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Samningur um trunad

Undirritadur nemandi Haskélans & Bifrost og Bilaleigan Berg ehf. (SIXT) gera med sér samning um
medferd tranadarupplysinga, sem fyrirtaekio hyggst lata nemandanum i té vio vinnslu BS
verkefnis um Geeda- og umhverfiskerfi, sem unnid er & Haustdénn 2012.

1. Nemandi skuldbindur sig til pess ad fara pannig med trinadarupplysingar, ad engin
haetta sé & pvi ad 6viokomandi fai vitneskju um paer. Nemandinn hefur ekki rétt til
pess ad nota upplysingarnar a annan hatt en rad er fyrir gert i samningi pessum.

2. AEski fyrirtaekid pess, skal nemandinn gera sérstaka grein fyrir pvi, til hvada
radstafana hann hyggst gripa, til ad tryggja tranad upplysinga.

3. Nemandinn skal, ad verkefni loknu, skila peim gégnum til fyrirteekisins sem afhent
voru sem trinadargogn.

4. Haskalinn & Bifrost hefur heimilad ad BS verkefni petta hliti reglum um
tranadarverkefni. Lokaskyrsla sem afhent er skélanum er geymd i lokadri
skjalageymslu skdélans i 2 ar fra pvi ad han er afhent. Ad peim tima lidnum verdur
farid® med hana eftir almennum reglum um medferd BS verkefna
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Anton Smari Rinarsson F. h. Bilaleigan Berg Ehf.
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Utdréattur

Pessi ritgerd er a ad svara rannsoknarspurningunni: Hver er avinningur og eda okostir pess

fyrir bilaleigur ad taka upp geeda- og umhverfisvottanir?

Voru skodadar helstu kenningar i geedastjornun og helstu umhverfis- og geedavottanir sem
fyrirteeki nota helst & Islandi i dag. bad virdist vera ad adeins ein bilaleiga & Islandi sé med
vottun af einhverju tagi a sinum rekstri en ekki nadist ad reeda vid pa adila um peirra skodanir.
Hins vegar var raett var vid stjornendur i tveimur fyrirteekjum sem gengid héfdu i gegnum ISO
vottun & 6drum vettvangi atvinnulifsins, p6 reyndar annad peirra starfi i ferdapjonustu. Til
bess ad 6dlast innsyn i upplifun stjornenda & peim kostum og géllum sem fylgja sliku ferli.
Helstu nidurstddur ma tulka a pann veg ad ef horft er til lengri tima ma med innleidingu
geda- og umhverfiskerfa studla ad betra fyrirteeki fyrir alla hagsmunaradila pess;
vidskiptavini, starfsfolk, nanasta samfélag sem og eigendur. EkKki fékkst pd skyr nidurstada i
pad hvort ad sa avinningur sem nast vid innleidingu & gaedakerfi sé vegna gadakerfisins
sjalfs, eda eingdngu vegna aukinnar vakningar um gaedamal almennt. P6 méa etla ad
innleiding gaedakerfis sé gdd leid til pess ad festa gaedastjornun i sessi og til pess ad 6dlast
betri yfirsyn & verkefnid. Eftir samanburd & mismunandi geda- og umhverfiskerfum og
vottunum er pad mat héfundar ad 1ISO 9001 og ISO 14001 vottanir séu pad sem muni skila

fyrirtaekjum bestum avinningi.

Kostnadur getur verid mikill og veltur mikid til & pvi hversu vel fyrirteeki eru undirbdin og
hversu skipulega er farid i verkefnid, erfitt er ad meta ndkvaemlega kostnad fyrirfram og i
framhaldi jakveedar fjarhagslegar afleidingar vottunar en pad veri hugsanlega tilefni til

annarrar rannsoknar sem veri athyglisvert ad skoda.



Formali;

Undirritadur hefur stundad nam vid Haskolann & Bifrost fra hausti 2009 og fram til hausts
2012. pessi ritgerd er skrifud sem lokaverkefni til B.Sc. profs i Vidskiptafreedi og fjallar um
mdgulega kosti eda 6kosti pess ad innleida geda- og umhverfiskerfi i fyrirtaeeki. Astaedan fyrir
bvi ad petta efni vard fyrir valinu er st ad nylega var stofnad nytt geeda- og umhverfismerki
ferdapjonustunnar & Islandi sem ad mér potti ahugavert. Eg hef leert mikid & vinnslu pessar

verkefnis og hefur pad verid anagjulegt.

Eg vil koma & framferi pokkum til leidbeinanda mins Stefans Valgards Kalmanssonar sem
hefur & skyran hatt komid med abendingar sem gagnast hafa vid vinnslu pessa verkefnis.

Einnig vil ég koma & framferi pokkum til fjolskyldu minnar sem hefur synt mér mikla

polinmadi i gegnum allt mitt nam.

Eg undirritadur lysi pvi yfir ad verkid er ad ollu leiti eigid verk og skilmerkilega er visad til
heimilda par sem vitnad er til verk annara. | pvi efni hef ég fylgt reglum skélans eftir bestu

getu.

Undirritun nemanda

Anton Smari RUnarsson
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1. Inngangur

1.1 Almennt um vidfangsefnid

Vidfangsefni pessa lokaverkefnis eru geeda- og umhverfisstjornun

Hoéfundur hefur i nokkur ar starfad innan ferdapjonustunnar & islandi, badi & ferdaskrifstofu
sem bydur upp a ratuferdir &samt 6drum ferdum sem og a bilaleigu par sem hann starfar i dag.
Ferdapjonusta er idnadur par sem gaedi pjonustu og verdlag skipta 6llu mali. bad kemur pvi &
Gvart hvad pad eru fa fyrirteeki i ferdapjonustu & islandi sem hafa fengid alpjodlegar vottanir &
sin fyrirteeki. betta kemur & dvart i svo pjonustumidadri atvinnugrein. pad er sifellt meira talad
um sjalfbeerni og umhverfispaetti baedi i fjolmidlum sem og i haskélum og mikilvaegi pess
fyrir fyrirteeki ad stunda sina starfsemi i satt vio umhverfi og samfelag. Tilgangur fyrirtekja a
ekki eingbngu ad vera ad graeda peninga heldur er aukin krafa um ad pau skili einhverju til
baka i sitt samfélag og til nanasta umhverfis. NU & timum internetsins ma halda pvi fram ad
neytendur séu liklega ordnir mun upplystari en &dur og ad heimurinn sé ad minnka, pad sem
att er vio med pessu er einfaldlega pad ad neytendur i dag eiga mun audveldara med ad finna
stadgonguvoru i stadinn fyrir adur keyptar vorur. | dag er hagt er ad bera saman verd og gadi,
ganga fra pontun @ mérgum voérum og pjonustupattum, & audveldan hatt fra flestum hornum
heimsins og f4 pad sent heim ad dyrum. Kaupéakvérdun um hvort ad ferdast eigi til islands eda
Noregs, taka petta eda hitt hételid er kannski tekin i rélegheitum & kaffihdsi i byskalandi i

gegnum internetid par sem audvelt er ad bera saman mismunandi pjonustur og vorur.

Pad ad taka upp gaedastjornun atti i flestum tilfellum ad hjalpa fyrirteekjum ad lagmarka séun
og auka hagkveemni i ferlum fyrirteekisins sem péa skilar sér i betri afkomu. petta er allavega
kenningin og mun petta verkefni midast ad pvi ad reyna ad rannsaka hvada ahrif pad hefur
fyrir fyrirteeki ad taka upp umhverfis- og geedastjornun med pvi ad innleida eitthvad af

pekktum modelum umhverfis- og geedastjornunar.

Nuna fyrir stuttu var tekid upp nytt umhverfis og geedastjérnunarkerfi sem kallast vakinn og a
ad vera geda og umhverfiskerfi ferdapjonustunnar & Islandi. Hofdu peir samband vid
Bilaleiguna Sixt og badu pa ad hugleida ad koma med fyrirteekid inn i petta geda- og
umhverfiskerfi. betta vard til pess ad fyrirteekid for ad velta fyrir sér pessum atridum.
Tilgangur pessa verkefnis er medal annars ad reyna ad komast ad nidurstédu um hvort pad sé

hagkvemt fyrir fyrirteeki i ferdapjonustu ad innleida slik kerfi, og pa svara peirri spurningu i
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leidinni hvada Kkerfi veeri best ad innleida. Kostnadur vid slikar innleidingar er oft & tidum
mikill og pvi mikilvaegt ad pad sé valid kerfi sem muni nytast vel til hagreedingar 4&samt pvi ad
beeta ahrif fyrirteekisins & umhverfi og samfélag. pad ad taka upp rétt kerfi er pvi mikilveegt,
kannski er enginn avinningur af pvi ad taka upp svona Opekkt kerfi eins og Vakann, en
hugsanlega méa bera saman arangur islenska fiskidnadarins pegar tekin var upp sérislensk
vottun & islenskan fisk. Eg mun reyna ad velta pvi fyrir mér hvernig pad gekk til ad sja hvort
ad hagt sé ad draga einhvern leerdom af peirri reynslu.

1.2 Markmid ritgerdar

Markmid pessa verkefnis er medal annars ad hofundur 6dlist pjalfun i freedilegum
vinnubrégdum med 6flun, medferd og urvinnslu heimilda og ad ritgerdin verdi freedandi og
nytist peim sem hana lesa og fullnzgi kréfum Haskdlans & Bifrost um lokaverkefni. Einnig er
markmid pessa verkefnis ad reyna ad fa nidurstédu i rannsoknarspurninguna sem hljédar
pannig: Hver er avinningur og eda Okostir pess fyrir bilaleigur ad taka upp geda- og
umhverfisvottanir? Sem og pa aukaspurningu: Ef taka & upp slikt kerfi eda vottun, hvad & ad

velja?

1.3 Almennt um adferdir

Pessi ritgerd mun vera byggd ad staerstu leiti & fraedilegum grunni, Oflun upplysinga og fara i
gegnum per a hlutlausan hatt til ad reyna ad svara rannsoknarspurningu pessarar ritgerdar.
Einnig mun ég taka tvo vidtol vid stjérnendur fyrirteekja sem hafa tekid upp ISO vottanir hér &
islandi. EKki nadist ad taka vidtal vid neinn adila fra bilaleigu sem hafdi gengid i gengum
betta ferli, en pad er adeins ein bilaleiga & Islandi sem hefur tekid upp 1SO gada- og
umhverfisvottun og pad er Bilaleiga Akureyrar. Hins vegar sampykktu Hopbilar ad veita mér
innsyn i peirra reynslu sem og Islenska gamafélagid. Tilgangur pessara vidtala er einungis sa
ad fa orlitla innsyn i upplifun stjérnenda sem gengid hafa i gegnum slikar innleidingar og pa

hugsanlega getur pad stadfest pad sem kemur Ut Ur freedilegri rannsékn.



2. Sixt & Islandi

Vorumerkid Sixt kemur fra pyskalandi og er Sixt stofnad arid 1912 og er pvi 100 ara nuna
2012. Sixt er fjolskyldufyrirteki sem rekid er af pridju kynsléd Sixt fjolskyldunnar af peim
Erich og Regine Sixt. Sixt er markadsleidtogi i Pyskalandi og eru nylega bdin ad koma sér
fyrir i Bandarikjunum. Sixt er ndna i yfir 100 I6ndum er er rekid ad hluta til i svokdlludu
,Franchise fyrirkomulagi. petta pydir pad ad Sixt & Islandi borgar fyrir notkun &
vorumerkinu en fyrirtaekid er i eigu Islenskra adila. bratt fyrir ad vérumerkid Sixt sé svona
stort i svo mérgum léndum er ekki i dag nein krafa gerd til fyrirteekja sem bera vorumerkid ad
innleida gaedakerfi og ekkert fyrirteeki vottad med t.d. ISO vottun eftir pvi sem er best vitad.
Hofudstodvarnar i pyskalandi leggja po til flest pau tél sem parf til pess ad stunda 6fluga
gedastjornun. Allir ferlar eru til skriflegir og handbakur til um alla pjonustupeetti
fyrirteekisins. Allt fyrirteekid er vidskiptavinadrifio og mikid er lagt upp Ur geda og

oryggismalum.

pad ad reka bilaleigu er sennilega sa bransi par sem er hvad erfidast ad skila af sér aneegdum
vidskiptavinum. Mikid eru um utanadkomandi ahrif sem fyrirteekid getur ekki gert mikid af
eins og tjon, sektir og annad sem fyrirteekin neydast til ad rukka sina vidskiptavini um eftir
leigu yfirleitt med miklum erfidleikum og tilheyrandi 6anagju vidskiptavina. Pvi ma segja ad
pad ad veita vidskiptavinum sem itarlegustu upplysingar adur en leiga hefst sé mikilveegt sem
og ad pjalfa folk rétt upp til ad bregdast vid erfidum adstedum. Bilaleigan Sixt & islandi er
midlungsstér bilaleiga med um 300 bila, stefnan naestu ar er ad steekka og verda hluti af peim
fjorum til fimm stéru bilaleigum sem eru pegar fyrir & islandi. Til pess ad pau markmid naist
med sem minnstri aheettu purfa grunnstodir og skipulag fyrirteekisins ad vera i lagi svo heaegt
sé ad hamarka anaegju vidskiptavina. Mikid hefur aunnist & arinu 2012 til pess ad styrkja
pessa peetti rekstrarins, lagt hefur verid mikid i pad ad koma a ferlum til ad annast 6ll pau mal
sem geta komid upp og til pess ad undirbua starfsfolk undir pad ad vinna faglega eftir peim

stodlum sem settir eru af Sixt i byskalandi.

Sett var & laggirnar pjonustuver sem var pjalfad i pad ad annast kvartanir og hvernig skal
annast innheimtumal & tjébnum og alika malum. Starfsfolk hefur verid sent erlendis i pjalfun til
pess ad sekja sér pekkingu og haldin eru kennslukvold einu sinni i manudi par sem 6llu

starfsfolki fra
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prifastarfsfolki til framkveemdastjora er skylt ad maeta a til pess ad bata pekkingu og fara yfir
pba hluti sem betur mega fara i fyrirteekinu svo ad fyrirtekid sé ad veita vidskiptavinum sinum

bestu mogulegu pjénustuna.

Tekid var i gagnid teeki til pess ad meela anaegju vidskiptavina, par sem 6llum vidskiptavinum
er sent eftir ad peir leigja bil kénnun par sem peir geta gefid einkunn eftir frammistédu a
skalanum 1 til 7 og eru peir spurdir tveggja lykilspurninga, hversu ansegdur varstu med
sidustu leigu hja Sixt og mundir pu leigja bil aftur. Einnig geta vidskiptavinir skrifad inn
athugasemdir og latid vita ef eitthvad er ad sem og valid 20 algeng atridi af stodludu formi um
hvad pad var sem purfti ad laga, til deemis : vantadi bensin, afgreidslufolk var okurteist, lengi
ad fa bil afhentan og svo framvegis. betta teeki gerir fyrirteekinu kleift ad meta stéduna manud
fyrir manud og segir til um & hvada svidum bata parf pjonustuna einna helst. Island hafdi
aldrei ndd pvi ad komast inn & topp 10 lista af pessum rdmlega 100 Iéndum sem bera
vorumerkid Sixt og haegt er ad bera saman vid i pessu teki en nuna sidustu 3 manudi i rod
hefur sland verid i 7-8 seti og pvi hefur maelanleg beeting & pjonustu att sér stad undarnfarna

manuai.

Ur pessum kénnunum sem gerdar hafa verid & pessu ari pa er petta nidurstadan hérna ad

nedan.

Anaegja

mja

nei

Mynd 1 — Anagja vidskiptavina Sixt
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Leigja aftur

mja

nei

Mynd 2 — Hlutfall sem leigja aftur

Vid sjaum ad pad eru bein tengsl & milli &neaegju vidskiptavina og hversu liklegt pad er ad peir
leigi aftur bil af sama fyrirteki neaest. bad er pvi alveg ljost ad skipulag og stjornun i
gedamalum skiptir miklu mali, en skiptir pad mali fyrir bilaleiguna Sixt ad taka upp sérteekara
geedastjornunarkerfi og fa pad vottad i framhaldinu eda neegir ad halda afram ad vinna eftir

eigin sannfaeringu og heimatilbinum lausnum sem virdast vera ad skila arangri?

3. Helstu kenningar og stefnur i gedastjornun

3.1 Hvad er gaedastjornun

Arid 1908 kom & gétuna bill sem hét Ford model T, pad er stundum haft eftir stofnanda Ford
honum Henry Ford ad vidskiptavinurinn gat valid um hvada lit sem var & bilinn svo lengi sem
hann veeri svartur. S6nn eda ekki pa er petta er god saga og synir kannski i fljotu hversu mikil
hugarfarsbreytingin er & pvi hver tilgangur fyrirteekis & ad vera.

En ef vid byrjum & pvi ad spyrja okkur hvad eru gaedi? P4 ma segja ad gaedi séu pad eitt ad
uppfylla veentingar. Gadi eru afsteed par sem ventingar eru ekki alltaf paer sému a milli
vidskiptavina eda a milli vorutegunda. Til daemis byst sa sem fer & skyndibitastad vid 6dru en
sa sem fer a finni veitingastad. Gadi parf einnig stédugt ad endurmeta og skoda par sem ad
vaentingar folks geta breyst fljott. (Gedastjornunarfélag islands, 1998) Tilgangur

geedastjornunar er ad baeta samkeppnishafni, aga vinnubrogd og auka hagnad. Gadastjornun
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er stjornunaradferd sem byggist & pvi ad auka gaedi og verdmeeti pjonustu, petta feest fram
med pvi ad bla til og koma & fastmétudum vinnuferlum sem fyrirteeki vinna eftir. Mikilvaegt
er ad skilgreina parfir vidskiptavina fyrirteekja og gera svo &ztlun um hvernig skal uppfylla
pessar parfir a sem hagstedastan hatt, sidan parf ad sja til pess ad unnid sé eftir settu skipulagi
0og ad gedi pjonustunnar séu i samremi vid ventingar vidskiptavina eda jafnvel betri.
Gedastjornun er ekki eitthvad sem heaegt er ad innleida einu sinni og i framhaldinu eigi allt ad
virka betur, nei. betta er langtimavidfangsefni sem felur i sér ad stanslaust parf ad vakta

Utkomu og endurmeta ferla til ad na aukinni hagreedingu og ardsemi. (Stjornvisi, 2000)

3.2 Saga gaedastjornunar

Gedastjornun & sér langa sogu i raun ma rekja geedastjornun aftur til midalda par sem ad
audlindir voru af skornum skammti og flestar neytendavorur voru handunnar og pvi oftast
dyrar, pvi var pad dyrt og jafnvel lifshaettulegt ef ad hluti véru var énothaefur og kaupandinn
buinn ad eyda jafnvel 6llum sinum verdmetum i afurd sem ekki var hagt ad nota. Vid
bekkjum petta sem neytendur i dag ad vid lendum reglulega i pvi ad geedabrestir angri okkur,
sama hvort ad vid télum um seinkun & flugi eda kaupum pvottavél sem virkar ekki sem skildi.
Ekki er alltaf n6g ad fa vidgerd a pvottavélinni par sem ad pd sem neytandi berd oftast
kostnadinn af pvi ad ferja vélina a verkstaedi o.s.frv. ad undanskildu pvi tapi sem geeti skapast
vid pad ad vera pvottavélalaus i nokkra daga og 6nadid sem pessu fylgir. Tapid lendir ndnast
alltaf & neytandanum sem & endanum missir polinmadina, og gera méa rad fyrir pvi ad naest
versli hann annarsstadar. Arangur pessarar préunar kom fyrst i ljés i Japan pegar japanskir
bilaframleidendur fengu a sig gott ord fyrir areidanleika og géda voru a hoflegu verdi.

Samkeppni snyst ekki alltaf bara um verd, heldur lika geedi. (Helga Drummond, 1993)

Flestir eru einmitt sammala um ad upphaf freedinnar gaedastjérnun megi rekja til Japans um
1950. En pa voru 3 bandarikjamenn par , peir Demings, Juran og Feigenbaum. Aldrei unnu
peir saman en eiga pad sameiginlegt ad peir unnu héréum héndum ad pvi ad kenna Japonum
nyja hugsun i stjornun. (Stjornvisi, 2000) Arid 1947 voru stofnud samték i Japan nefnd
JUSE (Japanese Union of Scienists and Engineers), pessi samtok stodu fyrir pvi ad dr. Deming
var fenginn til Japans til ad halda fyrirlestra. Margir af a&dstu stjornendum storfyrirteekja i
Japan mettu a pessa fyrirlestra og med pvi hofst uppreisn efnahags Japans, sem adur hafdi

verid i molum. (Rundlfur Smari Steinpdrsson, 1993)

13



3.3 Hugmyndafraedi Demings
Hugmyndafreedi Demings byggdist a pvi ad geedi veeru skilgreind fra sjonarholi
vidskiptavinarins en frekar en fra framleidslu eda vorusjonarmidi. Deming setti fram 14

bodord um stjornun sem hann taldi ad veeru lykillinn ad &rangri, pessi bodord eru:

e Leggid grunn ad stefnufestu i att ad stodugum umbdtum véru og pjonustu, stefnu

ad pvi marki ad standast samkeppni, halda velli @ markadi og sja fyrir atvinnu.

Deming heldur pvi fram ad st6dugar umbeetur eigio ad koma fram sem markmid i 6llum
aaetlunum fyrirteekisins. Stodugar umbaetur ber ad skilja bokstaflega. Umbaetur eru ekki adeins
a abyrgd framleidslu- eda soludeilda peaer eru markmid allrar starfseminnar & 6llum stigum, i

6llum &zetlunum hvort heldur til skemmri eda lengri tima.

e Tileinkid ykkur hin nyju vidhorf. Vid lifum a nyrri 6ld i efnahagslegu tilliti.
Stjornir fyrirteekja & vesturlondum verda ad bregdast vid 6grun, axla abyrgd sina
og rydja breytingum & braut.

i dag eru neytendur ordnir vanir géllum, vid erum von pvi ad kaupa dnyta ljosaperur, borgum
aukalega abyrgdir af raftekjum eda bilum af pvi ad vid baumst vid pvi ad varan geeti klikkad
par sem ad ekki er haegt ad gera 61l eintok 100%. betta er eitthvad sem neytendur i dag buast
alveg vid. Hins vegar telur Deming ad komast megi hja 6llum géllum med pvi ad kerfid i

kringum framleidsluna sé beett.

e Dragid Ur &herslu & eftirlit til ad tryggja geedi. Utrymid i einu lagi porfinni &

eftirliti med pvi ad bla svo um hnita ad geedin séu samgroin vorunni fra upphafi.

Deming vill ekki ad eftirlit sé afnumid, heldur vill hann ad svo sé buid um véruna og alla ferla

& honnunarstigi pannig ad kerfid atrymi géllum.

e Haeettid peirri venju ad umbuna fyrirtaekjum fyrir 1agt verd. Dragid pess i stad ar
heildarkostnadi. Stefnid ad pvi ad hafa einn birgi fyrir hverja vorutegund og

treystid groin vioskiptasambdnd sem byggjast a trausti og hollustu.

Venjulega vid Gtbod er peim tilbodum tekid sem eru laegst edli malsins samkveemt. Hins
vegar er Deming algjérlega motfallinn pessu og telur ad leegra verd studli ad laegri geedum.
Menn lati freistast i pad ad vanda ekki nagjanlega til verks par sem peir fai hvort ed er

ekki svo mikid greitt fyrir pad.
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e Betio statt og stédugt framleidslu og pjonustukerfi, i pvi skyni ad auka geedi og

framleioni sem jafnframt dregur Ur kostnadi.

Stodugar umbeetur gera hverja nyja voru betri en pa sem kom & undan. Pvi endurtaka

somu mistokin aftur og aftur?

e Skipuleggid pjalfun i starfi og festid hana i sessi.

Stodugar umbeetur fela i sér mikla fjarfestingu i pjalfun. Stjérnendur mega ekki vanmeta
patt pjalfunar i arangri folks, skiptir engu par um hvort ad um faglaerd storf sé ad raeda eda
ekki.

e Komid a fot og eflid virka forystu(sja bodord 12). Markmid forystunnar & ad vera
ad audvelda folki, vélum og bunadi ad starfa betur. Jafnmikil porf er & ad veita

stjérnendum virka forystu og peim sem vinna vid framleidsluna.

Leidtogar eiga samkvaemt Deming ad einbeita sér ad pvi ad beeta kerfid til ad na fram
gallaleysi fremur en ad elta uppi blérabdggla. Peir eiga svo lika ad fa studning fra sinum

yfirmoénnum pegar leysa parf vandamal.
e Vinnid a bug 6tta, svo ad allir vinni étrufladir i pagu fyrirtekisins.

pad ad stjorna med hardri hendi getur oft skapad vandamal, otti folks vido ad missa
vinnuna eda fa tiltal getur valdid geedatapi. Sem demi: Stjorn verslunar er ésatt vid
ryrnun sem & sér stad innan verslunarinnar. I stad pess ad kanna malid pa setja peir a pa
reglu ad ryrnum megi ekki vera meira en 1%. bad tekst og verdur ryrnun alltaf innan vid
1% i framhaldinu. Pad sem peir atta sig kannski ekki a er ad verslunarstjérarnir heettu ad
panta avexti og adra voru sem hofou litio geymslupol, kjot fér dsnyrt Gt Ur kjotbordinu

pannig ad gedi til vidskiptavinarins minnkudu.

e Rjufid hindranir milli deilda. beir sem vinna ad rannséknum, hénnun, sélu og
framleidslu verda ad vinna saman i lidi, sja fyrir vandamal i framleidslu og

notkun sem haegt er ad rada bot a.

Oft er pad verkamadurinn sem getur komid med sjonarhorn sem adrir hafa ekki hugsad til,
sama ma segja um alla adra. Mikilvaegt er ad allir skilji vandamal hvers annars til pess ad

haegt sé ad finna farsala lausn.
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e Losnid vid vigord, aminningar og framleidslumarkmid sem krefjast gallalausrar

framleidslu og storaukinnar framleidni.

Deming telur ad slagord og hvatningarfrasar bera vott um sleema stjornun. Oparfi er ad
bidja starfsfolk um ad leggja hardar ad sér og gera ferri mistok. Orsokin geeti stafad af
sleemri vinnuadstodu sem deemi, og med pvi ad laga adstdduna ma beaeta kerfid sem leidir
af sér feerri galla.

e Heettid ad einblina & markmidin. Heettid ad einblina a télur og téluleg markmid.

Veitid pess i stad forystu.

Folk er olikt og vinna misjafnlega hratt. Markmidasetning er vitleysa ad mati Demings,
han byggist & pvi ad plokka Ut medalstarfsmanninn og bidja alla ad na sama arangri. petta
orsakar galla i vorunni par sem ad sa sem er undir medallagi fljotur, parf ad rembast vid
pad ad na sinu markmidi sem getur gert hann fljotfeeran og pad leitt til galla. beir sem eru
svo langt yfir medallagi slaka bara & pad sem ad peir n& markmidum audveldlega. bvi eru
peir ekki nyttir sem skildi. Breyta parf kerfinu til ad tryggja ad markmidum sé nad.

e Rydjid ar vegi hindrunum sem reana starfsfolki stoltinu af vinnu sinni. Fzrid

abyrgd verkstjéra fra télum og magni til dherslu a geedi.

Launafolk & ekki ad purfa ad hafa ahyggjur af afkastamati eda arlegum hagnadi
fyrirteekisins. pad eitt ad fa folk til ad vera stolt af sinni vinnu & ad vera nég til pess ad fa
folk til ad standa sig sem best pau geta.

e Komid a fot 6flugri simenntun og hvetjid til menntunar.

Deming leggur til ad fyrirteki fjarfesti verulega i menntun, og pa ekki eingéngu i menntun
tengdu starfi vidkomandi heldur i vidasta skilningi menntunar, par sem tilgangurinn sé ad

fullnzegja porfum starfsmannsins.

e Faid0 alla i fyrirtekinu til pess ad taka hondum saman i umbreytingunni.

Umbreytingin er verkefni allra.

Fjortanda bodord Demings fjallar um pad hvernig skuli framkveema hin prettan. Hann
leggur aherslu & ad breytingar taka tima og byrja skuli & peim hlutum sem audveldast er ad
breyta. SU adferd sem hann malir med ad nota er kollud Shewhart hringrasin og sjaum vid

hana & nastu sidu. (Helga Drummond, 1993)
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Mynd 3 — Shewhart hringrésin

3.4 Altek gedastjornun
Stundum er talad um prjar grundvallarleidir i geedastjérnun, Varnarstefna (quality control),

Oryggisstefna (quality assurance) og Soknarstefna (Total quality). (Rundlfur Smari
Steinporsson, 1993)

Varnarstefna er ein af fyrstu kenningum sem komu fram i geedastjornun. Hun felst adallega i
bvi ad passa vel upp & pad ad vinnubrégd seu oll stodlud. Starfsfolk er eingdngu radid fra
halsi og nidur. bad er framlegdin sem skiptir megin mali. Til ad hdmarka megi hagnad er
6llum kostnadi haldid i lagmarki. Adalaherslan er ad eyda séun og gollum i framleidslu. Litid
er & gedi sem kostnad og hindrun sem parf ad yfirstiga til ad na Gt grdéda. Litid er um
samabyrgd og ber hver madur abyrgd pvi eingdngu & sinni vinnu en a ekki ad spa i annad.
Helstu stjorntaekin eru tolfraedilegt eftirlit, malingar og préfanir ymiskonar. (Rundlfur Sméri
Steinpdrsson, 1993)

Oryggisstefna byggist & 68rum vidhorfum, nina er adalaherslan 16gd & ad skila fra sér
gallalausri voru. kostnadi er stjérnad betur i stad pess ad skera nidur. Aukid samstarf & milli
deilda. Markvissara er unnid i pvi ad lagmarka séun og galla. bad eitt og sér & ad skila sér i
leegri kostnadi. Rekin er stor geedadeild innan fyrirteekisins sem beitir sér i pvi ad pjalfa folk,
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endurskodar gaedastadla og ferla og er fyrirferdamikil innan fyrirtaekisins. I natimasamfélagi
burfa fyrirteki ad vera samkeppnisheaf i gedum og verdi til ad lada ad sér vidskiptavini.
(Runolfur Smari Steinporsson, 1993)

Altek geadastjornun (TQM) er stundum nefnd soknarstefna og beinir sjonum sinum ad
vidhorfum vidskiptavinarins. Soknarstefna gengur lengra en varnar- og 6ryggisstefna, han
tekur til allra patta fyrirtaekisins. Adalaherslan er ad finna leidir til ad auka markadshlutdeild
0g ad veita vidskiptavinum betri pjonustu. Stjornendur eru vel upplystir um 6ll mélefni og
verkefni fyrirteekisins og leidbeina starfsfolki sinu i 6llu sinu starfi. Mikil ahersla er 16gd &
samvinnu og ad allir hjalpist ad vid ad utryma gollum og bjoda vidskiptavinum sinum pad
besta sem vol er &. SOknarstefna snyst baedi um atlit fyrirtaekisins inn & vid sem og Gt & vid,
samfélagslegir peettir eru farnir ad skipta mali og asynd fyrirtekisins i heild. Starfsfolk er vel
pjalfad og er valin madur i hverju rami sem hefur ekki bara vit & sinu afmarkada starfi heldur
hefur innsyn i heildarmyndina og vill standa sig vel fyrir fyrirteekid. betta leidir af sér ad ekki
er endilega porf & stérri geedadeild eda gaedaeftirliti heldur hefur starfsfélk naega pekkingu til
ad sja til pess ad gadi og vidskiptavinurinn séu i havegum hofd. (Rundlfur Smari
Steinporsson, 1993)

3.5 Gaedi hja pjonustufyrirteekjum

Mikid hefur verid skrifad um geedi vid framleidslu og pad ad lagmarka galla og svo
framvegis. Pjonustufyrirteeki eins og bilaleiga byr vid pann kost ad geedi verda til i vidurvist
vidskiptavinarins, og pvi er god pjonusta lykilatridi pegar kemur ad pvi ad meta porfum
vidskiptavinarins. Vandamal sem pjonustufyrirteeki eins og bilaleigur, flugfélog og hétel sem
deemi glima vid ad dselda voru er ekki haegt ad geyma a lager. Ef hételherbergi stendur tomt
eina nott pa eru pad glatadar tekjur. Astlunargerd getur pvi verid erfid, sem og ad alltaf sé
réttur mannskapur ad vinna & hverjum tima par sem ad Ofyrirsédir alagspunktar geta

hugsanlega myndast. (Helga Drummond, 1993)

pad ad hafa rétt folk i afgreidslustorfum getur skipt hofudmali pegar kemur ad pvi ad veita
sem bestu pjonustu og hamarka ansegju vidskiptavinarins. Starfsmadurinn er andlit
fyrirtaekisins og & i beinum samskiptum vid vidskiptavininn. bar af leidir skiptir pjalfun miklu
mali. Munurinn & pvi ad pjalfa starfsfolk og gera pad ekki er sa sami og ad skjota an pess ad
mida og hitta i mark i hverju skoti. (Helga Drummond, 1993)
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Pad ad stjorna gedum i pjonustufyrirteki gilda i raun somu l6gmal og i framleidslu, pad ad

uppfylla parfir vidskiptavinarins. pad ad uppfylla vaentingar pydir medal annars:
A0 finna og afmarka pé paetti sem dkvarda geedi;

pad parf ad atta sig a pvi hverjir eru vidskiptavinirnir, eftir hverju peir sekjast og hvad getur
fyrirteekid bodid uppa sem meetir pessari porf.

AQ stjorna ventingum vidskiptavina;

Gott er stundum ad gefa fyrirheit um minni pjonustu en afhenda meira svo vidskiptavininum
sé komid skemmtilega & évart og upplifunin verdi sterkari. heettulegt er ad fara i hina attina,
getum tekid sem demi um bilaleigu sem er eingéngu med 10 ara gamla bila en auglysir sig

sem fyrsta flokks bilaleigu. Pad er ekki liklegt til vinszlda.
Ad stjorna hughrifum um pjonustugaedi og veitta pjonustu;

Leeknar geta hugsanlega greint flesta sjuklinga eingéngu med pvi ad spyrja spurninga en ef
beir skoda ekki sjuklinginn pa finnst honum eins og ad hann hafi verid svikinn, meina
leeknirinn skodadi mig ekki einu sinni. bad parf ad setja & svid leikrit til pess ad gera
upplifunina betri.

A0 freeda vidskiptavini;

Fraedsla er mikilveeg og 6dyr leid til pess ad studla ad anaegdari vioskiptavini. Segjum sem
svo ad pad komi inn madur a bilaleigu og leigir sér bil. Hann byst vid pvi ad billinn hafi
leidsOgutaeki sem hann gerir. Pessi madur kemur til baka 6anaegdur yfir pvi ad teekid hafi ekki
virkad, pegar i raun kunni hann ekki a pad. Ef honum hefdi verid kennt & teekid i upphafi leigu

hefdi pessi upplifun ekki ordid.
A0 proa traust stodkerfi;

Teaekni skal hanna pannig ad hun audveldi gaedapjonustu, starfsfolk a ekki ad purfa ad taka
athyglina af vidskiptavini Ut af teknilegra erfidleika eda tekjabilana. Mikilvaegt er ad reyna
ad proéa teknilausnir med hagsmuni vidskiptavinarins i hugarrdmi. Simsvarar eru oft & tidum
ekki traustvekjandi en sjalfsagreioslubar & hotelherbergi er préadur i ad gera lif

vidskiptavinarins audveldara.

19



A0 leita eftir viobrogoum.

pad ad leitast eftir vidbrogdum vidskiptavina er mikilvaegt ef leitast &4 vid ad bata stodugt
bjonustuna, hins vegar er gallinn s& vid pjonustufyrirteki ad pad kvarta alls ekki allir og
jafnvel segja dsatt séu peir spurdir. Ef pjonn & veitingastad spyr vidskiptavin hvernig maturinn
var, pa segir vidskiptavinur oft ,,finn“ p6 svo ad honum fannst maturinn ekkert sérstakur. pvi
parf ad passa sig a pvi ad spyrja réttu spurninganna og vita svo hvad skal gera vid

upplysingarnar pegar per berast. (Helga Drummond, 1993)

4 Geadastjornunarkerfi

4.1 Six Sigma

Six Sigma geedastjornunarkerfid var upphaflega fundid upp af bandariskum manni sem nefnist
Bill smith og vann hja Motorola simafyrirteekinu. Adferdafraedin byggist & pvi ad satta sig vio
mun minni fravik & gedum en adur hefdi verid talid mogulegt. Eins og nafnid ber med sér pa
byggist kerfid a pvi ad geedin skuli veri innan vid 6 stadalfravika frd normaldreifingu. Sem
bydir ad ekki mega vera fleiri gallar en 3,4 & hverjar milljon einingar sem framleiddar eru en

betta jafngildir pvi ad ekki ma vera meira en 0,00034% af pessum milljon eintokum gollud.
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Mynd 4 -DMAIC hringur Six Sigma gaedastjornunarkerfisins

I grunninn snyr Six Sigma gadakerfid ad pvi ad fara i gegnum pau skref sem DMAIC

hringurinn lysir hér ad ofan.

e Define Phase - hvad er mikilvaegt

e Measure performance - hvernig gengur okkur
e Analyze opportunity - hvad er ad

e Improve performance - hvad parf ad gera

e Control performance - hvernig dbyrgjumst vid frammistodu.

Stodugt er verid ad fara hringinn; skilgreina, mala, greina, bata og styra. Oll vinna er
unnin i teymum og er 16gd ahersla & ad arangur sé vel melanlegur og er ymsum
tolfreedilegum adferoum beitt. Vel er unnid i pjalfun starfsfolks. Morg fyrirteki svo sem
General Electric hafa tekid upp petta kerfi med gédum arangri, sem sidar vard til pess ad

maorg 6nnur baettust i hopinn. (Lean Sigma institude, 2004)
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Innleiding & Six Sigma getur verid kostnadarsém, senda parf folk i vidamikla pjalfun sem
ad henni lokinni er skipt i gult, greent og svart belti i six Sigma,eftir pvi hversu langt
starfsmadur er kominn i leerdomsferlinu, svona svipad og i karate. Fyrirteki verda ad hafa
lagmark einn starfsmann med svarta belti i fredunum. (Six Sigma Online, e.d.) virdist

pbetta vera ansi dyrt ad purfa ad senda mikid af starfsfolki & namskeid liklega erlendis.

4.2 Lean Six Sigma

Lean Six Sigma er blanda fra pvi sem vid getum kallad straumlinuleg framleidsla eda LEAN
manufacturing. En pad byggist & pvi ad takmarka alla séun a tima og adféngum, nyta adferdir
til ad halda framleidslu og vinnu fleedandi og skilvirkri. 1 straumlinu framleidslu skal leita
leida eins og ,,Poke a yoke* og annarra leida sem Utiloka mistok og takmarka séun en Poke a
yoke er ad ganga pannig frd hlutum ad ekki er haegt ad gera mistok. T.d kemst hringlaga

hlutur ekki i kassalaga gat. (The Innovation Consultancy Partnership Ltd, e.d.)

Service Lean Sigma DMAIC

Six Sigma  Define

{6Sigma Tools) Andid
Proce:

Define
Lean Office | & Cust
{Lean Tools) = Deman

Step 0

Mynd 5 — Lean six sigma gaedastjornunarkerfid

Lean Six Sigma er eiginlega blanda af Lean manufacturing og Six Sigma eins og nafnid gefur
til kynna. Lean Six Sigma er pvi pannig lagt upp ad ahersla er 16gd & ad utryma soun og
Oparfa ur 6llum verkferlum med pad ad markmidi ad hamarka geedi og lagmarka kostnad.
Petta & ad gera pad ad verkum ad fyrirteeki séu fljotari ad bregdast vid breyttum adsteedum
sem gerir pau samkeppnishafari fyrir vikid. (Lean Sigma institude, 2004)
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4.3 EFQM éarangurslikanio
EFQM likanid (European Foundation for Quality Management) var fyrst kynnt arid 1992 en

pad voru fjortan leidandi fyrirteeki i Evropu sem komu ad stofnun pess. Likanid er matsteki &
frammist6du fyrirteekja. Sem demi p4 er EFQM likanid notad ad vissu marki pegar kemur ad
meelingum hja islensku anaegjuvoginni (Capacent, e.d.) Hugmyndafraedin byggir ad storu leiti
a hugmyndafreedi TQM og er skipti i 8 atridi sem fyrirtaeki verda ad tileinka ser.

®_Adding Value for Customers

Sustaining Outstanding Results P

@ Creating a Sustainable Future

Succeeding through the ®
Talent of People

@ Developing Organisational
Capability

Managing with Agility @

® Harnessing Creativity & Innovation

Leading with Vision, Inspiration & Integrity @ ©EFOM 2012

Mynd 6 — 8 grundvallaratridi EFQM

e Bata gaeoi til vioskiptavina. (Adding value for customers)

e Studla ad sjalfbaerni. (Creating a sustainable future)

e Huga ad skdpun og umbdtum. (Harnessing creativity & innovation)

e Leida med framtidarsyn, hugmyndaaudgi og heidarleika ( Leading with vision,
Inspiration & Innovation)

e Na arangri med folki. ( Succeeing through the talent of people)

e broa getu til vidbragda ( Developing Organisational Capability)

e Vidhalda frabaerum arangri. (Sustaining outstanding results)

Pessir 8 punktar hafa pé tekid breytingum, t.d. eru orlitlar breytingar bara fra 2012. (EFQM,
2012)
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Maodelid byggir po6 ekki & pessum 8 atridum, heldur byggist médelid a 9 atrioum sem skiptast
upp i 5 atridi sem hafa ahrif og 4 atridi sem tdkna Gtkomu. bessi 5 atridi geta haft ahrif &
Utkomuna og séum vid 6sétt vid einhverja Utkomu, til demis mealum vid ad anzgja
vidskiptavina fer dvinandi pa purfum vid ad skoda pessa 5 ahrifapeetti til pess ad reyna ad
greina hvad pad er sem ma breyta til pess ad beeta arangurinn. purfum vid ad breyta
stjornunaradferdum, pjonustunni, vorunni, starfsfolki eda hvad? bad parf ad finna réttu

orsokina.

Enablers

Results ’

Leadership Processes, People Results Key Results
Products &

Services
Strategy Customer Results

Partnerships & I I Society Results I
Resources

Learning, Creativity and Innovation

©EFQM 2010

Mynd 7 — 9 atridi EFQM

Eins og vid sjdum & myndinni pa eru pessir peettir eftirfarandi:
Ahnrifapeettir:

Forysta, starfsmenn, stefnumdérkun, samstarf og audlindir og svo ferli, vorur og pjonusta.
Urslitapaettir:

Anagja starfsmanna, anagja vidskiptavina, samfélagslegur arangur og lykilarangur.

(EFQM, 2010)
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Vid sjaum pad pegar vio skodum EFQM likanid ad aherslan er sett & ad uppfylla parfir
hluthafa fyrirteekisins. Munurinn er kannski sa ad pegar vid hugsum venjulega um hluthafa pa
hugsum vid fyrst og fremst um eigendur. En i EFQM likaninu pé eru hluthafar skilgreindir
sem Eigendur, starfsfolk, vidskiptavinur pess sem og samfélagid. bess vegna er lagt mikid

upp Ur pvi ad fyrirtekin leggi sitt af moérkum til allra pessara adila.

4.4 Balanced Scorecard

Balanced Scorecard eda stefnumidad arangursmat eins og pad hefur verid pytt & Islensku &
sOgu sina ad rekja til tveggja manna, Robert Kaplan préfessors vid Harvard haskoéla og David
Norton radgjafa fra Boston. Peir vildu meina ad besta leidin til ad mela arangur fyrirteekja
veeri ekki endilega sa ad mala hefdbundnar fjarhagslegar upplysingar eingdngu. Réttast veeri
ad horfa & fyrirteeki Ut fra fjorum lykilviddum, Starfsmannamal, pjonustu, fjirméalum og innra
starf. Vid vinnslu & stefnumidudu arangursmati eru gerd sérstok stefnukort par sem tekin eru

fram markmid, melingar, viomid og adgerd. (Niven, 2002)

Financial

“Tosucceed
financially, how &
should we
appear to our
shareholders?™

Customer o - Internal Business

. . Processes
Vision

=4
[
()
o

“Tosatisty our
and sharehoidersand |
customers, what

Strategy business

processes must
e exte| a1?”

crowh | 8| |
Toanee 28, B
will we sustain g

our ability to

change and

improve?”

Mynd 8 — stefnumidad arangursmat
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Til pess ad Utskyra betur hvad er att vid med hverri vidd skulum vid setja pad upp.
Pjonusta ( hvernig litum vid Ut i augum vidskiptavinarins)

Til pess ao fyrirteki geti attio sig a pvi hvada mealikvarda skal nota purfa fyrirteki ad spyrja
sig ad tveim lykilspurningum. Hverjir eru okkar lykilvidskiptavinir ( e. Target customers.) ?
og hvad er pad sem vid bjodum sem hentar peirra porfum? HIjomar einfalt en morg fyrirteki
segjast hafa sinn markhdp & hreinu en adgerdir peirra benda til annars og eru frekar i att ad
heildarmarkadssetningu. Mikilvaegt er ad adgreina sig fra samkeppninni og bua par med til
eitthvad virdi i huga neitanda. Pad sem er mikilveegt er ad fyrirteeki purfa ad velja ser
melikvarda sem hentar peim og veitir peim gagnlegar upplysingar um sina vidskiptavini,
betta geta verid vidhorfskannanir sem demi og eru pjonustumarkmid skilgreind eftir

nidurstddum. Oanaegdur vidskiptavinur verslar liklega annarsstadar naest.
Innra starf ( verkferlar)

pad er mikilveaegt ad fyrirtaeki atti sig & pvi hvada lykilatridi pad eru sem purfa ad vera i lagi til
bess ad fyrirteekid geti aukid virdisskopun, petta gaetu verid snertifletir vid vidskiptavininn,
samskipti vid byrgja og annad i peim dar. pad parf ad setja upp alla ferla og innri samskipti &
pann hatt vid vid hamoérkum virdi vidskiptavina og ad lokum eigenda fyrirteekisins.

Starfsmannamal ( kennsla og voxtur)

Pessi pattur er lykillinn ad arangri. pegar pu ert bdin ad atta pig & 6llum hinum premur
pattunum p& muntu sja ad naverandi geta starfsmanna og peirra ferla sem eru i gangi eru ekKi
endilega nagjanlega godir til pess ad na peim markmidum sem parf ad na. pvi parf ad pjalfa
folk vel og hjalpa starfsfolki ad vaxa i starfi og na settum markmidum. Mikilveaegt er ad

starfsfolk sé anagt, vidhalda parf menningu innan fyrirtaekisins og svo framvegis.
Fjarmal ( melanlegur arangur)

Pd svo ad Kaplan og Norton hafi verid ad benda & pad ad pad purfi ad mala fleiri hluti en
fjarméalahlidina & rekstri pa pydir pad alls ekki ad fjarmalin séu ekki mikilveeg. Melanlegur
arangur i fjarmalum er audvitad eitt af lykilatrioum frammistddumats. Pad parf ad mela
fravik innan fjarhagsins til pess ad leggja a pad mat hvort ad adgerda sé porf i pessum

malaflokki, finna leidir til hagraedingar og svo framvegis. (Niven, 2002)
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5 Gedastadlar

Hugtakid geedastjornun og 61l pau maddel sem til eru i gaedastjornun veeru til litils ef ekki veeri
heegt a0 meela arangur og ef ekki veeri verid ad vinna ad skyrum markmidum. En pad er medal
annars tilgangur gaedastadla, pad ad hjalpa okkur ad na utan um vidfangsefnid og leitast vid

ad leysa parfir vidskiptavina okkar.

5.1 1SO 9000

Elsta geedastjornunarkerfid er fra arinu 1963 en pad er stadall frA Bandarikjunum sem nefnist
Military Specification, Quality Program Requirements. Petta kerfi vard sidan grundvéllurinn
ad Ollum sidari stodlum medal annars ISO 9000. 1ISO 9000 var tekinn upp i Bretlandi arid
1979. I grundavallaratridum er tilgangur 1ISO 9000 ad ,.koma i veg fyrir frabrigdi a 6llum
stigum fra honnun allt til vidhaldspjonustu® (Helga Drummond, 1993) ISO er stytting a ,,the
International Organization for standardization®. Pad eru til margir ISO stadlar fyrir allskonar
hluti, en peir stadlar sem eru hvad algengastir hérna & islandi eru 1ISO 9001 gadastadallinn og
ISO 14001 Umhverfisstadallinn. (1SO, 2009) I1SO vottun er ekki pad sama og ad innleida
alteeka geedastjornun TQM, ISO vottun snyr ad gedastjornunarkerfum sem lGta ad hénnun,
préun, kaupum, framleidslu, uppsetningu og pjénustu. Altek geaedastjornun tekur & o6llu
framleidsluferlinu sem og pattum eins og mannaudsstjornun, fjarmalum og markadsmalum.
(Laufey Sigurdarddttir, 2011)

Continual improverment of
the quality management system

Customers sability Customers

(and other E.:am::l other
interested interested

parties) parties)

Mynd 9 — grunnferli ISO 9001
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Vid sjaum & pessari mynd af grunnferli ISO 9001 gaedakerfisins ad lykilatridi i pessu er ad

endurmeta stédugt ferli og huga ad Urbotum stédugt.

Skilyrdi til ad 6dlast vidurkenningu

Vidurkenning samkvaemt ISO 9000 fer fram med skodun hja vidurkenndum vottunaradila og
fellst vidurkenning i pvi ad fyrirteeki sanni getu sina til pess ad uppfylla kréfur vidskiptavina
sinna. Til pess ad geta feert & pad sonnur parf ad feera fullneegjandi sénnur um:

e Skyr Kkerfi, verklagsreglur og starfsadferdir;

e Skyr bodskiptakerfi;

e Skyra Utlistun & abyrgo;

o Itarlega skjalfestingu allra kerfa og verklagsreglna;

e Skjalastyringu og skyrar verklagsreglur vardandi breytingar;

e Nagjanlega starfspjalfun og pjalfun i geedastjornun.

Einnig eru metnir peettir eins og fjarmoégnun, markadssetning og starfsmannahald. Gadakerfi
ISO byggir & um 20 péattum og er ferlid kostnadarsamt og kréfurnar miklar. (Helga
Drummond, 1993)

pad ad fa ISO vottun gerist ekki med pvi einu ad akveda ad fa sér ISO gaedakerfi. I raun geta
fyrirteeki notad hvada gaedakerfi sem er en fyrirteekid undirgengst skodun fra vidurkenndum
skodunaradila sem metur pad hvort fyrirteekid uppfylli krofur 1SO stadalsins sem um raedir.
(Summers, 2009)
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5.2Vakinn

Vakinn er nytt gaedastjornunarkerfi ferdapjonustunnar a islandi. Vakinn byggir 4 tvennskonar
viomidum sem fyrirteeki verda ad tileinka sér. Annars vegar almennum vidmidum sem er

skipt nidur i sjo kafla.

Sala og kaup & voru eda pjénustu
pjénusta og anzgja vidskiptavina
Adstada, bunadur og nanasta umhverfi
Stjornendur og starfsfolk

Menning og saga

Oryggi, velferd og abyrgd

N o g bk~ wDnd e

Stjérnun fyrirtekisins og heildararangur

Hins vegar parf ad uppfylla Sértek viomid fyrir hverja tegund rekstrar. Pessi sérteeki viomid
geta verid af ymsum toga. Til demis fyrir bilaleigur pa eru par skilyrdi um aldur bila,

dekkjamunstur og annad slikt. Til eru sérteek viomid fyrir flestan rekstur i ferdapjénustu.

Oll fyrirteeki verda einnig ad sampykja ad vinna eftir sidareglum vakans. (Vakinn, 2012)

6 Gagnryni & gadastjornun

I grein sem Yonatan Reshef skrifa bendir hann & ymsa gagnryni & alteeka gaedastjornun, hann
nefnir hluti eins og ad innleiding sé of flokin og krefjist of mikils af starfsfolki, hun henti illa
minni fyrirteekjum par sem ad hun sé mannafisfrek. (Reshef, 2000) pad hefur verid skrifad um
pad ad Bandarikjamdnnum hafi i raun mistekist ad innleida hugmyndafraedi peirra Demings,
Juran og Feigenbaum, Skriffinnska hafi verid of mikil og starfsfélki fannst of mikill timi fara i
slika idju. bad vakti athygli pegar fyrirteeki i Bandarikjunum lagdi nidur gaedastefnu sina seint
& niunda aratugnum vegna kvartana starfsmanna. (The Economist, 2009) Gavin P. M. Dick
skrifadi grein um 1SO 9000 vottun sem heitir ISO 9000 certification benefits, reality or myth?
Hann vildi meina pad ad ekki veeru sannanir fyrir pvi ad geedakerfi eins og 1SO 9000 skili ser
i fjarhagslegum avinningi. Hann bendir po & ad fylgni er & milli geedastjornunar og betri
afkomu en efadist um patt geedavottunar i peim tilgangi. (Dick, 2000) Oft er flokid ad koma &
gedakerfi og ad 0dlast vottun. Petta er ferli sem getur tekid langan tima og pvi fylgir oft &

tioum mikill kostnadur og fyrirhdfn. bvi er edlilegt ad fyrirtaeki velti pvi alvarlega fyrir sér
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hvort ad pad sé virkilega pess virdi ad forna slikum tima og peningum i pad ad innleida
gaedakerfi sem hugsanlega skilar ekki arangri. Gagnryni & gaedastjornun sem fraedigrein er
erfitt ad finna, en pessi demi sem nefnd eru hérna ad ofan eru einna helst gagnryni a

skriffinnsku, gaedastjornun sé dyr, timafrek og svo framvegis.

pad er alveg ljost ad séu stjornendur ekki akvednir og bua til astlun og fylgja innleidingarferli
af hardfylgi pa mun peim mistakast, pvi er pad ekki snidugt fyrir fyrirteeki ad atla sér i slika
fjarfestingu nema ad vel igrundudu mali og ad ef stjornendur séu tilbdnir i slaginn. Hins vegar
er pad stadreynd ad neytendur eru alltaf ad verda medvitadri og pvi mun geedaeftirlit og
geedastjornunarkerfi hjalpa fyrirtekjum ad uppfylla kréfur neytenda sem mun pa leida til

samkeppnisforskots. (Brynhildur Bergporsdottir, 1998)

7  Mismunandi Umhverfisvottanir

Umbhverfisvottanir eru natengdar geedavottunum og snyst ad pvi ad studla ad sjalfbeerni i
rekstri fyrirteekja. Kveikjan af pessu verkefni ma ad vissu leiti rekja til allra peirra floru af
umhverfisvottunum sem standa til boda og er algengt ad fyrirteeki taki upp vottun af pessu tagi
b6 svo ad hin sé jafnvel 6pekkt i augum leikmanns. | geedavottunum hefur 1ISO vottun nanast
tekid yfir evropsk fyrirteki og virdist ekki margt annad vera & bodstélnum fyrir fyrirtaeki i leit
af geedavottun. bad er hugsanlegt ad umhverfisvottanir séu meiri tiskubdla sem er notud meira
i markadsstarfi og par sem ad pad er kannski erfitt ad fa ISO 1400 vottun pa sakist fyrirteki i

minni vottun til ad fa einhvern stimpil & sina pjénustu.

7.1 Svanurinn

Svanurinn er agett demi um vottun sem hefur nad miklum vinseldum & nordurléndunum,
enda er svansmerkid opinbert umhverfismerki Nordurlandanna. Svansmerkid nar yfir alla
helstu umhverfispetti. Svanurinn er ekki rekinn i hagnadarskyni og eru margar krofur sem

parf ad uppfylla til ad fa svansmerki a voru sem framleidd er. (Umhverfisstofnun, e.d.)

“ Svanurinn gerir skyrar kréfur til Svansmerktrar véru og ma par nefna ad Svansmerkt démubindi
verda ad innihalda lifraent raektadan bomull, Svansmerkt gardhusgdgn er eingbngu smidud ur vidi fra
sjdlfbeerri skdgraekt og gerdar eru strangar kréfur um lita— og efnamedhéndlun ¢ Svansmerktum
fatnadi. bad sama @ vid um pjonustuadila en Svansmerkt hotel, raestingarpjonustur eda veitingastadir
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eru buin ad lagmarka heildar umhverfisdhrif fra sinni starfssemi og innleida orkusparnad, vistvaen
innkaup og betri lausnir vid urgangsmedhéndlun.” (Umhverfisstofnun, e.d.)

7.2 BIomid

Blémid er opinbert merki Evropusambandsins og gefur pad neytendum feeri 4 ad kaupa
sannanlega visthafa voru. Umhverfismerkid var sett a laggirnar 1992 og er pad i raun litid
frabrugdid svansmerkinu. (Umhverfisstofnun, e.d.)

7.3 1SO 14001

ISO 14001 er hluti af 1SO 14000 stadlarddinni sem inniheldur um 30 stadla. Pessi
alpjodastadall er grundvalladur 4 ,plan-do-check-act® adferdafredinni. En henni ma lysa
pannig: Skipuleggja: setja sér markmid og koma peim ferlum & til ad tryggja arangur. Gera:
innleida ferlin. Gata: vakta og mala ferli i samanburdi vid aetlanir. Adhafast: gripa til
adgerda seu lagferingar sem pad ad fara i til ad beeta frammistoou

umhverfisstjornunarkerfisins.

pPad sem er athyglisvert er ad ekki eru i raun settar fram krofur um frammistéou i
umhverfismalum i pessum stadli, heldur parf ad fara ad 6llum 16gum, fara ad umhverfisstefnu
fyrirteekisins, sem verdur ad vera skyr og vinna stédugt ad Urbétum. bvi geta i raun 2 fyrirteki
i sama bransa badi fengid vottun pratt fyrir ad standa oOlikt ad umhverfismalum. (Stadlarad
[slands, e.d.) pad sem petta tryggir eru stédugar umbaetur og byggir stadallinn i raun 4 sama
grunni og ISO 9001 stadalinn. Hins vegar verdum vid ad telja pad fram ad petta kerfi préatt
fyrir ad tryggja ekki dkvedna stddlun getur verid pungt i vofum fyrir smeerri fyrirteeki og ekki

mé nota pad i markadssetningu. (Samtok atvinnulifsins ofl. , 2005)

7.4 Iceland responsible fisheries

Arid 2007 var farid af stad med verkefni sem 4tti ad votta islenskan fisk sem gaedavoru og atti
ad votta pad ad pad fyrirteeki sem baeri pessa vottun veeri ad stunda abyrgar veidar. Petta er
uppruna merki og & ad takna geedi i huga neytenda. (Sjavarutvegsraduneytid, 2007) pad ma
spyrja sig af hverju petta merki, af hverju foru islensk sjavarttvegsfyrirteki ekki i adrar
vottanir, nu vil ég ekki fullyrda neitt um ad ekkert fyrirteeki hafi fengid sinn rekstur vottadan a

annan hatt, en pad ma feera fyrir pvi rok ad slikt merki sé litid annad en upprunavottord og sé
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hugsanlega letjandi fyrir pau fyrirteeki sem hafa fengid pessa vottun til pess ad leitast vid

raunverulegra Urb6ta i sinum rekstri.

7.5 Vakinn

Astaedan fyrir pvi ad farid var i hér ad ofan deemi um vottunina sem islenskur sjavardtvegur
for Ut i er st ad nna hefur Islensk ferdapjonusta komid & fot geda og umhverfismerki sem
heitir Vakinn, er petta eitthvad svipad og hja sjavaratveginum. Er hver atvinnugrein nina bara
ad klappa sér & bakid med allskyns vottunum sem hafa i raun enga pydingu fyrir
vidskiptavininn adra en su ad ala af sér harra voruverd par sem aukid fé fyrirtaekis fer nuna i
pbad ad borga fyrir einhverja vottun sem hugsanlega er ekki pappirsins virdi, eda er petta

frabeert framtak sem hugsanlega feerir fyrirteeki neer pvi ad stunda sjalfbeer vidskipti ?

Pegar vido skodum umhverfiskerfi vakans pa sjdum vid ad kerfid sjalft er vidamikid og hefur
mikil vinna verid 10gd i verkefnid. Haegt er ad saekja um prjd stig umhverfisvottunar, Gull,
silfur eda brons. pau fyrirteki sem hafa Svans, Earth check eda ISO 14001 vottun fa strax
gullvottun fra Vakanum an skodunar ad einu skilyrdi uppfylltu. En pad er pad skilyrdi sem
sker Vakann fra 6drum merkjum en pad er krafan um samfélagslega abyrgd. En fyrirteeki
verda ad geta synt fram & ad pad hafi lagt framlog i verefni & svidi samfélagsmala. (\Vakinn,
e.d.)
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8 Reynsla fyrirtekja

8.1 Hopbilar

Hopbilar eru ratufyrirtaeki stofnad arid 1995 og hafa peir lagt mikid upp ur pvi ad floti peirra
sé Oruggur og ad allur rekstur fyrirteekisins sé i samraemi vid nutima kréfur um 6ryggis og
umhverfismal. (Hopbilar ehf, e.d.) Hopbilar hafa 14tid votta umhverfisstefnu sina med 1SO
14001:2004.

Umhverfisstefna Hopbila

Hopbilar er fyrirtaeki sem med starfsemi sinni getur haft neikvaed ahrif & umhverfid og eru had
I6gum og reglugeroum umhverfismala. Sem fyrirteki medvitad um umhverfisahrif
starfseminnar munu Hoépbilar studla ad pvi ad starfsemin hafi sem minnst neikvaed ahrif a

umhverfio.

Hopbilar hafa einsett sér ad : Endurskoda umhverfisstefnu fyrirtaekisins reglulega og vinna ad
stodugum umbdtum & umhverfisstjornunarkerfi fyrirteekisins. Studla ad mengunarvérnum

meoa:

e Voktun umhverfispatta i starfssemi fyrirteekisins

e Flokka og lagmarka urgang sem fellur til hja fyrirtsekinu.

e Draga ur mengandi Utblestri fra bilum fyrirtaekisins.

e Studla ad sjalfbaerri proun med minni notkun hréefna, endurnytingu og endurnotkun.

e Velja birgja med tilliti til frammistodu peirra i umhverfismalum, svo framarlega sem
verd og gadi leyfa.

e Haga starfsemi fyrirteekisins i samraemi vid gildandi 16g og reglur um umhverfismal
og fylgjast med breytingum & légum og reglugerdum.

e Auka umhverfisvitund starfsmanna med fraedslu og pjalfun og hvetja starfsmenn til ad
framkvaema verk sin a umhverfisvanan hatt.

e Fyrirteekid uppfylli krofur alpjodlega umhverfisstjornunarstadalsins 1SO 14001:2004
(Hopbilar ehf, e.d.)
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Jon Arnar Ingvarsson Markadsstjori Hopbila sampykkti ad raeda vid mig um vottun Hopbila

0g hér ad nedan eru peer upplysingar sem hann veitti.

Jon Arnar Segir okkur ad Hopbilar hafi innleitt ISO 14001 umhverfisvottun og var pad gert
ario 2004. Innleiding stadalsins gekk vel ad hans mati og ekki margt sem kom & Ovart i
ferlinu. Astadan fyrir pvi ad Hopbilar foru Gt i pad ad fa slika vottun var ad fyrirtaekid var
buid ad velta pessu fyrir sér lengi og langadi ad vera i fararbroddi og leidandi fyrirteeki i
pessum malum, sidan kom hvati fra stérum vidskiptavini (Alcan) sem vard til pess ad farid

var i innleidingu. Kostnadur var mikill en kom ekki & 6vart og var vel aseattanlegur.

Avinningur af pvi ad taka upp slikt kerfi og fa ISO vottun er ad miklu leiti meelanleiki, fylgst
er vel med allri neyslu og sbéun sem & sér stad i fyrirtekinu, fylgst er sérstaklega vel med
oliueydslu, notkun hreinsiefna o.s.frv. Jon Arnar vill meina ad hann geti malt med pvi vid
onnur fyrirteeki ad fara af stad og taka upp slika vottun. betta er hluti af framtidinni og
toluverdur langtimadvinningur fyrir fyrirteeki. Pad hefur ekki komid til tals ad ganga lengra i
umhverfismalum en gert er i dag hja Hopbilum enda finnst peim ad umhverfismalin hja peim
séu i gédum farvegi, hins vegar er verid ad vinna ndna i pvi ad taka upp 1SO9001
geedastadalinn og OHSAS1899 6ryggisstadal. Pad verdur spennandi ad sja hvernig pad & eftir

ad ganga. (Jon Arnar Ingvarsson, 2012)

8.2 Islenska gamafélagid

Islenska gamafélagid hefur sett sér umhverfis og gadastefnu og er med 1SO 14001 og ISO
9001 vottun.islenska gamafélagid er fyrsta sorphirdufyrirtaekid a isandi til ad sekja slikar

vottanir og eru peir i fremstu rod 4 Islandi pegar kemur ad gaeda og umhverfismalum.
Gada- og umhverfisstefna Islenska gamafélagsins

Hiutverk islenska Gamafélagsins er ad vera leidandi & svidi umhverfisméla i sorphirdu,
endurvinnslu og endurnytingu. Fyrirteekid leitast vid ad finna markvissar lausnir i
umhverfismalum og leitar stddugt nyrra tekifera i nytingu vistvennar orku, sjalfbaerni og

nytir audlindir med eins litlum umhverfisahrifum og kostur er.
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Med starfsemi sinni leitast Islenska Gamafélagid vid ad lagmarka &ahrif pydingarmestu
umhverfispattanna asamt pvi ad vera leidandi fyrirteeki & Islandi i umhverfisstjornun, pekkt

fyrir geedi pjonustunnar og framfarir i umhverfismalum.

pad er markmid Islenska Gamafélagsins ad uppfylla avallt kréfur og vaentingar vidskiptavina,
starfsmanna og annarra hagsmunaadila og starfa avallt i samraemi vid 16g og reglugerdir. Pad
gerir félagio med pvi ad byggja upp virkt geda- og umhverfisstjérnunarkerfi i samraemi vid

alpjédlegar krofur, halda starfsmoénnum vel upplystum og tryggja stédugar endurbatur.

Til ad tryggja stodugar framfarir i gaeda- og umhverfismalum setur fyrirteekid sér melanleg
markmid. Allir starfsmenn skulu vera medvitadir um umhverfisahrif fyrirteekisins og hafa

kunnattu og feerni til ad draga skipulega Ur ahrifum pydingamestu umhverfispattana, sem eru:

e Eldsneytisnotkun og losun grédurhusalofttegunda.
e Efnanotkun, spilliefnatrgangur og losun efna i vatn og jardveg.

e Almennur argangur, medhdndlun og flokkun.
Allir starfsmenn skulu vera medvitadir um geedamarkmid fyrirtaekisins sem eru ad:

e Efla umhverfisvitund vidskiptavina i flokkun, endurnytingu og endurvinnslu.
e Efla pjalfun og freedslu starfsmanna & svidi geda- og umhverfismala.

e Bjoda nyjar lausnir i sorphirdu fyrir einstaklinga og fyrirtaeki.

Stefnuna kynnum vid 6llu starfsfolki okkar, vidskiptavinum og birgjum, framfylgjum henni &

skipulegan hatt og endurskodum reglulega. (islenska gamafélagid, 2011)

N&di ég tali af einum starfsmanni Islenska gamafélagsins sem vill ekki lata nafns sins getid

opinberlega og pvi munum vid kalla hann Jonas til ad geeta nafnleyndar.

Islenska gamafélagid er buid ad innleida gaedastjornunarkerfi vottad 1SO 9001 og
umhverfiskerfi vottad 1ISO 14001, petta var gert i arsbyrjun 2012, nanar tiltekio 02.febrdar
2012 fekkst endanleg vottun fra BSI.

Innleiding tok lengri tima en upphaflega var gert rad fyrir og hefdi margt sem hefdi matt
vinna 6druvisi eftir & ad hyggja. bad gekk illa i upphafi ad fa starfsmenn til ad vinna pa vinnu
sem purfti til ad koma pessu a koppinn, af pvi leiddi ad radgjafastofa okkar vann meiri vinnu
en radgert var og pvi vard kostnadur meiri en purfti. Einnig var farid of geyst af stad og
stefndi upphafleg asetlun ad pvi ad fa allt fyrirteekid vottad & korteri en endudum 3 arum
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seinna med vottad sorphirdukerfi (pad er sa hluti sem vottadur er). Ut af pvi hversu illa gekk i
upphafi var skipt um radgjafa i midju ferli og eftir ad pad var gert pa gengu hlutir betur. Nyi
radgjafinn var med einfaldari leidir, leidir sem hentudu betur pessu félagi, einfaldara form &
verklagsreglum, vinnulysingum og svo framvegis. Settir voru tveir starfsmenn sem pekktu
félagio vel i malid og foru peir um og gengu almenna starfsmenn med i verkefnid. pPegar pad

var komid og studningurinn fra stjérnendum pé fyrst for petta ad ganga.

Astaedan fyrir pvi ad fyrirtaekid for Gt i pad ad fa vottun ad pessu tagi var st ad fyrirtaekid vildi
vera tekio alvarlega i umraedunni um umhverfismal, pad er lika ad feerast i voxt ad fyrirteki
hérna fara i vottun og vilja eftir pad versla frekar vio 6nnur vottud fyrirteeki, sem og pa er
algengt ad pegar verid er ad bjoda Ut verk pa geti fyrirteeki leyft sér ad bjoda heerri verd par
sem ad vottunin er metin ad verdleikum i Utbodsferli, sem leidir pa af sér ad oft eru vottud
fyrirteeki valin fram yfir 6nnur p6 svo ad vottada fyrirteekid sé med heerri verd.

Kostnadurinn vid innleidingu var heerri en gert var r&d fyrir i upphafi, en pad er erfitt ad meta
hvort ad hann hafi verid aseettanlegur eda ekki a pessu stigi. Vissulega var farid framar aztlun
en pad parf i raun ekki nema eitt gott Utbod til pess ad tryggja pennan kostnad aftur i his. Ef
petta hefdi nddst a pvi plani sem lagt var upp med pa hefdi petta verid vel i lagi, eins og adur
segir pa var farid fram Gr &aetlun en samt sem adur er islenska gamafélagid ansegt med ad
bessum &fanga sé nad og bjartsynir & framtidina og sattir med ferlid i heild sinni.

Avinningurinn af pvi ad taka upp vottun ad pessu tagi er mikill, strax finnst fyrir auknum
traverdugleika & fyrirteekid og pad hefur hjalpad til vid ad leysa ymis mal. Einnig hefur petta
komid betra vinnulagi & starfsemina, petta er ungt félag sem hefur steekkad hratt og pad getur
reynst erfitt ad breyta hugsunarhatti og starfsadferdum i svoleidis fyrirteeki. Vottunin hefur
komid af stad vitund & medal starfsmanna um beett og breytt vinnubrdgd.

Pad er vel haegt ad meela med pvi vid flest fyrirteeki ad fara i pessa pessa leid og afla sér
vottunar, en po er ekki par med sagt ad petta henti éllum fyrirteekjum. Islenska gamafélagid
hefur ekki skodad pad ad taka upp enn frekari vottanir en pad er partur af ISO vottun ad vera
stddugt ad endurmeta ferli og skoda hlutina aftur og eftir. Alltaf er verid ad leita leida til pess
ad beeta fyrirteekiod en eins og fyrr segir pad er hluti af ISO stadlinum og pvi ekki naudsynlegt
ad taka upp frekari vottanir. (Nafnlaust, 2012)
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9 Kostir og gallar mismunandi geda- og umhverfiskerfa

eda vottana

Oft er pad stadreynd ad innleiding vottana eda umhverfis- eda gedakerfa kemur eftir pressu
fra vioskiptavini eins og i tilfelli Hopbila sem toku upp ISO 14001 vottun eftir pressu fra
Alcan. Pad getur vel verid gdo asteda til pess ad taka pessi skref, ad halda vidskiptum. Hins
vegar ef vid hofum alveg frjalsar hendur um hvad vid gerum, hvada kerfi skal taka upp, ef

eitthvad?

Til pess ad reyna ad atta sig betur & pvi hvort og pa hvada kenningum eda vottunum haegt er
ad mala med verdum vid ad draga saman pa vitneskju sem vid héfum na pegar farid i
gegnum. Flestar kenningar ganga Ut frd pvi ad gera sem best vid vidskiptavininn, beita
markmidasetningu til ad nd& markmidum og skipulégdum vinnubrégdum. Hugsanlega er
kostnadarpattur eitthvad sem mun verda til pess ad eitt kerfi er valid fram yfir annad. Vid
sjaum pad & deemi Islenska gamafélagsins ad réttur radgjafi getur gert geefumuninn pegar

kemur ad pvi ad innleida pessi kerfi.

Med pa vitneskju ad vopni sem vid hofum farid yfir skulum vid reyna ad atta okkur a kostum
og gollum hvers kerfis fyrir sig og komast pannig ad pvi hvada kerfi geti hentad fyrir

bilaleigu & Islandi eins og Sixt.

9.1 Six Sigma/Lean Six Sigma
Pegar vid skodun Six Sigma og Lean six sigma pa virkar pad eins og vid séum ad sja kerfi
sem er sett upp fyrir stor fyrirteeki, ekki tokst ad finna eitt Iitid eda millistort fyrirteki &
islandi sem flaggar pvi ad notast vid slikt kerfi, pratt fyrir nokkra leit. Ekki er p6 hagt ad
utiloka ad slikt fyrirteeki sé til stadar.

Kostir Gallar
Agad kerfi med miklu eftirliti Hentar helst storum fyrirtaekjum
Eykur skilning starfsmanna pvert & deildir Dyrt i innleidingu
Aukin tengsl milli deilda Litill sveigjanleiki
Ekkert utanadkomandi eftirlit eda vottun.

Tafli 1. Kostir og gallar Six Sigma/Lean Six Sigma gedakerfis
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Audvitad fer kostnadur vid innleidingu alfarid eftir sterd hvers fyrirteekis en fyrir litil eda
medalstor fyrirteeki pa er erfitt ad mala med Lean Six Sigma ut af kostnadarmalum. pad parf
ad senda folk erlendis i pjalfun, skylda er ad hafa geedastjora i fullu starfi, ad minnsta kosti
einn starfsmann pjalfadan med svarta beltis pjalfun sem ma ekki sinna neinum 6drum
verkefnum innan fyrirtakisins, en ad sinna gaedakerfinu. Ovist er ad litil fyrirteeki radi vid pa

skuldbindingu sem Lean Six Sigma er.

9.2 EFQM éarangurslikan
EFQM arangurslikanid er einfalt i snidum og hugmyndin er einféld, petta gerir pad ad verkum
ad pad er audveldara ad skyra hlutina ut fyrir starfsfolki og par af leidandi er hugsanlegt ad

audveldara sé ad innleida likanid.

Kostir Gallar
Stadlad kerfi en sveigjanlegt Vantar upp a reglulegt eftirlit
Tekur & allri starfseminni Engin 6had vottun
Kerfid byggir & stédugum endurbdtum Undirbuningsvinna er mikil

Einfalt ad skilja
Odyrara en Six Sigma

Tafla 2. Kostir og gallar EFQM arangurslikansins

Staersti gallinn ad minu mati er sa ad ekki er um utanadkomandi vottun ad raeda, pad er engin
6hadur adili sem tekur Ut reksturinn og veitir geedastimpil sem sidan ma nota i markadslegum

tilgangi, par sem ad i raun er EFQM likanid sjalfsmatslikan. (Stjornvisi, e.d.)

9.3 Balanced scorecard

I raun er haegt ad nota Balanced scorecard & afmarkada peetti rekstur og pvi i raun ekkert pvi
til fyrirstdou ad byrja smatt i innleidingu og baeta smatt og smatt vid fleiri pattum rekstrarins.
EkKki parf sérstakan hugbunad eda teeknilega lausn til ad innleida kerfid, vel er haegt ad nyta

Word eda Excel til ad fylgjast med.
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Kostir
Einfalt ad innleida
Hagt ad taka fyrir hluta rekstrar i einu
Odyrt
Engin hugbunadur sem parf ad greida fyrir

Gallar
Er hugsanlega meira tengt verkefnastjornun
en gaedastjornun
Engin 6had vottun

Haetta & stodnun seu stjornendur ekki dgengir

Tafla 3. Kostir og gallar Balanced scorecard

Pegar kerfi er i raun svona opid og engin utanadkomandi sem vottar pig eda fylgist med
innleidingu pé er raunveruleg haetta & pvi ad fyrirteeki byrji smétt og stadni svo pegar adeins

hluti starfseminnar vinnur samkvaemt Balanced Scorecard.

9.4 1SO Umhverfis- og gaedavottun

par sem ad ISO vottun er badi haegt ad fa i formi geda- og umhverfisvottunar eru dregnir
saman kostir og gallar hvoru tveggja hér i stad pess ad fjalla sérstaklega um umhverfivottun
sidar. 1SO stadlarnir eru sennilega pekktustu stadlar i Evropu og tengir almenningur pessa

stadla vel vid gaedi og samfélagslega abyrgo.

Kostir Gallar

pekkt kerfi hja almenningi Kostnadarsamt
Beett imynd Litill sveigjanleiki
Eykur traust a fyrirteekid

Vottad af 6hadum adila

EkKi gedakerfi i sjalfu sér
Ekki méa nota 1SO 9001 i markadsmalum

Tafla 4. Kostir og gallar ISO vottunar

Kostir ISO vottunar felst mikid til i beettri imynd par sem ad merkid er vida vidurkennt og
pekkt. bad ad hafa innleitt getur gefid pér akvedid samkeppnisforskot eins og Islenska
gamafélagid gaf til kynna. Audvelt er ad afla sér pekkingar par sem morg fyrirteeki hafa tekid
petta upp . 1SO er ekki heildarlausn par sem ad pad er ekki ged- eda umhverfiskerfi i sjalfu
sér, pa parft ad hafa geda- og umhverfismal i lagi og setja pess vegna upp eigid kerfi. Pad
sem ISO segir pér er ad pd, med pinum geda- eda umhverfisadgeroum ert ad uppfylla
akvedna stadla sem peir setja upp. Ekki ma nota ISO 9001 vottun i markadsmalum, s.s. ekki &
auglysa ad fyrirteeki séu vottud 1ISO 9001, petta breytir pvi p6 ekki ad fyrirteeki setja pessar
upplysingar & heimasidur sinar og er pad i raun ndg par sem ad vidskiptavinurinn & audvelt

med ad sja ad pessi vottun se til stadar.
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9.5 Vakinn

Vakinn er nytt geda- og umhverfisvottunarkerfi ferdapjonustunnar & islandi

Kostir Gallar

Snidid ad pinum rekstri og pvi frekar einfalt | Alveg nytt kerfi og engin reynsla hefur fengist

ad atta sig & markmidum af notkun pess.

ISO vottud fyrirteki fa sjalfkrafa vottun Opekkt af vidskiptavinum

Ohadur adili vottar fyrirteekid Ekki geeda- eda umhverfiskerfi i sjalfu ser
Innlent merki Fa fyrirteeki hafa innleitt vakann

Brons, silfur eda gull vottun
Odyrt

Tafla 5. Kostir og gallar Vakans

Vakinn virdist byggja ad nokkru leiti & 1SO vottunum. Pad kom a Gvart hversu itarleg
skilyrdin eru til pess ad afla sér vottunar og hversu audvelt er ad finna pau.p6 svo ad skilyrdin
séu stif pa eru pau skipulega sett upp og algerlega videigandi fyrir pinn rekstur par sem ad
skilningur peirra sem standa & bakvid Vakann er til stadar & atvinnugreininni. Pad er 0kostur
ad kerfid er nytt og pad hefur liklega takmdrkud markadsleg ahrif ad taka upp vottun fra
vakanum. Vakinn leyfir pér ad byrja rélega og sa&kja um brons vottun i umhverfismalum til ad
mynda en pad er alltaf 1jést hvad parf ad gera til pess ad fa silfur og sidan gull. bad er sméa
ahyggjuefni hversu fa fyrirteeki hafa farid alla leid vid innleidingu Vakans, en pad mé gera rad
fyrir pvi ad pad lagist pegar betri reynsla kemst & kerfio.

9.6 Svanurinn og Blémid

pad eru mérg umhverfivottord sem heagt er ad saekja um, fjallad hefur verid um ISO 14001 og
Vakann par sem ad peer vottanir eru vidamiklar og taka & 6llum peim pattum sem fyrirteeki
med pad ad markmidi ad stunda sjalfbeer vidskipti parfnast. Hins vegar eru margar
umhverfivottanir sem hagt er ad sekja um, tok ég fyrir Svansmerkid og BI6mid par sem ad
bad eru opinber merki annars vegar noréurlandana og Evropubandalagsins hins vegar. pad ad

fa slika vottun er audvitad sterkt i markadslegu sjonarmidi.
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Kostir
Beett imynd
pekkt vorumerki
Opinbert umhverfismerki noréurlandanna
Sérteek viomid eftir atvinnurekstri
G60 markadsleg ahrif

Gallar
Strangar krofur
Adeins ein vottun, ekki stigskipt

Dyrara en Vakinn

Tafla 6. Kostir og gallar Svansvottunar og Blomsins

pad ad taka upp Blémid eda Svansvottun er ad 6llum likindum sterkari leikur markadslega

heldur en ad taka upp vakann, hins vegar er pad pannig ad kréfurnar eru strangari og purfa

fyrirtaeki strax ad fara Gt i fulla vottun i stad pess t.d. ad seekja um bronsvottun hja vakanum

sem hugsanlega fyrsta skref i umhverfismalum og pvi er pad kannski frahrindandi fyrir

fyrirteeki sem ekki hafa mikid starfad i pvi ad hugsa um umhverfismal ad taka upp annad

hvort Svansvottun eda Blomid

41




10.Nidurstoour

pad er erfitt ad halda pvi fram ad geedastjornun skipti ekki mali, sagan segir okkur hversu
mikilvaegt pad er i samkeppnisumhverfi fyrir fyrirteeki ad huga vel ad sinum gedamalum til
bess ad lada ad sér vidskiptavini og sérstaklega halda peim gémlu. Oanagdur vidskiptavinur
mun leitast vid ad versla hja samkeppnisadila hafi hann kost & pvi verdi hann fyrir alvarlegu
pjonustufalli. T pessu verkefni hefur verid farid yfir helstu kenningar i gaedastjornun og er
heaegt ad segja pad med nokkurri vissu ad gedastjornun sem slik mun krefjast tima, yfirsyn,
vinnuframlags og akveoni i pad ad leida inn ny kerfi sem oft getur verid erfitt. Gaedastjornun
mun lika studla ad anaegdari vidskiptavinum, leida til betri nytingar afurda, hjalpa fyrirteekjum
ad na i ny vidskipti, getur studlad ad lekkudu voruverdi, aukid hagnad og ymislegt fleira sem
studlar ad betri framtid fyrirteekis og hagsmunaradilum pess.

Pad ad akveda ad innleida gaedastjornun er ekki nd6g samt sem adur, stjérnendur purfa ad hafa
polinmadi og stadfestu til ad halda verkefninu gangandi pratt fyrir ad ferlid vid innleidingu
geti verid erfitt. oparfi er lika ad finna upp hjélid og reyna ad gera petta & sinn hatt eftir sinum
adferdum. Besta leidin er sennilega ad innleida vottad kerfi sem hjéalpar fyrirteekinu ad halda
sér & réttri leid og gerir markmidin skyrari. bar getur likar gédur verkefnastjori skipt

hofuomali.

Sjalfbaerni er hugtak sem alltaf er ad verda pekktara & medal neytenda, félk vill ad fyrirteki
geri sitt i pvi ad studla ad betri framtid og takmarki neikveed ahrif vegna sins reksturs a
umhverfi og samfélag, pvi er mikilvaegt ad fyrirteeki hlusti a neytendur og reyni eftir fremsta
megni ad takmarka ahrif sin & umhverfid og til pess ad sina vilja i verki er naudsynlegt ad fa

vottun fra pridja adila til pess ad leggja mat & pad hvort fyrirteekid sé i raun ad gera sitt besta.

Sem svar vid rannsoknarspurningu pessa verkefnis: : Hver er avinningur og eda okostir

pess fyrir bilaleigur ad taka upp gada- og umhverfisvottanir?

Helstu avinningar eru : Skyrari ferlar & 6llum pjonustupattum fyrirteekisins sem hjalpa
fyrirteekinu ad uppfylla parfir vidskiptavina sinna.Aukin traverdugleiki & gadi fyrirtaekisins Gt
a vid. Stodugt endurmat a ferlum og hverju sem er sem ma betur fara.  Styrkir

samkeppnisstodu fyrirteekisins sem og imynd. Vellidan sem fylgir pvi ad leggja sitt af
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maorkum til umhverfisméala og vita ad pu sért i raun ad gera allt sem ad pu getur til pess ad

lagmarka umhverfisspor pins fyrirteekis.

Okostir: erfitt getur verid ad leggja mat & nakvaeeman fjarhagslegan avinning og pvi ekki haegt
ad taka utreiknada akvoroun um hvort ad skynsamlegt sé ad fara pessa leid. Hins vegar er pad
reynsla annarra fyrirteekja ad kostnadurinn skili sér til baka og gott betur, muna parf ad petta
er langhlaup og parf pvi ad horfa morg ar fram i timann til pegar verid er ad hugsa um

innleidingu sliks kerfis.

Pad er gott ad byrja & pvi ad akveda hvada leid veeri best ad fara fyrir bilaleiguna Sixt, eda
annad |itid eda medalstort fyrirtaeki & Islandi. Lean six sigma veeri sennilega fyrsta kerfid sem
veeri haegt ad atiloka fyrir slik fyrirteeki, par sem liklega er um dyrara kerfi ad raeda en 6nnur
eins og bent hefur verid &, og Pvi liklegt ad slikt kerfi hentar ekki minni fyrirtsekjum.
Kostnadur vid innleidingu 8 EFQM & méts vid ISO vottun er sennilega ekki svo 6likur en ISO
vottun hefur pann kost ad vera vidurkennt merki sem er pekkt vidast hvar i heiminum og
gefur ISO vottuninni par med akvedid veromeeti sem EFQM kannski skortir. ISO vottun atti
ad hjalpa fyrirteekinu ad nd sinum markmidum og studla ad aukins traust adila vid fyrirteekid
par sem ad pad undirgengst skodun og fer vottun fra 6hadum pridja adila.1SO vottun leyfir
Sixt lika ad nota afram sin kerfi i geaedastjornun sem peim er latid i hond fra eiganda
vorumerkisins i pyskalandi og pvi er akvedinn sparnadur félginn i pvi. Svanurinn eda blémio
sem umhverfismerki hvort um sig godur stimpill sem ekkert malir & mots vid ad fyrirtaekid
taki upp, hins vegar er pad ekki pessi heildarlausn sem litid fyrirteeki eetti ad sekjast eftir.
Vakinn hins vegar er spennandi ny vottun & Islandi og er sérsnidin ad fyrirtaeki i ferdapjonustu
& Islandi. Kostnadur vid Vakann atti ad vera laegri en vid innleidingu 1SO stadals. préatt fyrir
pad tel ég ad 1SO vottun sé pad sem ad veeri sterkasti leikurinn fyrir bilaleiguna Sixt ad ¢dlast
sérstaklega i ljosi pess ad med pvi ad fa fyrirtekid vottad af 1ISO 9001 og 14001 faest
sjalfkrafa vottun frd Vakanum, en saman munu pessar vottanir 4n vafa hjalpa fyrirtekinu
meira i markadsmalum a naestu arum. pad er ljost ad kostnadur vid pad ad fara Ut i slikar
vottanir getur verid mikill. Eftir ad hafa skodad mikid af gégnum og tekid vidtdl vio Hopbila
og islenska gamafélagio pa er ég fullviss um ad sé skipulag gott og godur verkefnastjori sé
settur i pad ad leida innleidingu pa sé haegt ad gera petta & 3-4 &rum og fyrirteekid i gédum
malum i framtidinni med pad ad leidarljosi ad skila hamarkshagnadi med hag allra
hagsmunaadila ad leidarljosi: eigendur, vidskiptavinir, starfsfélk og nanasta samfélag. pad ad
meta kostnad vid innleidingu og beinan fjarhagslegan avinning pess er jafnvel tilefni i adra

rannsokn og nast ekki ad gera pvi almennilega skil i pessu verkefni.
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11.Lokaorod

Vinnan vid petta verkefni hefur verid leerddmsrik og gefandi og mun & nokkurs vafa nytast
mér i framtidarverkefnum. Pad ad innleida gaeda- eda umhverfisvottun er ferli sem fyrirteki
purfa ad fara Gt i ad vel igrundudu mali. Ferlid getur verid baedi langt og kostnadarsamt.
Stjornendur purfa ad vera 100% fylgjandi nyjum aherslum badi med adgerdum sem og med
pbvi ad setja fjarmuni i verkefnid. Sé hik & stjornendum eru allar likur & pvi ad innleiding muni

mistakast eda taka mun lengri tima en hefdi purft ad vera med auknum kostnadi.

Sé oll grunnvinna unninn rétt getur geedakerfi takmarkad séun og séd til pess ad 6ll adfong
séu vel nytt sem skilar sér i betri afkomu til lengri tima litid. Geedakerfi eiga ad fyrirbyggja
galla, pad ad koma i veg fyrir mistok eda galla i ferli pjonustu eda vid framleidslu voru, mun

hafa betri afleidingar en ad takast & vid galla eda pjénusturof eftir ad pad hefur oroid.

pad er erfitt ad svara pvi ndkvemlega hvort ad geedakerfi studli ad auknum hagnadi,
stjornendur fyrirteekja sem farid hafa i gegnum innleidingu t.d. 1ISO vottunar vilja meina pad
ad efnahagslegur avinningur fylgi i kjolfarid. Hvort ad pad sé gedakerfinu sjalfu ad pakka eda
eingbngu pvi ad stjérnendur og starfsfolk verdi meira medvitad um gedamal sem leidir til

betri g&eda, er ekki gott ad segja.

Pad er min von ad petta verkefni geti nyst fyrirteekjum sem eru i peim hugleidingum ad taka

pessi skref.
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