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Samningur um trúnað 

Undirritaður nemandi Háskólans á Bifröst og Bílaleigan Berg ehf. (SIXT)  gera með sér samning um 
meðferð trúnaðarupplýsinga, sem fyrirtækið hyggst láta nemandanum í té við vinnslu BS 
verkefnis um Gæða- og umhverfiskerfi, sem unnið er á Haustönn 2012. 

1. Nemandi skuldbindur sig til þess að fara þannig með trúnaðarupplýsingar, að engin 
   hætta sé á því að óviðkomandi fái vitneskju um þær. Nemandinn hefur ekki rétt til 
   þess að nota upplýsingarnar á annan hátt en ráð er fyrir gert í samningi þessum. 
2. Æski fyrirtækið þess, skal nemandinn gera sérstaka grein fyrir því, til hvaða 
   ráðstafana hann hyggst grípa, til að tryggja trúnað upplýsinga. 
3. Nemandinn skal, að verkefni loknu, skila þeim gögnum til fyrirtækisins sem afhent 
   voru sem trúnaðargögn. 
4. Háskólinn á Bifröst hefur heimilað að BS verkefni þetta hlíti reglum um 
   trúnaðarverkefni. Lokaskýrsla sem afhent er skólanum er geymd í lokaðri 
   skjalageymslu skólans í 2 ár frá því að hún er afhent. Að þeim tíma liðnum verður 
   farið með hana eftir almennum reglum um meðferð BS verkefna 

Reykjavík, 10.12.2012 

Anton Smári Rúnarsson F. h. Bílaleigan Berg Ehf. 

___________________________ 

Staðfesting Háskólans á Bifröst: 

____________________________ 
___________________________ 

___________________________ 
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Útdráttur 

Þessi ritgerð er á að svara rannsóknarspurningunni: Hver er ávinningur og eða ókostir þess 

fyrir bílaleigur að taka upp gæða- og umhverfisvottanir? 

Voru skoðaðar helstu kenningar í gæðastjórnun og helstu umhverfis- og gæðavottanir sem 

fyrirtæki nota helst á Íslandi í dag. Það virðist vera að aðeins ein bílaleiga á Íslandi sé með 

vottun af einhverju tagi á sínum rekstri en ekki náðist að ræða við þá aðila um þeirra skoðanir. 

Hins vegar var rætt var við stjórnendur í tveimur fyrirtækjum sem gengið höfðu í gegnum ISO 

vottun á öðrum vettvangi atvinnulífsins, þó reyndar annað þeirra starfi í ferðaþjónustu. Til 

þess að öðlast innsýn í upplifun stjórnenda á þeim kostum og göllum sem fylgja slíku ferli. 

Helstu niðurstöður má túlka á þann veg að ef horft er til lengri tíma má með innleiðingu 

gæða- og umhverfiskerfa stuðla að betra fyrirtæki fyrir alla hagsmunaraðila þess; 

viðskiptavini, starfsfólk, nánasta samfélag sem og eigendur. Ekki fékkst þó skýr niðurstaða í 

það hvort að sá ávinningur sem næst við innleiðingu á gæðakerfi sé vegna gæðakerfisins 

sjálfs, eða eingöngu vegna aukinnar vakningar um gæðamál almennt. Þó má ætla að 

innleiðing gæðakerfis sé góð leið til þess að festa gæðastjórnun í sessi og til þess að öðlast 

betri yfirsýn á verkefnið. Eftir samanburð á mismunandi gæða- og umhverfiskerfum og 

vottunum er það mat höfundar að ISO 9001 og ISO 14001 vottanir séu það sem muni skila 

fyrirtækjum bestum ávinningi. 

Kostnaður getur verið mikill og veltur mikið til á því hversu vel fyrirtæki eru undirbúin og 

hversu skipulega er farið í verkefnið, erfitt er að meta nákvæmlega kostnað fyrirfram og í 

framhaldi jákvæðar fjárhagslegar afleiðingar vottunar en það væri hugsanlega tilefni til 

annarrar rannsóknar sem væri athyglisvert að skoða. 
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Formáli: 

Undirritaður hefur stundað nám við Háskólann á Bifröst frá hausti 2009 og fram til hausts 

2012. Þessi ritgerð er skrifuð sem lokaverkefni til B.Sc. prófs í Viðskiptafræði og fjallar um 

mögulega kosti eða ókosti þess að innleiða gæða- og umhverfiskerfi í fyrirtæki. Ástæðan fyrir 

því að þetta efni varð fyrir valinu er sú að nýlega var stofnað nýtt gæða- og umhverfismerki 

ferðaþjónustunnar á Íslandi sem að mér þótti áhugavert. Ég hef lært mikið á vinnslu þessar 

verkefnis og hefur það verið ánægjulegt.  

Ég vil koma á framfæri þökkum til leiðbeinanda míns Stefáns Valgarðs Kalmanssonar sem 

hefur á skýran hátt komið með ábendingar sem gagnast hafa við vinnslu þessa verkefnis. 

Einnig vil ég koma á framfæri þökkum til fjölskyldu minnar sem hefur sýnt mér mikla 

þolinmæði í gegnum allt mitt nám. 

 

Ég undirritaður lýsi því yfir að verkið er að öllu leiti eigið verk og skilmerkilega er vísað til 

heimilda þar sem vitnað er til verk annara. Í því efni hef ég fylgt reglum skólans eftir bestu 

getu. 

 

 

 

Undirritun nemanda 

_________________________ 

Anton Smári Rúnarsson 
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1. Inngangur 

1.1 Almennt um viðfangsefnið 

Viðfangsefni þessa lokaverkefnis eru gæða- og umhverfisstjórnun  

Höfundur hefur í nokkur ár starfað innan ferðaþjónustunnar á Íslandi, bæði á ferðaskrifstofu 

sem býður upp á rútuferðir ásamt öðrum ferðum sem og á bílaleigu þar sem hann starfar í dag. 

Ferðaþjónusta er iðnaður þar sem gæði þjónustu og verðlag skipta öllu máli. Það kemur því á 

óvart hvað það eru fá fyrirtæki í ferðaþjónustu á Íslandi sem hafa fengið alþjóðlegar vottanir á 

sín fyrirtæki. Þetta kemur á óvart í svo þjónustumiðaðri atvinnugrein. Það er sífellt meira talað 

um sjálfbærni og umhverfisþætti bæði í fjölmiðlum sem og í háskólum og mikilvægi þess 

fyrir fyrirtæki að stunda sína starfsemi í sátt við umhverfi og samfélag. Tilgangur fyrirtækja á 

ekki eingöngu að vera að græða peninga heldur er aukin krafa um að þau skili einhverju til 

baka í sitt samfélag og til nánasta  umhverfis. Nú á tímum internetsins má halda því fram að 

neytendur séu líklega orðnir mun upplýstari en áður og að heimurinn sé að minnka, það sem 

átt er við með þessu er einfaldlega það að neytendur í dag eiga mun auðveldara með að finna 

staðgönguvöru í staðinn fyrir áður keyptar vörur. Í dag er hægt er að bera saman verð og gæði, 

ganga frá pöntun á mörgum vörum og þjónustuþáttum, á auðveldan hátt frá flestum hornum 

heimsins og fá það sent heim að dyrum. Kaupákvörðun um hvort að ferðast eigi til Íslands eða 

Noregs, taka þetta eða hitt hótelið er kannski tekin í rólegheitum á kaffihúsi í Þýskalandi í 

gegnum internetið þar sem auðvelt er að bera saman mismunandi þjónustur og vörur. 

Það að taka upp gæðastjórnun ætti í flestum tilfellum að hjálpa fyrirtækjum að lágmarka sóun 

og auka hagkvæmni í ferlum fyrirtækisins sem þá skilar sér í betri afkomu. Þetta er allavega 

kenningin og mun þetta verkefni miðast að því að reyna að rannsaka hvaða áhrif það hefur 

fyrir fyrirtæki að taka upp umhverfis- og gæðastjórnun með því að innleiða eitthvað af 

þekktum módelum umhverfis- og gæðastjórnunar. 

 

Núna fyrir stuttu var tekið upp nýtt umhverfis og gæðastjórnunarkerfi sem kallast vakinn og á 

að vera gæða og umhverfiskerfi ferðaþjónustunnar á Íslandi. Höfðu þeir samband við 

Bílaleiguna Sixt og báðu þá að hugleiða að koma með fyrirtækið inn í þetta gæða- og 

umhverfiskerfi. Þetta varð til þess að fyrirtækið fór að velta fyrir sér þessum atriðum. 

Tilgangur þessa verkefnis er meðal annars að reyna að komast að niðurstöðu um hvort það sé 

hagkvæmt fyrir fyrirtæki í ferðaþjónustu að innleiða slík kerfi, og þá svara þeirri spurningu í 
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leiðinni hvaða kerfi væri best að innleiða. Kostnaður við slíkar innleiðingar er oft á tíðum 

mikill og því mikilvægt að það sé valið kerfi sem muni nýtast vel til hagræðingar ásamt því að 

bæta áhrif fyrirtækisins á umhverfi og samfélag. Það að taka upp rétt kerfi er því mikilvægt, 

kannski er enginn ávinningur af því að taka upp svona óþekkt kerfi eins og Vakann, en 

hugsanlega má bera saman árangur íslenska fiskiðnaðarins þegar tekin var upp séríslensk 

vottun á íslenskan fisk. Ég mun reyna að velta því fyrir mér hvernig það gekk til að sjá hvort 

að hægt sé að draga einhvern lærdóm af þeirri reynslu.  

 

1.2 Markmið ritgerðar 

Markmið þessa verkefnis er meðal annars að höfundur öðlist þjálfun í fræðilegum 

vinnubrögðum með öflun, meðferð og úrvinnslu heimilda og að ritgerðin verði fræðandi og 

nýtist þeim sem hana lesa og fullnægi kröfum Háskólans á Bifröst um lokaverkefni. Einnig er 

markmið þessa verkefnis að reyna að fá niðurstöðu í rannsóknarspurninguna sem hljóðar 

þannig: Hver er ávinningur og eða ókostir þess fyrir bílaleigur að taka upp gæða- og 

umhverfisvottanir? Sem og þá aukaspurningu: Ef taka á upp slíkt kerfi eða vottun, hvað á að 

velja? 

 

1.3 Almennt um aðferðir  

Þessi ritgerð mun vera byggð að stærstu leiti á fræðilegum grunni, Öflun upplýsinga og fara í 

gegnum þær á hlutlausan hátt til að reyna að svara rannsóknarspurningu þessarar ritgerðar. 

Einnig mun ég taka tvö viðtöl við stjórnendur fyrirtækja sem hafa tekið upp ISO vottanir hér á 

Íslandi. Ekki náðist að taka viðtal við neinn aðila frá bílaleigu sem hafði gengið í gengum 

þetta ferli, en það er aðeins ein bílaleiga á Íslandi sem hefur tekið upp ISO gæða- og 

umhverfisvottun og það er Bílaleiga Akureyrar. Hins vegar samþykktu Hópbílar að veita mér 

innsýn í þeirra reynslu sem og Íslenska gámafélagið. Tilgangur þessara viðtala er einungis sá 

að fá örlitla innsýn í upplifun stjórnenda sem gengið hafa í gegnum slíkar innleiðingar og þá 

hugsanlega getur það staðfest það sem kemur út úr fræðilegri rannsókn. 
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2. Sixt á Íslandi 

 

Vörumerkið Sixt kemur frá Þýskalandi og er Sixt stofnað árið 1912 og er því 100 ára núna 

2012. Sixt er fjölskyldufyrirtæki sem rekið er af þriðju kynslóð Sixt fjölskyldunnar af þeim 

Erich og Regine Sixt. Sixt er markaðsleiðtogi í Þýskalandi og eru nýlega búin að koma sér 

fyrir í Bandaríkjunum. Sixt er núna í yfir 100 löndum er er rekið að hluta til í svokölluðu 

„Franchise“ fyrirkomulagi. þetta þýðir það að Sixt á Íslandi borgar fyrir notkun á 

vörumerkinu en fyrirtækið er í eigu Íslenskra aðila. Þrátt fyrir að vörumerkið Sixt sé svona 

stórt í svo mörgum löndum er ekki í dag nein krafa gerð til fyrirtækja sem bera vörumerkið að 

innleiða gæðakerfi og ekkert fyrirtæki vottað með t.d. ISO vottun eftir því sem er best vitað.  

Höfuðstöðvarnar í Þýskalandi leggja þó til flest þau tól sem þarf til þess að stunda öfluga 

gæðastjórnun. Allir ferlar eru til skriflegir og handbækur til um alla þjónustuþætti 

fyrirtækisins. Allt fyrirtækið er viðskiptavinadrifið og mikið er lagt upp úr gæða og 

öryggismálum. 

Það að reka bílaleigu er sennilega sá bransi þar sem er hvað erfiðast að skila af sér ánægðum 

viðskiptavinum. Mikið eru um utanaðkomandi áhrif sem fyrirtækið getur ekki gert mikið af 

eins og tjón, sektir og annað sem fyrirtækin neyðast til að rukka sína viðskiptavini um eftir 

leigu yfirleitt með miklum erfiðleikum og tilheyrandi óánægju viðskiptavina. Því má segja að 

það að veita viðskiptavinum sem ítarlegustu upplýsingar áður en leiga hefst sé mikilvægt sem 

og að þjálfa fólk rétt upp til að bregðast við erfiðum aðstæðum. Bílaleigan Sixt á Íslandi er 

miðlungsstór bílaleiga með um 300 bíla, stefnan næstu ár er að stækka og verða hluti af þeim 

fjórum til fimm stóru bílaleigum sem eru þegar fyrir á Íslandi. Til þess að þau markmið náist 

með sem minnstri áhættu þurfa grunnstoðir og skipulag fyrirtækisins að vera í lagi svo hægt 

sé að hámarka ánægju viðskiptavina. Mikið hefur áunnist á árinu 2012 til þess að styrkja 

þessa þætti rekstrarins, lagt hefur verið mikið í það að koma á ferlum til að annast öll þau mál 

sem geta komið upp og til þess að undirbúa starfsfólk undir það að vinna faglega eftir þeim 

stöðlum sem settir eru af Sixt í Þýskalandi.   

Sett var á laggirnar þjónustuver sem var þjálfað í það að annast kvartanir og hvernig skal 

annast innheimtumál á tjónum og álíka málum. Starfsfólk hefur verið sent erlendis í þjálfun til 

þess að sækja sér þekkingu og haldin eru kennslukvöld einu sinni í mánuði þar sem öllu 

starfsfólki frá  
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þrifastarfsfólki til framkvæmdastjóra er skylt að mæta á til þess að bæta þekkingu og fara yfir 

þá hluti sem betur mega fara í fyrirtækinu svo að fyrirtækið sé að veita viðskiptavinum sínum 

bestu mögulegu þjónustuna. 

Tekið var í gagnið tæki til þess að mæla ánægju viðskiptavina, þar sem öllum viðskiptavinum 

er sent eftir að þeir leigja bíl könnun þar sem þeir geta gefið einkunn eftir frammistöðu á 

skalanum 1 til 7 og eru þeir spurðir tveggja lykilspurninga, hversu ánægður varstu með 

síðustu leigu hjá Sixt og mundir þú leigja bíl aftur. Einnig geta viðskiptavinir skrifað inn 

athugasemdir og látið vita ef eitthvað er að sem og valið 20 algeng atriði af stöðluðu formi um 

hvað það var sem þurfti að laga, til dæmis : vantaði bensín, afgreiðslufólk var ókurteist, lengi 

að fá bíl afhentan og svo framvegis. Þetta tæki gerir fyrirtækinu kleift að meta stöðuna mánuð 

fyrir mánuð og segir til um á hvaða sviðum bæta þarf þjónustuna einna helst. Ísland hafði 

aldrei náð því að komast inn á topp 10 lista af þessum rúmlega 100 löndum sem bera 

vörumerkið Sixt og hægt er að bera saman við í þessu tæki en núna síðustu 3 mánuði í röð 

hefur Ísland verið í 7-8 sæti og því hefur mælanleg bæting á þjónustu átt sér stað undarnfarna 

mánuði. 

 

Úr þessum könnunum sem gerðar hafa verið á þessu ári þá er þetta niðurstaðan hérna að 

neðan. 

Mynd 1 – Ánægja viðskiptavina Sixt 

 

87% 

13% 

Ánægja 

já

nei
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Mynd 2 – Hlutfall sem leigja aftur 

Við sjáum að það eru bein tengsl á milli ánægju viðskiptavina og hversu líklegt það er að þeir 

leigi aftur bíl af sama fyrirtæki næst. Það er því alveg ljóst að skipulag og stjórnun í 

gæðamálum skiptir miklu máli, en skiptir það máli fyrir bílaleiguna Sixt að taka upp sértækara 

gæðastjórnunarkerfi og fá það vottað í framhaldinu eða nægir að halda áfram að vinna eftir 

eigin sannfæringu og heimatilbúnum lausnum sem virðast vera að skila árangri? 

 

3. Helstu kenningar og stefnur í gæðastjórnun 

 

3.1 Hvað er gæðastjórnun 

Árið 1908 kom á götuna bíll sem hét Ford módel T, það er stundum haft eftir stofnanda Ford 

honum Henry Ford að viðskiptavinurinn gat valið um hvaða lit sem var á bílinn svo lengi sem 

hann væri svartur. Sönn eða ekki þá er þetta er góð saga og sýnir kannski í fljótu hversu mikil 

hugarfarsbreytingin er á því hver tilgangur fyrirtækis á að vera. 

En ef við byrjum á því að spyrja okkur hvað eru gæði? Þá má segja að gæði séu það eitt að 

uppfylla væntingar. Gæði eru afstæð þar sem væntingar eru ekki alltaf þær sömu á milli 

viðskiptavina eða á milli vörutegunda. Til dæmis býst sá sem fer á skyndibitastað við öðru en 

sá sem fer á fínni veitingastað. Gæði þarf einnig stöðugt að endurmeta og skoða þar sem að 

væntingar fólks geta breyst fljótt. (Gæðastjórnunarfélag Íslands, 1998) Tilgangur 

gæðastjórnunar er að bæta samkeppnishæfni, aga vinnubrögð og auka hagnað. Gæðastjórnun 

87% 

13% 

Leigja aftur 

já

nei
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er stjórnunaraðferð sem byggist á því að auka gæði og verðmæti þjónustu, þetta fæst fram 

með því að búa til og koma á fastmótuðum vinnuferlum sem fyrirtæki vinna eftir. Mikilvægt 

er að skilgreina þarfir viðskiptavina fyrirtækja og gera svo áætlun um hvernig skal uppfylla 

þessar þarfir á sem hagstæðastan hátt, síðan þarf að sjá til þess að unnið sé eftir settu skipulagi 

og að gæði þjónustunnar séu í samræmi við væntingar viðskiptavina eða jafnvel betri. 

Gæðastjórnun er ekki eitthvað sem hægt er að innleiða einu sinni og í framhaldinu eigi allt að 

virka betur, nei. Þetta er langtímaviðfangsefni sem felur í sér að stanslaust þarf að vakta 

útkomu og endurmeta ferla til að ná aukinni hagræðingu og arðsemi. (Stjórnvísi, 2000)  

 

3.2  Saga gæðastjórnunar 

Gæðastjórnun á sér langa sögu í raun má rekja gæðastjórnun aftur til miðalda þar sem að 

auðlindir voru af skornum skammti og flestar neytendavörur voru handunnar og því oftast 

dýrar, því var það dýrt og jafnvel lífshættulegt ef að hluti vöru var ónothæfur og kaupandinn 

búinn að eyða jafnvel öllum sínum verðmætum í afurð sem ekki var hægt að nota. Við 

þekkjum þetta sem neytendur í dag að við lendum reglulega í því að gæðabrestir angri okkur, 

sama hvort að við tölum um seinkun á flugi eða kaupum þvottavél sem virkar ekki sem skildi. 

Ekki er alltaf nóg að fá viðgerð á þvottavélinni þar sem að þú sem neytandi berð oftast 

kostnaðinn af því að ferja vélina á verkstæði o.s.frv. að undanskildu því tapi sem gæti skapast 

við það að vera þvottavélalaus í nokkra daga og ónæðið sem þessu fylgir. Tapið lendir nánast 

alltaf á neytandanum sem á endanum missir þolinmæðina, og gera má ráð fyrir því að næst 

versli hann annarsstaðar. Árangur þessarar þróunar kom fyrst í ljós í Japan þegar japanskir 

bílaframleiðendur fengu á sig gott orð fyrir áreiðanleika og góða vöru á hóflegu verði. 

Samkeppni snýst ekki alltaf bara um verð, heldur líka gæði. (Helga Drummond, 1993) 

Flestir eru einmitt sammála um að upphaf fræðinnar gæðastjórnun megi rekja til Japans um 

1950. En þá voru 3 bandaríkjamenn þar , þeir Demings, Juran og Feigenbaum. Aldrei unnu 

þeir saman en eiga það sameiginlegt að þeir unnu hörðum höndum að því að kenna Japönum 

nýja hugsun í  stjórnun. (Stjórnvísi, 2000) Árið 1947 voru stofnuð samtök í Japan nefnd 

JUSE(Japanese Union of Scienists and Engineers), þessi samtök stóðu fyrir því að dr. Deming 

var fenginn til Japans til að halda fyrirlestra. Margir af æðstu stjórnendum stórfyrirtækja í 

Japan mættu á þessa fyrirlestra og  með því hófst uppreisn efnahags Japans, sem áður hafði 

verið í molum. (Runólfur Smári Steinþórsson, 1993) 
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3.3 Hugmyndafræði Demings 

Hugmyndafræði Demings byggðist á því að gæði væru skilgreind frá sjónarhóli 

viðskiptavinarins en frekar en frá framleiðslu eða vörusjónarmiði. Deming setti fram 14 

boðorð um stjórnun sem hann taldi að væru lykillinn að árangri, þessi boðorð eru: 

 Leggið grunn að stefnufestu í átt að stöðugum umbótum vöru og þjónustu, stefnu 

að því marki að standast samkeppni, halda velli á markaði og sjá fyrir atvinnu. 

Deming heldur því fram að stöðugar umbætur eigið að koma fram sem markmið í öllum 

áætlunum fyrirtækisins. Stöðugar umbætur ber að skilja bókstaflega. Umbætur eru ekki aðeins 

á ábyrgð framleiðslu- eða söludeilda þær eru markmið allrar starfseminnar á öllum stigum, í 

öllum áætlunum hvort heldur til skemmri eða lengri tíma. 

 Tileinkið ykkur hin nýju viðhorf. Við lifum á nýrri öld í efnahagslegu tilliti. 

Stjórnir fyrirtækja á vesturlöndum verða að bregðast við ögrun, axla ábyrgð sína 

og ryðja breytingum á braut. 

í dag eru neytendur orðnir vanir göllum, við erum vön því að kaupa ónýta ljósaperur, borgum 

aukalega ábyrgðir af raftækjum eða bílum af því að við búumst við því að varan gæti klikkað 

þar sem að ekki er hægt að gera öll eintök 100%. Þetta er eitthvað sem neytendur í dag búast 

alveg við. Hins vegar telur Deming að komast megi hjá öllum göllum með því að kerfið í 

kringum framleiðsluna sé bætt. 

 Dragið úr áherslu á eftirlit til að tryggja gæði. Útrýmið í einu lagi þörfinni á 

eftirliti með því að búa svo um hnúta að gæðin séu samgróin vörunni frá upphafi. 

Deming vill ekki að eftirlit sé afnumið, heldur vill hann að svo sé búið um vöruna og alla ferla 

á hönnunarstigi þannig að kerfið útrými göllum. 

 Hættið þeirri venju að umbuna fyrirtækjum fyrir lágt verð. Dragið þess í stað úr 

heildarkostnaði. Stefnið að því að hafa einn birgi fyrir hverja vörutegund og 

treystið gróin viðskiptasambönd sem byggjast á trausti og hollustu. 

Venjulega við útboð er þeim tilboðum tekið sem eru lægst eðli málsins samkvæmt. Hins 

vegar er Deming algjörlega mótfallinn þessu og telur að lægra verð stuðli að lægri gæðum. 

Menn láti freistast í það að vanda ekki nægjanlega til verks þar sem þeir fái hvort eð er 

ekki svo mikið greitt fyrir það. 
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 Bætið statt og stöðugt framleiðslu og þjónustukerfi, í því skyni að auka gæði og 

framleiðni sem jafnframt dregur úr kostnaði. 

Stöðugar umbætur gera hverja nýja vöru betri en þá sem kom á undan. Því endurtaka 

sömu mistökin aftur og aftur? 

 Skipuleggið þjálfun í starfi og festið hana í sessi. 

Stöðugar umbætur fela í sér mikla fjárfestingu í þjálfun. Stjórnendur mega ekki vanmeta 

þátt þjálfunar í árangri fólks, skiptir engu þar um hvort að um faglærð störf sé að ræða eða 

ekki. 

 Komið á fót og eflið virka forystu(sjá boðorð 12). Markmið forystunnar á að vera 

að auðvelda fólki, vélum og búnaði að starfa betur. Jafnmikil þörf er á að veita 

stjórnendum virka forystu og þeim sem vinna við framleiðsluna. 

Leiðtogar eiga samkvæmt Deming að einbeita sér að því að bæta kerfið til að ná fram 

gallaleysi fremur en að elta uppi blóraböggla. Þeir eiga svo líka að fá stuðning frá sínum 

yfirmönnum þegar leysa þarf vandamál. 

 Vinnið á bug ótta, svo að allir vinni ótruflaðir í þágu fyrirtækisins. 

Það að stjórna með harðri hendi getur oft skapað vandamál, ótti fólks við að missa 

vinnuna eða fá tiltal getur valdið gæðatapi. Sem dæmi:  Stjórn verslunar er ósátt við 

rýrnun sem á sér stað innan verslunarinnar. Í stað þess að kanna málið þá setja þeir á þá 

reglu að rýrnum megi ekki vera meira en 1%. Það tekst og verður rýrnun alltaf innan við 

1% í framhaldinu. Það sem þeir átta sig kannski ekki á er að verslunarstjórarnir hættu að 

panta ávexti og aðra vöru sem höfðu lítið geymsluþol, kjöt fór ósnyrt út úr kjötborðinu 

þannig að gæði til viðskiptavinarins minnkuðu.  

 Rjúfið hindranir milli deilda. Þeir sem vinna að rannsóknum, hönnun, sölu og 

framleiðslu verða að vinna saman í liði, sjá fyrir vandamál í framleiðslu og 

notkun sem hægt er að ráða bót á.  

Oft er það verkamaðurinn sem getur komið með sjónarhorn sem aðrir hafa ekki hugsað til, 

sama má segja um alla aðra. Mikilvægt er að allir skilji vandamál hvers annars til þess að 

hægt sé að finna farsæla lausn. 
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 Losnið við vígorð, áminningar og framleiðslumarkmið sem krefjast gallalausrar 

framleiðslu og stóraukinnar framleiðni. 

Deming telur að slagorð og hvatningarfrasar bera vott um slæma stjórnun. Óþarfi er að 

biðja starfsfólk um að leggja harðar að sér og gera færri mistök. Orsökin gæti stafað af 

slæmri vinnuaðstöðu sem dæmi, og með því að laga aðstöðuna má bæta kerfið sem leiðir 

af sér færri galla. 

 Hættið að einblína á markmiðin. Hættið að einblína á tölur og töluleg markmið. 

Veitið þess í stað forystu. 

Fólk er ólíkt og vinna misjafnlega hratt. Markmiðasetning er vitleysa að mati Demings, 

hún byggist á því að plokka út meðalstarfsmanninn og biðja alla að ná sama árangri. þetta 

orsakar galla í vörunni þar sem að sá sem er undir meðallagi fljótur, þarf að rembast við 

það að ná sínu markmiði sem getur gert hann fljótfæran og það leitt til galla. Þeir sem eru 

svo langt yfir meðallagi slaka bara á það sem að þeir ná markmiðum auðveldlega. Því eru 

þeir ekki nýttir sem skildi. Breyta þarf kerfinu til að tryggja að markmiðum sé náð. 

 Ryðjið úr vegi hindrunum sem ræna starfsfólki stoltinu af vinnu sinni. Færið 

ábyrgð verkstjóra frá tölum og magni til áherslu á gæði. 

Launafólk á ekki að þurfa að hafa áhyggjur af afkastamati eða árlegum hagnaði 

fyrirtækisins. Það eitt að fá fólk til að vera stolt af sinni vinnu á að vera nóg til þess að fá 

fólk til að standa sig sem best þau geta. 

 Komið á fót öflugri símenntun og hvetjið til menntunar. 

Deming leggur til að fyrirtæki fjárfesti verulega í menntun, og þá ekki eingöngu í menntun 

tengdu starfi viðkomandi heldur í víðasta skilningi menntunar, þar sem tilgangurinn sé að 

fullnægja þörfum starfsmannsins. 

 Fáið alla í fyrirtækinu til þess að taka höndum saman í umbreytingunni. 

Umbreytingin er verkefni allra. 

Fjórtánda boðorð Demings fjallar um það hvernig skuli framkvæma hin þrettán. Hann 

leggur áherslu á að breytingar taka tíma og byrja skuli á þeim hlutum sem auðveldast er að 

breyta. Sú aðferð sem hann mælir með að nota er kölluð Shewhart hringrásin og sjáum við    

hana á næstu síðu.                                                       (Helga Drummond, 1993)
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Mynd 3 – Shewhart hringrásin 

 

3.4 Altæk gæðastjórnun 

Stundum er talað um þrjár grundvallarleiðir í gæðastjórnun, Varnarstefna (quality control), 

Öryggisstefna (quality assurance) og Sóknarstefna (Total quality). (Runólfur Smári 

Steinþórsson, 1993) 

Varnarstefna er ein af fyrstu kenningum sem komu fram í gæðastjórnun. Hún felst aðallega í 

því að passa vel upp á það að vinnubrögð séu öll stöðluð. Starfsfólk er eingöngu ráðið frá 

hálsi og niður. Það er framlegðin sem skiptir megin máli. Til að hámarka megi hagnað er 

öllum kostnaði haldið í lágmarki. Aðaláherslan er að eyða sóun og göllum í framleiðslu. Litið 

er á gæði sem kostnað og hindrun sem þarf að yfirstíga til að ná út gróða. Lítið er um 

samábyrgð og ber hver maður ábyrgð því eingöngu á sinni vinnu en á ekki að spá í annað. 

Helstu stjórntækin eru tölfræðilegt eftirlit, mælingar og prófanir ýmiskonar. (Runólfur Smári 

Steinþórsson, 1993) 

Öryggisstefna byggist á öðrum viðhorfum, núna er aðaláherslan lögð á að skila frá sér 

gallalausri vöru. kostnaði er stjórnað betur í stað þess að skera niður. Aukið samstarf á milli 

deilda. Markvissara er unnið í því að lágmarka sóun og galla. Það eitt og sér á að skila sér í 

lægri kostnaði. Rekin er stór gæðadeild innan fyrirtækisins sem beitir sér í því að þjálfa fólk, 
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endurskoðar gæðastaðla og ferla og er fyrirferðamikil innan fyrirtækisins. Í nútímasamfélagi 

þurfa fyrirtæki að vera samkeppnishæf í gæðum og verði til að laða að sér viðskiptavini. 

(Runólfur Smári Steinþórsson, 1993) 

Altæk gæðastjórnun (TQM) er stundum nefnd sóknarstefna og beinir sjónum sínum að 

viðhorfum viðskiptavinarins. Sóknarstefna gengur lengra en varnar- og öryggisstefna, hún 

tekur til allra þátta fyrirtækisins. Aðaláherslan er að finna leiðir til að auka markaðshlutdeild 

og að veita viðskiptavinum betri þjónustu. Stjórnendur eru vel upplýstir um öll málefni og 

verkefni fyrirtækisins og leiðbeina starfsfólki sínu í öllu sínu starfi. Mikil áhersla er lögð á 

samvinnu og að allir hjálpist að við að útrýma göllum og bjóða viðskiptavinum sínum það 

besta sem völ er á. Sóknarstefna snýst bæði um útlit fyrirtækisins inn á við sem og út á við, 

samfélagslegir þættir eru farnir að skipta máli og ásýnd fyrirtækisins í heild. Starfsfólk er vel 

þjálfað og er valin maður í hverju rúmi sem hefur ekki bara vit á sínu afmarkaða starfi heldur 

hefur innsýn í heildarmyndina og vill standa sig vel fyrir fyrirtækið. Þetta leiðir af sér að ekki 

er endilega þörf á stórri gæðadeild eða gæðaeftirliti heldur hefur starfsfólk næga þekkingu til 

að sjá til þess að gæði og viðskiptavinurinn séu í hávegum höfð. (Runólfur Smári 

Steinþórsson, 1993) 

 

3.5 Gæði hjá þjónustufyrirtækjum 

Mikið hefur verið skrifað um gæði við framleiðslu og það að lágmarka galla og svo 

framvegis. Þjónustufyrirtæki eins og bílaleiga býr við þann kost að gæði verða til í viðurvist 

viðskiptavinarins, og því er góð þjónusta lykilatriði þegar kemur að því að mæta þörfum 

viðskiptavinarins. Vandamál sem þjónustufyrirtæki eins og bílaleigur, flugfélög og hótel sem 

dæmi glíma við að óselda vöru er ekki hægt að geyma á lager. Ef hótelherbergi stendur tómt 

eina nótt þá eru það glataðar tekjur. Áætlunargerð getur því verið erfið, sem og að alltaf sé 

réttur mannskapur að vinna á hverjum tíma þar sem að ófyrirséðir álagspunktar geta 

hugsanlega myndast. (Helga Drummond, 1993) 

Það að hafa rétt fólk í afgreiðslustörfum getur skipt höfuðmáli þegar kemur að því að veita 

sem bestu þjónustu og hámarka ánægju viðskiptavinarins. Starfsmaðurinn er andlit 

fyrirtækisins og á í beinum samskiptum við viðskiptavininn. Þar af leiðir skiptir þjálfun miklu 

máli. Munurinn á því að þjálfa starfsfólk og gera það ekki er sá sami og að skjóta án þess að 

miða og hitta í mark í hverju skoti. (Helga Drummond, 1993) 
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Það að stjórna gæðum í þjónustufyrirtæki gilda í raun sömu lögmál og í framleiðslu, það að 

uppfylla þarfir viðskiptavinarins. Það að uppfylla væntingar þýðir meðal annars: 

Að finna og afmarka þá þætti sem ákvarða gæði; 

Það þarf að átta sig á því hverjir eru viðskiptavinirnir, eftir hverju þeir sækjast og hvað getur 

fyrirtækið boðið uppá sem mætir þessari þörf. 

Að stjórna væntingum viðskiptavina; 

Gott er stundum að gefa fyrirheit um minni þjónustu en afhenda meira svo viðskiptavininum 

sé komið skemmtilega á óvart og upplifunin verði sterkari. hættulegt er að fara í hina áttina, 

getum tekið sem dæmi um bílaleigu sem er eingöngu með 10 ára gamla bíla en auglýsir sig 

sem fyrsta flokks bílaleigu. Það er ekki líklegt til vinsælda. 

Að stjórna hughrifum um þjónustugæði og veitta þjónustu; 

Læknar geta hugsanlega greint flesta sjúklinga eingöngu með því að spyrja spurninga en ef 

þeir skoða ekki sjúklinginn þá finnst honum eins og að hann hafi verið svikinn, meina 

læknirinn skoðaði mig ekki einu sinni. Það þarf að setja á svið leikrit til þess að gera 

upplifunina betri. 

Að fræða viðskiptavini; 

Fræðsla er mikilvæg og ódýr leið til þess að stuðla að ánægðari viðskiptavini. Segjum sem 

svo að það komi inn maður á bílaleigu og leigir sér bíl. Hann býst við því að bíllinn hafi 

leiðsögutæki sem hann gerir. Þessi maður kemur til baka óánægður yfir því að tækið hafi ekki 

virkað, þegar í raun kunni hann ekki á það. Ef honum hefði verið kennt á tækið í upphafi leigu 

hefði þessi upplifun ekki orðið. 

Að þróa traust stoðkerfi; 

Tækni skal hanna þannig að hún auðveldi gæðaþjónustu, starfsfólk á ekki að þurfa að taka 

athyglina af viðskiptavini út af tæknilegra erfiðleika eða tækjabilana. Mikilvægt er að reyna 

að þróa tæknilausnir með hagsmuni viðskiptavinarins í hugarrúmi. Símsvarar eru oft á tíðum 

ekki traustvekjandi en sjálfsagreiðslubar á hótelherbergi er þróaður í að gera líf 

viðskiptavinarins auðveldara. 
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Að leita eftir viðbrögðum. 

Það að leitast eftir viðbrögðum viðskiptavina er mikilvægt ef leitast á við að bæta stöðugt 

þjónustuna, hins vegar er gallinn sá við þjónustufyrirtæki að það kvarta alls ekki allir og 

jafnvel segja ósatt séu þeir spurðir. Ef þjónn á veitingastað spyr viðskiptavin hvernig maturinn 

var, þá segir viðskiptavinur oft „fínn“ þó svo að honum fannst maturinn ekkert sérstakur. Því 

þarf að passa sig á því að spyrja réttu spurninganna og vita svo hvað skal gera við 

upplýsingarnar þegar þær berast. (Helga Drummond, 1993) 

 

4 Gæðastjórnunarkerfi 

4.1 Six Sigma  

Six Sigma gæðastjórnunarkerfið var upphaflega fundið upp af bandarískum manni sem nefnist 

Bill smith og vann hjá Motorola símafyrirtækinu. Aðferðafræðin byggist á því að sætta sig við 

mun minni frávik á gæðum en áður hefði verið talið mögulegt. Eins og nafnið ber með sér þá 

byggist kerfið á því að gæðin skuli veri innan við 6 staðalfrávika frá normaldreifingu. Sem 

þýðir að ekki mega vera fleiri gallar en 3,4 á hverjar milljón einingar sem framleiddar eru en 

þetta jafngildir því að ekki má vera meira en 0,00034% af þessum milljón eintökum gölluð. 
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Mynd 4 –DMAIC hringur Six Sigma gæðastjórnunarkerfisins 

 

Í grunninn snýr Six Sigma gæðakerfið að því að fara í gegnum þau skref sem DMAIC 

hringurinn lýsir hér að ofan.  

 Define Phase               - hvað er mikilvægt 

 Measure performance  - hvernig gengur okkur 

 Analyze opportunity     - hvað er að 

 Improve performance   - hvað þarf að gera 

 Control performance   - hvernig ábyrgjumst við frammistöðu. 

 

Stöðugt er verið að fara hringinn; skilgreina, mæla, greina, bæta og stýra. Öll vinna er 

unnin í teymum og er lögð áhersla á að árangur sé vel mælanlegur og er ýmsum 

tölfræðilegum aðferðum beitt. Vel er unnið í þjálfun starfsfólks. Mörg fyrirtæki svo sem 

General Electric hafa tekið upp þetta kerfi með góðum árangri, sem síðar varð til þess að 

mörg önnur bættust í hópinn. (Lean Sigma institude, 2004) 
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Innleiðing á Six Sigma getur verið kostnaðarsöm, senda þarf fólk í viðamikla þjálfun sem 

að henni lokinni er skipt í gult, grænt og svart belti í six Sigma,eftir því hversu langt 

starfsmaður er kominn í lærdómsferlinu, svona svipað og í karate. Fyrirtæki verða að hafa 

lágmark einn starfsmann með svarta belti í fræðunum. (Six Sigma Online, e.d.) virðist 

þetta vera ansi dýrt að þurfa að senda mikið af starfsfólki á námskeið líklega erlendis. 

 

4.2 Lean Six Sigma 

Lean Six Sigma er blanda frá því sem við getum kallað straumlínuleg framleiðsla eða LEAN 

manufacturing. En það byggist á því að takmarka alla sóun á tíma og aðföngum, nýta aðferðir 

til að halda framleiðslu og vinnu flæðandi og skilvirkri. Í straumlínu framleiðslu skal leita 

leiða eins og „Poke a yoke“  og annarra leiða sem útiloka mistök og takmarka sóun en Poke a 

yoke er að ganga þannig frá hlutum að ekki er hægt að gera mistök. T.d kemst hringlaga 

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

 

Mynd 5 – Lean six sigma gæðastjórnunarkerfið 

Lean Six Sigma er eiginlega blanda af Lean manufacturing og Six Sigma eins og nafnið gefur 

til kynna. Lean Six Sigma er því þannig lagt upp að  áhersla er lögð á að útrýma sóun og 

óþarfa úr öllum verkferlum með það að markmiði að hámarka gæði og lágmarka kostnað. 

Þetta á að gera það að verkum að fyrirtæki séu fljótari að bregðast við breyttum aðstæðum 

sem gerir þau samkeppnishæfari fyrir vikið. (Lean Sigma institude, 2004) 
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4.3 EFQM árangurslíkanið 

EFQM líkanið (European Foundation for Quality Management) var fyrst kynnt árið 1992 en 

það voru fjórtán leiðandi fyrirtæki í Evrópu sem komu að stofnun þess. Líkanið er matstæki á 

frammistöðu fyrirtækja. Sem dæmi þá er EFQM líkanið notað að vissu marki þegar kemur að 

mælingum hjá íslensku ánægjuvoginni (Capacent, e.d.) Hugmyndafræðin byggir að stóru leiti 

á hugmyndafræði TQM og er skipti í 8 atriði sem fyrirtæki verða að tileinka sér. 

 

 

Mynd 6 – 8 grundvallaratriði EFQM 

 

 Bæta gæði til viðskiptavina. (Adding value for customers) 

 Stuðla að sjálfbærni. (Creating a sustainable future) 

 Huga að sköpun og umbótum. (Harnessing creativity & innovation) 

 Leiða með framtíðarsýn, hugmyndaauðgi og heiðarleika ( Leading with vision, 

Inspiration & Innovation) 

 Ná árangri með fólki. ( Succeeing through the talent of people) 

 Þróa getu til viðbragða ( Developing Organisational Capability) 

 Viðhalda frábærum árangri. (Sustaining outstanding results) 

Þessir 8 punktar hafa þó tekið breytingum, t.d. eru örlitlar breytingar bara frá 2012. (EFQM, 

2012) 
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Módelið byggir þó ekki á þessum 8 atriðum, heldur byggist módelið á 9 atriðum sem skiptast 

upp í 5 atriði sem hafa áhrif og 4 atriði sem tákna útkomu. Þessi 5 atriði geta haft áhrif á 

útkomuna og séum við ósátt við einhverja útkomu, til dæmis mælum við að ánægja 

viðskiptavina fer dvínandi þá þurfum við að skoða þessa 5 áhrifaþætti til þess að reyna að 

greina hvað það er sem má breyta til þess að bæta árangurinn. Þurfum við að breyta 

stjórnunaraðferðum, þjónustunni, vörunni, starfsfólki eða hvað? Það þarf að finna réttu 

orsökina. 

 

 

Mynd 7 – 9 atriði EFQM 

Eins og við sjáum á myndinni þá eru þessir þættir eftirfarandi: 

Áhrifaþættir: 

Forysta, starfsmenn, stefnumörkun, samstarf og auðlindir og svo ferli, vörur og þjónusta. 

Úrslitaþættir: 

Ánægja starfsmanna, ánægja viðskiptavina, samfélagslegur árangur og lykilárangur. 

(EFQM, 2010) 
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Við sjáum það þegar við skoðum EFQM líkanið að áherslan er sett á að uppfylla þarfir 

hluthafa fyrirtækisins. Munurinn er kannski sá að þegar við hugsum venjulega um hluthafa þá 

hugsum við fyrst og fremst um eigendur. En í EFQM líkaninu þá eru hluthafar skilgreindir 

sem Eigendur, starfsfólk, viðskiptavinur þess sem og samfélagið. Þess vegna er lagt mikið 

upp úr því að fyrirtækin leggi sitt af mörkum til allra þessara aðila.       

 

4.4 Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard eða stefnumiðað árangursmat eins og það hefur verið þýtt á Íslensku á 

sögu sína að rekja til tveggja manna, Robert Kaplan prófessors við Harvard háskóla og David 

Norton ráðgjafa frá Boston. Þeir vildu meina að besta leiðin til að mæla árangur fyrirtækja 

væri ekki endilega sá að mæla hefðbundnar fjárhagslegar upplýsingar eingöngu. Réttast væri 

að horfa á fyrirtæki út frá fjórum lykilvíddum, Starfsmannamál, þjónustu, fjármálum og innra 

starf. Við vinnslu á stefnumiðuðu árangursmati eru gerð sérstök stefnukort þar sem tekin eru 

fram markmið, mælingar, viðmið og aðgerð. (Niven, 2002) 

 

Mynd 8 – stefnumiðað árangursmat 
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Til þess að útskýra betur hvað er átt við með hverri vídd skulum við setja það upp. 

Þjónusta ( hvernig lítum við út í augum viðskiptavinarins) 

Til þess að fyrirtæki geti áttið sig á því hvaða mælikvarða skal nota þurfa fyrirtæki að spyrja 

sig að tveim lykilspurningum. Hverjir eru okkar lykilviðskiptavinir ( e. Target customers.) ? 

og hvað er það sem við bjóðum sem hentar þeirra þörfum? Hljómar einfalt en mörg fyrirtæki 

segjast hafa sinn markhóp á hreinu en aðgerðir þeirra benda til annars og eru frekar í átt að 

heildarmarkaðssetningu. Mikilvægt er að aðgreina sig frá samkeppninni og búa þar með til 

eitthvað virði í huga neitanda. Það sem er mikilvægt er að fyrirtæki þurfa að velja sér 

mælikvarða sem hentar þeim og veitir þeim gagnlegar upplýsingar um sína viðskiptavini, 

þetta geta verið viðhorfskannanir sem dæmi og eru þjónustumarkmið skilgreind eftir 

niðurstöðum. Óánægður viðskiptavinur verslar líklega annarsstaðar næst. 

Innra starf ( verkferlar) 

Það er mikilvægt að fyrirtæki átti sig á því hvaða lykilatriði það eru sem þurfa að vera í lagi til 

þess að fyrirtækið geti aukið virðissköpun, þetta gætu verið snertifletir við viðskiptavininn, 

samskipti við byrgja og annað í þeim dúr. Það þarf að setja upp alla ferla og innri samskipti á 

þann hátt við við hámörkum virði viðskiptavina og að lokum eigenda fyrirtækisins. 

Starfsmannamál ( kennsla og vöxtur) 

Þessi þáttur er lykillinn að árangri. þegar þú ert búin að átta þig á öllum hinum þremur 

þáttunum þá muntu sjá að núverandi geta starfsmanna og þeirra ferla sem eru í gangi eru ekki 

endilega nægjanlega góðir til þess að ná þeim markmiðum sem þarf að ná. Því þarf að þjálfa 

fólk vel og hjálpa starfsfólki að vaxa í starfi og ná settum markmiðum. Mikilvægt er að 

starfsfólk sé ánægt, viðhalda þarf menningu innan fyrirtækisins og svo framvegis. 

Fjármál ( mælanlegur árangur) 

Þó svo að Kaplan og Norton hafi verið að benda á það að það þurfi að mæla fleiri hluti en 

fjármálahliðina á rekstri þá þýðir það alls ekki að fjármálin séu ekki mikilvæg. Mælanlegur 

árangur í fjármálum er auðvitað eitt af lykilatriðum frammistöðumats. Það þarf að mæla 

frávik innan fjárhagsins til þess að leggja á það mat hvort að aðgerða sé þörf í þessum 

málaflokki, finna leiðir til hagræðingar og svo framvegis. (Niven, 2002) 
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5 Gæðastaðlar 

 

Hugtakið gæðastjórnun og öll þau módel sem til eru í gæðastjórnun væru til lítils ef ekki væri 

hægt að mæla árangur og ef ekki væri verið að vinna að skýrum markmiðum. En það er meðal 

annars tilgangur gæðastaðla, það að hjálpa okkur að ná utan um viðfangsefnið og leitast við 

að leysa þarfir viðskiptavina okkar.  

5.1  ISO 9000 

Elsta gæðastjórnunarkerfið er frá árinu 1963 en það er staðall frá Bandaríkjunum sem nefnist 

Military Specification, Quality Program Requirements. Þetta kerfi varð síðan grundvöllurinn 

að öllum síðari stöðlum meðal annars ISO 9000. ISO 9000 var tekinn upp í Bretlandi árið 

1979. Í grundavallaratriðum er tilgangur ISO 9000 að „koma í veg fyrir frábrigði á öllum 

stigum frá hönnun allt til viðhaldsþjónustu“ (Helga Drummond, 1993) ISO er stytting á „the 

International Organization for standardization“. Það eru til margir ISO staðlar fyrir allskonar 

hluti, en þeir staðlar sem eru hvað algengastir hérna á íslandi eru ISO 9001 gæðastaðallinn og 

ISO 14001 Umhverfisstaðallinn.  (ISO, 2009) ISO vottun er ekki það sama og að innleiða 

altæka gæðastjórnun TQM, ISO vottun snýr að gæðastjórnunarkerfum sem lúta að hönnun, 

þróun, kaupum, framleiðslu, uppsetningu og þjónustu. Altæk gæðastjórnun tekur á öllu 

framleiðsluferlinu sem og þáttum eins og mannauðsstjórnun, fjármálum og markaðsmálum. 

(Laufey Sigurðardóttir, 2011) 

Mynd 9 – grunnferli ISO 9001 
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Við sjáum á þessari mynd af grunnferli ISO 9001 gæðakerfisins að lykilatriði í þessu er að 

endurmeta stöðugt ferli og huga að úrbótum stöðugt. 

 

Skilyrði til að öðlast viðurkenningu 

Viðurkenning samkvæmt ISO 9000 fer fram með skoðun hjá viðurkenndum vottunaraðila og 

fellst viðurkenning í því að fyrirtæki sanni getu sína til þess að uppfylla kröfur viðskiptavina 

sinna. Til þess að geta fært á það sönnur þarf að færa fullnægjandi sönnur um: 

 Skýr kerfi, verklagsreglur og starfsaðferðir; 

 Skýr boðskiptakerfi; 

 Skýra útlistun á ábyrgð; 

 Ítarlega skjalfestingu allra kerfa og verklagsreglna; 

 Skjalastýringu og skýrar verklagsreglur varðandi breytingar; 

 Nægjanlega starfsþjálfun og þjálfun í gæðastjórnun. 

Einnig eru metnir þættir eins og fjármögnun, markaðssetning og starfsmannahald. Gæðakerfi 

ISO byggir á um 20 þáttum og er ferlið kostnaðarsamt og kröfurnar miklar. (Helga 

Drummond, 1993) 

 

Það að fá ISO vottun gerist ekki með því einu að ákveða að fá sér ISO gæðakerfi. Í raun geta 

fyrirtæki notað hvaða gæðakerfi sem er en fyrirtækið undirgengst skoðun frá viðurkenndum 

skoðunaraðila sem metur það hvort fyrirtækið uppfylli kröfur ISO staðalsins sem um ræðir. 

(Summers, 2009) 
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5.2 Vakinn 

Vakinn er nýtt gæðastjórnunarkerfi ferðaþjónustunnar á Íslandi. Vakinn byggir á tvennskonar 

viðmiðum sem fyrirtæki verða að tileinka sér. Annars vegar almennum viðmiðum sem er 

skipt niður í sjö kafla.  

1. Sala og kaup á vöru eða þjónustu 

2. Þjónusta og ánægja viðskiptavina 

3. Aðstaða, búnaður og nánasta umhverfi 

4. Stjórnendur og starfsfólk 

5. Menning og saga 

6. Öryggi, velferð og ábyrgð 

7. Stjórnun fyrirtækisins og heildarárangur 

Hins vegar þarf að uppfylla Sértæk viðmið fyrir hverja tegund rekstrar. Þessi sértæki viðmið 

geta verið af ýmsum toga. Til dæmis fyrir bílaleigur þá eru þar skilyrði um aldur bíla, 

dekkjamunstur og annað slíkt. Til eru sértæk viðmið fyrir flestan rekstur í ferðaþjónustu. 

Öll fyrirtæki verða einnig að samþykja að vinna eftir siðareglum vakans. (Vakinn, 2012) 

6 Gagnrýni á gæðastjórnun 

 

Í grein sem Yonatan Reshef skrifa bendir hann á ýmsa gagnrýni á altæka gæðastjórnun, hann 

nefnir hluti eins og að innleiðing sé of flókin og krefjist of mikils af starfsfólki, hún henti illa 

minni fyrirtækjum þar sem að hún sé mannaflsfrek. (Reshef, 2000) Það hefur verið skrifað um 

það að Bandaríkjamönnum hafi í raun mistekist að innleiða hugmyndafræði þeirra Demings, 

Juran og Feigenbaum, Skriffinnska hafi verið of mikil og starfsfólki fannst of mikill tími fara í 

slíka iðju. Það vakti athygli þegar fyrirtæki í Bandaríkjunum lagði niður gæðastefnu sína seint 

á níunda áratugnum vegna kvartana starfsmanna. (The Economist, 2009) Gavin P. M. Dick 

skrifaði grein um ISO 9000 vottun sem heitir ISO 9000 certification benefits, reality or myth? 

Hann vildi meina það að ekki væru sannanir fyrir því að gæðakerfi eins og ISO 9000 skili sér 

í fjárhagslegum ávinningi. Hann bendir þó á að fylgni er á milli gæðastjórnunar og betri 

afkomu en efaðist um þátt gæðavottunar í þeim tilgangi. (Dick, 2000) Oft er flókið að koma á 

gæðakerfi og að öðlast vottun. Þetta er ferli sem getur tekið langan tíma og því fylgir oft á 

tíðum mikill kostnaður og fyrirhöfn. Því er eðlilegt að fyrirtæki velti því alvarlega fyrir sér 

http://www.bus.ualberta.ca/yreshef


30 

 

hvort að það sé virkilega þess virði að fórna slíkum tíma og peningum í það að innleiða 

gæðakerfi sem hugsanlega skilar ekki árangri. Gagnrýni á gæðastjórnun sem fræðigrein er 

erfitt að finna, en þessi dæmi sem nefnd eru hérna að ofan eru einna helst gagnrýni á 

skriffinnsku, gæðastjórnun sé dýr, tímafrek og svo framvegis. 

það er alveg ljóst að séu stjórnendur ekki ákveðnir og búa til áætlun og fylgja innleiðingarferli 

af harðfylgi þá mun þeim mistakast, því er það ekki sniðugt fyrir fyrirtæki að ætla sér í slíka 

fjárfestingu nema að vel ígrunduðu máli og að ef stjórnendur séu tilbúnir í slaginn. Hins vegar 

er það staðreynd að neytendur eru alltaf að verða meðvitaðri og því mun gæðaeftirlit og 

gæðastjórnunarkerfi hjálpa fyrirtækjum að uppfylla kröfur neytenda sem mun þá leiða til 

samkeppnisforskots. (Brynhildur Bergþórsdóttir, 1998)   

 

7   Mismunandi Umhverfisvottanir 

 

Umhverfisvottanir eru nátengdar gæðavottunum og snýst að því að stuðla að sjálfbærni í 

rekstri fyrirtækja. Kveikjan af þessu verkefni má að vissu leiti rekja til allra þeirra flóru af 

umhverfisvottunum sem standa til boða og er algengt að fyrirtæki taki upp vottun af þessu tagi 

þó svo að hún sé jafnvel óþekkt í augum leikmanns. Í gæðavottunum hefur ISO vottun nánast 

tekið yfir evrópsk fyrirtæki og virðist ekki margt annað vera á boðstólnum fyrir fyrirtæki í leit 

af gæðavottun. Það er hugsanlegt að umhverfisvottanir séu meiri tískubóla sem er notuð meira 

í markaðsstarfi og þar sem að það er kannski erfitt að fá ISO 1400 vottun þá sækist fyrirtæki í 

minni vottun til að fá einhvern stimpil á sína þjónustu.  

7.1  Svanurinn 

Svanurinn er ágætt dæmi um vottun sem hefur náð miklum vinsældum á norðurlöndunum, 

enda er svansmerkið opinbert umhverfismerki Norðurlandanna. Svansmerkið nær yfir alla 

helstu umhverfisþætti. Svanurinn er ekki rekinn í hagnaðarskyni og eru margar kröfur sem 

þarf að uppfylla til að fá svansmerki á vöru sem framleidd er. (Umhverfisstofnun, e.d.) 

“ Svanurinn gerir skýrar kröfur til Svansmerktrar vöru og má þar nefna að Svansmerkt dömubindi 

verða að innihalda lífrænt ræktaðan bómull, Svansmerkt garðhúsgögn er eingöngu smíðuð úr viði frá 

sjálfbærri skógrækt og gerðar eru strangar kröfur um lita– og efnameðhöndlun á Svansmerktum 

fatnaði. Það sama á við um þjónustuaðila en Svansmerkt hótel, ræstingarþjónustur eða veitingastaðir 
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eru búin að lágmarka heildar umhverfisáhrif frá sinni starfssemi og innleiða orkusparnað, vistvæn 

innkaup og betri lausnir við úrgangsmeðhöndlun.“ (Umhverfisstofnun, e.d.) 

 

7.2  Blómið 

Blómið er opinbert merki Evrópusambandsins og gefur það neytendum færi á að kaupa 

sannanlega visthæfa vöru.  Umhverfismerkið var sett á laggirnar 1992 og er það í raun lítið 

frábrugðið svansmerkinu. (Umhverfisstofnun, e.d.) 

 

7.3  ISO 14001 

ISO 14001 er hluti af ISO 14000 staðlaröðinni sem inniheldur um 30 staðla. Þessi 

alþjóðastaðall er grundvallaður á „plan-do-check-act“ aðferðafræðinni. En henni má lýsa 

þannig: Skipuleggja: setja sér markmið og koma þeim ferlum á til að tryggja árangur. Gera: 

innleiða ferlin. Gáta: vakta og mæla ferli í samanburði við áætlanir. Aðhafast: grípa til 

aðgerða séu lagfæringar sem það að fara í til að bæta frammistöðu 

umhverfisstjórnunarkerfisins. 

Það sem er athyglisvert er að ekki eru í raun settar fram kröfur um frammistöðu í 

umhverfismálum í þessum staðli, heldur þarf að fara að öllum lögum, fara að umhverfisstefnu 

fyrirtækisins, sem verður að vera skýr og vinna stöðugt að úrbótum. Því geta í raun 2 fyrirtæki 

í sama bransa bæði fengið vottun þrátt fyrir að standa ólíkt að umhverfismálum. (Staðlaráð 

Íslands, e.d.)  það sem þetta tryggir eru stöðugar umbætur og byggir staðallinn í raun á sama 

grunni og ISO 9001 staðalinn. Hins vegar verðum við að telja það fram að þetta kerfi þrátt 

fyrir að tryggja ekki ákveðna stöðlun getur verið þungt í vöfum fyrir smærri fyrirtæki og ekki 

má nota það í markaðssetningu. (Samtök atvinnulífsins ofl. , 2005) 

 

7.4  Iceland responsible fisheries 

Árið 2007 var farið af stað með verkefni sem átti að votta Íslenskan fisk sem gæðavöru og átti 

að votta það að það fyrirtæki sem bæri þessa vottun væri að stunda ábyrgar veiðar. Þetta er 

uppruna merki og á að tákna gæði í huga neytenda. (Sjávarútvegsráðuneytið, 2007) það má 

spyrja sig af hverju þetta merki, af hverju fóru Íslensk sjávarútvegsfyrirtæki ekki í aðrar 

vottanir, nú vil ég ekki fullyrða neitt um að ekkert fyrirtæki hafi fengið sinn rekstur vottaðan á 

annan hátt, en það má færa fyrir því rök að slíkt merki sé lítið annað en upprunavottorð og sé 
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hugsanlega letjandi fyrir þau fyrirtæki sem hafa fengið þessa vottun til þess að leitast við 

raunverulegra úrbóta í sínum rekstri. 

 

7.5  Vakinn 

Ástæðan fyrir því að farið var í hér að ofan dæmi um vottunina sem Íslenskur sjávarútvegur 

fór út í er sú að núna hefur Íslensk ferðaþjónusta komið á fót gæða og umhverfismerki sem 

heitir Vakinn, er Þetta eitthvað svipað og hjá sjávarútveginum. Er hver atvinnugrein núna bara 

að klappa sér á bakið með allskyns vottunum sem hafa í raun enga þýðingu fyrir 

viðskiptavininn aðra en sú að ala af sér hærra vöruverð þar sem aukið fé fyrirtækis fer núna í 

það að borga fyrir einhverja vottun sem hugsanlega er ekki pappírsins virði, eða er þetta 

frábært framtak sem hugsanlega færir fyrirtæki nær því að stunda sjálfbær viðskipti ? 

Þegar við skoðum umhverfiskerfi vakans þá sjáum við að kerfið sjálft er viðamikið og hefur 

mikil vinna verið lögð í verkefnið. Hægt er að sækja um þrjú stig umhverfisvottunar, Gull, 

silfur eða brons. Þau fyrirtæki sem hafa Svans, Earth check eða ISO 14001 vottun fá strax 

gullvottun frá Vakanum án skoðunar að einu skilyrði uppfylltu. En það er það skilyrði sem 

sker Vakann frá öðrum merkjum en það er krafan um samfélagslega ábyrgð. En fyrirtæki 

verða að geta sýnt fram á að það hafi lagt framlög í verefni á sviði samfélagsmála. (Vakinn, 

e.d.) 
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8 Reynsla fyrirtækja 

8.1  Hópbílar 

Hópbílar eru rútufyrirtæki stofnað árið 1995 og hafa þeir lagt mikið upp úr því að floti þeirra 

sé öruggur og að allur rekstur fyrirtækisins sé í samræmi við nútíma kröfur um öryggis og 

umhverfismál. (Hópbílar ehf, e.d.)  Hópbílar hafa látið votta umhverfisstefnu sína með ISO 

14001:2004. 

Umhverfisstefna Hópbíla 

Hópbílar er fyrirtæki sem með starfsemi sinni getur haft neikvæð áhrif á umhverfið og eru háð 

lögum og reglugerðum umhverfismála. Sem fyrirtæki meðvitað um umhverfisáhrif 

starfseminnar munu Hópbílar stuðla að því að starfsemin hafi sem minnst neikvæð áhrif á 

umhverfið. 

Hópbílar hafa einsett sér að : Endurskoða umhverfisstefnu fyrirtækisins reglulega og vinna að 

stöðugum umbótum á umhverfisstjórnunarkerfi fyrirtækisins. Stuðla að mengunarvörnum 

með:  

 Vöktun umhverfisþátta í starfssemi fyrirtækisins 

 Flokka og lágmarka úrgang sem fellur til hjá fyrirtækinu. 

 Draga úr mengandi útblæstri frá bílum fyrirtækisins. 

 Stuðla að sjálfbærri þróun með minni notkun hráefna, endurnýtingu og endurnotkun. 

 Velja birgja með tilliti til frammistöðu þeirra í umhverfismálum, svo framarlega sem 

verð og gæði leyfa. 

 Haga starfsemi fyrirtækisins í samræmi við gildandi lög og reglur um umhverfismál 

og fylgjast með breytingum á lögum og reglugerðum. 

 Auka umhverfisvitund starfsmanna með fræðslu og þjálfun og hvetja starfsmenn til að 

framkvæma verk sín á umhverfisvænan hátt. 

 Fyrirtækið uppfylli kröfur alþjóðlega umhverfisstjórnunarstaðalsins ISO 14001:2004 

(Hópbílar ehf, e.d.) 
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Jón Arnar Ingvarsson Markaðsstjóri Hópbíla samþykkti að ræða við mig um vottun Hópbíla 

og hér að neðan eru þær upplýsingar sem hann veitti. 

Jón Arnar Segir okkur að Hópbílar hafi innleitt ISO 14001 umhverfisvottun og var það gert 

árið 2004. Innleiðing staðalsins gekk vel að hans mati og ekki margt sem kom á óvart í 

ferlinu. Ástæðan fyrir því að Hópbílar fóru út í það að fá slíka vottun var að fyrirtækið var 

búið að velta þessu fyrir sér lengi og langaði að vera í fararbroddi og leiðandi fyrirtæki í 

þessum málum, síðan kom hvati frá stórum viðskiptavini (Alcan) sem varð til þess að farið 

var í innleiðingu. Kostnaður var mikill en kom ekki á óvart og var vel ásættanlegur.  

Ávinningur af því að taka upp slíkt kerfi og fá ISO vottun er að miklu leiti mælanleiki, fylgst 

er vel með allri neyslu og sóun sem á sér stað í fyrirtækinu, fylgst er sérstaklega vel með 

olíueyðslu, notkun hreinsiefna o.s.frv. Jón Arnar vill meina að hann geti mælt með því við 

önnur fyrirtæki að fara af stað og taka upp slíka vottun. Þetta er hluti af framtíðinni og 

töluverður langtímaávinningur fyrir fyrirtæki. Það hefur ekki komið til tals að ganga lengra í 

umhverfismálum en gert er í dag hjá Hópbílum enda finnst þeim að umhverfismálin hjá þeim 

séu í góðum farvegi, hins vegar er verið að vinna núna í því að taka upp ISO9001 

gæðastaðalinn og OHSAS1899 öryggisstaðal. Það verður spennandi að sjá hvernig það á eftir 

að ganga. (Jón Arnar Ingvarsson, 2012) 

 

8.2  Íslenska gámafélagið 

 

Íslenska gámafélagið hefur sett sér umhverfis og gæðastefnu og er með ISO 14001 og ISO 

9001 vottun.Íslenska gámafélagið er fyrsta sorphirðufyrirtækið á Ísandi til að sækja slíkar 

vottanir og eru þeir í fremstu röð á Íslandi þegar kemur að gæða og umhverfismálum. 

Gæða- og umhverfisstefna Íslenska gámafélagsins 

Hlutverk Íslenska Gámafélagsins er að vera leiðandi á sviði umhverfismála í sorphirðu, 

endurvinnslu og endurnýtingu. Fyrirtækið leitast við að finna markvissar lausnir í 

umhverfismálum og leitar stöðugt nýrra tækifæra í nýtingu vistvænnar orku, sjálfbærni og 

nýtir auðlindir með eins litlum umhverfisáhrifum og kostur er. 
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Með starfsemi sinni leitast Íslenska Gámafélagið við að lágmarka áhrif þýðingarmestu 

umhverfisþáttanna ásamt því að vera leiðandi fyrirtæki á Íslandi í umhverfisstjórnun, þekkt 

fyrir gæði þjónustunnar og framfarir í umhverfismálum. 

Það er markmið Íslenska Gámafélagsins að uppfylla ávallt kröfur og væntingar viðskiptavina, 

starfsmanna og annarra hagsmunaaðila og starfa ávallt í samræmi við lög og reglugerðir. Það 

gerir félagið með því að byggja upp virkt gæða- og umhverfisstjórnunarkerfi í samræmi við 

alþjóðlegar kröfur, halda starfsmönnum vel upplýstum og tryggja stöðugar endurbætur. 

Til að tryggja stöðugar framfarir í gæða- og umhverfismálum setur fyrirtækið sér mælanleg 

markmið. Allir starfsmenn skulu vera meðvitaðir um umhverfisáhrif fyrirtækisins og hafa 

kunnáttu og færni til að draga skipulega úr áhrifum þýðingamestu umhverfisþáttana, sem eru: 

 Eldsneytisnotkun og losun gróðurhúsalofttegunda. 

 Efnanotkun, spilliefnaúrgangur og losun efna í vatn og jarðveg. 

 Almennur úrgangur, meðhöndlun og flokkun. 

Allir starfsmenn skulu vera meðvitaðir um gæðamarkmið fyrirtækisins sem eru að: 

 Efla umhverfisvitund viðskiptavina í flokkun, endurnýtingu og endurvinnslu. 

 Efla þjálfun og fræðslu starfsmanna á sviði gæða- og umhverfismála. 

 Bjóða nýjar lausnir í sorphirðu fyrir einstaklinga og fyrirtæki. 

Stefnuna kynnum við öllu starfsfólki okkar, viðskiptavinum og birgjum, framfylgjum henni á 

skipulegan hátt og endurskoðum reglulega. (Íslenska gámafélagið, 2011) 

Náði ég tali af einum starfsmanni Íslenska gámafélagsins sem vill ekki láta nafns síns getið 

opinberlega og því munum við kalla hann Jónas til að gæta nafnleyndar. 

Íslenska gámafélagið er búið að innleiða gæðastjórnunarkerfi vottað ISO 9001 og 

umhverfiskerfi vottað ISO 14001, þetta var gert í ársbyrjun 2012, nánar tiltekið 02.febrúar 

2012 fékkst endanleg vottun frá BSI. 

Innleiðing tók lengri tíma en upphaflega var gert ráð fyrir og hefði margt sem hefði mátt 

vinna öðruvísi eftir á að hyggja. Það gekk illa í upphafi að fá starfsmenn til að vinna þá vinnu 

sem þurfti til að koma þessu á koppinn, af því leiddi að ráðgjafastofa okkar vann meiri vinnu 

en ráðgert var og því varð kostnaður meiri en þurfti. Einnig var farið of geyst af stað og 

stefndi upphafleg áætlun að því að fá allt fyrirtækið vottað á korteri en enduðum 3 árum 
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seinna með vottað sorphirðukerfi (það er sá hluti sem vottaður er). Út af því hversu illa gekk í 

upphafi var skipt um ráðgjafa í miðju ferli og eftir að það var gert þá gengu hlutir betur. Nýi 

ráðgjafinn var með einfaldari leiðir, leiðir sem hentuðu betur þessu félagi, einfaldara form á 

verklagsreglum, vinnulýsingum og svo framvegis. Settir voru tveir starfsmenn sem þekktu 

félagið vel í málið og fóru þeir um og gengu almenna starfsmenn með í verkefnið. Þegar það 

var komið og stuðningurinn frá stjórnendum þá fyrst fór þetta að ganga. 

Ástæðan fyrir því að fyrirtækið fór út í það að fá vottun að þessu tagi var sú að fyrirtækið vildi 

vera tekið alvarlega í umræðunni um umhverfismál, það er líka að færast í vöxt að fyrirtæki 

hérna fara í vottun og vilja eftir það versla frekar við önnur vottuð fyrirtæki, sem og þá er 

algengt að þegar verið er að bjóða út verk þá geti fyrirtæki leyft sér að bjóða hærri verð þar 

sem að vottunin er metin að verðleikum í útboðsferli, sem leiðir þá af sér að oft eru vottuð 

fyrirtæki valin fram yfir önnur þó svo að vottaða fyrirtækið sé með hærri verð. 

Kostnaðurinn við innleiðingu var hærri en gert var ráð fyrir í upphafi, en það er erfitt að meta 

hvort að hann hafi verið ásættanlegur eða ekki á þessu stigi. Vissulega var farið framúr áætlun 

en það þarf í raun ekki nema eitt gott útboð til þess að tryggja þennan kostnað aftur í hús. Ef 

þetta hefði náðst á því plani sem lagt var upp með þá hefði þetta verið vel í lagi, eins og áður 

segir þá var farið fram úr áætlun en samt sem áður er Íslenska gámafélagið ánægt með að 

þessum áfanga sé náð og bjartsýnir á framtíðina og sáttir með ferlið í heild sinni. 

Ávinningurinn af því að taka upp vottun að þessu tagi er mikill, strax finnst fyrir auknum 

trúverðugleika á fyrirtækið og það hefur hjálpað til við að leysa ýmis mál. Einnig hefur þetta 

komið betra vinnulagi á starfsemina, þetta er ungt félag sem hefur stækkað hratt og það getur 

reynst erfitt að breyta hugsunarhætti og starfsaðferðum í svoleiðis fyrirtæki. Vottunin hefur 

komið af stað vitund á meðal starfsmanna um bætt og breytt vinnubrögð. 

Það er vel hægt að mæla með því við flest fyrirtæki að fara í þessa þessa leið og afla sér 

vottunar, en þó er ekki þar með sagt að þetta henti öllum fyrirtækjum. Íslenska gámafélagið 

hefur ekki skoðað það að taka upp enn frekari vottanir en það er partur af ISO vottun að vera 

stöðugt að endurmeta ferli og skoða hlutina aftur og eftir. Alltaf er verið að leita leiða til þess 

að bæta fyrirtækið en eins og fyrr segir það er hluti af ISO staðlinum og því ekki nauðsynlegt 

að taka upp frekari vottanir. (Nafnlaust, 2012) 
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9 Kostir og gallar mismunandi gæða- og umhverfiskerfa 

eða vottana 

 

Oft er það staðreynd að innleiðing vottana eða umhverfis- eða gæðakerfa kemur eftir pressu 

frá viðskiptavini eins og í tilfelli Hópbíla sem tóku upp ISO 14001 vottun eftir pressu frá 

Alcan. Það getur vel verið góð ástæða til þess að taka þessi skref, að halda viðskiptum. Hins 

vegar ef við höfum alveg frjálsar hendur um hvað við gerum, hvaða kerfi skal taka upp, ef 

eitthvað? 

Til þess að reyna að átta sig betur á því hvort og þá hvaða kenningum eða vottunum hægt er 

að mæla með verðum við að draga saman þá vitneskju sem við höfum nú þegar farið í 

gegnum. Flestar kenningar ganga út frá því að gera sem best við viðskiptavininn, beita 

markmiðasetningu til að ná markmiðum og skipulögðum vinnubrögðum. Hugsanlega er 

kostnaðarþáttur eitthvað sem mun verða til þess að eitt kerfi er valið fram yfir annað. Við 

sjáum það á dæmi Íslenska gámafélagsins að réttur ráðgjafi getur gert gæfumuninn þegar 

kemur að því að innleiða þessi kerfi. 

Með þá vitneskju að vopni sem við höfum farið yfir skulum við reyna  að átta okkur á kostum 

og göllum hvers kerfis fyrir sig og komast þannig að því hvaða kerfi gæti hentað fyrir 

bílaleigu á Íslandi eins og Sixt. 

 

9.1 Six Sigma/Lean Six Sigma 

Þegar við skoðun Six Sigma og Lean six sigma þá virkar það eins og við séum að sjá kerfi 

sem er sett upp fyrir stór fyrirtæki, ekki tókst að finna eitt lítið eða millistórt fyrirtæki á 

Íslandi sem flaggar því að notast við slíkt kerfi, þrátt fyrir nokkra leit. Ekki er þó hægt að 

útiloka að slíkt fyrirtæki sé til staðar. 

Kostir 

Agað kerfi með miklu eftirliti 

Eykur skilning starfsmanna þvert á deildir 

Aukin tengsl milli deilda 

Gallar 

Hentar helst stórum fyrirtækjum 

Dýrt í innleiðingu 

Lítill sveigjanleiki 

Ekkert utanaðkomandi eftirlit eða vottun. 

Tafli 1. Kostir og gallar Six Sigma/Lean Six Sigma gæðakerfis 
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Auðvitað fer kostnaður við innleiðingu alfarið eftir stærð hvers fyrirtækis en fyrir lítil eða 

meðalstór fyrirtæki þá er erfitt að mæla með Lean Six Sigma út af kostnaðarmálum. Það þarf 

að senda fólk erlendis í þjálfun, skylda er að hafa gæðastjóra í fullu starfi, að minnsta kosti 

einn starfsmann þjálfaðan með svarta beltis þjálfun sem má ekki sinna neinum öðrum 

verkefnum innan fyrirtækisins, en að sinna gæðakerfinu. Óvíst er að lítil fyrirtæki ráði við þá 

skuldbindingu sem Lean Six Sigma er. 

 

9.2 EFQM árangurslíkan 

EFQM árangurslíkanið er einfalt í sniðum og hugmyndin er einföld, þetta gerir það að verkum 

að það er auðveldara að skýra hlutina út fyrir starfsfólki og þar af leiðandi er hugsanlegt að 

auðveldara sé að innleiða líkanið. 

Kostir 

Staðlað kerfi en sveigjanlegt  

Tekur á allri starfseminni 

Kerfið byggir á stöðugum endurbótum 

Einfalt að skilja 

Ódýrara en Six Sigma 

Gallar 

Vantar upp á reglulegt eftirlit 

Engin óháð vottun  

Undirbúningsvinna er mikil 

Tafla 2. Kostir og gallar EFQM árangurslíkansins 

Stærsti gallinn að mínu mati er sá að ekki er um utanaðkomandi vottun að ræða, það er engin 

óháður aðili sem tekur út reksturinn og veitir gæðastimpil sem síðan má nota í markaðslegum 

tilgangi, þar sem að í raun er EFQM líkanið sjálfsmatslíkan. (Stjórnvísi, e.d.) 

 

9.3 Balanced scorecard 

Í raun er hægt að nota Balanced scorecard á afmarkaða þætti rekstur og því í raun ekkert því 

til fyrirstöðu að byrja smátt í innleiðingu og bæta smátt og smátt við fleiri þáttum rekstrarins. 

Ekki þarf sérstakan  hugbúnað eða tæknilega lausn til að innleiða kerfið, vel er hægt að nýta 

Word eða Excel til að fylgjast með.  
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Kostir 

Einfalt að innleiða 

Hægt að taka fyrir hluta rekstrar í einu 

Ódýrt 

Engin hugbúnaður sem þarf að greiða fyrir 

Gallar 

Er hugsanlega meira tengt verkefnastjórnun 

en gæðastjórnun 

Engin óháð vottun 

Hætta á stöðnun séu stjórnendur ekki ágengir 

Tafla 3. Kostir og gallar Balanced scorecard 

Þegar kerfi er í raun svona opið og engin utanaðkomandi sem vottar þig eða fylgist með 

innleiðingu þá er raunveruleg hætta á því að fyrirtæki byrji smátt og staðni svo þegar aðeins 

hluti starfseminnar vinnur samkvæmt Balanced Scorecard. 

9.4 ISO Umhverfis- og gæðavottun 

Þar sem að ISO vottun er bæði hægt að fá í formi gæða- og umhverfisvottunar eru dregnir  

saman kostir og gallar hvoru tveggja hér í stað þess að fjalla sérstaklega um umhverfivottun 

síðar. ISO staðlarnir eru sennilega þekktustu staðlar í Evrópu og tengir almenningur þessa 

staðla vel við gæði og samfélagslega ábyrgð. 

Kostir 

Þekkt kerfi hjá almenningi 

Bætt ímynd 

Eykur traust á fyrirtækið 

Vottað af óháðum aðila 

Gallar 

Kostnaðarsamt 

Lítill sveigjanleiki 

Ekki gæðakerfi í sjálfu sér 

Ekki má nota ISO 9001 í markaðsmálum 

Tafla 4. Kostir og gallar ISO vottunar 

 

Kostir ISO vottunar felst mikið til í bættri ímynd þar sem að merkið er víða viðurkennt og 

þekkt. Það að hafa innleitt getur gefið þér ákveðið samkeppnisforskot eins og Íslenska 

gámafélagið gaf til kynna. Auðvelt er að afla sér þekkingar þar sem mörg fyrirtæki hafa tekið 

þetta upp . ISO er ekki heildarlausn þar sem að það er ekki gæð- eða umhverfiskerfi í sjálfu 

sér, þú þarft að hafa gæða- og umhverfismál í lagi og setja þess vegna upp eigið kerfi. Það 

sem ISO segir þér er að þú, með þínum gæða- eða umhverfisaðgerðum ert að uppfylla 

ákveðna staðla sem þeir setja upp. Ekki má nota ISO 9001 vottun í markaðsmálum, s.s. ekki á 

auglýsa að fyrirtæki séu vottuð ISO 9001, þetta breytir því þó ekki að fyrirtæki setja þessar 

upplýsingar á heimasíður sínar og er það í raun nóg þar sem að viðskiptavinurinn á auðvelt 

með að sjá að þessi vottun sé til staðar. 
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9.5 Vakinn 

Vakinn er nýtt gæða- og umhverfisvottunarkerfi ferðaþjónustunnar á Íslandi 

Kostir 

Sniðið að þínum  rekstri og því frekar einfalt 

að átta sig á markmiðum 

ISO vottuð fyrirtæki fá sjálfkrafa vottun 

Óháður aðili vottar fyrirtækið 

Innlent merki 

Brons, silfur eða gull vottun 

Ódýrt 

Gallar 

Alveg nýtt kerfi og engin reynsla hefur fengist 

af notkun þess. 

Óþekkt af viðskiptavinum  

Ekki gæða- eða umhverfiskerfi í sjálfu sér 

Fá fyrirtæki hafa innleitt vakann 

Tafla 5. Kostir og gallar Vakans 

Vakinn virðist byggja að nokkru leiti á ISO vottunum. Það kom á óvart hversu ítarleg 

skilyrðin eru til þess að afla sér vottunar og hversu auðvelt er að finna þau.þó svo að skilyrðin 

séu stíf þá eru þau skipulega sett upp og algerlega viðeigandi fyrir þinn rekstur  þar sem að 

skilningur þeirra sem standa á bakvið Vakann er til staðar á atvinnugreininni. Það er ókostur 

að kerfið er nýtt og það hefur líklega takmörkuð markaðsleg áhrif að taka upp vottun frá 

vakanum. Vakinn leyfir þér að byrja rólega og sækja um brons vottun í umhverfismálum til að 

mynda en það er alltaf ljóst hvað þarf að gera til þess að fá silfur og síðan gull. Það er smá 

áhyggjuefni hversu fá fyrirtæki hafa farið alla leið við innleiðingu Vakans, en það má gera ráð 

fyrir því að það lagist þegar betri reynsla kemst á kerfið. 

9.6 Svanurinn og Blómið 

Það eru mörg umhverfivottorð sem hægt er að sækja um, fjallað hefur verið um ISO 14001 og 

Vakann  þar sem að þær vottanir eru viðamiklar og taka á öllum þeim þáttum sem fyrirtæki 

með það að markmiði að stunda sjálfbær viðskipti þarfnast. Hins vegar eru margar 

umhverfivottanir sem hægt er að sækja um, tók ég fyrir Svansmerkið og Blómið þar sem að 

það eru opinber merki annars vegar norðurlandana og Evrópubandalagsins hins vegar.  Það að 

fá slíka vottun er auðvitað sterkt í markaðslegu sjónarmiði. 
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Kostir 

Bætt ímynd 

Þekkt vörumerki 

Opinbert umhverfismerki norðurlandanna 

Sértæk viðmið eftir atvinnurekstri 

Góð markaðsleg áhrif 

Gallar 

Strangar kröfur 

Aðeins ein vottun, ekki stigskipt 

Dýrara en Vakinn 

Tafla 6. Kostir og gallar Svansvottunar og Blómsins 

Það að taka upp Blómið eða Svansvottun er að öllum líkindum sterkari leikur markaðslega 

heldur en að taka upp vakann, hins vegar er það þannig að kröfurnar eru strangari og þurfa 

fyrirtæki strax að fara út í fulla vottun  í stað þess t.d. að sækja um bronsvottun  hjá vakanum 

sem hugsanlega fyrsta skref í umhverfismálum og því er það kannski fráhrindandi fyrir 

fyrirtæki sem ekki hafa mikið starfað í því að hugsa um umhverfismál að taka upp annað 

hvort Svansvottun eða Blómið 
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10.Niðurstöður 

 

Það er erfitt að halda því fram að gæðastjórnun skipti ekki máli, sagan segir okkur hversu 

mikilvægt það er í samkeppnisumhverfi fyrir fyrirtæki að huga vel að sínum gæðamálum til 

þess að laða að sér viðskiptavini og sérstaklega halda þeim gömlu. Óánægður viðskiptavinur 

mun leitast við að versla hjá samkeppnisaðila hafi hann kost á því verði hann fyrir alvarlegu 

þjónustufalli. Í þessu verkefni hefur verið farið yfir helstu kenningar í gæðastjórnun og er 

hægt að segja það með nokkurri vissu að gæðastjórnun sem slík mun krefjast tíma, yfirsýn, 

vinnuframlags og ákveðni í það að leiða inn ný kerfi sem oft getur verið erfitt. Gæðastjórnun 

mun líka stuðla að ánægðari viðskiptavinum, leiða til betri nýtingar afurða, hjálpa fyrirtækjum 

að ná í ný viðskipti, getur stuðlað að lækkuðu vöruverði, aukið hagnað og ýmislegt fleira sem 

stuðlar að betri framtíð fyrirtækis og hagsmunaraðilum þess. 

Það að ákveða að innleiða gæðastjórnun er ekki nóg samt sem áður, stjórnendur þurfa að hafa 

þolinmæði og staðfestu til að halda verkefninu gangandi þrátt fyrir að ferlið við innleiðingu 

geti verið erfitt. óþarfi er líka að finna upp hjólið og reyna að gera þetta á sinn hátt eftir sínum 

aðferðum. Besta leiðin er sennilega að innleiða vottað kerfi sem hjálpar fyrirtækinu að halda 

sér á réttri leið og gerir markmiðin skýrari. Þar getur líkar góður verkefnastjóri skipt 

höfuðmáli. 

Sjálfbærni er hugtak sem alltaf er að verða þekktara á meðal neytenda, fólk vill að fyrirtæki 

geri sitt í því að stuðla að betri framtíð og takmarki neikvæð áhrif vegna síns reksturs á 

umhverfi og samfélag, því er mikilvægt að fyrirtæki hlusti á neytendur og reyni eftir fremsta 

megni að takmarka áhrif sín á umhverfið og til þess að sína vilja í verki er nauðsynlegt að fá 

vottun frá þriðja aðila til þess að leggja mat á það hvort fyrirtækið sé í raun að gera sitt besta. 

 

Sem svar við rannsóknarspurningu þessa verkefnis: : Hver er ávinningur og eða ókostir 

þess fyrir bílaleigur að taka upp gæða- og umhverfisvottanir? 

Helstu ávinningar eru : Skýrari ferlar á öllum þjónustuþáttum fyrirtækisins sem hjálpa 

fyrirtækinu að uppfylla þarfir viðskiptavina sinna.Aukin trúverðugleiki á gæði fyrirtækisins út 

á við. Stöðugt endurmat á ferlum og hverju sem er sem má betur fara.  Styrkir 

samkeppnisstöðu fyrirtækisins sem og ímynd. Vellíðan sem fylgir því að leggja sitt af 
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mörkum til umhverfismála og vita að þú sért í raun að gera allt sem að þú getur til þess að 

lágmarka umhverfisspor þíns fyrirtækis. 

Ókostir: erfitt getur verið að leggja mat á nákvæman fjárhagslegan ávinning og því ekki hægt 

að taka útreiknaða ákvörðun um hvort að skynsamlegt sé að fara þessa leið. Hins vegar er það 

reynsla annarra fyrirtækja að kostnaðurinn skili sér til baka og gott betur, muna þarf að þetta 

er langhlaup og þarf því að horfa mörg ár fram í tímann til þegar verið er að hugsa um 

innleiðingu slíks kerfis. 

Það er gott að byrja á því að ákveða hvaða leið væri best að fara fyrir bílaleiguna Sixt, eða 

annað lítið eða meðalstórt fyrirtæki á Íslandi. Lean six sigma væri sennilega fyrsta kerfið sem 

væri hægt að útiloka fyrir slík fyrirtæki, þar sem líklega er um dýrara kerfi að ræða en önnur 

eins og bent hefur verið á, og Því líklegt að slíkt kerfi hentar ekki minni fyrirtækjum. 

Kostnaður við innleiðingu á EFQM á móts við ISO vottun er sennilega ekki svo ólíkur en ISO 

vottun hefur þann kost að vera viðurkennt merki sem er þekkt víðast hvar í heiminum og 

gefur ISO vottuninni þar með ákveðið verðmæti sem EFQM kannski skortir. ISO vottun ætti 

að hjálpa fyrirtækinu að ná sínum markmiðum og stuðla að aukins traust aðila við fyrirtækið 

þar sem að það undirgengst skoðun og fær vottun frá óháðum þriðja aðila.ISO vottun leyfir 

Sixt líka að nota áfram sín kerfi í gæðastjórnun sem þeim er látið í hönd frá eiganda 

vörumerkisins í þýskalandi og því er ákveðinn sparnaður fólginn í því. Svanurinn eða blómið 

sem umhverfismerki hvort um sig góður stimpill sem ekkert mælir á móts við að fyrirtækið 

taki upp, hins vegar er það ekki þessi heildarlausn sem lítið fyrirtæki ætti að sækjast eftir. 

Vakinn hins vegar er spennandi ný vottun á Íslandi og er sérsniðin að fyrirtæki í ferðaþjónustu 

á Íslandi. Kostnaður við Vakann ætti að vera lægri en við innleiðingu ISO staðals. Þrátt fyrir 

það tel ég að ISO vottun sé það sem að væri sterkasti leikurinn fyrir bílaleiguna Sixt að öðlast 

sérstaklega í ljósi þess að með því að fá fyrirtækið vottað af ISO 9001 og 14001 fæst 

sjálfkrafa vottun frá Vakanum, en saman munu þessar vottanir án vafa hjálpa fyrirtækinu 

meira í markaðsmálum á næstu árum. Það er ljóst að kostnaður við það að fara út í slíkar 

vottanir getur verið mikill. Eftir að hafa skoðað mikið af gögnum og tekið viðtöl við Hópbíla 

og íslenska gámafélagið þá er ég fullviss um að sé skipulag gott og góður verkefnastjóri sé 

settur í það að leiða innleiðingu þá sé hægt að gera þetta á 3-4 árum og fyrirtækið í góðum 

málum í framtíðinni með það að leiðarljósi að skila hámarkshagnaði með hag allra 

hagsmunaaðila að leiðarljósi: eigendur, viðskiptavinir, starfsfólk og nánasta samfélag. Það að 

meta kostnað við innleiðingu og beinan fjárhagslegan ávinning þess er jafnvel tilefni í aðra 

rannsókn og næst ekki að gera því almennilega skil í þessu verkefni. 
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11.Lokaorð 

 

Vinnan við þetta verkefni hefur verið lærdómsrík og gefandi og mun á nokkurs vafa nýtast 

mér í framtíðarverkefnum. Það að innleiða gæða- eða umhverfisvottun er ferli sem fyrirtæki 

þurfa að fara út í að vel ígrunduðu  máli. Ferlið getur verið bæði langt og kostnaðarsamt.  

Stjórnendur þurfa að vera 100% fylgjandi nýjum áherslum bæði með aðgerðum sem og með 

því að setja fjármuni í verkefnið. Sé hik á stjórnendum eru allar líkur á því að innleiðing muni 

mistakast eða taka mun lengri tíma en hefði þurft að vera með auknum kostnaði. 

Sé öll grunnvinna unninn rétt getur gæðakerfi takmarkað sóun og séð til þess að öll aðföng 

séu vel nýtt sem skilar sér í betri afkomu til lengri tíma litið. Gæðakerfi eiga að fyrirbyggja 

galla, það að koma í veg fyrir mistök eða galla í ferli þjónustu eða við framleiðslu vöru, mun 

hafa betri afleiðingar en að takast á við galla eða þjónusturof eftir að það hefur orðið. 

Það er erfitt að svara því nákvæmlega hvort að gæðakerfi stuðli að auknum hagnaði, 

stjórnendur fyrirtækja sem farið hafa í gegnum innleiðingu t.d. ISO vottunar vilja meina það 

að efnahagslegur ávinningur fylgi í kjölfarið. Hvort að það sé gæðakerfinu sjálfu að þakka eða 

eingöngu því að stjórnendur og starfsfólk verði meira meðvitað um gæðamál sem leiðir til 

betri gæða, er ekki gott að segja. 

Það er mín von að þetta verkefni geti nýst fyrirtækjum sem eru í þeim hugleiðingum að taka 

þessi skref. 
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