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Abstract  

 

The following research addresses implementation of lean management into 

Viðskiptaumsjón, one of Arion bank departments. Arion bank is the first 

service company in Iceland which implements lean management into their 

business. (Unnur Ágústsdóttir, personal communication, 4. February 2010).  

The purpose of this research is to see what experience Viðskiptaumsjón 

has of lean management. What learnings can be drawn from that expericence 

and how it can be used in further implementation of lean management within 

Arion bank.  

Recognized theories on lean management and change management are 

discussed. Thereafter comes the research chapter. It contains analyses of two 

in-depth interviews along with analyses of questionnaire which was posed to 

all employees of Viðskiptaumsjón. The purpose of the questionnaire was to get 

the employees perspective of the implementation and the success it has gained. 

The conclusion is that the implementation of lean management has 

generated alot of sucess. The result is much more employees happiness and 

also cost reducion in the department. The author of the report suggest that 

Arion bank should continue implementing lean management and make the 

bank leaner.  

 

Keywords: Lean management, change management, success, improvement, 

Arion Bank. 
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~ Gullkorn ~ 

 

"It is not the strongest of the species that survive, nor the most intelligent, but the one most 

responsive to change." 

 

~  Charles Darwin 
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Útdráttur  

 

Eftirfarandi rannsókn fjallar um innleiðingu straumlínustjórnunar (e. lean 

management) í Viðskiptaumsjón Arion banka. Þess ber að geta að Arion banki 

er fyrsta þjónustufyrirtækið á Íslandi sem innleiðir straumlínustjórnun í sinn 

rekstur (Unnur Ágústsdóttir, munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

Markmið rannsóknarinnar er að kanna hver reynsla Viðskiptaumsjónar er 

af straumlínustjórnun. Hvaða lærdóm megi draga af þeirri reynslu sem hlotist 

hefur og hvernig nýta megi þann lærdóm við frekari innleiðingu 

straumlínustjórnunar innan bankans.  

Í upphafi skýrslunnar er farið í gegnum þau fræði sem liggja til 

grundvallar rannsóknarinnar sem eru í grófum dráttum straumlínustjórnun og 

breytingastjórnun. Í framhaldi af því kemur greining á rannsókninni sjálfri. 

Hún fór þannig fram að tekin voru tvö djúpviðtöl ásamt því að lögð var 

viðhorfskönnun fyrir alla starfsmenn Viðskiptaumsjónar. Þar var leitast við að 

svara spurningum er varðar innleiðinguna og sýn starfsmanna á árangrinum 

sem náðst hefur.  

Rannsóknin leiddi í ljós að innleiðing straumlínustjórnunar hefur skilað 

töluverðum árangri. Árangurinn sést einna helst í aukinni ánægju starfsmanna 

sem og kostnaðarlækkun innan sviðsins. Niðurstaða skýrsluhöfundar er sú að 

halda eigi áfram innleiðingunni á sömu braut og straumlínulaga allan bankann 

eins og fyrirliggjandi skipulag segir til um.  

 

Lykilorð: straumlínustjórnun, breytingastjórnun, árangur, umbætur, 

Viðskiptaumsjón Arion banka. 
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Skilgreiningar 

 

Framleiðslusella: Framleiðslulið sem er með fasta aðstöðu og eigin 

tækjabúnað til að framleiða ákveðnar framleiðsluvörur. 

 

Heijunka: Japanskt hugtak fyrir útrýmingu sóunnar, stuðlar að jöfnu 

vinnuálagi og breytileika í þjónustu.  

 

Kanban: Birgðastjórnunarkerfi sem tengist straumlínustjórnun og „just in 

time“. Er í raun upplýsingaspjald sem togar framleiðsluna áfram í „just in 

time“ kerfum. Orðinu Kanban má skipta í tvo parta og þýða á eftirfarandi hátt, 

Kan = „sjónar“ og ban = „kort/spjald“. 

 

Just in Time: Framleiðsluaðferð sem snýst um að framleiða og afhenda rétta 

vöru á réttum tíma í réttu magni. Helstu einkenni just in time er flæði, tog, 

stöðlun og „takt tími“ sem merkir mögulegur framleiðslutími deilt með fjölda 

viðskiptavina. 

 

SEB way: Skandinavíski Enskilda bankinn í Svíþjóð innleiddi 

straumlínustjórnun og gerði að sínu með því að nefna það SEB way.  

 

Starfsdagur: Dagur þar sem allir starfsmenn koma saman. Skiptist í fundarhald 

og sameiginlega umbótavinnu fyrri part dags. Síðan hópefli, kvöldverð og 

skemmtun seinni part dags.   

 

Straumlínustjórnun (e. lean management): Kerfisbundin aðferð til að greina 

og eyða út sóun með stöðugum gæðaumbótum.  

 

Straumur: Almennur stöðufundur innan Viðskiptaumsjónar sem haldin er einu 

sinni í mánuði. 

 

Stoðdeild: Deild sem styður við kjarnastarfsemi fyrirtækisins. 

 

Sóun: Ónauðsynleg vinna sem er einskisverð. 
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Toyota way: Hugmyndafræði sem Toyota skapaði sem skiptist í tvo parta, 

virðingu fyrir fólki annars vegar og stöðugar umbætur hins vegar.  

 

Umbótastefna: Í september 2009 var ákveðið að breyta nafninu úr 

straumlínustjórnun yfir í Umbótastefnu. Það var gert til þess að gera aðferðina 

að eign bankans og gefa til kynna að þetta væri ekki tískufyrirbrigði heldur 

stefna sem væri komin til að vera.  

 

Umbóta-sérfræðingar (fyrrum SLS-sérfræðingar): Hópur starfsmanna innan 

hvers sviðs sem er sérhæfður í aðferðafræðum Umbótastefnunar. Hlutverk 

þeirra er að aðstoða stjórnendur í að hvetja starfsfólk áfram og viðhalda 

umbótaferlinu.  

 

Virðisstraumur: Samansafn aðgerða sem nauðsynlegar eru til þess að koma 

vöru/þjónustu til viðskiptavina. Lýsir leiðinni í gegnum þrjú helstu 

viðskiptaferli fyrirtækis, sem eru: lausnarferli (hugmynd-þróun-lausn), 

upplýsingaferli (pöntun-skipulag-afhending) og efnislegt ferli (hráefni-afurð).  
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1 Inngangur 

 

Rannsókn þessi er unnin sem B.sc. lokaverkefni við Viðskiptadeild Viðskipta- 

og raunvísindasviðs Háskólans á Akureyri. Kveikjan að rannsóknarefninu var 

upplifun skýrsluhöfundar af straumlínustjórnun (e. Lean management) er hann 

hóf störf  í Viðskiptaumsjón Arion banka þann 26. maí 2009.  

Straumlínustjórnun er stjórnunaraðferð sem miðar að því að eyða sóun 

með markvissum hætti og leggur áherslu á þátttöku starfsmanna við lausn 

vandamála. Þess ber að geta að Arion banki er fyrsta þjónustufyrirtækið á 

Íslandi sem innleiðir straumlínustjórnun í sinn rekstur (Unnur Ágústsdóttir, 

munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

Markmið rannsóknarinnar er að líta á innleiðingu straumlínustjórnunar í 

Viðskiptaumsjón Arion banka með tilliti til breytingastjórnunar. Í gegnum 

rannsóknina verður leitast við að svara eftirfarandi spurningum: 

~ Hver er reynsla Arion banka af straumlínustjórnun? 

~ Hvaða lærdóm má draga af innleiðingu straumlínustjórnunar í 

deildina Viðskiptaumsjón hjá Arion banka? 

~ Hvernig má nýta þann lærdóm við frekari innleiðingu innan 

bankans? 

Uppbygging skýrslunar er á þá leið að í upphafi verður Arion banki og sviðið 

Viðskiptaumsjón kynnt til sögunnar. Þar á eftir taka við fræðilegir þættir þar 

sem farið verður í skilgreiningar á straumlínustjórnun og tæki sem stuðst er við 

í þeim fræðum. Einnig verður fjallað um breytingastjórnun og hvernig best er 

að hátta breytingum innan fyrirtækja. Í næsta kafla er rannsóknaraðferðinni 

gerð skil og farið yfir hvernig rannsóknin er uppbyggð og framkvæmd hennar 

er háttað. Í framhaldinu eru kynntar niðurstöður úr tveimur djúpviðtölum ásamt 

viðhorfskönnun sem lögð var fyrir starfsmenn Viðskiptaumsjónar. Greining á 

niðurstöðunum fer fram þar sem leitað verður tenginga í fræðin með það að 

leiðarljósi að svara ofangreindum spurningum.   
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2 Arion banki  

Arion banki, fyrrum Nýi Kaupþing er einn af þremur stærstu viðskiptabönkum 

Íslands. Saga Arion banka á rætur sínar að rekja allt aftur til ársins 1982. Allt 

frá stofnun hans, í að vera eign Búnaðarbankans og síðar sparisjóðanna. Því 

næst  úr því að vera í eigu einstaklinga og fagfjárfesta í að vera eign erlendra 

kröfuhafa (Kaupþing, 2007 og Arion banki, 2010a). Starfsmenn Arion banka 

(án starfsmanna dótturfélaga) eru alls 1.005 talsins í dag og hér að neðan má 

sjá skipurit Arion banka (Lilja Guðrún Róbertsdóttir, tölvupóstur, 16. apríl 

2010).  

 

Mynd 1: Skipurit Arion banka 
(Arion banki, 2010b) 
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Eins og sést á skipuritinu hér að framan er flækjustigið frekar hátt og mörg svið 

sem skarast þvert hvort á annað. Við slíkar aðstæður er mikilvægt að stjórnun 

innan fyrirtækisins sé góð. Slíkt verður að vera ef  bankinn á að vinna saman 

sem ein heild í átt að settum markmiðum. Við nafnabreytingu bankans þann 21. 

nóvember síðastliðinn var nýtt nafn bankans, Arion banki kynnt ásamt 

framtíðarsýn og markmiðum bankans. Meginmarkmið Arion banka er að 

starfsemin skili öllum hagsmunaaðilum sýnilegum árangri. Með það að 

markmiði heldur Arion banki uppi fjórum gildum sem eru: framsækni, 

fagmennska, tryggð og umhyggja. Með framsækni vill bankinn framfylgja 

jákvæðri framtíðarsýn sem byggir á þátttöku meðal starfsmanna auk 

hæfileikanna til stöðugra endurnýjunar og nýsköpunar. Bankinn sýnir 

fagmennsku í því að miðað að því að allir ferlar, tækni og þekking leitist við að 

skila meiri gæðum og framúrskarandi árangri. Tryggðin felur í sér að vera 

ábyrgur og traustur banki sem vill skapa langvin og heilladrjúg sambönd við 

viðskiptavini sína. Umhyggjan skín einnig í gegn þar sem starfsfólk sinnir 

skyldum sínum gagnvart samstarfsfólki, viðskiptavinum, samfélaginu og 

umhverfinu af ánægju og mýkt (Arion banki, 2010a) 

 Stór þáttur í því að leiða Arion banka í átt að sinni framtíðarsýn er 

innleiðing straumlínustjórnunar sem hófst í nóvember 2007 á sviðinu 

Viðskiptaumsjón sem sést á skipuritinu hér að framan (Unnur Ágústsdóttir, 

munnleg heimild, 4.febrúar 2010). Það var einungis fyrsta skrefið í 

langtímaáætlun um að straumlínulaga allan bankann. Nánar verður farið í 

skipulag Viðskiptaumsjónar og innleiðingu straumlínustjórnunar í köflunum 

sem á eftir koma.  
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2.1 Viðskiptaumsjón 

Viðskiptaumsjón er ein af stoðdeildum Arion banka. Innan Viðskiptaumsjónar 

starfa alls 95 manns (Lilja Guðrún Róbertsdóttir, tölvupóstur, 19. mars 2010). 

Við upphaf rannsóknarinnar þá skiptist Viðskiptaumsjón í eftirfarandi hópa: 

Þjónustu, Útgjaldadreifingu, Frágang viðskipta, Lán og AML (e. Anti Money 

Laundering). Líkt og sést á skipuriti Viðskiptaumsjónar hér að neðan.  

 

 

Mynd 2: Skipurit Viðskiptaumsjónar 

(Innranet Arion banka, 2010) 

 

Þjónusta skiptist í tvo hópa sem eru Innlán og eftirlit og Uppgjör og skráning. 

Innlán og eftirlit sjá um fjölbreytileg verkefni sem snúa að uppgjöri, frágangi 

og eftirliti í innlánakerfum Viðskiptabankasviðs. Uppgjör og skráning sjá um 

daglegt uppgjör og leiðréttingar (Innranet Arion banka, 2010). 

Útgjaldadreifingin er staðsett á Akureyri og er eini hópurinn sem ekki er 

staðsettur í höfuðstöðvum Arion banka. Útgjaldadreifingin sér um alla vinnslu í 

kringum greiðsluþjónustu við viðskiptavini bankans. Greiðsluþjónustan skiptist 

í útgjaldadreifingu og netdreifingu (Innranet Arion banka, 2010). 

Frágangur viðskipta skiptist í þrjá hópa: Erlendar greiðslur, Frágang 

fjárstýringar og Frágang verðbréfa. Erlendar greiðslur sjá um að afgreiða allar 

greiðslur og tékka sem koma til/fara frá landinu. Frágangur fjárstýringar sér um 

uppgjör á gjaldmiðla- og vaxtskiptasamningum og Frágangur verðbréfa sér um 
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að skrá innlend viðskipti og hina ýmsu sjóði. Á meðan rannsókninni stóð urðu 

þær breytingar að hópurinn Frágangur verðbréfa var lagður niður og 

sameinaður hópnum Frágangur fjárstýringar undir nafninu Frágangur 

fjárstýringar og markaðsviðskipta (Innranet Arion banka, 2010).  

AML hópurinn sér um regluvörslu, framkvæmd og eftirlit með því að 

AML og MiFID reglum bankans sé framfylgt. Hefur einnig umsjón með 

kerfum bankans sem tengjast regluvörslu (Innranet Arion banka, 2010). 

Lánadeildin skiptist í fimm hópa sem eru Skjalagerð og frágangur, 

Tryggingar, Ábyrgðir og Inn- og Erlend Skuldabréf. Skjalagerð og frágangur 

sjá um að vinnslu sem tengist skuldabréfum, útbúa nýja lánasamninga, útbúa  

skilmálabreytingar og viðauka vegna skuldabréfa. Deildin sér einnig um 

skönnun og geymslu á frumskjölum lána fyrir útibú og Viðskiptabankasvið. 

Tryggingarnar sjá um að skrá, breyta og fella niður tryggingarbréf, handveð, 

sjálfskuldarábyrgðir og skuldabréf í tryggingarkerfum bankans. Deildin 

Skuldabréf sér um alla almenna afgreiðslu fyrir innlend og erlend lán, 

sambanka- og afurðalán. Ábyrgðir sjá um að stofna og halda utan um hvers 

kyns ábyrgðir sem bankinn kemur að (Innranet Arion banka, 2010). 

Viðskiptaumsjón markar skil í sögu bankans þar sem sviðið var fyrsti 

áfangi í innleiðingu straumlínustjórnunar í Arion banka. Markmiðin með 

innleiðingu straumlínustjórnunar innan Viðskiptaumsjónar eru fjögur. Þau eru 

að: auka ánægju viðskiptavina, auka starfsánægju, lækka kostnað pr. verkþátt 

og bæta ímynd og virðingu. Markmiðin miða að því að veita betri og ódýrari 

þjónustu. Þau eru mjög samtengd og með því að ná einu markmiði eru mjög 

miklar líkur á því að hin markmiðin náist einnig. Þrjú þessara markmiða mætti 

draga saman í eitt sem er að auka heildaránægju viðskiptavina (Alma Björg 

Baldvinsdóttir, Guðrún Sigurðardóttir, Helgi Zimsen og Viðar Reynisson, 

2008). 

Hér á eftir verður farið nánar í fræðilega þætti sem liggja að baki 

innleiðingu straumlínustjórnunar sem og hvernig innleiðingin hefur farið fram 

innan Viðskiptaumsjónar ásamt greiningum á viðtölum og könnun sem gerð 

var meðal starfsmanna Viðskiptaumsjónar.   
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3 Fræðileg umfjöllun 

Hér að neðan verður farið ítarlega í gegnum þau fræði sem liggja að baki 

verkefninu. Í byrjun verður litið á straumlínustjórnun, sögu og þróun hennar í 

gegnum árin. Í framhaldi af því verða ýmsir þættir er varða innleiðinguna 

skoðaðir svo sem hvað felst í því að vera leiðtogi í straumlínustjórnun, tæki og 

tól straumlínustjórnunar sem notuð hafa verið innan Viðskiptaumsjónar og að 

lokum innleiðingarferlið.  

Því næst verður athyglinni beint að breytingastjórnun og hvernig nýta 

megi þær aðferðir við innleiðingu á straumlínustjórnun. Farið verður í gegnum 

breytingarferlið og viðbrögð starfsmanna við breytingum. 

Í lok kaflans er samantekt þar sem tengingar á milli kenninga 

straumlínustjórnunar og breytingarstjórnunar eru dregnar saman.  

 

3.1 Straumlínustjórnun 

 

Straumlínustjórnun (e. Lean management) á rætur sínar að rekja allt aftur til 

loka seinni heimsstyrjaldarinnar þegar Toyota þróaði og kynnti til sögunnar 

The Toyota Production System (TPS). TPS byggir í grunninn á tveimur 

atriðum sem eru: innbyggð gæði (j.Jidoka) og „just in time“ (JIT). Jidoka 

merkir að gripið er inn í framleiðsluferlið um leið og galli finnst og vandamálin 

eru leyst með beinum hætti. JIT felur hinsvegar í sér að framleitt er einungis 

það sem nauðsynlegt er, þegar á því þarf að halda og í réttu magni (Liker, 

2004, bls 32-33).  

Toyota skilgreinir straumlínustjórnun í grunnatriðum í tveimur liðum, 

annars vegar snýst straumlínustjórnun um útrýmingu sóunar og hins vegar um 

virðingu fyrir starfsfólki (Ohno, 1988, bls. 95).  

Samkvæmt Flinchbaugh, J. & Carlino, A. (2006) á bls. 3 eru settar fram 

fimm meginreglur straumlínustjórnunar líkt og sést á mynd þrjú. Þar eru 

grunnundirstöður straumlínustjórnunar settar upp eins og hús með þaki, 

burðarbitum, undirlagi og hringrás. Þak hússins stendur fyrir fyrstu regluna. 

Hún gengur að mestu leyti út á að greina núverandi stöðu fyrirtækisins, 
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kortleggja hana með ferlateikningu og skoða flæðið í gegnum allt verkferlið. 

Líta verður á heildarmyndina og skoða verkferlið með tilliti til annarra 

verkefna og aðferða. Megintilgangur þessarar reglu er að koma auga á hvað 

það er sem viðskiptavinurinn er tilbúin til þess að borga fyrir, annað er sóun (j. 

muda).   

 

Mynd 3 Straumlínustjórnunarhúsið. 
 (Flinchbaugh og Carlino, 2005, bls. 4) 

 

Sé litið á vinstri burðarbita húsins sést hvernig regla tvö heldur húsinu uppi 

með heijunka sem miðar að kerfisbundinni útrýmingu sóunar og jöfnu 

vinnuálagi. Þegar búið er að greina verkferlið er auðvelt að koma auga á sóun. 

Henni þarf að eyða og hægt er að gera það með hjálp ýmissa tækja 

straumlínustjórnunar svo sem með s-unum fimm og sjö tegundum sóunnar. 

TPS setti fram og þróaði upphaflega kenninguna um sjö tegundir sóunar sem 

má lýsa sem linsu sem horft er í gegnum í þeim tilgangi að útrýma sóun. Hinar 

sjö tegundir sóunnar eru eftirfarandi:  

 

1. Offramleiðsla: Þegar framleitt er meira en eftirspurn segir til um og 

þegar framleitt er meira en til þarf á ákveðnum tímapunkti. Dæmi um 

offramleiðslu getur verið að setja sömu upplýsingarnar mörgum sinnum 
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í sama skjalið, útbúa skýrslur sem engin les og halda úti tíu 

starfsmönnum þegar nóg er að hafa fimm til að gera sama verk. 

 

2. Bið: Öll óþarfa töf sem verður til vegna biðtíma sem skapast vegna 

fólks, tækjabúnaðar eða hráefnis sem þarf til þess að vinna verkið. Sem 

dæmi má nefna er: bið eftir undirskrift, bið eftir því að einhver annar 

klári sitt verk og bið vegna seinagangs í tölvu eða tölvukerfum. 

 

3. Flutningur: Óþarfa flutningur á vöru á milli staða sem eykur ekki 

verðmæti vörunnar. Eins og til dæmis þegar leita þarf af gögnum í 

tölvunni, flytja eða taka á móti ónauðsynlegum skjölum, hóptölvupóstar 

og óþarfa vistun skjala.  

 

4. Vinnsla: Óþarfa vinna í ferlum sem eykur ekki virði vörunnar í augum 

viðskiptavina. Stuðlar jafnframt að auknum kostnaði. Til dæmis fundir 

sem skila engum umbótum, óþarfa gögn sem og viðbót við vöruna eða 

þjónustuna sem viðskiptavinurinn hefur ekki beðið um. 

 

5. Birgðir: Óþarfa birgðahald sem er ekki nauðsynlegt til þess að viðhalda 

flæði. Þar má nefna óþarfa skjöl sem ekki eru notuð, umfram birgðir af 

skrifstofuvörum og skjöl sem bíða úrvinnslu. 

 

6. Hreyfing: Öll sú hreyfing sem eykur ekki verðmæti vörunnar.  Til 

dæmis leit af skjölum eða gögnum af því að þau eru ekki á réttum stað, 

ónauðsynlegur flutningur pappírs á milli borða eða herbergja og leit af 

skjölum í tölvunni. 

 

7. Gallar: Allir gallar í ferlum, vöru eða þjónustu sem verða til þess að 

endurvinna þarf vöruna eða henda henni. Það eykur vinnslutímann. 

Gott dæmi eru innsláttar villur á skjölum, rangar upplýsingar á skjölum 

eða þær einfaldlega vantar (Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór 

Ingason, 2007, bls. 77; Flinchbaugh og Carlino, 2006 bls. 12; Þórunn 

M. Óðinsdóttir, 2008, bls. 15). 
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Þriðja reglan myndar undirlag hússins og miðar að því að skapa sameiginlegan 

skilning á því hvað á að gera og hvernig. Með þeim hætti skapast ákveðin 

stöðlun vinnubragða sem gengur út á það að starfsmönnum eru sett einhver 

viðmið og með þeim hætti er þeim í raun sagt að svona eigi þeir að gera 

hlutina.  

Sé litið á hægri burðarbita húsins kemur fjórða reglan fram. Hún einblínir 

á kerfisbundna úrlausn vandamála eins og sést hér að framan. Hún fjallar um 

það að starfsmenn straumlínustjórnunar eiga alltaf að vinna saman að úrlausn 

vandamála. Það er gert með stöðugum umbótum og hópavinnu (j. Kaizen). 

Mikilvægt er að bera virðingu fyrir starfsfólkinu líkt og Toyota setti fram hér 

að framan. Áhrifaríkur þáttur er einnig að virkja starfsfólkið, hrósa því og ýta 

undir nýjar hugmyndir og umbótatillögur. Með þeim hætti lærist að 

starfmennirnir geta framkvæmt sínar eigin hugmyndir og þurfa ekki alltaf að 

reiða sig á sérfræðinga til þess að koma með umbótatillögur. Hafa verður það 

þó í huga að umbætur þurfa að vera sameignlegt verkefni yfirmanna og 

undirmanna.  

Fimmta og síðasta reglan myndar hringflæði inni í húsinu. Forsenda þess 

að straumlínustjórnun festi rætur í fyrirtæki byggir á því að ákveðin menning 

skapist innan þess. Kjarni straumlínustjórnunar byggir á breytingum og 

umbótum sem krefjast lærdóms og segja má að sköpun lærdómsfyrirtækis sé 

eitt af mikilvægustu undirstöðuatriðum straumlínustjórnunar.  

Womack og Jones 1996, bls. 14-28 setja fram svipaðar kenningar og 

Flinchbaugh og Carlino. Þeir halda því fram að fylgja verði fimm 

meginatriðum þegar straumlínulaga á fyrirtæki. Í fyrsta lagi þarf að skilgreina 

virði vörunnar eða þjónustunnar (e. Specify value), það er hversu mikið 

ákveðnir viðskiptavinir eru tilbúnir til þess að greiða fyrir ákveðna vöru á 

ákveðnum tíma. Því næst þarf að skrá niður virðisstraum 

vörunnar/þjónustunnar (e. Identify valuestream). Þar eru tilgreindar allar 

aðgerðir sem nauðsynlegar eru til að koma vörunni/þjónustunni í gegnum þrjú 

viðskiptaferli fyrirtækis sem eru lausnarferli (hugmynd-þróun-lausn), 

upplýsingaferli (pöntun-skipulag-afhending) og efnislegt ferli (hráefni-afurð) 

(Pétur Arason, 2004, bls. C11 ). Með þessum hætti er hægt að koma á auga á 

þrjár megingerðir aðgerða þ.e virðisaukandi aðgerðir sem viðskiptavinurinn er 



Háskólinn á Akureyri  Hafdís Huld Björnsdóttir 

10 

 

tilbúin að greiða fyrir, ekki virðisaukandi aðgerðir sem viðskiptavinurinn er 

ekki tilbúin til að greiða fyrir en eru samt sem áður nauðsynlegar því þær styðja 

virðisaukandi aðgerðir og að lokum er það sóun sem er ónauðsynleg aðgerð 

sem er einskisverð. Mikilvægt er að finna þessa sóun og útrýma henni því 

almennt er talað um að hjá fyrirtækjum sé einungis 5% framleiðslutímans 

virðisskapandi, 35% tímans eru aðgerðir sem skapa ekki virði en eru 

nauðsynlegar. Hin 60% eru því sóun og aðgerðir sem eru ónauðsynlegar og 

skapa ekki virði (Pétur Arason, 2005, bls 14-15) Með því að greina ferlið á 

þennan hátt er hægt að stuðla að útrýmingu sóunnar og stöðugum 

gæðaumbótum (Womack, Jones & Roos, 2003, bls 20). Þessum tveimur 

atriðum sem lýst er hér að framan má líkja við reglur eitt og tvö í 

straumlínustjórnunarhúsinu. 

Einnig þarf að skapa flæði (e. Make value flow) sem gengur án tafa og 

miðar að framleiðslu sem er samkvæmt eftirspurn (e. demand pull). Þannig að 

viðskiptavinirnir togi vöruna/þjónustunna út úr ferlinu í stað þess að ýta 

vörunni/þjónustunni að þeim. Að lokum kemur í ljós að með því að greina 

virði, skapa virðisstraum og láta vöruna/þjónustuna flæða einatt ásamt því að 

láta viðskiptavininn toga vöruna/þjónustuna út úr kerfinu þá kemur ýmislegt í 

ljós. Ljóst er að umbætur taka engan endi og alltaf hægt að gera betur en með 

því að leiða sig í gegnum þessi stig miðar ferlið í átt að fullkomnun (e. 

Perfection) (Womack, Jones & Roos, 2003, bls 21-26). 

Eins og sést eiga kenningarnar margt sameiginlegt og eitt er víst að 

fræðimenn eru sammála um það að straumlínustjórnun byggir á því að útrýma 

sóun með því að kortleggja ferla fyrirtækisins og greina virðisstrauminn. 

Kenningarnar eiga það líka sameiginlegt að virði er skilgreint frá sjónarhóli 

viðskiptavinarins. Segja mætti í einföldu máli að markmið 

straumlínustjórnunar sé útrýming sóunar og fullkomnun. (Pétur Arason, 2005, 

bls. 14-15) 
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3.1.1 Leiðtogi í straumlínustjórnun 

 

Ein af grunnundirstöðum straumlínustjórnunar er sú að yfirmaður eða sá sem 

leiðir innleiðinguna þarf að vera leiðtogi en ekki stjórnandi. Kotter, J.P., 2002, 

bls. 86 útskýrir muninn á milli stjórnenda og leiðtoga á þann hátt að stjórnandi 

sér um að leysa úr flækjum á meðan leiðtogi sér um að leiða breytingar. Til 

þess þarf hæfileika, líkt og Harry S. Truman sagði eitt sinn þá fela 

leiðtogahæfileikar það í sér að geta fengið fólk til þess að gera það sem það vill 

ekki gera og líka vel við það. 

Samkvæmt Flinchbaugh og Carlino, 2006, bls 31-42 þá eru fimm atriði sem 

mikilvægt er að leiðtogi í straumlínustjórnun tileinki sér. Þau eru eftirfarandi: 

 

~ Leiðtogi verður að vera kennari.  

~ Leiðtogi verður að byggja upp spennu en ekki stress. 

~ Leiðtogi þarf að eyða hræðslu og þægindum. 

~ Leiðtogi þarf að leiða með sýnilegri þátttöku í stað fyrirmæla. 

~ Leiðtogi þarf að sjálfur að nota aðferðir straumlínustjórnunar. 

 

Sterk tenging er á milli kenninga straumlínustjórnunar og breytingastjórnunar 

hvað varðar kenningar um leiðtoga. Þeir þættir sem taldir hafa verið upp hér að 

ofan eiga einnig vel við kenningar innan breytingastjórnunar (Carnall, 2007 

bls. 333-335). Nánar verður farið í þá þætti að byggja upp spennu en ekki stress 

og hvers vegna mikilvægt er fyrir leiðtogann að eyða hræðslu og þægindum í 

kafla 3.2 sem fjallar um breytingastjórnun. 

Innan straumlínustjórnunar skiptir höfuðmáli að sá sem leiði 

breytingarnar sé ekki bara stjórnandi heldur þarf hann að vera leiðtogi (Unnur 

Ágústsdótti, munnleg heimild 4. febrúar 2010). Ásamt því þarf leiðtoginn eins 

og komið hefur fram hér að ofan að nota sjálfur aðferðir straumlínustjórnunar. 

Til þess að þarf hann að hafa góða þekkingu á tækjum og tólum 

straumlínustjórnunar og vera alltaf einu skrefi framar en undirmenn sínir.  
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3.1.2 Verkfæri straumlínustjórnunar 

 

Hugmyndafræðin á bak við straumlínustjórnun er sú að straumlínustjórun sé 

samansafn verkfæra sem hægt er að nýta til þess að útrýma sóun. 

Straumlínustjórnun er því ekki eitt afmarkað verkfæri sem slíkt heldur 

hugsunarháttur. Hér á eftir verður farið í gegnum þau verkfæri sem 

Viðskiptaumsjón hefur nýtt sér við innleiðingu straumlínustjórnunar. 

 

Sýnileg stjórnun (e. Visual management system, VMS) 

Miðar að því að gera alla stjórnun sýnilega í fyrirtækinu. Mikilvægt að gera öll 

skipulagsverkfæri sýnileg t.d kanban, sem er aðferð til þess að halda utan um 

birgðir og koma í veg fyrir offramleiðslu. Einnig aðrar töflur með hagnýtum 

upplýsingum eins og hvaða verkefni eru í gangi, hver ber ábyrgð á hverju, 

upplýsingar um gæði, framleiðni og stöðu ákveðinna mála (Goodson, 2002, 

bls. 5). Hér fyrir neðan má sjá VMS töflu Útgjaldadreifingarinnar á Akureyri 

sem er gott dæmi um sýnilega stjórnun. 

 

 

Mynd 4: VMS tafla Útgjaldadreifingarinnar 
(Alma o.fl., 2008) 

 

Stjórnun á gönguferð (e. Management by walkaround, MBW) 

Byggir á því að stjórnendur séu sem minnst inni á skrifstofum sínum en eyði 

frekar sínum tíma í rekstrinum sjálfum. Vera sýnilegir og veita starfsmönnum 

sínum aðhald og vera krefjandi. Mikilvægt er að stjórnendurnir séu virkir og 

taki virkan þátt í daglegum rekstri og láti ákvarðanatöku eiga sér stað á 

vettvangi (Páll Kr. Pálsson, 2006, bls.50) 
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Kortlagning virðisstrauma (e. Value stream map, VSM)  

Eitt af verkfærum straumlínustjórnunar. Er kortlagning virðisstraums frá 

upphafi til enda og sýnir á sjónrænan hátt hvernig virðissköpun fyrirtækisins er 

háttað. 

 

Fimm sinnum „af hverju“ 

Aðferð sem Taiichi Ohno setti fram sem miðar að því að spyrja sig alltaf fimm 

sinnum „af hverju“ þegar vandamál kemur upp. Með þeim hætti er hægt að 

komast að rót vandans og átta sig á því hvað veldur vandamálinu. Það að spyrja 

sig afhverju er mikilvægt atriði í straumlínustjórnun og stuðlar að því að tekið 

sé á vandamálunum um leið og þau verða til (Womack og Jones, 2003, bls: 

348). 

 

Fimm S ~ 5S 

Fimm S er oft á tíðum fyrsta skrefið í innleiðingu á straumlínustjórnun. Felur í 

sér fimm hugtök sem öll byrja á s og eru tekin úr japönsku. Þau eru: sortera (j. 

Seiri), skipuleggja (j. Seiton), snyrtimennska (j. Seiso), stöðlun (j. Seiketsu) og 

sjálfsaga (j. Shitsuke). Markmið aðferðarinnar er að skipuleggja fyrirtæki með 

því takmarki að draga úr sóun og gera vandamálin sýnilegri. Fyrsta s-ið, það er 

sortera felur í sér að greina mikilvæga hluti frá óþarfa hlutum og losa sig við 

ónauðsynlega hluti t.d óþarfa skjöl í tölvunni, drasl á borðinu, gömul 

minnisblöð og fleira. Næst tekur við að skipuleggja það er að koma öllu í röð 

og reglu á vinnustaðnum t.d raða í möppur, nýta sér pappagáma og hafa 

nauðsynlegustu hlutina næst manni. Þar á eftir kemur snyrtimennska, sem er í 

raun það að ganga vel um t.d engar töskur eða rusl á borðum, útifatnaður í 

fatahenginu og svo lengi mætti telja. Því næst er það að staðla það er að skapa 

ákveðið kerfi og verklag og fylgjast með að fyrstu þrjú s-in séu framkvæmd. 

Að lokum er það stöðumat, skoða stöðuna á því sem búið er að laga og 

viðhalda ferlinu. (Womack og Jones, 2003, bls: 348). 

 

 

  



Háskólinn á Akureyri  Hafdís Huld Björnsdóttir 

14 

 

Kaizen 

Japanskt hugtak um stöðugar umbætur sem miða að því að skapa meira virði 

með minni sóun (j. Muda) (Womack og Jones, 2003, bls: 349). Kaizen kennir 

starfsmönnum að vinna skilvirkt í litlum hópum, leysa vandamál, skrá og bæta 

ferla, greina og rýna í ferla og hvernig á að sýna sjálfstæð vinnubrögð innan 

hóps. Þessháttar hópavinna gerir það að verkum að ákvarðanataka færist niður 

til almennra starfsmanna og krefst það opinna samskipta og hópavinnu áður en 

ákvarðanir eru teknar (Liker, 2004, bls. 24). 

 

Öll þessi verkfæri stuðla að útrýmingu sóunar og mikilvægt að innleiðendur 

straumlínustjórnunar kunni góð skil á þeim. Þessi verkfæri eru grunnurinn að 

innleiðingu straumlínustjórnunar. Hér á eftir verður farið í gegnum innleiðingu 

straumlínustjórnunar. 
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3.1.3 Innleiðing straumlínustjórnunar 

Við innleiðingu straumlínustjórnunar í Viðskiptaumsjón Arion banka var stuðst 

við leiðarvísir sem unninn var út frá hugmyndum Flichbaugh og Carlino, 2005 

(Unnur Ágústsdóttir,  munnleg heimild, 4 febrúar 2010) Þar er innleiðingunni 

skipt niður í 5 áfanga sem hver og einn gegnir sínu hlutverki. Í upphafi eru 

fræðin könnuð og athugun gerð á því hvort straumlínustjórnun henti í raun 

fyrirtækinu. Kostir og gallar eru metnir ásamt því hverju straumlínustjórnun 

gæti skilað fyrirtækinu. (Flinchbaugh og Carlino, 2005, bls. 67). 

 

 

Mynd 5: Leiðarvísir fyrir innleiðingu straumlínustjórnunar 
(Flinchbaugh og Carlino, 2005, bls. 67) 

 

Fyrsti áfanginn miðar að því að byggja upp grunninn að straumlínustjórnun. 

Þar byrjar fræðslan meðal stjórnenda og þeirra sem leiða innleiðinguna. Þau sjá 

um að breiða út erindið og fá aðra starfsmenn í lið með sér. Því næst er 

kynning og innleiðing helstu verkfæra straumlínustjórnunar (Flinchbaugh og 

Carlino, 2005, bls. 72). 

Annar áfangi felur í sér að dýpka skilning, bæta við flóknari aðferðum og 

stuðla að straumlínulagaðri hugsun. Á þessu stigi ætti menning fyrirtækisins að 

einkennast af straumlínustjórnun og starfsmenn farnir að vinna í anda 

straumlínustjórnunar. Mikilvægt er að upplýsingaflæði sé gott og að starfsmenn 

geri sér grein fyrir mikivægi breytinganna og sjái hverju innleiðing 

straumlínustjórnunar hefur skilað (Flinchbaugh og Carlino, 2005, bls. 75-81).  

Þriðji áfanginn miðar að því eins og sést hér að ofan að samþætta og 

styrkja innleiðinguna. Þegar hingað er náð ætti straumlínustjórnun að vera 

orðin stór partur af menningu fyrirtækisins. Þegar farið er úr áfanga tvö í 
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áfanga þrjú er tvennt sem skiptir höfuðmáli. Það að stjórnandinn sé leiðtogi og 

hafi hæfileika til þess að leiða innleiðinguna áfram. Einnig að áfangi þrjú miðar 

meira að því að leiða í stað þess að styðjast við tæki og tól. Hér kemur 

glögglega í ljós að innleiðing straumlínustjórnunar snýst um 

hugarfarsbreytingu og því undirstöðuatriði að yfirmenn séu leiðtogar og sýni 

góða fyrirmynd. Á þessu stigi ættu allir ferlar fyrirtækisins að vera tilbúnir og 

búið að staðla vinnubrögð ásamt því að umbótavinna er orðin eðlilegur hluti af 

vinnunni. Upplýsingaflæði heldur áfram að vera stöðugt en fer að þróast út í 

það að einstakir hópar hafi meiri samskipti innbyrðis (Flinchbaugh og Carlino, 

2005, bls. 82-88). 

Fjórði og síðasti áfanginn er sambærilegur fimmtu reglunni í 

straumlínustjórnunarhúsinu (sjá mynd 3). Áfanginn snýst um að festa 

breytingarnar í sessi og viðhalda áframhaldandi hugsun í anda 

straumlínustjórnunar. Á þessu stigi eru flestir starfsmenn orðnir sérfræðingar í 

straumlínustjórnun og hún orðin að menningu fyrirtækisins. Öll tæki og tól 

straumlínustjórnunar sem eiga við rekstur fyrirtækisins ætti að vera búið að 

innleiða og stöðugt unnið með þær aðferðir í áframhaldandi umbótavinnu. 

Fræðslan heldur áfram að vera stöðug til þess að viðhalda þekkingu 

starfsmanna. Enginn tímarammi er á þessum áfanga og spannar hann í raun 

líftíma fyrirtækisins þar sem straumlínustjórnun hefur enga endastöð heldur er 

þetta óendanlegt ferli (Flinchbaugh og Carlino, 2005, bls. 88-92). 
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3.2 Breytingastjórnun 

Líkt og Charles Darwin sagði eitt sinn þá er það ekki sá sterkasti sem lifir af, 

né sá gáfaðasti heldur sá sem á auðveldast með að aðlagast að breytingum. 

Slíkt tekur Drucker, P. F., 2002 bls. 62 undir og telur raunveruleikann í dag 

einkennast af hröðum breytingum sem ekki er hægt að stjórna og þeir einu sem 

lifi þær af séu breytingaleiðtogar. 

Þær aðferðir sem notaðar eru innan breytingarstjórnunar sem miða að 

árangursríkum breytingum byggja á þeirri grundvallar staðreynd að stórfelldar 

breytingar séu krefjandi í framkvæmd. Til þess að breytingar skili tilætluðum 

árangri og nái upp að ganga er nauðsynlegt að þeir sem leiða breytingarnar geri 

sér grein fyrir mikilvægi þess að standa vel að breytingum og átta sig á því 

hvað það er sem skilar árangri og einnig hvað beri að forðast 

Kotter (1996) setti fram átta stig breytingaferilsins, hann byggir 

kenningar sínar á hugmyndum Lewins frá 1951 þar sem fyrstu þrjú þrepin 

tákna „þíðu“. Næstu fjögur tákna „hreyfingu“ og síðasta þrepið „frystingu“ 

 

   Þíða (e. Unfreezing) 

1. Skapa skilning á þörf fyrir breytingum (e. establishing a sense of 

urgency) 

Það getur verið mjög erfitt að framkvæma með farsælum hætti 

breytingar innan fyrirtækja. Oft getur verið erfitt að koma starfsfólki 

fyrirtækisins í skilning um að þörf sé á breytingu.  Því er mikilvægt að 

fara rétt að og skapa andrúmsloft sem leiðir til breytinga á jákvæðan 

hátt. Allt þetta snýst um að ýta starfsfólkinu út fyrir sitt þægindasvæði 

og virkja á krefjandi hátt, líkt og lýst verður hér á eftir. Á þessu stigi 

þarf að skoða og greina samkeppnisaðila og markaðinn og mikilvægt að 

koma auga á krísu sem er til staðar eða gæti orðið til og einblína frekar 

á það að breytingarnar séu til umbóta en ekki tækifæri til sóknar.  

 

2. Myndun stýrihóps (e. Creating the guideline coalition) 

Mikilvægt er að mynda hóp sem leiða á breytingarnar. Hópurinn þarf að 

vera fjölbreyttur svo hann nái til sem flestra og vera jákvæður gagnvart 



Háskólinn á Akureyri  Hafdís Huld Björnsdóttir 

18 

 

breytingunum. Einnig er mikilvægt að hópurinn sé samheldinn og vinni 

vel saman. 

 

3. Skapa framtíðarsýn (e. Developing a vision and strategy) 

Til þess að leiða breytingarnar þurfa stjórnendur sem og stýrihópurinn 

að setja fram skýr markmið og framtíðarsýn svo allir innan fyrirtækisins 

viti hver stefnan er. Með þeim hætti er auðveldara fyrir heildina að ná 

markmiðum sínum í sameiningu. 

    

Hreyfing (e. Moving) 

4. Miðla breytingunum (e. Communicating the change vision) 

Þegar búið er að móta skýra sýn er mikilvægt að henni sé miðlað á 

árangursríkan hátt. Stýrihópum er falið það verkefni að sýna gott 

fordæmi og allar tiltækar leiðir notaðar til þess að koma breytingunum á 

framfæri.  

 

5. Dreifing valds (e. Empowering broad-based action) 

Starfsmenn þurfa að hafa ákveðið vald og sjálfstæði til þess að hrinda 

breytingunum í framkvæmd. Þeir þurfa að finna að álit þeirra skipti 

máli og að þeir geti haft áhrif. Með þeim hætti er líklegra að allir séu 

tilbúnir að taka þátt. Mikilvægt er að útrýma helstu hindrunum, breyta 

ferlum og skipulagi svo breytingarnar nái fram að ganga. Ýta verður 

undir að starfsmenn taki áhættu, hugsi út fyrir kassann og sýni 

frumkvæði. 

 

6. Mynda skammtímasigra (e. Generating short-term wins) 

Þegar ferlið er skipulagt er gott að hafa það í huga að starfsmenn verða 

að sjá árangur af breytingunum. Því er nauðsynlegt að skipuleggja 

ferlið þannig að árangur sé sýnilegur og ljóst að litlir sigrar séu unnir 

reglulega og að starfsmenn séu að standa sig vel. Mikilvægt er að hrósa 

starfsmönnum fyrir vel unnin störf sem ýtir undir áframhaldandi 

breytingar.  
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7. Samantekt á árangri (e. Consolidating gains and producing more 

change) 

Í þessu þrepi þarf að leiða hugann að heildarmyndinni og einblína á 

atriði sem geta leitt af sér frekari breytingar. Hægt er að nota þann 

trúverðugleika sem skapast hefur til þess að breyta kerfum, ferlum og 

reglum sem falla ekki að nýrri sýn. Einnig er mikilvægt að líta á 

mannauðinn og sjá til þess að hæfustu einstaklingarnir leiði 

breytingarnar hverju sinni.  

 

Frysting (e. freezing) 

8. Breytingarnar festar í sessi (e. Anchoring new appr. in the culture) 

Mikilvægt er að tvinna breytingarnar saman við menningu fyrirtækisins 

og gera þær varanlegar. Leggja áherslu á stöðugar umbætur og viðhalda 

þeim árangri sem náðst hefur. Einnig verður að stuðla að góðum 

leiðtogaháttum sem og skilvirkri stjórnun. Sýna þarf fram á tengingu á 

milli breyttra hátta og árangurs og sjá til þess að leiðtogahæfnin dvíni 

ekki. (Kotter, 1996, bls. 20-21) Slíkt tengist reglu fimm í 

straumlínustjórnunarhúsinu (sjá mynd þrjú) þar sem bent er á mikilvægi 

þess að skapa lærdómsfyrirtæki og sjá til þess að stöðugar umbætur 

verði partur af menningu fyrirtækisins. 

 

Breytingar hafa mikil áhrif á sálarlíf starfsmanna. Slíkt hefur áhrif á 

frammistöðu og árangur í starfi og því er mikilvægt að yfirmenn leiði hugann 

að þeim efnum. Einnig því að starfsmenn takast á við breytingar á mismunandi 

hátt.  

Þær kenningar sem vert er að líta á þegar kemur að líðan starfsmanna og 

hvaða áhrif líðanin hefur á frammistöðu þeirra eru kenningar um þægindasvæði 

(e. Comfort zone). Erfitt er taka til eina skilgreiningu á þægindasvæði þar sem 

mjög persónulegt er hvernig hver og einn skilgreinir sitt eigið þægindasvæði. 

Skilgreiningarnar miða þó allar að því að þægindasvæði sé ákveðið ástand þar 

sem engin óvissa á sér stað, felur í sér ákveðið öryggi fyrir starfsmanninn, 

honum líður vel og hefur ekkert að óttast. Sjálfsálitið er hátt enda 
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starfsmaðurinn á heimavelli og lítið stress í andrúmsloftinu (Flinchbaugh og 

Carlino, 2005, bls. 36). 

Fyrir utan þægindasvæðið kemur lærdómssvæðið það felur í sér ákveðna 

ögrun og þrýsting. Starfsmaðurinn finnur fyrir meira stressi og sjálfsálitið 

minnkar enda er verið að ýta honum út í aðstæður sem eru nýjar og krefjandi. 

Rannsóknir Yerkes og Dodson, 1907, bls 459-482 voru meðal þeirra fyrstu sem 

sýndu fram á það að aukin hræðsla/kvíði skilaði sér í auknum afköstum upp að 

vissu marki. Carnall, 2007, bls. 241, styður þessar kenningar þar sem hann 

kemst að þeirri niðurstöðu að bein tengsl eru á milli sjálfsálits starfsmanna og 

frammistöðu. Varast ber þó að þegar ákveðnu marki er náð er hætta á að 

starfsmaðurinn lendi á hættusvæði. Þar er kvíðinn og stressið orðið of mikið 

sem verður til þess að afköstin minnka og frammistaðan versnar. Galdurinn 

liggur í því að halda starfsmönnum alltaf á tánum á lærdómssviðinu. Leiðtogi 

getur náð því fram með því að eyða bæði þægindum og hræðslu. Einnig með 

því að vera krefjandi en samt sem áður þekkja mörk hvers og eins. 

Carnall, 2007 bls 240-243 setti fram líkan af viðbrögðum starfsmanna við 

breytingum. Líkanið er byggt á kenningum de Vries og Miller (1984) og 

Adams, Hayes og Hopson. (1976) 

Líkan Carnall er skipt í  fimm stig sem eru: afneitun (e.Denial), vörn 

(e.Defence), höfnun (e. Discarding), umbreytingu (e. Adaptation) og tileinkun 

(e. Internalization). Líkt og sést hér að neðan á mynd 6. 

 

 

Mynd 6: Frammistöðulíkan Carnall 
(Carnall, 2007, bls 241) 
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Fyrsta stigið lýsir því hvernig starfsfólk bregst við breytingum með því að fara 

í afneitun og hugsa með sér að það sé engin þörf fyrir breytingar. Þar kemur 

inn í hæfileiki leiðtogans til þess að skapa þörf fyrir breytingar eins og Kotter 

nefnir í fyrsta stiginu á sínum kenningum um breytingaferlið. Á þessu stigi 

helst frammistaða stöðug sem og sjálfstraust starfsmanna (Carnall, 2007, bls 

240-241). 

Annað stigið lýsir því þegar starfsmenn sætta sig við raunveruleikann og 

átta sig á því að þeir verða að takast á við breytingarnar. Sjálfsálitið minnkar og 

stressið eykst þar sem verið er að ýta starfsmönnunum út fyrir þægindasviðið 

sitt. Viðbrögð starfsmanna geta verið eins mörg og þeir eru margir og 

mikilvægt að þeim sé gefinn tími til þess að átta sig á breytingunum (Carnall, 

2007, bls 242). 

Næsta stig er höfnun þar halda starfsmennirnir halda fast í fortíðina. 

Mótspyrnan er mest á þessu stigi og líklegast að breytingarnar nái ekki fram að 

ganga. Þegar hingað er náð gætu starfsmenn fundið fyrir þunglyndi og 

sjálfstraust minnkar þar sem þeir upplifa að þeir hafa ekki stjórn á 

aðstæðunum. Það kemur þó með tímanum að starfsmennirnir fara að þreifa sig 

áfram og skilja í hverju breytingin felst. Í lok þessa stigs átta starfsmenn sig á 

því breytingarnar eru bæði nauðsynlegar og óflýjanlegar. Þegar því er náð 

eykst sjálfstraustið til muna og starfsfólkið farið að finna sig í breytingunum og 

sjá tilgang með þeim (Carnall, 2007, bls 242-243). 

Fjórða stigið er aðlögun. Þar hafa starfsmenn samþykkt breytingarnar og  

eru tilbúnir til þess að taka þátt og innleiða nýjar aðferðir og verkferla. Á þessu 

stigi getur þó mikil gremja myndast meðal starfsmanna. Ekki vegna þess að 

þeir samþykkja ekki breytingarnar heldur vegna vandamála tengdum 

breytingunum. Mikil orka fer í innleiðingu á breyttum starfsháttum og 

starfsmenn þurfa að takast á við ýmsar byrjendavillur. Mistökin eru þó til þess 

að læra af þeim og með þessum hætti þróa starfsmenn með sér hæfileikann, 

skilninginn og þjálfunina til þess að breytingarnar nái upp að ganga (Carnall, 

2007, bls 243) 

Fimmta og síðasta stigið felur í sér tileinkun á breyttum háttum. Breyttir 

starfshættir og hugsunarháttur verður partur af menningu fyrirtækisins. 

Sjálfsálit starfsmanna eykst sem og afköstin.   



Háskólinn á Akureyri  Hafdís Huld Björnsdóttir 

22 

 

3.3 Samantekt 

 

Straumlínustjórnun felur í sér mikla breytingarstjórnun. Hægt er að tengja 

saman nánast alla þætti beggja stjórnunaraðferða hér að framan. Sé litið á 

straumlínustjórnunarhúsið (sjá mynd 3) sem sett var fram af Flinchburgh og 

Carlino sjást sterk tengsl milli þess og innleiðingarplansins. Í raun er hægt að 

tengja bæði atriði beint við kenningar Kotters, 1996 Lewins, 1951 um 

breytingarferlið. Við innleiðinguna þarf að einblína á breytingarstjórnun og 

hvernig best sé að haga breytingunum með tilliti til starfsmannanna. Þar spila 

inn í kenningar um viðbragðalíkan Carnall og einnig fléttast þar inn 

leiðtogakenningarnar þar sem sem sannur straumlínustjórnunarleiðtogi er í raun 

breytingaleiðtogi og stuðlar stöðugt að því að ýta starfsmönnum sínum úr fyrir 

þægindasvæði sitt og fær þá til þess að hugsa út fyrir kassann.  

Ljóst er að stjórnunaraðferðirnar eiga erfitt með að standa einar og sér og 

nauðsynlegt að nýta kenningar beggja aðferða við innleiðingu á 

straumlínustjórnun.  
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4 Rannsóknaraðferð 

Markmið rannsóknarinnar er að skoða hver reynsla Arion banka er af 

straumlínustjórnun, hvaða lærdóm megi draga af innleiðingu 

straumlínustjórnunar í Viðskiptaumsjón og hvernig nýta megi þann lærdóm við 

frekari innleiðingu á straumlínustjórnun innan bankans. 

Við gerð rannsóknarinnar var stuðst við könnunarsnið (e. Exploratory 

research). Þar voru eigindlegum (e. Qualitative) og megindlegum (e. 

Quantitative) aðferðum blandað saman sem er hentugt þegar fyrri rannsóknir á 

efninu eru fáar og rannsóknarefnið sérstækt (Collis og Hussey, 2003, bls 158). 

Hér á eftir verður farið ítarlega í gegnum uppbyggingu rannsóknarinnar 

til að mynda hverjir þátttakendurnir voru, hvaða aðferðum var beitt við 

mælingar og hvernig framkvæmd og úrvinnsla rannsóknarinnar fór fram. 

 

4.1 Þáttakendur 

Þátttakendur skiptust í tvo parta þar sem stuðst var við bæði eigindlegar og 

megindlegar aðferðir, þ.e djúp viðtöl og spurningalistakönnun. 

Viðmælendur  í eigindlega partinum voru valdir með markmiðsúrtaki (e. 

Purposive/judgemental sampling). Með þeirri aðferð er hægt að velja 

viðmælendur sem búa yfir sérþekkingu og reynslu af rannsóknarefninu (Collis 

og Hussey, 2003, bls 158). 

Þýðið var skilgreint sem hópurinn sem sá um innleiðingu straumlínu-

stjórnunnar í Viðskiptaumsjón. Hópurinn samanstóð af:  Unni Ágústsdóttur, 

verkefnastjóra á skrifstofubankastjóra, Einari Má Hjartarsyni, 

framkvæmdastjóra Viðskiptaumsjónar, Reyni Kristjánssyni, þáverandi ráðgjafa 

frá ParX viðskiptaráðgjöf IBM og Þórunni M. Óðinsdóttur, þáverandi 

mastersnema við Viðskiptadeild Bifrastar. Í úrtakinu lentu Unnur Ágústdóttir 

og Einar Már Hjartarson, þau koma til með að standa að frekari innleiðingu 

straumlínustjórnunar í Arion banka. Einar mun halda áfram innleiðingu í 

Viðskiptaumsjón og Unnur fer með yfirstjórn innleiðingarinnar í aðrar deildir 

enda hlutverk hennar að hafa yfirumsjón með verkefnum sem skara svið og 
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deildir í bankanum. Af þeim sökum hafa þau góða þekkingu á 

rannsóknarefninu og innsýn í áframhaldandi innleiðingu straumlínustjórnunar. 

Í megindlega partinum var spurningalisti lagður fyrir starfsmenn 

Viðskiptaumsjónar. Þýði könnunarinnar voru allir starfsmenn 

Viðskiptaumsjónar alls 95 manns og var spurningalistinn sendur á allt þýðið. 

Svar fékkst frá alls 58 starfsmönnunum og var svörun því 61,1%. Brottfall var 

alls 38,9% og að mati skýrsluhöfundar má að hluta til rekja til fjölda 

starfsmanna í tímabundnu leyfi. 

4.2 Mælitæki 

Í eigindlega partinum voru viðtölin opin og hálf stöðluð. Samkvæmt Collis og 

Hussey, 2003, bls 168 hentar sú aðferð vel þegar rannsóknarefnið er 

trúnaðarmál og nauðsynlegt er fyrir rannsakandann að afla sér upplýsinga og 

dýpka skilning sinn á rannsóknarefninu. Með þeim hætti er hægt að byggja upp 

grunn að frekar rannsóknum byggðum á lærdómi rannsakandans af 

viðtölunum. Slíkt var gert við framkvæmd þessarar könnunar þar sem viðtölin 

voru notuð sem grunnur að megindlega partinum sem er spurningalistakönnun.  

Í framhaldi af viðtölunum var megindleg könnun. Könnunin samanstóð af 

18 spurningum sem flokkaðar voru í sjö parta: þjálfun/fræðsla, þekking, 

upplýsingaflæði, stjórnun, starfsánægja, núverandi ástand/framtíðin og 

úrvinnsluspurningar. Spurningarnar voru að hluta til samdar af skýrsluhöfundi 

en einnig samansafn spurninga sem lagðar hafa verið fyrir Viðskiptaumsjón í 

fyrri rannsóknum. Þær rannsóknir eru: vinnustaðagreining Capacents Gallups 

frá 2007, B.s-ritgerð Hrafnhildar Jónsdóttur, Innleiðing straumlínustjórnunar 

hjá Viðskiptaumsjón Kaupþingi, viðhorf starfsmanna og árangur, skrifuð 2008 

og MS-ritgerðar Þórunnar M. Óðinsdóttur,  Innleiðing straumlínustjórnunar 

hjá Viðskiptaumsjón Kaupþings, skrifuð 2008. Ástæða þess að stuðst var við 

spurningar úr fyrri rannsóknum var til þess að fá samanburð og þróun 

ákveðinna þátta á meðan innleiðingunni stóð. 

Í könnuninni var stuðst við Likert kvarða á bilinu 1-5. Svarmöguleikunum 

voru gefin eftirfarandi gildi: 1 = mjög ósammála, 2 = frekar ósammála, 3 = 

hvorki né, 4 = frekar sammála og 5 = mjög sammála. 
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4.3 Framkvæmd 

Eigindlegi parturinn fór þannig fram að tekin voru tvö djúp viðtöl. Viðtölin 

fóru fram þann 4. febrúar 2010 í höfuðstöðvum Arion banka. Hvort viðtal um 

sig tók um eina klukkustund og voru þau bæði hljóðrituð. 

Megindlegi parturinn var könnun sem framkvæmd var dagana 24. til 

31.mars 2010 í gegnum vefinn www.createsurvey.com. Könnunin var send út 

miðvikudaginn 24. mars. Tveir áminningarpóstar voru sendir, fyrri  

mánudaginn 29. mars og sá seinni miðvikudaginn 31. mars, könnuninni var 

lokað seinna þann dag.  Könnunin var  send sem vefslóð með tölvupósti á alla 

starfsmenn Viðskiptaumsjónar með leyfi Einars Más Hjartarsonar. Upplýsingar 

um starfsmenn og netföng þeirra voru fengin í gegnum starfsmannasvið Arion 

banka.  

4.4 Úrvinnsla 

Úrvinnslan fór þannig fram að unnið var úr hljóðrituðu viðtölunum með þeim 

hætti að skrifaðir voru niður þeir þættir sem leitast var við að svara, til að 

mynda hvernig innleiðingarferlið fór fram, hvað skilaði mestum árangri og 

hvað betur hefði mátt fara.    

Úrvinnslan á könnuninni var með þeim hætti að niðurstöðurnar voru 

settar upp í Excel og töflur og súlurit unnin út frá þeim. Í þeim tilvikum sem 

um spurningar skýrsluhöfundar var að ræða voru settar fram töflur með 

útreikningum á meðaltalinu samkvæmt Likert kvarða ásamt því að sýna 

hlutfallsdreifingu svaranna. Þegar um spurningar var að ræða þar sem 

skýrsluhöfundur hafði til samanburðar niðurstöður úr fyrri rannsóknum voru 

meðaltölin sett upp á myndrænan hátt í súluriti og hlutfallsdreifingin útskýrð 

nánar þar sem það átti við og mikilvægt þótti. 

  

http://www.createsurvey.com/


Háskólinn á Akureyri  Hafdís Huld Björnsdóttir 

26 

 

5  Greining á gögnum 

 

Í þessum kafla verður farið í greiningu og úrvinnslu á þeim gögnum sem aflað 

var við gerð rannsóknarinnar. Kaflanum er skipt í tvo parta. Fyrri hlutinn er 

greining á viðtölunum og seinni hlutinn er greining á könnuninni sem lögð var 

fyrir starfsmenn Viðskiptaumsjónar.  

 

5.1 Greint með tilliti til viðtalanna 

Innleiðingarteymið samanstóð af Unni Ágústsdóttur, Einari Má Hjartarsyni, 

Reyni Kristjánssyni og Þórunni M. Óðinsdóttur. Arion leitaði fyrirmyndar til 

Skandinaviska Enskilda Banken (nú SEB) þar sem sá banki hefur verið 

straumlínulagaður. Í sambland við upplýsingar frá SEB var leiðarvísir að 

innleiðingunni unnin upp úr The Hitch´s Hikers Guide to Lean.  Þar var 

innleiðingarferlinu skipt upp í fimm áfanga sambærilega þeim sem nefndir hafa 

verið hér að framan. Í leiðarvísinum fólst að skilgreina hvað ætti að gera í 

hverjum áfanga,  hvers konar fræðsla færi fram, með hvaða aðferðir væri verið 

að vinna, hvernig upplýsingaflæðið væri og svo framvegis. Einn þáttur í 

leiðarvísinum er skilgreining á hvaða árangurs má vænta eftir hverjum og 

einum áfanga. Með þeim hætti er hægt að meta stöðu mála á hverjum 

tímapunkti. Það er einnig þáttur í því að setja markmið innan bankans sem eru 

mælanleg og tímasett. Nauðsynlegt er að geta metið árangurinn og mikilvægt 

er að gæta þess að framtíðarsýn hvers sviðs eigi samleið með framtíðarsýn 

bankans og öfugt (Unnur Ágústsdóttir  munnleg heimild, 4. febrúar 2010). 

 Innleiðingin er langtímaverkefni líkt og sést vel á ummælum Unnar 

(munnleg heimild, 4. febrúar 2010) er hún segir „þetta er langhlaup, ekki 

spretthlaup“. Hún tekur það einnig fram að helsta markmið 

straumlínustjórnunar sé að útrýma sóun. Samkvæmt Unni má telja að 45% af 

öllu því sem gert er í fyrirtækjum sóun. Slíkt ber þó ekki saman við kenningar 

Péturs, 2005, bls. 15 sem skilgreindar eru hér að framan þar sem hann segir 

60% allra aðgerða í fyrirtækjum sé sóun. Hugsanlega bendir það til vanmats 

stjórnenda á hlutfalli raunverulegrar sóunar. 
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Innleiðingin felur einnig í sér miklar breytingar en eins og Einar (munnleg 

heimild, 4. febrúar 2010) telur þá er „innleiðing straumlínustjórnunar fyrst og 

fremst menningar- og hugarfarsbreyting“. Heildarplanið er veigamikið og er 

áætlað að innleiðing á síðasta sviðinu í fyrsta áfanganum hefjist árið 2013 

(Unnur Ágústsdóttir  munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

 Mikilvægur þáttur í innleiðingunni er skráning ferla enda gengur 

straumlínustjórnun út á það að skoða ferlið frá upphafi til enda. Allt frá því að 

viðskiptavinurinn kemur inn og hvernig verkefnin ferðast fram og tilbaka á 

milli sviða og deilda. Við innleiðingu straumlínustjórnunar þurfti 

Viðskiptaumsjón að teikna upp djúpa og vel skilgreinda ferla enda byggir 

straumlínustjórnun á því að horft sé á allt ferlið. Því er mikilvægt að  

starfsmaðurinn í ferlinu geri sér grein fyrir því hver er á undan honum og 

hverju hann er að skila til hans. Þannig þarf starfsmaðurinn sjálfur að hafa á 

hreinu hvað hann er að afhenda. Einnig skiptir máli að vita hvað næsti 

starfsmaður er að óska eftir, í hvaða magni, gæðum og á hvaða tíma. Ástæðan 

er að til þess að útrýma allri sóun og óþarfa vinnu er mikilvægt að gera sér 

grein fyrir því hvað gerist á undan og eftir manni í ferlinu (Unnur Ágústsdóttir  

munnleg heimild, 4. febrúar 2010). 

Hvað varðar ferlaskráninguna í Viðskiptaumsjón þá voru þeir í upphafi 

ekki teiknaðir upp rétt sem rekja mátti til rangra upplýsinga og leiðbeininga frá 

innleiðingarhópnum. Ferlaskráning tekur langan tíma og verið er að vinna í því  

að endurteikna ferlana eftir réttum upplýsingum svo hægt sé að nýta þá á 

hagnýtari hátt. Markmiðið er að tengja alla ferla bankans saman og fá með 

þeim hætti betri heildarsýn yfir allt ferlið (Einar Már Hjartarson munnleg 

heimild, 4. febrúar 2010). 

Innleiðing straumlínustjórnunar felur í sér gríðalega breytingarstjórnun 

og mikilvægt er að yfirmenn og innleiðingarhópurinn geri sér grein fyrir því. 

Hvernig starfsmenn upplifi og takast á við breytingar er mjög persónubundið. 

Margir fara í baklás og vörn sem eru eðlileg varnarviðbrögð við breytingum. 

Varnarviðbrögðin geta komið fram á margan hátt til dæmis geta starfsmenn 

farið í fýlu, hætt að tala, öskrað á yfirmanninn, orðið reiðir eða jafnvel fengið 

mótþróakast líkt og smábarn. Yfirmaðurinn þarf að vera hæfur til þess að takast 

á við alla flóruna. Samkvæmt Unni (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) þá er í 
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raun hægt að segja að venjulega séu 20% starfsfólkins algjörlega fylgjandi 

breytingunum, alveg frá upphafi. Síðan eru 40% sem finnst þetta vera sniðugt 

og auðvelt er að fá til að samþykkja breytingarnar. Þar næst koma 20% sem eru 

ekki fylgjandi breytingunum og erfitt er að fá þau í breytingarnar. Restin er 

síðan 20% sem eru harðákveðin í því að taka ekki þátt. Því er mikilvægt að 

yfirmaðurinn beini kröftum sínum að þessu 60% sem eru viljug og auðvelt er 

að hafa áhrif á. Síðan munu hin 40% fylgja hægt og rólega með í kjölfarið, ef 

ekki þá henta einfaldlega ekki þeir aðilar inn í umhverfið og ráða þarf nýja 

(Unnur Ágústsdóttir  munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

Innleiðingarhópurinn átti við slík verkefni að stríða í innleiðingunni hjá 

Viðskiptaumsjón. Í upphafi var nokkur andstaða gegn innleiðingunni innan 

sumra hópa. Aðrir hópar tóku mjög vel í þetta en einhverjum fannst t.d 

tímamælingarnar, ferlaskráningarnar og það allt vera tímasóun. Andstaðan 

minnkaði þegar hóparnir sáu að þetta var í raun og veru að skila árangri og 

starfsánægja jókst (Einar Már Hjartarson munnleg heimild, 4. febrúar 2010). 

5.1.1 Stjórnun 

Lykilatriðið í straumlínustjórnun er best lýst með ummælum Unnar „sá sem 

leiðir innleiðinguma þarf að vera ekki bara stjórnandi heldur leiðtogi“. Við 

innleiðinguna var mikið lagt upp úr því að þjálfa yfirstjórnendur vel og þjálfa 

þá upp í að vera leiðtogar. Allir yfirstjórnendur voru sendir á leiðtoganámskeið 

þar sem þeir fengu tæki og tól í hendurnar til þess að meta ýmsa þætti svo sem 

eigin leiðtogagetu, hvort þeir gefi sjálfum sér nægan tíma til þess að vinna að 

úrbótum, hvort þeir veiti hrós á meðvitaðan hátt, hvort þeir séu hvetjandi, hvort 

þeir komi í veg fyrir ótta og svo lengi mætti telja. Hvað óttann varðar þá er 

mikilvægt að yfirmaðurinn geri sér grein fyrir því  hverskonar áhrif hann hefur 

á starfsfólkið. Líkt og fram kemur hér að framan taka starfsmenn mismunandi á 

breytingum (Unnur Ágústsdóttir  munnleg heimild, 4. febrúar 2010). Ábyrgð 

yfirmannsins er einnig mikil og verður hann að gera sér grein fyrir mikilvægi 

þess að hann leiti sér sjálfur upplýsinga, tileinki sér aðferðir straumlínu-

stjórnunar og sýni gott fordæmi, þar sem hann ber ábyrgð á innleiðingunni í 

sinni deild. Það er hann sem keyrir breytingarnar áfram og til þess að allt nái 
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upp að ganga þarf yfirmaðurinn að takast á við þetta af heilum hug (Einar Már 

Hjartarson munnleg heimild, 4. febrúar 2010). 

Við innleiðinguna verður yfirmaðurinn að átta sig á mikilvægum þátt í 

breytingastjórnun, það er að starfsmenn lifa í ákveðnu þægindasvæði sem lýst 

hefur verið hér að ofan. Þar líður starfsmönnunum vel og þeir þurfa ekki að 

takast á við neitt krefjandi. Sé þeim ýtt út fyrir það svæði skapast viss 

spenningur, starfsmennirnir fá fiðring í magann og verða smá kvíðnir. Það er 

eitt af hlutverkum yfirmannsins að þrýsta starfsfólkinu út úr þægindasvæðinu 

yfir í krefjandi svæðið. Markmiðið með því er að halda starfsfólkinu á tánum 

og stuðla að metnaði í vinnu og vinnubrögðum. Yfirmaðurinn verður þó að 

varast að vera ekki of kröfuharður og ýta starfsfólki yfir á óttasvæðið því þá 

hefur það öfug áhrif sem skapar vanlíðan og minnkun í framlegðni. Þetta er 

ákveðin kúnst sem leiðtoginn verður að búa yfir (Unnur Ágústsdóttir  munnleg 

heimild, 4. febrúar 2010).  

Í straumlínustjórnun er einnig mikilvægt að stjórnandinn forgangsraði 

verkefnum í anda straumlínustjórnunar. Unnur (munnleg heimild, 4. febrúar 

2010) bendir á að hægt sé að segja að allt að 90% af verkefnum stjórnenda í 

dag sé að slökkva elda, það er að taka á móti umkvörtunarefnum, vinna með 

galla, kvartanir og þess háttar. Leiðtogi í straumlínustjórnun á hins vegar að 

nota 90% af sínum tíma í að leita umbóta, ná fram árangri, framþróun og sýna 

eitthvað nýtt. Hann á í raun að snúa myndinni við. Markmiðið er að það séu 

starfsmennirnir sem eru sérfræðingarnir en ekki yfirmennirnir. Leiðtoginn þarf 

þó alltaf að vera skrefi framar en undirmenn sínir og hann þarf að bera ábyrgð 

á þróun innleiðingarinnar á sínu sviði. Þar er stór þáttur sýnileg stjórnun og 

stjórnun á gönguhraða (e. Management by walking around). Það felur í sér að 

stjórnandinn heldur starfsmönnum á tánum með því að vera sýnilegur, 

krefjandi og hvetjandi. Hann þarf ýta undir að flöskuhálsar séu fundnir og 

spyrja sig spurninga um hvað sé að valda þeim og hvernig megi útrýma þeim 

(Unnur Ágústsdóttir  munnleg heimild, 4. febrúar 2010). 

Til að ná árangri liggur mikil ábyrgð á almennum starfsmönnum. 

Mannauðurinn skiptir miklu máli og mikilvægt er að rétta fólkið sé ráðið inn. 

Ákveðin kilsja hefur myndast í gegnum tíðina þar sem yfirmenn tali um að 

mesti auður fyrirtækisins liggi í mannauðnum. Samkvæmt Unni (munnleg 
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heimild, 4. febrúar 2010) þá sé það einfaldlega ekki rétt. Mesti auðurinn liggur 

í rétta starfsfólkinu. Dýrmætasti starfskrafturinn er sá nýi því hann kemur inn 

með nýtt og ferskt sjónarhorn. 

5.1.1 Þjálfun starfsmanna við innleiðinguna 

Einn liður í innleiðingu straumlínustjórnunar er þjálfun starfsmanna. Hún er 

mjög mikilvæg og nauðsynlegt er að allir starfsmenn hljóti viðeigandi þjálfun. 

Kenna þarf bæði nýjum sem og gömlum starfsmönnum hvernig nýta eigi tæki 

og tól straumlínustjórnunar. Sérstaklega þarf að beina athyglinni að nýjum 

starfsmönnum sem hægt er að móta frá upphafi. Flest af umbótaverkefnum 

innan Viðskiptaumsjónar frá því að straumlínustjórnun var innleidd eru í 

kjölfar þess að starfsfólkið fékk aukna kennslu á tækin sín.  

Markmiðið er að allir starfsmenn verði á endanum sérfræðingar í 

straumlínustjórnun. Svo að það markmið náist er Arion banki með ákveðna 

fræðsluáætlun í gangi sem miðar að því að fræða starfsmenn um 

straumlínustjórnun. Námskeiðin eru mismunandi, sum þeirra eru opin öllum á 

meðan önnur eru lokuð og sérstaklega fyrir þau svið sem eru í innleiðingunni á 

þeim tíma (Unnur, munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

Samkvæmt Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) er fræðsluplanið 

ekki nægilega gott en verið er að vinna í að bæta það. Að hans mati ríkir einnig 

ákveðin togstreita innan Viðskiptaumsjónar þar sem áhugi er fyrir flóknari 

tækni og stærri verkefnum. Samkvæmt Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 

2010) þá er Viðskiptaumsjón í áfanga tvö samkvæmt innleiðingarplaninu og á 

næstu vikum eða í vor muni sviðið færast upp í áfanga þrjú. Tilgátur eru uppi 

innan sviðsins að innleiðingarhópurinn sé að hægja á Viðskiptaumsjón svo það 

verði samstíga innleiðingu á Fjármálasviðinu.  

5.1.2 Upplýsingamiðlun 

Eins og bent er á í öðrum áfanga í leiðarvísi Flinchbaugh og Carlino 2005, bls 

67 og fjallað hefur verið um hér að framan er mikilvægt að starfsmenn sjái 

árangurinn af innleiðingunni og hverju hún er að skila. Samkvæmt Einari 

(munnleg heimild, 4. febrúar 2010) þá sjá starfsmenn helst árangurinn af 

innleiðingunni í markmiðunum það er meiri starfsánægja, ánægðari 

viðskiptavinir, bætt ímynd sviðsins og síðan kostnaðarlækkun pr. einingu á 
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hverju verki. Að hans mati sést árangurinn einnig glögglega í verðskrá bankans 

þar sem kostnaður pr. einingu hefur lækkað innan Viðskiptaumsjónar. Allt gott 

má þó alltaf bæta og verið er að leggjast í framkvæmd könnunar í útibúanetinu 

með það að markmiði að mæla þjónustu Viðskiptaumsjóna. Þar ætti að koma í 

ljós hvernig ímyndin er og einnig hvort það þurfi að bæta einhverja þætti 

(Einar munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

 Samkvæmt Einar (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) eru samskipti innan 

Viðskiptaumsjónar almennt góð. Hver og einn hópur heldur VMS fund einu 

sinni í viku þar sem farið er yfir verkefnastöðu og annað þessháttar. Síðan er 

allt sviðið með almennan stöðufund einu sinni í mánuði sem kallast Straumur. 

Slíkir fundir auka upplýsingaflæði til muna. Einnig er verið að vinna að því að 

bæta upplýsingamiðlun innan Viðskiptaumsjónar með tilkomu svokallaðs 

Portals sem er vefsvæði þar sem helstu upplýsingar koma fram innan sviðsins 

s.s allir ferlar, verklýsingar, atburðir á döfinni og síðan eru áform um að setja 

þar inn þekkingarmatrixu. Þekkingarmatrixan er  tæki sem Viðskiptaumsjón er 

að nýta sér. Þar er skráð inn þekking hvers og eins starfsmanns. 

Þekkingarmatrixan er aðallega notuð til þess að búa til mælanleg markmið á 

hópana og hvetja starfsfólk áfram. Sýn Einars á þekkingarmatrixuna er að hún 

sé jákvæð ögrun á starfsmenn til þess að standa sig vel. Einnig er hægt að nýta 

þetta þegar þörf er á aðstoð við einstök verkefni (Einar munnleg heimild, 4. 

febrúar 2010).  

5.1.3 Árangursríkustu skrefin 

Samkvæmt Unni og Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) eru þau 

sammála um að það sem skilað hafi mestum árangri sé sýnileg stjórnun, 

þátttaka starfsmanna og sameiginlegur skilningur allra, bæði á sviðinu og í 

hópnum á því hvað er í gangi, hver er á að gera hvað, hver ber ábyrgð á hverju 

og hver staða mála er.  

Starfsmenn fá loksins tækifæri og verkfæri í hendurnar til þess að koma 

sínum hugmyndum á framfæri og gera þær að veruleika. Allt saman byggir 

þetta á skilvirkri fundarstjórnun. Vandamálið er að venjulega skila 90% af 

öllum fundum engum árangri. Ástæðan er að starfmenn sitja fundi og þegar 

honum er lokið þá veit engin hver átti að gera hvað og hver næstu skref eru. 
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Með skilvirkri fundastjórnun og VMS vinnutöflum er þessu háttað á annan veg. 

Þar er allt algjörlega skýrt, hver á að gera hvað, hver vandamálin eru, 

forgangsröðun mála og hver ber ábyrgð á hverju (Unnur munnleg heimild, 4. 

febrúar 2010). 

5.1.4 Hvað hefði betur mátt fara 

Þegar litið er til baka hefur Viðskiptaumsjón náð miklum árangri og samkvæmt 

Unni (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) er í rauninni ekkert sem 

Viðskiptaumsjón hafi gert rangt en hinsvegar megi alltaf allt gott bæta. Hún 

nefnir það þó að „helstu mistökin sem framkvæmdastjóri Viðskiptaumsjónar 

gerir sé að láta utanaðkomandi aðila leiða innleiðinguna“ (Unnur munnleg 

heimild, 4. febrúar 2010). Ástæðan sé sú að stjórnendurnir þurfa gera þetta af 

heilum hug og skilja í hverju þetta felst og vera alltaf framar en almennir 

starfsmenn. Unnur telur að sá þáttur geti haft mikil áhrif á framvindu mála. 

Hún nefnir einnig eftirfarandi „Af þessum sökum held ég að við munum sjá 

miklu betri árangur af fjármálasviði heldur en það sem við erum nokkurn 

tímann búin að sjá inni í Viðskiptaumsjón þó að árangurinn sé búin að vera 

mjög mikill í Viðskiptaumsjón.“  

 Tölvukerfi Arion banka er einnig þáttur sem skoða þarf betur. Sé til 

dæmis litið á sjö tegundir sóunar er margt þar sem við kemur tölvukerfunum. 

Til dæmist getur skapast bið og ónauðsynleg vinna sem er ekki virðisskapandi 

þegar tölvukerfi valda því að starfsmenn geta ekki unnið vinnu sína á sem 

hagkvæmastan hátt. Samkvæmt Unni (munnleg heimild, 4 febrúar 2010) þá er 

Arion banki frekar aftarlega hvað varðar samþættingu á tölvukerfum og að 

framlínukerfin séu of mörg, það sé bæði dýrt og áhættusamt.  

Sé horft á innleiðingarferlið með tilliti til fræðanna er ljóst að 

Viðskiptaumsjón mætti ef til vill framfylgja fræðunum formlega betur og fylgja 

þeim alla leið. Vandamálið felst einna helst í því að Viðskiptaumsjón er ekki 

nægilega agað til þess að nota verkfærin alla leið. Slíkt krefst þó þjálfunnar. Á 

heildina litið hefur þó nánast allt gengið upp innan Viðskiptaumsjónar og öll 

skref hafa verið tekin í rétta átt og ekkert skref afturábak (Einar munnleg 

heimild, 4. febrúar 2010). 
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5.1.5 Helstu álitamál 

Við framkvæmd viðtalanna bar á ýmsum álitamálum sem að mati 

skýrsluhöfundar má rekja til samskiptaleysis og mismunandi túlkun á 

einstökum atriðum. 

Fyrst ber að nefna Loss data skjölin. Unnur (munnleg heimild, 4. febrúar 

2010) segir að „Loss data sé eitthvað sem bankinn í heild skilgreinir á allt 

annan hátt en Viðskiptaumsjón. Loss data er í skilningi bankans tapsviðburður 

þ.e viðskipti sem eru röng og bankinn þarf að bæta viðskiptavininum það upp 

því hann tapaði á þeim“. Að hennar mati lítur Viðskiptaumsjón á að Loss data 

séu villur og gallar í öllu sem þau fá til sín. Ákveðið óhagræði felst í  þessu 

ferli þar sem miklum tíma er eytt í skráningu á villum og langt líði á milli þess 

sem starfsmenn fái upplýsingar um eigin villur. Slíkt samræmist ekki 

hugmyndafræði straumlínustjórnunar því þessi aðferð verður ekki til þess að 

villurnar hverfi (Unnur munnleg heimild, 4. febrúar 2010). 

Samkvæmt Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) skilgreinir 

Viðskiptaumsjón Loss data sem gæðaumbótatæki. Markmiðið er að sjá hvað 

það er sem þarf að laga í ferlum, kerfum eða þekkingu hjá fólki. Þetta er leið til 

þess að finna verkefni til umbóta, því það er ekki í anda straumlínustjórnunar 

að gera villur sem þessar. Markmiðið er að greina villurnar og finna hver rót 

vandans er svo hægt sé að fyrirbyggja að villurnar endurtaki sig. Þetta er alls 

ekki hugsað sem tæki til að refsa starfsmönnum heldur greina afhverju villan 

verður til. Einar nefnir einnig að Loss data skráningin sé strax farin að skila 

árangri. 

Það eru einnig skiptar skoðanir um þá ákvörðun að breyta nafninu úr 

straumlínustjórnun yfir í umbótastefnu, samkvæmt Unni (munnleg heimild, 4. 

febrúar 2010) var það gert í september 2009. Ástæðan er að séu notuð orð eins 

og straumlínustjórnun upplifa starfsmenn þetta eins og tískufyrirbrigði sem 

mun deyja út. Með því að skipta yfir í umbótastefnu sé Arion banki að gera 

þetta að sínu líkt og Skandinaviska Enskilda Banken og Toyota hafa gert með 

því að nefna sínar straumlínustjórnunar aðferðir SEB leiðin (e. SEB-way) og 

Toyota leiðin (e. the Toyota way).  

Einar (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) tekur ekki alveg í sama streng 

og finnst ekkert athugavert við það að halda straumlínustjórnunarnafninu og 
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kalla SLS sérfræðingana bara SLS sérfræðinga í stað umbótasérfræðina og að 

það sé enn gert þrátt fyrir að búið sé að breyta nafninu formlega yfir í 

umbótasérfræðinga. 

 

5.1.6 Núverandi staða/ frekari innleiðing 

Nákvæmt skipulag er til um hvernig eigi að viðhalda straumlínustjórnun í 

Viðskiptaumsjón. Það sé gert með því að taka reglulega stöðumat, meta 

leiðtogana og fylgjast með. Einnig sé farið reglulega inn á sviðið og athugun 

gerð en síðan er það einungis á ábyrgð stjórnendanna að fylgja breytingunum 

eftir (Unnur munnleg heimild, 4. febrúar 2010). 

 Samkvæmt Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) er 

straumlínustjórnun menningar- og hugsunarbreyting. Þegar búið er að ná 

menningunni í þann farveg að sem flestir eru farnir að velta aðferðum 

straumlínustjórnunar stöðugt fyrir sér þá er Viðskiptaumsjón í góðum málum. 

Helstu kröfurnar sem gerðar eru til starfsmanna er að þeir séu sjálfstæðir og 

komi hugmyndum sínum upp á VMS töflurnar. Það er það sem þetta snýst um 

þ.e að hugmyndirnar rati á töflunar þar sem hóparnir ræða og forgangsraða 

þeim og ákveða í sameiningu hvernig á að takast á við verkefnin. Þegar sá 

þáttur er orðin hluti af hversdagsleikanum og starfsmenn hættir að hugsa um 

straumlínustjórnun sem einhvern hlut þá er markmiðinu náð. Þetta sé komið 

inn í blóðið á fólki og starfsmennirnir farnir að ögra sjálfum sér og hvor öðrum 

og eru komnir í endalausar gæðaumbætur, þannig rúllar þetta áfram. 

Yfirmaðurinn þarf að vera ögrandi til þess að viðhalda ferlinu. 

Straumlínustjórnun er á vissan hátt mjög rökrétt aðferð sem gengur út á það að 

passa sig á því að festast ekki í sama hjólfarinu, þannig að um leið og 

starfsmönnum er farið að líða vel þá þarf að fara að endurskoða málin (Einar 

munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

Sé litið til framtíðar og hvort núverandi efnahagsástand hefði áhrif á 

innleiðinguna sem og frekari innleiðingu. Þá telur Unnur (munnleg heimild, 4. 

febrúar 2010) að aðstæðurnar hafi frekar jákvæð áhrif í för með sér fremur en 

neikvæð þar sem starfsmenn sjá árangur af straumlínustjórnun. Það spilar 

einnig stóran þátt að hér áður fyrr var bankinn mjög stór á alþjóðamarkaði og  
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einn milljarður í rekstrarlegan árangur á einu ári í Viðskiptaumsjón hafði 

kannski ekki mikið að segja þá, en það gerir það nú.  

Straumlínustjórnun miðar að skilvirkni í öllum vinnubrögðum og 

verklagi þar sem ánægja viðskiptavinanna er ávallt í forgrunni. Samkvæmt 

Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) þá fer allt eftir því hvernig selja á 

öðrum stjórnendum sem og almennum starfsmönnum hugmyndina að 

innleiðingu straumlínustjórnunar. Ef áætlunin er að selja hugmyndina þannig 

að þetta gangi út á hagræðingu og kostnaðarlækkun þá næst þetta ekki í gegn. 

Sé hinsvegar hugmyndin kynnt þannig að þetta sé til þess að bæta gæðin á 

vinnunni, bæta ánægju viðskiptavinanna sem og starfsmanna þá á þetta eftir að 

ganga. Hitt er bara bónus ef vel gengur. Allt saman miðar þetta að skilvirkni og 

útrýmingu sóunar. Með þeim hætti er hægt að nýta mannauðinn á hagkvæmari 

hátt sem skilar sér í minna álagi og meiri starfsánægju sem leiðir til betri 

þjónustu. 

Báðum viðmælendum ber saman um það að innleiðing 

straumlínustjórnunar hafi gengið vel. Best er að lýsa því með ummælum Unnar 

(munnleg heimild, 4. febrúar 2010) eins og áður hefur verið greint frá en það er 

ekkert sem Viðskiptaumsjón hefur gert vitlaust en alltaf má allt gott bæta.   
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5.2 Greining á niðurstöðum úr könnuninni. 

Í þessum kafla fer fram greining á niðurstöðum könnunarinnar sem lögð var 

fyrir alla starfsmenn Viðskiptaumsjónar. Lagt verður mat á niðurstöður 

könnunarinnar með tilliti til viðtalanna sem greint hefur verið frá hér að 

framan. Einnig verður leitað tenginga við fræðin sem lögð hafa verið til 

grundvallar þessarar rannsóknar. Til samanburðar verður stuðst við niðurstöður 

fyrri kannana líkt og greint hefur verið frá hér að framan. Athuga verður þó að 

ákveðin óvissa er í niðurstöðum fyrri kannana og þar sem skýrsluhöfundur 

hefur ekki aðgang að gögnum sem liggja til grundvallar fyrri meðaltala. Hægt 

er þó að áætla að meðaltal fyrri kannanna sé sambærilegt núverandi meðaltali 

og með þeim hætti hægt að nota þau meðaltöl sem viðmið fyrir niðurstöður 

þessarar könnunnar. 

Niðurstöður spurninga sem samdar eru af skýrsluhöfundi og hafa engar 

niðurstöður úr fyrri rannsóknum til viðmiðunar verða útskýrðar með töflum. 

Þar er dreifing svara sýnd ásamt því að meðaltalið er reiknað út samkvæmt 

stuðlum sem svarmöguleikunum var gefin. 

Þær spurningar þar sem notast er við samanburð fyrri ára eru settar fram 

á myndrænan hátt í formi súlurits. Til aðgreiningar er sú súla sem sýnir hæsta 

meðaltalið táknuð með bláum lit, hinar eru táknaðir með rauðum lit. Hægt er að 

nálgast útreikninga og frekari útlistun á niðurstöðum í viðauka tvö.  
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5.2.1 Þjálfun/fræðslan 

 

Spurning 1: Þjálfunin/fræðslan sem ég hlaut við innleiðingu straumlínu-

stjórnunar var fullnægjandi.  

Eins og sést á töflu eitt eru alls 77,59% starfsmanna sammála því að 

þjálfunin/fræðslan sem þeir hlutu við innleiðinguna hafi verið fullnægjandi. 

Áhugavert er að sjá að aðeins 5,17% eru ósammála þeirri fullyrðingu. 

 

Tafla 1: Þjálfunin/fræðslan hlaust við innleiðingu. 

  Stuðull Fj. Svara Útr. Hlutf. af heild 

Mjög ósammála  1 0 0 0,00% 

Frekar ósammála 2 3 6 5,17% 

Hvorki né  3 4 12 6,90% 

Frekar sammála 4 38 152 65,52% 

Mjög sammála  5 7 35 12,07% 

Samtals  

 

52 205 

 Meðaltal 

  
3,94 

   

    
Hlaut ekki þjálfun/fræðslu 

 

4 

 

6,90% 

Veit ekki     

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara    0   0,00% 

Samtals  

 

58 

 

100,00% 
 

 

Niðurstöðurnar benda sterklega til þess að starfsmenn telji þjálfunina vera 

fullnægjandi. Slíkt er áhugavert að skoða í ljósi ummæla Einars (munnleg 

heimild, 4. febrúar 2010) um að bæta þurfi fræðsluáætlunina.  

Þjálfunin/fræðslan spilar stóran þátt í breytingarferlinu, líkt og bent hefur 

verið á í átta stiga breytingarferli Kotters, 1996, bls 20-21 og einnig í 

kenningum Carnall, 2007 bls. 240-243. Niðurstöðurnar benda til þess að 

Viðskiptaumsjón hafi staðið vel að áfanga númer eitt, hvað varðar fræðslu og 

þjálfun samkvæmt innleiðingarplani Flinchbaugh og Carlino, 2005, bls. 72. 
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Spurning 2: Ég hef þau tæki og gögn sem nauðsynleg eru til að sinna starfi 

mínu vel.  

Í ljós kemur að meðaltalið hefur lækkað á milli 2007 og 2010. Lækkunin er 

upp á 0,07 stig eins og sést á eftirfarandi súluriti. Alls 86,21% eru sammála 

fullyrðingunni, 3,45% eru hlutlausir, 5,17% eru ósammála og alls 5,17 gefa 

ekki upp skoðun sína.  

 

Mynd 7: Tæki og gögn. 
*(Capacent, 2007) 

 

Þrátt fyrir þessa lækkun eru alls 86,21% starfsmanna sem telja sig hafa þau 

tæki og gögn sem þeir þurfa. Einar (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) kemur 

inn á í viðtölunum hér að framan að starfsmenn finni fyrir þörf fyrir að læra á 

flóknari tæki, slíkt gæti verið ástæðan fyrir þessari lækkun, þar sem þeir upplifa 

vöntun á tækjum og tólum. Einnig spila inn í tölvumál bankans sem og 

samþætting tölvukerfa líkt og Unnur (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) nefnir 

þegar hún heldur því fram að bankinn sé mjög aftarlega í tæknimálum. Einn 

viðmælandi bendir á það í opnu svari í spurningu 17 að miklar umbætur hafi 

náðst með því að spyrja sig alltaf fimm sinnum af hverju. Það sem hrjái hópinn 

samt sem áður er að tölvukerfin uppfylli ekki verklagsþarfir (sjá svar 3. í 

viðauka nr. 3).  

Niðurstaðan bendir til þess að Arion banki þurfi að endurskoða sín 

tæknimál. Tæknimálin hafa mikil áhrif á útrýmingu sóunar og því mikilvægt að 

bæta þau.  
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Ég hef þau tæki og gögn sem nauðsynleg eru til að sinna 

starfi mínu vel.
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5.2.2 Þekking 

 

Spurning 3: Markmiðin með innleiðingu straumlínustjórnunar innan 

Viðskiptaumsjónar eru fjögur. Hversu vel eða illa þekkir þú þau? 

Þekking á markmiðum straumlínustjórnunnar innan Viðskiptaumsjónar hefur 

aukist með hverju árinu sem líður. Á milli desember 2007 og mars 2008 

hækkar meðaltalið um 0,3 stig og heldur áfram að hækka til mars 2010 um 0,35 

stig. Alls 75,86% telja sig þekkja markmiðin vel. 

 

Mynd 8: Markmiðin með innleiðingu straumlínustjórnunar. 
*(Þórunn M. Óðinsdóttir, 2008, bls. 86) 

Markmið straumlínustjórnunar í Viðskiptaumsjón eru eins og áður hefur komið 

fram: að auka ánægju viðskiptavina, auka starfsánægju, lækka kostnað pr. 

verkþátt og bæta ímynd og virðingu. Til þess að ná settum markmiðum þurfa 

allir starfsmenn að þekkja markmiðin vel og vinna saman sem einn hópur. 

Samkvæmt niðurstöðum könnunarinnar sést að starfmenn verða meira 

meðvitaðari um markmiðin með hverju árinu sem líður. 

Margir þættir gætu orsakað þessa hækkun milli ára. Mögulegt er að lítil 

áhersla hafi verið lögð á markmiðin sjálf í upphafi. Einnig gæti aukin fræðsla 

og vitundarvakning meðal starfsmanna haft áhrif. Þá má ætla að starfsmenn 

sem voru andvígir breytingunum í upphafi séu hægt og rólega farnir að 

samþykkja breytingarnar og kynna sér betur í hverju innleiðingin felst og þar af 

leiðandi hækkar meðaltalið eftir því sem starfsmenn þróast lengra samkvæmt 

viðbragðslíkani Carnall, 2007, bls. 241. 
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Spurning 4: Hversu vel eða illa þekkir þú aðferðir straumlínustjórnunar? 

Niðurstöður úr spurningu þrjú og fjögur fylgjast nánast nákvæmlega að. 

Meðaltalið á milli 2007 og 2008 hækkar um 0,30 stig og síðan frá 2008 til 2010 

um 0,33 stig. 

 

Mynd 9: Aðferðir straumlínustjórnunar. 
*(Þórunn M. Óðinsdóttir, 2008, bls. 86) 

 

Þar spila að öllum líkindum inn í sömu þættir og nefndir hafa verið í 

niðurstöðum við spurningu þrjú hér að framan. Áhugavert er þó að sjá að 

niðurstöðurnar fylgja innleiðingarplaninu þar sem meðaltalið hækkar með 

hverju árinu sem líður og samræmist það stöðu Viðskiptaumsjónar í lok áfanga 

tvö að alls 75,86% starfsmanna telji sig þekkja aðferðir straumlínustjórnunar 

vel.  

Til þess að breytingarnar nái fram að ganga og tvinnist saman við 

menningu fyrirtækisins er mikilvægt að starfsfólk þekki vel aðferðir 

straumlínustjórnunar. Slíkt hefur tekist vel upp innan Viðskiptaumsjónar eins 

og sést á því hve mikið þekkingin hefur aukist á síðustu árum. Mikilvægt er þó 

fyrir Viðskiptaumsjón að halda þessari þróun áfram og auka þekkinguna á 

aferðum straumlínustjórnunar til muna.  
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5.2.3 Upplýsingaflæði 

 

Spurning 5: Upplýsingaflæði innan Viðskiptaumsjónar er gott.  

Upplýsingaflæði hefur aukist á síðustu árum. Sé litið á meðaltalshækkunina á 

milli ára þá hækkar meðaltalið á milli 2007 og 2008 um 0,35 stig og því næst 

um 0,11 stig á milli 2008 og 2010. Alls 72,41% starfsmanna eru sammála 

fullyrðingunni, 20,69% hlutlausir og alls 1,72% ósammála henni. 

 

 

Mynd 10: Upplýsingaflæði innan Viðskiptaumsjónar. 
*(Hrafnhildur Jónsdóttir, 2008, bls. 56) 

Þessar niðurstöður sýna að upplýsingamál eru í góðum farvegi innan 

Viðskiptaumsjónar og rennir það stoðum undir ummæli Einars (munnleg 

heimild, 4. febrúar 2010) hér að framan að upplýsingaflæði innan 

Viðskiptaumsjónar sé mjög gott.  

Slíkt er einnig hægt að tengja við stöðu Viðskiptaumsjónar í dag þar sem 

mikilvægt er að upplýsingaflæði sé gott í áfanga tvö svo allir starfsmenn geri 

sér grein fyrir mikilvægi breytingana líkt og Flinchbaugh og Carlino, bls 79 

koma inn á. 
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Spurning 6: Ég fæ reglulega að vita hvernig ég stend mig í starfi.  

Áhugavert er að sjá hækkunina sem myndast á milli 2007 og 2010. Meðaltalið 

hækkar úr 2,19 stigum upp í 3,15 stig sem gefur hækkun um heil 0,96 stig. 

Svörun við þessari spurningu er mjög dreifð líkt og sést í viðauka 3. Alls 

37,93% eru sammála, 32,76% eru hlutlausir, 24,14% ósammála og 5,17% sem 

kusu að svara ekki.   

 

Mynd 11: Frammistaða í starfi. 
*(Capacent, 2007) 

 

Mikilvægt er fyrir starfsmenn að fá viðbrögð við gjörðum sínum frá yfirmanni, 

slíkt miðar að útrýmingu sóunar. Að mati skýrsluhöfundar gæti Loss data 

skráningin spilað stóran þátt í þessari hækkun þar sem Einar (munnleg heimild, 

4. febrúar 2010) nefnir að Loss data skráningin sé strax farin að skila árangri 

innan Viðskiptaumsjónar, þar sem starfsmenn fá tækifæri til að bæta verkferla 

og vinnubrögð útfrá greiningu á villum sem skráðar eru í Loss data. Það sem 

gæti einnig haft mikil áhrif á niðurstöður er að frammistöðusamtöl stóðu yfir 

þegar könnunin var lögð fyrir starfsmenn þannig partur af starfsmönnunum 

hafði á þeim tíma átt samtal við sinn yfirmann um frammistöðu sína. (Guðrún 

Sigurðardóttir, tölvupóstur, 26. apríl 2010).  

Hver ástæðan er er erfitt að segja til um en niðurstöðurnar sýna að 

starfsmenn fái betri upplýsingar um frammistöðu sína en fyrir innleiðinguna.  
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Spurning 7: Á síðustu 6 mánuðum hef ég fengið upplýsingar um 

árangur/sparnað sem hlotist hefur af innleiðingu straumlínustjórnunar í 

minni deild.  

Eins og sést á töflu tvo þá er meirihluti eða alls 75,86% starfsmanna sammála 

því að hafa fengið upplýsingar um sparnað í sinni deild. 

 

Tafla 2: Upplýsingar um árangur/sparnað. 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála 1 0 0 0,00% 

Frekar ósammála 2 2 4 3,45% 

Hvorki né 3 9 27 15,52% 

Frekar sammála 4 35 140 60,34% 

Mjög sammála 5 9 45 15,52% 

Samtals 

 

55 216 

 Meðaltal 

  
3,93 

   

    Veit ekki 

 

3 

 

5,17% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals 

 

58 

 

100,00% 
 

 

Svör við opinni spurningu benda til að þess að ekki sé nægilega haldið utan um 

árangur í verkefnum (sjá svar 7 í viðauka 3). Einnig kemur fram að oftar mætti 

vera hvati á jákvæðum nótum til að hvetja starfsmenn áfram (sjá svar 4 í 

viðauka 3). Þó sést einnig á einu svari að gaman sé að sjá hversu miklum 

árangri straumlínustjórnun hefur skilað (sjá svar 5 í viðauka 3).  Slíkar 

upplýsingar eru mikilvægar þar sem starfsmenn þurfa að sjá árangur af 

breytingunum til þess að halda þeim áfram líkt og kemur fram í átta stiga 

breytingarferli Kotters sjá nánar kafla 3.2. Þar er einnig komið inn á mikilvægi 

þess að mynda skammtímasigra svo árangur sé sýnilegur. 

Á heildina litið eru niðurstöðurnar að mati starfsmanna þær að þeir hljóti 

ágætis upplýsingar um sparnað í sinni deild.  
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5.2.4 Stjórnun 

 

Spurning 8: Næsti yfirmaður er til staðar þegar ég þarf á honum að halda. 

Þegar litið er á sýnileika næsta yfirmanns kemur í ljós að alls 82,76% 

starfsmanna eru sammála því að næsti yfirmaður sé til staðar þegar hans er 

nauðsyn. 

 

Tafla 3: Viðvera næsta yfirmanns. 

  Stuðull Fj. Svara Útr. Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 1 1 1,72% 

Frekar ósammála 2 1 2 1,72% 

Hvorki né  3 5 15 8,62% 

Frekar sammála 4 25 100 43,10% 

Mjög sammála  5 23 115 39,66% 

Samtals  

 

55 233 

 Meðaltal 

  
4,24 

   

    Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara   1   1,72% 

Samtals 

 

58 

 

100,00% 
 

 

Mikilvægt er að yfirmaður í straumlínustjórnun sé sýnilegur og mikið er lagt 

upp úr stjórnun á gönguhraða (e. management by walkaround) í 

straumlínustjórnun. Með þeim hætti getur stjórnandinn verið krefjandi og 

stöðugt ýtt starfsmönnum sínum út fyrir sitt þægindasvið. Slíkt er mjög 

mikilvægur þáttur í breytingaferlinu samkvæmt rannsóknum Carnall, 2007, bls. 

241 sem og Unni og Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 2010).  

 Niðurstöðurnar benda sterklega til þess að yfirmaðurinn sé til staðar 

fyrir starfsmenn sína og veiti þeim þann stuðning sem þeir þurfa á að halda. 
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Spurning 9: Næsti yfirmaður hvetur starfsmenn til að sýna frumkvæði (t.d í 

þróun vinnuaðferða eða verklags) 

Sé litið á það hversu mikið næsti yfirmaður hvetur starfsmenn til að sýna 

frumkvæði sést að nokkrar breytingar hafa orðið í þeim málum. Á milli 2007 

og 2008 hækkar meðaltalið um 0,5 stig en lækkar síðan aftur niður um 0,25 stig 

á milli 2009 og 2010 og mælist 4,30 stig. Alls 86,21% starfsmanna eru 

sammála þessari fullyrðingu. 

 

 
Mynd 12: Hvatning næsta yfirmanns 

*(Hrafnhildur Jónsdóttir, 2008, bls. 62) 
 

Samkvæmt Unni (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) er markmiðið að allir 

almennir starfsmenn verði sérfræðingar í straumlínustjórnun. Mikil ábyrgð 

hvílir á starfsmönnum um sjálfstæð vinnubrögð og því mikilvægt að þeir séu 

hvattir til þess að sýna frumkvæði. Frumkvæði starfsmanna er mikilvægt í 

straumlínustjórnun þar sem þeir þekkja best hvernig þeirra eigin vinna gengur 

fyrir sig. Þeir koma sjálfir með umbótatillögur sem þeir leggja fram á VMS 

fundum og með því að koma með ábendingar um það hvað betur mætti fara er 

möguleiki á því að bæta þá þætti innan hópsins.  

Niðurstöðurnar benda til þess að Viðskiptaumsjón þurfi að beina athygli 

sinni að því hvernig bæta megi þennan þátt. Slíkt er mikilvægt til þess að 

tvinna straumlínustjórnunarhugsun saman við menningu fyrirtækisins. 
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Spurning 10: Næsti yfirmaður hefur áhuga á að hlusta á hugmyndir og 

skoðanir mínar.  

Þrátt fyrir að vera ekki nægilega hvetjandi virðst sem næsti yfirmaður sé mjög 

áhugasamur um hugmyndir starfsmannanna. Meðaltalið á milli áranna 2007 og 

2010 hækkar um heil 0,62 stig. Þess má geta að alls 89,66% starfsmanna eru 

sammála þessari fullyrðingu.  

 

 

Mynd 13: Áhugasemi næsta yfirmanns. 
*(Capacent, 2007) 

 

Samkvæmt Toyota (Ohno, 1988, bls 95) snýst straumlínustjórnun að hluta til 

um að bera virðingu fyrir starfsmönnum. Með því að hlusta á skoðanir 

almennra starfsmanna ber yfirmaðurinn virðingu fyrir starfsfólki sínu. Hann 

veitir þeim aðhald og traust sem gerir það að verkum að starfsmenn eru 

óhræddir við að koma skoðunum sínum á framfæri. Með þessum hætti er ýtt 

undir nýsköpun og umbótatillögur frá starfsmönnum.  

Niðurstöður sýna að yfirmenn í Viðskiptaumsjón hafa staðið sig mjög vel 

í því að virða starfsfólk með þeim hætti að hlusta á það og sýna hugmyndum 

þeirra áhuga. 
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5.2.5 Starfsánægja 

Spurning 11: Ert þú ánægðari eða óánægðari í starfi þínu hjá 

Viðskiptaumsjón en fyrir innleiðingu straumlínustjórnunar?  

Lækkar um 0,1 stig á milli 2007 og 2008 en hækkar síðan um 0,61 stig í mars 

2010.  Alls 63,79% eru ánægðari í dag en fyrir innleiðinguna í 

straumlínustjórnun. 

 

Mynd 14: Ánægja starfsmanna. 
*(Þórunn M. Óðinsdóttir, 2008, bls. 86) 

 

Hér sést hvernig ánægja starfsmanna breytast í gegnum breytingarferlið. Hægt 

er að tengja þessar niðurstöður beint við viðbragðslíkan Carnall þar sem 

sjálfsálit eykst og þar af leiðandi ánægjan einnig við upphaf breytingana líkt og 

sést á meðaltalinu í desember 2007. Þegar líður á ferlið minnkar ánægjan ef til 

vill vegna þess að starfsmenn eru að tileinka sér aðferðir straumlínustjórnunar 

með tilheyrandi byrjendamistökum. Að lokum eykst ánægjan síðan aftur þar 

sem flestir starfsmenn eru samþykkir breytingunum og tilbúnir til að taka þátt 

og líður vel með breytingarnar. Samkvæmt Einari (munnleg heimild, 4 febrúar 

2010) hefur Viðskiptaumsjón náð þessu stigi þar sem fáir ef til vill enginn er 

andvígur breytingunum. Ánægjustigið gefur einnig sterkleg til kynna að 

Viðskiptaumsjón er komin langt á leið í áfanga tvö í innleiðingarplaninu. 
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Spurning 12: Álit mitt skiptir máli í vinnunni. 

Þegar starfsmenn eru inntir eftir því hvort þeir telji að álit sitt skipti máli í 

vinnunni sést að meðaltalið hefur hækkað um 0,57 stig á milli áranna 2007 og 

2010. Alls 86,21% telja að álit þeirra skipti máli í vinnunni. Samtals 1,72% eru 

á því máli að álit þeirra skipti ekki máli. 

 

Mynd 15: Álit starfsmanna. 
*(Capacent, 2007) 

Svo starfsmenn taki þátt í stöðugum gæðaumbótum er nauðsynlegt að þeim 

finnist álit sitt skipta máli. Áhugavert er að sjá að mikil hækkun hefur orðið á 

milli ára með innleiðingu straumlínustjórnunar. Ástæðan er líkt og Einar 

(munnleg heimild, 4. febrúar 2010) kemur inná í viðtölunum að sú krafa er 

gerð að starfsmennirnir komi umbótahugmyndum sínum upp á VMS töflurnar. 

Með þeim hætti getur hver og einn sagt sitt álit á málefninu og hópurinn 

forgangsraðar verkefnum í sameiningu. Slíkt leiðir af sér að starfsmennirnir sjá 

að þeirra álit skiptir máli og þeirra hugmyndir geta orðið að veruleika. Það 

verður einnig til þess að starfsmennirnir eru líklegri til þess að taka þátt í 

umbótaferlinu.  
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Spurning 13: Ég hef fengið hrós eða viðurkenningu fyrir vel unnin störf á 

síðustu vikum.  

Lítilleg hækkun um 0,03 stig hefur orðið á milli áranna 2007 og 2010. Séu 

niðurstöður rannsóknarinnar í mars 2010 greindar enn frekar kemur í ljós að 

alls 43,10% starfsmanna telja sig hafa fengi hrós á síðustu vikum, 25,86% eru 

hlutlausir, 24,14% telja sig ekki hafa fengið hrós og alls 6,90% gáfu ekki upp 

skoðun sína.  

 

Mynd 16: Hrós og viðurkenningar. 
*(Capacent, 2007) 

Innan kenninga breytingastjórnunar kemur fram mikilvægi þess að mynda 

skammtímasigra og hrósa starfsmönnum fyrir vel unnin störf (sjá nánar í kafla 

3.2). Kotter, 1996, bls. 11 bendir á að ein af gildrum sem stjórnendur lendi í við 

breytingar sé að mynda ekki næga skammtímasigra, Slíkt er nauðsynlegt og 

ýtir undir áframhaldandi breytingar. Carnall, 2007, bls. 242 bendir einnig á að 

hrós sé mikilvægt í gegnum allt breytingarferlið.  

Einnig er bent á það í svari við opinni spurningu að lítið beri á 

viðurkenningum fyrir árangur og sú hugmynd að koma upp kerfi hvernig 

verðlauna megi fyrir árangur (sjá svar 4 í viðauka 3). Að vissu leyti er slíkt 

tæki til innan Viðskiptaumsjónar, Útgjaldadreifingin á Akureyri er til að mynda 

með hrósbox þar sem starfsmenn geta komið hrósi og fallegum ummælum til 

samstarfsmanna. Ummælin eru skrifuð á miða sem síðan eru lesin upp á 

Straumi (Sigrún Ingibjörg Jóhannsdóttir , munnleg heimild, 26. apríl 2010). 

Þrátt fyrir það benda niðurstöðurnar rannsóknarinnar til þess að 

3,23 3,26

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

4,50

5,00

Capacent 2007* Mars 2010

Ég hef fengið hrós eða viðurkenningu fyrir vel unnin 

störf á síðustu vikum.



Háskólinn á Akureyri  Hafdís Huld Björnsdóttir 

50 

 

Viðskiptaumsjón þurfi að skoða þennan þátt betur þar sem tiltölulega lágt 

hlutfall starfsmanna finnst þeir hafa fengið nægilega mikið hrós.  

 

Spurning 14: Á sl. sex mánuðum hefur yfirmaður minn eða vinnufélagi rætt 

við mig um frammistöðu mína í starfi.   

Þar lækkar meðaltalið um 0,6 stig á milli áranna 2007 og 2010. Dreifing svara 

er á þann veg að flestir eru ósammála fullyrðingunni eða alls 48,28%, alls 

20,69% eru hlutlausir en alls 27,59% eru sammála fullyrðingunni.  

 

Mynd 17: Frammistaða í starfi. 

  *(Capacent, 2007) 

Til þess að ná árangri og stuðla að stöðugum gæðaumbótum er nauðsynlegt að 

starfsmenn viti hvernig þeir standa, slíkt er grundvallaratriði eigi 

starfsmennirnir að bæta sig. Frammistöðusamtöl innan Viðskiptaumsjónar eru 

haldin einu sinni á ári og síðan eru markmiðin sem sett voru í þeim endurmetin 

að hálfu ári liðnu. Frammistöðusamtöl voru haldin á meðan rannsókninni stóð 

(Guðrún Sigurðardóttir, tölvupóstur, 26. apríl 2010). Það gæti hafa haft áhrif á 

þessar niðurstöður þar sem partur af starfsmönnunum hafði á þeim tíma ekki 

lokið frammistöðusamtalinu.  

Samkvæmt Einari (munnleg heimild, 4. febrúar 2010) þá er markmiðum 

straumlínustjórnunar náð þegar hugsunarhátturinn er orðin starfsmönnum 

eðlilegur og þegar þeir eru farnir að ögra sjálfum sér og hvor öðrum í stöðugum 
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gæðaumbótum. Niðurstaðan sýnir hinsvegar að hvorki yfirmenn né 

samstarfsmenn eru nægilega ögrandi. 

5.2.6 Núverandi ástand/Framtíðin 

 

Spurning 15: Finnst þér innleiðing straumlínustjórnunar hafa skilað 

miklum eða litlum árangri?  

Eins og sést á töflu 4 hér að neðan, telja 87,93% starfsmanna að innleiðing 

straumlínustjórnunar hafi skilað miklum árangri. Áhugavert er að sjá að engin 

telur innleiðinguna hafa skilað litlum árangri.  

 

Tafla 4: Árangur straumlínustjórnunnar. 

 

Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög litlum 1 0 0 0,00% 

Frekar litlum 2 0 0 0,00% 

Hvorki né  3 3 9 5,17% 

Frekar miklum 4 26 104 44,83% 

Mjög miklum 5 25 125 43,10% 

Samtals  

 

54 238 

 Meðaltal 

  
4,41 

   

    Veit ekki  

 

4 

 

6,90% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals 

 

58 

 

100,00% 
 

 

Tilfinning starfsmanna fyrir árangrinum er góð. Samkvæmt Gunnari 

Magnússyni, árangursstjóra Viðskiptaumsjónar hefur kostnaður dregist saman 

um 30% miðað við fyrsta ársfjórðung 2008 og 2009 (Gunnar Magnússon, 

tölvupóstur, 2010). Í þeirri prósentutölu er ekki talin árangurinn sem hlotist 

hefur af innleiðingunni í formi markmiðanna fjögurra sem áður hafa verið 

nefnd.  

Niðurstöðuna er hægt er að tengja þessar niðurstöður við lok áfanga tvö í 

innleiðingarplaninu og gefur til kynna að starfsmenn séu vel meðvitaðir um 

hverju innleiðingin hefur skilað. Einnig er áhugavert að sjá hve hátt hlutfall er 

fylgjandi breytingunum og upplifir eða sér frammá árangur með innleiðingu 

straumlínustjórnunar. 
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Spurning 16: Ég hef nýtt mér aðferðir straumlínustjórnunar í mínu daglega 

lífi utan vinnu. 

Áhugvert er að sjá að alls 56,89% hafa nýtt sér aðferðir straumlínustjórnunar 

utan vinnu. 

Tafla 5: Straumlínustjórnun utan vinnu 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 3 3 5,17% 

Frekar ósammála 2 2 4 3,45% 

Hvorki né  3 15 45 25,86% 

Frekar sammála 4 25 100 43,10% 

Mjög sammála  5 8 40 13,79% 

Samtals  

 

53 192 

 Meðaltal 

  
3,62 

   

    Veit ekki  

 

5 

 

8,62% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals  

 

58 

 

100,00% 
 

 

Af niðurstöðum úr ofangreindri spurningu má áætla að starfmenn séu búnir að 

tileinka sér aðferðir straumlínustjórnunar vel og nýti þær jafnt í vinnu sem utan 

hennar. Af því mætti draga þær ályktanir að meiri hluti starfsmanna séu komir 

á fimmta og síðasta stigið í viðbragðalíkani Carnall sem rætt hefur verið um 

hér að framan.  

Einar (munnleg heimild, 4. febrúar, 2010) bendir einnig á að þegar 

starfsmenn séu flestir farnir að velta aðferðum straumlínustjórnunar stöðugt 

fyrir sér og hættir að hugsa um straumlínustjórnun sem einhvern hlut þá sé 

takmarkinu náð.  

Niðurstöðurnar sýna að straumlínustjórnun er orðin eðlilegur hlutur af lífi 

starfsmannanna og skynsöm stjórnunaraðferð, fyrst yfir helmingur þeirri hefur 

á einhvern hátt nýtt sér aðferðir straumlínustjórnunar utan vinnu. 
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Spurning 17: Hversu mikinn eða lítinn ávinning telur þú að aðferðir 

straumlínustjórnunar muni leiða af sér fyrir Viðskiptaumsjón, að 

innleiðingu lokinni? 

Meðaltalið á milli desember 2007 og mars 2008 er að lækka um 0,10 stig en 

hækkar síðan um 0,52 stig á milli mars 2008 og mars 2010. Alls 89,66% telja 

að aðferðir straumlínustjórnunar muni leiða af sér mikinn ávinning fyrir 

Viðskiptaumsjón að innleiðingunni lokinni. 1,72% eru hlutlausir og engin á 

þeirri skoðun að innleiðingin skili litlum árangri. Þó svara alls 8,62% því að 

þeir viti það ekki.  

 

Mynd 18: Ávinningur af straumlínustjórnun. 
*(Þórunn M. Óðinsdóttir, 2008, bls. 86) 

 

Þáttur í þessari spurningu er sköpun framtíðarsýnar inn í Viðskiptaumsjón sem 

er mjög mikilvægt bæði samkvæmt fræðunum sem og Einari og Unni.  

Niðurstöðurnar sýna að framtíðarsýn starfsmanna er björt og áhugavert er að 

sjá að meðaltalið eykst á milli 2008-2010. Einnig að mikill meirihluti telji að 

innleiðing straumlínustjórnunar eigi eftir að skila miklum árangri að 

innleiðingunni lokinni.  

 

Ekki verður farið sérstaklega í spurningar 18 og 19 þar sem spurning 18 var 

úrvinnsluspurning og hægt er að sjá bæði spurninguna og úrvinnslu hennar í 

viðauka 2. Spurning 19 var opin spurning þar sem starfsmönnum gafst kostur á 

að koma sínum sjónarmiðum á framfæri. Hægt er að sjá svör við þeirri 

spurningu í  viðauka 3.  
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6 Tillögur 

Út frá greiningu á viðtölunum og skoðannakönnuninni, ásamt samanburði við 

fræðilega umfjöllun koma fram ýmsar umbótatillögur.  

Til að mynda þarf að bæta samskipti milli yfirstjórnar og 

Viðskiptaumsjónar. Með þeim hætti er hægt að fyrirbyggja misskilning, tryggja 

að samstarfið gangi vel fyrir sig og að báðir aðilar hafi sameiginlega sýn á 

ákveðnum þáttum. Ein tillaga væri að halda fund þar sem farið væri yfir helstu 

ágreiningsatriði sem upp hafa komið í kjölfar innleiðingarinnar í 

Viðskiptaumsjón. Með þeim hætti er hægt að fyrirbyggja að vandamál vindi 

upp á sig og einnig að þau komi upp við frekari innleiðingu í aðrar deildir. 

Einnig er nauðsynlegt að bæta tæknimál innan Arion banka. Bæta þarf 

samþættingu kerfa í því skyni að útrýma sóun og auðvelda starfsmönnum störf 

sín. Það gæti þó verið kostnaðarsamt en að öllum líkindum hagkvæmara fyrir 

bankann til lengri tíma litið. 

Bæta þarf einnig aðgengi að fræðsluefni um straumlínustjórnun því 

mikilvægt er að allir starfsmenn hafi gott aðgengi að fræðsluefni hafi þeir 

áhuga á að kynna sér fræðin enn frekar.  

Yfirstjórnendur þurfa að beina athygli sinni að því  hvernig hvetja megi 

starfsfólk enn frekar. Mynda þarf skammtímasigra svo starfsmenn sjái árangur 

af breytingunum. Starfsmenn þurfa einnig að fá betri upplýsingar um 

frammistöðu sína og mikilvægt er að hrósa þeim fyrir vel unnin störf.  

Sá árangur sem náðst hefur hefði ekki orðið af veruleika væri það ekki 

fyrir þátttöku starfsmanna og menningarinnar innan Viðskiptaumsjón. 

Nauðsynlegt er fyrir Viðskiptaumsjón að halda áfram á sömu braut, koma með 

umbótatillögur og halda áfram að vera krefjandi og fá starfsmenn til að hugsa 

út fyrir kassann.   
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7 Umræða 

Við gerð rannsóknarinnar vöknuðu upp ótal spurningar og vangaveltur  sem 

áhugavert væri að skoða enn betur. Fyrst ber að nefna að áhugavert væri að 

skoða hvort árangursmunur væri á Útgjaldadreifingunni sem staðsett er á 

Akureyri og hinum hópunum sem staðsettir eru í höfuðstöðvum Arion banka í 

Reykjavík.  

Gaman væri einnig að skoða niðurstöður könnunarinnar sem gera á á 

útibúaneti bankans á næstu misserum þar sem þjónusta Viðskiptaumjónar 

verður metin. Þar mun koma fram ásýnd annara deilda á Viðskiptaumsjón og 

áhugavert væri að rýna vel ofan þau mál og sjá hvernig Viðskiptaumsjón hefur 

gengið að uppfylla markmið sín.  

Einnig væri áhugavert að rýna betur ofan í umbunar- og hrósmálin. Að 

mati skýrsluhöfundar er mikið um hrós innan Viðskiptaumsjónar, til að mynda 

hrósboxið og mikið um að yfirmenn hrósi undirmönnum sínum ásamt því að 

samstarfsmenn hrósi hvor öðrum. Spennandi væri að skoða hvað þurfi til svo 

starfsmönnum finnist þeir hljóta það hrós sem þeir eiga skilið.  

Eitt af ágreiningsefnum viðtalanna vakti einnig athygli skýrsluhöfundar. 

Það var hvort mistök hefðu verið að láta utanaðkomandi aðila leiða 

innleiðinguna eður ei. Upplifun skýrsluhöfundar var sú að Viðskiptaumsjón 

hefði tilhneigingu til þess að leita til utanaðkomandi aðila vegna þess að ekki 

nægileg aðstoð fengist frá innleiðingarhópnum. Einnig upplifði 

skýrsluhöfundur kenningar innan Viðskiptaumsjónar að innleiðingarhópurinn 

væri að halda aftur af sviðinu svo hægt væri að hafa Viðskiptumsjón og 

Fjármáladeildina samhliða í innleiðingarplaninu. Erfitt er að segja til hvort 

sjónarmiðið sé réttara en nauðsynlegt er þó bæta samskiptin milli 

innleiðingarhópsins og Viðskiptaumsjónar svo báðir aðilar skilji sjónarmið 

hvors annars.  

Að lokum væri áhugavert að halda áfram rannsóknum á framvindu 

innleiðingarinnar og ef til vill fylgjast með innleiðingu í aðrar deildir og bera 

saman við innleiðinguna í Viðskiptaumsjón. Með þeim hætti er hægt að byggja 

upp mikla þekkingu sem án ef mun nýtast Arion banka við að straumlínulaga 

allan bankann.  
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8 Niðurstaða 

Meginmarkmið rannsóknarinnar er að svara eftirfarandi spurningum: 

~ Hver er reynsla Arion banka af straumlínustjórnun? 

~ Hvaða lærdóm má draga af innleiðingu straumlínustjórnunar í 

deildina Viðskiptaumsjón hjá Arion banka? 

~ Hvernig má nýta þann lærdóm við frekari innleiðingu innan 

bankans? 

Á heildina litið er reynsla Arion banka af innleiðingu straumlínustjórnunar í 

Viðskiptaumsjón mjög góð og mælir skýrsluhöfundur eindregið með því að 

innleiðingu verði haldið áfram á sömu braut.  

Viðskiptaumsjón hefur með árangursríkum hætti náð að tvinna sín 

markmið saman við markmið bankans í heild en slíkt er nauðsynlegt svo 

bankinn myndi sterka og samheldna heild. Alls 87,93% starfsmanna telja að 

innleiðingin hafi skilað miklum árangri. Árangurinn sést vel í markmiðum 

Viðskiptaumsjónar. Ánægja starfsmanna hefur aukist til muna og eru alls 

63,79% starfsmanna ánægðari í starfi sínu hjá Viðskiptaumsjón í dag en fyrir 

innleiðinguna. Mikil kostnaðarlækkun hefur náðst eða alls 30% lækkun miðað 

við fyrsta ársfjórðung 2008 og 2009.  

Viðskiptaumsjón hefur staðið mjög vel að ýmsum þáttum varðandi 

innleiðinguna, til að mynda sýna niðurstöður rannsóknarinnar að 

þjálfun/fræðsla við upphaf innleiðingarinnar hafi verið mjög góð. Þekking 

starfsmanna á aðferðum straumlínustjórnunar er góð. Einnig er 

upplýsingamiðlun innan Viðskiptaumsjónar í dag til fyrirmyndar.  

Innleiðingin hefur einnig leitt til þess að starfsmenn taka meiri þátt í 

heildarferlinu en áður. Starfsmenn upplifa yfirmanninn hvetjandi, sýnilegri og 

til staðar þegar þeir þurfa á honum að halda. Þeir telja að hann hafi áhuga á að 

hlusta á hugmyndir þeirra og skoðanir. Einnig telja 86,21%  starfsmanna að álit 

þeirra í vinnunni skipti máli. Slíkt er mjög nauðsynlegt þar sem þátttaka 

starfsmanna skiptir höfuðmáli í ljósi þess að skilvirk fundastjórnun sem og 

sýnileg stjórnun eru það sem skilað hefur mestum árangri við innleiðinguna 

innan Viðskiptaumsjónar.  
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Viðskiptaumsjón hefur á árangursríkan hátt byggt upp góða framtíðarsýn þar 

sem starfsmenn þekkja markmiðin vel og alls 89,66% telja að aðferðir 

straumlínustjórnunar muni leiða af sér mikinn ávinning fyrir Viðskiptaumsjón 

að innleiðingunni lokinni. Áhugavert er einnig að sjá að alls 56,89% 

starfsmanna hafa nýtt sér aðferðir straumlínustjórnunar utan vinnu. Slíkt gefur 

sterklega til kynna að starfsmenn séu búnir að tileinka sér straumlínustjórnun 

þar sem þeir nýta aðferðirnar af sjálfsdáðum utan vinnu.  

Þrátt fyrir góðan árangur er þónokkuð sem betur mætti fara. Þar ber helst 

að nefna tæknimál bankans. Til þess að ná sem skilvirkustu vinnubrögðunum 

og stuðla að útrýmingu sóunar þarf Arion banki að bæta tölvumálin innan 

bankans. Viðskiptaumsjón þarf einnig að skoða frammistöðumat starfsmanna 

og hvernig árangur er metin. Í ljós kom að einungis 37,93% starfsmanna finnst 

þeir reglulega fá upplýsingar um hvernig þeir standa sig í starfi. Alls 48,28% 

starfsmanna hafa átt samtal um frammistöðu sína á síðastliðnum sex mánuðum 

við yfirmann eða samstarfsfélaga og einungis 43,10% starfsmanna telja að þeir 

hafi fengið hrós fyrir vel unnin störf á síðustu vikum. Augljóst er að þessa þætti 

er nauðsynlegt að bæta.  

Mikil þekking hefur skapast innan bankans við innleiðinguna. 

Lærdómurinn hefur í raun skapast við allar þær hindranir og verkefni sem 

Viðskiptaumsjón hefur þurft að takast á við. Til að mynda öll ferlaskráningin, í 

upphafi var hún röng en búið er að finna lausn á því vandamáli. Þjálfunin, 

kennslan, frammistöðumatið og hrósmálin er allt ákveðin þekking sem Arion 

banki getur nýtt sér við frekari innleiðingu. Einnig öll sú þekking sem liggur að 

baki skilvirkri fundarstjórnun sem og VMS töflurnar og uppsetning á þeim og 

hvernig eigi að nýta þær kemur sér vel að notum við frekari innleiðingu þar 

sem Viðskiptaumsjón getur miðlað reynslu sinni til annara deilda. 

 Mikilvægt er þó að rýna vel ofan í þau ágreiningsefni sem upp hafa 

komið og bæta samskiptin á milli innleiðingarhópsins og yfirmanna. Með þeim 

hætti er hægt að læra af reynslunni og nýta þá vitneskju við frekari innleiðingu. 

Líkt og áður hefur komið fram þá er ekkert sem Viðskiptaumsjón hefur gert 

rangt en lengi má gott bæta    
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Viðaukar 

V1. Viðhorfskönnun starfsmanna Viðskiptaumsjónar. 

 

Könnunin var send út þann 24. mars 2010. Könnuninn var þannig upp sett að hún var send 

sem tengill í tölvupósti á alla starfsmenn Viðskiptaumsjónar alls 95 manns. Svör fengust frá 

58 starfsmönnum sem samsvarar 61,1% svörun. 

 

Þjálfun/fræðslan 

1. Þjálfunin/fræðslan sem ég hlaut við innleiðingu straumlínustjórnunar var fullnægjandi.  

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Hlaut ekki þjálfun/fræðslu 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

2. Ég hef þau tæki og gögn sem nauðsynlegt eru til að sinna starfi mínu vel. 

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

Þekking 

3. Markmiðin með innleiðingu straumlínustjórnunar innan Viðskiptaumsjónar eru fjögur. 

Hversu vel eða illa þekkir þú þau?  

Mjög vel 

Frekar vel 

Hvorki né 

Frekar illa 

Mjög illa 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 
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4. Hversu vel eða illa þekkir þú aðferðir straumlínustjórnunar?  

Mjög vel 

Frekar vel 

Hvorki né 

Frekar illa 

Mjög illa 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

Upplýsingar 

5. Upplýsingaflæði innan Viðskiptaumsjónar er gott. 

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

6. Ég fæ reglulega að vita hvernig ég stend mig í starfi. 

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

7. Á síðustu 6 mánuðum hef ég fengið upplýsingar um árangur/sparnað sem hlotist hefur af 

innleiðingu straumlínustjórnunar í minni deild.  

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 
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Stjórnun 

8. Næsti yfirmaður er til staðar þegar ég þarf á honum að halda. 

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

9. Næsti yfirmaður hvetur starfsmenn til að sýna frumkvæði (t.d í þróun vinnuaðferða eða 

verklags) 

Mjög sammála  

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki 

Vil ekki svara 

10. Næsti yfirmaður hefur áhuga á að hlusta á hugmyndir og skoðanir mínar.  

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

Starfsánægja 

11. Ert þú ánægðari eða óánægðari í starfi þínu hjá Viðskiptaumsjón en fyrir innleiðingu 

straumlínustjórnunar? 

Miklu ánægðari 

Frekar ánægðari 

Hvorki né 

Frekar óánægðari 

Miklu óánægðari 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 
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12. Álit mitt skiptir máli í vinnunni. 

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

 

 

13. Ég hef fengið hrós eða viðurkenningu fyrir vel unnin störf á síðustu vikum. 

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

14. Á síðastliðnum sex mánuðum hefur yfirmaður minn eða vinnufélagi rætt við mig um 

frammistöðu mína í starfi.  

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

Núverandi ástand/Framtíðin 
 

15. Finnst þér innleiðing straumlínustjórnunar hafa skilað miklum eða litlum árangri? 

Mjög miklum 

Frekar miklum 

Hvorki né 

Frekar litlum 

Mjög litlum 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 
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16. Ég hef nýtt mér aðferðir straumlínustjórnunar í mínu daglega lífi utan vinnu.  

 

Mjög sammála 

Frekar sammála 

Hvorki né 

Frekar ósammála 

Mjög ósammála 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

17. Hversu mikinn eða lítinn ávinning telur þú að aðferðir straumlínustjórnunar muni leiða af 

sér fyrir Viðskiptaumsjón, að innleiðingu lokinni? 

 

Mjög mikinn 

Frekar mikinn 

Hvorki né 

Frekar lítinn 

Mjög lítinn 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

Úrvinnsluspurning 

18. Ég tilheyri eftirfarandi deild  

Ábyrgðir 

Erlendar millifærslur 

Frágangur fjárstýringar 

Innlán og eftirlit 

Skjalagerð og frágangur 

Skuldabréf 

Tryggingar 

Útgjaldadreifing 

Þjónusta 

Annarri deild 

 

Veit ekki  

Vil ekki svara 

 

Opin spurning 

19. Er eitthvað tengt innleiðingunni á straumlínustjórnun sem þú vilt koma á framfæri að 

lokum? Allar ábendingar vel þegnar 
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V2. Samantekt á spurningalistakönnun 

   

1. Þjálfunin/fræðslan sem ég hlaut við innleiðingu straumlínustjórnunar  

var fullnægjandi. 

  Stuðull fj. Svara Útr. Hlufall af heild 

 Mjög ósammála  1 0 0 0,00% 

 Frekar ósammála 2 3 6 5,17% 

 Hvorki né  3 4 12 6,90% 

 Frekar sammála 4 38 152 65,52% 

 Mjög sammála  5 7 35 12,07% 

 Samtals  

 

52 205 

  Meðaltal 

  
3,94 

    

     Hlaut ekki þjálfun/fræðslu 

    

 

4 

 

6,90% 

 Veit ekki     

 

2 

 

3,45% 

 Vil ekki svara    0   0,00% 

 Samtals  

 

58 

 

100,00% 

  

2. Ég hef þau tæki og gögn sem nauðsynleg eru til að sinna starfi mínu 

vel. 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild  

Mjög ósammála  1 0 0 0,00% 

Frekar ósammála 2 3 6 5,17% 

Hvorki né  3 2 6 3,45% 

Frekar sammála 4 37 148 63,79% 

Mjög sammála  5 13 65 22,41% 

Samtals  

 

55 225 

   

  
4,09 

   

    Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara   1   1,72% 

Samtals 

 

58 

 

100,00% 

     Munur á milli ára        Mismunur 

Capacent 2007 

  

4,16 

 Meðaltal mars 2010 

  

4,09 -0,07 
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3. Markmiðin með innleiðingu straumlínustjórnunar innan Viðskiptaumsjónar eru 

fjögur. Hversu vel eða illa þekkir þú þau? 

  Stuðull Fj. svara Útr. Hlutfall af heild 

    Mjög illa 1 1 1 1,72% 

    Frekar illa 2 3 6 5,17% 

    Hvorki né 3 8 24 13,79% 

    Frekar vel 4 30 120 51,72% 

    Mjög vel 5 14 70 24,14% 

    Samtals 

 

56 221 

     Meðaltal mars 2010 

  
3,95 

       

        Veit ekki 

 

2 

 

3,45% 

    Vil ekki svara   0   0,00% 

    Samtals 

 

58 

 

100,00% 

    

         Mismunur á milli ára        Mismunur  

    Desember 2007 

  

3,30 

     Mars 2008 

  

3,60 0,30 

    Mars 2010 

  

3,95 0,35 

     

4. Hversu vel eða illa þekkir þú aðferðir straumlínustjórnunar? 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög illa 1 0 0 0,00% 

Frekar illa 2 2 4 3,45% 

Hvorki né 3 9 27 15,52% 

Frekar vel 4 35 140 60,34% 

Mjög vel 5 9 45 15,52% 

Samtals 

 

55 216 

 Meðaltal 

  
3,93 

   

    Veit ekki 

 

3 

 

5,17% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals 

 

58 

  

     Mismunur á milli ára       Mismunur 

Desember 2007 

  

3,30 

 Mars 2008 

  

3,60 0,30 

Mars 2010 

  

3,93 0,33 
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5. Upplýsingaflæði innan Viðskiptaumsjónar er gott. 

   Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 0 0 0,00% 

Frekar ósammála 2 1 2 1,72% 

Hvorki né  3 12 36 20,69% 

Frekar sammála 4 32 128 55,17% 

Mjög sammála  5 10 50 17,24% 

Samtals  

 

55 216 

 Meðaltal 

  
3,93 

   

    Veit ekki  

 

3 

 

5,17% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals 

 

58 

 

100,00% 

     Mismunur á milli ára       Mismunur 

Október 2007 

  

3,47 

 Apríl 2008 

  

3,82 0,34 

Mars 2010 

  

3,93 0,11 

 

6. Ég fæ reglulega að vita hvernig ég stend mig í starfi. 

   Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 7 7 12,07% 

Frekar ósammála 2 7 14 12,07% 

Hvorki né  3 19 57 32,76% 

Frekar sammála 4 15 60 25,86% 

Mjög sammála  5 7 35 12,07% 

Samtals  

 

55 173 

 Meðaltal 

  
3,15 

   

    Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara   1   1,72% 

Samtals  

 

58 

 

100,00% 

     Mismunur á milli ára       Mismunur 

Capacent 2007 

  

2,19 

 Mars 2010 

  

3,15 0,96 
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7. Á síðustu 6 mánuðum hef ég fengið upplýsingar um árangur/sparnað sem hlotist 

hefur af innleiðingu straumlínustjórnunar í minni deild. 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

    Mjög ósammála  1 1 1 1,72% 

    Frekar ósammála 2 4 8 6,90% 

    Hvorki né  3 10 30 17,24% 

    Frekar sammála 4 23 92 39,66% 

    Mjög sammála  5 15 75 25,86% 

    Samtals  

 

53 206 

     Meðaltal 

  
3,89 

       

        Veit ekki  

 

4 

 

6,90% 

    Vil ekki svara 

 

1 

 

1,72% 

    Samtals   58   100,00% 

     

8. Næsti yfirmaður er til staðar þegar ég þarf á honum að halda. 

  Stuðull Fj. Svara Útr. Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 1 1 1,72% 

Frekar ósammála 2 1 2 1,72% 

Hvorki né  3 5 15 8,62% 

Frekar sammála 4 25 100 43,10% 

Mjög sammála  5 23 115 39,66% 

Samtals  

 

55 233 

 Meðaltal 

  
4,24 

   

    Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara   1   1,72% 

Samtals 

 

58 

 

100,00% 
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9. Næsti yfirmaður hvetur starfsmenn til að sýna frumkvæði (t.d í þróun 

vinnuaðferða eða verklags) 

  Stuðull Fj. Svara Útr. Hlutfall af heild 

  Mjög ósammála  1 0 0 0,00% 

  Frekar ósammála 2 1 2 1,72% 

  Hvorki né  3 5 15 8,62% 

  Frekar sammála 4 26 104 44,83% 

  Mjög sammála  5 24 120 41,38% 

  Samtals  

 

56 241 

   Meðaltal 

  
4,30 

     

      Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

  Vil ekki svara   0   0,00% 

  Samtals 

 

58 

 

100,00% 

  

       Mismunur milli ára       Mismunur  

  Október 2007 

  

4,05 

   Apríl 2008 

  

4,55 0,50 

  Mars 2010 

  

4,30 -0,24 

   

10. Næsti yfirmaður hefur áhuga á að hlusta á hugmyndir og skoðanir mínar. 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 0 0 0,00% 

Frekar ósammála 2 0 0 0,00% 

Hvorki né  3 4 12 6,90% 

Frekar sammála 4 21 84 36,21% 

Mjög sammála  5 31 155 53,45% 

Samtals  

 

56 251 

 Meðaltal 

  
4,48 

   

    Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals  

 

58 

 

100,00% 

     Mismunur milli ára       Mismunur 

Capacent 2007 

  

3,86 

 Mars 2010 

  

4,48 0,62 
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11. Ert þú ánægðari eða óánægðari í starfi þínu hjá Viðskiptaumsjón en fyrir 

innleiðingu straumlínustjórnunar? 

  Stuðull Fj. Svara Útr. Hlutfall af heild 

   Miklu óánægðari 1 0 0 0,00% 

   Frekar óánægðari 2 1 2 1,72% 

   Hvorki né 3 7 21 12,07% 

   Frekar ánægðari 4 23 92 39,66% 

   Miklu ánægðari 5 14 70 24,14% 

   Samtals 

 

45 185 

    Meðaltal 

  
4,11 

      

       Á ekki við, var ekki starfsmaður  

       Viðskiptaumsj. Fyrir innleiðingu 

 

9 

 

15,52% 

   Veit ekki 

 

3 

 

5,17% 

   Vil ekki svara   1   1,72% 

   Samtals  

 

58 

 

100,00% 

   

        Mismunur milli ára       Mismunur 

   Desember 2007 

  

3,60 

    Mars 2008 

  

3,50 -0,10 

   Mars 2010 

  

4,11 0,61 

    

12. Álit mitt skiptir máli í vinnunni. 

     Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 0 0 0,00% 

Frekar ósammála 2 1 2 1,72% 

Hvorki né  3 5 15 8,62% 

Frekar sammála 4 28 112 48,28% 

Mjög sammála  5 22 110 37,93% 

Samtals  

 

56 239 

 Meðaltal 

  
4,27 

   

    Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals  

 

58 

 

100,00% 

     Mismunur milli ára       Mismunur 

Capacent 2007 

  

3,70 

 Mars 2010 

  

4,27 0,57 
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13. Ég hef fengið hrós eða viðurkenningu fyrir vel unnin störf á síðustu vikum. 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 8 8 13,79% 

Frekar ósammála 2 6 12 10,34% 

Hvorki né  3 15 45 25,86% 

Frekar sammála 4 14 56 24,14% 

Mjög sammála  5 11 55 18,97% 

Samtals  

 

54 176 

 Meðaltal 

  
3,26 

   

    Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

Vil ekki svara   2   3,45% 

Samtals 

 

58 

 

100,00% 

     Mismunur milli ára       Mismunur  

Capacent 2007 

  

3,23 

 Mars 2010 

  

3,26 0,03 

 

14. Á sl. sex mánuðum hefur yfirmaður minn eða vinnufélagi rætt við mig um  

frammistöðu mína í starfi. 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

  Mjög ósammála  1 21 21 36,21% 

  Frekar ósammála 2 7 14 12,07% 

  Hvorki né  3 12 36 20,69% 

  Frekar sammála 4 8 32 13,79% 

  Mjög sammála  5 8 40 13,79% 

  Samtals  

 

56 143 

   Meðaltal 

  
2,55 

     

      Veit ekki  

 

2 

 

3,45% 

  Vil ekki svara   0   0,00% 

  Samtals  

 

58 

 

100,00% 

  

       Mismunur milli ára       Mismunur 

  Capacent 2007 

  

3,15 

   Mars 2010 

  

2,55 -0,60 
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15. Finnst þér innleiðing straumlínustjórnunar hafa skilað miklum eða litlum 

árangri? 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

 Mjög litlum 1 0 0 0,00% 

 Frekar litlum 2 0 0 0,00% 

 Hvorki né  3 3 9 5,17% 

 Frekar miklum 4 26 104 44,83% 

 Mjög miklum 5 25 125 43,10% 

 Samtals  

 

54 238 

  Meðaltal 

  
4,41 

    

     Veit ekki  

 

4 

 

6,90% 

 Vil ekki svara   0   0,00% 

 Samtals 

 

58 

    

16. Ég hef nýtt mér aðferðir straumlínustjórnunar í mínu daglega lífi utan vinnu. 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

Mjög ósammála  1 3 3 5,17% 

Frekar ósammála 2 2 4 3,45% 

Hvorki né  3 15 45 25,86% 

Frekar sammála 4 25 100 43,10% 

Mjög sammála  5 8 40 13,79% 

Samtals  

 

53 192 

 Meðaltal 

  
3,62 

   

    Veit ekki  

 

5 

 

8,62% 

Vil ekki svara   0   0,00% 

Samtals  

 

58 

 

100,00% 
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17. Hversu mikinn eða lítinn ávinning telur þú að aðferðir straumlínustjórnunar muni 

leiða af sér fyrir Viðskiptaumsjón, að innleiðingu lokinni? 

  Stuðull Fj. Svara Útr.  Hlutfall af heild 

     Mjög lítinn 1 0 0 0,00% 

     Frekar lítinn 2 0 0 0,00% 

     Hvorki né 3 1 3 1,72% 

     Frekar mikinn 4 18 72 31,03% 

     Mjög mikinn 5 34 170 58,62% 

     Samtals 

 

53 245 

      Meðaltal 

  
4,62 

        

         Veit ekki 

 

5 

 

8,62% 

     Vil ekki svara   0   0,00% 

     Samtals 

 

58 

 

100,00% 

     

          Mismunur á milli ára       Mismunur  

     Desember 2007 

  

4,20 

      Mars 2008 

  

4,10 -0,10 

     Mars 2010 

  

4,62 0,52 
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V3. Svör við opinni spurningu 

 

Er eitthvað tengt innleiðingunni á straumlínustjórnun sem þú vilt koma á framfæri að 

lokum? Allar ábendingar vel þegnar 

 

Svar 1: Innleiðingin sjálf var á köflum ekki mjög straumlínulöguð. T.d. var mönnum fyrst 

bannað að teikna upp ferla öðruvísi en á blaði sem átti að vera svo lean en var það ekki (m.a. 

var óþægilegt að breyta þessum handrituðu ferlum), en síðar var mikilli vinnu eytt í að koma 

ferlunum inn á tölvutækt form. Miklu púðri eytt í að hópar þróuðu framsetningu í ýmsar áttir 

en síðan var öllu troðið í staðlað form svo hægt væri að bera hlutina saman. Það má vera að 

þetta hafi verið til að finna hagkvæmustu niðurstöðu f.framsetningu, en sumir upplifðu þetta 

sem sóun og verið væri að finna upp hjólið aftur. Skrifinska og mælingar fóru í taugarnar á 

mörgum sem vildu bara framkvæmda breytinguna og snúa sér síðan að öðru, en þá hefði 

dottið út sá mikilvægi þáttur að sjá árangurinn af vinunni. Það er eðlilegt að togstreita verði 

þar sem breytingar eiga sér stað, fólki finnst sér oft stafa ógn af breytingum, að breytingum 

fylgi vesen :). Það var margt vel gert og á heildina litið hafa mörg heillaspor verið stigin. 

Starfsemin er betri en áður og hagkvæmari. - læt þetta duga, gangi þér vel.  

 

Svar 2: Þekkingarmatrixan gæti verið betri er aðallega á nokkrum höndum hér í deildinni , er 

alveg sammála með allan pappír og tímasóun sem mér finnst vera hjá nokkrum starfsmönnum 

hér í deildinni mættu tileinka sér betur hvað þeir eru að gera í vinnunni, held að þetta sé ekki í 

anda straumlínustjórnunar.  

 

Svar 3: Með því að spyrja 5*afhverju eru ennþá að koma þættir í ljós sem hægt er að bæta úr, 

sérstaklega þegar nýjir starfsmenn koma til starfa í hópunum og fara spyrja spurninga. í 

mínum hóp hefur SLS leitt til mikillar hagræðingar mtt hvernig hlutir eru vistaðir oþh það 

helsta sem hrjáir hópinn er að tölvukerfin uppfylla ekki verklagsþarfir.  

 

Svar 4: Það mætti vera oftar hvati á jákvæðu nótunum um að halda áfram starfinu. í dag er 

þetta oftast í formi nýrra verkefna en lítið ber á viðurkenningum fyrir árangur. Vantar að setja 

upp hvernig má verðlauna árangur. 
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Svar 5: Er ánægð hvað mikið hefur sparast í kostnaði við að innleiða strauml.stjórnunina. 

oftast auðveldara að vinna verkin og allir tilbúin að taka þátt í strauml.stj.  

 

Svar 6: Ég var ekki starfsmaður bankans þegar innleiðingin átti sér stað. Fyrir mína parta þá 

er margt gott sem fylgir þessari stjórnunaraðferð en það er líka margt sem mér finnst vera of 

stíft og ferkantað.  

 

Svar 7: Pínu losaralegt utanumhald árangurs í verkefnum 
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V4. Dagbók verkefnisins 

 

30. nóvember : Skráningarblaði um lokaverkefni skilað. Ákvað að skrifa um innleiðingu 

straumlínustjórnunar í Viðskiptaumsjón Arion banka. 

8. janúar: Word-skjal sett upp og beinagrind gerð að verkefninu. 

12. janúar: Skýrsluhöfundur kynnti sér efni tengt straumlínustjórnun frá Arion Banka og 

byrjaði á að lesa Hitchhiker‘s guide to Lean: Lessions from the Road. 

22-29. janúar: Leitaði heimilda og undirbjó og fræðilega kaflann. Týndi til atriði sem 

áhugavert var að fræðast betur um í viðtölunum. 

1-4 febrúar: Viðtölin undirbúin, umræðuefni og spurningar settar upp og flokkaðar. 

4. febrúar: Viðtöl tekin við Einar Már Hjartarson og Unni Ágústsdóttur í höfuðstöðvum 

Arion banka. Skýrsluhöfundur sat einnig fund hjá SLS sérfræðingunum. 

10-15. febrúar:  Vann úr viðtölunum, pikkaði þau upp og óskaði eftir frekari tölfræðigögnum 

frá Einari og Unni. 

25. febrúar – 2. mars: Unnið frekar með viðtölin  

4. mars: Fundur með Ögmundi um stöðu mála. 

24. mars: Könnun send út á starfsmenn Viðskiptaumsjónar 

29. mars: Áminningarpóstur nr. 1 sendur á starfsmenn Viðskiptaumsjónar 

31. mars: Áminningarpóstur nr. 2 sendur á starfsmenn Viðskiptaumsjónar og könnuninni 

lokað. 

7. apríl: Uppkast sent á Ögmund 

5-12. apríl: Vann úr könnuninni, töflur og súlurit sett upp 

13. apríl: Uppkast númer 2 sent á Ögmund. 

24. apríl: Uppkast númer 3 sent á Ögmund 

26. apríl: Heimildir yfirfarnar og smáatriði löguð. 

1. maí: Skýrslan fengin úr yfirlestri, smáatriði og uppsetning lagfærð. Skýrslan send á 

Ögmund. 

2. maí: Ábendingar frá Ögmundi lagfærðar og lokaútgáfa send tilbaka. 

3. maí: Skýrslan send í prentun. 

5. maí: Lokaritgerðinni skilað  

 


