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Vottað gæðakerfi 

Hvatar og áskoranir 

Jóhanna Gunnlaugsdóttir 

Vottun samkvæmt alþjóðlegum stöðlum hefur reynst fyrirtækjum gott vegarnesti á 
tímum samkeppni og aukinna alþjóðaviðskipta. Íslensk fyrirtæki hafa fundið fyrir 
vantrausti erlendis í kjölfar efnahagsþrenginga og bankahruns. Vottað gæðakerfi getur 
reynst gott kynningarbréf á slíkum tímum. 

Aðaltilgangur greinarinnar er að kynna niðurstöður könnunar sem gerð var 2010 
meðal íslenskra aðila með vottun samkvæmt ISO 9001:2008 gæðastaðli og bera saman 
við fyrri könnun frá 2001. Eitt af markmiðum könnunarinnar var að finna út hvaða 
aðilar á Íslandi hefðu slíka vottun og hvers konar starfsemi þeir stunduðu. Megin-
markmiðið var hinsvegar að kanna hverjar væru ástæður þess að öðlast vottun, hver 
hagurinn af henni væri og hvað helst þarfnaðist lagfæringar, hverju væri ábótavant og 
hverju helst þurfti að huga að áður en vottun fékkst og við reglubundnar úttektir. Þá 
var tilgangurinn að skoða hvort notuð væru tölvukerfi við vistun og stjórnun 
gæðaskjala og loks hvort vottunin reyndist kostur í alþjóðaviðskiptum.  

Niðurstöður könnunarinnar eru á margan hátt sambærilegar niðurstöðum fyrri 
könnunar. Flestir aðilanna 48, sem til taldist að hefðu vottun samkvæmt ISO 
9001:2008 gæðastaðlinum sumarið 2010, stunduðu útflutning að einhverju leyti. 
Helstu hvatar voru að mæta kröfum viðskiptavina og samkeppnissjónarmið; helsti 
ávinningurinn fólst í því að auðveldara var að mæta kröfum viðskiptavina og stjórn-
valda og bætt stjórnun og helstu áskoranirnar við að öðlast vottun og halda henni 
tengdust skjalahaldi, mælingum og vöktun. Flestir aðilanna notuðu tölvukerfi til þess 
að halda utan um gæðaskjölin og vottunin reyndist vel í útflutningi. 

Sams konar atriði hvað varðar vottun samkvæmt ISO 9000 gæðastöðlum hafa ekki 
verið könnuð hér á landi þó svo að könnun um útbreiðslu á ISO 9001 hafi verið gerð 
(Ingi Þór Helgason, 2006). Þessar athuganir bæta því úr brýnni þörf.  

Greinin skiptist í sjö kafla. Í upphafi er gerð grein fyrir fræðilegum bakgrunni 
könnunarinnar og því næst fjallað um markmið hennar og aðferðafræði. Niðurstöðum 
eru gerð skil í fjórum aðgreindum köflum þar sem stutt umræða er við upphaf eða lok 
hvers kafla eftir því sem hæfa þótti. Að síðustu er birt samantekt og lokaorð. 

Fræðilegur bakgrunnur 

Hugtakið gæði (quality) er dregið af latneska orðinu qualitas sem merkir hvers konar eða 
hvers konar gripur er þetta og hvernig er hann úr garði gerður (Pétur Maack, 1991). Í 
tímans rás hefur merkingin breyst og nú skilgreina Alþjóðlegu staðlasamtökin (Inter-
national Organization for Standardization – ISO) gæði sem „það að hvaða marki safn 
tiltekinna eðlislægra eiginleika uppfyllir kröfur“. Þá er einkum átt við varanlegan 
eiginleika og áunnin gæði (Staðlaráð Íslands, 2005a). Gæði fela það í sér að gera 
hlutina rétt í hvert eitt sinn og réttu hlutina rétt. Ásköpuð gæði eru fengin með því að 
ákvarða þarfir viðskiptavina og mæta þeim með því að veita framúrskarandi þjónustu. 
Til þess að gæði og þjónusta vinni saman er nauðsynlegt að útrýma mistökum og 
draga úr endurvinnu með sífelldu endurmati (Lemieuz, 1996). 
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Gæðastjórnun er upprunnin í Bandaríkjunum um miðja síðustu öld. Ýmsir 
frumkvöðlar á sviði gæðastjórnunar komu fram á öldinni og má þar nefna W. 
Edwards Deming, Joseph M. Juran og Philip Crosby. Þeir nálguðust gæðamálin með 
mismunandi aðferðafræði en takmarkið var hið sama, þ.e. að auka gæðin (Gryna, Chua 
og DeFeo, 2007).  

Í upphafi fólst gæðastjórnun einkum í því að hafa eftirlit með framleiðslu, þ.e. að 
skilja gallaða vöru frá heilli. Síðar þróuðust vinnubrögðin og horft var til gæðastýringar 
(quality control) þar sem notaðir voru stærðfræðilegir útreikningar. Í kjölfarið var reynt 
að tryggja gæðin með gæðatryggingu (quality assurance) og var þá litið til gæðakostnaðar, 
áreiðanlegrar tækni og þess að útiloka galla. Nú er áhersla lögð á stefnumótun og það 
að viðskiptavinurinn ákvarði gæðin. Gæði krefjast skuldbindingar alls vinnustaðarins, 
þau tengjast hagnaði og kostnaði og eru órjúfanlegur hluti af stefnumótun (Kerzner, 
2006; van Houten, 2000).  

ISO 9000 gæðastjórnunarkerfið var upphaflega byggt á fimm gæðastöðlum sem 
innleiddir voru af Alþjóðlegu staðlasamtökunum á árinu 1987. Fyrirmyndin var 
breskur staðall sem einkum miðaðist við verksmiðjuframleiðslu. Staðlarnir voru síðan 
endurskoðaðir og endurútgefnir á árunum 1994, 2000 og loks 2008. Þróunin hefur 
verið að aðlaga staðlana meira að stjórnun, skjalastýringu og notkun ferla til þess að 
vinna að úrbótum og mæla árangur (Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason, 
2007; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003; Staðlaráð Íslands, 2008a). ISO 9000 gæða-
stjórnunarstaðlarnir eru þekktastir þeirra staðla sem Alþjóðlegu staðlasamtökin hafa 
gefið út og ætla má að nú séu tæplega 1.000.000 skipulagsheildir í tæplega 180 löndum 
með vottun samkvæmt ISO 9001 (International Organization for Standardization, 
2009). Á heimasíðu Alþjóðlegu staðlasamtakanna, iso.org, er að finna yfirgripsmiklar 
upplýsingar um ISO staðla svo sem sögu þeirra, þróun, útbreiðslu og notkun.  

Talsverður tími og fjárfesting felst í því að fá gæðakerfi vottað en kannanir sýna að 
tími og kostnaður hefur farið lækkandi með árunum. Niðurstöður kannana 
Karapetrovic, Casadesús og Saizarbitoria (2010) frá árunum 1998, 2002 og 2006 sýna 
að tími við að innleiða vottað gæðakerfi samkvæmt ISO 9001 hafi farið minnkandi 
milli kannananna. Í þeirra könnunum kom enn fremur fram að kostnaður við að 
öðlast vottunina fór lækkandi milli kannana. Þá er ljóst að hlutfallslega dýrara er fyrir 
lítið fyrirtæki en stórt að afla sér vottunar þar sem ýmsir liðir varðandi kostnað og 
fjárfestingu eru fastir hjá fyrirtækjunum hvort sem þau eru smá eða stór (Dmytrenko, 
1995; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003).  

Margvíslegir hvatar verða til þess að fyrirtæki ákveða að afla sér vottunar 
samkvæmt ISO 9000 gæðakerfi. Könnun Singels, Ruel og van de Water (2001) í 
Hollandi leiddi í ljós að helsta ástæða þess að fyrirtæki vildu koma á vottuðu gæðakerfi 
væri samkeppnissjónarmið og ein af ástæðunum í könnun Yusof og Aspinwall (2001) í 
Bretlandi og ein helsta ástæðan í könnun Spánverjanna Heras, Landín og Casadesús 
(2006) var að mæta kröfum viðskiptavina. Salaheldin (2003), sem gerði könnun í 83 
fyrirtækjum í Egyptalandi, komst að þeirri niðurstöðu að ein mikilvægasta ástæðan 
væri útflutningur og markaðsstarf erlendis. Niðurstöður könnunar Gotzamani og 
Tsiotras (2002) í Grikklandi eru frábrugðnar niðurstöðum ofangreindra kannana en 
þær leiddu í ljós að af mörgum ástæðum sem nefndar voru reyndust kröfur frá 
viðskiptavinum og samkeppnissjónarmið þær tvær sem minnsta vægið höfðu í sam-
bandi við að öðlast vottað gæðakerfi. Samlandar þeirra, Fotopoulos, Psomas og Vozas 
(2010), gerðu könnun í grískum fyrirtækjum á sviði matvælaiðnaðar sem sýndi að 
kröfur frá viðskiptavinum væri minni háttar ástæða en meginástæðan væri að bæta 
ímynd fyrirtækjanna. Fjöldi rannsókna hafa verið unnar m.t.t. þess hver ávinningur 
innleiðingar vottaðra gæðakerfa hefur verið. Flestum ber saman um að mikilvægustu 
atriðin sem fyrirtækin hafa hag af séu: (1) Aukin ánægja viðskiptavina eða kröfur frá 
þeim, (2) betri ímynd, (3) agaðri vinnubrögð og bætt stjórnun sem felst m.a. í stöðlun 
vinnubragða og ferla, (4) aukin gæðavitund og (5) stærri markaðshlutdeild og forskot í 
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samkeppni (sjá til dæmis Chang og Lo, 2007; Tam, Tian og Zeng, 2007). Í könnun 
Dissanayka, Kumaraswanny, Karim og Marosszeky (2001) töldu 97% þátttakenda að 
helsti ávinningurinn af innleiðingu gæðakerfisins væri markvissari skjalastjórn og 
kannanir Chang og Lo (2007) nefna markvissa skjalastýringu sem einn helsta kostinn.  

Reynsla mín af störfum sem ráðgjafi á sviði upplýsinga- og skjalastjórnar hefur sýnt 
að fyrirtæki, sem ætla að innleiða vottað gæðakerfi, þurfa oft samtímis að innleiða 
kerfisbundna skjalastjórn sem hluta af gæðakerfinu. Samkvæmt alþjóðastaðli um 
upplýsingar, skjalfestingu og skjalastjórn er hugtakið skjalastjórn skilgreint sem það 
„stjórnunarsvið sem ber ábyrgð á skilvirkri og kerfisbundinni stýringu á myndun skjala, 
móttöku, skjalahaldi, notkun og umráðum, þ. á m. ferlum til að fanga og viðhalda 
vitnisburði og upplýsingum um starfsemi og viðskipti í formi skjala“. Skjölin geta þá 
verið í hvaða formi sem er, rafrænu eða á pappír (Staðlaráð Íslands, 2005b). Skjala-
stjórn er iðulega einn veikasti hlekkurinn í því að koma á vottuðu gæðakerfi. Erlend 
fyrirtæki hafa einnig staðið frammi fyrir slíkri reynslu (Brumm, 1995).  

Aðferðafræði 

Í maí 2010 hófst undirbúningur könnunar á fyrirtækjum1 á Íslandi sem höfðu vottað 
gæðakerfi samkvæmt ISO 9001:2008 gæðastaðlinum, þ.e. nýjustu útgáfu frá árinu 2008 
(Staðlaráð Íslands, 2008a). Könnunin var hugsuð sem framhaldskönnun á fyrri 
könnun sem gerð var sumar og haust 2001 (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003). Þegar sú 
könnun fór fram höfðu þátttakendur vottun samkvæmt eldri útgáfum, ISO 9001:1994 
og ISO 9002: 1994 (Staðlaráð Íslands, 1995a, 1995b).  

Í nýrri könnuninni bættust við viðbótarmarkmið frá þeirri eldri í samræmi við 
breytta tíma m.a. hvað efnahagsástand varðar. Nýrri spurningalistar endurspegluðu 
þær breytingar. Í umfjölluninni sem fer hér á eftir verður leitast við að bera saman 
upplýsingar úr báðum könnunum eftir því sem hægt þykir hverju sinni og af þeirri 
nákvæmni sem unnt reynist. Helstu markmið könnunarinnar voru: 

 
1. Að komast að hvers konar starfsemi fyrirtæki, sem höfðu vottun samkvæmt 

ISO 9001 gæðastaðlinum, stunduðu. 
2. Að finna út þann tíma og kostnað sem það tók fyrirtækin að öðlast vottun. 
3. Að fá vitneskju um hvaða þættir í starfseminni þörfnuðust helst lagfæringar 

áður en vottun fór fram. 
4. Að staðreyna hvað það var sem hvatti fyrirtækin til þess að öðlast vottun. 
5. Að athuga hver væri talinn hagurinn að vottum samkvæmt stöðlunum.  
6. Að leita eftir hvaða þættir fóru útskeiðis eða þörfnuðust helst athugunar við 

reglubundið eftirlit og vottunarúttektir. 
7. Að kanna hvort fyrirtækin notuðu tölvukerfi til þess að halda utan um og 

stjórna skjölum gæðakerfisins og ef svo var, hvaða hugbúnaður var notaður. 
8. Að skoða hvort og þá á hvern hátt vottun hefði auðveldað erlent 

markaðsstarf og gagnast við að viðhalda lánstrausti erlendra birgja. 
 

Sá hluti könnunarinnar, sem tengist áttunda markmiðinu, hefur minnst verið skoðaður 
og greindur. Honum verða ekki gerð skil hér heldur síðar í sérstakri grein. 

Sumarið 2010 höfðu 48 fyrirtæki á Íslandi vottun samkvæmt ISO 9001 
gæðastaðlinum eftir því sem næst var komist. Leitað var upplýsinga varðandi fjöldann 
hjá BSI á Íslandi ehf., Vottun hf. og á heimasíðu Alþjóðlegu staðlasamtakanna. Þá var 
upplýsinga leitað eftir öðrum óformlegum leiðum og loks skoðaður listi sem fyrir lá 

                                                           

1  Í greininni er orðið fyrirtæki notað yfir einkafyrirtæki jafnt sem opinbera aðila. 
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vegna fyrri könnunar. Rétt er að geta þess að svo virðist sem einungis helmingur þeirra 
24 fyrirtækja, sem höfðu vottun á þeim tíma sem fyrri könnunin fór fram, höfðu 
haldið vottuninni. Á liðnum árum hafa fyrirtæki helst úr lestinni vegna skipulags-
breytinga, samruna og af öðrum orsökum jafnframt því sem nýir aðilar bætast sífellt í 
hópinn. Talning leiddi í ljós að af fyrirtækjunum 48 höfðu 30 fengið vottun hjá Vottun 
hf., 15 hjá BSI á Íslandi ehf. og þrír hjá erlendum vottunarstofum. Vitað er um a.m.k. 
eitt íslenskt fyrirtæki, Hampiðjuna hf., með ISO 9001 vottun fyrir starfsemi sína 
erlendis. Íslensk fyrirtæki með vottaða starfsemi erlendis eru ekki með í þessari 
könnun. 

Í byrjun maí 2010 var rannsóknin tilkynnt til Persónuverndar, sbr. tilkynningu nr. 
S4795/2010. Í kjölfarið, hinn 6. maí, voru spurningalistar sendir út til aðilanna 47 sem 
þá taldist til að hefðu ISO 9001 vottun. Spurningalistarnir voru sendir út í vef-
könnunarforritinu K2. Þrjár ítrekanir voru sendar um sumarið, sú síðasta 24. júní, 
enda hafði þá komið í ljós að sumar sendingar höfðu misfarist. Þá hafði eitt fyrirtæki 
bæst í vottunarhópinn og því var enn fremur sendur spurningalisti. Samtals 48 
fyrirtæki höfðu þá fengið spurningalistana senda. Nafnleynd var heitið og fullum 
trúnaði varðandi upplýsingar sem fram kæmu í svörum við spurningunum (Gorman 
og Clayton, 1997). 

Sendir voru út tveir mismunandi spurningalistar til gæðastjóra eða forsvarsmanna 
gæðamála. Styttri listi (L2) var sendur til þeirra sem svarað höfðu fyrri könnun og 
lengri listi (L1) til þeirra sem ekki höfðu vottun þegar fyrri könnun var gerð eða ekki 
svarað á þeim tíma. Fyrri hluti lengri spurningalistans hafði að geyma spurningar um 
tíma, kostnað og lagfæringar í rekstri áður en vottun fékkst. Þær spurningar endur-
speglast í markmiðum 1-3 sem greint er frá hér að framan. Fyrirtækin, sem tóku þátt í 
fyrri könnun, höfðu þá þegar svarað þess háttar spurningum. Síðari hluti lengri 
spurningalistans svo og styttri spurningalistinn innihéldu sams konar spurningar. Þær 
vörðuðu þau atriði sem fjallað er um í markmiðum 4-8 hér að framan. Spurninga-
listarnir, sem höfðu að geyma bæði opnar og lokaðar spurningar og voru hannaðir 
með það fyrir augum að fá sem gagnlegastar upplýsingar frá svarendum, voru samdir í 
samráði við gæðastjóra með mikla og víðtæka reynslu á sviðinu.  

 Skilahlutfall vegna styttri spurningalistans var 55% (6 af 11) en 68% (25 af 37) 
vegna þess lengri. Þessu til viðmiðunar reyndist skilahlutfall í könnuninni 2001 87,5%. 
Mikilvægt er að hafa í huga að ekki er um úrtakskannanir (sample surveys) að ræða 
heldur kannanir á öllum aðilum á Íslandi sem höfðu vottun samkvæmt umræddum 
stöðlum þegar kannanirnar voru gerðar (general surveys). Skilahlutfall fyrri könnunar ætti 
því að teljast gott og síðari könnunar viðunandi. 

Í töflu 1 er að finna yfirlit yfir starfsemi aðila með ISO 9001/9002 vottun árið 
2001 (fyrri könnun) og ISO 9001 árið 2010. 
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Tafla 1. Fyrirtæki á Íslandi með vottun 2001 og 2010 
 

Eðli starfsemi 
Fjöldi 

fyrirtækja 
Fjöldi 

fyrirtækja 
  2001 2010 

Útflutningur á fiski og fiskafurðum 2 0 
Forritaþróun, ráðgjafar- og verkfræðiþjónusta 3 11 
Matvælaframleiðsla 5 2 
Framleiðsla lyfja, stoðtækja og mælitækja; meðhöndlun 
lífefna 5 4 
Byggingar- og málmiðnaður 3 6 
Framleiðsla umbúða m.a. fyrir matvæli 2 2 
Stóriðja 3 3 
Orkuveitur, samskipta- og flutningastarfsemi 1 10 
Innflutningur og smásala  0 3 
Menntun, rannsóknir og stjórnsýsla 0 7 
Alls 24 48 

 
Athugasemd: Í samræmi við breytingar og fjölgun á tegundum starfsemi með vottun á milli kannananna 
2001 og 2010 reyndist nauðsynlegt að endurskoða flokkunina að nokkru leyti. 
 
Athyglisvert hlýtur að teljast að stór fyrirtæki, sem stunduðu útflutning á fiski og 
fiskafurðum, eru ekki lengur með vottun. Hvert mannsbarn þekkti þessi fyrirtæki hér á 
árum áður en á dögum „gullæðisins“ féllu þau í skuggann. Nafnabreytingar, samrunar 
og yfirtökur gerðu það að verkum að mikilvægi þeirra í útflutningi var ekki hið sama 
og fyrr. Fyrirtæki á sviði forritaþróunar, ráðgjafar og verkfæðiþjónustu sjá sér nú hag 
að vottuninni enda hafa tækifæri þeirra erlendis aukist hin síðari ár. Þá má sjá 
breytingu á milli kannana á hópnum orkuveitur o.fl. Sá hópur virðist nú líta á 
vottunina sem gott kynningarbréf. Ný tegund starfsemi hefur einnig komið til sög-
unnar, þ.e. innflutningur og smásala svo og menntun, rannsóknir og stjórnsýsla. 

Tími og fjárfesting 

Í mars 1992 fékk fyrsta fyrirtækið á Íslandi vottun í samræmi við ISO 9001. Á sama ári 
bættust tvö önnur í hópinn. Þetta voru fyrirtæki í matvælaframleiðslu, áliðnaði og 
fiskútflutningi, Lýsi hf., ÍSAL og Sölumiðstöð hraðfrystihúsanna (Jóhanna Gunnlaugs-
dóttir, 2003; Sigurður Freysson, 2006). Tími og fjárfestingin sem skapast við að öðlast 
vottun er veruleg og virðist hlutfallslega meiri hjá smærri fyrirtækjum eins og þau 
íslensku eru flest. 

Einungis lengri spurningalistinn (L1) hafði að geyma spurningar sem vörðuðu tíma 
og kostnað í þessari könnun. Fram kom að einu fyrirtækjanna tókst að öðlast vottun á 
innan við einu ári en tíminn sem það tók í sumum tilvikum var allt upp í sex ár. Eitt 
fyrirtækjanna skar sig úr. Það tók tíu ár hjá því fyrirtæki að hljóta vottunina. Séu 
öfgadæmin skilin frá, tók það fyrirtækin að jafnaði tvö ár og fimm mánuði að öðlast 
vottun. Til samanburðar við fyrri könnun, 2001, tók á þeim tíma að jafnaði tvö ár og 
tvo mánuði að öðlast vottunina. Tíminn, sem það tók íslensku fyrirtækin að öðlast 
vottun, hefur því heldur lengst að jafnaði miðað við fyrri könnun.  

Ekki tókst öllum fyrirtækjanna í þessari könnun að öðlast vottun við fyrstu tilraun. 
Fimm af hópnum hlutu hana hins vegar í næstu tilraun sem tók þá frá hálfum mánuði 
upp í eitt og hálft ár. Fram kom að algengustu ástæðurnar fyrir því að vottun fékkst 
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ekki við fyrstu tilraun voru að skjalastjórn og skráningu var ábótavant og umsjón og 
kvörðun mælitækja var ófullnægjandi. 

Meðalkostnaður fyrirtækjanna við að öðlast vottun í þessari könnun nam u.þ.b. 
12,4 milljónum króna. Kostnaðurinn var allt frá 1,5 milljón króna upp í 25 milljónir 
króna og skiptist þannig að eigin vinna fyrirtækjanna nam að meðaltali u.þ.b 7,8 
milljónum króna (62%), aðkeypt vinna u.þ.b. 3,6 milljónum króna (29%) og skrá-
setningargjöld u.þ.b. 1,1 milljón króna (9%). Meðalkostnaðurinn við að öðlast vottun í 
könnuninni frá 2001 nam 7,9 milljónum króna sem samsvarar 13,4 milljónum króna 
eftir 70% hækkun vísitölu neysluverðs frá meðaltali ársins 2001. Nokkuð virðist því 
hafa dregið úr kostnaðinum. 

Spurt var um annan kostnað við það að öðlast vottun og fimm af hópnum 
svöruðu til um hann. Þar munaði mestu um kostnað vegna kaupa og lagfæringar á 
tölvubúnaði en sá kostnaður fór þó aldrei yfir eina milljón króna. 

Hafa þarf í huga að margvísleg stjórnunarkerfi og skjalfestir vinnuferlar voru þegar 
til staðar hjá fyrirtækjunum áður en vottunarferlið hófst. Niðurstöður kannananna ná 
einungis til þess tíma og kostnaðar sem þurfti að leggja út í til þess að aðlaga og bæta 
kerfi og vinnuferla svo að gæðakerfið hlyti vottun. 

Miðað við fyrri könnun, 2001, reyndist tími sem fór í að öðlast vottun í þessari 
könnun ívið lengri þó svo að þar munaði litlu. Það er öfugt við niðurstöður kannana 
Karapetrovic, Casadesús og Saizarbitoria (2010) sem sýna fram á að tími við að 
innleiða vottað gæðakerfi hafi farið minnkandi með tímanum. Niðurstöður kannan 
anna tveggja frá 2001 til 2010 sem hér um ræðir sýna að kostnaður við að öðlast 
vottunina fór lækkandi milli kannana og er það í samræmi við niðurstöður 
Karapetrovic, Casadesús og Saizarbitoria (2010).   

Hvatning og ávinningur 

Margar ástæður liggja að baki þess að fyrirtæki koma á fót vottuðu gæðakerfi. Á 
síðustu áratugum hafa alþjóðaviðskipti farið vaxandi sem og áhersla á gæði og 
samkeppnishæfni. Þá má nefna að mál, sem varða öryggi vöru og þjónustu og þar af 
leiðandi framleiðendaábyrgð, fara í vaxandi mæli fyrir dómstóla. Í slíkum tilvikum er 
vottað gæðakerfi kostur og getur skilað sér við málsvarnir (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 
2003). Niðurstöður um það sem hvatti íslensku fyrirtækin til þess að sækjast eftir 
vottun er að finna í töflu 2.  

Í báðum könnunum var aðalhvatinn krafa frá viðskiptavinum (36% svara 2001, 
liðlega 24% 2010). Leið til þess að koma á agaðri vinnubrögðum og ná betri yfirsýn 
skipti miklu máli í báðum könnunum (24% svara 2001, liðlega 21% svara 2010) svo og 
þátturinn eigin ákvörðun fyrirtækis sem auk þess fór vaxandi milli kannana (12% svara 
2001, liðlega 18% svara 2010). Þá kom fram að fyrirtæki sem stunduðu útflutning 
gerðu sér grein fyrir að viðskiptavinir erlendis þekktu lítt til atvinnulífs á Íslandi enda 
þótti mörgum svarendum mikilvægt að hafa vottað gæðakerfi vegna markaðsstarfs 
erlendis (16% svara 2001, liðlega 12% 2010). Þess ber þó að geta að dregið hafði úr 
mikilvægi hvað varðaði markaðsstarf erlendis á milli kannana. Hvatningin til þess að 
öðlast vottun er ekki svo frábrugðin milli kannana nema hvað áherslan á að bæta 
samkeppnisstöðu virðist mun meiri í síðari könnuninni (8% 2001, liðlega 21% 2010).  
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Tafla 2. Ástæður sem lágu að baki þess að ákveðið var að koma á fót vottuðu gæðakerfi 

 
 
Athugasemd: Svarendur gátu nefnt fleiri en eitt atriði sem hvatti þá til vottunar. 
 
 

Tafla 3. Hagur af vottun 

 
 

Athugasemd: Svarendur gátu nefnd fleiri en eitt atriði sem þeir töldu sér til hags. 
 

Hvati 2001: Fjöldi svara (N ) 2010: Fjöldi svara (N ) 2001: Hlutfall af heild (%) 2010: Hlutfall af heild (%)
Krafa frá viðskiptavinum 9 8 36,00                             24,24                             
Æskilegt/nauðsynlegt vegna markaðsstarfs erlendis 4 4 16,00                             12,12                             
Krafa frá hinu opinbera 1 1 4,00                               3,03                               
Eigin ákvörðun fyrirtækis 3 6 12,00                             18,18                             
Leið til þess að koma á agaðri vinnubrögðum og ná betri yfirsýn 6 7 24,00                             21,21                             
Leið til þess að bæta samkeppnisstöðu 2 7 8,00                               21,21                             
Alls 25 33 100,00                           100,00                           

Hagur 2001: Fjöldi svara (N ) 2010: Fjöldi svara (N ) 2001: Hlutfall af heild (%) 2010: Hlutfall af heild (%)
Betri ímynd 5 4 13,89                            9,52                               
Agaðri vinnubrögð 5 4 13,89                            9,52                               
Bætt stjórnun 7 10 19,44                            23,81                             
Bætt boðmiðlun og þjálfun starfsfólks 4 3 11,11                            7,14                               
Endurbætur á upplýsinga- og skjalastjórn 5 5 13,89                            11,90                             
Auðveldara að mæta kröfum viðskiptavina og stjórnvalda 5 11 13,89                            26,19                             
Forskot í samkeppni, einkum í útflutningi 5 5 13,89                            11,90                             
Alls 36 42 100,00                          100,00                           
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Þessar niðurstöður eru í samræmi við könnun Singels, Ruel og van de Water (2001) 
þar sem helsta ástæðan var samkeppnissjónarmið. Þá koma þær heim og saman við 
niðurstöður kannana Yusof og Aspinwall (2001) og Heras, Landín og Casadesús (2006) 
þar sem helstu ástæður voru að mæta kröfum viðskiptavina. Hins vegar gefa niður-
stöðurnar hvað varðar markaðsstarf erlendis ólíka mynd samanborið við könnun 
Salaheldin (2003) þar sem ein mikilvægasta ástæðan var útflutningur og markaðsstarf 
erlendis. Sá þáttur hafði aftur á móti næstminnsta vægið í þessari könnun, þ.e. frá 2010. 
Niðurstöðurnar eru frábrugðnar niðurstöðum kannana Gotzamani og Tsiotras (2002) 
og Fotopoulos, Psomas og Vozas (2010) þar sem fram kom að kröfur frá viðskipta-
vinum og samkeppnissjónarmið höfðu lítið vægi.  

Í töflu 3 er gerð grein fyrir þeim hag sem svarendur töldu helstan að vottuninni. Í 
báðum könnununum virðist augljóst að gæðakerfið hefur reynst þeim öflugt tæki til 
þess að virkja starfsmenn á öllum stigum starfseminnar (sjö svör 2001, tíu 2010), með 
bættri stjórnun, í því að mæta óskum viðskiptavina um gæði þeirrar vöru eða þjónustu 
sem innt er af hendi (fimm svör 2001, 11 2010). Þessar niðurstöður samræmast niður-
stöðum könnunar Tam, Tian og Zeng (2007) um aukna ánægju viðskiptavina. Þá er 
ljóst að bæði viðskiptavinir og stjórnvöld gera auknar kröfur til þess að fyrirtæki hafi 
gæðavottun eins og sjá má í töflu 3.  

Hvað fór úrskeiðis? 

Í könnunum frá 2001 og 2010 var spurt um hvaða þætti í rekstrinum helst þótti þörf á 
að bæta áður en vottunarúttekt fór fram. Svörin eru sýnd í töflu 4. 
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Tafla 4. Þættir í rekstrinum sem helst var þörf á að lagfæra áður en upphafleg vottun fékkst 

 
 
Athugasemd: Svarendur gátu nefnt fleiri en einn þátt sem þarfnaðist lagfæringar. 

 
Þrír þættir skera sig úr, og það í báðum könnununum, þar sem helst var lagfæringar þörf. Í fyrsta lagi skilvirkari skráning almennt (tæplega 12% svara 2001, 

tæplega 17% 2010), í öðru lagi skjalastýring (tæplega 26% 2001, tæplega 23% 2010) og í þriðja lagi skráning og skilgreining verklagsreglna og vinnuferla (liðlega 23% 
2001, liðlega 27% 2010). Samtals er um að ræða stórt hlutfall svaranna eða u.þ.b. 61% árið 2001 og u.þ.b. 67% árið 2010. 

Þátttakendur könnunarinnar 2010 voru spurðir um hvaða þáttum í rekstrinum var helst hugað að vegna vottunarúttekta hverju sinni. Svörin eru sett fram í 
töflu 5. 

 

 

 

Þáttur 2001: Fjöldi svara (N ) 2010: Fjöldi svara (N ) 2001: Hlutfall af heild (%) 2010: Hlutfall af heild (%)
Skilvirkari skráning almennt 5 8 11,63                                 16,67                               
Skjalastýring 11 11 25,58                                 22,92                               
Innleiðing agaðra vinnubragða 1 3 2,33                                   6,25                                 
Skráning og skilgreining verklagsreglna og vinnuferla 10 13 23,26                                 27,08                               
Kvörðun búnaðar og tækja 5 3 11,63                                 6,25                                 
Hönnunarstýring 2 2 4,65                                   4,17                                 
Þjálfun 4 1 9,30                                   2,08                                 
Rýni stjórnenda 3 3 6,98                                   6,25                                 
Innri úttektir 2 4 4,65                                   8,33                                 
Alls 43 48 100,00                               100,00                             
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Tafla 5. Þættir í rekstrinum sem helst var hugað að áður en vottunarúttekt fór fram hverju sinni 

 

 
 
Athugasemd: Svarendur gátu nefnt fleiri en einn þátt. 
 

 

Þættir Fjöldi svara (N ) Hlutfall af heild (%)
Skjalastýring og rekjanleiki 6 13,64                   
Skráning, skilgreining og eftirlit með verklagsreglum og vinnuferlum 10 22,73                   
Kvörðun búnaðar og tækja 1 2,27                     
Rýni stjórnenda 3 6,82                     
Innri úttektir 9 20,45                   
Könnun frávika 3 6,82                     
Gæðastefna og vottunaráætlun yfirfarin 8 18,18                   
Athugasemdir frá síðustu úttekt 2 4,55                     
Rýni umbótaverkefna 2 4,55                     
Alls 44 100,00                 
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Enn sem fyrr þurfti skilvirkari skjalastýringu og skráningu (samtals tæplega 37%) 
auk þess sem athugun á fyrirliggjandi skjölum; innri úttektum, gæðastefnu og 
vottunaráætlunum gegndi stóru hlutverki (samtals tæplega 39%). 

Þátttakendur könnunarinnar 2010 voru spurðir um hvaða vandamál úttektarmenn 
rækjust á við úttektir og reglubundið eftirlit með gæðakerfinu. Þeir voru beðnir um að 
merkja við fimm liði, sem endurspeglast í töflu 6, með því að merkja 1 við algengasta 
vandamálið, 2 við næstalgengasta vandamálið og svo koll af kolli. Meðaltalsgildi 
(average) svaranna var reiknað en með því er leitast við að sýna fram á hversu misjafn 
vandinn var – sjá töflu 6. Taflan miðast við kröfurnar í ISO 9001:2008, kafla 4-8.  

Því lægra sem meðaltalsgildið er þeim mun stærra var vandamálið. Mesta vanda-
málið virðist tengjast kröfunum í kafla 8, mælingum o.fl. (2,07), næstamesta vanda-
málið varðar kröfurnar í kafla 7, framköllun vöru (2,39) en það minnsta kröfurnar í 
kafla 5, ábyrgð stjórnenda (3,54). Hvað varðar vandamál í tengslum við kröfurnar í 
kafla 4 kemur fram að meðaltalsgildið er nokkuð hátt (2,96). Ekki er þó þar með sagt 
að átt sé við að vandamálið sé lítið hvað skjalastjórn varðar. Ástæðan er sú að þótt 
kafli 4 taki beinast á gæðaskjölum, skjalastýringu, skráningu o.þ.h. er bæði að finna 
beinar og óbeinar kröfur um skjalfestingu, skráningu og skjalahald víða í hinum kröfu-
köflunum.  
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Tafla 6. Vandamál sem úttektarmenn rekast á við úttektir og reglubundið eftirlit með gæðakerfinu 

 
 
* Kafli 4, ** kafli 5, *** kafli 6, **** kafli 7, ***** kafli 8. 
 

Í könnuninni 2001 fengu þátttakendur sömu spurningu en hún miðaðist við kröfukaflana 20 í ISO 9001:1994, kafla 4.1-4.20 (Staðlaráð Íslands, 1995a). Til 
samanburðar má nefna að í þeirri könnun voru stýring skjala og gagna (kafli 4.5) og stýring ferla (kafli 4.9) nefnd sem algengustu vandamálin (jafnalgeng) og því 
næst skoðun og prófun (kafli 4.10). Hins vegar kom fram í könnuninni 2001 að auðveldast virtist að uppfylla kröfurnar í köflum 4.12 og 4.20, þ.e. skoðunar- og 
prófunaraðstaða og tölfræðilegar aðferðir. Þó svo að niðurstöður kannananna tveggja sýnist ekki mjög líkar, enda nokkrum erfiðleikum bundið að bera þær saman 
vegna mismunandi kröfukafla í útgáfunum, virðist þeim bera saman að nokkru leyti. Því til stuðnings mætti til dæmis nefna kröfur í kalfa 4.10 í útgáfunni frá 1994 
og kafla 8 í útgáfunni frá 2008. 

Ýmsir telja markvissa skjalastjórn og rekjanleika gagna og ferla einn helsta ávinninginn af innleiðingu gæðakerfa (Dissanayka, Kumaraswanny, Karim og 
Marosszeky, 2001; Chang og Lo, 2007) og þess skal getið að í gæðastjórnun og gæðastjórnunarstöðlum eru ítarlegar kröfur, bæði beinar og óbeinar, gerðar um 
skjalfestingu og stjórnun skjala. Skjalfesting er mikilvæg, hún borgar sig alltaf á endanum, enda eru skjölin m.a. sönnun þess að fyrirtæki starfi samkvæmt gæðakerfi 
(Brumm, 1995; Brumm 1996; Hofman, 2006; Staðlaráð Íslands, 2008a).  

Alveg frá fyrstu útgáfum ISO 9000 staðlaraðarinnar hefur áhersla verið lögð á skjalfestingu og skjalastýringu sem ýmsir telja að mest sé horft til í vottunar-
ferlinu (Stephens, 1996). Hins vegar hefur mörgum fyrirtækjum reynst erfitt að uppfylla kröfurnar um skjalfestingu, skjalastýringu og rekjanleika og sýnt hefur 
verið fram á með könnunum að ein helsta hindrunin við að öðlast vottun og halda henni varði skjalamál gæðakerfisins (Brumm, 1995; Duff og McKemmish, 2000; 
Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003; Rosenberg og Weiss, 2002).  

 
 

Þættir Meðaltalsgildi
Gæðastjórnunarkerfi; gæðahandbók, skjalfesting, stýring skjala og skráa o.þ.h.* 2,96
Ábyrgð stjórnenda; gæðastefna og -markmið, skuldbinding, ábyrgð, völd, rýni, upplýsingamiðlun o.þ.h.** 3,54
Stjórnun auðlinda; útvegun auðlinda, mannauður, innviðir, vinnuumhverfi o.þ.h.*** 3,25
Framköllun vöru; skipulagning, ferli tengd viðskiptavinum, hönnun og þróun, innkaup, framleiðsla og þjónusta, mæli- og vöktunarbúnaður o.þ.h.**** 2,39
Mælingar; greining, umbætur; vöktun og mæling, stýring frábirgðavöru, greining gagna, umbætur o.þ.h.***** 2,07
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Staðlar um upplýsingar, skjalfestingu og skjalastjórn, ISO 15489-1 og 15489:2, gefa 
góð fyrirmæli og leiðbeiningar á sviðinu. Þar er beinlínis vísað til gæðastaðalsins ISO 
9001 og sýnt er fram á hvernig skjalastjórnarstaðallinn styður gæðastarfið (Staðlaráð 
Íslands, 2005b; Staðlaráð Íslands, 2005c; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002). Þá má 
nefna að í kafla 6, skjalastjórnun, í ISO 9001:2000. Vinnuhandbók fyrir þjónustufyrirtæki, 
er að finna umfjöllun um gerð og meðhöndlun skjala í gæðakerfum (Staðlaráð Íslands, 
2008b).  

Bent skal á í lokin að ekki er gott að einbeita sér um of að köflum um skjalfestingu 
og skjalastýringu með það fyrir augum að uppfylla kröfur um fylgni við ISO 9001. 
Skjalfesting og skjalastýring eru ekki markmið í sjálfu sér heldur virðisaukandi starf-
semi til stuðnings skilvirku gæðakerfi (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003).  

Tölvukerfi 

Mikilvægir þættir í gæðastjórnun eru skjalfest verklag, virkir ferlar og staðfesting á 
sjálfu gæðastarfinu. Sérsniðinn hugbúnaður fyrir gæðakerfi gerir m.a. kleift að stjórna 
útgáfu gæðaskjala, fylgja ákvörðunum eftir rafrænt, taka út tölfræðilegar niðurstöður 
og rekja skráningar og atvik. Slíkur búnaður auðveldar stjórn á skjalamálunum hvort 
sem hann er aðkeyptur og fjöldaframleiddur eða útbúinn hjá fyrirtækinu sjálfu. 

Allir svarendur utan fimm notuðu tölvukerfi til þess að halda utan um skjöl 
gæðakerfisins og allir utan þriggja höfðu gert svo allt frá upphafi. Notaður var marg-
víslegur hugbúnaður ýmist heimatilbúnar lausnir eða fjöldaframleiddar. Meira en 
þriðjungur notaði íslenskan hugbúnað sem þróaður var í Lotus Notes, þrír notuðust 
við lausnir í SharePoint og enn aðrir ýmis konar önnur tölvukerfi svo sem reikni-
vinnslu-, ritvinnslu- og gagnagrunnskerfi. Til samanburðar notuðu allir svarendur í 
könnuninni frá 2001 utan eins tölvukerfi til þess að auðvelda skjalahaldið og meira en 
70% hafði gert það frá upphafi.  

Samantekt og lokaorð 

Hér að framan hefur verið gerð grein fyrir gæðastjórnun og könnunum á fyrirtækjum 
sem hafa hlotið vottun samkvæmt ISO 9000 staðalröðinni. Aðaláherslan var lögð á 
niðurstöður og samanburð á könnunum frá 2001 og 2010 á íslenskum fyrirtækjum 
með þess háttar vottun. Fram kom að ástæður, ávinningur og áskoranir vottunar voru 
margvísleg. Ástæður vörðuðu einkum kröfur frá viðskiptavinum, að koma á agaðri 
vinnubrögðum og ná betri yfirsýn auk þess sem bætt samkeppnisstaða hafði mikið 
vægi í könnuninni frá 2010. Það kemur ekki á óvart enda hefur samkeppni trúlega 
aukist hin allra síðustu ár. Helsti ávinningurinn við að öðlast vottun var talinn bætt 
stjórnun og auðveldara væri að verða við kröfum viðskiptavina og stjórnvalda. 
Mikilvægar áskoranir voru á sviði skjalastjórnar í samræmi við skilgreiningu á 
hugtakinu í alþjóðlegum staðli (Staðlaráð Íslands, 2005b) svo og kröfur um þess háttar 
þætti í gæðastöðlunum. 

Niðurstöðurnar hafa gildi fyrir fyrirtæki sem vilja innleiða eða endurinnleiða vottað 
gæðakerfi. Þær skilgreina og leggja til mikilvæg atriði sem geta stuðlað að bættri og 
áreiðanlegri innleiðingu gæðakerfa. Kannanirnar tvær geta skapað grundvöll til frekari 
rannsókna en þeirra er sannarlega þörf. Til dæmis væri áhugavert að beina sjónum 
meira að hlutlægum (objective) gögnum heldur en huglægum (subjective). Í 
spurningalistakönnunum geta svörin verið fremur huglæg þar sem þau byggjast á 
persónulegum skoðunum svarenda. Fróðlegt væri að skoða vinnustaðina sjálfa, rýna í 
fyrirliggjandi gögn eins og gæðaskjölin sjálf, skráningar og mælingar; fylgjast með 
vinnubrögðum starfsfólks svo og störfum úttektarmanna svo að dæmi séu tekin. 



Jóhanna Gunnlaugsdóttir 

146 

Hlutlæg gögn, sem aflað yrði á vettvangi, kynnu þannig að leiða til enn áreiðanlegri 
niðurstaðna.     
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