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Abstract 

This thesis covers the matter of quality management in Icelandic universities 

and the making of a quality manual for the University of Akureyri‘s Faculty of 

Business Administration. A goal was set by the Faculty in its self-evaluation 

report to put together a quality manual in the 2013-2014 school year. The 

objective of this thesis was to answer the following questions before the 

Faculty of Business would venture into this quality management project:  

 What are the requirements for quality and quality manuals in Icelandic 

universities?  

 How does the University of Akureyri meet these requirements?  

 Is there a need to make a quality manual inside the University of Akureyri‘s 

Faculty of Business Administration? If so, what is the best way to make 

such a manual?  

Efforts were made to answer these research questions with data collection 

regarding what requirements the legislature makes for Icelandic Universities. 

Results from this data collection indicated that high standards exist for quality 

management in universities and recently a special Quality Committee for 

Icelandic Universities was established. There were, however, no indications 

that any special requirements were made for the university institutions 

regarding quality manuals for them to follow, nor that any of these institutions 

even had quality manuals to work with.  

The University of Akureyri was examined specially since this thesis was made 

in collaboration with the university‘s Faculty of Business Administration. The 

author of this thesis discovered that the University of Akureyri bases its quality 

management on the quality management system provided by the Quality 

Committee for Icelandic Universities as well as following government 

legislature and regulations. Inside the university there is an acting quality 

manager as well as an active quality committee. The latter makes all the 

important decisions regarding quality issues of the university and while the 

quality manager handles day-to-day issues regarding quality. After having 

examined the quality management projects of the whole university, the sights 

were turned towards the Faculty of Business Administration and the basis for 
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the existence of a quality manual for the Faculty. The research conducted to 

find results were the data collection of the thesis author, stakeholder mapping 

and meetings with the key stakeholder groups. The result of this research was 

that there was a ground for the existence of a quality manual for the University 

of Akureyri and thus a draft for the content of such a manual was laid out.  

Keywords: Quality handbook, quality in Icelandic universities, quality system, 

Faculty of Business Administration and quality management. 
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Þakkarorð 

Í lok september 2013 var ég stödd á skrifstofugangi viðskiptadeildar Háskólans 

á Akureyri í miklum hugleiðingum um hvað ég ætti nú að skrifa um í B.Sc. 

verkefni mínu. Ég hafði verið á fundi hjá Fjólu umsjónamanni lokaverkefna 

þegar Helgi Gestsson kom til mín og bað mig um að ræða aðeins við sig. Ég 

fór yfir til Helga mjög áhyggjufull yfir þessu stóra verkefni sem ég átti fyrir 

höndum og ég vissi ekki einu sinni hvað ég ætti að skrifa um. Í þeim töluðu 

orðum kom himnasending þegar Helgi Gestsson spurði mig hvort ég hefði 

áhuga á að vinna verkefni í samstarfi við viðskiptadeildina og fór að lýsa því. 

Ég hafði þá unnið í eitt og hálft ár innan deildarinnar sem deildarfulltrúi 

nemenda í ýmsum nefndum auk þess að sitja í gæðaráði háskólans í hálft ár. 

Ljóst var að áhugi minn var vissulega fyrir höndum á þessu málefni.  

Eftir þetta samtal okkar var ekki aftur snúið. Ég fór á annan fund með Helga og 

með honum var Ögmundur Knútsson. Þeir lýstu verkefninu ítarlega og gáfu 

mér hugmyndir um hvernig það gæti verið. Á þessum sama fundi var 

leiðbeinandinn fundinn, Ögmundur. Ég vil þakka þeim tveim sérstaklega fyrir 

að treysta mér fyrir þessu stóra verkefni sem þeir lýstu þarna fyrir mér og ég 

hef nú unnið. Ég hefði aldrei getað þetta án leiðsagnar Ögmundar og aðstoðar 

frá þeim tveimur og Ásu skrifstofustjóra. Ég vil þakka starfsmönnum 

deildarinnar og nefndarmönnum gæðaráðs fyrir allan þann fróðleik sem þeir 

hafa miðlað til mín en án þess hefði verkefni þetta aldrei orðið að veruleika.  

Sérstakar þakkir fær Sigrún Magnúsdóttir gæðastjóri HA fyrir ábendingar og 

upplýsingar við gerð verkefnisins. Einnig fá þátttakendur í fundum 

hagsmunaaðilahópanna sérstakar þakkir, nemendurnir Arna Ýr, Hjörtur Þór, 

Þorsteinn Helgi og Katrín Björk, kennararnir Hafdís, Jón Þorvaldur, Stefán og 

Vera og stjórnendurnir Helgi Gestsson og Ása Guðmundardóttir fyrir góðar 

ábendingar.  

Síðast en ekki síst vil ég þakka þeim sem studdu við mig persónulega á þessum 

tíma þar sem verkefnið tók mikið á taugarnar og voru áhyggjurnar oft miklar. 

Ég vil þakka Georg Helga og Hirti Þór fyrir viðveruna á bókasafninu, aðstoð 

við heimildaleit, samstarfið í gegnum námið og allt sem þeir hafa kennt mér 
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ásamt öðrum samnemendum. Sérstakar þakkir fá Inga Margrét, Ingi og Ingunn 

fyrir yfirlestur á verkefninu. Einnig vil ég þakka kærasta mínum Jóni Fannari 

fyrir allan stuðninginn, hjálpina við yfirlestur og trúnna sem hann hefur á mér. 

Pabba vil ég þakka fyrir áhugann á gæðamálum og svörum við öllum þeim 

spurningum og pælingum sem ég hef haft í gegnum tíðina og þá vil ég þakka 

honum, mömmu og Helenu systur minni fyrir mikinn stuðning og trú á mig. 

Í lokin vil ég þakka samstarfsfólki mínu innan deildarinnar kærlega fyrir 

samveruna og þeim sem hafa sýnt mér traust og stuðning við vinnslu 

verkefnisins. 

Akureyri, 14. apríl 2014 

Júlía Sjørup Eiríksdóttir 
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Útdráttur 

Verkefni þetta er lokaritgerð til B.Sc. gráðu í viðskiptafræði við Háskólann á 

Akureyri. Verkefnið fjallar um gæðastarf í háskólum á Íslandi og gerð 

gæðahandbókar í viðskiptadeild Háskólans á Akureyri. Deildin setti sér 

markmið í sjálfsmatsskýrslu sinni um að setja saman gæðahandbók á 

skólaárinu 2013-2014. Markmiðið með verkefni þessu er að rannsaka 

eftirfarandi spurningar áður en deildin fer í þessa vinnu. Spurningarnar eru: 

 Hvaða kröfur eru gerðar til gæða og gæðahandbóka í háskólum á 

Íslandi?  

 Hvernig uppfyllir Háskólinn á Akureyri þessar kröfur?  

 Er þörf á að setja fram gæðahandbók innan viðskiptadeildar 

Háskólans á Akureyri? Ef svo er hvernig væri best að setja hana 

fram? 

Leitast var eftir að svara rannsóknarspurningunum með gagnaöflun um hvernig 

kröfur eru gerðar af löggjafarvaldinu til háskóla á Íslandi. Í ljós kom að miklar 

kröfur eru gerðar til gæðastarfs í skólunum en nýlega var sett á laggirnar 

sérstakt gæðaráð íslenskra háskóla. Þó fundust engar sérstakar kröfur um að 

stofnanirnar myndu vinna eftir gæðahandbók eða hefðu slíkt plagg undir 

höndum.  

Þá var Háskólinn á Akureyri (HA) sérstaklega skoðaður þar sem verkefni þetta 

var unnið í samstarfi við viðskiptadeild skólans. Verkefnahöfundur komst að 

því að HA byggir gæðastarf sitt upp á gæðakerfi gæðaráðs íslenskra háskóla 

auk þess að fylgja lögum og reglugerðum ríkisins. Innan skólans starfar 

gæðastjóri og þar er virkt gæðaráð. Gæðaráðið tekur allar stórar ákvarðanir um 

gæðamál skólans en gæðastjórinn sér um og heldur utan um dagleg gæðastörf. 

Eftir að hafa skoðað starfsemi HA voru störf viðskiptadeildar skólans 

rannsökuð og tilvistargrundvöllur gæðahandbókarinnar. Rannsóknirnar sem 

voru gerðar voru gagnaöflun verkefnahöfundar, hagsmunaaðilagreining með 

valdaáhrifafylkinu og fundir með helstu hagsmunaaðilahópum. Niðurstaðan var 

sú að tilvistargrundvöllur væri til staðar fyrir gæðahandbók og voru sett fram 

drög að innihaldi hennar.  

Lykilorð: Gæðahandbók, gæðakerfi, gæðastarf í háskólum, viðskiptadeild og 

gæðastjórnun. 



Lokaverkefni 2106        Júlía Sjørup Eiríksdóttir 

viii 

 

Efnisyfirlit 
Inngangur ................................................................................................................................... 1 

1 Fræðileg umfjöllun .................................................................................................................. 3 

1.1 Hvað eru gæði? ................................................................................................................. 3 

1.2 Munur á vöru og þjónustu ................................................................................................ 4 

1.3 Saga gæðastjórnunar......................................................................................................... 5 

1.4 Hvað er gæðastjórnun? ..................................................................................................... 7 

1.4.1 Gæðakerfi .................................................................................................................. 9 

1.4.2 Gæðahandbækur ...................................................................................................... 11 

1.4.3 Tengsl stefnu og gæðastjórnunar ............................................................................. 11 

1.4.4 Mikilvæg atriði þegar gæðastjórnun er innleidd og notuð í þjónustufyrirtæki ....... 12 

1.5 Gæði í háskólum ............................................................................................................. 13 

1.6 Hagsmunaaðilar og greining á þeim ............................................................................... 17 

1.6.1 Hverjir eru hagsmunaaðilarnir? ............................................................................... 17 

2 Gæðakerfi háskóla á Íslandi .................................................................................................. 19 

3 Háskólinn á Akureyri ............................................................................................................ 23 

3.1 Stefna Háskólans á Akureyri .......................................................................................... 26 

3.2 Gæðastarf Háskólans á Akureyri .................................................................................... 28 

4 Viðskiptadeild Háskólans á Akureyri ................................................................................... 33 

4.1 Stefnumörkun og starf innan viðskiptadeildarinnar ....................................................... 34 

5 Hagsmunaaðilagreining ......................................................................................................... 38 

5.1 Hagsmunaaðilagreining viðskiptadeildar ....................................................................... 39 

5.2 Nánari greining hagsmunaaðila ...................................................................................... 42 

6 Gæðahandbók viðskiptadeildar Háskólans á Akureyri ......................................................... 44 

6.1 Innihald gæðahandbókar viðskiptadeildar...................................................................... 48 

6.2 Gerð gæðahandbókar viðskiptadeildar ........................................................................... 53 

7 Niðurstöður ............................................................................................................................ 56 

Heimildaskrá ............................................................................................................................ 60 

Rafrænar heimildir ............................................................................................................... 60 

Ritaðar heimildir................................................................................................................... 61 

Munnlegar heimildir ............................................................................................................. 63 

Viðauki 1 – Fyrstu drög að gæðahandbók viðskiptadeildar við Háskólann á Akureyri .......... 64 

 



Lokaverkefni 2106        Júlía Sjørup Eiríksdóttir 

ix 

 

Myndaskrá 

Mynd 1: Fjöldi nemenda sem stunda nám í viðskiptafræði  .................................................... 34 

 

Töfluskrá 

Tafla 1:Valdaáhrifafylkið ......................................................................................................... 39 

  



Lokaverkefni 2106        Júlía Sjørup Eiríksdóttir 

1 

 

Inngangur 

Það sem allir nemendur vilja er að menntun þeirra sé metin að verðleikum og 

sé viðurkennd í samfélaginu. Innan þeirrar stofnunar þar sem nemendur kjósa 

að stunda nám sitt og öðlast meiri menntunar þurfa gæðin að vera í fyrirrúmi. 

Ekki er nóg að nemendur eða aðrir hagsmunaaðilar hugsi um gæði heldur þurfa 

allir hagsmunaaðilarnir að framkvæma. Þar sem verið er að mennta þúsundir 

manna á Íslandi í dag eru það ekki einungis hagsmunir nemenda sem eru í húfi 

heldur líka hagsmunir samfélagsins, yfirmanna, starfsmanna og fræðimanna 

sem starfa innan háskólasamfélagsins. Mikilvægt er að leggja grunn að öllu 

sem gert er og að engin undanþága sé gefin þegar kemur að gæðum kennslu og 

rannsókna í háskólum. Umhverfi æðri menntunar þarf að hafa fastan ramma og 

skorður til að hægt sé að stuðla að gæðum menntunar og rannsókna því framtíð 

samfélagsins er í húfi. Rannsóknir fræðimanna innan háskólasamfélagsins færa 

nýsköpun og aukna vitneskju inn í samfélagið og innan veggja háskólanna 

myndast fróðleikur og aukin kunnátta sem tilvonandi starfsmenn samfélagsins 

munu nýta sér til að móta, vernda og skapa samfélagið í heild sinni.  

Verkefni þetta er unnið í samstarfi við viðskiptadeild Háskólans á Akureyri. 

Áætlun deildarinnar er að koma á laggirnar gæðahandbók fyrir starfsemi sína 

og helstu hagsmunaaðila hennar. Til að vinna að þessu verkefni voru 

eftirfarandi rannsóknarspurningar settar fram: 

 Hvaða kröfur eru gerðar til gæða og gæðahandbóka í háskólum á 

Íslandi?  

 Hvernig uppfyllir Háskólinn á Akureyri þessar kröfur?  

 Er þörf á að setja fram gæðahandbók innan viðskiptadeildar 

Háskólans á Akureyri? Ef svo er hvernig væri best að setja hana 

fram? 

Verkefninu er skipt upp í sjö kafla: fræðileg umfjöllun, gæðakerfi háskóla á 

Íslandi, Háskólinn á Akureyri, viðskiptadeild Háskólans á Akureyri, 

hagsmunaaðilagreining, gæðahandbókar viðskiptadeildar Háskólans á Akureyri 
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og loks niðurstöður. Leitast verður eftir að svara rannsóknarspurningunum með 

gagnaöflun rannsakanda og tveimur mismunandi hagsmunaaðilagreiningum.  

Tekið skal fram að rannsakandi er nemandi við viðskiptadeild Háskólans á 

Akureyri og hefur starfað innan deildarinnar sem deildarfulltrúi nemenda í 

deildarráði, náms- og matsnefnd og á deildarfundum ásamt því að sitja í 

sjálfmatsnefnd deildarinnar. Störf innan deildarinnar geta haft áhrif á mat 

rannsakenda við gerð þessarar skýrslu þó fyllsta hlutleysis sé gætt eins og 

kostur er. 
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1 Fræðileg umfjöllun 

Í þessum kafla verður farið í og útskýrð helstu fræðilegu hugtökin sem notast 

verður við í lokaverkefni þessu. Leitast verður eftir að útskýra gæði, muninn á 

milli vöru og þjónustu, gæðastjórnun, tengsl gæðastjórnunar og stefnu, 

gæðakerfi, gæðahandbækur og gæði í háskólum. Einnig verður farið yfir þróun 

gæðastjórnunar og fjallað um hagsmunaaðilagreiningar. Mikilvægt er að huga 

að hagsmunaaðilum í öllu gæðastarfi þar sem miklir hagsmunir eru í húfi og er 

þetta allt gert fyrir þá því að án þeirra væri engin starfsemi.  

1.1 Hvað eru gæði? 

Hugtakið gæði er mjög vítt og er hægt að skilgreina á marga vegu. Einn helsti 

fræðimaður gæðastjórnunar er J. M. Juran. Skilgreining hans á gæðum er að 

„quality is fitness of use“ eða að gæði séu hæfni til að notast við það sem er til 

staðar og gera það vel. Með því meinar Juran að gæði séu að vörur og/eða 

þjónusta mæti þörfum og væntingum viðskiptavinarins. Ef viðskiptavinurinn er 

ánægður með hana þá stenst varan gæðakröfur. Þá segir hann að gæði geti 

verið skilgreind sem frelsi frá göllum, með því að halda utan um að varan 

og/eða þjónustan fylgi gæðaferlum og kröfum sem settar eru losnar þú við galla 

(Juran, 1988, bls. 2.2 og 3.6). 

Þó hægt sé að skilgreina hugtakið gæði á marga vegu virðast flestir fræðimenn 

vera sammála um að gæði fari eftir þörfum og væntingum viðskiptavina. W. 

Edwards Deming segir að gæði séu aldrei eins, þau fari eftir því hvaða hluti 

vörunnar og/eða þjónustunnar er mikilvægur fyrir viðskiptavininn og gæði 

hennar. Gæði hverrar vöru og/eða þjónustu hefur marga mælikvarða. Það sem 

einum viðskiptavini finnst vera gæði þurfa ekki að vera gæði í huga annars 

viðskiptavinar. Viðskiptavinurinn mælir mismunandi hluti að verðleikum eftir 

þörfum sínum og væntingum (Deming, 2000, bls. 169).  

Fræðimaður að nafni David A. Garvin segir að stjórnendur eigi að hugsa um að 

gæði skiptist í átta víddir og þurfa þeir að spyrja sig að eftirfarandi spurningum 

og velta því fyrir sér hvaða vídd þeir vilja einbeita sér að. Fyrsta víddin er 
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frammistaða, hvaða getu varan eða þjónustan býr yfir og hvort sú frammistaða 

stenst væntingar viðskiptavinarins. Önnur víddin er aukahlutir, hvaða 

aukahlutum og getu býr varan og/eða þjónustan yfir umfram sambærilegar 

vörur og getur viðskiptavinurinn breytt vörunni og/eða þjónustunni eftir sínum 

þörfum. Þriðja víddin er áreiðanleiki, hver er meðaltími að fyrstu bilun og 

hversu há er bilanatíðnin. Fjórða víddin er samræmi, hversu mikið samræmi er 

milli vara og/eða þjónustu, getur viðskiptavinurinn gengið að því vísu að fá 

alltaf sömu þjónustuna alveg sama á hvaða tíma hann kemur. Fimmta víddin er 

ending, hversu langur líftími vörunnar er. Sjötta víddin er þjónustugeta, hversu 

hratt, örugglega og vel þjónustan fer fram hvort sem að það er afhending eða 

lagfæring á vöru og/eða þjónustu. Sjöunda víddin er áþreifanleiki, hvernig 

varan lítur út, hljómar, bragðast eða lyktar. Áttunda og seinasta vídd Garvin er 

skynjun gæða, mikilvægt er að viðskiptavinurinn skynji gæði þegar hann sér 

vörumerki fyrirtækis, vöru þess eða auglýsingu því það er það sem byggir upp 

traust viðskiptavinarins á fyrirtækinu og framleiðslu þess. Fyrirtæki þurfa ekki 

að vera best í öllum víddunum heldur eiga þau einbeita sér að ákveðnum 

víddum sem hentar þeirra vöru og/eða þjónustu og hámarka gæði hennar á 

þeim sviðum. Eitt af stoðum gæða er að þau séu skilgreind eftir þörfum 

hagsmunaaðila og viðskiptavina (Garvin, 1987, bls. 104-108).  

Ljóst er að hugtakið gæði er mjög víðtækt og fer eftir því hvernig vöru og/eða 

þjónustu unnið er með hvernig skilgreina á gæði hennar. Kenningar allra 

ofangreindra þriggja fræðimanna eiga það þó sameiginlegt að alltaf skal horfa á 

gæði út frá viðskiptavininum og þörfum hans. 

1.2 Munur á vöru og þjónustu 

Mikill munur er á því hvort verið sé að framleiða vöru eða þjónusta. Útkoma 

framleiðsluvöru er einhver ákveðin vara en í þjónustu verður til eitthvað 

óáþreifanlegt, upplifun og/eða reynsla. Þetta þýðir að forsendurnar til að meta 

gæði þjónustu eru allt aðrar en að meta gæði vöru. Það er mun flóknara að meta 

gæði þjónustu, hún er aldrei stöðluð og er erfitt að mæla hana á meðan að vara 

er stöðluð og er því hægt að mæla hvort hún standist gæðakröfur. Þó að öllum 

ferlum sé fylgt geta gæði þjónustu verði mjög breytileg þar sem þjónusta 
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byggist upp á starfsmanni og viðskiptavini. Framleiðsla þjónustu fer fram á 

sama tíma og hennar er neytt og því er viðskiptavinurinn hluti af 

framleiðsluferlinu (Dotzour og Lengnick-Hall, 1996, bls. 200). 

Mikilvægt er að átta sig á því að það er mun erfiðara að tryggja að eftirspurn 

eftir þjónustu sé uppfyllt, sérstaklega á álagstímum, þar sem ekki er hægt að 

geyma þjónustu á lager eins og vöru. Þá er enginn sveigjanleiki til að vernda 

viðskiptavini frá mistökum við framleiðslu þjónustu. Þegar bíll er framleiddur 

fær framleiðandi allan þann tíma sem hann þarf til að laga galla og mistök en 

þegar framleiðslan fer fram á sama tíma og hennar er neytt þá er ekkert 

svigrúm til þess að laga mistök, skaðinn er skeður um leið og hann verður. Mat 

á þjónustugæðum fer eftir útkomu hennar, hversu góðar upplýsingar 

viðskiptavinurinn fékk á þeim tíma sem hann vildi og hvernig viðmótið var 

(Dotzour og Lengnick-Hall, 1996, bls. 200).  

1.3 Saga gæðastjórnunar 

Hugtakið gæðastjórnun hefur verið að þróast seinustu öldina, frá því að vera 

hugmynd á byrjunarstigi yfir í að vera rammi til að stjórna öllum hliðum gæða í 

stofnunum, einka- eða opinberum fyrirtækjum, í hagnaðarskyni eða ekki, í 

framleiðslu- eða þjónustugeiranum. Gæðahugsunin byrjaði fyrir seinni 

heimsstyrjöldina en oft er talið að upptök hennar hafi verið þegar Dr. Walter 

Shewart gaf út bókina The Economic Control of Quality of Manufactured 

Product árið 1931 (Bisgaard, 2008, bls. 391-392).  

Í kringum árið 1920 var komist að því að tölfræðilegar upplýsingar nýttust til 

að þróa og meta eftirlitsferla. Árin á eftir eða í kringum 1924 urðu miklar 

framfarir, Shewhart setti fram eftirlitskort, H. F. Dodge og H. G. Roming komu 

með kenningar um mikilvægi sýnitöku og gagnaöflunar. Fyrst um sinn var 

mest einblínt á tölfræðina og hvernig hægt væri að nota hana til gæðaumbóta 

og eftirlits. Einnig var horft á stjórnunar erfiðleika, hvernig hægt væri að notast 

við skipulag og stjórnun í eftirliti. Árið 1945 gaf J. M. Juran út bókina 

Management of Inspection and Quality Cotnrol sem studdi hugmyndafræði 
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Shewhart og ljóst er að bók hans frá 1931 hefur markað ákveðin upptök 

gæðastjórnunar (Bisgaard, 2008, bls. 391-392).  

Í kringum seinni heimstyrjöldina urðu miklar breytingar á gæðastjórnun. Árið 

1950 voru J. M. Juran og W. Edwards Deming fengnir til að veita japönskum 

iðnaðarfyrirtækjum ráðgjöf um innleiðingu gæðastjórnunar. Talið er að Juran 

og Deming hafi byggt ráð sín til japanskra yfirmanna á reynslu sinni af 

tímanum fyrir seinna stríð og á meðan á því stóð þegar iðnaður í 

Bandaríkjunum var að innleiða gæðastjórnun. Þeir höfðu tekið eftir því að illa 

gekk að innleiða gæðastjórnun þar og olli það þeim áhyggjum og reiði. 

Yfirstjórnir fyrirtækja sýndu lítinn eða yfirborðskenndan áhuga á stjórn gæða 

og kerfin sem fyrirtæki nýttu sér voru aðallega byggð á eftirliti. Þeir komust 

báðir að þeirri niðurstöðu að til þess að þetta gæti verið skilvirkt, þá þyrfti 

sterka yfirstjórn og mikla leiðtogahæfileika í stjórn fyrirtækja. Þá þyrfti 

aðgerðir til að finna og eyða rót þeirra vandamála sem leiddu til verri gæða í 

stað þess að hafa bara lélegt eftirlit. Juran og Deming komust í raun að þeirri 

niðurstöðu á sjötta áratugnum að stórt og skilvirkt kerfi væru brýn nauðsyn til 

að stuðla að árangursríkri gæðastjórnun (Bisgaard, 2008, bls. 391-392).  

Ráðleggingar Deming og Juran til japanskra stjórnenda, framkvæmdastjóra og 

vélvirkja voru ekki einhliða. Báðir virtust hafa lært af vinnu þeirra í Japan, 

hvor um sig tók með sér margar góðar hugmyndir. Án efa hafa Japanir innleitt 

hugmyndir amerískra kennara þeirra en þeir komu sjálfir með mikilvæg 

innlegg. Með því að beita því sem þeir lærðu, þá sáu þeir hvað virkaði og hvað 

ekki, hvaða galla gildandi aðferðir höfðu og komu þess vegna með nýjar 

hugmyndir af sjálfsdáðum. Þá hafa margir frumkvöðlar á sviði iðnaðar, 

vélfræðingar og fræðimenn eins og K. Ishikawa, S. Toyoda, T. Ohno, S. 

Mizuno, H. Kume, N. Kano, og G. Taguchi komið með kenningar sem varða 

gæðastjórnun (Bisgaard, 2008, bls. 392).  

Ekki hafa allir fræðimenn þó sömu áherslurnar og sé gerður samanburður á bók 

Deming Out of the Crisis frá árinu 1986 og á bók Juran Juran on Leadership 

for Quality frá árinu 1989 sést munurinn á áherslum þeirra. Að mati Bisgaard 

lagði Deming fram kenningar sem voru aðallega heimspekilegar og 
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stefnumarkandi. Framlag hans til fræðanna hefur verið að fræða æðstu 

stjórnendur fyrirtækja í hlutverki stefnumótunar og mikilvægi gæða á 

samkeppnismarkaðnum í dag. Áherslurnar í skrifum Deming voru gæðahugtök, 

hugmyndafræði og heimspeki. Verk Deming hafa í raun verið að setja upp 

sviðsmyndir af gæðaátökum innan stofnana sem þykja mikilvæg. Skrif hans 

hafa samt sem áður ekki verið mjög hnitmiðuð í ráðunum sem hann gefur um 

hvernig gæði skulu vera innleidd og skipulögð í fyrirtækjum. Á hinn bóginn 

var Juran ekki þögull þegar kom að stefnumarkandi málefnum og var hann 

meira lýsandi í skrifum sínum. Hann gerði nákvæmar leiðbeiningar fyrir þróun 

og innleiðingu gæðastjórnunarkerfa. Hugmyndir hans hafa þróast í gegnum 

árin en grunnhugtökin voru þegar til staðar í fyrstu útgáfu gæðahandbókar hans 

Juran‘s Quality handbook árið 1951 (Bisgaard, 2008, bls. 391-392). 

Bisgaard vill meina að verk þessara fræðimanna þjóni sem viðbót við hvora 

aðra en ættu ekki að vera lögð upp á móti hvor annari, spurningin er ekki hvor 

bókin er betri eða kenning hvors er merkari. Bæði Deming og Juran hafa sett 

fram mikið af kenningum sem hafa þýtt mikið fyrir fræðin. Hvor um sig lagði 

áherslur á mismunandi málefni og því eru fá mikilvæg ágreiningsmál á milli 

þeirra (Bisgaard, 2008, bls. 391-392).  

1.4 Hvað er gæðastjórnun?  

Nútíma skilgreiningin á gæðastjórnun er að það sé rammi utan um tölfræðilegt 

gæðaeftirlit, gæðaumbætur og áreiðanleika fyrirtækis. Gæðastjórnun veitir 

ákveðna uppbyggingu, stefnumótun og skipulag inn í umhverfi fyrirtækja. 

Þetta umhverfi gerir það að verkum að allir verða að hugsa um gæði. Það leiðir 

saman gæðaferla og staðla sem starfsmenn þurfa að vinna eftir til að varan 

og/eða þjónustan verði mögulega sú besta sem hún getur orðið ásamt 

stjórnunarstíl sem fær stjórnendur til að hugsa um hag neytandans og 

fyrirtækisins á sama tíma (Bisgaard, 2008, bls. 390-391). 

Skilgreining J. M. Juran er að gæðastjórnun séu allar þær leiðir sem við 

notumst við til að ná fram gæðum. Hún saman stendur af þremur þáttum; 
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skipulagningu gæða, gæðaeftirliti og gæðaumbótum. Þessir þrír þættir mynda 

saman gæðaþríleikinn (Juran, 1989, bls. 82). 

Skipulagning gæða snýst um að ákvarða hverjar þarfir viðskiptavina eru og 

þróa vöru og ferla til þess að mæta þeim þörfum. Fyrsta skrefið í 

skipulagningunni er að finna út hver markhópur vörunnar og/eða þjónustunnar 

er. Næst er að greina þarfir þeirra og þar á eftir er að þróa vöruna eftir þörfum 

viðskiptavinarins og aðferðir svo að varan og/eða þjónustan geti orðið að 

veruleika. Þegar búið er að þróa og skipuleggja þessa þætti þarf að framkvæma 

þá (Juran og Gryna, 1988, bls. 2.6). Mikilvægt er að fara í gegnum þetta ferli 

fyrir hverja og eina vöru eða þjónustu sem framleidd er, hvort sem að um 

lokavöru, sem er seld viðskiptavinum, er að ræða eða vörur sem verða hluti af 

lokavörunni. Einnig þarf að hafa skýra innri ferla sem varða alla starfsemi 

fyrirtækisins eins og t.d. ferli pantana, bókhalds, ráðningu nýrra starfsmanna, 

undirbúnings áætlana og innheimtu (Juran, 1989, bls. 82). 

Annar þáttur gæðaþríleiksins er gæðaeftirlit. Það samanstendur af þeim ferlum 

sem stjórnendur þurfa að fara eftir þegar raunverulegur árangur 

framleiðslunnar eða fyrirtækisins er metinn og hann borinn saman við viðmiðin 

sem sett hafa verið. Þá þurfa að vera skýrir ferlar um hvernig stjórnendur eiga 

að bregðast við ef mikill munur er á milli raunverulegs árangurs og áætlaðs. 

Markmiðið með eftirlitinu er að halda gæðavitund uppi í fyrirtækinu og að 

gæði vörunnar og/eða þjónustunnar standist alltaf væntingar og þarfir 

viðskiptavinarins. Eitt af því mikilvægasta við að halda gæðastimpli á 

vörumerkinu er stöðugleiki og að viðskiptavinurinn geti alltaf gengið að því 

vísu að varan sé eins og síðast (Juran, 1989, bls. 145). 

Þriðji og seinasti þátturinn í gæðaþríleiknum er gæðaumbætur. Umbætur ná 

bæði yfir að bæta hæfni fyrirtækis í að nota auðlindir og ferla á réttan hátt 

ásamt því að draga úr göllum og mistökum sem gerð eru. Aukin hæfni 

fyrirtækis hefur þau áhrif að gæði vöru eykst fyrir viðskiptavini, virði hluta 

eykst í fyrirtækinu og markaðsstaða vörunnar verður betri. Þegar dregið er úr 

göllum og mistökum minnkar kostnaður fyrirtækisins og viðskiptavinarins, 

viðskiptavinir verða ánægðir og nýting auðlinda verður betri. Ávinningur 
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fyrirtækisins verður yfirleitt meiri þegar teymisvinna á sér stað í kringum aukin 

gæði. Þá eru teymi sett saman með það í huga að hafa einhvern frá öllum 

sviðum framleiðslu vörunnar og/eða þjónustunnar, ekki einungis yfirmenn 

heldur líka starfsmenn sem vinna á gólfi. Með þessu eykst sjónarhornið á 

ferlið, hverju væri æskilegt að breyta og hinn almenni starfsmaður veit af 

framför verkefnisins (Gryna, 1988, bls. 22.3). 

Gæðahugsun og gæðastjórnun er allra hagur, hvort sem það er fyrir starfsmenn 

fyrirtækisins, neytendur eða aðra hagsmunaaðila. Hinsvegar er ljóst að 

gæðastjórnun á til með að vera sett til hliðar þegar fyrirtæki eru í 

efnahagsvandræðum. Þá vill það gerast að gæðahugsunin sitji á hakanum og þá 

sérstaklega gæðaumbætur. Eins og áður hefur komið fram þá er gæðastjórnun 

allra hagur og er því mikilvægt að standa ávallt vörð um gæði vöru og 

þjónustu. Það er einmitt í efnahagskreppu sem skiptir mestu máli að hafa 

vörumerkjaímyndina í lagi svo að neytendur treysti vörumerkinu og versli þá 

vöru og/eða þjónustu (Gryna, 1988, bls. 22.3). 

1.4.1 Gæðakerfi 

Gæðakerfi er hluti af gæðastjórnun fyrirtækis. Tilgangur gæðakerfis er að veita 

stjórnendum víðtæka áætlun um hvernig þeir ætla að hafa áhrif á gæðin og 

fylgjast með þeim (Juran, 1989, bls. 172). Gæðakerfið á að sýna uppbyggingu 

fyrirtækisins og innihalda hverjir bera ábyrgð á hverju, verklagsreglur, ferla og 

úrbætur. Ásamt því á gæðakerfið að innhalda hvernig innleiða á gæðastjórnun í 

fyrirtækið og hvernig skal nýta hana í daglegum störfum fyrirtækisins (Juran 

og Gryna, 1988, bls. AIV.3). 

Til eru mörg mismunandi gæðakerfi og staðlar sem fyrirtæki geta nýtt sér en 

einnig getur það sett upp sitt eigið kerfi. Dæmi um gæðakerfi, staðla og líkön 

sem notast er við eru EFQM, ISO og CAF. Að vissu leyti eru þetta 

sjálfsmatslíkön sem stofnun byggir sig upp eftir og reynir að bæta sig með 

notkun þeirra. EFQM líkanið var sett fram af Evrópustofnun um gæðastjórnun 

eða „The European Foundation for Quality Management“. Markmiðið með 

EFQM líkaninu er að leyfa stjórnendum að skilja samband orsaka og afleiðinga 

á því hvað fyrirtækið gerir og hver niðurstaða þess er. Það er hannað til að vera 
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hagnýtt og raunhæft tæki sem stjórnendur nýta sér til að stjórna og hafa 

heildræna yfirsýn yfir núverandi stöðu og gerir þeim kleift að forgangsraða 

umbótum til að hámarka gæði og velgengni. Líkanið á að sýna stjórnendum 

þörfina á að skilja, koma á jafnvægi og stýra þörfum og væntingum 

hagsmunaaðila (EFQM, 2012, bls. 2-7). 

ISO 9000 er fjöldi staðla sem fjalla um ýmis atriði gæðastjórnunar og 

inniheldur nokkra af þekktustu ISO stöðlunum. Staðlarnir eru verkfæri og 

leiðsögn fyrir stjórnendur sem vilja tryggja að vörur þeirra og þjónusta mæti 

stöðugt kröfum viðskiptavina. Einnig eiga þeir að tryggja stöðugar 

gæðaumbætur og endurskoðun. Nýjasti staðallinn er ISO 9001:2008 en hann er 

gott viðmið fyrir gæðastjórnunarkerfi. Hægt er að nota ISO í litlum sem stórum 

fyrirtækjum en ISO krefst viðurkenningar frá úttektaraðilum ISO. ISO 

9001:2008 staðallinn er mjög útbreiddur og þekktur gæðastimpill en hann er í 

yfir milljón fyrirtækjum í um 170 löndum (ISO, e.d.).  

Sameiginlegi sjálfsmatsramminn (CAF) eða „The Common Assessment 

Framework“ er verkfæri í gæðastjórnun sem er þróað af því opinbera fyrir 

opinberar stofnanir. Með rammanum skoða stofnanir sjálfa sig frá mismunandi 

sjónarhornum, sem er heildræn nálgun að greiningu á frammistöðu 

stofnunarinnar (Evrópska CAF upplýsingamiðstöðin, 2013, bls. 7 og 9). 

Tilgangurinn með CAF er að hvetja stofnanir til fullkomins umbótaferils og eru 

sett fram fimm meginmarkmið:  

1. Að kynna fyrir opinberum stofnunum menningu sem miðar að því 

að skara fram úr og tileinkun meginreglna altækrar gæðastjórnunar. 

2. Að leiða þær áfram að fullmótaðri gæðahringrás „skipuleggja-

innleiða-meta-bæta“ (SIMB). 

3. Að auðvelda sjálfsmat hjá opinberum stofnunum í greiningarskyni 

og  til að skilgreina aðgerðir til úrbóta.  

4. Að mynda brú milli mismunandi líkana sem eru notuð í 

gæðastjórnun, bæði í einkageiranum og opinbera geiranum. 

5. Að auðvelda samanburð og lærdóm milli opinberra stofnana. 

(Evrópska CAF upplýsingamiðstöðin, 2013, bls. 9).  
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Með innleiðingu á CAF ættu stofnanir að hafa metnað að bæta sig og ná 

framúrskarandi árangri. Frá árinu 2010 hefur fjármálaráðuneyti Íslands verið að 

kynna sér sjálfsmatslíkanið og innleiða. Sýnt hefur verið fram á að líkanið 

nýtist vel í öllum opinberum rekstri (Evrópska CAF upplýsingamiðstöðin, 

2013, bls. 9).  

1.4.2 Gæðahandbækur 

Til að styðja við gæðakerfi sitt gera margir stjórnendur fyrirtækja 

gæðahandbækur. Gæðakerfi tekur á svo mörgu og þarf að endurspegla alla 

starfsemi fyrirtækisins. Gæðahandbækur eru gerðar til að auðvelda öllum að 

leita að því sem við kemur starfsemi þeirra. Hvort sem þeir séu stjórnendur, 

almennir starfsmenn eða jafnvel hagsmunaaðilar þurfa þeir að vita hvernig 

áætlanir, ferlar og skipulagið er innan fyrirtækisins, eða svið þess, til að geta 

viðhaldið gæðunum (Juran, 1988, bls. 6.40-6.41). 

Gæðahandbækur eru hjálpargögn sem innihalda allar upplýsingar sem 

starfsmenn fyrirtækis þurfa á að halda varðandi gæði. Þegar gæðahandbók er 

vel gerð eykur það áhuga starfsfólks á gæðum þar sem aðgengi að upplýsingum 

er gott. Það hefur svo áhrif á aukna þátttöku í gæðaumbótum og áætlanagerð. 

Fyrirtæki sem útbúa gæðahandbók eru líklegri til að vera með betur útbúnar 

áætlanir, verklagsreglur og ferla en þau fyrirtæki sem skortir handbækur. 

Ástæðan fyrir því er að þetta er allt ritað niður á einn stað og heildarmynd 

fengin á gæðakerfið. Efni gæðahandbóka er mjög misjafnt eftir því hver 

starfsemi fyrirtækisins er og hvernig gæðakerfi þeirra er sett upp (Juran, 1988, 

bls. 6.40-6.44). 

1.4.3 Tengsl stefnu og gæðastjórnunar 

Stefna fyrirtækis er mótuð af stjórnendum og starfsmönnum fyrirtækja til að 

tryggja bætta stöðu á markaðnum. Þegar stefnumótun fyrirtækis fer fram þurfa 

stjórnendur að spyrja sig hvað starfsemi fyrirtækisins stendur fyrir, hvert það 

stefni, hvernig það komist á þann stað sem stefnt er á, hvað það á að áorka, 

hverjir eru styrkleikar og veikleikar þess og hver eru tækifæri og ógnanir í ytra 

umhverfi þess. Þá þarf að setja niður hver sýn fyrirtækisins er, hlutverk og gildi 
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og skoða hvaða auðlindum, tæki og tólum fyrirtækið býr yfir. Mikilvægt er að 

stjórnendur og aðrir stefnumótunar aðilar hafi í huga gæðastarfsemi 

fyrirtækisins þegar stefna er sett saman og að tekið sé tillit til hennar (Goetsch 

og Davis, 2010, bls. 10 og 48-49).  

Eitt af því sem tengist gæðum þjónustu og/eða vöru fyrirtækis er mikilvægi 

þess að búa til góða stefnu og að gæði séu höfð í huga við stefnumótun. 

Stefnan á að byggjast upp á skilgreiningu á hlutverki og mörgum litlum 

markmiðum sem verða að lokum að stóru markmiði sem starfsemin leitast eftir 

að ná. Stefna fyrirtækis, sem tekur tillit til gæða, snýst um að gefa fyrirtækinu 

stöðugt samkeppnisforskot. Samkeppnisforskot fæst með því að skara fram úr 

varðandi gæði og vera sífellt að bæta þau (Goetsch og Davis, 2010, bls. 10).  

1.4.4 Mikilvæg atriði þegar gæðastjórnun er innleidd og notuð í þjónustufyrirtæki 

Mikilvægt er að hafa í huga við innleiðingu gæðastjórnunar muninn á milli 

gæða á vöru og þjónustu. Það fyrsta sem huga þarf að þegar gæðastjórnun er 

innleidd í fyrirtæki er að skilgreina hvað gæði eru í augum viðskiptavinarins og 

annara hagsmunaaðila. Stjórnendur þurfa að hafa í huga að gæði í augum eins 

viðskiptavinar eru ekki gæði í augum annars og því er aldrei hægt að gera 

öllum til geðs. Stjórnendur verða því að velja markhóp sem þeir vilja að varan 

eða þjónustan höfði til (Dotzour og Lengnick-Hall, 1996, bls. 200).  

Að mati Bowen og Lawler þarf að hafa fimm grunnreglur í huga eftir að gæði 

hafa verið skilgreind og stjórnendur innan fyrirtækisins hafa ákveðið hvað 

þjónusta þess stendur fyrir. Fyrsta reglan er vinna allt vel í fyrsta skiptið svo 

ekki þurfi að endurtaka verkið sem getur leitt af sér óánægju viðskiptavina, 

kostnað fyrir bæði fyrirtækið og viðskiptavininn og rugling. Mikilvægt er að 

fylgjast með starfsfólkinu, rækta það og hafa vinnuferla skýra til að það leggi 

sig allt fram í því sem það er að gera. Önnur reglan er að hafa alltaf í huga að 

viðskiptavinurinn er aðalatriðið. Gæði eru ekki aðeins að gera allt rétt í fyrsta 

skiptið heldur þarf starfsfólkið ávallt að velja að gera rétt. Starfsfólkið þarf að 

geta valið rétt í öllum aðstæðum sem koma upp, það getur vel valið rangan hlut 

en gert hann rétt. Vandamálið er það að þá er það ekki að fullnægja þörfum 

viðskiptavinarins. Þriðja reglan er að hafa góða stefnu sem hefur heildræna 
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nálgun til úrbóta fyrir fyrirtækið. Gæðaumbætur og innleiðing krefjast mikilla 

breytinga á stefnu, skipulagi, verklýsingum, stjórnunarstílum og verkferlum. 

Þegar slíkar breytingar eiga sér stað í fyrirtæki er mikilvægt að hafa skýra 

stefnu um hvert fyrirtækið stefnir og hvernig stjórnendur vilja hafa hlutina 

(Bowen og Lawler III, 1992, bls. 32-34).  

Fjórða regla Bowen og Lawler er að vera í stöðugum umbótum. Þegar kemur 

að gæðum verður viðskiptavinurinn aldrei fyllilega ánægður og alltaf er 

svigrúm til að bæta sig. Því er mikilvægt að vera alltaf að læra, horfa til baka 

og skoða hvað er hægt að gera betur. Fimmta og síðasta reglan er að sýna hvort 

öðru gagnkvæma virðingu og hvort sem annað starfsfólk eða viðskiptavinir 

eiga í hlut. Bowen og Lawler vilja meina að fyrirtæki eigi að huga að 

teymisvinnu. Í öllu ferlinu er mjög mikilvægt að hafa gott teymi í kringum 

starfsfólkið. Mikilvægt er að koma reglulegum skilaboðum til þess um 

breytingar og fá starfsfólkið til að taka þátt í þeim breytingum og starfsemi sem 

á sér stað. Eitt af því mikilvægasta í teymisvinnu er að fólk virði hvort annað 

og hlusti svo allar hugmyndir og ábendingar líti dagsins ljós (Bowen og Lawler 

III, 1992, bls. 32-34). 

1.5 Gæði í háskólum 

Rúnar Vilhjálmsson setur fram í grein sinni í tímaritinu Uppeldi og menntun að 

gæði í háskólum standi saman af þremur meginþáttum; aðföngum, ferli og 

útkomu. Gæði aðfanga snýst um það hversu góða kennslu háskólinn býður upp 

á, hversu góða kennara og fræðimenn hann hefur, hversu góða nemendur fær 

hann til sín og veitir námsvist við skólann og hversu margir nemendur eru 

miðað við stöðugildi kennara. Einnig snúast aðföng um hvernig aðbúnaður er í 

skólanum fyrir nám, kennslu og rannsóknir og hvaða aðgang hafa nemendur og 

kennarar að tækjum og búnaði til fræðilegs og verklegs náms og kennslu. 

Aðföng eru mjög mikilvæg og undirstaða gæða náms og kennslu (Rúnar 

Vilhjálmsson, 2005, bls. 141).  

Annar þátturinn sem snertir gæði eru ferli. Þar er horft til hversu vel kennsla fer 

fram með tilliti til námskeiðslýsingar kennara, lesefnis og leiðbeininga kennara 
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til nemenda. Einnig snertir það hversu vel undirbúnir kennarar koma til kennslu 

og hvernig þeir miðla þekkingu sinni með kennslutækjum. Þá skiptir máli 

hvernig námsmat þeirra fer fram og samskipti milli nemenda og kennara er 

mikilvægur þáttur gæða náms. Mikilvægur þáttur í gæðum ferla er hvernig 

staðið er að rannsóknum innan háskólans, horft er til hversu mikinn tíma 

fræðimennirnir fá í rannsóknir, hvernig honum er varið, hverskonar rannsóknir 

þeir gera, eru þeir í samstarfi við aðrar stofnanir, heimsækja þeir ráðstefnur og 

sækja þeir um styrki til rannsókna. Þetta er stór hluti af því að háskóli standist 

gæðakröfur (Rúnar Vilhjálmsson, 2005, bls. 141). 

Þriðji þátturinn er gæði útkomu. Útkoman er hver árangur kennslu og 

rannsókna er, hversu mikið nemendur læra í námi sínu og hve mikið þeir kunna 

í einstökum námsþáttum og greinum að námi loknu. Þá er skoðað hversu 

margar tímaritsgreinar, bækur og bókakafla fræðimennirnir hafa birt og gefið 

út á viðurkenndum vísindavettvangi auk álitsgerða og einkaleyfa (Rúnar 

Vilhjálmsson, 2005, bls. 141).  

Eitt af því mikilvægasta við gæðastarf í háskólum er síðan hvernig það er metið 

og eftirfylgni. Mat á gæðum getur farið fram á einstaklingssviði, einingasviði 

og stofnanasviði. Ef mat fer fram á einstaklingssviði er verið að meta gæði 

einstakra kennara og nemenda, dæmi um það er kennslumat í lok áfanga. Á 

einingasviðinu er verið að meta gæði kennara, sérfræðinga og nemenda eftir 

deildum, námsbrautum, og kennslugrein. Hinsvegar ef metið er á 

stofnanasviðinu er verið að meta heildargæði kennara, sérfræðinga og nemenda 

í heild. Gæðamat felst í því að meta gæði skólans eftir gæðaviðmiðum hans og 

samfélagsins innan þessara þátta, aðfanga, ferla og útkomu (Rúnar 

Vilhjálmsson, 2005, bls. 141). 

Gæði er eitthvað sem þarf sífellt að viðhalda og hafa eftirlit með að sé 

framfylgt og mikilvægt er að stofnanir komi sér upp kerfi til að viðhalda 

gæðunum og farið sé eftir viðmiðum (Rúnar Vilhjálmsson, 2005, bls. 141- 

142). Þegar gæðakerfi í háskólum er skoðað er mikilvægt að skoða það út frá 

sjónarhorni nemenda, kennara og stofnunar. Mismunandi er hvað 

háskólastofnanir tengja gæði við, dæmi er um að gæði séu metin eftir bættum 
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námsárangri, námsefnagerð eða kennslutækni eins og kom fram hér að ofan. 

Einnig er þetta mjög mismunandi eftir löndum, þó er samstaða um að leita 

leiða til að bæta kennslu- og námsaðferðir og er það helsta markmið skóla með 

gæðastarfi og umbótum (Nygaard, Courtney og Bartholomew, 2013, bls. 2).  

Mikilvægt er fyrir háskóla að hafa fastan ramma utan um gæðaumbætur. 

Gæðaumbætur einblína á hvernig nám og kennsla fer fram og samband þess 

við námsárangur nemenda. Tveir rammar sem mikið eru notaðir í háskólum eru 

annarsvegar gæðatrygging (e. Quality assurance) og hinsvegar gæðaaukning (e. 

Quality enhancement). Á seinustu árum er sífellt meira verið að horfa til 

gæðatryggingar sökum aukinnar kröfu um eftirlit gæða úr pólitísku umhverfi 

og frá stofnunum. Í dag eru ákveðnir staðlar sem fylgja 

gæðatryggingarammanum. Menntastofnanir þurfa að fylgja þeim eftir og síðan 

verða þær teknar út og veitt viðurkenning ef þær standast skoðun. Með 

gæðatryggingarvottun er ábyrgst að aðstæður séu viðunandi fyrir nemendur og 

að stöðlum rammans sé fylgt innan þeirrar stofnunar sem fær vottunina. 

Gæðatryggingaramminn byggist aðallega á ráðgjöf nemenda þar sem 

rammarnir eru fremur byggðir á greiningu á svörum nemenda við spurningum 

sem snúa að stjórnun heldur en þátttöku nemenda. Þetta ráðgjafamiðaða kerfi 

hundsar umfang þátttöku nemanda til lærdóms (Nygaard o.fl., 2013, bls. 3-5). 

Hinsvegar byggist gæðaaukningaramminn á þvíað fá kennara til að kenna 

betur. Þetta er þáttur af stofnanagæðastjórnun sem er hönnuð til að auka gæði 

náms. Gæðaaukningaramminn snýst um að vera sífellt að auka gæði og fá 

hagsmunaaðila til að taka þátt í gæðastarfi, en þar skiptir þróunarstarf miklu 

máli (Nygaard o.fl., 2013, bls. 5 og 37). Gæðaaukningaramminn er ferli sem 

byggist á sex megin þáttum. Fyrst gengur stofnun í gegnum sjálfsmat á 

viðeigandi viðfangsefni. Þegar því er lokið skoðar sameiginlegt gæðaráð 

stofnunina sem heild. Þess fyrir utan þá eru haldnir árlegir fundir með 

fulltrúum gæðaráðsins þar sem að rædd eru allskyns mál sem brenna á 

stofnuninni og fulltrúum gæðaráðsins. Þá heldur ráðgjafanefnd gæðaráðsins 

vinnustofur og ráðstefnur um aukningu gæða fyrir starfsmenn stofnunarinnar. 

Næst er það verk sérstaks hóps fagaðila innan gæðaráðsins að skoða stofnunina 

og loks er stofnuninni veitt áframhaldandi starfsleyfi ef allt gengur eftir og 
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stofnunin stenst kröfur. Því eru takmörk gæðaaukningarammans að auka sífellt 

gæði ásamt því að hafa eftirlit með þeim (Rannís, e.d.). 

Munurinn milli gæðatryggingarammans og gæðaaukningarammans er nokkur. 

Með gæðatryggingarammanum er verið að stjórna gæðunum og tryggja að 

gæði séu ávallt til staðar, hinsvegar með gæðaaukningarammanum er verið að 

auka gæði með því að leita leiða til þess hvernig best væri að auka gæðin. 

Munurinn er því sá að í gæðatryggingarammanum er verið að leita eftir 

einskonar stöðugleika, ef þjónustan hefur náð ákveðnum stalli og 

gæðatakmörkum þá er reynt að viðhalda þeim. Þegar gæðaaukningaramminn er 

nýttur er sífellt verið að leita leiða til að gera enn betur og aldrei er verið að 

sætta sig við stöðuna í dag. Þegar þjónustan nær ákveðnu gæðamarkmiði sem 

stofnunin hefur sett sér er næsta markmið sett og farið er að vinna að því að ná 

því. Gæðaaukningaramminn er stöðugt ferli sem endar aldrei. Slíkt umhverfi 

leiðir af sér frumkvöðlahugsun og hvetur fólk til þess að koma með nýjar 

hugmyndir að bættum gæðum en ekki er verið í sífelldum varnarstörfum eins 

og getur gerst með gæðatryggingarammanum. Ekkert hindrar hinsvegar 

stofnanir í því að vinna með báða rammana (Nygaard o.fl., 2013, bls. 6-8).  

Mismunandi er eftir skólum hvaða gæðaramma og staðla þeir nota en mikið 

hefur verið gert til þess að samræma gæðastaðla og viðhalda gæðum innan 

háskóla. Dæmi um gæðastaðla sem háskólar nota eru ISO 9001 staðlar, sem 

nefndir voru hér að ofan, og ESG gæðastaðlar. Evrópusamtökin um 

gæðatryggingu í æðri menntun (ENQA) hefur sett á laggirnar gæðastaðla ESG 

eða „the Standards and Guidelins for Quality Assurance in the European 

Higher Education Area“. Staðlarnir voru gerðir eftir að krafa barst frá stjórn 

Bologna ferlisins árið 2003. Tilgangur Bologna ferlisins er að mynda samtök 

evrópska háskóla til að auka hreyfanleika milli háskóla og að prófgráður allra 

skóla séu metnar af sömu verðleikum. Þeir hafa t.d. sett sér að allir háskólar 

Evrópu vinni eftir sama einingakerfi, ECTS einingakerfinu. Einnig reyna þeir 

að tryggja gæði náms með gæðastöðlum ENQA en tilgangur þeirra er að 

viðhalda gæði háskólamenntunar á Íslandi (Bologna process, 2009, bls. 3-7).  
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1.6 Hagsmunaaðilar og greining á þeim 

Hagsmunaaðilar eru þeir sem geta haft áhrif á ákvarðanir og aðgerðir eða verða 

fyrir áhrifum þeirra á beinan eða óbeinan hátt. Hagsmunaaðilar hafa mikil áhrif 

á fyrirtæki og stofnanir og án þeirra væri ekkert fyrirtæki. Þátttaka almennings 

í umræðu um mismunandi málefni er sífellt meiri þar sem flestar ákvarðanir 

sem teknar eru í pólitísku umhverfi sem og í stórum fyrirtækjum geta haft áhrif 

á líf þeirra (Reed o.fl., 2009, bls. 1933-1934).  

Þar sem hagsmunaaðilar eru mikilvægir öllum fyrirtækjum og stofnunum þurfa 

stjórnendur þeirra að greina hagsmunaaðila sína. Hagsmunaaðilagreining er 

ferli þar sem skilgreind eru samfélagsleg áhrif ákvarðana og aðgerða 

fyrirtækisins, hvaða einstaklingar, hópar og stofnanir verða fyrir áhrifum eða 

geta orðið fyrir áhrifum af starfsemi greinanda. Þá raðar fyrirtækið þessum 

einstaklingum og hópum upp eftir þátttöku þeirra í ákvarðanatöku 

starfseminnar og reynir með því að greina mikilvægi þeirra (Reed o.fl., 2009, 

bls. 1933-1934). 

Til eru margskonar tæki til að greina hagsmunaaðila og fer notkun þeirra eftir 

hverju fyrirtækið, stofnun eða einstaklingurinn er að leitast eftir með 

greiningunni. Eins og segir hér að ofan er hagsmunaaðilagreining notuð í 

mismunandi tilgangi, t.d. til að greina hverjir hagsmunaaðilarnir eru, muninn 

milli hagsmunaaðila og hópa þá niður og skoða sambandið milli 

hagsmunaaðila. Þá er mismunandi hvernig stjórnendur fyrirtæka framkvæma 

hagsmunaaðilagreininguna en þær má gera með eða án þátttöku 

hagsmunaaðila. Gott er að nýta sér þátttöku hagsmunaaðila til að víkka 

sjóndeildarhringinn og fá upplýsingar sem þeir búa yfir (Reed o.fl., 2009, bls. 

1937-1938). 

1.6.1 Hverjir eru hagsmunaaðilarnir? 

Til þess að greina hverjir hagmunaaðilar stofnunar eða fyrirtækis eru er hægt 

að nýta sér mismunandi greiningartæki. Dæmi um tæki sem nýtast eru 

rýnihópar, snjóbolta sýnistaka, skipulögð viðtöl við mismunandi 

hagsmunaaðila og/eða valdaáhrifafylkið. Greiningartæki vinna oft saman og 
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getur verið gott að nota fleira en eitt greiningatæki (Reed o.fl., 2009, bls. 1936-

1937).  

Rýnihópar eru litlir fjögra til fimm manna hópar sem sest saman niður og hefur 

hugarflug um hverjir hagsmunaaðilar geta verið og hver áhrif þeirra er og 

áhugi. Einnig er hægt að nota rýnihóp innan hagsmunaaðila til að fá fram 

mismunandi skoðanir þeirra um ákveðið málefni sem viðkemur þeim (Reed 

o.fl., 2009, bls. 1937). 

Snjóbolta sýnistaka fer þannig fram að einstaklingar frá fyrstu 

hagsmunaaðilahópum eru teknir í viðtöl til að greina nýja hagsmunaaðilahópa. 

Þarna er verið að tala við hvern og einn hagsmunaaðila sér og getur þessi 

aðferð nýst þegar viðkvæmar upplýsingar liggja fyrir og þurfa þá þessar 

viðkvæmu upplýsingar ekki að ganga milli mismunandi hagsmunaaðila (Reed 

o.fl., 2009, bls. 1937). 

Skipulögð viðtöl við hagsmunaaðila er oft notað eftir rýnihópavinnu. Þá er oft 

verið að staðfesta upplýsingar og greiningar sem komu úr rýnihópnum. Þessi 

aðferð dýpkar oft rýnihópavinnuna og veitir ítarlegri gögn. Galli skipulagðra 

viðtala er að þau geta verið tímafrek og kostnaðarsöm rannsóknaraðferð (Reed 

o.fl., 2009, bls. 1937). 

Ein rannsóknaraðferðin er notkun á valdaáhrifafylkinu. Það er notað til að átta 

sig á sambandi milli áhuga hagsmunaaðila og valds. Hægt er að skoða þetta út 

frá áhuga þeirra og valds innan fyrirtækisins sem heild eða aðeins innan 

ákveðins þáttar fyrirtækis, eins og t.d. tengsla áhuga og valds hagsmunaaðila á 

gæðum þjónustu fyrirtækis eða stofnunar. Greiningarvinnan getur verið 

framkvæmd af einum rannsakanda, rýnihóp eða með viðtölum af 

hagsmunaaðilum. Þessi aðferð er oft nýtt til að raða hagsmunaaðilum niður og 

sjá hverjir eru það sem hafa áhuga á og vald yfir þeim þáttum sem fyrirtækið 

vill skoða. Hvort sem það hefur áhuga á að skoða hópinn sem hefur mikið vald 

og mikinn áhuga eða hópinn sem hefur lítinn áhuga og mikið vald (Reed o.fl., 

2009, bls. 1937). 
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2 Gæðakerfi háskóla á Íslandi 

Allir skólar sem veita æðri menntun sem leiða til prófgráðu á háskólastigi þurfa 

að starfa eftir lögum um háskóla nr. 63/2006. Samkvæmt 3.gr. laganna þurfa 

allar stofnanir sem veita æðri menntun að fá viðurkenningu á störfum 

fræðasviða sinna til þess að þau fái að starfa. Viðurkenningin byggist á 

alþjóðlegum viðmiðum um háskólastarfsemi og í þeim skulu vera tilgreind 

skilyrði sem háskólarnir skulu uppfylla til að öðlast viðurkenningar. Skilyrðin 

snúa að eftirtöldum þáttum; hlutverki og markmiðum háskóla, stjórnskipan og 

skipulagi, fyrirkomulagi kennslu og rannsókna, hæfisskilyrðum starfsmanna, 

inntökuskilyrðum og réttindum og skyldum nemenda, aðstöðu kennara og 

nemenda og þjónustu við þá, þ.m.t. fatlaðra nemenda, innra gæðakerfi, lýsingu 

á inntaki náms út frá þekkingu, leikni og hæfni við námslok og fjárhag (Lög 

um háskóla nr. 63/2006). 

Þá skulu skólarnir fylgja IV. kafla laga nr. 63/2006 um háskóla sem tekur á 

eftirliti með gæðum kennslu og rannsókna. Markmið þessa kafla er að tryggja 

að háskólarnir uppfylli skilyrðin fyrir viðurkenninguna, að viðmið um æðri 

menntun og prófgráður séu uppfyllt, bæta kennslu og rannsóknir á markvissan 

hátt, stuðla að aukinni ábyrgð háskóla á eigin starfi og að lokum að tryggja 

samkeppnishæfni háskóla á Íslandi á alþjóðavettvangi. Eftirlit þetta fer fram 

með innra mati háskóla og reglubundnu ytra mati (Lög um háskóla nr. 

63/2006). Menntamálaráðherra hefur sett reglur um eftirlit með gæðum kennslu 

og rannsókna í háskólum og núverandi reglur sem í gildi eru nr. 321/2009. Í 

þeim segir að innra mat háskóla sé á ábyrgð þeirra og „háskólar skulu innleiða 

formlega stefnu um gæði kennslu og rannsókna, móta vinnuferla sem hvetja til 

stöðugra umbóta og stuðla að aukinni vitund um mikilvægi gæða í öllu starfi“. 

Mikilvægt er að innra matið sé kerfisbundið og þátttaka starfsmanna og 

nemenda sé tryggð. Ytra mat á gæðum kennslu og rannsókna háskóla fer fram 

samkvæmt áætlun menntamálaráðherra. Matið getur náð til háskólans í heild, 

einstakra deilda, sviða eða námsbrauta innan hans (Reglur um eftirlit með 

gæðum kennslu og rannsókna í háskólum nr. 321/2009). 
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Sumarið 2010 gaf mennta- og menningarmálaráðuneytið út stefnu um opinbera 

háskóla þ.e. Háskóla Íslands, Háskólann á Akureyri, Landbúnaðarháskóla 

Íslands og Hólaskóla- Háskólann á Hólum. Markmið stefnunnar er að standa 

vörð um starfsemi opinberu háskólanna með þrjú markmið í huga. Þessir þrjú 

markmið eru að efla háskólakennslu, rannsóknir og nýsköpun til styrktar 

framtíðaruppbyggingu samfélagsins, hagræða rekstri háskólanna til að hámarka 

nýtingu fjármagns og halda uppi öflugri og fjölbreyttri háskólastarfsemi 

víðsvegar um landið. Eitt af þeim atriðum sem átti eftir að breyta miklu í 

starfsemi háskólanna var það að stefnt var að því að eitt gæðakerfi ætti að gilda 

fyrir alla skólana og þar með átti að samræma gæðamat. Samkvæmt stefnunni 

átti þetta starf, samræming gæðakerfis, að hefjast strax í október sama ár 

(Mennta- og menningarmálaráðuneytið, 2010). Í raun hafði sú vinna farið af 

stað árið 2009 en þá var stofnaður sérstakur vinnu- og rýnihópur á vegum 

mennta- og menningarmálaráðuneytisins sem átti að móta leiðir fyrir íslenska 

háskólakerfið. Ein af tillögum þessa hóps var að efla eftirlit með gæðum innan 

veggja íslenskra háskóla. Niðurstaðan varð síðar sú að hér á landi yrði stofnað 

gæðaráð íslenskra háskóla skipað erlendum sérfræðingum (Mennta- og 

menningarmálaráðuneytið, 2011).  

Þetta ráð var formlega stofnað árið 2010 eftir góðan undirbúning Rannís 

(Rannsóknarmiðstöð Íslands), háskólanna og Norman Sharp, sem hafði áður 

starfað með svipuðu ráði sem fór með gæðaeftirlit í skoskum háskólum. 

Gæðaráðið saman stendur af Normann Sharp, Barböru Brittingham, Tove Bull, 

Ritu McAllister, Jean- Marie Hombert, og Frank Quinault. Allt eru þetta mjög 

færir fagsérfræðingar á sviði gæða og munu þeir annast úttektir á skólunum. Til 

að mynda hefur Barbara annast ytra gæðaeftirlit í MIT og Harvard háskólanum, 

Tova er fyrrum rektor háskólans í Tromsö, Rita er skoskur sérfræðingur í 

listmenntun og fyrrum prófessor, Jean-Marie er prófessor við Háskólann í 

Lyon og Frank er prófessor við Háskólann í St. Andrews. Tekið skal fram að 

sérfræðingarnir taka eingöngu þátt í úttektum þar sem sérfræðiþekking þeirra 

nýtist (Mennta- og menningarmálaráðuneytið, 2011). 

Markmið gæðaráðsins er að tryggja gæði háskólastarfseminnar hér á landi, á 

sviði rannsókna og kennslu, tryggja samkeppnishæfni þeirra og alþjóðavæða 
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gæðaeftirlit þeirra í samræmi við þær alþjóðlegu skuldbindingar sem Ísland 

hefur tekið á sig. Ráðið mótar aðferðafræði fyrir mat á gæðum við kennslu og 

rannsóknir og gerir tillögu til ráðherra um hvernig eftirlit með kennslu og 

rannsóknum í íslenskum háskólum skuli fara fram. Þá hefur ráðið mótað skýra 

stefnu um hvenær gæðaeftirlit á stigi æðri menntunar skuli fara fram, sem gerir 

m.a. kröfur á skólana um að viðhalda ábyrgu innra gæðaeftirliti og felur í sér 

áætlun um ytra eftirlit. Stefna þessi hefur verið sett fram í gæðahandbók sem 

inniheldur mælanleg markmið sem háskólunum ber að uppfylla. Með þessari 

stefnu og gæðahandbók hafa verið sett skýr markmið og tímarammi um hvenær 

og hversu oft háskólarnir skulu gangast undir opinbert ytra gæðaeftirlit. 

Gæðaráðinu til halds og traust er síðan ráðgjafanefnd þess. Í henni eiga sæti 

fulltrúar mennta- og menningarmálaráðuneytis, háskóla-, vísinda- og tækniráðs 

og stúdentar. Með þessari nefnd er verið að tryggja aðkomu hagsmunaaðila 

háskóla og efla gagnsæi og upplýsingflæði milli háskólasamfélagsins og 

gæðaráðsins (Mennta- og menningarmálaráðuneytið, 2011).  

Vinna gæðaráðsins byggist á gæðaaukningrammanum. Eins og kom fram í 

kafla 1.5 um gæði í háskólum byggist gæðaaukningaramminn á einskonar sex 

þrepa ferli. Gefin var út gæðahandbók árið 2011 sem byggist á 

gæðaaukningarammanum sem háskólum landsins ber að fara eftir. Heiti 

gæðahandbókarinnar er Quality Enhancement Handbook for Icelandic Higher 

Education eða Gæðaaukninga handbók fyrir íslenska háskóla. Í henni er lýst 

hvernig skuli standa að gæðastarfi innan íslenskra háskóla. Þar eru hafðar að 

leiðarljósi gæðaumbætur og tryggð eru gæði námsins með sjálfsmati og ytra 

mati háskólanna. Gert er ráð fyrir að gæðastarf skólanna byggist upp á fimm 

ára hringferli. Fjögur ár eru nýtt í innra og ytra mat stofnunarinnar og fimmta 

ár hringsins fer í að skoða niðurstöðurnar og ákveða næstu skref. Að loknu 

fimmta árinu hefst nýr hringur (Magnús Lyngdal Magnússon, 2011, bls. 5-16). 

Árið 2102 skrifuðu allir háskólar landsins undir fimm ára samning sem hefur 

gildistíma til ársins 2016. Markmið þessa samnings er að auka gagnsæi og 

eftirlit með rekstri skólanna. Með hverjum samning fylgir viðauki þar sem 

starfsemi skólanna er skilgreind nánar og er hann reglulega endurskoðaður. Það 

gerir ráðuneytinu kleift að bregðast við þjóðfélagsbreytingum og sníða rekstur 
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skólanna eftir þörfum samfélagsins á hverjum tíma (Mennta- og 

menningarmálaráðuneytið, e.d.). 

Eins og sést hér að ofan þurfa háskólar að hafa ansi margt í huga þegar kemur 

að því að uppfylla lög og reglur varðandi starfsemi þeirra. Til eru ótal lög og 

reglugerðir um hver einustu smáatriði í rekstri þessara stofnana sem þær þurfa 

að framfylgja og því er mikilvægt að yfirmenn þeirra séu virkir í umræðunni og 

séu í góðu samstarfi við mennta- og menningarmálaráðuneytið og aðra skóla 

sem bjóða upp á æðri menntun.  
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3 Háskólinn á Akureyri  

Háskólinn á Akureyri var stofnaður þann 5.september 1987 við hátíðlega 

athöfn í Akureyrarkirkju. Aðdragandinn að stofnun hans var langur og umdeilt 

var hvernig menntastofnun átti að vera norðan heiða. Upphafið að umræðu að 

stofnun háskólans átti sér stað árið 1964 þegar þrír þingmenn 

Norðurlandskjördæmis eystra lögðu fram þingsályktunartillögu um 

framtíðarstaðsetningu skóla og eflingu Akureyrar sem skólabæjar. Sú tillaga 

komst ekki langt því ekki þótti vera kominn tími á háskóla á Akureyri (Bragi 

Guðmundsson, 2012, bls. 11-33).  

Ekkert gerðist í þessum málefnum í nánast tvo áratug, en árið 1982 tók Ingvar 

Gíslason þáverandi menntamálaráðherra málið í sínar hendur. Hann var einn 

þeirra sem hafði lagt fram þingsályktunartillöguna árið 1964 en nú setti hann á 

laggirnar þriggja manna nefnd. Hlutverk nefndarinnar var að gera tillögur um 

hvernig vinna mætti að því að efla Akureyri sem miðstöð mennta og vísinda 

utan höfuðborgarinnar. Þá átti hún að kanna hverjir möguleikar væru á því að 

taka upp kennslu á háskólastigi á Akureyri. Talið er að nefnd þessi hafi hrint af 

stað vinnu að stofnun Háskólans á Akureyri. Síðan voru það störf Sverris 

Hermannsson menntamálaráðherra árið 1985-1987, sem hafði sérstakan áhuga 

á stofnun miðstöðvar mennta og vísinda á Akureyri, sem setti samskonar nefnd 

á laggirnar og jókst þá þunginn á stofnun menntastofnunar enn meir (Bragi 

Guðmundsson, 2012, bls. 11-33). 

Uppi höfðu verið hugmyndir á árunum 1982-1987 að hafa háskólakennslu á 

Akureyri einskonar útibú frá Háskóla Íslands (HÍ) og bjóða upp á fyrstu eitt til 

tvö árin af ýmiskonar námi og síðan væri möguleiki fyrir þá nemendur að fara 

suður til að klára nám sitt. Einnig voru uppi tillögur um að hafa kennaradeild 

HÍ á Akureyri ásamt mörgum öðrum tillögum. Engin ein stefna virtist vera 

uppi og margir með mismunandi skoðanir á því hvernig menntastofnun átti að 

vera á Akureyri. Það kom mun skýrari mynd á hugmyndina þegar Sverrir 

Hermannsson setti á laggirnar nefnd árið 1986 sem vinur hans Harald Bessason 

tók þátt í. Í greinagerð sem Haraldur gerði í nóvember 1986 gaf hann skólanum 
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í fyrsta skipti heiti, Háskólinn á Akureyri sem var síðar notað. Hann var 

frumkvöðull umræðna um að háskólinn ætti að vera sjálfstæð stofnun en ekki 

einskonar útibú frá HÍ. Nefnd Sverris setti sér stefnu um að skólinn ætti ekki að 

vera eingöngu fyrir Norðlendinga heldur nýr kostur í skólakerfi landsmanna, 

skóli með þá sérhæfingu og í þeim gæðaflokki sem nemendur af landinu öllu 

myndu sækja. Þá átti að leitast eftir því að gera skólann áhugaverðan fyrir 

erlenda námsmenn sem vildu leita sér þekkingar á sviðum sem Íslendingar eru 

góðir í t.d. útgerð og fiskvinnslu (Bragi Guðmundsson, 2012, bls. 11-33). 

Þegar upp var staðið var stofnaður sjálfstæður skóli árið 1987 sem fékk nafnið 

Háskólinn á Akureyri. Fyrsta skólaárið var kennt á tveimur námsbrautum 

hjúkrunarfræði og iðnrekstrarfræði í íþróttahöllinni í Þórunnarstræti, en 

starfsemi skólans fór fram í iðnskólahúsinu við Þingvallarstæri 23. Lög um 

Háskólann á Akureyri voru samþykkt fyrir jól 1987 og fyrsti rektor skólans 

Haraldur Bessason var skipaður í lok apríl 1988 (Bragi Guðmundsson og 

Ólafur Búi Gunnlaugsson, 2012, bls. 11-33 og 211). 

Fyrsta árið voru fastráðnir starfsmenn fjórir og nemendur 31. Frá upphafi var 

ljóst að skólinn myndi vaxa hratt, námsframboð jókst jafnt og þétt og þar með 

fjölgaði nemendum og starfsfólki. Skólinn hefur fengið ýmsa samstarfsaðila og 

byggingar hafa risið. Þegar skoðuð er saga skólans hefur ýmislegt áunnist. 

Strax árið eftir að skólinn var stofnaður eða nánar tiltekið þann 26.október 

1988 var Félagsstofnun stúdenta stofnuð. Þann 16.júní 1989 var síðan bókasafn 

skólans formlega opnað og fyrsta brautskráning iðnrekstrarfræðinga úr 

rekstrardeildinni fór fram og brautskráðust þá 10 manns. Sama ár eða um 

haustið var fyrsti stúdentagarðurinn við Skarðshlíð tekinn í notkun og fékk 

hann nafnið Útsteinn (Háskólinn á Akureyri, 2012-a). 

Rúmum tveimur árum eftir stofnun skólans bættist síðan þriðja deildin við og 

var þá stefna nefndarinnar frá 1985 uppfyllt. Þann 4.janúar 1990 var 

sjávarútvegsdeild skólans stofnuð. Þá bættust við stúdentagarðar við Klettastíg 

haustið 1992 og síðar tvö hús til viðbótar í lok ágúst 1993. Milli þess tók 

Rannsóknarstofnun Háskólans á Akureyri til starfa í desember 1992 og 

kennaradeild var stofnuð innan skólans 10.desember 1992. Þann 1.apríl 1995 



Lokaverkefni 2106        Júlía Sjørup Eiríksdóttir 

25 

 

tók háskólinn formlega í notkun framtíðarhúsnæði sitt á Sólborg en þegar hér 

var komið til sögu hafði skólinn haft starfsemi víðsvegar um bæinn. Viðbót við 

kennaranámið, nám á leikskólabraut hófst haustið 1996 og tveimur árum síðar 

eða 15.maí 1998 tók skólinn að sér að hafa umsjón með fjarkennslu í 

hjúkrunarfræðum til Ísafjarðar. Þetta samkomulag átti eftir að hafa mikil áhrif á 

skólann en samkomulagið lagið grunninn að þróun fjarnáms við háskólann 

(Háskólinn á Akureyri, 2012-a).  

Árið 1999 var undirritaður samningur milli HA og HÍ um að Ferðamálasetur 

Íslands yrði sett á laggirnar. Um áramótin 2000 tók Matvælasetur Háskólans á 

Akureyri til starfa og í apríl 2001 tók Byggðarannsóknarstofnun til starfa á 

Akureyri. Þarna var skólinn að byggja utan um sig gott tengslanet rannsóknar- 

og samstarfsaðila. Enn var mikil uppbygging hjá skólanum, tekið var í notkun 

verknámshús heilbrigðisdeildar í október 2002, upplýsingatæknideild skólans 

var stofnuð árið 2001 sem bauð upp á tölvunarfræði og félagsvísinda- og 

lagadeild var stofnuð 2002. Háskólinn stofnað heilbrigðisvísindastofnun 

haustið 2003 og var nýtt rannsókna- og nýsköpunarhús Borgir tekið í notkun 

ári síðar. Þá bættist við stúdentagarðana, nú blokk að Tröllagili 29, en fjölgun 

stúdentagarða sýnir augljóslega aukinn fjölda stúdenta við skólann (Háskólinn 

á Akureyri, 2012-a).  

Á árunum 2005-2007 fékkst fjárveiting til að byggja við húsnæði skólans á 

Sólborg, sem lauk árið 2010. RES orkuskóli var stofnaður og tók til starfa árið 

2007 og enn bættust við stúdentagarðar því í ágúst 2008 voru tekin í notkun tvö 

hús við Kjalarsíðu. Árið 2009 var síðan farið í endurskipulagningu við skólann 

og urðu til þrjú svið sem enn standa í dag, heilbrigðisvísindasvið, hug- og 

félagsvísindasvið og viðskipta- og raunvísindasvið. Núverandi rektor skólans 

er Stefán B. Sigurðsson. Innan þessara sviða starfa 11 deildir en skólinn bíður 

upp á grunnnám í félagsvísindum, fjölmiðlafræði, hjúkrunarfræði, iðjuþjálfun, 

kennarafræði (leik- og grunnskóla), líftækni, lögfræði, nútímafræði, sálfræði, 

sjávarútvegsfræði og viðskiptafræði. Einnig er boðið upp á framhaldsnám í 

félagsvísindum, á heilbrigðisvísindasviði, í viðskiptafræði og auðlindafræði. 

Starfsemi skólans fer nú öll fram á háskólasvæðinu á Sólborg í húsum sem bera 
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heitin Sólborg og Borgum. Ljóst er að á þessum 26 árum sem skólinn hefur nú 

starfað að hann hefur vaxið gríðarlega hratt (Háskólinn á Akureyri, 2012-a). 

3.1 Stefna Háskólans á Akureyri 

Háskólinn á Akureyri setur sér stefnu til fimm ár hverju sinni. Nú er annað ár 

stefnunnar að ganga í garð en síðasta stefnumörkun fór fram árið 2012 og er 

gildir stefnan til ársins 2017. „Í stefnu sinni skilgreinir háskólinn markmið sín 

sem varða leið að framtíðarsýn skólans. Stefnan er síðan nánar útfærð í 

aðgerðaráætlun sem verður endurskoðuð árlega af yfirstjórn og öðru starfsfólki 

háskólans“ segir Stefán B. Sigurðsson rektor Háskólans á Akureyri. Þá nefnir 

hann að skólinn horfi til háskóla í Evrópu og þá sérstaklega skóla á norrænum 

slóðum, á hinum Norðurlöndunum og í Skotlandi í tengslum við námsframboð, 

rannsóknarvirkni, kennsluhætti, gæðastarf og rekstur (Stefán B. Sigurðsson, 

2012, bls. 277). Stefnu skólans er skipt niður í nokkra kafla, þeir eru hlutverk, 

gildi, framtíðarsýn til 2017 og síðan hvernig skólinn ætlar að ná framtíðarsýn 

sinni með markmiðasetningu á ýmsum sviðum (Háskólinn á Akureyri, 2012-b). 

Hlutverk háskólans er að veita nemendum tækifæri til menntunar í 

metnaðarfullu og alþjóðlegu náms- og rannsóknarumhverfi. Háskólinn skapar 

umhverfi og aðstöðu til rannsókna og nýsköpunar fyrir fræðimenn sína sem á 

að stuðla að vexti og framþróun í íslensku samfélagi. Mikil áhersla er lögð á 

gangvirk tengsl við samfélagið. Í samræmi við hlutverk sitt hefur skólinn sett 

sér gildi sem hann vinnur eftir en þau eru framsækni, jafnrétti, sjálfstæði og 

traust. Framsækni stendur fyrir að háskólinn tileinki sér bestu fáanlegu 

þekkingu og tækni við kennslu, rannsóknir og þróun sem í boði er. Þá vill 

skólinn stuðla að jafnrétti og „leggur því áherslu á að nemendur og starfsfólk 

nái árangri í námi og starfi óháð fötlun, kynhneigð, kyni, kynþætti, lífsskoðun, 

trúarbrögðum og uppruna“. Þá er háskólinn „sjálfstætt lærdóms- og 

þekkingarsamfélag sem hefur gagnrýna og sjálfstæða hugsun að leiðarljósi“. 

Mikilvægt að nemendur og samfélagið beri traust til skólans í öllum hans 

samskiptum og vinnu. Mikilvægt er að nemendur og samfélagið viti og treysti 

að skólinn „byggi á grunni þar sem góð menntun, gagnrýn hugsun, vönduð 
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vinnubrögð og heill samfélagsins er höfð að leiðarljósi“ (Háskólinn á Akureyri, 

2012-b, bls. 5). 

Framtíðarsýn Háskólans á Akureyri til 2017 er margvísleg og tekur á mörgum 

þáttum. Framtíðasýn skólans er að hann sé alþjóðlega virtur háskóli með öfluga 

rannsóknir sem eru unnar í sterkum tengslum við samfélagið og atvinnulífið í 

öllum landshlutum Íslands. Þá býður hann upp á fjölbreytt nám á bakkalár- og 

meistarastigi á öllum fræðasviðum ásamt doktorsnámi á völdum fræðasviðum. 

Námið er í boði fyrir nemendur í staðar-, lotu og fjarnámi. Hann er viðurkennd 

miðstöð kennslu og rannsókna á fræðasviðum tengdum norðurslóðum á 

innlendum sem og erlendum vettvangi. Þá einkennist skólinn af persónulegu 

náms- og kennsluumhverfi fyrir nemendur og starfsfólk og lögð er áhersla á 

persónuleg samskipti milli þeirra. Þau eiga að örva og efla nemendur til náms 

og auðvelda þeim að ná viðmiðum sem gilda um æðri menntun. Þetta á að veita 

skólanum skýra sérstöðu innan háskólasamfélagsins á Íslandi. Háskólinn á 

Akureyri gegnir lykilhlutverki í eflingu háskólamenntunar, rannsókna, þróunar 

og nýsköpunar á landsbyggðinni og nemendur frá öllum landshornum sækjast í 

hann vegna þess persónulega og krefjandi námsumhverfis sem skólinn býr yfir 

(Háskólinn á Akureyri, 2012-b, bls. 6). 

Eins og áður kom fram hefur háskólinn skilgreint markmið sín til að framfylgja 

framtíðarsýn skólans. Markmiðin að framtíðarsýninni skiptast í rannsóknir og 

nýsköpun, nám og kennslu, samfélagslega ábyrgð og innra starf og mannauð. 

Markmiðin segja til um hvað þarf að gera, bæta og breyta til þess að 

framtíðarsýn skólans verði að veruleika. Háskólinn setur síðan fram 

aðgerðaráætlun sem er endurskoðuð á hverju ári til að vinna að markmiðum 

sínum og loks ná þeim árið 2017 (Háskólinn á Akureyri, 2012-b, bls. 7). 

Til hliðsjónar við hina almennu stefnu skólans hefur skólinn sett sér stefnur í 

margvíslegum málaflokkum sem deildum og öðrum starfseiningum innan 

skólans ber að fara eftir. Dæmi um stefnur sem skólinn hefur sett sér er 

umhverfisstefna, samgöngustefna, mannauðsstefna, stefnumótun um jafnt 

aðgengi að námi og störfum, stefnu um sveigjanlegt nám við skólann og áætlun 
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um jafna stöðu kynjanna við Háskólann á Akureyri. Þá hefur skólinn sett sér 

siðareglur, málstefnu og stefnu í skjalastjórn (Háskólinn á Akureyri, e.d.-a). 

3.2 Gæðastarf Háskólans á Akureyri 

Mikilvægt er að gæðastarf og stefna Háskólans á Akureyri vinni saman þar sem 

gæðastarfið hefur áhrif á markmið skólans um framtíðarsýn. Háskólinn verður 

að standast gæðakröfur samfélagsins til þess að starf skólans sé virt eins og 

fram kemur í framtíðarsýn skólans. Margt sem er í stefnu skólans tengist 

gæðum beint en gæðamál Háskólans á Akureyri myndast af evrópskum 

gæðastöðlum og Bologna viðmiðunum sem talað er um í kafla 1.5 (Stefán B. 

Sigurðsson, 2012, bls. 277-285). 

Árið 1992 var mikilvægt ár fyrir gæðamál innan háskólans en þann 23.mars 

1992 voru samþykktar reglur um kennslumálanefnd Háskólans á Akureyri. 

Hlutverk hennar var að huga að gæðamálum, kennslumati og samráði við 

námsnefndir og kynningarmálum. Markmiðið með nefndarstörfunum var að 

bæta kennslu og nám við skólann og móta reglur um gæðamál í kennslu. Á 

svipuðum tíma hóf skólinn kennslu á gæðastjórnun og í kjölfar þess var 

gæðahugsun ríkjandi innan skólans. Tveimur árum seinna eða árið 1994 voru 

samþykktar nýjar reglur um Háskólann á Akureyri og var honum skylt að hefja 

reglulegt mat á innri störfum skólans með umbætur í huga. Matið átti að fara 

fram af háskólanefnd í samráði við menntamálaráðuneytið og átti að meta 

starfsemi deilda skólans, bókasafns og aðalskrifstofu. Mikilvægt var að 

ótengdur utanaðkomandi aðili myndi sinna mati þessu sem tæki til 

skipulagningar, gæða og árangurs (Ingveldur Tryggvadóttir og Sigrún 

Magnúsdóttir, 2012, bls. 182-187).  

Strax haustið 1995 setti ráðuneytið fram ósk um mat á kennslu í 

viðskiptagreinum á háskólastigi. Háskólinn tók þá út rekstrardeild sína og 

skilaði af sér sjálfsmatsskýrslu árið 1996 en þá hafði deildin unnið vel að 

skráningu ferla og var lagður grunnur að gæðahandbók deildarinnar. Á næstu 

árum fóru aðrar deildir skólans í gegnum slíkt sjálfsmat. Á sama tíma og þetta 

sjálfsmat fór fram var umræða innan skólans sterk um að stofna ætti sérstakt 
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gæðaráð. Þann 2. febrúar 1996 var samþykkt að slíkt ráð yrði skipað með 

sérfræðingum innanborðs. Í mars sama ár var Ólafur Jakobsson fenginn í lið 

með háskólanum í mótun gæðastefnu HA. Markmið stefnunnar var að gera 

ferla í skólanum stöðugri, að kerfið yrði gagnsætt og óháð persónum, að 

áframhaldandi samkeppnisforskot yrði tryggt og auðvelda upptöku nýrrar 

starfsemi. Ólafur vann með starfsfólki skólans við undirbúning stefnunnar og 

innleiðingu hennar til ársloka 1997 (Ingveldur Tryggvadóttir og Sigrún 

Magnúsdóttir, 2012, bls. 182-187).  

Það var síðan með nýjum reglum um Háskólann á Akureyri nr. 888/1999 sem 

var sett sérstök krafa um gæðaeftirlit en það var gert í samræmi við ný settar 

reglur um gæðaeftirlit með háskólakennslu nr. 331/1999 á vegum 

menntamálaráðuneytisins. Í reglum þessum var krafist reglulegs sjálfsmats á 

innra starfi skólans með stöðugar umbætur í huga. Þessar reglur voru í raun í 

samræmi við það sem skólinn hafði áður verið að gera (Ingveldur 

Tryggvadóttir og Sigrún Magnúsdóttir, 2012, bls. 182-187).  

Á undanförnum árum hefur orðið aukin krafan um gæði í háskólastarfi frá 

ríkinu og samfélaginu í heild. Hér á landi hafa verið sett lög og reglur um 

gæðaeftirlit og gæði almennt í háskólastarfi sem hefur haft mikil áhrif á 

gæðastarf Háskólans á Akureyri. Þá hefur þátttaka íslenskra menntayfirvalda í 

Bologna ferlinu sett mikið mark á gæðastarf allra háskóla hér á landi 

(Ingveldur Tryggvadóttir og Sigrún Magnúsdóttir, 2012, bls. 182-187).  

Við þessum auknu kröfum brást Háskólinn á Akureyri með því að stofna 

gæðaráð sem skal starfa allt árið og þá var ráðinn gæðastjóri til að halda utan 

um dagleg störf. Gæðaráðið var stofnað árið 2006 og fundar það mánaðarlega. 

Í gæðaráði skólans sitja rektor, fræðasviðsforsetar, framkvæmdarstjóri, 

gæðastjóri, forstöðumaður kennslusviðs og fulltrúar starfsmanna og nemenda. 

Störf gæðaráðsins felast í því að vinna að framfara- og umbótamálum og bera 

ábyrgð á gæðakerfi háskólans og tryggja að skólinn standist ávallt ytri kröfur 

sem gerðar eru til gæða í starfi hans. Það sér m.a. um námskeiðsmat, 

ýmiskonar kannanir, rannsóknarvirkni akademískra starfsmanna, framkvæmd 

starfsmannasamtala, stöðu innleiðingar hæfniviðmiða og brotthvarf nemenda 
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frá námi. Þá sér það einnig m.a. um gerð handbóka fyrir nemendur, 

uppsetningu kvartanaferils fyrir nemendur til gæðastjóra og þróun og 

innleiðingu rafrænna kennsluáætlana. Meðal viðurkenninga sem skólinn hefur 

hlotið er „Diploma Supplement“ vottun Evrópusambandsins sem stuðlar að 

alþjóðlegri viðurkenningu náms frá HA hjá menntastofnunum og á 

vinnumarkaði (Ingveldur Tryggvadóttir og Sigrún Magnúsdóttir, 2012, bls. 

182-187). 

Í nóvember síðastliðnum gaf Háskólinn á Akureyri út rafræna gæðahandbók 

fyrir nemendur og starfsfólk skólans (Sigrún Magnúsdóttir, munnleg heimild, 

23.febrúar 2014). Gæðahandbók skólans er aðgengileg öllum sem hafa aðgang 

að innri vef skólans, Uglu. Gæðahandbókin skiptist í níu kafla, kaflarnir eru 

eftirfarandi: Umfang, forsendur og gildistími, stefnumótun og aðferðir við 

gæðastarf, nemendur, kennsla, starfsfólk, rannsóknir, aðstaða til kennslu og 

náms, birting upplýsinga og upplýsingakerfi og loks áætlanagerð og eftirfylgni. 

Innan kaflana eru margir undirkaflar. Handbókin byggist upp á texta og 

einskonar tenglum í lög og reglugerðir sem gilda og skólanum ber að fylgja 

(Háskólinn á Akureyri, 2013). 

Það sem leggur hinsvegar grunninn að gæðastarfi Háskólans á Akureyri er 

gæðastefna hans. Gæðastefna er að: 

 Vera í fararbroddi í gæðastjórnun náms og kennslu eftir alþjóðlega 

viðurkenndum viðmiðum.  

 Aðlaga gæðakerfi háskólans að nýju verklagi gæðaráðs háskólanna við 

sjálfsmat og ytra mat háskóla.  

 Efla faglega samvinnu og gæðavitund hjá kennurum og starfsfólki. 

 Gengið skuli út frá þeirri meginreglu að allir innan háskólans, 

nemendur og starfsfólk, beri ábyrgð á gæðunum í starfsemi hans. 

 Gæðastefna, starfsáætlun og aðferðir við gæðastarf séu mikilvægir 

þættir í stjórnkerfi háskólans og upplýsingar og gögn þar að lútandi séu 

aðgengileg starfsfólki og nemendum á innri vef háskólans.  

 Útdráttur gæðakerfis sé birtur á ytri vef  

(Háskólinn á Akureyri, 2013, kafli 2.1). 
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Ekki kemur fram í gæðahandbókinni hvenær skólinn hyggst vera búinn að ná 

þessari stefnu sinni.  

Til að ná þessum markmiðum sínum vinnur háskólinn eftir ákveðnum 

viðmiðum og stöðlum. Gæðastarf skólans byggir mikið á stefnu háskólans fyrir 

árin 2012-2017, ENQA stöðlunum sem hafa verið útskýrðir í kafla 1.5 og loks 

þeim ákvæðum laga og reglna sem mennta- og menningarmálaráðuneyti og 

háskólaráð Háskólans á Akureyri hafa sett. Ljóst er því að skólinn starfar eftir 

evrópskum gæðastöðlum og Bologna viðmiðunum. Þá fylgir hann „Icelandic 

Quality Enhancement Framework“ um fyrirkomulag og framkvæmd á innra og 

ytra mati sínu. Gæðakerfi háskólans tekur til alls starfsemi hans, þ.e. kennslu, 

rannsókna, stjórnsýslu, stoðþjónustu og stofnana. Gæðakerfið er uppfært í 

samræmi við breytingar á lögum og reglum hverju sinni og gildir gæðahandbók 

skólans sem er á innri vef skólans hverju sinni (Háskólinn á Akureyri, 2013, 

kafli 1). 

Gæði eru tryggð við Háskólann á Akureyri með sjálfsmatsvinnu deilda og 

stofnanamati háskóla. Þar er háskólinn að fylgja fyrirmælum gæðaráðs háskóla, 

sem er eins og fyrr segir fimm ára hringferli þar sem að allar deildir háskólans 

fara í gegnum sjálfsmatsferli á fjórum árum og háskólinn í heild sinni fer í 

gegnum stofnanamat. Fimmta og seinasta árið fer í að rýna hvað mætti betur 

fara og endurmeta. Niðurstaða þessa mats gæðaráðs háskólanna ræður því 

hvort háskólinn heldur viðurkenningu á fræðasviðum sínum (Háskólinn á 

Akureyri, 2013, kafli 2.5).  

Þann 22.apríl 2008 öðluðust öll svið innan Háskólans á Akureyri 

viðurkenningu á því að hann uppfylli skilyrði sem sett eru í lögum um háskóla 

nr. 63/2006 og reglum um viðurkenningu háskóla nr. 1067/2006 frá þáverandi 

menntamálaráðherra Þorgerði Katrínu Gunnarsdóttur. Það var eitt stærsta 

einstaka gæðaverkefni skólans sem unnið hefur verið (Ingveldur Tryggvadóttir 

og Sigrún Magnúsdóttir, 2012, bls. 187).  

Um þessar mundir vinnur háskólinn að því að fá staðfestingu á störfum 

fræðasviða sinna, en skólinn er nú á fjórða ári hringsins og fór stofnamat 

skólans fram í lok mars á þessu ári. Nú þegar hafa þrjár deildir innan skólans 
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skilað af sér sjálfsmatsskýrslum en það eru viðskipta-, félagsvísinda- og 

kennaradeild. Fleiri deildir innan skólans fara nú í gegnum eða eru að fara að 

hefja sjálfsmat, þar má m.a. nefna auðlindadeild sem er í sjálfsmati og munu 

lagadeildin og deildir innan heilbrigðisvísindasviðs fara í sjálfsmat á næsta 

skólaári (Gæðaráð Háskólans á Akureyri, 2013, bls. 2-3). 

Auk þessa eftirlits sem deildirnar hafa með sjálfum sér með sjálfsmati og 

stofnanúttekt háskólans starfar gæðaráð allt árið í kring og er ábyrgðin á þeirra 

herðum að varðveita gæði innan skólans. Eiginlegir ábyrgðamenn á gæðum 

innan skólans eru rektor og forstöðumenn sviðanna bera ábyrgð á sínum 

einingum. Einnig eru nemendur nefndir sem ábyrgðarmenn í gæðahandbók 

skólans en samkvæmt Bologna viðmiðum eiga nemendur ávallt að vera virkir í 

öllu gæðastarfi og standa vörð um sína hagsmuni innan stofnunarinnar, þar sem 

þetta eru gæði menntunar þeirra sem eru í húfi. Háskólinn á Akureyri hefur lagt 

mikla áherslu á að virkja nemendur og skipa nemendur ávallt sess innan allra 

nefnda innan skólans, t.a.m. sitja tveir fulltrúar nemenda í gæðaráði og taka 

þeir því þátt í að varðveita gæði menntunar sinnar og jafnframt bæta þau 

(Háskólinn á Akureyri, 2013, kafli 2.2). 
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4 Viðskiptadeild Háskólans á Akureyri 

Saga viðskiptadeildar innan Háskólans á Akureyri er löng og hefur orðið mikil 

þróun á henni á þeim 27 árum sem hún hefur starfað. Eins og áður hefur komið 

fram er viðskiptadeildin önnur af tveimur deildum sem hafa starfað innan 

skólans síðan hann var stofnaður. Árið 1987 var sett á laggirnar tveggja ára 

grunnnám í iðnrekstrarfræði við rekstrardeild og hófu 18 nemendur það nám í 

íþróttahöllinni við Þórunnarstræti sama ár. Iðnrekstrarfræðin var í þessari mynd 

í boði fram til ársins 1998 en þá var náminu breytt og þrjár brautir urðu til: 

iðnrekstrarbraut, rekstrarbraut og tölvu- og upplýsingabraut. Á iðnrekstarbraut 

voru rekstrar- og sjávarútvegssvið, á rekstrarbraut voru þrjú svið stjórnunar-, 

markaðs- og ferðaþjónustusvið og loks nám á tölvu- og upplýsingabraut. Ári 

síðar bættist við fjármálasvið á rekstrarbraut (Grétar Þór Eyþórsson, 2012, bls. 

94-96). 

Árið 2001 var nafni deildarinnar breytt úr rekstrardeild í viðskipta- og 

rekstrardeild og brautskráning viðskiptafræðinga var hafin. Aðeins þremur 

árum síðar eða árið 2004 var því breytt aftur og þá hlaut deildin nafnið 

viðskiptadeild sem hún ber enn þann dag í dag. Samsetning námsins hefur 

hinsvegar verið mismunandi í gegnum árin og miklar breytingar hafa orðið á 

námsframboði. Árið 2006 varð viðskiptadeild hluti af nýrri viðskipta- og 

raunvísindadeild ásamt auðlindadeild og upplýsingatæknideild sem varð að 

viðskipta- og raunvísindasviði árið 2008. Í kjölfar efnahagshrunsins á Íslandi 

var ferðaþjónustusvið deildarinnar lagt niður og var tekið upp ný skipting í 

valsvið árið 2010. Nemendur gátu valið um að læra viðskiptafræði með áherslu 

á stjórnun og fjármál eða stjórnun og markaðsfræði (Grétar Þór Eyþórsson, 

2012, bls. 95-96). 

Þar til árið 2007 hafði einungis verið boðið upp á grunnnám við viðskiptadeild 

skólans. Meistaranám í viðskiptafræði hófst haustið 2007 og var það kennt í 

fjarnámi með lotufyrirkomulagi til ársins 2010 en eftir það var því breytt í 

rannsóknartengt nám. Nemendafjöldi innan deildarinnar hefur vaxið mikið frá 

stofnun skólans. Árið 1988 voru nemendur 18 en námsárið 2013-2014 stunda 
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316 stúdentar nám við deildina (Ása Guðmundardóttir, munnleg heimild, 

24.febrúar 2014). Hér að neðan má sjá þróun nemendafjölda. 

 

Mynd 1: Fjöldi nemenda sem stunda nám í viðskiptafræði (Ása Guðmundardóttir, 
munnleg heimild, 24.febrúar 2014) 

Sjá má að vöxtur deildarinnar hefur verið mikill og umfang hennar aukist 

gríðarlega. Svo virðist sem breytingar innan deildarinnar árið 2000 hafi skilað 

sér vel en þá var valsviðum fjölgað. Það er þó ekki eina breytingin sem átti sér 

stað á þessum árum heldur byrjaði deildin að bjóða upp á fjarnám árið 1998 

sem skýrir að miklu leyti aðsóknaraukninguna árið 2001. Nemendafjöldi var 

mestur við deildina árið 2008 en eftir niðurskurð á valsviðum árin 2009 og 

2010 hefur nemendum aðeins fækkað en þó hefur fjöldi nemenda vera nokkuð 

stöðugur í rúman áratug eða í kringum 300 talsins (Grétar Þór Eyþórsson, 

2012, bls. 95-96). 

4.1 Stefnumörkun og starf innan viðskiptadeildarinnar 

Eins og áður hefur komið fram býður viðskiptadeild skólans upp á grunnnám í 

viðskiptafræði með val um áherslu á stjórnun og fjármál og stjórnun og 

markaðsfræði og tveggja ára rannsóknartengt meistaranám. Deildin leitast eftir 

að bjóða upp á hagnýtt nám þar sem einstaklingar eru menntaðir til 
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stjórnunarstarfa og þjálfaðir í fræðilegum vinnubrögðum sem nýtast munu til 

framhaldsnáms. Í dag er viðskiptadeildin undir stjórn Helga Gestssonar 

deildarformanns og tilheyrir hún viðskipta- og raunvísindasviði skólans sem er 

undir stjórn sviðsforsetans Ögmundar H. Knútssonar. Þeim til halds og traust er 

skrifstofustjórinn Ása Guðmundardóttir (Háskólinn á Akureyri, e.d.-c). Við 

deildina starfa 14 kennarar í 11,5 stöðugildi og eru nemendur hennar samtals 

316 talsins (Ása Guðmundardóttir, munnleg heimild, 20.mars 2014).  

Viðskiptadeild Háskólans á Akureyri starfar á grundvelli laga um háskóla nr. 

63/2006, laga um opinbera háskóla nr. 85/2008, reglna fyrir Háskólann á 

Akureyri nr. 387/2009 og reglna um stjórnskipulag viðskipta- og 

raunvísindasviðs Háskólans á Akureyri nr. 864/2009. Samkvæmt reglum um 

stjórnskipulag viðskipta- og raunvísindasviðs Háskólans á Akureyri nr. 

864/2009 skal vera einn forseti yfir viðskipta- og raunvísindasviði sem er 

ráðinn af rektor til tveggja ára að fenginni umsögn fræðasviðsins. Forseti 

sviðsins hefur yfirumsjón með starfsemi og rekstri sviðsins og vinnur að 

stefnumarkandi málefnum innan þess. Forseti sviðsins annast fundarboð til 

fræðasviðsfundar og stýrir þeim. Í 2.gr. reglna um stjórnskipulag viðskipta- og 

raunvísindasviðs Háskólans á Akureyri nr. 864/2009 fer fræðasviðsfundurinn 

með æðsta ákvörðunarvald í málefnum innan fræðasviðsins. Á 

fræðasviðsfundum eiga allir starfsmenn viðskipta- og raunvísindasviðs sæti 

ásamt einum fulltrúa stundakennara og nemenda úr hverri deild sviðsins. 

Fræðasviðsfundur er að jafnaði haldinn einu sinni á misseri (Háskólinn á 

Akureyri, e.d.-b).  

Forseti sviðsins er jafnframt formaður deildaráðs. Samkvæmt reglum um 

stjórnskipulag viðskipta- og raunvísindasviðs Háskólans á Akureyri nr. 

864/2009 er ráðinu ætlað að fjalla um rekstur, framkvæmdir og önnur mál sem 

varða fræðasviðið. Í deildaráði sitja forseti fræðasviðsins, staðgengill hans, 

deildarformenn, brautarstjórar, einn fulltrúi kennara og einn fulltrúi nemenda í 

hverri deild. Deildaráð kemur saman að jafnaði einu sinni í mánuði (Ása 

Guðmundardóttir, munnleg heimild, janúar 2014).  
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Þó svo að fræðasviðið ákveði hvernig skipulag og þróun náms er háttað er það í 

höndum deildanna að framkvæma það og er það því á ábyrgð þeirra að 

framfylgja því samkvæmt 5.gr. reglna um stjórnskipulag viðskipta- og 

raunvísindasviðs Háskólans á Akureyri nr. 864/2009. Deildarformaður ber 

ábyrgð á starfsemi deildar, skipulagi, undirbúningi og framkvæmd náms og 

samskiptum ásamt því að taka þátt í stjórnun fræðasviðsins. Einnig ber hann 

ábyrgð á kennslu, kennslufyrirkomulagi og þróun náms. Formaðurinn stendur 

þó ekki einn en hann hefur á bak við sig deildarfund sem ber ábyrgðina með 

honum og gerir tillögur til forseta um að auglýsa stöður, fjallar um umsóknir að 

fengnu dómnefndaráliti og gerir tillögur til forseta um ráðningar. Deildarfundur 

fjallar einnig um málefni einstakra nemenda í umboði fræðasviðsfundar. Á 

deildarfundum eiga allir starfsmenn deildarinnar sæti, einn fulltrúi 

stundakennara og einn fulltrúi nemenda. Til að hafa atkvæðisrétt á 

deildarfundum þurfa aðjúnktar, lektorar, dósentar og prófessorar að vera ráðnir 

í 40% stöðu eða meira hjá deildinni (Reglur um stjórnskipulag viðskipta- og 

raunvísindasviðs háskólans á akureyri nr. 864/2009). Deildarfundir fara fram 

að jafnaði tvisvar í mánuði og er það deildarformaður sem stýrir þeim 

(Háskólinn á Akureyri, e.d.-b). 

Aðrar nefndir sem starfa við deildina eru náms- og matsnefnd og nefndir sem 

skipaðar eru hverju sinni eftir þörfum og verkefnum. Samkvæmt 8.gr. reglna 

um stjórnskipulag viðskipta- og raunvísindasviðs Háskólans á Akureyri nr. 

864/2009 sér náms- og matsnefnd um að setja fram tillögur um mat á fyrra 

námi og fyrirhuguð skiptinám nemenda í deildinni eða á námsbraut. Þá setur 

það einnig fram tillögur um breytingar á náms- eða kennsluskrá. Í náms- og 

matsnefnd sitja þrír fulltrúar kennara og einn fulltrúi nemenda ásamt 

deildarformanni (Reglur um stjórnskipulag viðskipta- og raunvísindasviðs 

háskólans á akureyri nr. 864/2009).  

Aðrar reglur sem viðskiptadeildin við Háskólann á Akureyri starfar eftir og 

hefur sett sér eru margar. Hinsvegar virðist svo vera sem að reglur deildarinnar 

séu hvergi teknar saman á einn stað. Þegar reglur eru samþykktar á fundum eru 

samþykktirnar ritaðar í fundagerð fundarins en þær eru ekki teknar saman á 

einn ákveðinn stað og settar inn í ákveðna vinnuferla. Dæmi um reglur þessar 
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eru t.d. reglur um hvernig upptökum er háttað innan deildar, hvernig 

fjarkennslu skal háttað, hversu langar lotur skulu vera og hvenær lotur deildar 

eiga að fara fram, hvernig meta skuli fyrra nám og reglur um próftöku erlendis 

(Ása Guðmundardóttir, munnleg heimild, 24.febrúar 2014).  

Eins og komið hefur fram er það á ábyrgð forseta sviðsins og deildarformanns 

að deildin fylgi reglum skólans og stefnu hans. Viðskiptadeildin hefur hvorki 

sett sér stefnu um hvernig hún ætlar að framfylgja stefnu skólans eða farið í 

stefnumótun innan deildar til að marka sér framtíðarsýn. Stefnu skólans hverju 

sinni er fylgt en engin aðgerðaráætlun hefur verið sett upp um hvernig deildin 

ætlar að uppfylla hana. Þá fylgir deildin gæðakerfi skólans og viðmiðum þess 

en ekki er sér gæðakerfi og viðmið innan deildarinnar annað en það að fylgja 

línum skólans (Ögmundur Haukur Knútsson, munnleg heimild, 24.febrúar 

2014). 
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5 Hagsmunaaðilagreining 

Mikilvægt er að greina hagsmunaaðila sína þegar miklar breytingar innan 

stofnunar eða fyrirtækja eiga sér stað en án hagsmunaaðila væri ekkert 

fyrirtæki eins og kom fram í kafla 1.6. Hagsmunaaðilum er raðað eftir þátttöku 

þeirra í ákvarðanatöku starfseminnar og greint er mikilvægi þeirra. Í verkefni 

þessu eru rannsókninni skipti í tvo hluta, annarsvegar þarf að greina hverjir 

hagsmunaaðilar gæðastarfsemi viðskiptadeildar Háskólans á Akureyri eru og 

hinsvegar þarf að gefa helstu hagsmunaaðilum vettvang til að koma skoðunum 

sínum á framfæri. Rannsóknir þessar eru framkvæmdar til að verkefnahöfundur 

geri sér grein fyrir hverjir hagsmunaaðilarnir séu og fái sýn á skoðanir helstu 

hagsmunaaðilahópa fyrir sig (Reed o.fl., 2009, bls. 1933-1934). 

Þegar fyrirtæki skilgreina hagsmunaaðila sína getur verið gott að skipta þeim í 

hópa. Eins og koma fram í kafla 1.6.1. er valdaáhrifafylkið tæki sem fyrirtæki 

geta tileinkað sér við slíka greiningu en þá eru hagsmunaaðilar flokkaðir eftir 

áhuga eða áhrifum og valdi. Með þessu á fyrirtæki auðveldara með að sjá 

hvaða hagsmunaaðilar eru líklegri en aðrir til að sýna áhuga á rekstri 

fyrirtækisins og einnig til að skilgreina hvaða hagsmunaaðilar hafa völd til þess 

að mótmæla eða staðfesta ákvarðanir fyrirtækisins (Reed o.fl., 2009, bls. 1936-

1937). 

Fyrri hluti rannsóknarinnar byggist á að nýta valdaáhrifafylkið til að greina 

hverjir helstu hagsmunaaðilar viðskiptadeildarinnar eru þegar kemur að 

gæðastarfsemi deildarinnar. Þennan fyrri hluta rannsóknarinnar mun 

verkefnahöfundur framkvæma. Í seinni hluta rannsóknarinnar er fundað með 

helstu hagsmunaaðilum og er „grounded theory“ hugmyndafræði notuð við 

þann hluta rannsóknarinnar. Hugmyndafræðin snýst um að nýta og safna 

saman upplýsingum sem eru greindar jafnóðum sem rannsóknin stendur yfir. 

Þegar nýjar upplýsingar liggja fyrir eru þær nýttar í áframhaldandi rannsókn og 

því er í raun alltaf verið að byggja ofan á þekkingu og upplýsingar sem nú 

þegar hefur verið aflað (Bryman, 2004, bls. 401). 
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5.1 Hagsmunaaðilagreining viðskiptadeildar 

Hér að neðan verður hagsmunaaðilum deildarinnar skipt niður í hópa með 

valdaáhrifafylkinu eftir því hversu mikil áhrif gæðastarfsemi deildar hefur á þá 

sem hóp og hversu mikil völd hópurinn hefur á gæðastarf deildarinnar. Þetta er 

gert til að sjá hvaða hagsmunaaðila skal helst hafa í huga þegar rannsakað 

verður hvort þörf er fyrir skriflegt gæðakerfi í deildinni og þá hvort að gerð 

gæðahandbókar sé rétta skrefið í gæðastarfi deildarinnar. Ef svo er verða 

hagsmunaaðilarnar fengnir til að gefa álit á innihaldi og uppsetningu 

gæðahandbókarinnar. Hafa skal í huga að starfsemi deildar hefur ávallt áhrif á 

allt sem viðkemur samfélagi okkar en aðeins er verið að tala um mikið og lítil 

áhrif en ekki full áhrif eða engin. Hér að neðan má sjá 

hagsmunaaðilagreininguna. 

Tafla 1:Valdaáhrifafylkið 

Lítil áhrif og lítið vald Lítil áhrif en mikið vald 

 Þjóðfélagið 

 

 Löggjafarvaldið  

 Menntamálaráðuneytið 

 Gæðaráð háskólanna 

Mikil áhrif og lítið vald Mikil áhrif og mikið vald 

 Nemendur 

 Fyrirtæki í landinu og stofnanir 

 Aðrir skólar 

 Stjórnendur deildar 

 Akademískir starfsmenn 

 Háskólinn á Akureyri 

Eftir að hafa greint hagsmunaaðilana eru þeir samtals tíu. Í hópnum þar sem 

gæði starfsemi deildarinnar hafa lítil áhrif á og hafa jafnframt lítið vald er 

þjóðfélagið í heild. Rökstuðningur fyrir því að setja það þarna er að deildin 

sjálf og gæðastarfsemi innan hennar getur haft lítil áhrif á þjóðfélagið í heild 

sinni. Svo sannarlega skiptir það máli að hún skili góðum nemendum út í 

þjóðfélagið en samt sem áður skiptir það ekki öllu máli hvort gæði 
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starfseminnar sé örlítið betri eða verri fyrir það sem heild. Þá hefur það lítil 

áhrif á gæðastarf deildar nema með auknum kröfum sem þjóðfélagið leggur á 

allar stéttir þjóðfélagsins en það hefur engin völd til að hafa áhrif á gæðastarfið. 

Hagsmunaaðilarnir sem falla undir að hafa mikið vald á gæðastarfsemi 

deildarinnar en hafa lítil áhrif á eru löggjafavaldið, menntamálaráðuneytið og 

gæðaráð háskólanna. Þetta eru hópar sem annað hvort setja lög og reglur í 

kringum starfsemi ríkisháskóla sem deildin er hluti af eða eftirlitsaðilar þeirra 

sem setja lögin og reglurnar. Þetta eru hagsmunaaðilar sem móta 

háskólaumhverfið og setja gæðakröfurnar sem deildinni er skylt að vinna eftir. 

Þá eru þrír hagsmunaaðilahópar sem falla undir að hafa lítið vald en 

gæðastarfsemin hafði mikil áhrif á. Það eru nemendur, fyrirtæki og stofnanir í 

landinu og þ.m.t. aðrir skólar. Hópurinn sem gæði hafa mest áhrif á eru 

nemendur en þeir eru í raun viðskiptavinir deildarinnar og því skipta gæði 

náms þeirra miklu máli og hvernig starfsemi deildarinnar er háttað. Nemendur 

hafa að vissu leyti vald sem felst í þátttöku þeirra í nefndum og ráðum innan 

deildar en það er þó mjög lítill hluti nemenda sem hefur áhrif og er vægi þeirra 

ekki mikið í nefndunum. Þá starfa nemendur ekki daglega innan deildarinnar 

og þar með er erfitt fyrir þá að móta vinnuhefðir innan hennar þó svo að þeir 

geti haft skoðun á þeim og fá vettvang til að koma henni á framfæri á deildar- 

og deildarráðsfundum.  

Auk nemenda í flokknum sem hefur lítið vald en gæðastarfsemin hefur mikil 

áhrif á eru fyrirtæki og stofnanir í landinu. Gæði námsins skiptir fyrirtæki og 

stofnanir miklu máli þar sem þau fá nemendur úr skólanum og vilja að þeir búi 

yfir þeirri kunnáttu sem kröfur eru gerðar um. Þá þurfa þessir hagsmunaaðilar 

að vita hvaða kröfur þeir geti gert til nemenda og ljóst er að deildin þarf að 

koma því á framfæri. Þá eru þetta mikilvægir samstarfsaðilar deildarinnar og er 

mikilvægt að haldið sé vel utan um samstarf og samskipti milli deildar og 

þessara hagsmunaaðila. Munurinn á milli nemenda og fyrirtækja og stofnana er 

hinsvegar sá að gæði hafa mun meiri áhrif á nemandann sem slíkan þar sem 

starfsemin er svo nálæg honum. Nemendur hafa því meira vald innan 

deildarinnar en fyrirtæki og stofnanir en minna vald en akademískir starfsmenn 
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og stjórnendur deildarinnar ásamt stjórnendum Háskólans á Akureyri og eru 

því nemendur í vissum sérflokki. 

Loks eru það hagsmunaaðilarnir sem hafa mikil völd til að hafa áhrif á gæðin 

og starfsemi þeirra sem gæðin hafa einna mest áhrif á. Þetta eru stjórnendur 

deildar, akademískar starfsmenn hennar og loks Háskólinn á Akureyri sem 

heild. Þar sem verið er að skoða gæðakerfi innan viðskiptadeildarinnar og 

gæðahandbók sem á að fjalla um starfsemi hennar er ljóst að það getur haft 

mikil áhrif á störf stjórnenda og akademískra starfsmanna. Gæðastarf er 

eitthvað sem á að leiða til betra náms og stjórnunar deildar sem skilar sér til 

nemenda og betra starfsumhverfis. Þá hefur það áhrif á háskólans sem heild, 

þetta getur leitt til betri fjárhagslegri afkomu, vandaðri vinnubragða, ánægju 

starfsmanna, minni kostnað við þjálfun starfsmanna, minna brottfall nemenda 

og betra orðspor fyrir háskólann sem heild.  

Eftir að hafa skipt hagsmunaaðilum niður í hópa er ljóst að horft verður einna 

helst til nemenda, akademískra starfsmanna og stjórnenda. Í áframhaldandi 

greiningarvinnu þessa verkefnis eru þessir hagsmunaaðilar stór þáttur af 

starfsemi deildarinnar. Stjórnendur deildarinnar og akademískir starfsmenn fara 

með ábyrgð á starfsemi deildarinnar og eru það þeir aðilar sem sitja í faghópum 

innan deildarinnar þar sem allar ákvarðanir eru teknar. Þá var ákveðið að taka 

nemendur einnig fyrir, sem eina hópinn sem var í öðrum kassa, þar sem þeir 

hafa atkvæðisrétt á fundum þessara faghópa og taka þannig þátt í starfsemi 

deildarinnar. Allir hagsmunaaðilahóparnir þrír eru hópar sem hafa 

einhverskonar bein völd innan deildarinnar. Einn hagsmunaaðilahópurinn sem 

hefur mikið vald er hinsvegar ekki með og er það háskólinn sjálfur. En þar sem 

verkefnið verður unnið út frá viðskiptadeild skólans verður Háskólinn á 

Akureyri ekki heldur einn af viðmælendunum þar sem starfsemi deildarinnar 

tekur nú þegar mið af starfsemi skólans þar sem deildin er hluti af honum og 

starfar samkvæmt reglum hans. Með reglunum koma stjórnendur háskólans 

m.a. sjónarmiðum sínum á framfæri.  
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5.2 Nánari greining hagsmunaaðila 

Seinni hluta rannsóknarinnar var háttað þannig að þrír hagsmunaaðilahópar 

nemendur, kennarar og stjórnendur deildarinnar voru teknir á fund. Um er að 

ræða fjóra einstaklinga úr hópi nemenda og akademískra starfsmanna sem voru 

valdir af rannsakanda með hentugleikaúrtaki til að taka þátt í hverjum fundi og 

gætt var að jöfnu hlutfalli kynja. Þriðji hagsmunaaðilahópurinn, stjórnendur, 

saman stóð af deildarformanni og skrifstofustjóra deildarinnar. 

Fyrst var nemendahópurinn tekinn á fund, tveir karlmenn og tvær konur á 

aldrinum 22-31 ára. Um er að ræða þrjá staðarnema á öðru og þriðja ári í námi 

við viðskiptadeildina og fjarnema á sínu þriðja námsári. Nemendurnir voru 

spurðir nokkurra spurninga til að fá sýn þeirra á núverandi stöðu gæðamála 

innan deildarinnar og hvort að þeirra mati væri þörf á gæðahandbók innan 

hennar. Spurningarnar voru eftirfarandi. 

 Hver sýn þeirra væri á gæðastarfið innan deildarinnar?  

 Hver þörfin sé að þeirra mati á gæðahandbók innan deildarinnar?  

 Drög lögð fram og nemendur verða fengnir til að leggja fram tillögu 

að breytingum á innihaldi hennar og uppbyggingu. 

 Hvað að þeirra mati þyrfti helst að bæta í gæðastarfi deildarinnar? 

 Hafa þau einhverjar athugasemdir í lokin sem þau vilja koma á 

framfæri?  

Drögin sem lögð voru fram sýna uppbyggingu og innhaldi gæðahandbókar 

viðskiptadeildar Háskólans á Akureyri. Rannsakandi setti drögin saman með 

gæðahandbækur Háskólanna á Akureyri og Bifröst til hliðsjónar auk 

kennarahandbókar Háskólans í Reykjavík. Drögin sem verkefnahöfundur lagði 

fyrir nemendahópinn má sjá í viðauka 1. 

Eftir að fundinum með nemendum var lokið vann rannsakandi úr 

upplýsingunum sem fram komu og voru gerðar örlitlar breytingar á 

spurningalistanum og drögum gæðahandbókarinnar, þannig var „grounded 

theory“ hugmyndafræði nýtt (Bryman, 2004, bls. 401). Einni spurningu var 
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bætt við þ.e. hvernig ætti gæðahandbókin að vera sett fram. Þessari spurningu 

var bætt við þar sem mikil umræða varð milli nemenda hvar hún ætti að vera 

birt, hvort hún ætti að vera rafræn og hvernig þau myndu vilja sjá uppsetningu 

hennar á netinu. Ekki urðu miklar breytingar á drögum gæðahandbókarinnar 

heldur aðeins breytingar á orðalagi.  

Hópur akademískra starfsmanna saman stóð af tveimur konum og tveimur 

körlum á aldrinum 36-61 árs. Mun fleiri breytingar voru gerðar eftir þann fund 

en eftir fundinn með nemendum. Þar bættust við þrjár spurningar eru 

eftirfarandi. 

 Hver að þeirra mati ætti að vera ábyrgur á innihaldi bókarinnar? 

 Hver ætti að sjá um að búa gæðabókina til? 

 Hver ætti að sjá um að uppfæra hana? 

Þessar spurningar fengu stjórnendur deildarinnar ásamt öðrum spurningum sem 

akademískir starfsmenn og nemendur voru spurðir. Stjórnendur deildar sem 

tóku þátt í fundi stjórnenda voru deildarformaðurinn Helgi Gestsson og 

skrifstofustjórinn Ása Guðmundardóttir. Drögin sem lögð voru fyrir þau höfðu 

breyst frá fundi akademískra starfsmanna en breytingar voru á innihaldi 

undirkafla og orðalagi. 
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6 Gæðahandbók viðskiptadeildar Háskólans á         

Akureyri 

Eins og komið hefur fram var seinni rannsóknin gerð til að gefa 

hagsmunaaðilum tækifæri á að koma skoðunum sínum á framfæri og komast 

að því hver sýn þeirra væri á gæðastarf deildarinnar og hver þörfin væri á 

gæðahandbók. Eins og gefur að skilja eru skoðanir margar og mismunandi en 

reynt verður að koma á framfæri skoðunum meirihluta fundarmanna. 

Það allra fyrst sem þarf að hafa í huga við skoðun gæðakerfis er hverskonar 

stofnun eða fyrirtæki er viðskiptadeildin. Það er mikilvægt í allri gæðastarfsemi 

að skilgreina hverskonar einingu er um að ræða því að skilgreining gæða og 

sýn hennar byggist á því. Þá þarf að hafa í huga að mikill eðlismunur er á 

gæðum vöru og þjónustu.  

Viðskiptadeild Háskólans á Akureyri er ein eining innan stórrar ríkisstofnunar. 

Háskólinn á Akureyri er í raun samsteypa og þarf að hátta allri starfsemi sinni 

eftir því á meðan viðskiptadeildin er einskonar rekstrareining innan 

samsteypunnar og þarf því ekki að vera að stjórnendur deildarinnar hugsi eins 

og stjórnendur skólans (Johnson, Whittingon og Scholes, 2011, bls. 231-255).  

Viðskiptadeildin þarf að haga starfsemi sinni eftir lögum og reglum og með því 

fjármagni sem hún fær frá skólanum en samt sem áður er hægt að líta á hana 

sem sjálfstæða rekstrareiningu í samkeppnisumhverfi. Þar sem deildin er 

rekstrareining þarf að sjá til þess að starfsemi hennar gangi og standist 

samkeppni annarra háskóla eða deilda innan Háskólans á Akureyri. 

Viðskiptadeildin býður upp á þjónustu í formi náms til nemenda sinna sem 

skila sér til lengri tíma í virðisaukandi þjóðfélagi.  

Grundvöllur starfsemi deildarinnar er því annarsvegar að viðhalda gæðum til 

að standast kröfur samfélagsins um útkomu hæfni nemenda og hinsvegar 

gæðaaukningu til að vera samkeppnishæf. Ef gæði námsins eru ekki næg vill 

samfélagið ekki nýta þá nemendur sem deildin útskrifar og ef ekkert er hugsað 

um að auka gæðin getur komið til þess að samkeppnisaðilar eins og 
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viðskiptadeildin í Háskóla Íslands eða lögfræðideildin í Háskólanum á 

Akureyri fái tilvonandi nemendur deildarinnar til sín í staðinn. Ljóst er að 

gæðatrygging og gæðaaukning er einn af tilvistargrundvöllum deildarinnar og 

er einkar mikilvæg þar sem um þjónustu er að ræða. Þegar um þjónustu er að 

ræða er ekki hægt að tryggja gæði eftir á því ef mistök verða þá munu þau bitna 

strax á viðskiptavininum eins og kemur fram í kafla 1.2. Mikilvægt er að hafa 

fimm grunnreglur Bowen og Lawler sem koma fram í kafla 1.4.4 í huga til að 

viðhalda gæðum þjónustu og hafa viðskiptavinina ánægða, sem eru 

nemendurnir í þessu tilfelli (Bowen og Lawler III, 1992, bls. 32-34).  

Til að tryggja gæði sem og að auka þau er mikilvægt að innleiða gæðastjórnun 

inn í fyrirtækið eða eininguna. Samkvæmt kafla 1.4 veitir gæðastjórnun 

ákveðna uppbyggingu, stefnumótun og skipulag inn í umhverfi fyrirtækja eða 

eininga sem leiðir að sér aukin gæði innan þess. Reynt er að skapa umhverfi 

þar sem gæði eru höfð að leiðarljósi í allri starfseminni hvort sem það á við 

skipulagningu hennar, gæðaumbætur innan hennar eða eftirlit með gæðum. 

Hluti af gæðastjórnuninni er að setja upp gæðakerfi sem veitir fyrirtækjum 

áætlun um hvernig það ætlar að stjórna gæðum og fylgjast með þeim. Til að 

styðja gæðakerfið gera stjórnendur oft gæðahandbækur sem hagsmunaaðilar 

nýta sér sem hjálpargagn þegar þeim vantar upplýsingar varðandi vinnuferla og 

allt sem viðkemur gæðum. Gæðahandbók á í raun að auka aðgengi 

hagsmunaaðila að upplýsingum og auka þátttöku þeirra.  

Nú þegar hefur viðskiptadeildin ákveðið gæðakerfi sem hún fylgir og var því 

lýst í kafla 4.1. Gæðakerfið byggist upp á reglugerðum sem koma frá skólanum 

og gæðastarfsemin fer að mestu fram í faghópum innan deildarinnar þar sem 

allir starfsmenn hennar ásamt einum nemenda fá að koma skoðunum sínum á 

framfæri. Fram að þessu hafa þessir faghópar tekið sameiginlegar ákvarðanir 

sem eru skrifaðar í fundagerðir en misjafnt er hvort þær séu formlega skráðar 

sem reglur og viðmið eða séu óformlegar samantektir. Samkvæmt stjórnendum 

deildarinnar hafði formið á þessu gengið vel þangað til fyrir um tveimur árum, 

þá fór að bera á því að sumir beygðu af óformlegum samkomulagi faghópsins 

og urðu gæðabrestir vegna þessa. Því var talið mikilvægt að þessar 

sameiginlegu ákvarðanir yrðu í auknu mæli skráðar formlega niður. Þá telja 
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stjórnendur deildarinnar að tilkoma gæðahandbókar innan hennar gæti hjálpað 

til í þessum tilfellum. 

Háskólinn á Akureyri starfar eftir fyrimælum gæðaráðs háskóla á Íslandi auk 

þess að hafa sitt gæðakerfi sem er stutt af gæðahandbók skólans eins og kemur 

fram í kafla 3.2 Gæðahandbók skólans byggir mikið upp á því hvaða reglum og 

lögum skólanum ber að fara eftir og er frekar almennt orðuð. Háskólinn á 

Akureyri er skóli sem býður upp á fjölbreytilegt nám og er mjög erfitt að gera 

ítarlega gæðahandbók sem á vel við allar deildir hvort sem það er 

viðskiptafræði, iðjuþjálfun eða líftækni. Nám á þessum sviðum er mismunandi 

og því þarf gæðahandbókin að vera fremur almenn. Þá tekur bókin einna helst á 

reglum sem yfirstjórn hennar og nefndir þurfa að fara eftir í daglegu starfi sem 

og viðmið í málefnum sem geta komið upp. Bókin er eins og áður segir ekki 

miðuð beint að starfsemi deilda heldur skólans í heild, í raun sett upp sem 

gæðahandbók samsteypu. 

Eins og áður kom fram í kafla 3.2 þá kom gæðahandbók skólans út í nóvember 

síðastliðnum. Þegar fundur með akademískum starfsmönnum átti sér stað veltu 

þeir fyrir sér af hverju þeir vissu ekki af útkomu gæðahandbókarinnar og höfðu 

þeir ekki kynnt sér hana. Sumir akademískir starfsmenn furðuðu sig á því og 

spurðu hvort viðskiptadeildin ætti að vera að gera sérstaka gæðahandbók þegar 

háskólinn væri nú þegar með slíka handbók og kölluðu eftir meiri sýnileika í 

gæðastarfi skólans. Þó voru aðrir í hópnum á því að viðskiptadeildin væri í 

raun nokkuð sjálfstæð eining innan skólans og tæki stefnumarkandi ákvarðanir. 

Því væri full ástæða til þess að hafa slíka handbók ef hún yrði sniðin að 

starfsemi deildarinnar, þörfum hennar og sýn en væri ekki almenn eins og 

handbók skólans.  

Þegar stjórnendur voru spurðir út í þetta fannst þeim full ástæða til að deildin 

setti sér viðmið sjálf og hefði sína eigin gæðahandbók þar sem deildin væri í 

raun rekstrareining. Gæðahandbókin gæti bæði tryggt gæði og aukið þau ásamt 

því að hún myndi sína ákveðið gagnsæi í starfsemi deildarinnar gagnvart 

nemendum og samfélaginu.  



Lokaverkefni 2106        Júlía Sjørup Eiríksdóttir 

47 

 

Þessi ummæli stjórnenda eiga vel við þar sem ummæli nemenda um gæðastarf 

deildarinnar voru í raun lítil. Þeim fannst vanta upp á allan sýnileika og oft 

fannst þeim vanta upp á meira gagnsæi varðandi vinnu deildarinnar og 

upplýsingaflæði. Einnig hvað sé gert við þær upplýsingar sem nemendur eru 

beðnir um að gefa upp í könnunum og kennslumati. Ákall nemenda var mjög 

skýrt en þeir vilja meiri sýnileika í starfsemi deildarinnar og vita sýn stjórnenda 

deildarinnar sem og sviðs. Þeir vildu meina að stjórnendur ættu að kynna fyrir 

nemendum sem og starfsmönnum á hverju ári stefnu deildarinnar og hvað væri 

í brennidepli í starfseminni hverju sinni. Þau töldu að gæðahandbók gæti 

hjálpað mikið til með sýnileikann og fannst þeim jákvætt að geta fylgst með 

hvaða reglum deildin starfar eftir og hvaða samþykktir og breytingar verða 

hverju sinni.  

Samkvæmt Rúnari Vilhjálmssyni skiptast gæði í háskólum í þrjá meginþætti 

aðföng, ferli og útkomu, eins og sjá má í kafla 1.5. Mikilvægt er að muna eftir 

þessum þáttum í umræðunni og hafa þau til viðmiðar þegar gæðavinna fer 

fram. Tryggja þarf gæði allra þáttanna til að gæði starfseminnar í heild verði 

tryggð og hægt sé að auka þau. Allir þessir þættir hanga saman og tengjast 

hvorir öðrum því ef gæði aðfanga eru ekki í lagi hefur það áhrif á útkomuna 

(Rúnar Vilhjálmsson, 2005, bls. 141). 

Þegar rekstrareining eins og viðskiptadeildin er að gera umbætur á gæðakerfi 

sínu og reyna að styðja það með gerð gæðahandbókar er mikilvægt að deildin 

viti hvert hún stefnir og hver framtíðarsýnin er. Því mun fyrsti kafli 

gæðahandbókarinnar vera um stefnu deildarinnar, hvernig og hvenær 

stefnumótun hennar ætti að fara fram og framtíðarsýn sett fram. Stefnan mun 

setja mark sitt á hvert framhald handbókarinnar verður og eiga eftirfarandi 

kaflar ávallt að taka mið af stefnu og sýn deildarinnar. Samkvæmt 

sjálfsmatsskýrslu deildarinnar hefur verið sett í aðgerðaráætlun að deildin muni 

fara í stefnumótunarvinnu í apríl á þessu ári en það er í fyrsta skipti í sögu 

deildarinnar sem slíkt yrði gert, ásamt gerð gæðahandbókar á aðgerðaráætlun 

deildarinnar (Viðskiptadeild Háskólans á Akureyri, 2013, viðauki 15). Allir 

hagsmunaaðilahóparnir sem fundað var með voru sammála um að deildin gæti 
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vel sett sér framtíðarsýn og sína eigin stefnu sem þyrfti þó að taka á því 

hvernig deildin ætlar að framfylgja stefnu Háskólans á Akureyri. 

Annar kafli gæðahandbókarinnar yrði kafli um gæðakerfi deildarinnar. Hann 

myndi taka á því hvernig gæðakerfið er byggt upp, hvaða ferlum deildin þarf 

að fara eftir og hvernig er staðið að gæðatryggingu, gæðaaukningu og 

gæðaeftirliti. Það var ábending frá stjórnendum deildarinnar að gott þætti að 

hafa hann sér þar sem hann þyrfti að standa upp úr og marka það hvernig kerfið 

ætti að vera. Þetta er mikilvægur hluti af starfsemi deildarinnar sem þarf að 

hugsa sérstaklega um. Aðrir kaflar í gæðahandbók deildarinnar myndu vera 

tileinkaðir helstu hagsmunaaðilahópum, stjórnsýslu, akademískum 

starfsmönnum, nemendum, atvinnulífi, stofnunum og öðrum skólum. Þar 

kæmu inn allar þær reglur, viðmið og vinnuferlar sem tengjast hverjum 

hagsmunaaðilahóp fyrir sig. Þá verður kafli um samfélagslega ábyrgð 

deildarinnar en hann er settur í bókina þar sem mikil krafa er á samfélagslega 

ábyrgð stofnana og fyrirtækja í samfélaginu í dag og hún er einnig stór þáttur í 

stefnu skólans. Loks verður síðan sett fram aðgerðaráætlun um hvernig deildin 

ætlar að framfylgja markmiðum sínum og ná framtíðarsýn sinni. Þessi kafli á 

að gera það að verkum að gæðahandbókin verði ekki enn eitt plaggið í 

skúffunni eða í tölvunni heldur tákn um gæðaumbætur og tryggingu sem hægt 

er að nýta sér. 

6.1 Innihald gæðahandbókar viðskiptadeildar 

Eitt af markmiðunum með seinni hluta rannsóknarinnar í verkefni þessu var að 

fá skoðanir hagsmunaaðilahópanna á innihaldi gæðahandbókarinnar. Drögin 

sem voru lögð fyrir nemendur voru gerð af rannsakanda eftir gæðahandbókum 

Háskólans á Akureyri, Háskólans á Bifröst og kennarahandbók Háskólans í 

Reykjavík. Á fundum með hagsmunaaðilum komu margar tillögur að 

breytingum á drögum gæðahandbókarinnar. Hér að neðan má sjá niðurstöðuna 

og drög að gæðahandbók fyrir viðskiptadeild Háskólans á Akureyri. 

1. Stefna viðskiptadeildar 

 Ferli stefnumótunar - hvenær á hún að fara fram, hversu oft og 

hver á að taka þátt í henni. 
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 Núverandi stefna, gildistími hennar og framtíðarsýn. 

 Skammtíma- og langtímamarkmið. 

 Hvernig deildin ætlar að framfylgja stefnu Háskólans á 

Akureyri.  

 Starfsmanna- og fjölskyldustefna deildar. 

 Mannauðsstefna. Stefna um hlutfall aldurs, kyns og menntun 

starfsmanna. 

2. Gæðakerfi viðskiptadeildar 

 Deildarformaður í umboði deildarfundar ber ábyrgð á gæðakerfi 

deildar og öllu sem tilheyrir að framfylgja henni. 

 Uppbygging gæðakerfis. 

 Deildin þarf að fylgja gæðakerfi skólans og gæðaráði háskóla á 

Íslandi.  

 Staða deildar í 5 ára hringnum, hvenær á deildin að fara í 

sjálfsmat.  

 Hvernig deildin sjálf ætlar að endurhanna verkferla og reglur að 

sínum þörfum sem koma frá háskólanum. 

 Rammi gæðatryggingar, hvernig eru gæði tryggð. 

 Rammi gæðaaukningar, hvernig á að auka gæðin. 

Markmiðssetning og í samræmi við stefnumótun. 

 Hvernig gæðaeftirliti er háttað. 

3. Stjórnsýsla 

 Starfslýsing deildarformanns, skrifstofustjóra og deildarforseta 

og ábyrgð þeirra (sem við kemur starfsemi deildarinnar). 

 Vinnuferlar stjórnenda 

 Reglur og lög sem stjórnendur þurfa að fylgja frá háskólanum, 

gæðaráði íslenskra háskóla, menntamálaráðuneyti og 

löggjafarvaldinu. 

 Nefndir og ráð: 

- Hlutverk hverrar nefndar 

- Hverjir sitja í nefndunum og hafa atkvæðisrétt. 

- Hvernig er skipað í nefndir og ráð. 

- Hversu oft fara fundir fram og tímasetning þeirra ef við 

á. 

- Lög og reglur sem hver nefnd fyrir sig starfa eftir, bæði 

sem settar eru af HA, löggjafarvaldinu og viðmið sem 

nefndirnar setja sér. Dæmi fjöldi funda, hvaða nefndir 

eiga að starfa, skráning fundargerða, lágmarksfjöldi 

fundarmanna. 

 Vinnuferlar í kringum skráningu samþykkta og reglugerða sem 

samþykktar eru og uppfærsla á gæðahandbók.  

 Reglur um ráðningu nýrra starfsmanna 

 Setning ferla og viðmiða við móttöku og þjálfun nýrra 

starfsmanna. Nýliðabæklingur með helstu reglum og viðmiðum 

ásamt kynningu á starfsemi deildarinnar og skipulagningu 

hennar. 

 Ferli starfsmannaviðtala, hvernig þeim er háttað og hversu oft 

ber að taka þau. 
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4. Akademískir starfsmenn 

- Starfslýsingar  

- Reglur um starfsþróun  

- Starfsþróunaráætlanir sem byggja á starfslýsingu og 

starfsmannaviðtölum.  

- Kröfur um símenntun og/eða endurmenntunn 

 Rannsóknir: 

- Reglur um fjölda rannsóknarstiga, lágmarks fjöldi 

rannsóknarstiga.  

- Viðmið deildar um fjölda rannsóknarstiga starfsmanns á 

ári hverju. 

- Reglur um rannsóknir akademískra starfsmanna. 

- Frammistöðumat rannsakenda. 

- Stefna í rannsóknum, á hvaða sviðum vill deildin skara 

fram úr og á hvaða sviðum starfsmenn þeirra stundi 

rannsóknir á. 

- Viðmið um hvernig rannsóknum er komið á framfæri. 

Sýnileiki og kynning á niðurstöðum fyrir nemendur og 

fjölmiðla.  

- Viðmið um eftirfylgni með rannsóknarstigum og 

sýnileika rannsókna. 

- Viðmið um rannsóknarleyfi 

 Kennsla:  

 Undirbúningur kennslunnar: 

- Kennsluskrá 

- Viðmið um hvernig kennslunni er háttað. Koma þarf 

fram fjöldi kennslustunda á viku, fjöldi kennsluvikna á 

misseri og tímasetning prófatíða, kennsluformið (fjöldi 

upptaka, fjarfunda og fjöldi lota) 

- Bolognia viðmið um uppsetningu kennsluáætlana og 

námsmarkmiða. Kennarar þurfa að skoða og meta hvaða 

þáttum námskeið þeirra á að taka á varðandi viðmið 

menntamálaráðuneytis um útkomu bakkalárgráðu og 

meistaragráðu. 

- Deildin þarf að gæta að því að námið taki á öllum þeim 

þáttum sem viðmið menntamálaráðuneytið setur um 

útkomu bakkalárgráðu og meistaragráðu. 

- Viðmið um skyldur og ábyrgð umsjónakennara, hvert 

hlutverk þeirra er gagnvart stundakennurum, nemendum 

og stjórnendum 

 Kennslan og nemendur: 

- Viðmið um magn kennsluefnis á viku og verkefnaþunga 

á áfanga. Taka mið af Bolognia viðmiðum um fjölda 

klst. á ECTS einingu. 

- Prófferill, reglur um yfirlestur prófa og verkefna áður en 

skilað er til nemenda eða prófstjóra. 

- Reglur um hlutfall námsmatsþátta, hversu mörg prósent 

þurfa að vera einstaklingsmiðuð, og hversu mörg prósent 

lokapróf eiga að vera að minnsta kosti. 
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- B.Sc. verkefni: 

 Viðmið fyrir yfirmann lokaverkefna 

 Ferill leiðbeinanda 

 Reglur sem viðkoma skilum á B.Sc. verkefnum 

- Viðmið deildar um kennsluaðferðir og samræmingu 

þeirra 

- Eftirfylgni með kennslu, kennslumat nemenda. Viðmið 

og reglur um hvernig unnið er með það og hvað er gert 

ef námskeið fær lélegt eða mjög gott. 

- Stefna um aðbúnað í kennslustofum. 

 Námsmat: 

- Viðmið einkunna, hvað hver einkunn stendur fyrir. 

- Reglur um skil á lokaeinkunn til nemenda 

- Reglur um skil á verkefnaeinkunn eftir stærð verkefna. 

- Aðrar reglur sem settar eru um námsmat kennara 

5. Nemendur  

 Viðmið um hvaða kunnáttu nemendur eru með þegar þeir hafa 

lokið bakkalárgráðunni og meistaragráðunni. 

 Lærdómsviðmið í einstökum námskeiðum 

 Bolognia viðmið um fjöldi klst. á ECTS einingu. 

 Ferlar um gæðatryggingu náms nemenda 

 Ferill námskeiðsmats 

 Ferli um kynningu stjórnenda á stefnu deildar og gæðakerfi 

 Vinnuferlar deildar, sýna ferla á t.d. inntöku í skóla, starfi 

deildar, kvörtunum 

 Upplýsingar um hvert þeir eiga að leita eftir því hvaða 

vandamáli þeir lenda í, hvaða starfsmanna eiga þeir að leita til. 

 Reglur varðandi skil kennara á einkunnum (próf og verkefni) 

 Reglur deildar um próftöku, skil á verkefnum, skráningu í/úr 

námskeiði 

 Reglur um framsetningu verkefna. 

 Kvartanaferill nemenda, hvað er gert við kvartanirnar og 

hvernig er unnið úr þeim. Gæta að því að öllum kvörtunum sé 

svarað. 

6. Atvinnulífið og stofnanir 

 Við hverju eiga þessir aðilar að búast við af nemendum sem 

koma úr deildinni okkar og hvers konar nám búum við yfir. 

 Fyrirtæki og stofnanir: 

- Ferill um hvernig fyrirtæki og stofnanir komast í 

samstarf við okkur, tengiliður. 

- Viðmið um hvernig samstarfinu er háttað. 

- Listi yfir samstarfsaðila deildar, sem nemendur og 

starfsmenn geta nýtt sér þegar á þarf að halda. 

- Ávinningur deildar og fyrirtækis og/eða stofnana af 

samstarfi. 

 Aðrir skólar (framhaldsskólar og aðrir háskólar): 

- Hvernig samstarfi og samskiptum er háttað. 

- Reglur um mat á námi frá öðrum skólum 
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- Innritunarreglur 

- Sambærilegir skólar og hvaða skóla deildin ber sig 

saman við. 

- Reglur varðandi skiptinám og styrki. Hvaða skóla væri 

best að fara í. 

7. Samfélagsleg ábyrgð 

 Siðareglur kennara. 

 Markmið deildar um þátttöku í samfélagslegum verkefnum. 

 Núverandi þátttaka starfsmanna deildarinnar í samfélaginu með 

einum eða öðrum hætti. 

 Hvernig deildin vekur athygli á samfélagslegri ábyrgð í störfum 

sínum og kennslu. 

8. Aðgerðaráætlun 

 Aðgerðaráætlun um hvernig deildin ætlar að framfylgja stefnu 

sinni og uppfylla skammtíma- og langtímamarkmið sín. 

 Tímasetningar um hvenær markmiðunum á að vera náð. 

 Reglur um eftirfylgni með því hvort aðgerðaráætlun sé á áætlun. 

Tekið skal fram að lokadrögin eru sett fram sem viðmið og eiga undirþættir 

hvers kafla að gefa mynd af innihaldi kaflans. Ekki eru allir þeir þættir sem 

settir eru fram til nú þegar og því er framundan vinna við að setja reglur og 

viðmið um þá þætti auk vinnu við gerð gæðahandbókarinnar.  

Ef að borin eru saman upphaflegu drögin, í viðauka 1, sem sett voru fram á 

fundi nemenda og lokadrögin sést að innihaldi bókarinnar hefur verið breytt 

umtalsvert. Helstu breytingarnar eru þær að gæðakerfi deildarinnar hefur 

fengið sér kafla, atvinnulífið og stofnanir hafa verið sameinaðar í einn og 

nýjum kafla um samfélagslega ábyrgð hefur verið bætt inn í. Tillögurnar að 

þessum breytingum komu á fundi með stjórnendum deildarinnar en 

akademískir starfsmenn höfðu einnig komið inn á þessi atriði. Þá er töluvert af 

orðalagsbreytingum sem eru tillögur frá öllum hagsmunaaðilahópum. 

Uppsetning kennslukafla hefur breyst töluvert en þar voru margir liðir tengdir 

saman og var honum skipt upp í þrjá hluta, undirbúning kennslu, kennslan og 

nemendur og námsmat. 

Eins og kemur fram hér að ofan er ekki allt það efni sem eru í drögum 

bókarinnar til. Það eru til lög, reglur og viðmið sem eingöngu þarf að finna til 

fyrir bókina og setja saman á einn stað. Dæmi um það eru viðmið um stöðu 

deildar í fimm ára hring gæðakerfis skólans, reglur um starfsemi deildarinnar 

sem varða ábyrgð sviðsforseta, deildarforseta og störf nefnda. Þá eru til viðmið 
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um starfmannaviðtöl hjá skólanum, fjölda rannsóknarstiga og margt fleira. Efni 

í allan fyrsta kafli gæðahandbókarinnar og hluta af kafla tvö er þó hvergi til. 

Stjórnendur deildarinnar voru sammála um að það yrðu fyrstu skref í 

innleiðingu gæðahandbókar að fara í stefnumótunarvinnu innan deildar og 

endurskoða gæðakerfið með tilliti til þátta í kafla tvö. Það sem 

hagsmunaaðilahóparnir vildu allra helst sjá að unnið yrði að var sýnileiki 

gæðastarfsins, akademískir starfsmenn sem og stjórnendur deildarinnar voru 

sammála um að það væri unnið gott og skipulagt gæðastarf innan deildarinnar 

en það mætti gera það sýnilegra og formlegra. Annað atriði sem koma oft fram 

á fundunum var móttaka og þjálfun nýrra starfsmanna en það væri eitthvað sem 

þyrfti að bæta umtalsvert. Þá vildu starfsmenn sjá meiri eftirfylgni með 

starfsmannaviðtölum og góða mannauðsstefnu.  

Það sem nemendur höfðu helst út á að setja var eins og segir áður sýnileikinn. 

Þeim fannst vanta verulega upp á hann og voru nokkrar reglur sem þeir vildu 

að unnið væri að sem fyrst. Þær reglur sem nemendur töluðu einna helst um 

voru reglur um magn kennsluefnis á viku og reglur um skil á verkefnaeinkunn. 

Rökin fyrir þörfinni á fyrri reglunni er að álag yrði jafnt yfir önnina og 

kennarar gætu ekki bætt miklu kennsluefni inn í lok annar. Seinni reglan ætti 

að fylgja stærð verkefna og rök þeirra voru að þessa reglu þyrfti að setja þar 

sem verkefnaeinkunnum er oft skilað seint. Nemendur vilja meina að þá nýtist 

ekki matið í framhaldandi námi þeirra í námskeiðinu þar sem þeir þurfa að 

skila öðru verkefni eða þreyta próf áður en þeir hafa fengið mat á fyrra verkefni 

og lært af því. Þá fannst nemendum mikið vanta upp á sýnileika rannsókna 

akademískra starfsmanna og vilja þeir að þær hafi meiri áhrif á námskeið þeirra 

til þess að námið fylgi nýjustu rannsóknum á sviði viðskiptafræðinnar. 

6.2 Gerð gæðahandbókar viðskiptadeildar 

Ljóst er að gerð gæðahandbókar er tímafrekt verkefni og krefst mikillar vinnu. 

Eitt af áhyggjuefnum akademískra starfsmanna var að hver ætti að búa bókina 

til. Þar sem fundur með stjórnendum var eftir þegar spurningin kom upp var 

þessari spurningu bætt inn í fyrir stjórnendur til að fá þeirra sýn á þetta atriði. 

Þegar stjórnendur voru spurðir töldu þeir að besta leiðin væri að kaupa 
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utanaðkomandi aðila til að vinna að bókinni sem myndi hafa náms- og 

matsnefnd eða aðra sérstaka nefnd sér til halds og trausts. Síðan yrði það á 

ábyrgð skrifstofu deildarinnar að uppfæra bókina jafnt og þétt eftir því sem ný 

viðmið og reglugerðir litu dagsins ljós. Þá kom fram að mikilvægt væri að hafa 

a.m.k. einn nemenda með í nefndinni til að sjónarmið nemenda héldu áfram að 

koma fram.  

Þó svo að það verði mikið verk fyrir þennan aðila sem ráðinn verður til 

deildarinnar til að setja saman gæðahandbókina og nefndina sem verður honum 

til halds og traust verður reynt að gera viðhald handbókarinnar auðvelt. 

Rannsakandi leggur til að hafa gæðahandbókina rafræna inn á vef 

viðskiptadeildarinnar á www.unak.is. Allir hagsmunaaðilahóparnir voru 

sammála um að best væri að hafa hana á rafrænu formi svo að allir gætu lesið 

hana þegar þeim hentaði og auðvelt væri að uppfæra hana hverju sinni. Þó yrði 

að tilkynna sérstakar breytingar til nemenda og starfsmanna en það myndi auka 

sýnileika starfseminnar fyrir nemendum þegar þeir fengu upplýsingar um 

gæðaumbætur. Gæðahandbókin ætti að vera sett upp sem ein heild á 

heimasíðunni með kaflaskiptingu til hliðar sem hægt væri að ýta á og síðan 

mætti þá flytjast niður eftir því. Einnig fannst stjórnendum mikilvægt að 

tenglar yrðu settir inn þar sem við á í lög og reglur sem myndu svo sjálfkrafa 

breytast þegar breytingar yrðu á lögum eða reglubreytingar yrðu gerðar hjá 

Háskólanum á Akureyri. Það myndi minnka vinnu skrifstofu deildarinnar við 

viðhald á gæðahandbókinni. Þá er mikilvægt að gæðahandbókin verði bæði til 

á íslensku og ensku þar sem hluti kennslu við deildina fer fram á ensku og 

skiptinemar eru hluti af nemendahóp deildarinnar. 

Þó svo að gæðahandbókin verði sett fram sem heild verður gerð sérstök 

kennarahandbók fyrir kennara og nemendahandbók fyrir nemendur. Þetta er 

gert til þess að nemendur geti nálgast efni sem einna helst viðkemur námi 

þeirra og réttindum og kennarahandbók þar sem verða helstu vinnureglur og 

ferlar fyrir kennara. Þetta á í raun að auka notkun á gæðahandbókinni og var 

nemendahópurinn viss um að nemendur myndu frekar fletta í gegnum 

nemendahandbók sem væri hnitmiðuð en heila gæðahandbók. Þetta er 

eingöngu gert til að gera efnið hnitmiðara fyrir hvorn hóp fyrir sig og auka 

http://www.unak.is/
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sýnileika gæða. Efni þessara handbóka kæmi beint úr gæðahandbókinni og 

væri þetta eitthvað sem hægt væri að gefa út á prenti og dreifa 

nemendahandbókinni til nýnema við deildina og kennarahandbókinni til allra 

kennara. 
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7 Niðurstöður 

Í upphafi verkefnisins voru settar fram þrjár rannsóknarspurningar, þær voru 

eftirfarandi.  

 Hvaða kröfur eru gerðar til gæða og gæðahandbóka í háskólum á 

Íslandi?  

 Hvernig uppfyllir Háskólinn á Akureyri þessar kröfur?  

 Er þörf á að setja fram gæðahandbók innan viðskiptadeildar 

Háskólans á Akureyri? Ef svo er hvernig væri best að setja hana 

fram? 

Fyrsta spurningin, hvaða kröfur eru gerðar til gæða og gæðahandbóka í 

háskólum á Íslandi var sú fyrsta sem leitast var eftir að svara. Gæðakröfur í 

háskólum á Íslandi í dag eru miklar. Settur hefur verið stór lagarammi í 

kringum gæðastarfsemi háskólanna, dæmi um það er kafli IV. í lögum um 

háskóla nr. 63/2006 sem tekur á eftirliti með gæðum kennslu og rannsókna og 

reglur um eftirlit með gæðum kennslu og rannsókna nr. 321/2009. Auk þessara 

laga og reglna setti mennta- og menningarmálaráðuneytið sér stefnu um að 

samræma gæðakerfi háskólanna til að auðvelda gæðamat innan þeirra. 

Árið 2010 var sett á laggirnar sérstakt gæðaráð íslenskra háskóla sem gaf út 

nýtt gæðakerfi sem skólunum ber að fylgja, fimm ára hringurinn sem fjallað er 

um í kafla 2. Ásamt gæðakerfinu gaf gæðaráð háskólanna út gæðahandbók sem 

stjórnendur innan skólanna geta haft til hliðsjónar við gæðastarfsemi sína. Ljóst 

er að miklar gæðakröfur eru gerðar til íslenskra háskóla og einnig er eftirlit 

stjórnvalda gott með þeim. Hinsvegar til að svara seinni hluta fyrstu 

rannsóknarspurningarinnar þá eru engar sérstakar kröfur gerðar af 

stjórnvöldum til háskólanna um að þeim beri að hafa sérstaka gæðahandbók 

fyrir sína stofnun en stjórnendum ber að nýta sér gæðahandbók gæðaráðs 

háskólanna.  

Þegar horft er til Háskólans á Akureyri er ljóst að hann uppfyllir kröfur 

gæðaráðs háskólanna um gæðakerfi innan skólans. Innan háskólans starfar 

sérstakt gæðaráð sem ber ábyrgð á gæðakerfi skólans og á að tryggja að 
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skólinn standist ávallt kröfur stjórnvalda. Til að annast dagleg gæðastörf innan 

skólans var ráðinn gæðastjóri en hann sér um að koma samþykktum gæðaráðs í 

framkvæmd. Háskólinn á Akureyri starfar eftir gæðahandbók gæðaráðs 

háskólanna og þar með fimm ára hringferli þess. Þá starfar skólinn eftir 

Bologna viðmiðum og stöðlum ENQA en þeir eru ásamt fimm ára hringferlinu 

undirstaða gæðakerfis skólans sem á að tryggja gæði náms og rannsókna. 

Nýverið var gæðahandbók Háskólans á Akureyri gefin út á innri vef skólans en 

hún tekur á umfangi, forsendum og gildistíma, stefnumótun og aðferðum við 

gæðastarf, nemendum, kennslu, starfsfólki, rannsóknum, aðstöðu til kennslu og 

náms, birtingu upplýsinga, upplýsingakerfi og loks áætlanagerð og eftirfylgni. 

Gæðahandbók Háskólans á Akureyri er mjög almennt orðuð og byggist upp á 

stjórnsýslu hans, hún tekur ekki á innri starfsemi hverrar deildar enda er hún 

byggð upp eins og gæðahandbók samsteypu en ekki rekstrareiningar eins og 

deildirnar eru. 

Síðasta rannsóknarspurningin snéri að viðskiptadeild Háskólans á Akureyri þ.e. 

hvort þörf væri fyrir gæðahandbók innan hennar og ef svo væri hvert ætti að 

vera innihald hennar. Til að svara þessum spurningum voru framkvæmdar tvær 

rannsóknir, annarsvegar voru hagsmunaaðilar deildarinnar greindir með 

valdaáhrifafylkinu eftir því hversu mikil völd þeir höfðu innan deildarinnar og 

hversu mikil áhrif gæðastarfið hefði á þá. Í ljós kom að það voru þrír hópar sem 

höfðu mikil völd og gæði hefðu mikil áhrif á, það voru stjórnendur deildar, 

akademískir starfsmenn hennar og Háskólinn á Akureyri. Þá voru aðrir þrír 

hópar sem gæðastarfsemin hefur mikil áhrif á en höfðu ekki mikil völd og voru 

það nemendur, atvinnulífið og aðrir skólar. 

Eftir að hafa greint þá voru allir hóparnir skoðaðir og valdi rannsakandi þrjá 

hópa til að skoða nánar. Valdir voru stjórnendur og akademískir starfsmenn 

vegna valda sem þeir hafa og vegna þess að gæðastarfið hefur mikil áhrif á þá 

auk nemenda sem hafa eitthvað vald þar sem þeir hafa fulltrúa sinn á deildar- 

og deildarráðsfundum. Ástæðan fyrir því að atvinnulífið og aðrir skólar voru 

ekki teknir inn er sú að þeir taka ekki þátt í starfsemi deildarinnar á neinn hátt 

og hafa ekki völd innan hennar. Þá var ákveðið að skoða ekki Háskólann á 
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Akureyri sér þar sem deildin starfar nú þegar eftir viðmiðum hans og reglum 

og mun alltaf gera. Því hafa stjórnendur skólans ávallt áhrif á það hvernig 

deildin starfar.  

Seinni hluti rannsóknarinnar var framkvæmdur til að gefa þessum þremur 

hagsmunaaðilahópum tækifæri á að koma hugmyndum sínum á framfæri og fá 

sýn þeirra á gæðastarf deildarinnar og þörfina fyrir gæðahandbókina. Haldnir 

voru fundir með hverjum hóp fyrir sig og notast var við „grounded theory“ 

hugmyndafræðina. Niðurstöður úr rannsókninni voru þær að það væri full þörf 

fyrir gæðahandbók innan deildarinnar. Deildin er sér rekstrareining innan 

samsteypu þar sem að stjórnendur hennar þurfa að hugsa sjálfstætt og passa 

upp á að gæðin séu tryggð og að deildin sé samkeppnishæf. Allir innan 

nemenda og stjórenda hagsmunaaðilahópanna ásamt a.m.k. helming 

akademískra starfsmanna hópsins voru sammála um að tilkoma 

gæðahandbókar myndi styrkja starfsemi deildarinnar og bókin væri skref í rétta 

átt. Þá voru þeir sammála um að full þörf væri á að deildin færi í stefnumótunar 

vinnu samhliða innleiðingu gæðahandbókarinnar.  

Drög að gæðahandbókinni voru lögð fyrir hagsmunaaðilahópana og tóku þau 

miklum breytingum en niðurstaðan var sú að bókin ætti að skiptast upp í átta 

kafla; stefnu viðskiptadeildar, gæðakerfi viðskiptadeildar, stjórnsýslu, 

akademíska starfsmenn, nemendur, atvinnulífið og stofnanir, samfélagslega 

ábyrgð og aðgerðaráætlun. Nánara yfirlit um innihald gæðahandbókar má sjá í 

kafla 6.1. Ljóst er að mikil vinna er framundan við gerð bókarinnar en 

stjórnendur deildarinnar lögðu til að deildin myndi ráða tímabundið 

utanaðkomandi aðila sem myndi sjá um gerð bókarinnar en honum til aðstoðar 

og halds og trausts yrði nefnd sem skipuð yrði sérstaklega í þeim tilgangi. 

Þegar þeirri vinnu væri lokið var það einróma niðurstaða 

hagsmunaaðilahópanna að bókina ætti að birta á rafrænu formi á vef 

viðskiptadeilarinnar, www.unak.is, á íslensku og ensku. 

Verkefni þetta var unnið frá janúar til apríl 2014. Aðeins var leitast eftir að 

rannsaka hvort að þörf væri fyrir gæðahandbók innan viðskiptadeildar 

Háskólans á Akureyri og hvert innihald hennar ætti að vera. Ekki var leitast 

http://www.unak.is/
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eftir að búa til sjálfa bókina enda er það mun viðameira en verkefnið gerir ráð 

fyrir. Með þennan tímaramma var leitast eftir að fá innsýn inn í 

hagsmunaðilahópana og voru því einungis mikilvægustu hagsmunaaðilahópar 

teknir en ekki allir. 

Helstu spurningar sem vöknuðu upp eftir gerð þessa verkefnis voru hvort að 

Háskólinn á Akureyri geti ekki styrkt stöðu sína með innri markaðssetningu á 

gæðakerfi sínu og gæðahandbók. Á sama hátt hvort að viðskiptadeildin geti 

ekki eflt sýnileika gæðastarfsemi sinnar gagnvart nemendum, ekki einungis 

með gerð gæðahandbókar heldur einnig með meiri sýnileika stjórnenda.  
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Viðauki 1 – Fyrstu drög að gæðahandbók 

viðskiptadeildar við Háskólann á Akureyri 

1. Heildarstefna deildar 

o Stefnumótun 

 Hvenær og hvernig á stefnumótun deildarinnar á að fara fram. 

 Hvaða stefnu fer deildin nú þegar eftir. 

 Hversu oft á að fara í stefnumótunarvinnu innan deildarinnar. 

 Hversu löng stefnan er. 

 Stefnan þarf að taka mið af stefnu Háskólans á Akureyri, hvað 

ætlar deildin að gera til að framfylgja stefnu hans? 

 Hvert stefnir deildin, hvar vill hún vera.  

 Starfsmannastefna/handbók og fjölskyldustefna.  

 Siðareglur kennara, 

 

o Gæðakerfi deildarinnar og ferill háskólans  

 Hvernig vinna deildarinnar er varðandi gæðakerfi skólans.  

 Hvenær á deildin að fara í sjálfsmat. 5 ára hringurinn 

 Hvernig gæðakerfi vinnur deildin eftir, þarf að taka mið af 

gæðakerfi skólans (5 ára hringnum QEB) 

 Hvernig deildin sjálf ætlar að endurhanna verkferla og reglur að 

sínum þörfum. 

2. Stjórnsýsla 

o Stjórnendur  

 Vinnuferlar deildarformanns, skrifstofustjóra og deildarforseta 

(sem við kemur starfsemi deildarinnar) 

 Hvað þurfa stjórnendur að hafa í huga. 

 Reglur að ofan Háskólinn í heild, ríkið, menntamálaráðuneytið 

 Nefndir og ráð: Hversu reglulega fara fram fundir hvernig er 

starfseminni háttað (nefndir, tímasetningar og fleira), hvernig er 

skipað í þær, hvert hlutverk þeirra er og hvaða reglum starfar 

hver nefnd fyrir sig eftir. 

 Hvaða reglur hafa nefndir sett. Skrá allar reglugerðir sem 

samþykktar eru á ákveðinn stað og bæta við í gæðahandbók í 

kafla sem við á.  

 Ráðningaferlar 

 Móttaka og þjálfun nýrra starfsmanna. 

 Starfsmannaviðtöl 
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3. Akademískir starfsmenn 

o Rannsóknir - Búa til ákveðinn feril 

 Hvers er ætlast til af hverjum starfsmanni fyrir sig varðandi 

rannsóknarstig. Setja fram viðmið á ári hverju. 

 Reglur um rannsóknir akademískra starfsmanna. 

 Kerfi til að taka saman frammistöðu rannsakenda. 

 Stefna varðandi það hvar deildin vill skara framúr og hvaða svið 

starfsmenn stundi rannsóknir á. 

 Hvernig rannsóknum er komið á framfæri t.d. í fjölmiðlum, til 

nemenda og fleira. Setja fram hvernig eftirfylgni með þessu er 

háttað.  

o Kennsla  

 Símenntun/Endurmenntunarkröfur  

 Prófferill (einhver annar lesi yfir prófið) 

 Viðmið hvað hver einkunn stendur fyrir.  

 Reglur um skil lokaeinkunna. 

 Viðmið og reglur um kennslumat nemenda 

 Reglur um námsmatsþætti (hlutfall af lokaeinkunn t.d. 

próf, verkefni, einstaklings framtak). 

 BS verkefni – ferill leiðbeinanda 

 Kennarahandbók – Gefin út fyrir kennara 

  1. Undirbúningur kennslunnar 

 2. Kennslan og nemendur 

 3. Námsmatið 

 Hvernig stundakennslu vs. fjarkennslu er háttað, hversu 

margar kennslustundir eiga að vera. 

 Hvernig fjarkennslu er háttað: fjöldi lota, tímasetning 

þeirra, fjöldi upptaka og fjarfunda. 

 Hvernig kennsluaðferðir eru notaðar og hvernig kennslu 

sé háttað. 

 Hvernig kennsluárinu er háttað.  

 Kennsluáætlanir, námsmarkmið og fleira. 

 Setja inn tímamörk miðaða við Bolognia ferlið. 

 Reglur með skil á verkefnaeinkunn eftir stærð verkefna. 

 Magn lesefnis og kennsluefnis á viku  

(Hugsað til að halda jöfnu álagi, ekki mikið af 

kennsluefni fyrstu tvær vikurnar en ekkert síðustu, eða 

mjög lítið um miðbik en svo mikið af upptökum í lokin). 

 Verkefnaþungi í áfanga. 
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4. Nemendur  

o Nemendahandbók 

 Hvers er ætlast til af þeim (hvað eiga þeir að læra í einstökum 

námskeiðum, hvaða kunnáttu eiga þeir að búa yfir í lok náms og 

hversu miklum tíma eiga þeir að eyða í hvert námskeið).  

 Hvað er gert til að viðhalda gæðum á námi þeirra, t.d. ferill 

námskeiðsmats. 

 Hvernig starfar deildin í þágu þeirra, sýna ferla á t.d. inntöku í 

skóla, starfi deildar, kvörtunum. 

 Hvað eiga þeir að gera þegar þeir lenda í vandræðum. Hvaða 

starfsmanna eiga þeir að leita til. 

 Reglur varðandi skil kennara á einkunnum (próf og verkefni). 

 Reglur deildar um próftöku, skil á verkefnum, skráningu í/úr 

námskeiði. 

 Kvartanaferill nemenda innan deildar sem sendist svo nafnlaust 

á t..d skrifstofustjóra eða formann deildar? Fer í nefnd og unnið 

úr þeim. 

5. Atvinnulífið  

o Hvernig komast þeir í samstarf við okkur, tengiliður. 

o Hvernig er samstarfinu háttað. 

o Við hvaða fyrirtæki er deildin í samstarfi. 

o Ávinningur deildar og fyrirtækis af samstarfi. 

o Við hverju á það að búast af nemendum sem koma úr deildinni okkar 

og hvers konar þekkingu búum við yfir. 

6. Aðrir skólar (framhaldsskólar og aðrir háskólar) 

o Hvernig er samstarfi við þá háttað. 

o Hvernig samskipti eru. 

o Við hverju eiga þeir að búast þegar þeir fá nemendur frá deildinni. 

o Hvernig mat á námi er hagað frá öðrum skólum. 

o Hvaða skóla deildin ber sig saman við. 

7. Aðgerðaráætlun 

o Hvernig deildin ætlar að framfylgja stefnu sinni hverju sinni. 

o Hvenær eiga ákveðnir hlutir að gerast.  

 

 


