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Περίληψη 
 

Η παγκόσµια ροή των ιδεών και της γνώσης µέσα από τις δικτυακές υποδοµές έχει 
συµβάλλει στην αναγνώριση της πληροφορίας ως βασικό συστατικό και ρυθµιστή των 
περισσοτέρων ανθρώπινων λειτουργιών. Η παγκόσµια ανταγωνιστικότητα οριοθετείται από την 
τεχνολογική, κοινωνική και οικονοµική πρόοδο που για πρώτη φορά στην ιστορία εξαρτώνται σε 
τόσο µεγάλο βαθµό από την ενσωµάτωση της γνώσης στα παραγωγικά συστήµατα της 
οικονοµίας. Η ανάπτυξη στην ανώτατη εκπαίδευση και η ποιότητα των παρεχόµενων 
υπηρεσιών αποτελούν τοµείς στους οποίους στρέφεται το ενδιαφέρον των κρατών. Ο τοµέας 
της παιδείας και πιο συγκεκριµένα τα πανεπιστήµια αναµένεται να πρωταγωνιστήσουν στην 
Κοινωνία της Γνώσης. Η παραγωγή νέων ιδεών και η αξιοποίηση της γνώσης µπορεί να 
πραγµατοποιηθεί µέσα σε µια κουλτούρα ποιότητας που υποστηρίζει µεταξύ άλλων τη συνεχή 
µάθηση και βελτίωση. Το τρίπτυχο της ανώτατης εκπαίδευσης  συνίσταται στη(F2000-European 
Higher Education Expert Forum, Report 2000, σελ.10, τροποποιηµένο): 

• Συνεχή οργανωσιακή και ατοµική µάθηση και κατανόηση των επιστηµονικών και 
τεχνολογικών εξελίξεων καθώς και στην επικέντρωση σε συγκεκριµένους τοµείς που θα 
µελετούνται σε βάθος 

• Ανάπτυξη ατοµικών ικανοτήτων που επιτρέπει στα άτοµα να χρησιµοποιούν τις 
ικανότητές τους για την αντιµετώπιση πρακτικών προβληµάτων 

• Συµβολή στην διανοητική απελευθέρωση, αντικειµενική κρίση και έµφαση στην 
υπευθυνότητα 
Η ποιότητα υπηρεσιών στην ανώτατη εκπαίδευση αφενός πρέπει να έχει ως κέντρο της 

τους φοιτητές, οι οποίοι είναι η σηµαντικότερη κατηγορία πελατών για ένα πανεπιστήµιο και 
αφετέρου να εντατικοποιεί την επιστηµονική έρευνα και την εφαρµογή των αποτελεσµάτων , την 
προώθηση της διεθνούς συνεργασίας και των κοινά αποδεκτά αξιών. Οι προτεραιότητες αυτές 
ουσιαστικά ικανοποιούν τις ανάγκες των οµάδων ειδικών συµφερόντων της ανώτατης 
εκπαίδευσης. Εποµένως ο χαρακτήρας της ποιότητας υπηρεσιών είναι ολιστικός, γεγονός που 
επιτρέπει την προσαρµογή των αρχών και της φιλοσοφίας της διοίκησης ολικής ποιότητας στις 
υπηρεσίες. Με αυτόν τον τρόπο επιτυγχάνεται η ακαδηµαϊκή (επιστηµονολογική) και κοινωνική 
αποστολή των πανεπιστηµίων(Barnett,1990).  

Στην Ελλάδα, όπως και σε πολλά ανεπτυγµένα κράτη, προβάλλεται όλο και πιο πολύ το 
θέµα της ποιότητας υπηρεσιών της ανώτατης εκπαίδευσης. Έτσι, έχουν ξεκινήσει προσπάθειες 
από τους αρµόδιους φορείς, εθνικούς αλλά και υπερεθνικούς, για την αξιολόγηση και τη 
µέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών των πανεπιστηµίων. 

Κύριος στόχος της εργασίας αυτής είναι ο προσδιορισµός της έννοιας της ποιότητας 
υπηρεσιών στη ανώτατη εκπαίδευση αλλά και των κρίσιµων παραγόντων που την επηρεάζουν 
µε βάση βιβλιογραφική ανασκόπηση και εµπειρική τεκµηρίωση.  

Επιπλέον µε βάση τη διερευνητικού χαρακτήρα θεώρηση των πανεπιστηµιακών 
ιδρυµάτων ως οργανισµών, γίνεται προσπάθεια να διαπιστωθούν α) οι εξελίξεις αλλά και οι 
προκλήσεις της ανώτατης εκπαίδευσης στο διεθνές περιβάλλον, β) η συσχέτιση της ∆ιοίκησης 
Ολικής Ποιότητας µε την Ποιότητα Υπηρεσιών στα πλαίσια της Ανώτατης Εκπαίδευσης, γ)η 
σηµασία αλλά και οι τρόποι µέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών και της επίδοσης ενός 
πανεπιστηµίου, δ)η ποιότητα υποστηρικτικών υπηρεσιών του Πανεπιστηµίου Πειραιώς και οι 
παράγοντες που κρίνονται σηµαντικοί, µε βάση την εµπειρική έρευνα στους µεταπτυχιακούς και 
προπτυχιακούς φοιτητές του τµήµατος Οργάνωσης και ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων του 
Πανεπιστηµίου Πειραιώς. Μετά τη βιβλιογραφική και την εµπειρική έρευνα προτείνονται θέµατα 
για περαιτέρω έρευνα.  
 
 
Σηµαντικοί όροι: 
Αγωγή, ∆ιαδικασία, ∆ιάχυση της γνώσης, ∆ιδασκαλία, ∆ιεθνοποίηση της εκπαίδευσης,  
∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Εκπαίδευση, Εκπαιδευτική στρατηγική,  Έρευνα,  Μάθηση, 
Παγκοσµιοποίηση, Παιδεία, Πανεπιστήµιο, Πελάτης, Ποιότητα της Εκπαίδευσης, Ποιότητα 
Υπηρεσιών, Υπηρεσίες, Υποστηρικτικές Υπηρεσίες, SERVQUAL. 
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Εισαγωγή 
 

Η ανώτατη εκπαίδευση αποτελεί τοµέα εντάσεως γνώσης. Οι ανθρώπινοι 

πόροι διαδραµατίζουν καθοριστικό ρόλο στην επίτευξη των στόχων της 

εκπαίδευσης και συνάµα συνθέτουν την ανταγωνιστικότητα ενός ακαδηµαϊκού 

ιδρύµατος. Σε ένα παγκόσµιο ανταγωνιστικό περιβάλλον, τα ζητήµατα της 

ποιότητας στην ανώτατη εκπαίδευση αποκτούν ολοένα και µεγαλύτερη 

σηµασία, καθώς γίνεται εντονότερα κατανοητό, ότι οι ανθρώπινοι πόροι είναι 

αυτοί που διαµορφώνουν τον κοινωνικό και οικονοµικό ιστό µιας χώρας. Σε 

πολλές περιοχές έχουν ξεκινήσει προσπάθειες για τη βελτίωση της ποιότητας 

στα πανεπιστήµια ως απάντηση στις απαιτήσεις των κοινωνικών φορέων. 

Το πανεπιστήµιο βρίσκεται στην καρδιά ενός δικτύου, που περιστρέφεται 

γύρω από την αντικειµενική και επιστηµονικά τεκµηριωµένη γνώση.  Βασική 

αποστολή του είναι να προάγει τη γνώση και την επιστήµη µέσα από ένα 

περιβάλλον µάθησης, να διαπλάθει το ήθος και το χαρακτήρα των φοιτητών, να 

αναπτύσσει τις πνευµατικές, συναισθηµατικές και διανοητικές ικανότητες τους, 

να τους καθιστά ικανούς συνεχούς αυτοβελτίωσης και µάθησης, να τους δίνει τα 

απαραίτητα εφόδια για τη µετάβαση σε καλύτερες συνθήκες ζωής (π.χ µέσω 

επαγγέλµατος) και να τους καθιστά ικανούς να επιδιώκουν την αλλαγή, πάντα 

µε σεβασµό στις κοινά αποδεκτές αξίες. Επιπλέον το πανεπιστήµιο µε τη 

συγκέντρωση των πνευµατικών ανθρώπων συµβάλλει µε την έρευνα στην 

βελτίωση της ποιότητας ζωής των κοινωνιών και την προώθηση της ποιοτικής 

οικονοµικής ανάπτυξης. Ο Peter Senge (1990) αναφέρει τα αποτελέσµατα της 

µάθησης: 

1. µετάβαση από τη µια διανοητική κατάσταση στην άλλη (mindshift) 

2. επαναδηµιουργία του εαυτού 

3. επίτευξη στόχων που πριν ήταν αδύνατο να επιτευχθούν 

4. εκ νέου αντίληψη του κόσµου και της σχέσης των ατόµων µε αυτόν 

5. προέκταση  της δηµιουργικότητας 

6. συµµετοχή στην ενεργή διαδικασία της ζωής 

Η αποστολή των πανεπιστηµίων λαµβάνει υπόψη της και τον ιστορικό 

χαρακτήρα των ιδρυµάτων, τις ιδιαιτερότητες και τις κατευθύνσεις του 

οράµατος. Για την πραγµάτωση των στόχων και της αποστολής τους, τα 
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πανεπιστήµια στηρίζονται σε δύο ή τρεις κύριες διαδικασίες, οι οποίες είναι η 

διδασκαλία, δηλαδή η καθαυτή παροχή εκπαίδευσης, η έρευνα και η διάχυση 

της γνώσης.  

Η διδασκαλία συµβάλλει στη µάθηση των φοιτητών µέσω της µετάδοσης 

της γνώσης. Φυσικά, η αποτελεσµατική διδασκαλία είναι αυτή που επιτρέπει 

µέσα από τη µετάδοση της γνώσης, την προέκταση και την ανάπτυξή της µέσα 

από την αλληλεπίδραση µε τους φοιτητές. Η διαδικασία της µάθησης     

αποσκοπεί στο να προετοιµάσει τους φοιτητές να αντιµετωπίσουν µελλοντικές 

καταστάσεις µε µεγάλο βαθµό αβεβαιότητας. Αυτό γίνεται µε την χρήση της 

υπάρχουσας γνώσης σε διαφορετικές εικονικές καταστάσεις όπως για 

παράδειγµα προβλήµατα στα οποία καλούνται οι φοιτητές να αναλύσουν αλλά 

και να συνθέσουν τη λύση. Όσο περισσότερο εκµεταλλευτούν οι φοιτητές τις 

ευκαιρίες µάθησης στο πανεπιστηµιακό περιβάλλον τόσο καλύτερα θα µπορούν 

να αντιµετωπίζουν τη µεταβλητότητα των µελλοντικών καταστάσεων. Αυτό που 

έχει σηµασία στη µάθηση είναι το βίωµα από τη χρήση του περιβάλλοντος 

µάθησης. ∆εν αρκεί δηλαδή ένα πανεπιστήµιο να θεωρεί ότι αποτελεί τον τέλειο 

χώρο µάθησης και ανάπτυξης των φοιτητών, αλλά πρέπει και οι ίδιοι οι φοιτητές 

να το αντιλαµβάνονται έτσι, µέσα από τη χρήση του.  

Με την έρευνα αυτό που επιτυγχάνεται είναι η δηµιουργία νέας γνώσης 

για όλους. Ενώ λοιπόν στη διδασκαλία η µάθηση είναι ατοµική, στην έρευνα 

υπάρχει η συλλογική διάστασή της. Άρα γίνεται λόγος για τη συνισταµένη 

διαδικασία της µάθησης (ατοµική και συλλογική)(Bowden,Marton,1998) . 

Η διαδικασία της διάχυσης της γνώσης συµβάλλει καθοριστικά στη 

σύνδεση των ιδρυµάτων µε την αγορά και την κοινωνία (Etzkowitz, Leydesdorff 

1997). Καθοριστικός προς αυτήν την κατεύθυνση είναι ο θεσµός των 

επιστηµονικών και τεχνολογικών πάρκων, στα οποία παρέχεται η ευκαιρία 

ωρίµανσης µιας επιστηµονικής θεωρίας ή µιας τεχνολογικής καινοτοµίας. 

Πρωτοποριακή ιδέα στο πλαίσιο αυτό είναι η ίδρυση πανεπιστηµιακών εταιριών 

holding που προσφέρουν όλη την απαραίτητη υποστήριξη για ανάπτυξη σε νέες 

εταιρείες που βασίζονται σε καινοτοµικές ιδέες. Παράδειγµα η εταιρεία 

Universitetsholding Α.Β του Linköpings Universitet της Σουηδίας(Άννινος,2002).    

Οι δευτερεύουσες ή υποστηρικτικές διαδικασίες των πανεπιστηµίων 

περιλαµβάνουν τη γραµµατειακή υποστήριξη, την βιβλιοθήκη, τα εργαστήρια 
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ηλεκτρονικών υπολογιστών, τις διαδικασίες προµηθειών, τη στέγαση των 

φοιτητών κ.α. Τελευταία, ιδρύµατα κυρίως αγγλοσαξονικών χωρών ακολουθούν 

µια πορεία ενεργητικής επέκτασης των δραστηριοτήτων τους σε χώρες 

διαφορετικές από τη χώρα προέλευσης µε την ίδρυση παραρτηµάτων και 

θυγατρικών πανεπιστηµιουπόλεων. Η διαδικασία αυτή µολονότι υποστηρικτική 

συµβάλλει στην περαιτέρω ανάπτυξη κυρίων δραστηριοτήτων. 

Στη διαδικασία της µάθησης, οι φοιτητές αποτελούν την εισροή. Μέσα 

από τη διαδικασία αυτή θα προκύψει η ανάπτυξη της διάνοιας από την 

αλληλεπίδραση µε τους καθηγητές, την ατοµική µελέτη και το στοχασµό. Μετά 

το πέρας της διαδικασίας, οι φοιτητές εξέρχονται µε τη δυναµική της µάθησης, 

µε τη συνεχή επιδίωξη αυτοβελτίωσης και µάθησης. Αυτό σηµαίνει ότι πρέπει 

να (Dahlgaard,2001): 

1. βλέπουν τη ζωή σαν περιπέτεια και να τους αρέσει που µαθαίνουν 

2. είναι αισιόδοξοι, θετικοί και ενθουσιώδεις 

3. γνωρίζουν την άγνοία τους, την ανικανότητα και τις περιοχές που 

µπορούν να αναπτυχθούν 

4. έχουν ένα ισχυρό προσωπικό όραµα µε αίσθηση σκοπού και αποστολής 

5. αντιλαµβάνονται την παρούσα πραγµατικότητα ως σύµµαχο και όχι 

εχθρό 

6. είναι αναζητητές της ουσίας και να προσπαθούν να δουν επακριβώς την 

πραγµατικότητα 

7. ανανεώνονται συνεχώς 

8. νιώθουν ενότητα και αρµονία 

9. εργάζονται οµαδικά για να επιτυγχάνεται η συνεργία 

10.γνωρίζουν ότι αυτός είναι ο καλύτερος τρόπος για να πετύχουν την 

ευτυχία και την αρετή της ζωής  

Πελάτες της διαδικασίας αυτής είναι το κράτος, η οικονοµία και η κοινωνία. 

Στην έρευνα, εισροή αποτελεί η υπάρχουσα γνώση σε σχέση µε κάποιο 

πρόβληµα, οι ιδέες ότι κάτι µπορεί να αλλάξει που µετασχηµατίζονται µέσα από 

την ανάλυση και τη σύνθεση, από τις οποίες προκύπτει η νέα γνώση. Το 

αποτέλεσµα της διαδικασίας αυτής είναι επιστηµονικές θεωρίες ή  νέες 

τεχνολογίες. 
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Αν το πανεπιστήµιο εµπλέκεται και στη διαδικασία διάχυσης της γνώσης, 

ως εισροή χρησιµοποιούνται τα προϊόντα έρευνας και µέσα από θερµοκοιτίδες, 

από την επιχειρηµατικότητα, από τις επιστηµονικές εκδόσεις προκύπτουν 

καινοτοµικά προϊόντα τεχνολογίας, νέες επιχειρήσεις, βιβλία και άρθρα.   

Μολονότι είναι δύσκολο να προσδιοριστεί η έννοια του πελάτη στην 

ανώτατη εκπαίδευση (δεδοµένης της πολλαπλότητας ρόλων των εµπλεκοµένων 

στην εκπαίδευση), τα πανεπιστηµιακά ιδρύµατα απευθύνονται κατά κύριο λόγο, 

στον τελικό αποδέκτη των υπηρεσιών τους, τον φοιτητή (Fram,Camp,1995).  Το 

πρόγραµµα σπουδών, οι διδακτικές µέθοδοι, το περιεχόµενο, το εκπαιδευτικό 

υλικό σχεδιάζονται για να καλύπτουν τις ανάγκες της σηµαντικότερης 

κατηγορίας πελατών τους. Εντούτοις, η ποιότητα της µάθησης καθορίζεται και 

από την προσπάθεια που καταβάλλει ο φοιτητής σε συνδυασµό µε την 

ποιότητα του έργου του διδάσκοντος. Η ποιότητα υπηρεσιών απαιτεί τη 

θεώρηση των φοιτητών όχι ως παθητικών καταναλωτών πληροφοριών αλλά ως 

ενεργών συµµετεχόντων στην επίτευξη των εκπαιδευτικών στόχων 

(ενδυναµωµένος φοιτητής).   

Η παραδοχή ότι οι φοιτητές είναι οι πελάτες της ανώτατης εκπαίδευσης 

ενέχει κινδύνους που προέρχονται από το γεγονός ότι οι απαιτήσεις των 

πελατών-φοιτητών ενδέχεται να µην συµβαδίζουν µε τη γνώση που πρέπει να 

αποκτήσουν. Σε αυτή την περίπτωση δεν µπορεί να γίνεται λόγος για ποιότητα 

εκπαίδευσης.(Michael,Sower,Motwani,1997) 

Οι φοιτητές όµως δεν αποτελούν τη µοναδική κατηγορία πελατών. Ένα 

πανεπιστήµιο απευθύνεται στην κοινωνία, στην οικονοµία, στο κράτος ή και σε 

άλλα ακαδηµαϊκά ιδρύµατα. Οι επιχειρήσεις έχουν ανάγκη από στελέχη 

εξειδικευµένα και ικανά για λήψη αποφάσεων, που γνωρίζουν τον τρόπο 

λειτουργίας των επιχειρήσεων. Η κοινωνία έχει ανάγκη από άτοµα που θα 

µπορούν να διαφυλάσσουν την πολιτισµική ταυτότητα, θα προστατεύουν το 

περιβάλλον και θα είναι υποστηρικτές της βιώσιµης ανάπτυξης, θα είναι άτοµα 

ηθικά, έντιµα και ακέραια. Το κράτος εξυπηρετείται µε την προαγωγή της 

επιχειρηµατικότητας, των νέων τεχνολογιών και της δηµιουργίας νέων πηγών 

πλούτου. Είναι συνεπώς προφανής η ποικιλία των εξωτερικών πελατών ενός 

πανεπιστηµίου. Το θέµα αυτό συναρτάται άµεσα µε τις δυσκολίες που 

υπάρχουν στην αξιολόγηση της ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών, 
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δεδοµένου ότι κάθε κατηγορία πελατών έχει και τις δικές τις ανάγκες, τα δικά της 

πρότυπα για το τι σηµαίνει ποιοτικό πανεπιστήµιο. Το ζήτηµα περιπλέκεται 

ακόµα περισσότερο αν στην ανάλυση συµπεριληφθούν και οι λεγόµενοι 

εσωτερικοί πελάτες, δηλαδή αυτοί που λαµβάνουν κάτι παραδοτέο στην 

παραγωγική διαδικασία. Οι απαιτήσεις των παραπάνω οµάδων ειδικών 

συµφερόντων µεταφράζονται σε ανάλογα προγράµµατα σπουδών και 

µαθήµατα. Το πανεπιστήµιο θέτει εσωτερικές απαιτήσεις-κριτήρια για να 

εξασφαλίσει την επίτευξη των στόχων του. ∆υστυχώς το πανεπιστήµιο δεν 

µπορεί να ελέγχει επαρκώς την ποιότητα της εισροής αλλά σίγουρα διαθέτει 

µηχανισµούς ελέγχου στην καθαυτή εκπαιδευτική διαδικασία (εξετάσεις). 

(Karapetrovic, Willborn,1997) 

Στην κατηγορία των εσωτερικών πελατών περιλαµβάνονται τα µέλη ∆ΕΠ 

και οι επιστηµονικοί συνεργάτες, το οικονοµικό και διοικητικό προσωπικό των 

ιδρυµάτων, η γραµµατειακή υποστήριξη και το προσωπικό επικουρικών 

διαδικασιών.  Μία από τις ιδιαιτερότητες της εκπαιδευτικής διαδικασίας είναι ότι 

οι φοιτητές ως πελάτες, είναι συν-διαµορφωτές, συµπαραγωγοί στην 

εκπαιδευτική διαδικασία. Άρα, επηρεάζουν την παραγωγικότητα και την 

ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών.  Οι φοιτητές ταυτόχρονα αποτελούν 

και την εισροή, την πρώτη ύλη στην εκπαιδευτική διαδικασία.  Υπάρχει 

συνεπώς, όπως θα τονιστεί και στη συνέχεια, πολλαπλότητα ρόλων των 

φοιτητών. 

Η έννοια της ποιότητας στην ανώτατη εκπαίδευση είναι καίριας σηµασίας 

σε µια εποχή που όλες οι οµάδες ειδικών συµφερόντων (κράτος, επιχειρήσεις, 

κοινωνία) που εµπλέκονται στην εκπαιδευτική διαδικασία απαιτούν αποδείξεις 

για την αποτελεσµατική αξιοποίηση των διατιθέµενων πόρων. Αναλυτικότερα, 

το κράτος µέσω των πιστώσεων που χορηγεί στα πανεπιστήµια χρειάζεται να 

γνωρίζει τεκµηριωµένα ότι το αποτέλεσµα της εκπαιδευτικής διαδικασίας 

συµβάλλει στην αύξηση της ανταγωνιστικότητας της οικονοµίας και της 

κοινωνίας. Συνεπώς υπάρχει από την πλευρά των πανεπιστηµίων αυξηµένη 

ευθύνη ως προς τα επιτυγχανόµενα αποτελέσµατα. Η ευθύνη αυτή συµβάλλει 

στην κατανόηση της σηµασίας της ποιότητας στην εκπαιδευτική διαδικασία. Η 

ποιότητα όµως δεν πρέπει να ορίζεται µε βάση στατικά πρότυπα που 

αξιολογούν το αποτέλεσµα της διαδικασίας, αλλά να είναι άρρηκτα συνδεδεµένη 
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µε τη διαδικασία βελτίωσης του όλου συστήµατος. Ο τυπικός (στατιστικός) 

έλεγχος ποιότητας, στα πλαίσια της ευθύνης των ιδρυµάτων, αποτελεί την 

απάντηση ενός πανεπιστηµίου στις αυξανόµενες απαιτήσεις εξωτερικών 

κέντρων ελέγχου. Εντούτοις, υπάρχει ο κίνδυνος, ο έλεγχος ποιότητας να 

καταστεί αυτόνοµος στόχος, κάτι που δεν συµβαδίζει µε τη δυναµική φύση των 

αναγκών των φοιτητών και τις συντελούµενες αλλαγές στο παγκοσµιοποιηµένο 

περιβάλλον. Εάν το σύστηµα ελέγχου ποιότητας δεν µεταβάλλεται, κάποια 

στιγµή θα σταµατήσει να αποτελεί αξιόπιστο δείκτη ποιότητας. Αυτό θα συµβεί 

αφού οι ανάγκες των φοιτητών θα έχουν µεταβληθεί και συνεπώς οι 

παράγοντες που αυτοί θεωρούν σηµαντικούς δεν θα ταυτίζονται µε τους 

παράγοντες και τις συνιστώσες του συγκεκριµένου συστήµατος ελέγχου.  Σε 

αυτή την περίπτωση ακολουθείται µια αυστηρά τεχνοκρατική, µηχανιστική 

αντίληψη της ποιότητας που κάθε άλλο ταιριάζει µε τις απαιτήσεις και τα 

ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της ανώτατης εκπαίδευσης.  

Αντίθετα, η θεωρία του Deming, επιβάλλει την συστηµική αντίληψη των 

πανεπιστηµίων ώστε η ποιότητα να διασφαλίζεται µέσω των συνεχών 

βελτιώσεων(Crawford,Shutler,1999). Ο ποιοτικός µετασχηµατισµός ενός 

πανεπιστηµίου και η συνεχής βελτίωση της ποιότητας πρέπει να είναι συνεπείς 

µε την αποστολή και το όραµα του πανεπιστηµίου αυτού. Συνεπώς, η ποιότητα 

στην εκπαιδευτική διαδικασία δεν µπορεί να διασφαλιστεί µε κοινά ορισµένα 

πρότυπα, αλλά επιβάλλεται να λαµβάνεται υπόψη το ιστορικό του ιδρύµατος, οι 

ιδιαιτερότητές του και το σύστηµα επικοινωνίας και υλοποίησης της στρατηγικής 

που ακολουθεί. Χρειάζεται εποµένως προσοχή στα διάφορα εργαλεία που 

έχουν αναπτυχθεί για τη µέτρηση της ποιότητας στις επιχειρήσεις. Τέτοια 

εργαλεία µπορούν να χρησιµοποιούνται από τα πανεπιστήµια για αυτό-

αξιολόγηση αλλά χρειάζεται προσοχή όταν χρησιµοποιούνται από εξωτερικούς 

φορείς. Το κάθε πανεπιστήµιο µπορεί να έχει το δικό του τρόπο για επίτευξη 

των στόχων ποιότητας. Και επιπλέον πρέπει να ξέρει η διοίκηση του ιδρύµατος 

τις ανάγκες των φοιτητών. Για παράδειγµα, ένα πανεπιστήµιο µπορεί να µην 

έχει καλά αποτελέσµατα σε θέµατα αλληλεπίδρασης των φοιτητών µε τους 

καθηγητές αλλά να διαθέτει µια άριστα οργανωµένη βιβλιοθήκη και γι αυτό να 

συγκεντρώνει τις περισσότερες αιτήσεις φοιτητών. Το συµπέρασµα λοιπόν είναι 
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η δυσκολία στην ανάπτυξη ενός γενικού συστήµατος αξιολόγησης της 

ποιότητας για το πανεπιστήµιο.  

Το ζητούµενο στην ανώτατη εκπαίδευση δεν είναι η παραγωγή 

αποφοίτων.  Οι φοιτητές δεν είναι το προϊόν της εκπαιδευτικής διαδικασίας. 

Αποτελούν εσωτερικούς πελάτες του συστήµατος, συν-διαµορφωτές της 

εκπαιδευτικής διαδικασίας. Το αποτέλεσµα της εκπαιδευτικής διαδικασίας είναι 

µια διαδικασία, η διαδικασία της συνεχούς µαθήσεως. ∆ηλαδή, οι απόφοιτοι 

πρέπει να έχουν καταστεί κοινωνοί της ιδέας της συνεχούς επιδίωξης της 

γνώσης. Η εισαγωγή οικονοµικών και επιχειρηµατικών όρων στην ανώτατη 

εκπαίδευση καθώς και η θεώρηση των πανεπιστηµίων ως οργανισµών 

συµβάλλει στον καλύτερο προσδιορισµό των ρόλων όλων των εµπλεκοµένων 

στην εκπαιδευτική διαδικασία και συνιστά τη θεωρητική υποδοµή για την 

εφαρµογή των αρχών και της φιλοσοφίας της ποιότητας.   

Η χρησιµοποίηση των όρων της ποιότητας δεν αποτελεί πρακτική 

αντίθετη µε τη φύση των πανεπιστηµίων και την εκπαίδευση, όπως λανθασµένα 

υποστηρίζεται, γιατί η φιλοσοφία και οι αρχές της ποιότητας προέκυψαν ως 

προϊόντα έρευνας ακαδηµαϊκών όπως ο  Shewhart, ο Deming κ.α. Άρα, δεν 

µπορεί να γίνεται λόγος περί επιχειρηµατικής θεώρησης των πανεπιστηµίων και 

υποβιβασµού της σηµασίας των ιδιαιτεροτήτων της ανώτατης εκπαίδευσης 

αλλά για µια συστηµατοποίηση, µια περισσότερο δοµηµένη προσέγγιση της 

διαδικασίας δηµιουργίας και κληροδότησης της γνώσης. 

Η ποικιλία των ρόλων των εµπλεκοµένων στην ανώτατη εκπαίδευση, οι 

διαφορετικές απαιτήσεις κάθε κατηγορίας πελατών και οι ιδιαιτερότητες της 

ανώτατης εκπαίδευσης  (ως υπηρεσίας) υπογραµµίζουν τη δυσκολία τόσο για 

τον προσδιορισµό κριτηρίων του «ποιοτικού» πανεπιστηµίου όσο και για την 

εφαρµογή της φιλοσοφίας της διοίκησης ολικής ποιότητας και την παραγωγή 

ποιοτικών υπηρεσιών µε συστηµατικό και τεκµηριωµένο τρόπο.  
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Κεφάλαιο 1: 
Ανώτατη Εκπαίδευση 

 
1.1 :Η εξέλιξη της ανώτατης εκπαίδευσης 

Oι όροι εκπαίδευση και παιδεία, ακόµη και στη βιβλιογραφία, 

χρησιµοποιούνται εναλλακτικά και σε µερικές περιπτώσεις ορίζονται ασαφώς, 

γι` αυτό κρίνεται απαραίτητος ο προσδιορισµός των όρων αυτών, τόσο για την 

ακρίβεια και την τεκµηρίωση της εργασίας αυτής, όσο και για τη δηµιουργία ενός 

κοινού εννοιολογικού πλαισίου. 

Η βασική διαφορά µεταξύ των δύο εννοιών έγκειται στο ότι η αγωγή, η 

οποία αποτελεί τον εννοιολογικό γονέα της εκπαίδευσης, προέρχεται από το 

αρχαίο ελληνικό ρήµα «άγω» και αφορά στη µετάδοση αξιών-στάσεων και 

αντιλήψεων µέσω της κοινωνικής αλληλεπίδρασης. ∆εν υπάρχει κάποιο 

πρόγραµµα που ακολουθείται όπως συµβαίνει στην περίπτωση της 

εκπαίδευσης. Η εκπαίδευση είναι έννοια ευρύτερη από την αγωγή και ορίζεται 

ως η διαδικασία διδασκαλίας και αγωγής µε βάση ορισµένο σχέδιο και σκοπό 

που αναλαµβάνει µια γενιά για να επιδράσει στην επόµενη και δια της οποίας 

προκύπτει η γνώση και η ανάπτυξη των ικανοτήτων και δεξιοτήτων του ατόµου 

(Πάπυρος-Λαρούς,1964). Πρόκειται για µια ενσυνείδητη ενέργεια, η οποία 

σταδιακά εξελίχτηκε σε κοινωνική λειτουργία υψίστης σηµασίας. Πριν, επέλθει η 

συστηµατοποίηση της εκπαιδεύσεως, αυτή υπήρχε µε τη µορφή της αγωγής. Η 

παιδεία δε εκφράζει τη σύνθεση των πνευµατικών και καλλιτεχνικών 

εκδηλώσεων που χαρακτηρίζουν ένα κοινωνικό σύνολο (Εκπαιδευτική 

Εγκυκλοπαίδεια,1999). Εποµένως η εκπαίδευση είναι στενότερη έννοια από την 

παιδεία, η οποία επιτυγχάνει και τους στόχους της αγωγής αλλά έχει 

περισσότερο θεσµοθετηµένο χαρακτήρα (Εκπαιδευτική Εγκυκλοπαίδεια,1999).   

Στους πρωτόγονους λαούς, η εκπαίδευση προέκυψε ως ανάγκη για την 

µόρφωση στρατιωτικής ρώµης και δεξιοτήτων παρά για την καλλιέργεια του 

πνεύµατος, κάτι που χαρακτήριζε κυρίως τους ανατολικούς λαούς. Στην Αρχαία 

Ελλάδα ο Πλάτωνας αναφέρει ότι ο Όµηρος : «την Ελλάδα πάσαν πεπαίδευκε» 

(Πάπυρος-Λαρούς,1964). Υπήρξε εγχειρίδιο ηθικής και προβολέας του 

ιδεώδους το οποίο ενσάρκωναν οι ήρωες του και ο τρόπος ζωής τους.  Η 

σύµπτωση των ηθικών δυνάµεων αποτελoύσε έναν από τους σκοπούς της 

εκπαίδευσης, ως κρατικής λειτουργίας.   
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Το φιλοπερίεργο και το φιλοµαθές που χαρακτηρίζει αιώνες την 

ανθρώπινη ύπαρξη, στους αρχέγονους λαούς έβρισκε την έκφρασή του µέσα 

από θρησκευτικές τελετές, ποιήµατα και ύµνους µε κεντρικό τους θέµα τον 

προσδιορισµό του ανθρώπου στη φύση. Έτσι λοιπόν η φιλοσοφία της ανώτατης 

εκπαίδευσης αρχίζει από τον αρχαίο πολιτισµό της Ινδίας, τους ιερούς ύµνους 

Vedas, τα φιλοσοφικά ποιήµατα και τους κώδικες ηθικής που αναπτύχθηκαν 

από τους Brahmans, περίπου στο 500 π.Χ. Αν και δεν υπάρχει ειδική αναφορά 

στο θέµα της εκπαίδευσης, µπορεί να εξαχθεί το συµπέρασµα ότι αυτά τα 

πολιτισµικά προϊόντα άσκησαν σηµαντική επίδραση στην εκπαιδευτική 

φιλοσοφία (Encyclopedia of  Higher Education,7).   

Η συµβολή της Κίνας στην εκπαιδευτική φιλοσοφία καθορίστηκε από τον 

Κοµφούκιο (περίπου 551-479 π.Χ), ο οποίος έδωσε έµφαση στην  κοινωνική 

συνιστώσα της γνώσης και τη χρησιµότητά της προκειµένου να επιτευχθεί 

αρµονία στην κοινωνία. Ο Lao Tse, αντίθετα (περίπου 604-531 π.Χ) προέβαλλε 

την ατοµική διάσταση της εκπαίδευσης, την εσωτερική ανάπτυξη και την 

µάθηση µε απόλυτο σκοπό την κατανόηση.  

Η πρώτη προσπάθεια όµως για την συστηµατική ανάπτυξη της 

εκπαίδευσης οφείλεται στους αρχαίους Έλληνες. Σηµαντικές προς αυτή την 

κατεύθυνση είναι οι συνεισφορές του Πλάτωνα, του Αριστοτέλη και του 

Πλουτάρχου. Οι αρχαίοι Έλληνες έδιναν µεγάλη σηµασία στην παιδεία γιατί 

πίστευαν ότι µόνο έτσι θα µπορούσε το άτοµο να αναπτύξει την ψυχοσωµατική 

του οντότητα και να κατακτήσει την ουσία των φαινοµένων. Ο Αριστοτέλης 

ανέλαβε πρωταγωνιστικό ρόλο στην συγκρότηση µεγάλων επιστηµονικών και 

εκπαιδευτικών ιδρυµάτων της ελληνιστικής Αιγύπτου (Μουσείον, Βιβλιοθήκης 

της Αλεξάνδρειας) αλλά και ο Πλάτωνας συνέβαλλε στην πνευµατική και ηθική 

τελείωση των Αρχαίων Ελλήνων και του σύγχρονου κόσµου µε την Ακαδηµία 

των Αθηνών. Επιπλέον στην Ελλάδα, πανεπιστηµιακή εκπαίδευση 

προσφερόταν από τις Ακαδηµίες της Αλεξάνδρειας και της Αντιόχειας. Στη 

βυζαντινή περίοδο γίνεται λόγος για το Πανδιδακτήριο 

Για τον Πλάτωνα,πρωταρχικός σκοπός είναι η δηµιουργία της ιδανικής 

πολιτείας, για την οποία οι πολίτες οφείλουν να προετοιµάζονται. Άρα, η 

ανώτατη εκπαίδευση θα ενεργούσε προς αυτή την κατεύθυνση, συνδυάζοντας 

το ατοµικό και το κοινωνικό στοιχείο της εκπαίδευσης. Ως απώτατος στόχος της 
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ανώτατης εκπαίδευσης προβάλλεται η δηµιουργία ενός δικαίου κράτους και µιας 

αρµονικής πολιτείας (Οι Αρχαίοι Φιλόσοφοι,1986). 

Ο Αριστοτέλης µολονότι δεν  έγραψε καµιά πραγµατεία για την 

εκπαίδευση, εντούτοις βασικές αρχές παρουσιάζονται στα «Ηθικά Νικοµάχεια» 

και τα «Πολιτικά». Συµφωνούσε µε τον Πλάτωνα ότι σκοπός της ζωής είναι η 

ανάπτυξη της αρετής. Και η αριστοτελική και η πλατωνική θεωρία δίνουν 

έµφαση στην ανάπτυξη της λογικής πλευράς της ανθρώπινης φύσης και 

επιµένουν ότι σκοπός της εκπαίδευσης είναι η παραγωγή καλών (ηθικών)  

πολιτών. Στα «Πολιτικά» ο Αριστοτέλης χρησιµοποιεί την εκπαίδευση ως 

πολιτικό και κοινωνικό εργαλείο και αναφέρει ότι ο απώτατος στόχος της 

εκπαίδευσης είναι  η προετοιµασία του ατόµου για την ενεργή απόλαυση του 

ελεύθερου χρόνου του (µε την αναζήτηση της αλήθειας). Η δηµιουργική 

εκµετάλλευση του ελεύθερου χρόνου αποτελεί µια από τις σηµαντικότερες 

παραµέτρους αλλά και προκλήσεις της σηµερινής εκπαιδευτικής σκέψης. 

Τέλος ο Πλούταρχος (49-120 µ.Χ) ανέµειξε στοιχεία της ελληνικής 

εκπαιδευτικής σκέψης, και σχεδίασε ένα µοντέλο που καθιστούσε τους νέους 

κοινωνούς µιας κουλτούρας µε ισχυρές ηθικές αξίες. Το δοκίµιό του για την 

καθοδήγηση των παιδιών µεταφράστηκε το 1411 από τον Λατίνο µεταφραστή 

Guarino da Verona (1370-1460) και άσκησε σηµαντική επιρροή για πολλούς 

αιώνες. 

Τις ελληνικές εκδοχές για την εκπαίδευση διαδέχτηκε η µεσαιωνική 

σκέψη, στην οποία το αρχαίο ιδανικό της ανάπτυξης των ατόµων 

υποσκελίστηκε από την χριστιανική ιδέα της ταπείνωσης και της 

αυταπάρνησης. Ο άκρατος δογµατισµός της εποχής εκείνης συνέβαλλε στη 

συνειδητή κατάργηση ή αλλοίωση των θεωριών που είχαν αναπτυχθεί στο 

παρελθόν. Ωστόσο έγιναν προσπάθειες από τους πρώτους πατέρες της 

εκκλησίας για να συµφιλιωθούν τα χριστιανικά ιδεώδη µε τις διδασκαλίες του 

Πλάτωνα και του Αριστοτέλη. Η χριστιανική φιλοσοφία υποστήριζε την 

εκπαίδευση για την ερχόµενη ζωή µέσα από τις χριστιανικές αρετές της πίστης, 

της ελπίδας και της φιλανθρωπίας. Η ενοποίηση των αρχαιοελληνικών και 

χριστιανικών ιδεών  σµίλεψε τη µετέπειτα πολιτισµική ιστορία της χώρας.  

Εκείνη την εποχή αναπτύχθηκαν τα πρώτα «δυτικά» πανεπιστήµια µε οµάδες 
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φοιτητών και καθηγητές που ήταν συνδεδεµένα µε εκκλησίες ή συνεργάζονταν 

µε φηµισµένους καθηγητές. 

Η αρχή έγινε στη Bologna όπου οργανώσεις φοιτητών έθεσαν τις βάσεις 

για τη δηµιουργία του πρώτου πανεπιστηµίου (Bowden,Marton,1998).  Το 13ο 

αιώνα, σύνδεσµοι φοιτητών στη Bologna και σύνδεσµοι φοιτητών και 

καθηγητών στο Παρίσι κατάφεραν  να αποκτήσουν ελευθερίες και προνόµια για 

τη µορφή της Ανώτατης Εκπαίδευσης (studium generale), που αργότερα 

αποτέλεσε το πανεπιστήµιο. Το Πανεπιστήµιο της Bologna µπορεί να θεωρηθεί 

το πρώτο στην ιστορία που µονοπώλησε τη διδασκαλία του ρωµαϊκού δικαίου 

και αποτέλεσε παράδειγµα για τις άλλες χώρες. Βασικό χαρακτηριστικό 

γνώρισµα του µεσαιωνικού πανεπιστηµίου υπήρξε η σύνδεσή του µε τη 

διδασκαλία. Το 1809 στο Βερολίνο, ο Wilhelm von Humboldt1 ανέπτυξε την ιδέα 

του ερευνητικού πανεπιστηµίου και τόνισε την αλληλεπίδραση διδασκαλίας και 

έρευνας, την έννοια του Lehrfreiheit (οι καθηγητές αποφασίζουν το τι θα 

διδάξουν) και την έννοια του Lernfreiheit, σύµφωνα µε την οποία ο φοιτητής 

επιλέγει τα θέµατα που θα µελετήσει. Ο πρώτος πρύτανης του Πανεπιστηµίου 

του Βερολίνου (Johan Gottlieb Fichte) όρισε το πανεπιστήµιο ως την ορατή 

απεικόνιση της αθανασίας της ανθρωπότητας. Το Πανεπιστήµιο κατ` αυτόν 

αποτελεί τη θεσµική έκφραση της αλήθειας και το µέρος που η κάθε γενιά 

συνειδητά και µεθοδικά µεταβιβάζει τη διανοητική δηµιουργία στην επόµενη. Η 

µεσαιωνική ευρωπαϊκή έκφραση του πανεπιστηµίου επηρέασε την εκπαίδευση 

στη Βόρεια και Νότια  Αµερική, Ινδία, Αφρική και έθεσε τους σκοπούς και 

στόχους που ακόµα θεωρούνται κεντρικά θέµατα στη φιλοσοφία της 

εκπαίδευσης. 

Οι διανοούµενοι της εποχής της Αναγέννησης έκαναν εκτενείς αναφορές 

στα αρχαία και µεσαιωνικά χρόνια και πίστευαν πως η ανώτατη εκπαίδευση 

ανήκε σε µια αριστοκρατική ελίτ η οποία µπορούσε να αποφασίζει για το 

περιεχόµενο και τις παιδαγωγικές µεθόδους. Η φιλοσοφία της ανώτατης 

εκπαίδευσης εστιάζει στη διδασκαλία αξιών παρά των γεγονότων και βασικός 

σκοπός της προβάλλεται η εκπαίδευση του νου.  

Κατά τον 17ο και 18ο αιώνα, κυριάρχησε η επιστηµονική επανάσταση και 

η στροφή προς την παρατήρηση και το πείραµα, απαξιώνοντας την κλασσική 

«παράδοση» και την αποκάλυψη της γνώσης, ως πηγές εξουσίας και απέκοψε 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

16

τη µεσαιωνική εκπαιδευτική φιλοσοφία από τις κύριες αρχές της. Κυριότεροι 

εκπρόσωποι της εποχής αυτής είναι ο Bacon2, ο οποίος αποδοκίµασε την τάση 

που υπήρχε να παρέχεται επαγγελµατική εκπαίδευση στα πανεπιστήµια και 

υποστήριξε τη διδασκαλία των επιστηµών και των τεχνών. 

Ενώ έγινε µια πρώτη προσπάθεια από τον Comenius3 να αναγνωριστεί 

ότι η εκπαίδευση πρέπει να είναι ανοικτή σε όλους ανεξάρτητα από κοινωνικά 

στερεότυπα και προκαταλήψεις προς όφελος του δηµοκρατικού πολιτεύµατος, η 

ιδέα της ανισότητας ξεπρόβαλλε πάλι από τις ιδέες του ιδίου για την ανώτατη 

εκπαίδευση. Η βασική ιδέα του Comenius για την ανώτατη εκπαίδευση είναι 

πως οι νέοι θα πρέπει να καθίστανται ικανοί να αντιµετωπίζουν εύστοχα τις 

καταστάσεις και να κρίνουν σωστά, κάτι που έγινε βασικό συστατικό της 

σύγχρονης εκπαιδευτικής θεωρίας.  

Ο John Locke4 είχε κάποια κοινά σηµεία µε τον Comenius και θεωρούσε 

ότι βασικός σκοπός είναι η καλλιέργεια των πνευµατικών ικανοτήτων του 

ατόµου µε κατάλληλη προσαρµογή των διδακτικών µεθόδων και της φιλοσοφίας 

στις ιδιαιτερότητες του κάθε νέου. 

Ο Rousseau5 εµπνευσµένος από τον προηγούµενο έλεγε ότι σκοπός της 

εκπαίδευσης είναι η ανάπτυξη του ατόµου για το ίδιο και όχι για την κοινωνία.  

Περνώντας στον 19ο αιώνα µετά την κυριαρχία της γερµανικής διανόησης 

στην εκπαιδευτική θεωρία, οι Βρετανοί παρουσίασαν δύο διαφορετικές 

φιλοσοφίες,  τον χρησιµισµό (utilitarianism) που βασιζόταν στην ιδέα ότι όλοι οι 

άνθρωποι βασίζονται στην ιδέα της χρησιµότητας που καθορίζει τις πράξεις 

τους µέσω των συνεπειών της ικανοποίησης και του πόνου και τον κλασσικό 

ανθρωπισµό  µε κύριο εκπρόσωπο τον John Henry Newman6 που πρέσβευε 

την άποψη ότι τα πανεπιστήµια πρέπει να έχουν ως στόχο την καλλιέργεια του 

νου και την διάδοση της γνώσης. Η έρευνα θα πρέπει να αποτελεί αντικείµενο 

άλλων ιδρυµάτων. Πίστευε ακόµα στην ολότητα της γνώσης, δηλαδή ότι ένα 

πανεπιστήµιο στα πλαίσια αυτής της θέσης, θα έπρεπε να προσφέρει σφαιρική 

γνώση περιλαµβάνοντας όλα τα επιστηµονικά πεδία. Ο ρόλος των 

πανεπιστηµίων στη διάδοση της γνώσης και η γνώση ως καλλιέργεια του νου 

σηµατοδοτούν τη φιλοσοφία του.  

Ο Whitehead7 τέθηκε ενάντια στη διδασκαλία νεκρής γνώσης και των 

θεωριών που δεν µπορούσαν να µελετηθούν. Το πανεπιστήµιο θα πρέπει να 
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επικεντρώνεται στη δραστηριότητα της σκέψης.  Αυτή η ιδέα άσκησε επιρροή 

στη διαµόρφωση των προτάσεών του για την ανώτατη εκπαίδευση.  Σύµφωνα 

µε τον Whitehead, η εκπαίδευση ορίζεται ως χρησιµοποίηση της γνώσης µέσω 

της διαδικασίας της σκέψης. Πίστευε σταθερά στη εκπαίδευση ατόµων που θα 

βασιζόταν στο πολιτισµικό παρελθόν τους αλλά και στη µετάδοση σύγχρονων 

επιστηµονικών αξιών και θεωριών. 

Περνώντας στον 20ο αιώνα, συναντάµε τα γαλλικά και σοβιετικά µοντέλα 

που χρησιµοποιούν τα πανεπιστήµια για εθνικούς σκοπούς.  Και στις δύο 

χώρες, η τεχνική και επαγγελµατική εκπαίδευση έχει διαχωριστεί από την 

έρευνα. Στα αµερικανικά πανεπιστήµια όµως, παρουσιάζεται ποικιλία ρόλων και 

λειτουργιών της ανώτατης εκπαίδευσης. Στο γεγονός αυτό, οφείλεται και η 

ονοµασία που δόθηκε από τον Clark Kerr 8(multiversity). 

Ο John Dewey9 συνδυάζοντας την κοινωνιολογική θεωρία του Κάρλ 

Μάρξ µε τη θεωρία της εξέλιξης του ∆αρβίνου, υποστήριξε ότι ο άνθρωπος ως 

κοινωνικό ζώο δεν µπορεί να βασίζεται σε µεταφυσικές έννοιες αλλά πρέπει να 

µπορεί να αντιµετωπίζει προβληµατικές καταστάσεις του περιβάλλοντός του. 

Πίστευε ακόµα ότι η εκπαίδευση είναι µια διαδικασία κοινωνικοποίησης και ότι 

αν βελτιωθεί η ποιότητα της ατοµικής ζωής µέσω της εκπαίδευσης, η συνέπεια 

θα ήταν η δηµιουργία µιας δηµοκρατικής κοινωνίας. 

Στην Ελλάδα υπό το πρίσµα του ∆ιαφωτισµού και των εξελίξεων στην 

∆υτική Ευρώπη, έγινε συνείδηση στον πολιτικό και πνευµατικό κόσµο ότι η 

εκπαίδευση πρέπει να αποτελεί ευθύνη του ελληνικού κράτους. 

Έτσι στα ελληνικά Συντάγµατα µετά το 1823 εµφανίζεται η σηµασία που 

αποδίδεται στην εκπαίδευση. Με βάση το Σύνταγµα του 1975 και του 1986, 

άρθρο 16 ορίζεται ότι: 

• Κατοχυρώνονται η ακαδηµαϊκή ελευθερία και η ελευθερία της 

διδασκαλίας 

• ∆ιασφαλίζεται ο δηµόσιος χαρακτήρας της εκπαίδευσης σε όλες τις 

βαθµίδες. Ιδιωτική εκπαίδευση προβλέπεται µόνο πρωτοβάθµια ή 

δευτεροβάθµια. 

• Καθορίζεται ο σκοπός της εκπαίδευσης: Η ηθική, πνευµατική, 

επαγγελµατική και φυσική αγωγή των Ελλήνων, η ανάπτυξη εθνικής και 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

18

πνευµατικής συνείδησης και η διάπλαση τους σε ελεύθερους και 

υπεύθυνους πολίτες 

• Υποχρεωτική φοίτηση εννέα χρόνων 

• ∆ωρεάν εκπαίδευση στα κρατικά ιδρύµατα όλων των βαθµίδων 

• Εξασφαλίζεται η πλήρης αυτοδιοίκηση των ΑΕΙ, η εκπαίδευση των 

οποίων παρέχεται από δηµόσιους λειτουργούς σε ιδρύµατα που είναι 

Νοµικά Πρόσωπα ∆ηµοσίου ∆ικαίου. 

Η εκπαιδευτική θεωρία λοιπόν σίγουρα έχει επηρεαστεί από το παρελθόν 

αλλά η επαγγελµατική προετοιµασία που ήταν στοιχείο ελάχιστης σηµασίας 

στον 17ο αιώνα είναι βασικό κοµµάτι των προγραµµάτων σπουδών.  

Η βιοµηχανοποίηση απαιτεί εξειδικευµένο εργατικό δυναµικό. Η έκρηξη 

των νέων τεχνολογιών και η επανάσταση της πληροφορίας καθιστούν 

απαραίτητη την παροχή ανώτατης εκπαίδευσης υψηλής ποιότητας που θα 

συνδέει την επιστηµονική θεωρία µε την επιχειρηµατική και κοινωνική πρακτική 

µε τελικό στόχο την αύξηση της ευηµερίας του κοινωνικού συνόλου και την 

οικονοµική ανάπτυξη. ∆εν πρέπει ωστόσο να θεωρείται ότι τα Ανώτατα 

Εκπαιδευτικά Ιδρύµατα θα παραµείνουν στο στενό εθνικό πλαίσιο αναφοράς, τη 

στιγµή που η παγκόσµια οικονοµική, κοινωνική σύγκλιση και συνεργασία θα 

αποτελέσουν την επόµενη πρόκληση µετά το σχηµατισµό των οικονοµικών 

µπλοκ.  Η ανταγωνιστικότητα, η διασφάλιση ποιότητας, η δικτύωση και η 

κινητικότητα(εκπαιδευτική και επαγγελµατική) των πολιτών αποτελούν µερικά 

από τα γνωρίσµατα και τις εξελίξεις στα εκπαιδευτικά συστήµατα των νέων 

«µεγάλων πατρίδων». 
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1.2:Ανώτατη εκπαίδευση και διεθνοποίηση 
 

Στο σηµερινό παγκοσµιοποιηµένο περιβάλλον που χαρακτηρίζεται από 

αλλαγές στις κοινωνικές δοµές και στη ρύθµιση των σχέσεων µεταξύ όλων των 

φορέων κοινωνικοποίησης και εκπαίδευσης, τα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύµατα 

αναπροσδιορίζουν την αποστολή και τα προγράµµατα σπουδών ώστε να 

προάγουν τη διεθνή συνεργασία και τις καθολικά αποδεκτές πανανθρώπινες 

αξίες. Ο πρωτόγνωρος δεσµός µεταξύ της τεχνολογικής εξέλιξης και 

οικονοµικής και κοινωνικής προόδου έχει συµβάλλει στην εµφάνιση της 

λεγόµενης «Κοινωνίας της Πληροφορίας». Οι παρεχόµενες υπηρεσίες από τις 

τεχνολογίες πληροφοριών και επικοινωνιών αποτελούν τη βάση των 

ανθρωπίνων δραστηριοτήτων. Η ποιότητα και η ταχύτητα απόκτησης της 

πληροφορίας αποτελούν καθοριστικούς παράγοντες  ανταγωνιστικότητας. Για 

την επίλυση του προβλήµατος της ανταγωνιστικότητας, η διεθνής κοινότητα θα 

πρέπει να προβεί σε ριζικές τοµές που διευκολύνουν την πρόσβαση σε 

θεωρητική και πρακτική εκπαίδευση πάντα µε γνώµονα τις απαιτήσεις του 

παγκοσµιοποιηµένου περιβάλλοντος.   

Η παγκοσµιοποίηση (Quality and Internationalization in Higher 

Education,OECD,1999) αφορά τη ροή της τεχνολογίας, της οικονοµίας, των 

ανθρώπων, της γνώσης, των αξιών και των ιδεών µεταξύ των διαφόρων 

χωρών. Ανάλογα µε την ιστορία, τον πολιτισµό και τις εθνικές προτεραιότητες 

έχει διαφορετική επίδραση σε κάθε χώρα. 

Η έννοια της διεθνοποίησης της ανώτατης εκπαίδευσης περιλαµβάνει τη 

διαδικασία της ενσωµάτωσης της διεθνούς διάστασης στη διδασκαλία, στην 

έρευνα και στην παροχή των εκπαιδευτικών υπηρεσιών(Quality and 

Internationalization in Higher Education, OECD,1999).  Παράλληλα όµως  

αυξάνεται και η σηµασία θεµάτων διασφάλισης της ποιότητας στις διεθνείς 

εκπαιδευτικές λειτουργίες των ανώτατων εκπαιδευτικών ιδρυµάτων. Όπως 

όµως συµβαίνει µε κάθε νέα έννοια που εισάγεται στο κοινωνικό σύστηµα για να 

υποδηλώσει κάτι καινούριο, το αυτό ισχύει και µε τη διεθνοποίηση, η οποία 

πολύ συχνά συγχέεται µε την παγκοσµιοποίηση. 

Αν  θεωρήσουµε την παγκοσµιοποίηση ως ένα καταλύτη, η 

διεθνοποίηση έρχεται να αποτελέσει τον τρόπο που µια χώρα ανταποκρίνεται 
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σε αυτή, πάντα µε σεβασµό στην ιδιαιτερότητά της. Πρόκειται για µια δυναµική 

διαδικασία, η οποία επηρεάζεται από πολιτικούς, οικονοµικούς, ακαδηµαϊκούς 

και κοινωνικό-πολιτισµικούς παράγοντες.  

Στο παρελθόν η διεθνοποίηση της εκπαίδευσης (Quality and 

Internationalization in Higher Education, OECD,1999) προβαλλόταν ως ένα 

χρήσιµο εργαλείο της εθνικής διπλωµατίας  που θα είχε ως στόχο την αρµονική 

συνεργασία και την ειρήνη µεταξύ των λαών.  Η βελτίωση των διεθνών 

επικοινωνιών σε επιστηµονικά θέµατα και οι διπλωµατικές πρωτοβουλίες 

συνέβαλλαν στην ειρηνική επίλυση των διεθνών κρίσεων. Υπάρχει πλέον η 

πρακτική να θεωρείται η ανώτατη εκπαίδευση, εξαγωγικό προϊόν, κάτι που 

εισάγει την οικονοµική λογική στην διεθνοποίηση της εκπαίδευσης. 

Από την πολιτισµική πλευρά, προκειµένου να αντισταθµιστεί η 

πολιτισµική οµογενοποίηση της παγκοσµιοποίησης, η διεθνοποίηση της 

ανώτατης εκπαίδευσης αποτελεί ένα τρόπο µε τον οποίο η πολυπολιτισµικότητα 

µπορεί να συνεισφέρει στην παραγωγή αποφοίτων µε αυξηµένες ικανότητες 

αλλά και γνώση για τη διεθνή συνεργασία και ανάπτυξη. Η δηµιουργία 

συνειδήσεων που θα έχουν διεθνές πλαίσιο αναφοράς θα έχει και αντίκτυπο 

στην οργάνωση και λειτουργία κοινωνιών του µέλλοντος, όπου οι πολίτες δεν 

θα είναι απλά µέρη της διαδικασίας δηµιουργίας πλούτου.  

Η ενσωµάτωση της διεθνούς διάστασης στη διδασκαλία, στην έρευνα και 

στην παροχή των εκπαιδευτικών υπηρεσιών θα πρέπει να γίνει λαµβάνοντας 

υπόψη ακαδηµαϊκούς αλλά και οργανωσιακούς παράγοντες. Έτσι έχουν 

αναπτυχθεί δύο είδη στρατηγικών (Quality and Internationalization in Higher 

Education,OECD,1999), οι στρατηγικές προγραµµάτων και οι οργανωσιακές 

στρατηγικές. Οι στρατηγικές των προγραµµάτων αναφέρονται σε πρωτοβουλίες 

σχετικές µε τη διδασκαλία, τη µάθηση, την επανεκπαίδευση, την έρευνα, τη 

παροχή συµβουλευτικών υπηρεσιών και γενικά τις δραστηριότητες των 

ιδρυµάτων (µερικές τέτοιες στρατηγικές είναι τα κοινά ερευνητικά προγράµµατα, 

τα προγράµµατα ανταλλαγής φοιτητών,η δικτύωση κλπ). Οι οργανωσιακές 

στρατηγικές αφορούν την ενσωµάτωση της διεθνούς διάστασης στις πολιτικές, 

τα διοικητικά συστήµατα, τις υποστηρικτικές υπηρεσίες και τις λειτουργίες (π.χ η 

εµφάνιση της διεθνούς διάστασης στην αποστολή του πανεπιστηµίου, τα 

συστήµατα πρόσληψης και προαγωγής των εργαζοµένων). 
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Ένα ίδρυµα ανώτατης εκπαίδευσης µπορεί να ακολουθήσει µια από τις 

παρακάτω προσεγγίσεις της διεθνοποίησης (Quality and Internationalization in 

Higher Education,OECD,1999): 

• Ως προς τη δραστηριότητα :κατηγορίες ή τύποι δραστηριοτήτων που 

περιγράφουν τη διεθνοποίηση όπως οι ανταλλαγές φοιτητών και 

καθηγητών, οι διεθνείς φοιτητές, ο σχεδιασµός του προγράµµατος 

σπουδών. 

• Ως προς την ικανότητα :ανάπτυξη νέων δεξιοτήτων, γνώσεων, στάσεων 

και αξιών σε φοιτητές αλλά και στο διδακτικό προσωπικό. Με τη µεγάλη 

έµφαση στα αποτελέσµατα της εκπαίδευσης, υπάρχει µεγάλο ενδιαφέρον 

στην αναγνώριση και ανάπτυξη ικανοτήτων σχετικών µε τη διεθνοποίηση 

• Ως προς το ήθος: εδώ η έµφαση δίνεται στη δηµιουργία κατάλληλου 

κλίµατος που προωθεί και υποστηρίζει τις διεθνείς πρωτοβουλίες  

• Ως προς τη διαδικασία: ενσωµάτωση της διεθνούς διάστασης στη 

διδασκαλία, την έρευνα και την παροχή εκπαιδευτικών υπηρεσιών µέσα 

από ένα ευρύ πλαίσιο δραστηριοτήτων και πολιτικών. 

Ανάµεσα σε αυτές τις προσεγγίσεις δεν υπάρχει το στοιχείο της 

αµοιβαίας απόκλισης, που σηµαίνει ότι ένα πανεπιστήµιο µπορεί να 

χρησιµοποιεί περισσότερες από µία προσεγγίσεις ταυτόχρονα. 

Ήδη έχουν αναπτυχθεί αρκετές πρωτοβουλίες σε επίπεδο Ευρωπαϊκής 

Ένωσης. Η Συνθήκη του Maastricht (1992) παρέχει τη βάση για ενέργειες σε 

επίπεδο ανώτατης εκπαίδευσης που σκοπεύουν στη βελτίωση της ποιότητας 

της εκπαίδευσης µέσα από τη συνεργασία µεταξύ των κρατών µελών. Όλες οι 

προσπάθειες σε εθνικό και θεσµικό επίπεδο για τη διεθνοποίηση σκοπεύουν 

στη βελτίωση της ποιότητας. Επίσης µεταξύ της Ευρωπαϊκής Ένωσης και των 

Ηνωµένων Πολιτειών Αµερικής, του Καναδά και της Κίνας έχουν αναπτυχθεί 

συµφωνίες µε σεβασµό στα εθνικά συστήµατα εκπαίδευσης. Η διεθνής 

διάσταση γίνεται πλέον αναπόσπαστο δοµικό χαρακτηριστικό των συστηµάτων 

ανώτατης εκπαίδευσης. Η αποφλοίωση της ανώτατης εκπαίδευσης από τον 

εθνοκεντρικό της χαρακτήρα συνοδεύεται από την επέκταση των συστηµάτων 

ανώτατης εκπαίδευσης πέρα από τα εθνικά σύνορα. Η λεγόµενη περιφερειακή 

ανώτατη εκπαίδευση αναφέρεται στη µεγάλης κλίµακας συνεργασία µεταξύ 

χωρών που βρίσκονται στο ίδιο επίπεδο οικονοµικής ανάπτυξης. Αυτό είναι κάτι 
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που συµβαίνει στη Σκανδιναβία. Προωθούν λοιπόν µε κοινά δοµικά και 

διοικητικά στοιχεία των συστηµάτων ανώτατης εκπαίδευσης την αµοιβαιότητα 

και την κινητικότητα των αποφοίτων για την ανταπόκριση στις ανάγκες της 

αγοράς εργασίας. Η ακαδηµαϊκή ολιγαρχία, η δηµόσια εξουσία και οι ανάγκες 

της αγοράς θα πρέπει να συνυπολογιστούν και να αντιπαρατεθούν µε τον 

αυξανόµενο ανταγωνισµό, την παγκοσµιοποίηση και τη δραστική µείωση στη 

χρηµατοδότηση των πανεπιστηµίων για τη χάραξη σωστής πανεπιστηµιακής 

στρατηγικής. 

Είναι λοιπόν αρκετά διαδεδοµένη η ιδέα ότι η διεθνοποίηση µπορεί να 

οδηγήσει σε βελτίωση της ποιότητας της ανώτατης εκπαίδευσης (International 

Initiatives and Trends in Quality Assurance in European Higher 

Education,2000). Μολονότι οι δύο αυτές έννοιες συνδέονται στενά σε 

εννοιολογικό επίπεδο, σε επίπεδο πρακτικής και πολιτικής πρέπει να γίνουν 

ακόµα πολλά. Βρέθηκε ότι υπάρχει δυσκολία στην αξιολόγηση της συνεισφοράς 

της διεθνοποίησης στην ποιότητα της ανώτατης εκπαίδευσης. Επιπλέον η 

ποιότητα της διεθνούς διάστασης δεν έχει αξιολογηθεί συστηµατικά. Η 

διεθνοποίηση και η διασφάλιση ποιότητας συνδέονται στενά αλλά οι θεσµικοί 

παράγοντες που εµπλέκονται έχουν διαφορετικές απόψεις, κάτι που πρέπει να 

διευθετηθεί. Στόχος είναι µια προσέγγιση διασφάλισης ποιότητας µε διεθνή 

προσανατολισµό που θα οδηγεί σε συγκρίσιµα διεθνή αποτελέσµατα που 

διευκολύνουν την αναγνώριση των πτυχίων και των ικανοτήτων των 

πτυχιούχων. Έτσι λοιπόν τα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύµατα έρχονται 

αντιµέτωπα µε τις ακόλουθες προκλήσεις (International Initiatives and Trends in 

Quality Assurance in European Higher Education,2000): 

• Τον αυξανόµενο ρόλο νέων οργανισµών που εµπλέκονται στη παροχή 

εκπαιδευτικών υπηρεσιών, όπως οι τηλεπικοινωνιακές επιχειρήσεις που 

κατέχουν την τεχνολογία για παροχή εξ αποστάσεως εκπαίδευσης, 

συµβάλλουν στην ίδρυση πανεπιστηµίων και συµµετέχουν στην εκτέλεση 

εκπαιδευτικών προγραµµάτων 

• Τις εκδοτικές επιχειρήσεις που σχεδιάζουν και παραδίδουν το διδακτικό 

υλικό σε συνεργασία µε τα πανεπιστήµια 

• Τις επιχειρήσεις λογισµικού, που δηµιουργούν τις δικές τους «ακαδηµίες» 

και παρέχουν πτυχία  
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• Τα εικονικά πανεπιστήµια που µεσολαβούν στην παράδοση των 

µαθηµάτων αλλά δεν χορηγούν πτυχία 

• Τα εταιρικά πανεπιστήµια που προσφέρουν µαθήµατα για τους 

υπαλλήλους τους 

• Την ανάπτυξη της τεχνολογίας της πληροφορίας και τις δυνατότητες που 

αυτή προσφέρει 

• Την ανάγκη για αναζήτηση νέων πηγών χρηµατοδότησης 

• Την ανάγκη για συγκρίσιµα συστήµατα διασφάλισης ποιότητας  

• Την επίδραση της διεθνοποίησης στην κινητικότητα των φοιτητών και 

καθηγητών 

• Την πρόκληση της διεθνικής εκπαίδευσης µέσω του δικαιώµατος χρήσης 

εµπορικής επωνυµίας, θυγατρικών πανεπιστηµιουπόλεων  και τη 

διασφάλιση ποιότητας στα συνεργαζόµενα ιδρύµατα.  

Τον Οκτώβριο του 1998 η παγκόσµια διάσκεψη της UNESCO για την 

ανώτατη εκπαίδευση έθεσε τις θεµελιώδεις αρχές για την αναµόρφωση των 

συστηµάτων ανώτατης εκπαίδευσης σε όλο τον κόσµο και αναγνωρίστηκε η 

ανώτατη εκπαίδευση ως βασικό συστατικό για µια ανεπτυγµένη οικονοµία. Η 

διεθνοποίηση της ανώτατης εκπαίδευσης είναι ένα θέµα που απασχολεί 

ολόκληρη την Ευρωπαϊκή Ένωση, η οποία µε κατάλληλες πρωτοβουλίες 

προσπαθεί να αυξήσει την ανταγωνιστικότητα των συστηµάτων της και την 

κινητικότητα του ανθρώπινου δυναµικού. 
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1.3:Ανώτατη εκπαίδευση στην Ευρώπη 
 

Η διεθνοποίηση του εµπορίου και η ανάπτυξη της τεχνολογίας έχουν 

συµβάλλει καίρια στην διεύρυνση των ευκαιριών πρόσβασης στην πληροφορία 

και τη γνώση. Η κοινωνία του µέλλοντος θα είναι βασισµένη στη γνώση και 

καθώς η ανθρωπότητα θα προχωρεί στην τροχιά της παγκοσµιοποίησης, θα 

γίνεται περισσότερο εµφανής η ανάγκη για δίκτυα παραγωγής και χρήσης της 

γνώσης. Αυτά τα δίκτυα θα έχουν στο κέντρο τους τα πανεπιστήµια, τα οποία 

θα έχουν ριζικά διαφορετική µορφή από τη σηµερινή. Η ισότητα των ευκαιριών 

στην κοινωνία καθώς και η ανάπτυξή της θα καθορίζεται από δείκτες γνώσης 

και καινοτοµίας. Η πολιτισµική ποικιλοµορφία της Ευρώπης σε συνδυασµό µε 

τις αναµενόµενες διευρύνσεις έχει συµβάλλει στην κατανόηση ότι πρέπει να 

δηµιουργηθεί ένας χώρος, όπου οι επιστηµονικές και κοινωνικές αξίες πρέπει 

να διακινούνται ελεύθερα ώστε να επιτυγχάνεται ο στόχος της οικονοµικής και 

κοινωνικής συνοχής. Προκειµένου να ανταποκριθεί στις προκλήσεις του 

σηµερινού πολυτάραχου περιβάλλοντος, η Ευρώπη της Γνώσης έχει 

αναγνωριστεί ως σηµαντικός παράγοντας που θα επιτρέπει στον Ευρωπαίο 

πολίτη να κατανοεί αλλά και να συµβάλλει στη διαµόρφωση της νέας 

πραγµατικότητας µε σεβασµό πάντα στο κοινοτικό κεκτηµένο και τις κοινά 

αποδεκτές αξίες. Υπέρτατος στόχος στην Ευρώπη της Γνώσης είναι η 

εκπαιδευτική  συνεργασία. Έτσι το Μάη του 1998 στη Σορβόννη, προβλήθηκε ο 

ρόλος των πανεπιστηµίων και η συνεισφορά του στην ανάπτυξη του 

ευρωπαϊκού πολιτισµού(European Higher Education Area, 1999).  ∆όθηκε 

έµφαση στη δηµιουργία ενός Ευρωπαϊκού Χώρου Ανώτατης Εκπαίδευσης 

(µέσω της εναρµόνισης της εκπαιδευτικής αρχιτεκτονικής) ως κλειδί για την 

κινητικότητα των πολιτών και τη δυνατότητα απασχόλησης στην κοινότητα. Σε 

πολλές χώρες, οι στόχοι της παραπάνω διακήρυξης αποτελούν και εθνικούς 

στόχους, µάλιστα βασισµένες στις αρχές του Bologna Magna Charta 

Universitatum του 1988. Τα πανεπιστήµια, η ανεξαρτησία και η αυτονοµία τους 

διασφαλίζουν ότι η Ανώτατη Εκπαίδευση και τα συστήµατα ερευνών θα 

προσαρµόζονται στις κοινωνικές ανάγκες και τις κοινωνικές εξελίξεις.  Τα 

Ανώτατα Ιδρύµατα θα µπορούν να διαµορφώσουν µόνα τους το ευρωπαϊκό 
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τους µέλλον,  µε προγράµµατα σπουδών για διεθνείς φοιτητές, την 

ενεργοποίηση «δικτύων» και τα κοινά ερευνητικά προγράµµατα.  

Για την επίτευξη των παραπάνω στόχων όπως και για την αύξηση της 

ανταγωνιστικότητας της Ανώτατης Εκπαίδευσης, απαιτείται συµβατότητα των 

συστηµάτων Ανώτατης Εκπαίδευσης και διεθνής συγκρισιµότητα. Οι 

πολιτισµικές περγαµηνές της Ευρώπης δικαιολογούν βαθιές τοµές στο χώρο 

της ανώτατης Εκπαίδευσης. Το ευρωπαϊκό σύστηµα πρέπει να αποτελεί τη 

βέλτιστη λύση ανώτατης εκπαίδευσης παγκοσµίως. Μέτρα που έχουν προταθεί 

για τους σκοπούς αυτούς στα πλαίσια της διακήρυξης της Bologna (6/1999) 

είναι τα παρακάτω: 

• Η υιοθέτηση ενός συστήµατος εύκολα αναγνωρίσιµων και συγκρίσιµων 

πτυχίων µέσω εφαρµογής του Diploma Supplement για να προωθηθεί η 

απασχόληση των Ευρωπαίων πολιτών και η διεθνής ανταγωνιστικότητα 

της ευρωπαϊκής ανώτατης εκπαίδευσης  

• Η υιοθέτηση συστηµάτων δύο κύκλων σπουδών (προπτυχιακών και 

µεταπτυχιακών  

• Το Ευρωπαϊκό Σύστηµα Μεταφοράς ∆ιδακτικών Μονάδων (European 

Credit Transfer System). Σηµαντική εξέλιξη αποτελεί το γεγονός ότι 

µονάδες θα µπορούν να αποκτούνται και από κέντρα δια βίου 

εκπαίδευσης, αρκεί αυτά να αναγνωρίζονται από τα πανεπιστήµια 

• Η προώθηση της κινητικότητας µε ταυτόχρονη άρση εµποδίων για 

φοιτητές, καθηγητές, ερευνητές, διοικητικό προσωπικό για περιόδους 

σπουδών, έρευνας και διδασκαλίας σε ευρωπαϊκό περιβάλλον 

• Η προώθηση της ευρωπαϊκής συνεργασίας στη διασφάλιση ποιότητας 

για την ανάπτυξη συγκρίσιµων κριτηρίων και µεθοδολογιών 

• Η προώθηση ευρωπαϊκών διαστάσεων στην Ανώτατη Εκπαίδευση µέσω 

της ανάπτυξης προγραµµάτων διαπανεπιστηµιακής συνεργασίας, 

κινητικότητας, προγραµµάτων επιµόρφωσης και έρευνας 

Τα παραπάνω µέτρα πρέπει να εκτελούνται στα πλαίσια της 

διαφορετικής κουλτούρας, τα εθνικά συστήµατα και την πανεπιστηµιακή 

αυτονοµία. Πρόκειται για µια υπόσχεση που έχουν αναλάβει 29 χώρες της 

Ευρώπης για την αναµόρφωση του ευρωπαϊκού συστήµατος ανώτατης 

εκπαίδευσης µε το συντονισµό των πολιτικών, µε τη σύγκλιση των συστηµάτων 
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εκπαίδευσης, το σεβασµό στην αυτονοµία και τη διαφορετικότητα και την 

επιτυχή αντιµετώπιση των εσωτερικών και εξωτερικών προκλήσεων. 

Σύµφωνα µε τα κράτη µέλη, η εκπαίδευση θα πρέπει να στοχεύει σε 

τρεις παραµέτρους, στο άτοµο (δυνατότητα αξιοπρεπούς ζωής), την κοινωνία 

(για τη µείωση των ανισοτήτων µεταξύ ατόµων και οµάδων) και την οικονοµία 

(οι δεξιότητες των αποφοίτων να καλύπτουν τις ανάγκες της αγοράς εργασίας. 

Είναι λοιπόν διάχυτη η άποψη ότι η Ευρώπη πρέπει να γίνει µια κοινωνία 

βασισµένη στη Γνώση, ικανή για διατηρήσιµη οικονοµική ανάπτυξη και συνοχή. 

Προκειµένου να επιτευχθεί η  ανταγωνιστικότητα της Ευρώπης, θα πρέπει να 

δοθεί έµφαση σε πέντε παράγοντες(The Concrete Future Objectives of 

Education Systems,2001): 

• Την ποιότητα 

Όλα τα κράτη µέλη αναγνωρίζουν την ανάγκη βελτίωσης της ποιότητας 

της εκπαίδευσης και επιµόρφωσης. Αυτό αφορά τη διδακτική διαδικασία, την 

υποστήριξη σε καθηγητές και την ποιότητα διδακτικών οργάνων και διδακτικού 

υλικού 

• Την πρόσβαση  

Θα πρέπει οι Ευρωπαίοι πολίτες να έχουν πρόσβαση στην ανώτατη 

εκπαίδευση σε οποιαδήποτε ηλικία και να υπάρχει ειδική στρατηγική για τη δια 

βίου εκπαίδευση. Στόχος πρέπει να είναι η αύξηση της ανταπόκρισης σε ειδικές 

ανάγκες των φοιτητών και η ελκυστικότητα 

• Το περιεχόµενο  

Σταθµισµένη χρήση της τεχνολογίας επικοινωνιών και των αξιών της 

κοινωνίας στο σχεδιασµό των προγραµµάτων σπουδών 

• Τον εξωτερικό προσανατολισµό 

Τα Ανώτατα Εκπαιδευτικά Ιδρύµατα θα πρέπει να είναι ανοικτά στο 

περιβάλλον,  στις επιχειρήσεις και να είναι πρόθυµα για συνεργασία µε 

ιδρύµατα άλλων χωρών 

• Την αποτελεσµατικότητα 

Υπάρχει µεγάλο ενδιαφέρον για συστήµατα διασφάλισης ποιότητας και 

συστήµατα αξιολόγησης και την αποτελεσµατική χρήση των πόρων και τις 

άµεσες επενδύσεις σε ανθρώπινους και χρηµατοοικονοµικούς πόρους. 
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Το Ευρωπαϊκό Συµβούλιο στη Λισσαβόνα (3/2000) ζήτησε από το 

Συµβούλιο Εκπαίδευσης να εστιάσει στους µελλοντικούς στόχους των 

εκπαιδευτικών συστηµάτων µε γνώµονα τα κοινά ενδιαφέροντα.  Τα κράτη µέλη 

λοιπόν, µε την υποστήριξη της Ευρωπαϊκής Επιτροπής αποφάσισαν να 

εστιάσουν σε πέντε περιοχές: 

• Την βελτίωση του επιπέδου γνώσεων στην Ευρώπη, µέσω της 

βελτίωσης εκπαίδευσης των καθηγητών και της προσπάθειας σε βασικές 

γνώσεις γλώσσας και αριθµητικής 

• Την πρόσβαση στην εκπαίδευση σε οποιαδήποτε ηλικία µε κέντρα δια 

βίου εκπαίδευσης και τη δυνατότητα να µπορεί κάποιος να µετακινείται 

µεταξύ των χώρων επαγγελµατικής και ανώτατης εκπαίδευσης 

• Τον επαναπροσδιορισµό των βασικών δεξιοτήτων που απαιτούνται από 

την κοινωνία της γνώσης µε την ενσωµάτωση των τεχνολογιών 

επικοινωνιών και πληροφορίας, την εστίαση στις προσωπικές ικανότητες 

και τα πιθανά ελλείµµατα 

• Την εξωστρέφεια της εκπαίδευσης µε διδασκαλία ξένων γλωσσών, την 

κινητικότητα φοιτητών αλλά και τη βελτίωση των σχέσεων εκπαιδευτικών 

ιδρυµάτων και επιχειρήσεων 

• Την άριστη χρήση των διαθέσιµων πόρων µε την εισαγωγή µεθόδων 

διασφάλισης ποιότητας, µε καλύτερη κατανοµή των πόρων ανάλογα µε 

τις ανάγκες και την προσφορά δυνατοτήτων στα εκπαιδευτικά ιδρύµατα 

να αναπτύσσουν συνεργασίες στα πλαίσια του νέου και ευρύτερου ρόλου 

τους. 

Τα παραπάνω προβλήµατα και προκλήσεις δεν αναφέρονται µόνο στα 

κράτη µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης αλλά και σε ένα ευρύτερο κύκλο κρατών.  

Για να καταστεί η Ευρώπη ο εκπαιδευτικός οµφαλός του κόσµου, απαιτείται 

σκληρή προσπάθεια και δέσµευση από τις ηγεσίες των ιδρυµάτων. Τα 

εκπαιδευτικά συστήµατα πρέπει να προσφέρουν τις ανάλογες δεξιότητες αλλά 

και ευκαιρίες που είναι χρήσιµες για τον καθένα προκειµένου να ανταποκριθεί 

στην Κοινωνία της Γνώσης. Η δια βίου εκπαίδευση πρέπει να καταστεί 

ελκυστική και να είναι ανοικτή σε όλες τις κατηγορίες του πληθυσµού. Οι στόχοι 

αυτοί δεν µπορούν να επιτευχθούν σε ένα στενό εθνικό πλαίσιο αλλά 

αποτελούν  ζητήµατα ευρωπαϊκά που πρέπει να επιλύσουν όλα τα κράτη µαζί 
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για να εξασφαλίσουν στην Ευρώπη τη δυναµική που χρειάζεται για να 

κατακτήσει την πρώτη θέση και στο επίπεδο της ανώτατης εκπαίδευσης. 

Σε επίπεδο πανεπιστηµίου έχει προταθεί ο επαναπροσδιορισµός των 

σχέσεων τους µε τους φοιτητές και τους άλλους πελάτες της εκπαιδευτικής 

διαδικασίας, η οριοθέτηση των  οµάδων στόχων και τα ειδικά χαρακτηριστικά 

τους και η ενσωµάτωση στα προγράµµατα σπουδών των  προτάσεων και 

απαιτήσεων των πελατών τους. Η προσπάθεια των πανεπιστηµίων πρέπει να 

υποστηρίζεται από κρατικές ενέργειες όπως η άρση των εµποδίων για τη δια 

βίου εκπαίδευση, τη διευκόλυνση εισόδου στα πανεπιστήµια σε οποιαδήποτε 

ηλικία, τη θεµελίωση ενός συστήµατος διασφάλισης ποιότητας, τη συνεργασία 

µε άλλα ακαδηµαϊκά ιδρύµατα και οργανισµούς, την εξασφάλιση επαρκούς 

χρηµατοδότησης και την παρακολούθηση των εξελίξεων σε ευρωπαϊκό 

επίπεδο. Και οι εθνικές προσπάθειες όµως µπορούν να υποστηριχθούν από 

υπερεθνικούς οργανισµούς όπως είναι η Ευρωπαϊκή Ένωση.  Αυτή µπορεί να 

προωθήσει τη συνεργασία των πανεπιστηµίων, την κινητικότητα των φοιτητών 

και των καθηγητών, τη συγκρισιµότητα των πτυχίων και την ανταγωνιστικότητα 

των συστηµάτων ανώτατης εκπαίδευσης.  

Για την επιτυχία των προσπαθειών της  αναµόρφωσης της ανώτατης 

εκπαίδευσης πρέπει να προβληθούν πειστικά επιχειρήµατα στην τοπική 

κοινωνία, το κράτος και τη διεθνή κοινότητα. Τα προβλήµατα της ανώτατης 

εκπαίδευσης εστιάζονται στην δηµοκρατική και αξιοκρατική πρόσβαση, το νέο 

είδος ακροατηρίου, την διεπιστηµονικότητα, τον διάλογο µε τους κοινωνικούς 

φορείς, τις δυνατότητες απασχόλησης των πτυχιούχων, τη διεθνική εκπαίδευση 

και την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. Συνεπώς οι προκλήσεις για τα 

πανεπιστήµια έχουν να κάνουν µε την ικανότητα διαχείρισης της αλλαγής και 

του µελλοντικού µάνατζµεντ και την εισαγωγή κουλτούρας ποιότητας, γεγονός 

που θα συµβάλλει στη δοµική-οργανωσιακή, διοικητική και χρηµατοοικονοµική 

αναδιάρθρωση των πανεπιστηµίων και τον συνεχή επαναπροσδιορισµό των 

προγραµµάτων σπουδών που θα αντικατοπτρίζουν τις ανάγκες των πελατών 

και τις επιστηµονικές εξελίξεις.  
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Κεφάλαιο  2: 
Η Επιστηµονική Θεώρηση της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

-Θεωρητική Τεκµηρίωση 
 

2.1: Παρουσίαση θεµελιωδών αρχών και εννοιολογικού πλαισίου 
 της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  

 
Η σύγχρονη ιστορία της ποιότητας ξεκινά το 1920 µε την εφαρµογή 

στατιστικού ελέγχου ποιότητας στην αµερικάνικη εταιρεία Western Electric. Οι 

πρωτοπόροι τότε Walter Shewhart και George Edwards ανέπτυξαν νέες 

θεωρίες και µεθόδους που εφαρµόστηκαν για τη διατήρηση και τη βελτίωση της 

ποιότητας. Με τις τεχνικές τους έθεσαν ουσιαστικά τα θεµέλια για τη 

µεταγενέστερη διαδικασία διασφάλισης ποιότητας και επηρέασαν συναδέλφους 

τους, όπως τον W.E Deming  και τον Joseph J. Juran.  Ο Deming και ο Juran 

προώθησαν στην κατεστραµµένη από το δεύτερο παγκόσµιο πόλεµο Ιαπωνία, 

το στατιστικό έλεγχο ποιότητας πείθοντας το ανώτατο µάνατζµεντ ότι µε αυτόν 

τον τρόπο, η Ιαπωνία θα µπορούσε να διεισδύσει στις αγορές και έτσι να 

επιβιώσει. Ενώ λοιπόν οι Ιάπωνες µάνατζερ υιοθετούσαν τις θεωρίες των 

Deming και Juran, και κατά συνέπεια βελτίωναν την ποιότητα των προϊόντων 

τους, στην Αµερική κυριαρχούσε η άποψη, ότι η χρηµατοοικονοµική απόδοση, η 

παραγωγή και η έµφαση στην ποσότητα των αγαθών ήταν παράγοντες πρώτης 

προτεραιότητας, µε αποτέλεσµα τα επίπεδα ποιότητας να παραµένουν στάσιµα 

για πολλά χρόνια. Έτσι, στη δεκαετία του 1970 και στις αρχές της δεκαετίας του 

1980, οι αµερικανικές επιχειρήσεις έχασαν σηµαντικό µερίδιο αγοράς από τις 

αντίστοιχες ιαπωνικές. Τα οφέλη της ποιότητας είχαν αρχίσει να γίνονται 

ορατά(Dean,2000)! Οι Αµερικάνοι ζήτησαν τότε  τη βοήθεια του Deming, αφού 

αναγνωρίστηκε η συµβολή του στην ανάπτυξη της ιαπωνικής οικονοµίας όσο 

και η άποψη ότι η ποιότητα είναι ο οδηγός για την οικονοµική υγεία των κρατών.  

Αρχικά, η ποιότητα ήταν πολύ στενά (σε εννοιολογικό πλαίσιο) 

συνδεδεµένη µε τη στατιστική και τα διαφορετικά κριτήρια που έθετε ο κάθε 

εµπλεκόµενος µε βάση τη θέση του στην παραγωγική διαδικασία. Μέχρι σήµερα 

δεν υπάρχει ένας συγκεκριµένος ορισµός για την ποιότητα. Αυτό το οποίο 

ισχύει είναι η προσέγγισή της από διαφορετικές οπτικές πλευρές.  Το σύνολο 

όλων αυτών των διαστάσεων αποτελεί τον κοινά αποδεκτό ορισµό. Οι Owlia, 

Aspinwall (1996), θεωρούν πως η ποιότητα είναι αυτό που ικανοποιεί τις 
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ανάγκες του πελάτη και το σύνολο των χαρακτηριστικών που µπορεί να 

µετρηθεί ποσοτικά ή ποιοτικά. Η ποιότητα λοιπόν θεωρείται συνώνυµη µε 

(Lindsay,Evans,1999; Reeves,  Bednar, 1994): 

• Την τελειότητα 

• Το ποσοστό συµµετοχής ενός χαρακτηριστικού στην τελική εκροή 

• Την καταλληλότητα ενός προϊόντος/ υπηρεσίας προς χρήση 

• Τη συσχέτιση τιµής-ποιότητας, δηλαδή την προσφερόµενη αξία 

• Την συµµόρφωση µε τις προδιαγραφές 

Η πλειονότητα των ορισµών για την ποιότητα ώθησαν τον David A. 

Garvin στον καθορισµό των διαστάσεων της ποιότητας, οι οποίες είναι 

(Dean,2000;Evans,Lindsay,1999; ∆ερβιτσιώτης,1997): 

1)Βασικά χαρακτηριστικά απόδοσης του προϊόντος (αναφέρεται στα 

χαρακτηριστικά που ικανοποιούν τις βασικές ανάγκες του πελάτη) 

2)∆ευτερεύοντα χαρακτηριστικά προϊόντος (διευκολύνουν τη χρήση του 

προϊόντος και συµβάλλουν σε µια ευνοϊκότερη αντίληψη για το προϊόν) 

3)Αξιοπιστία (η δυνατότητα ενός προϊόντος να χρησιµοποιείται για µια 

ορισµένη χρονική περίοδο και µε βάση συγκεκριµένες συνθήκες ) 

4)Ποιότητα παραγωγής (ο βαθµός τήρησης των τεχνικών προδιαγραφών για 

ορισµένα κρίσιµα χαρακτηριστικά) 

5)Αναµενόµενη διάρκεια ζωής του προϊόντος (το πόσο µπορεί κάποιος να 

χρησιµοποιεί ένα προϊόν πριν κριθεί σκόπιµη η αντικατάστασή του) 

6)Ποιότητα εξυπηρέτησης προϊόντος (ταχύτητα, ευγένεια, ικανότητα 

επισκευής του προϊόντος, διαθεσιµότητα προσωπικού) 

7)Αισθητικά χαρακτηριστικά (τι αίσθηση δηµιουργεί ένα προϊόν στον πελάτη, 

έχει καθοριστική επίδραση στο σχηµατισµό αντίληψης) 

8)Υποκειµενική αντίληψη ποιότητας του προϊόντος (ο σχηµατισµός 

αντίληψης του προϊόντος από την εικόνα, τις διαφηµίσεις και γενικά τις πηγές 

πληροφόρησης)  

Ο ορισµός της ποιότητας που τυγχάνει σήµερα ευρείας αποδοχής είναι 

εκείνος που εξισώνει την ποιότητα µε την ικανοποίηση του πελάτη ή την 

υπέρβαση των προσδοκιών του(Lindsay,Evans,1999;Bergmann, 1995).   

Με τη σταδιακή  αναγνώριση των ωφελειών της ποιότητας έκανε την 

εµφάνιση της µια νέα έννοια, αυτή της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Η ∆ιοίκηση 
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Ολικής Ποιότητας είναι ένα ανθρωποκεντρικό σύστηµα διοίκησης που στοχεύει 

στην όλο και µεγαλύτερη ικανοποίηση του πελάτη µε όσο το δυνατό µικρότερο 

κόστος. Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι µια ολιστική και συστηµική 

προσέγγιση µε οριζόντιο προσανατολισµό που περιλαµβάνει όλους τους 

εργαζοµένους και εκτείνεται από τους προµηθευτές µέχρι την παροχή 

υπηρεσιών στους πελάτες µετά την πώληση. Βασικά στοιχεία οργανωσιακής 

επιτυχίας αποτελούν η µάθηση και η προσαρµογή στη συνεχή αλλαγή. Η βάση 

της διοίκησης ολικής ποιότητας είναι φιλοσοφική και διακρίνεται για την  έµφαση 

στην οµαδικότητα αλλά και την ατοµική συνεισφορά στην επίτευξη των 

οργανωσιακών στόχων (Lindsay,Evans,1999). Είναι µια σχετικά νέα για την 

Ελλάδα φιλοσοφία διοίκησης για την αύξηση της αποτελεσµατικότητας και της 

ανταγωνιστικότητας των επιχειρήσεων µέσω της ικανοποίησης των πάσης 

φύσεως πελατών (∆ερβιτσιώτης,1997). Οι λόγοι που ωθούν µια επιχείρηση 

στην υιοθέτηση της φιλοσοφίας και των αρχών διοίκησης ολικής ποιότητας είναι 

η αύξηση του ανταγωνισµού σε διεθνές επίπεδο, τα ποιοτικά πρότυπα που 

υπάρχουν και ενεργούν ως φραγµοί εισόδου σε µερικές χώρες και η αδυναµία 

των παραδοσιακών τρόπων οργάνωσης και διοίκησης να εξασφαλίσουν 

µακροχρόνια ανταγωνιστικότητα και συνεχή βελτίωση.  

Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας απαιτεί ένα πολιτισµικό µετασχηµατισµό 

της επιχείρησης ώστε όλοι οι συµµετέχοντες στην παραγωγική διαδικασία, από 

την ανώτατη διοίκηση µέχρι τους εργαζόµενους, να είναι προσανατολισµένοι 

στον πελάτη και τη συνεχή βελτίωση όλων των διαδικασιών (Bergman, 1995).  

Βασική συνιστώσα επιτυχίας είναι η δέσµευση της ανώτατης διοίκησης στην 

ιδέα της ποιότητας και ο σχεδιασµός στρατηγικής για την επικοινωνία και την 

µετάφραση σε λειτουργικούς και καθηµερινούς όρους της ιδέας αυτής σε όλες 

τις διαδικασίες της επιχείρησης. 

Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας βασίζεται σε ορισµένες αρχές από τις 

οποίες κρίνεται η αποτελεσµατική εφαρµογή της(Lindsay,Evans,1999; 

∆ερβιτσιώτης,1997; Peters 1999).Οι αρχές αυτές είναι: 
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1) Προτεραιότητα στην ποιότητα και τη συνεχή βελτίωσή της 

Για τη µακροχρόνια ανταγωνιστικότητα µιας επιχείρησης απαιτείται η εστίαση 

στην ποιότητα και τη συνεχή βελτίωση. Η µάθηση αφορά την εσωτερικοποίηση 

πληροφοριών από το εξωτερικό περιβάλλον στο σύστηµα διοίκησης, έτσι ώστε 

να αυξάνεται η προσαρµοστικότητα της επιχείρησης στις νέες συνθήκες. Τόσο η 

συνεχής βελτίωση της ποιότητας όσο και η µάθηση πρέπει να αποτελούν µέρος 

της καθηµερινής εργασίας των εργαζοµένων.  

 

2)Εστίαση στις απαιτήσεις του πελάτη 

Βασικό στοιχείο της διοίκησης ολικής ποιότητας είναι η ικανοποίηση των πάσης 

φύσεως πελατών (εσωτερικών και εξωτερικών). Όταν ικανοποιούνται οι 

εσωτερικοί πελάτες της επιχείρησης (αυτοί που λαµβάνουν κάτι παραδοτέο 

στην παραγωγική διαδικασία), θα ικανοποιηθεί και ο τελικός πελάτης, αν όλοι οι 

εργαζόµενοι διαπνέονται από την κουλτούρα ποιότητας. Στην κατηγορία των 

εξωτερικών πελατών περιλαµβάνεται και η κοινωνία µε ότι αυτό συνεπάγεται 

από άποψη περιβάλλοντος, υγείας, εκπαίδευσης. 

 

3)Έµφαση στην πρόληψη κακής ποιότητας 

Η ποιότητα ενός προϊόντος/ υπηρεσίας χτίζεται καθώς αυτό περνά από τα 

διάφορα στάδια της παραγωγικής διαδικασίας (πρόκειται για σωρευτικό 

αποτέλεσµα). Στην περίπτωση που ο έλεγχος για την ποιότητα γίνεται σε 

µεταγενέστερο στάδιο αυξάνει το κόστος ποιότητας αλλά και δυσκολεύει τον 

εντοπισµό των αιτίων κακής ποιότητας. 

 

4.∆ιοίκηση µε αντικειµενικά στοιχεία 

Η διοίκηση της επιχείρησης θα πρέπει να στηρίζεται σε αντικειµενικά στοιχεία. 

Αυτό σηµαίνει την ακριβή περιγραφή του υφιστάµενου προβλήµατος, τον 

προσδιορισµό των αιτίων, τις εναλλακτικές λύσεις και την επιλογή της 

καλύτερης για την επίλυσή του. Η στατιστική µπορεί να συµβάλλει προς αυτή 

την κατεύθυνση. Καµιά διαδικασία δεν µπορεί να βελτιωθεί αν δεν είναι 

αναγνωρίσιµη, δηλαδή µετρήσιµη. 
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5.Συνολική και συστηµατική συµµετοχή των εργαζοµένων 

Όλοι οι εργαζόµενοι πρέπει να συµµετέχουν στον εντοπισµό και την επίλυση 

των προβληµάτων ποιότητας. 

 

6. ∆ιοίκηση µε διαλειτουργικές οµάδες 

Τα παραδοσιακά συστήµατα διοίκησης που βασίζονται στη λειτουργική 

τµηµατοποίηση παρουσιάζουν προβλήµατα επικοινωνίας, συντονισµού και 

σύγκρουσης συµφερόντων µε αποτέλεσµα την αύξηση του κόστους. Με τις 

µεικτές διαλειτουργικές οµάδες τέτοια προβλήµατα αποφεύγονται αφού άτοµα 

από διάφορες περιοχές της επιχείρησης συνεργάζονται για την επίτευξη των 

στρατηγικών στόχων της επιχείρησης  

Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας δεν εφαρµόζεται µόνο σε επιχειρήσεις που 

παράγουν εµπράγµατα αγαθά. Μπορεί να εφαρµοστεί και σε επιχειρήσεις 

παροχής υπηρεσιών όπως τα πανεπιστήµια µε κατάλληλες προσαρµογές και 

πάντα λαµβάνοντας υπόψη τις ιδιαιτερότητες των υπηρεσιών σε σχέση µε τα 

προϊόντα (Schonberger,1995). 
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2.2: Υπηρεσίες και Ποιότητα Υπηρεσιών 
 

Με τον όρο υπηρεσία περιγράφεται µια σειρά ενεργειών που στόχο 

έχουν την ικανοποίηση των αναγκών του πελάτη. Είναι µια κοινωνική πράξη 

που λαµβάνει χώρα µεταξύ ενός πελάτη και αντιπροσώπων της εταιρείας. Τα 

ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών είναι(Lindsay,Evans,1999): 

• Οι υπηρεσίες είναι άυλες και κατά συνέπεια είναι δύσκολο για έναν 

προµηθευτή να την προσδιορίσει επακριβώς όσο και για έναν πελάτη να 

την αξιολογήσει. 

• Ο πελάτης συχνά συµµετέχει στην παραγωγή της υπηρεσίας. 

Η παραγωγή, η παράδοση και η κατανάλωση είναι αλληλοεπικαλυπτόµενες 

διαδικασίες στις οποίες ο πελάτης συµµετέχει ως συµπαραγωγός µε ιδέες, 

προτάσεις κλπ.  

• Οι υπηρεσίες καταναλώνονται την ίδια στιγµή που παράγονται και άρα 

δεν µπορούν να αποθηκευτούν ή να µεταφερθούν 

• Κατά την αγορά µιας υπηρεσίας, ο καταναλωτής δεν καθίσταται 

ιδιοκτήτης ενός εµπράγµατου αγαθού. Αγοράζει µόνο το δικαίωµα 

χρήσης. 

• Οι υπηρεσίες αποτελούν διαδικασίες και δεν είναι δυνατό να 

αξιολογηθούν πριν από την παροχή τους στον πελάτη. 

• Οι υπηρεσίες συχνά αποτελούνται από ένα σύστηµα ενδιάµεσων 

υπηρεσιών. Η αξιολόγηση της ποιότητας της υπηρεσίας από τον πελάτη 

βασίζεται στην αξιολόγηση όλου του κυκλώµατος παραγωγής της.      

Η ποιότητα των υπηρεσιών είναι ο βαθµός εναρµόνισης της σύµπτωσης 

των προσδοκιών του πελάτη (πριν λάβει την υπηρεσία) και της αντίληψης που 

σχηµατίζει για την υπηρεσία (αφού τη λάβει) (Zeithaml,Parasuraman,Berry 

1990). 

Οι αρχές για την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών αποτελούν εναλλακτική 

λύση στη µείωση του προσωπικού, τα παράπονα και την αύξηση του κόστους. 

Η άµεση ανταπόκριση στους πελάτες, η λιγότερη γραφειοκρατία και η 

αποτελεσµατικότητα από τη µια πλευρά και από την άλλη οι αλλαγές στο 

εργασιακό περιβάλλον, οι οριζόντιες δοµές, ο επανασχεδιασµός των 

διαδικασιών, ο επανακαθορισµός των ρόλων της ηγεσίας και η δέσµευση 
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αποτελούν συστατικά επιτυχίας. Η ποιότητα υπηρεσιών είναι µια απλή µέθοδος 

βελτίωσης των διαδικασιών που οδηγεί στην ικανοποίηση του πελάτη χωρίς 

επιπρόσθετους πόρους. Βασίζεται  στις ανάγκες των πελατών, και ενθαρρύνει 

τη συµµετοχή και την ιδιοκτησία των διαδικασιών. Επιτρέπει σε έναν οργανισµό 

να ορίσει τα πρότυπα ποιότητας, να ανταγωνίζεται σε ένα υψηλό επίπεδο να 

υπερβαίνει τις προσδοκίες των πελατών και να αυξάνει το µερίδιο αγοράς του. 

Η ποιότητα υπηρεσιών συµβάλλει στην απλοποίηση των εσωτερικών 

διαδικασιών και ενοποιεί τα χαρακτηριστικά µέτρησης διαδικασιών  µε τα 

στοιχεία ικανοποίησης πελατών. Μειώνει τον εσωτερικό ανταγωνισµό, 

ενθαρρύνει την οµαδικότητα, βελτιώνει τη διαδικασία λήψης αποφάσεων και 

µειώνει τα κόστη (Milakovich,1995). 

Ο Peter Drucker αναφέρει ότι ποιότητα είναι η αντίληψη του πελάτη ότι η 

υπηρεσία που λαµβάνει ικανοποιεί τις ανάγκες του µε βάση τα πρότυπά του και 

την τιµή την οποία πληρώνει. Επιπλέον η ποιότητα αναφέρεται στα 

χαρακτηριστικά της υπηρεσίας που καθορίζουν τη δυνατότητά της να 

ικανοποιήσει τις ανάγκες και τις προσδοκίες για τις οποίες προσφέρεται. 

∆εδοµένου ότι η συµπεριφορά των εργαζοµένων και η ταχύτητα 

εξυπηρέτησης είναι βασικά στοιχεία της αντίληψης τους πελάτη κατά την 

παροχή της υπηρεσίας, προκύπτει ότι οι εργαζόµενοι και η διαθέσιµη 

πληροφοριακή τεχνολογία είναι καθοριστικά στοιχεία ποιότητας υπηρεσιών. Πιο 

αναλυτικά και µε βάση την αλυσίδα υπηρεσίας-κέρδους (Heskett et.al,1994) 

µπορεί να υποστηριχτεί η άποψη ότι ένα εργασιακό περιβάλλον που 

χαρακτηρίζεται από αναγνώριση, επιβράβευση, παροχή εκπαίδευσης στους 

εργαζόµενους, συµµετοχή τους στη στρατηγική λήψη αποφάσεων και τις 

διαδικασίες βελτίωσης συµβάλλει στην αύξηση της ικανοποίησης από την 

εργασία. Όταν οι εργαζόµενοι είναι ικανοποιηµένοι είναι και πιστοί άρα 

παραγωγικοί. Στην περίπτωση αυτή προσθέτουν αξία άρα ικανοποιείται ο 

τελικός πελάτης και όταν αυτό συµβαίνει συστηµατικά επιτυγχάνεται 

συγκράτηση του πελάτη και άρα κέρδος και ανάπτυξη. Η διαµόρφωση 

αντίληψης από την πλευρά του πελάτη από την παροχή µιας υπηρεσίας γίνεται 

στις λεγόµενες στιγµές αλήθειας που είναι η διεπαφή της προσφοράς µε τη 

ζήτηση. 
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Η πληροφοριακή τεχνολογία αφορά τη συλλογή, επεξεργασία και 

παραγωγή χρήσιµων πληροφοριών. Ειδικότερα στις επιχειρήσεις παροχής 

υπηρεσιών που απαιτούν την επεξεργασία µεγάλου όγκου δεδοµένων, η 

τεχνολογία αυτή µπορεί να συµβάλλει στη βελτίωση της ποιότητας και της 

παραγωγικότητας και άρα της ανταγωνιστικότητας.   

Στην Ελλάδα ο τοµέας των υπηρεσιών αποτελεί το 64% του ΑΕΠ και 

απασχολεί το 60% του ανθρώπινου δυναµικού. Καλύπτει ζωτικούς χώρους της 

ελληνικής οικονοµίας όπως είναι ο τουρισµός, οι µεταφορές και οι επικοινωνίες, 

η υγεία και η εκπαίδευση. Εποµένως καθίσταται εµφανής η στρατηγική σηµασία 

της ποιότητας στον τοµέα των υπηρεσιών για την απόκτηση και διατήρηση 

ανταγωνιστικής αιχµής. 

Κατά τις συναλλαγές στον τοµέα των υπηρεσιών, η ποιότητα δεν 

αξιολογείται από την κυρίως ή άµεση υπηρεσία. ∆εδοµένου ότι αυτό που 

προσφέρεται στον πελάτη είναι ένα «πακέτο», η ποιότητα αξιολογείται 

σωρευτικά. Μπορεί δηλαδή να λαµβάνονται υπόψη τα συνοδευτικά προϊόντα ή 

οι φυσικές εγκαταστάσεις και οι έµµεσες ψυχολογικές ικανοποιήσεις του πελάτη.  

Η  αξιολόγηση της σωρευτικής ποιότητας της ανώτατης εκπαίδευσης 

προέρχεται από την διδασκαλία των µαθηµάτων, τις φυσικές εγκαταστάσεις του 

πανεπιστηµίου όπως οι βιβλιοθήκες, τα εργαστήρια υπολογιστών αλλά και την 

ικανοποίηση που µπορεί να προκαλεί στον φοιτητή η φήµη του ιδρύµατος 

Έχουν αναγνωριστεί τέσσερις διαστάσεις στην ποιότητα υπηρεσιών που 

είναι κρίσιµες (Edvardsson,Thomasson, Øvretveit,1994): 

• Η ποιότητα σχεδιασµού, το αποτέλεσµα της οποίας είναι µια λεπτοµερής 

περιγραφή της υπηρεσίας που ενδέχεται να καλύψει τις ανάγκες των 

πελατών 

• Η ποιότητα συµπαραγωγής-αλληλεπίδρασης µε τον πελάτη (στην 

παροχή των υπηρεσιών, η ποιότητα εµφανίζεται στη συµπεριφορά, στις 

σχέσεις των πελατών µε τους εργαζοµένους). Ωστόσο και οι φυσικές 

εγκαταστάσεις και οι δοµές επιδρούν σε αυτή τη διάσταση 

• Η άµεση αντίληψη της ποιότητας από τον πελάτη 

• H µακροχρόνια χρησιµότητα από την υπηρεσία (το αποτέλεσµα της 

εκπαίδευσης είναι µακροπρόθεσµο) 
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Οι µεταφορές, οι τηλεπικοινωνίες, η εκπαίδευση, οι νοµικές συµβουλές 

αποτελούν παραδείγµατα υπηρεσιών. Η εκρηκτική ανάπτυξη του τριτογενούς 

τοµέα στον κόσµο έχει συµβάλλει στην άποψη ότι η ανταγωνιστικότητα ενός 

κράτους βασίζεται όλο και περισσότερο στην παροχή υπηρεσιών (λόγω της 

µεγάλης συµµετοχής στο ΑΕΠ). Βασική πτυχή της είναι η ποιότητα των 

παρεχοµένων υπηρεσιών είτε αυτές είναι κύριες για παράδειγµα στο 

πανεπιστήµιο η προπτυχιακή εκπαίδευση είτε είναι δευτερεύουσες όπως τα 

εργαστήρια ηλεκτρονικών υπολογιστών.    

Η παροχή υπηρεσιών ποιότητας στηρίζεται κατά κανόνα όπως κάθε 

µεγάλη προσπάθεια µετασχηµατισµού από την ανώτατη διοίκηση του 

οργανισµού που αναλαµβάνει να φέρει σε πέρας το έργο αυτό δείχνοντας 

δέσµευση στη συνεχή βελτίωση και  στα υπόλοιπα στοιχεία της ποιότητας. Η 

συµµετοχή και η δέσµευση όλων των εργαζοµένων αποτελεί καθοριστικό 

παράγοντα για την επίτευξη της προσπάθειας. Επιπλέον χρειάζεται η 

διαµόρφωση της στρατηγικής ποιότητας στα πλαίσια όµως µε τη γενικότερη 

στρατηγική. Έµφαση πρέπει να δίνεται στην πρόληψη, στην ποιότητα 

σχεδιασµού, στη συνεχή βελτίωση, την κάλυψη των αναγκών των πελατών και 

τη συγκριτική ανάλυση επιδόσεων. 

Οι Edvardsson et.al (1994) υποστηρίζουν πως δύο διαστάσεις της 

ποιότητας είναι σηµαντικές για τις υπηρεσίες: 

• Η ποιότητα όπως την αντιλαµβάνεται ο πελάτης και οι ανάγκες της 

αγοράς 

• Ο έλεγχος των εσωτερικών διαδικασιών για την επίτευξη 

ποιότητας  

Μολονότι πολλές επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών έχουν υιοθετήσει 

συστήµατα διασφάλισης ποιότητας, εντούτοις αυτά εστιάζουν µόνο στις τεχνικές 

διαστάσεις των υπηρεσιών. Αποτέλεσµα είναι οι κρίσιµες διαστάσεις της 

ποιότητας υπηρεσιών να µην µπορούν αξιολογηθούν. Οι διαστάσεις αυτές είναι 

(Zeithaml ,et.al,1990): 

• Η συνέπεια-αξιοπιστία 

• Άµεση εξυπηρέτηση (ανταπόκριση) 

• Γνώσεις και ικανότητες των εργαζοµένων 

• Ευγένεια 
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• Σιγουριά και ασφάλεια 

• Εµπιστοσύνη 

• Πρόσβαση και προσαρµοστικότητα 

• Επικοινωνία 

• Ενσυναίσθηση 

• Αποκατάσταση-διόρθωση 

Οι διαστάσεις αυτές µπορούν να συνοψιστούν στις ακόλουθες πέντε (Zeithaml 

,et.al,1990): 

• Την αξιοπιστία που αφορά την ικανότητα της επιχείρησης να 

παρέχει µια υπηρεσία κάθε φορά  ακριβώς µε τον ίδιο τρόπο 

• Τα εµπράγµατα στοιχεία στα οποία συµπεριλαµβάνονται οι 

εγκαταστάσεις, ο εξοπλισµός, το προσωπικό, τα µέσα 

επικοινωνίας  

• Η ανταπόκριση που αναφέρεται στην προθυµία του προσωπικού 

να προσφέρει µε ταχύτητα και ευγένεια την αναµενόµενη 

υπηρεσία 

• Η αίσθηση αυτοπεποίθησης που εµπνέουν οι εργαζόµενοι στους 

πελάτες 

• Η κατανόηση και η συναισθηµατική συµµετοχή που σχετίζονται µε 

την εξατοµικευµένη  προσοχή και φροντίδα που πρέπει να δίνουν 

οι εργαζόµενοι στον πελάτη, ο οποίος εισέρχεται στην 

παραγωγική διαδικασία µε την εµπειρία του από προηγούµενες 

συναλλαγές, τις πληροφορίες από τρίτα µέρη και τις προσδοκίες 

του από τις διαφηµίσεις. Σηµαντικός παράγοντας είναι η 

συσχέτιση ποιότητας τιµής. 

Η διοίκηση της επιχείρησης µπορεί να παρέµβει µόνο στους παράγοντες 

που εξαρτώνται από τη διαδικασία γιατί: 

1)αυτές οι διαστάσεις ποιότητας διακρίνονται από χαµηλότερα επίπεδα 

προσδοκιών σε σχέση µε την αξιοπιστία 

2)οι διαστάσεις αυτές έχουν µεγαλύτερο εύρος ανοχής (χαµηλό-επιθυµητό 

επίπεδο ποιότητας της υπηρεσίας)(∆ερβιτσιώτης,1997) 
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Αν εποµένως η αντίληψη του πελάτη από την κατανάλωση µιας 

υπηρεσίας είναι µεγαλύτερη από την προσδοκία του, τότε η επιχείρηση έχει 

πετύχει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. Αν συµβαίνει το αντίθετο, ισχύει το 

ανταγωνιστικό µειονέκτηµα. 

Στα πλαίσια της παραπάνω άποψης πρέπει να συµπληρωθεί ότι οι 

επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών πρέπει να βρουν εκείνα τα στοιχεία που 

επηρεάζουν την ποιότητα(Dean,Εvans,2000). Για παράδειγµα δεν είναι εύκολο 

να διαπιστώσεις την αντίληψη που έχει σχηµατίσει ένας πελάτης για την 

υπηρεσία. Προς αυτή την κατεύθυνση µπορεί να βοηθήσει το µάρκετινγκ. 

Επιπλέον σηµαντικό στοιχείο ποιότητας αποτελεί η συµπεριφορά στη 

διεπαφή της επιχείρησης µε τον πελάτη. 

Η δηµιουργία ισχυρής εικόνας από την επιχείρησης καθώς και των 

κριτηρίων µε τα οποία αξιολογείται, είναι στοιχεία που βοηθούν στη δηµιουργία 

προσδοκιών από τους πελάτες.  

∆εδοµένης της δυσκολίας για τον έλεγχο ποιότητας στις υπηρεσίες µε 

την έννοια ότι δεν είναι εύκολο να τεθούν πρότυπα ούτε και να γίνει έλεγχος 

πριν την παροχή της υπηρεσίας, είναι σηµαντική η εκπαίδευση των 

εργαζοµένων για αυτοέλεγχο. 

Εποµένως οι διαφορές µεταξύ των µεταποιητικών επιχειρήσεων και των 

επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών συνηγορούν υπέρ της άποψης που θέλει 

διαφορετικά συστήµατα διασφάλισης ποιότητας για τις υπηρεσίες (µε έµφαση 

σε διαφορετικούς παράγοντες) καθώς και τρόπους εκτίµησης της ποιότητας των 

υπηρεσιών. Τα συστήµατα αυτά θα πρέπει να λαµβάνουν υπόψη την καθαυτή 

υπηρεσία, το εσωτερικό περιβάλλον (κουλτούρα, υποστήριξη και αναγνώριση 

των εργαζοµένων) και εξωτερικό περιβάλλον (συµβολικά στοιχεία)  αλλά και τη 

διαδικασία παροχής της (αξιολόγηση των ρόλων). 
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Η παροχή των υπηρεσιών γενικά βασίζεται στο ακόλουθο σύστηµα: 

Σχήµα 1: Ολοκληρωµένο σύστηµα παροχής υπηρεσιών 

 
ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ 

 
ΠΕΛΑΤΗΣ 

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ 
∆ΥΝΑΜΙΚΟ 

ΣΥΣΤΗΜΑ 
ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: ∆ερβιτσιώτης K.,(1997),∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Αθήνα,σελ.354  

Κεντρική έννοια και αρχή στη ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι η εστίαση 

στις απαιτήσεις του πελάτη. Ο πελάτης βρίσκεται στο κέντρο του συστήµατος 

παροχής υπηρεσιών και αποτελεί τον τελικό αποδέκτη της υπηρεσίας. Η 

έµφαση στην κατανόηση των αναγκών του και η µετάφρασή τους σε 

χαρακτηριστικά της υπηρεσίας είναι κλειδί για την ανταγωνιστικότητα. 

Η στρατηγική αποτελεί τον τρόπο για την επίτευξη του οράµατος και της 

αποστολής. Σε περιβάλλον ποιότητας, η συγκεκριµένη φιλοσοφία διοίκησης 

οριοθετεί το πλαίσιο µέσα στο οποίο σχεδιάζονται και εκτελούνται όλες οι 

εταιρικές διαδικασίες. 

Το ανθρώπινο δυναµικό αναφέρεται στους εργαζόµενους όλων των 

λειτουργιών και βαθµίδων που αναλαµβάνει να µετατρέψει την οργανωσιακή 

γνώση σε βελτιώσεις. 

Το σύστηµα παραγωγής αφορά τις εµπράγµατες εγκαταστάσεις και τον 

εξοπλισµό.  

Μεταξύ αυτών των στοιχείων υπάρχουν αλληλεξαρτήσεις γεγονός που 

θα γίνει εµφανές σε επόµενη ενότητα, στην οποία προσαρµόζεται το σύστηµα 

αυτό στην πραγµατικότητα και τις ιδιαιτερότητες της ανώτατης εκπαίδευσης. 
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2.3: Σύστηµα Παροχής Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση 
 

Το σύστηµα παροχής υπηρεσιών της ανώτατης εκπαίδευσης έχει ως 

εξής: 

Σχήµα 2: Το σύστηµα παροχής υπηρεσιών στην ανώτατη εκπαίδευση 

 
ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΤΙΚΗ 
ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ 

ΦΟΙΤΗΤΗΣ 

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ 
∆ΥΝΑΜΙΚΟ 

(∆ΕΠ,ΕΕΣ,Ο∆Π) 

ΥΛΙΚΟΤΕΧΝΙΚΗ 
ΥΠΟ∆ΟΜΗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Στο σύστηµα παροχής υπηρεσιών της ανώτατης εκπαίδευσης κεντρικό 

ρόλο έχει η σηµαντικότερη κατηγορία πελατών, οι φοιτητές (Ho,Wearn,1995). 

Με βάση κυρίως τις ανάγκες των φοιτητών διαµορφώνεται το πρόγραµµα 

σπουδών και τα µαθήµατα που αποσκοπούν στη δηµιουργία προστιθέµενης 

αξίας (γνώσεις, δεξιότητες, ικανότητες).  Η ικανοποίησή της ανάγκης τους για 

µάθηση εξαρτάται από το πόσο εργάζονται σε συνάρτηση µε την ποιότητα της 

διδασκαλίας(Wallace,1999). Ο ρόλος τους είναι διττόςֹ πελάτες των 

πανεπιστηµιακών ιδρυµάτων και εργαζόµενοι σε µελλοντικές καταστάσεις . Για 

την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών πρέπει να θεωρούνται οι φοιτητές όχι 

παθητικοί καταναλωτές πληροφοριών αλλά ενεργοί συµµετέχοντες στην 

επίτευξη των εκπαιδευτικών στόχων και συµπαραγωγοί των 

υπηρεσιών(Durlabhji,Fusilier,1999). Χρειάζεται ωστόσο προσοχή, γιατί οι 

φοιτητές ενδιαφέρονται για βραχυπρόθεσµα αποτελέσµατα και σε ελάχιστες 

περιπτώσεις γνωρίζουν τι πρέπει να µάθουν(Spanbauer,1995). Το 

πανεπιστήµιο Harvard ορίζει τον πελάτη ως τον αποδέκτη των πληροφοριών ή 

των υπηρεσιών του πανεπιστηµίου(Michael et.al,1997). Πρέπει να δίνονται 

κίνητρα στους φοιτητές για να αποδίδουν, κάτι που ταιριάζει µε τα κίνητρα που 
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δίνονται στους εργαζοµένους. Οι φοιτητές όπως και οι εργαζόµενοι επιδιώκουν 

την εµπλοκή στις διαδικασίες, ενδιαφέρονται- στην περίπτωση των 

µεταπτυχιακών σπουδών- να αποκτήσουν αξία τα χρήµατά τους και όταν 

κάνουν προτάσεις για βελτιώσεις στην εκπαιδευτική ή τις υποστηρικτικές 

διαδικασίες µοιάζουν περισσότερο µε τους εργαζοµένους. Εποµένως οι 

φοιτητές δεν είναι µόνο πελάτες (Helms,Key,1994; Zink ,Schmidt,1995). 

Πελάτες όµως δεν είναι µόνο οι φοιτητές αλλά και το κράτος, η κοινωνία 

και οι µελλοντικοί εργοδότες, οι οποίοι έχουν σηµαντικό λόγο στη διαµόρφωση 

στοιχείων της ανώτατης εκπαίδευσης. Υπάρχει δηλαδή πολλαπλότητα 

πελατών, τα συµφέροντα των οποίων πρέπει να σταθµίζονται (Michael  

et.al,1997;Lundquist ,1998; Madu,Kuei,1993). Τόσο οι καθηγητές και οι φοιτητές 

όσο και οι οικογένειες αλλά και η βιοµηχανία και η κοινωνία έχουν πολλαπλούς 

ρόλους, κάτι που γίνεται εµφανές στον πίνακα που ακολουθεί: 

Πίνακας 1: Πολλαπλότητα ρόλων στην Ανώτατη Εκπαίδευση 

 Πελάτης ∆ιαδικασία Προµηθευτής 
Καθηγητής Παίρνει φοιτητές 

από άλλα  
µαθήµατα 

∆ιδασκαλία-
Έρευνα 

Προωθεί φοιτητές 
σε επόµενα  
µαθήµατα 

Φοιτητής Εκπαίδευση Μάθηση Εκπαιδευτική 
∆ιαδικασία 

Οικογένεια Εκπαίδευση 
φοιτητών 

Ηθική ανατροφή 
Σωστή 

συµπεριφορά 
µάθησης 

Χρηµ/κή 
υποστήριξη, δίνει 
φοιτητές στα  
πανεπιστήµια 

Βιοµηχανία-
Κοινωνία 

Παίρνει 
εκπαιδευµένο 
εργατικό 

δυναµικό και  
αποτελέσµατα 

ερευνών 

Προσλαµβάνει 
αποφοίτους και 

παρέχει 
εκπαίδευση 

Παρέχει αγαθά 
και υπηρεσίες 

 

Πηγή: Hwang,H.Brian and Cynthia Teo,(2001), Translating customer’s voices 
into operations requirements- a QFD application in higher education, 
International Journal of Quality & Reliability Management, Vol.18,No.2, pp.195-
226 
  

Η εκπαιδευτική στρατηγική ενός πανεπιστηµιακού ιδρύµατος θα πρέπει 

να είναι συνεπής µε το όραµα και την αποστολή του. Με τον όρο στρατηγική 

εννοούµε την κατεύθυνση και το εύρος δραστηριοτήτων ενός ιδρύµατος 

µακροπρόθεσµα,  η οποία  εξασφαλίζει  ανταγωνιστικό  πλεονέκτηµα  για  το  
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πανεπιστήµιο , µέσω της διάταξης των πόρων του µέσα σε ένα εναλλασσόµενο 

περιβάλλον, µε στόχο να ανταποκριθεί στις ανάγκες των φοιτητών και να 

ικανοποιήσει τις προσδοκίες των βασικών οµάδων ενδιαφεροµένων. 

 O σχεδιασµός της στρατηγικής συµβάλλει στη δηµιουργία 

κατευθύνσεων, οριοθετεί δηλαδή τον δρόµο µετάβασης από την κατάσταση Α 

στην κατάσταση Β,  αφού έχουν τεθεί οι βραχυπρόθεσµοι ή µακροπρόθεσµοι 

στόχοι. Επιπρόσθετα µπορεί να εξασφαλίσει οµοιοµορφία στην διαδικασία 

λήψης αποφάσεων έτσι ώστε όλες να κατευθύνονται στην επιθυµητή 

κατάσταση. Άλλωστε η στρατηγική αναλαµβάνει και το ρόλο του συντονισµού 

των δραστηριοτήτων µέσα στο πανεπιστήµιο. Πρέπει επίσης να περιλαµβάνει 

και την στρατηγική για την ποιότητα των υπηρεσιών. Οι δύο αυτές στρατηγικές 

πρέπει να βρίσκονται σε τεµνόµενους άξονες και να είναι συνεπείς διαχρονικά. 

Η στρατηγική ορίζει ένα πανεπιστήµιο και συµβάλλει στη διαφοροποίηση 

του από άλλα ιδρύµατα. Ο σηµαντικότερος όµως λόγος της στρατηγικής είναι η 

συµβολή της στη µείωση της αβεβαιότητας, εξασφαλίζοντας άµεση αντίδραση 

του πανεπιστηµίου σε περιβάλλον αλλαγών και άρα ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα . 

Καθοριστικό ρόλο στη διαδικασία σχεδιασµού αλλά και εφαρµογής της 

στρατηγικής αναλαµβάνει η ηγεσία του ιδρύµατος, δηλαδή η σύγκλητος.  Η 

ηγεσία του ιδρύµατος είναι αυτή που δηµιουργεί σταθερότητα και συνέπεια  

στην επιδίωξη του σκοπού του ιδρύµατος και προσφέρει κατεύθυνση για το 

ίδρυµα. ∆ηµιουργεί το κατάλληλο περιβάλλον στο οποίο µπορούν να 

εµπλέκονται ενεργά όλοι οι εργαζόµενοι για την επίτευξη των στόχων του 

πανεπιστηµίου.  Οι πρόεδροι των σχολών και των τµηµάτων διασφαλίζουν ότι 

οι στρατηγικές και τα συστήµατα που εφαρµόζονται δηµιουργούν τις στάσεις 

που χρειάζονται-η ποιότητα υπηρεσιών είναι θέµα συµπεριφοράς-για την 

επίτευξη της ποιότητας υπηρεσιών. Ενθαρρύνουν τη συµµετοχή σε 

διαλειτουργικές οµάδες, την ενδυνάµωση, εισάγουν και διαχέουν τις αξίες της 

ποιότητας (συνεχής βελτίωση, αξιολόγηση, έµφαση στον πελάτη), την 

κουλτούρα ποιότητας και ενεργούν ως πρότυπα. Είναι αυτοί που 

πρωτοστατούν στην µέτρηση και την αξιολόγηση των διαδικασιών, τη βελτίωσή 

τους και τη διατήρηση της αξίας των ενεργητικών στοιχείων των 

πανεπιστηµίων(Johnson,1999).  
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Η ηγεσία των ιδρυµάτων µε την εισαγωγή της κουλτούρας ποιότητας 

επιδιώκει τον εξής µετασχηµατισµό ή µετατόπιση της θεώρησης της 

εκπαίδευσης (Oblinger,1998): 
Πίνακας 2: Σύγχρονη θεώρηση της εκπαίδευσης 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ  
(παραδοσιακή ή συµβατική) 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ  
(µε βάση την ποιότητα) 

Έµφαση στους κανόνες Έµφαση στους πελάτες 

Αντίδραση εκ των υστέρων στις 

αλλαγές 

Αντίδραση εκ των προτέρων 

Προσανατολισµένη στην επίτευξη 

ατοµικών στόχων 

Προσανατολισµένη στην επίτευξη του 

οµαδικού ή οργανωσιακού οράµατος 

Σποραδικές αλλαγές ή και καθόλου Συνεχής βελτίωση 

Αποφάσεις µε βάση το ένστικτο ή τη 

γνώµη 

Αποφάσεις µε συστηµατική συλλογή 

και ανάλυση δεδοµένων 

Εσωτερική πληροφόρηση Εξωτερική πληροφόρηση 

Απόρριψη της κριτικής Χρήση της κριτικής 

Όχι ενδυνάµωση Ενδυνάµωση 

Ατοµικότητα,  

λειτουργική  τµηµατοποίηση 

∆ιαλειτουργική συνεργασία 

  
Πηγή:Oblinger,Diana.G.,(1998),Total quality management in higher 
education,(www.hied.ibm.com/news/whitep/tqm.html) 
 

Ο Deming έλεγε ότι η ηγεσία των ιδρυµάτων πρέπει να δηµιουργεί ένα 

περιβάλλον που κυριαρχεί ο αλληλοσεβασµός και η εµπιστοσύνη αντί του 

άγχους και της αποµόνωσης(Izadi,1997).  

Είναι πραγµατικά αδύνατο να εφαρµοστεί η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας 

στο πανεπιστήµιο χωρίς τη συµµετοχή της ηγεσίας. Η πολιτική και οι στόχοι 

ποιότητας που είναι απαραίτητοι πρέπει να είναι ξεκάθαροι και εφικτοί από τους 

εργαζοµένους και τους φοιτητές. Οι στόχοι και η στρατηγική ποιότητας 

µεταφράζεται σε πλάνα ποιότητας και αφού διαχυθεί η στρατηγική στους 

εργαζόµενους ,µέσα από την εξουσιοδότηση των αρµοδιοτήτων, µπορεί να 

εφαρµοστεί µε εκπαίδευση και επιµόρφωση. Έπειτα µπορεί να αξιολογηθεί η 
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πρόοδος µε βάση τα σχέδια και να αποφασιστεί η περαιτέρω δράση 

(Dahlgaard,2000).  

Εκτός όµως από το όραµα η ηγεσία των ιδρυµάτων πρέπει να έχει την 

ικανότητα να κατανείµει τους πόρους στις διαφορετικές δραστηριότητες, την 

ικανότητα εξουσιοδότησης, της µείωσης παραγόντων που προκαλούν άγχος, 

την ικανότητα υπολογισµού µακροχρονίων αποτελεσµάτων, να δίνει κίνητρα, να 

αναπτύσσει και να διατηρεί τις κατάλληλες οµάδες(Zairi,1995). 

  Ένας τρόπος για τη διάχυση της εκπαιδευτικής στρατηγικής, συνεπής µε 

τις αρχές και τη φιλοσοφία της ποιότητας είναι το hoshin kanri. Σύµφωνα µε το 

υπόδειγµα αυτό που έχει προταθεί από τον  Yogi Akao το 1991, η διάχυση της 

στρατηγικής / πολιτικής ξεκινά από τα υψηλά ιεραρχικά κλιµάκια. Η ηγεσία των 

ιδρυµάτων που διαµορφώνει το όραµα και τους κύριους σκοπούς του κάθε 

πανεπιστηµίου διαπραγµατεύεται τους επιµέρους στόχους µε τους καθηγητές 

των τµηµάτων. Έχει σηµασία, οι στόχοι αυτοί να είναι εφικτοί! Οι στρατηγικές 

αποτελούν τους τρόπους για την επίτευξη του οράµατος ή της αποστολής. Οι 

καθηγητές είναι αυτοί που διαχειρίζονται τους πόρους για την επίτευξη των 

στόχων  και διαπραγµατεύονται µε τις οµάδες εφαρµογής (φοιτητές) τον τρόπο 

µέτρησης και αξιολόγησης των στρατηγικών. 

Τα άλλα δύο περιφερειακά στοιχεία του µοντέλου είναι οι φυσικές 

εγκαταστάσεις και ο εξοπλισµός και οι ανθρώπινοι πόροι. Στο πανεπιστήµιο η 

υλικοτεχνική υποδοµή αναφέρεται στα κτίρια, στη βιβλιοθήκη, τα εργαστήρια 

ηλεκτρονικών υπολογιστών, τα ερευνητικά κέντρα, στα καταστήµατα που 

βρίσκονται εντός των χώρων των πανεπιστηµίων, στον εξοπλισµό που είναι 

απαραίτητος για τις διαλέξεις και άλλα στοιχεία.  

Οι ανθρώπινοι πόροι χωρίζονται σε τρεις κατηγορίες: 

Α)διδακτικό και επιστηµονικό προσωπικό 

Β)ειδικοί επιστηµονικοί συνεργάτες 

Γ)οικονοµικό και διοικητικό προσωπικό 

Η ∆ιοίκηση Ανθρώπινων Πόρων στα πανεπιστήµια χρειάζεται προσοχή, 

γιατί οι ακαδηµαϊκοί έχουν τη φήµη των µη κοµφορµιστών και τα οργανωσιακά 

και διοικητικά συστήµατα σχετίζονται άµεσα µε την κουλτούρα της εκπαίδευσης 

και συνεπώς δεν µπορούν να µεταφερθούν στον εκπαιδευτικό τοµέα πρακτικές 
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βιοµηχανικές(Holms,Mc Elwee,1995). Απαιτείται στροφή στην ιδεολογία, τις 

αξίες και το ήθος.  

Η εκπαίδευση και η επιµόρφωση των ανθρωπίνων πόρων βασίζεται 

στην αναγνώριση των αναγκών ανάπτυξης από τον πρόεδρο του τµήµατος ως 

τα κατώτερα ιεραρχικά στρώµατα, Κάθε άτοµο πρέπει να είναι τεχνικά και 

ακαδηµαϊκά καταρτισµένο στην ειδικότητά του (Spanbauer,1995). 

Η αποτελεσµατικότητα και η καταλληλότητα µιας στρατηγικής εξαρτάται 

από τις αλληλοσυσχετίσεις που παρουσιάζονται µεταξύ των στοιχείων του 

συστήµατος παροχής υπηρεσιών. 

Η συσχέτιση της εκπαιδευτικής στρατηγικής µε τον πελάτη-φοιτητή αλλά 

και µε τις υπόλοιπες κατηγορίες πελατών υποδηλώνει την κεντρική σηµασία του 

πελάτη και τον προσανατολισµό της στρατηγικής προς αυτόν. Για να γίνει 

σαφής η συσχέτιση αυτή, θεωρούµε ότι σε µια αναπτυσσόµενη κοινωνία, ένα 

πανεπιστήµιο στηρίζεται σε µια βιβλιοθήκη µε βιβλία που έχουν εκδοθεί στη 

δεκαετία του 1980.  Οι φοιτητές-πελάτες έχουν ανάγκη να διαβάσουν σύγχρονα 

βιβλία προκειµένου να µελετήσουν τις νεώτερες µεθόδους επίλυσης των 

προβληµάτων αλλά και να είναι σε θέση όταν αποφοιτήσουν να µπορούν να 

καλύψουν τις ανάγκες των θέσεων εργασίας. Μια εκπαιδευτική στρατηγική 

λοιπόν µε προσθήκη νέων µαθηµάτων στο πρόγραµµα σπουδών δεν µπορεί να 

είναι αποτελεσµατική και να καλύπτει τις ανάγκες των φοιτητών αν δεν 

δηµιουργεί τις κατάλληλες συνθήκες για αυτό. 

Η συσχέτιση της εκπαιδευτικής στρατηγικής µε το ανθρώπινο δυναµικό 

των ιδρυµάτων υπογραµµίζει το γεγονός ότι για να µπορέσει ένα πανεπιστήµιο 

να αποτελέσει έναν αναγνωρισµένο κόµβο γνώσης, πρέπει να δώσει έµφαση 

στην προσέλκυση νέων επιστηµόνων, διδακτόρων, ερευνητών αλλά και 

φοιτητών που θα συµµετέχουν στα µεταπτυχιακά προγράµµατα, στην 

δηµιουργία διανοητικού περιβάλλοντος υψηλής ποιότητας µε όλα τα απαραίτητα 

µέσα, στην εκπαίδευση και ανάπτυξη του προσωπικού, στη διατήρηση και στην 

αναγνώριση και την παροχή κυρίων και πρόσθετων ανταγωνιστικών αµοιβών. 

Η συσχέτιση µεταξύ των φυσικών εγκαταστάσεων και των υποδοµών και 

των πελατών αναφέρεται στα εµπράγµατα στοιχεία όπως οι ηλεκτρονικοί 

υπολογιστές, το ηλεκτρονικό σύστηµα δανεισµού των βιβλίων, οι χώροι 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

48

διδασκαλίας που επηρεάζουν τον τρόπο που µια επιχείρηση αντιµετωπίζει και 

ανταποκρίνεται στις ανάγκες των πελατών. 

Η συσχέτιση µεταξύ των υποδοµών και του εξοπλισµού και των 

ανθρώπινων πόρων αναφέρεται στις διευκολύνσεις που παρέχει το 

πανεπιστήµιο στο ανθρώπινο δυναµικό προκειµένου να καλύψει τις ανάγκες 

των πελατών. Για παράδειγµα, η τοποθέτηση κατάλληλου εξοπλισµού  στις 

αίθουσες διδασκαλίας που επιτρέπει τη σύνδεση µε το διαδίκτυο και την 

τηλεεκπαίδευση.  

Η κρισιµότερη διεπαφή του συστήµατος παροχής υπηρεσιών είναι η 

συσχέτιση των πελατών µε το προσωπικό. Στις υπηρεσίες, η ποιότητα 

καθορίζεται από τις στιγµές αλήθειας, τις στιγµές που οι πελάτες έρχονται σε 

επαφή µε τους εκπροσώπους των ιδρυµάτων. Για παράδειγµα, η τηλεφωνική 

επικοινωνία ενός φοιτητή µε το πανεπιστήµιο για την παροχή πληροφοριών 

σχετικά µε τα µεταπτυχιακά προγράµµατα.  

Είναι λοιπόν εµφανές το πώς τα συστατικά στοιχεία του συστήµατος 

παροχής υπηρεσιών συσχετίζονται και επηρεάζουν την ποιότητα των 

παρεχοµένων υπηρεσιών. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

49

Κεφάλαιο 3: 
Ποιότητα Υπηρεσιών και Μέτρηση Επίδοσης στο Πανεπιστήµιο 

 
3.1: Η εισαγωγή της ποιότητας στο πανεπιστήµιο 

 
Η ποιότητα υπηρεσιών σε όλες τις διαδικασίες των πανεπιστηµίων 

ανάγεται στη συστηµατική εισαγωγή και διατήρηση µιας κουλτούρας ποιότητας, 

συνεπή µε την ακαδηµαϊκή αποστολή, το όραµα και την εκπαιδευτική φιλοσοφία 

των ιδρυµάτων. Οι κρίσιµες ερωτήσεις στις οποίες οφείλει ένα ακαδηµαϊκό 

ίδρυµα να απαντήσει στην πορεία για την εισαγωγή της ποιότητας, 

περιστρέφονται γύρω από θέµατα σκοπού, λήψης αποφάσεων, διαχείρισης της 

αλλαγής και προετοιµασίας για το µέλλον (Freed, Klugman, 1997). 

α)Ποιος είναι ο σκοπός του ιδρύµατος; 

Ένα ακαδηµαϊκό ίδρυµα θα πρέπει να έχει ξεκάθαρο όραµα και 

αποστολή καθώς και κριτήρια µέτρησης της επίδοσής του. Οι βασικοί στόχοι 

του, όπως µπορεί να είναι η δηµιουργία ενός κατάλληλου περιβάλλοντος 

µάθησης, η µείωση του κόστους των υποστηρικτικών διαδικασιών, η σύνδεση 

της αγοράς εργασίας µε το πανεπιστήµιο καθώς και οι προσδοκίες όλων των 

οµάδων ειδικών συµφερόντων, πρέπει να µην συγκρούονται µε τις αξίες του 

συγκεκριµένου ιδρύµατος. Η ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών βασίζεται 

στην αντίληψη που σχηµατίζουν οι φοιτητές, οι οικογένειές τους, οι επιχειρήσεις 

και άλλοι κοινωνικοί και κρατικοί φορείς, οι ανάγκες των οποίων πρέπει να 

λαµβάνονται υπόψη.  

β)Πώς επιτυγχάνεται η συνεργασία των τµηµάτων (ακαδηµαϊκών και 

διοικητικών) του πανεπιστηµίου;  
Η υιοθέτηση της συστηµικής προσέγγισης στο πανεπιστήµιο συµβάλλει 

στην κατανόηση της σύνδεσης όλων των διαδικασιών και των τµηµάτων για την 

επίτευξη των τελικών αποτελεσµάτων. Είναι σύνηθες το φαινόµενο, 

προβλήµατα που εµφανίζονται στην διενέργεια των διαδικασιών να ανάγονται 

στον ανθρώπινο παράγοντα, κάτι που είναι απολύτως αντίθετο µε τη φιλοσοφία 

της ποιότητας. Το 90-95% των προβληµάτων που εµφανίζονται έχουν την αιτία 

τους στο σχεδιασµό του συστήµατος. Η κατανόηση του τρόπου συνεργασίας 

των τµηµάτων διευκολύνει την εισαγωγή της συνεχούς αλλαγής, βασικό 

στοιχείο της ποιότητας.  
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γ)Ποιος ηγείται στην εισαγωγή της νέας κουλτούρας; 
Προκειµένου να εισαχθεί η κουλτούρα της ποιότητας µέσα στο 

πανεπιστήµιο, βασικός είναι ο ρόλος της ηγεσίας του ιδρύµατος. Οι ηγέτες είναι 

αυτοί που θα εισάγουν τις νέες αξίες, θα αποτελέσουν µε τη δέσµευσή τους στις 

αρχές της ποιότητας µοντέλα προς µίµηση και θα συντονίσουν τις προσπάθειες 

όλων των εµπλεκοµένων µερών. Η ηγεσία δηµιουργεί τον πολιτισµικό ιστό του 

ιδρύµατος πάνω στον οποίο θα κτιστεί η ποιότητα. 

δ)Πώς ανανεώνεται η γνώση; 
Το ζήτηµα της ανανέωσης της γνώσης έχει αναχθεί σε µείζον θέµα τον 

τελευταίο καιρό. Οι εξελίξεις που σηµειώνονται σε όλα τα επιστηµονικά πεδία 

είναι ραγδαίες και συνεπώς απαιτούν τη συνεχή επανεκπαίδευση των 

καθηγητών. Η συνεχής µάθηση είναι το σηµαντικότερο αποτέλεσµα ενός 

πανεπιστηµίου, δηλαδή η ικανότητα του αποφοίτου να επιδιώκει τη µάθηση 

συνεχώς. Τα ακαδηµαϊκά ιδρύµατα έχουν την ευθύνη προαγωγής της γνώσης 

και της επαγγελµατικής ανάπτυξης των καθηγητών και των επιστηµονικών 

συνεργατών, µε ότι αυτό συνεπάγεται και από παιδαγωγικής πλευράς. 

ε)Πώς λαµβάνονται οι αποφάσεις στο πανεπιστήµιο; 
Οι αποφάσεις πρέπει να βασίζονται σε αντικειµενικά στοιχεία. Αυτό 

αποτελεί βασική αρχή της ποιότητας. Η συστηµατική συλλογή και ανάλυση 

δεδοµένων γύρω από τις διαδικασίες συνιστά την πρώτη ύλη για τη λήψη των 

αποφάσεων.  

στ)Ποιος λαµβάνει τις αποφάσεις; 
Η λήψη των αποφάσεων σε ένα πανεπιστήµιο που χαρακτηρίζεται από 

τις αρχές της ποιότητας βασίζεται στη συνολική συµµετοχή και την οµαδικότητα. 

Βέβαια, κάθε εργαζόµενος είναι απαραίτητο να κατανοήσει το πώς αυτό που 

κάνει, συνδέεται µε την επίτευξη της αποστολής και των στόχων του ιδρύµατος. 

Με αυτόν τον τρόπο αυξάνεται η αίσθηση υπευθυνότητας αλλά και οι 

προτεινόµενες βελτιώσεις από τον εργαζόµενο σχετικά µε θέµατα που 

βρίσκονται εντός του εργασιακού πεδίου αναφοράς του. 

ζ)Πώς επέρχεται η βελτίωση; 
Η βελτίωση των διαδικασιών επέρχεται µε την οµαδική εργασία. 

Εργαζόµενοι από διαφορετικά τµήµατα αναλαµβάνουν να συγκεντρώσουν                 
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όλους εκείνους που εµπλέκονται σε µια διαδικασία ώστε αυτή να κατανοηθεί 

πλήρως και να µπορέσει έπειτα να βελτιωθεί. 

η)Πώς προετοιµάζεται το ίδρυµα για το µέλλον; 
∆εδοµένου ότι ένα πανεπιστήµιο που έχει ενσωµατώσει στις διαδικασίες 

του τις αρχές της ποιότητας και κατά συνέπεια την έµφαση στην ικανοποίηση 

των πελατών, θα πρέπει να αναπροσαρµόζει διαρκώς την αποστολή του µε 

βάση τις απαιτήσεις των οµάδων ειδικών συµφερόντων. Η αλλαγή είναι θέµα 

βασικής προτεραιότητας για το πανεπιστήµιο που οφείλει να είναι 

προετοιµασµένο π.χ δοµικά, για να την επιδιώκει και να την ενσωµατώνει. 

θ)Πώς υποστηρίζεται η αλλαγή; 
Ο ρόλος της ηγεσίας δεν αφορά µόνο την εισαγωγή της ποιότητας στο 

πανεπιστήµιο αλλά περιλαµβάνει και την υποστήριξη που απαιτείται 

προκειµένου να διατηρηθεί αυτό το κλίµα στο πανεπιστήµιο.  Η ηγεσία µπορεί 

µέσα από ένα σύστηµα αναγνώρισης και αµοιβών να ενθαρρύνει και να 

υποστηρίζει την αλλαγή της κουλτούρας και να προΐσταται του πολιτισµικού 

µετασχηµατισµού του ιδρύµατος (Logothetis,1995) .  

Συνεπώς, οι απαντήσεις που θα δοθούν, συµβάλλουν στην καλύτερη 

κατανόηση του ρόλου του ιδρύµατος από την πλευρά των εργαζοµένων σε αυτό 

και στην κάµψη των αντιδράσεων που αναµένεται να εγερθούν εξαιτίας της 

αλλαγής. Μάλιστα, µε τον τρόπο αυτόν ενθαρρύνεται η συµµετοχή των 

σκεπτικιστών στο εγχείρηµα του πολιτισµικού µετασχηµατισµού του ιδρύµατος 

µε την εισαγωγή µιας περισσότερο διοικητικής φιλοσοφίας.  

Η ποιότητα της εκπαίδευσης στα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύµατα 

περιλαµβάνει πολλές διαστάσεις. Η θέση και ο ρόλος κάποιου στο οικονοµικό 

και κοινωνικό σύστηµα καθορίζει τις προσδοκίες, τις αντιλήψεις γύρω από την 

ποιότητα της εκπαίδευσης και οριοθετεί πλαίσια αξιολόγησης της επίδοσης των 

ιδρυµάτων (Doherty,1994).Σχετικό είναι το σχήµα που ακολουθεί: 
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Σχήµα 3: ∆ιαδικασία σχεδιασµού συστήµατος αξιολόγησης της επίδοσης  ενός   
πανεπιστηµίου 

 

Ανώτατη Εκπαίδευση (ως αντίληψη) 

 

 

Ποιότητα (περιεχόµενο) 

 

 

Σύστηµα αξιολόγησης της επίδοσης 

 
Πηγή:Doherty, Geoffrey. D, (1994), Developing Quality Systems in Education, 
Routledge-London-New York, σελ.70 (τροποποιηµένο) 
 

Έτσι λοιπόν, η ποιότητα της εκπαίδευσης ορίζεται ως η ικανότητα των 

φοιτητών µετά το πέρας της εκπαιδευτικής διαδικασίας, µε τις γνώσεις και τις 

ικανότητες που θα έχουν αποκτήσει να είναι σε θέση να ανταποκρίνονται στις 

ανάγκες και τις απαιτήσεις των οµάδων ειδικών συµφερόντων (Karapetrovic, 

Willborn, 1997). Μάλιστα, οι απαιτήσεις αυτές µεταφράζονται σε προγράµµατα 

σπουδών και συγκεκριµένα µαθήµατα, κάτι που αν γίνει σε υπερβολικό βαθµό 

θέτει την πανεπιστηµιακή αυτονοµία σε καθεστώς οµηρίας. Η διαµόρφωση της 

οικονοµικής και της κοινωνικής πραγµατικότητας είναι άκρως σηµαντική και 

συνεπώς πρέπει να ξεκινά από την πηγή του κρατικού πλούτου, την 

πανεπιστηµιακή κοινότητα. Μια αντίστροφη πορεία, στην οποία η αγορά θα 

ορίζει το περιεχόµενο της εκπαίδευσης κάθε άλλο παρά συνετή είναι. Το 

πανεπιστήµιο είναι αυτό που τροφοδοτεί την κοινωνία µε τις αξίες και το όραµα 

που χρειάζεται για να αναπτύσσεται και άρα αποτελεί την ασφαλιστική δικλείδα 

µεταξύ οικονοµικής ανάπτυξης και κοινωνικής ευηµερίας. Σύµφωνα µε τον 

παραπάνω ορισµό της ποιότητας της εκπαίδευσης, το κάθε πανεπιστήµιο θέτει 

εσωτερικά πρότυπα για να διασφαλίζει τις ικανότητες των φοιτητών. ∆εν είναι 

δυνατό τουλάχιστο στα ελληνικά πλαίσια να ελεγχθεί η ποιότητα της εισροής 

(εισερχόµενοι φοιτητές). Έτσι τα πανεπιστήµια επικεντρώνονται στον έλεγχο 

ποιότητας της διαδικασίας. Μετά την αποφοίτησή τους, οι γνώσεις, οι ικανότητες 

των φοιτητών χρησιµοποιούνται από τις οµάδες ειδικών συµφερόντων όπως πχ 

οι εργοδότες. Οι απόφοιτοι µπορούν να δίνουν χρήσιµες πληροφορίες στο 
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πανεπιστήµιο για την ποιότητα της εκπαιδευτικής διαδικασίας ώστε αυτό να 

προβαίνει σε βελτιώσεις. 

Μια άλλη προσέγγιση της ποιότητας στην εκπαίδευση είναι αυτή που την 

εξισώνει µε τα ιδιαίτερα γνωρίσµατα των συντελεστών του εκπαιδευτικού 

συστήµατος (εισροές, διαδικασία εκπαίδευσης, εκροές), το οποίο παρέχει 

υπηρεσίες µε στόχο την ικανοποίηση των αναγκών (εκπεφρασµένων και µη) 

των εσωτερικών και εξωτερικών πελατών του (Cheng,Tam, 1997). Οι δείκτες 

που θα χρησιµοποιηθούν για τη µέτρηση της ποιότητας πρέπει είναι συνεπείς 

µε την αποστολή του ιδρύµατος και της εκπαίδευσης, την εκπαιδευτική 

στρατηγική και τις προσδοκίες των οµάδων ειδικών συµφερόντων. O Jon 

Hittman (1993) προσαρµόζοντας τον ορισµό της ποιότητας στην εκπαιδευτική 

πραγµατικότητα, θεωρεί ότι ποιότητα είναι η συνεχής προσπάθεια που 

καταβάλλει το ίδρυµα για την κάλυψη των αναγκών και των προσδοκιών των 

φοιτητών και των άλλων εµπλεκοµένων µερών(οµάδες ειδικών συµφερόντων). 

Εάν θεωρηθεί ότι οι τέσσερις µεγάλες οµάδες ειδικών συµφερόντων είναι 

οι φοιτητές, οι οικογένειες, το προσωπικό του τµήµατος του πανεπιστηµίου και 

η κοινωνία, µερικές κρίσιµες διαστάσεις ποιότητας είναι οι ακόλουθες 

(Lagrosen,1999):  

• Για τους φοιτητές 

Η συµµετοχή, η  επιρροή στην εκπαίδευση, η ατοµική αναγνώριση και 

αξιοποίηση της γνώσης τους, η αποτελεσµατικότητα των καθηγητών, η καλή 

γνώση και καλή παιδαγωγική, ο µοντέρνος τεχνικός εξοπλισµός και κατάλληλο 

εκπαιδευτικό σύστηµα, η ασφάλεια (κοινωνικό και φυσικό περιβάλλον) και η 

ευηµερία. 

• Για τους γονείς 

Η συµµετοχή, η επικοινωνία, η συνεισφορά στη γνώση, η  αποτελεσµατικότητα, 

η παιδαγωγική, η  δέσµευση, οι καθηγητές που εµπνέουν τους φοιτητές, η 

έµφαση των καθηγητών στις ατοµικές ανάγκες των φοιτητών, η ασφάλεια, οι 

ψυχολογικές και κοινωνικές ανάγκες . 

• Για το προσωπικό 

Η συµµετοχή στη λήψη των αποφάσεων, η συνολική εικόνα των φοιτητών, η 

ενεργοποίηση της περιέργειας και ο προσανατολισµός των φοιτητών στην 
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ανακάλυψη της γνώσης, ο σεβασµός, η ασφάλεια, οι κοινωνικοί , φυσικοί και οι 

περιβαλλοντικοί παράγοντες. 

• Για την κοινωνία 

Η αποτελεσµατικότητα, η γνώση για κοινωνική ευηµερία, η συµµετοχή, η κριτική 

σκέψη, η ισότητα, η αδελφοσύνη. 

Η ποιοτική εκπαίδευση ορίζεται επίσης ως µια εκπαιδευτική κουλτούρα 

που χαρακτηρίζεται από αυξηµένη πελατειακή ικανοποίηση µέσα από τη 

συνεχή βελτίωση όπου όλοι οι εργαζόµενοι και οι φοιτητές ενεργά συµµετέχουν 

(Dahlgaard, Kristensen, Kanji,1995). ∆ιέπεται από τέσσερις βασικές διαστάσεις: 

• Έµφαση στον πελάτη και τον εργαζόµενο 

• Έµφαση στις αντικειµενικές µετρήσεις εσωτερικές και εξωτερικές 

• Συνεχής βελτίωση 

• Συνολική συµµετοχή 

Η ποιότητα της εκπαίδευσης συνδέεται όµως και µε την κατάλληλη εµπειρία 

που θα παρασχεθεί στους φοιτητές, η οποία όµως πρέπει να καλύπτει τις 

ανάγκες και τις προσδοκίες του και να προστίθεται αξία µε τη µορφή της 

γνώσης, των ικανοτήτων και των δεξιοτήτων. (Tofte,1995; Bennett,2001). Ένα 

ποιοτικό πανεπιστήµιο αναπτύσσει διανοητικά και πνευµατικά το άτοµο, χωρίς 

να ξεχνά έννοιες όπως η αποδοτικότητα σε σχέση µε το κόστος και την 

ανάπτυξη του, λειτουργεί ως µέρος ενός ευρύτερου δικτύου µε επιχειρήσεις και 

άλλους φορείς της εκπαίδευσης ώστε το άτοµο σε όλη τη διάρκεια της ζωής 

τους να µπορεί να έχει πρόσβαση στη γνώση και τέλος εξασφαλίζει ισότητα 

ευκαιριών και συµµετοχή των φοιτητών και του προσωπικού στο σχεδιασµό και 

την ανάπτυξη  του ιδρύµατος (Tank, Zairi ,1998). Η ποιότητα αντικατοπτρίζεται 

στις καθηµερινές δραστηριότητες, τον καθηµερινό τρόπο εργασίας του 

προσωπικού και τη συµµετοχή των φοιτητών (Swedish Ministry of Education 

and Science,2000).  

Έχουν επίσης αναπτυχθεί πιο συγκεκριµένα υποδείγµατα για την 

ποιότητα της εκπαίδευσης, ανάλογα µε την πλευρά θεώρησης της. Τα 

υποδείγµατα αυτά είναι (Cheng,Tam,1997) : 

1)το υπόδειγµα σκοπού-προδιαγραφών 

Σύµφωνα µε το υπόδειγµα αυτό, η ποιότητα της εκπαίδευσης ορίζεται ως η 

επίτευξη εκπεφρασµένων στόχων και ως συµµόρφωση µε υπάρχουσες 
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προδιαγραφές. ∆είκτες ποιότητας αποτελούν , οι ακαδηµαϊκές επιτυχίες των 

φοιτητών, το ποσοστό παρακολούθησης των µαθηµάτων, η προσωπική 

ανάπτυξη ,ο αριθµός των πτυχιούχων που εγγράφονται στα πανεπιστήµια κ.α. 

Η διοίκηση του ιδρύµατος µπορεί  µε αυτό το υπόδειγµα να εστιάσει στα κρίσιµα 

σηµεία των εκπαιδευτικών προγραµµάτων. 

2)το υπόδειγµα των εισροών 

Η ποιότητα της εκπαίδευσης έχει άµεση συσχέτιση µε τους πόρους και τις 

εισροές και τον αποτελεσµατικό συντονισµό τους. Η υψηλή ποιότητα των 

εισερχόµενων φοιτητών (σε µεταπτυχιακό επίπεδο), η πρόσληψη προσωπικού 

υψηλής κατάρτισης , ο δείκτης καθηγητών-φοιτητών, η χρηµατοοικονοµική 

υποστήριξη από εξωτερικούς παράγοντες (σπόνσορες) αποτελούν µερικούς 

κρίσιµους παράγοντες .Το υπόδειγµα είναι χρήσιµο αν υπάρχουν ξεκάθαρες 

συνδέσεις µεταξύ της ποιότητας των εισροών και των εκροών και οι πόροι είναι 

πολύ περιορισµένοι. 

3)το υπόδειγµα της διαδικασίας 

Η ποιότητα της εκπαίδευσης ορίζεται από µια οµαλή εσωτερική διαδικασία και 

µια εµπειρία µάθησης. Η ηγεσία, τα κανάλια επικοινωνίας, η συµµετοχή, ο 

συντονισµός, η λήψη των αποφάσεων, η κοινωνική αλληλεπίδραση, οι µέθοδοι 

διδασκαλίας, οι στρατηγικές µάθησης αποτελούν κρίσιµους παράγοντες. Η 

εκπαιδευτική διαδικασία περιλαµβάνει τη διδασκαλία και τη µάθηση. Οι 

περιορισµοί έγκειται στη δυσκολία παρακολούθησης των διαδικασιών, τη 

συλλογή των δεδοµένων και την έµφαση στην ποιότητα των µέσων παρά στην 

ποιότητα των σκοπών. 

4)το υπόδειγµα ικανοποίησης  

Η ποιότητα της εκπαίδευσης ορίζεται ως η ικανοποίηση των στρατηγικών 

εταίρων (κοινωνικοί και οικονοµικοί φορείς)  

5)το υπόδειγµα γνησιότητας 

Η ποιότητα της εκπαίδευσης ορίζεται συνώνυµη µε τη φήµη των ιδρυµάτων. Οι 

ανάγκες τους πρέπει να γίνουν κατανοητές από την ευρύτερη κοινωνία για να 

επιβιώσει και να επιτύχει την αποστολή του. ∆είκτες είναι η δηµόσια εικόνα, η 

φήµη, το υπόλογο κλπ 

6)το υπόδειγµα της µη ύπαρξης προβληµάτων 

Η ποιότητα της εκπαίδευσης σηµαίνει ανυπαρξία προβληµάτων 
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7)Το υπόδειγµα οργανωσιακής µάθησης 

Η ποιότητα της εκπαίδευσης είναι η συνεχής ανάπτυξη και βελτίωση. Πρόκειται 

για τη συνεχή βελτίωση και την ανάπτυξη των µελών, των πρακτικών, των 

διαδικασιών και των εκροών ενός ιδρύµατος. Εστιάζει στη συµπεριφορά της 

µάθησης. 

Το συµπέρασµα που µπορεί να εξαχθεί είναι ότι η ποιότητα της 

εκπαίδευσης δεν αφορά µόνο την εκπαιδευτική διαδικασία αλλά και τις 

ερευνητικές δραστηριότητες καθώς και την κεφαλαιοποίηση της γνώσης. 

Πρόκειται για µια φιλοσοφία που έχει ως πεδίο αναφοράς ολόκληρο το σύστηµα 

της ανώτατης εκπαίδευσης (µικροσύστηµα και µακροσύστηµα) και τις 

διαδικασίες του, εµπλέκει όλο το προσωπικό των ιδρυµάτων και στοχεύει στη 

συνεχή βελτίωση, τη µάθηση και την προσαρµογή στη συνεχή αλλαγή.  

Κατά τους Johnson,Golomskiis, (1999) η ποιότητα της εκπαίδευσης 

βασίζεται στις παρακάτω αρχές: 

1)ηγεσία  

Η ηγεσία των ιδρυµάτων συµβάλλει στην σταθερή επιδίωξη του σκοπού και στη 

δηµιουργία του κατάλληλου περιβάλλοντος στο οποίο θα µπορούν να 

εµπλέκονται όλοι οι εργαζόµενοι για την επίτευξη των εκπαιδευτικών στόχων. 

Ηγεσία για την ποιότητα στην ανώτατη εκπαίδευση σηµαίνει εκπαιδευτική 

επιχειρηµατικότητα, µε τελικό στόχο την επιδίωξη της αλλαγής από την πλευρά 

του ιδρύµατος και όχι από εξωτερικούς φορείς (Furman,1995).  

2) κατανόηση των οµάδων ειδικών συµφερόντων 

(φοιτητές, εργοδότες, οικογένειες, προµηθευτές αγαθών και υπηρεσιών στα 

πανεπιστήµια, άλλα εκπαιδευτικά ιδρύµατα, η βιοµηχανία, το έθνος, η 

κυβέρνηση, οι φορολογούµενοι, τα επαγγελµατικά σωµατεία) 

Μέσα από την αναγνώριση των αναγκών και των προσδοκιών όλων των 

οµάδων ειδικών συµφερόντων επιδιώκεται η τοποθέτησή τους στο κέντρο της  

 εκπαιδευτικής διαδικασίας.  

3)χρήση αντικειµενικών δεδοµένων στη λήψη των αποφάσεων 

Οι αποφάσεις βασίζονται στη συλλογή και ανάλυση των δεδοµένων. Στοιχεία 

σχετικά µε την ποιότητα, όπως είναι οι ανάγκες των φοιτητών, το όρια ελέγχου 

των διαδικασιών, οι δείκτες απόδοσης είναι µερικά παραδείγµατα. Το σύστηµα 

ποιότητας των πανεπιστηµίων εστιάζεται στη µέτρηση της επίδοσης των 
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φοιτητών, σε στοιχεία εργαζοµένων, στοιχεία από τις κύριες και τις 

υποστηρικτικές διαδικασίες και κάθε σύνολο στοιχείων µπορεί να υποβάλλεται 

σε συγκριτική ανάλυση επιδόσεων µε άλλα ιδρύµατα. Πολλά χαρακτηριστικά 

των ιδρυµάτων µπορούν να υποβληθούν σε µέτρηση, να συµβάλλουν σε 

προβλέψεις, να µειωθεί η µεταβλητότητα των διαδικασιών ώστε να επέλθει η 

σταθερότητα και η βελτίωση. 

4)Εµπλοκή των εργαζοµένων 

Το διανοητικό κεφάλαιο των ιδρυµάτων αποτελείται από το διδακτικό και 

επιστηµονικό προσωπικό και τους ειδικούς επιστηµονικούς συνεργάτες. Οι 

εργαζόµενοι είναι αυτοί που κατανοούν καλύτερα τις διαδικασίες και συνεπώς 

µπορούν να τις βελτιώσουν. 

5)Έµφαση στις διαδικασίες 

Τα αποτελέσµατα της ανώτατης εκπαίδευσης, η µάθηση και η έρευνα 

επιτυγχάνονται πιο αποτελεσµατικά και αποδοτικά όταν διαχειρίζονται ως 

διαδικασίες. Ολόκληρο το φάσµα εργασιών στα πανεπιστήµια αποτελείται από 

διαδικασίες, οι οποίες αλληλεπιδρούν µεταξύ τους για να παράγουν το τελικό 

αποτέλεσµα. Οι  διαδικασίες σε ένα πανεπιστήµιο είναι η παροχή της 

εκπαίδευσης, η προώθηση της ερευνητικής δραστηριότητας, η διαχείριση 

στρατηγικού σχεδίου, η διαχείριση χρηµατοοικονοµικού, η ανάπτυξη και η 

διαχείριση ικανοτήτων προσωπικού, η  διαχείριση επικοινωνιών, η διαχείριση 

των παγίων, η παράδοση πληροφοριακών συστηµάτων και η βιβλιοθήκη και 

πληροφοριακές υπηρεσίες (Clayton,1995). 

6)Συνεχής βελτίωση 

Για να επέλθει η βελτίωση µιας διαδικασίας, αυτή πρέπει να είναι 

προηγουµένως σταθερή. Η επιδίωξη της συνεχούς βελτίωσης σηµαίνει ότι δεν 

αρκεί ο εντοπισµός των περιοχών του συστήµατος που παρουσιάζουν 

προβλήµατα και η βελτίωσή τους µε βάση κάποιο στατικό πρότυπο κατά τον 

Crosby, αλλά η συνεχής βελτίωση του συστήµατος για την επίτευξη ακόµα 

υψηλότερων στόχων, κάτι που έχει προταθεί από τον Deming και ταιριάζει στο 

σηµερινό περιβάλλον αλλαγών(Crawford,Shutler, 1999).   

 Τα Ανώτατα Εκπαιδευτικά Ιδρύµατα είναι γραφειοκρατικά συστήµατα 

που δεν έχουν τις κατάλληλες δοµές για την επίλυση των προβληµάτων, το 

στρατηγικό προγραµµατισµό, το σχηµατισµό οµάδων, την ανάλυση της αγοράς 
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και την επαγγελµατική ανάπτυξη των ατόµων και των ακαδηµαϊκών 

τµηµάτων(Bolton,1995). Αποθαρρύνουν την ενεργό ηγεσία και τη διοίκηση, η 

έννοια του πελάτη είναι προβληµατική, οι ατοµικές επιτυχίες είναι πιο 

σηµαντικές από τη συνεισφορά στην οµαδική εργασία, υπάρχουν ανεπαρκείς 

αµοιβές και κυρώσεις για τα διάφορα επίπεδα επίδοσης και είναι δύσκολο να 

εφαρµοστεί η αλλαγή. Οι στόχοι της ποιότητας φαντάζουν απειλητικοί.  Πρέπει 

λοιπόν σε αρχική βάση να βρεθούν τα σηµεία σύγκλισης µε τις αξίες των 

πανεπιστηµίων και τις ανάγκες τους. Το πανεπιστήµιο που θα λειτουργεί µε 

όρους επιχειρηµατικούς είναι πλέον απαίτηση και του κράτους και των 

πελατών-φοιτητών (Srikanthan). 

Η έµφαση της ποιότητας στις ατοµικές επιτυχίες σε όλα τα επίπεδα που 

έχουν σηµαντική επίδραση στην ποιότητα συµφωνεί µε τις ανθρωποκεντρικές 

αξίες των ΑΕΙ. 

• Η ποιότητα δίνει έµφαση στις οµάδες ποιότητας που ταιριάζουν τις 

ανάγκες των πελατών µε τις δυνατότητες σχεδιασµού 

• Η ποιότητα µπορεί να εφαρµοστεί στον τοµέα των υπηρεσιών 

• Οι µετρήσεις επίδοσης είναι χαρακτηριστικό της ποιότητας 

• Η ποιότητα µπορεί να συµβάλλει στη µείωση του κόστους 

(Scholten,1997) 

Η εισαγωγή της ποιότητας στο πανεπιστήµιο µπορεί να βασιστεί σε έξι 

προσεγγίσεις (Michael,Sower,Motwani,1997): 

1. την προσέγγιση των στοιχείων της ποιότητας κατά την οποία 

εφαρµόζονται στο πανεπιστήµιο συγκεκριµένα στοιχεία της ποιότητας, 

όπως στατιστικοί χάρτες ελέγχου διαδικασιών αλλά δεν υπάρχει πλήρης 

εφαρµογή. 

2. την προσέγγιση των «ειδικών», όπου χρησιµοποιούνται τα µοντέλα των  

Deming, Juran, Crosby και άλλων ειδικών στο θέµα της ποιότητας 

3. την ιαπωνική προσέγγιση, κατά την οποία δίδεται έµφαση σε 

οργανισµούς που έχουν κερδίσει το βραβείο Deming 

4. την βιοµηχανική προσέγγιση, κατά την οποία δίδεται έµφαση σε 

επιχειρήσεις  

5. την προσέγγιση «hoshin kanri»,που βασίζεται στον προγραµµατισµό, την 

διάχυση, την εκτέλεση της στρατηγικής και τη συνεχή παρακολούθηση 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

59

6. την προσέγγιση Baldrige, µε βάση τα κριτήρια του οµώνυµου 

υποδείγµατος 

Η φιλοσοφία του W.E Deming και οι 14 αρχές µετασχηµατισµού µπορούν 

να χρησιµοποιηθούν στο πανεπιστηµιακό περιβάλλον και να συµβάλλουν 

καθοριστικά στην δηµιουργία περιβάλλοντος ποιότητας αλλά και ποιότητας 

παρεχοµένων υπηρεσιών. Βασικά στοιχεία της φιλοσοφίας του Deming είναι η 

τοποθέτηση του ατόµου στο κέντρο της, η σηµασία της ηγεσίας για την 

ανάπτυξη της συνεργασίας, η εστίαση στην ικανοποίηση των αναγκών και 

προσδοκιών των πελατών αλλά και η έµφαση στη λειτουργία του συστήµατος. 

Στην ανώτατη εκπαίδευση, τα µέλη ∆ΕΠ είναι αυτά που ενεργούν ως ηγέτες σε 

πολλές σηµαντικές διαδικασίες, όπως της κοινωνικοποίησης των φοιτητών, της 

ανάπτυξης των ικανοτήτων που χρειάζονται για να επιδιώκουν την αλλαγή αλλά 

και τέλος, τα µέλη ∆ΕΠ είναι αυτά που καθορίζουν το ρυθµό εισαγωγής 

αλλαγών στα πανεπιστήµια. Ο µόνος τρόπος για τη βελτίωση της ποιότητας στα 

πανεπιστήµια προέρχεται από τη γνώση για την ποιότητα, την εφαρµογή των 

αρχών της και της επιδίωξης συνεχούς αλλαγής (Stensaasen,1995; 

Bergman,1995;Mukherjee,1995). 

Ο τρόπος µε τον οποίο εισάγεται η ποιότητα σε ένα πανεπιστήµιο 

καθορίζεται από το βαθµό ετοιµότητάς του και το µέγεθός του. ∆εν υπάρχει 

ένας συγκεκριµένος τρόπος εισαγωγής της ποιότητας. Κάθε φορά υπάρχουν 

διαφορετικοί παράγοντες που πρέπει να λαµβάνονται υπόψη. Στη βιβλιογραφία 

υπάρχουν αρκετές περιπτώσεις που αναφέρονται στην εισαγωγή της ποιότητας 

στο πανεπιστήµιο (Van Zadelhoff et.al,1995; Montano,Utter1999; 

Michael,Sower,Motwani1997; Madu,Kuei,Winokur,1994; Kleindorfer,1994; 

Nørgaard, Madsen,Carlsson,1995; Burkhalter,1996;  Burkhalter,1994;  

Elmuti,Kathawala,Manippallil, 1996).  

Η διαδικασία για την εισαγωγή της ποιότητας στο πανεπιστήµιο 

χωρίζεται σε τρία µεγάλα στάδια, το στάδιο της προετοιµασίας του ιδρύµατος 

για την εισαγωγή της ποιότητας, το στάδιο της εφαρµογής και τέλος το στάδιο 

της αξιολόγησης των αποτελεσµάτων και των βελτιώσεων (Sharples, 

Slusher,Swaim,1996).  
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Σχήµα 4: Η διαδικασία εισαγωγής της ποιότητας στο πανεπιστήµιο 

 

ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ  
ΓΙΑ ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΣΤΑ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 

ΣΤΑ∆ΙΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ ΚΑΙ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όπως σε κάθε είδος υπηρεσιών, έτσι και στις εκπαιδευτικές υπηρεσίες, 

το στάδιο της προετοιµασίας για την εισαγωγή της ποιότητας ξεκινά µε την 

ύπαρξη ενός οράµατος και την αποστολή του ιδρύµατος. Βασικό στοιχείο 

αποτελεί η συνεισφορά της ηγεσίας, η οποία θα δηµιουργήσει το πλαίσιο για 

την ποιότητα. Βασική συνιστώσα είναι η αλλαγή της κουλτούρας, η οποία 

συνοδεύεται από ποσοτικά και ποιοτικά πλεονεκτήµατα (Logothetis,1995). Η 

ποιότητα στην ανώτατη εκπαίδευση εκτείνεται πέρα από τη σχέση φοιτητή- 

καθηγητή. Είναι ένα δοµικό σύστηµα που δηµιουργεί έναν οργανισµό µάθησης 

µέσα από την ενοποίηση των προσπαθειών. Η επιτυχία του κρίνεται από την 

αποδοχή των οµάδων ειδικών συµφερόντων, και τις επιτυχείς οργανωσιακές 

τροποποιήσεις. Η πλήρης ενηµέρωση στο ίδρυµα για την ποιότητα, τους 

στόχους και τα οφέλη που αυτή επιφέρει µπορούν να εκτεθούν µέσα από ένα 

εκτενές σεµινάριο, στο οποίο θα επιλύονται ζητήµατα που σχετίζονται µε τον 

προσδιορισµό των πελατών, την αποµάκρυνση του φόβου της αλλαγής, την 

ενδυνάµωση των εργαζοµένων, την ανάπτυξη διατµηµατικών οµάδων 

εφαρµογής, τα θέµατα εκπαίδευσης του προσωπικού, την ανάπτυξη κριτηρίων 

µέτρησης, τα θέµατα αναγνώρισης και ανταµοιβής, τους διαθέσιµους πόρους, 

το κόστος της προσπάθειας, την παρουσίαση επιχειρηµάτων για την 

τεκµηρίωση εφαρµογής της ποιότητας, την διατµηµατική συνεργασία σε 

διοικητικό και ακαδηµαϊκό επίπεδο και τα θέµατα συµµετοχής των εργαζοµένων. 

Στο στάδιο της εφαρµογής επιδιώκεται η σταδιακή εξοικείωση των 

εργαζοµένων µε τα στοιχεία της ποιότητας στις καθηµερινές εργασίες τους. 
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Επιδιώκεται η εφαρµογή της στρατηγικής ποιότητας ως µέρος της γενικής 

στρατηγικής του ιδρύµατος. Συστατικό της επιτυχίας αποτελεί ο προσδιορισµός 

παραγόντων όπως του πελάτη, των υπεύθυνων για την παροχή των 

υπηρεσιών, των διαδικασιών, του ιδιοκτήτη του συστήµατος (κράτος), των 

περιβαλλοντικών περιορισµών και της ευρείας θεώρησης του ιδρύµατος και της 

συσχέτισής του µε τον κόσµο (weltanschaung)(Reavill,1998). 

Τέλος στο τελευταίο στάδιο, αξιολογούνται τα αποτελέσµατα που έχουν 

επιτευχθεί και αποφασίζονται βελτιώσεις του τρόπου εφαρµογής αλλά και του 

συστήµατος. 

  Τα οφέλη που προκύπτουν από την εφαρµογή της ποιότητας στο 

πανεπιστήµιο είναι τα ακόλουθα (Lagrosen,1999; Lo,Scully,1996): 

• Ευρεία θεώρηση του οργανισµού και των οµάδων ειδικών συµφερόντων 

• Καλύτερη επικοινωνία σε όλα τα επίπεδα 

• Αυξηµένη συµµετοχή από το προσωπικό, τους γονείς και τους φοιτητές 

στο σχεδιασµό και τη διοίκηση των λειτουργιών των πανεπιστηµίων 

• Βελτιωµένη συνεργασία µεταξύ των τµηµάτων και σε προσωπικό 

επίπεδο 

• Βελτιωµένη ηγεσία από τη διοίκηση 

• Πιο αποτελεσµατική και συνολική αξιολόγηση 

• Αυξηµένη ικανότητα εφαρµογής των πράξεων 

• Συνεχής οργανωσιακή βελτίωση 

• Αυξηµένα επίπεδα εξωτερικής ικανοποίησης 

• Μειώσεις κόστους 5-10% (Weller,1995) 

• Έµφαση στη σηµασία διεπιστηµονικών οµάδων  

• Νέοι τρόποι διοίκησης του οργανισµού  

• Βελτιώσεις στο ηθικό, στη δέσµευση και την υποκίνηση 

Ο στόχος και η πρόκληση είναι η ποιοτική εκπαίδευση των φοιτητών 

διατηρώντας πίστη στην ακαδηµαϊκή ελευθερία και τη αυτονοµία των 

ιδρυµάτων. 

Παρόλα αυτά υπάρχουν και εκείνοι οι οποίοι αντιτίθενται στην εισαγωγή 

της ποιότητας (Weller,Hartley,1994;Koch,Fisher,1998). Χαρακτηριστικά 

αναφέρεται ότι ο συνολικός αριθµός των ιδρυµάτων που εφαρµόζουν την 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

62

ποιότητα είναι µικρός και τα σχετικά οφέλη που προκύπτουν επισκιάζονται από 

την απαιτούµενη προσπάθεια και το χρόνο. Αναφέρεται ότι δεν προσφέρει τη 

δυνατότητα της επιλογής, του κόστους ευκαιρίας και εναλλακτικές λύσεις αλλά 

παρουσιάζεται ως µονόδροµος.  Επίσης η ποσότητα των απαιτούµενων πόρων 

για µια τέτοια προσπάθεια είναι µεγάλη, τα αποτελέσµατα µπορούν να 

επιτευχθούν και µε  άλλες πρακτικές που δεν σχετίζονται µε την ποιότητα και τα 

οφέλη που µπορούν να επιτευχθούν είναι περισσότερο οργανωσιακά-διοικητικά 

παρά ακαδηµαϊκά. Τα προβλήµατα της ανώτατης εκπαίδευσης δεν είναι όµως 

µόνο αυτής της φύσης. Υποστηρίζεται ότι η ποιότητα δεν µπορεί να επιλύσει τα 

θέµατα αυτά αποτελεσµατικά. Η αποτυχία για την εισαγωγή της ποιότητας στα 

πανεπιστήµια συνέβη λόγω απουσίας ενός συστηµατικού πλάνου αλλά και το 

γεγονός ότι οι στάσεις των ανθρώπων δεν αλλάζουν εύκολα. Οι καθηγητές και η 

διοίκηση του πανεπιστηµίου πρέπει να αναγνωρίσουν από µόνοι τους τα 

προβλήµατα τα οποία υπάρχουν και αφού γίνει αυτό, να αρχίσει ένας 

εποικοδοµητικός διάλογος µε τους εµπλεκόµενους φορείς. Η ποιότητα 

προσφέρει τη δυνατότητα στενότερου ελέγχου των διαδικασιών.  Οι διαφορές 

της φιλοσοφίας των ακαδηµαϊκών για τους σκοπούς της εκπαίδευσης και τους 

τρόπους για την επίτευξή τους (κύκλος αποµόνωσης των ακαδηµαϊκών) 

(Weller,Hartley,1994) ,προκαλούν δυσκολίες τόσο στην εισαγωγή της ποιότητας 

αλλά και στην εύρεση µεθόδων αξιολόγησης της επίδρασης των εκπαιδευτικών 

διαδικασιών στους φοιτητές.  Πιο συγκεκριµένα τα εµπόδια για τη διαδικασία 

µετασχηµατισµού των ιδρυµάτων είναι τα ακόλουθα (Bergman,1995): 

• Αυτεπάρκεια: Οι ακαδηµαϊκοί είναι ειδικοί στα επιστηµονικά πεδία που 

υπηρετούν. Συνεπώς είναι αρκετά δύσκολο να πειστούν για τη 

χρησιµότητα µιας διοικητικής φιλοσοφίας που µεταξύ άλλων στοχεύει 

στην µεγαλύτερη ικανοποίηση των πελατών. Όµως στην οικονοµία, 

υπάρχουν αρκετές διαθέσιµες µέθοδοι που µπορούν να συµβάλλουν 

στην πρόβλεψη µελλοντικών αναγκών των πελατών. 

• Εξειδίκευση: Στο ακαδηµαϊκό πεδίο, η εξειδίκευση είναι σηµαντική. 

Εντούτοις, έχει γίνει κατανοητό ότι οι φοιτητές χρειάζονται διεπιστηµονική 

κατάρτιση για να ανταποκριθούν στις απαιτήσεις της αγοράς εργασίας. 

• Ατοµισµός: Η εξειδίκευση ενισχύει το ατοµιστικό είδος συµπεριφοράς. 

Αυτό όµως δεν πρέπει να αποτελεί εµπόδιο στην διεπιστηµονική 
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συνεργασία  για την κατάρτιση των προγραµµάτων σπουδών που θα 

ικανοποιούν τις παρούσες και µελλοντικές ανάγκες των πελατών. 

• Αποµόνωση των καθηγητών: Στα πανεπιστήµια, οι καθηγητές 

αναλαµβάνουν και διοικητικές ευθύνες. Το ερώτηµα που προκύπτει είναι 

αν  έχουν τις δυνατότητες να ανταποκριθούν. 

• Νέες διοικητικές αρχές: Η διοίκηση ολικής ποιότητας, ο επανασχεδιασµός 

των διαδικασιών, η συγκριτική ανάλυση επιδόσεων είναι µερικά 

παραδείγµατα. 

Ο σκεπτικισµός γύρω από την εφαρµογή της ποιότητας στο πανεπιστήµιο 

προέρχεται από την µη κατανόηση από την πλευρά της διοίκησης της ανάγκης 

για αλλαγή καθώς και την ίδια την προέλευση της φιλοσοφίας της ποιότητας 

(βιοµηχανική)  (Motwani,Kumar,1997). 

Κλείνοντας την ενότητα αυτή πρέπει να τονιστεί ότι τα κρίσιµα σηµεία για την 

ποιότητα, δηλαδή η διασφάλιση ότι οι στόχοι του πανεπιστηµίου είναι ξεκάθαρα 

ορισµένοι και όλα τα καθήκοντα και οι αρµοδιότητες στο πανεπιστήµιο 

βασίζονται και εξυπηρετούν τους σκοπούς, η παροχή αποτελεσµατικής 

υποστήριξης, ο επανασχεδιασµός των διαδικασιών, η αντικατάσταση της τάσης 

να κατηγορούµε τους ανθρώπους για τις αποτυχίες του συστήµατος, η 

δέσµευση στη συνεχή παρακολούθηση της επίδοσης , η αξιολόγηση της 

προόδου, η εκπαίδευση νέου προσωπικού και οι νέες πρωτοβουλίες, η 

ικανοποίηση αναγκών των πελατών, µπορούν να επιτευχθούν µέσα από την 

τεκµηριωµένη εφαρµογή της ποιότητας. 
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3.2: Παράγοντες που επηρεάζουν την ποιότητα υπηρεσιών 
 

Μέσα από τη βιβλιογραφία γίνεται εµφανής η ανάγκη που υπάρχει για 

την εύρεση των παραγόντων που επηρεάζουν την ποιότητα των υπηρεσιών. Η 

ποιότητα υπηρεσιών σε ένα πανεπιστήµιο αφορά όλες τις διαδικασίες, από τη 

διδασκαλία και τη µάθηση ως και τις υποστηρικτικές διαδικασίες. Στην ενότητα 

αυτή, γίνεται µια σύντοµη αναφορά σε όλες εκείνες τις συνιστώσες από τις 

οποίες κρίνεται η ποιότητα των υπηρεσιών στο πανεπιστήµιο.  

Κατά τη διδασκαλία των µαθηµάτων στο πανεπιστήµιο επιδιώκεται οι 

φοιτητές να αποκτήσουν γνώση µε περιεχόµενο υψηλής ποιότητας, να 

αποκτήσουν την ικανότητα να εφαρµόζουν τη γνώση και να χρησιµοποιούν τις 

δεξιότητες και τις ικανότητές τους για την επίλυση προβληµάτων στο 

ακαδηµαϊκό περιβάλλον, την ικανότητα επιτυχούς αντιµετώπισης των 

καταστάσεων και των προβληµάτων του µέλλοντος καθώς και τη δυνατότητα να 

µπορούν από µόνοι τους να επιδιώκουν τη γνώση (educating not educated 

persons). 

Όλα τα παραπάνω µπορούν να επιτευχθούν ως εξής: 

1. Με τον κατάλληλο σχεδιασµό των προγραµµάτων σπουδών 

2. Την κατάλληλη διαµόρφωση  του εκπαιδευτικού υλικού 

3. Τις δραστηριότητες που αναπτύσσονται στην τάξη 

4. Την επιλογή µεθόδων αξιολόγησης 

5. Την παροχή επανατροφοδότησης στους φοιτητές 

6. Τη διαµόρφωση των εργασιών που αναθέτονται στους φοιτητές 

7. Τον σχεδιασµό της τελικής εξέτασης.   

Επιπλέον ο καθηγητής οφείλει: 

• Να έχει βαθιά γνώση του αντικειµένου (γνώση που προκύπτει δια του 

στοχασµού) 

• Να επιδεικνύει δέσµευση στη διδασκαλία και συνέπεια στο έργο του  

• Να επιδιώκει τη συνεχή βελτίωση, την καινοτοµία και την συνεχή 

ενηµέρωση γύρω από τις τελευταίες εξελίξεις στην επιστήµη του 

• Να επιδεικνύει πάθος και ενθουσιασµό για τη διδασκαλία 

• Να εµπνέει τους φοιτητές να αναζητούν τη γνώση 

• Να µπορεί να κατανοεί τους φοιτητές µέσα από την ενσυναίσθηση 
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• Να µπορεί να προσεγγισθεί από τους φοιτητές 

Εποµένως η ποιότητα των εκπαιδευτικών υπηρεσιών προσεγγίζεται από 

µεταβλητές που αντιπροσωπεύουν τις παραπάνω διαστάσεις. Επιπλέον οι 

παρακάτω παράγοντες επηρεάζουν την ποιότητα υπηρεσιών στο πανεπιστήµιο 

(Gatfield,Barker,Graham,1999). 

Πίνακας 3:Προσδιοριστικοί παράγοντες ποιότητας υπηρεσιών στο πανεπιστήµιο 
1 περιεχόµενο µαθηµάτων 17 φοιτητικές εστίες 
2 δίκαιη βαθµολόγηση 18 εγκαταστάσεις αθλητισµού 
3 όξυνση του πνεύµατος 19 οδηγός σπουδών του 

πανεπιστηµίου 
4 ποικιλία µαθηµάτων 20 καθοδήγηση για την 

σταδιοδροµία 
5 πρόσβαση στους καθηγητές 21 υπηρεσίες προ-εγγραφής 
6 µικρό µέγεθος τάξεων 22 γραφείο διεθνών σχέσεων 
7 ωράριο µαθηµάτων 23 αναγνώριση του 

πανεπιστηµίου από την 
πολιτεία 

8 βιβλιοθήκη 24 αναγνώριση του 
πανεπιστηµίου από 
βιοµηχανικούς συνδέσµους 

9 εργαστήρια ηλεκτρονικών 
υπολογιστών 

25 αναγνώριση του 
πανεπιστηµίου από 
µελλοντικούς εργοδότες 

10 φυσικό περιβάλλον 26 ποικιλία εκπαιδευτικής 
εµπειρίας 

11 αίσθηση ασφάλειας 27 ευκολία πρόσβασης στο 
πανεπιστήµιο και τη χρήση 
των εγκαταστάσεων 

12 δυνατότητα µετακίνησης µε δηµόσια 
µέσα µεταφοράς 

28 προσωπική αλληλεπίδραση 

13 δυνατότητα parking 29 ποιότητα φοιτητών 
14 υπηρεσίες υγείας 30 ποιότητα διδασκόντων 
15 υπηρεσίες σίτισης  
16 κοινωνικές και πολιτισµικές 

δραστηριότητες 

31 προσωπικό 
επαφής/εξυπηρέτησης 

 

Η εµπειρική έρευνα της εργασίας επιδιώκει να αναγνωρίσει τους 

παράγοντες εκείνους που θεωρούνται σηµαντικοί από τους φοιτητές για την 

ποιότητα υποστηρικτικών υπηρεσιών, όπως για παράδειγµα η αξιοπιστία, η 

προθυµία ανταπόκρισης, η κατανόηση των αναγκών των φοιτητών από τους 

διοικητικούς υπαλλήλους, η ευκολία επικοινωνίας κ.α 
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3.3: Θεωρητικά µοντέλα µέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών 
 

Η µέτρηση της ποιότητας επιτυγχάνεται τόσο µε τη χρήση ποσοτικών 

δεικτών  που απεικονίζονται µέσα από πίνακες και διαγράµµατα, όσο και µε 

ποιοτικούς δείκτες που έχουν περισσότερο περιγραφικό χαρακτήρα. Οι µέθοδοι 

για την µέτρηση της ποιότητας στη βιοµηχανία δεν µπορούν να εφαρµοστούν 

χωρίς προσαρµογές στον τοµέα των υπηρεσιών. Η ποιότητα υπηρεσιών 

σύµφωνα µε ορισµό που έχει δοθεί σε προηγούµενη ενότητα σχετίζεται µε τις 

προσδοκίες και τις αντιλήψεις του πελάτη για µια υπηρεσία. Εποµένως οι 

δείκτες που θα χρησιµοποιηθούν πρέπει να µετρούν συγκεκριµένους 

παράγοντες σύµφωνους µε τη φύση της κάθε υπηρεσίας και τον ορισµό της 

ποιότητας από την πλευρά του πελάτη. Κάτι τέτοιο όµως δεν εξαντλεί τη 

χρησιµοποίηση των ποσοτικών δεικτών στις υπηρεσίες. Για παράδειγµα, στις 

διοικητικές υπηρεσίες ενός πανεπιστηµίου, στοιχείο ποιότητας υπηρεσιών είναι 

ο χρόνος που οι φοιτητές περιµένουν στη γραµµατεία για να εγγραφούν, το 

ωράριο εργασίας της γραµµατείας ή και τα ενδεχόµενα λάθη στη βαθµολογία 

των φοιτητών.  

Η µέτρηση µε τη χρήση  ποιοτικών δεικτών σε ένα πανεπιστήµιο µπορεί 

να παρέχει σηµαντικές πληροφορίες στη διοίκηση, δεδοµένου ότι οι υπηρεσίες 

βασίζονται σε µεγάλο βαθµό στην αλληλεπίδραση πελάτη-φοιτητή και µελών 

∆ΕΠ ή διοικητικού προσωπικού και άρα µπορούν να προσφέρουν πολλά στην 

κατανόηση των απαιτήσεων των φοιτητών και στην ανάλυση της συµπεριφοράς 

τους. Παράδειγµα ποιοτικού δείκτη στο πανεπιστηµιακό περιβάλλον και στη 

διαδικασία µαθήσεως είναι η ενσυναίσθηση του διδάσκοντος, δηλαδή η 

ικανότητά του να κατανοεί τον τρόπο σκέψης του φοιτητή και να προσαρµόζει 

το εκπαιδευτικό υλικό ανάλογα. 

Ένας αποτελεσµατικός τρόπος για τη µέτρηση της ποιότητας στις 

υπηρεσίες είναι η διαπίστωση καταρχήν της σηµασίας της ποιότητας από την 

πλευρά του πελάτη. Αφού γίνει το βήµα αυτό, πρέπει να οριστούν οι κρίσιµοι 

παράγοντες ποιότητας. Για κάθε παράγοντα ποιότητας προσδιορίζονται 

επιµέρους στοιχεία που τον αποτελούν, και διαπιστώνεται η σηµασία τους. 

Έπειτα ζητείται από τους πελάτες να βαθµολογήσουν τις υπηρεσίες και τα 

συµπεράσµατα χρησιµοποιούνται τόσο για βελτιώσεις όσο και για νέους 
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στόχους ποιότητας. Στη διαδικασία αυτή είναι σηµαντικό στα ερωτηµατολόγια 

για τη διαπίστωση των κρισίµων παραγόντων ποιότητας, να συµπεριληφθούν οι 

σωστές ερωτήσεις που θα εξασφαλίσουν την κατάλληλη πληροφορία. Η 

ποιότητα των υπηρεσιών δεν πρέπει να αξιολογείται µόνο στη διεπαφή του 

οργανισµού µε τους πελάτες αλλά σε όλο το σύστηµα της υπηρεσίας (από τη 

στιγµή που εισέρχεται ο πελάτης στο σύστηµα µέχρι τη στιγµή που εξέρχεται). 

Έχει αναφερθεί, ότι η µέτρηση των αντιλήψεων των πελατών µπορεί να 

συµβάλλει στην αύξηση των προσδοκιών τους. Γι αυτό οποιεσδήποτε µετρήσεις 

πρέπει να γίνονται όταν είναι σίγουρο ότι τα αποτελέσµατα θα χρησιµοποιηθούν 

και δεν αποτελούν απλά ένα τρόπο για να φανεί το ενδιαφέρον της διοίκησης 

για την ποιότητα. Από την άλλη πλευρά , η υπερβολική εµµονή στις µετρήσεις 

µπορεί να προκαλέσει αποστροφή στους συµµετέχοντες µε αρνητικές 

επιπτώσεις! 

Η µέτρηση της ποιότητας πρέπει να δίνει απάντηση στα ακόλουθα 

ερωτήµατα (Edvardsson et.al, 1994): 

1)Για ποιο λόγο επιδιώκεται η µέτρηση της ποιότητας; 

2)Τι θα µετρηθεί; 

3)Πώς θα µετρηθεί; 

4)Πότε θα µετρηθεί; 

5)Ποιος θα µετρήσει την ποιότητα; 

6)Πώς θα χρησιµοποιηθούν τα αποτελέσµατα; 

Οι λόγοι για τους οποίους επιδιώκεται η µέτρηση της ποιότητας µπορεί 

να είναι η διαπίστωση του επιπέδου ποιότητας των υπηρεσιών του οργανισµού, 

η θέσπιση στόχων ποιότητας και προτύπων, η αναγνώριση ωφελειών από 

κάποιο πρόγραµµα ποιότητας ή η παροχή υπηρεσιών στον πελάτη µε τη 

παράλληλη διαπίστωση του τι επιθυµεί εκείνος. 

Το  αντικείµενο της µέτρησης και ο τρόπος µέτρησης είναι άρρηκτα 

συνδεδεµένα γιατί εάν για παράδειγµα ένα πανεπιστήµιο επιδιώκει να 

προσδιορίσει το µέσο χρόνο για τη λήψη πτυχίου, θα χρησιµοποιήσει ποσοτικές 

µεθόδους. 

∆εν υπάρχει κάποια ενδεδειγµένη λύση για το χρόνο που θα πρέπει να 

γίνονται οι µετρήσεις. Είναι ένα θέµα που αφήνεται στη διακριτική ευχέρεια των 

ιδρυµάτων. 
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Στη βιβλιογραφία αναφέρεται ότι αυτός που κάνει τις µετρήσεις θα 

πρέπει να κάνει και την επεξεργασία των δεδοµένων, ενδεχοµένως µε τη 

βοήθεια ειδικού προσωπικού. Η εµπλοκή των εργαζοµένων στη διαδικασία 

µέτρησης αυξάνει την ακρίβεια και τη χρήση των µέτρων. 

Τέλος τα αποτελέσµατα των µετρήσεων πέρα από τη διαπίστωση του 

επιπέδου ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών και τη θέσπιση στόχων 

ποιότητας µπορούν να χρησιµοποιηθούν ως επαναπληροφόρηση στο 

προσωπικό και ως µέσο για την αναγνώριση και ανταµοιβή των προσπαθειών 

τους για τη βελτίωση της ποιότητας. 

Η µέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών στους οργανισµούς πρέπει να 

βασίζεται στις απαιτήσεις των πελατών (εσωτερικοί, εξωτερικοί). Σηµαντικά 

στοιχεία για την µέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών είναι τα ακόλουθα 

(Edvardsson et.al, 1994): 

1)Εµπλοκή του προσωπικού στη διαδικασία της µέτρησης και δικαιολόγηση των 

χρησιµοποιούµενων µεθόδων 

2)Ακριβής καθορισµός του αντικειµένου µέτρησης 

3)Μέτρηση- αρχικά- σε µικρή κλίµακα 

4)Επιλογή µεθόδων µε βάση το αντικείµενο µέτρησης  

5)∆ιορισµός ατόµου για τις µετρήσεις και την ευθύνη ανάλυσης και 

χρησιµοποίησης των αποτελεσµάτων 

6)Μέτρηση εσωτερικών και εξωτερικών υπηρεσιών 

7)Συνεχείς µετρήσεις 

8)Εµφάνιση των αποτελεσµάτων στους πελάτες και τους εργαζόµενους 

9)Χρήση µοντέλων ποιότητας για µια εµπεριστατωµένη εκτίµηση της ποιότητας 

Στη βιβλιογραφία υπάρχουν πολλές αναφορές για µοντέλα µέτρησης 

ποιότητας υπηρεσιών διαφόρων ειδών. Τα µοντέλα αυτά έχουν αναπτυχθεί µε 

βάση τις κατηγορίες πελατών στις οποίες απευθύνονται και τη φύση και το είδος 

των παρεχοµένων υπηρεσιών.  Ενδεικτικό παράδειγµα είναι ο σουηδικός 

οργανισµός τηλεπικοινωνιών TELIA, που έχει οριοθετήσει την ποιότητα µε βάση 

τρεις κατηγορίες πελατών, τους εξωτερικούς πελάτες, τους εργαζόµενους και 

τους ιδιοκτήτες (µέτοχοι). Οι οικονοµικοί δείκτες (έσοδα και απόδοση επί των 

επενδυµένων κεφαλαίων) χρησιµοποιούνται για τους ιδιοκτήτες. Οι δείκτες 

εξυπηρέτησης πελατών και επίδοσης του δικτύου αναφέρονται στους 
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εξωτερικούς πελάτες και οι δείκτες ηγεσίας και εµπλοκής αφορούν τους 

εργαζοµένους. Οι δείκτες αυτοί αναλύονται περαιτέρω. 

Η προσαρµογή του παραπάνω µοντέλου στην ανώτατη εκπαίδευση 

γίνεται ως εξής: Θεωρείται ότι ένα πανεπιστηµιακό ίδρυµα έχει τις εξής 

κατηγορίες πελατών, τους φοιτητές, τα µέλη ∆ΕΠ και Ο∆Π και τέλος την 

κοινωνία και το κράτος.  Χρηµατοοικονοµικοί δείκτες όπως είναι το κόστος 

εκπαίδευσης ανά φοιτητή, τα ετήσια έξοδα για διδασκαλία, το µακροπρόθεσµο 

χρέος από δηµόσιο δανεισµό απασχολούν κυρίως το µάκρο-περιβάλλον της 

ανώτατης εκπαίδευσης, δηλαδή το κράτος και την κοινωνία. ∆είκτες όπως το 

ποσοστό των φοιτητών που παραµένει στο ίδρυµα για περαιτέρω σπουδές, το 

µέσο χρονικό διάστηµα από την αποφοίτηση που χρειάζεται για την εύρεση 

εργασίας, η διασφάλιση αποτελεσµατικής εφαρµογής του προγράµµατος 

σπουδών αναφέρονται στους φοιτητές και τέλος οι δείκτες εµπλοκής του 

προσωπικού στη λήψη αποφάσεων, τη συµµετοχή µελών ∆ΕΠ σε 

διατµηµατικές οµάδες, η ανάπτυξη νέων πρωτοβουλιών αναφέρονται στους 

καθηγητές και τους υπόλοιπους εργαζοµένους του πανεπιστηµίου.  

Η συγκριτική ανάλυση επιδόσεων (Edvardsson et.al,1994;Fitzsimmons,  

Fitzsimmons,1998) είναι ένας άλλος τρόπος για την εκτίµηση του επιπέδου 

ποιότητας των υπηρεσιών σε ένα πανεπιστήµιο. Άλλωστε µεταξύ της ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας και της Συγκριτικής Ανάλυσης Επιδόσεων υπάρχει στενή 

σχέση. Η µέθοδος αυτή περιλαµβάνει τη µέτρηση της ποιότητας σε µια περιοχή 

του πανεπιστηµίου και τη σύγκριση µε την αντίστοιχη περιοχή του 

πανεπιστηµίου που θεωρείται ως το καλύτερο. Η χρήση όµως των στατιστικών 

στοιχείων δεν έχει νόηµα εάν δεν συνοδεύεται και από αιτιολόγηση των 

διαφορών αλλά και µελέτη του τρόπου µε τον οποίο µπορεί να επέλθει 

σύγκλιση των επιδόσεων ή ακόµα και υπέρβαση.  Το πανεπιστήµιο Α 

αποφασίζει να εφαρµόσει τη συγκριτική ανάλυση επιδόσεων για να αξιολογήσει 

την ποιότητα υπηρεσιών της βιβλιοθήκης του. Προκύπτει λοιπόν ότι κάθε χρόνο 

κάθε τµήµα του πανεπιστηµίου αγοράζει 120 νέα βιβλία, ο µέσος χρόνος 

εξυπηρέτησης κάθε φοιτητή αγγίζει τα 3 λεπτά, κάθε φοιτητής µπορεί να 

δανειστεί ως 3 βιβλία για µια εβδοµάδα και για να κάνει ανανέωση πρέπει να 

έρθει σε προσωπική επαφή µε τους υπαλλήλους της βιβλιοθήκης. Αντίστοιχα 

κάθε τµήµα του πανεπιστηµίου Β αγοράζει 250 βιβλία το χρόνο, κάθε φοιτητής 
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εξυπηρετείται µέσα σε 1 λεπτό, ενώ δεν υπάρχει όριο στο δανεισµό των βιβλίων 

αλλά µόνο στο χρονικό διάστηµα (2 εβδοµάδες) και παρέχεται ανανέωση µέσω 

Internet, τηλεφώνου και της παραδοσιακής προσωπικής επαφής. Είναι λοιπόν 

προφανές πως το πανεπιστήµιο Α µπορεί να διδαχτεί από το Β προκειµένου να 

βελτιώσει την ποιότητα υπηρεσιών της βιβλιοθήκης. 

Κατά τον Grönroos (1983) (Wright,1996), η ποιότητα υπηρεσιών που 

αντιλαµβάνεται ο πελάτης, εξαρτάται από δύο παράγοντες: 

Α) την προσδοκώµενη ποιότητα,  

Β)την ποιότητα που ο πελάτης αντιλήφθηκε κατά την παροχή της υπηρεσίας 

Η προσδοκώµενη ποιότητα είναι αποτέλεσµα των ευνοϊκών συστάσεων  των 

ατόµων που έχουν κάνει συναλλαγές µε την επιχείρηση, των αναγκών των 

πελατών και του µείγµατος επικοινωνίας που χρησιµοποιεί η επιχείρηση για να 

προωθήσει τα προϊόντα της. Η ποιότητα που γίνεται αντιληπτή από τον πελάτη 

κατά την παροχή της υπηρεσίας φιλτράρεται µέσα από την εικόνα που έχει 

σχηµατίσει ο πελάτης για την επιχείρηση. Συνίσταται δε στην τεχνική ποιότητα 

που αναφέρεται στην εκροή, σε αυτό που λαµβάνει ο πελάτης και στην 

λειτουργική ποιότητα, η οποία αφορά τον τρόπο που ο πελάτης λαµβάνει την 

υπηρεσία. Η εικόνα της επιχείρησης στο µυαλό του πελάτη εάν είναι θετική, 

µπορεί να κάνει τον πελάτη να παραβλέψει ενδεχοµένως κάποια προβλήµατα 

που µπορεί να παρουσιαστούν. Ο πελάτης εµφανίζεται στο κέντρο του 

συγκεκριµένου µοντέλου, οι αντιλήψεις του οποίου για την ποιότητα, αποτελούν 

κεντρικό σηµείο αναφοράς για τις προσπάθειες της επιχείρησης να εκτιµήσει ή 

να βελτιώσει την ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών. 

Έτσι στην περίπτωση της ανώτατης εκπαίδευσης,  η προσδοκώµενη 

ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρει ένα πανεπιστήµιο θα καθοριστεί από 

την επιτυχηµένη πορεία των αποφοίτων του και τις αναφορές τους γύρω από τη 

διδασκαλία και το πρόγραµµα σπουδών, τις ανάγκες των φοιτητών και  τη φήµη 

του ιδρύµατος που προκύπτει τόσο από την έρευνα και τη συνεισφορά του στο 

κοινωνικό σύνολο όσο και από τη χρηστή διαχείριση των πόρων. Η τεχνική 

διάσταση της ποιότητας της εκπαίδευσης (το τι λαµβάνει ο φοιτητής) και η 

λειτουργική διάστασή της (ο τρόπος µε τον οποίο οι φοιτητές λαµβάνουν τις 

υπηρεσίες) αποτελούν την ποιότητα των υπηρεσιών που αντιλαµβάνονται οι 
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φοιτητές κατά την παροχή των υπηρεσιών αυτών. Η εικόνα που έχει ο φοιτητής 

για το πανεπιστήµιο παίζει καθοριστικό ρόλο στις επιλογές του. 

Σύµφωνα µε το µοντέλο του Gummesson (1987) η ποιότητα των 

υπηρεσιών παρουσιάζεται ως συνισταµένη τεσσάρων διαστάσεων: της 

ποιότητας σχεδιασµού, της ποιότητας παραγωγής, της ποιότητας παράδοσης-

παροχής και της αλληλεπιδραστικής ποιότητας.  

Σχήµα 5:Ποιότητα αντιλαµβανόµενη από τον πελάτη (Grönroos,1990) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Προσδοκώµενη  
ποιότητα 

Εµπειρική 
ποιότητα 

Ολικά  
αντιλαµβανόµενη 

ποιότητα 

Τεχνική  
Ποιότητα 

Τι;

Εικόνα 
Του 

οργανισµού 

Λειτουργική 
Ποιότητα 
Πώς; 

• Επικοινωνία µε την 
αγορά 

• Εικόνα 
• Λεκτική αναφορά 
• Ανάγκες πελατών 

 
Πηγή: Edvardsson, Bo et.al.,(1994), Quality of Service, McGraw-Hill, 

σελ.89 

Η ποιότητα σχεδιασµού της υπηρεσίας αφορά τη διαδικασία 

ισορροπηµένης µετάφρασης των αναγκών, των προσδοκιών των πελατών σε 

προδιαγραφές µε βάση τις δυνατότητες του οργανισµού. Για παράδειγµα στο 

πανεπιστηµιακό περιβάλλον οι ανάγκες και οι προσδοκίες των φοιτητών κυρίως 

αλλά και των άλλων οµάδων ειδικών συµφερόντων για ένα πρόγραµµα 

σπουδών που θα τους εισάγει στις απαιτήσεις του επαγγελµατικού 

περιβάλλοντος, µεταφράζεται σε µαθήµατα µε πρακτικό προσανατολισµό. 

Η ποιότητα παραγωγής αφορά περισσότερο τις βιοµηχανίες αλλά και 

στην περίπτωση των υπηρεσιών αναφέρεται στη συνεισφορά του µάρκετινγκ ή 

άλλων υποστηρικτικών διαδικασιών. Στο πανεπιστήµιο η ποιότητα παραγωγής 
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εξαρτάται όχι µόνο από τη συνεισφορά των καθηγητών αλλά και από τη 

λειτουργία συνοδευτικών χώρων όπως η βιβλιοθήκη. 

Η τρίτη συνιστώσα,η ποιότητα παροχής αφορά τις υποσχέσεις που 

προβάλλει το ίδρυµα στους εξωτερικούς πελάτες για το επίπεδο της ποιότητας 

και της συνέπειας. Ένα παράδειγµα είναι οι υποσχέσεις των πανεπιστηµίων στο 

κράτος και την κοινωνία ότι θα προσαρµόζει το πρόγραµµα σπουδών του έτσι 

ώστε να παρέχει ευελιξία στην επαγγελµατική αποκατάσταση των αποφοίτων 

του. 

Τέλος η ποιότητα της αλληλεπίδρασης αναφέρεται στη διεπαφή της 

ιδρύµατος µε τους πελάτες. ∆ηλαδή τη σχέση που υπάρχει µεταξύ των 

καθηγητών και των φοιτητών κατά την εκπαιδευτική διαδικασία, τη σχέση 

µεταξύ εκπροσώπων του πανεπιστηµίου και άλλων οικονοµικών και κοινωνικών 

φορέων.  

Το µοντέλο αυτό, εκτός από τον προσανατολισµό στον πελάτη, είναι 

προσανατολισµένο στη διαδικασία παραγωγής της υπηρεσίας, γεγονός που 

υπογραµµίζει τον ολιστικό του χαρακτήρα. 

Βασική διαφορά του µοντέλου αυτού από το µοντέλο του Grönroos, είναι 

ότι το µοντέλο του Gummesson περιγράφει τις πηγές της ποιότητας, το πως 

δηλαδή η ποιότητα διαχέεται στην διαδικασία παραγωγής της υπηρεσίας. Η 

συνένωση των δύο µοντέλων που έγινε το 1989, βασίστηκε στο ότι σήµερα δεν 

υπάρχει αµιγής προσφορά υπηρεσιών ή προϊόντων και ότι ο συνδυασµός 

µοντέλων που δηµιουργήθηκαν για τον τοµέα των υπηρεσιών και της 

µεταποίησης µπορεί να καλύψει την ανάγκη για µια ολιστική προσέγγιση της 

ποιότητας. 
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Σχήµα 6:Υπόδειγµα ποιότητας Grönroos και Gummesson 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Ποιότητα Σχεδιασµού 
Ποιότητα Παραγωγής 
Ποιότητα Παράδοσης 

Αλληλεπιδραστική Ποιότητα 

Εικόνα 
Εµπειρίες 
Προσδοκίες 

Τεχνική Ποιότητα 
Λειτουργική Ποιότητα 

ΑΝΤΙΛΑΜΒΑΝΟΜΕΝΗ  
ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΑΠΟ ΤΟΝ 

ΠΕΛΑΤΗ 
= 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΑΠΟ ΤΟΝ 
ΠΕΛΑΤΗ 

Πηγή: Edvardsson, Bo et.al.,(1994), Quality of Service, McGraw-Hill, σελ.92 

Στη δεκαετία του 1980, τρεις Αµερικανοί, ο Leonard B. Berry, 

A.Parasuraman, και η Valerie A. Zeithaml, εκτελώντας έρευνα σε αρκετά είδη 

επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών, κατέληξαν σε ένα µοντέλο µε δέκα 

παράγοντες που επηρεάζουν την ποιότητα υπηρεσιών. Αυτοί είναι : 

1) τα εµπράγµατα στοιχεία, 

2) η αξιοπιστία,  

3) η ανταπόκριση,  

4) η ικανότητα του προσωπικού, 

5) η ευγένεια, 

6) η πεποίθηση,  

7) η ασφάλεια,  

8) η πρόσβαση,  

9) η επικοινωνία και  

10) η κατανόηση του πελάτη. 
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Λίγα χρόνια αργότερα οι παράγοντες συµπτύχθηκαν σε πέντε :τα 

εµπράγµατα στοιχεία, την αξιοπιστία, την ανταπόκριση, την διασφάλιση και την 

εµπάθεια. Το µοντέλο αυτό που αποτελεί τη βάση για την εµπειρική έρευνα της 

εργασίας θα εξεταστεί ξεχωριστά σε επόµενη ενότητα και θα προσαρµοστεί στις 

απαιτήσεις και τις ιδιαιτερότητες της ανώτατης εκπαίδευσης. 

Το τελευταίο µοντέλο που αφορά την ποιότητα υπηρεσιών είναι το 

µοντέλο της Bitner (1991). Σύµφωνα µε το µοντέλο αυτό, η ποιότητα της 

υπηρεσίας εξαρτάται από την αντίληψη που σχηµατίζει ο πελάτης για το σηµείο 

επαφής του οργανισµού µε τον πελάτη. Αυτό είναι κάτι που παρουσιάζεται στην 

περίπτωση µακροχρόνιας συναλλαγής µε τον πελάτη. Για την εκτίµηση του 

επιπέδου ποιότητας και τη δηµιουργία µακροχρόνιων σχέσεων µε τον πελάτη, 

είναι σηµαντικό να κατανοηθεί τι συµβαίνει στη διεπαφή αυτή και τι επηρεάζει 

την αντίληψη του πελάτη για την ποιότητα. Στο µοντέλο της Bitner γίνεται η 

διάκριση µεταξύ ικανοποίησης του πελάτη και της ποιότητας υπηρεσιών. Η 

ικανοποίηση του πελάτη σχετίζεται άµεσα µε τη συναλλαγή και τη σύγκριση 

µεταξύ προσδοκώµενης και αντιληπτής ποιότητας στη διεπαφή. Η ποιότητα  

αφορά τη στάση απέναντι στο ίδρυµα. Εποµένως, η µεν ποιότητα βασίζεται 

στην αντίληψη ενώ η ικανοποίηση του πελάτη προϋποθέτει βίωµα. Τρία είναι τα 

σηµεία που τονίζονται στο συγκεκριµένο µοντέλο: 

1.Η κατανόηση του τι συµβαίνει κατά τη στιγµή της αλήθειας 

2.Την κατανόηση της διαδικασίας µε την οποία ο πελάτης προσπαθεί να 

εξηγήσει το γιατί πήγε κάτι λάθος 

3.Για την επίτευξη υψηλού επιπέδου ποιότητας πρέπει να συντονίζονται οι 

αποφάσεις διαφορετικών λειτουργιών. 

Τέλος το µοντέλο WEL-QUAL που αρχικά αναπτύχθηκε για υπηρεσίες 

υγείας µπορεί να χρησιµοποιείται και από άλλες επιχειρήσεις και οργανισµούς 

που υιοθετούν την ποιότητα ή τη χρησιµοποιούν ως εργαλείο αυτοαξιολόγησης. 

Με βάση τα χαρακτηριστικά του εξωτερικού περιβάλλοντος και το είδος της 

υπηρεσίας, δηµιουργείται το ανάλογο σύστηµα που θέτει τις προδιαγραφές και 

τον τρόπο µέτρησης της ποιότητας. 
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3.4:Το υπόδειγµα SERVQUAL στην ανώτατη εκπαίδευση 
 

Το 1990 οι Zeithaml et.al βασισµένοι σε µια έρευνα ποικίλων υπηρεσιών 

ανέπτυξαν το υπόδειγµα των «χασµάτων» µεταξύ των προσδοκιών των 

πελατών για την ποιότητα κάποιας υπηρεσίας και της αντίληψης που σχηµατίζει 

ο πελάτης για την ποιότητα της υπηρεσίας αφού την καταναλώσει.  

Σχήµα 7:Το υπόδειγµα των χασµάτων       
 
Πελάτης 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               
              Χάσµα 5 
 
 
 
 
 
 
 
Παροχέας 
 
 
                                                                               Χάσµα 4 
                       Χάσµα 3 
 
 
 
 
 
     Χάσµα1 
                       Χάσµα 2 
  
 
 
 
 
  

Παράδοση της υπηρεσίας 
 

Μετάφραση των αντιλήψεων 
σε προδιαγραφές  
ποιότητας υπηρεσιών 

Εξωτερικές 
επικοινωνίες µε 
τους πελάτες 

Αντιλαµβανόµενη 
Υπηρεσία 

Προσδοκώµενη 
Υπηρεσία 

Προηγούµενη Εµπειρία Προσωπικές 
Ανάγκες 

∆ιαχείριση των αντιλήψεων 
των προσδοκιών των 
καταναλωτών 

Προφορική 
Επικοινωνία 

Πηγή: Edvardsson, Bo 
et.al.,(1994), Quality of 
Service, McGraw-Hill, 
σελ.103 

Η ποιότητα υπηρεσιών σύµφωνα µε την έρευνα, ορίστηκε ως το εύρος της 

διαφοράς µεταξύ των προσδοκιών ή επιθυµιών των πελατών και των 
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αντιλήψεών τους. Οι παράγοντες που επηρεάζουν τις προσδοκίες των πελατών 

είναι οι ακόλουθοι: 

1.Οι αναφορές στο πανεπιστήµιο από άλλους πελάτες, δηλαδή τα θετικά ή 

αρνητικά σχόλια για την ποιότητα υπηρεσιών ενός ΑΕΙ 

2.Οι προσωπικές ανάγκες των πελατών 

3.Η προηγούµενη εµπειρία από την κατανάλωση υπηρεσιών του ίδιου 

πανεπιστηµίου 

4.Η στρατηγική επικοινωνίας(προβολής) και τα δίδακτρα που επιβάλλει ένα 

πανεπιστήµιο  

Οι διαστάσεις της ποιότητας υπηρεσιών είναι : 

1.Εµπράγµατα στοιχεία: Η εµφάνιση των εγκαταστάσεων, του εξοπλισµού, 

του προσωπικού και του επικοινωνιακού υλικού. Στο πανεπιστήµιο, η κατηγορία 

αυτή αναφέρεται στις φυσικές εγκαταστάσεις, τον τεχνολογικό εξοπλισµό, στον 

τρόπο εµφάνισης του διοικητικού προσωπικού και των καθηγητών, στον οδηγό 

σπουδών, τη βιβλιοθήκη, τον ερευνητικό εξοπλισµό  

2.Αξιοπιστία: Η ικανότητα της πανεπιστηµίου να παρέχει µια υπηρεσία 

ακριβώς µε τον ίδιο τρόπο σε όλους τους πελάτες. 

3.Ανταπόκριση: Προθυµία για άµεση παροχή βοήθειας στον φοιτητή και 

άµεσης παροχής της υπηρεσίας. Για παράδειγµα κάποιος καθηγητής που 

συστηµατικά καθυστερεί να ανταποκριθεί στις υποχρεώσεις του για τις 

διπλωµατικές µεταπτυχιακών φοιτητών, δεν ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις των 

φοιτητών που χρειάζεται να γνωρίζουν το βαθµό και την ποιότητα προόδου που 

επιτυγχάνουν 

4.Γνώσεις και ικανότητες των εργαζοµένων του πανεπιστηµίου 

5.Ευγένεια 

6.Εµπιστοσύνη 

7.Σιγουριά και ασφάλεια: κατά πόσο δηλαδή οι φοιτητές και οι άλλοι πελάτες ή 

απλά συναλλασσόµενοι µε το πανεπιστήµιο αισθάνονται ασφαλείς σε 

οποιαδήποτε συναλλακτική δραστηριότητα µε το ίδρυµα  

8.Πρόσβαση και προσαρµοστικότητα: για παράδειγµα το ωράριο των 

καθηγητών που δέχονται φοιτητές, το ωράριο λειτουργίας των γραµµατειών 

9.Επικοινωνία µε τρόπο κατανοητό από τους πελάτες 
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10.Ενσυναίσθηση, δηλαδή κατανόηση του πελάτη και των ιδιαίτερων αναγκών 

και χαρακτηριστικών του 

Με βάση τις παραπάνω διαστάσεις της ποιότητας και τους παράγοντες 

που επηρεάζουν τις προσδοκίες των πελατών καθώς και τον ορισµό της 

ποιότητας υπηρεσιών, έγιναν περαιτέρω έρευνες για να διασφαλίσουν την 

αξιοπιστία και την δυνατότητα εφαρµογής του µοντέλου σε ποικιλία υπηρεσιών. 

Το αποτέλεσµα ήταν η δηµιουργία του SERVQUAL, ενός εργαλείου που 

αποτελείται στο πρώτο µέρος του από 22 ερωτήσεις που σκιαγραφούν τις 

προσδοκίες του πελάτη και στο δεύτερο, άλλες 22 ερωτήσεις που στοχεύουν 

στον προσδιορισµό των αντιλήψεων των πελατών µετά την κατανάλωση µιας 

υπηρεσίας. Οι στατιστικές αναλύσεις που διενεργήθηκαν, απεκάλυψαν 

σηµαντικές αλληλοσυσχετίσεις µεταξύ των δέκα διαστάσεων της ποιότητας 

υπηρεσιών που είχαν αναφερθεί προηγουµένως. Έτσι η ευγένεια, οι γνώσεις 

και οι ικανότητες των εργαζοµένων, η πεποίθηση και η ασφάλεια 

συγχωνεύθηκαν σε µια κατηγορία, αυτήν της διασφάλισης. Και η πρόσβαση και 

η προσαρµοστικότητα, η επικοινωνία και η κατανόηση του πελάτη σχηµάτισαν 

την ενσυναίσθηση. Η χρήση του SERVQUAL έδειξε ότι η αξιοπιστία θεωρείται 

από τους πελάτες, η πιο σηµαντική διάσταση και τα εµπράγµατα στοιχεία η 

ελάχιστα σηµαντική. 

Η διάσταση µεταξύ προσδοκιών των πελατών και αντιλήψεών τους 

ανάγεται σε πέντε επιµέρους χάσµατα: 

ΧΑΣΜΑ 1 
Το χάσµα µεταξύ των προσδοκιών των πελατών και της αντίληψης που έχει η 

διοίκηση ενός πανεπιστηµίου για τις προσδοκίες αυτές. 

Πολλές φορές η διοίκηση ενός πανεπιστηµίου δεν κατανοεί ακριβώς πως 

ο πελάτης προσδιορίζει την ποιότητα µιας υπηρεσίας, µε αποτέλεσµα να 

επικεντρώνεται σε λανθασµένους παράγοντες. Το πρώτο βήµα για την ποιότητα 

υπηρεσιών είναι ο σαφής προσδιορισµός των προσδοκιών των πελατών. Οι 

λόγοι για τους οποίους µπορεί να συµβεί κάτι τέτοιο είναι ο ελλιπής 

προσανατολισµός του πανεπιστηµίου στην αναζήτηση στοιχείων που 

σχετίζονται µε τις ανάγκες των πελατών, στην ανεπαρκή ανοδική επικοινωνία 

για τη µεταφορά πληροφοριών από τους εργαζόµενους των κατώτερων 

ιεραρχικών επιπέδων προς τη διοίκηση και τα πολλά διοικητικά επίπεδα. 
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Παράδειγµα του πρώτου χάσµατος αποτελεί η περίπτωση ενός 

µαθήµατος για το οποίο οι φοιτητές προσδοκούν ότι θα δοθεί έµφαση σε 

πρακτικά και τεχνικά θέµατα ενώ η γενική συνέλευση του τµήµατος πιστεύει ότι 

οι φοιτητές ενδιαφέρονται περισσότερο για τη θεωρητική τεκµηρίωση του 

αντικειµένου. 

Οι µέθοδοι µε τις οποίες µπορεί να καταπολεµηθεί αυτό το χάσµα 

περιλαµβάνουν µια σειρά ενεργειών που αποσκοπούν στην καλύτερη 

κατανόηση των πελατών, όπως η στρατηγική χρήση των παραπόνων των 

πελατών, οι πληροφορίες για το τι ζητούν οι πελάτες σε παρόµοια 

πανεπιστήµια, η διενέργεια µελετών των κυρίων πελατών, ο σχηµατισµός 

διατµηµατικών οµάδων που συναντιούνται σε τακτά χρονικά διαστήµατα και 

συζητούν γύρω από τις νέες εξελίξεις και τα νέα µαθήµατα, η έρευνα 

ικανοποίησης του πελάτη και η εµπλοκή σε εµπεριστατωµένες έρευνες των 

προσδοκιών του. Η εύρεση στοιχείων για τις προσδοκίες του πελάτη δεν 

αποτελεί πανάκεια. Τα στοιχεία αυτά θα πρέπει να χρησιµοποιηθούν 

αποτελεσµατικά και άµεσα. 

Για τη βελτίωση της επικοινωνίας της διοίκησης µε τους πελάτες, 

προτείνεται η ενεργή εµπλοκή της στο σύστηµα παροχής υπηρεσιών πχ στην 

παροχή της υπηρεσίας, πράγµα το οποίο συµβαίνει στην περίπτωση της 

εκπαίδευσης.  

Επιπλέον τόσο ο περιορισµός των διοικητικών επιπέδων όσο και η 

βελτίωση των καναλιών επικοινωνίας, συµβάλλουν στην αύξηση της ροής της 

πληροφορίας για το ζητούµενο που είναι οι προσδοκίες του πελάτη. 

ΧΑΣΜΑ 2 
Το χάσµα µεταξύ της αντίληψης της διοίκησης για τις προσδοκίες των πελατών 

και τις προδιαγραφές της ποιότητας υπηρεσιών 

Αφού λοιπόν η διοίκηση κατανοήσει τις προσδοκίες των πελατών, το 

δεύτερο πρόβληµα που προκύπτει είναι το πως θα γίνει η µετάφραση των 

προσδοκιών αυτών σε κρίσιµα χαρακτηριστικά ποιότητας υπηρεσιών. Οι λόγοι 

στους οποίους οφείλεται η εµφάνιση του χάσµατος αυτού είναι η ανεπαρκής 

δέσµευση της διοίκησης στην ποιότητας υπηρεσιών, η αντίληψη της µη 

εφικτότητας σχετικά µε την κάλυψη των προσδοκιών των πελατών, η 

ανεπαρκής τυποποίηση των καθηκόντων και η απουσία στοχοθεσίας. 
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Παράδειγµα του δεύτερου χάσµατος είναι η απόφαση για τη δοµή ενός 

µαθήµατος για την οποία οι ακαδηµαϊκοί έχουν τον κύριο ρόλο, αφού η άγνοια 

των φοιτητών ουσιαστικά περιορίζει τις προσδοκίες τους. Οι προδιαγραφές των 

υπηρεσιών συµβάλλουν από την πλευρά των φοιτητών στην καλύτερη 

προετοιµασία τους για τα µαθήµατα, στην κατανόηση των σκοπών των 

µαθηµάτων και στην δυνατότητα αξιολόγησης για το αν η υπηρεσία τελικά 

παραδόθηκε όπως έπρεπε. Η διοίκηση ενός ιδρύµατος µπορεί µε τη χρήση 

προδιαγραφών να προσδιορίσει το κόστος κάθε δραστηριότητας, αλλά και το 

ωράριο εργασίας των καθηγητών. Εποµένως είναι προφανές πως η θέσπιση 

προδιαγραφών για τις υπηρεσίες επηρεάζει όλες τις οµάδες ειδικών 

συµφερόντων. 

Προκειµένου να υπάρξει σαφής δέσµευση της διοίκησης στην ποιότητα 

υπηρεσιών απαιτείται κατάλληλη ηγεσία αλλά και ορατή έκφραση από την 

πλευρά της διοίκησης της δέσµευσης στην ποιότητα. Η δέσµευση σηµαίνει ότι 

παρέχεται υπηρεσία, την ποιότητα της οποίας, ο πελάτης αντιλαµβάνεται ως 

άριστη. Η δέσµευση δεν θα πρέπει να περιορίζεται µόνο στα ανώτατα διοικητικά 

κλιµάκια αλλά να έχει όλο το πανεπιστήµιο ως πλαίσιο αναφοράς. 

Το πρόβληµα της εφικτότητας οφείλεται σε µια βραχυπρόθεσµη και 

στενή αντίληψη από την πλευρά των µάνατζερ, οι οποίοι ενεργούν διατηρώντας 

την υφιστάµενη τάξη πραγµάτων. Το µόνο που απαιτείται είναι θέληση για 

αλλαγή του τρόπου που λειτουργούν, επενδύοντας περισσότερους πόρους για 

την ικανοποίηση των πελατών. 

Το τρίτο πρόβληµα της τυποποίησης των υπηρεσιών ανάγεται στην άυλη 

φύση των υπηρεσιών που καθιστούν δύσκολη την τυποποίηση αλλά και στην 

άποψη που θέλει την τυποποίηση των υπηρεσιών να είναι αντίθετες µε την 

προσωπική προσέγγιση του πελάτη που απαιτούν οι υπηρεσίες. Η τεχνολογία 

µπορεί να συµβάλλει θετικά στην τυποποίηση των υπηρεσιών 

Η απουσία στοχοθεσίας για ποιότητα υπηρεσιών υποκαθίσταται από 

στόχους µε επίκεντρο τις εσωτερικές διαδικασίες. Οι στόχοι ποιότητας 

υπηρεσιών πρέπει να είναι σχεδιασµένοι έτσι ώστε να καλύπτουν τις 

προσδοκίες των πελατών, να είναι συγκεκριµένοι και ρεαλιστικοί, αποδεκτοί 

από τους εργαζοµένους, εστιασµένοι σε κρίσιµες παραµέτρους, να µετριούνται 

και να δίδεται ανάλογη ανατροφοδότηση.  
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ΧΑΣΜΑ 3 
Το χάσµα µεταξύ των προδιαγραφών της ποιότητας υπηρεσίας και της παροχής 

της.  

Ακόµα και αν η διοίκηση του πανεπιστηµίου έχει µια σαφή γνώση των 

προσδοκιών των πελατών και αυτές οι προσδοκίες µεταφράζονται σε 

προδιαγραφές ποιότητας υπηρεσιών, η παρεχόµενη υπηρεσία µπορεί να 

καλύπτει τις προσδοκίες. Και αυτό γιατί οι εργαζόµενοι δεν θέλουν ή δεν 

µπορούν να παρέχουν υπηρεσίες σε επιθυµητό επίπεδο. Οι λόγοι για το χάσµα 

αυτό είναι : 

1.η ασάφεια ρόλων (προκαλείται από έλλειψη πληροφόρησης και εκπαίδευσης 

για τις δραστηριότητες που πρέπει να εκτελεστούν) 

Το πρόβληµα µπορεί να ξεπεραστεί αν παρασχεθεί η κατάλληλη πληροφόρηση 

στους εργαζοµένους για τους ρόλους τους στο πανεπιστήµιο, αν υπάρξει καλή 

επαναπληροφόρηση, και πρέπει να γνωρίζουν τη στρατηγική και τη φιλοσοφία 

του ιδρύµατος και να νιώθουν ικανοί ότι µπορούν να ικανοποιήσουν τον πελάτη. 

2.η σύγκρουση ρόλων(οι εργαζόµενοι δεν µπορούν να ικανοποιούν όλους 

εκείνους που υπηρετούν) Χρειάζεται η εµπλοκή των εργαζοµένων στη 

δηµιουργία προτύπων ικανοποίησης του πελάτη.  

3.κακό ταίριασµα εργαζόµενου-εργασίας 

4.κακό ταίριασµα τεχνολογίας-εργασίας 

Η επιλογή των εργαζοµένων και της τεχνολογίας θα πρέπει να συµβαδίζει µε τις 

ανάγκες της θέσης εργασίας.   

5.ακατάλληλα συστήµατα εποπτείας 

Στα συστήµατα µέτρησης εκροών η επίδοση των εργαζοµένων βασίζεται όχι 

στην ποιότητα της παροχής της υπηρεσίας αλλά στην επίτευξη οργανωσιακών-

πανεπιστηµιακών στόχων. Επειδή η συµπεριφορά των εργαζοµένων καθορίζει 

σε µεγάλο βαθµό την ικανοποίηση των πελατών, πρέπει να χρησιµοποιούνται 

συµπεριφορικά συστήµατα ελέγχου, συστήµατα αναγνώρισης και χρηµατικής 

ανταµοιβής. 

6.έλλειψη αντιληπτού ελέγχου 

Όταν οι εργαζόµενοι αντιλαµβάνονται ότι µπορούν να ελέγχουν πλήρως τη 

δουλειά τους, αποδίδουν καλύτερα. Για την επίτευξη του στόχου αυτού 
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χρειάζεται ενδυνάµωση των εργαζοµένων για να εξασφαλίζεται ευελιξία κατά 

την παροχή της υπηρεσίας. 

7.έλλειψη οµαδικής εργασίας 

Η οµαδική εργασία είναι βασικός συντελεστής στην ποιότητα υπηρεσιών. Μέσα 

σε αυτή µπορεί να αναπτυχθεί η έννοια του πελάτη. 

Παράδειγµα του τρίτου χάσµατος είναι η περίπτωση που ένας καθηγητής 

έχει αποφασίσει για τη δοµή της διδασκαλίας (πχ 10 ώρες θεωρία, 5 ώρες 

οµαδικές εργασίες, 20 ώρες εργαστήρια κλπ), εντούτοις η παράδοση του 

µαθήµατος γίνεται από άλλον καθηγητή, ο οποίος εφαρµόζει το δικό του 

σύστηµα και τις δικές του προτεραιότητες. 

Τέλος για την αποτελεσµατική παροχή ποιοτικών υπηρεσιών στους 

πελάτες χρειάζεται σαφήνεια ρόλων, ικανότητα και αναγνώριση. 

ΧΑΣΜΑ 4 
Χάσµα µεταξύ παροχής υπηρεσιών και εξωτερικής επικοινωνίας µε τον πελάτη 

για αυτή    

Οι λόγοι εµφάνισης του χάσµατος αυτού είναι η ανεπαρκής οριζόντια 

επικοινωνία µεταξύ των τµηµάτων και η τάση για την παροχή υπερβολικών 

υποσχέσεων. 

Παράδειγµα του τέταρτου χάσµατος είναι η περίπτωση που ο τρόπος 

παράδοσης ενός µαθήµατος δεν έχει καµιά σχέση µε αυτό που το πανεπιστήµιο 

επικοινωνεί προς τους δυνητικούς του πελάτες. 

Η επικοινωνία για την ποιότητα υπηρεσιών πρέπει να εστιάζει στις 

διαστάσεις της ποιότητας και τα χαρακτηριστικά που είναι πιο σηµαντικά για 

τους πελάτες, να αντικατοπτρίζει το τι πραγµατικά λαµβάνει ο πελάτης κατά την 

παροχή της υπηρεσίας και να βοηθήσει τους πελάτες να κατανοήσουν το ρόλο 

τους στην παροχή της υπηρεσίας. 

Το αποτέλεσµα των τεσσάρων χασµάτων είναι το πέµπτο χάσµα 

ανάµεσα στις προσδοκίες των πελατών και την αντίληψη από µια υπηρεσία. Το 

χάσµα 5 αντιπροσωπεύεται από το γεγονός ότι ενώ για παράδειγµα η 

βιβλιοθήκη στο µέσο των διδακτικών περιόδων µπορεί να επαρκεί για την 

κάλυψη των αναγκών των φοιτητών, σε περίοδο εξεταστικής ενδέχεται να µην 

επαρκεί για να καλύψει την αυξηµένη ζήτηση (αύξηση χρόνου αναµονής, 

έλλειψη αντιτύπων για δανεισµό κλπ).    
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Το παραπάνω µοντέλο δεν αναφέρεται στην αναγκαιότητα υπέρβασης 

των προσδοκιών του πελάτη. Η υπέρβαση πραγµατοποιείται όταν υπάρχει 

ανθρώπινη αλληλεπίδραση και γνώση γύρω από τον πελάτη. Η υιοθέτηση της 

συστηµικής προσέγγισης συµβάλλει καθοριστικά προς αυτήν την κατεύθυνση. 

Εντούτοις έχει ασκηθεί κριτική στο υπόδειγµα αυτό και έχουν αναπτυχθεί και 

άλλες παραλλαγές του όπως είναι το σταθµισµένο SERVQUAL ή και το 

SERVPERF (απλό ή σταθµισµένο). Γύρω από το υπόδειγµα SERVQUAL έχει 

αναπτυχθεί έντονος διάλογος µεταξύ Parasuraman, Zeithaml, Berry (1994); 

Cronin, Taylor,(1992); Teas,(1993) γύρω από τα παρακάτω θέµατα: 

• Στο περιεχόµενο και τα γνωρίσµατα του χάσµατος 5 που αποτελεί την 

καρδιά του παραπάνω υποδείγµατος  

• Στον αποδεκτό ορισµό της αντιλαµβανόµενης ποιότητας 

• Στον ρόλο των προσδοκιών ως καθοριστικών παραγόντων ή στοιχείων 

της αντιλαµβανόµενης ποιότητας και τη συσχέτιση µεταξύ 

αντιλαµβανόµενης ποιότητας και της ικανοποίησης του πελάτη 

Παρόλα αυτά το µοντέλο SERVQUAL αποτελεί έναν ευρέως αποδεκτό 

τρόπο για τη µέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών (Gould-Williams, Julian,1999). 

Οι τροποποιήσεις που έγιναν στο SERVQUAL αφορούσαν: 

• Τη µείωση των αντικειµένων προς µέτρηση από 22 σε 21, καθώς κρίθηκε 

ότι οι πελάτες δεν έχουν την απαραίτητη πληροφόρηση για να κρίνουν 

την ποιότητα των διατηρούµενων αρχείων 

• Η κλίµακα που χρησιµοποιείται για τις απαντήσεις έγινε εννια-βάθµια  

• Το ερωτηµατολόγιο χωρίστηκε σε τρεις στήλες ώστε να µειωθεί ο 

αριθµός συµπλήρωσης του ερωτηµατολογίου SERVQUAL από 2 σε 1 

• Σε όλες τις διαστάσεις χρησιµοποιήθηκε θετική βαθµολόγηση (µε την 

έννοια ότι δεν υπάρχουν δηλώσεις που το «συµφωνώ απόλυτα» να 

αντιστοιχεί στο 1). 

Το υπόδειγµα SERVQUAL µπορεί κάλλιστα να χρησιµοποιηθεί για τη 

µέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών στην ανώτατη εκπαίδευση. Υπάρχουν τρεις 

κύριες διαδικασίες, η διδασκαλία, η έρευνα και η διάχυση της γνώσης καθώς και 

οι διοικητικές-οικονοµικές και υποστηρικτικές διαδικασίες. 
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3.5: Η ποιότητα υπηρεσιών ως συνιστώσα της πανεπιστηµιακής επίδοσης 
 

Οι αλλαγές που σηµειώνονται τα τελευταία χρόνια στην εκπαιδευτική 

πολιτική της χώρας και οι κοινωνικές και οικονοµικές επιπτώσεις από την 

συµµετοχή της χώρας σε διεθνείς οργανισµούς και τις διεθνείς εξελίξεις 

απαιτούν τη δηµιουργία ενός ευέλικτου πλαισίου αξιολόγησης των επίδοσης 

των πανεπιστηµιακών ιδρυµάτων (Pounder,1999). Το πλαίσιο αυτό απαιτείται 

να είναι πολυδιαστασιακό και δυναµικό ώστε να ανταποκρίνεται στις 

ιδιαιτερότητες του ευαίσθητου τοµέα της ανώτατης εκπαίδευσης και να µην 

αποτελεί στυγνή αποτύπωση της οργανωσιακής εικόνας ενός πανεπιστηµίου 

αλλά να περιλαµβάνει παράγοντες που σχετίζονται µε την ποιότητα των 

παρεχοµένων υπηρεσιών, τις διαδικασίες µάθησης και βελτίωσης των 

ιδρυµάτων καθώς επίσης και χρήσιµους αριθµοδείκτες σε κατάλληλο πλαίσιο 

αναφοράς. Η λανθασµένη πρακτική της χρήσης ποσοτικών δεικτών για την 

αξιολόγηση των πανεπιστηµίων -κυρίως από κρατικούς φορείς αλλά και από 

δηµοσιογραφικά έντυπα-(Doherty,1994) πρέπει να αντικατασταθεί µε µια 

σταθµισµένη προσέγγιση-ποιοτική και ποσοτική- µε βάση τις ιδιαιτερότητες του 

κάθε ιδρύµατος, των στόχων και της φιλοσοφίας του. Παραδείγµατα 

αριθµοδεικτών είναι οι αναλογίες φοιτητών-καθηγητών, το ποσοστό 

απορρόφησης αποφοίτων από την αγορά, ο µέσος όρος βαθµολογίας στις 

εισαγωγικές εξετάσεις κ.α (Soutar, Mc Neil,1996). Επίσης, δείκτες όπως για 

παράδειγµα το κόστος πτυχίου, τα χρήµατα που επενδύθηκαν στο ίδρυµα, τα 

έσοδα και οι δαπάνες ανά φοιτητή, οι αριθµοδείκτες ισολογισµών και 

καταστάσεων αποτελεσµάτων χρήσης, σκόπευαν στην εξυπηρέτηση των 

πληροφοριακών αναγκών των µελών της διοίκησης των ιδρυµάτων. Μια τέτοια 

αντιµετώπιση της επίδοσης των πανεπιστηµίων συµβάλλει στο να επιδοθούν τα 

ιδρύµατα σε επιφανειακές βελτιώσεις και σε έναν αδιάκοπο αγώνα για την 

εξασφάλιση περισσότερων κονδυλίων από τον κρατικό προϋπολογισµό 

υποσκάπτοντας έτσι την ουσιαστική ανάπτυξη τους και των προγραµµάτων 

σπουδών τους. 

Εποµένως το προτεινόµενο σύστηµα αξιολόγησης της πανεπιστηµιακής 

επίδοσης θα αποτελεί πρότυπο, θα είναι ένας οδηγός που θα προσφέρει 

πληροφορίες για το που βρίσκεται ένα πανεπιστήµιο σε σχέση µε τους στόχους 
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που έχει θέσει αλλά και σε σχέση µε άλλα ιδρύµατα, και πληροφορίες για το 

που σκοπεύει να βρίσκεται στο µέλλον. Ένα τέτοιο σύστηµα θα πρέπει να είναι 

απλό, πολυδιάστατο, κατανοητό από όλους τους εµπλεκόµενους, συνεχώς 

βελτιούµενο και να επικεντρώνεται στα σπουδαία και ουσιώδη θέµατα-

διαστάσεις, όπως:  

∆ιάσταση 1η :Φοιτητές  (κυριότερη κατηγορία πελατών) 

∆ιάσταση 2η :Ποιότητα ∆ιαδικασιών (κυρίων και υποστηρικτικών) 

∆ιάσταση 3η :Μάθηση και Ανάπτυξη (∆ΕΠ και Ε∆Π) 

∆ιάσταση 4η :Χρηµατοοικονοµική  
∆ιάσταση 5η :Προσφορά στο κράτος και την κοινωνία 

 

Σχήµα 9: Σύστηµα αξιολόγησης πανεπιστηµιακής επίδοσης  

ΠΟΙΟΤΗΤΑ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ 

ΕΣΤΙΑΣΗ ΣΤΟΝ  
ΠΕΛΑΤΗ-ΦΟΙΤΗΤΗ 

ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ 

ΠΡΟΣΦΟΡΑ ΣΤΟ  
ΚΡΑΤΟΣ-ΚΟΙΝΩΝΙΑ 

ΜΑΘΗΣΗ ΚΑΙ ΑΝΑΠΤΥΞΗ 
Ι∆ΡΥΜΑΤΟΣ-ΑΝΘ.∆ΥΝΑΜΙΚΟΥ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όπως είναι προφανές από το σχήµα, η ποιότητα των διαδικασιών 

βρίσκεται στην καρδιά του συστήµατος, γεγονός που υποδεικνύει την καίρια 

σηµασία της. Η ποιότητα των διαδικασιών αναφέρεται κατά κύριο λόγο στην 

παρεχόµενη εκπαίδευση αλλά και στην έρευνα και στην διάχυση της γνώσης 

στο κοινωνικό σύνολο. Τότε µόνο µπορεί το σύστηµα της ανώτατης 

εκπαίδευσης να λειτουργήσει και να αναπτυχθεί.  Και αυτό γιατί η ποιότητα 

καταλήγει σε χρηµατοοικονοµικά οφέλη, τα οποία µε τη σειρά τους 
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χρησιµοποιούνται για βελτιώσεις και περαιτέρω ανάπτυξη. Όµως η χρησιµότητα 

του συστήµατος αυτού δεν εξαντλείται στη αξιολόγηση της επίδοσης. Μπορεί 

κάλλιστα να αποτελέσει ένα τρόπο για τη µετάφραση του στρατηγικού σχεδίου 

ανάπτυξης των ιδρυµάτων σε κρίσιµες παραµέτρους και δείκτες.  

Η ποιότητα υπηρεσιών στην ανώτατη εκπαίδευση κτίζεται σταδιακά, από 

την αρχή, από τον αποτελεσµατικό σχεδιασµό του προγράµµατος σπουδών, 

στην παροχή εκπαιδευτικών και υποστηρικτικών υπηρεσιών και στην εισαγωγή 

µιας κουλτούρας συνεχούς βελτίωσης και µάθησης. Έτσι από τον 

αποτελεσµατικό σχεδιασµό των εσωτερικών διαδικασιών ενός πανεπιστηµίου 

επιτυγχάνεται µείωση του κόστους, άρα και η αποδοτικότητα.  

Η δε αποτελεσµατικότητα αναφέρεται στη σχέση εκροής και στόχου, 

δηλαδή στο βαθµό επίτευξης των επιθυµητών στόχων, στο αν γίνονται τα 

σωστά πράγµατα. Στο πανεπιστηµιακό περιβάλλον η αποτελεσµατικότητα 

σχετίζεται µε την κάλυψη των αναγκών των φοιτητών και την εφαρµογή του 

προγράµµατος. Οι βασικές συνιστώσες της παραγωγικότητας, η αποδοτικότητα 

και η αποτελεσµατικότητα έχουν, κατά συνέπεια, έννοια στο πανεπιστηµιακό 

περιβάλλον.  

Η πρώτη διάσταση περιλαµβάνει την σηµαντικότερη κατηγορία πελατών 

ενός πανεπιστηµίου που είναι οι φοιτητές του. Στην κατηγορία αυτή 

περιλαµβάνονται παράγοντες όπως είναι οι χρησιµοποιούµενες παιδαγωγικές 

µέθοδοι, η συµµετοχή τους στη διαµόρφωση των εκπαιδευτικών στόχων, η 

ατοµική αναγνώριση και επιβράβευση, η δυνατότητα να αποκτούν προσωπικές 

και κοινωνικές ικανότητες όπως η αυτεπίγνωση, η αυτορρύθµιση, η 

αντικειµενική και ορθολογική ικανότητα σκέψης, η χρηµατική βοήθεια κ.α 

Η διάσταση της ποιότητας διαδικασιών αναφέρεται στην ποιότητα των 

υπηρεσιών είτε αυτές είναι κύριες είτε υποστηρικτικές. Περιλαµβάνονται µεταξύ 

άλλων η αξιοπιστία, η ανταπόκριση, η συνέπεια, η ευγένεια, η πρόσβαση και η 

προσαρµοστικότητα, η επικοινωνία, η ασφάλεια, η καταλληλότητα µεθόδων 

αξιολόγησης, το πάθος και ο ενθουσιασµός του καθηγητή, η προθυµία για 

ενθάρρυνση οµαδικής εργασίας, η γνωστική επάρκεια του καθηγητή, ο χρόνος 

αναµονής για την παροχή της υπηρεσίας, η ενσυναίσθηση κ.α   

Στη διάσταση της µάθησης και της ανάπτυξης περιλαµβάνεται η 

αυτοβελτίωση και η ανάπτυξη των µελών ∆ΕΠ, η µάθηση του διοικητικού 
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προσωπικού και η ανάπτυξη του ιδρύµατος. Η ανάπτυξη του ιδρύµατος 

συναρτάται µε την έννοια της καινοτοµίας και της επιχειρηµατικότητας.  Η 

µάθηση διαχέεται σε όλο το σύστηµα και συµβάλλει στην περαιτέρω βελτίωση 

των διαδικασιών. Κρίσιµοι δείκτες είναι η ενθάρρυνση και εκµετάλλευση της 

δηµιουργικότητας, η παραγωγικότητα, η ενδυνάµωση και ο συντονισµός, η 

εργασιακή ικανοποίηση κ.α 

Στη χρηµατοοικονοµική διάσταση περιλαµβάνονται µεταξύ άλλων η 

ρευστότητα, οι χρηµατοροές,  το κεφάλαιο κίνησης, οι βραχυπρόθεσµες και 

µακροπρόθεσµες υποχρεώσεις, τα έσοδα , οι δαπάνες κατά λειτουργία, η 

µισθοδοσία και τα επιπρόσθετα χρηµατικά οφέλη κατά κατηγορία εργαζοµένων, 

οι αποδόσεις επενδεδυµένων κεφαλαίων , οι  αποσβέσεις , η διαχείριση των 

εµπραγµάτων στοιχείων, το κόστος ανά φοιτητή και  οι δαπάνες για συντήρηση 

εξοπλισµών. 

Τέλος η διάσταση της διάχυσης της γνώσης αναφέρεται κατά κύριο λόγο 

στην προσπάθεια του ιδρύµατος για την τόνωση της επιχειρηµατικότητας, την 

προσφορά των ερευνητικών αποτελεσµάτων του στο κοινωνικό σύνολο, στη 

δηµιουργία θέσεων εργασίας και στην οικονοµική ανάπτυξη και τέλος στην 

δηµιουργία αποφοίτων µε γνώση και ήθος.  

Το παραπάνω υπόδειγµα υπογραµµίζει τη σηµασία της συσχέτισης 

ποσοτικών δεικτών και ποιοτικών στοιχείων για την εξαγωγή τεκµηριωµένων 

συµπερασµάτων επίδοσης ενός πανεπιστηµιακού ιδρύµατος. 
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Κεφάλαιο 4: 
Μεθοδολογία εµπειρικής έρευνας 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

4.1: Αντικείµενο και στόχος της έρευνας 
 

Η εµπειρική έρευνα της εργασίας αυτής επιδιώκει την αναγνώριση  του 

επιπέδου ποιότητας, δηλαδή του µεγέθους του χάσµατος που υπάρχει µεταξύ 

των αντιλήψεων και των προσδοκιών των φοιτητών του τµήµατος Οργάνωσης 

και ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων του Πανεπιστηµίου Πειραιώς για τις υποστηρικτικές 

υπηρεσίες. Οι υποστηρικτικές υπηρεσίες περιλαµβάνουν τη βιβλιοθήκη, τα 

εργαστήρια ηλεκτρονικών υπολογιστών, τις γραµµατείες, το γραφείο διεθνών 

και δηµοσίων σχέσεων, τη φοιτητική µέριµνα, τη φοιτητική εστία, το γραφείο 

διανοµής συγγραµµάτων και το συµβουλευτικό κέντρο. Αυτό που ενδιαφέρει 

είναι η γενική εικόνα που έχουν οι φοιτητές για τις προσφερόµενες υπηρεσίες. 

Παράλληλα µέσα από τη στατιστική ανάλυση επιδιώκεται η αναγνώριση 

παραγόντων που είναι κρίσιµοι για την ποιότητα υποστηρικτικών υπηρεσιών και 

στους οποίους πρέπει να εστιάσει το πανεπιστήµιο καθώς και η εύρεση  και η 

ερµηνεία των συσχετίσεων µεταξύ µεταβλητών. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

89

4.2: ∆ιαδικασία διεξαγωγής της έρευνας 

Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε σε προπτυχιακούς και µεταπτυχιακούς 

φοιτητές του τµήµατος Οργάνωσης και ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων του 

Πανεπιστηµίου Πειραιώς. Οι προπτυχιακοί φοιτητές που συµµετείχαν, 

βρίσκονται στα δύο τελευταία έτη των σπουδών τους στο πανεπιστήµιο. Και 

αυτό γιατί θεωρήθηκε ότι έχουν αρκετή εµπειρία από τη χρήση των 

υποστηρικτικών υπηρεσιών και τη γνώση για να συµµετάσχουν σε µια έρευνα 

αυτού του είδους. Ο χρόνος που χρειάστηκε για να ολοκληρωθεί η διαδικασία 

ήταν 15-20 λεπτά.  

 

Πίνακας 4 : Ποσοστό ανταπόκρισης και µέγεθος δείγµατος 

Τµήµα Ποσοστό  
Ανταπόκρισης 

Μέγεθος  
∆είγµατος (n) 

Ο∆Ε προπτυχιακό 85% 132 
ΜΠΣ.∆Ε 76,6% 23 
ΜΠΣ.∆ΟΠ 95% 25 
ΜΠΣ.∆ΤΕ 100% 19 
ΣΥΝΟΛΟ 89,15% 199 

 
ΜΠΣ.∆Ε   :Μεταπτυχιακό Πρόγραµµα Σπουδών στη ∆ιοίκηση Επιχειρήσεων 
ΜΠΣ.∆ΟΠ:Μεταπτυχιακό Πρόγραµµα Σπουδών  
                 στη ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας 
ΜΠΣ.∆ΤΕ:Μεταπτυχιακό Πρόγραµµα Σπουδών  
                 στη ∆ιοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσεων 

 

Το ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποιήθηκε είναι βασισµένο στο 

υπόδειγµα SERVQUAL (1990) αλλά έχει τροποποιηθεί ώστε να προσαρµοστεί 

στις ιδιαιτερότητες της ανώτατης εκπαίδευσης. Στη βιβλιογραφία υπάρχει 

µεγάλος αριθµός περιπτώσεων µέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών ανώτατης 

εκπαίδευσης  αλλά και εφαρµογής του υποδείγµατος SERVQUAL σε 

περιβάλλον ανώτατης εκπαίδευσης (Gatfield, Barker, Graham, 1999 

;Motwani,Κumar ,1997; Galloway ,1998; Wright 1996; Cuthbert ,1996; 

LeBlank,Nguyen 1997; Anderson, 1995). Ειδικότερα, το ερωτηµατολόγιο που 

στόχο έχει την διερεύνηση της ποιότητας υποστηρικτικών υπηρεσιών, χωρίζεται 

σε τέσσερα µέρη. Στο πρώτο µέρος περιλαµβάνονται δηµογραφικά και 

προσωπικά στοιχεία των ερωτηθέντων όπως ηλικία, χρόνια σπουδών, επίπεδο 
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κλπ. Το δεύτερο µέρος µετρά τις αντιλήψεις των φοιτητών και το τρίτο µέρος τις 

προσδοκίες τους για την ποιότητα των υπηρεσιών. Μολονότι στο υπόδειγµα 

SERVQUAL, η µέτρηση των προσδοκιών προηγείται εκείνης των αντιλήψεων, 

στη συγκεκριµένη έρευνα, κρίθηκε σκόπιµο να ακολουθηθεί η αντίστροφη 

πορεία, δηλαδή να προηγηθεί η µέτρηση των αντιλήψεων ώστε οι φοιτητές να 

απαντήσουν αυθόρµητα χωρίς συνειδητή σκέψη.  Τέλος στο τέταρτο µέρος 

δίνονται στους φοιτητές 100 βαθµοί τους οποίους πρέπει να κατανείµουν 

µεταξύ πέντε προτάσεων που αντιπροσωπεύουν διαστάσεις ποιότητας. Επίσης 

τους ζητείται να προσδιορίσουν τον πρώτο και τον δεύτερο πιο σηµαντικό 

παράγοντα καθώς και τον ελάχιστα σηµαντικό. 

Οι αλλαγές που έγιναν, βασίζονται σε βιβλιογραφική έρευνα (Cuthbert, 

1996, Gatfield;Barker;Graham 1999, Motwani;Kumar 1997, Galloway 1998, 

Wright 1996) και αφορούν: 

• Tην αντικατάσταση της ερώτησης για την αισθητική εντύπωση του 

πληροφοριακού υλικού µε αυτές για την πληρότητα και το βαθµό 

κατανόησης του  

• Την απόρριψη της ερώτησης 9 του αρχικού υποδείγµατος σχετικά µε την 

ποιότητα των αρχείων, παράγοντας που οι φοιτητές δεν είναι σε θέση να 

γνωρίζουν 

• Την δυνατότητα πρόσβασης στο πανεπιστήµιο, η οποία διαχωρίστηκε σε 

φυσική, τηλεφωνική και ηλεκτρονική 

• Το εύρος της κλίµακας Likert. Χρησιµοποιήθηκε πενταβάθµια κλίµακα µε 

τρόπο ώστε το Συµφωνώ Απόλυτα να αντιστοιχεί στο 5 και το ∆ιαφωνώ 

Απόλυτα στο 1. Σε κάθε ερώτηση υπάρχουν πέντε δυνατές απαντήσεις 

ανάλογα µε τον αριθµό που αντιπροσωπεύει καλύτερα τη γνώµη τους.  

Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
Απόλυτα 

 

Οι κλίµακες Likert στοχεύουν στο να κάνουν τον ερωτώµενο να προσδιορίσει το 

βαθµό συµφωνίας ή διαφωνίας του µε κάποια πρόταση. Το ερωτηµατολόγιο 

παρατίθεται στο Παράρτηµα (µέρος Α). 

Για την ανάλυση των δεδοµένων των ερωτηµατολογίων 

χρησιµοποιήθηκαν τα στατιστικά πακέτα SPSS 1O for Windows και Excel 2000 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

91

και η στατιστική ανάλυση που έγινε χωρίζεται σε τέσσερα µέρη. Στο πρώτο 

µέρος παρουσιάζεται το προφίλ του δείγµατος µε βάση την ηλικία, το φύλο, το 

επίπεδο και τα χρόνια σπουδών. Στο δεύτερο µέρος υπολογίζεται το επίπεδο 

ποιότητας υπηρεσιών αστάθµητο και σταθµισµένο. Τέλος στο τρίτο και τέταρτο 

µέρος παρουσιάζεται η ανάλυση παραγόντων (factor analysis) και η αξιοπιστία 

των δεδοµένων, αντίστοιχα. 
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4.3 : Το προφίλ των συµµετεχόντων στην έρευνα 
 

Στην έρευνα συµµετείχαν 199 φοιτητές του τµήµατος Οργάνωσης και 

∆ιοίκησης Επιχειρήσεων (132 προπτυχιακοί και 67 µεταπτυχιακοί. Παρακάτω 

παρουσιάζονται τα σχετικά σχήµατα: 

Σχήµα 10: Φύλο συµµετεχόντων 

40,70%

57,30%

2%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

ΑΡΡΕΝ ΘΗΛΥ Ελ.Τιµές

ΦΥΛΟ

Π
Ο
ΣΟ

ΣΤ
Ο

Το 57,3% των συµµετεχόντων ήταν κορίτσια έναντι του 40,7% που ήταν αγόρια. 

Ως προς την ηλικία, η πλειοψηφία των συµµετεχόντων ανήκει στην 

πρώτη ηλικιακή κατηγορία (20-22) και αποτελεί το 58,8%.Στην κατηγορία (23-

25) αντιστοιχεί το 28,6%  ενώ στην κατηγορία (άνω των 26) αντιστοιχεί το 8,5%. 

Σχήµα 11: Ηλικία συµµετεχόντων 
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Ως προς το επίπεδο σπουδών, το 66,3% είναι προπτυχιακοί φοιτητές και το  

32,7% είναι µεταπτυχιακοί. 

Σχήµα 12: Επίπεδο σπουδών συµµετεχόντων 
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Τέλος ως προς τα χρόνια σπουδών, το 63,3% έχει σπουδάσει 2-4 χρόνια, το 

27,1% έχει σπουδάσει 5-6 χρόνια, το 4% έχει σπουδάσει 7-10 χρόνια και τέλος 

µόνο το 1% έχει σπουδές από 10 χρόνια και πάνω. 

Σχήµα 13: Χρόνια σπουδών συµµετεχόντων 
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Στην επόµενη ενότητα ακολουθεί η παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

από την έρευνα.   
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 Κεφάλαιο 5: 
Αποτελέσµατα της έρευνας 

 
5.1: Παρουσίαση αποτελεσµάτων έρευνας και συµπεράσµατα 

 
Από το διάγραµµα µέσης τιµής αντίληψης-προσδοκίας είναι εµφανές ότι 

υπάρχει πρόβληµα ποιότητας υποστηρικτικών υπηρεσιών(Υ.Υ), αφού η µέση 

τιµή αντίληψης σε όλες τις διαστάσεις ποιότητας υπηρεσιών είναι µικρότερη 

από τη µέση τιµής προσδοκίας. Αυτό σηµαίνει ότι η ποιότητα των 

υποστηρικτικών υπηρεσιών  όπως προσφέρονται σήµερα είναι χαµηλότερη σε 

σχέση µε αυτήν που επιθυµούν οι πελάτες-φοιτητές. Χαρακτηριστικός είναι ο 

πίνακας και το σχήµα που ακολουθούν: 

Πίνακας 5: Μέση τιµή αντίληψης-προσδοκίας 
  

ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 
ΜΕΣΗ ΤΙΜΗ  
ΑΝΤΙΛΗΨΗΣ 

ΜΕΣΗ ΤΙΜΗ 
ΠΡΟΣ∆ΟΚΙΑΣ

1 Πληρότητα κτιριακών εγκαταστάσεων Υ.Υ 3,12 4,76 
2 Καταλληλότητα κτιριακών εγκαταστάσεων Υ.Υ 3,22 4,74 
3 Σύγχρονος τεχνολογικός εξοπλισµός 2,91 4,74 
4 Κατάλληλη εµφάνιση υπαλλήλων 3,19 4,03 
5 Πληρότητα έντυπης πληροφόρησης 2,81 4,62 
6 Πληρότητα ηλεκτρονικής Πληροφόρησης 2,67 4,65 
7 Κατανόηση έντυπης πληροφόρησης 3,35 4,67 
8 Κατανόηση ηλεκτρονικής πληροφόρησης 3,14 4,67 
9 Τήρηση υπόσχεσης για παροχή υπηρεσίας ως προς το 

χρόνο 
2,47 4,66 

10 Ενδιαφέρον επίλυσης προβληµάτων 2,47 4,74 
11 Σωστή παροχή υπηρεσίας από την πρώτη φορά 2,64 4,59 
12 Παροχή υπηρεσίας σε συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα 2,72 4,7 
13 Άµεση εξυπηρέτηση 2,62 4,36 
14 Προθυµία εξυπηρέτησης 2,69 4,65 
15 Σχέση απασχόλησης και έγκαιρης ανταπόκρισης  2,86 3,98 
16 Πληροφόρηση για ακριβή χρόνο παροχής της 

υπηρεσίας 
2,8 4,5 

17 Ευγένεια υπαλλήλων 2,89 4,65 
18 Γνώσεις υπαλλήλων  2,98 4,69 
19 Ειλικρίνεια υπαλλήλων 3,33 4,66 
20 Σχόλια για τις Υ.Υ 2,42 4,17 
21 Ασφάλεια στις συναλλαγές 2,95 4,61 
22 Ακρίβεια απαντήσεων και πληροφοριών 3,03 4,69 
23 Απαιτούµενος τεχνολογικός εξοπλισµός 3,15 4,65 
24 Κατανόηση αναγκών των φοιτητών 2,5 4,5 
25 Ωράριο Υ.Υ 2,41 4,63 
26 Εύκολη προσωπική επαφή 2,99 4,54 
27 Εύκολη ηλεκτρονική επικοινωνία 2,58 4,5 
28 Εύκολη τηλεφωνική επικοινωνία 2,72 4,67 
29 Έγκαιρη σχετική ειδοποίηση σε περίπτωση 

προβλήµατος  
2,4 4,62 
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Σχήµα 14: Μέση Τιµή Αντίληψης Προσδοκίας 
 

ΜΕΣΗ ΤΙΜΗ ΑΝΤΙΛΗΨΗΣ-ΠΡΟΣ∆ΟΚΙΑΣ
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Ο κάθετος άξονας του σχήµατος αντιπροσωπεύει το βαθµό συµφωνίας ή 

διαφωνίας στις προτάσεις του ερωτηµατολογίου που παρατίθεται στο 

παράρτηµα. Ο βαθµός 1 δηλώνει την απόλυτη διαφωνία και ο βαθµός 5 την 

απόλυτη συµφωνία µε µια πρόταση, αντίστοιχα. 

Από το προηγούµενο σχήµα προκύπτει ότι η αντίληψη για την ποιότητα 

υποστηρικτικών υπηρεσιών, κυµαίνεται σε ένα µέσο επίπεδο. Οι καλύτερες 

επιδόσεις σηµειώνονται στην κατανόηση της έντυπης πληροφόρησης και την 

ειλικρίνεια των υπαλλήλων προς τους φοιτητές. Αντίθετα οι χειρότερες 

επιδόσεις παρατηρούνται στην αξιοπιστία και µάλιστα στην τήρηση της ώρας 

για την παροχή των υπηρεσιών και το ενδιαφέρον των υπαλλήλων για τα 

προβλήµατα των φοιτητών. Αποτέλεσµα είναι οι αρνητικές προφορικές 

συστάσεις των φοιτητών για τις υπηρεσίες του πανεπιστηµίου. Τέλος, χαµηλή 

επίδοση παρατηρείται στο βαθµό εξυπηρέτησης του ωραρίου και στην παροχή 

έγκαιρης σχετικής ειδοποίησης σε περίπτωση που υπάρχει πρόβληµα από την 

πλευρά των υποστηρικτικών υπηρεσιών. Σχετικά µε τις προσδοκίες, αυτές 

κυµαίνονται σε υψηλά επίπεδα αλλά τα σηµεία στα οποία οι φοιτητές είναι 
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περισσότερο ελαστικοί είναι αυτά της εµφάνισης των υπαλλήλων, των 

συστάσεων για τις υπηρεσίες και στη σχέση απασχόλησης των υπαλλήλων και 

έγκαιρης ανταπόκρισης στις απαιτήσεις των φοιτητών.   

Το παρακάτω σχήµα δίνει την εικόνα του µέσου επιπέδου ποιότητας 

υποστηρικτικών υπηρεσιών ανά διάσταση: 

Σχήµα 15: Επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών (SERVQUAL (απλό)) 

ΕΠΙΠΕ∆Ο ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ (ΑΠΛΟ)
SERVQUAL
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2: ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ                             5:ΕΝΣΥΝΑΙΣΘΗΣΗ
3: ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗ

 
 

Όσο πιο αρνητικό είναι το τελικό αποτέλεσµα τόσο πιο σηµαντική είναι η 

επίδραση της έλλειψης της συγκεκριµένης διάστασης ποιότητας  για τον 

πελάτη-φοιτητή. Η σηµαντικότερη διάσταση στην ποιότητα υπηρεσιών, η 

αξιοπιστία, έχει το µεγαλύτερο αρνητικό αποτέλεσµα. Προηγείται λοιπόν η 

αξιοπιστία, έπεται η ενσυναίσθηση, µετά η ανταπόκριση, η διασφάλιση και 

τελευταία είναι η διάσταση των εµπραγµάτων στοιχείων. Στη διάσταση αυτή το 

πανεπιστήµιο επιτυγχάνει τα καλύτερα αποτελέσµατα (δεδοµένου του 

µικρότερου αρνητικού αποτελέσµατος). Το αρνητικό αποτέλεσµα υποδεικνύει 

ότι υπάρχει µεγάλο περιθώριο βελτίωσης σε όλες τις κρίσιµες διαστάσεις.  

Εάν τώρα ληφθεί υπόψη και η βαρύτητα που αποδίδουν οι φοιτητές στις 

διαστάσεις της ποιότητας υπηρεσιών, προκύπτει το µέσο σταθµισµένο επίπεδο  

ποιότητας υπηρεσιών ανά διάσταση.  
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Σχήµα 16: Επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών (SERVQUAL (σταθµισµένο)) 

 ΕΠΙΠΕ∆Ο ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ (ΣΤΑΘΜΙΣΜΕΝΟ)
SERVQUAL

-0,380764936

-0,419949749

-0,283228643
-0,271934673 -0,266675042
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 3:  ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗ
 4:  ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗ
 5:  ΕΝΣΥΝΑΙΣΘΗΣΗ 

 

Ουσιαστικά, προκύπτει περίπου το ίδιο αποτέλεσµα µε το προηγούµενο 

σχήµα. Με βάση τον πίνακα που ακολουθεί, προκύπτει ότι  ο σηµαντικότερος 

παράγοντας για τους φοιτητές είναι τα εµπράγµατα στοιχεία. Το 37,7% των 

ερωτηθέντων θεωρεί τα εµπράγµατα στοιχεία τον σηµαντικότερο παράγοντα για 

την ποιότητα υπηρεσιών. Η αξιοπιστία συγκεντρώνει το 33,2% του συνόλου 

των ερωτηθέντων και είναι δεύτερη και τέλος η ενσυναίσθηση είναι η ελάχιστα 

σηµαντική µεταβλητή µε ποσοστό 42,2%.   
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Πίνακας 6 :Μέσοι συντελεστές βαρύτητας των διαστάσεων ποιότητας  
                   υπηρεσιών 
 

∆ΙΑΣΤΑΣΗ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

ΜΕΣΟΣ 
ΣΥΝΤΕΛΕΣΤΗΣ 
ΒΑΡΥΤΗΤΑΣ 

% ΤΩΝ ΕΡΩΤΗΘΕΝΤΩΝ  
ΑΠΑΝΤΗΣΕ: 

1Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 37.7 
2Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 24.1 

ΕΜΠΡΑΓΜΑΤΑ 
ΣΤΟΙΧΕΙΑ 

0.25392 

ΕΛΑΧΙΣΤΑ ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 

16.6 

1Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 20.1 
 

2Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 33.2 

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ 0.208342 

ΕΛΑΧΙΣΤΑ ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 

0.06 

1Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 17.1 
 

2Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 18.6 

ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗ 0.173467 

ΕΛΑΧΙΣΤΑ ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 

11.1 

1Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 12.1 
 

2Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 10.1 

∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗ 0.165879 

ΕΛΑΧΙΣΤΑ ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 

16.1 

1Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 8.5 
 

2Η ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 7.5 

ΕΝΣΥΝΑΙΣΘΗΣΗ 0.13809 

ΕΛΑΧΙΣΤΑ ΣΗΜΑΝΤΙΚΗ 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ 

42.2 

 

Οι προπτυχιακοί φοιτητές θεωρούν ότι η πληρότητα και η καταλληλότητα των 

κτιριακών εγκαταστάσεων των υποστηρικτικών υπηρεσιών, του εξοπλισµού, 

του προσωπικού και του πληροφοριακού υλικού (εµπράγµατα στοιχεία) είναι ο 

σηµαντικότερος παράγοντας για την ποιότητα υπηρεσιών. Ως δεύτερο 

παράγοντα κατατάσσουν την ικανότητα των υποστηρικτικών υπηρεσιών να 

παρέχουν την υπηρεσία µε ακρίβεια και αξιοπιστία (αξιοπιστία) και ως 

τελευταίο, το ενδιαφέρον και την εξατοµικευµένη προσοχή που δίνουν οι 

υπάλληλοι από τις υποστηρικτικές υπηρεσίες στους φοιτητές (ενσυναίσθηση). 

Σχετικό είναι το σχήµα που ακολουθεί: 
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Σχήµα 17: Προτιµήσεις προπτυχιακών φοιτητών 
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Και οι µεταπτυχιακοί φοιτητές όµως θεωρούν τον παράγοντα των εµπραγµάτων 

στοιχείων τον πιο σηµαντικό. Ωστόσο, στη δεύτερη θέση κατατάσσουν την 

αξιοπιστία , ενώ θεωρούν ελάχιστα σηµαντική  την ενσυναίσθηση. Προκύπτει 

εποµένως ότι και οι δύο οµάδες φοιτητών έχουν περίπου τις ίδιες προτιµήσεις 

για την ποιότητα υπηρεσιών. 

Σχήµα 18:Προτιµήσεις µεταπτυχιακών φοιτητών 

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟ ΕΠΙΠΕ∆Ο
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Το σχήµα που ακολουθεί δείχνει το µέσο απλό και σταθµισµένο επίπεδο 

ποιότητας υπηρεσιών (SERVQUAL). Και εδώ υπογραµµίζεται το τεράστιο 

περιθώριο για βελτίωση. Το γεγονός ότι το µέσο σταθµισµένο επίπεδο  
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ποιότητας υπηρεσιών είναι µεγαλύτερο από τη µέσο απλό επίπεδο ποιότητας 

υπηρεσιών σηµαίνει ότι το πανεπιστήµιο εστιάζει στους παράγοντες που οι 

φοιτητές θεωρούν σηµαντικούς. Σε αντίθετη περίπτωση το µέσο σταθµισµένο 

επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών θα ήταν µικρότερο από το µέσο απλό επίπεδο 

ποιότητας υπηρεσιών.   

Σχήµα 19: Σύγκριση Επιπέδου Ποιότητας Υπηρεσιών SERVQUAL (απλό και  

σταθµισµένο) 

ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ
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(ΣΤΑΘΜΙΣΜΕΝΟ)

 
 

∆ιαφορές όµως παρουσιάζονται και µεταξύ των προπτυχιακών και 

µεταπτυχιακών φοιτητών ως προς το επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών. 

Χαρακτηριστικό είναι το σχήµα που ακολουθεί: 
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Σχήµα 20: ∆ιαφορές επιπέδου ποιότητας υπηρεσιών (προπτυχιακών, 

µεταπτυχιακών φοιτητών) 

ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΠΡΟΠΤΥΧΙΑΚΩΝ-ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΩΝ ΦΟΙΤΗΤΩΝ
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Οι διαφορές στο επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών που σηµειώνονται 

µεταξύ προπτυχιακών και µεταπτυχιακών φοιτητών οφείλονται στο διαφορετικό 

καθεστώς µεταχείρισης των µεταπτυχιακών φοιτητών. Μολονότι λοιπόν οι 

ελλείψεις σε βασικές διαστάσεις της ποιότητας υπηρεσιών παραµένουν, τελικά 

η διαφορά αντιλήψεων-προσδοκιών των µεταπτυχιακών φοιτητών είναι 

µικρότερη από εκείνη των προπτυχιακών.  Το πρόβληµα της ποιότητας όµως 

αν και σε µικρότερο βαθµό, συνεχίζει να είναι υπαρκτό. Τα αποτελέσµατα 

επιβεβαιώνουν το γεγονός ότι διαφορετικές κατηγορίες φοιτητών ενδέχεται να 

έχουν  διαφορετικό τρόπο να αξιολογούν την ποιότητα υπηρεσιών. Μάλιστα, 

µπορεί να είναι διατεθειµένοι να θυσιάσουν κάποιον παράγοντα που δεν 

θεωρούν τόσο σηµαντικό µε κάποιον άλλο. Η γνώση εποµένως των 

παραγόντων που επηρεάζουν την ποιότητα υπηρεσιών ανά κατηγορία 

φοιτητών συµβάλλει στο να εστιάζουν τα πανεπιστήµια στην κατηγορία που 

τους ενδιαφέρει, δίνοντας έµφαση στους ανάλογους παράγοντες ποιότητας 

υπηρεσιών. 

 Για να βελτιώσει το πανεπιστήµιο την ποιότητα υπηρεσιών που παρέχει, 

πρέπει (Messner, Ruhl, 1998; Billing, 1996): 
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• Να αναπροσδιορίσει τους ρόλους των εµπλεκοµένων στο σύστηµα 

• Να εστιάσει στην συνεχή βελτίωση ποιότητας (quality is a receding 

horizon) 

• Να δώσει έµφαση στη διαδικασία αντί για το τελικό αποτέλεσµα  

• Να αποκτήσει ολική συστηµική θεώρηση  

• Να δηµιουργήσει υποστηρικτική κουλτούρα 

• Να ενεργεί σύµφωνα µε το συµφέρον των πελατών του 

• Να αναγνωρίσει τις αλληλεξαρτήσεις µεταξύ των τµηµάτων 

• Να µετρά και να αξιολογεί όλες τις διαδικασίες 

• Να διασφαλίσει ότι υπάρχει ισχυρό όραµα και δέσµευση στην ποιότητα 
 
Με βάση τις συσχετίσεις αντίληψης και επιπέδου ποιότητας υπηρεσιών ανά 

διάσταση (Pearson Correlation) προκύπτουν τα εξής συµπεράσµατα(Πίνακας 

12-Παράρτηµα): 

Ως προς την διάσταση των εµπραγµάτων στοιχείων, οι µεταβλητές που 

παρουσιάζουν την υψηλότερη συσχέτιση είναι οι 6, 1 και 2, οι οποίες 

σχετίζονται µε την καταλληλότητα και πληρότητα κτιριακών εγκαταστάσεων και 

την πληρότητα ηλεκτρονικής πληροφόρησης. 

Ως προς την διάσταση της αξιοπιστίας, τις µεγαλύτερες συσχετίσεις 

παρουσιάζουν οι µεταβλητές 12,10 και 11 που σχετίζονται µε την τήρηση 

υποσχέσεων για την παροχή της υπηρεσίας, τη σωστή παροχή της υπηρεσίας 

την πρώτη φορά και το ενδιαφέρον των υπαλλήλων για την επίλυση των 

προβληµάτων των φοιτητών. 

Σχετικά µε την ανταπόκριση, ενδιαφέρον παρουσιάζουν οι µεταβλητές 14,16,13 

που αφορούν την προθυµία, την πληροφόρηση για τον ακριβή χρόνο παροχής 

των υπηρεσιών, και την άµεση εξυπηρέτηση. 

Ως προς τη διασφάλιση, οι µεταβλητές που χρήζουν προσοχής είναι οι 22,21 

και 17 σχετικά µε την ακρίβεια των πληροφοριών και των απαντήσεων, την 

αίσθηση ασφάλειας στις συναλλαγές µε το πανεπιστήµιο και την ευγένεια των 

υπαλλήλων. 

Τέλος σχετικά µε την ενσυναίσθηση, το πανεπιστήµιο πρέπει να εστιάσει στις 

µεταβλητές 27,26 και 28, δηλαδή στην ευκολία επικοινωνίας (φυσικής, 

ηλεκτρονικής και τηλεφωνικής).  Αξίζει να σηµειωθεί ότι η ευκολία ηλεκτρονικής 
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επικοινωνίας έχει το µεγαλύτερο συντελεστή συσχέτισης (r=0.599) , γεγονός 

που υπογραµµίζει την αλλαγή στον τρόπο επικοινωνίας µεταξύ φοιτητών και 

του πανεπιστηµίου. Σηµαντική προς αυτή την κατεύθυνση είναι η προσπάθεια 

που γίνεται για την παροχή αρκετών υπηρεσιών µέσω διαδικτύου. Οι 

συσχετίσεις είναι στατιστικά σηµαντικές σε επίπεδο 0,05, πράγµα το οποίο 

σηµαίνει ότι υπάρχει µόνο 5% πιθανότητα η διαφορά του µέσου όρου του 

δείγµατος από τη θεωρητικά αναµενόµενη να οφείλεται σε σφάλµα 

δειγµατοληψίας.  Παρακάτω παρατίθεται η αξιοπιστία των διαστάσεων 

ποιότητας υπηρεσιών στο απλό και σταθµισµένο επίπεδο ποιότητας 

υπηρεσιών: 

 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =    199,0                    N of Items =  5 
 
Alpha =    ,8651 

 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =    199,0                    N of Items =  5 
 
Alpha =    ,5343 
 
 

 

Όπως είναι προφανές ο συντελεστής αξιοπιστίας (alpha) είναι 0,8651 για το 

απλό επίπεδο ποιότητας υπηρεσιών και 0,5343 για το σταθµισµένο.. Η 

αξιοπιστία δηλώνει το βαθµό που οι µετρήσεις δεν έχουν τυχαίο σφάλµα (free of 

random error). 
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Ανάλυση Παραγόντων (Factor Analysis) 

Στο τελευταίο µέρος παρουσιάζεται  η Ανάλυση Παραγόντων (Factor 

Analysis). Βασικός σκοπός της Ανάλυσης Παραγόντων στην εµπειρική έρευνα 

της εργασίας είναι ο προσδιορισµός ενός µικρότερου αριθµού κρίσιµων 

µεταβλητών (παραγόντων) που αποτελούν τα σηµεία εκείνα µε τα οποία οι 

φοιτητές αξιολογούν την ποιότητα υπηρεσιών. Η µέθοδος που ακολουθήθηκε 

για την εξαγωγή των παραγόντων αυτών ήταν η Principle Component Analysis. 

Η διαδικασία έδειξε ότι µπορεί να γίνει λόγος για 6 παράγοντες, οι οποίοι 

ερµηνεύουν το 63,58% της συνολικής διακύµανσης(πίνακας 10, παράρτηµα). Η 

διακύµανση (variance) είναι το τετράγωνο της τυπικής απόκλισης, η οποία 

δείχνει ποια είναι η αντιπροσωπευτική απόκλιση των τιµών από το µέσο όρο 

τους. Μόνο ο πρώτος παράγοντας που είναι και ο κύριος (factor 1) ερµηνεύει το 

38,7% της συνολικής διακύµανσης και µαζί µε τον δεύτερο και τρίτο παράγοντα 

ερµηνεύουν το 51,6%, όπως φαίνεται από τον πίνακα .  Σε αυτούς τους τρεις 

παράγοντες θα επικεντρωθεί η περαιτέρω ανάλυση 

Παρατηρείται ότι όλοι οι παράγοντες έχουν ιδιοτιµές (eigenvalues) 

µεγαλύτερες της µονάδας. Η ιδιοτιµή δηλώνει τη διακύµανση των αρχικών 

µεταβλητών που σχετίζεται µε ένα παράγοντα. Είναι εποµένως προφανές ότι οι 

παράγοντες µε ιδιοτιµή µικρότερη της µονάδας ουσιαστικά µοιάζουν µε τις 

αρχικές µεταβλητές, αφού κάθε αρχική µεταβλητή έχει µοναδιαία διακύµανση.  

Στον πίνακα 9 παρουσιάζεται η εταιρικότητα (communalities) δηλαδή το 

ποσοστό της διακύµανσης κάθε µεταβλητής που ερµηνεύεται από τον κύριο 

παράγοντα. Τη µεγαλύτερη εταιρικότητα (άνω του 70%) παρουσιάζουν οι 

µεταβλητές 1,2,7,8,10 και 13 δηλαδή η πληρότητα και καταλληλότητα των 

κτιριακών εγκαταστάσεων του πανεπιστηµίου, ο βαθµός κατανόησης της 

έντυπης και ηλεκτρονικής πληροφόρησης, το ενδιαφέρον από την πλευρά των 

υπαλλήλων για την αντιµετώπιση των προβληµάτων που αντιµετωπίζουν οι 

φοιτητές και η άµεση εξυπηρέτηση. 

Με βάση τον πίνακα  11 (component matrix) µπορούν να διαπιστωθούν 

οι συσχετίσεις ανάµεσα στους παράγοντες και τις αρχικές µεταβλητές. Όπως 

είναι προφανές οι περισσότερες µεταβλητές συσχετίζονται θετικά µε τον πρώτο 

και κύριο παράγοντα. Τη µεγαλύτερη όµως συσχέτιση παρουσιάζουν οι 

µεταβλητές 10-14,22,24,29 δηλαδή το ενδιαφέρον των υπαλλήλων για την 
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επίλυση  των προβληµάτων των φοιτητών, τη σωστή παροχή της υπηρεσίας 

από την πρώτη φορά, την παροχή της υπηρεσίας σε συγκεκριµένο χρονικό 

διάστηµα, την άµεση εξυπηρέτηση και την προθυµία εξυπηρέτησης, την 

ακρίβεια απαντήσεων και παρεχοµένων πληροφοριών, την κατανόηση των 

αναγκών των φοιτητών και τέλος την έγκαιρη ειδοποίηση των φοιτητών σε 

περίπτωση προβλήµατος από την πλευρά των υποστηρικτικών υπηρεσιών. 

Εποµένως, ο παράγοντας 1 αντιπροσωπεύει κατά κύριο λόγο την 

αξιοπιστία, την ακρίβεια και την κατανόηση των αναγκών των φοιτητών. Οι δύο 

πρώτες µεταβλητές παρουσιάζουν τη µεγαλύτερη συσχέτιση µε τον παράγοντα 

2, ο οποίος αντιπροσωπεύει την καταλληλότητα και πληρότητα των κτιριακών 

εγκαταστάσεων του πανεπιστηµίου. Τέλος ο τρίτος παράγοντας 

αντιπροσωπεύεται από τη µεταβλητή 15 που σχετίζεται µε την ανταπόκριση 

των υπαλλήλων µε τους φοιτητές. Οι τρεις τελευταίοι παράγοντες συσχετίζονται 

µε αρκετές µεταβλητές αλλά οι συσχετίσεις αυτές είναι ασθενείς και συνεπώς 

δεν παρουσιάζουν στατιστικό ενδιαφέρον. 

Τα αποτελέσµατα της εµπειρικής έρευνας ουσιαστικά τεκµηριώνουν αυτό 

που συµπεραίνει κανείς από τις συζητήσεις µε τους φοιτητές σχετικά µε την 

ποιότητα υποστηρικτικών υπηρεσιών. Συχνά, οι φοιτητές διατυπώνουν 

παράπονα για τις ελλείψεις σε υλικοτεχνική υποδοµή, για την µη 

αποτελεσµατικότητα των διαδικασιών, για την απρόθυµη συµπεριφορά των 

υπαλλήλων, για την έλλειψη αξιοπιστίας κλπ. Φυσικά, τα τελευταία χρόνια 

έχουν γίνει σηµαντικές βελτιώσεις στο Πανεπιστήµιο Πειραιώς που στοχεύουν 

στην αποτελεσµατικότερη και αποδοτικότερη παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. 

Ενδεικτικά αναφέρεται το ολοκληρωµένο πληροφοριακό σύστηµα του 

πανεπιστηµίου, οι αισθητικές βελτιώσεις και η προµήθεια σύγχρονου 

εξοπλισµού. Πρέπει να σηµειωθεί όµως, ότι και οι φοιτητές είναι συχνά αρνητικά 

προκατειληµµένοι ως προς το πανεπιστήµιο και τις υπηρεσίες του, γεγονός που 

ενισχύει µια συµπεριφορά τύπου «αυτοί-εµείς» και που ουσιαστικά δεν 

συµβάλλει στην διατήρηση ποιοτικής κουλτούρας που τόσο επίµονα επιδιώκεται 

από την διοίκηση του πανεπιστηµίου. Επιπλέον, δεν έχει καταστεί κατανοητή η 

σηµασία της αξιολόγησης και της συνεχούς βελτίωσης από την πλευρά των 

υπαλλήλων των υποστηρικτικών υπηρεσιών. Το πρώτο βήµα για τη βελτίωση 

µιας διαδικασίας είναι η µέτρησή της. Αν δεν µπορεί να µετρηθεί-αναγνωριστεί 
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µια διαδικασία, δεν µπορεί να βελτιωθεί. Αυτό είναι κάτι που πρέπει να γίνει 

κατανοητό στο χώρο της ανώτατης εκπαίδευσης. ∆εν είναι οι άνθρωποι που 

ευθύνονται για τα προβλήµατα ποιότητας, αλλά ο σχεδιασµός των συστηµάτων 

µέσα από τα οποία παράγονται οι υπηρεσίες. Οφείλει να γίνει γνωστό ότι και 

στο πανεπιστήµιο , οι υπηρεσίες αξιολογούνται σωρευτικά, από τη στιγµή που 

εισέρχεται κάποιος πελάτης στο σύστηµα µέχρι τη στιγµή που εξέρχεται από 

αυτό. Εποµένως, πρωταρχικής σηµασίας για την επίλυση των προβληµάτων 

αυτών και τη δηµιουργία περιβάλλοντος που θα ευνοεί τη δηµιουργικότητα είναι 

η απαλλαγή των υπαλλήλων από την άποψη ότι πρέπει να προσφέρουν 

σύµφωνα µε ότι παίρνουν. Η συναίνεση αποτελεί µια χρήσιµη πρακτική στο 

πανεπιστήµιο. ∆εν υπάρχουν αντίπαλες οµάδες. Οι ρόλοι είναι ξεκάθαρα 

ορισµένοι και το αποτέλεσµα δεδοµένο και προφανές, η πρόοδος του 

ιδρύµατος.   
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5.2: Επίλογος και θέµατα για περαιτέρω έρευνα 
 

  Η ποιότητα υπηρεσιών αποτελεί παράγοντα ανταγωνιστικότητας ενός 

πανεπιστηµιακού ιδρύµατος και γι` αυτό οφείλει να λαµβάνεται υπόψη στο 

στρατηγικό σχεδιασµό, την υλοποίηση και την αξιολόγηση της στρατηγικής. Με 

δεδοµένο το δηµόσιο χαρακτήρα της ανώτατης εκπαίδευσης όπως 

κατοχυρώνεται από το ελληνικό Σύνταγµα αλλά και την έντονη ανάγκη για 

εθνική υπεροχή στις παγκόσµιες εξελίξεις απαιτείται η στάθµιση παραγόντων 

όπως είναι η κρατική προστασία και η οργάνωση και διοίκηση των 

πανεπιστηµίων σύµφωνα µε τη σύγχρονη διοικητική θεωρία. Οι πολιτικές, 

οικονοµικές και διεθνείς εξελίξεις του παρελθόντος είχαν σηµαντικότατο αλλά 

αρνητικό αντίκτυπο στην οργάνωση νευραλγικών τοµέων της οικονοµίας µας 

όπως είναι αυτός της παιδείας.  Οφείλει να καταστεί κατανοητό ότι στον τοµέα 

της παιδείας, η Ελλάδα µπορεί να αποκτήσει συγκριτικό πλεονέκτηµα . Η 

Ελλάδα διαθέτει πλούσια πολιτιστική κληρονοµιά και συνάµα υψηλά 

καταρτισµένο ανθρώπινο δυναµικό που µπορεί να στελεχώσει τα πανεπιστήµιά 

της. Επιπλέον, η ανάπτυξη της οικονοµίας της µπορεί να συµβάλλει στην 

αναγνώρισή της, σε διεθνή κόµβο γνώσης, σε κόµβο όπου το φιλοσοφικό και 

ανθρώπινο ιδεώδες συναντά και συνδιαµορφώνει το όνειρο του µέλλοντος. 

Απαραίτητη προϋπόθεση για αυτό είναι η αλλαγή νοοτροπίας σε ότι αφορά τον 

τρόπο λειτουργίας ενός δηµόσιου ιδρύµατος. Χαρακτηριστικά αναφέρεται η 

περίπτωση της Σουηδίας, στην οποία µολονότι τα πανεπιστήµια είναι δηµόσια, 

τα επιτεύγµατά  και ο τρόπος οργάνωσης και διοίκησης τους υπερέχει σε σχέση 

µε φηµισµένα πανεπιστήµια αγγλοσαξονικών χωρών.  

Κατά συνέπεια, η ποιότητα υπηρεσιών πρέπει να διέπει και τις τρεις 

κύριες διαδικασίες των πανεπιστηµίων (διδασκαλία, έρευνα και διάχυση της 

γνώσης) καθώς και στις υποστηρικτικές υπηρεσίες. Στο σχήµα που ακολουθεί 

γίνεται εµφανής ο τρόπος που η διοίκηση που στοχεύει στην ποιότητα 

υπηρεσιών οδηγεί ένα ανώτατο εκπαιδευτικό ίδρυµα στην επίτευξη 

εκπαιδευτικής τελειότητας.   
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Σχήµα 21: Η Ποιότητα Υπηρεσιών ως βάση για την επίτευξη εκπαιδευτικής    
τελειότητας 

Εκπαιδευτική Τελειότητα

∆ιδασκαλία-Έρευνα-∆ιάχυση γνώσης

∆ίκτυο και
Πόροι∆ιεθνοποίηση

Ανώτατο Εκπαιδευτικό Ίδρυµα

Καινοτοµία

∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΓΙΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

∆ιασφάλιση
Ποιότητας

 
 

 Προκειµένου να επιτευχθεί η ποιότητα υπηρεσιών στο πανεπιστήµιο 

είναι αναγκαία η εµπλοκή και η υποστήριξη της ανώτατης διοίκησης του 

ιδρύµατος, η οποία πρέπει να  καλλιεργήσει την ανάλογη κουλτούρα. Μέσα 

στην κουλτούρα αυτή, οι εµπλεκόµενοι θα µάθουν να εκτιµούν τη µέτρηση των 

διαδικασιών και να επιδιώκουν την αλλαγή και τη συνεχή βελτίωση ώστε να 

επιτυγχάνεται κάλυψη των συνεχώς µεταβαλλόµενων προσδοκιών από την 

πλευρά των πελατών και καλύτερα οργανωσιακά αποτελέσµατα. Η κουλτούρα 

της ακαδηµαϊκής κοινότητας πρέπει να είναι συµβατή µε την κουλτούρα που 

µεταδίδεται κατά τη διάρκεια της εκπαιδευτικής πράξης. Η διοίκηση για ποιότητα 

υπηρεσιών βασίζεται σε µια κυκλική διαδικασία (Zeithaml et.al, 1990). 

Προηγείται η δηµιουργία της κατάλληλης κουλτούρας για την οποία έγινε λόγος 

παραπάνω. Οι ρόλοι των εµπλεκοµένων είναι ξεκάθαρα ορισµένοι και έχει 

καταστεί σαφές ότι απαιτείται σοβαρή και υπεύθυνη δουλειά από όλους 

(δέσµευση και εµπλοκή)(Panell,1998).  Έπειτα όλες οι διαδικασίες πρέπει να 

µετρηθούν και οι οποιεσδήποτε αποφάσεις που θα ληφθούν πρέπει να 

βασίζονται σε αντικειµενικά δεδοµένα. Στη συνέχεια η οργάνωση του ιδρύµατος 

πρέπει να είναι λιτή, µε έντονη διατµηµατική συνεργασία. Οι κανόνες και η 

αυστηρή προσαρµογή σε αυτούς πρέπει να αντικατασταθούν µε την 

εµπιστοσύνη στους υπαλλήλους. Για να καταπολεµηθεί η γραφειοκρατία και η 

ολιγωρία στη λήψη των αποφάσεων χρειάζεται ενδυνάµωση και ευελιξία. 
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Έπειτα, η δέσµευση στην ποιότητα πρέπει να εκµαιεύεται από τη συµπεριφορά 

της διοίκησης του πανεπιστηµίου. Τέλος οι κατάλληλοι άνθρωποι πρέπει να 

προωθούνται στις κατάλληλες θέσεις, οι οποίοι µε τη σειρά τους βελτιώνουν την 

όλη διαδικασία.  Το πανεπιστήµιο που διέπεται από την ποιότητα αναγνωρίζει 

την οµαδική εργασία, τη δηµιουργικότητα, την καινοτοµία, το ισχυρό όραµα, την 

ανάπτυξη δεξιοτήτων, την ηθική, την ενδυνάµωση, τη σταθµισµένη ικανοποίηση 

όλων των πελατειακών του κατηγοριών ως κυρίαρχα στοιχεία για την ανάπτυξή 

του. 

 Σε προηγούµενη ενότητα αναφέρθηκε η σηµασία της ποιότητας 

υπηρεσιών ως συνιστώσας σε ένα ολοκληρωµένο σύστηµα διοίκησης και 

µέτρησης της πανεπιστηµιακής επίδοσης. Το σύστηµα αυτό θα µπορούσε να 

τροποποιηθεί ή να συµπληρωθεί µε την ανάλογη µεθοδολογία. Εποµένως ένα 

αρκετά ενδιαφέρον  θέµα για περαιτέρω έρευνα είναι πώς τα ιδιαίτερα 

χαρακτηριστικά κάθε ιδρύµατος (ιστορικό, φιλοσοφία, στόχοι) µπορούν να 

συνυπολογιστούν σε ένα γενικό πλαίσιο αξιολόγησης της επίδοσης των 

ιδρυµάτων.  

 Η ποιότητα υπηρεσιών στην ανώτατη εκπαίδευση αποτελεί θέµα µε 

ποικίλες προεκτάσεις είτε οικονοµικές είτε κοινωνικές. ∆εδοµένης της 

παγκόσµιας ανάγκης για τον επαναπροσδιορισµό και την αναδιαµόρφωση των 

προγραµµάτων σπουδών των πανεπιστηµίων, η ποιότητα των παρεχόµενων 

υπηρεσιών βρίσκεται στη βάση ενός υποδείγµατος που σκοπό έχει την επίτευξη 

της εκπαιδευτικής τελειότητας. Θα ήταν εποµένως πολύ ενδιαφέρον να 

εξεταστεί κατά πόσο ένα τέτοιο υπόδειγµα θα ήταν αποδεκτό από την 

ακαδηµαϊκή κοινότητα και θα προσέφερε τη δυνατότητα έγκαιρης διάγνωσης 

αλλαγών στις κοινωνικοοικονοµικές δοµές και τις ανάγκες των πελατών, µε 

τελικό στόχο την ενσωµάτωση αλλαγών.  

 Το πανεπιστήµιο ως ολοκληρωµένο και αυτοτελές σύµπαν της γνώσης 

είναι συνεχώς εξελισσόµενο, είναι δυναµικό. Συνεπώς, η συνεχής βελτίωση και 

η καινοτοµία είναι συστατικά στοιχεία του. Η έννοια της καινοτοµίας συσχετίζεται  

µε την ηγεσία. Άρα µπορεί να διερευνηθεί το απαιτούµενο είδος ηγεσίας για την 

επίτευξη της καινοτοµίας.  Επειδή όµως οι καινοτοµίες στα πλαίσια των 

πανεπιστηµίων σχεδιάζονται και υλοποιούνται κυρίως από καθηγητές, µπορεί 

να γίνει λόγος για εκπαιδευτική επιχειρηµατικότητα. Το προφίλ του 

Λουκάς Νικ. Άννινος 
 
        



   
 

Ποιότητα Υποστηρικτικών Υπηρεσιών στην Ανώτατη Εκπαίδευση   

 

110

εκπαιδευτικού επιχειρηµατία και ο προσδιορισµός του περιεχοµένου της 

επιχειρηµατικότητας στο πανεπιστήµιο θα µπορούσε να είναι ένα ακόµα θέµα 

για περαιτέρω έρευνα. 

Το πανεπιστήµιο της Κοινωνίας της Γνώσης οφείλει να αναγνωρίσει την 

ποιότητα υπηρεσιών ως θέµα στρατηγικής σηµασίας και να δηµιουργήσει το 

κατάλληλο πλαίσιο για την επιδίωξη και επίτευξή της.      
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Με βάση την εµπειρία σας από τη χρήση των υποστηρικτικών υπηρεσιών 
(Υ.Υ) του Πανεπιστηµίου Πειραιώς (π.χ βιβλιοθήκη, εργαστήρια Η/Υ, 
γραµµατείες, γραφείο διεθνών σχέσεων, γραφείο φοιτητικής µέριµνας, 
γραφείο διανοµής συγγραµµάτων, φοιτητική εστία, συµβουλευτικό κέντρο), 
προσδιορίστε το βαθµό στον οποίο οι υπηρεσίες αυτές έχουν τα 
χαρακτηριστικά που αναφέρονται στις παρακάτω προτάσεις. Αν συµφωνείτε 
απόλυτα µε µια πρόταση, κυκλώστε το 5. Αν δεν έχετε ξεκάθαρη άποψη, 
κυκλώστε τα µεσαία νούµερα. Αν πάλι διαφωνείτε απόλυτα, τότε κυκλώστε το 
1.∆εν υπάρχουν σωστές ή λάθος απαντήσεις. Αυτό που µας ενδιαφέρει είναι 
οι αντιλήψεις σας για τις υποστηρικτικές υπηρεσίες του Πανεπιστηµίου 
Πειραιώς.  
 
Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
απόλυτα 

 
1.Οι κτιριακές εγκαταστάσεις των Υ.Υ του Πανεπιστηµίου Πειραιώς είναι 
πλήρεις. 

 
5 4 3 2 1 

 
2.Οι κτιριακές εγκαταστάσεις των Υ.Υ του Πανεπιστηµίου Πειραιώς είναι 
κατάλληλες. 
 

5 4 3 2 1 
 
3.Οι Υ.Υ του Πανεπιστηµίου Πειραιώς διαθέτουν σύγχρονο τεχνολογικό 
εξοπλισµό. 
 

5 4 3 2 1 
 
4.Οι  υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών του Πανεπιστηµίου Πειραιώς 
έχουν κατάλληλη εµφάνιση. 
 

5 4 3 2 1 
 
5.Η συµβατική-έντυπη πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ είναι πλήρης. 
 

5 4 3 2 1 
 
6.Η ηλεκτρονική πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ  είναι πλήρης. 
 

5 4 3 2 1 
 
7.Η συµβατική-έντυπη πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ είναι 
κατανοητή. 
 

5 4 3 2 1 

  



 
Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ 
απόλυτα 

 
8.Η ηλεκτρονική πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ είναι κατανοητή. 
 

5 4 3 2 1 
 
9.Οι υπηρεσίες προς τους φοιτητές παρέχονται πάντα στην ώρα που 
υπόσχονται. 
 

5 4 3 2 1 
 
10.Όταν αντιµετωπίζω κάποιο πρόβληµα στις  υποστηρικτικές υπηρεσίες, οι 
αρµόδιοι υπάλληλοι δείχνουν ενδιαφέρον για το επιλύσουν. 
 

5 4 3 2 1 
 
11.Οι υποστηρικτικές υπηρεσίες παρέχονται σωστά από την πρώτη φορά.  
 

5 4 3 2 1 
 
12.Όταν οι υποστηρικτικές υπηρεσίες υπόσχονται να παράσχουν µια 
υπηρεσία, σε ένα συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα, την παρέχουν πράγµατι.  
 

5 4 3 2 1 
 
13.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών του Πανεπιστηµίου 
Πειραιώς µε εξυπηρετούν αµέσως. 
 

5 4 3 2 1 
 
14.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών είναι πάντα πρόθυµοι να µε 
εξυπηρετήσουν. 
 

5 4 3 2 1 
 
15.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών δεν είναι ποτέ τόσο 
απασχοληµένοι ώστε να µην ανταποκρίνονται έγκαιρα στις απαιτήσεις των 
φοιτητών. 
 

5 4 3 2 1 
 
16.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών µε πληροφορούν για τον 
ακριβή χρόνο παροχής των υπηρεσιών. 
 

5 4 3 2 1 
 
17.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών είναι ευγενικοί. 
 

5 4 3 2 1 

  



 
Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
απόλυτα 

 
18.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών έχουν τις γνώσεις για να 
απαντούν στις ερωτήσεις των φοιτητών. 
 

5 4 3 2 1 
 
19.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών είναι ειλικρινείς απέναντί 
µου. 
 

5 4 3 2 1 
 
20.Τα σχόλια των φοιτητών για τις υποστηρικτικές υπηρεσίες του 
Πανεπιστηµίου Πειραιώς είναι θετικά. 
  

5 4 3 2 1 
 
21.Νιώθω ασφαλής στις συναλλαγές µου µε τις υποστηρικτικές υπηρεσίες του 
Πανεπιστηµίου Πειραιώς. 
 

5 4 3 2 1 
 
22.Οι απαντήσεις και οι πληροφορίες που µου παρέχονται από τις Υ.Υ είναι 
ακριβείς. 
 

5 4 3 2 1 
 
23.Οι υποστηρικτικές υπηρεσίες έχουν τον απαιτούµενο τεχνολογικό 
εξοπλισµό για την παροχή των υπηρεσιών. 
 

5 4 3 2 1 
 
24.Οι υποστηρικτικές υπηρεσίες του Πανεπιστηµίου Πειραιώς κατανοούν τις 
ανάγκες του κάθε φοιτητή. 
 

5 4 3 2 1 
 
25.Το ωράριο των υποστηρικτικών υπηρεσιών του Πανεπιστηµίου Πειραιώς 
είναι εξυπηρετικό. 
 

5 4 3 2 1 
 
26.Η προσωπική επαφή µε τις υποστηρικτικές υπηρεσίες είναι εύκολη. 
 

5 4 3 2 1 
 
 
 
 

  



 
Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
απόλυτα 

 
27.Η ηλεκτρονική επικοινωνία µε τις υποστηρικτικές υπηρεσίες είναι εύκολη. 
 

5 4 3 2 1 
 
28.Η τηλεφωνική επικοινωνία µε τις υποστηρικτικές υπηρεσίες είναι εύκολη. 
 

5 4 3 2 1 
 
29.Σε περίπτωση που υπάρχει πρόβληµα από την πλευρά των 
υποστηρικτικών υπηρεσιών, παρέχεται έγκαιρη σχετική ειδοποίηση. 
 

5 4 3 2 1 
 
 
 

  



ΜΕΡΟΣ Γ: Μέτρηση Προσδοκιών 
 

Με βάση την εµπειρία σας από την χρήση υποστηρικτικών υπηρεσιών των 
πανεπιστηµίων, σκεφθείτε το είδος του πανεπιστηµίου που θα µπορούσε να 
παρέχει άψογη ποιότητα υπηρεσιών. ∆είξτε το βαθµό που πιστεύετε ότι ένα 
τέτοιο πανεπιστήµιο θα µπορούσε να έχει τα χαρακτηριστικά που 
περιγράφονται στις παρακάτω προτάσεις. Αν θεωρείτε ότι ένα χαρακτηριστικό 
δεν είναι καθόλου απαραίτητο για ένα εξαιρετικό πανεπιστήµιο, όπως αυτό 
που έχετε στο µυαλό σας, κυκλώστε το 1. Αν πιστεύετε ότι ένα χαρακτηριστικό 
είναι απόλυτα απαραίτητο για ένα εξαιρετικό πανεπιστήµιο, κυκλώστε το 5. Αν  
δεν έχετε ξεκάθαρη άποψη, κυκλώστε τα µεσαία νούµερα. ∆εν υπάρχουν 
σωστές ή λάθος απαντήσεις. Αυτό που µας ενδιαφέρει, σε αυτό το µέρος, 
είναι οι προσδοκίες σας σχετικά µε πανεπιστήµια που θα µπορούσαν να 
παρέχουν άριστη ποιότητα υποστηρικτικών υπηρεσιών. 
 
Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
απόλυτα 

 
1.Οι κτιριακές εγκαταστάσεις των Υ.Υ ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα 
πρέπει να είναι πλήρεις. 
 

5 4 3 2 1 
 
2.Οι κτιριακές εγκαταστάσεις των Υ.Υ ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα 
πρέπει να είναι κατάλληλες. 
 

5 4 3 2 1 
 
3.Οι Υ.Υ ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει να διαθέτουν σύγχρονο 
τεχνολογικό εξοπλισµό. 
 

5 4 3 2 1 
 
4.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να έχουν κατάλληλη εµφάνιση. 
 

5 4 3 2 1 
 
5.Η συµβατική-έντυπη πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ ενός 
εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι πλήρης. 
 

5 4 3 2 1 
 
6.Η ηλεκτρονική πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι πλήρης. 
 

5 4 3 2 1 
 
 
 

  



Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
απόλυτα 

 
7.Η συµβατική-έντυπη πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ ενός 
εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι κατανοητή. 
 

5 4 3 2 1 
 
8.Η ηλεκτρονική πληροφόρηση που διατίθεται από τις Υ.Υ ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι κατανοητή. 
 

5 4 3 2 1 
 
9.Σε ένα εξαιρετικό πανεπιστήµιο οι υπηρεσίες προς τους φοιτητές θα πρέπει 
να παρέχονται πάντα στην ώρα που υπόσχονται. 
 

5 4 3 2 1 
 
10.Όταν αντιµετωπίζω κάποιο πρόβληµα στις υποστηρικτικές υπηρεσίες , οι 
αρµόδιοι υπάλληλοι ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει να δείχνουν 
ενδιαφέρον για το επιλύσουν. 
 

5 4 3 2 1 
 
11.Οι υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει 
να παρέχονται σωστά από την πρώτη φορά.  
 

5 4 3 2 1 
 
12.Όταν οι υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου 
υπόσχονται να παράσχουν µια υπηρεσία, σε ένα συγκεκριµένο χρονικό 
διάστηµα, θα πρέπει να την παρέχουν πράγµατι.  
 

5 4 3 2 1 
 
13.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να µε εξυπηρετούν αµέσως. 
 

5 4 3 2 1 
 
14.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι πάντα πρόθυµοι να µε εξυπηρετήσουν. 
 

5 4 3 2 1 
 

     
 
 
 
 

  



Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
απόλυτα 

 
15.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου δεν θα πρέπει ποτέ να είναι τόσο απασχοληµένοι ώστε να µην 
ανταποκρίνονται έγκαιρα στις απαιτήσεις των φοιτητών. 
 

5 4 3 2 1 
 
16.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να µε πληροφορούν για τον ακριβή χρόνο παροχής 
των υπηρεσιών. 
 

5 4 3 2 1 
 
17.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι ευγενικοί. 
 

5 4 3 2 1 
 
18.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να έχουν τις γνώσεις για να απαντούν στις 
ερωτήσεις των φοιτητών. 
 

5 4 3 2 1 
 
19.Οι υπάλληλοι των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι ειλικρινείς απέναντί µου. 
 

5 4 3 2 1 
 
20.Τα σχόλια των φοιτητών για τις υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου  θα πρέπει να είναι θετικά. 
 

5 4 3 2 1 
 
 21. Θα πρέπει να νιώθω ασφαλής στις συναλλαγές µου µε τις υποστηρικτικές 
υπηρεσίες ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου. 
 

5 4 3 2 1 
 
22.Οι απαντήσεις και οι πληροφορίες που µου παρέχονται από τις Υ.Υ ενός 
εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι ακριβείς. 
 

5 4 3 2 1 
 
 
 
 
 

  



Συµφωνώ 
απόλυτα 

   ∆ιαφωνώ  
απόλυτα 

 
23.Οι υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει 
να έχουν τον απαιτούµενο τεχνολογικό εξοπλισµό για την παροχή των 
υπηρεσιών. 
 

5 4 3 2 1 
 
24.Οι υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει 
να κατανοούν τις ανάγκες του κάθε φοιτητή. 
 

5 4 3 2 1 
 
25.Το ωράριο των υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι εξυπηρετικό. 
 

5 4 3 2 1 
 
26.Η προσωπική επαφή µε τις υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός εξαιρετικού 
πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι εύκολη. 
 

5 4 3 2 1 
 
27.Η ηλεκτρονική επικοινωνία µε τις υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός 
εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι εύκολη. 
 

5 4 3 2 1 
 
28.Η τηλεφωνική επικοινωνία µε τις υποστηρικτικές υπηρεσίες ενός 
εξαιρετικού πανεπιστηµίου θα πρέπει να είναι εύκολη. 
 

5 4 3 2 1 
 
29.Σε περίπτωση που υπάρχει πρόβληµα από την πλευρά των 
υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός εξαιρετικού πανεπιστηµίου, θα πρέπει να 
παρέχεται έγκαιρη σχετική ειδοποίηση. 

 
5 4 3 2 1 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



ΜΕΡΟΣ ∆: Μέτρηση Σηµαντικότητας 
 

Οι πέντε προτάσεις που ακολουθούν περιέχουν χαρακτηριστικά που 
αντιστοιχούν σε οργανισµούς παροχής υπηρεσιών. Θα θέλαµε να γνωρίζουµε 
πόσο σηµαντικά είναι αυτά τα χαρακτηριστικά για εσάς στην αξιολόγηση της 
ποιότητας υποστηρικτικών υπηρεσιών ενός πανεπιστηµίου. Κατανείµετε 100 
µονάδες µεταξύ των πέντε αυτών προτάσεων ανάλογα µε το πόσο σηµαντικό 
είναι το κάθε χαρακτηριστικό για εσάς-όσο πιο σηµαντικό είναι ένα 
χαρακτηριστικό, τόσο πιο πολλές µονάδες πρέπει να του δώσετε. Φροντίστε 
ώστε το σύνολο των µονάδων που κατανείµετε να είναι 100. 
 
1.Η πληρότητα και η καταλληλότητα των 
κτιριακών εγκαταστάσεων των Υ.Υ, του 
εξοπλισµού, του προσωπικού και του 
πληροφοριακού υλικού. 

________µονάδες 
2.Η ικανότητα των υποστηρικτικών υπηρεσιών 
του πανεπιστηµίου να παρέχουν την υπηρεσία 
µε ακρίβεια και αξιοπιστία. 

________µονάδες 
3.Η προθυµία των υποστηρικτικών υπηρεσιών 
του πανεπιστηµίου να βοηθούν τους φοιτητές 
και να παρέχουν άµεση εξυπηρέτηση. 

________µονάδες 
4.Οι γνώσεις και η ευγένεια των υπαλλήλων 
των Υ.Υ καθώς και η ικανότητά τους να 
εµπνέουν εµπιστοσύνη και ειλικρίνεια. 

________µονάδες 
5.Το ενδιαφέρον και η εξατοµικευµένη προσοχή 
που δίνουν οι υποστηρικτικές υπηρεσίες του 
πανεπιστήµιου στους φοιτητές. 

________µονάδες 
 
 
Σύνολο µονάδων       µονάδες 
 
 
Ποια από τις παραπάνω πέντε προτάσεις  
είναι η πιο σηµαντική για σας;            ________ 
    
Ποια είναι η δεύτερη πιο σηµαντική πρόταση 
 για σας; ________                 
                           
Ποια είναι η ελάχιστα σηµαντική πρόταση για σας;         ________ 
                                                                               
                           
 

 
Σας ευχαριστώ,  

Λουκάς Νικ. Άννινος 
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