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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Σκοπός της παρούσας διπλωματικής είναι να διερευνηθεί η 

χρησιμότητα της πιστοποίησης της ποιότητας σε έναν εκπαιδευτικό 

οργανισμό τριτοβάθμιας εκπαίδευσης και  πιο συγκεκριμένα στο 

Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας του Αριστοτελείου Πανεπιστημίου 

Θεσσαλονίκης. Αυτό που εξετάστηκε μέσω βιβλιογραφικών 

αναφορών ήταν η έννοια της ποιότητας γενικά και σε εκπαιδευτικούς 

φορείς ειδικότερα, η αναγκαιότητα πιστοποίησης της και οι 

διαδικασίες που ακολουθήθηκαν για την πιστοποίηση κατά ISO στον 

παραπάνω οργανισμό. Ακολούθησε έρευνα για να εξεταστεί κατά 

πόσο η πιστοποίηση ποιότητας τελικά επηρέασε την ποιότητα των 

υπηρεσιών και της εκπαίδευσης που παρέχεται. Καθώς η πιστοποίηση 

της ποιότητας είναι το ζητούμενο όλο και περισσότερων οργανισμών 

και φορέων παγκοσμίως, ελπίζω η εργασία αυτή να αποτελέσει το 

έναυσμα για ανάλογες έρευνες σε άλλου οργανισμούς ώστε να 

διαπιστωθεί αν τελικά η πιστοποιήσεις ποιότητας αποτυπώνουν την 

πραγματική ποιότητα ή απλά είναι τυπικές και ειδικότερα θα 

μπορούσε να εξεταστεί αυτή η διάσταση από την πλευρά   των 

«εξυπηρετούμενων». 

 

   Λέξεις-κλειδιά: ποιότητα, πιστοποίηση κατά ISO, Σχολείο Νέας 

Ελληνικής Γλώσσας 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v  

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this diploma thesis is to investigate the usefulness of quality 

accreditation in a higher education educational institution and more specifically in the 

Modern Greek Language School of the Aristotle University of Thessaloniki. What was 

examined through bibliographic references was the concept of quality in general and 

more specific, quality in education establishments, the need for certification and the 

procedures followed for ISO certification in the above mentioned organization. 

Research was followed to examine whether quality certification ultimately influenced 

the quality of the services and education provided. As quality certification is the 

demand for more and more organizations and operators worldwide, I hope that this 

work will trigger similar research in other organizations to see if quality certifications 

eventually reflect real quality or are simply formal, and in particular could to consider 

this dimension from the side of the "servicemen". 

 

   Keywords: quality, ISO certification, Modern Greek Language School 
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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Στόχος της συγκεκριμένης διπλωματικής είναι να αναδειχθεί η συμβολή των 

συστημάτων διαχείρισης ποιότητας στην εκπαίδευση. Ειδικότερα θα ερευνηθεί σε ποιο 

βαθμό βοήθησε στη βελτίωση της ποιότητας των προσφερόμενων υπηρεσιών και της 

προσφερόμενης εκπαίδευσης που προσφέρει το Σχολείο Νέας Ελληνικής γλώσσας του 

Αριστοτελείου Πανεπιστημίου Θεσσαλονίκης η πιστοποίηση κατά ISO. 

Για να επιτευχθεί αυτός, καταρχήν κρίνεται χρήσιμο να διευκρινιστεί τι είναι 

ποιότητα, μια έννοια που λόγω της πολυδιάστατης σημασίας της έχει απασχολήσει τον 

άνθρωπο από την αρχαιότητα και μέχρι σήμερα είναι αντικείμενο συζήτησης κατά 

πόσο αποτελεί τη λυδία λίθο για την επιλογή προϊόντων ή υπηρεσιών. 

Σε δεύτερη φάση θεωρείται αναγκαίο να επισημάνουμε γιατί είναι σημαντική η 

πιστοποίησή της και τα συστήματα διαχείρισής της, δηλαδή γιατί η ποιότητα χρειάζεται 

να πιστοποιηθεί και δε θεωρείται αυτονόητη και αναλύεται τι είναι η πιστοποίηση κατά 

ISO. 

Ακόμη κρίνεται αναγκαίο να οριστεί τι είναι το  Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας 

και τι έργο προσφέρει.  

Επιπρόσθετα, είναι απαραίτητο να εξηγηθεί τι οδήγησε στην ανάγκη 

πιστοποίησης, τα βήματα που ακολουθήθηκαν για να επιτευχθεί και τα αποτελέσματα 

που επέφερε η πιστοποίηση. 

Τέλος, παρατίθενται οι απαντήσεις σχετικού ερωτηματολογίου με ερωτήσεις 

ανοιχτού τύπου και τα συμπεράσματα που προέκυψαν από την ανάλυσή τους.   

 

 

2. ΤΙ ΕΙΝΑΙ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

 

2. 1. ΟΡΙΣΜΟΙ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

Τι είναι «ποιότητα»; Η ποιότητα ετυμολογικά προέρχεται από το ερωτηματικό 

«ποίος» που σημαίνει «τι λογής». Το λεξικό την ορίζει ως: το σύνολο των ιδιαίτερων 

χαρακτηριστικών ενός ατόμου, αντικειμένου, συστήματος, η φύση, το ποιόν και το 

σύνολο των χαρακτηριστικών ενός ατόμου, αντικειμένου, συστήματος που οδηγούν 

στην αξιολόγησή του. 
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Αυτό εν μέρει εξηγεί και το γιατί ως έννοια είναι πολύ δύσκολο να οριστεί 

καθώς υπεισέρχεται η υποκειμενικότητα.  

Γι’ αυτό το λόγο άλλωστε πολλοί άνθρωποι που από διαφορετικούς κλάδους 

(π.χ. στοχαστές, φιλόσοφοι, επιστήμονες, επιχειρηματίες, κοινωνιολόγοι κ.α)  σε όλον 

τον κόσμο, από τα αρχαία χρόνια προσπάθησαν να ορίσουν την έννοια ποιότητα. 

Μπορούμε να πούμε ότι η ποιότητα στην αρχαιότητα προσεγγίστηκε ανθρωπιστικά. 

Ενδεικτικά αναφέρονται ορισμένοι από αυτούς τους ορισμούς ή απόψεις:  

Σύμφωνα με τον Αριστοτέλη «Η ποιότητα δεν είναι μία πράξη. Είναι 

συνήθεια».  

Οι Abbot και Feigenbaum όρισαν την ποιότητα ως αξία (value-based criteria).  

Σύμφωνα µε τον Gilmore, ποιότητα είναι η συμμόρφωση προς τις 

προδιαγραφές.  

Η Περλ Μπάκ, Αμερικανίδα συγγραφέας, νικήτρια βραβείου Νόμπελ 1938 

έγραψε: «Το μυστικό της χαράς στη δουλειά περιέχεται σε μία λέξη: ποιότητα. Το να 

ξέρεις να κάνεις κάτι καλά σημαίνει να το απολαμβάνεις».  

Ο Hernry Ford, 1863-1947, Αμερικανός βιομήχανος είπε: «Ποιότητα σημαίνει 

το να κάνεις κάτι καλά όταν κανένας δε βλέπει». 

Ο Τέοντορ Αντόρνο, 1903-1969, Γερμανός φιλόσοφος είπε: «Η Ποιότητα 

καθορίζεται από το βάθος στο οποίο το έργο ενσωματώνει τις εναλλακτικές επιλογές 

και κυριαρχεί σε αυτές».   

Ο Robert M. Pirsig, 1928-2017, Αμερικανός συγγραφέας στο βιβλίο ‘Zen and 

the Art of Motorcycle Maintenance, αναφέρει: «Αυτό που εννοώ εγώ (και όλοι οι άλλοι) 

με τη λέξη «Ποιότητα» δεν μπορεί να διαιρεθεί σε θέματα και υποκατηγορίες. Και 

αυτό, όχι επειδή η Ποιότητα είναι τόσο μυστηριώδης, αλλά επειδή η Ποιότητα είναι 

τόσο απλή και άμεση». Ο ίδιος συγγραφέας στο βιβλίο του Einstein meets Magritte: An 

interdisciplinary reflection, ορίζει την ποιότητα ως: «το αποτέλεσμα του ενδιαφέροντος 

για τους πελάτες»  

https://www.gnomikologikon.gr/authquotes.php?auth=621
https://en.wikipedia.org/wiki/Zen_and_the_Art_of_Motorcycle_Maintenance
https://en.wikipedia.org/wiki/Zen_and_the_Art_of_Motorcycle_Maintenance
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Ο Subir Chowdhury στο βιβλίο The power of Six Sigma: an inspiring tale of 

how six sigma is transforming the way the work, 2001, αναφέρει: «Η ποιότητα 

συνδυάζει τη δύναμη του λαού και τη δύναμη της παραγωγικής διαδικασίας». 

Ο Norichi Kano αναφερει ως ποιότητα: «Προϊόντα και υπηρεσίες που πληρούν 

ή υπερβαίνουν τις προσδοκίες των πελατών».  

Έχουμε και τις απόψεις των επονομαζόμενων γκουρού της ποιότητας, οι οποίοι 

ορίζουν την ποιότητα ως εξής:  

Ο Joseph M. Juran ως «Καταλληλότητα προς χρήση» Η καταλληλότητα 

ορίζεται από τον πελάτη (όσον αφορά προϊόντα)/τον πολίτη (όταν αφορά υπηρεσίες) .  

Ο Genichi Taguchi αναφέρει ότι ποιότητα θεωρείται : «Η ομοιογένεια γύρω από 

έναν επιθυμητό στόχο», δηλαδή στόχος είναι να μειωθεί η τυπική απόκλιση στα 

προϊόντα». 

Ο W. Edwards Deming λέει: Τα κόστη πέφτουν και η παραγωγικότητα 

αυξάνεται καθώς επιτυγχάνεται βελτίωση της ποιότητας μέσω καλύτερης διαχείρισης 

της σχεδίασης της μηχανικής και των δοκιμών».  

Επιπλέον ο   Crosby (1979) την ορίζει ως «συμμόρφωση προς τις 

απαιτήσεις”  και  ο Ishikawa (1985): «Ποιότητα είναι ένα σύστημα μεθόδων για την 

παραγωγή προϊόντων ή παροχή υπηρεσιών που να συνδυάζουν την προσιτή τιμή με την 

ικανοποίησης των πελατών». 

 Η American Society for Quality ορίζει την ποιότητα ως καταλληλότητα για 

χρήση, συμμόρφωση προς τις απαιτήσεις και επιδίωξη της αριστείας. Άλλοι όροι που 

περιγράφουν την ποιότητα περιλαμβάνουν τη μείωση της διακύμανσης, την 

προστιθέμενη αξία και τη συμμόρφωση με τις προδιαγραφές.   

Ο Gerardhl Weinberg την ορίζει ως: «Αξία προς ένα άτομο» 

Η Linda Campbell, Διευθ. Σύμβουλος του UKAS. (1998) αναφέρει: “Η 

ποιότητα δεν είναι κάτι απόλυτο, ούτε ένα πρότυπο που συνεχώς βελτιώνεται. Είναι η 

αντανάκλαση των προσδοκιών του ατόμου, οι οποίες με τη σειρά τους καθορίζονται 

από την κοινωνία και την κατάσταση του Έθνους σε μια δεδομένη στιγμή.  
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Ο Clive Butler (1997) αναφέρει: “Ποιότητα είναι μια υποκειμενική εκτίμηση 

των προϊόντων ή υπηρεσιών και τείνουμε να αποφασίζουμε με βάση το ανώτερο που 

μπορούμε να πληρώσουμε ή την αξία που παίρνουμε για τα χρήματα που ξοδεύουμε. Η 

ποιότητα είναι για τους κατασκευαστές να προσπαθούν ενώ για τους πελάτες να 

κρίνουν.  

Ο καθηγητής Rogerson, του Cranfield University (1987) αναφέρει τα εξής: 

“Ποιότητα είναι οτιδήποτε εσύ ορίζεις να είναι π.χ. γεύση, χρώμα, μια προθεσμία, μια 

μέτρηση, μια λεπτομερής τεχνική προδιαγραφή, μια ημερομηνία παράδοσης.   

Ο David Garvin (1988) αναφέρει ότι “Ποιότητα είναι οι αναμενόμενες επιθυμίες 

του πελάτη”.  

Ο John Oakland (1989)λέει ότι “Ποιότητα είναι κάτι καλύτερο από αυτό των 

ανταγωνιστών σου” .  

Ο Armand V. Feigenbaum (1991) αναφέρει ότι “Η ποιότητα είναι στην ουσία 

ένας τρόπος να διευθύνεις την εταιρία”.  

Ο Robin de Wilde QC (1996) είπε ότι “Ποιότητα σημαίνει ανθρώπους, όχι 

πράγματα. Τα καλύτερα παπούτσια ή κοστούμια γίνονται από ανθρώπους”.  

Ο Vincent Kane (1996) αναφέρει ότι “Η ποιότητα των προϊόντων επηρεάζεται 

σημαντικά από το τι συμβαίνει στα μυαλά και στις καρδιές των ανθρώπων που 

δημιουργούν το προϊόν. Ποιότητα είναι αυτό που κάνει κάτι αυτό που είναι. Η ποιότητα 

της καρέκλας είναι κάτι που κάθεσαι επάνω. Δεν μπορείς να βελτιώσεις την ποιότητα 

της καρέκλας. Μπορείς να την κάνεις δερμάτινη, περιστροφική, με ρυθμιζόμενο ύψος 

κλπ. Κάθε φορά όμως χρειάζεται να την ξαναορίσεις.  

Στο εγχειρίδιο του ISO 8402 ορίζεται ως ποιότητα «Το σύνολο των 

γνωρισμάτων και χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή υπηρεσίας τα οποία έχουν σχέση 

με την ικανότητα του να ικανοποιεί άμεση ή έμμεση ανάγκη».  

Το λεξιλόγιο ISO 8402 το 1986 δίνει τον εξής ορισμό : «Ποιότητα είναι το 

σύνολο των ιδιοτήτων και χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας που 

συμβάλουν στην ικανότητά του να ικανοποιεί εκφρασμένες ή υπονοούμενες ανάγκες».  

Το λεξιλόγιο του ISO 9000 το 2015 ορίζει την ποιότητα ως το "βαθμό στον 
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οποίο ένα σύνολο εγγενών χαρακτηριστικών ενός αντικειμένου πληροί τις απαιτήσεις." 

Απλά δηλώνεται ότι η ποιότητα ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις των πελατών.  

Τέλος στο Six Sigma ορίζεται ως ποιότητα «Ο αριθμός των ελαττωματικών ανά 

εκατομμύριο προϊόντων»  

Όπως είναι εμφανές από τα παραπάνω, η έννοια της ποιότητας είναι πολύ δύσκολο να 

οριστεί επακριβώς λόγω της πολυπλοκότητας και της υποκειμενικότητάς της.  

Αυτό κάνει την πιστοποίησή της ακόμη πιο δύσκολη αλλά ακόμη και πιο επιτακτική 

ιδιαίτερα σε μια εποχή και σε ένα κόσμο ενοποιημένο με άπειρες δυνατότητες επιλογής.  

Άλλωστε η ποιότητα έχει πολλαπλές διαστάσεις ανάλογες με τις ανάγκες που εκφράζουν 

«εσωτερικοί» και «εξωτερικοί» πελάτες. Οι διαστάσεις αυτές αφορούν τη σχεδίαση 

(συμμόρφωση με προδιαγραφές), την παραγωγή, τα λειτουργικά χαρακτηριστικά του 

προϊόντος, τα αισθητικά χαρακτηριστικά και την εμφάνιση του προϊόντος, την αξιοπιστία, 

την ανθεκτικότητα, την αναμενόμενη διάρκεια ζωής και την επισκευασιμότητα του 

προϊόντος, την εξυπηρέτηση μετά την πώληση, χωρίς να παραβλέπει το υποκειμενικό 

στοιχείο (ανεπαρκής ή λανθασμένη πληροφόρηση πελατών) (Δερβιτσιώτης, 2001; Τσιότρας, 

2002). 

 

2.2.  ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑΔΡΟΜΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Επιπλέον, μπορούμε να πούμε ότι η ποιότητα στην αρχαιότητα προσεγγίστηκε 

φιλοσοφικά  καθώς σύμφωνα µε τον Πλάτωνα, η ποιότητα ήταν συνδεδεμένη µε την 

αρετή, την ηθική, πνευματική και φυσική υπεροχή του ανθρώπου, ταυτιζόταν με την 

έννοια του υπέρτατου καλού και ο Αριστοτέλης όρισε την ποιότητα ως συνήθεια (έξις) 

και όχι απλώς μια πράξη. Η φιλοσοφική αυτή προσέγγιση επηρέασε και μεταγενέστερα 

κάποιους θεωρητικούς της ποιότητας, κυρίως της Ιαπωνικής «Σχολής» (Βούζας, 1998).  

Κατά τη διάρκεια του 19
ου

 αιώνα, η Βιομηχανική Επανάσταση, με την αύξηση της 

παραγωγής και της μείωσης του κόστους σηματοδοτεί  την αναγκαιότητα της οικονομικής 

προσέγγισης της ποιότητας, δηλαδή η ποιότητα θεωρείται συνώνυμη με την αξία και κατά 

συνέπεια, ποιοτικό είναι ό,τι δεν παράγεται μαζικά και είναι ακριβό  ενώ δεν υπάρχουν 

έλεγχοι ποιότητας για ό,τι παράγεται μαζικά και είναι φθηνό, δηλαδή η ποσότητα 

λειτουργούσε σε βάρος της ποιότητας. 
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Μετά το Β΄ Παγκόσμιο Πόλεμο και την αύξηση της οικονομίας που επήλθε, 

δημιουργείται η ανάγκη για μαζική παραγωγή προϊόντων  ποιοτικών χωρίς λάθη που 

κοστίζουν. Έτσι δημιουργείται η ανάγκη για καθορισμό συγκεκριμένων προδιαγραφών που 

πρέπει να τηρηθούν. Αυτό οδηγεί και στην ανάγκη ελέγχου τήρησής τους και  στην σε 

αντίστοιχες διορθωτικές ενέργειες, αν  διαπιστωθούν αποκλίσεις από τις αρχικές 

προδιαγραφές.  

Ο Έλεγχος της Ποιότητας λοιπόν, είναι το σύνολο των λειτουργικών τεχνικών 

διαδικασιών, που επιβεβαιώνουν την ποιότητα ενός προϊόντος ή υπηρεσίας βάσει 

συγκεκριμένων προδιαγραφών (Τσιότρας, 2002). Η αδυναμία του Ελέγχου Ποιότητας να 

αποτρέψει το κόστος των ελαττωματικών, καθώς ο έλεγχος αποτελεί την καταληκτική 

διαδικασία της παραγωγής, οδήγησε στην ανάγκη της διασφάλισης της ποιότητας, που 

αποτελεί το  σύνολο των προγραμματισθέντων ή συστηματικών ενεργειών και διαδικασιών, 

απαραίτητων για να εξασφαλίσουν ότι ένα προϊόν ή μια υπηρεσία θα πληροί ορισμένες 

προδιαγραφές (Τσιότρας, 2002). 

 

3. ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ISO 

3.1. ΤΙ ΕΙΝΑΙ Η ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ISO  

Η σειρά ISO 9000 του Διεθνούς Οργανισμού Τυποποίησης (I.S.O. – International 

Standardization Organization, 1987) αποτελεί ένα τέτοιο πρότυπο Διασφάλισης Ποιότητας, 

το οποίο βασίζεται σε οκτώ αρχές της διοίκησης ποιότητας δηλαδή στην εστίαση στον 

πελάτη, στην ηγεσία, στη συμμετοχή των ανθρώπων, στο μάνατζμεντ διαδικασιών, στη 

συστημική προσέγγιση του μάνατζμεντ, στη συνεχή βελτίωση, στη λήψη αποφάσεων βάσει 

δεδομένων και στις αμοιβαία επωφελείς σχέσεις με προμηθευτές (Lin και Wu, 2005). Ο 

οργανισμούς εδρεύει στη Γενεύη της Ελβετίας, ιδρύθηκε το 1946, μέλη του είναι πάνω από 

110 χώρες, αποστολή του είναι η δημιουργία κοινών διεθνών προτύπων. Στην Ελλάδα 

εκπροσωπείται από τον ΕΛΟΤ.  

3.2. ΓΙΑΤΙ ΧΡΕΙΑΖΕΤΑΙ Η ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ISO 

Παρόλες τις διαφορές στους ορισμούς, η πιο σημαντική και συμφωνημένη από όλους 

αρχή είναι «να στοχεύεις στον πελάτη (Feigenbaum, 1982). Η βάση αυτής της αρχής είναι η 
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πεποίθηση ότι αυτό που κάνει μακροπρόθεσμα βιώσιμη μια επιχείρηση είναι η ικανοποίηση 

και η καλή γνώμη του πελάτη  για την επιχείρηση κα τα προϊόντα της (Oliva, Oliver & 

MacMillan, 1992). Σύμφωνα με τον Rosander (1980), υπάρχουν 5 διαστάσεις της ποιότητας 

υπηρεσίας: ποιότητα της απόδοση  υπαλλήλων, ευκολία, δεδομένα, απόφαση και 

αποτέλεσμα. Αναμφισβήτητα, η απόδοση του υπαλλήλου επηρεάζει την ικανοποίηση του 

πελάτη.  

3.3.  ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ISO ΣΕ ΔΗΜΟΣΙΟΥΣ ΦΟΡΕΙΣ 

Αν όμως ο ορισμός μετρήσιμων προδιαγραφών για προϊόντα είναι εφικτός, (παρά τις 

δυσκολίες που προκύπτουν από την υποκειμενική θεώρηση της ποιότητας) , πώς μπορεί να 

μετρηθεί η ποιότητα σε  άυλα «προϊόντα» όπως μια υπηρεσία ή ένας οργανισμός του 

δημοσίου; 

Το ISO 9001 ορίζει τι να κάνουμε (στο επίπεδο οργάνωσης και λειτουργίας ενός 

Οργανισμού), και  καθορίζει προδιαγραφές για την οργάνωση και λειτουργία  του 

Οργανισμού. Δεν καθορίζει τις προδιαγραφές των προϊόντων/ υπηρεσιών, αλλά επιβάλλει να 

πληρούνται οι προδιαγραφές για τις οποίες δεσμεύεται  ο  Οργανισμός  και όσες επί πλέον 

καθορίζει η Νομοθεσία. Πιστοποιεί τον ‘οργανισμό και όχι την υπηρεσία, σύμφωνα με 

προδιαγεγραμμένα πρότυπα, και τα οποία καθορίζουν τις αναγκαίες προδιαγραφές 

οργάνωσης και λειτουργίας μιας επιχείρησης, προκειμένου να διασφαλίζεται η ποιότητα των 

προϊόντων ή υπηρεσιών που παρέχει. 

 

3.4.  ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΕ ΙΔΡΥΜΑΤΑ ΤΡΙΤΟΒΑΘΜΙΑΣ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ   

Ειδικότερα για την εκπαίδευση, όπως αναφέρει στον πρόλογο της έκδοσης 

Ευρωπαϊκή Επιτροπή/EACEA/Ευρυδίκη, 2015. ο Επίτροπος Παιδείας, Νεολαίας, 

Πολιτισμού και Αθλητισμού, Tibor Navracsics, «Η βελτίωση της ποιότητας και της 

αποτελεσματικότητας της εκπαίδευσης σε όλη την ΕΕ αποτελεί έναν από τους βασικούς 

στόχους του Ευρωπαϊκού Στρατηγικού Πλαισίου για την Εκπαίδευση και την Κατάρτιση 

(ΕΚ 2020). Η εκπαίδευση υψηλής ποιότητας είναι ζωτικής σημασίας για την 

απασχολησιμότητα, την κοινωνική συνοχή, και τη γενικότερη οικονομική και κοινωνική 

επιτυχία της Ευρώπης. Η ποιότητα αυτή ωστόσο θα πρέπει να ελέγχεται συνεχώς και να 

βελτιώνεται, κάτι που απαιτεί αποτελεσματικά συστήματα διασφάλισης της ποιότητας 
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που θα καλύπτουν όλα τα επίπεδα εκπαίδευσης. Τον Μάιο του 2014, οι Υπουργοί 

Παιδείας των κρατών μελών της ΕΕ αναγνώρισαν τον σημαντικό ρόλο των μηχανισμών 

διασφάλισης της ποιότητας, βοηθώντας τα ιδρύματα εκπαίδευσης και κατάρτισης και 

τους φορείς χάραξης πολιτικής να ανταποκριθούν στις προκλήσεις του σήμερα. Ωστόσο, 

τα συστήματα διασφάλισης ποιότητας θα πρέπει να βασίζονται σε αρχές που δεν 

περιορίζονται απλώς σε μια προσέγγιση «καταλόγου»: Θα πρέπει να καλλιεργήσουμε 

ένα πνεύμα συνεχούς προσπάθειας βελτίωσης της ποιότητας της διδασκαλίας και της 

μάθησης. Τα κράτη μέλη καλούνται να αναπτύξουν και να προωθήσουν μια τέτοια 

νοοτροπία, ώστε να διασφαλιστεί η διαφάνεια των αποτελεσμάτων της ποιοτικής 

αξιολόγησης – μια διαδικασία την οποία η Ευρωπαϊκή Επιτροπή έχει δεσμευτεί να 

ενισχύσει με την προώθηση της αμοιβαίας απόκτησης γνώσεων στον τομέα αυτό». 

Επίσης στον επίλογο του άρθρου με τίτλο: Education Improvement through ISO 9000 

Implementation: Experiences in Taiwan, 2004 αναφέρονται τα εξής: «Αυτό το paper 

αναφέρει τις εμπειρίες της εφαρμογής του ISO στην εκπαίδευση. Περιγράφουμε τους 

λόγους για τη δημοφιλία της πιστοποίησης ISO  και προτείνουμε ότι είναι θετικό για τις 

πολυτεχνικές σχολές να βελτιώσουν την εκπαιδευτική τους ποιότητα. Τα πλεονεκτήματα 

του να έχεις πιστοποίηση ISO 9000 περιγράφονται στην μελέτη περίπτωσης. Η 

δικαιολόγηση της πρόσφατης προόδου του  ISO 9000 δίνεται με μια μακροπρόθεσμη 

οπτική. Ένα πλαίσιο 5 σταδίων δίνεται για να καθορίσει το ρόλο του διαχειριστικού 

συστήματος ποιότητας  ISO 9001. Το πλαίσιο προτείνει ότι η ανώτατη αρχή μιας 

πολυτεχνικής σχολής (σχολής μηχανικών) μπορεί να υιοθετήσει  ISO 9001 σαν 

εφαλτήριο για την διδακτική αριστεία. Η πιστοποίηση ποιότητας είναι συνεπώς ένα 

σημαντικό εργαλείο για να βελτιωθεί η εκπαίδευση μηχανικών». 

Επιπρόσθετα, οι O'Neill and Palmer (2004,) ορίζουν την ποιότητα υπηρεσιών 

στην ανώτατη εκπαίδευση ως «τη διαφορά μεταξύ του τι προσδοκά ένας φοιτητής και 

το τι πραγματικά εκτιμά ότι αποκομίζει».  Ο Guolla (1999) δείχνει ότι αυτό που ο 

φοιτητής αποκομίζει είναι προϋπόθεση για την ικανοποίηση του φοιτητή. Θετική 

«αποκόμιση» ποιοτικών υπηρεσιών οδηγεί το φοιτητή σε εκπαιδευτική ικανοποίηση 

και ικανοποιημένοι σπουδαστές μπορούν να προσελκύσουν νέους σπουδαστές μέσω 

της επικοινωνίας στόμα με στόμα και επιστρέφουν και οι ίδιοι στο πανεπιστήμιο για 

περαιτέρω σπουδές. 

Ακόμη σε άρθρο τους οι Daryush Farid, Mehran Nejati και  Heydar 

Mirfakhredini (2008) διατυπώνουν το εξής: «Συμπεράσματα. Η ανάπτυξη της 



9  

ισορροπημένης κάρτας αποτελεσμάτων είναι μια θεμελιώδης διαδικασία που επιτρέπει 

συνεχή βελτίωση. Είναι καλύτερα να ξεκινήσετε βελτίωση από την αναμονή για μια 

τέλεια λύση πριν από την εφαρμογή της στρατηγικής. Η εμπειρία των συγγραφέων 

δείχνει ότι η οργανωτική αλλαγή δεν συμβαίνει σε ένα χρονικό σημείο, αλλά είναι μια 

διαρκής διαδικασία διαχείρισης. Η εφαρμογή μιας στρατηγικής απαιτεί την ενεργό 

συμμετοχή όλων των πολιτών στην ΕΕ. Κάθε μέλος του κολλεγίου πρέπει να 

κατανοήσει αυτή τη στρατηγική και, πέρα από αυτό, να πραγματοποιεί καθημερινές 

επιχειρήσεις με τρόπους που συμβάλλουν στην επιτυχία υλοποίησης της στρατηγικής. 

Το παρόν έγγραφο στόχευε στην παροχή διερεύνησης της αίτησης της BSC στα 

πανεπιστήμια και τα ιδρύματα τριτοβάθμιας εκπαίδευσης και προτείνει έναν οδηγό για 

την εφαρμογή του BSC σε ιρανικό περιβάλλον. Στην τριτοβάθμια εκπαίδευση και στις 

επιχειρήσεις υπάρχουν αποδεκτές συμβάσεις μέτρησης της αριστείας».  

Ακολούθως ο Philip G. Altbach (2007) σε άρθρο όπου γίνεται σύγκριση 

ιδρυμάτων τριτοβάθμιας εκπαίδευσης παγκόσμια αναφέρει: «Η διασφάλιση της 

ποιότητας - μια μεγάλη ανησυχία στις χώρες - είναι ένα μεγάλο πρόβλημα διεθνώς. Οι 

παρατηρητές επικρίνουν πολλά διεθνή προγράμματα τριτοβάθμιας εκπαίδευσης 

χαμηλών προδιαγραφών, αλλά δεν προσδιορίζουν τα ποιοτικά 

μέτρα...ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑ. Η διεθνής τριτοβάθμια εκπαίδευση θα παρέχει ουσιαστική 

πρόσβαση σε ορισμένες χώρες και θα είναι μια "εξειδικευμένη αγορά" σε άλλες χώρες. 

Είμαστε σε ένα σταυροδρόμι-τα σημερινά αναδυόμενα προγράμματα και πρακτικές 

πρέπει να διασφαλίσουν ότι η διεθνής τριτοβάθμια εκπαίδευση ωφελεί το κοινό και δεν 

είναι  απλά ένα κέντρο κερδοφορίας». 

Ακολούθως στα πρακτικά του Διεθνούς Συνέδριου για την Ανοιχτή και εξ’ 

αποστάσεως εκπαίδευση  αναφέρονται τα εξής: «Όπως υπογραμμίζει ο Robinson (όπ. 

αναφ. στο Λιοναράκης & Σπανακά, 2010, σ. 198) η διασφάλιση της ποιότητας 

διακρίνεται από τον έλεγχο ποιότητας, διαδικασία όπου γίνεται έλεγχος για σφάλματα 

ποιότητας και διορθώνονται όταν συμβαίνουν. Ως συνεχιζόμενη διαδικασία, η 

διασφάλιση της ποιότητας της παρεχόμενης εκπαίδευσης είναι σημαντική για την 

απόκτηση και τη διατήρηση της αξιοπιστίας των προγραμμάτων και των ιδρυμάτων 

(COL, 2005). Τα τελευταία χρόνια, έχει σημειωθεί σημαντική αύξηση των διαδικασιών 

διασφάλισης της ποιότητας με στόχο τη βελτίωση της τριτοβάθμιας εκπαίδευσης σε 

ιδρυματικό, εθνικό, περιφερειακό και παγκόσμιο επίπεδο (Ofoha  & Awe,2011). Όπως 

υπογραμμίζουν οι Belawati & Zuhairi, , (2007, σ. 3) «η διαδικασία της διασφάλισης της 

ποιότητας επηρεάζει τις στρατηγικές διαχείρισης και την κουλτούρα των τριτοβάθμιων 

ιδρυμάτων εξ αποστάσεως εκπαίδευσης». Δεν είναι τυχαίο άλλωστε ότι τα ιδρύματα 
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έχουν αρχίσει να επαναπροσδιορίζουν την αποστολή τους και το στρατηγικό τους 

όραμα για την ενσωμάτωση και την αντιμετώπιση των θεμάτων της ποιότητας. Η 

έννοια της πιστοποίησης είναι επίσης στενά συνδεδεμένη με τη διασφάλιση της 

ποιότητας. Η πιστοποίηση ορίζεται στο γλωσσάριο της Διακήρυξης της Μπολόνια ως 

«η διαδικασία με την οποία ένας οργανισμός πιστοποίησης αξιολογεί την ποιότητα ενός 

ιδρύματος τριτοβάθμιας εκπαίδευσης στο σύνολό της (ιδρυματική πιστοποίηση) ή ενός 

ειδικού προγράμματος τριτοβάθμιας εκπαίδευσης (πιστοποίηση του προγράμματος), 

προκειμένου να αναγνωριστεί επισήμως ότι πληροί συγκεκριμένα προκαθορισμένα 

ελάχιστα κριτήρια ή πρότυπα».  

Επιπλέον ο Roger G. Clery αναπληρωτής καθηγητής στο Πανεπιστήμιο 

Roosevelt (1993), αναφέρει τα είκοσι στοιχεία που παρουσιάζονται στο Διεθνές 

Πρότυπο ISO 9001 του 1987 τα οποία σύμφωνα με τον  John T. Rabbitt στο βιβλίο ISO 

9000, τα οποία είναι: Διαχειριστική ευθύνη, σύστημα ποιότητας, αναθεώρηση της 

σύμβασης, έλεγχος σχεδιασμού, έλεγχος εγγράφων, αγορά, προμήθειες προϊόντων, 

ταυτοποίηση προϊόντων και ανιχνευσιμότητα, έλεγχος διαδικασίας, έλεγχος και 

δοκιμές, εξοπλισμός επιθεώρησης, μέτρησης και δοκιμής, κατάσταση επιθεώρησης και 

δοκιμής, έλεγχος μη συμμορφούμενου προϊόντος, διορθωτικά μέτρα, χειρισμός, 

αποθήκευση, συσκευασία και παράδοση, εγγραφές ποιότητας, εσωτερικοί έλεγχοι 

ποιότητας, εκπαίδευση, συντήρηση, στατιστικές τεχνικές». Στον επίλογο του ίδιου 

άρθρου αναφέρεται το εξής: «Επίλογος: Ευτυχώς αυτό το paper θα σας κινήσει την 

επιθυμία να αποκτήσετε περισσότερες πληροφορίες του συστήματος ποιότητας  ISO 

9000. Εξερευνήστε λεπτομερώς τα 20 στοιχεία, προσαρμόστε τα στη δική σας ιδιαίτερη 

περίπτωση. Θα γίνει εμφανές ότι η συμμόρφωση μπορεί να είναι πιο σημαντική από 

την πιστοποίηση. Η ποιότητα είναι πολύ σημαντική για να αφεθεί στην τύχη! Η 

τριτοβάθμια εκπαίδευση στις Ηνωμένες Πολιτείες ισχυρίζεται ότι είναι η καλύτερη του 

κόσμου. Από τη θέση αυτή είναι δύσκολο να δούμε την ανάγκη για βελτίωση της 

ποιότητας, αλλά υπήρξε μια εποχή πριν από λίγο καιρό όπου οι αμερικανικές 

αυτοκινητοβιομηχανίες θεώρησαν ότι ήταν οι καλύτερες στον κόσμο. Ο ανταγωνισμός 

παγκόσμιας κλάσης προκάλεσε να επανεξετάσουν τι σημαίνει ποιότητα. Η εκπαίδευση 

θα γίνει ανταγωνιστική σε παγκόσμια βάση». 

Παρομοίως στο άρθρο που δημοσιεύτηκε online στις 10 Ιουλίου  2006, όπου 

παρουσιάστηκαν τα αποτελέσματα μιας έρευνας που έγινε σε 12 ιδρύματα ανώτερης 

και ανώτατης εκπαίδευσης στο Ηνωμένο Βασίλειο, την Αυστρία, το Βέλγιο την 

Αυστραλία και τη Νέα Ζηλανδία που πιστοποιήθηκαν με ISO μεταξύ 1991 και 1995 
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ανακοινώθηκαν τα εξής: «Αποτελέσματα: Η ακόλουθη ενότητα περιέχει μια 

προσπάθεια να συνοψίσουμε την ανάλυση των απαντήσεων από τα 12 ιδρύματα που 

ορίζονται ως «ανώτατη εκπαίδευση»… Τα περισσότερα από τα ιδρύματα ήταν φυσικά 

εκπαιδευτικά ιδρύματα και περίπου οι μισοί από τους ερωτηθέντες ανέφεραν ότι το 

ίδρυμα τους ασχολείται με έρευνα και / ή άλλες δραστηριότητες. Εκτός από τη 

διδασκαλία των προπτυχιακών φοιτητών ή / και των μεταπτυχιακών φοιτητών, 11 

διδακτικά ιδρύματα διδάσκουν επίσης και άλλα είδη σπουδαστών, π.χ. 

εκπαιδευόμενους και πελάτες επιχειρήσεων. Τα πιστοποιητικά εκδόθηκαν σε ορισμένες 

περιπτώσεις για κάποια τμήματα της διδασκαλίας ή για μια μονάδα υποστήριξης εντός 

του ιδρύματος. Στις περισσότερες περιπτώσεις, τα εκπροσωπούμενα θεσμικά όργανα 

αποτελούσαν μέρος ενός μεγαλύτερου οργανισμού. Σε οκτώ από τα 12 θεσμικά όργανα 

υπήρχαν περισσότεροι από 100 υπάλληλοι, και στα υπόλοιπα ο αριθμός ήταν 

μικρότερος. Και τα 12 ιδρύματα είχαν πιστοποιηθεί, έξι από αυτά προς το πρότυπο ISO 

9001 και υπόλοιπα έξι  κατά ISO 9002. Γενικά, οι πιστοποιήσεις είχαν ληφθεί για ένα 

ως τρία  χρόνια. Τα πιστοποιητικά έγιναν μεταξύ του 1991 και του 1995. 

Συμπεράσματα: Στη μελέτη αυτή η πρόθεση ήταν να βρεθεί πού, γιατί και πώς τα 

θεσμικά όργανα έχουν εφαρμόσει κάποιο μέρος της δέσμης προτύπων ISO 9000. Από 

την αρχή αυτό το αποτέλεσμα δεν ήταν πραγματικά δυνατό να επιτευχθεί, δεδομένου 

ότι κατέστη δυνατή η εξεύρεση ιδρυμάτων πιστοποιημένων σε ορισμένα πρότυπα για 

τα συστήματα ποιότητας. Το ζήτημα της υλοποίησης των συστημάτων ποιότητας έχει 

απαντηθεί μόνο εν μέρει. Τα περισσότερα συστήματα έχουν εφαρμοστεί στο Ηνωμένο 

Βασίλειο, την Αυστραλία και τη Νέα Ζηλανδία. Τα περισσότερα πιστοποιητικά 

κατέχονται από ιδρύματα που αποτελούν μέρος ενός πανεπιστημίου. Τα θεσμικά 

όργανα που συμμετέχουν στη μελέτη αντιπροσωπεύουν διάφορες δραστηριότητες. 

Πανεπιστήμια της τεχνολογίας, μερικές πρώην πολυτεχνικές σχολές στο Ηνωμένο 

Βασίλειο, ιδρύματα που ασχολούνται με οι μονάδες επιμόρφωσης και υποστήριξης στο 

πλαίσιο των πανεπιστημίων φαίνεται να είναι οι περισσότεροι θεσμοί τείνουν να 

εφαρμόζουν συστήματα ποιότητας. Υπάρχουν μερικές περιπτώσεις όπου απαιτείται 

πιστοποιητικό από εξωτερικούς πελάτες, αλλά η εφαρμογή οφείλεται κυρίως σε 

εσωτερικές αποφάσεις. Αυτά τα εσωτερικά κίνητρα έχουν γενικά κάποιο συνδυασμό 

της υποτιθέμενης αξίας μάρκετινγκ και των ελπίδων για ευεργετικά αποτελέσματα 

εντός του οργανισμού. Οι υλοποιήσεις πραγματοποιήθηκαν σε μεγάλο βαθμό με 

περιορισμένη υποστήριξη από τους συμβούλους. Μια τέτοια προσέγγιση φαίνεται να 

είναι εφικτή, δεδομένου ότι τόσο λίγοι από τους ερωτηθέντες αναφέρουν οτιδήποτε 

ιδιαίτερες δυσκολίες. Ωστόσο, οι ερωτώμενοι συμβουλεύουν τα άλλα θεσμικά όργανα 
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να επωφεληθούν των εμπειριών των ιδρυμάτων που έχουν περάσει από τη διαδικασία. 

Οι εφαρμογές έχουν στις περισσότερες περιπτώσεις θεωρηθεί ως τμήμα μιας Ολικής 

Στρατηγική διαχείρισης Ποιότητας, αλλά πώς τέθηκαν σε εφαρμογή τέτοιες 

στρατηγικές δεν ήταν δυνατόν να ανακαλυφθεί στη μελέτη αυτή. Τα συστήματα έχουν 

γενικά αναγνωριστεί ως ευεργετικά για τα θεσμικά όργανα και όλοι οι ερωτηθέντες 

ισχυρίζονται ότι αξίζει την προσπάθεια. Οι υλοποιήσεις φαίνεται να απαιτούν 

σημαντικό χρονικό διάστημα και άλλους πόρους. Φαίνεται επίσης ότι υπάρχει 

σημαντική ανάγκη ανάληψης δέσμευσης από τους δύο διευθυντές και από το 

προσωπικό για την υλοποίηση… Σε γενικό επίπεδο, φαίνεται να ισχύει η εφαρμογή 

ενός συστήματος ποιότητας ώστε να καταστεί δυνατή η δημιουργία μιας συνεκτικής 

δομής με θετικά αποτελέσματα σε πολλές πτυχές του οργανισμού. Ταυτόχρονα, οι 

απαντήσεις σε αυτή τη μελέτη δείχνουν ότι πάνω απ' όλα, τα συστήματα έχουν 

αντίκτυπο στις εσωτερικές πτυχές των δραστηριοτήτων και όχι στις πτυχές της 

εμπειρίας φοιτητών, πελατών ή άλλων φορέων. Αν αυτά τα επιθυμητά αποτελέσματα 

έχουν επιτευχθεί ή θα επιτευχθούν  δεν ήταν δυνατόν να καθοριστεί σε αυτή τη μελέτη. 

Στο ίδιο άρθρο αναφέρεται επίσης: «Κίνητρα για την εφαρμογή ενός συστήματος 

ποιότητας. Τα ακόλουθα κίνητρα εφαρμογής είναι κοινά: 

• Ένα σύστημα ποιότητας πρέπει να παρέχει μια οργανωμένη δομή για τις 

δραστηριότητες που αφορούν ποιότητα και θα μπορούσε ως εκ τούτου να είναι 

ένα αποτελεσματικό εργαλείο σε κάθε οργάνωση. 

• Οι πελάτες ή άλλοι εξωτερικοί φορείς ενδέχεται να απαιτούν την ύπαρξη 

συστήματος ποιότητας ενός προμηθευτή Τέτοιες απαιτήσεις βασίζονται στην 

παραδοχή ότι το σύστημα ποιότητας θα μπορούσε να ενισχύσει την 

εμπιστοσύνη του πελάτη στην ικανότητα του προμηθευτή να παράγει οτιδήποτε 

έχει συμφωνηθεί. 

• Οι οργανισμοί θα μπορούσαν να υποθέσουν ότι θα ήταν εφικτό να υπάρχει ένα 

αποδεδειγμένο σύστημα ποιότητας ως ένα πλεονέκτημα μάρκετινγκ». 

 Σε μια άλλη έρευνα που συγκρίνονται εκπαιδευτικά ιδρύματα πιστοποιημένα 

με ISO του Ηνωμένου Βασιλείου και των ΗΠΑ  αναφέρεται το εξής: «Περίληψη και 

συμπέρασμα: Ο στόχος αυτής της μελέτης ήταν να εξετάσει και να συγκρίνει το ISO 

9000 στην εκπαίδευση των ιδρυμάτων στις ΗΠΑ και την Αγγλία. Τα στοιχεία 

αποκάλυψαν ότι είναι το ISO 9000 εφαρμόστηκε εθελοντικά σε πολλά διαφορετικά 
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επίπεδα της εκπαίδευσης στις ΗΠΑ και την Αγγλία. Σε μερικές πολιτείες των ΗΠΑ, το 

πρότυπο ISO 9000 εφαρμόζεται μόνο στο σχολικό επίπεδο σε ορισμένα διοικητικά 

προγράμματα. Σε άλλες αμερικανικές πολιτείες και στην Αγγλία, μεμονωμένα 

εκπαιδευτικά ιδρύματα και κολλέγια  εφαρμόζουν εντελώς το πρότυπο ISO 9000. Και 

στις δύο χώρες είναι πολύ λίγα πανεπιστήμια που συμμετέχουν στο πρότυπο ISO 9000. 

Εάν ένα πανεπιστήμιο εφαρμόζει το πρότυπο ISO 9000, είναι συνήθως σε ορισμένα 

τμήματα ή προγράμματα, αλλά όχι σε ολόκληρο το πανεπιστήμιο. Από τη μεγάλη 

ποικιλία των εκπαιδευτικών ιδρυμάτων που εφαρμόζουν το πρότυπο ISO 9000 φαίνεται 

ότι το ISO 9000 είναι το πιο δημοφιλές σε Αμερικανικά Κέντρα Επαγγελματικής και 

Τεχνικής εκπαίδευσης και στα αγγλικά πανεπιστήμια γενικής εκπαίδευσης. Αυτή η 

μελέτη έδειξε ενδιαφέρουσες διαφορές που υπάρχουν μεταξύ της αμερικανικής και της 

αγγλικής εκπαίδευσης ιδρύματα σχετικά με την εφαρμογή του ISO 9000. Τα Αγγλικά 

εκπαιδευτικά ιδρύματα έχουν εφαρμόσει το  ISO 9000 νωρίτερα από την αμερικανική 

εκπαίδευση και δεν είχαν την τάση να χρησιμοποιούν εξωτερική βοήθεια ή έγγραφα 

καθοδήγησης κατά τη διάρκεια της υλοποίησης  του ISO 9000. Τα Αγγλικά 

εκπαιδευτικά ιδρύματα έχουν ορίσει το προϊόν ως « προστιθέμενης αξίας στο 

σπουδαστή » ενώ η πλειονότητα των εκπαιδευτικών ιδρυμάτων στις ΗΠΑ έχουν ορίσει 

το προϊόν ως «curriculum”. Επιπλέον, οι ερωτηθέντες των ερευνών από τις ΗΠΑ 

ανέφεραν ότι τα μέλη του σχολείου τους καταλαβαίνουν τις εσωτερικές διεργασίες του 

σχολείου, ιδιαίτερα τη διαδικασία ανάπτυξης των προγραμμάτων σπουδών του 

σχολείου, τη διαδικασία ενημέρωσης του προγράμματος σπουδών, τη διδασκαλία-

μάθησης, τη διαδικασία υποστήριξης, τη διαδικασία υποστήριξης φοιτητών, και τη 

διαδικασία επικοινωνίας. Στα Αγγλικά εκπαιδευτικά ιδρύματα οι ερωτώμενοι, από την 

άλλη πλευρά, χωρίστηκαν, με περίπου τους μισούς να αναφέρουν ότι μπορούν να 

κατανοήσουν αυτές τις εσωτερικές διαδικασίες. Παρά τις διαφορές μεταξύ των 

εκπαιδευτικών ιδρυμάτων των ΗΠΑ και της Αγγλίας που έχουν εγγραφεί στο ISO 

9000, υπήρχαν επίσης εντυπωσιακές ομοιότητες. Η πιο ενδιαφέρουσα ομοιότητα 

αντανακλάται στον χρόνο εγγραφής στο  ISO 9000 -  στα εκπαιδευτικά ιδρύματα  και 

των  δύο χωρών καταγράφεται περίπου στους 16,5 μήνες. Τα εξωτερικά κόστη 

υλοποίησης και το τρέχον κόστος καταχώρισης για το ISO 9000 είναι παρόμοια το 

2004 τόσο στις ΗΠΑ όσο και στην Αγγλία, και όλα τα εκπαιδευτικά ιδρύματα 

αναφέρουν  την ύπαρξη διαχειριστικού εκπρόσωπου που θεωρήθηκε ανώτερος από 

άλλα μέλη του σχολείου. Και στις δύο χώρες, οι πελάτες και οι ενδιαφερόμενοι φορείς 

ορίστηκαν ως φοιτητές και το πρότυπο ISO 9000 ορίστηκε με εκπαιδευτικούς όρους.         

Επιπλέον, το μεγαλύτερο μέρος των εκπαιδευτικών ιδρυμάτων στην Αμερική και την 
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Αγγλία δεν γνωρίζουν το International Workshop Agreement  2: Οδηγίες συστημάτων 

διαχείρισης για την Εφαρμογή του ISO 9001: 2000 στην εκπαίδευση (IWA). Τόσο οι 

ερωτηθέντες της έρευνας στην Αγγλία όσο και στις ΗΠΑ αναγνώρισαν προμηθευτές 

και συνεργάτες με παρόμοιο τρόπο. Επιπλέον,  οι κορυφαίοι λόγοι για τα εκπαιδευτικά  

ιδρύματα των ΗΠΑ και της Αγγλίας για να εφαρμόζουν το πρότυπο ISO 9000 είναι 

«αποτελεσματικότητα του σχολείου» και «να έχει ISO 9000 ως ένα εργαλείο της 

αγοράς». Είναι εκπληκτικό ότι μετά από μια τόσο μακρά, περίπλοκη διαδικασία 

υλοποίησης, υπάρχουν εκπαιδευτικά ιδρύματα που αποφασίζουν να σταματήσουν να 

χρησιμοποιούν το πρότυπο ISO 9000.  Λόγω αυτών των νέων περιστάσεων είναι 

δύσκολο να προβλέψουμε το μέλλον για το πρότυπο ISO 9000 στην εκπαίδευση. Από 

τη μία πλευρά, το ISO 9000 ενδέχεται να αυξήσει σταδιακά τη δημοτικότητά του 

μεταξύ των εκπαιδευτικών, αλλά από την άλλη, δεν μπορεί ποτέ να αποκτήσει το 

μέγεθος που έχει αποκτήσει στην εκπαίδευση στον ιδιωτικό τομέα».  

Ακολούθως, σε άρθρο που δημοσιεύτηκε διαδικτυακά το 2010 αναφέρεται: 

«Μπορούν να εξαχθούν πολλά συμπεράσματα σχετικά με το προφίλ της διαχείρισης 

της ποιότητας στη Βρετανική τριτοβάθμια εκπαίδευση. Βάσει των αποτελεσμάτων, 

διαπιστώθηκε ότι η τριτοβάθμια εκπαίδευση του Ηνωμένου Βασιλείου δεν συμμετείχε 

στο TQM (Total Quality Management) και δεν ενδιαφέρεται να την υιοθετήσει στο 

μέλλον. Αφορούν περισσότερο τις παραδοσιακές προσεγγίσεις για την προώθηση της 

αριστείας στην εκπαίδευση, όπως τα πτυχία, την επαγγελματική εμπειρία, τη 

συγγραφική και ερευνητική δραστηριότητα. Παρόλο που αυτές οι δραστηριότητες είναι 

ζωτικής σημασίας για την ανάπτυξη οποιουδήποτε θεσμικού οργάνου, το περιβάλλον 

στο οποίο λειτουργεί το θεσμικό όργανο αλλάζει και επηρεάζει την απόδοσή του. Το 

εξωτερικό περιβάλλον του ιδρύματος αποτελείται από φορείς και δυνάμεις όπως 

φοιτητές, κυβερνήσεις, εργοδότες, δημόσιοι, άλλα ιδρύματα και γονείς. Αυτές οι 

επιπτώσεις έχουν τη μορφή: της ανάγκης των φοιτητών για καλύτερες εγκαταστάσεις 

στο ίδρυμα, της μείωσης της κρατικής χρηματοδότησης, της μείωσης της ποιότητας των 

αποφοίτων, της μείωσης των επιδόσεων των σπουδαστών, της αυξανόμενης 

διδασκαλίας και του αυξημένου ανταγωνισμού για σπουδαίους φοιτητές και καθηγητές. 

Το TQM μπορεί να προσφέρει τα μέσα με τα οποία θα μπορούσαν να ικανοποιηθούν 

αυτές οι απαιτήσεις χρησιμοποιώντας μια δομική προσέγγιση που επιτρέπει τη μέτρηση 

της ποιότητας της εκπαίδευσης, δίνει ένδειξη της επιχειρηματικής αριστείας του 

ιδρύματος και παρέχει συστάσεις για τον τρόπο με τον οποίο τα ιδρύματα μπορούν να 

επιτύχουν συνεχή βελτίωση. Από τη μελέτη προκύπτει ότι υπάρχουν εννέα παράγοντες 
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που επηρεάζουν την απόδοση του ιδρύματος. Αυτοί οι παράγοντες είναι συνώνυμοι με 

τις αρχές TQM και τις βασικές έννοιες στο μοντέλο επιχειρησιακής αριστείας Kanji που 

περιγράφηκε προηγουμένως. Οι παράγοντες αυτοί έχουν διαφορετικά επίπεδα 

κρισιμότητας... Ο παράγοντας που έχει τον υψηλότερο βαθμό κρισιμότητας είναι η 

συνεχής βελτίωση ακολουθούμενη από τα: ηγεσία, εξωτερική ικανοποίηση του πελάτη, 

βελτίωση της διαδικασίας, ομαδική εργασία, εσωτερική ικανοποίηση του πελάτη, τη 

μέτρηση των πόρων και την πρόληψη. Παρόλο που υπάρχει μεγάλη προσοχή στη 

συνεχή προσπάθεια για βελτίωσης της ποιότητας, ωστόσο, οποιαδήποτε βελτίωση από 

το ίδρυμα θα πρέπει να οδηγήσει σε μια ευνοϊκή εμπειρία από τους χρήστες της 

εκπαίδευσης που είναι τα ενδιαφερόμενα μέρη. Αποτελεί έκπληξη ότι η ηγεσία δεν 

θεωρείται ως η πλέον κρίσιμη από τα ιδρύματα τριτοβάθμιας εκπαίδευσης του 

Ηνωμένου Βασιλείου (μόνο το 30,6%), όπως και στις ΗΠΑ και στη Μαλαισία, με βάση 

προηγούμενες μελέτες. (Kanji & Malek, 1999; Kanjiet al., 1999). Η διαχείριση της 

ποιότητας αποτελεί κεντρική πτυχή κάθε οργανισμού  συμπεριλαμβανομένων των 

Ιδρυμάτων Τεχνολογικής Εκπαίδευσης (ΙΤΕ). Η κοινωνία θεωρεί τα ΙΕΙ ως εξαιρετικές 

οργανώσεις αποτελούμενες από άριστους ανθρώπους. Οι εκθέσεις σχετικά με τις 

επιτυχημένες εφαρμογές διαχείρισης της ποιότητας στην τριτοβάθμια εκπαίδευση έχουν 

δείξει ότι ο ηγέτης διαδραματίζει σημαντικό ρόλο στην καθοδήγηση, το σχεδιασμό, την 

οργάνωση και τον έλεγχο όλων των οργανωτικών πόρων για την επίτευξη των 

επιθυμητών στόχων ποιότητας: Burkhalter, 1996; Coate , 1993; De Cosmo et al , 1991; 

Doherty , 1993; Seymour, 1993; Spanbauer , 1989). Το μοντέλο επιχειρησιακής 

αριστείας του Kanji υποδεικνύει ότι η ηγεσία είναι ο πρωταρχικός παράγοντας που 

καθοδηγεί άλλες δραστηριότητες διαχείρισης της ποιότητας, προκειμένου να επιτευχθεί 

επιχειρηματική αριστεία. Το QAA ανησυχεί για τα αιτήματα των ενδιαφερομένων από 

τον τομέα της τριτοβάθμιας εκπαίδευσης. Έχει πρόσφατα θεσπίσει ένα σχέδιο πλαισίου 

διασφάλισης της ποιότητας για την αξιολόγηση της ποιότητας. Το πλαίσιο θα 

περιλαμβάνει ένα συνδυασμό εσωτερικών αναθεωρήσεων και εξωτερικών 

αναθεωρήσεων των προγραμμάτων σπουδών και των διατάξεων των ομάδων θεμάτων 

των ιδρυμάτων. Μεταξύ άλλων, το σχέδιο θα παράγει το θέμα αναφοράς στο 

σχηματισμό και τα πρότυπα. Το QAA πιστεύει ότι, χρησιμοποιώντας το πλαίσιο, θα 

μπορούσαν να επιτύχουν πολλούς σκοπούς: εξασφάλιση ότι η δημόσια χρηματοδότηση 

που παρέχεται υποστηρίζει εκπαίδευση με αποδεκτή ποιότητα. παροχή δημόσιας 

πληροφόρησης σχετικά με την εκπαίδευση μέσω της δημοσίευσης εκθέσεων και 

παροχή πληροφοριών και θέσεων για την ενθάρρυνση της βελτίωσης της εκπαίδευσης. 

Είναι αξιοσημείωτο ότι αυτές οι εξελίξεις στη στρατηγική QAA κινούνται πλησιέστερα 



16  

προς τον πραγματικό στόχο του TQM, εστιάζοντας: στις ανάγκες και τις απαιτήσεις 

των ενδιαφερομένων. συγκριτική αξιολόγηση προγραμμάτων / υποκειμένων και τη 

βελτίωση της ποιότητας. Το TQM πηγαίνει ένα βήμα πιο πέρα στη διασφάλιση της 

ποιότητας, με έμφαση στην πρόληψη των λαθών και των σφαλμάτων για την 

ελαχιστοποίηση του κόστους αντί να εξαρτάται από τη δραστηριότητα ελέγχου και τις 

διορθωτικές ενέργειες. Το μοντέλο Business Excellence (Επιχειρηματική Αριστεία) θα 

μπορούσε να ενσωματωθεί στη διασφάλιση ποιότητας του QAA πλαισίου για την 

αναθεώρηση του προγράμματος / ομάδας, της συνολικής ακαδημαϊκής διαχείρισης και 

συνεργατική παροχή με τη χρήση μέσων μέτρησης και στατιστικών μεθόδων που θα 

παράγει αποτελέσματα στην τύχη. Αυτά θα μπορούσαν στη συνέχεια να 

χρησιμοποιηθούν σε αναφορές και από τους διάφορους χρήστες, 

συμπεριλαμβανομένων της βελτίωσης της ποιότητας και της επιχειρηματικής αριστείας. 

 Σε άλλο άρθρο που δημοσιεύτηκε online τα 2010, οι David Billing & Harold 

Thomas , αναφέρουν τα εξής: “Τον Ιούνιο του 1997, το Τουρκικό Συμβούλιο Ανώτατης 

Εκπαίδευσης ξεκίνησε ένα πιλοτικό έργο με στόχο τον καθορισμό της σκοπιμότητας 

της εισαγωγής ενός συστήματος διασφάλισης ποιότητας σε πανεπιστήμια της Τουρκίας. 

Το πιλοτικό πρόγραμμα βασίστηκε στο μοντέλο του Ηνωμένου Βασιλείου που χωρίζει 

την αξιολόγηση της έρευνας και της διδασκαλίας... Τόσο η πιλοτική αξιολόγηση της 

έρευνας όσο και η αξιολόγηση της πιλοτικής διδασκαλίας αποδείχθηκαν χρήσιμες στο 

τουρκικό πλαίσιο και οι αρχές που διέπουν τα μοντέλα (αυτοαξιολόγηση, αξιολόγηση 

από ομοτίμους και χρήση ποσοτικών δεδομένων) κρίθηκαν κατάλληλες για τα τουρκικά 

πανεπιστήμια. Τα ίδια τα μοντέλα θα χρειαστούν περαιτέρω τροποποίηση για τις 

τουρκικές συνθήκες, αλλά λίγοι διαφώνησαν ότι παρέχουν την κατάλληλη βάση για 

ανάπτυξη. Η εξέλιξη αυτή ενδέχεται να περιλαμβάνει ορισμένα χαρακτηριστικά των 

συστημάτων αξιολόγησης άλλων χωρών, όπως για παράδειγμα τη χρήση αξιολόγησης 

θεσμικών επιπέδων και μεγαλύτερη χρήση δεδομένων απόδοσης.  

 Επιπρόσθετα, ο G.D. Doherty (καθηγητής στο Emeritus, University of 

Wolverhampton, UK) αναφέρει: «Τον Αύγουστο του 1994, το Πανεπιστήμιο του 

Wolverhampton έγινε το πρώτο πανεπιστήμιο για την επίτευξη της καταχώρησης BS 

EN ISO 9001 για το σύστημα διαχείρισης ποιότητας (QMS) του συνόλου των 

ιδρυμάτων. Αρκετά πανεπιστήμια έχουν επιτύχει εγγραφή σε σύστημα διαχείρισης 

ποιότητας για μέρος των οργανώσεών τους: πράγματι, η Μονάδα Διασφάλισης 

Ποιότητας του Wolverhampton καταχωρήθηκε για το BS 5750 Μέρος 2: 1987 / ISO 

https://srhe.tandfonline.com/author/Billing%2C+David
https://srhe.tandfonline.com/author/Thomas%2C+Harold
https://srhe.tandfonline.com/author/Thomas%2C+Harold
https://www.emeraldinsight.com/author/Doherty%2C+GD
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9002 το Νοέμβριο του 1993. Ωστόσο, αυτό τώρα περιλαμβάνεται στο σύστημα ολικής 

ποιότητας. Δεν είναι τυχαίο ότι το Wolverhampton είναι επίσης το πρώτο πανεπιστήμιο 

που κέρδισε το βραβείο Charter Mark (17 Οκτωβρίου 1994). Είναι πολύ νωρίς, μέχρι 

στιγμής, να ισχυριστεί κανείς ότι τα οφέλη για το Πανεπιστήμιο του Wolverhampton 

αξίζουν το κόστος και την προσπάθεια. Παρόλα αυτά, ορισμένα οφέλη μπορούν να 

προσδιοριστούν με σαφήνεια, από τα οποία τα πιο σημαντικά είναι: μια σαφέστερη 

κατανόηση των ρόλων, των ευθυνών και της εξουσίας σε ολόκληρο το πανεπιστήμιο, 

μια πολύ ευρύτερη κατανόηση των φιλοδοξιών του πανεπιστημίου και των στόχων της 

αποστολής, μια πολύ ευρύτερη αίσθηση "ιδιοκτησίας" ποιότητας σε ολόκληρο το 

πανεπιστήμιο, ένα QMS για το σύνολο του πανεπιστημίου που περιλαμβάνει τις 

απαιτήσεις HEQC και HEFCE, μια σαφέστερη ερμηνεία των αντίστοιχων 

"δικαιωμάτων" και "ευθυνών" των σπουδαστών και του προσωπικού βελτιώνοντας 

συνεχώς τα πρότυπα σχεδίασης, τεκμηρίωσης και παράδοσης των δομών, προς το 

παρόν, πλεονέκτημα της αγοράς σε περιφερειακό, εθνικό και διεθνές επίπεδο, πολύ πιο 

στενές σχέσεις εργασίας μεταξύ ακαδημαϊκών και προσωπικού υποστήριξης μέσω της 

κατανόησης των εσωτερικών αλυσίδων πελατών , ένα πολύ υψηλότερο προφίλ για την 

ενδοεπιχειρησιακή εκπαίδευση για όλο το προσωπικό, τον εσωτερικό έλεγχο ως μέσο 

εσωτερικής συγκριτικής αξιολόγησης και διάδοσης ορθών πρακτικών, Υπήρξαν επίσης 

κάποιες πρακτικές εξελίξεις, όπως μια αποτελεσματική διαδικασία υποβολής 

παραπόνων, ένα σχέδιο πανεπιστημιακών προτάσεων και η δυνατότητα δημιουργίας 

εσόδων από τη Μονάδα QMR, η οποία διενεργεί ήδη έρευνες και παράγει στατιστικές 

αναλύσεις δεδομένων για ορισμένους εξωτερικούς πελάτες. Τέλος, η σειρά ISO 9000 

ενδέχεται να μην είναι κατάλληλη για όλους τους εκπαιδευτικούς φορείς - η κρίση αυτή 

πρέπει να είναι θέμα ενός ίδιου του ίδιου του ίδιου του θεσμικού οργάνου - αλλά ό, τι 

άλλο μπορεί να ενθαρρύνει το πρότυπο είναι σίγουρα αυτονομία με λογοδοσία και 

υπάρχουν σημαντικές αλληλεπικαλύψεις μεταξύ του τυποποιημένου μοντέλου και των 

πανεπιστημιακών συμβουλίων πανεπιστημίου. Για παράδειγμα, το Πανεπιστήμιο του 

Wolverhampton χρησιμοποίησε μόνο την τεκμηρίωση που ήταν μέρος του 

αναπτυσσόμενου συστήματος ISO 9001 για τον πρόσφατο έλεγχο του HEQC. Τίποτα 

δεν γράφτηκε ειδικά. Η έκθεση ελέγχου (HEQC, 1994, σ. 6) σχολίασε: Η ομάδα 

ελέγχου επιθυμεί να επαινέσει το πανεπιστήμιο για τη σαφήνεια της ποιοτικής 

στρατηγικής του και την αποφασιστικότητα με την οποία επιδιώχθηκε και τον βαθμό 

στον οποίο αυτό φαίνεται να είναι κοινό σε ολόκληρο τον οργανισμό. Έτσι, η εμπειρία 

του Πανεπιστημίου του Wolverhampton αποδεικνύει ότι τα ISO 9000 (σειρά) και TQM 

είναι ασφαλώς συμβατά και ότι το ISO 9001 μπορεί να δημιουργήσει μια σταθερή βάση 
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για την ανάπτυξη μιας φιλοσοφίας και μεθοδολογίας για τη συνεχή βελτίωση της 

ποιότητας. Ωστόσο, υπάρχει κόστος όσον αφορά την προσπάθεια, το χρόνο, τα 

χρήματα και τη δέσμευση. Το αν αξίζει να γίνει, είναι μια απόφαση που μπορεί να 

ληφθεί μόνο από μια μεμονωμένη οργάνωση».  

 Ακολούθως, σε άρθρο στην Αυστραλία αναφέρονται τα εξής: « συμπέρασμα: 

Σε αυτή την εργασία συζητήσαμε πώς μπορεί να εφαρμοστεί το μοντέλο ποιότητας ISO 

9126 για την αξιολόγηση των συστημάτων  ηλεκτρονικής μάθησης. Παρέχει ένα 

λεπτομερές αναλυτικό εργαλείο και είναι χρήσιμο για να κινηθεί πέρα από την 

επιφανειακή αξιολόγηση, να επιτύχει μια πιο εμπεριστατωμένη άποψη των 

δυνατοτήτων και των αδυναμιών του συστήματος από ό, τι μπορεί να προσφέρει 

λιγότερο συστηματικές προσεγγίσεις. Για τους εκπαιδευτικούς και τους διαχειριστές 

στον τομέα της εκπαίδευσης, που πρέπει να πάρουν αποφάσεις σχετικά με το σύστημα 

που θα αγοραστεί, παρέχει μια πιθανή μονάδα μέτρησης για τη σύγκριση των διαφόρων 

προϊόντων που διατίθενται στην αγορά. Ως εκ τούτου, μπορεί να αποτελέσει τη βάση 

για ενημερωμένη και ορθολογική απόφαση  αποφεύγοντας τα δαπανηρά λάθη. Ωστόσο, 

κατά την έρευνά μας αποκαλύψαμε ορισμένες εγγενείς αδυναμίες στο μοντέλο, 

ιδιαίτερα όσον αφορά το χαρακτηριστικό χρήσης. Για να καταστεί το μοντέλο 

απλούστερο για τους εκπαιδευτικούς, που μπορεί να μην έχουν ευχέρεια στη χρήση, 

προτείνουμε να επεκταθεί αυτό το χαρακτηριστικό ώστε να περιλαμβάνει πιο 

συγκεκριμένους παράγοντες όπως η συνέπεια, η απλότητα, η ευκρίνεια και η χρήση 

χρώματος. Προτείνεται επίσης να συμπεριληφθεί ένα βοηθητικό χαρακτηριστικό 

βοήθειας ως μέρος της ευχρηστίας, κυρίως για να διασφαλιστεί ότι αυτός ο σημαντικός 

παράγοντας δεν πρέπει να είναι αφρόντιστος. Επιπλέον, προτείνουμε να συμπεριληφθεί 

η ικανοποίηση των χρηστών ως παγκόσμιο χαρακτηριστικό συνοψίζοντας τις γενικές 

επιπτώσεις του συστήματος στο χρήστη στο συγκεκριμένο εκπαιδευτικό πλαίσιο και 

δίνοντας τις ειδικές απαιτήσεις τους. Με αυτές τις βελτιώσεις, το ISO 9126 θα 

μπορούσε να είναι ένα χρήσιμο μοντέλο για την αξιολόγηση της ποιότητας των 

συστημάτων ηλεκτρονικής μάθησης. Ένα ερώτημα που πρέπει να εξεταστεί είναι αν το 

πρότυπο ISO 9126 θα μπορούσε να χρησιμοποιηθεί από τις εταιρίες  ανάπτυξης 

λογισμικού που ενδιαφέρονται για την ανάπτυξη νέων συστημάτων ηλεκτρονικής 

μάθησης. Θα μπορούσε αυτό το μοντέλο να αποτελέσει σημείο αναφοράς για την 

αξιολόγηση της ποιότητας του λογισμικού των πρωτοτύπων προϊόντων και τελικά θα 

οδηγήσει σε καλύτερα τελικά προϊόντα με αυξημένη ικανοποίηση χρηστών; Πρέπει να 

πούμε ότι η επιτυχία της εφαρμογής μας του ISO 9126 εξαρτάται όχι μόνο από τη 
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δύναμη του μοντέλου αλλά και από τη διδασκαλία των ερευνητών ως έμπειροι και 

εξειδικευμένοι εκπαιδευτικοί που χρησιμοποιούν το σύστημα ηλεκτρονικής μάθησης σε 

εκπαιδευτικό περιβάλλον: εμείς γνωρίζουμε τις διάφορες παιδαγωγικές λειτουργίες που 

έπρεπε να υποστηρίξει το σύστημα. Ωστόσο, για τους προγραμματιστές λογισμικού 

χωρίς εκπαιδευτική εμπειρία, το μοντέλο ISO μόνο θα ήταν ανεπαρκές, επειδή είναι ένα 

γενικό λογισμικό και δεν προσδιορίζει τις συγκεκριμένες δραστηριότητες διδασκαλίας 

και μάθησης που απαιτούνται για τη μάθηση. Για αυτήν την ομάδα, μια λίστα με τα 

εργαλεία και τα χαρακτηριστικά που προάγουν καλά εκπαιδευτικά αποτελέσματα και 

θα χρειαζόταν αποτελεσματική διαχείριση των μαθημάτων, όπως αυτές που πρότειναν 

η Βρετανία και η Liber (2003). Σε συνέχεια της τρέχουσας μελέτης μας, σκοπεύουμε να 

λάβουμε ανατροφοδότηση από εκπαιδευτικούς και μαθητές, για παράδειγμα 

χρησιμοποιώντας τις ακόλουθες ερευνητικές μεθόδους: ερωτηματολόγια σπουδαστών, 

συνεντεύξεις εκπαιδευτικών και ομάδες εστίασης. αυτό θα συμβάλλει στη 

διασταύρωση της χρησιμότητας του μοντέλου ISO 9126 για την αξιολόγηση της 

ποιότητας του λογισμικού ηλεκτρονικής μάθησης. Αυτή η περαιτέρω έρευνα θα πρέπει 

να παρακινήσει τους εκπαιδευτικούς να αντιληφθούν τα οφέλη της κατοχύρωσης ενός 

προτύπου χρειάζονται βελτιώσεις στο πλαίσιο της ηλεκτρονικής μάθησης, ιδίως καθώς 

αυτά τα συστήματα εξελίσσονται σε τεχνολογίες αιχμής πολυμέσων στο εγγύς μέλλον». 

 Τέλος η Sylvie Graziani στο πρόγραμμα του συνεδρίου για την ποιότητα που 

διεξήχθη τον Οκτώβριο του 2018 στον Καναδά αναφέρει τα εξής: «Το Πανεπιστήμιο 

της Κορσικής είναι αποφασισμένο να ακολουθήσει μια πολιτική που στρέφεται 

αποφασιστικά προς το μέλλον των αποφοίτων του. Έχει ένα παρατηρητήριο 

εκπαίδευσης και επαγγελματικής ένταξης (OFIP) το οποίο έχει  σκοπό να αναγνωριστεί 

ο επαγγελματισμός του,  να διασφαλίσει την ακρίβειας των αποτελεσμάτων των 

ερευνών του,  να επισημοποιήσει την τεχνογνωσία του και να ξεκινήσει και να 

εδραιώσει ένα σύστημα συνεχούς βελτίωσης των διαδικασιών του  απλοποιώντας,  

εναρμονίζοντας και διασφαλίζοντας τις ενέργειές του. 

Για το σκοπό αυτό, το OFIP έχει εφαρμόσει από το 2017 ένα Σύστημα Διαχείρισης 

Ποιότητας μέσω μιας διαδικασίας πιστοποίησης ISO.9001 έκδοση 2015. Περισσότερο 

από το σεβασμό του κανόνα, αυτό το βήμα δημιουργήθηκε από την προθυμία να 

ληφθούν υπόψη οι ενδιαφερόμενοι και η στρατηγική διευθέτησης στον ορισμό του την 

Πολιτική Ποιότητας του Παρατηρητηρίου. Αυτή η διάσταση οδήγησε το OFIP να 

κατασκευάσει έναν εξατομικευμένο τρόπο λειτουργίας προσαρμοσμένο στις 

οργανωτικές του ιδιαιτερότητες, επιτρέποντας ταυτόχρονα την ενδεχόμενη επέμβαση 
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με θετικά αποτελέσματα. Η επίτευξη και η διατήρηση αυτής της κοινής βάσης 

ποιότητας, που επιτρέπει την καλύτερη διαχείριση των κινδύνων και των ευκαιριών, 

είναι επομένως απαραίτητη σε συντονισμένο πιλοτικό πρόγραμμα. 

Η λήψη πιστοποίησης ISO 9001 έκδοση 2015 από το Παρατηρητήριο Κατάρτισης και 

Επαγγελματικής Ένταξης (OFIP) επέτρεψε τη διάρθρωση και την ανάπτυξη της 

διαχείρισης της ποιότητας εξασφαλίζοντας την ισορροπία και τη συνέπεια μεταξύ δύο 

θεμελιωδών αξιών για ένα παρατηρητήριο, τη «δεοντολογία» και την  «απόδοση». Η 

ποιότητα βρίσκεται στο επίκεντρο μιας "πολιτιστικής" αλλαγής ως μέσου συνεχούς 

βελτίωσης και επηρεάζει τις σχέσεις με τους φορείς που εμπλέκονται άμεσα στη 

διαδικασία (προσωπικό OFIP) ή έμμεσα (διακυβέρνηση, υπηρεσίες, σχολές ...). Αυτή η 

ανακοίνωση θα παρουσιάσει αυτή την ανατροφοδότηση και θα τονίσει τις επιπτώσεις 

μιας τέτοιας προσέγγισης τόσο εσωτερικά όσο και εξωτερικά». 

 Στα πρακτικά του ίδιου συνεδρίου οι Marie-Claude Drouin και Steve 

Prud’homm γράφουν ότι  «Ο κόσμος της μάθησης αλλάζει και εξελίσσεται συνεχώς. 

Προσδοκίες οι μαθητές αλλάζουν επίσης. Οι εκπαιδευτικοί οργανισμοί πρέπει να 

προσαρμοστούν σε αυτούς τους μετασχηματισμούς, συνεχίζοντας παράλληλα να 

παρέχουν υπηρεσίες υψηλής ποιότητας. Εάν τα εκπαιδευτικά ιδρύματα δεν μπορούν  να 

εγγυηθούν την επιτυχία των μαθητών τους, μπορούν ωστόσο να ανταποκρίνονται πιο 

αποτελεσματικά στις ανάγκες και τις προσδοκίες τους. Υπάρχουν πολλοί τρόποι για να 

τονωθεί η επιθυμία να μάθει κανείς και να εξασφαλίσει στους μαθητές την ποιότητα 

που είναι δικαίωμα τους να περιμένουν». 

 

3.5.  ΣΤΑΔΙΑ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ISO 

Αναφορικά με την πιστοποίηση ISO θα μπορούσαμε να πούμε ότι περιλαμβάνει 

γενικά τα εξής στάδια:  

Καταρχήν, εφόσον εξασφαλιστεί η δέσμευση της ηγεσίας, πρέπει να διαγνωστεί η 

υφιστάμενη κατάσταση, στάδιο το οποίο περιλαμβάνει καταγραφή διαδικασιών, ορισμό 

κατευθυντήριων γραμμών και συνεργασία προσωπικού με τον Σύμβουλο ποιότητας. 

Ακολούθως χρειάζεται ανάπτυξη και τεκμηρίωση του συστήματος, δηλαδή να 

τεκμηριωθούν οι διαδικασίες και τα έγγραφα ώστε να γίνει αποτελεσματικότερη η 

λειτουργία του συστήματος. Στη συνέχεια εισάγεται και εφαρμόζεται το σύστημα 

ποιότητας, με την προϋπόθεση ότι έχει επιλεγεί και εγκριθεί από τη διοίκηση και αφού 
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έχει προηγηθεί εκπαίδευση του υπεύθυνου ποιότητας και του εμπλεκομένου 

προσωπικού. Ακολουθούν εσωτερικές επιθεωρήσεις και διορθωτικές ενέργειες, 

προκειμένου να γίνει έλεγχος συμμόρφωσης με τις απαιτήσεις, να εντοπιστούν τυχόν 

αδυναμίες και να εφαρμοστούν τα κατάλληλα μέτρα. Στο τελικό στάδιο διεξάγεται 

επιθεώρηση Πιστοποίησης από τον επιλεγμένο Φορέα Πιστοποίησης, και ελέγχεται η 

πλήρης υποστήριξη από το Σύμβουλο  ποιότητας και η πλήρης συμμόρφωση του 

Συστήματος Διαχείρισης Ποιότητας με τις απαιτήσεις του Προτύπου. 

Η διάρκεια της διαδικασίας εξαρτάται καταρχήν από την επιτυχημένη  ή μη επιλογή του 

Υπεύθυνου Διαχείρισης Ποιότητας και την καθολική ενεργό συμμετοχή του στο 

αναλαμβανόμενο έργο, ακολούθως από  την ενεργό εμπλοκή και χρονικά συνεπή, ποιοτική 

συνεισφορά  των αμέσως υπευθύνων για την συγγραφή των διαδικασιών και εφαρμογή του 

συστήματος, από την έγκαιρη έναρξη των Εσωτερικών Επιθεωρήσεων, του σωστού 

εντοπισμού των μη συμμορφώσεων και την έγκαιρη λήψη των διορθωτικών ενεργειών, την  

έγκαιρη δακτυλογράφηση κειμένων  και εντύπων και τέλος από την αμέριστη 

συμπαράσταση και παροχή κάθε υποστήριξης της Διοίκησης της Εταιρείας. Κάθε 

παρενέργεια οφειλόμενη σε δυσλειτουργία ενός εκ των ανωτέρω παραγόντων μπορεί να 

προκαλεί σημαντική καθυστέρηση του έργου. 

Εφόσον επιτευχθεί η πιστοποίηση, το πιστοποιητικό είναι έγκυρο για 3 χρόνια. Γίνονται, 

επιθεωρήσεις κάθε χρόνο και σε περίπτωση που  οι μη συμμορφώσεις είναι σοβαρές, το 

πιστοποιητικό αφαιρείται. Μετά τα 3 χρόνια γίνεται νέα πλήρης επιθεώρηση πιστοποίησης. 

Η πιστοποίηση δεν πρέπει να είναι αυτοσκοπός, αλλά το εφαλτήριο μιας συνεχούς 

πορείας  βελτίωσης ποιότητας. 

3.6.  ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ISO 

Γιατί όμως να πιστοποιηθεί μια υπηρεσία; 

Τα πλεονεκτήματα της πιστοποίησης είναι πολλά. Καταρχήν η υπηρεσία αποκτά ένα 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα χωρίς να χρειαστεί να προμηθευτεί νέο εξοπλισμό. Δεύτερον, 

εκσυγχρονίζεται η λειτουργία και η εσωτερική οργάνωσή της. Ακόμη αποσαφηνίζει και 

καθορίζει τις ευθύνες κάθε υπαλλήλου και δίνει σαφείς οδηγίες σε όλους μέσω  

τεκμηριωμένων διαδικασιών. Επίσης με την εκπαίδευση του προσωπικού, όλα τα μέλη του 

γνωρίζουν το αντικείμενο και τις διαδικασίες της δουλειάς τους και συνεπώς την ασκούν 
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χωρίς λάθη, πιο παραγωγικά, χωρίς περιττά κόστη. Αυτό οδηγεί σε καλύτερη επικοινωνία 

μεταξύ των υπαλλήλων ίδιου επιπέδου αλλά και μεταξύ διαφορετικών τμημάτων ή επιπέδου, 

ευνοεί που με τη σειρά του οδηγεί σε καλλιέργεια μιας κουλτούρας ποιότητας σε όλα τα 

επίπεδα και στην διαλειτουργικότητα. Η σταθερή ποιότητα και η ακρίβεια και συνέπεια 

δημιουργεί ικανοποιημένους πελάτες, δίνει αξιοπιστία  και φήμη στην υπηρεσία και 

δημιουργεί αξία καθώς αφενός αυξάνει την «πελατεία» και αφενός ελαχιστοποιεί το κόστος 

παραγωγής . (Τσιότρας, 2002). 

Άλλωστε η πιστοποίηση της ποιότητας από κάποια ανεξάρτητη και αξιόπιστη αρχή, 

αυξάνει την εμπιστοσύνη των προμηθευτών και των πελατών προς την πιστοποιημένη 

«επιχείρηση» και  ενισχύει την ύπαρξη καλού κλίματος μεταξύ συναδέλφων αφού ο καθένας  

γνωρίζει τα καθήκοντα του και όλοι λειτουργούν στα πλαίσια ξεκάθαρων προδιαγραφών. 

(Γκοτζαμάνη, 1998) 

Στον αντίποδα θα μπορούσε να αντικρούσει κάποιος ότι κοστίζει πολύ σε ¨εργατοώρες¨ 

που απαιτούνται για την προετοιμασία της τεκμηρίωσης των διαδικασιών και τη εκπαίδευση 

του προσωπικού, προκαλεί γραφειοκρατία και αντίδραση των εργαζομένων και κάποιες 

φορές και των εξυπηρετούμενων καθώς δεν υπάρχει ιδιαίτερη ευελιξία σε περίπτωση 

απόκλισης από τις τεκμηριωμένες διαδικασίες.  

 

4. ΣΧΟΛΕΙΟ ΝΕΑΣ ΕΛΛΗΝΙΚΗΣ ΓΛΩΣΣΑΣ Α.Π.Θ. 

 

4.1 . ΤΙ ΕΙΝΑΙ ΤΟ ΣΧΟΛΕΙΟ ΝΕΑΣ ΕΛΛΗΝΙΚΗΣ ΓΛΩΣΣΑΣ 

Στο οργανόγραμμα της έκθεσης αξιολόγησης του Αριστοτέλειου Πανεπιστημίου το 

2014 το Σχολείο είναι ανεξάρτητη μονάδα του.    



23  

 

Εικόνα 1: Οργανόγραμμα Α.Π.Θ. 

  

Όπως αναφέρεται στην ιστοσελίδα του, το Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας του 

Αριστοτελείου Πανεπιστημίου Θεσσαλονίκης προσφέρει μαθήματα νέας ελληνικής γλώσσας 

σε αλλοδαπούς και ομογενείς από το 1970 (σύμφωνα με το Π.Δ. 1051/1977) και λειτουργεί 

υπό την εποπτεία της Φιλοσοφικής Σχολής 
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Εικόνα 2: Πρώτη σελίδα Προεδρικού Διατάγματος ΣΝΕΓ 

 

Εικόνα 3: Δεύτερη σελίδα Προεδρικού Διατάγματος ΣΝΕΓ 
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Εικόνα 4: Τρίτη σελίδα Προεδρικού Διατάγματος ΣΝΕΓ 

  

Εικόνα 5: Τέταρτη σελίδα Προεσρικού Διατέγματος ΣΝΕΓ 
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Το Σχολείο δεν εξαντλεί το ρόλο του στη διδασκαλία της ελληνικής γλώσσας 

αλλά δίνει έμφαση και σε διάφορες δραστηριότητες και πολιτιστικές εκδηλώσεις. 

Φιλοξενεί εκατοντάδες σπουδαστές απ’ όλο τον κόσμο, δημιουργώντας έτσι ένα χώρο 

πολυπολιτισμικής συνύπαρξης. Μ’ αυτό τον τρόπο οι σπουδαστές εξοικειώνονται με 

την ελληνική πραγματικότητα και έχουν την ευκαιρία να ζήσουν στη ζωντανή και 

ζεστή ατμόσφαιρα που τους προσφέρει η σύγχρονη Θεσσαλονίκη. Μ’ αυτό τον τρόπο 

οι σπουδαστές εξοικειώνονται με την ελληνική πραγματικότητα και έχουν την ευκαιρία 

να ζήσουν στη ζωντανή και ζεστή ατμόσφαιρα που τους προσφέρει η σύγχρονη 

Θεσσαλονίκη. 

Επιπλέον προσφέρει μαθήματα για ειδικούς σκοπούς καθώς και  σεμινάρια 

επιμόρφωσης εκπαιδευτικών. Συμμετέχει σε ερευνητικά προγράμματα και εκπαιδευτικά 

προγράμματα συνεργασίας με φορείς του εσωτερικού και του εξωτερικού.  Διοργανώνει 

εξετάσεις για την απόκτηση του πιστοποιητικού επάρκειας στην ελληνική γλώσσα, 

απαραίτητο δικαιολογητικό για την εισαγωγή των αλλοδαπών στην ανώτατη εκπαίδευση.  

Το διδακτικό προσωπικό αποτελείται από  5 μέλη ΕΕΠ,  5 μέλη αορίστου 

χρόνου,  15 μέλη συνεργαζόμενο ωρομίσθιο διδακτικό προσωπικό και 1 αποσπασμένη 

εκπαιδευτικός από τη δευτεροβάθμια εκπαίδευση. Το  Διοικητικό προσωπικό αποτελείται 

από την προϊσταμένη της γραμματείας, 1 υπάλληλο αορίστου χρόνου και 4 υπαλλήλους 

με σύμβαση έργου. 

4.2.  ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ ΣΧΟΛΕΙΟΥ ΝΕΑΣ ΕΛΛΗΝΙΚΗΣ ΓΛΩΣΣΑΣ 

Τα προγράμματα που οργανώνονται γα το επόμενο ακαδημαϊκό έτος είναι τα εξής: Ετήσια 

προγράμματα, 20 και 10 ωρών/εβδομάδα, 5μηνο πρόγραμμα 10 ωρών/εβδομάδα, 4μηνο 

πρόγραμμα 20 ωρών/εβδομάδα, 3μηνο εαρινό πρόγραμμα 20 και 10 ωρών/εβδομάδα, 

Μηνιαίο πρόγραμμα Ιουλίου, Μηνιαίο πρόγραμμα Αυγούστου – Σεπτεμβρίου. Ακόμη 

λειτουργούν εξ αποστάσεως μαθήματα στα επίπεδα Α1 και Α2 δύο φορές το χρόνο. 

Σημειώνεται ότι στο Σχολείο μπορεί να εγγραφεί για να παρακολουθήσει πρόγραμμα 

εκμάθησης της Ελληνικής γλώσσας, εκτός από υποψήφιους προπτυχιακούς και 

μεταπτυχιακούς φοιτητές, οποιοσδήποτε είναι κάτοχος τίτλου σπουδών που να του επιτρέπει 

τη φοίτηση σε Ίδρυμα Τριτοβάθμιας Εκπαίδευσης και μένει νόμιμα στην Ελλάδα για τη 

διάρκεια του προγράμματος (εκτός από τα προγράμματα εξ΄ αποστάσεως για τα οποία δεν 

απαιτείται φυσική παρουσία).  Επίσης όλοι οι αλλοδαποί φοιτητές του ΑΠΘ υποχρεούνται 

να παρακολουθήσουν ως ξένη γλώσσα την ελληνική σύμφωνα με το πρόγραμμα σπουδών 

http://smg.web.auth.gr/wordpress/smg.web.auth.gr/httpdocs/wordpress/wp-content/uploads/2018/02/CV_Gavriilidou.pdf
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=269
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=269
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=3172
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=7618
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=7616
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=7616
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=3174
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=3165
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=3167
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=4632
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του Τμήματός τους (Π.Δ. 1051/1977). Ακόμη το Σχολείο διενεργεί εξετάσεις για τη 

χορήγηση του πιστοποιητικού εγγραφής στην Ανώτερη ή Ανώτατη Εκπαίδευση της 

Ελλάδος  (επίπεδο Β2) κάθε Ιούνιο και Σεπτέμβριο για τη χορήγηση πιστοποιητικού για 

διορισμό στο ελληνικό δημόσιο  (διενεργείται εξέταση σύμφωνα με όσα ορίζονται στην 

εκάστοτε προκήρυξη του Ανώτατου Συμβουλίου Επιλογής Προσωπικού (Α.Σ.Ε.Π.) και 

λειτουργεί ως εξεταστικό κέντρο για λογαριασμό του Κέντρου Ελληνικής Γλώσσας για 

χορήγηση του κρατικού πιστοποιητικού ελληνομάθειας. Οι εξετάσεις διενεργούνται μία 

φορά το χρόνο (κάθε Μάιο). 

Επιπλέον, το Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας σε συνεργασία με το Τμήμα 

Ευρωπαϊκών Εκπαιδευτικών Προγραμμάτων  προσφέρει μαθήματα Ελληνικής 

γλώσσας στους εισερχόμενους φοιτητές Erasmus+ του Αριστοτελείου Πανεπιστημίου 

Θεσσαλονίκης δίνοντας τους την ευκαιρία να αποκομίσουν βασικές γνώσεις της Νέας 

Ελληνικής γλώσσας. 

Αξίζει να σημειωθεί ότι το Σχολείο, στα πλαίσια της κοινωνικής του πολιτικής 

προσφέρει κάθε χρόνο παρακολούθησης με απαλλαγή από την καταβολή διδάκτρων σε 

άτομα που ανήκουν σε ευαίσθητες κοινωνικά ομάδες, π.χ πρόσφυγες και παρέχουν 

έκπτωση σε μέλη ίδιων οικογενειών που παρακολουθούν προγράμματα. 

Οι δραστηριότητες του Σχολείου υλοποιούνται τόσο στην Πανεπιστημιούπολη 

(παλιό κτίριο της Φιλοσοφικής Σχολής) όσο και σε ενοικιαζόμενους χώρους του 

Γαλλικού Ινστιτούτου Θεσσαλονίκης.   

 

 

Εικόνα 6: Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας (Φιλοσοφική Σχολή ΑΠΘ) 

https://eurep.auth.gr/
https://eurep.auth.gr/
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Εικόνα 7: Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας (Γαλλικό Ινστιτούτο) 

Το Σχολείο υπέβαλε και υποβάλει προτάσεις, διοργάνωνει και υλοποίεί ειδικά 

προγράμματα για συγκεκριμένα κοινά σε συνεργασία με Πανεπιστήμια, Φορείς και 

Διεθνείς Οργανισμούς από όλο τον κόσμο.  

Ενδεικτικά αναφέρουμε ως  προγράμματα που έχουν υλοποιηθεί ή υλοποιούνται την 

«Παγκόσμια Ολυμπιάδα Νεοελληνικής Γλώσσας» (διοργανώθηκε  το 2017, υπό την 

αιγίδα του Υπουργείου Παιδείας, Έρευνας και Θρησκευμάτων και με τη χορηγία του 

Φιλανθρωπικού Ιδρύματος «Ιβάν Σαββίδη»), την «2η Παγκόσμια Ολυμπιάδα 

Νεοελληνικής Γλώσσας» (διοργανώθηκε το 2018 από το Αριστοτέλειο Πανεπιστήμιο 

Θεσσαλονίκης και το Κέντρο Ελληνικής Γλώσσας, υπό την αιγίδα του Υπουργείου 

Παιδείας, Έρευνας και Θρησκευμάτων και με τη χορηγία του Φιλανθρωπικού 

Ιδρύματος «Ιβάν Σαββίδη»), το πρόγραμμα «Australian & Greek-Australian students 

(NUGAS)» (Για ομογενείς Αυστραλούς φοιτητές. Σκοπός του προγράμματος είναι να 

μπορέσουν οι συμμετέχοντες να  γνωρίσουν τον ελληνικό πολιτισμό και την 

καθημερινή ζωή στην Ελλάδα και να βελτιώσουν την επικοινωνία τους με Έλληνες 

φυσικούς ομιλητές), την «Συμφωνία ακαδημαϊκής συνεργασίας  μεταξύ του Σχολείου 

Νέας Ελληνικής Γλώσσας και του Κέντρου Ελληνικών Σπουδών «ΠΑΙΔΕΙΑ» 

(Η.Π.Α.)» (Πρόκειται για πρόγραμμα study-abroad, το οποίο απευθύνεται σε φοιτητές 

του Πανεπιστημίου του Connecticut, καθώς και συνεργαζόμενων Αμερικανικών 

Πανεπιστημίων. Το πρόγραμμα πραγματοποιείται από το 2002 και μέχρι σήμερα έχουν 

συμμετάσχει πάνω από 200 Αμερικανοί φοιτητές. Τα μαθήματα προσφέρονται στην 

αγγλική γλώσσα (με εξαίρεση το μάθημα της νέας ελληνικής γλώσσας) από την 

πλειοψηφία των Σχολών του ΑΠΘ (πχ. Φιλοσοφική, Θετικών Επιστημών, 

Πολυτεχνική, Οικονομικών & Πολιτικών Επιστημών κλπ) κατά το χειμερινό και εαρινό 

εξάμηνο και καλύπτουν σχεδόν όλα τα γνωστικά αντικείμενα. Το πρόγραμμα αυτό 

υλοποιείται και κατά το τρέχον ακαδημαϊκό έτος), το πρόγραμμα «Συνεργασία με την 

http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=7520
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=7520
http://smg.web.auth.gr/wordpress/?page_id=7520
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έδρα UNESCO» με συμμετοχή μεταπτυχιακών φοιτητών σε προγράμματα του ΣΝΕΓ, 

το «2-week Summer Program for Chonbuk National University: Off-Campus Language 

Seminars» (Πρόγραμμα διάρκειας 2 εβδομάδων για φοιτητές του Πανεπιστημίου 

Chonbuk της Νότιας Κορέας το 2018). Επίσης το Σχολείου διοργάνωσε με μεγάλη 

επιτυχία για 1 χρονιά το International Summer School of  Archaeology and Greek 

Language σε συνεργασία με τον Ομότιμο καθηγητή του Τμήματος Ιστορίας και  

Αρχαιολογίας κ. Στ. Ανδρέου. Το πρόγραμμα πραγματοποιήθηκε κατά το διάστημα 10-

28/7/2017 με τη συμμετοχή 8 φοιτητών/τριών από Πανεπιστήμια του εξωτερικού και 

συνδύαζε μαθήματα νέας ελληνικής γλώσσας, διαλέξεις και ανασκαφή στον 

αρχαιολογικό χώρο της Τούμπας Θεσσαλονίκης.   

Επίσης αξίζει να αναφέρουμε τη συμμετοχή του ΣΝΕΓ ως εταίρο σε πρόγραμμα 

«Erasmus+ KA2 –CooperationforInnovationandtheexchangeofGoodpractices» με 

συντονιστή την Περιφερειακή Διεύθυνση Εκπαίδευσης Κεντρικής Μακεδονίας, 

Γραφείο Ευρωπαϊκών Προγραμμάτων. Ο τίτλος του προγράμματος είναι «Managing 

the refugee and migrant flows through the development of educational and vocational 

frames for children and adults» και ο χρονικός ορίζοντας υλοποίησής του 24 μήνες (1 

Σεπτεμβρίου 2016 – 31 Αυγούστου 2018) καθώς και τη συμμετοχή στο πρόγραμμα 

«ΚΑ2 – SUCRE» με συντονιστή το Α.Π.Θ.  

Επίσης πραγματοποιήθηκε το  εντατικό πρόγραμμα εκμάθησης της ελληνικής 

γλώσσας σε 20 φοιτητές/τριες από την Αυστραλία (2-10 Ιουλίου 2017) σε συνεργασία 

με την Ένωση των Ελληνοαυστραλών φοιτητών “NUGAS”_NationalUnionforGreek-

AustralianStudents και το Πρόγραμμα “Endeavour Language Teacher Fellowship” 

μεταξύ του Σχολείου Νέας Ελληνικής Γλώσσας του Αριστοτελείου Πανεπιστημίου 

Θεσσαλονίκης και του Πανεπιστημίου Αδελαΐδας (Αυστραλία). 

Επιπλέον, υλοποιείται το «Πρόγραμμα ελληνικής γλώσσας στους υπαλλήλους 

της Τράπεζας Εμπορίου και Ανάπτυξης της Μαύρης Θάλασσας (Διεθνής 

Χρηματοοικονομικός Οργανισμός)». Το πρόγραμμα αυτό υλοποιείται και κατά το 

τρέχον ακαδημαϊκό έτος.  

Τέλος έχει διεξαχθεί το πρόγραμμα «Συμφωνία επιστημονικής συνεργασίας 

μεταξύ του Αριστοτελείου Πανεπιστημίου Θεσσαλονίκης και του Πανεπιστημίου 

Canakkale Onsekiz Mart (Τουρκία)», το «American & Greek-American students 

(Hellenic Link)» (Στόχος του μαθήματος είναι να βοηθήσει όλους τους συμμετέχοντες 
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να εξοικειωθούν με τον ελληνικό πολιτισμό, την ιστορία και την καθημερινή ζωή στην 

Ελλάδα και να βελτιώσουν τις επικοινωνιακές τους δεξιότητες με τους ομογενείς 

ομιλητές. Οι Ελληνοαμερικανοί φοιτητές θα έχουν την ευκαιρία να ανακτήσουν βασικά 

στοιχεία της κληρονομιάς και της παράδοσής τους) και το «Πρόγραμμα διδασκαλίας 

ελληνικής γλώσσας και πολιτισμού σε εκπαιδευτικούς Α/βάθμιας και Β/βάθμιας 

Εκπαίδευσης που διδάσκουν την ελληνική γλώσσα σε σχολεία της Ουγγαρίας κατόπιν 

σχετικής πρότασης της «Αυτοδιοίκησης Ελλήνων Εκπαιδευτικών Ουγγαρίας». 

Όλες οι πληροφορίες που αφορούν τα Σχολείο υπάρχουν και επικαιροποιούνται 

συνεχώς  στην ιστοσελίδα και στα μέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook). Η 

ιστοσελίδα του Σχολείου όπου μπορεί κανείς να βρει πληροφορίες για όλα τα 

προγράμματα και όλα τα νέα που το αφορούν είναι η εξής: www.smg.auth.gr  .  Η 

διεύθυνση Facebook είναι: School of Modern Greek Language 

 

4.3.  ΕΚΘΕΣΗ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ ΣΧΟΛΕΙΟΥ ΝΕΑΣ ΕΛΛΗΝΙΚΗΣ 

ΓΛΩΣΣΑΣ 

 

Το  Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας του ΑΠΘ , ευαισθητοποιημένο σε ζητήματα 

ποιότητας, υποβάλει στη ΜΟΔΙΠ Α.Π.Θ. την ετήσια έκθεση εσωτερικής αξιολόγησης 

και είναι από τα πρώτα τμήματα του Α.Π.Θ. που πέρασε τη διαδικασία εξωτερικής 

αξιολόγησης το 2010.   

Τα θετικά σημεία της έκθεσης  συνοψίζονται στο ότι το Σχολείο Νέας Ελληνικής 

Γλώσσας (ΣΝΕΓ) είναι από τα πρώτα που καλωσόρισε τη διαδικασία της  εξωτερικής 

αξιολόγησης, έχει καταβάλει προσπάθειες για να εδραιωθεί ως πρωτοπόρο ίδρυμα για 

τη διδασκαλία της ελληνικής ως δεύτερης/ξένης γλώσσας, ότι η Επιτροπή Εποπτείας 

και το διοικητικό προσωπικό του ΣΝΕΓ συνεχώς προσπαθούν να βελτιώσουν τις 

υπηρεσίες τους, ότι το διδακτικό προσωπικό είναι άρτια καταρτισμένο στη διδασκαλία 

της ελληνικής ως ξένη γλώσσα και οι μέθοδοι διδασκαλίας είναι πλήρως 

επικαιροποιημένες. Επιπλέον το ΣΝΕΓ, οικονομικά ανεξάρτητο ως ένα βαθμό,  έχει 

επενδύσει ένα σεβαστό ποσό στην προμήθεια εξοπλισμού για όλες τις αίθουσες 

διδασκαλίας και τις διοικητικές υπηρεσίες, προσφέρει δωρεάν μαθήματα ενισχυτικής 

διδασκαλίας για ορισμένες κατηγορίες φοιτητών (αραβόφωνους και αφγανούς 

http://www.smg.auth.gr/
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σπουδαστές), συνεργάζεται με πολλούς πολιτιστικούς φορείς και ιδρύματα, έχει 

επενδύσει σε ερευνητικά προγράμματα τα οποία θα βελτιώσουν τη διδασκαλία της 

δεύτερης γλώσσας και τις μεθόδους διδασκαλίας, είναι εξεταστικό κέντρο εκ μέρους 

του Κέντρου Ελληνικής Γλώσσας για τις εξετάσεις του Πιστοποιητικού 

Ελληνομάθειας, προσφέρει εξετάσεις για το Πιστοποιητικό επάρκειας (απαραίτητο 

δικαιολογητικό για εγγραφή των αλλοδαπών σε ελληνικό πανεπιστήμιο) και εξετάσεις 

για διαγωνισμούς του  ΑΣΕΠ, διεξάγει πρόγραμμα φωνητικής διόρθωσης (διδασκαλία 

προφοράς) ενσωματωμένο στα προγράμματα εκμάθησης ελληνικής γλώσσας, διεξάγει 

επιμορφωτικά σεμινάρια για το διδακτικό προσωπικό. 

Ως αρνητικά σημεία αναφέρονται τα τρία διαφορετικά status του διδακτικού 

προσωπικού (ΕΕΔΙΠ Ι, ΙΔΑΧ, ωρομίσθιο προσωπικό) που επηρεάζουν την ομαλή 

λειτουργία και ανάπτυξη του ΣΝΕΓ, οι δύο χώροι στέγασης του ΣΝΕΓ 

(Πανεπιστημιούπολη και Γαλλικό Ινστιτούτο) που προκαλούν δυσλειτουργία και 

προβλήματα και η καθυστέρηση έγκρισης του Σχεδίου Τροποποίησης του Προεδρικού 

Διατάγματος 1051/1977 που υποβλήθηκε στις 6/2/2008.  

4.4.  ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ISO ΣΧΟΛΕΙΟΥ ΝΕΑΣ ΕΛΛΗΝΙΚΗΣ 

ΓΛΩΣΣΑΣ   

Στα πλαίσια της πολιτικής ποιότητας, το Σχολείο από το Φεβρουάριο του 2010 

ζήτησε να ενταχθεί στη διαδικασία ISO. 

Τελικά κατά το ακαδημαϊκό έτος 2014-15 ζητήθηκαν προσφορές από φορείς 

πιστοποίησης και μεταξύ 3 (LLOYS HELLENIC S.A. TUV HELLAS & ΕΒΕΤΑΜ 

Α.Ε.) επιλέχθηκε η TUV HELLAS (TUV NORD). Έτσι το 2015 το ΣΝΕΓ απέκτησε 

πιστοποίηση σύμφωνα με το διεθνές πρότυπο ISO 9001:2008 από τον φορέα TUV 

HELLAS (TUV NORD) για το σύστημα διαχείρισης ποιότητας που ανέπτυξε και 

εφαρμόζει. Ειδικότερα η πιστοποίηση κάλυπτε τα ακόλουθα πεδία:  

1. Λειτουργία του Σχολείου Νέας Ελληνικής Γλώσσας Α.Π.Θ.  

2. Διδασκαλία της νέας ελληνικής ως δεύτερης/ξένης γλώσσας  

3. Πιστοποίηση ελληνομάθειας για εισαγωγή στην Τριτοβάθμια Εκπαίδευση  
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Εικόνα 8: 1ο πιστοποιητικό ISO (ελληνικα) 

   

Εικόνα 9: 1ο πιστοποιητικό ISO (αγγλικά) 

Για την εγκατάσταση του Συστήματος Διαχείρισης Ποιότητας (ΣΠ) κατά ISO 

9001:2008  χρειάστηκε η σύνταξη του εγχειριδίου ποιότητας  το οποίο διατυπώνει τη 

στρατηγική του Σχολείου σε θέματα ποιότητας, δίνει γενική περιγραφή του Συστήματος 
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Ποιότητας, παραπέμπει σε συγκεκριμένες διαδικασίες για τα επιμέρους θέματα, 

περιλαμβάνει  την Πολιτική Ποιότητας, το οργανόγραμμα και τον κατάλογο των 

διαδικασιών και παρουσιάζει συνοπτικά τον τρόπο αντιμετώπισης - κάλυψης των 

απαιτήσεων του προτύπου ISO 9001:2008 και περιγραφή και τεκμηρίωση των διαδικασιών, 

οι οποίες αποτελούν τη τακτική του Σχολείου σε θέματα ποιότητας, καταγράφουν με 

επαρκείς λεπτομέρειες τους τρόπους υλοποίησης των εργασιών του Σχολείο, καθορίζουν με 

ακρίβεια τις αρμοδιότητες του εμπλεκόμενου προσωπικού, τα απαιτούμενα μέσα, τον χώρο 

και το χρόνο εκτέλεσης κάθε εργασίας (ποιος, με τι, που, κάθε πότε), περιγράφουν τα αρχεία 

τα οποία τηρούνται ως αποτέλεσμα της εφαρμογής τους (χρόνος και υπεύθυνος τήρησης) και 

συνοδεύονται, όπου απαιτείται, από κατάλληλα έντυπα για την εφαρμογή τους. Σημειώνεται 

ότι το προσωπικό αναφέρεται με θέσεις εργασίας και όχι ονοματεπώνυμο. 

Το πρώτο εγχειρίδιο ποιότητας συντάχθηκε το 2014 και ακολούθησαν άλλες 3 εκδόσεις.  

Στο Παράρτημα 1 παρατίθεται το τέταρτο εγχειρίδιο ποιότητας που συντάχθηκε 1/9/2016. 

 Η περιγραφή και τεκμηρίωση των διαδικασιών αναλύεται σε τρεις 

κατηγορίες/τομείς που η κάθε μια περιλαμβάνει υποκατηγορίες. 

Έτσι, καταρχήν αναλύεται στις ‘‘Γενικές διαδικασίες’’ που περιλαμβάνουν 

δώδεκα υποκατηγορίες, τη ‘Διαχείριση Εγγράφων’ (σκοπός είναι ο 

αποτελεσματικός έλεγχος της προετοιμασίας έκδοσης ή επανέκδοσης και 

διανομής εγγράφων που προδιαγράφουν τη λειτουργία του συστήματος ποιότητας 

του Σχολείου Νέας Ελληνικής Γλώσσας του ΑΠΘ), τις ‘Μη Συμμορφώσεις-

Διορθωτικές και Προληπτικές Ενέργειες’ (διαδικασία που καλύπτει τις μη 

συμμορφώσεις που εμφανίζονται σε όλες τις δραστηριότητες το Σχολείου και 

κάθε διορθωτική ή προληπτική ενέργεια αποφασίζεται για την  αναβάθμιση της 

αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας του συστήματος ποιότητας),  τις 

‘Εσωτερικές Επιθεωρήσεις’, την ‘Ανασκόπηση από τη Διοίκηση’ (σε 

προγραμματισμένα διαστήματα με σκοπό την εξασφάλιση της συνεχιζόμενης 

καταλληλότητας, επάρκειας και αποτελεσματικότητας του συστήματος 

ποιότητας), τη ‘Διαχείριση Ανθρώπινου Δυναμικού’ (με σκοπό τη διασφάλιση της 

επάρκειας του ανθρώπινου δυναμικού το Σχολείου για την εκτέλεση των 

καθηκόντων του), τη ‘Διαχείριση Αρχείων, Ηλεκτρονικής Υποδομής και 

Εξοπλισμού’ (αφορά τον καθορισμό του τρόπου δημιουργίας, απόδοσης 

ταυτότητας, θέσης και υπευθυνοτήτων για τη διατήρηση, πρόσβαση, προστασία 

 



34  

των συστημάτων ποιότητας ώστε να παρέχονται αποδείξεις για τη συμμόρφωση 

με τα πρότυπα και την αποτελεσματική λειτουργία του συστήματος ποιότητας. 

Επίσης αφορά στη σωστή διαχείριση του εξοπλισμού της Γραμματείας και των 

αιθουσών διδασκαλίας του Σχολείου), τους ‘Δείκτες και Στόχους Ποιότητας’ 

(αφορά τον τρόπο καθορισμού συγκεκριμένων μετρήσιμων στόχων που 

εκφράζουν την πολιτική του σχολείου για την ποιότητα και την περιγραφή 

διαδικασίας ορισμού και παρακολούθησης δεικτών ποιότητας που βοηθούν στη 

στοχοθεσία), τη ‘Διαχείριση Παραπόνων’, τη ‘Μέθοδο Ικανοποίησης Αποδεκτών 

Υπηρεσιών’ (αφορά τη βελτίωση της λειτουργίας του Σχολείου μέσω της 

αξιολόγησης από τους αποδέκτες των υπηρεσιών του), τον Καθορισμό Ευθυνών 

και Αρμοδιοτήτων (αφορά τον καθορισμό και την περιγραφή της οργανωτικής 

δομής, των θέσεων εργασίας και των αρμοδιοτήτων καθώς και των απαραίτητων 

προσόντων για την κάλυψη των παραπάνω θέσεων), τη ‘Λειτουργία Επιτροπής 

Εποπτείας’ και τις ‘Προμήθειες’ (αφορά στη  εξασφάλιση της καλύτερης δυνατής 

ποιότητας των υλικών και προμηθειών που προμηθεύεται το Σχολείο) 

Στη συνέχεια αναφέρονται οι ‘‘Διοικητικές διαδικασίες’’ που περιλαμβάνουν 

επίσης 12 υποκατηγορίες, τη ‘Διαχείριση Αλληλογραφίας-Τήρηση Αρχείου 

Έρευνας’ (περιγράφει τον τρόπο διαχείρισης της αλληλογραφίας και της τήρησης 

του αρχείου έρευνας του Σχολείου), την ‘Επιλογή και Πρόσληψη Διδακτικού 

Προσωπικού’ (περιγράφει τον τρόπο επιλογής και πρόσληψης προσωπικού με 

συμβάσεις ορισμένου χρόνου),  τη ‘Διοργάνωση Επιμορφωτικών Σεμιναρίων 

Διδακτικού Προσωπικού’ (σκοπός είναι η διασφάλιση ικανοποιητικού επιπέδου 

στελέχωσης και η συνεχής αναβάθμιση των μελών του διδακτικού προσωπικού), 

τη ‘Διαχείριση Ενημερωτικού Υλικού’ (αφορά την αποτελεσματική προβολή των 

δραστηριοτήτων του Σχολείου με χρήση κατάλληλου έντυπου και ηλεκτρονικού 

ενημερωτικού υλικού), τις ‘Εγγραφές Σπουδαστών’ (περιγράφει όλες τις ενέργειες 

που πρέπει  να γίνουν για την εγγραφή των σπουδαστών), την ‘Επικοινωνία 

σπουδαστών με τη Γραμματεία’ (περιγράφεται ο τρόπος επικοινωνίας της 

Γραμματείας με τους σπουδαστές ώστε να παρέχονται οι απαραίτητες 

πληροφορίες και βεβαιώσεις), την ‘Εξυπηρέτηση Φοιτητών’ (περιγράφονται οι 

ενέργειες που γίνονται για την εξυπηρέτηση των αλλοδαπών φοιτητών του 

Αριστοτέλειου Πανεπιστήμιου Θεσσαλονίκης), το ‘Πρόγραμμα Μαθημάτων’ 

(προδιαγράφονται οι ενέργειες που πρέπει να γίνουν για την ορθή και έγκαιρη 

κατάρτιση του ωρολογίου προγράμματος κάθε ακαδημαϊκό έτος), τα ‘Ειδικά 
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Προγράμματα Μαθημάτων’ (περιγράφεται πως οργανώνονται και υλοποιούνται τα 

ειδικά εκπαιδευτικά προγράμματα), τον ‘Προγραμματισμό και Διοργάνωση 

Εξετάσεων’ (σκοπός είναι η κατάλληλη οργάνωση για να διεξαχθούν οι εξετάσεις 

που διοργανώνονται από το Σχολείο), την ‘Οικονομική Διαχείριση’ (σκοπός η 

βέλτιστη οικονομική διαχείριση των πόρων του Σχολείου) και την ‘Οργάνωση 

Εκπαιδευτικών Εκδρομών’ (περιγράφεται ο τρόπος με τον οποίο οργανώνονται οι 

εκπαιδευτικές εκδρομές για τους σπουδαστές του). 

Τέλος αναφέρονται οι ‘‘Εκπαιδευτικές διαδικασίες’’ που περιλαμβάνουν την 

‘Κατάρτιση Προγράμματος Σπουδών’ (αφορά το συστηματικό σχεδιασμό του 

περιεχομένου των προγραμμάτων σπουδών από τα μέλη του διδακτικού 

προσωπικού)  και την ‘Παράδοση Μαθημάτων’  (προδιαγράφει τον τρόπο 

διεξαγωγής των παραδόσεων των μαθημάτων και της καταγραφής του 

εκπαιδευτικού έργου). 

Αναλυτικά, η περιγραφή όλων των διαδικασιών παρουσιάζονται στο Παράρτημα 

2 της παρούσας εργασίας.  

  

4.5.  ΑΝΑΝΕΩΣΗ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ 

 Το 2017 μετά και τη δεύτερη επιθεώρηση το πιστοποιητικό ανανεώθηκε και 

προστέθηκε και η εξ αποστάσεως διδασκαλία. Έγινε ετήσια αναθεώρηση του 

Συστήματος Ποιότητας ISO 9001:2008 από τον φορέα TUV HELLAS (TUV NORD) 

και μετά από έλεγχο το Μάρτιο 2017, η πιστοποίηση επεκτάθηκε σε ακόμα ένα πεδίο: 

Παροχή διαδικτυακών μαθημάτων νέας ελληνικής γλώσσας για τα επίπεδα Α1 και Α2. 

Τα εξ αποστάσεως μαθήματα (OGC) για επίπεδα Α1 και Α2 διαρκούν 6 εβδομάδες και 

συνδυάζουν την προσωπική εργασία (ασύγχρονη εκπαίδευση) με διαδραστικές 

τηλεσυνεδρίες με διδάσκοντα (σύγχρονη εκπαίδευση. Για τα μαθήματα αυτά το 

Σχολείο βραβεύτηκε από το Ίδρυμα Κρατικών Υποτροφιών με το Ευρωπαικό Σήμα 

Γλωσσών. (Σχετικές πληροφορίες για το συγκεκριμένο βραβείο υπάρχουν στην 

ιστοσελίδα: https://www.iky.gr/el/europaika-programmata/item/397-eurwpaiko-sima-

glwsswn-european-language-label ). 

Συνεπώς η πιστοποίηση  διαμορφώθηκε ως εξής: 

https://www.iky.gr/el/europaika-programmata/item/397-eurwpaiko-sima-glwsswn-european-language-label
https://www.iky.gr/el/europaika-programmata/item/397-eurwpaiko-sima-glwsswn-european-language-label
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Εικόνα 10: Νέο πιστοποιητικό  ISO (ελληνικά) 
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Εικόνα 11: Νέο πιστοποιητικό ISO (αγγλικά) 

5. ΕΠΙΛΟΓΟΣ 

Συμπερασματικά μπορούμε να πούμε ότι το Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας του 

Αριστοτελείου Πανεπιστημίου Θεσσαλονίκης εδώ και περίπου μισό αιώνα στην καρδιά 

της Θεσσαλονίκης αποτελεί ένα κέντρο πλούσιας διδακτικής, ερευνητικής και 

πολιτιστικής δράσης και έναν χώρο πολυπολιτισμικής συνύπαρξης με απώτερο σκοπό 

τη γνωριμία με την ελληνική γλώσσα και τον ελληνικό πολιτισμό σπουδαστών από 

κάθε γωνιά της γης. Βασική του στόχευση η συνεχής βελτίωση της ποιότητας και 

μελλοντικά η επίτευξη της αριστείας. 

6. ΕΡΕΥΝΑ 

Ακολουθεί έρευνα για την ακολουθείται η μέθοδος του ερωτηματολογίου εν είδει 

συνέντευξης σε στοχευμένη ομάδα, συγκεκριμένα σε υπαλλήλους της Γραμματείας και 

σε μέλη του διδακτικού προσωπικού του Σχολείου Νέας Ελληνικής Γλώσσας. 

Πιο συγκεκριμένα: 
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Δόθηκαν συνολικά 6 ερωτηματολόγια σε υπάλληλους της Γραμματείας (2 άντρες 

και 4 γυναίκες) (προϊσταμένη, 1 υπάλληλο ΙΔΑΧ και 4 με σύμβαση έργου) και σε 27 

μέλη του διδακτικού προσωπικού του Σχολείου (2 άντρες ωρομίσθιοι και 25 γυναίκες)  

4 ΕΕΠ, 5 ΙΔΑΧ, 1 αποσπασμένη και 17 ωρομίσθιους με σχέση εργασίας ορισμένου 

χρόνου). Οι ηλικίες των ερωτηθέντων κυμαίνονται από 30-56 ετών και εκτός από μια 

υπάλληλο της Γραμματείας που είναι απόφοιτος ΑΕΙ οι υπόλοιποι είναι κάτοχοι 

μεταπτυχιακού τίτλου σπουδών ή διδακτορικού.  

Επιστράφηκαν απαντημένα 2 ερωτηματολόγια από τους υπαλλήλους της 

γραμματείας και 9 από το διδακτικό προσωπικό (3 ΕΕΠ και 6 ωρομίσθιους) .  

Όλοι όσοι έχουν απαντήσει είναι κάτοχοι μεταπτυχιακού τίτλου σπουδών εκτός από τις 

τρεις καθηγήτριες ΕΕΠ και 2 ωρομίσθιες που είναι κάτοχοι διδακτορικού τίτλου 

σπουδών. Μόνο 2 ωρομίσθιοι είναι άντρες.  

Η μέθοδος της διεξαχθείσας έρευνας είναι η ποιοτική η οποία αποβλέπει στην 

εξήγηση και ανάλυση των λόγων ύπαρξης ενός φαινομένου. Η πηγή των πληροφοριών 

ήταν δεδομένα που ελήφθησαν από το δείγμα μέσω ερωτηματολογίου, το οποίο είναι 

ένα δομημένο ερωτηματολόγιο με ανοιχτές ερωτήσεις εκτός από 2 πολλαπλής επιλογής 

και 1 με 2 επιλογές (ναι, όχι).  

Αναλυτικά οι ερωτήσεις και οι απαντήσεις που δόθηκαν είναι οι εξής: 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 1: Πώς θα ορίζατε την έννοια της ποιότητας των προσφερόμενων 

υπηρεσιών προς τους πολίτες; 

 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ  

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. Σωστή πληροφόρηση, άμεση εξυπηρέτηση, συνέπεια και ποιότητα υπηρεσιών 

2. Εμπιστοσύνη, αξιοπιστία, αποτελεσματικότητα, ορθότητα, διαφάνεια, 

αναγνωρισιμότητα, συνεργασία για τη διεκπεραίωση του αιτήματος ευγένεια 

συμπεριφοράς υπαλλήλων  

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ:   

1. Οργανωμένη διδασκαλία, προσαρμοσμένη στις ανάγκες του κοινού, ευελιξία και 

ικανότητα στη διαχείριση της τάξης, ακρίβεια και ταχύτητα στη διεκπεραίωση 

καθηκόντων που πλαισιώνουν τη διδασκαλία (διόρθωση εργασιών, επικοινωνία), 

αποτελεσματική καθοδήγηση σε ό,τι αφορά τις ακαδημαϊκές επιλογές των σπουδαστών, 

διαρκής συνεργασία με φορείς επιμόρφωσης ή/και με συναδέλφους που μπορούν να 

προσφέρουν ιδέες και γνώση στην αναβάθμιση των παρεχόμενων υπηρεσιών 

2. Μαθήματα υψηλού επιπέδου, άμεση παροχή  πληροφοριών για θέματα που τους 

ενδιαφέρουν, άμεση βοήθεια για να πετύχουν το στόχο τους (οι περισσότεροι απόκτηση 

του πιστοποιητικού ελληνομάθειας Β2 επιπέδου, για να εισαχθούν σε ελληνικά 

τριτοβάθμια ιδρύματα) 

3. Ποιότητα υπηρεσιών σημαίνει: καθαρό και προσεγμένο περιβάλλον, ευγένεια των 

υπάλληλων,  σαφήνεια ως προς τις διατυπώσεις, έμφαση και προσοχή στη λεπτομέρεια, 

ακρίβεια, τυπικότητα και ταχύτητα ως προς την παροχή της υπηρεσίας, ευελιξία και 

αξιοποίηση της τεχνολογίας. 

4. H ερώτηση είναι ασαφής και πολύ γενική. Συνέπεια, τακτική ενημέρωση, 

αλληλογραφία, ευγενή ανταπόκριση και παροχή πληροφοριών προς τους σπουδαστές, 

αποτελεσματικότητα στον εργασιακό χώρο και γνώση των θεμάτων που χειρίζεται η 

γραμματεία. 

5. Θα την όριζα ως κατάλληλη και αποτελεσματική ανταπόκριση στα αιτήματά τους. 

6. Συγκεκριμένα αποτελέσματα με βάση προδιαγεγραμμένους στόχους, στα οποία φτάνει 

κανείς με τρόπο ομαλό και οργανωμένο. 



40  

7. Χρήσιμη, αποτελεσματική και ευχάριστη γλωσσική εκπαίδευση της ελληνικής 

γλώσσας κατά τη διάρκεια των μαθημάτων μου. 

8. Διδακτικό προσωπικό, μορφωτικό επίπεδο εργαζομένων, υποδομές, διοικητικές 

υπηρεσίες. 

9. Ποιότητα σημαίνει να παρέχονται τουλάχιστον τα απαραίτητα από την πλευρά του 

φορέα (υλικοτεχνικός εξοπλισμός) και να προσφέρονται στους πελάτες υπηρεσίες 

υψηλού επιπέδου οι οποίες να προκύπτον τόσο από την υψηλή κατάρτιση αυτού που τις 

παρέχει όσο κι από την εμπειρία του 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 2: Ποια πιστεύετε ότι είναι η άποψη των πολιτών/φοιτητών για την 

ποιότητα των υπηρεσιών που τους παρέχετε; 

 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ:  

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. . Οι αξιολογήσεις των φοιτητών μας δείχνουν ότι είναι απόλυτα ευχαριστημένοι από τις 

διδακτικές και διοικητικές παρεχόμενες υπηρεσίες. Αρνητικά σχόλια σημειώνονται 

σχετικά με τις κτιριακές εγκαταστάσεις 

2. Πολύ καλή και διεκπεραιωτική, βοηθητική. 

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. Θεωρώ ότι σε γενικές γραμμές η άποψη του κοινού είναι από θετική έως πολύ θετική 

2. Οι περισσότεροι θεωρώ ότι είναι ιδιαίτερα ικανοποιημένοι και συνήθως αυτό 

αποτυπώνεται  στις αξιολογήσεις που κάνουν στο τέλος κάθε προγράμματος. 

3. Θεωρώ ότι οι φοιτητές έχουν πολύ καλή άποψη για την παρεχόμενη υπηρεσία και αυτό 

φαίνεται καθαρά από τις αξιολογήσεις προς το πρόσωπό μου. 

4. Κατά καιρούς ακούγονται παράπονα αλλά λιγότερα από ό,τι στο παρελθόν. Δεν είμαι 

σε θέση να απαντήσω αυτήν την ερώτηση αφού δεν βρίσκομαι συχνά στο χώρο της 

Γραμματείας. 

5. Η ποιότητα του διδακτικού έργου είναι πολύ καλή σύμφωνα με τις υπάρχουσες 

αξιολογήσεις. 

6. Μάλλον είναι ικανοποιημένοι από το εκπαιδευτικό κομμάτι, καθώς προσφέρονται 

ολοκληρωμένα προγράμματα και ακολουθούνται καινοτόμες. Υστερούμε όμως στις 

υποδομές π.χ. τουαλέτες, αίθουσες, περιβάλλων χώρος , πράγμα που αφορά ευρύτερα 

το πανεπιστήμιο.  

7. Με βάση τις αξιολογήσεις των φοιτητών/τριών από τα μαθήματα των τελευταίων 10 

ετών φαίνεται ότι η εκπαιδευτική διαδικασία από πλευράς μου είναι από αρκετά έως 

πολύ ικανοποιητική (92%-100%) 

8. Αρκετά ικανοποιητικές. 

9. Οι αξιολογήσεις για τις μέχρι τώρα προσφερόμενες υπηρεσίες είναι πολύ υψηλές, 

πέραν του απλώς ικανοποιητικού. 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 3: Σε ποιο από τα παρακάτω χαρακτηριστικά δίνει έμφαση ο οργανισμός 

σας; α) αποδοτικότητα (παράδοση της αιτηθείσας υπηρεσίας με λιγότερο κόστος), β) 

αποτελεσματικότητα (παράδοση σωστής υπηρεσίας), γ) παραγωγικότητα (πόσες 

υπηρεσίες παρήχθησαν) και δ) ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ: 

1. Όλα τα παραπάνω 

2. α, β και δ 

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. α 

2. δ 

3. όλα 

4. α 

5. α 

6. γ 

7. β 

8. β και δ 

9. δ 
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Εικόνα 12: Γράφημα 1 
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Σε ποιο χαρακτηριστικό δίνει έμφαση ο 
οργανισμός; 

Σε ποιο χαρακτηριστικό δίνει 
έμφαση ο οργανισμός; 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 4: Ποιό, κατά τη γνώμη σας, από τα παρακάτω στοιχεία του οργανισμού 

σας συμβάλλει περισσότερο στην αύξηση του βαθμού ικανοποίησης των πολιτών; α) 

υποδομή (κτιριακή υποδομή, άνεση πολίτη και εργαζομένου, β)ταχύτητα και 

ποιότητα των υπηρεσιών, γ)οι γνωστικές ικανότητες και η ευγενική συμπεριφορά 

των διοικητικών υπαλλήλων και των εκπαιδευτικών και δ) η προβολή του έργου της 

υπηρεσίας σας δημόσια. 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ: 

1. β και γ 

2.  γ και δ 

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. γ 

2. γ. 

3. α, β, γ 

4. γ 

5. γ 

6. γ 

7. β 

8. β και δ 

9. β 

 

Εικόνα 13: Γράφημα 2 

1 

5 

8 

4,5 

0 

2 

4 

6 

8 

10 

Υποδομή Ταχύτητα και 
ποιότητα 
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Ποιο στοιχείο συμβάλλει περισσότερο 
στην ικανοποίηση των σπουδαστών; 

Ποιο στοιχείο συμβάλλει 
περισσότερο στην 
ικανοποίηση των 
σπουδαστών; 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 5: Πιστεύετε ότι τηρούνται οι προδιαγραφές ποιότητας που τέθηκαν από 

την  υπηρεσία; Δικαιολογείστε την απάντησή σας. 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. Τηρούνται σύμφωνα με τα ερωτηματολόγια αξιολόγησης που συμπληρώνουν οι 

σπουδαστές πριν τη λήξη του προγράμματός τους 

2. Ναι, το προσωπικό έχει τις γνωστικές ικανότητες και την εμπειρία να ανταποκριθεί 

πλήρως στις απαιτήσει των καιρών και των διαφόρων αιτημάτων του κοινού. 

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. Όχι πάντα, ιδιαίτερα σε ό,τι αφορά το ζήτημα των κτηριακών υποδομών και της 

οργάνωσης του ωραρίου 

2. Ναι πιστεύω ότι τηρούνται, γιατί θεωρώ ότι και το εκπαιδευτικό και το διοικητικό κάνει 

όσο πιο άψογα μπορεί τη δουλειά του , γιατί επικρατεί ένα πολύ καλό και συνεργατικό  

κλίμα ανάμεσα στο προσωπικό (όλων των κατηγοριών), γιατί τίθενται αρκετά υψηλοί 

στόχοι και καταβάλλεται επιτυχώς προσπάθεια υλοποίησής τους, γιατί το ΣΝΕΓ 

συμμετέχει/συνεργάζεται με ευρωπαϊκά και άλλα προγράμματα, οπότε χτίζει γέφυρες 

επικοινωνίας προς τα έξω και δεν αυτοπεριχαρακώνεται, γιατί λαμβάνει διακρίσεις για 

το παραχθέν έργο (λ.χ. LABEL=Ευρωπαϊκό σήμα γλωσσών). 

3. Οι υποδομές έχουν αναβαθμιστεί τα τελευταία χρόνια, όμως εξακολουθούν να 

υπάρχουν προβλήματα (κοινές τουαλέτες, επιβαρημένες με υγρασία αίθουσες, χαμηλός 

φωτισμός). Το επίπεδο της συμπεριφοράς και των γνώσεων είναι υψηλότατο, όπως και 

η ποιότητα και η ταχύτητα παροχής των υπηρεσιών.  

4. Ποιες είναι αυτές οι προδιαγραφές; Αν δεν τις γνωρίζουμε, δεν είμαστε σε θέση να 

απαντήσουμε  το ερώτημα. Υψηλό επίπεδο εκπαιδευτικών  υπηρεσιών όπως ορίζει το 

ΦΕΚ. 

5. Το Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας παρόλο το κτιριακό του πρόβλημα 

ανταποκρίνεται στο έργο του (σύμφωνα με το ιδρυτικό του ΦΕΚ) και διατηρεί υψηλό 

επίπεδο εκπαιδευτικών υπηρεσιών, όπως αποδεικνύεται  και από την υψηλή ετήσια 

προσέλευση σπουδαστών και σπουδαστριών που το εμπιστεύονται για να μάθουν 

ελληνικά. 

6. Ναι, υπάρχουν υποδομές όπως βιβλιοθήκη και εργαστήριο υπολογιστών, υπάρχουν 
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προδιαγραφές όπως το syllabus και τις τελικές δοκιμασίες της τάξης τα οποία 

εντάχθηκαν στη λειτουργία του Σχολείου. 

7. Λαμβάνοντας υπόψη τις δυσχερείς οικονομικές συνθήκες των τελευταίων 7-8 ετών που 

επικρατούν στην εκπαίδευση (και όχι μόνο) θεωρώ ότι το εκπαιδευτικό έργο του ΣΝΕΓ 

είναι ικανοποιητικό σε όλα τα επίπεδα(υποδομές, εποπτικό υλικό, εκπαιδευτικό 

προσωπικό, αριθμός φοιτητών ανά τάξη). Ελλείψεις παρουσιάζονται στο κομμάτι της 

επιμόρφωσης του προσωπικού που έχει να οργανωθεί από το 2012. 

8. Δεν ξέρω. 

9. Από άποψη προσφερόμενων υπηρεσιών ναι, Από άποψη υλικοτεχνικής υποδομής όχι. 

Από άποψη προσφερόμενων υπηρεσιών οι προδιαγραφές ποιότητας τηρούνται 

δεδομένου ότι και οι διδάσκοντες εκτελούν άριστα το διδακτικό έργο τους (που 

ουσιαστικά αποτελεί την προσφερόμενη υπηρεσία) κάτι που διαφαίνεται από τις 

αξιολογήσεις τους αλλά και οι διοικητικές υπηρεσίες που παρέχονται είναι υψηλού 

επιπέδου 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 6: Ποιος πιστεύετε ότι είναι ο πρωταρχικός στόχος που πρέπει να 

επιτευχθεί ή έχει επιτευχθεί; 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1.Η ικανοποίηση των πελατών 

2. Η ποιότητα των υπηρεσιών και η μείωση σφαλμάτων κατά τη διεκπεραίωση. 

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. Η υψηλή ποιότητα της διδασκαλίας 

2. Υψηλή ποιότητα διδασκαλίας σε ένα άκρως φιλικό και ανθρώπινο περιβάλλον, όπου η 

μάθηση αποτελεί ύψιστη πηγή χαράς και η φοίτηση στο ΣΝΕΓ εμπειρία ζωής 

3. Πρώτος στόχος της υπηρεσίας είναι η παροχή υψηλού επιπέδου διδασκαλίας και η 

διευκόλυνση των σπουδαστών από διοικητική / γραφειοκρατική άποψη 

4. Μεγάλος αριθμός σπουδαστών. Νέα προγράμματα σπουδών. Ανταγωνιστική παροχή 

υπηρεσιών. Το κτιριακό αποτελεί ένα τεράστιο πρόβλημα και την επίτευξη των στόχων. 

5. Ο πρωταρχικός στόχος του ΣΝΕΓ που είναι η διδασκαλία της ελληνικής γλώσσας ως 

δεύτερης/ξένης και του ελληνικού πολιτισμού αλλά κι η έρευνα επάνω στους τομείς 

αυτούς έχει επιτευχθεί κάτι που αποδεικνύεται από τη φήμη του ΣΝΕΓ στην Ελλάδα 

και στο εξωτερικό, από τις συμμετοχές του σε εκδηλώσεις συνέδρια, ερευνητικά 

προγράμματα, επιμορφώσεις, παραγωγή διδακτικού υλικού κλπ. Αυτό που λείπει είναι 

καλύτερη κτιριακή υποδομή.  

6. Σύγχρονες Υποδομές, κατάλληλο περιβάλλον 

7. Πρωταρχικός στόχος είναι η ποιοτική και αποτελεσματική διδασκαλία των 

φοιτητών/τριών  

8. Υποδομές (τουαλέτες), τάξεις 

9. Στο κομμάτι της υποδομής, το οποίο παρουσιάζει και τα πιο σημαντικά προβλήματα, 

δυστυχώς δεν είναι πάντα στην ευχέρεια του φορέα η βελτίωση της υπάρχουσας 

κατάστασης καθώς εμπλέκονται και άλλοι φορείς όπως πχ οι ιδιοκτήτες του κτιρίου 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 7: Πιστεύετε ότι το προσωπικό είναι το κατάλληλο για τη διασφάλιση 

της ποιότητας; 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. Το προσωπικό είναι κατάλληλο. Σημειώνεται ότι το ΣΝΕΓ φροντίζει για τη συχνή 

επιμόρφωσή του σε θέματα σχετικά με τις αρμοδιότητες. 

2. Ναι   

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. Σε μεγάλο βαθμό, ναι 

2. Σε γενικές γραμμές ναι, αν και θεωρώ ότι θα ήταν καλό κάποια μέλη του διδακτικού 

προσωπικού να ήταν πιο δραστήρια ερευνητικά/συγγραφικά, να συνεχίσουν 

ακαταύπαστα να επιμορφώνονται σε θέματα συναφή με το γνωστικό τους αντικείμενο, 

για να μπορούν πιο αποτελεσματικά και πιο ευφάνταστα να ανανεώνουν τις διδακτικές 

τους μεθόδους και στρατηγικές και να διευρύνουν τον ορίζοντα των γνώσεών τους 

3. Ναι, πρόκειται για άτομα υψηλού επιπέδου διδασκαλίας και η διευκόλυνση των 

σπουδαστών από διοικητική / γραφειοκρατική άποψη.  

4. Μέρος του προσωπικού ναι, αλλά όχι όλο. 

5. Ναι 

6. Ναι, είναι ειδικευμένο και έμπειρο 

7. Ως επί το πλείστον πλην ελαχίστων εξαιρέσεων το προσωπικό  του ΣΝΕΓ 

(εκπαιδευτικό και διοικητικό) είναι άριστα καταρτισμένο για το έργο στο οποίο έχει 

κληθεί να εκτελέσει 

8. Ναι 

9. Θεωρώ πως είναι καθώς και το διδακτικό και το διοικητικό προσωπικό καταβάλλουν 

όλες τις δυνατές προσπάθειες για τον σκοπό αυτό. 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 8: Ποιά νομίζετε ότι χρειάζεται να γίνει ώστε να γίνει ώστε να 

ελαχιστοποιηθούν  (μηδενιστούν) τυχόν λάθη και να μεγιστοποιηθούν τα οφέλη για 

τον οργανισμό; 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. Εκσυγχρονισμός  των παρεχόμενων υπηρεσιών (100% ηλεκτρονικές αιτήσεις και όχι 

χειρόγραφες, 100% αποστολή όλων των εγγράφων κλπ περισσότερα εξ αποστάσεως 

προγράμματα 

2. Να υπάρχει περισσότερο προσωπικό αλλά και ο απαραίτητος χρόνος προκειμένου να 

ικανοποιούνται έγκαιρα και έγκυρα τα αιτήματα.  

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. Αποτελεσματικότερη διαχείριση, τόσο σε επίπεδο λειτουργίας του σχολείου όσο και σε 

επίπεδο τήρησης των θεμελιωδών επιστημονικών αρχών πουτ καθορίζουν τη δράση του 

και τη συσχέτισή του με το πανεπιστήμιο. 

2. Θεωρώ κρίμα (και σαφώς μη πολιτικά ορθό) που η πρόσληψη  καινούργιου διδακτικού 

προσωπικού γίνεται με σχεδόν φωτογραφικές προκηρύξεις και έτσι είναι σχεδόν 

αδύνατον α έρθουν και καινούρια άτομα (δηλ. να υπάρχουν και καινούριες ιδέες, και 

επιπλέον εναλλακτικές προτάσεις και εν τέλει περισσότερη ανοιχτότητα αντί για 

ασφυκτικό κλείσιμο), έτσι ώστε να μεγιστοποιηθούν τα οφέλη για τον οργανισμό. 

Θεωρώ ότι η πρόοδος και η ανανέωση στηρίζεται σε έναν δημιουργικό συνδυασμό 

«παλιού» και «καινούργιου». 

3. Τα λάθη ελαχιστοποιούνται με την αξιοποίηση της τεχνολογίας και την ευελιξία που 

επιδεικνύει το προσωπικό (διδακτικό / διοικητικό). 

4. Συντονισμός μεταξύ υπαλλήλων, έγκαιρος προγραμματισμός 

5. Να υπάρχει συνεχής ενημέρωση και επιμόρφωση σε θέματα εργασίας και συνεχής 

επαγρύπνηση, ώστε να αποφεύγονται τυχόν λάθη και αβλεψίες. Επίσης να 

προβλεφθούν  άτομα για την τεχνική υποστήριξη και τη μηχανοργάνωση του ΣΝΕΓ 

6. Συνέχεια και όχι αποσπασματικότητα στις δραστηριότητες και χτίσιμο πάνω στην 

εμπειρία και τα προηγούμενα λάθη με διάθεση συνεργασίας. 

7. 1. Να αυξηθούν τα κονδύλια του ΣΝΕΓ, 2. Να λυθεί το κτηριακό ζήτημα με μια 

ολοκληρωμένη βιώσιμη και μόνιμη λύση, 3. Να αποκατασταθεί εργασιακά ένα μεγάλο 
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μέρος του προσωπικού ώστε να αφοσιωθεί αποκλειστικά στο εκπαιδευτικό έργο του 

ΣΝΕΓ 

8. Να βρεθεί ο κατάλληλος χώρος για κτιριακή υποστήριξη 

9. Καλή επικοινωνία και συνεργασία μεταξύ όλων των μελών που εργάζονται στον 

φορέα. 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 9:  Πιστεύετε ότι η τυποποίηση ISO ωφέλησε την υπηρεσία; Α. Ναι Β. 

Όχι 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. Α. ναι 

2. Α. ναι 

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 

1. Α. Ναι 

2. Α. Ναι 

3. Α. Ναι 

4. (κενό) 

5. Β. Όχι  

6. Α. Ναι 

7. Α. ΝΑι 

8. Β. Όχι 

9. Α. Ναι 

 

Εικόνα 14: Γράφημα 3 

 

8 

2 

1 

Ωφελησε η 
πιστοποίηση την 

υπηρεσία; 

Ναι 

Όχι 

Κενό 



52  

ΕΡΩΤΗΣΗ 10: Ποια πιστεύετε ότι πρέπει να είναι η θέση της υπηρεσίας σε σχέση με 

αντίστοιχες άλλων χωρών ή άλλων πόλεων όσον αφορά στην ποιότητα των 

προσφερόμενων υπηρεσιών; 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. Στην Ελλάδα αλλά και σε αρκετές Ευρωπαϊκές χώρες οι παρεχόμενες υπηρεσίες του 

ΣΝΕΓ κατέχουν την πρώτη θέση 

2. Συνεργατική με την εταιρεία που έχει αναλάβει τη διασφάλιση ποιότητας και θετική, 

πρόθυμη και υπάκουη, στο μέτρο του δυνατού, ως προς τις διαδικασίες που πρεπει να 

τηρούνται.  

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. Πρέπει να αποτελεί παράδειγμα προς μίμηση και να θέτει διαρκώς υψηλότερες 

προδιαγραφές λειτουργίας 

2. Νομίζω ότι είναι πολύ καλή, καθώς ακούω ότι το ΣΝΕΓ θεωρείται από τους 

καλύτερους (αν όχι ο καλύτερος με διαφορά) πανεπιστημιακούς φορεία για τη 

διδασκαλία της ΝΕ γλώσσας ως δεύτερης 

3. Οπωσδήποτε πρέπει να είναι ανάλογη, αν όχι υψηλότερη 

4. Να προσφέρει ανταγωνιστικές παροχές και προγράμματα. 

5. Πρέπει να είναι ανταγωνιστική με οποιαδήποτε τέτοιου είδους υπηρεσία σε Ελλάδα ή 

εξωτερικό. 

6. Μπορεί να λειτουργήσει ως πρότυπο, γιατί αποτελεί έναν από τους παλαιότερους 

οργανισμούς. 

7. Το ΣΝΕΓ φαίνεται ότι χαίρει γενικότερης εκτίμησης στον εκπαιδευτικό χώρο στην 

Ελλάδα αλλά και στο εξωτερικό κυρίως λόγω της ιστορίας του (η παλαιότερη δομή 

στην Ελλάδα στο χώρο της διδασκαλίας της ελληνικής ως ξένης) αλλά και λόγω των 

υπηρεσιών που προσφέρει την τελευταία δεκαετία με την ανανέωση του διδακτικού 

προσωπικού 

8. Δεν ξέρω, μάλλον ανταγωνιστική  

9. Θα πρέπει να κοιτάει, να στοχεύει και να παραδειγματίζεται από αντίστοιχους φορείς 

εντός και εκτός της χώρας οι οποίοι θεωρούνται κορυφή στην παροχή αντίστοιχων 

υπηρεσιών. 
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ΕΡΩΤΗΣΗ 11: Ποια πιστεύετε ότι ήταν η συμβολή της πιστοποίησης ISO του 

οργανισμού σας στην ποιότητα των παρεχόμενων  υπηρεσιών; 

 ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ: 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ:  

1. Κωδικοποίηση των διαδικασιών, μετρήσιμοι στόχοι, καταγραφή του εξοπλισμού 

2. Στην καθιέρωση/πιστοποίηση των ενεργειών που γίνονται για μια ενέργεια και στη 

συμμόρφωση του προσωπικού σε αυτές. 

ΔΙΔΑΚΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ: 

1. Η αναγνώριση του υψηλού επιπέδου του διδακτικού προσωπικού 

2. Θεωρώ ότι το ΣΝΕΓ ανέβασε και συνεχίζει να ανεβάζει την ποιότητα των υπηρεσιών 

του, προκειμένου να ανταπεξέλθει στα στάνταρτ του ΙSΟ 

3. Πιστεύω ότι συνέβαλε στην αναγνώριση του κύρους και της αξιοπιστίας του 

οργανισμού. 

4. Καταγραφή κάποιων προβλημάτων και διαδικασιών αλλά δεν υπήρξε κάποιο 

συγκεκριμένο θετικό αποτέλεσμα πχ κτιριακό 

5. Η συμβολή του ήταν ότι κάποιες διαδικασίες καταγράφηκαν και τυποποιήθηκαν 

αποκτώντας έτσι συστηματικότερο χαρακτήρα. 

6. Πιστοποίησε τυπικά χαρακτηριστικά, χωρίς να αλλάξει την ουσία των υπηρεσιών. 

Δημιουργήθηκαν βιβλιοθήκη και εργαστήριο υπολογιστών, όμως η χρησιμότητά τους 

την εποχή της πρόσβασης της γνώσης μέσω κινητών συσκευών είναι σχετική. Ως προς 

τις τελικές δοκιμασίες, τα προγράμματα σπουδών, κτλ. συστηματοποιήθηκε η 

περιγραφή τους και τα χαρακτηριστικά τους, τα οποία όμως ακολουθούνταν από το 

προσωπικό ήδη σε μεγάλο βαθμό. Η τυποποίηση έχει πάντως μια αξία.  

7. 1. Προσφέρει αξιοπιστία για την ποιότητα των υπηρεσιών του, 2. Μπορεί να 

αναλαμβάνει ευρωπαϊκά προγράμματα που θέτουν ως βασική προϋπόθεση την κατοχή 

ISO 

8. Δημιουργεί έξτρα προβλήματα στο διδακτικό έργο του προσωπικού του ΣΝΕΓ 

9. Η συμβολή της πιστοποίησης ISO θεωρώ ότι είναι διπλή. Αφενός δίνει ένα κύρος στο 

φορέα και αφετέρου, μέσα από τις διαδικασίες που ακολουθούνται προκειμένου να 

παρθεί η συγκεκριμένη πιστοποίηση, ο φορέας έχει τη  δυνατότητα να δει πιο 

προσεκτικά και να διορθώσει τυχόν λάθη ή να βελτιώσει σε κάθε περίπτωση τις 
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παρεχόμενες υπηρεσίες του από κάθε άποψη.  

7. ΔΙΕΡΕΥΝΗΣΗ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟΥ 

Στην πρώτη ερώτηση οι υπάλληλοι της γραμματείας ορίζουν ως ποιότητα των 

υπηρεσιών τη σωστή πληροφόρηση, άμεση εξυπηρέτηση, εμπιστοσύνη, αξιοπιστία, 

αποτελεσματικότητα, ορθότητα, διαφάνεια, αναγνωρισιμότητα, συνεργασία ενώ 

θεωρείται σημαντική και η ευγένεια των υπαλλήλων. Η ευγένεια θεωρήθηκε ως 

χαρακτηριστικό της ποιότητας και από 2 μέλη του διδακτικού προσωπικού, η 

πλειοψηφία των οποίων επικεντρώθηκαν στην ποιότητα διδασκαλίας. Επίσης 4 μέλη 

ανέφεραν ως σημαντική την αποτελεσματικότητα.  Οι υπόλοιπες απαντήσεις ως προς 

την έννοια της ποιότητας ποικίλαν: ως ποιότητα θεωρείται η οργανωμένη διδασκαλία, η 

ικανότητα στη διαχείριση της τάξης, η συνεργασία με φορείς επιμόρφωσης και 

συναδέλφους, τα μαθήματα υψηλού επιπέδου, η άμεση παροχή πληροφοριών και 

βοήθειας, το καθαρό και προσεγμένο περιβάλλον, η σαφήνεια, έμφαση και προσοχή 

στη λεπτομέρεια, η ακρίβεια και ταχύτητα, η αξιοποίηση της τεχνολογίας, η συνέπεια 

και η τακτική ενημέρωση. Επίσης 2 άτομα θεώρησαν σημαντικά την ευελιξία, το 

σωστό υλικοτεχνικό εξοπλισμό και το υψηλό μορφωτικό επίπεδο και την εμπειρία του 

προσωπικού και ένα μέλος ΕΕΠ συνέδεσε την ποιότητα με τη στοχοθεσία απαντώντας 

ότι ποιότητα είναι «συγκεκριμένα αποτελέσματα με βάση προδιαγεγραμμένους 

στόχους».   

Στη δεύτερη ερώτηση αναφορικά με το ποια πιστεύουν ότι είναι η γνώμη των 

σπουδαστών και των πολιτών για την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών, στη 

γραμματεία πιστεύεται ότι είναι από πολύ καλή έως απόλυτα ευχαριστημένοι από τις 

διδακτικές και τις διοικητικές υπηρεσίες. Η προϊσταμένη επικαλείται τις θετικές 

αξιολογήσεις των σπουδαστών  όπου  εκφράζεται αρνητική κριτική μόνο για τις 

κτιριακές εγκαταστάσεις. Την ίδια επισήμανση κάνει και ένα μέλος του διδακτικού 

προσωπικού ενώ 5 από τους 9 αποκρινόμενους αναφέρουν τις θετικές αξιολογήσεις. Η 

συντριπτική πλειοψηφία (8 στους 9) θεωρούν ότι οι σπουδαστές έχουν από αρκετά 

ικανοποιητική μέχρι πολύ καλή γνώμη για τις παρεχόμενες διδακτικές υπηρεσίες. Ένα 

μέλος ΕΕΠ επισημαίνει ότι κατά καιρούς γίνονται παράπονα αλλά έχουν μειωθεί το 

τελευταίο διάστημα.  

Στο τρίτο ερώτημα το οποίο ήταν πολλαπλής επιλογής και ζητήθηκε να επιλεγεί σε 

ποιο από τα παρακάτω χαρακτηριστικά δίνει έμφαση ο οργανισμός: α)αποδοτικότητα, 
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β)αποτελεσματικότητα, γ) παραγωγικότητα και δ)ποιότητα των παρεχόμενων 

υπηρεσιών οι απαντήσεις ήταν οι εξής: από τη γραμματεία απαντήθηκε ομόφωνα ότι 

είναι ότι είναι σημαντικά, η αποδοτικότητα, η αποτελεσματικότητα και η ποιότητα και 

1 από τις 2 ερωτηθείσες  θεώρησε σημαντική και την παραγωγικότητα ενώ από το 

διδακτικό προσωπικό  4 απάντησαν την αποδοτικότητα και την ποιότητα, 3 την 

αποτελεσματικότητα και 2 την παραγωγικότητα.  

Η τέταρτη ερώτηση ήταν επίσης πολλαπλής επιλογής και αφορούσε το 

χαρακτηριστικό του οργανισμού που συμβάλει περισσότερο στην αύξηση ικανοποίησης 

των πολιτών, α)υποδομή, β) ταχύτητα και ποιότητα των υπηρεσιών, γ)γνωστικές 

ικανότητες και ευγενική συμπεριφορά διοικητικών υπαλλήλων και εκπαιδευτικών και 

δ)προβολή του έργου της υπηρεσίας δημόσια. Οι απαντήσεις που δόθηκαν ήταν οι 

εξής: και τα δύο μέλη της γραμματείας θεώρησαν σημαντικά τις γνωστικές ικανότητες 

και την ευγενική συμπεριφορά του προσωπικού ενώ από 1 απάντηση δόθηκε στην 

ταχύτητα και ποιότητα των υπηρεσιών και στην προβολή του έργου της υπηρεσίας 

δημόσια. Από τα μέλη του διδακτικού προσωπικού 5 άτομα θεώρησαν σημαντικά τις 

γνωστικές ικανότητες και την ευγενική συμπεριφορά του προσωπικού, 4 την ταχύτητα 

και ποιότητα των υπηρεσιών, 3 την προβολή του έργου της υπηρεσίας δημόσια και 

μόνο 1την υποδομή. 

Στην πέμπτη ερώτηση ζητήθηκε να απαντήσουν αν πιστεύουν ότι τηρούνται οι 

προδιαγραφές ποιότητας που τέθηκαν από την υπηρεσία και να αιτιολογηθεί η 

απάντηση.  Στη γραμματεία απαντήθηκε ότι τηρούνται αιτιολογώντας ως εξής: Μία 

ερωτώμενη απάντησε επειδή  το προσωπικό έχει τις απαραίτητες γνωστικές ικανότητες 

και την εμπειρία για να ανταποκριθεί στις απαιτήσεις και μία σύμφωνα με τα 

ερωτηματολόγια αξιολόγησης. Οι απαντήσεις του διδακτικού προσωπικού από την 

άλλη διαφοροποιούνται μεταξύ τους. Υπήρξε μια απάντηση «δε γνωρίζω», μία ότι δεν 

γνωρίζει ποιες είναι οι προδιαγραφές, 4 μέλη απάντησαν ότι υπάρχει υψηλό επίπεδο 

παροχής υπηρεσιών αλλά υπάρχουν προβλήματα στις υλικοτεχνικές και κτιριακές 

υποδομές (επίσης επισημάνθηκε από 1 άτομο η ύπαρξη προβλημάτων στην οργάνωση 

ωραρίου και 1 στην επιμόρφωση του προσωπικού που δεν έχει γίνει από το 2012). Οι 

υπόλοιπες 3 απαντήσεις ήταν θετικές με διαφορετική αιτιολογία,   1 απάντησε ότι 

υπάρχουν υποδομές όπως βιβλιοθήκη και αίθουσα υπολογιστών και  προδιαγραφές ως 

προς το και τις τελικές δοκιμασίες, 1 ότι έχει αυξηθεί ο αριθμός των εισερχομένων 

σπουδαστών και 1 αιτιολόγησε τη θετική απάντηση ως εξής: «εκπαιδευτικό και 
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διδακτικό προσωπικό κάνει όσο μπορεί καλύτερα τη δουλειά του, επικρατεί καλό και 

συνεργατικό κλίμα τίθενται αρκετά υψηλοί στόχοι και γίνεται προσπάθεια υλοποίησής 

τους, γιατί το ΣΝΕΓ συμμετέχει /συνεργάζεται σε ευρωπαϊκά και άλλα προγράμματα 

οπότε χτίζει γέφυρες, δεν αυτοπεριχαρακώνεται, λαμβάνει διακρίσεις». 

Η έκτη ερώτηση αφορούσε τον πρωταρχικό στόχο που πρέπει να επιτευχθεί. Από τη 

γραμματεία απαντήθηκε ότι ο πρωταρχικός στόχος που πρέπει να επιτευχθεί είναι η 

ικανοποίηση των πολιτών (1 απάντηση) και η ποιότητα των υπηρεσιών και η μείωση 

σφαλμάτων (1 απάντηση). Από το διδακτικό προσωπικό, 4 άτομα απάντησαν ότι ο 

πρωταρχικός στόχος που πρέπει να επιτευχθεί είναι η υψηλή ποιότητα διδασκαλίας. 

Μία απάντησε ότι αυτό έχει επιτευχθεί αλλά λείπουν οι καλύτερες κτιριακές υποδομές. 

Αυτήν την έλλειψη ανέφερε και ακόμη μία καθηγήτρια, ωστόσο  επισήμανε ότι  έχει 

ήδη επιτευχθεί ο πρωταρχικός στόχος που είναι η ανταγωνιστική παροχή υπηρεσιών, ο 

μεγάλος αριθμός σπουδαστών και τα νέα προγράμματα. Άλλοι 3 πιστεύουν ότι 

πρωταρχικός στόχος που πρέπει να επιτευχθεί είναι οι υποδομές και ένας ότι χρειάζεται 

να διευκολυνθούν οι σπουδαστές από διοικητική/γραφειοκρατική άποψη.  

Στην έβδομη ερώτηση όπου ζητούνταν αν πιστεύουν ότι το προσωπικό είναι το 

κατάλληλο γα τη διασφάλιση της ποιότητας, οι απαντήσεις της γραμματείας ήταν 

θετικές. Μία αιτιολόγησε την απάντηση λέγοντας ότι το ΣΝΕΓ φροντίζει για συνεχή 

επιμόρφωσή του. Η πλειοψηφία του διδακτικού προσωπικού (5 στους 9) απάντησαν 

θετικά, κάποιοι από τους οποίους αιτιολόγησαν την απάντησή τους λέγοντας ότι το 

προσωπικό είναι ειδικευμένο και έμπειρο. Οι υπόλοιποι 4 απάντησαν ότι σε γενικές 

γραμμές και ως επί το πλείστον είναι κατάλληλο αλλά οι 3 είπαν ότι υπάρχουν 

ελάχιστες εξαιρέσεις και μία ότι κάποια μέλη του διδακτικού προσωπικού πρέπει να 

είναι πιο δραστήρια ερευνητικά/συγγραφικά και  να επιμορφώνονται συνεχώς.  

Στο ερώτημα που τέθηκε τι πιστεύουν ότι πρέπει να γίνει ώστε να 

ελαχιστοποιηθούν ή να μηδενιστούν τα λάθη, οι απαντήσεις ποικίλουν.  Στη 

Γραμματεία απάντησαν ότι χρειάζεται εκσυγχρονισμός των προσφερόμενων 

υπηρεσιών, περισσότερο προσωπικό και περισσότερος χρόνος διεκπεραίωσης. Από τα 

μέλη του διδακτικού προσωπικού δόθηκαν οι εξής απαντήσεις: αποτελεσματική 

διαχείριση, πρόσληψη νέου προσωπικού ώστε να ανανεωθεί το υπάρχον, αξιοποίηση 

τεχνολογίας και ευελιξία προσωπικού, συντονισμός μεταξύ υπαλλήλων και έγκαιρος 

προγραμματισμός, συνεχής ενημέρωση, επιμόρφωση και συνεχής επαγρύπνηση ώστε 

να αποφεύγονται λάθη και αβλεψίες. Επίσης να προσληφθεί άτομο για τεχνική 
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υποστήριξη και μηχανοργάνωση ΣΝΕΓ, συνέχεια στις δραστηριότητες και χτίσιμο 

πάνω στις εμπειρίες και τα προηγούμενα λάθη, με διάθεση συνεργασίας, να αυξηθούν 

τα κονδύλια, να λυθεί το κτιριακό και να αποκατασταθεί εργασιακά μεγάλο μέρος του 

προσωπικού να βρεθεί ο κατάλληλος χώρος για κτιριακή υποστήριξη και καλή 

επικοινωνία και συνεργασία μεταξύ όλων των εργαζομένων. 

Στην ερώτηση αν πιστεύουν ότι η πιστοποίηση ISO ωφέλησε την υπηρεσία η 

συντριπτική πλειοψηφία (9 στους 11) απάντησαν θετικά. Υπήρξαν 2 αρνητικές 

απαντήσεις (από μέλη του διδακτικού προσωπικού). 

Στην προτελευταία ερώτηση σχετικά με το ποια πιστεύουν ότι  πρέπει να είναι η 

θέση της υπηρεσίας σε σχέση με αντίστοιχες άλλων χωρών όσον αφορά στην ποιότητα 

των υπηρεσιών οι απαντήσεις ήταν οι εξής: Στη Γραμματεία υπήρξε μια απάντηση μη 

σχετική και η απάντηση ότι οι παρεχόμενες υπηρεσίες του ΣΝΕΓ κατέχουν την πρώτη 

θέση στην Ελλάδα αλλά και αρκετές ευρωπαϊκές χώρες. Στο διδακτικό προσωπικό 

υπήρξαν 4 απαντήσεις που επισημαίνουν ότι πρέπει να  γίνει ανταγωνιστική με 

ομοειδείς υπηρεσίες, 2 ότι πρέπει να αποτελεί πρότυπο  και παράδειγμα προς μίμηση 

και να θέτει διαρκώς υψηλότερες προδιαγραφές λειτουργίας, 1 ότι πρέπει να στοχεύει 

και να παραδειγματίζεται από αντίστοιχους φορείς εντός και εκτός χώρας που 

θεωρούνται κορυφή.  Οι υπόλοιπες 2 απαντήσεις επισημαίνουν ότι το ΣΝΕΓ χαίρει 

γενικότερης εκτίμησης στον εκπαιδευτικό χώρο στην Ελλάδα και στο εξωτερικό κυρίως 

λόγω της ιστορίας του και θεωρείται ένας από τους καλύτερους πανεπιστημιακούς 

φορείς για τη διδασκαλία της ΝΕ γλώσσας ως δεύτερης/ξένης. 

Η τελευταία ερώτηση ήταν ποια πιστεύεται ότι ήταν η συμβολή του ISO ποιότητα 

της υπηρεσίας. Οι απαντήσεις των υπαλλήλων της γραμματείας είναι οι εξής:  

 Κωδικοποίηση διαδικασιών , μετρήσιμοι στόχοι, καταγραφή εξοπλισμού 

 Καθιέρωση/πιστοποίηση διαδικασιών/ενεργειών και συμμόρφωση του 

προσωπικού σε αυτές 

Οι απαντήσεις του διδακτικού προσωπικού ήταν οι εξής: 

 Η αναγνώριση του υψηλού επιπέδου του διδακτικού προσωπικού 

 Το ΣΝΕΓ ανέβασε και συνεχίζει να ανεβάζει την ποιότητα των 

υπηρεσιών του  προκειμένου να ανταπεξέλθει στα στάνταρ του ISO 
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 Συνέβαλε στην αναγνώριση του κύρους και της αξιοπιστίας του 

 Καταγραφή κάποιων προβλημάτων και διαδικασιών αλλά δεν υπήρξε 

κάποιο συγκεκριμένο θετικό αποτέλεσμα (πχ κτιριακό) 

 Πιστοποίησε τυπικά χαρακτηριστικά χωρίς να αλλάξει την ουσία των 

υπηρεσιών. Η τυποποίηση έχει πάντως μια αξία 

 Καταγράφηκαν και τυποποιήθηκαν κάποιες διαδικασίες αποκτώντας 

έτσι συστηματικότερο χαρακτήρα 

 Προσφέρει αξιοπιστία και το ΣΝΕΓ μπορεί να αναλάβει ευρωπαϊκά 

προγράμματα που έχουν ISO ως προϋπόθεση 

 Δημιουργεί έξτρα προβλήματα στο διδακτικό έργο του προσωπικού 

 Διπλή, αφενός δίνει κύρος στο φορέα, αφετέρου μέσα από τις 

διαδικασίες ο φορέας έχει τη δυνατότητα να δει πιο προσεκτικά και να 

διορθώσει τυχόν λάθη ή να βελτιώσει τις παρεχόμενες υπηρεσίες. 

 

8. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Όπως καθίσταται εμφανές από τις απαντήσεις, η έννοια της ποιότητας είναι 

πολυδιάστατη, υποκειμενική και  δυσερμήνευτη, αφού ο κάθε ερωτώμενος είχε την 

δική του άποψη για το τι θεωρεί ποιότητα. Στα χαρακτηριστικά της που συνέκλιναν 

περισσότερες από 1 απόψεις είναι η αποτελεσματικότητα, η ευγένεια, ο  σωστός 

υλικοτεχνικός εξοπλισμός, το υψηλό μορφωτικό επίπεδο και η εμπειρία του 

προσωπικού και η ευελιξία.  

Είναι σαφές ότι σχεδόν όλοι οι απαντήσαντες τόσο από το διοικητικό όσο και από 

το διδακτικό προσωπικό θεωρούν ότι οι πολίτες/σπουδαστές έχουν από αρκετά 

ικανοποιητική μέχρι άριστη γνώμη για την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών, 

γεγονός που καταδεικνύεται από τις αξιολογήσεις των σπουδαστών στο τέλος κάθε 

προγράμματος, με μια υποσημείωση ότι έχουν γίνει αρνητικά σχόλια για τις υποδομές, 

κυρίας τις κτιριακές από τους σπουδαστές. 

Από τις απαντήσεις προκύπτει ότι θεωρείται ότι ο οργανισμός δίνει μεγαλύτερη 

έμφαση στην ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών και στην αποδοτικότητα, δηλαδή 

στην παράδοση σωστής υπηρεσίας, λιγότερη στην αποτελεσματικότητα, δηλαδή στην 

παράδοση σωστών υπηρεσιών και ακόμη  λιγότερη έμφαση  στην παραγωγικότητα 
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δηλαδή στο πόσες υπηρεσίες παρήχθησαν.  

Επίσης, προκύπτει το συμπέρασμα ότι η πλειοψηφία όσων απάντησαν  (7 στους 11) 

θεωρεί ότι οι γνωστικές ικανότητες και η ευγενική συμπεριφορά του διοικητικού και 

εκπαιδευτικού προσωπικού είναι το στοιχείο που πιστεύεται ότι συμβάλλει 

περισσότερο στην ικανοποίηση των πολιτών.  Το αμέσως επόμενο στοιχείο (απαντήσεις 

6 στις 11) θεωρείται η ταχύτητα και ποιότητα των υπηρεσιών, ακολουθεί η προβολή 

του έργου της υπηρεσίας δημόσια (4 απαντήσεις) και τελευταίο (μόλις 1 απάντηση) η 

υποδομή (κτιριακή υποδομή, άνεση πολίτη και εργαζόμενου). 

Ένα ακόμη συμπέρασμα που εξάγεται από τις απαντήσεις είναι ότι λίγο παραπάνω 

από το 50 % πιστεύει ότι τηρούνται οι προδιαγραφές ποιότητας που τέθηκαν από την 

υπηρεσία με ένα ποσοστό από αυτούς να εκφράζουν κάποιες επιφυλάξεις. 

Επιπρόσθετα, προκύπτει ότι κατά πλειοψηφία πιστεύεται ότι πρωταρχικός στόχος 

που πρέπει να επιτευχθεί είναι η ποιότητα στις υπηρεσίες και στη διδασκαλία. 

 Ακόμη, σχεδόν ομόφωνα το προσωπικό του ΣΝΕΓ κρίνεται από τους 

ερωτηθέντες κατάλληλο για τη διασφάλιση της ποιότητας εκτός ελαχίστων εξαιρέσεων. 

 Επιπλέον, από τις απαντήσεις προκύπτει ότι υπάρχει υποκειμενικότητα και 

πολυφωνία στις απόψεις  σχετικά με το τι πιστεύει κανείς ότι πρέπει να γίνει σχετικά με 

την ελαχιστοποίηση των λαθών. Όλες όμως είναι σεβαστές και καλό θα ήταν να 

ληφθούν υπόψη στον  προγραμματισμό. 

 Τέλος, στην ερώτηση αν πιστεύουν ότι η πιστοποίηση ISO ωφέλησε την 

υπηρεσία η συντριπτική πλειοψηφία (9 στους 11) απάντησαν θετικά. Υπήρξαν 2 

αρνητικές απαντήσεις (από μέλη του διδακτικού προσωπικού). 

 Συμπερασματικά, μπορούμε να πούμε ότι το Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας 

βρίσκεται ψηλά στις προδιαγραφές ποιότητας σε σχέση με άλλους ομοειδείς 

οργανισμούς, αλλά δεν πρέπει να επαναπαυθεί και να σταματήσει τις προσπάθειες για 

συνεχή βελτίωση, μεγαλύτερη ανταγωνιστικότητα  και θα πρέπει να στοχεύσει στην 

επίτευξη της αριστείας.  

Ως συμπέρασμα μπορούμε να πούμε ότι εκτός από 1 απάντηση που επισημαίνει το 

φόρτο εργασίας που επιφέρει η διαδικασία πιστοποίησης, η γενική αίσθηση είναι ότι η 
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πιστοποίηση  ISO συνέβαλε στη βελτίωση της ποιότητας στις παρεχόμενες υπηρεσίες, 

αφού με την καταγραφή και την τυποποίηση των διαδικασιών  αυτοματοποιήθηκαν και 

βελτιώθηκαν κάποιες υπηρεσίες, επισημάνθηκαν λάθη, αβλεψίες ή παραλείψεις ώστε 

να μην επαναληφθούν, καταγράφηκε ο εξοπλισμός και έγιναν σαφή τα καθήκοντα κάθε 

υπαλλήλου. Επιπλέον η πιστοποίηση προσέδωσε κύρος στο Σχολείο Νέας Ελληνικής 

Γλώσσας και το καθιστά πιο ανταγωνιστικό σε περιπτώσεις που απαιτείται πιστοποίηση 

ως προϋπόθεση ανάληψης κάποιου έργου ή προγράμματος. 

9. ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ-ΑΔΥΝΑΜΙΕΣ ΕΡΕΥΝΑΣ-ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

Στις αδυναμίες της έρευνας συγκαταλέγεται το μικρό εύρος του δείγματος των 

ερωτηθέντων που καθιστά μη αξιόπιστη τη διεξαγωγή έρευνας με ποσοτικά 

δεδομένα και κατά συνέπεια μετρήσιμα. Παρόλα αυτά υπήρξε εφικτή η εξαγωγή 

κάποιων συμπερασμάτων σχετικά με τη συμβολή της πιστοποίησης ISO στο 

Σχολείο Νέας Ελληνικής Γλώσσας του Αριστοτέλειου Πανεπιστημίου 

Θεσσαλονίκης. Διαφαίνεται ότι τελικά, παρά τις δυσκολίες που προέκυψαν για την 

καταγραφή και την τυποποίηση των διαδικασιών ο τελικός απολογισμός είναι 

θετικός και πιστεύεται ότι η πιστοποίηση βοήθησε στην εισαγωγή μιας φιλοσοφίας 

ποιότητας και κατανόηση της ανάγκης συνεχούς βελτίωσης.  

Βέβαια καλό θα ήταν αφενός να μην υπάρξει εφησυχασμός αλλά αντίθετα 

συνεχής επαγρύπνηση για τη διατήρηση και τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας 

τόσο των υπηρεσιών της γραμματείας όσο και της διδασκαλίας.   
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11. ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 2: ΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΩΝ 

ΓΕΝΙΚΕΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ  

Δ.110 ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΕΓΓΡΑΦΩΝ:
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• Δ. 120 ΜΗ ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΕΙΣ – ΔΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ & ΠΡΟΛΗΠΤΙΚΕΣ ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ
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• Δ.140 ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΑΠΟ ΤΗ ΔΙΟΙΚΗΣΗ 
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 Δ.150 ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ
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 Δ.160 ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΡΧΕΙΩΝ, ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΥΠΟΔΟΜΗΣ & 

ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΥ
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 Δ.170 ΔΕΙΚΤΕΣ ΚΑΙ ΣΤΟΧΟΙ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ
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 Δ.196 ΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣ
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1. ΔΙΟΙΚΗΤΙΚΕΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 

 

o Δ.205 ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΛΛΗΛΟΓΡΑΦΙΑΣ – ΤΗΡΗΣΗ ΑΡΧΕΙΟΥ ΕΡΕΥΝΑΣ 
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 Δ.215 ΔΙΟΡΓΑΝΩΣΗ ΕΠΙΜΟΡΦΩΤΙΚΩΝ ΣΕΜΙΝΑΡΙΩΝ ΔΙΔΑΚΤΙΚΟΥ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 
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 Δ.230 ΕΓΓΡΑΦΕΣ ΣΠΟΥΔΑΣΤΩΝ     
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 Δ.260 ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ ΚΑΙ ΔΙΟΡΓΑΝΩΣΗ ΕΞΕΤΑΣΕΩΝ
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2. ΕΚΠΑΙΔΕΥΤΙΚΕΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 

 

 Δ310 ΚΑΤΑΡΤΙΣΗ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ ΣΠΟΥΔΩΝ
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 Δ.320 ΠΑΡΑΔΟΣΗ ΜΑΘΗΜΑΤΩΝ
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12. ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 3: ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 

 

 

 

 

 

 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΩΝ 

ΣΠΟΥΔΩΝ ΣΤΗ ΔΗΜΟΣΙΑ ΔΙΟΙΚΗΣΗ 

 

 

 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΣΤΑ ΠΛΑΙΣΙΑ ΔΙΠΛΩΜΑΤΙΚΗΣ 

ΕΡΓΑΣΙΑΣ ΤΗΣ ΓΕΩΡΓΙΑΣ ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΟΥ ΜΕ ΘΕΜΑ:  

«ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΤΟΥ 

ΣΧΟΛΕΙΟΥ ΝΕΑΣ ΕΛΛΗΝΙΚΗΣ ΓΛΩΣΣΑΣ ΤΟΥ 

ΑΡΙΣΤΟΤΕΛΕΙΟΥ ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟΥ ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ» 

 

 

 

Το ερωτηματολόγιο είναι ανώνυμο και οι απαντήσεις που θα δοθούν είναι αυστηρά 

εμπιστευτικές. Παρακαλείσθε να συμπληρώσετε το παρόν ερωτηματολόγιο συμβάλλοντας με 

τις ειλικρινείς και εμπεριστατωμένες απαντήσεις σας στην ολοκλήρωση μιας αξιόπιστης 

έρευνας. Ευχαριστώ για το χρόνο σας!   

 

 

 

 

 

Ερώτηση Ι.1 Φύλο: 

     (Απαντήστε βάζοντας ένα  Χ στο αντίστοιχο κουτάκι) 
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Άνδρας   

Γυναίκα   

 Ερώτηση Ι.2 Σε ποια ηλικιακή κατηγορία ανήκετε; 

     (Απαντήστε βάζοντας ένα  Χ στο αντίστοιχο κουτάκι) 

18-25   

26-35   

36-45   

46-55   

56-65   

66 και άνω   

 

Ερώτηση Ι.3  Το μορφωτικό σας επίπεδο σε ποια από τις παρακάτω κατηγορίες 

ανήκει; 

     (Απαντήστε βάζοντας ένα  Χ στο αντίστοιχο κουτάκι) 

Δημοτικό   

Γυμνάσιο   

Λύκειο   

ΙΕΚ – Ανώτερη Σχολή   

ΤΕΙ-Πανεπιστήμιο   

Μεταπτυχιακό   

Διδακτορικό   

 

Ερώτηση Ι.4  Ποια είναι η εργασιακή σας θέση στον οργανισμό και ποιο το 

αντικείμενο της εργασίας σας; 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………… 

 

ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ 
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1. Πως θα ορίζατε την έννοια της ποιότητας των προσφερόμενων υπηρεσιών προς τους 

πελάτες (πολίτες); 

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………. 

 

 

2. Ποια θεωρείτε ότι είναι η άποψη των πελατών (πολιτών/φοιτητών ) για την ποιότητα 

των υπηρεσιών που τους παρέχετε; 

………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………….. 

 

3. Σε ποιο από τα παρακάτω  χαρακτηριστικά δίνει έμφαση ο οργανισμός σας: 

α) αποδοτικότητα (παράδοση της αιτηθείσας υπηρεσίας με το λιγότερο κόστος),  

β)αποτελεσματικότητα (παράδοση σωστής υπηρεσίας),     

γ) παραγωγικότητα (πόσες υπηρεσίες παρήχθησαν) και       

δ)ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών; 

 

4. Ποιο, κατά τη γνώμη σας, από τα παρακάτω στοιχεία του οργανισμού σας συμβάλλει 

περισσότερο στην αύξηση του βαθμού ικανοποίησης των πελατών (πολιτών): 

α. Υποδομή (κτιριακή υποδομή, άνεση πολίτη και εργαζομένου),  

β. ταχύτητα και ποιότητα των υπηρεσιών,  
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γ. οι γνωστικές ικανότητες και η ευγενική συμπεριφορά των διοικητικών  

υπαλλήλων και των εκπαιδευτικών  

δ.  Η προβολή του έργου της υπηρεσίας σας δημόσια και γιατί; 

 

5. Πιστεύετε ότι τηρούνται οι προδιαγραφές ποιότητας που τέθηκαν   από την υπηρεσία; 

Δικαιολογείστε την απάντησή σας. 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………………………. 

 

6. Ποιος πιστεύετε ότι ο πρωταρχικός στόχος που πρέπει να επιτευχθεί ή έχει επιτευχθεί; 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………………………. 

 

 

7. Πιστεύετε ότι το προσωπικό είναι το κατάλληλο για τη διασφάλιση της ποιότητας; 

……………………………………………………………………………………………
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……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………………………. 

 

8. Τι πιστεύετε ότι χρειάζεται να γίνει ώστε να ελαχιστοποιηθούν (μηδενιστούν) τυχόν 

λάθη και να μεγιστοποιηθούν τα οφέλη για τον οργανισμό; 

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………………………. 

9. Πιστεύετε ότι η πιστοποίηση ISO ωφέλησε  την υπηρεσία; 

 

Α.  Ναι     

Β. Όχι  

 

 

10. Ποιο  πιστεύετε ότι πρέπει να είναι η θέση της υπηρεσίας σε σχέση με αντίστοιχες 

άλλων χωρών ή άλλων πόλεων όσον αφορά στην ποιότητα των προσφερομένων 

υπηρεσιών;  
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………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………. 

 

11. Ποια πιστεύετε ότι ήταν η συμβολή της πιστοποίησης ISO του οργανισμού σας  στην 

ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών; 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………… 

 

 


