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Σύνοψη 
Ο αντικειμενικός σκοπός της παρούσης εργασίας ήταν το να διερευνηθεί πιλοτικά η 

δυνατότητα τυποποίησης των υπηρεσιών των Γραφείων Διασύνδεσης των Ανώτατων 

Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων στην Ελλάδα. Η ανάγκη αυτής προέκυψε από τις αλλαγές που 

υπέστησαν τα πανεπιστημιακά ιδρύματα εξαιτίας της οικονομικής ύφεσης. Η ανεπαρκής 

στελέχωση και η έλλειψη επαρκών πόρων των ιδρυμάτων και ιδιαιτέρως των Γραφείων 

Διασύνδεσης επιφυλάσσει κινδύνους για την μετέπειτα πορεία τους. Ο κλάδος των 

Γραφείων Διασύνδεσης παραμένει εξαιρετικά σημαντικός για την πορεία και εξέλιξη των 

νέων ανθρώπων. Εξαιτίας λοιπόν αυτών των συνθηκών, τα γραφεία διασύνδεσης είναι 

ανάγκη να στραφούν σε άλλες λύσεις. Με όρο τη συνεχή αφύπνισης τους οφείλουν να 

προβούν σε πετυχημένες πρακτικές και καινοτόμες ενέργειες ώστε να καταφέρουν να 

συνεχίσουν να προσφέρουν ουσιαστικές και επωφελείς υπηρεσίες. 

Το έναυσμα για την επιλογή της μεθοδολογίας blueprint δόθηκε από τις επιτυχημένες 

πρακτικές των γραφείων σταδιοδρομίας διεθνών πανεπιστημίων. Η ηλεκτρονική έρευνα 

επέδειξε ότι η συγκεκριμένη μέθοδος χαρτογράφησης έχει διευρυμένες δυνατότητες και 

έχουν στηριχθεί σ’ αυτήν ολοκληρωμένες στρατηγικές σχεδιασμού του τομέα  

εκπαίδευσης. Σκοπός της μελέτης υπήρξε η εύρεση εναλλακτικών ουσιωδών τεχνικών 

ώστε να γίνουν οι διαδικασίες υπηρεσιών των γραφείων διασύνδεσης περισσότερο 

λειτουργικές, εύχρηστες, ευέλικτες, λιγότερο χρονοβόρες και προσαρμοσμένες στις 

εκάστοτε συνθήκες με γνώμονα πάντοτε το κοινωνικό όφελος. Η χρήση της μεθοδολογίας 

blueprint αποδείχτηκε ορθή καθώς έφερε στο φως πολλές πτυχές τις οποίες τα στελέχη 

των γραφείων διασύνδεσης δεν εκλαμβάνουν ευχερώς. 

Το ουσιαστικότερο εύρημα αυτής της εργασίας αποτελεί η παραδοχή ότι τα γραφεία 

διασύνδεσης μπορούν όχι απλά να επιβιώσουν άλλα να προσφέρουν σημαντικές αξίες και 

εμπειρίες. Η μελέτη επέδειξε ότι τα γραφεία διασύνδεσης συγκλίνουν σε πολλές 

διαδικασίες τους γεννώντας την προσδοκία ότι μέσα από μια οριζόντια δράση τους και 

συνεργασία όλων των εμπλεκομένων μπορούν να επιτύχουν και το πιο πολύπλοκο 
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εγχείρημα και να αποτελέσουν τη γέφυρα μεταξύ των νέων και της αγοράς εργασίας.
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Κεφάλαιο 1ο  

1.1 Εισαγωγή 

 

Τα τελευταία χρόνια γίνεται μεγάλη συζήτηση σχετικά με το ζήτημα της πολυπλοκότητας 

των υπηρεσιών, καθώς οι ανάγκες των ατόμων είναι αυξημένες, οι τεχνολογικές 

λειτουργίες έχουν εισχωρήσει βαθιά στις διαδικασίες, ο διεθνής ανταγωνισμός γίνεται 

ισχυρότερος, με αποτέλεσμα να παρουσιάζονται νέες προκλήσεις στον τομέα των 

υπηρεσιών. Η εκάστοτε υπηρεσία τείνει πλέον να προσφέρεται εξατομικευμένη. Το σύνολο 

των εμπλεκομένων φορέων, επιχειρήσεων, δημοσίων οργανισμών, ερευνητών ασκούν 

υπερβάλλοντα ζήλο προκειμένου να ικανοποιήσουν τις ολοένα και πιο σύνθετες ανάγκες 

των ατόμων. Πλέον αναφερόμαστε σε φορείς παροχής υπηρεσιών έστω και εάν το τελικό 

αγαθό αποτελεί υλικό προϊόν. Το θέμα που τίθεται είναι κατά πόσο μπορεί μια υπηρεσία 

να διαφοροποιηθεί από άλλες παρεμφερείς και κατά πόσο δύναται να καταργήσει 

υπάρχουσες οργανωτικές και διοικητικές λειτουργίες και να εισάγει καινοτόμες διαδικασίες 

ώστε να καταφέρει να αυξήσει αισθητά την παροχή ωφέλειας-ικανοποίησης και να βρεθεί 

μπροστά από τις παγκόσμιες τάσεις κι εξελίξεις. 

 

Οι υπάρχουσες έρευνες αναδεικνύουν ότι η οργανωτική σχεδίαση αποτελεί αναγκαία 

εφαρμογή στον απαιτητικό τομέα των υπηρεσιών. Προκειμένου όμως να πραγματοποιηθεί 

καταλλήλως και να αναπροσαρμόζεται με βάση τα εκάστοτε δεδομένα απαιτείται η ορθή 

κατανόηση τόσο των στρατηγικών παραγόντων της εσωτερικής δομής μιας υπηρεσίας όσο 

και η μη παραπλανημένη κατανόηση της αξιολόγησης των υπηρεσιών της μέσω των 

κατάλληλα ομαδοποιημένων στοιχείων ανατροφοδότησης. Επιπλέον πρωταρχικό 

σημασιολογικό παράγοντα αποτελεί ο προσανατολισμός του φορέα-εταιρίας, η 

θεσμοθετημένη δομή του, η εταιρική κοινωνική κουλτούρα του και οι μακροπρόθεσμοι 

στόχοι του. Τη σύνθεση της οργανωτικής σχεδίασης συγκροτούν επίσης, η κατανόηση του 

εξωτερικού περιβάλλοντος και των διεθνών τάσεων του συγκεκριμένου κλάδου αλλά και 

της ευρύτερης αγοράς. 
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Η έννοια “Service-oriented” αποτελεί γνώμονα μιας υγιούς εταιρίας. Η υιοθέτηση νέων 

λογισμικών εφαρμογών, η χρήση βέλτιστων-ευέλικτων πρακτικών και η ορθή διαχείριση 

του ανθρώπινου δυναμικού συνιστούν στη δημιουργία ενός οργανωτικού πλαισίου 

προσανατολισμένου στη βιώσιμη ανάπτυξη και στην προσθήκη προστιθέμενης αξίας της 

υπηρεσίας. 

1.2 Μάρκετινγκ Υπηρεσιών 

1.2.1 Ορισμός Μάρκετινγκ Υπηρεσιών 

Ο ορισμός της American Marketing Association (2007), "Μάρκετινγκ είναι η δραστηριότητα, 

το σύνολο των θεσμών και των διαδικασιών με τις οποίες δημιουργούνται, επικοινωνούνται, 

παρέχονται και ανταλλάσσονται προσφορές, οι οποίες έχουν αξία για τους πελάτες, 

συνεργάτες και την κοινωνία εν γένει" 

1.2.2 Μάρκετινγκ Υπηρεσιών Μη Κερδοσκοπικού Χαρακτήρα 

Στη συγκεκριμένη εργασία η έννοια μάρκετινγκ υπηρεσιών αναφέρεται σε οργανισμούς μη-

κερδοσκοπικού χαρακτήρα και αποτελεί προσπάθεια ανάπτυξης και διατήρησης των 

σχέσεων μεταξύ των εμπλεκομένων και την βασική έννοια συναλλαγής και ανταλλαγής 

στα πλαίσια μιας γενικότερης αλληλεπίδρασης. Ο ορισμός του μάρκετινγκ υπηρεσιών 

σύμφωνα με τον Philip Kolter: “Μάρκετινγκ είναι η ανάλυση, ο σχεδιασμός, η εφαρμογή και 

ο έλεγχος επιμελώς σχεδιασμένων προγραμμάτων και προσφορών, για τη δημιουργία, 

ανάπτυξη και διατήρηση ωφέλιμων σχέσεων συναλλαγής-ανταλλαγής με την αγορά-

στόχος, προς επίτευξη των σκοπών και στόχων του οργανισμού”. 

 

Οι οργανισμοί μη-κερδοσκοπικού χαρακτήρα οφείλουν να γνωρίζουν τις αγορές, να 

προσελκύουν επαρκείς πόρους, να δημιουργούν τα κατάλληλα λειτουργικά προγράμματα 

και να διαθέτουν τελικώς αποτελεσματικότερες υπηρεσίες. Το μάρκετινγκ υπηρεσιών 

περιλαμβάνει τις εξής βασικές λειτουργίες:  

 Ανάπτυξη 

 Σχεδιασμό 

 Εφαρμογή 
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 Έλεγχο 

 

Επίσης επιβάλλεται να τονιστεί ότι οι υπηρεσίες που δεν ανταποκρίνονται στις ανάγκες 

των αγορών – στόχων (τμήματα ωφελουμένων) κατά κανόνα αποτυγχάνουν. Το σχέδιο 

μάρκετινγκ αποτελεί την λύση όταν ένας οργανισμός αντιμετωπίζει προβλήματα όπως: 

 έλλειψη επαρκών οικονομικών πόρων 

 συρρίκνωση του ανθρώπινου δυναμικού 

 δυναμικό ανταγωνισμό 

 πρόβλημα επικοινωνίας 

 ελλιπή εκπαίδευση του προσωπικού 

 νέες ή διαφοροποιημένες ανάγκες των ωφελουμένων (διότι υπάρχει ο 

ισχυρισμός ότι οι ανάγκες των ατόμων δεν αλλάζουν αριθμητικά απλά 

διαφοροποιούνται). 

1.2.3 Τα Γραφεία Διασύνδεσης Ως Μη Κερδοσκοπικοί Οργανισμοί 

Θα μπορούσε να πει κανείς ότι τα γραφεία διασύνδεσης των ανωτάτων εκπαιδευτικών 

ιδρυμάτων λειτουργούν ως ένας Μη Κερδοσκοπικοί Οργανισμοί (ΜΚΟ, NPO, non-profit 

organization). Ως ΜΚΟ ορίζεται: “Ένας οργανισμός όπου ο κυρίως στόχος του είναι να 

υποστηρίζει ένα θέμα ή ζήτημα ιδιωτικού ενδιαφέροντος ή δημόσιας ανησυχίας για μη 

εμπορικούς σκοπούς”.  Μέριμνα του είναι να προασπίζεται το συμφέρον των 

επωφελούμενων, να διασφαλίζει την ποιότητα και την καλή φήμη του ιδρύματος και 

γενικότερα να λειτουργεί με γνώμονα την κοινωνική ευημερία.  

1.3 Μάρκετινγκ Δημοσίων Οργανισμών 

1.3.1 Ορισμός και Ενδιαφερόμενοι Φορείς 

Σε ανταγωνιστικές αγορές το κλειδί για τη δημιουργία αξίας είναι να διαθέτει μια επιχείρηση 

ένα  διαφορικό πλεονέκτημα το οποίο επιτυγχάνεται με την αποτελεσματικότητα των 

διαδικασιών και προσδίδει στους πελάτες ανώτερη αξία. Στο δημόσιο τομέα το 

ανταγωνιστικό στοιχείο μπορεί “να απουσιάζει”, αλλά το σύνολο των ενδιαφερομένων 

προσδοκούν και απαιτούν την απόδοση αυτής της ανώτερης αξίας η οποία δημιουργείται 
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με παρόμοιο τρόπο όπως στον ιδιωτικό τομέα. Επιπλέον ένας οργανισμός δημοσίου θα 

πρέπει να διαθέτει τους αναγκαίους πόρους τους οποίους θα πρέπει και να διαχειρίζεται 

αποτελεσματικά. Οι πόροι μπορούν να διακριθούν σε υλικά και άυλα περιουσιακά 

στοιχεία. Σημαντικά στοιχεία άυλης φύσης αποτελούν οι ικανότητες, οι γνώσεις του 

προσωπικού και η φήμη του οργανισμού. Επίσης, σημαντικό παράγοντα αποτελεί η 

κατάρτιση και ανάπτυξη του προσωπικού του δημόσιου οργανισμού, η επικοινωνία και η 

προώθηση του. Οι ενδιαφερόμενοι φορείς αλληλεπιδρούν και συμμετέχουν σε όλα τα 

επίπεδα. Στο δημόσιο τομέα κάθε οργανισμός ασχολείται με την ικανοποίηση των 

πελατών, παρά το γεγονός ότι συχνά δεν υπάρχει άμεση ή ακόμη και έμμεση μορφή του 

ανταγωνισμού. Θα μπορούσε να αντικατασταθεί ο όρος «πελάτες» με τον όρο 

«ενδιαφερόμενοι φορείς». 

 

Ένας ενδιαφέρον ορισμός του μάρκετινγκ στο Marketinginpublicsector ο οποίος ταιριάζει 

στους δημόσιους οργανισμούς είναι: «Το μάρκετινγκ είναι η διαδικασία διαχείρισης που 

είναι υπεύθυνη για τον εντοπισμό, την πρόβλεψη και καλύπτει τις ανάγκες των 

ενδιαφερόμενων μερών και με τον τρόπο αυτό χρησιμεύει για να διευκολύνουν την επίτευξη 

των στόχων του οργανισμού».  

 

Οι στόχοι μάρκετινγκ και η ελλιπής παρουσία του στο Δημόσιο Τομέα αποτελούν 

προβλήματα (J.J. Madill, 1998), καθώς οι στόχοι είναι συνήθως πολλαπλοί και αφορούν 

κυρίως την εκπλήρωση κοινωνικών πολιτικών, την επίτευξη αλλαγών σε στάσεις και 

συμπεριφορές, την αύξηση των δημοσίων εσόδων, κ.λπ. Λόγω όμως της πολλαπλότητας 

και της πολυπλοκότητας των στόχων των δημόσιων οργανισμών, η ανάπτυξη και η 

αξιολόγηση στρατηγικών μάρκετινγκ, αποτελεί πολύ δύσκολο καθήκον για τα στελέχη 

τους,  καθώς δεν είναι,  τις περισσότερες φορές,  ξεκάθαρο ποιοι είναι οι στόχοι στους 

οποίους θα πρέπει να δοθεί προτεραιότητα, ενώ παράλληλα απαιτείται από αυτούς (τους 

οργανισμούς) να παρέχουν δίκαιες, αποδοτικές και αποτελεσματικές υπηρεσίες, που 

λαμβάνουν υπόψη τους τις ανάγκες και τις προτιμήσεις των ‘πελατών’. 

 

Εξαιτίας λοιπόν της ελάχιστης γνώσης στρατηγικών μάρκετινγκ και της μειωμένης 

στελέχωσης των δημόσιων οργανισμών με στελέχη του κλάδου, θα πρέπει να 

δημιουργηθούν οι κατάλληλες υποδομές που θα επιτρέψουν στον οργανισμό να 
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ασχοληθεί με σοβαρότητα και σύνεση, χρησιμοποιώντας στρατηγικές μάρκετινγκ ώστε να 

επιτύχει τα επιθυμητά αποτελέσματα. 

 

Παρακάτω εμφανίζονται οι παράγοντες οι οποίοι σύμφωνα με τον Serrat.O (2010) 

μπορούν να αποτελέσουν το υπόβαθρο πάνω στο οποίο θα μπορέσει ένας δημόσιος 

οργανισμός να εμπλακεί σε διαδικασίες μάρκετινγκ. 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ κατά Serrat  

ΚΟΥΛΤΟΥΡΑ 

 Ανώτερα στελέχη με γνώση και προσήλωση στο ΜΚΤ 

 Το σύνολο του προσωπικού στοχεύει στην παροχή υψηλής αξίας στους 

"πελάτες" 

 Ενθαρρύνεται η ανάπτυξη νέων τρόπων παροχής της υπηρεσίας, οι οποίοι 

προσθέτουν στην αξία της 

 Οι εργαζόμενοι συνεργάζονται για την εξυπηρέτηση των "πελατών". 

ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΣ 

 Υπάρχει θέση διευθυντικού στελέχους, που αναφέρει στον επικεφαλής του 

οργανισμού, με αντικείμενο εργασίας το ΜΚΤ 

 Το προσωπικό του «γραφείου» ΜΚΤ συνεργάζονται στενά με τους προϊσταμένους 

των άλλων υπηρεσιακών μονάδων, ενώ η λειτουργία του «γραφείου» εκτείνεται και 

πέραν τον επικοινωνιακών ενεργειών  

ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ 

 Υφίσταται προγραμματισμός ΜΚΤ σε επίπεδο οργανισμού, ενώ τα προγράμματα 

ΜΚΤ συμβαδίζουν με το όραμα και την αποστολή του οργανισμού 

 Τίθενται μετρήσιμοι αντικείμενοι στόχοι ΜΚΤ 

 Εγκρίνεται προϋπολογισμός βασισμένος σε συγκεκριμένες στρατηγικές και τακτικές 
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 Τα προγράμματα ΜΚΤ ελέγχονται σε τακτά χρονικά διαστήματα και, αν είναι 

απαραίτητο, τροποποιούνται σύμφωνα με τις αλλαγές που έχουν επέλθει στο 

περιβάλλον 

ΜΑΝΑΤΖΜΕΝΤ 

 Υπάρχει δυναμική διαδικασία αναγνώρισης ανάγκης και ανάπτυξης νέων 

προϊόντων, προγραμμάτων ή υπηρεσιών 

 Ο οργανισμός επικοινωνεί αποτελεσματικά τα νέα προϊόντα, προγράμματα, 

υπηρεσίες στο ενδιαφερόμενο/στοχευόμενο ακροατήριο 

 Τα αντίτιμο κόστους του παρεχόμενου, το οποίο καλείται να καταβάλει ο πελάτης, 

είναι ανάλογο με την χρησιμότητα του παρεχόμενου και δεν βασίζεται μόνον στην 

λογική της απόσβεσης του κόστους παραγωγής και παροχής 

 Με κατάλληλες ενέργειες διασφαλίζεται ότι η εμπειρία του πελάτη θα είναι 

συνεχόμενη και συνεκτική σε όλα τα σημεία του καναλιού διανομής του 

παρεχόμενου 

ΓΝΩΣΕΙΣ ΚΑΙ ΔΕΞΙΟΤΗΤΕΣ 

 Το προσωπικό το οποίο ασχολείται με το ΜΚΤ θα πρέπει έχει σχετική εκπαίδευση 

και εμπειρία και να ενθαρρύνεται η περαιτέρω εκπαίδευσή του 

 Ο οργανισμός θα πρέπει να είναι έτοιμος να υιοθετεί νέες τεχνικές και τεχνολογίες 

ΜΚΤ 

 Ο οργανισμός θα πρέπει να έχει την ικανότητα να προσελκύει και να διατηρεί ικανά 

στελέχη ΜΚΤ 

 ΜΕΤΡΗΣΗ ΑΞΙΑΣ ΚΑΙ ΑΠΟΔΟΣΗΣ ΜΚΤ 

 Χρησιμοποιείται έρευνα ΜΚΤ για να διαπιστωθεί κατά πόσον ο οργανισμός 

προσφέρει αξία στους ‘πελάτες’ του 

 Υπάρχει συνεχής αξιολόγηση των στοιχείων του μίγματος ΜΚΤ 

 Χρησιμοποιούνται πληροφορίες από διάφορες πήγες, ώστε να διαπιστώνονται 

συνεχώς τα χαρακτηριστικά του στοχευόμενου ακροατηρίου 
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 Υπάρχει διαδικασία ελέγχου και μέτρησης της απόδοσης του ΜΚΤ σε σχέση με τους 

στόχους που είχαν τεθεί 

 Τα αποτελέσματα των μετρήσεων χρησιμοποιούνται για να αναγνωριστούν οι 

τομείς στους οποίους χρειάζονται βελτιώσεις 

 Το προσωπικό ανταμείβεται για την επίτευξη των στόχων ΜΚΤ και την βελτίωση της 

προσφερόμενης αξίας στους πελάτες 

ΠΗΓΕΣ 

 Οι προϋπολογισμοί μάρκετινγκ είναι συνεχόμενοι από έτος σε έτος και επαρκείς για 

την υλοποίηση των εγκεκριμένων στρατηγικών και τακτικών 

 Το «τμήμα» ΜΚΤ είναι στελεχωμένο με ικανό αριθμό εργαζομένων 

ΠΑΡΑΓΟΜΕΝΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

 Νέοι πελάτες προσελκύονται στο οργανισμό 

 Η ικανοποίηση των πελατών παραμένει σε υψηλά επίπεδα 

 Τα έσοδα από προϊόντα/υπηρεσίες για τα οποία απαιτείται αντίτιμο αυξάνονται 

 Εμφανίζεται μετρήσιμη διαφορά στη στάση και την συμπεριφορά του. 

 

1.3.2 Καθορισμός Οράματος 

Το όραμα του οργανισμού μπορεί να διαδραματίσει κρίσιμο ρόλο στη λειτουργία του 

οργανισμού (Blanchard, 2007): «… συμβάλει στην οικοδόμηση πνεύματος εμπιστοσύνης, 

συνεργασίας, αλληλεξάρτησης, κινητοποίησης και αμοιβαίας ευθύνης για την 

επιτυχία. Βοηθά τους ανθρώπους να λαμβάνουν ευφυείς αποφάσεις διότι οι 

αποφάσεις λαμβάνονται υπόψη σε σχέση με τον τελικό στόχο, επιτρέπει την προορατική 

συμπεριφορά, την κίνηση προς αυτό που επιθυμούμε παρά μακριά από αυτό που δεν 

θέλουμε. Το όραμα μας ενδυναμώνει και ενεργοποιεί για να επιτύχουμε αυτό που 

πραγματικά επιθυμούμε». 

Σύμφωνα με του Blanchard (2007), η πραγματοποίηση του οράματος εξαρτάται από το 

πώς πλάθεται: «πώς δημιουργείται, πώς επικοινωνείτε και πώς βιώνεται», δηλαδή από 
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την ικανότητα του οργανισμού να κινητοποιήσει όλες τις δυνάμεις του σε μια συμμετοχική, 

συνεργατική διαδικασία. Με τη διαδικασία του εσωτερικού μάρκετινγκ ενθαρρύνονται οι 

διεπιχειρησιακές σχέσεις, οι εσωτερικές επικοινωνίες και οι αλληλεπιδράσεις μεταξύ των 

μελών της επιχείρησης με στόχο τη διασφάλιση των αναγκών και των επιθυμιών των 

εσωτερικών πελατών οι οποίες ικανοποιούνται στο έπακρο όπως εξίσου και των 

εξωτερικών πελατών (Bekkers & Van Haastrecht 1993). 

Πρόκειται λοιπόν για ένα μηχανισμό μάθησης, ο οποίος βασίζεται σε οργανωτικές 

ικανότητες, όπως, η ενδυνάμωση λειτουργιών και κουλτούρας που ευνοεί τη χρήση 

εργαλείων εσωτερικού μάρκετινγκ, ανάπτυξη των αντίστοιχων πόρων και της ικανότητας 

συντονισμού των λειτουργιών του οργανισμού με έμφαση στη λειτουργία της επικοινωνίας 

(Ahmed et al. 2003). 

Ο Ballantyne (2003) θεωρεί ότι το εσωτερικό μάρκετινγκ είναι μια στρατηγική λειτουργία 

που δημιουργεί αξία για έναν οργανισμό, για τους πελάτες και το προσωπικό, ως 

διαδικασία της μάθησης με σκοπό την ανανέωση της γνώσης. Για το σκοπό αυτό διακρίνει 

δύο τύπους δραστηριοτήτων εσωτερικού μάρκετινγκ: 

 συναλλακτικού χαρακτήρα (transactional marketing) όπου η αλληλεπίδραση 

περιορίζεται σε αμοιβαίες μονολογικές μεθόδους επικοινωνίας με αποτέλεσμα 

περιορισμένη αμφίδρομη αλληλεπίδραση 

 σχεσιακού χαρακτήρα (relationship marketing) όπου χρησιμοποιούνται διαλογικές 

μέθοδοι με σκοπό όχι απλά την δημιουργία και διάχυση γνώσης, αλλά και τη 

δημιουργία κοινής αξίας για τους εμπλεκομένους. 

 

1.3.3 Οργανωτική Κουλτούρα 

Η  «Οργανωτική κουλτούρα» μπορεί να οριστεί με βάση τις αξίες ενός οργανισμού, τις 

πεποιθήσεις, τις αρχές του δικαίου, τις πρακτικές τις οποίες εφαρμόζει και τις 

συμπεριφορές που υιοθετεί. Η οργανωτική κουλτούρα σε κάθε οργανισμό εμφανίζεται: στο 

ηλεκτρονικό περιεχόμενο του ιστοχώρου κάθε οργανισμού, στα έντυπα έγγραφα, όπως τα 

φυλλάδια, τα οποία περιγράφουν το όραμα, τις αξίες του οργανισμού και την αποστολή 
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του και σε έγγραφα όπου εκφράζεται η πολιτική των διαδικασιών. Η οργανωτική 

κουλτούρα ενός οργανισμού αποτελεί την αξία η οποία μεταβάλλεται με αργό ρυθμό.  

Οι Hofstede et al. (1990) εντόπισαν έξι ανεξάρτητες διαστάσεις της οργανωτική 

κουλτούρας που βοηθούν στην κατανόηση της άσκησης επιρροής αυτής προς την παροχή 

υπηρεσιών και εμπορικών σημάτων. Πτυχές αυτών των διαστάσεων και ο τρόπος με τον 

οποίο μπορούν να επηρεάσουν την εξυπηρέτηση των πελατών και την αλληλεπίδραση 

εμφανίζονται αναλυτικά στον παρακάτω πίνακα.  

 

Τέλος, υποστηρίζεται ότι ένας οργανισμός γίνεται αντιληπτός εσωτερικά και εξωτερικά από 

τα τρία στοιχεία του μείγματος της εταιρικής του ταυτότητας: το συμβολισμό, την 

επικοινωνία και τη συμπεριφορά (Birkigt  και Stadler,  1986).  Η Εταιρική εικόνα 

αντικατοπτρίζει το ποιος είναι ο οργανισμός στο μυαλό των ομάδων-στόχων, ενώ η 

Εταιρική φήμη συνδέεται με την εικόνα και αναφέρεται στην αντίληψη  ενός οργανισμού 
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στη πάροδο του χρόνου (εδραιωμένη- βαθύτερη εικόνα) και η Εταιρική επικοινωνία 

επιτρέπει σε έναν οργανισμό να προβάλει την ταυτότητά του ώστε να προσελκύει τα 

ενδιαφερόμενα μέρη (Marketinginpublicsector). 

 

1.4 Κοινωνικό Μάρκετινγκ και Εταιρική Kοινωνική Ευθύνη 

1.4.1 Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 

Στη σημερινή εποχή της παγκοσμιοποίησης, γίνονται συνεχείς αναφορές στον όρο 

Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη. Εκ των πρώτων υποστηρικτών του όρου, ο Howard Bowen 

αναφέρει: “Η υπευθυνότητα αναφέρεται στην υποχρέωση των επιχειρηματιών να 

επιδιώκουν εκείνες τις πολιτικές, να λαμβάνουν εκείνες τις αποφάσεις ή να ακολουθούν 

εκείνες τις δράσεις, που συνάδουν με τους στόχους και τις αξίες της κοινωνίας”. Οι Porter 

and Kramer (2006), αναφέρουν ότι η εταιρική κοινωνική ευθύνη αποτελεί σημαντική 

επιχειρησιακή στρατηγική δημιουργώντας ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα, ενώ οι 

Bhattacharya and Sen (2004) υποστηρίζουν ότι οι επιχειρήσεις που διαθέτουν τεράστια 

δύναμη και ελέγχουν μεγάλο μέρος των πόρων, έχουν απέναντι στην κοινωνία αυξημένες 

υποχρεώσεις. Η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη μπορεί να κατηγοριοποιηθεί σε έξι (6) 

κατηγορίες ανάλογα με τη φύση της ανάλογης πρωτοβουλίας-προγράμματος:  

 Προώθηση Σκοπού 

 Μάρκετινγκ Σκοπού 

 Κοινωνικό Μάρκετινγκ  

 Εταιρική Φιλανθρωπία 

 Εταιρικός Εθελοντισμός 

 Κοινωνικά Υπεύθυνες Πρακτικές 

1.4.2 Κοινωνικό Μάρκετινγκ 

Ο οργανισμός τον οποίο θα αναλύσουμε παρακάτω εμπίπτει στην ευρεία  έννοια του 

κοινωνικού μάρκετινγκ. Το κοινωνικό μάρκετινγκ έχει ως στόχο την κοινωνική ευημερία 

μέσω της αλλαγής συμπεριφοράς σε ένα ευρύ φάσμα επίκαιρων θεμάτων ζωτικής 
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σημασίας. Σύμφωνα με τους Kotler, Roberto και Lee (2002, σελ. 5) το κοινωνικό 

μάρκετινγκ είναι: “Η χρήση των εννοιών του μάρκετινγκ και των τεχνικών έτσι ώστε να 

επηρεάσουν την ομάδα στόχο να αποδεχτεί εθελοντικά, να απορρίψει, να τροποποιήσει ή 

να εγκαταλείψει μια συμπεριφορά προς όφελος των ατόμων, των ομάδων ή και του 

συνόλου της κοινωνίας”. Οι Lazer και Kelley (1973, σ. ix) καθορίζουν το κοινωνικό 

μάρκετινγκ ως εξής: “Το κοινωνικό μάρκετινγκ ασχολείται με την εφαρμογή της γνώσης του 

μάρκετινγκ, τις ιδέες και τεχνικές που απορρέουν από αυτό, για την ενίσχυση κοινωνικών, 

καθώς και οικονομικών σκοπών. Ασχολείται επίσης με την ανάλυση των κοινωνικών 

συνεπειών που απορρέουν από τις πολιτικές μάρκετινγκ, τις εκάστοτε αποφάσεις και τις 

δραστηριότητες”. 

Η έννοια του κοινωνικού Μάρκετινγκ, προϋποθέτει ότι καθήκον του οργανισμού-φορέα 

είναι να καθορίζει τις ανάγκες, τις επιθυμίες και τα ενδιαφέροντα των αγορών στόχων και 

να προσφέρει τις επιθυμητές αξίες ποιο αποτελεσματικά και αποδοτικά, από τους 

ανταγωνιστές, κατά τέτοιον τρόπο ώστε να διατηρεί ή να προάγει την ευημερία του 

ωφελουμένου και γενικότερα της ευρύτερης κοινωνίας. Το κοινωνικό μάρκετινγκ έχει ως 

στόχο να πραγματοποιήσει την επιδίωξη κοινωνικών σκοπών και στόχων μέσα από την 

αλλαγή της συμπεριφοράς. Επίσης αποτελεί μια προωθητική ιδέα της επιχείρησης η οποία 

εφαρμόζεται προκειμένου να αυξήσει την ευαισθητοποίηση σε θέματα κοινωνικής 

πρόνοιας.  

1.4.3 Θεωρία των Ενδιαφερομένων Μερών 

Με την κατανόηση των ρόλων των ενδιαφερόμενων μερών και την χρήση κοινωνικών 

προγραμμάτων μάρκετινγκ μπορεί να επιτευχθεί η επιτυχής αλλαγή της συμπεριφοράς σε 

ατομικό και συλλογικό επίπεδο. Επίσης, σημαντικό ρόλο διακατέχει η έρευνα για την 

ανάπτυξη της οργανωτικής συμπεριφοράς των καταναλωτών, η διαδικασία σχεδιασμού 

κοινωνικής εταιρικής ευθύνης,  η φύση της σχέσης του μάρκετινγκ και ο ρόλος των 

οργανώσεων στην υπηρεσία της παροχής κοινωνικών προγραμμάτων μάρκετινγκ.  

Η διαδεδομένη θεωρία των ενδιαφερόμενων μερών (Stakeholders) ή εμπλεκόμενων 

μερών, τα οποία αποτελούν το άμεσο και έμμεσο περιβάλλον της επιχείρησης, στηρίζει 

την σημασία των συμμετεχόντων στο επιθυμητό αποτέλεσμα μέσω αλληλεπίδρασης με τις 
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δραστηριότητες της επιχείρησης,  στοχεύοντας σε ένα “κοινό σκοπό” προς ωφέλεια όλων 

των εμπλεκομένων. Οι εμπλεκόμενοι σε μία επιχείρηση είναι οι μέτοχοι, οι εργαζόμενοι, οι 

δανειστές-πιστωτές, το κράτος, οι τοπικές κοινωνίες, οι ομάδες πίεσης (pressure groups). 

Η Θεωρία των ενδιαφερόμενων μερών βοηθάει την επιχείρηση να λάβει υπόψη της όλα τα 

ενδιαφερόμενα μέρη και να ξεκινήσει μία ουσιώδη διαδικασία διαλόγου πριν καθορίσει το 

πρόγραμμα δράσης της όσον αφορά την εταιρική κοινωνική της ευθύνη. 

 

1.5 Η επίδραση της ραγδαίας τεχνολογικής ανάπτυξης 

1.5.1 Μάρκετινγκ Νέων Τεχνολογιών 

Ο κίνδυνος να αναβαθμίσει μια επιχείρηση τις υπηρεσίες της, ή να βρεθεί εκτός παιχνιδιού 

στον κλάδο τον οποίο ενεργοποιείται, εξαιτίας της ταχείας τεχνολογικής εξέλιξης την οποία 

βιώνουν οι επιχειρήσεις στη σύγχρονη κοινωνία υφίσταται πάντα. Η γρήγορη πληροφορία 

μπορεί με ευκολία να αναβαθμίσει την εικόνα μιας υπηρεσίας, μπορεί όμως να εκθέσει την 

επιχείρηση σε εξωτερικούς κινδύνους, να παρερμηνευθεί ή να είναι μια άστοχη και ατυχής 

τοποθέτηση η οποία πιθανώς να δημιουργήσει αρνητικά συναισθήματα και άσχημη εικόνα 

για τον φορέα-επιχείρηση. 

 

Γνωρίζουμε όλοι μας ότι νέες μορφές μάρκετινγκ εφαρμόζονται ακόμη και χωρίς 

εγκεκριμένο οργανωτικό σχέδιο. Νέες μορφές μάρκετινγκ αποτελούν οι εξής: E-mail 

marketing, Interactive Marketing, Online Marketing, One-to-One Marketing και Internet 

Marketing. Στο άμεσο μέλλον ο τρόπος χρήσης της τεχνολογίας θα αποτελέσει τον βασικό 

παράγοντα αποκόμισης οφέλους των επιχειρήσεων. Με την χρήση της τεχνολογίας οι 

υπηρεσίες έκαστου οργανισμού έρχονται κοντά στον επωφελούμενο. Ο φόβος που 

δημιουργείται για τις επιχειρήσεις είναι μήπως στην πληθώρα των πληροφοριών με τις 

οποίες βομβαρδίζεται ο σημερινός πολίτης, δεν αντιληφθεί ευκρινώς την υπηρεσία που 

του προσφέρεται, από ποιον του προσφέρεται και την αξία που περικλείει. Εδώ ίσως 

βοηθάει το ονομαζόμενο “permission marketing”, δηλαδή η έννοια σύμφωνα με την οποία 

δίνονται πληροφορίες με την άδεια των αποδεκτών. 
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Το ηλεκτρονικό εμπόριο εξαπλώνεται γοργά και θα αποτελέσει την τάση του 21ου αιώνα 

στις παγκόσμιες αγορές. Έχουν δημιουργηθεί καινοτόμοι τρόποι επαφής με των 

επωφελούμενο-στόχο. Ο σωστός σχεδιασμός εξυπηρέτησης είναι μια ευκαιρία που μας 

προσφέρετε απλόχερα μέσω της τεχνολογίας. Οι νέοι τρόποι επαφής συνοδεύονται και 

από νέους τρόπους έρευνας και αξιολόγησης των πληροφοριών και των υπηρεσιών που 

παρέχονται. Το διαδίκτυο θα αποτελέσει το σημαντικότερο εργαλείο του Μάρκετινγκ του 

21ου αιώνα. 

1.5.2 Ετήσια Έρευνα του Εργαστηρίου Ηλεκτρονικού Επιχειρείν 

Σύμφωνα με την ετήσια Έρευνα Κοινωνικής Δικτύωσης 2013-2014, του Εργαστηρίου 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν –ELTRUN, του Οικονομικού Πανεπιστημίου Αθηνών, στην οποία 

συμμετείχαν 1250 χρήστες των κοινωνικών δικτύων, οι χρήστες των social media 

δηλώνουν την ουσιαστική αξιοποίηση του διαδικτύου ως πηγή πληροφόρησης πριν την 

αγορά ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας. Πιο συγκεκριμένα, 7 στους 10 χρήστες δηλώνουν 

ότι πρώτα ψάχνουν πληροφορίες στο διαδίκτυο για το προϊόν/υπηρεσία που επιθυμούν 

και στη συνέχεια πραγματοποιούν την αγορά σε φυσικά καταστήματα, και 1 στους 2 ότι 

ψάχνουν πληροφορίες για το προϊόν/υπηρεσία ηλεκτρονικά και πραγματοποιούν και την 

αγορά ηλεκτρονικά. 
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Οι Έλληνες χρήστες του Internet δηλώνουν ότι σε ποσοστό 77% χρησιμοποιούν το 

YouTube για την ακρόαση τραγουδιών,  το 30% ως εναλλακτικό κανάλι ειδησεογραφίας 

ενώ το 68% ότι αναζητούν "πράγματα που τους ενδιαφέρουν", γεγονός που δείχνει την 

ανάπτυξη της χρήσης του YouTube ως μηχανή αναζήτησης. Η χρήση του Facebook 

διακρίνεται σε ενεργητική και παθητική, συμμετοχική ή παρακολούθησης, με την 

πλειοψηφία των χρηστών να κάνουν χρήση και των δύο. Η διείσδυση του LinkedIn, ως 

ενός επαγγελματικού εργαλείου αναζήτησης είναι πλέον ουσιαστική εξαιτίας της αυξημένης 

ανεργίας και της εργασιακής αβεβαιότητας. Ο παράγοντας οικονομική ύφεση δημιουργεί τη 

συνεχή πίεση επαγρύπνησης στον επαγγελματικό βίο κυρίως των νέων ατόμων αλλά και 

των υπολοίπων διαβαθμίσεων επαγγελματικού προφίλ των εργαζομένων. 

1.5.3 Οι πελάτες ως εναρμονιστές των κανόνων της αγοράς  

Η έρευνα της Pharma Journal News (2014) με τον τίτλο “Mastering Adaptive Customer 

Engagements” τονίζει ότι οι πελάτες σήμερα αλλάζουν και καθορίζουν τους κανόνες της 

αγοράς. Είναι συνδεδεμένοι ψηφιακά και κοινωνικά δικτυωμένοι και αναμένουν μια 

ολοκληρωμένη εμπειρία σε κάθε κανάλι, από το διαδίκτυο ως ένα κατάστημα λιανικής 

πώλησης. Επομένως, αυτό το νέο είδος καταναλωτών χρειάζεται νέα συμμετοχικά μοντέλα 

προσέγγισης. Σε αυτό το πλαίσιο, οι εταιρείες SAP και το CMO Council παρατήρησαν ότι 

πολλές επιχειρήσεις προσπαθούν την υλοποίηση αυτού του ιδιαίτερα εξατομικευμένου και 

ολοκληρωμένου μοντέλου συμμετοχής παρά τις προκλήσεις που αντιμετωπίζουν. Η 

παράδοση της καλύτερης δυνατής εμπειρίας στον καταναλωτή γίνεται αυτοσκοπός τους. Η 

έρευνα έδειξε ότι το 73%  των marketers  που έλαβαν μέρος,   θεωρούν ότι η 

πελατοκεντρική προσέγγιση είναι κρίσιμη για την εξασφάλιση της επιτυχίας στην εταιρία 

τους.  

Το internet αλλάζει τη συμπεριφορά του καταναλωτή όπως αλλάζει τις πρακτικές που 

χρησιμοποιούνται στο marketing. Ακολουθούν μερικά πεδία όπου οι αλλαγές 

παρουσιάζουν εξαιρετικό ενδιαφέρον (Sharma, Arun and Jagdish N. Sheth (2004)): 

 Συμπαραγωγή (co creation) 

 Γεωγραφική και παγκόσμια διαθεσιμότητα 

 Ατομική πρόσβαση και ηλεκτρονικοί μεσάζοντες  
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 Σταθερές και κυμαινόμενες τιμές 

 Σταθερό και ευέλικτο ωράριο 

 Διαδικτυακά και «πραγματικά» υποκαταστήματα. 

1.5.4 Designed to Engage  

Η Diana G.Oblingero (President and CEO του Educause) τον Οκτώβριο του 2014 

αποφάνθηκε ότι βρισκόμαστε σε μια εποχή ευκολίας διαθέσιμων πληροφοριών καθώς το 

διαδίκτυο βρίσκεται σε εποχή αφθονίας. Ωστόσο, δεν έχει σημασία πόσο γρήγορα 

μπορούν να διαδοθούν οι πληροφορίες ή πώς μπορούν να αποθηκευτούν. Τα ιδρύματα 

καθοδηγούνται από τις συνδέσεις μεταξύ των καθηγητών, των φοιτητών, των ερευνητών, 

των κλάδων σπουδών και των κοινοτήτων.  

Το μέλλον της τριτοβάθμιας εκπαίδευσης αποτελεί ένα συνδυασμό μεταξύ της ανθρώπινης 

φύσης της χθεσινής πανεπιστημιούπολης με τη σύγχρονη τεχνολογική φύση. Με το 

συνδυασμό αυτών των δυνατοτήτων, της παραδοσιακής πανεπιστημιούπολης και της 

ψηφιακής, μπορούν να  οικοδομηθούν με τέτοιο τρόπο τα πανεπιστημιακά ιδρύματα ώστε 

να επιτευχθούν η αποστολή και οι στόχοι της τριτοβάθμιας εκπαίδευσης. 

Σύμφωνα με το άρθρο, πρόκληση αποτελεί η εμβάθυνση στη χρήση της τεχνολογίας και 

πέραν των ορίων του αυτοματισμού. Θα πρέπει να τροφοδοτηθούν εργαλεία τα οποία θα 

μπορούν να αναλύουν δεδομένα ώστε να βοηθούν στη βελτιστοποίηση ικανοποίησης των 

πανεπιστημιακών υπηρεσιών, συμμετέχοντας στη ποσοτική ανάλυση λήψης αποφάσεων 

και της εξατομικευμένης μάθησης. Τα μελλοντικά προσανατολισμένα ιδρύματα θα 

επικεντρωθούν σε δυνατότητες των εμπλεκομένων μερών βοηθώντας στη λύση 

περιπλοκότερων προβλημάτων. 

Παρά το γεγονός ότι κάθε θεσμικό όργανο κατά το σχεδιασμό του μπορεί να επιλέξει με τις 

ιδιάζουσες προσωπικές του παραμέτρους έτσι ώστε να ευθυγραμμίσει την αποστολή του, 

τον πολιτισμό του, τους καθηγητές και φοιτητές του, ο γενικότερος σχεδιασμός για την 

ψηφιακή δέσμευση απεικονίζεται στους εξής τρεις βασικούς τομείς: 

 Complex Problem Solving (επίλυση σύνθετων προβλημάτων)  

 Customization (προσαρμογή) 
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 Clouds and Crowds (σύννεφα και πλήθη). 

Η πρόσβαση είναι σημαντικότερη της ιδιοκτησίας και των υποδομών της εκάστοτε 

υπηρεσίας. Χάριν της παγκόσμιας εμβέλειας της τεχνολογίας, η δύναμη εκατομμυρίων 

ανθρώπων μπορεί να εφαρμοστεί στην επίλυση πολυποίκιλων προβλημάτων και στην 

αύξηση της καινοτομίας. 

 

Κεφάλαιο 2ο  

2.1 Η έννοια του Μάρκετινγκ Υπηρεσιών: Η περίπτωση των Γραφείων 

Διασύνδεσης Δημοσίων Πανεπιστημιακών Ιδρυμάτων 

2.1.1 Ανάλυση Αλλαγών των Γραφείων Διασύνδεσης 

Στην περίπτωση των Γραφείων Διασύνδεσης των Ανώτατων Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων 

ισχύουν κατά το πλείστον τα προβλήματα των δημόσιων οργανισμών όπως αναφέρθηκαν 

παραπάνω.  Οι νέοι άνθρωποι ενημερώνονται κυρίως από τις ιστοσελίδες και τα μέσα 

κοινωνικής δικτύωσης, ενώ το ανθρώπινο δυναμικό υπέστη αισθητή μείωση εξαιτίας της 

συρρίκνωσης της δημόσιας διοίκησης. Ο ανταγωνισμός είναι συνεχώς αυξανόμενος και 

μεταβαλλόμενος, μέσω ιδιωτικών εταιριών συμβουλευτικής σταδιοδρομίας και αναζήτησης 

εργασίας, ιδιωτικών φορέων εκπαιδευτικών προγραμμάτων και απόκτησης εργασιακής 

εμπειρίας, οι οποίοι αποκτούν όλο και μεγαλύτερο κομμάτι στον κλάδο της αγοράς. Ως εκ 

τούτου κάποιες νέες ανάγκες διαφαίνονται στην πορεία, όπως οι ποικίλες μορφές 

βιογραφικών σημειωμάτων και συνοδευτικών επιστολών και οι διαφοροποίηση τους σε 

σχέση με τον αποδέκτη, οι πολυπλοκότητα στη συνέντευξη επιλογής στο πλαίσιο 

αναζήτησης εργασίας ή μεταπτυχιακού προγράμματος, η εκπαίδευση και εξειδίκευση στη 

διαχείριση ευρωπαϊκών εγγράφων, π.χ. το βιογραφικό σημείωμα μορφής “euro pass” και 

ευρωπαϊκών προγραμμάτων, π.χ. της ευρωπαϊκής κινητικότητας των νέων, η ανάγκη 

διασύνδεσης της τριτοβάθμιας εκπαίδευσης απευθείας με την αγορά, η ανάγκη συνεχής 

επίκαιρης ενημέρωσης και πληροφόρησης σύμφωνα με τους δείκτες αποτύπωσης των 

τάσεων στην αγορά εργασίας μέσω ημερίδων και εκδηλώσεων σε θέματα αυξημένου 
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ενδιαφέροντος, καθώς και η ανάγκη αμφίδρομης αλληλεπίδρασης μεταξύ των 

εμπλεκομένων μερών. 

 

Οι διοικήσεις των Ανώτατων Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων τείνουν να αντιλαμβάνονται την 

υποχρέωση της παρακολούθησης των αλλαγών και της υλοποίησης ενός στρατηγικού 

σχεδίου μάρκετινγκ. Αναγνωρίζουν επίσης την βιώσιμη ανάγκη δημιουργίας μιας 

αποδοτικότερης παραγωγικής διαδικασίας σε σύζευξη με τον κοινωνικό προσανατολισμό, 

την ικανοποίηση και ποιότητα εξυπηρέτησης των ωφελουμένων. 

2.1.2 Εσωτερικό Περιβάλλον 

Το εσωτερικό περιβάλλον μάρκετινγκ ενός Γραφείου Διασύνδεσης περιλαμβάνει: 

υποδομές, τοποθεσία, εγκαταστάσεις, τεχνική υποστήριξη, τεχνολογική υποστήριξη, 

θεσμοθετημένη δομή διοίκησης, προσωπικό, εθελοντές, μέλη Διδακτικού Εκπαιδευτικού 

Προσωπικού, άλλες εσωτερικές συνεργασίες, όπως τμήμα δημοσίων σχέσεων, γραφείο 

πρακτικής, μονάδα καινοτομίας και επιχειρηματικότητας, προγράμματα μεταπτυχιακών, 

προπτυχιακών, μονάδα διασφάλισης ποιότητας του Ιδρύματος κ.α.. 

2.1.3 Αγορές –Στόχοι 

Την αγορά-στόχο του Γραφείο Διασύνδεσης αποτελούν οι φοιτητές, (μεταπτυχιακοί, 

προπτυχιακοί, διδακτορικοί), οι απόφοιτοι του ιδίου ιδρύματος, οι υποψήφιοι φοιτητές 

δευτεροβάθμιας εκπαίδευση, οι σύμβουλοι σταδιοδρομίας των ΚΕΣΥΠ, ιδιωτικοί και 

δημόσιοι φορείς και ιδιωτικές και δημόσιες επιχειρήσεις, ενδιάμεσοι συνεργάτες και 

χορηγοί.  Η αγορά των γραφείων διασύνδεσης παρουσιάζει αυξητική τάση εξαιτίας της 

οικονομικής ύφεσης, της ανεργίας και των αυξημένων απαιτήσεων και αναγκών των 

ωφελουμένων. Οι τμηματοποίηση της αγοράς έχει ήδη πραγματοποιηθεί κατά τις 

κυριότερες λειτουργικές διαδικασίες και την φύση των αιτημάτων των ωφελουμένων. 

Κάποιες υπηρεσίες μπορεί να απευθύνονται σε περισσότερους από έναν στόχους και 

εξαιτίας αυτού ο φορέας έχει επικεντρωθεί στη διαφοροποίηση των υπηρεσιών σε σχέση 

με τις ανάγκες. Ένας ακόμη παράγοντας του περιβάλλοντος μάρκετινγκ είναι οι λοιπές 

ομάδες, το κοινό που μέσω των αλληλεπιδράσεων επηρεάζουν το φορέα. 
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Στη σύγχρονη εποχή αναφέρεται συχνά ο όρος καθετοποίησης της υπηρεσίας, εννοώντας 

ότι ο επωφελούμενος αξιολογεί την συνολική αίσθηση που αποκόμισε από το σύνολο των 

υπηρεσιών που του προσφέρθηκαν σε πλάτος υπηρεσιών και εξυπηρέτησης και σε βάθος 

χρόνου. Επίσης στα πλαίσια του εσωτερικού μάρκετινγκ αντιμετωπίζεται ο εργαζόμενος 

μιας επιχείρησης σαν ωφελούμενος, διότι ευχαριστημένος εργαζόμενος σημαίνει καλός 

εργαζόμενος. Υφίσταται δηλαδή μια διαδραστική σχέση μεταξύ προσωπικού και 

ωφελουμένων. Διανύουμε την εποχή των αλληλοεπιδράσεων και αλληλεξαρτήσεων και 

μιλώντας για μάρκετινγκ υπηρεσιών αναφερόμαστε στο μάρκετινγκ σχέσεων η 

πελατοκεντρικό μάρκετινγκ, μακροχρόνιων σχέσεων με τους ωφελούμενους.  

2.1.4 Μακρο-Περιβάλλον  

Σημαίνων παράγοντα αποτελεί το Μακρο-Περιβάλλον, διότι στη σημερινή εποχή τα πάντα 

εξελίσσονται με γοργούς ρυθμούς, υποχρεώνοντας τους οργανισμούς σε μια διαδικασία 

συνεχής προσαρμογής. Η σωστή διοίκηση πρέπει να διαισθανθεί τις ανάγκες που 

δημιουργούνται εξαιτίας των δημογραφικών, οικονομικών, πολιτισμικών, τεχνολογικών, 

κοινωνικών και πολιτικών αλλαγών του εξωτερικού περιβάλλοντος. Δυστυχώς στο 

μεταβαλλόμενο περιβάλλον, οι δημόσιοι οργανισμοί δεν καταφέρνουν να ηγηθούν των 

εξελίξεων εξαιτίας των αργών τους ρυθμών και της έλλειψης ευελιξίας, προσπαθώντας 

βραχυπρόθεσμα ωστόσο γενναία να μην παρεκκλίνουν του σκοπού τους και να 

παραμένουν ακόλουθοι των εξελίξεων. Η προσαρμοστικότητα και επανατοποθέτηση των 

αναγκών αποτελεί μια υγιή προσέγγιση στο Μακρο-περιβάλλον. Η ιδεατή θέση στο σχέδιο 

μάρκετινγκ αποτελεί εκείνη κατά την οποία ο φορέας διαθέτει υψηλό βαθμό ευκαιριών και 

χαμηλό βαθμό απειλών και κινδύνων. Η αύξηση των υπηρεσιών άνευ προγραμματισμού 

αυξάνει τον κίνδυνο αποτυχίας εξαιτίας της δυσκολίας ελέγχου των επιπρόσθετων 

διαδικασιών.  Στο Μακρο-περιβάλλον τα γραφεία διασύνδεσης και γενικότερα οι φορείς 

παροχής υπηρεσιών θα πρέπει να πραγματοποιούν ανά τακτά χρονικά διαστήματα, 

έρευνες αναγκών και προτιμήσεων, έρευνες ικανοποίησης ωφελουμένων, συνεχή 

εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναμικού, αξιολόγηση παραπόνων, αξιολόγηση 

τοποθέτησης της εικόνας του ιδρύματος στο μυαλό του επωφελούμενου. Η γενικότερη 

αλληλεπίδραση και ανατροφοδότηση με τις αγορές-στόχους των ωφελουμένων θα 

αποτελεί καθήκον και δέσμευση του ιδρύματος για το μέλλον. 
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2.1.5 Προβλήματα Λήψης Αποφάσεων  

Τα προβλήματα λήψης αποφάσεων στο φορέα Γραφείο Διασύνδεσης (ΓΔ) αποτελούν: τα 

συστήματα αξιολόγησης, η ελλειπτική πληροφόρηση σε επίπεδο κυρίως διοίκησης, 

ελλειπτικός σχεδιασμός στη βάση δεδομένων του πληροφοριακού συστήματος, η 

καταλληλότητα του προσωπικού στην ανάλυση και επεξεργασία και ερμηνεία των 

δεδομένων. Το σημαντικότερο μονοπάτι όλων αποτελεί ο σωστός προσδιορισμός των 

υφιστάμενων προβλημάτων και η αντικειμενική προσέγγιση των μελλοντικών 

προβλημάτων και ευκαιριών μέσα από την αξιολόγηση των πληροφοριών όλων των 

συμβαλλόμενων μερών. Το πρόβλημα πρέπει να ορισθεί σωστά, να πραγματοποιηθεί 

διερευνητική έρευνα αγοράς, με δευτερογενή και πρωτογενή δεδομένα και στη βάση 

επιτυχημένων πρακτικών άλλων δημοσίων ιδρυμάτων και οργανισμών, η αξιοπιστία της 

οποίας θα στηρίζεται στην αξιοπιστία των πηγών και στην σωστή επιλογή μεθοδολογίας 

από τον ερευνητή. 

2.1.6 Ανάλυση Στρατηγικού Σχεδιασμού 

Ο Στρατηγικός Σχεδιασμός και Προγραμματισμός μείζονος σημασίας είναι 

μακροπρόθεσμος όπως προαναφέρθηκε. Περιλαμβάνει την ανάλυση Μίκρο και Μακρο 

περιβάλλοντος και τη αποσαφήνιση σκοπού και στόχων του φορέα. Στις υπηρεσίες 

κοινωνικού χαρακτήρα όπως είναι το Γραφείο Διασύνδεσης, ο σκοπός παραμένει ίδιος 

αλλά οι στόχοι σταδιακά μπορεί να μεταβάλλονται. Έπειτα επιλέγεται η στρατηγική που θα 

ακολουθήσει ο οργανισμός, η οργανωτική υποδομή σε σχέση με το προσωπικό και την 

κουλτούρα του φορέα και στην περίπτωση μας του Πανεπιστημιακού Ιδρύματος, καθώς 

και η υπόλοιπη διοικητική στήριξη, όπως του πληροφοριακού συστήματος και του ελέγχου 

των διαδικασιών. Πρέπει να τονιστεί ότι πάντοτε υφίσταται ο φόβος της αλλοίωσης της 

κουλτούρας του φορέα εξαιτίας των αλλαγών και του ρυθμού που αυτές θα 

πραγματοποιηθούν.  

 

Το χαρτοφυλάκιο των υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης πρέπει να ορισθεί ευκρινώς 

και να αξιολογηθεί η ποιότητα των υπηρεσιών συγκριτικά  με την ζήτηση αυτών. Αν 

εντοπισθούν υπηρεσίες υψηλής ποιότητας με χαμηλά επίπεδα ζήτησης τότε πρέπει να 

ερευνηθούν οι λόγοι για τους οποίους παραμένει χαμηλά η ζήτηση αυτών των υπηρεσιών. 
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Η τμηματοποίηση της αγοράς-στόχου μπορεί πραγματοποιηθεί είτε με βάση την ιδιότητα 

των επωφελούμενων, είτε σύμφωνα με τα χαρακτηριστικά κάποιας υπηρεσίας, είτε με 

κριτήριο τις προτιμήσεις των ωφελουμένων, είτε τέλος σε σχέση με το προσδοκώμενο 

όφελος. 

 

Επιπροσθέτως επιβάλλεται να διερευνηθεί ο ανταγωνισμός,  ποιος είναι,  τι υπηρεσίες 

προσφέρει, πόσο επώνυμος, ποια τα οικονομικά του στοιχεία, από πού πηγάζουν και ποια 

στρατηγική ακολουθεί στον κλάδο. Όλα τα παραπάνω θα μας οδηγήσουν στην εύρεση 

δυνάμεων και αδυναμιών του ανταγωνισμού και στον σαφή καθορισμό ευκαιριών και 

κινδύνων. Μέσω του στρατηγικού προγραμματισμού διαδικασιών θα μπορεί το ΓΔ να 

διαφοροποιηθεί, να παρουσιάζει βιώσιμη ανάπτυξη και να διεκδικεί μια τοποθέτηση στο 

μυαλό των ωφελουμένων πολύ υψηλά στη βάση μετρήσεων διαφορετικών κριτηρίων, 

όπως αποτελούν η αξιολόγηση της ποιότητας των υπηρεσιών και η ικανοποίηση των 

αναγκών των ωφελουμένων. 

 

Βασική απόφαση του ΓΔ αποτελεί το ποιες τελικά υπηρεσίες δύναται να προσφέρει και σε 

ποια τμήματα-στόχων των ωφελουμένων. Ποιο θα αποτελέσει το μίγμα των υπηρεσιών και 

ποιες υπηρεσίες θα περιλαμβάνει; Κατά την απόφαση ενδέχεται είτε να εισάγει νέες 

υπηρεσίες ή να επεκτείνει το εύρος ενός υπάρχοντος μείγματος, είτε να προβεί σε μείωση 

των υφιστάμενων υπηρεσιών. Επίσης, θα μπορούσε να οριστεί ο ιδανικός χρονικός 

προσδιορισμός παροχής της κάθε υπηρεσίας. Η υπηρεσία ως άυλη υπόσταση αποτελεί 

εμπειρία και μεταβάλλεται σε σχέση με το άτομο ή την ομάδα στα οποία προσφέρεται. Η 

δυναμικότητα της υπηρεσίας που προσφέρθηκε τείνει να φθίνει με το χρόνο και δεν 

αποτελεί κατά κανόνα άμεση ικανοποίηση. Οι ωφελούμενοι εκτιμούν την αξία μιας 

παρεχόμενης υπηρεσίας μετά την πάροδο κάποιου χρονικού διαστήματος. Όσον αφορά το 

ΓΔ η ολοκληρωμένη αντίληψη προσφερόμενης υπηρεσίας μπορεί να ξεπεράσει ακόμη και 

τα τρία έτη. Στη διάρκεια αυτών των ετών ο επωφελούμενος συνεχίζει να κάνει χρήση της 

υπηρεσίας, για παράδειγμα η παρακολούθηση ενός εξαιρετικού μεταπτυχιακού ή η χρήση 

ενός ανταγωνιστικού βιογραφικού σημειώματος. Η προσφερόμενη υπηρεσία υφίσταται 

παρακμή εξαιτίας των νέων καινοτόμων στοιχείων που εμφανίζονται στη διάρκεια του 

χρόνου σε σχέση με την συγκεκριμένη υπηρεσία. 
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Πέρα από τη βασική υπηρεσία και το βασικό όφελος αυτής, μπορεί να προσδώσει και 

επιπρόσθετο όφελος η ίδια υπηρεσία. Για παράδειγμα ένα ομαδικό εργαστήριο τρόπων 

αναζήτησης εργασίας μπορεί να προσφέρει μια θέση εργασίας στον επωφελούμενο μετά 

από κάποιο χρονικό διάστημα. 

2.1.7 Ανταγωνισμός ως Υγιής Άμιλλα 

Τα ΓΔ των Ανώτατων Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων δραστηριοποιούνται σε δύο πεδία, της 

Συμβουλευτικής και της Εργασίας χωρίς να αποτελούν γραφεία ευρέσεως εργασίας. Δεν 

αντιμετωπίζουν ουσιαστικό ανταγωνισμό με την ευρεία έννοια του όρου αλλά βρίσκονται 

σε ένα πλαίσιο υγιής άμιλλας  καθώς αλληλεπιδρούν διαρκώς με άλλους φορείς του ιδίου 

κλάδου, ανταλλάσοντας πληροφορίες και εμπειρίες με ευρύτερο στόχο την κοινωνική 

ευημερία. Υπηρεσίες Συμβουλευτικής Σταδιοδρομίας, Επαγγελματικού Προσανατολισμού 

και Πληροφόρησης παρέχονται με τη βοήθεια ειδικών από διάφορους δημόσιους και 

ιδιωτικούς φορείς προς κάθε ενδιαφερόμενο.  Οι φορείς που παρέχουν παρεμφερείς 

υπηρεσίες στην Ελλάδα αναφέρονται αναλυτικά παρακάτω: 

 Τα Κέντρα Συμβουλευτικής και Προσανατολισμού (ΚΕΣΥΠ) του Υπουργείου 

Παιδείας και Θρησκευμάτων, που λειτουργούν σε περιφερειακό επίπεδο ανά 

Διεύθυνση Εκπαίδευσης εξυπηρετούν μαθητές, νέους έως 25 ετών, γονείς και κάθε 

ενδιαφερόμενο. Εξειδικευμένοι εκπαιδευτικοί – Σύμβουλοι ΣΕΠ παρέχουν 

συμβουλευτική και πληροφόρηση σε θέματα επιλογής κατεύθυνσης σπουδών και 

σχεδιασμού σταδιοδρομίας ενώ υπάρχει η δυνατότητα συμπλήρωσης τεστ 

επαγγελματικού προσανατολισμού. 

 Ο Οργανισμός Απασχόλησης Εργατικού Δυναμικού (ΟΑΕΔ) παρέχει 

συμβουλευτικές υπηρεσίες σε ανέργους για τη διευκόλυνση της ένταξής τους στην 

αγορά εργασίας. Οι υπηρεσίες αυτές αφορούν Συμβουλευτική & Επαγγελματικός 

Προσανατολισμός, Διαχείριση Σταδιοδρομίας, Συμβουλευτική Αναζήτησης 

Εργασίας, Συμβουλευτική Ανάληψης Επιχειρηματικών Πρωτοβουλιών.  

 Δίκτυο Συμβούλων EURES. 

 Οι Δομές Απασχόλησης και Σταδιοδρομίας (ΔΑΣΤΑ) των Πανεπιστήμιων και 

Τεχνολογικών Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων, περιλαμβάνουν Γραφεία Διασύνδεσης, 

Γραφεία Πρακτικής Άσκησης και Μονάδες Καινοτομίας και Επιχειρηματικότητας, 
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όπου παρέχονται υπηρεσίες συμβουλευτικής με στόχο την υποστήριξη των 

φοιτητών και αποφοίτων κατά τη μετάβασή τους από την τριτοβάθμια εκπαίδευση 

στην αγορά εργασίας. 

 Γραφεία Συμβουλευτικής στα Σχολεία Δεύτερης Ευκαιρίας (ΣΔΕ). 

 Τα Δημόσια Εκπαιδευτήρια Τουριστικής Εκπαίδευσης του Υπουργείου 

Τουρισμού παρέχονται υπηρεσίες πληροφόρησης και διασύνδεσης της τουριστικής 

εκπαίδευσης και κατάρτισης με την αγορά εργασίας. 

 Γραφείο Ατόμων με Ειδικές Ανάγκες του Παιδαγωγικού Ινστιτούτου (Π.Ι). Tο 

Παιδαγωγικό Ινστιτούτο παρέχει πληροφόρηση σε θέματα σχετικά με την 

επαγγελματική εκπαίδευση και αποκατάσταση ατόμων με ειδικές ανάγκες και 

ατόμων που κινδυνεύουν από κοινωνικό αποκλεισμό. 

 Ο Οργανισμός Επαγγελματικής Κατάρτισης (Ο.Ε.Ε.Κ) προτίθεται να λειτουργήσει 

Κέντρα Σταδιοδρομίας και Απασχόλησης σε περιφερειακό επίπεδο. Σε συνεργασία 

με τα τοπικά ΓΡΑ.Σ.Ε.Π.,  έχουν ως στόχο την παροχή έγκαιρου και σωστού 

Επαγγελματικού Προσανατολισμού και την παροχή υπηρεσιών συμβουλευτικής 

στους σπουδαστές των δημοσίων Ινστιτούτων Επαγγελματικής Κατάρτισης (ΙΕΚ) 

όπως και την ευθύνη της ενίσχυσης του θεσμού της πρακτικής άσκησης των 

σπουδαστών τους. 

 Το Ινστιτούτο Εργασίας της ΓΣΕΕ ιδρύθηκε το 1990 και επιδεικνύει πλούσιο έργο 

στους τομείς της επιστημονικής έρευνας, της κατάρτισης, της επιμόρφωσης, της διά 

βίου μάθησης και της τεκμηρίωσης των θέσεων και των διεκδικήσεων της ΓΣΕΕ, 

καθώς και ευρύτερα του συνδικαλιστικού κινήματος της χώρας. 

 Στους Οργανισμούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης (ΟΤΑ) προβλέπεται η ίδρυση και η 

λειτουργία Γραφείων Ενημέρωσης Ανέργων και Επιχειρήσεων. Στόχος και των 

γραφείων αυτών είναι η παροχή εκπαιδευτικής και επαγγελματικής πληροφόρησης 

στους ανέργους. 

 Το Κέντρο Ερευνών για Θέματα Ισότητας (ΚΕΘΙ)  λειτουργεί στην Αθήνα από το 

1994 υπό την εποπτεία της Γενικής Γραμματείας Ισότητας. Επίσης λειτουργούν 

επιπλέον τέσσερα παραρτήματά του σε άλλες μεγάλες πόλεις της χώρας. Στοχεύει 

στην προώθηση της ισότητας των ευκαιριών για τις γυναίκες σε όλους τους τομείς 

της πολιτικής, οικονομικής και κοινωνικής ζωής.  
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 Το Κέντρο Θεραπείας Εξαρτημένων Ατόμων (ΚΕΘΕΑ) είναι αυτοδιοικούμενο 

Νομικό Πρόσωπο Ιδιωτικού Δικαίου μη κερδοσκοπικού χαρακτήρα που λειτουργεί 

από το 1983 και εξυπηρετεί χρήστες και μέλη των οικογενειών τους. Oι 

δραστηριότητές του αφορούν τους τομείς πρωτογενούς πρόληψης και εκπαίδευσης 

επαγγελματιών ψυχικής υγείας σε θέματα τοξικό εξάρτησης και έρευνας. Δίνεται δε 

ιδιαίτερο βάρος στην επαγγελματική κατάρτιση και επαγγελματική αποκατάσταση 

των μελών του προγράμματος, καθώς θεωρείται ότι αποτελεί προϋπόθεση 

πλήρους κοινωνικής ένταξης και βασικό παράγοντα για την πρόληψη της 

υποτροπής. Μέσα σε αυτό το πλαίσιο, τα τμήματα εκπαίδευσης των θεραπευτικών 

προγραμμάτων του ΚΕ.Θ.Ε.Α. σχεδιάζουν και εφαρμόζουν προγράμματα 

Επαγγελματικού Προσανατολισμού, κατάρτισης και επιμόρφωσης των μελών του 

προγράμματος σε όλες τις φάσεις της θεραπείας.  

 Ο Οργανισμός Κατά των Ναρκωτικών (ΟΚΑΝΑ) έχει πιστοποιηθεί από το 1998 ως 

Εξειδικευμένο Κέντρο Κοινωνικής και Επαγγελματικής Ένταξης στην Αθήνα και τη 

Θεσσαλονίκη. Στόχος του Κέντρου είναι η κατάρτιση και η εξειδίκευση σε ποικίλους 

επαγγελματικούς τομείς των υπό απεξάρτηση ή των απ εξαρτημένων από ουσίες 

ατόμων αλλά και κοινωνικά ευπαθών ομάδων. Παράλληλα παρέχονται υπηρεσίες 

προώθησης στην αγορά εργασίας όπως και συνοδευτικές υποστηρικτικές 

υπηρεσίες. Στα πλαίσια των συνοδευτικών υπηρεσιών εντάσσονται δράσεις 

Επαγγελματικού Προσανατολισμού με σκοπό τη διερεύνηση των κλίσεων, 

ικανοτήτων, δεξιοτήτων και των ενδιαφερόντων των συμμετεχόντων αλλά και την 

ενδυνάμωση και περαιτέρω καλλιέργεια και ανάπτυξη των επαγγελματικών τους 

δεξιοτήτων. 

 To Ευρωπαϊκό Κέντρο για την Ανάπτυξη της Επαγγελματικής Κατάρτισης (CEDE 

FOP) 

 H Γενική Γραμματεία Δια Βίου Μάθησης του Υπουργείου Παιδείας, Δια Βίου 

Μάθησης και θρησκευμάτων. 

 To European Lifelong Policy Guidance Network. 

 To Δίκτυο Ενίσχυσης της Επιχειρηματικότητας για Μικρές Επιχειρήσεις, της Γενικής 

Συνομοσπονδίας Επαγγελματιών Βιοτεχνών και Εμπόρων Ελλάδος (ΓΣΕΒΕΕ). 

Βασική επιδίωξη του Δικτύου Επιχειρηματικότητας είναι η παροχή υπηρεσιών 

συμβουλευτικής υποστήριξης σε πολύ μικρές και μικρές επιχειρήσεις του 
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δευτερογενή και τριτογενή τομέα της οικονομίας. Το Δίκτυο έχει σχεδιαστεί και 

οργανωθεί στην κεντρική του δομή στην Αθήνα και υποστηρίζει μικρές επιχειρήσεις 

που επιθυμούν να χρησιμοποιήσουν τις υπηρεσίες του πανελλαδικά.  

 To  Γραφείο Απασχόλησης και Στελέχωσης Επιχειρήσεων του,  Εμπορικό 

Βιομηχανικό Επιμελητήριο Αθηνών (ΕΒΕΑ), όπου λειτουργεί Υπηρεσία Στελέχωσης 

Επιχειρήσεων. 

 Η Γενική Γραμματεία Νέας Γενιάς του Υπουργείο Παιδείας και Θρησκευμάτων για 

θέματα που αφορούν τους νέους,  η οποία ως επιτελικό κυβερνητικό όργανο με 

κύριο στόχο τη διαμόρφωση, την παρακολούθηση και τον συντονισμό της 

κυβερνητικής πολιτικής για τη νέα γενιά και τη σύνδεσή της με την κοινωνία και τους 

φορείς της.  

 Ιδιωτικοί Φορείς Συμβουλευτικής και Προσανατολισμού Σταδιοδρομίας. 

  Ιδιωτικά Γραφεία Ευρέσεων Εργασίας 

 Ιδιωτικά Εκπαιδευτικά Ιδρύματα και Κολλέγια στην ελληνική επικράτεια με δομές 

συμβουλευτικής και απασχόλησης. 

Τίθεται ζήτημα σχετικά με το κατά πόσο διαθέτει τη δυνατότητα μια υπηρεσία δημοσίου 

συμφέροντος όπως είναι το γραφείο διασύνδεσης-σταδιοδρομίας να ανταπεξέλθει στο 

διεθνή ανταγωνισμό και στο τιτάνα που ονομάζεται μέσα κοινωνικής δικτύωσης. Τα social 

media κατά κανόνα δεν αντιμετωπίζουν τους αντίστοιχους περιορισμούς και φραγμούς σε 

σχέση με  την πολιτική και ηθική μιας πανεπιστημιακής κοινότητας. Οι υπηρεσίες των 

γραφείων διασύνδεσης παραμένουν βιώσιμες όταν ζούνε σε δύο κόσμους ταυτόχρονα. 

Στον νοητό-υπαρκτό και αυτόν των social media καταφέρνοντας να επιβιώνουν και να 

δραστηριοποιούνται και στους δύο εξίσου ικανοποιητικά. Επιπλέον το σύνολο των 

χαρακτηριστικών στοιχείων που διέπουν την υπηρεσία πρέπει να διατηρείται εξίσου και 

στους δύο κόσμους. Το γραφείο διασύνδεσης ως υπηρεσία αποτελεί τη διασταύρωση 

ατόμων και οργανώσεων, οι οποίοι έρχονται μαζί με ένα θετικό και αμοιβαία επωφελή 

τρόπο. 

2.1.8 Η αδυναμία δημιουργίας νέων υπηρεσιών 

Δυστυχώς στην υπάρχουσα κατάσταση και θεσμική μορφή των ΓΔ, η δημιουργία νέων 

υπηρεσιών από την γέννηση μιας ιδέας, τον εντοπισμό άλλων εναλλακτικών ιδεών, την 
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επιχειρησιακή ανάλυση και ανάπτυξη της υπηρεσίας,  την έρευνα και την πιλοτική δοκιμή 

είναι δύσκολα πραγματοποιήσιμη. Τα ζητούμενα είναι η ύπαρξη αξιολόγησης και 

επανεξέτασης με στόχο την επανατοποθέτηση και η σωστή οργανωτική λειτουργία των 

υπαρχουσών υπηρεσιών. Αυτό δεν αποκλείει το γεγονός να εντοπισθεί μια πραγματική 

βασική ανάγκη και να προσπαθήσει το ΓΔ να παρέχει την υπηρεσία που ικανοποιεί την 

συγκεκριμένη ανάγκη επιτυχώς με βάση την υπάρχουσα δυναμικότητα σε ανθρώπινους 

και οικονομικούς πόρους (mentoring). Εφόσον η νέα ιδέα αξιολογηθεί ως επισφαλής είναι 

καλύτερα να μην υπάρξει προσπάθεια υλοποίησης της, εξαιτίας του φόβου μετάδοσης 

(μετατόπισης) της αρνητικής εμπειρίας της συγκεκριμένης υπηρεσίας σε άλλες υψηλής 

ζήτησης και ποιότητας υπηρεσίες. 

2.1.9 Υποδομές και Εγκατάσταση Υπηρεσιών 

Σχετικά με την τοποθέτηση και εγκατάσταση των υπηρεσιών των Γραφείων Διασύνδεσης, 

παρατηρείται ότι ο χώρος επιλέγεται από την ανώτερη διοίκηση του Ιδρύματος δίχως 

οργανωτική δομή και ύπαρξη στρατηγικής τοποθέτησης. Οι απόφοιτοι ως κύρια αγορά-

στόχος, δεν έχουν εύκολη πρόσβαση στο χώρο όταν έχουν ήδη μετοικήσει στη γενέτειρα 

τους ή σε άλλο μέρος. Το ίδιο ισχύει και για τις συνεργαζόμενες επιχειρήσεις και φορείς, οι 

οποίες απαιτείται να μετακινηθούν προκειμένου να έρθουν σε προσωπική επαφή με τους 

υπαλλήλους του Γραφείου Διασύνδεσης. Η ευκολία πρόσβασης στο χώρο επηρεάζει και 

την απόδοση των εργαζομένων σε σχέση με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. 

Το ΓΔ εξαιτίας του χωροταξικού του σχεδιασμού έχει υιοθετήσει και άλλους τρόπους 

διανομής παροχής υπηρεσιών. Η υπηρεσία μπορεί να παρέχεται με τους εξής τρόπους: 

μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, τηλεφωνικώς, μέσω Skype, μέσω διαδικτύου, μέσω 

των social media, εντύπων, ενημερωτικών φυλλαδίων, εκδηλώσεων (live streaming), 

μέσω άλλων φορέων, μέσω ανάθεσης σε τρίτους. Οι συνεργασίες του ΓΔ μπορεί να 

αφορούν συνεργασίες με γραφεί διασύνδεσης άλλων ιδρυμάτων, φορείς, επιχειρήσεις και 

οργανισμούς της επικράτειας είτε να αφορούν διεθνείς συνεργασίες. 
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2.1.10 Η υπαρξιακή υπόσταση των Γραφείων Διασύνδεσης ως Θεμέλιος Λίθος 

Στρατηγικής Μάρκετινγκ 

Η λόγος ύπαρξης των Γραφείων Διασύνδεσης αποτελεί τον θεμέλιο λίθο του σχεδιασμού 

στρατηγικής μάρκετινγκ. Ο φορέας οφείλει να πείσει τους επωφελούμενους ότι θα 

ικανοποιήσει επαρκώς τις ανάγκες τους προσφέροντας υπηρεσίες αυξημένης ποιότητας, 

εφάμιλλης των προσδοκιών τους. Απαιτείται οργανωμένη λειτουργία προσέλκυσης 

δυνητικών επωφελούμενων. Τα κοινωνικοοικονομικά προβλήματα και η 

πολυπολιτισμικότητα οδηγούν σε διαφορετικές θεωρήσεις του ρόλου ύπαρξης των 

Γραφείων Διασύνδεσης. Η υπηρεσίες του ΓΔ προσφέρονται δωρεάν ως κοινωνική 

πολιτική του κάθε ιδρύματος και γενικότερα στα πλαίσια ενός κράτους δικαίου. Εάν 

υπάρξει αυξημένη ζήτηση, μπορεί η δυναμική του ΓΔ να μην μπορέσει να ικανοποιήσει 

όλα τα αιτήματα των επωφελούμενων. Η δωρεάν φύση των υπηρεσιών αυτών μπορεί να 

δημιουργήσει την εικόνα χαμηλής ποιότητας υπηρεσιών ή να προσελκύει χρήστες άνευ 

συνειδητής επιλογής. 

Το ωράριο εξυπηρέτησης, ο χώρος επαφής, η άγνοια ύπαρξης άλλων φορέων  του ίδιου 

κλάδου αποτελούν κριτήρια προσέλκυσης στις υπηρεσίες του ΓΔ. Η λήψη επιπρόσθετης 

πληροφορίας, πέραν της προσδοκώμενης, προσδίδει προστιθέμενη αξία στις 

παρεχόμενες υπηρεσίες και αυξάνει την καλή φήμη και εικόνα του γραφείου διασύνδεσης 

και κατ’ επέκταση του Ιδρύματος συνολικά. Η πιθανή δυσαρέσκεια από τις παρεχόμενες 

υπηρεσίες αποδυναμώνει την εικόνα του φορέα. Η στάση αδράνειας των ατόμων 

επηρεάζει την ικανοποίηση. Οι στατιστικές έρευνες συμμετοχής σε εκδηλώσεις, ομαδικά 

εργαστήρια, επισκεψιμότητας ιστοσελίδας και αλληλεπιδράσεων στα μέσα κοινωνικής 

δικτύωσης μπορεί να αποτελούν είτε προϊόν υποκειμενικής αντίληψης, είτε να είναι 

αποτέλεσμα τεκμηριωμένης έρευνας αναφορικά με τις δεξιότητες του προσωπικού του 

στην ανάλυση στατιστικών δεδομένων. 

Καθότι το ΓΔ επιθυμεί να διατηρεί μακροχρόνια σχέση με τους ωφελούμενους οφείλει να 

ακολουθεί επιτυχημένη επικοινωνιακή πολιτική και να επιτυγχάνει την προσωπική 

ανάπτυξη μέσω εξατομικευμένων υπηρεσιών προσαρμοσμένων στις επιθυμίες των 

αιτούντων. Επιπλέον έχει την δυνατότητα να παρέχει συνολική πληροφόρηση με 

κωδικοποιημένα ομαδικά μηνύματα μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, ιστοσελίδας ή 
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σελίδων κοινωνικής δικτύωσης (Facebook, twitter). Η αναζήτηση εύχρηστων και 

καινοτόμων τρόπων επικοινωνίας είναι μια διαδικασία που συνεχώς εξελίσσεται και 

διαμορφώνεται αναλογικά με τη ζήτηση και το ανθρώπινο δυναμικό του φορέα. Οι 

περιοδικές αξιολογήσεις, οι βελτιωμένες διαδικασίες, οι περιορισμένες άνευ λόγου 

ενέργειες και οι μειώσεις των καθυστερήσεων κατά την διαδικασία παροχής υπηρεσιών 

αποδίδουν προστιθέμενη αξία στις υπηρεσίες του ΓΔ. Η εξωστρέφεια των Γραφείων 

Διασύνδεσης αποτελεί θεσμοθετημένο στόχο των δημόσιων ακαδημαϊκών ιδρυμάτων και 

γενικότερα της δημόσιας διοίκησης. Ενώ η ανάπτυξη σε γενικότερα θέματα ενδιαφέροντος, 

η καλύτερη επικοινωνιακή πολιτική, η κατανόηση ευρύτερης κουλτούρας, οι δημόσιες 

σχέσεις και άλλες επωφελής δράσεις αναβαθμίζουν το Ίδρυμα και αυξάνουν την καλή του 

εικόνα. 

 

2.2 Μείγμα Μάρκετινγκ 

2.2.1 Μείγμα 4 p’ s 

Σημαντικό τμήμα στο στρατηγικό σχεδιασμό μάρκετινγκ αποτελεί το λεγόμενο «μείγμα 

μάρκετινγκ». Ευρύτερα γνωστά είναι πλέον τα 4 p’s ως βασικά στοιχεία του μείγματος 

στον κλάδο των υλικών αγαθών. Το 1980 ο Kotler πρότεινε την προσθήκη επιπλέον δύο 

στοιχείων, της Πολιτικής (Politics) και της Κοινής Γνώμης (Public Opinion). Κατά την γνώμη 

μου, τόσο οι πολιτικές αποφάσεις των κυβερνήσεων ή των παγκόσμιων οργανισμών, όσο 

και οι τάσεις και οι διαθέσεις της κοινής γνώμης λαμβάνονται ήδη υπόψη στην ανάλυση 

του κάθε στοιχείου των 4 p’s ξεχωριστά, ειδικότερα στο τομέα του Διεθνούς Μάρκετινγκ. 
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2.2.2 Μείγμα 7 p’ s  

Επίσης ευρέως αποδεκτά θεωρούνται τα επτά στοιχεία έρευνας 7p’s του μείγματος στον 

τομέα του μάρκετινγκ υπηρεσιών. Στα τέσσερα βασικά στοιχεία του μείγματος 

προστίθενται τρείς παράγοντες ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών: οι άνθρωποι 

(people), οι διαδικασίες (process) και το περιβάλλον της επιχείρησης (physical evidence). 

Οι άνθρωποι αποτελούν αναπόσπαστο κομμάτι στον τομέα των υπηρεσιών εξαιτίας της 

άμεσης ή έμμεσης επαφής με τον επωφελούμενο και της αξίας που προσδίδουν σε κάθε 

υπηρεσία. Άλλωστε, πίσω από κάθε διαδικασία κρύβεται ένας ή και περισσότεροι 

άνθρωποι. Οι διαδικασίες σε σχέση με την φύση τους, την πολυπλοκότητα τους και τον 

χρόνο υλοποίησης τους αποτελούν ένα ακόμη σημαντικό παράγοντα. Τέλος, το τρίτο 

στοιχείο μείγματος, το περιβάλλον της επιχείρησης, ως φυσικό στοιχείο αποτελείται από 

την τοποθεσία, την αρχιτεκτονική, τη λειτουργικότητα, την υγιεινή και την ασφάλεια των 

χώρων της επιχείρησης διότι διαμορφώνουν την αρχική εντύπωση των παρεχόμενων 

υπηρεσιών, εφόσον προηγούνται την ανθρώπινης επαφής. Θεωρώ ότι μιλώντας για το 

περιβάλλον της επιχείρησης, αν και αναφερόμαστε στο φυσικό στοιχείο αυτής, θα έπρεπε 

να διευρυνθεί και το μη φυσικό στοιχείο,  το οποίο όμως γεννά εξίσου δυναμικά 

συναισθήματα και επηρεάζει τις στάσεις των ωφελουμένων. Μη φυσικό περιβάλλον 
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αποτελεί το περιβάλλον των Social Media και η προσωπική ιστοσελίδα κάθε επιχείρησης. 

Μέσω της αναζήτησης της υπηρεσίας στα μέσα κοινωνικής δικτύωσης και μέσω της 

αρχικής απόκτησης εμπειρίας των ωφελουμένων από την εικόνα της πρώτης ηλεκτρονικής 

επαφής με την υπηρεσία, ο επωφελούμενος έχει αξιολογήσει ενστικτωδώς τον φορέα-

επιχείρηση. 

 

2.2.3 Νέα Διάσταση Μείγματος  

Η νέα διάσταση του μείγματος περιλαμβάνει για κάποιους ερευνητές τις έννοιες δύο ακόμη 

στοιχείων, ή μόνον του ενός εκ των δύο, τo στοιχείο παραγωγικότητας-ποιότητας 

(productivity-quality) και το στοιχείο συνεργάτες (partners). Το στοιχείο της 

παραγωγικότητας και ποιότητας των υπηρεσιών θεωρώ ότι εμπίπτει έμμεσα στα  

προηγούμενα τρία στοιχεία, στο ανθρώπινο στοιχείο, στις διαδικασίες και στο φυσικό 
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περιβάλλον της επιχείρησης.  

2.2.4 Μείγμα 4 c’s 

Το μείγμα μάρκετινγκ μπορεί να ερευνηθεί όχι μόνον από την οπτική πλευρά της 

επιχείρησης αλλά και από την πλευρά και τις στάσεις των ωφελουμένων. Στον παρακάτω 

πίνακα διακρίνονται τα 4c’s ως εξής: η αξία που αποκομίζει ο ωφελούμενος, το κόστος της 

υπηρεσίας,  η ευκολία απόκτησης της και η ύπαρξη αμφίδρομης επικοινωνίας.  Οι 

επωφελούμενοι λοιπόν αγοράζουν αξίες και λύσεις σε συγκεκριμένα προβλήματα που 

αντιμετωπίζουν. 

 

Οι επωφελούμενοι μπορούν να διακριθούν σε κατηγορίες σε σχέση με την συμπεριφορά 

τους, με δεδομένο την συχνότητας επισκεψιμότητας, ή σε σχέση με τις συνήθειες και 

συμπεριφορές τις οποίες διαμορφώνουν κατά την διάρκεια των υπηρεσιών που τους 

προσφέρονται.  

2.2.5 Πρόταση Μείγματος Μάρκετινγκ Γραφείου Διασύνδεσης 

Στο μείγμα μάρκετινγκ των Γραφείων Διασύνδεσης προτείνω την υιοθέτηση του δεύτερου 

στοιχείου, των συνεργασιών, λόγω του ότι αποτελεί πολύ βασικό στοιχείο βιωσιμότητας 

και εξέλιξης των υπηρεσιών και του ευρύτερου κλάδου της συμβουλευτικής σταδιοδρομίας 

και διασύνδεσης με την αγορά εργασίας. Χωρίς δίκτυο είσαι μόνος και όποιος μένει μόνος 

χάνει τον προσανατολισμό του και τελικώς καταστρέφεται. Οπότε με βάση την προσωπική 
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μου θεώρηση το μείγμα μάρκετινγκ στις υπηρεσίες των Γραφείων Διασύνδεσης των 

Ανώτατων Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων θα πρέπει να αποτελείται από οκτώ (8) στοιχεία τα 

οποία προσδίδουν διαφορετικό μέγεθος και αξία στις παρεχόμενες υπηρεσίες με γνώμονα 

την εκάστοτε αγορά-στόχο. 

2.3 Ποιότητα Υπηρεσιών 

2.3.1 Διαστάσεις Ποιότητας Υπηρεσιών 

Σύμφωνα με τους Zeithaml, Parasuraman  and  Berry, (1990) οι διαστάσεις της ποιότητας 

έχουν ως εξής: 

 Υλικά στοιχεία: Οι εγκαταστάσεις, ο εξοπλισμός, το προσωπικό και τα υλικά μέσα 

επικοινωνίας της επιχείρησης. 

 Αξιοπιστία: Η ικανότητα του παρόχου της υπηρεσίας να εκτελεί αυτά που 

υποσχέθηκε με συνέπεια και ακρίβεια. 

 Ανταπόκριση: Η ικανότητα του παρόχου της υπηρεσίας να εξυπηρετεί τους πελάτες 

και να παρέχει άμεσα την υπηρεσία αυτή. 

 Ικανότητα: Η κατοχή των δεξιοτήτων και γνώσεων, ώστε να εκτελείται η υπηρεσία 

όπως απαιτείται. 

 Ευγένεια: Ο σεβασμός, η λεπτότητα και η φιλική διάθεση του προσωπικού της 

επιχείρησης. 

 Εμπιστοσύνη: Η αξιοπιστία, η πειστικότητα και η τιμιότητα του παρόχου της 

υπηρεσίας. 

 Ασφάλεια: Η μη δημιουργία κινδύνου ή αμφιβολιών στον πελάτη. 

 Προσβασιμότητα: Η εύκολη προσέγγιση και επαφή από τους πελάτες. 

 Επικοινωνία: Η παροχή πληροφόρησης στους πελάτες με τρόπο κατανοητό. 

 Κατανόηση του πελάτη: Η ικανότητα του παρόχου της υπηρεσίας να πληροφορείται 

τις ανάγκες των πελατών. 

 

Στις παραπάνω διαστάσεις προστίθενται και οι κάτωθι διαστάσεις της ποιότητας 

υπηρεσιών: 

 Χρόνος: Ο χρόνος αναμονής που απαιτείται μέχρι την ολοκλήρωση της υπηρεσίας. 

 Επικαιρότητα -  Αμεσότητα:  Η εξασφάλιση του παρόχου ότι η υπηρεσία θα 
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εκτελεστεί εγκαίρως. 

 Πληρότητα: Η εξασφάλιση στον πελάτη, ότι όλα τα αντικείμενα παραδίδονται όπως 

ακριβώς δεσμεύεται ο πάροχος των υπηρεσιών. 

 

Τα κριτήρια της αντιλαμβανόμενης ποιότητας, μπορεί να διαφέρουν σε σχέση με την 

εξεταζόμενη υπηρεσία, αλλά και τους υφιστάμενους ή δυνητικούς πελάτες της. O Christian 

Grönroos (2001) προτείνει «τα 7 κριτήρια της αντιλαμβανόμενης καλής ποιότητας 

υπηρεσιών» ως εξής: 

 Επαγγελματισμός και Ικανότητες: οι εργαζόμενοι της επιχείρησης διαθέτουν τις 

απαιτούμενες γνώσεις και ικανότητες αλλά και τον επαγγελματισμό για να 

επιλύσουν αποτελεσματικά τα προβλήματα των πελατών τους. 

 Τρόποι συμπεριφοράς: οι εργαζόμενοι διακατέχονται από φιλικό και ευγενικό 

πνεύμα ενώ εξυπηρετούν τους πελάτες. 

 Πρόσβαση και Ευελιξία: ο σχεδιασμός της επιχείρησης όσον αφορά την τοποθεσία 

και τα ωράρια λειτουργίας διασφαλίζει την εύκολη πρόσβαση των πελατών της και 

μπορεί να αναπροσαρμοστεί οποιαδήποτε στιγμή με βάσει τις απαιτήσεις του 

πελάτη. 

 Αξιοπιστία και Εμπιστοσύνη: η επιχείρηση τηρεί τη συμφωνία με τον πελάτη και 

παρέχει την υπηρεσία με σκοπό το μέγιστο δυνατό όφελός του,  έχοντας ως 

αποτέλεσμα την απόκτηση της εμπιστοσύνης του. 

 Ανάκτηση υπηρεσίας: εάν συμβεί κάποιο λάθος ή οποιαδήποτε απρόβλεπτη 

κατάσταση που αφορά την υπηρεσία, η επιχείρηση αναλαμβάνει αμέσως δράση για 

την αντιμετώπιση του προβλήματος και το επιλύει με τρόπο αποδεκτό από τον 

πελάτη. 

 Services cape: το περιβάλλον του χώρου παροχής της υπηρεσίας συμβάλλει 

ευνοϊκά στην αντίληψη του πελάτη για την προσφερόμενη ποιότητα. 

 Φήμη και Αφοσίωση: η επωνυμία της επιχείρησης αποτελεί εγγύηση για τον πελάτη 

όσον αφορά την επένδυση των χρημάτων του και κάθε πελάτης μετατρέπεται σε 

αναπόσπαστο κρίκο της αλυσίδας παροχής της υπηρεσίας (εταιρική κουλτούρα). 
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2.3.2 Μοναδικά Χαρακτηριστικά Υπηρεσιών 

Σύμφωνα με τον Lovelock τα βασικά χαρακτηριστικά που διαχωρίζουν τις υπηρεσίες και 

διατηρούν την μοναδικότητα τους είναι: 

 Service Theater (παρομοίωση θεατρικής παράστασης με την διαδικασία, front 

stage-backstage, επιδόσεις) 

 Services Servaction (αφορά το σχεδιασμό του συστήματος παραγωγής της 

υπηρεσίας,  το ορατό περιβάλλον και το αόρατο περιβάλλον της οργάνωσης της 

υπηρεσίας) 

 Service Performance (αφορούν επιδόσεις ανθρώπων, εγκαταστάσεις και 

εξοπλισμό) 

 Service Setting (φυσικός χώρος όπου διαδραματίζεται η υπηρεσία & cyberspace 

setting) 

 Service Quality 

 Τιμολογιακή Πολιτική  

 Customer Loyalty (εμπιστοσύνη- πίστη τον πελατών) 

 Προσωπικό (τεχνική και κοινωνική κατάρτιση καθορίζουν τη συμπεριφορά των 

υπαλλήλων και την αντίληψη του πελάτη) 

 Αλληλεπίδραση (πελάτη με πελάτη) ή  (πελάτη με υπάλληλο) 

Οι υπηρεσίες εκτός των μοναδικών χαρακτηριστικών τους αποτελούνται και από τα εξής 

τέσσερα συστατικά: 

 

 Τους υπαλλήλους άμεσης ή έμμεσης επαφής οι οποίοι παρέχουν την υπηρεσία 

 Το περιβάλλον στο οποίο λαμβάνει χώρα η υπηρεσία και το περιβάλλον στο οποίο 

γίνεται η προεργασία της υπηρεσίας 

 Τους πελάτες οι οποίοι απολαμβάνουν την υπηρεσία 

 Τη διαδικασία παροχής της υπηρεσίας. 

Στον παρακάτω πίνακα αναλύονται τα τέσσερα ευρέως αποδεκτά χαρακτηριστικά των 

υπηρεσιών και τα προβλήματα που απορρέουν από αυτά τα χαρακτηριστικά σε σχέση με 

το μάρκετινγκ σύμφωνα με τον Derringer (1991). 
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Μοναδικά Χαρακτηριστικά των 
Υπηρεσιών 

Προβλήματα σε σχέση με το Μάρκετινγκ 

Άυλη Φύση 

(intangibility) 

Ø Οι υπηρεσίες δεν μπορούν να 

αποθηκευθούν 

Ø Οι υπηρεσίες δεν μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν 

Ø Οι υπηρεσίες δεν μπορούν να 

μεταφερθούν 

Ø Οι υπηρεσίες δεν είναι εύκολο να 

τιμολογηθούν 

Αδιαχώριστη 

(inseparability) 

Ø Ο καταναλωτής εμπλέκεται στην 

κατανάλωση 

Ø Άλλοι πελάτες είναι δυνατόν να 

εμπλακούν στην κατανάλωση 

Ø Η κεντροποιημένη μαζική παραγωγή 

υπηρεσιών είναι δύσκολη να παραχθεί 

Άμεση Απαξίωση 

(variability) 

Ø Οι υπηρεσίες δεν είναι δυνατόν να 

αποθεματοποιηθούν 

Μεταβλητότητα 

(perishability) 

Ø Η προτυποποίηση και ο έλεγχος 

ποιότητας είναι δύσκολο να επιτευχθεί 

 

Μοναδικά Χαρακτηριστικά των υπηρεσιών και προβλήματα σε σχέση με το μάρκετινγκ 

Πηγή :Lee D. Derringer (1991) 

 

Οι δημόσιες υπηρεσίες, αν και διατηρούν τα βασικά χαρακτηριστικά των υπηρεσιών 

(αϋλότητα, αδιαιρετότητα, ανομοιογένεια, αναλωσιμότητα (Brown et al., 1994), 

παρουσιάζουν κάποιες ιδιαιτερότητες (S.I. Benn, G.F. Gauss (1983), σε J.L. Perry, H.G. 

Rainey, 1988) ως προς: 

 τους ενδιαφερόμενους: οι όποιες ωφέλειες (ή απώλειες), στην περίπτωση των 

δημοσίων υπηρεσιών επηρεάζουν το σύνολο του πληθυσμού το οποίο τις δέχεται 

και όχι περιορισμένο αριθμό ιδιωτών. 
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 την προσβασιμότητα: η πρόσβαση στις δημόσιες υπηρεσίες καθώς και η 

προσπέλαση στο σύνολο των πληροφοριών που τις αφορούν είναι ανοικτές στο 

σύνολο των ενδιαφερομένων, κατά περίπτωση, πολιτών. 

 τον φορέα: οι φορείς των δημοσίων υπηρεσιών λειτουργούν για το σύνολο των 

πολιτών. 

 

Κεφάλαιο 3ο 

3.1 Επιστημονικά Αλληλένδετες Μελέτες Διεθνών Οργανισμών 

3.1.1 Έρευνα Leadership ASUC 

Σύμφωνα με έρευνα που πραγματοποιήθηκε στο Arizona  State  University’s  Center  for  

Service Leadership το 2010, οι ερευνητές μελετώντας μια σειρά από παγκόσμιες 

επιστημονικές μελέτες στο  τομέα των υπηρεσιών, κατέληξαν στον καθορισμό των δέκα 

ακολούθων γενικών ερευνητικών προτεραιοτήτων, οι οποίες ομαδοποιήθηκαν σε τρεις 

υποκατηγορίες, τις προτεραιότητες στρατηγικής σημασίας, τις προτεραιότητες 

αναπτυξιακής σημασίας και τις προτεραιότητες εκτέλεσης. Οι γενικές προτεραιότητες των 

υπηρεσιών σύμφωνα με την έρευνα είναι οι κάτωθι: 

 Προάγοντας την ανάπτυξη και την έγχυση των υπηρεσιών 

 Βελτίωσης ευημερίας μέσω μετατρεπόμενων υπηρεσιών 

 Δημιουργία και Διατήρηση υπηρεσιακής κουλτούρας 

 Προώθηση της καινοτομίας στις υπηρεσίες 

 Ενίσχυση σχεδιασμού των υπηρεσιών 

 Βελτιστοποίηση δικτύων εξυπηρέτησης και αξία της αλυσίδων 

 Αποτελεσματικά Branding και πωλήσεις υπηρεσιών 

 Βελτιώνοντας την εμπειρία εξυπηρέτησης μέσω της συνεργασίας  

 Μέτρηση και βελτιστοποίηση της αξίας της υπηρεσίας 

 Χρήση τεχνολογίας για την προώθηση της υπηρεσίας 
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Η ύφεση πλήττει ειδικότερα τους προσφάτως αποφοιτήσαντες της ανώτατης εκπαίδευσης. 

Η υποαπασχόληση ανέρχεται στο 53%, ποσοστό που φανερώνει ότι τουλάχιστον οι μισοί 

απόφοιτοι δεν θα απασχοληθούν πλήρως στο αντικείμενο που επέλεξαν να σπουδάσουν. 

Η αγορά εργασίας τρομάζει τους φοιτητές και αποφοίτους, οι οποίοι πρέπει να γνωρίζουν 

ότι μέσα σ’  αυτό τον κυκεώνα έχουν μια ασπίδα προστασίας και βοήθειας,  τα γραφεία 

διασύνδεσης των ανώτατων εκπαιδευτικών ιδρυμάτων. Τα καλύτερα πανεπιστήμια 

παγκοσμίως προσφέρουν ολοκληρωμένες υπηρεσίες σταδιοδρομίας, βοηθώντας την 

ομαλή μετάβαση των αποφοίτων τους από τις σπουδές στην αγορά εργασίας. 

 Τα γραφεία διασύνδεσης θα βοηθήσουν στη ορθή διαδικασία αναζήτησης εργασίας και 

στο πρώτο βήμα ενός υποψήφιου για να πάρει μια θέση εργασίας στέλνοντας ένα 

βιογραφικό. Οι μελέτες δείχνουν πως ο εργοδότης κοιτάζει ένα βιογραφικό σημείωμα μόνο 

για 10 δευτερόλεπτα, σε αυτό τον ελάχιστο χρόνο θα πρέπει ο υποψήφιος να καταφέρει να 

αποσπάσει το ενδιαφέρον του εργοδότη. Επίσης βοηθούν τον υποψήφιο στη διαδικασία 

μιας επιτυχημένης συνέντευξης. Μία επιτυχημένη ή αξιόλογη συνέντευξη απαιτεί 

εξάσκηση. Τα γραφεία διασύνδεσης είναι εκεί για να βοηθήσουν στην ολοκληρωμένη 

προσέγγιση μιας εικονικής συνέντευξης. Η ανάλωση στο διαδίκτυο είναι χρονοβόρα και 

δημιουργεί άγχος και σύγχυση στον υποψήφιο. Η αρχή των πάντων είναι η σωστή 

αναζήτηση, η εκμάθηση της επιλογής του ουσιώδες από το ανούσιο. 

3.1.2 Έρευνα Αξιολόγησης Γραφείων Σταδιοδρομίας της ASTD 

Σύμφωνα με το άρθρο της Gaul Patty, συγγραφέα της ASTD (American Society for 

Training Development), πολλά γραφεία σταδιοδρομίας δεν έχουν καλές επιδόσεις. Η 

έρευνα πραγματοποιήθηκε σε πάνω από 4.000 φοιτητές και πρόσφατους πτυχιούχους 

από 700 πανεπιστήμια στις Ηνωμένες Πολιτείες τον Ιανουάριο και Φεβρουάριο του 2014. 

Οι ερωτηθέντες βαθμολόγησαν τις ερωτήσεις σε μια κλίμακα από 1 έως 5 με βάση το εάν 

συμφωνούν ή διαφωνούν. Η έρευνα καταλήγει στο συμπέρασμα ότι τα ενημερωμένα μέσα 

κοινωνικής δικτύωσης και τα προγράμματα πρακτικής των Γραφείων Διασύνδεσης θα είναι 

επωφελή εάν τα υποστηρίζουν τα γραφεία τα οποία ερευνήθηκαν.  

Η μελέτη έδειξε ότι ενώ το 94% των ερωτηθέντων πιστεύουν ότι τα κέντρα παροχής 

υπηρεσιών σταδιοδρομίας αποτελούν αναγκαιότητα, σχεδόν οι μισοί εξ αυτών δεν 
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στρέφονται προς τα κέντρα τους για βοήθεια. Επίσης το 61% νομίζουν ότι τα κέντρα 

σταδιοδρομίας δεν επαρκούν για να βοηθήσουν τους νέους να βρουν εργασία. Αυτά είναι 

μερικά από τα συμπεράσματα της έρευνας που πραγματοποιήθηκε από την Millennial 

Branding, για την Generation Y γενιά μέσω μιας ηλεκτρονικής πλατφόρμας για τις 

επιχειρήσεις που επιθυμούν να προσλάβουν καλά καταρτισμένους σπουδαστές. 

Το College Career Center Study 2014 διαπίστωσε επίσης ότι το 57% των σπουδαστών 

πιστεύουν ότι το γραφείο σταδιοδρομίας τους δεν είναι ποτέ ή είναι σπάνια χρήσιμο στο να 

ενισχύσει τους σπουδαστές να χαράξουν μια πορεία σταδιοδρομίας.  Ενώ το 30%  των 

ερωτηθέντων δηλώνουν ότι οι εκδηλώσεις του γραφείου σπάνια - ή ποτέ - σχετίζονται με 

την θεματολογία της καριέρας τους. Ωστόσο, το 64% απάντησαν ότι είναι εύκολο να 

συναντήσουν το προσωπικό του Γραφείου Σταδιοδρομίας, με εξαίρεση τα γραφεία με 

ελάχιστο προσωπικό, ενώ το 32% ανέφερε ότι δεν ήταν ποτέ ή σπάνια αποτελεσματική η 

επικοινωνία μαζί τους. Οι σπουδαστές κατά 83% ζήτησαν από τα γραφεία σταδιοδρομίας 

ενημερώσεις των social media σχετικά με την καριέρα που τους ενδιαφέρει. Το 49% 

δήλωσαν ότι τα γραφεία τους ποτέ ή σπάνια παρέχουν στους σπουδαστές νέες 

επαγγελματικές δεξιότητες, όπως το προσωπικό branding online. Επιπλέον, πολλοί από 

τους ερωτηθέντες θα ήθελαν πιο συγκεκριμένη βοήθεια για την ομαλή τους μετάβαση στο 

χώρο εργασίας. Το 68% θα επιθυμούσε περισσότερη υποστήριξη στη πρακτική άσκηση, 

το 56% περισσότερες θέσεις εργασίας και το 46% επιθυμεί εργαστήρια και μαθήματα που 

σχετίζονται περισσότερο με την καριέρα. 

Προκειμένου να ενισχυθούν ιδρύματα τα οποία υστερούν στον τομέα των γραφείων 

σταδιοδρομίας, η έρευνα παρέχει συμβουλές κορυφαίων γραφείων διασύνδεσης των 

πανεπιστημίων με βάση τη διαβάθμιση τους. Το πανεπιστήμιο Penn State το οποίο ήταν 

μεταξύ αυτών, προσφέρει υβριδική συμβουλευτική με ένα κεντρικό γραφείο και άλλα 

διάσπαρτα εξειδικευμένα υποκαταστήματα του γραφείου που υποστηρίζουν επιμέρους 

ιδρύματα. Επίσης, προσφέρει εξατομικευμένη συμβουλευτική, ημέρες καριέρας και την 

κοινωνική ενημέρωση μέσω των social media.Τα μέσα κοινωνικής δικτύωσης παίζουν 

καίριο ρόλο στην παροχή βοήθειας στο Πανεπιστήμιο του Maryland, το οποίο έχει 

δημιουργήσει ένα buzz για την ανάπτυξη της σταδιοδρομίας 37,000 σπουδαστών του. 

Ενώ το πανεπιστήμιο του Bentley έχει εστιάσει στην πορεία των σπουδαστών ανά έτος 
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κατά τη διάρκεια όλων των ετών κάθε σπουδαστή βοηθώντας τους να διερευνήσουν, να 

πειραματιστούν, να αποκτήσουν εμπειρία και να διαπρέψουν.  

3.1.4 Six Steps to Increase Student Awareness 

Ο P. Leibman, Πρόεδρος του «Creator of The Dream Job College Tour», το 2011 

κατέγραψε έξι βασικούς παράγοντες μέσα από ένα ολοκληρωμένο ερευνητικό πρόγραμμα 

συνεντεύξεων σχεδόν με τη συμμετοχή 100 γραφείων σταδιοδρομίας. Κατά τη διάρκεια 

αυτών των συνεντεύξεων συζητήθηκαν σημαντικές προκλήσεις, τέθηκαν βασικοί στόχοι 

για τα επόμενα 1-2 έτη και αναπτύχθηκαν τα εξής τρία συγκεκριμένα πεδία: 

 Πώς να αυξηθεί η ευαισθητοποίηση των φοιτητών και η συμμετοχή τους σε 

προγράμματα και υπηρεσίες του γραφείου σταδιοδρομίας 

 Πώς να οικοδομηθούν μεγαλύτερες και καλύτερες σχέσεις με τους εργοδότες 

 Πώς να μοχλευτούν κοινωνικές πλατφόρμες μέσων μαζικής ενημέρωσης ώστε να 

επικοινωνούν με τους φοιτητές, αποφοίτους και τους εργοδότες. 

Η ενσωμάτωση της συνολικής έρευνας εντόπισε έξι βασικά βήματα τα οποία θα πρέπει να 

ακολουθεί κάθε πανεπιστημιακό ίδρυμα ώστε να αυξήσει την ευαισθητοποίηση 

(awareness) και την συμμετοχή των σπουδαστών, εκλαμβάνοντας μια ευρεία υποστήριξη. 

Τα 6 βήματα στην παρούσα έκθεση χρησιμεύουν ως Marketing Blueprint του εκάστοτε 

Γραφείου Σταδιοδρομίας ως εξής: 

 Βήμα 1: Be Strategic. Κατανοήστε το κοινό σας και σχεδιάστε το marketing plan 

έχοντας στο νου σας το ακροατήριο σας. 

 Βήμα 2: Build Social Proof. Χρησιμοποιήστε τις ιστορίες επιτυχίας και μαρτυρίες. 

 Βήμα 3: Stand - out at High Traffic Locations. Ως ένας Internet marketer, ο 

καλύτερος τρόπος να οδηγήσετε την κυκλοφορία του Γραφείου Σταδιοδρομίας σας 

είναι να το πάτε εκεί που υπάρχει ήδη κίνηση.  

 Βήμα 4:  Create  Cool  Events.  Κάντε τα προγράμματά σας να ακούγεται 

διασκεδαστικό και οι μαθητές σας θα έρθουν! 

 Βήμα 5: Connect with Employers the Right Way. Προσεγγίζοντας τους εργοδότες 

σαν αναζητούντες εργασία, ως VIP πελάτες. 
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 Βήμα 6: Embrace Social Media. Τα Μέσα Κοινωνικής Δικτύωσης έχουν μόνιμα 

αλλάξει τον τρόπο που επικοινωνούμε και χτίζουμε σχέσεις. Αγκαλιάστε τώρα αυτές 

τις πλατφόρμες!  

3.1.5 Έρευνα Κατάταξης των Γραφείων Σταδιοδρομίας 

Σύμφωνα με την έρευνα που αναρτάται στην ηλεκτρονική διεύθυνση 

http://www.bestcolleges.com/features/best-college-career-services/# τα εκπαιδευτικά 

ιδρύματα κατατάσσονται με βάση την ποιότητα των υπηρεσιών σταδιοδρομίας μέσω 

στατιστικών δεδομένων για την εργασία, πρακτική άσκηση, εμπειρία των συμβούλων 

σταδιοδρομίας και την έρευνα ικανοποίησης των χρηστών. Στην παρούσα εργασία δεν θα 

γίνει αναφορά στα ονόματα των πανεπιστημίων αλλά στο τι προσφέρουν παραπάνω τα 

πρώτα σε σειρά κατάταξης. 

 Το πρώτο σε σειρά κατάταξης προσφέρει στους φοιτητές του one-to-one παροχή 

υπηρεσιών με συμβούλους και online εργαλεία υποστήριξης. Το γραφείο 

παρέχει καθοδήγηση σχετικά με μεταπτυχιακές σπουδές και αναζητά θέσεις 

εργασίας για τους αποφοίτους του. Επίσης διαθέτει βιβλιοθήκη, παρέχει 

σεμινάρια και φιλοξενεί μια βάση δεδομένων εργοδοτών για εργασία και 

πρακτική άσκηση με πληροφορίες των εργοδοτών. 

 Το δεύτερο σε κατάταξη πανεπιστήμιο προσφέρει καθοδήγηση φοιτητών σε 

θέματα καριέρας μέσω προσωπικής και επαγγελματικής ανάπτυξης, ένα καλά 

σχεδιασμένο υποστηρικτικό περιβάλλον το οποίο προσφέρεται από την πρώτη 

στιγμή των φοιτητών στην πανεπιστημιούπολη, μέσω εργαστηρίων, πρακτικής 

άσκησης και ευκαιρίες εργασίας κατά τη διάρκεια των σπουδών τους.  

 Το τρίτο σε κατάταξη γραφείο σταδιοδρομίας έχει σχεδιαστεί με την ιδέα ότι ο 

προγραμματισμός σταδιοδρομίας είναι μια διαδικασία που δεν σταματά όταν 

αποφοιτήσει ο φοιτητής. Το γραφείο διαθέτει alumni office για τους αποφοίτους 

και εργαλεία για σαφή σχέδια σταδιοδρομίας και πραγματοποίησης αυτών. 

Επίσης προσφέρει ένα τετραετές πρόγραμμα στους φοιτητές, με διαφορετικές 

υπηρεσίες κάθε χρόνο, βοηθώντας τους στην εκπαιδευτική και επαγγελματική 

τους πορεία.  

http://www.bestcolleges.com/features/best-college-career-services/
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 Το τέταρτο γραφείο εκπαιδευτικού ιδρύματος δίνει βαρύτητα στην προετοιμασία 

των φοιτητών για ζωή και καριέρα έξω από το χώρο του πανεπιστήμιου.  Το 

γραφείο παρέχει στους φοιτητές τις ευκαιρίες να εξερευνήσουν διαφορετικές 

πορείες σταδιοδρομίας, προετοιμάζοντας τους σπουδαστές στο να 

επωφεληθούν από σημαντικές και ποικίλες ευκαιρίες σταδιοδρομίας και 

προσφέροντας πρόσθετες υπηρεσίες και εργαλεία για τους αποφοίτους του. 

 Το επόμενο σε κατάταξη αποτελεί τεχνολογικό ίδρυμα και ενθαρρύνει τους 

φοιτητές του να χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες σταδιοδρομίας ώστε να 

επωφελούνται στο μέγιστο από την κατάρτιση, πρακτική άσκηση και τις ευκαιρίες 

εργασίας που τους διατίθενται. Στοχεύει στην απόκτηση εργασιακής εμπειρίας 

των φοιτητών στη βάση δημιουργίας σχέσεων με τους εργοδότες. 

 Τέλος το έκτο σε σειρά αξιολόγησης κέντρο σταδιοδρομίας επικεντρώνεται στο 

να βοηθήσει τους φοιτητές να δημιουργήσουν επιτυχημένες διαδρομές 

σταδιοδρομίας. Τους προτρέπει να χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες και ευκαιρίες 

που τους δίνονται, όπως σεμινάρια, εργαστήρια, πρακτική άσκηση, σπουδές στο 

εξωτερικό, μεταπτυχιακές σπουδές και τους παρέχει ατομικές εκθέσεις 

σταδιοδρομίας.  

Έπονται και άλλα γραφεία σταδιοδρομίας εξίσου αξιόλογα με τα παραπάνω, τα οποία 

κατά γενικές γραμμές ακολουθούν τις ίδιες ή παραπλήσιες δράσεις των πρώτων σε 

κατάταξη, προσδίνοντας το κάθε γραφείο διαφορετική βαρύτητα, σχέδιο ανάπτυξης και 

βιωσιμότητας στις παρεχόμενες υπηρεσίες.  

3.1.6 Μελέτη Delphi 

Η ποιοτική μελέτη Delphi (T. Hays, 2007) που έγινε σχετικά με το μέλλον του μάρκετινγκ 

της ανώτατης εκπαίδευσης, απέδωσε τα παρακάτω αποτελέσματα:  

 όσον αφορά την άποψη των συμμετεχόντων 59 σχετικά με το μέλλον του ΜΚΤ της 

ανώτατης εκπαίδευσης, υπάρχει συμφωνία ως προς το γεγονός, ότι ακόμη και 

σήμερα, για πολλά Ανώτατα Εκπαιδευτικά Ιδρύματα το Μάρκετινγκ ταυτίζεται με 

ενέργειες διαφήμισης/προώθησης αλλά μελλοντικά εξαιτίας ανάγκης, το μάρκετινγκ 

θα αποκτήσει έναν στρατηγικό ρόλο ξεφεύγοντας από τον υποστηρικτικό ρόλο που 
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έπαιζε μέχρι σήμερα και ότι τα αρμόδια γραφεία θα αποτελέσουν κομμάτι του 

στρατηγικού σχεδιασμού των ιδρυμάτων.  

 το επόμενο βήμα στο μάρκετινγκ των ιδρυμάτων θα είναι η ανάπτυξη, εκ μέρους 

τους, ολοκληρωμένων προγραμμάτων μάρκετινγκ, έτσι ώστε όλες οι μονάδες του 

ιδρύματος να επικοινωνούν τα ίδια μηνύματα και να συνεργάζονται προς τις 

κατευθύνσεις που θα απαιτεί ο στρατηγικός σχεδιασμός. 

Την επιβεβαίωση της μελέτης αυτής ήρθε να δώσει το 2009 η δημοσίευση των 

αποτελεσμάτων έρευνας (D. Edminston) που έγινε για τα δημόσια ιδρύματα των Η.Π.Α. 

Συμπερασματικά, η έρευνα κατέληγε ότι προγράμματα ολοκληρωμένης επικοινωνίας 

μάρκετινγκ εφαρμόζονται σε περισσότερα από τα 42 πρώτα στη λίστα της US News & 

World Report δημόσια ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα των Η.Π.Α. τα οποία 

συμπεριλήφθηκαν στην έρευνα. Από την έρευνα αναδείχθηκε ο κυρίαρχος ρόλος της 

διοίκησης των ιδρυμάτων και της βούλησης τους ή όχι να προχωρήσουν στο σχεδιασμό 

και την εφαρμογή τέτοιων προγραμμάτων, και ο καθοριστικός ρόλος το οποίο παίζει στη 

όλη διαδικασία η ενημέρωση και παρακίνηση του προσωπικού προς την υιοθέτηση των 

αρχών του μάρκετινγκ. 

3.1.7 Destination 2020 Government of Canada Blueprint 2020_Excellence Innovation 

Service 

Η κυβέρνηση Καναδά μέσα από μια εποικοδομητική διαδικασία διαβούλευσης όλων των 

μερών και με γνώμονα τους εργαζόμενους στο Δημόσιο Τομέα, οδηγήθηκε σε ένα 

ολοκληρωμένο καινοτόμο πρόγραμμα, το Blueprint Όραμα 2020, το οποίο θα αποτελέσει 

τον οδηγό για τη μετατροπή της Δημόσιας Υπηρεσίας και την προετοιμασία του δημοσίου 

τομέα μπροστά στις παγκόσμιες προκλήσεις. Στόχος της ενέργειας αποτελεί η σύνδεση 

του πολίτη και η άριστη εξυπηρέτηση του στο παρόν και στο μέλλον. Καταγράφονται 

καινούργια βήματα που θα πρέπει να κάνουν οι δημόσιες υπηρεσίες,  βασικές οριζόντιες 

προτεραιότητες και καθορίζονται οι ευθύνες των διευθυντών, επικεφαλών και υπαλλήλων. 

Ο κοινός στόχος όλων είναι η αριστεία σε ότι πράξουν. 

Το όραμα της δημόσιας διοίκησης περιλαμβάνει τέσσερις κατευθυντήριες γραμμές: 
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 Ανοικτό και Δικτυωμένο Περιβάλλον που δραστηριοποιεί τους εταίρους για το κοινό 

καλό 

 Προσέγγιση της κυβέρνησης σχετικά με την ενίσχυση της παροχής υπηρεσιών και 

την αξία της σε χρήματα 

 Ένα σύγχρονο εργασιακό χώρο με χρήση νέων τεχνολογιών προς εξυπηρέτηση 

των πολιτών 

 Ικανό, υψηλής απόδοσης και αυτοπεποίθησης ανθρώπινο δυναμικό, το οποίο θα 

αποδέχεται νέους τρόπους εργασίας και κινητοποίησης των ταλέντων. 

 Χιλιάδες δημόσιοι υπάλληλοι συμμετείχαν σε αυτή την διαδικασία, μοιράζοντας τις 

απόψεις και τις εμπειρίες τους προκειμένου να διασφαλίσουν υψηλής ποιότητας δημόσιες 

υπηρεσίες. Η οικοδόμηση της δημόσιας υπηρεσίας του μέλλοντος απαιτεί δέσμευση, 

χρόνο και εστίαση. Υπήρξαν απόψεις για σταδιακές αλλαγές τόσο μικρής κλίμακας και για 

αλλαγές μεγαλύτερης κλίμακας σε κυβερνητικό επίπεδο. Ο εκσυγχρονισμός των 

υπηρεσιών στον Καναδά και η μεταμόρφωση της κουλτούρας αυτών στηρίχτηκε στην 

αλληλεπίδραση όλων των εμπλεκομένων. Για την ακρίβεια περισσότεροι των 110.000 

υπαλλήλων συμμετείχαν στο σχεδιασμό των δημόσιων υπηρεσιών της Blueprint 2020. Οι 

υπάλληλοι αναφέρουν ότι πολλές διαδικασίες και κανόνες είναι υπερβολικά πολύπλοκες, 

με έλλειψη συνοχής και συνέπειας. Από το online σύστημα συζήτησης προέκυψαν πέντε 

θέματα και 2013 ενδιάμεσες εκθέσεις προόδου: 

 Καινοτόμες Πρακτικές και Δικτύωση  

 Διεργασίες και Ενδυνάμωση  

 Τεχνολογίες 

 Διοίκηση Ανθρωπίνου Δυναμικού 

 Βασικές Αρχές Δημόσιας Διοίκησης 

Τα ενδιαφερόμενα μέρη ενθαρρύνονται για την χρήση Web 2.0 εργαλείων στο σχεδιασμό 

των υπηρεσιών με συνεργασία όλων των μερών. Η προσέγγιση των εφαρμογών θα είναι 

από κάτω προς τα πάνω “bottom-up”, με επικέντρωση στην βελτίωση της εμπειρίας, στον 

εντοπισμό και την λύση προβλημάτων. Αλλαγές που δεν μπορούν να υλοποιηθούν πρέπει 

να διευκρινίζεται η αιτία της μη υλοποίησης τους. Ακόμη και η αντίσταση στην αλλαγή 

συχνά βοηθά στον εντοπισμό του προβλήματος. Ένα πολύ σημαντικό εύρημα αποτελεί η 
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μεγαλύτερη πρόσβαση και επαφή των εργαζομένων με τα ανώτερα στελέχη, στα πλαίσια 

της επίτευξης αμφίδρομης ανταλλαγής πληροφοριών και εμπειριών σε όλα τα επίπεδα. Για 

την ολοκλήρωση των διαδικασιών γίνεται προσπάθεια να απλοποιηθούν τα βήματα, να 

μειωθούν οι χρόνοι και οι εκτενής προσπάθειες.  Φαίνεται ότι οι δράσεις αφορούν κυρίως 

το ανθρώπινο δυναμικό καθώς γίνεται προσπάθεια να ενισχυθούν οι ικανότητες τους, να 

αναπτύξουν τις δεξιότητες τους και να εφαρμόζουν νέες τεχνολογίες. Ο ρόλος των 

υπαλλήλων ορίζεται στις αξίες του Κώδικα Δεοντολογίας του Δημοσίου Τομέα. Σημαντικό 

στοιχείο αποτελεί η δημοσιότητα της ανάδειξης του ρόλου των Δημοσίων Υπηρεσιών στην 

ζωή των Καναδών. Η ενίσχυση αυτής της δημόσιας εικόνας ενισχύεται μέσω δυναμικών 

χρονογραφημάτων και πορτραίτων. Ενώ η ενθάρρυνση του προσωπικού ξεκινάει με την 

δημιουργία επίσημων προγραμμάτων καθοδήγησης. 

Στην πορεία προς το όραμα Blueprint 2020, οι ηγέτες και διαχειριστές θα πρέπει να 

λάβουν περαιτέρω μέτρα υποστήριξης και δέσμευσης για συνεχή ανανέωση. Με τέτοιες 

προνοητικές ενέργειες οι Δημόσιες Υπηρεσίες του Καναδά βρίσκονται σε πλεονεκτική θέση 

και μεταξύ των καλύτερων του κόσμου. Στόχος της παρούσης δράσης παραμένει η 

βελτίωση της ποιότητας ζωής των Καναδών και η εξασφάλιση ισχυροποίησης των 

υπηρεσιών στο μέλλον.  

3.1.8 Service Blueprinting: A Practical Technique for Service Innovation 

Οι Mary J. Bitner, Amy L. Ostrom & Felicia N. Morgan (2007) μελέτησαν την σημασία της 

Service  Blueprint  και την συνεισφορά της στις καινοτόμες υπηρεσίες.  Σύμφωνα με την 

έρευνα το 80%  του ΑΕΠ των ΗΠΑ αποδίδεται από τις υπηρεσίες.  Οφείλουν οι πάντες,  

πολιτική, επιχειρήσεις, πανεπιστήμια να συνειδητοποιήσουν ότι οι υπηρεσίες κυριαρχούν 

στη παγκόσμια ανάπτυξη. Η καινοτομία στις υπηρεσίες είναι λιγότερο δημιουργική και 

πειθαρχημένη, ενώ το μέγεθος του τομέα υπηρεσιών δεν συνάδει με τον αριθμό φορέων 

καινοτομίας. Δυστυχώς επικρατεί η παλαιωμένη αντίληψη ότι οι υπηρεσίες δεν έχουν 

καμία απτή αξία.  Η έλλειψη καινοτομίας στον τομέα των υπηρεσιών προέρχεται κυρίως 

από την ανθρώπινη φύση, τα διαπροσωπικά συστήματα διανομής, την ανάγκη 

επικέντρωσης στις διαδικασίες, στην παράδοση και στην εμπειρία. Τεχνικές πρωτότυπου 

σχεδιασμού εφεύρεσης, τεχνολογίες, λογισμικά δεν λειτουργούν σωστά σε διαδραστικές 

υπηρεσίες και πρέπει να προσαρμοστούν κατάλληλα στις εκάστοτε προκλήσεις. Επίσης 
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αυξάνεται η έμφαση των πρακτικών που δημιουργούν εμπειρίες στους χρήστες. Οι 

επιχειρήσεις οφείλουν να ανταγωνίζονται όχι στη σφαίρα ανώτερης αξίας αλλά στη σφαίρα 

διαχείρισης της εμπειρίας του πελάτη. Οπότε η επιτακτική ανάγκη δημιουργίας αξιών μέσω 

της εμπειρίας, δημιουργεί ανάγκη καινοτόμων πρακτικών και τεχνικών μεθόδων.  

Η έρευνα αποδεικνύει ότι η μέθοδος blueprint αποτελεί αποτελεσματική και 

προσαρμοσμένη τεχνική καινοτομίας στις υπηρεσίες, βελτίωσης ποιότητας, το σχεδιασμό 

εμπειρίας και της αλλαγής στρατηγικής. Στο άρθρο αναφέρονται πέντε επιτυχημένες 

μελέτες περιπτώσεων οι οποίες αναλύουν τις θεμελιώδεις συνιστώσες σχεδιασμού, τα 

κίνητρα και την εννοιολογική τους σημασία.  Ο όρος υπηρεσία αναφέρεται στην «συν-

δημιουργία με τους πελάτες» είτε μέσω τεχνολογίας είτε μέσω διαπροσωπικών 

αλληλεπιδράσεων. Η μεθοδολογία Blueprint αποτελεί μια όχι απλά πελατοκεντρική αλλά 

ευέλικτη προσέγγιση με οδηγό την καινοτομία και την αναβάθμιση της εξυπηρέτησης μέσω 

των εμπειριών του πελάτη. Τα βασικά στοιχεία της μεθόδου συνθέτουν τα εξής:  

 πελάτες ως επίκεντρο 

 απεικόνιση διαδικασιών 

 απεικόνιση σημείων επαφής με πελάτη 

 φυσική υπόσταση από σκοπιά των πελατών 

Η μέθοδος μπορεί να λάβει χώρα σε σύντομο χρονικό διάστημα ή να έχει διάρκεια ετών. 

Χαρακτηριστικό γνώρισμα αυτής αποτελεί η αλυσίδα δραστηριοτήτων ως σκοπός των 

αποτελεσματικών λειτουργιών. Η αξιολόγηση της ικανοποίησης της αξίας από τον πελάτη 

είναι επίσης πολύ σημαντική. Σύμφωνα με τον Lewis Garbone, η εμπειρία των πελατών 

αποτελεί αποτέλεσμα όλων των υπηρεσιών που δημιουργούν εμπειρίες. 

Στόχο όλων των τμημάτων είναι η επικέντρωση στη δημιουργία ολοκληρωμένης θετικής 

εμπειρίας. Τα σχεδιαγράμματα επικεντρώνονται στην υποστήριξη των διαδικασιών, στο 

χώρο, στα κρίσιμα σημεία επαφής, τα φυσικά στοιχεία και άλλες βασικές λειτουργικές και 

συναισθηματικές ενδείξεις. Με την επίγνωση ότι ο κακός σχεδιασμός ή η ασάφεια 

διαδικασιών οδηγεί σε προβλήματα, οι οργανισμοί προχωρούν μέσα από μια σειρά 

προγραμματισμένων σταδίων στη παροχή νέων ή επανατοποθετημένων υπηρεσιών. Κατά 
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τη διαδικασία του σχεδιασμού της blueprint απαιτείται ακρίβεια, μεθοδικότητα, ευελιξία, 

διευκρίνιση ρόλων των εμπλεκομένων. Τα στάδια υλοποίησης του προγραμματισμού είναι: 

i. Καθορισμός σαφών στόχων 

ii. Γέννηση Ιδεών 

iii. Ανάπτυξη Ιδεών 

iv. Σχεδιασμό Υπηρεσιών 

v. Προτυποποίηση 

vi. Έναρξη παροχής υπηρεσίας 

vii. Σχόλια πελατών 

viii. Κατανόηση διαδικασιών έκβασης 

ix. Εξέλιξη εμπειρίας στη διάρκεια παροχής μέσω αλληλεπιδράσεων στα διαφορετικά 

σημεία επαφής 

x.  Επαναπροσδιορισμός-Επανατοποθέτηση 

Η εξελικτική μορφή της μεθόδου blueprint στηρίζεται στη βάση διάκρισης σκηνής-

παρασκηνίου και διεπαφών μεταξύ εργαζομένων. Το τυπικό σχέδιο της μεθόδου 

αποτελείται από τα εξής συστατικά:  

 Δράσεις των Πελατών, χρονολογικά βήματα δράσεις (αποτελεί το βασικό επίκεντρο 

της μεθόδου) 

 Πάνω στη σκηνή, ορατές ενέργειες επικοινωνίας με τους εργαζομένους οι οποίες 

αναδεικνύουν τη στιγμή της αλήθειας 

 Παρασκήνιο, αόρατη επικοινωνία, ενέργειες προσωπικού ως προετοιμασία 

εξυπηρέτησης 

 Διαδικασίες Υποστήριξης Τρίτων 

 Φυσικά Στοιχεία 

Η έρευνα καταλήγει στο συμπέρασμα ότι η χρήση της blueprint διαφέρει από επιχείρηση 

σε επιχείρηση και προσαρμόζεται εξαιτίας της ευελιξίας της σε σχέση με τη 

δημιουργικότητα των ιδεών, την αναγνώριση των ελλείψεων και την εύρεση λύσεων. 

Επιπλέον παρατηρήσεις της χρήσης μεθοδολογίας blueprint αποτελούν, η αύξηση της 

ικανοποίησης, της πίστης, της απόδοσης και της εξοικονόμησης κόστους. Επίσης 
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σημαντικό οδηγό της μεθόδου αποτελούν η σαφήνεια των στόχων, ο προσδιορισμός της 

αγοράς-στόχου και η ανάλυση πιθανών τροποποιήσεων.  

3.1.9 The University Commitment to Career Services 

Η περίοδος από το 2007 έως το 2013 ήταν μια δύσκολη χρονιά για τους νέους αποφοίτους 

κολλεγίων που εισέρχονταν στην αγορά εργασίας. Το ποσοστό ανεργίας για τους νέους 

αποφοίτους κολλεγίων (τα άτομα ηλικίας 20 έως 24) αυξήθηκε από 5,4 τοις εκατό το 2007 

σε μόλις πάνω από το 10 τοις εκατό στο ύψος της ύφεσης το 2010, και στη συνέχεια 

σταδιακά μειώθηκε σε 8 τοις εκατό το 2013. Επιπλέον, πολλοί από τους αποφοίτους οι 

οποίοι δεν βρίσκουν εργασία,  θα πρέπει να εργαστούν σε δουλειές στις οποίες δεν θα 

χρησιμοποιήσουν τις γνώσεις και δεξιότητας που απέκτησαν κατά τη φοίτηση τους.  Ο 

βαθμός υποαπασχόλησης των νέων αυξήθηκε κατά την ύφεση και συνεχίζει να αυξάνεται.  

Η προσοχή εστιάζεται στα αποτελέσματα μετά την αποφοίτηση των νέων, πιο 

συγκεκριμένα στις επιδόσεις τους, τα ποσοστά αποφοίτησης και τα τελικά αποτελέσματα. 

Η συνδυαστική έρευνα σχετικά με μια υποτονική αγορά εργασίας και αυξημένη 

παρακολούθηση από όλα τα επίπεδα της κυβέρνησης όσον αφορά την απόδοση των 

κολεγίων και των πανεπιστημίων έχει τοποθετήσει τα γραφεία σταδιοδρομίας άμεσα στο 

στόχαστρο. Τα ιδρύματα τριτοβάθμιας εκπαίδευσης αναγκάζονται να δώσουν μεγαλύτερη 

προσοχή στην απασχόληση και στο μελλοντικό εισόδημα των αποφοίτων τους. Τα 

γραφεία σταδιοδρομίας οφείλουν να λογοδοτούν για τη εμπειρία των τελειόφοιτων τους και 

να τους βοηθούν προς μια θετική κατεύθυνση. Με δεδομένο ότι τα γραφεία διασύνδεσης 

αναλαμβάνουν αυτό το κρίσιμο επίτευγμα, θα πρέπει να στηριχθούν με αυξημένους 

πόρους από τις διοικήσεις των πανεπιστημίων και των κυβερνήσεων. 

Χρησιμοποιώντας δεδομένα από δύο ετήσιες έρευνες Benchmark NACE Υπηρεσίες 

Σταδιοδρομίας για Κολέγια και Πανεπιστήμια (2007 και 2014), το άρθρο αυτό εξετάζει την 

δυναμική των γραφείων σταδιοδρομίας. Η έμφαση δίδεται στους εξής τρείς παράγοντες:  

 Λειτουργίες 

 Προσωπικό 

 Μισθούς 
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Τα οικονομικά δεδομένα με αξιολόγηση των τάσεων των πανεπιστημίων απαιτούν 

ενδελεχή αναλύσεις προκειμένου να προσδιοριστούν τα λειτουργικά έξοδα των γραφείων 

και να προσδιοριστεί η αύξηση ή μείωση του ρυθμού ανάπτυξης αυτών. Τα Γραφεία 

Διασύνδεσης θα πρέπει να λειτουργούν με γνώμονα την παροχή πληροφόρησης, την 

ανάπτυξη σχέσεων με τους εργοδότες, υποστηρίζοντας την επαγγελματική ανάπτυξη του 

προσωπικού τους και την ενίσχυση της τεχνολογίας ώστε να αυξήσουν την αποδοτικότητα 

τους.  Tα έσοδα που απαιτούνται για την κάλυψη λειτουργίας έρχονται απευθείας από το 

ίδιο το ίδρυμα,  ενώ υπάρχει η προσδοκία ότι τα Γραφεία Διασύνδεσης θα στηρίζονται 

μέσω των τελών των χρηστών τους, τόσο από τους εργοδότες οι οποίοι αλληλεπιδρούν με 

το πανεπιστήμιο ή από τους ίδιους τους φοιτητές. 

Μεταξύ του 2007 και του 2014, τα πανεπιστημιακά ιδρύματα εμφανίζουν μειώσεις 

προϋπολογισμών λειτουργίας. Το παρόν άρθρο αναλύει τα λειτουργικά έξοδα των 

γραφείων σε σχέση με τον αριθμό των ενεργών φοιτητών. Παρατηρείται ότι τα ιδρύματα με 

1.000 έως 2.499 φοιτητές αύξαναν τα λειτουργικά έξοδα σε στελέχωση και μισθούς 

διευθυντών και συμβούλων σταδιοδρομίας παράταιρα σε σχέση με τα μεγαλύτερα σε 

μέγεθος. Την μεγαλύτερη μείωση προσωπικού υπέστη τα μεγαλύτερα ιδρύματα, με 

περισσότερους από 20.000 φοιτητές. Για αυτά τα πανεπιστήμια, η μείωση στις υπηρεσίες 

της σταδιοδρομίας του προσωπικού ανήλθαν σε περίπου κατά μέσο όρο 1,25%. Επίσης 

παρατηρείται ότι ενώ η υποστήριξη των υπηρεσιών σταδιοδρομίας έχει μειωθεί σε όλα τα 

επίπεδα μεγέθους,  τα έσοδα από τους φοιτητές έχουν αυξηθεί σε όλα τα ιδρύματα. Αυτό 

πιθανόν να δηλώνει ότι δεν αποτελούν προτεραιότητα τα γραφεία διασύνδεσης. 

Τα πανεπιστήμια έχουν την ευθύνη της συνολικής εκπαίδευσης των αποφοίτων τους και 

την προετοιμασία τους για την επικείμενη είσοδο τους στην αγορά εργασίας. Οι υπηρεσίες 

σταδιοδρομίας έχουν ευθύνη να εκπαιδεύσουν τους φοιτητές με δεξιότητες και γνώσεις σε 

σχέση με την φύση της εργασίας και την δυναμική θέση του φοιτητή σε αυτή την αγορά 

εργασίας. Το πρόβλημα είναι ότι η πανεπιστημιακή κοινότητα δεν ανταποκρίθηκε άμεσα 

υποστηρικτικά στην αυξημένη ανάγκη τέτοιων υπηρεσιών. 

Η Εκπαίδευση της σταδιοδρομίας θα πρέπει να είναι ολοένα και πιο σημαντικό μέρος του 

συνολικού προγράμματος του ιδρύματος. Τα γραφεία σταδιοδρομίας θα διαδραματίσουν 
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κρίσιμο ρόλο στην σταδιοδρομία των σπουδαστών και θα κατέχουν μελλοντικά μια 

εξέχουσα θέση εντός των θεσμικών οργάνων τους (Nace journal, 2015). 

3.1.10 Transforming the Student Experience: Service Blueprinting 

Το εξεταζόμενο άρθρο των Bitner, Ostrom, and Burkhard (2012) προκύπτει από την 

ανάγκη μεταμόρφωσης της ανώτατης εκπαίδευσης εξαιτίας των πολυάριθμων και 

αντικρουόμενων προκλήσεων προς όφελος των φοιτητών, των εργοδοτών και της 

ευρύτερης κοινωνίας. Προκλήσεις όπως, το κόστος σπουδών, την έλλειψη απαιτούμενων 

δεξιοτήτων (π.χ. κριτική σκέψη-γραπτή επικοινωνία) στην παγκόσμια αγορά. Το άρθρο 

αναφέρεται στα ιδρύματα της ΗΠΑ όπου τα νέα άτομα αποφοιτούν έχοντας χρέος κατά 

μέσο όρο 24,000$. Τέτοιες προκλήσεις οδηγούν τους ερευνητές σε νέους τρόπους σκέψης 

και καινοτόμες προσεγγίσεις. Η τεχνολογία δεν αποτελεί την λύση στις προκλήσεις από 

μόνη της, άλλα επίκεντρο στη στρατηγική service–oriented μεταξύ φοιτητών, εργοδοτών 

και κοινωνικών στόχων. Κλειδί στην αντιμετώπιση των προκλήσεων μπορεί να αποτελέσει 

η εμπειρία των φοιτητών ως τρόπος δημιουργίας αξίας. Ο σχεδιασμός των υπηρεσιών με 

την μέθοδο blueprinting μπορεί να βελτιώσει ή να αναπτύξει καινοτομίες, 

μετασχηματίζοντας την εμπειρία των φοιτητών. Γίνεται συζήτηση για την συνολική εμπειρία 

που αποκομίζει ο φοιτητής μέσω των αλληλένδετων υπηρεσιών. Η εμπειρία των φοιτητών 

θα μπορεί να μετασχηματίζεται επωφελώς εάν υπάρξει ένα σύστημα λεπτομερής 

απεικόνισης των υπηρεσιών. Η έρευνα της Bitner αναφορικά με τα πανεπιστημιακά 

ιδρύματα θεωρεί την εμπειρία του καταναλωτή το θεμέλιο για την ανάλυση και την 

βελτίωση των υπηρεσιών. Η αξία συν δημιουργείται μέσα από μια καταγραφή των τελικών 

εμπειριών και αφορά διαχειριστές, εκπαιδευτικούς και φορείς χάραξης πολιτικής. Οι 

αρθρογράφοι πιστεύουν ότι μια τέτοια προοπτική εάν υλοποιηθεί στην τριτοβάθμια 

εκπαίδευση θα προκύψουν πολλά οφέλη. Ο φακός υπηρεσίας δηλώνει την λεπτομερή 

αποτύπωση των διαδικασιών της υπηρεσίας. Μέσα από τεχνικές και εργαλεία τα οποία 

διευκολύνουν των καταναλωτή αναδύεται ο ρόλος της τεχνολογίας ως στρατηγικής 

στήριξης και μετασχηματισμού της εμπειρίας.  Η Blueprint  αποτελεί μια τεχνική για την 

καινοτομία. Βασική τεχνική αποτελεί η σύλληψη και οπτική απεικόνιση των υπηρεσιών με 

διευκόλυνση συνεργασιών μεταξύ των ενδιαφερόμενων φορέων. Τα σχεδιαγράμματα είναι 

καλό να δημιουργούνται από διατμηματικές ομάδες εργασίας των ατόμων, οι οποίες θα 

έχουν γνώση και επίγνωση της διαδικασίας της υπηρεσίας στην οποία εστιάζει το 
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διάγραμμα. Η blueprinting μπορεί να εξετάσει είτε υπάρχουσες υπηρεσίες είτε νέες. Κατά 

τη διαδικασία της μεθόδου λαμβάνουν χώρα συζητήσεις και συνεδρίες των 

ενδιαφερόμενων μερών με στόχο τη βελτίωση. Σύμφωνα και με το προηγούμενο άρθρο 

της ίδιας ερευνήτριας, ο χάρτης απεικονίζει τα βήματα της διαδικασίας, τα σημεία επαφής 

μεταξύ καταναλωτών και εργαζομένων και μεταξύ των εργαζομένων καθώς και τα φυσικά 

στοιχεία της ποιότητας των υπηρεσιών. Η μέθοδος blueprint δίνει την δυνατότητα 

επαναπροσδιορισμού των τυπικών συστατικών ενός σχεδίου. Σε μια προσχέδια 

χαρτογράφηση μπορούν να αποτυπωθούν βασικές υπηρεσίες, ενώ στις επόμενες 

χαρτογραφήσεις μπορούν να αναπτυχθούν μικρότερες τεχνικές. Η εμπειρία καταγράφετε 

χρονολογικά όπως στο παρακάτω παράδειγμα μιας ξενοδοχειακής υπηρεσίας 

 

Στη τριτοβάθμια εκπαίδευση, ο φοιτητής θα πρέπει να περιλαμβάνει τεχνολογικές δράσεις 

στις οποίες να αλληλεπιδρά άμεσα, για παράδειγμα το διαδραστικό ηλεκτρονικό σύστημα 

εγγραφής μέσω ιστοσελίδας. Στη διαδικασία θα συμμετέχει έμμεσα και η ομάδα 

πληροφοριακών συστημάτων του Ιδρύματος. Μέσω της blueprint, μπορούν οι εργαζόμενοι 

και πανεπιστημιακοί να αναμορφώσουν, να ανασχεδιάσουν και να απεικονίσουν τις 

διαδικασίες των υπηρεσιών τους με γνώμονα τις ενέργειες των φοιτητών. Το ερώτημα που 

προκύπτει είναι εάν οι αλλαγές θα βελτιώσουν ή θα επιδεινώσουν την εμπειρία των 

σπουδαστών; Τα σημεία πόνου θα θεραπευθούν ή θα δημιουργηθούν νέα σημεία πόνου; 
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Οι ερευνητές της μελέτης προτείνουν, κάντε καινοτόμες αλλαγές, πάρτε πρωτοβουλίες για 

διακλαδικούς σκοπούς, συζητήστε με τα ενδιαφερόμενα μέρη για ιδέες και τρόπους 

εφαρμογής νέων αλλαγών. Η σύλληψη των υπηρεσιών είναι η απάντηση όλων των 

περιορισμών και ερωτημάτων.  

Παράδειγμα blueprint αποτελεί η μετατροπή της παραδοσιακής διδασκαλία Η/Υ μέσω 

φάσεων ανασχεδιασμού σε δύο μέρη, τα on line μαθήματα και την αναδιαμόρφωση της 

παραδοσιακής διδασκαλίας σε διαδραστική, υβριδική. Για τον ανασχεδιασμό δόθηκε 

βαρύτητα στις προτιμήσεις, στις προσδοκίες, στο χρόνο, στους διδάσκοντες, στη μάθηση, 

στην τεχνολογία. Η έρευνα ανασχεδιασμού της συγκεκριμένης υπηρεσίας αποδείχτηκε ότι 

είχε θετικά αποτελέσματα. Τα αποτέλεσμα της μεθόδου blueprint ήταν η μεγαλύτερη αξία 

και  καλύτερη εμπειρία των σπουδαστών, ποικιλομορφία σπουδαστών, χαμηλότερο 

κόστος για το ίδρυμα και μεγαλύτερη παραγωγικότητα τόσο για τους φοιτητές όσο και για 

το διδακτικό προσωπικό. 

Η ομορφιά του blueprinting είναι ότι μπορεί να εφαρμοστεί σε όλη τη τριτοβάθμια 

εκπαίδευση εφευρίσκοντας νέες υπηρεσίες ή επανεξετάζοντας υπάρχουσες υπηρεσίας και 

θεραπεύοντας τα κακώς κείμενα. Η μεθοδολογία blueprint μπορεί να χρησιμοποιηθεί 

προκειμένου να εξετάσει υπηρεσίες τόσο σε μίκρο διαδικασίες όσο και σε μάκρο 

διαδικασίες, ακόμα και σε εσωτερικές διεργασίες μεταξύ τμημάτων του ίδιου φορέα. Τα 

πανεπιστημιακά ιδρύματα πρέπει να επικεντρώνονται στην εμπειρία των φοιτητών τους. Η 

βελτίωση των υπηρεσιών εξαρτάται πάντοτε από την θέληση του ιδρύματος για αλλαγή και 

καινοτομία. 

3.2 Ευρωπαϊκή Πολιτική και Νομοθετικό Πλαίσιο 

3.2.1 Ευρωπαϊκή Πολιτική Εν Συντομία 

Τα όργανα της Ευρωπαϊκής Ένωσης, κατανοώντας την ανάγκη για την διασφάλιση 

υψηλής ποιότητας υπηρεσιών στον επαγγελματικό προσανατολισμό, προέβησαν σε 

ορισμένες ενέργειες τα τελευταία χρόνια. Το Μάρτιο του 2000, στα πλαίσια της ευρύτερης 

Ευρωπαϊκής πολιτικής, στο Ευρωπαϊκό Συμβούλιο της Λισσαβόνας, θεωρούνται 

θεμελιώδης σημασίας οι εξής τέσσερις στόχοι: 
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 η αποτελεσματικότητα της αγοράς εργασίας 

 η δια βίου μάθηση 

 η οικονομική ανάπτυξη  

 κοινωνική ενσωμάτωση  

Από το 2002 έως 2007 λειτουργεί Επιτροπή Εμπειρογνωμόνων Δια Βίου Επαγγελματικού 

Προσανατολισμού η οποία συγκροτήθηκε από τη Γενική Διεύθυνση Εκπαίδευσης και 

Πολιτισμού της Ευρωπαϊκής Επιτροπής. Το Μάιο του 2004, το Συμβούλιο Υπουργών της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης ψήφισε για πρώτη φορά Απόφαση των Υπουργών Παιδείας της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης για την εφαρμογή του Δια Βίου Επαγγελματικού Προσανατολισμού, 

η οποία αναφέρεται, μεταξύ άλλων, στη διαχείριση της εκπαιδευτικής και επαγγελματικής 

διαδρομής και των μεταβατικών σταδίων των ατόμων και στην ανάπτυξη υψηλής 
ποιότητας υπηρεσιών. Το 2007, η Γενική Διεύθυνση Εκπαίδευσης και Πολιτισμού της 

Ευρωπαϊκής Επιτροπής συγκρότησε και λειτουργεί Ευρωπαϊκό Δίκτυο Πολιτικής για τον 

Δια Βίου Επαγγελματικό Προσανατολισμό (European Lifelong Guidance Policy Network) 

στο οποίο συμμετέχουν επίσημοι εκπρόσωποι των κρατών μελών της Ε.Ε. με σκοπό την 

χάραξη κοινής πολιτικής και συνεργασίας μεταξύ των κρατών μελών. 

Οι πολιτικές απασχόλησης στην Ε.Ε. σύμφωνα με το συμβούλιο του Άμστερνταμ 

περιγράφουν τέσσερις άξονες.  

Πυλώνας Απασχόλησης:  

 Δυνατότητα του ατόμου μέσα από την απόκτηση νέων δεξιοτήτων και γνώσεων να 

διεκδικήσει μία θέση στην αγορά εργασίας και να την διατηρήσει στο ταχύτατα 

μεταβαλλόμενο περιβάλλον. 

 Στη μετάβαση των παθητικών πολιτικών απασχόλησης σε ενεργητικών. 

Πυλώνας Επιχειρηματικότητας: 

 Ενίσχυση ανάληψης επιχειρηματικών πρωτοβουλιών μέσω καινούργιων 

διαδικασιών για την ίδρυση και λειτουργία νέων επιχειρήσεων. 

 Μείωση των φορολογικών επιβαρύνσεων. 
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Πυλώνας Προσαρμοστικότητας: 

 Ευελιξία των εργασιακών σχέσεων. 

 Αποτελεσματικότερη διοίκηση των ανθρώπινων πόρων μέσω της δια βίου μάθησης 

και εκπαίδευσης των εργαζομένων. 

 Ένταξη και χρήση νέας τεχνολογίας. 

Πυλώνας Ίσων Ευκαιριών: 

 Λήψη Μέτρων που διασφαλίζουν και διευκολύνουν την πρόσβαση στην αγορά 

εργασίας, κοινωνικά ευπαθών ομάδων και γυναικών. 

3.2.2 Ενεργητικές και Παθητικές Πολιτικές 

Οι ενεργητικές πολιτικές αναφέρονται στην κινητοποίηση και ανάπτυξη του ίδιου του 

ατόμου και στην παροχή κινήτρων στους εργοδότες με στόχο την ενίσχυση της 

απασχόλησης. Αντιθέτως οι παθητικές πολιτικές εστιάζουν στις δράσεις για την 

αντιμετώπιση της ανεργίας, επιδόματα, παροχές κ.α.. Ο συνδυασμός και τον δύο 

πολιτικών πιθανολογείτε ότι είναι ο πιο επιτυχής. 

Η Ελλάδα οφείλει στα πλαίσια της ενιαίας ευρωπαϊκής πολιτικής να εφαρμόσει στα Εθνικά 

Σχέδια Δράσης πολιτικές για την απασχόληση και την κοινωνική ενσωμάτωση (ΕΣΔΑ). Η 

υπάρχουσα κοινωνική πολιτική της χώρας χαρακτηρίζεται από κινητοποίηση και ενεργό 

συμμετοχή των ωφελουμένων. Οι πολιτικές στοχεύουν στα ιδιαίτερα γνωρίσματα του 

ατόμου και στην παροχή ποιοτικών και εξατομικευμένων υπηρεσιών, μέσω της παροχής 

συμβουλευτικών υπηρεσιών. Στο νέο εργασιακό περιβάλλον που έχει δημιουργηθεί, το 

άτομο οφείλει να εντοπίσει και να ιεραρχήσει τις αξίες του, τις δεξιότητες του και τις 

ανάγκες του προκειμένου να μην παραγκωνιστεί. 

3.2.3 Ισχύον Θεσμικό Πλαίσιο 

Τα γραφεία διασύνδεσης-σταδιοδρομίας διέπονται θεσμικά από τον NOMO ΥΠ’ ΑΡΙΘ. 

4009/2011 «Δομή, λειτουργία, διασφάλιση της ποιότητας των σπουδών και διεθνοποίηση 

των ανωτάτων εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων», στο Άρθρο 60 του οποίου αναφέρονται τα 

παρακάτω: 
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1.  Σε κάθε Ν.Π.Ι.Δ.  που προβλέπεται στο άρθρο 58  λειτουργεί γραφείο καινοτομίας και 

διασύνδεσης με σκοπό: 

α) να υποστηρίζει και να διευκολύνει την κατοχύρωση των δικαιωμάτων διανοητικής 

ιδιοκτησίας του ιδρύματος και των μελών της οικείας ακαδημαϊκής κοινότητας, 

β) να προωθεί την επικοινωνία και τη συνεργασία των ερευνητών και μελών της 

ακαδημαϊκής κοινότητας με παραγωγικούς φορείς για την περαιτέρω αξιοποίηση της 

έρευνας που παράγεται στο Α.Ε.Ι., 

γ) να παρέχει στους φοιτητές και σε αποφοίτους του ιδρύματος πληροφόρηση για ζητήματα 

σταδιοδρομίας και υπηρεσίες συμβουλευτικής σταδιοδρομίας υποστηρίζοντάς τους τόσο 

στη διάγνωση κλίσεων και δεξιοτήτων όσο και σε ζητήματα επιλογής σταδιοδρομίας, 

περαιτέρω σπουδών και στην εξεύρεση εργασίας, 

δ) να οργανώνει την πρακτική άσκηση των φοιτητών, 

ε) να οργανώνει σεμινάρια, διαλέξεις, συμβουλευτική, επαφές με μέντορες για τους φοιτητές 

και αποφοίτους του ιδρύματος σε ζητήματα καινοτομίας και κοινωνικής δράσης και εν γένει 

να προωθεί καινοτόμες ιδέες φοιτητών που μπορούν να αξιοποιηθούν σε επαγγελματικές ή 

κοινωνικές δραστηριότητες και 

στ) να οργανώνει κάθε είδους δραστηριότητες προώθησης της καινοτομίας και 

επιχειρηματικότητας μεταξύ των μελών της ακαδημαϊκής κοινότητας, όπως ιδίως 

διαγωνισμούς καινοτομίας. 

2.Για τις ανωτέρω δραστηριότητες μπορεί να λειτουργούν διακριτές μονάδες του γραφείου, 

όπως Μονάδα Διασύνδεσης, Μονάδα Καινοτομίας και Επιχειρηματικότητας, Μονάδα 

Πρακτικής άσκησης και Μονάδα Διαμεσολάβησης. 

Επίσης κατά τον ανωτέρω νόμο οι ειδικότερες αρχές και κανόνες λειτουργίας, η 

οργάνωση, καθώς και οι επί μέρους στόχοι κάθε ιδρύματος, μέσα στο πλαίσιο που 

καθορίζει ο παρών νόμος, ορίζονται με τον Οργανισμό του εκάστοτε Πανεπιστημιακού 

Ιδρύματος και τον Εσωτερικό Κανονισμό λειτουργίας του, σύμφωνα με τα άρθρα 5 και 6, 

αντίστοιχα. 
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3.2.4 Οικονομικοί Πόροι των Γραφείων Διασύνδεσης 

Τα γραφεία διασύνδεσης λειτουργούν από την ίδρυση τους με τη συγχρηματοδότηση του 

Ευρωπαϊκού Κοινοτικού Πλαισίου Στήριξης, ενώ στη σημερινή τους μορφή στηρίζονται 

οικονομικά πρώτιστα από το ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ: «Εκπαίδευση και Δια Βίου 

Μάθηση»  (Ε.Π.Ε.Δ.Β.Μ.) 2007-2013 του Υπουργείο Παιδείας, Δια Βίου Μάθησης και 

Θρησκευμάτων (ΥΠΔΒΜΘ), το οποίο συγχρηματοδοτείται από το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό 

Ταμείο (Ε.Κ.Τ.) και από εθνικούς πόρους, μέσω του Προγράμματος Δημοσίων 

Επενδύσεων (Π.Δ.Ε.) του ΥΠΔΒΜΘ σύμφωνα με το Εθνικό Στρατηγικό Πλαίσιο Αναφοράς 

(ΕΣΠΑ). Επίσης ορισμένα γραφεία διασύνδεσης χρησιμοποιούν κονδύλια των ειδικών 

λογαριασμών των ιδρυμάτων ενώ άλλα προσπαθούν να προσελκύσουν χορηγίες, δωρεές 

τόσο μέσω των αυτοχρηματοδοτούμενων προγραμμάτων του ιδίου ιδρύματος, όσο και 

από την ευρύτερη αγορά μέσω συνεργασιών. Στις ασφαλείς συνεργασίες ισχύει πάντα μια 

κατάσταση win-win, δηλαδή όλοι να είναι κατά μία έννοια κερδισμένοι. Εξαιτίας των 

περιορισμένων διαθέσιμων οικονομικών πόρων καθίσταται επιτακτική η ανάγκη για 

μέγιστη αποτελεσματικότητα της υπηρεσίας με το χαμηλότερο δυνατό λειτουργικό κόστος. 

Το γραφείο διασύνδεσης έχει την υποχρέωση να διεισδύει στις ανάγκες των 

επωφελούμενων και να προσαρμόζει περιοδικά τις λειτουργίες του με βάση αυτές. Δεν 

πρέπει να αναμένει νωχελικά από τους επωφελούμενους να κατανοήσουν την λειτουργία 

και την κουλτούρα της υπηρεσίας του. 

3.2.5 Ο Ρόλος του Συντονιστή στη Παροχή Υπηρεσιών Συμβουλευτικής και 

Επαγγελματικού Προσανατολισμού 

Από το 1997, συντονιστικό ρόλο μεταξύ όλων των φορέων που παρέχουν υπηρεσίες 

Συμβουλευτικής και Επαγγελματικού Προσανατολισμού έχει o Εθνικός Οργανισμός 

Πιστοποίησης Προσόντων και Επαγγελματικού Προσανατολισμού (Ε.Ο.Π.Π.Ε.Π.), ο 

οποίος μέσω της Πιστοποίησης και του Επαγγελματικού Προσανατολισμού, επενδύει σε 

περισσότερο ποιοτικές, αποτελεσματικές και αξιόπιστες υπηρεσίες Διά Βίου Μάθησης 

στην Ελλάδα προς όφελος των πολιτών. Ο ΕΟΠΠΕΠ μέλος του αντίστοιχου ευρωπαϊκού 

δικτύου ELGPN έχει τις εξής αρμοδιότητες:  

 να συμμετέχει στο σχεδιασμό και την στρατηγική εφαρμογή εθνικής πολιτικής 

συμβουλευτικής και επαγγελματικού προσανατολισμού 
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 να συντονίζει τη δράση δημόσιων και ιδιωτικών φορέων παροχής υπηρεσιών 

συμβουλευτικής και επαγγελματικού προσανατολισμού (ΣΥΕΠ)  

 να προωθεί την κατάρτιση και επιμόρφωση στελεχών ΣΥΕΠ  

 να υλοποιεί δράσεις για την υποστήριξη των συμβούλων και των πολιτών σε 

θέματα ανάπτυξης και διαχείρισης σταδιοδρομίας. 

 

3.3 Συμβουλευτική Σταδιοδρομίας 

3.3.1 Συστήματα Διαχείρισης Ποιότητας στις Υπηρεσίες Συμβουλευτικής 

Από την Κοινοτική Πρωτοβουλία EQUAL αναπτύχθηκε ένα Σύστημα Ποιότητας που είναι 

κατάλληλο για Υπηρεσίες Συμβουλευτικής Στήριξης και Απασχόλησης. Το 2000, το 

Υπουργείο Εσωτερικών, για την ανάπτυξη και εφαρμογή ενός Συστήματος Διαχείρισης της 

Ποιότητας στη Δημόσια Διοίκηση αναπτύσσει το Κοινό Πλαίσιο Αξιολόγησης – Common 

Assessment Framework (CAF). Τα κυριότερα διεθνή συστήματα διαχείρισης της ποιότητας 

στον τομέα Σταδιοδρομίας και Επαγγελματικού Προσανατολισμού αποτελούν: η σχετική 

μελέτη που πραγματοποίησε το Ευρωπαϊκό Κέντρο για την Ανάπτυξη της Επαγγελματικής 

Κατάρτισης (CEDEFOP), το Καναδικό Πρότυπο BLUEPRINT for life/work designs, το 

Βρετανικό Πρότυπο MATRIX STANDARD και τέλος το Βρετανικό Πρότυπο Investors in 

Careers. 

3.3.2 Προσεγγίσεις της Συμβουλευτικής Σταδιοδρομίας 

Κατά τη διαδικασία συμβουλευτικής σταδιοδρομίας, η οποία αποτελεί έναν βασικό πυλώνα 

στις υπηρεσίες των Γραφείων Διασύνδεσης, προτείνεται η επιλεκτική προσέγγιση 

συμβουλευτικής ανάλογα με τον επωφελούμενο και την συγκεκριμένη υπηρεσία που 

αιτείται.  Η συμβουλευτική μπορεί αρχικά να ξεκινά με παραδοσιακές μεθόδους (McIlveen 

& Patton, 2007) αλλά σε μεταγενέστερο χρόνο, να εμπλουτίζεται με πιο δυναμικές 

προσεγγίσεις, όπως τις ακόλουθες μετανεωτερικές προσεγγίσεις στη Συμβουλευτική 

Σταδιοδρομία στις οποίες αναφέρονται οι Καλίρης και Κρίβας:  την Αφηγηματική 

Συμβουλευτική (narrative career counseling), (Κρίβας, 2011α), την Κοινωνιοδυναμική 

Συμβουλευτική (Sociodynamic Counselling), (Peavy, 1997a, 2000), την Θεωρία 
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Σχεδιασμού Ζωής, (Life Design) (Savickas, 2012. Savickas et al., 2009.), την Θεωρία 

Συστημάτων για την ανάπτυξη σταδιοδρομίας, (Systems Theory Framework of Career 

Development), (Patton & McMahon, 2006a), την Θεωρία του Χάους για τη Σταδιοδρομία, 

(Chaos Theory of Careers) (Bright & Pryor, 2011, McIlveen, 2009) και την Θεωρία της 

Μάθησης για το Τυχαίο (Happenstance Learning Theory) (Krumboltz, 2009, 2011) . 

3.3.3 Η αντίληψη του ρόλου του Συμβούλου Σταδιοδρομίας 

Οι παραπάνω νεωτερικές προσεγγίσεις αναδεικνύουν μια νέα αυτοαντίληψη ειδικότερα του 

ρόλου των συμβούλων σταδιοδρομίας και γενικότερα του έργου των Γραφείων 

Διασύνδεσης και Σταδιοδρομίας. Οι σύμβουλοι σταδιοδρομίας δεν αποτελούν μόνον 

συμβούλους επαγγελματικού προσανατολισμού των ατόμων αλλά διευκολύνοντες και συν-

κατασκευαστές της συνολικής προσωπικής ανάπτυξης των νέων ατόμων. (Amundson, 

2006). Η παγκόσμια οικονομική κρίση, αποτελεί τον ανασταλτικό παράγοντα μιας εκτενής 

συμβουλευτικής διαδικασίας εξαιτίας του υψηλού κόστος το οποίο συνεπάγεται, το κόστος 

εξειδίκευσης και εκπαίδευσης του ανθρώπινου δυναμικού των Γραφείων Διασύνδεσης στις 

νέες προσεγγίσεις συμβουλευτικής, τις νέες τεχνολογικές μεθόδους και του αυξημένου 

χρόνου εξυπηρέτησης παροχής της συμβουλευτικής υπηρεσίας. Όλα τα παραπάνω 

καθιστούν την διαδικασία του συμβουλευτικού προσανατολισμού μια εκτενή και 

πολύπλοκη διαδικασία. Επίσης οι σύμβουλοι σταδιοδρομίας ενδέχεται να εμφανίζονται ως 

«συνυπεύθυνοι» των αποφάσεων των συμβουλευόμενων. Στην πραγματικότητα δεν είναι 

διότι οι αποφάσεις και επιλογές του κάθε ατόμου παραμένουν καθαρά προσωπικές. Η 

προβληματική σταδιοδρομία και οι αδιευκρίνιστες επιλογές ενός ατόμου κατόπιν 

συνεργασίας του με το Γραφείο Διασύνδεσης προκαλεί ανάγκη για έρευνα, απολογισμό 

ευθυνών και ανατροφοδότηση. 

 

Η σημαντικότητα της συμβουλευτικής σταδιοδρομίας έγκειται στην αναγκαιότητα του 

ατόμου να διαχειριστεί τους φόβους του, το άγχος του, την αξιολόγηση των αλλαγών και 

του περιβάλλοντος, τις αλλαγές στις επαγγελματικές δεξιότητες. Το άτομο καλείται να 

διερευνήσει τι τον χαρακτηρίζει ως προσωπικότητα,  τι ενδιαφέροντα έχει,  τι αξίες 

ακολουθεί και ποιες προκλήσεις των σαγηνεύουν. Τα γραφεία σταδιοδρομίας θα 

συνεργαστούν μαζί του προκειμένου να του παρέχουν την πληροφόρηση που απαιτείται 

και να το βοηθήσουν μέσω ρεαλιστικών και εφικτών λύσεων να προσδιορίσει την 
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επιθυμητή σταδιοδρομία και τα σχέδια δράσεις για την επίτευξη αυτής. 

 

 

Κεφάλαιο 4o  

4.1 Η περίπτωση του Γραφείου Διασύνδεσης του Πανεπιστημίου 

Μακεδονίας 

4.1.1 Υπάρχουσα Κατάσταση Γραφείου Διασύνδεσης 

Το Γραφείο Διασύνδεσης του Πανεπιστημίου Μακεδονίας λειτουργεί από το έτος 1994, 

προσανατολισμένο στην άμεση, έγκυρη και αποτελεσματική εξυπηρέτηση κυρίως των 

φοιτητών και αποφοίτων του, καθώς και άλλων ωφελουμένων ομάδων. Κύρια αντικείμενα 

εργασίας του γραφείου αποτελούν ο επαγγελματικός προσανατολισμός και ο σχεδιασμός 

σταδιοδρομίας. Επίσης σημαντικό αντικείμενο αποτελεί η σταδιακή και σταθερή εδραίωση 

σχέσεων του πανεπιστημίου με τον επιχειρηματικό κόσμο, μέσω αλληλεπιδράσεων των 

απόψεων και των εμπειριών και των δύο πλευρών. Οι υπηρεσίες του διακρίνονται σε 

υπηρεσίες ενημέρωσης και υπηρεσίες συμβουλευτικής. Πρέπει να τονιστεί ότι είναι εξίσου 

σημαντικές και οι δύο και συνήθως αλληλεπικαλύπτονται ή ακολουθούν η μια την άλλη. Η 

πρώτη αναφέρεται στην πληροφόρηση για μεταπτυχιακά προγράμματα, υποτροφίες, 

προγράμματα απόκτησης εργασιακής εμπειρίας, θέσεις εργασίας, τάσεις αγορά κ.α.. Οι 

υπηρεσίες συμβουλευτικής αφορούν σε θέματα σχεδιασμού σταδιοδρομίας, σύνταξης 

βιογραφικού, προετοιμασία συνέντευξης, τεχνικές αναζήτησης εργασίας, σύνταξη 

εγγράφων, διαχείριση γνώσεων και ικανοτήτων κ.α. 

Σύμφωνα με την πολιτική ποιότητας του ΓΔ, όραμα του αποτελεί: 

 Η παροχή υπηρεσιών διασύνδεσης της πανεπιστημιακής κοινότητας με την αγορά 

εργασίας.  

 Η ύπαρξη μόνον ευχαριστημένων φοιτητών και αποφοίτων. 

 Η συνεχής βελτίωση της ποιότητας των παρεχομένων υπηρεσιών του. 

 Η διάχυση και εμπέδωση της φιλοσοφίας της Πολιτικής Ποιότητας σε όλο το 

προσωπικό του Γραφείου Διασύνδεσης. 
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4.1.2 Αξιολόγηση Μονάδας Διασφάλισης Ποιότητας του Ιδρύματος 

Σύμφωνα με την Μονάδα Διασφάλισης Ποιότητας του Ιδρύματος (ΜΟΔΙΠ) και την Έκθεση 

Αυτοαξιολόγησης του Πανεπιστημίου την οποία πραγματοποίησε για τα ακαδημαϊκά έτη 

2010-2014, το Ίδρυμα προσπαθεί να επιτύχει τους στρατηγικούς του στόχους του μέσω 

ποικίλων δράσεων, μεταξύ των οποίων και η διατήρηση, ανάπτυξη και αποτελεσματική 

λειτουργία του Γραφείου Διασύνδεσης, στηρίζοντας το με το κατάλληλο ανθρώπινο 

δυναμικό και τα απαραίτητα υποστηρικτικά μέσα. Πρέπει να διευκρινιστεί ότι δεν 

προβλέπεται τακτική ανατροφοδότηση αποφοίτων από τα τμήματα σπουδών, αλλά 

προβλέπεται ο σχεδιασμός δράσεων παρακολούθησης της πορείας των αποφοίτων σε 

συνεργασία με το ΓΔ. Επιπλέον το ΓΔ συχνά σε συνεργασία και με άλλα τμήματα παρέχει 

επιπλέον εκπαιδευτικά προγράμματα υποστήριξης δεξιοτήτων. Ο παρακάτω πίνακας 

αποτυπώνει τα στοιχεία του Γ.Δ. για τα ακαδημαϊκά έτη 2009-2014, σχετικά με τον αριθμό 

υπαλλήλων και το μέγεθος των συνεργασιών με ιδιωτικούς και δημόσιους φορείς. 

Πη

γή: ΜΟΔΙΠ 2014 

Στον παρακάτω Γενικό Πίνακα της ΜΟΔΙΠ αποτυπώνεται η δυναμικότητα του Ιδρύματος 

σε αριθμητικά μεγέθη, καθώς καταγράφονται στοιχεία ανά ακαδημαϊκό έτος, όπως ο 

συνολικός και ετήσιος αριθμός εγγεγραμμένων φοιτητών, αποφοίτων, ο αριθμός 



70 

 

διδασκόντων καθώς και διοικητικού προσωπικού του Ιδρύματος, οι προσφερόμενες θέσεις 

μεταπτυχιακών προγραμμάτων και ο αριθμός υποψηφίων διδακτόρων. Όλα τα παρακάτω 

στοιχεία του πίνακα καθώς και η αξιολόγηση ερευνητικού δυναμικού των ακαδημαϊκών 

των τμημάτων και υπολοίπων δομών και η ετήσια αξιολόγηση του κάθε μαθήματος 

σπουδών ξεχωριστά, θα αποτελέσουν την τελική αξιολόγηση της ποιότητας σπουδών 

τριτοβάθμιας εκπαίδευσης του εκάστοτε Ιδρύματος και πιθανόν να μπορούν να 

αποδοθούν συγκριτικά στατιστικά μεταξύ των υπαρχόντων Δημοσίων Ιδρυμάτων στην 

Ελληνική Επικράτεια. 
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4.1.3 Τοποθέτηση και Εγκατάσταση των Υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης 

Το ΓΔ συστεγάζεται στον ημιώροφο του Πανεπιστημίου, μαζί με το γραφείο πρακτικής 

άσκησης, το οποίο απευθύνεται αποκλειστικά σε προπτυχιακούς φοιτητές. Διατηρεί και 

ένα μικρό γραφείο για τη εμβάθυνση της συμβουλευτικής σταδιοδρομίας μέσω 

ψυχομετρικών τεστ στον 4ο όροφο του απέναντι πύργου. Στον ημιώροφο στεγάζονται 

επίσης οι γραμματείες των ακαδημαϊκών τμημάτων, το γραφείο φοιτητικής μέριμνας, η 

βιβλιοθήκη,  καθώς και έξι μικρές αίθουσες διδασκαλίας.  Το ΓΔ χρησιμοποιεί για τις 

ημερίδες και τα ομαδικά εργαστήρια τις αίθουσες Τηλεκπαίδευσης και Συνεδρίων. Επίσης 

σε ειδικές εκδηλώσεις χρησιμοποιεί το Αμφιθέατρο Τελετών του Πανεπιστημίου. 
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4.1.4 Στατιστική Ανάλυση Αιτημάτων Γραφείου Διασύνδεσης 

Το Γραφείο Διασύνδεσης (ΓΔ) του Πανεπιστημίου Μακεδονίας, με γνώμονα την εύρυθμη 

λειτουργία του, εφαρμόζει σύστημα καταγραφής όλων των ατόμων ή φορέων μέσω 

κάποιας ιδιότητας τους τα οποία απευθύνονται σε αυτό. Η εξυπηρέτηση των 

επωφελούμενων μπορεί να είναι είτε άμεση, ατομική ή ομαδική, απευθείας από το 

προσωπικό του γραφείου, μέσω επίσκεψης στο χώρο του γραφείου, μέσω συμμετοχής 

τους σε εργαστήρια και εκδηλώσεις, είτε έμμεση, ατομική ή ομαδική μέσω τηλεφωνικής ή 

ηλεκτρονικής επικοινωνίας, μέσω αναρτήσεων στην ιστοσελίδα του ΓΔ ή στα μέσα 

κοινωνικής δικτύωσης (Facebook,twitter,YouTube).  

 

Η καταγραφή των χρηστών των υπηρεσιών του ΓΔ πραγματοποιείται ηλεκτρονικά σε 

αρχείο Excel το οποίο καλείται «Επισκεπτολόγιο». Τα στελέχη του γραφείου καταχωρούν 

στο «Επισκεπτολόγιο», σε ημερήσια βάση, τα στοιχεία των ατόμων-φορέων που 

απευθύνθηκαν στο γραφείο και εξυπηρετήθηκαν για πληθώρα διαφόρων αιτημάτων και με 

ποικίλους τρόπους. Επισημαίνεται ότι η καταγραφή των χρηστών δεν γίνεται στη βάση της 

μοναδιαίας καταγραφής τους ως μέλη του ΓΔ (μία καταγραφή για κάθε χρήστη), αλλά της 

πολλαπλής καταχώρισης των χρηστών σύμφωνα με τα αιτήματά τους και τις επαφές τους 

με το γραφείο διασύνδεσης. Επομένως ο αριθμός χρηστών αφορά το συνολικό αριθμό 

αιτημάτων που εξυπηρετήθηκαν. Επίσης η παρούσα έκθεση στατιστικής επεξεργασίας δεν 

αφορά τους επισκέπτες της ιστοσελίδας του γραφείου διασύνδεσης ή των λοιπών μέσων 

κοινωνικής δικτύωσης. Ο κάτωθι πίνακας αποτυπώνει την ηλεκτρονική καταγραφή των 

χρηστών στο αρχείο excel, «Επισκεπτολόγιο», μέσω της χρήσης αρκτικόλεξων: 
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Τα στοιχεία που καταγράφονται στο «Επισκεπτολόγιο» διακρίνονται σε κατηγορίες και 

υποκατηγορίες, όπως φαίνεται αναλυτικά στον Πίνακα 1. Συγκεκριμένα, καταχωρίζονται 

στοιχεία σε 9 βασικές κατηγορίες οι οποίες περιλαμβάνουν μέχρι και 25 υποκατηγορίες, 

ως ακολούθως: 

 Έτος 

 Ημερομηνία 

 Φύλο (2 υποκατηγορίες) 

 Τμήμα (24 υποκατηγορίες) 

 Ρόλος (14 υποκατηγορίες) 

 Σκοπός Επίσκεψης (25 υποκατηγορίες) 

 Είδος Επικοινωνίας (7 υποκατηγορίες) 

 Στέλεχος ΓΔ που εξυπηρέτησε το αίτημα  
 

Πίνακας 1: Κατηγορίες & Υποκατηγορίες Καταχώρισης Στοιχείων των Χρηστών των Υπηρεσιών του 

Γραφείου Διασύνδεσης 

Κατηγορίες Υποκατηγορίες 

Έτος  

Ημερομηνία  

Ονοματεπώνυμο  

Φύλο  

 Άνδρες (Α) 

 Γυναίκες (Γ) 

Τμήμα  

 Άλλο 

{μη κατατασσόμενο αλλού, π.χ. από άλλο πανεπιστήμιο} 

 Βαλκανικών, Σλαβικών & Ανατολικών Σπουδών (ΒΣΑΣ) 

 Διεθνών και Ευρωπαϊκών Σπουδών (ΔΕΣ) 

 Διατμηματικό Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στη Διοίκηση Επιχειρήσεων (ΔΠΜΣ 

MBA) 

 Διατμηματικό Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στα Πληροφοριακά Συστήματα (ΔΠΜΣ 

MIS) 

 Διατμηματικό Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στην Οικονομική Επιστήμη (ΔΠΜΣ ΟΕ) 

 Διοίκησης Τεχνολογίας (ΔΤ) 

 Εκπαιδευτικής και Κοινωνικής Πολιτικής (ΕΚΠ) 

 Εφαρμοσμένης Πληροφορικής (ΕΠ) 

 Επιχειρήσεις (ΕΠΙΧ.) 

 Λογιστικής & Χρηματοοικονομικής (ΛΧ) 
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 Μάρκετινγκ & Διοίκησης Λειτουργιών (ΜΔΛ) 

 Μουσικής Επιστήμης & Τέχνης (ΜΕΤ) 

 Οργάνωση & Διοίκηση Επιχειρήσεων (ΟΔΕ) 

 Οικονομικών Επιστημών (ΟΕ) 

 Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στις Πολιτικές & Οικονομικές Σπουδές Σύγχρονης 

Ανατολικής & Νοτιοανατολικής Ευρώπης (ΠΜΣ ΒΣΑΣ) 

 Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στις Διεθνείς Σπουδές (ΠΜΣ ΔΕΣ) 

 Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στην Εκπαιδευτική και Κοινωνική Πολιτική (ΠΜΣ ΕΚΠ) 

 Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών τμήματος Εφαρμοσμένης Πληροφορικής (ΠΜΣ ΕΠ) 

 Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στη Λογιστική & Χρηματοοικονομική (ΠΜΣ ΛΧ) 

 Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών Οργάνωσης & Διοίκησης Επιχειρήσεων (ΠΜΣ ΟΔΕ) 

 Προγράμματα Εξειδίκευσης (Προγρ. Εξειδ.) 

 Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στα Τεχνικά Συστήματα (ΠΜΣ Τεχν.Συστ.) – 

προστέθηκε το 2013 

 Φορέας 

Ρόλος  

 Mentee 

{φοιτητής που ενδιαφέρεται για την υπηρεσία Mentoring Σταδιοδρομίας} 

 Άλλο 

{ρόλος μη κατατασσόμενος αλλού} 

 Απόφοιτος 

{υποκατηγορία που ήταν σε ισχύ μέχρι τις αρχές του 2012} 

 Απόφοιτος Μεταπτυχιακού (Απόφοιτος Μεταπτ.) 

 Απόφοιτος Προπτυχιακού (Απόφοιτος Προπτ.) 

 Δευτεροβάθμια Εκπαίδευση (Β-θμια Εκπαίδευση) 

{φορείς & στελέχη δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης} 

 Επιχειρήσεις 

 Μαθητής/τρια 

 Μέλος ΔΕΠ 

 Μεταπτυχιακός Φοιτητής/τρια (Μεταπτ. Φοιτητής/τρια) 

 Προγράμματα Εξειδίκευσης (Προγρ. Εξειδίκευσης) 

 Προπτυχιακός Φοιτητής/τρια (Προπτ. Φοιτητής/τρια) 

 Υποψήφιος Διδάκτωρ (Υποψ. Διδάκτωρ) 

 Φορέας 

Σκοπός Επίσκεψης Ο όρος «Επίσκεψη» χρησιμοποιείται καταχρηστικά. Ο τρόπος επικοινωνίας και εξυπηρέτησης 

των χρηστών δηλώνεται σε διακριτή κατηγορία.  

 CounselEdu  

{υπηρεσία του γραφείου για την υποστήριξη των χρηστών στην εκπαιδευτική τους πορεία) 

 Mentoring 

{υπηρεσία του γραφείου για την υποστήριξη των χρηστών στην επαγγελματική τους πορεία) 
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 Networks 

{μέσα κοινωνικής δικτύωσης γραφείου, όπως Facebook, twitter, κ.α.) 

 Αποστολή Ανατροφοδότησης για την εύρεση εργασίας (R_Feedback) 

{παρακολούθηση εργασιακής πορείας ωφελούμενων) 

 Παραλαβή Ανατροφοδότησης για την εύρεση εργασίας (S_Feedback) 

{παρακολούθηση εργασιακής πορείας ωφελούμενων) 

 Προβλήματα  χρηστών σχετικά με την ιστοσελίδα του γραφείου (Site_Probl) 

 Παράταση σύνδεσης μελών στην ιστοσελίδα του γραφείου (Siteπαρ) 

 Γενικά (ΓΕΝ) 

{ενημέρωση των χρηστών για τις υπηρεσίες του γραφείου, καθώς και το περιεχόμενο και τη 

χρήση της ιστοσελίδας του γραφείου} 

 Δευτεροβάθμια Εκπαίδευση (Δευτεροβάθμ.) 

{επαφές με φορείς και μαθητές δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης} 

 Εύρεση Εργασίας (ΕΕ) 

 Εκδηλώσεις (ΕΚΔ) 

 Ενεργοποίηση μελών ιστοσελίδας γραφείου (Ε-ΚΜ) 

 Επιχειρηματικότητα 

 Εργασία στο εξωτερικό (Εργασία Εξωτερ.) 

 Ηλεκτρονική Συμβουλευτική (E-Συμβ) 

 Θέσεις Εργασίας (ΘΕ) 

 Κατάθεση Βιογραφικών (ΚΒ) 

 Μεταπτυχιακά Εσωτερικού (ΜΕΣ) 

 Μεταπτυχιακά Εξωτερικού (ΜΕΞ) 

 Σεμινάρια/Επιμόρφωση (Σεμιν./Επιμορφ) 

 Συμβουλευτική (Συμβ.) 

{άμεση & σύντομη εξυπηρέτηση των χρηστών -drop in-  σε θέματα σταδιοδρομίας} 

 Ατομική Συμβουλευτική (Συμβ/ΑΡ) 

{παροχή υπηρεσιών ατομικής συμβουλευτικής σταδιοδρομίας σε ωριαίες συναντήσεις} 

 Ομαδική Συμβουλευτική (Συμβ/Ομαδ) 

{συμμετοχή χρηστών σε εργαστήρια σχεδιασμού σταδιοδρομίας} 

 Συνεργασία (ΣΥΝ) 

{ενέργειες δικτύωσης και συνεργασίας των στελεχών του γραφείου με άτομα και φορείς} 

 Υποτροφίες (ΥΠΟ) 

Είδος Επικοινωνίας  

 E-mail 

 Fax 

 Site 

 Επίσκεψη 

 Ταχυδρομικώς 

 Τηλεφωνικώς 
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 Δίκτυα 

Στέλεχος ΓΔ Ανάλογα με τα στελέχη που απασχολούνται στο γραφείο διασύνδεσης σε κάθε χρονική στιγμή, 

επιλέγεται το αντίστοιχο ονοματεπώνυμο του ατόμου που εξυπηρετεί έναν χρήστη.  

 
 

Πίνακας 2: Δευτερογενείς & Πρωτογενείς Υποκατηγορίες των δεδομένων των χρηστών των υπηρεσιών του 

Γραφείου Διασύνδεσης. 

Κατηγορίες Δευτερογενείς 

Υποκατηγορίες 

Πρωτογενείς Υποκατηγορίες 

Τμήμα/Φορέας   

 Προπτυχιακό Βαλκανικών, Σλαβικών & Ανατολικών Σπουδών (ΒΣΑΣ) 

  Διεθνών και Ευρωπαϊκών Σπουδών (ΔΕΣ) 

  Διοίκησης Τεχνολογίας (ΔΤ) 

  Εκπαιδευτικής και Κοινωνικής Πολιτικής (ΕΚΠ) 

  Εφαρμοσμένης Πληροφορικής (ΕΠ) 

  Λογιστικής & Χρηματοοικονομικής (ΛΧ) 

  Μάρκετινγκ & Διοίκησης Λειτουργιών (ΜΔΛ) 

  Μουσικής Επιστήμης & Τέχνης (ΜΕΤ) 

  Οργάνωση & Διοίκηση Επιχειρήσεων (ΟΔΕ) 

  Οικονομικών Επιστημών (ΟΕ) 

   

 Μεταπτυχιακό Διατμηματικό Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στη Διοίκηση 

Επιχειρήσεων (ΔΠΜΣ MBA) 

  Διατμηματικό Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στα 

Πληροφοριακά Συστήματα (ΔΠΜΣ MIS) 

  Διατμηματικό Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στην Οικονομική 

Επιστήμη (ΔΠΜΣ ΟΕ) 

  Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στις Πολιτικές & Οικονομικές 

Σπουδές Σύγχρονης Ανατολικής & Νοτιοανατολικής Ευρώπης (ΠΜΣ 

ΒΣΑΣ) 

  Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στις Διεθνείς Σπουδές (ΠΜΣ 

ΔΕΣ) 

  Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στην Εκπαιδευτική και 

Κοινωνική Πολιτική (ΠΜΣ ΕΚΠ) 

  Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών τμήματος Εφαρμοσμένης 

Πληροφορικής (ΠΜΣ ΕΠ) 

  Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στη Λογιστική & 

Χρηματοοικονομική (ΠΜΣ ΛΧ) 

  Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών Οργάνωσης & Διοίκησης 

Επιχειρήσεων (ΠΜΣ ΟΔΕ) 
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  Πρόγραμμα Μεταπτυχιακών Σπουδών στα Τεχνικά Συστήματα (ΠΜΣ 

Τεχν.Συστ.) 

   

 Άλλο Άλλο 

{μη κατατασσόμενο αλλού, π.χ. από άλλο πανεπιστήμιο} 

  Προγράμματα Εξειδίκευσης (Προγρ. Εξειδ.) 

  Φορέας 

   

 Επιχείρηση Επιχείρηση 

Ρόλος/Ιδιότητα   

 Φοιτητές Μεταπτυχιακός Φοιτητής/τρια (Μεταπτ. Φοιτητής/τρια) 

  Προπτυχιακός Φοιτητής/τρια (Προπτ. Φοιτητής/τρια) με προσάρτηση 

της υποκατηγορίας «Mentee» δεδομένου του μικρού αριθμού (Ν>10) 

  Υποψήφιος Διδάκτωρ (Υποψ. Διδάκτωρ) 

   

 Απόφοιτοι Απόφοιτος 

{υποκατηγορία που ήταν σε ισχύ μέχρι τις αρχές του 2012} 

  Απόφοιτος Μεταπτυχιακού (Απόφοιτος Μεταπτ.) 

  Απόφοιτος Προπτυχιακού (Απόφοιτος Προπτ.) 

   

 Άλλο Δευτεροβάθμια Εκπαίδευση (Β-θμια Εκπαίδευση) με προσάρτηση της 

υποκατηγορίας «Μαθητής/τρια» δεδομένου του μικρού αριθμού 

(Ν>10) 

  Προγράμματα Εξειδίκευσης (Προγρ. Εξειδίκευσης) 

  Φορέας 

  Άλλο 

{ρόλος μη κατατασσόμενος αλλού} 

 Μέλη ΔΕΠ Μέλη ΔΕΠ 

 Επιχειρήσεις Επιχειρήσεις 

Σκοπός 

Επίσκεψης 

  

 Συμβουλευτική Συμβουλευτική (Συμβ.) 

{άμεση & σύντομη εξυπηρέτηση των χρηστών σε θέματα 

σταδιοδρομίας-drop in } 

  Ατομική Συμβουλευτική (Συμβ/ΑΡ) 

{παροχή υπηρεσιών ατομικής συμβουλευτικής σταδιοδρομίας σε 

προκαθορισμένες ωριαίες συναντήσεις} 

  Ομαδική Συμβουλευτική (Συμβ/Ομαδ) 

{συμμετοχή χρηστών σε εργαστήρια σχεδιασμού σταδιοδρομίας} 

  Ηλεκτρονική Συμβουλευτική (E-Συμβ) 

 Πληροφόρηση Γενικά (ΓΕΝ) 
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{ενημέρωση των χρηστών για τις υπηρεσίες του γραφείου, καθώς και 

το περιεχόμενο και τη χρήση της ιστοσελίδας του γραφείου} 

  Δευτεροβάθμια Εκπαίδευση (Δευτεροβάθμ.) 

{επαφές με φορείς και μαθητές δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης} 

  Μεταπτυχιακά Εσωτερικού (ΜΕΣ) 

  Μεταπτυχιακά Εξωτερικού (ΜΕΞ) 

  Σεμινάρια/Επιμόρφωση (Σεμιν./Επιμορφ) 

  Υποτροφίες (ΥΠΟ) 

   

 Εκδηλώσεις  Εκδηλώσεις (ΕΚΔ) 

   

 Εργασία Εύρεση Εργασίας (ΕΕ) 

  Θέσεις Εργασίας (ΘΕ) 

  Εργασία στο εξωτερικό (Εργασία Εξωτερ.) 

  Κατάθεση Βιογραφικών (ΚΒ) 

  Ανατροφοδότηση Εύρεσης Εργασίας από τη σύμπτυξη των 

υποκατηγοριών «Αποστολή Ανατροφοδότησης για την εύρεση 

εργασίας (R_Feedback)» & «Παραλαβή Ανατροφοδότησης για την 

εύρεση εργασίας (S_Feedback)» εξαιτίας της νοηματικής & 

λειτουργικής τους σύνδεσης. 

  Mentoring 

  Επιχειρηματικότητα 

   

 Συνεργασία Συνεργασία (ΣΥΝ) 

{ενέργειες δικτύωσης και συνεργασίας των στελεχών του γραφείου με 

άτομα και φορείς} 

  CounselEdu  

{υπηρεσία του γραφείου για την υποστήριξη των χρηστών στην 

εκπαιδευτική τους πορεία) 

   

 Ιστοσελίδα Networks 

{μέσα κοινωνικής δικτύωσης γραφείου, όπως Facebook, twitter, κ.α.) 

  Προβλήματα  χρηστών σχετικά με την ιστοσελίδα του γραφείου 

(Site_Probl) 

  Παράταση σύνδεσης μελών στην ιστοσελίδα του γραφείου (Siteπαρ) 

  Ενεργοποίηση μελών ιστοσελίδας γραφείου (Ε-ΚΜ) 
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Τα αποτελέσματα στατιστικής επεξεργασίας χρηστών των υπηρεσιών του Γραφείου 

Διασύνδεσης αναφορικά με το έτος 2013, έδειξαν ότι εξυπηρετήθηκαν 6.291 αιτήματα 

χρηστών προερχόμενα κυρίως από γυναίκες (62,6) και φοιτητές (48,9%) (Πίνακες 3-4).   

Πίνακας 3: Συχνότητες Κατανομής (%) του φύλου των 

χρηστών (Ν) των υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 

2013. 

 

 

 

Πίνακας 4: Συχνότητες Κατανομής (%) ρόλου/ιδιότητας 

των χρηστών (Ν) των υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης 

έτους 2013. 

 

 

Ως προς την ιδιότητα των φοιτητών και αποφοίτων, η πλειονότητά τους προέρχονταν 

από προπτυχιακά τμήματα (87,2% & 88,5%, αντίστοιχα) (Πίνακες 5-6).  

Πίνακας 5: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

ρόλου/ιδιότητας: Φοιτητές των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

Πίνακας 6: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

ρόλου/ιδιότητας: Απόφοιτοι των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

Αναφορικά με τα τμήματα ακαδημαϊκών σπουδών του Πανεπιστημίου από τα οποία 

προέρχονται οι χρήστες, τη μεγαλύτερη συγκέντρωση εμφάνισε το τμήμα Οργάνωσης και 

Φύλο Ν % 

Άνδρες 2.348 37,4 

Γυναίκες 3.938 62,6 

Σύνολο 6.286 100 

Missing Values -5  

Ρόλος/Ιδιότητα Ν % 

Φοιτητές 3.236 51,7 

Απόφοιτοι 1.982 31,6 

Μέλη ΔΕΠ 115 1,8 

Επιχειρήσεις 452 7,2 

Άλλο 479 7,6 

Σύνολο 6.264 100 

Missing Values -27  

Ρόλος/Ιδιότητα: Φοιτητές Ν % 

Προπτυχιακοί 2.821 87,2 

Μεταπτυχιακοί 334 10,3 

Υπ. Διδάκτορες 81 2,5 

Σύνολο 3.236 100 

Ρόλος/Ιδιότητα: Απόφοιτοι Ν % 

Προπτυχιακοί 1.755 88,5 

Μεταπτυχιακοί 227 11,5 

Σύνολο 1.982 100 
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Διοίκησης Επιχειρήσεων (19,7%), ενώ εμφανίζεται μεγαλύτερη διασπορά των χρηστών ως 

προς το τμήμα φοίτησης σε σχέση με τα προηγούμενα έτη. Ως προς τα μεταπτυχιακά 

προγράμματα σπουδών, οι περισσότεροι χρήστες προέρχονται από το Διατμηματικό 

Μεταπτυχιακό Πρόγραμμα Σπουδών στη Διοίκηση Επιχειρήσεων (32,7%), καθώς και από 

τα Μεταπτυχιακά Προγράμματα της Λογιστικής-Χρηματοοικονομικής (23,2%) (Πίνακας 8).  

 

Πίνακας 7: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

τμήματος/φορέα: Προπτυχιακό των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

 

 

Πίνακας 8: Συχνότητες Κατανομής(%) του τμήματος/φορέα: 

Μεταπτυχιακό των χρηστών (Ν) των υπηρεσιών του Γραφείου 

Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

Επίσης, αναφορικά με τον σκοπό επίσκεψης, παραπάνω από τους μισούς χρήστες 

προσήλθαν στο γραφείο με αιτήματα σχετικά με τη συμβουλευτική (30,4%) και τις 

εκδηλώσεις (30,4), ενώ έπονταν η σύντομη εξυπηρέτηση των χρηστών σε θέματα 

σταδιοδρομίας (23,7%). Ως προς τα σχετικά με την εργασία αιτήματα, τα μισά εξ αυτών 

αφορούσαν την εύρεση εργασίας (52,2%). Σε ότι αφορά τα αιτήματα για την ιστοσελίδα του 

γραφείου, τα μισά αφορούσαν την ενεργοποίηση της πρόσβασης των χρηστών στην 

ιστοσελίδα (54%) ενώ έπονταν τα αιτήματα σχετικά με την παράταση της πρόσβασης στην 

Τμήμα/Φορέας: 
Προπτυχιακό 

Ν % 

ΒΣΑΣ 415 8,8 

ΔΕΣ 394 8,3 

ΔΤ 239 5,0 

ΕΚΠ 284 6,0 

ΕΠ 618 13,1 

ΛΧ 655 13,8 

ΜΔΛ 307 6,5 

ΜΕΤ 23 0,5 

ΟΔΕ 931 19,7 

ΟΕ 869 18,4 

Σύνολο 4.735 100,0 

Τμήμα/Φορέας: 
Μεταπτυχιακό 

Ν % 

ΔΠΜΣ MBA 181 32,0 

ΔΜΠΣ ΜΙS 72 12,7 

ΔΜΠΣ ΟΕ 36 6,4 

ΠΜΣ ΒΣΑΣ 34 6,0 

ΠΜΣ ΔΕΣ 25 4,4 

ΠΜΣ ΕΚΠ 43 7,6 

ΠΜΣ ΕΠ 36 6,4 

ΠΜΣ ΛΧ 131 23,2 

ΠΜΣ ΟΔΕ 4 0,7 

ΠΜΣ Τεχν. 

Συστήμ. 

3 0,5 

Σύνολο 565 100,0 
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ιστοσελίδα (36%). Στα σχετικά με την πληροφόρηση αιτήματα, σχεδόν τα μισά αφορούσαν 

την ενημέρωση για το γραφείο διασύνδεσης και τις υπηρεσίες που παρέχει (39,5%) και 

έπονταν τα αιτήματα σχετικά με τις μεταπτυχιακές σπουδές στο εξωτερικό (27,8%). Τέλος, 

ο σκοπός της συνεργασίας αφορούσε σχεδόν εξ ολοκλήρου τη δικτύωση και τις επαφές με 

διάφορους φορείς (97,2%) (Πίνακες 9-15).  

 

Πίνακας 9: Συχνότητες Κατανομής (%) του σκοπού 

επίσκεψης των χρηστών (Ν) των υπηρεσιών του Γραφείου 

Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

 

 

Πίνακας 10: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

σκοπού επίσκεψης: Συμβουλευτική των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

Πίνακας 11: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

σκοπού επίσκεψης: Ιστοσελίδα των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

 

Σκοπός Επίσκεψης Ν % 

Συμβουλευτική 1.913 30,4 

Πληροφόρηση 367 5,8 

Εργασία 485 7,7 

Συνεργασία 534 8,5 

Ιστοσελίδα 1078 17,1 

Εκδηλώσεις 1910 30,4 

Σύνολο 6.287 100 

Missing Values -4  

Σκοπός Επίσκεψης: 
Συμβουλευτική 

Ν % 

Συμβουλευτική-Drop In 454 23,7 

Ατομική Συμβουλευτική  237 12,4 

Ομαδική Συμβουλευτική 947 49,5 

E-Συμβουλευτική 275 14,4 

Σύνολο 1.913 100 

Σκοπός 
Επίσκεψης: 
Ιστοσελίδα 

Ν % 

Networks 0 0 

Προβλήματα 108 10,0 

Παράταση 388 36 

Ενεργοποίηση 582 54 

Σύνολο 1.078 100 



82 

 

Πίνακας 12: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

σκοπού επίσκεψης: Πληροφόρηση των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

 

Πίνακας 13: Συχνότητες Κατανομής (%) 

του σκοπού επίσκεψης: Εργασία των χρηστών (Ν) 

των υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 

2013. 

 

 

 

Πίνακας 14: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

σκοπού επίσκεψης: Συνεργασία των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

 

 

 

Σκοπός Επίσκεψης: 
Πληροφόρηση 

Ν % 

Γενικά 145 39,5 

Β/θμια Εκπ. 19 5,2 

Μεταπτυχιακά Εσ.  36 9,8 

Μεταπτυχιακά Εξ. 102 27,8 

Σεμινάρια/Επιμόρφωση 32 8,7 

Υποτροφίες 33 9,0 

Σύνολο 367 100 

Σκοπός Επίσκεψης: Εργασία Ν % 

Εύρεση Εργασίας 253 52,2 

Θέσεις Εργασίας 66 13,6 

Εργασία στο Εξωτερικό 13 2,7 

Κατάθεση Βιογραφικών 60 12,4 

Ανατροφοδότηση εύρεσης εργασίας 92 19,0 

Mentoring 1 0,2 

Επιχειρηματικότητα 0 0 

Σύνολο 485 100 

Σκοπός Επίσκεψης: 
Συνεργασία 

Ν % 

Συνεργασία 519 97,2 

CounselEdu 15 2,8 

Σύνολο 534 100 

Σκοπός Επίσκεψης Ν % 
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Πίνακας 15: Συχνότητες Κατανομής (%) του 

σκοπού επίσκεψης των χρηστών (Ν) των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης 

(Πρωτογενείς Υποκατηγορίες) έτους 2013. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όπως αναφέρθηκε, οι συμμετέχοντες των εκδηλώσεων του ΓΔ δεν καταχωρούνται στο 

«Επισκεπτολόγιο» και ο συγκεκριμένος αριθμός αποτελεί πρόσθετο στοιχείο στα 

στατιστικά στοιχεία των χρηστών των υπηρεσιών του ΓΔ. Στις εκδηλώσεις 

περιλαμβάνονται εκδηλώσεις που διοργανώθηκαν από το Γραφείο Διασύνδεσης, 

επισκέψεις μαθητών σχολείων της ευρύτερης περιοχής, καθώς και εκδηλώσεις που 

συνδιοργανώθηκαν με άλλους φορείς. Οι συμμετέχοντες των εκδηλώσεων είναι 

συνηθέστερα φοιτητές και απόφοιτοι του Πανεπιστημίου Μακεδονίας. 

 

Συμβουλευτική-Drop In 454 7,22 

Ατομική Συμβουλευτική  237 3,77 

Ομαδική Συμβουλευτική 947 15,06 

E-Συμβουλευτική 275 4,37 

Γενικά 145 2,31 

Β/θμια Εκπ. 19 0,30 

Εκδηλώσεις 1.910 30,38 

Επιχειρηματικότητα 0 0,00 

Μεταπτυχιακά Εσ.  36 0,57 

Μεταπτυχιακά Εξ. 102 1,62 

Σεμινάρια/Επιμόρφωση 32 0,51 

Υποτροφίες 33 0,52 

Εύρεση Εργασίας 253 4,02 

Θέσεις Εργασίας 66 1,05 

Εργασία στο Εξωτερικό 13 0,21 

Κατάθεση Βιογραφικών 60 0,95 

Ανατροφοδότηση εύρεσης 

εργασίας 

92 1,46 

Mentoring 1 0,02 

Συνεργασία 519 8,26 

CounselEdu 15 0,24 

Networks 0 0,00 

Προβλήματα 108 1,72 

Παράταση 388 6,17 

Ενεργοποίηση 582 9,26 

Σύνολο 6.287 100 
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Πίνακας 16: Συχνότητες Κατανομής (%) συμμετεχόντων (Ν) 

στις εκδηλώσεις του Γραφείου Διασύνδεσης. 

 

 

 

 

Πίνακας 17: Συχνότητες Κατανομής (%) 

συμμετεχόντων (Ν) στα εργαστήρια του Γραφείου 

Διασύνδεσης. 

 

Αναφορικά με το τρόπο επικοινωνίας των χρηστών με το γραφείο, οι μισές 

περιπτώσεις αφορούσαν την ηλεκτρονική επικοινωνία μέσω της αποστολής e-mail (59%) 

ενώ έπονταν οι δια ζώσης επισκέψεις στο γραφείο (22,1%). 

 

Πίνακας 18: Συχνότητες Κατανομής (%) του Είδους 

Επικοινωνίας των χρηστών (Ν) των υπηρεσιών του 

Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

 

Έτος Ν % 

2010 0 0,0 

2011 1,274 10,5 

2012 3.719 30,7 

2013 4.865 40,2 

2014 2.250 18,6 

Σύνολο 12.108 100 

Έτος Ν % 

2010 0 0,0 

2011 135 9,5 

2012 452 31,9 

2013 704 49,7 

2014 126 8,9 

Σύνολο 1.417 100 

Είδος Επικοινωνίας Ν % 

E-mail 3.880 61,8 

Φαξ 11 0,2 

Ιστοσελίδα 627 10,0 

Επίσκεψη 1.380 22,0 

Ταχυδρομικώς 0 0,0 

Τηλεφωνικώς 383 6,1 

Σύνολο 6.281 100 

Missing Values -10  
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Ως προς την κατανομή των αιτημάτων των χρηστών ανά μήνα, τα περισσότερα 

αιτήματα έχουν υποβληθεί κατά τους μήνες Οκτώβριο (16,15%), Νοέμβριο (13,22%), 

Ιούνιο (10,99%) και Μάρτιο (10,4%).  

 

Πίνακας 19: Συχνότητες Κατανομής (%) ως προς το μήνα 

υποβολής αιτημάτων (Ν) των χρηστών των υπηρεσιών του 

Γραφείου Διασύνδεσης έτους 2013. 

 

 

 

 

 

Σημειώνεται επίσης ότι οι φοιτητές-χρήστες του ΓΔ υπερέχουν σε μικρό βαθμό των άλλων 

χρηστών (51,9%, έναντι 48,1%), στους φοιτητές περιλαμβάνονται οι προπτυχιακοί και 

μεταπτυχιακοί φοιτητές καθώς και οι υποψήφιοι διδάκτορες, ενώ στους άλλους χρήστες οι 

απόφοιτοι και οι λοιπές ομάδες χρηστών (καθηγητές, φορείς, επιχειρήσεις, κ.α.).   

 

Πίνακας 20: Συχνότητες Κατανομής (%) δεικτών ΕΥΔ 

αναφορικά με τους χρήστες (Ν) των υπηρεσιών του Γραφείου 

Διασύνδεσης έτους 2013.   

 

Ο αριθμός των χρηστών του ΓΔ έχει αυξηθεί σημαντικά τα τελευταία χρόνια,  πιθανόν 

εξαιτίας της συνειδητοποίησης ότι κάθε υποψήφιος εργαζόμενος πρέπει να αναζητά την 

εκπαιδευτική και επαγγελματική του πορεία από τα πρώτα χρόνια των σπουδών του και 

Μήνας Ν  % 

Ιανουάριος  466 7,41 

Φεβρουάριος  617 9,81 

Μάρτιος 654 10,40 

Απρίλιος 604 9,60 

Μάιος 333 5,29 

Ιούνιος 691 10,98 

Ιούλιος 280 4,45 

Αύγουστος 122 1,94 

Σεπτέμβριος 281 4,47 

Οκτώβριος 1015 16,13 

Νοέμβριος 832 13,23 

Δεκέμβριος 396 6,29 

Σύνολο 6.291 100 

Δείκτες ΕΥΔ Ν % 

Φοιτητές 3.246 51,9 

Άλλοι Χρήστες 3.012 48,1 

Σύνολο 6.258 100 

Missing Values -33  
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ακόμη καλύτερα ξεκινώντας από τις προηγούμενες βαθμίδες εκπαίδευσης. Επιπλέον, 

σταθερά μεγαλύτερο ποσοστό καταλαμβάνουν οι αιτούντες γυναίκες χρήστες των 

υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης, πιθανότατα γιατί παραμένει δυσκολότερη η 

γυναικεία σταδιοδρομία και ένταξη των γυναικών στην αγορά εργασίας. Το μεγαλύτερο 

ποσοστό των χρηστών του γραφείου είναι φοιτητές και απόφοιτοι του Πανεπιστημίου 

Μακεδονίας όπως αναμενόταν, ενώ οι περισσότεροι χρήστες προέρχονται από τα τμήματα 

των Οικονομικών Επιστημών, της Οργάνωσης & Διοίκησης Επιχειρήσεων και της 

Λογιστικής-Χρηματοοικονομικής, τα οποίο είναι και τα μεγαλύτερα τμήματα του 

Πανεπιστημίου σε αριθμό φοιτητών και αποφοίτων. Ως προς τον τρόπο επικοινωνίας των 

χρηστών με το ΓΔ, οι πλειοψηφία των χρηστών αξιοποιούν τις δυνατότητες της 

ηλεκτρονικής επικοινωνίας μέσω αποστολής e-mail (46,8%) καθώς και της προσωπικής 

επίσκεψης στο γραφείο διασύνδεσης (25%). Το μέγεθος δικτύωσης του ΓΔ καταγράφεται 

μέσω των ακολούθων στις ιστοσελίδες κοινωνικής δικτύωσης καθώς και από τις 

αναρτήσεις στο YouTube, 32 βίντεο http://www.youtube.com/user/careerUOMgr/videos με 

εισηγήσεις εκδηλώσεων, τα οποία έχουν προβληθεί έως σήμερα 2.811 φορές. 

Το μέγεθος της επισκεψιμότητας των χρηστών των υπηρεσιών του Γραφείου Διασύνδεσης 

μπορεί να αποτελεί έναν δείκτη ο οποίος απεικονίζει την απήχηση, αναγνωρισιμότητα και 

επιλογή της υπάρχουσας δομής του ΓΔ, δεν μπορεί όμως να εξάγει ορθά συμπεράσματα 

από μόνο του ως μέγεθος σχετικά με την αξιολόγηση αυτών των υπηρεσιών και το 

αποτέλεσμα τα οποία αποδίδουν αυτές. Για περαιτέρω συμπεράσματα θα πρέπει να 

ληφθούν υπόψη ποικίλοι εξωτερικοί και εσωτερικοί παράγοντες οι οποίοι θα 

στοιχειοθετήσουν τα τελικά συμπεράσματα και θα αξιολογήσουν αποτελεσματικότερα τις 

προσφερόμενες υπηρεσίες του Γραφείου Διασύνδεσης του Πανεπιστημίου Μακεδονίας. 

Η καταχώρηση της πολλαπλής καταγραφής των χρηστών σύμφωνα με τα αιτήματά τους 

και τις επαφές τους με το γραφείο διασύνδεσης,  θα μας απασχολήσει στο πλαίσιο αυτής 

της διπλωματικής προκειμένου να καταγραφούν οι διαδικασίες που ακολουθούνται από το 

προσωπικό του Γραφείου Διασύνδεσης για την πλειονότητα των συνηθέστερων αιτημάτων 

των χρηστών, με γνώμονα ότι τα συχνότερα αιτήματα των χρηστών του γραφείου πρέπει 

να αποτελούν και τις βασικές υπηρεσίες του Γραφείου Διασύνδεσης. 

http://www.youtube.com/user/careerUOMgr/videos
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4.1.5 Αξιολόγηση Υπηρεσιών Γραφείου Διασύνδεσης 

Το Μάρτιο του 2014 ολοκληρώθηκε η περιοδική αξιολόγηση των υπηρεσιών του Γραφείου 

Διασύνδεσης του Πανεπιστημίου Μακεδονίας. Η ανατροφοδότηση της αξιολόγησης των 

υπηρεσιών δόθηκε μέσω δείγματος 240 χρηστών-μελών του ΓΔ. Στους παρακάτω πίνακες 

παρατηρούνται στοιχεία όπως, η αυξημένη συμμετοχή των προπτυχιακών φοιτητών και 

αποφοίτων, της συμμετοχής γυναικών και των μεταπτυχιακών φοιτητών και αποφοίτων. Οι 

χρήστες ενημερώθηκαν κατά 31,9% από εκδηλώσεις /ανακοινώσεις του ΓΔ, από 

ιστοσελίδα του ΓΔ κατά 21%  και από άλλο φοιτητή κατά 20,6%.  Η συχνότητα επαφής 

αναφέρεται στην τελευταία πενταετία και φανερώνει ότι οι χρήστες  σπάνια απευθύνονται 

πολλοστή φορά στο ΓΔ για την ίδια ή άλλη υπηρεσία. Η σημαντικότερη υπηρεσία 

πληροφόρησης του αποτελεί η διαχείριση θέσεων εργασίας και ακολουθούν σχεδόν 

ισοδύναμα οι εκδηλώσεις, η αγορά εργασίας και η αναζήτηση μεταπτυχιακών 

προγραμμάτων. Ενώ στο τομέα της συμβουλευτικής την πρώτη θέση καταλαμβάνει η 

παραδοσιακή δραστηριότητα της σύνταξης βιογραφικού σημειώματος, συνοδευτικής 

επιστολής κ.α. και ακολουθεί δυναμικά η συμβουλευτική για τους τρόπους αναζήτησης 

εργασίας. Η ικανοποίηση τόσο από την πληροφόρηση όσο και από την συμβουλευτική 

καταγράφεται πολύ  έως πάρα πολύ ικανοποιητική. Ο βαθμός ανταπόκρισης του 

προσωπικού είναι άκρως ικανοποιητικός σε σχέση με την υπάρχουσα έλλειψη 

ανθρώπινου δυναμικού, ενώ ο χώρος εγκατάστασης θεωρείτε ημίμετρα. Η χρησιμότητα 

των εντύπων παραμένει σε προνομιακή θέση παρά την αυξανόμενη χρήση του διαδικτύου 

καθώς και η χρησιμότητα των εκδηλώσεων η οποία αγγίζει μεγάλο ποσοστό της 

σημαντικότητας των ωφελουμένων-χρηστών. Η γενικότερη αποτελεσματικότητα του 

Γραφείου Διασύνδεσης είναι ικανοποιητική, προκαλώντας όμως μια μικρή ανησυχία το 

ποσοστό 2,1% σύμφωνα με το οποίο το ΓΔ τον πίνακα ανεπαρκής. Σημαντικότερο εύρημα 

της αξιολόγησης αποτελεί το 97% ποσοστό το οποίο φανερώνει το μέγεθος όσων 

προτίθενται να συστήσουν  τις υπηρεσίες του Γραφείου Διασύνδεσης σε τρίτους.  
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Παρακάτω παραθέτονται κάποια ενδεικτικά σχόλια για τις υπηρεσίες του ΓΔ όπως 

ακριβώς έχουν γραφτεί από τους χρήστες στα ερωτηματολόγια ανατροφοδότησης σχετικά 

με την αξιολόγηση των υπηρεσιών του. Συμπερασματικά θα λέγαμε ότι οι επωφελούμενοι 

αναμένουν διαφορετικές λειτουργίες από τις υπηρεσίες του ΓΔ με ποικιλόμορφους 

τρόπους. Ο κλάδος της συμβουλευτικής σταδιοδρομίας διαθέτει πολλές απαιτήσεις από τα 

εμπλεκόμενα μέρη και μια εκτενή πορεία μπροστά του στο εγγύς μέλλον. Επακριβώς οι 

χρήστες ανέφεραν: 

 «Κατά τη γνώμη μου θα έπρεπε όλοι οι φοιτητές να γνωρίζουν,  να αλληλεπιδρούν 

και να δέχονται βοήθειας του ΓΔ καθώς ελάχιστοι είναι αυτοί που γνωρίζουν το 

"μετά ΠαΜακ" μέλλον τους με ακρίβεια, δυστυχώς όμως θεωρώ πως δεν έχει γίνει 

ΕΠΑΡΚΗΣ προώθηση των υπηρεσιών του ΓΔ προς ενημέρωση των φοιτητών, ούτε 

όμως έχει καταδειχθεί η πολύτιμη σημασία του. Είναι σωτήριος μέντορας κάθε νέου 

απόφοιτου που θέλει να πραγματοποιήσει τα όνειρα του σε επαγγελματικό επίπεδο, 

είναι πολλοί όμως που είτε δε γνωρίζουν ότι μπορεί να βοηθηθούν από το ΓΔ, είτε 

αγνοούν εντελώς την ύπαρξη του. Προσωπικά, θα ήθελα να είχα ξεκινήσει τη 

συνεργασία μου νωρίτερα,  διότι μέσα από τη συζήτηση με το ΓΔ,  θα είχα σκεφθεί 

καλύτερα κάποια πράγματα και ίσως είχα επιλέξει διαφορετικά τα πρώτα μου 

βήματα. Είναι απαραίτητο να σημειωθεί πως το ΓΔ ούτε επηρεάζει ούτε κατευθύνει 

τις αποφάσεις των φοιτητών, παρά μόνο καταστεί γνωστά τα εκάστοτε δεδομένα και 

μέσα από τη διαδικασία του διαλόγου και των ερωτήσεων, σε κάνει να δώσεις εσύ 

στον εαυτό σου τις απαντήσεις στα ερωτήματα που σε απασχολούν. Κάτι σαν 

προσωπικός ψυχολόγος. Ένα μεγάλο ευχαριστώ και ένα ακόμη μεγαλύτερο 

μπράβο». 

 «Να συνεχίσετε ακόμη πιο δυναμικά!». 

 «Αναρτήστε το περιεχόμενο των εκδηλώσεων στο site σας!!! (είναι πολύ χρήσιμο κ 

χωρίς αυτό χάνεται όλη η πληροφορία)». 

 «Κάντε Online registration system». 

 «Πραγματοποιήστε εκδηλώσεις για περισσότερες επαγγελματικές δεξιότητες». 

 «Ο χώρος συζητήσεων θα μπορούσε να είναι μεμονωμένος». 

 «Μια αναβάθμιση των Η/Υ θα ήταν ιδανική». 
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 «Περισσότερες εκδηλώσεις και εξωστρέφεια. Συνδυασμένες εκδηλώσεις με άλλα 

πανεπιστήμια». 

 «Άριστη  δουλειά.  Είμαι βέβαιος ότι πρόκειται για το πιο εξυπηρετικό τμήμα του 

Πανεπιστημίου». 

 «Στον τομέα της εύρεσης εργασίας να προσπαθούν να προωθούν στις επιχειρήσεις 

αποφοίτους του Πανεπιστημίου Μακεδονίας και να επεκτείνουν το εύρος των 

επιχειρήσεων με τις οποίους συνεργάζονται,  ώστε να εμπιστεύονται όλο και 

περισσότερες επιχειρήσεις το Γραφείο Διασύνδεσης για να βρουν τον κατάλληλο 

υποψήφιο που αναζητούν για την επιχείρησή τους». 

 

Κεφάλαιο 5ο  

5.1 Μεθοδολογία Έρευνας 

5.1.5 Σχεδιασμός Μεθοδολογίας  

Ο λόγος για τον οποίο έγινε εκτενής αναφορά στα στατιστικά στοιχεία του ΓΔ του 2013 και 

στην αξιολόγηση των υπηρεσιών του ΓΔ έγκειται στο γεγονός ότι αυτά τα στοιχεία 

ανατροφοδότησης θα αποτελέσουν το θεμέλιο λίθο στην περαιτέρω έρευνα της παρούσης 

εργασίας ως προς τους παράγοντες που θα ληφθούν υπόψη και τις υπηρεσίες που θα 

ερευνηθούν διεξοδικά. Το τελικό ζητούμενο αυτής της εργασίας είναι η 

αποτελεσματικότητα των διαδικασιών και η ποιότητα αυτών σε συνάρτηση πάντοτε με τα 

υπόλοιπα στοιχεία του μίγματος μάρκετινγκ, τις υπηρεσίες ως άυλα προϊόντα, την αξία 

αυτών, τους χρήστες ως αγορά-στόχο αυτών, τον ανθρώπινο παράγοντα, το φυσικό 

στοιχείο, την προβολή των υπηρεσιών, την διασπορά της λειτουργίας των υπηρεσιών και 

το τελευταίο στοιχείο το οποίο επιλέχθηκε ως προς την σημαντικότητα του, τις 

συνεργασίες.  

Η μεθοδολογία που θα ακολουθηθεί θα περιλαμβάνει τις παρακάτω τέσσερις φάσεις:  

i. Την αποτύπωση του σχεδίου μάρκετινγκ σε έναν πίνακα χαρτογράφησης 

επιχειρηματικού μοντέλου (Business Model Canvas). 
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ii. Την αποτύπωση της ροής των διαδικασιών των βασικότερων υπηρεσιών του 

Γραφείου Διασύνδεσης του Πανεπιστημίου Μακεδονίας με την μέθοδο Blueprint. 

iii. Την δημιουργία έρευνας μέσω ερωτηματολογίου σε άλλα Γραφεία Διασύνδεσης των 

Ανώτατων Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων τα οποία θα επιλεγούν με βάση την φήμη και 

την δράση τους και όχι τη θεσμική τους δομή. Στο ερωτηματολόγιο θα 

αποτυπώνεται η μέθοδος blueprint για κάθε υπηρεσία σε μορφή ερώτησης και 

επιλογή της ροής των διαδικασιών για κάθε υπηρεσία που έχει εξετασθεί στο 

δεύτερο στάδιο.  

iv. Στο τελευταίο στάδιο θα δοθούν τα δεδομένα, τα οποία θα καταγραφούν, θα 

συγκριθούν μεταξύ τους, θα δοθούν συμπεράσματα και προβληματισμοί σχετικά με 

τις κοινές διαδικασίες και τις διαδικασίες που αποκλίνουν σε μεγάλο βαθμό. 

5.1.2 Business Model Canvas 

Το Επιχειρηματικό Μοντέλο Καμβάς ή Business Model Canvas αποτελεί ένα 

επιχειρηματικό μοντέλο το οποίο περιγράφει τη συλλογιστική του πώς ένας οργανισμός 

δημιουργεί, αποδίδει, και αποτυπώνει την αξία. Το παγκοσμίως bestseller εγχειρίδιο, 

«Business Model Generation» των Alex Osterwalder και Yves Pigneur αποτελεί ένα 

εγχειρίδιο για οραματιστές και ένα διεθνές προσαρμοσμένο εργαλείο διαχείρισης 

επιχειρήσεων. 

 

Ο επιχειρηματικός καμβάς αποτελεί από το 2009, ένα εγχειρίδιο εξαιρετικής σκέψης και 

σχεδιασμού των επιχειρήσεων και το απόλυτα πρακτικό επιχειρηματικό μοντέλο νέας 

γενιάς, εμπνέοντας όποιον προσπαθεί να βελτιώσει ένα επιχειρηματικό μοντέλο, ή να 

δημιουργήσει ένα νέο. Το επιχειρηματικό μοντέλο καμβάς, επιτρέπει στους οργανισμούς, 

την περιγραφή, το σχεδιασμό, την πρόκληση και διεγείρει εναλλακτικές προσεγγίσεις για 

επιχειρηματικά μοντέλα αποτελεσματικότερα άλλων μοντέλων. Σύμφωνα με τον 

Δ.Παξιμάδη, μέλος του Κέντρου Εθελοντών Μάνατζερ Ελλάδος (ΚΕΜΕΛ), ο Καμβάς 

Επιχειρηματικού Μοντέλου αποτελεί ένα πρότυπο εργαλείο στρατηγικού management, 

που βοηθά στην ανάπτυξη νέων ή την καταγραφή υφιστάμενων επιχειρηματικών 

μοντέλων. Πρόκειται για ένα οπτικό διάγραμμα με λέξεις κλειδιά το οποίο βοηθά 

επιχειρηματίες και στελέχη να εμβαθύνουν, να κατανοήσουν και να συμφωνήσουν σε μια 

κοινή οπτική για την αλληλεπίδραση των συνιστωσών μιας επιχειρηματικής προσπάθειας, 
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μέσα από μια νέα, δυναμική, δημιουργική και λειτουργική προσέγγιση. Παράλληλα βοηθά 

στην σύλληψη, δημιουργία, και πιλοτική αξιολόγηση καινοτόμων ιδεών και προτάσεων 

πριν ενταχθούν στο Επιχειρηματικό Σχέδιο. 

 

Στο παράρτημα παρουσιάζεται ο πρωτότυπος Καμβάς Επιχειρηματικού Μοντέλου που 

δημιούργησε ο Alex Ostewalder, και αποτελεί σήμερα βασικό εργαλείο marketing. Όπως 

θα παρατηρήσετε, οι ενότητες που αφορούν στην «εξωστρέφεια» της επιχείρησης 

(Customer Segments, Value Proposition, Channels, Customer Relationship), ταυτίζονται 

απόλυτα με την λογική του SAVE (Solution, Access, Value, Engagement/Education) και 

την πελατοκεντρική προσέγγιση του σύγχρονου Solution Marketing. 

 

Λαμβάνοντας υπόψη τις προσφερόμενες υπηρεσίες του Γραφείου Διασύνδεσης, της 

έρευνες ανατροφοδότησης που παρουσιάστηκαν στο 4ο κεφάλαιο και καταγράφουν τους 

λόγους επισκεψιμότητας και την αξιολόγηση ικανοποίησης των χρηστών των υπηρεσιών 

όπως είναι την παρούσα στιγμή διαμορφωμένες, το όραμα του γραφείου και του 

ιδρύματος, την πολιτική και κουλτούρα του ιδρύματος, την δημόσια θεσμική του μορφή, τις 

ανάγκες τις αγοράς, τα εμπλεκόμενα μέρη, τις τεχνικές και κτιριακές υποδομές, το 

πληροφοριακό σύστημα και την ανάγκη για γενικότερη κοινωνική ευημερία, έγινε 

προσπάθεια να αποτυπωθούν τα παραπάνω σε έναν πίνακα Business Model Canvas. 

 

Αρχικά καταγράφηκαν τα στοιχεία τα οποία έπρεπε να αποτυπωθούν στο καμβά, 

συγκεντρώθηκαν αρκετά στοιχεία στα δεδομένα τα οποία αφού επεξεργάστηκαν, 

επιλέχθηκαν ώστε να διατηρηθούν τα απαραίτητα δεδομένα τα οποία θα πρέπει να 

αποτυπωθούν στον πίνακα. Κατά τη διάρκεια συμπλήρωσης του πίνακα, 

πραγματοποιήθηκαν αρκετές προσθαφαιρέσεις, για το λόγω αυτό θεωρήθηκε ορθότερο να 

παρουσιαστεί και μια δεύτερη οπτική προσέγγιση του επιχειρηματικού μοντέλου με μικρής 

σημασίας διαφοροποιήσεις. Παρατηρούνται αλλαγές στο πεδίο της τμηματοποίησης 

αγοράς-στόχου, στην πρόταση αξίας καθώς και σε δραστηριότητες και καθορισμό των 

βασικών δραστηριοτήτων. Το στρατηγικό μοντέλο ΓΔ παρουσιάζεται στους πίνακες 2&1: 
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5.1.3 Καθορισμός Προτεραιοτήτων   

Η αξιολόγηση του σχεδιασμού των διαδικασιών είναι πολύ σημαντική, διότι ακόμη και αν 

δεν επέλθουν τα αναμενόμενα αποτελέσματα, αποκτάτε εμπειρία και καταγράφονται οι 

πιθανοί λόγοι μιας μη επιτυχημένης παρεχόμενης υπηρεσίας. Ο καθορισμός εφικτών 

στόχων και ο ακριβής σχεδιασμός βοηθά το άτομο να επικεντρωθεί σε συγκεκριμένες 

ενέργειες, αποφεύγοντας αχρείαστες διαδικασίες, κατανέμοντας σωστά το χρόνο εργασίας 

και μειώνοντας την ενασχόληση του ατόμου με άλλες μη κύριες ενασχολήσεις. Το 

στέλεχος θα πρέπει να θέτει προτεραιότητες χωρίς να αποπροσανατολίζεται από την 

πολυπλοκότητα των δραστηριοτήτων και του φόρτου εργασίας (Hindle,  1998,  σελ.  20;  

Declan,  1994,  σελ.  43-52).   Οι δραστηριότητες θα πρέπει να διακρίνονται σε τρείς 

κατηγορίες στη βάση κάποιον ερωτήσεων που πρέπει να προηγούνται των διαδικασιών.  

 Κατηγορία Α, ουσιαστικές εργασίες, υψηλής σημασίας. 

 Κατηγορία Β, περιφερειακές δραστηριότητες, απαραίτητες για την ολοκλήρωση των 

Α. 

 Κατηγορία Γ, περιφερειακές δραστηριότητες, δύναται να αναβληθούν εφόσον δεν 

επαρκή ο απαιτούμενος χρόνος υλοποίησης ή μεσολαβούν άλλοι παράγοντες. 

Ο Hindle (1998, σελ. 19) δίνει γενικούς κανόνες για τη σειρά που θα πρέπει να 

αντιμετωπίζονται οι εργασίες τύπου Α, Β και Γ. Με αυτό τον τρόπο μπορούν να 

κατηγοριοποιηθούν οι δραστηριότητες και να ύπαρξη σαφής εικόνα των προτεραιοτήτων. 

Ο πρώτος πίνακας που ακολουθεί, καταγράφει τις εργασίες που πραγματοποιούνται ανά 

εργάσιμη ημέρα, αποτυπώνοντας, τις επείγουσες εργασίες τύπου Α, τις απαραίτητες και 

μεγαλύτερες σε όγκο, τύπου Β, και αυτές που δεν επείγουν και επιτρέπεται να αναβληθούν 

για άλλη στιγμή,  τύπου Γ.  Ο δεύτερος πίνακας που αναφέρει o  Hindle  σχετίζεται με την 

διεργασία που διενεργείται καθημερινά στο μυαλό του κάθε στελέχους το οποίο 

αντιμετωπίζει πολλαπλά και ποικιλόμορφα αιτήματα και τα οποία οφείλει να τα 

κατηγοριοποιήσει στην αρχή κάθε μέρας και κατά τη διάρκεια αυτής σε σχέση με την 

προτεραιότητα και σημαντικότητα των αιτημάτων και διαδικασιών προκειμένου να παρέχει 

εμπρόθεσμα και επιτυχημένα την εκάστοτε συγκεκριμένη υπηρεσία. Οι ερωτήσεις που 
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καταγράφονται στο πίνακα αποτελούν τις διεργασίες ρουτίνας που πραγματοποιούνται στο 

μυαλό ενός μεθοδικού στελέχους. 
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5.1.4 Η Στιγμή της Αλήθειας 

Η αντιλαμβανόμενη από τους χρήστες ποιότητα των υπηρεσιών, αποτελεί των 

σημαντικότερο παράγοντα επιτυχίας για τις εταιρείες που παρέχουν υπηρεσίες. Η επίτευξη 

ανώτερης αντιλαμβανόμενης ποιότητας των προσφερόμενων υπηρεσιών, μπορεί να 

οδηγήσει σε μεγαλύτερη ικανοποίηση των χρηστών και εν τέλει σε ευνοϊκότερα 

αποτελέσματα για τις επιχειρήσεις (Parasunaman et al, 1988, Bitner, 1990, Bolton & Drew, 

1991, Zeithaml et al ,1996). Η αποτελεσματικότητα της διοίκησης των διαδικασιών 

αποτελεί το κυριότερο παράγοντα στην επίτευξη ανώτερης ποιότητας υπηρεσιών, ενώ η 

ανυπαρξία αποτελεσματικών συστημάτων διοίκησης αποτελεί αιτία αποτυχίας νέων 

υπηρεσιών (Shostack & Kingman-Brundage, 1981, Kingman & Brundage, 1992).  

Ποια όμως είναι η σχέση μεταξύ αποφάσεων χρηστών και συναισθηματικά φορτισμένων 

στιγμών της αλήθειας; Ο McKinsey σε έρευνες στο Βέλγιο, τη Γερμανία, την Ιταλία και 

έπειτα τις ΗΠΑ εντόπισε τις κρίσιμες στιγμές για τους πελάτες τραπεζών. Οι μη πληκτικές 

συναλλαγές, γνωστές με τον όρο στιγμές της αλήθειας (moment of truth) συμβαίνουν 

συνήθως όταν ο πελάτης αντιμετωπίζει ένα σοβαρό πρόβλημα. 

Οι ώριμες επιχειρήσεις με διευρυμένα δίκτυα πωλήσεων, έχουν αφιερώσει ένα μεγάλο 

μέρος των χρημάτων τους προκειμένου να διατηρήσουν υπάρχοντες πελάτες τους, 

κρίνοντας ότι το κόστος είναι χαμηλότερο της απόκτησης νέων πελατών. Η επιτυχία αυτής 

της στρατηγικής εξαρτάται τελικά από την επέκταση σε εύρος και σε βάθος των σχέσεων 

τους με τους πελάτες.  

Οι έρευνες αποδεικνύουν ότι οι εταιρείες παρά του ότι επενδύουν πολλά χρήματα σε 

παραδοσιακά προγράμματα,  πίστη σε πελάτες-σχέση-διαχείριση της τεχνολογίας (CRM) 

και σε γενικές βελτιώσεις την ποιότητα της υπηρεσίας,  οι περισσότερες από τις 

πρωτοβουλίες αυτές καταλήγουν σε απογοήτευση.  

Οι αρθρογράφοι υποστηρίζουν ότι η σπίθα μεταξύ του πελάτη και της πρώτης γραμμής 

προσωπικού βοηθάει ώστε να μετατρέψει τους επιφυλακτικούς ή δύσπιστους σε 

αφοσιωμένους οπαδούς της μάρκας. Η σπίθα και η συναισθηματικά συμπεριφορά οδηγεί 

τις επιχειρήσεις στο να κερδίσουν την εμπιστοσύνη και την αφοσίωση κατά τη διάρκεια της 

"στιγμής της αλήθειας”. Οι επιτυχημένοι υπάλληλοι πρώτης γραμμής καταφέρνουν να 
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θέτουν επιτυχημένα τις συναισθηματικές ανάγκες του πελάτη πριν από την επιχείρηση. Τα 

στελέχη συνήθως αγωνίζονται να μεταμορφώσουν τον τρόπο που μια επιχείρηση 

ανταποκρίνεται στους πελάτες της. Αυτό επιτυγχάνεται μόνο μέσω της αύξησης 

συναισθηματικής νοημοσύνης του προσωπικού και επέκταση του δικτύου πρώτης 

γραμμής.  Με την υποστήριξη και την ανάπτυξη της πρώτης γραμμής και της 

συναισθηματικής νοημοσύνης των εργαζομένων της, μπορεί να διασφαλιστεί ότι οι 

περισσότερες από αυτές τις στιγμές θα έχουν θετική κατάληξη. 

Οι πληκτικές συναλλαγές γενικά δεν προσφέρουν την ίδια δυνατότητα δημιουργίας ενός 

συναισθηματικού δεσμού με τον πελάτη. Πολλές εταιρείες κάνουν το λάθος over investing 

σε πληκτικός συναλλαγές, αλλά αδυνατούν να διαφοροποιηθούν στις εμπειρίες των 

πελατών που πραγματικά έχουν σημασία. 

Συμπερασματικά θα μπορούσαμε να πούμε ότι στόχος κάθε επιχείρησης θα πρέπει να 

αποτελεί η μεγιστοποίηση των θετικών στιγμών αλήθειας ή η ανάλυση των αρνητικών 

στιγμών κατά τη διάρκεια επαφής με το προσωπικό της πρώτης γραμμής και η διαχείριση, 

ανατροπή και επανατοποθέτηση στο μυαλό του χρήστη. 

Οπότε ένα σημαντικότατο κομμάτι της εμπειρίας που αποκομίζει ο πελάτης από μια 

εταιρεία, ακόμη και υπηρεσιών εντάσεως τεχνολογίας, π.χ. τηλεπικοινωνίες, είναι 

συνάρτηση της επαφής που έχει με τους εργαζόμενους του front-desk κατά τη φάση της 

εξυπηρέτησης. Μάλιστα, έχει καταστεί πια σαφές ότι το ίδιο ισχύει και για τους 

εργαζόμενους στο back-office οι οποίοι επηρεάζουν την αντιμετώπιση των αιτημάτων που 

τους προωθεί η πρώτη γραμμή. 

  

5.2 Παρουσίαση Μεθοδολογίας Service Blueprint 

5.2.1 Ανασκόπηση Εννοιολογικής Ανάλυσης Μεθοδολογίας 

Οι Shostack, Kingman & Brundage το 1980 πρότειναν τη μέθοδος blueprint ως ένα 

εργαλείο χαρτογράφησης των διαδικασιών παροχής μιας υπηρεσίας. Η blueprint μιας 

υπηρεσίας αποτελεί μια γραφική απεικόνιση όλων των διαδοχικών ενεργειών κατά τη 
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διαδικασία εξυπηρέτησης ενός χρήστη. Στη γραφική απεικόνιση αποτυπώνονται οι 

διαδικασίες που θα πρέπει να γίνουν από το προσωπικό το οποίο έρχεται σε επαφή με 

τους πελάτες (frond desk), καθώς και οι υποστηρικτικές ενέργειες που θα πρέπει να γίνουν 

στο back office. Η δημιουργία ενός αναλυτικού πίνακα blueprint δεν αποτελεί εύκολη 

διαδικασία, προϋποθέτει να άρτια γνώση των χρηστών των παρεχόμενων υπηρεσιών και 

ύπαρξη δυνατότητας πραγματοποίησης αυτών των διαδικασιών από τον οργανισμό. Η 

μέθοδος blueprint για να είναι αποτελεσματική οφείλει να ικανοποιεί δύο βασικά κριτήρια: 

 Της οικονομίας, μέσω της ύπαρξης βελτιστοποιημένων διαδρομών μέσα στο 

διάγραμμα.  

 Της συμμετρίας, το κριτήριο αυτό αναφέρεται στην ανάγκη προσδιορισμού των 

στοιχείων ίσης βαρύτητας και σημασίας. 

Η G. Shostack (1984) διατυπώνει τα τέσσερα στάδια της μεθόδου blueprint ως εξής: 

 Καθορισμός της ροής των διαδικασιών παροχής της υπηρεσίας,  των ορατών από 

τον ωφελούμενο-χρήστη, σύμφωνα με την διαχωριστική γραμμή ορατότητας (line of 

visibility). Η σύνολο των διαδικασιών που βρίσκονται πάνω από τη γραμμή αυτή και 

αυτών που βρίσκονται κάτω από αυτήν, εξαρτάται από τον αριθμό των 

εργαζομένων επαφής που χρειάζονται για την ολοκλήρωση της παροχής της 

υπηρεσίας (Lings & Brooks, 1998). Επίσης, στη διαγραμματική απεικόνιση 

εμφανίζονται οι διεργασίες που γίνονται μεταξύ του προσωπικού επαφής και του 

προσωπικού back office. 

 Εντοπισμός των πιθανών προβλημάτων της διαδικασίας και σχεδιασμός 

εναλλακτικών ενεργειών. 

 Καθορισμός χρονοδιαγραμμάτων επιμέρους διαδικασιών. 

 Η ανάλυση κόστους και η ανάλυση κερδοφορίας της υπηρεσίας. 

Στη σημερινή εποχή ο όρος συντονισμός προσθέτει αξία και αποτελεί νέα τάση στη 

διοίκηση διαδικασιών, αποδίδοντας ευεργετικές συνέπειες στην οργανωσιακή λειτουργία 

μιας εταιρείας (Maccoby, 2006). Η μέθοδος blueprint χρησιμοποιείται από τους φορείς 

προκειμένου να απαλυνθεί η μεταβλητότητα που χαρακτηρίζει τις υπηρεσίες σε σχέση με 

τον τόπο, χρόνο και πάροχο της υπηρεσία και την δημιουργία τυποποίησης αυτής. Οι 
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υπηρεσίες βασίζονται στον καλό σχεδιασμό κα οργάνωση, στον εξοπλισμό και τις 

εγκαταστάσεις του οργανισμού. Καθοριστικές έννοιες του Service Performance είναι οι 

εξής:  

 Δεν Αποθηκεύεται 

 Συνθέτει Εμπειρία  

 Απαρτίζεται από ακολουθία γεγονότων 

Όλες οι υπηρεσίες αποτελούνται από τον πυρήνα ο οποίος καλύπτει τη βασική ανάγκη και 

από συμπληρωματικά στοιχεία που ενδυναμώνουν τον πυρήνα και αυξάνουν την 

πολυπλοκότητα. Οι περισσότερο εξατομικευμένες υπηρεσίες επιβάλλουν περιπλοκότερες 

διαδικασίες και πιο εξειδικευμένα στελέχη. Οι διαδικασίες διακρίνονται από δύο 

καθοριστικά στάδια, καταγραφή της ακολουθίας (βήμα προς βήμα) από την πλευρά του 

πελάτη και γραφική παρουσίαση (service blueprint) των βασικών συστατικών των 

διαδικασιών, προσδιορίζοντας τα σημεία επαφής και διαδικασιών τα οποία δεν είναι ορατά 

στον πελάτη. 

5.2.2 Blueprinting για την Αποτύπωση Διαδικασιών του Γραφείου Διασύνδεσης  

Η παρούσα έρευνα οφείλεται στην αναγνώριση επιτυχημένων μοντέλων προτυποποίησης 

των δημόσιων εκπαιδευτικών ιδρυμάτων οργανωμένων χωρών όπως της Αυστραλίας, η 

οποία εφάρμοσε την μέθοδο Blueprint σε όλες τις βαθμίδες του εκπαιδευτικού της 

συστήματος. Η στρατηγική σταδιοδρομίας των νέων Αυστραλών, ξεκινά από τον παιδικό 

σταθμό και το νηπιαγωγείο και καταλήγει στην τριτοβάθμια εκπαίδευση, την διαμόρφωση 

επαγγελματικής και εκπαιδευτικής σταδιοδρομίας των αποφοίτων και την ανάπτυξη 

επαγγελματικού προφίλ και δεξιοτήτων των εργαζομένων. Στηρίζεται στη βάση 

απεικόνισης όλων των σταδίων, την καταγραφή των κρίσιμων σημείων, διαδικασιών, 

εμποδίων, ευκαιριών, πολιτικών, κουλτούρας, μίκρο και μάκρο περιβάλλοντα, εξελίξεις της 

τεχνολογίας και αύξησης της καινοτομίας.  

Στο εκπαιδευτικό σύστημα της Ελλάδος δεν έχει καταγραφεί ακόμη κάποια προσπάθεια 

προτυποποίησης η οποία να μπορεί να λειτουργήσει ως κατευθυντήρια γραμμή όλων των 

εμπλεκομένων μερών. Η συρρίκνωση του ανθρώπινου δυναμικού των Γραφείων 

Διασύνδεσης, η στελέχωση τους με εξωτερικούς συνεργάτες ορισμένου χρόνου καθώς και 
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η έλλειψη οικονομικών πόρων εξαιτίας της ύφεσης είναι οι βασικοί παράγοντες που 

οδήγησαν σε αυτή την περιορισμένη σε εύρος έρευνα. Θα προσπαθήσει να αποτυπώσει 

την υπάρχουσα κατάσταση των Δημόσιων Γραφείων Διασύνδεσης Πανεπιστημιακών 

Ιδρυμάτων στα όρια της ελληνικής επικράτειας, να φέρει στο φως επιτεύξιμους 

λειτουργικούς τρόπους και διαφοροποιήσεις ώστε τα Ελληνικά Γραφεία Διασύνδεσης να 

κερδίσουν έδαφος στο παγκόσμιο περιβάλλον μέσω της προσαρμοστικότητας και της 

ευελιξίας τους. Η ανομοιογένεια των υπηρεσιών σε συνδυασμό με την ιδιαιτερότητα 

αυτών, η οποία εξαρτάται από το βαθμό ανάμειξης με το στέλεχος της υπηρεσίας και την 

πολυπλοκότητα αυτής, δημιουργούν την ανάγκη τυποποίησης πρωτοτύπων των 

διαδικασιών. Ακολουθώντας τα συστήματα τυποποίησης δεν σημαίνει ότι δεν παρεκκλίνει 

ένα στέλεχος κατά την διαδικασία παροχής υπηρεσίας εφόσον παρουσιαστεί ανάγκη 

εξατομικευμένης διαδικασίας και αξιολογηθεί απαραίτητο. Η χαρτογράφηση των 

διαδικασιών θα βοηθήσει τα στελέχη να κινούνται σε λειτουργικά πλαίσια και να 

προσφέρουν ως επί το πλείστον υπηρεσίες ίσης αξίας  και ποιότητας.  Σκοπός της 

συστηματοποίησης των διαδικασιών παρά τον αναλώσιμο χαρακτήρα των υπηρεσιών 

είναι να δημιουργεί πανομοιότυπες αντιλήψεις και εμπειρίες ανά υπηρεσία. Τα στελέχη 

οφείλουν να θέτουν κοινούς στόχους και επιδιώξεις και να μην παρεκκλίνουν από την 

κουλτούρα και των σχεδιασμό του οργανισμού. Σύμφωνα με τους Bitner, Booms και 

Tetreault (1990)  τα κρίσιμα συμβάντα (critical incident) αποτελούν οι στιγμές 

εξυπηρέτησης τις οποίες ο πελάτης θεωρεί πολύ σημαντικές, είτε υπέρμετρης 

ικανοποίησης είτε υπέρμετρης δυσαρέσκειας. Αυτά τα κρίσιμα συμβάντα στις υπηρεσίες 

του γραφείου διασύνδεσης θα προσπαθήσει αυτή η εργασία να εντοπίσει και να αναλύσει, 

καθώς επίσης και τις δυνατότητες προτυποποίησης των διαδικασιών των παρεχόμενων 

υπηρεσιών των Γραφείων Διασύνδεσης. Για να ολοκληρωθεί η έρευνα επιλέχθηκε η 

απεικόνιση των υπηρεσιών σύμφωνα με την blueprinting σε νεότερη ανάλυση της όπως 

αναλύεται από την ερευνήτρια Bitner (2012) στον παρακάτω πίνακα: 
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Τα βασικά στάδια της μεθοδολογίας έχουν αναλυθεί λεπτομερώς σε προηγούμενο 

κεφάλαιο. Τα στάδια επικοινωνίας του επωφελούμενου με την υπηρεσία και το προσωπικό 

αποτελούν, η γνώση της χρησιμότητας της υπηρεσίας προς των επωφελούμενο, η ταύτιση 

κατά την οποία η επιχείρηση έχει ήδη πείσει τον επωφελούμενο ότι έκανε την καλύτερη 

επιλογή, η σχέση αμοιβαιότητας και εμπιστοσύνης, η δικτύωση ως σύνδεση μεταξύ 

επωφελούμενων με κοινά ενδιαφέροντα και η επίτευξη επιτυχημένης παροχής υπηρεσίας, 

όταν ο επωφελούμενος ως υποστηριχτής πλέον διαδίδει τα οφέλη που αποκόμισε. 

5.2.3 Χαρτογράφηση Υπηρεσιών Γραφείου Διασύνδεσης 

Οι υπηρεσίες που επιλέχθηκαν να ερευνηθούν διεξοδικά θεωρούνται βασικές για τα 

γραφεία διασύνδεσης των εκπαιδευτικών ιδρυμάτων. Μάλιστα σε έρευνα των ιστοσελίδων 

των δομών των ΓΔ εντοπίστηκαν όλες στην αρχική ιστοσελίδα τους. Χαρτογραφήθηκαν ως 

εκ τούτου οι υπηρεσίες: αναζήτησης εργασίας, σύνταξης βιογραφικού, διεξαγωγή 

εκδηλώσεων, συμβουλευτικής σταδιοδρομίας, αναζήτηση μεταπτυχιακών. 
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5.3 Στοχασμός Έρευνας και Σχεδιασμός Ερωτηματολογίου 

Στη βάση των παραπάνω πινάκων και των διαδικασιών που απεικονίζονται σε αυτούς, 

έγινε μια προσπάθεια να σχεδιαστεί ένα ερωτηματολόγιο πάνω σε στοιχεία τα οποία 

καταγράφουν την ροή διαδικασιών των βασικότερων πέντε υπηρεσιών στους πίνακες. 

Στοιχεία όπως: συνολικός χρόνος, διάρκειες επαφών, νεκρή χρόνοι, τόπος, χώρος, 

υποδομή, επικοινωνία, ροή διαδικασιών, πλήθος προσωπικών και γενικότερων επαφών 

του χρήστη, ανθρώπινο δυναμικό και στελέχη επαφής, τεχνολογική επιρροή, τεχνική 

υποστήριξη, εμπλεκόμενοι εσωτερικών και εξωτερικών δομών. Στο κλείσιμο του 

ερωτηματολογίου τέθηκαν δύο ερωτήσεις κλειδιά, “Αντιμετωπίσατε κατά τη διαδικασία της 

παρεχόμενης αυτής υπηρεσίας κάποιο κρίσιμο συμβάν?” και ένα ερώτημα σχετικό με την 

υπάρχουσα κατάστασης της συγκεκριμένης υπηρεσίας και τις διορθωτικές και καινοτόμες 

ενέργειες που θα δύναται να υλοποιηθούν. 

Στόχος του ερωτηματολογίου ήταν να καταγραφούν οι διαδικασίες των υπηρεσιών που 

παρέχονται μέσα από την έννοια του εσωτερικού μάρκετινγκ και τις εμπειρίες τις οποίες 

έχουν αποκομίσει και διαθέτουν τα στελέχη των Γραφείων Διασύνδεσης των Δημοσίων 

Πανεπιστημιακών Ιδρυμάτων της Ελλάδος. Η έρευνα αναμένεται να ρίξει φως στην 

υπάρχουσα κατάσταση των γραφείων σταδιοδρομίας, στην κουλτούρα και πολιτική των 

ελληνικών πανεπιστημιακών ιδρυμάτων, καθώς και να αποκαλύψει ποιες υπηρεσίες 

τείνουν να συγκλίνουν στις διαδικασίες τους και ποιες αποκλίνουν κάθετα μεταξύ τους. 

Επιπλέον οι συμμετέχοντες υπάλληλοι στην έρευνα θα έχουν την ευκαιρία να ορίσουν 

κάποια κρίσιμα σημεία και να προτείνουν διορθωτικές ενέργειες. 

Το ερωτηματολόγιο της έρευνας στάλθηκε μέσω της φόρμας Google dog σε δεκαπέντε 

Γραφεία Διασύνδεσης Ανώτατων Εκπαιδευτικών ιδρυμάτων. Χρειάστηκε και τηλεφωνική 

επικοινωνία για την έγκαιρη απάντηση και αποστολή του, κάτι το οποίο επιβεβαίωσε για 

άλλη μια φορά τη συρρίκνωση της δομής σε ανθρώπινο δυναμικό. 

5.3.1 Παρουσίαση Αποτελεσμάτων Έρευνας 

Το ερωτηματολόγιο συμπληρώθηκε από δέκα στελέχη πανεπιστημιακών ιδρυμάτων που 

κατά το 60%  είχαν την ιδιότητα του εξωτερικού συνεργάτη και το 30%  είχαν σύμβαση 
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ορισμένου χρόνου, ενώ ένα μόνο στέλεχος ήταν προσωπικό Ιδιωτικού Δικαίου Αορίστου 

Χρόνου. Τα 8 στελέχη ήταν γυναίκες ενώ τα υπόλοιπα 2 άνδρες, με συνολικά έτη 

προϋπηρεσίας πάνω από επτά έτη, και στο συγκεκριμένο αντικείμενο εργασίας πάνω από 

δύο έτη. 

Το μέγεθος των πανεπιστημίων που ανταποκρίθηκαν είναι μεικτό, δηλαδή μεγάλο, μεσαίο 

και μικρό ενώ η υπάρχουσα στελέχωση των τμημάτων είναι διαφορετική και με ποικίλες 

ιδιότητες. Εντύπωση προξενεί το γεγονός ότι υπάρχει τμήμα όπου οι εργαζόμενοι του 

απασχολούνται και σε άλλες υπηρεσίες. Όπως επίσης ότι κάποια εξυπηρετούνται μόνο 

από εξωτερικούς συνεργάτες, ενώ αντιθέτως ένα άλλο γραφείο μεγάλου ιδρύματος είναι 

στελεχωμένο με δώδεκα άτομα. Επίσης παρατηρήθηκε ότι δεν υπάρχει ούτε ένα 

εργαζόμενο στέλεχος με σύμβαση αορίστου χρόνου. Οι χώροι τους οποίου διαθέτουν τα 

ΓΔ κυμαίνονται από 1 έως 4, θεωρητικά για τη δυναμικότητα κάποιων ιδρυμάτων είναι  

υπερβολικά ικανοποιητικοί και για κάποια άλλα ελάχιστα ικανοποιητικοί. Επίσης όλα τα 

γραφεία διασύνδεσης μπορούν να κάνουν χρήση των αιθουσών διδασκαλίας κατόπιν 

αίτησης. Σε σχέση με τις υπηρεσίες που χαρτογραφήθηκαν και εξετάζονται στην έρευνα 

μόνο ένα ίδρυμα στερείται της υπηρεσίας Στήριξης Συμβουλευτικής Σταδιοδρομίας. 

Στο βασικό ερώτημα εάν έχουν προβεί ποτέ σε τυποποίηση κάποιων υπηρεσιών τα έξι 

τμήματα απάντησαν θετικά ενώ τα 3 αρνητικά. Ένα δηλώνει ότι έχει τυποποιηθεί μόνον η 

υπηρεσία συμβουλευτικής με χρήση ψυχομετρικών,  δεύτερο τονίζει ότι όλες οι 

παρεχόμενες υπηρεσίες των δομών του έχουν τυποποιηθεί , ενώ ένα άλλο σχολιάζει ότι οι 

υπηρεσίες του έχουν τροποποιηθεί εξαιτίας της έλλειψης προσωπικού. 

Τα αναλυτικά αποτελέσματα του ερωτηματολογίου παρουσιάζονται αμέσως μετά σε πίτες 

και γραφήματα τα οποία εξήχθησαν από το Excel και αναλύονται στο σύνολο τους ανά 

έκαστη υπηρεσία. 
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Αν ΝΑΙ, παρακαλούμε αναφέρετε παρακάτω ποια ή ποιες: 
Ø Σύνταξη συνοδευτικής επιστολής, μεθοδολογία αναζήτησης εργασίας, προετοιμασία για τη συνέντευξη 

επιλογής, συμβουλευτική σταδιοδρομίας 
Ø Στήριξη - Συμβουλευτική για αναζήτηση εργασίας 
Ø άλλη υπηρεσία σχετικά με την αγορά εργασίας ή την επιλογή μεταπτυχιακού. 
Ø Ενημέρωση για προγράμματα μεταπτυχιακών σπουδών, υποτροφίες, θέσεις εργασίας, σεμινάρια 

κατάρτισης 
Ø συνέντευξη επιλογής, αποστολή βιογραφικού σημειώματος, συμμετοχή σε ημέρες επαγγελματικού 

προσανατολισμού κ.α. 
Ø ΣΥΝΗΘΩΣ, ΣΤΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΤΗΣ ΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗΣ ΚΑΘΟΔΗΓΗΣΗΣ ΔΙΑΜΟΡΦΩΝΕΙ ΝΕΑ ΑΙΤΗΜΑΤΑ ΓΙΑ 

ΣΥΜΒΟΥΛΕΣ ΣΤΗΝ ΑΝΑΖΗΤΗΣΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ, ΔΙΑΜΟΡΦΩΣΗ ΕΝΟΣ ΑΤΟΜΙΚΟΥ ΠΛΑΝΟΥ ΕΥΡΕΣΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ, 
ΔΙΕΡΕΥΝΗΣΗΣ ΤΩΝ ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΩΝ ΤΟΥ/ΤΗΣ ΕΠΙΛΟΓΩΝ Η΄ΚΑΙ ΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗΣ ΣΤΗΝ ΔΙΑΜΟΡΦΩΣΗ ΤΟΥ 
ΑΤΟΜΙΚΟΥ ΦΑΚΕΛΟΥ ΥΠΟΨΗΦΙΟΤΗΤΑΣ ΓΙΑ ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΕΣ ΣΠΟΥΔΕΣ (ΒΟΗΘΕΙΑ ΣΤΗ ΣΥΝΤΑΞΗ ΤΗΣ 
ΑΥΤΟΠΕΡΙΓΡΑΦΙΚΗΣ ΕΚΘΕΣΗΣ, ΣΥΣΤΑΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΤΟΛΩΝ ΚΑ) 

Ø Κάποιες φορές ναι και κάποιες όχι. Αυτοί που αιτούνται άλλη υπηρεσία συνήθως ζητούν τεχνικές 
αναζήτησης εργασίας και συνοδευτική επιστολή 
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Β.1.12. Γράψτε κατά τη γνώμη σας σχετικά με την υπάρχουσα κατάσταση της παραπάνω υπηρεσίας και τις 
διορθωτικές-καινοτόμες ενέργειες που θα μπορούσαν να υλοποιηθούν 
Ø Δεδομένης της έλλειψης ικανού αριθμού προσωπικού, ώστε να εξυπηρετείται ο μεγαλύτερος δυνατός 

πληθυσμός του Πανεπιστημίου, θα ήταν αναγκαία η περαιτέρω προώθηση στον πληθυσμό των αναρτημένων 
μεθοδολογιών σύνταξης βιογραφικού (και άλλων θεμάτων) στην ιστοσελίδα του ΓΔ. 2. Θα ήταν σκόπιμη η 
υλοποίηση περισσότερων εργαστηρίων σχετικά με τη σύνταξη βιογραφικού, υπό την αίρεση της ύπαρξης 
περισσότερων στελεχών για την πραγματοποίησή τους. 3. Θα μπορούσε να στηθεί ένας μηχανισμός εθελοντικής 
υποστήριξης ή πρακτικής άσκησης αποφοίτων, οι οποίοι κατόπιν εκπαίδευσης, θα μπορούσαν να παρέχουν 
στους ενδιαφερόμενους γενική ενημέρωση σχετικά με τη σύνταξη του βιογραφικού, ώστε οι σχετικές υπηρεσίες 
να παρέχονται σε περισσότερα άτομα, δεδομένης της έλλειψης προσωπικού. Έτσι, θα μπορούσε να λειτουργήσει 
ως ένα πρόγραμμα peer counseling. 4. Οι καινοτόμες ενέργειες εφαρμόζονται εκεί όπου υπάρχει ήδη άρτια 
οργανωμένο, λειτουργικό και αποδοτικό σύστημα. Δεν μπορείς να εφαρμόσεις καινοτομίες όταν δεν αυτό δεν 
υφίσταται, καθώς το ΓΔ δε λειτουργεί ως υπηρεσία του Πανεπιστημίου η οποία να τυγχάνει της αναγνώρισης για 
τη σπουδαιότητα των υπηρεσιών του. Συνεπώς, απαιτούνται πρωτίστως θεσμοθέτηση του ΓΔ, περισσότερα 
στελέχη και κυρίως εξειδικευμένα σε θέματα σταδιοδρομίας προκειμένου να διασφαλιστεί η ποιότητα των 
παρεχόμενων υπηρεσιών. 

Ø Είναι σε πολύ καλό επίπεδο 
Ø Μέχρι στιγμής η παροχή αυτής της Υπηρεσίας εκτελείται χωρίς κανένα πρόβλημα και δεν υπάρχει κάποιο 

παράπονο από πλευράς των επωφελούμενων. 
Ø Παροχή υπηρεσίας μέσω skype 
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Αν ΝΑΙ, παρακαλούμε αναφέρετε παρακάτω ποιες: 

1. Οι οργανισμοί πληροφόρησης για μεταπτυχιακές σπουδές στο εξωτερικό (π.χ. British Counsil, DAAD, Fulbright, κ.α.) Οι φορείς παροχής 

υποτροφιών (π.χ. ΙΚΥ, Ωνάσσειο, κ.α.) 

2. Γραφείο Erasmus 

3. ΥΠΟΥΡΓΕΙΟ ΠΑΙΔΕΙΑΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΠΟΣΤΟΛΗ ΟΔΗΓΟΥ ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΩΝ ΣΠΟΥΔΩΝ ΕΛΛΗΝΙΚΩΝ ΑΕΙ, ΦΟΡΕΙΣ ΞΕΝΩΝ ΧΩΡΩΝ 

(DAAD, ΓΑΛΛΙΚΟ ΙΝΣΤΙΤΟΥΤΟ, ΟΛΛΑΝΔΙΚΗ ΠΡΕΣΒΕΙΑ ΚΑ) ΓΙΑ ΤΗΝ ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΕΚΔΗΛΩΣΕΩΝ ΕΝΗΜΕΡΩΣΗΣ, ΤΗΝ ΠΑΡΟΧΗ 

ΒΟΗΘΕΙΑΣ ΜΕΣΩ ΕΞΑΤΟΜΙΚΕΥΜΕΝΩΝ ΣΥΝΑΝΤΗΣΕΩΝ ΠΟΥ ΛΑΜΒΑΝΟΥΝ ΧΩΡΟ ΣΤΟΥΣ ΧΩΡΟΥΣ ΤΟΥ ΓΔ 

4. φορείς παροχής μεταπτυχιακών 

5. ΠΡΕΣΒΕΙΕΣ, ΙΝΣΤΙΤΟΥΤΑ, ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΙ 

6. Πανεπιστήμια Ελλάδας και ξένων χωρών, Μορφωτικά Ιδρύματα, Πρεσβείες 

7. Φορείς παροχής και επικύρωσης μεταφράσεων 
 

 

Β.2.11. Γράψτε κατά τη γνώμη σας σχετικά με την υπάρχουσα κατάσταση της παραπάνω υπηρεσίας 

και τις διορθωτικές-καινοτόμες ενέργειες που θα μπορούσαν να υλοποιηθούν 

· Κάποιοι φοιτητές/απόφοιτοι δυσκολεύονται να αναζητήσουν μόνοι τους το πρόγραμμα μεταπτυχιακών σπουδών που τους ταιριάζει και τους 

ενδιαφέρει, ζητώντας από το προσωπικό να επιλέξει πρόγραμμα γι' αυτούς. Εντούτοις, οι φοιτητές/απόφοιτοι ενημερώνονται από το 

προσωπικό του ΓΔ για τα διαθέσιμα προγράμματα από το έντυπο και ηλεκτρονικό υλικό που υπάρχει, ωστόσο, η επιλογή του 

προγράμματος είναι αποκλειστική ευθύνη του φοιτητή/απόφοιτου. 

Δεδομένης της έλλειψης ικανού αριθμού προσωπικού,  ώστε να εξυπηρετείται ο μεγαλύτερος δυνατός πληθυσμός του Πανεπιστημίου,  θα ήταν 

αναγκαία η περαιτέρω προώθηση στον πληθυσμό των δυνατοτήτων αναζήτησης μεταπτυχιακών προγραμμάτων μέσω της ιστοσελίδας του ΓΔ. 2. 

Θα ήταν σκόπιμη η υλοποίηση περισσότερων εργαστηρίων σχετικά με τη διαδικασία αναζήτησης μεταπτυχιακών προγραμμάτων, υπό την αίρεση 

της ύπαρξης περισσότερων στελεχών για την πραγματοποίησή τους.  3.  Θα μπορούσε να στηθεί ένας μηχανισμός εθελοντικής υποστήριξης ή 

πρακτικής άσκησης αποφοίτων, οι οποίοι κατόπιν εκπαίδευσης, θα μπορούσαν να παρέχουν στους ενδιαφερόμενους γενική ενημέρωση ως προς 

τον τρόπο αναζήτησης μεταπτυχιακών προγραμμάτων και τη διαδικασία, ώστε οι σχετικές υπηρεσίες να παρέχονται σε περισσότερα άτομα, 

δεδομένης της έλλειψης προσωπικού.  Έτσι,  θα μπορούσε να λειτουργήσει ένα πρόγραμμα peer  counseling.  4.  Θα μπορούσε να στηθεί ένα 

πρόγραμμα "Alumni  for  master  support"  όπου απόφοιτοι του Πανεπιστημίου που πραγματοποιούν ή έχουν πραγματοποιήσει μεταπτυχιακό να 

παρέχουν πληροφορίες σε ενδιαφερόμενους για το Πανεπιστήμιο και το πρόγραμμα που έχουν παρακολουθήσει οι απόφοιτοι (educational peer 
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counseling) 5. Οι καινοτόμες ενέργειες εφαρμόζονται εκεί όπου υπάρχει ήδη άρτια οργανωμένο, λειτουργικό και αποδοτικό σύστημα. Δεν μπορείς 

να εφαρμόσεις καινοτομίες όταν δεν αυτό δεν υφίσταται,  καθώς το ΓΔ δε λειτουργεί ως υπηρεσία του Πανεπιστημίου η οποία να τυγχάνει της 

αναγνώρισης για τη σπουδαιότητα των υπηρεσιών του. Συνεπώς, απαιτούνται πρωτίστως θεσμοθέτηση του ΓΔ, περισσότερα στελέχη και κυρίως 

εξειδικευμένα σε θέματα σταδιοδρομίας προκειμένου να διασφαλιστεί η ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών 
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· Γραφεία Ευρέσεως Απασχόλησης Ιδιωτικών φορέως και Δήμων 
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· ΟΑΕΔ, Εταιρείες επιλογής προσωπικού, εταιρείες-επιχειρήσεις που ανακοινώνουν θέσεις εργασίας στο ΓΔ 

· ΑΝΤΙΣΤΟΙΧΑ ΕΡΓΑΣΤΗΡΙΑ 

· Φορείς, οργανισμοί, επιχειρήσεις που είτε μας στέλνουν θέσεις εργασίας, είτε τις αναρτούν στο Σύστημα Καταχώρισης Βιογραφικών και 

Θέσεων Εργασίας "Matching and Alert System" που έχει αναπτύξει το Γ.Δ. 

· Δικτύωση με επιχειρήσεις 

· ΕΡΓΟΔΟΤΙΚΟΙ ΦΟΡΕΙΣ ΠΟΥ ΑΝΑΡΤΟΥΝ ΑΓΓΕΛΙΕΣ, ΚΡΑΤΙΚΟΙ ΦΟΡΕΙΣ ΟΠΩΣ ΠΧ ΟΑΕΔ, ΥΠΟΥΡΓΕΙΟ ΠΑΙΔΕΙΑΣ, ΕΡΓΑΣΙΑ,ΥΓΕΙΑΣ 

ΑΠΟ ΤΟΥΣ ΟΠΟΙΟΥΣ ΕΝΗΜΕΡΩΝΟΜΑΣΤΕ ΓΙΑ ΘΕΜΑΤΑ ΠΟΥ ΑΦΟΡΟΥΝ ΤΗ ΑΠΑΣΧΟΛΗΣΗ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΩΝ ΚΛΑΔΩΝ, 

ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΙ ΟΠΩΣ ΔΙΕΥΘΥΝΣΕΙΣ ΥΓΕΙΑΣ, ΙΑΤΡΙΚΟΣ ΣΥΛΛΟΓΟΣ, ΤΕΕ, ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ ΕΠΙΜΕΛΗΤΗΡΙΟ ΓΙΑ ΑΔΕΙΕΣ ΑΣΚΗΣΗΣ 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΟΣ, ΑΝΑΜΟΝΕΣ ΙΑΤΡΙΚΩΝ ΕΙΔΙΚΟΤΗΤΩΝ ΚΑ 
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Β.3.14. Γράψτε κατά τη γνώμη σας σχετικά με την υπάρχουσα κατάσταση της παραπάνω υπηρεσίας 

και τις διορθωτικές-καινοτόμες ενέργειες που θα μπορούσαν να υλοποιηθούν? 

Δεδομένης της έλλειψης ικανού αριθμού προσωπικού, ώστε να εξυπηρετείται ο μεγαλύτερος δυνατός 

πληθυσμός του Πανεπιστημίου, θα ήταν αναγκαία η περαιτέρω προώθηση στον πληθυσμό των δυνατοτήτων 

αναζήτησης θέσεων εργασίας μέσω της ιστοσελίδας του ΓΔ. 2. Θα ήταν σκόπιμη η υλοποίηση περισσότερων 

εργαστηρίων σχετικά με τη διαδικασία αναζήτησης εργασίας, υπό την αίρεση της ύπαρξης περισσότερων 

στελεχών για την πραγματοποίησή τους. 3. Θα μπορούσε να στηθεί ένας μηχανισμός εθελοντικής 

υποστήριξης ή πρακτικής άσκησης αποφοίτων, οι οποίοι κατόπιν εκπαίδευσης, θα μπορούσαν να παρέχουν 

στους ενδιαφερόμενους γενική ενημέρωση ως προς τον τρόπο αναζήτησης εργασίας και κυρίως την 

αξιοποίηση του περιεχομένου της ιστοσελίδας του ΓΔ, ώστε οι σχετικές υπηρεσίες να παρέχονται σε 

περισσότερα άτομα, δεδομένης της έλλειψης προσωπικού. Έτσι, θα μπορούσε να λειτουργήσει ένα 

πρόγραμμα peer counseling. 4. Θα μπορούσε να στηθεί ένα πρόγραμμα "Mentoring" όπου εργαζόμενοι 

απόφοιτοι του Πανεπιστημίου θα παρέχουν πληροφόρηση σχετικά με τη διαδικασία εισόδου στον 

επαγγελματικό τομέα όπου εργάζονται (προσόντα που απαιτούνται, περιεχόμενο αντικειμένου εργασίας, 

απαιτούμενες ενέργειες, κ.α.). 5. Οι καινοτόμες ενέργειες εφαρμόζονται εκεί όπου υπάρχει ήδη άρτια 

οργανωμένο, λειτουργικό και αποδοτικό σύστημα. Δεν μπορείς να εφαρμόσεις καινοτομίες όταν δεν αυτό δεν 

υφίσταται, καθώς το ΓΔ δε λειτουργεί ως υπηρεσία του Πανεπιστημίου η οποία να τυγχάνει της αναγνώρισης 

για τη σπουδαιότητα των υπηρεσιών του. Συνεπώς, απαιτούνται πρωτίστως θεσμοθέτηση του ΓΔ, 

περισσότερα στελέχη και κυρίως εξειδικευμένα σε θέματα σταδιοδρομίας προκειμένου να διασφαλιστεί η 

ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. 
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Β.5.5. Σε ποιο χώρο πραγματοποιούνται συνήθως οι εκδηλώσεις του Γραφείου Διασύνδεσης? 

1. εξωτερικούς χώρους 

2. Σε χώρους του Πανεπιστημίου (αίθουσα συνεδρίων, αμφιθέατρο τελετών, κ.α.) 

3. Σε αίθουσες Πανεπιστημίου 

4. ΧΩΡΟ ΤΟΥ ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟΥ (ΑΜΦΙΘΕΑΤΡΑ ΕΠΙΤΡΟΠΗΣ ΕΡΕΥΝΩΝ, ΚΕΝΤΡΙΚΟ ΑΜΦΙΘΕΑΤΡΟ ΚΑ) Η ΓΙΑ ΤΙΣ ΗΜΕΡΕΣ 

ΚΑΡΙΕΡΑΣ Ο ΣΥΝΕΔΡΙΑΚΟΣ ΧΩΡΟΣ ΣΤΟ Ι,ΒΕΛΛΙΔΗ. 

5. Σε χώρους του Πανεπιστημίου (αμφιθέατρα) 

6. Αίθουσα Συνεδρίων, Αμφιθέατρο Τελετών 

7. ΣΤΟ ΧΩΡΟ ΤΟΥ ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟΥ 

8. Εντός των χώρων του Πανεπιστημίου (π.χ. Αμφιθέατρα, Αίθουσα Πολλαπλών Χρήσεων της Βιβλιοθήκης) 

9. Παν. Πειραιά 

 

 

 

 

 

Αν ΝΑΙ, παρακαλούμε αναφέρετε παρακάτω ποιες 

1. ΔΑΣΤΑ ΠΡΑΚΤΙΚΗ ΜΟΔΙΠ 

2. Τμήματα Προπτυχιακά & Μεταπτυχιακά του Παν. Πειραιώς 

3. Τμήμα Δημοσίων Σχέσεων και Γραφείο Τύπου, Γραμματείες Τμημάτων Πανεπιστημίου, Πρυτανεία, 

4. Τμήμα Δημοσίων Σχέσεων Βιβλιοθήκη Υπολογιστικό Κέντρο 

5. Γραμματείες, Τμήμα Δημοσίων Σχέσεων, Τμήμα Προβολής για διάχυση της πληροφορίας 
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6. ΔΑΣΤΑ, ΠΑ, ΜΟΚΕ, ΕΛΚΕ 

7. ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΕΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ/ΠΡΟΒΟΛΗ ΤΩΝ ΦΟΙΤΗΤΩΝ ΚΑΙ ΑΠΟΦΟΙΤΩΝ, ΔΙΟΙΚΗΤΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΥΠΕΥΘΥΝΟ ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΜΑΖΙΚΗ ΑΠΟΣΤΟΛΗ ΕΜΑΙΛ, ΤΕΧΝΙΚΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΓΙΑ ΤΗΝ ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ ΤΩΝ ΕΚΔΗΛΩΣΕΩΝ, ΜΕΛΗ ΔΕΠ ΣΕ 

ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΠΟΥ ΚΑΛΟΥΝΤΑΙ ΝΑ ΜΙΛΗΣΟΥΝ Ή ΚΑΙ ΠΡΥΤΑΝΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΝΑΡΞΗ ΕΚΔΗΛΩΣΕΩΝ & ΧΑΙΡΕΤΙΣΜΟ 

 

Αν ΝΑΙ, παρακαλούμε αναφέρετε παρακάτω ποιες: 

1. ΔΑΣΤΑ 

2. Εταιρείες-επιχειρήσεις-φορείς-οργανισμοί από τους οποίους προέρχονται εισηγητές των εκδηλώσεων 

3. φορείς εύρεσης εργασίας & μεταπτυχιακών 

4. Μορφωτικά Ιδρύματα, Πρεσβείες, ΚΕΣΥΠ, ΟΑΕΔ, Επιμελητήρια, Επιχειρήσεις. 

5. Επιχειρήσεις και Φορείς για διάχυση της πληροφορία 

- ΔΙΕΥΘΥΝΣΕΙΣ Β'ΒΑΘΜΙΑΣ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ ΚΑΙ ΚΕΣΥΠ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΚΔΗΛΩΣΗ "ΣΠΟΥΔΕΣ ΣΤΟ ΑΠΘ" - ΦΟΡΕΙΣ ΑΠΟ 

ΔΙΑΦΟΡΕΣ ΧΩΡΕΣ (DAAD, FULBRIGHT, ΟΛΛΑΝΔΙΚΗ ΠΡΕΣΒΕΙΑ, ΙΤΑΛΙΚΟ ΜΟΡΦΩΤΙΚΟ ΚΕΝΤΡΟ, ΓΑΛΛΙΚΟ ΙΝΣΤΙΤΟΥΤΟ 

ΚΑ) ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΚΔΗΛΩΣΗ ΥΠΟΤΡΟΦΙΕΣ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑΔΑ & ΤΟ ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ - ΕΡΓΟΔΟΤΙΚΟΙ ΦΟΡΕΙΣ ΓΙΑ ΤΙΣ ΗΜΕΡΕΣ 

ΚΑΡΙΕΡΑΣ ΚΑΙ ΚΑΤΑ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΣΤΗΝ ΕΚΑΣΤΟΤΕ ΕΚΔΗΛΩΣΗ, ΣΥΝΔΙΟΡΓΑΝΩΤΕΣ Η ΕΚΠΡΟΣΩΠΟΙ ΣΥΝΕΡΓΑΤΩΝ 

(ΦΟΡΕΩΝ ΑΠΑΣΧΟΛΗΣΗΣ, ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ ΚΑ) 

6. Εξαρτάται από την εκδήλωση αν είναι συνδιοργάνωση 

7. ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΙ, ΙΔΙΩΤΙΚΟΣ ΤΟΜΕΑΣ ΚΤΛ 
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5.3.2 Ανάλυση Αποτελεσμάτων 

5.3.2.1 Υπηρεσία Σύνταξης Βιογραφικού και συναφών εγγράφων 

Η πρώτη υπηρεσία που εξετάζεται είναι της σύνταξης βιογραφικού και συναφών 

εγγράφων. Στους τρόπους επικοινωνίας δεν γίνεται καθόλου χρήση του fax και σχεδόν 

ελάχιστη χρήση ταχυδρομείου. Πρώτη σε χρήση έρχεται η επικοινωνία μέσω ηλεκτρονικού 

ταχυδρομείου, δεύτερη η επίσκεψη στο χώρο, τρίτες το τηλέφωνο και το web site. 

Παρατηρείτε ότι η επικοινωνία μέσω δικτύων παραμένει χαμηλή και μόλις στο 30%. Το 

αίτημα του χρήστη για την συγκεκριμένη υπηρεσία κατά 60% το διαχειρίζεται ένα στέλεχος, 

ενώ το υπόλοιπο 40% μοιράζεται μεταξύ δύο και τριών ατόμων. Δηλαδή μόνο στο 40% 

των περιπτώσεων φαίνεται να λειτουργεί front & back office.  Σε σχέση με τις επαφές 

οποιασδήποτε μορφής φαίνεται η πλειοψηφία να μην ξεπερνά τις δύο, κάτι που δηλώνει 

ότι δεν παρέχεται ιδιαίτερα εξατομικευμένη βοήθεια σύνταξης βιογραφικού ενώ το 30% 

απαντά 3-4 επαφές. Στις προσωπικές επαφές το 50% απαντά ότι πραγματοποιεί δύο, ενώ 

το 20% έχει είτε μια επαφή είτε πάνω από τέσσερις. Στη διάρκεια της συνάντησης το 50% 

απαντά το εύλογο διάστημα μεταξύ 30-45 λεπτών, ενώ μοιράζονται ισόποσα οι 

απαντήσεις για 15-30 λεπτά και περισσότερα των 45 λεπτών, μόλις ένας απάντησε ότι οι 

συναντήσεις διαρκούν λιγότερο από ένα τέταρτο.  Η διάρκεια μεταξύ δύο συναντήσεων 

φαίνεται να ξεπερνά ακόμα και τις 6 ημέρες, με το 40% να δηλώνει διάστημα 5-6 ημερών. 
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Το 80% δηλώνει ότι οι προσωπικές επαφές πραγματοποιούνται στο χώρο του γραφείου. 

Μία πολύ καλή ένδειξη η οποία υποδηλώνει την συνέχιση της συνεργασίας είναι η 

ερώτηση Β1.8 σύμφωνα με την οποία ο επωφελούμενος 70% αιτείται και άλλης 

υπηρεσίας, με συνηθέστερα τα αιτήματα αναζήτησης εργασίας και συνοδευτικής 

επιστολής. Στην υπηρεσία αυτήν δεν εμπλέκονται άλλες δομές του πανεπιστημίου παρά 

μόνο κατά 20% η πρακτική άσκηση. Στην ερώτηση εάν εμπλέκονται εξωτερικές δομές 

απαντούν ότι εμπλέκονται κατά 20% και ότι δεν εμπλέκονται κατά 80%. Ως εμπλεκομένους 

αναφέρουν τους εξωτερικούς συνεργάτες, στελέχη επιχειρήσεων και χώρους εστίασης. 

Στην ερώτηση αν αντιμετωπίστηκε κατά την παροχή της υπηρεσίας κάποιο κρίσιμο 

συμβάν το 100% απαντά αρνητικά. Αυτό δηλώνει ότι είτε δεν έγινε κατανοητή η ερώτηση 

είτε ότι όντως είναι μια υπηρεσία που δεν σου επιφυλάσσει εκπλήξεις. Η υπάρχουσα 

κατάσταση της υπηρεσία αναφέρεται σε καλό επίπεδο, χωρίς προβλήματα και γίνονται 

προτάσεις εξυπηρέτησης μέσω Skype και εθελοντισμού των αποφοίτων. 

5.3.2.2 Υπηρεσία Στήριξης αναζήτησης Μεταπτυχιακών Προγραμμάτων 

Στην υπηρεσία στήριξης αναζήτησης μεταπτυχιακών προγραμμάτων, οι χρήστες 

επικοινωνούν σε ποσοστό 100% με επίσκεψη και ηλεκτρονική αλληλογραφία, κατά 90% 

ιστοσελίδα και κατά 80% τηλεφωνικώς κάτι που μου προξενεί εντύπωση. Το δίκτυο 

παραμένει και σε αυτή την υπηρεσία λιγάκι χαμηλά στις προτιμήσεις των ωφελουμένων.  

Το αίτημα του χρήστη το διαχειρίζονται 1 ή 2 στελέχη. Κατά τη διαδικασία αυτής της 

υπηρεσίας δεν πραγματοποιούνται περισσότερες από 5 συναντήσεις μεταξύ των μερών. 

ΟΙ ατομικές συναντήσεις κυμαίνονται είτε 1-2 είτε 3-4.  Σε αυτό το ερώτημα θα μπορούσε 

να προστεθεί μια πιο διευκρινιστική ερώτηση σχετικά με τα το εάν το αίτημα αφορά 

μεταπτυχιακά εξωτερικού ή εσωτερικού. Η διάρκεια των συναντήσεων έχει καλύψει όλο το 

εύρος των απαντήσεων κάτι το οποίο δείχνει ότι η υπηρεσία αυτή εξατομικεύεται 

περισσότερο από την προηγούμενη. Επίσης το διάστημα μεταξύ δύο συναντήσεων 

κυμαίνεται σε όλο το φάσμα, δηλαδή από 2-4 ημέρες έως 11 και πάνω.  Αυτό αποδεικνύει 

ότι η αναζήτηση μεταπτυχιακού είναι πολυπλοκότερη διαδικασία και απαιτεί χρόνο. Οι 

χώροι των συναντήσεων παραμένουν το ΓΔ και κάποιος ακόμη απροσδιόριστος χώρος.  

Κατά 70% ο επωφελούμενος αιτείται και άλλης υπηρεσίας μετά την αναμενόμενη, η οποία 

είναι η σύνταξη συνοδευτικής ή η σύνταξη βιογραφικού, μεγάλη έκπληξη προκαλεί ότι δεν 

συνοδεύεται αυτή η υπηρεσία με τις υποτροφίες.  Στη υπηρεσία αυτήν εμπλέκονται και 
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άλλες δομές του πανεπιστημίου κατά 50%, όπως ομαδικά εργαστήρια, καθηγητές σε 

πλαίσια συμβουλευτικής, γραμματείες μεταπτυχιακών και προπτυχιακών. Μεγαλύτερο 

είναι το ποσοστό το οποίο απαντά ότι εμπλέκονται και εξωτερικές δομές στην παροχή 

υπηρεσίας, όπως φορείς πληροφόρησης του εξωτερικού, γραφείο Erasmus, Υπουργείο 

Παιδείας, ινστιτούτα, πρεσβείες, οργανισμούς και μεταφραστικοί φορείς. Επίσης δεν 

απαντούν στην ερώτηση για την αντιμετώπιση κάποιου κρίσιμου συμβάντος. Στην 

υπηρεσία αυτήν προτείνεται ο εθελοντισμός δύο όψεων , μέσω εκπαίδευσης ή μέσω 

εμπειριών, και ενημερωμένη ιστοσελίδα. 

5.3.2.3 Υπηρεσία Αναζήτησης Εργασίας 

Η  υπηρεσία αναζήτηση εργασίας προσφέρεται από όλα τα πανεπιστήμια σε μεγάλο 

βαθμό, παραμένουν επίσης λιγάκι χαμηλά τα δίκτυα και αυξάνονται οι τηλεφωνικές 

επικοινωνίες και το web site , η επίσκεψη και το e-mail παραμένουν πάλι πρώτα σε χρήση. 

Εδώ παρατηρείται ότι αυξάνεται ο αριθμός των στελεχών που διαχειρίζονται το αίτημα. 

Μόλις το 30% εξυπηρετείτε από ένα  στέλεχος ,τις περισσότερες περιπτώσεις δύο στελέχη 

διαχειρίζονται το αίτημα. Επίσης με εκπλήσσει ο μικρός αριθμός συναντήσεων , μόλις το 

40% έχει 3-4 συναντήσεις για αναζήτηση εργασίας και κανένα στέλεχος ΓΔ δεν απαντάει 

στην επιλογή περισσότερες των 5. Δύο τινά μπορεί να ισχύουν, ένα ότι απογοητεύονται 

και δεύτερο ότι κατευθύνονται σωστά από το ΓΔ και βρίσκουν άμεσα εργασία. Οι 

συναντήσεις κρατούν 30-45 λεπτά κατά την πλειοψηφία τους, ενώ ο χρόνος ολοκλήρωσης 

της υπηρεσίας κυμαίνεται μεταξύ 1-3 και 4-7 μήνες, υπάρχει και μια απάντηση ότι ξεπερνά 

το χρόνο.  Οι συναντήσεις πραγματοποιούνται πάλι στο χώρο του ΓΔ.  Σε αυτή την 

υπηρεσία μειώνεται το ποσοστό όσων αιτούνται και άλλη υπηρεσία σε 50%, συνήθως 

ερευνούν την εργασία στο εξωτερικό ή κάποιο μεταπτυχιακό, σύνταξη βιογραφικού και 

προετοιμασία συνέντευξης. Κατά την παροχή υπηρεσίας, δεν εμπλέκονται άλλες 

εσωτερικές δομές, εκτός του δικτύου ακαδημαϊκών συμβούλων ένα υφίσταται, η πρακτική 

άσκηση και η μονάδα διασφάλισης ποιότητας. Εμπλέκονται όμως κατά κοινή ομολογία 

αρκετές εξωτερικές δομές,  όπως τα  γραφεία ευρέσεως εργασίας,  φορείς,  εταιρείες 

επιλογής προσωπικού, συνεργαζόμενες επιχειρήσεις, ΟΑΕΔ, σύλλογοι, επιμελητήρια κ.α. 

Βασικό αντικείμενο του γραφείου αποτελεί η ανάρτηση και διαχείριση θέσεων εργασίας 

από όλα τα ΓΔ, η συχνότητα αυτής της ενέργειας είναι για όλα τα ΓΔ καθημερινή εκτός από 

ένα ΓΔ το οποίο αναρτά δυο φορές την εβδομάδα. Όλα τα ΓΔ διατηρούν αρχείο 
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συνεργαζόμενων επιχειρήσεων, το οποίο κατά 50% διαχειρίζεται το ίδιο στέλεχος ενώ το 

30% απαντά ότι το διαχειρίζεται άλλο άτομο από αυτό που παρέχει συμβουλευτική 

αναζήτησης εργασίας.  Προτείνεται η αναζήτηση εργασίας μέσω ιστοσελίδας ,εργαστήρια 

εκπαίδευσης στην διαδικασία αναζήτησης. 

5.3.2.4 Υπηρεσία Συμβουλευτικής Σταδιοδρομίας 

 Η υπηρεσία στήριξης συμβουλευτικής σταδιοδρομίας δεν προσφέρεται από ένα ίδρυμα 

και όπως ήταν αναμενόμενο ο συχνότερος τρόπος είναι η προσωπική επαφή δηλαδή η 

επίσκεψη, έπεται το e-mail και έπειτα το τηλέφωνο και το web site και τελευταία τα δίκτυα 

τα οποία για άλλη μια φορά παραμένουν χαμηλά. Ένα στέλεχος του ΓΔ συνήθως 

ανταποκρίνεται στο αίτημά ενός χρήστη, τα ψυχομετρικά τεστ υλοποιούνται συνήθως σε 

δύο συναντήσεις. Η συναντήσεις αυτές εξαιτίας της εμβάθυνσης απαιτούν διάρκεια 45-60 

λεπτών είτε 30-45 λεπτών, ενώ μεταξύ δύο επαφών υπάρχει διάστημα 5-6 ημερών ή 3-4 

ημερών μικρότερου ποσοστό. Οι επαφές πραγματοποιούνται στο γραφείο ΓΔ, και σε ένα 

μικρό ποσοστό στο γραφείο εξωτερικού συνεργάτη και του συμβούλου σταδιοδρομίας. 

Μετά την ολοκλήρωση της συμβουλευτικής σταδιοδρομίας κατά 70% ο επωφελούμενος 

αναζητά επιπρόσθετη υπηρεσία, συνήθως μεταπτυχιακό ή εργασία, προετοιμασία 

συνέντευξης, σύνταξη βιογραφικού. Αυτή η υπηρεσία δεν έχει εσωτερικές δομές 

εμπλεκόμενες, εκτός των κέντρων συμβουλευτικής στήριξης φοιτητών σε ποσοστό 10%, 

ούτε και μεγάλο ποσοστό εξωτερικών δομών, παρά μόνον τις εταιρείες παροχής 

ψυχομετρικών εργαλείων, δίκτυα μεντόρων εφόσον υφίστανται τα οποία καθοδηγούν σε 

θέματα αγοράς εργασίας. Επίσης δεν απαντήθηκε από κανένα στέλεχος η σχετική 

ερώτηση με το κρίσιμο συμβάν. Ένα στέλεχος αναφέρει ότι δεν πραγματοποιούν 

ψυχομετρικά τεστ, και θα πρέπει να διεξάγονται βιωματικά εργαστήρια αυτογνωσίας και 

επαγγελματικής εξέλιξης. 

5.3.2.5 Υπηρεσία Διοργάνωσης Εκδηλώσεων 

Στην υπηρεσία διοργάνωσης εκδηλώσεων όλοι οι τρόποι επικοινωνίας παρουσιάζουν 

υψηλή χρήση, ο πρώτος τρόπος επαφής είναι το site και έπονται τα τηλέφωνα και το e-

mail, έπειτα τα δίκτυα και μετά η επίσκεψη. Με εξαίρεση το ταχυδρομείο το οποίο έχει μόνο 

μιαν αναφορά στην συγκεκριμένη υπηρεσία. Για την υλοποίηση της εκδήλωσης κατά 50% 



135 

 

απαιτούνται 3-4 στελέχη ενώ κατά 40% απαντούν 1-2 στελέχη, κάτι που ομολογώ ότι ήταν 

μη αναμενόμενο. Στην προβολή αυτής της υπηρεσίας, η επιλογή αφισών έρχεται πρώτη 

μαζί με μέσα κοινωνικής δικτύωσης και της ιστοσελίδας ΓΔ, ακολουθούν τα δελτία τύπου, 

και τέλος ακολουθούν δυναμικά τα ομαδικά e-mail, η ενημέρωση καθηγητών και φορέων Η 

ερώτηση σχετικά με την απαιτούμενη οργανωτική διάρκεια οι απόψεις έχουν μοιραστεί, 

από 1 μήνα έως και 4 μήνες. Ενδεχομένως να εξαρτάται και από την ικανότητα των 

στελεχών, την εμπειρία διαχείρισης εκδηλώσεων ή τις εποικοδομητικές επαφές τις οποίες 

διατηρούν (δημόσιες σχέσεις) εντός και εκτός ιδρύματος. Οι εκδηλώσεις 

πραγματοποιούνται κατά το πλείστον σε χώρους των πανεπιστημίων, εκτός μιας 

απάντησης όπου πραγματοποιούνται σε εξωτερικούς χώρους. Κατά 80% ζητείτε η 

αξιολόγηση όλων των εκδηλώσεων, με εξαίρεση ενός ιδρύματος το οποίο δεν ζητά από 

ποτέ ανατροφοδότηση και ένα ίδρυμα το οποίο ζητά επιλεκτικά. Στα πλαίσια συνεργασίας 

εμπλέκονται κατά 80% άλλες δομές του πανεπιστημίου σε αυτήν την υπηρεσία.  

Εμπλέκονται δομές όπως, οι δημόσιες σχέσεις, η Δαστα, Βιβλιοθήκη, κέντρο υπολογιστών 

και δικτύων κ.α.. Θα πρόσμενε κανείς μεγαλύτερη συμμετοχή από το τμήμα δημοσίων 

σχέσεων αλλά μόνον δύο στελέχη αναφέρουν ότι υπάρχει συμμετοχή. Επιπλέον 

αναφέρεται η συμμετοχή διοικητικού προσωπικού, τεχνικής υπηρεσίας, πρυτανικών 

αρχών και προέδρων τμημάτων.  Στις εξωτερικές δομές που μπλέκονται η απάντηση είναι 

σχεδόν στο 90% των στελεχών, αναφέρονται σε κάποιες εσωτερικές, ενώ ως εξωτερικές 

ορίζονται, οι εταιρείες, οι οργανισμοί μέσω εισηγητών, η Δ΄Βαθμια εκπαίδευση, 

επιμορφωτικά ιδρύματα, ινστιτούτα, οργανισμοί και ο ευρύτερος ιδιωτικό τομέας. Σε αυτήν 

την υπηρεσία προέκυψε κρίσιμο συμβάν το οποίο δεν αναφέρεται και υφίσταται το σοβαρό 

πρόβλημα της έλλειψης πόρων για την απρόσκοπτη διεξαγωγή των εκδηλώσεων. 

 

Κεφάλαιο 6ο  

6.1 Ερμηνεία Ευρημάτων 

Στις γενικές ερωτήσεις της πρώτης ενότητας απάντησε περίπου το 60-70% των στελεχών. 

Τα ερωτήματα αφορούσαν το μέγεθος των ιδρυμάτων, χώρους, ανθρώπινο δυναμικό και 

τέλος εάν προσφέρουν τις παρούσες χαρτογραφημένες σύμφωνα με την blueprint 
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υπηρεσίες. Σε αυτήν την ερώτηση έχει δοθεί το 100% των απαντήσεων. Πρέπει να 

αναφερθεί ότι το ερωτηματολόγιο απαντήθηκε κατά 90% από εξωτερικούς συνεργάτες με 

εργασιακή εμπειρία στο κλάδο των ΓΔ και όχι από μόνιμα στελέχη. Σε ένα εκ των 

ιδρυμάτων δεν προσφέρετε η υπηρεσία της συμβουλευτικής σταδιοδρομίας. Παρακάτω 

παρουσιάζεται ένας συγκριτικός πίνακας σύνοψης αποτελεσμάτων μεταξύ των τεσσάρων 

κυρίως υπηρεσιών της ιδίας συμβουλευτικής φύσης και γίνονται και κάποιες αναφορές για 

την ξεχωριστή φύση της υπηρεσία διοργάνωσης εκδηλώσεων. Τα συγκριτικά 

αποτελέσματα των υπηρεσιών κατατάσσουν την αξιολογική χρήση αυτών σε τρεις 

σημασιολογικές κατηγοριοποιήσεις, υψηλής, μεσαίας και χαμηλής σε σχέση με τα 

συγκεντρωτικά ευρήματα της έρευνας. 

 

 

Συνοπτικός Πίνακας Σημασιολογικής Σημασίας 

Υψηλή Μεσαία Χαμηλή
Τρόποι επικοινωνίας e-mail, επίσκεψη τηλεφωνικά, web site δίκτυα, ταχυδρομείο
Αριθμός Στελεχών ένα στέλεχος 3-4 στελέχη 5 και πάνω στελέχη
Συχνότητα επαφών 1-2 επαφές 3-4 επαφές 5 και άνω επαφές

Διάρκεια επαφών 30-45 λεπτά
15-30 λεπτά, 45 και άνω 
λεπτά 15 λεπτά και κάτω

Χρονικό Διάστημα μεταξύ επαφών 5-6 ημέρες 2-4 ημέρες 1-2 ημέρες & (άνω των 7)

Χώροι Επαφής γραφείο ΓΔ άλλοι απροσδιόριστοι χώροι
γραφείο συμβούλων & 
εξωτερικών συνεργατών

Αίτημα χρήσης άλλης υπηρεσίας Ναι Όχι
Εμπλοκή Εσωτερικών Δομών Όχι Ναι
Εμπλοκή Εξωτερικών Δομών Όχι Ναι
Εμπλοκή Εσωτερικών Δομών Εκδηλώσεων Ναι Όχι
Εμπλοκή Εξωτερικών Δομών Εκδηλώσεων Ναι Όχι
Υπαρξη κρίσιμου συμβάντος Όχι κατά 100%
Υπαρξη κρίσιμου συμβάντος εκδηλώσεων Ναι
Ανατροφοδότηση Εκδηλώσεων Ναι Όχι, Ναι επιλεκτικά
Χρονική διάρκεια προετοιμασίας 
εκδηλώσεων

ισόποσα 
αποτελέσματα ισόποσα αποτελέσματα ισόποσα αποτελέσματα

Απόψεις για Γραφείο Διασύνδεση

Παρέχονται καλές 
υπηρεσίες, υψηλή 
αησυχία σχετικά με την 
εξασφάλιση 
οικονομικών πόρων

επιπρόσθετες υπηρεσίες, 
λειτουργικές μεταρυθμίσεις, 
κανάλια προώθησης, 
ανθρώπινο δυναμικό 
συμβούλων σταδιοδρομίας

Πραγματοποίηση Τυποποίησης Διαδικασιών 
κατά το παρελθόν Ναι Όχι

Σημασιολογική ΚατηγοριοποίησηΣυνοπτικά - Συγκριτικά ευρήματα
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Υψηλά στην προτίμηση των στελεχών στο σύνολο των υπηρεσιών βρίσκονται το 

ηλεκτρονικό ταχυδρομείο και η επίσκεψη ως τρόποι επικοινωνίας, ακολουθούν η  

τηλεφωνική επικοινωνία και το web site. Ενώ ανησυχητικό προκαλεί το γεγονός ότι παρά 

την τεχνολογική κορύφωση παραμένει χαμηλά η επαφή μέσω δικτύων. Το ταχυδρομείο 

φαίνεται να είναι πλέον παλαιωμένος τρόπος επικοινωνίας. Η εξυπηρέτηση των 

υπηρεσιών γίνεται σε υψηλό ποσοστό από ένα στέλεχος, σε μεσαίο ποσοστό από τρία ή 

τέσσερα στελέχη και σε χαμηλό ποσοστό από πέντε στελέχη και πάνω.  Η συχνότητα 

επαφών εμφανίζει υψηλό ποσοστό στις 1-2 επαφές, μεσαία ποσοστά στις 3-4 επαφές και 

χαμηλά ποσοστά σε πάνω από 5 επαφές. Υψηλότερο ποσοστό διάρκειας αποτελεί το 30-

45 λεπτά, στη μεσαία κατάταξη έρχονται οι απαντήσεις 15-30 λεπτά και άνω των 45 

λεπτών, ενώ χαμηλά βρίσκεται η απάντηση κάτω των δεκαπέντε λεπτών. Το χρονικό 

διάστημα μεταξύ δύο επαφών είναι υψηλό στην ένδειξη 5-6 ημέρες, μεσαίο στην επιλογή 

2-4 ημερών και χαμηλό στην επιλογή 1-2 ημέρες κα 7 ημέρες και άνω. Σχετικά με τους 

χώρους, η εξυπηρέτηση των υπηρεσιών πραγματοποιείται κατά κανόνα στο ΓΔ και σε 

μικρότερο ποσοστό σε άλλους χώρους οι οποίοι δεν προσδιορίζονται. Στις εκδηλώσεις 

χρησιμοποιούνται όλοι οι χώροι του ιδρύματος, ενώ κάποια ΓΔ έχουν την ευχέρεια να 

κάνουν χρήση και εξωτερικών χώρων. Στο αίτημα χρήσης άλλης υπηρεσίας μετά από την 

ολοκλήρωση κάποιας άλλης, είναι υψηλά το Ναι ως απάντηση, αλλά είναι σε μεσαία 

κατάταξη και το Όχι,  κάτι που αποδεικνύει ότι δεν ζητούν όλοι οι χρήστες και 

συμπληρωματική υπηρεσία. Στην εμπλοκή Εσωτερικών δομών του ιδρύματος σε όλες τις 

υπηρεσίας είναι υψηλά η επιλογή του Όχι και σε μεσαία ποσοστά η επιλογή του Ναι. Η 

συγκεκριμένη ένδειξη αποδεικνύει ότι δυστυχώς οι εσωτερικές δομές του πανεπιστημίου 

συνεργάζονται ελάχιστα μεταξύ τους και ότι αποτυγχάνει το ΓΔ στην εξωστρέφεια και την 

συμφωνία συνεργασιών με εξωτερικούς φορείς. Αντιθέτως στην υπηρεσία των 

εκδηλώσεων βρίσκεται υψηλά η απάντηση του Ναι στην εμπλοκή εσωτερικών και 

εξωτερικών δομών. Στο βασικό ερώτημα του κρίσιμου συμβάντος, η υψηλή απάντηση 

ποσοστού 100% ήταν το Όχι, πιθανώς να μην έγινε κατανοητό το ερώτημα ή πραγματικά 

να μην παρουσιάζουν προβλήματα και εκπλήξεις οι υπηρεσίες. Υπήρξαν όμως δύο θετικές 

απαντήσεις κρίσιμων συμβάντων κατά την υπηρεσία διοργάνωσης εκδηλώσεων, όπως 

ήταν αναμενόμενο. Ανατροφοδότηση υψηλή στις εκδηλώσεις, θα μπορούσε αυτό το 

ερώτημα να έχει δοθεί και για τις λοιπές υπηρεσίες, κυριότερα αυτήν την απορρόφησης 

εργασίας και αποτέλεσμα μετά την επιλογή μεταπτυχιακού.  Η χρονική διάρκεια έχει 
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ισοσταθμισμένες απαντήσεις σε όλες τις χρονικές επιλογές. Αυτό αποδεικνύει ότι ο χρόνος 

προγραμματισμού μιας εκδήλωσης εξαρτάται από το ανθρώπινο διαθέσιμο δυναμικό, τις 

εμπειρίες και ικανότητες αυτού, την ευρύτητα της θεματικής ενότητας που επιλέγεται και τις 

συνεργασίες όλων των εμπλεκομένων. Οι απόψεις σε γενικές γραμμές για τις 

παρεχόμενες υπηρεσίες είναι αρκετά καλές. Υπάρχει υψηλή ανησυχία για το ζήτημα της 

εξασφάλισης οικονομικών πόρων και προτείνονται σε μεσαία συχνότητα, εισαγωγή 

επιπρόσθετων υπηρεσιών, λειτουργικών μεταρρυθμίσεων, νέων καναλιών προώθησης και 

αύξηση του ανθρώπινου δυναμικού. Κατάπληξη προκαλεί η απάντηση ότι ορισμένα ΓΔ 

έχουν προβεί σε ενέργειες προτυποποίησης των διαδικασιών. Σε αυτό το σημείο θα 

έπρεπε να ερωτηθούν εάν κάνουν χρήση αυτών των πρωτοτύπων ή ήταν απλά 

προαπαιτούμενο προκειμένου να ενταχθούν σε κάποια πιστοποίηση ποιότητας 

υπηρεσιών. 

 

6.2 Περιορισμοί και Μελλοντικές Προτάσεις 

Η παρούσα εργασία αποτελεί μια πιλοτική έρευνα προτυποποίησης υπηρεσιών η οποία 

σύμφωνα με τις διαδικασίες χαρτογράφησης της blueprint θα ήταν ορθότερο να 

πραγματοποιηθεί σε πρώτη φάση από το σύνολο των στελεχών ενός Γραφείου 

Διασύνδεσης και σε δεύτερη φάση να δημιουργηθεί μια οριζόντια δράση μεταξύ των 

Γραφείων Διασύνδεσης όλων των ανώτατων εκπαιδευτικών ιδρυμάτων της χώρας. Με 

αυτό το τρόπο θα αποδοθεί μια ολοκληρωμένη και πληρέστερη μελέτη της υπάρχουσας 

κατάστασης όλων των γραφείων διασύνδεσης και προτυποποίησης όλων των βασικών ως 

επί το πλείστον υπηρεσιών. Μία ακόμη αδυναμία της έρευνας είναι ότι οι συμμετέχοντες σε 

αυτήν ήταν μεν έμπειροι υπάλληλοι των ΓΔ άλλα ήταν δε εξωτερικοί συνεργάτες. Η 

παρατήρηση αυτή υποδηλώνει ότι δεν ασχολήθηκε κανένας μόνιμος υπάλληλος με την 

συμπλήρωση ενός ερωτηματολογίου που αφορούσε διαδικασίες και λειτουργίες 

υπηρεσιών. Η ένδειξη που υπάρχει είναι ότι κάποια γραφεία ανταποκρίνονται στο έργο 

τους μόνο μέσω εξωτερικών συνεργατών. Δυστυχώς οι εξωτερικοί συνεργάτες μπορεί να  

αποτελούν αξιόλογο και εξειδικευμένο προσωπικό, αλλά προκειμένου να 

πραγματοποιηθούν τέτοιες καινοτόμες δράσεις όπως η τυποποίηση διαδικασιών, έχοντας 

φωτεινά παραδείγματα άλλων διεθνών πανεπιστημιακών ιδρυμάτων, θα πρέπει να το 
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υποστηρίζουν θερμά οι διοικήσεις των ιδρυμάτων και να συνεργαστούν σε οριζόντια 

δράση μόνιμα στελέχη, προκειμένου να μεταφέρουν εμπειρίες και να παραμείνουν καθ’ 

όλη τη μεγάλη χρονική διάρκεια που απαιτεί μια τέτοια προσπάθεια. Μια άλλη άποψη είναι 

ότι θα πρέπει τα εξωτερικά στελέχη να προσληφτούν με συμβάσεις αορίστου χρόνου,  

ώστε να συμμετέχουν στην προσπάθεια αναδιάρθρωσης των υπηρεσιών χωρίς να 

υπάρχει ο φόβος λήξης της συνεργασίας του με το γραφείο διασύνδεσης. Αδυναμία της 

μελέτης αποτελεί η έκταση του ερωτηματολογίου, κάτι το οποίο έκανε τους ερωτώμενους 

να δυσανασχετήσουν. Θα ήταν ευκολότερο να είχε περιοριστεί η έρευνα μόνο σε μια ή δυο 

υπηρεσίες το πολύ οι οποίες θα αναλύονταν εις βάθος. Παρατηρήθηκε επίσης ότι τα 

περισσότερα ΓΔ είναι στελεχωμένα με ελάχιστο προσωπικό, σε κάποιες περιπτώσεις με 

μόλις ένα άτομο, ενώ ορισμένα άλλα υπολειτουργούν καθώς τα στελέχη τους εργάζονται 

και σε άλλες δομές. Αυτός ήταν και ο λόγος που υπήρξε καθυστέρηση συμπλήρωσης του 

ερωτηματολογίου έρευνας της διπλωματικής.  

Σχετικά με τις σημαντικές συνιστώσες κουλτούρα και πολιτική των διοικήσεων δεν έγινε 

ερώτημα διότι οι υπάλληλοι σε τέτοιες ερωτήσεις είτε δεν απαντούν είτε δεν απαντούν 

ειλικρινά, αυτός ήταν και ο λόγος που δεν τέθηκαν στο ερωτηματολόγιο. Θεωρώ ότι χωρίς 

αυτό το δεδομένο δεν μπορεί να πραγματοποιηθεί μια επιτυχής μελέτη σε δημόσιο 

οργανισμό. Θα πρέπει να επιδιωχθεί η ύπαρξη αλληλεπίδρασης μεταξύ όλων των 

εμπλεκομένων, ανεξαρτήτως θέσεων ευθύνης ή απλών υπαλλήλων ή διοικητικών αρχών. 

Σε μια τέτοια προσπάθεια θα έπρεπε να συμμετάσχουν και άλλες δομές του Ιδρύματος και 

να προηγηθούν και κάποιες διερευνητικές έρευνες προς όλους τους εξωτερικούς 

συνεργάτες του ΓΔ,  για παράδειγμα να ερωτηθούν οι επιχειρήσεις πως φαντάζονται μια 

εποικοδομητική συνεργασία με το ΓΔ στα πλαίσια της υπηρεσίας αναζήτησης εργασίας. 

Μετά από έρευνες όλων των εξωτερικών δομών καθώς και των επωφελούμενων, θα 

μπορούσαν τα ΓΔ να έχουν μία συγκεντρωτική εικόνα όλων των αποτελεσμάτων και να 

κατευθυνθούν σε μια ιδεατή κοινή πορεία διαρθρωτικών αλλαγών και καινοτόμων κοινών 

δράσεων. Ένας κοινός στρατηγικός σχεδιασμός μεταξύ των δημόσιων υπηρεσιών των 

γραφείων διασύνδεσης των ελληνικών πανεπιστημίων απαιτεί χρόνο, κόστος, ορισμό 

συντονιστικών οργάνων και επωφελείς συνεργασίες. Εξίσου σημαντική συνιστώσα 

αποτελεί ο περιοδικός επανέλεγχος και η καταγραφή αποτελεσμάτων δίνοντας έμφαση 
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στα προβληματικά σημεία. Ο επανέλεγχος βοηθά στην διαδικασία διορθωτικών αλλαγών, 

απόρριψης ή αλλαγής ορισμένων υπηρεσιών ή λειτουργικών διαδικασιών αυτών. 

Ο κλάδος στον οποίο αναφέρθηκε η παρούσα εργασία εμφανίζει μεγάλη άνθιση και στον 

ιδιωτικό και στο δημόσιο τομέα και θα συνεχίσει να παρουσιάζει αυξημένο ενδιαφέρον 

καθώς η οικονομική ύφεση αυξάνει το χάσμα μεταξύ διασύνδεσης των πανεπιστημίων με 

την αγορά εργασίας. Τα Γραφεία Διασύνδεσης φαίνεται από την έρευνα ότι προσπαθούν 

να πράξουν το ακατόρθωτο, παρά την έλλειψη προσωπικού και οικονομικών πόρων 

αναφέρθηκε ότι τελικώς παρέχουν καλές υπηρεσίες.  Η μελέτη αυτή πρέπει να γίνει το 

έναυσμα μιας περαιτέρω ομαδικής έρευνας, και εφόσον συζητάμε για δημόσια εκπαίδευση 

θα μπορούσε να γίνει μια περαιτέρω έρευνα με δράση του Υπουργείου Παιδείας ή ως 

οριζόντια δράση Γραφείων Διασύνδεσης με πρωτοβουλία των διοικήσεων των 

μεγαλύτερων ιδρυμάτων της χώρας ή δράση του Εθνικού Οργανισμού Πιστοποίησης 

Προσόντων και Επαγγελματικού Προσανατολισμού. Συλλογικότητα σημαίνει ότι οι 

εμπειρίες όλων πρέπει να μεταβιβάζονται προς όλους κατά 360Ο μοίρες. 
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https://docs.google.com/forms/d/1RJcKcMI7-jDMpbAMaJ1CGygH9ykZGTbZcy-no7-EFv0/viewform?usp=send_form
https://docs.google.com/forms/d/1RJcKcMI7-jDMpbAMaJ1CGygH9ykZGTbZcy-no7-EFv0/viewform?usp=send_form
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