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Εισαγωγή  
Η ικανοποίηση του πελάτη είναι ένα θέμα που απασχολεί όχι μόνο τον 

ιδιωτικό αλλά και το δημόσιο τομέα. Στην εποχή μας, οι κυβερνήσεις πρέπει να 

ανταποκρίνονται με κατανόηση στις ανάγκες και επιθυμίες της κοινωνίας. Οι 

οργανισμοί του δημοσίου τομέα να αναδιοργανώνονται προκειμένου να προσφέρουν 

καλύτερες, ταχύτερες και περισσότερες υπηρεσίες. Μέσα σε αυτές τις μεταρρυθμίσεις 

που βρίσκονται σε εξέλιξη, ο πελάτης / πολίτης έχει ιδιαίτερη θέση.  

Ο δημόσιος τομέας τον 21ο αιώνα αλλάζει συνεχώς και γρήγορα, σε μια 

προσπάθεια να ανταποκριθεί στις νέες προκλήσεις και απαιτήσεις της κοινωνίας, 

έχοντας πάντα ως στόχο την ικανοποίηση του πελάτη / πολίτη. Αυτό δεν είναι 

ιδιαίτερα εύκολο στον δημόσιο τομέα δεδομένου ότι ο πελάτης είναι και πολίτης  και 

η φύση των υπηρεσιών που προσφέρουν οι δημόσιες υπηρεσίες είναι ιδιαίτερη. Οι 

πελάτες/πολίτες έχουν διαφορετικά πρόσωπα και ρόλους. Κάποιες φορές είναι 

πελάτες που ζητούν κάποια υπηρεσία, και κάποιες φορές είναι πολίτες, π.χ. όταν 

πληρώνουν τους φόρους, που πρέπει να υπακούν τους νόμους.  

Στο θέμα της ικανοποίησης του πελάτη, ιδιαίτεροι ρόλο παίζουν οι 

προσδοκίες του, οι οποίες επηρεάζονται από πολλούς παράγοντες. Στην παρούσα 

μελέτη θα χρησιμοποιήσουμε το μοντέλο Servqual προκειμένου να μπορέσουμε να 

επισημάνουμε τις προσδοκίες των πολιτών και να δούμε κατά πόσο ικανοποιούνται 

στην πραγματικότητα. Το Servqual είναι ένα εργαλείο μέτρησης των παρεχόμενων 

υπηρεσιών που αξιολογεί τις αντιλήψεις και τις προσδοκίες των πελατών, σχετικά με 

τα χαρακτηριστικά των προσφερόμενων υπηρεσιών.  

Στο Δημόσιο τομέα παραδοσιακά οι πολιτικοί ηγέτες ήταν αυτοί που 

καθόριζαν το είδος των υπηρεσιών που θα προσφέρει το κράτος, κάτω από ποιες 

συνθήκες και σε ποιους. Συνήθως ο ρόλος του πολίτη ήταν  παθητικός. Σήμερα όμως 

τα πράγματα αλλάζουν και η παροχή και αξιολόγηση των δημόσιων υπηρεσιών 

απασχολεί τόσο τις ίδιες τις κυβερνήσεις αλλά και τον πολίτη, ο οποίος έχει πλέον 

περισσότερο ενεργό ρόλο. Οι πολίτες αναμειγνύονται όλο και περισσότερο στην 

πολιτική και στη διοίκηση των δημοσίων υπηρεσιών καθώς λαμβάνεται υπόψη η 

άποψή τους, οι ανάγκες τους και οι απαιτήσεις που έχουν από τον δημόσιο τομέα. 

Συγκεκριμένα, η μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών / πολιτών, αποτελεί απλά 

μία πλευρά της αλληλεπίδρασης αυτής.  
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Η συγκεκριμένη μελέτη θα προχωρήσει στην αξιολόγηση των υπηρεσιών που 

προσφέρονται από την Δ΄ ΔΟΥ Θεσσαλονίκης. Κατά τη σύνταξη του 

ερωτηματολογίου λήφθηκαν υπόψη τόσο οι προσδοκίες των πελατών / πολιτών όσο 

και η αξιολόγηση της πραγματικής εικόνας για τις υπηρεσίες που έλαβαν και τον 

τρόπο που είναι οργανωμένη η υπηρεσία.  

Τα αποτελέσματα της έρευνας οδήγησαν σε μία σειρά σημαντικών 

συμπερασμάτων και προτάσεων για την εικόνα των δημοσίων υπηρεσιών και τα 

μέτρα που μπορούν να ληφθούν για την βελτίωσή τους.  

Σκοπός της διπλωματικής εργασίας 

Σήμερα η ικανοποίηση του πελάτη αποτελεί βασικό στόχο όχι μόνο των 

ιδιωτικών αλλά και των δημόσιων οργανισμών. Η ικανοποίηση των πελατών 

θεωρείται ως ένα από τα συστατικά που μπορούν να εγγυηθούν την επιτυχία ενός 

οργανισμού. Η μέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη προσφέρει αντικειμενική 

πληροφόρηση για τις υπηρεσίες που προσφέρει ο οργανισμός, αποτελεί μία 

πραγματική εικόνα για την οργάνωση και δομή του οργανισμού και συντελεί στον 

προσδιορισμό των μειονεκτημάτων και των πλεονεκτημάτων των πολιτικών που 

εφαρμόζονται (Kotler, 2000).  

Σκοπός της διπλωματικής είναι η έρευνα και αξιολόγηση της θεωρίας σχετικά 

με την ικανοποίηση του πελάτη. Θα εξεταστεί ο δημόσιος τομέας και κατά πόσο οι 

παρεχόμενες υπηρεσίες ικανοποιούν τους πολίτες. Θα πραγματοποιηθεί επίσης μία 

έρευνα για την ικανοποίηση των πελατών / πολιτών της Δ΄ ΔΟΥ  Θεσσαλονίκης. 

Μέσα από αυτή την έρευνα θα διαπιστωθεί πόσο ικανοποιημένοι είναι οι πελάτες/ 

πολίτες του εν λόγω οργανισμού και θα εξαχθούν συμπεράσματα χρήσιμα για την 

εκτίμηση της κατάστασης της υπηρεσίας και ενδεικτικά για αλλαγές που θα 

ενισχύσουν την αποτελεσματικότητά της.  
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Στόχοι της διπλωματικής εργασίας 
 

Οι στόχοι της διπλωματικής εργασίας με θέμα «Εξυπηρέτηση και 

ικανοποίηση των πελατών/ πολιτών της Δ’ ΔΟΥ Θεσσαλονίκης» είναι οι εξής :  

• Η διερεύνηση της βιβλιογραφίας για την συγκρότηση του θεωρητικού 

πλαισίου της μελέτης. 

• Η ανάλυση των μοντέλων γύρω από το θέμα μέτρησης της 

ικανοποίησης πελατών.  

• Η διεξαγωγή έρευνας  για την ικανοποίηση των πελατών/ πολιτών  της 

Δ΄ΔΟΥ  Θεσσαλονίκης καθώς και  

• Ανάλυση των συμπερασμάτων της έρευνας  

 

Δομή διπλωματικής εργασίας 
 

Το θεωρητικό μέρος της διπλωματικής εργασίας εστιάζεται στην εξυπηρέτηση 

των πελατών και στις υπηρεσίες που προσφέρονται στους πολίτες / πολίτες. 

Αναπτύσσεται το θέμα της μέτρησης της ικανοποίησης των πελατών και τα μοντέλα 

που υπάρχουν. 

Το ερευνητικό μέρος εστιάζεται στην έρευνα που διεξήχθη στην Δ΄ΔΟΥ  

Θεσσαλονίκης και στην μέτρηση της ικανοποίησης των πελάτων / πολιτών. Επίσης, 

στην έρευνα συμμετείχαν και οι εργαζόμενοι στην συγκεκριμένη Δημόσια 

Οικονομική Υπηρεσία και ζητήθηκε η άποψή τους για τις υπηρεσίες που προσφέρουν 

και τα μέτρα που μπορούν να ληφθούν για τη βελτίωση τους.  

Στο τέλος της διπλωματικής εργασίας παρατίθεται η αξιολόγηση των 

αποτελεσμάτων, τα συμπεράσματα και οι προτάσεις οι οποίες προέκυψαν μετά την 

ολοκλήρωση της έρευνας.  
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1. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ / ΠΟΛΙΤΩΝ 

1.1.Εισαγωγή 

Στην δεκαετία 1980-1990, η εξυπηρέτηση του πελάτη συχνά δεν είχε την αξία 

που της αναλογούσε. Με την πάροδο των χρόνων όμως προς το 2000, οι πελάτες 

αγοράζουν περισσότερο καλή ή κακή εξυπηρέτηση, παρά καλά ή κακά προϊόντα. Μια 

επιχείρηση που θα προσφέρει καλύτερη εξυπηρέτηση θα είναι ισχυρότερη στην 

αγορά ανεξάρτητα από το μέγεθός της και από το αν θα έχει να αντιμετωπίσει 

ισχυρότερους οικονομικά ανταγωνιστές.  

Προσπαθώντας να δώσουμε έναν ορισμό της εξυπηρέτησης του πελάτη θα 

μπορούσαμε να πούμε ότι είναι: «ένα σύστημα οργάνωσης, το οποίο παρέχει 

συνεχόμενο συνδυασμό μεταξύ της στιγμής κατά την οποία η παραγγελία του 

προϊόντος καταχωρείται και το προϊόν παραλαμβάνεται, με αντικειμενικό σκοπό να 

ικανοποιεί τις ανάγκες του πελάτη σε μακροπρόθεσμη βάση». Μπορεί να λεχθεί ότι 

είναι μια διαδικασία η οποία παρέχει χρησιμότητες «χώρου και χρόνου» (place and 

time) για τον πελάτη και αφορά εμπορικές συναλλαγές σ’ όλα τα επίπεδα (πριν, κατά 

την διάρκεια και μετά την συναλλαγή), οι οποίες σχετίζονται με την συγκεκριμένη 

διαδικασία με τον πελάτη. (Κυριαζόπουλος Π., 2000). 

 

1.2. Η διαφορά εξυπηρέτησης πελατών από τις επιπλέον υπηρεσίες.  

Η εξυπηρέτηση του πελάτη συνοδεύει το οποιοδήποτε προϊόν ή υπηρεσία, 

χωρίς ο πελάτης να πληρώνει επιπλέον. Είναι λανθασμένη η άποψη που κυριαρχεί 

στις ελληνικές επιχειρήσεις, ότι δηλαδή η καλή εξυπηρέτηση στοιχίζει και γι’ αυτό 

πρέπει ή ο πελάτης να πληρώσει επιπλέον ή να μην την προσφέρει η εταιρία.  

Στο σημείο αυτό θα πρέπει να παρουσιάσουμε την διαφορά της εξυπηρέτησης 

του πελάτη από τις επιπλέον υπηρεσίες. Μία τράπεζα για παράδειγμα διεκπεραιώνει 

τις απαραίτητες συναλλαγές  που χρειάζονται για τις ανάγκες ενός δανείου που 

παίρνει ένας πελάτης τους, τον παίρνουν τηλέφωνο στην δουλειά του για να τον 

ενημερώσουν, το λογιστήριο του στέλνει αυτόματα τα ενημερωτικά έντυπα. Αυτό δε 

σημαίνει ότι αυτόματα προσφέρουν ποιοτική εξυπηρέτηση. Αυτές είναι επιπλέον 

υπηρεσίες, που ξεκίνησαν ως μια προσπάθεια διαφοροποίησης από τον ανταγωνισμό.  
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Η ποιοτική εξυπηρέτηση θα φανεί αν υπεύθυνος των δανείων του δώσει 

εναλλακτικές λύσεις πιο συμφέρουσες για τον πελάτη, τον βοηθήσει να 

διεκπεραιώσει όλες τις χρονοβόρες διαδικασίες γρήγορα χωρίς να περιμένει στα 

γκισέ και γενικά να δημιουργήσει ένα κλίμα με τον πελάτη ώστε να τον παρακινήσει 

να συνεχίσει την συνεργασία με την τράπεζα. Ο τρόπος που θα τον χαιρετήσουν, τον 

συμβουλέψουν, τον ενημερώσουν και αυτό που μετράει το πώς θα αισθανθεί ο 

πελάτης κατά την διαδικασία του δανείου (Miller K., 2006).  

 

1.3. Η χαμηλή ποιότητα εξυπηρέτησης στην Ελλάδα  

Στην  Ελλάδα υπάρχει η λανθασμένη αντίληψη πως ο πελάτης δεν έχει πάντα 

δίκιο και πως είναι κακόπιστος, κακοπληρωτής και αναξιόπιστος. Με τέτοιες 

προκαταλήψεις είναι επόμενο να προβάλλονται εμπόδια στη συνεργασία της 

επιχείρησης με τον πελάτη. Έτσι συχνά οι άνθρωποι της επιχείρησης δίνουν 

απαντήσεις του είδους: «λυπάμαι αλλά πρέπει να ξαναέλθετε», «δεν μπορώ να σας 

εξυπηρετήσω τώρα, γιατί έχω δουλειά», «δυστυχώς δεν γίνεται», και μια σειρά από 

άλλες παρόμοιες. Ωστόσο αυτός δεν είναι ο μόνος λόγος για την απομάκρυνση των 

πελατών. Οι ακόλουθοι λόγοι συμβάλλουν ομοίως στη χαμηλή ποιότητα της 

εξυπηρέτησης:  

Οι ανεκπαίδευτοι υπάλληλοι. Είναι αδύνατο μια επιχείρηση ή ένας 

οργανισμός  να έχει απαιτήσεις από τους υπαλλήλους αν δεν τους εκπαιδεύσει στην 

ποιοτική εξυπηρέτηση.  

Δεν ανταμείβονται οι πελάτες. Ίσως να φαίνεται λίγο παράξενο να 

χρειάζεται να ανταμείψει η επιχείρηση τους πελάτες, για τον οποιοδήποτε λόγο. 

Μάλιστα μερικοί φτάνουν σε σημείο να λένε πως οι πελάτες έχουν την ανάγκη των 

εταιριών και όχι το αντίθετο. Βέβαια δεν υπάρχει τίποτα περισσότερο λανθασμένο 

από αυτό, αφού ακόμα και τα κρατικά μονοπώλια και οι τράπεζες πιέζονται αφόρητα 

από τον ανταγωνισμό. Ένα παράδειγμα είναι η δραστηριότητα των ΕΛΤΑ για ταχεία 

παράδοση δεμάτων, που προέκυψε ως ανάγκη να αντιμετωπιστεί ο ισχυρός 

ανταγωνισμός των ιδιωτικών εταιριών. (Κυριαζόπουλος Π., 2000). 

Η ανταμοιβή που περιμένει ο πελάτης δεν έχει βεβαίως καμία σχέση με 

χρήματα ή είδος. Έχει σχέση με το να πάρει ακριβώς αυτό που ζητάει την κάθε 

«στιγμή επαφής». Αν δηλαδή τηλεφωνήσει, να μιλήσει αμέσως με τον άνθρωπο που 
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επιθυμεί, να μην χρειάζεται να περιμένει παραπάνω από 60", κ.ά. (Κυριαζόπουλος Π., 

2000). 

Οι πελάτες δεν νιώθουν ότι βρίσκονται σε ανθρώπινο περιβάλλον. Οι 

άνθρωποι των επιχειρήσεων και των οργανισμών, αντιμετωπίζουν τους πελάτες σαν: 

χρήματα, κέρδος, ποσοστά προμήθειας, κωδικούς αριθμούς ή σαν ενόχληση στην 

εργασία, σαν πηγή φασαριών, σαν μελλοντικούς κακοπληρωτές, κλπ. Ένα τέτοιο 

περιβάλλον όχι μόνο δεν ελκύει τους πελάτες, αλλά τους απωθεί. Όσο καλά προϊόντα 

ή υπηρεσίες και αν προσφέρονται  ή όσο μεγάλη επιχείρηση ή οργανισμός και αν  

είναι, σύντομα θα δει τους οικονομικούς της πόρους να επιδεινώνονται. Δεν είναι 

λίγα τα παραδείγματα μεγάλων εταιριών και οργανισμών   που εγκατέλειψαν την 

υπεροψία και αποφάσισαν να φερθούν πιο ανθρώπινα στους πελάτες τους, γιατί είδαν 

πως αυτή η υπεροψία τους έφερνε σε όλο και χειρότερη θέση στην αγορά.  

Σήμερα τόσο οι ιδιωτικοί αλλά και πολλοί δημόσιοι οργανισμοί, λειτουργούν 

σε συνθήκες ανταγωνισμού και αποδίδουν πρώτιστη σημασία στον πελάτη, στην 

ικανοποίησή του, την καλύτερη δυνατή εξυπηρέτησή του ακόμη και την πρόβλεψη 

των αναγκών του. Ο επίμονος προσανατολισμός τους στην αγορά αποτελεί πλέον 

βασική στρατηγική προτεραιότητα. (Σακκάς Ν., 1999). 

 

1.4. Η καταγραφή της γνώμης του πελάτη  
Το πρώτο βήμα σε μια συστηματική πολιτική απέναντι στους πελάτες είναι η 

καταγραφή της γνώμης, που αυτοί έχουν για την εταιρία και τα προϊόντα/ υπηρεσίες 

της. Στη συνέχεια η γνώμη αυτή των πελατών πρέπει να αξιολογείται με τρόπο 

ρεαλιστικό και να αξιοποιείται για τη στήριξη μίας σαφούς πολιτικής προς τις 

διάφορες κατηγορίες πελατών οι οποίες ανιχνεύονται με κριτήριο τη διαφορετική 

ικανοποίηση-προσήλωσή τους στην εταιρία/οργανισμό. 

Οι μέθοδοι που έχουν αναπτυχθεί για την καταγραφή της γνώμης του πελάτη 

παρουσιάζουν μεγάλη ποικιλία και στηρίζονται στη φαντασία και την ιδιαίτερη 

αίσθηση, που η κάθε εταιρία έχει για τον εαυτό της και τους πελάτες της. Μπορεί 

κανείς να επισημάνει ορισμένες χαρακτηριστικές τεχνικές, που η εκτεταμένη χρήση 

έχει καταξιώσει ως δόκιμες μεθόδους καταγραφής της γνώμης του πελάτη. 

Οι δείκτες ικανοποίησης του πελάτη (customer satisfaction indices) 

επιδιώκουν να καταγράψει ο πελάτης το βαθμό της ικανοποίησής του σε σχέση με 

την εταιρία ή κάποιο ιδιαίτερο χαρακτηριστικό των προϊόντων ή των υπηρεσιών της. 
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Ο πελάτης εφοδιάζεται με ένα απλό ερωτηματολόγιο, στο οποίο του ζητείται να 

περιγράψει το βαθμό ικανοποίησής του. Ο βαθμός ικανοποίησης συνήθως διατρέχει 

όλο το φάσμα από απόλυτα μη ικανοποιημένος (1), μη ικανοποιημένος (2), 

ουδέτερος/αδιάφορος (3), ικανοποιημένος (4) και πολύ ικανοποιημένος (5). Η 

τυποποίηση της κατάταξης αυτής επιτρέπει την αναλυτική και στατιστική 

επεξεργασία των δεδομένων που συλλέγονται, τη διαμόρφωση αντίστοιχων ομάδων 

πελατών και την ποσοτική εκτίμηση του μεγέθους της κάθε τέτοιας ομάδας (Σακκάς 

Ν., 1999). 

Πολλά επαγγέλματα υπάρχουν όπου η διάδραση με τους πελάτες είναι 

κεντρικό στοιχείο της δουλειάς. Σε πολλά από αυτά η επικοινωνία υπαλλήλου και 

πελάτη περιλαμβάνει κάποιο βαθμό συναισθηματικού ή ευαίσθητου περιεχομένου. 

Μερικά παραδείγματα είναι προφανή. Οι νοσοκόμες και οι γιατροί διαδρούν με 

ετοιμοθάνατους πελάτες σε νοσοκομεία, αντιμετωπίζουν αγχωμένους συγγενείς στις 

μονάδες εντατικής θεραπείας και μοιράζονται τη χαρά της γέννας στα μαιευτήρια. Η 

συναισθηματική επικοινωνία είναι, επίσης, προαπαιτούμενο σε λιγότερο εμφανή 

επαγγέλματα. Η ιπταμένη συνοδός πρέπει να φαίνεται πρόσχαρη και προσεκτική σε 

όλη την πτήση. Ένας εισπράκτορας συναλλαγματικών πρέπει να παραμένει σοβαρός 

και να αποφεύγει κάθε ίχνος συμπάθειας στις διαδράσεις του. Το φιλοδώρημα ενός 

σερβιτόρου εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από τη διατήρηση μίας φιλικής και εύθυμης 

συμπεριφοράς. (Miller K., 2006). 
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1.5. Λόγοι εγκατάλειψης μίας επιχείρησης/οργανισμού από τους 

πελάτες 

Οι περισσότεροι πελάτες εγκαταλείπουν μια επιχείρηση/οργανισμό, επειδή 

αισθάνονται ότι για κάποιο λόγο έχουν αγνοηθεί ή δεν έχουν αντιμετωπιστεί 

κατάλληλα. Τα στελέχη, από την άλλη πλευρά, πιστεύουν ότι κύρια αιτία διαρροής 

πελατών είναι η τιμή, ωστόσο αυτό ισχύει σε μερικές μόνο περιπτώσεις. Από έρευνα 

του CRMGuru το Νοέμβριο του 2003 προκύπτει ότι το 64% των πελατών που 

διέκοψαν κάποια υπηρεσία ή τη χρήση κάποιου προϊόντος ανέφερε ως κύρια αιτία 

την κακή εξυπηρέτηση. Η δεύτερη αιτία απομάκρυνσης (με ποσοστό 22%) ήταν η 

κακή ποιότητα  προϊόντων και υπηρεσιών, ενώ το 10% ανέφερε τις υψηλές τιμές. 

Τέλος, η λειτουργικότητα-ευχρηστία του προϊόντος/υπηρεσίας επιλέχθηκε ως κύρια 

αιτία μόνο από το 4% των ερωτηθέντων. 

 

Πίνακας 1: Παρουσίαση των λόγων απομάκρυνσης των πελατών από μία 

επιχείρηση / οργανισμό  (από την πλευρά των πελατών) 

Λόγοι απομάκρυνσης των πελατών από μία επιχείρηση/ 
οργανισμό

λειτουργικότητα
4%

υψηλές τιμές
10%

κακή ποιότητα
22%κακή 

εξυπηρέτηση
64%

λειτουργικότητα
υψηλές τιμές
κακή ποιότητα
κακή εξυπηρέτηση

 
 

Η έρευνα αυτή αποκάλυψε επίσης ότι οι διευθυντές αυταπατώνται σχετικά με 

τους λόγους για τους οποίους οι επιχειρήσεις τους χάνουν πελάτες. Η αντίληψη αυτή 

των διευθυντών δεν συμπίπτει με τη γνώμη των πελατών: η τιμή θεωρήθηκε ως η 

κύρια αιτία για την απώλεια πελατών από το 42% των ερωτηθέντων, και ακολουθούν 

οι «νέες ανάγκες» με 36% και η «εξυπηρέτηση πελατών» με 22%( Μπλέσιος Π. Ν. 

2001). 
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Πίνακας 2: Παρουσίαση των λόγων απομάκρυνσης των πελατών από μία 

επιχείρηση / οργανισμό  (από την πλευρά της επιχείρησης) 

 

Λόγοι απομάκρυνσης πελατών

εξυπηρέτη
ση 

πελατών
22%

νέες τιμές
42%

νέες 
ανάγκες 

36%

εξυπηρέτηση
πελατών
νέες τιμές

νέες ανάγκες 

 
 

Παρόλο που κάθε συνεργασία είναι διαφορετική, οι ανώτεροι υπάλληλοι 

πρέπει να ελέγχουν την ορθότητα των όσων πιστεύουν για τους πελάτες τους και να 

επενδύουν στην έρευνα, ώστε να αντιληφθούν τους πραγματικούς λόγους για τους 

οποίους οι πελάτες φεύγουν ή μένουν. Είναι στην ανθρώπινη φύση να προσπαθεί 

κάποιος να μετατοπίσει τις ευθύνες: «Αν η επιχείρησή μας είχε καλύτερες τιμές, ο 

πελάτης δεν θα είχε φύγει.»  ή «Δεν φταίμε εμείς που άλλαξαν οι ανάγκες του 

πελάτη.» ή «Κακώς το προϊόν μας δεν ήταν ανταγωνιστικό.» Μια επιχείρηση/ 

οργανισμός θα πρέπει να κοιτάει σε βάθος τους λόγους που οι πελάτες του είναι 

ανικανοποίητοι προκειμένου να μπορέσει να βρει τα πραγματικά αίτια 

(htpp://www.go-online.gr/.../article.html) 

 

 



 14 

2.ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ / ΠΟΛΙΤΩΝ  
  

2.1. Ορισμός ποιότητα 
Η ποιότητα είναι μια έννοια που εύκολα γίνεται αντιληπτή ως θετική χωρίς 

ωστόσο να ορίζεται με απόλυτη ακρίβεια. Ένα ορισμός που θα μπορούσαμε να 

δώσουμε για την ποιότητα είναι ο εξής: «Το σύνολο των χαρακτηριστικών μιας 

οντότητας (ενός αγαθού, μιας υπηρεσίας, ενός οργανισμού) που της αποδίδουν την 

ικανότητα να ικανοποιεί εκπεφρασμένες και συνεπαγόμενες ανάγκες(www.iso.org). 

Όταν αναφερόμαστε στην ποιότητα ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας στην 

ουσία μιλάμε για την ποιότητα ενός αγαθού, που μπορεί να είναι υλικό, όπως ένα 

βιομηχανικό προϊόν ή ένα τεχνικό έργο, και μιας υπηρεσίας με τις απαιτήσεις που 

υπάρχουν γι’ αυτήν. Ανάλογα με το βαθμό ικανοποίησης, το προϊόν/ υπηρεσία είναι 

χαμηλής, καλής ή άριστης ποιότητας.  

Οι απαιτήσεις γι’ αυτό αφορούν τέσσερις παραμέτρους: 

• Την ικανοποίηση των διατάξεων που διέπουν την κατασκευή ή τη 

διάθεσή του, 

• Την ασφάλεια και τη λειτουργικότητά του, 

• Την εξυπηρέτηση του σκοπού για τον οποίο δημιουργήθηκε και 

• Την ικανοποίηση του κοινού προς το οποίο απευθύνεται.  

Το προϊόν/ υπηρεσία είναι καλής ποιότητας όταν ικανοποιεί και τις τέσσερις 

παραμέτρους, οι οποίες είναι δυνατόν να διαβαθμιστούν ως προς τη δυσκολία 

ικανοποίησής τους. Η ικανοποίηση των διατάξεων αποτελεί πρώτο επίπεδο για την 

παραγωγή ενός ποιοτικού προϊόντος. Το δεύτερο και ουσιαστικότερο στάδιο είναι η 

ικανοποίηση του κοινού στο οποίο το προϊόν απευθύνεται και προϋποθέτει την 

ασφάλεια, τη λειτουργικότητα και την ικανοποίηση του σκοπού για τον οποίο 

δημιουργήθηκε. Επομένως ποιότητα, σε τελική ανάλυση, είναι η ικανοποίηση των 

πελατών ενώ δείκτης ποιότητας είναι οι πελάτες που επανειλημμένα προμηθεύονται 

το προϊόν που παράγει η επιχείρηση. (Κέφης, 2005) 

Επομένως βασικός στόχος μιας επιχείρησης/οργανισμού είναι να προσφέρει 

στο πελατολόγιό της ποιοτικά προϊόντα ή υπηρεσίες. Η κατανόηση του όρου της 

ποιότητας δε βασίζεται στην γνώση κάποιου ή κάποιων από τους ορισμούς της 

ποιότητας που κατά καιρούς έχουν δοθεί σε αυτήν, αλλά στη σταδιακή και πλήρη 

http://www.iso.org/
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διερεύνηση και αποσαφήνιση του τι κάνει τον πελάτη ευτυχισμένο. Η εστίαση είναι 

και θα παραμείνει ο πελάτης. Ως ποιότητα ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας 

μπορούμε επίσης να ονομάσουμε τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας 

που ικανοποιούν πλήρως ή και ξεπερνούν τις προσδοκίες του πελάτη ή που 

ικανοποιούν συγκεκριμένες προδιαγραφές. (Kotler, 2000) 

  

2.2.  Ορισμός ικανοποίησης 
Η ικανοποίηση του πελάτη ορίζεται με δύο βασικούς τρόπους: είτε ως ένα 

αποτέλεσμα, είτε ως μια διαδικασία. Ο πρώτος τρόπος καθορίζει την ικανοποίηση ως 

μια τελική κατάσταση ή ως ένα αποτέλεσμα της εμπειρίας κατανάλωσης ή χρήσης 

ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας. Η ικανοποίηση δηλαδή είναι το αποτέλεσμα της 

αγοράς και χρήσης ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας, το οποίο απορρέει από τη 

σύγκριση του πελάτη ανάμεσα στην ανταμοιβή και το κόστος της αγοράς, 

λαμβάνοντας υπόψη τις προσδοκώμενες επιπτώσεις. Εναλλακτικά, η ικανοποίηση 

μπορεί να θεωρηθεί ως μια διαδικασία, με έμφαση στους ψυχολογικούς παράγοντες 

αντίληψης και αξιολόγησης που την επηρεάζουν. Η ικανοποίηση σε αυτή την 

περίπτωση μπορεί να οριστεί ως η αντίδραση του καταναλωτή στη διαδικασία 

αξιολόγησης, η οποία εξετάζει τις ασυμφωνίες μεταξύ μεταγενέστερων προσδοκιών 

και του πραγματικού επιπέδου απόδοσης του προϊόντος, όπως γίνεται αντιληπτό από 

τον καταναλωτή μετά τη χρήση του. (Γρηγορούδης, Σίσκος, 2000) 

Όλο και περισσότερες επιχειρήσεις χρησιμοποιούν την ικανοποίηση του 

πελάτη ως δείκτη της επίδοσης των προϊόντων / υπηρεσιών και ως δείκτη της 

μελλοντικής πορείας της επιχείρησης(Johnson, 2000).  

H ικανοποίηση του πελάτη, αποτελεί και είναι ο καλύτερος δείκτης της 

μελλοντικής πορείας της επιχείρησης/οργανισμού, και αυτό γιατί:  

- Η ικανοποίηση του πελάτη αποτελεί την πλέον αντικειμενική 

πληροφορία της αγοράς. Έτσι δίνεται η δυνατότητα στην επιχείρηση να αντιληφθεί 

την τρέχουσα κατάσταση της αγοράς και να διαμορφώσει ανάλογα τα μελλοντικά της 

προγράμματα. 

- Μια μεγάλη μερίδα πελατών αποφεύγουν να εκφράσουν τα παράπονα 

ή τη δυσαρέσκειά τους από τη χρήση των προϊόντων / υπηρεσιών ή την εξυπηρέτηση 

της εταιρείας, είτε λόγω συγκεκριμένης νοοτροπίας είτε γιατί δεν πιστεύουν ότι η 

επιχείρηση θα προβεί σε συγκεκριμένες διορθωτικές ενέργειες. 
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- Η μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών είναι σε θέση να 

προσδιορίσει πιθανές «ευκαιρίες στη συγκεκριμένη αγορά». 

- Η εφαρμογή των βασικών αρχών της συνεχούς βελτίωσης απαιτεί την 

ύπαρξη συγκεκριμένης διαδικασίας μέτρησης της ικανοποίησης των πελατών. Με 

αυτόν τον τρόπο οι ενέργειες βελτίωσης βασίζονται σε πρότυπα που είναι σύμφωνα 

με τις ανάγκες και τις επιθυμίες των πελατών. 

- Η μέτρηση της ικανοποίησης μπορεί να βοηθήσει στην κατανόηση 

των γενικότερων αντιλήψεων του πελάτη και πιο συγκεκριμένα στον προσδιορισμό 

και την ανάλυση των αναγκών, των προσδοκιών και των επιθυμιών του πελάτη 

(Γρηγορούδης, Σίσκος, 2000). 

 

2.3.. Η αλλαγή του Δημόσιου τομέα και ο ρόλος του πολίτη- πελάτη.  
 

Ο Δημόσιος Τομέας πρέπει να αντιμετωπίσει πολυάριθμες προκλήσεις και να 

ανταποκριθεί σε πολλές νέες ανάγκες και απαιτήσεις της κοινωνίας. Λόγω αυτών των 

αλλαγών και των πιέσεων, ο δημόσιος τομέας τα τελευταία χρόνια έχει γίνει 

αντικείμενο πολλών μεταρρυθμίσεων (Lane, 2000, Kickert, 1997, Kettl, 2000). “Τις 

τελευταίες δύο δεκαετίες, έχει σημειωθεί μεγάλος αριθμός μεταρρυθμίσεων στον 

δημόσιο τομέα. Αν και υπήρξαν μεταρρυθμίσεις και νωρίτερα, οι αλλαγές που έχουν 

σημειωθεί από το 1980 και μετέπειτα – σε πολλές χώρες -  διακρίνονται για το διεθνή 

τους χαρακτήρα και τις κυβερνητικές προσπάθειες για τεχνολογικές αλλαγές και 

καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών (Pollitt and Bouckaert, 2004). 

Η Ευρωπαϊκή Ένωση κατευθύνει τη πορεία αυτή που σαν στόχο έχει τον 

πολίτη και την βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών σε αυτόν. Βέβαια οι 

ευρωπαϊκές χώρες, η κάθε μία με την ξεχωριστή της ιστορία έχουν διαφορετική 

οργάνωση του δημόσιου τομέα τους και διαφορετική φιλοσοφία αναφορικά με τις 

αξίες των δημοσίων υπαλλήλων και τον ρόλο που έχουν σε ένα δημοκρατικό κράτος. 

Υπάρχουν πολλοί τρόποι να οργανωθεί ο δημόσιος τομέας και οι δημόσιες υπηρεσίες 

σε μία δημοκρατία, όχι μόνο ως προς τις λεπτομέρειες αλλά και ως προς την 

θεμελιώδη λειτουργία τους. Μέχρι σήμερα δεν υπάρχει κάποιο συγκεκριμένο 

ευρωπαϊκό μοντέλο, στο οποίο συμφωνούν οι χώρες μέλη της Ε.Ε. (Ridley, 1995:13). 

Πράγματι, κάθε χώρα μέλος, ανταποκρίνεται με διαφορετικό τρόπο στις 

προκλήσεις. Εντούτοις αυτές οι μεταρρυθμίσεις χαρακτηρίζονται από την εισαγωγή 

νέων αρχών και εστιάζονται στην αύξηση της αποδοτικότητας και της 
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αποτελεσματικότητας, δίνουν έμφαση στην διαφάνεια και την υπευθυνότητα, τη 

συνειδητοποίηση της σημασία της παροχής δημόσιων υπηρεσιών και το ρόλο που 

παίζει ο πολίτης/ πελάτης (Doherty and Horne, 2002; Shand, 1999; Flynn and Strehl, 

1996; Schick, 2000). 

Πρόσφατα, πολλές χώρες έχουν αναλάβει πρωτοβουλίες και έχουν θέσει στον 

κέντρο των μεταρρυθμίσεών τους τον πολίτη/ πελάτη. Οι Christopher Pollitt και 

Geert Bouckaert περιγράφουν αυτήν την τάση ως μία αλλαγή από τη μεριά του 

παραγωγού στη μεριά του πολίτη / πελάτη. (Pollitt και Bouckaert, 1995). Η ανάμειξη 

των πολιτών/ πελατών των δημόσιων υπηρεσιών,  προκειμένου να εμπλουτιστούν οι 

μεταρρυθμίσεις με τις προσδοκίες, τις αντιλήψεις και την δέσμευσή τους για ενεργή 

συμμετοχή, αποτελεί κοινή στρατηγική για την απόκτηση ενός θεμιτού επιπέδου 

ποιότητας και ικανοποίησης στις Δημόσιες Υπηρεσίες. Έτσι, εκεί που οι 

παραδοσιακές σχέσεις ήταν γραφειοκρατικές και ιεραρχικές, οι νέες σχέσεις είναι 

περισσότερο πλουραλιστικές. (Peters and Savoie, 2000). 

Ο πελάτης/ πολίτης σήμερα είναι στις περισσότερες χώρες μέλη της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης στην κορυφή της ατζέντας τους. Σύμφωνα με έρευνα που 

διεξήχθη το 2007 στην Ευρωπαϊκή Ένωση (EIPA, 2007: 6), σχεδόν στα  δύο τρίτα 

των χωρών μελών το θέμα του πολίτη βρίσκεται ψηλά στην μεταρρύθμιση της 

δημόσιας διοίκησης. 

 

2.4.  Δημόσιες Υπηρεσίες εστιασμένες στην ικανοποίηση που πολίτη 
 

Οι κυβερνήσεις σήμερα καλούνται να ανταποκριθούν στις ανάγκες και τις 

απαιτήσεις της κοινωνίας. Οι οργανισμοί του δημόσιου τομέα  μεταρρυθμίζονται 

προκειμένου να παρέχουν καλύτερα, γρηγορότερα και περισσότερες υπηρεσίες. 

Εντούτοις, η ποιότητα, η ποσότητα και η ταχύτητα δεν είναι τα μόνα πράγματα που 

απαιτεί η κοινωνία από την κυβέρνησή της. Δεδομένου ότι καθημερινά σημειώνονται 

πολλές αλλαγές στην κοινωνία, η κυβέρνηση πρέπει να είναι σε θέση να 

ανταποκριθεί στις μεταβαλλόμενες απαιτήσεις και να προσφέρει νέες λύσεις. 

Επιπλέον, ένας από τους λόγους που προχωρούν οι κυβερνήσεις σε μεταρρυθμίσεις 

είναι η ενίσχυση της εμπιστοσύνης των πολιτών στην κυβέρνηση. Οι κυβερνήσεις 

πρέπει να παρέχουν περισσότερες υπηρεσίες που να χαρακτηρίζονται από 

δημοκρατικές επιλογές και διαφάνεια σε όλα τα στάδια της διαδικασίας παροχής 

υπηρεσιών. (Shand, 1999) 
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Η προσέγγιση αυτή δεν σημαίνει φυσικά, ότι οι πελάτες/ πολίτες παίρνουν 

πάντα αυτό που θέλουν. Όμως οι επιτυχημένοι οργανισμοί, χρησιμοποιούν τις 

ανάγκες και προσδοκίες που πελατών/ πολιτών, ως αφετηρία για την λήψη μέτρων 

και την ανάπτυξη στρατηγικής και πολιτικών. Επομένως, η προσπάθεια της 

ικανοποίησης των πελατών έχει να κάνει τόσο με τις προσδοκίες όσο και τις 

αντιλήψεις τους.  

Οι κυβερνήσεις δεν μπορούν πλέον να αγνοούν τις ανάγκες και προσδοκίες 

των πολιτών. Ο παγκόσμιος ανταγωνισμός, οι εθνολογικές αλλαγές, η πρόοδος της 

τεχνολογίας, έχουν ανεβάσει το επίπεδο του τι θεωρείται επιτρεπτό επίπεδο 

υπηρεσίας. Για να μπορέσει ένας οργανισμός να θεωρηθεί ότι παρέχει ικανοποιητικές 

υπηρεσίες, θα πρέπει να προσπαθεί ικανοποιήσει τις ανάγκες και τις προσδοκίες των 

πελατών όπως αυτοί οι ίδιοι τις ορίζουν. 

Προκειμένου να επιτευχθεί ένα ικανοποιητικό αποτέλεσμα στην οργάνωση 

των δημοσίων υπηρεσιών θα πρέπει να ενισχυθεί ο ρόλος και η συμμετοχή του 

πολίτη. Μάλιστα η αναβάθμιση του δημόσιου τομέα και των υπηρεσιών που 

προσφέρει θα πρέπει να γίνει με περιορισμένους πόρους. Οι πολίτες είναι πλέον πολύ 

καλά ενημερωμένοι και επιθυμούν να λαμβάνουν υπηρεσίες υψηλού επιπέδου με 

χαμηλό κόστος. Όπως και με τον ιδιωτικό τομέα, έτσι και με τον δημόσιο επιθυμούν 

να λαμβάνουν γρήγορα υπηρεσίες χωρίς να πρέπει να καταναλώσουν πολύ χρόνο και 

ενέργεια. Τα μέσα μαζικής ενημέρωσης και αυτά συντελούν στην προώθηση 

βελτιωμένων δημόσιων υπηρεσιών που εξυπηρετούν άριστα τον πολίτη (Pollitt, 

Bouckaert, 1995). 

 

2.5. Ο ρόλος του πολίτη/ πελάτη και η φύση των δημοσίων υπηρεσιών  
 

Η εξέταση και η αξιολόγηση της ικανοποίησης των πελατών πολιτών είναι 

απαραίτητη, προκειμένου ένας οργανισμός να δει κατά πόσο οι υπηρεσίες που 

προσφέρει ανταποκρίνονται στις προσδοκίες και στις ανάγκες των πολιτών.  Η 

εξυπηρέτηση των πολιτών / πελατών δεν είναι κάτι εύκολο καθώς έχουν διαφορετικά 

πρόσωπα και ρόλους. Κάποιες φορές είναι αποδέκτες των υπηρεσιών και κάποιες 

φορές είναι ενεργοί πολίτες, π.χ. όταν πληρώνουν τους φόρους τους, όταν υπακούν 

τους νόμους.  
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Στον ιδιωτικό τομέα, η φύση και η σημασία των αναγκών του «πελάτη» δεν 

χρειάζεται εξήγηση. Οι καλύτερες επιχειρήσεις στον ιδιωτικό τομέα, γνωρίζουν ότι η 

κατανόηση των αναγκών των πελατών τους είναι απαραίτητη προκειμένου να 

εξασφαλίσουν την παροχή σωστών υπηρεσιών και προϊόντων που καλύπτουν τις 

ανάγκες τους. Αν αποτύχουν, διατρέχουν τον κίνδυνο να μείνουν εκτός αγοράς.  

Οι οργανισμοί του δημόσιου τομέα μπορούν να έχουν μια σύνθετη σχέση με 

το κοινό. Σε μερικές περιπτώσεις μπορεί να χαρακτηριστεί ως μια σχέση πελατών  – 

ειδικά στην περίπτωση της άμεσης παροχής υπηρεσιών από τους οργανισμούς του 

δημόσιου τομέα  – και σε άλλες περιπτώσεις ως σχέση πολιτών όπου ο οργανισμός 

εμπλέκεται στον καθορισμό και τη δημιουργία του περιβάλλοντος στο οποίο 

αναπτύσσεται η οικονομική και κοινωνική ζωή  του πολίτη. 

Η φύση της ικανοποίησης του πελάτη ή του πολίτη είναι διαφορετική σε  

αντιδιαστολή με την ικανοποίηση των πολιτών (Schmidt και Stricklan, 2000). Και τα 

δύο είναι ευδιάκριτα μεταξύ τους. Όταν εξετάζουμε την ικανοποίηση των πελατών, οι 

ερωτήσεις π.χ. αφορούν την άμεση παράδοση των υπηρεσιών σε λειτουργικό επίπεδο. 

Οι έρευνες των πολιτών αξιολογούν ζητήματα όπως εάν ορισμένες υπηρεσίες πρέπει 

να παρέχονται από το δημόσιο τομέα  ή όχι. Η προτεραιότητα των χρηστών είναι η 

καλύτερη δυνατή υπηρεσία, αλλά ως πολίτες μπορεί επίσης να αναγνωρίσουν ότι 

είναι καλύτερο να διατεθούν οι πόροι κάπου αλλού (Dinsdale και Marsden, 1999). 

Επίσης, οι υπηρεσίες του δημοσίου τομέα έχουν πολλά διαφορετικά χαρακτηριστικά 

γνωρίσματα από τις υπηρεσίες που παρέχονται στην ιδιωτικό τομέα. Πολλά μοντέλα 

ποιότητας υπηρεσιών εστιάζονται στην αύξηση της κατανάλωσης των υπηρεσιών 

ή/και στην αύξηση της πίστης των πελατών. Για πολλές δημόσιες υπηρεσίες δεν 

ισχύουν αυτοί οι στόχοι, δεδομένου κάποιες είναι μονοπωλιακοί προμηθευτές, σε 

κάποιες άλλες οι πελάτες απαιτείται να καταναλώνουν τις υπηρεσίες (όπως οι 

ρυθμιστικές υπηρεσίες) ή στην πραγματικότητα οι στόχοι τους είναι το ακριβώς 

αντίθετο, δηλαδή στοχεύουν στην μείωση της κατανάλωσης υπηρεσιών (π.χ. Τομεάς 

Υγείας και Κοινωνικές Υπηρεσίες) (Dinsdale και Marsden, 1999).  

Εντούτοις, σε πολλές περιπτώσεις οι διαφορές μεταξύ των δημόσιων και 

ιδιωτικών υπηρεσιών είναι ελάχιστες καθώς αντιμετωπίζουν παρόμοιες καταστάσεις. 

Πάντως το σίγουρο είναι ότι ο δημόσιος τομέας καλύπτει μία μεγάλη γκάμα 

υπηρεσιών που διαφέρουν από πολλές πλευρές:  

• η ομάδα-στόχος (το κοινό συνολικά, μικρά υποσύνολα του πληθυσμού,  

επιχειρήσεις, εθελοντικός τομέας κ.λ.π.)  
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• η φύση της χρήσης (ρυθμιστικές/υποχρεωτικές έναντι εθελοντικές 

υπηρεσίες, υπηρεσίες που χρησιμοποιούνται συνεχώς και εκείνες που 

χρησιμοποιούνται κατά περίπτωση, δωρεάν υπηρεσίες και υπηρεσίες επί πληρωμή 

κ.λ.π.)  

• η θέση των υπηρεσιών στην αγορά (μονοπωλιακές υπηρεσίες, υπηρεσίες που 

ανταγωνίζονται ιδιωτικές κ.λ.π.).  (EIPA, 2006). 

 

2.6. Δημόσιες και Ιδιωτικές Υπηρεσίες 
 

Οι δημόσιες και οι ιδιωτικές υπηρεσίες, όπως ήδη αναφέρθηκε, διαφέρουν σε 

αρκετά πράγματα (Löffler, Vintar, 2004) 

Ο ανταγωνισμός δεν έχει την ίδια σημασία και για τις δύο και οι επιπλοκές 

που έχει στην επιλογή του πελάτη είναι διαφορετικές. Όμως, οι πελάτες των 

υπηρεσιών του δημοσίου τομέα, έχουν επιλογή. Μπορούν να επιλέξουν να 

«αποσυρθούν» (είτε πλήρως, είτε επιλέγοντας να μην ανταποκριθούν πλήρως στις 

απαιτήσεις). Το κόστος το επωμίζεται η κυβέρνηση, η οποία θα πρέπει να ενισχύσει 

τη συμμόρφωση των πολιτών προς τις υποχρεώσεις τους και να αντιμετωπίσει τις 

συνέπειες της αποτυχημένης κυβερνητικής επιλογής. Μία σωστά οργανωμένη 

κυβέρνηση θα ερευνήσει το λόγο της αποτυχίας και δεν θα επιλέξει να τον 

συγκαλύψει.  

Αν και οι άνθρωποι επιθυμούν να ικανοποιούνται οι ανάγκες τους και να 

αντιμετωπίζονται ως ξεχωριστά άτομα, πολίτες, και φορολογούμενοι, ταυτόχρονα 

θέλουν έναν δημόσιο τομέα διαθέσιμο για όλο τον πληθυσμό, που να παρέχει 

υπηρεσίες υψηλής ποιότητες και ταυτόχρονα αποτελεσματικές. Για παράδειγμα δεν 

ενδιαφέρονται μόνο οι γονείς για τις εκπαιδευτικές υπηρεσίες που προσφέρει μία 

κυβέρνηση.   

Σε αντίθεση με τον ιδιωτικό τομέα, οι δημόσιες υπηρεσίες προσφέρονται σε 

όλους και όχι στους πιο επικερδείς πελάτες. Οι δημόσιες υπηρεσίες φροντίζουν τις 

ανάγκες όλων των πελατών. Πράγματι, σε πολλές περιπτώσεις, οι δημόσιες υπηρεσίες 

απευθύνονται σε αυτές που συγκεντρώνουν το λιγότερο ενδιαφέρον του ιδιωτικού 

τομέα.  

Όλοι αυτοί οι παράγοντες συνδυάζονται για να φτιάξουν μια εικόνα, στην 

οποία παρόλο που ο ρόλος του πελάτη είναι διαφορετικός στον δημόσιο τομέα, ο 
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πολίτης έχει δικαίωμα να αντιμετωπιστεί ως πελάτης, και η παροχή των δημόσιων 

υπηρεσιών πρέπει να είναι ίση και δίκαιη προς όλους.  

Το χάσμα μεταξύ του δημόσιου και ιδιωτικού τομέα, από την πλευρά του 

πολίτη, περιορίζεται. Ο ανταγωνισμός στον ιδιωτικό τομέα θα διαμορφώσει το 

μελλοντικό περιβάλλον στην παροχή υπηρεσιών, το οποίο θα κρίνει τον δημόσιο 

τομέα. Οι κυβερνήσεις θα πρέπει να ανταπεξέλθουν στην πρόκληση και σε ότι 

συνεπάγεται αυτό.  

2.7. Υπηρεσίες και προϊόντα  
 

Οι περισσότεροι οργανισμοί του δημοσίου τομέα παρέχουν υπηρεσίες. Οι 

υπηρεσίες έχουν συγκεκριμένα χαρακτηριστικά που τις διαφοροποιούν από τα 

προϊόντα και τις κάνουν ξεχωριστές. (Ross, 1999: 13-15).  

Αυτές οι διαφορές περιγράφονται ως "ασάφεια", "αδιάσπαστο", 

"ετερογένεια", "φθαρτότητα" (Hoffman και Bateson, 1997: 22-24). Ο κάτωθι πίνακας 

προσφέρει μία συνοπτική παρουσίασή τους (Zeithaml et al., 1992: 50). 

 

Χαρακτηριστικά  Επίδραση/ Προβλήματα  

Ασάφεια 

"Ένα ιδιαίτερο χαρακτηριστικό των 

υπηρεσιών που καθιστά αδύνατο για το 

χρήστη να τις αγγίξει ή τις αισθανθεί με 

τον ίδιο τρόπο όπως κάνει με τα φυσικά 

αγαθά."   

1. Οι υπηρεσίες δεν μπορούν να 

αποθηκευτούν.  

2. Οι υπηρεσίες δεν προστατεύονται 

μέσω διπλωμάτων ευρεσιτεχνίας.  

3. Δεν είναι εύκολη η επίδειξη ή η 

επικοινωνία των υπηρεσιών  

4. Οι τιμές είναι δύσκολο να τεθούν. 

Αδιάσπαστο 

"Ένα ιδιαίτερο χαρακτηριστικό των 

υπηρεσιών που απεικονίζει τη 

διασύνδεση μεταξύ του παροχέα των 

υπηρεσιών και του πελάτη που 

συμμετέχουν στη παροχή της υπηρεσίας, 

και άλλων πελατών που μοιράζονται την 

ίδια υπηρεσία."  

 

1.Ο καταναλωτής που αναμειγνύεται 

στην παραγωγή 

2. Άλλοι καταναλωτές που 

αναμειγνύονται στην παραγωγή 

3. Είναι δύσκολη η συγκεντρωμένη 

μαζική παραγωγή υπηρεσιών  

Ετερογένεια 1.Είναι δύσκολο να επιτευχθεί η 
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"Ένα ιδιαίτερο χαρακτηριστικό των 

υπηρεσιών που απεικονίζει την αλλαγή 

στη συνέπεια από την μια συναλλαγή 

στην επόμενη."  

τυποποίηση και ο ποιοτικός έλεγχος.   

 

Φθαρτότητα  

“Ένα ιδιαίτερο χαρακτηριστικό των 

υπηρεσιών, καθώς δεν μπορούν να 

απογραφούν, να διατηρηθούν και να 

σωθούν.” 

1.Δεν μπορεί να υπάρξει απογραφή των 

υπηρεσιών. 

 

 

Η αντιμετώπιση αυτών των ιδιαίτερων χαρακτηριστικών επηρεάζει τον 

καθορισμό των συστατικών της ποιοτικής υπηρεσίας που καθορίζει την ικανοποίηση 

του λήπτη. 

 

2.8. Μέτρηση ικανοποίησης του πελάτη 
Η μέτρηση του βαθμού ικανοποίησης του πελάτη με ένα προϊόν (αγαθό ή 

υπηρεσία) παραδοσιακά ισοδυναμεί με τη γενική αξιολόγηση του προϊόντος και τις 

ειδικές αξιολογήσεις συγκεκριμένων χαρακτηριστικών του, από τον πελάτη. Έτσι, 

συχνή είναι η χρήση 5βαθμων κλιμάκων Likert (συμφωνώ/διαφωνώ) για τη μέτρηση 

της συνολικής ικανοποίησης του πελάτη από το προϊόν, με ερωτήσεις του τύπου 

"Γενικά έμεινα πολύ ικανοποιημένος με το προϊόν (αγαθό/ υπηρεσία)". Για τη 

βαθμολόγηση-αξιολόγηση επιμέρους σημαντικών χαρακτηριστικών του προϊόντος 

από τον πελάτη προτείνεται να ερωτώνται οι πελάτες σχετικά με τη δυσαρέσκεια 

τους, αντί να ερωτώνται οι πελάτες σχετικά με το πόσο ικανοποιημένοι είναι με το 

προϊόν [κλίμακα Likert, ερώτηση "Είμαι πολύ δυσαρεστημένος με το προϊόν"]. Έτσι, 

παρέχεται η δυνατότητα στους marketers να εστιάζουν τις προσπάθειές τους σε 

προβληματικές περιοχές που δημιουργούν δυσαρέσκεια στους πελάτες (Σιώμκος, 

2002). 

Όσον αφορά την μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών υπάρχουν πολλά 

μέτρα και αυτό οφείλεται κυρίως στους εξής λόγους: 

• Η ικανοποίηση σχετίζεται με τη συμπεριφορά των πελατών και για το λόγο 

αυτό η ύπαρξη ενός μοναδικού μέτρου αξιολόγησης δεν εγγυάται την παροχή 

αξιόπιστης πληροφορίας 
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• Η ύπαρξη πολλαπλών μέτρων ικανοποίησης δίνει τη δυνατότητα 

διασταύρωσης και ελέγχου εγκυρότητας της συλλεγόμενης πληροφορίας. Εξάλλου η 

ύπαρξη πολλαπλών μέτρων ικανοποίησης συνεπάγεται και τη χρησιμοποίηση 

πολλαπλών πηγών πληροφόρησης από την πλευρά της επιχείρησης ή του 

οργανισμού.  

Συνοπτικά, η διαθέσιμη πληροφορία προέρχεται από: (Σιώμκος, 2002) 

• Μεθόδους έρευνας 

• Επιχειρησιακά δεδομένα 

• Δεδομένα marketing/ καναλιών πληροφόρησης 

Σε γενικές γραμμές τα συστήματα μέτρησης ικανοποίησης χωρίζονται στις 

εξής κατηγορίες (Oksana, Plepys, 2003): 

1. Άμεσα συστήματα μέτρησης: Τα συστήματα αυτά βασίζονται σε δεδομένα 

που προέρχονται από το σύνολο των πελατών, όπως για παράδειγμα είναι οι 

έρευνες ικανοποίησης, τα παράπονα πελατών, οι προσωπικές συνεντεύξεις. 

Υπάρχουν αρκετά είδη άμεσων συστημάτων μέτρησης ικανοποίησης πελατών και 

κάθε ένα από αυτά παρέχει ανάλυση του συγκεκριμένου προβλήματος από 

διαφορετική οπτική γωνία. Τα άμεσα συστήματα μέτρησης έχουν ένα «προληπτικό» 

χαρακτήρα, δεδομένου ότι μπορούν να προτείνουν διορθωτικές ενέργειες πριν 

συμβούν ανεπιθύμητες καταστάσεις. 

2. Έμμεσα συστήματα: Παρά το γεγονός ότι τα έμμεσα συστήματα δεν είναι 

σε θέση από μόνα τους να επιλύσουν το πρόβλημα της μέτρησης ικανοποίησης των 

πελατών μπορούν ωστόσο να προσφέρουν σημαντική βοήθεια, βασιζόμενα σε 

δεδομένα που αποτελούν το αποτέλεσμα της ικανοποίησης των πελατών, το μερίδιο 

αγοράς κλπ. Για το λόγο αυτό οι ενέργειες που βασίζονται σε τέτοιου είδους 

δεδομένα, μπορούν να χαρακτηριστούν ως «θεραπευτικές», αφού προσπαθούν να 

διορθώσουν ανεπιθύμητες καταστάσεις που ήδη έχουν συμβεί.(Γρηγορούδης Σίσκος, 

2000). 

Η κατανόηση και η μέτρηση της ικανοποίησης παρουσιάζει αρκετές 

δυσκολίες. Η πιο κοινή προσέγγιση είναι η χρήση γενικών ερευνών ικανοποίησης, 

που πραγματοποιούνται κάθε λίγα χρόνια και που έχουν ως σκοπό να παρακολουθούν 

τις αλλαγές κατά τη διάρκεια του χρόνου. Η έννοια της ικανοποίησης παρουσιάζει 

αρκετές δυσκολίες.  
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• Καταρχήν δεν είναι στατική, αλλά αλλάζει κατά τη διάρκεια του χρόνου. 

Νέες εμπειρίες αλλάζουν τα πιθανά επίπεδα ικανοποίησης που μπορούν να 

επιτευχθούν.  

• Είναι πιθανό να είναι σύνθετη και αποτέλεσμα ενός μίγματος εμπειριών 

πριν, κατά τη διάρκεια και μετά από τη στιγμή μέτρησης.  

• Η ικανοποίηση εμφανίζεται σε ποικίλα κοινωνικά πλαίσια που 

μεταβάλλονται και μπορεί να είναι απρόβλεπτα ή να μην μπορεί να τα περιγράψει ο 

πελάτης.  

• Μπορεί να είναι δύσκολο να εκφραστούν τα αίτια της ικανοποίησης, κυρίως 

όταν εξετάζονται λιγότερο απτές πτυχές των υπηρεσιών. 

• Αν δεν υπάρξει πλήρης κατανόηση των αιτιών της ικανοποίησης, υπάρχει  

κίνδυνος να αντιμετωπιστεί ένα "καλό αποτέλεσμα" ως λόγος για να μην αλλαχτεί 

τίποτα. (Parasuraman et al,1991). 

 

2.9. Μοντέλα μέτρησης ικανοποίησης πελάτη 
Μοντέλα που χρησιμοποιούνται για τη μέτρηση της ικανοποίησης των 

πελατών είναι το μοντέλο του Fornell, το μοντέλο του Oliver, το μοντέλο ServQual, 

το μοντέλο Servperf και η μέθοδος MUSA 

 

2.9.1. Το μοντέλο ικανοποίησης του Fornell 

Το μοντέλο ικανοποίησης του Fornell αποτελεί το βασικό εργαλείο μέτρησης 

και ανάλυσης που χρησιμοποιείται τόσο στον Αμερικάνικο δείκτη ικανοποίησης, όσο 

και στο Σουηδικό βαρόμετρο ικανοποίησης. (Fornell, 2007) 

Η συγκεκριμένη προσέγγιση βασίζεται σε ένα οικονομετρικό μοντέλο το 

οποίο συσχετίζει διάφορα μέτρα της ικανοποίησης των πελατών με συγκεκριμένες 

και προκαθορισμένες σχέσεις.  

Σε γενικές γραμμές, οι μεταβλητές του μοντέλου αναλύονται στις εξής 

κατηγορίες: 

• Αιτίες ικανοποίησης 

• Ικανοποίηση 

• Αποτελέσματα ικανοποίησης 
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Το μοντέλο αυτό μπορεί να διατυπωθεί μαθηματικά με βάση ένα σύνολο 

εξισώσεων, οι οποίες εκτιμούνται με τη βοήθεια της μεθόδου των ελαχίστων 

τετραγώνων.(Γρηγορούδης, Σίσκος, 2000) 

 

2.9.2. Μέθοδος ΜUSA 

Η μέθοδος MUSA έχει αναπτυχθεί ειδικά για την μέτρηση της ικανοποίησης 

πελατών μιας επιχείρησης. Οι υπόλοιπες είναι στατιστικές μέθοδοι, οι οποίες 

μπορούν να χρησιμοποιηθούν και για την μέτρηση ικανοποίησης των πελατών. 

Συνεπώς είναι λογικό η μέθοδος MUSA να μην παρουσιάζει τα μειονεκτήματα που 

έχουν οι άλλες μέθοδοι, δηλαδή προβλήματα με την ποσοτικοποίηση των δεδομένων 

(πολλαπλή ανάλυση παλινδρόμησης, παραγοντική ανάλυση, διακριτική ανάλυση), ή 

ύπαρξη πολλαπλής συγραμμικότητας (πολλαπλή ανάλυση παλινδρόμησης, 

παραγοντική ανάλυση, διακριτική ανάλυση) ή δυσκολία κατανομής πελατών όπως 

γίνεται με τις probit και logit analysis (Γρηγορούδης, Σίσκος, 2000). 

Η μέθοδος MUSA παρουσιάζει ένα σημαντικό πλεονέκτημα έναντι των 

άλλων μεθόδων το οποίο είναι το εξής: τα αποτελέσματα της μεθόδου αυτής μπορούν 

να χρησιμοποιηθούν για τη συνεχή βελτίωση του συστήματος ποιότητας. Οι 

υπόλοιπες μέθοδοι δίνουν απλώς μια ποσοτικοποιημένη εκτίμηση της συνολικής 

ικανοποίησης των πελατών και όχι ικανοποιητική πληροφόρηση για μια σε βάθος 

ανάλυση της ικανοποίησης των πελατών και συγκεκριμένα για κάθε διάσταση 

ικανοποίησης που έχει καθοριστεί. Αντίθετα η μέθοδος MUSA όχι μόνο 

προσδιορίζει, εκτός από την ολική και την μερική ικανοποίηση για κάθε διάσταση 

ικανοποίησης, αλλά με την κατασκευή των διαγραμμάτων δράσης και βελτίωσης 

υποδεικνύει τα σημεία στα οποία η επιχείρηση πρέπει να βελτιωθεί για να αυξήσει 

την ικανοποίηση των πελατών της καθώς και την προτεραιότητα που πρέπει να δώσει 

στις ενέργειες βελτίωσης. 

 

2.9.3. Μοντέλο  Oliver  

Σύμφωνα με το μοντέλο του Oliver η ικανοποίηση μπορεί να οριστεί ως μία 

ευχάριστη μετα-αγοραστική εμπειρία από ένα προϊόν ή υπηρεσία, δεδομένης της 

προαγοραστικής προσδοκίας του πελάτη. Όπως γίνεται αντιληπτό, κυρίαρχο ρόλο 

στο συγκεκριμένο μοντέλο παίζει η διαδικασία σύγκρισης του πελάτη με βάση της 

προσδοκίες που αυτός έχει, για αυτό και η προσέγγιση Oliver ονομάζεται και ως 

μοντέλο διάψευσης προσδοκίας. 
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Η επιβεβαίωση ή διάψευση των προσδοκιών πραγματοποιείται με βάση την 

απόδοση του προϊόντος που αντιλαμβάνεται ότι έχει ο πελάτης και κάποιο πρότυπο 

σύγκρισης. Η επιβεβαίωση ή διάψευση των προσδοκιών δημιουργεί ένα θετικό ή 

αρνητικό αίσθημα ικανοποίησης, το οποίο είναι υπεύθυνο για το τελικό αποτέλεσμα 

της διαδικασίας αυτής ( Szwarc, 2005).  

 

2.9.4. Το μοντέλο ServQual 

Η ονομασία «SERVQUAL» σημαίνει SERVice QUALity, δηλ ποιότητα 

υπηρεσιών και είναι μια γενική μέθοδο μέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών ως 

διαφορά μεταξύ της απόδοσης που αναμένεται από τους πελάτες και της απόδοσης 

που δίνεται πραγματικά. Ακριβώς αυτή η διαφορά μετράει την ικανοποίηση των 

πελατών και παράλληλα μας παρέχει αναλυτικές πληροφορίες σχετικά με: τις 

προοπτικές της παρεχόμενης υπηρεσίας στους χρήστες, τα επίπεδα απόδοσης της 

επιχείρησης όπως γίνονται αντιληπτά από τους πελάτες, τις προτάσεις πελατών, τις 

εντυπώσεις υπαλλήλων των υπαλλήλων για τις προσδοκίες των πελατών και το 

επίπεδο ικανοποίησης τους. Το μοντέλο σχεδιάστηκε από τους Zeithaml, 

Parasuraman και Berry, στα μέσα της δεκαετίας του 80 και το έργο ξεκίνησε από το 

Marketing Science Institute (Parasuraman et al.1988). 

Το μοντέλο ServQual στηρίζεται στη θεωρία της διάψευσης των προσδοκιών. 

Σύμφωνα με το μοντέλο, ο καταναλωτής, βάσει των προσωπικών του αναγκών, της 

προηγούμενης εμπειρίας του με μία συγκεκριμένη επιχείρηση παροχής προϊόντων ή 

υπηρεσιών ή με άλλες επιχειρήσεις του ιδίου κλάδου, αλλά και της επικοινωνίας που 

έχει με άλλους καταναλωτές, δημιουργεί συγκεκριμένες προσδοκίες αναφορικά με το 

προϊόν ή την υπηρεσία που μια εταιρία είναι σε θέση να τους προσφέρει. Στη 

διαμόρφωση των προσδοκιών αυτών συμβάλλει βεβαίως και η ίδια η επιχείρηση με 

την επικοινωνιακή προσπάθεια (διαφημίσεις, direct marketing, ενέργειες προώθησης 

των πωλήσεων κλπ) που κάνει. Από εκεί και πέρα, ο καταναλωτής πραγματοποιεί τη 

σύγκριση μεταξύ της προϊόντος ή της υπηρεσίας που ανέμενε ότι θα του παρεχόταν 

με το προϊόν ή την υπηρεσία που τελικώς του παρασχέθηκε. Το αποτέλεσμα της 

σύγκρισης αυτής καθορίζει και την τελική εντύπωση που θα έχει ο καταναλωτής για 

την ποιότητα της υπηρεσίας(Γούναρης, 2003).  

Το μοντέλο Servqual μετρά την ποιότητα των προσφερόμενων υπηρεσιών 

έχοντας ένα σημαντικό μειονέκτημα. Για τη μέτρηση της ικανοποίησης των 

καταναλωτών από την ποιότητα των αγαθών υπάρχουν συγκεκριμένα, χειροπιαστά, 
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αντικειμενικά κριτήρια τα οποία όμως δεν υφίστανται σε περιπτώσεις παροχής 

υπηρεσιών. Παρά το σημαντικό αυτό μειονέκτημα και την έντονη κριτική, το 

Servqual θεωρείται σταθμός στην εξέλιξη του βαθμού εξυπηρέτησης των 

καταναλωτών.  

Τα κέρδος και τα οφέλη που εισπράττουν οι οργανισμοί με την χρήση της 

Servqual είναι: 

 ο εντοπισμός των ελλείψεων ή αλλιώς των κενών 

 η διάγνωση των επιπτώσεων στη ποιότητα των υπηρεσιών, εξαιτίας 

των ελλείψεων και κενών 

 η αναγνώριση των λόγων ύπαρξης και δημιουργίας των ελλείψεων και 

κενών 

 ο σχεδιασμός διαδικασίας επιθεώρησης και καθορισμού της ποιότητας 

των παρεχόμενων υπηρεσιών. 

Σύμφωνα με τη SERVQUAL, η μέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών 

καθορίζεται βάσει 5 αντιπροσωπευτικών διαστάσεων, οι οποίες κατά σειρά 

σημαντικότητας είναι: 

 Η Αξιοπιστία ( το να κάνουν αυτό που λένε ότι θα κάνουν, στην ώρα 

τους και συγκεκριμένα) 

 Η Ανταπόκριση (η θέληση για παροχή βοήθειας και η ανταπόκριση σε 

συγκεκριμένες απαιτήσεις) 

 Η Εγγύηση (η κατοχή των απαιτούμενων ικανοτήτων για την παροχή 

της υπηρεσίας καθώς και μετάδοση της εμπιστοσύνης) 

 H Κατανόηση (δείχνει την κατανόηση των αναγκών των πελατών και 

την παροχή της συγκεκριμένης υπηρεσίας) 

 H Απτή διάσταση (περιλαμβάνει φυσική εμφάνιση των ατόμων και 

των εγκαταστάσεων) 

Χρησιμοποιώντας την μεθοδολογία SERVQUAL, η ποιότητα υπηρεσιών 

καθορίζεται από το γενικό κενό μεταξύ αυτού που προσδόκησαν και αυτού που 

παραδόθηκε. Αυτό σημαίνει ότι η ποιότητα είναι σχετική, και όχι απόλυτη. 

Στο μοντέλο υπάρχουν 5 κενά που περιβάλλουν το γενικό κενό και 

επηρεάζουν δυσμενώς τη ποιότητα των υπηρεσιών, τα οποία επιγραμματικά είναι: α) 

το κενό μεταξύ προσδοκιών του πελάτη και αντίληψη αυτών από τη Διοίκηση (Gap 

1), β) το κενό μεταξύ αντίληψης από τη Διοίκηση και των προδιαγραφών ποιότητας 

υπηρεσιών (Gap 2), γ) το κενό μεταξύ προδιαγραφών ποιότητας και παράδοσης 
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υπηρεσιών (Gap 3), δ) το κενό μεταξύ παράδοσης υπηρεσιών και επικοινωνίας 

υπηρεσιών προς τους πελάτες (Gap 4) και ε) το κενό μεταξύ αντιλαμβανόμενων και 

προσδοκώμενων υπηρεσιών από τον πελάτη (Gap 5). Το κενό 5 προέρχεται από τη 

μεριά του πελάτη και αφορά το πώς αντιλαμβάνεται μια υπηρεσία ο ίδιος, σε σχέση 

με αυτή που προσδοκά, ενώ τα κενά 1 έως 5 αφορούν την επιχείρηση για τις 

υπηρεσίες που προσφέρει. Το διάγραμμα που ακολουθεί απεικονίζει τα κενά, στα 

ακριβή σημεία εντοπισμού τους κατά το μοντέλο Servqual. 

Έτσι, η ιδιαιτερότητα του μοντέλου SERVQUAL έγκειται στο γεγονός ότι ο 

μοναδικός σχετικός παράγοντας για τον υπολογισμό της ποιότητας της υπηρεσίας 

είναι η αντίληψη του πελάτη για την ποιότητα της υπηρεσίας. 

 

_ 
 

2.9.5. Μοντέλο Servperf 
Μελετώντας τις αδυναμίες του μοντέλου SERVQUAL, οι καθηγητές Cronin 

και Taylor πρότειναν μια εναλλακτική προσέγγιση. Το μοντέλο τους ονομάστηκε 

Servperf και η πλέον χαρακτηριστική διαφορά του από το Servqual έγκειται στην 

άποψη ότι η έννοια της ποιότητας της υπηρεσίας δεν θα πρέπει να στηρίζεται στην 

προσέγγιση της διάψευσης των προσδοκιών. Η έννοιας της ποιότητας του προϊόντος 

ή της υπηρεσίας είναι ορθότερο να αντιμετωπίζεται ως η στάση του καταναλωτή για 

τις υπηρεσίες ή τα προϊόντα που προσφέρει μία επιχείρηση αφού καταναλώσει τα 

προϊόντα ή της υπηρεσίες της. Για το λόγο αυτό η προσέγγιση της διάψευσης των 
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προσδοκιών δεν είναι η καταλληλότερη για να ερμηνευθεί εννοιολογικά η ποιότητα 

μιας υπηρεσίας(Γούναρης, 2003).  

 

2.10. Επιλογή μοντέλου  
Ο σκοπός και ο στόχος της έρευνας θα καθορίσει την χρήση της 

καταλληλότερης μεθόδου για την πραγματοποίηση της έρευνας. Δεν υπάρχει η 

"καλύτερη" ερευνητική μέθοδος, αν και μερικές τεχνικές ταιριάζουν καλύτερα σε 

κάποιους τύπους έρευνας. Οι ποσοτικές μέθοδοι οδηγούν πιο εύκολα σε αξιολογήσεις 

και συμπεράσματα. Οι ποιοτικές τεχνικές είναι καταλληλότερες για την εις βάθος 

κατανόηση των προσδοκιών και των προοπτικών και προάγουν το διάλογο με και 

μεταξύ των χρηστών των υπηρεσιών.  

Οι οργανισμοί πιθανόν να είναι περισσότερο εξοικειωμένοι με τις ποσοτικές 

μεθόδους (π.χ. έρευνες) που δίνουν έμφαση στο ότι τα δείγματα των υπηρεσιών είναι 

στατιστικά αντιπροσωπευτικά, έτσι ώστε ένα εξαχθούν συμπεράσματα σχετικά με τις 

απόψεις και τα χαρακτηριστικά των χρηστών των υπηρεσιών. Αν συλλεχθούν 

κατάλληλα δείγματα, η στατιστική ανάλυση μπορεί να απομονώσει την επίδραση 

άλλων παραγόντων, που επηρεάζουν τις απόψεις και επιτρέπουν να γίνονται 

συγκρίσεις μεταξύ των απόψεων διαφορετικών χρηστών των υπηρεσιών και μεταξύ 

των απόψεων των μελών μίας συγκεκριμένης ομάδας και του ευρύτερου πληθυσμού.  

Οι ποιοτικές μέθοδοι παρέχουν εξίσου αξιόπιστες, αλλά διαφορετικές 

πληροφορίες σχετικά με τις απόψεις των χρηστών των υπηρεσιών.  Παρέχουν μία εις 

βάθος κατανόηση και χρήσιμα στοιχεία που καταδεικνύουν τα αίτια για τα επίπεδα 

ικανοποίησης ή έλλειψης ικανοποίησης. Οι ποιοτικές μέθοδοι είναι ιδιαίτερα 

χρήσιμες στην καταγραφή απόψεων μικρών ομάδων, οι απόψεις των οποίων είναι 

σημαντικές στην διαμόρφωση υπηρεσιών που ικανοποιούν συγκεκριμένες ανάγκες.  

Σε κάποιες περιπτώσεις, μπορεί να χρειαστεί να χρησιμοποιηθεί ένα μίγμα 

μεθόδων προκειμένου να προσφερθούν πιο ενδελεχείς πληροφορίες. Ο συνδυασμός 

μεθόδων για την διερεύνηση ενός προβλήματος μπορεί να ενισχύσει την αξιοπιστία 

των συμπερασμάτων, ιδιαίτερα εάν τα συμπεράσματα της μία μεθόδου 

επιβεβαιώνονται από τα συμπεράσματα της άλλης. Η χρήση επίσης ενός συνδυασμού 

μεθόδων είναι ορθή πρακτική δεδομένου ότι αναγνωρίζει την ποικιλομορφία μεταξύ 

των χρηστών των υπηρεσιών και την πιθανότητα να χρειαστεί να εφαρμοστούν 

διαφορετικές μέθοδοι για κάθε ομάδα. (Γρηγορούδης, Σίσκος, 2005) 
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Στην συγκεκριμένη μελέτη επιλέχτηκε το μοντέλο SERVQUAL ως βάση της 

έρευνας. Πρόκειται για μία μέθοδο μέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών ως διαφορά 

μεταξύ της απόδοσης που αναμένεται από τους πελάτες και της απόδοσης που δίνεται 

πραγματικά. Από αυτήν την διαφορά μετράται η ικανοποίηση των πελατών. Η 

μεθοδολογία SERVQUAL είναι ένα ανεκτίμητο εργαλείο των οργανισμών για να 

κατανοήσουν καλύτερα τι εκτιμούν οι πελάτες και πόσο καλά οι ήδη υπάρχουσες 

επιχειρήσεις καλύπτουν τις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών. (Parasuraman et 

al, 1988) 

 Θα χρησιμοποιηθεί αυτή η μέθοδος στην παρούσα διπλωματική καθώς 

παρέχει αναλυτικές πληροφορίες σχετικά με τις προοπτικές της παρεχόμενης 

υπηρεσίας στους πελάτες, με τα επίπεδα απόδοσης της επιχείρησης όπως τα 

αντιλαμβάνονται οι πελάτες, με τα σχόλια και τις προτάσεις πελατών και με τις 

εντυπώσεις υπαλλήλων  για τις προσδοκίες των πελατών και την ικανοποίηση τους. 

Επίσης η μέθοδος αυτή μας επιτρέπει να αναγνωρίσουμε και να 

κατανοήσουμε  που υπάρχουν κενά υπηρεσιών μέσα στον οργανισμό και μεταξύ του 

οργανισμού και των πελατών του και να  αναγνωρίσουμε τους λόγους για την ύπαρξη 

των κενών 
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3.ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΟ ΜΕΡΟΣ  

 

3.1. Μεθοδολογία 
Στη συνέχεια θα υπάρξει περιγραφή των πλεονεκτημάτων, μειονεκτημάτων, 

και των αξιών της πρωτογενούς και δευτερογενούς έρευνας. 

Οι δευτερογενής πληροφορίες είναι εκείνες που έχουν συγκεντρωθεί από 

κάποιον άλλον εκτός του ερευνητή. Πριν  προχωρήσει ο ερευνητής στην πρωτογενή 

έρευνα είναι απαραίτητο να συγκεντρώσει δευτερογενή στοιχεία. Για τη συλλογή των 

στοιχείων θα χρησιμοποιηθούν πηγές μέσα από τον ίδιο τον οργανισμό καθώς 

στοιχεία από την σχετική με το θέμα ελληνική και ξένη βιβλιογραφία.  

Στη συλλογή των δευτερογενών πηγών ο ερευνητής προστρέχει καθότι είναι 

διαθέσιμες, ακριβείς, σχετικές με το θέμα διερεύνησης, έχουν πρόσφατα 

συγκεντρωθεί και προέρχονται από αξιόπιστες πηγές (Πετράκης, 2006).  

Παρά τη χρησιμότητά τους τα δευτερογενή στοιχεία δεν είναι χωρίς 

προβλήματα. Τέσσερα είναι τα προβλήματα που σχετίζονται με τα δευτερογενή 

στοιχεία: ακρίβεια, διαθεσιμότητα, καταλληλότητα και επάρκεια (Σταθακόπουλος, 

2005). 

Στη συνέχεια της διπλωματικής θα υπάρξει πρωτογενής έρευνα η οποία 

αποκαλείται και κλασική ερευνητική μέθοδος. Πρωτογενής έρευνα είναι αυτή που 

γίνεται για πρώτη φορά με σκοπό τη διερεύνηση των στάσεων και των απόψεων του 

πληθυσμού που μας ενδιαφέρει.  

Υπάρχουν τέσσερις κύριοι τρόποι συλλογής πρωτογενών στοιχείων: 

- η χρήση ερωτηματολογίου 

- οι συνεντεύξεις σε βάθος 

- η μέθοδος παρατήρησης 

- ο πειραματισμός(Χρήστου, 1999) 

Στην παρούσα διπλωματική επιλέχθηκε το ερωτηματολόγιο. Θα υπάρξει ένα 

ερωτηματολόγιο ως προς τους πελάτες/ πολίτες της Δ΄ ΔΟΥ και ένα ερωτηματολόγιο 

που θα μοιραστεί στους εργαζόμενους στην Δ΄ΔΟΥ. 

Οι παράγοντες που επηρέασαν την επιλογή της μεθόδου συγκέντρωσης 

πρωτογενών στοιχείων είναι οι ακόλουθοι:  η ταχύτητα με την οποία πρέπει να 

συγκεντρωθούν τα πρωτογενή στοιχεία, η απαιτούμενη ακρίβεια των πληροφοριών 
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που συγκεντρώθηκαν, το μέγεθος και το βάθος των αναγκαίων πληροφοριών, η φύση, 

οι δυσκολίες και οι ιδιαιτερότητες της έρευνας  

Σκοπός της έρευνας είναι η παροχή της αναγκαίας πληροφόρησης στους 

υπεύθυνους της ΔΟΥ σχετικά με την εξυπηρέτηση και την ικανοποίηση των πολιτών 

ούτως ώστε να βοηθήσουν στη λήψη αποτελεσματικών αποφάσεων. Συγκεκριμένα θα 

εξεταστεί το πόσο ικανοποιημένοι είναι οι φορολογούμενοι της ΔΟΥ από την 

εξυπηρέτηση που λαμβάνουν. Τα αποτελέσματα θα υποδείξουν αν υπάρχουν λάθη 

στην εξυπηρέτηση ή όχι και τι μπορεί να κάνει ο οργανισμός για να τα διορθώσει.  

Επίσης θα συλλεχθούν στοιχεία ως προς το θέμα και από τους εργαζομένους στην 

Δ΄ΔΟΥ. 

 

3.2. Πληθυσμός 
Ο πληθυσμός για τη συγκεκριμένη έρευνα αποτελείται από φορολογούμενους 

της ΔΟΥ και τους εργαζόμενους στην Υπηρεσία. Μοιράστηκαν 50 ερωτηματολόγια 

σε πελάτες / πολίτες και 38 ερωτηματολόγια στους εργαζόμενους στην υπηρεσία. Το 

ποσοστό ανταποκρισημότητας ήταν  100% .  

 

3.3. Δείγμα 
Η μεθοδολογία δειγματοληψίας που επιλέχθηκε για τους πελάτες / πολίτες 

ήταν η δειγματοληψία ευκολίας, όπου οι μονάδες του δείγματος επιλέγονται κατά 

τύχη, συμπτωματικά, εάν βρεθούν κοντά στον ερευνητή. Στην έρευνα η απογραφή 

των ερωτηματολογίων πραγματοποιήθηκε στο χώρο της Δ’  ΔΟΥ για την οποία 

πραγματοποιήθηκε η έρευνα κατά τις ώρες λειτουργίας της υπηρεσίας την περίοδο 

10/1/2011 έως 12/1/2011.  

 

3.4. Διαμόρφωση και δομή ερωτηματολογίου 
Η συλλογή των απαιτούμενων πληροφοριών για την έρευνα έγινε μέσω 

ερωτηματολογίου. Το ερωτηματολόγιο, ως ερευνητικό εργαλείο, μπορεί να 

προσφέρει αξιόπιστα στοιχεία και δίνει την ευκαιρία στον ερευνητή να απευθυνθεί σε 

ένα ευρύτερο κοινό. Η επιρροή του ερευνητή περιορίζεται στις απαντήσεις των 

ερωτώμενων εξασφαλίζοντας έτσι αντικειμενικότητα και αξιοπιστία. 

(Σταθακόπουλος, 2005). 
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Η μέθοδος που επιλέχτηκε για την συμπλήρωση του ερωτηματολογίου ήταν η 

προσωπική συνέντευξη όπου ο ερωτώμενος βρίσκεται πρόσωπο με πρόσωπο με τον 

ερευνητή. Τα βασικά πλεονεκτήματα της συνέντευξης είναι ότι ο ερευνητής έχει 

μεγαλύτερο ποσοστό συμπληρωμένων ερωτηματολογίων και του δίνεται η 

δυνατότητα να προσφέρει διευκρινήσεις, που τυχόν χρειαστούν, στους 

ερωτώμενους.(Πετράκης, 2006) 

Το ερωτηματολόγιο βασίστηκε τόσο στην επισκόπηση της βιβλιογραφίας για 

την ικανοποίηση των πελατών όσο και στην μελέτη παρόμοιων ερευνών που 

ασχολήθηκαν με την ικανοποίηση των πελατών εταιριών που δραστηριοποιούνταν σε 

διαφορετικούς κλάδους.  

Η πλήρης μορφή του ερωτηματολογίου παρατίθεται στη συνέχεια. 

Συγκεκριμένα χρησιμοποιήθηκαν δύο ερωτηματολόγια, ένα απευθυνόταν στους 

πελάτες / πολίτες της Δ΄ΔΟΥ και ένα στους εργαζόμενους της υπηρεσίας. Το 

ερωτηματολόγιο που προοριζόταν για τους πελάτες/ πολίτες, ζητούσε από τους 

συμμετέχοντες να δηλώσουν τις προσδοκίες για την υπηρεσία  και στη συνέχεια να 

αξιολογήσουν την πραγματική εικόνα της Δ΄ΔΟΥ.  

Οι ερωτήσεις του ερωτηματολογίου ήταν κλειστές όπου ο ερωτώμενος έπρεπε 

να επιλέξει μία από τις υπάρχουσες απαντήσεις. Χρησιμοποιήθηκε η πεντάβαθμη 

κλίμακα Likert όπου ο ερωτώμενος καλείται να δηλώσει το βαθμό συμφωνίας ή 

διαφωνίας του με μία σειρά προτάσεων σχετικά με το θέμα της έρευνας, στην 

προκειμένη περίπτωση το βαθμό ικανοποίησης των πελατών της Υπηρεσίας από την 

εξυπηρέτηση που λαμβάνουν από την συγκεκριμένη ΔΟΥ και γενικά από Υπηρεσίες 

του κλάδου.  

Για το σχεδιασμό της κλίμακας αυτής σχεδιάστηκαν προτάσεις σχετικά με τα 

χαρακτηριστικά της εξυπηρέτηση και ικανοποίησης και τα διάφορα θέματα που 

αφορούν τον πελάτη και ζητήθηκε από του ερωτώμενους να εκφράσουν την άποψή 

τους. Κάθε πρόταση εκφράζεται είτε με θετικό τρόπο είτε με αρνητικό τρόπο.  Οι 

επιλογές των ερωτώμενων ήταν καθόλου, λίγο, αρκετά, πολύ, πάρα πολύ.  

Τα πλεονεκτήματα της συγκεκριμένης κλίμακας είναι πολλά για αυτό και 

επιλέχτηκε. Πρώτα από όλα είναι εύκολο να σχεδιαστεί από τον ερευνητή και 

δεύτερον οι ερωτώμενοι δεν έχουν δυσκολία συμπλήρωση της, κυρίως όταν οι 

προτάσεις είναι κατανοητές και οι οδηγίες συμπλήρωσης σαφείς.(Σταθακόπουλος, 

2005)  
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Στην πρώτη ενότητα του ερωτηματολογίου, οι ερωτήσεις αφορούσαν 

χαρακτηριστικά της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών στην Δ’ ΔΟΥ. Οι 

συμμετέχοντες ζητήθηκαν να αξιολογήσουν τις εγκαταστάσεις, τον εξοπλισμό και το 

περιβάλλον της υπηρεσίας, την πρόσβαση και σαφήνεια των πληροφοριών που 

παρέχονται στους πελάτες/ πολίτες, την ταχύτητα διεκπαιρέωσης της δουλειάς των 

πολιτών, την εξυπηρέτηση που προσφέρουν οι εργαζόμενοι, την προετοιμασία της 

ΔΟΥ να εξυπηρετήσει τους πολίτες/ πελάτες, το ωράριο λειτουργίας της υπηρεσίας 

κλπ. 

Επίσης υπήρχαν και ερωτήσεις που αφορούσαν τους εργαζόμενους στην 

υπηρεσία και κατά πόσο είναι τυπικοί και αποτελεσματικοί στα καθήκοντά τους.  

Το ερωτηματολόγιο που διανεμήθηκε στους εργαζόμενους της υπηρεσίας είχε 

σαν σκοπό την συγκέντρωση πληροφοριών για την καλύτερη εξυπηρέτηση των 

πελατών / πολιτών από την δική τους σκοπιά.  

Μετά την συμπλήρωση των ερωτηματολογίων έγινε η ανάλυσή τους με τη 

χρήση του προγράμματος excel. Σκοπός ήταν η μέτρηση του βαθμού ικανοποίησης 

των πελατών της Υπηρεσίας όσον αφορά την εξυπηρέτησή τους, ο εντοπισμός των 

πιθανών προβλημάτων που αντιμετωπίζουν οι πελάτες ή η δυσαρέσκεια που έχουν, η 

διαμόρφωση της εικόνας της ικανοποίησης τους από τις δημόσιες υπηρεσίες γενικά 

και η σύγκριση μεταξύ ικανοποίησης από την συγκεκριμένη υπηρεσία και από τις 

Δημόσιες Υπηρεσίες γενικά. Η ίδια διαδικασία ακολουθήθηκε και στα 

ερωτηματολόγια που διανεμήθηκαν στους υπαλλήλους της Δ’ ΔΟΥ. 
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Ερωτηματολόγιο  
Κατόπιν της ολοκλήρωσης των συναλλαγών σας με την …….. Δ.Ο.Υ. σας 
παρακαλούμε να συμπληρώσετε το ακόλουθο ερωτηματολόγιο.  

 

Πριν φτάσετε στην συγκεκριμένη Δ.Ο.Υ. είχατε κάποιες προσδοκίες, και τώρα φεύγετε 

έχοντας μια πλήρη εικόνα της πραγματικής κατάστασης. 

 

1. Σας παρακαλούμε να μοιραστείτε μαζί μας τις προσδοκίες σας, και το τι συναντήσατε στην 

πραγματικότητα στο κατάστημα. Στο αριστερό μέρος του πίνακα βαθμολογήστε τις 

προσδοκίες σας, το τι περιμένατε δηλαδή, πριν έρθετε στην … Δ.Ο.Υ. από το 1 (το λιγότερο) 

μέχρι το 5 (το περισσότερο) και στο δεξί μέρος του πίνακα βαθμολογήστε την πραγματική 

κατάσταση που βρήκατε.  

            Προσδοκίες 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

1      2      3      4      5 

 

Χαρακτηριστικά Ποιότητας 

Εγκαταστάσεις, εξοπλισμός, περιβάλλον 

Πρόσβαση και σαφήνεια των πληροφοριών που 

χρειάζονταν για την ολοκλήρωση της δουλειάς μου 

Ταχύτητα διεκπαιρέωσης της δουλειάς . 

Εξυπηρέτηση που προσφέρουν οι εργαζόμενοι 

Προετοιμασία της ΔΟΥ να εξυπηρετήσει τους πολίτες/ 

πελάτες 

Γνώσεις των εργαζομένων που παρέχουν τις υπηρεσίες 

Ωράριο καταστήματος που ικανοποιεί τις ανάγκες  

των πελατών 

Παροχή πληροφοριών, διαχείριση παραπόνων. 

Πραγματική κατάσταση  

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

1      2      3      4      5 

 

2. Πόση ώρα περιμένατε μέχρι να γίνει η δουλειά σας;  

󲐀 Εξυπηρετήθηκα αμέσως  󲐀 Μέχρι 5 λεπτά  󲐀 Από 6 μέχρι 10 λεπτά  

󲐀 Από 10 λεπτά μέχρι 20 λεπτά 󲐀 Από 20 λεπτά μέχρι 30 λεπτά 󲐀 Περισσότερο από 30 λεπτά  

 

3. Ποια κατά τη γνώμη σας είναι η αιτία της αναμονής. (Εάν απαντήσατε στην προηγούμενη ερώτηση 

«εξυπηρετήθηκα αμέσως» προχωρήστε στην επόμενη ερώτηση.) 

󲐀 Ουρά 󲐀 Αργοπορούσε ο υπάλληλος 

󲐀 Ο υπάλληλος δεν ήταν στον γραφείο του 󲐀 Μιλούσε ο υπάλληλος στο τηλέφωνο ή με συναδέλφους 

 

4. Από πού πληροφορηθήκατε τι χρειαζόταν να γίνει σχετικά με την υπόθεσή σας; 

󲐀 Γραφείο πληροφοριών 󲐀 Internet 

󲐀 Η διαδικασία μου υποδείχθηκε από τον υπάλληλο 󲐀 Φυλλάδιο με οδηγίες 

󲐀 Δεν χρειάστηκε πληροφορίες 
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5. Ήταν σαφείς οι οδηγίες που λάβατε  

ΝΑΙ 󲐀 ΟΧΙ 󲐀 

 

6. Το ωράριο της Υπηρεσίας  

󲐀 Με εξυπηρετεί όπως είναι 󲐀 Θα ήθελα να λειτουργεί η υπηρεσία μέχρι τις 5 μ.μ. 

󲐀 Θα ήθελα να λειτουργεί η υπηρεσία μέχρι τις 8μ.μ. 

 

7. Σας παρακαλούμε να αναφέρετε τις εντυπώσεις σας για τους υπαλλήλους της υπηρεσίας. 

Συγκεκριμένα, μοιραστείτε μαζί μας τις προσδοκίες σας, και το τι συναντήσατε στην 

πραγματικότητα στο κατάστημα. Στο αριστερό μέρος του πίνακα βαθμολογήστε τις 

προσδοκίες σας, το τι περιμένατε δηλαδή, πριν έρθετε στην … Δ.Ο.Υ. από το 1 (το λιγότερο) 

μέχρι το 5 (το περισσότερο) και στο δεξί μέρος του πίνακα βαθμολογήστε την πραγματική 

κατάσταση που βρήκατε.  

            Προσδοκίες 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

Χαρακτηριστικά Υπαλλήλων ΔΟΥ  
Ευγενικός 

Είχε γνώσεις πάνω στον αντικείμενο εργασίας του 

Πρόθυμος 

Προσεκτικός 

Γρήγορος 

Πραγματική κατάσταση  

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

1      2      3      4      5 

 

Προσωπικά Στοιχεία Συμμετέχοντα 
Ηλικία: 

18-29          

30-39    

40-50    

51 και άνω    

 

Μορφωτικό Επίπεδο: 

Απόφοιτος Γυμνασίου  

Απόφοιτος Λυκείου  

Απόφοιτος ΤΕΙ/ ΑΕΙ   

 

Επάγγελμα:  
Λογιστής   

Ιδιώτης     

 

 

Σας ευχαριστούμε για την συνεργασία σας! 
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Ερωτηματολόγιο προς τους Υπαλλήλους  της Δ΄ ΔΟΥ. 
 
Σας παρακαλούμε να συμπληρώσετε το ακόλουθο ερωτηματολόγιο σχετικά με την 

εξυπηρέτηση των πελατών / πολιτών στην υπηρεσία σας.  

 

1. Η πλειονότητα των πολιτών/πελατών επιθυμεί διεύρυνση του ωραρίου λειτουργίας του 

καταστήματος. Συμφωνείτε με μία τέτοια κίνηση 

ΝΑΙ   ΟΧΙ  

 

2. Εάν επεκταθεί το ωράριο λειτουργίας των Οικονομικών Υπηρεσιών, ποια θεωρείτε ως 

απαραίτητα συνοδευτικά μέρα 

- Πρόσληψη επιπλέον προσωπικού    

- Επιλογή πρωινής ή απογευματινής βάρδιας    

-  Ημέρες άδειας στους εργαζόμενους    

 - Προστασία των εργαζόμενων μητέρων με  

             πρόγραμμα φύλαξης των παιδιών κατά την  

             απογευματινή λειτουργία του καταστήματος   

 

3. Πιστεύεται ότι η βελτίωση των εγκαταστάσεων, του εξοπλισμού και εν γένει του 

περιβάλλοντος θα βελτίωνε την απόδοσή σας στην εργασία; 

ΝΑΙ   ΟΧΙ  

 

4. Η τεχνολογική υποστήριξη που έχουν στην διάθεσή τους οι εργαζόμενοι στην …. ΔΟΥ 

επαρκεί; 

ΝΑΙ   ΟΧΙ  

 

5. Οι πολίτες / πελάτες ενημερώνονται από φυλλάδια και το site του Υπουργείου 

Οικονομικών. Επηρεάζει η πρόσβαση και η σαφήνεια των παρεχόμενων πληροφοριών την 

εργασία σας; 

ΝΑΙ   ΟΧΙ  

 

6. Οι αλλαγές στο φορολογικό σύστημα είναι συνεχείς.  Η Υπηρεσία φροντίζει για την 

επιμόρφωση και ενημέρωση των εργαζομένων της. 

ΝΑΙ   ΟΧΙ  
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7. Θα συμμετείχατε σε προγράμματα επιμόρφωσης που θα γίνονταν κατά τον προσωπικό σας 

χρόνο; 

ΝΑΙ   ΟΧΙ  

 

8. Η στοχοθέτηση και η ανταμοιβή των εργαζομένων με ημέρες άδειας, θεωρείται ότι 

αποτελούν κίνητρο για βελτίωση των υπηρεσιών που προσφέρουν οι υπάλληλοι;  

ΝΑΙ   ΟΧΙ  

 

9. Η καταγραφή των παραπόνων των πολιτών / πελατών στο προσωπικό αρχείο του κάθε 

εργαζόμενου, και η συμβολή τους στην προαγωγή του ή μη,  πιστεύετε ότι θα  βελτίωνε την 

εξυπηρέτηση που λαμβάνουν οι πελάτες της ΔΟΥ. 

ΝΑΙ   ΟΧΙ  

 

Προσωπικά Στοιχεία Συμμετέχοντα 

Ηλικία: 

18-29          

30-39    

40-50    

51 και άνω    

 

Μορφωτικό Επίπεδο: 

Απόφοιτος Γυμνασίου  

Απόφοιτος Λυκείου  

Απόφοιτος ΤΕΙ/ ΑΕΙ   

 

Προϋπηρεσία :  

<5 χρόνια    

5-10 χρόνια    

10-15 χρόνια    

>15 χρόνια    

 

Οικογενειακή κατάσταση 

Άγαμος    

Έγγαμος     

Έγγαμος με παιδί  
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Απαντήσεις  

Α. Απαντήσεις πολιτών  
 

Η 1η ενότητα του ερωτηματολογίου αφορά τις προσδοκίες που έχει ένας 

πολίτης  από μια ΔΟΥ και κατά πόσο ανταποκρίνεται το συγκεκριμένο κατάστημα σε 

αυτές. Ζητήθηκε από τους πολίτες να αξιολογήσουν μία σειρά χαρακτηριστικών 

γνωρισμάτων που πρέπει να διακρίνουν μία ΔΟΥ. 

Στην πρώτη ερώτηση, ζητήθηκε από τους πολίτες η γνώμη τους σχετικά με τις 

εγκαταστάσεις, τον εξοπλισμό και το περιβάλλον της ΔΟΥ. Οι εγκαταστάσεις και 

ιδιαίτερα ο εξοπλισμός είναι απαραίτητα στοιχεία σε μια Δημοσία Υπηρεσία 

προκειμένου να εκτελούνται οι υπηρεσίες αποτελεσματικά και γρήγορα.  

 

 
Η συντριπτική πλειοψηφία των πολιτών προσδοκούσαν να βρουν καλές(40%) 

έως πάρα πολύ καλές (28%) εγκαταστάσεις και εξοπλισμό . Μόλις το 6% περίμενε 

να βρει κακές εγκαταστάσεις ενώ το ένα τέταρτο των ερωτηθέντων περίμενε να βρει 

μία μέτρια κατάσταση. 

 

Προσδοκίες  

για εγκαταστάσεις, εξοπλισμό, περιβάλλον 

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,33 3,16 4,11 

 

Προσδοκίες για εγκαταστάσεις, εξοπλισμό και περιβάλλον  

1 
0% 2 

6% 
3 

26% 

4 
40% 

5 
28% 

1 
2 
3 
4 
5 
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Ο μέσος όρος σε αυτήν ερώτηση ήταν 3,33, αρκετά υψηλός.  Βλέπουμε όμως 

ότι υπήρχε διαφορά μεταξύ των ιδιωτών και των λογιστών. ΟΙ ιδιώτες ήταν πιο 

συγκρατημένοι ως προς το τι θα συναντούσαν στην Δ΄ ΔΟΥ. Κατά μέσο όρο 

πίστευαν ότι το περιβάλλον θα ήταν περίπου στο 3,16, δηλαδή ένα μέτριο 

περιβάλλον. Αντιθέτως οι λογιστές είχα υψηλές προσδοκίες, με μέσο όρο 4,11. 

 

Εξετάζοντας τώρα το πώς εκτίμησαν την πραγματική εικόνα την Δ΄ ΔΟΥ  

έχουμε τα ακόλουθα αποτελέσματα 

 

Πραγματική κατάσταση- 
Εγκαταστάσεις, εξοπλισμός, περιβάλλον

1
0%

2
0%

3
13%

4
38%

5
49%

1
2
3
4
5

 
 

Η πραγματική κατάσταση σχετικά με τις εγκαταστάσεις, τον εξοπλισμό και το 

περιβάλλον ήταν πολύ καλύτερη απ΄ ότι περίμεναν οι ερωτηθέντες. Το 49% θεώρησε 

ότι ήταν πολύ καλές (5) ενώ το 38% τις βαθμολόγησε με καλά (4). 

 

Πραγματική κατάσταση  

για εγκαταστάσεις, εξοπλισμό, περιβάλλον 

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

4,2 3,91 4,46 

 

Ο μέσος όρος από το  3,33 ανέβηκε στο 4,2. Και οι ιδιώτες και οι λογιστές 

βρίσκουν ικανοποιητική την κατάσταση που επικρατεί στην Δ’ ΔΟΥ. 
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Στην συνέχεια ρωτήθηκαν οι πολίτες σχετικά με την πρόσβαση και σαφήνεια 

των πληροφοριών που χρειάζονταν για την ολοκλήρωση της δουλειάς τους. 

Πρόκειται για ένα σοβαρό θέμα καθώς οι αλλαγές στη φορολογική νομοθεσία είναι 

συχνές και οι πολίτες πολλές φορές δεν έχουν επαρκή ενημέρωση ως προς το πώς 

πρέπει να συμπληρώνουν τα φορολογικά τους έντυπα.  

 

Προσδοκίες σχετικά με την πρόσβαση και τη σαφήνεια των παρεχόμενων πληροφοριών 
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  Οι προσδοκίες των πολιτών είναι πολύ υψηλές. Είναι λογικό να περιμένουν να 

βρουν εύκολα και γρήγορα απάντηση στην οποιαδήποτε απορία έχουν σχετικά με τα 

φορολογικά θέματα που τους απασχολούν. Κι πάλι οι ιδιώτες σημείωσαν μικρότερο 

μέσο όρο (3) δείχνοντας ίσως και κάποια δυστοκία και επιφυλακτικότητα όσον 

αφορά τα φολορογικά θέματα.  

 

Προσδοκίες  

σχετικά με την πρόσβαση και την σαφήνεια  

των παρεχόμενων πληροφοριών  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,58 3 4,11 
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Μετά την επίσκεψη στην Δ΄ΔΟΥ η άποψη των ερωτηθέντων άλλαξε προς το 

καλύτερο. Διαπίστωσαν ότι εύκολα (41%) ακόμα και πολύ εύκολα (41%) μπορούσαν 

να λάβουν τις πληροφορίες που ήθελαν. 

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με την πρόσβαση και την σαφήνεια των παρχόμενων 
πληροφοριών
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Ο μέσος όρος ανέβηκε στο 4,06 δείχνοντας ότι η οι υπάλληλοι της Δ΄ ΔΟΥ 

εξυπηρετούν πολύ ικανοποιητικά τους πολίτες και μα σαφή τρόπο τους προσφέρουν 

τις όποιες πληροφορίες χρειάζονται. Πρέπει να επισημανθεί ότι οι λογιστές γενικά 

έχουν καλύτερη εικόνα για την συγκεκριμένη ΔΟΥ από τους ιδιώτες.  

 

 

Πραγματική κατάσταση  

σχετικά με την πρόσβαση και την σαφήνεια  

των παρεχόμενων πληροφοριών  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

4,06 3,91 4,19 
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Η ταχύτητα με την οποία διεκπεραιώνονται οι δουλειές των πολιτών στις 

Εφορίες είναι ένα θέμα που απασχολεί ιδιαίτερα τόσο τους ιδιώτες όσο και τους 

λογιστές. Πολλές εργατικές ώρες χάνονται σε μια ουρά καθώς περιμένουν οι πολίτες 

να εξυπηρετηθούν. Δεδομένου ότι οι Δημόσιες Υπηρεσίες στην Ελλάδα δεν έχουν 

πολύ καλή φήμη για την ταχύτητα τους οι περισσότεροι ερωτηθέντες πίστευαν ότι η 

ταχύτητα με την οποία θα εξυπηρετούνταν θα ήταν μέτρια έως καλή. 

 

 
 

Συγκεκριμένα ο μέσος όρος ήταν 3,36 με πιο επιφυλακτικούς τους ιδιώτες 

(3,04). Οι λογιστές καθώς έχουν συχνότερη επαφή με τις ΔΟΥ περίμεναν να είναι 

καλύτερη η ταχύτητα διεκπεραίωσης των υποθέσεων με μέσο όρο 3,65. 

 

 

Προσδοκίες  

σχετικά με την ταχύτητα διεκπεραίωσης των εργασιών  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,36 3,04 3,65 

 

 

 

 

 

 

Προσδοκίες σχετικά με την ταχύτητα διεκπεραίωσης των εργασιών 
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Μετά το πέρας της συναλλαγής των πολιτών με την Δ΄ΔΟΥ η εντύπωσή τους 

σχετικά με την ταχύτητα με την οποία εκτελούνται οι εργασίες άλλαξε προς το 

καλύτερο. Είναι εντυπωσιακό ότι το 46% των ερωτηθέντων πιστεύει ότι η ταχύτητα 

διεκπεραίωσης είναι πολύ καλή. 

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με την ταχύτητα διεκπεραίωσης των εργασιών
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Ο μέσος όρος ανέβηκε από το 3,36 στο 3,94, και ειδικότερα ο μέσος όρος των 

λογιστών έφτασε το 4,03.  Παρόμοια άνοδο είχε και ο μέσος όρος των ιδιωτών που 

από το 3,04 έφτασε το 3,83. 

 

Πραγματική κατάσταση  

σχετικά με την ταχύτητα διεκπεραίωσης των εργασιών  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,94 3,83 4,03 
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Οι δημόσιες οικονομικές υπηρεσίες δεν παύουν βασικά να είναι οργανισμοί 

παροχής υπηρεσιών που οφείλουν πρώτιστα να εξυπηρετούν τον πολίτη. Οι πολίτες 

όταν προσέρχονται σε μία ΔΟΥ προσδοκούν να τύχουν της καλύτερης δυνατής 

εξυπηρέτησης όπως φαίνεται και από το απαντήσεις των ερωτηθέντων. Το 27% 

επέλεξε το 5 (πολύ καλή) ενώ το 27% επέλεξε το 29% επέλεξε το 4 (καλή). Μόλις το 

6% περίμενε να λάβει τύχει κακής εξυπηρέτησης. 

 

Προσδοκίες σχετικά με την εξυπηρέτηση που προσφέρουν οι εργαζόμενοι
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Ο μέσος όρος ήταν στο 3,52 με το μέσο όρο τον ιδιωτών να είναι σχεδόν μία 

μονάδα κάτω από το μέσο όρο το λογιστών, 3,04, και 3,96 αντίστοιχα.  

 

 

Προσδοκίες σχετικά με την εξυπηρέτηση 

που προσφέρουν οι εργαζόμενοι  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,52 3,04 3,96 
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Η Δ’ ΔΟΥ ξεκάθαρα εξυπηρετεί τους πολίτες πολύ καλύτερα από ότι οι ίδιοι 

περιμένουν από μία Δημόσια Υπηρεσία. Μετά την ολοκλήρωση της συναλλαγής τους 

το 56% των συμμετεχόντων απάντησε ότι η εξυπηρέτηση που έλαβαν ήταν πολύ 

καλή, και το 26% απάντησε καλή. Μόλις το 6% των ερωτηθέντων δεν έμεινε 

ευχαριστημένο από την εξυπηρέτηση της Δ΄ΔΟΥ. 

 

Πραγματική κατάσταση σε σχέση με την εξυπηρέτηση πουτ προσφέρουν οι εργαζόμενοι   
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Ο μέσος όρος των ερωτηθέντων ανέβηκε στο 4,3. Ο δε μέσος όρος των 

ιδιωτών σημείωσε την υψηλότερη αύξηση στην έρευνα και από το 3,04 ανέβηκε στο 

4,25. Τέλος οι λογιστές με μέσο όρο 4,34 είναι πάρα πολύ ικανοποιημένοι από τις 

υπηρεσίες που προσφέρει η Δ΄ΔΟΥ. 

 

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με την εξυπηρέτηση 

που προσφέρουν οι εργαζόμενοι  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

4,3 4,25 4,34 
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 Τα τελευταία χρόνια και κυρίως την τελευταία διετία, οι αλλαγές στο 

φορολογικό σύστημα είναι ραγδαίες και συνεχείς. Μόνο ο ΦΠΑ το 2010 ανέβηκε 4 

μονάδες, ενώ έχουν αλλάξει και πάρα πολλά πράγματα και σε άλλους τομείς. Μέσα 

σε αυτό το πλαίσιο μία Δημόσια Οικονομική Υπηρεσία και κυρίως οι υπάλληλοί της 

θα πρέπει να ενημερώνονται άμεσα για αυτές τις αλλαγές και να είναι σε θέση να 

εξυπηρετήσουν τους πολίτες. Όπως φάνηκε από την έρευνα οι πολίτες και κυρίως οι 

ιδιώτες με μέσο όρο 2,37 (κάτω από το μέσο) δεν περιμένουν να είναι κατάλληλα 

προετοιμασμένες οι ΔΟΥ για να εξυπηρετήσουν τους πολίτες.  

 

Προσδοκίες σχετικά με την προετοιμασία της ΔΟΥ να εξυπηρετήσει τους πολίτες
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Προσδοκίες σχετικά με την προετοιμασία της ΔΟΥ  

να εξυπηρετήσει τους πολίτες  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,04 2,37 3,65 
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Η πραγματική κατάσταση που επικρατεί στην Δ΄ΔΟΥ  είναι κάπως καλύτερη. 

Η πλειονότητα βρήκε αρκετά καλή την προετοιμασία της Υπηρεσίας. Ο μέσος όρος 

ανέβηκε από το 3,04 στο 3,54 και οι ιδιώτες κρίνουν ότι η προετοιμασία της 

υπηρεσίας είναι πάνω του μετρίου 3,33. 

 

 
 

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με την προετοιμασία της 

ΔΟΥ  

να εξυπηρετήσει τους πολίτες  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,54 3,33 3,73 

 

 

 

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με την προετοιμασία της ΔΟΥ να εξυπηρετήσει τους πολίτες 
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 Οι Δημόσιες Οικονομικές Επιχειρήσεις έχουν ένα αρκετά δύσκολο και ευρύ 

αντικείμενο το οποίο απαιτεί οι εργαζόμενοι στον τομέα να είναι πάντα 

ενημερωμένοι και να έχουν τα εφόδια να ανταποκρίνονται στις απαιτήσεις της 

εργασίας τους. Οι περισσότεροι συμμετέχοντες περιμένουν από τους εργαζόμενους 

σε μια Δημόσια Υπηρεσία να έχουν από καλές (47%) έως πολύ καλές γνώσεις (32%). 

 

Προσδοκίες σχετικά με τις γνώσεις των εργαζομένων
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Ιδιαίτερα οι λογιστές που έρχονται σε καθημερινή επαφή με τις Εφορίες 

περιμένουν να είναι πολύ καλά ενημερωμένοι οι υπάλληλοι (μέσος όρος 4,34) 

προκειμένου να μπορούν και οι ίδιοι και προχωρήσουν τις δουλειές τους γρήγορα και 

σωστά. Οι προσδοκίες των ιδιωτών είναι πολύ χαμηλότερες 3,12, περιμένουν δηλαδή 

ένα μέτριο επίπεδο γνώσεων. από πλευράς των εργαζομένων.  

 

Προσδοκίες σχετικά με τις γνώσεις των εργαζομένων  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,76 3,12 4,34 
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 Οι γνώσεις των εργαζομένων στην Δ΄ΔΟΥ  είναι σε εντυπωσιακά υψηλό 

επίπεδο. Το 83% των συμμετεχόντων στην έρευνα θεωρεί ότι το επίπεδο γνώσεων 

είναι καλό (40%) και πολύ καλό (43%). Μόλις το 4% των ερωτηθέντων δεν έχει 

μείνει ευχαριστημένο.  

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με τις γνώσεις των εργαζομένων
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Παρ΄ ότι οι προσδοκίες των ερωτηθέντων ήταν υψηλές, οι γνώσεις των 

εργαζομένων στην Δ’  ΔΟΥ είναι σε τέτοιο  επίπεδο που οι μέσοι όροι ανέβηκαν, και 

τόσο οι λογιστές όσο και οι ιδιώτες συμφωνούν ότι πρόκειται διαθέτουν οι υπάλληλοι 

υψηλό επίπεδο γνώσεων.   

 

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με τις γνώσεις των 

εργαζομένων  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

4,12 4,12 4,11 
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Ένα άλλο θέμα που τέθηκε προς διερεύνηση στην παρούσα έρευνα ήταν το 

ωράριο λειτουργίας των Δημοσίων Υπηρεσιών. Η ερώτηση αφορούσε όλες τις 

Δημόσιες Υπηρεσίες και όχι συγκεκριμένα την Δ’ ΔΟΥ. Το υφιστάμενο ωράριο οι 

περισσότεροι ερωτώμενοι θεωρούν ότι τους εξυπηρετεί. Τόσο ο μέσος όρος των 

ιδιωτών όσο και ο μέσος όρος των λογιστών κάπου στο 3,5, 3,23 και 3,63 αντίστοιχα. 

 

Προσδοκίες σχετικά με το ωράριο της υπηρεσίας 

1
7% 2

4%

3
24%

4
35%

5
30%

1
2
3
4
5

 
 

Προσδοκίες σχετικά με το ωράριο της υπηρεσίας  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,48 3,23 3,63 
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Η πραγματική κατάσταση δεν απείχε πολύ από τις προσδοκίες των πολιτών.  

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με το ωράριο της υπηρεσίας 
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Ο μέσος όρος έμεινε ίδιος, παρότι οι ιδιώτες βρήκαν ότι στην πράξη το 

ωράριο είναι ικανοποιητικό ενώ οι λογιστές θεώρησαν ότι τελικά δεν επαρκεί όπως 

πίστευαν στην αρχή.  

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με το ωράριο  

της υπηρεσίας  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,44 3,83 3,07 
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Στην συνέχεια της έρευνας οι συμμετέχοντες ερωτήθηκαν σχετικά με την 

παροχή πληροφοριών και την διαχείριση των παραπόνων των πολιτών από πλευρά; 

της Δημόσιας Οικονομικής Υπηρεσίας. Παρατηρήθηκε μεγάλη διάσταση απόψεων. 

Οι ιδιώτες περίμεναν ότι τα πράγματα θα είναι κάτω του μετρίου (2,66) την στιγμή 

που οι λογιστές προσδοκούσαν σε καλύτερη αντιμετώπιση των παραπόνων (4,15) 

 

Προσδοκίες σχετικά με την παροχή πληροφοριών και τη διαχείρηση παραπόνων  
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Προσδοκίες σχετικά με την παροχή πληροφοριών και τη 

διαχείριση παραπόνων  

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,44 2,66 4,15 
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Η πραγματική κατάσταση διέψευσε και τους δύο. Όσον αφορά τους ιδιώτες η 

Δ’ ΔΟΥ είναι αρκετά καλή στην διαχείριση παραπόνων και οι εργαζόμενοι 

προσφέρουν άμεσα πληροφορίες μόλις τους ζητηθούν. Οι δε λογιστές μετά την 

ολοκλήρωση της συναλλαγής τους διαπίστωσαν ότι τα πράγματα δεν είναι τόσο καλά 

όσο τα περίμεναν (από 4,15 ο μέσος όρος έπεσε στο 3,92). Βέβαια και πάλι η 

απόδοση της Δ΄ ΔΟΥ είναι πολύ υψηλή με έναν μέσο όρο που φτάνει το 3,78 

(σχεδόν καλή).  

 

Πραγματική κατάσταση σχετικά με την παροχή πληροφοριών και τη διαχείρηση παραπόνων  
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Πραγματική κατάσταση  σχετικά με την παροχή 

πληροφοριών και τη διαχείριση παραπόνων 

Μ.Ο. 

ερωτηθέντων 

Μ.Ο. ιδιωτών Μ. Ο. λογιστών 

3,78 3,62 3,92 

 

Κρίνοντας από πρώτη ματιά τα αποτελέσματα της πρώτης ενότητας της  

έρευνας διαπιστώνουμε ότι το πιο δυνατό σημείο της εξεταζόμενης Δ’ ΔΟΥ  είναι οι 

εγκαταστάσεις και ο εξοπλισμός της, καθώς με 4,2 μέσο όρο οι υποψήφιοι πιστεύουν 

ότι είναι περισσότερο από καλές. Στον αντίποδα, με ποσοστό 3,44 πιστεύουν ότι το 

ωράριο λειτουργίας είναι το πιο αδύναμο σημείο της Δ΄ ΔΟΥ, κάτι το οποίο βέβαια 

δεν έχει να κάνει με την ίδια την Δημόσια Υπηρεσία αλλά το ωράριο λειτουργίας 

όλων των ΔΟΥ. 
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Στη συνέχεια ρωτήθηκαν οι συμμετέχοντες στην έρευνα  για το πόση ώρα 

περίμεναν μέχρι να γίνει η δουλειά τους. Ο χρόνος διεκπεραίωσης των εργασιών τους 

είναι ένα θέμα που όμως ήδη αναφέρθηκε και νωρίτερα απασχολεί μεγάλο αριθμό 

συναλλασσόμενων με τις ΔΟΥ. 

Υπήρξε μια ευρεία γκάμα απαντήσεων. Αξίζει να επισημανθεί ότι το 22% των 

συναλλασσόμενων εξυπηρετήθηκε μέσα σε 5 λεπτά, ενώ το 24% από 6 μέχρι 10 

λεπτά. Μόνο το 10% των ερωτηθέντων καθυστέρησε περισσότερο από 30 λεπτά για 

να εξυπηρετηθεί.   

 

 
 

Η  επόμενη ερώτηση αφορούσε την αιτία για την αναμονή των πολιτών. Το 

92% των ερωτηθέντων απάντησε ότι η καθυστέρηση στην εξυπηρέτηση τους 

οφειλόταν σε  ουρά που είναι δημιουργηθεί. Μόνο το 2% ανέφερε ότι η καθυστέρηση 

οφειλόταν σε αργοπορία του υπαλλήλου ή στο γεγονός ότι έλειπε από το γραφείο του 

(2%). Η συμπεριφορά των εργαζομένων κατά την ώρα της εργασίας τους είναι 

τυπική και αποδοτική. καθώς πλην ελάχιστων εξαιρέσεων, κανείς από τους 

συμμετέχοντες δεν θεώρησε ότι η καθυστέρηση οφειλόταν από κάποια ενέργεια ή  

αδιαφορία από μέρους των υπαλλήλων.  

 

Ώρα αναμονής 

Εξυπηρετήθηκα αμέσως   
8% 

Μέχρι 5 λεπτά   
22% 

Από 6 μέχρι 10 λεπτά  

 
24% 

Από 10 λεπτά μέχρι 20 
λεπτά 22% 

Από 20 λεπτά μέχρι 30 
λεπτά 14% 

Περισσότερο από 30 λεπτά 
10% 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
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Στη συνέχεια εξετάστηκε το θέμα της πληροφόρησης των πολιτών και 

συγκεκριμένα ποια ήταν η πηγή που χρησιμοποίησαν. Οι μισοί συμμετέχοντες στην 

έρευνα δήλωσαν ότι τις πληροφορίες που χρειάζονταν τις έλαβαν από κάποιον  

υπάλληλο της ΔΟΥ. Το 36% δήλωσε ότι δεν χρειάζονταν πληροφορίες (στην 

πλειοψηφία ήταν λογιστές) και μόλις το 2% έλαβε τις πληροφορίες που χρειαζόταν 

από κάποιο φυλλάδιο. Εντύπωση προκαλεί το γεγονός ότι μόλις το 6% των 

ερωτηθέντων χρησιμοποίησε το internet ως πηγή πληροφόρησης και ήταν όλοι 

λογιστές.  

 

 
 

 

Αιτία αναμονής  

Ουρά  92% 

Ο υπάλληλος δεν ήταν στον 
γραφείο του          2% 

Αργοπορούσε ο υπάλληλος       2% 
Μιλούσε ο υπάλληλος στο τηλέφωνο ή με συναδέλφους 
 4% 

1 
2 
3 
4 

Πηγές  πληροφόρησης  
Γραφείο πληροφοριών  
; 4% 

Internet 6% 

Η διαδικασία μου υποδείχθηκε 

 από τον υπάλληλο 52% 
Φυλλάδιο με οδηγίες 
2% 

Δεν χρειάστηκα 

πληροφορίες 
 36% 1 

2 
3 
4 
5 
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 Μέχρι αυτό το σημείο της έρευνας είναι ξεκάθαρο ότι οι πολίτες έχουν 

ιδιαίτερα καλή άποψη για τους εργαζόμενους στην Δ’ ΔΟΥ. Μάλιστα κατά τη 

συναλλαγή μαζί τους, το 94% των πολιτών πιστεύει ότι τους προσφέρουν σαφείς και 

ξεκάθαρες οδηγίες, ενώ μόλις το 6% πιστεύει ότι οι υπάλληλοι δεν είναι 

ανταποκρίνονται σε αυτό το κομμάτι της εργασίας, να εξυπηρετούν τους πολίτες και 

να τους δίνουν σαφείς οδηγίες για την επίλυση προβλημάτων που αντιμετωπίζουν. 

 

Σαφήνεια οδηγιών 

ΝΑΙ 94%

ΟΧΙ 6%

1
2
3
4
5

 
 

Τέθηκε επίσης η ερώτηση, κατά πόσο θα ήθελαν να υπάρξει επέκταση του 

ωραρίου λειτουργίας της ΔΟΥ και το 80% δήλωσε ότι θα επιθυμούσε να λειτουργούν 

οι δημόσιες οικονομικές υπηρεσίες μέχρι τις 5μμ.  Όσον αφορά τους λογιστές, το 

ποσοστό άγγιξε το 90% δείχνονταν ότι θα πρέπει να ληφθεί υπόψη σοβαρά το θέμα 

της επέκταση του ωραρίου από το αρμόδιο Υπουργείο.  

 
 

Ωράριο Υπηρεσίας 

Με εξυπηρετεί όπως είναι  
12% 

Λειτουργία υπηρεσίας μέχρι τις 5 μ.μ. 
80% 

Λειτουργία της υπηρεσίας μέχρι τις 8 μμ. 
8% 

1 
2 
3 
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Η 7η ερώτηση διαπραγματευόταν τις εντυπώσεις των πολιτών από τους 

υπαλλήλους της υπηρεσίας. Συγκεκριμένα, ζητήθηκε να καταγράψουν τις προσδοκίες 

τους καθώς και το τι συνάντησαν στην πραγματικότητα στο κατάστημα, σχετικά με 

την συμπεριφορά των εργαζομένων.  

Ο μέσος όρος των προσδοκιών των πολιτών ήταν 3,96 και μετά την επίσκεψη 

στο κατάστημα ο μέσο όρος έφτασε στο 4,32, φανερώνοντας το πόσο θετικά 

σκέφτονται οι πολίτες για τους υπαλλήλους της Δ΄ ΔΟΥ. 

Ειδικότερα οι ιδιώτες είχαν χαμηλότερες προσδοκίες (3,74) έναντι των 

λογιστών (4,18) , ενώ και οι δύο ομάδες πολιτών μετά την επίσκεψή τους στην 

υπηρεσία σχημάτισαν μια ιδιαίτερα καλή άποψη για τους εργαζόμενους, με μέσο όρο 

που έφθανε το 4,18 για τους ιδιώτες και το 4,46 για τους λογιστές.  

Το χαρακτηριστικό των υπαλλήλων που ήταν πιο αδύναμο για τους ιδιώτες 

ήταν η ταχύτητα με την οποία έκαναν τη δουλειά τους ενώ για τους λογιστές ήταν οι 

γνώσεις που κατείχαν στο αντικείμενό τους. Χαρακτηριστικά παραθέτουμε 

αναλυτικά τα εξής αποτελέσματα. 

 

 

Ευγένεια υπαλλήλων

1
0%

2
4% 3

16%

4
22%

5
58%

1
2
3
4
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Το 80% των πολιτών πιστεύουν ότι οι εργαζόμενοι στην Δ΄ΔΟΥ είναι 

ευγενικοί. Το 58% πάρα πολύ και το 22% πολύ. Μόλις το 4% πιστεύει ότι δεν είναι 

ευγενικοί ενώ το 16% πιστεύει ότι βρίσκονται σε ένα μέτριο επίπεδο.  
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Γνώσεις των υπαλλήλων

2
0%

3
12%

4
32%

5
54%

1
2%

1
2
3
4
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Όσον αφορά τις γνώσεις των υπαλλήλων το ποσοστό είναι ακόμα υψηλότερο, 

με το 86% των ερωτηθέντων να πιστεύουν ότι οι εργαζόμενοι έχουν πολύ υψηλό 

επίπεδο γνώσεων . 

 

Προθυμία  των υπαλλήλων

2
4% 3

12%

4
26%

5
56%

1
2%
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Η προθυμία των υπαλλήλων συγκεντρώνει και αυτή υψηλά ποσοστά με το 

56% των ερωτηθέντων να πιστεύουν ότι οι υπάλληλοι είναι πάρα πολύ πρόθυμοι ενώ 

το 26% να πιστεύει ότι είναι απλά πολύ πρόθυμοι. Ιδιαίτερα εντυπωσιακό ποσοστό 

αν αναλογιστούμε ότι η εντύπωση που επικρατεί συνήθως για τους υπαλλήλους των 

δημοσίων οικονομικών υπηρεσιών είναι ότι είναι εντελώς απρόθυμοι να 

εξυπηρετήσουν τον συναλλασσόμενο πολίτη. 
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Πόσο προσεκτικοί είναι οι υπάλληλοι 

2
4% 3

10%

4
26%

5
56%

1
4%

1
2
3
4
5

 
Ένα άλλο χαρακτηριστικό που εξετάστηκε, είναι το πόσο προσεκτικοί είναι οι 

υπάλληλοι. Είναι ιδιαίτερα σημαντικό προσόν για ένα υπάλληλο και κυρίως για ένα 

υπάλληλο ΔΟΥ να είναι προσεκτικός και να αποφεύγει τα λάθη στη δουλειά. Οι 

εργαζόμενοι στην Δ΄ΔΟΥ κατά κοινή ομολογία των πολιτών είναι ιδιαίτερα 

προσεκτικοί και τα λάθη αποφεύγονται. Μόνο το 8% των ερωτηθέντων πιστεύει ότι 

οι εργαζόμενοι δεν είναι προσεκτικοί και κάνουν λάθη που ταλαιπωρούν τον πολίτη.  

 

Ταχύτητα Υπαλλήλων  

2
4% 3

4%

4
32%

5
54%

1
6%

1
2
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4
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Επίσης εξετάστηκε και η ταχύτητα των εργαζομένων, η οποία προφανώς και 

ήταν πολύ καλή μια και οι ερωτηθέντες νωρίτερα αξιολόγησαν θετικά το χρόνο 

διεκπεραίωσης των υποθέσεών τους στην Δ΄ΔΟΥ. 
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Στο τέλος του ερωτηματολογίου ζητήθηκε από τους συμμετέχοντες να 

συμπληρώσουν κάποιες ερωτήσεις σχετικά με τα προσωπικά τους στοιχεία.  

Σχετικά με την ηλικία των συμμετεχόντων, υπήρχε μία ομοιόμορφη ηλικιακή 

κατανομή. Το ένα τέταρτο των ερωτηθέντων ήταν ηλικίας 51 ετών και άνω και το 

άλλο τέταρτο ήταν ηλικίας μεταξύ 30 και 39 ετών. Οι υπόλοιποι ήταν από 18 έως 29 

ετών ενώ ελαφρώς περισσότεροι (36%) ήταν οι συναλλασσόμενοι ηλικίας 41 έως 50 

ετών.  

 

Ηλικία συμμετεχόντων

40 έως 50 ετών; 36%

51 ετών και άνω; 24%

30-39 ετών; 24%

18-29 ετών; 16%

1
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 Σχετικά με το μορφωτικό επίπεδο των ερωτηθέντων, η πλειοψηφία 67% είχε 

πτυχίο ΑΕΙ ή ΤΕΙ ενώ το 33% είχε απολυτήριο Λυκείου  

Μορφωτικό επίπεδο

Απόφοιτος ΤΕΙ, ΑΕΙ; 67%

Απόφοιτος Λυκείου; 33%

1
2
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Τέλος όσον αφορά το επάγγελμα των ερωτηθέντων το 52 % ήταν λογιστές 

ενώ το υπόλοιπο 48% είχε κάποια άλλη απασχόληση.  

 

Επάγγελμα 

Λογιστής 
52%

Ιδιώτης 
48%

1
2
3

 
 

Β. Απαντήσεις εργαζομένων 
Μετά την ολοκλήρωση της έρευνας στους πολίτες που εξυπηρετήθηκαν από 

την Δ’ ΔΟΥ, ένα δεύτερο ερωτηματολόγιο μοιράστηκε στους εργαζόμενους της 

συγκεκριμένης οικονομικής υπηρεσίας. Τα αποτελέσματα της δεύτερης αυτής 

έρευνας παρουσιάζονται στην συνέχεια.  

Στην 1η ερώτηση ζητούνταν η άποψη των εργαζομένων σχετικά με την 

επέκταση του ωραρίου λειτουργίας των οικονομικών υπηρεσιών. Από τους 39 

ερωτηθέντες μόνο οι 8 (21%)  είναι σύμφωνοι με το διευρυμένο ωράριο λειτουργίας.  

Διεύρυνση ωραρίου λειτουργίας

OXI
79%

NAI
21%

OXI
NAI
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Εξετάζοντας τα προσωπικά στοιχεία των ερωτηθέντων που συμφώνησαν στην 

επέκταση του ωραρίου  βλέπουμε ότι είναι και άνδρες και γυναίκες, ηλικίας 40 έως 

50 ετών. Είναι έγγαμοι με παιδιά όλοι τους. Κανένας από τους συμμετέχοντες που 

ήταν άγαμος ή έγγαμος χωρίς παιδιά δεν είναι σύμφωνος με την διεύρυνση του 

ωραρίου, δείχνοντας ότι η οικογενειακή κατάσταση δεν επηρεάζει την απόφαση των 

εργαζομένου σχετικά με το ωράριο.  

 

Στην 2η ερώτηση προτείνεται μία σειρά από συνοδευτικά μέτρα σε περίπτωση 

επέκτασης του ωραρίου λειτουργίας των Οικονομικών Υπηρεσιών. Είναι εμφανές ότι 

οι εργαζόμενοι επιθυμούν την πρόσληψη νέου προσωπικού (34%) και τη δυνατότητα 

επιλογής βάρδιας (31%) σε περίπτωση που επεκταθεί το ωράριο λειτουργίας. Η 

εφαρμογή προγράμματος φύλαξης των παιδιών των εργαζομένων κατά την 

απογευματινή λειτουργία της υπηρεσίας  βρίσκει σύμφωνο το 25% των εργαζομένων 

ενώ μόνο το 10% βρίσκει ενδιαφέρουσα την παροχή ημερών άδειας. 

 

Συνοδευτικά μέτρα 

πρόσληψη νέου 
προσωπικού

34%

επιλογή βάρδιας
31%

ημέρες άδειας
10%

πρόγραμμα φύλαξης 
των παιδιών των 

εργαζομένων
25%

πρόσληψη νέου προσωπικού

επιλογή βάρδιας

ημέρες άδειας

πρόγραμμα φύλαξης των παιδιών
των εργαζομένων
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Στην συνέχεια εξετάζεται κατά πόσο η αύξηση της παραγωγικότητας και της 

απόδοσης των εργαζομένων συνδέεται με την βελτίωση των εγκαταστάσεων και του 

εξοπλισμού της υπηρεσία. Το 90% των ερωτηθέντων πιστεύει ότι θα βελτιωνόταν η 

απόδοσή του στην εργασία του αν βελτιωνόταν οι εγκαταστάσεις και ο τεχνολογικός 

εξοπλισμός στην Δ΄ΔΟΥ.  

Η βελτίωση των εγκαταστάσεων και του εξοπλισμού οδηγεί 
στην βελτίωση της απόδοσης των εργαζομένων

ΝΑΙ
90%

ΌΧΙ
10%

ΝΑΙ
ΌΧΙ

 
Στην επόμενη ερώτηση ζητήθηκε από τους εργαζομένους να κρίνουν την 

τεχνολογική υποστήριξη που έχουν στη διάθεση τους στην Δ΄ΔΟΥ. Η συντριπτική 

πλειοψηφία (95%) κρίνει τον εξοπλισμό ως ανεπαρκή.  

Είναι επαρκής η η τεχνολογική υποστήριξη
 που έχουν οι εργαζόμενοι στην Δ΄ΔΟΥ;

ΌΧΙ
95%

ΝΑΙ
5%

ΌΧΙ
ΝΑΙ
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Η ενημέρωση των πολιτών και η ευκολία πρόσβασης τους σε πληροφορίες 

εξεταζόταν στην 5η ερώτηση. Οι συμμετέχοντες στην έρευνα έπρεπε να απαντήσουν 

αν επηρεάζεται η εργασία τους από το βαθμό πρόσβασης και την σαφήνεια των 

πληροφοριών που δίνονται στους πολίτες. Λίγο περισσότεροι από τους μισούς (56%) 

πιστεύουν ότι όσο πιο καλά ενημερωμένος είναι ο πολίτης, τόσο πιο εύκολα και 

γρήγορα εκτελεί την εργασία του ο υπάλληλος στην οικονομική υπηρεσία. 

Η πρόσβαση και η σαφήνεια των πληροφοριών 
που προσφέρονται στους πολίτες επηρεάζει θετικά 

την εργασία των υπαλλήλων στις ΔΟΥ;

ΌΧΙ
44%

ΝΑΙ
56%

ΌΧΙ
ΝΑΙ

 
 

Η επιμόρφωση των εργαζομένων ήταν το θέμα της επόμενης ερώτησης. Το 

79% των εργαζομένων πιστεύει ότι η υπηρεσία δεν είναι ιδιαίτερα αποτελεσματική 

όσον αφορά την επιμόρφωση και ενημέρωση των εργαζομένων της.  

Η Οικονομική Υπηρεσία φροντίζει να επιμορφώνει και να 
ενημερώνει τους εργαζόμενούς της

ΌΧΙ
79%

ΝΑΙ
21%

ΌΧΙ
ΝΑΙ
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Η πρόθεση των εργαζομένων να συμμετέχουν σε προγράμματα επιμόρφωσης, 

την ώρα του προσωπικού τους χρόνου, εξετάστηκε στην επόμενη ερώτηση. Το 72% 

δήλωσε ότι θα δεχόταν να συμμετέχει σε επιμορφωτικά προγράμματα που θα 

πραγματοποιούνταν εκτός ωραρίου υπηρεσίας, αναδεικνύοντας το πόσο σημαντικό 

είναι το θέμα αυτό για τους υπαλλήλους της Δ’ ΔΟΥ. 

Θα συμμετείχατε σε προγράμματα επιμόρφωσης 
κατά τον ελεύθερο προσωπικό σας χρόνο;

ΌΧΙ
28%

ΝΑΙ
72%

ΌΧΙ
ΝΑΙ

 
Η υποκίνηση των εργαζομένων για αύξηση της παραγωγικότητας και η 

ανταμοιβή τους με ημέρες άδειας , ήταν το θέμα της 8ης ερώτησης. Το 59% των 

συμμετεχόντων πιστεύει ότι η παροχή άδειας αποτελεί κίνητρο για τους 

εργαζομένους.  

Θεωρείτε κίνητρο για την βελτίωση
 των παρεχόμενων υπηρεσιών των ΔΟΥ 

την παροχή ημερών αδείας στους εργαζομένους;

ΌΧΙ
41%

ΝΑΙ
59%

ΌΧΙ
ΝΑΙ
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Η τελευταία ερώτηση εξέταζε κατά πόσο η καταγραφή ή μη των παραπόνων 

των συναλλασσόμενων στο προσωπικό αρχείο του κάθε εργαζόμενου συμβάλει στην 

βελτίωση της εξυπηρέτησης των πολιτών. Το 56% των εργαζομένων είναι σύμφωνο 

με την εφαρμογή ενός τέτοιου μέτρου. 

Καταγραφή των παραπόνων των συναλλασσόμενων  
στο προσωπικό αρχείο των εργαζομένων. 

ΌΧΙ
44%

ΝΑΙ
56%

ΌΧΙ
ΝΑΙ

 
 

Όσον αφορά τέλος τα προσωπικά στοιχεία των εργαζομένων εξετάστηκαν το 

φύλο η ηλικία, το μορφωτικό επίπεδο, η οικογενειακή κατάσταση, και η 

προϋπηρεσία τους στην υπηρεσία.  Όσον αφορά το φύλο  το 44% ήταν γυναίκες.  

 

Φύλο ερωτηθέντων  

Γυναίκες 
44% 

Άνδρες 
56% 

ΌΧΙ 
ΝΑΙ 
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Η πλειονότητα των ερωτηθέντων ήταν ηλικίας 40-50 ετών. Το 33% ήταν 

ηλικία 51 και πάνω ενώ μόλις το 3% ήταν ηλικίας 18-29 ετών.  

Ηλικία

18-29
3%

30-39
13%

40-50
51%

51 και άνω
33%

18-29
30-39
40-50
51 και άνω

 
Όσον αφορά την οικογενειακή κατάσταση, το 62% των ερωτηθέντων ήταν 

έγγαμοι με παιδιά.   

Οικογενειακή κατάσταση

Έγγαμος
15%

Έγγαμος με παιδιά
62%

Άγαμος
23%

Έγγαμος
Έγγαμος με παιδιά
Άγαμος
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Το μορφωτικό επίπεδο των υπαλλήλων ήταν υψηλό καθώς το 82% είχε 

ανώτερη ή ανώτατη εκπαίδευση. 

Μορφωτικό επίπεδο

Απόφοιτος ΤΕΙ/ΑΕΙ
82%

Απόφοιτος Γυμνασίου
0%

Απόφοιτος Λυκείου
18%

Απόφοιτος Γυμνασίου
Απόφοιτος Λυκείου
Απόφοιτος ΤΕΙ/ΑΕΙ

 
 

Τέλος όσον αφορά τα έτη προϋπηρεσίας, η συντριπτική πλειοψηφία 

εργαζόταν για περισσότερο από 15 χρόνια στην συγκεκριμένη υπηρεσία. 

Έτη Προϋπηρεσίας

<5 χρόνια
3%

5 -10 χρόνια
13%

10-15 χρόνια
10%

>15 χρόνια
74%

<5 χρόνια
5 -10 χρόνια
10-15 χρόνια
>15 χρόνια
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Συμπεράσματα 
 Τα τελευταία χρόνια τόσο οι προηγμένες όσο και οι λιγότερο αναπτυγμένες 

χώρες, δίνουν ιδιαίτερη έμφαση στην εφαρμογή αποτελεσματικών μηχανισμών για 

την βελτίωση των υπηρεσιών που προσφέρουν οι δημόσιες υπηρεσίες τους. Μέσα σε 

αυτό το πνεύμα, έγινε μία προσπάθεια με τη παρούσα μελέτη να ερευνηθούν οι 

υπηρεσίες που προσφέρει η Δ΄ΔΟΥ.   

Εξετάστηκαν χαρακτηριστικά τόσο των παρεχόμενων υπηρεσιών όσο και των 

ίδιων των εργαζομένων. Ζητήθηκε, μάλιστα, από τους συμμετέχοντες να δηλώσουν 

όχι μόνο την άποψη τους για την Δ΄ ΔΟΥ αλλά και τις προσδοκίες που έχουν από μία 

δημόσια οικονομική υπηρεσία γενικά.  

Τα αποτελέσματα έδειξαν ότι η Δ΄ ΔΟΥ και οι υπάλληλοι που απασχολεί 

είναι πολύ καλύτεροι των προσδοκιών των πολιτών από μία δημόσια υπηρεσία.  Η 

εξυπηρέτηση, η ταχύτητα διεκπεραίωσης των εργασιών, η προετοιμασία της ΔΟΥ και 

η παροχή πληροφοριών ήταν ιδιαίτερα ικανοποιητικά. Το ίδιο θετική είναι και η 

αξιολόγηση των εργαζομένων. Οι συναλλασσόμενοι  με την Δ΄ ΔΟΥ πιστεύουν ότι οι 

υπάλληλοι είναι ευγενικοί, πρόθυμοι, προσεκτικοί και γρήγοροι στην εργασία τους. 

Αν και η γενική άποψη που επικρατεί είναι ότι  οι εργαζόμενοι στις Εφορίες δεν είναι 

ιδιαίτερα εξυπηρετικοί και ο πολίτης δεν ολοκληρώνει την συναλλαγή του γρήγορα, 

διαπιστώνουμε ότι στην συγκεκριμένη ΔΟΥ δεν ισχύει αυτό.  

Χαρακτηριστικά αναφέρουμε ότι η πλειονότητα των ερωτηθέντων όταν τους 

ζητήθηκε να επιλέξουν για ποιο λόγο καθυστέρησαν στην συναλλαγή τους 

απάντησαν ότι υπήρχε ουρά. Ελάχιστοι θεώρησαν υπεύθυνους τους εργαζόμενους, 

ότι δηλαδή αργοπορούσαν ή δεν βρίσκονταν στην θέση τους. Είναι ιδιαίτερα 

εντυπωσιακό αυτό το αποτέλεσμα, μια και την ίδια στιγμή για άλλες υπηρεσίες, 

υπάρχουν διαμαρτυρίες από πολίτες ότι οι εργαζόμενοι δεν είναι στη θέση τους ή δεν 

ακολουθούν τυπικά το ωράριο εργασίας τους.  

Η διαφορά της Δ΄ ΔΟΥ από τις άλλες υπηρεσίες είναι η κουλτούρα που 

επικρατεί στην συγκεκριμένη υπηρεσία. Τα μέλη της συγκεκριμένης υπηρεσίας 

μοιράζονται τις ίδιες αξίες, πιστεύω και πρότυπα και αυτό αντανακλάται στον τρόπο 

λειτουργίας της ΔΟΥ. Η διεύθυνση της υπηρεσίας εστιάζεται στη δημιουργία ενός 

θετικού κλίματος τόσο μεταξύ των εργαζομένων όσο και μεταξύ εργαζομένων και 

πολιτών.  Η άριστη εξυπηρέτηση των πολιτών και ο σεβασμός προς τον 

συναλλασσόμενο  αποτελούν αρχές που ενστερνίζονται όλοι οι εργαζόμενοι.  
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Ταυτόχρονα η αρμονική συνεργασία μεταξύ των εργαζομένων βοηθάει στην 

καλύτερη απόδοσή τους καθώς και στην υποκίνησή τους για μια συνεχή βελτίωση. 

Τα περιθώρια που έχει η διεύθυνση για ανταμοιβή των εργαζομένων είναι ελάχιστα. 

Παρόλα αυτά, η διάθεσή της να προσφέρει ευκαιρίες στους εργαζόμενους για 

πρωτοβουλία και δημιουργικότητα, καθώς και η εμπιστοσύνη που δείχνει προς τους 

εργαζόμενους, αποτελούν ισχυρά κίνητρα για την όσο το δυνατόν καλύτερη απόδοση 

τους. 

Επιπλέον δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα στις ευκαιρίες δια βίου μάθησης που 

προσφέρει το Υπουργείο για τους εργαζομένους στις Οικονομικές Υπηρεσίες. Οι 

υπάλληλοι ενημερώνονται άμεσα από τη διεύθυνση για διάφορα προγράμματα που 

προωθούνται από το Υπουργείο και στηρίζουν τους εργαζόμενους στην επιλογή τους 

να συμμετάσχουν.  Σε ένα περιβάλλον, όπως αυτό της οικονομίας, που οι αλλαγές 

είναι συχνές και οι απαιτήσεις υψηλές, η ενημέρωση, η πληροφόρηση και η 

εκπαίδευση θεωρούνται βασικά συστατικά για την πρόοδο των εργαζομένων. Η 

υφιστάμενη πολιτική της υπηρεσίας προφανώς αποδίδει καθώς οι συναλλασσόμενοι 

έκριναν ότι οι υπάλληλοι έχουν τις απαιτούμενες γνώσεις για την δουλειά τους και 

ελάχιστοι δήλωσαν ότι δεν έλαβαν σαφείς και ξεκάθαρες πληροφορίες. Οι ίδιοι 

βέβαια οι υπάλληλοι πιστεύουν ότι πολλά μπορούν να γίνουν ακόμα και δεν είναι 

απόλυτα ικανοποιημένοι.  

Στις απαντήσεις μάλιστα που λάβαμε σχετικά με το θέμα της επιμόρφωσης 

φάνηκε ότι οι υπάλληλοι δίνουν ιδιαίτερη βαρύτητα στο θέμα τη επιμόρφωσης καθώς 

το 72% δήλωσε ότι θα δεχόταν να συμμετέχει σε επιμορφωτικά προγράμματα που θα 

πραγματοποιούνταν εκτός ωραρίου υπηρεσίας, αναδεικνύοντας τη σπουδαιότητα των 

επιμορφώσεων για αυτούς.  

Οι συναλλασσόμενοι σε άλλη ερώτηση δήλωσαν ότι οι ίδιοι οι υπάλληλοι 

αποτελούσαν την κυριότερη πηγή πληροφοριών για αυτούς. Η διαπίστωση αυτή 

προφανώς δείχνει ότι οι εργαζόμενοι ήταν καλά πληροφορημένοι και ενημερωμένοι 

για τις αλλαγές που έχουν γίνει στο φορολογικό νομοσχέδιο και μπορούσαν με 

ευκολία να απαντήσουν στις απορίες και να λύσουν τα προβλήματα των 

συναλλασσόμενων. Μάλιστα το 56% των εργαζομένων δήλωσε ότι όσο πιο καλά 

ενημερωμένος είναι ο πολίτης, τόσο πιο εύκολα και γρήγορα εκτελεί την εργασία του 

ο υπάλληλος στην οικονομική υπηρεσία. 
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Ταυτόχρονα υποδηλώνεται η αποτυχία των φυλλαδίων που εκδίδει το 

Υπουργείο για την κατανόηση της φορολογικής νομοθεσίας και των φορολογικών 

υποχρεώσεων των εργαζομένων. Ελάχιστοι τα χρησιμοποιούν ως πηγή 

πληροφόρησης καθώς σε πολλές περιπτώσεις είναι δυσνόητα και καθόλου εύχρηστα. 

Επίσης το Διαδίκτυο και η σελίδα του Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών 

χρησιμοποιείται από ελάχιστους πολίτες. Σε μία εποχή που η εξέλιξη και πρόοδος της 

τεχνολογίας έχει εισχωρήσει σε όλους τους τομείς της Δημόσιας ζωής είναι 

εξαιρετικά χαμηλό το ποσοστό των χρηστών της σελίδας του Υπουργείου. 

Είναι εμφανής η ανάγκη για ενίσχυση της πρόσβασης σε νέες ψηφιακές 

υπηρεσίες. Επιβάλλεται η λήψη μέτρων που θα οδηγήσουν σε άμβλυνση του 

ψηφιακού χάσματος στις Δημόσιες Οικονομικές Υπηρεσίες με στόχο την καλύτερη 

και ταχύτερη εξυπηρέτηση των πολιτών.   

Επιπλέον θα πρέπει να ενισχυθεί και η τεχνολογική υποστήριξη των 

Δημοσίων Υπηρεσιών. Η τεχνολογία εξελίσσεται και εκατοντάδες Δημόσιες 

οικονομικές υπηρεσίες χρησιμοποιούν ακόμα παλιά πληροφοριακά συστήματα, ενώ 

κάποιες δεν έχουν ακόμα σύνδεση με το διαδίκτυο. Η τεχνολογική αναβάθμιση των 

υπηρεσιών του υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών σε ολόκληρη την 

επικράτεια είναι άμεσης ανάγκης καθώς θα βελτιωθεί η εξυπηρέτηση των πολιτών 

και ταυτόχρονα θα είναι και αποτελεσματικότερη η αντιμετώπιση της φοροδιαφυγής. 

Την ανάγκη για βελτίωση της τεχνολογικής υποστήριξης την επισημαίνουν 

και οι ίδιοι οι εργαζόμενοι. Το 95% κρίνει την τεχνολογική υποστήριξη που έχουν 

στη διάθεση τους στην Δ΄ΔΟΥ ως ανεπαρκή, ενώ το 90% των ερωτηθέντων πιστεύει 

ότι θα βελτιωνόταν η απόδοσή του στην εργασία του αν βελτιωνόταν οι 

εγκαταστάσεις και ο τεχνολογικός εξοπλισμός στην υπηρεσία τους.  

Επίσης ένα άλλο θέμα που αναδείχθηκε από την παρούσα μελέτη είναι η 

ανάγκη διεύρυνσης του ωραρίου λειτουργίας των δημοσίων υπηρεσιών. Οι 

περισσότεροι πολίτες επιθυμούν την διεύρυνση του ωραρίου μέχρι τις 5 μ.μ. Μια 

τέτοια κίνηση θα αποφόρτωνε τον όγκο εργασίας των υπηρεσιών, θα βελτίωνε το 

χρόνο εξυπηρέτησης των πολιτών και θα συνεισέφερε στην βελτίωση της απόδοσης 

των εργαζομένων καθώς θα μειωνόταν ο αριθμός των συναλλασσόμενων και κατ΄ 

επέκταση η πίεση και το άγχος κατά την διάρκεια που κάνουν τη δουλειά τους.  

Η στάση των εργαζομένων όμως ως προς το διευρυμένο ωράριο είναι 

διαφορετική. Μόνο το 21% των υπαλλήλων είναι σύμφωνο με μία διεύρυνση του 

ωραρίου λειτουργίας. Μάλιστα εξετάζοντας τα προσωπικά στοιχεία των 
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ερωτηθέντων που συμφώνησαν στην επέκταση του ωραρίου  βλέπουμε ότι είναι και 

άνδρες και γυναίκες, ηλικίας 40 έως 50 ετών. Είναι έγγαμοι με παιδιά όλοι τους. 

Κανένας από τους συμμετέχοντες που ήταν άγαμος ή έγγαμος χωρίς παιδιά δεν είναι 

σύμφωνος με την διεύρυνση του ωραρίου, δείχνοντας ότι η οικογενειακή κατάσταση 

δεν επηρεάζει την απόφαση των εργαζομένου σχετικά με το ωράριο.  

Σε περίπτωση πάντως που εφαρμοστεί η διεύρυνση του ωραρίου οι 

εργαζόμενοι πιστεύουν ότι θα πρέπει να ισχύσει μία σειρά από συνοδευτικά μέτρα 

όπως πρόσληψη νέου προσωπικού (34%) , δυνατότητα επιλογής βάρδιας (31%) και 

εφαρμογή προγράμματος φύλαξης των παιδιών των εργαζομένων κατά την 

απογευματινή λειτουργία της υπηρεσίας . Την παροχή αδειών δεν την θεωρούν ως 

κίνητρο για να εργαστούν πέραν της πρωινής οκτάωρης βάρδιας.  

Αν τελικά προωθηθεί από πλευράς Δημοσίου, η κατάργηση της οκτάωρης 

εργασίας στο δημόσιο τομέα, θα πρέπει να υπάρξει ένας προγραμματισμός ως προς 

το πως θα καλυφθούν οι θέσεις της απογευματινής βάρδιας, δεδομένου ότι υπάρχει 

περιορισμός στις νέες προσλήψεις στο Δημόσιο. Σίγουρα θα πρέπει να υπάρξει 

προώθηση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης καθώς σε αυτή τη φάση κρίνεται ως το 

μόνο σίγουρο μέσο για την ταχύτερη και αποδοτικότερη εξυπηρέτηση των πολιτών.  

Τέλος όσον αφορά τα προσωπικά στοιχεία των εργαζομένων, συγκρίνοντας 

τα με τα στοιχεία  που προέκυψαν από την απογραφή των Δημοσίων Υπαλλήλων που 

διεξήγαγε το Υπουργείο Εσωτερικών, διαπιστώνουμε ότι το μορφωτικό επίπεδο των 

εργαζομένων στη Δ΄ΔΟΥ (ανώτερη ή ανώτατη εκπαίδευση είχε το 82%)  είναι 

υψηλότερο από το μέσο όρο των Δημοσίων Υπαλλήλων (το 48% των Δημοσίων 

υπαλλήλων έχων πτυχίο ανώτερης ή ανώτατης σχολής). Ο μέσος όρος ηλικίας των 

εργαζομένων στην Δ΄ΔΟΥ  ήταν ίδιος με τον μέσο όρος ηλικίας των δημοσίων 

υπαλλήλων. 
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Προτάσεις 
Η γνώση των αναγκών και των προσδοκιών των πελατών/πολιτών και η 

ικανοποίησή τους, όχι μόνο οδηγεί σε περισσότερους ικανοποιημένους πελάτες, αλλά 

και σε μια αποδοτικότερη και αποτελεσματική παροχή δημόσιων υπηρεσιών. Η 

διεξαγωγή έρευνας ως προς την ικανοποίηση των πολιτών βοηθά στον εντοπισμό των 

προβλημάτων που υπάρχουν στον δημόσιο τομέα, στην αξιολόγηση των 

παρεχόμενων υπηρεσιών και στην επιλογή μέτρων για βελτίωση των δημοσίων 

υπηρεσιών. Ταυτόχρονα η έρευνα καταδεικνύει ποια προβλήματα είναι σοβαρά και 

επείγει η επίλυσή τους και ποια έχουν λιγότερη βαρύτητα για τους πολίτες/πελάτες. 

Επομένως, θεωρούμε ότι είναι απαραίτητη η διεξαγωγή ερευνών σε όλους 

τους δημόσιους οργανισμούς προκειμένου να αξιολογηθούν οι προσφερόμενες 

υπηρεσίες και να μπορέσει να γίνει ένας σωστός προγραμματισμός ως προς την λήψη 

μέτρων απαραίτητων για την αναδιάρθρωση του δημοσίου τομέα και την καλύτερη 

εξυπηρέτηση των πολιτών / πελατών.  

Κατά τη διεξαγωγή της έρευνας θα πρέπει να λάβει υπόψη του ο ερευνητής 

ότι διαφορετικές ομάδες πελατών μπορεί να αξιολογήσουν διαφορετικά πράγματα ως 

σημαντικά. Η σύγκριση των αποτελεσμάτων ικανοποίησης και η σημασία που 

αποδίδουν διαφορετικές ομάδες πελατών σε ποιοτικά χαρακτηριστικά και υπηρεσίες 

βοηθά στην ταξινόμηση των προτεραιοτήτων με στόχο τη βελτίωση της ποιότητας. 

Τα στοιχεία που οι πολίτες δεν κρίνουν ως σημαντικά και όπου η ικανοποίηση είναι 

υψηλή, μπορούν προσωρινά να τύχουν μικρότερης προσοχής, ιδιαίτερα εάν οι πόροι 

είναι ελάχιστοι.  

Όσον αφορά την παρούσα έρευνα, οι πελάτες / πολίτες της Δ΄ΔΟΥ  

διακρίθηκαν σε δύο ομάδες, τους ιδιώτες και τους λογιστές. Αξιολογώντας τα 

αποτελέσματα των απαντήσεων των λογιστών, διαπιστώνουμε ότι ιδιαίτερη βαρύτητα 

δίνουν στην προετοιμασία των Δημοσίων Υπηρεσιών να εξυπηρετούν του πελάτες/ 

πολίτες. Το στοιχείο δε, που τους ικανοποιεί λιγότερο απ΄ όλα, είναι το ωράριο 

λειτουργίας των υπηρεσιών. Όσον αφορά τους ιδιώτες, και για αυτούς, η 

προετοιμασία των Δημοσίων Υπηρεσιών να εξυπηρετούν τους πελάτες/ πολίτες είναι 

το πιο σημαντικό χαρακτηριστικό. Σύμπτωση απόψεων υπάρχει και ως προς το ότι το 

ωράριο λειτουργίας δεν εξυπηρετεί και επιπλέον πιστεύουν ότι υπάρχει ελλιπής 

παροχή πληροφοριών.  
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Βάσει λοιπόν των αποτελεσμάτων της έρευνας θα πρέπει να ληφθούν μέτρα 

για την καλύτερη οργάνωση των Δημοσίων Υπηρεσιών. Η ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση πρέπει να αποτελεί απαραίτητο μέτρο και βασικό στόχο της 

μεταρρύθμισης της δημόσιας διοίκησης. Η εισαγωγή της σύγχρονης τεχνολογίας 

τόσο στην διοίκηση των υπηρεσιών όσο και στην πράξη, στην καθημερινή 

εξυπηρέτηση των πολιτών, θα βοηθήσει στην καλύτερη οργάνωση των διαδικασιών 

και στην αποτελεσματικότερη και αποδοτικότερη λειτουργία των δημόσιων 

οργανώσεων. Η μηχανοργάνωση όλων των Δημόσιων Οικονομικών Υπηρεσιών και η 

άμεση ηλεκτρονική ενημέρωση των επιχειρήσεων για τις αλλαγές που γίνονται στη 

φορολογική νομοθεσία θα βοηθήσουν αποτελεσματικά στην βελτίωση της εικόνας 

που παρουσιάζουν οι  ΔΟΥ.  

Επιπλέον θα πρέπει να ληφθούν μέτρα για την συνεχή ενημέρωση και 

επιμόρφωση των εργαζομένων. Η εκπαίδευση είναι μια από τις σημαντικότερες 

λειτουργίες της διοίκησης ανθρώπινων πόρων διότι μέσω αυτής οι εργαζόμενοι 

αποκτούν προσόντα και δεξιότητες και επιτυγχάνεται βελτίωση των παρεχόμενων 

υπηρεσιών αλλά και γενικότερα εκσυγχρονισμός και αναβάθμιση του οργανισμού. Το 

περιεχόμενο των εκπαιδευτικών προγραμμάτων θα πρέπει να σχεδιάζεται, βάσει των 

αναγκών των εκπαιδευόμενων και των φορολογικών θεμάτων που έχουν γίνει 

αντικείμενο αλλαγών. Τα εκπαιδευτικά σεμινάρια δεν αφορούν μόνο τους 

υπαλλήλους αλλά και τους προϊστάμενους των ΔΟΥ, οι οποίοι έχουν την ευθύνη της 

λειτουργίας και της οργάνωσης. Η εκπαίδευση των προϊστάμενων θα εστιάζεται 

κυρίως στην υποκίνηση των υπαλλήλων τους και τον συντονισμό του τμήματος. 

Τα οφέλη για τις Δημόσιες Υπηρεσίες θα είναι μεγάλα και θα μπορούν να 

εκτελούν το έργο τους και να παρέχουν υπηρεσίες ταχύτερα. Επίσης θα μπορέσει να 

προσφέρει λύση στο θέμα της επέκτασης του ωραρίου, που απασχολεί όλους τους 

πελάτες / πολίτες των ΔΟΥ. Εάν υπάρξει αποφόρτιση του όγκου της εργασίας των 

υπαλλήλων  θα μπορέσει να γίνει επέκταση του ωραρίου χωρίς να γίνουν περαιτέρω 

προσλήψεις. Σίγουρα όμως η επέκταση του ωραρίου θα πρέπει να συνοδευθεί με μία 

σειρά μέτρων που θα βοηθήσουν το μέτρο να γίνει αποδεκτό από τους εργαζόμενους 

στις ΔΟΥ καθώς η πλειονότητα δεν συμφωνεί. Σύμφωνα με τους υπάρχοντες 

διαθέσιμους οικονομικούς πόρους, η παροχή αδειών είναι το μόνο μέτρο που μπορεί 

να ληφθεί άμεσα. Επίσης, η στελέχωση των απογευματινών τμημάτων θα πρέπει να 

γίνει καταρχήν από υπαλλήλους που είναι σύμφωνοι και στη συνέχεια να 

προχωρήσουν στην υποχρεωτική τοποθέτηση εργαζομένων.   
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 Συγκεκριμένα, προτείνεται η θέσπιση απογευματινής βάρδιας από τις 

11:30 έως τις 19:00, προκειμένου η συναλλαγή με το κοινό να επεκταθεί μέχρι τις 

18:00.  Αυτό θα επιτευχθεί με προσωπικό ασφαλείας στα τμήματα της ΔΟΥ που 

έχουν συναλλαγή με το κοινό. Η παραπάνω επέκταση για να λειτουργήσει με το ήδη 

υπάρχον ανθρώπινο δυναμικό προϋποθέτει συνολική γνώση όλων των αντικειμένων 

της  ΔΟΥ από όλους τους υπαλλήλους. Προτείνεται, λοιπόν, η υποχρεωτική 

εναλλαγή τμημάτων στους εργαζόμενους της ΔΟΥ κάθε 2 (δύο)  έτη, 

συμπεριλαμβανομένου και του τμήματος ελέγχου. Με τον τρόπο αυτό οι υπάλληλοι 

μέσα σε βάθος χρόνου 10 (δέκα) ετών θα είναι σε θέση να εξυπηρετήσουν και να 

ενημερώσουν τον πολίτη για όλα τα φορολογικά αντικείμενα, χωρίς να τον 

παραπέμπουν από τμήμα σε τμήμα δηλώνοντας αναρμόδιοι, ενώ παράλληλα θα 

μειωθούν δραστικά τα φαινόμενα διαφθοράς.  

Τέλος η πληροφόρηση των πολιτών και η διαχείριση των παραπόνων μπορεί 

να αντιμετωπιστεί με την σύσταση σε κάθε Δημόσια Υπηρεσία τμήματος 

πληροφόρησης και παραπόνων. Η στελέχωση των τμημάτων αυτών είναι σημαντικό 

να γίνεται από έμπειρους υπαλλήλους που θα έχουν την κατάλληλη εκπαίδευση. Η 

ποιότητα της εξυπηρέτησης των πελατών/ πολιτών θα βελτιωθεί και ταυτόχρονα τα 

τμήματα αυτά θα έχουν μία αντικειμενική εικόνα για την εξυπηρέτηση και 

ικανοποίηση των πολιτών / πελατών. Μπορούν να αποτελέσουν πηγή πληροφόρησης 

για το αρμόδιο Υπουργείο και να βοηθήσουν στην συνεχή βελτίωση και προσαρμογή 

των προσφερόμενων υπηρεσιών στις απαιτήσεις και ανάγκες των πελατών. 

Παράλληλα, προτείνεται η εγκατάσταση σε κάθε ΔΟΥ κοιτίων παραπόνων και 

επαίνων, οι πληροφορίες των οποίων κατόπιν επεξεργασίας  μπορούν να 

καταγράφονται στο προσωπικό αρχείο του κάθε εργαζόμενου και να προσμετρώνται 

θετικά ή αρνητικά στην εξέλιξή του.   
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