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Περίλθψθ 

 

ηελ επνρή ηνπ ζπλερνχο κεηαβαιιφκελνπ θνηλσληθννηθνλνκηθνχ πεξηβάιινληνο θαη 

ηνπ ζχγρξνλνπ απαηηεηηθνχ θαη ελήκεξνπ πνιίηε είλαη αλαγθαίν νη δεκφζηνη 

νξγαληζκνί λα παξέρνπλ πνηνηηθφηεξεο ππεξεζίεο. Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία 

πεξηγξάθεη ηε ζεκαζία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) γηα ηε ζχγρξνλε 

δεκφζηα δηνίθεζε. Δηδηθφηεξα, παξνπζηάδνληαη θαη αλαιχνληαη νη θξίζηκνη 

παξάγνληεο επηηπρίαο ελφο πξνγξάκκαηνο πηνζέηεζεο πξαθηηθψλ ηεο ΓΟΠ θαη νη 

απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο πνπ ζα επηθέξνπλ καθξνπξφζεζκα νθέιε ζηνπο 

δεκφζηνπο νξγαληζκνχο. 

 

θνπφο ηεο εξγαζίαο είλαη λα παξνπζηάζεη ηηο πξνζπάζεηεο εθαξκνγήο πξαθηηθψλ ηεο 

ΓΟΠ απφ ηελ Διιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη λα εληζρχζεη ηελ πνξεία ελφο 

επηηπρεκέλνπ ζεζκνχ, ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Γηα ην ιφγν απηφ 

πξαγκαηνπνηείηαη αλαζθφπεζε ηεο επξχηεξεο βηβιηνγξαθίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, κε αλαθνξέο ζε ζεσξίεο θαη εθαξκνγέο ηεο ΓΟΠ ζην δεκφζην ηνκέα, θαη 

εθπφλεζε έξεπλαο κε ηε ζπκπιήξσζε δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ππαιιήινπο 

ησλ ΚΔΠ. 

 

Σν εξεπλεηηθφ κέξνο ηεο δηπισκαηηθήο εζηηάδεηαη ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο 

Πνιηηψλ (ΚΔΠ) πνπ απνηεινχλ δηαθεθξηκέλν ζεζκφ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη 

θαίξην ζεκείν εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ, παξέρνληαο έλα επξχ θάζκα ππεξεζηψλ. 

χκθσλα κε ηα πνξίζκαηα ηεο έξεπλαο, ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα ΚΔΠ δελ είλαη νιηθή θαη νπζηαζηηθή, ρσξίο βέβαηα λα 

απνθιείνληαη δείγκαηα πξνζπαζεηψλ βειηίσζεο ηεο εηθφλαο ησλ νξγαληζκψλ θαη ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Καζνξηζηηθφ ξφιν ζηε ζσζηή εθαξκνγή ηεο 

ΓΟΠ ζηηο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ παίδεη ε νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα ησλ ππεξεζηψλ θαη 

ε ζεηηθή ζηάζε ησλ αλψηαησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ηνπ δεκνζίνπ απέλαληη ζε 

θαιέο πξαθηηθέο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

 

Λέμεηο-Κιεηδηά: Πνηφηεηα, Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ), δεκφζηνο ηνκέαο, 

Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (ΚΔΠ) 
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Abstract 

 

In an era of ever-changing socio-economic environment and of today's demanding 

and well-informed citizen, it is necessary for public sectors to provide better services. 

This diploma thesis describes the importance of Total Quality Management (TQM) 

for the modern public administration. In particular, the critical success factors of a 

TQM adoption program and the necessary conditions that will bring long-term 

benefits to public sectors are presented and analyzed. 

The purpose of this paper is to present the implementation attempts of TQM practices 

by the Hellenic Public Administration and to strengthen the course of a successful 

institution of Citizen Service Centers. For this reason, a review of the bibliography of 

the TQM is carried out, with references in theories and applications of TQM in the 

public sector, and CSC employees carry out a research with a completion of a 

structured questionnaire. 

The research part of the diploma thesis focuses on Citizens Service Centers (CSC’s), 

which are a distinguished public administration institution and a key point of citizen’s 

service, providing a wide range of services. According to the findings of the survey, 

the implementation of Total Quality Management principles in CSC’s is not total and 

substantial, without, of course, excluding attempts to improve the image of the 

organizations and the quality of the services provided. A decisive role in the proper 

implementation of TQM in the CSC’s services plays the organizational culture of 

services and the positive attitude of senior government officials towards good public 

administration practices. 

Key-Words: Quality, Total Quality Management (TQM), public sector, Citizen 

Service Centers (CSC) 
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Ειςαγωγι 
ε κηα επνρή ζάκβνπο θαη παξάθξνπζεο είλαη πιένλ εκθαλήο ε απαίηεζε γηα κία 

δηαξθψο απμαλφκελε πνηφηεηα ζε φινπο ηνπο ηνκείο, είηε απηφ αθνξά ζε πξντφληα 

είηε ζε ππεξεζίεο. Ζ νηθνλνκηθή θξίζε θαζηζηά επηηαθηηθή ηελ αλάγθε βειηίσζεο 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, κε ηαπηφρξνλε κείσζε ησλ δαπαλψλ. Σα λέα δεδνκέλα 

ηεο επνρήο νδεγνχλ πνιιέο νηθνλνκίεο παγθνζκίσο ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

(TQM), πξνθεηκέλνπ λα θεξδίζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά (Torsen, 

2018).  

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management – TQM) απνηειεί ην 

ζχζηεκα πνπ αλαπηχζζεη, ζπληεξεί θαη βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα, απμάλνληαο 

ηαπηφρξνλα ηελ ηθαλνπνίεζε εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ ελφο νξγαληζκνχ. 

Έλα ζχζηεκα πνπ πξνσζεί ηελ νξγαλσηηθή αλάπηπμε κε ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ 

πξνηχπσλ πνηφηεηαο, ηελ εθπαίδεπζε ηνπ εξγαδφκελνπ θαη ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπ 

πξντφληνο (Torsen, 2018). Ζ ΓΟΠ είλαη κηα λεφηεξε πξνζέγγηζε ηνπ ηξφπνπ 

δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ θαη νξγαληζκψλ κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηάο ηνπο (Γεξβηηζηψηεο, 2001). 

Σα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (ΚΔΠ) βαζίδνληαη ζηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ, 

εζηηάδνληαο ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. Δίλαη έλαο ζεζκφο πνπ 

επηδηψθεη λα ζέηεη ηνλ πνιίηε ζην επίθεληξν ηεο δξάζεο ηνπ, λα ππνζηεξίδεη ηε 

ζπκκεηνρή ησλ ππαιιήισλ θαη ηε ζπλερή εθπαίδεπζή ηνπο, θαη λα παξέρεη ππεξεζίεο 

πςειήο πνηφηεηαο κε ηε ρξήζε Σερλνινγίαο Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ (ΣΠΔ). 

Χζηφζν, θξίλεηαη ρξήζηκν λα δηεξεπλεζεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν είλαη νξγαλσκέλα 

θαη ιεηηνπξγνχλ ζηηο κέξεο καο ηα ΚΔΠ, αμηνπνηψληαο ηηο αξρέο θαη ηα εξγαιεία ηεο 

ΓΟΠ. 

θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, πξνζαξκνζκέλε ζηε ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Δηδηθφηεξα, ζα 

παξνπζηαζηνχλ ηα ζεηηθά απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζην δεκφζην 

ηνκέα θαη ζα δηεξεπλεζεί θαηά πφζν εθαξκφδνληαη νη αξρέο θαη νη ηερληθέο ηεο ΓΟΠ 

ζηα ΚΔΠ πξνο φθεινο ησλ πνιηηψλ. ηε ζπλέρεηα, ζα εμεηαζζνχλ ηπρφλ πεξηζψξηα 

βειηίσζεο ηνπ ζεζκνχ, εληνπίδνληαο ηα δπλαηά θη αδχλακα ζεκεία ησλ Κέληξσλ 

Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Βαζηθφο ζηφρνο ηεο ζπγθεθξηκέλεο κειέηεο είλαη ε 
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κεγαιχηεξε εμνηθείσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ κε ηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ θαη ηηο 

ηερληθέο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηελ Διιάδα. 

Σν θχξην ζψκα ηνπ θεηκέλνπ ρσξίδεηαη ζε δχν κέξε, ην ζεσξεηηθφ θαη ην εκπεηξηθφ. 

Αλαιπηηθά, ζην πξψην θεθάιαην γίλεηαη κία πξνζπάζεηα απνζαθήληζεο ησλ ελλνηψλ 

θαη ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ. Αθνινπζεί ε ηζηνξηθή αλαδξνκή ηεο ΓΟΠ, κε 

αλαθνξέο ζηνπο θπξηφηεξνπο ζεσξεηηθνχο ζεκειησηέο ηεο, θαη παξνπζηάδνληαη ηα 

δηάθνξα ζηάδηα ηεο εμέιημήο ηεο κέρξη ηελ ελζσκάησζή ηεο ζην δεκφζην ηνκέα. ηε 

ζπλέρεηα αλαιχνληαη ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηα κεηνλεθηήκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ησλ 

πξαθηηθψλ θαη ησλ ηερληθψλ ηεο ΓΟΠ ζε επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο.  

Σν δεχηεξν θεθάιαην επηθεληξψλεηαη ζηελ παξνπζία ηεο ΓΟΠ ζην δεκφζην ηνκέα, 

κε αλαθνξέο ζε ζπγθεθξηκέλεο πεξηπηψζεηο εθαξκνγήο ηεο ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε 

μέλσλ ρσξψλ. ηε ζπλέρεηα επηζεκαίλνληαη νη δηαθνξέο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

εθαξκνγή ησλ πξαθηηθψλ θαη ησλ εξγαιείσλ ηεο ΓΟΠ ζηνλ ηδησηηθφ θαη ην δεκφζην 

ηνκέα αληίζηνηρα. Έπεηηα, γίλεηαη αλαθνξά ζηα ηερληθά εξγαιεία ηεο ΓΟΠ πνπ 

εθαξκφδνληαη ζην δεκφζην ηνκέα ζε Διιάδα θαη εμσηεξηθφ. πγθεθξηκέλα, 

παξνπζηάδνληαη ην χζηεκα Γηνίθεζεο Μέζσ ηφρσλ (MBO), νη Γείθηεο Μέηξεζεο 

ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ, ην Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο 

(ΚΠΑ) θαη ην Πξφηππν Πηζηνπνίεζεο ISO. 

ην ηξίην θεθάιαην γίλεηαη αλαθνξά ζην ζεζκηθφ πιαίζην κε βάζε ην νπνίν 

ζπζηάζεθαλ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ζηελ Διιάδα. ηε ζπλέρεηα, 

αλαιχνληαη ηα ηερληθά εξγαιεία ηεο ΓΟΠ πνπ πηνζεηήζεθαλ θαη εθαξκφζηεθαλ απφ 

ηα ΚΔΠ, θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπο κε 

ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Σέινο, 

παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα παιαηφηεξσλ εξεπλψλ πνπ έιαβαλ ρψξα ζηελ 

Διιάδα γηα ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ησλ ΚΔΠ απφ ηνπο πνιίηεο. 

ην δεχηεξν κέξνο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, ην εκπεηξηθφ, γίλεηαη αλαθνξά ζηε 

κεζνδνινγία θαη ηα δεδνκέλα ηεο  δεηγκαηνιεπηηθήο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε 

ζε ππαιιήινπο ησλ ΚΔΠ. Δπηρεηξείηαη ζπλνπηηθή εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

εκπεηξηθήο έξεπλαο θαη παξνπζίαζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ απηήο. ην ηέινο, 

δηαηππψλνληαη πξνηάζεηο γηα πεξαηηέξσ έξεπλα ηεο εθαξκνγήο ΓΟΠ ζηα ΚΔΠ. 
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ΠΡΩΣΟ ΜΕΡΟ: ΘΕΩΡΗΣΙΚΕ ΠΡΟΕΓΓΙΕΙ 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1Ο: ΔΙΟΙΚΗΗ ΟΛΙΚΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

1.1. Η ζννοια τθσ Διοίκθςθσ Ολικισ Ποιότθτασ 

Ο Εαβιαλφο (2006) φξηζε ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο σο ηελ ακνηβαία 

ζπλεξγαζία φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ελφο νξγαληζκνχ κε απψηεξν ζηφρν λα 

παξαρζνχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ λα ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Ζ 

θηινζνθία ηεο ΓΟΠ βαζίδεηαη ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο σο έλα αγαζφ ή κηα 

ππεξεζία.  

χκθσλα κε ηνλ Κέθε (2014) νη επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί πξέπεη λα νξίδνπλ 

ηελ πνηφηεηα ζχκθσλα κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ 

πειάηε. Ζ εζηίαζε ζηνλ πειάηε, ε δηαπίζησζε ησλ πξνηηκήζεψλ ηνπ θαη ε 

ηξνθνδφηεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ απνηεινχλ ηνπο παξάγνληεο επηηπρίαο πνπ 

δηαθνξνπνηνχλ ηηο «άξηζηεο» επηρεηξήζεηο (Rose, Uli, Abdul, & NG, 2004). Ο 

Mosadeghrad (2013) νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ηελ πξνζαξκνγή ζηηο πξνδηαγξαθέο θαη 

ζηηο απαηηήζεηο, ηελ ηθαλφηεηα γηα ρξήζε, ηελ παξαγσγή πξντφλησλ κε έλαλ 

θαζνξηζκέλν ηξφπν παξαγσγήο θαη αμηνπηζηίαο κε ην ρακειφηεξν δπλαηφ θφζηνο θαη 

ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο.  

Τπάξρνπλ δχν δηαθξηηέο δηαζηάζεηο ζηε θηινζνθία ηεο (Wild, 1995): 

 Γηνίθεζε πνηφηεηαο (quality management) ζηνλ θχθιν δσήο ηνπ πξντφληνο ή 

ηεο ππεξεζίαο 

 Γέζκεπζε θαη εκπινθή απφ φιν ηνλ νξγαληζκφ ζηα πξνγξάκκαηα 

δηαζθάιηζεο θαη ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί έλα νινθιεξσκέλν δηνηθεηηθφ ζχζηεκα κε 

ζηξαηεγηθέο πξννπηηθέο, εθαξκφδνληαο εξγαιεία θαη ηερληθέο, κε ηηο νπνίεο 

κεηαθξάδνληαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ ζε πξνδηαγξαθέο πνπ πξέπεη λα πιεξνί ε 

δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη ην πξντφλ, θαη αθεηέξνπ ειέγρνληαη νη δηαδηθαζίεο θαη ηα 

πξντφληα, ψζηε λα δηαζθαιίδνληαη νη πξνδηαγξαθέο θαη λα παξαδίδνληαη έγθαηξα ηα 

πξντφληα ζηνλ πειάηε. 

ηα πιαίζηα ηνπ ζπζηήκαηνο ηεο ΓΟΠ βαζηθή πξνυπφζεζε απνηειεί θαη ε εκπινθή 

φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, απφ ηα πην ρακειά έσο 

θαη ηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε. Ζ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο ΓΟΠ έρεη σο 
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απνηέιεζκα δηαδηθαζίεο ρσξίο ιάζε, νη νπνίεο παξαδίδνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ,  παξαδίδνληαη ζηελ ψξα ηνπο θαζψο 

θαη ζε αληαγσληζηηθή ηηκή (Hradesky, 1995). 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειείηαη απφ ηξεηο φξνπο, φπσο αλαιχνληαη ζην 

Γηάγξακκα 1.1. πνπ αθνινπζεί. 

 

Γηάγξακκα 1.1.: Αλάιπζε Όξσλ ΓΟΠ 

Πεγή: Κνξξέο & Μπισλάο, 2010, ζ. 36 

 

                           

Καιείηαη «Οιηθή», απφ ηνλ φξν «total» πνπ εηζήρζε απφ ηνλ Feigenbaum (1991), 

γηαηί πξνηείλεη ηελ εκπινθή φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο επηρείξεζεο, θαη ηδηαίηεξα 

ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, θαη «Πνηόηεηα», γηαηί ζέηεη ζην 

επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο επηρείξεζεο φρη ην θέξδνο, κε ηε ζηελή έλλνηα ηνπ 

φξνπ, αιιά ηελ πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ θαη ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ (Γεξβηηζηψηεο, 1993). 

 Οη Evans & Dean (2003) πξνζεγγίδνπλ ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο σο έλα 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα θαη φρη σο έλα κεκνλσκέλν πξφγξακκα πνπ εθαξκφδεηαη ζε 

κία επηρείξεζε, θαη ζεσξνχλ φηη απνηειεί αλαπφζπαζην κέξνο ηεο νξγαλσζηαθήο 

ζηξαηεγηθήο κηαο επηρείξεζεο πνπ επεθηείλεηαη πξνο ηα εκπξφο θαη πξνο ηα πίζσ γηα 

λα ζπκπεξηιάβεη ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα θαη φινπο ηνπο ελ δπλάκεη πειάηεο. 
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Οη Ali & Zairi (2006) ππνζηεξίδνπλ πσο ν ξφινο ηεο Γηνίθεζεο είλαη ε επηθνηλσλία 

κε φια ηα κέιε ηεο εηαηξίαο θαη ε εθπαίδεπζε απηψλ, πξνθεηκέλνπ λα ηνπο 

κεηαιακπαδεχζεη ηηο πνηνηηθέο αμίεο θαη ηε ζχκθσλε κε απηέο εηαηξηθή θνπιηνχξα, 

αιιά θαη ε δέζκεπζε γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο εηαηξίαο πνπ αθνξνχλ ζηελ 

πνηφηεηα. Πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηή εθηθηή ε αλάπηπμε ηεο ΓΟΠ ζε έλαλ νξγαληζκφ, 

είλαη ζεκαληηθφ θαη αλαγθαίν λα ππάξρνπλ θνηλέο θαηεπζχλζεηο θαη αξρέο πνπ λα 

αθνινπζνχληαη κε ζπλέπεηα (Εαβιαλφο, 2003). 

1.2. Βαςικζσ Αρχζσ τθσ Διοίκθςθσ Ολικισ Ποιότθτασ 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κηα πξνζέγγηζε δηνίθεζεο πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ 

πηνζέηεζε θαη ηήξεζε ηξηψλ βαζηθψλ αξρψλ (Evans & Lindsay, 2008): 

 Δζηίαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ησλ ελδηαθεξφκελσλ κειψλ – 

Stakeholders (ζηειέρε, εξγαηηθφ πξνζσπηθφ, πξνκεζεπηέο) 

 πκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη έκθαζε ζην νκαδηθφ πλεχκα 

εξγαζίαο 

 Δζηίαζε ζηηο δηαδηθαζίεο κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε θαη κάζεζε 

Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ζηα ελδηαθεξφκελα κέξε: Βαζηθφο ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο 

είλαη λα εληνπίζεη κε ζσζηή έξεπλα ηηο αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε, 

πξνθεηκέλνπ λα ηνπ πξνζθέξεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ φρη κφλν ζα ηθαλνπνηνχλ 

ηηο απαηηήζεηο αιιά ζα ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Ζ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ γηα λα 

εμαζθαιίζεη βειηίσζε ησλ πξντφλησλ, πνπ ζα πξνζδψζνπλ αμία ζηνλ πειάηε θαη ζα 

νδεγήζνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ αθνζίσζή ηνπ, είλαη απαξαίηεην λα 

εληνπηζηνχλ θαη λα γίλνπλ θαηαλνεηέο ηφζν νη αλάγθεο ηνπ εμσηεξηθνχ πειάηε φζν 

θαη ηνπ εζσηεξηθνχ. 

πκκεηνρή θαη νκαδηθή εξγαζία: Ζ νιηθή πνηφηεηα αθνξά φινπο φζνη εξγάδνληαη ζε 

κηα επηρείξεζε, απφ ηε δηνίθεζε κέρξη ηνπο εξγαδφκελνπο. Δπηδηψθεηαη ζπλεξγαζία 

ηφζν ζηελ θάζεηε φζν θαη ζηελ νξηδφληηα δνκή ηνπ νξγαληζκνχ. πγθξνηνχληαη 

νκάδεο εξγαζίαο πνπ ζηφρν έρνπλ ηε ιήςε απνθάζεσλ, ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ θαη ην κεδεληζκφ ησλ ζθαικάησλ κέζα απφ ηνλ επηηπρεκέλν 

ζπληνληζκφ ηεο πξνζπάζεηαο ησλ αηφκσλ θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ ελεξγεηψλ 

ηνπο. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο εμαζθαιίδεη ηελ νπζηαζηηθή ζπκκεηνρή ησλ 

εξγαδνκέλσλ κέζσ ηεο πξνψζεζεο δνκψλ νξγαληθήο θχζεο, ηεο δηαζθάιηζεο ηεο 

ζπλεξγαζίαο θαη ηνπ ζπληνληζκνχ. Ο αλαζρεδηαζκφο ησλ δηνηθεηηθψλ ξφισλ θαη ν 
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επαλαπξνζδηνξηζκφο ηνπ πεξηερνκέλνπ ηεο εξγαζίαο απνηεινχλ θξίζηκεο ζπλέπεηεο 

ηεο ΓΟΠ (Αθξίβνο, Μηραιφπνπινο, Παππάο, & Σεξδή, 2009). 

Δζηίαζε ζηηο δηαδηθαζίεο: Ζ βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί άιιε κία ζεκαληηθή 

ζπληζηψζα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. ηφρνο θάζε δηαδηθαζίαο ζε έλαλ 

νξγαληζκφ πξέπεη λα είλαη ην πψο ζα δεκηνπξγήζεη αμία γηα ηνλ πειάηε. Απαηηείηαη 

λα δίλεηαη έκθαζε ζην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα θαη φρη κφλν 

ζηελ παξαγσγή. Ζ νπζηαζηηθή ζεψξεζε είλαη φηη νπνηαδήπνηε ιεηηνπξγία ελφο 

νξγαληζκνχ κπνξεί λα βειηησζεί (Evans & Lindsay, 2008). 

Έκθαζε ζε ζπλερείο βειηηψζεηο: Ο θπξηφηεξνο ζθνπφο είλαη ε ζπκκεηνρή φισλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζε δηαδηθαζίεο ζπλερνχο βειηίσζεο ησλ ππεξεζηψλ. Καηά ηνπο 

ζεσξεηηθνχο Deming, Juran θαη Oakland ε δηαξθήο βειηίσζε ηαπηίδεηαη κε ηελ 

παξνρή πνηνηηθφηεξσλ πξντφλησλ, κε ζθνπφ ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ απνθιίζεσλ θαη 

ησλ αζηνρηψλ ελφο νξγαληζκνχ. Ζ ΓΟΠ είλαη έλα ζχζηεκα πνπ πξνσζεί ηε δηαξθή 

κάζεζε, κε ζηφρν ηελ εθκάζεζε λέσλ γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ, ψζηε λα κπνξεί ν 

νξγαληζκφο λα αληαπνθξίλεηαη ζηα λέα δεδνκέλα. Ζ Οιηθή Πνηφηεηα επηδηψθεη 

δηαξθή βειηίσζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ησλ πξνκεζεπηψλ, ηνπ εμνπιηζκνχ, 

ησλ πιηθψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, κε ζηφρν ηελ αξηζηεία, ε νπνία δελ επηηπγράλεηαη 

πνηέ αιιά πάληα επηδηψθεηαη (Heiser & Render, 2008). 

Ο Κχθινο ηνπ Deming (Γηάγξακκα 1.2.)  απεηθνλίδεη αθξηβψο απηή ηελ αδηάθνπε θαη 

ζπλερή πξνζπάζεηα γηα ηε βειηίσζε ησλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ.    

   

The Deming Wheel 

 

Γηάγξακκα 1.2.: Κύθινο πλερνύο Βειηίσζεο PDCA 

Πεγή: James, 1998, p.73 
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 PLAN: Study current situation and make plan 

 DO: Implement the plan and measure its performance 

 CHECK: Assess the measurements and report the results to decision makers 

 ACT: Decide on changes needed to improve the process 

                      

Δπίζεο, νη θαλφλεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ην δηεζλέο πξφηππν 

πνηφηεηαο ISO 9000:2000 είλαη νθηψ θαη βαζίδνληαη ζηα εμήο ζεκεία: 

 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε 

 Ζγεζία 

 πκκεηνρή ησλ εξγαδφκελσλ 

 Γηαρείξηζε δηεξγαζηψλ 

 Γηαρείξηζε ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο 

 πλερήο βειηίσζε 

 Έκθαζε ζηε ιήςε απνθάζεσλ 

 Ακνηβαία επσθειήο ζρέζε κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

 

Οη αξρέο απηέο είλαη νη ζεκειηψδεηο θαλφλεο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ 

ηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε πξνθεηκέλνπ λα θαζνδεγήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο, κε 

ζηφρν ηε βειηίσζε ησλ επηδφζεσλ. Οη ελ ιφγσ θαλφλεο απνζθνπνχλ ζηε ζπλερή 

βειηίσζε ησλ επηρεηξήζεσλ καθξνπξφζεζκα, εζηηάδνληαο ζηνπο πειάηεο θαη 

θαιχπηνληαο παξάιιεια ηηο αλάγθεο ησλ άιισλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ (ISO, 2004˙ 

Russell, 2000). 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ζπλπθαζκέλε θαη κε ηελ θαηλνηνκία ζηνλ ηξφπν 

δεκηνπξγίαο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο.. Γηα λα εδξαησζεί θαη λα επηηεπρζεί ε 

επαλάζηαζε ηεο πνηφηεηαο, απαηηείηαη ζπλερήο πξφνδνο θαη θαηλνηνκία ζε φινπο 

ηνπο ηνκείο κηαο επηρείξεζεο. Δμάιινπ, νη πην ζεκαληηθνί δείθηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο θαη αλάπηπμεο είλαη ε πνηφηεηα, ε θαηλνηνκία θαη ε 

παξαγσγηθφηεηα. 

Ζ λέα απηή πξνζέγγηζε ζηνλ ηξφπν δηνίθεζεο απαηηεί ζπλνιηθφ κεηαζρεκαηηζκφ ηεο 

ππάξρνπζαο θνπιηνχξαο ζην κάλαηδκελη. Κακία βειηίσζε δελ κπνξεί λα ζπληειεζηεί 

ρσξίο λα ιάβεη ρψξα θάπνηα αιιαγή ζε παιηέο ζπλήζεηεο θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ 

απνκάθξπλζε ηεο λννηξνπίαο ηνπ «κείλε ζε απηά πνπ μέξεηο». ην Γηάγξακκα 1.3. 

απεηθνλίδεηαη ε λέα θνπιηνχξα δηνίθεζεο πνπ βαζίδεηαη ζην ηξίπηπρν «Γέζκεπζε – 

Δπηζηεκνληθή Γλψζε – Μαδηθή πκκεηνρή» (Λνγνζέηεο, 1993).   
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Γηάγξακκα 1.3.: Σν Σξίγσλν ηεο Πνηόηεηαο TQM 

Πεγή: Λνγνζέηεο, 1993, ζ.19 

 

Γέζκεπζε: Ζ δέζκεπζε είλαη ην ζεκαληηθφηεξν βήκα πνπ πξέπεη λα γίλεη απφ φινπο 

γηα ηελ απνθπγή ηεο ζηαζηκφηεηαο θαη ηε ζπλερή βειηίσζε. Ζ δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο πξέπεη λα αθήζεη πίζσ ηηο παιηέο κεζφδνπο κάλαηδκελη θαη νη 

εξγαδφκελνη ην θφβν θαη ηε δπζπηζηία ηεο αιιαγήο.  

Δπηζηεκνληθή Γλψζε: Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απαηηεί γλψζε θαη ρξήζε 

επηζηεκνληθψλ κεζφδσλ. Με ηε ρξήζε επηζηεκνληθψλ εξγαιείσλ θαζίζηαηαη εθηθηή 

ε επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ παξαγσγήο θαη πνηφηεηαο, γεγνλφο πνπ δηεπθνιχλεη ηε 

δηνίθεζε λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. 

Μαδηθή πκκεηνρή: ια ηα κέιε ηεο επηρείξεζεο νθείινπλ λα απνθηήζνπλ πιήξε 

γλψζε ηεο παξαγσγηθήο αιπζίδαο.  Ζ ζπκκεηνρή ηνχο δίλεη έλα αίζζεκα επζχλεο θαη 

ππεξεθάλεηαο ηαπηφρξνλα. ιν ην αλζξψπηλν δπλακηθφ απνηειεί κία νκάδα κε 

θνηλνχο ζηφρνπο θαη βιέςεηο. 

1.3. Ιςτορικι Αναδρομι και Εξζλιξθ τθσ ΔΟΠ 

πσο αλαθέξνπλ ραξαθηεξηζηηθά νη Βνχδαο θαη Γθνηδακάλε (2007, ζει. 23), ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο: «απνηειεί, ίζσο, ηε κεγαιύηεξε πξόθιεζε ζηε ζύγρξνλε 

δηνηθεηηθή ζθέςε θαη ζύκθσλα κε πνιινύο ζεσξεηηθνύο απνηειεί έλα είδνο 

‘θνηλσληθνύ θηλήκαηνο’ (social movement)». Αλ θαη νη ηζηνξηθέο απαξρέο ηνπ φξνπ 

πνηφηεηα αλάγνληαη ζηελ αξραηφηεηα, ε έλλνηα ηεο ΓΟΠ έγηλε επξέσο γλσζηή ηελ 

ηειεπηαία δεθαεηία ηνπ 20
νπ

 αηψλα κε ηελ εκθάληζε ησλ ηδησηηθψλ επηρεηξήζεσλ θαη 

ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ (Σζνιάθε, 2011). 
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Σε δεθαεηία ηνπ 1980 αλαδχεηαη ην ιεγφκελν «Νέν Γεκφζην Μάλαηδκελη» (New 

Public Management), εθαξκφδνληαο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε έλλνηεο, φπσο ε 

απνδνηηθφηεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα. ηφρνο ήηαλ λα θαηαζηνχλ νη δνκέο ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο πην απνηειεζκαηηθέο, ψζηε λα παξέρεηαη ηθαλνπνίεζε ζηνλ 

πνιίηε θαη αληαγσληζηηθή πνηφηεηα ππεξεζηψλ (Πξαθηηθά Ζκεξίδαο, 2000). 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζαλ λένο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ 

μεθίλεζε λα εθαξκφδεηαη ζηελ πξάμε απφ ην 1949, φηαλ ε Έλσζε ησλ Ηαπψλσλ 

Δπηζηεκφλσλ θαη Μεραληθψλ (Union of Japanese Scientists and Engineers) ζηξάθεθε 

ζηελ αλαδήηεζε ηξφπσλ βειηίσζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο πνηφηεηαο ηεο 

ηαπσληθήο νηθνλνκίαο. Απφ ηφηε κέρξη θαη ζήκεξα έρεη ζπληειεζζεί κία εληππσζηαθή 

ζηξνθή ηφζν σο πξνο ηνλ ηξφπν νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ νξγαληζκψλ 

φζν θαη σο πξνο ηνλ ηξφπν ζθέςεο θαη ζεψξεζεο ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξάζεο 

(Αθξίβνο, Μηραιφπνπινο, Παππάο, & Σεξδή, 2009). 

Ζ πξψηε κνξθή εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο έθαλε ηελ εκθάληζή ηεο 

κε ηελ έλαξμε ηεο βηνκεραληθήο επαλάζηαζεο θαη ζπγθεθξηκέλα κε ηηο πξνζπάζεηεο 

ησλ επηρεηξήζεσλ λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα. Καζψο απμαλφηαλ ε παξαγσγή 

πξντφλησλ θαη ν θαηακεξηζκφο ηεο εξγαζίαο, αθαηξνχζε απφ ηνλ εξγάηε ηε ζπλνιηθή 

επνπηεία επί ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο, δεκηνπξγψληαο ηελ αλάγθε ζχζηαζεο ελφο 

λένπ ζψκαηνο ειέγρνπ. Έηζη έγηλε ην πξψην βήκα γηα ηελ αλεμαξηεηνπνίεζε ηεο 

Δπηζεψξεζεο απφ ηελ Παξαγσγή θαη ηε δεκηνπξγία Σκεκάησλ Δπηζεψξεζεο ηεο 

Πνηφηεηαο (Σζηφηξαο, 2002). 

Γηα ηελ παξαθνινχζεζε κηαο δηεξγαζίαο θαη ηελ εμάιεηςε ησλ αηηηψλ κε 

ηθαλνπνηεηηθήο επίδνζεο ρξεζηκνπνηήζεθε έλα ζχλνιν ηερληθψλ θαη δξαζηεξηνηήησλ 

ιεηηνπξγηθνχ ραξαθηήξα ζηα πιαίζηα ηνπ Διέγρνπ Πνηφηεηαο. Οη ηερληθέο θαη 

δξαζηεξηφηεηεο απηέο ζηφρεπαλ ζηνλ εληνπηζκφ θαη ηε δηφξζσζε ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ κεηά ηελ παξαγσγή. Έηζη δελ εληνπίδνληαλ έγθαηξα ηα ιάζε ζην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ παξαγσγή, κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο κε 

ην θφζηνο επαλεθαηεξγαζίαο θαη επηδηφξζσζεο (Φσκάο, 2013). 

Ζ βαζηθή δηαθνξά αλάκεζα ζηελ επηζεψξεζε θαη ηνλ έιεγρν πνηφηεηαο ήηαλ ην 

ζεκείν εζηίαζεο. ηελ επνρή ηεο επηζεψξεζεο ε έκθαζε δίλνληαλ ζην πξντφλ, ελψ 

ζηελ επνρή ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο (James, 1998). 
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Οη Terry & Franklin (1994) αλαθέξνπλ φηη νη βαζηθνί ηχπνη ειέγρνπ είλαη: 

 Πξνθαηαξθηηθφο έιεγρνο 

 Σαπηφρξνλνο έιεγρνο 

 Έιεγρνο αλαηξνθνδφηεζεο  

Ζ Γηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηαο εκθαλίζζεθε ζηε δεθαεηία ηνπ 1950. Πξφθεηηαη γηα έλα 

ζχλνιν πξνγξακκαηηζκέλσλ ελεξγεηψλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ εμαζθαιίδνπλ φηη έλα 

πξντφλ ή ππεξεζία ζα πιεξνί νξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο. Καηά ην ζηάδην απηφ 

(Γηάγξακκα 1.4.) πινπνηνχληαη δηαδηθαζίεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ θαηαζθεπή θαη ηελ 

νινθιήξσζε πνηνηηθνχ πξντφληνο ή ππεξεζίαο κε ηελ πξψηε θνξά. Γηα λα ππάξμεη 

κία θνηλή γιψζζα πάλσ ζην ζέκα απηφ δεκηνπξγήζεθαλ απφ ηνλ Γηεζλή Οξγαληζκφ 

Σππνπνίεζεο (International Organization for Standardization, ISO) ηα δηεζλή 

πξφηππα γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, κε γλσζηφηεξν 

ην ISO 9000 (Ρνχζε, 2007). χκθσλα κε ηα πξφηππα BS EN 9000 ή BS 5750, 

δηαζθάιηζε πνηφηεηαο είλαη νη πξνγξακκαηηζκέλεο θαη ζπζηεκαηηθέο ελέξγεηεο ζην 

βαζκφ πνπ απαηηνχληαη, πξνθεηκέλνπ λα παξέρεηαη εκπηζηνζχλε φηη έλα πξντφλ ή κία 

ππεξεζία ζα ηθαλνπνηεί ηηο δεδνκέλεο απαηηήζεηο πνηφηεηαο. 

 

Εςτίαςθ 

ςτον πελάτθ

Εςτίαςθ ςτθν

παραγωγι

Επικεϊρθςθ

Ζλεγχοσ

Διαςφάλιςθ

Δ.Ο.Π.

 

Γηάγξακκα 1.4.: Η εμέιημε ηεο ΓΟΠ 

Πεγή: Thijs, 2004 (ηελ Σζνιάθε, 2011, ζ.13) 

 

Ο Garvin (1988) ππνζηεξίδεη φηη ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο απνηειεί κηα εμειηθηηθή 

πνξεία, απνζπψληαο ηελ πνηφηεηα απφ ηελ απνθιεηζηηθή αξκνδηφηεηα εηδηθψλ θαη 

δίλνληάο ηεο επξχηεξεο πξννπηηθέο. Έηζη ε πνηφηεηα δελ απνηειεί πιένλ ζθέςε θαη 
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επζχλε κφλν ησλ εηδηθψλ, αιιά επηβάιιεηαη λα γίλεη ζπλείδεζε ζηε δηνίθεζε, ζηνπο 

εξγαδφκελνπο αθφκε θαη ζηνλ θαηαλαισηή. 

Ζ ηειεπηαία θαη πην ζχγρξνλε κνξθή πινπνίεζεο ηεο έλλνηαο ηεο Πνηφηεηαο είλαη ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management), ε νπνία εκθαλίδεηαη ζηηο 

ΖΠΑ θαη ηελ Δπξψπε ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980. χκθσλα κε ηνλ Oakland 

(1996) ε ΓΟΠ νξίδεηαη σο ε εκπινθή ηνπ ζπλφινπ ηεο επηρείξεζεο, φινπ ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ απφ θάζε ηκήκα ή επίπεδν, ελζαξξχλνληάο ην λα εκπιαθεί 

ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη παξνρήο ππεξεζίαο. Πξφθεηηαη γηα ην ζχλνιν ησλ 

κεζφδσλ ελφο νξγαληζκνχ κε ηαπηφρξνλε ελεξγνπνίεζε φινπ ηνπ δπλακηθνχ ηνπ, 

έκςπρνπ θαη άςπρνπ, κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ 

θφζηνο (Σζηφηξαο, 2002). 

ην ηειεπηαίν ζηάδην ζπληειείηαη θαη ε κεηάβαζε απφ ηελ εζηίαζε ζηελ παξαγσγή 

ζηελ εζηίαζε ζηνλ πειάηε. Ο πνηνηηθφο έιεγρνο δελ αθνξά πηα κφλν ηελ παξαγσγή 

ελφο πξντφληνο, αιιά αθνξά γεληθά ηνλ ηξφπν νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο, πνπ ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ.  

Ζ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζπλέβαιε ζηε βειηίσζε 

ηεο βηνκεραληθήο παξαγσγήο θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζηελ απνκάθξπλζε 

ηεο δηνηθεηηθήο εζσζηξέθεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ θαη ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ 

ηνπο ζηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ (Ρνχζε, 2007).  ην Γηάγξακκα 1.5 ν Dale (2003) 

παξνπζηάδεη αλαιπηηθφηεξα ηα ζηάδηα ζηελ εμέιημε ηεο δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο. 

Παξαηεξνχκε ηέζζεξα δηαθξηηά ζηάδηα, απφ ηηο ελέξγεηεο ηεο επηζεψξεζεο ζηνλ 

έιεγρν πνηφηεηαο, ηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο θαη ζηελ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο.  

Ζ Δπηζεψξεζε πεξηιακβάλεη ελέξγεηεο φπσο κέηξεζε, εμέηαζε, δνθηκή ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο παξαγφκελνπ πξντφληνο, ζπγθξίλνληάο ηα κε θαζνξηζκέλεο 

πξνδηαγξαθέο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. Ο Έιεγρνο 

Πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηεί κελ πην εμειηγκέλεο ηερληθέο απφ ηελ επηζεψξεζε, 

δηελεξγείηαη φκσο ζην πξντφλ κεηά ηελ θαηαζθεπή ηνπ θαη εληνπίδεη ηα ειαηηψκαηα 

ζ’ απηφ, πξνζζέηνληαο ζην θφζηνο παξαγσγήο θαη ην θφζηνο επηδηφξζσζεο. 

Ζ Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο είλαη έλα ζχζηεκα πνπ βαζίδεηαη ζηελ πξφιεςε, δηφηη δίλεη 

έκθαζε ζην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Πεξηιακβάλεη φιεο ηηο 

πξνγξακκαηηζκέλεο ελέξγεηεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα λα παξέρνπλ ηελ αλαγθαία 
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εκπηζηνζχλε γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο ή ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο. Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο πιένλ έρεη κεηαβεί ζην ζηάδην ηεο πξφιεςεο ησλ 

πξνβιεκάησλ ζηελ πεγή, δειαδή ζηε δηαδηθαζία. Σν ηέηαξην θαη πςειφηεξν επίπεδν 

ζηελ εμέιημε ηεο δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ζ 

ΓΟΠ επηδηψθεη λα εθαξκφδεη ηηο αξρέο ηεο ζε φια ηα ηκήκαηα θαη ζε φια ηα επίπεδα 

ηνπ νξγαληζκνχ. πλνδεχεηαη απφ εμειηγκέλεο δηνηθεηηθέο πξαθηηθέο θαη εξγαιεία 

θαη κε απμεκέλε έκθαζε ζηνλ άλζξσπν. Πεξηιακβάλεη εθηφο απφ ην εξγαηηθφ 

δπλακηθφ ελφο νξγαληζκνχ θαη ηηο ζρέζεηο πειαηψλ-πξνκεζεπηψλ. Δπίζεο, ε ΓΟΠ 

ζηνρεχεη ζηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο κέζσ ηεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο θαη ηεο 

αμηνπνίεζεο θαηλνηνκηψλ. 

 

 

Γηάγξακκα 1.5.: Σα ηέζζεξα επίπεδα ζηελ εμέιημε ηνπ TQM 

Πεγή: Dale, 2003, p. 21 

 

1.4. Οι Θεωρθτικοί τθσ Ποιότθτασ 

Οη ζεσξεηηθνί ηεο πνηφηεηαο είλαη αξθεηνί θαη ππέδεημαλ ζεκαληηθή ζπκβνιή ζηελ 

εμέιημε ηεο πνηφηεηαο ζε παγθφζκην επίπεδν. Αλάκεζά ηνπο δηαθξίλνληαη απηνί πνπ 

απνηέιεζαλ παξάδεηγκα πξνο κίκεζε θαη νδήγεζαλ ζηελ αξηζηεία επηρεηξήζεηο θαη 

νξγαληζκνχο. Γη’ απηνχο ηνπο εξεπλεηέο έρεη επηθξαηήζεη ν φξνο «Guru ηεο 

Πνηφηεηαο». 



13 
 

Οη γθνπξνχ ηεο Πνηφηεηαο εκθαλίζζεθαλ γηα πξψηε θνξά κεηά ηνλ δεχηεξν 

παγθφζκην πφιεκν ζηελ Ηαπσλία. Οη πξψηνη γθνπξνχ ήηαλ θπξίσο Ακεξηθαλνί, απφ 

ηνπο νπνίνπο δηαθξίλνληαη νη Edwards W. Deming, Joseph Juran θαη Armand 

Feigenbaum, πνπ δηαθήξπμαλ ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ζηνπο Ηάπσλεο, απφ ηνπο 

νπνίνπο δηαθξίλνληαη νη Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi θαη Shigeo Shingo. 

ρεδφλ φινη νη γθνπξνχ ηεο πνηφηεηαο αλαθέξνληαη ζηελ Οιηθή Πνηφηεηα κε κηθξέο 

δηαθνξέο ν έλαο απφ ηνλ άιινλ. Ζ δηαθνξνπνίεζή ηνπο έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη θάζε 

έλαο απφ απηνχο έρεη δηακνξθψζεη κία δηαθνξεηηθή ζρνιή γηα ηελ πνηφηεηα ππφ 

κνξθή θαλφλσλ. Ο θαζέλαο μερσξηζηά αλαθέξεηαη ζε αξρέο, βήκαηα θαη εξγαιεία 

πνηφηεηαο πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζνχληαη απφ θάζε ελδηαθεξφκελν πνπ επηδηψθεη 

ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζε πξντφληα ή ππεξεζίεο (Λακπξαθφπνπινο, 2012). 

Οη Juran θαη Deming ζεσξνχληαη νη πξσηεξγάηεο ηεο επαλάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζηελ Ηαπσλία. Ο J.Juran αλέπηπμε ηελ ηξηινγία ηεο πνηφηεηαο, ζρεδηαζκόο-έιεγρνο-

βειηίσζε, θαη εζηίαζε ζηελ επζχλε ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο 

(James, 1998). Ο E. Deming νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ην απνηέιεζκα ηνπ ζπλδπαζκνχ 

νκνηνκνξθίαο θαη αμηνπηζηίαο κε ην ρακειφηεξν θφζηνο, ελψ ππνζηήξημε φηη ηα 

πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ην παξαγφκελν πξντφλ πξνέξρνληαη 

θπξίσο απφ ιάζε ηεο δηνίθεζεο παξά απφ ιάζε ησλ εξγαδνκέλσλ (Λνγνζέηεο, 1993).  

Ο Philip Crosby είλαη γλσζηφο γηα ηε θηινζνθία ηνπ γηα ηα «κεδέλ ιάζε» θαηά ηελ 

παξαγσγή ελφο πξντφληνο. Ο K.Ishikawa ζεσξείηαη ν παηέξαο ησλ «Κχθισλ 

Πνηφηεηαο» θαη ηνπ Γηαγξάκκαηνο Αηηίνπ- Απνηειέζκαηνο, ην νπνίν απνθαιείηαη θαη 

Γηάγξακκα Φαξνθφθαινπ, θαη είλαη απφ ηνπο πξψηνπο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ ηνλ φξν 

«Πνηνηηθφο Έιεγρνο» ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε.  

Ο A.Feigenbaum είλαη γλσζηφο γηα ηνλ «βηνκεραληθφ θχθιν», απφ ηε ζχιιεςε 

δειαδή ελφο πξντφληνο/ππεξεζίαο έσο ηελ θπθινθνξία ηνπ ζηελ αγνξά, 

πεξηιακβάλνληαο ζηνηρεία φπσο ην κάξθεηηλγθ, ηε ζρεδίαζε θαη ηελ παξαγσγή. Ο 

G.Taguchi αζρνιήζεθε θπξίσο κε ηελ πξαγκαηηθή πνηφηεηα ηεο ζρεδίαζεο ελφο 

πξντφληνο/ππεξεζίαο, ζεσξψληαο φηη ην πξντφλ ή ε δηεξγαζία ζα πξέπεη λα 

επηηπγράλεη πάληα ηελ ηηκή - ζηφρν πνπ έρεη ηεζεί θαη φρη λα είλαη επαίζζεηα ζε 

δηαθπκάλζεηο (James, 1998). 
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Ο παξαθάησ Πίλαθαο παξνπζηάδεη ζπλνπηηθά ηα θχξηα ζεκεία ηεο θηινζνθίαο ησλ 

γθνπξνχ ηεο πνηφηεηαο: 

Πίλαθαο 1.1.: Ο πξνζαλαηνιηζκόο ησλ ζπγγξαθέσλ ηνπ κάλαηδκελη πνηόηεηαο 

 

πγγξαθέαο Οξηζκόο ηεο 

Πνηόηεηαο 

Πξνζαλαηνιηζκόο Αλέπηπμε 

J. Juran Καηαιιειφηεηα πξνο 

ρξήζε 

Πειάηεο Σξηινγία πνηφηεηαο 

Σα 5 ραξαθηεξηζηηθά 

πνηφηεηαο 

Δζσηεξηθφο πειάηεο 

πκβνχιην πνηφηεηαο 

E. W. Deming Καηαιιειφηεηα πξνο 

ην ζθνπφ 

Πειάηεο Σα 14 ζεκεία 

πνηφηεηαο 

Ο θχθινο ηνπ Deming 

Οη 7 ζαλάζηκεο 

αζζέλεηεο 

χζηεκα βαζηάο 

γλψζεο 

P. Crosby πκκφξθσζε ζηηο 

απαηηήζεηο 

Πξνκεζεπηήο Οη 5 απαξάβαηεο αξρέο 

ηεο πνηφηεηαο 

Σν πξφγξακκα 14 

ζεκείσλ γηα ηελ 

πνηφηεηα 

K. Ishikawa Γελ έδσζε 

ζπγθεθξηκέλν νξηζκφ 

Πξνκεζεπηήο Γηάγξακκα 

«Φαξνθφθαιν» 

Έιεγρνο πνηφηεηαο ζε 

νιφθιεξε ηελ 

επηρείξεζε 

Κχθινη Πνηφηεηαο 

A. Feigenbaum Ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε κε ην 

ρακειφηεξν θφζηνο 

Πξνκεζεπηήο Βηνκεραληθφο θχθινο 

Υξήζε ηνπ πκβνχινπ 

πνηφηεηαο 

 
Πεγή: James, 1998, p.20 
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1.4.1.   Edwards W. Deming (1900-1993) 

Ο E. W. Deming έρεη ραξαθηεξηζζεί σο ν «ζεκειησηήο ηνπ ηξίηνπ θχκαηνο ηεο 

βηνκεραληθήο επαλάζηαζεο», γλσζηφο θαη σο ν παηέξαο ηνπ θηλήκαηνο ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. Γελλήζεθε ην 1900 ζηελ Ακεξηθή θαη απεβίσζε ην 1993. Σέιεζε 

θαζεγεηήο ζην Παλεπηζηήκην ηεο Νέαο Τφξθεο κε ππφβαζξν γλψζεσλ Φπρνινγίαο 

θαη ηαηηζηηθήο. Πξνζθιήζεθε απφ ηε ρψξα ηεο Ηαπσλίαο λα παξνπζηάζεη δηαιέμεηο 

κε ζθνπφ λα βνεζήζεη ζηελ αλαζπγθξφηεζε ηεο ηαπσληθήο βηνκεραλίαο (Εαβιαλφο, 

2006). 

Οη δηδαζθαιίεο ηνπ ζεσξνχληαη φηη άζθεζαλ κεγάιε επηξξνή ζηελ αλαγέλλεζε ηεο 

ηαπσληθήο νηθνλνκίαο, ελψ νη ζεσξίεο ηνπ ζρεηηθά κε ηελ άζθεζε ηεο δηνίθεζεο 

πηνζεηήζεθαλ ηε δεθαεηία ηνπ 1980 απφ κεγάιεο επηρεηξήζεηο ησλ ΖΠΑ. Ήηαλ 

εθείλνο πνπ δίδαμε ζηνπο Ηάπσλεο ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν δηεξγαζηψλ. Ζ Έλσζε 

Ηαπσληθήο Δπηζηήκεο θαη Μεραληθήο, αλαγλσξίδνληαο ηελ πξνζθνξά ηνπ, ζεζπίδεη 

ην 1951 έλα βξαβείν κε ην φλνκά ηνπ, ην νπνίν απνλέκεηαη ζε επηρεηξήζεηο πνπ 

έδεημαλ εμαηξεηηθή βειηίσζε θαηά ηελ παξαγσγή ησλ πξντφλησλ ηνπο (Σζηφηξαο, 

2016). 

Σν 1980 ν Deming παξνπζίαζε 14 αλεμάξηεηεο πξνηάζεηο γηα ηε δηνίθεζε, ηηο νπνίεο 

ζεσξνχζε φηη πξέπεη λα πηνζεηήζεη κηα επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα παξακείλεη 

αληαγσληζηηθή ζηελ παξνρή πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ (Rahman, 2001). 

Οη αξρέο απηέο είλαη (Deming E. W., 2002): 

εκείν 1
ν
: «Δηαξθήο πξνζπάζεηα βειηίσζεο ησλ πξντόλησλ θαη ησλ ππεξεζηώλ» 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη ζηαζεξνχο ζηφρνπο, εάλ επηζπκεί λα παξακείλεη 

ζηε αγνξά θαη λα είλαη αληαγσληζηηθφο. Ο καθξνρξφληνο πξνγξακκαηηζκφο απφ ηε 

δηνίθεζε ζα εμαζθαιίζεη ηελ επηβίσζε ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή. 

εκείν 2
ν
: «Τηνζέηεζε ηεο λέαο θηινζνθίαο από ηε Δηνίθεζε» 

Ζ δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα απνδερζεί ηελ αλάγθε γηα αιιαγή θαη λα 

πηνζεηήζεη ηε λέα θηινζνθία. Οη παιηέο κέζνδνη δηνίθεζεο δελ είλαη πιένλ 

απνηειεζκαηηθέο ζε έλα πεξηβάιινλ αληαγσληζκνχ θαη θαηλνηνκίαο. Ζ δηνίθεζε ζα 
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πξέπεη λα αλαιάβεη εγεηηθφ ξφιν θαη λα αληαπνθξηζεί ζηηο πξνθιήζεηο ηεο επνρήο, 

πξνθεηκέλνπ ν νξγαληζκφο λα επηβηψζεη. 

εκείν 3
ν
: «Μείσζε εμάξηεζεο από ηελ ηειηθή επηζεώξεζε γηα ηελ επίηεπμε ηεο 

πνηόηεηαο» 

Ζ ηειηθή επηζεψξεζε απιά δηαπηζηψλεη ην ιάζνο, απμάλνληαο ην θφζηνο παξαγσγήο 

κηαο επηρείξεζεο. Αληίζεηα, ην «ρηίζηκν» ηνπ πνηνηηθνχ πξντφληνο ζα πξέπεη λα 

γίλεηαη απφ ηελ πξψηε ζηηγκή, κε ηελ ελζσκάησζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο κεζφδνπο 

ειέγρνπ θαη βειηίσζεο. 

εκείν 4
ν
: «Σεξκαηηζκόο ηεο επηινγήο ησλ πξνκεζεπηώλ κε βαζηθό θξηηήξην ηελ ηηκή» 

Ζ ηηκή ησλ εηζεξρφκελσλ πιηθψλ δε ζεκαίλεη απαξαίηεηα θαη πςειή πνηφηεηα ζην 

παξαγφκελν πξντφλ. Ο Deming ζπληζηά ηελ επηινγή ελφο κνλαδηθνχ πξνκεζεπηή γηα 

θάζε είδνο πιηθψλ κε βάζε ηα ζηνηρεία πνπ παξέρνπλ, ηα νπνία απνδεηθλχνπλ έλαλ 

επηηπρεκέλν ζηαηηζηηθφ έιεγρν (Λνγνζέηεο, 1993). 

εκείν 5
ν
: «πλερήο βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο θαη ππεξεζηώλ» 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζα εμαζθαιίζεη αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη 

κείσζε ηνπ θφζηνπο ελφο νξγαληζκνχ. Απνηειεί επζχλε ηεο δηνίθεζεο λα πξνζπαζεί 

γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο, ειαηηψλνληαο ζπλερψο ηε κεηαβιεηφηεηα 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. 

εκείν 6
ν
: «Καζηέξσζε εθπαηδεπηηθώλ πξνγξακκάησλ ζην ρώξν εξγαζίαο γηα όινπο 

ηνπο εξγαδόκελνπο» 

Ζ εθπαίδεπζε ζπληζηά απαξαίηεην εξγαιείν γηα ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηε 

ρξεζηκνπνίεζε ησλ εξγαιείσλ πνηφηεηαο (Εαβιαλφο, 2003). Ζ εηζαγσγή ελφο 

ζπζηήκαηνο ζπλερνχο εθπαίδεπζεο φισλ ησλ ζηειερψλ ελφο νξγαληζκνχ ζα νδεγήζεη 

ζηε ζσζηή ιήςε απνθάζεσλ θαη ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

εκείν 7
ν
: «Τηνζέηεζε θαη ζέζπηζε ζύγρξνλσλ κεζόδσλ επνπηείαο θαη εγεζίαο» 

Οη εγέηεο θαη νη επφπηεο ζα πξέπεη λα ζπκβνπιεχνπλ θαη λα παξαθηλνχλ ηνπο 

εξγαδφκελνπο, λα απνηεινχλ κε ηε δηθή ηνπο ζηάζε παξάδεηγκα πξνο κίκεζε, λα 

θάλνπλ ηνπο εξγαδφκελνπο λα απνθηήζνπλ κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηελ εξγαζία 
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ηνπο θαη λα ηνπο βνεζήζνπλ λα αλαπηχμνπλ παξάιιεια ηηο ηθαλφηεηεο θαη ηηο 

δεμηφηεηεο ηνπο.  

εκείν 8
ν
: «Ελζάξξπλζε ηεο ζπλεξγαζίαο θαη εμάιεηςε ηνπ θόβνπ ησλ εξγαδνκέλσλ» 

Μέιεκα ηεο εγεζίαο είλαη λα ειαρηζηνπνηήζεη ην θφβν θαη λα ελζαξξχλεη ηελ 

ακθίδξνκε επηθνηλσλία, ηελ εκπηζηνζχλε θαη ηε ζπλεξγαζία. Οη ηδέεο ζα πξέπεη λα 

ζπδεηηνχληαη αλνηρηά θαη λα ελζαξξχλεηαη ε πξσηνβνπιία θαη ε θαηλνηνκία. Ζ 

επηθνηλσλία θαη ε ειεχζεξε ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ εμαζθαιίδεη πσο φινη κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ θαηαλννχλ ηελ απνζηνιή θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη αξρίδεη λα 

γίλεηαη μεθάζαξν πνηεο είλαη νη ειιείςεηο πνπ πξέπεη λα θαιπθζνχλ (Juran & Blanton, 

2000). 

εκείν 9
ν
: «Καηάξγεζε ησλ εκπνδίσλ κεηαμύ δηαθνξεηηθώλ ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο»     

Οη εξγαδφκελνη φισλ ησλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα ζπλεξγάδνληαη 

θαη λα ζπλαπνθαζίδνπλ κε νκαδηθφ πλεχκα γηα ηελ επίιπζε ελδερφκελσλ 

πξνβιεκάησλ. Ο αληαγσληζκφο ζα πξέπεη λα παξαρσξήζεη ηε ζέζε ηνπ ζηε 

ζπλεξγαζία. 

εκείν 10
ν
: «Ειαρηζηνπνίεζε ηεο ρξήζεο αξηζκεηηθώλ ζηόρσλ, ζπλζεκάησλ θαη 

παξάινγσλ πξνηξνπώλ» 

Οη παξάινγεο απαηηήζεηο θαη πξνηξνπέο ηεο δηνίθεζεο ζα απνκαθξχλνπλ ηνπο 

εξγαδφκελνπο απφ ηνλ πξαγκαηηθφ ζηφρν, πνπ είλαη ε πνηφηεηα. Σα ζπλζήκαηα πνπ 

απαηηνχλ κεδέλ ειαηηψκαηα θαη ηέιεηα απφδνζε ζα ηνπο απνζαξξχλνπλ, ζα ηνπο 

θάλνπλ δχζπηζηνπο απέλαληη ζηε δηνίθεζε θαη ζα ηνπο απνκνλψζνπλ. 

εκείν 11
ν
: «Εμάιεηςε ησλ πξνηύπσλ εξγαζίαο θαη ησλ απζαίξεησλ αξηζκεηηθώλ 

ζηόρσλ» 

Ζ εγεζία ζα πξέπεη λα απνθχγεη ηε δηνίθεζε κέζσ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ θαη λα 

ζηξαθεί ζηε δηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ βειηίσζεο. Ζ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

εμαξηάηαη απφ ηελ πνηφηεηα θαη φρη απφ ηελ πνζφηεηα. Οη αξηζκεηηθνί ζηφρνη 

εζηηάδνπλ κφλν ζε βξαρππξφζεζκα απνηειέζκαηα θαη παξεκπνδίδνπλ ηε δηαξθή 

επηηπρία. 
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εκείν 12
ν
: «Απνκάθξπλζε ησλ αηηηώλ πνπ αθαηξνύλ από ηνπο εξγαδόκελνπο ηελ 

ππεξεθάλεηα γηα ηελ εξγαζία» 

Σα θαθψο ζρεδηαζκέλα ζπζηήκαηα θαη νη απνηπρεκέλεο κέζνδνη δηνίθεζεο ζηεξνχλ 

απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ηε δπλαηφηεηα λα είλαη ππεξήθαλνη γηα ηε δνπιεία ηνπο 

(Γεξβηηζηψηεο, 2001). Ο Deming  ζπληζηά ηελ θαηάξγεζε ηεο εηήζηαο βαζκνιφγεζεο 

ηεο αμίαο, πνπ θαηαζηξέθεη ηελ νκαδηθή δνπιεία, θαη ηελ απνθαηάζηαζε ηεο απφ ηε 

ζσζηή εγεζία θαη επηθνηλσλία (Λνγνζέηεο, 2005). 

εκείν 13
ν
: «Ελζάξξπλζε ηεο εθπαίδεπζεο θαη ηεο απην-βειηίσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ»     

Οη επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί γηα λα επηηχρνπλ ηε καθξφρξνλε επηβίσζή ηνπο ζα 

πξέπεη λα επελδχζνπλ ζηε δηαξθή επαλεθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ,  κεηαηξέπνληάο 

ηνπο έηζη απφ εκπφξεπκα ζε θεθάιαην ηεο επηρείξεζεο. Ζ δηαξθήο επηκφξθσζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζα ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ηεο λέαο νηθνλνκηθήο επνρήο γηα 

βειηησκέλεο ηθαλφηεηεο θαη δεμηφηεηεο (Λνγνζέηεο, 1993). 

εκείν 14
ν
: «πκκεηνρή όισλ ησλ ζηειερώλ θαη ππαιιήισλ ζηελ πξνζπάζεηα γηα 

βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο» 

Ζ δηνίθεζε ζα πξέπεη λα δεζκεπηεί καθξνπξφζεζκα γηα αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ηνπ 

νξγαληζκνχ, ψζηε φινη νη εξγαδφκελνη κε γλψκνλα απηήλ λα κπνξνχλ λα 

ζπκβάιινπλ ζηελ εμέιημε ηνπ νξγαληζκνχ. Απαξαίηεηε ζεσξείηαη ε ζπκκεηνρή φισλ 

αλεμαηξέησο, αλψηαησλ ζηειερψλ θαη ππαιιήισλ, γηα ηελ πινπνίεζε θαη ησλ 

δεθαηξηψλ ζεκείσλ ηεο λέαο θηινζνθίαο.  

Οη απφςεηο ηνπ Deming γηα ηελ πνηφηεηα απεηθνλίδνληαη θαη ζηνλ «Κχθιν ηνπ 

Deming», γλσζηφο θαη σο θχθινο PDCA (Plan–Do–Check–Act) (Γηάγξακκα 1.6.). Ο 

θχθινο είλαη έλα κνληέιν ην νπνίν απνηειεί κία κεζνδνινγία βειηίσζεο (Kiran, 

2017). Κάζε δηαδηθαζία ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξα ζηάδηα (ρεδίαζε – Κάλε – Έιεγμε – 

Γξάζε). ηαλ νινθιεξψλεηαη ην έλα ζηάδην, αξρίδεη λα πινπνηείηαη ην επφκελν, 

κέρξη λα νινθιεξσζνχλ θαη ηα ηέζζεξα ζηάδηα. Ζ νινθιήξσζε ελφο θχθινπ 

βειηίσζεο, θαηά ηνλ Deming, ζεκαίλεη ηελ αξρή ελφο λένπ. Σα πξντφληα ή νη 

ππεξεζίεο δειαδή πξέπεη λα ειέγρνληαη θαη λα βειηηψλνληαη ζε έλα ζπλερή θχθιν 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο Plan-Do-Check-Act. 
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Γηάγξακκα 1.6.: Ο Κύθινο ηνπ Deming 

Πεγή: Deming, 1993, p. 132 

 

Αλαιπηηθά ηα 4 ζηάδηα (Deming, 1993ˑ Γεξβηηζηψηεο, 1999ˑ Εαβιαλφο, 2006): 

 Plan: ρεδηάδσ κηα αιιαγή γηα βειηίσζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο 

 Do: Δθηειψ ηε δνθηκή ζηελ πξνηεηλφκελε αιιαγή 

 Check: Διέγρσ ή κειεηψ ηα απνηειέζκαηα ηεο δνθηκήο 

 Act: Παίξλσ ηελ αλαηξνθνδφηεζε θαη αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηα 

ζπκπιεξψλσ ηα θελά, είηε πηνζεηψληαο ηελ αιιαγή είηε πξνηείλνληαο 

ζηε ζέζε ηεο θάπνηα άιιε.   

 

Απηφο ν θχθινο επαλαιακβάλεηαη δηαξθψο (πρ. Kaizen), ψζπνπ λα θηάζνπκε ζην 

θαιχηεξν επίπεδν πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο (Tachiki, TQM In Japan: 

Deming, Juran and Ishikawa, 2008). Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα απνηειεί 

κηα αηέξκνλε δηαδηθαζία. Πξφθεηηαη γηα κία «ζπζηεκαηηθή θαη ζπλερή βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο φισλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, απφ εζσηεξηθή θαη απφ εμσηεξηθή 

ζθνπηά» (Γθνηδακάλε & Βνχδαο, 2007, ζ. 162). Ο φξνο Kaizen πξνέξρεηαη απφ ηελ 

ηαπσληθή θηινζνθία θαη εθθξάδεη ηηο κηθξέο θαζεκεξηλέο βειηηψζεηο κέζσ 

θαηλνηνκηψλ επί ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο.  

 

1.4.2.   Joseph M. Juran (1904-2008) 

εκαληηθή ζηε ζεκειίσζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ήηαλ θαη ε ζπκβνιή ηνπ 

J. Juran, Ακεξηθαλφο βαιθαληθήο θαηαγσγήο. Ήηαλ ζχκβνπινο δηαρείξηζεο ηνπ 20
νπ
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αηψλα, θαζεγεηήο παλεπηζηεκίνπ θα εηδηθφο εξγαηνιφγνο. Σν 1951 εθδίδεη «Σν 

Δγρεηξίδην ηνπ Διέγρνπ Πνηφηεηαο» κε ην νπνίν γίλεηαη παγθνζκίσο γλσζηφο. Σν 

1954 πξνζθιήζεθε ζηελ Ηαπσλία θαη έδσζε, φπσο θαη ν Deming, κηα ζεηξά απφ 

δηαιέμεηο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα, παίδνληαο ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ηαπσληθή 

θηινζνθία γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. 

Ο Juran φξηζε ηελ πνηφηεηα σο θαηαιιειφηεηα πξνο ρξήζε, δειψλνληαο φηη ε 

πνηφηεηα βξίζθεηαη ζηε ρξήζε ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. Δάλ ν θαηαλαισηήο 

ιακβάλεη ηελ πνηφηεηα πνπ πεξίκελε, ηφηε ε απνζηνιή ηεο πνηφηεηαο ζεσξείηαη 

επηηπρεκέλε (Johnson & Chvala, 1996). Δπίζεο, ηφληζε φηη ε δηνίθεζε ηεο πνηφηεηαο 

ζα πξέπεη λα εμεηάδεηαη σο έλα ζχλνιν βαζηθψλ ιεηηνπξγηψλ, φπσο γίλεηαη κε ηηο 

ππφινηπεο ιεηηνπξγίεο ελφο νξγαληζκνχ (νηθνλνκηθά, παξαγσγηθφηεηα θιπ) (James, 

1998). 

Καηά ηνλ Juran ε πνηφηεηα πξέπεη λα πξνζρεδηαζηεί θαη λα κελ αθήλεηαη ζηελ ηχρε 

(Juran J. M., 1981). Γειαδή ε επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο δελ απνηειεί ηπραίν γεγνλφο, 

αιιά είλαη απνηέιεζκα πξνγξακκαηηζκέλνπ ζρεδηαζκνχ. Ο ρεδηαζκφο γηα ηελ 

πνηφηεηα είλαη κέξνο ελφο αέλανπ θχθινπ, φπνπ εκπεξηέρνληαη ν Έιεγρνο θαη ε 

Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο.  Οη ηξεηο απηέο αιιεινζρεηηδφκελεο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο 

απνηεινχλ ηελ ιεγφκελε «Σξηινγία ηεο Πνηφηεηαο» ηνπ Juran (Evans & Lindsay, 

2008. ηεθαλάηνο, 2000). 

ιε ε ζεσξία ηνπ επηθεληξψλεηαη ζηηο ηξεηο δηαρεηξηζηηθέο δηαδηθαζίεο ηεο 

«Σξηινγίαο ηεο Πνηφηεηαο»: 

I. ρεδηαζκφο Πνηφηεηαο ( Quality Planning): Ο ζρεδηαζκφο ησλ πξντφλησλ ή 

ησλ ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

II. Έιεγρνο Πνηφηεηαο (Quality Control): Ο έιεγρνο πνηφηεηαο εμαζθαιίδεη ηε 

ζηαζεξφηεηα ζηε δηεμαγσγή ελεξγεηψλ. Αμηνινγεί ηελ πξαγκαηηθή απφδνζε 

ηνπ πξντφληνο, ζπγθξίλεη κε βάζε ηα πξφηππα απφδνζεο θαη νξίδεη 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζε πεξίπησζε απφθιηζεο (Εαβιαλφο, 2003). 

III. Βειηίσζε Πνηφηεηαο (Quality Improvement): Πεξηιακβάλεη φιεο ηηο 

απαξαίηεηεο ελέξγεηεο πνπ βειηηψλνπλ ηελ πνηφηεηα ζε έλαλ νξγαληζκφ, φπσο 

ηελ εμάιεηςε ηεο ζπαηάιεο θαη ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ κε ζηφρν ηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο. 
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1.5. Πλεονεκτιματα και Μειονεκτιματα τθσ εφαρμογισ ΔΟΠ 

Σα ηειεπηαία ρξφληα φιν θαη  πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί πξνζαλαηνιίδνληαη ζηε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο κε απηφ παξάδεηγκα ην πξφηππν πνηφηεηαο ISO9001 πνπ 

κεηά ηελ αλαζεψξεζε ηνπ 2000 έρεη πιένλ επζπγξακκηζηεί κε ηε ΓΟΠ (Psomas & 

Fotopoulos, 2009). Οη αξρέο ηεο ΓΟΠ ζηνρεχνπλ ζηε καθξνπξφζεζκε επηηπρία κε ηε 

ζπκκεηνρή φισλ ησλ κειψλ ελφο νξγαληζκνχ ζε φια ηα επίπεδα, γεγνλφο πνπ ζα 

νδεγήζεη ζηελ παξαγσγή θαιχηεξσλ πξντφλησλ θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.  

Μηα επηρείξεζε πνπ ρξεζηκνπνηεί ηηο ζηξαηεγηθέο ηεο ΓΟΠ πξέπεη λα αμηνινγεί κέζα 

απφ ηα κάηηα ηνπ πειάηε. Ο πειάηεο είλαη ην δσηηθφ θιεηδί γηα ηελ επηηπρία ηεο 

(Torsen, 2018). Γελ κπνξεί λα πξνθχςνπλ κεηνλεθηήκαηα απφ κία ζσζηή θαη 

επηηπρεκέλε εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ. Χζηφζν, αλ ν νξγαληζκφο εθαξκφδεη ηηο 

ζηξαηεγηθέο ηεο ΓΟΠ βξαρππξφζεζκα θαη ρσξίο πίζηε ζε απηέο, αλαπφθεπθηα ζα 

αληηκεησπίζεη πξνβιήκαηα θαη απνηπρίεο. 

Ο Deming (1982) είδε ηα νθέιε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηε βειηίσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ηαθηηθψλ, ελψ νη Churchill θαη Peter (1994) ζπλφςηζαλ σο βαζηθφ 

πιενλέθηεκα ηεο ΓΟΠ «ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο 

ελφο νξγαληζκνχ ζε φιεο ηηο νξγαλσηηθέο δηαδηθαζίεο». Ο Antony et al. (2002), κεηά 

απφ κειέηε ησλ θξίζηκσλ παξαγφλησλ επηηπρίαο ηεο ΓΟΠ ζηηο βηνκεραλίεο ηνπ 

Υνλγθ Κνλγθ, θαηέιεμε ζε επηά νθέιε: 

 Βειηίσζε ηεο ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 Βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο 

 Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

 Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

 Αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο θαθήο πνηφηεηαο θαη  

 Βειηίσζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο 

Παξφκνηα, νη Sun et al. (2004) θαη Talib et al. (2011β) επεζήκαλαλ φηη ε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο έρεη αλαγλσξηζηεί σο ε θηλεηήξηα δχλακε γηα ηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη φηη αξθεηνί εξεπλεηέο έρνπλ απνδείμεη πσο ε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο νδήγεζε πνιιέο επηρεηξήζεηο ζε έλα βηψζηκν αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα (Jaeger & Adair, 2016).  
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Καηά ηνλ Jeffries et al. (1996) ηα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ησλ πξαθηηθψλ 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο, ε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο, ε εηζαγσγή θαηλνηνκηψλ θαη πην επράξηζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Σελ ίδηα 

ρξνληά ν Oakland πξνζζέηεη ζηα νθέιε απφ ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ηελ 

θαιχηεξε ζπλεξγαζία εληφο ηεο επηρείξεζεο, θαζψο θαη ηελ βέιηηζηε θαηαλφεζε 

κέζσ ηνπ benchmarking ησλ αληαγσληζηψλ. 

Ζ ΓΟΠ ζπλδπάδεη ηελ πνηνηηθή αλαβάζκηζε ηνπ πξντφληνο κε ηε κείσζε ηεο ηηκήο, 

θεξδίδνληαο ε επηρείξεζε αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά. Ζ πνηνηηθή 

αλαβάζκηζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πξνζαλαηνιίδεηαη ζηε ζπλερή θαη πιήξε 

ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Ζ θηινζνθία ηεο ΓΟΠ απνζθνπεί, 

επίζεο, ζηελ επίηεπμε πςειήο πνηφηεηαο εξγαζηαθψλ ζπλζεθψλ, ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ «εζσηεξηθψλ πειαηψλ» θαη ζηελ αλάπηπμε 

νκαδηθνχ πλεχκαηνο κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο. Δπηπιένλ, ε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ελζσκαηψλεη ηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ νιηθήο πνηφηεηαο κεηαμχ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ησλ πξνκεζεπηψλ. Ζ επηρείξεζε ππνρξεψλεη ηνπο πξνκεζεπηέο λα 

ελαξκνληζηνχλ θαη λα εθαξκφζνπλ θαη απηνί ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ γηα λα κπνξνχλ λα 

αληαπεμέιζνπλ ζηνλ αληαγσληζκφ (Σζηφηξαο, 2002).  

Χζηφζν, ε εθαξκνγή ελφο νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο ΓΟΠ ζπλεπάγεηαη θαη θφζηε.  

Καηά ηνλ Reed (2000) ηα ζεκαληηθφηεξα θφζηε είλαη: 

I. Σν θφζηνο πξφιεςεο (Prevention Costs): Δίλαη νη δαπάλεο πξφιεςεο πνπ 

ζρεδηάδνληαη θαη πξαγκαηνπνηνχληαη πξηλ απφ ηελ πξαγκαηηθή ιεηηνπξγία. 

Δίλαη φιεο νη δαπάλεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο δηαδηθαζίεο πξφιεςεο 

παξαγσγήο θαθήο πνηφηεηαο πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. 

II. Σν θφζηνο κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο (Appraisal Costs): Πεξηιακβάλεη φιεο 

ηηο δαπάλεο πνπ απαηηνχληαη, φηαλ πξνθχπηνπλ ειιείςεηο θαη αλεπάξθεηεο ζηα 

πξντφληα/ππεξεζίεο. 

III. Σν εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ θφζηνο, ζε πεξίπησζε αζηνρίαο θαηά ηελ 

εθηέιεζε (Internal and External Failure Costs): Σν εζσηεξηθφ θφζηνο 

ζρεηίδεηαη κε ηελ παξαγσγή θαθήο πνηφηεηαο πξντφλησλ/ππεξεζηψλ θαη ηελ 

επαλάιεςε εξγαζίαο γηα ηελ επηδηφξζσζε ησλ αζηνρηψλ. Σν εμσηεξηθφ 

θφζηνο κεηαθξάδεηαη κε αληθαλνπνίεηνπο πειάηεο θαη κείσζε θεξδψλ γηα ηελ 

επηρείξεζε. 
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ρεηηθά κε ηνπο ιφγνπο απνηπρίαο απφ ηελ εθαξκνγή ηεο TQM (Smith, Tranfield, 

Foster, & Whittle, 1994), νη ζεκαληηθφηεξεο δπζθνιίεο είλαη: 

 Αλεπαξθήο δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ: 

ια ηα επίπεδα δηνίθεζεο πξέπεη λα επηδεηθλχνπλ ελδηαθέξνλ θαη λα 

θαηαβάιινπλ κεγάιε πξνζπάζεηα γηα λα είλαη ην πξφγξακκα πξαγκαηηθά 

επηηπρέο. Οπνηαδήπνηε έιιεηςε πξνζπαζεηψλ ζα ππνλνκεχζεη ηελ επηηπρία 

ελφο πξνγξάκκαηνο TQM. 

 Έιιεηςε θαηαλφεζεο ηεο λέαο θηινζνθίαο ηεο ΓΟΠ: Οη εξγαδφκελνη 

αδπλαηνχλ λα αληηιεθζνχλ ηε ζεκαζία ηεο ΓΟΠ θαη γηα απηφ επζχλεηαη ε 

έιιεηςε εθπαίδεπζεο. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απαηηεί κία ζεκαληηθή 

πεξίνδν θαηάξηηζεο γηα ηνπο ππαιιήινπο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε απηφ. 

 Απνηπρία  λα ελζσκαησζεί ε ΓΟΠ ζηηο θαζεκεξηλέο ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο: Λφγνη, φπσο δπζθνιία ζπκκφξθσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο λέεο 

δηαδηθαζίεο, managers ρσξίο θαηάιιεια πξνζφληα, έιιεηςε θηλήηξσλ, 

θαζηζηνχλ δχζθνιε ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζε έλαλ νξγαληζκφ. 

Οη Γθνηδακάλε θαη Βνχδαο (2007) επηζεκαίλνπλ επίζεο σο βαζηθφ ιφγν απνηπρίαο 

ηελ αζπλέρεηα κεηαμχ πξνζέζεσλ θαη έξγσλ. Δάλ έλα πξφγξακκα Οιηθήο Πνηφηεηαο 

δελ εθαξκνζηεί ζσζηά θαη εγθαηαιεηθζεί κεηά απφ έλα ρξνληθφ δηάζηεκα, 

παξνπζηάδεηαη σε απνηπρία ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ, γεγνλφο πνπ 

ιεηηνπξγεί ηδηαίηεξα αξλεηηθά ζηελ ςπρνινγία ηνπ πξνζσπηθνχ. Δπίζεο, ζεκαληηθέο 

αηηίεο απνηπρίαο απνηεινχλ ε αλππνκνλεζία ηεο δηνίθεζεο γηα γξήγνξα 

απνηειέζκαηα θαη ε έιιεηςε δεηθηψλ κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο κηαο επηρείξεζεο. Ζ 

πξνζπάζεηα λα γίλνπλ πάξα πνιιά πξάγκαηα ζε πνιχ ιίγν ρξφλν δεκηνπξγνχλ 

αξλεηηθά απνηειέζκαηα. Σν βξαρππξφζεζκν φξακα ηεο δηνίθεζεο θαη ε 

αληηκεηψπηζε ηεο ΓΟΠ σο παλάθεηα νδεγνχλ ζπρλά ζε απνηπρία ησλ ζηφρσλ ηνπο 

(Yusof & Aspinwall, 2000). Απφ ηελ άιιε, πνιιέο επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ 

πεξηζζφηεξν ζε νηθνλνκηθά κέζα κέηξεζεο (πσιήζεηο, θέξδε, κεξίδην αγνξάο) θαη 

παξαιείπνπλ λα αλαπηχμνπλ κέζα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο (βαζκφο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ), κε απνηέιεζκα λα ελεκεξψλνληαη γηα ηα πξνβιήκαηα πνηφηεηάο ηνπο, φηαλ 

έξρνληαη πηα αληηκέησπνη κε ηα θαηαζηξνθηθά απνηειέζκαηα (Juran, 1993).
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2Ο: ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΔΟΠ ΣΟ ΔΗΜΟΙΟ ΣΟΜΕΑ 

2.1.   Ειςαγωγι τθσ ΔΟΠ ςτο δθμόςιο τομζα 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο πξνζειθχεη φιν θαη πεξηζζφηεξν ην ελδηαθέξνλ ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο, θαζψο νη θπβεξλήζεηο κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ πεξηζζφηεξα κε 

κηθξφηεξν θφζηνο. Οη πνιίηεο απαηηνχλ πεξηζζφηεξεο θνηλσληθέο ππεξεζίεο, ελψ 

πνιιέο θπβεξλήζεηο βξίζθνληαη αληηκέησπεο κε πεξηθνπέο ζηνλ δεκνζηνλνκηθφ 

πξνυπνινγηζκφ ηνπο. 

Δάλ ε θπβέξλεζε πξνζπαζήζεη λα απμήζεη ηα έζνδα ηνπ θξάηνπο κέζσ ησλ θφξσλ, 

νη πνιηηηθνί αληηκεησπίδνπλ ηελ νξγή ησλ ςεθνθφξσλ. Δάλ απφ ηελ άιιε πιεπξά 

κεησζεί ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κε ζηφρν ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο, νη 

δεκφζηνη ππάιιεινη αληηκεησπίδνπλ ηελ αγαλάθηεζε ησλ πνιηηψλ. Μεηαμχ ησλ 

αληηθξνπφκελσλ αηηεκάησλ, ε ΓΟΠ απνηειεί κηα θαιή επηινγή γηα αχμεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα, ζε φζν ην δπλαηφλ 

κηθξφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα θαη κε ιηγφηεξν θφζηνο (Tachiki, 2008).  

 

Γηάγξακκα 0.: Οη ηξεηο ππιώλεο πξνώζεζεο ηεο TQM ζην δεκόζην ηνκέα  
Πεγή:  Tachiki, 2008, p.3 

 

 

ην Γηάγξακκα 2.1. απνηππψλνληαη νη ηξεηο ππιψλεο πνπ ζπλδπαζηηθά κπνξνχλ λα 

πξνσζήζνπλ ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ ζην δεκφζην ηνκέα. Ο ζπλδπαζκφο ηεο νξζήο 

πνιηηηθήο ηαθηηθήο κε ηελ εθπαίδεπζε ησλ δεκφζησλ ππαιιήισλ, ηε ζπκκεηνρή ησλ 

πνιηηψλ ζηα θνηλά θαη ηελ ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα. 
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Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί κηα λέα κνξθή δηνίθεζεο ζην δεκφζην ηνκέα 

θαη έλα λέν ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1960 ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θεξδίδεη έδαθνο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε, φηαλ άξρηζε λα απνθηά 

δεκνηηθφηεηα ζην δεκφζην ηνκέα «ε δηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ». Δθείλε ηελ επνρή ε 

πνηφηεηα πεξηειάκβαλε θπζηθά ηελ ηήξεζε ησλ αξρψλ θαη ησλ θαλφλσλ ζην 

δεκφζην, σζηφζν είρε αξρίζεη λα ζπλδέεηαη κε ηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ (Vinni, 

2007).  

Απφ ην 1980 εηζάγνληαη αιιαγέο θαη κεηαξξπζκίζεηο ζην δεκφζην ηνκέα πνιιψλ 

ρσξψλ. Ζ νιηθή πνηφηεηα σο έλλνηα ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα κεηαθέξεηαη ζην δεκφζην 

ηνκέα ζε Δπξψπε θαη Ακεξηθή. Χζηφζν νη πεξηζζφηεξνη δεκφζηνη νξγαληζκνί 

εμαθνινπζνχλ λα ζεσξνχλ ηελ πνηφηεηα σο ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

(Swiss, 1992). Δπίζεο απμήζεθε ην ελδηαθέξνλ γηα απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

απνδνηηθφηεηα, ελψ εθαξκφζηεθαλ κέζνδνη θαη ηερληθέο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηηο 

αξρέο απηέο, φπσο «δηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ», «ακνηβή ζπλδεδεκέλε κε ηελ απφδνζε», 

«αλάιπζε θφζηνπο-νθέινπο» (Μηραιφπνπινο, 2003). 

Ζ ΓΟΠ, κηα απφ ηηο ηερληθέο απηέο, έθαλε ηελ εκθάληζε ηεο ζην δεκφζην ηνκέα ζηα 

ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 αιιά εδξαηψζεθε ηε δεθαεηία ηνπ 1990. Καηά ηε 

δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, ιφγσ ησλ κεησκέλσλ θξαηηθψλ εζφδσλ θαη ηεο 

απμεκέλεο δήηεζεο ησλ πνιηηψλ γηα πνηνηηθέο ππεξεζίεο, νη θπβεξλήζεηο επηηάρπλαλ 

ηηο δηαδηθαζίεο, ψζηε λα πηνζεηεζνχλ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο απφ ηνπο 

δεκφζηνπο νξγαληζκνχο θάζε θξάηνπο (Swiss, 1992). 

ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 εθαξκφζηεθαλ ζε δεκφζηνπο νξγαληζκνχο ηερληθέο 

θαη κνληέια πνηφηεηαο πνπ εδξαίσζαλ ηηο Αξρέο ηεο ΓΟΠ ζην δεκφζην ηνκέα. 

πγθεθξηκέλα, εηζήρζε ην «Μνληέιν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο» (Excellence 

Model) ηνπ Δπξσπατθνχ Ηδξχκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο (EFQM), πνπ ηδξχζεθε γηα 

λα παξέρεη θαζνδήγεζε ζε φζνπο νξγαληζκνχο πξνζπαζνχλ λα θαηαθηήζνπλ ηελ 

επηηπρία, ηα πξφηππα πνηφηεηαο ISO θαη θαζηεξψζεθε ην Κνηλφ Πιαίζην 

Αμηνιφγεζεο (Κ.Π.Α), πνπ απνηειεί ην επξσπατθφ εξγαιείν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

Ζ εθαξκνγή ηέηνησλ πξνηχπσλ θαη ηερληθψλ νδήγεζε ζην δεκφζην κάλαηδκελη θαη 

ζε κηα λέα δηνηθεηηθή θνπιηνχξα. ην επίθεληξν ηίζεηαη πηα ν πνιίηεο κε θχξην ζηφρν 

ηελ αλάγλσζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ 

(Μηραιφπνπινο, 2003).  
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2.2.   Περιπτϊςεισ εφαρμογισ ΔΟΠ ςτθ Δθμόςια Διοίκθςθ 

Ζ εθαξκνγή ησλ εξγαιείσλ TQM απαηηεί έλα ζχζηεκα παξαθνινχζεζεο ηεο 

απφδνζεο. ηαλ ε απφδνζε δελ πιεζηάδεη ηα πξφηππα, απαηηείηαη δξάζε. Ζ δξάζε 

βαζίδεηαη ζηνλ θχθιν ηνπ Deming - PDCA- θαη αξρίδεη κε ηνλ ζρεδηαζκφ (P-Plan). 

Χζηφζν, ζην δεκφζην ηνκέα ηα πξφηππα ζπλήζσο έρνπλ ήδε ζεζπηζηεί. Δπνκέλσο 

κηα άιιε πξνζέγγηζε ηνπ PDCA ζην δεκφζην ηνκέα είλαη ε ρξήζε ηνπ θχθινπ SDCA 

(Standard, Do, Check, Act – Πξφηππν, Δθαξκνγή, Έιεγρνο, Γξάζε), ην νπνίν 

επζπγξακκίδεη ηελ εζληθή πνιηηηθή κε ηηο θπβεξλεηηθέο ππεξεζίεο, ππελζπκίδνληαο 

ζηνπο δεκνζίνπο ππαιιήινπο θαη ηνπο πνιηηηθνχο φηη πξέπεη λα ειέγρνπλ θαη λα 

ιακβάλνπλ δηνξζσηηθά κέηξα θάζε θνξά πνπ εθαξκφδνπλ ηε λνκνζεζία. 

Παξάδεηγκα εθαξκνγήο ηνπ θχθινπ SDCA απνηειεί ε πεξίπησζε ηνπ Γξαθείνπ 

Γεκνζίσλ Έξγσλ ζην Κφκπε ηεο Ηαπσλίαο. Μεηά ηνλ θαηαζηξνθηθφ ζεηζκφ ηνπ 

Υαλζίλ ην 1995, ε Ηαπσληθή θπβέξλεζε δηέζεζε (S-Standard) ρξήκαηα ζηηο ηνπηθέο 

θπβεξλήζεηο πξνθεηκέλνπ λα επηρνξεγήζνπλ ηνπο πνιίηεο, ψζηε λα βειηηψζνπλ ηα 

ζπίηηα ηνπο ζχκθσλα κε ηα λέα αληηζεηζκηθά πξφηππα. Χζηφζν, πνιχ ιίγνη θάηνηθνη 

ην εθκεηαιιεχηεθαλ (D-Do). Οη δεκφζηνη ππάιιεινη ηνπ Κφκπε δηεμήγαγαλ 

ζπλαληήζεηο κε ηνπο θαηνίθνπο θαη επηηφπηνπο ειέγρνπο (C-Check), δηαπηζηψλνληαο 

ηειηθά φηη ε επηδφηεζε θάιππηε κφλν ην έλα ηέηαξην ηνπ πξαγκαηηθνχ θφζηνπο. 

Γηαπίζησζαλ, επίζεο, φηη νη πεξηζζφηεξνη ζάλαηνη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ζεηζκνχ 

νθείινληαλ ζηνλ εγθισβηζκφ ησλ αλζξψπσλ ζηα ζπίηηα ηνπο ιφγσ ππξθαγηάο. Μεηά 

απφ απηφ νη αξκφδηνη ππάιιεινη ηνπ Κφκπε άιιαμαλ ηηο απαηηήζεηο (A-Action), ψζηε 

νη θάηνηθνη λα ππνρξεσζνχλ λα εληζρχζνπλ κφλν ηνπο δηαδξφκνπο θαη ηηο πφξηεο ησλ 

ζπηηηψλ ηνπο, ην θφζηνο ησλ νπνίσλ εκπίπηεη ζην πνζφ ηεο επηδφηεζεο. 

Σν 1981 ηδξχεηαη ζηε αβάξ ην Κέληξν Δθπαίδεπζεο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ηνπ 

Μπαλγθιαληέο θαη ην 1984 άξρηζε λα ιεηηνπξγεί σο απηφλνκν φξγαλν. Βαζηθή 

πξνηεξαηφηεηα ηνπ Κέληξνπ Δθπαίδεπζεο είλαη φινη νη δεκφζηνη ππάιιεινη λα 

νινθιεξψζνπλ κηα ζεηξά απφ ηξία βαζηθά καζήκαηα, ζηα νπνία ελζσκαηψζεθαλ ε 

έλλνηα, ε κεζνδνινγία θαη ηα εξγαιεία ηεο ΓΟΠ. Με ηνλ ηξφπν απηφ επηηπγράλεηαη 

φρη κφλν ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκνζίνπ 

ηνκέα, αιιά θαη ε αλάπηπμε κηαο θαηλνηφκνπ πξνζέγγηζεο ζρεηηθά κε ηελ 

εθπαίδεπζε θαη θαηάξηηζε ζηε ΓΟΠ ζην δεκφζην ηνκέα (Tachiki, 2008) . 



27 
 

ηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ππάξρεη ε πεξίπησζε ζχλδεζεο πνιηηηθψλ θαη δεκνζίσλ 

ππαιιήισλ σο έλαο ηξφπνο λα εμηζνξξνπήζνπλ νη αληηθξνπφκελεο απαηηήζεηο κεηαμχ 

εζληθήο/ηνπηθήο πνιηηηθήο θαη δεκνζηνλνκηθψλ πφξσλ. Οη ηνπηθέο θπβεξλήζεηο ησλ 

Ζλσκέλσλ Πνιηηεηψλ εθαξκφδνπλ ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ γηα λα πξνζθέξνπλ θαιχηεξεο 

ππεξεζίεο θπξίσο ζε λνζνθνκεία, ζρνιεία, επηρεηξήζεηο θνηλήο σθειείαο θαη 

θνηλσληθέο ππεξεζίεο, ρξεζηκνπνηψληαο κε απνηειεζκαηηθφ ηξφπν ηνπο 

δεκνζηνλνκηθνχο πξνυπνινγηζκνχο (Tachiki, 2010). 

ηε Νέα Εειαλδία πηνζεηήζεθε ην κνληέιν ηεο TQM ζε ηξεηο δεκφζηεο ππεξεζίεο 

παξνρήο λεξνχ, επηθέξνληαο αιιαγέο ζηελ νξγαλσζηαθή ηνπο θνπιηνχξα. Μεηά απφ 

έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζηηο ηξεηο ππεξεζίεο, απνδείρζεθε φηη βειηηψζεθε ε παξνρή 

χδξεπζεο θαη ε πνηφηεηα ηνπ λεξνχ (El-Kafafi, 2006). 

Έλα άιιν παξάδεηγκα νιηζηηθήο πξνζέγγηζεο ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηε δεκφζηα 

δηνίθεζε είλαη ε πεξίπησζε εθαξκνγήο ζην δήκν ηνπ Μηιάλνπ ηεο Ηηαιίαο. Ο 

ζπγθεθξηκέλνο δήκνο έρεη βξαβεπηεί ην 2009 θαη ην 2013 γηα ηηο κεηαξξπζκίζεηο πνπ 

έρεη εθαξκφζεη. Σν 2006 απνηέιεζε ην ζεκείν εθθίλεζεο γηα ην δήκν κηαο 

θαηλνηφκαο δηνηθεηηθήο δηαδηθαζίαο, ηεο απνθαινχκελεο «ππεξεζίαο παξαπφλσλ» 

(Complaint Desk). ηξαηεγηθφο ζηφρνο ηνπ ζρεδίνπ ήηαλ λα απινπνηήζεη ηε δσή ησλ 

πνιηηψλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ, παξέρνληαο ηαρχηεξεο θαη πην απνηειεζκαηηθέο 

ππεξεζίεο, βαζηδφκελεο ζηηο αλάγθεο ηεο πφιεο (Παππάο, 2014). 

Σν 2007 ν δήκνο δήισζε ηε βνχιεζε λα πηνζεηήζεη ηα πξφηππα δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο ISO θαη ην EFQM κνληέιν αξηζηείαο ζηηο δηαδηθαζίεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ. 

Βαζηθφο ζηφρνο ηνπ εγρεηξήκαηνο ήηαλ λα γίλνπλ νη δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο πην 

απιέο θαη δηαθαλείο, έηζη ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε εχθνιε πξφζβαζε ζε απηέο θαη λα 

παξαθνινπζείηαη ε πνηφηεηα ηνπο, κέζα απφ ζρεηηθή έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πνιηηψλ. Ζ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9001: 2008 ζηηο 

ππεξεζίεο ηνπ  κεηέηξεςε ηελ εθαξκνγή ηεο «ππεξεζίαο παξαπφλσλ» ηνπ δήκνπ απφ 

κηα απιή «ζπξίδα παξαπφλσλ πνιηηψλ» ζε έλα ηζρπξφ ζχζηεκα παξαθνινχζεζεο θαη 

ειέγρνπ. Κη απηφ γηαηί κέρξη ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο ISO ε δηαρείξηζε ησλ 

παξαπφλσλ/θαηαγγειηψλ ησλ πνιηηψλ γίλνληαλ κε απιντθφ ηξφπν, δελ ππήξρε 

θεληξηθφ γξαθείν ζπιινγήο ησλ παξαπφλσλ, ελψ δελ ππήξρε θαη ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο θαη παξαθνινχζεζεο ηνπ ρξφλνπ αληαπφθξηζεο ζηα ππνβαιιφκελα 

αηηήκαηα. Σα επφκελα ρξφληα ε εθαξκνγή ηεο ππεξεζίαο επεθηάζεθε εθηφο ηεο 
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ζηελήο δηνηθεηηθήο δνκήο ηνπ δήκνπ θαη ζηηο εηαηξείεο θνηλήο σθειείαο (αζηηθέο 

ζπγθνηλσλίεο, παξνρήο ελέξγεηαο θιπ), εμειίζζνληαο ην πξφγξακκα ηεο εθαξκνγήο 

ηεο «ππεξεζίαο παξαπφλσλ» ζε έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. 

Ο δήκνο ηνπ Μηιάλνπ εθάξκνζε θη άιιεο ζηξαηεγηθέο βειηίσζεο ηεο δσήο ησλ 

πνιηηψλ, φπσο ηελ αιιαγή ηεο δηνηθεηηθήο θνπιηνχξαο ηνπ πξνζσπηθνχ, 

απνκαθξχλνληάο ην απφ ην «ζχλδξνκν» «Δκείο πάληνηε ην θάλακε κε απηφλ ηνλ 

ηξφπν» (Bosse, Heichlinger, Padovani, & Vanebo, 2013). Δπίζεο, ελδπλάκσζε ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ κε ηε δηνξγάλσζε ζεκηλαξίσλ θαη αλέπηπμε ππεξεζίεο 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο, πνπ ήηαλ θαίξηεο γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο επηηπρίαο ηεο 

θαηλνηφκνπ ππεξεζίαο. ηνλ αθφινπζν πίλαθα παξνπζηάδεηαη ε δηαρξνληθή εμέιημε 

ηνπ αξηζκνχ δηεθπεξαίσζεο ησλ αηηεκάησλ θαη παξαπφλσλ ησλ πνιηηψλ ηνπ 

Μηιάλνπ απφ ην έηνο εθαξκνγήο ηεο ππεξεζίαο έσο θαη ην 2012.     

 

Γηάγξακκα 2.2.: Γηαρξνληθή εμέιημε αξηζκνύ δηεθπεξαίσζεο παξαπόλσλ πνιηηώλ 

Πεγή: Bosse et al., 2013 (ηνλ Παππά, 2014, p.70) 

 

 

Ζ αλνδηθή πνξεία ηεο θφθθηλεο γξακκήο απνδεηθλχεη ηελ επηηπρία ηνπ εγρεηξήκαηνο.  

Απφ ηε δεκηνπξγία ελφο κηθξνχ θαη απινχ έξγνπ γηα ηελ δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ 

ησλ πνιηηψλ, εμειίρζεθε ην 2012 ζε έλα κεγάιν θαη θαηλνηφκν πξφγξακκα πνπ 

έδσζε ην έλαπζκα γηα πεξαηηέξσ αιιαγέο ζηελ νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο ηνπ Μηιάλνπ. 
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2.3.   Διαφορζσ ΔΟΠ ςε δθμόςιο και ιδιωτικό τομζα 

Σελ αλνδηθή πνξεία ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα αθνινχζεζε κηα παξφκνηα 

πνξεία ζην δεκφζην ηνκέα (Staes & Thijs, 2005). Ζ έλλνηα φκσο ηεο πνηφηεηαο 

ηπγράλεη δηαθνξεηηθήο αληηκεηψπηζεο ζην δεκφζην ηνκέα απφ φ,ηη ζηνλ ηδησηηθφ. Οη 

δεκφζηνη νξγαληζκνί είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ παξνρή ησλ αλαγθαίσλ δεκφζησλ 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο. Ο Frederickson (2010) αλαθέξεη φηη νη 

δεκφζηεο ππεξεζίεο πξέπεη λα είλαη απνηειεζκαηηθέο θαη νηθνλνκηθέο, εξκελεχνληαο 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα σο ηελ πξάμε ηνχ λα θάλνπκε ην θαιχηεξν ζε ζρέζε κε ηνλ 

πνιίηε. Παξ’φια απηά πθίζηαληαη ζεκαληηθά ζέκαηα πνπ παξεκπνδίδνπλ ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, φπσο ε 

γξαθεηνθξαηία, ε δηαθζνξά θαη ην αζαθέο λνκηθφ πιαίζην. 

χκθσλα κε ηνλ Donnelly (1999) ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα 

ζπλδέεηαη ηφζν κε ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ φζν θαη κε ηελ πξνζέιθπζε λέσλ, κε 

ζθνπφ ηελ αχμεζε ηνπ θέξδνπο ηεο επηρείξεζεο. Αληίζεηα, ζην δεκφζην ηνκέα ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο πεξηνξίδεηαη θπξίσο ζηε βειηίσζε ησλ θεληξηθψλ ιεηηνπξγηψλ 

θαη ιηγφηεξν ζηελ παξνρή λέσλ ππεξεζηψλ. 

ηελ αγνξά ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα ε αλαηξνθνδφηεζε ηεο γλψκεο ηνπ πειάηε είλαη 

πνιχ ζεκαληηθή γηα ηε βησζηκφηεηα κηαο επηρείξεζεο. Ο κεραληζκφο ηεο 

αλαηξνθνδφηεζεο αληρλεχεη ηεο αλάγθεο, ηηο επηζπκίεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ, ηξνθνδνηεί κε πιεξνθνξίεο ηελ επηρείξεζε θαη ελεξγνπνηεί ηνπο 

κεραληζκνχο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κε βαζηθφ ζθνπφ ηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ ηνπ 

νξγαληζκνχ. ην δεκφζην ηνκέα, αληίζεηα, ε γλψκε ηνπ πνιίηε γηα ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο δελ απνηειεί ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ηελ θηλεηήξηα δχλακε 

γηα βειηίσζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, παξακέλνληαο ν πνιίηεο 

εγθισβηζκέλνο ζε κηα αλαπνηειεζκαηηθή δεκφζηα δηνίθεζε (θξηβάλνπ, 2006). 

Ζ πνηφηεηα ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα γίλεηαη αληηιεπηή ηφζν ζηηο εμσηεξηθέο 

πξνδηαγξαθέο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ φζν θαη ζηελ αληηιακβαλφκελε 

πνηφηεηα απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε. ην δεκφζην ηνκέα ζχκθσλα κε ηνλ Beltrami 

(1992) ε εμέιημε ηεο πνηφηεηαο δηαθξίλεηαη ζε ηξεηο θάζεηο: 

 Πνηφηεηα κε ηελ έλλνηα ηνπ ζεβαζκνχ ησλ θαλφλσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ 

 Πνηφηεηα κε ηελ έλλνηα ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

 Πνηφηεηα κε ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ – πειαηψλ 
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ηελ πξψηε θάζε ιείπεη ε αλαθνξά ζηνλ ρξήζηε ή ηνλ πειάηε. Ζ πνηφηεηα 

ηαπηίδεηαη κε ηελ ηππηθή νξζφηεηα θαη αληηζηνηρεί κε ηελ αξρηθή αληίιεςε ηεο 

πνηφηεηαο σο ηερληθήο ζπκκφξθσζεο ζηηο πξνδηαγξαθέο θαη ζηα πξφηππα ζηε 

βηνκεραλία. 

Ζ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζε δηάθνξνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο έδεημε φηη ην 

πεξηερφκελν ηεο πνηφηεηαο πνπ είλαη πξνζαλαηνιηζκέλν ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, 

ηαηξηάδεη πεξηζζφηεξν ζηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε ζπλζήθεο 

αγνξάο, φπσο είλαη νη δεκφζηεο επηρεηξήζεηο. Δπίζεο, ε ΓΟΠ ηαηξηάδεη ζηνπο 

δεκφζηνπο νξγαληζκνχο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο κε θάπνηνπ βαζκνχ πίεζε απφ ηελ 

αγνξά, φπσο είλαη νη ηνπηθέο αξρέο. Αληίζεηα, ηα Τπνπξγεία θαη νη άιινη δεκφζηνη 

νξγαληζκνί κε ηζρπξή επηθέληξσζε ζηελ παξαγσγή πνιηηηθήο, ζπλαληνχλ δπζθνιίεο 

ζην λα ιεηηνπξγνχλ ζηε βάζε ηεο ΓΟΠ (Loffler, 2001). 

Αλ θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θέξδηζε κεγάιε δεκνηηθφηεηα ζηνλ ηδησηηθφ 

ηνκέα, ν δεκφζηνο ηνκέαο άξγεζε λα πηνζεηήζεη ηηο αξρέο ηεο πνηφηεηαο. Απηφ 

κπνξεί λα νθείιεηαη ζηηο εγγελείο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ δχν ηνκέσλ. Δηδηθφηεξα, 

βαζηθφο ζηφρνο ησλ πεξηζζφηεξσλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ είλαη ε παξνρή θνηλσληθνχ 

νθέινπο κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο, πξάγκα πνπ έξρεηαη ζε άκεζε αληίζεζε κε 

νξγαληζκνχο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ. Άιινο 

παξάγνληαο πνπ ζπλέβαιε ζηελ θαζπζηέξεζε ηεο πηνζέηεζεο ησλ αξρψλ ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ απφ ην δεκφζην ηνκέα είλαη νη δπζθνιίεο ζηε κέηξεζε ησλ 

απνηειεζκάησλ (Agus, Barker, & Kandampully, 2007). Ζ έιιεηςε θξηηεξίνπ γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ 

νξγαληζκψλ νδεγεί ζε δπζθνιία ζηνλ θαζνξηζκφ ζαθψλ ζηφρσλ θαη θαη’ επέθηαζε 

ζηε ιήςε κέηξσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

(Thompson, Luthans, & Terpening, 1981). 

Οη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζηα πιαίζηα ησλ νπνίσλ ιεηηνπξγνχλ νη νξγαληζκνί ηνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα είλαη δηαθνξεηηθνί απφ απηνχο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, πνπ ιεηηνπξγνχλ 

ζε έλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. Οη δεκφζηνη νξγαληζκνί ιεηηνπξγνχλ θάησ απφ 

ζνβαξνχο πεξηνξηζκνχο πνπ πξνέξρνληαη απφ ζεκαληηθφ αξηζκφ ξπζκίζεσλ θαη 

θαλνληζκψλ, δηαθνξνπνηψληαο έηζη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ηα παξεκβαηηθά 

απνηειέζκαηα ηεο ΓΟΠ. Παξά ηνπο πεξηνξηζκνχο φκσο θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ 
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δεκφζηνπ ηνκέα ε ΓΟΠ άξρηζε λα δηεηζδχεη ζε αξθεηνχο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο 

δηαθφξσλ ρσξψλ (Dewhurst, Martinez-Lorente, & Barrie Dale, 1999). 

Παξ’φια απηά, ζηνηρεία ηεο ΓΟΠ, φπσο ε ρξήζε εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ βειηίσζεο, 

ε εθπαίδεπζε, ε ελδπλάκσζε θαη ε νκαδηθή εξγαζία κπνξνχλ λα έρνπλ παξφκνηεο 

ζεηηθέο επηδξάζεηο κε ηηο αληίζηνηρεο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, παξφιν πνπ νη νξγαληζκνί 

ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα έρνπλ ειάρηζηα θίλεηξα γηα ηε βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ «πειαηψλ» ηνπο (Μαξνχδαο, 

2009). Γίλεηαη αληηιεπηφ φηη απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ησλ 

εξγαιείσλ ηεο ΓΟΠ απνηειεί ε πνιηηηθή ππνζηήξημε γηα ηελ πξνψζεζε ηεο 

πνηφηεηαο. 

 

2.4.   Εφαρμογι Εργαλείων Ποιότθτασ ΔΟΠ ςτο δθμόςιο τομζα 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ραξαθηεξίδεηαη απφ ηερληθέο θαη πξαθηηθέο πνπ 

εθαξκφζηεθαλ ζηνλ ηδησηηθφ θαη δεκφζην ηνκέα θαη ζεκείσζαλ κεγάιε επηηπρία. Σα 

νθέιε ηεο εθαξκνγήο ησλ πξαθηηθψλ ηεο ΓΟΠ είλαη πνιιαπιά, επηθέξνληαο ζην 

δεκφζην ηνκέα βειηίσζε εξγαζηψλ, αληαγσληζηηθφηεηα θαη πνηνηηθή αλαβάζκηζε ησλ 

δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ. 

Οη κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο θαη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ αλάγθαζαλ ην ζχζηεκα 

δεκφζηαο δηνίθεζεο λα πηνζεηήζεη πξφηππα θαη αξρέο ηεο ΓΟΠ, ρξεζηκνπνηψληαο 

ηερληθά εξγαιεία πνηφηεηαο, φπσο ε δηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ (Management by 

Objectives, MBO), ε ρξήζε δεηθηψλ κέηξεζεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη 

απνδνηηθφηεηαο, ην Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) θαη ηα πξνηππνπνηεκέλα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαηά ISO (Σδσξηδφπνπινο, 2018). 

2.4.1.   φςτθμα Διοίκθςθσ Μζςω τόχων (MBO) 

ηελ επνρή καο θξίλεηαη επηηαθηηθή ε εθαξκνγή ζηνρνζεζίαο θαη θαηάιιεινπ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζην δεκφζην ηνκέα, κε ηειηθφ ζθνπφ ηελ επίηεπμε ζηφρσλ – 

απνηειεζκάησλ κέζσ ελφο λένπ πξνηχπνπ δηνίθεζεο. Ζ ζέζπηζε ζηφρσλ ζην δεκφζην 

ηνκέα νδεγεί ζηελ επίηεπμε ηεο θαιχηεξεο εζσηεξηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο. Πξψηνο ν Drucker ην 1954 ππνζηήξημε φηη ε MBO απνηειεί κηα 

ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηε 

βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

(Thompson et al, 1981). 
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Χο Γηνίθεζε Μέζσ ηφρσλ νξίδεηαη, ζχκθσλα κε ην Νφκν 3230/2004 θαη ηηο 

εγθπθιίνπο ηεο Γηεχζπλζεο Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο ηνπ ΤΠΔΓΓΑ, ε 

δηαδηθαζία πξνζδηνξηζκνχ ζαθψλ επηδηψμεσλ/επηδφζεσλ ζηα αλψηαηα θαη θαηψηεξα 

ηεξαξρηθά επίπεδα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο (ΓΗΠΑ/Φ4/νηθ.26397/27-12-2005). 

Καζηεξψλεηαη δειαδή ε δηνίθεζε λα γίλεηαη κέζσ ζηφρσλ ζε ηξεηο ζεκαληηθέο 

θάζεηο: 

I. Ζ πνιηηηθή εγεζία θαζνξίδεη θαη θαηαλέκεη ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο γηα 

θάζε επφκελν έηνο, 

II. Ζ ππεξεζηαθή εγεζία ζε θάζε ηεξαξρηθφ επίπεδν θαζνξίδεη ηνπο επηκέξνπο 

ζηφρνπο, πνπ ζα ηζρχζνπλ θαηά ην επφκελν έηνο, θαη 

III. Υξεζηκνπνηνχληαη δείθηεο κέηξεζεο γηα ηελ απνηίκεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο (Τ.Π.Δ.Θ). 

ην Γηάγξακκα 2.2. απεηθνλίδεηαη ε ηεξαξρία ζηε δεκφζηα δηνίθεζε. Οη ζηφρνη 

θαζνξίδνληαη «εθ ησλ άλσ», δειαδή απφ ηα θνξπθαία ηεξαξρηθά θιηκάθηα, θαη 

πινπνηνχληαη κε αληίζηξνθε θνξά, απφ ηα θαηψηεξα ηεξαξρηθά επίπεδα. ε θάζε 

επίπεδν ην πξνζσπηθφ (πξντζηάκελνο θαη πθηζηάκελνη) δεζκεχεηαη γηα ηελ 

πινπνίεζε ζπγθεθξηκέλσλ ελεξγεηψλ θαη ηελ επηδίσμε ζπγθεθξηκέλσλ 

απνηειεζκάησλ ηεο ππεξεζίαο ηνπο. 

 

Γηάγξακκα 2.3.:  Η Ιεξαξρία ζηε Γεκόζηα Γηνίθεζε 

Πεγή:  Λάζθαξε, ΤΓΙΜΗΓ-Σκήκα Δξεπλώλ & Μεηξήζεσλ Απνδνηηθόηεηαο, 2013 
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2.4.2.   Δείκτεσ Μζτρθςθσ Αποτελεςματικότθτασ και Αποδοτικότθτασ 

ην πιαίζην εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο «Γηνίθεζεο Μέζσ ηφρσλ», ε δηνίθεζε 

θάζε ππεξεζίαο μερσξηζηά θαζνξίδεη ηνπο επηκέξνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ γηα ηελ 

επφκελε ρξνληά, ελψ γηα ηελ απνηίκεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ρξεζηκνπνηνχληαη δείθηεο κέηξεζεο απηψλ. Οη δείθηεο κέηξεζεο, 

γεληθνί θαη εηδηθνί, θαηαδεηθλχνπλ ηνλ βαζκφ πξνζέγγηζεο ηνπ δεηνχκελνπ 

απνηειέζκαηνο απφ κία δηνηθεηηθή δξάζε ή έξγν (Λάζθαξε, 2013). 

θνπφο ηεο κέηξεζεο είλαη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ε 

ελίζρπζε ηεο δηαθάλεηαο, ε πιεξέζηεξε αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ θαη 

γεληθφηεξα ε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ πξνο 

φθεινο ησλ πνιηηψλ (Ν.3230/2004, ΦΔΚ 44/Α΄/11-02-2004).  

Οη δείθηεο κέηξεζεο απεηθνλίδνπλ ηηο αηνκηθέο επηδφζεηο ησλ ππαιιήισλ θαζψο θαη 

ηε γεληθφηεξε επίδνζε ηνπ νξγαληζκνχ, ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

θαη ην πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ. ηε ζπλέρεηα, ηα επηκέξνπο 

απνηειέζκαηα ζπγθξίλνληαη κε ηνπο θαζηεξσκέλνπο ζηφρνπο πνπ έζεζε ε ππεξεζία, 

αμηνινγνχληαη θαη, εάλ θξηζεί απαξαίηεην, ε δηαδηθαζία επαλαιακβάλεηαη απφ ην 

πξψην ζηάδην κε ηελ αλαδηαηχπσζε ησλ αλαγθαίσλ ζηφρσλ θαη δξάζεσλ (Carmen, 

2014). 

2.4.2.1.  Case Study: Παράδειγμα ςτοχοκεςίασ του Υπουργείου Διοικθτικισ 

Μεταρρφκμιςθσ & Ηλεκτρονικισ Διακυβζρνθςθσ – ΥΔΙΜΗΔ 

ην ζπγθεθξηκέλν παξάδεηγκα γίλεηαη θαηαλνεηφ πψο ν ζηξαηεγηθφο ζηφρνο ηνπ 

Τπνπξγείνπ, πνπ είλαη ε πξνψζεζε ηεο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο ζην Γεκφζην, 

επηκεξίδεηαη ζηα θαηψηεξα επίπεδα ηεξαξρίαο. 

«ΣΟΥΟΘΕΙΑ»: 

 Δπηρεηξεζηαθνί ηφρνη (ζε επίπεδν Γεληθήο Γηεχζπλζεο): 

 Δπεμεξγαζία ρεδίνπ Νφκνπ γηα ηελ επξεία εθαξκνγή ηεο 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο ζηηο ππεξεζίεο ηνπ Γεκνζίνπ 

 Δπηρεηξεζηαθφ ρέδην Γξάζεο γηα ηελ πξνψζεζε θαη επξεία ρξήζε 

ΣΠΔ ζην Γεκφζην 

 Δπηκέξνπο ηφρνη (ζε επίπεδν Γηεχζπλζεο): 

 Δπεμεξγαζία επί κέξνπο Γηαηάμεσλ ρεδίνπ Νφκνπ γηα ηελ πξνψζεζε 

εθαξκνγήο ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο 
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 Γηνξγάλσζε Ζκεξίδσλ γηα ηελ εθκάζεζε ρξήζεο ππεξεζηψλ 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο ζην Γεκφζην 

 Έθδνζε Δλεκεξσηηθνχ Φπιιαδίνπ γηα ηνπο ρξήζηεο ππεξεζηψλ 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο 

 Δπηκέξνπο ηφρνη (ζε επίπεδν Σκήκαηνο): 

 Παξαηεξήζεηο θαη επεμεξγαζία Γηαηάμεσλ ρεδίνπ Νφκνπ γηα ηελ 

πξνψζεζε ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο 

 Έθδνζε Δγθπθιίνπ γηα ηελ εξκελεία ησλ Γηαηάμεσλ ηνπ ςεθηζζέληνο 

Νφκνπ πεξί εθαξκνγήο ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο ζην Γεκφζην 

 πγθξηηηθή κειέηε γηα ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο ππεξεζηψλ 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο ζηα θξάηε-κέιε ηεο ΔΔ 

 

«ΔΕΙΚΣΕ ΜΕΣΡΗΗ»: 

 Γεληθνί Γείθηεο Μέηξεζεο: 

 Πνζνζηφ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηνπ ΤΓΗΜΖΓ πνπ επηθνηλσλνχλ 

ειεθηξνληθά κε πνιίηεο θαη άιινπο Φνξείο ηνπ δεκνζίνπ 

 Πνζνζηφ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηνπ ΤΓΗΜΖΓ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

ειεθηξνληθέο εθαξκνγέο 

 Μέζνο ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο κηαο ππφζεζεο ειεθηξνληθά 

 Πνζνζηφ επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ κείσζεο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο 

θάζε Γεληθήο Γηεχζπλζεο απφ ηε ρξήζε ειεθηξνληθψλ εθαξκνγψλ 

 Πνζνζηφ εθπαηδεπκέλσλ ππαιιήισλ ηνπ Γεκνζίνπ ζηηο ζχγρξνλεο 

ηερλνινγίεο 

 Δηδηθνί Γείθηεο Μέηξεζεο: 

 Πνζνζηφ νινθιήξσζεο Πξνγξακκάησλ θαη Γξάζεσλ ηνπ ΤΓΗΜΖΓ 

γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ e-Gov ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο 

 Πνζνζηφ ηειερψλ πνπ εθπαηδεχηεθαλ γηα ηηο πξνβιεπφκελεο 

ειεθηξνληθέο εθαξκνγέο 

 Πνζνζηφ νινθιήξσζεο Γηαγσληζκψλ γηα ηα έξγα ηνπ e-Gov 

 Απαηηνχκελνο ρξφλνο (αξηζκφο αλζξσπνσξψλ/έηνο) γηα ηξνπνπνίεζε 

ηνπ πθηζηάκελνπ λνκνζεηηθνχ πιαηζίνπ ή ζέζπηζε λένπ πιαηζίνπ  

(Λάζθαξε, 2013) 
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2.4.3.   Κοινό Πλαίςιο Αξιολόγθςθσ (ΚΠΑ)  

Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) ή Common Assessment Framework (CAF) 

απνηειεί έλα εξγαιείν ΓΟΠ, εκπλεπζκέλν απφ ην Πξφηππν Αξηζηείαο ηνπ 

Δπξσπατθνχ Ηδξχκαηνο γηα ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο (European Foundation for Quality 

Management – EFQM) θαη ην πξφηππν ηνπ Γεξκαληθνχ Παλεπηζηεκίνπ Γηνηθεηηθψλ 

Δπηζηεκψλ Speyer. Σν ΚΠΑ βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

(TQM) κε ζηφρν ηε βειηίσζε ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ κέζσ ηεο απην-

αμηνιφγεζεο (www.efqm.org). 

Δίλαη ην πην δεκνθηιέο εξγαιείν ΓΟΠ θαη παξέρεη έλα πιαίζην απην-αμηνιφγεζεο 

πνπ έρεη δηακνξθσζεί εηδηθά γηα ηηο ππεξεζίεο Γεκνζίνπ, Ν.Π.Γ.Γ. θαη ΟΣΑ Α΄ θαη 

Β΄ βαζκνχ. Κχξηα απνζηνιή ηνπ ΚΠΑ είλαη ε παξνρή βνήζεηαο ζηελ εθαξκνγή ηεο 

πεξηνδηθήο απην-αμηνιφγεζεο ησλ δεκφζησλ θνξέσλ κε ζηφρν ηνλ εληνπηζκφ ησλ 

δπλαηψλ θαη αδχλακσλ ζεκείσλ ηνπο θαη ηε βειηίσζε ηεο επίδνζήο ηνπο. Δπίζεο, 

ζπλδέεη δηαθνξεηηθά πξφηππα ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη δηεπθνιχλεη ηε 

ζπγθξηηηθή κάζεζε κεηαμχ ησλ νξγαληζκψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα (benchmarking) 

(www.eipa.eu/CAF). 

 

 

Γηάγξακκα 2.4.: Σν Μνληέιν Κνηλνύ Πιαηζίνπ Αμηνιόγεζεο (ΚΠΑ) 

Πεγή: ΤΠ.Δ.Γ.Α., 2015 

 

http://www.efqm.org/
http://www.eipa.eu/CAF
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Σν ΚΠΑ απνηειείηαη απφ 9 θξηηήξηα, ηα νπνία ρσξίδνληαη ζε 28 ππνθξηηήξηα πξνο 

αμηνιφγεζε. Σα 9 θξηηήξηα ζρεηίδνληαη κε ηα ζεκαληηθφηεξα ζεκεία ζην ζηξαηεγηθφ 

ζρεδηαζκφ κηαο δεκφζηαο ππεξεζίαο. Απεηθνλίδνπλ ηελ άκεζε ζρέζε πνπ έρνπλ νη 

πνιίηεο/πειάηεο θαη ε θνηλσλία κε ηελ εγεζία, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηνπο πφξνπο 

θαη ηηο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο ελφο νξγαληζκνχ. 

χκθσλα κε ην Γηάγξακκα 2.3. ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ θαη Γηνηθεηηθήο 

Αλαζπγθξφηεζεο, ηα θξηηήξηα 1-5, αξηζηεξά ηνπ ζρήκαηνο, εμεηάδνπλ ηηο 

πξνυπνζέζεηο ιεηηνπξγίαο κηαο δεκφζηαο ππεξεζίαο, ελψ ηα θξηηήξηα 6-9 εμεηάδνπλ 

ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ζε ζρέζε κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηνπο πνιίηεο, 

ηελ θνηλσλία θαη ηα βαζηθά απνηειέζκαηα κέζσ κεηξήζεσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πνιηηψλ απφ ηε ιεηηνπξγία ελφο δεκφζηνπ νξγαληζκνχ (ΤΠ.Δ.Γ.Α., 2015). 

Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο είλαη έλα απιφ θαη εχρξεζην επξσπατθφ πξφηππν, ην 

νπνίν πξνζεγγίδεη φιεο ηηο πηπρέο ηεο νξγαλσζηαθήο αξηζηείαο. Ο ηειηθφο ζηφρνο 

φκσο ηνπ ΚΠΑ είλαη ε γεληθφηεξε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηελ θαιή δηαθπβέξλεζε κέζσ 

ησλ παξαθάησ ζεκείσλ (Παππάο, 2014): 

 Ηθαλφηεηα αληαπφθξηζεο ζηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ 

 Δπηθνηλσλία κε ην πνιηηηθφ επίπεδν 

 Άξηζηε παξνρή ππεξεζηψλ 

 Δμνηθνλφκεζε πφξσλ 

 Δπίηεπμε ησλ ζηφρσλ θαη 

 Γηαρείξηζε ηνπ εθζπγρξνληζκνχ, ηεο θαηλνηνκίαο θαη ηεο αιιαγήο 

Ζ απηφ-αμηνιφγεζε δε ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη κε δηζηαγκφ απφ ηνπο 

νξγαληζκνχο, αθνχ απνηειεί έλαλ αζθαιή ηξφπν κέηξεζεο ησλ απνηειεζκάησλ θαη 

ηεο επίδνζεο ησλ νξγαληζκψλ. Απηφ παξάδεηγκα απνηειεί ε δηθαζηηθή θπιαθή ηνπ 

Ghent ζην Βέιγην (www.gevangenisgent.be). Ζ δηνίθεζε αλαγλψξηζε ηελ αλάγθε 

βειηίσζεο ησλ ιεηηνπξγηθψλ θαη νξγαλσηηθψλ δηαδηθαζηψλ ηεο θπιαθήο θαη 

απνθάζηζε λα ελζσκαηψζεη ζε απηέο έλα ζχλνιν απφ εξγαιεία θαη θαιέο πξαθηηθέο 

βειηίσζεο ησλ ππεξεζηψλ ηεο. Σαθηηθέο φπσο ε νκαδηθή εξγαζία, ε ζπκκεηνρηθή 

δηνίθεζε, ε δηεμαγσγή έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ε εθαξκνγή ηεο 

κεζφδνπ ηεο Δμηζνξξνπεκέλεο Αμηνιφγεζεο, ε εθαξκνγή ηνπ ΚΠΑ (2007), 

ζπλέβαιιαλ ζηελ βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηνπ ηδξχκαηνο ζε ζρέζε κε άιια 

ζσθξνληζηηθά ηδξχκαηα ηεο ρψξαο (Καξπσηάθεο, 2014). 

http://www.gevangenisgent.be/
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2.4.4.   Πιςτοποίθςθ βάςει ISO 

Σν ISO είλαη αθξσλχκην ηνπ “International Organization for Standards” (Γηεζλήο 

Οξγαληζκφο Πξνηππνπνίεζεο) θαη απνηειεί ην κεγαιχηεξν δηεζλή νξγαληζκφ 

πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο. Πξφθεηηαη γηα κηα δηεζλή νκνζπνλδία εζληθψλ νξγαληζκψλ 

πξνηχπσλ, ηδξχζεθε ην 1947 θαη ζπκκεηέρνπλ ζε απηήλ πεξηζζφηεξεο απφ 170 ρψξεο. 

Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο απνηειείηαη ζήκεξα απφ 91 Δζληθνχο Φνξείο 

θαη 180 Σερληθέο Δπηηξνπέο, πνπ είλαη ππεχζπλεο γηα ηνπο ηνκείο εμεηδίθεπζεο (ISO, 

2004). 

Σν αληηθείκελν ηνπ Οξγαληζκνχ είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη θαη’ επέθηαζε 

ε αλάπηπμε ηεο ηππνπνίεζεο, κε ζθνπφ λα δηεπθνιχλεηαη ε δηεζλήο αληαιιαγή 

πξντφλησλ. Σα απνηειέζκαηα ησλ εξγαζηψλ ηνπ Γηεζλνχο Οξγαληζκνχ 

δεκνζηεχνληαη σο Γηεζλή Πξφηππα θαη απνηεινχληαη απφ εηδηθέο ζεηξέο πξνηχπσλ. 

Οη ζεηξέο πξνηχπσλ δεκηνπξγήζεθαλ αθελφο γηα ηελ θαζηέξσζε κηαο θνηλήο 

γιψζζαο ηππνπνίεζεο ζηελ παγθφζκηα αγνξά θαη αθεηέξνπ γηα ηελ θαζνδήγεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ πξφθεηηαη λα εγθαηαζηήζνπλ θάπνην χζηεκα Γηαζθάιηζεο 

Πνηφηεηαο (ΓΠ) (Σζηφηξαο, 2002). 

Ο ISO έρεη ζεζπίζεη πεξηζζφηεξα απφ 14.000 δηεζλή θαη εκπνξηθά πξφηππα, κε βάζε 

ηηο απαηηήζεηο ησλ νπνίσλ γίλεηαη ε πηζηνπνίεζε ησλ δηαθφξσλ επηρεηξήζεσλ. 

Μεηαμχ απηψλ ππάξρνπλ θαη πξφηππα πνπ ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ πνηφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο θαη είλαη γλσζηά σο εηξά ISO 9000 (Πίλαθαο 2.1.).  

Πίλαθαο 2.1.: Σα κέξε ηεο ζεηξάο ISO 9000 

ISO 9000 Οδεγίεο γηα ηελ επηινγή θαη ρξήζε ησλ Πξνηχπσλ 

Γηαρείξηζεο θαη Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 

ISO 9001 Απαηηήζεηο γηα ρεδηαζκφ/Αλάπηπμε, 

Παξαγσγή, Δγθαηάζηαζε θαη Δμππεξέηεζε 

ISO 9002 Απαηηήζεηο γηα Παξαγσγή θαη Δγθαηάζηαζε 

ISO 9003 Απαηηήζεηο γηα Σειηθή Δπηζεψξεζε θαη Γνθηκή 

ISO 9004 Βαζηθέο Έλλνηεο θαη Δθαξκνγέο. 

Οδεγφο γηα Γηνίθεζε Πνηφηεηαο θαη Πνηφηεηα 

Πεγή: www.iso.org 
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Σα πξφηππα ISO 9000 αλαθέξνληαη ζηελ νξγαλσηηθή δνκή, ζηηο δηεξγαζίεο θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηέινο ζηελ ηεθκεξίσζε θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Καηνρπξψλνπλ ηε δπλαηφηεηα εμαγσγήο ζηελ Δπξψπε ησλ πξντφλησλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ, ρσξίο λα γίλεηαη επαλαπηζηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ απφ ηνπο 

αληίζηνηρνπο θνξείο πηζηνπνίεζεο ησλ ρσξψλ ππνδνρήο (Σζηφηξαο, 2002). 

Πνιιέο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο αιιά θαη δεκφζηνη νξγαληζκνί πηνζέηεζαλ ζηνπο 

θφιπνπο ηνπο πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαηά ISO πξνθεηκέλνπ λα 

ζρεδηάδνπλ θαη λα πξνγξακκαηίδνπλ ηα πξντφληα ηνπο κε γλψκνλα ηελ πνηφηεηα, λα 

ειέγρνπλ φιεο ηηο παξαγσγηθέο θάζεηο ελφο πξντφληνο θαη λα παξάγνπλ ζην ηέινο έλα 

πνηνηηθφ απνηέιεζκα (Παπαξζέλνο, 1999).  

Ζ ΓΟΠ θαη ην ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO απνηεινχλ ηα ζεκαληηθφηεξα 

εξγαιεία ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ νξγαληζκψλ ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα παξέρνπλ 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο πςεινχ επηπέδνπ πνηφηεηαο κε ην ειάρηζην θφζηνο. Ζ 

δηαρείξηζε πνηφηεηαο ζηνλ ηδησηηθφ θαη δεκφζην ηνκέα ζπλδέεηαη φρη κφλν κε ην 

ηειηθφ πξντφλ ή ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, αιιά θαη κε ηελ νξγάλσζε, ην 

πξνζσπηθφ θαη ηηο δηαδηθαζίεο ελφο νξγαληζκνχ. 

Ζ εθαξκνγή ελφο ΓΠ ζην δεκφζην απνζθνπεί (ISO, 2004): 

1. ηελ ελίζρπζε ηεο θήκεο ελφο νξγαληζκνχ, δηαζθαιίδνληαο ηελ εκπηζηνζχλε 

ησλ πνιηηψλ 

2. ηε βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο αμηνπηζηίαο ηεο ππεξεζίαο 

3. ηελ επαηζζεηνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ 

4. ηε κείσζε ηνπ παξαγσγηθνχ θφζηνπο 

5. ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ κέζσ ησλ δεηθηψλ κέηξεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ ππαιιήισλ 

πκπεξαζκαηηθά, ε δεκηνπξγία ζηφρσλ ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, ε ζπκκεηνρή θαη ε 

ζπλεξγαζία φισλ ησλ ππαιιήισλ, ε δηαρείξηζε πνηφηεηαο βάζεη πξνηχπσλ ISO θαη ε 

επηβξάβεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ ελφο νξγαληζκνχ ζα νδεγήζνπλ ζηελ πνηνηηθή 

αλαβάζκηζε ησλ δεκφζησλ θνξέσλ θαη ηελ παξαγσγή πξνζηηζέκελεο αμίαο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3Ο: ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩΗ: ΚΕΝΣΡΑ ΕΞΤΠΗΡΕΣΗΗ ΠΟΛΙΣΩΝ  

3.1.   Η Ελλθνικι Δθμόςια Διοίκθςθ 

Με ηνλ φξν «Γεκφζηα Γηνίθεζε» λνείηαη ην ζχλνιν ησλ θξαηηθψλ ππεξεζηψλ θαη 

ησλ δηνηθεηηθψλ ππαιιήισλ, θαζψο θαη ν ηξφπνο νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηνπο 

(Μπακπηληψηεο, 2002).  θνπφο ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ είλαη ε παξνρή πνηνηηθψλ 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο κε ζηφρν ηελ εμππεξέηεζε ηνπ δεκφζηνπ 

ζπκθέξνληνο θαη φρη ηελ αχμεζε ηνπ θέξδνπο. Ο ξφινο ηνπ θξάηνπο είλαη δηηηφο: 

 Γηαζθάιηζε ηνπ δεκφζηνπ ζπκθέξνληνο θαη ηεο θνηλσληθήο ηζφηεηαο 

 Μέγηζηε ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ κε παξάιιειε κείσζε ηνπ θφζηνπο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (Sotirakou & Zeppou, 2005) 

ηελ πξάμε φκσο παξαηεξείηαη κία πξνβιεκαηηθή εηθφλα ζε φ,ηη αθνξά ζηελ 

ειιεληθή δηνηθεηηθή πξαγκαηηθφηεηα. Ζ παζνγφλνο ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο απνηειεί έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ δεζπφδνπλ ζηελ 

ειιεληθή θνηλσλία, ε νπνία θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη ην πξφβιεκα ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο, επηιέγνληαο ηηο θαηάιιειεο δηνηθεηηθέο ιχζεηο (Ρσζζίδεο & Μπηηζάλε, 

2011). Παξά ηα ζεηηθά βήκαηα πνπ έρνπλ γίλεη ηα ηειεπηαία ρξφληα, ε Γεκφζηα 

Γηνίθεζε ζπλερίδεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ ζνβαξέο παζνγέλεηεο ζηελ νξγάλσζε θαη 

ηε ιεηηνπξγία ηεο, ζηνηρεία πνπ ππνλνκεχνπλ ηελ αλάπηπμε θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηεο. Ο δεκφζηνο ηνκέαο ζηελ Διιάδα εμαθνινπζεί λα 

ραξαθηεξίδεηαη απφ: 

 δαηδαιψδεο λνκηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην 

 δαπαλεξέο θαη ρξνλνβφξεο ππεξεζίεο 

 γξαθεηνθξαηία θαη αδηαθάλεηα 

 πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο θαη  

 ζπαζκσδηθή αμηνπνίεζε ησλ ΣΠΔ θαη ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο 

(δηαΝΔΟζηο, 2018). 

χκθσλα κε ηελ έθζεζε ηνπ ΟΟΑ πνπ δφζεθε ζηε δεκνζηφηεηα ηνλ Απξίιην ηνπ 

2018, ε Διιάδα θαηαιακβάλεη ηελ ηειεπηαία ζέζε κεηαμχ ησλ θξαηψλ-κειψλ ηεο ΔΔ 

ζην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ (Γηάγξακκα 3.1.). Μεηαμχ άιισλ παξαγφλησλ ε 

θαθή δεκφζηα δηνίθεζε θαη ε ππεξβνιηθή γξαθεηνθξαηία ζπλερίδνπλ λα 

θαηαζηξέθνπλ ην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ ηεο Διιάδαο (OECD, 2018). 
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Γηάγξακκα 3.1.: Δπηρεηξεκαηηθό Πεξηβάιινλ ηεο Δ.Δ. ην 2018 

Πεγή: ΟΟΑ, 2018 

 

Σν πθηζηάκελν λνκνζεηηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην πνπ δηέπεη ηε ιεηηνπξγία ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα νδεγεί ζε έλα αλαπνηειεζκαηηθφ χζηεκα Γηνίθεζεο 

ζηελ Διιάδα. Ζ ειιηπήο εθαξκνγή ζχγρξνλσλ κεζφδσλ θαη εξγαιείσλ δηνίθεζεο δελ 

επηηξέπεη ηνλ θαζνξηζκφ ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ, ηελ νξζή θαηαλνκή πφξσλ θαη ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ δεκφζησλ θνξέσλ. Απφ ηελ άιιε, ε κε 

απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο πξνθαιεί αλαζθάιεηα ζηνλ 

πνιίηε, νδεγψληαο  αλαπφθεπθηα ζε κία πξνβιεκαηηθή ζρέζε Πνιίηε-Κξάηνπο. 

Ζ έλλνηα ηεο Πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ησλ πνιηηψλ ήξζε κε 

αξθεηή θαζπζηέξεζε ζηελ Διιάδα, κε ηελ ςήθηζε απφ ην Διιεληθφ Κνηλνβνχιην ηνπ 

Ν.3230/2004, κε ηνλ νπνίν θαζηεξψζεθε ην χζηεκα Γηνίθεζεο κέζσ ηφρσλ θαη ε 

κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ. Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ 

εθαξκφζηεθε ε αμηνιφγεζε ησλ θνξέσλ θαη ε χπαξμε γεληθψλ θαη εηδηθψλ δεηθηψλ 

κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ 

(Ν.3230/2004, ΦΔΚ 44/11.2.2004). 

 Σν 2006 θαζηεξψζεθε ην Δζληθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο Γεκφζησλ Τπεξεζηψλ (ΚΤΑ 

ΓΗΠΑ/9381/8.5.2006) ην νπνίν ζπλδέζεθε άκεζα κε ην Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο 

(ΚΠΑ), δεδνκέλνπ φηη νη δεκφζηεο ππεξεζίεο πνπ βξαβεχνληαη, έρνπλ εθαξκφζεη 

πξνεγνπκέλσο κε επηηπρία ηα ελλέα (9) θξηηήξηα ηνπ ΚΠΑ. 
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Ζ ειιεληθή δεκφζηα δηνίθεζε επηρείξεζε κέζσ επηκέξνπο πξνζπαζεηψλ λα 

ελζσκαηψζεη πξαθηηθέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, επηδηψθνληαο ηε βειηίσζε 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Μεξηθά απφ ηα πην ζεκαληηθά πξνγξάκκαηα 

κεηαξξπζκίζεσλ ζηνλ ειιεληθφ ρψξν είλαη ηα παξαθάησ (Ρσζζίδεο & Μπηηζάλε, 

2011): 

I. Πρόγραμμα «Ποιόηηηα για ηον Πολίηη» 

Σν πξφγξακκα «Πνηφηεηα γηα ηνλ Πνιίηε» αλαιακβάλεη κηα ζεηξά δξάζεσλ 

γηα ηελ πνηνηηθή αλαβάζκηζε ησλ ππεξεζηψλ, φπσο ε εθπφλεζε Υαξηψλ 

Γηθαησκάησλ ηνπ Πνιίηε, ε απινχζηεπζε ησλ δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ε 

δηακφξθσζε ππεξεζηψλ κηαο ζηάζεο. 

II. Πρόγραμμα «Πολιηεία»  

Σν πξφγξακκα «Πνιηηεία» δίλεη έκθαζε ζηελ πνηφηεηα κε ζηφρν ηελ 

θαηαιπηηθή βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο.  

πγθεθξηκέλα, κέζσ ηνπ πξνγξάκκαηνο Πνιηηεία επηρεηξείηαη:  

 Ζ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ (πξνζήισζε 

ζηνπο ζηφρνπο επίηεπμεο απνηειέζκαηνο ρξεζηκνπνηψληαο εμεηδηθεπκέλνπο 

δείθηεο).  

 Ζ απινχζηεπζε ηνπ ζεζκηθνχ πιαηζίνπ, πεξηνξίδνληαο ην ππεξβνιηθά 

ζχλζεην λνκηθφ πιαίζην.  

 Ζ πξναγσγή ηεο δηαθάλεηαο θαη ηεο αμηνθξαηίαο κέζσ νπζηαζηηθφηεξσλ 

κνξθψλ ειέγρνπ, φπσο είλαη ε ελίζρπζε ηνπ ψκαηνο Δπηζεσξεηψλ – 

Διεγθηψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, ε δεκηνπξγία ηνπ πληνληζηηθνχ Οξγάλνπ 

Δπηζεψξεζεο θαη Διέγρνπ θ.α.  

 Ζ εθαξκνγή ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο (e-Government), αμηνπνηψληαο 

ηηο δπλαηφηεηεο ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο πιεξνθνξηθήο.  

 Ζ πηνζέηεζε ηνπ κνηίβνπ θφζηνο – φθεινο θαη νξζνινγηθφηεξε δηαρείξηζε 

πφξσλ, απνζθνπψληαο ζηνλ πεξηνξηζκφ ησλ πεξηηηψλ εμφδσλ.  

 Ζ πηνζέηεζε ηεο δηνηθεηηθήο πξαθηηθήο ηνπ re-engineering (αλαζρεδηαζκνχ 

επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ) κέζσ ηεο εθαξκνγήο λέαο πνιηηηθήο πξνζφλησλ.  

 Ζ δεκηνπξγία ζπζηήκαηνο αμηνιφγεζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ.  

 Ζ ίδξπζε ηεο Δζληθήο ρνιήο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο θαη ε αλαβάζκηζε ηεο 

Δζληθήο ρνιήο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο.  
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III. Πρόγραμμα «Θηζέας» 

Απνζηνιή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ε ππνζηήξημε ησλ 

Οξγαληζκψλ Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (ΟΣΑ), κέζσ ηεο αχμεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο νξζνινγηθφηεξεο δηαρείξηζεο ησλ πφξσλ. 

IV. Πρόγραμμα «ΣΥΖΕΥΞΙΣ» 

θνπφο ηνπ έξγνπ είλαη ε αλάπηπμε θαη ν εθζπγρξνληζκφο ηεο 

ηειεπηθνηλσληαθήο ππνδνκήο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα κε ηελ αλαβάζκηζε ηεο 

κεηαμχ ηνπο επηθνηλσλίαο, παξέρνληαο πξνεγκέλεο ηειεκαηηθέο ππεξεζίεο κε 

ρακειφ θφζηνο. 

V. Επιτειρηζιακό Πρόγραμμα «Διοικηηική Μεηαρρύθμιζη 2007-2013» 

Με ην Πξφγξακκα «Γηνηθεηηθή Μεηαξξχζκηζε» πξνζδνθάηαη φηη ζα 

αληηκεησπηζζνχλ νη βαζηθέο δπζιεηηνπξγίεο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ζε φ,ηη 

αθνξά ζηνπο βαζηθνχο ζπληειεζηέο δηνηθεηηθήο ηθαλφηεηαο (αλζξψπηλν 

δπλακηθφ, θαλνληζηηθφ πιαίζην, δνκέο θαη ζπζηήκαηα). ηξαηεγηθφο ζηφρνο 

ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πξνγξάκκαηνο είλαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο 

δηαθπβέξλεζεο κέζα απφ ηελ ελίζρπζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ δεκνζίσλ νξγαληζκψλ. 

 

Ο ηαχξνο Μπέλνο ην 2002 έθαλε κηα ηνκή ηδξχνληαο ηα Κέληξα 

Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Σν επφκελν βήκα ήηαλ ηα e-ΚΔΠ, δειαδή ε 

δπλαηφηεηα έθδνζεο πηζηνπνηεηηθψλ δηαδηθηπαθά απφ ηνλ θάζε πνιίηε 

(Παξαηεξεηήξην Φεθηαθνχ Δθζπγρξνληζκνχ ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα "θέςνπ 

Φεθηαθά - ΚΔ.ΦΖ.", 2018). ηα πιαίζηα ηεο ςεθηαθήο ζηξαηεγηθήο γηα ην 

Δπηρεηξεζηαθφ Πξφγξακκα «Γηνηθεηηθή Μεηαξξχζκηζε 2007-2013» ζηε 

δεκφζηα δηνίθεζε, ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ έξρνληαη λα 

επηθαιχςνπλ ηηο βαζηθέο δπζιεηηνπξγίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα κε 

(www.minadmin.gov.gr):  

 ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

 ηε βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

 ηελ αμηνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 ηελ απνθαηάζηαζε ησλ ζρέζεσλ Πνιίηε-Κξάηνπο 

 ηελ αμηνπνίεζε ησλ κέζσλ Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο 

http://www.minadmin.gov.gr/
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3.2.   Θεςμικό πλαίςιο λειτουργίασ των ΚΕΠ 

3.2.1. φςταςθ των ΚΕΠ 

Ζ ειιεληθή δεκφζηα δηνίθεζε ηαιαληδφηαλ αλέθαζελ απφ πνιπλνκία, λνκηθέο 

αζάθεηεο, πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο θαη γξαθεηνθξαηία. Ήηαλ επηηαθηηθή επνκέλσο ε 

αλάγθε λα ζπληειεζηνχλ αιιαγέο ζηηο δνκέο θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο, πξνθεηκέλνπ λα ζπκβαδίζεη κε ηα επξσπατθά πξφηππα. Ζ έκθαζε πνπ 

δφζεθε ζε εξγαιεία ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (New Public Management) ζην 

δεκφζην ηνκέα πξνέθπςε σο απφξξνηα ηεο δεκνζηνλνκηθήο θξίζεο θαη ηνπ κεγάινπ 

θφζηνπο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ. 

Ήηαλ απαξαίηεην λα δεκηνπξγεζνχλ ππεξεζίεο κηαο ζηάζεο (“one-stop shop”), νη 

νπνίεο ζα πξνζέθεξαλ νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο ζηνπο πνιίηεο, πεξηνξίδνληαο ηηο 

κεηαθηλήζεηο ηνπο θαη ηε θπζηθή παξνπζία ζε δεκφζηνπο θνξείο. Βάζεη, ινηπφλ, ηνπ 

άξζξνπ 31 ηνπ Νφκνπ 3013 (ΦΔΚ 102/Α΄/01-05-2002) (βι. ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Α΄, πεξί 

ζχζηαζεο ησλ ΚΔΠ), ζηα πιαίζηα ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πξνγξάκκαηνο «Πνιηηεία» 

ζπζηήλνληαη ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ζε Πεξηθέξεηεο, Γήκνπο θαη 

Κνηλφηεηεο ηεο ρψξαο. θνπφο ησλ γξαθείσλ απηψλ είλαη ε δηεθπεξαίσζε ησλ 

ππνζέζεσλ ησλ πνιηηψλ απφ ην αξρηθφ ζηάδην, κε ηελ απηεπάγγειηε αλαδήηεζε ησλ 

δηθαηνινγεηηθψλ απφ ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο, κέρξη ηελ έθδνζε ηεο ηειηθήο πξάμεο.  

Πξφδξνκνο ησλ ΚΔΠ ππήξμε ην πξφγξακκα «Αζηεξίαο» κε ηε ζχκπξαμε ηνπ πξψελ 

Τπνπξγείνπ Αηγαίνπ θαη ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ, Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη 

Απνθέληξσζεο (ΤΠΔΓΓΑ). ηφρνο ηνπ πξνγξάκκαηνο ήηαλ ε θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ ζηα λεζηά ηνπ Αηγαίνπ κε ηηο ππφινηπεο δεκφζηεο 

ππεξεζίεο, νη νπνίνη αληηκεηψπηδαλ πξνβιήκαηα κεηαθίλεζεο εμαηηίαο ηεο 

γεσγξαθηθήο απνκφλσζήο ηνπο. Μεηά ηελ επηηπρία ηνπ πξνγξάκκαηνο «Αζηεξίαο» 

αθνινχζεζε ην πξφγξακκα «Αξηάδλε» πνπ επεθηάζεθε ζε φιε ηελ επηθξάηεηα. Σν ελ 

ιφγσ πξφγξακκα πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ πξνγξάκκαηνο «Κνηλσλία ηεο 

Πιεξνθνξίαο» κε ζπγρξεκαηνδφηεζε θαηά 80% ηνπ Γ΄ Κνηλνηηθνχ Πιαηζίνπ 

ηήξημεο 2000-2006 ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη θαηά 20% εζληθή ζπκκεηνρή 

(www.kep.gov.gr). Αξρηθά ηδξχζεθαλ πηινηηθά πέληε ΚΔΠ ζε ιίγα αζηηθά θέληξα, κε 

πξψην ην ΚΔΠ πληάγκαηνο Αηηηθήο ζηηο 3 Ηνπιίνπ 2001, ελψ ζήκεξα ν ζπλνιηθφο 

αξηζκφο ΚΔΠ παλειιαδηθά αλέξρεηαη ζηα 1126 γξαθεία (www.minadmin.gov.gr).  

http://www.kep.gov.gr/
http://www.minadmin.gov.gr/
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ην Γηάγξακκα 3.2. απεηθνλίδεηαη ε θαηαλνκή ηνπ πιήζνπο ησλ ΚΔΠ αλά 

Πεξηθέξεηα ζηελ Δπηθξάηεηα, θαζψο θαη νη Πεξηθέξεηεο πνπ ίδξπζαλ ηα πεξηζζφηεξα 

ΚΔΠ, φπσο νη Πεξηθέξεηεο Αηηηθήο θαη Κεληξηθήο Μαθεδνλίαο. 

 
 

Γηάγξακκα 3.2.: Πιήζνο ΚΔΠ αλά Πεξηθέξεηα 

Πεγή: ηδέξεο, 2018, ζ. 39 

 

3.2.2. Αποςτολι και τόχοσ των ΚΕΠ 

Βαζηθφο ζηφρνο ηεο δεκηνπξγίαο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ απνηειεί ε 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε κέζσ κίαο κφλν ππεξεζίαο (“one-stop shop”), απνθεχγνληαο 

ηηο ρξνλνβφξεο γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη πεξηνξίδνληαο ηηο κεηαθηλήζεηο ηνπ 

ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Δμάιινπ ε θηινζνθία ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ 

επηθεληξψλεηαη ζην ζχλζεκα «δηαθηλνχληαη ηα έγγξαθα θαη φρη νη πνιίηεο» 

(ηδεξφπνπινο & Ρήγαο, 2011). 

Σα ΚΔΠ ηδξχζεθαλ κε ζηφρν: 

 Σελ άκεζε εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 

 Σελ απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

 Σνλ πεξηνξηζκφ ηεο γξαθεηνθξαηίαο 

 Σελ εδξαίσζε ηεο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο 

 Σελ απνθεληξσκέλε ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 
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Σα ΚΔΠ έρνπλ σο απνζηνιή: 

 Σελ ελεκέξσζε ηνπ πνιίηε γηα θάζε ζέκα πνπ αθνξά ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ κε 

ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γεκνζίνπ 

 Σελ δηεθπεξαίσζε ησλ ππνζέζεσλ ησλ πνιηηψλ, απφ ηελ ππνβνιή ηεο 

αίηεζεο κέρξη ηελ έθδνζε ηεο ηειηθήο πξάμεο 

Σα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ απνηεινχλ θαηλνηνκία γηα ηα δεδνκέλα ηεο 

ειιεληθήο δεκφζηαο δηνίθεζεο, αθνχ θαηαπνιεκνχλ ηελ γξαθεηνθξαηία θαη κεηψλνπλ 

ηνλ ρξφλν εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ κε ηε ρξήζε ηεο Σερλνινγίαο ηεο Πιεξνθνξίαο 

(ΣΠ). Απνηεινχλ δηνηθεηηθή κεηαξξχζκηζε, αθνχ νπζηαζηηθά επηθέξνπλ αιιαγέο 

ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ζηνλ ηξφπν παξνρήο ππεξεζηψλ 

ζηνπο πνιίηεο. Σα ΚΔΠ απνηεινχλ δηακεζνιαβεηέο κε ηε δεκφζηα δηνίθεζε 

(Γηάγξακκα 3.3.), αθνχ ζηνλ ίδην ρψξν νη πνιίηεο ελεκεξψλνληαη, ππνβάιινπλ ηα 

αηηήκαηά ηνπο θαη παξαιακβάλνπλ ηελ ηειηθή δηνηθεηηθή πξάμε (ΦΔΚ 102/2014). 

 

Γηάγξακκα 3.3.: Σξόπνο ιεηηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ 

Πεγή: Κεξακίδα, 2017, ζ. 65 

 

3.2.3. Λειτουργίεσ των ΚΕΠ 

Σα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ εκπινπηίδνληαη δηαξθψο κε λέεο ππεξεζίεο θαη 

αξκνδηφηεηεο, θαζηζηψληαο ηε δεκφζηα δηνίθεζε πην επέιηθηε γηα ηνπο πνιίηεο. Σν 

ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ ησλ ΚΔΠ αλέξρεηαη ζηηο 1060, κεξηθέο απφ ηηο νπνίεο 

δηαηίζεληαη θαη κέζσ δηαδηθηχνπ, θαη άπηνληαη ησλ αξκνδηνηήησλ γηα κηα ζεηξά 

δεκφζησλ ππεξεζηψλ (Πίλαθαο 3.1.), φπσο Ο.Α.Δ.Γ., Δ.Φ.Κ.Α., ηξαηνινγίαο, 
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Γηθαζηεξίσλ (Πξσηνδηθεία θαη Δηξελνδηθεία), Δθπαηδεπηηθψλ Ηδξπκάησλ θαη 

Γηεχζπλζεο πγθνηλσληψλ (άξζξν 16, Ν.3345/2005, ΦΔΚ Α'/138/16.6.2005 ). 

πγθεθξηκέλα, ηα ΚΔΠ παξέρνπλ ππεξεζίεο φπσο: 

 Θεψξεζε ηνπ γλεζίνπ ηεο ππνγξαθήο 

 Δπηθχξσζε θσηναληηγξάθσλ 

 Πηζηνπνηεηηθά Γεκνηνινγίσλ 

 Λεμηαξρηθέο πξάμεηο 

 Πηζηνπνηεηηθά ζπνπδψλ ΑΔΗ θαη ΣΔΗ 

 e-Παξάβνια 

 Βεβαηψζεηο ηξαηνινγίαο 

 Αληίγξαθα Πνηληθνχ Μεηξψνπ 

 Βεβαηψζεηο Ο.Α.Δ.Γ. θαη Αζθαιηζηηθψλ Σακείσλ 

 

Πίλαθαο 3.1.: ηνηρεία ησλ δέθα δεκνθηιέζηεξσλ ππεξεζηώλ ΚΔΠ ην 2018 

 

Πεγή: http://kepstats.yap.gov.gr 

Οη πνιίηεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα εμππεξεηνχληαη κε ηξεηο ηξφπνπο. Με θπζηθή 

παξνπζία ζηα ΚΔΠ, ηειεθσληθά ζην 1564 ή on-line κέζσ ηεο Δζληθήο Πχιεο 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο “ΔΡΜΖ” (www.ermis.gov.gr). 

http://www.ermis.gov.gr/
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3.2.4. Εποπτεία των ΚΕΠ 

χκθσλα κε ην άξζξν 15 ηνπ Ν.3448/2006 (ΦΔΚ 57/Α΄/15-3-2006) ηδξχεηαη ε 

«Γηεχζπλζε Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ» 

(ΓΟΛ ΚΔΠ), ε νπνία είλαη αξκφδηα γηα ηελ νξγάλσζε, ηελ επνπηεία, ηελ 

παξαθνινχζεζε θαη ην ζπληνληζκφ ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ, κε ζθνπφ ηελ 

εμαζθάιηζε ηεο εχξπζκεο ιεηηνπξγίαο ηνπο θαη ηεο πεξαηηέξσ αλάπηπμήο ηνπο γηα 

ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ. Σν 2014 κε ην Π.Γ. 99/2014 

(ΦΔΚ 166/Α΄/28-8-2014) ηξνπνπνηείηαη ε πθηζηάκελε δηάξζξσζε ησλ Τπεξεζηψλ 

ηνπ Τπνπξγείνπ πνπ επνπηεχνπλ ηα ΚΔΠ, θαζψο θαη νη αξκνδηφηεηέο ηνπο, θαη ηελ 

επνπηεία αλαιακβάλεη ε «Γηεχζπλζε Απινχζηεπζεο Γηαδηθαζηψλ θαη Παξνρήο 

Τπεξεζηψλ Γεκνζίνπ». 

Ζ Γηεχζπλζε Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο Κ.Δ.Π. ζπγθξνηείηαη απφ ηηο αθφινπζεο 

νξγαληθέο κνλάδεο (Γηάγξακκα 3.4.): 

 Α) Σκήκα Λεηηνπξγίαο ησλ Κ.Δ.Π. 

 Β) Δπηρεηξεζηαθφ Κέληξν ησλ Κ.Δ.Π. 

 Γ) Σκήκα Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ Κ.Δ.Π. 

Οη αξκνδηφηεηεο ηεο Γηεχζπλζεο Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο Κ.Δ.Π. θαηαλέκνληαη 

κεηαμχ ησλ Σκεκάησλ ηεο σο εμήο: 

Α) Τμήμα Λειηοσργίας ηων Κ.Ε.Π. κε ηηο αθφινπζεο αξκνδηφηεηεο: 

Α1) Μειέηε θαη εηζήγεζε γηα ηελ ίδξπζε ή δηαθνπή ηεο ιεηηνπξγίαο Κ.Δ.Π. 

Α2) Γηαηχπσζε πξνηάζεσλ θαη ιήςε κέηξσλ γηα ηελ βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ 

Κ.Δ.Π. θαη ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπ πνιίηεο. 

Α3) ρεδηαζκφο θαη εθαξκνγή ζπζηήκαηνο ειέγρνπ θαη αμηνιφγεζεο ηεο ιεηηνπξγίαο 

ησλ Κ.Δ.Π. 

A4) Μειέηε θαη εηζήγεζε κέηξσλ θαη ξπζκίζεσλ πνπ πξνάγνπλ ηε ιεηηνπξγία ησλ 

Κ.Δ.Π., κε ζηφρν ηε κεηαηξνπή ηνπο ζε Κέληξα Οινθιεξσκέλσλ Γηνηθεηηθψλ 

πλαιιαγψλ γηα ηνπο πνιίηεο θαη ηηο επηρεηξήζεηο. 

Α5) Έιεγρνο, παξαθνινχζεζε θαη ζπληνληζκφο ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ Κ.Δ.Π. ζε 

ζπλεξγαζία κε ηνπο νηθείνπο ζπλδέζκνπο ή ππεχζπλνπο Πεξηθεξεηψλ. Ο έιεγρνο 

πεξηιακβάλεη θαη ηελ ηπρφλ απαζρφιεζε ησλ ππαιιήισλ ησλ Κ.Δ.Π. ζε άιια 

θαζήθνληα. 
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Β) Επιτειρηζιακό Κένηρο Κ.Ε.Π. Οη αξκνδηφηεηεο ηνπ Δπηρεηξεζηαθνχ Κέληξνπ, 

πνπ ιεηηνπξγεί ζε επίπεδν Σκήκαηνο, είλαη νη αθφινπζεο: 

Β1) Ζ παξαιαβή θαη δηαθίλεζε ηεο αιιεινγξαθίαο πνπ αθνξά ηα Κ.Δ.Π.  

Β2) Ζ ππνζηήξημε ηεο θαζεκεξηλήο ιεηηνπξγίαο ησλ Κ.Δ.Π., ε παξνρή νδεγηψλ θαη ε 

κέξηκλα γηα ηελ αληηκεηψπηζε θαη επίιπζε πάζεο θχζεσο δεηεκάησλ πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπο θαη αθνξνχλ νηθνλνκηθά, ηερληθά, ιεηηνπξγηθά 

ζέκαηα, θαζψο θαη ζέκαηα θαηάζηαζεο πξνζσπηθνχ ηνπο, ζε ζπλεξγαζία κε ηηο θαζ’ 

χιελ αξκφδηεο κνλάδεο ηνπ Τπνπξγείνπ. 

Γ) Τμήμα Πληροθοριακών Σσζηημάηων Κ.Ε.Π., κε ηηο αθφινπζεο αξκνδηφηεηεο: 

Γ1) Μέξηκλα γηα ηελ θαιή ιεηηνπξγία θαη ηελ πεξαηηέξσ αμηνπνίεζε ησλ 

Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ ησλ Κ.Δ.Π. 

Γ2) Έιεγρν θαη ζπληνληζκφ ησλ Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ην 

έξγν ησλ Κ.Δ.Π., θαζψο θαη ησλ πιεξνθνξηαθψλ ππνζπζηεκάησλ 

δηαιεηηνπξγηθφηεηαο Κ.Δ.Π. θαη δεκνζίσλ ππεξεζηψλ.  

Γ3) Έιεγρνο ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ Κ.Δ.Π., ηήξεζε ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ γηα 

ηελ παξαγσγηθφηεηά ηνπο, αλάιπζε ησλ ζηαηηζηηθψλ απηψλ ζηνηρείσλ θαη ιήςε 

κέηξσλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηπρφλ δπζιεηηνπξγηψλ ησλ Κ.Δ.Π. θαη ηεο ζπλεξγαζίαο 

ηνπο κε ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο 

 

Γηάγξακκα 3.4.: Οξγαλόγξακκα ΓΟΛ ΚΔΠ 

Πεγή: Παππάο, 2014, ζ. 45 
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3.3.  Εφαρμογι εργαλείων ποιότθτασ  ΔΟΠ ςτα ΚΕΠ 

Ζ έκθαζε ζε εξγαιεία ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (New Public Management / 

NPM) πξνθχπηεη σο απφξξνηα ηεο δεκνζηνλνκηθήο θξίζεο ζηελ Διιάδα. Ζ θξίζε 

έζηξεςε ην θξάηνο πξφλνηαο ζηελ άληιεζε ηερλνγλσζίαο απφ ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, κε 

ζαθή ράξαμε ζηξαηεγηθήο πξνο ηνλ πνιίηε – πειάηε. Έηζη επηδηψρζεθαλ δηαζξσηηθέο 

ζεζκηθέο κεηαβνιέο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε, φπσο (Λάζθαξε, 2013):  

 «Δπέιηθηα» νξγαλσηηθά ζρήκαηα 

 Μέηξεζε επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ 

 ηνρνζεζία ζηε δηνίθεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 Γηαζχλδεζε ηνπ πζηήκαηνο Ακνηβψλ κε Γείθηεο Μέηξεζεο Δπίδνζεο 

 Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πνιίηε σο πειάηε – ρξήζηε ηεο ππεξεζίαο 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζα κπνξνχζε λα θαλεί ηδηαίηεξα ρξήζηκε ζηελ 

αλαδηνξγάλσζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. Γπζηπρψο, φκσο, ε ρξήζε ησλ εξγαιείσλ ηεο 

ΓΟΠ , φπσο δηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ, θαζνξηζκφο δεηθηψλ απνδνηηθφηεηαο – 

απνηειεζκαηηθφηεηαο, Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο, ζηελ ειιεληθή δεκφζηα 

δηνίθεζε δελ ήηαλ ζπλερήο θαη ζηαζεξή, κε απνηέιεζκα λα κεηψλεηαη ε πνηφηεηα ζηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο (Σδσξηδφπνπινο, 2018). Ζ θηινζνθία ηεο ΓΟΠ δελ 

πηνζεηήζεθε, επίζεο,  θαη απφ ηηο ειιεληθέο ηνπηθέο αξρέο, ιφγσ έιιεηςεο δέζκεπζεο 

απφ ηα αλψηαηα αξκφδηα φξγαλα δηνίθεζεο (Psomas, Vouzas, Bouranta, & Tasiou, 

2017).  

Σα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ παξνπζηάδνληαη σο νη θνξείο πνπ ήξζαλ λα 

αιιάμνπλ ηα δεδνκέλα ζηε δεκφζηα δηνίθεζε θαη λα βειηηψζνπλ ζεκαληηθά ηηο 

ζπλαιιαγέο θξάηνπο – πνιίηε κε ηελ πηνζέηεζε αξρψλ θαη εξγαιείσλ ηεο ΓΟΠ. Σα 

ΚΔΠ εθαξκφδνπλ πνιηηηθέο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

ηνπο, φπσο ε ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε θα ε απινχζηεπζε δηαδηθαζηψλ. 

Αλαιπηηθφηεξα, εθαξκφδνπλ: 

1. Πειαηνθεληξηθή Πξνζέγγηζε. Ο ζρεδηαζκφο ησλ ΚΔΠ βαζίζζεθε ζηελ 

πειαηνθεληξηθή ιεηηνπξγία θαη ζηελ αληαπνθξηηηθή δηνίθεζε. Γίλεηαη δειαδή 

έκθαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πνιίηε – πειάηε, θαζηζηψληαο ηε δεκφζηα 

δηνίθεζε θαηαλνεηή θαη πξνζηηή. Σα ΚΔΠ αληηθαζηζηνχλ ηνλ πνιίηε κε ηνλ 

πειάηε – ρξήζηε ησλ ππεξεζηψλ, πξνθαιψληαο ηε ζπκκεηνρή ηνπ θαη 

ηθαλνπνηψληαο ηηο αλάγθεο ηνπ. Παξέρνληαη δηνηθεηηθά πξντφληα 
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πξνζαλαηνιηζκέλα ζηηο αλάγθεο ηνπ πνιίηε, έηζη ψζηε ε ζπλαιιαγή ηνπ κε ην 

Γεκφζην λα θαζίζηαηαη ηθαλνπνηεηηθή θαη ζπκθέξνπζα γηα απηφλ. Δμάιινπ, ν 

ζεζκφο ηεο ππεξεζίαο κηαο ζηάζεο («one-stop shop»), φπσο είλαη ηα ΚΔΠ, 

απνηειεί θαηεμνρήλ πξνζπάζεηα βειηίσζεο ησλ ζρέζεσλ ηνπ θξάηνπο κε ηνπο 

πνιίηεο. 

2. Δθαξκνγή Σερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσλίαο. Σα ΚΔΠ 

βαζίδνληαη απνθιεηζηηθά ζε ζχγρξνλεο ηερλνινγίεο πιεξνθνξηθήο, πνπ 

θαζηζηνχλ πην απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή ηε ιεηηνπξγία ηνπο. Ζ λέα δνκή 

ηεο ειεθηξνληθήο δηεθπεξαίσζεο εμππεξεηεί εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο κεηαμχ 

ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ θαη εμσηεξηθή επηθνηλσλία κε ην νξγαλσζηαθφ ηνπο 

πεξηβάιινλ. Σα ΚΔΠ, σο ππεξεζία «κηαο ζηάζεο», βαζίδνληαη ζηελ 

ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε πξνθεηκέλνπ λα ζπγθεληξψλνπλ ηα αηηήκαηα ησλ 

πνιηηψλ θαη λα παξαιακβάλνπλ νη πνιίηεο απφ ην ίδην ζεκείν ην ηειηθφ 

πξντφλ (Παλαγησηνπνχινπ, 2018). 

Με ζηφρν ηελ «Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε» θαη ζηα πιαίζηα ηνπ 

Δπηρεηξεζηαθνχ Πξνγξάκκαηνο «Κνηλσλία ηεο Πιεξνθνξίαο» ην 

ΤΠ.Δ.Γ.Γ.Α. δεκηνχξγεζε ηα ΚΔΠ, πνπ απνηεινχλ έλα επηηπρεκέλν 

ελδηάκεζν βήκα πξνο ηελ νινθιήξσζε ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο. Ζ 

ρξήζε ησλ ΣΠΔ έδσζε κηα πξσηνθαλή δπλακηθή ζηα ΚΔΠ, πνπ κε ηελ 

ηαρχηαηε εμππεξέηεζε θαη ηε δηαδξαζηηθή επηθνηλσλία αλάκεζα ζηνπο 

πνιίηεο θαη ην θξάηνο, θαηάθεξε λα κεηψζεη ηε γξαθεηνθξαηία ζην Γεκφζην. 

πγθεθξηκέλα, ε εθαξκνγή δηαρείξηζεο αηηεκάησλ ησλ πνιηηψλ “e-kep”, 

παξέρεη ζηνπο ππαιιήινπο πιεξνθνξίεο γηα ηα απαηηνχκελα δηθαηνινγεηηθά 

θαη ηηο πηζηνπνηεκέλεο ειεθηξνληθέο αηηήζεηο πνπ πξνσζνχληαη ζηηο αξκφδηεο 

ππεξεζίεο. Γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο νξζήο ιεηηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ 

δεκηνπξγήζεθε, επίζεο, ε Γηθηπαθή Πχιε www.kep.gov.gr ε νπνία 

πεξηιακβάλεη πιεξνθνξίεο (δηθαηνινγεηηθά θαη δηαδηθαζία) γηα ηηο ππνζέζεηο 

πνπ κπνξνχλ λα δηεθπεξαησζνχλ κέζσ ΚΔΠ, πιεξνθνξηαθά ζηνηρεία γηα ηηο 

ζπλεξγαδφκελεο δεκφζηεο ππεξεζίεο, θαζψο θαη πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ 

ζηηο δηάθνξεο πηπρέο ηεο δσήο ησλ πνιηηψλ (γέλλεζε, γάκνο ζηξάηεπζε, 

θνίηεζε θιπ) (Σζφκπνπ, 2008). 

3. Απινχζηεπζε Γηαδηθαζηψλ. Με ηνλ Ν.3242/2004 (ΦΔΚ 102/Α΄/24.5.2004) 

θαζηεξψλεηαη κία ζεηξά δηαηάμεσλ πνπ απινπζηεχνπλ ην δαηδαιψδεο 

θαλνληζηηθφ πιαίζην θαη ηηο πνιχπινθεο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο. Σα ΚΔΠ 

http://www.kep.gov.gr/
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εθαξκφδνπλ ηηο δηαηάμεηο ηνπ Νφκνπ ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηνπο πνιίηεο 

γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπο, φπσο: 

 Παξαιαβή αηηήζεσλ ρσξίο λα ζπλνδεχνληαη απφ ηα απαηηνχκελα 

δηθαηνινγεηηθά 

 Απηεπάγγειηε αλαδήηεζε δηθαηνινγεηηθψλ 

 Απνζηνιή ειεθηξνληθνχ κελχκαηνο απφ ηα ΚΔΠ, αληί αίηεζεο ηνπ 

πνιίηε, ζηελ αξκφδηα ππεξεζία γηα ηελ έθδνζε απιψλ δηνηθεηηθψλ 

πξάμεσλ 

4. Δθαξκνγή Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο. Σν ΚΠΑ απνηειεί έλα κνληέιν 

απην-αμηνιφγεζεο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα, βάζεη ηνπ Πξνηχπνπ Αξηζηείαο ηνπ 

Δπξσπατθνχ Ηδξχκαηνο γηα ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο / EFQM (www.efqm.org). 

την Ελλϊδα καθιερώθηκε με την ψόφιςη του Ν.3230/2004, δύνοντασ 

ςτισ δημόςιεσ υπηρεςύεσ τη δυνατότητα να εντοπύςουν τα δυνατϊ κι 

αδύναμα ςημεύα τουσ και να βελτιώςουν το επύπεδο των παρεχόμενων 

υπηρεςιών τουσ. 

Σν ΚΠΑ εθαξκφζηεθε ην 2007 ζηε Γηεχζπλζε Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο 

ησλ ΚΔΠ (ΓΟΛ ΚΔΠ) ηνπ Τπνπξγείνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο θαη 

Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, θαζψο θαη ζηα αθφινπζα ΚΔΠ: 

 ΚΔΠ Ν.Α. Θεζζαινλίθεο 

 ΚΔΠ Γήκνπ Υαλίσλ Ν. Υαλίσλ 

 ΚΔΠ Γήκνπ Πεξηζηεξίνπ Ν. Αηηηθήο 

 ΚΔΠ Γήκνπ Γαιαηζίνπ Ν. Αηηηθήο 

 ΚΔΠ Δπαξρείνπ Καιχκλνπ Ν. Γσδεθαλήζνπ 

πκκεηείραλ νη εξγαδφκελνη ηεο ΓΟΛ ΚΔΠ θαη νη εξγαδφκελνη ησλ πέληε 

ΚΔΠ ρσξίο ηε ζπκκεηνρή άιισλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ (πνιίηεο). Ζ 

δηελέξγεηα ηεο απηναμηνιφγεζεο ζπλέβαιε ζηε βειηίσζε ησλ ελ ιφγσ 

ππεξεζηψλ, κε βαζηθφ ζηξαηεγηθφ πξνζαλαηνιηζκφ ηε κεηαηξνπή ησλ ΚΔΠ 

ζε Κέληξα Οινθιεξσκέλσλ πλαιιαγψλ. Ζ ζπλνιηθή βαζκνινγία ήηαλ 

πςειή (70,5) θαη απέζπαζε ην ηξίην Δζληθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο Γεκνζίσλ 

Τπεξεζηψλ (Ν.3230/2004, αξζ.9) ζηηο 21 Γεθεκβξίνπ 2007, παξνπζία ηεο 

εγεζίαο ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ (Παππάο, 2014). 

5. πλερήο Βειηίσζε. Βαζηθή αξρή ηεο ΓΟΠ είλαη ε ζπλερήο βειηίσζε. Ο 

ζεζκφο ησλ ΚΔΠ παξνπζηάδεη θαζ’φιε ηε δηάξθεηα ηεο παξνπζίαο ηνπ ζηε 

http://www.efqm.org/
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δεκφζηα δηνίθεζε ζεκεία ζπλερνχο αλάπηπμεο θαη βειηίσζεο (Newsphone 

Hellas Α.Δ.): 

 Φεθηνπνίεζε ησλ εληχπσλ – αηηήζεσλ ησλ πηζηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ ζηα ΚΔΠ 

 Τπνβνιή on-line αηηήζεσλ απφ ηνπο πνιίηεο κέζσ ηεο Γηθηπαθήο 

Πχιεο www.kep.gov.gr 

 Σειεθσληθφ Κέληξν 1564 γηα ηειεθσληθή ππνβνιή αηηεκάησλ 

 Αλαβάζκηζε ηνπ Σειεπηθνηλσληαθνχ Γηθηχνπ ησλ ΚΔΠ (ADSL, 

ΤΕΔΤΞΗ) 

 χζηεκα Γηνηθεηηθήο Πιεξνθφξεζεο, φπνπ ζπιιέγνληαη πνζνηηθά, 

ζηαηηζηηθά θαη ζπγθξηηηθά ζηνηρεία γηα ηα ΚΔΠ ( πρ. παξαγσγηθφηεηα 

ΚΔΠ, δειηία θίλεζεο ησλ αηηήζεσλ, θαλάιη ππνβνιήο αηηεκάησλ) 

 Δθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ κέζσ ζχγρξνλεο θαη 

αζχγρξνλεο εθπαίδεπζεο (εμ απνζηάζεσο) 

 Σερληθή ππνζηήξημε κέζσ ηειεθσληθήο ιεηηνπξγίαο help desk 

6. πκκεηνρή θαη ζπλεξγαζία ησλ εξγαδνκέλσλ. Ζ νιηθή πνηφηεηα βαζίδεηαη 

εθηφο ησλ άιισλ ζηε ζπκκεηνρή θαη ηε ζπλεηζθνξά φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζε κηα ππεξεζία ή έλαλ νξγαληζκφ. Ζ ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ ησλ 

ΚΔΠ νδεγεί ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πνιηηψλ. 

πγθεθξηκέλα, ζηα πιαίζηα ιεηηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ επηθξαηεί θιίκα αλνηθηήο 

επηθνηλσλίαο θαη δηαιφγνπ κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ θαη ηνπ επνπηεχνληνο 

νξγάλνπ ηνπο. Οη ππάιιεινη δχλαληαη λα επηθνηλσλνχλ ηειεθσληθά ή 

ειεθηξνληθά κε ηε ΓΟΛ ΚΔΠ γηα ηελ ππνβνιή εξσηήζεσλ, ηελ αλαθνξά 

πξνβιεκάησλ ή ηε ιήςε δηεπθξηλήζεσλ γηα λέεο δηαδηθαζίεο. Δπίζεο, ζε 

κεξηθά ΚΔΠ εθαξκφζηεθαλ θχθινη πνηφηεηαο θαη ην Κνηλφ Πιαίζην 

Αμηνιφγεζεο, πξνυπνζέηνληαο ηε ζπλεξγαζία ησλ ππαιιήισλ θαη ηεο 

εγεζίαο γηα ηε δηαδηθαζία ηεο απηναμηνιφγεζεο. 

εκαληηθή ζεσξείηαη θαη ε ζπλεξγαζία ηεο ΓΟΛ ΚΔΠ κε ηνπο άιινπο 

δεκφζηνπο θνξείο γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ ζεζκνχ. Πξνθεηκέλνπ λα 

εληαρζνχλ ζηα ΚΔΠ λέεο δηαδηθαζίεο, απαξαίηεηε ζεσξείηαη ε a priori 

ζπλεξγαζία ηεο αξκφδηαο ππεξεζίαο κε ηε ΓΟΛ ΚΔΠ ηφζν θαηά ηε δηάξθεηα 

ηνπ ζρεδηαζκνχ φζν θαη θαηά ηε δηεθπεξαίσζή ηνπο (Σζφκπνπ, 2008). 

 

http://www.kep.gov.gr/
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3.4.  Ζρευνα αναγνωριςιμότθτασ ΚΕΠ 

Ζ θηινζνθία ησλ ΚΔΠ βαζίζηεθε ζηηο αξρέο ηνπ Νένπ Γεκφζηνπ Μάλαηδκελη θαη 

ζηε ρξήζε Σερλνινγίαο ηεο Πιεξνθνξηθήο θαη ησλ Δπηθνηλσληψλ (ΣΠΔ), 

ζηνρεχνληαο ζηελ άξηηα εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ θαη ηε βειηίσζε ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Οη θαηλνηνκίεο πνπ εηζήγαγαλ ηα ΚΔΠ ζηε δεκφζηα 

δηνίθεζε, φπσο  on-line παξνρή ππεξεζηψλ, ππεξεζίεο κηαο ζηάζεο, ζπκβνπιεπηηθέο 

ππεξεζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ, δηεπξπκέλν σξάξην ιεηηνπξγίαο, νδήγεζαλ ην ζεζκφ 

ζηελ πιήξε αλαγλσξηζηκφηεηα θαη ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Απφ ηηο έξεπλεο πνπ έιαβαλ ρψξα ηα πξνεγνχκελα ρξφληα απνδείρζεθε φηη ν ζεζκφο 

ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ έρεη ηεξάζηηα δηείζδπζε ζηα θνηλσληθά 

ζηξψκαηα. Οη πνιίηεο ζεσξνχλ ην ζεζκφ ησλ ΚΔΠ απνηειεζκαηηθφ θαη εμππεξεηηθφ, 

ελψ αλαγλσξίδνπλ  ηελ πξνζθνξά ηνπ ζηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. 

Δκπεηξηθά δεδνκέλα απφ παιαηφηεξεο έξεπλεο ηεο εηαηξείαο δεκνζθνπήζεσλ VPRC 

(www.vprc.gr) πνπ δηελεξγήζεθαλ α) ην 2005 κε ζέκα: «Αλαγλσξηζηκφηεηα – 

ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ απφ ηα Κέληξα εμππεξέηεζεο 

Πνιηηψλ (ΚΔΠ)» θαη   β) ην 2008 κε ζέκα: «Έξεπλα εηθφλαο θαη αμηνιφγεζεο ησλ 

Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (ΚΔΠ)», απνηππψλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πνιηηψλ θαη ηελ θαηαμίσζε ηνπ ζεζκνχ (Πίλαθαο 3.2.). Δλδεηθηηθά, αλαθέξνπκε φηη ν 

δείθηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ησλ ΚΔΠ ην 2005 έθηαζε ην 85%, ελψ ην 94% ησλ 

εξσηεζέλησλ δήισζε ζπλνιηθά ηθαλνπνηεκέλν απφ ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ κε ην ΚΔΠ 

σο πξνο ηελ εμππεξέηεζε, ηελ ηαρχηεηα θαη ηελ επθνιία πξφζβαζεο (Γειηίν Σχπνπ 

ΤΠ.Δ.Γ.Γ.Α., 30/11/2005, www.ypes.gr/el/). Σξία ρξφληα αξγφηεξα (Απξίιηνο 2008) 

ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε εμαθνινπζεί λα δηαηεξείηαη ζην ίδην επίπεδν (94%). 

ηνλ Πίλαθα 3.2 πνπ αθνινπζεί απνηππψλεηαη ν θαζνιηθφο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πνιηηψλ απφ ηε ιεηηνπξγία ησλ ΚΔΠ. Ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ ηα 

πνζνζηά φζνλ αθνξά ζηελ πεπνίζεζε ησλ πνιηηψλ φηη ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο 

Πνιηηψλ ζπκβάιινπλ ζηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. ε απηφ ην 

ζπκπέξαζκα νδήγεζαλ ηφζν νη βειηησκέλεο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ πξνο ηνλ πνιίηε, 

θαζηζηψληαο ην ζεζκφ επηηπρεκέλν, φζν θαη ε εθζηξαηεία ελεκέξσζεο γηα ην ζεζκφ 

ησλ ΚΔΠ, κέζσ ζηνρεπκέλσλ δξάζεσλ θαη δηαθεκηζηηθψλ ζιφγθαλ («ΚΔΠ θαη 

έγηλε!», «ΚΔΠ πήγεο; Δίλαη παληνχ!», «ΚΔΠ κπήθεο;»), κε ζθνπφ λα θαηαζηνχλ 

γλσζηά θαη απνδεθηά απφ ην θνηλφ (Παλαγησηνπνχινπ, 2018). 

http://www.vprc.gr/
http://www.ypes.gr/el/
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Πίλαθαο 3.2. : Βαζµόο ηθαλνπνίεζεο θαη αμηνιόγεζεο ησλ ΚΔΠ ζε % 

 

Πεγή: VPRC (2005), Έξεπλα γηα ηα ΚΔΠ, (2008) Έξεπλα  εηθόλαο θαη αμηνιόγεζεο ησλ ΚΔΠ 

(ηελ Παλαγησηνπνύινπ, 2018, ζ. 381) 

Παξφκνηα ζπκπεξάζκαηα πξνθχπηνπλ απφ έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηελ εηαηξεία 

δεκνζθνπήζεσλ ΚΑΠΑ Research γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε ζηελ Διιάδα 

(https://kaparesearch.com). Απφ ηα απνηειέζκαηα πξνθχπηεη φηη ε δεκφζηα δηνίθεζε 

ραξαθηεξίδεηαη σο κέηξηα, κε ειάρηζηεο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ηα ηειεπηαία ρξφληα. 

Απφ ηνπο 12 θνξείο πνπ αμηνινγήζεθαλ, νη 9 παξνπζηάδνπλ κέηξηεο ζπλνιηθέο 

επηδφζεηο θαη κφλν ηα ΚΔΠ παξνπζηάδνπλ θαιχηεξν δείθηε αμηνιφγεζεο. 

ην 1
ν
 Παλειιήλην πλέδξην Σερλνινγίαο, Οηθνλνκίαο θαη Γηνίθεζεο ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ Πεινπνλλήζνπ παξνπζηάζηεθαλ ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ εκπεηξηθή 

δηεξεχλεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζηα ΚΔΠ Βνξείνπ Διιάδνο. Απφ ηελ αλάιπζε 

ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο πξνθχπηεη φηη ν ζεζκφο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο 

Πνιηηψλ ραξαθηεξίδεηαη σο επηηπρεκέλνο, κε απφθιηζε φκσο αλάκεζα ζηηο 

πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ. Οη ηνκείο νη νπνίνη, κε βάζεη ηνπο 

πνιίηεο, ρξήδνπλ βειηίσζεο αθνξνχλ ζηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε θαη ηελ θαηάξηηζε 

ησλ ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ (Απγέξεο & Κνληνγεψξγνο, 2016). 

https://kaparesearch.com/
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Σν 2018 ην Παξαηεξεηήξην Δπηρεηξεκαηηθνχ Πεξηβάιινληνο ηνπ ΔΒ 

(www.sev.org.gr), κε ηε ζπλδξνκή ηεο MRB, πξαγκαηνπνίεζε εηήζηα έξεπλα γηα ην 

πνζνζηφ ησλ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ πνπ δειψλνπλ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ πνηφηεηα 

ησλ Γεκφζησλ Φνξέσλ/Τπεξεζηψλ. πσο θαίλεηαη ζην Γηάγξακκα 3.5. ηελ πξψηε 

ζέζε θαηέρνπλ κε δηαθνξά νη παξερφκελεο ππεξεζίεο απφ ηα ΚΔΠ, νη νπνίεο –παξά 

ηε κείσζε ζε ζρέζε κε ην 2017- θξίλνληαη ζεηηθά γηα ην 67,2% ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 

Γηάγξακκα 3.5.: «Ο ζθπγκόο ηνπ επηρεηξείλ, 2018» 

Πεγή: www.sev.org.gr 

 

Αληίζηνηρε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ γηα ηα ΚΔΠ δηεμήρζε γηα ινγαξηαζκφ 

ηνπ Σκήκαηνο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Πξνζσπηθνχ ηνπ Τπνπξγείνπ Οηθνλνκηθψλ 

ηεο Κχπξνπ. Σν 92,4% ησλ πνιηηψλ δήισζε ηθαλνπνηεκέλν ζπλνιηθά απφ ηε 

ιεηηνπξγία ησλ ΚΔΠ ζηελ Κχπξν θαη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

πγθεθξηκέλα, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία δήισζε ηθαλνπνηεκέλε κε ηελ θαηάξηηζε 

θαη ηηο γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ, ηελ θαηαλφεζε πνπ επέδεημε, ηελ ηαρχηεηα 

εμππεξέηεζεο θαη ην επίπεδν ππεπζπλφηεηαο ησλ ππαιιήισλ θαηά ηνλ ρεηξηζκφ ησλ 

ππνζέζεσλ (Σ.Γ.Γ.Π., 5/7/2017, www.mof.gov.cy). 

 

 

http://www.sev.org.gr/
http://www.mof.gov.cy/
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ΔΕΤΣΕΡΟ ΜΕΡΟ: ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΕΡΕΤΝΑ 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4Ο: ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΚΟ ΠΛΑΙΙΟ ΕΡΕΤΝΑ 

4.1. κοπόσ και ςτόχοι τθσ ζρευνασ 

θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο γλψζεο θαη ηεο θαηαλφεζεο 

ησλ αξρψλ θαη ησλ πξαθηηθψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Σα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ 

αλαιχνληαη αθνξνχλ ζηηο αληηιήςεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ 

ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο. Έλαο απφ ηνπο 

επηκέξνπο ζηφρνπο είλαη λα δηεξεπλεζεί θαηά πφζν ηα ΚΔΠ ελζσκαηψλνπλ ζηε 

ζηξαηεγηθή ηνπο πξαθηηθή ηελ νιηθή πνηφηεηα θαη εάλ απηφ απνηππψλεηαη ζηελ 

θνηλσλία κε ηελ γεληθή απνδνρή ηνπ ζεζκνχ.  

Δπίζεο, ζηνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλαο αλήθεη θαη ε δηεξεχλεζε ησλ δπλαηψλ θαη 

αδχλακσλ ζεκείσλ ησλ ΚΔΠ θαη ησλ ηξφπσλ κε ηνπο νπνίνπο δχλαληαη λα 

βειηησζνχλ νη ηνκείο πνπ ρξήδνπλ βνήζεηαο, ψζηε λα παξέρνληαη πνηνηηθφηεξεο 

ππεξεζίεο απφ ηα ΚΔΠ. Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα επηδηψθεη λα αλαδείμεη ηελ 

εξγαζηαθή θαηάζηαζε ησλ ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ, κε θχξην ζηφρν ηα απνηειέζκαηα 

απηήο λα βνεζήζνπλ γεληθά ζηελ αλαβάζκηζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

4.2. Κακοριςμόσ δείγματοσ και δομι ερωτθματολογίου 

Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε βνήζεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα 

ΚΔΠ ηεο ρψξαο. πιιέρζεθε έλα ηπραίν δείγκα 120 ππαιιήισλ, δηαθνξεηηθήο 

εξγαζηαθήο ζρέζεο, ειηθίαο θαη κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, θαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ 

δηήξθεζε απφ ηνλ Ννέκβξην έσο θαη ηνλ Γεθέκβξην 2018.  

Σν εξσηεκαηνιφγην έρεη δνκεκέλε κνξθή, κε ζπγθεθξηκέλε αιιεινπρία θαη 

ζηνρεπκέλε δηαηχπσζε ησλ εξσηήζεσλ, θαη απεζηάιε ζε ππαιιήινπο ησλ ΚΔΠ ζε 

ειεθηξνληθή κνξθή. Σν εξσηεκαηνιφγην (βι. ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Β΄) πεξηιακβάλεη  

εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ, κε ρξήζε ηεο θιίκαθαο Likert, θαη δηαηξείηαη ζε ηέζζεξα 

κέξε. ην πξψην κέξνο ηίζεληαη εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηε γεληθή εηθφλα θα αληίιεςε 

γηα ην δεκφζην ηνκέα. ην δεχηεξν κέξνο νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ θαινχληαη λα 

απαληήζνπλ ζε εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζηελ πνιηηηθή ησλ ΚΔΠ θαη ζηελ πνηφηεηα 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Σν ηξίην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ εκπεξηέρεη 

εξσηήζεηο γηα ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα Κέληξα 



57 
 

Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. ην ηέηαξην θαη ηειεπηαίν κέξνο πεξηιακβάλνληαη 

εξσηήζεηο δεκνγξαθηθνχ ραξαθηήξα, φπσο θχιν, ειηθία, επίπεδν εθπαίδεπζεο.  

4.3. Είδοσ και μζκοδοσ ζρευνασ 

Αθνινπζήζεθε πξσηνγελήο έξεπλα κε ζπιινγή πνζνηηθψλ δεδνκέλσλ, γηαηί ζηφρνο 

είλαη λα δηαηππσζεί ην κέγεζνο ησλ επηδξάζεσλ ηεο ΓΟΠ ζηε ιεηηνπξγία ησλ ΚΔΠ. 

Ζ έξεπλα βαζίζηεθε ζε δνκεκέλν εξσηεκαηνιφγην πνπ πεξηιακβάλεη 35 εξσηήζεηο 

θαη νη εξσηψκελνη θιήζεθαλ λα εθθξάζνπλ ηελ άπνςή ηνπο γηα δηάθνξα δεηήκαηα 

ησλ ΚΔΠ δηαηεξψληαο ηελ αλσλπκία ηνπο. ηηο εξσηήζεηο επηιέρζεθε κία 

πεληάβαζκε θιίκαθα (Γηαθσλψ απφιπηα – Γηαθσλψ – Οχηε δηαθσλψ νχηε ζπκθσλψ 

– πκθσλψ – πκθσλψ απφιπηα) πξνθεηκέλνπ λα ζπιιερζνχλ πνζνηηθέο 

πιεξνθνξίεο γηα πην αμηφπηζηα απνηειέζκαηα. 

Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ έγηλε κε ηα πξνγξάκκαηα 

SPSS 25.0 θαη Microsoft Excel 2010. Οη κεηαβιεηέο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ είλαη νη 

θαηεγνξηθέο, κε θαηαηάμηκεο (πρ. θχιν, εθπαίδεπζε) θαη νη ηαθηηθέο ή αιιηψο 

κεηαβιεηέο δηάηαμεο. Οη αλαιχζεηο ησλ δεδνκέλσλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ είλαη:  

 ηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ 

 Αλάιπζε αμηνπηζηίαο ησλ απνηειεζκάησλ 

 Αλαιχζεηο ζπζρεηηζκψλ πξνο δηαπίζησζε θάπνηνπ είδνπο ζπζρέηηζεο κεηαμχ 

δχν κεηαβιεηψλ. 

Σα απνηειέζκαηα πνπ δηεμήρζεζαλ απφ ην πξφγξακκα SPSS αθνξνχζαλ ηφζν ηελ 

πεξηγξαθή δεδνκέλσλ (πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή) φζν θαη ηε δηεμαγσγή ζηαηηζηηθψλ 

ηεζη γηα ηε δηεξεχλεζε ηπρφλ ζεκαληηθψλ δηαθνξψλ. Ζ πεξηγξαθή ησλ δεδνκέλσλ 

πεξηειάκβαλε πίλαθεο ζπρλνηήησλ θαη πνζνζηψλ, γξαθήκαηα, φπσο ξαβδνγξάκκαηα 

(bar chart) θαη θπθιηθά δηαγξάκκαηα (pie chart), θαη πίλαθεο δηπιήο εηζφδνπ γηα 

ζπζρέηηζε παξαγφλησλ. Ζ παξνπζίαζε ησλ επξεκάησλ έγηλε κε ηε κνξθή 

δηαγξακκάησλ θαη πηλάθσλ κε ζθνπφ λα γίλεη πην εχιεπηε ε αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5Ο: ΑΝΑΛΤΗ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΕΡΜΗΝΕΙΑ ΕΤΡΗΜΑΣΩΝ 

5.1. Περιγραφικι ανάλυςθ δεδομζνων 

ην πξνεγνχκελν θεθάιαην δφζεθαλ ζηνηρεία γηα ην δείγκα πνπ ζπκκεηείρε ζηε 

ζπγθεθξηκέλε έξεπλα, γηα ηε δνκή πνπ είρε ην εξσηεκαηνιφγην πνπ απεζηάιε ζε 

ππαιιήινπο ησλ ΚΔΠ, θαζψο θαη ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο κεζφδνπ πνπ 

αθνινπζήζεθε γηα ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο. ην θεθάιαην απηφ 

ζα πξαγκαηνπνηεζεί, κε ηε βνήζεηα ηεο Πεξηγξαθηθήο ηαηηζηηθήο, αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, απνηππψλνληάο ηα κε γξαθηθέο παξαζηάζεηο θαη 

πίλαθεο, θαζψο θαη εξκελεία ησλ επξεκάησλ, κε ζθνπφ ηελ εμαγσγή ρξήζηκσλ 

ζπκπεξαζκάησλ. 

5.1.1. Δθμογραφικά ςτοιχεία 

Πίλαθαο 5.1.: Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία δείγκαηνο 

  
πρλόηεηα  

(Ν) 

Πνζνζηό 

(%) 

Φχιν 
Άλδξαο 

Γπλαίθα 

27 

93 

22,5 

77,5 

Ζιηθία 

25-34 

35-44 

45-54 

55+ 

0 

92 

27 

1 

0,0 

76,7 

22,5 

0,8 

Δθπαίδεπζε 

Απφθνηηνο/-ε Γεκνηηθνχ 

Απφθνηηνο/-ε Γπκλαζίνπ/Λπθείνπ 

Απφθνηηνο/-ε Σ.Δ.Η. 

Απφθνηηνο/-ε Α.Δ.Η. 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ Σίηινπ 

Κάηνρνο Γηδαθηνξηθνχ Σίηινπ 

0 

15 

19 

70 

16 

0 

0,0 

12,5 

15,8 

58,3 

13,3 

0,0 

Οηθνγελεηαθή 

θαηάζηαζε 

Άγακνο/ε 

Έγγακνο/ε 

23 

97 

19,2 

80,8 
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ρέζε εξγαζίαο 

Μφληκνο/-ε 

Η.Γ.Α.Υ. 

πκβαζηνχρνο/-α 

115 

4 

1 

95,8 

3,3 

0,8 

Θέζε εξγαζίαο 

Πξντζηάκελνο 

Γηεχζπλζεο/Τπνδηεχζπλζεο 

Πξντζηάκελνο Σκήκαηνο 

Τπάιιεινο 

1 

5 

114 

0,8 

4,2 

95,0 

 

Γεκνγξαθηθά παξαηεξνχκε φηη ην ηπραίν δείγκα δελ είλαη ηζφξξνπα θαηαλεκεκέλν, 

κε πιεηνςεθία ζπκκεηνρήο ησλ γπλαηθψλ (πνζνζηφ 77,5%) έλαληη ησλ αλδξψλ κε 

κφιηο 22,5% (Γηάγξακκα 5.1.). Οη εξσηεζέληεο αλήθαλ ζε πνηθίιεο ειηθηαθέο 

θαηεγνξίεο κε ηνπο πεξηζζφηεξνπο λα βξίζθνληαη κεηαμχ 35-44 εηψλ (πνζνζηφ 

76,7%), φπσο δηαθξίλεηαη έληνλα ζην Γηάγξακκα 5.2. Δπίζεο, ην κεγαιχηεξν κέξνο 

ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη ηειεί ζε θαηάζηαζε έγγακνπ βίνπ, κε πνζνζηφ 80,8%. 

 

 
Γηάγξακκα 5.1.: Καηαλνκή θύινπ 

 

 
Γηάγξακκα 5.2.: Καηαλνκή ειηθίαο 
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Σν κνξθσηηθφ επίπεδν ζπνπδψλ ησλ ζπκκεηερφλησλ είλαη αξθεηά πςειφ, θαζψο ην 

74,1% έρεη ιάβεη ηξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε (ΣΔΗ θαη ΑΔΗ), ην 12,5% ηνπ δείγκαηνο 

είλαη απφθνηηνη δεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο, ελψ κε ην ίδην πεξίπνπ πνζνζηφ 

(13,3%) είλαη νη ππάιιεινη θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ ζπνπδψλ (Γηάγξακκα 5.3). 

 

Γηάγξακκα 5.3.: Καηαλνκή επηπέδνπ εθπαίδεπζεο 

ην Γηάγξακκα 5.4 παξνπζηάδνληαη ηα πνζνζηά αλαθνξηθά κε ηε ζρέζε θαη ηε ζέζε 

εξγαζίαο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα. Απφ ην ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ νη 115 

(πνζνζηφ 95,8%) ήηαλ κφληκνη ππάιιεινη, ελψ κφιηο 4 ζπκκεηέρνληεο δήισζαλ 

ππάιιεινη Ηδησηηθνχ Γηθαίνπ Ανξίζηνπ Υξφλνπ (Η.Γ.Α.Υ.) θαη έλαο δήισζε 

ζπκβαζηνχρνο. Δπίζεο, παξαηεξνχκε ην θαηλφκελν πσο ε ζπκκεηνρή ήηαλ ζρεδφλ 

απνθιεηζηηθά απφ ππαιιήινπο κε πνζνζηφ 95%, κε ειάρηζηε ζπκκεηνρή ησλ 

Πξντζηακέλσλ Γηεπζχλζεσλ ή Σκεκάησλ (πνζνζηφ 5%). 

                                                                        

Γηάγξακκα 5.4.: Καηαλνκή ζρέζεο θαη ζέζεο εξγαζίαο 

0 20 40 60 80

Απόφοιτοσ Δημοτικού

Απόφοιτο Γυμναςύου/Λυκεύου

Απόφοιτοσ ΣΕΙ

Απόφοιτοσ ΑΕΙ

Κϊτοχοσ Μεταπτυχιακού

Κϊτοχοσ Διδιακτορικού

ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗ

ΕΚΠΑΙΔΕΤΗ

12,5%

15,8%

58,3%

13,3%

Σχϋςη εργαςύασ

Μόνιμοσ/-η

Ι.Δ.Α.Φ.

υμβαςιούχοσ
95,8%

Θϋςη εργαςύασ

Προώςτϊμενοσ 
Διεύθυνςησ
Προώςτϊμενοσ 
Σμόματοσ
Τπϊλληλοσ

95%
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5.1.2. Δεδομζνα δείγματοσ ςχετικά με το Δθμόςιο Σομζα 

ηελ ελφηεηα απηή ζα παξνπζηαζηνχλ ηα δεδνκέλα  πνπ πξνέθπςαλ απφ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα ζρεηηθά κε ηελ γεληθή άπνςε πνπ είραλ γηα ην δεκφζην 

ηνκέα ζηελ Διιάδα. Οη πιεξνθνξίεο πνπ αληιήζεθαλ απφ ηηο απαληήζεηο ησλ 

εξσηεζέλησλ απεηθνλίδνπλ μεθάζαξα ηελ αξλεηηθή εηθφλα πνπ έρνπλ νη εξγαδφκελνη 

ζε απηφ, θαη θαη’ επέθηαζε νη πνιίηεο, γηα ηε δεκφζηα δηνίθεζε. 

Πίλαθαο 5.2α.: Γεδνκέλα γηα ην δεκόζην ηνκέα 

  πρλόηεηα  (Ν) Πνζνζηό (%) 

1. Σο δημόςιο 

χειρύζεται με προςοχό 

τισ υποθϋςεισ των 

πολιτών 

Διαφωνώ απόλυτα 

Διαφωνώ 

Ούτε διαφωνώ ούτε ςυμφωνώ 

υμφωνώ 

υμφωνώ απόλυτα 

1 

12 

26 

80 

1 

 

0,8 

10,0 

21,7 

66,7 

0,8 

 

2. Σο δημόςιο 

λειτουργεύ με βϊςη το 

ςυμφϋρον και τισ 

ανϊγκεσ των πολιτών 

Διαφωνώ απόλυτα 

Διαφωνώ 

Ούτε διαφωνώ ούτε ςυμφωνώ 

υμφωνώ 

υμφωνώ απόλυτα 

1 

84 

27 

8 

0 

 

0,8 

70,0 

22,5 

6,7 

0,0 

 

3. Οι πολύτεσ μπορούν 

να εμπιςτευθούν τουσ 

υπαλλόλουσ μιασ 

δημόςιασ υπηρεςύασ 

Διαφωνώ απόλυτα 

Διαφωνώ 

Ούτε διαφωνώ ούτε ςυμφωνώ 

υμφωνώ 

υμφωνώ απόλυτα 

0 

8 

90 

21 

1 

0,0 

6,7 

75,0 

17,5 

0,8 
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Αλ θαη νη απαληήζεηο ηνπ δείγκαηνο (Πίλαθαο 5.2α.) γηα ην ρεηξηζκφ ησλ ππνζέζεσλ  

ησλ πνιηηψλ απφ ηε δεκφζηα δηνίθεζε απνηχπσζαλ κία ζεηηθή ζηάζε, παξ’φια απηά 

ζηελ επφκελε εξψηεζε ην 70% ησλ ζπκκεηερφλησλ απάληεζε πσο ην δεκφζην δε 

ιεηηνπξγεί κε βάζε ην ζπκθέξνλ θαη ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ, ελψ ην 22,5% 

εμέθξαζε νπδέηεξε ζηάζε (Γηάγξακκα 5.6.) 

Γηάγξακκα 5.5.: Καηαλνκή δείγκαηνο 1εο εξώηεζεο 

 

 
Γηάγξακκα 5.6..: Καηαλνκή δείγκαηνο 2εο εξώηεζεο 
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* Το δημόςιο χειρύζεται με προςοχό
τισ υποθϋςεισ των πολιτών
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* Το δημόςιο λειτουργεύ με βϊςη το ςυμφϋρον
και τισ ανϊγκεσ των πολιτών

70%

22,5%

6,7%
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ρεηηθά κε ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πνιηηψλ πξνο ηνπο δεκφζηνπο ιεηηνπξγνχο, έρεη 

επηθξαηήζεη πεξηζζφηεξν ε νπδέηεξε άπνςε θαη ιηγφηεξν ε ζεηηθή, κε πνζνζηφ κφιηο 

17,5% ησλ εξσηψκελσλ λα ζπκθσλεί, ελψ ε πιεηνςεθία, κε πνζνζηφ 75%,  

παξέκεηλε νπδέηεξε, δειψλνληαο νχηε ζπκθσλία νχηε δηαθσλία επί ηεο εξψηεζεο, 

φπσο απεηθνλίδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.7. πνπ αθνινπζεί. 

 

 

Γηάγξακκα 5.7.: Καηαλνκή δείγκαηνο 3εο εξώηεζεο 

 

 Πίλαθαο 5.2β.: Γεδνκέλα γηα ην δεκόζην ηνκέα 

  
πρλόηεηα  

(Ν) 

Πνζνζηό 

(%) 

4. Σο δημόςιο 

χαρακτηρύζεται 

από ςχεδιαςμό 

εργαςύασ και 

ευελιξύα 

Διαφωνώ απόλυτα 

Διαφωνώ 

Ούτε διαφωνώ ούτε ςυμφωνώ 

υμφωνώ 

υμφωνώ απόλυτα 

14 

95 

9 

2 

0 

 

11,7 

79,2 

7,5 

1,7 

0,0 
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ούτε 
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ςυμφωνώ ςυμφωνώ 
απόλυτα

* Οι πολύτεσ μπορούν να εμπιςτευθούν τουσ υπαλλόλουσ 
μιασ δημόςιασ υπηρεςύασ

6,7%

75%

17,5%
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5. το δημόςιο 

εύναι αναγκαύα η 

εφαρμογό 

καινοτομιών για 

τη βελτύωςη των 

παρεχόμενων 

υπηρεςιών 

Διαφωνώ απόλυτα 

Διαφωνώ 

Ούτε διαφωνώ ούτε ςυμφωνώ 

υμφωνώ 

υμφωνώ απόλυτα 

0 

0 

3 

79 

38 

 

0,0 

0,0 

2,5 

65,8 

31,7 

 

6. τισ δημόςιεσ 

υπηρεςύεσ οι 

ςυνθόκεσ υγιεινόσ 

και αςφϊλειασ 

εύναι εξαιρετικϋσ 

Διαφωνώ απόλυτα 

Διαφωνώ 

Ούτε διαφωνώ ούτε ςυμφωνώ 

υμφωνώ 

υμφωνώ απόλυτα 

15 

93 

12 

0 

0 

12,5 

77,5 

10,0 

0,0 

0,0 

 

ην εξψηεκα εάλ ν δεκφζηνο ηνκέαο ραξαθηεξίδεηαη απφ ζρεδηαζκφ θαη επειημία, ην 

κεγαιχηεξν κέξνο ησλ απαληήζεσλ θηλήζεθε κεηαμχ ηνπ «Γηαθσλψ», κε πνζνζηφ 

79,2%, θαη ηνπ «Γηαθσλψ απφιπηα», κε πνζνζηφ 11,7%. ε νπδέηεξν πιαίζην 

θηλήζεθε ην 7,5%, ελψ κφιηο ην 1,7% θάλεθε αηζηφδνμν γηα ηελ ηαθηηθή ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

 

Γηάγξακκα 5.8.: Καηαλνκή δείγκαηνο 4εο εξώηεζεο 
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* Το δημόςιο χαρακτηρύζεται από ςχεδιαςμό
εργαςύασ και ευελιξύα

11,7%

79,2%

7,5% 1,7%
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ζνλ αθνξά ζηελ αλαγθαηφηεηα ρξήζεο θαηλνηνκηψλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζην δεκφζην, ε αληαπφθξηζε ήηαλ αξθεηά ζεηηθή κε ην 

97,5% ησλ εξσηεζέλησλ λα ζπκθσλεί κε ην εξψηεκα, ελψ απνπζίαδε πιήξσο ην  

δείγκα πνπ ζα δηαθσλνχζε ζηελ αλαγθαηφηεηα χπαξμεο θαηλνηφκσλ ηδεψλ ζην 

δεκφζην ηνκέα (Γηάγξακκα 5.9).  Αληίζεηα, φπσο απεηθνλίδεηαη ζην Γηάγξακκα 5.10, 

άθξσο αξλεηηθφ ήηαλ ην δείγκα γηα ηελ χπαξμε ζπλζεθψλ αζθαιείαο θαη πγηεηλήο 

ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, κε ην 90% ησλ εξσηεζέλησλ λα δηαθσλεί κε ην εξψηεκα. 

 

 

Γηάγξακκα 5.9.: Καηαλνκή δείγκαηνο 5εο εξώηεζεο 

 

 

Γηάγξακκα 5.10.: Καηαλνκή δείγκαηνο 6εο εξώηεζεο 
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* Στο δημόςιο εύναι αναγκαύα η εφαρμογό καινοτομιών για τη 
βελτύωςη των παρεχόμενων υπηρεςιών

31,7%

65,8%
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* Στισ δημόςιεσ υπηρεςύεσ οι ςυνθόκεσ  υγιεινόσ και αςφϊλειασ 
εύναι εξαιρετικϋσ

12,5%

77,5%
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5.1.3. Δεδομζνα δείγματοσ ςχετικά με τισ υπθρεςίεσ των ΚΕΠ 

Σν δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αλαθέξεηαη ζπγθεθξηκέλα ζηηο ππεξεζίεο 

ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Οη ζπκκεηέρνληεο θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ 

ζε ζέκαηα πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζε ζέκαηα απνδνρήο ηνπ ζεζκνχ 

απφ ηνπο πνιίηεο, θαζψο θαη εάλ εθαξκφδνληαη ζηα ΚΔΠ πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ. 

Πίλαθαο 5.3.: Γεδνκέλα γηα ηηο ππεξεζίεο ΚΔΠ 

 

 Διαθωνώ 

απόλσηα 
Διαθωνώ 

Ούηε διαθωνώ 

ούηε ζσμθωνώ 
Σσμθωνώ 

Σσμθωνώ 

απόλσηα 

7. Ο βαζκφο 

εμππεξέηεζεο ησλ 

ΚΔΠ απέλαληη ζηνπο 

πνιίηεο είλαη 

ηθαλνπνηεηηθφο 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

0 

0,0 

3 

2,5 

89 

74,2 

28 

23,3 

8. Σα ΚΔΠ παξέρνπλ 

γξήγνξεο ππεξεζίεο 

ζηνπο πνιίηεο 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

1 

0,8 

64 

53,3 

33 

27,5 

22 

18,3 

9. Ο ζρεδηαζκφο θαη ε 

αλάπηπμε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζηα ΚΔΠ 

γίλεηαη κε βάζε ηηο 

απαηηήζεηο ησλ 

πνιηηψλ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

 

13 

10,8 

 

18 

15,0 

86 

71,7 

3 

2,5 

10. Ζ εθπαίδεπζε ησλ 

ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

αλάγθεο θαη ηα 

αηηήκαηα ησλ πνιηηψλ 

(Ν) 

(%) 

8 

6,7 

85 

70,8 

15 

12,5 

10 

8,3 

2 

1,7 

11. Σα ΚΔΠ 

εθαξκφδνπλ Γηνίθεζε 

κε ηφρνπο 

(Management By 

Objectives) 

(Ν) 

(%) 

4 

3,3 

 

91 

75,8 

 

16 

13,3 

9 

7,5 

0 

0,0 
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 Διαθωνώ 

απόλσηα 
Διαθωνώ 

Ούηε διαθωνώ 

ούηε ζσμθωνώ 
Σσμθωνώ 

Σσμθωνώ 

απόλσηα 

12. Σα ΚΔΠ 

εθαξκφδνπλ ηερληθέο 

θαη εξγαιεία ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (πρ. ISO) 

(Ν) 

(%) 

5 

4,2 

 

89 

74,2 

 

15 

12,5 

11 

9,2 

0 

0,0 

13. Οη αιιαγέο ζηνλ 

ηξφπν νξγάλσζεο ησλ 

ΚΔΠ βειηηψλνπλ ηελ 

πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

2 

1,7 

11 

9,2 

100 

83,3 

7 

5,8 

14. Σα ΚΔΠ 

βαζίδνληαη ζηελ 

Σερλνινγία 

Πιεξνθνξηθήο 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

0 

0,0 

3 

2,5 

 

98 

81,7 

 

19 

15,8 

15. Σα ΚΔΠ 

εθαξκφδνπλ ηειηθή 

επηζεψξεζε θαη έιεγρν 

ησλ εθξνψλ 

(Ν) 

(%) 

3 

2,5 

 

79 

65,8 

 

26 

21,7 

12 

10,0 

0 

0,0 

16. Σν θνηλσληθφ 

ζχλνιν (πνιίηεο θαη 

επηρεηξήζεηο) είλαη 

γεληθά επραξηζηεκέλν 

απφ ηελ εμππεξέηεζε 

πνπ πξνζθέξνπλ ηα 

ΚΔΠ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

0 

0,0 

0 

0,0 

36 

30,0 

84 

70,0 

* (Ν)= πρλφηεηα  (%)= Πνζνζηφ 
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ηα παξαθάησ γξαθήκαηα απεηθνλίδνληαη νη απφςεηο ησλ εξσηεζέλησλ ζρεηηθά κε 

ηελ εμππεξέηεζε, ηελ ηαρχηεηα θαη ηηο δηαδηθαζίεο ζηα ΚΔΠ. Σν 97,5% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζπκθψλεζαλ πσο ε εμππεξέηεζε πνπ πξνζθέξνπλ νη ππεξεζίεο ησλ 

ΚΔΠ ηθαλνπνηνχλ ηνπο πνιίηεο (Γηάγξακκα 5.11). Παξφκνην δείγκα είρακε θαη γηα ην 

ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ζηα ΚΔΠ, κε ην 74,2% ησλ εξσηεζέλησλ λα ζπκθσλεί 

πσο ν ζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ γίλεηαη κε γλψκνλα ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ 

(Γηάγξακκα 5.13). 

ζνλ αθνξά ζηελ ηαρχηεηα ηεο εμππεξέηεζεο θαη ηεο δηεθπεξαίσζεο ησλ ππνζέζεσλ 

ησλ πνιηηψλ, νη εξσηεζέληεο δηαρσξίζηεθαλ ζε δχν κέξε, ζε απηνχο πνπ 

ζπκθψλεζαλ φηη ηζρχεη θάηη ηέηνην ζηα ΚΔΠ (πνζνζηφ 45,8%) θαη ζε απηνχο πνπ δελ 

ήηαλ βέβαηνη γηα απηφ, κε πνζνζηφ 53,3% (Γηάγξακκα 5.12). 

 

Γηάγξακκα 5.11.: Καηαλνκή δείγκαηνο 7εο εξώηεζεο 

 

 

Γηάγξακκα 5.12.: Καηαλνκή δείγκαηνο 8εο εξώηεζεο 

* Ο βαθμόσ εξυπηρϋτηςησ των ΚΕΠ απϋναντι 
ςτουσ πολύτεσ εύναι ικανοποιητικόσ

ούτε διαφωνώ ούτε 
ςυμφωνώ

ςυμφωνώ

ςυμφωνώ απόλυτα

74,2%

23,3%
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* Τα ΚΕΠ παρϋχουν γρόγορεσ υπηρεςύεσ 
ςτουσ πολύτεσ
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0,8%

53,3%

27,5%
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Γηάγξακκα 5.13.: Καηαλνκή δείγκαηνο 9εο εξώηεζεο 

 

Οη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα έδσζαλ αξλεηηθφ δείγκα, φηαλ ξσηήζεθαλ εάλ 

εθαξκφδνληαη ζηα ΚΔΠ ηερληθέο θαη εξγαιεία ηεο ΓΟΠ θαη εάλ δηνηθνχληαη 

ζχκθσλα κε ηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Μέζσ ηφρσλ (Γηαγξάκκαηα 5.15 θαη 5.16). Σα 

πνζνζηά φζσλ απάληεζαλ φηη δε ζπκθσλνχλ κε ηα παξαπάλσ είλαη 78,4% θαη 79,1% 

αληίζηνηρα. Αξλεηηθά απάληεζαλ νη εξσηεζέληεο θαη ζηε δέθαηε εξψηεζε ζρεηηθά κε 

ην επίπεδν εθπαίδεπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ (κε πνζνζηφ 77,6 %), ηνλίδνληαο 

έηζη φηη ε εθπαίδεπζε πνπ πξνζθέξεηαη ζηνπο ππαιιήινπο δελ αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

αλάγθεο ησλ πνιηηψλ (Γηάγξακκα 5.14). 

 

 
Γηάγξακκα 5.14.: Καηαλνκή δείγκαηνο 10εο εξώηεζεο 

* Ο ςχεδιαςμόσ και η ανϊπτυξη των διαδικαςιών ςτα 
ΚΕΠ γύνεται με βϊςη τισ απαιτόςεισ των πολιτών

διαφωνώ

ούτε διαφωνώ ούτε 
ςυμφωνώ

ςυμφωνώ

ςυμφωνώ απόλυτα

10,8%

15%

71,7%

2,5%

70,8%

%% 
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Γηάγξακκα 5.15.: Καηαλνκή δείγκαηνο 11εο εξώηεζεο 

 

 
Γηάγξακκα 5.16.: Καηαλνκή δείγκαηνο 12εο εξώηεζεο 

 

ηελ εξψηεζε αλ νη αιιαγέο πνπ δχλαληαη λα γίλνπλ ζηελ νξγάλσζε ησλ ΚΔΠ 

κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ θαη ζε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, νη 

ζπκκεηέρνληεο κε κεγάιν πνζνζηφ 83,3% απάληεζαλ ζεηηθά, ηνλίδνληαο ηε κεγάιε 

πξνζθνξά θαη αμία ηεο αιιαγήο θαη ηεο αλαλέσζεο ζηελ νξγάλσζε κηαο ππεξεζίαο 

(Γηάγξακκα 5.17). 

 

3,3% 

75,8% 

13,3% 

4,2% 

74,2% 

12,5% 
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Γηάγξακκα 5.17.: Καηαλνκή δείγκαηνο 13εο εξώηεζεο 

 

Παξφκνηα απνηειέζκαηα δφζεθαλ θαη ζηελ εξψηεζε  αλ ηα ΚΔΠ βαζίδνληαη ζηελ 

Σερλνινγία Πιεξνθνξηθήο (Γηάγξακκα 5.18). Με πνζνζηφ  97,5% νη ζπκκεηέρνληεο 

ζπκθψλεζαλ ζρεδφλ απφιπηα ζην φηη ηα ΚΔΠ σο ππεξεζία «κηαο ζηάζεο» 

βαζίδνληαη απνθιεηζηηθά ζε ζχγρξνλεο ηερλνινγίεο πιεξνθνξηθήο, πνπ θαζηζηνχλ 

πην απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή ηε ιεηηνπξγία ηνπο. 

 
Γηάγξακκα 5.18.: Καηαλνκή δείγκαηνο 14εο εξώηεζεο 

 

ην εξψηεκα εάλ βαζηθή ηαθηηθή ησλ ΚΔΠ είλαη λα επηζεσξνχλ θαη λα ειέγρνπλ ηηο 

εθξνέο ηεο ππεξεζίαο, πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη άξηζην απνηέιεζκα ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο, ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, φπσο απεηθνλίδεηαη 

ζην Γηάγξακκα 5.19, απάληεζε αξλεηηθά κε πνζνζηφ 68,3% ελψ ην 21,7% παξέκεηλε 

νπδέηεξν. Αληίζεηα, ζεηηθφ απνηέιεζκα, κε πνζνζηφ 100%, πξνέθπςε απφ ηελ 

εξψηεζε γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ απφ ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

ΚΔΠ, γεγνλφο πνπ δελ επαλαιήθζεθε ζε θαλέλα άιιν εξψηεκα ηνπ ππνβιεζέληνο 

εξσηεκαηνινγίνπ (Γηάγξακκα 5.20). 

83,3% 

5,8% 9,2% 

81,7% 

15,8% 
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Γηάγξακκα 5.19.: Καηαλνκή δείγκαηνο 15εο εξώηεζεο 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 5.20.: Καηαλνκή δείγκαηνο 16εο εξώηεζεο 
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*  Τα ΚΕΠ εφαρμόζουν τελικό επιθεώρηςη 
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5.1.4. Δεδομζνα δείγματοσ ςχετικά με τουσ υπαλλιλουσ των ΚΕΠ 

ηελ ηέηαξηε ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηέζεθαλ εξσηήκαηα ζρεηηθά κε ηηο 

γλψζεηο, ηε ζπκπεξηθνξά, ηελ εθπαίδεπζε θα ηελ ςπρνινγία ησλ ππαιιήισλ ησλ 

ΚΔΠ. Δπίζεο, ηέζεθαλ εξσηήκαηα, φπσο αλ αλαγλσξίδεηαη απφ ηε δηνίθεζε ε 

πξνζθνξά ησλ ππαιιήισλ, αλ αληακείβεηαη ε πξνζπάζεηά ηνπο θαη αλ δηαρένπλ ηε 

γλψζε πνπ απνθηνχλ ζηελ εξγαζία ηνπο, κε εμίζνπ ελδηαθέξνληα απνηειέζκαηα. 

Πίλαθαο 5.4.: Γεδνκέλα γηα ηνπο ππαιιήινπο ΚΔΠ 

 

 Διαθωνώ 

απόλσηα 
Διαθωνώ 

Ούηε διαθωνώ 

ούηε ζσμθωνώ 
Σσμθωνώ 

Σσμθωνώ 

απόλσηα 

17. Οη ππάιιεινη ησλ 

ΚΔΠ γλσξίδνπλ ζε βάζνο 

φια ηα αληηθείκελα ηεο 

εξγαζίαο, δίλνληαο 

έγθπξεο απαληήζεηο ζηνπο 

πνιίηεο 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

7 

5,8 

75 

62,5 

33 

27,5 

5 

4,2 

18. Οη ππάιιεινη ησλ 

ΚΔΠ εκπλένπλ 

εκπηζηνζχλε θαη 

δηαζέηνπλ πεηζψ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

2 

1,7 

75 

62,5 

34 

28,3 

9 

7,5 

19. Ζ παξνρή ππεξεζηψλ 

πςεινχ επηπέδνπ ζηα 

ΚΔΠ θξίλεηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

0 

0,0 

8 

6,7 

89 

74,2 

23 

19,2 

 

20. Ζ πξνζθνξά ησλ 

ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ 

αλαγλσξίδεηαη θαη 

επηβξαβεχεηαη απφ ηελ 

ππεξεζία ηνπο 

 

(Ν) 

(%) 

14 

11,7 

95 

79,2 

10 

8,3 

1 

0,8 

0 

0,0 
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 Διαθωνώ 

απόλσηα 
Διαθωνώ 

Ούηε διαθωνώ 

ούηε ζσμθωνώ 
Σσμθωνώ 

Σσμθωνώ 

απόλσηα 

21. Ζ εθπαίδεπζε πνπ 

παξέρεηαη ζην πξνζσπηθφ 

ησλ ΚΔΠ (εκεξίδεο, 

ζεκηλάξηα) είλαη επαξθήο 

 

(Ν) 

(%) 

19 

15,8 

92 

76,7 

6 

5,0 

3 

2,5 

0 

0,0 

22. Οη ππάιιεινη ησλ 

ΚΔΠ απμάλνπλ ηελ 

απφδνζή ηνπο 

εμαηνκηθεχνληαο ηηο 

αλάγθεο ησλ πνιηηψλ 

(Ν) 

(%) 

2 

1,7 

5 

4,2 

20 

16,7 

92 

76,7 

1 

0,8 

23. Οη εξγαδφκελνη ζηα 

ΚΔΠ κε γλψζεηο 

ςπρνινγίαο κπνξνχλ λα 

πεξηνξίζνπλ ηα παξάπνλα 

ησλ πνιηηψλ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

8 

6,7 

74 

61,7 

29 

24,2 

9 

7,5 

24. Ο πνιίηεο αηζζάλεηαη 

αζθάιεηα θαη 

εκπηζηνζχλε θαηά ηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπ ζην ΚΔΠ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

2 

1,7 

10 

8,3 

97 

80,8 

11 

9,2 

25. Οη ππάιιεινη 

δηαρένπλ ηε γλψζε πνπ 

απνθηνχλ θαηά ηελ 

εξγαζία ηνπο ζην ΚΔΠ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

2 

1,7 

11 

9,2 

99 

82,5 

8 

6,7 

26. Σν πξνζσπηθφ ησλ 

ΚΔΠ πξνβαίλεη ζε 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

θαηά ηελ 

αλαηξνθνδφηεζε, φπνηε 

απαηηείηαη 

(Ν) 

(%) 

 

0 

0,0 

 

5 

4,2 

15 

12,5 

95 

79,2 

5 

4,2 
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 Διαθωνώ 

απόλσηα 
Διαθωνώ 

Ούηε διαθωνώ 

ούηε ζσμθωνώ 
Σσμθωνώ 

Σσμθωνώ 

απόλσηα 

27. Οη ππάιιεινη ησλ 

ΚΔΠ ελαιιάζζνληαη ζηα 

θαζήθνληά ηνπο θαη 

εθπαηδεχνληαη ζε 

πεξηζζφηεξεο ζέζεηο ηεο 

ππεξεζίαο ηνπο 

(Ν) 

(%) 

6 

5,0 

80 

66,7 

22 

18,3 

10 

8,3 

2 

1,7 

28. Ζ Γηνίθεζε ησλ ΚΔΠ 

ελζαξξχλεη ηελ 

νκαδηθφηεηα θαη ηε 

ζπκκεηνρή ησλ 

ππαιιήισλ ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ 

(Ν) 

(%) 

15 

12,5 

86 

71,7 

18 

15,0 

1 

0,8 

0 

0,0 

29. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ 

έρεη αληίθηππν ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ 

(Ν) 

(%) 

0 

0,0 

4 

3,3 

67 

55,8 

31 

25,8 

18 

15,0 

* (Ν)= πρλφηεηα  (%)= Πνζνζηφ 

ηελ εξψηεζε 17 νη ζπκκεηέρνληεο εμέθξαζαλ νπδεηεξφηεηα ή ακθηβνιία γηα ην 

πφζν θαιά γλσξίδνπλ νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ ην αληηθείκελν ηεο εξγαζίαο ηνπο, ψζηε 

λα δίλνπλ έγθπξεο απαληήζεηο ζηνπο πνιίηεο. Σν 62,5% απάληεζε νπδέηεξα, ελψ ην 

31,67% ζπκθψλεζε κε ην πεξηερφκελν ηεο εξψηεζεο (Γηάγξακκα 5.21).  

 

 
Γηάγξακκα 5.21.: Καηαλνκή δείγκαηνο 17εο εξώηεζεο 
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Παξφκνηα δηάζεζε απνηππψζεθε θαη ζην επφκελν εξψηεκα, φπσο απεηθνλίδεηαη θαη 

ζην Γηάγξακκα 5.22. Οη εξσηεζέληεο θηλήζεθαλ πξνο νπδέηεξε θαηεχζπλζε, κε 

πνζνζηφ 62,5%, εθθξάδνληαο ηελ ακθηβνιία ηνπο γηα ην αλ νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ 

εκπλένπλ εκπηζηνζχλε θαη δηαζέηνπλ πεηζψ, ελψ ην 35,8% ζπκθψλεζε κε ην 

εξψηεκα. 

 

 
Γηάγξακκα 5.22.: Καηαλνκή δείγκαηνο 18εο εξώηεζεο 

 

Σν 19ν εξψηεκα ζεσξείηαη ζεκαληηθφ, γηαηί ζπλδπάδεη ηηο ππεξεζίεο πςεινχ 

επηπέδνπ ζηα ΚΔΠ κε ηε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ εθεί. Μάιηζηα νη 

εξσηεζέληεο απάληεζαλ πσο ζπκθσλνχλ κε ηελ αιιειεπίδξαζε απηψλ ησλ δχν ζε 

πνζνζηφ 74,17% ή φηη ζπκθσλνχλ απφιπηα ζε πνζνζηφ 19,17% (Γηάγξακκα 5.23). 

 

 
Γηάγξακκα 5.23.: Καηαλνκή δείγκαηνο 19εο εξώηεζεο 



77 
 

ηα παξαθάησ δηαγξάκκαηα απνηππψλεηαη μεθάζαξα ε πηθξία ησλ ππαιιήισλ ζηα 

ΚΔΠ ζρεηηθά κε ηελ εθπαίδεπζε πνπ έιαβαλ, αιιά θαη ηελ αλαγλψξηζε ηεο 

πξνζπάζεηάο ηνπο απφ ηα αλψηεξα ηεξαξρηθά ζηειέρε. Με πνζνζηφ 90,9%, νη 

εξσηεζέληεο δελ ζπκθψλεζαλ φηη επηβξαβεχεηαη ε πξνζθνξά ηνπο απφ ηελ ππεξεζία. 

Παξφκνηα, κε πνζνζηφ 92,5%, νη ζπκκεηέρνληεο επηβεβαίσζαλ κε έκκεζν ηξφπν πσο 

ε εθπαίδεπζε ζηνπο ππαιιήινπο ησλ ΚΔΠ είλαη αλεπαξθήο θαη ειιηπήο.  

 

 

 

Γηάγξακκα 5.24.: Καηαλνκή δείγκαηνο 20εο εξώηεζεο 

 

Γηάγξακκα 5.25.: Καηαλνκή δείγκαηνο 21εο εξώηεζεο 
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ην Γηάγξακκα 5.26 απεηθνλίδεηαη ε πεπνίζεζε ησλ ζπκκεηερφλησλ, κε πνζνζηφ 

76,8%, πσο φζν πεξηζζφηεξν νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ ελζσκαηψλνπλ ζηηο ππεξεζίεο 

ηνπο ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ, εμαηνκηθεχνληάο ηηο, ηφζν βειηηψλεηαη θαη ε 

απνδνηηθφηεηά ηνπο ζηελ εξγαζία.  

 
Γηάγξακκα 5.26.: Καηαλνκή δείγκαηνο 22εο εξώηεζεο 

 

ηελ εξψηεζε 23 (Γηάγξακκα 5.27) ηέζεθε ην ζέκα ηεο γλψζεο ςπρνινγίαο απφ ηνπο 

ππαιιήινπο θαη αλ απηφ ζα κπνξνχζε λα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο. Σν 61,7% ησλ εξσηψκελσλ απάληεζαλ 

νπδέηεξα γηα ην ζρεηηθφ ζέκα, ελψ ην 31,7% ζπκθψλεζε κε ηε ζεηηθή επίδξαζε ηεο 

επηζηήκεο ηεο ςπρνινγίαο ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. 

 
Γηάγξακκα 5.27.: Καηαλνκή δείγκαηνο 23εο εξώηεζεο 
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Ζ 24ε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη θαίξηαο ζεκαζίαο, αθνχ νη απαληήζεηο 

εθθξάδνπλ ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ησλ ΚΔΠ απφ ηνπο πνιίηεο. πσο απεηθνλίδεηαη 

ζην Γηάγξακκα 5.28 πνπ αθνινπζεί, ην θνκκάηη ηνπ pie chart κε πξάζηλν ρξψκα θαη 

πνζνζηφ 80,8% αληηζηνηρεί ζηε ζχκθσλε γλψκε ησλ εξσηεζέλησλ φηη ζηα ΚΔΠ νη 

πνιίηεο ληψζνπλ αζθάιεηα θαη εκπηζηεχνληαη ηηο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο γηα ηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπο, ελψ ην πνξηνθαιί θνκκάηη κε πνζνζηφ 9,2% εθθξάδεη ηελ απφιπηε 

ζπκθσλία ησλ ζπκκεηερφλησλ. 

 

 
 

Γηάγξακκα 5.28.: Καηαλνκή δείγκαηνο 24εο εξώηεζεο 

ην παξαθάησ δηάγξακκα ππεξηζρχεη ην θνκκάηη κε πξάζηλν ρξψκα θαη κε πνζνζηφ 

82,5%. Σν κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ γξαθήκαηνο αληηζηνηρεί ζηελ άπνςε ησλ 

εξσηεζέλησλ φηη νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ δηαρένπλ ηε γλψζε πνπ απνθηνχλ θαηά ηελ 

εξγαζία ηνπο θαη ζηνπο άιινπο ππαιιήινπο, θαζηζηψληαο πην εχθνιν θαη πνηνηηθφ ην 

έξγν ηνπο. Σν 6,7% απάληεζε πσο ζπκθσλεί απφιπηα, ελψ ην 9,2% νχηε ζπκθψλεζε 

νχηε δηαθψλεζε κε ην εξψηεκα. 

 

 
 

Γηάγξακκα 5.29.: Καηαλνκή δείγκαηνο 25εο εξώηεζεο 



80 
 

ην Γηάγξακκα 5.30 ππεξηζρχεη ην «πκθσλψ» κε πνζνζηφ 79,2%, πξνβάιινληαο νη 

ζπκκεηέρνληεο γηα αθφκε κηα θνξά ηηο ζσζηέο ηαθηηθέο ηνπ ζεζκνχ ησλ ΚΔΠ, φπσο 

είλαη θη εδψ κε ηελ αλαηξνθνδφηεζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ηηο δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο ησλ ιαζψλ. Βέβαηα ππάξρεη θαη ην 12,5% ηνπ δείγκαηνο πνπ εθθξάδεη 

νπδέηεξε γλψκε ζρεηηθά κε ηελ ηαθηηθή ηεο αλαηξνθνδφηεζεο ζηα ΚΔΠ. 

 

 

Γηάγξακκα 5.30.: Καηαλνκή δείγκαηνο 26εο εξώηεζεο 

 

Σελ έληνλε δηαθσλία ηνπο κε πνζνζηφ 66,7% εμέθξαζαλ νη εξσηεζέληεο ζην 

εξψηεκα αλ νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ εξγάδνληαη ζε πεξηζζφηεξεο ζέζεηο ζηελ 

ππεξεζία ηνπο θαη δελ πεξηνξίδνληαη κφλν ζε έλα αληηθείκελν εξγαζίαο. Αθνινπζεί 

ην 18,3% ησλ εξσηεζέλησλ πνπ «νχηε δηαθψλεζαλ νχηε ζπκθψλεζαλ», ελψ έλα 

κηθξφ αιιά ζεκαληηθφ κέξνο ησλ ζπκκεηερφλησλ δηαθψλεζε απφιπηα κε ηελ 

εθαξκνγή ηεο ηαθηηθήο απηήο ζηα ΚΔΠ (Γηάγξακκα 5.31). 

 

 

Γηάγξακκα 5.31.: Καηαλνκή δείγκαηνο 27εο εξώηεζεο 
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ηελ εξψηεζε εάλ ε δηνίθεζε ησλ ΚΔΠ ελζαξξχλεη ηνπο εξγαδφκελνπο λα 

ζπκκεηέρνπλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη λα ζπλεξγάδνληαη, πξνθεηκέλνπ λα 

επηιχνληαη πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ζηελ εξγαζία, ην 71,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζηελ έξεπλα δε ζπκθψλεζε φηη πθίζηαηαη θάηη παξφκνην ζηα ΚΔΠ, ελψ ην 12,5% 

δηαθψλεζε απφιπηα (Γηάγξακκα 5.32). 

 

 

Γηάγξακκα 5.32.: Καηαλνκή δείγκαηνο 28εο εξώηεζεο 

ην παξαθάησ δηάγξακκα απεηθνλίδεηαη απφ ηε κία, κε πνζνζηφ 55,8%, ε νπδέηεξε 

άπνςε ησλ εξσηεζέλησλ γηα ην αλ ε ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ 

επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ. Απφ ηελ άιιε, 

ππάξρεη ην πνζνζηφ 40,8% ησλ ζπκκεηερφλησλ πνπ ζπκθψλεζε (ή ζπκθψλεζε 

απφιπηα) κε ηελ ακθίδξνκε ζρέζε ππαιιήισλ –πνιηηψλ. 

 

 

Γηάγξακκα 5.33.: Καηαλνκή δείγκαηνο 29εο εξώηεζε 
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* Η Διούκηςη των ΚΕΠ ενθαρρύνει την ομαδικότητα και τη 
ςυμμετοχό των υπαλλόλων ςτη λόψη αποφϊςεων
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ςτην ικανοπούηςη των πολιτών
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5.2. Δείκτθσ αξιοπιςτίασ των αποτελεςμάτων 

Ζ αμηνπηζηία ησλ κεηξήζεσλ ελφο εξγαιείνπ αλαθέξεηαη ζην βαζκφ ζηνλ νπνίν νη 

εξσηήζεηο παξνπζηάδνπλ πςειή ζπλνρή ή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπο. Ζ αμηνπηζηία 

(reliability) πεξηγξάθεη δειαδή ηε ζηαζεξφηεηα ησλ απαληήζεσλ. Ζ εθηίκεζε ηεο 

αμηνπηζηίαο απηήο ηεο κνξθήο γίλεηαη ζπλήζσο κέζσ ελφο δείθηε ή ζπληειεζηή 

αμηνπηζηίαο, κε πην δηαδεδνκέλν ην δείθηε α ηνπ Cronbach. Σηκέο ηνπ δείθηε  

κεγαιχηεξεο ηνπ 0,7 ή ηνπ 0,8 ζεσξνχληαη ζπλήζσο ηθαλνπνηεηηθέο. Ο ππνινγηζκφο 

ηνπ δείθηε αμηνπηζηίαο ζπλνδεχεηαη ζπλήζσο απφ ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ βαζκνχ 

ζπζρέηηζεο θάζε εξψηεζεο-κεηαβιεηήο κε ην ζπλνιηθφ άζξνηζκα (item‐total 

correlation) φισλ ησλ εξσηήζεσλ-κεηαβιεηψλ. Δξσηήζεηο πνπ παξνπζηάδνπλ 

ρακειή ζπζρέηηζε κε ην ζπλνιηθφ άζξνηζκα, έρνπλ αξλεηηθή επίδξαζε ζηελ 

αμηνπηζηία ησλ κεηξήζεσλ θαη είλαη απαξαίηεην λα γίλνπλ δηνξζσηηθέο θηλήζεηο 

ζρεηηθά κε ηηο εξσηήζεηο απηέο (Μάξθνο, Οδεγφο Αλάιπζεο Αμηνπηζηίαο θαη 

Δγθπξφηεηαο Φπρνκεηξηθψλ Κιηκάθσλ κε ην SPSS, 2012).  

 

ηνλ Πίλαθα 5.5, “Reliability Statistics”, εκθαλίδεηαη ε ηηκή ηνπ δείθηε α ηνπ 

Cronbach γηα ηηο 29 απφ ηηο 35 εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο 

(αθαηξέζεθαλ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία). Ζ ηηκή 0,791 δείρλεη ηθαλνπνηεηηθή 

αμηνπηζηία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, δηφηη ε ηηκή ηνπ άιθα είλαη κεγαιχηεξε ηνπ 0,7 

ζηνηρείν πνπ δειψλεη φηη ηθαλνπνηείηαη ην θξηηήξην ηεο εζσηεξηθήο ζπλέπεηαο ησλ 

κεηαβιεηψλ. 

Πίλαθαο 5.5.: πλνιηθή κέηξεζε αμηνπηζηίαο εξσηεκαηνινγίνπ 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,791 29 

 

ηνλ Πίλαθα 5.6. “Item‐Total Statistics” ε ηειεπηαία ζηήιε “Cronbach’s Alpha if 

Item deleted” δείρλεη γηα θάζε πξφηαζε ηελ ηηκή ηνπ δείθηε α ηνπ Cronbach, εάλ 

αθαηξεζεί ε πξφηαζε απηή. Δάλ ε αθαίξεζε θάπνηαο πξφηαζεο αλακέλεηαη λα 

νδεγήζεη ζε ζεκαληηθή αχμεζε (βειηίσζε) ηεο ηηκήο ηνπ δείθηε αμηνπηζηίαο, ηφηε ε 

πξφηαζε απηή ζα κπνξνχζε λα αθαηξεζεί, εθηφο αλ ζπληξέρνπλ ζεσξεηηθνί ιφγνη γηα 

ηε δηαηήξεζή ηεο. Απφ ηνλ Πίλαθα παξαηεξνχκε φηη ζε θακία πεξίπησζε ε ηηκή ηνπ 

δείθηε αμηνπηζηίαο δελ αλακέλεηαη λα βειηησζεί, άξα φιεο νη πξνηάζεηο παξακέλνπλ.  
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Πίλαθαο 5.6.: Μέηξεζε αμηνπηζηίαο γηα θάζε κεηαβιεηή 

Item-Total Statistics 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Σν δεκφζην ρεηξίδεηαη κε 

πξνζνρή ηηο ππνζέζεηο ησλ 

πνιηηψλ 

88,65 46,179 -,160 ,809 

Σν δεκφζην ιεηηνπξγεί κε 

βάζε ην ζπκθέξνλ ησλ 

πνιηηψλ 

89,87 40,167 ,586 ,772 

Οη πνιίηεο κπνξνχλ λα 

εκπηζηεπζνχλ ηνπο 

ππαιιήινπο κηαο δεκφζηαο 

ππεξεζίαο 

89,09 42,101 ,417 ,781 

Σν δεκφζην ραξαθηεξίδεηαη 

απφ ζρεδηαζκφ εξγαζίαο θαη 

επειημία 

90,23 42,999 ,279 ,786 

ην δεκφζην είλαη αλαγθαία 

ε εθαξκνγή θαηλνηνκηψλ γηα 

ηε βειηίσζε ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

87,92 43,230 ,245 ,788 

ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο νη 

ζπλζήθεο πγηεηλήο θαη 

αζθάιεηαο είλαη εμαηξεηηθέο 

90,24 44,101 ,127 ,792 

Ο βαζκφο εμππεξέηεζεο ησλ 

ΚΔΠ απέλαληη ζηνπο πνιίηεο 

είλαη ηθαλνπνηεηηθφο 

88,01 42,344 ,424 ,781 

Σα ΚΔΠ παξέρνπλ γξήγνξεο 

ππεξεζίεο ζηνπο πνιίηεο 

88,58 38,413 ,624 ,766 

Ο ζρεδηαζκφο θαη ε 

αλάπηπμε ησλ δηαδηθαζηψλ 

ζηα ΚΔΠ γίλεηαη κε βάζε ηηο 

απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

88,56 44,148 ,052 ,798 

Ζ εθπαίδεπζε ησλ 

ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο 

θαη ηα αηηήκαηα ησλ 

πνιηηψλ 

89,94 40,778 ,377 ,782 
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Σα ΚΔΠ εθαξκφδνπλ 

Γηνίθεζε κε ηφρνπο 

(Management By 

Objectives) 

89,97 39,730 ,620 ,770 

Σα ΚΔΠ εθαξκφδνπλ 

ηερληθέο θαη εξγαιεία ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (πρ. ISO, Κ.Π.Α.) 

89,95 40,670 ,459 ,777 

Οη αιιαγέο ζηνλ ηξφπν 

νξγάλσζεο ησλ ΚΔΠ 

βειηηψλνπλ ηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ 

88,28 46,037 -,179 ,802 

Σα ΚΔΠ βαζίδνληαη ζηελ 

Σερλνινγία Πιεξνθνξηθήο 

88,08 42,682 ,427 ,782 

Σα ΚΔΠ εθαξκφδνπλ ηειηθή 

επηζεψξεζε θαη έιεγρν ησλ 

εθξνψλ 

89,82 39,087 ,633 ,767 

Σν θνηλσληθφ ζχλνιν 

(πνιίηεο θαη επηρεηξήζεηο) 

είλαη γεληθά επραξηζηεκέλν 

απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ 

πξνζθέξνπλ ηα ΚΔΠ 

87,52 45,277 -,058 ,798 

Οη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ 

γλσξίδνπλ ζε βάζνο φια ηα 

αληηθείκελα ηεο εξγαζίαο, 

δίλνληαο έγθπξεο 

απαληήζεηο ζηνπο πνιίηεο 

88,92 39,943 ,587 ,771 

Οη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ 

εκπλένπλ εκπηζηνζχλε θαη 

δηαζέηνπλ πεηζψ 

88,80 39,103 ,682 ,766 

Ζ παξνρή ππεξεζηψλ 

πςεινχ επηπέδνπ ζηα ΚΔΠ 

θξίλεηαη ζε κεγάιν βαζκφ 

απφ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ 

88,09 43,143 ,268 ,787 

Ζ πξνζθνξά ησλ 

ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ 

αλαγλσξίδεηαη θαη 

επηβξαβεχεηαη απφ ηελ 

ππεξεζία ηνπο 

90,23 43,844 ,164 ,791 
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Ζ εθπαίδεπζε πνπ παξέρεηαη 

ζην πξνζσπηθφ ησλ ΚΔΠ 

(εκεξίδεο, ζεκηλάξηα) είλαη 

επαξθήο 

90,27 44,151 ,091 ,794 

Οη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ 

απμάλνπλ ηελ απφδνζή ηνπο 

εμαηνκηθεχνληαο ηηο αλάγθεο 

ησλ πνιηηψλ 

88,51 44,504 ,025 ,798 

Οη εξγαδφκελνη ζηα ΚΔΠ κε 

γλψζεηο ςπρνινγίαο 

κπνξνχλ λα πεξηνξίζνπλ ηα 

παξάπνλα ησλ πνιηηψλ 

88,89 41,341 ,358 ,783 

Ο πνιίηεο αηζζάλεηαη 

αζθάιεηα θαη εκπηζηνζχλε 

θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ ζην 

ΚΔΠ 

88,24 42,706 ,338 ,784 

Οη ππάιιεινη δηαρένπλ ηε 

γλψζε πνπ απνθηνχλ θαηά 

ηελ εξγαζία ηνπο ζην ΚΔΠ 

88,27 41,831 ,503 ,778 

Σν πξνζσπηθφ ησλ ΚΔΠ 

πξνβαίλεη ζε δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο θαηά ηελ 

αλαηξνθνδφηεζε, φπνηε 

απαηηείηαη 

88,38 44,406 ,056 ,795 

Οη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ 

ελαιιάζζνληαη ζηα 

θαζήθνληά ηνπο θαη 

εθπαηδεχνληαη ζε 

πεξηζζφηεξεο ζέζεηο ηεο 

ππεξεζίαο ηνπο 

89,87 42,385 ,213 ,791 

Ζ Γηνίθεζε ησλ ΚΔΠ 

ελζαξξχλεη ηελ νκαδηθφηεηα 

θαη ηε ζπκκεηνρή ησλ 

ππαιιήισλ ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ 

90,17 42,112 ,375 ,782 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ έρεη 

αληίθηππν ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πνιηηψλ 

88,69 41,728 ,273 ,788 
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5.3. υςχζτιςθ μεταβλθτϊν 

θνπφο ηεο αλάιπζεο ζπζρέηηζεο είλαη ε εμεξεχλεζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ 2 ή 

πεξηζζφηεξσλ κεηαβιεηψλ. Σα απνηειέζκαηα απηήο ηεο αλάιπζεο δίλνπλ 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ έληαζε ή θαη ηελ θαηεχζπλζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ 

κεηαβιεηψλ. Οη ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο παίξλνπλ ηηκέο κεηαμχ -1 θαη +1, κε ηηκέο 

απφ -1 έσο 0 λα δειψλεηαη αξλεηηθή ζπζρέηηζε θαη απφ 0 έσο +1 ζεηηθή ζπζρέηηζε.  

Αλ θαη ε ζπζρέηηζε αληηθαηνπηξίδεη ηελ έληαζε κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ, δελ 

εξκελεχεη πνηα κεηαβιεηή επεξεάδεη ηελ άιιε, δειαδή δελ εμεγεί ηε ζρέζε αηηίαο – 

αηηηαηνχ (Μάξθνο, Σν ηαηηζηηθφ Πξφγξακκα SPSS). Δλδεηθηηθά, αθνινπζνχλ 

θάπνηεο ζπζρεηίζεηο κεηαβιεηψλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ ε δηαθνξά θχινπ, 

ην επίπεδν εθπαίδεπζεο ή ε ζέζε εξγαζίαο επεξεάδνπλ ηηο απαληήζεηο. 

5.3.1. Συςχζτιςθ του φφλου των ςυμμετεχόντων με τθν ερώτθςθ αν παρζχονται 

γριγορεσ υπθρεςίεσ ςτα ΚΕΠ 

Απφ ηελ αλάιπζε ηνπ Πίλαθα 5.7 παξαηεξνχκε φηη ην 44,4% ησλ αλδξψλ πηζηεχεη 

φηη ηα ΚΔΠ παξέρνπλ γξήγνξεο ππεξεζίεο, ελψ ην 59,1% ησλ γπλαηθψλ νχηε 

ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί κε ηελ εξψηεζε.  

Πίλαθαο 5.7: Φύιν * Γξήγνξεο ππεξεζίεο ζηνπο πνιίηεο 

 

 

Τα ΚΕΠ παρέτοσν γρήγορες σπηρεζίες ζηοσς πολίηες 

 

Total διαθυνώ 

ούηε διαθυνώ 

ούηε ζςμθυνώ ζςμθυνώ 

ζςμθυνώ 

απόλςηα 

Φύλο Male Count 0 9 12 6 27 

% within Φύλο 0,0% 33,3% 44,4% 22,2% 100,0% 

% within Τα ΚΕΠ 

παπέσοςν γπήγοπερ 

ςπηπεζίερ ζηοςρ πολίηερ 

0,0% 14,1% 36,4% 27,3% 22,5% 

Female Count 1 55 21 16 93 

% within Φύλο 1,1% 59,1% 22,6% 17,2% 100,0% 

% within Τα ΚΕΠ 

παπέσοςν γπήγοπερ 

ςπηπεζίερ ζηοςρ πολίηερ 

100,0% 85,9% 63,6% 72,7% 77,5% 

Total Count 1 64 33 22 120 

% within Φύλο 0,8% 53,3% 27,5% 18,3% 100,0% 

% within Τα ΚΕΠ 

παπέσοςν γπήγοπερ 

ςπηπεζίερ ζηοςρ πολίηερ 

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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Πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζηψζνπκε αλ ππάξρνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηηο 

θαηαλνκέο ησλ απαληήζεσλ ησλ δηαθφξσλ δεκνγξαθηθψλ νκάδσλ πξνρσξήζακε ζε 

X² test. Ζ ηηκή ηνπ ζηαηηζηηθνχ Pearson Chi-Square (0,078) ζε απηήλ ηε ζπζρέηηζε 

κάο νδεγεί λα δερζνχκε ηε κεδεληθή ππφζεζε (Hₒ), φηη δειαδή νη δχν νκάδεο δελ 

δηαθέξνπλ κεηαμχ ηνπο. Δπνκέλσο, ζηε ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε θα ηα δχν θχια 

θηλήζεθαλ ζρεδφλ ζηηο ίδηεο απαληήζεηο ρσξίο κεγάιεο απνθιίζεηο. 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance              

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 6,828 3 ,078 

Likelihood Ratio 6,935 3 ,074 

Linear-by-Linear Association 3,665 1 ,056 

N of Valid Cases 120   

 

5.3.2. Συςχζτιςθ του φφλου των ςυμμετεχόντων με τθν ερώτθςθ αν αυξάνεται θ 

απόδοςθ των υπαλλιλων, εξατομικεφοντασ τισ ανάγκεσ των πολιτών 

Απφ ηνλ Πίλαθα πνπ αθνινπζεί (Πίλαθαο 5.8) δηαπηζηψζεθε πσο απφ ηνπο 

εξσηεζέληεο ηφζν νη άληξεο (κε πνζνζηφ 70,4%) φζν θαη νη γπλαίθεο (κε πνζνζηφ 

78,5%) έρνπλ ίδηα άπνςε γηα ηελ αχμεζε ηεο απφδνζεο ηεο εξγαζίαο ηνπο, αλ 

εμαηνκηθεχζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ πνπ πξνζέξρνληαη ζηα ΚΔΠ. ηνλ Πίλαθα 

Chi-Square Tests ε ηηκή X² είλαη αξθεηά πςειή (0,683), ζηνηρείν πνπ απνδεηθλχεη φηη 

θαη ηα δχν θχια απνδέρζεθαλ ηελ εμαηνκίθεπζε ησλ αλαγθψλ ησλ πνιηηψλ σο 

ζεκαληηθφ παξάγνληα ηεο απνδνηηθφηεηάο ηνπο. 

Πίλαθαο 5.8.: Φύιν * Αύμεζε απόδνζεο, εμαηνκηθεύνληαο ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηώλ 

 

 Value df 

Asymptotic 

Significance     

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 2,288 4 ,683 

Likelihood Ratio 2,250 4 ,690 

Linear-by-Linear Association 1,983 1 ,159 

N of Valid Cases 120   

 

 



88 
 

 

 

Οη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ απμάλνπλ ηελ απόδνζή ηνπο 

εμαηνκηθεύνληαο ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηώλ 

Total 

διαθυνώ 

απόλςηα διαθυνώ 

ούηε διαθυνώ 

ούηε ζςμθυνώ ζςμθυνώ 

ζςμθυνώ 

απόλςηα 

Φύιν Male Count 1 2 5 19 0 27 

% within Φύλο 3,7% 7,4% 18,5% 70,4% 0,0% 100,0% 

% within Οι ςπάλληλοι ηυν 

ΚΕΠ αςξάνοςν ηην απόδοζή 

ηοςρ εξαηομικεύονηαρ ηιρ 

ανάγκερ ηυν πολιηών 

50,0% 40,0% 25,0% 20,7% 0,0% 22,5% 

Female Count 1 3 15 73 1 93 

% within Φύλο 1,1% 3,2% 16,1% 78,5% 1,1% 100,0% 

% within Οι ςπάλληλοι ηυν 

ΚΕΠ αςξάνοςν ηην απόδοζή 

ηοςρ εξαηομικεύονηαρ ηιρ 

ανάγκερ ηυν πολιηών 

50,0% 60,0% 75,0% 79,3% 100,0% 77,5% 

Total Count 2 5 20 92 1 120 

% within Φύλο 1,7% 4,2% 16,7% 76,7% 0,8% 100,0% 

% within Οι ςπάλληλοι ηυν 

ΚΕΠ αςξάνοςν ηην απόδοζή 

ηοςρ εξαηομικεύονηαρ ηιρ 

ανάγκερ ηυν πολιηών 

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

 

5.3.3. Συςχζτιςθ του επιπζδου εκπαίδευςθσ των ςυμμετεχόντων με το ερώτθμα αν 

τα ΚΕΠ εφαρμόηουν τελικι επικεώρθςθ και ζλεγχο εκροών 

Απφ ηελ ηηκή X² (0,001) ηνπ Πίλαθα 5.9 θαη απφ ηα πνζνζηά πνπ αθνινπζνχλ 

δηαπηζηψλνπκε  φηη ππάξρνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηηο θαηαλνκέο ησλ 

απαληήζεσλ ησλ εξσηεζέλησλ. Δπνκέλσο, ζα κπνξνχζακε λα ζπκπεξάλνπκε φηη ε 

εθπαηδεπηηθή βαζκίδα ησλ ππαιιήισλ επεξεάδεη ηελ άπνςή ηνπο γηα ηελ 

αλαγθαηφηεηα εθαξκνγήο ειέγρνπ ησλ απνηειεζκάησλ ζηελ εξγαζία ηνπο. 

Πίλαθαο 5.9.: Δθπαίδεπζε * Σειηθή επηζεώξεζε θαη έιεγρνο εθξνώλ 

 

 Value df 

Asymptotic Significance             

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 29,522 9 ,001 

Likelihood Ratio 28,868 9 ,001 

Linear-by-Linear Association ,393 1 ,531 

N of Valid Cases 120   
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Τα ΚΕΠ εθαρμόζοσν ηελική επιθεώρηζη και έλεγτο ηφν εκροών * Επίπεδο εκπαίδεσζης 

 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο 

Total 

Απόθοιηορ 

Γςμναζίος/

Λςκείος 

Απόθοιηορ 

ΤΕΙ 

Απόθοιηορ 

ΑΕΙ 

Κάηοσορ 

μεηαπηςσιακού 

ηίηλος 

Σα ΚΔΠ 

εθαξκόδνπλ 

ηειηθή 

επηζεώξεζε 

θαη έιεγρν 

ησλ εθξνώλ 

διαθυνώ 

απόλςηα 

Count 1 0 1 1 3 

% within Τα ΚΕΠ 

εθαπμόζοςν ηελική 

επιθεώπηζη και 

έλεγσο ηυν εκποών 

33,3% 0,0% 33,3% 33,3% 100,0% 

% within Επίπεδο 

εκπαίδεςζηρ 

6,7% 0,0% 1,4% 6,3% 2,5% 

διαθυνώ Count 5 13 57 4 79 

% within Τα ΚΕΠ 

εθαπμόζοςν ηελική 

επιθεώπηζη και 

έλεγσο ηυν εκποών 

6,3% 16,5% 72,2% 5,1% 100,0% 

% within Επίπεδο 

εκπαίδεςζηρ 

33,3% 68,4% 81,4% 25,0% 65,8% 

ούηε 

διαθυνώ 

ούηε 

ζςμθυνώ 

Count 5 5 9 7 26 

% within Τα ΚΕΠ 

εθαπμόζοςν ηελική 

επιθεώπηζη και 

έλεγσο ηυν εκποών 

19,2% 19,2% 34,6% 26,9% 100,0% 

% within Επίπεδο 

εκπαίδεςζηρ 

33,3% 26,3% 12,9% 43,8% 21,7% 

ζςμθυνώ Count 4 1 3 4 12 

% within Τα ΚΕΠ 

εθαπμόζοςν ηελική 

επιθεώπηζη και 

έλεγσο ηυν εκποών 

33,3% 8,3% 25,0% 33,3% 100,0% 

% within Επίπεδο 

εκπαίδεςζηρ 

26,7% 5,3% 4,3% 25,0% 10,0% 

Total Count 15 19 70 16 120 

% within Τα ΚΕΠ 

εθαπμόζοςν ηελική 

επιθεώπηζη και 

έλεγσο ηυν εκποών 

12,5% 15,8% 58,3% 13,3% 100,0% 

% within Επίπεδο 

εκπαίδεςζηρ 

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
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5.3.4. Συςχζτιςθ τθσ κζςθσ εργαςίασ των ςυμμετεχόντων με τθν ερώτθςθ αν 

ενκαρρφνεται θ ομαδικότθτα και θ ςυμμετοχι των υπαλλιλων ςτα ΚΕΠ 

 

Πίλαθαο 5.10.: Θέζε εξγαζίαο * Οκαδηθόηεηα θαη ζπκκεηνρή ησλ ππαιιήισλ 

Η Διοίκηζη ηφν ΚΕΠ ενθαρρύνει ηην ομαδικόηηηα και ηη ζσμμεηοτή ηφν σπαλλήλφν 

ζηη λήυη αποθάζεφν * Θέζη εργαζίας 

 

Θέζε εξγαζίαο 

Total 

Πποφζηάμενορ 

Διεύθςνζηρ/ 

Υποδιεύθςνζηρ 

Πποφζηάμενορ 

Τμήμαηορ Υπάλληλορ 

Η Γηνίθεζε ησλ 

ΚΔΠ ελζαξξύλεη 

ηελ νκαδηθόηεηα 

θαη ηε ζπκκεηνρή 

ησλ ππαιιήισλ 

ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ 

διαθυνώ 

απόλςηα 

Count 0 1 14 15 

% within Η Διοίκηζη ηυν 

ΚΕΠ ενθαππύνει ηην 

ομαδικόηηηα και ηη 

ζςμμεηοσή ηυν ςπαλλήλυν 

ζηη λήτη αποθάζευν 

0,0% 6,7% 93,3% 100,0% 

% within Θέζη επγαζίαρ 0,0% 20,0% 12,3% 12,5% 

διαθυνώ Count 0 3 83 86 

% within Η Διοίκηζη ηυν 

ΚΕΠ ενθαππύνει ηην 

ομαδικόηηηα και ηη 

ζςμμεηοσή ηυν ςπαλλήλυν 

ζηη λήτη αποθάζευν 

0,0% 3,5% 96,5% 100,0% 

% within Θέζη επγαζίαρ 0,0% 60,0% 72,8% 71,7% 

ούηε 

διαθυνώ 

ούηε 

ζςμθυνώ 

Count 1 1 16 18 

% within Η Διοίκηζη ηυν 

ΚΕΠ ενθαππύνει ηην 

ομαδικόηηηα και ηη 

ζςμμεηοσή ηυν ςπαλλήλυν 

ζηη λήτη αποθάζευν 

5,6% 5,6% 88,9% 100,0% 

% within Θέζη επγαζίαρ 100,0% 20,0% 14,0% 15,0% 

ζςμθυνώ Count 0 0 1 1 

% within Η Διοίκηζη ηυν 

ΚΕΠ ενθαππύνει ηην 

ομαδικόηηηα και ηη 

ζςμμεηοσή ηυν ςπαλλήλυν 

ζηη λήτη αποθάζευν 

0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 

% within Θέζη επγαζίαρ 0,0% 0,0% 0,9% 0,8% 

Total Count 1 5 114 120 

% within  0,8% 4,2% 95,0% 100,0% 
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Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance      

(2-sided)  

Pearson Chi-Square 6,210 6 ,400 

Likelihood Ratio 4,343 6 ,630 

Linear-by-Linear Association 1,099 1 ,295 

N of Valid Cases 120   

 

Σα αλσηέξσ πνζνζηά ησλ απαληήζεσλ θαζψο θαη ε ηηκή ηνπ ζηαηηζηηθνχ δείθηε 

Pearson Chi-Square (0,400) δε δειψλνπλ δηαθνξνπνίεζε ζηηο απαληήζεηο ησλ 

ζπκκεηερφλησλ. Δπνκέλσο, δηαπηζηψλεηαη πσο αλεμάξηεηα απφ ηελ ηεξαξρηθή ζέζε 

πνπ θαηέρνπλ νη εξσηεζέληεο (ππάιιεινη ή πξντζηάκελνη), ζπκθσλνχλ φηη ε 

νκαδηθφηεηα θαη ε ζπκκεηνρή ησλ ππαιιήισλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ απνπζηάδνπλ 

απφ ηελ ππεξεζία ηνπο. 

 

5.3.5. Συςχζτιςθ τθσ κζςθσ εργαςίασ των ςυμμετεχόντων με το ερώτθμα αν θ 

εκπαίδευςθ των υπαλλιλων των ΚΕΠ είναι επαρκισ 

 

Πίλαθαο 5.11.: Θέζε εξγαζίαο * Δπαξθήο εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance        

(2-sided) 

Pearson Chi-Square 13,591 8 ,093 

Likelihood Ratio 10,287 8 ,245 

Linear-by-Linear Association ,001 1 ,974 

N of Valid Cases 120   

 

χκθσλα κε ηελ ηηκή 0,093 ηνπ δείθηε X² δελ ππνδεηθλχεηαη ε χπαξμε ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθήο δηαθνξάο αλάκεζα ζηηο δχν κεηαβιεηέο. Απηφ εξκελεχεηαη σο ζπλαίλεζε 

ησλ εξσηεζέλησλ, αλεμάξηεηα απφ ηελ ηεξαξρηθή  ζέζε πνπ θαηέρνπλ ζηα ΚΔΠ, φηη 

δειαδή ε εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ζηα ΚΔΠ είλαη αλεπαξθήο θαη δελ 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6Ο: ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ – ΠΡΟΣΑΕΙ 

6.1. υμπεράςματα 

Σα ΚΔΠ ζεζκνζεηήζεθαλ ην 2002 θαη απνηέιεζαλ ηνλ πιένλ αλαγλσξηζκέλν θαη 

θαηαμησκέλν ζεζκφ ζηε δεκφζηα δηνίθεζε. ηε δεθαεμάρξνλε πνξεία ηνπο 

αλαδείρζεθαλ σο κηα επηηπρεκέλε δηνηθεηηθή κεηαξξχζκηζε ζηελ Διιάδα, 

εδξαηψλνληαο ηηο «ππεξεζίεο κηαο ζηάζεο» ζην δεκφζην θαη βειηηψλνληαο ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο απνηέιεζε ε 

παξνρή ελφο δείγκαηνο γηα ηελ αληίιεςε ησλ ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ ζρεηηθά κε ηελ 

εθαξκνγή αξρψλ θαη πξαθηηθψλ ηεο ΓΟΠ ζηελ ππεξεζία ηνπο.  

Με ην θεθάιαην απηφ πξαγκαηνπνηείηαη κηα πξνζπάζεηα εξκελείαο ησλ βαζηθφηεξσλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο, κε εμαγσγή ζεκαληηθψλ ζπκπεξαζκάησλ. 

πγθεθξηκέλα, ε κειέηε ησλ δεδνκέλσλ ελφο δείγκαηνο 120 αηφκσλ αλέδεημε 

ζπκκεηνρή ησλ γπλαηθψλ ζε πνζνζηφ 77,5% θαη ησλ αλδξψλ ζε πνζνζηφ 22,5%, ε 

πιεηνςεθία ησλ νπνίσλ (76,7%) είλαη ειηθίαο 35 έσο 44 εηψλ θαη πςεινχ 

κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ηεο ηάμεο ηνπ 71,6% (αζξνηζηηθά απφθνηηνη ΑΔΗ θαη θάηνρνη 

κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ). Αθφκε, ην 80,8% ησλ ζπκκεηερφλησλ δήισζαλ έγγακνη, ελψ 

αλαθνξηθά κε ην εξγαζηαθφ θαζεζηψο ην 95,8% ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ κφληκνη 

ππάιιεινη θαη κφιηο ην 5% ηνπ δείγκαηνο θαηέρεη ζέζε Πξντζηακέλνπ Σκήκαηνο ή 

Γηεχζπλζεο. 

Ζ γεληθφηεξε ηνπνζέηεζε ηνπ δείγκαηνο γηα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο ραξαθηεξίδεηαη απφ κεγάια πνζνζηά δηαθσλίαο θαη δπζαξέζθεηαο. 

Αλαιπηηθά, ην 70% ησλ ζπκκεηερφλησλ δηαθσλεί κε ηελ άπνςε φηη ην δεκφζην 

ιεηηνπξγεί κε βάζε ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ, ην 79,2% δηαθσλεί κε ηελ χπαξμε 

ζρεδηαζκνχ εξγαζίαο θαη επειημίαο θαη ην 77,5% κε ηελ χπαξμε εμαηξεηηθψλ 

ζπλζεθψλ πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ζην δεκφζην. Αληίζεηα, εθθξάδεηαη ζεηηθά θαη 

ζπκθσλεί ην 65,8% ησλ εξσηψκελσλ κε ηελ αλαγθαηφηεηα εθαξκνγήο θαηλνηνκηψλ 

ζηε δεκφζηα δηνίθεζε θαη ην 66,7% κε ηελ άπνςε φηη νη δεκφζηνη ππάιιεινη 

ρεηξίδνληαη κε πξνζνρή ηηο ππνζέζεηο ησλ πνιηηψλ.  

Απφ ηελ πξσηνγελή έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζην πιαίζην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο 

ζπλάγνληαη βαζηθά ζπκπεξάζκαηα γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ ΚΔΠ θαη ηελ πξνζθνξά 

ησλ ππαιιήισλ πξνο ηνπο πνιίηεο. Αξρηθά, φζνλ αθνξά ζηνλ πειαηνθεληξηθφ 

ραξαθηήξα ησλ ΚΔΠ, ηα απνηειέζκαηα απέδεημαλ πσο νη ππάιιεινη ησλ Κέληξσλ 
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Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ εθαξκφδνπλ βαζηθά πειαηνθεληξηθά ζηνηρεία ζηελ 

θαζεκεξηλή ηνπο πξαθηηθή. πγθεθξηκέλα, ην 76,7% ησλ εξσηψκελσλ ζεσξεί 

απαξαίηεηε ηελ εμαηνκίθεπζε ησλ αλαγθψλ ησλ πνιηηψλ, απμάλνληαο έηζη ηελ 

απνδνηηθφηεηά ηνπο ζηελ εξγαζία θαη εμαζθαιίδνληαο αζθάιεηα θαη εκπηζηνζχλε γηα 

ηνπο πνιίηεο. Σν 45,8% αζξνηζηηθά ζπκθσλεί ή ζπκθσλεί απφιπηα φηη ηα ΚΔΠ 

παξέρνπλ γξήγνξεο ππεξεζίεο ζηνπο πνιίηεο, ελψ ην 74,2% ησλ ππαιιήισλ θξίλεη 

φηη νη πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ ηα ΚΔΠ εμαξηψληαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ ηε ζσζηή ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ θαη θαη’επέθηαζε απφ ηηο γλψζεηο 

πνπ θαηέρνπλ ζε βάζνο γηα ην αληηθείκελν ηεο εξγαζίαο ηνπο. 

Αξλεηηθέο απαληήζεηο πξνέθπςαλ ζρεηηθά κε ζέκαηα αλαγλψξηζεο θαη 

επηβξάβεπζεο, ζέκαηα εθπαίδεπζεο θαη ζπκκεηνρήο ησλ ππαιιήισλ ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ. πγθεθξηκέλα, ην 79,2% ησλ ζπκκεηερφλησλ δηαθψλεζε κε ηελ χπαξμε 

επηβξάβεπζεο ή αμηνπνίεζεο ησλ ππαιιήισλ απφ ηε δηνίθεζε θαη ην 66,7% ηνπ 

δείγκαηνο δήισζε πσο δελ ελαιιάζζνληαη νη ππάιιεινη ζηα θαζήθνληά ηνπο θαη ζε 

άιιεο ζέζεηο εληφο ηεο ππεξεζίαο ηνπο. Δπίζεο, δίλεηαη έκθαζε ζηελ ελεξγνπνίεζε 

ηεο ζπκκεηνρήο ησλ ππαιιήισλ, κε ην 71,7% ησλ εξσηεζέλησλ λα εθθξάδεη ηελ 

αλεζπρία ηνπ γηα ηελ έιιεηςε πξνηξνπήο ηεο δηνίθεζεο ησλ ΚΔΠ γηα νκαδηθφηεηα 

θαη ζπκκεηνρή ζηε ιήςε απνθάζεσλ. Δπηπιένλ, νη ππάιιεινη κέζσ ησλ απαληήζεψλ 

ηνπο (κε πνζνζηφ 76,7%) ηφληζαλ ην πξφβιεκα ηεο ειιηπνχο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ησλ ΚΔΠ, κε κηθξή ζπκκεηνρή ζε εκεξίδεο θαη ζεκηλάξηα, αιιά θαη ην 

πξφβιεκα ηεο κε αληαπφθξηζεο ηεο ιεθζείζαο εθπαίδεπζεο ζηηο αλάγθεο θαη ηηο 

απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ (πνζνζηφ 70,8%), πξνθαιψληαο κείσζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηαπηφρξνλε αχμεζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πνιηηψλ. 

Απφ ηελ άιιε, νη ζπκκεηέρνληεο δίλνπλ ηδηαίηεξε έκθαζε (πνζνζηφ 71,7%) ζην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ησλ δηαδηθαζηψλ ζηα ΚΔΠ, ελψ ην 83,3% ηνλίδεη ηε 

ζεκαληηθφηεηα ηεο αιιαγήο ζηνλ ηξφπν νξγάλσζεο ησλ ΚΔΠ, πξνθεηκέλνπ λα 

ππάξρεη βειηίσζε ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Δπηπιένλ, ην 81,7% 

ζπκθσλεί πσο ηα ΚΔΠ βαζίδνληαη θαηά θφξνλ ζηελ Σερλνινγία Πιεξνθνξηθήο, 

αλαδεηθλχνληαο ηελ αλάγθε αμηνπνίεζεο ησλ ζχγρξνλσλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο 

θαη επηθνηλσληψλ, κε ζηφρν ηελ απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηνπο κέζσ ηεο 

απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Δπίζεο, νη εξσηψκελνη, κε πνζνζηφ 82,5%, 

ζεσξνχλ φηη ε γλψζε πνπ απνθηάηαη θαηά ηελ εξγαζία ηνπο ζηα ΚΔΠ δηαρέεηαη θαη 

ζηνπο ππφινηπνπο ζπλαδέιθνπο, γηα ηαρχηεξε θαη πνηνηηθφηεξε εμππεξέηεζε, ελψ ην 
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79,2% πηζηεχεη φηη ην πξνζσπηθφ ησλ ΚΔΠ πξνβαίλεη ζε δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο θαηά 

ηελ αλαηξνθνδφηεζε, αλαγλσξίδνληαο ην ζεκαληηθφ ξφιν ηεο αλαηξνθνδφηεζεο ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

Σέινο, βαζηθή θξίλεηαη γηα ηα ΚΔΠ ε αμηνπνίεζε ηερληθψλ θαη εξγαιείσλ ηεο ΓΟΠ, 

φπσο ε απηναμηνιφγεζε ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο 

(ΚΠΑ) ή ε πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο κε πξφηππα ISO, γηα ηελ επίηεπμε 

απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζεζκνχ κε ηελ νπηηθή ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ 

πνιίηε. Γπζηπρψο, απφ ηελ έξεπλα πξνθχπηεη φηη ην 74,2% ησλ ππαιιήισλ αξλείηαη 

φηη ηζρχνπλ ηερληθέο θαη εξγαιεία ηεο ΓΟΠ ζηηο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ, ελψ ην 75,8% 

δηαπηζηψλεη πσο δελ εθαξκφδεηαη ε «Γηνίθεζε κέζσ ηφρσλ» (Management By 

Objectives - MBO) ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. 

πλνςίδνληαο, απφ ηελ αλάιπζε πνπ πξνεγήζεθε πξνθχπηεη φηη ηα ΚΔΠ  απνηεινχλ 

ηνλ κεζάδνληα αλάκεζα ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, πνπ έξρεηαη λα θαιχςεη ην θελφ 

έιιεηςεο επηθνηλσλίαο πνπ ππήξρε αλάκεζα ζηνπο δεκφζηνπο θνξείο ηα ηειεπηαία 

ρξφληα. Απνηεινχλ έλα ζχγρξνλν κεηαξξπζκηζηηθφ εγρείξεκα, ην νπνίν φκσο 

επηδέρεηαη βειηηψζεηο. χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, πθίζηαληαη ζηα 

ΚΔΠ θαίξηα πξνβιήκαηα, φπσο αηειήο εθπαίδεπζε θαη απνπζία νκαδηθήο εξγαζίαο, 

έιιεηςε αλάπηπμεο θαηλνηνκηψλ θαη αμηνπνίεζεο ζχγρξνλσλ ηερλνινγηψλ, ειιηπήο 

αμηνπνίεζε εξγαιείσλ ηεο ΓΟΠ θαη εθαξκνγή «Γηνίθεζεο κε ηφρνπο». 

Δίλαη αλαγθαίν ινηπφλ λα ιεθζνχλ άκεζα κέηξα βειηίσζεο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε θαη απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία ησλ ΚΔΠ. Γηα λα απνηειέζνπλ ηα 

Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ παξάγνληα εθζπγρξνληζκνχ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο 

θαη ην ελαξθηήξην ιάθηηζκα γηα ηελ έλαξμε ηεο λέαο, κε γξαθεηνθξαηηθήο επνρήο ζην 

δεκφζην ηνκέα ζα πξέπεη λα εθαξκνζηνχλ, κε ην θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν, αξρέο θαη 

πξαθηηθέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ζ βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζηα ΚΔΠ, 

ε παξνρή γξήγνξσλ θαη θαηαλνεηψλ ππεξεζηψλ, ε εθπαίδεπζε θαη ε επηβξάβεπζε 

ησλ ππαιιήισλ, ε νκαδηθφηεηα θαη ε ζπκκεηνρή ζηε ιήςε απνθάζεσλ είλαη κεξηθέο 

απφ ηηο πξαθηηθέο πνπ ζα αιιάμνπλ ηνλ ηξφπν ζπλαιιαγήο ησλ πνιηηψλ κε ην 

δεκφζην θαη ζα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα δσήο ηνπο. 
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6.2. Περιοριςμοί και Προτάςεισ 

πσο νη πεξηζζφηεξεο εκπεηξηθέο κειέηεο, έηζη θαη ε ζπγθεθξηκέλε ππφθεηηαη ζε 

θάπνηνπο πεξηνξηζκνχο πνπ δελ επηηξέπνπλ ηε γελίθεπζε ησλ επξεκάησλ ηεο. 

πγθεθξηκέλα, ην δείγκα ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη κηθξφ ζε ζρέζε κε ηνλ αξηζκφ 

ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ ηεο ρψξαο, επνκέλσο θαη ηα απνηειέζκαηα δελ είλαη 

αληηπξνζσπεπηηθά ηνπ ζπλφινπ. Οη αλάγθεο φκσο θαη νη αληηιήςεηο ησλ ππαιιήισλ 

ησλ ΚΔΠ δελ παχνπλ λα απνηεινχλ ελδηαθέξνλ πεδίν γηα έξεπλα θαη πεξαηηέξσ 

βειηίσζε, εθφζνλ ε ζεζκνζέηεζε θαη ιεηηνπξγία ησλ ΚΔΠ απνηέιεζε νξφζεκν γηα 

ηε ζηαδηαθή κεηάβαζε απφ ην παξαδνζηαθφ κνληέιν δηνίθεζεο ζην Νέν Γεκφζην 

Μάλαηδκελη. 

Ζ παξνχζα εξγαζία ζα κπνξνχζε λα απνηειέζεη κηα θαιή αθεηεξία γηα κεγαιχηεξε 

εκβάζπλζε ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο θαη δηνίθεζεο ησλ ΚΔΠ. Πξνηείλεηαη ε 

πινπνίεζε κειινληηθψλ εξεπλψλ κε πην αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα ή κε θαζνιηθή 

ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ, ην νπνίν ζα αλαδείμεη φια ηα ραξαθηεξηζηηθά 

θαη ηηο πηπρέο ησλ πξνβιεκάησλ ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. 
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