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Περίληψη 
Η ερευνητική αυτή εργασία έχει σκοπό να αποτυπώσει την κατάσταση που 
αφορά την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους πολίτες της 
Θεσσαλονίκης. Ειδικότερα, καταγράφονται το ποσοστό χρήσης της 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τα χαρακτηριστικά των πολιτών από τους 
οποίους χρησιμοποιείται, οι λόγοι για τους οποίους χρησιμοποιείται, καθώς 
και το πώς αντιλαμβάνονται οι πολίτες τις προσπάθειες των δημόσιων 
υπηρεσιών για ανάπτυξη δικτυακών υπηρεσιών. Με βάση αυτήν την έρευνα, 
μπορεί  να εντοπιστεί το αν υπάρχει κίνδυνος για δημιουργία «ψηφιακού 
χάσματος», ποιες υπηρεσίες είναι δημοφιλέστερες στους πολίτες, το αν οι 
πολίτες πραγματικά απολαμβάνουν τα οφέλη της ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης και να διαπιστωθεί το πώς οι χρήστες αντιλαμβάνονται την 
ποιότητα των προσφερόμενων υπηρεσιών.    

Για την έρευνα χρησιμοποιήθηκε η μέθοδος του ερωτηματολογίου με δείγμα 
830 πολιτών της Θεσσαλονίκης, τους οποίους συνάντησα τυχαίως σε 
κεντρικά σημεία της πόλης. 

Η επιλογή των ερωτήσεων έγινε με βάση  προηγούμενες  έρευνες και 
αφορούν ζητήματα που ενδιαφέρουν την δημόσια διοίκηση, έτσι ώστε να 
αντιληφθεί τον αντίκτυπο των προσπαθειών της για την ανάπτυξη της 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και να προχωρήσει αναλόγως.     

Τα πορίσματα της έρευνας αφορούν το ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης στην πόλη της Θεσσαλονίκης, τα χαρακτηριστικά των 
χρηστών, τους λόγους χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τα 
αντιλαμβανόμενα οφέλη από την χρήση της και τέλος, την αξιολόγηση των 
αντίστοιχων υπηρεσιών. Έχει γίνει έγινε επεξεργασία και ανάλυση των 
αποτελεσμάτων με το πρόγραμμα στατιστικής επεξεργασίας SPSS 10.0 for 
Windows. Τα αποτελέσματα της έρευνας τα οποία συμφωνούν με αυτά της 
βιβλιογραφικής ανασκόπηση έδειξαν  ότι ένα μικρό ποσοστό πολιτών 
επισκέπτονται το διαδίκτυο για τις συναλλαγές τους με το δημόσιο, οι λόγοι 
επίσκεψης έχουν πληροφοριακούς παρά συναλλακτικούς σκοπούς, το 
κυριότερο όφελος για τους πολίτες είναι η εξοικονόμηση χρόνου και οι πολίτες 
αξιολογούν τις υπηρεσίες αυτές θετικά. Επίσης, με τη χρήση των ελέγχων 
ανεξαρτησίας βρήκαμε ότι υπάρχουν εξαρτήσεις ανάμεσα στην χρήση της 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και στην ηλικία, στο μηνιαίο οικογενειακό 
εισόδημα και στη μόρφωση του πολίτη, αποτέλεσμα που επιβεβαιώνει την 
ύπαρξη «ψηφιακού χάσματος». Τέλος, οι πολίτες που δήλωσαν ότι έχουν 
επισκεφτεί ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης τείνουν να είναι νέοι, 
να έχουν υψηλή μόρφωση και υψηλό μηναίο οικογενειακό εισόδημα.  
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Abstract  
This inquiring work has as a goal to impress the situation which concerns the 
use of e-government from the citizens of Thessaloniki. Particularly, there are   
shown the percentage of use of e-government, the characteristics of the 
users, the reasons of use of e-government, the benefits from the use of e-
government and the evaluation of these services from the citizens. Based on 
this research, it can be traced if there is danger for a “digital divide”, which 
services are more popular, if the citizens truly enjoy the benefits of e-
government and it can be ascertained how the citizens perceive the quality of 
the services which are offered.    

The method of the questionnaire was selected for the research. The sample 
consisted of 830 citizens of Thessaloniki, who I met randomly in central spots 
of the town.   

The choice of the questions was based on previous researches. They 
concern subjects that interest the public sector, in order to perceive the impact 
of its efforts on the matter of e-government and to make the proper steps.  

The conclusions of this research concern the percentage of use of e-
government, the characteristics of the users, the reasons of use of e-
government, the benefits from the use of e-government and the evaluation of 
these services from the citizens. In the end, the results were processed and 
analyzed with the program of statistical process SPSS 10.0 for Windows. The 
conclusions of our research agree with the international bibliography and 
support that only a small percentage of the citizens use e-government. 
Furthermore, e-government is used for more informative rather than 
transactional reasons, the most common benefit for the users is saving time 
and the users evaluate the corresponsive sites as good. Our analysis also 
suggests that there are dependences between the use of e-government and 
the age, the monthly family income and the education of the citizen. This final 
conclusion asserts the existence of a “digital divide”. Finally, the citizens who 
reported having visited sites of e-government tend to be young, have higher 
incomes and higher education.  
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Πρόλογος 

Πιστεύω, ότι ο βασικότερος λόγος για τον οποίο έχω σπουδάσει και αργότερα 

θα εργαστώ, πέρα από προσωπικούς λόγους,  είναι  η συμμετοχή μου στις 

κοινωνικές διαδικασίες και στο κοινό έργο. Οι σπουδές μου, μου δίνουν την 

δυνατότητα να συμμετέχω στην μεγάλη συλλογική προσπάθεια της κοινωνίας 

για την ικανοποίηση των αναγκών του ανθρώπου.  

Την τελευταία δεκαετία η νέα τεχνολογία έχει εισαχθεί και επηρεάζει την 

καθημερινότητα των ανθρώπων. Μέσα, λοιπόν, σε αυτό το πλαίσιο,  διάλεξα  

ως θέμα της διπλωματικής μου εργασίας την ικανοποίηση του πολίτη από τις 

υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Αρχικά, το ότι η ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση είναι υπηρεσία κοινωνικής φύσης και σκοπός της είναι η 

καθολική πρόσβαση των πολιτών είναι τα δύο σημεία που μου κέντρισαν το 

ενδιαφέρον για να ασχοληθώ με αυτό το θέμα. Η προσέγγιση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, από την πλευρά του πολίτη, δηλαδή ο 

αντίκτυπος αυτών των υπηρεσιών στην καθημερινότητα του καθένα μας, είναι 

το ζήτημα που με ενδιαφέρει.          

Για την εργασία αυτή  θα ήθελα να ευχαριστήσω  την επιβλέπουσα 

καθηγήτρια Δέσποινα Μακρίδου-Μπούσιου, και τον Υποψήφιο Διδάκτωρ 

Σιδηρόπουλο Δημήτριο. Επίσης,  θα ήθελα να ευχαριστήσω όλους τους 

κατοίκους της Θεσσαλονίκης, που συμμετείχαν στην έρευνα.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 

1. Εισαγωγή 

Το κεφάλαιο αυτό αποτελεί µια εισαγωγή της εργασίας. Παρουσιάζονται ο 

σκοπός και οι επιµέρους στόχοι της έρευνας,  οι ερευνητικές υποθέσείς της, τα 

όρια και οι περιορισµοί της  καθώς  και η σπουδαιότητά της. Στην παράγραφο 

1.9 γίνεται αποσαφήνιση των βασικών όρων της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  

και στην παράγραφο 1.10  παρατίθεται  η διάρθρωση της έρευνας. 

. 

1.1 Γενικά 

Την τελευταία δεκαετία η επανάσταση στην πληροφορική και στις 

τηλεπικοινωνίες έχει επηρεάσει την καθηµερινότητα των ανθρώπων καθώς 

και την αλληλεπίδραση µεταξύ δηµόσιων φορέων και πολιτών. Αυτές οι 

αλλαγές µετασχηµατίζουν τον σύγχρονο τρόπο διακυβέρνησης (LaPorte, 

Demchak,  Jong, 2002).  

Η  ηλεκτρονική διακυβέρνηση ορίζεται ως η χρήση της τεχνολογίας και 

ειδικότερα του διαδικτύου, ως ένα µέσο για παράδοση υπηρεσιών στους 

πολίτες, στις επιχειρήσεις και σε άλλες οντότητες. Τα οφέλη αυτού του 

µετασχηµατισµού είναι η µειωµένη γραφειοκρατία, η συνεχής διαθεσιµότητα 

των υπηρεσιών, ο µειωµένος χρόνος απόκρισης και το µικρότερο ποσοστό 

λαθών. Όλοι αυτοί οι παράγοντες συνεισφέρουν στη γενική αύξηση της 

αποτελεσµατικότητας των δηµόσιων φορέων (Akmana, Yazicib, Mishraa, 

Arifogluc, 2005).  

Στο πλαίσιο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης µπορούν να εξεταστούν οι 

αλληλεπιδράσεις µεταξύ δηµόσιων φορέων, επιχειρήσεων και πολιτών. Οι 
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απλοί πολίτες µπορούν να απολαµβάνουν πολλά οφέλη από την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση, όπως µία µεγάλη ποικιλία πληροφοριών και υπηρεσιών, 

τυποποιηµένες φόρµες που απαιτούνται στις δηµόσιες υπηρεσίες, 

πληροφορίες για τις κυβερνητικές πολιτικές, ευκαιρίες για εύρεση εργασίας, 

νέα µέσα ψηφοφορίας, εκτέλεση φορολογικών υποχρεώσεων, απόκτηση 

αδειών, πληρωµή προστίµων και υποβολή προτάσεων και ερωτήσεων σε 

δηµόσιους φορείς (Brannen, 2001).   

Μέσα, λοιπόν στο γενικότερο πλαίσιο ανάπτυξης της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, η Ευρωπαϊκή Ένωση έχει θέσει σε εφαρµογή το σχέδιο 

δράσης eEurope 2005 (http://europa.eu.int/scadplus/leg/el/lvb/l24226.htm). 

Με αυτό το σχέδιο, τα µέλη της  Ευρωπαϊκής Ένωσης και η Ελλάδα 

προσπαθούν να αξιοποιήσουν τις πληροφοριακές και τηλεπικοινωνιακές 

εξελίξεις για την αύξηση της παραγωγικότητας και ανταγωνιστικότητας της 

δηµόσιας διοίκησης (Europa– Κοινωνία της Πληροφορίας, 2004). 

Έτσι, λοιπόν, πολλές δηµόσιες υπηρεσίες έχουν αναπτύξει και συνεχίζουν να 

αναπτύσσουν τις δικές τους τοποθεσίες στο ∆ιαδίκτυο µε καθεµία από αυτές να 

παρέχει συγκεκριµένες υπηρεσίες ανάλογα µε τις αρµοδιότητες της. Παρόλα αυτά 

και βάση της βιβλιογραφίας υπάρχουν διάφορα ζητήµατα τα οποία αφορούν την 

χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους πολίτες.  
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1.2 Tο πρόβληµα  

Τα ζητήµατα µε τα οποία θα ασχοληθεί η παρούσα εργασία, τα οποία αφορούν 

τη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους πολίτες και τα οποία έχουν 

αποτελέσει και αντικείµενο της διεθνούς βιβλιογραφίας είναι η καταµέτρηση  του 

πλήθος των χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ο προσδιορισµός των 

χαρακτηριστικών των χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, η καταγραφή 

των λόγων επίσκεψης στις αντίστοιχες υπηρεσίες και ο προσδιορισµός του 

βαθµού ικανοποίησης που απολαµβάνουν οι Έλληνες πολίτες της Θεσσαλονίκης 

κατά τη χρήση   αυτών των υπηρεσιών. 

Σύµφωνα µε τη διεθνή βιβλιογραφία, η εκτίµηση της διάχυσης της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης παρουσιάζει ενδιαφέρον από την άποψη ότι 

µπορεί να διαπιστωθεί αν η ηλεκτρονική διακυβέρνηση εκπληρώνει το σκοπό 

της ως ένα καθολικό µέσο για τη διευκόλυνση της επαφής των πολιτών µε 

τους δηµόσιους φορείς. Πρωταρχικό ζήτηµα για τη γενίκευση της χρήσης της 

ηλεκτρονικής δηµόσιας διοίκησης είναι να εξασφαλισθεί σε όλους η 

πρόσβαση στις ηλεκτρονικές δηµόσιες υπηρεσίες (Europa – Κοινωνία της 

Πληροφορίας, 2005).  Στο πλαίσιο αυτό, η εκπαίδευση και η κατάρτιση έχουν 

ουσιώδη σηµασία καθώς και η ενίσχυση της πολυπλατφορµικής προσέγγισης 

(πρόσβαση στις υπηρεσίες από διάφορες πλατφόρµες: προσωπικοί 

υπολογιστές, ψηφιακή τηλεόραση, κινητά τερµατικά, δηµόσια σηµεία 

πρόσβασης στο ∆ιαδίκτυο κ.λπ.) (Ya Ni, Tat-Kei, 2005).  

Με την καταγραφή των χαρακτηριστικών των χρηστών µπορεί να διαπιστωθεί αν 

υπάρχει κάποιο τµήµα του πληθυσµού µε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά το οποίο 

κάνει χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Προκειµένου οι υπηρεσίες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης να έχουν τα αναµενόµενα οφέλη, παίζει µεγάλο 
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ρόλο το κατά πόσο οι πολίτες έχουν πρόσβαση και χειρίζονται τη σύγχρονη 

τεχνολογία, γεγονός που εξαρτάται από παράγοντες όπως δηµογραφικοί, φύλο, 

εκπαίδευση, εισοδηµατική κατάσταση και ηλικία. Μάλιστα, το επίπεδο 

εκπαίδευσης παρουσιάζεται ως παράγοντας κλειδί στη χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης (Evans, Yen, 2005). Το ζήτηµα είναι πολύ σηµαντικό, διότι 

υπάρχει πραγµατικός κίνδυνος να δηµιουργηθεί «ψηφιακό χάσµα» - λόγω της 

άνισης πρόσβασης στις πληροφορίες και τις τεχνολογίες των πληροφοριών 

(Jaeger, Thompson,2004). 

Η καταγραφή των λόγων επίσκεψης στις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης έχει αποτελέσει αντικείµενο της διεθνούς βιβλιογραφίας 

προκειµένου να διαπιστωθεί ο βαθµός αλληλεπίδρασης των πολιτών µε τις 

υπηρεσίες, δηλαδή αν οι συναλλαγές που πραγµατοποιούνται είναι 

πληροφοριακού ή συναλλακτικού επιπέδου  (Reddick, 2005).   

Η καταγραφή των λόγων επίσκεψης στις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης είναι ενδιαφέρουσα και από την άποψη ότι µπορεί να 

διαπιστωθεί ποιες υπηρεσίες ενδιαφέρουν περισσότερο τους πολίτες. Η 

βιβλιογραφία αναφέρει τρεις κύριους λόγους που οδηγούν τους πολίτες να 

επισκεφτούν σελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Οι λόγοι αυτοί είναι  το 

ηλεκτρονικό εµπόριο, η ηλεκτρονική δηµοκρατία και η ηλεκτρονική έρευνα 

(Thomas, Streib 2005). 

 Το ηλεκτρονικό εµπόριο αναφέρεται στις online συναλλαγές µε την 

κυβέρνηση, οι οποίες συµπεριλαµβάνουν ή µπορεί να συµπεριλαµβάνουν, 

ανταλλαγή χρηµάτων (McGregor, Holman, 2004). Η ηλεκτρονική δηµοκρατία 

αναφέρεται στην δυνατότητα που παρέχεται στους πολίτες να 

επικοινωνήσουν απόψεις ή παράπονα σε δηµόσιους φορείς για κάποιο κοινό 
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θέµα, ανεξαρτήτως κάποιας συναλλαγής (Clift, 2002). Τέλος, η ηλεκτρονική 

έρευνα αναφέρεται στην αναζήτηση πληροφοριών µέσα από τους δικτυακούς 

τόπους των δηµόσιων φορέων (The Markle Foundation, 2001). 

Η ικανοποίηση και η αξιολόγηση των υπηρεσιών παρουσιάζει ενδιαφέρον 

από την άποψη ότι µπορεί να διαπιστωθεί κατά πόσο οι υπηρεσίες 

ανταποκρίνονται στις ανάγκες των πολιτών (Welch, Hinnant, Moon, 2005). 

Επίσης, µπορούν να εντοπιστούν  τα προβλήµατα που παρουσιάζονται κατά 

τη χρήση και να γίνει  αναθεώρηση του σχεδιασµού των συγκεκριµένων 

υπηρεσιών (European Commission, 2004). 

Η γενική αξιολόγηση των προσφερόµενων υπηρεσιών είναι ένα µέτρο της 

αποτελεσµατικότητας των δηµόσιων φορέων στο κοινωνικό τους έργο στο 

πλαίσιο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.     

 

1.3 Σπουδαιότητα της µελέτης 

Η έρευνα αυτή αποτυπώνει την υπάρχουσα κατάσταση για την χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από την πλευρά των πολιτών στην Ελλάδα. 

Ασχολείται, δηλαδή, µε την πλευρά της ζήτησης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

διακυβέρνησης από τους πολίτες (Reddick, 2005), καθώς η επισκεψιµότητα 

των σχετικών δικτυακών τόπων συνεχώς αυξάνεται (Thomas, Streib, 2003).  

Η σπουδαιότητα της µελέτης έγκειται στο ότι προσπαθεί να µετρήσει το 

ποσοστό των χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ποσοστό που 

αποτελεί ένδειξη  του κατά ποσό εκπληρώνεται ο σκοπός της καθολικής 

πρόσβασης στις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (Europa – 

Κοινωνία της Πληροφορίας, 2005).   
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Επίσης, καθώς η επισκεψιµότητα των υπηρεσιών αυξάνεται, ενδιαφέρον είναι 

εντοπιστούν τα χαρακτηριστικά  των πολιτών που τις χρησιµοποιούν καθώς 

και οι λόγοι για τους οποίους επιχειρούν αυτήν  την ηλεκτρονική σύνδεση 

(Strover, Straubhaar, 2000).  Η έρευνα αυτή µπορεί να διαπιστώσει αν 

υπάρχει κίνδυνος για δηµιουργία «ψηφιακού χάσµατος» (Thomas, Streib, 

2005). Σηµαντική επίσης είναι και η διαπίστωση του βαθµού αλληλεπίδρασης 

των πολιτών µε τις υπηρεσίες αυτές (Torres, Pina, Acerete, 2005).  

Η διερεύνηση της ικανοποίησης από τις σχετικές υπηρεσίες είναι σηµαντική 

από την άποψη ότι µπορεί να διαπιστωθεί αν οι πολίτες πραγµατικά 

απολαµβάνουν τα οφέλη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (Jaeger, 2003). 

 H διαπίστωση του πώς οι χρήστες αντιλαµβάνονται την ποιότητα των 

προσφερόµενων υπηρεσιών είναι χρήσιµη και µε την έννοια, ότι οι δηµόσιοι 

φορείς µπορούν να αντιληφθούν την ανταπόκριση των πολιτών στις 

προσπάθειες τους, για την ανάπτυξη της παρουσίας τους στο διαδίκτυο 

(Europa – Europe’s Information Society, 2004).  

 

1.4 Σκοπός της έρευνας και επιµέρους στόχοι 

Σκοπός της έρευνας είναι να αποτυπώσει την κατάσταση που αφορά την 

χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους πολίτες της Θεσσαλονίκης. 

Επιµέρους στόχοι της έρευνας είναι: 

 η διερεύνηση της διάδοσης και της χρήσης των υπηρεσιών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στη Θεσσαλονίκη και η αποτύπωση της 

σηµερινής κατάστασης, 

 ο εντοπισµός των χαρακτηριστικών  των  χρηστών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης,  
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 η καταγραφή των λόγων επίσκεψης στις αντίστοιχες υπηρεσίες και τέλος 

 η διερεύνηση και αποτύπωση των κυρίαρχων απόψεων των  χρηστών 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης όσον αφορά την ικανοποίηση τους από 

τη χρήση των  αντίστοιχων υπηρεσιών 

 

1.5 Ερωτήσεις της µελέτης 

Με βάση τους παραπάνω στόχους της έρευνας, οι ερωτήσεις οι οποίες θα 

πρέπει να απαντηθούν είναι οι εξής: 

• Ποιο ποσοστό των πολιτών είναι χρήστες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης; 

• Ποιοι δηµογραφικοί παράγοντες επηρεάζουν την χρήση της  ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης; 

• Οι χρήστες  χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική διακυβέρνηση περισσότερο 

για πληροφοριακούς ή  για συναλλακτικούς σκοπούς;  

• Ποίου είδους υπηρεσίες χρησιµοποιούνται περισσότερο, ηλεκτρονικού 

εµπορίου, ηλεκτρονικής έρευνας ή ηλεκτρονικής δηµοκρατίας;  

• Ποιο είναι το σηµαντικότερο όφελος που αντιλαµβάνονται οι πολίτες από 

τη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης; 

• Οι χρήστες βρίσκουν αυτό που θέλουν στην υπηρεσία που επισκέπτονται; 

• Πώς αξιολογούν οι  χρήστες τον δικτυακό τόπο που επισκέφτηκαν; 

• Ο χρήστης επιθυµεί να επισκεφτεί τη συγκεκριµένη τοποθεσία της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης ξανά;  
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1.6  Ερευνητικές Υποθέσεις        

Οι υποθέσεις πάνω στις οποίες βασίζεται η έρευνα διατυπώνονται παρακάτω και 

βασίζονται στη βιβλιογραφία, όπως θα διαπιστωθεί από την ανασκόπηση της. 

1. Ένα µικρό ποσοστό των πολιτών είναι χρήστες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. 

2. Οι δηµογραφικοί παράγοντες οι οποίοι επηρεάζουν την χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η ηλικία, η εκπαίδευση και η εισοδηµατική 

κατάσταση.  

3. Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν εξαρτάται από το φύλο του 

ατόµου. 

4. H ηλεκτρονική διακυβέρνηση χρησιµοποιείται περισσότερο για 

πληροφοριακούς σκοπούς, παρά για συναλλακτικούς. 

5.  Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση χρησιµοποιείται περισσότερο για λόγους 

ηλεκτρονικής έρευνας, έπειτα ηλεκτρονικού εµπορίου και τέλος, ηλεκτρονικής 

δηµοκρατίας.  

6. Το σηµαντικότερο όφελος που αντιλαµβάνονται οι πολίτες από τη χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η εξοικονόµηση χρόνου. 

7. Η πλειοψηφία των χρηστών βρήκαν αυτό που ήθελαν στην ιστοσελίδα που 

επισκέφτηκαν. 

8. Η πλειοψηφία των χρηστών είναι ικανοποιηµένοι µε τις δηµόσιες ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες και θα επισκεφτούν την συγκεκριµένη τοποθεσία ξανά. 
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Η πρώτη ερευνητική υπόθεση καταµετράει  το πλήθος των χρηστών της 

ηλεκτρονικής υπόθεσης, η δεύτερη διερευνά τα χαρακτηριστικά των χρηστών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, η τρίτη και τέταρτη διερευνούν τους λόγους 

επίσκεψης στις αντίστοιχες υπηρεσίες και οι τρεις τελευταίες προσδιορίζουν τον 

βαθµό ικανοποίησης που απολαµβάνουν οι  πολίτες κατά τη χρήση   αυτών των 

υπηρεσιών. 

 

1.7 Όρια της Μελέτης  

Η έρευνα η οποία πραγµατοποιήθηκε είναι ποσοτική και η µέθοδος που 

χρησιµοποιήθηκε είναι οι ατοµικές συνεντεύξεις, πρόσωπο µε πρόσωπο, µε τους 

ερωτώµενους, µε χρήση δοµηµένου ερωτηµατολογίου.  Η έρευνα 

πραγµατοποιήθηκε στο πολεοδοµικό συγκρότηµα της Θεσσαλονίκης, όπως αυτό 

ορίζεται από τη  Νοµαρχιακή Αυτοδιοίκηση του Νοµού Θεσσαλονίκης. 

(http://www.nath.gr/Photos/XARTIS_N_THESSALONIKHS_DIMO.gif) 

Ο πληθυσµός αναφοράς είναι  15 ετών και άνω, ανέρχεται σε 710.023 άτοµα 

και περιλαµβάνει τον µόνιµο πληθυσµό της Θεσσαλονίκης, βάσει της 

απογραφής του 2001,  ο οποίος ανήκει στους εξής ∆ήµους και Κοινότητες, οι 

οποίοι ανήκουν στο πολεοδοµικό συγκρότηµα της Θεσσαλονίκης: ∆ήµος 

Θεσσαλονίκης, ∆ήµος Αγίου Παύλου, ∆ήµος Αµπελοκήπων,  ∆ήµος 

Ελευθέριου-Κορδελιού,   ∆ήµος Εύοσµου,  ∆ήµος Καλαµαριάς,  ∆ήµος 

Μενεµένης, ∆ήµος Νεαπολέως, ∆ήµος Πανοράµατος,  ∆ήµος Πολίχνης,  

∆ήµος Πυλαίας,    ∆ήµος Σταυρουπόλεως,   ∆ήµος Συκεών, ∆ήµος 

Τριανδρίας, και Κοινότητα Ευκαρπίας και     Κοινότητα Πεύκων.   

(http://www.statistics.gr/gr_tables/S1100_SAP_1_dk_smy5_p.htm) 
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Το µέγεθος του δείγµατος ανέρχεται σε 830 άτοµα. Για να υπολογιστεί το 

µέγεθος του δείγµατος, έχω στηριχτεί στον τύπο που χρησιµοποιείται για τον 

προσδιορισµό δείγµατος µε τυχαία δειγµατοληψία χωρίς επανοτοποθέτηση (U.S. 

Department of Health and Human Services, 2005)  (University of Florida, 1997).  

Το επίπεδο εµπιστοσύνης που χρησιµοποιήθηκε είναι 95% και το λάθος βάσει 

της τυχαίας δειγµατοληψίας υπολογίζεται σε ποσοστό  3,4 ,συν πλην, του 

αποτελέσµατος της έρευνας.     

 

1.8 Περιορισµοί της Μελέτης  

Το δείγµα αποτέλεσαν πολίτες , τους οποίους συνάντησα στις διασταυρώσεις 

των δρόµων Αριστοτέλους µε Τσιµισκή, Κ. Ντηλ µε Τσιµισκή και Κ. Ντηλ µε 

Ερµού, τα οποία θεωρούνται κεντρικά σηµεία της Θεσσαλονίκης. Η συλλογή 

των δεδοµένων πραγµατοποιήθηκε από τις 15 Φεβρουαρίου µέχρι τις 8 

Μαρτίου 2006. Η χρονική διάρκεια της συνέντευξης ανέρχεται κατά µέσο όρο 

σε δέκα λεπτά. Οι συνεντεύξεις πραγµατοποιούνταν κατά τις πρωινές ώρες 

9:00 µε 12:00 και κατά τις µεσηµβρινές ώρες 15:30 µε 17:00. Το ποσοστό 

συµµετοχής στην έρευνα ήταν 62%.  

Με βάση τα παραπάνω δεδοµένα προκύπτουν ερωτηµατικά όσον αφορά την 

αντιπροσωπευτικότητα του δείγµατος. Εποµένως, το σφάλµα λόγω της τυχαίας 

δειγµατοληψίας υπολογίζεται σε  ποσοστό  3,4 ,συν πλην, του αποτελέσµατος 

της έρευνας µε επίπεδο εµπιστοσύνης 95%.     
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1.9 Αποσαφήνιση Όρων 

Η αναζήτηση στην υπάρχουσα βιβλιογραφία για την εξέλιξη της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης παγκοσµίως και την χρήση των αντίστοιχων υπηρεσιών από 

τους πολίτες, είχε ως αποτέλεσµα να εντοπιστούν διάφοροι ορισµοί της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και των υπηρεσιών που προσφέρει, τους 

οποίους παραθέτω παρακάτω. Αναλυτικότερη παρουσίαση πραγµατοποιείται 

στο κεφάλαιο 3.  

Ως ηλεκτρονική διακυβέρνηση (e-Government) ορίζεται η χρήση των 

τεχνολογιών πληροφοριών και επικοινωνιών (ΤΠΕ) στη δηµόσια διοίκηση, σε 

συνδυασµό µε οργανωτικές αλλαγές και νέες δεξιότητες για τη βελτίωση των 

δηµόσιων υπηρεσιών και των δηµοκρατικών διαδικασιών, καθώς και για την 

ενίσχυση της υποστήριξης στις πολιτικές του δηµοσίου (Gil-Garcia, Pardo, 

2005). 

Σύµφωνα µε την Ευρωπαϊκή  Ένωση η ηλεκτρονική διακυβέρνηση ορίζεται 

ως η χρήση των τεχνολογιών των πληροφοριών και των επικοινωνιών  (ΤΠΕ) 

στις δηµόσιες διοικήσεις, σε συνδυασµό µε οργανωτικές αλλαγές και νέες 

δεξιότητες του προσωπικού. Σκοπός είναι η βελτίωση των δηµόσιων 

υπηρεσιών, η ενίσχυση των δηµοκρατικών διαδικασιών και των διαδικασιών 

στήριξης των δηµόσιων πολιτικών (Europa – Κοινωνία της Πληροφορίας, 

2005).   

Σύµφωνα µε τον  Tapscott (1996) η ηλεκτρονική διακυβέρνηση συνδυάζει την 

νέα τεχνολογία µε τα ήδη υπάρχοντα συστήµατα εσωτερικής οργάνωσης,    

συνδέοντας µε αυτόν τον τρόπο  τις κυβερνητικές πληροφοριακές υποδοµές  

µε οποιονδήποτε – φορολογούµενους,  προµηθευτές,  πελάτες,  
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ψηφοφόρους, σχολεία, µέσα µαζικής ενηµέρωσης, νοσοκοµεία, καθώς µε 

όλες τις κυβερνήσεις του υπόλοιπου κόσµου.  

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση λειτουργεί µε την ενσωµάτωση κρατικών 

µηχανισµών στον ψηφιακό κόσµο λειτουργεί ωφελώντας µία ενιαία γραµµή 

παραγωγής, ώστε τα προϊόντα που παράγονται µε το ένα υποσύστηµα να 

ανατροφοδοτούν το επόµενο (Montagna,2005). Τα είδη σχέσεων που 

δηµιουργούνται µεταξύ πολιτών, επιχειρήσεων και κυβερνητικών φορέων στο 

πλαίσιο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, όπως ορίζονται από τους Evans και 

Yen (2005) είναι : 

Government-to-Citizens (G2C). ∆ηµιουργία ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι 

οποίες διευκολύνουν τους πολίτες να έχουν πρόσβαση στις δηµόσιες  

υπηρεσίες.   

Government-to-Business (G2B). ∆ηµιουργία ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι 

οποίες διευκολύνουν το ηλεκτρονικό εµπόριο και την επικοινωνία µεταξύ 

επιχειρήσεων και δηµόσιων φορέων.  

Government-to-Government (G2G). ∆ηµιουργία ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι 

οποίες διευκολύνουν την αλληλεπίδραση των φορέων της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης µεταξύ τους.  

Σύµφωνα µε τους Torres, Pina, Acerete  (2005), τα είδη υπηρεσιών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης χωρίζονται στις εξής κατηγορίες: 

Επικοινωνιακές. Σελίδες που παρέχουν για εκτύπωση πρότυπα αιτήσεων και 

βεβαιώσεων ή φόρµες για «κατέβασµα» και συµπλήρωση offline στον 

υπολογιστή. 

∆ιαδραστικές. Σελίδες που επιτρέπουν συµπλήρωση και καταχώρηση 

αιτήσεων online. Σε αυτήν την κατηγορία ανήκουν και σελίδες που 
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εφαρµόζουν τη διαδικασία ταυτοποίησης του χρήστη πριν από κάθε 

συναλλαγή. 

Συναλλακτικές. Σελίδες όπου ο χρήστης µπορεί να συναλλάσσεται πλήρως µε 

µία υπηρεσία, καταβάλλοντας όπου χρειάζεται και το απαραίτητο τέλος. 

Οι υπηρεσίες που προσφέρει η ηλεκτρονική διακυβέρνηση µπορούν να 

ξεπεράσουν τους φραγµούς του χρόνου και της απόστασης, ώστε να 

προωθήσουν τις εργασίες της κυβέρνησης και να δώσουν στο κοινό 

πληροφόρηση και υπηρεσίες όποτε και όπου θέλουν, δυνατότητα που 

θεωρείται από τα σηµαντικότερα οφέλη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

(Reddick, 2005). Άλλα εξίσου σηµαντικά οφέλη είναι η χρήση των σύγχρονων 

ηλεκτρονικών συστηµάτων προσφέρει προϊόντα και υπηρεσίες υψηλής 

ποιότητας, τα οποία είναι γρηγορότερα, εύκολα στο χειρισµό και  έχουν 

χαµηλότερο κόστος. Το αποτέλεσµα είναι προϊόντα και υπηρεσίες τα οποία 

έχουν σχεδιαστεί µε γνώµονα τις ανάγκες των πολιτών και όχι όπως γινόταν 

στις παλιές δοµές- µε βάση την ευκολία των δηµόσιων υπαλλήλων  

(Sprecher, 2000). 

Παρόλο τον καθολικό χαρακτήρα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, υπάρχει 

κίνδυνος για δηµιουργία ψηφιακού χάσµατος, το οποίο αναφέρεται στις 

ανισότητες πρόσβασης στις νέες τεχνολογίες της πληροφορίας και της 

επικοινωνίας (Rao, 2005).  

 

1.10 ∆ιάρθρωση της Μελέτης 

Η εργασία αυτή περιέχει έξι κεφάλαια. Το πρώτο κεφάλαιο αποτελεί µία 

εισαγωγή για την µελέτη που ακολουθεί, όπου παρουσιάζονται ο σκοπός και 

οι επιµέρους στόχοι της έρευνας,  οι ερευνητικές υποθέσεις της έρευνας, τα 
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όρια και οι περιορισµοί της  καθώς  και η σπουδαιότητά της.  Στο κεφάλαιο 

δεύτερο παρουσιάζεται η βιβλιογραφική ανασκόπηση της έρευνας. Πιο 

συγκεκριµένα, παρουσιάζονται έρευνες σχετικές µε την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση και τη χρήσή της από τους πολίτες των Η.Π.Α, της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης και της Τουρκίας, έρευνες για την ανάπτυξη εφαρµογών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στις νοµαρχίες των Η.Π.Α. και της Ευρώπη και 

τέλος, έρευνες για την υιοθέτηση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνιών που έχουν πραγµατοποιηθεί στην Ελλάδα. Το τρίτο κεφάλαιο 

συνεχίζει µε την ανάλυση κάποιων σχέσεων και διαδικασιών που 

δηµιουργούνται στο πλαίσιο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και επίσης 

παρουσιάζεται η ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρωπαϊκή 

Ένωση και στην Ελλάδα. Στο τέταρτο κεφάλαιο παρατίθενται τα 

µεθοδολογικά στοιχεία της έρευνας.  Στο πέµπτο κεφάλαιο  παρουσιάζονται 

οι στατιστικές µετρήσεις και η ανάλυση των αποτελεσµάτων βάση της 

Περιγραφικής Στατιστικής, των Πινάκων ∆ιασταυρώσεως  και των Ελέγχων 

Ανεξαρτησίας. Τέλος, στο έκτο  κεφάλαιο παρουσιάζονται τα συµπεράσµατα 

της έρευνας και γίνονται προτάσεις για µελλοντική έρευνα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

 

2. Θεωρητικό Υπόβαθρο - Βιβλιογραφική Ανασκόπηση 

Η ικανοποίηση από την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι ένα θέµα 

που έχει  απασχολήσει πολλούς σύγχρονους συγγραφείς. Στο κεφάλαιο αυτό 

γίνεται µια ανασκόπηση της βιβλιογραφίας. Χωρίζεται σε επιµέρους τµήµατα 

βάση συγκεκριµένων θεµάτων που έχουν εξετάσει άλλοι ερευνητές. H 

παράγραφος 2.1 ασχολείται µε έρευνες σχετικά µε την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση και τη χρήσή της από τους πολίτες των Η.Π.Α. Στις 

παραγράφους 2.1.1 και 2.1.2 παρουσιάζονται έρευνες για τα χαρακτηριστικά 

των χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και για τους λόγους επίσκεψης 

στις αντίστοιχες ιστοσελίδες στην πολιτεία της Γεωργίας των Η.Π.Α. Στην 

παράγραφο 2.1.3 παρουσιάζονται οι προσδοκίες των πολιτών για την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση στην πολιτεία του Τέξας των Η.Π.Α.  Στην 

παράγραφο 2.2  παρουσιάζεται έρευνα που βασίζεται στην ικανοποίηση των 

πολιτών από τη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρωπαϊκή 

Ένωση. Στην παράγραφο 2.3 παρουσιάζεται µία έρευνα που 

πραγµατοποιήθηκε στην Τουρκία για την επίδραση του φύλου και της 

εκπαίδευσης στην χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Στην παράγραφο 

2.4 παρουσιάζονται έρευνες για την ανάπτυξη εφαρµογών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης στις νοµαρχίες των Η.Π.Α. και της Ευρώπης. Τέλος, στην 

παράγραφο 2.5 παρουσιάζονται έρευνες για την υιοθέτηση των Τεχνολογιών 

Πληροφορικής και Επικοινωνιών που έχουν πραγµατοποιηθεί στην Ελλάδα. 
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2.1 Έρευνες για τη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους 

πολίτες των  Η.Π.Α.  

Στην παράγραφο αυτή παρουσιάζονται δύο έρευνες, οι οποίες αναφέρονται 

στα χαρακτηριστικά των χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, στη 

σχέση των χρηστών µε την κυβέρνηση και στο βαθµό αλληλεπίδρασης των 

πολιτών µε τις υπηρεσίες. Οι έρευνες αυτές πραγµατοποιήθηκαν στις Η.Π.Α.  

 

2.1.1 Έρευνα για τα χαρακτηριστικά των χρηστών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, για τη σχέση των χρηστών µε την κυβέρνηση και για το 

βαθµό αλληλεπίδρασης µε την ηλεκτρονική διακυβέρνηση των Η.Π.Α. 

Ο Reddick (2005) εξετάζει µέσα από την έρευνά του  τα χαρακτηριστικά των 

χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τη σχέση των χρηστών µε την 

κυβέρνηση και το βαθµό αλληλεπίδρασης µε το διαδίκτυο, στις Η.Π.Α.. 

Σύµφωνα µε τον Reddick, η εξέλιξη της πληροφοριακής και 

τηλεπικοινωνιακής τεχνολογίας έχει προκαλέσει την οργάνωση των 

γραφειοκρατικών διαδικασιών σε συστήµατα. Οι παραδοσιακοί τρόποι 

επικοινωνίας µε τους δηµόσιους φορείς έχουν αντικατασταθεί από 

πληροφοριακά συστήµατα (Reddick , 2005). 

 Σύµφωνα µε την µεθοδολογία της έρευνας, τα δεδοµένα έχουν συλλεχθεί 

από το  Pew Internet και American Life Project. Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε 

µέσω τηλεφώνου σε δείγµα 815 χρηστών του διαδικτύου, οι οποίοι είχαν 

αναζητήσει οποιεσδήποτε πληροφορίες είτε για τοπικούς είτε κυβερνητικούς 

φορείς.  Οι συµµετέχοντες στην έρευνα είχαν δηλώσει τους εαυτούς τους σε 

προηγούµενες έρευνες ως χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Όλοι οι 
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συµµετέχοντες στην έρευνα είναι απλοί πολίτες.  Υπάρχουν τρία ζητήµατα, τα 

οποία εξέτασε η έρευνα.  

• Τα κοινωνικά και δηµογραφικά  χαρακτηριστικά των χρηστών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

• Αν τα άτοµα τα οποία εµπιστεύονται την κυβέρνηση και θέλουν να 

αλλάξουν την υπάρχουσα κατάσταση είναι πιθανότερο να υιοθετήσουν 

την ηλεκτρονική διακυβέρνηση.  

• Εξετάζεται ο βαθµός αλληλεπίδρασης των χρηστών µε τους δηµόσιους 

φορείς, µέσω διαδικτύου.  

Σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της έρευνας  τα κοινωνικά και δηµογραφικά  

χαρακτηριστικά των χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι τα εξής: 

έχουν πανεπιστηµιακή εκπαίδευση, είναι εργαζόµενοι των δηµόσιων φορέων, 

έχουν υψηλό εισόδηµα και είναι ήδη έµπειροι χρήστες του διαδικτύου. Πολίτες 

άνω των 55 ετών δεν είναι τόσο πιθανό να χρησιµοποιήσουν την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση.  Στο ίδιο συµπέρασµα σχετικά µε τα χαρακτηριστικά των 

Αµερικάνων χρηστών καταλήγει και η έρευνα του Darell (2004). 

Επίσης, πράγµατι άτοµα που εµπιστεύονται την κυβέρνηση είναι πιθανότερο 

να υιοθετήσουν την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, συµπέρασµα στο οποίο 

καταλήγει και ο  Darell (2004). Κάποια ειδικότερα αποτελέσµατα της έρευνας 

είναι ότι µόνο 14% µπόρεσαν να χρησιµοποιήσουν το διαδίκτυο ή το 

ηλεκτρονικό ταχυδροµείο σαν µία προσπάθεια για να αλλάξουν την 

κυβερνητική πολιτική. Ποσοστό 61% απάντησαν ότι δεν µπόρεσαν να 

επηρεάσουν κάποια κυβερνητική πολιτική, γεγονός που µας κάνει να 

συµπεράνουµε ότι το διαδίκτυο είναι ένα ελάχιστο µέσο για την αλλαγή της 

κυβερνητικής πολιτικής.  
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Περισσότερες από τις συναλλαγές µεταξύ κυβέρνησης και πολιτών βρίσκονται 

στο πληροφοριακό επίπεδο. Η πιο συχνή απαίτηση των χρηστών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η αναζήτηση τουριστικών και ψυχαγωγικών 

πληροφοριών (ποσοστό 77,3%). Η δεύτερη πιο συχνή απαίτηση ήταν η 

χρήση δικτυακών τόπων δηµόσιων φορέων για την διεξαγωγή κάποιας 

ερευνητικής εργασίας (69,8%). Άλλα θέµατα ενδιαφέροντος για τον  πολίτη 

είναι η αναζήτηση πληροφοριών για την κυβερνητική πολιτική ή τυπικές 

διαδικασίες που ακολουθούνται από δηµόσιους φορείς, το downloading 

εγγράφων καθώς και η εύρεση των υπηρεσιών που ένας δηµόσιος φορέας 

προσφέρει.  Τα αποτελέσµατα δείχνουν ότι οι πολίτες είναι ικανοί να 

αποκτήσουν έναν ικανοποιητικό βαθµό πληροφοριών από τους δηµόσιους 

οργανισµούς. 

 Παρόλα αυτά, η ολοκλήρωση συναλλαγών δεν χρησιµοποιείται συχνά από 

τους πολίτες, οι οποίοι επισκέπτονται ιστοσελίδες των δηµόσιων φορέων. Η 

πιο συχνή δραστηριότητα σε επίπεδο συναλλαγών είναι η φορολογική 

δήλωση (ποσοστό 15,7%) και ακολουθεί η ανανέωση άδειας οδήγησης και 

τέλος η δήλωση αυτοκινήτου. Η πληρωµή προστίµου γίνεται µόνο από το 

1,7% των πολιτών.  

Τα συµπεράσµατα αυτής της έρευνας είναι η ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

προσφέρει κυρίως καταλόγους πληροφοριών για πολίτες. Καθώς όµως 

προχωράει και η χρήση του ηλεκτρονικού εµπορίου και οι πολίτες συνηθίζουν 

να διεκπεραιώνουν τραπεζικές συναλλαγές ή και απλές αγορές µέσω 

διαδικτύου, οι δηµόσιοι φορείς δέχονται πιέσεις για προσφορά περισσότερων 

συναλλακτικών υπηρεσιών µέσω διαδικτύου.         
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 Η έρευνα δείχνει ότι ναι µεν οι Αµερικάνοι χρησιµοποιούν προς το παρόν 

τους δικτυακούς τόπους της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για 

πληροφοριακούς λόγους, αλλά επιθυµούν να χρησιµοποιήσουν την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση και για συναλλακτικούς λόγους.  

Το πιο ενδιαφέρον αποτέλεσµα της έρευνας σχετικά µε την αλληλεπίδραση 

των πολιτών µε την κυβέρνηση µέσω διαδικτύου είναι ότι µισοί των χρηστών 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι πολύ ή αρκετά ικανοποιηµένοι µε τις 

online υπηρεσίες και 37% δηλώνουν ότι πολύ ή αρκετά ικανοποιηµένοι µε την 

επικοινωνία µε ηλεκτρονικό ταχυδροµείο, 36% µε προσωπική επαφή και 26% 

µε τηλεφωνική επικοινωνία. Τα παραπάνω αποδεικνύουν ότι οι πολίτες 

εξοικειώνονται όλο και  περισσότερο µε την ηλεκτρονική διακυβέρνηση.   

   

2.1.2 Έρευνα για τη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, την 

ικανοποίηση από αυτήν  και την εµπιστοσύνη στην κυβέρνηση από τους 

πολίτες των Η.Π.Α. 

Οι Welch, Hinnant, Moon (2005) στην έρευνά τους προσπάθησαν να 

εξετάσουν τους παράγοντες από τους οποίους εξαρτώνται η χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, η ικανοποίηση από αυτούς τους δικτυακούς 

τόπους και η εµπιστοσύνη στην κυβέρνηση από τους πολίτες των Η.Π.Α. 

(Welch, Hinnant, Moon, 2005). 

Το άρθρο τους χρησιµοποιεί δεδοµένα, τα οποία προέρχονται από το τµήµα 

Council on Excellence in Government, από µία έρευνα που είχε διενεργήσει 

σε 806 ενήλικες, ανάµεσα τους και χρήστες του διαδικτύου. Η έρευνα 

διενεργήθηκε το 2001 και έγινε µέσω τηλεφώνου.   

Η έρευνα εξέτασε τους παράγοντες οι οποίοι επηρεάζουν τα εξής τρία θέµατα:  
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• την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους πολίτες, 

• την ικανοποίηση των πολιτών από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση και 

• την εµπιστοσύνη στην κυβέρνηση. 

Η έρευνα έκανε τις εξής υποθέσεις, ότι (1) η χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης από τους πολίτες   εξαρτάται:  

• από τα δηµογραφικά στοιχεία (ηλικία, φύλο, αγροτικός πληθυσµός, 

δηµόσιος υπάλληλος, φυλή, εισοδηµατική κατάσταση και εκπαίδευση) 

των πολιτών,  

• από την γενική ικανοποίηση από την κυβέρνηση και  

• από τη χρήση του διαδικτύου.  

(2) Η ικανοποίηση των πολιτών από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση εξαρτάται: 

• από το βαθµό εξοικείωσης των πολιτών µε το διαδίκτυο,  

• από την εµπιστοσύνη στην κυβέρνηση, 

• από την ικανοποίηση από την διαφάνεια στο διαδίκτυο,  

• από την ικανοποίηση στην εκτέλεση συναλλαγών και 

• από τον βαθµό αλληλεπίδρασης των πολιτών  µε τους δηµόσιους 

φορείς.  

(3)  Η εµπιστοσύνη στην κυβέρνηση εξαρτάται:  

• από την ικανοποίηση των πολιτών από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, 

• από την γενική ικανοποίηση από την κυβέρνηση και  

• από δηµογραφικά στοιχεία. 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας, αναφορικά µε την πρώτη υπόθεση, δείχνουν 

ότι άνθρωποι νεαρής ηλικίας, γυναίκες και εργαζόµενοι σε γραφεία τείνουν να 

χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική διακυβέρνηση περισσότερο, ενώ το εισόδηµα 

δεν φαίνεται να παίζει σηµαντικό ρόλο. Όπως είναι αναµενόµενο, το επίπεδο 
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χρήσης του διαδικτύου παίζει µεγάλο ρόλο στην χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. Επίσης, είναι ενδιαφέρον το ότι τα άτοµα τα οποία είναι 

δυσαρεστηµένα από κυβέρνηση,  είναι πιθανότερο να επισκεφτούν τους 

αντίστοιχους δικτυακούς τόπους, από αυτούς τους πολίτες οι οποίοι είναι 

ευχαριστηµένοι. Ίσως, το παραπάνω  γεγονός εκφράζει την ελπίδα ότι οι 

ιστοσελίδες µπορούν να προσφέρουν ένα κανάλι έκφρασης για τους πολίτες.  

Τα αποτελέσµατα της έρευνας, αναφορικά µε την δεύτερη υπόθεση, δείχνουν 

ότι η ικανοποίηση από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι µεγαλύτερη στα 

άτοµα τα οποία έχουν εµπιστοσύνη στην κυβέρνηση και τα οποία είναι 

εξοικειωµένα µε το διαδίκτυο. Η ικανοποίηση από την εκτέλεση συναλλαγών 

δεν θεωρήθηκε από το δείγµα αρκετά σηµαντική, ώστε να επηρεάζει άµεσα 

την ικανοποίηση από την χρήση υπηρεσιών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Η ικανοποίηση από την διαφάνεια συσχετίζεται θετικά µε την ικανοποίηση 

από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση.  

Τέλος,  ο νέος τρόπος επικοινωνίας έχει προκαλέσει την ανησυχία των 

πολιτών λόγω  του απρόσωπου χαρακτήρα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Η ανησυχία βρίσκεται στο   ότι οι δηµόσιοι φορείς δεν θα αντιµετωπίζουν πια 

συγκεκριµένα προβλήµατα. Η ίδια άποψη στηρίζεται και από τους Bovens 

και Zouridis (2002). Πιο συγκεκριµένα υποστηρίζεται, ότι οι δηµόσιοι φορείς 

χρησιµοποιούν την τεχνολογία για µία µονόδροµη παρά αµφίδροµη 

επικοινωνία µε τον πολίτη, µειώνοντας έτσι την αλληλεπίδραση µεταξύ 

πολιτών και γραφειοκρατών. H αµφίδροµη επικοινωνία όµως, είναι σηµαντική 

για τις δηµοκρατικές διαδικασίες, αφού κάνει τους δηµόσιους φορείς πιο 

υπεύθυνους για τις πράξεις τους (Roberts, 2002). 
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Αναφορικά µε την τρίτη υπόθεση, η έρευνα δείχνει ότι  η ικανοποίηση από την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι θετικά συσχετισµένη µε την εµπιστοσύνη 

στην κυβέρνηση. Σε αυτό το κλίµα βέβαια υπάρχουν και κάποια δυσάρεστα 

σηµεία, όπως το ότι οι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  δεν 

θεωρούν ότι οι προσφερόµενες υπηρεσίες ανταποκρίνονται στις ανάγκες 

τους, γεγονός που επιδρά αρνητικά και στην εµπιστοσύνη που έχουν οι 

πολίτες προς την κυβέρνηση.   

Τα συµπεράσµατα που προκύπτουν είναι τα παρακάτω. Τα δηµογραφικά 

στοιχεία δείχνουν πώς η ηλικία, το φύλο και το είδος εργασίας του ατόµου και 

ο βαθµός χρήσης του διαδικτύου είναι συνδεδεµένα µε τη χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Σηµαντικό είναι το συµπέρασµα της 

ικανοποίησης των πολιτών µε την παροχή πληροφοριών, αλλά δυσαρέσκεια 

µε την έλλειψη αλληλεπίδρασης. Τα ευρήµατα της έρευνας, ακόµα δείχνουν  

πώς οι πολίτες, µε µεγαλύτερη ανησυχία για την ανταπόκριση της 

κυβέρνησης στις ανάγκες τους, είναι λιγότερο ικανοποιηµένοι από την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Έτσι, βγαίνει το συµπέρασµα ότι οι πολίτες, οι 

οποίοι έχουν µεγαλύτερη επιθυµία να χρησιµοποιήσουν την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση, όταν την χρησιµοποιήσουν, απογοητεύονται.  

Επίσης, συµπεραίνουµε ότι οι πολίτες είναι γενικώς ικανοποιηµένοι από τις 

συναλλαγές που πραγµατοποιούνται µέσω ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, 

θεωρούν τους δικτυακούς τόπους αξιόπιστους, αλλά έχουν ακόµα ανάγκες 

που δεν ικανοποιούνται. Τέλος, τα αποτελέσµατα δείχνουν ότι τα άτοµα τα 

οποία είναι περισσότερα ικανοποιηµένα από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

γενικώς εµπιστεύονται και την κυβέρνηση περισσότερο και αυτή η σχέση 

ισχύει και αντίστροφα.  
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2.1.3 Έρευνα για τα χαρακτηριστικά των χρηστών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, για τους λόγους επίσκεψης στις αντίστοιχες ιστοσελίδες 

και για την αξιολόγηση αυτών στην πολιτεία της Γεωργίας των 

Η.Π.Α.(2003) 

Μια έρευνα  που πραγµατοποιήθηκε από τους Thomas και Streib (2003) 

εξετάζει µία σειρά υποθέσεων για την αλληλεπίδραση των πολιτών µε 

δηµόσιους φορείς µέσω διαδικτύου. Για να εξεταστούν οι παραπάνω 

υποθέσεις, χρησιµοποιούνται δεδοµένα από µία έρευνα, η οποία αφορούσε 

το πώς οι κάτοικοι της Γεωργίας των Η.Π.Α. επικοινωνούν µε δηµόσιους 

φορείς µέσω διαδικτύου (Thomas & Streib, 2003). 

Οι υποθέσεις, οι οποίες εξετάζονται είναι οι παρακάτω:     

1) Τουλάχιστον µία σηµαντική µειοψηφία, αν όχι πλειοψηφία χρηστών του 

διαδικτύου αναφέρουν ότι επισκέπτονται κυβερνητικούς δικτυακούς τόπους.   

Το πρώτο θέµα µε το οποίο ασχολείται η έρευνα είναι ο αριθµός των ατόµων, 

οι οποίοι επισκέπτονται το διαδίκτυο και ποια είναι τα χαρακτηριστικά τους.  

Όσον αφορά την µέτρηση του αριθµού των ατόµων που επισκέπτονται το 

διαδίκτυο, εξετάζονται τα εξής θέµατα: ποιο είναι το ποσοστό του πληθυσµού 

που επισκέπτεται τις κυβερνητικές ιστοσελίδες σε σχέση (α) µε το σύνολο του 

πληθυσµού, (β) σε σχέση µε το σύνολο του πληθυσµού που είναι χρήστες του 

διαδικτύου. Η δεύτερη σύγκριση δίνει µία πιο αξιόπιστη εκτίµηση και αυτό 

λόγω του ότι οι χρήστες του διαδικτύου έχουν πρόσβαση σε υπολογιστές και 

κατά συνέπεια είναι πιθανότερο να επισκεφτούν ιστοσελίδες δηµόσιων 

φορέων. 

2) Από το ποσοστό των χρηστών του διαδικτύου, το οποίο επισκέπτεται τους 

δικτυακούς τόπους κυβερνητικών φορέων, ποιοι δηµόσιοι φορείς ελκύουν το 
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περισσότερο ενδιαφέρον, αυτοί που έχουν ένα πιο κεντρικό ρόλο στην 

διακυβέρνηση ή έναν πιο αποκεντρωτικό χαρακτήρα.  

Στην έρευνα αυτή εξετάζεται η επισκεψιµότητα των ιστοσελίδων των 

δηµόσιων φορέων όλων των επιπέδων από τις πιο κεντρικές υπηρεσίες µέχρι 

και αυτές που έχουν τοπικό χαρακτήρα. Τίθεται, λοιπόν το ερώτηµα ποιες 

υπηρεσίες, αναλόγως µε το πόσο κεντρικές είναι, παρουσιάζουν το 

µεγαλύτερο ενδιαφέρον. Οι συγγραφείς του άρθρου πιστεύουν ότι οι πιο 

κεντρικές υπηρεσίες της κυβέρνησης ελκύουν περισσότερο ενδιαφέρον. 

Επίσης, είναι πιθανότερο οι υψηλότερες βαθµίδες της κυβέρνησης να 

µπορέσουν να διαθέσουν περισσότερους πόρους για την ανάπτυξη 

δικτυακών εφαρµογών.  Ακόµα, υψηλές βαθµίδες της κυβέρνησης 

προσφέρουν και υπηρεσίες, οι οποίες απευθύνονται και σε µεγαλύτερο κοινό, 

όπως φορολογία ή κοινωνική ασφάλιση.  

Ακόµα, βέβαια και αυτή η υπόθεση να αποβεί αληθής, η κατάσταση µπορεί να 

αλλάξει καθώς κάποιοι τοπικοί φορείς µπορεί να αναπτύξουν πιο 

αποδοτικούς δικτυακούς τόπους. 

3) Οι πολίτες αναφέρουν ότι επισκέπτονται περισσότερο δικτυακούς τόπους 

για απόκτηση πληροφοριών, παρά για να κάνουν κάποια αίτηση, να 

εκφράσουν απόψεις ή παράπονα.  

Το ερώτηµα που τίθεται είναι γιατί οι πολίτες επισκέπτονται δικτυακούς 

τόπους κυβερνητικών φορέων. Η έρευνα αυτή κάνει τις παρακάτω 

κατηγοριοποιήσεις: αναζήτηση πληροφοριών, υποβολή αιτηµάτων και 

δήλωση απόψεων ή παραπόνων. Γίνεται η υπόθεση, ότι από τη στιγµή που οι 

υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχουν έναν απρόσωπο 

χαρακτήρα, οι ανάλογες επισκέψεις έχουν συνηθέστερο σκοπό την απόκτηση 
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πληροφοριών παρά την κατάθεση παραπόνων. Η τελευταία αυτή 

δραστηριότητα είναι πιθανόν πιο αποτελεσµατική όταν πραγµατοποιείται µε 

την προσωπική επαφή του ενδιαφεροµένου. 

Ακόµα, βέβαια και αν η παραπάνω υπόθεση προκύψει αληθής και αυτή η 

κατάσταση µπορεί να αλλάξει. Καθώς ο αριθµός των επισκέψεων των 

χρηστών για πληροφοριακούς σκοπούς θα γίνεται και πιο µεγάλος, ίσως οι 

δηµόσιοι φορείς αναπτύξουν λογισµικό το οποίο θα διευκολύνει και την 

περαιτέρω επικοινωνία. 

4) Οι πολίτες οι οποίοι επισκέπτονται κυβερνητικούς δικτυακούς τόπους θα 

αξιολογήσουν αυτούς τους δικτυακούς τόπους πιο θετικά από δικτυακούς 

τόπους άλλου περιεχοµένου. 

Οι περισσότεροι πολίτες δηλώνουν ότι ο παραδοσιακός τρόπος επικοινωνίας 

µε τους δηµόσιους φορείς είναι µία θετική εµπειρία. Οι παραδοσιακές αυτές 

επαφές αξιολογούνται βάσει της ικανοποίησης του πολίτη, η οποία εξαρτάται 

από το βαθµό ανταπόκρισης στο αίτηµά του και από την αντίληψη του πολίτη 

για τρόπο που του συµπεριφέρθηκαν. Το απρόσωπο και η έλλειψη 

αλληλεπίδρασης των δικτυακών τόπων των δηµόσιων φορέων δεν συµβαδίζει 

µε τα παραπάνω κριτήρια των πολιτών. Για το λόγο αυτό, στο άρθρο αυτό 

επιλέχτηκαν τα εξής κριτήρια για την αξιολόγηση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης: (α) το πώς οι χρήστες αντιλαµβάνονται τους  κυβερνητικούς 

δικτυακούς τόπους σε σχέση µε δικτυακούς τόπους άλλου περιεχοµένου και 

(β) το αν οι χρήστες θα δηλώσουν την πρόθεση να τους επισκεφτούν ξανά. 

5) Οι πολίτες οι οποίοι αναφέρουν ότι είναι χρήστες του διαδικτύου έχουν 

υψηλά εισοδήµατα, υψηλότερη µόρφωση, δεν ανήκουν σε µειονότητες 

πληθυσµούς και είναι νεαρής ηλικίας.  
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Εξετάζεται το ερώτηµα, για τα ποια είναι τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά   του 

τµήµατος του πληθυσµού που έχουν πρόσβαση σε υπολογιστές και στο 

διαδίκτυο. 

6) Ανάµεσα στους χρήστες του διαδικτύου, οι πολίτες που αναφέρουν ότι 

επισκέπτονται δικτυακούς τόπους δηµόσιων φορέων έχουν υψηλότερα 

εισοδήµατα, υψηλότερη µόρφωση, δεν ανήκουν σε µειονότητες, και δεν είναι 

νεαρής ηλικίας.  

Η ερώτηση που τίθεται είναι: από τους χρήστες του διαδικτύου, ποιοι είναι 

ταυτόχρονα και χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και αν είναι 

περισσότεροι ή λιγότεροι. Στην υπόθεση 6 έχει προστεθεί ότι οι χρήστες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν είναι νεαρής ηλικίας λόγω του µειωµένου 

ενδιαφέροντος που παρουσιάζει αυτή η πληθυσµιακή οµάδα προς την 

πολιτική.   

7) Οι πολίτες που αναφέρουν ότι χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση έχουν  απαιτήσεις από δηµόσιους φορείς και ενδιαφέρονται 

περισσότερο για την διακυβέρνηση και την πολιτική.  

Τίθεται το ερώτηµα αν οι ίδιοι παράγοντες που υποκινούν τους πολίτες να 

επικοινωνήσουν µε τους δηµόσιους φορείς, θα τους υποκινήσουν να 

χρησιµοποιήσουν και τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Για να ελεγχθούν οι παραπάνω υποθέσεις τον Ιανουάριο του 2000 

πραγµατοποιήθηκε µια τηλεφωνική έρευνα ενός τυχαίου δείγµατος στην 

πολιτεία της Γεωργίας στις Η.Π.Α. Οι ερωτήσεις που έγιναν αφορούσαν τη 

χρήση του διαδικτύου γενικώς, τη χρήση δικτυακών τόπων δηµόσιων 

οργανισµών και την αξιολόγηση αυτών των δικτυακών τόπων. Επίσης, έγιναν 

ερωτήσεις για τα δηµογραφικά στοιχεία των συµµετεχόντων στο δείγµα. Η 
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τηλεφωνική αυτή έρευνα αφορούσε πολίτες άνω των 18. Το δείγµα αριθµούσε 

827 πολίτες.     

Προκειµένου να διερευνηθεί η υπόθεση 1, οι ερωτηθέντες αρχικά ερωτήθηκαν 

αν χρησιµοποιούν τις νέες τεχνολογίες των τηλεπικοινωνιών, όπως κινητά 

τηλέφωνα, ηλεκτρονικό ταχυδροµείο και το διαδίκτυο.  Γενικώς, τα επίπεδα 

χρήσης αυτών των εργαλείων είναι ίδια. Μεγαλύτερη συχνότητα χρήσης έχουν 

τα κινητά τηλέφωνα, περίπου 65% των ερωτηθέντων απάντησαν ότι έχουν 

κινητό τηλέφωνο. Από τους ερωτηθέντες, 53,8% απάντησαν ότι 

χρησιµοποιούν το διαδίκτυο και 47,9% από αυτούς ότι το χρησιµοποιούν µια 

φορά την εβδοµάδα. Τα ευρήµατα αυτά για τη χρήση του διαδικτύου είναι 

σύµφωνα µε άλλες µελέτες που πραγµατοποιήθηκαν στην Αµερική και 

παρουσιάζουν αυξηµένη χρήση του διαδικτύου. 

Αναφορικά, µε τις ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, 38% των 

χρηστών του διαδικτύου ανέφεραν ότι χρησιµοποίησαν κάποιο δικτυακό τόπο 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης τον τελευταίο χρόνο. Το εύρηµα αυτό είναι 

σύµφωνο µε την υπόθεση 1, ότι τουλάχιστον µία σηµαντική µειοψηφία 

χρηστών του διαδικτύου επισκέπτονται κυβερνητικούς δικτυακούς τόπους.   

Σύµφωνα µάλιστα µε την έρευνα ισχύει και η δεύτερη υπόθεση, δηλαδή ότι 

οι ιστοσελίδες κεντρικότερων υπηρεσιών δέχονται τους περισσότερους 

επισκέπτες. Το σηµείο αυτό δείχνει ότι οι µεγαλύτερες υπηρεσίες είναι 

ευκολότερες στη χρήση και προσφέρουν αποτελεσµατικότερες υπηρεσίες 

στον πολίτη.  

Η έρευνα δείχνει ότι ο πιο συχνός λόγος για τον οποίο οι πολίτες 

επισκέπτονται τους δικτυακούς τόπους της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι 

η απόκτηση πληροφοριών, δηλαδή ισχύει και η τρίτη υπόθεση. Το 64% των 
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ερωτηθέντων δήλωσαν ότι ήθελαν κάποια συγκεκριµένη πληροφορία και 47% 

δήλωσαν ότι έψαχναν το πρόσωπο µε το οποίο ήθελαν να επικοινωνήσουν, 

πληροφορία που θεωρείται ακόµα ειδικότερη.  Μικρότερα ποσοστά 

επισκέφτηκαν κάποιο δικτυακό τόπο για να απαιτήσουν κάποια υπηρεσία 

(38%), για να εκφράσουν µία γνώµη (32%) και για να εκφράσουν κάποιο 

παράπονο(16%). Έτσι, όπως ήταν αναµενόµενο, οι πολίτες επισκέπτονται 

τους δικτυακούς τόπους περισσότερο για την απόκτηση πληροφοριών. Άρα 

προς, το παρόν, το διαδίκτυο παρέχει υπηρεσίες µίας κατεύθυνσης 

αναφορικά µε την κυβέρνηση. 

Οι πολίτες, ακόµα, ερωτήθηκαν για την συνολική αξιολόγηση των ιστοσελίδων 

των δηµόσιων φορέων, συγκρίνοντας τις µε άλλες διαφορετικού 

περιεχοµένου. Οι συµµετέχοντες στην έρευνα  βαθµολόγησαν, λοιπόν, τις 

ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σχεδόν το ίδιο µε αυτές 

διαφορετικού περιεχοµένου. Η έρευνα παρόλα αυτά δεν επιβεβαιώνει 

απόλυτα την υπόθεση 4, αν και υπάρχει θετική αξιολόγηση των ιστοσελίδων 

των δηµόσιων φορέων, διότι οι ερωτηθέντες οι οποίοι ανέφεραν ότι έχουν 

επισκεφτεί ιστοσελίδες διαφορετικών επιπέδων της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, και βάσει προηγούµενων ερωτήσεων, θεωρούνται και πιο 

έµπειροι, βαθµολόγησαν τις ιστοσελίδες ως απλά καλές.  

Αναλυτικότερα, το 68% των ερωτηθέντων αξιολόγησαν τις κυβερνητικές 

ιστοσελίδες σε σχέση µε την ευκολία στη χρήση ως καλές ή άριστες. Σχετικά 

µε τη χρησιµότητα των πληροφοριών, 76% των πολιτών τις βαθµολόγησαν 

ως καλές ή άριστες. 

Για τα χαρακτηριστικά των χρηστών του διαδικτύου, επιβεβαιώνεται η 

υπόθεση 5. Η χρήση του διαδικτύου αυξάνεται καθώς αυξάνεται το εισόδηµα 

 28



 

και η εκπαίδευση, µειώνεται σε προχωρηµένες ηλικίες και χρησιµοποιείται 

περισσότερο από άτοµα της λευκής φυλής. Το φύλο είναι η µόνη µεταβλητή 

που δεν είναι συνδεδεµένη σηµαντικά µε τη χρήση του διαδικτύου. 

Σύµφωνα µε την υπόθεση 6, τίθεται η ερώτηση αν το ίδιο τµήµα των πολιτών 

µε τα παραπάνω χαρακτηριστικά, θα χρησιµοποιεί και τις υπηρεσίες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Πράγµατι οι χρήστες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης ανήκουν στη λευκή φυλή, έχουν υψηλό εισόδηµα και έχουν 

υψηλή µόρφωση. Αντίθετα, βέβαια στην υπόθεση  6 είχε υποστηριχτεί ότι οι 

νεαρές ηλικίες δεν  πρόκειται να επισκεφτούν σχετικές ιστοσελίδες, λόγω του 

ότι δεν τις ενδιαφέρει το περιεχόµενο τους. Η πραγµατικότητα, όµως, δείχνει 

ότι οι νέοι επισκέπτονται τις συγκεκριµένες ιστοσελίδες ενώ η χρήση µειώνεται 

καθώς αυξάνεται η ηλικία. Μπορεί µάλιστα να βγει το συµπέρασµα ότι οι νέοι 

ενδιαφέρονται όπως και κάθε άλλο τµήµα του πληθυσµού για αυτόν τον νέο 

τρόπο επικοινωνίας που χρησιµοποιεί η κυβέρνηση. Άρα, η υπόθεση 6 δεν 

ισχύει απόλυτα.  

Τέλος, πολίτες µε µεγαλύτερη συµµετοχή σε κυβερνητικές υπηρεσίες είναι 

περισσότερο πιθανόν να επισκεφτούν σελίδες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και συνεπώς, ισχύει η υπόθεση 7.  

Τα συµπεράσµατα της έρευνας είναι ότι οι επισκέψεις των πολιτών είναι 

αρκετά συχνές και µάλιστα σε τέτοιο βαθµό που η ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

αποτελεί ένα σηµαντικό µέσο για την επικοινωνία του πολίτη µε δηµόσιους 

φορείς. Οι περισσότερες από αυτές τις επαφές, γίνονται κυρίως για την 

απόκτηση πληροφοριών και έτσι ο βαθµός αλληλεπίδρασης µπορεί να 

θεωρηθεί µικρός, σε σχέση µε παραδοσιακούς τρόπους επικοινωνίας. Ένα 

ενθαρρυντικό εύρηµα της έρευνας, είναι ότι οι επισκέπτες είναι αρκετά 
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ευχαριστηµένοι από την εµπειρία τους και βαθµολογούν τις σχετικές 

ιστοσελίδες ως πολύ καλές και µάλιστα ποιοτικές. Ένα αποθαρρυντικό 

εύρηµα είναι ότι οι επισκέπτες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αποτελούν 

ένα µικρό τµήµα του πληθυσµού.   

 

2.1.4 Έρευνα για τα χαρακτηριστικά των χρηστών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και για τους λόγους χρήσης της στην πολιτεία της 

Γεωργίας των Η.Π.Α.(2005) 

Η έρευνα που διενεργήθηκε από τους Thomas και Streib (2005) έχει σκοπό 

να εξετάσει τις εξής δύο περιοχές επιστηµονικού ενδιαφέροντος: (1) γιατί οι 

πολίτες επισκέπτονται τις σελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και (2) 

ποια είναι τα χαρακτηριστικά αυτών των πολιτών (Thomas & Streib, 2005). 

Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε τον Ιανουάριο του 2001, µέσω τηλεφωνηµάτων, 

σε 827 κατοίκους της πολιτείας της Γεωργίας, οι οποίοι επιλέχτηκαν τυχαία, 

άνω των 18 ετών. Οι ερωτήσεις αφορούσαν τη χρήση του διαδικτύου, τη 

χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, το ενδιαφέρον του πολίτη για την 

πολιτική και δηµογραφικά στοιχεία των πολιτών.  

Η πρώτη ερώτηση της έρευνας ήταν αν οι πολίτες χρησιµοποιούν το διαδίκτυο 

και έπειτα αν έχουν χρησιµοποιήσει κάποια υπηρεσία της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης.  Οι ερωτηθέντες που ανέφεραν επίσκεψη σε ιστοσελίδες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης ερωτήθηκαν τι πιστεύουν για αυτές τις 

ιστοσελίδες σε σχέση µε άλλες που επισκέπτονται. Οι ερωτηθέντες 

αξιολόγησαν σχετικά θετικά τις κυβερνητικές ιστοσελίδες 

Έπειτα, οι συµµετέχοντες ρωτήθηκαν αν οι επισκέψεις τους 

πραγµατοποιούνταν για προσωπικούς ή επαγγελµατικούς σκοπούς. 
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Αναλόγως µε την προηγούµενη απάντηση, οι συµµετέχοντες καλούνταν να 

απαντήσουν αν η επίσκεψή τους οφείλονταν σε κάποιους από τους 

παρακάτω λόγους: 

• φορολογικές υποχρεώσεις, 

• αναζήτηση αρχείων της πολιτείας, 

• πρόσβαση σε πληροφορίες σχετικές µε το όχηµα τους, 

• πρόσβαση σε πληροφορίες σχετικές µε τη χορήγηση αδειών, 

• αίτηση για κάποια εργασία σε δηµόσιο φορέα, 

• αίτηση κράτησης για κάποιο δηµόσια θέση parking, 

• αναζήτηση πληροφοριών για κάποια κυβερνητική υπηρεσία ή φορέα, 

• έκφραση κάποιου παραπόνου, 

• έκφραση κάποιας γνώµης, 

• κατά λάθος, 

• άλλοι.  

Στην έρευνα δεν υπήρχε καµία συγκεκριµένη ερώτηση για το αν και πόσο 

ενδιαφέρεται ο πολίτης για την πολιτική και την διακυβέρνηση, έγιναν όµως 

κάποιες παρεµφερείς ερωτήσεις: 

• Αν ο πολίτης εγγράφεται στους εκλογικούς καταλόγους, ενέργεια που 

δείχνει το αν ο πολίτης ενδιαφέρεται για τις ενέργειες της κυβέρνησης. 

• Αν ο πολίτης είναι οπαδός κάποιας πολιτικής ιδεολογίας. 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας έδειξαν τα παρακάτω. Οι συµµετέχοντες 

ρωτήθηκαν αρχικά, πόσο συχνά επισκέπτονται το διαδίκτυο. Περίπου 

ποσοστό 55% απάντησαν ότι το επισκέπτονται τουλάχιστον κάθε βδοµάδα 

και περίπου το 1/3 των ερωτηθέντων απάντησαν ότι δεν το χρησιµοποιούν. 

Ποσοστό 43% των χρηστών του διαδικτύου απάντησαν ότι κατά τους 
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τελευταίους 12 µήνες έχουν επισκεφτεί κάποιον δικτυακό τόπο ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, ενώ 41% δήλωσαν πώς δεν έχουν επισκεφτεί ποτέ. 

Οι συµµετέχοντες, οι οποίοι απάντησαν ότι έχουν επισκεφτεί σελίδες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ρωτήθηκαν αν ο λόγος επίσκεψης τους είναι 

επαγγελµατικός ή προσωπικός. Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για 

προσωπικούς λόγους είναι πιο συχνό φαινόµενο. Έπειτα, οι συµµετέχοντες 

ρωτήθηκαν ποιος είναι ο λόγος επίσκεψης τους και ο πιο συχνός λόγος είναι 

οι «άλλες πληροφορίες» και έπειτα οι φορολογικές υποχρεώσεις. Το εύρηµα 

αυτό, θέτει προβληµατισµό για την ευρύτητα των αναζητήσεων που µπορεί να 

οδηγήσουν τον πολίτη να χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. Στην ερώτηση ποιες είναι αυτές οι άλλες πληροφορίες που 

αναζήτησαν οι πολίτες, οι συµµετέχοντες απάντησαν εκπαιδευτικές και 

νοµικές πληροφορίες. 

Επίσης, έγινε η ερώτηση αν η χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης γίνεται 

για λόγους ηλεκτρονικού εµπορίου, ηλεκτρονικής δηµοκρατίας ή ηλεκτρονικής 

έρευνας. Το ηλεκτρονικό εµπόριο και η ηλεκτρονική ερευνά αποδεικνύονται οι 

πιο χρήσιµες υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Ακόµα, οι χρήστες του διαδικτύου είναι πιθανότερο να έχουν τα εξής 

χαρακτηριστικά: να είναι νεαρής ηλικίας, να ανήκουν στην λευκή φυλή, να 

είναι καλύτερα µορφωµένοι και να έχουν υψηλότερα εισοδήµατα. 

Το ερώτηµα που τίθεται είναι σε ποια χαρακτηριστικά διαφέρουν οι χρήστες 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους χρήστες του διαδικτύου. Η έρευνα 

διαπίστωσε ότι οι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  έχουν ακόµα 

µεγαλύτερη µόρφωση.  
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Ακόµα, αναφορικά µε την ηλικία, οι πολίτες νεαρής ηλικίας δείχνουν 

ενδιαφέρον για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, παρά το γενικότερο κλίµα 

αδιαφορίας για την πολιτική ζωή.  

Τέλος, υπάρχει διαφορά στα χαρακτηριστικά των πολιτών, οι οποίοι 

χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική διακυβέρνηση για λόγους προσωπικούς ή 

επαγγελµατικούς. Η έρευνα δείχνει ότι οι χρήστες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης που την χρησιµοποιούν για προσωπικούς λόγους είναι 

νεότερης ηλικίας (κάτω των 35), ενώ οι χρήστες που έχουν επαγγελµατικούς 

λόγους είναι µεγαλύτεροι σε ηλικία (35 – 55 χρονών). Συνεπώς, τα άτοµα 

νεαρής ηλικίας, χωρίς κάποιο επαγγελµατικό λόγο, αλλά από µόνα τους, 

ενδιαφέρονται για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση. 

Αναφορικά, µε τον παράγοντα εισόδηµα, οι πολίτες που επισκέφτηκαν 

σελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για προσωπικό σκοπό, φαίνεται ότι 

έχουν χαµηλότερο εισόδηµα. Η εξήγηση για αυτό το στοιχείο δεν είναι 

ξεκάθαρη. Πάντως, το ότι και άτοµα µε χαµηλότερο εισόδηµα χρησιµοποιούν 

τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, είναι θετικό από την άποψη 

ότι µπορεί να διευρυνθεί ο κλειστός χαρακτήρας της οµάδας των χρηστών του 

διαδικτύου. 

Τέλος, υπάρχει το ερώτηµα αν το ενδιαφέρον στην πολιτική και διακυβέρνηση 

επηρεάζει την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Πράγµατι, το 

ενδιαφέρον για την πολιτική, όπως εκδηλώνεται µέσω της εγγραφής σε 

πολιτικούς καταλόγους και ασπασµού κάποιας πολιτικής ιδεολογίας, επιδρά 

στην χρήση της ηλεκτρονικής δηµοκρατίας. Παρόλα αυτά, η έλλειψη κάποιου 

ειδικότερου πολιτικού ενδιαφέροντος δεν σηµαίνει και µη χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  
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2.1.5 Έρευνα για τις προσδοκίες των πολιτών από την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση στην πολιτεία του Τέξας των Η.Π.Α. 

Μια σηµαντική βιβλιογραφική αναφορά γίνεται από τους Strover και 

Straubhaar (2000), οι οποίοι παρουσίασαν τα ευρήµατα µίας µεγάλης 

έρευνας για την νοοτροπία των πολιτών επάνω στο ζήτηµα της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης στο Τέξας. Η πολιτεία του Τέξας θέλησε να ερευνήσει το πώς 

οι άνθρωποι χρησιµοποιούν τους ηλεκτρονικούς υπολογιστές και το 

διαδίκτυο, τη νοοτροπία τους απέναντι σε αυτά τα µέσα και πως 

αντιµετωπίζουν τα διάφορα ζητήµατα προστασίας των ιδιωτικών θεµάτων, 

ασφάλειας των συναλλαγών  και επικοινωνίας προσωπικών πληροφοριών 

µέσω του διαδικτύου (Strover & Straubhaar, 2000). 

Η έρευνα αυτή έθεσε τα παρακάτω ερωτήµατα: 

1) Ποιες υπηρεσίες θα ήθελαν να χρησιµοποιούν οι πολίτες ηλεκτρονικά, ποιες 

µπορούν να διατίθονται ηλεκτρονικά και ποιο πόσο είναι διατεθειµένοι να 

πληρώσουν οι πολίτες για αυτές; 

Το ερώτηµα αυτό προκύπτει λόγω του ότι η πολιτεία παρέχει  πληθώρα 

υπηρεσιών, από την κατασκευή λεωφόρων µέχρι την υποστήριξη της δοµής 

της ανώτατης εκπαίδευσης και όσον αφορά την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης θα πρέπει να αποφασίσει ποιες υπηρεσίες έχουν 

προτεραιότητα στο να διατεθούν ηλεκτρονικά. Τίθεται επίσης το ερώτηµα, 

ποιες υπηρεσίες οι πολίτες είναι πιθανότερο να χρησιµοποιήσουν µέσω 

ηλεκτρονικής µορφής.  

2) Ποια είναι τα  ζητήµατα προστασίας των ιδιωτικών δεδοµένων και 

ασφάλειας των συναλλαγών που απασχολούν τους πολίτες του Τέξας;   
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Πολλές έρευνες στις Ηνωµένες Πολιτείες δηλώνουν την αυξηµένη ανησυχία 

των πολιτών για την προστασία των ιδιωτικών δεδοµένων. Πολλές 

περιπτώσεις παραβίασης συστηµάτων έχουν αποδείξει ότι η νέα τεχνολογία 

δεν είναι απολύτως ασφαλής. Επιπλέον,  καθώς οι άνθρωποι χρησιµοποιούν 

το διαδίκτυο συγκεντρώνονται πληροφορίες για το προφίλ των χρηστών, 

βάσει των συναλλαγών που κάνουν, δηµιουργώντας ζήτηµα για το αν και πώς  

η κυβέρνηση θα χρησιµοποιήσει αυτές τις πληροφορίες.  

3) Ποια είναι η άποψη των πολιτών για την οικονοµική στήριξη των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών; 

Οι νέες υπηρεσίες θα προκαλέσουν κάποια κόστη. Τίθεται λοιπόν το ερώτηµα 

για την πολιτεία του Τέξας αν θα χρηµατοδοτήσει τις υπηρεσίες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης µε δικούς της πόρους ή αν θα χρεώσει τους 

πολίτες που τις χρησιµοποιούν και αν και κατά πόσο είναι διατεθειµένοι οι 

πολίτες να πληρώσουν. 

Οι πηγές δεδοµένων για αυτήν την έρευνα προέρχονται από µία έρευνα, η 

οποία διενεργήθηκε τον Μάρτιο – Απρίλιο του 2000. Η έρευνα αυτή 

πραγµατοποιήθηκε µέσω τηλεφώνου και περιλαµβάνει 1.002 άτοµα. Τα 674 

άτοµα προέρχονται από ένα τυχαίο δείγµα αστικού πληθυσµού, ενώ τα 328 

άτοµα αποτελούν αγροτικό πληθυσµό. Οι συµµετέχοντες ήταν όλοι άνω των 

18. 

Με σκοπό την διερεύνηση του πώς οι άνθρωποι αισθάνονται κατά τη χρήση 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, η έρευνα χρησιµοποίησε διάφορες 

ερωτήσεις. Η έρευνα ρώτησε τους πολίτες ποιες υπηρεσίες δηµόσιων φορέων 

χρησιµοποιούν περισσότερο, και αν θα χρησιµοποιούσαν την ίδια υπηρεσία 

αν ήταν διαθέσιµη σε ηλεκτρονική µορφή. Αν η απάντηση στην τελευταία 
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ερώτηση ήταν θετική, ερωτούνταν πόσο θα πλήρωναν για την ευκολία που 

προσφέρει αυτό το µέσο χρήσης. 

Οι πιο συχνά χρησιµοποιούµενες υπηρεσίες από τους πολίτες είναι η 

ανανέωση διπλώµατος οδήγησης, η συµπλήρωση και εξόφληση φορολογικών 

υποχρεώσεων, η εγγραφή στους εκλογικούς καταλόγους και ψηφοφορία. 

Όσον αφορά την διάθεση αυτών των υπηρεσιών ηλεκτρονικά,  η έρευνα 

έδειξε τα εξής: 

• το 55% των πολιτών δήλωσαν ότι θα χρησιµοποιούσαν το διαδίκτυο 

για εγγραφή στους εκλογικούς καταλόγους, 

• το 53% για την ανανέωση διπλώµατος οδήγησης, 

• το 47% για να ψηφίσουν, 

• και το 39% για την διεξαγωγή των φορολογικών τους υποχρεώσεων. 

Σχετικά για το ποσό που είναι διατεθειµένοι να πληρώσουν οι πολίτες για την 

ευκολία που προσφέρουν αυτές οι υπηρεσίες, οι απαντήσεις διέφεραν 

ανάλογα µε την φύση της υπηρεσίας, δηλαδή οι πολίτες θα πλήρωναν 

περισσότερο για την ανανέωση διπλώµατος οδήγησης  παρά για άδεια 

αλιείας.  Πάντως, το συµπέρασµα που µπορεί να βγει είναι ότι οι πολίτες είναι 

διατεθειµένοι να πληρώσουν για τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

Τα αποτελέσµατα της έρευνας έδειξαν κάποια αντίφαση στο θέµα της 

αξιολόγησης της χρησιµότητας των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. Ενώ το µεγαλύτερο ποσοστό του δείγµατος πιστεύει ότι οι 

υπηρεσίες είναι πολύ χρήσιµες, τα άτοµα πιστεύουν ότι και η προσωπική 

εξυπηρέτηση είναι απαραίτητη στην χρήση µίας υπηρεσίας και ότι  µόνο η 

χρήση του διαδικτύου δεν είναι αρκετή για την σωστή διάθεση των 
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υπηρεσιών. Επίσης, το δείγµα εξέφρασε ανησυχία για την ποιότητα των 

υπηρεσιών που πρόκειται να λάβουν µέσω διαδικτύου.  

Είναι ενθαρρυντικό ότι  το 81% του δείγµατος πιστεύει ότι οι δηµόσιες 

υπηρεσίες θα είναι πιο διαθέσιµες, εφόσον αναπτυχθεί και η ηλεκτρονική τους 

µορφή. Παρόλα αυτά ποσοστό 61% του δείγµατος δήλωσαν ότι προτιµούν 

την προσωπική επαφή και 59,3% δήλωσαν ανησυχία για την ποιότητα των 

υπηρεσιών που πρόκειται να λάβουν. Επίσης, το 59,3%  του δείγµατος 

δήλωσαν ότι η χρήση του διαδικτύου δεν είναι αρκετά διαδεδοµένη ώστε όλοι 

οι πολίτες να βασίζονται σε αυτό το µέσο για την παροχή υπηρεσιών. 

Αναφορικά µε το ζήτηµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων στο 

διαδίκτυο, ποσοστό 70% των πολιτών του Τέξας  εξέφρασε ανησυχία για το 

συγκεκριµένο ζήτηµα. Η έρευνα επίσης εξέτασε αν οι πολίτες θεωρούν κάποιο 

είδος χειρισµού των κυβερνητικών πληροφοριών αποδεκτό. Η πολιτεία του 

Τέξας ήδη «πουλάει» κάποια έγγραφα, τα οποία είναι προϊόντα τυπικών 

διαδικασιών (όπως, άδειες οδήγησης, πιστοποιητικά γεννήσεως) και επειδή 

µε την ηλεκτρονική διακυβέρνηση θα δηµιουργηθούν αρχεία πληροφοριών τα 

οποία θα αφορούν τον κάθε πολίτη, η πολιτεία ενδιαφέρεται για την αντίληψη 

του κόσµου για το θέµα της χρησιµοποίησης αυτών των δεδοµένων και 

ενδεχόµενης πώλησης τους. 

Σαν κανόνας, οι άνθρωποι που χρησιµοποιούν το διαδίκτυο λιγότερο 

εξέφρασαν περισσότερες ανησυχίες από αυτούς που το χρησιµοποιούν 

συχνότερα. Η έρευνα ρώτησε τους συµµετέχοντες πώς θα ένιωθαν για την 

ανακοίνωση προσωπικών δεδοµένων (όπως, ανακοίνωση ιστορικού 

οδήγησης) και αν πραγµατοποιούνταν, ποια µέθοδο λήψης της άδειας τους 

θα προτιµούσαν. Ποσοστό 53% του δείγµατος δήλωσε ότι η έκδοση τέτοιων 
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αποτελεσµάτων είναι  µη αποδεκτή, ποσοστό 14% εξέφρασε αβεβαιότητα και 

29% θεωρεί την έκδοση αποδεκτή. Οι πολίτες µε υψηλότερα εισοδήµατα και 

µε µεγαλύτερη µόρφωση θεώρησαν την ανακοίνωση τέτοιου είδους 

δεδοµένων ιδιαίτερα µη αποδεκτή ενέργεια. 

 

2.2 Έρευνα για την ικανοποίηση των χρηστών από τις υπηρεσίες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρωπαϊκή Ένωση 

Ακόµα µία έρευνα πραγµατοποιήθηκε εκ µέρους της Ευρωπαϊκής 

Επιτροπής (2004) µε θέµα την ικανοποίηση των χρηστών από τις υπηρεσίες 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (European Commission, 2004). 

H έρευνα βασίζεται σε απαντήσεις 19.896 πολιτών, οι οποίοι είναι χρήστες 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η µέθοδος του ερωτηµατολόγιου 

χρησιµοποιήθηκε για την µέτρηση της ικανοποίησης και της αντίληψης των 

χρηστών για την ποιότητα των υπηρεσιών αυτών. Το ερωτηµατολόγιο αυτό  

ενεργοποιούταν αυτόµατα, όταν ο πολίτης επισκεπτόταν κάποια ιστοσελίδα 

δηµόσιου φορέα, γεγονός που εξασφαλίζει την αξιοπιστία των απαντήσεων. 

Το ερωτηµατολόγιο αυτό αναρτήθηκε σε 64 δικτυακούς τόπους.  

Μία λογική συνέπεια του  online ερωτηµατολογίου είναι ότι αποκλείει τους µη-

χρήστες ή τους δυνητικούς χρήστες από την έρευνα. Το πώς αντιλαµβάνονται 

οι πολίτες την ποιότητα των υπηρεσιών και την ικανοποίηση που 

απολαµβάνουν από αυτές, εξετάστηκε αναφορικά µε τα εξής τρία ζητήµατα: 

Χρησιµότητα: Οι χρήστες ερωτήθηκαν πέντε ερωτήσεις για το αν έχουν 

αντιµετωπίσει προβλήµατα κατά τη διάρκεια της χρήσης των υπηρεσιών: 

1. Ήταν εύκολη η πλοήγηση στον δικτυακό τόπο; 
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2. Βρήκατε αυτό που αναζητούσατε; 

3. Είναι εύκολη η χρήση της υπηρεσίας; 

4. Είστε ικανοποιηµένοι µε την ταχύτητα µε την οποία οι σελίδες 

εµφανίζονται στην οθόνη; 

5. Η γλώσσα που χρησιµοποιείται είναι ξεκάθαρη και εύκολη στην 

κατανόηση; 

Αν ο πολίτης αντιµετωπίσει προβλήµατα σε κάποια από τα παραπάνω 

θέµατα, είναι πιθανό να µην χρησιµοποιήσει ή να χρησιµοποιήσει λιγότερο τις 

δηµόσιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες. Οι πρώτες δύο ερωτήσεις µετράνε την 

αποτελεσµατικότητα της υπηρεσίας, ενώ οι υπόλοιπες τρεις την ικανοποίηση 

από την χρήση της.         

Οφέλη:   Στην έρευνα γίνονται προτάσεις για επτά οφέλη, που µπορεί να 

απολαµβάνει ο χρήστης. ∆ύο από αυτά αναφέρονται στην online πλοήγηση: 

1. Εξοικονόµηση χρόνου 

2. Συνεχής διαθεσιµότητα         

Τα άλλα πέντε οφέλη προέρχονται από την ολοκλήρωση των εργασιών και 

είναι τα παρακάτω: 

3. Απόκτηση περισσότερων και πληρέστερων πληροφοριών 

4. Λήψη καλύτερης βοήθειας 

5. Γρηγορότερη ανταπόκριση στο αίτηµα του πολίτη 

6. Καλύτερος έλεγχος της διαδικασίας από τον πολίτη 

7. Εξοικονόµηση χρηµάτων 

Ειδικότερα, για να µετρηθεί ο χρόνος που εξοικονοµείται, οι χρήστες 

ρωτήθηκαν πόσα λεπτά πιστεύουν ότι εξοικονοµούν µε τη χρήση της 

υπηρεσίας online, από όταν ότι χρησιµοποιούσαν την ίδια υπηρεσία offline.   
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Συνολική Αξιολόγηση: Οι χρήστες ρωτήθηκαν να βαθµολογήσουν την 

υπηρεσία µε µία κλίµακα από το 1-6. Οι πιο σηµαντικοί παράγοντες για την 

αξιολόγηση από µέρος των χρηστών είναι η ικανοποίηση από την υπηρεσία 

και το αν ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις τους.  

Επίσης, οι συµµετέχοντες ρωτήθηκαν πόσες φορές έχουν χρησιµοποιήσει την 

υπηρεσία κατά τον τελευταίο χρόνο, διότι θεωρήθηκε ότι η συχνότητα της 

χρήσης είναι απόρροια της θετικής αξιολόγησης της υπηρεσίας.      

Τα αποτελέσµατα της έρευνας συνοψίζονται στις εξής κατηγορίες: (α) η 

συνολική ικανοποίηση του χρήστη, (β) τα οφέλη που αντιλαµβάνεται ο 

χρήστης και (γ) η ευχρηστία των υπηρεσιών.  

Συνολική ικανοποίηση του χρήστη: Οι χρήστες ρωτήθηκαν να 

βαθµολογήσουν την υπηρεσία µε µία κλίµακα από το 1-6. Η πλειοψηφία των 

πολιτών δήλωσαν ότι είναι πολύ ικανοποιηµένοι από την ποιότητα των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Στην συνολική αξιολόγηση, 70% των πολιτών 

αξιολόγησαν την υπηρεσία ανάµεσα στο 4 και στο 6. Το 62% των πολιτών 

βαθµολόγησαν τις υπηρεσίες ως «καλές» ή «πολύ καλές», 29% τις 

βαθµολόγησαν ως µέτριες και 10% τις βαθµολόγησαν ως κακές ή πολύ κακές.  

Οφέλη του χρήστη: Σχεδόν όλοι οι πολίτες που χρησιµοποιούν τις 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες, βρίσκουν τον online τρόπο παράδοσης ωφέλιµο.  Η 

εξοικονόµηση χρόνου (83%) και η συνεχής διαθεσιµότητα (65%) είναι τα 

σηµαντικότερα οφέλη. Η έρευνα έδειξε ότι ποσοστό 45% των πολιτών 

εξοικονοµούν τουλάχιστον µία ώρα, κάθε φορά που χρησιµοποιούν µια 

υπηρεσία της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Κατά µέσο όρο, ο πολίτης 

εξοικονοµεί 69 λεπτά κάθε φορά που χρησιµοποιεί µια υπηρεσία της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 
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Τα οφέλη από την χρήση των υπηρεσιών, τα οποία αναφέρονται στην 

ολοκλήρωση των διαδικασιών και είναι η απόκτηση περισσότερων και 

πληρέστερων πληροφοριών, η λήψη καλύτερης βοήθειας, η γρηγορότερη 

ανταπόκριση στο αίτηµα του πολίτη και ο καλύτερος έλεγχος της διαδικασίας 

από τον πολίτη, γίνονται αντιληπτά από το 30-40% των πολιτών. 

Ευχρηστία των υπηρεσιών: Η ευχρηστία των υπηρεσιών αξιολογείται βάσει 

πέντε κριτηρίων στην έρευνα. Η ευχρηστία έχει οριστεί ως η ευκολία µε την 

οποία οι επισκέπτες µπορούν να χρησιµοποιήσουν µία ιστοσελίδα. Η 

ευχρηστία δεν πρέπει να συγχέεται µε την λειτουργικότητα, η οποία εστιάζει 

στα χαρακτηριστικά και στις λειτουργίες µίας ιστοσελίδας. Η αυξηµένη 

λειτουργικότητα δε σηµαίνει και κατά ανάγκη και ευχρηστία της ιστοσελίδας. 

Βέβαια, όσο πιο εύχρηστο θεωρεί ο πολίτης έναν δικτυακό τόπο, τόσο πιο 

πιθανό είναι να το χρησιµοποιήσει και στο µέλλον.  

Τα συµπεράσµατα της έρευνας είναι ότι γενικά, η ικανοποίηση των χρηστών 

βρίσκεται σε αρκετά υψηλό επίπεδο. Περισσότεροι από 60% των χρηστών 

έχουν δηλώσει ότι είναι πολύ ικανοποιηµένοι µε τις υπηρεσίες.  

Ακόµα, περισσότεροι από 75% των χρηστών έχουν δηλώσει ότι συστήνουν 

τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες και σε άλλους ανθρώπους. Από την αλλαγή του 

τρόπου παράδοσης των πληροφοριών από offline  σε online, τα οφέλη τα 

οποία δηλώνουν οι περισσότεροι χρήστες είναι η εξοικονόµηση χρόνου και η 

συνεχής διαθεσιµότητα των υπηρεσιών που χαρίζει ευκαµψία στους χρήστες. 

Η έρευνα επίσης δείχνει ότι εξοικονοµείται χρόνος από την ολοκλήρωση της 

ίδιας συναλλαγής online από ότι offline. O µέσος χρόνος ολοκλήρωσης της 

συναλλαγής εξοικονοµεί ακριβώς 69 λεπτά, σε σύγκριση αν η ίδια λειτουργία 

γινόταν offline. Η εξοικονόµηση χρόνου είναι ένα σηµαντικό κοινωνικό όφελος 
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για τους πολίτες, το οποίο ενθαρρύνει την online χρήση. Τέλος, οι πολίτες 

χαρακτηρίζουν τις σελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης ως 

ευκολόχρηστες.  

 

2.3 Έρευνα για την επίδραση του φύλου και της εκπαίδευσης στη χρήση 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Τουρκία 

Το άρθρο των Akmana, Yazicib, Mishraa, Arifogluc (2005) αναφέρει τα 

ευρήµατα µιας έρευνας σχετικά µε την επίδραση του φύλου και της 

εκπαίδευσης των χρηστών στην Τουρκία. Η επίδραση του φύλου και της 

εκπαίδευσης είναι ένα θέµα που έχει προσελκύσει το ενδιαφέρον του 

ακαδηµαϊκού κόσµου και στο άρθρο αυτό παρουσιάζεται µία ποσοτική 

έρευνα. Η έρευνα διεξήχθη σε χρήστες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

διαφορετικού γένους και µόρφωσης από διάφορους τοµείς, όπως απλοί 

πολίτες, δηµόσιοι και ιδιωτικοί  φορείς (Akmana, Yazicib, Mishraa, Arifogluc, 

2005). 

Ένα από τα κύρια ζητήµατα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η έλλειψη 

αρκετών πληροφοριών για το προφίλ των χρηστών, τις προσδοκίες τους και 

παράγοντες όπως γένος και  επίπεδο µόρφωσης για την χρήση των 

αντίστοιχων υπηρεσιών. Η παρακάτω έρευνα πραγµατοποιήθηκε για τον 

προαναφερόµενο σκοπό µέσω ερωτηµατολογίου.  

Το δείγµα το οποίο συµµετείχε στην έρευνα ανήκε στους απλούς πολίτες αλλά 

και σε αντιπροσώπους τµηµάτων της πληροφοριακής και τηλεπικοινωνιακής 

τεχνολογίας της κυβέρνησης και επιχειρήσεων της Τουρκίας. Οι 

συµµετέχοντες της έρευνας συµµετείχαν στον συνέδριο σχετικό µε θέµατα 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, το οποίο διοργανώνεται από την τουρκική 
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κυβέρνηση. Από τους 180 φορείς, οι οποίοι συµµετείχαν στο συνέδριο, µόνο 

97 συµπλήρωσαν το ερωτηµατολόγιο και από αυτούς   µόνο 83 δήλωσαν ότι 

είναι χρήστες του διαδικτύου. Έτσι ο βαθµός απόκρισης στην έρευνα ήταν της 

τάξη του 46%.  

Σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της έρευνας, το  ποσοστό των 

συµµετεχόντων που είναι χρήστες του διαδικτύου φαίνεται ότι είναι 86%. Από 

τους συµµετέχοντες 63% είναι άντρες και 37% γυναίκες. Από άλλες µελέτες 

έχει διαπιστωθεί ότι η εξάπλωση του διαδικτύου στην Τουρκία  το 1999 ήταν 

1% και το 2000, 3,5%. Από το δείγµα, ποσοστό 8% κατείχαν µεταπτυχιακό 

τίτλο ή διδακτορική διατριβή, 66% είχε πανεπιστηµιακή εκπαίδευση, 8% είχε 

επαγγελµατική εκπαίδευση, and 18% είχε δευτεροβάθµια εκπαίδευση. Από 

αυτές τις οµάδες, ποσοστό 100% µε µεταπτυχιακό τίτλο ή διδακτορική 

διατριβή, 86% µε πανεπιστηµιακή εκπαίδευση, 87% µε επαγγελµατική 

εκπαίδευση, και 71% µε δευτεροβάθµια εκπαίδευση χρησιµοποιούν το 

διαδίκτυο. 

Μερικά από τα συµπεράσµατα της έρευνας είναι ότι ενώ σύµφωνα µε 

διαπιστώσεις της Ευρωπαϊκής Ένωσης, το φύλο δεν έχει επίδραση στην 

πρόσβαση στο διαδίκτυο και στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση, η µελέτη αυτή 

αποδεικνύει ότι 84% αντρών χρησιµοποιεί το διαδίκτυο και 70% των 

γυναικών, ποσοστά που δηλώνουν σηµαντική διαφορά ανάµεσα στα δύο 

φύλα στην Τουρκία.  

Η παραπάνω διαπίστωση οφείλεται προφανώς σε λόγους κουλτούρας. 

Βρέθηκε ότι οι άντρες είναι περισσότερο δεκτικοί από τις γυναίκες και 

χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για ψυχαγωγία και για θέµατα ενηµέρωσης, 

εκπαίδευσης και πολιτισµού. Μάλιστα, αναφορικά µε τη χρήση της 
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ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για πληροφοριακούς λόγους, οι άνδρες 

χρησιµοποιούν τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες 33% περισσότερο από τις 

γυναίκες.  

Όσον αφορά την επίδραση της εκπαίδευσης για τη χρήση του διαδικτύου και 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τα αποτελέσµατα δείχνουν ότι παίζει µεγάλο 

ρόλο στην Τουρκία. Παρατηρείται ότι ανάλογα µε το επίπεδο εκπαίδευσης, οι 

χρήστες χρησιµοποιούν διαφορετικά το διαδίκτυο και επιπλέον και την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Η έρευνα δείχνει ότι άτοµα µε κάποιο υψηλό 

επίπεδο εκπαίδευσης χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για αιτήµατα διάδρασης και 

αυτό λόγω του ότι είναι περισσότερο εξοικειωµένα µε τη χρήση 

πληροφοριακής και τηλεπικοινωνιακής τεχνολογίας. 

Σύµφωνα µε το άρθρο αυτό, η ικανοποίηση του πολίτη κατά την χρήση των 

online υπηρεσιών είναι το σηµαντικότερο ζήτηµα που θα πρέπει να λάβουν 

υπόψη οι δηµόσιοι φορείς κατά την ανάπτυξη των αντίστοιχων υπηρεσιών. Η 

έρευνα αποκαλύπτει ότι σχεδόν όλοι (ποσοστό 93%) οι πολίτες που 

χρησιµοποιούν δικτυακούς τόπους δηµόσιων φορέων έχουν πρόβληµα στην 

πρόσβαση των πληροφοριών που ζητάνε, γεγονός που δείχνει προβλήµατα 

στον σχεδιασµό των αντίστοιχων ιστοσελίδων. 

Η πλειοψηφία των ερωτηθέντων (67%) δήλωσαν ότι προτιµούν να έχουν 

πρόσβαση στις  δηµόσιες υπηρεσίες είτε µέσω διαδικτύου είτε µέσω άµεσης 

επαφής µε την υπηρεσία. Παρόλα αυτά µια παγκόσµια έρευνα έχει δείξει ότι 

µόνο το 30% του ενήλικου πληθυσµού χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για 

υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

Σύµφωνα µε το άρθρο,  άνθρωποι µε όχι τόσο υψηλή µόρφωση προτιµούν 

την απευθείας επικοινωνία µε τους δηµόσιους φορείς και ταυτόχρονα 

 44



 

βρίσκουν τα άλλα µέσα επικοινωνίας αναξιόπιστα. Επίσης, έχει παρατηρηθεί 

ότι άνθρωποι και των δύο φύλων και ηλικιών συνεχίζουν να έχουν σοβαρές 

επιφυλάξεις για την online αλληλεπίδραση µε τις κυβερνήσεις. Ακόµα και οι 

χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν νοµίζουν ότι οι εν λόγω 

δικτυακοί τόποι είναι αξιόπιστοι και εύκολοι στη  χρήση.  

        

2.4 Έρευνες για την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε 

νοµαρχίες των Η.Π.Α. 

Η έρευνα του Reddick (2004)  εξετάζει τα στάδια ανάπτυξης της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης στις νοµαρχίες της Αµερικής. Το στάδιο 1 της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης αναφέρεται στην ανάρτηση πληροφοριών που αφορούν τις 

δηµόσιες υπηρεσίες  και το στάδιο 2 περιλαµβάνει τις συναλλαγές που µπορεί 

να κάνει κάποιος online. Το άρθρο εξετάζει την εξέλιξη των δύο σταδίων σε 

σχέση µάλιστα και µε τις σχέσεις που δηµιουργούνται ανάµεσα σε δηµόσιους 

φορείς, πολίτες και επιχειρήσεις - govemment to citizen (G2C), govemment to 

business (G2B), govemment to govemment (G2G) (Reddick, 2004).   

Η  έρευνα του Reddick στηρίζεται σε δεδοµένα της International City/County 

Management Association (ICMA) Electronic Govemment Survey 2002. H 

έρευνα της ICMA για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, διεξήχθη την άνοιξη του 

2002 σε ανώτατα διοικητικά στελέχη νοµαρχιακών αυτοδιοικήσεων και 

κοµητειών µε 2.500 κατοίκους και παραπάνω. Από τις συνολικά 7.844 

νοµαρχίες και κοµητείες που συµµετείχαν στην έρευνα, 4.123 ανταποκρίθηκαν 

(ποσοστό 52,6%). Η  έρευνα συγκεντρώθηκε στην  εξέταση του σταδίου που 

βρίσκονται στην ανάπτυξη εφαρµογών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  
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Τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι το 76% από αυτές που αποκρίθηκαν είχαν 

δικτυακό τόπο και έτσι βρίσκονται στο στάδιο 1 της ανάπτυξης της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Από τους τοπικούς φορείς που απάντησαν 

«όχι» στην ερώτηση αν έχουν δικτυακό τόπο, 61% σχεδίαζαν να 

δηµιουργήσουν το 2003.  

Τα ευρήµατα δείχνουν ότι τα G2C Web sites είναι βασικά στο στάδιο 1. Η 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση ικανοποιεί πληροφοριακές ανάγκες των πολιτών. 

Σε σχέση µε τις G2G σχέσεις, οι νοµαρχίες πραγµατοποιούν τις συναλλαγές 

µε τοπικά δίκτυα  Intranet. Φαίνεται πάντως ότι οι περισσότερες εξελίξεις 

έχουν γίνει στον τοµέα στις σχέσεις  G2B και ειδικότερα στην προµήθεια 

εξοπλισµού και άλλων προσφορών γραφείου.  

Τα αποτελέσµατα γενικώς δείχνουν ότι η ιδέα της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης δεν έχει οδηγήσει σε σπουδαίες ανατροπές στον τρόπο 

διακυβέρνησης. Παρόλα αυτά υπάρχει αισιοδοξία, γιατί όπως έδειξε η έρευνα 

υπάρχει ζήτηση από την πλευρά των πολιτών, αλλά οι υπηρεσίες δεν είναι 

τόσο εξελιγµένες λόγω έλλειψης χρηµατοδότησης.   

Σύµφωνα µε τον Moon (2002), οι µεγαλύτερες νοµαρχιακές αυτοδιοικήσεις 

είναι περισσότερο προνοητικές και κάνουν στρατηγικά βήµατα για την 

ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Υπάρχουν βέβαια και εµπόδια, 

όπως οι χρηµατοοικονοµικές δυνατότητες, νοµικά θέµατα και έλλειψη τεχνικού 

προσωπικού. Η έρευνά του κατέληξε ότι οι περισσότερες νοµαρχιακές 

αυτοδιοικήσεις είναι ακόµα σε πρωταρχικά βήµατα  στην ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση και δεν αποκοµίζουν τα οφέλη από την καλύτερη συνεργασία 

των τµηµάτων, την µείωση των εξόδων τους και αύξηση της 

αποτελεσµατικότητας από την χρήση των νέων τεχνολογιών (Moon, 2002). 
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Σύµφωνα µε την έρευνα του Edmiston (2002), τα ανώτατα διοικητικά στελέχη 

νοµαρχιών πιστεύουν ότι οι δικτυακοί τόποι της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

έχουν συντελέσει στην ενδυνάµωση των σχέσεων πολιτών και δηµόσιων 

φορέων, λόγω της βελτιωµένης παράδοσης υπηρεσιών και ευκολότερης 

πρόσβασης. Η επαφή µε την διοίκηση των δηµόσιων φορέων έχει γίνει 

ευκολότερη καθώς οι πολίτες µπορούν άµεσα µέσω ενός δικτυακού τόπου να 

γνωρίσουν τους αντιπροσώπους τους και ακόµα να επικοινωνήσουν µαζί τους 

µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου. Παρόλα αυτά, αν και οι υπηρεσίες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης συντελούν στο να γίνονται οι δηµόσιοι φορείς 

πιο προσιτοί, οι έρευνες διαπιστώνουν ότι υπάρχουν συγκεκριµένες 

πληθυσµιακές οµάδες οι οποίες αποκλείονται από την χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Επίσης, υπάρχουν ακόµα νοµικά ζητήµατα 

προστασίας της ιδιωτικότητας των πολιτών (Edmiston, 2002). 

Η έρευνα των Torres, Pina, Acerete (2005) έχει σκοπό τη διερεύνηση του 

βαθµού ανάπτυξης των δηµόσιων ηλεκτρονικών υπηρεσιών στην Ευρώπη και 

συγκεκριµένα εξετάζει πόσες υπηρεσίες διατίθονται online σε κάθε χώρα και 

ποιος είναι ο βαθµός αλληλεπίδρασης µε τους πολίτες. Η έρευνα διεξάγεται 

στις εξής χώρες: Αυστρία, Βέλγιο, Γερµανία, Ιρλανδία, Ιταλία, Λουξεµβούργο, 

Πορτογαλία, Ισπανία και Ηνωµένο Βασίλειο το δεύτερο εξάµηνο του 2003.  

Τα αποτελέσµατα της έρευνας δείχνουν ότι ο αριθµός των υπηρεσιών που 

προσφέρονται  είναι µικρός, µε πιο κοινή υπηρεσία την πληρωµή φόρων. Οι 

επόµενες πιο συχνά εµφανιζόµενες υπηρεσίες είναι η διαχείριση καταλόγων 

βιβλιοθηκών, η εύρεση εργασίας σε δηµόσιους φορείς και η παροχή 

κοινωνικών ασφαλίσεων. Επίσης, οι περισσότερες υπηρεσίες έχουν 

πληροφοριακό χαρακτήρα και λίγες διαδραστικό. Στην διαδραστική κατηγορία 
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ανήκουν οι υπηρεσίες οπού υπάρχει κάποια διεύθυνση e-mail για επικοινωνία 

ή υπάρχει δυνατότητα για  εκτύπωση πρότυπων αιτήσεων και βεβαιώσεων ή 

φόρµες για κατέβασµα και συµπλήρωση offline.  

Η µελέτη πάντως δείχνει ότι και στις 33 πόλεις γίνονται κινήσεις για την 

ανάπτυξη του e-government, αν και οι ρυθµοί ανάπτυξης είναι διαφορετικοί. 

Όπως παρατηρείται, οι µεγάλες πόλεις είναι πιο δεκτικές στην υιοθέτηση του  

e-government, λόγω του ότι απευθύνονται σε ένα πιο διαφοροποιηµένο κοινό 

ή έχουν περισσότερη ελευθερία να δοκιµάσουν νέες ιδέες (Torres, Pina, 

Acerete, 2005). 

Αντίστοιχα το άρθρο του Breen (2000) παρουσιάζει τα αποτελέσµατα µίας 

έρευνας 250 δηµόσιων φορέων στις χώρες Αυστραλία Νέα Ζηλανδία, 

Καναδάς, Ηνωµένες Πολιτείες και Ηνωµένο Βασίλειο,  σύµφωνα µε την οποία 

κάθε δηµόσιος φορέας  για να µεταρρυθµιστεί µέσω της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης θα πρέπει να έχει σαν πρωταρχικό του στόχο την 

εξυπηρέτηση του πελάτη. 

Οι δηµόσιες υπηρεσίες, οι οποίες σκέφτονται σαν επιχειρήσεις και τοποθετούν 

στον κέντρο της οργανωτικής τους δοµής τον πελάτη, είναι αυτές που θα 

σηµειώσουν την µεγαλύτερη πρόοδο στην εξυπηρέτηση του πελάτη. Η 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση έχει βοηθήσει τις δηµόσιες υπηρεσίες να είναι πιο 

προσβάσιµες στους πελάτες, να βελτιώσουν τις διαδικασίες τους και να 

ανταποκρίνονται σε µεγαλύτερο όγκο εργασίας. Παρόλα αυτά υπάρχουν 

εµπόδια καθώς τα διοικητικά κόστη είναι µεγάλα. Επίσης, υπάρχουν αρκετά 

παράπονα από τους εργαζόµενους και τους υπαλλήλους  από την 

εγκατάσταση των νέων οργανωτικών δοµών, καθώς µάλιστα εντοπίζονται και 

πολλά ελαττώµατα στις υπάρχουσες δοµές. Οι δηµόσιοι φορείς θα πρέπει να 
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αναπτύξουν µία πελατοκεντρική προσέγγιση στην ανάπτυξη υπηρεσιών και 

για να το επιτύχουν αυτό θα πρέπει να δώσουν βάρος στους τοµείς της 

χρήσης της τεχνολογίας, της απασχόλησης των κατάλληλων ατόµων και της 

βελτίωσης των διαδικασιών. Οι τρεις αυτοί παράγοντες είναι καταλυτικής 

σηµασίας για την εξυπηρέτηση του πελάτη.           

2.5 Έρευνες στην Ελλάδα για την υιοθέτηση των Τεχνολογιών 

Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) 

To Υπουργείο Οικονοµίας και Οικονοµικών και συγκεκριµένα η Ειδική 

Γραµµατεία για την Κοινωνία της Πληροφορίας (2002α) πραγµατοποίησε την 

‘Εθνική Έρευνα για τις Νέες Τεχνολογίες και την Κοινωνία της Πληροφορίας 

για το 2002’.   Οι στόχοι της έρευνας ήταν:  

• Η διερεύνηση της διάδοσης και της χρήσης του προσωπικού Η/Υ, του 

Internet και της κινητής τηλεφωνίας στην Ελλάδα και η αποτύπωση της 

σηµερινής κατάστασης. 

• Η καταγραφή και παρακολούθηση του “ψηφιακού χάσµατος” τόσο µεταξύ 

διαφορετικών πληθυσµιακών οµάδων της χώρας όσο και συγκριτικά µε 

άλλες χώρες. 

• Η χρήση Internet στους χώρους της εκπαίδευσης και των µικροµεσαίων 

επιχειρήσεων, οι οποίοι αποτελούν νευραλγικούς τοµείς για την ανάπτυξη 

της ψηφιακής οικονοµίας και της Κοινωνίας της Πληροφορίας στον 

ελληνικό χώρο. 

• Η διερεύνηση και αποτύπωση κυρίαρχων απόψεων, αντιλήψεων και 

στάσεων της σύγχρονης ελληνικής κοινής γνώµης απέναντι στις νέες 
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τεχνολογίες, τόσο µεταξύ των χρηστών όσο και µεταξύ των µη-χρηστών 

ΤΠΕ. 

• Η καταγραφή όλων των ατόµων που ανήκουν στα νοικοκυριά των 

ερωτηθέντων για τα οποία λαµβάνονται δείκτες χρήσης Η/Υ, Internet και 

κινητού τηλεφώνου. 

Οι 8.030 ερωτώµενοι της έρευνας, ηλικίας 15 ετών και άνω,  έδωσαν 

πληροφορίες µέσω ερωτηµατολογίου ως προς τις ακόλουθες µεταβλητές: 1) 

φύλο, 2) ηλικία, 3) εκπαίδευση, 4) χρήση Η/Υ, 5) χρήση Internet, 6) χρήση 

κινητού τηλεφώνου. 

Τα αποτελέσµατα της Εθνικής Έρευνας για τις Νέες Τεχνολογίες και την 

Κοινωνία της Πληροφορίας 2002 δείχνουν ότι η χρήση των νέων τεχνολογιών 

πληροφορία στον γενικό πληθυσµό αυξάνεται µε γρήγορους ρυθµούς: 

• στο σύνολο της χώρας 

• στις διαφορετικές οµάδες του πληθυσµού και 

• σε όλες τις γεωγραφικές περιφέρειες 

 Η χρήση Internet στον πληθυσµό αυξήθηκε σχεδόν 10 ποσοστιαίες 

µονάδες έναντι του 2001 (19,3% έναντι 10,15%) και φαίνεται να βρίσκεται 

πλέον σε φάση απογείωσης. 

 Ιδιαίτερα ενθαρρυντική είναι επίσης και η προκύπτουσα δυναµική για την 

κατοχή Η/Υ και σύνδεσης Internet σε επίπεδο νοικοκυριού. Το 2002, ένα 

στα τρία νοικοκυριά κατέχει Η/Υ, ενώ δύο στα δεκαπέντε νοικοκυριά 

έχουν σύνδεση Internet. 

 Παρά το γεγονός ότι η χώρα µας βρίσκεται σηµαντικά πίσω από τους 

αντίστοιχους µέσους βαθµούς διείσδυσης της ΕΕ, οι προβλεπόµενοι 

ρυθµοί αύξησης των παραπάνω µεγεθών για το επόµενο εξάµηνο έχουν 
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ιδιαίτερα ενθαρρυντική δυναµική ως προς τη µείωση του 

παρατηρούµενου χάσµατος µε την ΕΕ τόσο στο γενικό  πληθυσµό όσο 

και στα νοικοκυριά. 

 Η χρήση Η/Υ και Internet παρουσίασε ανοδική πορεία σε όλες 

ανεξαρτήτως τις γεωγραφικές περιφέρειες τις χώρας και τις διαφορετικές 

οµάδες του πληθυσµού. 

 Συνολικά, για το 2002, παρατηρείται τάση µείωσης του ψηφιακού 

χάσµατος τόσο ανάµεσα σε διαφορετικές οµάδες του ελληνικού 

πληθυσµού, αλλά και της Ελλάδας έναντι της ΕΕ. 

 Η χρήση Η/Υ και Internet εξαπλώνεται στο σπίτι, στην εργασία, στο 

σχολείο και σε άλλους χώρους, ενώ αυξάνεται και ο αριθµός των 

διαφορετικών εφαρµογών τις οποίες υιοθετούν οι χρήστες. 

 Η χρήση νέων ΤΠΕ, εκτός της κινητής τηλεφωνίας, βρίσκεται ακόµα σε 

αρχικά στάδια ανάπτυξης στην Eλλάδα συγκριτικά µε άλλες ανεπτυγµένες 

χώρες. Μεγάλες κατηγορίες πληθυσµού (άτοµα µεγαλύτερης ηλικίας, 

πρωτοβάθµιας εκπαίδευσης, συνταξιούχοι, νοικοκυρές) δεν φαίνεται να 

ακολουθούν ακόµα τις εξελίξεις αυτές. Η σταδιακή προσέλκυση και των 

οµάδων αυτών, µέσω ενηµέρωσης και ανάπτυξης κατάλληλων 

προγραµµάτων κατάρτισης και εφαρµογών, θα µπορέσει να διατηρήσει 

και να επιταχύνει τη σηµερινή δυναµική, ώστε επίπεδα χρήσης ΤΠΕ στην 

Ελλάδα να συγκλίνουν προς τα µεγέθη που απαιτούνται στην Κοινωνία 

της Πληροφορίας. 

 Οι χώροι της εκπαίδευσης και των µικροµεσαίων επιχειρήσεων 

αναδεικνύονται και εξακολουθούν να παραµένουν κρίσιµοι χώροι δράσης 

για την αύξηση της ανταγωνιστικότητας της χώρας. 
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Παρόµοια έρευνα πραγµατοποιήθηκε το 2003 από το Εθνικό ∆ίκτυο Έρευνας 

και Τεχνολογίας, στα πλαίσια του Επιχειρησιακού Προγράµµατος της 

Κοινωνίας της Πληροφορίας, µε θέµα τη χρήση των Υπολογιστών, του 

∆ιαδικτύου  και της κινητής τηλεφωνίας στον ελληνικό πληθυσµό. Η έρευνα 

πραγµατοποιήθηκε στο γενικό πληθυσµό της χώρας ηλικίας, 15 ετών και άνω 

και το δείγµα περιλαµβάνει 2.955 άτοµα. 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας έδειξαν ότι σε γενικές γραµµές παρατηρούνται 

αυξητικές τάσεις στους βασικούς δείκτες χρήσης Νέων Τεχνολογιών. 

Συγκεκριµένα, το ποσοστό  χρήσης του διαδικτύου από 10,6% που ήταν το 

2001, ανήλθε σε 19,9% το 2003, η κατοχή κινητού τηλεφώνου από 49,5% 

που ήταν το 2001, ανήλθε σε 64,7% και η κατοχή προσωπικού Η/Υ από 

20,3% που ήταν το 2001,ανήλθε σε 30,5%. Ενώ τα ποσοστά παρουσιάζουν 

αυξητικά µεγέθη, παρατηρείται ότι οι ρυθµοί µεταβολής των υπό µελέτη 

µεγεθών 2003, σε σχέση µε το 2002 είναι µικρότεροι από τους αντίστοιχους 

ρυθµούς του 2002, σε σχέση µε το 2001.  

Η ίδια έρευνα πραγµατοποιήθηκε το 2004 από το Εθνικό ∆ίκτυο Έρευνας και 

Τεχνολογίας, στα πλαίσια του Επιχειρησιακού Προγράµµατος της Κοινωνίας 

της Πληροφορίας. Τα παραπάνω µεγέθη µεταβλήθηκαν το 2004 ως εξής, η 

χρήση διαδικτύου µειώθηκε σε ποσοστό 19,7%, η κατοχή κινητού τηλεφώνου 

αυξήθηκε σε ποσοστό 69,4% και η κατοχή προσωπικού Η/Υ µειώθηκε σε 

ποσοστό 29,9%. 

 

 

 

 

 52



 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

 

Έννοιες της  Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και η Εξέλιξή της 

στην Ευρώπη 

 

Στο κεφάλαιο αυτό παρουσιάζονται αναλυτικά  κάποιες έννοιες σχετικές µε  την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Συγκεκριµένα, στην παράγραφο 3.2 

παρουσιάζεται το πώς λειτουργεί η ηλεκτρονική διακυβέρνηση, στην 

παράγραφο 3.3 αναφέρονται τα είδη σχέσεων που δηµιουργούνται µεταξύ 

πολιτών, επιχειρήσεων και κυβερνητικών φορέων στο πλαίσιο της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, στην 3.4 αναφέρονται τα  είδη  υπηρεσιών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, στην 3.5 αναφέρονται τα οφέλη από την χρήση 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  και στην 3.6 αναλύεται η έννοια του 

ψηφιακού χάσµατος. Τέλος, στις παραγράφους 3.7 και 3.8 αντιστοίχως 

παρουσιάζεται η ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρωπαϊκή 

Ένωση και στην Ελλάδα. 

 

3.1 Γενικά  

Η χρήση των τεχνολογιών των πληροφοριών και των επικοινωνιών  (ΤΠΕ) 

στη δηµόσια διοίκηση, σε συνδυασµό µε οργανωτικές αλλαγές 

µετασχηµατίζουν τον σύγχρονο τρόπο διακυβέρνησης. Στο κεφάλαιο αυτό και 

εντός των πλαισίων του παραπάνω µετασχηµατισµού, ενδιαφέρον 

παρουσιάζουν θέµατα όπως το πώς λειτουργεί η ηλεκτρονική διακυβέρνηση, 

τα νέα είδη σχέσεων που εµφανίζονται µεταξύ πολιτών, επιχειρήσεων και 
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κυβερνητικών φορέων, τα νέα είδη υπηρεσιών που προσφέρονται και τα 

οφέλη για το κοινωνικό σύνολο. Παρόλα αυτά στις παραπάνω υπηρεσίες δεν 

έχουν πρόσβαση όλοι πολίτες, για αυτό και παρουσιάζεται αναλυτικότερα η 

έννοια του «ψηφιακού χάσµατος», που δηµιουργείται από την άνιση χρήση 

των ΤΠΕ εκ µέρους των πολιτών. Επίσης, ενδιαφέρον παρουσιάζει η 

εισαγωγή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρώπη και στην Ελλάδα, 

προκειµένου να ακολουθήσει και η έρευνα µας για την χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Θεσσαλονίκη.       

 

3.2  Πώς λειτουργεί η ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση παρέχει πολλές ευκαιρίες για την βελτίωση της 

ποιότητας των  υπηρεσιών που προσφέρονται  στον πολίτη. Ο πολίτης 

µπορεί να πληροφορηθεί για µία πλειάδα ζητηµάτων που αφορούν την κάθε 

δραστηριότητα του, να προβεί σε οικονοµικές ή µη συναλλαγές µε το 

∆ηµόσιο, ακόµα και να αποστείλει προς επεξεργασία στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, 

µέσω ∆ιαδικτύου, πληροφορίες που τον αφορούν, συµβάλλοντας έτσι στη 

µείωση της γραφειοκρατίας και αναµονής στις κατά τόπους υπηρεσίες, χωρίς 

να µετακινηθεί από το σπίτι του.  

Η ενσωµάτωση κρατικών µηχανισµών στον ψηφιακό κόσµο λειτουργεί 

ωφελώντας µία ενιαία γραµµή παραγωγής, ώστε τα προϊόντα που 

παράγονται µε το ένα υποσύστηµα να ανατροφοδοτούν το επόµενο. Με την 

εφαρµογή των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης οι ενδιάµεσες 

διαδικασίες ενοποιούνται και ο πολίτης, ο οποίος δεν ενδιαφέρεται για την 

εσωτερική οργάνωση του ∆ηµοσίου, έχει το επιθυµητό αποτέλεσµα. Αυτές οι 

διαδικασίες παράγουν ολοκληρωµένα «προϊόντα» ανεξάρτητα από την 
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εσωτερική δοµή των πληροφοριών. Ο πολίτης σε αυτήν την περίπτωση έχει 

την αίσθηση ότι συναλλάσσεται µε µία µόνο υπηρεσία, η οποία αντικαθιστά 

στα µάτια του όλες τις συναρµόδιες υπηρεσίες (Montagna,2005). 

Σύµφωνα µε το Office of Management and Budget Washington, (2002) µια 

αποτελεσµατική στρατηγική ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  οδηγεί σε 

σηµαντικές βελτιώσεις στην λειτουργία του ∆ηµοσίου, οι οποίες είναι: 

• απλούστευση της διαδικασίας παροχής υπηρεσιών στους πολίτες,   

• εξάλειψη των στρωµάτων της κυβερνητικής διαχείρισης,   

• ευκολότερη πρόσβαση σε πληροφορίες και υπηρεσίες από την πλευρά 

των πολιτών και των επιχειρήσεων,  

• απλοποίηση  των διαδικασιών και µείωση των αντίστοιχων δαπανών µε 

την  εξάλειψη των συστηµάτων και διαδικασιών που δεν είναι απαραίτητα 

(Picci, 2005). 

 

3.3  Είδη σχέσεων µεταξύ πολιτών, επιχειρήσεων και κυβερνητικών 

φορέων στο πλαίσιο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  

Σύµφωνα µε τους Evans και Yen (2005) oι σχέσεις που δηµιουργούνται 

µεταξύ πολιτών, επιχειρήσεων και κυβερνητικών φορέων στο πλαίσιο της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι οι εξής:  

• Άτοµα/ πολίτες: Government-to-Citizens (G2C). ∆ηµιουργία 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι οποίες διευκολύνουν τους πολίτες να έχουν 

πρόσβαση στις δηµόσιες  υπηρεσίες.  Από την άποψη αυτήν της παροχής 

υπηρεσιών στο κοινό, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση έχει τα παρακάτω 

οφέλη στην καθηµερινή ζωή των πολιτών. Η ηλεκτρονική δηµόσια 

διοίκηση καθιστά δυνατή όχι µόνον την ευκολότερη πρόσβαση στις 
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πληροφορίες των δηµόσιων αρχών, αλλά διευκολύνει επίσης σε µεγάλο 

βαθµό τις συναλλαγές των πολιτών µε τη µείωση του χρόνου αναµονής. 

Ακόµα, η ηλεκτρονική δηµόσια διοίκηση ενθαρρύνει την άµεση επικοινωνία 

µεταξύ των πολιτών και των υπευθύνων χάραξης πολιτικής. Οι πολίτες 

έχουν τη δυνατότητα, αξιοποιώντας ιδίως τα ηλεκτρονικά µέσα, τους 

εικονικούς χώρους συζητήσεων και την ηλεκτρονική ψήφο, να υποβάλλουν 

άµεσα ερωτήσεις στους υπεύθυνους χάραξης πολιτικής και να 

διατυπώσουν τη γνώµη τους επί των πολιτικών που ασκεί το δηµόσιο  

(Europa – Κοινωνία της Πληροφορίας, 2005). 

• Επιχειρήσεις: Government-to-Business (G2B). ∆ηµιουργία 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι οποίες διευκολύνουν το ηλεκτρονικό εµπόριο 

και την επικοινωνία µεταξύ επιχειρήσεων και δηµόσιων φορέων. Όσον 

αφορά την προσφορά υπηρεσιών στις επιχειρήσεις, η βελτίωση της 

παροχής ηλεκτρονικών διοικητικών υπηρεσιών επιφέρει αύξηση της 

παραγωγικότητας και της ανταγωνιστικότητας. Αυτό οφείλεται στη µείωση 

του κόστους των ίδιων των δηµόσιων υπηρεσιών, αλλά και του κόστους 

συναλλαγής για τις επιχειρήσεις (χρόνος, πόροι). Ο εκσυγχρονισµός των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών, από την άποψη της δυνατότητας διάδρασης και 

της προσφοράς συναλλαγών, έχει αναπτυχθεί περισσότερο για τις 

υπηρεσίες σε επιχειρήσεις απ' ό,τι για τις υπηρεσίες στο κοινό (Tung, 

Rieck, 2005). 

• ∆ιακυβερνητικές Υπηρεσίες: Government-to-Government (G2G). 

∆ηµιουργία ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι οποίες διευκολύνουν την 

αλληλεπίδραση των φορέων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης µεταξύ τους. Οι 

υπηρεσίες αυτές επιτρέπουν την ενίσχυση της συνεργασίας µεταξύ των 
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εθνικών, περιφερειακών και τοπικών αρχών, αλλά και των θεσµικών 

οργάνων της κοινότητας  (Kaliontzoglou, Sklavos, Karantjias, Polemi, 

2005). 

 

3.4  Είδη  υπηρεσιών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

Σύµφωνα µε τους Torres, Pina, Acerete  (2005), οι ηλεκτρονικές τοποθεσίες 

των δηµόσιων φορέων ανάλογα µε τις υπηρεσίες που προσφέρουν µπορούν 

να διαχωριστούν σε τέσσερις κατηγορίες, οι οποίες είναι οι εξής:  

Πληροφοριακές. Σελίδες που παρέχουν αµιγώς πληροφοριακό περιεχόµενο 

για τις δραστηριότητες υπηρεσιών, υπουργείων κ.α. 

Επικοινωνιακές. Σελίδες που παρέχουν για εκτύπωση πρότυπα αιτήσεων 

και βεβαιώσεων ή φόρµες για «κατέβασµα» και συµπλήρωση offline στον 

υπολογιστή. 

∆ιαδραστικές. Σελίδες που επιτρέπουν συµπλήρωση και καταχώρηση 

αιτήσεων online. Σε αυτήν την κατηγορία ανήκουν και σελίδες που 

εφαρµόζουν τη διαδικασία ταυτοποίησης του χρήστη πριν από κάθε 

συναλλαγή. 

Συναλλακτικές. Σελίδες όπου ο χρήστης µπορεί να συναλλάσσεται πλήρως 

µε µία υπηρεσία, καταβάλλοντας όπου χρειάζεται και το απαραίτητο τέλος. 
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3.5 Οφέλη από την χρήση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Η αντικατάσταση των παραδοσιακών µορφών διακυβέρνησης µε 

ηλεκτρονικές µορφές συνεπάγεται πολλά οφέλη. ∆εδοµένου ότι η 

πληροφορική και τηλεπικοινωνιακή τεχνολογία χρησιµοποιεί 

προκαθορισµένους κανόνες για την πραγµατοποίηση διαδικασιών, µερικά 

από τα οφέλη που απολαµβάνουν οι πολίτες από την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης είναι η πιο έγκαιρη και γρήγορη ανταπόκριση στο αίτηµα τους 

και η τέλεση της σωστής διαδικασίας. Ακόµα, η οργάνωση της γραφειοκρατίας  

σε ολοκληρωµένα συστήµατα, µειώνει αν όχι εξαλείφει τη δυνατότητα 

καταχρήσεων και διαφθοράς λόγω των αυτοµατοποιηµένων διαδικασιών 

(Reddick, 2005). 

Σύµφωνα µε τους Welch, Hinnant, Moon (2005)  η κατάλληλη χρήση της 

πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών, και ειδικότερα το διαδίκτυο, από  την 

πλευρά της κυβέρνησης δίνει τη δυνατότητα στους κυβερνητικούς φορείς να 

αυξήσουν την εµπιστοσύνη των πολιτών απέναντι τους. Τις προηγούµενες 

δεκαετίες, στις Η.Π.Α. παρουσιάστηκε µία µείωση στην εµπιστοσύνη των 

πολιτών απέναντι στην κυβέρνηση. Η µείωση αυτή υποδηλώνει την 

δυσαρέσκεια των πολιτών προς τις δηµόσιες υπηρεσίες και οφείλεται στο 

κενό µεταξύ των προσδοκιών των πολιτών και της  απόδοσης των δηµόσιων 

φορέων, στην οικονοµική αστάθεια, στα πολιτικά σκάνδαλα, στις αλλαγές 

στην κοινωνική δοµή λόγω της αναδιανοµής κεφαλαίου και τέλος, τις πολιτικές 

αποτυχίες. Ειδικότερα, το κενό πληροφόρησης µεταξύ των πολιτών και της 

κυβέρνησης είναι ο σηµαντικότερος παράγοντας, ο οποίος έχει οδηγήσει στη 

µείωση της εµπιστοσύνης προς την κυβέρνηση. Υπό αυτήν την έννοια, η 

ευρεία χρήση των νέων τεχνολογιών επικοινωνίας,  η αύξηση της 
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πληροφόρησης και η δυνατότητα άµεσης αλληλεπίδρασης µε τους 

κυβερνητικούς φορείς  µπορούν να συντελέσουν στην αύξηση της 

εµπιστοσύνης του κοινού απέναντι στους δηµόσιους φορείς.  

 

3.6 To Ψηφιακό Χάσµα 

Σήµερα ένας συνεχώς αυξανόµενος αριθµός ανθρώπων ανά τον κόσµο 

βασίζεται στο Internet ως ένα αναπόσπαστο τµήµα της καθηµερινής του 

ζωής. Καθώς σε παγκόσµιο επίπεδο επιχειρήσεις και δηµόσιος τοµέας, 

εισέρχονται στο Internet, είναι κριτικής σηµασίας να διασφαλιστεί ότι όλες οι 

κοινωνικές οµάδες έχουν την ευκαιρία να συµµετέχουν και να επωφελούνται 

από τις νέες τεχνολογίες ( Akhter, 2003). 

Ο όρος ψηφιακό χάσµα αναφέρεται στις ανισότητες πρόσβασης στις νέες 

τεχνολογίες της πληροφορίας και της επικοινωνίας (Rao, 2005). Η 

ψηφιακοποίηση της οικονοµίας και η κοινωνία παράγει διαφορές και χάσµατα 

ανάµεσα σε άτοµα, νοικοκυριά, επιχειρήσεις, γεωγραφικές περιοχές και 

χώρες. Ο όρος ψηφιακό χάσµα αναφέρεται τόσο στη δυνατότητα πρόσβασης 

σε τεχνολογίες πληροφορίας και επικοινωνίας, όσο και στη χρήση του Internet 

για ένα µεγάλο εύρος δραστηριοτήτων (Mariscal, 2005). 

Το ψηφιακό χάσµα αναφέρεται τόσο στο χάσµα που παρατηρείται µεταξύ 

ανεπτυγµένων και αναπτυσσόµενων χωρών, όσο και σε ψηφιακά χάσµατα 

που  παρουσιάζονται  στο εσωτερικό µιας χώρας (Iida, Suzuki, Arimoto, 

Akaishi, 2005). 

Το παγκόσµιο ψηφιακό χάσµα οφείλεται κυρίως στην έλλειψη επαρκούς 

τηλεπικοινωνιακής υποδοµής στις πτωχότερες χώρες, στo χαµηλό επίπεδο 
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εκπαίδευσης και στην έλλειψη κατάρτισης για χρήση τεχνολογιών 

πληροφορικής και Internet  (Clark, Themudo, 2006). 

To ψηφιακό χάσµα µέσα σε µία αναπτυγµένη χώρα οφείλεται σε παρόµοιους 

λόγους όπως το παγκόσµιο ψηφιακό χάσµα, συµπεριλαµβανόµενων των 

εισοδηµατικών ανισοτήτων, χαµηλό επίπεδο εκπαίδευσης, έλλειψη 

εξοικείωσης µε τις νέες τεχνολογίες, την ηλικία,  τη γεωγραφία (αστικά, µη 

αστικά κέντρα) (Demoussis, Giannakopoulos, 2006). 

 

3.7  H ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρωπαϊκή 

Ένωση 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αποτελεί µια από τις προτεραιότητες που 

τέθηκαν στο σχέδιο δράσης eEurope 2005, λόγω του ότι αποτελεί ουσιαστικό 

µοχλό για την παροχή αποτελεσµατικότερων και καλύτερης ποιότητας 

δηµόσιων υπηρεσιών, για τη µείωση του χρόνου αναµονής των χρηστών, τη 

βελτίωση της διαφάνειας και της υπευθυνότητας των υπηρεσιών (Rose, 

2004). 

Το σχέδιο δράσης eEurope εγκρίθηκε από το Ευρωπαϊκό Συµβούλιο της 

Σεβίλλης τον Ιούνιο του 2002 και αποσκοπεί στην πρακτική έκφραση των 

δυνατοτήτων σύνδεσης στο ∆ιαδίκτυο στην Ευρώπη µε σκοπό την αύξηση 

της παραγωγικότητας των οικονοµικών δραστηριοτήτων, καθώς και την 

βελτίωση της ποιότητας και προσπέλασης των υπηρεσιών προς όφελος όλων 

των ευρωπαίων πολιτών, µε βάση µια ασφαλή υποδοµή ευρυζωνικών 

επικοινωνιών, η οποία θα είναι διαθέσιµη στο µεγαλύτερο δυνατό αριθµό 

πολιτών (Υπουργείο Ανάπτυξης, Πρόγραµµα ∆ικτυωθείτε, 2005). 

 60



 

Σύµφωνα µε την Europa– Κοινωνία της Πληροφορίας(2004), οι βασικοί 

στόχοι, τους οποίους επιδιώκει να επιτύχει η Ευρωπαϊκή Ένωση µέχρι το 

2005 µέσω του eEurope 2005, είναι: 

• σύγχρονες δικτυακές δηµόσιες υπηρεσίες:  

• ηλεκτρονική διακυβέρνηση (e-government) 

- ηλεκτρονικές υπηρεσίες µάθησης (e-learning)  

- ηλεκτρονικές υπηρεσίες υγείας (e-health),  

• δυναµικό περιβάλλον για το ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-business),  

• ασφαλής υποδοµή πληροφοριών,  

• µαζική διάθεση ευρυζωνικής πρόσβασης σε ανταγωνιστικές τιµές,  

• συγκριτική αξιολόγηση της προόδου και διάδοση ορθών πρακτικών. 

Όσον αφορά την ηλεκτρονική διακυβέρνηση στη λειτουργία σύγχρονων 

δικτυακών δηµοσίων υπηρεσιών, το eEurope 2005 προτείνει τις ακόλουθες 

δράσεις: 

• εξασφάλιση ευρυζωνικής σύνδεσης µε όλες τις δηµόσιες διοικήσεις 

µέχρι το 2005,  

• µέχρι τα τέλη του 2003, θέσπιση από την Επιτροπή πλαισίου 

διαλειτουργικότητας για να διευκολύνει την παροχή πανευρωπαϊκών 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στους πολίτες και στις 

επιχειρήσεις. Η διαλειτουργικότητα ορίζεται ως η ικανότητα δύο 

προγραµµάτων (π.χ. ένας χρήστης και ένας εξυπηρετητής) να 

ανταλλάσσουν και να ερµηνεύουν σωστά τα δεδοµένα τους,  
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• µέχρι τα τέλη του 2004, διαλογικές δηµόσιες υπηρεσίες, διαθέσιµες σε 

όλους µέσω ευρυζωνικών δικτύων και πολυπλατφορµικής πρόσβασης 

(τηλέφωνο, τηλεόραση, υπολογιστής κλπ.),  

• µέχρι τα τέλη του 2005, ηλεκτρονική σύναψη του µεγαλύτερου µέρους 

των δηµοσίων συµβάσεων, 

• δηµόσια σηµεία πρόσβασης στο ∆ιαδίκτυο προσιτά σε όλους τους 

πολίτες.  

 

3.8  H ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ελλάδα 

Το Γ' Κοινοτικό Πλαίσιο Στήριξης (Γ’ ΚΠΣ) αποτελεί το µεγαλύτερο 

αναπτυξιακό πρόγραµµα της Ελλάδας (Ελλάδα 2000-2006, Κοινοτικό Πλαίσιο 

Στήριξης: Κοινοτικές Πρωτοβουλίες, Ταµείο Συνοχής). Το Γ' Κοινοτικό Πλαίσιο 

Στήριξης (Γ’ ΚΠΣ) αποτελεί τη στήριξη που παρέχει στην Ελλάδα η 

Ευρωπαϊκή Ένωση στα πλαίσια της Ευρωπαϊκής Περιφερειακής Πολιτικής 

προκειµένου να  δηµιουργηθούν οι προϋποθέσεις για υψηλότερη 

µακροπρόθεσµη ανάπτυξη, να πραγµατοποιηθεί  πραγµατική σύγκλιση µε τις 

υπόλοιπες οικονοµίες των κρατών µελών και να  αντιµετωπιστούν  βασικές 

ελλείψεις της οικονοµικής και κοινωνικής ζωής, κυρίως στους τοµείς των 

υποδοµών, της ανάπτυξης των ανθρώπινων πόρων και της 

παραγωγικότητας. 

Στο Γ' Κοινοτικό Πλαίσιο Στήριξης έχει ενταχθεί ένα ξεχωριστό Επιχειρησιακό 

Πρόγραµµα για την Κοινωνίας της Πληροφορίας (ΚτΠ).\ (Υπουργείο 

Οικονοµίας και Οικονοµικών, Ειδική Γραµµατεία για την Κοινωνία της 

Πληροφορίας, Υπηρεσία ∆ιαχείρισης Ε.Π. Κοινωνία της Πληροφορίας). 

Βασική δραστηριότητα της Κοινωνίας της Πληροφορίας αποτελεί η 
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αναβάθµιση της τεχνογνωσίας και η πλήρης αξιοποίηση των επενδύσεων στις 

Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνίων (ΤΠΕ) (Παρατηρητήριο για την 

Κοινωνία της Πληροφορίας). 

Το Επιχειρησιακό Πρόγραµµα για την Κοινωνίας της Πληροφορίας έχει 

καινοτόµο χαρακτήρα, διαπερνώντας διαφορετικές κυβερνητικές υπηρεσίες. 

Αποτελεί σύνολο ολοκληρωµένων και συµπληρωµατικών παρεµβάσεων σε 

διάφορους τοµείς της οικονοµικής και κοινωνικής ζωής έτσι ώστε να 

µπορέσουν να λειτουργήσουν καταλυτικά για την ανάπτυξη της ΚτΠ στην 

Ελλάδα. Στόχος του Επιχειρησιακού Προγράµµατος για την Κοινωνία της 

Πληροφορίας (ΕΠΚτΠ) είναι να εφαρµοστούν τα σηµαντικότερα σηµεία της 

Λευκής Βίβλου της ελληνικής κυβέρνησης µε τίτλο «Η Ελλάδα στην Κοινωνία 

της Πληροφορίας: Στρατηγική και ∆ράσεις», να επιτευχθούν οι στόχοι που 

τέθηκαν στο πλαίσιο της πρωτοβουλίας eEurope και του Σχεδίου ∆ράσης 

eEurope 2005 και να αποτελέσει προωθητική δύναµη για την υλοποίηση της 

ψηφιακής στρατηγικής 2006-2013 (Υπουργείο Οικονοµίας και Οικονοµικών, 

Ειδική Γραµµατεία για την Κοινωνία της Πληροφορίας, 2002γ). 

Το Υπουργείο Οικονοµίας και Οικονοµικών µέσω της Ειδικής Γραµµατείας για 

την Κοινωνία της Πληροφορίας και του Προγράµµατος για την Κοινωνία της 

Πληροφορίας προωθεί και χρηµατοδοτεί µια σειρά από παρεµβάσεις και έργα 

που σκοπό έχουν την ανάπτυξη νέων δεξιοτήτων και επιχειρηµατικών 

δυνατοτήτων, την αξιοποίηση των τεχνολογιών πληροφορικής και 

επικοινωνιών στην εκπαίδευση και τον πολιτισµό, την προώθηση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, και την παροχή νέων υπηρεσιών προς τον 

πολίτη και τις επιχειρήσεις, τη δηµιουργία ευρυζωνικών υποδοµών και τη 

διευκόλυνση της ευρυζωνικής πρόσβασης, τη διασφάλιση της πρόσβασης 
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στην Κοινωνία της Πληροφορίας για όλους, την ανάπτυξη ψηφιακού 

περιεχοµένου και την προώθηση ερευνητικών δραστηριοτήτων στις 

τεχνολογικές περιοχές που συνδέονται µε την Κοινωνία της Πληροφορίας. 

Στο πλαίσιο αυτό, οι νέες τεχνολογίες της πληροφορικής και των επικοινωνιών 

δηµιουργούν το υπόβαθρο για νέες αναπτυξιακές ευκαιρίες αφού προωθούν 

τον εκσυγχρονισµό των επιχειρήσεων, την ανάπτυξη νέων δραστηριοτήτων, 

προϊόντων και υπηρεσιών, τη δηµιουργία νέων εξειδικεύσεων και θέσεων 

εργασίας και υποστηρίζουν την εκ βάθρων αναδιάρθρωση του δηµόσιου 

τοµέα (Υπουργείο Οικονοµίας και Οικονοµικών, Ειδική Γραµµατεία για την 

Κοινωνία της Πληροφορίας, 2002α). 

Το ελληνικό Κράτος καλείται να λειτουργήσει στην αιχµή των ψηφιακών 

εξελίξεων, εφαρµόζοντας τα πλέον σύγχρονα κριτήρια διαχείρισης και 

αξιολόγησης επενδύσεων σε µία νέα αγορά η οποία χαρακτηρίζεται από 

διαρκείς µεταβολές. Σε ψηφιακά αναπτυσσόµενες χώρες όπως η Ελλάδα, η 

ανάπτυξη του eGovernment απαιτεί στέρεες και σύγχρονες βάσεις, δεδοµένου 

ότι έχει να επιτελέσει έναν ακόµη στόχο: να λειτουργήσει ως κινητήριος 

δύναµη για την εξάπλωση της χρήσης των νέων τεχνολογιών στον πληθυσµό.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
 
 

4. Μεθοδολογία 
 

Στο τέταρτο κεφάλαιο, παρατίθενται τα µεθοδολογικά στοιχεία της έρευνας. Η 

παράγραφος 4.1 αναφέρεται στη µεθοδολογία της έρευνας, ακολουθούν οι 

περιορισµοί της έρευνας, το δείγµα και τέλος στην παράγραφο 4.4  γίνεται µια 

παρουσίαση του ερωτηµατολογίου. 

 

4.1 Μεθοδολογία Έρευνας 

Η έρευνα έγινε µε τη µέθοδο του δοµηµένου ερωτηµατολογίου, το οποίο  

παρουσιάζεται παρακάτω, µε ατοµικές συνεντεύξεις, πρόσωπο µε πρόσωπο 

µε τους ερωτώµενους. Ο πληθυσµός της δειγµατοληψίας είναι πολίτες, οι 

οποίοι κατοικούν στο πολεοδοµικό συγκρότηµα της Θεσσαλονίκης, όπως 

αυτό ορίζεται από τη  Νοµαρχιακή Αυτοδιοίκηση του Νοµού Θεσσαλονίκης.  

Για την συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου πραγµατοποιήθηκαν ατοµικές 

συνεντεύξεις µε χρήση δοµηµένου ερωτηµατολογίου σε πολίτες, τους οποίους 

συνάντησα στις διασταυρώσεις των δρόµων Αριστοτέλους µε Τσιµισκή, Κ. Ντηλ 

µε Τσιµισκή και Κ. Ντηλ µε Ερµού, τα οποία θεωρούνται κεντρικά σηµεία της 

Θεσσαλονίκης. Η συλλογή των δεδοµένων πραγµατοποιήθηκε από τις 15 

Φεβρουαρίου µέχρι τις 8 Μαρτίου 2006. Η χρονική διάρκεια της συνέντευξης 

ανέρχεται κατά µέσο όρο σε δέκα λεπτά.  

Κατόπιν έγινε εισαγωγή των απαντήσεων στο στατιστικό πρόγραµµα SPSS 10.0 

και ακολούθησε συστηµατική επεξεργασία σύµφωνα µε τις µεθόδους ερµηνείας 

της κάθε επιµέρους ερώτησης. Στη συνέχεια καταµετρήθηκε το ποσοστό των 
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πολιτών, οι οποίοι δήλωσαν ότι έχουν επισκεφτεί τις ιστοσελίδες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και πραγµατοποιήθηκε ανάλυση των 

αποτελεσµάτων και εξαγωγή συµπερασµάτων σε σχέση µε τα χαρακτηριστικά 

των πολιτών, οι οποίοι είναι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τα οφέλη 

που αντιλαµβάνονται από την χρήση των αντίστοιχων υπηρεσιών και την 

αξιολόγηση αυτών.   

Η ανάλυση, λοιπόν του ερωτηµατολογίου µας ξεκινάει  µε τα αποτελέσµατα που 

µας παρέχει η περιγραφική στατιστική (Descriptives)  και συγκεκριµένα µε την 

παρουσίαση των πινάκων  συχνότητων (Frequencies)  όπου αρχικά 

παρουσιάζονται τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά των ερωτώµενων, έπειτα 

παρουσιάζονται το ποσοστό των πολιτών που είναι χρήστες διαδικτύου, το 

ποσοστό των πολτών που έχουν επισκεφτεί για τις συναλλαγές τους µε το 

∆ηµόσιο τις ιστοσελίδες των δηµόσιων φορέων, το ποσοστό χρήσης της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είτε για σκοπούς συναλλακτικούς είτε για σκοπούς 

πληροφοριακούς,  το ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για 

σκοπούς ηλεκτρονικής έρευνας, ηλεκτρονικού εµπορίου και ηλεκτρονικής 

δηµοκρατίας, το όφελος µε το µεγαλύτερο ποσοστό που αντιλαµβάνονται οι 

πολίτες από την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και τέλος παρουσιάζεται 

η αξιολόγηση των αντίστοιχων υπηρεσιών.  

Ακόµα, παρουσιάζονται  συνδυασµοί ερωτήσεων και έτσι  µας  δίνεται η 

δυνατότητα να προσδιορίσουµε τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά των χρηστών 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, αναφορικά µε το φύλο, την ηλικία, την 

εκπαίδευση και το µηναίο οικογενειακό εισόδηµα των πολιτών. Ο συνδυασµός 

των ερωτήσεων επιτυγχάνεται µε την χρήση των πινάκων Croosstabs του 
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SPSS. Η εξάρτηση των ερωτήσεων επιτυγχάνεται µε το κριτήριο Χ2 για τον 

έλεγχο  ανεξαρτησίας δύο ποιοτικών µεταβλητών.  

Τέλος, εξετάζεται η ύπαρξη ψηφιακού χάσµατος όσον αφορά την χρήση των 

νέων τεχνολογιών  τόσο µε την  χρήση των πινάκων Croosstabs όσο και µε 

τους έλεγχους ανεξαρτησίας Χ2. Αφού διαπιστώνεται η ύπαρξη ψηφιακού 

χάσµατος µε την χρήση των  Croosstabs, προσπαθούµε να εντοπίσουµε ποιος 

παράγοντας επηρεάζει περισσότερο την χρήση των νέων τεχνολογιών, του 

διαδικτύου και της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

 

4.2 Περιορισµοί Έρευνας  

Πρέπει να αναφερθούν κάποιοι περιορισµοί που υπήρχαν στην έρευνά µας 

και µας οδήγησαν στη συγκεκριµένη διεξαγωγή συµπερασµάτων.  

Το γεγονός ότι  η συµπλήρωση των ερωτηµατολόγιων από τους πολίτες 

πραγµατοποιούνταν σε εξωτερικό χώρο και µάλιστα την ώρα που οι πολίτες 

ήταν απασχοληµένοι σε δικές τους υποθέσεις, τους έκανε να δείχνουν κάποια 

µικρή απροθυµία,  βιασύνη ή και απερισκεψία στη συµπλήρωση του 

ερωτηµατολογίου.  

Το σηµαντικότερο πρόβληµα πάντως της έρευνας είναι η 

αντιπροσωπευτικότητα του δείγµατος, γιατί το πιθανότερο είναι συγκεκριµένες 

πληθυσµιακές οµάδες όσον αφορά κυρίως την ηλικία, να κυκλοφορούν 

συχνότερα σε κεντρικά σηµεία της Θεσσαλονίκης κατά την ώρα διεξαγωγής 

της διαδικασίας συµπλήρωσης του ερωτηµατολογίου. Επίσης, οι νεότεροι 

άνθρωποι είναι συνήθως πιο δεκτικοί στο να συµµετέχουν σε έρευνες, 

γεγονός που επίσης θίγει την αντιπροσωπευτικότητα του δείγµατος. 
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 4.3 ∆είγµα Έρευνας 

Το µέγεθος του δείγµατος ανέρχεται σε 830 άτοµα. Για να υπολογιστεί το 

µέγεθος του δείγµατος, έχω στηριχτεί στον τύπο που χρησιµοποιείται για τον 

προσδιορισµό δείγµατος µε τυχαία δειγµατοληψία χωρίς επανοτοποθέτηση 

(U.S. Department of Health and Human Services, 2005), (University of 

Florida, 1997).  

 

4.4 Ερωτηµατολόγιο Έρευνας 

Αρχικά τονίστηκε το γεγονός ότι το ερωτηµατολόγιο είναι ΑΝΩΝΥΜΟ και ότι 

κάθε πληροφορία θα αναλυθεί µε απόλυτη εχεµύθεια σύµφωνα µε τις Αρχές 

Προστασίας Προσωπικών ∆εδοµένων και θα χρησιµοποιηθεί αποκλειστικά 

για να διευκολύνει την παρούσα ακαδηµαϊκή έρευνα. 

Το ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποιήθηκε περιέχει ερωτήσεις, οι οποίες 

επιλέχθηκαν ύστερα από προσεκτική εξέταση και οι οποίες έχουν χρησιµοποιηθεί 

στις σχετικές έρευνες  των   Akmana, Yazicib, Mishraa, Arifogluc, (2005), των 

Thomas, Streib, (2005), του  Reddick, (2005) και της Europa – Europe’s 

Information Society, (2004). Ο λόγος για τους οποίους έγινε συνδυασµός του 

ερωτηµατολογίου των ερευνών, είναι ότι καµία από αυτές τις έρευνες δεν 

ικανοποιούσε από µόνη της, τις ερευνητικές υποθέσεις της συγκεκριµένης 

έρευνας.   Τα ερωτηµατολόγια των συγκεκριµένων ερευνών στηρίζονται στη 

αντίστοιχη βιβλιογραφία  και θεµατολογία κάθε άρθρου και δεν γίνεται καµία 

συγκεκριµένη αναφορά, εντός των άρθρων για την εγκυρότητα τους.  

Θα πρέπει να διευκρινιστεί ότι οι ερωτήσεις που αφορούν δηµογραφικά στοιχεία, 

συναντώνται στις τρεις πρώτες έρευνες, που αναφέρθηκαν παραπάνω. Για την 
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προσαρµογή στα ελληνικά δεδοµένα του µέγεθος του εισοδήµατος, έχουν 

συλλεχτεί πληροφορίες από την µεγάλη Ευρωπαϊκή Κοινωνική Έρευνα 2003   

(http://arxeio.gsdb.gr/results/UNIT-F.HTM), από την  Γενικής Γραµµατείας της  

Εθνικής Στατιστικής Υπηρεσίας (http://www.statistics.gr/) και την ICAP 

(http://www.icap.gr/) και πιο ειδικά   από την έκδοση ‘ Η Ελλάδα σε αριθµούς 

2006’. Επίσης, οι επιλογές που δίνονται στην ερώτηση 8 έχουν βασιστεί στις 

υπηρεσίες που προσφέρονται από το ∆ηµόσιο βάσει του PC Magazine, (2002).  

 Στην συνέχεια ακολουθεί η ανάλυση των απαντήσεων που έδωσαν οι πολίτες 

στις ερωτήσεις που περιελάµβανε το ερωτηµατολόγιο.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 

5.Ανάλυση και Αποτελέσµατα 

Στο κεφάλαιο αυτό γίνεται µια περιγραφική παρουσίαση των αποτελεσµάτων 

της δειγµατοληψίας και αναλύονται οι υπό έλεγχο υποθέσεις της έρευνας. Στην 

παράγραφο 5.1 παρουσιάζονται οι στατιστικές µετρήσεις και η ανάλυση των 

αποτελεσµάτων της έρευνας βάση της περιγραφικής στατιστικής. Ακολουθούν 

στην παράγραφο 5.2 παρουσίαση των πινάκων διασταυρώσεως  και έλεγχοι 

ανεξαρτησίας των ερευνητικών  υποθέσεων µε την κατανοµή  Χ2, ενώ στην 

παράγραφο 5.3 γίνεται η εξέταση του ψηφιακού χάσµατος.  

 

5.1 Αποτελέσµατα και Ανάλυση Στοιχείων βάση των Πινάκων  

Συχνοτήτων  

 

5.1.1 Γενικά  

Η ανάλυση, λοιπόν του ερωτηµατολογίου µας ξεκινάει  µε τα αποτελέσµατα της 

περιγραφικής στατιστικής (Descriptives)  και συγκεκριµένα µε τους πίνακες 

συχνοτήτων (Frequencies)  όπου αρχικά παρουσιάζονται τα δηµογραφικά 

χαρακτηριστικά των ερωτώµενων, ενώ έπειτα παρουσιάζονται το ποσοστό των 

πολιτών που είναι χρήστες διαδικτύου, το ποσοστό των πολτών που έχουν 

επισκεφτεί για τις συναλλαγές τους µε το ∆ηµόσιο τις ιστοσελίδες των δηµόσιων 

φορέων, το ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είτε για σκοπούς 

συναλλακτικούς είτε για σκοπούς πληροφοριακούς,  το ποσοστό χρήσης της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για σκοπούς ηλεκτρονικής έρευνας, ηλεκτρονικού 

εµπορίου και ηλεκτρονικής δηµοκρατίας, το όφελος µε το µεγαλύτερο ποσοστό 
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που αντιλαµβάνονται οι πολίτες από την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

και τέλος παρουσιάζεται η αξιολόγηση των αντίστοιχων υπηρεσιών.  

 

5.1.2 ∆ηµογραφικά Στοιχεία 

Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι αρχικά γίνεται ανάλυση των δηµογραφικών 

χαρακτηριστικών των πολιτών που συµµετείχαν στην έρευνα.  

Πίνακας 5.1: Φύλο 

ΦΥΛΟ FREQUENCY         
(Αριθµός Ατόµων) % 

ΑΝΤΡΑΣ 390 47,0 
ΓΥΝΑΙΚΑ 440 53,0 
ΣΥΝΟΛΟ 830 100,0 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

Γράφηµα 5.1: Φύλο 
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Πίνακας 5.2: Ηλικία 

ΗΛΙΚΙΑ FREQUENCY         
(Αριθµός Ατόµων) % 

15-34 278 33,5 
35-54 271 32,7 

55 - άνω 281 33,9 
ΣΥΝΟΛΟ 830 100,0 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

Γράφηµα 5.2: Ηλικία 
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Στους παραπάνω πίνακες 5.1 και 5.2 και στα αντίστοιχα γραφήµατα 

παρουσιάζονται αναλυτικά τα δηµογραφικά στοιχεία που συγκεντρώθηκαν 

κατά την διάρκεια της έρευνας και σχετίζονται µε το προφίλ των πολιτών που 

συµµετείχαν στην έρευνα. Τα κυριότερα αποτελέσµατα σε σχέση µε  τους 

πολίτες συνοψίζονται στα παρακάτω σηµεία: 

• η µεγαλύτερη πλειοψηφία των πολιτών που συµµετείχαν στην έρευνα 

είναι γυναίκες (53%) και ακολουθούν οι άντρες µε ποσοστό (47%). 

∆ηλαδή από το σύνολο των 830 ερωτηθέντων οι 440 είναι γυναίκες και 

390  άντρες.  
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• η ηλικιακή κατανοµή των πολιτών που συµµετείχαν στην έρευνα δεν 

παρουσιάζει µεγάλες αποκλίσεις.   

Στους πίνακες 5.3 και 5.4 και στα αντίστοιχα γραφήµατα παρουσιάζονται το 

µορφωτικό επίπεδο  και η εισοδηµατική κατάσταση των πολιτών. Η 

πλειοψηφία των πολιτών (56,9%) ανήκει στο µέσο µορφωτικό επίπεδο, 

δηλαδή είναι απόφοιτοι Λυκείου ή Γυµνασίου. Κατώτατο µορφωτικό επίπεδο 

έχει  το 28,4% των πολιτών, δηλαδή είναι απόφοιτοι ∆ηµοτικού, ενώ µόλις το 

14,7% των πολιτών έχει ανώτατη εκπαίδευση.     

Όσον αφορά, την εισοδηµατική κατάσταση των πολιτών, η πλειοψηφία 

(41,2%) δήλωσαν ότι έχουν µηνιαίο οικογενειακό εισόδηµα 500 -1500 ευρώ, 

το 28,8% δήλωσαν µηνιαίο οικογενειακό εισόδηµα 1500-3000 ευρώ, 5,2% 

δήλωσαν περισσότερα από 3000 ευρώ, 17,2% δήλωσαν λιγότερα από 500 

ευρώ, ενώ το 17,2% δεν δήλωσαν κάποιο ποσό.     

 
Πίνακας 5.3: Μορφωτικό Επίπεδο 

ΜΟΡΦΩΤΙΚΟ 
ΕΠΙΠΕ∆Ο 

FREQUENCY         
(Αριθµός Ατόµων) % 

ΚΑΤΩΤΑΤΟ 236 28,4 
ΜΕΣΟ 472 56,9 

ΑΝΩΤΑΤΟ 122 14,7 
ΣΥΝΟΛΟ 830 100,0 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 
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Γράφηµα 5.3: Μορφωτικό Επίπεδο 
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Πίνακας 5.4: Μηνιαίο Οικογενειακό Εισόδηµα 

ΜΗΝΙΑΙΟ 
ΕΙΣΟ∆ΗΜΑ 

FREQUENCY         
(Αριθµός Ατόµων) % 

-500 143 17,2 
500-1500 342 41,2 

1500-3000 156 28,8 
3000-άνω 43 5,2 
∆Γ/∆Α  146 17,6 

ΣΥΝΟΛΟ 830 100,0 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

Γράφηµα 5.4: Μηνιαίο Οικογενειακό Εισόδηµα 
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5.1.3 Χρήση ∆ιαδικτύου  

Οι συµµετέχοντες στη έρευνα ρωτήθηκαν για το αν χρησιµοποιούν το 

διαδίκτυο, για να διαπιστωθεί στην επόµενη ερώτηση του ερωτηµατολογίου το 

αν χρησιµοποιούν και τις υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Το 

ποσοστό των ατόµων που χρησιµοποιούν το διαδίκτυο είναι 19,5% ή 162 

άτοµα από τα 830 του δείγµατος. Το µέγεθος αυτό είναι σύµφωνο µε τα 

στοιχεία της Εθνικής Έρευνας για τις Νέες Τεχνολογίες και την Κοινωνία της 

Πληροφορίας που πραγµατοποιήθηκε το 2005. Τα αποτελέσµατα αυτής της 

ερώτησης παρουσιάζονται στον πίνακα 5.5 και στο αντίστοιχο γράφηµα.    

Πίνακας 5.5: Χρήση ∆ιαδικτύου  

ΧΡΗΣΗ 
∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ 

FREQUENCY         
(Αριθµός Ατόµων) % 

ΝΑΙ 162 19,5 
ΟΧΙ 668 80,5 

ΣΥΝΟΛΟ 830 100,0 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 
 

Γράφηµα 5.5: Χρήση ∆ιαδικτύου 
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5.1. 4 Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης  

Στην παράγραφο αυτή παρουσιάζεται το ποσοστό των πολιτών που 

απάντησαν ότι έχουν χρησιµοποιήσει το διαδίκτυο για τις συναλλαγές τους µε 

τους δηµόσιους φορείς ή διαφορετικά υπηρεσίες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. Μόνο το 4,9% των πολιτών ή 41  άτοµα από τα 830 δήλωσαν 

ότι έχουν χρησιµοποιήσει. Τα αποτελέσµατα αυτής της ερώτησης 

παρουσιάζονται στον πίνακα 5.6 και στο αντίστοιχο γράφηµα.    

 
Πίνακας 5.6: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης   

ΧΡΗΣΗ 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ

FREQUENCY    
(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

ΝΑΙ 41 4,9 
ΟΧΙ 789 95,1 

ΣΥΝΟΛΟ 830 100,0 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 
 

Γράφηµα 5.6: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης   
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Επίσης, ενδιαφέρον παρουσιάζει να εξεταστεί  το ποσοστό των χρηστών του 

διαδικτύου οι οποίοι έχουν χρησιµοποιήσει δικτυακούς τόπους της 

 76



 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Όπως φαίνεται και στον πίνακα 5.7 και στο 

αντίστοιχο γράφηµα το 25,3% των χρηστών του διαδικτύου έχουν 

χρησιµοποιήσει το διαδικτύου για τη συναλλαγή µε τις δηµόσιες υπηρεσίες. 

Τα παραπάνω µεγέθη  είναι σύµφωνα µε τα στοιχεία της Εθνικής Έρευνας για 

τις Νέες Τεχνολογίες και την Κοινωνία της Πληροφορίας που 

πραγµατοποιήθηκε το 2005. Αν και το ποσοστό 4,9% αυτό φαίνεται πολύ 

µικρό σε σχέση µε τις επαφές πολιτών µε κυβερνητικούς φορείς µέσω 

τηλεφώνου ή µε προσωπική επαφή, είναι σηµαντικό ότι τα 1/4 των χρηστών 

του διαδικτύου έχουν έρθει σε επαφή µε την κυβέρνηση µε αυτόν τρόπο στα 

πρώτα, µάλιστα, στάδια ανάπτυξης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

 

Πίνακας 5.7: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης από τους χρήστες του 

διαδικτύου    

ΧΡΗΣΗ 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ

FREQUENCY    
(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

ΝΑΙ 41 25,3 
ΟΧΙ 121 74,7 

ΣΥΝΟΛΟ 162 100,0 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 
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Γράφηµα 5.7: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης από τους χρήστες του 

διαδικτύου    
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5.1.5 Λόγοι Επίσκεψης στις Ιστοσελίδες της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης 

Στις παρακάτω παραγράφους  ακολουθούν τα ποσοστά χρήσης της  

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για σκοπούς πληροφοριακούς ή συναλλακτικούς. 

Επίσης εξετάζεται η υπόθεση αν η ηλεκτρονική διακυβέρνηση χρησιµοποιείται 

περισσότερο για λόγους ηλεκτρονικού εµπορίου, ηλεκτρονικής έρευνας ή 

ηλεκτρονικής δηµοκρατίας.  
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5.1.5.1 Χρήση των  ιστοσελίδων της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για 

σκοπούς πληροφοριακούς 

Όλοι οι πολίτες οι οποίοι δήλωσαν ότι έχουν χρησιµοποιήσει τους δικτυακούς 

τόπους των δηµόσιων υπηρεσιών, έχουν χρησιµοποιήσει έστω και µία 

υπηρεσία η οποία εξυπηρετεί πληροφοριακές ανάγκες. Το 92,70% δήλωσαν 

ότι οι πληροφορίες που αναζήτησαν αφορούσαν γενικές  πληροφορίες µιας 

δηµόσιας υπηρεσίας όπως τηλέφωνα, διεύθυνση, ώρες λειτουργίας, είδη 

υπηρεσιών που παρέχει, νέα και   ανακοινώσεις. Τα αποτελέσµατα της 

έρευνας δείχνουν ότι οι υπηρεσίες αναζήτησης πληροφοριών για 

ερευνητικούς λόγους, για downloading εγγράφων και για αναζήτηση εργασίας 

χρησιµοποιούνται σε πολύ µικρότερο ποσοστό από την προηγούµενη 

κατηγορία. Τέλος, το ποσοστό των πολιτών που δήλωσαν ότι έχουν 

αναζητήσει άλλου είδους πληροφορίες από αυτές που αναφέρονταν στο 

ερωτηµατολόγιο είναι 14,60%. Το ποσοστό αυτό θεωρείται σηµαντικό σε 

σχέση µε τα ποσοστό που συγκέντρωσαν οι άλλες κατηγορίες πληροφοριών 

και σηµαίνει ότι το ερωτηµατολόγιο δεν κάλυπτε όλο το φάσµα των 

πληροφοριών που ενδιαφέρουν τους πολίτες και συγχρόνως προσφέρονται 

από τις δηµόσιες υπηρεσίες. Τα παραπάνω αποτελέσµατα απεικονίζονται  

στον πίνακα 5.8 και στο αντίστοιχο γράφηµα.      
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Πίνακας 5.8: Χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για σκοπούς 

πληροφοριακούς 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟΙ 
ΣΚΟΠΟΙ 

FREQUENCY   
(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

πληροφορίες 
έρευνας 8 19,5 

downloading 
εγγράφων 4 9,8 

πληροφορίες  38 92,7 
αναζήτηση εργασίας 5 12,2 

άλλοι 6 14,6 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

Γράφηµα 5.8:  Χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για σκοπούς 

πληροφοριακούς 
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Το ότι οι συµµετέχοντες σε αυτήν την έρευνα ανέφεραν ότι ο σκοπός τους για 

την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η αναζήτηση πληροφοριών, 

ίσως είναι ενδεικτικό του ότι  οι δηµόσιοι φορείς δεν έχουν αναπτύξει ακόµα σε 

ικανοποιητικό στάδιο υπηρεσίες που να διευκολύνουν την διάδραση µε τους 

πολίτες. Η κατάσταση αυτή µπορεί να αλλάξει µόνο εφόσον οι δηµόσιοι 
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φορείς υιοθετήσουν δοµές, οι οποίες να επιτρέπουν την επικοινωνία και την 

αλληλεπίδραση από τους πολίτες. (Thomas, Streib, 2003) 

 

5.1.5.2 Χρήση των  ιστοσελίδων της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για 

σκοπούς συναλλακτικούς  

Τα ποσοστά χρήσης των  ιστοσελίδων της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για 

σκοπούς συναλλακτικούς είναι αρκετά µικρά. Η πιο δηµοφιλής υπηρεσία είναι, 

σύµφωνα µε την έρευνα,  η υποβολή φορολογίας εισοδήµατος ή ΦΠΑ, η 

οποία συγκέντρωσε ποσοστό 14,60% ή σύµφωνα µε το δείγµα της έρευνας 6 

άτοµα από τα 41. Τα παραπάνω αποτελέσµατα απεικονίζονται  στον πίνακα 

5.9 και στο αντίστοιχο γράφηµα.  

 

Πίνακας 5.9: Χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για σκοπούς 

συναλλακτικούς 

ΣΥΝΑΛΛΑΚΤΙΚΟΙ 
ΣΚΟΠΟΙ 

FREQUENCY   
(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

ΙΚΑ 3 7,3 
TAXISnet 6 14,6 
mail 1 2,4 
άλλες 3 7,3 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 
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Γράφηµα 5.9: Χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για σκοπούς 

συναλλακτικούς 
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5.1.5.3 Χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για λόγους 

ηλεκτρονικού εµπορίου, ηλεκτρονικής έρευνας ή ηλεκτρονικής 

δηµοκρατίας 

Τα παραπάνω αποτελέσµατα µπορούν να αναλυθούν έχοντας ως βάση και 

ένα δεύτερο κριτήριο, το αν οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες εξυπηρετούν ανάγκες 

ηλεκτρονικού εµπορίου, ηλεκτρονικής έρευνας ή ηλεκτρονικής δηµοκρατίας, 

όπως οι έννοιες αυτές ορίστηκαν στο πρώτο κεφάλαιο, παράγραφος 1.2.  

Ως υπηρεσίες ηλεκτρονικού εµπορίου έχουν θεωρηθεί οι  υπηρεσίες των  

ασφαλιστικών ταµείων (IKA), η υποβολή φορολογίας εισοδήµατος ή ΦΠΑ 

(TAXISnet) και αυτές που αναφέρονται ως «άλλες» στην ερώτηση 8 του 

ερωτηµατολογίου. Ως υπηρεσίες ηλεκτρονικής δηµοκρατίας έχει θεωρηθεί η 

αποστολή άποψης ή παραπόνου µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου που να 

απευθύνεται στην δηµόσια υπηρεσία. Ως ηλεκτρονική έρευνα έχει θεωρηθεί η 
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αναζήτηση οποιαδήποτε πληροφορίας καθώς και η προµήθεια αιτήσεων από 

ιστοσελίδες των δηµόσιων φορέων. Τα αποτελέσµατα της παραπάνω 

ανάλυσης παρουσιάζονται στο γράφηµα 5.10.  

 

Πίνακας 5.10: Χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για λόγους 

ηλεκτρονικού εµπορίου, ηλεκτρονικής έρευνας ή ηλεκτρονικής δηµοκρατίας 

  FREQUENCY  
(%) 

Ηλεκτρονική 
∆ηµοκρατία 2,40 

Ηλεκτρονική Έρευνα 148,80 
Ηλεκτρονικό Εµπόριο 29,20 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

 

Γράφηµα 5.10: Χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης  για λόγους 

ηλεκτρονικού εµπορίου, ηλεκτρονικής έρευνας ή ηλεκτρονικής δηµοκρατίας 
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Όπως φαίνεται και από το γράφηµα 5.10, η ηλεκτρονική έρευνα είναι ο 

κατεξοχήν λόγος χρήσης των ιστοσελίδων της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 
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και ακολουθεί το ηλεκτρονικό εµπόριο. Πολύ µικρό είναι το ποσοστό της 

ηλεκτρονικής δηµοκρατίας, στοιχείο που δηλώνει ότι οι Έλληνες πολίτες ενώ 

χρησιµοποιούν υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, δεν πιστεύουν ότι 

η ηλεκτρονική οδός είναι κατάλληλη για την  αποστολή άποψης ή παραπόνου  

στις δηµόσιες υπηρεσίες. Παρατηρούµε δηλαδή ότι  υπάρχει µικρή  

δραστηριοποίηση για την υιοθέτηση εκείνων των µηχανισµών, οι οποίοι να 

διευκολύνουν τον δηµόσιο διάλογο και την λήψη αποφάσεων. Αυτό σηµαίνει 

ότι οι δηµόσιοι φορείς χρησιµοποιούν την νέα τεχνολογία για µονόδροµη  

επικοινωνία και όχι για διάδραση. 

 Όσον αφορά µάλιστα την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής δηµοκρατίας, 

υπάρχουν ακόµα πολλά ερωτηµατικά στην διεθνή βιβλιογραφία που αφορούν 

τις διαδικασίες ανάπτυξής της, όπως  µέχρι ποιο σηµείο οι δηµόσιοι φορείς θα 

συµπεριλάβουν τους πολίτες στον δηµόσιο διάλογο για θέµατα που τους 

ενδιαφέρουν και για τη λήψη αποφάσεων (Welch, Hinnant, Moon, 2005).   

 Παρουσιάζονται βέβαια και περιορισµοί στο ζήτηµα του κατά πόσο οι πολίτες 

θα αποδειχτεί ότι θέλουν να επικοινωνήσουν µε δηµόσιους φορείς µέσω 

διαδικτύου. Η εµπειρία του παρελθόντος έχει δείξει ότι οι τεχνολογικές 

καινοτοµίες σπανίως ελκύουν αµέσως το ενδιαφέρον των πολιτών. Επίσης, 

υπάρχουν περιορισµοί στα θέµατα που οι πολίτες θέλουν να προσεγγίσουν 

µέσω διαδικτύου, σε αντίθεση µε τα θέµατα που προσεγγίζουν οι πολίτες 

µέσω τηλεφώνου ή µέσω προσωπικής επαφής σε πραγµατικό χρόνο µε ένα 

πραγµατικό πρόσωπο. Για παράδειγµα, πολίτες οι οποίοι είναι εξαγριωµένοι 

µε τις ελλείψεις του δηµοσίου, είναι δύσκολο να ικανοποιηθούν µε την 

αποστολή των παραπόνων τους µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου. Ή ακόµα 

το διαδίκτυο είναι δύσκολο να ανταποκριθεί σε ανάγκες για άµεση επέµβαση 
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της αστυνοµίας ή της πυροσβεστικής. Είναι σηµαντικό τόσο για την έρευνα 

όσο και πρακτικά να διερευνηθούν αυτά τα ζητήµατα (Thomas, Streib, 2003). 

Οι παραπάνω περιορισµοί δεν πρέπει να εµφανίζονται ως περιορισµοί στις 

δυνατότητες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Αντιθέτως, η αυξηµένη 

διαθεσιµότητα κυβερνητικών πληροφοριών στο διαδίκτυο µπορεί να προάγει 

την  διαφάνεια των κυβερνητικών διαδικασιών, ενδυναµώνοντας τις 

δηµοκρατικές διαδικασίες (Thomas, Streib, 2003). 

 

5.1.6 Οφέλη των πολιτών από την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης  

Σχεδόν όλοι οι πολίτες, οι οποίοι χρησιµοποιούν τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αντιλαµβάνονται οφέλη από την 

συγκεκριµένη χρήση. Μόνο σχεδόν 7% δεν αντιλαµβάνονται οφέλη. Η 

εξοικονόµηση χρόνου και η ευκολία πρόσβασης θεωρούνται τα 

σηµαντικότερα οφέλη από τη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Αυτό 

δείχνει ότι οι πολίτες εκτιµούν την δυνατότητα για χρήση των υπηρεσιών  

οποιαδήποτε στιγµή. Οφέλη τα οποία συνδέονται µε την ολοκλήρωση 

συναλλαγών, όπως πληρέστερη πληροφόρηση και γρηγορότερη ανταπόκριση 

στο αίτηµα του πολίτη, γίνονται αντιληπτά µόνο από το 36,6% και 24,4% των 

πολιτών αντίστοιχα. Τα παραπάνω αποτελέσµατα φαίνονται και στον  πίνακα 

5.11 και στο αντίστοιχο γράφηµα. 
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  Πίνακας 5.11: Οφέλη των πολιτών από την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης 

ΟΦΕΛΗ 
FREQUENCY  

(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

εξοικονόµηση χρόνου 35 85,4 
ευκολία πρόσβασης 28 68,3 
πληρέστερη 
πληροφόρηση 15 36,6 
γρηγορότερη 
ανταπόκριση 10 24,4 
Κανένα 3 7,3 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

Γράφηµα 5.11: Οφέλη των πολιτών από την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης      
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5.1.7  Αξιολόγηση Ιστοσελίδων της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης  

Στην παρούσα έρευνα η πλειοψηφία των πολιτών (46,34%) οι οποίοι έχουν 

χρησιµοποιήσει την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, δήλωσαν ότι είναι 

ικανοποιηµένοι από την ποιότητα των ιστοσελίδων. Αξιοσηµείωτο βέβαια είναι 

ότι το ποσοστό των χρηστών οι οποίοι δήλωσαν πολύ ικανοποιηµένοι από 

την ποιότητα των ιστοσελίδων είναι 39,2%, δηλαδή η διαφορά ανάµεσα στις 

δύο διαβαθµίσεις είναι µόνο 7,14%. Επίσης µικρό, σε σχέση µε τα άλλα δύο, 

είναι  το ποσοστό των χρηστών οι οποίοι αξιολογούν την ποιότητα των 

δικτυακών τόπων από κακή ως πολύ κακή. Τα παραπάνω αποτελέσµατα 

φαίνονται και στον πίνακα 5.12 και στο αντίστοιχο γράφηµα.  

 

Πίνακας 5.12: Επίπεδο Ικανοποίησης από την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

FREQUENCY  
(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

µη ικανοποιηµένοι  4 9,7 
ικανοποιηµένοι  18 46,4 
πολύ ικανοποιηµένοι  16 39,0 
∆Γ/∆Α 2 4,9 

ΣΥΝΟΛΟ 830 100,0 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 
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Γράφηµα 5.12: : Επίπεδο Ικανοποίησης από την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης 
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µη ικανοποιηµένοι (1-2) ικανοποιηµένοι (3-4)
πολύ ικανοποιηµένοι (5-6) ∆Γ/∆Α

 
 

Η θετική αξιολόγηση των δικτυακών τόπων δείχνει ότι οι πολίτες είναι γενικώς 

ικανοποιηµένοι µε τις δηµόσιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες και ότι αρκετές από 

τις απαιτήσεις τους βρίσκουν ανταπόκριση.  

Στο ερωτηµατολόγιο χρησιµοποιήθηκε και η ερώτηση «Βρήκατε αυτό που 

θέλετε στον δικτυακό τόπο που επισκεφτήκατε;», η οποία εντοπίζει αν οι 

πολίτες αντιµετωπίζουν κάποια δυσκολία στη χρήση των ιστοσελίδων της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και παρέχει αξιολόγηση σε αυτόν τον τοµέα. 

Από τους συµµετέχοντες µόνο το 22% απάντησε αρνητικά. Το στοιχείο αυτό 

είναι αρκετά θετικό, αφού το ζήτηµα  ευχρηστίας του δικτυακού τόπου είναι 

πρωταρχικής σηµασίας κατά τη σχεδίασή του. Αναµένεται, επίσης ότι καθώς 

οι δηµόσιες υπηρεσίες θα προχωρήσουν στην παροχή ολοκληρωµένων 

υπηρεσιών µέσω των δικτυακών τόπων, οι δικτυακοί τόποι θα παρέχουν και 

πιο ολοκληρωµένο περιεχόµενο και θα είναι πιο εύχρηστοι. Τα αποτελέσµατα 
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της ερώτησης αυτής εµφανίζονται στον πίνακα 5.13 και στο αντίστοιχο 

γράφηµα.  

 

Πίνακας 5.13: «Βρήκατε αυτό που αναζητάτε;» 

ΒΡΗΚΑΤΕ ΑΥΤΟ ΠΟΥ 
ΑΝΑΖΗΤΑΤΕ; 

FREQUENCY  
(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

ΝΑΙ 32 78,0 
ΟΧΙ 9 22,0 

ΣΥΝΟΛΟ 41 100,0 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

Γράφηµα 5.13: : «Βρήκατε αυτό που αναζητάτε;» 

78,0%

22,0%

ΝΑΙ ΟΧΙ
 

 

Η δεύτερη ερώτηση η οποία χρησιµοποιείται στο ερωτηµατολόγιο και 

αποτελεί ένδειξη της εκτίµησης της ποιότητας των ιστοσελίδων της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι το αν οι πολίτες θα επισκεφτούν την ίδια 

υπηρεσία µέσω διαδικτύου ξανά. Ποσοστό 92,7% των πολιτών απάντησαν 

θετικά, ποσοστό που σηµαίνει από την πλευρά των πολιτών ότι υπάρχει 

διάθεση για χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών της ηλεκτρονικής 
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διακυβέρνησης και ότι οι προσφερόµενες υπηρεσίες αξιολογούνται θετικά.  Τα 

αποτελέσµατα της ερώτησης αυτής εµφανίζονται στον πίνακα 5.14 και στο 

αντίστοιχο γράφηµα.  

    

Πίνακας 5.14: «Θα επισκεφτείτε την ίδια υπηρεσία ξανά;» 

ΘΑ ΕΠΙΣΚΕΦΤΕΙΤΕ 
ΤΗΝ Ι∆ΙΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑ 

ΞΑΝΑ; 

FREQUENCY  
(Αριθµός 
Ατόµων) 

% 

ΝΑΙ 38 92,7 
ΟΧΙ 3 7,3 

ΣΥΝΟΛΟ 41 100,0 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

 

Γράφηµα 5.14: : «Θα επισκεφτείτε την ίδια υπηρεσία ξανά;» 

92,7%

7,3%

ΝΑΙ ΟΧΙ
 

 

Τα κυριότερα συµπεράσµατα από τις απαντήσεις που έδωσαν οι πολίτες 

είναι: 

• Το ποσοστό των πολιτών που είναι χρήστες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης µόλις 4,9%. 
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• Οι χρήστες  χρησιµοποιούν την ηλεκτρονική διακυβέρνηση περισσότερο 

για πληροφοριακούς παρά  για συναλλακτικούς σκοπούς. 

• Οι υπηρεσίες που χρησιµοποιούνται περισσότερο είναι αυτές της 

ηλεκτρονικής έρευνας, έπειτα του ηλεκτρονικού εµπορίου και τέλος, της 

ηλεκτρονικής δηµοκρατίας.  

• Το σηµαντικότερο όφελος που αντιλαµβάνονται οι πολίτες από τη χρήση 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η εξοικονόµηση χρόνου. 

• Η πλειοψηφία των χρηστών (78%) βρίσκουν αυτό που θέλουν στην 

υπηρεσία που επισκέπτονται. 

• Η πλειοψηφία των χρηστών (46%) είναι ικανοποιηµένοι από τον δικτυακό 

τόπο που επισκέφτηκαν και τον αξιολογούν ως καλό.  

• Η πλειοψηφία των χρηστών (92,7%)  επιθυµούν να επισκεφτεί τη 

συγκεκριµένη τοποθεσία της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης ξανά. 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας συµφωνούν µε τις πτυχές της βιβλιογραφίας 

όπως έχουν αναφερθεί στο Κεφάλαιο 2 και επαληθεύονται οι ερευνητικές 

υποθέσεις που κάναµε εκτός από τις ερευνητικές υποθέσεις 2 και 3, οι οποίες 

εξετάζονται στην επόµενη παράγραφο 5.2.    
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5.2 Αποτελέσµατα και Ανάλυση Στοιχείων  µε βάση τους Πίνακες 

∆ιασταυρώσεως (Crosstabs) και τους Έλεγχους Ανεξαρτησίας (Χ2 Test) 

 

5.2.1 Γενικά 

Κάθε ερώτηµα του ερωτηµατολογίου αποτελεί µεταβλητή η οποία αρχικά 

θεωρείται ανεξάρτητη σε σχέση µε τις υπόλοιπες µεταβλητές. Κρίνεται λοιπόν 

σκόπιµο να γίνει έλεγχος, ο οποίος να διευκρινίζει την εξάρτηση της µιας 

µεταβλητής  µε την άλλη. 

Ο συνδυασµός των ερωτήσεων µεταξύ τους δίνει την δυνατότητα να 

προσδιορίσουµε τις µεταβλητές που επηρεάζουν κατά ένα µεγάλο βαθµό τα 

τελικά αποτελέσµατα της έρευνας. Οπότε κάποιες ερωτήσεις επηρεάζουν  τις 

άλλες και έτσι διαµορφώνουν και τα αποτελέσµατά µας.  

Ο συνδυασµός των ερωτήσεων επιτυγχάνεται µε την χρήση των Πινάκων 

∆ιασταυρώσεως (Croosstabs) του SPSS και η εξάρτησή τους µε τον έλεγχο 

ανεξαρτησίας  Χ2   (Τσάντας, Ν., 1999).  

Αρχικά µε τους Πίνακες ∆ιασταυρώσεως θα προσπαθήσουµε να εντοπίσουµε  

και να περιγράψουµε τα χαρακτηριστικά των χρηστών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. Οι τιµές των πινάκων διασταυρώσεως δεν είναι παρά µερικές 

από τις παρατηρούµενες συχνότητες και δεν µας οδηγούν σε κανένα άµεσο 

συµπέρασµα γύρω από την πιθανή σχέση συνάφειας των δύο µεταβλητών. 

Σε δεύτερο στάδιο µε τον έλεγχο ανεξαρτησίας θα ελέγξουµε την εξάρτηση 

των αντίστοιχων µεταβλητών του ερωτηµατολογίου. 
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Συγκεκριµένα, µε τον έλεγχο ανεξαρτησίας υπολογίζουµε την τιµή Χ2
α  και 

γίνεται σύγκριση µε την τιµή του κριτηρίου απόφασης  Χ2
π. Στη συνέχεια 

ελέγχουµε το κατά πόσο τα αποτελέσµατα της πιθανότητας του σφάλµατος 

τύπου Ι είναι ίσα(=), µεγαλύτερα (>), ή µικρότερα (<) του 0,05. ∆ηλαδή 

εργαζόµαστε µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. Για τον έλεγχο ακολουθούµε τα 

βήµατα που παρουσιάζονται παρακάτω και γίνεται σύγκριση της τιµής  Χ2
α  και 

της τιµής του κριτηρίου απόφασης  Χ2
π (Ζαχαροπούλου, Χ., 1993). 

Οι ερευνητικές υποθέσεις οι οποίες εξετάζονται παρακάτω είναι: 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από την ηλικία του 

ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το µηνιαίο 

εισόδηµα του ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το µορφωτικό 

επίπεδο του ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν εξαρτάται από το φύλο του 

ατόµου. 

 

5.2.2 Συνδυασµοί Ερωτήσεων µε βάση τους Πίνακες ∆ιασταυρώσεως 

(Crosstabs) και Παρουσίαση Ελέγχων Ανεξαρτησίας  (Χ2  Test) 

Στην παράγραφο αυτή µε τους πίνακες ∆ιασταυρώσεως παρουσιάζεται η 

σχέση ανάµεσα στην χρήση των ιστοσελίδων της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά των πολιτών, δηλαδή 

φύλο, ηλικία, µορφωτικό επίπεδο και εισοδηµατική κατάσταση.  Επίσης, 
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εξετάζεται η εξάρτηση των ερωτήσεων µε τους ελέγχους ανεξαρτησίας (Χ2  

Test). 

 

Συνδυασµός 1 

 

 Στον συνδυασµό 1 παρουσιάζεται η χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

κατά φύλο. Ο πίνακας 5.15 παρουσιάζει την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης κατά φύλο. Από τα αποτελέσµατά του, παρατηρούµε ότι η 

απόκλιση µεταξύ ανδρών και γυναικών δεν είναι µεγάλη. Συγκεκριµένα 22 

άνδρες ή 5,6% του συνολικού δείγµατος των ανδρών  δήλωσαν ότι έχουν 

επισκεφτεί το διαδίκτυο για τις συναλλαγές τους µε το ∆ηµόσιο, έναντι 19 

γυναικών ή 4,3% του συνολικού δείγµατος των γυναικών. Εναλλακτικά, το 

53,7%  των πολιτών, οι οποίοι δήλωσαν ότι έχουν επισκεφτεί το διαδίκτυο για 

τις συναλλαγές τους µε το ∆ηµόσιο είναι άντρες, έναντι 46.3% γυναικών. 

Οπότε, βάσει του πινάκα διασταυρώσεως, επαληθεύεται η ερευνητική 

υπόθεση ότι η χρήση της ηλεκτρονική διακυβέρνηση δεν εξαρτάται από το 

φύλο του ατόµου.  

Πίνακας 5.15: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Φύλο 

      ΓΕΝΟΣ   
    άνδρας γυναίκα Σύνολο 

ΧΡΗΣΗ ναι count 22 19 41 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ   % 5,6 4,3 4,9 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ   % 53,7 46,3 100 
  όχι count 368 421 789 

    % 94,4 95,7 95,1 
    % 46,6 53,4 100 

    count 390 440 830 
Σύνολο   % 100 100 100 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 
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Γράφηµα 5.15:  Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Φύλο 

Άντρας; 53,7%

Γυναίκα; 46,3%

 

 

 

Ακολουθεί ο έλεγχος ανεξαρτησίας Χ2, όπου βάσει και της παραπάνω 

παρατήρησης, η υπόθεση που ερευνάται είναι η ακόλουθη : 

«Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν εξαρτάται από το φύλο 

του ατόµου» 

Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 

«Έχετε χρησιµοποιήσει ιστοσελίδες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για αναζήτηση 

πληροφοριών ή υπηρεσιών;» και την «Είστε άντρας ή γυναίκα;»                             

Αρχικά ορίζονται οι υποθέσεις ελέγχου: 

Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 

Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  
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ν=(c-1)*(r-1)=1 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. 

Από τους στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 3,841: 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.15.α είναι  Χ2
α,ν = 0,770 

Επειδή Χ2
α,ν = 0,770< Χ2

π,ν = 3,841, απορρίπτω την Ηα  και δέχοµαι την Η0. 

Οπότε  οι ερωτήσεις  δεν έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης δεν εξαρτάται από το φύλο του ατόµου». 

Επιπλέον, στον πίνακα 5.15.α στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µεγαλύτερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας επαληθεύεται.  

Πίνακας 5.15.α: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και το από το φύλο του ατόµου 

 
 Value df Asymp. Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square ,770 1 ,380   

Continuity Correction ,515 1 ,473   

Likelihood Ratio ,769 1 ,381   

Fisher's Exact Test    ,424 ,236 

Linear-by-Linear 
Association 

,770 1 ,380   

N of Valid Cases 830     

 

Συνδυασµός 2 

 

Στον συνδυασµό 2 παρουσιάζεται η χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

κατά ηλικιακή κατηγορία. Από τα αποτελέσµατα του πίνακα 5.16, 

παρατηρούµε ότι η ηλικιακή κατηγορία των 15 – 34 παρουσιάζει το 
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µεγαλύτερο ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης µε ποσοστό 

11,2% ή 31 άτοµα στα 278, τα οποία ανήκουν στην ηλικιακή κατηγορία των 15 

-34. Ακολουθεί η ηλικιακή κατηγορία των 35 – 54 µε ποσοστό 3,7%, ενώ στην 

ηλικιακή κατηγορία των 55 ετών και άνω δεν υπήρξε πολίτης που να 

απάντησε ότι έχει επισκεφτεί τις ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Οπότε, βάσει του πίνακα 5.16 επαληθεύεται ότι η χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης εξαρτάται από την ηλικία του ατόµου.   

Πίνακας 5.16: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Ηλικιακή Κατηγορία 

      ΗΛΙΚΙΑ   
      15-34 35-54 55+ Σύνολο 

ΧΡΗΣΗ ναι count 31 10  41 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ   % 11,2 3,7  4,9 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ   % 75,6 24,4   100 

  όχι count 247 261 281 789 
    % 88,8 96,3 100 95,1 
    % 31,3 33,1 35,6 100 
    count 278 271 281 830 

Σύνολο   % 100 100 100 100 
Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

Γράφηµα 5.16: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Ηλικιακή 
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Σε δεύτερο στάδιο, πραγµατοποιείται ο  έλεγχος ανεξαρτησίας Χ2  της  

υπόθεσης : 

«Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από την ηλικία 

του ατόµου» 

Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 

«Έχετε χρησιµοποιήσει ιστοσελίδες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για αναζήτηση 

πληροφοριών ή υπηρεσιών;» και την «Ποια είναι η ηλικία σας;» 

Αρχικά, ορίζω τις υποθέσεις ελέγχου 

Η Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 

Η Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

  Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  

ν=(c-1)*(r-1)=2 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. 

Από τους στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 5,991 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.16.α είναι : 

Χ2
α,ν = 38,344  

Επειδή Χ2
α,ν = 38,344 > Χ2

π,ν = 5,991, απορρίπτω την Η0  και δέχοµαι την Ηα . 

Οπότε  οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης εξαρτάται από την ηλικία του ατόµου» 
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Επιπλέον, από τον πίνακα 5.16.α στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µικρότερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας απορρίπτεται.  

Πίνακας 5.16.α: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και την ηλικία του ατόµου 

 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 38,344 2 ,000 

Likelihood Ratio 46,555 2 ,000 

Linear-by-Linear Association 36,918 1 ,000 

N of Valid Cases 830   

 

Συνδυασµός 3  

 

Στον συνδυασµό 3 παρουσιάζεται η χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

κατά µορφωτικό επίπεδο. Από τα αποτελέσµατα του πίνακα 5.17, 

παρατηρούµε ότι οι πολίτες µε ανώτατη εκπαίδευση παρουσιάζουν το 

µεγαλύτερο ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης µε ποσοστό 

25,4% ή 31 άτοµα στα 122, τα οποία δήλωσαν ανώτατη εκπαίδευση. 

Ακολουθούν οι πολίτες µε µέση εκπαίδευση  µε ποσοστό 2,1%, ενώ δεν 

υπήρξε κανένας πολίτης µε κατώτατη εκπαίδευση, ο οποίος να απαντήσει ότι 

έχει επισκεφτεί τις ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Οπότε, βάσει 

του πίνακα 5.17 επαληθεύεται ότι η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

εξαρτάται από την µόρφωση του ατόµου.   
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Πίνακας 5.17: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Μορφωτικό 

Επίπεδο 

      ΜΟΡΦΩΣΗ   
      κατώτατη µέση ανώτατη Σύνολο 

ΧΡΗΣΗ ναι count   10 31 41 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ  %  2,1 25,4 4,9 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ   %   24,4 75,6 100 

  οχι count 236 462 91 789 
   % 100 97,9 74,6 95,1 
    % 29,9 56,9 14,7 100 

   count 236 472 122 830 
Σύνολο   % 100 100 100 100 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

 

Γράφηµα 5.17: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Μορφωτικό 
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Ακολουθεί ο έλεγχος ανεξαρτησίας Χ2 της αντίστοιχης υπόθεσης: 

«Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το 

µορφωτικό επίπεδο του ατόµου» 

Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 
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«Έχετε χρησιµοποιήσει ιστοσελίδες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για αναζήτηση 

πληροφοριών ή υπηρεσιών;» και την «. Ποιο είναι το µορφωτικό σας 

επίπεδο;» 

Ορίζω τις  υποθέσεις ελέγχου: 

Η Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 

Η Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

  Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  

ν=(c-1)*(r-1)=2 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. Από τους 

στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 5,991 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.17.α είναι : 

Χ2
α,ν = 129,130 

Επειδή Χ2
α,ν = 129,130> Χ2

π,ν = 5,991, απορρίπτω την Η0  και δέχοµαι την Ηα . 

Οπότε  οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης εξαρτάται από το µορφωτικό επίπεδο του ατόµου». 

Επιπλέον, στον πίνακα 5.17.α στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µικρότερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας απορρίπτεται.  
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Πίνακας 5.17.α: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και το µορφωτικό επίπεδο του ατόµου 

Value df Asymp. Sig. (2-sided) 
Pearson Chi-Square 129,130 2 ,000 

Likelihood Ratio 91,413 2 ,000 

Linear-by-Linear 
Association 

83,371 1 ,000 

N of Valid Cases 830 

 

Συνδυασµός 4 

 

Στον συνδυασµό 4 παρουσιάζεται η χρήση της  ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

κατά µηνιαίο οικογενειακό εισόδηµα. Από τα αποτελέσµατα του πίνακα 5.18, 

παρατηρούµε ότι οι πολίτες µε εισόδηµα άνω των 3000 ευρώ παρουσιάζουν 

το µεγαλύτερο ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης µε ποσοστό 

16,3%% ή 7 άτοµα στα 43, τα οποία δήλωσαν εισόδηµα άνω των 3000 ευρώ. 

Ακολουθούν οι πολίτες µε µηνιαίο οικογενειακό εισόδηµα 500 – 1500 ευρώ 

και 1500 – 3000 ευρώ, οπού το ποσοστό χρήσης της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης εµφανίζεται το ίδιο (6,4%). Τέλος, ένας πολίτης από τους 142 

οι οποίοι δήλωσαν εισόδηµα κατώτερο των 500 ευρώ, απάντησε ότι έχει 

επισκεφτεί τις ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (ποσοστό 0,7%) 

και επίσης, ένας πολίτης από τους 145  οι οποίοι δεν δήλωσαν εισόδηµα, 

απάντησε και αυτός ότι έχει επισκεφτεί τις ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης (ποσοστό 0,7%). Οπότε, βάσει των παρατηρήσεων του 

πίνακα 5.18 επαληθεύεται ότι η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

εξαρτάται από το µηνιαίο οικογενειακό εισόδηµα  του ατόµου.   
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Πίνακας 5.18: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Μηνιαίο 

Οικογενειακό Εισόδηµα  

      ΕΙΣΟ∆ΗΜΑ   

      
-

500 500-1500 1500-3000 3000+ ∆Γ/∆Α Σύνολο 
ΧΡΗΣΗ ναι count 1 22 10 7 1 41 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ   % 0,7 6,4 6,4 16,3 0,7 4,9 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ   % 2,4 53,7 24,4 17,1 2,4 100 

  όχι count 142 320 146 36 145 789 
    % 99,3 93,6 93,6 83,7 99,3 95,1 
    % 18 40,6 18,5 4,6 18,4 100 

    count 143 342 156 43 146 830 
Σύνολο   % 100 100 100 100 100 100 

Πηγή: Επεξεργασία ∆εδοµένων 

 

 

Γράφηµα 5.18: Χρήση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Κατά Μηνιαίο 
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Με τον έλεγχο ανεξαρτησίας Χ2 θα εξεταστεί και η αντίστοιχη  υπόθεση: 

«Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το µηνιαίο 

εισόδηµα του ατόµου» 
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Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 

«Έχετε χρησιµοποιήσει ιστοσελίδες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για αναζήτηση 

πληροφοριών ή υπηρεσιών;» και την «Ποιο είναι το µηναίο εισόδηµα σας;» 

Ορίζονται οι υποθέσεις ελέγχου 

Η Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 

Η Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  

ν=(c-1)*(r-1)=4 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. 

Από τους στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 9,488 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.18.α είναι : 

Χ2
α,ν = 25,221 

Επειδή Χ2
α,ν = 25,221> Χ2

π,ν = 9,488, απορρίπτω την Η0  και δέχοµαι την Ηα . 

Οπότε  οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης εξαρτάται από το µηνιαίο εισόδηµα του ατόµου». 

Επιπλέον, στον πίνακα 5.18.α στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µικρότερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας απορρίπτεται.  
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Πίνακας 5.18.α: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και το µηνιαίο εισόδηµα του ατόµου 

Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 25,221 4 ,000 

Likelihood Ratio 26,929 4 ,000 

Linear-by-Linear 
Association 

,004 1 ,949 

N of Valid Cases 830 

 

Έχοντας παρουσιάσει τους πίνακες διασταυρώσεως και τους ελέγχους 

ανεξαρτησίας ανάµεσα στη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και στα 

δηµογραφικά στοιχεία των πολιτών, ηλικία, µηνιαίο εισόδηµα, µορφωτικό 

επίπεδο και φύλο του ατόµου, καταλήξαµε στα εξής συµπεράσµατα:  

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από την ηλικία του 

ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το µηνιαίο 

εισόδηµα του ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το µορφωτικό 

επίπεδο του ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν εξαρτάται από το φύλο του 

ατόµου. 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας συµφωνούν µε τις πτυχές της βιβλιογραφίας 

όπως έχουν αναφερθεί στο Κεφάλαιο 2 και επαληθεύονται οι ερευνητικές 

υποθέσεις 2 και 3. 
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5.3 Εξέταση του Ψηφιακού Χάσµατος 

Στην παράγραφο αυτή προσπαθούµε να διαπιστώσουµε αν όλες οι 

κοινωνικές οµάδες έχουν την ευκαιρία να συµµετέχουν και να επωφελούνται 

από τις νέες τεχνολογίες στην πόλη της Θεσσαλονίκης ή αν υπάρχει κίνδυνος 

ψηφιακού χάσµατος.   

Για να διερευνηθεί το αν οι όλοι οι πολίτες ή ποιοι πολίτες χρησιµοποιούν τις 

νέες τεχνολογίες , οι συµµετέχοντες στην έρευνα χωρίστηκαν σε τρεις οµάδες: 

στους πολίτες οι οποίοι επισκέπτονται τις ιστοσελίδες της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, στους πολίτες οι οποίοι χρησιµοποιούν το διαδίκτυο αλλά δεν 

έχουν επισκεφτεί σελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και στους πολίτες 

οι οποίοι δεν χρησιµοποιούν το διαδίκτυο µε οποιονδήποτε τρόπο. Το φύλο, η 

ηλικία, το µορφωτικό επίπεδο καθώς και η εισοδηµατική κατάσταση των τριών 

οµάδων απεικονίζονται στον πίνακα 5.19.     
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Πίνακας 5.19: Σύγκριση δηµογραφικών χαρακτηριστικών µεταξύ των 

χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, των χρηστών του διαδικτύου και 

των πολιτών που δεν χρησιµοποιούν το διαδίκτυο µε οποιονδήποτε τρόπο 

 

   Συµµετέχοντες   

 Χρήστες της Χρήστες του διαδικτύου Συµµετέχοντες που  
 ηλεκτρονικής  (όχι της ηλεκτρονικής  δεν χρησιµοποιούν το διαδίκτυο 
 διακυβέρνησης διακυβέρνησης) µε οποιονδήποτε τρόπο 
  (n=41) (n=162) (n=668) 

    

Φύλο    

Άντρας 53,7% 58,6% 44,2% 

Γυναίκα 46,3% 41,4% 55,8% 

    

Ηλικία    

15 - 34 75,6% 70,4% 24,6% 

35 - 54 24,4% 27,8% 33,8% 

55+ - 1,9% 41,6% 

    

Μόρφωση    

Πρωτοβάθµια - 0,6% 35,2% 

∆ευτεροβάθµια 24,4% 61,1% 55,8% 

Ανώτερη 75,6% 38,3% 9,0% 

    

Εισόδηµα    

-500 2,4% 2,5% 20,8% 

500-1500 53,7% 49,4% 39,2% 

1500-3000 24,4% 24,1% 17,5% 

3000+ 17,1% 7,4% 4,6% 

∆Γ/∆Α 2,4% 16,7% 17,8% 

 

Αρχικά, συγκρίνοντας την οµάδα των πολιτών οι οποίοι δεν χρησιµοποιούν το 

διαδίκτυο µε τις δυο άλλες οµάδες, µπορεί να διαπιστωθεί ότι η χρήση του 

διαδικτύου αυξάνεται καθώς αυξάνεται το εισόδηµα, η µόρφωση και µειώνεται 
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καθώς αυξάνεται η ηλικία. Το φύλο  επίσης παρουσιάζεται ως  µεταβλητή, η 

οποία  επηρεάζει τη χρήση του διαδικτύου.  

Το ερώτηµα που τίθεται είναι ποια είναι τα χαρακτηριστικά που διακρίνουν 

τους χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους χρήστες του 

διαδικτύου γενικά. Παρατηρώντας τον πίνακα 5.19, οι χρήστες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχουν υψηλότερα εισοδήµατα και ανώτερη 

µόρφωση από τους χρήστες του διαδικτύου. Επίσης, η χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης παρουσιάζεται πιο αυξηµένη στις νεαρότερες 

ηλικίες. Σαν συµπέρασµα από τα παραπάνω αποτελέσµατα, συνάγεται ότι 

ψηφιακό χάσµα δεν υπάρχει µόνο µεταξύ των χρηστών του διαδικύου και των 

µη χρηστών, αλλά και µεταξύ των χρηστών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

και των χρηστών του διαδικτύου.  

 

5.3.1 Αποτελέσµατα και Ανάλυση Στοιχείων  µε βάση τους Πίνακες 

∆ιασταυρώσεως (Crosstabs)  και τον Έλεγχο Ανεξαρτησίας (Χ2 Test) 

για την παρουσίαση του Ψηφιακού Χάσµατος 

Όπως σηµειώθηκε και παραπάνω, στον πίνακα 5.19 διακρίναµε δύο ψηφιακά 

χάσµατα: ανάµεσα στους χρήστες του διαδικύου και στους µη χρήστες και 

ανάµεσα στους χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και στους χρήστες 

του διαδικτύου. 

 Στην παράγραφο 5.3.1.1 θα πραγµατοποιηθούν έλεγχοι ανεξαρτησίας  (Χ2 

Test) προκειµένου να διαπιστωθεί αν υπάρχει εξάρτηση µεταξύ των 

δηµογραφικών στοιχείων, ηλικία, µόρφωση, µηνιαίο οικογενειακό εισόδηµα, 

φύλο και της χρήσης του διαδικτύου. Η ύπαρξη εξάρτησης µεταξύ αυτών των 
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µεταβλητών του ερωτηµατολογίου θα επιβεβαιώσει την ύπαρξη ψηφιακού 

χάσµατος ανάµεσα στους χρήστες του διαδικύου και στους µη χρήστες, µε την 

έννοια ότι θα διαπιστωθεί ότι οι συγκεκριµένες πληθυσµιακές οµάδες 

χρησιµοποιούν το διαδίκτυο. Επίσης, στην παράγραφο αυτή, µε την χρήση 

πινάκων διασταύρωσης θα προσπαθήσουµε να εντοπίσουµε ποιος 

δηµογραφικός παράγοντας επηρεάζει περισσότερο την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης 

Στην παράγραφο 5.3.1.2 θα προσπαθήσουµε να διαπιστώσουµε την ύπαρξη 

ψηφιακού χάσµατος  ανάµεσα στους χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

και στους χρήστες του διαδικτύου. Ήδη στην παράγραφο 5.2.2 έχει διαπιστωθεί 

η ύπαρξη εξάρτησης µεταξύ της χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και 

της ηλικίας, της µόρφωσης και του µηνιαίου οικογενειακού εισοδήµατος του 

πολίτη. Στην παράγραφο αυτή, µε την χρήση πινάκων διασταύρωσης θα 

προσπαθήσουµε να εντοπίσουµε ποιος δηµογραφικός παράγοντας επηρεάζει 

περισσότερο την χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

 

5.3.1.1 Αποτελέσµατα και Ανάλυση Στοιχείων  µε βάση τους Πίνακες 

∆ιασταυρώσεως (Crosstabs)  και τον Έλεγχο Ανεξαρτησίας (Χ2 Test) 

για την παρουσίαση του Ψηφιακού Χάσµατος ανάµεσα στους χρήστες 

του ∆ιαδικτύου και στους µη χρήστες 

 Παρουσίαση Ελέγχων Ανεξαρτησίας  (Χ2  Test) 

Όπως σηµειώθηκε και στην παράγραφο 5.2.1 κάθε ερώτηµα του 

ερωτηµατολογίου αποτελεί µεταβλητή η οποία αρχικά θεωρείται ανεξάρτητη σε 
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σχέση µε τις υπόλοιπες µεταβλητές. Κρίνεται λοιπόν σκόπιµο να γίνει έλεγχος, 

ο οποίος να διευκρινίζει την εξάρτηση της µιας µεταβλητής  µε την άλλη. 

Ο συνδυασµός των ερωτήσεων επιτυγχάνεται µε την χρήση των Πινάκων 

∆ιασταυρώσεως (Croosstabs) του SPSS και η εξάρτηση µε τον έλεγχο 

ανεξαρτησίας (κατανοµή Χ2  του Pearson)  (Σιάρδος Γ.Κ., 1999).  

Οι ερευνητικές υποθέσεις οι οποίες εξετάζονται παρακάτω είναι: 

 Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από την ηλικία του ατόµου. 

 Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από το µηνιαίο εισόδηµα του ατόµου. 

 Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από το µορφωτικό επίπεδο του 

ατόµου. 

 Η χρήση του διαδικτύου  εξαρτάται από το φύλο του ατόµου. 

 

Έλεγχος 1 

Η υπόθεση που αρχικά θέλουµε να ερευνήσουµε είναι η ακόλουθη : 

«Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από την ηλικία του ατόµου» 

Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 

«Χρησιµοποιείται το διαδίκτυο;» και την «Ποια είναι η ηλικία σας;» 

Για τον έλεγχο ανεξαρτησίας Χ2 ορίζω τις Υποθέσεις ελέγχου: 

Η Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 

Η Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

  Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  

ν=(c-1)*(r-1)=2 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. 
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Από τους στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 5,991 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.20 είναι : 

Χ2
α,ν = 144,083 

Επειδή Χ2
α,ν = 144,083 > Χ2

π,ν = 5,991, απορρίπτω την Η0  και δέχοµαι την Ηα . 

Οπότε  οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από 

την ηλικία του ατόµου». 

Επιπλέον, από τον πίνακα 5.20 στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µικρότερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας απορρίπτεται.  

Πίνακας 5.20: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση του διαδικτύου και την 

ηλικία του ατόµου 

 
 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 144,083 2 ,000 

Likelihood Ratio 166,235 2 ,000 

Linear-by-Linear 
Association 

141,629 1 ,000 

N of Valid Cases 830   

 

Έλεγχος 2 

Η υπόθεση που θα ερευνήσουµε είναι η ακόλουθη : 

«Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από το µηνιαίο εισόδηµα του 

ατόµου» 

Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 
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«Χρησιµοποιείται το διαδίκτυο;» και την «Ποιο είναι το µηναίο εισόδηµα σας;» 

Όπως και παραπάνω, ορίζω τις υποθέσεις ελέγχου: 

Η Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 

Η Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

  Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  

ν=(c-1)*(r-1)=4 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. 

Από τους στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 9,488 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.21 είναι : 

Χ2
α,ν = 33,727 

Επειδή Χ2
α,ν = 33,727> Χ2

π,ν = 9,488, απορρίπτω την Η0  και δέχοµαι την Ηα . 

Οπότε  οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από 

το µηνιαίο εισόδηµα του ατόµου». 

Επιπλέον, στον πίνακα 5.21 στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µικρότερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας απορρίπτεται.  
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Πίνακας 5.21: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση του διαδικτύου και το 

µηνιαίο εισόδηµα του ατόµου 

 
 Value df Asymp. Sig. (2-sided)

Pearson Chi-Square 33,727 4 ,000 

Likelihood Ratio 44,710 4 ,000 

Linear-by-Linear 
Association 

5,476 1 ,019 

N of Valid Cases 830   

 
 
 

Έλεγχος 3 

Η υπόθεση που θα ερευνήσουµε είναι η ακόλουθη : 

«Η χρήση του διαδκτύου εξαρτάται από το µορφωτικό επίπεδο του 

ατόµου» 

Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 

«Χρησιµοποιείται το διαδίκτυο;» και την «Ποιο είναι το µορφωτικό σας 

επίπεδο;» 

Όπως και παραπάνω, ορίζω τις υποθέσεις ελέγχου: 

Η Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 

Η Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

 Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  

ν=(c-1)*(r-1)=2 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. 

Από τους στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 5,991 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.22 είναι : 
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Χ2
α,ν = 131,508 

Επειδή Χ2
α,ν = 131,508 > Χ2

π,ν = 5,991, απορρίπτω την Η0  και δέχοµαι την Ηα . 

Οπότε  οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από 

το µορφωτικό επίπεδο του ατόµου». 

Επιπλέον, στον πίνακα 5.22 στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µικρότερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας απορρίπτεται.  

Πίνακας 5.22: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση του διαδκτύου  και το 

µορφωτικό επίπεδο του ατόµου 

 
 Value df Asymp. Sig. (2-sided) 

Pearson Chi-Square 131,508 2 ,000 

Likelihood Ratio 152,581 2 ,000 

Linear-by-Linear Association 128,723 1 ,000 

N of Valid Cases 830   

 

Έλεγχος 4 

Η υπόθεση που θα ερευνήσουµε είναι η ακόλουθη : 

«Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από το φύλο του ατόµου» 

Η υπόθεση αυτή αποτελείται από τις εξής ερωτήσεις: 

«Χρησιµοποιείται το διαδίκτυο;»  και την «Είστε άντρας ή γυναίκα;»                             

Όπως και παραπάνω, ορίζω τις υποθέσεις ελέγχου: 

Η Μηδενική Υπόθεση Η0  : Οι ερωτήσεις είναι ανεξάρτητες . 
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Η Εναλλακτική Υπόθεση  Ηα  : Οι ερωτήσεις έχουν εξάρτηση. 

  Προσδιορίζουµε την τιµή του κριτηρίου απόφασης µε  βαθµούς ελευθερίας  

ν=(c-1)*(r-1)=1 (όπου c,r = αριθµός γραµµών και στηλών του πίνακα 

διασταυρώσεως αντίστοιχα)  και µε επίπεδο σηµαντικότητας 5%. 

Από τους στατιστικούς πίνακες η τιµή του κριτηρίου απόφασης Χ2
π,ν = 3,841 

Το Χ2 στη δική µας περίπτωση βάση του πίνακα 5.23 είναι : 

Χ2
α,ν = 0,770  

Επειδή Χ2
α,ν = 10,975 > Χ2

π,ν = 3,841, απορρίπτω την Η0  και δέχοµαι την Ηα. 

Οπότε  οι ερωτήσεις  δεν έχουν εξάρτηση και έτσι επαληθεύεται η βασική 

ερευνητική µου υπόθεση ότι δηλαδή «Η χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης εξαρτάται από το φύλο του ατόµου». 

Επιπλέον, στον πίνακα 5.23 στην στήλη Asymp.Sig. παρατηρούµε ότι 

πιθανότητα σφάλµατος τύπου Ι είναι µικρότερη του 0,05 που σηµαίνει ότι η 

υπόθεση της ανεξαρτησίας επαληθεύεται.  
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Πίνακας 5.23: Έλεγχος ανεξαρτησίας για την χρήση του διαδικτύου και το 

από το φύλο του ατόµου 

  
 

 Value df Asymp. Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. (2-sided) Exact Sig. (1-sided) 

Pearson 
Chi-

Square 

10,975 1 ,001   

Continuity 
Correction 

10,401 1 ,001   

Likelihood 
Ratio 

10,979 1 ,001   

Fisher's 
Exact Test 

   ,001 ,001 

Linear-by-
Linear 

Associatio
n 

10,962 1 ,001   

N of Valid 
Cases 

830     

 

Έχοντας παρουσιάσει τους ελέγχους ανεξαρτησίας ανάµεσα στη χρήση του 

διαδικτύου και στα δηµογραφικά στοιχεία των πολιτών, ηλικία, µηνιαίο 

εισόδηµα, µορφωτικό επίπεδο και φύλο του ατόµου, καταλήξαµε στα εξής 

συµπεράσµατα:  

 Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από την ηλικία του ατόµου. 

 Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από το µηνιαίο εισόδηµα του ατόµου. 

 Η χρήση του διαδικτύου εξαρτάται από το µορφωτικό επίπεδο του 

ατόµου. 

 Η χρήση του διαδικτύου  εξαρτάται από το φύλο του ατόµου. 

Άρα, πράγµατι υπάρχουν πληθυσµιακές οµάδες οι οποίες έχουν πρόσβαση 

στο διαδίκτυο περισσότερο από άλλες και τα ψηφιακά χάσµατα είναι υπαρκτά. 

Οι έλεγχοι ανεξαρτησίας επιβεβαιώνουν τις παρατηρήσεις του πίνακα 5.23, 

δηλαδή ότι η χρήση του διαδικτύου αυξάνεται καθώς αυξάνεται το εισόδηµα, η 
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µόρφωση και µειώνεται καθώς αυξάνεται η ηλικία. Το φύλο  επίσης 

παρουσιάζεται ως  µεταβλητή, η οποία επίσης, επηρεάζει τη χρήση του 

διαδικτύου.  

 

Παρουσίαση  Πίνακων ∆ιασταυρώσεως (Crosstabs)   
 

Με δεδοµένο τον µεγάλο βαθµό συσχέτισης που χαρακτηρίζει τις 

δηµογραφικές µεταβλητές, καθώς και τις παρατηρούµενες έντονα θετικές 

συσχετίσεις του βαθµού διείσδυσης νέων τεχνολογιών ανάλογα µε την ηλικία, 

την εκπαίδευση και το εισόδηµα προκύπτει το ερώτηµα κατά πόσο είναι 

δυνατόν να αξιολογηθεί ο βαθµός σηµαντικότητας της κάθε µεταβλητής. 

Από τα δύο επόµενους πίνακες 5.24 και 5.25 και τα αντίστοιχα γραφήµατα 

προκύπτει ο καθοριστικός ρόλος της εκπαίδευσης και της ηλικίας, που τείνουν 

να υποσκιάζουν τις εισοδηµατικές διαφοροποιήσεις. Στον πίνακα 5.24 

παρατηρώντας τα πολύ υψηλότερα ποσοστά χρήσης του διαδικτύου, και το 

πολύ µικρότερο χάσµα σε σχέση µε τον αντίστοιχο µέσο όρο (65,58%), που 

παρουσιάζει η ηλικιακή κατηγορία  των 15 - 34, ακόµα και για την χαµηλότερη 

εισοδηµατική κλίµακα µπορούµε να συµπεράνουµε  τον καθοριστικό ρόλο των 

νέων ατόµων, στην εισαγωγή και διάδοση των νέων τεχνολογιών και την 

µείωση των ψηφιακών χασµάτων. Το γεγονός αυτό επιβεβαιώνεται και για την 

ηλικιακή κατηγορία των 35 - 54, µόνο που το χάσµα από τον αντίστοιχο µέσο 

όρο (32,70%) είναι µεγαλύτερο.  
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Πίνακας 5.24: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την ηλικία για τους χρήστες 

του διαδικτύου  

      ΕΙΣΟ∆ΗΜΑ   
      -500 500-1500 1500-3000 3000+ ∆Γ/∆Α Σύνολο 

ΗΛΙΚΙΑ 15-34 count 2 56 28 7 21 114 
    % 50,0 70,0 71,8 58,3 77,8 70,4 
  35-54 count 2 23 11 5 4 45 

    % 50,0 28,8 28,2 41,7 14,8 27,8 
  55+ count  1   2 3 
    %   1,3 24,4 11,1 7,4 1,9 
   count 4 80 39 12 27 162 

Σύνολο   % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
 

Γράφηµα 5.24: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την ηλικία για τους χρήστες 

του διαδικτύου 
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Στον πίνακα 5.25 είναι εµφανές ότι τα άτοµα µε πρωτοβάθµια εκπαίδευση 

έχουν πολύ µικρότερες πιθανότητες να είναι χρήστες των νέων τεχνολογιών 

ανεξαρτήτως εισοδηµατικής κατηγορίας στην οποία ανήκουν. Συγκεκριµένα, 

τα υψηλότερα ποσοστά χρήσης του διαδικτύου τα οποία παρουσιάζονται για 

τα άτοµα µε ανώτατη εκπαίδευση, σε συνδυασµό µε το πολύ µικρότερο 

χάσµα σε σχέση µε τον αντίστοιχο µέσο όρο (41,94%), ακόµα και για την 

χαµηλότερη εισοδηµατική κλίµακα µπορούµε να συµπεράνουµε  τον κριτικό 
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ρόλο της εκπαίδευσης στην χρήση του διαδικτυου  και την µείωση των 

ψηφιακών χασµάτων. Επίσης, συµπεραίνουµε την αναγκαιότητα για την 

εισαγωγή και χρήση των νέων τεχνολογιών και στην πρωτοβάθµια 

εκπαίδευση. 

 

Πίνακας 5.25: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την εκπαίδευση  για τους 

χρήστες του διαδικτύου  

 

      ΕΙΣΟ∆ΗΜΑ   
      -500 500-1500 1500-3000 3000+ ∆Γ/∆Α Σύνολο 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ κατώτατη count   1      1 
    %   0.6       0,6 
  µέση count 3 55 18 3 20 99 

    % 75,0 68,8 46,2 25,0 74,1 61,1 
  ανώτατη count 1 24 21 9 7 62 
    % 25,0 30,0 53,8 75,0 25,9 38,3 
   count 4 80 39 12 27 162 

Σύνολο   % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
 

Γράφηµα 5.25: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την εκπαίδευση  για τους 

χρήστες του διαδικτύου 
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5.3.1.2 Αποτελέσµατα και Ανάλυση Στοιχείων  µε βάση τους Πίνακες 

∆ιασταυρώσεως (Crosstabs)  και τον Έλεγχο Ανεξαρτησίας (Χ2 Test) 

για την παρουσίαση του Ψηφιακού Χάσµατος ανάµεσα στους χρήστες 

του ∆ιαδικτύου και στους χρήστες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Παρουσίαση Έλεγχων Ανεξαρτησίας (Χ2 Test) 

Ήδη στην παράγραφο 5.2.2 πραγµατοποιήθηκαν οι έλεγχοι ανεξαρτησίας 

µεταξύ των ερωτήσεων που αφορούσαν την χρήση της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά, ηλικία, εκπαίδευση, 

µηνιαίο οικογενειακό εισόδηµα και φύλο, τα αποτελέσµατα των οποίων 

παρουσιάζονται παρακάτω:    

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από την ηλικία του 

ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το µηνιαίο 

εισόδηµα του ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από το µορφωτικό 

επίπεδο του ατόµου. 

 Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν εξαρτάται από το φύλο του 

ατόµου. 

Με βάση τα παραπάνω διαπιστώνεται η ύπαρξη ψηφιακού χάσµατος στη 

χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, δηλαδή   υπάρχουν πληθυσµιακές 

οµάδες µε ορισµένα δηµογραφικά χαρακτηριστικά, οι οποίες έχουν 

µεγαλύτερη πιθανότητα να επισκεφτούν τις ιστοσελίδες της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης. Οι έλεγχοι ανεξαρτησίας επιβεβαιώνουν τις παρατηρήσεις του 

πίνακα 5.19, ότι η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από την 
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ηλικία, µόρφωση και εισόδηµα του ατόµου. Μάλιστα, οι χρήστες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχουν υψηλότερα εισοδήµατα και ανώτερη 

µόρφωση από τους χρήστες του διαδικτύου. 

 

Παρουσίαση  Πίνακων ∆ιασταυρώσεως (Crosstabs)   

Στην παράγραφο αυτή θα προσπαθήσουµε να ξεχωρίσουµε ποιο ιδιαίτερο 

χαρακτηριστικό, ηλικία, µόρφωση ή εισόδηµα επηρεάζει την χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

Από τα δύο επόµενους πίνακες 5.26 και 5.27 και τα αντίστοιχα γραφήµατα 

προκύπτει ο καθοριστικός ρόλος της εκπαίδευσης και της ηλικίας, που τείνουν 

να υποσκιάζουν τις εισοδηµατικές διαφοροποιήσεις, όπως και στην 

περίπτωση της χρήσης ή µη του διαδικτύου. Στον πίνακα 5.26 παρατηρώντας 

τα πολύ υψηλότερα ποσοστά χρήσης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και το 

πολύ µικρότερο χάσµα σε σχέση µε τον αντίστοιχο µέσο όρο (66,82%), που 

παρουσιάζει η ηλικιακή κατηγορία  των 15 - 34, ακόµα και για την χαµηλότερη 

εισοδηµατική κλίµακα µπορούµε να συµπεράνουµε  τον καθοριστικό ρόλο των 

νέων ατόµων, στην χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και την µείωση 

των ψηφιακών χασµάτων.  

Πίνακας 5.26: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την ηλικία  για τους χρήστες 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης   

 

      ΕΙΣΟ∆ΗΜΑ   
      -500 500-1500 1500-3000 3000+ ∆Γ/∆Α Σύνολο 

ΗΛΙΚΙΑ 15-34 count 1 16 8 5 1 31 
    % 100,0 72,7 80,0 71,4 100,0 75,6 
  35-54 count  6 2 2   10 

    %   27,3 20 28,6   24,4 
   count 1 22 10 7 1 41 

Σύνολο   % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
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Γράφηµα 5.26: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την ηλικία  για τους χρήστες 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης   
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Στον πίνακα 5.27 είναι εµφανές ότι τα άτοµα µε ανώτατη εκπαίδευση έχουν τις 

περισσότερες πιθανότητες να είναι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

ανεξαρτήτως εισοδηµατικής κατηγορίας στην οποία ανήκουν. Συγκεκριµένα, 

τα υψηλότερα ποσοστά χρήσης των ιστοσελίδων της δηµόσιας διοίκησης τα 

οποία παρουσιάζονται για τα άτοµα µε ανώτατη εκπαίδευση, σε συνδυασµό 

µε το πολύ µικρότερο χάσµα σε σχέση µε τον αντίστοιχο µέσο όρο (75,64%), 

ακόµα και για την χαµηλότερη εισοδηµατική κλίµακα µπορούµε να 

συµπεράνουµε  τον κριτικό ρόλο της εκπαίδευσης για την µείωση των 

ψηφιακών χασµάτων.  
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Πίνακας 5.27: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την εκπαίδευση  για τους 

χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης   

 

      ΕΙΣΟ∆ΗΜΑ   
      -500 500-1500 1500-3000 3000+ ∆Γ/∆Α Σύνολο 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ µέση count  7 3    10 
    %   31,8 30,0     24,4 
  ανώτατη count 1 15 7 7 1 31 

    % 100,0 68,2 70,0 100,0 100,0 75,6 
   count 4 22 10 7 1 41 

Σύνολο   % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 
 

Γράφηµα 5.27: Σχέση ανάµεσα στο εισόδηµα και την εκπαίδευση  για τους 

χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης   
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Τα συµπεράσµατα της  έρευνας δείχνουν ότι τα χαρακτηριστικά των  

χρηστών του διαδικτύου σε σχέση µε τους µη χρήστες είναι η οικονοµική 

ευρωστία, η καλή εκπαίδευση, η νεαρή ηλικία και το είναι γένους αρσενικού. 

Όταν η έρευνα περιορίστηκε στα χαρακτηριστικά των χρηστών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, έδειξε ότι οι χρήστες έχουν ακόµα καλύτερη 

µόρφωση, βρίσκονται  σε καλύτερη οικονοµική κατάσταση,  είναι νεότεροι από 
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τους χρήστες του διαδικτύου, ανεξαρτήτως του φύλου τους. Αν οι λόγοι που 

επισκέπτονται τις σελίδες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι ίδιοι για 

όλους τους πολίτες, οι τάσεις αυτές θα πρέπει να προκαλέσουν τον 

προβληµατισµό των δηµόσιων φορέων καθώς σκοπός τους είναι η 

προσέλκυση περισσότερων πολιτών για τη χρήση των ηλεκτρονικών τους 

υπηρεσιών.  

Μάλιστα όσον αφορά την εξάπλωση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, από τα 

µεγαλύτερα εµπόδια θεωρείται η έλλειψη πρόσβασης στο διαδίκτυο από 

όλους τους συµµετέχοντες. Το πρόβληµα αυτό παρουσιάζει µεγαλύτερη 

βαρύτητα για τους δηµόσιους φορείς καθώς οι υπηρεσίες τους προσφέρονται 

σε όλους τους πολίτες. Πολλές δηµόσιες υπηρεσίες παρέχονται µάλιστα σε 

οµάδες του πληθυσµού που είναι ασθενέστερες οικονοµικά και κατά συνέπεια 

έχουν µικρότερη πρόσβαση στην νέα τεχνολογία. Αυτό σηµαίνει ότι οι 

δηµόσιοι οργανισµοί για αρκετό διάστηµα ακόµα θα είναι αναγκασµένοι να 

παρέχουν τις υπηρεσίες τους µε ποικίλους τρόπους (Akmana , Yazicib, 

Mishraa, Arifogluc, 2005). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 

 

6.Συµπεράσµατα 

Στο τελευταίο αυτό κεφάλαιο της εργασίας παρουσιάζονται τα ευρήµατα της 

έρευνας. Αρχικά, γίνεται µια  κριτική παρουσίαση των συµπερασµάτων που 

προέκυψαν από το προηγούµενο κεφάλαιο. Έπειτα, ακολουθούν οι 

περιορισµοί της µελέτης. Στην παράγραφο 6.3 γίνονται προτάσεις για 

µελλοντική έρευνα, ενώ η παράγραφος 6.4  είναι  ο επίλογος της εργασίας.   

 

6.1 Συµπεράσµατα 

Η ριζική αναδιάρθρωση του δηµόσιου τοµέα, η οποία συντελείται και µε την 

εφαρµογή των καινοτοµιών  της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών, έχει 

επηρεάσει την καθηµερινότητα των ανθρώπων καθώς και την αλληλεπίδραση  

µεταξύ δηµόσιων φορέων και πολιτών. Αυτές οι αλλαγές µε τη σειρά τους 

µετασχηµατίζουν τον σύγχρονο τρόπο διακυβέρνησης και εισάγουν την χρήση 

της τεχνολογίας και ειδικότερα του διαδικτύου, ως ένα µέσο για την παράδοση 

υπηρεσιών στους πολίτες, στις επιχειρήσεις και στις άλλες οντότητες. Ο 

µετασχηµατισµός αυτός συντελεί στη µειωµένη γραφειοκρατία, στη συνεχή 

διαθεσιµότητα πληροφοριών και υπηρεσιών, στο µειωµένο χρόνο απόκρισης 

και στο µικρότερο ποσοστό λαθών. Όλοι αυτοί παράγοντες συνεισφέρουν 

στην γενική αύξηση της αποτελεσµατικότητας των δηµόσιων φορέων 

(Akmana , Yazicib, Mishraa, Arifogluc, 2005). 
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Στο πλαίσιο αυτό, µετασχηµατισµού του σύγχρονου τρόπου διακυβέρνησης 

και αλλαγής της συναλλαγής µεταξύ των πολιτών και των δηµόσιων φορέων, 

η παρούσα έρευνα εξέτασε τα εξής θέµατα: 

 την διάδοση και την χρήση των υπηρεσιών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης στη Θεσσαλονίκη,  

 τον εντοπισµός των χαρακτηριστικών  των  χρηστών της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης,  

 την καταγραφή των λόγων επίσκεψης στις αντίστοιχες υπηρεσίες και 

τέλος, 

 την διερεύνηση και αποτύπωση των κυρίαρχων απόψεων των  χρηστών 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης όσον αφορά την ικανοποίηση τους από 

τη χρήση των  αντίστοιχων υπηρεσιών 

Η έρευνα ύστερα από επεξεργασία των δεδοµένων και των απαντήσεων των 

πολιτών κατέληξε στα συµπεράσµατα που συνοψίζονται στα εξής:  

1. Μόλις το 4,9% των πολιτών είναι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Από τους πολίτες, οι οποίοι είναι χρήστες του διαδικτύου,  το 25,3% έχουν 

χρησιµοποιήσει το διαδικτύου για τη συναλλαγή µε τις δηµόσιες υπηρεσίες. 

2. Οι δηµογραφικοί παράγοντες οι οποίοι επηρεάζουν την χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η ηλικία, η εκπαίδευση και η εισοδηµατική 

κατάσταση.  

3. Η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν εξαρτάται από το φύλο του 

ατόµου. 

4. H ηλεκτρονική διακυβέρνηση χρησιµοποιείται περισσότερο για 

πληροφοριακούς σκοπούς, παρά για συναλλακτικούς. 

 126



 

5.  Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση χρησιµοποιείται περισσότερο για λόγους 

ηλεκτρονικής έρευνας, έπειτα ηλεκτρονικού εµπορίου και τέλος, ηλεκτρονικής 

δηµοκρατίας.  

6. Το σηµαντικότερο όφελος που αντιλαµβάνονται οι πολίτες από τη χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η εξοικονόµηση χρόνου. 

7. Η πλειοψηφία των χρηστών βρήκαν αυτό που ήθελαν στην ιστοσελίδα που 

επισκέφτηκαν. 

8. Η πλειοψηφία των χρηστών είναι ικανοποιηµένοι από την επίσκεψη τους στον 

δικτυακό τόπο των δηµόσιων φορέων και θα επισκεφτούν την συγκεκριµένη 

τοποθεσία ξανά.    

9. Εντοπίστηκαν δύο ψηφιακά χάσµατα: ανάµεσα στους χρήστες του 

διαδικύου και στους µη χρήστες και ανάµεσα στους χρήστες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και στους χρήστες του διαδικτύου. 

10. Συγκρίνοντας την οµάδα των πολιτών οι οποίοι δεν χρησιµοποιούν το 

διαδίκτυο µε αυτήν που είναι χρήστες του διαδικτύου, µπορεί να 

διαπιστωθεί ότι η χρήση του διαδικτύου αυξάνεται καθώς αυξάνεται το 

εισόδηµα, η µόρφωση και µειώνεται καθώς αυξάνεται η ηλικία. Το φύλο  

επίσης παρουσιάζεται ως  µεταβλητή, η οποία  επηρεάζει τη χρήση του 

διαδικτύου.  

11. Οι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχουν υψηλότερα εισοδήµατα και 

ανώτερη µόρφωση από τους χρήστες του διαδικτύου. Επίσης, η χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης παρουσιάζεται πιο αυξηµένη στις νεαρότερες 

ηλικίες. 
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12. Η εκπαίδευση και η ηλικία παίζουν καθοριστικό ρόλο τόσο στη χρήση του 

διαδικτύου όσο και στη χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, σε βαθµό 

που τείνουν να υποσκιάζουν τις εισοδηµατικές διαφοροποιήσεις. 

Πρέπει να σηµειωθεί τα αποτελέσµατα της έρευνας µας συµφωνούν µε τις 

πτυχές της ερευνητικής λογοτεχνίας όπως έχουν αναφερθεί στο Κεφάλαιο 2. 

Επίσης, βάση των αποτελεσµάτων επιβεβαιώνονται και οι ερευνητικές µας 

υποθέσεις. 

 Βάσει των συµπερασµάτων της έρευνας καταλήξαµε, λοιπόν,  στα 

παραπάνω συµπεράσµατα, επί των οποίων γίνονται οι παρακάτω 

παρατηρήσεις. Αρχικά, διαπιστώνεται ότι ένα σηµαντικό ποσοστό των 

χρηστών του διαδικτύου χρησιµοποιεί την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, 

γεγονός που µας προϊδεάζει ότι καθώς αυξάνεται η χρήση του διαδικτύου θα 

αυξάνεται και η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, από τη στιγµή 

µάλιστα που οι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης απολαµβάνουν 

οφέλη από την χρήση των αντίστοιχων υπηρεσιών και τις αξιολογούν θετικά.  

Αυτό σηµαίνει ότι οι δηµόσιοι φορείς θα πρέπει να συνεχίσουν να κάνουν 

βήµατα στην υιοθέτηση ηλεκτρονικών υπηρεσιών και ότι οι ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες θα πρέπει να καλύπτουν περισσότερες ανάγκες των πολιτών πέρα 

των πληροφοριακών, οι οποίες θεωρούνται απλά ένα σηµείο εκκίνησης.      

Τα συµπεράσµατα της έρευνας υποδεικνύουν την ύπαρξη ψηφιακού 

χάσµατος, το οποίο οφείλεται στις µορφωτικές και ηλικιακές διαφοροποιήσεις. 

Το συµπέρασµα αυτό θα πρέπει να θορυβήσει τους δηµόσιους φορείς, ώστε 

το τµήµα του πληθυσµού που ανήκει στους χρήστες του διαδικτύου και κατ’ 

επέκταση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης να διερευνηθεί. Οι ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες προορίζονται για όλα τα τµήµατα του πληθυσµού και για αυτό οι 
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δηµόσιοι φορείς θα πρέπει να κινητοποιηθούν ώστε να τις κάνουν προσιτές 

και διαθέσιµες σε όλους τους πολίτες. Επειδή µάλιστα οι χρήστες της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι λιγότεροι από τους χρήστες του διαδικτύου, 

κατάσταση που µπορεί να επιµένει παρά την εξάπλωση των νέων 

τεχνολογιών, οι κινητοποιήσεις των δηµόσιων φορέων θα πρέπει να είναι 

ακόµα πιο αποφασιστικής σηµασίας.    

Επίσης, λόγω των συγκεκριµένων χαρακτηριστικών των χρηστών της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και της κοινωνικής φύσης που έχει ο δηµόσιος 

φορέας, του οποίου οι υπηρεσίες απευθύνονται σε όλα τα τµήµατα του 

πληθυσµού, θα πρέπει οι δηµόσιοι φορείς να είναι προσεκτικοί στη διατήρηση 

και των παραδοσιακών τρόπων επικοινωνίας µε τους πολίτες.   

 

6.2  Μελλοντική Έρευνα  

Το αντικείµενο της παρούσας έρευνας , θα µπορούσε να αποτελέσει οδηγό 

για άλλες µελέτες, οι οποίες θα µπορέσουν ίσως να παρουσιάσουν και να 

εξετάσουν καλύτερα και αναλυτικότερα την εξέλιξη της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης στην Ελλάδα.  

Τα αποτελέσµατα που πήραµε από την ανάλυση που έγινε, θα µπορούσαν να 

γίνουν πιο αξιόπιστα και ακριβή αν η ίδια έρευνα υλοποιούνταν σε ολόκληρη 

την Ελλάδα µε την µέθοδο της πολυσταδιακής στρωµατοποιηµένης 

δειγµατοληψίας.  

Κατ’ επέκταση θα ήταν σηµαντική και η υλοποίηση της έρευνας έξω από τα 

όρια της Ελλάδας. Θα µπορούσε να γίνει σύγκριση ανάµεσα στους πολίτες 

του ελλαδικού χώρου µε τους πολίτες και των άλλων ευρωπαϊκών κρατών.  
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 

 
 Είστε Έλληνας υπήκοος; ΝΑΙ ΟΧΙ 

Μόνο αν απαντήστε ΝΑΙ προχωράτε στις επόµενες ερωτήσεις 

 Είστε µόνιµος κάτοικος Θεσσαλονίκης;  ΝΑΙ ΟΧΙ 

Μόνο αν απαντήστε ΝΑΙ προχωράτε στις επόµενες ερωτήσεις 

 

A. ∆ΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΡΩΤΩΜΕΝΟΥ 
 

1. Είστε άντρας ή γυναίκα;                                 

   Α                  Γ   

 

2. Ποια είναι η ηλικία σας; 

 α. 15 – 34 ετών 

 β. 35 – 54 ετών 

 γ.  55 – άνω  ετών 

 

3. Ποιο είναι το µορφωτικό σας επίπεδο; 

 α. Πρωτοβάθµια εκπαίδευση (∆ηµοτικό) 

 β. ∆ευτεροβάθµια εκπαίδευση (Γυµνάσιο – Λύκειο) 

 γ. Ανώτερη εκπαίδευση  

 

4. Ποιο είναι το µηναίο εισόδηµα σας; 

 α. έως 500 ευρώ 

 β. 500 – 1500 ευρώ 

 γ. 1500 – 3000 ευρώ 

 δ. 3000 – άνω ευρώ 

 ε. δε γνωρίζω/ δεν απαντώ  

 

Β. ΧΡΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ  
 

5. Χρησιµοποιείται το διαδίκτυο; 

 ΝΑΙ  ΟΧΙ 
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Συµπληρώστε τις επόµενες ερωτήσεις, µόνο αν έχετε απαντήσει ΝΑΙ στην 

ερώτηση 5  

   

Γ. ΧΡΗΣΗ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
  

6. Έχετε χρησιµοποιήσει ιστοσελίδες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για αναζήτηση 

πληροφοριών ή υπηρεσιών; 

           ΝΑΙ       ΌΧΙ 

 

Συµπληρώστε τις επόµενες ερωτήσεις, µόνο αν έχετε απαντήσει ΝΑΙ στην 

ερώτηση 6 

 

∆. ΛΟΓΟΙ ΧΡΗΣΗΣ ΤΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
 
7. Τα είδη πληροφοριών που αναζητήσατε ήταν: 

 α. για έρευνα που κάνετε λόγω της εργασίας σας ή των σπουδών σας; 

 β. για downloading εγγράφων; 

γ. για να βρείτε πληροφορίες για µια δηµόσια υπηρεσία ; (τηλέφωνα,     

               διεύθυνση, ώρες λειτουργίας, είδη υπηρεσιών που παρέχει, νέα, 

 ανακοινώσεις) 

 δ. για αναζήτηση εργασίας µέσω των φορέων του ∆ηµοσίου; (ΟΑΕ∆) 

 ε. άλλες    

 

8.  Τα είδη υπηρεσιών που αναζητήσατε ήταν: 

 α. υπηρεσίες ασφαλιστικών ταµείων (IKA) 

 β. υποβολή φορολογίας εισοδήµατος ή ΦΠΑ (TAXISnet) 

 γ. αποστολή άποψης ή παραπόνου µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου 

     που να απευθύνεται στην δηµόσια υπηρεσία 

 δ. άλλες  

 

Ε. ΟΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΧΡΗΣΗ ΤΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
 

9. Τα σηµαντικότερα οφέλη που αντιλαµβάνεστε είναι  

 140



 

 α. εξοικονόµηση χρόνου 

 β. ευκολία πρόσβασης 

 γ . πληρέστερη πληροφόρηση 

 δ. γρηγορότερη ανταπόκριση στο αίτηµα σας  

 ε. κανένα όφελος  

 

ΣΤ. ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΤΩΝ ΙΣΤΟΣΕΛΙ∆ΩΝ ΤΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
 

10. Βρίσκετε αυτό που θέλετε στον δικτυακό τόπο που επισκέπτεστε; 

 ΝΑΙ ΟΧΙ 

 

 

11. Πώς αξιολογείται τον δικτυακό τόπο που επισκεφτήκατε µε κλίµακα από 

το 1- 6; 

 1       2          3      4           5      6               ∆εν  

          Πολύ                                                                         Πολύ         γνωρίζω                              

          κακός                                                                        καλός 

  

12. Θα επισκεφτείτε την ίδια υπηρεσία µέσω διαδικτύου ξανά; 

 ΝΑΙ ΟΧΙ 
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