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ΔΤΥΑΡΗΣΗΔ 

 Δθθξάδσ ηηο ζεξκέο κνπ επραξηζηίεο ζηελ επηβιέπνπζα θαζεγήηξηα ηεο δηπισκαηηθήο κνπ 

εξγαζίαο, Βηθησξία Μπέιινπ, θαζεγήηξηα ηνπ κεηαπηπρηαθνχ πξνγξάκκαηνο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο θαη αλαπιεξψηξηα θαζεγήηξηα ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Θεζζαιίαο, γηα 

ηελ ππνκνλή θαη ηελ θαηαλφεζε ηεο, ηελ άκεζε αληαπφθξηζε θαη ηηο ρξήζηκεο ππνδείμεηο ηεο. Ζ 

επηινγή ηνπ ζέκαηνο δηακνξθψζεθε έπεηηα απφ ζπδήηεζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηελ 

επηβιέπνπζα θαζεγήηξηα. 

Δπραξηζηψ ηνπο γνλείο κνπ γηα ηελ ακέξηζηε ζπκπαξάζηαζε ζε εζηθφ θαη νηθνλνκηθφ 

επίπεδν πνπ κνπ πξνζέθεξαλ φια ηα ρξφληα ησλ αθαδεκατθψλ κνπ ζπνπδψλ. 

Σέινο, γηα ηε ζηήξημε θαη ηελ πξνζθνξά ηνπ ζπδχγνπ κνπ Κπξηάθνπ, θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

ηξηψλ ηειεπηαίσλ εηψλ, νθείισ πεξηζζφηεξα απφ επραξηζηίεο. 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

ην πιαίζην ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο επηρεηξήζεθε λα δηεξεπλεζεί ε πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ. Δπίζεο, κειεηήζεθε ην πψο νη πνιίηεο εθθξάδνληαη 

κέζσ ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξνπλ ηα θέληξα 

εμππεξέηεζεο πνιηηψλ.  

Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ε έξεπλα δηαλεκήζεθαλ ειεθηξνληθά δνκεκέλα εξσηεκαηνιφγηα 

κέζσ δηαθήκηζεο ζε γλσζηνχο δηαδηθηπαθνχο ηφπνπο ηνπ Γήκνπ Αιεμάλδξεηαο. Εεηήζεθε απφ 

πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο λα  απαληήζνπλ δηαδηθηπαθά ζε εξσηεκαηνιφγην 

ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ σο πξνο ηηο αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίεο θαη ηηο 

πξνζδνθψκελεο ππεξεζίεο θαη ζε εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. ηελ 

έξεπλα ζπκκεηείραλ πνιίηεο πνπ ζπλδηαιέγνληαη κε ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο θαη ζπιιέρηεθαλ n=156 

απαληήζεηο. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ππάξρεη ζεηηθή αληίιεςε (πάλσ απφ ην κέζν φξν) 

γηα ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο, αιιά νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ ήηαλ κεγαιχηεξεο ζε θάζε δηάζηαζε 

θαη θξηηήξην πνπ εξεπλήζεθε. ηηο αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίεο ε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο 

εκθαλίδεη ην κεγαιχηεξν κέζν φξν. Σα επξήκαηα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL έδεημαλ φηη θαη ζηηο 

πέληε δηαζηάζεηο ηα ράζκαηα είλαη αξλεηηθά. Οη πνιίηεο πξνζδνθνχλ πεξηζζφηεξα απφ απηά πνπ 

βηψλνπλ.  

Σα απνηειέζκαηα ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο έδεημαλ φηη ππάξρεη ζεηηθή δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία απφ ηνπο πνιίηεο ζε πνιχ κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζε ζρέζε κε ηελ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία. Ζ απηή δηάζηαζε θαη ε αμηνπηζηία επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία. Ζ αμηνπηζηία, ε ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε θαη ε αληαπφθξηζε επεξεάδνπλ 

ζεκαληηθά ηελ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. 

 

Λέμεηο θιεηδηά: πνηφηεηα ππεξεζηψλ, SERVQUAL, δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία, δεκφζηεο ππεξεζίεο 

ΚΔΠ 
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ABSTRACT 

In the draw up of this dissertation, an attempt was made to investigate the quality of 

services offered by the citizen service centers. It also studied how citizens express themselves 

through word of mouth, about the services offered by the citizen service centers. 

In order to carry out this research, electronically structured questionnaires were 

distributed, through advertising on well-known websites of the Municipality of Alexandria. 

Citizens visiting the KEP of Alexandria were asked to respond online to a questionnaire, on the 

quality of services in terms of perceived services and expected services and to questions related 

to word of mouth. Citizens who converse with the KEP of Alexandria participated in the research 

and n=156 answers were collected. 

The results of the survey showed that there is a positive perception (above average) about 

the KEP of Alexandria, but the expectations of the citizens were higher in every dimension and 

criterion that was investigated. In perceived services the assurance dimension shows the largest 

average. The findings of the SERVQUAL model showed that in all five dimensions the gaps are 

negative. Citizens expect more from what they experience. 

The results of the oral communication showed that there is a positive percentage of 

positive word of mouth from the citizens, compared to the negative word of mouth. The 

tangibles and reliability significantly affect positive oral communication. Reliability, empathy 

and responsiveness significantly  do affect negative oral communication. 
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ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

 Ζ δεκφζηα δηνίθεζε ζπκκεηέρεη ζηελ θνηλσληθή θαη νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηεο εθάζηνηε 

ρψξαο δηαδξακαηίδνληαο έλα ζεκαληηθφ ξφιν, πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ θαη εζηηάδεη ζηελ ηζφηεηα (Dunlop, 1979), ζην δεκφζην ζπκθέξνλ, ζηηο 

αμίεο, ζηηο πνιηηηθέο θαη ζηελ νηθνλνκία (Κνληήο, 2001). Ζ εθαξκνγή ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο 

ζηελ Διιάδα εκθάληδε δπζθνιίεο ιφγσ ηεο δηαθζνξάο θαη ηεο γξαθεηνθξαηίαο. Ο 

ζπγθεληξσηηζκφο ηνπ ειιεληθνχ δηνηθεηηθνχ ζπζηήκαηνο ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ απφιπην έιεγρν 

ηνπ εθάζηνηε θπβεξλψληνο θφκκαηνο, έδσζε ην αίζζεκα ηεο κε ζπλνρήο ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο θαη δεκηνχξγεζε πειαηεηαθέο ζρέζεηο αλάκεζα ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη ζηνλ 

πνιίηε (Featherstone, 2007). Ζ απνπζία ζπγθεθξηκέλεο κεζνδνινγίαο ζην δηνηθεηηθφ ηνκέα θαη 

ε έιιεηςε θηινζνθίαο θαη ζπλέρεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ επηινγψλ έθεξαλ ζε έλα ηέικα ηε δεκφζηα 

δηνίθεζε (Μαθξπδεκήηξεο, 1999). 

 

Σε δεθαεηία ηνπ 1990, ν ηδησηηθφο ηνκέαο μεθίλεζε λα ρξεζηκνπνηεί ηερληθέο δηνίθεζεο 

πνπ απνζθνπνχζαλ ζηε δηαρξνληθή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ θαηαλαισηή. Οη ηερληθέο 

απηέο νλνκάζηεθαλ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ελζσκαηψλεη 

δηάθνξεο δηαδηθαζίεο θαη κεζφδνπο, πνπ έρνπλ σο ζθνπφ ηε δεκηνπξγία κηαο νξγαλσηηθήο 

ζπλνιηθήο «ζθέςεο» φπνπ φιν ην εχξνο ησλ εξγαδνκέλσλ ζα αθνινπζνχλ ηελ θαηλνχξγηα 

λννηξνπία πνπ δεκηνπξγείηαη (Cao et al., 2000). Ζ ιεηηνπξγηθή αλεπάξθεηα ησλ 

γξαθεηνθξαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα θαη νη απμεκέλεο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ γηα 

θαιχηεξεο θαη πνηνηηθφηεξεο ππεξεζίεο δεκηνχξγεζαλ κηα αλάγθε αιιαγήο λννηξνπίαο ζηε 

δεκφζηα δηνίθεζε. Ζ αλάγθε απηή νδήγεζε ζηε ρξήζε πξαθηηθψλ θαη αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα, νχησο ψζηε λα δεκηνπξγεζνχλ νη θαηάιιειεο ζπλζήθεο 

πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε πνηνηηθέο ππεξεζίεο, λα εμππεξεηεζεί θαιχηεξα ν πνιίηεο θαη λα απμεζεί 

ην πιαίζην πιεξνθφξεζεο ησλ πνιηηψλ.  

 

Σν 1998, ζην δηεζλέο ζπλέδξην κε ζέκα «Ζ πνηφηεηα ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε» πξνηάζεθε 

ε δεκηνπξγία ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ (γλσζηά σο ΚΔΠ). Μέζσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

πξφηαζεο, ε θεληξηθή ηδέα πνπ ηέζεθε ήηαλ ε νξγάλσζε θαη ν ζπληνληζκφο φισλ ησλ 

δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ θξάηνπο κέζσ ελφο θνξέα. Με απηφλ ηνλ ηξφπν νη πνιίηεο ζα 
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κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηνχλ φιεο ηηο ππεξεζίεο ηνπ δεκνζίνπ, λα κεησζεί ε γξαθεηνθξαηία θαη 

λα δηαθνξνπνηεζεί ε ζρέζε ηνπ πνιίηε κε ηε δεκφζηα δηνίθεζε.  

 

Ζ δεκφζηα δηνίθεζε είλαη αλαγθαίν λα εμειίζζεηαη δηαξθψο θαη λα πξνζθέξεη πνηνηηθέο 

ππεξεζίεο ζηνπο πνιίηεο θαζψο αληηκεησπίδεη θαζεκεξηλά πνιχπινθεο ππνζέζεηο πνιηηψλ, 

απαζρνιεί πνιιά άηνκα ζε δηαθνξεηηθνχο ηνκείο θαη ιεηηνπξγεί γηα ην δεκφζην ζπκθέξνλ. Οη 

ππεξεζίεο πξέπεη λα γίλνληαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο ζην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ θαζψο ην 

απαηηνχλ νη πνιίηεο (Saleh & Marzouqi, 2014). Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ δηακνξθψλεηαη θαη 

θαζνξίδεηαη κέζα απφ ζπγθεθξηκέλνπο παξάγνληεο (Parasuraman et al., 1985) θαη είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή θαη αλαγθαία γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πνιίηε (Zeithaml & Bitner, 2008). Ζ πνηφηεηα 

κηαο ππεξεζίαο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε εκθαλίδεη ραξαθηεξηζηηθά πνπ εμαξηψληαη απφ ην εάλ 

ηθαλνπνηνχλ ή φρη ηηο πξνδηαγξαθέο, ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ (Kotler, 

2000).  

 

Ζ πην δηαδεδνκέλε εκπεηξηθή κέζνδνο κέηξεζεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είλαη ε κέζνδνο 

SERVQUAL. Σν κνληέιν απηφ δηαηππψζεθε απφ ηνπο θαζεγεηέο Parasuraman et al. ην 1988 

θαη κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ πξνζαξκφζηεθε, εξεπλήζεθε θαη ρξεζηκνπνηήζεθε απφ πνιινχο 

εξεπλεηέο. Σν κνληέιν SERVQUAL ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα ζπγθξηζνχλ ηα επίπεδα ηεο 

πξνζθεξφκελεο πνηφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ κεκνλσκέλα ή θαη ζε ζχγθξηζε άιινπο 

νξγαληζκνχο ζε δηαθνξεηηθέο ρξνληθέο πεξηφδνπο (Bloemer et al., 1999).  

 

Ο ηξφπνο πνπ ν θάζε πνιίηεο βηψλεη ηελ ππεξεζία πνπ ηνπ πξνζθέξεηαη δηαθνξνπνηείηαη 

θαη ζρεηίδεηαη κε πνιινχο παξάγνληεο πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηελ θξίζε ηνπ θαη λα 

δεκηνπξγήζνπλ ηελ αίζζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ή ηεο δπζαξέζθεηαο (Goldenberg et al., 2007). Σν 

ζπλαίζζεκα απηφ κπνξεί λα κεηαδνζεί κέζσ ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο θαη λα πξνθαιέζεη 

ζεηηθέο ή αξλεηηθέο εληππψζεηο ζε άιινπο πνιίηεο-άηνκα. Ζ επίδξαζε ηεο δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλίαο κπνξεί λα είλαη δηαθνξεηηθή απφ ππεξεζία ζε ππεξεζία θαη απφ ηνκέα ζε ηνκέα 

(Harrison-Walker, 2001). 
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ην πιαίζην απηφ έγηλε κία πξνζπάζεηα απνηχπσζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ηνπ 

θέληξνπ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ Αιεμάλδξεηαο θαη ηεο ζρέζεο ηεο κε ηε δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία θαη ηέζεθαλ ηα εμήο εξεπλεηηθά εξσηήκαηα: 

 Πνηα είλαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ ηα ΚΔΠ. 

 Πνηεο είλαη νη αληηιήςεηο θαη νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ ηα ΚΔΠ. 

 Πσο εθθξάδνληαη νη πνιίηεο κε ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία γηα ηα ΚΔΠ θαη απφ πνηεο δηαζηάζεηο 

ηεο πνηφηεηαο εμαξηάηαη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία.  

 Απφ ηη επεξεάδνληαη νη πνιίηεο θαη ζε ηη εζηηάδνπλ θαηά ηε ρξήζε ηεο δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλίαο. 

Ζ δηπισκαηηθή εξγαζία δνκείηαη ζε δχν κέξε. ην πξψην κέξνο παξνπζηάδεηαη ε 

βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε. ην δεχηεξν κέξνο παξνπζηάδεηαη ε κεζνδνινγία πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε δηεμαγσγή ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο θαη ε αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ πνπ πξνέθπςαλ απφ απηήλ. ην πξψην κέξνο ηεο εξγαζίαο αλαιχνληαη ζε 

μερσξηζηέο ελφηεηεο ε δεκφζηα δηνίθεζε, νη ππεξεζίεο, ε πνηφηεηα ζηε δεκφζηα δηνίθεζε, ε δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία, ηα θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ. ε κία ελφηεηα αλαπηχζζεηαη ε έλλνηα 

ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ε δηνίθεζε ζην δεκφζην θαη ηδησηηθφ ηνκέα, ε δεκφζηα δηνίθεζε ζηελ 

Διιάδα, ηα ζπζηήκαηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ε ζχγρξνλε δεκφζηα δηνίθεζε, ε γξαθεηνθξαηία 

θαη ην δεκφζην κάλαηδκελη, ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο, νη γεληθέο αξρέο ηεο δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο θαη ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε. ε άιιε ελφηεηα 

αλαπηχζζνληαη ε έλλνηα ηεο ππεξεζίαο, ε ζθέςε ησλ πνιηηψλ γηα ηηο ππεξεζίεο θαζψο θαη ηα 

θξηηήξηα αμηνιφγεζεο, ε πνηφηεηα θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ. ε επφκελε ελφηεηα 

αλαπηχζζεηαη ε πνηφηεηα ζηε δεκφζηα δηνίθεζε κέζα απφ κία ηζηνξηθή αλαδξνκή έσο ζήκεξα, 

ην κνληέιν SERVQUAL θαζψο θαη ε εθαξκνγή ηνπ ζην δεκφζην ηνκέα. ε άιιε ελφηεηα 

αλαπηχζζεηαη ε έλλνηα ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο  θαη ε ζεηηθή θαη αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία. ε δηαθνξεηηθή ελφηεηα, επίζεο, αλαπηχζζνληαη ηα θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ, 

νη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο θαη νη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ηνπο. ην δεχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο, ζε 

κία ελφηεηα παξνπζηάδεηαη ε κεζνδνινγία, ηα εξγαιεία κέηξεζεο, ν ηφπνο θαη ν ρξφλνο 

δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο. ηελ επφκελε ελφηεηα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, 

ηα ζπκπεξάζκαηα θαη νη πξνηάζεηο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1: ΓΖΜΟΗΑ ΓΗΟΗΚΖΖ 

1.1 Ζ ΓΖΜΟΗΑ ΓΗΟΗΚΖΖ Χ ΔΝΝΟΗΑ 

 

Με γλψκνλα ην γεγνλφο φηη ε δηνίθεζε αθνξά ηελ πξνζπάζεηα ελφο ζπλφινπ αλζξψπσλ 

λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ νξίζεη κέζα απφ κία ζπληνληζκέλε δηαδηθαζία 

δηαρείξηζεο θαηαζηάζεσλ θαη πφξσλ, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη ε δεκφζηα δηνίθεζε είλαη ε 

πξνζπάζεηα ελφο ζπλφινπ αλζξψπσλ ή θαη πεξηζζφηεξσλ ζπλφισλ λα επηηχρνπλ ζηφρνπο νη 

νπνίνη ζα  επλννχλ ην γεληθφ ζπκθέξνλ. Ζ δεκφζηα δηνίθεζε ζπκκεηέρεη ζηελ θνηλσληθή θαη 

νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηεο εθάζηνηε ρψξαο δηαδξακαηίδνληαο έλα ζεκαληηθφ ξφιν. Σν πεδίν 

εθαξκνγήο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο αξηζκεί πνιιά θαη δηαθνξεηηθά ηκήκαηα, είλαη πνιχπινθν 

θαη αξθεηά ακθηζβεηήζηκν (Aderibigbe & Olla, 2014). Με βάζε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ αληινχκε 

απφ ηελ βηβιηνγξαθία θαη ηα Ζλσκέλα Έζλε, ε δεκφζηα δηνίθεζε εκθαλίδεη ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά. Σν θπξηφηεξν ραξαθηεξηζηηθφ απηήο είλαη ν ζπλνιηθφο κεραληζκφο. Ο 

κεραληζκφο απηφο αιιειεπηδξά κε ηνπο θνξείο, ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ θαη ηελ θνηλσλία. 

Γηαρεηξίδεηαη ηνπο θαλφλεο πνπ πθίζηαληαη, ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη, ηηο 

νξγαλσηηθέο δνκέο πνπ ππάξρνπλ ή δεκηνπξγνχληαη, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ πνπ εθηειεί ηηο 

εληνιέο θαη παξέρεη ππεξεζίεο, ηηο πνιηηηθέο πνπ εθαξκφδνληαη θαζψο θαη ηα ζπζηήκαηα πνπ 

ιεηηνπξγνχλ ζηα εθάζηνηε πεδία. Ζ δεκφζηα δηνίθεζε είλαη έλα κέζν πνπ ππεξεηεί ηνπο πνιίηεο 

ηεο εθάζηνηε θπβέξλεζεο ρξεζηκνπνηψληαο κεραληζκνχο, πνπ ιεηηνπξγνχλ κε ζθνπφ ηελ 

πξναγσγή ηνπ δεκνζίνπ ζπκθέξνληνο. Σν δεκφζην ζπκθέξνλ εμππεξεηείηαη φηαλ θαηά βάζε 

ιεηηνπξγεί γηα ην γεληθφ ζχλνιν θαη φρη γηα ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο ή άηνκα. Αο δνχκε φκσο 

ρξνλνινγηθά δηάθνξεο ηνπνζεηήζεηο γηα ηε δεκφζηα δηνίθεζε θαη ην πψο αληηιακβαλφηαλ θαη κε 

πνηνλ ηξφπν πξνζέγγηδε ν θάζε επηζηήκνλαο ηελ έλλνηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

 

O White, ην 1955, ήηαλ έλαο απφ ηνπο πξψηνπο κειεηεηέο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Μέζα 

απφ ηελ έξεπλα ηνπ, αλέιπζε ην ζχζηεκα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ην ζπζρέηηζε κε ηνπο 

λφκνπο, ηηο πξαθηηθέο, ηηο ζρέζεηο, ηνπο θψδηθεο θαη ηα έζηκα πνπ πθίζηαληαη ζε θάζε ζεκείν γηα 

νπνηαδήπνηε ζηηγκή. Σφληζε, επίζεο, φηη ε δεκφζηα δηνίθεζε ελζσκαηψλεη ηερληθέο δηαρείξηζεο 

θαη ζπγθεθξηκέλεο αξρέο νη νπνίεο νξίδνληαη απφ ηελ εθάζηνηε θπβέξλεζε. Με βάζε απηέο ηηο 

αξρέο πινπνηνχληαη ηα επηρεηξεζηαθά πξνγξάκκαηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Ο Wilson, ην 1887, 
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θηλήζεθε πεξίπνπ ζηελ ίδηα γξακκή κε ηνλ White θαη πξνζπάζεζε λα πξνζεγγίζεη ηνλ φξν 

ζπλδένληαο ηε δεκφζηα δηνίθεζε κε ηελ εθηέιεζε ηνπ δεκνζίνπ δηθαίνπ κε ζπζηεκαηηθφ ηξφπν. 

Μηα ελδηαθέξνπζα ηνπνζέηεζε έγηλε απφ ην Εεπγαξίδε, ην 1979, φπνπ πξνζέγγηζε ηε δεκφζηα 

δηνίθεζε απφ ηελ νξγαλσηηθή θαη ιεηηνπξγηθή ηεο πιεπξά. Ζ κειέηε ηνπ αλέδεημε ηελ αλαγθαία 

χπαξμε άζθεζεο δεκφζηαο εμνπζίαο κε ηεξαξρηθφ ηξφπν. Έηζη, ζα κπνξνχζε θαιχηεξα λα 

ειέγρεηαη θαη λα θαζνξίδεηαη ε πνιηηηθή ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο απφ ηελ αξρή ηεο ηεξαξρίαο 

κέρξη ην ηέινο απηήο. Ο Mbah, ην 2007, πξνρψξεζε έλα βήκα αθφκα θαη αζρνιήζεθε κε ηνλ 

θάζε ηνκέα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Υψξηζε, επίζεο, ηε δεκφζηα δηνίθεζε ζε ηδξχκαηα ηνπ 

θξάηνπο θαη νξγαληζκνχο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο.  

 

Ζ δεκφζηα δηνίθεζε είλαη αιιειέλδεηε κε ηελ θπβέξλεζε θαη ηνπο πνιίηεο θαη 

αζρνιείηαη κε ηνλ πξνγξακκαηηζκφ γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ θαη  ην έξγν πνπ πξέπεη λα 

πξαγκαηνπνηεζεί θαη ηελ δηαηχπσζε ζπγθεθξηκέλσλ ζθνπψλ θαη ζηφρσλ πνπ πξέπεη λα 

πινπνηεζνχλ (Chakrabarty & Chand, 2012). Δκπεξηέρεη, αθφκα, ηελ θηλεηνπνίεζε ησλ 

αλζξψπσλ, ηελ εγθαηάζηαζε ησλ πιηθψλ θαη ηε δηαρείξηζε ησλ ζηφρσλ γηα λα επηηεπρζεί ν 

ζθνπφο ηεο εθάζηνηε θπβέξλεζεο (Uchem & Erunke, 2013). Ο Marume, ην 2016, δηαρψξηζε ηε 

«δεκφζηα δηνίθεζε» θαη έδσζε ηδηαίηεξε ζεκαζία ζην δεχηεξν ζπζηαηηθφ ηεο ιέμεο. 

πγθεθξηκέλα κε ηε ιέμε δηνίθεζε, φπσο αλέθεξε, θαζνξίδεηαη ε πξνζπάζεηα ζπλεξγαζίαο 

ζπγθεθξηκέλσλ αλζξψπσλ (νξηζκέλσλ ζε νκάδεο ή ζε πιήζνο κε ίδηνπο ζηφρνπο) κε θχξην 

ζθνπφ λα επηδησρζνχλ νη ζηφρνη πνπ έρνπλ ηεζεί. 

 

Όπσο θαηαιαβαίλνπκε απφ ηα παξαπάλσ, ε δεκφζηα δηνίθεζε δελ ζα κπνξνχζε λα κελ 

είλαη αιιειέλδεηε κε ηνπο πνιίηεο, ηηο θπβεξλήζεηο θαη ηνπο λφκνπο πνπ εθαξκφδνληαη. 

Μπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε δεκφζηα δηνίθεζε θαζνξίδεηαη κε βάζε ηελ 

νηθνλνκία, ηηο αμίεο, ην δεκφζην ζπκθέξνλ θαη ηηο πνιηηηθέο πνπ εθαξκφδνληαη (Κνληήο, 2001). 

Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ε δεκφζηα δηνίθεζε δηνηθεί ηνπο πνιίηεο είλαη ν εμαλαγθαζκφο. Μέζσ 

ηεο ρξήζεο ηνπ εμαλαγθαζκνχ πινπνηνχληαη δεκφζηεο ππνζέζεηο πνπ αθνξνχλ ην γεληθφ 

ζπκθέξνλ θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν επηιχνληαη νη αλάγθεο ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ (Κντκηδφγινπ, 

2005). Αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε φηη είλαη αξθεηά δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηεί ην πεδίν φπνπ κπνξεί 

λα ιεηηνπξγήζεη ε δεκφζηα δηνίθεζε. Μέρξη ζήκεξα δελ έρεη βξεζεί θάπνηνο γεληθφο φξνο πνπ 
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λα κπνξεί λα πεξηγξάςεη ηελ έλλνηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη λα γίλεη απνδεθηφο απφ φιεο ηηο 

ρψξεο (Chakrabarty & Chand, 2012).  

1.2 ΓΗΟΗΚΖΖ ΣΟ ΓΖΜΟΗΟ ΚΑΗ ΗΓΗΧΣΗΚΟ ΣΟΜΔΑ 

 

 ηηο πεξηζζφηεξεο ρψξεο ν δηαρσξηζκφο ηεο δεκφζηαο θαη ηδησηηθήο δηνίθεζεο γίλεηαη ζε 

ζεζκηθφ επίπεδν κε ηε ρξήζε εηδηθψλ δηαηάμεσλ ζηα πιαίζηα ηνπ ζπληάγκαηνο ηεο εθάζηνηε 

ρψξαο. Ζ ζρέζε κεγέζνπο ηεο δεκφζηαο θαη ηδησηηθήο δηνίθεζεο είλαη εληειψο δηαθνξεηηθή ζε 

θάζε ρψξα θαη ζρεηίδεηαη κε ην κνληέιν ηεο νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο, ηελ θνπιηνχξα θαη ηελ 

πνιηηηθή θαηάζηαζε. Ό,ηη δελ εληάζζεηαη ζην δεκφζην ηνκέα ηεο θάζε ρψξαο επηζχξεηαη ζηνλ 

ηδησηηθφ ηνκέα ή ζηελ ειεχζεξε νηθνλνκία ηεο αγνξάο (Uchem & Erunke, 2013). Με βάζε ην 

ππάξρνλ ζεζκηθφ πιαίζην ζηελ Διιάδα, ε δηνίθεζε ρσξίδεηαη ζε δεκφζηα θαη ηδησηηθή δηνίθεζε. 

Δμεηάδνληαο ην δεκφζην θαη ηδησηηθφ ηνκέα, ζην γεληθφ πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπο, παξαηεξνχκε 

φηη θαη ζηνπο δχν ηνκείο εκθαλίδνληαη ζπγθεθξηκέλα φκνηα ραξαθηεξηζηηθά. Καη ζην δεκφζην 

αιιά θαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα είλαη αλαγθαίν λα ζρεδηάδνληαη επηρεηξεζηαθνί ζηφρνη θαη λα 

δεκηνπξγνχληαη επηρεηξεζηαθά ζρέδηα γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζθνπψλ πνπ έρνπλ νξίζεη. Έλα 

ζεκαληηθφ θνηλφ ραξαθηεξηζηηθφ, επίζεο, είλαη φηη δηαρεηξίδνληαη θαηαζηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 

νξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ζεζπίδνπλ δηαδηθαζίεο πνπ ειέγρνπλ ηηο επηδφζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Μέζα απφ ηε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηελ 

ηνπνζέηεζε ηνπ ζε ιεηηνπξγηθέο ζέζεηο εξγαζίαο κπνξνχλ λα επηηχρνπλ ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ 

νξίζεη αιιά θαη λα ηνπο εμειίμνπλ. εκαληηθφ, επίζεο, είλαη φηη θαη ν δεκφζηνο αιιά θαη ν 

ηδησηηθφο ηνκέαο ελζσκαηψλνπλ δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο θαη ηνπνζέηεζεο πξνζσπηθνχ ζε 

ζπγθεθξηκέλεο ζέζεηο εξγαζίαο κε βάζε ηηο ηθαλφηεηεο θαη ηηο δπλαηφηεηεο απηψλ. Έλαο αθφκα 

παξάγνληαο πνπ εκθαλίδεη νκνηφηεηεο είλαη ε αληηκεηψπηζε δηάθνξσλ ζπκθεξφλησλ πνπ 

κπνξνχλ λα πιήμνπλ ή λα επεξεάζνπλ ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ θαη λα 

δεκηνπξγήζνπλ πξφβιεκα ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ νξηζηεί (Allison, 1979).  

 

Ζ δεκφζηα δηνίθεζε δηαθέξεη απφ ηελ ηδησηηθή ζηνπο ζθνπνχο θαη ζηα κέζα πνπ 

ρξεζηκνπνηεί (Marume, 2016). Οη ζηφρνη θαη νη ζθνπνί ηνπ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα είλαη 

δηαθνξεηηθνί. Ζ δεκφζηα δηνίθεζε ιεηηνπξγεί κέζσ ελφο θπβεξλεηηθνχ πιαηζίνπ πνπ έρεη 

νξηζηεί θαη πξνζαλαηνιίδεηαη ζην λα πινπνηεζνχλ νη αλάγθεο φινπ ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ κε 
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βάζε ην δεκφζην ζπκθέξνλ. Σα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηε δεκφζηα δηνίθεζε είλαη ν 

θαηαλαγθαζκφο θαη ε εμνπζία.  Ζ ηδησηηθή δηνίθεζε ιεηηνπξγεί ζην πιαίζην πνπ νξίδεηαη απφ 

ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε κε βάζε ην ηδησηηθφ ζπκθέξνλ. Σα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ 

ηελ ηδησηηθή δηνίθεζε είλαη ε ζπλδηαιιαγή (Παηξίθηνο, 2010).  

 

Ζ δηνίθεζε ηνπ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα εκθαλίδεη ζεκαληηθέο δηαθνξέο νη νπνίεο 

ζα αλαιπζνχλ παξαθάησ. Ζ δηνίθεζε ζην δεκφζην ηνκέα δελ αθνινπζεί ηελ ίδηα ηαρχηεηα ζε 

ζρέζε κε ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα ππάξρεη ρξεκαηνδφηεζε απφ ζπγθεθξηκέλα 

άηνκα ή νκάδεο αηφκσλ, νη νπνίεο έρνπλ ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ, ηελ επηηπρία θαη ηελ αλάπηπμε. Ζ 

επηηπρία ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα απνηηκάηαη κε βάζε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη πξνζκεηξάηαη κε 

φξνπο θεξδψλ. Δλ αληηζέζεη, ν δεκφζηνο ηνκέαο δηαθξίλεηαη απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

αλαιακβάλεη θαη νη πηπρέο ηνπ ελζσκαηψλνληαη ζε φιε ηελ θνηλσληθννηθνλνκηθή δηάζξσζε ηεο 

θνηλσλίαο (Uchem & Erunke, 2013).  

 

Ο δεκφζηνο ηνκέαο εζηηάδεη ζηελ ηζφηεηα, ζέηνληαο κεγάινπο ρξνληθνχο νξίδνληεο κε 

δηαθνξεηηθή δηάξθεηα αλάιεςεο θαζεθφλησλ ζε ζρέζε κε ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Παξάιιεια, 

εκθαλίδνληαη άιια θξηηήξηα κέηξεζεο ηεο απφδνζεο ζε ζρέζε κε ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα άιια θαη 

πεξηνξηζκνί ζε ζρέζε κε ην πξνζσπηθφ. Έλα αθφκα ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ πνπ ζπκβαίλεη 

ζην δεκφζην ηνκέα ζε κεγαιχηεξν βαζκφ είλαη ν δεκφζηνο έιεγρνο. Ο δεκφζηνο έιεγρνο, κέζα 

απφ ηα κέζα ελεκέξσζεο θαη ηνλ ηχπν, είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ βνεζάεη ζηνλ αλνηρηφ δηάινγν 

θαη εμειίζζεη ηνλ ραξαθηήξα ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα (Dunlop, 1979). Ζ δηαθνξά ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο ζε ζρέζε κε ηελ ηδησηηθή δηνίθεζε ζα κπνξνχζε λα εζηηαζηεί ζε ηέζζεξεηο 

δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο, φπσο αλαθέξεη ν Boyne (2002). Οη δηαζηάζεηο απηέο είλαη νη ζηφρνη, ε 

δνκή, ην νξγαλσηηθφ πεξηβάιινλ θαη νη δηαρεηξηζηηθέο αμίεο.  

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα έρεη παξαηεξεζεί λα αληηγξάθνληαη πξαθηηθέο θαη ηερληθέο ηεο 

ηδησηηθήο δηνίθεζεο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε ζε δηάθνξεο ρψξεο. Μία ζεκαληηθή δηαθνξά ζην 

δεκφζην ηνκέα, πνπ είλαη αλαγθαίν λα ηνληζηεί, είλαη φηη δελ πθίζηαηαη αληαγσληζηηθέο 

ζπλζήθεο φπσο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Οπφηε, ε ρξήζε ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ε 

αληηγξαθή ηνπο απφ ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα γηα λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηε δηαρείξηζε ηνπ δεκφζηνπ 

ηνκέα εκθαλίδεη πξνβιήκαηα, δηφηη νη ζηφρνη ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα είλαη εληειψο δηαθνξεηηθνί. Ο 



 
17 

δεκφζηνο ηνκέαο δελ επηδηψθεη κφλν ην θέξδνο. Οη αληηγξακκέλεο ή πξνζαξκνζκέλεο ηερληθέο 

κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ πξνβιήκαηα γηαηί είλαη κε ηέηνην ηξφπν θαηαζθεπαζκέλεο πνπ δελ 

επλννχλ πάληα ην ζχλνιν (Boyne, 2002). Βέβαηα, ζε ιεηηνπξγηθφ επίπεδν εκθαλίδνληαη 

νκνηφηεηεο κεηαμχ ησλ δπν γηαηί θαη ν ηδησηηθφο ηνκέαο αιιά θαη ν δεκφζηνο ηνκέαο 

ρξεζηκνπνηνχλ πξνγξακκαηηζκέλεο δηαδηθαζίεο, νξγαλσηηθέο δνκέο θαη ειεγθηηθνχο 

κεραληζκνχο (Κνληήο, 2001).  

 

Ο δεκφζηνο ηνκέαο, επίζεο, δεζκεχεηαη θαη ζέηεη σο ζηφρν λα παξέρεη πνηνηηθέο 

ππεξεζίεο. Γηαζέηεη ηζρχ κέζα απφ ηε ρξήζε λφκσλ πνπ ιεηηνπξγνχλ γηα φιν ην θνηλσληθφ 

ζχλνιν. Σα θεθάιαηα πνπ δηαηίζεληαη ζην ζχλνιν ηνπο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ εμππεξέηεζε 

φισλ ησλ πνιηηψλ θαη πξνέξρνληαη απφ ηνπο δηάθνξνπο θφξνπο πνπ πιεξψλνπλ νη πνιίηεο. Ο 

πνιίηεο, ινηπφλ, πξέπεη λα απνηειεί ην θέληξν ησλ δηνηθεηηθψλ ιεηηνπξγηψλ θαη γη’ απηφλ ην 

ιφγν είλαη αλαγθαίν λα ζεζπίδνληαη κέηξα πνπ λα ηξνπνπνηνχλ ηνπο ηξφπνπο παξνρήο 

ππεξεζηψλ απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζε ζρέζε κε απηψλ ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα 

(Μηραιφπνπινο, 2003).  

1.3 Ζ ΓΖΜΟΗΑ ΓΗΟΗΚΖΖ ΣΖ ΤΓΥΡΟΝΖ ΔΛΛΑΓΑ 

 

 Ζ δεκφζηα δηνίθεζε ζε νιφθιεξε ηελ Δπξψπε, κε γλψκνλα ηελ απφδνζε θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα, θαιείηαη λα πξνζθέξεη πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνλ πνιίηε. Ζ εθαξκνγή ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο ζηελ Διιάδα εκθάληδε πάληα δπζθνιίεο. Ζ γξαθεηνθξαηία θαη ε δηαθζνξά 

είλαη παξάγνληεο πνπ έρνπλ άκεζε επίπησζε ζηε δσή ηνπ πνιίηε. Ο ζπγθεληξσηηζκφο ηνπ 

ειιεληθνχ δηνηθεηηθνχ ζπζηήκαηνο ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ απφιπην έιεγρν ηνπ εθάζηνηε 

θπβεξλψληνο θφκκαηνο δίλεη ην αίζζεκα ηεο κε ζπλνρήο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη δεκηνπξγεί 

πειαηεηαθέο ζρέζεηο αλάκεζα ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη ζηνλ πνιίηε (Featherstone, 2007). 

Απηνί νη παξάγνληεο πξνβιεκαηίδνπλ ηφζν ζε πνιηηηθφ, νηθνλνκηθφ αιιά θαη ζε θνηλσληθφ 

επίπεδν θαη ηαιαλίδνπλ ηε ρψξα γηα δεθαεηίεο.  

 

Ζ δηφγθσζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, κέζα απφ ηελ ππεξζηειέρσζε ησλ ππεξεζηψλ 

ζπζρεηηδφκελε κε ηα απνηειέζκαηα πνπ παξάγνληαη απφ απηφλ (ην δεκφζην ηνκέα), νδήγεζε ζε 

πξνβιεκαηηθέο θαηαζηάζεηο. Δπίζεο, ε ζηειέρσζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα κέζα απφ ηηο 
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πειαηεηαθέο ζρέζεηο θαη ρσξίο θξηηήξηα αμηνιφγεζεο εηζαγσγήο ησλ ππαιιήισλ δεκηνχξγεζε 

αλεπάξθεηεο, αθνχ ζε έλα κεγάιν πνζνζηφ νη ππάιιεινη δελ πιεξνχζαλ ηα θξηηήξηα 

θαηαιιειφηεηαο γηα ηελ εξγαζία πνπ είραλ αλαιάβεη. Ζ απνπζία ζπγθεθξηκέλεο κεζνδνινγίαο 

ζην δηνηθεηηθφ ηνκέα θαη ε έιιεηςε θηινζνθίαο θαη ζπλέρεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ επηινγψλ έθεξαλ 

ζε έλα ηέικα ηε δεκφζηα δηνίθεζε (Μαθξπδεκήηξεο, 1999).  

 

Όια απηά ηα πξνβιήκαηα πξνυπήξραλ ζηελ Διιάδα απφ ηελ ίδξπζε ηνπ ζχγρξνλνπ 

θξάηνπο έσο ηψξα. Αξθεηά απφ απηά έρνπλ αιπζηδσηή ζρέζε θαη γηα λα ιπζεί ην έλα πξφβιεκα 

πξέπεη λα ιπζεί πξψηα ην άιιν. Ζ έιιεηςε ζπγθεθξηκέλεο ζπλερηδφκελεο ζηξαηεγηθήο, 

αλεμαξηήησο πνιηηηθψλ αιιαγψλ (θπβεξλήζεσλ), δεκηνπξγεί έλα ηνμηθφ πεξηβάιινλ πνπ δελ 

εμειίζζεη ηε δεκφζηα δηνίθεζε.  Δίλαη αλαγθαίν, ινηπφλ, λα δεκηνπξγεζνχλ θαηάιιειεο 

ζπλζήθεο γηα λα ππάξμεη βηψζηκε αλάπηπμε, κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο, αλάπηπμε ηεο 

επηρεηξεκαηηθφηεηαο, θαιχηεξνο ζρεδηαζκφο κε ηαπηφρξνλε ελζσκάησζε ηνπ δεκφζηνπ 

κάλαηδκελη ζην δηνηθεηηθφ ηνκέα, κεγαιχηεξε δηεπθφιπλζε ηνπ πνιίηε θαη ησλ επηρεηξήζεσλ, 

ζσζηή θαηαλνκή ησλ δεκνζίσλ πφξσλ θαη δεκηνπξγία εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ησλ πνιηηψλ θαη 

ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

1.4 ΤΣΖΜΑΣΑ ΣΖ ΓΖΜΟΗΑ ΓΗΟΗΚΖΖ 

 

Ζ δεκφζηα δηνίθεζε ιεηηνπξγεί κε πξνγξακκαηηζκφ θαη κε ζπγθεθξηκέλα νξγαλσηηθά 

ζπζηήκαηα. Ζ παξάδνζε, ην πνιηηηθφ ζχζηεκα, ην κνξθσηηθφ επίπεδν, ε νηθνλνκία θαη ην 

αμηαθφ ζχζηεκα είλαη ραξαθηεξηζηηθά πνπ επεξεάδνπλ ηα νξγαλσηηθά ζπζηήκαηα πνπ 

ιεηηνπξγνχλ ζηελ εθάζηνηε ρψξα. Σα θπξηφηεξα ζπζηήκαηα δεκφζηαο δηνίθεζεο είλαη ην 

ζπγθεληξσηηθφ ζχζηεκα, ην απνθεληξσηηθφ ζχζηεκα, ην ζχζηεκα απηνδηνηθήζεσο, ην ζχζηεκα 

ηεο πεξηθέξεηαο, ην νκνζπνλδηαθφ ζχζηεκα θαη ην γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα. Παξαθάησ ζα 

δνχκε αλαιπηηθά ηα ηξία πξψηα ζπζηήκαηα πνπ ζπλππάξρνπλ κε βάζε ην ζχληαγκα ζηελ 

Διιάδα (Κνληήο, 2001).   

 

ην ζπγθεληξσηηθφ ζχζηεκα ππάξρνπλ θεληξηθά δηνηθεηηθά φξγαλα κε αξκνδηφηεηεο ζε 

φιε ηε ρψξα, πνπ ιακβάλνπλ απνθάζεηο αθφκα θαη γηα γεγνλφηα ηνπηθήο ζεκαζίαο. Σα φξγαλα 

ηεο πεξηθέξεηαο έρνπλ εθηειεζηηθέο αξκνδηφηεηεο (Αλδξνπιάθε- Γεκεηξηάδε, 1980).  Με ηε 
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ρξήζε ηνπ ζπγθεληξσηηθνχ ζπζηήκαηνο ε δεκφζηα εμνπζία έρεη ηζρπξέο βάζεηο θαη ππάξρεη 

αληηθεηκεληθφηεηα θαη ακεξνιεςία. Έηζη, ν ζπληνληζκφο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο είλαη 

θαιχηεξνο θαη νη πεξηπηψζεηο πνπ εκθαλίδνπλ φκνηα ραξαθηεξηζηηθά αληηκεησπίδνληαη 

παλνκνηφηππα. Βέβαηα, ε θεληξηθή δηνίθεζε ππεξθνξηψλεηαη κε πνιιά ζέκαηα ηαπηφρξνλα θαη 

απηφ ηελ αλαγθάδεη λα ιεηηνπξγεί πην αξγά ζηελ επίιπζε δηάθνξσλ ππνζέζεσλ. Έλα αθφκα 

αξλεηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ πνπ ζα κπνξνχζε λα εκθαληζηεί είλαη ε αλάπηπμε θιίκαηνο εχλνηαο 

σο πξνο ζπγθεθξηκέλα πξφζσπα (Κντκηδφγινπ, 2005).  

 

ην απνθεληξσηηθφ ζχζηεκα, ε δηνίθεζε ηνπ θξάηνπο ρσξίδεηαη ζε εδαθηθέο πεξηνρέο 

φπσο λνκνί, πεξηθέξεηεο θαη δήκνη. Αξθεηέο αξκνδηφηεηεο αλαηίζεληαη ζε πεξηθεξεηαθά φξγαλα 

(Αλδξνπιάθε- Γεκεηξηάδε, 1980). Με ηε ρξήζε ηνπ απνθεληξσηηθνχ ζπζηήκαηνο δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα επίιπζεο ππνζέζεσλ ζε πεξηθεξεηαθά φξγαλα θαη απμάλεηαη ε ηαρχηεηα επίιπζεο 

απηψλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ειαηηψλεηαη ε εξγαζία πνπ έρεη λα θάλεη  ε θεληξηθή δηνίθεζε. 

Διινρεχεη, φκσο, ν θίλδπλνο ηεο απνδπλάκσζεο ησλ πεξηθεξεηαθψλ νξγάλσλ απφ θνκκαηηθέο 

επηδξάζεηο θαη ηεο θαηάρξεζεο εμνπζίαο απφ πνιίηεο θαη φξγαλα ηεο απνθεληξσκέλεο 

δηνίθεζεο.  

 

ην ζχζηεκα απηνδηνηθήζεσο, έλα ηκήκα δηνηθεηηθψλ ππνζέζεσλ ην αλαιακβάλνπλ 

λνκηθά πξφζσπα, ηα νπνία ξπζκίδνπλ ηα ηνπηθά ζέκαηα πνπ πξνθχπηνπλ. Ζ ζρέζε ησλ λνκηθψλ 

πξνζψπσλ κε ηελ θεληξηθή ή ηελ πεξηθεξεηαθή δηνίθεζε είλαη επνπηηθή. Με απηφ ην ζχζηεκα 

κεγαιψλεη ε πνιηηηθή ειεπζεξία θαη ηα ηνπηθά πξνβιήκαηα ιχλνληαη επθνιφηεξα. Αξλεηηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ ζπζηήκαηνο απηνδηνηθήζεσο είλαη ε αλάγθε κεγαιχηεξσλ δαπαλψλ θαζψο 

θαη νη θνκκαηηθνί αληαγσληζκνί πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ ζε ηνπηθφ ή πεξηθεξεηαθφ επίπεδν 

(Κντκηδφγινπ, 2005). 

1.5 Ζ ΤΓΥΡΟΝΖ ΓΖΜΟΗΑ ΓΗΟΗΚΖΖ ΣΖΝ ΔΛΛΑΓΑ 

 

 Γηα λα εθζπγρξνληζηεί ν ειιεληθφο δεκφζηνο ηνκέαο θαη λα ζπκβαδίζεη κε ηελ 

θνηλσληθννηθνλνκηθή θαηάζηαζε ησλ άιισλ επξσπατθψλ ρσξψλ ήηαλ αλαγθαίν λα 

δεκηνπξγεζνχλ νη θαηάιιειεο ζπλζήθεο πνπ ζα επλννχζαλ ηελ εμέιημή ηνπ (δεκφζηνπ ηνκέα). 
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Έηζη, κέζσ ηνπ ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα δεκηνπξγνχληαη λφκνη, πνπ 

βαζίδνληαη ζην δεκφζην κάλαηδκελη θαη ζηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο.  

 

Ζ πξφνδνο ηεο ηερλνινγίαο, επίζεο, βνήζεζε ζηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο κε ηελ ελζσκάησζε ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο ζην ήδε ππάξρνλ ζχζηεκα 

δηνηθήζεσο. Οη αιιαγέο απηέο πνπ παξαηεξνχληαη ην ηειεπηαίν δηάζηεκα ήηαλ απαηηεηέο απφ 

ηνπο επξσπατθνχο θαλνληζκνχο (Pollitt & Boyckaert, 2004).  

 

Ζ βάζε ηεο ζχγρξνλεο δεκφζηαο δηνίθεζεο απνηειείηαη απφ δχν βαζηθά ζεκεία. Σν 

πξψην ζεκείν είλαη ε έκθαζε πνπ πξέπεη λα δίλεηαη ζηνλ πνιίηε κέζσ ελφο θξάηνπο δηθαίνπ θαη 

πξφλνηαο, φπνπ ηνλ εμππεξεηεί θαη δελ ηνλ δηνηθεί. Σν δεχηεξν βαζηθφ ζεκείν, πνπ ζα πξέπεη λα 

δνζεί ηδηαίηεξε βάζε, είλαη ε αληαπφθξηζε ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ζηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

κέζσ ηεο εμέιημεο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο αμηνπνίεζεο ηεο ηερλνινγίαο. Οη ππεξεζίεο απηέο ζα 

πξέπεη λα είλαη επέιηθηεο θαη νξγαλσκέλεο κε ζηφρν ηελ εμάιεηςε ηεο γξαθεηνθξαηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο θαη ηελ απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ πξνυπήξραλ. Ζ ρξήζε ελφο 

πειαηνθεληξηθνχ ζπζηήκαηνο πξνζθέξεη ζηνλ πνιίηε πνηνηηθέο ππεξεζίεο θαη ηνλ θαζηζηά 

επίθεληξν (McKevitt & Lawton, 1995).  

1.6 ΓΡΑΦΔΗΟΚΡΑΣΔΗΑ ΚΑΗ ΓΖΜΟΗΟ ΜΑΝΑΣΕΜΔΝΣ ΣΖ ΓΖΜΟΗΑ 

ΓΗΟΗΚΖΖ  

 

Όπσο παξαηεξήζακε, ε γξαθεηνθξαηία δεκηνπξγεί ζνβαξά πξνβιήκαηα ζηε δσή ηνπ 

πνιίηε, ζηνλ έιεγρν ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ζηνλ εθζπγρξνληζκφ απηήο. Ζ αλάγθε 

δεκηνπξγίαο κεζφδσλ θαη ρξήζεο δηάθνξσλ κνληέισλ γηα ηελ εμέιημε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ήηαλ 

αλαγθαία φζν πνηέ άιινηε. Με ηε ρξήζε απηψλ ησλ κνληέισλ πνπ πεξηγξάθνπλ θαη εξκελεχνπλ 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, θαζψο θαη ηελ εμέιημε απηψλ ζηελ εθάζηνηε ρψξα, 

δεκηνπξγήζεθε ην δεκφζην κάλαηδκελη (Vasu et al., 1998). Σν δεκφζην κάλαηδκελη είλαη έλα 

κνληέιν δηνηθεηηθήο νξγάλσζεο ην νπνίν δεκηνπξγήζεθε γηα λα αληηθαηαζηήζεη ην παιαηφ 

κνληέιν ηεο γξαθεηνθξαηηθήο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Ωο κάλαηδκελη νξίδνπκε ηε δηαδηθαζία πνπ 

γίλεηαη γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ν ζηφρνο πνπ έρεη ζέζεη θάπνηνο νξγαληζκφο. Απηφ 

επηηπγράλεηαη κέζα απφ ηηο πξνζπάζεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηνπο νηθνλνκηθνχο θαη ηερληθνχο 
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ζρεδηαζκνχο. Σν λέν δεκφζην κάλαηδκελη βνεζάεη ζηελ εμεχξεζε πνηνηηθψλ θαη απνδνηηθψλ 

ιχζεσλ ζε πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ζην δεκφζην ηνκέα. Λεηηνπξγεί δηαθνξεηηθά ζε ζρέζε 

κε ην γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα νξγάλσζεο, ην νπνίν ππάξρεη αθφκε θαη ζήκεξα ζε αξθεηνχο 

ηνκείο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Ζ πνηνηηθή δηαθνξά αλάκεζα ζην δεκφζην κάλαηδκελη θαη ζηε 

γξαθεηνθξαηία έγθεηηαη ζηνλ πξνζαλαηνιηζκφ απηψλ ησλ δχν δηαθνξεηηθψλ ηξφπσλ 

πξνζέγγηζεο θαη δηαρείξηζεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. Σν γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα έρεη εζσζηξεθή 

πξνζαλαηνιηζκφ, ελψ ην δεκφζην κάλαηδκελη έρεη εμσζηξεθή πξνζαλαηνιηζκφ. Σν δεκφζην 

κάλαηδκελη δίλεη έκθαζε ζε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά φπσο ε απνδνηηθφηεηα θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα. Ο ηξφπνο δηνίθεζεο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κε ηε ρξήζε ηνπ δεκφζηνπ 

κάλαηδκελη βειηηψλεηαη δηαξθψο θαη ιεηηνπξγεί σο πξνο ην φθεινο ησλ πνιηηψλ 

(Μηραιφπνπινο, 2003). 

  

Ο Borins, ην 1995, αλέδεημε ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ηεο γξαθεηνθξαηίαο θαη ηνπ δεκφζηνπ 

κάλαηδκελη. Δλψ ζε έλα γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα ν πξνγξακκαηηζκφο πνπ γίλεηαη είλαη 

βξαρππξφζεζκνο κε ζηαηηθή ζηνρνζεζία, ζην δεκφζην κάλαηδκελη γίλεηαη καθξνπξφζεζκνο 

πξνγξακκαηηζκφο κε δπλακηθή ζηνρνζεζία. Σν δεκφζην κάλαηδκελη επηδηψθεη ηελ επηηπρία 

δίλνληαο έκθαζε ζηα απνηειέζκαηα, ελψ ην γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα επηδηψθεη λα απνθχγεη ηα 

ιάζε δίλνληαο έκθαζε ζηνπο ηχπνπο. Ζ δνκή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζην δεκφζην κάλαηδκελη 

είλαη απέξηηηε θαη ε εθρψξεζε εμνπζίαο γίλεηαη ζην κεγαιχηεξν βαζκφ, ελψ ζην 

γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα αθνινπζείηαη ηεξαξρηθή δνκή κε πεξηνξηζκέλεο δπλαηφηεηεο ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ. Σν δεκφζην κάλαηδκελη κπνξεί λα βνεζήζεη ζηηο δηνηθεηηθέο αιιαγέο κέζα απφ ηνλ 

επαλαζρεδηαζκφ πξνγξακκάησλ, πνπ ζα πηνζεηεζνχλ απφ ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη ζα 

αλαδηνξγαλψζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα (Μηραιφπνπινο, 2003). 

1.7 ΔΗΑΓΧΓΖ  ΣΖ ΓΗΟΗΚΖΖ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

  

 Σε δεθαεηία ηνπ 1990, ν ηδησηηθφο ηνκέαο μεθίλεζε λα ρξεζηκνπνηεί ηερληθέο δηνίθεζεο 

πνπ απνζθνπνχζαλ ζηε δηαρξνληθή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ θαηαλαισηή. Οη ηερληθέο 

απηέο νλνκάζηεθαλ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ). Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ελζσκαηψλεη δηάθνξεο δηαδηθαζίεο θαη κεζφδνπο, πνπ έρνπλ σο ζθνπφ ηε δεκηνπξγία κηαο 

νξγαλσηηθήο ζπλνιηθήο «ζθέςεο» φπνπ φιν ην εχξνο ησλ εξγαδνκέλσλ ζα αθνινπζνχλ ηελ 
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θαηλνχξγηα λννηξνπία πνπ δεκηνπξγείηαη. Μέζα απφ ηε λέα απηή δηαδηθαζία κπνξεί λα 

επηηεπρζεί κηα άλνδνο ηεο αμίαο ησλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνλ θαηαλαισηή (Cao et al., 

2000). Ζ ζεσξία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο έρεη σο βάζε ηε δεκηνπξγία ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο ηδέαο απφ ηνπο Will et al., ην 1994, φπνπ ν βαζηθφο ζηφρνο ήηαλ ε ζπλεηζθνξά 

φινπ ηνπ νξγαληζκνχ (πνπ απαξηίδεηαη απφ ηκήκαηα θαη ππαιιήινπο) ζηελ παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία.  

  

Ο Kanji (1990) αλαθέξεη φηη πνηφηεηα είλαη ε ζπλερήο ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη 

ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ, νιηθή πνηφηεηα είλαη ε δεκηνπξγία επηηπρήο πνηφηεηαο κέζσ ελφο 

ρακεινχ θφζηνπο θαη Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε εμαζθάιηζεο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο 

κέζα απφ ηελ θαζεκεξηλή θαη ζπλερή ππνρξέσζε δέζκεπζεο φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ.  Ζ δηνίθεζε 

νιηθήο πνηφηεηαο εζηηάδεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζα απφ ηελ ελεξγνπνίεζε θαη 

δηαθνξεηηθή δηαρείξηζε φισλ ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο 

θαη πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηνπο ζρεδηαζκνχο πνπ κπνξεί λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ. Βέβαηα, ε ινγηθή ησλ κνληέισλ 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα δηαθέξεη απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ελζσκαηψλεη ε 

γξαθεηνθξαηηθή δεκφζηα δηνίθεζε. Αο κελ μερλάκε φηη ε δεκφζηα δηνίθεζε έρεη σο 

πξνηεξαηφηεηα ηε δηαθχιαμε αμηψλ. Γη’ απηφ είλαη αλαγθαίν, ηα κνληέια απηά λα 

πξνζαξκνζηνχλ θαη λα ελζσκαησζνχλ ζηε δεκφζηα δηνίθεζε κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα 

δεκηνπξγεζνχλ πεξηζζφηεξεο ιχζεηο θαη ιηγφηεξα πξνβιήκαηα.  

1.8 ΓΔΝΗΚΔ ΑΡΥΔ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

 

 Γηα λα επηηεπρζνχλ παξαγσγηθά απνηειέζκαηα απφ ηε ρξήζε θαη αμηνπνίεζε ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα ζα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ ζπγθεθξηκέλνη 

θαλφλεο - αξρέο.  

 

 Ζ πξψηε αξρή αθνξά ηελ πξνηεξαηφηεηα πνπ πξέπεη λα δίλεηαη ζηελ πνηφηεηα θαη ζηε 

ζπλερή βειηίσζε απηήο. ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, ην πξψην ζεκείν φπνπ νη επηρεηξήζεηο δίλνπλ 

πξνηεξαηφηεηα είλαη ην θφζηνο θαη ην θέξδνο. Δπνκέλσο, ε πνηφηεηα κπνξεί λα είλαη έλαο 

παξάγνληαο πνιχ θαηψηεξνο ζηε ιίζηα κηαο ηδησηηθήο επηρείξεζεο. ην δεκφζην ηνκέα, ε 
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δεκφζηα δηνίθεζε ζα πξέπεη λα έρεη σο πξνηεξαηφηεηα ηελ πνηφηεηα θαη λα ηθαλνπνηεί ηελ 

πξψηε αξρή ηεο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

  

 Ζ δεχηεξε αξρή κηιάεη γηα ηελ επηθέληξσζε ηεο πξνζνρήο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Ζ 

ακάζεηα, ε αδηαθνξία, ε απαμησηηθή ζηάζε απέλαληη ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε είλαη θάπνηα 

βαζηθά αίηηα πνπ κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ θαθή πνηφηεηα ππεξεζηψλ. θνπφο ηεο δεχηεξεο 

αξρήο είλαη νη επηρεηξήζεηο λα αληηιακβάλνληαη θαη λα αλαγλσξίδνπλ ζπλέρεηα ηηο απαηηήζεηο 

ηνπ νπνηνπδήπνηε πειάηε, νχησο ψζηε λα εμππεξεηνχλ κε ζπλέπεηα ηηο αλάγθεο ηνπ θαη λα ηνπ 

πξνζθέξνπλ δηαρξνληθά ζπλερή ηθαλνπνίεζε.  

 

 Ζ ηξίηε αξρή αθνξά ζηελ πξνζπάζεηα πνπ πξέπεη λα γίλεηαη γηα λα πξνιεθζνχλ ηπρφλ 

ζθάικαηα ή ειαηησκαηηθά πξντφληα πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ θαηά ηελ παξνρή ππεξεζίαο ή 

ηελ πψιεζε αγαζψλ. Δίλαη αλαγθαίν, ινηπφλ, λα δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη κέγηζηε 

βαξχηεηα ζην ζσζηφ ζρεδηαζκφ ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, νχησο ψζηε λα ηθαλνπνηνχλ ζεκαληηθά ηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε πειάηε ρσξίο λα 

ηνπ δεκηνπξγνχλ αξλεηηθέο εκπεηξίεο.  

 

 Ζ ηέηαξηε αξρή αθνξά ηελ άζθεζε ηνπ κάλαηδκελη. Ο ζρεδηαζκφο θαη ε εθαξκνγή ηνπ 

κάλαηδκελη ζα πξέπεη λα βαζίδνληαη ζε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία. Δίλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρεη 

αδηάιεηπηε, ηαθηηθή θαη νξγαλσκέλε εθπαίδεπζε πνπ λα πξαγκαηνπνηείηαη ζε φια ηα ηκήκαηα 

ηεο δηνίθεζεο. Σν κάλαηδκελη πξέπεη λα αζθείηαη ζε θάζε ηκήκα ηεο δηνίθεζεο απφ ηελ πξψηε 

έσο ηελ ηειεπηαία βαζκίδα, λα εμεηάδεη ηηο αξλεηηθέο ζπκπεξηθνξέο θαη ηηο αλαιχζεηο ησλ 

εξεπλψλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο αξλεηηθέο εκπεηξίεο ησλ πειαηψλ θαη λα ηηο αληηιακβάλεηαη σο 

επθαηξίεο γηα λα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα θαη λα εμειίμεη ηνλ νξγαληζκφ. Δίλαη αλαγθαίν, επίζεο, 

ην κάλαηδκελη λα κελ ελεξγεί αξλεηηθά ή πεξηζζφηεξν απφ φζν πξέπεη ζε κεκνλσκέλεο 

θαηαζηάζεηο άιια λα δίλεη βάζε ζε γεληθέο ηάζεηο θαη ραξαθηεξηζηηθά.  

 

 Ζ πέκπηε αξρή αθνξά ηελ πιήξε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο. Ζ κεηαθχιηζε ηεο επζχλεο απφ ηνπο ππεχζπλνπο ζηνπο ππάιιεινπο θαη ε 

κεηαβίβαζε αξκνδηνηήησλ ζε απηνχο, δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα επέκβνπλ νη δεχηεξνη (ππάιιεινη) 

ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη λα επηδηψμνπλ ηελ απνθπγή ιαζψλ θαη θαη’ επέθηαζε ηε 
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δεκηνπξγία θαθήο πνηφηεηαο. Ζ ζπζηεκαηηθή ζπκκεηνρηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ έρεη επίπησζε 

ζηελ πνηφηεηα, εληζρχεη ηελ απνηειεζκαηηθή εζσηεξηθή επηθνηλσλία ηνπ νξγαληζκνχ, ζπκβάιεη 

ζηελ εθπαίδεπζε θαη ζηε κάζεζε κέζα απφ ηελ εκπεηξηθή δηαδηθαζία θαη βειηηψλεη ηε ζπλνιηθή 

απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ.  

 

 Σέινο, ε έθηε αξρή αθνξά ηε δεκηνπξγία κεηθηψλ ζπλφισλ απφ ην πιήζνο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, φπνπ ζπκκεηέρνπλ φια ηα ζρεηηθά ηκήκαηα ελφο νξγαληζκνχ. Απηφ εμππεξεηεί  

θαη βνεζάεη ηνλ έιεγρν ησλ πξνβιεκάησλ πνπ κπνξεί λα εκθαληζηνχλ θαηά ηε δεκηνπξγία ελφο 

θαηλνχξγηνπ πξντφληνο ή παξνρήο κίαο ππεξεζίαο. Ο ζπγθεθξηκέλνο ηξφπνο πξνζέγγηζεο 

εμππεξεηεί ζηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ πνπ ρξεηάδεηαη έλα πξντφλ ή κία ππεξεζία λα παξαρζεί απφ 

ην πξψην ζηάδην πνπ αθνξά ηε γέλλεζε κηαο ηδέαο κέρξη ην ζηάδην ηεο παξαγσγήο θαη πψιεζεο 

ηεο.  

1.9 Ζ ΓΗΟΗΚΖΖ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΖ ΓΖΜΟΗΑ ΓΗΟΗΚΖΖ 

  

 Ζ ιεηηνπξγηθή αλεπάξθεηα ησλ γξαθεηνθξαηηθψλ δηαδηθαζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα θαη νη 

απμεκέλεο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ γηα θαιχηεξεο θαη πνηνηηθφηεξεο ππεξεζίεο δεκηνχξγεζαλ 

κηα αλάγθε αιιαγήο λννηξνπίαο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε. Ζ αλάγθε απηή νδήγεζε ζηε ρξήζε 

πξαθηηθψλ θαη αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα, νχησο ψζηε λα 

δεκηνπξγεζνχλ νη θαηάιιειεο ζπλζήθεο πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε πνηνηηθέο ππεξεζίεο, λα 

εμππεξεηεζεί θαιχηεξα ν πνιίηεο θαη λα απμεζεί ην πιαίζην πιεξνθφξεζεο ησλ πνιηηψλ. 

Φπζηθά είλαη αλαγθαίν λα ππάξμνπλ πξσηνβνπιίεο απφ ηε δεκφζηα δηνίθεζε γηα λα 

θαηαλνήζνπλ νη ππάιιεινη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηε 

θηινζνθία ηεο θαη λα εθπαηδεπηνχλ κε βάζε ηε ρξήζε δηαθνξεηηθψλ πξνηχπσλ, λα 

ελζσκαησζνχλ εξγαιεία πνπ ζα εζηηάδνπλ ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ζα είλαη ζπκβαηά 

κε ηε ιεηηνπξγία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη λα δεκηνπξγεζνχλ ηξφπνη κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ.  

 

Ζ ρξήζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ελζσκαηψλεη πξσηνπνξηαθέο ηδέεο πνπ είλαη 

πνιχ ζεκαληηθέο γηα λα αλαζπγθξνηεζεί ε δεκφζηα δηνίθεζε θαη λα αληαπνθξηζεί ζηηο ηδηαίηεξεο 

αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ππάξρνπλ βαζηθέο ηδέεο θαη θεληξηθή 
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θηινζνθία. Μία απφ ηηο ηδέεο πνπ δηαδξακαηίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν είλαη ε δηαθνξεηηθή 

πξνζέγγηζε ζηελ πνηφηεηα θαη ζην θφζηνο ζπλδπαζηηθά κε ηα νηθνλνκηθά δεδνκέλα. Ζ ηδέα 

απηή πξνζεγγίδεηαη κέζσ ηεο παξαθάησ πξφηαζεο. Όζν ε πνηφηεηα νδεχεη ζε κία απμεηηθή 

πνξεία, ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο κεηψλεηαη. Έλαο αθφκα ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ 

ελζσκαηψλεηαη ζηε θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε πξνζνρή θαη ε 

βαξχηεηα πνπ δίλεηαη ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα θαη ζπγθεθξηκέλα ζην πξνζσπηθφ ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο, παξαρσξψληαο αξκνδηφηεηεο ζην δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ γηα λα ζρεδηάζνπλ 

θαη λα ιεηηνπξγήζνπλ κε ζθνπφ ηελ θαιχηεξε απφδνζε θαη ηελ παξαγσγή πνηνηηθψλ 

ππεξεζηψλ. Μηα αθφκα ζεκαληηθή ηδέα πνπ ελζσκαηψλεηαη ζηε θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε ινγηθή ζχλδεζε ηεο αμίαο ησλ ζρέζεσλ ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ θαη 

ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ κέζσ κηαο δηαθνξεηηθήο πξνζέγγηζεο (Σζφκπνπ, 2008). ε επφκελν 

θεθάιαην ζα επεμεγήζνπκε ηελ έλλνηα ηνπ εζσηεξηθνχ θαη ηνπ εμσηεξηθνχ πειάηε 

αλαιπηηθφηεξα γηα λα θαηαλνήζνπκε ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ θαζελφο.  

 

Σέινο, αμίδεη λα αλαθέξνπκε έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο, ην ΚΠΑ. 

Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) είλαη έλα εξγαιείν δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο, πνπ 

εθαξκφδεηαη ζε φια ηα θξάηε κέιε ηεο Δ.Δ., απφ ην 2000. ρεδηάζηεθε γηα νξγαληζκνχο 

δεκφζηνπ ηνκέα ησλ θξαηψλ-κειψλ ηεο Δ.Δ. ιακβάλνληαο ππφςε ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

δηαθφξσλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ. Δίλαη εκπλεπζκέλν απφ ην Δπξσπατθφ Ίδξπκα γηα ηε Γηνίθεζε 

ηεο Πνηφηεηαο  (European Foundation Quality Management - EFQM) θαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηα 

θχξηα κνληέια νιηθήο πνηφηεηαο έρεη ζθνπφ ηελ θαιχηεξε νξγάλσζε ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα θαη 

ηελ εμηζνξξφπεζε ησλ ζεζκψλ κε ηηο αλάγθεο ηεο θνηλσλίαο, ψζηε λα βειηηψλεηαη ε 

θαζεκεξηλφηεηα ησλ πνιηηψλ. 

 

Σν ΚΠΑ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηαηί δίλεη ηε δπλαηφηεηα απηναμηνιφγεζεο κηαο δεκφζηαο 

ππεξεζίαο, ψζηε λα εθθξαζηεί κε αθξίβεηα ε εηθφλα ηεο ππεξεζίαο θαη λα γίλνληαη νη 

απαξαίηεηεο βειηηψζεηο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα. 

 

Απνηειείηαη απφ  9 θξηηήξηα θαη 28 ππνθξηηήξηα, πνπ κπνξνχκε λα δηαρσξίζνπκε ζε δχν 

κέξε (Δηθφλα 1.1): 
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1. Σα βαζηθά θξηηήξηα, ηα νπνία είλαη νη πξνυπνζέζεηο (enablers) γηα λα παξαρζνχλ ηα 

απνηειέζκαηα, είλαη: 

 ε εγεζία, 

 ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, 

 ε ζηξαηεγηθή θαη ν πξνγξακκαηηζκφο, 

 νη ζπλεξγαζίεο θαη νη πφξνη, 

 νη δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

2. Σα απνηειέζκαηα (results) πνπ παξάγνληαη θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ απνζηνιή ηνπ 

νξγαληζκνχ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ησλ αλαγθψλ ηεο 

θνηλσλίαο γεληθφηεξα. 

 

Δηθφλα 1.1 : Σν κνληέιν ΚΠΑ 

 

Οθείινπκε, φκσο, λα αλαγλσξίζνπκε φηη ε δεκφζηα δηνίθεζε θάλεη ζεκαληηθά βήκαηα 

κε ηελ ελζσκάησζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα, άιια ρξεηάδεηαη λα 

γίλνπλ αθφκα πεξηζζφηεξα βήκαηα θαη λα αμηνπνηεζνχλ ζηαηηζηηθά δεδνκέλα γηα λα εξεπλεζνχλ 

νη παξάγνληεο πνπ δεκηνπξγνχλ πξνβιήκαηα ζηελ παξνρή θαιχηεξσλ θαη πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ. 

Παξαθάησ ζα δνχκε ηηο γεληθέο αξρέο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη ζην δεκφζην θαη 

ηδησηηθφ ηνκέα. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 : ΟΗ ΤΠΖΡΔΗΔ 

2.1 Ζ ΔΝΝΟΗΑ ΣΖ ΤΠΖΡΔΗΑ 

 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα θαηαλνήζνπκε ηελ έλλνηα ηεο «ππεξεζίαο» πνπ πθίζηαηαη ζην 

δεκφζην θαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Ζ ιέμε ππεξεζία δελ έρεη κηα ζπγθεθξηκέλε ζεκαζία άιια 

πξνζαξκφδεηαη αλάινγα κε ην πεδίν φπνπ ρξεζηκνπνηείηαη θαη ηνλ ηξφπν πνπ εξκελεχεηαη ζε 

θάζε πεξίπησζε (Kardaras & Karakostas, 2006). Θα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη κέζα απφ ηελ 

παξνρή κηα ζπλαιιαγήο, ε νπνία δελ είλαη κηα δεδνκέλε δηαδηθαζία ή δξαζηεξηφηεηα αιιά 

απνηειεί έλα ζπλνλζχιεπκα πνιιψλ αθεξεκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ ρσξίο ζπγθεθξηκέλε ζεηξά, 

παξάγεηαη κηα ππεξεζία. Ζ ππεξεζία πνπ παξάγεηαη θαηαλαιψλεηαη ηελ ίδηα ζηηγκή κε 

ηαπηφρξνλε αιιειεπίδξαζε ηνπ παξφρνπ θαη ηνπ ιήπηε (Yang & Jun, 2002). 

  

Τπεξεζία, αθφκε, κπνξεί λα ζεσξεζεί κηα άπιε δηαδηθαζία πνπ κεξηθέο θνξέο ελδέρεηαη 

λα ζπλδέεηαη κε έλα θπζηθφ πξντφλ, ε νπνία πξνζθέξεηαη απφ έλαλ άλζξσπν ζε έλαλ άιιν 

άλζξσπν ζε νξηζκέλν ηφπν θαη ρξφλν. Ζ δηαδηθαζία παξνρήο ππεξεζίαο δελ ζπλδέεηαη κε 

παξαγσγή πξντφληνο. Πξνζθέξεη φθεινο ζην ιήπηε ηεο ππεξεζίαο θαη έρεη ζπγθεθξηκέλε 

νηθνλνκηθή αμία πνπ νξίδεηαη ή είλαη νξηζκέλε (Lovelock et al., 2011).  

 

Τπεξεζία, επίζεο, ζα κπνξνχζε λα είλαη κηα πξνζπάζεηα, κηα πξάμε, κηα δξαζηεξηφηεηα, 

αθφκα θαη κία επίδνζε (Hoffman & Bateson, 1997). Ζ ππεξεζία, ινηπφλ, δελ είλαη θάπνην 

πξντφλ ή πιηθφ αγαζφ άιια κηα πξνζθνξά εξγαζίαο απφ θάπνην ηδησηηθφ ή δεκφζην νξγαληζκφ 

κε ζθνπφ λα εθηειεζηνχλ δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο γηα λα επηηεπρζεί ν ζηφρνο πνπ έρεη ηεζεί 

(Ληαξκαθφπνπινο, 2003).  Σέινο, λα ζεκεηψζνπκε φηη νη ππεξεζίεο ζηε ζχγρξνλε επνρή 

θαηέρνπλ έλα ζεκαληηθφ θνκκάηη ζηνλ παξαγσγηθφ ηζηφ ηεο νηθνλνκίαο θάζε ρψξαο (Ramseook- 

Munhurrum et al., 2010). Τπεξεζίεο κπνξνχκε λα ζπλαληήζνπκε ζε νξγαληζκνχο φπσο νη 

δεκφζηεο νξγαληζκνί, ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε, ζε κε θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο θαη ζε 

ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο.  
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2.2 Ζ ΚΔΦΖ ΣΧΝ ΠΟΛΗΣΧΝ ΓΗΑ ΣΗ ΤΠΖΡΔΗΔ - ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΚΑΗ 

ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ 

 

Οη θαηαλαισηέο-πειάηεο είλαη πνιίηεο, δειαδή, άλζξσπνη νη νπνίνη θαηαλαιψλνπλ 

ππεξεζίεο απφ δηάθνξνπο νξγαληζκνχο-επηρεηξήζεηο. Οη πνιίηεο πξαγκαηνπνηνχλ ζπλαιιαγέο 

πνπ δηελεξγνχληαη κε άιινπο πνιίηεο. Ο πνιίηεο είλαη ν άλζξσπνο πνπ θαηαλαιψλεη ην 

απνηέιεζκα κηαο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο-εξγαζίαο. Απφ ηελ αληίζεηε πιεπξά, ζα κπνξνχζακε 

λα πνχκε φηη πνιίηεο είλαη άλζξσπνη κε ηνπο νπνίνπο θάπνηνο ζπλαιιάζζεηαη καδί ηνπο. Δλ 

νιίγνηο, κηιάκε γηα ζπλαιιαγέο κε αλζξψπνπο πνπ νδεγνχλ ζηε ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ν εθάζηνηε νξγαληζκφο. Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή θαη αλαγθαία γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Zeithaml & Bitner, 2008).  

 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα θαηαλνήζνπκε ην πψο ζθέθηεηαη ν πνιίηεο σο θαηαλαισηήο-

πειάηεο. Ζ ζθέςε ηνπ θαηαλαισηή-πειάηε δηαηξείηαη ζε πέληε ζηάδηα. Απηά ηα ζηάδηα κπνξνχλ 

λα δψζνπλ πιεξνθνξίεο ζε κηα επηρείξεζε γηα ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κπνξεί λα πξνζειθχζεη 

ηνλ πειάηε-θαηαλαισηή θαη λα ηνλ δηαηεξήζεη.  

 

Θα κπνξνχζακε λα ρσξίζνπκε ηνπο πειάηεο ζε ηξείο θαηεγνξίεο. ηελ πξψηε θαηεγνξία 

αλήθνπλ νη ππάιιεινη, νη νπνίνη είλαη νη ίδηνη πειάηεο ζαλ απηνχζηα άηνκα θαηά ηελ παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο πνπ πξαγκαηνπνηνχλ. Σελ ππεξεζία πνπ πξνζθέξνπλ ηε δεκηνπξγνχλ αξρηθά γηα ηνλ 

ίδην ηνπο ηνλ εαπηφ, αθνχ είλαη θαη νη αξρηθνί απνδέθηεο ηεο εξγαζίαο πνπ παξέρνπλ. Γειαδή, 

ην θάζε άηνκν είλαη ελ δπλάκεη πειάηεο ηνπ ίδηνπ ηνπ εαπηνχ. ηε δεχηεξε θαηεγνξία αλήθνπλ 

νη εζσηεξηθνί πειάηεο. Δζσηεξηθνχο πειάηεο ζεσξνχκε ην πξνζσπηθφ πνπ ππάγεηαη ζε έλαλ 

νξγαληζκφ. Σν πξνζσπηθφ απηφ παξάγεη ππεξεζίεο θαη πξντφληα. Καη ηέινο, ζηελ ηξίηε 

θαηεγνξία εληάζζνληαη νη εμσηεξηθνί πειάηεο-θαηαλαισηέο, δειαδή, απηνί πνπ θαηαλαιψλνπλ 

ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα απφ έλαλ νπνηνδήπνηε νξγαληζκφ. Μέζα απφ ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

θαηεγνξίεο γίλεηαη εχθνια θαηαλνεηφ φηη νη εζσηεξηθνί πειάηεο ζπλαλαζηξέθνληαη κε ηνπο 

εμσηεξηθνχο πειάηεο κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη νη εμσηεξηθνί πειάηεο  

(Λνγνζέηεο, 1992). 
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Αξρηθά, ζα πξέπεη λα ππάξμεη ε αλαγλψξηζε ηεο αλάγθεο. ην ζπγθεθξηκέλν ζηάδην ν 

θαηαλαισηήο-πειάηεο αληηιακβάλεηαη φηη έρεη κηα ζπγθεθξηκέλε αλάγθε (γηα αγαζφ ή 

ππεξεζία). Ζ αλάγθε απηή πξέπεη λα ηθαλνπνηεζεί. Σν δεχηεξν ζθέινο αθνξά ηελ αλαδήηεζε 

πνπ ζα θάλεη ν θαηαλαισηήο γηα ηελ εμάιεηςε ηνπ πηζαλνχ θηλδχλνπ πνπ κπνξεί λα ππάξμεη απφ 

κηα αγνξά (αγαζνχ ή ππεξεζίαο). Έηζη, αλαηξέρεη ζε δηάθνξεο πιεξνθνξίεο γηα λα είλαη 

ζίγνπξνο γηα ηελ θίλεζε πνπ ζθέθηεηαη λα πξαγκαηνπνηήζεη. Οη πεγέο απφ φπνπ κπνξεί λα 

αληιήζεη πιεξνθνξίεο δηαθέξνπλ απφ θαηαλαισηή ζε θαηαλαισηή. Μπνξεί λα είλαη είηε 

πξνζσπηθέο, είηε δεκφζηεο, είηε εκπνξηθέο. Σν ηξίην ζηάδην ζην νπνίν ζα πξνρσξήζεη ν 

θαηαλαισηήο-πειάηεο είλαη ε αμηνιφγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ πνπ έρεη. ηε ζπγθεθξηκέλε θάζε 

ν θαηαλαισηήο αμηνινγεί κε ην δηθφ ηνπ ηξφπν ηηο ελαιιαθηηθέο πνπ κπνξεί λα έρεη ζηελ 

ππεξεζία ή ην αγαζφ πνπ ζέιεη λα αγνξάζεη. πγθεθξηκέλα, θξηηήξηα πνπ επεξεάδνπλ ηηο 

αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή είλαη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ πξντφληνο, ε ηνπνζεζία, νη ηηκέο 

(εάλ πθίζηαληαη). Δίλαη αλαγθαίν, ινηπφλ, έλαο νξγαληζκφο λα θαηαθέξεη λα ηνπνζεηήζεη ηνλ 

πειάηε ζηε ιίζηα κε ηηο ελαιιαθηηθέο επηινγέο ηνπ πξνζθέξνληαο ηνπ ηηο απαξαίηεηεο γη’ απηφλ 

ππεξεζίεο θαη πξντφληα. ηελ επφκελε θάζε, ν θαηαλαισηήο απνθαζίδεη πνηα ππεξεζία ή αγαζφ 

ζα αγνξάζεη. Να ηνλίζνπκε ζην ζπγθεθξηκέλν ζεκείν φηη ε απφθαζή ηνπ ελδέρεηαη λα 

καηαησζεί ή λα δηαθνξνπνηεζεί απφ θάπνηνλ παξάγνληα ηεο ηειεπηαίαο ζηηγκήο. Σέινο, απηφ 

πνπ κέλεη είλαη ε αμηνιφγεζε ηνπ θαηαλαισηή-πειάηε γηα ηελ ππεξεζία ή ην αγαζφ πνπ 

θαηαλάισζε. Ο θαηαλαισηήο-πειάηεο, ζην ζπγθεθξηκέλν ζηάδην, θξίλεη εάλ ε ππεξεζία ή ην 

αγαζφ πνπ θαηαλάισζε θάιπςε ηηο αλάγθεο ηνπ. Αλ ηηο θάιπςε ηφηε εθθξάδεηαη κηα 

ηθαλνπνίεζε πνπ κπνξεί λα απνηππσζεί ζηελ ζπλέρεηα κέζσ ηεο επηζηξνθήο ηνπ ζηνλ 

νξγαληζκφ. Όζν πεξηζζφηεξν βειηηψλεηαη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ ελφο νξγαληζκνχ ηφζν 

πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηνχληαη νη θαηαλαισηέο-πειάηεο (Watiki, 2014). Φπζηθά έλαο πνιίηεο φηαλ 

ζπλαιιάζζεηαη κε ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο ελδέρεηαη λα κελ αθνινπζεί φια ηα παξαπάλσ 

ζηάδηα, άιια θάπνηα απφ απηά ή κέξε απηψλ. ε απηφ ην ζεκείν είλαη αλαγθαίν λα ηνλίζνπκε 

φηη αξθεηέο θνξέο ραξαθηεξηζηηθά πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ελφο νξγαληζκνχ 

ζπγρένληαη κε ραξαθηεξηζηηθά πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε.  

 

Ο πνιίηεο, θαηά ηε δηαδηθαζία κηαο ζπλαιιαγήο, αηζζάλεηαη δηάθνξα ζπλαηζζήκαηα. Αο 

κελ μερλάκε φηη ν πνιίηεο είλαη έλαο ελ δπλάκεη θαηαλαισηήο-πειάηεο. Δίλαη ζεκαληηθφ θαηά 

ηελ παξνρή κίαο ππεξεζίαο λα δεκηνπξγεζεί ε αίζζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ζηνλ πνιίηε. Γηα λα 
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επηηεπρζεί ην ζπγθεθξηκέλν ζπλαίζζεκα θαη λα κπνξέζεη λα πξνρσξήζεη ζηε δηαδηθαζία κηαο 

ζπλαιιαγήο ρξεηάδεηαη λα ρηηζηεί κία ζρέζε αλάκεζα ζηνλ πνιίηε θαη ζε απηφλ πνπ ηνπ παξέρεη 

ηελ ππεξεζία ή ην πξντφλ (Chen et al., 2016).   

 

 Καηά ηε δηαδηθαζία αγνξάο κίαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο, νη θαηαλαισηέο-πειάηεο 

αμηνινγνχλ ηελ αγνξά πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ κε δηάθνξα πνηνηηθά θξηηήξηα. Ζ αμηνιφγεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ-πειαηψλ πνπ ιακβάλνπλ ππεξεζίεο, ζην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο,  γίλεηαη σο επί ην 

πιείζηνλ ζε ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα θαη κε ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπο. Σα πην βαζηθά θξηηήξηα 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ θαη είλαη:  

 

1) Ζ αμηνπηζηία. Σν θξηηήξην ηεο αμηνπηζηίαο πεξηιακβάλεη ηνλ ηνκέα ηεο αθξίβεηαο, ηεο 

παξνρήο ππεξεζίαο, ηεο νξζφηεηαο θαη ηεο ζπλέπεηαο.  

2) Ζ ηθαλφηεηα. ηελ ηθαλφηεηα ζπγθαηαιέγνληαη νη γλψζεηο θαη νη δεμηφηεηεο ηνπ 

ππάιιεινπ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία. 

3) Ζ αζθάιεηα. ην θνκκάηη ηεο αζθάιεηαο ζπκπεξηιακβάλεηαη ε απνθπγή θηλδχλνπ θαη ε 

εγγχεζε θαηά ηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο. 

4) Ζ επγέλεηα. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ, ην χθνο ηνπο, ν ζεβαζκφο θαη ε 

ζνβαξφηεηα είλαη ραξαθηεξηζηηθά πνπ εληάζζνληαη ζην θξηηήξην ηεο επγέλεηαο. 

5) Ζ επηθνηλσλία. Ο ηξφπνο πνπ ν πειάηεο επηθνηλσλεί κε ηνλ ππάιιειν. Θα πξέπεη λα 

ππάξρεη κηα νπζηαζηηθή επηθνηλσλία πνπ λα γίλεηαη θαηαλνεηή γηα φινπο. 

6) Ζ θαηαλφεζε. Ζ δπλαηφηεηα ησλ ππαιιήισλ λα κπνξνχλ λα θαηαλνήζνπλ ηηο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ θαη λα θηλεζνχλ σο πξνο ηελ επίιπζε ησλ ζεκάησλ ηνπο. 

7) Ζ πηζηφηεηα θαη ζπλέπεηα. Ζ ζηαζεξφηεηα θαη ε αθξίβεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο πηζηφηεηαο θαη ηεο ζπλέπεηαο. 

8) Ζ αληαπφθξηζε. ηνλ ηνκέα ηεο αληαπφθξηζεο εληάζζεηαη ε άκεζε θαη ζσζηή 

εμππεξέηεζε κε βάζε ηελ εηνηκφηεηα  πνπ έρεη ν ππάιιεινο. 

9) Ζ πξφζβαζε. Ο πειάηεο λα κπνξεί εχθνια λα πξνζεγγίζεη ην ρψξν ηεο επηρείξεζεο θαη 

λα έξζεη ζε επαθή κε ηνλ ππάιιειν. 

10) Σα πιηθά ζηνηρεία. ην θνκκάηη ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ εληάζζεηαη ην πεξηβάιινλ ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη πην ζπγθεθξηκέλα, ν εμνπιηζκφο πνπ ππάξρεη, ε εκθάληζε ησλ θηηξηαθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ, ε θαζαξηφηεηα, θ.α. (Πξσηνπαπαδάθεο, 2013; Abdul Shukor, 2015). 
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2.3 Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΣΑ ΥΑΡΑΚΣΖΡΗΣΗΚΑ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔΗΧΝ 

 

ηηο κέξεο καο, κε ηελ εμέιημε ηνπ πεδίνπ ηεο νξγάλσζεο θαη ηεο δηνίθεζεο νξγαληζκψλ 

θαη επηρεηξήζεσλ, έλλνηεο φπσο ε πνηφηεηα θαη θπξίσο ε δηαζθάιηζή ηεο ζε πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο δηαδξακαηίδνπλ θπξίαξρν ξφιν. Με ηε ζπιινγή θαη ηελ επεμεξγαζία δεδνκέλσλ ζην 

πεδίν ηνπ κάξθεηηλγθ, ηελ παξαθνινχζεζε ηεο αγνξάο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

πξνζδηνξίδνληαη ραξαθηεξηζηηθά απαξαίηεηα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ζ 

αλαηξνθνδφηεζε ζε θάζε ζηάδην ρξεζηκεχεη ζηελ θάιπςε ησλ απαηηήζεσλ θαη ηελ ηήξεζε ησλ 

θαηάιιεισλ πξνδηαγξαθψλ πνπ ζα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο-θαηαλαισηέο. Πνηφηεηα ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη απηφ πνπ δηαηίζεηαη λα πιεξψζεη ν πειάηεο (θαη ζα 

ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ) θαη φρη απηφ πνπ πξνζθέξεη ν πξνκεζεπηήο. 

 

Ωο εθ ηνχηνπ, ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί αληηθεηκεληθά, κηαο 

θαη θάζε ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο κέρξη ηελ θαηαλάισζε απφ ηνλ πειάηε 

δηαρσξίδεηαη. ε αληίζεζε, ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ δχζθνια πξνζδηνξίδνληαη ηα ζηάδηα 

θαη ε αληίιεςή ηεο είλαη ππνθεηκεληθή.  

 

Οη Parasuraman et al., ην 1988, αλέπηπμαλ ην κνληέιν SERVQUAL, φπνπ κέζα απφ ην 

ζπγθεθξηκέλν κνληέιν κειεηνχλ ηηο πξνζδνθψκελεο αληηιήςεηο θαη ηηο αληηιακβαλφκελεο 

αληηιήςεηο κέζα απφ πέληε δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο θαη βγάδνπλ ην ράζκα πνπ πξνθχπηεη απφ 

ηε δηαθνξά ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο. χκθσλα κε έξεπλεο ζην 

πεδίν, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ εμαξηάηαη απφ δχν κεηαβιεηέο, ηελ αληηιακβαλφκελε θαη ηελ 

πξνζδνθψκελε ππεξεζία. Σν ζεκείν φπνπ ε αληηιακβαλφκελε ηζνχηαη κε ηελ πξνζδνθψκελε 

ζεσξείηαη ην ζεκείν φπνπ ππάξρεη ηθαλνπνίεζε, ζε θάζε άιιν ζεκείν ε ππεξεζία ζεσξείηαη 

ιηγφηεξν ή πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεηηθή (Lewis & Mitchell, 1990).  

 

 χκθσλα κε ηνλ Grönroos (2001), ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο εξκελεχεηαη απφ ην 

πεξηερφκελφ ηεο, ην νπνίν δηαρσξίδεηαη ζε δχν κέξε, ηνπο ηερληθνχο (αλαθνξηθά κε ηελ ηερληθή 

ζε απηφ πνπ παξαδίδεηαη) θαη ηνπο ιεηηνπξγηθνχο (αλαθνξηθά κε ηνλ ηξφπν παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο) ζπληειεζηέο. Πνιιέο έξεπλεο αλέδεημαλ πσο  ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ πθίζηαηαη 
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φηαλ ππάξρεη πνηφηεηα (Bolton & Drew, 1991; Dabholkar et al., 2000; Analeeb & Couway, 

2006).  

 

ηελ έξεπλα ησλ Rodríguez et al. (2009), κε ηίηιν “Quality dimensions in the public 

sector: Municipal services and citizen's perception”, αλαθέξνληαη δέθα βαζηθά ζηνηρεία πνπ 

δηακνξθψλνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζην δεκφζην. Σα ζηνηρεία απηά είλαη: 

 

1. Ζ πξφζβαζε ζηελ ππεξεζία. 

Αθνξά ηε θπζηθή πξφζβαζε ζηελ ηνπνζεζία, ηνπο ρξφλνπο αλακνλήο, ηα ρξνλνδηαγξάκκαηα 

πνπ ηίζεληαη θαζψο θαη ηα έληππα πνπ παξέρνληαη θαηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 

2. Σν επίπεδν ηεο επηθνηλσλίαο. 

Αθνξά ηελ επηθνηλσλία κε ηνπ πνιίηεο θαη ηνλ ηξφπν πνπ πξαγκαηνπνηείηαη θαη 

ελζσκαηψλεη έλλνηεο φπσο ε θαηαλφεζε, ε αληίιεςε θαη ε απινπνίεζε. 

3. Σν δηνηθεηηθφ ζχζηεκα θαη ε θαηαλφεζε ηνπ. 

Αθνξά φια ηα δηνηθεηηθά θαζήθνληα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ εχθνιε θαηαλφεζε ηνπο απφ 

ην πξνζσπηθφ, κέζα απφ ηελ αλαδηνξγάλσζε. Δπίζεο, ελζσκαηψλεη ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

αθνξνχλ ηελ πνζφηεηα θαζψο θαη ηελ πνηφηεηα ηεο ελεκέξσζεο ησλ πνιηηψλ απφ ην 

πξνζσπηθφ. 

4. Ζ ηθαλφηεηα παξνρήο γξήγνξσλ, εχθνισλ θαη θαηαλνεηψλ απαληήζεσλ. 

Αθνξά ηελ επειημία πνπ ζα πξέπεη λα έρεη ε δηνίθεζε γηα λα ηθαλνπνηεί νπζηαζηηθέο θαη 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ κέζα απφ κία απινπζηεπκέλε δηαδηθαζία. 

5. Ζ δεθηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 

Ζ εκπινθή ηνπ πνιίηε ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ ππεξεζηψλ δεκηνπξγεί δπλαηνχο δεζκνχο θαη 

κηα δεθηηθφηεηα (απφ ηνπο πνιίηεο) γηαηί αηζζάλνληαη φηη γίλνληαη ππεχζπλνη ζηηο επηινγέο 

ηεο δηνίθεζεο θαη απηφ ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπο. 

6. Οη ηθαλφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαηά ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. 

Αθνξά ηηο ηερληθέο γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο δηνίθεζεο. 

7. Ζ επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ ζπκκεηέρεη ζηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ. 

Έλα θαίξηνο παξάγνληαο πνπ νη πνιίηεο δίλνπλ βάζε είλαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ. 

8. Ζ αμηνπηζηία θαηά ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ. 



 
33 

Σν ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν αθνξά ηελ αξρή ηεο ηζφηεηαο, ηελ αξρή ηνπ επαγγεικαηηζκνχ θαη 

ηελ αξρή ηεο ίζεο κεηαρείξηζεο θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

9. Ζ ζπλέπεηα θαη ε ππεπζπλφηεηα θαηά ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ. 

Σν πξνζσπηθφ ζα πξέπεη λα παξέρεη ηηο ππεξεζίεο κε ππεχζπλν θαη ζπλεπή ηξφπν ρσξίο λα 

δηαθνξνπνηεί ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ ζηνλ εθάζηνηε πνιίηε. 

10. Ζ αζθάιεηα θαη ε πνηφηεηα ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ. 

Όια ηα πιηθά ζηνηρεία, πνπ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ νξγαληζκνχ, ζα 

πξέπεη λα παξέρνπλ αζθάιεηα θαηά ηε ρξήζε ηνπο θαη λα δείρλνπλ κηα επαξθή πνηφηεηα. 

 

 Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαζνξίδεηαη απφ δχν δηαθνξεηηθά κέξε, ηελ πιεπξά ηνπ 

θαηαλαισηή θαη ηελ πιεπξά ηνπ πξνκεζεπηή ή ηνπ παξαγσγνχ ηεο ππεξεζίαο. Ο πξνκεζεπηήο ή 

ν παξαγσγφο ηεο ππεξεζίαο είλαη αλαγθαίν λα ζπκκνξθψλεηαη κε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο 

πνπ έρεη νξίζεη (ν νξγαληζκφο) γηα λα παξέρεη πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνλ θαηαλαισηή.  Ζ θξίζε 

ηνπ θαηαλαισηή θαζνξίδεηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεψλ ηνπ θαηά ηελ παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο. Οη απαηηήζεηο πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο ζπζρεηίδνληαη κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ θαηά ηελ αγνξά ηεο ππεξεζίαο (Γεξβηηζηψηεο, 2001). Δμάιινπ, ν θαηαλαισηήο 

ηεο ππεξεζίαο, δειαδή απηφο πνπ ηε ιακβάλεη, είλαη ν ηειεπηαίνο θξηηήο ηεο πνηφηεηαο ηεο 

ππεξεζίαο πνπ έρεη αγνξάζεη θαη ν ηειηθφο ιφγνο ηνπ είλαη ζεκαληηθφο  (Wang & Davidson, 

2010). Φπζηθά ν θαηαλαισηήο-πειάηεο εκθαλίδεη ππνθεηκεληθφηεηα, νπφηε είλαη αλαγθαίν νη 

νξγαληζκνί λα ζρεδηάζνπλ κε ηέηνην ηξφπν ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαη λα εθπαηδεχζνπλ ην 

πξνζσπηθφ ηνπο νχησο ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε θαηαλαισηή 

(Γνχλαξεο, 2012). Με βάζε ηνπο Parasuraman et al. (1985), νη δέθα πνην ζεκαληηθνί παξάγνληεο 

κε ηνπο νπνίνπο νη θαηαλαισηέο θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο είλαη ε αμηνπηζηία, ε 

αληαπφθξηζε, ε πξνζβαζηκφηεηα, ε επγέλεηα, ε ηθαλφηεηα, ε επηθνηλσλία, ε επαγγεικαηηθή 

πηζηφηεηα, ε αζθάιεηα θαη ηα θπζηθά ραξαθηεξηζηηθά. 

 

Οη ππεξεζίεο εκθαλίδνπλ ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ηηο θάλνπλ λα έρνπλ δηαθνξέο ζε 

ζρέζε κε ηα πιηθά αγαζά. Σα θπξίαξρα ραξαθηεξηζηηθά πνπ έρνπλ επηθξαηήζεη ζην ρξφλν είλαη 

ε αδηαηξεηφηεηα, ε θαπιφηεηα, ε θζαξηφηεηα, ε εηεξνγέλεηα θαη ε έιιεηςε θπξηφηεηαο 

(Lovelock & Gummesson, 2004). Παξαθάησ ζα αλαπηχμνπκε ην θάζε ραξαθηεξηζηηθφ γηα λα 

γίλεη πην θαηαλνεηφ. 
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 Αδηαηξεηφηεηα 

 

Με βάζε ηελ αδηαηξεηφηεηα, νη ππεξεζίεο πνπ παξάγνληαη κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή 

ζηηγκή θαηαλαιψλνληαη ηαπηφρξνλα (Kotler, 2003). Ο ηξφπνο πνπ βηψλεη ν θάζε 

θαηαλαισηήο-πειάηεο ηελ ππεξεζία, ιφγσ ηνπ φηη ε ππεξεζία δεκηνπξγείηαη ηελ ίδηα 

ζηηγκή, κπνξεί λα δηαθνξεηηθφο (Bitner, 1992). Άξα, σο έλα βαζκφ ν θαηαλαισηήο-

πειάηεο πνπ ιακβάλεη κηα ππεξεζία πνπ παξέρεηαη κία ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή 

γίλεηαη κέξνο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο αθνχ ζπκκεηέρεη θαη απηφο κε δηάθνξνπο 

ηξφπνπο (κηιάεη, αθνχεη, παξαηεξεί, πεξηκέλεη, θ.α.) (Lovelock & Gummesson, 2004). 

Αμίδεη λα ηνλίζνπκε φηη πνιιέο θνξέο, φηαλ θάπνηνο πειάηεο-θαηαλαισηήο ιακβάλεη κηα 

ππεξεζία ελδέρεηαη λα ππάξρνπλ θαη άιινη πειάηεο θαηαλαισηέο ζην ζπγθεθξηκέλν 

ρψξν ηεο επηρείξεζεο. Λφγσ απηνχ, είλαη αλαγθαίν ν πάξνρνο ηεο ππεξεζίαο λα 

βξίζθεηαη ζε δηαξθή επαγξχπλεζε θαη λα ζπκπεξηθέξεηαη κε επηθπιαθηηθφηεηα γηα λα 

κελ ππάξμεη δηαηαξαρή ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή-πειάηε απφ ηηο αληηιήςεηο 

άιισλ θαηαλαισηψλ-πειαηψλ (Kotler et al., 2005). 

 

 Φαπιφηεηα 

 

Ζ έλλνηα ηεο θαπιφηεηαο αλαθέξεηαη ζηε δηαθνξά ησλ ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ηα 

αγαζά.  Οη ππεξεζίεο δελ δηαζέηνπλ θπζηθά ραξαθηεξηζηηθά φπσο ηα πιηθά αγαζά (Pride 

& Ferrell, 2000). Καη ιφγσ απηνχ, νη αηζζήζεηο θαηά ηελ ιήςε κηαο ππεξεζίαο δελ είλαη 

αηζζεηέο γηαηί νη ππεξεζίεο είλαη άπιεο. Έηζη, ν θάζε πειάηεο αμηνινγεί ηελ παξνρή κηαο 

ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε απηά ραξαθηεξηζηηθά φπσο ην ρψξν, ην πξνζσπηθφ, ηνλ 

εμνπιηζκφ, ηελ ηηκή θαη ηελ επηθνηλσλία (Kotler, 2003), αιιά θαη κε άπια 

ραξαθηεξηζηηθά φπσο ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη ε θήκε (Ghobadia et al., 1994).  

 

 Φζαξηφηεηα 

 

ε βάζνο ρξφλνπ, ηα πιηθά αγαζά θζείξνληαη θαη ράλνπλ ηελ αξρηθή ηνπο αμία. ην 

θνκκάηη ησλ ππεξεζηψλ είλαη αλαγθαίν (νη ππεξεζίεο) λα πξαγκαηνπνηνχληαη φζν ην 
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δπλαηφλ θαιχηεξα θάζε θνξά γηαηί ζηηο ππεξεζίεο δελ ππάξρεη δπλαηφηεηα λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ηειηθφο έιεγρνο φπσο ζηα πιηθά αγαζά. Δπίζεο, ε ρξνληθή ζηηγκή πνπ 

θάπνηνο θαηαλαισηήο-πειάηεο ζα επηιέμεη λα θαηαλαιψζεη κηα ππεξεζία ζπζρεηίδεηαη 

θαη κε ηελ εκπεηξία πνπ ζα εηζπξάμεη (Gabbott & Hogg, 1994). Δάλ παξαδείγκαηνο ράξε, 

ππάξμεη απμεκέλε δήηεζε παξνρήο ππεξεζηψλ ζε κία επηρείξεζε-νξγαληζκφ απφ 

πνιινχο πειάηεο-θαηαλαισηέο ηαπηνρξφλσο,  ρσξίο λα ππάξρεη θάπνηα πξνεηνηκαζία γηα 

ηελ αληηκεηψπηζε ηεο θαηάζηαζεο απφ ηελ επηρείξεζε-νξγαληζκφ, ελδέρεηαη λα 

δεκηνπξγεζνχλ πξνβιήκαηα (Kotler, 2003). 

 

 Δηεξνγέλεηα 

 

Ζ χπαξμε ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ππεξεζίαο κπνξεί 

λα δεκηνπξγήζεη δηάθνξα πξνβιήκαηα ηφζν ζηελ πιεπξά ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο 

επηρείξεζεο άιια θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ-θαηαλαισηψλ (Sasser et al., 1978). 

Οη παξάγνληεο πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγήζνπλ απηά ηα πξνβιήκαηα είλαη ε ιαλζαζκέλε 

εξκελεία ησλ αλαγθψλ ηνπ εθάζηνηε θαηαλαισηή, νη δηαθνξεηηθέο πξνζδνθίεο ηνπ 

θαηαλαισηή θαη νη δηαθνξεηηθέο πξνηεξαηφηεηεο ηνπ παξφρνπ ηεο ππεξεζίαο (Ghobadian 

et al., 1994). Λφγσ φισλ απηψλ ησλ παξαγφλησλ, ε εμάξηεζε κηαο ππεξεζίαο κε ην 

άηνκν πνπ ηελ παξέρεη είλαη πνιχ ηζρπξή αθνχ παίδεη κεγάιν ξφιν θαηά ηε δηαδηθαζία 

παξνρήο (Kotler, 2003).  

 

 Έιιεηςε θπξηφηεηαο 

 

Καηά ηελ παξνρή ππεξεζηψλ εκθαλίδεηαη ε έιιεηςε θπξηφηεηαο. Δπεηδή ε ππεξεζία 

είλαη άπιε θαη επεηδή ν θαηαλαισηήο αγνξάδεη κηα ππεξεζία θαη φρη ηελ ίδηα ηελ 

ππεξεζία θαζαπηφ, θαη’ επέθηαζε δελ έρεη θαη ηελ θπξηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

αγνξάδεη (Lovelock et al., 2004). Αξθεηέο θνξέο, νη πειάηεο πξνζπαζνχλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ κηα αίζζεζε ηδηνθηεζίαο ζηελ παξνρή ππεξεζίαο πνπ θαηαλαιψλνπλ, 

θάλνληαο ρξήζε ιεθηηθψλ ραξαθηεξηζκψλ θαη γη’ απηφλ ην ιφγν νη επηρεηξήζεηο 

πξνζπαζνχλ ζην βαζκφ πνπ κπνξνχλ λα δψζνπλ θαη ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία (έγγξαθα, 

φξνπο παξνρήο ππεξεζίαο) ζηνπο θαηαλαισηέο-πειάηεο (Kotler, 2005).   
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 : Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΖ ΓΖΜΟΗΑ ΓΗΟΗΚΖΖ 

3.1 ΔΗΑΓΧΓΗΚΟ ΜΔΡΟ 

 

 Σελ ηξίηε δεθαεηία ηνπ 20νχ αηψλα, ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο, μεθίλεζε λα 

ζπδεηηέηαη απφ πνιινχο εξεπλεηέο ε ρξήζε ηεο πνηφηεηαο σο κία απφ ηηο πξψηεο πξνηεξαηφηεηεο 

ζηε βηνκεραληθή παξαγσγή. Απηφ πξνέθπςε απφ ηελ αλάγθε πνπ δεκηνπξγήζεθε γηα ηαρχηεξε, 

κεγαιχηεξε θαη θαιχηεξε παξαγσγή πξντφλησλ. Οη ηδέεο απηέο, φκσο, αμηνπνηήζεθαλ πνιχ 

αξγφηεξα ζηελ άιιε πιεπξά ηνπ πιαλήηε απφ ηελ Ηαπσλία, ζηελ πέκπηε δεθαεηία ηνπ 20νχ 

αηψλα. Μεηά ην ηέινο ηνπ Β΄ Παγθφζκηνπ πνιέκνπ ήηαλ αλαγθαίν λα αλαζπζηαζεί ε ρψξα 

(Ηαπσλία) θαη ε πνηφηεηα μεθίλεζε λα ρξεζηκνπνηείηαη ζηηο επηρεηξήζεηο σο βαζηθή 

πξνηεξαηφηεηα θαη σο θηινζνθία. Σν 1970 παξαηεξήζεθε φηη νη γηαπσλέδηθεο επηρεηξήζεηο είραλ 

πνιχ ζεκαληηθφηεξα απνηειέζκαηα ζε ζρέζε κε ηηο ακεξηθαληθέο επηρεηξήζεηο θαη απηφ νδήγεζε 

ζηελ απφθαζε απφ κέξνπο ησλ ακεξηθαληθψλ εηαηξηψλ λα ελζσκαηψζνπλ ηελ πνηφηεηα ζηνλ 

ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο (Kirkpatrick & Martinez, 1995). Μέρξη ζήκεξα έλα κεγάιν εχξνο ηνπ 

ππφινηπνπ θφζκνπ έρεη απνδερηεί ηελ πνηφηεηα σο πνιχ ζεκαληηθφ παξάγνληα πνπ επεξεάδεη 

ηελ παξαγσγή ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ. ην ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην ζα κειεηήζνπκε ηελ 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ηελ πνηφηεηα πνπ πθίζηαηαη ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη ην κνληέιν 

κέηξεζεο πνηφηεηαο SERVQUAL. 

3.2 ΗΣΟΡΗΚΖ ΑΝΑΓΡΟΜΖ ΚΑΗ ΔΝΝΟΗΟΛΟΓΗΚΖ ΠΡΟΔΓΓΗΖ ΣΖ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

 

Ζ ιέμε πνηφηεηα έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζηελ αξραία ειιεληθή ιέμε «πνηφηεο» (πνίνο - ηη 

ινγήο) θαη ζεκαίλεη «ε θχζε, ε εζσηεξηθή θαηάζηαζε ή ε ππφζηαζε πξνζψπνπ ή πξάγκαηνο, ζε 

ζρέζε κε ηελ αμία ηνπ».  

 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, φπσο παξαηεξνχκε κέζα απφ ηε βηβιηνγξαθία, κεηαβάιιεηαη 

ζπλερψο θαη εμειίζζεηε κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Οη άλζξσπνη απφ ηελ απαξρή ηεο εμέιημεο 

ηεο θνηλσλίαο, κε ηα νξκέκθπηα έλζηηθηα γηα επηβίσζε αλαγλψξηδαλ ηελ πνηφηεηα θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ φπισλ πνπ ρξεζηκνπνηνχζαλ. Ζ πνηφηεηα ήηαλ πξνζαξκνζκέλε ζηε 
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δσή ηνπ αλζξψπνπ κε ηε κνξθή ηεο αχμεζεο ησλ πηζαλνηήησλ επηβίσζήο ηνπο, αθνχ έηζη 

εληζρχνληαλ ε αζθάιεηα ηνπ. Απφ ην 2000 π.Υ., απφ ηνλ θψδηθα λφκσλ ηεο Βαβπιψλαο, 

πξνθχπηεη πσο ε απνπζία ηεο πνηφηεηαο ζε έλα πξντφλ ην ππνδεηθλχεη απεπζείαο σο έλα «θαθφ» 

πξντφλ. πγθεθξηκέλα, γίλεηαη αλαθνξά ζην γεγνλφο πσο «ζε πεξίπησζε πνπ έλαο 

θαηαζθεπαζηήο ρηίζεη κηα νηθία γηα θάπνηνλ, δελ ηελ θάλεη ζηεξεή θαη ε νηθία πνπ θαηαζθεχαζε 

θαηαξξεχζεη θαη πξνθαιέζεη ην ζάλαην ηνπ ηδηνθηήηε ηεο, απηφο ν θαηαζθεπαζηήο πξέπεη λα 

ζαλαησζεί» (Juran, 1989). Ο Ρσκαίνο θηιφζνθνο ελέθαο (4 κ.Υ. - 65 κ.Υ.) μερσξίδεη ηελ 

πνηφηεηα θαη ηελ πνζφηεηα δηαηππψλνληαο ηελ εμήο άπνςε: «Να κελ ελδηαθέξεζαη γηα ηνλ 

αξηζκό, αιιά γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ζαπκαζηώλ ζνπ. Σν λα κελ αξέζεηο ζηνπο κηθξόςπρνπο, 

απνηειεί ηίηιν ηηκήο» (Seneca, 2004). 

 

ηα ηέιε ηνπ 13νπ αηψλα, νη ζπληερλίεο ηεο Δπξψπεο ηνπ κεζαίσλα ζθέθηεθαλ θαη 

πινπνίεζαλ έλα ζχλνιν θαλφλσλ, νη νπνίνη πεξηείραλ ζηνηρεία γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξάγνληαλ. Ζ παξαγσγή πνιεκηθψλ κεραλψλ, εμνπιηζκνχ θαη φρη 

κφλν, θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ Β΄ Παγθφζκηνπ Πνιέκνπ, αλέδεημε ηελ αλάγθε βειηίσζεο ησλ 

κέζσλ ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο. Ζ παξαγσγή πνηνηηθψλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ ήηαλ ζίγνπξν 

πσο ζα αχμαλε ηελ «ζθιεξή» ηζρχ θαη ζα έθαλε ην ζηξαηφ ηζρπξφηεξν θαη αληαγσληζηηθφηεξν. 

Ζ Ηαπσλία επέθηεηλε ηελ παξαγσγή κε ηελ πηνζέηεζε ηνπ φξνπ «νιηθή πνηφηεηα». Οη Ζλσκέλεο 

Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο κεηαγελέζηεξα εθθίλεζαλ κηα «θνχξζα» αληαγσληζκνχ πηνζεηψληαο 

παξφκνηεο πξαθηηθέο.  

 

Ζ ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο δηαθνξνπνηείηαη θαη εκθαλίδεηαη ζε θάζε επνρή κε βάζε ηε 

ιεηηνπξγία ηεο θνηλσλίαο, ηνπ έζλνπο θαη ησλ θαλφλσλ ηνπ αλζξψπηλνπ είδνπο. Οη 

δηακνξθσκέλεο αμίεο θαη νη απαηηήζεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηηο θνηλσληθέο, πνιηηηθέο θαη 

νηθνλνκηθέο εμειίμεηο ηεο επνρήο πξνζδηνξίδνπλ ηα φξηα θαη ηηο απνδφζεηο ηεο πνηφηεηαο 

(Reeves & Bednar, 1994). Ζ πνηφηεηα είλαη κηα ζχλζεηε θαη πνιπδηάζηαηε έλλνηα, πνπ φζν 

εχθνια κπνξεί θαλείο λα ηε θαληαζηεί, ηφζν δχζθνιν είλαη λα ηελ νξίζεη (Garvin, 1988). Σν 

1986, ην πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 8402 ηνπ ∆ηεζλή Οξγαληζµνχ Σππνπνίεζεο (International 

Standardization Organization) νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο «ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ ζπκβάινπλ ζηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα 

πιεξνί εθθξαζκέλεο ή ζπλεπαγφκελεο αλάγθεο» (https://www.iso.org). Σν αλαλεσκέλν πξφηππν 

https://www.iso.org/
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ISO 9001-2015 γηα ηελ πνηφηεηα, θαζνξίδεη πσο ε πνηφηεηα είλαη «ν βαζκφο ζηνλ νπνίν έλα 

ζχλνιν εγγελψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο γηα ην πξντφλ-ππεξεζία».  

 

Οη 8 βαζηθέο αξρέο δηαρείξηζεο ψζηε ε δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ λα βειηηψλεηαη θαη λα 

γίλεηαη απνηειεζκαηηθφηεξε είλαη νη εμήο:  

1. Δζηίαζε ζηνλ πειάηε  

2. Ζγεζία  

3. πκκεηνρή πξνζψπσλ  

4. Πξνζέγγηζε κε βάζε δηεξγαζίεο 

5. Πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο σο ζχζηεκα 

6. πλερήο βειηίσζε 

7. Λήςε απνθάζεσλ βάζεη ζηνηρείσλ 

8. ρέζεηο ακνηβαίνπ νθέινπο κε ηνλ πξνκεζεπηή 

 

 Αλ θαη ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη κηα απφιπηε έλλνηα, δηαρξνληθά ραξαθηεξίδεηαη 

απφ ππνθεηκεληθφηεηα θαη έρεη νξηζζεί απφ πνιινχο επηζηήκνλεο. Ζ πνηφηεηα εθθξάδεη ηελ 

πξνζαξκνγή ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ζην ζθνπφ ή ηε ρξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη 

(Juran et al., 1974). Ο Juran, ζην έξγν ηνπ, ραξαθηεξίδεη ηνλ 20ν αηψλα σο αηψλα ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηνλ 21ν αηψλα σο αηψλα ηεο πνηφηεηαο θαη πεξηγξάθεη ηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε κε δχν νπηηθέο:  

 Τςειφηεξε πνηφηεηα ηζνχηαη κε κεγαιχηεξν αξηζκφ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο. 

 «Freedom from trouble»: φζν πςειφηεξε είλαη ε πνηφηεηα, ηφζν ιηγφηεξα είλαη ηα 

ειαηηψκαηα θαη νη αηέιεηεο. 

 

Με ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο νη δηεπζπληέο, ηδησηηθψλ ή κε νξγαληζκψλ, επηζπκνχλ λα 

παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο ηε κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηεξψληαο ηηο απαηηήζεηο ηνπο. Γηα ην 

ιφγν απηφ είλαη ζεκαληηθφ λα παξαηεξνχληαη ηα εζηθά πξφηππα ηεο θνηλσλίαο, αθνχ κε απηά 

δηακνξθψλνληαη νη αλάγθεο θαη νη επηζπκίεο ησλ αηφκσλ. 
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Καηά ηνλ Deming (1993), ε κείσζε αβεβαηφηεηαο θαη κεηαβνιψλ ζηηο δηαδηθαζίεο 

παξαγσγήο βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Γηα έλαλ αθφκα απφ ηνπο 

κεγάινπο ζεσξεηηθνχο ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, ηνλ Philip Crosby, πνηφηεηα είλαη «ε 

ζπκκόξθσζε πξνο ηηο απαηηήζεηο» (Crosby, 1979). Σηο αξρέο ηνπ 20νπ αηψλα, ν Weaner ζπλδέεη 

ηελ πνηφηεηα κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ-πνιηηψλ, πνπ είλαη δηαθνξεηηθά αληηιεπηή θαη 

ππνθεηκεληθή έλλνηα. Οη απαηηήζεηο θαη νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ δηακνξθψλνπλ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά κηαο ππεξεζίαο ή ελφο αγαζνχ. Οη δηαηππψζεηο ηνπ φξνπ «πνηφηεηα» κπνξεί λα 

εμεηάδνληαη απφ δηαθνξεηηθέο νπηηθέο,  δελ κπνξνχλ, φκσο, λα ραξαθηεξηζηνχλ ζσζηέο ή ιάζνο. 

Ζ πνηφηεηα έρεη πνιιέο δηαζηάζεηο θαη εθηηκάηαη απφ ηνλ θαζέλα ζε δηαθνξεηηθή θιίκαθα 

ζεκαληηθφηεηαο. 

3.3 Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΗ ΓΖΜΟΗΔ ΤΠΖΡΔΗΔ 

 

 Ζ δεκφζηα δηνίθεζε είλαη αλαγθαίν λα εμειίζζεηαη γηαηί αληηκεησπίδεη θαζεκεξηλά 

πνιχπινθεο ππνζέζεηο πνιηηψλ, απαζρνιεί πνιιά άηνκα ζε δηαθνξεηηθνχο ηνκείο θαη ιεηηνπξγεί 

γηα ην δεκφζην ζπκθέξνλ. Ζ δεκφζηα δηνίθεζε, παξάιιεια, αληηκεησπίδεη αλεπάξθεηεο θαη 

κεγαιχηεξεο αλάγθεο γηα πην πνηνηηθέο ππεξεζίεο απφ ηνπο πνιίηεο. 

 

 Ζ αιιαγή ηξφπνπ ζθέςεο πνπ επήιζε απφ ηελ επαλάζηαζε ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα 

επεξέαζε ην δεκφζην ηνκέα (Wisniewski & Donnelly, 1996). Με ην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ, φιν 

θαη πεξηζζφηεξνη πνιίηεο θαηαλννχλ ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη απαηηνχλ 

πεξηζζφηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ζην δεκφζην ηνκέα (Saleh & Marzouqi, 2014). Γη’ απηφλ ην 

ιφγν, δεκηνπξγήζεθαλ ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε λφκνη θαη ISO δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο ζην 

δεκφζην ηνκέα, πνπ είλαη επηηαθηηθφ θαη αλαγθαίν λα ηνπο αθνινπζνχλ φιεο νη ρψξεο πνπ 

αλήθνπλ ζηελ έλσζε. Σα θχξηα πξφηππα πνπ αθνινπζνχλ νη επξσπατθέο ρψξεο πεξηιακβάλνπλ 

νδεγίεο πνπ αθνξνχλ ηελ απινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ην ζηφρν ζηα απνηειέζκαηα θαη ηελ 

εθαξκνγή ηεο λνκνζεζίαο πνπ επηηάζζεηαη.  

 

Ζ πνηφηεηα είλαη έλα πξνζκεηξήζηκν κέγεζνο, πνπ ελζσκαηψλεη ραξαθηεξηζηηθά, φπσο 

νη αξρέο, νη αμίεο, ηα πξφηππα, νη κέζνδνη. Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζηε 
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κέηξεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ θαη 

επηπξνζζέησο λα εμειίμνπλ ηε δεκφζηα δηνίθεζε βειηηψλνληαο ηηο ππεξεζίεο (Κέθεο, 2005). 

 

 Γηα λα επηηεπρζνχλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε είλαη αλαγθαίν λα 

ζρεδηαζηνχλ δξάζεηο νη νπνίεο έρνπλ σο ζηφρν: 

 Να απινπζηεπζνχλ νη δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ. 

 Να βειηησζεί ε επηθνηλσλία ησλ ππεξεζηψλ ηνπ θξάηνπο κε ηνλ πνιίηε. 

 Να αμηνπνηεζεί ε ηερλνινγία ζε φιν ην θάζκα ηεο. 

 

 Γηα λα γίλνπλ πξαγκαηνπνηήζηκνη νη παξαπάλσ ζηφρνη ζα πξέπεη λα θαηαγξαθνχλ νη 

ξφινη θαη νη επζχλεο ηεο εθάζηνηε ππεξεζίαο, λα δεκηνπξγεζεί θιίκα ζπλεξγαζίαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, λα ππάξμεη δηαθάλεηα θαη λα κεηαβηβαζηνχλ αξκνδηφηεηεο ζε θαηψηεξα 

δηνηθεηηθά επίπεδα (Κέθεο, 2005).  

 

 Ζ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε εκθαλίδεη ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

εμαξηψληαη απφ ην εάλ ηθαλνπνηνχλ ή φρη ηηο πξνδηαγξαθέο, ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο απαηηήζεηο 

ησλ πνιηηψλ (Kotler, 2000). Ζ απφδνζε είλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ. Ο James ζηελ έξεπλα ηνπ, ην 2009, παξαηήξεζε φηη νη πξνζδνθίεο ησλ 

πνιηηψλ είλαη ρακειέο ζε πεξηνρέο κε ππεξεθηηκεκέλε απφδνζε, ελψ νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ 

είλαη πςειέο ζε πεξηνρέο κε ππνηηκεκέλε απφδνζε. Ο ξφινο ησλ πξνζδνθηψλ κπνξεί λα 

δεκηνπξγήζεη κηα πηζαλή εηθφλα γηα ην πψο ε απφδνζε κπνξεί λα απμεζεί ζε αληηθεηκεληθά 

κέηξα, αιιά ηα κέηξα ηθαλνπνίεζεο ελδέρεηαη λα κελ απμάλνληαη αλαιφγσο φπσο θαίλεηαη λα 

ζπλέβε ζηελ αγγιηθή ηνπηθή απηνδηνίθεζε ηα ηειεπηαία ρξφληα (James, 2009).  

 

 Οη Ryzin θαη Immerwahr, ην 2007, ζηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ ζε δηάθνξεο 

ππεξεζίεο, έθαλαλ αλάιπζε ηεο ζεκαληηθφηεηαο θαη ηεο απφδνζεο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πνπ 

δίλνληαη ζηνπο πνιίηεο. Με ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ δεκηνχξγεζαλ έλαλ πίλαθα πνπ 

ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξεηο θαηεγνξίεο θαη αθνξά ηηο ππεξεζίεο πνπ ν θάζε πνιίηεο ζα εθιάβεη. 

ηνλ Πίλαθα 3.1 βιέπνπκε ηνλ ηξφπν πνπ θαηεγνξηνπνίεζαλ ηε ζπκπεξηθνξά πνπ ζα εθιάβνπλ 

νη πνιίηεο θαηά ηελ παξνρή κίαο ππεξεζίαο.  
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 Πίλαθαο 3.1 : Απφ ηελ έξεπλα ησλ Ryzin & Immerwahr (2007) 

 Όπσο παξαηεξνχκε, εάλ παξαδείγκαηνο ράξε ε ζεκαληηθφηεηα ηνπ δεηήκαηνο ηνπ 

πνιίηε είλαη ρακειή θαη ε απνδνηηθφηεηα ηεο ππεξεζίαο είλαη ρακειή, ν πνιίηεο ζα εθιάβεη 

ρακειή πξνηεξαηφηεηα. Δάλ ε ζεκαληηθφηεηα ηνπ δεηήκαηνο ηνπ πνιίηε είλαη πςειή θαη ε 

απνδνηηθφηεηα είλαη πςειή, ν πνιίηεο ζα εθιάβεη πνιχ θαιή ππεξεζία.  

 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη νη ππεξεζίεο εκθαλίδνπλ ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία δελ κπνξνχλ λα αγλνεζνχλ θαη πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε θαηά ηε 

δηάξθεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ άιια θαη ηνπ επαλαζρεδηαζκνχ ηνπο. Όηαλ πξαγκαηνπνηείηαη κία 

παξνρή ππεξεζίαο ν πνιίηεο είλαη ελεξγφ κέξνο ηεο ζπλδηαιιαγήο. Παξ’ φια απηά ν πνιίηεο δελ 

απνθηά δηθαηψκαηα ηδηνθηήηε ζηελ παξερφκελε ππεξεζία πνπ ηνπ πξνζθέξεηαη. Δπηπξνζζέησο, 

νη ππεξεζίεο απνηεινχλ δηαδηθαζίεο πνπ δελ κπνξνχλ λα ειεγρζνχλ πξηλ απφ ηε ρξήζε ηνπο απφ 

ηνπο πνιίηεο, άιια θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ηνπο.  Ζ παξνρή ππεξεζίαο δελ είλαη 

αληηθείκελν άιια κηα άπιε δηαδηθαζία, ε νπνία ελέρεη θηλδχλνπο δηαθνξεηηθήο εθηίκεζεο απφ 

ηνλ εθάζηνηε πνιίηε. Αο κελ μερλάκε φηη ε θαηαλάισζε κηαο ππεξεζίαο γίλεηαη ηαπηφρξνλα κε 

ηελ παξνρή ηεο (Kotler, 2003).  

 

 Δπηπξνζζέησο, ε πνηφηεηα κηα παξερφκελεο ππεξεζίαο ζηε δεκφζηα δηνίθεζε εμαξηάηαη 

απφ: 

 

 Σελ ηθαλφηεηα ηνπ ππάιιεινπ (δεμηφηεηεο, γλψζεηο). 

 Σελ επγέλεηα ηνπ ππάιιεινπ (ηξφπνη ζπκπεξηθνξάο). 
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 Σελ αίζζεζε αζθάιεηαο θαηά ηε δηάξθεηα πνπ παξέρεηαη κηα ππεξεζία ζηνλ πνιίηε. 

 Σελ αμηνπηζηία θαηά ηε δηάξθεηα παξνρήο κηαο ππεξεζίαο  (νξζφηεηα, ζπλέπεηα). 

 Σελ αληαπφθξηζε ηνπ ππάιιεινπ (εμππεξέηεζε, πξνζπκία). 

 Σελ επηθνηλσλία ηνπ ππάιιεινπ κε ηνλ πνιίηε (θαηαλφεζε, αληίιεςε). 

 Σελ θαηαλφεζε ηνπ ππάιιεινπ (ελδηαθέξνλ, ζθέςε). 

 Σα πιηθά ζηνηρεία (θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο). 

 Σελ πξφζβαζε ζηηο ππεξεζίεο απφ φινπο ηνπ πνιίηεο αλεμαξηήησο θαηεγνξηψλ. 

 

 ηνλ νδεγφ νξζήο δηνηθεηηθήο ζπκπεξηθνξάο πνπ εθδφζεθε ην 2012 απφ ην ππνπξγείν 

Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο θαη Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, λπλ ππνπξγείν Δζσηεξηθψλ, 

αλαθέξνληαη νη ζρέζεηο πνπ πξέπεη λα έρνπλ νη δεκφζηνη ππάιιεινη κε ηνπο πνιίηεο. 

πγθεθξηκέλα, ν νδεγφο ζην πξψην κέξνο ζπκπεξηιακβάλεη ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο δξάζεο 

θαη αλαιχεη ηε ζπκπεξηθνξά πνπ πξέπεη λα έρνπλ νη ππάιιεινη. Δπίζεο, ζε έλα εθηελέο θείκελν 

αλαιχεη ηε ζπκπεξηθνξά αιιά θαη ηηο ππνρξεψζεηο ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ ζε ππνελφηεηεο 

θαζψο θαη ηηο ζεκειηψδεηο αξρέο πνπ δηέπνπλ ηε δηνηθεηηθή δξάζε. Σν δεχηεξν κέξνο αθνξά ηε 

ζπκπεξηθνξά πνπ πξέπεη λα έρνπλ νη πνιίηεο πξνο ηνπο δεκφζηνπο ππαιιήινπο. Απφ ηνλ 

ζπγθεθξηκέλν νδεγφ αμίδεη λα ηνλίζνπκε φηη νη δεκφζηνη ππάιιεινη ζα πξέπεη λα ηεξνχλ ηε 

λνκηκφηεηα, λα ιεηηνπξγνχλ ακεξφιεπηα θαη κε αλεμαξηεζία, λα είλαη αληδηνηειείο θαη 

ππεχζπλνη, λα ζπκπεξηθέξνληαη κε ηζφηεηα θαη δηαθάλεηα, λα είλαη ερέκπζνη θαη έκπηζηνη, λα 

αηηηνινγνχλ ηηο απνθάζεηο ηνπο, λα είλαη εμππεξεηηθνί θαη λα δηεθπεξαηψλνπλ φιεο ηηο αηηήζεηο 

ησλ πνιηηψλ, λα παξέρνπλ ην δηθαίσκα ηεο αθξφαζεο, λα είλαη απνηειεζκαηηθνί κέζα απφ κία 

πνηνηηθή θαη απνδνηηθή εξγαζία. Έηζη, ζην ζρεδηαζκφ κηαο ππεξεζίαο είλαη αλαγθαίν λα 

κειεηεζνχλ νη κέζνδνη θαη ηα κέζα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ, νη γλψζεηο, νη ηθαλφηεηεο θαη ε 

ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ (Εαβιαλφο, 2006).  

 

ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, επίζεο, ελζσκαηψλεηαη ε έλλνηα ηνπ ζθνπνχ, ηεο δηαζθάιηζεο, 

δειαδή, ζην θνηλσληθφ ζχλνιν δηαδηθαζηψλ-ππεξεζηψλ πνπ ζα ιεηηνπξγήζνπλ γηα 

ζπγθεθξηκέλνπο ζθνπνχο θαη γηα ιφγνπο δεκνζίνπ ζπκθέξνληνο (Κνλδχιεο, 1994). Ζ πνηφηεηα 

ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαζνξίδεηαη απφ ζηφρνπο. Οη ζηφρνη πνπ έρνπλ ηεζεί γηα ηηο ππεξεζίεο 

ηνπ δεκνζίνπ είλαη νη παξαθάησ: 
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 Ο πνιίηεο λα ιακβάλεη φ,ηη ρξεηάδεηαη απφ ην θξάηνο ζε πνιχ κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα. 

 Ο πνιίηεο λα κπνξεί λα έρεη άκεζε πξνζβαζηκφηεηα ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο. 

 Μέζα απφ ξηδηθέο αιιαγέο λα κεησζεί ε γξαθεηνθξαηία. 

 Οη ππάιιεινη λα είλαη εμππεξεηηθνί θαη επγεληθνί. 

 Να ππάξμεη κείσζε ηνπ θφζηνπο κέζα απφ ηνλ έιεγρν θαη ηε ρξήζε ηερλνινγηψλ. 

 

 Με βάζε ηα παξαπάλσ, φπσο παξαηεξείηαη, νη ππεξεζίεο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο 

δηαζέηνπλ πνιιά ραξαθηεξηζηηθά θαη εμαξηψληαη απφ πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο παξάγνληεο. 

Δίλαη αλαγθαίν λα αλαθαιχςνπκε ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο έλαο πνιίηεο δελ ηθαλνπνηείηαη 

απφ ηηο ππεξεζίεο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Σα βαζηθά πξνβιήκαηα πνπ παξαηεξνχληαη 

εζηηάδνπλ θπξίσο ζηηο κεγάιεο γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο, ζηελ αδηαθάλεηα, ζηελ ειιηπή 

ελεκέξσζε απφ ηελ ππεξεζία, ζηε ιαλζαζκέλε αληηκεηψπηζε απφ ηνλ ππάιιειν, ζηνπο 

πςεινχο ρξφλνπο δηεθπεξαίσζεο ηνπ αηηήκαηνο, ζηηο ρσξίο ιφγν κεηαθηλήζεηο αλάκεζα ζε 

δηαθνξεηηθνχο δεκφζηνπο θνξείο. 

 

 Γηα λα επηηεπρζεί ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα πξέπεη λα γίλνπλ θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλα βήκαηα. Θα πξέπεη: 

 Να αλαδεηρζεί ε ζπλεξγαηηθφηεηα θαη ε νκαδηθφηεηα ζε φιε ηελ ππξακίδα ηεο 

δηνίθεζεο. 

 Να νξηνζεηεζνχλ πξαγκαηνπνηήζηκνη ζηφρνη, ηνπο νπνίνπο ζα κπνξεί φιν ην πξνζσπηθφ 

λα ηνπο αληηιακβάλεηαη. 

 Να αμηνπνηεζνχλ ην πξνζσπηθφ θαη ηα πιηθά αγαζά, δειαδή φινη νη πφξνη πνπ ππάξρνπλ 

ζην κέγηζην. 

 Να πξαγκαηνπνηεζνχλ αιιαγέο ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγνχλ θαη ζθέθηνληαη νη 

θξαηηθνί ππάιιεινη. 

 Να δνζεί πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο ζε φιν ην δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ γηα ηελ θαιχηεξε 

ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο. 

 

Παξάιιεια, φζνη έιεγρνη ζπκβαίλνπλ ζην εζσηεξηθφ ησλ ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα κελ 

γίλνληαη κέζσ ηνπ εθθνβηζκνχ αιιά ζα πξέπεη λα δεκηνπξγνχληαη ζπλζήθεο βειηίσζεο ησλ 

ππεξεζηψλ ζε φιν ην εχξνο ηνπο (Κέθεο, 2005). 
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Οη δεκφζηεο ππεξεζίεο εμππεξεηνχλ ην «θνηλφ» αλεμάξηεηα απφ ην πφζν 

πξνζαλαηνιίδνληαη ζην κεκνλσκέλν θαηαλαισηή. Ωο εθ ηνχηνπ, απεπζχλνληαη ζην άηνκν θαη 

ζην άηνκν σο κέινο ηεο θνηλσλίαο, φπνπ ζαλ άηνκν δελ κπνξεί λα αγσληζηεί κεκνλσκέλα 

(Blaug et al., 2006).  

3.4 ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ SERVQUAL 

 

Ζ πην δηαδεδνκέλε εκπεηξηθή κέζνδνο κέηξεζεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είλαη ε κέζνδνο 

SERVQUAL. Σν κνληέιν απηφ δηαηππψζεθε απφ ηνπο θαζεγεηέο Parasuraman et al. ην 1988 

θαη κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ πξνζαξκφζηεθε, εξεπλήζεθε θαη ρξεζηκνπνηήζεθε απφ πνιινχο 

εξεπλεηέο. Οη Davies et al. ην 1999 αλαθέξνπλ φηη ην κνληέιν SERVQUAL είλαη έλα απφ ηα 

κνληέια πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά θφξνλ γηα λα κεηξεζεί ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο. Σν 1998, 

ν Grönroos, ραξαθηήξηζε ην κνληέιν SERVQUAL σο ην θαιχηεξν κνληέιν κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Θα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη ράξε ζην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν 

δεκηνπξγήζεθαλ δηάθνξα άιια κνληέια, πνπ είηε ην ελζσκαηψλνπλ είηε ζηεξίδνληαη ζε απηφ κε 

παξαιιαγέο θαη αθνξνχλ ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. Σν κνληέιν SERVQUAL ρξεζηκνπνηείηαη 

γηα λα ζπγθξηζνχλ ηα επίπεδα ηεο πξνζθεξφκελεο πνηφηεηαο κηαο επηρείξεζεο ζε δηαθνξεηηθέο 

ρξνληθέο πεξηφδνπο, φκσο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη γηα δηαθνξεηηθέο επηρεηξήζεηο (Bloemer 

et al., 1999).  

 

 Οπζηαζηηθά, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ππνινγίδεηαη απφ ηε δηαθνξά ησλ πξνζδνθηψλ 

απφ ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ, πνπ θαζνξίδνληαη απφ 22 εμεηαδφκελα ζηνηρεία. Οη εξσηήζεηο 

απηέο βαζίδνληαη ζε πέληε δηαζηάζεηο πνπ απνηεινχλ ζεκαληηθνχο παξάγνληεο ζηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ. Οη δηαζηάζεηο είλαη νη εμήο:  

 

1) Tangibles - Απηή δηάζηαζε (απνηειείηαη απφ ηηο θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, ηνλ εμνπιηζκφ 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ εκθάληζε πξνζσπηθνχ) 

2) Reliability - Αμηνπηζηία (ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ λα εθηειεί ηελ ππεξεζία κε 

αμηνπηζηία θαη αθξίβεηα) 
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3) Empathy - πλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε (παξνρή θξνληίδαο θαη κέξηκλαο ζηνλ θάζε 

πειάηε κε αληίζηνηρε θαηαλφεζε θαη πξνζνρή) 

4) Assurance - Αζθάιεηα (εμαζθάιηζε ηεο εκπηζηνζχλεο ζηε δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ 

έρνληαο ηηο θαηάιιειεο γλψζεηο γηα ηελ παξνρή ησλ εθάζηνηε ππεξεζηψλ απφ ην 

πξνζσπηθφ)   

5) Responsiveness - Αληαπφθξηζε (άκεζε αληαπφθξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ψζηε λα παξέρεη 

ηελ ππεξεζία κε πξνζπκία) 

 

 Πνιιέο θνξέο ηηο δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL ηηο ζπλαληάκε θαη σο «rater». Ζ 

ζπγθεθξηκέλε ιέμε είλαη ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ ησλ δηαζηάζεσλ απηψλ ζηελ αγγιηθή γιψζζα.  

 

 Ζ εμέηαζε ησλ θελψλ (Gaps), ή αιιηψο «ραζκάησλ», πνπ επεξεάδνπλ ηελ παξνρή κηαο 

ππεξεζίαο θαζνξίδνπλ ζχκθσλα κε ην κνληέιν SERVQUAL ηελ πνηφηεηα ηεο. Σα πέληε 

ράζκαηα είλαη (Δηθφλα 3.2): 

 

1. Gap 1 : ην ράζκα κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ πξνζδνθηψλ απφ ηε 

Γηνίθεζε  

2. Gap 2 : ην ράζκα κεηαμχ ηεο αληίιεςεο ηεο Γηνίθεζεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

θαη ηηο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

3. Gap 3 : ην ράζκα κεηαμχ ησλ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ παξνρή 

ηνπο 

4. Gap 4 : ην ράζκα κεηαμχ ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ηεο επηθνηλσλίαο ησλ ππεξεζηψλ 

πξνο ηνπο πειάηεο 

5. Gap 5 : ην ράζκα κεηαμχ ησλ ππεξεζηψλ πνπ αληηιακβάλεηαη θαη απηψλ πνπ πξνζδνθά ν 

πειάηεο 
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Δηθφλα 3.2 : Σν κνληέιν SERVQUAL  

επεμεξγαζκέλν θαη κεηαθξαζκέλν απφ ηνπο Grigoroudis & Siskos (2010), (ζει. 66) 

 

Με ηε ρξήζε ηεο κεζφδνπ SERVQUAL αλαδεηθλχεηαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κε ηνλ 

εληνπηζκφ ησλ θελψλ κεηαμχ ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζδνθνχλ λα ιάβνπλ νη πειάηεο θαη ηεο 

ππεξεζίαο πνπ ηειηθά ηνπο παξαδίδεηαη. Απηφκαηα θαηαλννχκε πσο ε πνηφηεηα δελ είλαη κηα 

απφιπηε έλλνηα, αιιά δηαθέξεη αλάινγα κε ηελ ππνθεηκεληθή αμηνιφγεζε ηνπ θάζε αηφκνπ.   

 

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ηνπο Parasuraman et al. (1990), πξνέξρεηαη απφ 

εμσηεξηθά αίηηα θαη ζηεξίδεηαη ζηε γλψκε ηνπ πειάηε. Ζ εκπεηξία πνπ έρεη ην άηνκν βάζεη ηεο 
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εηθφλαο πνπ εθιακβάλεη απφ  ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, δειαδή ε αληίιεςε ηνπ, ππνινγίδεηαη 

κε εξσηήζεηο θιίκαθαο Likert 7 βαζκψλ κε αξηζκνχο απφ ην 1=«δηαθσλψ απφιπηα» έσο ην 

7=«ζπκθσλψ απφιπηα», αθνχ πξψηα βαζκνινγεζνχλ  νη πξνζδνθίεο ζχκθσλα κε εξσηήζεηο 

πνπ κεηξάλε ηηο πξνδηαγξαθέο ζηηο πέληε δηαζηάζεηο πνπ αλαθέξακε παξαπάλσ. Σν θιεηδί ζην 

κνληέιν ηνπ SERVQUAL είλαη ην γεληθφ ράζκα πνπ πξνθχπηεη. Όζν κεγαιχηεξν είλαη ην 

ράζκα, ηφζν ρακειφηεξν είλαη ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Σν SERVQUAL 

βαζίδεηαη ζηελ θξίζε ηνπ πειάηε, εθηηκψληαο ην βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ηνπ θαη εζηηάδνληαο ζηα 

ζηάδηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο.  

 

 Με βάζε φια ηα παξαπάλσ, ζην κνληέιν SERVQUAL ν εξσηψκελνο πνπ ζπκκεηέρεη 

ζηελ έξεπλα, θαιείηαη λα δειψζεη ζε κία επηαβάζκηα θιίκαθα Likert ηη πξνζδνθνχζε απφ κηα 

ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία θαη πψο ηελ αληηιήθζεθε. Μέζα απφ ηηο δηαθνξέο αλάκεζα ζηελ 

πξνζδνθία θαη ηελ αληίιεςε γηα ηα 22 ραξαθηεξηζηηθά ζα πξνθχςεη έλαο ζπλνιηθφο βαζκφο 

κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ (Parasuraman, 2000). Σν απνηέιεζκα γηα ηελ πνηφηεηα 

ππνινγίδεηαη απφ ηελ αθφινπζε εμίζσζε: 

 

Perception (Pi) – Expectation (Ei) = Quality (Qi) 

Απφ ηελ εμίζσζε πξνθχπηεη φηη: 

 Ζ πνηφηεηα είλαη θαθή φηαλ νη  πξνζδνθίεο ππεξβαίλνπλ ηηο αληηιήςεηο. 

 Ζ πνηφηεηα είλαη θαιή φηαλ νη αληηιήςεηο ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο. 

 

Σν κνληέιν ησλ Parasuraman et al. έγηλε ε βάζε γηα ηηο έξεπλεο ζηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ. Πξνθαλψο δελ έιεηςαλ θαη νη θξηηηθέο απφ εξεπλεηέο πνπ αζρνιήζεθαλ ζην πεδίν 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κεηαγελέζηεξα. Ο Ladhari (2008) αλαθέξεη πσο ζε πνιινχο 

θιάδνπο παξνρήο ππεξεζηψλ (ηξαπεδηθφ θιάδν, θαηαζηήκαηα εζηίαζεο θαη πψιεζεο πξντφλησλ, 

λνζνθνκεία, βηβιηνζήθεο) εθαξκφζηεθε κε επηηπρία. Ο Carman (1990) θαη νη Babakus θαη 

Boller (1992) επηζεκαίλνπλ ηελ αλάγθε γηα πξνζαξκνγή ησλ εθθξάζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

ζηηο εξσηήζεηο ηνπ κνληέινπ θαη ζηεξίδνπλ ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ ιεμηινγίνπ. Έηζη, νη 

Parasuraman et al. κεηαηξέπνπλ ηηο ιέμεηο πνπ ήηαλ «αξλεηηθέο» θαη σο απνηέιεζκα φιεο νη 

εξσηήζεηο ήηαλ ζεηηθέο θάλνληαο ηα ζπκπεξάζκαηα ησλ εξεπλψλ πην ξεαιηζηηθά, πην θνληά 

ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. Σν κνληέιν SERVQUAL πξνζαλαηνιίδεηαη ζηνλ πειάηε, αθνχ ε 
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πνηφηεηα κεηξάηαη κε βάζε απηφ πνπ θξίλνπλ νη πειάηεο έπεηηα απφ ηελ εκπεηξία πνπ είραλ θαηά 

ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. Αθνξά ηε δηαθνξά πνπ πξνθχπηεη αλάκεζα ζηελ αλακελφκελε θαη 

ζηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα.  

 

Οη εξεπλεηέο Parasuraman, Berry θαη Zeithaml, (1998) δελ αζρνιήζεθαλ κφλν κε ην 

κνληέιν SERVQUAL. Πξφηεηλαλ έλα ζεσξεηηθφ κνληέιν, θάλνληαο ρξήζε ηεο κεζνδνινγίαο 

ησλ θελψλ θαη εζηίαζαλ ζην λα αλαιχζνπλ ηα αίηηα ησλ πξνβιεκάησλ ηεο πνηφηεηαο. Σν 

κνληέιν νλνκάζηεθε «Ζ Θεσξία ησλ Κελψλ». Με ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν θαζνξίδεηαη ην 

ράζκα αλάκεζα ζε απηφ πνπ εηζπξάηηεη ζην ηέινο ν πειάηεο θαη ζε απηφ πνπ πξνζδνθά. Οη 

πξνζδνθψκελεο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο βγαίλνπλ ζπλαξηήζεη ηεο δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ πειαηψλ, ησλ πξνεγνχκελσλ εκπεηξηψλ ηνπο απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ 

ιάβαλε θαη ησλ δηθψλ ηνπο αλαγθψλ. Οη εξεπλεηέο αλαθέξνπλ σο θεληξηθά ζεκεία φηη ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζρεηίδεηαη κε απηφ πνπ εθιακβάλνπλ νη πειάηεο σο πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ θαη δηαθέξεη απφ πειάηε ζε πειάηε. Αθφκα, φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ελδέρεηαη 

λα θαιχπηεη ηηο πξνζδνθίεο ή θαη αθφκα λα νδεγεί ζηελ ηξνπνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ. Δπίζεο, 

ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ δελ θαζνξίδεηαη απφ ηνλ νξγαληζκφ αιιά απφ ηνλ πειάηε. 

 

Σν 1993, ν Teas εθθξάδεη κεηνλεθηήκαηα ζρεηηθά κε ηελ αληηπξνζσπεπηηθφηεηα ησλ 22 

δεηθηψλ ηνπ κνληέινπ. Γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ κηαο ππεξεζίαο ζεσξεί πσο απηνί νη 22 δείθηεο δελ 

επαξθνχλ, ελψ πξφζζεζε πσο γηα θάζε πεξίπησζε κπνξεί λα αθαηξνχληαη ή λα πξνζηίζεληαη 

κεηαβιεηέο αλάινγα κε ηνπο παξάγνληεο πνπ ππάξρνπλ. Δπίζεο, ν ίδηνο αλαγλσξίδεη ηε 

ζεκαληηθφηεηα ηεο κεηαβνιήο ηνπ ρξφλνπ παξνρήο κηα ππεξεζίαο ζηελ ελαιιαγή ησλ 

πξνζδνθηψλ. Ζ ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηελ ππεξεζία, 

δειαδή, κεηαβάιεη ηα απνηειέζκαηα θαη ζε ζπλάξηεζε κε ηηο αληηιήςεηο πηζαλφλ λα νδεγήζνπλ 

ηνλ εξεπλεηή ζε ιαλζαζκέλα ζπκπεξάζκαηα. 

 

 Οη Babakus θαη Berry, ην 1997, ηζρπξίζηεθαλ φηη αλ κεηξεζνχλ νη πξνζδνθίεο έπεηηα 

απφ κηα ιήςε ππεξεζίαο ή ηελ ζηηγκή πνπ θάπνηνο ιακβάλεη ηελ ππεξεζία, απηφ πνπ 

νπζηαζηηθά κεηξηέηαη ηε δεδνκέλε ζηηγκή είλαη έλα απνηέιεζκα ηεο επηξξνήο πνπ αζθείηαη απφ 

ηελ εκπεηξία ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο πνπ έρεη ιάβεη ν πειάηεο. Έλα αθφκε πξφβιεκα, είλαη 

φηη ε εκπεηξία ηνπ πειάηε φηαλ ιακβάλεη κηα ππεξεζία επεξεάδεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαη ην 
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πξφβιεκα πθίζηαηαη ζην γεγνλφο φηη νη πξνζδνθίεο πξέπεη λα κεηξεζνχλ θαη λα ζπγθξηζνχλ κε 

ηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ έρεη δηακνξθψζεη ν πειάηεο.  Δίλαη ζεκαληηθφ, 

ινηπφλ, λα κεηξεζνχλ νη πξνζδνθίεο έπεηηα απφ ηε ιήςε κηαο ππεξεζίαο θαη φρη πξηλ απφ απηή 

(Brawn et al., 1993). Παξ’ φια ηα πξναλαθεξζέληα, ην κνληέιν SERVQUAL απνηειεί έλα 

ηθαλνπνηεηηθφ πξσηαξρηθφ βήκα γηα λα δηεξεπλεζεί κία ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία (Parasuraman 

& Berry, 1997). 

3.5 ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ SERVQUAL ΚΑΗ Ζ ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΣΟΤ ΣΟ 

ΓΖΜΟΗΟ ΣΟΜΔΑ  

 

 Ζ κέζνδνο SERVQUAL είλαη πνιχ γλσζηή, αλ αλαινγηζηνχκε φηη έρεη ρξεζηκνπνηεζεί 

ζε πάκπνιιεο έξεπλεο, ηφζν ζην δεκφζην φζν θαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Σα κνληέια κέηξεζεο 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο είλαη δηαθνξεηηθά απφ απηά 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην δεκφζην ηνκέα. Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ ζην 

δεκφζην ηνκέα εκθαλίδεη δπζθνιίεο θαη ε δεκηνπξγία ελφο κνληέινπ κέηξεζεο πνηφηεηαο πνπ ζα 

εμππεξεηεί ηηο αλάγθεο (κέηξεζεο ζην δεκφζην ηνκέα) είλαη εμίζνπ πνιχπινθε δηαδηθαζία.  

 

Σν κνληέιν SERVQUAL κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί κε επηηπρία ζην δεκφζην ηνκέα είηε 

απηνχζην, είηε ειαθξψο ηξνπνπνηεκέλν αλάινγα κε ην θνξέα πνπ εμεηάδεηαη. Με ηε ρξήζε ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL θαη ηελ εχξεζε ησλ ραζκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ δηεξεχλεζε 

κπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ ηα ζεκεία απηά πνπ ρξεηάδνληαη βειηίσζε (Parasuraman et al., 1988). 

Ζ ρξήζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, επίζεο, ζην δεκφζην ηνκέα κπνξεί λα δψζεη γξήγνξα 

απνηειέζκαηα δηάγλσζεο πξνβιεκάησλ. Έηζη, κε απηφλ ηνλ ηξφπν, νη δεκφζηνη θνξείο κπνξνχλ 

λα πξνβνχλ ζε γξήγνξεο δηνξζσηηθέο αιιαγέο. Σν SERVQUAL ζπκβάιεη ζηε δηνίθεζε ηνπ 

δεκνζίνπ ηνκέα δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα ζηνπο ππεχζπλνπο λα αμηνινγνχλ ηηο ππεξεζίεο απφ ηελ 

νπηηθή ηνπ πειάηε-πνιίηε θαη λα γλσξίδνπλ ηαπηφρξνλα ηηο πξνζδνθίεο ηνπ (Wisniewski, 1996). 

Πνιινί εξεπλεηέο πνπ κειεηνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, κεηαμχ 

πνιιψλ άιισλ κνληέισλ αμηνιφγεζεο, δηαιέγνπλ ην κνληέιν SERVQUAL θαη απηφ δείρλεη ηελ 

ζεκαληηθφηεηά ηνπ. Παξαθάησ ζα παξνπζηαζηνχλ δηάθνξεο έξεπλεο πνηφηεηαο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζην δεκφζην ηνκέα θαη ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε κε ηε ρξήζε ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL.  
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Μηα  κειέηε κε ρξήζε ηνπ SERVQUAL πνπ αμίδεη λα ζεκεησζεί είλαη ε κειέηε ηνπ 

Wisniewski (2001), πνπ αθνξνχζε ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην. Ζ έξεπλα 

έγηλε γηα ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο ηεο θσηίαο, ππεξεζίεο catering, αλαςπρήο, βηβιηνζήθεο, 

ζπληήξεζεο εδάθνπο, ειέγρνπ θηηξίσλ, ειέγρνπ αλάπηπμεο θαη επηζθεπήο θηηξίσλ. Οη εξσηήζεηο 

πξνζαξκφζηεθαλ ζε θάζε ππεξεζία θαη ζηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο (απηή δηάζηαζε, 

αμηνπηζηία, ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε, αζθάιεηα θαη αληαπφθξηζε). Μέζσ ηεο έξεπλαο 

δηαπηζηψζεθε πσο νη ππεχζπλνη θαη νη δηαρεηξηζηέο ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο ζεσξνχλ ην 

κνληέιν βνεζεηηθφ ζηε ιεηηνπξγία ηεο δηνίθεζεο. Με ηελ αλάιπζε ησλ ραζκάησλ 

αλαδεηθλχεηαη ε ζεκαληηθφηεηα ηεο πξνζδνθψκελεο θαη ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο απφ 

ηνπο πνιίηεο-πειάηεο. 

 

Μία ελδηαθέξνπζα κειέηε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL 

αθνξνχζε ηε κέηξεζε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηα ΚΔΠ 

(Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ). Ζ έξεπλα έγηλε κε ηελ πξσηνβνπιία ηνπ Γεκνθξίηεηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ θαη δηελεξγήζεθε απφ ηνλ Ηαλνπάξην ηνπ 2010 έσο ηνλ Ηνχιην ηνπ 2010. Απφ ηελ 

έξεπλα απηή, ζπιιέρζεθαλ 883 εξσηεκαηνιφγηα απφ ΚΔΠ ζε φιε ηελ Διιάδα κέζσ ηεο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο θαη ζπγθεθξηκέλα απφ 221 θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ.  Σν κνληέιν 

SERVQUAL πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε, κε βάζε ηνπο εξεπλεηέο, ήηαλ εχζηνρν θαη πέηπρε ην ζηφρν 

ηνπ. Οη εξεπλεηέο έιεγμαλ ην κνληέιν γηα ηελ εγθπξφηεηα ηνπ πεξηερνκέλνπ θαη γηα ηελ 

εγθπξφηεηα ηεο θαηαζθεπήο ησλ ελλνηψλ.  Όιεο νη κεηξήζεηο θαη ηα ηεζη πνπ επέιεμαλ λα 

θάλνπλ ήηαλ αμηφπηζηα θαη απνδείρζεθε ε εγθπξφηεηα ηνπο.  Μέζα απφ ηε ζπγθεθξηκέλε 

έξεπλα, πξνέθπςαλ δηάθνξα πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα πνπ εκθαλίδνπλ ηα ΚΔΠ. Σα 

θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα ησλ ΚΔΠ πνπ πξνθχπηνπλ είλαη ε απεπζείαο παξνρή ππεξεζηψλ απφ 

ηα ΚΔΠ (34,8%), ε δπλαηφηεηα ρξήζεο ησλ ΚΔΠ γηα έλα κεγάιν κέξνο ππεξεζηψλ πνπ αλήθνπλ 

ζε φιε ηε δεκφζηα δηνίθεζε (14,5%), ην ρξνληθά εθηεηακέλν σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ 

(5,9%) θαη ε δπλαηφηεηα γξήγνξεο θαη εχθνιεο πξφζβαζεο ζηα ΚΔΠ (4,6%). Σα θπξηφηεξα 

κεηνλεθηήκαηα ησλ ΚΔΠ είλαη ην κεγάιν πιήζνο ησλ πνιηηψλ πνπ πεξηκέλνπλ λα 

εμππεξεηεζνχλ ζπλδπαζηηθά κε ην κεγάιν ρξφλν αλακνλήο γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπο (45,3%),  

ε αγελήο θαη απφηνκε ζηάζε ησλ εξγαδφκελσλ ησλ ΚΔΠ (16,9%), ε κε επαξθήο ζηειέρσζε 

πξνζσπηθνχ (11,9 %), ε αδηαθνξία ησλ εξγαδφκελσλ (11,9%) θαη ε αλεπάξθεηα ζε πιηθέο θαη 
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ηερληθέο ππνδνκέο (5,8%). Όπσο παξαηεξήζεθε, πνιιά απφ ηα κεηνλεθηήκαηα πνπ αλαθέξνληαη 

ζρεηίδνληαη κε ην πξνζσπηθφ. Δπίζεο, ην κηζφ πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ ζεσξεί φηη ηα ΚΔΠ 

παξέρνπλ απεπζείαο ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαη ην άιιν κηζφ πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ ζεσξεί φηη ν 

ρξφλνο αλακνλήο είλαη κεγάινο.  

 

Μέζα απφ ηελ έξεπλα, επίζεο, πξνέθπςαλ ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο πνπ νδήγεζαλ ζε 

ζπγθεθξηκέλα ζπκπεξάζκαηα. Μεξηθά απφ ηα πην βαζηθά ζπκπεξάζκαηα είλαη φηη ηα ΚΔΠ ζε 

κεγάιεο πφιεηο είλαη πην κεγάια ζε ζρέζε κε ηα ΚΔΠ ησλ κηθξφηεξσλ πιεζπζκηαθά πφιεσλ ή 

ρσξηψλ, ηα ΚΔΠ ησλ κηθξφηεξσλ πιεζπζκηαθά πφιεσλ θαη ρσξηψλ εκθαλίδνπλ ρακειφηεξε 

επηζθεςηκφηεηα, ε ηνπνζεζία ησλ ΚΔΠ είλαη ζρεδηαζκέλε κε ηέηνην ηξφπν νχησο ψζηε λα είλαη 

θνληά ζε ζπγθνηλσλίεο θαη ζηα θεληξηθά ζεκεία κηαο πφιεο ή ελφο ρσξηνχ θαη φηη θαηά κέζν 

φξν ε επηζθεςηκφηεηα ησλ ΚΔΠ αγγίδεη ηνπο 60 πνιίηεο αλά εκέξα. Σν 87% ησλ πνιηηψλ 

αηζζάλνληαη ζεηηθά απφ ηελ παξνρή εμππεξέηεζεο. Δπίζεο, ζε κεξηθέο κεγάιεο πφιεηο, ε 

επηζθεςηκφηεηα ησλ ΚΔΠ κπνξεί λα αγγίδεη θαη ηνπο 1201 πνιίηεο αλά εκέξα θαη oη 

εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ ζε έλα πνζνζηφ πνπ θζάλεη ην 61% είλαη κφληκνη, ελψ ην ππφινηπν 

πνζνζηφ είλαη ζπκβαζηνχρνη (κε ζπκβάζεηο έμη κελψλ). ην κνληέιν SERVQUAL πξνέθπςαλ 

ηα εμήο ζεκαληηθά απνηειέζκαηα. ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο, ε 

απφδνζε ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ (ΚΔΠ) ήηαλ πνιχ κεγαιχηεξε απφ ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πνιηηψλ. ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο αληαπφθξηζεο, ε απφδνζε ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο 

πνιηηψλ (ΚΔΠ) ήηαλ πνιχ κεγαιχηεξε απφ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ. ην ραξαθηεξηζηηθφ 

ηεο απηήο δηάζηαζεο, ε απφδνζε ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ (ΚΔΠ) ήηαλ ρακειφηεξε 

ηνπ αλακελφκελνπ. ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο αμηνπηζηίαο, ε απφδνζε ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο 

πνιηηψλ (ΚΔΠ) ήηαλ ρακειφηεξε ηνπ αλακελφκελνπ. ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο 

θαηαλφεζεο, ε απφδνζε ησλ  θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ (ΚΔΠ) ήηαλ πνιχ ρακειή.  ηηο 

ηξεηο απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ ήηαλ κεγαιχηεξεο απφ ηηο αληηιήςεηο. 

Ζ ζπλνιηθή απφδνζε είλαη κεγαιχηεξε ηνπ κέζνπ φξνπ. Απηφ έδσζε ηελ δπλαηφηεηα λα βγεη ην 

ζπκπέξαζκα φηη ε ηδέα ησλ ΚΔΠ είλαη κηα επηηπρεκέλε δηαδηθαζία. Με βάζε ηα δεδνκέλα 

παξαπάλσ, ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πξαγκαηνπνηείηαη κε ην κνληέιν 

SERVQUAL. 
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 Μηα αθφκε ελδηαθέξνπζα έξεπλα, ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ Παπαπαλαγηψηνπ 

ην 2012, κέζσ ηεο ρξήζεο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, αθνξά ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ παξέρνληαη απφ ηνλ Οξγαληζκφ Δξγαηηθήο Δζηίαο, γλσζηφ θαη σο Ο.Δ.Δ.. Ο ζηφρνο ηεο 

έξεπλαο ήηαλ λα κεηξεζεί ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν ζα 

κπνξνχζε λα δηαπηζησζεί αλ νη πνιίηεο ήηαλ επραξηζηεκέλνη απφ ηνλ Οξγαληζκφ Δξγαηηθήο 

Δζηίαο. Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηεινχληαλ απφ εθαηφ (100) δηθαηνχρνπο ηνπ νξγαληζκνχ. Οη 

δηθαηνχρνη απηνί φηαλ επηζθέθηεθαλ ηα γξαθεία απάληεζαλ ζε έλα εξσηεκαηνιφγην. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο εκθάληζαλ αξλεηηθφ ράζκα θαη ζηηο πέληε δηαζηάζεηο κε απνηέιεζκα 

ηελ αλάγθε βειηίσζεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ ζε φινπο ηνπο ηνκείο. 

Όπσο επεζήκαλε, ζα πξέπεη λα δνζεί πξνηεξαηφηεηα ζηε δηάζηαζε ε νπνία παξνπζηάδεη ην 

κεγαιχηεξν ράζκα. Δίλαη αλαγθαίν ν Οξγαληζκφο Δξγαηηθήο Δζηίαο λα παξέρεη ζπλερή 

εθπαίδεπζε ζηνπο ππάιιεινπο, γηα λα αλαπηχζζεηαη ην γλσζηηθφ αληηθείκελν ηνπο θαη 

ρξεζηκνπνηνχλ θαηαιιειφηεξνπο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο απέλαληη ζηνπο πνιίηεο. Οη πην 

ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο γηα ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα κε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο είλαη ε 

δηαζθάιηζε, ε αμηνπηζηία, ε αληαπφθξηζε, ε ελζπλαίζζεζε θαη ηέινο ε απηή δηάζηαζε. Ζ 

εθηίκεζε ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ, επίζεο, είλαη ζε 

αξθεηά πςειφ επίπεδν κε ηε κέζε ηηκή λα θπκαίλεηαη ζην 5,63 γηα ηελ πξψηε θαη 5,48 γηα ηε 

δεχηεξε. Όπσο παξαηεξήζεθε, νη εξγαδφκελνη δελ κπνξνχλ λα αλαιάβνπλ πξσηνβνπιίεο θαη ν 

κεγάινο φγθνο ησλ εγγξάθσλ δεκηνπξγεί πξφβιεκα θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ππεξεζίαο.  

 

 Μία αθφκε έξεπλα πνπ έγηλε ζε ειιεληθφ ρψξν ήηαλ ε έξεπλα ηνπ Κφθθαιε, ην 2015. 

Πξαγκαηνπνηήζεθε ζην Ζξάθιεην Κξήηεο. Ζ έξεπλα είρε σο ζθνπφ λα κειεηήζεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ απφ ηα θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ. Σν δείγκα ηεο έξεπλαο 

επηιέρζεθε κε ηε κέζνδν ηεο βνιηθήο δεηγκαηνιεςίαο θαη απνηεινχληαλ απφ εθαηφ (100) 

πνιίηεο ηνπ δήκνπ Ζξαθιείνπ θαη ε δεηγκαηνιεςία πξαγκαηνπνηήζεθε ζε δχν ζπγθεθξηκέλα 

ΚΔΠ. Ζ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ δηήξθεζε έμη εκέξεο, απφ ηηο 15/04/2015 έσο ηηο 20/04/2015. 

ην κνληέιν SERVQUAL εκθαλίδεηαη αξλεηηθφ ράζκα ζηελ αληίιεςε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πνιηηψλ. Ζ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ πξνζκεηξείηαη σο αξθεηή, κε κέζν φξν 3,663.  

Ζ ζπλνιηθή ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ ηνπ Ζξαθιείνπ είλαη κέηξηα. Δπίζεο, νη πην ζεκαληηθνί 

παξάγνληεο γηα λα βειηησζνχλ ηα ΚΔΠ είλαη ε θαηάξηηζε ησλ ππαιιήισλ, ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ θαη νη ζπλζήθεο εξγαζίαο. Οη πνιίηεο ηνπ Ζξαθιείνπ 
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ζεσξνχλ φηη ηα ΚΔΠ βνεζνχλ ζηε κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο θαη επηζπκνχλ λα κεηαηξαπνχλ 

ζε κνλαδηθά ζεκεία εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ κε ην δεκφζην. 

 

 Ζ Μνζρφηε, ην 2019, εμέηαζε ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ε 

ειιεληθή δεκφζηα δηνίθεζε ζηνλ πνιίηε. Ζ έξεπλα ηεο εζηηάζηεθε ζηα θέληξα εμππεξέηεζεο 

πνιηηψλ (ΚΔΠ) θαη ρξεζηκνπνηήζεθαλ δνκεκέλα εξσηεκαηνιφγηα ζρεδηαζκέλα κε βάζε ην 

κνληέιν κέηξεζεο πνηφηεηαο SERVQUAL. Ζ κέζνδνο δεηγκαηνιεςίαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε 

ήηαλ ε δεηγκαηνιεςία πνζνζηψλ. Σν δείγκα ηνπ πιεζπζκνχ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ πνιίηεο 

πνπ δηακέλνπλ ζηελ Πεξηθέξεηα Αηηηθήο. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλάο ηεο αλαθέξνπλ φηη νη 

πνιίηεο εκπηζηεχνληαη ηα ΚΔΠ θαη φινη νη πνιίηεο γλσξίδνπλ ηνλ ζεζκφ ησλ ΚΔΠ. Ζ 

πιεηνςεθία ησλ πνιηηψλ, επίζεο, ρξεζηκνπνηεί ηα ΚΔΠ γηα λα πξαγκαηνπνηήζεη ηηο ζπλαιιαγέο 

ηεο κε ην δεκφζην. ηα πιενλεθηήκαηα ησλ ΚΔΠ ζπγθαηαιέγνληαη ε εγθπξφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ε ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, ε πξνζπκία, ε επθνιία πξφζβαζεο ζηηο 

θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο θαη ε επγέλεηα. Παξαηεξήζεθε, επίζεο, νη πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη 

ηα ΚΔΠ ζε ειηθία απφ 18 έσο 24 ρξνλψλ λα έρνπλ δηαθνξεηηθφ ηξφπν ζθέςεο, ιφγσ ηνπ 

ηερλνινγηθνχ ράζκαηνο θαη ηνπ ηξφπνπ πνπ δηεθπεξαηψλνπλ ηηο ππνζέζεηο ηνπο ηε ζεκεξηλή 

επνρή (θπξίσο ειεθηξνληθά). Οη πνιίηεο, φπσο αλαθέξεη ε Μνζρφηε, εκθαλίδνπλ ηθαλνπνίεζε 

ζηνλ ηνκέα ηεο ηαρχηεηαο εμππεξέηεζεο ηνπο απφ ηα ΚΔΠ αιιά δειψλνπλ δπζαξεζηεκέλνη απφ 

ηελ ηαρχηεηα νινθιήξσζεο ηεο δηνηθεηηθήο δηαδηθαζίαο. Αθφκα έλα ελδηαθέξνλ εχξεκα είλαη 

φηη νη πνιίηεο επηζπκνχλ λα επηζθέπηνληαη κφλν ηα ΚΔΠ γηα λα δηεθπεξαηψλνπλ ηηο ππνζέζεηο 

ηνπο θαη φρη θάπνηνλ άιιν θνξέα. Βέβαηα, φπσο παξαηεξήζεθε, ε γξαθεηνθξαηία ζηα ΚΔΠ δελ 

έρεη εμαιεηθζεί πιήξσο θαη πθίζηαηαη. Απφ ην πξνζσπηθφ ησλ ΚΔΠ νη πνιίηεο δειψλνπλ 

ηθαλνπνηεκέλνη φζνλ αθνξά ηελ εμππεξέηεζε πνπ πξνζθέξνπλ νη πξψηνη θαη ηε ζπκπεξηθνξά 

ηνπο, αιιά απφ ηελ άιιε ζεσξνχλ φηη έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ ππαιιήισλ δελ είλαη 

θαηαξηηζκέλν θαη εηδηθεπκέλν ζην λα παξέρεη ηηο ππεξεζίεο πνπ είλαη αλαγθαίεο γηα θάζε 

πξφβιεκα πνπ απαζρνιεί ηνλ πνιίηε. Οη πνιίηεο δηαπηζηψλνπλ φηη εμνπιηζκφο ησλ ΚΔΠ δελ 

είλαη ζχγρξνλνο, φπσο θαη ε θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο δελ πιεξνχλ ηηο πξνδηαγξαθέο ζχγρξνλσλ 

θαη κνληέξλσλ θηηξίσλ.  

 

 Οη Prabha Ramseook et al., ην 2010, πξαγκαηνπνίεζαλ έξεπλα κε ρξήζε κνληέινπ 

SERVQUAL. Ζ έξεπλα είρε σο ζθνπφ ηελ θαηαλφεζε ηνπ βαζκνχ κε ηνλ νπνίν παξέρεηαη ε 
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πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο ηνπ Μαπξίθηνπ θαη ε αληίιεςε ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλνπλ απφ ηνπο ππαιιήινπο πνπ ηνπο εμππεξεηνχλ 

(ππάιιεινη ηεο πξψηεο γξακκήο). Μέζα απφ ηε κειέηε ηνπο θαηέγξαςαλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πνιηηψλ γηα κηα δεκφζηα ππεξεζία θαη ηηο ζχγθξηλαλ κε ηηο αληηιήςεηο (ησλ πνιηηψλ). ηελ 

έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθαλ παξάιιεια εξσηήκαηα θαη ζηνπο ππαιιήινπο πξψηεο γξακκήο θαη 

εμήρζεζαλ ζπκπεξάζκαηα. Σα επξήκαηα ηεο έξεπλαο αλαθέξνπλ φηη ππάξρεη έλα κεηνλέθηεκα 

ζηε δηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ θαη νη ππάιιεινη θαίλεηαη λα θαηαλννχλ ην ιφγν 

πνπ πξνθχπηεη (ην κεηνλέθηεκα απηφ). ην κνληέιν SERVQUAL εκθαλίδεηαη έλα ηεξάζηην 

ράζκα ζηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο πνπ θζάλεη ην -2,28. Σα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο ηνπο 

απνδεηθλχνπλ φηη είλαη αλαγθαίν λα βειηησζνχλ νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο πνιίηεο 

θαηαλνψληαο νη ππάιιεινη πξψηεο γξακκήο ηα θαζεκεξηλά πξνβιήκαηα πνπ πξέπεη λα 

αληηκεησπίδνπλ θαζψο θαη ηηο ειιείςεηο πνπ πθίζηαληαη. 

 

 Σν 2016, νη Κηνζένγινπ θαη Κνεκηδή, ρξεζηκνπνίεζαλ ην κνληέιν SERVQUAL γηα λα 

εθηηκήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εθπαηδεπηηθψλ πνπ ζπλαιιάζζνληαλ κε ηηο ππεξεζίεο ηεο 

Γηεχζπλζεο Γεπηεξνβάζκηαο Δθπαίδεπζεο ηεο Γπηηθήο Θεζζαινλίθεο. Απφ ηα απνηειέζκαηα 

πξνέθπςε φηη νη πξνζδνθίεο ησλ εθπαηδεπηηθψλ ήηαλ κεγαιχηεξεο ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο θαη 

ζηηο πέληε δηαζηάζεηο. Οη δηαζηάζεηο ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο αληαπφθξηζεο θαη ηεο δηαζθάιηζεο 

εκθάληδαλ ην κεγαιχηεξν ράζκα. Σέινο, ε ηθαλνπνίεζε ησλ εθπαηδεπηηθψλ απφ ηηο ππεξεζίεο 

ηεο δηεχζπλζεο ήηαλ ρακειή. Όπσο αλαθέξνπλ, είλαη αλαγθαίν λα ππάξμεη κηα αιιεινπρία 

ελεξγεηψλ πνπ κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο αληηιήςεηο θαη λα κεησζνχλ ηα ράζκαηα κέζσ ηεο 

αλαβάζκηζεο ησλ θηηξηαθψλ ππνδνκψλ θαη ησλ ππνινγηζηηθψλ ζπζηεκάησλ, ηεο επηκφξθσζεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ ζην γλσζηηθφ αληηθείκελν ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ θαη ζηνλ επαλαζρεδηαζκφ ησλ 

δηαδηθαζηψλ.  

 

 Αθφκε κία έξεπλα κε ηε ρξήζε SERVQUAL εθπνλήζεθε απφ ηελ Κφηζαιε Γεξαζηκίλα, 

ηνλ Ηαλνπάξην ηνπ 2018. Ο ζθνπφο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε κειέηε ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο 

θαη ε ζπκβνιή απηήο ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε  κέζσ ηεο ρξήζεο ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ 

Αμηνιφγεζεο θαη ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε δνκεκέλα 

εξσηεκαηνιφγηα θαη κεηξήζεθαλ νη πξνζδνθίεο θαη νη αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηα θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ ηνπ Γήκνπ Γπηηθήο Αραΐαο. Μέζα απφ ηελ 
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έξεπλα πξνέθπςαλ ζεηηθά απνηειέζκαηα ζηελ απφδνζε ηεο νξγάλσζεο ησλ ΚΔΠ πνπ αθνξνχλ 

ηε θηιηθή θαη δίθαηε κεηαρείξηζε ησλ πνιηηψλ, ηελ επειημία ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπο, ηελ παξνρή πνηνηηθψλ θαη έγθπξσλ πιεξνθνξηψλ, ηελ αμηνπηζηία ησλ 

ζπκβνπιψλ πνπ έδηλαλ νη ππάιιεινη ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πνιηηψλ. Οη απαληήζεηο ησλ πνιηηψλ θαη ησλ ππαιιήισλ ζηα αξλεηηθά απνηειέζκαηα 

ζπκθσλνχλ θαη εζηηάδνληαη ζηελ έιιεηςε ζπκκεηνρήο ησλ πνιηηψλ θαηά ηε δηαδηθαζία παξνρήο 

ππεξεζίαο, ζηε κε ηθαλνπνηεηηθή χπαξμε πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο 

πνιηηψλ, ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θάζε πνιίηε θαη ζηε δπζθνιία πξφζβαζεο ζηνπο 

ρψξνπο ησλ ΚΔΠ. 

 

 Ζ Κνπηζνχκπα, ην 2017, εξεχλεζε ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα θαη 

κέηξεζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ ζηνπο νξγαληζκνχο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο. Ζ έξεπλα 

ηεο, ζπγθεθξηκέλα, εζηηάζηεθε ζηνλ Γήκν Αξηαίσλ θαη ρξεζηκνπνηήζεθε ην κνληέιν κέηξεζεο 

SERVQUAL. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη νη πξνζδνθίεο ησλ εξσηψκελσλ ήηαλ 

κεγαιχηεξεο ζε φιεο ηηο δηαζηάζεηο ζε ζρέζε κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο. Σα ράζκαηα ησλ 

πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ, φπσο αλαθέξεη, ήηαλ κηθξά έσο κέηξηα. Οη πξνζδνθίεο, αλ θαη 

ρακειφηεξεο απφ ηηο αληηιήςεηο, ήηαλ ζεηηθέο γηα ηελ πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ.  

 

Σν 2012, νη Κνληνγεψξγνο θαη Σζειεκπήο, κέζσ ηνπ κνληέινπ SERVQUAL 

δηεξεχλεζαλ ηηο πξνζδνθίεο θαη ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ αγξνηψλ ζηηο ππεξεζίεο ηνπ 

Τπνπξγείνπ Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο & Σξνθίκσλ. Ζ έξεπλα εζηηάζηεθε ζηηο πεξηνρέο ηεο 

θεληξηθή Μαθεδνλίαο θαη ην δείγκα ηεο έξεπλαο ήηαλ ελελήληα ελλέα (99) αγξφηεο, νη νπνίνη 

είραλ ζπλαιιαγέο κε ηηο ππεξεζίεο ηνπ ππνπξγείνπ. Απφ ηελ έξεπλα πξνέθπςαλ ηα εμήο 

απνηειέζκαηα. Μέζα απφ ηελ αλάιπζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL παξαηεξήζεθε φηη νη 

πξνζδνθίεο ησλ αγξνηψλ ήηαλ κεγαιχηεξεο απφ ηηο αληηιήςεηο ηνπο. Οη εξεπλεηέο δηαπίζησζαλ, 

επίζεο, φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ην Τπνπξγείν Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο & 

Σξνθίκσλ δελ είλαη ηθαλνπνηεηηθή. Όπσο αλαθέξνπλ, είλαη αλαγθαίν λα πξαγκαηνπνηεζνχλ 

αξθεηέο αιιαγέο πνπ αθνξνχλ ηνλ ηξφπν δηνίθεζεο, λα εθπαηδεπηνχλ νη ππάιιεινη σο πξνο ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπο, ηελ επαξθή γλψζε θαη ηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο θαη λα αιιάμεη ην 

γξαθεηνθξαηηθφ κνληέιν πνπ ζπλερίδεη λα πθίζηαηαη ζην ζπγθεθξηκέλν δεκφζην ηνκέα.  
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 Έπεηηα απφ ηελ παξνπζίαζε εξεπλψλ κε ηε ρξήζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, γίλεηαη 

εκθαλέο φηη πάκπνιινη εξεπλεηέο επηιέγνπλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην κνληέιν SERVQUAL γηα 

λα κειεηήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζε θνξείο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Καηαλννχκε, 

ινηπφλ, φηη ην κνληέιν SERVQUAL κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε έξεπλεο πνπ αθνξνχλ ηνλ 

ειιεληθφ δεκφζην ηνκέα, αξθεί λα πξνζαξκνζηεί ην πεξηερφκελν ησλ εξσηήζεσλ κε ηέηνην 

ηξφπν νχησο ψζηε λα εμππεξεηεί ηελ θάζε πεξίπησζε. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 : ΓΗΑ ΣΟΜΑΣΟ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

4.1 Ζ ΔΝΝΟΗΑ ΣΖ ΓΗΑ ΣΟΜΑΣΟ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

 

Μειεηψληαο ηα άξζξα θαη ηε βηβιηνγξαθία, παξαηεξνχκε φηη κπνξνχκε λα 

πξνζεγγίζνπκε ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία, ή δηαθνξεηηθά κε ηνλ αγγιηθφ φξν “Word of 

Mouth”, κε πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο. Όπσο παξαηεξνχκε, είλαη αξθεηά δχζθνιν λα 

δνζεί έλαο θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο ζε αθαδεκατθφ επίπεδν. ηνλ παξαθάησ πίλαθα, 

παξνπζηάδνληαη ρξνλνινγηθά νη ηνπνζεηήζεηο δηάθνξσλ αθαδεκατθψλ, πνπ κειέηεζαλ ηε δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία απφ δηαθνξεηηθέο πιεπξέο θαη θαηέιεμαλ ζε δηάθνξα ζπκπεξάζκαηα. Οη 

εξκελείεο πνπ δψζαλε κεξηθέο θνξέο ζπγθιίλνπλ κεηαμχ ηνπο, ελψ άιιεο εμεηάδνπλ ην δήηεκα 

ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο ππφ δηαθνξεηηθφ πξίζκα. 

 

 

Πίλαθαο 4.1 : Δλλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο ζε ρξνλνινγηθή ζεηξά 

Katona & Mueller, 

1955 

Δπηζήκαλαλ ηε ζεκαληηθφηεηα ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

ζηελ αγνξά αγαζψλ. πγθεθξηκέλα, ε ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ 

κέζσ ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο εκθαλίδεη κηα δπλαηή ζρέζε 

κε ηελ αμηνιφγεζε ησλ θαηαλαισηψλ ζηελ αγνξά πνπ έρνπλ 

πξνβεί. 

Katz & Lazarsfeld, 

1955 

Αλέδεημαλ, κέζα απφ ηε κειέηε ηνπο, φηη ε δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία είλαη ν θπξηφηεξνο παξάγνληαο πνπ κπνξεί παίμεη 

ξφιν ζηελ απφθαζε αγνξάο πξντφλησλ δηαηξνθήο θαη εηδψλ 

νηθηαθήο ρξήζεο. 

Brooks, 1957 Σφληζε φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία αθνξά ηε δηαπξνζσπηθή 

ζρέζε πνπ αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ 

ππαιιήισλ θαηά ηε δηαδηθαζία αγνξάο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 
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Dichter, 1966 Μίιεζε γηα ηε ζρέζε πνπ έρεη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία ελφο 

αηφκνπ κε άιια δηαθνξεηηθά άηνκα θαη ην ζπζρεηηζκφ απηψλ ησλ 

ζπλαιιαζζφκελσλ κε έλα πξντφλ ή κία ππεξεζία. 

Arndt, 1967 Μειέηεζε ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη ζπγθεθξηκέλα ηελ 

επίδξαζε απηήο ζηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηψλ. Δπηζήκαλε 

φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία είλαη κηα δηαπξνζσπηθή ζρέζε 

κεηαμχ ησλ ζπλαιιαζζφκελσλ αηφκσλ πνπ γίλεηαη κέζσ ηνπ 

πξνθνξηθνχ ιφγνπ. Δπίζεο, κίιεζε γηα ηελ εκπηζηνζχλε πνπ 

αλαπηχζζεηαη κεηαμχ απηνχ πνπ παξέρεη ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία θαη απηνχ πνπ ηα ιακβάλεη. 

Witt & Bruce,  

1972 

Αλέδεημαλ ηε ζρέζε πνπ έρεη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κε ηνπο 

θαηαλαισηέο πνπ αλαδεηνχλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο. Σφληζαλ φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία επεξεάδεη 

ηελ επηινγή ηνπ θαηαλαισηή. 

Weinberger & 

Dillon,  

1980 

Δπηζήκαλαλ ηελ αλαγθαηφηεηα ηεο ρξήζεο ηεο δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλίαο. Σφληζαλ, επίζεο, ηε ζεκαληηθή ζπζρέηηζε πνπ έρεη 

ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κε ηνλ ηξφπν πνπ αμηνινγνχλ νη 

θαηαλαισηέο ηελ αγνξά ηνπο. 

Reingen & Kernan, 

1986 

πλέδεζαλ ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κε ηελ απιήξσηε 

δηαπξνζσπηθή ζρέζε πνπ αλαπηχζζεηαη αλάκεζα ζην ιήπηε θαη 

ζηνλ πνκπφ. 

Westbook, 1987 Παξαηήξεζε φηη ε αγνξά θαη ε ρξήζε ελφο πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο ζρεηίδεηαη κε ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. Δπηζήκαλε, 

επίζεο, φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία ζπλερίδεη λα πθίζηαηαη θαη 

κεηά ηελ αγνξά κηαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο απφ θαηαλαισηή 

ζε θαηαλαισηή. 
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Higie et al.,  

1987 

ηε κειέηε ηνπο, εξεχλεζαλ ην πνζνζηφ ησλ νξγαληζκψλ πνπ 

δίλνπλ πιεξνθνξίεο θαζψο θαη ην πνζνζηφ ησλ αλαγθαίσλ 

πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρνληαη γηα ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ζε 

ππνςήθηνπο αγνξαζηέο. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη νη πιεξνθνξίεο 

πνπ ιακβάλνπλ νη θαηαλαισηέο-πειάηεο φπσο νη ηηκέο, ε 

πνηφηεηα, ε επάξθεηα, θ.α., δηνρεηεχνληαη ζε άιινπο ππνςήθηνπο 

θαηαλαισηέο (απφ ηνπο πξψηνπο) ρσξίο λα πξνζπαζνχλ νη 

πειάηεο λα θεξδίζνπλ θάηη απφ ηελ δηνρέηεπζε ησλ πιεξνθνξηψλ. 

Brown & Reingen,  

1987 

Μέζα απφ ηελ έξεπλα ηνπο νδεγήζεθαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη νη 

θνηλσληθνί δεζκνί αλάκεζα ζηνλ αγνξαζηή θαη ηνλ πσιεηή 

επεξεάδνπλ ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο απφ ηνλ ππνςήθην 

αγνξαζηή.  πγθεθξηκέλα, παξαηήξεζαλ ηελ ηζρπξή ζρέζε πνπ 

έρεη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κε ηνπο αλζξψπνπο απφ ηελ 

πιεπξά ησλ αδχλαησλ θαη ησλ ηζρπξψλ θνηλσληθψλ δεζκψλ πνπ 

αλαπηχζζνληαλ ζε ππνθείκελα κε βάζε ηα θνηλσληθά θαη ηα 

δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά. 

Brown & Reingen, 

1987 

Σφληζαλ ηελ αλαγθαηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ δίλνληαη κέζσ 

ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο  θαη ηελ επήξεηα πνπ έρνπλ νη 

πιεξνθνξίεο απηέο ζηελ αμηνιφγεζε ησλ πξντφλησλ πνπ 

αγνξάδνπλ νη θαηαλαισηέο θαζψο θαη ηελ πξφζεζε ηνπο λα 

θηλεζνχλ ζηελ αγνξά ηνπο. 

Swan & Oliver,  

1989 

Δξεχλεζαλ ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία σο απφηνθν ηεο 

πξνζσπηθήο επηθνηλσλίαο ησλ αλζξψπσλ θαη αλέιπζαλ ηε ζρέζε 

πνπ αλαπηχζζεηαη κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ θαηά ηε δηαδηθαζία 

ηεο επηθνηλσλίαο. Καηέιεμαλ, επίζεο, ζην ζπκπέξαζκα φηη ε δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία κπνξεί λα πάξεη δηάθνξεο κνξθέο φπσο 

πξνεηδνπνίεζε, παξέκβαζε, ζχζηαζε, πξνηξνπή ζε άιινπο 
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ππνςήθηνπο θαηαλαισηέο. 

Herr et al.,  

1991 

Παξαηήξεζαλ φηη ε δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία είλαη ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο  ζηε ιήςε απφθαζεο αγνξάο θάπνηνπ πξντφληνο γηαηί 

πξαγκαηνπνηείηαη δσληαλά θαη είλαη πξνζηηή. Πξφζζεζαλ, επίζεο, 

φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία έρεη ηε κεγαιχηεξε επηξξνή απφ 

φια ηα εξγαιεία πνπ θαηέρεη ην κάξθεηηλγθ. 

File & Prince,  

1992 

Μειέηεζαλ ηε ζρέζε πνπ έρεη ε επηθνηλσλία ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ 

θαηαλαισηψλ κε άιινπο ππνςήθηνπο θαηαλαισηέο πνπ 

βξίζθνληαη ζηνλ ίδην ρψξν θαη παξαηήξεζαλ ζεκαληηθή ζρέζε ηεο 

δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο. 

Woodside et al.,  

1992 

Οδεγήζεθαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη θαηά ηε δηάξθεηα πνπ ν 

θαηαλαισηήο βξίζθεηαη ζην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο ηεο αγνξάο 

αλαδεηά πιεξνθνξίεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο  θαη 

αμηνινγεί ηηο ελαιιαθηηθέο  ιχζεηο πνπ κπνξεί λα έρεη. 

Pettit-O’Malley  

et al.,  

1993 

Αζρνιήζεθαλ κε ηηο ζπζηάζεηο πνπ θάλνπλ νη θαηαλαισηέο ζε 

άιινπο θαηαλαισηέο γηα πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ αγνξάδνπλ. Οη 

ζπζηάζεηο απηέο πεξηιακβάλνπλ θαη ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. 

Αμηνζεκείσην είλαη, επίζεο, φηη ν εθάζηνηε νξγαληζκφο πνπ 

πνπιάεη ηα πξντφληα γηα ηα νπνία ελδηαθέξνληαη νη θαηαλαισηέο 

δελ έρεη ξφιν ελζσκάησζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο επηθνηλσλίαο 

ησλ θαηαλαισηψλ. 

Bone, 1995 Παξαηήξεζε φηη ε ρξήζε ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο κέζσ ηεο 

αληαιιαγήο απφςεσλ επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

γηα ηελ επηινγή ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο θαη δηακνξθψλεη 

ηελ ηειηθή επηινγή ηνπ. Ζ δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία, φπσο 

επηζεκαίλεη, αιιειεπηδξά επίζεο ζηελ αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηή 
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πξηλ αιιά θαη αθφηνπ θαηαλαιψζεη κηα ππεξεζία ή έλα πξντφλ. 

Ellison & 

Fudenburg,  

1995 

Δξεχλεζαλ ην πψο ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία επεξεάδεη ηηο 

δηαθνξεηηθέο ζθέςεηο θαη επηινγέο πνπ θάλνπλ νη θαηαλαισηέο. 

Καηάιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη νη θαηαλαισηέο πνπ ιακβάλνπλ 

πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ην πξντφλ πνπ ηνπο ελδηαθέξεη 

πξνζεγγίδνπλ δηαθνξεηηθά απηφ ην πξντφλ ζε ζρέζε κε ηνπο 

θαηαλαισηέο πνπ ιακβάλνπλ ιηγφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα έλα 

πξντφλ πνπ ηνπο ελδηαθέξεη. 

Gilly et al.,  

1998 

Σφληζαλ φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία επεξεάδεη πεξηζζφηεξν 

ηνπο θαηαλαισηέο ζηε ζπζηεκαηηθή ρξήζε θαηλνχξγησλ 

πξντφλησλ θαη ζπγθεθξηκέλα φηαλ ηα πξντφληα απηά είλαη 

θαηλνηφκα θαη είλαη πνιχ πην δπλαηφ εξγαιείν ζε ζρέζε κε ηηο 

ελέξγεηεο ελφο ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ ελφο νξγαληζκνχ θαη ηελ 

δηαθήκηζε πνπ πξαγκαηνπνηεί (ν νξγαληζκφο). 

Gremler & Brown, 

1999 

Παξαηήξεζαλ κέζα απφ ηελ έξεπλα ηνπο ηε ζρέζε ηεο 

επηθνηλσλίαο ηνπ παξφρνπ κηαο ππεξεζίαο κε ην άηνκν πνπ 

ιακβάλεη ηελ ππεξεζία απηή απφ ηελ πιεπξά ηεο πξνζήισζεο ηνπ 

παξφρνπ πνπ δελ πιεξψλεηαη γηα απηή ηελ επηθνηλσλία πνπ 

παξέρεη. 

Mangold et al.,  

1999 

Ζ έξεπλα ηνπο πξνζέγγηζε ηνλ ηξφπν πνπ απνθαζίδνπλ νη 

θαηαλαισηέο ηηο επηινγέο ησλ ππεξεζηψλ κε ηε δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία. Παξαηήξεζαλ ηζρπξφ δεζκφ αλάκεζα ζηε δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη ζηηο απνθάζεηο ηνπ θαηαλαισηή γηα λα 

επηιέμεη δηάθνξεο ππεξεζίεο (φπσο πνπ λα επηζθεπάζεη ην 

απηνθίλεην ηνπ, απφ πνπ λα αγνξάζεη ζπγθεθξηκέλα πξντφληα, 
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θιπ.). 

Ennew et al.,  

2000 

Πξνζέγγηζαλ ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία απφ ηελ πιεπξά ηεο 

πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο. Παξαηήξεζαλ ηδηαίηεξεο ζρέζεηο ηεο 

πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο, αλεμάξηεηα απφ ην εάλ είλαη ζεηηθή ή 

αξλεηηθή (ε επηθνηλσλία), κε αλζξψπνπο θαη κε επηρεηξήζεηο. 

Bansal & Voyer, 

2000 

Μειέηεζαλ ηε ζεκαζία πνπ έρεη ε ηερλνγλσζία θαη ε εγεηηθή 

γλψκε ζηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία αλάκεζα ζε έλαλ πνκπφ θαη 

ζε έλαλ δέθηε. Μέζα απφ ηε κειέηε ηνπο, παξαηήξεζαλ κεγάιε 

ζρέζε ηεο επίδξαζεο ηελ εγεηηθήο γλψκεο θαη ηεο ηερλνγλσζίαο 

ζηε ρξήζε ηεο δηα ζηφκαηνο ηεο επηθνηλσλίαο. 

Nau & Ng,  

2001 

Μειέηεζαλ ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία απφ ηελ πιεπξά ηεο 

επηθνηλσλίαο απφ έλαλ άλζξσπν ζε έλαλ άιιν άλζξσπν θαη 

παξαηήξεζαλ φηη ε άκεζε ιεθηηθή επαθή απφ έλα πξφζσπν ζε 

έλα άιιν πξφζσπν κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη ζρέζεηο αμηνπηζηίαο, 

εγθπξφηεηαο θαη εκπηζηνζχλεο. 

Silverman, 2001 Μέζα απφ ηελ έξεπλα ηνπ, παξαηήξεζε φηη ε ρξήζε ηεο δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο είλαη κηα αμηφπηζηε κέζνδνο γηα ηε 

δηαδηθαζία πψιεζεο ή αγνξάο πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. 

Derbaix & 

Vanhamme,  

2003 

Γηεξεχλεζαλ  θαη θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία είλαη ην θχξην κέζν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο γηα λα αληαιιάδνπλ πιεξνθνξίεο. Οη θαηαλαισηέο 

θάλνληαο ρξήζε ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο επεξεάδνπλ ηε 

ζθέςε θαη ηηο επηινγέο άιισλ θαηαλαισηψλ θαη ηαπηφρξνλα 

επεξεάδνληαη θαη νη ίδηνη απφ απηήλ ηε δηαδηθαζία. Παξάιιεια, 

ηφληζαλ ηελ αμηνπηζηία ηεο ρξήζεο ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 
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ζε ζρέζε κε άιιεο πξαθηηθέο. 

Brown et al.,  

2005 

Σφληζαλ φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία είλαη νπνηαδήπνηε 

πιεξνθνξία δηακνηξάδνληαη δηάθνξα άηνκα θαη αθνξά έλα 

αληηθείκελν. 

Soderlund & 

Rosegren,  

2007 

πζρέηηζαλ ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κε ηελ αγνξά θαη 

θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία 

ζπλδέεηαη άξξεθηα κε ηελ επίζεκε άιια θαη ηελ αλεπίζεκε 

κεηαθνξά πιεξνθνξηψλ αλάκεζα ζε έλαλ πνκπφ θαη έλαλ δέθηε 

(πσιεηήο θαη θαηαλαισηήο) πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αγνξά 

θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ. 

East et al.,  

2008 

Μέζα απφ ηε κειέηε θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε ζρέζε ηεο 

δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο κε ηηο επηινγέο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη 

ηζρπξή. Παξαηήξεζαλ, επίζεο, φηη ε αλαδήηεζε δηάθνξσλ 

πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο πνπ ςάρλνπλ ππεξεζίεο θαη 

πξντφληα πάκπνιιεο θνξέο γίλεηαη κέζσ ηεο δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλίαο. Μία αθφκα ζεκαληηθή παξαηήξεζε πνπ έθαλαλ 

ήηαλ γηα ηηο αλεπίζεκεο ζπκβνπιέο πνπ κπνξεί λα παξέρνπλ νη 

θαηαλαισηέο ζε άιινπο θαηαλαισηέο θαη κπνξεί λα επεξεάζνπλ 

ηηο απνθάζεηο ηνπο. Οη ζπκβνπιέο απηέο, είλαη γξήγνξεο, 

εκθαλίδνπλ αιιειεπίδξαζε θαη δελ εκπεξηέρνπλ εκπνξηθέο 

πξνθαηαιήςεηο. 

 

 Όπσο παξαηεξνχκε, κε βάζε ηηο παξαπάλσ ηνπνζεηήζεηο δηάθνξσλ αθαδεκατθψλ θαη 

κειεηεηψλ ζην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ, ππάξρνπλ ζαθείο ελδείμεηο φηη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία 

παίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηηο επηινγέο ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ αγνξά κηαο ππεξεζίαο ή ελφο 
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πξντφληνο (Πίλαθαο 4.1). Ζ δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία, επίζεο, επεξεάδεη ηνπο θαηαλαισηέο θαη 

εμππεξεηεί ηε δηαθήκηζε ησλ ππεξεζηψλ ή ηνπ πξντφληνο πνπ έρνπλ αγνξάζεη νη θαηαλαισηέο 

αθφκα θαη φηαλ δελ έρνπλ ζθνπφ λα θεξδίζνπλ θάηη απφ απηφ. Αξθεηέο επηρεηξήζεηο θαη 

δεκφζηνη νξγαληζκνί εθκεηαιιεχνληαη ηε δχλακε ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

ρξεζηκνπνηψληαο ηελ σο εξγαιείν πξνψζεζεο ζηε δηακφξθσζε ησλ ζηάζεσλ θαη ησλ 

ζπκπεξηθνξψλ ησλ θαηαλαισηψλ (Harrison- Walker, 2001). 

4.2 Ζ ΘΔΣΗΚΖ ΚΑΗ ΑΡΝΖΣΗΚΖ ΓΗΑ ΣΟΜΑΣΟ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

 

Ζ δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κπνξεί λα πξνθαιέζεη ζεηηθέο ή αξλεηηθέο εληππψζεηο ζην 

άηνκν πνπ αγνξάδεη ηελ ππεξεζία ή ην πξντφλ. Απηέο νη εληππψζεηο κπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ 

απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ή ηελ δπζαξέζθεηα ηνπ (Goldenberg et al., 2007).  Ζ επίδξαζε ηεο 

πνηφηεηαο ζηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο, βέβαηα, κπνξεί λα δηαθνξνπνηείηαη απφ ππεξεζία ζε 

ππεξεζία θαη απφ ηνκέα ζε ηνκέα (Harrison- Walker, 2001).  

 

Απφ ηελ πξψηε ζηηγκή πνπ μεθίλεζε λα κειεηάηαη ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία 

παξαηεξήζεθε φηη ν αληίθηππνο ηεο αξλεηηθήο επηθνηλσλίαο είλαη κεγαιχηεξνο ζε ζρέζε κε ηε 

ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία (Richins, 1984). Έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο έρεη 

πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο λα δηαδψζεη δηπιάζηα κηα αξλεηηθή πιεξνθνξία  ζε ζρέζε κε ηνπο 

επραξηζηεκέλνπο πειάηεο (Arndt, 1967). Απφ πνιινχο κειεηεηέο ηνλίδεηαη ε ζεκαζία ηεο δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο άιια κε βάζε ηα ζηνηρεία πνπ ζπγθεληξψλνληαη παξαηεξείηαη φηη ηα 

άηνκα επηθνηλσλνχλ πεξηζζφηεξν κεηαμχ ηνπο γηα κηα απνηπρεκέλε ππεξεζία ή έλα 

απνηπρεκέλν πξντφλ (Folkes, 1984). Αθφκα, φζν κεγαιχηεξε είλαη ε απνγνήηεπζε, ηφζν 

πεξηζζφηεξν κεγαιψλεη ε ηάζε ηνπ αηφκνπ λα γλσζηνπνηήζεη ηηο ζθέςεηο ηνπ ζε πεξηζζφηεξνπο 

πηζαλνχο πειάηεο-θαηαλαισηέο θαη ζε θηιηθά άηνκα (Bayus, 1985). Μάιηζηα, φπσο αλαθέξεηαη 

ζηε κειέηε ηνπ Desatnick (1987), νη δπζαξεζηεκέλνη θαηαλαισηέο ζα κεηαβηβάζνπλ ηελ 

αξλεηηθή ζθέςε ηνπο ζε άιια ελλέα άηνκα. Δπίζεο, ζε έλα πνζνζηφ πνπ θηάλεη ην 13% απφ 

ηνπο δπζαξεζηεκέλνπο θαηαλαισηέο ζα κεηαβηβαζηνχλ αξλεηηθέο ζθέςεηο ζε επηπιένλ 

δεθανρηψ έσο είθνζη άηνκα (Desatnick, 1987). Οη θαηαλαισηέο κε αξλεηηθή εκπεηξία αλάθεξαλ, 

επίζεο, ζε έλα κεγάιν πνζνζηφ πνπ αγγίδεη ην 90%, φηη δελ ζα επέζηξεθαλ πνηέ ζηνλ νξγαληζκφ 

φπνπ βίσζαλ ηελ εκπεηξία (κίαο κε ζεηηθήο ππεξεζίαο ή ελφο κε πνηνηηθνχ πξντφληνο)  γηα 
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νπνηαδήπνηε ιφγν (Desatnick, 1987). Οη πηζαλφηεηεο, ινηπφλ, πνπ έρεη έλαο δπζαξεζηεκέλνο 

θαηαλαισηήο ζε ζρέζε κε έλαλ επραξηζηεκέλν θαηαλαισηή λα κεηαβηβάζεη πιεξνθνξίεο ζε 

έλαλ άιιν ππνςήθην θαηαλαισηή είλαη πνιχ κεγαιχηεξεο (De Matos & Rossi, 2008). Έλαο 

δπζαξεζηεκέλνο θαηαλαισηήο απφ ηελ αγνξά κηαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο κπνξεί λα 

κεηαβηβάζεη ηε δπζαξέζθεηα ηνπ ζε άιινπο έληεθα ππνςήθηνπο θαηαλαισηέο, ελψ έλαο 

επραξηζηεκέλνο κπνξεί λα κεηαβηβάζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ζε ηξείο ππνςήθηνπο θαηαλαισηέο. 

Όηαλ έλαο θαηαλαισηήο έρεη ήδε απνθαζίζεη αξλεηηθά γηα ηελ αγνξά κίαο ππεξεζία ή ελφο 

πξντφληνο, είλαη πνιχ δχζθνιν ε άπνςε ηνπ λα δηαθνξνπνηεζεί, αθφκα θαη απφ γλψκεο γλσζηψλ 

θαη έκπηζησλ αλζξψπσλ ζην πεξηβάιινλ ηνπ. Ζ ρξήζε ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο γηα ηελ 

αιιαγή ησλ αξλεηηθψλ ζθέςεσλ ελφο θαηαλαισηή ζηε ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζε πνπ 

πξναλαθέξζεθε έρεη ζην κεγαιχηεξν βαζκφ αξλεηηθή επίπησζε (Herr et al., 1991). 

 

Ζ κεηάδνζε αξλεηηθήο πιεξνθνξίαο γηα ηελ αγνξά κηαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο  

κέζσ ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο κπνξεί λα αγγίμεη θαη ην 30% ζε ζρέζε κε ηελ πηζαλφηεηα 

ην ίδην ην άηνκν λα κνηξαζηεί κηα ζεηηθή εληχπσζε (Kotler, 2003).  Ζ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία, ινηπφλ, εκθαλίδεη κεγαιχηεξε επηξξνή ζε ζρέζε κε ηε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία. Αξθεηέο κειέηεο αλαθέξνπλ φηη ε αλάκεημε θάπνηνπ πξντφληνο ζηε δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πνηθίια ζπλαηζζήκαηα, είηε ζεηηθά είηε αξλεηηθά. Αιιά ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο ηα ζπλαηζζήκαηα απηά είλαη αξλεηηθά. Καη ηα αξλεηηθά απηά ζπλαηζζήκαηα 

δεκηνπξγνχλ ην θίλεηξν γηα λα κεηαβηβάζεη ην άηνκν απηφ ηα αξλεηηθά ηνπ ζπλαηζζήκαηα ζε 

άιια άηνκα (Sundaram, Mitra & Webster, 1998).  

 

Ζ αμηνιφγεζε ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ επηζπκνχλ λα αγνξάζνπλ νη 

θαηαλαισηέο είλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζηελ ηειηθή επηινγή ηνπο (Giese & Spangenberg, 

1997). Οη αμηνινγήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα ηνπο ππνςήθηνπο 

θαηαλαισηέο. Οη πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνπλ νη ππνςήθηνη θαηαλαισηέο θάλνληαο ρξήζε ηεο 

δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο έρνπλ βαζηθφ αληίθηππν ζηηο επηινγέο ηνπο (Herr et al., 1991). Όπσο 

παξαηεξείηαη, νη θαηαλαισηέο εξεπλνχλ πεξηζζφηεξν γηα ηα αξλεηηθά ζρφιηα πνπ ππάξρνπλ γηα 

ηελ αγνξά κίαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο παξά γηα ηα ζεηηθά ζρφιηα (Herr et al.,1991). Με 

απηφλ ηνλ ηξφπν πξνζπαζνχλ λα δηακνξθψζνπλ κία εηθφλα γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ 

ελδηαθέξνληαη λα αγνξάζνπλ αιιά αθφκα θαη  γηα ηελ εηαηξία πνπ παξέρεη απηφ ην πξντφλ ή ηελ 
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ππεξεζία (Bayus, 1985).  Θα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη έλα ιφγνο πνπ ζπκβαίλεη απηφ είλαη φηη 

νη αξλεηηθέο πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα είλαη πην θαηαηνπηζηηθέο γηα ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ή 

κηαο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηηο νπδέηεξεο ή ηηο ζεηηθέο πιεξνθνξίεο (Herr et al., 1991).  

 

 Ζ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία επεξεάδεη, επίζεο, ηνπο  ππάξρνληεο πειάηεο ελφο 

νξγαληζκνχ, ελψ ε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία δε δεκηνπξγεί θάπνηα εμνηθείσζε κε ηνλ 

νξγαληζκφ θαη ηα πξντφληα ή ηεο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη (Giese & Spangenberg, 1997). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 : ΚΔΠ - ΚΔΝΣΡΟ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΖ ΠΟΛΗΣΧΝ 

 5.1 ΣΑ ΚΔΠ - ΚΔΝΣΡΑ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΖ ΠΟΛΗΣΧΝ 

 

Ζ ηδέα γηα ηε δεκηνπξγία ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ, γλσζηά θαη σο «ΚΔΠ», 

εκθαλίζηεθε γηα πξψηε θνξά ην Γεθέκβξην ηνπ 1998, ζην δηεζλέο ζπλέδξην κε ζέκα «Ζ 

πνηφηεηα ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε» θαη κε θεληξηθφ κήλπκα «Πξψηα ν Πνιίηεο». Σν ζπλέδξην 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζηνπο Γειθνχο θαη ε ζπκκεηνρή ήηαλ κεγάιε. Σν ζπλέδξην απαξηίδνληαλ 

απφ παλεπηζηεκηαθνχο, δηαλννχκελνπο θαη πνιηηηθνχο φισλ ησλ ρσξψλ.  

 

Ζ θεληξηθή ηδέα πνπ ηέζεθε ήηαλ ε νξγάλσζε ζε ειεθηξνληθή κνξθή, φισλ ησλ 

δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ θξάηνπο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν θαη κέζσ ηεο αμηνπνίεζεο θαη ρξήζεο 

ηεο ηερλνινγίαο, φιεο νη δηαδηθαζίεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο πνιίηεο ζα 

κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα απινπνηεζεί ην πξφβιεκα ηεο εμππεξέηεζεο ησλ 

πνιηηψλ θαη λα γίλεη ηαρχηεξε θαη πην νπζηαζηηθή ε ζρέζε ηνπ πνιίηε κε ην δεκφζην ηνκέα.   

 

Γηα λα δεκηνπξγεζεί θαη λα πινπνηεζεί ε ηδέα ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ 

ζπλππνινγίζηεθαλ δηάθνξνη παξάγνληεο φπσο: 

 

 Οη δπλαηφηεηεο βειηίσζεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα κέζα απφ ηε ρξήζε ησλ λέσλ 

ηερλνινγηψλ. 

 Σν επίπεδν νξγάλσζεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

 Ζ πνηφηεηα πνπ ζα κπνξνχζε λα επηηεπρζεί ζηελ παξερφκελε ππεξεζία. 

 Σν θφζηνο πνπ ζα κπνξνχζε λα αγγίμεη ε πινπνίεζε ηνπ ζρεδίνπ. 

 Ζ δηεζλήο εκπεηξία επάλσ ζε εθαξκνγέο θαη δεκφζηεο ππεξεζίεο πνπ ζπλδένληαη 

κε ηελ ηδέα ηεο δεκηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ. 

 

Με βάζε ηα παξαπάλσ, ηα ΚΔΠ δεκηνπξγήζεθαλ γηα λα ιεηηνπξγήζνπλ ζαλ έλα 

εθηεηακέλν δίθηπν δηαλνκήο πιεξνθνξηψλ ζε ζέκαηα δεκφζηαο δηνίθεζεο κέζσ ηεο ρξήζεο ησλ 

λέσλ ηερλνινγηψλ θαη εηδηθά απηψλ πνπ αθνξνχλ ην δηαδίθηπν, κε ζηφρν λα δηεθπεξαηψλνληαη 

ππνζέζεηο ησλ πνιηηψλ ζε θάζε ζεκείν ηεο ρψξαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην δεκφζην ζπκθέξνλ θαη 
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λα είλαη απηνκαηνπνηεκέλα ζην κεγαιχηεξν βαζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ αλαιακβάλνπλ. Ο 

ζθνπφο γηα ηνλ νπνίν δεκηνπξγήζεθαλ ηα ΚΔΠ είλαη: 

 

 Γηα λα παξέρνπλ δηάθνξεο πιεξνθνξίεο ζε δεηήκαηα πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηελ 

δεκφζηα δηνίθεζε. 

 Γηα λα βειηησζεί ε ζρέζε πνπ έρεη ε δεκφζηα δηνίθεζε κε ηνπο πνιίηεο θαη λα 

δηεθπεξαηψλνληαη νη ππνζέζεηο ηνπο. 

 Γηα λα ρνξεγνχληαη πηζηνπνηεηηθά, βεβαηψζεηο θαη άιια έγγξαθα ζηνπο πνιίηεο. 

 Γηα λα κεησζεί ε γξαθεηνθξαηία θαη κε ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο λα ζεκειησζεί ε 

απαξρή ηεο ειεθηξνληθήο δηνίθεζεο. 

 

 Έηζη, ζε θάζε λνκαξρηαθή απηνδηνίθεζε θαη δηακέξηζκα ησλ εληαίσλ λνκαξρηαθψλ 

απηνδηνηθήζεσλ, θαζψο θαη ζε Ο.Σ.Α. ά βαζκνχ πνπ έρεη πιεζπζκφ πάλσ απφ είθνζη ρηιηάδεο 

θαηνίθνπο δεκηνπξγήζεθε Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (ΚΔΠ). Σν ΚΔΠ ιεηηνπξγεί ζε 

επίπεδν δηεχζπλζεο θαη απαξηίδεηαη απφ ην ηκήκα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ θαη ην ηκήκα 

εζσηεξηθήο αληαπφθξηζεο.  

 

 ήκεξα, ν αξηζκφο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ζηε ρψξα καο είλαη 

κεγαιχηεξνο ησλ 1100 θαη θαζεκεξηλά πξαγκαηνπνηνχληαη πεξηζζφηεξεο απφ 1200 ππνζέζεηο 

απφ απηά. ην ζεκείν απηφ αμίδεη λα αλαθέξνπκε πσο απφ ην 2006 δφζεθε ε δπλαηφηεηα ζηνπο 

Έιιελεο θαηνίθνπο ηνπ εμσηεξηθνχ θαη γεληθφηεξα ζηνλ Διιεληζκφ ηεο δηαζπνξάο λα 

εμππεξεηνχληαη, γηα δεηήκαηα ηνπο πνπ αθνξνχλ ην ειιεληθφ θξάηνο, απφ Κέληξα 

Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ηα νπνία βξίζθνληαη ζηα ειιεληθά πξνμελεία.  

 

 Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ νξίδεηαη απφ ην 

Τπνπξγείν Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο θαη Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο. Απνηειείηαη απφ 

δχν δηαθνξεηηθέο εθδνρέο, νη νπνίεο βαζίδνληαη ζηνλ αξηζκφ ησλ κφληκσλ ππαιιήισλ  ηνπ 

εθάζηνηε ππνθαηαζηήκαηνο ΚΔΠ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ππνθαηάζηεκα ΚΔΠ κε πξνζσπηθφ πνπ 

απαξηίδεηαη απφ πεξηζζφηεξνπο απφ ηξεηο κφληκνπο ππαιιήινπο ιεηηνπξγεί Γεπηέξα κε 

Παξαζθεπή, απφ ηηο 08.00 π.κ. έσο ηηο 8.00 κ.κ. θαη άββαην απφ ηηο 08.00 π.κ. έσο ηηο 02.00 

κ.κ. Απφ ηελ άιιε, θάζε ππνθαηάζηεκα ΚΔΠ ηνπ νπνίνπ ην πξνζσπηθφ απνηειείηαη απφ 
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ιηγφηεξνπο απφ ηξεηο κφληκνπο ππαιιήινπο αθνινπζεί ην θαζηεξσκέλν σξάξην ησλ ινηπψλ 

δεκνζίσλ ππεξεζηψλ, ιφγσ ράξε ησλ Ν.Π.Γ.Γ. Όια ηα παξαπάλσ νξίδνληαη απφ ηελ Τπνπξγηθή 

Απφθαζε ΓΗΑΓΠ/ΦΒ1/14757/2011 – ΦΔΚ 1659/Β/26-7-2011, ε νπνία αθνξά ηελ «Καζηέξσζε 

σξψλ πξνζέιεπζεο θαη απνρψξεζεο ησλ ππαιιήισλ ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ θαη ησλ 

Ν.Π.Γ.Γ.». 

 

 Όπσο παξαηεξνχκε, ζε ζεζκηθφ επίπεδν θαη κε βάζε ην άξζξν 31 ηνπ λφκνπ 

30/03/2002 ΦΔΚ 102, ζηηο 01/05/2005 ζπζηήζεθαλ ηα ΚΔΠ, φπνπ έρνπλ σο βαζηθφ ζθνπφ ηελ 

δηεθπεξαίσζε δηάθνξσλ ππνζέζεσλ θαη ηελ παξνρή δηνηθεηηθψλ πιεξνθνξηψλ ησλ πνιηηψλ. Οη 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ηα ΚΔΠ απνηεινχλ παξνρέο ππεξεζίαο θαη αθνξνχλ φιε ηε 

δηαδηθαζία απφ ηελ ππνβνιή ηεο αίηεζεο έσο ηελ έθδνζε ηεο ηειηθήο πξάμεο. Πνιιέο θνξέο 

είλαη αλαγθαίν λα επηθνηλσλήζνπλ κε άιιεο αξκφδηεο ππεξεζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην δήηεκα 

ηνπ πνιίηε θαη λα ζπλεξγαζηνχλ καδί ηνπο γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ηεο ππφζεζεο.  Δλδέρεηαη, 

αθφκα, λα δηαβηβάζεη θαθέινπο πνπ αθνξνχλ ππνζέζεηο ησλ πνιηηψλ ζε αξκφδηεο ππεξεζίεο ηνπ 

δεκνζίνπ κε νπνηνλδήπνηε ηξφπν. Αδηακθηζβήηεηα, ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ 

απνηεινχλ έλαλ δηαθεθξηκέλν ζεζκφ, ν νπνίνο ζε παλειιαδηθή εκβέιεηα έρεη θαζεκεξηλά ζην 

ελεξγεηηθφ ηνπ αξηζκφ εμππεξεηνχκελσλ πνιηηψλ κεγαιχηεξν ηνπ 60.000. 

5.2 ΒΑΗΚΔ ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΔ ΣΧΝ ΚΔΠ 

 

Σα ΚΔΠ είλαη κηα δεκφζηα ππεξεζία θαη ππνρξενχηαη λα παξέρεη ηηο εμήο ππεξεζίεο 

ζηνπο πνιίηεο: 

 Έθδνζε αζθαιηζηηθήο ελεκεξφηεηαο 

 Έθδνζε πηζηνπνηεηηθνχ ζηξαηνινγηθήο θαηάζηαζεο ηχπνπ Α 

 Βεβαίσζε ηνπ γλήζηνπ ηεο ππνγξαθήο 

 Υνξήγεζε παξαβφισλ 

 Υνξήγεζε πηζηνπνηεηηθνχ νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο 

 Υνξήγεζε απνδεηθηηθνχ θνξνινγηθήο ελεκεξφηεηαο 

 Υνξήγεζε επίζεκσλ ππεχζπλσλ δειψζεσλ 

 Υνξήγεζε αληηγξάθνπ ιεμηαξρηθήο πξάμεο γέλλεζεο 

 Υνξήγεζε αληηγξάθνπ πνηληθνχ κεηξψνπ γηα γεληθή θαη δηθαζηηθή ρξήζε 
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 Υνξήγεζε δειηίνπ κεηαθίλεζεο ΑΜΔΑ κε ηα κέζα καδηθήο κεηαθνξάο 

 Παξαιαβή, αλαλέσζε θαη έθδνζε αδεηψλ νδήγεζεο 

 Αλαζχζηαζε θαθέινπ απφ δηάθνξεο αξκφδηεο ππεξεζίεο 

 Απνδνρή αηηήζεσλ πνιηηψλ πνπ έρνπλ ζηαιεί κε fax ή κε email θαη απάληεζε ζηα 

αηηήκαηα παξνρήο απηψλ 

 Δμππεξέηεζε, κε πξνηεξαηφηεηα, ησλ αηφκσλ κε εηδηθέο αλάγθεο  

 Παξαιαβή θαη πξσηνθφιιεζε φισλ ησλ αηηήζεσλ ησλ πνιηηψλ θαη παξάδνζε ηεο 

ζρεηηθήο απφδεημεο παξαιαβήο  

 Δπηθχξσζε δηνηθεηηθψλ εγγξάθσλ απφ πξσηφηππν ή ην αθξηβέο αληίγξαθν ηνπ         

εθδφηε 

 

Μέζα απφ ηελ άκεζε πιεξνθφξεζε πνπ παξέρνπλ ηα θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ θαη 

ην πιενλέθηεκα ηεο ακθίδξνκεο παξνρήο πιεξνθνξηψλ κε ηνπο πνιίηεο, ε πνηφηεηα δσήο ησλ 

πνιηηψλ βειηηψλεηαη. Παξάιιεια, κεηψλεηαη ν ρξφλνο θαη ην θφζηνο δηαθίλεζεο ησλ ππεξεζηψλ. 

Απηή ε αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πνιηηψλ κέζα απφ ηεο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ηα 

ΚΔΠ, κείσζε ηελ γξαθεηνθξαηία θαη ηηο κεηαθηλήζεηο ησλ πνιηηψλ ζε δηάθνξεο ππεξεζίεο γηα ηε 

δηεθπεξαίσζε ησλ ππνζέζεσλ ηνπο.  

 

Με ηνλ λφκν 3242/3004 ηα ΚΔΠ κεηαηξέπνληαη ζε Κέληξα Οινθιεξσκέλσλ 

πλαιιαγψλ. Με βάζε ην ζπγθεθξηκέλν λφκν, πξνζηέζεθαλ λέεο αξκνδηφηεηεο πνπ ηζρχνπλ 

κέρξη θαη ζήκεξα θαη απμάλνληαη δηαξθψο. Ο ζηφρνο πνπ ηέζεθε είλαη ε παξνρή 

νινθιεξσκέλσλ θαη απνθιεηζηηθψλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κε κηα επίζθεςε θαη κειινληηθά λα 

είλαη ην κνλαδηθφ θαη απφιπην ζεκείν παξνρήο ππεξεζηψλ γηα νπνηνδήπνηε ιφγν έρνπλ νη 

πνιίηεο. Οθείινπκε λα ηνλίζνπκε φηη, ην 2007, ζηε δηάζθεςε ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζηελ Ληζαβφλα θαη ην ζέκα αθνξνχζε ηελ Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε, ηα 

ΚΔΠ έιαβαλ ηελ δηάθξηζε «Goof Practice Label 2007». 

 5.3 ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΔ ΤΠΖΡΔΗΔ ΣΧΝ ΚΔΠ 

 

Σα ΚΔΠ δηαζέηνπλ ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο φπνπ νη πνιίηεο κπνξνχλ εχθνια θαη 

γξήγνξα λα εμππεξεηεζνχλ κέζσ ηεο ρξήζεο ηνπ δηαδηθηχνπ γηα δηάθνξα δηνηθεηηθά ζέκαηα πνπ 
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ηνπο αθνξνχλ. Ο δηθηπαθφο ηφπνο ησλ ΚΔΠ (www.kep.gov.gr) πινπνηήζεθε κε ηε ζπλδξνκή 

ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, ζην πιαίζην ηνπ έξγνπ ΑΡΗΑΓΝΖ ΗΗ. Γηα ηελ αθξίβεηα ην δηάζηεκα 

2000-2006 έηξερε ην επηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα «Κνηλσλία ηεο Πιεξνθνξίαο» ηνπ Γ΄ 

Κνηλνηηθνχ Πιαηζίνπ ηήξημεο. Ζ ρξεκαηνδφηεζε αθνξνχζε ηελ ειεθηξνληθή πιεξνθφξεζε 

θαη ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ. Ζ ζπγρξεκαηνδφηεζε απφ ην Δπξσπατθφ Σακείν 

Πεξηθεξεηαθήο Αλάπηπμεο θάιπςε ην 80% θαη ην θξάηνο ζπκκεηείρε κε ην ππφινηπν 20% ηνπ 

πνζνχ. Ζ ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ θαηαζθεπάζηεθε θαη δηακνξθψζεθε γηα λα δηεπθνιχλεη ηφζν 

ηνπο πνιίηεο, φζν θαη ηνπο δεκφζηνπο θαη ηδησηηθνχο θνξείο ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο. Σν ΚΔΠ, 

επίζεο, ιεηηνπξγεί σο θφκβνο θαη νη πνιίηεο δηαβηβάδνληαη ζηελ εζληθή δηαδηθηπαθή πχιε 

www.ermis.gov.gr. Δθεί, κπνξνχλ λα απνθηήζνπλ πξφζβαζε ζε πεξηζζφηεξεο απφ 1000 

ππεξεζίεο θαη δηνηθεηηθέο εθαξκνγέο. ηελ ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ ππάξρνπλ, επίζεο, 

πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ ηα ΚΔΠ, ηξφπνπο εμππεξέηεζεο 

θαη ζηνηρεία επηθνηλσλίαο δηάθνξσλ θνξέσλ. Σα δηάθνξα αηηήκαηα πνπ παξαιακβάλνπλ ηα 

ΚΔΠ δηεθπεξαηψλνληαη είηε ειεθηξνληθά κέζσ ηεο εζληθήο δηαδηθηπαθήο πχιεο «ΔΡΜΖ», είηε 

κέζσ ηεο ηειεθσληθήο γξακκήο εμππεξέηεζεο πνιηηψλ 1500. Σν ηειεθσληθφ θέληξν είλαη 

δηαζέζηκν εηθνζηηέζζεξηο ψξεο ην εηθνζηηεηξάσξν θαη κπνξεί λα εμππεξεηήζεη θαη μέλνπο 

ππεθφνπο ζε έλα κεγάιν εχξνο γισζζψλ (αγγιηθά, γαιιηθά, αιβαληθά, ξψζηθα, αξαβηθά θαη 

βνπιγάξηθα). Οη πνιίηεο, επίζεο, έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα θαιέζνπλ ζηνλ ηεηξαςήθην αξηζκφ 

1500 θαη λα δεηήζνπλ πιεξνθνξίεο ή λα δηεθπεξαηψζνπλ δηάθνξεο δηαδηθαζίεο κε επθνιία θαη 

ηαρχηεηα.   

 

πγθεληξσηηθά ην 1500 είλαη ε θσλεηηθή πχιε φπνπ ν πνιίηεο κπνξεί: 

 

 λα επηιέμεη λα ελεκεξσζεί θαη λα δεηήζεη πάκπνιιεο πιεξνθνξίεο γηα φια ηα ζέκαηα 

ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο.  

 λα θαηεπζπλζεί αιιά θαη λα επηιχζεη δεηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ην δεκφζην ηνκέα 

θαη ηνλ αθνξνχλ. 

 λα εμππεξεηεζεί γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ γεληθή γξακκαηεία θαηαλαισηή. 

 λα κάζεη ηα απνηειέζκαηα παλειιαδηθψλ εμεηάζεσλ. 

 λα κάζεη γηα ηελ εμέιημε θαηαγγειηψλ θαη ηελ πνξεία ησλ ππνζέζεσλ ηνπ. 

 λα ελεκεξσζεί γηα ηα πξνγξάκκαηα ηνπξηζκνχ ηνπ ΔΟΣ. 

http://www.kep.gov.gr/
http://www.ermis.gov.gr/
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 λα εμππεξεηεζεί ζε ζέκαηα πξνζηαζίαο θαθνπνηεκέλσλ γπλαηθψλ. 

 λα ελεκεξσζεί ζε ζέκαηα νηθνλνκηθψλ κεηαλαζηψλ. 

 λα κάζεη ηηο θαζεκεξηλέο ηηκέο ησλ θαπζίκσλ. 

 

 ήκεξα ηα ΚΔΠ παξέρνπλ πιεξνθνξίεο ζε πάκπνιιεο ζεκαηνινγίεο, ζε θάπνηεο απφ 

απηέο θαη ππεξεζίεο θαη ζε άιιεο αλαθαηεπζχλνπλ ζηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο. Οη ζεκαηνινγίεο 

φπσο θαίλνληαη θαη ζηελ επίζεκε ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ (http://www.kep.gov.gr) είλαη νη 

παξαθάησ: 

 

 Άλζξσπνη, Κνηλφηεηεο θαη Γηαβίσζε 

Οηηδήπνηε αθνξά ηα αλζξψπηλα δηθαηψκαηα θαη ηελ θνηλσληθή έληαμε. Δπίζεο, φ,ηη έρεη 

ζρέζε κε ηελ θαηνηθία, ηνλ θχθιν δσήο, ηα κεηξψα, ην δεκνηνιφγην, ηελ νηθνγέλεηα θαη 

πξνζσπηθά ζηνηρεία. 

 

 Γεκφζηα Σάμε θαη Άκπλα 

Ό,ηη ζρεηίδεηαη κε ηε δεκφζηα ηάμε, ηηο έλνπιεο δπλάκεηο, ηελ ζηξαηνινγία, ηα φπια θαη ηηο 

εθξεθηηθέο χιεο.  

 

 Γηεζλείο Τπνζέζεηο θαη Δπξσπατθή Έλσζε 

Πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ηηο δηεζλείο ζρέζεηο, ηελ Δπξσπατθή Έλσζε θαη ηηο ππνζέζεηο ησλ 

πξνμελείσλ.   

 

 Γηθαηνζχλε, Πνιηηεία θαη Γεκφζηα Γηνίθεζε 

Ό,ηη ζρεηίδεηαη κε ηε δεκφζηα δηνίθεζε, ηε δηθαηνζχλε θαη ην δίθαην, ηηο εθινγέο, ηνπο 

δεκνθξαηηθνχο ζεζκνχο θαη ηελ πνιηηεία.  

 

 Δθπαίδεπζε θαη Έξεπλα 

Πιεξνθνξίεο θαη ππεξεζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ πξνζρνιηθή αγσγή, ηελ πξσηνβάζκηα 

εθπαίδεπζε, ηελ δεπηεξνβάζκηα εθπαίδεπζε, ηελ ηερληθή εθπαίδεπζε, ηελ επαγγεικαηηθή 

εθπαίδεπζε, ηελ αλψηαηε εθπαίδεπζε, ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ έξεπλα ζε γεληθφ επίπεδν, ηηο 

μέλεο γιψζζεο, ηηο θαηεγνξίεο ηεο εθπαίδεπζεο. 

http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=anthrwpoi_koinotites_kai_diaviwsi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=ithageneia_metanasteusi_kai_koinwniki_entaksi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=dimosia_taksi_kai_amyna
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=diethneis_proupotheseis_kai_eurwpaiki_enwsi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=dikaiosini_politeia_kai_dimosia_dioikisi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=ekpaideusi_kai_ereuna
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 Δπηρεηξεκαηηθφηεηα θαη Αληαγσληζηηθφηεηα 

Πιεξνθνξίεο θαη ππεξεζίεο ζρεηηθέο κε ηελ επηρεηξεκαηηθφηεηα, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, 

ηελ ίδξπζε θαη ην θιείζηκν κηαο επηρείξεζεο, ηελ επαγγεικαηηθή ζηέγε, ηηο επηρνξεγήζεηο, 

ηα επηρεηξεζηαθά πξνγξάκκαηα, ηελ κεηαηξνπή επηρείξεζεο, ηε ζπγρψλεπζε επηρείξεζεο, 

ηνπο ειέγρνπο θαη ηηο θπξψζεηο. 

 

 Δξγαζία, Αζθάιηζε θαη χληαμε 

Πιεξνθνξίεο θαη ππεξεζίεο ζρεηηθά κε ηα εξγαζηαθά, ηελ άζθεζε επαγγέικαηνο, ηελ 

εχξεζε εξγαζίαο, ηε ζχληαμε θαη ηελ θνηλσληθή αζθάιηζε. 

 

 Μέζα Μεηαθνξάο, Σαμίδηα θαη Σνπξηζκφο 

Ό,ηη ζρεηίδεηαη κε ηε δηαρείξηζε ηεο θπθινθνξίαο, ηα κέζα καδηθήο κεηαθνξάο, ηηο 

κεηαθνξέο ζε γεληθφ επίπεδν, ηελ νδηθή αζθάιεηα, ηα νρήκαηα, ηα ηαμίδηα, ηνλ ηνπξηζκφ, ηηο 

εκπνξεπκαηηθέο κεηαθνξέο, ηε λαπζηπινΐα. 

 

 Οηθνλνκία θαη Οηθνλνκηθά 

Πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ην δαλεηζκφ, ηηο νθεηιέο, ην ζπλάιιαγκα, κε δηάθνξα επηδφκαηα 

(βνεζήκαηα ή γεληθά), κε ηνπο θφξνπο θαη ηε θνξνινγία.  

 

 Πεξηβάιινλ θαη Φπζηθνί Πφξνη 

Οηηδήπνηε αθνξά ζε πιεξνθνξίεο γηα ηελ ελέξγεηα, ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο, ηελ 

αμηνπνίεζε θπζηθψλ πφξσλ, ηηο νξηνζεηήζεηο, ηνπο πδαηηθνχο πφξνπο, ηελ ρισξίδα θαη ηελ 

παλίδα.  

 

 Πιεξνθνξία θαη Δπηθνηλσλία 

Πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ηελ πξνζηαζία πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, ηηο ηερλνινγίεο 

πιεξνθνξηθήο, ηελ επηθνηλσλία θαη ηηο ηειεπηθνηλσλίεο.  

 

 Πνιενδνκία θαη Κηεκαηνιφγην 

http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=ypiresies_gia_epixeiriseis
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=ergasia_asfalisi_kai_sintaksi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=mesa_metaforas_taksidia_kai_tourismos
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=oikonomia_kai_oikonomika
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=perivallon_kai_fysikoi_poroi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=pliroforia_kai_epikoinwnia
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=poleodomia_kai_ktimatologio
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Γηάθνξεο πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην θηεκαηνιφγην, κε νηθνδνκέο, νηθφπεδα, ηελ 

πνιενδνκία θαη ην ζρέδην πφιεο. 

 

 Πνιηηηζκφο θαη Διεχζεξνο Υξφλνο 

Αξθεηέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ηνλ πνιηηηζκφ, ηνλ εζεινληηζκφ, ηνλ αζιεηηζκφ, κε ηε 

δηαζθέδαζε θαη ηελ ςπραγσγία. 

 

 Τγεία θαη Κνηλσληθή Μέξηκλα 

Πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πγεία, ηε δηαηξνθή, ηελ πγηεηλή, ηελ θνηλσληθή πξφλνηα 

θαη ηελ πξνζηαζία ησλ θαηαλαισηψλ.  

 

 

 

 

Δηθφλα 5.1 :  Λνγφηππν ησλ ΚΔΠ 

http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=polotismos_kai_eleutheros_xronos
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide?id=ygeia_kai_koinwniki_merimna
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 : ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΟ ΜΔΡΟ 

6.1 ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

 

Σα ζηάδηα πνπ αθνινπζεί θάπνηνο εξεπλεηήο γηα λα πξαγκαηνπνηήζεη κηα πνζνηηθή 

έξεπλα είλαη: 1) ε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε, 2) ε δηαηχπσζε κηαο ππφζεζεο, θάπνηαο ζεσξίαο 

πνπ πξφθεηηαη λα ειεγρζεί ή ελφο κνληέιν πνπ ζα δηεξεπλεζεί, 3) ν ζρεδηαζκφο ηεο εξεπλεηηθήο 

δηαδηθαζίαο γηα λα ειεγρζεί ε ππφζεζε, 4) ε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο, 5) ε αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ, 6) ε εμέηαζε ησλ επξεκάησλ θαη ε επεμήγεζε απηψλ, 7) ε αλαθνξά γηα ην αλ ε 

έξεπλα απαληά ζηα εξσηήκαηα ή φρη θαη 8) ην αλ ηα επξήκαηα ηεο έξεπλαο κπνξνχλ λα 

γεληθεπηνχλ (Cohen, Manion & Morrison, 2011). Με βάζε ηελ αλάιπζε ηνπ ηαζαθφπνπινπ, ε 

πνζνηηθή έξεπλα είλαη ε νξγαλσκέλε ζπιινγή δεδνκέλσλ απφ εξσηψκελνπο κε ζθνπφ λα 

απαληεζνχλ εξσηήκαηα θαη λα θαηαλνεζνχλ ηάζεηο. Με ηε ρξήζε ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο 

κεηξηέηαη ε ζπκπεξηθνξά ησλ αηφκσλ κε ζθνπφ λα θαηαλνεζεί θαη λα πξνβιεθζεί ε 

ζπκπεξηθνξά ελφο ηκήκαηνο ηνπ πιεζπζκνχ πνπ καο ελδηαθέξεη. Ζ πνζνηηθή έξεπλα είλαη κία 

κέζνδνο πνζνηηθνπνίεζεο ησλ δεδνκέλσλ (ηαζαθφπνπινο, 2005). ε νπνηαδήπνηε θνηλσληθή 

έξεπλα ν εθάζηνηε εξεπλεηήο έρεη λα αληηκεησπίζεη δχν πεξηπηψζεηο. Ζ κία πεξίπησζε είλαη λα 

αζρνιεζεί κε νιφθιεξν ηνλ πιεζπζκφ πνπ εξεπλά θαη ε άιιε πεξίπησζε είλαη λα αζρνιεζεί κε 

έλα κέξνο ηνπ πιεζπζκνχ. Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο φκσο, ιφγσ νηθνλνκίαο, έιιεηςεο 

θαηάιιεινπ βνεζεηηθνχ πξνζσπηθνχ θαη νηθνλνκηθψλ πφξσλ επηιέγεηαη λα πξνζθχγεη ν 

εξεπλεηήο ζε έλα ηκήκα πιεζπζκνχ, πνπ νλνκάδεηαη δείγκα (ηάξδνο, 2005). Ζ ηερληθή πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα θαζνξηζηεί θαη λα επηιερζεί ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο ιέγεηαη 

δεηγκαηνιεςία. Σα βαζηθά ζηνηρεία πνπ δηαθξίλνπλ έλα δείγκα είλαη ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο 

θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν επηιέγεηαη ην δείγκα (Γανπθφπνπινο, 2005). Οη ηερληθέο 

δεηγκαηνιεςίαο ρσξίδνληαη ζηε δεηγκαηνιεςία κε πηζαλφηεηεο θαη ζηε δεηγκαηνιεςία ρσξίο 

πηζαλφηεηεο. ηε δεηγκαηνιεςία κε πηζαλφηεηεο δχλαηαη λα γεληθεπηνχλ ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

εμάγνληαη απφ ην δείγκα θαη κπνξεί λα ππνινγηζηεί ην ζθάικα εθηίκεζεο. Αληηζέησο, ζηε 

δεηγκαηνιεςία ρσξίο πηζαλφηεηεο δελ δχλαηαη λα ππνινγηζζεί ην ζθάικα εθηίκεζεο θαη ηα 

απνηειέζκαηα δελ κπνξνχλ λα γεληθεπζνχλ (Φίιηαο, 2001). 
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Γηα λα ζρεδηαζηεί έλα θαηάιιειν εξσηεκαηνιφγην ζα πξέπεη λα πξνζδηνξηζηεί ν ζηφρνο 

ηεο έξεπλαο, ε επηινγή ηεο κεζφδνπ κε ηελ νπνία ζα ζπιιερζνχλ ηα δεδνκέλα θαη λα 

θαηαλνεζνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηψκελσλ (Παξαζθεπφπνπινο, 1999). Σν 

εξσηεκαηνιφγην είλαη έλα εξγαιείν ην νπνίν απνηππψλεη ηηο κεηξήζεηο ησλ ελλνηψλ ελφο 

ελλνηνινγηθνχ πιαηζίνπ θαη ζπγθεληξψλεη δηάθνξα δεδνκέλα. Σα δεδνκέλα απηά κπνξεί λα είλαη 

ππνθεηκεληθέο θξίζεηο ζε δηάθνξεο θαηεγνξίεο (ηδέεο, ζπκβάληα, πξντφληα, ππεξεζίεο, γεγνλφηα, 

θ.α.) (Javeau, 2000). 

6.2 ΣΑ ΔΡΓΑΛΔΗΑ ΜΔΣΡΖΖ 

 

Γηα ηελ έξεπλα ρξεζηκνπνηήζεθαλ δνκεκέλα εξσηεκαηνιφγηα απφ άιιεο έξεπλεο πνπ 

έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ζην παξειζφλ. Οη εξσηήζεηο έρνπλ δνκεζεί κε ζπγθεθξηκέλν ηξφπν πνπ 

επλνεί ηε ζεκαηηθή θαη νξζή ξνή ηεο δηαδηθαζίαο. πγθεθξηκέλα, απφ ηελ έξεπλα ησλ 

Chatzoglou et al. (2013) έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ην SERVQUAL ησλ 22 εξσηήζεσλ, εθηφο απφ κία 

εξψηεζε ζηελ απηή δηάζηαζε, ε νπνία αληηθαηαζηάζεθε κε δχν επηπξφζζεηεο εξσηήζεηο. ηε 

δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο πξνζηέζεθε αθφκε κία εξψηεζε θαη έηζη πξνέθπςε έλα 

εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL 23 εξσηήζεσλ. Ζ έξεπλα ησλ Chatzoglou et al. (2013) 

ρξεζηκνπνίεζε θιίκαθα Likert απφ ην έλα (1) έσο ην επηά (7).  

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη δηαζηάζεηο, φπσο ρξεζηκνπνηήζεθαλ απφ ηελ έξεπλα ησλ 

Chatzoglou et al. (2013)  πνπ αθνξνχζε ηελ κέηξεζε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηα ΚΔΠ (Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ) 

κεηαθξαζκέλεο απφ ην άξζξν θαη κε ζθνπφ λα ηθαλνπνηνχλ ηελ ειιεληθφ ηξφπν ζθέςεο, θαζψο 

θαη νη ηξείο επηπξφζζεηεο εξσηήζεηο πνπ ελζσκαηψζεθαλ. 

 

 ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο, φπσο πξναλαθέξζεθε, ελζσκαηψζεθε κηα επηπξφζζεηε 

εξψηεζε γηα λα εμεηαζηεί θαη ε εκπηζηνζχλε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρνπλ νη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ. Έηζη πξνθχπηνπλ ηα παξαθάησ: 

 Σν ΚΔΠ παξέρεη ηελ ππεξεζία ζε πξνθαζνξηζκέλν ρξφλν.  

 Σν ΚΔΠ ελδηαθέξεηαη γηα ηελ επίιπζε ησλ δεηεκάησλ πνπ ζαο απαζρνινχλ. 

 Μπνξείηε λα βαζηζηείηε ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ ΚΔΠ.  
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 Τπάξρεη άκεζε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ζαο ζηα ΚΔΠ. 

 (Δπηπξφζζεηε) Δκπηζηεχεζηε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνπλ νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ. 

 

ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη παξαθάησ εξσηήζεηο: 

 Σν ΚΔΠ ελεκεξψλεη ηνπο πνιίηεο γηα ην ρξφλν αλακνλήο. 

 Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο. 

 Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ είλαη πάληα πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο. 

 Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ ηνλ απαξαίηεην ρξφλν γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζην αίηεκα 

ησλ πνιηηψλ. 

 

ηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη παξαθάησ εξσηήζεηο: 

 Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ ΚΔΠ δεκηνπξγεί εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο. 

 Οη πνιίηεο αηζζάλνληαη αζθαιείο ζηε ζπλαιιαγή ηνπο κε ππάιιεινπο ηνπ ΚΔΠ. 

 Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ ζηαζεξή επγεληθή ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζαο. 

 Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ ηελ απαξαίηεηε γλψζε γηα ηε δνπιεηά ηνπο. 

 

ηε δηάζηαζε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη παξαθάησ εξσηήζεηο: 

 Σν ΚΔΠ παξέρεη ζηνπο πνιίηεο ηδηαίηεξε πξνζνρή. 

 Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ ΚΔΠ είλαη ηδαληθφ/ πξαθηηθφ/ βνιηθφ/ θαηάιιειν.  

 Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ παξέρνπλ εμαηνκηθεπκέλε εμππεξέηεζε ζε θάζε πνιίηε. 

 Σν ΚΔΠ ιεηηνπξγεί γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ. 

 Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. 

 

ηελ απηή δηάζηαζε, φπσο πξναλαθέξζεθε, ελζσκαηψζεθαλ δχν επηπξφζζεηεο εξσηήζεηο γηα 

ηελ ηνπνζεζία ηνπ ΚΔΠ θαη ην έληππν πιηθφ. Έηζη πξνθχπηνπλ ηα παξαθάησ: 

 (Δπηπξφζζεηε) Ζ ηνπνζεζία ηνπ ΚΔΠ είλαη εχθνια πξνζβάζηκε. 

 Σν ΚΔΠ δηαζέηεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ. 

 Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ ΚΔΠ είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο. 

 Ζ εκθάληζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη εππαξνπζίαζηε/ επηκειεκέλε/ πεξηπνηεκέλε.  

 (Δπηπξφζζεηε) Σν έληππν πιηθφ (έληππα, έγγξαθα, αλαιψζηκα) πνπ παξέρνληαη θαηά ηελ 

παξνρή ππεξεζίαο είλαη ρξήζηκα θαη εμππεξεηνχλ ηηο θαζεκεξηλέο ζπλαιιαγέο. 
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Δπηπιένλ, ρξεζηκνπνηήζεθαλ πξνηάζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ Likert απφ ηνλ Harrison-Walker 

(2001) νη νπνίεο πξνζαξκφζηεθαλ ζηηο αλάγθεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο. Οη πξνηάζεηο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη πξνζαξκφζηεθαλ είλαη νη παξαθάησ: 

 

 Αλαθέξνκαη ζην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα πνιχ ζπρλφηεξα απ’ φηη ζε άιια 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα.  

 Αλαθέξνκαη ζην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα πνιχ ζπρλφηεξα απ’ φηη ζε 

νπνηνδήπνηε άιιν εκπνξηθφ θαηάζηεκα. 

 Αλαθέξνκαη ζην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα φηαλ ζπλνκηιψ κε πνιιά άηνκα.  

 Πξνηείλσ ζε άιινπο ην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα.  

 Αλαθέξνκαη ζηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. 

 Αλαθέξσ πεξήθαλα ζε άιινπο φηη είκαη πειάηεο-ρξήζηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο.  

 πζηήλσ αλεπηθχιαθηα ζε άιινπο αλζξψπνπο λα αγνξάζνπλ θαη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

ππεξεζίεο απφ ην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

 πλήζσο αλαθέξνκαη κε ζεηηθά ιφγηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

 Έρσ αλαθεξζεί κε ζεηηθά ιφγηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ζε άιινπο.  

 πλήζσο αλαθέξνκαη κε αξλεηηθά ιφγηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα.  

 Έρσ αλαθεξζεί κε αξλεηηθά ιφγηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ζε 

άιινπο.  

 Αλαθέξνκαη ζηηο θηιηθέο πξνο ην ρξήζηε ιεπηνκέξεηεο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο.  

 Αλαθέξνκαη ζηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο.  

 Αλαθέξνκαη ζηηο ηηκέο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο.  

 Αλαθέξνκαη ζηελ πνηθηιία ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ην ζπγθεθξηκέλν 

ειεθηξνληθφ ηνπξηζηηθφ θαηάζηεκα. 

 Αλαθέξνκαη ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ην ζπγθεθξηκέλν 

ειεθηξνληθφ ηνπξηζηηθφ θαηάζηεκα.  

 Αλαθέξνκαη ζηελ επθνιία ησλ ζπλαιιαγψλ ζην ζπγθεθξηκέλν ειεθηξνληθφ ηνπξηζηηθφ 

θαηάζηεκα.  
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 Αλαθέξνκαη ζπρλά ζηελ ακεζφηεηα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ απφ ην ζπγθεθξηκέλν 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα.  

 Αλαθέξνκαη ζπρλά ζηελ θαθή θήκε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο.  

 

 Καηά ηε δηαδηθαζία δφκεζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ παξνπζηάζηεθαλ δηάθνξα 

πξνβιήκαηα. Σν αξρηθφ εξσηεκαηνιφγην πνπ δεκηνπξγήζεθε ειέγρζεθε θαη απαληήζεθε 

δηαδηθηπαθά απφ ηνπο πνιίηεο. Ζ επηθνηλσλία καδί ηνπο έγηλε κε ηε ρξήζε ηπραίσλ ηειεθσληθψλ 

αξηζκψλ ηνπ δήκνπ Αιεμάλδξεηαο κε θαζνδήγεζε θαη παξάιιειε ζπδήηεζε. Καηά ηε 

δηαδηθαζία ησλ απαληήζεσλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζεκεηψλνληαλ νη πξνβιεκαηηζκνί πνπ είραλ 

νη πνιίηεο θαζψο θαη δηάθνξα δηαδηθαζηηθά ζέκαηα πνπ πξνέθπςαλ, αιιά θαη ζεκεία φπνπ δελ 

αληηιακβάλνληαλ ηη έπξεπε λα απαληήζνπλ. 

 

Έπεηηα απφ απηή ηε δηαδηθαζία, θξίζεθε αλαγθαίν λα γίλνπλ θάπνηεο αιιαγέο ζην αξρηθφ 

εξσηεκαηνιφγην γηα λα είλαη πην θαηαλνεηφ πξνο ηνπο πνιίηεο ηεο Αιεμάλδξεηαο.  

 

Οη αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ είλαη νη παξαθάησ: 

 

1. ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, ζην πεδίν «Δπάγγεικα» θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ επηινγή 

«Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο» πξνζηέζεθε ε ιέμε «Αγξφηεο». Ο δήκνο Αιεμάλδξεηαο έρεη 

αξθεηνχο αγξφηεο θαλνληθνχ θαη εηδηθνχ θαζεζηψηνο νη νπνίνη ηα ηειεπηαία ρξφληα, κε 

βάζε ην θνξνινγηθφ ζχζηεκα, έρνπλ εληαρζεί ζηνπο ειεχζεξνπο επαγγεικαηίεο θαη 

θνξνινγνχληαη κε ηνλ ίδην αθξηβψο ηξφπν. Καηά ηελ αξρηθή επηθνηλσλία κνπ, αξθεηνί 

πνιίηεο δελ γλψξηδαλ φηη έπξεπε λα δηαιέμνπλ ηελ θαηεγνξία ειεχζεξνο επαγγεικαηίαο. 

Έηζη, γηα ηελ δηεπθφιπλζε ηνπο θαη ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο εξψηεζεο 

ηνπνζεηήζεθε ε ιέμε «Αγξφηεο» δίπια απφ ηελ θξάζε «Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο». 

2. ηηο εξσηήζεηο ηχπνπ Likert ηνπνζεηήζεθε πεληαβάζκηα θιίκαθα θαζψο παξαηεξήζεθε 

φηη νη πνιίηεο δελ κπνξνχζαλ λα δνπλ ζηηο νζφλεο ηνπο ηελ επηαβάζκηα θιίκαθα (ε νπνία 

θξπβφηαλ) θαη πνιιέο απφ ηηο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ ζην αξρηθφ εξσηεκαηνιφγην ήηαλ 

απφ ην έλα έσο ην πέληε.  
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6.3 ΠΛΖΘΤΜΟ ΚΑΗ ΜΔΘΟΓΟ ΓΔΗΓΜΑΣΟΛΖΦΗΑ 

 

Ο πιεζπζκφο γηα ηελ έξεπλα είλαη νη πνιίηεο ηνπ δήκνπ Αιεμάλδξεηαο. Ζ Αιεμάλδξεηα 

είλαη έδξα ηνπ δήκνπ Αιεμάλδξεηαο. O δήκνο Αιεμάλδξεηαο αλήθεη ζηελ πεξηθεξεηαθή ελφηεηα 

Ζκαζίαο, ηεο πεξηθέξεηαο Κεληξηθήο Μαθεδνλίαο. O δήκνο Αιεμάλδξεηαο έρεη έθηαζε 473.39 

η.ρικ θαη πιεζπζκφ 41.570 θάηνηθνπο (απνγξαθή ηνπ 2011). Δίλαη ν ηξίηνο ζε κέγεζνο δήκνο 

ηνπ λνκνχ Ζκαζίαο, ζηνλ νπνίν αλήθνπλ επίζεο θαη νη νηθηζκνί Νεζί, ρνηλάο, Βξπζάθη, 

Νενρψξη, Νεζέιη, Κακπνρψξη θαη Λνπηξφο. Ο δήκνο Αιεμάλδξεηαο, κεηά ηελ ζπγρψλεπζε ησλ 

δήκσλ κε ην πξφγξακκα Καιιηθξάηεο, απνηειείηαη απφ ην δήκν Αιεμάλδξεηαο, ην δήκν 

Πιαηένο, ην δήκν Μειίθεο θαη ην δήκν Αληηγνληδψλ. Παξάιιεια, εθηφο απφ ην ΚΔΠ 

Αιεμάλδξεηαο, πιένλ ζην δήκν Αιεμάλδξεηαο αλήθνπλ θαη ηα ΚΔΠ Πιαηέσο, Μειίθεο θαη 

Αληηγνληδψλ. Ζ έξεπλα κνπ εζηίαζε ζην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο. Ζ νηθνλνκία ηεο πφιεο θαη ησλ 

γχξσ πεξηνρψλ βαζίδεηαη θπξίσο ζηελ αγξνηηθή δξαζηεξηφηεηα, κηαο θαη ε Ζκαζία δηαζέηεη 

εχθνξε γε γηα θαιιηέξγεηεο πξντφλησλ φπσο είλαη ην βακβάθη, ηα ξνδάθηλα, ηα δαραξφηεπηια, 

ηα αριάδηα, ηα κήια, δηάθνξα δεκεηξηαθά θαη θεπεπηηθά. 

 

Γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο θαη ιφγσ ηεο πεξηφδνπ πνπ δηαλχνπκε (COVID-19) 

δεκηνπξγήζεθαλ ειεθηξνληθά εξσηεκαηνιφγηα. Ζ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε 

δηαδηθηπαθά κε δνκεκέλα εξσηεκαηνιφγηα, κε ηε ρξήζε ηεο εθαξκνγήο Google Forms, φπνπ 

θνηλνπνηήζεθαλ ζην δηαδίθηπν απφ γλσζηέο ηζηνζειίδεο ηνπ δήκνπ Αιεμάλδξεηαο. Οη εξσηήζεηο 

ηέζεθαλ σο πξναπαηηνχκελεο θαη ππνρξεσηηθέο γηα ηε ζπλέρεηα θαη ηελ νινθιήξσζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ. Δπνκέλσο, δελ ππήξραλ θελά ζηηο εξσηήζεηο. Ζ ηειηθή έξεπλα μεθίλεζε ζηηο 

20/07/2020 θαη ηειείσζε ζηηο 05/08/2020. Γηήξθεζε δεθαέμη (16) εκέξεο.  

6.4 ΣΟΠΟ ΚΑΗ ΥΡΟΝΟ ΓΗΔΞΑΓΧΓΖ ΣΖ ΔΡΔΤΝΑ 

 

Αξρηθά, πξαγκαηνπνηήζεθε κηα πξψηε έξεπλα κέζσ ηειεθψλνπ θαη δηαδηθηχνπ γηα λα 

εληνπηζηνχλ ηπρφλ ιάζε θαη πξνβιεκαηηζκνί ησλ πνιηηψλ. Ζ πξψηε έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε 

απφ ηηο 10/07/2020 έσο ηηο 15/07/2020. Απφ ηελ ελ ιφγσ έξεπλα πξνέθπςαλ ζεκαληηθά 

εξσηήκαηα θαη απνηειέζκαηα ηα νπνία βνήζεζαλ ζηε δηφξζσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ψζηε λα 

πξνζαξκνζηεί ε ηειηθή κνξθή ηνπ.  
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Έπεηηα απφ θαηάιιειεο αιιαγέο πνπ έγηλαλ, αθνινχζεζε ε ηειηθή έξεπλα κε ηα 

βειηησκέλα εξσηεκαηνιφγηα, ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηηο 20/07/2020 έσο ηηο 

05/08/2020. πιιέρζεθαλ 158 εξσηεκαηνιφγηα απφ πνιίηεο πνπ απάληεζαλ ειεθηξνληθά, εθ 

ησλ νπνίσλ δχν πνιίηεο δελ επηζθέθηεθαλ πνηέ ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο θαη γη’ απηφλ ην ιφγν δελ 

ελζσκαηψζεθαλ ζηε δηαδηθαζία ηεο αλάιπζεο ησλ απνηειεζκάησλ. Ο κέζνο ρξφλνο 

νινθιήξσζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ήηαλ έμη ιεπηά. Γηα ηηο αλάγθεο ηεο ηειηθήο έξεπλαο θαη γηα 

λα ζπιιερηνχλ ηπραία δείγκαηα πξαγκαηνπνηήζεθε δηαθήκηζε ζε γλσζηνχο δηαδηθηπαθνχο 

ρψξνπο ηεο Αιεμάλδξεηαο πνπ ηνπο επηζθέπηνληαη ρηιηάδεο άλζξσπνη ηεο πφιεο θαζεκεξηλά.  

 

Σέινο, κεηά απφ ηελ ζπκπιήξσζε ησλ ειεθηξνληθψλ εξσηεκαηνινγίσλ, ηα δεδνκέλα 

θαηέβεθαλ κε αξρείν ηχπνπ Excel θαη πξαγκαηνπνηήζεθε ε αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ κε ηε 

ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο SPSS. Παξαθάησ παξαηίζεληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 7 : ΠΑΡΟΤΗΑΖ ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΧΝ ΣΖ ΔΡΔΤΝΑ  

 

7.1 ΓΔΝΗΚΑ ΣΟΗΥΔΗΑ ΓΗΑ ΣΖΝ ΑΝΑΛΤΖ ΣΧΝ ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΧΝ 
 

Ζ επεμεξγαζία θαη ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ έγηλε κε ηε ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ 

πξνγξάκκαηνο IBM SPSS Statistics, version 24/25 (IBMCorp., Armonk, NY, USA). Σα δεδνκέλα 

πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ έρνπλ εμαρζεί απφ ηελ εθαξκνγή ηεο Google ζε κνξθή Excel. Καηά ηελ 

θαηαρψξεζε ησλ δεδνκέλσλ δεκηνπξγήζεθε θσδηθνπνηεκέλε νλνκαζία ησλ κεηαβιεηψλ πνπ 

πξνέθπςαλ απφ ην εξσηεκαηνιφγην ηεο έξεπλαο. Οη θσδηθνπνηεκέλεο νλνκαζίεο πνπ δφζεθαλ 

αλαθέξνληαη ζε πίλαθα ζηα παξαξηήκαηα. Παξάιιεια, νξίζηεθε ην είδνο ησλ κεηαβιεηψλ 

(type), ν ηίηινο ησλ κεηαβιεηψλ φπσο ζα εκθαλίδεηαη ζηνπο Πίλαθεο θαη ηα Γηαγξάκκαηα 

αλάιπζεο (label), νη ηηκέο θσδηθνπνίεζεο ησλ δεδνκέλσλ (values), θαζψο θαη ν ηχπνο θιίκαθαο 

κε ηνλ νπνίν έρεη γίλεη ε κέηξεζε ηεο κεηαβιεηήο  (measure).  

 

χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, νη ηξεηο βαζηθέο θαηεγνξίεο θιίκαθαο είλαη νη εμήο: 

1.  Ίζσλ Γηαζηεκάησλ (ή Αλαινγηθή) : Scale 

2. Ηεξαξρηθή (ή Σαθηηθή) : Ordinal 

3. Ολνκαζηηθή (ή Καηεγνξηθή) : Nominal 

 

ην παξφλ ππνθεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ 

γηα ην ζχλνιν ησλ ζπκκεηερφλησλ. Οη εμεηαδφκελνη Γείθηεο Πεξηγξαθηθήο ηαηηζηηθήο 

εμαξηψληαη απφ ηε θχζε ησλ δεδνκέλσλ θαη θαη’ επέθηαζε απφ ηελ θιίκαθα κέηξεζεο ησλ 

κεηαβιεηψλ φπσο ζπλνπηηθά πεξηγξάθνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.1. 

 

Κιίκαθα Μέηξεζεο Μεηαβιεηήο Δμεηαδόκελνο Γείθηεο 

Ολνκαζηηθή (ή Καηεγνξηθή) Καηαλνκή πρλφηεηαο 

Ηεξαξρηθή (ή Σαθηηθή) Γείθηεο Κεληξηθήο Σάζεο 

Ίζωλ Γηαζηεκάηωλ (ή Αλαινγηθή) Γείθηεο Κεληξηθήο Σάζεο & Γηαζπνξάο 

Πίλαθαο 7.1 : Δμεηαδφκελνη Γείθηεο Πεξηγξαθηθήο ηαηηζηηθήο 
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7.2 ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΑ ΣΟΗΥΔΗΑ 

Φχιν 

 Σν δείγκα n=156 ηεο έξεπλαο απνηειείηαη απφ 74 άλδξεο θαη 82 γπλαίθεο,. Απφ ην 

ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ θαη φπσο παξαηεξνχκε ζην Γηάγξακκα 7.1, θαίλεηαη φηη ην 

κεγαιχηεξν κέξνο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα ήηαλ γπλαίθεο, κε πνζνζηφ 52,6% θαη ην 

ππφινηπν 47,4% ήηαλ νη άλδξεο. 

 

 

Γηάγξακκα 7.1 : Φχιν ησλ εξσηεζέλησλ 
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Ζιηθία 

Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηειείηαη απφ ελήιηθεο θαη είλαη ρσξηζκέλν ζε θαηεγνξίεο 

ειηθηψλ φπνπ 46 άηνκα είραλ ειηθία απφ 18 έσο 29 εηψλ, 53 άηνκα είραλ ειηθία απφ 30 έσο 49 

εηψλ, 30 άηνκα είραλ ειηθία απφ 50 έσο 61 εηψλ, 27 άηνκα είραλ ειηθία απφ 62 εηψλ θαη άλσ. 

ην Γηάγξακκα 7.2 παξαηεξνχκε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα. Σν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ (63.5%) ήηαλ ειηθίαο θάησ ησλ 49 εηψλ. Ζ θαηεγνξία 

«30 έσο 49 εηψλ» είλαη ε πξψηε ζε ζπκκεηνρέο κε πνζνζηφ 34%. Ζ θαηεγνξία «18 έσο 29 

εηψλ» είλαη δεχηεξε ζε ζπκκεηνρέο κε πνζνζηφ 29,5% θαη αθνινπζεί ε θαηεγνξία ησλ «50 έσο 

60 εηψλ» πνπ αγγίδεη ην 19,2%. Ζ θαηεγνξία «άλσ ησλ 62 εηψλ» ήηαλ ε ηειεπηαία ζε 

ζπκκεηνρή θαη έθηαζε ην 17,2%.  

 

Γηάγξακκα 7.2 : Ζιηθηαθή θαηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ 
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Δπάγγεικα  

 ην Γηάγξακκα 7.3 θαίλεηαη ην επάγγεικα ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα. Απφ ην 

δείγκα ηεο έξεπλαο 39 άηνκα επέιεμαλ ηελ ηδηφηεηα «Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο/Αγξφηεο», 56 

άηνκα επέιεμαλ ηελ ηδηφηεηα «Ηδησηηθφο ππάιιεινο», 24 άηνκα επέιεμαλ ηελ ηδηφηεηα 

«Γεκφζηνο ππάιιεινο», 19 άηνκα επέιεμαλ ηελ ηδηφηεηα «πληαμηνχρνο»,  14 άηνκα επέιεμαλ 

ηελ ηδηφηεηα «Άλεξγνο/Οηθηαθά» θαη 4 άηνκα επέιεμαλ ηελ ηδηφηεηα «Φνηηεηήο/πνπδαζηήο». 

Όπσο παξαηεξείηαη, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ ήηαλ ηδησηηθνί ππάιιεινη θαη 

άγγημε ην 35,9%. Ακέζσο κεηά αθνινπζνχλ νη ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο/αγξφηεο κε πνζνζηφ 

25% θαη έπεηηα νη δεκφζηνη ππάιιεινη κε πνζνζηφ 15,4%. Οη ζπληαμηνχρνη άγγημαλ ην 12,2%, 

ελψ νη θαηεγνξία ησλ αλέξγσλ-νηθηαθά ην 9%. Σέινο, ε θαηεγνξία ησλ θνηηεηψλ ήηαλ 

ηειεπηαία ζε ζπκκεηνρή κε πνζνζηφ 2,6%.  

 

 

Γηάγξακκα 7.3 : Δπαγγεικαηηθή ηδηφηεηα ησλ εξσηεζέλησλ 
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Δπίπεδν εθπαίδεπζεο 

ην Γηάγξακκα 7.4 θαίλεηαη ην επίπεδν εθπαίδεπζεο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα. 

Απφ ην ζχλνιν ηνπ δείγκαηνο 9 άηνκα δήισζαλ πσο είλαη απφθνηηνη δεκνηηθνχ, 20 άηνκα 

δήισζαλ απφθνηηνη γπκλαζίνπ, 32 άηνκα δήισζαλ απφθνηηνη ιπθείνπ, 64 άηνκα δήισζαλ 

απφθνηηνη ΑΔΗ/ΣΔΗ, 24 άηνκα δήισζαλ θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ/δηδαθηνξηθνχ ηίηινπ ζπνπδψλ 

θαη 7 άηνκα επέιεμαλ ηελ ηδηφηεηα «Άιιν». Οη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο είλαη απφθνηηνη 

ΑΔΗ/ΣΔΗ θαη αγγίδνπλ ην 41%. Αθνινπζνχλ νη απφθνηηνη ιπθείνπ κε πνζνζηφ 20,5% θαη νη 

θάηνρνη κεηαπηπρηαθνί/δηδαθηνξηθνχ δηπιψκαηνο κε πνζνζηφ 15,4%. Ακέζσο κεηά, 

εκθαλίδνληαη νη απφθνηηνη γπκλαζίνπ κε πνζνζηφ 12,8%. Οη απφθνηηνη δεκνηηθνχ έρνπλ 

πνζνζηφ 5,8%, ελψ ην ιηγφηεξν πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ πνπ επέιεμαλ ηελ επηινγή «άιιν» 

άγγηδε ην 4,5%.  

 

Γηάγξακκα 7.4 : Δπίπεδν εθπαίδεπζεο ησλ εξσηεζέλησλ 
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πρλφηεηα επηζθέςεσλ 

 ηα παξαθάησ Γηάγξακκα 7.5 θαίλεηαη ε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ησλ ζπκκεηερφλησλ. Σν 

52,6% έρεη επηζθεθηεί κία θνξά ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο, ην 39,7% έρεη επηζθεθηεί δπν κε ηξεηο 

θνξέο ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο, ην 6,4% έρεη επηζθεθηεί πέληε κε έμη θνξέο ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο 

θαη έλα κηθξφ πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 1,3% έρεη επηζθεθηεί πεξηζζφηεξεο απφ επηά θνξέο ην 

ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο.  

 

Γηάγξακκα 7.5 : πρλφηεηα επηζθέςεσλ ησλ εξσηεζέλησλ 
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7.3 ΑΝΑΛΤΖ ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ ΣΧΝ ΓΗΑΣΑΔΧΝ ΚΑΗ ΣΖ ΘΔΣΗΚΖ 

ΚΑΗ ΑΡΝΖΣΗΚΖ ΓΗΑ ΣΟΜΑΣΟ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

 

Ο έιεγρνο αμηνπηζηίαο αλαθέξεηαη ζηελ εζσηεξηθή ζπλάθεηα θαη ζηε ζπλνρή θαη 

πξνζδηνξίδεηαη κε ηνλ δείθηε α ηνπ Cronbach, πνπ κεηξά ην βαζκφ ηεο εζσηεξηθήο ζπλάθεηαο 

ησλ εξσηήζεσλ (ελδνζπλέπεηα - internal consistency). Ο δείθηεο α ιακβάλεη ηηκέο απφ ην 0 έσο 

ην 1. Αλ ην α είλαη κεγαιχηεξν απφ 0,70 (ηηκή αλαθνξάο) ηφηε έρνπκε πςειή ελδνζπλέπεηα.  

 

Έιεγρνο αμηνπηζηίαο δηαζηάζεσλ κνληέινπ SERVQUAL  

 

ηνλ παξαθάησ Πίλαθα 7.2 πξαγκαηνπνηείηαη έιεγρνο αμηνπηζηίαο θαη  ππνινγίδεηαη ν 

δείθηεο Cronbach Alpha γηα θάζε δηάζηαζε ηεο αληηιακβαλφκελεο θαη πξνζδνθψκελεο 

ππεξεζίαο. 

 

Πίλαθαο 7.2 :  Έιεγρνο αμηνπηζηίαο θαη ππνινγηζκφο δείθηε Cronbach Alpha 

 

ηελ απηή δηάζηαζε, ηφζν αλαθνξηθά κε ηηο κεηαβιεηέο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

(αληηιακβαλφκελε ππεξεζία) φζν θαη ηεο ζεκαληηθφηεηαο (πξνζδνθψκελε ππεξεζία) πνπ 

πξνζδηνξίδνπλ νη εξσηψκελνη ζηα δχν πξψηα κέξε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ν δείθηεο α ηνπ 

Cronbach ηζνχηαη κε 0,851 θαη 0,854 αληίζηνηρα. ην ζχλνιν ησλ κεηαβιεηψλ ηεο αμηνπηζηίαο, 
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νη δείθηεο είλαη 0,937 θαη 0,952, αληίζηνηρα. ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο νη δείθηεο είλαη 

0,897 (αληηιακβαλφκελε ππεξεζία) θαη 0,935 (πξνζδνθψκελε ππεξεζία) θαη ζηε δηάζηαζε ηεο 

αζθάιεηαο 0,909 θαη 0,958, αληίζηνηρα. Σέινο, ζηε δηάζηαζε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο 

ζπλαληάκε δείθηεο ζηα 0,903 θαη 0,942. Όινη νη δείθηεο αμηνπηζηίαο είλαη κεγαιχηεξνη απφ 0,7, 

γεγνλφο πνπ αλαδεηθλχεη ηηο κεηαβιεηέο-δηαζηάζεηο σο αμηφπηζηεο θαη έηζη κπνξνχκε λα 

πξνβνχκε ζε πεξαηηέξσ κειέηε. Αθνχ νη ηηκέο ηνπ α ηνπ Cronbach είλαη πςειέο (>0,70), 

ζεκαίλεη  πσο νη δειψζεηο (εξσηήζεηο) ησλ δηαζηάζεσλ παξνπζίαζαλ κεγάιε αμηνπηζηία.  

 

Έιεγρνο αμηνπηζηίαο ζηε ζεηηθή  θαη αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

ηνπο παξαθάησ πίλαθεο παξαηεξνχκε ηνλ έιεγρν αμηνπηζηίαο γηα ηε ζεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία (Πίλαθαο 7.3(α)) θαη ηνλ έιεγρν αμηνπηζηίαο γηα ηελ αξλεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία (Πίλαθαο 7.3(β)). 

 

 

 πληειεζηήο Cronbach Alpha Ν 

Θεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία 0,945 6 

Πίλαθαο 7.3(α) : Έιεγρνο αμηνπηζηίαο ζεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

 

Γηα ην ζχλνιν ηεο ζεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο, ν δείθηεο αμηνπηζηίαο α ηνπ 

Cronbach εκθαλίδεη ηηκή α = 0,945 (Πίλαθαο 7.3(α)). Σν α είλαη κεγαιχηεξν απφ 0,7 γεγνλφο 

πνπ αλαδεηθλχεη ηε κεηαβιεηή σο αμηφπηζηε θαη έηζη κπνξνχκε λα πξνβνχκε ζε πεξαηηέξσ 

κειέηε. 

 

 

 πληειεζηήο Cronbach Alpha Ν 

Αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία 0,883 5 

Πίλαθαο 7.3(β) : Έιεγρνο αμηνπηζηίαο αξλεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

 

Γηα ην ζχλνιν ηεο αξλεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο ν δείθηεο αμηνπηζηίαο α ηνπ 

Cronbach εκθαλίδεη ηηκή α = 0,883 (Πίλαθαο 7.3(β)). Σν α είλαη κεγαιχηεξν απφ 0,7 γεγνλφο 
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πνπ αλαδεηθλχεη ηε κεηαβιεηή σο αμηφπηζηε θαη έηζη κπνξνχκε λα πξνβνχκε ζε πεξαηηέξσ 

κειέηε. 

7.4 ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔΗΧΝ ΜΔ ΒΑΖ ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ SERVQUAL 

 

 Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ζην κνληέιν SERVQUAL μεθηλάεη κε ηνπο δχν Πίλαθεο 7.4(α) 

θαη 7.4(β) πεξηγξαθηθψλ κέηξσλ ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ζηηο αληηιήςεηο θαη ζηηο πξνζδνθίεο, 

φπνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηνπ ΚΔΠ βάζε 

ζπγθεθξηκέλσλ θξηηεξίσλ (Ζ απηή δηάζηαζε ζπκπεξηιακβάλεη 5 θξηηήξηα. Ζ αμηνπηζηία 

ζπκπεξηιακβάλεη 5 θξηηήξηα. Ζ αληαπφθξηζε ζπκπεξηιακβάλεη 4 θξηηήξηα. Ζ αζθάιεηα 

ζπκπεξηιακβάλεη 4 θξηηήξηα. Ζ ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε ζπκπεξηιακβάλεη 5 θξηηήξηα.). 

 

 ηελ πξψηε ζηήιε ησλ ελ ιφγσ πηλάθσλ απνηππψλεηαη ε δηάζηαζε, ζηε δεχηεξε ζηήιε 

νη απαληήζεηο, ζηελ ηξίηε ζηήιε ν κέζνο φξνο, ζηελ ηέηαξηε ζηήιε ε ινμφηεηα θαη ζηελ πέκπηε 

ζηήιε ε θχξησζε. 

 

Ηθαλνπνίεζε - Γηαζηάζεηο (Αληηιήςεηο) 

Μεηαβιεηή Απαληήζεηο % Mean Λνμόηεηα Κύξηωζε 

Απηή δηάζηαζε 

Καζφινπ 6,4 

3,35 

 

-0,360 

 

 

-0,422 

 

Διάρηζηα 14,1 

Μέηξηα 32,1 

Πνιχ 33,3 

Απφιπηα 14,1 

Αμηνπηζηία 

Καζφινπ 3,2 

3,59 

 

-0,597 

 

 

0,014 

 

Διάρηζηα 10,9 

Μέηξηα 25,6 

Πνιχ 44,2 

Απφιπηα 16,0 

Αληαπόθξηζε 
Καζφινπ 7,7  

 

 

 

 

 Διάρηζηα 12,8 
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Μεηαβιεηή Απαληήζεηο % Mean Λνμόηεηα Κύξηωζε 

Μέηξηα 30,8 3,34 -0,445 

 

-0,376 

 Πνιχ 35,3 

Απφιπηα 13,5 

Αζθάιεηα 

Καζφινπ 3,8 

3,47 -0,526 

 

-0,181 

 

Διάρηζηα 13,5 

Μέηξηα 26,9 

Πνιχ 42,9 

Απφιπηα 12,8 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 

Καζφινπ 2,6 

3,51 

 

-0,467 

 

 

-0,381 

 

Διάρηζηα 15,4 

Μέηξηα 24,4 

Πνιχ 43,6 

Απφιπηα 14,1 

Πίλαθαο 7.4(α) : Ηθαλνπνίεζε - Γηαζηάζεηο (Αληηιήςεηο) 

 

 Όπσο παξαηεξείηαη ζηνλ Πίλαθα 7.4(α), πνπ αθνξά ηηο αληηιήςεηο, ν κεγαιχηεξνο κέζνο 

φξνο εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο (3,59) θαη αθνινπζνχλ ε δηάζηαζε ηεο 

ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζεο (3,51), ε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο (3,47), ε δηάζηαζε ηεο απηήο 

δηάζηαζεο  (3,35)  θαη ε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο (3,34). 

 

 

εκαληηθφηεηα - Γηαζηάζεηο (Πξνζδνθίεο) 

Μεηαβιεηή Απαληήζεηο % Mean Λνμόηεηα Κύξηωζε 

Απηή δηάζηαζε 

Καζφινπ 1,3 

4,05 -,948 0,353 

Διάρηζηα 7,7 

Μέηξηα 14,1 

Πνιχ 38,5 

Απφιπηα 38,5 

Αμηνπηζηία Καζφινπ 1,3    
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Μεηαβιεηή Απαληήζεηο % Mean Λνμόηεηα Κύξηωζε 

Διάρηζηα 5,1  

4,36 

 

-1,707 

 

2,995 

 

Μέηξηα 3,8 

Πνιχ 35,3 

Απφιπηα 54,5 

Αληαπόθξηζε 

Καζφινπ 3,2 

4,24 1,591 

 

2,473 

 

Διάρηζηα 3,8 

Μέηξηα 7,7 

Πνιχ 35,9 

Απφιπηα 49,4 

Αζθάιεηα 

Καζφινπ 1,9 

4,37 -1,752 

 

3,205 

 

Διάρηζηα 3,8 

Μέηξηα 5,8 

Πνιχ 32,7 

Απφιπηα 55,8 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 

Καζφινπ 1,9 

4,29 -1,583 2,464 

Διάρηζηα 5,1 

Μέηξηα 5,8 

Πνιχ 36,5 

Απφιπηα 50,6 

Πίλαθαο 7.4(β): Ηθαλνπνίεζε - Γηαζηάζεηο (Πξνζδνθίεο) 

 

Όπσο παξαηεξείηαη ζηνλ Πίλαθα 7.4(β), πνπ αθνξά ηηο πξνζδνθίεο,  ν κεγαιχηεξνο 

κέζνο φξνο εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο (4,37) θαη αθνινπζνχλ ε δηάζηαζε ηεο 

αμηνπηζηίαο (4,36), ε δηάζηαζε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο (4,29), ε δηάζηαζε ηεο 

αληαπφθξηζεο  (4,24) θαη ε απηή δηάζηαζε (4,05). 

 

 

ηε ζπλέρεηα, ζηνπο δχν Πίλαθεο 7.5(α) θαη 7.5(β), γίλεηαη ζηαηηζηηθή αλάιπζε 

πεξηγξαθηθψλ κέηξσλ ησλ 23 θξηηεξίσλ ηνπ κνληέινπ SERVQUAL ζηηο αληηιήςεηο θαη ζηηο 
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πξνζδνθίεο, φπνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ηνπ ΚΔΠ βάζε 

ζπγθεθξηκέλσλ θξηηεξίσλ.  

 

 ηελ πξψηε ζηήιε ησλ ελ ιφγσ πηλάθσλ απνηππψλεηαη ε δηάζηαζε, ζηε δεχηεξε ζηήιε 

νη απαληήζεηο, ζηελ ηξίηε ζηήιε ν κέζνο φξνο, ζηελ ηέηαξηε ζηήιε ε ινμφηεηα θαη ζηελ πέκπηε 

ζηήιε ε θχξησζε. 

 

Ηθαλνπνίεζε – Κξηηήξηα δηαζηάζεσλ (Αληηιήςεηο) 

Μεηαβιεηή Απαληήζεηο % Mean Λνμόηεηα Κύξηωζε 

ΑΠΣΖ ΓΗΑΣΑΖ 

Ζ ηνπνζεζία ηνπ 

ΚΔΠ είλαη εύθνια 

πξνζβάζηκε 

Καζφινπ 0,0 

3,90 

 

-0,543 

 

-0,425 

Διάρηζηα 9,0 

Μέηξηα 19,2 

Πνιχ 44,2 

Απφιπηα 27,6 

Σν ΚΔΠ δηαζέηεη 

ζύγρξνλν εμνπιηζκό 

Καζφινπ 9,0 

3,06 

 

0,052 

 

 

-0,307 

 

Διάρηζηα 16,7 

Μέηξηα 46,2 

Πνιχ 15,4 

Απφιπηα 12,8 

Οη εγθαηαζηάζεηο 

ηνπ ΚΔΠ είλαη 

νπηηθά ειθπζηηθέο 

Καζφινπ 12,8 

2,77 

 

0,168 

 

 

-0,56 

 

Διάρηζηα 28,2 

Μέηξηα 34,6 

Πνιχ 17,9 

Απφιπηα 6,4 

Ζ εκθάληζε ηωλ 

εξγαδνκέλωλ είλαη 

επηκειεκέλε 

Καζφινπ 2,6 

3,62 

 

-0,607 

 

 

0,258 

 

Διάρηζηα 9,0 

Μέηξηα 27,6 

Πνιχ 46,2 

Απφιπηα 14,7 
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Σν έληππν πιηθό 

(έληππα,  έγγξαθα, 

αλαιώζηκα) πνπ 

παξέρεηαη θαηά ηελ 

εμππεξέηεζε είλαη 

επαξθέο θαη 

θαηαλνεηό 

Καζφινπ 7,7 

 

 

3,33 

 

 

-0,775 

 

 

 

0,244 

 

Διάρηζηα 9,0 

Μέηξηα 32,7 

Πνιχ 44,2 

Απφιπηα 6,4 

ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ 

Σν ΚΔΠ παξέρεη ηελ 

ππεξεζία ζε 

πξνθαζνξηζκέλν 

ρξόλν 

Καζφινπ 1,3 

3,53 

 

-0,335 

 

 

-0,423 

 

Διάρηζηα 14,1 

Μέηξηα 28,8 

Πνιχ 42,3 

Απφιπηα 13,5 

Σν ΚΔΠ 

ελδηαθέξεηαη γηα ηελ 

επίιπζε ηωλ 

δεηεκάηωλ πνπ ζαο 

απαζρνινύλ 

Καζφινπ 3,8 

3,58 

 

-0,64 

 

 

0,09 

 

Διάρηζηα 10,3 

Μέηξηα 25,6 

Πνιχ 44,2 

Απφιπηα 16,0 

Μπνξείηε λα 

βαζηζηείηε ζηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ 

ΚΔΠ 

Καζφινπ 5,1 

3,50 

 

-0,603 

 

 

-0,087 

 

Διάρηζηα 11,5 

Μέηξηα 26,3 

Πνιχ 42,3 

Απφιπηα 14,7 

Τπάξρεη άκεζε 

επίιπζε ηωλ 

πξνβιεκάηωλ ζαο 

ζηα ΚΔΠ 

Καζφινπ 1,3 

3,60 

 

-0,414 

 

 

-0,354 

 

Διάρηζηα 12,8 

Μέηξηα 26,3 

Πνιχ 43,6 

Απφιπηα 16,0 

Δκπηζηεύεζηε ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ 

Καζφινπ 5,1  

 

 

 

 

 Διάρηζηα 6,4 
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παξέρνπλ νη 

ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ 

Μέηξηα 21,2 3,69 -0,941 

 

0,759 

 Πνιχ 49,4 

Απφιπηα 17,9 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗΖ 

Σν ΚΔΠ ελεκεξώλεη 

ηνπο πνιίηεο γηα ην 

ρξόλν αλακνλήο 

Καζφινπ 12,8 

3,01 

 

-0,172 

 

 

-0,829 

 

Διάρηζηα 19,9 

Μέηξηα 29,5 

Πνιχ 28,8 

Απφιπηα 9,0 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ παξέρνπλ 

άκεζε εμππεξέηεζε 

ζηνπο πνιίηεο 

Καζφινπ 5,1 

3,47 

 

-0,534 

 

 

-0,141 

 

Διάρηζηα 11,5 

Μέηξηα 28,8 

Πνιχ 39,7 

Απφιπηα 14,7 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ είλαη πάληα 

πξόζπκνη λα 

βνεζήζνπλ ηνπο 

πνιίηεο 

Καζφινπ 6,4 

3,46 

 

-0,596 

 

 

-0,304 

 

Διάρηζηα 13,5 

Μέηξηα 23,1 

Πνιχ 42,3 

Απφιπηα 14,7 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ έρνπλ ηνλ 

απαξαίηεην ρξόλν 

γηα λα αληαπνθξηζνύλ 

ζην αίηεκα ηωλ 

πνιηηώλ 

Καζφινπ 5,1 

3,42 

 

-0,351 

 

 

0,173 

 

Διάρηζηα 7,1 

Μέηξηα 42,9 

Πνιχ 30,8 

Απφιπηα 14,1 

ΑΦΑΛΔΗΑ 

Ζ ζπκπεξηθνξά ηωλ 

ππαιιήιωλ ηνπ ΚΔΠ 

δεκηνπξγεί 

εκπηζηνζύλε ζηνπο 

Καζφινπ 6,4 

 

3,37 

 

 

-0,43 

 

 

 

-0,491 

 

Διάρηζηα 15,4 

Μέηξηα 26,9 

Πνιχ 37,2 
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πνιίηεο Απφιπηα 14,1 

Οη πνιίηεο 

αηζζάλνληαη 

αζθαιείο ζηε 

ζπλαιιαγή ηνπο κε 

ππάιιεινπο ηνπ ΚΔΠ 

Καζφινπ 2,6 

 

 

3,58 

 

 

-0,52 

 

 

 

-0,092 

 

Διάρηζηα 11,5 

Μέηξηα 26,9 

Πνιχ 43,6 

Απφιπηα 15,4 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ έρνπλ ζηαζεξή 

επγεληθή 

ζπκπεξηθνξά 

απέλαληη ζαο 

Καζφινπ 6,4 

3,40 

 

-0,598 

 

 

-0,088 

 

Διάρηζηα 11,5 

Μέηξηα 28,8 

Πνιχ 41,7 

Απφιπηα 11,5 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ έρνπλ ηελ 

απαξαίηεηε γλώζε 

γηα ηε δνπιεηά ηνπο 

Καζφινπ 1,3 

3,50 

 

-0,529 

 

 

-0,284 

 

Διάρηζηα 15,4 

Μέηξηα 24,4 

Πνιχ 50,0 

Απφιπηα 9,0 

ΤΝΑΗΘΖΜΑΣΗΚΖ ΚΑΣΑΝΟΖΖ 

Σν ΚΔΠ παξέρεη 

ζηνπο πνιίηεο 

ηδηαίηεξε πξνζνρή 

Καζφινπ 3,8 

3,40 

 

-0,422 

 

 

-0,336 

 

Διάρηζηα 15,4 

Μέηξηα 28,8 

Πνιχ 40,4 

Απφιπηα 11,5 

Σν ωξάξην 

ιεηηνπξγίαο ηνπ ΚΔΠ 

είλαη βνιηθό 

Καζφινπ 1,3 

3,68 

 

-0,646 

 

 

0,059 

 

Διάρηζηα 11,5 

Μέηξηα 20,5 

Πνιχ 51,3 

Απφιπηα 15,4 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ παξέρνπλ 

εμαηνκηθεπκέλε 

Καζφινπ 3,8  

 

3,43 

 

 

 

 

 

 

Διάρηζηα 16,7 

Μέηξηα 23,7 
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εμππεξέηεζε ζε θάζε 

πνιίηε 

Πνιχ 44,2 -0,503 

 

-0,392 

 Απφιπηα 11,5 

Σν ΚΔΠ ιεηηνπξγεί 

γηα ην ζπκθέξνλ ηωλ 

πνιηηώλ 

Καζφινπ 0,0 

 

 

3,61 

 

 

-0,293 

 

 

 

-0,843 

 

Διάρηζηα 16,7 

Μέηξηα 23,1 

Πνιχ 42,9 

Απφιπηα 17,3 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ θαηαλννύλ ηηο 

αλάγθεο ηωλ πνιηηώλ 

Καζφινπ 3,8 

3,46 

 

-0,441 

 

 

-0,402 

 

Διάρηζηα 15,4 

Μέηξηα 26,3 

Πνιχ 40,4 

Απφιπηα 14,1 

Πίλαθαο 7.5(α) : Ηθαλνπνίεζε - Κξηηήξηα Γηαζηάζεσλ (Αληηιήςεηο) 

 

Όπσο παξαηεξνχκε ζηνλ Πίλαθα 7.5(α), ζην θξηηήξην πνπ αθνξά ηελ πξνζβαζηκφηεηα 

ηεο ηνπνζεζίαο ηνπ ΚΔΠ, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ έρεη απαληήζεη φηη ε ηνπνζεζία 

ηνπ ΚΔΠ είλαη πνιχ (44,2%) έσο απφιπηα (27,6%) πξνζβάζηκε, γεγνλφο πνπ καο δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα λα θαηαιήμνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ην ΚΔΠ εκθαλίδεη πιενλέθηεκα ζηε 

δπλαηφηεηα γξήγνξεο θαη εχθνιεο πξφζβαζεο ζε απηφ. ην θξηηήξην πνπ αθνξά ηνλ εμνπιηζκφ 

ηνπ ΚΔΠ, νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ ζε κεγάιν βαζκφ (46,2%) φηη ην ΚΔΠ δηαζέηεη κέηξην 

ζχγρξνλν εμνπιηζκφ. Δπίζεο, νη εγθαηαζηάζεηο ηνπ ΚΔΠ, φπσο θαίλεηαη απφ ηηο απαληήζεηο ησλ 

ζπκκεηερφλησλ, δελ είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο ζην βαζκφ πνπ νη πνιίηεο επηζπκνχλ, αθνχ ην 

κεγαιχηεξν κέξνο ησλ απαληήζεσλ θηλήζεθε ζε απαληήζεηο απφ «κέηξηα» (34,6%) έσο 

«ειάρηζηα» (28,2%). Απφ ηελ άιιε, ζην θξηηήξην πνπ αθνξά ηελ εκθάληζε ησλ εξγαδνκέλσλ νη 

ζπκκεηέρνληεο απάληεζαλ ζε πνζνζηφ 46,2% φηη είλαη «πνιχ» επηκειεκέλε θαη ζε έλα πνζνζηφ 

27,6% φηη είλαη «κέηξηα» θαη γεληθψο, ην ζεηηθφ πνζνζηφ («πνιχ», «απφιπηα») θηλείηαη 

ζπλνιηθά ζην 60,9%. Σν έληππν πιηθφ πνπ παξέρεηαη θαηά ηελ εμππεξέηεζε, κε έλα πνζνζηφ 

44,2% είλαη «πνιχ» επαξθέο, ελψ ππάξρεη θαη έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 32,7% πνπ ζεσξεί 

φηη είλαη «κέηξηα» επαξθέο. 
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 ην θξηηήξην φπνπ νη πνιίηεο πξέπεη λα θξίλνπλ αλ ην ΚΔΠ παξέρεη ηελ ππεξεζία ζε 

πξνθαζνξηζκέλν ρξφλν, ην 42,3% ησλ απαληήζεσλ ησλ πνιηηψλ απάληεζε «πνιχ», ην 13,5% 

απάληεζε «απφιπηα», ελψ ππάξρεη έλα 28,8% κε απάληεζε «κέηξηα». Οη πνιίηεο ζεσξνχλ ζε 

πνζνζηφ 44,2% («πνιχ») θαη ζε πνζνζηφ 16,0% («απφιπηα») φηη ην ΚΔΠ ελδηαθέξεηαη γηα ηελ 

επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπο. Τπάξρεη, επίζεο, έλα πνζνζηφ 25,6%  ησλ πνιηηψλ πνπ 

εθδειψλνπλ κέηξηα ηθαλνπνίεζε ζηνλ βαζκφ επίιπζεο ησλ δεηεκάησλ ηνπο. Αθφκε, έλα 

πνζνζηφ ηνπ 42,63% («πνιχ») θαη έλα πνζνζηφ ηνπ 14,7% («απφιπηα») κπνξεί λα βαζηζηεί 

ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ ΚΔΠ, ελψ έλα πνζνζηφ ηνπ 26,3% εθδειψλεη «κέηξηα» ηθαλνπνίεζε. 

Σέινο, ζην θξηηήξην πνπ αθνξά ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ δίλνληαη απφ ηνπο 

ππάιιεινπο ηνπ ΚΔΠ, νη πνιίηεο ηθαλνπνηνχληαη «πνιχ» ζε πνζνζηφ 49,4% θαη «απφιπηα» ζε 

πνζνζηφ 17,9%.  

 

 ην θξηηήξην πνπ αθνξά ηελ ελεκέξσζε ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο ζηνπο πνιίηεο απφ ην 

ΚΔΠ, ππάξρνπλ δηθνξνχκελεο απφςεηο. Έλα πνζνζηφ 28,8% ζεσξεί φηη ελεκεξψλεηαη πνιχ, έλα 

πνζνζηφ 28,8% εκθαλίδεη κέηξηα ηθαλνπνίεζε, ελψ έλα πνζνζηφ 19,9% είλαη ειάρηζηα 

ηθαλνπνηεκέλν θαη έλα πνζνζηφ 12,8% δελ είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλν. Σν 39,7% ησλ 

πνιηηψλ ζεσξεί, επίζεο, φηη είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν απφ ηελ άκεζε εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ 

θαη έλα 14,7% είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν. ηελ αληίζεηε πιεπξά, ην 28,8% ησλ εξσηεζέλησλ 

ζεσξεί φηη είλαη κέηξηα ηθαλνπνηεκέλν απφ ηελ άκεζε εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ θαη ην 11,5% 

εκθαλίδεη ειάρηζηε ηθαλνπνίεζε. ην θξηηήξην πνπ αθνξά ηελ πξνζπκία ησλ ππαιιήισλ ηνπ 

ΚΔΠ ζην λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο, έλα πνζνζηφ 42,3% είλαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλν» θαη έλα 

πνζνζηφ 14,7% είλαη «απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν», ελψ ππάξρεη θαη έλα πνζνζηφ 23,7% πνπ είλαη 

«κέηξηα ηθαλνπνηεκέλν». Όπσο παξαηεξείηαη, νη πνιίηεο είλαη «κέηξηα ηθαλνπνηεκέλνη» ζε 

πνζνζηφ 42,9% ζην ρξφλν πνπ αθηεξψλνπλ νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζην 

αίηεκα ηνπο  θαη ην ακέζσο επφκελν πνζνζηφ 30,8% είλαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλν». Απηφ κπνξεί 

λα ζπλδέεηαη κε ηε ζπγθεθξηκέλε εκέξα πνπ επηζθέθηεθαλ ην ΚΔΠ θαη ην πιήζνπο ησλ πνιηηψλ 

πνπ έπξεπε λα εμππεξεηήζνπλ απφ ην ΚΔΠ ηελ εκέξα εθείλε.  

 

 Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ δεκηνπξγεί αλάκεηθηα ζπλαηζζήκαηα κε ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ λα θηλείηαη ζε «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη» 37,2% θαη «κέηξηα ηθαλνπνηεκέλνη» 26,9%. 

Ακέζσο κεηά, αξθεηνί πνιίηεο ζε πνζνζηφ 15,4% εκθαλίδνπλ ειάρηζηε ηθαλνπνίεζε. Σν 
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κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ αηζζάλεηαη αζθάιεηα θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπ κε ηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ ΚΔΠ. Σν πνζνζηφ πνπ είλαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλν» θηάλεη ην 43,6% θαη 

«απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν» ην 15,4%. Δπίζεο, ην πνζνζηφ πνπ είλαη «κέηξηα ηθαλνπνηεκέλν» 

θηάλεη ην 26,9%. Έλα πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ πνπ θηάλεη ην 41,7%  έθξηλε φηη  είλαη «πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλν» απφ ηε ζηαζεξή θαη επγεληθή ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ, ελψ έλα πνζνζηφ 

28,8% εκθαλίδεη κέηξηα ηθαλνπνίεζε. ην θξηηήξην πνπ αθνξά εάλ νη ππάιιεινη δηαζέηνπλ ηελ 

απαξαίηεηε γλψζε γηα ηε δνπιεηά ηνπο, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ, 50%, ζεσξεί φηη 

είλαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλν» θαη έλα πνζνζηφ 24,4% εκθαλίδεηαη «κέηξηα ηθαλνπνηεκέλν». 

 

 Οη πνιίηεο δήισζαλ ζε πνζνζηφ 40,4% φηη ην ΚΔΠ παξέρεη ζηνπο πνιίηεο ηδηαίηεξε 

πξνζνρή, ελψ έλα πνζνζηφ 28,9% ζεσξεί φηη ε πξνζνρή πνπ είρε απφ ηελ παξνρή εμππεξέηεζεο 

ήηαλ κέηξηα. ην θξηηήξην πνπ αθνξά ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ ΚΔΠ, θαίλεηαη φηη αξθεηνί 

πνιίηεο, κε πνζνζηφ 51,3%, είλαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη» απφ ην σξάξην θαη έλα πνζνζηφ 

15,4% απηψλ είλαη «απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη». Δπίζεο, ην 44,2% ζεσξεί φηη νη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ παξέρνπλ εμαηνκηθεπκέλε εμππεξέηεζε ζε θάζε πνιίηε θαη ην 42,9% ησλ πνιηηψλ ζεσξεί 

φηη ην ΚΔΠ ιεηηνπξγεί γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ. Οη αλάγθεο ησλ πνιηηψλ θαίλεηαη φηη 

γίλνληαη θαηαλνεηέο απφ ηνπο ππάιιεινπο ηνπ ΚΔΠ αθνχ ην 40,4% είλαη «πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλν» θαη έλα 14,1% «απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν». 

 

 

εκαληηθφηεηα - Κξηηήξηα Γηαζηάζεσλ (Πξνζδνθίεο) 

Μεηαβιεηή Απαληήζεηο % Mean Λνμόηεηα Κύξηωζε 

ΑΠΣΖ ΓΗΑΣΑΖ 

Ζ ηνπνζεζία ηνπ 

ΚΔΠ λα είλαη 

εύθνια 

πξνζβάζηκε 

Καζφινπ 1,3 

4,33 -1,605 2,277 

Λίγν 6,4 

Αδηάθνξν 4,5 

Αξθεηά 33,3 

Πνιχ 54,5 

Σν ΚΔΠ λα 

δηαζέηεη ζύγρξνλν 

Καζφινπ 1,3  

4,07 

 

-1,17 

 

0,896 Λίγν 10,3 
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εμνπιηζκό Αδηάθνξν 5,1 

Αξθεηά 46,8 

Πνιχ 36,5 

Οη εγθαηαζηάζεηο 

ηνπ ΚΔΠ λα είλαη 

νπηηθά ειθπζηηθέο 

Καζφινπ 3,8 

 

 

3,65 

 

 

-0,505 

 

 

-0,116 

Λίγν 7,7 

Αδηάθνξν 31,4 

Αξθεηά 34,0 

Πνιχ 23,1 

Ζ εκθάληζε ηωλ 

εξγαδνκέλωλ λα 

είλαη επηκειεκέλε 

Καζφινπ 0,0 

3,86 -0,368 -0,641 

Λίγν 7,7 

Αδηάθνξν 25,0 

Αξθεηά 41,0 

Πνιχ 26,3 

Σν έληππν πιηθό 

(έληππα, έγγξαθα, 

αλαιώζηκα) πνπ 

παξέρεηαη θαηά 

ηελ εμππεξέηεζε 

λα είλαη επαξθέο 

θαη θαηαλνεηό 

Καζφινπ 1,3 

4,33 -1,601 2,576 

Λίγν 5,1 

Αδηάθνξν 5,1 

Αξθεηά 35,9 

Πνιχ 52,6 

ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ 

Σν ΚΔΠ λα 

παξέρεη ηελ 

ππεξεζία ζε 

πξνθαζνξηζκέλν 

ρξόλν 

Καζφινπ 2,6 

4,32 -1,856 2,32 

Λίγν 2,6 

Αδηάθνξν 3,8 

Αξθεηά 42,3 

Πνιχ 48,7 

Σν ΚΔΠ λα 

ελδηαθέξεηαη γηα 

ηελ επίιπζε ηωλ 

δεηεκάηωλ πνπ 

Καζφινπ 1,3 

4,31 -1,475 1,964 
Λίγν 5,1 

Αδηάθνξν 7,7 

Αξθεηά 33,3 
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ζαο απαζρνινύλ Πνιχ 52,6 

Μπνξείηε λα 

βαζηζηείηε ζηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ 

ΚΔΠ 

Καζφινπ 1,3 

 

 

4,35 

 

 

-1,692 

 

 

2,737 

Λίγν 6,4 

Αδηάθνξν 2,6 

Αξθεηά 35,9 

Πνιχ 53,8 

Να ππάξρεη άκεζε 

επίιπζε ηωλ 

πξνβιεκάηωλ ζαο 

ζηα ΚΔΠ 

Καζφινπ 1,3 

4,43 -1,9 2,668 

Λίγν 5,1 

Αδηάθνξν 2,6 

Αξθεηά 31,4 

Πνιχ 59,6 

Να εκπηζηεύεζηε 

ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ παξέρνπλ νη 

ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ 

Καζφινπ 1,3 

4,38 -1,749 2,078 

Λίγν 5,1 

Αδηάθνξν 3,8 

Αξθεηά 33,3 

Πνιχ 56,4 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗΖ 

Σν ΚΔΠ λα 

ελεκεξώλεη ηνπο 

πνιίηεο γηα ηνλ 

ρξόλν αλακνλήο 

Καζφινπ 5,1 

4,11 -1,456 2,136 

Λίγν 1,3 

Αδηάθνξν 12,8 

Αξθεηά 39,1 

Πνιχ 41,7 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα παξέρνπλ 

άκεζε 

εμππεξέηεζε 

ζηνπο πνιίηεο 

Καζφινπ 2,6 

4,35 -1,803 2,063 

Λίγν 5,1 

Αδηάθνξν 3,8 

Αξθεηά 32,1 

Πνιχ 56,4 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα είλαη 

πάληα πξόζπκνη λα 

Καζφινπ 2,6 
 

4,32 

 

-1,71 

 

2,943 
Λίγν 3,8 

Αδηάθνξν 6,4 
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βνεζήζνπλ ηνπο 

πνιίηεο 

Αξθεηά 33,3 

Πνιχ 53,8 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα έρνπλ ηνλ 

απαξαίηεην ρξόλν 

γηα λα 

αληαπνθξηζνύλ 

ζην αίηεκα ηωλ 

πνιηηώλ 

Καζφινπ 2,6 

 

 

4,20 

 

 

-1,451 

 

 

1,792 

Λίγν 6,4 

Αδηάθνξν 6,4 

Αξθεηά 37,8 

Πνιχ 46,8 

ΑΦΑΛΔΗΑ 

Ζ ζπκπεξηθνξά 

ηωλ ππαιιήιωλ 

ηνπ ΚΔΠ λα 

δεκηνπξγεί 

εκπηζηνζύλε ζηνπο 

πνιίηεο 

Καζφινπ 1,3 

4,31 -1,597 2,825 

Λίγν 5,1 

Αδηάθνξν 3,8 

Αξθεηά 41,0 

Πνιχ 48,7 

Οη πνιίηεο λα 

αηζζάλνληαη 

αζθαιείο ζηελ 

ζπλαιιαγή ηνπο κε 

ππάιιεινπο ηνπ 

ΚΔΠ 

Καζφινπ 1,3 

4,44 -1,917 2,711 

Λίγν 5,1 

Αδηάθνξν 2,6 

Αξθεηά 30,8 

Πνιχ 60,3 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα έρνπλ 

ζηαζεξή επγεληθή 

ζπκπεξηθνξά 

απέλαληη ζαο 

Καζφινπ 2,6 

4,24 -1,504 2,255 

Λίγν 3,8 

Αδηάθνξν 9,0 

Αξθεηά 35,9 

Πνιχ 48,7 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα έρνπλ ηελ 

απαξαίηεηε γλώζε 

Καζφινπ 2,6 
 

4,45 

 

-1,981 

 

3,819 
Λίγν 2,6 

Αδηάθνξν 7,7 
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γηα ηε δνπιεηά 

ηνπο 

Αξθεηά 21,8 

Πνιχ 65,4 

ΤΝΑΗΘΖΜΑΣΗΚΖ ΚΑΣΑΝΟΖΖ 

Σν ΚΔΠ λα 

παξέρεη ζηνπο 

πνιίηεο ηδηαίηεξε 

πξνζνρή 

Καζφινπ 2,6 

 

 

4,14 

 

 

-1,393 

 

 

1,804 

Λίγν 6,4 

Αδηάθνξν 6,4 

Αξθεηά 43,6 

Πνιχ 41,0 

Σν ωξάξην 

ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ΚΔΠ λα είλαη 

βνιηθό 

Καζφινπ 1,3 

4,43 -1,868 2,865 

Λίγν 3,8 

Αδηάθνξν 3,8 

Αξθεηά 32,7 

Πνιχ 58,3 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα παξέρνπλ 

εμαηνκηθεπκέλε 

εμππεξέηεζε ζε 

θάζε πνιίηε 

Καζφινπ 1,3 

4,21 -1,463 2,242 

Λίγν 6,4 

Αδηάθνξν 5,1 

Αξθεηά 38,5 

Πνιχ 48,7 

Σν ΚΔΠ λα 

ιεηηνπξγεί γηα ην 

ζπκθέξνλ ηωλ 

πνιηηώλ 

Καζφινπ 1,3 

4,27 -1,464 2,001 

Λίγν 6.4 

Αδηάθνξν 5,1 

Αξθεηά 38,5 

Πνιχ 48,7 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα 

θαηαλννύλ ηηο 

αλάγθεο ηωλ 

πνιηηώλ 

Καζφινπ 2,6 

4,32 -1,474 2,001 

Λίγν 3,8 

Αδηάθνξν 7,7 

Αξθεηά 30,8 

Πνιχ 55,1 

Πίλαθαο 7.5(β) : εκαληηθφηεηα - Κξηηήξηα Γηαζηάζεσλ (Πξνζδνθίεο) 
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 Ο Πίλαθαο 7.5(β) αθνξά ηηο αληηιακβαλφκελεο πξνζδνθίεο θαη παξνπζηάδεη ηηο 

απαληήζεηο ησλ εξσηψκελσλ αλά θξηηήξην. Όπσο παξαηεξείηαη, νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ αλά 

θξηηήξην ζηηο πεξηζζφηεξεο εξσηήζεηο είλαη πςειέο αλαινγηθά κε ηηο αληηιήςεηο ηνπ 

πξνεγνχκελνπ πίλαθα. Φαίλεηαη φηη ην 91,1% ησλ πνιηηψλ (30,8% «αξθεηά» θαη 60,3% «πνιχ») 

πξνζδνθνχλ λα αηζζάλνληαη πεξηζζφηεξν αζθάιεηα ζηηο ζπλαιιαγέο κε ηα ΚΔΠ. Σν 91% 

επηζπκεί λα ππάξρεη άκεζε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ (31,4% «αξθεηά» θαη 59,6% «πνιχ») 

θαη ην 87,2% (21,8% «αξθεηά» θαη 65,4% «πνιχ») επηζπκεί νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα έρνπλ 

ηελ απαξαίηεηε γλψζε γηα ηε δνπιεηά ηνπο. 

 

 

7.5 Ζ ΓΗΑ ΣΟΜΑΣΟ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

 

 ην παξαθάησ Πίλαθα 7.6(α) παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ησλ κεηαβιεηψλ ηεο δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο πνπ ρσξίδνληαη ζε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη αξλεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία. 

 

Μεηαβιεηή Απαληήζεηο % Μέζνο όξνο Λνμόηεηα Κύξηωζε 

Θεηηθή δηα 

ζηόκαηνο 

επηθνηλωλία 

Γηαθσλψ απφιπηα 3,8 

3,56 -0,598 0,314 

Γηαθσλψ 7,7 

Οχηε ζπκθσλψ νχηε δηαθσλψ 31,4 

πκθσλψ 42,3 

πκθσλψ απφιπηα 14,7 

Αξλεηηθή δηα 

ζηόκαηνο 

επηθνηλωλία 

Γηαθσλψ απφιπηα 23,1 

2,51 0,156 -0,790 

Γηαθσλψ 24,4 

Οχηε ζπκθσλψ νχηε δηαθσλψ 34,0 

πκθσλψ 15,4 
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πκθσλψ απφιπηα 3,2 

Πίλαθαο 7.6(α) : Απνηειέζκαηα ηεο ζεηηθήο θαη ηεο αξλεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

 

 

 

Πίλαθαο 7.6(β) : Απνηειέζκαηα ηεο ζεηηθήο θαη ηεο αξλεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

 

Γηα ην ζχλνιν ηεο ζεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο ν δείθηεο αμηνπηζηίαο α ηνπ 

Cronbach εκθαλίδεη ηηκή α = 0,945, φπσο ήδε αλαθέξζεθε. Σν α είλαη κεγαιχηεξν απφ 0,7 

γεγνλφο πνπ αλαδεηθλχεη ηε κεηαβιεηή σο αμηφπηζηε θαη έηζη κπνξνχκε λα πξνβνχκε ζε 

πεξαηηέξσ κειέηε. Ζ κεηαβιεηή ηεο ζεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο έρεη κέζν φξν 3,56, 

κηθξφηεξε ηηκή ίζε κε 3,397 θαη κεγαιχηεξε ηηκή ίζε κε 3,737 (Πίλαθαο 7.6(β)). Οη 

πεξηζζφηεξεο απαληήζεηο ηεο ζεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο είλαη «πκθσλψ» πνπ επέιεμε 

ην 42,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ θαη «πκθσλψ απφιπηα» ην 14,7% (Πίλαθαο 7.6(α)). Απηφ 

ζεκαίλεη πσο ζπλνιηθά αλαπαξάγεηαη ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία απφ πνζνζηφ άλσ ηνπ 

50% ησλ πνιηηψλ πνπ απάληεζαλ, θάηη πνπ δηαθαίλεηαη απφ ηνλ κέζν φξν πνπ μεπεξλά ηελ 

δηάκεζε ηηκή («Οχηε ζπκθσλψ νχηε δηαθσλψ»). Σν 31,4% επέιεμε «Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ», ην 7,7% «Γηαθσλψ» θαη ην 3,8%  «Γηαθσλψ απφιπηα». 

 

Αληίζηνηρα, γηα ηελ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία, ε νπνία απνηειείηαη απφ πέληε 

κεηαβιεηέο (Πίλαθαο 7.3(β)), ν δείθηεο αμηνπηζηίαο α ηνπ Cronbach ηζνχηαη κε α = 0,883, φπσο 

ήδε αλαθέξζεθε. Σν α είλαη κεγαιχηεξν απφ 0,7 γεγνλφο πνπ αλαδεηθλχεη ηε κεηαβιεηή σο 

αμηφπηζηε θαη έηζη κπνξνχκε λα πξνβνχκε ζε πεξαηηέξσ κειέηε. Ζ κεηαβιεηή «Αξλεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία» ζεκείσζε κέζν φξν 2,519, κηθξφηεξε ηηκή 2,269 θαη κεγαιχηεξε 2,788 

(Πίλαθαο 7.6(β)). Σν 23,1% απάληεζε «Γηαθσλψ απφιπηα» θαη ην 24,4% «Γηαθσλψ». Σν 34% 

«Οχηε ζπκθσλψ νχηε δηαθσλψ», ελψ ζπκθψλεζαλ ζηελ αλαπαξαγσγή αξλεηηθήο δηα ζηφκαηνο 

 Mean Minimum Maximum 

 Θεηηθή δηα ζηόκαηνο επηθνηλωλία 3,56 3,397 3,737 

Αξλεηηθή δηα ζηόκαηνο επηθνηλωλία 2,51 2,269 2,788 
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επηθνηλσλίαο ην 15,4% πνπ επέιεμε «πκθσλψ» θαη ην 3,2% πνπ επέιεμε «πκθσλψ απφιπηα» 

(Πίλαθαο 7.6(α)). 

 

Σν πεξηερφκελν ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

 

Σν ηειεπηαίν αληηθείκελν πνπ ζπλζέηεη ηελ έλλνηα ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο αθνξά 

ην πεξηερφκελφ ηεο. Απηφ ζεκαίλεη πσο ηφζν κε ηε ζεηηθή φζν θαη κε ηελ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλία νη πνιίηεο κπνξεί λα  αλαθέξνληαη ζε θνηλά ζεκεία.  

 

 

Γηάγξακκα 7.6 : Πεξηερφκελν ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο 

 

 Όπσο πξνθχπηεη απφ ην παξαπάλσ Γηάγξακκα 7.6, νη πνιίηεο πνπ εθθξάζηεθαλ κέζσ 

ηεο ζεηηθήο ή ηεο αξλεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο γηα ην ΚΔΠ εζηηάδνπλ πεξηζζφηεξν ζηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ζηελ ηαρχηεηα ηεο εμππεξέηεζεο θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ. Αληηζέησο, εζηηάδνπλ ιηγφηεξν ζηελ επθνιία ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ζηελ πνηθηιία 

ησλ ππεξεζηψλ.   
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7.6 ΣΑ ΥΑΜΑΣΑ ΣΗ ΓΗΑΣΑΔΗ ΣΟΤ ΜΟΝΣΔΛΟΤ SERVQUAL  

 

 Ο ζπλνιηθφο κέζνο φξνο ησλ θελψλ ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ίζνο κε -0,80. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη νη πξνζδνθίεο είλαη κεγαιχηεξεο ζε θάζε δηάζηαζε ζε ζρέζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πνιηηψλ. ηνλ παξαθάησ Πίλαθα 7.7 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ησλ ραζκάησλ ζηηο 

πέληε δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. 

 

ΓΗΑΣΑΔΗ 

ΜΔΟ ΟΡΟ 

ΓΗΑΣΑΔΧΝ 

ΑΝΣΗΛΑΜΒΑΝΟΜΔΝΖ 

ΤΠΖΡΔΗΑ 

ΜΔΟ ΟΡΟ 

ΓΗΑΣΑΔΧΝ 

ΠΡΟΓΧΚΟΜΔΝΖ 

ΤΠΖΡΔΗΑ 

ΥΑΜΑ  

(SERVQUAL 

GAPS) 

Απηή δηάζηαζε 3,35 4,05 -0,7 

Αμηνπηζηία 3,59 4,36 -0,77 

Αληαπόθξηζε 3,34 4,24 -0,9 

Αζθάιεηα 3,47 4,37 -0,9 

πλαηζζεκα-

ηηθή θαηαλόεζε 
3,51 4,29 -0,78 

Πίλαθαο 7.7 :  Μέζνη φξνη δηαζηάζεσλ ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ θαη βαζκνί ησλ 

ραζκάησλ 

 

Όπσο παξαηεξείηαη ζηνλ Πίλαθα 7.7, φια ηα ράζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ είλαη αξλεηηθά. 

Οη πξνζδνθίεο (πξνζδνθψκελε ππεξεζία) ησλ πνιηηψλ είλαη κεγαιχηεξεο απφ ηηο αληηιήςεηο 

(αληηιακβαλφκελε ππεξεζία). Σν κεγαιχηεξν ράζκα εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο 

θαη είλαη ίζν κε -0,9 θαη ζηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο θαη είλαη ίζν κε -0,9, επίζεο. Ζ 

δηάζηαζε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο εκθαλίδεη ράζκα -0,78 θαη ε αμηνπηζηίαο -0,77. Σν 

κηθξφηεξν ράζκα εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο απηήο δηάζηαζεο θαη ηζνχηαη κε -0,7. 

 

 ηνλ παξαθάησ Πίλαθα 7.8 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ησλ ραζκάησλ γηα θάζε 

θξηηήξην κε ζθνπφ λα παξαηεξήζνπκε πνηφ θξηηήξην επεξεάδεη πεξηζζφηεξν ην ράζκα ζε θάζε 

δηάζηαζε θαη πνην  ιηγφηεξν.  
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Γηαζηάζεηο Κξηηήξηα 

Μέζνο όξνο 

αληηιακβαλόκελεο 

ππεξεζίαο 

Μέζνο όξνο 

πξνζδνθώκελεο 

ππεξεζίαο 

Υάζκα 

(SERVQUAL 

GAPS) 

 

Απηή δηάζηαζε 

1 3,9 4,33 -0,43 

2 3,06 4,07 -1,01 

3 2,77 3,65 -0,88 

4 3,62 3,86 -0,24 

5 3,33 4,33 -1 

Αμηνπηζηία 

6 3,53 4,32 -0,79 

7 3,58 4,31 -0,73 

8 3,5 4,35 -0,85 

9 3,6 4,43 -0,83 

10 3,69 4,38 -0,69 

Αληαπόθξηζε 

11 3,01 4,11 -1,1 

12 3,47 4,35 -0,88 

13 3,46 4,32 -0,86 

14 3,42 4,2 -0,78 

Αζθάιεηα 

15 3,37 4,31 -0,94 

16 3,58 4,44 -0,86 

17 3,4 4,24 -0,84 

18 3,5 4,45 -0,95 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 

19 3,4 4,14 -0,74 

20 3,68 4,43 -0,75 

21 3,43 4,21 -0,78 

22 3,61 4,27 -0,66 

23 3,46 4,32 -0,86 

Πίλαθαο 7.8 : Μέζνη φξνη ησλ θξηηεξίσλ ζε θάζε δηάζηαζε ζηηο αληηιήςεηο θαη ζηηο πξνζδνθίεο 

θαη βαζκνί ησλ ραζκάησλ 

 

ηελ απηή δηάζηαζε ηα δχν κεγαιχηεξα ράζκαηα παξαηεξνχληαη ζην θξηηήξην 2 θαη ζην 

θξηηήξην 5 θαη επεξεάδνπλ ην ράζκα φιεο ηεο δηάζηαζεο. Σν κεγαιχηεξν ράζκα εθ απηψλ ησλ 
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δχν παξαηεξείηαη ζην θξηηήξην 2, ην νπνίν αθνξά ηνλ εμνπιηζκφ ηνπ ΚΔΠ. Όπσο θαίλεηαη, 

αθνχ ην ράζκα θηάλεη ην -1,01, νη πνιίηεο επηζπκνχλ πην ζχγρξνλν εμνπιηζκφ ζην ΚΔΠ. Σν 

επφκελν κεγάιν ράζκα πνπ παξαηεξείηαη είλαη ζην θξηηήξην 5 θαη αθνξά ην έληππν πιηθφ πνπ 

παξέρεηαη θαηά ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ. Σν ράζκα πνπ πξνέθπςε ζην ζπγθεθξηκέλν 

θξηηήξην θηάλεη ην -1. Απηφ ην ράζκα καο δείρλεη φηη ην ΚΔΠ δε δηαζέηεη θαηαλνεηφ θαη 

επαξθέο πιηθφ πνπ λα εμππεξεηεί ηνπο πνιίηεο ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο. Σέινο, ην κηθξφηεξν 

ράζκα πνπ παξαηεξείηαη ζηελ απηή δηάζηαζε είλαη ζην θξηηήξην 4 (-0,24) θαη αθνξά ηελ 

εκθάληζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ε νπνία θαη είλαη θνληά ζηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ. 

 

ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο, ην κεγαιχηεξν ράζκα παξαηεξείηαη ζην θξηηήξην 8, 

αλαθνξηθά κε ην εάλ νη πνιίηεο κπνξνχλ λα βαζηζηνχλ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ ΚΔΠ θαη θηάλεη 

ην -0,85. Σν κηθξφηεξν ράζκα παξαηεξείηαη ζην θξηηήξην 10, πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ εκπηζηνζχλε 

ησλ  πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρνπλ νη ππάιιεινη ζηνπο πνιίηεο θαη είλαη ίζν κε -0,69. 

 

ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο, ην κεγαιχηεξν ράζκα εκθαλίδεηαη ζην θξηηήξην 11, 

είλαη ίζν κε -1,1 θαη αθνξά ηελ ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ γηα ην ρξφλν αλακνλήο. Όπσο 

πξνθχπηεη, νη πνιίηεο επηζπκνχλ λα ελεκεξψλνληαη πεξηζζφηεξν γηα ην ρξφλν αλακνλήο ζην 

ΚΔΠ.  Σν κηθξφηεξν ράζκα (-0,78), πνπ εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο, αθνξά 

ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρνπλ νη ππάιιεινη ζηνπο πνιίηεο (θξηηήξην 14).  

 

ηε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο, ην κεγαιχηεξν ράζκα παξαηεξείηαη ζην θξηηήξην 18 θαη 

αθνξά ηε γλψζε πνπ έρνπλ νη ππάιιεινη γηα ηε δνπιεηά πνπ πξαγκαηνπνηνχλ. Όπσο θαίλεηαη, νη 

πνιίηεο ακθηζβεηνχλ ηηο γλψζεηο ησλ ππαιιήισλ, κε ην ράζκα λα θηάλεη ην -0,95. Αθφκα έλα 

κεγάιν ράζκα παξαηεξείηαη ζην θξηηήξην 15, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηε δεκηνπξγία 

εκπηζηνζχλεο κέζα απφ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ θαη θζάλεη ην -0,94. Σν ρακειφηεξν 

ράζκα (-0,84) εκθαλίδεηαη ζην θξηηήξην 17, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηελ επγεληθή ζπκπεξηθνξά 

ησλ ππαιιήισλ πξνο ηνπ πνιίηεο.  

 

ηε δηάζηαζε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο, ην κεγαιχηεξν ράζκα (-0,86) πνπ 

εκθαλίδεηαη είλαη ζην θξηηήξην 23 θαη αθνξά ηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πνιηηψλ απφ 
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ηνπο ππαιιήινπο. Σν κηθξφηεξν ράζκα (-0,66) εληνπίδεηαη ζην θξηηήξην 22 θαη αθνξά ηελ 

ιεηηνπξγία ηνπ ΚΔΠ σο πξνο ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ (Πίλαθαο 7.8). 

7.7 ΔΠΑΓΧΓΗΚΖ ΣΑΣΗΣΗΚΖ 

 

Καηά ην ζηάδην ηνπ ειέγρνπ ππνινγίδεηαη ε πηζαλφηεηα (p-value) λα έρεη ιαλζαζκέλα 

απνξξηθζεί ε κεδεληθή ππφζεζε Ho. Ζ κέγηζηε πηζαλφηεηα (α) λα πξνθχςεη θάικα Σχπνπ Η, 

νλνκάδεηαη ζηάζκε ζεκαληηθφηεηαο θαη ζπλήζσο ιακβάλεη ηηο ηηκέο α = 0,05 ή α = 0,1. ηελ 

παξνχζα έξεπλα γίλεηαη δεθηφ φηη α = 0,05.  Δπνκέλσο: 

 Αλ p < 0,05, ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. πλεπψο απνξξίπηεηαη ε 

κεδεληθή ππφζεζε Ho. 

 Αλ p > 0,05, δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. πλεπψο γίλεηαη δεθηή ε 

κεδεληθή ππφζεζε Ho. 

 

Παξαθάησ, ζηνλ Πίλαθα 7.9, παξνπζηάδνληαη νη έιεγρνη πνπ δηεμήρζεζαλ κε ηε ρξήζε ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο IBM SPSS Statistics v24, αλάινγα κε ην είδνο ησλ εμεηαδφκελσλ 

κεηαβιεηψλ. 

 

Μεηαβιεηή 1 x Μεηαβιεηή 2 Δπαγωγηθό ηαηηζηηθό Κξηηήξην 

Ολνκαζηηθή x Ολνκαζηηθή ρ
2
 

Ολνκαζηηθή 

(2 θαηεγνξίεο) 
x Σαθηηθή Mann-Whitney U 

Ολνκαζηηθή 

(2 θαηεγνξίεο) 
x Σαθηηθή Kruskal-Wallis’ 

Ολνκαζηηθή 

(2 θαηεγνξίεο) 
x Αξηζκεηηθή t test αλεμάξηεησλ δεηγκάησλ 

Σαθηηθή x Σαθηηθή Wilcoxon 

Πίλαθαο 7.9 : ηαηηζηηθνί Έιεγρνη 
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 Έιεγρνο γηα ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο 

 

 ηελ παξνχζα ελφηεηα παξνπζηάδνληαη νη έιεγρνη ζπζρέηηζεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

αλαθνξηθά κε ην ζχλνιν ησλ κεηαβιεηψλ.  

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ θχινπ κε ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ 

Ο Πίλαθαο 7.10 παξνπζηάδεη ζπλνπηηθά ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ θαη αθνξά ηελ 

ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ησλ ραζκάησλ ησλ ζπκκεηερφλησλ αλάινγα κε ην θχιν 

ηνπο. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα κία νλνκαζηηθή πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν 

έιεγρνο Mann-WhitneyU. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 
Mann-

Whitney U 
p-value 

Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Φύιν 

Υάζκα Απηήο δηάζηαζεο 3332,000 0,180 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αμηνπηζηίαο 3169,000 0,549 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αληαπόθξηζεο 2761,500 0,193 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αζθάιεηαο 3106,000 0,725 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα πλαηζζεκαηηθήο 

θαηαλόεζεο 
2853,000 0,434 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.10 : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο θχινπ κε ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα, πνπ θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.10, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα 

φηη δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ θχινπ θαη ησλ ραζκάησλ ησλ πέληε δηαζηάζεσλ. Με 

βάζε ηνλ έιεγρν Mann-Whitney U ππάξρεη ζεκαληηθή δηαθνξά αλάκεζα ζηα δχν θχια θαη ζηα 

ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ.  

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ ειηθηψλ κε τα χάςματα των διαςτάςεων 

 Ο ζπγθεθξηκέλνο έιεγρνο αθνξά ζηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηα ράζκαηα 

ησλ δηαζηάζεσλ αλάινγα κε ηελ ειηθία ησλ ζπκκεηερφλησλ. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα κία ηαθηηθή 

πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Kruskal-Wallis.  
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Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 

Υάζκα Απηήο δηάζηαζεο 0,281 0,964 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αμηνπηζηίαο 0,329 0,954 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αληαπόθξηζεο 5,252 0,154 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αζθάιεηαο 0,284 0,963 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα πλαηζζεκαηηθήο 

θαηαλόεζεο 
3,952 0,267 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.11 : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθίαο κε ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα, πνπ θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.11 θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα 

φηη δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο ειηθίαο θαη ησλ ραζκάησλ. 

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ ηνπ επηπέδνπ κφξσζεο κε τα χάςματα των διαςτάςεων 

Ο ζπγθεθξηκέλνο έιεγρνο αθνξά ζηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηα ράζκαηα 

ησλ δηαζηάζεσλ αλάινγα κε ην επίπεδν κφξθσζεο ησλ εξσηεζέλησλ. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα κία 

ηαθηηθή πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Kruskal-Wallis.  

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Δπίπεδν κόξθωζεο 

Υάζκα Απηήο δηάζηαζεο 1,522 0,911 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αμηνπηζηίαο 3,154 0,676 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αληαπόθξηζεο 13,841 0,017 πζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αζθάιεηαο 2,835 0,725 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα πλαηζζεκαηηθήο 

θαηαλόεζεο 
7,497 0,186 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.12 : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο επηπέδνπ κφξθσζεο κε ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ 
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 Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ζηνλ Πίλαθα 7.12, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη 

ζπζρέηηζε κε ην επίπεδν κφξθσζεο ζην ράζκα ηεο αληαπφθξηζεο ελψ ζε φια ηα άιια ράζκαηα 

δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε. 

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ ηνπ επηπέδνπ κφξσζεο κε τα χάςματα των διαςτάςεων 

Ο ζπγθεθξηκέλνο έιεγρνο αθνξά ζηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηα ράζκαηα 

ησλ δηαζηάζεσλ αλάινγα κε ηελ επαγγεικαηηθή θαηεγνξία ησλ ζπκκεηερφλησλ. Δθφζνλ 

πξφθεηηαη γηα κία ηαθηηθή πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Kruskal-Wallis.  

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Δπάγγεικα 

Υάζκα Απηήο δηάζηαζεο 5,120 0,401 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αμηνπηζηίαο 1,023 0,961 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αληαπόθξηζεο 5,843 0,322 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα Αζθάιεηαο 1,624 0,898 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Υάζκα πλαηζζεκαηηθήο 

θαηαλόεζεο 
2,555 0,768 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.13 : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο επαγγέικαηνο κε ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα, πνπ θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.13, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα 

φηη δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ επαγγεικάησλ θαη ησλ ζπλφινπ ραζκάησλ. 

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ θχινπ κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ 

Οη Πίλαθεο 7.14(α) θαη 7.14(β) παξνπζηάδνπλ ζπλνπηηθά ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ. 

Απηνί νη δχν έιεγρνη αθνξνχλ ηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηελ αληίιεςε θαη ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ ζπκκεηερφλησλ αλάινγα κε ην θχιν ηνπο, αληίζηνηρα. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα 

νλνκαζηηθή πξνο ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Mann-WhitneyU. 
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Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 
Mann-

Whitney U 
p-value 

Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Φύιν 

Απηή δηάζηαζε 2080,500 0,001 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 2128,000 0,001 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 1902,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 1672,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
1810,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.14(α) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο θχινπ κε ηηο αληηιήςεηο 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα, πνπ θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.14(α) θαηαιήγνπκε ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη ζπζρέηηζε κε ην θχιν θαη ην ζχλνιν ησλ δηαζηάζεσλ ζηηο αληηιήςεηο 

ησλ ζπκκεηερφλησλ.  

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Φύιν 

Απηή δηάζηαζε 2537,500 0,076 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 2963,000 0,797 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 3022,000 0,965 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 2976,000 0,831 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
2970,000 0,817 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.14(β) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο θχινπ κε ηηο πξνζδνθίεο 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα, πνπ θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.14(β) θαηαιήγνπκε ζην 

ζπκπέξαζκα φηη δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ θχινπ θαη ηνπ ζπλφινπ ησλ δηαζηάζεσλ 

ζηηο πξνζδνθίεο πνπ φξηζαλ νη πνιίηεο. Με βάζε ηνλ έιεγρν Mann-Whitney U ππάξρεη 

ζεκαληηθή δηαθνξά αλάκεζα ζηα δχν θχια θαη ζε θάζε δηάζηαζε ησλ πξνζδνθηψλ. 

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ ειηθηψλ κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ 
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Ο ζπγθεθξηκέλνο έιεγρνο αθνξά ζηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηηο 

αληηιήςεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ αλάινγα κε ηελ ειηθία ηνπο. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα κία ηαθηηθή 

πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Kruskal-Wallis.  

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 

Απηή δηάζηαζε 38,880 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 27,607 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 33,519 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 34,814 0,000 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
36,608 0,000 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.15 : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθίαο κε ηηο αληηιήςεηο 

 

 Απφ ηα απνηειέζκαηα, πνπ θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.15, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα 

φηη ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο ειηθίαο θαη ηνπ ζπλφινπ ησλ δηαζηάζεσλ ζηηο αληηιήςεηο. 

 

 Γηα λα παξαηεξήζνπκε πνηεο νκάδεο ζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο πξαγκαηνπνηνχκε 

ειέγρνπο αλά δχν ειηθηαθέο θαηεγνξίεο, επεηδή ε ειηθία ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξεηο δηαθνξεηηθέο 

θαηεγνξίεο. πλνιηθά πξαγκαηνπνηνχληαη έμη (6) έιεγρνη Mann-Whitney. Πξψηα επηιέγνπκε ηηο 

πεξηπηψζεηο ειηθηαθψλ θαηεγνξηψλ 1-2, 1-3, 1-4, 2-3, 2-4, 3-4. Οη ειηθηαθέο νκάδεο νξίζηεθαλ 

σο 1 = «18 έσο 29 εηψλ», 2 = «30 έσο 49 εηψλ», 3 = «50 έσο 61 εηψλ» θαη 4 = «62 εηψλ θαη 

άλσ».  

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

 

Ζιηθία 1 - 2 

Απηή δηάζηαζε 1583,000 0,010 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 1527,000 0,030 πζρεηίδεηαη 
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Αληαπόθξηζε 1583,000 0,010 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 1683,000 0,001 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
1702,000 0,001 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.15(α) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 1-2 κε ηηο αληηιήςεηο 

 

 χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.15(α), φιεο νη δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ 

ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 1 («18 έσο 29 εηψλ») θαη  2 («30 έσο 49 εηψλ»). 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 1 - 3 

Απηή δηάζηαζε 1152,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 1086,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 1104,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 1016,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
1078,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.15(β) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 1-3 κε ηηο αληηιήςεηο 

 

 χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.15(β), φιεο νη δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ 

ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 1 θαη 3. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

 

Ζιηθία 1 - 4 

Απηή δηάζηαζε 1096,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 1025,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 1081,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 1134,000 0,000 πζρεηίδεηαη 
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πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
1134,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.15(γ): Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 1-4 κε ηηο αληηιήςεηο 

 

Σα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.15(γ), δείρλνπλ φηη φιεο νη δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ 

ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 1 θαη 4. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 2 - 3 

Απηή δηάζηαζε 1122,000 0,002 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 1059,000 0,012 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 1050,000 0,015 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 929,000 0,199 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
1447,000 0,075 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθα 7.15(δ) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 2-3 κε ηηο αληηιήςεηο 

 

χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.15(δ), ε απηή δηάζηαζε θαη ε δηαζηάζεηο 

ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο αληαπφθξηζεο ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 2 θαη 3. Οη 

δηαζηάζεηο ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο δελ ζπζρεηίδνληαη ζηηο ελ ιφγσ 

ειηθηαθέο νκάδεο. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

 

Ζιηθία 2 - 4 

Απηή δηάζηαζε 980,500 0,007 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 901,000 0,056 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 970,000 0,009 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 997,000 0,003 πζρεηίδεηαη 
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Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
960,000 0,011 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθα 7.15(ε) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 2-4 κε ηηο αληηιήςεηο 

 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.15(ε), ε απηή δηάζηαζε θαη νη δηαζηάζεηο ηεο 

αληαπφθξηζεο, ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο ζπζρεηίδνληαη ζηηο 

ειηθηαθέο νκάδεο 2 θαη 4. Ζ δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο δελ ζπζρεηίδεηαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 2 

θαη 4. 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 3 - 4 

Απηή δηάζηαζε 375,000 0,628 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 314,000 0,131 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 392,000 0,829 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 480,000 0,217 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
397,000 0,895 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.15(δ): Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 3-4 κε ηηο αληηιήςεηο 

 

Σα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.15(δ) δείρλνπλ φηη φιεο νη δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ 

δελ ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 3 θαη 4. 

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ ειηθηψλ κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ πξνζδνθηψλ 

 Ο ζπγθεθξηκέλνο έιεγρνο αθνξά ζηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ ζπκκεηερφλησλ αλάινγα κε ηελ ειηθία ηνπο. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα κία ηαθηηθή 

πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή, εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Kruskal-Wallis.  
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Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 

Απηή δηάζηαζε 22,374 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 12,565 0,006 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 16,754 0,001 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 9,801 0,020 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
7,818 0,050 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.16 : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθίαο κε ηηο πξνζδνθίεο 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα πνπ θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 7.16, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα 

φηη ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο ειηθίαο θαη ηνπ ζπλφινπ ησλ δηαζηάζεσλ ζηηο πξνζδνθίεο. 

 

Γηα λα παξαηεξήζνπκε πνηεο νκάδεο ζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο πξαγκαηνπνηνχκε 

ειέγρνπο αλά δχν ειηθηαθέο θαηεγνξίεο, επεηδή ε ειηθία ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξεηο δηαθνξεηηθέο 

θαηεγνξίεο. πλνιηθά πξαγκαηνπνηνχληαη έμη (6) έιεγρνη Mann-Whitney. Ωζηφζν, πξψηα 

επηιέγνπκε ηηο πεξηπηψζεηο ειηθηαθψλ θαηεγνξηψλ 1-2, 1-3, 1-4, 2-3, 2-4, 3-4. Οη ειηθηαθέο 

νκάδεο νξίζηεθαλ σο 1 = «18 έσο 29 εηψλ», 2 = «30 έσο 49 εηψλ», 3 = «50 έσο 61 εηψλ» θαη 4 

= «62 εηψλ θαη άλσ». 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 
Mann-

Whitney U 
p-value 

Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 1 - 2 

Απηή δηάζηαζε 1420,000 0,156 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 959,000 0,065 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 1142,000 0,829 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 1166,000 0,705 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
1133,000 0,543 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.16(α) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 1-2 κε ηηο πξνζδνθίεο 
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 χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.16(α), φιεο νη δηαζηάζεηο ησλ πξνζδνθηψλ 

δελ ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 1 θαη 2. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 
Mann-  

Whitney U 
p-value 

Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Ζιηθία 1 - 3 

Απηή δηάζηαζε 952,000 0,005 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 808,000 0196 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 940,000 0,006 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 868,000 0,050 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
824,000 0,145 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.16(β) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 1-3 κε ηηο πξνζδνθίεο 

 

 χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.16(β), ε απηή δηάζηαζε θαη νη δηαζηάζεηο 

ηεο αληαπφθξηζεο θαη ηεο αζθάιεηαο ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 1 θαη 3. Αληηζέησο, νη 

δηαζηάζεηο ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο δελ ζπζρεηίδνληαη ζε απηέο ηηο 

ειηθηαθέο νκάδεο.  

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

 

Ζιηθία 1 - 4 

 

Απηή δηάζηαζε 1004,000 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 708,000 0,307 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 842,000 0,010 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 792,000 0,043 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
758,000 0,108 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.16(γ) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 1-4 κε ηηο πξνζδνθίεο 
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Σα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.16(γ) δείρλνπλ φηη ε απηή δηάζηαζε θαη νη δηαζηάζεηο 

ηεο αληαπφθξηζεο, ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο ζπζρεηίδνληαη ζηηο 

ειηθηαθέο νκάδεο 1 θαη 4. Ζ δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο δελ ζπζρεηίδεηαη ζε απηέο ηηο ειηθηαθέο 

νκάδεο. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0.05) 

Ζιηθία 2 - 3 

Απηή δηάζηαζε 959,000 0,118 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 1120,000 0,002 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 1101,000 0,003 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 929,000 0,022 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
1030,000 0,020 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθα 7.16(δ) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 2-3 κε ηηο πξνζδνθίεο 

 

χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.16(δ), νη δηαζηάζεηο ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο 

αληαπφθξηζεο, ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο ζπζρεηίδνληαη ζηηο 

ειηθηαθέο νκάδεο 2 θαη 3. Ζ απηή δηάζηαζε δελ ζπζρεηίδεηαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 2 θαη 3. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0.05) 

Ζιηθία 2 - 4 

Απηή δηάζηαζε 1042,500 0,001 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 975,000 0,007 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 1018,000 0,002 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 949,000 0,014 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
927,000 0,029 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθα 7.16(ε) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 2-4 κε ηηο πξνζδνθίεο 
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Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.16(ε), φιεο νη δηαζηάζεηο ησλ πξνζδνθηψλ 

ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 2 θαη 4. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Mann-

Whitney 

U 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0.05) 

Ζιηθία 3 - 4 

Απηή δηάζηαζε 507,000 0,098 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 376,000 0,625 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 375,000 0,595 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 406,000 0,986 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
400,000 0,933 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.16(δ) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ειηθηαθήο νκάδαο 3-4 κε ηηο πξνζδνθίεο 

 

Σα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.16(δ) δείρλνπλ φηη φιεο νη δηαζηάζεηο ησλ πξνζδνθηψλ 

ζπζρεηίδνληαη ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 3 θαη 4. 

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ επηπέδνπ κφξθσζεο κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 

πξνζδνθηψλ 

Ο ζπγθεθξηκέλνο έιεγρνο αθνξά ζηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηελ 

αληίιεςε ησλ ζπκκεηερφλησλ αλάινγα κε ην επίπεδν κφξθσζήο ηνπο. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα κία 

ηαθηηθή πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Kruskal-Wallis.  

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

 

 

Δπίπεδν κόξθωζεο 

Απηή δηάζηαζε 36,323 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 24,629 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 29,962 0,000 πζρεηίδεηαη 
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Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Αζθάιεηα 25,898 0,000 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
27,049 0,000 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.17(α) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ηνπ επηπέδνπ κφξθσζεο κε ηηο αληηιήςεηο 

 

Όπσο παξαηεξείηαη, κε βάζε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.17(α), ππάξρεη 

νκνηνκνξθία ζηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηνπ επηπέδνπ κφξθσζεο θαη κε ησλ 

δηαζηάζεσλ ησλ αληηιήςεσλ. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Δπίπεδν κόξθωζεο 

Απηή δηάζηαζε 29,354 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 18,700 0,002 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 24,871 0,000 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 15,551 0,008 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
13,370 0,020 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.17(β) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ηνπ επηπέδνπ κφξθσζεο κε ηηο πξνζδνθίεο 

 

Όπσο παξαηεξείηαη, κε βάζε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.17(β), ππάξρεη 

νκνηνκνξθία ζηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηνπ επηπέδνπ κφξθσζεο θαη ησλ 

δηαζηάζεσλ ησλ πξνζδνθηψλ 

 

Απνηειέζκαηα ειέγρνπ επαγγέικαηνο κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ  

 Ο ζπγθεθξηκέλνο έιεγρνο αθνξά ζηελ ππφζεζε λα ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηελ 

αληίιεςε ησλ ζπκκεηερφλησλ αλάινγα κε ην επάγγεικά ηνπο. Δθφζνλ πξφθεηηαη γηα κία ηαθηηθή 

πξνο κία ηαθηηθή κεηαβιεηή εθαξκφζηεθε ν έιεγρνο Kruskal-Wallis.  
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Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0,05) 

Δπάγγεικα 

Απηή δηάζηαζε 15,146 0,010 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 12,155 0,033 πζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 13,946 0,016 πζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 24,951 0,000 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
15,244 0,009 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.18(α) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ηνπ επαγγέικαηνο  κε ηηο αληηιήςεηο 

 

 Όπσο παξαηεξείηαη, κε βάζε ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.18(α), ππάξρεη 

νκνηνκνξθία ζηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηνπ επαγγέικαηνο θαη ησλ δηαζηάζεσλ 

ηεο αληίιεςεο. 

 

Μεηαβιεηή 1 Μεηαβιεηή 2 

Kruskal-

Wallis 

Test 

p-value 
Απνηέιεζκα 

(p<0.05) 

Δπάγγεικα 

Απηή δηάζηαζε 19,889 0,001 πζρεηίδεηαη 

Αμηνπηζηία 10,772 0,056 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αληαπόθξηζε 9,809 0,081 Γελ ζπζρεηίδεηαη 

Αζθάιεηα 17,243 0,004 πζρεηίδεηαη 

πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλόεζε 
17,301 0,004 πζρεηίδεηαη 

Πίλαθαο 7.18(β) : Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο ηνπ επαγγέικαηνο κε ηηο πξνζδνθίεο 

  

 Σα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 7.18(β) δείρλνπλ φηη δελ ππάξρεη νκνηνγέλεηα κεηαμχ ηνπ 

επαγγέικαηνο θαη ησλ δηαζηάζεσλ ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο αληαπφθξηζεο ησλ πξνζδνθηψλ. ε 

φιεο ηηο ππφινηπεο δηαζηάζεηο ζπζρεηίδεηαη ην επάγγεικα κε ηηο πξνζδνθίεο. 
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7.8 ΜΟΝΣΔΛΑ ΠΟΛΛΑΠΛΖ ΠΑΛΗΝΓΡΟΜΖΖ  

 

ηελ παξνχζα ελφηεηα ζα εμεηάζνπκε, κε ηε ρξήζε ηεο πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο, πνηά 

απφ ηα πέληε ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ θαη θαηά πφζν απηά επεξεάδνπλ ηελ αξλεηηθή θαη ηε 

ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία.  

 

Πνιιαπιή παιηλδξφκεζε κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ 

 

Ωο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή έρνπκε ηε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ. Οη ζπληειεζηέο πνπ έρνπλ Sig < 0,05 ζεκαίλεη φηη 

είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο, ελψ φζνη έρνπλ Sig > 0,05 εμαηξνχληαη 

απφ ην κνληέιν (Πίλαθαο 7.19) (Εαθεηξφπνπινο & Μπισλάο, 2017). Έηζη νη παξάγνληεο 

«Αληαπφθξηζε», «Αζθάιεηα» θαη «πλαηζζεκαηηθή  θαηαλφεζε» εμαηξνχληαη απφ ην κνληέιν 

παιηλδξφκεζεο, θαη απηφ ζεκαίλεη πσο νη κεηαβιεηέο απηέο δελ επεξεάδνπλ ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθά ηε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία ζε πεξίπησζε κεηαβνιήο ηνπο. 

 

 B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 4,379 ,168  26,042 ,000 

Απηή δηάζηαζε ,466 ,189 ,221 2,470 ,015 

Αμηνπηζηία ,436 ,211 ,227 2,073 ,040 

Αληαπόθξηζε ,356 ,237 ,177 1,504 ,135 

Αζθάιεηα -,015 ,299 -,007 -,051 ,960 

πλαηζζεκαηηθή    

θαηαλόεζε 
-,207 ,234 -,113 -,883 ,378 

Πίλαθαο 7.19 : Αξρηθφ κνληέιν πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο  

(εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 
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Πξνθχπηεη ν Πηλάθαο 7.20 κε ην ηειηθφ κνληέιν πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο: 

 B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 4,379 ,168  26,042 ,000 

Απηή δηάζηαζε ,466 ,189 ,221 2,470 ,015 

Αμηνπηζηία ,436 ,211 ,227 2,073 ,040 

Πίλαθαο 7.20 : Σειηθφ κνληέιν πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο  

(εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 

 

Σν R Square ηζνχηαη κε 0,179 ζην κνληέιν καο (Πίλαθαο 7.21), πνπ ζεκαίλεη πσο νη 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηνπ κνληέινπ εθθξάδνπλ ην 17,9% ηεο δηαζπνξάο ηεο αξλεηηθήο δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο (Εαθεηξφπνπινο & Μπισλάο, 2017). Ο ζπληειεζηήο F αληίζηνηρα είλαη 

ίζνο κε 6,551 κε Sig. F Change = 0,000 < 0,05 , άξα είλαη απνδεθηφο. 

 

R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Sig. F 

Change 
F Change 

0,423 0,179 0,152 0,889 0,000 6,551 

Πίλαθαο 7.21 : πληειεζηέο πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο  

(εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 

 

Πνιιαπιή παιηλδξφκεζε κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηελ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ 

 

Ωο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή έρνπκε ηελ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία θαη 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ. Οη ζπληειεζηέο πνπ έρνπλ Sig < 0,05 

ζεκαίλεη φηη είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο, ελψ φζνη έρνπλ Sig > 0,05 

εμαηξνχληαη απφ ην κνληέιν (Πίλαθαο 7.22) (Εαθεηξφπνπινο & Μπισλάο, 2017). Έηζη νη 

παξάγνληεο «Αζθάιεηα» θαη «Απηή δηάζηαζε» εμαηξνχληαη απφ ην κνληέιν παιηλδξφκεζεο, θαη 

απηφ ζεκαίλεη πσο νη κεηαβιεηέο απηέο δελ επεξεάδνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηελ αξλεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία ζε πεξίπησζε κεηαβνιήο ηνπο.  
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 B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 3,864 0,173  22,391 0,000 

Απηή δηάζηαζε 0,199 0,193 0,082 1,028 0,306 

Αμηνπηζηία 0,439 0,216 0,200 2,032 0,044 

Αληαπόθξηζε 0,891 0,243 0,386 3,665 0,000 

Αζθάιεηα 0,519 0,307 0,217 1,691 0,093 

πλαηζζεκαηηθή    

θαηαλόεζε 
-0,512 0,240 -0,245 -2,134 0,034 

Πίλαθαο 7.22 : Αξρηθφ κνληέιν πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο  

(εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 

 

Πξνθχπηεη ν Πηλάθαο 7.23 κε ην ηειηθφ κνληέιν πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο: 

 

 B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 3,864 0,173  22,391 0,000 

Αμηνπηζηία 0,439 0,216 0,200 2,032 0,044 

Αληαπόθξηζε 0,891 0,243 0,386 3,665 0,000 

πλαηζζεκαηηθ

ή      

θαηαλόεζε 

-0,512 0,240 -0,245 -2,134 0,034 

Πίλαθαο 7.23 : Σειηθφ κνληέιν πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο  

(εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 

 

Ο ζπληειεζηήο πξνζδηνξηζκνχ R Square  ιακβάλεη ηηκέο απφ 0 έσο 1 θαη εθθξάδεη ην 

πνζνζηφ ηεο δηαζπνξάο ηεο εμαξηεκέλεο κεηαβιεηήο Τ πνπ εξκελεχεηαη απφ ην ζχλνιν ησλ 
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αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ. Σν R Square ηζνχηαη κε 0,34 ζην κνληέιν καο (Πίλαθαο 7.24), πνπ 

ζεκαίλεη πσο νη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηνπ κνληέινπ εθθξάδνπλ ην 34% ηεο δηαζπνξάο ηεο 

αξλεηηθήο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο (Εαθεηξφπνπινο & Μπισλάο, 2017). Ο ζπληειεζηήο F, 

πνπ δείρλεη αλ ε παιηλδξφκεζε είλαη θαιή, ζα πξέπεη λα καο δίλεη κεγάιν F κε απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε ην Sig λα είλαη κηθξφηεξν απφ 0,05. Σν F ζην κνληέιν καο (Πίλαθαο 7.24) είλαη ίζν 

κε 15,442 (Sig. F Change = 0,000 < 0,05). 

 

R 
R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Sig. F 

Change 
F Change 

0,583 0,340 0,912 0,000 15,442 

Πίλαθαο 7.24 : πληειεζηέο πνιιαπιήο παιηλδξφκεζεο  

(εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ - ΠΡΟΣΑΔΗ 

 

 Ζ έξεπλα αθνξνχζε ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα θαη ηε 

δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. Ζ έξεπλα ζπλεηζθέξεη ζην επηζηεκνληθφ πεδίν ηεο δηνίθεζεο θαη 

ζπγθεθξηκέλα ζηνλ ηνκέα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, θαζψο εξεπλά ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

θαη ην πψο ε πνηφηεηα αιιειεπηδξά θαη επεξεάδεη ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία ησλ πνιηηψλ. Οη 

δεκφζηεο ππεξεζίεο εμππεξεηνχλ ην «θνηλφ» αλεμάξηεηα απφ ην πξνζαλαηνιηζκφ ηνπο ζην 

άηνκν (Blaug et al., 2006) θαη πξνζαξκφδνπλ ηελ ππεξεζία γηα ηνλ πνιίηε κε ζηφρν ηελ παξνρή 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ (Juran et al., 1974) κεηψλνληαο ηελ αβεβαηφηεηα (Deming, 1993). 

 

Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε βάζε ην κνληέιν SERVQUAL. Σν SERVQUAL 

είλαη έλα αμηφινγν εξγαιείν θαη ρξεζηκνπνηείηαη απφ πνιινχο εξεπλεηέο γηα λα κεηξεζεί ε 

πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο (Davies et al., 1999).  Ζ εθαξκνγή ηνπ εξγαιείνπ απηνχ έρεη σο βάζε 

κηα αιιεινπρία ζπγθεθξηκέλσλ εξσηήζεσλ θαη ν ζθνπφο απηψλ είλαη ε εθηίκεζε ησλ 

αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε. Ζ πνηφηεηα είλαη έλα πξνζκεηξήζηκν κέγεζνο 

(Κέθεο, 2005) θαη εκθαλίδεη ραξαθηεξηζηηθά πνπ εμαξηψληαη απφ ην εάλ ηθαλνπνηνχλ ή φρη ηηο 

πξνδηαγξαθέο, ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ (Kotler, 2000). Μέζα απφ ηηο 

αληηιήςεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί ην ράζκα πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ 

πξνζδνθψκελε θαη ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα. ηφρνο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εξγαιείνπ είλαη 

λα βνεζήζεη ηε δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ λα θαηαλνήζεη ζεκαληηθέο πηπρέο ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηεο, λα πξνβεί ζε ιήςε απνθάζεσλ θαη λα ζεζπίζεη ζηφρνπο πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηε βειηίσζε. Ο 

έιεγρνο ησλ αξλεηηθψλ ραζκάησλ κπνξεί λα απνηειέζεη βαζηθφ θξηηήξην, ην νπνίν ζα νδεγήζεη 

ζηε ζέζπηζε πξνηεξαηνηήησλ γηα λα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη αλαγθαίεο αιιαγέο. Ζ άπνςε ηνπ 

πνιίηε κπνξεί λα απνηειέζεη θπξίαξρν ξφιν ζηηο αιιαγέο πνπ ζα πξαγκαηνπνηήζεη κηα δεκφζηα 

ππεξεζία γηα λα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο, αθνχ ν πνιίηεο είλαη ν ηειεπηαίνο 

θξηηήο ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο (Wang & Davidson, 2010). 

 

πλνπηηθά απφ ηα  απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο δηαπηζηψλνπκε ηα παξαθάησ ζπκπεξάζκαηα: 

ηελ παξνχζα έξεπλα ζπκκεηείραλ 156 πνιίηεο ηνπ δήκνπ Αιεμάλδξεηαο. Ζ έξεπλα 

εζηηάζηεθε ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ θαη γηα ην ιφγν απηφ νθείινπκε λα αλαθέξνπκε φηη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο δελ κπνξνχλ λα γεληθεπηνχλ ζηνλ πιεζπζκφ θαη λα αμηνπνηεζνχλ γηα 
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φια ηα ΚΔΠ ηεο ρψξαο. Γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο θαη ιφγσ ηεο πεξηφδνπ ηνπ COVID-19 πνπ 

δηαλχζακε ηα εξσηεκαηνιφγηα ήηαλ ζε ειεθηξνληθή κνξθή. ην ηειηθφ εξσηεκαηνιφγην 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ εξσηήζεηο πεληαβάζκηαο θιίκαθαο Likert (1 έσο 5) γηαηί έλα κέξνο ησλ 

αξρηθψλ εξσηεζέλησλ δελ κπφξεζε λα παξαηεξήζεη ζηελ νζφλε ηνπ ηελ επηαβάζκηα θιίκαθα 

Likert, πνπ είρε ρξεζηκνπνηεζεί ζην αξρηθφ εξσηεκαηνιφγην.  

 

 Σν δείγκα ηνπ πιεζπζκνχ πνπ ζπκκεηείρε είλαη πεξίπνπ ίζα κνηξαζκέλν, κε κηα κηθξή 

ππεξνρή ησλ γπλαηθψλ (52,6%) έλαληη ησλ αληξψλ (47,4%). ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα 

ζεκεησζεί πσο ε πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ είρε ειηθία απφ 18 έσο 49 εηψλ (63,5%) θαη νη 

ειηθίεο άλσ ησλ 62 εηψλ είραλ ηελ ρακειφηεξε ζπκκεηνρή (17,2%). Απηφ νθείιεηαη ζην 

γεγνλφο φηη ηα εξσηεκαηνιφγηα ήηαλ ζε ειεθηξνληθή κνξθή θαη νη ρξήζηεο κεγαιχηεξσλ 

ειηθηψλ δπζθνιεχνληαη κε ηε ρξήζε ησλ ηερλνινγηθψλ κέζσλ θαη ηνπ δηαδηθηχνπ ιφγσ ηνπ 

ηερλνινγηθνχ ράζκαηνο (Demunter, 2005), ηεο ειηθίαο, ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο κλήκεο ή ηεο 

θαηάζηαζεο ηεο πγείαο ηνπο (Khosravi et al., 2016). 

 

Οη πεξηζζφηεξεο απαληήζεηο δφζεθαλ απφ ηδησηηθνχο ππάιιεινπο θαη ειεχζεξνπο 

επαγγεικαηίεο θαη νη ιηγφηεξεο απαληήζεηο απφ θνηηεηέο. Αθφκε, ζηελ έξεπλα θαίλεηαη φηη ην 

γλσζηηθφ επίπεδν ησλ πνιηηψλ πνπ ζπκκεηείραλ είλαη πςειφ, κε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

ζπκκεηερφλησλ λα είλαη απφθνηηνη ΑΔΗ/ΣΔΗ θαη θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη 

έλα πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ, πνπ θηάλεη ην έλα πέκπην ηνπ πιήζνπο, έρεη κνξθσηηθφ 

επίπεδν γπκλαζίνπ θαη δεκνηηθνχ, ζπλνιηθά. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ 

επηζθέπηεηαη ην ΚΔΠ κία κε ηέζζεξεηο θνξέο ην έηνο (92,3%). 

 

Ζ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ θξηηεξίσλ πνπ αθνξνχλ ηελ αληηιακβαλφκελε 

ππεξεζία δείρλεη κηα ζεηηθή αληίιεςε γηα ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο, αθνχ νη πεξηζζφηεξνη πνιίηεο 

εκθαλίδνπλ ζπλνιηθά απαληήζεηο πάλσ απφ ηελ νπδέηεξε ζέζε «3» ζε θάζε δηάζηαζε ρσξίο, 

φκσο, λα θηλνχληαη ζε πςειά επίπεδα. Ωζηφζν, ν κέζνο φξνο ησλ πξνζδνθηψλ ζε θάζε 

δηάζηαζε είλαη κεγαιχηεξνο ηνπ κέζνπ φξνπ ησλ αληηιήςεσλ. Δπηπιένλ, παξαηεξείηαη φηη δελ 

εκθαλίδεηαη ζπγθέληξσζε πςειψλ ή ρακειψλ ηηκψλ ζε θξηηήξηα ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο 

πνηφηεηαο. Απφ ηελ ζηαηηζηηθή πεξηγξαθηθή αλάιπζε ησλ 23 θξηηεξίσλ (ζηηο αληηιήςεηο θαη 
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ζηηο πξνζδνθίεο) πξνθχπηνπλ ελδηαθέξνληα απνηειέζκαηα ηα νπνία κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ 

ζηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ απαληήζεσλ ησλ πνιηηψλ γηα ηηο δηαζηάζεηο.   

 

ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία, παξαηεξείηαη φηη αλαπαξάγεηαη πεξηζζφηεξε ζεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία, ζε πνζνζηφ άλσ ηνπ 50% ησλ πνιηηψλ θαη ιηγφηεξε αξλεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία. Οη πνιίηεο πνπ εθθξάζηεθαλ κέζσ ηεο ζεηηθήο ή ηεο αξλεηηθήο δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο εζηηάδνπλ πεξηζζφηεξν ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ζηελ ηαρχηεηα 

εμππεξέηεζεο θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ.  

 

Όζνλ αθνξά ηα ράζκαηα, πνπ εκθαλίδνληαη ζε θάζε δηάζηαζε ζηελ έξεπλα, είλαη φια 

αξλεηηθά. Μηα πην ιεπηνκεξήο αλάιπζε ησλ ραζκάησλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα ηεο θάζε 

δηάζηαζεο δείρλεη πνπ εκθαλίδνληαη ηα κεγαιχηεξα θαη πνπ εκθαλίδνληαη ηα κηθξφηεξα 

ράζκαηα. Σν κεγαιχηεξν ράζκα (-1,1) εκθαλίδεηαη ζην θξηηήξην 11, πνπ αθνξά ηελ ελεκέξσζε 

ηνπ ΚΔΠ γηα ην ρξφλν αλακνλήο θαη ην κηθξφηεξν ράζκα (-0,24) εκθαλίδεηαη ζην θξηηήξην 4, 

πνπ αθνξά ηελ εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ.  

 

Αλαθνξηθά κε ηα ππφινηπα ζηνηρεία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, δηαπηζηψλνπκε ηα εμήο 

ζπκπεξάζκαηα: 

 Ζ εθηίκεζε ησλ αληηιήςεσλ είλαη ζε ζεηηθφ επίπεδν άλσ ηνπ κεηξίνπ. Ζ εθηίκεζε ησλ 

πξνζδνθηψλ, φκσο, είλαη ζε πςειφηεξν επίπεδν απφ απηήο ησλ αληηιήςεσλ. ηελ 

αληηιακβαλφκελε ππεξεζία, ε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο εκθαλίδεη ην κεγαιχηεξν κέζν φξν 

(3,59), ελψ ε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο εκθαλίδεη ην κηθξφηεξν κέζν φξν (3,34). ηελ 

πξνζδνθψκελε ππεξεζία, ε δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο εκθαλίδεη ην κεγαιχηεξν κέζν φξν (4,37), 

ελψ ε απηή δηάζηαζε εκθαλίδεη ην κηθξφηεξν κέζν φξν (4,05). 

 

 πλνιηθά, κε βάζε ην κνληέιν SERVQUAL, ην ράζκα ηεο πνηφηεηαο κεηαμχ ησλ 

αληηιακβαλφκελσλ θαη ησλ πξνζδνθψκελσλ ππεξεζηψλ είλαη ηεο ηάμεσο ηνπ -0,80, 

αλαδεηθλχνληαο ηε δπζαξέζθεηα ησλ πνιηηψλ ηνπ δήκνπ Αιεμάλδξεηαο γηα ην ΚΔΠ 

Αιεμάλδξεηαο. Απηφ νθείιεηαη, θπξίσο, ζηηο ηδαληθέο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ (πςειέο 

πξνζδνθίεο) ζε ζρέζε κε ηηο ζπλνιηθέο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ, πνπ θηλνχληαη ζε επίπεδα άλσ 

ηνπ κεηξίνπ. Ζ πνηφηεηα είλαη ε ζπλερήο ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ 
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πειαηψλ (Kanji, 1990) θαη νη πνιίηεο επηζπκνχλ λα ηνπο πξνζθέξνληαη θαιχηεξεο ππεξεζίεο ζε 

ζρέζε κε απηέο πνπ εηζπξάηηνπλ (Parasuraman et al., 1994). 

 

To 71,8% ησλ πνιηηψλ ζεσξνχλ πσο ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο βξίζθεηαη ζε εχθνιν θαη 

πξνζβάζηκν ζεκείν, εχξεκα ην νπνίν ζπκθσλεί κε ηελ έξεπλα ηεο Μνζρφηε (Μνζρφηε, 2019). 

Οη ζπκκεηέρνληεο ληψζνπλ φηη κπνξνχλ λα βαζηζηνχλ ζηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ην ΚΔΠ 

Αιεμάλδξεηαο θαη λα εμππεξεηεζνχλ άκεζα γηα ηα δεηήκαηά ηνπο. Σν εχξεκα απηφ ζπκθσλεί κε 

ηα αληίζηνηρα επξήκαηα ησλ Chatzoglou et al. (2013), φπνπ αλαθέξνπλ σο πιενλεθηήκαηα ηελ 

απεπζείαο παξνρή ππεξεζηψλ απφ ηα ΚΔΠ θαη ηε δπλαηφηεηα γξήγνξεο θαη εχθνιεο πξφζβαζεο 

ζε απηά.  

 

Απφ ηα επξήκαηα πξνθχπηεη φηη νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ επηκειεκέλε εκθάληζε θαη 

δείρλνπλ πξνζπκία ζην λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο. Παξάιιεια, παξέρνπλ εμαηνκηθεπκέλε 

εμππεξέηεζε κε ζηαζεξή επγεληθή ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζηνπο πνιίηεο θαη θαηαλφεζε ησλ 

αλαγθψλ ηνπο. Σα επξήκαηα απηά δελ ζπκθσλνχλ κε ηα αληίζηνηρα επξήκαηα ησλ Chatzoglou et 

al. (2013),  ζχκθσλα κε ηα νπνία ε ζηάζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη αγελήο, απφηνκε θαη 

αδηάθνξε.  

 

ηα επξήκαηα θαίλεηαη, επίζεο, φηη νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ πνιιέο θνξέο δελ δηαζέηνπλ 

ηνλ απαξαίηεην ρξφλν γηα λα εμππεξεηήζνπλ ηα αηηήκαηα ησλ πνιηηψλ. Δπίζεο, ν ρξφλνο 

αλακνλήο ζπλδπαζηηθά κε ην πιήζνο ησλ πνιηηψλ πνπ πεξηκέλνπλ λα εμππεξεηεζνχλ 

δεκηνπξγεί αξλεηηθφ ζπλαίζζεκα ζηνπο πνιίηεο. Σν ζπγθεθξηκέλν εχξεκα ζπκθσλεί κε ηα 

αληίζηνηρα επξήκαηα ησλ Chatzoglou et al. (2013), ηα νπνία αλαθέξνπλ φηη έλα απφ ηα 

θπξηφηεξα κεηνλεθηήκαηα ησλ ΚΔΠ είλαη ην κεγάιν πιήζνο ησλ πνιηηψλ πνπ πεξηκέλνπλ λα 

εμππεξεηεζνχλ ζπλδπαζηηθά κε ην κεγάιν ρξφλν αλακνλήο γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπο. 

 

Όπσο παξαηεξείηαη απφ ην θξηηήξην 22 (αληηιήςεηο), ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

πνιηηψλ ζεσξεί φηη ην ΚΔΠ ιεηηνπξγεί γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ (61,2%) θαη απηφ ζπλάδεη 

κε ην ιφγν δεκηνπξγίαο ηνπ ζεζκνχ θαη ην ζθνπφ πνπ εμππεξεηνχλ. 
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Μία αθφκα ζεκαληηθή παξαηήξεζε είλαη φηη ζην θξηηήξην 2, ην νπνίν αθνξά ηνλ 

εμνπιηζκφ ησλ ΚΔΠ, έλα ζεκαληηθφ κέξνο ησλ ζπκκεηερφλησλ δήισζε φηη ν εμνπιηζκφο είλαη 

κέηξηνο (36,2%), ειάρηζηνο (16,7%) έσο θαθφο (9%). Σα επξήκαηα απηά ζπκθσλνχλ κε ηα 

αληίζηνηρα ηεο Μνζρφηε (Μνζρφηε, 2019), φπνπ αλαθέξεη φηη νη πνιίηεο δηαπηζηψλνπλ φηη ν 

εμνπιηζκφο ησλ ΚΔΠ δελ είλαη ζχγρξνλνο. Δλδηαθέξνλ, επίζεο, είλαη ην γεγνλφο φηη αξθεηνί 

πνιίηεο ζεσξνχλ φηη νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ έρνπλ ηελ απαξαίηεηε γλψζε (θξηηήξην 18) πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα ηνπο εμππεξεηήζνπλ ζηα δεηήκαηα πνπ ηνπο απαζρνινχλ, εχξεκα πνπ δελ 

ζπκθσλεί κε απηφ ηεο Μνζρφηε (Μνζρφηε, 2019). 

 

ην κνληέιν SERVQUAL πξνέθπςαλ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα. Όζνλ αθνξά ηελ απηή 

δηάζηαζε, νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ είλαη κεγαιχηεξεο ζε ζρέζε κε ηελ απφδνζε ηνπ ΚΔΠ. 

ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο αμηνπηζηίαο, ε απφδνζε ησλ ΚΔΠ είλαη ρακειφηεξε ηνπ αλακελφκελνπ. 

ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο αληαπφθξηζεο, νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ είλαη κεγαιχηεξεο ζε ζρέζε 

κε ηελ απφδνζε ηνπ ΚΔΠ. ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο αληίιεςεο, ε απφδνζε ηνπ ΚΔΠ είλαη πνιχ 

ρακειή. ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο θαηαλφεζεο, ε απφδνζε ηνπ ΚΔΠ είλαη 

ρακειφηεξε ηνπ επηζπκεηνχ. Καη ζηηο πέληε δηαζηάζεηο νη πνιίηεο πξνζδνθνχλ πεξηζζφηεξα απφ 

απηά πνπ βηψλνπλ-αληηιακβάλνληαη. ηηο ηξείο δηαζηάζεηο απφ ηηο πέληε (απηή δηάζηαζε, 

αμηνπηζηία, ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε) ε παξνχζα έξεπλα ζπκθσλεί κε ηα ράζκαηα ησλ 

δηαζηάζεσλ ησλ Chatzoglou et al. (2013). Δπίζεο, ζπκθσλεί κε φια ηα ράζκαηα ησλ 

αληίζηνηρσλ επξεκάησλ ηνπ Κφθθαιε (2015), ηεο Κνπηζνχκπα (2017), ησλ Κηνζένγινπ θαη 

Κνεκηδή (2016) θαη ησλ Κνληνγεσξγφο θαη Σζειέκπεο (2012). 

 

Παξάιιεια, δηεξεπλήζεθε αλ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία επηδξνχλ ζηα ράζκαηα ησλ 

δηαζηάζεσλ. Όπσο παξαηεξήζεθε, ην θχιν, ε ειηθία θαη ην επάγγεικα δελ ζπζρεηίδνληαη κε 

θαλέλα απφ ηα ράζκαηα ησλ δηαζηάζεσλ θαη ην κφλν πνπ εκθαλίδεη ζπζρέηηζε είλαη ην επίπεδν 

κφξθσζεο κε ην ράζκα ηεο αληαπφθξηζεο. Δπίζεο, δηεξεπλήζεθε αλ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

ηνπ δείγκαηνο επηδξνχλ ζηηο δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο παξαηεξήζεθε φηη ην θχιν ζρεηίδεηαη κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ, ελψ δελ 

ζρεηίδεηαη κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ πξνζδνθηψλ. Αθφκε, ε έξεπλα έδεημε φηη ην επάγγεικα 

ζρεηίδεηαη κε φιεο ηηο δηαζηάζεηο ησλ αληηιήςεσλ θαη κε ηξείο απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο ησλ 

πξνζδνθηψλ (απηή δηάζηαζε, αζθάιεηα, ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε). ην επίπεδν κφξθσζεο 



 
134 

ππάξρεη ζπζρέηηζε ζε φιεο ηηο δηαζηάζεηο θαη ησλ αληηιήςεσλ αιιά θαη ησλ πξνζδνθηψλ. Όζνλ 

αθνξά ηελ ειηθία, παξαηεξείηαη φηη φιεο νη δηαζηάζεηο θαη ησλ αληηιήςεσλ αιιά θαη ησλ 

πξνζδνθηψλ ζπζρεηίδνληαη. Δπεηδή έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ αλήθεη ζε δχν 

ειηθηαθέο θαηεγνξίεο («18 έσο 29 εηψλ» θαη «30 έσο 49 εηψλ»), ε ειηθία κειεηήζεθε ζε 

κεγαιχηεξν βάζνο. πγθξίζεθε κε φιεο ηηο πηζαλέο ειηθηαθέο νκάδεο θαη πξνέθπςαλ 

δηαθνξνπνηήζεηο ζηνπο ζπζρεηηζκνχο. Απηφ ππνδειψλεη έλαλ δηαθνξεηηθφ ηξφπν ζθέςεο ηνπ 

δείγκαηνο αλά ειηθηαθή θαηεγνξία.  

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο έδεημαλ φηη ππάξρεη ζεηηθή δηα 

ζηφκαηνο επηθνηλσλία απφ ηνπο πνιίηεο ζε πνιχ κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζε ζρέζε κε ηελ αξλεηηθή 

δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. Όπσο αλαθέξεη θαη ν Bone (1995), ε ρξήζε ηεο δηα ζηφκαηνο 

επηθνηλσλίαο επεξεάδεη ηελ αληίιεςε ηνπ πνιίηε. ηε ζπγθεθξηκέλε κειέηε, νη πνιίηεο 

δεκηνπξγνχλ κία ζεηηθή αληίιεςε θαη θαη’ επέθηαζε κία ηθαλνπνίεζε (Goldenberg et al., 2007),  

γηα ην ΚΔΠ ζηνπο άιινπο πνιίηεο, κε ηνπο νπνίνπο ζπλαλαζηξέθνληαη. Σα απνηειέζκαηα ηεο 

δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλίαο ζπγθξηλφκελα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ SERVQUAL απνθηνχλ ηε 

κνξθή ζχζηαζεο θαη πξνεηδνπνίεζεο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ (Swan et 

al., 1989). 

 

Ζ παιηλδξφκεζε γηα ηε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κε ηα ράζκαηα έδεημε φηη ε 

απηή δηάζηαζε θαη ε αμηνπηζηία επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηε ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. Ζ 

παιηλδξφκεζε γηα ηελ αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία κε ηα ράζκαηα έδεημε φηη ε 

αμηνπηζηία, ε ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε θαη ε αληαπφθξηζε επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηελ 

αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. 

 

 Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο γίλεηαη πξνζπάζεηα λα δηαηππσζνχλ νξηζκέλεο 

πξνηάζεηο βειηίσζεο ηνπ ζεζκνχ ησλ ΚΔΠ, θαζψο θαη δηάθνξεο πξνηάζεηο πνπ ζα βνεζνχζαλ 

ζε κεηαγελέζηεξεο έξεπλεο. Σα επξήκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξεπλεηηθήο εξγαζίαο 

παξνπζηάδνπλ ελδηαθέξνλ, θαζψο αζρνινχληαη κε έλα ζεκαληηθφ ηνκέα ησλ δεκνζίσλ 

ππεξεζηψλ ηεο Διιάδνο, ν νπνίνο έρεη ηελ αλάγθε ζπλερνχο θαη πεξαηηέξσ δηεξεχλεζεο. 

Βέβαηα, ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο απφ κφλα ηνπο δελ αξθνχλ γηα λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 

γεληθφ πιαίζην γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ απφ ηα ΚΔΠ, ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 
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θαζψο θαη ην θαηά πφζν ε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία επεξεάδεη ηνπο πνιίηεο γηα ηελ αληίιεςε 

ησλ ΚΔΠ, γηαηί ε έξεπλα αλαθέξεηαη ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. Ζ έξεπλα, σο εθ ηνχηνπ, είλαη 

πεξηνξηζκέλε γεσγξαθηθά. Απηφ ην γεγνλφο ππνδειψλεη ηελ αλαγθαηφηεηα δηεμαγσγήο 

κειινληηθήο παλειιήληαο έξεπλαο ζε φια ηα ΚΔΠ γηα λα πξνζδηνξηζηνχλ θαη φια ηα παξαπάλσ.    

 

Δλδηαθέξνλ, επίζεο, ζα ήηαλ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ αλάινγεο έξεπλεο ζε θάζε πεξηνρή, 

νχησο ψζηε λα κπνξεί λα γίλεη ζχγθξηζε ηνπ ζεζκνχ ησλ ΚΔΠ κε άιιεο πεξηνρέο. Δίλαη 

αλακελφκελν ζηα αζηηθά θέληξα (π.ρ. Αζήλα θαη Θεζζαινλίθε) λα δηαθέξεη ηφζν ε 

εμππεξέηεζε φζν θαη νη αληηιήςεηο θαη νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ, ιφγσ ηεο απξφζσπεο 

εμππεξέηεζεο θαη ηνπ πιήζνπο ησλ πνιηηψλ πνπ ηα επηζθέπηνληαη θαζεκεξηλά.  

 

Δπίζεο, ην πξνζσπηθφ ησλ ΚΔΠ είλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ, κε ηηο γλψζεηο θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ, θαζνξίδεη ην βαζκφ πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. ηελ παξνχζα 

έξεπλα, νη πνιίηεο δειψλνπλ γεληθψο ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ, 

αιιά παξαηεξείηαη κέηξηα θαη αξλεηηθή ηθαλνπνίεζε ζηνλ ηνκέα ηεο γλψζεο ησλ ππαιιήισλ. 

Δίλαη απαξαίηεην λα πξαγκαηνπνηνχληαη ζπλερψο έξεπλεο πνπ αθνξνχλ ην πξνζσπηθφ ησλ ΚΔΠ 

θαη λα εμειίζζνληαη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο κέζσ ηεο αλάπηπμεο ηνπ γλσζηηθνχ επηπέδνπ ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Πξνηείλεηαη, αθφκε, λα ειέρζε κέζσ πεξαηηέξσ εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο ην 

εχξνο ησλ γλψζεσλ φισλ ησλ ππαιιήισλ ζην δεκφζην ηνκέα θαη λα εθαξκνζηεί έλα ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ην νπνίν ζα αμηνινγεί κέζσ ζπγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ ζε ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα ηνπο ππαιιήινπο θαη ζα αλαθαιχπηεη ηηο γλσζηηθέο «αηέιεηεο» κε ζθνπφ λα 

εμεηδηθεχνληαη γηα φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα δηεθπεξαηψλνπλ. 

 

εκαληηθφ, επίζεο, ζεσξείηαη ην γεγνλφο ηα ΚΔΠ λα πηζηνπνηεζνχλ κε βάζε ηα δηεζλή 

πξφηππα γηαηί κε απηφλ ηνλ ηξφπν ζα βειηησζεί ε εζσηεξηθή ιεηηνπξγία, ζα αμηνπνηεζεί ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ πνιχ θαιχηεξα θαη ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ εξγαιεία θαη πξφηππα πνπ ζα 

βνεζνχλ ζηε ζπλερή εμέιημε ηνπ νξγαληζκνχ.  

 

Σέινο, γηα ηελ απνηχπσζε κηαο πην νινθιεξσκέλεο εηθφλαο φισλ ησλ δεκφζησλ 

ππεξεζηψλ κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηνχληαη έξεπλεο ζε (δεκφζηεο) ππεξεζίεο πνπ ζπλεξγάδνληαη 

κε ηα ΚΔΠ ζπρλφηεξα θαη λα γίλνληαη ζπγθξίζεηο ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ γηα κηα πην 
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θαζνιηθή εηθφλα ηεο πνηφηεηαο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ζπλνιηθά. Αδηακθηζβήηεηα, ζα ήηαλ 

σθέιηκν κε ηηο έξεπλεο απηέο λα παξαθνινπζείηαη θαη ην επίπεδν ηεο ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο ζηνπο δεκφζηνπο θνξείο, κε απψηεξν ζθνπφ ηελ ςεθηνπνίεζε ηεο ειιεληθήο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ αιιά θαη ηνπ θξαηηθνχ κεραληζκνχ, 

ζπλνιηθά. 
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Β΄ ΓΟΜΖ ΣΟΤ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

 Σν εξσηεκαηνιφγην ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξεηο βαζηθνχο άμνλεο. Σα εξσηήκαηα είλαη Likert 

θιεηζηνχ ηχπνπ απφ ην έλα (1) έσο ην πέληε (5). Οη εξσηήζεηο έρνπλ δνκεζεί κε ζπγθεθξηκέλν 

ηξφπν πνπ επλνεί ηε ζεκαηηθή θαη νξζή ξνή ηεο δηαδηθαζίαο. Οη ηέζζεξεηο ζεκαηηθέο ελφηεηεο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη: 

 

Πξψηε ζεκαηηθή ελφηεηα:  Ηθαλνπνίεζε πνιηηψλ απφ ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο 

Ζ πξψηε ζεκαηηθή ελφηεηα πεξηιακβάλεη είθνζη ηξία (23) ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ απφ ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο. Οη ζπκκεηέρνληεο έπξεπε λα επηιέμνπλ 

φπνηα απάληεζε επηζπκνχλ ζε κία θιίκαθα απφ ην 1 κέρξη ην 5, φπνπ 1 ζεκαίλεη «θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνο» θαη 5 «απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο». πγθεθξηκέλα, δεηήζεθε νη πνιίηεο λα 

ηνπνζεηεζνχλ απφ ηελ επαθή κε ην ΚΔΠ Αιεμάλδξεηαο ζην πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη κε ηηο 

παξαθάησ πξνηάζεηο: 

 

Γηα ηελ απηή δηάζηαζε (tangibility) ελζσκαηψζεθαλ πέληε (5) πξνηάζεηο. 

1) Ζ ηνπνζεζία ηνπ ΚΔΠ είλαη εχθνια πξνζβάζηκε.  

2) Σν ΚΔΠ δηαζέηεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ. 

3) Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ ΚΔΠ είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο. 

4) Ζ εκθάληζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη επηκειεκέλε.  

5) Σν έληππν πιηθφ (έληππα, έγγξαθα, αλαιψζηκα) πνπ παξέρεηαη θαηά ηελ εμππεξέηεζε 

είλαη επαξθέο θαη θαηαλνεηφ. 

 

Γηα ηελ αμηνπηζηία (reliability) ελζσκαηψζεθαλ πέληε (5) πξνηάζεηο. 

6) Σν ΚΔΠ παξέρεη ηελ ππεξεζία ζε πξνθαζνξηζκέλν ρξφλν. 

7) Σν ΚΔΠ ελδηαθέξεηαη γηα ηελ επίιπζε ησλ δεηεκάησλ πνπ ζαο απαζρνινχλ.  

8) Μπνξείηε λα βαζηζηείηε ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ ΚΔΠ.  

9) Τπάξρεη άκεζε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ζαο ζηα ΚΔΠ. 

10) Δκπηζηεχεζηε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνπλ νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ. 

Γηα ηελ αληαπφθξηζε (responsiveness) ελζσκαηψζεθαλ ηέζζεξεηο (4) πξνηάζεηο. 
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11) Σν ΚΔΠ ελεκεξψλεη ηνπο πνιίηεο γηα ην ρξφλν αλακνλήο. 

12) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο.  

13) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ είλαη πάληα πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο.  

14) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ ηνλ απαξαίηεην ρξφλν γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζην αίηεκα 

ησλ πνιηηψλ.  

Γηα ηελ αζθάιεηα(assurance) ελζσκαηψζεθαλ ηέζζεξεηο (4) πξνηάζεηο. 

15) Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ ΚΔΠ δεκηνπξγεί εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο.  

16) Οη πνιίηεο αηζζάλνληαη αζθαιείο ζηελ ζπλαιιαγή ηνπο κε ππάιιεινπο ηνπ ΚΔΠ  

17) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ ζηαζεξή επγεληθή ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζαο.  

18) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ ηελ απαξαίηεηε γλψζε γηα ηε δνπιεηά ηνπο. 

Γηα ηε ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε (empathy) ελζσκαηψζεθαλ πέληε (5) πξνηάζεηο. 

19)Σν ΚΔΠ παξέρεη ζηνπο πνιίηεο ηδηαίηεξε πξνζνρή.                                                                 

20) Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ ΚΔΠ είλαη βνιηθφ.                                                                        

21) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ παξέρνπλ εμαηνκηθεπκέλε εμππεξέηεζε ζε θάζε πνιίηε.          

22) Σν ΚΔΠ ιεηηνπξγεί γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ.                                                                 

23) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. 

 

Γεχηεξε ζεκαηηθή ελφηεηα:  Βαζκφο ζεκαληηθφηεηαο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ΚΔΠ 

ηε δεχηεξε ζεκαηηθή ελζσκαηψζεθαλ είθνζη ηξία (23) ζηνηρεία πνπ εμεηάδνπλ ην 

βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ΚΔΠ. Δλζσκαηψζεθαλ νη ίδηεο ηνπνζεηήζεηο 

κε ηελ πξψηε ζεκαηηθή ελφηεηα γηα λα ειεγρζεί ην θελφ κεηαμχ ησλ δχν απηψλ ελνηήησλ. Οη 

ζπκκεηέρνληεο έπξεπε λα επηιέμνπλ φπνηα απάληεζε επηζπκνχλ ζε κία θιίκαθα απφ ην 1 κέρξη 

ην 5, φπνπ 1 ζεκαίλεη «θαζφινπ ζεκαληηθφ» θαη 5 «πνιχ ζεκαληηθφ». πγθεθξηκέλα, δεηήζεθε 

λα αμηνινγήζνπλ πφζν ζεκαληηθά είλαη γηα απηνχο ηα παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά: 

Γηα ηελ απηή δηάζηαζε (tangibility) ελζσκαηψζεθαλ πέληε (5)  πξνηάζεηο. 

1) Ζ ηνπνζεζία ηνπ ΚΔΠ λα είλαη εχθνια πξνζβάζηκε.  

2) Σν ΚΔΠ λα δηαζέηεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ. 

3) Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ ΚΔΠ λα είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο. 
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4) Ζ εκθάληζε ησλ εξγαδνκέλσλ λα είλαη επηκειεκέλε.  

5) Σν έληππν πιηθφ (έληππα, έγγξαθα, αλαιψζηκα) πνπ παξέρεηαη θαηά ηελ εμππεξέηεζε λα 

είλαη επαξθέο θαη θαηαλνεηφ.  

 

Γηα ηελ αμηνπηζηία (reliability) ελζσκαηψζεθαλ πέληε (5) πξνηάζεηο. 

6)  Σν ΚΔΠ λα παξέρεη ηελ ππεξεζία ζε πξνθαζνξηζκέλν ρξφλν.  

7) Σν ΚΔΠ λα ελδηαθέξεηαη γηα ηελ επίιπζε ησλ δεηεκάησλ πνπ ζαο απαζρνινχλ.  

8) Να κπνξείηε λα βαζηζηείηε ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ ΚΔΠ.  

9) Να ππάξρεη άκεζε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ζαο ζηα ΚΔΠ. 

10) Να εκπηζηεχεζηε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνπλ νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ. 

Γηα ηελ αληαπφθξηζε (responsiveness) ελζσκαηψζεθαλ ηέζζεξεηο (4) πξνηάζεηο. 

11) Σν ΚΔΠ λα ελεκεξψλεη ηνπο πνιίηεο γηα ηνλ ρξφλν αλακνλήο. 

12) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο.  

13) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα είλαη πάληα πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο.  

14) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα έρνπλ ηνλ απαξαίηεην ρξφλν γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζην 

αίηεκα ησλ πνιηηψλ.  

Γηα ηελ αζθάιεηα (assurance) ελζσκαηψζεθαλ ηέζζεξεηο (4) πξνηάζεηο. 

15) Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ ΚΔΠ λα δεκηνπξγεί εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο.  

16) Οη πνιίηεο λα αηζζάλνληαη αζθαιείο ζηελ ζπλαιιαγή ηνπο κε ππάιιεινπο ηνπ ΚΔΠ.  

17) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα έρνπλ ζηαζεξή επγεληθή ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζαο.  

18) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα έρνπλ ηελ απαξαίηεηε γλψζε γηα ηε δνπιεηά ηνπο. 

Γηα ηε ζπλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε (empathy) ελζσκαηψζεθαλ πέληε (5) πξνηάζεηο. 

19) Σν ΚΔΠ λα παξέρεη ζηνπο πνιίηεο ηδηαίηεξε πξνζνρή. 

20) Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ ΚΔΠ λα είλαη βνιηθφ. 

21) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα παξέρνπλ εμαηνκηθεπκέλε εμππεξέηεζε ζε θάζε πνιίηε. 

22) Σν ΚΔΠ λα ιεηηνπξγεί γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ. 

23) Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. 
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Σξίηε ζεκαηηθή ελφηεηα: Γηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία  

ηελ ηξίηε ζεκαηηθή ελφηεηα, πνπ αθνξά ηε δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία, ελζσκαηψζεθαλ 

δψδεθα (12) πξνηάζεηο ζηηο νπνίεο ν πνιίηεο πξέπεη λα απαληήζεη γηα λα ειεγρζεί ε ζεηηθή θαη 

αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. Οη ζπκκεηέρνληεο έπξεπε λα επηιέμνπλ φπνηα απάληεζε 

επηζπκνχλ ζε κία θιίκαθα απφ ην 1 κέρξη ην 5, φπνπ 1 ζεκαίλεη «δηαθσλψ απφιπηα» θαη 5 

«ζπκθσλψ απφιπηα». Εεηήζεθε λα δνζνχλ απαληήζεηο ζε εξσηήζεηο ζπζρεηηδφκελεο κε ην 

Word of mouth. Οη εξσηήζεηο απηέο είλαη: 

1) Πξνηείλσ ζε άιινπο ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. 

2) Δθθξάδσ ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ΚΔΠ. 

3) πλήζσο αλαθέξνκαη κε ζεηηθά ζρφιηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. 

4)  Έρσ αλαθεξζεί κε ζεηηθά ζρφιηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ ζε άιινπο. 

5) Μνπ έρνπλ αλαθέξεη ζεηηθά ζρφιηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. 

6) πζηήλσ αλεπηθχιαθηα ζε άιινπο αλζξψπνπο λα εμππεξεηεζνχλ απφ ην ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ. 

7) Γελ πξνηείλσ ζηνπο άιινπο ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. 

8) Δθθξάδσ ηα κεηνλεθηήκαηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ΚΔΠ. 

9) πλήζσο αλαθέξνκαη κε αξλεηηθά ζρφιηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. 

10)  Έρσ αλαθεξζεί κε αξλεηηθά ζρφιηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ ζε άιινπο. 

11) Μνπ έρνπλ αλαθέξεη αξλεηηθά ζρφιηα γηα ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ.  

12) πζηήλσ αλεπηθχιαθηα ζε άιινπο αλζξψπνπο  λα εμππεξεηεζνχλ απφ ην ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ. 

ηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα πξνζηέζεθε, επίζεο, κία αθφκε εξψηεζε κε ηελ νπνία γίλεηαη 

κηα πξνζπάζεηα πξνζδηνξηζκνχ ησλ θξηηεξίσλ πνπ έρνπλ ζην κπαιφ ηνπο νη πνιίηεο θαηά ηε 

δηαδηθαζία ηεο θξίζεο θαη επηιέγνπλ ηε ζεηηθή ή αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία. 

Σα θξηηήξηα πνπ δφζεθαλ είλαη ηα παξαθάησ: 

 Πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

 Πνηθηιία ησλ ππεξεζηψλ 

 Σαρχηεηα εμππεξέηεζεο 

 Δπθνιία ησλ ζπλαιιαγψλ 
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 Γλψζεηο ππαιιήισλ 

 πκπεξηθνξά ππαιιήισλ 

 Άιιν 

Σέηαξηε ζεκαηηθή ελφηεηα: Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

Σν ηειεπηαίν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αθνξά ηε ζπιινγή βαζηθψλ δεκνγξαθηθψλ 

πιεξνθνξηψλ-ζηνηρείσλ, πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ειηθία, ην θχιν, ην κνξθσηηθφ επίπεδν, ην 

επάγγεικα ηνπ πνιίηε θαζψο θαη ηελ επηζθεςηκφηεηα.  
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Γ΄ ΚΧΓΗΚΟΠΟΗΖΖ ΜΔΣΑΒΛΖΣΧΝ 

Πίλαθαο : Κσδηθνπνίεζε δεδνκέλσλ 

Όλνκα  Πεξηγξαθή Σηκέο  Σύπνο 

θιίκαθαο 

Ik_Topothesia Ζ ηνπνζεζία ηνπ 

ΚΔΠ είλαη εχθνια 

πξνζβάζηκε 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Eksoplismos Σν ΚΔΠ δηαζέηεη 

ζχγρξνλν 

εμνπιηζκφ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Egkatastaseis Οη εγθαηαζηάζεηο 

ηνπ ΚΔΠ είλαη 

νπηηθά ειθπζηηθέο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Emfanisi_Ergazomenon Ζ εκθάληζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ 

είλαη επηκειεκέλε 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Entypo_Yliko Σν έληππν πιηθφ 

(έληππα, έγγξαθα, 

αλαιψζηκα) πνπ 

παξέρεηαη θαηά 

ηελ εμππεξέηεζε 

είλαη επαξθέο θαη 

θαηαλνεηφ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Xronos_Paroxis_Yp Σν ΚΔΠ παξέρεη 

ηελ ππεξεζία ζε 

πξνθαζνξηζκέλν 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Ordinal 
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ρξφλν Απφιπηα 

Ik_Endiaferon Σν ΚΔΠ 

ελδηαθέξεηαη γηα 

ηελ επίιπζε ησλ 

δεηεκάησλ πνπ 

ζαο απαζρνινχλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Eksipiretisi Μπνξείηε λα 

βαζηζηείηε ζηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ 

ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Amesi_Epilisi Τπάξρεη άκεζε 

επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ζαο 

ζηα ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Empistosini_Pliroforion Δκπηζηεχεζηε ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ 

παξέρνπλ νη 

ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Xronos_Anamonis Σν ΚΔΠ 

ελεκεξψλεη ηνπο 

πνιίηεο γηα ηνλ 

ρξφλν αλακνλήο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Amesi_Eksipiretisi Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ παξέρνπλ 

άκεζε 

εμππεξέηεζε 

ζηνπο πνιίηεο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 
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Ik_Prothymia_Ypallilon Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ είλαη πάληα 

πξφζπκνη λα 

βνεζήζνπλ ηνπο 

πνιίηεο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Xronos_Antapokrisis Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ έρνπλ ηνλ 

απαξαίηεην ρξφλν 

γηα λα 

αληαπνθξηζνχλ 

ζην αίηεκα ησλ 

πνιηηψλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Symperifora Ζ ζπκπεξηθνξά 

ησλ ππαιιήισλ 

ηνπ ΚΔΠ 

δεκηνπξγεί 

εκπηζηνζχλε 

ζηνπο πνιίηεο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Asfaleia_Synallagis Οη πνιίηεο 

αηζζάλνληαη 

αζθαιείο ζηελ 

ζπλαιιαγή ηνπο 

κε ππάιιεινπο 

ηνπ ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Eugeneia Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ έρνπλ 

ζηαζεξή επγεληθή 

ζπκπεξηθνξά 

απέλαληη ζαο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Aparaititi_Gnosi Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ έρνπλ ηελ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

Ordinal 
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απαξαίηεηε 

γλψζε γηα ηε 

δνπιεηά ηνπο 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ik_Paroxi_Prosoxis Σν ΚΔΠ παξέρεη 

ζηνπο πνιίηεο 

ηδηαίηεξε πξνζνρή 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Orario Σν σξάξην 

ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ΚΔΠ είλαη βνιηθφ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Eksatomikeumeni_Eksypir

etisi 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ παξέρνπλ 

εμαηνκηθεπκέλε 

εμππεξέηεζε ζε 

θάζε πνιίηε 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Symferon_Politon Σν ΚΔΠ 

ιεηηνπξγεί γηα ην 

ζπκθέξνλ ησλ 

πνιηηψλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Ik_Katanoisi_Anagkwn Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ θαηαλννχλ 

ηηο αλάγθεο ησλ 

πνιηηψλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Topothesia Ζ ηνπνζεζία ηνπ 

ΚΔΠ λα είλαη 

εχθνια 

πξνζβάζηκε 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Eksoplismos Σν ΚΔΠ λα 

δηαζέηεη ζχγρξνλν 

εμνπιηζκφ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Ordinal 
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Απφιπηα 

Aks_Egkatastaseis Οη εγθαηαζηάζεηο 

ηνπ ΚΔΠ λα είλαη 

νπηηθά ειθπζηηθέο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Emfanisi_Ergazomenon Ζ εκθάληζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ λα 

είλαη επηκειεκέλε 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Entypo_Yliko Σν έληππν πιηθφ 

(έληππα, έγγξαθα, 

αλαιψζηκα) πνπ 

παξέρεηαη θαηά 

ηελ εμππεξέηεζε 

λα είλαη επαξθέο 

θαη θαηαλνεηφ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Xronos_Paroxis_Yp Σν ΚΔΠ λα 

παξέρεη ηελ 

ππεξεζία ζε 

πξνθαζνξηζκέλν 

ρξφλν 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Endiaferon Σν ΚΔΠ λα 

ελδηαθέξεηαη γηα 

ηελ επίιπζε ησλ 

δεηεκάησλ πνπ 

ζαο απαζρνινχλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Eksipiretisi Μπνξείηε λα 

βαζηζηείηε ζηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ 

ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 
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Aks_Amesi_Epilisi Να ππάξρεη άκεζε 

επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ζαο 

ζηα ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Empistosini_Pliroforion Να εκπηζηεχεζηε 

ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ παξέρνπλ νη 

ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Xronos_Anamonis Σν ΚΔΠ λα 

ελεκεξψλεη ηνπο 

πνιίηεο γηα ηνλ 

ρξφλν αλακνλήο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Amesi_Eksipiretisi Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα παξέρνπλ 

άκεζε 

εμππεξέηεζε 

ζηνπο πνιίηεο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Prothymia_Ypallilon Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα είλαη 

πάληα πξφζπκνη 

λα βνεζήζνπλ 

ηνπο πνιίηεο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Xronos_Antapokrisis Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα έρνπλ ηνλ 

απαξαίηεην ρξφλν 

γηα λα 

αληαπνθξηζνχλ 

ζην αίηεκα ησλ 

πνιηηψλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 
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Aks_Symperifora Ζ ζπκπεξηθνξά 

ησλ ππαιιήισλ 

ηνπ ΚΔΠ λα 

δεκηνπξγεί 

εκπηζηνζχλε 

ζηνπο πνιίηεο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Asfaleia_Synallagis Οη πνιίηεο λα 

αηζζάλνληαη 

αζθαιείο ζηελ 

ζπλαιιαγή ηνπο 

κε ππάιιεινπο 

ηνπ ΚΔΠ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Eugeneia Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα έρνπλ 

ζηαζεξή επγεληθή 

ζπκπεξηθνξά 

απέλαληη ζαο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Aparaititi_Gnosi Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα έρνπλ ηελ 

απαξαίηεηε 

γλψζε γηα ηε 

δνπιεηά ηνπο 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Paroxi_Prosoxis Σν ΚΔΠ λα 

παξέρεη ζηνπο 

πνιίηεο ηδηαίηεξε 

πξνζνρή 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Orario Σν σξάξην 

ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ΚΔΠ λα είλαη 

βνιηθφ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 
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Aks_Eksatomikeumeni_Eksyp

iretisi 

Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα παξέρνπλ 

εμαηνκηθεπκέλε 

εμππεξέηεζε ζε 

θάζε πνιίηε 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Symferon_Politon Σν ΚΔΠ λα 

ιεηηνπξγεί γηα ην 

ζπκθέξνλ ησλ 

πνιηηψλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Aks_Katanoisi_Anagkon Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα 

θαηαλννχλ ηηο 

αλάγθεο ησλ 

πνιηηψλ 

1: Καζφινπ, 2: 

Διάρηζηα, 3: Μέηξηα, 

4: Πνιχ,          5: 

Απφιπηα 

Ordinal 

Protasi_se_allous Πξνηείλσ ζε 

άιινπο ην 

ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Ekfrasi_Pleonektimaton Δθθξάδσ ηα 

πιενλεθηήκαηα 

ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Thetika_Sxolia_Sinithos πλήζσο 

αλαθέξνκαη κε 

ζεηηθά ζρφιηα γηα 

ην ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

Ordinal 
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πκθσλψ απφιπηα 

Thetika_Sxolia_Once Έρσ αλαθεξζεί κε 

ζεηηθά ζρφιηα γηα 

ην ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ ζε άιινπο 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Thetika_apo_allous Μνπ έρνπλ 

αλαθέξεη ζεηηθά 

ζρφιηα γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Systasi_anepifilakta πζηήλσ 

αλεπηθχιαθηα ζε 

άιινπο 

αλζξψπνπο λα 

εμππεξεηεζνχλ 

απφ ην 

ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Oxi_Protasi_se_allous Γελ πξνηείλσ 

ζηνπο άιινπο ην 

ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 
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Ekfrasi_Meionektimaton Δθθξάδσ ηα 

κεηνλεθηήκαηα 

ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Arnitika_Sxolia_Sinithos πλήζσο 

αλαθέξνκαη κε 

αξλεηηθά ζρφιηα 

γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Arntika_Sxolia_Once Έρσ αλαθεξζεί κε 

αξλεηηθά ζρφιηα 

γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ ζε άιινπο 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Arnitika_apo_allous Μνπ έρνπλ 

αλαθέξεη 

αξλεηηθά ζρφιηα 

γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν 

ΚΔΠ 

1: Γηαθσλψ απφιπηα,   

2: Γηαθσλψ,                    

3: Οχηε ζπκθσλψ νχηε 

δηαθσλψ,  4: 

πκθσλψ,       5: 

πκθσλψ απφιπηα 

Ordinal 

Fylo Φχιν 1: Άλδξαο, 2: Γπλαίθα Nominal 

Ilikia Ζιηθία 1: 18 έσο 29,                     

2: 30 έσο 49,                     

3: 50 έσο 61,                     

4: 62 θαη άλσ 

Ordinal 
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Epipedo_Ekp Δπίπεδν 

Δθπαίδεπζεο 

1: Απφθνηηνο 

δεκνηηθνχ, 2: 

Απφθνηηνο γπκλαζίνπ, 

3: Απφθνηηνο ιπθείνπ, 

4: Aπφθνηηνο ΣΔΗ/ΑΔΗ, 

5: Κάηνρνο 

κεηαπηπραθνχ/δηδαθην

ξηθνχ, 6: Άιιν 

Nominal 

Job Δπάγγεικα 1: Διεχζεξνο 

επαγγεικαηίαο/Αγξφηε

ο, 2: Ηδησηηθφο 

ππάιιεινο, 3: 

Γεκφζηνο ππάιιεινο, 

4: πληαμηνχρνο,              

5: Άλεξγνο/Οηθηαθά ,       

6: 

Φνηηεηήο/πνπδαζηήο 

Nominal 

Episkepseis Δπηζθέςεηο ζην 

ΚΔΠ 

Αιεμάλδξεηαο ηνλ 

ηειεπηαίν ρξφλν 

1: 1-2, 2: 3-4, 3:5-6,         

4: Πεξηζζφηεξεο απφ 7              

Ordinal 
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Γ΄ ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΑ 

 

 

 πρλόηεηα Πνζνζη

ό 

Αζξνηζηηθ

ό 

Πνζνζηό 

 Άλδξαο 74 47,4 47,4 

Γπλαίθα 82 52,6 100,0 

ύλνιν 156 100,0  

Φχιν 

 

 

N 156 

Λνμόηεηα -,104 

Σππηθό θάικα Λνμόηεηαο ,194 

Κύξηωζε -2,015 

Σππηθό ζθάικα θύξηωζεο ,386 

Φχιν 

 

 πρλόηεη

α 

Πνζνζηό Αζξνηζηηθό 

Πνζνζηό 

 18 έωο 29 46 29,5 29,5 

30 έωο 49 53 34,0 63,5 

50 έωο 61 30 19,2 82,7 

62 θαη 

άλω 

27 17,3 100,0 

Total 156 100,0  

Ζιηθία ησλ εξσηεζέλησλ 
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N 156 

Λνμόηεηα ,382 

Σππηθό θάικα Λνμόηεηαο ,194 

Κύξηωζε -1,070 

Σππηθό θάικα Κύξηωζεο ,386 

Ζιηθία ησλ εξσηεζέλησλ 

 

 

 πρλόηεη

α 

Πνζνζηό Αζξνηζηηθ

ό Πνζνζηό 

 Διεύζεξνο 

επαγγεικαηίαο/Αγξόη

εο 

39 25,0 25,0 

Ηδηωηηθόο ππάιιεινο 56 35,9 60,9 

Γεκόζηνο ππάιιεινο 24 15,4 76,3 

πληαμηνύρνο 19 12,2 88,5 

Άλεξγνο/Οηθηαθά 14 9,0 97,4 

Φνηηεηήο/πνπδαζηή

ο 

4 2,6 100,0 

ύλνιν 156 100,0  

 Δπάγγεικα 

 

 

N 156 

Λνμόηεηα ,784 

Σππηθό θάικα Λνμόηεηαο ,194 

Κύξηωζε -,277 

Σππηθό θάικα Κύξηωζεο ,386 

Δπάγγεικα 
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 πρλόηεηα Πνζνζη

ό 

Αζξνηζηηθ

ό 

Πνζνζηό 

 Απόθνηηνο δεκνηηθνύ 9 5,8 5,8 

Απόθνηηνο γπκλαζίνπ 20 12,8 18,6 

Απόθνηηνο ιπθείνπ 32 20,5 39,1 

Απόθνηηνο ΣΔΗ/ΑΔΗ 64 41,0 80,1 

Κάηνρνο 

κεηαπηπρηαθνύ/δηδαθηνξη

θνύ 

24 15,4 95,5 

Άιιν 7 4,5 100,0 

Total 156 100,0  

Δπίπεδν Δθπαίδεπζεο 

 

 

N 156 

Λνμόηεηα -,331 

Σππηθό θάικα Λνμόηεηαο ,194 

Κύξηωζε -,174 

Σππηθό θάικα Κύξηωζεο ,386 

Δπίπεδν Δθπαίδεπζεο 

 

 

πρλφηεηα επηζθέςεσλ 

0

20

40

60

80

100

1-2 φορζσ 3-4 φορζσ 5-6 φορζσ Πάνω από 7 
φορζσ 
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Δ΄ ΠΟΛΛΑΠΛΖ ΠΑΛΗΝΓΡΟΜΖΖ ANOVA 

 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Regression 25,873 5 5,175 6,551 ,000
b
 

Residual 118,486 150 ,790   

Total 144,359 155    

Πίλαθαο ΑΝΟVA (εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = ζεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 

 

 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

Regression 64,218 5 12,844 15,442 0,000 

Residual 124,756 150 0,832   

Total 188,974 155    

Πίλαθαο ANOVA (εμαξηεκέλε κεηαβιεηή = αξλεηηθή δηα ζηφκαηνο επηθνηλσλία) 

 

 

 

 

 

 


