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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

 Σα ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξνχληαη αιιαγέο ζην ρψξν ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη 

εηδηθφηεξα ζην ρψξν ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο. Σφζν νη δεκφζηεο, φζν θαη νη δεκνηηθέο 

ππεξεζίεο, επεξεαζκέλεο απφ ην κνληέιν ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, ελδηαθέξνληαη 

πεξηζζφηεξν γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε θαη πξνζπαζνχλ λα παξέρνπλ 

πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο. Ζ παξνχζα εξγαζία, ινηπφλ, πξνζπαζεί λα κειεηήζεη ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζην Γήκν Νεάπνιεο πθεψλ θαη εηδηθφηεξα ζην 

Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ζην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο, πνπ εδξεχνπλ ζην 

Γεκαξρείν Νεάπνιεο-πθεψλ. Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ζρεδηάζηεθε εξσηεκαηνιφγην, 

βαζηζκέλν ζηε κέζνδν SERVQUAL. ηφρνο ηεο έξεπλαο είλαη λα εληνπηζηεί ην θελφ 

πνηφηεηαο κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ πνπ απνθφκηζαλ, θαζψο 

θαη ηα ζεκεία πνπ απαηηνχλ αιιαγή. Σα απνηειέζκαηα ήηαλ ζεηηθά, δηφηη ην θελφ πνηφηεηαο 

δελ ήηαλ κεγάιν. 
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ABSTRACT 

 

In recent years changes are observed in the public administration and especially in the 

local governance area. Both public and municipal services, influenced by the model of New 

Public Management, put the citizen at the center of their functioning and strive to provide 

high quality services. Therefore the present study tries to investigate the quality of services in 

the Municipality of Neapolis Sikeon and especially in the Citizen Service Center and in the 

Office of Social Affairs. To conduct this research a questionnaire was designed based on 

SERVQUAL method. The aim of this study was to identify the quality gap between citizens’ 

expectations and perceptions, suggest the elements that require change in order to provide 

higher service quality. The results were positive, because the quality gap was not large. 
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ΔΤΥΑΡΗΣΗΔ 

 

 Με ηελ νινθιήξσζε ηεο δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο, ζα ήηαλ κεγάιε παξάιεηςε αλ 

δελ επραξηζηνχζα ηνπο αλζξψπνπο, πνπ ζηάζεθαλ αξσγνί ζε απηή ηε δχζθνιε πνξεία. 

 Αξρηθά, ινηπφλ, πνιιέο επραξηζηίεο νθείισ ζηελ επηβιέπνπζα θαζεγήηξηα ηεο 

εξγαζίαο κνπ, ηελ θπξία Νίθε Γιαβέιε! Οη ζπκβνπιέο ηεο θαη νη δηνξζψζεηο ηεο ήηαλ 

πνιχηηκεο γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο εξγαζίαο. Σεο είκαη επγλψκσλ γηα ηελ ακεζφηεηα ησλ 

απαληήζεσλ ηεο ζηα εξσηήκαηά κνπ, θαζψο θαη γηα ηε ζπλέπεηα ηεο. Ζ θαζνδήγεζή ηεο θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο εθπφλεζεο ήηαλ πνιχηηκε θαη θαζνξηζηηθή, γηα λα έξζεη ην ζεκεξηλφ 

απνηέιεζκα. 

 Δπηπιένλ, επραξηζηίεο νθείισ ζε φινπο ηνπο δηδάζθνληεο θαζεγεηέο ηνπ 

κεηαπηπρηαθνχ πξνγξάκκαηνο ζπνπδψλ, νη νπνίνη πξνζπάζεζαλ λα καο κεηαιακπαδεχζνπλ 

ηηο γλψζεηο ηνπο! Θεσξψ φηη φζα δηδαρηήθακε ζηα καζήκαηα, ζα καο ρξεηαζηνχλ ζηε 

κεηέπεηηα δσή καο. 

 ηε ζπλέρεηα, πνιιέο επραξηζηήξηεο επρέο πξέπεη λα απνδψζσ ζηνπο γνλείο κνπ, 

Υξήζην θαη Πεξζεθφλε, νη νπνίνη ζηέθνληαη πάληα δίπια κνπ, δείρλνληαο ππνκνλή θαη 

θαηαλφεζε θαη κε ζηεξίδνπλ κε θάζε ηξφπν. 

 Σειεηψλνληαο, ηδηαίηεξεο επραξηζηίεο νθείισ ζε φζνπο βνήζεζαλ γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. Καζνξηζηηθή ήηαλ ε βνήζεηα, ε ζπκπαξάζηαζε θαη 

ε εζηθή ζηήξημε ησλ θίισλ κνπ, Άγγεινπ, Εαθείξε, Καηεξίλαο, Λίλαο θαη Πέηξνπ. 

 

  



5 
 

ΠΔΡΗΔΥΟΜΔΝΑ 

Πεξίιεςε......................................................................................... ζ. 2 

Abstract…………………………………………………………… ζ. 3 

Δπραξηζηίεο...................................................................................... ζ. 4 

Πεξηερφκελα..................................................................................... ζ. 5 

Δηζαγσγή.......................................................................................... ζ. 9 

Α Μέξνο: Θεσξεηηθή Πξνζέγγηζε 

Κεθάιαην 1
ν
: Αιιαγέο ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 

1.1 Δηζαγσγή................................................................................................. ζ. 12 

1.2 Ζ εκθάληζε ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο: Ζ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ 

πνιίηε....................................................................................................... ζ. 13 

1.3 Οη αιιαγέο ζε επίπεδν Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ζηελ Διιάδα............... ζ. 16 

πκπεξάζκαηα......................................................................................... ζ. 18 

Κεθάιαην 2
ν
: Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο 

2.1  Δηζαγσγή.................................................................................................. ζ. 19 

2.2  Ζ έλλνηα θαη ν ξφινο ηεο πνηφηεηαο ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε/πνιίηε 

................................................................................................................... ζ. 19 

2.3  Ζ έλλνηα θαη νη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πξνζδνθψκελεο πνηφηεηαο 

................................................................................................................... ζ. 21 

2.4  Λφγνη πνπ νδεγνχλ ζηελ παξνρή ρακειήο πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο: Σν 

κνληέιν ησλ πέληε θελψλ.......................................................................... ζ. 24 

2.5  Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα απφ ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL .....ζ. 25 



6 
 

πκπεξάζκαηα.......................................................................................... ζ. 26 

Κεθάιαην 3
ν
: Έξεπλεο κε ηε ρξήζε ηεο κεζφδνπ SERVQUAL 

3.1 Δηζαγσγή.......................................................................... ζ. 28 

3.2 Παξνπζίαζε εξεπλψλ γηα ηε κειέηε ηεο πνηφηεηαο ζην Γεκφζην 

Σνκέα/ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε κε ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL....... ζ. 28 

3.3 Κξηηηθή Παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ εξεπλψλ πνπ κειεηνχλ 

ηελ πνηφηεηα ζην Γεκφζην Σνκέα/ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε κε ηε ρξήζε 

ηνπ SERVQUAL ........................................................................... ζ. 31 

πκπεξάζκαηα.......................................................................................... ζ. 32 

 

Β Μέξνο: Γηαδηθαζία έξεπλαο 

Κεθάιαην 4
ν
: Δξεπλεηηθή κεζνδνινγία 

4.1 Δηζαγσγή............................................................................................ ζ. 33 

4.2 Πεξηγξαθή Γήκνπ............................................................................... ζ. 34 

4.3 Λφγνη κειέηεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ππεξεζηψλ.................................. ζ. 35 

4.4 Δξεπλεηηθφ εξγαιείν θαη πεξηγξαθή δηαδηθαζίαο ζπιινγήο δεδνκέλσλ .. 

...................................................................................................................ζ. 36 

4.5 Πεξηγξαθή εξσηεκαηνινγίνπ............................................................. ζ. 37 

4.6 Πεξηγξαθή θιίκαθαο κέηξεζεο SERVQUAL.................................... ζ. 40 

4.7 ηαηηζηηθή κέζνδνο αλάιπζεο............................................................ ζ. 40 

πκπεξάζκαηα.......................................................................................... ζ. 42 

Κεθάιαην 5: Απνηειέζκαηα Έξεπλαο 



7 
 

5.1 Δηζαγσγή............................................................................................. ζ. 44 

5.2 Σν δείγκα ηεο έξεπλαο......................................................................... ζ. 44 

5.3 Έιεγρνο Δγθπξφηεηαο......................................................................... ζ. 47 

5.4 Έιεγρνο Αμηνπηζηίαο........................................................................... ζ. 51 

5.5 Κελφ Πνηφηεηαο.................................................................................. ζ. 52 

πκπεξάζκαηα.......................................................................................... ζ. 65 

Κεθάιαην 6
ν
: πκπεξάζκαηα εξγαζίαο θαη πξνηάζεηο γηα ην κέιινλ 

6.1 πκπεξάζκαηα εξγαζίαο.......................................................................... ζ. 66 

6.2 Πξνηάζεηο γηα κειινληηθέο έξεπλεο......................................................... ζ. 67 

Διιεληθή Βηβιηνγξαθία..................................................................ζ. 68 

Γηπισκαηηθέο Δξγαζίεο...................................................................................ζ. 69 

Ξέλε Βηβιηνγξαθία.........................................................................ζ. 70 

ΠΑΡΑΡΣΖΜΑΣΑ 

ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 1
Ο: 

Δξσηεκαηνιφγην ΚΔΠ.....................................................ζ. 71 

ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 2
Ο
:Δξσηεκαηνιφγην Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο.........ζ. 75 

 

Καηάινγνο Πηλάθσλ 

Πίλαθαο 1.1 Οη δηαζηάζεηο ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο …………………………….…ζ. 14 

Πίλαθαο 3.1 Έξεπλεο κε ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL ……………………………………..ζ. 31 

Πίλαθαο 4.1 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ησλ Τιηθψλ ζηνηρείσλ ………………………..ζ. 38 



8 
 

Πίλαθαο 4.2 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Αμηνπηζηίαο ……………………………….ζ. 38 

Πίλαθαο 4.3 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Αληαπφθξηζεο .……………………………ζ. 39 

Πίλαθαο 4.4 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Γηαζθάιηζεο …………………………...…ζ. 39 

Πίλαθαο 4.5 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Δλζπλαίζζεζεο ………………….………..ζ. 39 

Πίλαθαο 5.1 Σεζη Καηαιιειφηεηαο ………………………………………………………ζ. 48 

Πίλαθαο 5.2 Πίλαθαο Total Variance Explained …………………………………..……...ζ. 49 

Πίλαθαο 5.3 Πίλαθαο Rotated Component Matrix …………………………………..……ζ. 50 

Πίλαθαο 5.4 Ο δείθηεο Cronbach’s Alpha αλά δηάζηαζε ηνπ SERVQUAL ………….…..ζ. 51 

Πίλαθαο 5.5 Οη κέζνη φξνη ησλ απαληήζεσλ θαη ην θελφ πνηφηεηαο ……………………..ζ. 52 

Πίλαθαο 5.6 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ …....ζ. 54 

Πίλαθαο 5.7 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο …………..ζ. 55 

Πίλαθαο 5.8 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο ………..ζ. 55 

Πίλαθαο 5.9 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο ……...….ζ. 56 

Πίλαθαο 5.10 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο …..…ζ. 56 

Πίλαθαο 5.11 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε δεκνηηθή ππεξεζία  ………….....ζ. 58 

Πίλαθαο 5.12 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ 

ΚΔΠ ………………………………………………………………………………………ζ. 59 

Πίλαθαο 5.13 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο ηνπ ΚΔΠ 

………………………………………………………………………………………...……ζ. 59 

Πίλαθαο 5.14 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο ηνπ ΚΔΠ 

………………………………………………………………………………...……………ζ. 60 

Πίλαθαο 5.15 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο ηνπ ΚΔΠ 

………………………………………………………………………………………...……ζ. 60 



9 
 

Πίλαθαο 5.16 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο ηνπ ΚΔΠ 

…………………………………………………………………………………….…….….ζ. 61  

Πίλαθαο 5.17 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο ………………………………………………………….ζ. 62 

Πίλαθαο 5.18 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο ηνπ Γξαθείνπ 

Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο ………………….…………………………………………………ζ. 62 

Πίλαθαο 5.19 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο …………………………………………………………..ζ.63 

Πίλαθαο 5.20 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο ηνπ Γξαθείνπ 

Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο ………………………………….…………………………………ζ. 63 

Πίλαθαο 5.21 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο ………………………………………………………….ζ. 64 

 

 

Καηάινγνο Γξαθεκάησλ 

Γξάθεκα 5.1 Ζ ζπκκεηνρή θάζε θχινπ ζηελ έξεπλα …………………………………….ζ. 45 

Γξάθεκα 5.2 Ζ θαηαλνκή ησλ πνιηηψλ ζε θάζε ειηθηαθή νκάδα ………………………..ζ. 46 

Γξάθεκα 5.3 Σν κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα ……………...…..ζ. 47 

 

Καηάινγνο ρεδηαγξακκάησλ 

ρεδηάγξακκα 2.1 Γηαζηάζεηο θαη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ………….ζ. 23 

 

 

 



10 
 

ΔΗΑΓΧΓΖ 

Ζ παξνχζα εξγαζία ζπληάζζεηαη κε ζθνπφ ηε κειέηε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη εηδηθφηεξα ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο. Αθφκε, ε εξγαζία 

πεξηιακβάλεη έξεπλα πνπ κειεηά ηηο πξνζδνθίεο, ηηο αληηιήςεηο θαη ην θελφ πνηφηεηαο πνπ 

πξνθχπηεη, απφ ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο, 

πνπ βξίζθνληαη ζην Γεκαξρείν ηνπ Γήκνπ Νεάπνιεο-πθεψλ.  

Αξρηθά, ε παξνχζα εξγαζία δνκείηαη ζε δχν κέξε. Σν Α΄ κέξνο αθνξά ηε ζεσξεηηθή 

πξνζέγγηζε ηνπ ζέκαηνο θαη ρσξίδεηαη ζε ηξία θεθάιαηα θαη ην θάζε θεθάιαην πεξηιακβάλεη 

ππνελφηεηεο. Σν Β΄ κέξνο αθνξά ηε κειέηε ηεο έξεπλαο θαη ρσξίδεηαη θη απηφ ζε άιια ηξία 

θεθάιαηα. Σν θάζε θεθάιαην δνκείηαη ζε ππνελφηεηεο. 

ην πξψην θεθάιαην αλαθέξνληαη νη αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηε δεκφζηα 

δηνίθεζε ηεο ρψξαο, κε ζηφρν ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. Δπηπιένλ, ηίζεληαη νη 

κεηαξξπζκίζεηο πνπ έγηλαλ ζην επίπεδν ηεο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο, νη νπνίεο νδήγεζαλ ζε 

βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ, πνπ πξνζθέξνπλ νη δήκνη. 

ην δεχηεξν θεθάιαην αλαιχεηαη ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

Αξρηθά, γίλεηαη ζχγθξηζε ηνπ πειάηε ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα κε ηνλ πνιίηε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

ηε ζπλέρεηα, ιφγνο γίλεηαη γηα έλα εξγαιείν κέηξεζεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη δηεζλψο, ην Servqual θαη αλαιχνληαη νη δηαζηάζεηο ηεο έλλνηαο ηνπ. 

ην ηξίην θεθάιαην αλαθέξνληαη έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη κε ηε ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ 

Servqual. Δπηπιένλ, ππάξρνπλ νη ζηφρνη θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο θάζε έξεπλαο, ψζηε λα 

νξηνζεηεζεί ην πεδίν νξηζκνχ θαη δξάζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εξγαιείνπ. 

ην ηέηαξην θεθάιαην αλαιχεηαη ε δηαδηθαζία ηεο έξεπλαο. Γίλεηαη γλσζηφο ν ηφπνο, ν 

ρξφλνο θαη ηα κέζα δηεμαγσγήο ηεο. Δπηπιένλ, πεξηγξάθεηαη ην εξσηεκαηνιφγην πνπ 

κνηξάζηεθε, θαζψο θαη ν δήκνο Νεάπνιεο-πθεψλ, ηνπ νπνίνπ ηα ππεξεζηαθά ηκήκαηα 

εξεπλψληαη. Σέινο, ην θεθάιαην αλαθέξεη ηε ζηαηηζηηθή κέζνδν αλάιπζεο θαη ην ζεσξεηηθφ 

ππφβαζξν ησλ ζηαηηζηηθψλ ειέγρσλ, πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ. 

ην πέκπην θεθάιαην ππάξρνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο παξνχζαο έξεπλαο. Αξρηθά, ηίζεηαη 

ην δείγκα θαη ζηε ζπλέρεηα νη πίλαθεο πνπ απεηθνλίδνπλ ηνπο ζηαηηζηηθνχο ειέγρνπο. Σέινο, 

ππάξρνπλ ηα απνηειέζκαηα απφ θάζε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηφζν μερσξηζηά φζν 

θαη αλά νκάδεο εξσηήζεσλ. 
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ην έθην θαη ηειεπηαίν θεθάιαην ηεο εξγαζίαο ππάξρνπλ ηα γεληθά απνηειέζκαηα ηεο 

εξγαζίαο. Δπίζεο, ζεσξήζεθε ρξήζηκν λα θαηαγξαθνχλ θαη πξνηάζεηο γηα κειινληηθέο 

έξεπλεο, παίξλνληαο αθνξκή απφ ην παξφλ ζέκα. 
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Α΄ ΜΔΡΟ: ΘΔΧΡΖΣΗΚΖ ΠΡΟΔΓΓΗΖ 

 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1
Ο

:  ΑΛΛΑΓΔ ΣΖΝ ΣΟΠΗΚΖ ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖΖ 

ΠΟΤ ΔΠΖΡΔΑΕΟΤΝ ΣΖΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΖ ΣΟΤ ΠΟΛΗΣΖ 

 

1.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ έλλνηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο έρεη απαζρνιήζεη, θαηά ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ, 

πιήζνο εξεπλεηψλ θαη ζπγγξαθέσλ. Όπσο αλαθέξεηαη ζηνλ Κντκηδφγινπ (2005), ε δεκφζηα 

δηνίθεζε ζρεηίδεηαη κε ηηο θξαηηθέο ππνζέζεηο θαη πξνζπαζεί λα ηηο επηιχζεη, γηα ην θαιφ ηνπ 

θνηλσληθνχ ζπλφινπ, πξνάγνληαο έηζη ην γεληθφ ζπκθέξνλ, αθνχ φκσο γίλεη ρξήζε ηνπ 

εμαλαγθαζκνχ.  

Οη ππεξεζίεο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα ηεο Διιάδαο θαη σο ζπλέπεηα θαη νη ππεξεζίεο ησλ 

Οξγαληζκψλ Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ζηεξίρηεθαλ γηα πνιιά ρξφληα ζην ζεσξεηηθφ κνληέιν 

ηεο γξαθεηνθξαηίαο (Bureaucracy) ηνπ Max Weber, θαζψο θαη ζην κνληέιν ηνπ πνιηηηθνχ 

ειέγρνπ ηνπ Woodrow Wilson (Weber, 1947). 

 Σν γξαθεηνθξαηηθφ κνληέιν δηνίθεζεο πξνσζεί κηα απξφζσπε δηνίθεζε, πνπ 

βαζίδεηαη ζε ηππηθέο δηαδηθαζίεο, δεκηνπξγψληαο έληαζε θαη εθλεπξηζκφ ζηνπο πνιίηεο, αιιά 

θαη ζηνπο ίδηνπο ηνπο ππαιιήινπο, θαζψο φιεο νη δηαδηθαζίεο είλαη ρξνλνβφξεο. Αθφκε, θαη 

γηα πνιχ απιέο δηαδηθαζίεο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε έθδνζε ελφο πηζηνπνηεηηθνχ, ρξεηαδφηαλ 

πνιιέο θνξέο ε εκπινθή πνιιψλ ππαιιήισλ, απφ δηαθνξεηηθά γξαθεία θαη ηκήκαηα ηεο 

ππεξεζίαο, ζπκπιεξψλνληαο ν πνιίηεο πνιιαπιέο αηηήζεηο θαη πεξηκέλνληαο ζηε ζεηξά, 

κέρξηο φηνπ λα εμππεξεηεζεί.  

 Σν κνληέιν ηνπ πνιηηηθνχ ειέγρνπ δειψλεη ηνλ δηαρσξηζκφ πνπ πθίζηαηαη κεηαμχ 

ησλ πνιηηηθψλ θαη ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. πγθεθξηκέλα, φπσο είλαη επξέσο γλσζηφ, νη 

ζέζεηο εξγαζίαο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα ραξαθηεξίδνληαλ απφ κνληκφηεηα. Όζνη, δειαδή, 

ππάιιεινη δηνξίδνληαλ ζε δεκφζηεο ππεξεζίεο ήηαλ κφληκνη, ψζηε λα πξνζηαηεχνληαη απφ ηηο 

ελαιιαγέο ησλ πνιηηηθψλ θνκκάησλ ζηε δηαθπβέξλεζε ηεο ρσξάο. Γπζηπρψο, ζε θάπνηνπο 
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ρψξνπο παξαηεξήζεθε ην θαηλφκελν ηεο ελαιιαγήο ησλ ππαιιήισλ, ζχκθσλα κε ηελ 

ελαιιαγή ησλ θπβεξλήζεσλ. Κάηη ηέηνην, έγηλε πξνζπάζεηα λα απνθεπρζεί απφ ηνλ Γεκφζην 

Σνκέα.  

 ην παξφλ θεθάιαην, ινηπφλ, απηήο ηεο εξγαζίαο ζα κειεηεζνχλ νη εμειίμεηο πνπ 

ζπλέβεζαλ ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε, θαζψο θαη νη αιιαγέο πνπ δηαδξακαηίζηεθαλ ζην ρψξν 

ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, ψζηε λα εκθαληζηεί ην κνληέιν ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, 

πνπ ζηξέθεηαη πεξηζζφηεξν πξνο ηελ πιεπξά ηνπ πνιίηε θαη ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζή ηνπ 

απφ ηηο ππεξεζίεο. 

 

1.2 Ζ εκθάληζε ηεο Νέαο Γεκόζηαο Γηνίθεζεο: Ζ θαιύηεξε εμππεξέηεζε 

ηνπ πνιίηε 

Αξρηθά, ηε δεθαεηία ηνπ 1980, ζε αξθεηέο ρψξεο ηνπ Οξγαληζκνχ Οηθνλνκηθήο 

πλεξγαζίαο θαη Αλάπηπμεο (ΟΟΑ) έιαβε ρψξα κηα θίλεζε πξνο ην κνληέιν ηεο Νέαο 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (New Public Management). θνπφο απηήο ηεο θίλεζεο ήηαλ λα 

ζεκεησζεί αχμεζε ηεο ινγνδνζίαο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα πξνο ηνπο πνιίηεο θαη ζπλάκα 

κείσζε ηεο δηαθζνξάο θαη αχμεζε ηεο δηαθάλεηαο. Μέρξη εθείλε ηε ζηηγκή, ζεκεηψλνληαλ ζε 

ζπλερέο επίπεδν δηάθνξα θαηλφκελα δηαθζνξάο, ηα νπνία έξρνληαλ ζην θσο ηεο 

δεκνζηφηεηαο απφ ηα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο, πξνθαιψληαο πνιιέο θνξέο ην 

ζθαλδαιηζκφ ησλ πνιηηψλ. Αθφκε, νη έρνληεο ηα ελία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο δξνχζαλ θαηά 

βνχιεζε, ρσξίο νη πνιίηεο λα έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα αζθήζνπλ θξηηηθή. χκθσλα κε ηνπο 

Απνζηνιάθε, Λνπθή θαη Υάιαξε (2008), νη πνιίηεο ήηαλ δπζαξεζηεκέλνη απφ ηηο δεκφζηεο 

ππεξεζίεο, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ απείρε πνιχ απφ ηελ πξνζδνθψκελε θαη γηα απηφ ην 

ιφγν θηφιαο ππήξρε κηθξφ ελδηαθέξνλ γηα ζπκκεηνρή ζηα θνηλά. Σα πξνβιήκαηα, ινηπφλ, 

πνπ παξνπζηάδνληαλ ζην ρψξν ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ήηαλ αξθεηά ζε αξηζκφ θαη απαηηνχληαλ 

ε εχξεζε θάπνηαο δξαζηηθήο ιχζεο.  

Ζ ιχζε ήηαλ ην κνληέιν ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, ην νπνίν είρε σο ζηφρν ηελ 

αλαδηνξγάλσζε ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα. πγθεθξηκέλα, ζηφρνο ήηαλ ν δεκφζηνο ηνκέαο λα 

κηκεζεί ηνλ ηδησηηθφ, σο πξνο ηηο θαιέο πξαθηηθέο πνπ δηέζεηε (Hood, 1995). Ζ ηδενινγία, 

ινηπφλ, ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζεκειηψλεηαη πάλσ ζε επηά βαζηθέο αξρέο, πνπ 

αλαθέξνληαη επηγξακκαηηθά ζηνλ παξαθάησ πίλαθα (Brown, et. al., 2003): 
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1. Δθαξκνγή επαγγεικαηηθνχ management. 

2. Καηαζθεπή νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ κέηξεζεο απφδνζεο. 

3. Έκθαζε ζηηο εθξνέο. 

4. Απνθέληξσζε ππεξεζηψλ. 

5. Δλίζρπζε αληαγσληζκνχ. 

6. Τηνζέηεζε management ηδησηηθνχ ηνκέα. 

7. Απζηεξή δηαρείξηζε ησλ πφξσλ. 

Πίλαθαο 1.1 Οη δηαζηάζεηο ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

 Οη παξαπάλσ αξρέο απνηεινχλ αμίεο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, πνπ εθαξκφδνληαη θαηά 

θφξνλ. Σν κνληέιν ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζηελ πξνζπάζεηά ηνπ λα ελζηεξληζηεί ηηο 

θαιέο πξαθηηθέο, πνπ αθνινπζεί ν ηδησηηθφο ηνκέαο, πηνζεηεί ηηο αξρέο ηνπ. Έηζη, ινηπφλ, 

μεθηλάεη λα γίλεηαη έλα πιήζνο αιιαγψλ θαη κεηαξξπζκίζεσλ. Υαξαθηεξηζηηθφ ζεκείν ηεο 

Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, φπσο αλαθέξεηαη ζηελ Καθνπιίδνπ (2006), είλαη ε κεηαθνξά 

αξκνδηνηήησλ ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ ζε ηδησηηθέο εηαηξείεο. Οη εηαηξείεο ζηέθνληαη 

αξσγνί ζην έξγν ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ, θαζψο δηαζέηνπλ κεγαιχηεξε ηερλνγλσζία, 

γεγνλφο πνπ νδεγεί ζε απνηειεζκαηηθφηεξε παξνρή ππεξεζηψλ. 

Δπηπιένλ, ην κνληέιν ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο παξνπζηάδεη κηα ραξαθηεξηζηηθή 

ηδηφηεηα, ηελ ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε, ηεο νπνίαο ηα ραξαθηεξηζηηθά θάλνπλ 

απνηειεζκαηηθφηεξε ηελ παξνρή ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο. χκθσλα κε 

ηνλ επίζεκν νξηζκφ ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, είλαη «ε ρξήζε ησλ ηερλνινγηψλ ηεο 

πιεξνθνξηθήο θαη ησλ ηειεπηθνηλσληψλ ζηε δεκφζηα δηνίθεζε ζε ζπλδπαζκφ κε 

νξγαλσηηθέο αιιαγέο θαη λέεο δεμηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ, κε ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο 

εμππεξέηεζεο ηνπ θνηλνχ, ηελ ελδπλάκσζε ηεο δεκνθξαηίαο θαη ηελ ππνζηήξημε ησλ 

δεκφζησλ πνιηηηθψλ» (Headway χκβνπινη Οηθνλνκνιφγνη ΔΠΔ & Logotech Καηλνηνκία 

θαη Αλάπηπμε, 2007-2013). Σα νθέιε ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζηελ ηνπηθή 

απηνδηνίθεζε είλαη πεξηζζφηεξα ζε ζρέζε κε εθείλα ηνπ παξαδνζηαθνχ, γξαθεηνθξαηηθνχ 

κνληέινπ, πνπ πεξηγξάθεηαη ζηελ παξαπάλσ ππνελφηεηα. Γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο παξαηίζεηαη ην παξαθάησ παξάδεηγκα.  

 Με ην γξαθεηνθξαηηθφ κνληέιν, ιακβάλνληαο ππφςε ηελ ππεξεζία Γεκνηηθήο 

Καηάζηαζεο ελφο α΄ βαζκνχ Οξγαληζκνχ Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο απαηηείηαη αξρηθά 

ηειεθσληθή επηθνηλσλία ηνπ πνιίηε κε ην δεκαξρείν, ψζηε λα κηιήζεη κε ππάιιειν ηεο 



15 
 

ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο. ηε ζπλέρεηα, πξέπεη ν πνιίηεο λα πάεη ζηελ ππεξεζία, λα 

παξαιάβεη έλα ζεκείσκα κε ηα απαξαίηεηα δηθαηνινγεηηθά, φπσο θαη ηελ αίηεζε πνπ 

θαιείηαη λα ζπκπιεξψζεη. Αθνινχζσο, απαηηείηαη δεχηεξε επίζθεςε ζηελ ππεξεζία, ψζηε λα 

θαηαζέζεη ζπκπιεξσκέλε ηελ αίηεζε κε ηα ζπλνδεπφκελα έγγξαθα, πεξηκέλνληαο βέβαηα 

θάπνην ρξνληθφ δηάζηεκα, κέρξη λα εμππεξεηεζεί. Απφ ηελ θαηάζεζε ηεο αίηεζεο μεθηλά κηα 

λέα δηαδηθαζία. Ο ππάιιεινο ηεο ππεξεζίαο Γεκνηηθήο Καηάζηαζεο πξνσζεί ην αίηεκα ηνπ 

πνιίηε ζην Πξσηφθνιιν, ψζηε λα πξσηνθνιιεζεί θαη ζηε ζπλέρεηα επηζηξέθεη ζηνλ 

δηεπζπληή ηεο ππεξεζίαο. Ο δηεπζπληήο πξνσζεί ην πξσηνθνιιεκέλν αίηεκα ζηνλ 

πξντζηάκελν ηεο ππεξεζίαο θαη εθείλνο κε ηε ζεηξά ηνπ ζε ππάιιειν, ψζηε λα δηεθπεξαηψζεη 

ην αίηεκα. Σν πηζηνπνηεηηθφ πνπ δεηήζεθε είλαη πιένλ έηνηκν. Σφηε, γίλεηαη ηειεθσληθή 

επηθνηλσλία ή απνζηνιή κελχκαηνο ζηνλ πνιίηε, γηα λα παξαιάβεη ην πηζηνπνηεηηθφ. Σέινο, 

ν πνιίηεο πεγαίλεη γηα ηξίηε θνξά ζηελ ππεξεζία θαη παξαιακβάλεη ην πηζηνπνηεηηθφ. 

 Με ηελ ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε ε δηαδηθαζία είλαη πην απιή. Απφ ηελ 

ειεθηξνληθή ηζηνζειίδα ηνπ Γήκνπ, ν πνιίηεο ζα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ελεκεξσζεί γηα ηελ 

ππεξεζία, λα αληιήζεη ηελ απαηηνχκελε αίηεζε γηα λα ηελ ζπκπιεξψζεη, θαζψο θαη λα 

δηαβάζεη ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ απαηηνχληαη. Με απηφ ηνλ ηξφπν, ζπκπιεξψλεη ακέζσο ηελ 

αίηεζε ειεθηξνληθά, εθείλε πξσηνθνιιείηαη ακέζσο απφ ην ζχζηεκα θαη απνζηέιιεηαη 

πξσηνθνιιεκέλε ζηνλ ππάιιειν ηεο ππεξεζίαο Γεκνηηθήο Καηάζηαζεο. ηε ζπλέρεηα, ν 

πνιίηεο πεγαίλεη γηα κία κφλν θνξά ζηελ ππεξεζία, ψζηε λα θαηαζέζεη ηα απαηηνχκελα 

έγγξαθα θαη λα παξαιάβεη ην πηζηνπνηεηηθφ ηνπ, θαζψο γίλεηαη άκεζε έθδνζε. 

 ηε ζπλέρεηα, ζπγθξίλνληαο ηηο δχν θαηαζηάζεηο θαλεξψλεηαη φηη κε ην 

γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα ρξεηάδεηαη κεγάινο ρξφλνο απφ ηελ ππνβνιή ελφο αηηήκαηνο κέρξη 

ηελ δηεθπεξαίσζε ηνπ, θαζψο ππάξρεη πιήζνο δηνηθεηηθψλ ελεξγεηψλ θαη εκπιέθνληαη πνιινί 

ππάιιεινη γηα έλα αίηεκα. Αληηζέησο, κε ην κνληέιν ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο, είλαη 

κεησκέλνο ν ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο θαη ε πνηφηεηα ηεο ζπλαιιαγήο είλαη θαιχηεξε. Αθφκε, 

επηηπγράλεηαη θαιχηεξε θαη ακεζφηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε, γεγνλφο πνπ απμάλεη ην 

βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ Οξγαληζκψλ Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. Οη δηνηθεηηθέο ελέξγεηεο πνπ δηελεξγνχληαη  είλαη πην απιέο θαη 

απαζρνινχληαη ιηγφηεξνη ππάιιεινη. Δπηπιένλ, έλα ζεκαληηθφ φθεινο απηνχ ηνπ κνληέινπ 

είλαη φηη ππάξρεη άκεζε πιεξνθφξεζε θαη γηα ηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο.  
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 Ζ παξνχζα εξγαζία, ινηπφλ, έρεη σο ζηφρν ηελ κειέηε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη θπξίσο ηεο ηνπηθήο δηαθπβέξλεζεο, δειαδή ηεο δηαθπβέξλεζεο 

πνπ πθίζηαηαη ζε ηνπηθφ (δεκνηηθφ) επίπεδν.  

 

1.3 Οη αιιαγέο ζε επίπεδν Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ζηελ Διιάδα 

 

ηελ Διιάδα, φπσο ήδε επηζεκάλζεθε θαη ζηελ παξαπάλσ ππνελφηεηα (1.2), νη 

αιιαγέο ζηελ ηνπηθή δηαθπβέξλεζε άξρηζαλ απφ ην 1980 πεξίπνπ, θαζψο ην θξάηνο κέρξη 

ηφηε ήηαλ ζπγθεληξσηηθφ. πγθεληξσηηθφ ραξαθηεξίδεηαη έλα θξάηνο, φηαλ ε ιήςε φισλ ησλ 

απνθάζεσλ ηνπ γίλεηαη απφ ηα θεληξηθά, δηνηθεηηθά φξγαλα, πνπ παξνπζηάδνπλ δηθαηψκαηα 

ζε νιφθιεξε ηελ έθηαζε ηεο ρψξαο (Αλδξνπιηδάθε-Γεκεηξηάδε, 1980). ε απηφ ην ζχζηεκα 

δηνίθεζεο, ινηπφλ, νη πεξηζζφηεξεο αξκνδηφηεηεο αζθνχληαη απφ ηα φξγαλα δηνίθεζεο, πνπ 

έρνπλ ηελ έδξα ηνπο ζηελ πξσηεχνπζα ηνπ θξάηνπο. Σα πεξηθεξεηαθά φξγαλα δηνίθεζεο 

παξνπζηάδνπλ απιψο εθηειεζηηθή αξκνδηφηεηα (Κντκηδφγινπ, 2005). 

Με ην λφκν 1065/ 1980 (ΦΔΚ 168 Α΄), ηηο ηξεηο θσδηθνπνηήζεηο πνπ αθνινχζεζαλ, 

θαζψο θαη κε κηα πιεζψξα λνκνζεηεκάησλ, πνπ άιινηε είραλ ζπζηεκαηηθφ θαη άιινηε 

απνζπαζκαηηθφ ραξαθηήξα άξρηζε ε δηακφξθσζε ελφο ζεζκηθνχ πιαηζίνπ, πνπ θαζφξηζε γηα 

ηα ππφινηπα ρξφληα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο θαη νξγάλσζεο ησλ δήκσλ θαη ησλ θνηλνηήησλ. Ο 

παξαπάλσ λφκνο απνηειεί νπζηαζηηθά ηνλ πξψην νινθιεξσκέλν Γεκνηηθφ θαη Κνηλνηηθφ 

Κψδηθα. 

Όκσο, κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ θαη ηελ επηβνιή ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

γηλφηαλ επηηαθηηθή ε αλάγθε εθζπγρξνληζκνχ ησλ αξκνδηνηήησλ ηεο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο, 

κε ηε ζχληαμε ελφο εληαίνπ θεηκέλνπ Γεκνηηθνχ θαη Κνηλνηηθνχ Κψδηθα. Ζ ιχζε ήξζε κε ηελ 

ςήθηζε ηνπ λφκνπ 3463/ 2006 (Κψδηθαο Γήκσλ θαη Κνηλνηήησλ), κε ηνλ νπνίν επηρεηξήζεθε 

λα πξαγκαηνπνηεζεί θαηαλνκή ησλ αξκνδηνηήησλ θαη θαηακεξηζκφο ησλ επζπλψλ ζε 

δηάθνξνπο ηνκείο, ψζηε λα παξέρνληαη κε απνηειεζκαηηθφηεξν ηξφπν νη δηάθνξεο ππεξεζίεο 

πξνο ηνπο πνιίηεο. Κάπνηνη απφ απηνχο ηνπο ηνκείο είλαη: ε αλάπηπμε, ην πεξηβάιινλ, ε 

απαζρφιεζε, ε θνηλσληθή πξνζηαζία, ε παηδεία, ν πνιηηηζκφο θαη ν αζιεηηζκφο, ε πνιηηηθή 

πξνζηαζία θαη άιια. 
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 Ζ ξηδηθή αιιαγή πξαγκαηνπνηήζεθε ην 2010 κε ηελ αιιαγή ηνπ δηνηθεηηθνχ ράξηε 

ηεο ρψξαο. πγθεθξηκέλα, κε ηνλ λφκν 3852/2010 (Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο) νη 

απνθεληξσκέλεο πεξηθέξεηεο έγηλαλ 7 απνθεληξσκέλεο δηνηθήζεηο, νη 52 λνκαξρηαθέο 

απηνδηνηθήζεηο κεηαβιήζεθαλ ζε 13 πεξηθέξεηεο θαη νη 1034 Γήκνη θαη Κνηλφηεηεο 

ζπγρσλεχηεθαλ κφιηο ζε 325 δήκνπο. Με ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο Καλλικράηης 

επηρεηξήζεθε λα επαλαζρεδηαζηνχλ ηα επίπεδα δηαθπβέξλεζεο, ζε κηα λέα αξρηηεθηνληθή 

βάζε ηφζν ηεο Απηνδηνίθεζεο, φζν θαη ηεο Απνθεληξσκέλεο Γηνίθεζεο. Οη λένη δήκνη 

ρσξνζεηήζεθαλ έρνληαο σο βάζε δηάθνξα θξηηήξηα, φπσο γεσγξαθηθά, δεκνγξαθηθά θαη 

αλαπηπμηαθά.  

Δπηπιένλ, πέξα απφ ηελ αιιαγή ησλ γεσγξαθηθψλ νξίσλ ησλ δήκσλ, ζεκεηψζεθε θαη 

αχμεζε ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπο. Πιένλ, νη δήκνη επσκίδνληαη κηα ζεηξά λέσλ αξκνδηνηήησλ 

ζηνπο ηνκείο ηεο πγείαο, ηεο παηδείαο, ηεο πξφλνηαο, ηεο απαζρφιεζεο, ηεο έθδνζεο 

νηθνδνκηθψλ αδεηψλ θαη πνιενδνκηθψλ εθαξκνγψλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν, δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα λα παξέρνπλ νη ίδηνη απεπζείαο ηηο ππεξεζίεο πξνο ηνπο θαηνίθνπο ηνπο. Αθφκε, 

ζε ηνπηθφ επίπεδν νη πνιίηεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα αζθήζνπλ επθνιφηεξα θξηηηθή, ψζηε λα 

δηνξζψλνληαη νη αηέιεηεο πνπ ππάξρνπλ. 

Δπίζεο, κε απηή ηε κεηαξξχζκηζε πνπ ζεκεηψζεθε (Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο), 

πξνέθπςαλ λένη ζεζκνί δηαβνχιεπζεο θαη δηαθάλεηαο, ηδηαηηέξσο ζεκαληηθνί γηα ηελ ηνπηθή 

δηαθπβέξλεζε. Οη ζεζκνί απηνί είλαη: ε Γεκνηηθή Δπηηξνπή Γηαβνχιεπζεο, ν 

πκπαξαζηάηεο ηνπ Γεκφηε θαη ηεο Δπηρείξεζεο, ην πκβνχιην Έληαμεο κεηαλαζηψλ, ε 

πλέιεπζε θαηνίθσλ ηεο ηνπηθήο θνηλφηεηαο θαη ε ππνρξεσηηθή αλάξηεζε ησλ απνθάζεσλ 

ζην δηαδίθηπν. Αθφκε, αιιαγή πνπ ζεκεηψζεθε είλαη ην ηνπηθφ δεκνςήθηζκα, πνπ ηζρχεη 

απφ ην 2006, αιιά δελ έρεη ελεξγνπνηεζεί αθφκε. Με ην ζεζκφ ηνπ δεκνςεθίζκαηνο 

επηηπγράλεηαη άκεζε ζπκκεηνρή ησλ πνιηηψλ ζηε δηαθπβέξλεζε. 

 Οη παξαπάλσ αιιαγέο (πξφγξακκα Καιιηθξάηεο) ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε 

ζπλέβαιαλ ζηελ αχμεζε ηεο ινγνδνζίαο θαη ζηε κείσζε ηεο δηαθζνξάο. χκθσλα κε ηνλ 

Meijer (2007) ε ινγνδνζία ζπλδέεηαη κε ηε δηαθάλεηα, ηελ ηζφηεηα, ηε δεκνθξαηία θαη ηελ 

απνδνηηθφηεηα. Σν απνηέιεζκα, ινηπφλ, είλαη νη δεκφζηνη νξγαληζκνί λα γίλνληαη πην 

αληαγσληζηηθνί θαη λα ηθαλνπνηνχλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ 

(Propper and Wilson, 2003). 
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πκπεξάζκαηα 

  

ην πξψην θεθάιαην, ινηπφλ, ηεο παξνχζαο εξγαζίαο έγηλε κηα ηζηνξηθή αλαδξνκή 

ηφζν ζηε δεκφζηα δηνίθεζε, φζν θαη ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε. Μειεηήζεθε ν ξφινο ηεο 

δεκφζηαο δηνίθεζεο, ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηεο, θαζψο θαη ε εμέιημή ηεο πνπ νδήγεζε ζην 

κνληέιν ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. Δπίζεο, κειεηήζεθαλ νη εμειίμεηο ζηνλ ηνκέα ηεο 

Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο.  

 Απφ ηηο αιιαγέο θαη ηηο εμειίμεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζην ρψξν ηνπ Γεκνζίνπ, 

πξνέθπςε κηα λέα δηάζηαζε, πνπ απνηειεί ην βαζηθφ ζεκείν έξεπλαο ηεο παξνχζαο 

πξνζπάζεηαο. Απηή ε δηάζηαζε αθνξά ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηελ 

αμηνιφγεζή ηεο απφ ηνπο πνιίηεο. Ο πνιίηεο αξρίδεη λα δηαδξακαηίδεη πην δπλακηθφ ξφιν, 

θαζψο ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα θξίλεη θαη λα αμηνινγεί ηα πξνζθεξφκελα αγαζά.  

 ην επφκελν θεθάιαην αλαιχεηαη δηεμνδηθά ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

Αλαθέξεηαη, κάιηζηα, θαη ε κέζνδνο, πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε κέηξεζε ηεο, πνπ ζα 

απνηειέζεη θαη ην εξγαιείν ηεο παξνχζαο εξγαζίαο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2
Ο

: Ζ ΔΝΝΟΗΑ ΣΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΖ 

ΠΑΡΔΥΟΜΔΝΖ ΤΠΖΡΔΗΑ 

 

2.1  Δηζαγσγή 

 

Αξρηθά, ην παξφλ θεθάιαην αζρνιείηαη κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

πξνο ηνπο πνιίηεο, ζπγθξίλνληαο ηνλ ηδησηηθφ κε ην δεκφζην ηνκέα, εζηηάδνληαο φκσο ζηελ 

πεξίπησζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. Δπίζεο, γίλεηαη αλαθνξά πσο ζπγθξίλεηαη ν πειάηεο κηαο 

ηδησηηθήο επηρείξεζεο κε ηνλ πνιίηε ζε κηα δεκφζηα επηρείξεζε. Ο πειάηεο είλαη έλα απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία γηα ην κέιινλ κηαο ηδησηηθήο επηρείξεζεο, θαζψο αλ δελ ππάξρνπλ 

πειάηεο, δε ζα κπνξέζεη λα ζπληεξεζεί. Έλα εξψηεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη αλ ζπκβαίλεη θάηη 

αλάινγν ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, δειαδή αλ ν πνιίηεο κπνξεί λα ηαπηηζηεί κε ηνλ πειάηε. 

Δπηπιένλ, ζηφρνη ηνπ θεθαιαίνπ είλαη ε εμεξεχλεζε ησλ δηαζηάζεσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ελφο πνιίηε απφ κηα ππεξεζία, θαζψο θαη ε εμεξεχλεζε ησλ αληηιήςεσλ πνηφηεηαο, πνπ 

πξνζδηνξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ απφ ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία. ε απηή ηελ 

αλαδήηεζε, ζπνπδαίν ξφιν ζα δηαδξακαηίζεη κηα κέζνδνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πνιηηψλ, ην SERVQUAL. Έηζη, ινηπφλ, ζθφπηκα ζα γίλεη θαη κειέηε απηνχ ηνπ εξγαιείνπ, 

ψζηε λα γίλεη απνιχησο θαηαλνεηφ πσο ιεηηνπξγεί θαη πσο κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ έξεπλα 

γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο. 

 

 

2.2 Ζ έλλνηα θαη ν ξόινο ηεο πνηόηεηαο ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε/πνιίηε 

 

Ζ επηβίσζε κηαο νπνηαζδήπνηε επηρείξεζεο εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Οη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη, ηα πξντφληα νθείινπλ λα ραξαθηεξίδνληαη γηα ηελ θαιή 

ηνπο πνηφηεηα, ψζηε νη πειάηεο ηεο επηρείξεζεο λα κέλνπλ δηαξθψο επραξηζηεκέλνη θαη έηζη 

λα ηελ μαλαπξνηηκνχλ. Δπίζεο, φηαλ θάπνηνο πειάηεο κέλεη επραξηζηεκέλνο απφ κηα 

επηρείξεζε, ηφηε ηελ δηαθεκίδεη θαη ζηνπο γλσζηνχο θαη ζηνπο ζπγγελείο ηνπ. Οπφηε, 
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ζεκαληηθφ ξφιν δηαδξακαηίδεη θαη ε θαιή θήκε, πνπ έρεη έλα καγαδί ή κηα επηρείξεζε, δηφηη 

κε απηφ ηνλ ηξφπν απνθηά θαη λένπο πειάηεο. 

 Όκσο, εθηφο απφ ηελ θαιή πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζηνλ ηδησηηθφ 

ηνκέα πθίζηαηαη θαη ν αληαγσληζκφο. χκθσλα κε ηνλ Λνγνζέηε (1992), ν παγθφζκηνο 

αληαγσληζκφο απαηηεί απφ θάζε νξγαληζκφ λα δηαζέηεη θάπνηεο ραξαθηεξηζηηθέο ηθαλφηεηεο. 

Αξρηθά, ζπνπδαία ηθαλφηεηα απνηειεί ε θαηαλφεζε ηεο επηζπκίαο ηνπ πειάηε, δειαδή νη 

ππάιιεινη λα δηαζέηνπλ ηε δπλαηφηεηα λα θαηαιαβαίλνπλ ακέζσο ηη είλαη απηφ πνπ επηζπκεί 

ν πειάηεο ηνπο, ψζηε λα ηνλ βνεζήζνπλ. Σαπηφρξνλα, πέξα απφ ηελ θαηαλφεζε, ζεκαληηθφ 

θνκκάηη είλαη ε πξαγκαηνπνίεζε ηνπ ζειήκαηνο ηνπ πνιίηε. Αλ κηα επηρείξεζε κπνξέζεη λα 

πξνζθέξεη άκεζα θαη ρσξίο θαζπζηέξεζε ην αγαζφ, πνπ αλαδεηά ν πειάηεο, ηφηε ζα θεξδίζεη 

ηελ εκπηζηνζχλε θαη ηελ εχλνηα ηνπ. Αθφκε, εμίζνπ ζεκαληηθή ηθαλφηεηα παξνπζηάδεηαη ε 

ζπλέπεηα θαη ε θαιή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, θαζψο ν θαζέλαο πέξα απφ ηελ απφθηεζε ελφο 

αγαζνχ, ελδηαθέξεηαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο θαη γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ. Αλ δπζαξεζηεζεί 

έλαο πειάηεο απφ ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο, ηφηε ππάξρεη κεγάιε πηζαλφηεηα λα κελ 

μαλαπξνηηκήζεη ηελ ίδηα επηρείξεζε. Σξίηε ηθαλφηεηα απνδεηθλχεηαη ν εθζπγρξνληζκφο ηφζν 

ζε ηερλνινγηθφ, φζν θαη ζε θνηλσληθνπνιηηηθφ επίπεδν. Ζ ζχγρξνλε επνρή ραξαθηεξίδεηαη 

απφ ξαγδαία αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο, γεγνλφο πνπ επηβάιιεη ηνλ εθζπγρξνληζκφ φισλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Σέινο δχζθνιν, αιιά ζπλάκα ζπνπδαίν πξνζφλ απνηειεί ε πξφβιεςε ηεο 

επηζπκίαο ηνπ πειάηε, γεγνλφο πνπ ζα ηνπ εγείξεη αηζζήκαηα ραξάο θαη ηθαλνπνίεζεο. 

 Ζ χπαξμε ησλ παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθψλ ζπλεπάγεηαη ηελ θαιή δηνίθεζε ελφο 

νξγαληζκνχ. Οη ηδηνθηήηεο κηαο επηρείξεζεο ή εθείλνη πνπ αζθνχλ ηε δηνίθεζε ζε έλαλ 

νξγαληζκφ νθείινπλ λα έρνπλ έλα θαιφ ζηξαηεγηθφ πξφγξακκα, πνπ λα ζηνρεχεη ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ζηελ απνδνηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ, ζέηνληαο σο 

ζηφρν πάληα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, δειαδή ζηελ πεξίπησζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, ηνπ πνιίηε 

απνηειεί πιένλ ραξαθηεξηζηηθφ θαη ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. Ζ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη ε 

ρξεζηκνπνίεζε ησλ επηηεπγκάησλ ηεο απφ ηε δεκφζηα δηνίθεζε έρνπλ σο ζηφρν ηελ 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. Ο πνιίηεο, ινηπφλ, θαηά θάπνην ηξφπν, έρεη απνθηήζεη ην 

ξφιν ηνπ πειάηε. Δπηπξνζζέησο, ν πνιίηεο- πειάηεο δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν γηα κία 

δεκφζηα ππεξεζία. Όπσο ππνζηεξίδεη ν Σζέθνο (2002), θάπνηα ππεξεζία πνπ δελ έρεη 

πειάηεο-δεκφηεο, δελ έρεη θαη ιφγν χπαξμεο. Γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο αλαθεξφκελεο 

θξάζεο, ηίζεηαη ην παξαθάησ παξάδεηγκα. Λφγνπ ράξε, ινηπφλ, έλα Κέληξν Δμππεξέηεζεο 
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Πνιηηψλ πνπ εδξεχεη ζε έλα Γήκν δελ έρεη θαζφινπ πειάηεο ή έρεη ειάρηζηνπο θάζε κέξα, 

ελψ ηαπηφρξνλα παξφκνηα ππεξεζία, ζε άιιε δεκνηηθή ελφηεηα ηνπ ίδηνπ δήκνπ, έρεη 

δηπιάζηνπο επηζθέπηεο, ηφηε θαηά πάζα πηζαλφηεηα ην γεγνλφο ζα πξνθαιέζεη 

πξνβιεκαηηζκφ ζηε δηνίθεζε, θαζψο ε ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία δελ επηηειεί ην ζηφρν ηεο.  

 Ο απψηεξνο ιφγνο χπαξμεο κηαο ππεξεζίαο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα είλαη ε θάιπςε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ πνιίηε, φπσο θαη ε εμππεξέηεζή ηνπ. Σν θαζήθνλ ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ 

θαη ησλ ππαιιήισλ ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο είλαη ε ελαζρφιεζε κε ηηο ππνζέζεηο ησλ 

αλζξψπσλ, πνπ επηζθέπηνληαη ηηο ππεξεζίεο. Κάζε δαπάλε πνπ γίλεηαη απφ ην θξάηνο, ή 

αθφκε θαη νη κηζζνί πνπ πιεξψλνληαη νη ππάιιεινη είλαη γηα ηνλ παξαπάλσ ιφγν, γηα λα 

εμππεξεηνχλ ηνπο πνιίηεο (Kuno & Jurg, 2000). 

 Ο πνιίηεο, ινηπφλ, δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν θαη ζην δεκφζην ηνκέα. Δίλαη 

ζεκαληηθφ γηα θάπνην δεκφζην νξγαληζκφ ή γηα θάπνηα ππεξεζία ελφο Οξγαληζκνχ Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο λα γλσξίδνπλ θαηά πφζν νη πνιίηεο πνπ ηηο επηζθέπηνληαη είλαη 

επραξηζηεκέλνη απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξνληαη. Δπίζεο, θαίξην 

δήηεκα είλαη λα εμεηαζηεί ηη πξνζδνθνχλ νη πνιίηεο θαη ηη ηειηθά ιακβάλνπλ. ε απηφ ην 

εξψηεκα, ε απάληεζε ζα δνζεί κε ηε βνήζεηα ηεο κεζφδνπ SERVQUAL (Parasuraman et al, 

1988). 

 

 

2.3 Ζ έλλνηα θαη νη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πξνζδνθώκελεο 

πνηόηεηαο 

 

ε δηεζλέο επίπεδν, γηα έξεπλεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

ρξεζηκνπνηείηαη ε κέζνδνο SERVQUAL. Μεηξά ηε δηαθνξά πνπ πθίζηαηαη αλάκεζα ζηελ 

πξνζδνθψκελε, απφ ηνπο πνιίηεο, πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο θαη ζηελ ηειηθά παξερφκελε 

πνηφηεηα, πνπ πξνέθπςε απφ θάπνηα ζπλαιιαγή κε ηελ ελ ιφγσ ππεξεζία, ην ιεγφκελν κενό 

ποιόηηηας. Δπηπιένλ, έλα ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα απηήο ηεο κεζφδνπ είλαη ε ζεσξεία φηη 

δελ ππάξρεη αληηθεηκεληθή πνηφηεηα. Τπάξρεη κφλν ε πνηφηεηα, έηζη φπσο ηελ 

αληηιακβάλνληαη νη άλζξσπνη απφ ηε ζπλεξγαζία ηνπο κε ηελ ππεξεζία. 
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 Ζ αλαθεξφκελε κέζνδνο ρξεζηκνπνηεί δχν έλλνηεο: ηις προζδοκίες (E=Expectations) 

θαη ηελ ανηίληυη (P=Perceptions), ψζηε λα δεκηνπξγήζεη έλα κνληέιν πέληε δηαζηάζεσλ 

(dimensions). ε βηβιηνγξαθία, νη πέληε απηέο δηαζηάζεηο ζπλαληψληαη θαη κε ηελ νλνκαζία 

RATER, ε νπνία πξνθχπηεη απφ ηα αξρηθά γξάκκαηα ησλ ιέμεσλ (ησλ πέληε δηαζηάζεσλ), 

ζηελ αγγιηθή γιψζζα, θαηφπηλ αλαζεψξεζεο ηεο αλαθεξφκελεο κεζφδνπ απφ ηνπο ίδηνπο 

ηνπο δεκηνπξγνχο ηεο (Parasuraman et al, 1988). 

 Οη παξαπάλσ πέληε δηαζηάζεηο, φπσο αλαθέξνληαη θαη ζηνλ Shahin (2006) είλαη νη 

εμήο: 

-ε αμηνπηζηία (Reliability), θαηά πφζν ε ππεξεζία είλαη αθξηβήο θαη ζπλεπήο ζηηο 

ππνρξεψζεηο ηεο έλαληη ησλ πνιηηψλ, πνπ ηελ επηζθέθζεθαλ. Γηα λα θαλεί κηα ππεξεζία 

αμηφπηζηε ζηα κάηηα ησλ πνιηηψλ, νθείιεη λα ηεξήζεη ηηο ππνζρέζεηο πνπ έδσζε. 

-ε αζθάιεηα (Assurance), νη γλψζεηο θαη νη ηθαλφηεηεο ησλ ππαιιήισλ, ψζηε λα εκπλένπλ 

αηζζήκαηα εκπηζηνζχλεο θαη ζηγνπξηάο ζηνπο πνιίηεο. Γηα λα αηζζαλζεί θάπνηνο πνιίηεο 

αζθαιήο, θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπ κε θάπνηα ππεξεζία, πξέπεη ν ππάιιεινο πνπ ηνλ 

εμππεξεηεί λα ηνπ εκπλεχζεη εκπηζηνζχλε. 

-ηα πιηθά ζηνηρεία (Tangibles), ν εμνπιηζκφο θαη νη εγθαηαζηάζεηο, θαζψο θαη ε εκθάληζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ, ην πιηθφ επηθνηλσλίαο. Σα ζχγρξνλα ηερλνινγηθά κέζα θαη νη πξνζεγκέλνη 

ρψξνη είλαη απφ ηα ζεκεία, πνπ παίδνπλ ξφιν ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. Αθφκε, φηαλ νη 

ππάιιεινη είλαη πεξηπνηεκέλνη, θαζαξνί θαη θαινληπκέλνη δεκηνπξγνχλ θηιηθφ αίζζεκα ζηνλ 

πνιίηε. 

-ε ελζπλαίζζεζε (Empathy), ε ζηάζε θαη ε δηάζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ έλαληη ησλ πνιηηψλ. 

εκεία πνπ επεξεάδνπλ ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο είλαη ε επγέλεηα, ε θαινζχλε θαη ε 

θηιηθφηεηα πνπ ζα δείμνπλ νη ππάιιεινη ζηνπο πνιίηεο, θαηά ηελ επίζθεςή ηνπο ζηελ 

ππεξεζία. 

-ε αληαπφθξηζε (Responsiveness), ε πξνζπκία ησλ ππαιιήισλ γηα άκεζε εμππεξέηεζε ησλ 

πνιηηψλ. Δμίζνπ ζεκαληηθφ ζηνηρείν εκθαλίδεηαη ην αίζζεκα πξνζπκίαο θαη 

εμππεξεηηθφηεηαο, πνπ επηδεηθλχεη ν ππάιιεινο κηαο ππεξεζίαο ζηνπο αλζξψπνπο, πνπ ηελ 

επηζθέπηνληαη. 

 Δπηπιένλ, ζχκθσλα κε ηε ακπάλε (2005), πέξα απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο, πνπ 

αλαιχζεθαλ παξαπάλσ, ππάξρνπλ θαη θάπνηνη αθφκε παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ απφ ηελ πιεπξά ησλ πνιηηψλ. Αξρηθά, ζεκαληηθφ ξφιν γηα 

θάπνηνπο αλζξψπνπο δηαδξακαηίδεη ε επηθνηλσλία απφ ζηφκα ζε ζηφκα (word-of-mouth), 
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δειαδή ε ιεθηηθή επαθή θαη γλσξηκία πνπ ζα έρεη κε ηνλ ππάιιειν. Ζ πξψηε γλσξηκία δχν 

αλζξψπσλ είλαη πνιχ ζεκαληηθή, θαζψο ε εηθφλα πνπ ζα αληηθξχζεη ν έλαο ζην πξφζσπν ηνπ 

άιινπ, ζα απνηππσζεί ζην κπαιφ. Δπίζεο, ε αμηνιφγεζε εμαξηάηαη θαη απφ ηελ πξνεγνχκελε 

εκπεηξία ελφο πνιίηε κε ηελ ππεξεζία. Αλ, γηα παξάδεηγκα, θάπνηνο επηζθέθηεθε έλα ΚΔΠ 

ζην παξειζφλ θαη δελ έκεηλε θαζφινπ επραξηζηεκέλνο απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπ παξείραλ, 

ηφηε θαη ζε κειινληηθή ηνπ επίζθεςε ζε άιιν θαηάζηεκα ζα είλαη πξνθαηεηιεκκέλνο. Σέινο, 

άιινο παξάγνληαο είλαη νη πξνζσπηθέο αλάγθεο, πνπ έρεη ηε δεδνκέλε ζηηγκή ν πνιίηεο.   

 Οη πέληε παξαπάλσ δηαζηάζεηο, ινηπφλ, δηαθξίλνληαη ζε 22 ζεκεία, ηα νπνία 

απνηεινχλ δείθηεο κέηξεζεο. Οη 22 δείθηεο κπνξνχλ λα δηαηππσζνχλ ζε 22 εξσηήζεηο ελφο 

εξσηεκαηνινγίνπ, εμεηάδνληαο ηελ άπνςε ησλ πνιηηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ. πλήζσο απηνχ ηνπ είδνπο ηα εξσηεκαηνιφγηα πεξηέρνπλ 22 εξσηήζεηο γηα ηελ 

πξνζδνθία πνπ έρνπλ νη πνιίηεο απφ ηελ ππεξεζία πνπ επηζθέθηεθαλ θαη 22 εξσηήζεηο γηα 

ηελ αληίιεςε πνπ πξνζθφκηζαλ απφ ηε ζπλεξγαζία ηνπο κε ηελ ππεξεζία. Οη απαληήζεηο 

εκπεξηέρνληαη ζε επηαβάζκηα ή ζπρλφηεξα ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα Likert, επηιέγνληαο ν 

ελδηαθεξφκελνο ηελ θαηαιιειφηεξε, γηα εθείλνλ, απάληεζε, είηε ζεηηθή είηε αξλεηηθή 

(Likert, 1932). 

 Σειεηψλνληαο, ζην παξαθάησ ζρήκα ηίζεληαη νη πέληε δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL, 

πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ έλλνηα ηνπ θαζψο θαη νη παξάγνληεο, πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ψζηε λα γίλνπλ νη έλλνηεο πην θαηαλνεηέο. 

 

ρεδηάγξακκα 2.1: Γηαζηάζεηο θαη πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο  
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2.4 Λόγνη πνπ νδεγνύλ ζηελ παξνρή ρακειήο πνηόηεηαο εμππεξέηεζεο: Σν 

κνληέιν ησλ πέληε θελώλ 

 

Σν κνληέιν SERVQUAL ειέγρεη ηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο πξνζθέξεηαη, ψζηε λα κπνξέζνπλ λα θαηαγξαθνχλ ηα αίηηα πνπ 

δεκηνπξγνχλ ειιείκκαηα ζηελ πνηφηεηα (Parasuraman et al, 1988). Δπηπιένλ, ζα 

πξνζπαζήζεη λα βξεη ιχζεηο θαη λα ιάβεη ηα θαηάιιεια κέηξα, ψζηε λα βειηησζεί, φζν ην 

δπλαηφ πεξηζζφηεξν, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Σν κνληέιν πξνυπνζέηεη φηη φζν κηθξφηεξν 

είλαη ην ράζκα πνπ πθίζηαηαη κεηαμχ ηεο πξνζδνθίαο θαη ηεο αληίιεςεο απφ ηηο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο, ηφζν πην ςειή είλαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 

Δπίζεο, ην κνληέιν έρεη ηε δπλαηφηεηα ηεο απεηθφληζεο ησλ δηάθνξσλ ραζκάησλ ζηε 

δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο, ηα νπνία κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο 

απφ ηνπο πνιίηεο. Σν κνληέιν απηφ, ινηπφλ, κπνξεί λα θαλεί πνιχ ρξήζηκν, θαζψο βνεζάεη 

ηνπο managers (ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα) θαη ην πξνζσπηθφ (ζην δεκφζην ηνκέα) λα κειεηνχλ 

αξρηθά ηελ πξνζσπηθή ηνπο γλψκε σο πξνο ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο θαη ζηε ζπλέρεηα 

λα δηαπηζηψλνπλ θαηά πφζν αληηιακβάλνληαη ηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ/ πειαηψλ πεξί ηεο 

αμηνιφγεζεο. πλεπψο, ην κνληέιν κπνξεί λα λνεζεί σο έλα ζχλνιν ηεζζάξσλ ραζκάησλ, ηα 

νπνία φια καδί ζπληζηνχλ ην ράζκα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, φπσο ην θαηαλννχλ νη 

πνιίηεο/ πειάηεο, ζχκθσλα θαη κε ηε ακπάλε (2005). 

Σν κνληέιν ησλ πέληε θελψλ δηαηππψλεηαη σο εμήο: 

Υάζκα 1: Οη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ-πειαηψλ δηαθέξνπλ απφ ηηο αληηιήςεηο, πνπ έρνπλ νη 

managers θαη νη ππεχζπλνη. 

Υάζκα 2: Οη αληηιήςεηο ησλ ππεπζχλσλ ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ νη πνιίηεο 

δηαθέξνπλ απφ ηηο πνηνηηθέο πξνδηαγξαθέο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

Υάζκα 3: Οη πξνδηαγξαθέο ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο δηαθέξνπλ απφ ηελ ηειηθή πνηφηεηα, 

πνπ παξέρεηαη ζηνλ πνιίηε. 

Υάζκα 4: Ζ επηθνηλσλία ησλ ππεπζχλσλ πξνο ηνπο πνιίηεο δηαθέξεη απφ ηελ παξερφκελε 

ππεξεζία. 
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Υάζκα 5: Ο ζπλδπαζκφο ησλ ηεζζάξσλ πεξηπηψζεσλ δεκηνπξγνχλ ην πέκπην ράζκα, ην 

νπνίν ππνδειψλεη ηηο δηαθνξέο πνπ παξνπζηάδνληαη κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ πνιηηψλ απφ ηελ ππεξεζία. Σν ράζκα 5, ινηπφλ, θαιείηαη λα κειεηήζεη ε 

παξνχζα έξεπλα. ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε κπνξεί λα πεξηγξαθεί θαη σο ην θελφ 

πνηφηεηαο, πνπ ππάξρεη αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο, πνπ είραλ νη πνιίηεο απφ ζπγθεθξηκέλε 

ππεξεζία θαη ζηηο αληηιήςεηο, απφςεηο πνπ γελλήζεθαλ ακέζσο κεηά ηελ επίζθεςε θαη ηε 

ζπλαιιαγή ηνπο κε εθείλε 

Οη παξαπάλσ πξνηάζεηο είλαη θάπνηνη ιφγνη πνπ νδεγνχλ ζηελ ρακειή πνηφηεηα 

εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ απφ κηα ππεξεζία. ηελ παξαθάησ ππνελφηεηα επηζεκαίλεηαη ε 

ζπνπδαηφηεηα ηνπ SERVQUAL, ηα πιενλεθηήκαηα απφ ηε ρξήζε ηνπ, θαζψο θαη θάπνηα 

κεηνλεθηήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη. 

 

 

 

 

 

2.5 Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα από ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL 

 

Ζ κέζνδνο απηή έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηνπο εξεπλεηέο, ηδηαίηεξα 

ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, αιιά θαη ζην δεκφζην. Σα απνηειέζκαηα ηεο βνεζνχλ ηνπο 

ελδηαθεξφκελνπο λα εμάγνπλ ζπκπεξάζκαηα, ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. 

Αθφκε, έλα πιενλέθηεκα πνπ εκθαλίδεη ε κέζνδνο είλαη φηη νη δηνηθνχληεο θαη νη εξγαδφκελνη 

θαηαλννχλ ηνπο ιφγνπο δπζαξέζθεηαο ησλ πνιηηψλ θαη ηνπο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα 

πξνβνχλ ζε δηνξζσηηθέο θηλήζεηο, κε ζηφρν ηε βειηίσζε ζπγθεθξηκέλσλ θαηαζηάζεσλ. Γηα 

παξάδεηγκα, αλ απφ θάπνηα ζρεηηθή έξεπλα ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ελφο 

Οξγαληζκνχ Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο θαλεξψζνπλ ηα απνηειέζκαηα φηη έλα κεγάιν πνζνζηφ 

ησλ πνιηηψλ, πνπ επηζθέθηεθαλ ηελ ελ ιφγσ ππεξεζία, είλαη δπζαξεζηεκέλν κε ηνλ 

εμνπιηζκφ ηεο, ηφηε ε δηνίθεζε ηνπ Γήκνπ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα πξνρσξήζεη ζε 

αλαβάζκηζε ηνπ ρψξνπ, θάλνληάο ηνλ άξηηα εμνπιηζκέλν, ψζηε νη πνιίηεο λα κέλνπλ 

ηθαλνπνηεκέλνη.  

Δπηπιένλ, πιενλέθηεκα απνηειεί ην γεγνλφο φηη ηα εξσηεκαηνιφγηα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε δηεμαγσγή ησλ εξεπλψλ είλαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο αλψλπκα. Οη 
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πνιίηεο, πνπ θαινχληαη λα ηα ζπκπιεξψζνπλ, έρνπλ ηελ επθαηξία λα απαληήζνπλ εηιηθξηλά, 

ρσξίο λα θνβνχληαη κήπσο παξεμεγεζνχλ απφ ηνλ εξεπλεηή. Γηαηππψλνπλ ηελ άπνςή ηνπο, 

αλάινγα κε ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ θαη έηζη φπσο δηακνξθψζεθε απφ ηελ επίζθεςε θαη ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπο ζε έλαλ νξγαληζκφ ή κηα ππεξεζία. 

ηε ζπλέρεηα, έλα κεηνλέθηεκα ηνπ κνληέινπ, πνπ παξνπζηάδεηαη θαηά ηε ρξήζε ηνπ, 

είλαη ε αθακςία ησλ επηκέξνπο δεηθηψλ (Buttle, 1996). Αθφκε, δηαηππψλεηαη ε άπνςε φηη νη 

πέληε δηαζηάζεηο δελ είλαη παγθφζκηεο, δειαδή δε κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζηνλ ίδην βαζκφ 

θαη κε ηνλ ίδην ηξφπν ζε φιεο ηηο ππεξεζίεο θαη ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο φισλ ησλ ρσξψλ.  

Σέινο, άιιν κεηνλέθηεκα πνπ εκθαλίδεηαη είλαη φηη δε ιακβάλεηαη ππφςε φηη νη 

πξνζδνθίεο ησλ αλζξψπσλ εμειίζζνληαη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, ρσξίο φκσο λα 

κεηαβάιιεηαη ν ζπληειεζηήο βαξχηεηαο θάζε δείθηε. Παξαδείγκαηνο ράξε, ζήκεξα νη 

πνιίηεο έρνπλ ηελ πξνζδνθία λα ζπλαληνχλ έλαλ φκνξθα δηαθνζκεκέλν ρψξν ζηηο 

ππεξεζίεο, πνπ επηζθέπηνληαη. Αλ φκσο, κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ νη ζπλαιιαγέο πνπ 

επηζπκνχλ γίλνληαη ειεθηξνληθά, δελ ζα ηνπο ελδηαθέξεη πνιχ ε πξνζδνθία γηα ηνλ 

θαιαίζζεην ρψξν. 

 

 

πκπεξάζκαηα  

Ζ κέζνδνο ζεσξείηαη επξέσο αλαγλσξηζκέλε θαη είλαη ην βαζηθφ εξγαιείν ησλ πεξηζζφηεξσλ 

εξεπλψλ. Μάιηζηα, θάπνηεο θνξέο νξγαληζκνί θαη ππεξεζίεο πξνβαίλνπλ ζπρλά ζε ζρεηηθέο 

έξεπλεο, ψζηε λα δηαπηζηψζνπλ αλ νη θηλήζεηο ηνπο σθέιεζαλ ηνπο πνιίηεο, θαηά ην 

πξνζδνθψκελν. Σα απνηειέζκαηα ησλ παιαηφηεξσλ εξεπλψλ ζπγθξίλνληαη κε ηα λεφηεξα, 

γεγνλφο πνπ έρεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηνπο δηνηθνχληεο ελφο νξγαληζκνχ ή κηαο 

ππεξεζίαο. 

Πιένλ, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαηέρεη βαξπζήκαληε ζέζε θαη ζηελ πεξίπησζε ηνπ 

δεκνζίνπ, φπσο εμεηάζηεθε ζην θεθάιαην. Γηα απηφ ην ιφγν θηφιαο πξνζπαζνχλ νη 

ππεχζπλνη λα κεηξήζνπλ, φζν ην δπλαηφ κε ηνλ θαηαιιειφηεξν ηξφπν, ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο, φπσο ηελ ιακβάλνπλ νη πνιίηεο. Σέινο, ε αλαθεξφκελε κέζνδνο κέηξεζεο 

παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πνιίηεο λα εθθξάζνπλ πξψηα ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ απφ ηηο 

ππεξεζίεο, ζχκθσλα κε ηηο πξνζσπηθέο αξρέο θαη αμίεο ηνπ θαζελφο ή κε βάζε πξνεγνχκελε 
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εκπεηξία θαη ζηε ζπλέρεηα θαινχληαη λα αμηνινγήζνπλ ηελ πνηφηεηα, έηζη φπσο ηελ δέρηεθαλ 

θαηά ηελ πξφζθαηε επίζθεςή ηνπο. 

ην παξαθάησ θεθάιαην, ζα παξαηεζνχλ έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη, κε ηε βνήζεηα ηεο 

κεζφδνπ SERVQUAL, ψζηε λα γίλεη αληηιεπηή ε αμία θαη ε ζπνπδαηφηεηά ηεο. Άιισζηε, ε 

παξνχζα κέζνδνο ρξεζηκνπνηείηαη θαη ζηελ παξνχζα εξγαζία θαη αλαιχεηαη δηεμνδηθά ζην 

δεχηεξν κέξνο ηεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3
Ο

: ΔΡΔΤΝΔ ΜΔ ΣΖ ΥΡΖΖ ΣΖ ΜΔΘΟΓΟΤ 

SERVQUAL 

 

3.1 Δηζαγσγή 

  

Ζ κέζνδνο SERVQUAL γλσξίδεη κεγάιε αλαγλσξηζηκφηεηα, θαζψο έρεη 

ρξεζηκνπνηεζεί ζε εθαηνληάδεο έξεπλεο, ηφζν ζην δεκφζην φζν θαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Οη 

έξεπλεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ αξρηθά ζην εμσηεξηθφ θαη ηα ηειεπηαία ρξφληα δηελεξγνχληαη 

πνιιέο θαη ζηελ ειιεληθή επηθξάηεηα. ην παξφλ θεθάιαην, ινηπφλ, θξίλεηαη ζθφπηκν λα 

αλαθεξζνχλ θάπνηεο απφ ηηο έξεπλεο πνπ έιαβαλ ρψξα ζην δεκφζην ηνκέα, ηφζν ηνπ 

εμσηεξηθνχ, φζν θαη ηεο Διιάδαο, πξνθεηκέλνπ λα δηακνξθσζεί ην ζεσξεηηθφ πιαίζην ηεο ελ 

ιφγσ κειέηεο. 

 Αξρηθά, πνιιέο έξεπλεο γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο ηνπηθήο 

απηνδηνίθεζεο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ζε ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ κε ηε βνήζεηα ηνπ 

εξγαιείνπ SERVQUAL, ρξεζηκνπνηψληαο σο εξεπλεηηθφ εξγαιείν ην εξσηεκαηνιφγην. ε 

θάζε έξεπλα, ην εξσηεκαηνιφγην πεξηέρεη παξφκνηα δνκή. ηελ αξρή, δεηνχληαη θάπνηα 

πξνζσπηθά ζηνηρεία ησλ εξσηψκελσλ, φρη φκσο ην νλνκαηεπψλπκφ ηνπο, θαζψο είλαη 

αλψλπκα. ηε ζπλέρεηα, ηίζεηαη κηα ζεηξά εξσηήζεσλ, πνπ έρνπλ σο ζηφρν ηελ έθθξαζε ησλ 

πξνζδνθηψλ, πνπ έρνπλ νη ζπκκεηέρνληεο απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ. Σν ηειηθφ 

ζηάδην πεξηέρεη παξφκνηεο εξσηήζεηο, κε ηηο πξνεγνχκελεο, φπνπ απηή ηε θνξά κειεηάηαη ε 

αληίιεςε γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, φπσο απνηππψζεθε θαηά ηελ 

πξφζθαηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπο 

 

3.2 Παξνπζίαζε εξεπλώλ γηα ηε κειέηε ηεο πνηόηεηαο ζην Γεκόζην Σνκέα/ 

Σνπηθή Απηνδηνίθεζε κε ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL 

Αξρηθά, κηα ηέηνηα έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζηηο πφιεηο Άληδειεο θαη αλ 

Φεξλάλην, ζηελ επαξρία Pampanga ησλ Φηιηππίλσλ (Reyes, 2013). ηελ έξεπλα 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ σο δείγκα 102 πνιίηεο, πνπ επηζθέθηεθαλ ην Σκήκα Παξνρήο Αδεηψλ 
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Καηαζηεκάησλ θαη ζηηο δχν αλαθεξφκελεο πφιεηο. ηφρνη ηεο έξεπλαο ήηαλ ε κειέηε ηεο 

ζρέζε κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ςεθνθφξσλ, θαζψο θαη ε ζρέζε κεηαμχ ηεο αληίιεςεο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο 

ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο ησλ πφιεσλ Άληδειεο θαη αλ Φεξλάλην. Σα απνηειέζκαηα ήηαλ 

ζεηηθά, δηαπηζηψζεθε πσο θαη ζηηο δχν κνλάδεο ηεο ηνπηθή απηνδηνίθεζεο ηζρχνπλ νη 

δηαζηάζεηο ηεο αζθάιεηαο, ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο ελζπλαίζζεζεο, έρνληαο πνιχ ηζρπξή 

ζρέζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξσηψκελσλ. Σν γεγνλφο απηφ, φκσο, νθείιεη λα ιεηηνπξγήζεη 

σο θηλεηήξηνο δχλακε γηα ηε δηνίθεζε, ψζηε λα πξνζπαζεί ζπλερφκελα λα βειηηψλεη ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο, επαγξππλψληαο ζπλερψο θαη λα κελ εθεζπράδνληαη νη εξγαδφκελνη. 

 Παξφκνηα έξεπλα δηελεξγήζεθε ζηε Νφηηα Σατιάλδε (Safiek Mokhlis et all, 2011). Οη 

ζηφρνη πνπ είραλ ηεζεί ήηαλ ε εμέηαζε ηεο πνηφηεηαο ησλ δεκνηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη απφ ηελ απηνδηνίθεζε ηεο Νφηηαο Σατιάλδεο ζηνπο πνιίηεο, θαζψο θαη ν 

πξνζδηνξηζκφο ησλ πην ζεκαληηθψλ δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

πνπ απνθαιχπηνπλ ηνπο ηξφπνπο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ. Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε 

ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ, πνπ απαληήζεθε απφ 234 πνιίηεο ηεο Tambon Khok Pho, κηαο 

επαξρίαο ηεο Νφηηαο Σατιάλδεο. Σα απνηειέζκαηα, ινηπφλ, απνθαιχπηνπλ φηη νη πέληε 

γλσζηέο δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL (αμηνπηζηία, αζθάιεηα, πιηθά ζηνηρεία, ελζπλαίζζεζε 

θαη αληαπφθξηζε) απνηεινχλ έλα αληηπξνζσπεπηηθφ κέηξν κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πνιηηψλ. Δπηπιένλ, ηα απνηειέζκαηα δχλαληαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο έλαο θαιφο νδεγφο 

γηα ηνπο ππαιιήινπο ηεο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο, γηα λα πξνρσξήζνπλ ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ψζηε νη πνιίηεο λα είλαη πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη. 

 Αθφκε, έξεπλα κε ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL εληνπίδεηαη θαη ζην Μαπξίθην (Prabha 

Ramseook et all, 2010). Ο ζηφρνο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε δηεξεχλεζε ηνπ βαζκνχ ζπκθσλίαο ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα κε ηηο αληηιήςεηο, πνπ 

πξνέθππηαλ απφ ηε ζπλεξγαζία ή ηε ζπλαιιαγή πνπ είραλ. Δπίζεο, ε έξεπλα πξνζπάζεζε λα 

εμεηάζεη πφζν θαιά κπνξνχλ νη ππάιιεινη λα θαηαλνήζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ-

πειαηψλ ηνπο απφ ηε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ. Σα απνηειέζκαηα απνθάιπςαλ φηη νη 

πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απέρνπλ απφ ηελ αληίιεςε πνπ ζρεκάηηδαλ, γεγνλφο πνπ θαλεξψλεη 

φηη δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο παξερφκελεο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Παξφια απηά, νη 

εξγαδφκελνη βξίζθνληαη ζε ζέζε λα θαηαλνήζνπλ ηε δηάζηαζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ. 

Δμάγεηαη ην ζπκπέξαζκα, φηη ην SERVQUAL απνδεηθλχεηαη σο έλα πνιχ ρξήζηκν εξγαιείν, 

ψζηε λα βειηησζνχλ νη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο πξνο ηνπο πνιίηεο, θαηαλνψληαο νη 

δεκφζηνη ιεηηνπξγνί θαη νη ππάιιεινη ηηο ηπρφλ ειιείςεηο πνπ παξαηεξνχληαη. 
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 Δπηπξνζζέησο, ην ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν ρξεζηκνπνηήζεθε θαη ζε έξεπλεο ζηνλ 

ειιεληθφ ρψξν. Μία απφ απηέο έιαβε ρψξα ζηελ πφιε ηνπ Ζξαθιείνπ, ζηελ Κξήηε 

(Κφθθαιεο, 2015). θνπφο ηεο αλαθεξφκελεο έξεπλαο ήηαλ ε κειέηεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πνιηηψλ απφ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ηεο πφιεο. Γηα απηφ ην ιφγν, 

ρξεζηκνπνηήζεθε ηπραίν δείγκα εθαηφ πνιηηψλ, φπνπ ηνπο δηαλεκήζεθε ζρεηηθφ 

εξσηεκαηνιφγην. Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη ε αληίιεςε ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ΚΔΠ ήηαλ 

ειιηπήο, ζε ζχγθξηζε κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ. Γειαδή, νη πνιίηεο πξνζδνθνχζαλ 

πςειφηεξεο πνηφηεηαο ππεξεζίεο, ηηο νπνίεο δελ έιαβαλ θαηά ηελ επίζθεςε ηνπο εθεί.  

Δπηπξνζζέησο, αθφκε κία έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε βνήζεηα ηνπ 

SERVQUAL, ήηαλ γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ν Οξγαληζκφο Δξγαηηθήο 

Δζηίαο (Ο.Δ.Δ) (Παπαπαλαγηψηνπ, 2012). Σν δείγκα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ 100 

δηθαηνχρνη ηνπ Οξγαληζκνχ, ζηνπο νπνίνπο κνηξάζηεθε εξσηεκαηνιφγην θαηά ηελ επίζθεςή 

ηνπο ζηα γξαθεία. ηφρνο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ, ψζηε λα δηαπηζησζεί αλ νη πνιίηεο έκελαλ επραξηζηεκέλνη απφ ηνλ Ο.Δ.Δ. Σν 

απνηέιεζκα ήηαλ νη πξνζδνθίεο λα είλαη πνιχ πςειέο, αιιά θαη νη αληηιήςεηο θηλνχληαλ ζε 

αξθεηά ηθαλνπνηεηηθά επίπεδα. Φπζηθά, νη αληηιήςεηο απείραλ απφ ηηο πξνζδνθίεο, γεγνλφο 

πνπ ζεκαίλεη φηη ππάξρεη ρψξνο γηα λα ζεκεησζνχλ αιιαγέο θαη βειηηψζεηο ζηελ παξνρή ησλ 

ππεξεζηψλ, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ νη πνιίηεο. 

Σειεηψλνληαο, κία ελδηαθέξνπζα θαη πξσηφηππε έξεπλα, αθφκε, πνπ ρξεζηκνπνηεί ηε 

κέζνδν SERVQUAL, έγηλε γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ην 

Πξφγξακκα Μεηαπηπρηαθψλ πνπδψλ «Μάξθεηηλγθ θαη Δπηθνηλσλία κε Νέεο Σερλνινγίεο », 

ηνπ Οηθνλνκηθνχ Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ ζε εθείλνπο πνπ ην παξαθνινπζνχλ (ακπάλε, 

2005). Σν δείγκα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ εθπφλεζή ηεο ήηαλ 117 εξσηψκελνη, θνηηεηέο 

θαη απφθνηηνη ηνπ παξαπάλσ πξνγξάκκαηνο. Ο ζηφρνο ήηαλ λα αμηνινγεζεί ε ζρέζε αλάκεζα 

ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο ηειηθέο εκπεηξίεο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζε απηφ. Ωο απνηέιεζκα, 

πξνέθπςε ε αλάγθε γηα αιιαγή αξθεηψλ ππεξεζηψλ, δηνηθεηηθήο θαη εθπαηδεπηηθήο θχζεσο, 

ψζηε νη θνηηεηέο λα είλαη πην ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε θνίηεζή ηνπο ζην ζπγθεθξηκέλν 

πξφγξακκα κεηαπηπρηαθψλ ζπνπδψλ. 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα αλαθέξνληαη επηγξακκαηηθά νη παξαπάλσ έξεπλεο πνπ 

ηέζεθαλ, ζπκπεξηιακβάλνληαο ηνλ ηφπν δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο, ην φλνκα ηνπ εξεπλεηή 

θαζψο θαη ηελ εκεξνκελία δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο, ηνπο ζηφρνπο θαη ηα απνηειέζκαηα. 
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Σόπνο Δξεπλεηέο Στόχοι Αποτελέσματα 

Δημόςιεσ Τπηρεςίεσ 

τησ επαρχίασ 

Pampanga των 

Φιλιππίνων Reyes, 2013 

ποιότητα των υπηρεςιϊν, 

αντιλήψεισ ποιότητασ 

Ιςχφουν οι διαςτάςεισ τησ 

αςφάλειασ, τησ αξιοπιςτίασ 

και τησ ενςυναίςθηςησ 

Δημοτικζσ Τπηρεςίεσ 

Νότιασ Σαϊλάνδησ 

Safiek Mokhlis et 

all, 2011 

ποιότητα των υπηρεςιϊν, 

προςδιοριςμόσ 

ςημαντικϊν διαςτάςεων 

ικανοποίηςησ 

Ιςχφουν οι πζντε 

διαςτάςεισ του SERVQUAL 

Δημόςιοσ Σομζασ 

Μαυρικίου 

Prabha Ramseook 

et all, 2010  

κενό ποιότητασ, 

κατανόηςη των 

προςδοκιϊν από τουσ 

υπαλλήλουσ 

μεγάλο κενό ποιότητασ, οι 

υπάλληλοι κατανοοφν ςε 

μεγάλο βαθμό τισ 

προςδοκίεσ 

ΚΕΠ Ηρακλείου Κρήτησ Κόκκαλησ, 2015 

μζτρηςη ικανοποίηςησ 

πολιτϊν  

οι πολίτεσ προςδοκοφν 

υπηρεςίεσ υψηλότερου 

επιπζδου 

Οργανιςμόσ Εργατικήσ 

Εςτίασ (Ο.Ε.Ε.) 

Παπαπαναγιϊτου, 

2012 

μζτρηςη ποιότητασ των 

παρεχόμενων υπηρεςιϊν 

μικρό κενό ποιότητασ, οι 

αντιλήψεισ δεν απζχουν 

πολφ από τισ προςδοκίεσ 

Π.Μ. Οικονομικοφ 

Πανεπιςτημίου 

Αθηνϊν αμπάνη, 2005 

αξιολόγηςη των 

υπηρεςιϊν που προφζρει 

το μεταπτυχιακό ςτουσ 

φοιτητζσ 

Άμεςη αλλαγή αρκετϊν 

ςημείων του 

προγράμματοσ 

Πίλαθαο 3.1 Έξεπλεο κε ηε ρξήζε ηνπ SERVQUAL 

 

3.3 Κξηηηθή Παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ εξεπλώλ πνπ κειεηνύλ 

ηελ πνηόηεηα ζην Γεκόζην Σνκέα/ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε κε ηε ρξήζε ηνπ 

SERVQUAL 

 

Οη έξεπλεο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ, απνθαιχπηνπλ ηελ αμία ηνπ εξγαιείνπ 

SERVQUAL. Απνδεηθλχεηαη έκπξαθηα φηη απνηειεί έλα εχρξεζην εξγαιείν γηα ηνπο 
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εξεπλεηέο, ην νπνίν έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ηνπο βνεζήζεη λα θέξνπλ εηο πέξαο ηελ έξεπλα 

πνπ αλέιαβαλ. Ζ κέζνδνο έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ζε κεγάιν βαζκφ ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, 

βνεζψληαο ηνπο επηρεηξεκαηίεο λα θαηαιάβνπλ πσο αμηνινγνχλ νη πειάηεο ηνπο ηηο 

ππεξεζίεο θαη ηα αγαζά, πνπ ηνπο παξέρνπλ. ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, θξίζεθε ζθφπηκν 

λα αλαθεξζνχλ επηγξακκαηηθά έξεπλεο, πνπ ζρεηίδνληαη κε ην δεκφζην ηνκέα, ψζηε λα γίλεη 

απνιχησο θαηαλνεηφ φηη ε κέζνδνο SERVQUAL δχλαηαη λα εθαξκνζηεί θαη ζην δεκφζην 

ηνκέα, κε ηελ ίδηα επηηπρία. 

ηηο πεξηπηψζεηο πνπ ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ απέδεημαλ φηη ππάξρεη κεγάιν 

ράζκα αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ θαη ζηελ αληίιεςε πνπ πξνζθφκηζαλ θαηφπηλ 

ηεο επίζθεςεο ηνπο (Κφθθαιεο, 2015), ππάξρεη ε δπλαηφηεηα βειηίσζεο ησλ ζεκείσλ, πνπ 

δπζαξεζηνχλ ηνπο αλζξψπνπο. Αληίζεηα, φηαλ νη πξνζδνθίεο κε ηελ ηειηθή αληίιεςε δελ 

παξνπζηάδνπλ κεγάιεο δηαθνξέο (Reyes, 2013), ηφηε δελ ππάξρεη αλάγθε άκεζεο αιιαγήο. 

Απηφ δε ζεκαίλεη, φκσο, φηη νη ππάιιεινη ή νη ππεχζπλνη ζα επαλαπαπηνχλ κεηψλνληαο ηελ 

πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο, πνπ πξνζθέξνπλ ζηνλ θφζκν. 

Δπηπιένλ, ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ απνδεηθλχεηαη φηη ε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ είλαη 

αλαγθαία, θαζψο νη πνιίηεο είλαη αξθεηά δπζαξεζηεκέλνη ζε ζρέζε κε απηφ πνπ πεξίκελαλ, 

ηφηε πάιη δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα εληνπηζηνχλ ηα αδχλακα ζεκεία, πνπ απνγνεηεχνπλ ηνπο 

πνιίηεο. Ζ παξαπάλσ δπλαηφηεηα απνηειεί κηα αξεηή ηνπ εξγαιείνπ, θαζψο απνηππψλνληαη 

αθξηβψο νη δηαζηάζεηο, πνπ πξνθαινχλ ειιηπή παξνρή ππεξεζηψλ.  

 

πκπεξάζκαηα 

Σειεηψλνληαο, ζε απηφ ην θεθάιαην κειεηήζεθε έλα εξγαιείν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, ην νπνίν φπσο απνδείρηεθε απφ ηηο έξεπλεο, παξνπζηάδεη 

ζεκαληηθά απνηειέζκαηα γηα ηνπο ππεχζπλνπο. Ζ ρξήζε ηνπ είλαη επξέσο γλσζηή ηηο 

ηειεπηαίεο δεθαεηίεο, ηφζν ζηνλ ηδησηηθφ φζν θαη ζην δεκφζην ηνκέα. Βέβαηα, ην 

ζπγθεθξηκέλν εθπφλεκα, φπσο ήδε αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ, αζρνιείηαη απνθιεηζηηθά κε 

ην δεκφζην ηνκέα, ψζηε λα αλαδεηρηεί ε αμία ηνπ εξγαιείνπ. 

Έηζη, ινηπφλ, ην εξγαιείν ζα ρξεζηκνπνηεζεί θαη γηα ηελ πξνεηνηκαζία ηεο παξνχζαο 

έξεπλαο, φπσο αλαπηχζζεηαη αλαιπηηθά ζηα επφκελα θεθάιαηα (δεχηεξν κέξνο) ηεο 

εξγαζίαο.  
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B΄ ΜΔΡΟ: ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ ΔΡΔΤΝΑ 

 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4
Ο

: ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΖ ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

 

4.1 Δηζαγσγή 

  

ην δεχηεξν κέξνο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ζα αλαιπζεί ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε, κε 

ζηφρν ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ 

θαη ην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο) ηνπ Γήκνπ Νεάπνιεο-

πθεψλ, πνπ εδξεχνπλ ζην Γεκαξρηαθφ Καηάζηεκα ησλ πθεψλ. πγθεθξηκέλα, ε έξεπλα 

κειεηάεη ην θελφ πνηφηεηαο, κεηαμχ ησλ αληηιήςεσλ πνπ είραλ νη πνιίηεο απφ ηελ επίζθεςε 

ηνπο ζηηο δχν ππεξεζίεο, πνπ ήδε αλαθέξζεθαλ, θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο, πξηλ ηελ 

επίζθεςε. 

 ην παξφλ θεθάιαην, ινηπφλ, κειεηάηαη ε εξεπλεηηθή κεζνδνινγία ηεο εξγαζίαο. 

πγθεθξηκέλα, ζηελ πξψηε ελφηεηα πεξηγξάθεηαη ν δήκνο, ν νπνίνο πξνζθέξεη ηηο 

εξεπλψκελεο ππεξεζίεο. ηε ζπλέρεηα, ηίζεληαη νη ιφγνη, πνπ νδήγεζαλ ζηελ επηινγή θαη ζηε 

κειέηε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ηκεκάησλ ηνπ δήκνπ. Αθφκε, ζηελ επφκελε ελφηεηα παξαηίζεηαη 

ην εξεπλεηηθφ εξγαιείν, πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο θαζψο γίλεηαη 

θαη ε πεξηγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο πνπ αθνινπζήζεθε, ψζηε λα πξαγκαηνπνηεζεί ε έξεπλα. 

ηελ ακέζσο επφκελε ελφηεηα ζεκεηψλεηαη ε πεξηγξαθή ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ, δειαδή 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ψζηε λα γίλνπλ γλσζηέο νη πξνηάζεηο-κεηαβιεηέο πνπ ηέζεθαλ πξνο 

αμηνιφγεζε απφ ηνπο πνιίηεο. ηελ πξνηειεπηαία ελφηεηα γίλεηαη πεξηγξαθή ηεο θιίκαθαο 

κέηξεζεο, πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζην εξσηεκαηνιφγην. Σέινο, ε ηειεπηαία ελφηεηα αζρνιείηαη 

κε ηε ζηαηηζηηθή κέζνδν αλάιπζεο ηεο έξεπλαο, αλαθέξνληαο ηνπο ππνρξεσηηθνχο ειέγρνπο 

γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο εγθπξφηεηαο θαη ηεο αμηνπηζηίαο. 
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4.2 Πεξηγξαθή Γήκνπ 

 

 Ο Γήκνο Νεάπνιεο-πθεψλ απνηειεί έλαλ αζηηθφ δήκν ηεο Πεξηθεξεηαθήο Δλφηεηαο 

Θεζζαινλίθεο. χκθσλα κε ην Δπηρεηξεζηαθφ Πξφγξακκα ηνπ (2015-2019), ν δήκνο 

απαξηίδεηαη απφ ηνπο πξψελ δήκνπο Αγίνπ Παχινπ, Νεάπνιεο, Πεχθσλ θαη πθεψλ, πνπ 

απνηεινχλ πιένλ Γεκνηηθέο Δλφηεηεο. χκθσλα, κάιηζηα, κε ηελ απνγξαθή πιεζπζκνχ θαη 

θαηνηθηψλ (2011) ηεο Διιεληθήο ηαηηζηηθήο Αξρήο (ΔΛΣΑΣ) ν ζπλνιηθφο, κφληκνο 

πιεζπζκφο ηνπ δήκνπ αλέξρεηαη ζε 84.741 κφληκνπο θαηνίθνπο θαη ν defacto πιεζπζκφο 

αλέξρεηαη ζε 83.610 θαηνίθνπο. 

 Μειεηψληαο θάπνηνο ην επηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα ηνπ δήκνπ αληηιακβάλεηαη φηη έλα 

απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ είλαη ε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. θνπφο ηνπ απνηειεί ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ 

δξάζεσλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ψζηε νη πνιίηεο λα ηθαλνπνηνχληαη ζπλερψο θαη 

λα θαιχπηνληαη νη αλάγθεο ηνπο. ηελ εθπφλεζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πξνγξάκκαηνο 

ζπκκεηείραλ φινη νη εκπιεθφκελνη θνξείο, δειαδή ηα αηξεηά φξγαλα, ηα ππεξεζηαθά ζηειέρε, 

νη ηνπηθνί θνξείο θαη νκάδεο δεκνηψλ, θαζψο θαη νη θνξείο ηνπ δηνηθεηηθνχ ζπζηήκαηνο ηεο 

ρψξαο, ψζηε λα πξνθχςεη κηα νξγαλσκέλε θαη νινθιεξσκέλε πξνζπάζεηα.  

 Γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε, ινηπφλ, φισλ ησλ πνιηηψλ, θάπνηεο ρξήζηκεο 

ππεξεζίεο γηα ηνπο πνιίηεο, ηε βνήζεηα ησλ νπνίσλ ρξεηάδνληαη ζπρλά, ππάξρνπλ θαη ζηηο 

ηέζζεξηο δεκνηηθέο ελφηεηεο. Ζ ππεξεζία ηνπ Κέληξνπ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (ΚΔΠ) θαη ην 

Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο) βξίζθνληαη θαη ζηηο ηέζζεξεο 

ελφηεηεο, ψζηε λα έρνπλ εχθνιε πξφζβαζε φινη νη θάηνηθνη ηνπ δήκνπ. Έλα, αθφκε, πνιχ 

ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ππεξεζηψλ, πνπ απνδεηθλχεη ην γλήζην 

ελδηαθέξνλ ηνπ δήκνπ γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ θαηνίθσλ ηνπ είλαη ην δηεπξπκέλν 

σξάξηφ ηνπο. Λεηηνπξγνχλ απφ ην πξσί κέρξη θαη ην βξάδπ ζπλερψο, δίλνληαο έηζη ηε 

δπλαηφηεηα ζε φινπο ηνπο αλζξψπνπο λα ηηο επηζθεθζνχλ, φηαλ ηηο ρξεηάδνληαη.  

 Σέινο, ζην επφκελν ππνθεθάιαην εμεηάδνληαη νη ιφγνη πνπ πξνηηκήζεθαλ νη 

παξαπάλσ ππεξεζίεο γηα εμέηαζε θαη δηεξεχλεζε. 
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4.3 Λόγνη κειέηεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ππεξεζηώλ 

 

 ηφρνο ηεο εξγαζίαο είλαη λα αλαδεηρηεί ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, πνπ παξέρεη ν 

Γήκνο Νεάπνιεο-πθεψλ ζηνπο πνιίηεο ηνπ, εμεηάδνληαο ηηο πξνζδνθίεο πνπ είραλ θαη ηηο 

αληηιήςεηο πνπ απνθφκηζαλ απφ ηελ επίζθεςε ηνπο. Όκσο, επεηδή ζα ήηαλ δχζθνιε ε 

ελαζρφιεζε κε φια ηα ηκήκαηα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ, δηφηη είλαη κεγάινο ν αξηζκφο 

ηνπο, πξνηηκήζεθε ε ελαζρφιεζε κε δχν ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο, ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο 

Πνιηηψλ (ΚΔΠ), πνπ εδξεχεη ζηε Γεκαξρείν ηνπ Γήκνπ θαη ην Γξαθείν Κνηλσληθήο 

Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο), πνπ εδξεχεη ζην ίδην κέξνο.  

 Αξρηθά, δηαηππψλεηαη ε άπνςε φηη ηα δχν ηκήκαηα παξνπζηάδνπλ ελδηαθέξνλ, δηφηη 

είλαη επηζθέςηκα θαζεκεξηλά απφ πνιινχο θαηνίθνπο. ην ΚΔΠ απεπζχλνληαη νη άλζξσπνη, 

γηα λα δεηήζνπλ θάπνην πηζηνπνηεηηθφ ή λα επηθπξψζνπλ θάπνην έγγξαθν. Γηα παξάδεηγκα, 

πνιιέο θνξέο ζηελ θαζεκεξηλφηεηα αληηιακβάλεηαη θάπνηνο φηη ηνπ ρξεηάδεηαη ιεμηαξρηθή 

πξάμε γέλλεζεο, ή βεβαίσζε ΑΜΚΑ ή θάπνην άιιν πηζηνπνηεηηθφ γηα νπνηαδήπνηε ρξήζε. 

Ζ πξψηε ζθέςε πνπ ζα ηνπ γελλεζεί είλαη ε επίζθεςε ζε θάπνην ΚΔΠ, θαζψο πνιχ γξήγνξα 

ζα ιάβεη απηφ πνπ ρξεηάδεηαη. Δπίζεο, ζην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο απεπζχλνληαη νη 

πνιίηεο, πνπ δεηνχλ ηε βνήζεηα ηνπ δήκνπ, ιφγσ θνηλσληθψλ θαη νηθνλνκηθψλ πξνβιεκάησλ. 

Οη άλεξγνη δεκφηεο θαη θάηνηθνη απεπζχλνληαη θαζεκεξηλά γηα λα έξζνπλ ζε επαθή κε 

θάπνηνλ θνηλσληθφ ιεηηνπξγφ, πνπ εξγάδεηαη εθεί, αλαδεηψληαο εχξεζε ιχζεο ζην πξφβιεκά 

ηνπ. Άιινη, πνπ αληηκεησπίδνπλ ηεξάζηηα νηθνγελεηαθά, νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα ή πάζρνπλ 

απφ ζνβαξέο αζζέλεηεο, απεπζχλνληαη γηα λα θάλνπλ αίηεζε λα ιάβνπλ νηθνλνκηθή ελίζρπζε 

απφ ην δήκν. Γίλεηαη θαηαλνεηφ, ινηπφλ, φηη θαη ηα δχν ηκήκαηα παξνπζηάδνπλ χςηζηε 

ζεκαζία γηα ηνπο πνιίηεο. 

 Απφ ηε ζηηγκή πνπ ηα δχν ηκήκαηα παξνπζηάδνπλ κεγάιε ζεκαζία γηα ηε δσή ησλ 

θαηνίθσλ, ν δήκνο ζρεδίαζε λα ιεηηνπξγεί θαη ζηηο ηέζζεξεηο δεκνηηθέο ελφηεηεο απφ έλα 

ηέηνην ηκήκα, γηα λα εμππεξεηνχληαη φινη αλεμαηξέησο νη θάηνηθνη. Αθφκε, ην σξάξην 

ιεηηνπξγίαο ησλ δχν ππεξεζηψλ είλαη βνιηθφ, θαζψο ιεηηνπξγεί ζπλερφκελα γηα 12 ψξεο, 

ζπγθεθξηκέλα απφ ηηο 9.00 έσο ηηο 21.00, ψζηε λα εμππεξεηνχληαη θαη εθείλνη πνπ εξγάδνληαη 

ηηο πξστλέο ψξεο.  

Δθφζνλ, ινηπφλ, θαη ηα δχν ηκήκαηα παξνπζηάδνπλ ζπνπδαίν ξφιν γηα ηελ 

θαζεκεξηλή δσή ησλ πνιηηψλ ηνπ δήκνπ, θξίλεηαη αλαγθαίν λα παξέρνπλ θαη πςειήο 
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πνηφηεηαο ππεξεζίεο. Ο δήκνο έρεη πξνζπαζήζεη, ψζηε λα πεηχρεη θάηη ηέηνην, φπσο ήδε 

απνδείρηεθε απφ ην δηεπξπκέλν σξάξην ιεηηνπξγίαο, αιιά ην ζέκα πνπ αλαθχπηεη είλαη θαηά 

πφζν πέηπρε ηνλ ζηφρν ηνπ. Γηα ηελ δηεξεχλεζε απηνχ ηνπ ζέκαηνο, ρξεζηκνπνηείηαη ην 

εξγαιείν SERVQUAL, ψζηε λα αλαδείμεη ην θελφ πνηφηεηαο, δειαδή θαηά πφζν ππάξρεη 

κεγάιε δηαθνξά ή φρη απφ ηηο πξνζδνθίεο, απαηηήζεηο πνπ είραλ νη πνιίηεο θαη απφ ηηο 

αληηιήςεηο, εληππψζεηο πνπ απνθφκηζαλ. 

 

4.4  Δξεπλεηηθό εξγαιείν θαη πεξηγξαθή δηαδηθαζίαο ζπιινγήο δεδνκέλσλ

  

Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο παξνχζαο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε ε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ. 

Σν εξσηεκαηνιφγην ζρεδηάζηεθε απφ ηνλ ππνθαηλφκελν, ρξεζηκνπνηψληαο ηηο γεληθέο 

εξσηήζεηο ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηνπ SERVQUAL, πξνζαξκνζκέλεο βέβαηα ζηηο αλάγθεο 

ηεο παξνχζαο έξεπλαο. Ζ ιεπηνκεξήο πεξηγξαθή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ γίλεηαη ζην επφκελν 

ππνθεθάιαην. 

Αξρηθά, κφιηο πξνεηνηκάζηεθε ην εξσηεκαηνιφγην, κνηξάζηεθε πηινηηθά ζε πέληε 

πνιίηεο, πνπ επηζθέθζεθαλ ην ΚΔΠ, ηελ Πέκπηε 09 Φεβξνπαξίνπ, ηνπ ηξέρνληνο έηνπο. Οη 

πνιίηεο δε ζπλάληεζαλ θάπνηα δπζθνιία, θαηά ηε ζπκπιήξσζε ηνπ, θαζψο θαηαλφεζαλ 

άκεζα ηηο εξσηήζεηο. Με απηφ ηνλ ηξφπν, δηαπηζηψζεθε φηη ην εξσηεκαηνιφγην ήηαλ έηνηκν, 

γηα λα κνηξαζηεί ζηνπο πνιίηεο, θαηά ηελ έμνδν ηνπο απφ ηα ελ ιφγσ ηκήκαηα. Δπηπιένλ, κε 

ηελ δνθηκαζηηθή δηαλνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζεκεηψζεθε ν πξψηνο έιεγρνο εγθπξφηεηαο, 

θαζψο δε δεκηνπξγήζεθε θάπνηα απνξία ζηνπο εξσηψκελνπο, απφ ηηο δηαηππσκέλεο 

εξσηήζεηο. 

Δλ ζπλερεία, ε δηαλνκή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζηνπο πνιίηεο, πνπ επηζθέθζεθαλ ην 

ΚΔΠ έγηλε ηελ Παξαζθεπή 10 Φεβξνπαξίνπ 2017, θαηά ηε δηάξθεηα νιφθιεξεο ηεο εκέξαο, 

θαζψο θαη ηηο πξστλέο ψξεο ηεο Γεπηέξαο 13 Φεβξνπαξίνπ 2017. Σα άηνκα πνπ δέρηεθαλ λα 

ζπκπιεξψζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην αλέξρνληαη ζηνλ αξηζκφ ησλ 50 αηφκσλ. Αμίδεη λα 

ζεκεησζεί, φηη ην δείγκα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη ηπραίν, νπφηε πεξηιακβάλνληαη άηνκα 

θάζε ειηθηαθήο νκάδαο.  

Δπηπιένλ, ζην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο  (πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο) 

πξαγκαηνπνηήζεθε ε δηαλνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ην απφγεπκα ηεο Γεπηέξαο 13 

Φεβξνπαξίνπ 2017 θαη νιφθιεξε ηελ εκέξα ηεο Σξίηεο, δειαδή ζηηο 14 Φεβξνπαξίνπ 2017. 
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Ο αξηζκφο ησλ αηφκσλ, πνπ ζπκκεηείραλ ζηε ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη ίζνο, 

κε ηνλ αξηζκφ ησλ αηφκσλ, πνπ επηζθέθζεθαλ ην ΚΔΠ θαη ζπκπιήξσζαλ ην 

εξσηεκαηνιφγην, δειαδή 50 άηνκα. 

Όιε ε δηαδηθαζία θχιεζε νκαιά, θαζψο δε δεκηνπξγήζεθε θάπνηα έληαζε. Ζ 

ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ πνιηηψλ ζπκκεηείραλ κε κεγάιε ραξά ζηελ έξεπλα, δηφηη ηνπο 

θάλεθε πνιχ ελδηαθέξνλ ην ζέκα. Σν εξσηεκαηνιφγην ηνπο έδσζε ηε δπλαηφηεηα λα 

εθθξάζνπλ ηελ επαξέζθεηα ή ηε δπζαξέζθεηά ηνπο, απφ ην ηκήκα πνπ επηζθέθζεθαλ θαη ηνπο 

ππαιιήινπο πνπ ηνπο εμππεξέηεζαλ. Έηζη, ινηπφλ, θάπνηνη ζεψξεζαλ ην εξσηεκαηνιφγην σο 

έλα βηβιίν παξαπφλσλ, εθθξάδνληαο ηελ πηθξία ηνπο πξνο ηηο ππεξεζίεο, πνπ παξέρεη ν 

δήκνο. Αληίζεηα, φκσο, άιινη κπφξεζαλ λα επηβξαβεχζνπλ ην δήκν, γηα ηελ πξνζπάζεηα πνπ 

θάλεη, δηφηη είλαη πιήξσο ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο. 

 

4.5 Πεξηγξαθή εξσηεκαηνινγίνπ 

 

 Αξρηθά, ην πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηείρε ηα αηνκηθά ζηνηρεία ησλ 

εξσηψκελσλ, δειαδή ην θχιν, ηελ ειηθηαθή νκάδα πνπ αλήθεη ην άηνκν θαη ην επίπεδν 

εθπαίδεπζεο. Σα παξαπάλσ πξνζσπηθά ζηνηρεία πνπ δεηνχληαλ, ρξεηάζηεθαλ γηα λα 

πξνζδηνξηζηεί ην δείγκα ηεο έξεπλαο. 

 ηε ζπλέρεηα, ην δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζπκπεξηιάκβαλε δχν πίλαθεο 

απφ 22 θαηαθαηηθέο πξνηάζεηο, ν θαζέλαο. Ο πξψηνο πίλαθαο κε ηηο 22 πξνηάζεηο αθνξνχζε 

ηηο πξνζδνθίεο , πνπ εκθάληδαλ νη πνιίηεο απφ ην ηκήκα πνπ επηζθέθζεθαλ, ψζηε λα 

ραξαθηήξηδαλ σο πνηνηηθά πςειέο ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο απφ απηφ ην ηκήκα. Ο δεχηεξνο 

πίλαθαο, πεξηειάκβαλε άιιεο 22 πξνηάζεηο, νη νπνίεο έρνπλ ην ίδην πεξηερφκελν κε ηηο 

πξνεγνχκελεο, έρνληαο σο ζηφρν νη πνιίηεο λα εθθξάζνπλ ηηο αληηιήςεηο πνπ απνθφκηζαλ 

απφ ηελ επίζθεςή ηνπο ζηελ ελ ιφγσ ππεξεζία. 

 Οη 22 πξνηάζεηο, ινηπφλ, αθνξνχλ ηηο πέληε δηαζηάζεηο, πνπ εκθαλίδεη ην 

SERVQUAL. Δηδηθφηεξα, νη πξνηάζεηο 1 κε 4 αθνξνχλ ηα πιηθά, απηά ζηνηρεία, δειαδή ηνλ 

εμνπιηζκφ, ηα πιηθά κέζα ηεο ππεξεζίαο θαη ηελ εμσηεξηθή εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ. 

Δπίζεο, νη πξνηάζεηο 5 κε 8 αθνξνχλ ζηνηρεία πνπ είλαη ζεκαληηθά γηα λα θξηζεί ε αμηνπηζηία 

ηνπ ηκήκαηνο, φπσο ην γλήζην ελδηαθέξνλ ησλ ππαιιήισλ, ε ρξνληθή ζπλέπεηα θαη ε 
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ζπλαιιαγή ρσξίο ιάζε. Αθφκε, ε ηξίηε δηάζηαζε ηνπ εξγαιείνπ, ε αληαπφθξηζε ζπλαληάηαη 

ζηηο πξνηάζεηο 9 κε 13. Οη πξνηάζεηο απηέο αθνξνχλ ηελ πξνζπκία ησλ ππαιιήισλ λα 

εμππεξεηήζνπλ, θαζψο θαη ηελ άκεζε θαη έγθπξε εμππεξέηεζε. Δπηπιένλ, νη πξνηάζεηο 14 κε 

17 αθνξνχλ ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο, κε ζηνηρεία φπσο ε επγέλεηα θαη νη γλψζεηο ησλ 

ππαιιήισλ, θαζψο θαη ην θιίκα εκπηζηνζχλεο θαη αζθάιεηαο πνπ δεκηνπξγείηαη ζηνλ πνιίηε. 

Σέινο, νη πξνηάζεηο 18 κε 22 αθνξνχλ ηελ ελζπλαίζζεζε, δειαδή ε εληχπσζε πνπ 

δεκηνπξγείηαη ζηνλ πνιίηε φηη απνηειεί πξψηε πξνηεξαηφηεηα, θαζψο γίλνληαη θαηαλνεηά ηα 

πξνβιήκαηά ηνπ θαη δέρεηαη ηελ αλάινγε εμππεξέηεζε απφ ηνλ ππάιιειν. Αθφκε, ε 

ελζπλαίζζεζε θαζνξίδεηαη θαη απφ ην ρξνληθφ σξάξην κηαο ππεξεζίαο. 

 Παξαθάησ, ηίζεληαη πέληε πίλαθεο, φπνπ ζηνλ θαζέλα ππάξρεη θαη κηα δηάζηαζε ηνπ 

SERVQUAL, καδί κε ηηο πξνηάζεηο, έηζη φπσο δηαηππψζεθαλ ζην εξσηεκαηνιφγην, 

αθνινπζψληαο ηελ ίδηα ζεηξά. 

1. Ο ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε Απηά, πιηθά 

ζηνηρεία 
2. Ο πεξηπνηεκέλνο (φκνξθα δηαθνζκεκέλνο)  ρψξνο εμππεξέηεζεο/ 

αλακνλήο ηνπ πνιίηε 

3. Οη πεξηπνηεκέλνη ππάιιεινη  

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. 

αηηήζεηο, ππεχζπλεο δειψζεηο)  λα είλαη επαξθέο θαη δηαζέζηκν ζε 

εκθαλέο κέξνο 

Πίλαθαο 4.1 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ησλ Τιηθψλ ηνηρείσλ 

 

5. Να ηεξνχληαη ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» πνπ δίλνληαη απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ ΚΔΠ ζηνλ πνιίηε 

Αμηνπηζηία 

6. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα δείρλνπλ γλήζην ελδηαθέξνλ γηα ηελ 

επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ πνιίηε 

7. Να κε γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ εμππεξέηεζε 

8.  Οη ππεξεζίεο ζην ΚΔΠ λα  παξέρνληαη ζηνλ ρξφλν πνπ έρεη αλαθεξζεί  

Πίλαθαο 4.2 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Αμηνπηζηίαο 
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9.  Οη πνιίηεο λα ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ αθξηβή ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί 

γηα ηελ παξνρή κίαο ππεξεζίαο 

Αληαπόθξηζε 

10. Να ηεξνχληαη αξρεία ρσξίο ιάζε 

11. Οη ππάιιεινη λα εμππεξεηνχλ άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ πνιίηε  

12. Οη ππάιιεινη λα είλαη πξφζπκνη λα εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε  

13. Να ππάξρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα ηνπ πνιίηε  

Πίλαθαο 4.3 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Αληαπφθξηζεο 

 

 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ λα εκπλέεη εκπηζηνζχλε Γηαζθάιηζε 

15. Οη πνιίηεο λα αηζζάλνληαη αζθαιείο θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο κε ην 

ΚΔΠ 

16. Οη ππάιιεινη λα είλαη πάληα επγεληθνί 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα έρνπλ εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ λα απαληήζνπλ ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

Πίλαθαο 4.4 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Γηαζθάιηζεο 

 

 

18. Οη ππάιιεινη λα παξέρνπλ εμππεξέηεζε πξνζαξκνζκέλε ζηηο 

αλάγθεο ηνπ θάζε πνιίηε 

Δλζπλαίζζεζε 

19. Σν ζπκθέξνλ ηνπ πνιίηε λα είλαη πξψηε πξνηεξαηφηεηα 

20. Να θαηαλννχληαη νη εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ πνιίηε 

21. Οη ππάιιεινη λα δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηελ επίιπζε ησλ 

δεηεκάησλ ηνπ θάζε πνιίηε 

22. Να ππάξρεη επέιηθην-βνιηθφ σξάξην 

Πίλαθαο 4.5 Οη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ηεο Δλζπλαίζζεζεο 
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4.6 Πεξηγξαθή Κιίκαθαο κέηξεζεο SERVQUAL 

 

 Ο ζρεδηαζκφο, ινηπφλ, ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο έγηλε ζχκθσλα κε ην 

αλαγλσξηζκέλν κνληέιν SERVQUAL ησλ Parasuraman, Berry and Zeithaml, πνπ έρεη 

ρξεζηκνπνηεζεί επξέσο ζε έξεπλεο, πνπ αθνξνχζαλ ηε κέηξεζε πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

ηνλ πξψην πίλαθα, κε ηηο 22 πξνηάζεηο, κειεηψληαη νη πξνζδνθίεο (Expectations) θαη ζην 

δεχηεξν πίλαθα κειεηψληαη νη αληηιήςεηο (Perceptions), επηιέγνληαο ν πνιίηεο ηελ 

θαηαιιειφηεξε γηα εθείλνλ απάληεζε ζηηο 22 ίδηεο πξνηάζεηο. Δπηπιένλ, φπσο απνηππψζεθε 

ζηνπο πέληε παξαπάλσ πίλαθεο, θάζε δηάζηαζε ηνπ εξγαιείνπ πεξηέρεη θάπνηεο εξσηήζεηο.  

 Δπηπιένλ, νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα θαινχληαη λα απαληήζνπλ ζε θάζε πξφηαζε, 

θπθιψλνληαο έλα λνχκεξν. ε θάζε πεξίπησζε, νη επηινγέο πνπ έρνπλ είλαη απφ ην λνχκεξν 1 

έσο θαη ην λνχκεξν 5. Σν λνχκεξν 1 ππνδειψλεη φηη ν εξσηψκελνο δηαθσλεί απφιπηα κε ηελ 

πξφηαζε. Σν λνχκεξν 2 δειψλεη φηη δηαθσλεί. Δλ ζπλερεία, ην λνχκεξν 3 θαλεξψλεη φηη νχηε 

ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί κε ηελ πξφηαζε. Σν λνχκεξν 4 ζεκαίλεη φηη ζπκθσλεί κε ηελ 

πξφηαζε. Σέινο, ην λνχκεξν 5 δειψλεη φηη ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ πξφηαζε. Ζ θιίκαθα 

ησλ απαληήζεσλ, ινηπφλ, πνπ ρξεζηκνπνηείηαη είλαη ε θιίκαθα Likert θαη είλαη πεληαβάζκηα.  

 

4.7 ηαηηζηηθή κέζνδνο Αλάιπζεο 

 

 Ζ ζηαηηζηηθή κέζνδνο αλάιπζεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη είλαη πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή, 

ππνινγίδνληαο ζε πνζνζηφ ηε ζπρλφηεηα ησλ αηνκηθψλ ζηνηρείσλ (α΄ κέξνο 

εξσηεκαηνινγίνπ) θαη ηνπο κέζνπο φξνπο απφ ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο, ψζηε ζην 

ηέινο λα ππνινγηζηεί ην θελφ πνηφηεηαο (β΄ κέξνο εξσηεκαηνινγίνπ). 

Αξρηθά, φηαλ νινθιεξψζεθε ε ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, κεηξήζεθαλ θαη 

βγήθαλ 100 ζηνλ αξηζκφ. Σα 50 είραλ κνηξαζηεί ζην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ηα 

50 κνηξάζηεθαλ ζην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφ ηαζκφ). Σα αηνκηθά 

ζηνηρεία ησλ πνιηηψλ θαη νη απαληήζεηο πνπ έδσζαλ πεξάζηεθαλ ζε έλα αξρείν excel, ζε 

ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή, ψζηε λα νινθιεξσζεί ε αλάιπζή ηνπο. Πξηλ, φκσο, γίλεη ε εμαγσγή 

ησλ απνηειεζκάησλ, δηελεξγήζεθε ν έιεγρνο ηεο εγθπξφηεηαο θαη ν έιεγρνο ηεο αμηνπηζηίαο, 
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κε ηε βνήζεηα ηνπ ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο SPPS (Statistical Package for Social Sciences). 

Σν αξρείν κε ηα δεδνκέλα απφ ην πξφγξακκα excel, αληηγξάθεθε ζην πξφγξακκα SPPS, ψζηε 

λα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη έιεγρνη εγθπξφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο, γηα λα νινθιεξσζεί ε 

αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ. 

Ο έιεγρνο εγθπξφηεηαο ηνπ SERVQUAL, ινηπφλ, πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηελ αλάιπζε 

παξαγφλησλ (factor analysis) γηα θάζε κεηαβιεηή μερσξηζηά. Ζ αλάιπζε παξαγφλησλ 

δηαθξίλεηαη ζε δχν είδε: ηε δηεξεπλεηηθή (explanatory), ε νπνία ζπκβάιιεη ζηελ αλαθάιπςε 

ή ζηελ ηαπηνπνίεζε κε παξαηεξνχκελσλ παξαγφλησλ θαη ζηελ επηβεβαησηηθή 

(confirmatory), φπνπ ειέγρεηαη εάλ έλα ζχλνιν κεηαβιεηψλ, νη νπνίεο ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα 

ηε κέηξεζε κε παξαηεξνχκελσλ παξαγφλησλ, είλαη ηθαλνπνηεηηθφ.  

Αθφκε, αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη πξηλ ηελ αλάιπζε παξαγφλησλ είλαη ζεκαληηθφ λα 

γίλεη έιεγρνο αλ φιεο νη κεηαβιεηέο βξίζθνληαη πξνο ηελ ίδηα θαηεχζπλζε, δειαδή απφ ηελ 

πην αξλεηηθή κεηαβαίλεη ζηελ πην ζεηηθή. Γηα παξάδεηγκα, ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, νη 

απαληήζεηο θπκαίλνληαη απφ ην 1 έσο ην 5, φπνπ ην 1 αληηπξνζσπεχεη ηελ αξλεηηθφηεξε 

ζηάζε ηνπ αηφκνπ θαη ην 5 αληηπξνζσπεχεη ηε ζεηηθφηεξε ζηάζε. ε αληίζεηε πεξίπησζε, 

ήηαλ απαξαίηεην λα πξνεγεζεί απφ ηελ αξρή θσδηθνπνίεζε ζηηο κεηαβιεηέο. 

Απφ ηελ αλάιπζε παξαγφλησλ, ινηπφλ, ζην πξφγξακκα SPPS εμάγνληαη δηάθνξνη 

πίλαθεο. ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα, ζην επφκελν θεθάιαην, ρξεζηκνπνηείηαη ν πίλαθαο Total 

Variance Explained, ζηνλ νπνίν εκθαλίδνληαη νη ηδηνηηκέο (eigenvalues), πνπ είλαη ηα 

πνζνζηά δηαθχκαλζεο ηεο θάζε κεηαβιεηήο, ηα νπνία αθνξνχλ ηνπο αληίζηνηρνπο 

παξάγνληεο. Δηδηθφηεξα, φζν πην κεγάιεο είλαη νη ηδηνηηκέο ηφζν κεγαιχηεξν θαη ην πνζνζηφ 

ηεο  δηαθχκαλζεο πνπ εμεγεί έλαο παξάγνληαο. (Yeomans and Golder, 1982).  

 Δπηπιένλ, δεχηεξνο πίλαθαο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη είλαη ν Rotated Component Matrix. 

Απηφο, ινηπφλ, πξνρσξά ζηελ πεξηζηξνθή ησλ παξαγφλησλ, ψζηε λα αλαθαηεπζνχλ ηα factor 

loadings θαη ε εμήγεζε ησλ παξαγφλησλ λα είλαη πην εχθνιε. χκθσλα κε φζα αλαθέξεη ε 

Σζηηζηθιή (2014), ε αλαθεξφκελε κέζνδνο δε κεηαβάιιεη θάπνην απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

κνληέινπ (ηελ θαιή πξνζαξκνζηηθφηεηα θαη ην πνζφ δηαθχκαλζεο - ζπλδηαθχκαλζεο πνπ 

εξκελεχεηαη απφ ην κνληέιν), εθηφο κφλν απφ ηηο ηηκέο ησλ επηβαξχλζεσλ. Μέζσ ηεο 

πεξηζηξνθήο πνπ γίλεηαη, θαηαβάιιεηαη ε πξνζπάζεηα λα είλαη κεγάιεο, ζε απφιπηε θιίκαθα, 

νη επηβαξχλζεηο κφλν νξηζκέλσλ παξαγφλησλ θαη φρη γηα φιεο ηηο κεηαβιεηέο, αιιά γηα 

θάπνηεο, ψζηε ε πεξαηηέξσ εξκελεία λα πεξηνξηζηεί ζε απηνχο ηνπο  παξάγνληεο. Μέζσ ηνπ 

πίλαθα Rotated Component Matrix κπνξνχλ λα θαηαηαρηνχλ φιεο νη  κεηαβιεηέο, δειαδή νη 
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δηαηππσκέλεο πξνηάζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζηνπο παξάγνληεο πνπ πξνέθπςαλ. ηε 

ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, ζηελ θάζε δηάζηαζε (πιηθά ζηνηρεία, αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε, 

δηαζθάιηζε θαη ελζπλαίζζεζε) ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL εληάζζνληαη νη πξνηάζεηο, πνπ 

ζρεηίδνληαη κε απηήλ.  

 ηε ζπλέρεηα, πξαγκαηνπνηήζεθε ν έιεγρνο αμηνπηζηίαο, έγηλε δειαδή ν ππνινγηζκφο 

ηνπ ζπληειεζηή a – Cronbach αλά παξάγνληα. ηε ζηαηηζηηθή ζεσξία, ν ζπληειεζηήο 

Cronbach’s alpha ζεσξείηαη σο ν πην θαζηεξσκέλνο δείθηεο αμηνπηζηίαο, πνπ δχλαηαη λα 

εξκελεπηεί σο ν κέζνο φξνο φισλ ησλ πηζαλψλ ηηκψλ ηεο αμηνπηζηίαο δηρνηφκεζεο γηα ην 

εξσηεκαηνιφγην. Γηα απηφ ην ιφγν πξνηηκάηαη, θαζψο δε ζρεηίδεηαη απφ ηε δηάηαμε πνπ 

εκθαλίδνπλ ηα ζηνηρεία. Ο δείθηεο Cronbach’s alpha, ινηπφλ, κπνξεί λα πάξεη ηηκέο απφ 0 

έσο 1. Δπαξθήο ραξαθηεξίδεηαη ε ζπλάθεηα θαη επνκέλσο ππάξρεη θαη θαιή αμηνπηζηία, φηαλ 

ν δείθηεο απηφο είλαη πάλσ απφ 0,7, ελψ ε αμηνπηζηία παξνπζηάδεηαη ρακειή ζηελ πεξίπησζε 

πνπ ν δείθηεο είλαη πην κηθξφο  απφ 0,7. Ζ ρακειφηεξε ηηκή ηνπ δείθηε, πνπ είλαη απνδεθηή 

εκθαλίδεηαη ην 0,7. Ο ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο ρξεζηκνπνηείηαη θαη ζηελ παξνχζα 

δηπισκαηηθή εξγαζία γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ν έιεγρνο ηεο αμηνπηζηίαο. Ζ αλάιπζε 

αμηνπηζηίαο ζεκεηψλεηαη, ψζηε λα κπνξέζεη λα ειεγρζεί θαηά πφζν νη κεηαβιεηέο πνπ 

απαξηίδνπλ ηηο πέληε δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL είλαη ηθαλέο, γηα λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 

αμηφπηζην κνληέιν ή εάλ ζα πξέπεη λα γίλεη δηαγξαθή ή ηξνπνπνίεζή ηνπο. 

 

ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 

 

 Ο Γήκνο Νεάπνιεο-πθεψλ εκθαλίδεηαη σο έλαο δήκνο, πνπ αζρνιείηαη κε ηε 

βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο ηνπ, ελδηαθεξφκελνο ηαπηφρξνλα 

γηα ηελ παξνρή πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζηψλ, φπσο ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξεηαη ζην 

ηειεπηαίν επηρεηξεζηαθφ ηνπ πξφγξακκα. Γηα απηφ ην ιφγν, θξίζεθε ζθφπηκν λα αλαιπζνχλ 

θαη λα εξεπλεζνχλ δχν ηκήκαηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δήκνπ, ηα νπνία παξνπζηάδνπλ κεγάιε 

επηζθεςηκφηεηα απφ πιεπξάο πνιηηψλ. 

 Γηα ηε δηεμαγσγή, ινηπφλ, ηεο έξεπλαο ρξεηάζηεθε λα πξνεηνηκαζηεί μερσξηζηφ 

εξσηεκαηνιφγην γηα ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη μερσξηζηφ γηα ην Γξαθείν 

Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφ ηαζκφ), ηα νπνία κνηξάζηεθαλ ζε ηέζζεξηο πεξίπνπ 
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εκέξεο, ζε εθαηφ πνιίηεο πνπ επηζθέθζεθαλ ηα πξναλαθεξφκελα ηκήκαηα, γηα ηελ 

ηαθηνπνίεζε θάπνηαο ππφζεζεο ηνπο.  

Αθφκε, φπσο ήδε θαλεξψζεθε θαη απφ ην πξψην κέξνο ηεο εξγαζίαο, ε κέζνδνο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο είλαη ην SERVQUAL, επξέσο γλσζηφ 

ζε εξεπλεηέο ηφζν ηνπ εμσηεξηθνχ φζν θαη ηεο Διιάδαο. Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ 

εθπνλήζεθε, ινηπφλ, ζπκπεξηιακβάλεη ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο πέληε ελλνηνινγηθέο 

δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ.  

Σα αξηζκεηηθά δεδνκέλα πνπ ζπγθεληξψζεθαλ θαηαγξάθεθαλ ζε πξφγξακκα excel 

ηνπ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή θαη κέζσ ηνπ ζηαηηζηηθνχ παθέηνπ SPPS πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

νη έιεγρνη εγθπξφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο. ην επφκελν θεθάιαην ηίζεληαη αλαιπηηθά φινη νη 

πίλαθεο, πνπ πξνέθπςαλ απφ ηηο ζηαηηζηηθέο αλαιχζεηο θαη εξκελεία ηνπο, ψζηε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο λα είλαη μεθάζαξα γηα φινπο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5
Ο

: ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ  ΔΡΔΤΝΑ 

 

5.1 Δηζαγσγή 

 

ην πξνεγνχκελν θεθάιαην, ζεκεηψζεθε ε πεξηγξαθή ηεο δηεμαγφκελεο έξεπλαο. ε 

απηφ ην θεθάιαην, ινηπφλ, ηίζεληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο. Γηα ηελ θαιχηεξε 

θαηαλφεζε ησλ απνηειεζκάησλ ππάξρνπλ πίλαθεο, πνπ δείρλνπλ ζρεκαηηθά ηα 

απνηειέζκαηα, θαζψο θαη ν αληίζηνηρνο ζρνιηαζκφο. 

Αλαιπηηθά, ζην επφκελν ππνθεθάιαην ππάξρνπλ ηα απνηειέζκαηα απφ ην πξψην 

κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, πνπ αθνξνχζε ηα αηνκηθά ζηνηρεία. Έηζη, ζα γίλεη μεθάζαξν 

πνην είλαη ην δείγκα, πνπ ζπκκεηείρε ζηελ παξνχζα έξεπλα. ηε ζπλέρεηα, παξνπζηάδνληαη νη 

πίλαθεο κε ηνλ έιεγρν εγθπξφηεηαο ηνπ SERVQUAL θαη ηνλ έιεγρν αμηνπηζηίαο, πνπ ην 

ζεσξεηηθφ ηνπο ππφβαζξν αλαιχζεθε ζην πξνεγνχκελν θεθάιαην. 

Σέινο, ζην ηειεπηαίν ππνθεθάιαην εκθαλίδνληαη ηα απνηειέζκαηα απφ ην δεχηεξν 

κέξνο ηεο εξγαζίαο, πνπ απνηειεί ηε κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ δχν ηκεκάησλ ηνπ Γήκνπ Νεάπνιεο-πθεψλ. Δηδηθφηεξα, 

ππνινγίδεηαη ν κέζνο φξνο θάζε πξφηαζεο, πνπ αθνξά ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ, θαζψο 

θαη ν κέζνο φξνο θάζε πξφηαζεο, πνπ αθνξά ηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ. Κιείλνληαο, 

ππνινγίδεηαη ε δηαθνξά ηνπ κέζνπ φξνπ ηεο αληίιεςεο απφ ην κέζν φξν ηεο πξνζδνθίαο, 

ψζηε λα πξνθχςεη ην θελφ πνηφηεηαο. 

 

5.2 Σν δείγκα ηεο έξεπλαο 

 

Σν πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, πνπ ζπκπιεξψζεθε απφ εθαηφ πνιίηεο,  πνπ 

επηζθέθζεθαλ ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 

(πκβνπιεπηηθφ ηαζκφ) ηεο Γεκνηηθήο Δλφηεηαο πθεψλ, απνηεινχληαλ απφ ηξεηο 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχζαλ ηα αηνκηθά ζηνηρεία ηνπ εξσηψκελνπ.  
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Ζ πξψηε εξψηεζε, ινηπφλ, αθνξνχζε ην θχιν ησλ ζπκκεηερφλησλ. Σα απνηειέζκαηα 

θαλεξψλνπλ φηη ην 55% ησλ αηφκσλ, πνπ απάληεζαλ ηα εξσηεκαηνιφγηα ήηαλ άληξεο θαη ην 

45% ήηαλ γπλαίθεο. Γηαπηζηψλεηαη φηη ε ζπκκεηνρή θαη ησλ δχν θχισλ ζηελ έξεπλα είλαη 

πεξίπνπ ίδηα. Σφζν ην ΚΔΠ, φζν θαη ν πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο είλαη δχν ηκήκαηα εμίζνπ 

επηζθέςηκα θαη απφ ηα δχν θχια. ην παξαθάησ γξάθεκα απνηππψλεηαη θαη γξαθηθά ην 

παξαπάλσ απνηέιεζκα. 

 

 

Γξάθεκα 5.1 Ζ ζπκκεηνρή θάζε θχινπ ζηελ έξεπλα 

 

 ηε ζπλέρεηα, ε δεχηεξε εξψηεζε αθνξνχζε ηελ ειηθία ησλ εξσηψκελσλ. Οη 

άλζξσπνη πνπ ζπκπιήξσζαλ ην εξσηεκαηνιφγην είραλ ηε δπλαηφηεηα λα επηιέμνπλ ζε πνηα 

ειηθηαθή νκάδα αλήθνπλ. Γελ ήηαλ ππνρξεσκέλνη λα αλαθέξνπλ αθξηβψο πνηφ ειηθηαθφ έηνο 

δηάγνπλ, θαζψο δελ ήηαλ απαξαίηεην ζηνηρείν γηα ηελ έξεπλα. Σα απνηειέζκαηα 

απεηθνλίδνπλ φηη ζηελ ειηθηαθή νκάδα απφ 18 κέρξη 30 εηψλ εληάζζνληαη 21 άηνκα, δειαδή 

ην 21% ησλ εξσηψκελσλ. ηε δεχηεξε ειηθηαθή νκάδα, απφ 31 έσο 50 εηψλ, αλήθεη ε 

πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο, ην 43%. ηελ ηξίηε ειηθηαθή νκάδα, απφ 51 κέρξη θαη 67 εηψλ, 

ζπλαληψληαη 29 άηνκα, δειαδή ην 29%. Σέινο, ζηελ ηέηαξηε νκάδα (άηνκα απφ 67 εηψλ θαη 

άλσ) ζπκκεηέρεη ην 7% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ παξνχζα έξεπλα.  

Οη πεξηζζφηεξνη πνιίηεο πνπ απεπζχλνληαη ζηα εξεπλψκελα ηκήκαηα ηνπ δήκνπ 

αλήθνπλ ζηε δεχηεξε ειηθηαθή νκάδα, πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ άηνκα κέζεο ειηθίαο, πνπ 

55,00% 

45,00% ΑΝΔΡΕ 

ΓΤΝΑΙΚΕ 
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είλαη ζπλήζσο έγγακνη, εξγαδφκελνη ή άλεξγνη πνπ ρξεηάδνληαη θάπνην πηζηνπνηεηηθφ απφ ην 

ΚΔΠ ή θάπνηα βνήζεηα απφ ην πκβνπιεπηηθφ ηαζκφ, δηφηη είλαη νη άλζξσπνη πνπ 

αληηκεησπίδνπλ πνιιαπιά πξνβιήκαηα. Οη λένη (18 κέρξη 30 εηψλ) δελ έρνπλ ηδηαίηεξεο 

ζπλαιιαγέο κε ηα παξαπάλσ ηκήκαηα. Ο ιφγνο επίζθεςεο ζε κηα απφ ηηο δχν ππεξεζίεο είλαη 

πηζαλφλ γηα ηελ έθδνζε θάπνηνπ πηζηνπνηεηηθνχ (π.ρ. ιεμηαξρηθή πξάμε γέλλεζεο) απφ ην 

ΚΔΠ. Δπηπιένλ, πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο λένπο εκθαλίδνληαη ηα άηνκα ηεο ηξίηεο ειηθηαθήο 

νκάδαο  (51 κέρξη 67 εηψλ), δηφηη ιφγσ ηεο πθηζηάκελεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ρξεηάδνληαη ηε 

βνήζεηα ηνπ Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο ή ηε βνήζεηα ηνπ ΚΔΠ γηα ηελ παξνρή 

πιεξνθνξηψλ θαη ηελ έθδνζε εγγξάθσλ. Ζ κηθξφηεξε ζπκκεηνρή παξαηεξείηαη ζηνπο 

αλζξψπνπο κεγάιεο ειηθίαο (67 εηψλ θαη άλσ), νη νπνίνη ζπάληα επηζθέπηνληαη θάπνηα 

ππεξεζία ηνπ δήκνπ. πλήζσο, θάλνπλ πιεξεμνχζην ζε θάπνην άκεζν ζπγγελή ηνπο, 

λεφηεξεο ειηθίαο,  θαη έηζη δηεθπεξαηψλνληαη νη ππνζέζεηο ηνπο, κέζσ ηξίησλ. ην παξαθάησ 

γξάθεκα παξηζηάλεηαη θαη γξαθηθά ε θαηαλνκή ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ θάζε ειηθηαθή 

νκάδα. 

 

 

Γξάθεκα 5.2 Ζ θαηαλνκή ησλ πνιηηψλ ζε θάζε ειηθηαθή νκάδα 

 

  

Ζ ηξίηε θαη ηειεπηαία εξψηεζε ησλ αηνκηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ θαζελφο ζρεηηδφηαλ κε 

ην κνξθσηηθφ επίπεδν. Ζ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο, δειαδή ην 47%, είλαη 

21% 

43% 

29% 

7% 

18-30

31-50

51-67

67+
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απφθνηηνη Γπκλαζίνπ/Λπθείνπ (Γεπηεξνβάζκηα Δθπαίδεπζε), φπσο άιισζηε θαη ε 

πιεηνςεθία ησλ θαηνίθσλ ηνπ Γήκνπ. Ζ δεχηεξε κεγαιχηεξε θαηεγνξία είλαη νη απφθνηηνη 

ΑΔΗ/ΣΔΗ (Σξηηνβάζκηα Δθπαίδεπζε), πνπ αγγίδνπλ ην 36%. Σν πνζνζηφ δείρλεη φηη πιένλ νη 

πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη απνθηνχλ πνιιά εθφδηα θαη δελ αξθνχληαη ζην απνιπηήξην ιπθείνπ, 

θαζψο ζηελ αγνξά εξγαζίαο ππάξρεη κεγάινο αληαγσληζκφο. Ζ παξαπάλσ ζέζε 

απνδεηθλχεηαη θαη απφ ην 12%, πνπ είλαη θάηνρνη θαη κεηαπηπρηαθνχ δηπιψκαηνο ζπνπδψλ. 

Σν κηθξφηεξν πνζνζηφ, κφιηο 4%, εκθαλίδεηαη ζηνπο απφθνηηνπο δεκνηηθνχ. Απφθνηηνη 

δεκνηηθνχ πιένλ είλαη ζπλήζσο νη ειηθησκέλνη άλζξσπνη, θαζψο ε θνίηεζε ζην γπκλάζην 

θξίλεηαη ππνρξεσηηθή απφ λφκν ηνπ θξάηνπο. Σέινο, παξαηεξείηαη 1% ζην δείγκα, ην νπνίν 

δήισζε φηη αλήθεη ζε θάπνην άιιν κνξθσηηθφ επίπεδν. 

 

 

Γξάθεκα 5.3 Σν κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα 

  

5.3 Έιεγρνο εγθπξόηεηαο 

 

Πξηλ ηε δηεμαγσγή ηεο θπξίαο έξεπλαο, ην εξσηεκαηνιφγην αμηνινγήζεθε απφ 

θάπνηνπο πνιίηεο γηα ηελ εγθπξφηεηα ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ. Δηδηθφηεξα, φπσο αλαθέξζεθε 

θαη ζην ππνθεθάιαην 4.4, πξηλ ηελ έλαξμε ηεο βαζηθήο έξεπλαο έγηλε κηα πηινηηθή έξεπλα 

(Pilot Test-Pretest). Σν εξσηεκαηνιφγην κνηξάζηεθε ζε πέληε πνιίηεο, πνπ επηζθέθηεθαλ ην 

4% 

47% 

36% 

12% 

1% 

Απόφοιτοι Δημοτικοφ 

Απόφοιτοι 
Γυμναςίου/Λυκείου 

Απόφοιτοι ΑΕΙ/ΣΕΙ 

Κάτοχοι Μεταπτυχιακοφ 

Άλλο 
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Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. Δθείλνη ην ζπκπιήξσζαλ ζηνλ αλακελφκελν ρξφλν, ρσξίο  

λα ζπλαληήζνπλ θάπνην πξφβιεκα, είηε ζην λφεκα είηε ζηνλ ηξφπν γξαθήο. Γηαβεβαίσζαλ 

φηη δελ παξαηήξεζαλ θάπνηα αζάθεηα ζηε δηαηχπσζε θαη φηη ην εξσηεκαηνιφγην δελ 

παξνπζίαδε αδπλακίεο. Όπσο αλαθέξεη ε Σζηηζηθιή (2002), ε πηινηηθή έξεπλα κπνξεί λα 

απνηειέζεη ηελ ελίζρπζε ηεο θαηλνκεληθήο εγθπξφηεηαο. ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, 

εθφζνλ δε δηαπηζηψζεθε θάπνην πξφβιεκα, ε έξεπλα ζπλερίζηεθε θαλνληθά, ρσξίο λα 

πξαγκαηνπνηεζεί θάπνηα αιιαγή ζην ζρεδηαζκέλν εξσηεκαηνιφγην. 

 ηε ζπλέρεηα, αθφηνπ έγηλε ε πιήξεο ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, ηα 

δεδνκέλα πνπ πξνέθπςαλ πεξάζηεθαλ ζε ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή θαη κε ηε βνήζεηα ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο SPPS έγηλε ν έιεγρνο εγθπξφηεηαο ησλ θιηκάθσλ κέηξεζεο ησλ 

κεηαβιεηψλ. Ζ εγθπξφηεηα ελφο εξσηεκαηνινγίνπ, ινηπφλ, παξνπζηάδεη νπζηαζηηθά δχν 

δηαζηάζεηο. Πξψηνλ, θαηά πφζν, κέζσ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, κεηξάηαη φλησο απηφ πνπ ν 

εξεπλεηήο επηζπκνχζε λα κεηξήζεη θαη δεχηεξνλ, αλ κεηξάηαη θάηη δηαθνξεηηθφ (Flynn et 

al.,1990). ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, κεηξήζεθε ην θελφ πνηφηεηαο κεηαμχ ηεο αληίιεςεο 

ησλ πνιηηψλ απφ ηηο πξνζδνθίεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηα ηκήκαηα ηνπ ΚΔΠ θαη 

ηνπ Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο, πνπ εδξεχνπλ ζην Γεκαξρηαθφ θαηάζηεκα ησλ 

πθεψλ. Όλησο, ην εξσηεκαηνιφγην επηζπκνχζε ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

κέηξεζεο. 

 Αξρηθά, γηα λα γίλεη ν έιεγρνο εγθπξφηεηαο πξαγκαηνπνηήζεθε ε αλάιπζε ησλ 

παξαγφλησλ, πνπ εμεγείηαη ζην ππνθεθάιαην 4.7. Απφ ηελ αλάιπζε παξαγφλησλ, ινηπφλ, 

πξνέθπςαλ νη παξαθάησ πίλαθεο: 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,920 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 1799,768 

Df 231 

Sig. ,000 

Πίλαθαο 5.1 Σεζη Καηαιιειφηεηαο 

Ο πίλαθαο 5.1, ινηπφλ, παξνπζηάδεη ην ηεζη θαηαιιειφηεηαο γηα ηελ αλάιπζε ησλ 

παξαγφλησλ, πνπ πξνέθπςε απφ ην SPPS. ηνλ παξαπάλσ πίλαθα θαίλεηαη φηη ε αλάιπζε 

παξαγφλησλ KLM ηζνχηαη κε 0,920, ζπλεπψο είλαη κεγαιχηεξε ηηκή απφ ην 0,900 πνπ 

απνηειεί ηε βαζηθή ηηκή. πλεπψο, ην ηεζη θαηαιιειφηεηαο γηα ηελ αλάιπζε ησλ 

παξαγφλησλ ζεσξείηαη έγθπξν. 
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ηνλ παξαπάλσ πίλαθα (5.2), ινηπφλ, εκθαλίδνληαη νη ηδηνηηκέο (eigenvalues), πνπ 

είλαη ηα πνζνζηά δηαθχκαλζεο ηεο θάζε κεηαβιεηήο, ηα νπνία αθνξνχλ ηνπο αληίζηνηρνπο 

παξάγνληεο. Δηδηθφηεξα, φζν πην κεγάιεο είλαη νη ηδηνηηκέο ηφζν κεγαιχηεξν θαη ην πνζνζηφ 

ηεο  δηαθχκαλζεο πνπ εμεγεί έλαο παξάγνληαο. Δπίζεο, ζηνλ πίλαθα θαίλεηαη φηη 

παξνπζηάδνπλ νη πέληε παξάγνληεο, πνπ αληηπξνζσπεχνπλ ηηο πέληε δηαζηάζεηο ηνπ 

SERVQUAL.  

Total Variance Explained 

Compo

nent 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative 

% 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative 

% 

1 10,869 49,404 49,404 10,869 49,404 49,404 3,888 17,671 17,671 

2 1,998 9,084 58,488 1,998 9,084 58,488 3,498 15,898 33,569 

3 1,554 7,063 65,550 1,554 7,063 65,550 3,199 14,540 48,109 

4 1,112 5,053 70,603 1,112 5,053 70,603 3,137 14,259 62,368 

5 1,083 4,922 75,525 1,083 4,922 75,525 2,895 13,158 75,525 

6 ,882 4,007 79,532       

7 ,641 2,914 82,446       

8 ,555 2,524 84,970       

9 ,479 2,178 87,148       

10 ,432 1,964 89,112       

11 ,371 1,688 90,800       

12 ,324 1,472 92,272       

13 ,303 1,377 93,648       

14 ,259 1,176 94,825       

15 ,204 ,929 95,754       

16 ,189 ,860 96,614       

17 ,171 ,778 97,392       

18 ,161 ,731 98,123       

19 ,135 ,614 98,737       

20 ,127 ,578 99,315       

21 ,090 ,410 99,725       

22 ,061 ,275 100,000       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Πίλαθαο 5.2  Πίλαθαο Total Variance Explained 
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Rotated Component Matrix
a
 

 Component 

1 2 3 4 5 

b6 ,771 ,154 ,328 ,244 ,251 

b5 ,764 ,205 ,204 ,210 ,210 

b7 ,734 ,134 ,327 ,211 ,257 

b8 ,717 ,147 ,397 ,091 ,330 

b20 ,200 ,836 ,098 -,032 ,131 

b22 -,026 ,764 ,137 ,409 ,118 

b19 ,123 ,692 ,275 ,213 ,177 

b21 ,155 ,621 ,467 ,342 ,021 

b17 ,481 ,601 ,010 ,047 ,143 

b18 ,549 ,563 ,309 ,200 ,139 

b15 ,352 ,230 ,744 ,041 ,249 

b14 ,317 ,125 ,730 ,062 ,265 

b16 ,182 ,388 ,651 ,234 ,268 

b12 ,314 ,129 ,576 ,570 ,134 

b11 ,230 ,150 ,109 ,798 ,270 

b10 -,001 ,120 ,080 ,790 -,094 

b9 ,484 ,213 ,070 ,698 ,155 

b13 ,298 ,259 ,500 ,500 ,201 

b2 ,197 ,102 ,273 ,056 ,814 

b1 ,173 ,095 ,390 ,132 ,797 

b3 ,352 ,239 ,039 ,055 ,763 

b4 ,346 ,324 ,157 ,446 ,512 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 6 iterations. 

  Πίλαθαο 5.3 Πίλαθαο Rotated Component Matrix 

ηνλ παξαπάλσ πίλαθα (5.3) απνθαιχπηνληαη νη πέληε δηαζηάζεηο (πιηθά ζηνηρεία, 

αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε, δηαζθάιηζε θαη ελζπλαίζζεζε) ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL. 

Μάιηζηα, δηεπθξηλίδνληαη πνηεο πξνηάζεηο εληάζζνληαη ζε θάζε δηάζηαζε. Δπίζεο, φπσο 

θαίλεηαη μεθάζαξα, γηα λα γίλεη ν δηαρσξηζκφο ησλ παξαγφλησλ, πξαγκαηνπνηήζεθε 

πεξηζηξνθή ησλ παξαγφλησλ. Δπηπιένλ, ζε απηφλ ηνλ πίλαθα απνδεηθλχεηαη φηη ε αλάιπζε 

παξαγφλησλ επηβεβαηψλεη ηνπο πέληε παξάγνληεο – δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL ζηηο 

πξνζδνθίεο πνηφηεηαο. Δπνκέλσο, ε θιίκαθα κέηξεζεο ραξαθηεξίδεηαη έγθπξε. ηε 

ζπλέρεηα, ζην επφκελν ππνθεθάιαην ηίζεηαη ν έιεγρνο αμηνπηζηίαο, εθφζνλ ν έιεγρνο 

εγθπξφηεηαο ζηέθηεθε κε απφιπηε επηηπρία. 
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5.4 Έιεγρνο Αμηνπηζηίαο 

ηε ζπλέρεηα, πξαγκαηνπνηήζεθε ν έιεγρνο αμηνπηζηίαο, έγηλε δειαδή ν ππνινγηζκφο 

ηνπ ζπληειεζηή a – Cronbach αλά παξάγνληα-δηάζηαζε ηνπ SERVQUAL. ηε ζηαηηζηηθή 

ζεσξία, φπσο κειεηήζεθε θαη ζην ππνθεθάιαην 4.7, ν ζπληειεζηήο Cronbach’s alpha 

ζεσξείηαη σο ν πην θαζηεξσκέλνο δείθηεο αμηνπηζηίαο, πνπ δχλαηαη λα εξκελεπηεί σο ν κέζνο 

φξνο φισλ ησλ πηζαλψλ ηηκψλ ηεο αμηνπηζηίαο δηρνηφκεζεο γηα ην εξσηεκαηνιφγην. Ο 

δείθηεο Cronbach’s alpha, ινηπφλ, κπνξεί λα πάξεη ηηκέο απφ 0 έσο 1. Δμεηάδνληαο ηνλ 

παξαθάησ πίλαθα, ζα γίλεη αληηιεπηή ε ηηκή πνπ πήξε ζηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε. 

Item no Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

1. Αξιοπιστία  

b5 b6 b7 b8 
,924 4 

2. Ενσυναίσθηση  

b17 b18 b19 b20 b21 b22 
,881 6 

3. Διασυάλιση 

b12 b14 b15 b16 
,867 4 

4. Ανταπόκπιση 

b9 b10 b11 b13 
,839 4 

5. Υλική διάσταση 

b1 b2 b3 b4 
,864 4 

Πίλαθαο 5.4 Ο δείθηεο Cronbach’s Alpha αλά δηάζηαζε ηνπ SERVQUAL 

ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, ινηπφλ, ε ζπλάθεηα ραξαθηεξίδεηαη επαξθήο θαη 

επνκέλσο ππάξρεη θαη θαιή αμηνπηζηία, θαζψο ν δείθηεο Cronbach’s Alpha είλαη πάλσ απφ 

0,7. Mε ηελ αλάιπζε αμηνπηζηίαο πνπ έγηλε, ειέγρζεθε φηη νη κεηαβιεηέο πνπ απαξηίδνπλ ηηο 

πέληε δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL είλαη ηθαλέο, γηα λα δεκηνπξγήζνπλ έλα αμηφπηζην 

κνληέιν, θαζψο φινη νη παξάγνληεο-δηαζηάζεηο ραξαθηεξίδνληαη σο αμηφπηζηεο θιίκαθεο, 

εθφζνλ θαη νη πέληε δηαζηάζεηο παξνπζηάδνπλ ηηκή ζην δείθηε πάλσ απφ 0,7. 

Δπηπιένλ, ζηνλ παξαπάλσ πίλαθα θαίλνληαη νη πέληε παξάγνληεο, ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο 

ελζπλαίζζεζεο, ηεο δηαζθάιηζεο, ηεο αληαπφθξηζεο θαη ηεο πιηθήο δηάζηαζεο, φπσο 

δηακνξθψζεθαλ απφ ηνλ δείθηε Cronbach’s Alpha. ε θάζε παξάγνληα εληάζζνληαη θάπνηεο 

απφ ηηο 22 πξνηάζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. πγθεθξηκέλα, ζηνπο ηέζζεξηο εληάζζνληαη απφ 

ηέζζεξηο πξνηάζεηο θαη κφλν ζηνλ παξάγνληα ηεο ελζπλαίζζεζεο εληάζζνληαη έμη. Ζ 

ελαιιαγή, φκσο ησλ ρξσκάησλ, απνθαιχπηεη φηη απηνί νη παξάγνληεο δηαθέξνπλ ιίγν απφ ηηο 

δηαζηάζεηο πνπ νξίδεη ην SERVQUAL θαη ηνλ ηξφπν πνπ αθνινπζεί ε έξεπλα. 
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5.5  Κελό Πνηόηεηαο 

 

Σν θεληξηθφ δήηεκα, πνπ κειεηά ε παξνχζα έξεπλα, είλαη ην θελφ πνηφηεηαο κεηαμχ ηεο 

αληίιεςεο θαη ηεο πξνζδνθίαο. Δηδηθφηεξα, ζηφρνο ηεο έξεπλαο ήηαλ λα κειεηεζεί πφζν 

απέρνπλ νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ, απφ ηελ ηειηθή αληίιεςε πνπ είραλ νη πνιίηεο, θαηφπηλ 

επίζθεςεο πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ ζηα δχν ηκήκαηα ηνπ Γεκαξρείνπ Νεάπνιεο-πθεψλ. Σν 

πξψην ζθέινο, ινηπφλ, ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαινχζε ηνπο πνιίηεο λα 

αμηνινγήζνπλ 22 πξνηάζεηο, ζρεηηθέο κε ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ απφ ηηο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίεο ησλ δχν ηκεκάησλ. Οη πηζαλέο απαληήζεηο μεθηλνχζαλ απφ ηνλ αξηζκφ 1, πνπ 

ζήκαηλε φηη ν πνιίηεο δηαθσλεί απφιπηα κε ηελ πξφηαζε θαη θαηέιεγαλ ζην λνχκεξν 5, πνπ 

δήισλε φηη ν πνιίηεο ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ πξφηαζε. Ζ ίδηα θιίκαθα απαληήζεσλ 

ππήξρε θαη ζην δεχηεξν ζθέινο, φπνπ νη 22 πξνηάζεηο αθνξνχζαλ ηηο αληηιήςεηο, δειαδή ηηο 

εκπεηξίεο πνπ απνθφκηζαλ νη πνιίηεο απφ ηα ηκήκαηα, πνπ ήξζαλ ζε επαθή. 

 

 

Δξσηήζεηο Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

1. Ο ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 4,07 3,88 -0,19 

2. Ο πεξηπνηεκέλνο (φκνξθα 

δηαθνζκεκέλνο)  ρψξνο εμππεξέηεζεο/ 

αλακνλήο ηνπ πνιίηε 4,1 3,95 -0,15 

3. Οη πεξηπνηεκέλνη ππάιιεινη  4,18 4,24 0,06 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. αηηήζεηο, 

ππεχζπλεο δειψζεηο)  λα είλαη επαξθέο θαη 

δηαζέζηκν ζε εκθαλέο κέξνο 4,5 4,44 -0,06 

5. Να ηεξνχληαη ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» 

πνπ δίλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ ΚΔΠ 

ζηνλ πνιίηε 4,53 4,25 -0,28 

6. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα δείρλνπλ 

γλήζην ελδηαθέξνλ γηα ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπ πνιίηε 4,62 4,3 -0,32 

7. Να κε γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ 

εμππεξέηεζε 4,65 4,26 -0,39 
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8.  Οη ππεξεζίεο ζην ΚΔΠ λα  παξέρνληαη 

ζηνλ ρξφλν πνπ έρεη αλαθεξζεί  4,57 4,27 -0,3 

9.  Οη πνιίηεο λα ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ 

αθξηβή ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηελ παξνρή 

κίαο ππεξεζίαο 4,46 4,25 -0,21 

10. Να ηεξνχληαη αξρεία ρσξίο ιάζε 4,69 4,34 -0,35 

11. Οη ππάιιεινη λα εμππεξεηνχλ 

άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ πνιίηε  4,59 4,32 -0,27 

12. Οη ππάιιεινη λα είλαη πξφζπκνη λα 

εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε  4,6 4,37 -0,23 

13. Να ππάξρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηα 

αηηήκαηα ηνπ πνιίηε  4,62 4,35 -0,27 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ λα 

εκπλέεη εκπηζηνζχλε 4,63 4,28 -0,35 

15. Οη πνιίηεο λα αηζζάλνληαη αζθαιείο 

θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο κε ην ΚΔΠ 4,57 4,39 -0,18 

16. Οη ππάιιεινη λα είλαη πάληα επγεληθνί 4,68 4,29 -0,39 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα έρνπλ 

εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ 

λα απαληήζνπλ ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 4,66 4,29 -0,37 

18. Οη ππάιιεινη λα παξέρνπλ 

εμππεξέηεζε πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο ηνπ 

θάζε πνιίηε 4,62 4,29 -0,33 

19. Σν ζπκθέξνλ ηνπ πνιίηε λα είλαη πξψηε 

πξνηεξαηφηεηα 4,59 4,23 -0,36 

20. Να θαηαλννχληαη νη εμεηδηθεπκέλεο 

αλάγθεο ηνπ πνιίηε 4,67 4,28 -0,39 

21. Οη ππάιιεινη λα δείρλνπλ ελδηαθέξνλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπ θάζε πνιίηε 4,65 4,35 -0,3 

 22. Να ππάξρεη επέιηθην-βνιηθφ σξάξην 4,69 4,45 -0,24 

Πίλαθαο 5.5 Οη κέζνη φξνη ησλ απαληήζεσλ θαη ην θελφ πνηφηεηαο 

 ηνλ παξαπάλσ πίλαθα, ινηπφλ, ππάξρνλ νη κέζνη φξνη ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ, θαζψο θαη ην θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε πξφηαζε μερσξηζηά. Δηδηθφηεξα, ζηελ 

πξψηε ζηήιε ππάξρεη ν αχμσλ αξηζκφο θάζε πξφηαζεο, έηζη φπσο είραλ ηεζεί θαη ζην 

εξσηεκαηνιφγην. ηε δεχηεξε ζηήιε, ηίζεηαη ν κέζνο φξνο ησλ πξνζδνθηψλ γηα θάζε 

πξφηαζε ηνπ πξψηνπ ζθέινπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Όπσο θαίλεηαη νη πξνζδνθίεο ησλ 

πνιηηψλ ήηαλ απμεκέλεο, θαζψο φιεο νη πξνηάζεηο εμάγνπλ κέζν φξν πάλσ απφ 4,07. 

Αθνινχζσο, ζηελ ηξίηε ζηήιε ηίζεηαη ν κέζνο φξνο ησλ αληηιήςεσλ γηα θάζε πξφηαζε ηνπ 
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δεχηεξνπ ζθέινπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Όπσο ήηαλ αλακελφκελν, νη αληηιήςεηο 

παξνπζηάδνπλ πην ρακειέο ηηκέο απφ ηηο πξνζδνθίεο, ρσξίο φκσο λα ππάξρεη κεγάιε 

δηαθνξά. Οη κέζνη φξνη, ινηπφλ, ησλ αληηιήςεσλ εμάγνπλ κέζν φξν πάλσ απφ 3,88. Σν 

γεγνλφο απηφ απνδεηθλχεη φηη θαη νη αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 

ραξαθηεξίδνληαη πςειέο. Σέινο, ζηελ ηέηαξηε ζηήιε ηίζεηαη ην θελφ πνηφηεηαο, ε δηαθνξά 

ηνπ κέζνπ φξνπ ησλ αληηιήςεσλ θάζε πξφηαζεο απφ ην κέζν φξν ησλ πξνζδνθηψλ θάζε 

πξφηαζεο. Σα απνηειέζκαηα είλαη ηδηαίηεξα ζεηηθά, θαζψο ην κεγαιχηεξν θελφ πνηφηεηαο 

είλαη ζην -0,39. Οη εκπεηξίεο , ινηπφλ, πνπ απνθφκηζαλ νη πνιίηεο απφ ηα εξεπλψκελα 

ηκήκαηα δελ απέρνπλ πνιχ απφ ηηο πξνζδνθίεο. Ζ πξνζπάζεηα ηνπ δήκνπ λα βειηηψζεη ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ψζηε λα παξέρεη πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζίεο 

απέδσζε θαξπνχο. 

 ην ζεκείν απηφ, ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε 

δηάζηαζε ηνπ SERVQUAL. Με απηφ ηνλ ηξφπν ζα κπνξέζεη λα κειεηεζεί πνπ ππάξρεη 

κεγαιχηεξν θελφ πνηφηεηαο, ψζηε λα θαηαθέξεη ν Γήκνο Νεάπνιεο-πθεψλ λα βειηηψζεη 

απηά ηα ζεκεία. 

 

ΤΛΗΚΑ/ΑΠΣΑ ΣΟΗΥΔΗΑ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

1. Ο ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 
4,07 3,88 

-0,19 

2. Ο πεξηπνηεκέλνο (φκνξθα 

δηαθνζκεκέλνο)  ρψξνο εμππεξέηεζεο/ 

αλακνλήο ηνπ πνιίηε 

4,1 3,95 

-0,15 

3. Οη πεξηπνηεκέλνη ππάιιεινη  4,18 4,24 0,06 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. αηηήζεηο, 

ππεχζπλεο δειψζεηο)  λα είλαη επαξθέο θαη 

δηαζέζηκν ζε εκθαλέο κέξνο 

4,5 4,44 

-0,06 

 χλνιν 4,21 4,13 -0,09 

Πίλαθαο 5.6 Μέζνη Όξνη θαη Κελφ Πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ 
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ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

5. Να ηεξνχληαη ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» πνπ 

δίλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ ΚΔΠ ζηνλ 

πνιίηε 
4,53 4,25 

-0,28 

6. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα δείρλνπλ γλήζην 

ελδηαθέξνλ γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ 

πνιίηε 
4,62 4,3 

-0,32 

7. Να κε γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ εμππεξέηεζε 4,65 4,26 
-0,39 

8.  Οη ππεξεζίεο ζην ΚΔΠ λα  παξέρνληαη ζηνλ 

ρξφλν πνπ έρεη αλαθεξζεί  
4,57 4,27 

-0,3 

 χλνιν 4,59 4,27 -0,32 

Πίλαθαο 5.7 Μέζνη Όξνη θαη Κελφ Πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο 

 

 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

9.  Οη πνιίηεο λα ελεκεξψλνληαη 

γηα ηνλ αθξηβή ρξφλν πνπ ζα 

ρξεηαζηεί γηα ηελ παξνρή κίαο 

ππεξεζίαο 

4,46 4,25 

-0,21 

10. Να ηεξνχληαη αξρεία ρσξίο 

ιάζε 
4,69 4,34 

-0,35 

11. Οη ππάιιεινη λα 

εμππεξεηνχλ άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ 

πνιίηε  

4,59 4,32 

-0,27 

12. Οη ππάιιεινη λα είλαη 

πξφζπκνη λα εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε  
4,6 4,37 

-0,23 

13. Να ππάξρεη άκεζε 

αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα ηνπ 

πνιίηε  

4,62 4,35 

-0,27 

 χλνιν 4,59 4,33 -0,27 

Πίλαθαο 5.8 Μέζνη Όξνη θαη Κελφ Πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο 
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ΓΗΑΦΑΛΗΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ λα εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε 

4,63 4,28 

-0,35 

15. Οη πνιίηεο λα αηζζάλνληαη 

αζθαιείο θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο 

κε ην ΚΔΠ 

4,57 4,39 

-0,18 

16. Οη ππάιιεινη λα είλαη 

πάληα επγεληθνί 
4,68 4,29 

-0,39 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ 

λα έρνπλ εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ λα 

απαληήζνπλ ζηηο εξσηήζεηο ησλ 

πνιηηψλ 

4,66 4,29 

-0,37 

 χλνιν 4,64 4,31 -0,32 

Πίλαθαο 5.9 Μέζνη Όξνη θαη Κελφ Πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο 

 

 

ΔΝΤΝΑΗΘΖΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

18. Οη ππάιιεινη λα 

παξέρνπλ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο 

ηνπ θάζε πνιίηε 

4,62 4,29 

-0,33 

19. Σν ζπκθέξνλ ηνπ 

πνιίηε λα είλαη πξψηε 

πξνηεξαηφηεηα 

4,59 4,23 

-0,36 

20. Να θαηαλννχληαη νη 

εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ 

πνιίηε 

4,67 4,28 

-0,39 

21. Οη ππάιιεινη λα 

δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηελ 

επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπ 

θάζε πνιίηε 

4,65 4,35 

-0,3 

 22. Να ππάξρεη επέιηθην-βνιηθφ 

σξάξην 
4,69 4,45 

-0,24 

 χλνιν 4,64 4,32 -0,32 

Πίλαθαο 5.10 Μέζνη Όξνη θαη Κελφ Πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο 
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ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο αλαθέξεηαη ην θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε δηάζηαζε ηνπ 

SERVQUAL. Σν κεγαιχηεξν θελφ πνηφηεηαο παξαηεξείηαη ζηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο 

(-0,32). Απηφ ζεκαίλεη φηη νη πνιίηεο είραλ κεγαιχηεξεο πξνζδνθίεο, απφ ηηο αληηιήςεηο πνπ 

ηειηθά απνθφκηζαλ. Οη ππάιιεινη, ινηπφλ ησλ δχν ηκεκάησλ νθείινπλ λα πξνζπαζήζνπλ 

πεξηζζφηεξν λα θαηαλννχλ ηα πξνβιήκαηα ησλ πνιηηψλ θαη λα θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ θαζελφο, ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη επαξθψο ζηα πξνβιήκαηά 

ηνπο. 

Σν ίδην θελφ πνηφηεηαο εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο (-0,32). Απηφ 

ζεκαίλεη φηη νη πνιίηεο είραλ ηελ πεπνίζεζε φηη νη ππεξεζίεο ζα ήηαλ πεξηζζφηεξν 

αμηφπηζηεο, ρσξίο λα γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ εμππεξέηεζε θαη ηεξψληαο ηηο ρξνληθέο 

ππνζρέζεηο πνπ δίλνληαη. Βέβαηα, αλ εμεηαζηνχλ ρσξηζηά νη ηηκέο ηεο θάζε κεηαβιεηήο, 

γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη δελ απέρνπλ θαη πνιχ νη πξνζδνθίεο απφ ηηο αληηιήςεηο. 

Παξνπζηάδεηαη θελφ πνηφηεηαο, ην νπνίν φκσο δε ραξαθηεξίδεηαη κεγάιν. 

 Ίδην θελφ κε ηηο πξνεγνχκελεο δχν δηαζηάζεηο παξνπζηάδεηαη ην θελφ πνηφηεηαο ζηε 

δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο, δειαδή -0,32. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη πνιίηεο ζα πξνηηκνχζαλ λα 

αηζζάλνληαη πην αζθαιείο, θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο. Πξνζδνθνχζαλ φηη νη ππάιιεινη ζα 

ήηαλ πεξηζζφηεξν επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί, αιιά παξφια απηά νη απαληήζεηο ηνπο ζην 

ζθέινο ηεο αμηνπηζηίαο δείρλνπλ φηη έρνπλ κείλεη ζρεηηθά επραξηζηεκέλνη.  

Σν ακέζσο ρακειφηεξν θελφ πνηφηεηαο ππάξρεη ζηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο (-

0,27). Οη πνιίηεο αλέκελαλ παξφκνηα αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηά ηνπο απφ ηνπο ππαιιήινπο, 

απφ απηή πνπ έιαβαλ. Γηαθνξά αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ ζε απηή ηε δηάζηαζε 

δηαδξακαηίδεη ην γεγνλφο φηη πνιιέο θνξέο ηα αξρεία ησλ ππεξεζηψλ πεξηέρνπλ ιάζε. 

πλεπψο, νη ππάιιεινη θάλνπλ ιάζε θαηά ηε ζπλαιιαγή θαη ππάξρεη πεξίπησζε λα 

θαζπζηεξήζνπλ ηελ πεξάησζε κηαο ππφζεζεο. Σν πξψην ζηάδην βειηίσζεο, ινηπφλ, ζα 

πξέπεη λα είλαη ν έιεγρνο ησλ αξρείσλ ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί 

κε επηθνηλσλία ηεο κηαο ππεξεζίαο κε ηελ άιιε, ψζηε κφιηο επέιζεη θάπνηα αιιαγή ζηα 

αξρεία ηεο κίαο απεπζείαο λα ελεκεξψλνληαη θαη νη άιιεο ππεξεζίεο. 

Σέινο, πνιχ κηθξφ θελφ πνηφηεηαο εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ, 

κφλν -0,09. Οη πξνζδνθίεο πνπ είραλ νη πνιίηεο γηα ηνλ εμνπιηζκφ ησλ ρψξσλ, δελ απείραλ 

πνιχ απφ ηελ πξαγκαηηθφηεηα, απφ ηελ αληίιεςε πνπ απνθφκηζαλ. ε απηφ ην ζεκείν, φκσο, 

αμίδεη λα ζρνιηαζηεί ην γεγνλφο φηη ν κέζνο φξνο ησλ πξνζδνθηψλ απφ ηε ζπγθεθξηκέλε 

δηάζηαζε είλαη ν κηθξφηεξνο. Απηφ ζεκαίλεη φηη ηα πιηθά ζηνηρεία, ζχκθσλα κε ηε γλψκε 
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ησλ πνιηηψλ, δελ παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν γηα λα ραξαθηεξίζνπλ σο πςεινχ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. Οη πξνεγνχκελεο ηέζζεξηο δηαζηάζεηο ήηαλ πην 

ζεκαληηθέο θαη γηα απηφ ην ιφγν παξνπζίαδαλ απμεκέλν κέζν φξν πξνζδνθηψλ. 

Δπηπιένλ, ζηνλ παξαθάησ πίλαθα εμεηάδεηαη ην θελφ πνηφηεηαο, αλά ππεξεζία ηνπ 

Γήκνπ Νεάπνιεο-πθεψλ, δειαδή αλαθέξεηαη ην θελφ πνηφηεηαο πνπ εκθαλίδεηαη ζην 

Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο θαη ζην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. ε απηφ ην ζεκείν 

αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ην δείγκα πνπ ιήθζεθε θαη απφ ηηο δχν ππεξεζίεο ήηαλ ην ίδην, 50 

άηνκα ζπκπιήξσζαλ εξσηεκαηνιφγην κεηά ηελ επίζθεςε ηνπο ζε θάζε ππεξεζία. 

 

Τπεξεζία Γήκνπ Νεάπνιεο-

πθεώλ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηώλ 

Μέζνο Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελό 

Πνηόηεηαο 

Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ 4,48 4,23 -0,25 

Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 4,6 4,14 -0,46 

Πίλαθαο 5.11 Μέζνη Όξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε δεκνηηθή ππεξεζία 

  

Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα, ηνλ πίλαθα 5.11, εμάγεηαη ην ζπκπέξαζκα φηη ην 

κεγαιχηεξν θελφ πνηφηεηαο παξαηεξείηαη ζηελ ππεξεζία ηνπ Γξαθείνπ Κνηλσληθήο 

Πνιηηηθήο (-0,46). Οη πνιίηεο πξνζδνθνχζαλ ππεξεζίεο πςειφηεξνπ επηπέδνπ, απφ εθείλεο 

πνπ ηειηθά έιαβαλ. Παξφια απηά, εμεηάδνληαο ηελ θάζε ηηκή μερσξηζηά δηαπηζηψλεηαη φηη ην 

θελφ πνηφηεηαο δελ είλαη ηδηαίηεξα κεγάιν. Μάιηζηα, ν κέζνο φξνο αληηιήςεσλ θπκαίλεηαη 

πάλσ απφ ην 4,1 , γεγνλφο πνπ απνδεηθλχεη φηη νη πνιίηεο ζε κεγάιν βαζκφ ηθαλνπνηνχληαη 

απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. ην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο παξνπζηάδεηαη αθφκε 

πην κηθξφ θελφ πνηφηεηαο, κφιηο -0,25. Οη αληηιήςεηο, ινηπφλ, πνπ απνθφκηζαλ νη πνιίηεο δελ 

απείραλ πνιχ απφ ηηο πξνζδνθίεο πνπ είραλ. ε θάζε πεξίπησζε, ηα απνηειέζκαηα είλαη 

ηδηαηηέξσο ελζαξξπληηθά, αιιά ηαπηφρξνλα δηαπηζηψλεηαη φηη απαηηείηαη επηπιένλ βειηίσζε 

ησλ ππεξεζηψλ, ψζηε ην θελφ πνηφηεηαο λα κεδεληζηεί. 

ε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα ζεκεησζεί ην θελφ πνηφηεηαο αλά δηάζηαζε, ψζηε λα γίλεη 

θαηαλνεηφ πνην ζεκείν απαηηεί βειηίσζε. Οη πέληε πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ, πεξηέρνπλ ηνπο 

κέζνπο φξνπο πξνζδνθηψλ θαη αληίιεςεο, θαζψο θαη ην θελφ πνηφηεηαο γηα ην ΚΔΠ. 

 



59 
 

ΤΛΗΚΑ/ΑΠΣΑ ΣΟΗΥΔΗΑ 

ΚΔΠ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

1. Ο ζχγρξνλνο 

εμνπιηζκφο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 4 3,72 -0,28 

2. Ο πεξηπνηεκέλνο 

(φκνξθα δηαθνζκεκέλνο)  

ρψξνο εμππεξέηεζεο/ 

αλακνλήο ηνπ πνιίηε 4,1 3,9 -0,2 

3. Οη πεξηπνηεκέλνη 

ππάιιεινη  4,12 4,14 0,02 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη 

ζρεηηθφ κε ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη  (π.ρ. αηηήζεηο, 

ππεχζπλεο δειψζεηο)  λα είλαη 

επαξθέο θαη δηαζέζηκν ζε 

εκθαλέο κέξνο 
4,42 4,42 0 

χλνιν 4,16 4,05 -0,12 

Πίλαθαο 5.12 Μέζνη Όξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ 

ηνπ ΚΔΠ 

ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ ΚΔΠ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

5. Να ηεξνχληαη ρξνληθά 

νη «ππνζρέζεηο» πνπ δίλνληαη 

απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ ΚΔΠ 

ζηνλ πνιίηε 
4,52 4,22 -0,3 

6. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ 

λα δείρλνπλ γλήζην ελδηαθέξνλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπ πνιίηε 
4,54 4,34 -0,2 

7. Να κε γίλνληαη ιάζε 

θαηά ηελ εμππεξέηεζε 
4,64 4,26 -0,38 

8.  Οη ππεξεζίεο ζην ΚΔΠ 

λα  παξέρνληαη ζηνλ ρξφλν πνπ 

έρεη αλαθεξζεί  
4,54 4,26 -0,28 

χλνιν 4,56 4,27 -0,29 

Πίλαθαο 5.13 Μέζνη Όξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο ηνπ ΚΔΠ 
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ΑΝΣΑΠΟΚΡΗΖ ΚΔΠ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

9.  Οη πνιίηεο λα 

ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ αθξηβή 

ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηελ 

παξνρή κίαο ππεξεζίαο 
4,38 4,18 -0,2 

10. Να ηεξνχληαη αξρεία 

ρσξίο ιάζε 
4,56 4,34 -0,22 

11. Οη ππάιιεινη λα 

εμππεξεηνχλ άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ 

πνιίηε  4,5 4,26 -0,24 

12. Οη ππάιιεινη λα είλαη 

πξφζπκνη λα εμππεξεηνχλ ηνλ 

πνιίηε  
4,5 4,34 -0,16 

13. Να ππάξρεη άκεζε 

αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα ηνπ 

πνιίηε  
4,54 4,28 -0,26 

χλνιν 4,50 4,28 -0,22 

Πίλαθαο 5.14 Μέζνη Όξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο ηνπ ΚΔΠ 

 

 

ΓΗΑΦΑΛΗΖ ΚΔΠ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ λα εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε 4,5 4,2 -0,3 

15. Οη πνιίηεο λα 

αηζζάλνληαη αζθαιείο θαηά ηε 

ζπλαιιαγή ηνπο κε ην ΚΔΠ 
4,6 4,34 -0,26 

16. Οη ππάιιεινη λα είλαη 

πάληα επγεληθνί 
4,5 4,18 -0,32 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ 

ΚΔΠ λα έρνπλ εμεηδηθεπκέλεο 

γλψζεηο πξνθεηκέλνπ λα 

κπνξνχλ λα απαληήζνπλ ζηηο 

εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 4,64 4,18 -0,46 

χλνιν 
4,56 4,23 -0,34 

Πίλαθαο 5.15 Μέζνη Όξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο ηνπ ΚΔΠ 
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ΔΝΤΝΑΗΘΖΖ ΚΔΠ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

18. Οη ππάιιεινη λα 

παξέρνπλ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο 

ηνπ θάζε πνιίηε 4,58 4,22 -0,36 

19. Σν ζπκθέξνλ ηνπ 

πνιίηε λα είλαη πξψηε 

πξνηεξαηφηεηα 4,48 4,2 -0,28 

20. Να θαηαλννχληαη νη 

εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ 

πνιίηε 4,68 4,34 -0,34 

21. Οη ππάιιεινη λα 

δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηελ 

επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπ 

θάζε πνιίηε 4,54 4,38 -0,16 

 22. Να ππάξρεη επέιηθην-βνιηθφ 

σξάξην 4,6 4,32 -0,28 

χλνιν 4,58 4,29 -0,28 

Πίλαθαο 5.16 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο ηνπ ΚΔΠ 

Δμεηάδνληαο ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο, εμάγεηαη ην ζπκπέξαζκα φηη ζην Κέληξν 

Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ, ην κεγαιχηεξν θελφ πνηφηεηαο (-0,34) εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο 

δηαζθάιηζεο. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη πνιίηεο πνπ ην επηζθέθηεθαλ, πεξίκελαλ λα αηζζαλζνχλ 

κεγαιχηεξε αζθάιεηα θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο κε ηελ ππεξεζία. Δπίζεο, ην κηθξφηεξν θελφ 

πνηφηεηαο, κφιηο -0,12, εκθαλίδεηαη ζηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ. Μάιηζηα, ζηνλ 

πίλαθα πνπ πεξηέρεη ηα ζηνηρεία ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο ζπλαληάηαη θάηη αμηνζεκείσην 

(Πίλαθαο 5.12). Ζ ηέηαξηε πξφηαζε (Ζ επάξθεηα ηνπ έληππνπ πιηθνχ) παξνπζηάδεη κεδεληθφ 

θελφ πνηφηεηαο, ελψ ε δεχηεξε πξφηαζε (Οη πεξηπνηεκέλνη ππάιιεινη) παξνπζηάδεη θελφ 

πνηφηεηαο κε ζεηηθφ πξφζεκν, θάηη πνπ πξνεγήζεθε θαη ζηνλ πίλαθα 5.6, πνπ δειψλεη φηη νη 

αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ μεπέξαζαλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Ζ εηθφλα ησλ ππαιιήισλ ήηαλ 

πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεηηθή απφ απηφ πνπ πεξίκελαλ. Κάηη ηέηνην  δε ζπλαληήζεθε κέρξη 

ηψξα ζε θάπνην άιιν απνηέιεζκα θαη απνηειεί έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηελ εηθφλα ησλ 

ππαιιήισλ. 

Σειεηψλνληαο, παξνπζηάδνληαη άιινη πέληε πίλαθεο πνπ απεηθνλίδνπλ ην κέζν φξν 

πξνζδνθηψλ θαη ην κέζν φξν αληηιήςεσλ ησλ πνιηηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ην Γξαθείν 

Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφ ηαζκφ), θαζψο θαη ην θελφ πνηφηεηαο πνπ 

πξνθχπηεη. 
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ΤΛΗΚΑ/ΑΠΣΑ ΣΟΗΥΔΗΑ 

ΓΡΑΦΔΗΟΤ ΚΟΗΝΧΝΗΚΖ 

ΠΟΛΗΣΗΚΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

1. Ο ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο γηα 

ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 
4,14 4,04 -0,1 

2. Ο πεξηπνηεκέλνο (φκνξθα 

δηαθνζκεκέλνο)  ρψξνο εμππεξέηεζεο/ 

αλακνλήο ηνπ πνιίηε 
4,1 4 -0,1 

3. Οη πεξηπνηεκέλνη ππάιιεινη  
4,14 4,34 0,2 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε 

ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. 

αηηήζεηο, ππεχζπλεο δειψζεηο)  λα είλαη 

επαξθέο θαη δηαζέζηκν ζε εκθαλέο 

κέξνο 4,58 4,46 -0,12 

χλνιν 4,24 4,21 -0,03 

Πίλαθαο 5.17 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ 

ηνπ Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 

 

ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ 

ΓΡΑΦΔΗΟΤ 

ΚΟΗΝΧΝΗΚΖ 

ΠΟΛΗΣΗΚΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

5. Να ηεξνχληαη 

ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» 

πνπ δίλνληαη απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο 

Πνιηηηθήο ζηνλ πνιίηε 4,54 4,28 -0,26 

6. Οη ππάιιεινη ηνπ 

γξαθείνπ λα δείρλνπλ 

γλήζην ελδηαθέξνλ γηα 

ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπ πνιίηε 4,7 4,26 -0,44 

7. Να κε γίλνληαη 

ιάζε θαηά ηελ 

εμππεξέηεζε 4,66 4,26 -0,4 

8.  Οη ππεξεζίεο ζην 

Γξαθείν Κνηλσληθήο 

Πνιηηηθήο λα  παξέρνληαη 

ζηνλ ρξφλν πνπ έρεη 

αλαθεξζεί  4,6 4,28 -0,32 

χλνιν 4,63 4,27 -0,36 

Πίλαθαο 5.18 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 
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ΑΝΣΑΠΟΚΡΗΖ 

ΓΡΑΦΔΗΟΤ 

ΚΟΗΝΧΝΗΚΖ 

ΠΟΛΗΣΗΚΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

9.  Οη πνιίηεο λα 

ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ 

αθξηβή ρξφλν πνπ ζα 

ρξεηαζηεί γηα ηελ παξνρή 

κίαο ππεξεζίαο 4,54 4,32 -0,22 

10. Να ηεξνχληαη 

αξρεία ρσξίο ιάζε 4,82 4,34 -0,48 

11. Οη ππάιιεινη λα 

εμππεξεηνχλ 

άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ 

πνιίηε  4,68 4,38 -0,3 

12. Οη ππάιιεινη λα 

είλαη πξφζπκνη λα 

εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε  
4,7 4,4 -0,3 

13. Να ππάξρεη 

άκεζε αληαπφθξηζε ζηα 

αηηήκαηα ηνπ πνιίηε  4,7 4,42 -0,28 

 χλνιν 4,69 4,37 -0,32 

Πίλαθαο 5.19 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 

 

ΓΗΑΦΑΛΗΖ ΓΡΑΦΔΗΟΤ 

ΚΟΗΝΧΝΗΚΖ ΠΟΛΗΣΗΚΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ λα εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε 4,66 4,36 -0,3 

15. Οη πνιίηεο λα αηζζάλνληαη 

αζθαιείο θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο 

κε ην Γξαθείν Κνηλσληθήο 

Πνιηηηθήο 4,64 4,44 -0,2 

16. Οη ππάιιεινη λα είλαη 

πάληα επγεληθνί 4,76 4,4 -0,36 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο λα 

έρνπλ εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ λα 

απαληήζνπλ ζηηο εξσηήζεηο ησλ 

πνιηηψλ 4,68 4,4 -0,28 

χλνιν 4,69 4,40 -0,29 

Πίλαθαο 5.20 Μέζνη Όξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 
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ΔΝΤΝΑΗΘΖΖ 

ΓΡΑΦΔΗΟΤ 

ΚΟΗΝΧΝΗΚΖ 

ΠΟΛΗΣΗΚΖ 

Μέζνο Όξνο 

Πξνζδνθηψλ 

Μέζνο 

Όξνο 

Αληηιήςεσλ 

Κελφ 

Πνηφηεηαο 

18. Οη ππάιιεινη λα 

παξέρνπλ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηηο 

αλάγθεο ηνπ θάζε πνιίηε 
4,66 4,36 -0,3 

19. Σν ζπκθέξνλ 

ηνπ πνιίηε λα είλαη 

πξψηε πξνηεξαηφηεηα 
4,7 4,26 -0,44 

20. Να 

θαηαλννχληαη νη 

εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο 

ηνπ πνιίηε 4,66 4,22 -0,44 

21. Οη ππάιιεινη λα 

δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα 

ηελ επίιπζε ησλ 

δεηεκάησλ ηνπ θάζε 

πνιίηε 4,76 4,32 -0,44 

 22. Να ππάξρεη 

επέιηθην-βνιηθφ σξάξην 
4,78 4,58 -0,2 

χλνιν 4,71 4,35 -0,36 

Πίλαθαο 5.21 Μέζνη φξνη θαη θελφ πνηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο ηνπ 

Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 

 

Παξαηεξψληαο κε πξνζνρή θάπνηνο ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο αλαθαιχπηεη φηη ην 

κεγαιχηεξν θελφ πνηφηεηαο ζην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο) 

εκθαλίδνπλ δχν δηαζηάζεηο, ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο ελζπλαίζζεζεο, γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη 

φηη νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απέρνπλ απφ ηηο αληηιήςεηο πνπ έιαβαλ. Αληίζεηα, κηθξφ θελφ 

πνηφηεηαο παξνπζηάδεη ε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ, κφιηο -0,03. Οη αληηιήςεηο ησλ 

πνιηηψλ βξίζθνληαη πνιχ θνληά ζηηο πξνζδνθίεο πνπ είραλ θαη κάιηζηα ζε κηα πεξίπησζε, νη 

αληηιήςεηο ήηαλ κεγαιχηεξεο απφ ηηο πξνζδνθίεο. Ζ πεξίπησζε απηή είλαη ε πεξηπνηεκέλε 

εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ, θάηη πνπ παξαηεξήζεθε θαη ζηελ πεξίπησζε ηνπ ΚΔΠ, 

εκθαλίδνληαο ην θελφ πνηφηεηαο ζεηηθφ πξφζεκν.  
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πκπεξάζκαηα 

 

 ην παξφλ θεθάιαην, αλαθέξζεθαλ φια ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο. Αξρηθά, 

ηέζεθαλ ηα αηνκηθά ζηνηρεία ησλ εξσηψκελσλ, πνπ θαλέξσζαλ φηη ην πιήζνο αλδξψλ θαη 

γπλαηθψλ, πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ήηαλ ζρεδφλ ην ίδην. Πνιππιεζέζηεξε ειηθηαθή 

νκάδα ήηαλ εθείλε ησλ αηφκσλ απφ 31 έσο 50 εηψλ, πνπ είλαη θαη πην ελεξγή θαη παξαγσγηθή 

πιεζπζκηαθή νκάδα ηεο ρψξαο. Σέινο, ην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν ζρεδφλ ηνπ κηζνχ δείγκαηνο 

είλαη απφθνηηνη γπκλαζίνπ θαη ιπθείνπ. 

 ηε ζπλέρεηα, εθηέζεθαλ νη πίλαθεο γηα ηνλ έιεγρν εγθπξφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο. Ζ 

έξεπλα ραξαθηεξίδεηαη ηφζν έγθπξε, φζν θαη αμηφπηζηε, θαηφπηλ ησλ απαξαίηεησλ ειέγρσλ. 

Έηζη, ινηπφλ, ρσξίο λα πθίζηαηαη θάπνην θψιπκα πξνρψξεζε θαλνληθά ε αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ, ψζηε λα πξνθχςεη ην θελφ πνηφηεηαο κεηαμχ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 Γηα θάζε κεηαβιεηή ηνπ δείγκαηνο ππνινγίζηεθε ν κέζνο φξνο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 

πνιηηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ πνπ απνθφκηζαλ. Πξνρσξψληαο ζηε δηαίξεζε ηνπ κέζνπ φξνπ 

πξνζδνθηψλ απφ ην κέζν φξν αληηιήςεσλ, πξνέθπςε ην θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε κεηαβιεηή. 

Δπηπιένλ, γηα λα γίλεη θαηαλνεηφ ζε φινπο πνηά δηάζηαζε ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL 

απαηηεί κεγαιχηεξε βειηίσζε, ππνινγίζηεθε ην θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε δηάζηαζε. Σν 

κηθξφηεξν θελφ πνηφηεηαο, ινηπφλ, παξνπζηάζηεθε ζηε δηάζηαζε ησλ πιηθψλ ζηνηρείσλ. 

Αληίζεηα, ην κεγαιχηεξν θελφ πνηφηεηαο ζπλαληάηαη ζηηο δηαζηάζεηο ηεο ελζπλαίζζεζεο, ηεο 

δηαζθάιηζεο θαη ηεο αμηνπηζηίαο. Δπηπιένλ, ππνινγίζηεθε ην θελφ πνηφηεηαο γηα θάζε 

ππεξεζία μερσξηζηά. Σα απνηειέζκαηα απέδεημαλ φηη κηθξφηεξν θελφ πνηφηεηαο εκθαλίδεηαη 

ζην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο. Σέινο, θξίζεθε ζθφπηκν θαη παξνπζηάζηεθαλ πίλαθεο, 

πνπ απεηθνλίδνπλ ηα απνηειέζκαηα γηα θάζε δηάζηαζε ηφζν γηα ην ΚΔΠ, φζν θαη γηα ην 

Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6
Ο

: ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ ΔΡΓΑΗΑ ΚΑΗ 

ΠΡΟΣΑΔΗ ΓΗΑ ΣΟ ΜΔΛΛΟΝ 

 

 

6.1 πκπεξάζκαηα εξγαζίαο 

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, ε δεκφζηα δηνίθεζε θαη πην ζπγθεθξηκέλα ε ηνπηθή 

απηνδηνίθεζε έρεη ζηξαθεί πεξηζζφηεξν πξνο ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε. Οη πνιίηεο 

δηαδξακαηίδνπλ πιένλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ χπαξμε ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ. ηφρνο 

ηίζεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πνιίηε, απφ ηε ζπλαιιαγή νπ κε θάπνηα ππεξεζία ή θάπνην 

ηκήκα. Γηα λα κείλεη, ινηπφλ, ηθαλνπνηεκέλνο ν πνιίηεο, απαηηείηαη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο 

λα ραξαθηεξίδνληαη σο πςειήο πνηφηεηαο. 

Δπηπιένλ, γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ρξεζηκνπνηείηαη κηα κέζνδνο, 

πνπ είλαη γλσζηή ηφζν ζε ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ φζν θαη ζηελ Διιάδα, ην εξγαιείν 

SERVQUAL. Ζ ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο, ινηπφλ, αζρνιείηαη αξρηθά κε ηηο πξνζδνθίεο πνπ 

έρνπλ νη πνιίηεο απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, θαζψο θαη κε εκπεηξίεο, πνπ ηνπο 

δεκηνπξγνχληαη θαηφπηλ ηεο ζπλαιιαγήο ηνπο. Απφ ηα δχν απηά ζηνηρεία εμάγεηαη ην 

ιεγφκελν θελφ πνηφηεηαο, πνπ εμεγείηαη σο ε δηαθνξά ηεο πξνζδνθίαο θαη ηεο αληίιεςεο. 

Δπίζεο, ην λφεκα ηνπ εξγαιείνπ εμεγείηαη κε πέληε δηαζηάζεηο (πιηθά ζηνηρεία, 

ελζπλαίζζεζε, δηαζθάιηζε, αληαπφθξηζε θαη αμηνπηζηία). 

ηελ έξεπλα, πνπ δηελεξγήζεθε ζηελ παξνχζα εξγαζία κειεηψληαη νη ππεξεζίεο, πνπ 

παξέρνπλ ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ην Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 

(πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο) , πνπ εδξεχνπλ ζην Γεκαξρείν ηνπ Γήκνπ Νεάπνιεο-πθεψλ. 

Δηδηθφηεξα, κνηξάζηεθαλ εξσηεκαηνιφγηα ζε πνιίηεο, πνπ επηζθέθηεθαλ θαη ηα δχν 

ηκήκαηα, ψζηε λα εθθξάζνπλ ηηο πξνζδνθίεο πνπ είραλ απφ ηηο ππεξεζίεο θαη ηηο αληηιήςεηο, 

πνπ ηειηθά απέθηεζαλ απφ ηελ επίζθεςή ηνπο.  

Σν εξσηεκαηνιφγην ζρεδηάζηεθε κε βάζε ην εξγαιείν SERVQUAL θαη νη εξσηήζεηο 

ηνπ ζηεξίρηεθαλ ζηηο πέληε δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

απνδεηθλχνπλ φηη ν ζηφρνο ηνπ δήκνπ, φπσο είρε ηεζεί ζην επηρεηξεζηαθφ ηνπ πξφγξακκα, 
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δειαδή λα παξέρεη ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο, απέδσζε θαξπνχο. ε γεληθέο γξακκέο, νη 

πνιίηεο κέλνπλ επραξηζηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο ησλ δχν ηκεκάησλ ησλ δήκσλ. Βέβαηα, ζε 

θάπνηεο δηαζηάζεηο παξνπζηάδεηαη αμηφινγν θελφ πνηφηεηαο, γεγνλφο πνπ απαηηεί φηη 

ρξεηάδνληαη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ αιιαγέο ζηα ζπγθεθξηκέλα ζεκεία.  

 

6.2 Πξνηάζεηο γηα κειινληηθέο έξεπλεο 

 

 Κιείλνληαο απηή ηελ εξγαζία, ζα ήηαλ επράξηζην λα εθθξαζηεί θάπνηα πξνηξνπή γηα 

ην κέιινλ, γηα θάπνην κειινληηθφ εξεπλεηή. Ζ παξνχζα εξγαζία απέδεημε φηη νη ππεξεζίεο, 

πνπ πξνζθέξνληαη απφ ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ην Γξαθείν Κνηλσληθήο 

Πνιηηηθήο (πκβνπιεπηηθφο ηαζκφο) είλαη πςειήο πνηφηεηαο, θαζψο ν δήκνο πξνζπαζεί 

ζπλερψο λα βειηηψλεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ. 

 Απηή ε έξεπλα κπνξεί λα απνηειέζεη ζηαζκφ αθεηεξίαο γηα λα αξρίζνπλ αιιαγέο ζηα 

ζεκεία, ηα νπνία παξνπζίαδαλ κεγάιν θελφ πνηφηεηαο. Έηζη, ινηπφλ, ζην κέιινλ θάπνηνο 

εξεπλεηήο ζα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα κειεηήζεη ην ίδην ζέκα, ψζηε λα δηαπηζηψζεη αλ ππήξμε 

κεηαβνιή, εθφζνλ πξαγκαηνπνηεζνχλ αιιαγέο.  

 Αθφκε, κε ηελ παξνχζα εξγαζία απνδείρηεθε φηη ην εξγαιείν SERVQUAL βνήζεζε 

γηα αθφκε κηα θνξά ζηελ πεξάησζε κηαο έξεπλαο. Οη πέληε δηαζηάζεηο, πνπ δφζεθαλ απφ 

ηνπο δεκηνπξγνχο ηνπ εμαθνινπζνχλ λα ηζρχνπλ, θαζψο επαιεζεχηεθαλ θαη ζηελ πξνθεηκέλε 

πεξίπησζε. Ίζσο απηή ε άπνςε, πνπ κφιηο αλαθέξζεθε, λα απνηειέζεη θίλεηξν γηα θάπνηνλ 

θνηηεηή/ εξεπλεηή λα εξεπλήζεη ζην κέιινλ έλα παξφκνην ζέκα κε ηε ρξήζε ηεο ίδηαο 

κεζφδνπ.  

 Σέινο, ππάξρεη ε πεπνίζεζε φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ζα 

κπνξέζνπλ λα εκπινπηίζνπλ ηφζν ηελ ειιεληθή, φζν θαη ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία. Σν 

εξεπλψκελν ζέκα κειεηήζεθε ζε βάζνο θαη ρσξίο πεξηηηά ιφγηα δηαηππψζεθε ε έξεπλα πεξί 

ηεο αμηνιφγεζεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, δίλνληαο έκθαζε 

ζηελ πεξίπησζε ηνπ Γήκνπ Νεάπνιεο-πθεψλ. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑΣΑ 

 

ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 1
Ο
: Δξσηεκαηνιόγην ΚΔΠ 

 

ΜΔΡΟ Α: ΑΣΟΜΗΚΑ ΣΟΗΥΔΗΑ 

I. αο παξαθαινύκε ζπκπιεξώζηε παξαθάησ ηα αηνκηθά ζαο ζηνηρεία. 
Βάιηε έλα Υ ή √ ζην αληίζηνηρν ηεηξαγσλάθη. 

 

Ι. Φύλο: 

1. Άλδξαο � 

2. Γπλαίθα � 

II.Ηλικία: 

18-30 � 

31-50 � 

50-67 � 

67 + � 

IΙΙ.Επίπεδο εκπαίδευζης: 

1. Απφθνηηνο/ε Γεκνηηθνχ � 

2. Απφθνηηνο Γπκλαζίνπ/Λπθείνπ � 

3. Απφθνηηνο/ε ΣΔΗ ή ΑΔΗ � 

4. Κάηνρνο κεηαπηπρηαθνχ δηπιψκαηνο � 

5. Άιιν: Ση;  � 

 

ΜΔΡΟ Β: ΠΡΟΓΟΚΗΔ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

Η. Παξαθαινύκε εθθξάζηε ην βαζκό δηαθσλίαο ή ζπκθσλίαο ζαο (θπθιψλνληαο ην βαζκφ πνπ 

εθθξάδεη ηελ άπνςή ζαο)  γηα ην αλ ηα ζηνηρεία πνπ εκθαλίδνληαη ζηνλ πίλαθα παξαθάησ είλαη 

ζεκαληηθά πξνθεηκέλνπ λα ραξαθηεξίζεηε ηελ παξερόκελε ππεξεζία από έλα ΚΔΠ σο 

πςεινύ επηπέδνπ από άπνςε πνηόηεηαο. 

 

ηνηρεία άξηζηεο πνηόηεηαο 

εμππεξέηεζεο ηνπ πνιίηε 

Γηαθσλώ 

απόιπηα 

 Γηαθσλώ  Ούηε 

ζπκθσλώ 

Ούηε 

δηαθσλώ 

πκθσλώ  πκθσλώ 

Απόιπηα 

1. Ο ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

2. Ο πεξηπνηεκέλνο (φκνξθα 

δηαθνζκεκέλνο)  ρψξνο εμππεξέηεζεο/ 

αλακνλήο ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

3. Οη πεξηπνηεκέλνη ππάιιεινη  1 2 3 4 5 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. 

αηηήζεηο, ππεχζπλεο δειψζεηο)  λα είλαη 

1 2 3 4 5 
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επαξθέο θαη δηαζέζηκν ζε εκθαλέο κέξνο 

5. Να ηεξνχληαη ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» 

πνπ δίλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ 

ΚΔΠ ζηνλ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

6. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα δείρλνπλ 

γλήζην ελδηαθέξνλ γηα ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

7. Να κε γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ 

εμππεξέηεζε 

1 2 3 4 5 

8.  Οη ππεξεζίεο ζην ΚΔΠ λα  παξέρνληαη 

ζηνλ ρξφλν πνπ έρεη αλαθεξζεί  

1 2 3 4 5 

9.  Οη πνιίηεο λα ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ 

αθξηβή ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηελ 

παξνρή κίαο ππεξεζίαο 

1 2 3 4 5 

10. Να ηεξνχληαη αξρεία ρσξίο ιάζε  1 2 3 4 5 

11. Οη ππάιιεινη λα εμππεξεηνχλ 

άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

12. Οη ππάιιεινη λα είλαη πξφζπκνη λα 

εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

13. Να ππάξρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηα 

αηηήκαηα ηνπ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ λα 

εκπλέεη εκπηζηνζχλε 

1 2 3 4 5 

15. Οη πνιίηεο λα αηζζάλνληαη αζθαιείο 

θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο κε ην ΚΔΠ 

1 2 3 4 5 

16. Οη ππάιιεινη λα είλαη πάληα επγεληθνί 1 2 3 4 5 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ λα έρνπλ 

εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο πξνθεηκέλνπ λα 

κπνξνχλ λα απαληήζνπλ ζηηο εξσηήζεηο 

ησλ πνιηηψλ 

1 2 3 4 5 

18. Οη ππάιιεινη λα παξέρνπλ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

19. Σν ζπκθέξνλ ηνπ πνιίηε λα είλαη πξψηε 

πξνηεξαηφηεηα 

1 2 3 4 5 

20. Να θαηαλννχληαη νη εμεηδηθεπκέλεο 

αλάγθεο ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

21. Οη ππάιιεινη λα δείρλνπλ ελδηαθέξνλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπ θάζε 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

22. Να ππάξρεη επέιηθην-βνιηθφ σξάξην 1 2 3 4 5 
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ΗΗ. Αμηνινγώληαο ηελ πνηόηεηα ηεο εμππεξέηεζεο ζην ΚΔΠ  πνπ κόιηο επηζθεθηήθαηε εθθξάζηε 

ην βαζκό δηαθσλίαο ή ζπκθσλίαο ζαο κε ηηο παξαθάησ δηαηππώζεηο (θπθιψλνληαο ην βαζκφ πνπ 

εθθξάδεη ηελ άπνςή ζαο).  

Γηαηππώζεηο πνπ αθνξνύλ ην επίπεδν  

πνηόηεηαο εμππεξέηεζεο ηνπ πνιίηε ζην 

ΚΔΠ πνπ κόιηο επηζθεθζήθαηε 

Γηαθσλώ 

απόιπηα 

 Γηαθσλώ  Ούηε 

ζπκθσλώ 

Ούηε 

δηαθσλώ 

πκθσλώ  πκθσλώ 

Απόιπηα 

1. Ο εμνπιηζκφο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε ζην ΚΔΠ είλαη 

ζχγρξνλνο 

1 2 3 4 5 

2. Ο ρψξνο εμππεξέηεζεο/ αλακνλήο ηνπ 

πνιίηε ζην ΚΔΠ είλαη πεξηπνηεκέλνο 

(φκνξθα δηαθνζκεκέλνο)   

1 2 3 4 5 

3. Οη ππάιιεινη πνπ εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε 

είλαη πεξηπνηεκέλνη  

1 2 3 4 5 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε ηηο ππεξεζίεο 

πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. αηηήζεηο, 

ππεχζπλεο δειψζεηο)  απφ ην ΚΔΠ είλαη 

επαξθέο θαη δηαζέζηκν ζε εκθαλέο κέξνο 

1 2 3 4 5 

5. Σεξνχληαη ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» πνπ 

δίλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ  ΚΔΠ 

ζηνλ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

6. Οη ππάιιεινη δείρλνπλ γλήζην ελδηαθέξνλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

7.  Γε γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ εμππεξέηεζε 1 2 3 4 5 

8.  Οη ππεξεζίεο ζην ΚΔΠ παξέρνληαη ζηνλ 

ρξφλν πνπ έρεη αλαθεξζεί  

1 2 3 4 5 

9.  Οη πνιίηεο ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ αθξηβή 

ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηελ παξνρή 

κίαο ππεξεζίαο 

1 2 3 4 5 

10. Σεξνχληαη αξρεία ρσξίο ιάζε  1 2 3 4 5 

11. Οη ππάιιεινη εμππεξεηνχλ 

άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

12. Οη ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα 

εμππεξεηήζνπλ ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

13. Τπάξρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα 

ηνπ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε 

1 2 3 4 5 

15. Οη πνιίηεο αηζζάλνληαη αζθαιείο θαηά ηε 

ζπλαιιαγή ηνπο κε ην ΚΔΠ 

1 2 3 4 5 

16. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ είλαη πάληα 

επγεληθνί 

1 2 3 4 5 
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17. Οη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ έρνπλ 

εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο πξνθεηκέλνπ θαη 

κπνξνχλ λα απαληήζνπλ ζηηο εξσηήζεηο 

ησλ πνιηηψλ 

1 2 3 4 5 

18. Οη ππάιιεινη παξέρνπλ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

19. Αηζζάλζεθα φηη ην ζπκθέξνλ ηνπ πνιίηε 

είλαη πξψηε πξνηεξαηφηεηα 

1 2 3 4 5 

20. Καηαλννχληαη νη εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο 

ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

21. Οη ππάιιεινη δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηελ 

επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπ θάζε πνιίηε 

1 2 3 4 5 

22. Σν σξάξην ηνπ ΚΔΠ είλαη βνιηθφ  1 2 3 4 5 

                                         

                           Α ΔΤΥΑΡΗΣΧ ΘΔΡΜΑ!  
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 2
Ο
: Δξσηεκαηνιόγην Γξαθείνπ Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο 

(πκβνπιεπηηθόο ηαζκόο) 

ΜΔΡΟ Α: ΑΣΟΜΗΚΑ ΣΟΗΥΔΗΑ 

I. αο παξαθαινύκε ζπκπιεξώζηε παξαθάησ ηα αηνκηθά ζαο ζηνηρεία. 

Βάιηε έλα Υ ή √ ζην αληίζηνηρν ηεηξαγσλάθη. 

 

 

Ι. Φύλο: 

1. Άλδξαο � 

2. Γπλαίθα � 

II.Ηλικία: 

18-30 � 

31-50 � 

50-67 � 

67 + � 

IΙΙ.Επίπεδο εκπαίδευζης: 

6. Απφθνηηνο/ε Γεκνηηθνχ � 

7. Απφθνηηνο Γπκλαζίνπ/Λπθείνπ � 

8. Απφθνηηνο/ε ΣΔΗ ή ΑΔΗ � 

9. Κάηνρνο κεηαπηπρηαθνχ δηπιψκαηνο � 

10. Άιιν: Ση;  � 

 

ΜΔΡΟ Β: ΠΡΟΓΟΚΗΔ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

 

Η. Παξαθαινύκε εθθξάζηε ην βαζκό δηαθσλίαο ή ζπκθσλίαο ζαο (θπθιψλνληαο ην βαζκφ πνπ 

εθθξάδεη ηελ άπνςή ζαο)  γηα ην αλ ηα ζηνηρεία πνπ εκθαλίδνληαη ζηνλ πίλαθα παξαθάησ είλαη 

ζεκαληηθά πξνθεηκέλνπ λα ραξαθηεξίζεηε ηελ παξερόκελε ππεξεζία από έλα πκβνπιεπηηθό 

ηαζκό (Γξαθείν Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο)  σο πςεινύ επηπέδνπ από άπνςε πνηόηεηαο. 

ηνηρεία άξηζηεο πνηόηεηαο 

εμππεξέηεζεο ηνπ πνιίηε 

Γηαθσλώ 

απόιπηα 

 Γηαθσλώ  Ούηε 

ζπκθσλώ 

Ούηε 

δηαθσλώ 

πκθσλώ  πκθσλώ 

Απόιπηα 

1. Ο ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

2. Ο πεξηπνηεκέλνο (φκνξθα 

δηαθνζκεκέλνο)  ρψξνο εμππεξέηεζεο/ 

αλακνλήο ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

3. Οη πεξηπνηεκέλνη ππάιιεινη  

 

1 2 3 4 5 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. 

αηηήζεηο, ππεχζπλεο δειψζεηο)  λα είλαη 

επαξθέο θαη δηαζέζηκν ζε εκθαλέο κέξνο 

1 2 3 4 5 

5. Να ηεξνχληαη ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» 

πνπ δίλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ 

ζπκβνπιεπηηθνχ ζηαζκνχ ζηνλ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

6. Οη ππάιιεινη ηνπ ζπκβνπιεπηηθνχ 1 2 3 4 5 
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ζηαζκνχ λα δείρλνπλ γλήζην ελδηαθέξνλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ 

πνιίηε 

7. Να κε γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ 

εμππεξέηεζε 

1 2 3 4 5 

8.  Οη ππεξεζίεο ζην ζπκβνπιεπηηθφ ζηαζκφ    

λα  παξέρνληαη ζηνλ ρξφλν πνπ έρεη 

αλαθεξζεί  

1 2 3 4 5 

9.  Οη πνιίηεο λα ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ 

αθξηβή ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηελ 

παξνρή κίαο ππεξεζίαο 

1 2 3 4 5 

10. Να ηεξνχληαη αξρεία ρσξίο ιάζε  
 

1 2 3 4 5 

11. Οη ππάιιεινη λα εμππεξεηνχλ 

άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

12. Οη ππάιιεινη λα είλαη πξφζπκνη λα 

εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

13. Να ππάξρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηα 

αηηήκαηα ηνπ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ λα 

εκπλέεη εκπηζηνζχλε 

1 2 3 4 5 

15. Οη πνιίηεο λα αηζζάλνληαη αζθαιείο 

θαηά ηε ζπλαιιαγή ηνπο κε ην 

ζπκβνπιεπηηθφ ζηαζκφ 

1 2 3 4 5 

16. Οη ππάιιεινη λα είλαη πάληα επγεληθνί 1 2 3 4 5 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ ζπκβνπιεπηηθνχ 

ζηαζκνχ λα έρνπλ εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ λα απαληήζνπλ 

ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

1 2 3 4 5 

18. Οη ππάιιεινη λα παξέρνπλ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

19. Σν ζπκθέξνλ ηνπ πνιίηε λα είλαη πξψηε 

πξνηεξαηφηεηα 

1 2 3 4 5 

20. Να θαηαλννχληαη νη εμεηδηθεπκέλεο 

αλάγθεο ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

21. Οη ππάιιεινη λα δείρλνπλ ελδηαθέξνλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπ θάζε 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

22. Να ππάξρεη επέιηθην-βνιηθφ σξάξην 1 2 3 4 5 

 

ΗΗ. Αμηνινγώληαο ηελ πνηόηεηα ηεο εμππεξέηεζεο ζην πκβνπιεπηηθό ηαζκό (Γξαθείν 

Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο)  πνπ κφιηο επηζθεθηήθαηε εθθξάζηε ην βαζκό δηαθσλίαο ή 

ζπκθσλίαο ζαο κε ηηο παξαθάησ δηαηππψζεηο (θπθιψλνληαο ην βαζκφ πνπ εθθξάδεη ηελ άπνςή ζαο) 

Γηαηππώζεηο πνπ αθνξνύλ ην επίπεδν  

πνηόηεηαο εμππεξέηεζεο ηνπ πνιίηε ζην 

πνπ κόιηο επηζθεθζήθαηε 

Γηαθσλώ 

απόιπηα 

 Γηαθσλώ  Ούηε 

ζπκθσλώ 

Ούηε 

δηαθσλώ 

πκθσλώ  πκθσλώ 

Απόιπηα 

1. Ο εμνπιηζκφο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε ζην 

ζπκβνπιεπηηθφ ζηαζκφ  είλαη ζχγρξνλνο 

1 2 3 4 5 
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2. Ο ρψξνο εμππεξέηεζεο/ αλακνλήο ηνπ 

πνιίηε ζην ζπκβνπιεπηηθφ ζηαζκφ είλαη 

πεξηπνηεκέλνο (φκνξθα δηαθνζκεκέλνο)   

1 2 3 4 5 

3. Οη ππάιιεινη πνπ εμππεξεηνχλ ηνλ πνιίηε 

είλαη πεξηπνηεκέλνη  

1 2 3 4 5 

4. Σν πιηθφ πνπ είλαη ζρεηηθφ κε ηηο ππεξεζίεο 

πνπ πξνζθέξνληαη  (π.ρ. αηηήζεηο, 

ππεχζπλεο δειψζεηο)  απφ ην 

ζπκβνπιεπηηθφ ζηαζκφ είλαη επαξθέο θαη 

δηαζέζηκν ζε εκθαλέο κέξνο 

1 2 3 4 5 

5. Σεξνχληαη ρξνληθά νη «ππνζρέζεηο» πνπ 

δίλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ  

ζπκβνπιεπηηθνχ ζηαζκνχ ζηνλ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

6. Οη ππάιιεινη δείρλνπλ γλήζην ελδηαθέξνλ 

γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

7.  Γε γίλνληαη ιάζε θαηά ηελ εμππεξέηεζε 
 

1 2 3 4 5 

8.  Οη ππεξεζίεο ζπκβνπιεπηηθφ ζηαζκφ 

παξέρνληαη ζηνλ ρξφλν πνπ έρεη αλαθεξζεί  

1 2 3 4 5 

9.  Οη πνιίηεο ελεκεξψλνληαη γηα ηνλ αθξηβή 

ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηελ παξνρή 

κίαο ππεξεζίαο 

1 2 3 4 5 

10. Σεξνχληαη αξρεία ρσξίο ιάζε  1 2 3 4 5 

11. Οη ππάιιεινη εμππεξεηνχλ 

άκεζα/ηαρχηαηα ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

12. Οη ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα 

εμππεξεηήζνπλ ηνλ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

13. Τπάξρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηα αηηήκαηα 

ηνπ πνιίηε  

1 2 3 4 5 

14. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε 

1 2 3 4 5 

15. Οη πνιίηεο αηζζάλνληαη αζθαιείο θαηά ηε 

ζπλαιιαγή ηνπο κε ην ζπκβνπιεπηηθφ 

ζηαζκφ 

1 2 3 4 5 

16. Οη ππάιιεινη ηνπ ζπκβνπιεπηηθνχ 

ζηαζκνχ είλαη πάληα επγεληθνί 

1 2 3 4 5 

17. Οη ππάιιεινη ηνπ ζπκβνπιεπηηθνχ 

ζηαζκνχ   έρνπλ εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο 

πξνθεηκέλνπ θαη κπνξνχλ λα απαληήζνπλ 

ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

1 2 3 4 5 

18. Οη ππάιιεινη παξέρνπλ εμππεξέηεζε 

πξνζαξκνζκέλε ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε 

πνιίηε 

1 2 3 4 5 

19. Αηζζάλζεθα φηη ην ζπκθέξνλ ηνπ πνιίηε 

είλαη πξψηε πξνηεξαηφηεηα 

1 2 3 4 5 

20. Καηαλννχληαη νη εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο 

ηνπ πνιίηε 

1 2 3 4 5 

21. Οη ππάιιεινη δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα ηελ 

επίιπζε ησλ δεηεκάησλ ηνπ θάζε πνιίηε 

1 2 3 4 5 

22. Σν σξάξην ηνπ ζπκβνπιεπηηθνχ ζηαζκνχ   

είλαη βνιηθφ  

1 2 3 4 5 

Α ΔΤΥΑΡΗΣΧ ΘΔΡΜΑ! 


