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Πξόινγνο 

 

Αθνξκή γηα ηελ επηινγή ηνπ παξφληνο ζέκαηνο ηεο δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο 

ππήξμε ε αλάγλσζε ελφο άξζξνπ ην νπνίν αλαθεξφηαλ ζηελ πξνζπάζεηα πνπ γίλεηαη 

ζην Γεκφζην ηνκέα γηα ηε κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο αιιά θαη γηα ηελ ελ γέλεη  

εμπγίαλζε ηνπ. 

Καζψο, ινηπφλ, δηάβαδα ην άξζξν αλαξσηήζεθα κε πνηφλ ηξφπν ζα κπνξνχζε λα 

επηηεπρζεί ην εγρείξεκα απηφ. Μέζα ζην άξζξν γηλφηαλ εθηελείο αλαθνξά ζην λέν 

ηξφπν δηνίθεζεο ηφζν ησλ ηδησηηθψλ φζν θαη ησλ δεκφζησλ επηρεηξήζεσλ. Ο ηξφπνο 

απηφο είλαη κέζσ ηεο εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ 

ππξήλα ιεηηνπξγίαο ηεο θάζε επηρείξεζεο. 

Δπηιέγνληαο, ινηπφλ, ην ζέκα απηφ ζέιεζα λα δηαπηζηψζσ ν ίδηνο αλ κπνξεί ή αλ 

πθίζηαηαη ήδε ν λένο ηξφπνο δηνίθεζεο ζηηο ιεηηνπξγίεο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη 

αλ πθίζηαηαη κε πνηνλ ηξφπν αιιά θαη ζε πνην βαζκφ απηφ επηηπγράλεηαη. 

Σέινο, ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη είκαη θάηνηθνο ηνπ Γήκνπ Άξγνπο, κέζσ έξεπλαο πνπ 

δηεμήρζε ζέιεζα λα δσ θαηά πφζν ν ππνθαηλφκελνο Γήκνο αθνινπζεί απηή ηελ 

πνξεία εμέιημεο, πνξεία πνπ έρνπλ ήδε αξρίζεη λα αθνινπζνχλ ηφζν νη Γήκνη φζν θαη 

νη άιιεο δεκφζηεο ππεξεζίεο.    
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΢ύλνςε 

 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management,TQM) είλαη κηα 

θηινζνθία δηνίθεζεο ε νπνία πξεζβεχεη φηη ε πνηφηεηα είλαη επζχλε φισλ ησλ 

εκπιεθφκελσλ κειψλ θαη φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ κέζα ζε έλαλ νξγαληζκφ. 

Τπνζηεξίδεη φηη ε επίηεπμε ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο είλαη απηνζθνπφο θαη αλακέλεηαη 

απφ νπνηνλδήπνηε λα ζπκβάιιεη ζηελ ζπλνιηθή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ Γ.Ο.Π. 

κπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί σο έλα ζχγρξνλν «κνληέιν δηνίθεζεο», πνπ ε επηηπρία ηνπ 

εμαξηάηαη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ηνπ άξηζηνπ ζπλδπαζκνχ φισλ ησλ 

ζπληειεζηψλ ηεο παξαγσγήο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε έλαλ νξγαληζκφ. 

Οξίδεηαη σο ε δηαδηθαζία πξνγξακκαηηζκνχ, ηεο νξγάλσζεο, ηεο δηεχζπλζεο, ηεο 

ζηειέρσζεο θαη ηνπ ειέγρνπ πνπ αζθνχληαη ζε κηα επηρείξεζε ή ζε έλα νξγαληζκφ, 

πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη ηνπο κε ηνλ απνηειεζκαηηθφηεξν δπλαηφ 

ηξφπν. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο έρεη πηνζεηεζεί απφ επηρεηξήζεηο θαη 

νξγαληζκνχο παγθνζκίσο, απνηειψληαο έλα ηζρπξφ εξγαιείν γηα ηε βειηίσζε ησλ 

παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Ζ πνηφηεηα απνηειεί έλαλ απφ ηνπο 

ζπνπδαηφηεξνπο αληαγσληζηηθνχο παξάγνληεο γηα ηε καθξνπξφζεζκε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ. 

Ζ θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management) παξέρεη 

φια ηα ερέγγπα ζηνπο νξγαληζκνχο, ψζηε λα ιεηηνπξγήζνπλ ππφ θαζεζηψο ζπλερνχο 

βειηίσζεο, λα αμηνπνηήζνπλ ηηο εζσηεξηθέο δπλάκεηο ηνπο θαη λα απμήζνπλ ηελ 

απφδνζή ηνπο ζε φινπο ηνπο ηνκείο.  

Ο ζθνπφο ηεο κεηαπηπρηαθήο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη δηηηφο, θαζψο απφ ηε κία 

επηδηψθεηαη λα εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα απφ βηβιηνγξαθηθέο αλαιχζεηο θαη απφ ηελ 

άιιε δηακέζνπ ηνπ πξαθηηθνχ κέξνπο επηρεηξείηαη λα ζπλδπαζηεί ην ζεσξεηηθφ 

ππφβαζξν κε αληίζηνηρε εθαξκνγή ζε πξαθηηθή θιίκαθα. 

Αλαιπηηθφηεξα, ζηε δηπισκαηηθή εξγαζία ζα γίλεη ηζηνξηθή αλαδξνκή γηα ηελ 

πνηφηεηα, αλαθνξά ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο Γ.Ο.Π., αλάιπζε ησλ εξγαιείσλ 

πνηφηεηαο, ηελ ζηξαηεγηθή θηινζνθία αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα θαη ηηο αξρέο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηα πξφηππα κε ηα 

νπνία πηζηνπνηείηαη απηή. Θα αλαιπζεί πνηα εξεπλεηηθή κέζνδνο επηιέγεηαη λα 
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αθνινπζεζεί ζην πξαθηηθφ κέξνο ηεο εξγαζίαο θαζψο θαη ε κεζνδνινγία ηεο 

έξεπλαο.  

Ο Γήκνο Άξγνπο-Μπθελψλ ζα απνηειέζεη ην πεδίν κειέηεο ηεο δηπισκαηηθήο απηήο 

εξγαζίαο. Ζ παξνχζα κειέηε έρεη σο ζθνπφ ηεο λα αλαδείμεη ηα πξνβιήκαηα θαη ηηο 

αδπλακίεο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ Άξγνπο-Μπθελψλ, ηφζν ζηηο 

ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ηνπο φζν θαη ζηελ ζπλαλαζηξνθή ηνπο κε ηνπο 

πνιίηεο. ΢ηφρνο είλαη λα αληρλεπηνχλ ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία απηψλ θαη λα 

πξνηαζνχλ δξάζεηο πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπο.   
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Abstract 

 

TQM (Total Quality Management, TQM) is a management philosophy which holds 

that the quality is the responsibility of all members involved and all functions within 

an organization. It argues that the achievement of quality control is an end in itself 

and expects anyone to contribute to overall quality improvement. TQM can be 

described as a modern "management model", whose success depends on the effective 

achievement of the optimal combination of all factors of production involved in an 

organization. 

Defined as the process of programming, organizing, managing, staffing and 

controlling exercised in a company or an organization in order to achieve their 

objectives in the most efficient manner. TQM has been adopted by companies and 

organizations worldwide, making it a powerful tool for improving products and 

services. Quality is one of the most important competitive factors for long-term 

customer satisfaction. 

 

The philosophy of TQM (Total Quality Management) offers all the guarantees to 

institutions that operate under continuous improvement scheme, to make their internal 

forces and increase their performance in all areas. 

 

The purpose of this post graduated paper is, on the one hand, to draw conclusions 

from literature analysis and, on the other hand through the practical part, an attempt to 

combine theoretical background with a corresponding application in practical scale. 

 

The Argos-Mycenae City will be the field of the study of this thesis. This study aims 

to highlight the problems and weaknesses faced by employees of Argos-Mycenae 

municipality, both the relationships developed between them and their interaction 

with the citizens. The aim is to detect the strengths and weaknesses of these and 

propose actions that will lead to improved performance. 
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Κεθάιαην 1
Ο

 : H Γεκόζηα Γηνίθεζε, O Γεκόζηνο Οξγαληζκόο, O 

Γεκόζηνο Σνκέαο & H Σνπηθή Απηνδηνίθεζε 

 

1.1 Δηζαγσγή 

΢ε απηφ ην πξψην θεθάιαην, πξνηνχ γίλεη νπνηαδήπνηε αλάιπζε γηα ην αλ θαη θαηά 

πφζν ε Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη πην ζπγθεθξηκέλα ε Σνπηθή Απηνδηνίθεζε εθαξκφδεη 

ή φρη ηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ ιεηηνπξγία ηεο, πξέπεη λα γίλεη 

αληηιεπηή ε δηάξζξσζε ηεο. Ση είλαη, δειαδή Γεκφζηα Γηνίθεζε, ηη είλαη Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε, πνηα ηα φξγαλα ηεο θαη πσο απηά ελεξγνχλ. 

  

1.2 Οξηζκόο ηεο Γηνίθεζεο θαη ηνπ Οξγαληζκνύ 

Γηνίθεζε είλαη ν ζπληνληζκφο θαη ε επίβιεςε ηεο ιεηηνπξγίαο κίαο επηρείξεζεο, ελφο 

ηδξχκαηνο, ελφο νξγαληζκνχ ή ελ γέλεη, ελφο θνξέα νξγάλσζεο αηφκσλ. Δίλαη έλα 

είδνο δηαρείξηζεο, δειαδή πξνζπάζεηαο νξγάλσζεο ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ, ε νπνία 

έρεη σο ζηφρν ηελ θαιχηεξε δπλαηή ιεηηνπξγία ηνπ θνξέα. Σα άηνκα πνπ ηελ αζθνχλ 

νθείινπλ λα ιακβάλνπλ ηεο απαξαίηεηεο απνθάζεηο γηα ηελ ιεηηνπξγία ηνπ θνξέα. 

Σέινο ππάξρεη πνηθηιία θαζεθφλησλ αλάινγα κε ηελ θχζε ηνπ θνξέα ηνλ νπνίν 

δηνηθνχλ. 

Άηνκα πνπ είλαη ππεχζπλα γηα ηελ άζθεζε ηεο δηνίθεζε είλαη, γηα παξάδεηγκα, ν 

δηεπζπληήο κίαο επηρείξεζεο, ν δηνηθεηήο κίαο ζηξαηησηηθήο ζρνιήο, ν πξχηαλεο ελφο 

παλεπηζηεκίνπ ή ν πξφεδξνο ελφο νξγαληζκνχ. Πνιιέο θνξέο, ηα άηνκα ηα νπνία 

αζθνχλ δηνίθεζε, απνθαινχληαη ζπλεθδνρηθά «ε Γηνίθεζε». 

Ζ Γηνίθεζε ζε δηαθξίλεηαη ζε κεγάιεο θαηεγνξίεο φπσο ε  Γημόζια Γιοίκηζη, 

ε Γιοίκηζη ηος Σηπαηού, ε  Γιοίκηζη Δπισειπήζεων θαη ε Γιοίκηζη ηων 

Πανεπιζηημίων(ηα Παλεπηζηήκηα ζηελ Διιάδα αιιά θαη ζε πνιιά άιια θξάηε είλαη 

ηδξχκαηα «απηνδηνίθεηα»). Ζ πην ζεκαληηθή φκσο δηάθξηζε είλαη απηή ηεο Γεκφζηαο 

θαη ηεο Ηδησηηθήο Γηνίθεζεο.  

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%B1%CF%87%CE%B5%CE%AF%CF%81%CE%B9%CF%83%CE%B7
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Δλ ζπλερεία ν Οξγαληζκφο είλαη έλα νπνηνδήπνηε θνηλσληθφ ζχλνιν ην νπνίν 

απνηειείηαη απφ δχν ή πεξηζζφηεξα πξφζσπα πνπ είλαη αιιειέλδεηα κεηαμχ ηνπο θαη 

πνπ εξγάδνληαη ζπληνληζκέλα γηα λα επηηχρνπλ θνηλνχο ζηφρνπο. (Baron, 1986)  

Οη νξγαληζκνί δηαθξίλνληαη ζε :  

 Ηδησηηθνχο Οξγαληζκνχο. Απηνί είλαη νη νηθνλνκηθέο κνλάδεο ζηηο νπνίεο νη 

ηδηψηεο, θπζηθά πξφζσπα ή λνκηθά πξφζσπα ηδησηηθνχ δηθαίνπ 

(Ν.Π.Η.Γ.)είλαη ηδηνθηήηεο. Λεηηνπξγνχλ κε βάζε ηηο αξρέο ηνπ ηδησηηθνχ 

δηθαίνπ θαη ηδηαίηεξεο λνκηθέο ζπκθσλίεο. Κχξηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ηνπο 

δηέπνπλ είλαη ε κεγάιε δηαρεηξηζηηθή επειημία θαη ε αλεμαξηεζία, πάληα ππφ 

ηελ πξνυπφζεζε φηη δξνπλ κέζα ζην πιαίζην ησλ λφκσλ. Απνηεινχλ ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ νηθνλνκηθψλ κνλάδσλ ζην ζχζηεκα 

ηεο νηθνλνκίαο ηεο αγνξάο. Έρνπλ σο επηδίσμε ηνπο, κέζσ ηεο παξαγσγήο 

πξντφλησλ – ππεξεζηψλ, ηελ πξαγκαηνπνίεζε θέξδνπο, ζχκθσλα κε ηε 

βαζηθή νηθνλνκηθή αξρή, δειαδή "Δλάσιζηο Κόζηορ - Μέγιζηορ Κέπδορ". 

 ΢πιινγηθέο Δηαηξείεο.  

 Γεκφζηνπο Οξγαληζκνχο. Απηνί είλαη νη Γεκφζηεο νηθνλνκηθέο κνλάδεο  φπνπ 

ην Γεκφζην είλαη ηδηνθηήηεο. ΢ε απηή ηελ θαηεγνξία αλήθνπλ ηα λνκηθά 

πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ (Ν.Π.Γ.Γ.) ή νη δεκφζηεο επηρεηξήζεηο, πνπ 

ιεηηνπξγνχλ θπξίσο κε ηνπο θαλφλεο ηνπ ηδησηηθνχ δηθαίνπ (π.ρ Γ.Δ.Ζ., 

Ο.Σ.Δ., Δ.Σ. θ.ά.). απηέο έρνπλ σο βαζηθφ ηνπο ζηφρν ηελ παξαγσγή αγαζψλ ή 

ηελ παξνρή ππεξεζηψλ γηα ηελ θάιπςε ζπιινγηθψλ αλαγθψλ, δειαδή ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ ζε ζέκαηα αζθάιεηαο πγείαο, παηδείαο, 

δηθαηνζχλεο κεηαθνξψλ θηι. 

 Γεκνηηθνχο Οξγαληζκνχο. Απηνί είλαη νηθνλνκηθέο κνλάδεο νη νπνίεο 

δεκηνπξγνχληαη κε πξσηνβνπιία ησλ δήκσλ ή θνηλνηήησλ, ζπλήζσο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπηθψλ αλαγθψλ, θαη έρνπλ ηε κνξθή Ν.Π.Η.Γ. 

 Μηθηνχο Οξγαληζκνχο. Απηνί είλαη απνηέιεζκα ηεο ζπλεξγαζίαο ηνπ 

δεκνζίνπ θαη ηδησηψλ θαη έρνπλ ζηφρν ηελ παξαγσγή θαη δηαλνκή σο επί ην 

πιείζηνλ ππεξεζηψλ. Μπνξεί λα είλαη θεξδνζθνπηθνί, φπσο, γηα παξάδεηγκα, 

Δζληθή Σξάπεδα, φπνπ ηα θέξδε κνηξάδνληαη ζηνπο κεηφρνπο, δειαδή θξάηνο 

θαη ηδηψηεο, αλάινγα κε ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζην θεθάιαην ηνπ Οξγαληζκνχ. 

Μπνξεί φκσο λα είλαη θαη κε θεξδνζθνπηθνί, φηαλ θαιχπηνπλ ηηο θνηλσληθέο 
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αλάγθεο, φπσο γηα παξάδεηγκα, ε Δηαηξεία ΢παζηηθψλ, ην Υσξηφ S.O.S., ε 

Κνηλφηεηα "Ηζάθε", θηι. Οη ππεξεζίεο ηνπο ζηελ πεξίπησζε απηή 

πξνζθέξνληαη δσξεάλ θαη ζε ιίγεο πεξηπηψζεηο επηβαξχλνπλ ηνπο ρξήζηεο. 

(Γ.Κόπζορ, 1995) 

 

Πίλαθαο 1.1: Σχπνη Δπηρεηξήζεσλ θαη Οξγαληζκψλ 

1.3 Οξηζκόο ηεο έλλνηαο ηνπ Γεκόζηνπ Σνκέα  

Ζ αιεζηλή έλλνηα ηεο παξ. 1 ηνπ άξζξνπ 9 ηνπ λφκνπ 1232/1982 γηα ηελ “επαλαθνξά 

ζε ηζρχ, ηξνπνπνίεζε θαη ζπκπιήξσζε ησλ δηαηάμεσλ ηνπ Ν.Γ. 4352/1964 θαη άιιεο 

δηαηάμεηο”  είλαη φηη ζην δεκφζην ηνκέα πεξηιακβάλνληαη φινη νη θξαηηθνί θνξείο 

αλεμάξηεηα απφ ην θαζεζηψο δεκνζίνπ ή ηδησηηθνχ ή κηθηνχ δηθαίνπ πνπ ηνπο δηέπεη. 

Δπνκέλσο ν δεκφζηνο ηνκέαο (αγγιηθά: public sector) ελφο θξάηνπο αθνξά ηε Γεληθή 

Κπβέξλεζε θαη ηηο Γεκφζηεο Δπηρεηξήζεηο θαη Οξγαληζκνχο (ΓΔΚΟ). 

Ζ Γεληθή Κπβέξλεζε ζπλίζηαηαη απφ ηελ Κεληξηθή Κπβέξλεζε, ηελ ηνπηθή 

απηνδηνίθεζε (ΟΣΑ) θαη ηελ θνηλσληθή αζθάιηζε. 

Ζ θεληξηθή θπβέξλεζε απαξηίδεηαη απφ ηα Τπνπξγεία ( ζηελ Διιάδα 16+3) θαη ηηο 

ρψξεο ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη θαη Ννκηθά Πξφζσπα (πάλσ απφ 385). 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CF%81%CE%AC%CF%84%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%93%CE%B5%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%9A%CF%85%CE%B2%CE%AD%CF%81%CE%BD%CE%B7%CF%83%CE%B7&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%93%CE%B5%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%9A%CF%85%CE%B2%CE%AD%CF%81%CE%BD%CE%B7%CF%83%CE%B7&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%93%CE%B5%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%9A%CF%85%CE%B2%CE%AD%CF%81%CE%BD%CE%B7%CF%83%CE%B7&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A4%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A4%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A4%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%83%CF%86%CE%AC%CE%BB%CE%B9%CF%83%CE%B7&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A5%CF%80%CE%BF%CF%85%CF%81%CE%B3%CE%B5%CE%AF%CE%BF
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Ζ ηνπηθή απηνδηνίθεζε δηαθξίλεηαη ζηνπο Οξγαληζκνχο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο 

(ΟΣΑ) Α' βαζκνχ Γήκνπο (ζχλνιν 325 έπεηηα απφ ην πξφγξακκα 

"Καιιηθξάηεο") θαη ηνπο Οξγαληζκνχο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (ΟΣΑ) Β' 

βαζκνχ Πεξηθέξεηεο (ζχλνιν 13). (Μακπςδημήηπηρ Α., Ππαβίηα Μ.-Η, 2012) 

Ζ θνηλσληθή αζθάιηζε πεξηιακβάλεη ηα ηακεία θνηλσληθήο αζθάιηζεο (15) θαη 

ηα λνζνθνκεία (134).  

Ο δεκφζηνο ηνκέαο είλαη έλαο επξχηεξνο ρψξνο απφ απηφλ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

Γειαδή ε δεκφζηα δηνίθεζε πεξηιακβάλεη ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα 

αιιά φρη νιφθιεξν. 

 

 

Πίλαθαο 1.2: Γεκφζηνο Σνκέαο 

1.4 Η Γεκόζηα Γηνίθεζε 

Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ην ζχλνιν ησλ δηνηθεηηθψλ κεραληζκψλ ή νξγαληζκψλ ηνπ 

Κξάηνπο πνπ αλαπηχζζνπλ ηε δξαζηεξηφηεηα ηνπο ζην θεληξηθφ, ην πεξηθεξεηαθφ θαη 

ην ηνπηθφ επίπεδν θαη είλαη αξκφδηνη γηα ηελ εθαξκνγή ησλ λφκσλ θαη ησλ 

πξνγξακκάησλ ηεο δεκφζηαο πνιηηηθήο, φπσο απηά θαζνξίδνληαη θαη 

νξηζηηθνπνηνχληαη ζε ηειηθφ ζηάδην απφ ηελ εθάζηνηε πνιηηηθή εγεζία. 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%BF%CF%83%CE%BF%CE%BA%CE%BF%CE%BC%CE%B5%CE%AF%CE%BF
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Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ε ελέξγεηα θαη ε δξάζε ηνπ Κξάηνπο ή άιινπ εληφο απηνχ 

εληεηαγκέλνπ νξγαληζκνχ ε νπνία  απνβιέπεη ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ δεκνζίνπ 

ζπκθέξνληνο θαη δελ αλάγεηαη νχηε ζηε ζθαίξα ηεο λνκνζεζίαο νχηε ζηε ζθαίξα ηεο 

δηθαηνζχλεο. (Δ.Σπηλιοηόποςλορ, 1998) 

΢χκθσλα κε άιινπο νξηζκνχο ε Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ην κέξνο εθείλν ηεο 

επηζηήκεο ηεο δηνίθεζεο πνπ έρεη λα θάκεη κε ην θξάηνο θαη πξσηίζησο κε ηελ 

εθηειεζηηθή ιεηηνπξγία, κέζσ ηεο νπνίαο πινπνηείηαη ην έξγν ηεο θπβέξλεζεο 

(Gulick, 1937). 

Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ε ηέρλε θαη ε επηζηήκε ηνπ κάλαηδκελη, φπσο εθαξκφδεηαη 

ζηηο θξαηηθέο ππνζέζεηο θαη ε δηαδηθαζία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ε νπνία είλαη ε  

ελεξγεηηθή πιεπξά ηεο θπβέξλεζεο, πεξηέρεη ηηο απαηηνχκελεο ελέξγεηεο γηα ηελ 

εθπιήξσζε ησλ πξνζέζεσλ ή  επηζπκηψλ ηεο θπβέξλεζεο. (Dwight  Waldo, 1955). 

Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ε ιεπηνκεξήο θαη ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή ησλ λφκσλ. (W. 

Wilson “The study of Public Administration”, 1887)  

Με άιια ιφγηα ε Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ην νξγαλσκέλν ζχζηεκα κέζσ ηνπ νπνίνπ 

ε θπβέξλεζε, παξακέλνληαο ππφινγε  γηα ηνπο πφξνπο θαη ηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηεί 

θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ παξάγεη κε ηε δξάζε ηεο, 

 Παξάγεη θαη πξνκεζεχεη ζηνπο πνιίηεο δεκφζηα  αγαζά θαη ππεξεζίεο  

 Αζθεί ξπζκηζηηθφ ξφιν 

 Γηαρεηξίδεηαη ηνπο πφξνπο πνπ έρεη ζηε δηάζεζε ηεο 

Δληνχηνηο, Γεκφζηα Γηνίθεζε, ζχκθσλα κε ηελ νξγαληθή ζεσξία ηνπ Γηνηθεηηθνχ 

Γηθαίνπ, ζεσξείηαη ην ζχλνιν ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ απφ ηα νπνία απνηεινχληαη ηα 

δηνηθεηηθά φξγαλα, ζχκθσλα κε ηνπο θαλφλεο δηθαίνπ, δειαδή είλαη ε Γηνίθεζε ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ θξάηνπο, ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ δεκνζίνπ δηθαίνπ (νξγαληζκψλ 

ηνπηθήο θαη θαζ‟ χιελ απηνδηνίθεζεο) θαη ησλ Οξγαληζκψλ Ηδησηηθνχ δηθαίνπ ηνπ 

θξάηνπο ή ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ δεκνζίνπ δηθαίνπ. (Δ.Σπηλιοηόποςλορ, 1998, 

ζελ.19) 
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1.5 Η Σνπηθή Απηνδηνίθεζε  

Οξγαληζκνί Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (Ο.Σ.Α.) νλνκάδνληαη ηα λνκηθά πξφζσπα 

δεκνζίνπ δηθαίνπ πνπ ην θαζέλα έρεη ζπζηαζεί ζε ζπγθεθξηκέλε εδαθηθή πεξηθέξεηα 

ηεο Διιάδαο θαη έρεη σο ζθνπφ ηε δηνίθεζε ησλ ηνπηθψλ δεηεκάησλ, ηα δε φξγαλά 

ηνπ εθιέγνληαη κε θαζνιηθή ςεθνθνξία απφ ηνπο δεκφηεο ηεο πεξηθέξεηαο. 

Δκκέζσο ν φξνο εκπεξηέρεη θαη γεσγξαθηθή θαη δεκνγξαθηθή ζεκαζία, κε ηελ έλλνηα 

φηη θάζε Ο.Σ.Α. έρεη θαζνξηζκέλε έθηαζε, έδξα θαη ζπγθεθξηκέλν πιεζπζκφ. 

Με βάζε έλαλ άιιν νξηζκφ σο «Οξγαληζκφο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο κπνξεί λα 

ζεσξεζεί έλαο νξγαληζκφο ππφ ηνλ άκεζν έιεγρν ησλ εθιεγκέλσλ αληηπξνζψπσλ ηνπ 

κε ζηφρν ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πνπ ρξεηάδεηαη ην θνηλσληθφ ζχλνιν ζε κηα 

πξνθαζνξηζκέλε γεσγξαθηθή πεξηνρή». (Paul Corrigan, Paul Joyce ζελ. 417-420) 

΢ηελ ρψξα καο ε Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ρσξίδεηαη ζε Σνπηθή Απηνδηνίθεζε 

Πξψηνπ Βαζκνχ, ηελ νπνία απνηεινχλ νη δήκνη θαη νη θνηλφηεηεο θαη ζε Γεχηεξνπ 

Βαζκνχ, ηελ νπνία απνηεινχλ νη Ννκαξρηαθέο απηνδηνηθήζεηο. (Δςπιδίκη Μπέζιλα-

Βήκα, 2004). 

Με άιια ιφγηα, βάζεη ηεο ηξέρνπζαο δηνηθεηηθήο δηαίξεζεο, νπνηνδήπνηε ζεκείν ηεο 

ειιεληθήο επηθξάηεηαο (εμαηξνπκέλνπ ηνπ Αγίνπ Όξνπο) ππάγεηαη ηαπηφρξνλα ζηε 

δηθαηνδνζία δχν Ο.Σ.Α.: ελφο πξσηνβάζκηνπ, πνπ νλνκάδεηαη δήκνο, θη ελφο 

δεπηεξνβάζκηνπ, πνπ νλνκάδεηαη πεξηθέξεηα. 

 

1.5.1 Οη Αξκνδηόηεηεο ησλ Ο.Σ.Α 

Οη βαζηθέο αξρέο ζπγθξφηεζεο θαη ιεηηνπξγίαο ησλ Ο.Σ.Α. ηίζεληαη απφ 

ην ΢χληαγκα, ζχκθσλα κε ην νπνίν: 

 Οη Ο.Σ.Α. είλαη ππεχζπλνη γηα ηε δηνίθεζε ησλ ηνπηθψλ ππνζέζεσλ. ΢ε 

πεξίπησζε ζχγθξνπζεο αξκνδηνηήησλ κεηαμχ ηνπο, νη αξκνδηφηεηεο ησλ 

Ο.Σ.Α, ππεξέρνπλ απηψλ ηεο θεληξηθήο δηνίθεζεο. Δπηπιένλ ε θεληξηθή 

δηνίθεζε κπνξεί λα αλαζέζεη ζηνπο Ο.Σ.Α. θαη δηθέο ηεο αξκνδηφηεηεο (άξζξν 

102§1). 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%A0%CE%94%CE%94
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%A0%CE%94%CE%94
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%A0%CE%94%CE%94
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%93%CE%B5%CF%89%CE%B3%CF%81%CE%B1%CF%86%CE%AF%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%88%CE%BA%CF%84%CE%B1%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%BB%CE%B7%CE%B8%CF%85%CF%83%CE%BC%CF%8C%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%B1%CE%AF%CF%81%CE%B5%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82_2011
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%86%CE%B3%CE%B9%CE%BF_%CE%8C%CF%81%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%AD%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B5%CF%82_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A3%CF%8D%CE%BD%CF%84%CE%B1%CE%B3%CE%BC%CE%B1_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82
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 Οη Ο.Σ.Α. δηαζέηνπλ δηνηθεηηθ θαη νηθνλνκηθήο απηνηέιεηαο. Οη αξρέο ηνπο δε 

εθιέγνληαη κε θαζνιηθή κπζηηθή ςεθνθνξία (άξζξν 102§2). 

 Σν θξάηνο κπνξεί κφλν λα ειέγρεη ηνπο Ο.Σ.Α. γηα ηε λνκηκφηεηα ησλ 

απνθάζεσλ θαη πξάμεψλ ηνπο (102§4). Δπίζεο ην θξάηνο είλαη ππνρξεσκέλν  

λα εμαζθαιίδεη ηελ νηθνλνκηθή απηνηέιεηα ησλ Ο.Σ.Α., θαζψο θαη λα ηνπο 

εληζρχεη νηθνλνκηθά φηαλ ηνπο κεηαβηβάδεη δηθέο ηνπ αξκνδηφηεηεο (102§5). 

 Ση απνηειεί φκσο «ηνπηθή ππφζεζε», θαζψο θαη ην πψο θαηαλέκνληαη νη 

αξκνδηφηεηεο αλάκεζα ζε πξσηνβάζκηνπο θαη δεπηεξνβάζκηνπο Ο.Σ.Α., νξίδνληαη κε 

λφκν. Γεληθά αθνινπζείηαη ν θαλφλαο φηη ν δήκνο είλαη αξκφδηνο γηα ηα ζηελά ηνπηθά 

δεηήκαηα θαη ε πεξηθέξεηα γηα ηα επξχηεξα. Ζ εκπεηξία πάλησο έρεη δείμεη φηη ν 

δηαρσξηζκφο είλαη δχζθνινο, ιφγσ ηεο πνιπλνκίαο πνπ ζπρλά νδεγεί ζε 

αληηθξνπφκελεο δηαηάμεηο. 

Πάλησο νχηε ην ΢χληαγκα, νχηε ν Γ.Κ.Κ δελ θαζνξίδεη κε ζαθήλεηα ηη είλαη «ηνπηθή 

ππφζεζε». Σν ηη είλαη ηνπηθή ππφζεζε αθήλεηαη λα θαζνξηζηεί απφ ην λφκν, ηελ 

επηζηήκε θαη ηα δηθαζηήξηα. Απηή ε ζπληαγκαηηθή θαηνρχξσζε δελ πθίζηαηαη ιφγσ 

ηεο θχζεο θαη ηηο αλάγθεο ηεο απηνδηνίθεζεο , ε νπνία κπνξεί λα κελ δηαζέηεη ηα 

κέζα πνπ ζα πξνέβιεπε ην ΢χληαγκα. Οχησο ή άιισο νη ηνπηθέο ππνζέζεηο πνηθίινπλ 

θαη έρνπλ δχζθνια πξνζδηνξίζηκν πεξηερφκελν ην νπνίν κεηαβάιιεηαη δηαξθψο ζε 

ζρέζε κε ηηο ηξέρνπζεο ζπλζήθεο (νξγαλσηηθέο, νηθνλνκηθέο θαη ηερλνινγηθέο) θαη 

πξνζαξκφδεηαη ζηηο αλάγθεο ηεο ζχγρξνλεο ηνπηθήο θνηλσλίαο. (Γ. Καηζούληρ, 1993, 

ζελ.57-58 & Δ.Σπηλιοηόποςλορ, 1996, ζελ.303-304). 

Πίνακαρ1.3: Τοπική Αςηοδιοίκηζη 

Πηγή: (Δςπιδίκη Μπέζιλα-Βήκα, 2004) 

 Ελληνική τοπική αυτοδιοίκηςη 

Βαθμόσ Ο.Τ.Α.        Υποδιαιρζςεισ 

α΄ Διμοσ          •  Δθμοτικι ενότθτα 

         •  Κοινότθτα 

β΄ Περιφζρεια        Περιφερειακι ενότθτα 

https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A0%CE%BF%CE%BB%CF%85%CE%BD%CE%BF%CE%BC%CE%AF%CE%B1&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B7%CE%BC%CE%BF%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B5%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_(%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7)#.CE.9C.CE.B5.CF.84.CE.AC_.CF.84.CE.BF_2011:_.CE.9C.CE.B5.CF.84.CE.B1.CE.B2.CE.BF.CE.BB.CE.AE_.CF.84.CE.B7.CF.82_.CF.83.CE.B7.CE.BC.CE.B1.CF.83.CE.AF.CE.B1.CF.82_.CF.84.CE.BF.CF.85_.CF.8C.CF.81.CE.BF.CF.85
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%AD%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B5%CF%82_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%B5%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1
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1.5.2 Η Ιζηνξηθή Δμέιημε ησλ Ο.Σ.Α. 

Ζ ζπγθξφηεζε ελφο θξάηνπο δηθαίνπ ην νπνίν βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηεο ιατθήο 

ζπκκεηνρήο θαη ηεο απνθέληξσζεο απνηέιεζε δηαθεξπθηηθή αξρή ηεο Δπαλάζηαζεο 

ηνπ 1821. Ο ειιεληζκφο δηέζεηε καθξά απηνδηνηθεηηθή παξάδνζε απφ ηελ πεξίνδν 

θηφιαο ηεο  Σνπξθνθξαηίαο θαηά ηελ νπνία ηα ηνπηθά ζπκβνχιηα θη νη δεκνγέξνληεο 

δηαρεηξίδνληαλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ δεηεκάησλ ηεο θαζεκεξηλήο δσήο. Ζ πνξεία 

ηνπ θξάηνπο άιιαμε κεηά ηελ απειεπζέξσζε. Σν Η΄ Φήθηζκαηνπ Καπνδίζηξηα (1828), 

ζχκθσλα κε ην νπνίν επηηεχρζεθε ε πξψηε δηνηθεηηθή δηαίξεζε ηεο ειεχζεξεο 

Διιάδαο, δελ πξνέβιεπε απηνδηνηθεηηθνχο ζεζκνχο. Ο ζπγθεληξσηηζκφο απηφο 

δεκηνπξγήζεθε ιφγσ ηεο αλάγθεο ηνπ Κπβεξλήηε λα ηζρπξνπνηήζεη ηελ θεληξηθή 

εμνπζία. Δμάιινπ ε ρψξα βξηζθφηαλ αθφκε ζε εκπφιεκε θαηάζηαζε, ελψ κεγάιν 

κέξνο ηεο παιαηάο απηνδηνηθεηηθήο αξηζηνθξαηίαο εκθάληδε θπγφθεληξεο ηάζεηο. 

Οη πξψηνη Ο.Σ.Α., αλ θαη φρη κε ηε κνξθή θαη ην ραξαθηήξα πνπ δηαζέηνπλ ζήκεξα, 

ζπζηάζεθαλ κεηά ηελ εγθαζίδξπζε ηεο κνλαξρίαο. Μφλν θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

πξψησλ δεθαηξηψλ ρξφλσλ ηεο βαζηιείαο ηνπ Όζσλα, ην  Βαζίιεην ηεο 

Διιάδαο γλψξηζε ηξείο βαζηθέο λνκνζεζίεο, εθείλεο ηεο   Aληηβαζηιείαο (1833), ηνπ 

 Άξκαλζκπεξγθ (1836), θαη ηνπ Κσιέηηε (1845). Κνηλφ ζεκείν φισλ ήηαλ πσο 

πηνζεηνχζαλ κηα ζρεηηθή απηνδηνηθεηηθή πξνζέγγηζε. ΢ηελ νπζία φκσο θξαηνχζαλ ηα 

ηνπηθά δεκφζηα λνκηθά πξφζσπα (δήκνπο, επαξρίεο θαη λνκαξρίεο) θάησ απφ ηνλ 

αζθπθηηθφ έιεγρν ηεο θπβέξλεζεο, ε νπνία άκεζα ή έκκεζα δηφξηδε ηνπο επηθεθαιήο 

ηνπο. Ζ ιατθή ζπκκεηνρή πεξηνξηδφηαλ ζηα δεκνηηθά (θη αξαηφηεξα ζηα λνκαξρηαθά) 

ζπκβνχιηα ησλ νπνίσλ ν βαζηθφο ηνπο ξφινο ήηαλ εηζεγεηηθφο, θαζψο ηα δηνξηζκέλα 

κνλνπξφζσπα φξγαλα ζπγθέληξσλαλ ηηο εθηειεζηηθέο αξκνδηφηεηεο. Χο εθ ηνχηνπ 

δελ κπνξνχκε λα κηιάκε αθξηβψο γηα αηξεηνχο Ο.Σ.Α., αιιά γηα βαζκίδεο ηεο 

θεληξηθήο δηνίθεζεο κε κεξηθή ιατθή ζπκκεηνρή. Πάλσ ζε απηή ηε θηινζνθία 

θηλήζεθαλ αξγφηεξα θαη νη κεηαξξπζκίζεηο ηεο θπβέξλεζεο Θενηφθε (1899) 

θαη Μαπξνκηράιε (1909). 

Σν ρξνληθφ ζεκείν πνπ απνηέιεζε ηνκή ζηηο απηνδηνηθεηηθέο ππνζέζεηο ήηαλ ν 

λφκνο ΓΝΕ΄/1912 ηνπ Διεπζεξίνπ Βεληδέινπ, ν νπνίνο παξαρσξνχζε πιήξε 

απηνδηνίθεζε ζηνπο δήκνπο (αζηηθέο πεξηνρέο ή πξσηεχνπζεο λνκψλ) θαη 

ηηο θνηλφηεηεο (αγξνηηθέο πεξηνρέο). Παξφιν πνπ κε ηνλ ζπγθεθξηκέλν λφκν δελ 

νξίζηεθε θάηη αληίζηνηρν ζηηο λνκαξρίεο, ηνλ έιεγρν ησλ νπνίσλ ζπλέρηζε λα 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%B7%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CF%80%CE%B1%CE%BD%CE%AC%CF%83%CF%84%CE%B1%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%BF%CF%85_1821
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%B7%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CF%80%CE%B1%CE%BD%CE%AC%CF%83%CF%84%CE%B1%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%BF%CF%85_1821
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%B7%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%95%CF%80%CE%B1%CE%BD%CE%AC%CF%83%CF%84%CE%B1%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%BF%CF%85_1821
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%B1%CE%AF%CF%81%CE%B5%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82_(1828)
https://el.wikipedia.org/wiki/1828
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A3%CF%85%CE%B3%CE%BA%CE%B5%CE%BD%CF%84%CF%81%CF%89%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%B1%CE%AF%CF%81%CE%B5%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82_(1833)
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CF%85%CE%B2%CE%AD%CF%81%CE%BD%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%86%CF%81%CE%BC%CE%B1%CE%BD%CF%83%CF%80%CE%B5%CF%81%CE%B3%CE%BA_1835
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CF%85%CE%B2%CE%AD%CF%81%CE%BD%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%99%CF%89%CE%AC%CE%BD%CE%BD%CE%B7_%CE%9A%CF%89%CE%BB%CE%AD%CF%84%CF%84%CE%B7_1844
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%B1%CE%AF%CF%81%CE%B5%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82_(1845)
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%80%CE%B1%CF%81%CF%87%CE%AF%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%BF%CE%BC%CE%B1%CF%81%CF%87%CE%AF%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%B1%CE%AF%CF%81%CE%B5%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82_(1899)
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CF%85%CE%B2%CE%AD%CF%81%CE%BD%CE%B7%CF%83%CE%B7_%CE%9A%CF%85%CF%81%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%BF%CF%8D%CE%BB%CE%B7_%CE%9C%CE%B1%CF%85%CF%81%CE%BF%CE%BC%CE%B9%CF%87%CE%AC%CE%BB%CE%B7_1909
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%B1%CE%AF%CF%81%CE%B5%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82_(1909)
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B4%CE%B9%CE%B1%CE%AF%CF%81%CE%B5%CF%83%CE%B7_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82_(1912)
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_(%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7)
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δηαηεξεί ε ίδηα ε θπβέξλεζε, δελ είλαη ππεξβνιή λα επηζεκάλνπκε φηη ν 

ζπγθεθξηκέλνο λφκνο απνηέιεζε ηε «ιεμηαξρηθή πξάμε γέλλεζεο» ησλ ζχγρξνλσλ 

πξσηνβάζκησλ Ο.Σ.Α.. 

Σν ζρήκα ησλ Ο.Σ.Α. πνπ δεκηνχξγεζε ν Βεληδέινπ πέξαζε απφ πνιιέο πεξηπέηεηεο, 

νη νπνίεο ήηαλ άκεζα ζπλδεφκελεο κε ηελ ηαξαρψδε πνιηηηθή ηζηνξία ηεο ρψξαο, 

αιιά ε βαζηθή ινγηθή ηνπ παξέκεηλε αλαιινίσηε έσο ηε δεθαεηία ηνπ '90. Ζ ακέζσο 

επφκελε κεγάιε αιιαγή, κεηά ηελ αιιαγή Βεληδέινπ, ήηαλ ν λφκνο 2218/1994 

ηεο θπβέξλεζεο Αλδξέα Παπαλδξένπ, ν νπνίνο θαζηέξσλε ηελ αηξεηή λνκαξρηαθή 

απηνδηνίθεζε. ΢χκθσλα κε ηνλ λφκν απηφ, απφ ηηο ηνπηθέο εθινγέο εθείλνπ ηνπ 

έηνπο, ηα φξγαλα δηνίθεζεο ησλ λνκαξρηψλ εθιέγνληαλ κε άκεζε ςεθνθνξία, ηα δε 

λνκηθά ηνπο πξφζσπα κεηαηξέπνληαλ ζε δεπηεξνβάζκηνπο Ο.Σ.Α.. Δπφκελε αιιαγή 

πξαγκαηνπνηήζεθε ιίγα ρξφληα αξγφηεξα  κε ην ζρέδην ¨Καποδίζηπιαρ¨ απφ 

ηελ θπβέξλεζεο ΢εκίηε (Ν. 2539/1997), κε ην νπνίν κεηαβιήζεθαλ ηα δηνηθεηηθά 

φξηα ησλ πξσηνβάζκησλ Ο.Σ.Α. κέζσ ζπλελψζεσλ, αθήλνληαο φκσο αλέπαθν ηνλ 

ζεζκηθφ ραξαθηήξα ηνπο. 

Ζ ζεκεξηλή κνξθή ησλ Ο.Σ.Α., ε νπνία απνηειεί κέρξη ηψξα θαη ηελ ηειεπηαία 

αιιαγή, είλαη απνηέιεζκα ηνπ  πξνγξάκκαηνο Καλλικπάηη (θπβέξλεζε Γ. 

Παπαλδξένπ, Ν. 3852/2010), ν νπνίνο ζπλέλσζε πεξαηηέξσ ηνπο πξσηνβάζκηνπο 

Ο.Σ.Α. θαη θαηήξγεζε ηηο λνκαξρηαθέο απηνδηνηθήζεηο, αληηθαζηζηψληαο ηηο σο 

δεπηεξνβάζκηνπο Ο.Σ.Α. απφ ηηο πεξηθέξεηεο. Οη ηειεπηαίεο ππήξραλ θαη πξν 

Καιιηθξάηε, δελ απνηεινχζαλ φκσο Ο.Σ.Α., αιιά κέξνο ηεο πεξηθεξεηαθήο 

δηνίθεζεο ηνπ θξάηνπο ζην πιαίζην ηεο απνθέληξσζεο. 

Πίνακαρ 1.4: Ππιν και μεηά ηο καθεζηώρ Καλλικπάηη 

 Παλαιό κακεςτϊσ  Κακεςτϊσ Καλλικράτθ 

Διμοι Πρωτοβάκμιοι Οργανιςμοί Τοπικισ 

Αυτοδιοίκθςθσ. Συνολικά 910 διμοι 

και 124 κοινότθτεσ. Οι περιςςότεροι 

είχαν προκφψει από ςυνενϊςεισ το 

1997 με τον «Καποδίςτρια». 

Διαιροφνταν ςε δθμοτικά 

διαμερίςματα. 

 Πρωτοβάκμιοι Οργανιςμοί Τοπικισ 

Αυτοδιοίκθςθσ. Περιοριςμόσ ςε 325 

διμουσ μζςω εκελοντικϊν ι 

αναγκαςτικϊν ςυνενϊςεων. Ανάλθψθ 

μζρουσ των αρμοδιοτιτων των 

νομαρχιϊν. Διαιροφνται ςε δημοτικζς 

ενότητες, οι οποίεσ ταυτίηονται 

ουςιαςτικά με τουσ διμουσ που 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B5%CE%BA%CE%B1%CE%B5%CF%84%CE%AF%CE%B1_1990
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ςυνενϊκθκαν. Αυτζσ με τθ ςειρά τουσ 

διαιροφνται ςε κοινότητες, οι οποίεσ 

ταυτίηονται με τα παλαιά δθμοτικά 

διαμερίςματα. 

Νομαρχί

εσ 

Δευτεροβάκμιοι Οργανιςμοί 

Τοπικισ Αυτοδιοίκθςθσ. Συνολικά 

57 νομαρχίεσ και 19 επαρχεία. 

Ακολουκοφςαν το χωριςμό τθσ 

χϊρασ ςε νομοφσ, εκτόσ απ' τθν 

Αττικι. 

 Περιφερειακζσ ενότθτεσ. Συνολικά 74. 

Μολονότι διοικθτικά δεν αποτελοφν 

αυτοδιοικοφμενο κεςμό, ορίηεται ότι ςε 

κακεμία από αυτζσ (ι ομάδα τουσ ςε 

οριςμζνεσ περιπτϊςεισ) κα αντιςτοιχεί 

ζνασ άμεςα εκλεγμζνοσ 

αντιπεριφερειάρχθσ, ο οποίοσ κα 

προζρχεται υποχρεωτικά από το 

ςυνδυαςμό του περιφερειάρχθ, κα ζχει 

δθλωκεί ωσ τζτοιοσ ςτο ψθφοδζλτιο και 

κα ζχει αυξθμζνεσ κατά τόπον 

αρμοδιότθτεσ. 

Περιφζρ

ειεσ 

Συνολικά 13. Υπεφκυνεσ για το 

ςυντονιςμό των Οργανιςμοί 

Τοπικισ Αυτοδιοίκθςθσ, τον ζλεγχο 

νομιμότθτασ των πράξεϊν τουσ και 

τθν εφαρμογι τθσ κυβερνθτικισ 

πολιτικισ ςε περιφερειακό επίπεδο. 

Ο περιφερειάρχθσ διοριηόταν απ' 

τθν κυβζρνθςθ. 

 Παρζμειναν ςτα ίδια γεωγραφικά όρια, 

αλλά πλζον αποτελοφν 

δευτεροβάκμιουσ Οργανιςμοί Τοπικισ 

Αυτοδιοίκθςθσ  με αιρετό περιφερειάρχθ 

και ςυμβοφλιο. Ανάλθψθ μζρουσ των 

αρμοδιοτιτων των νομαρχιϊν. 

Αποκεντ

ρωμζνεσ 

Διοικιςε

ισ 

Δεν υπιρχαν  Συνολικά 7. Ο επικεφαλισ τουσ (γενικόσ 

γραμματζασ) διορίηεται απ' τθν 

κυβζρνθςθ. Ανζλαβαν ςε γενικζσ 

γραμμζσ τισ αρμοδιότθτεσ των παλαιϊν 

περιφερειϊν. 

Δθμοτικζ

σ 

επιχειρι

Περίπου 6.000 Νομικά Πρόςωπα 

και επιχειριςεισ των Διμων. 

 Μειϊνονται ςε περίπου 1.500 μζςω 

ςυνενϊςεων ι καταργιςεων. 
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ςεισ 

Χρθματο

δότθςθ 

ΟΤΑ 

Κρατικόσ προχπολογιςμόσ, 

ευρωπαϊκά προγράμματα, δθμοτικά 

τζλθ, ίδιοι πόροι (π.χ. δθμοτικζσ 

επιχειριςεισ, εκμίςκωςθ παραλιϊν 

και λατομείων κ.ά.) 

 Παραμζνουν τα προθγοφμενα. 

Προςτίκεται μερίδιο από κρατικοφσ 

φόρουσ (ΦΠΑ, φορολογία ειςοδιματοσ, 

φόρο ακίνθτθσ περιουςίασ) 

Αυτοδιοι

κθτικζσ 

εκλογζσ 

Κάκε 4 χρόνια, μινα Οκτϊβριο. 

Εάν ο πρϊτοσ ςυνδυαςμόσ δεν 

ςυγκζντρωνε 42%, θ διαδικαςία 

επαναλαμβανόταν τθν επόμενθ 

Κυριακι μεταξφ των δφο 

πρωτευςάντων. 

 Κάκε 5 χρόνια, μινα Ιοφνιο, μαηί με τισ 

Ευρωεκλογζσ (εξαιροφνται οι εκλογζσ 

του 2010). 

Απαιτείται απόλυτθ πλειοψθφία για τθν 

ανακιρυξθ ςυνδυαςμοφ ωσ νικθτι. Εάν 

δεν επιτευχκεί, θ διαδικαςία 

επαναλαμβάνεται τθν επόμενθ Κυριακι 

μεταξφ των δφο πρωτευςάντων. 

 

1.5.3 Σα Όξγαλα ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο 

Σα φξγαλα ηεο πξσηνβάζκηαο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, ε νπνία είλαη νη δήκνη είλαη: 

 ν Γήκαξρνο, ν νπνίνο έξρεηαη ζε ζπλελλφεζε κε ην Γεκνηηθφ ΢πκβνχιην. 

Χζηφζν ηε γλσκνδφηεζε ηνπ κπνξεί λα ηελ παξαθάκςεη. 

Οη αξκνδηφηεηεο ηνπ Γεκάξρνπ είλαη: 

α) Να Δθηειεί ηηο απνθάζεηο ηνπ Γεκνηηθνχ ΢πκβνπιίνπ, ηεο Γεκαξρηαθήο 

Δπηηξνπήο θαη λα ππνγξάθεη ηηο ζπκβάζεηο πνπ ζπλάπηνληαη απφ  ην δήκν. 

β) Να ελεξγεί σο πξντζηάκελνο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δήκνπ θαη λα ηηο δηεπζχλεη, θαζψο 

θαη ηνπ πξνζσπηθνχ (δηνξηζκνί, ππεξεζηαθέο κεηαβνιέο, άζθεζε πεηζαξρηθνχ 

ειέγρνπ). 

γ) Να νξίδεη ηνπο Αληηδεκάξρνπο θαη λα ηνπο κεηαβηβάδεη αξκνδηφηεηεο 
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δ) Να ζπλππνγξάθεη ηνπο βεβαησηηθνχο θαηαιφγνπο θαη ηα ρξεκαηηθά εληάικαηα 

πιεξσκήο ησλ δαπαλψλ, πνπ έρνπλ εθθαζαξηζηεί απφ ηελ αξκφδηα ππεξεζία, 

ε) Να εθπξνζσπεί ην δήκν ζηα δηθαζηήξηα, ζε θάζε δεκφζηα αξρή θαη εθδίδεη 

πηζηνπνηεηηθά πξνζσπηθήο θαη νηθνγελεηαθήο θαηαζηάζεσο 

 

 ην Γεκνηηθφ ΢πκβνχιην, ην νπνίν είλαη ζπιινγηθφ φξγαλν, πνπ απνηειείηαη 

ζπλήζσο απφ 15-51 έδξεο (αλάινγα κε ηνλ πιεζπζκφ ηνπ Γήκνπ). ΢ε απηφ 

κεηέρνπλ εθιεγκέλνη Γεκνηηθνί ΢χκβνπινη θαη Πάξεδξνη. Ζ θαηαλνκή ησλ 

εδξψλ γίλεηαη αλάινγα κε ην πνζνζηφ πνπ ζπγθεληξψλεη θάζε παξάηαμε ζηηο 

εθινγέο. Οη πεξηζζφηεξεο απνθάζεηο ηνπ Γεκνηηθνχ ΢πκβνπιίνπ 

ιακβάλνληαη κε απιή πιεηνςεθία, εθηφο απφ εθείλεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε 

ζεκαληηθά ζέκαηα, νηθνλνκηθήο ζπλήζσο θχζεο. 

Αλαιπηηθφηεξα, ην Γεκνηηθφ ΢πκβνχιην απνθαζίδεη γηα θάζε ζέκα ζρεηηθφ κε ηηο 

αξκνδηφηεηεο ηνπ δήκνπ, εθηφο απφ ηα ζέκαηα πνπ αλήθνπλ ζηελ αξκνδηφηεηα ηνπ 

Γεκάξρνπ ή ηεο Γεκαξρηαθήο Δπηηξνπήο. Δλδεηθηηθά απνθαζίδεη : 

α) Γηα ηελ εθινγή ηνπ Πξνεδξείνπ, ηνλ θαλνληζκφ ιεηηνπξγίαο ηνπ θαη ηνλ 

Οξγαληζκφ Δζσηεξηθήο Τπεξεζίαο. 

β) Γηα ηελ επηβνιή θφξσλ, ηειψλ, δηθαησκάησλ θαη εηζθνξψλ. 

γ) Γηα ηνλ εηήζην πξνυπνινγηζκφ θαη απνινγηζκφ ηνπ δήκνπ, ησλ δεκνηηθψλ 

ηδξπκάησλ θαη ησλ ινηπψλ λνκηθψλ πξνζψπσλ δεκνζίνπ θαη ηδησηηθνχ δηθαίνπ. 

δ) Γηα ηελ εθπνίεζε, αληαιιαγή, εθκίζζσζε δεκνηηθψλ αθηλήησλ θαη ηελ αγνξά θαη 

κίζζσζε αθηλήησλ. 

ε) Γηα ηε ζχλαςε δαλείσλ. 

ζη) Γηα ην ηερληθφ πξφγξακκα. 
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δ) Γηα ηελ ίδξπζε θαη ιεηηνπξγία επηρεηξήζεσλ ηνπ δήκνπ ή ηε ζπκκεηνρή ζε 

επηρεηξήζεηο, ηε ζχζηαζε θαη ιεηηνπξγία δεκνηηθψλ ηδξπκάησλ θαη ινηπψλ 

δεκνηηθψλ λνκηθψλ πξνζψπσλ δεκνζίνπ δηθαίνπ. 

 Ζ Γεκαξρηαθή Δπηηξνπή (πνπ κεηά ην ζρέδην Καιιηθξάηεο αληηθαζίζηαηαη 

απφ ηελ Οηθνλνκηθή Δπηηξνπή θαη ηελ Δπηηξνπή Πνηφηεηαο Εσήο), ε νπνία 

είλαη πεληακειέο απνθαζηζηηθφ φξγαλν δηνίθεζεο, ζην νπνίν κεηέρνπλ θαη 

δεκνηηθνί ζχκβνπινη ηεο αληηπνιίηεπζεο. 

Αλαιπηηθφηεξα ε Γεκαξρηαθή Δπηηξνπή απνηειείηαη απφ ην δήκαξρν ή ηνλ 

αληηδήκαξρν πνπ έρεη νξίζεη απηφο σο πξφεδξν θαη απφ ηέζζεξα κέιε αλ ην Γ.΢. έρεη 

έσο θαη 17 κέιε, έμη κέιε αλ έρεη έσο θαη 33 κέιε, θαζψο θαη ζηνπο δήκνπο πνπ είλαη 

πξσηεχνπζεο λνκψλ κε πιεζπζκφ κέρξη 10.000 θαηνίθνπο θαη νθηψ κέιε αλ ην Γ.΢. 

έρεη πάλσ απφ 33 κέιε. Δίλαη απνθαζηζηηθφ φξγαλν θαη έρεη ηηο αθφινπζεο 

αξκνδηφηεηεο : 

α) Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηελ ζχληαμε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηνπ δήκνπ θαη πξνειέγρεη 

ηνλ απνινγηζκφ θαη ηηο νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο. 

β) Παίξλεη ηηο απνθάζεηο γηα εγθξίζεηο  δαπαλψλ θαη γηα ηε δηάζεζε ησλ πηζηψζεσλ 

πνπ είλαη εγγεγξακκέλεο ζηνλ πξνυπνινγηζκφ. 

γ) Καηαξηίδεη ηνπο φξνπο, ζπληάζζεη ηε δηαθήξπμε, δηεμάγεη θαη θαηαθπξψλεη φιεο 

ηηο δεκνπξαζίεο. 

δ) Μειεηά ηελ αλαγθαηφηεηα ζπλάςεσο δαλείσλ, θαηαξηίδεη ηνπο φξνπο ηνπο θαη ηνπο 

εηζεγείηαη ζην δεκνηηθφ ζπκβνχιην. 

ε) Απνθαζίδεη γηα ηελ άζθεζε φισλ ησλ ελδίθσλ κέζσλ, ηελ ππνβνιή πξνζθπγψλ 

ζηηο δηνηθεηηθέο αξρέο, ηελ απνδνρή θιεξνλνκηψλ, θιεξνδνζηψλ θαη δσξεψλ θαη γηα 

ην ζπκβηβαζκφ ή ηελ θαηάξγεζε δίθεο κέρξη πνζνχ 30.000 €. 

 Σα Γηακεξηζκαηηθά ΢πκβνχιηα (Γεκνηηθέο Κνηλφηεηεο κε ηελ λέα νξνινγία 

ηνπ λφκνπ γηα ηνλ Καιιηθξάηε), ηα νπνία έρνπλ δεκηνπξγεζεί ζε δήκνπο πνπ 

έρνπλ πεξηζζφηεξνπο απφ εθαηφ ρηιηάδεο θαηνίθνπο. 
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 Σo Σνπηθφ ΢πκβνχιην, ην νπνίν απνηειείηαη απφ ιηγφηεξεο έδξεο (ζπλήζσο 5-

10) θαη έρεη ζαλ ρψξν επζχλεο ηνπ ην Σνπηθφ Γηακέξηζκα, πξψελ Γημοηικό 

Γιαμέπιζμα (έλα ή δπν ρσξηά ηνπ Γήκνπ ή έλα ζπγθεθξηκέλν θνκκάηη κηαο 

πφιεο). Οπζηαζηηθφο ξφινο ηνπ είλαη λα επηζεκαίλεη ηα πξνβιεκάηα ηνπ 

Γηακεξίζκαηνο ζην Γεκνηηθφ ΢πκβνχιην θαη λα αζθεί ε ζπκβνπιεπηηθή 

δξάζε γηα ηελ επίιπζή ηνπο. 

 Τπάξρνπλ θαη άιια φξγαλα ζηνπο Ο.Σ.Α. α΄βαζκνχ αιιά κηθξφηεξεο 

ζεκαζίαο. Οξηζκέλα απφ απηά πνπ είλαη νη Γεκνηηθέο Κνηλφηεηεο, νη Σνπηθέο 

Κνηλφηεηεο θαη ηα ΢πιινγηθά φξγαλα εθπξνζψπεζεο πνπ είλαη α) νη 

Πεξηθεξεηαθέο Δλψζεηο Γήκσλ θαη β) ε Κεληξηθή Έλσζε Γήκσλ Διιάδαο 

Απφ ηελ άιιε ηα φξγαλα ηεο δεπηεξνβάζκηαο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο είλαη ηα 

αθφινπζα: 

 Πεξηθεξεηάξρεο: Ρφινο ηνπ είλαη λα πξναζπίδεη ην δεµφζην ζπµθέξνλ, λα 

θαηεπζχλεη ηελ πινπνίεζε ηνπ ζρεδίνπ πεξηθεξεηαθήο αλάπηπμεο θαη λα αζθεί ηα 

θαζήθνληά ηνπ µε βάζε ηηο αξρέο ηεο δηαθάλεηαο θαη ηεο απνηειεζµαηηθφηεηαο. 

 Αληηπεξηθεξεηάξρεο: Ο Ρφινο ηνπο είλαη λα αζθνχλ επηθνπξηθά θαζήθνληα ζηνλ 

Πεξηθεξεηάξρε. Υσξίδνληαη ζε εθιεγκέλνπο θαη ζε νξηζκέλνπο απφ ηνλ 

Πεξηθεξεηάξρε. Οη εθιεγκέλνη δελ θαηαιακβάλνπλ ζέζε πεξηθεξεηαθνχ ζπκβνχινπ 

θαη εθιέγνληαη θαη‟ αληηζηνηρία πξνο ηνλ αξηζµφ ησλ πεξηθεξεηαθψλ ελνηήησλ. 

Μπνξνχλ λα νξηζηνχλ, κε απφθαζε ηνπ Πεξηθεξεηάξρε, κέρξη ηξεηο 

αληηπεξηθεξεηάξρεο θαη αζθνχλ νπνηαδήπνηε θαζήθνληα ηνπο αλαηεζνχλ εθηφο απφ 

ηελ έθδνζε εληαικάησλ πιεξσκήο. 

 Πεξηθεξεηαθφ ΢πκβνχιην: Δίλαη ζπιινγηθφ φξγαλν θαη είλαη αξκφδην γηα φιεο ηηο 

ππνζέζεηο ηεο πεξηθέξεηαο εθηφο απφ απηέο πνπ έρνπλ αλαηεζεί ζε θάπνην άιιν 

φξγαλν κε ξεηή δηάηαμε λφκνπ.  

 Δθηειεζηηθή Δπηηξνπή: Δίλαη ζπιινγηθφ εθηειεζηηθφ θαη ζπληνληζηηθφ φξγαλν θαη 

ξφινο ηνπ είλαη ε παξαθνινχζεζε ηεο εθαξκνγήο ηεο πεξηθεξεηαθήο πνιηηηθήο ζε 

φινπο ηνπο ηνµείο αξµνδηφηεηαο ηεο πεξηθέξεηαο, θαζψο θαη ηεο εθαξµνγή ηνπ 

πξνγξάµµαηνο πεξηθεξεηαθήο αλάπηπμεο. Απνηειείηαη απφ ηνλ πεξηθεξεηάξρε, ν 

νπνίνο είλαη ν πξφεδξνο, θαη ηνπο αληηπεξηθεξεηάξρεο. 
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 Οηθνλνκηθή Δπηηξνπή: Δίλαη ζπιινγηθφ φξγαλν θαη ν ξφινο ηνπ είλαη ε άζθεζε 

ηνπ νηθνλνκηθνχ ειέγρνπ ηεο πεξηθέξεηαο θαη ε παξαθνινχζεζε ηεο πινπνίεζεο ηνπ 

πξνυπνινγηζκνχ. Απνηειείηαη απφ ηνλ πεξηθεξεηάξρε ή ηνλ αληηπεξηθεξεηάξρε, ν 

νπνίνο νξίδεηαη πνχ ηνλ πεξηθεξεηάξρε, σο πξφεδξν θαη απφ ηνπο πεξηθεξεηαθνχο 

ζπκβνχινπο πνπ εθιέγνληαη απφ ην πεξηθεξεηαθφ ζπκβνχιην. 

  

 

1.6  Ο Γήκνο 

Γήκνο νλνκάδεηαη κία νληφηεηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ε νπνία ζηα 

πεξηζζφηεξα θξάηε απνηειεί ηε βαζηθή απηνδηνηθεηηθή κνλάδα θαη θαηά θαλφλα 

πεξηιακβάλεη κηα πφιε ή θσκφπνιε θαη ηα γχξσ ρσξηά ηεο. Γελ είλαη πάλησο ζπάλην 

θαηλφκελν λα πεξηιακβάλεη κφλν θάπνηα ζπλνηθία κηα κεγαινχπνιεο, ή θαη αληίζεηα 

κφλν ρσξηά κηαο απνκνλσκέλεο νξεηλήο πεξηνρήο ή ελφο λεζηνχ. 

Ζ εδαθηθή πεξηθέξεηα θάζε δήκνπ πνπ ζπληζηάηαη κε ην "Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο" 

απνηειείηαη απφ ηηο εδαθηθέο πεξηθέξεηεο ησλ ζπλελνχκελσλ ΟΣΑ. Οη δήκνη θαη νη 

θνηλφηεηεο, πνπ ζπλελψζεθαλ κε ην λ.2539/1997, απνηεινχλ ηνπηθέο θνηλφηεηεο ηνπ 

λένπ δήκνπ πνπ δεκηνπξγήζεθε κε ηηο δηαηάμεηο ηνπ λ.3852/2010, εθφζνλ έρνπλ 

πιεζπζκφ κέρξη 2.000 θαηνίθνπο θαη δεκνηηθέο θνηλφηεηεο, εθφζνλ έρνπλ πιεζπζκφ 

κεγαιχηεξν απφ 2.000 θαηνίθνπο. 

 

1.6.1 Οη θεληξηθνί απηνηειήο πόξνη ησλ Γήκσλ 

Με βάζε ην λφκν, νη Κεληξηθνί Απηνηειείο Πφξνη (Κ.Α.Π.) ησλ Γήκσλ 

πξνέξρνληαη απφ ηηο παξαθάησ πεγέο εζφδσλ ηνπ Κξαηηθνχ Πξνυπνινγηζκνχ: 

α) ην 20% ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ησλ εηήζησλ εηζπξάμεσλ πξνέξρεηαη απφ ην 

Φφξν Δηζνδήκαηνο Φπζηθψλ θαη Ννκηθψλ Πξνζψπσλ (Φ.Δ.Φ.Ν.Π.)  

β) ην 12% ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ησλ εηήζησλ εηζπξάμεσλ πξνέξρεηαη απφ ην 

Φφξν Πξνζηηζέκελεο Αμίαο (Φ.Π.Α.)  

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B7%CE%BC%CF%8C%CF%83%CE%B9%CE%B1_%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CF%81%CE%AC%CF%84%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A4%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CF%8C%CE%BB%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CF%89%CE%BC%CF%8C%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B7
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A7%CF%89%CF%81%CE%B9%CF%8C
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%92%CE%BF%CF%85%CE%BD%CF%8C
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%B7%CF%83%CE%AF
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γ) ην 50% ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ησλ εηήζησλ εηζπξάμεσλ πξνέξρεηαη απφ ην 

Φφξν Αθίλεηεο Πεξηνπζίαο  

Ζ επηινγή απηψλ ησλ θφξσλ έγηλε ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη είλαη νη πεξηζζφηεξν 

δπλακηθνί θφξνη ηνπ θνξνινγηθνχ καο ζπζηήκαηνο θαη έηζη δηαζθαιίδεηαη ε 

επάξθεηα ησλ πφξσλ ηεο απηνδηνίθεζεο φρη κφλν ζην παξφλ, αιιά θαη ζην κέιινλ. 

Παξάιιεια, ν ζπλδπαζκφο ησλ άλσζελ θφξσλ πξνζθέξεη ζηαζεξφηεηα ζηηο 

δηαθπκάλζεηο ηνπ νηθνλνκηθνχ θχθινπ. 

Σα παξαπάλσ θνξνινγηθά έζνδα ζπληεινχλ ζηελ θάιπςε ηνπ ζεκεξηλνχ θφζηνπο 

ησλ θξαηηθψλ επηρνξεγήζεσλ πξνο ηελ πξσηνβάζκηα απηνδηνίθεζε θαη κέξνπο ηνπ 

θφζηνπο ησλ αξκνδηνηήησλ πνπ ζα ηεο κεηαθεξζνχλ ζην επφκελν έηνο.  Πην 

ζπγθεθξηκέλα ζηνπο λένπο πφξνπο πεξηιακβάλνληαη ην θφζηνο βνεζεκάησλ 

πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο, ησλ επηδνκάησλ θνηλσληθήο πξφλνηαο, ηεο κεηαθνξάο 

καζεηψλ θαη ηεο δαθνθηνλίαο. 

΢ηελ πεξίπησζε εθείλε πνπ ην θφζηνο ησλ κεηαθεξνκέλσλ αξκνδηνηήησλ, κεηά ηελ 

αλαιπηηθή θνζηνιφγεζε ηνπο, δελ κπνξεί λα θαιχθζεί απφ ηνπο παξαπάλσ πφξνπο 

ζα θαιπθζεί κε αχμεζε ησλ πνζνζηψλ ησλ θφξσλ ησλ πεξηπηψζεσλ α΄ θαη β΄.  

Σα θξηηήξηα, ν ηξφπνο θαη ε δηαδηθαζία θαηαλνκήο  ησλ Κ.Α.Π. απνηειεί αληηθείκελν 

ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ, Απνθέληξσζεο θαη Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο θαη 

ηνπ Τπνπξγείνπ Οηθνλνκηθψλ, χζηεξα απφ ηε δηαηχπσζε ηεο γλψκεο ηεο Κ.Δ.Γ.Κ.Δ., 

ηφζν ζην ζθέινο ηνπ Σαθηηθνχ Πξνυπνινγηζκνχ φζν θαη ηνπ Πξνυπνινγηζκνχ 

Γεκνζίσλ Δπελδχζεσλ. Κξηηήξηα απνηεινχλ ζεηξά δεκνγξαθηθψλ, 

γεσκνξθνινγηθψλ, δηνηθεηηθψλ, νηθνλνκηθψλ, θνηλσληθψλ, πεξηβαιινληηθψλ θαη 

πνιηηηζηηθψλ ζηνηρείσλ ησλ Γήκσλ. (Θ.Γεωπγακόποςλορ, Β.Παηζοςπάκηρ, 1995)  

 

1.7 Οη Πεξηθέξεηεο 

Πεξηθέξεηεο νλνκάδνληαη νη 13 δεπηεξνβάζκηνη νξγαληζκνί ηνπηθήο 

απηνδηνίθεζεο ηνπ ειιεληθνχ θξάηνπο. Κάζε πεξηθέξεηα έρεη ζπζηαζεί ζε κηα 

επξχηεξε πεξηνρή ηεο ρψξαο (εμαηξνπκέλνπ ηνπ Αγίνπ Όξνπο), δηαζέηεη δηθέο ηεο 

απηνηειείο ππεξεζίεο θαη πξνυπνινγηζκφ θαη ηα φξγαλά ηεο εθιέγνληαη κε 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9F%CF%81%CE%B3%CE%B1%CE%BD%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%BF%CE%AF_%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9F%CF%81%CE%B3%CE%B1%CE%BD%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%BF%CE%AF_%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9F%CF%81%CE%B3%CE%B1%CE%BD%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%BF%CE%AF_%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%86%CE%B3%CE%B9%CE%BF_%CE%8C%CF%81%CE%BF%CF%82
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CF%81%CE%BF%CF%8B%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%BF%CE%B3%CE%B9%CF%83%CE%BC%CF%8C%CF%82
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θαζνιηθή ςεθνθνξία. Οη αξκνδηφηεηέο ηεο απιψλνληαη ζε έλα επξχ θάζκα, απφ ην 

ζρεδηαζκφ, ην ζπληνληζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ησλ πνιηηηθψλ πνπ άπηνληαη ησλ 

δεηεκάησλ ηεο πεξηνρήο, κέρξη θαη επηκέξνπο θαζήθνληα ηεο θεληξηθήο δηνίθεζεο 

πνπ κπνξεί λα ηεο αλαηεζνχλ κε λφκν. 

Ο φξνο ηεο πεξηθέξεηαο εκπεξηέρεη θαη γεσγξαθηθή ζεκαζία, κε ηελ έλλνηα φηη νη 

πεξηθέξεηεο δηαζέηνπλ ζπγθεθξηκέλε έθηαζε, πιεζπζκφ θαη έδξα, φκσο ν ακηγψο 

γεσγξαθηθφο φξνο είλαη ην δηακέξηζκα. Απφ ηηο δεθαηξείο πεξηθέξεηεο, κφιηο ηξεηο 

ηαπηίδνληαη εδαθηθά κε δηακέξηζκα. Απηέο είλαη ηεο Ζπείξνπ, ηεο Θεζζαιίαο θαη ηεο 

Κξήηεο. 

1.7.1 Οη θεληξηθνί απηνηειείο πόξνη ησλ Πεξηθεξεηώλ 

Οη Κεληξηθνί Απηνηειείο Πφξνη ησλ Πεξηθεξεηψλ πξνέξρνληαη απφ ηηο παξαθάησ 

πεγέο εζφδσλ ηνπ Κξαηηθνχ Πξνυπνινγηζκνχ: 

α) ην 4% ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ησλ εηήζησλ εηζπξάμεσλ πξνέξρνληαη απφ ην 

Φφξν Πξνζηηζέκελεο Αμίαο (Φ.Π.Α.)  

β) ην 2,40% ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ησλ εηήζησλ εηζπξάμεσλ πξνέξρνληαη απφ ην 

Φφξν Δηζνδήκαηνο Φπζηθψλ θαη Ννκηθψλ Πξνζψπσλ (Φ.Δ.Φ.Ν.Π.)  

Σα παξαπάλσ θνξνινγηθά έζνδα ζπληεινχλ ζηελ θάιπςε ηνπ ζεκεξηλνχ θφζηνπο 

ησλ θξαηηθψλ επηρνξεγήζεσλ πνπ αληηζηνηρεί ζηηο αξκνδηφηεηεο ηεο πεξηθέξεηαο 

πνπ ζα κεηαθεξζνχλ απφ ηελ Ννκαξρηαθή Απηνδηνίθεζε, απφ ηηο θξαηηθέο 

πεξηθέξεηεο, θαη ηνπ θφζηνπο κηζζνδνζίαο. Δπίζεο ηα παξαπάλσ θνξνινγηθά έζνδα 

θαιχπηνπλ  θαη κέξνπο ηνπ θφζηνπο ησλ αξκνδηνηήησλ πνπ ζα κεηαθεξζνχλ ζην 

επφκελν έηνο. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ην θφζηνο ησλ κεηαθεξνκέλσλ αξκνδηνηήησλ, 

κεηά ηελ αλαιπηηθή θνζηνιφγεζε ηνπο, δελ κπνξεί λα θαιπζθεί απφ ηνπο 

παξαπάλσ πφξνπο ζα θαιπθζεί κε αχμεζε ησλ πνζνζηψλ ησλ θφξσλ ησλ 

πεξηπηψζεσλ α΄ θαη β΄.  

Γε ζα ππάξμεη κεηαθνξά αξκνδηφηεηαο ρσξίο πξνεγνπκέλσο πιήξε θνζηνιφγεζε. 

Ζ θνζηνιφγεζε απηή ζα αθνξά ηφζν ζην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο, φζν θαη ζην θφζηνο 

ησλ παγίσλ. Ζ κεηαθνξά ησλ αξκνδηνηήησλ ζα πξαγκαηνπνηεζεί κε ην πιένλ 

ζχγρξνλν θαη επηζηεκνληθφ ηξφπν, ζα εληαρζεί ζε εηδηθφ επηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα 

θαη ζα πεξηιακβάλεη, αλζξψπηλν δπλακηθφ, δνκέο, ππνδνκέο θαη πφξνπο. Όπσο 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A8%CE%B7%CF%86%CE%BF%CF%86%CE%BF%CF%81%CE%AF%CE%B1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CF%81%CF%89%CF%84%CE%B5%CF%8D%CE%BF%CF%85%CF%83%CE%B1
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ηνλίζηεθε θαη πξνεγνχκελα, ηα απνηειέζκαηα ηεο θνζηνιφγεζεο, απφ ηε κεηαθνξά 

ησλ αξκνδηνηήησλ, ζα εληάζζνληαη ζηνπο ΚΑΠ ησλ δήκσλ θαη πεξηθεξεηψλ. 

(Θ.Γεωπγακόποςλορ, Β.Παηζοςπάκηρ, 1995) 

  

1.8 ΢πκπεξάζκαηα 

Σν Γεκφζην θαη ηα δεκφζηα λνκηθά πξφζσπα απνηεινχλ ηε «Γεκφζηα Γηνίθεζε» κε 

ηελ επξεία ηνπ φξνπ έλλνηα. ΢ε απηήλ πεξηιακβάλνληαη πέξαλ ησλ θεληξηθψλ θαη 

απνθεληξσκέλσλ ππεξεζηψλ ηνπ Κξάηνπο, νη νξγαληζκνί ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο (α΄ 

θαη β΄ βαζκνχ), θαζψο επίζεο θαη άιια δεκφζηα λνκηθά πξφζσπα θαη νξγαληζκνί, 

πνπ ζπγθξνηνχλ ηελ θαζ‟ χιε απηνδηνίθεζε. Ο εθζπγρξνληζκφο ηεο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο ζηελ Διιάδα ραξαθηεξίδεηαη απφ δχν ζπληζηψζεο: αθελφο ηελ πινπνίεζε 

κηαο ζεζκηθήο δηνηθεηηθήο κεηαξξχζκηζεο θαη αθεηέξνπ ηελ επίηεπμε ελφο 

ιεηηνπξγηθνχ εθζπγρξνληζκνχ. 

 

Έρνληαο θαηαλνεζεί ε δηάξζξσζε ηφζν ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα φζν θαη ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο είλαη άμην ιφγνπ λα αλαθεξζεί ε πξνζπάζεηα ηεο θπβέξλεζεο γηα αιιαγέο 

ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε. 

 

Πέληε βαζηθέο αιιαγέο πξνσζεί ε θπβέξλεζε, ζην πιαίζην ηεο ζπλνιηθήο 

κεηαξξχζκηζεο ηνπ ζεζκηθνχ πιαηζίνπ γηα ηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε. 

΢χκθσλα κε ηνλ γεληθφ γξακκαηέα ηνπ ππνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ θαη πξφεδξν ηεο 

Δπηηξνπήο γηα ηελ Αλαζεψξεζε ηνπ Θεζκηθνχ Πιαηζίνπ ηεο Σ.Α., Κ.Πνπιάθε, 

«ζηφρνο είλαη ε δεκηνπξγία ελφο δεκνθξαηηθά δηαξζξσκέλνπ πνιηηηθνχ-δηνηθεηηθνχ 

ζπζηήκαηνο ζε ηξία επίπεδα (θεληξηθφ θξάηνο, πεξηθέξεηεο, δήκνη) θαη κε 

απνθέληξσζε ησλ αξκνδηνηήησλ ζην θαηψηαην επίπεδν θαη θνληά ζηνπο πνιίηεο». 

Όπσο αλαθέξεη ην Έζλνο ηεο Κπξηαθήο, νη πέληε βαζηθέο αιιαγέο είλαη νη εμήο: 

 Μεηαθνξά αξκνδηνηήησλ, πφξσλ θαη πξνζσπηθνχ. ΢ηελ αξκνδηφηεηα ησλ 

δήκσλ κεηαθέξεηαη ε θνηλσληθή πνιηηηθή, ελψ ζηηο πεξηθέξεηεο ην 

Πξφγξακκα Γεκνζίσλ Δπελδχζεσλ. 

 Αιιαγή εθινγηθνχ ζπζηήκαηνο. Ζ θπβέξλεζε έρεη αλνίμεη ην ζέκα ηεο 

αιιαγήο ηνπ ηξφπνπ αλάδεημεο ησλ αηξεηψλ ζηνπο δήκνπο θαη ηηο πεξηθέξεηεο, 

http://www.ethnos.gr/


Νικόλαος Παπαϊωάννου Σελίδα 32 
 

ε νπνία πξνηείλεη ηελ επαλαθνξά ηεο απιήο αλαινγηθήο ζηελ Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε. 

 Δλίζρπζε ηεο δεκνθξαηίαο ζηνπο ΟΣΑ. ΢ηφρνο είλαη λα γίλεη αλαβάζκηζε ησλ 

ζεζκψλ δεκνθξαηηθνχ ειέγρνπ κέζσ ηεο ελίζρπζεο ηνπ ξφινπ ησλ ηνπηθψλ 

ιατθψλ ζπλειεχζεσλ, ηεο ελδπλάκσζεο ησλ ηνπηθψλ δεκνςεθηζκάησλ θαη κε 

ιατθή πξσηνβνπιία θαη ηεο εηζαγσγήο λέσλ ζεζκψλ δεκνθξαηηθήο 

ζπκκεηνρήο. 

 Δλίζρπζε θνηλσληθψλ πνιηηηθψλ, κέζσ ηεο αμηνπνίεζεο ηεο αθίλεηεο 

πεξηνπζίαο ησλ ΟΣΑ. ΢ην πιαίζην απηφ θάζε δήκνο ζα δεκηνπξγήζεη 

πεξηνπζηνιφγην θαη ζα ππάξρεη εηδηθφο ειεθηξνληθφο θφκβνο φπνπ θάζε ΟΣΑ 

ζα ππνρξεψλεηαη λα ελεκεξψλεη γηα ηηο κεηαβνιέο ησλ πεξηνπζηαθψλ 

ζηνηρείσλ ηνπ. 

 ΢ηήξημε Κνηλσληθήο Οηθνλνκίαο, κε ζηφρν ηελ έληαμε ηεο Κνηλσληθήο θαη 

Αιιειέγγπαο Οηθνλνκίαο σο ηξίηνπ, ηζφηηκνπ, ππιψλα ηεο νηθνλνκηθήο θαη 

θνηλσληθήο αλάπηπμεο. 

Απηέο νη αιιαγέο ζα επηρεηξεζνχλ λα επηηεπρζνχλ κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, έλλνηα ε νπνία ζα αλαιπζεί ζην αθφινπζν θεθάιαην.
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Κεθάιαην 2
ν
 : Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

2.1  Δηζαγσγή 

΢ην παξφλ θεθάιαην είλαη επηηαθηηθή αλάγθε λα απνζαθεληζηνχλ, φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξα γίλεηαη νξηζκέλεο βαζηθέο έλλνηεο γηα λα επηηεπρηεί ζηε ζπλέρεηα ε χπαξμε 

ηνπο ή κε ζηε ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. Δπηπιένλ ζα γίλεη αλαθνξά ζηα 

εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζεη λα εθαξκνζηεί ζηελ πξάμε 

ην πεξηερφκελν απηψλ ησλ ελλνηψλ. Πξσηίζησο, ινηπφλ, είλαη ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 

θαη ζηε ζπλέρεηα ε έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ελ ζπλερεία ηα 

εξγαιεία απηήο. 

 

2.2  Ση είλαη πνηόηεηα 

Ο φξνο «πνηφηεηα» έρεη εηζβάιεη γηα ηα θαιά ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηε δσή καο θαη 

έρεη πξνθαιέζεη αλαζηάησζε, απνξίεο, ζχγρπζε, αλεζπρία, ζπδεηήζεηο θαη 

δηαθσλίεο. Δίλαη ε καγηθή ιέμε πνπ θνηηάδνπλ κε δένο φιεο νη επηρεηξήζεηο. Ση 

ζεκαίλεη φκσο ν φξνο «πνηφηεηα»; Πσο κπνξεί λα ζθηαγξαθεζεί; 

   

Σν ιεμηιφγην ISO 8402 (1986) δίλεη ηνλ εμήο νξηζκφ : «Πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ 

ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ ζπκβάινπλ 

ζηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο ή ππνλννχκελεο αλάγθεο». 

  

Ο παξαπάλσ νξηζκφο αλαθέξεηαη ηφζν ζηα πξντφληα φζν θαη ζηηο ππεξεζίεο. Καηά 

θαηξνχο νη „εηδηθνί‟ ηεο πνηφηεηαο, αλάινγα κε ηε θηινζνθία ηνπ ν θαζέλαο, έρνπλ 

δψζεη ηνπο δηθνχο ηνπο νξηζκνχο, γηα λα πξνζδηνξίζνπλ θαιχηεξα ηε ζεκαζία ελφο 

νκνινγνπκέλσο πνιπδηάζηαηνπ φξνπ. Παξαθάησ αλαθέξνληαη 16 νξηζκνί πνπ 

πεξηζπιιέγεζαλ απφ βηβιία θαη ζπλεληεχμεηο ησλ „εηδηθψλ‟. Γίπια αλαθέξεηαη ε 

ρξνλνινγία θαηά ηελ νπνία δφζεθε ν νξηζκφο : 

  

1.       Πνηφηεηα ζεκαίλεη λα ηαηξηάδεη ην πξντφλ ή ε ππεξεζία ζην ζθνπφ ή ηε ρξήζε 

γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη. Σν δηαηχπσζε ν Juran ην 1951 (Joseph M. Juran, 1951)  
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2.       Πνηφηεηα ζεκαίλεη ζπκκφξθσζε πξνο ηηο απαηηήζεηο. Σν δηαηχπσζε ν Crosby 

ην 1979 (Crosby, 1979) 

  

3.       Πνηφηεηα ζε έλα πξντφλ ή ζε κηα ππεξεζία δελ είλαη απηφ πνπ βάδεη ν 

πξνκεζεπηήο. Δίλαη απηφ πνπ παίξλεη ν πειάηεο θαη γηα ην νπνίν είλαη δηαηεζεηκέλνο 

λα πιεξψζεη. Απηφ πνπ πξνζδίδεη „‟πνηφηεηα‟‟ ζε έλα πξντφλ δελ είλαη νχηε ε 

δπζθνιία θαηαζθεπήο ηνπ, νχηε ην κεγάιν θφζηνο ηνπ, φπσο πηζηεχνπλ ζπλήζσο νη 

θαηαζθεπαζηέο. Απηφ είλαη ρακειή απφδνζε. Οη πειάηεο πιεξψλνπλ κφλν γη‟ απηφ 

πνπ είλαη ρξήζηκν ζ‟ απηνχο θαη πξνζθέξεη ζ‟ απηνχο αμία. Σίπνηε άιιν δελ απνηειεί 

„‟πνηφηεηα‟‟. Σν δηαηχπσζε ν Peter Drucker ην 1985 (Peter Drucker, 1985) 

  

4.       Πνηφηεηα είλαη νηηδήπνηε εζχ νξίδεηο λα είλαη π.ρ. γεχζε, ρξψκα, κηα 

πξνζεζκία, κηα κέηξεζε, κηα ιεπηνκεξήο ηερληθή πξνδηαγξαθή, κηα εκεξνκελία 

παξάδνζεο. Σν δηαηχπσζε ν  Prof. Rogerson ηνπ Cranfield University ην 

1987(www.prosperity.com.gr) 

  

5.       Πνηφηεηα είλαη νη αλακελφκελεο επηζπκίεο ηνπ πειάηε. Σν δηαηχπσζε ν David 

Garvin ην 1988 (David Garvin, 1988) 

 

  

6.       Πνηφηεηα είλαη θάηη θαιχηεξν απφ απηφ ησλ αληαγσληζηψλ ζνπ. Σν δηαηχπσζε 

ν John Oakland ην 1989 (John Oakland, 1989) 

  

7.       Ζ πνηφηεηα είλαη ζηελ νπζία έλαο ηξφπνο λα δηεπζχλεηο ηελ εηαηξία. Σν 

δηαηχπσζε ν Armand Feigenbaum ην 1991 (Armand V. Feigenbaum, 1991) 

  

8.       Πνηφηεηα ζεκαίλεη αλζξψπνπο, φρη πξάγκαηα. Σα θαιχηεξα παπνχηζηα ή 

θνζηνχκηα γίλνληαη απφ αλζξψπνπο. Σν δηαηχπσζε ν Robin de Wilde ην 1996 (Robin 

de Wilde QC, 1996-www.prosperity.com.gr) 

  

9.       Ζ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ επεξεάδεηαη ζεκαληηθά απφ ην ηη ζπκβαίλεη ζηα 

κπαιά θαη ζηηο θαξδηέο ησλ αλζξψπσλ πνπ δεκηνπξγνχλ ην πξντφλ. Πνηφηεηα είλαη 

απηφ πνπ θάλεη θάηη απηφ πνπ είλαη. Ζ πνηφηεηα ηεο θαξέθιαο είλαη θάηη πνπ 

θάζεζαη επάλσ. Γελ κπνξείο λα βειηηψζεηο ηελ πνηφηεηα ηεο θαξέθιαο. Μπνξείο λα 
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ηελ θάλεηο δεξκάηηλε, πεξηζηξνθηθή, κε ξπζκηδφκελν χςνο θιπ. Κάζε θνξά φκσο 

ρξεηάδεηαη λα ηελ μαλά νξίζεηο. Σν δηαηχπσζε ν Vincent Kane ην 1996 (Vincent 

Kane, 1996-www.prosperity.com.gr) 

  

10.     Πνηφηεηα ηειηθά είλαη ε αμία ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο γηα ηα ρξήκαηα 

πνπ δίλεη, φπσο ηε βιέπεη ν πειάηεο. Σν δηαηχπσζε ν Donald Campbell ην 

1996 (Donald Campbell - IQA Secretary General, 1996-www.prosperity.com.gr). 

  

11.     Πνηφηεηα είλαη ε θηινζνθία εξγαζίαο κέζα απφ ηελ νπνία κπνξνχκε λα 

πξαγκαηνπνηήζνπκε ην φξακά καο θαη λα εθπιεξψζνπκε ηελ απνζηνιή καο, κε 

ηξφπν πιήξσο ζπκβαηφ κε ηηο αμίεο καο θαη ππνζηεξηδφκελν απφ απηέο. Σν 

δηαηχπσζε ν Goeffrey Alderman ην 1996 (Goeffrey Alderman - Middlesex University, 

1996). 

  

12.     Ζ πνηφηεηα δελ είλαη πηα ε απιή δηαθνξνπνίεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, είλαη 

θαζαξά έλα ραξαθηεξηζηηθφ εηζφδνπ ζηελ αγνξά. Σν δηαηχπσζε ν Richard Sullivan 

ην 1996 (Richard Sullivan, 1996-www.prosperity.com.gr). 

  

13.     Ζ πνηφηεηα αθνξά ην ζηέλεκα ηνπ ράζκαηνο (θελνχ) κεηαμχ απηνχ πνπ 

επηδηψθνπκε θαη απηνχ πνπ πξαγκαηηθά θάλνπκε. Σν δηαηχπσζε ν Vincent Kane ην 

1996 (Vincent Kane, 1996-www.prosperity.com.gr). 

  

14.      Πνηφηεηα είλαη κηα ππνθεηκεληθή εθηίκεζε ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θαη 

ηείλνπκε λα απνθαζίδνπκε κε βάζε ην αλψηεξν πνπ κπνξνχκε λα πιεξψζνπκε ή ηελ 

αμία πνπ παίξλνπκε γηα ηα ρξήκαηα πνπ μνδεχνπκε. Ζ πνηφηεηα είλαη γηα 

ηνπο θαηαζθεπαζηέο λα πξνζπαζνχλ ελψ γηα ηνπο πειάηεο λα θξίλνπλ. Σν δαηηχπσζε 

ν Clive Butle ην 1997 (Clive Butle, 1997) 

  

15.      Πνηφηεηα είλαη ηα νιηθά ζχλζεηα ραξαθηεξηζηηθά πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

ηεο πξνψζεζεο, παξαγσγήο, ζρεδηαζκνχ θαη ζπληήξεζεο, κέζσ ησλ νπνίσλ ην 

πξντφλ ή ε ππεξεζία ζα ηθαλνπνηήζεη απηφ πνπ ν πειάηεο αλακέλεη. (1998) 

  

16.      Ζ πνηφηεηα δελ είλαη θάηη απφιπην, νχηε έλα πξφηππν πνπ ζπλερψο 

βειηηψλεηαη. Δίλαη ε αληαλάθιαζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ αηφκνπ, νη νπνίεο κε ηε 
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ζεηξά ηνπο θαζνξίδνληαη απφ ηελ θνηλσλία θαη ηελ θαηάζηαζε ηνπ Έζλνπο ζε κηα 

δεδνκέλε ζηηγκή. Σν δηαηχπσζε ε Linda Campbell ην 1998 (Linda Campbell, Γιεςθ. 

Σύμβοςλορ ηος UKAS, 1998) 

  

Οη παξαπάλσ νξηζκνί (ζε ρξνλνινγηθή ζεηξά) αληηπξνζσπεχνπλ κηα ρξνληθή πεξίνδν 

50 εηψλ, κέζα ζηελ νπνία ε εμέιημε ηεο δσήο θαη ηεο ηερλνινγίαο αιιάδεη ζπλερψο 

ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο. 

  

΢ε νξηζκέλνπο νξηζκνχο ζα κπνξνχζε λα δνζεί ν ραξαθηεξηζκφο «αηξεηηθνί» ιφγσ 

ηνπ φηη μεθεχγνπλ απφ ην «δφγκα» δειαδή απφ ην ίδην ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία θαη 

πξνεθηείλνληαη ζηνπο πειάηεο, ζηνπο εξγαδφκελνπο, ηελ ίδηα ηελ εηαηξία, κέρξη ηελ 

θνηλσλία θαη ην Έζλνο. Γελ κπνξεί λα εηπσζεί φηη θάπνηνο νξηζκφο είλαη ζσζηφο ελψ 

άιινο είλαη ιάζνο, δηφηη ν θάζε νξηζκφο πξνζεγγίδεη ην ίδην ζέκα απφ δηαθνξεηηθή 

νπηηθή γσλία. Υαξαθηεξηζηηθφ φκσο είλαη ε εμέιημε ηνπ φξνπ «πνηφηεηα», θαζψο 

απφ ηε ζηελή ζρέζε πνπ είρε ην 1950 κε ην πξντφλ, ζήκεξα έρεη δηεπξπλζεί ζε έλλνηα 

δηνίθεζεο κε λέα ζηνηρεία πνπ θαζνξίδνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ζε παγθφζκην 

πιένλ επίπεδν. 

  

Οη παξαπάλσ 16 νξηζκνί ζα κπνξνχζαλ λα είλαη 32, 100, 1000 αλάινγα κε ην ζεκείν 

απφ ην νπνίν πξνζεγγίδεη θαλείο ηελ πνηφηεηα. Κάζε επηρείξεζε ζε θάζε ηνκέα 

επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο κπνξεί λα δψζεη έλαλ δηθφ ηεο νξηζκφ ζηελ 

πνηφηεηα, θάηη ην απηφ είλαη απνιχησο θπζηνινγηθφ, θαζψο ν νξηζκφο απηφο 

εθθξάδεη νπζηαζηηθά ηελ πνιηηηθή θαη ηελ ζηξαηεγηθή δξάζεο ηεο εηαηξίαο. Καη εδψ 

ελέρεηαη ν θίλδπλνο ηεο παγίδαο. Μπνξεί θαλείο λα δψζεη έλαλ νπνηνδήπνηε νξηζκφ ή 

λα πηνζεηήζεη έλαλ απφ απηνχο πνπ ππάξρνπλ, απνηειεί φκσο ηνλ θαηάιιειν γηα ηε 

δηθή ηνπ επηρείξεζε; Θα ηνλ νδεγήζεη ζην ζσζηφ δξφκν; Ο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο, 

γηα θάζε εηαηξία, δελ πξέπεη λα γίλεηαη βηαζηηθά θαη πξφρεηξα. Γελ είλαη απιφ 

πξάγκα. Γηφηη φπσο ιέεη ν David Garvin (1998) : 

  

«Ζ πνηφηεηα είλαη κηα αζπλήζηζηα γιηζηεξή έλλνηα, εχθνιε λα ηε θαληαζηείο, φκσο 

πνιχ δχζθνιε λα ηελ νξίζεηο». 

  

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο είλαη έλαο «δσληαλφο» θαη ζπλερψο κεηαβαιιφκελνο 

νξγαληζκφο. ΢ε 15 ρξφληα απφ ζήκεξα ίζσο λα ζεκαίλεη θάηη ηειείσο δηαθνξεηηθφ 
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ίζσο θαη φρη. Οπνηνζδήπνηε φκσο θαη λα είλαη ν νξηζκφο ηεο, απηνί πνπ ζα 

πξνβιέςνπλ ή ζα αληηιεθζνχλ έγθαηξα ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ζα είλαη εθείλνη 

πνπ ζα επηδήζνπλ ζηελ αγνξά. 

  

Έλαο δηαρξνληθφο νξηζκφο γηα ηελ πνηφηεηα, ν νπνίνο ηζρχεη ζε φιεο ηηο επνρέο, ζα 

κπνξνχζε λα είλαη ν εμήο: 

  

Πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο, ηα νπνία θαζνξίδεη ν θαηαζθεπαζηήο-πξνκεζεπηήο θαη ηα νπνία θξίλεη ν 

πειάηεο-απνδέθηεο σο πξνο ην εάλ ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο θαη/ή ηηο αλάγθεο ηνπ 

(Μ. Βολοηόποςλορ, Χημικόρ Μησανικόρ, MSc Quality Management,2014-

www.prosperity.com.gr) 

  

2.3  Οη Βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο 

΢χκθσλα κε ηνλ David Gavin, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη ζε νθηψ 

δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο νη νπνίεο ζεσξνχληαη αλεμάξηεηεο θαη απηνδχλακεο. Με 

βάζε ινηπφλ ηηο εθάζηνηε αλάγθεο ζα πξέπεη νη ππεχζπλνη λα πξνζδηνξίδνπλ ηε 

βαξχηεηα πνπ ζα έρεη ε θαζεκηά απφ ηηο νρηψ δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, 

πνπ είλαη νη εμήο: (Μποσώπηρ Γ., ¨Γιοίκηζη Ολικήρ Ποιόηηηαρ¨, 2012) 

1. Βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

2. Γεπηεξεχνληα ραξαθηεξηζηηθά πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

3. Αμηνπηζηία πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

4. Πνηφηεηα παξαγσγήο 

5. Αλακελφκελε δηάξθεηα παξαγσγήο πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

6. Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο κεηά ηελ πψιεζε 

7. Αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά  

8. Τπνθεηκεληθή αληίιεςε πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο 

(Γεπβιηζιώηηρ, 1993, ζελ.43-44) 
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Με γλψκνλα απηέο ηηο νρηψ δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο, νη νπνίεο απεπζχλνληαη θαη ζηα 

πξντφληα αιιά θαη ζηηο ππεξεζίεο, κπνξνχκε λα θάλνπκε έλα μερσξηζηφ δηαρσξηζκφ 

ζηηο βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο γηα ηα πξντφληα θαη ζηηο βαζηθέο δηαζηάζεηο 

ηεο πνηφηεηαο γηα ηηο ππεξεζίεο. Άιιν ελλννχκε πνηφηεηα ζηα πξντφληα θαη άιιν 

πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο,  Δίλαη, ινηπφλ, επηηαθηηθφ λα γίλεη ν δηαρσξηζκφο δηφηη ζηε 

ζπλέρεηα ην ζεκείν αλαθνξάο καο ζα είλαη κφλν κε νη ππεξεζίεο, θαη ζπγθεθξηκέλα νη 

ππεξεζίεο ζην δεκφζην ηνκέα, θαη φρη ηα πξντφληα. 

Οη βαζηθέο, ινηπφλ δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ζηα πξντφληα είλαη: 

 Σα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θάζε πξντφληνο, θχξηα θαη δεπηεξεχνληα (features) 

 ΟΗ ιεηηνπξγίεο θαη νη απφδνζε (performance). Οη ηηκέο πνπ αλαδεηθλχνπλ ηηο 

ιεηηνπξγίεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

 Ζ αμηνπηζηία (reliability). Ζ πξνβνιή ηεο πνηφηεηαο ζην ρξφλν 

 Ζ ζπκκφξθσζε (conformance). Ο βαζκφο ζπκθσλίαο ραξαθηεξηζηηθψλ κε ην 

Ννκηθφ θαη ην Καλνληζηηθφ Πιαίζην 

 Ζ αληνρή (durability). Ο βαζκφο ζηγνπξηάο θαη αζθάιεηαο πνπ απνξξέεη απφ 

ην πξντφλ 

 Ζ ηθαλφηεηα επηζθεπήο (serviceability) 

 Σα αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά (aesthetics). Τπνθεηκεληθά ραξαθηεξηζηηθά 

εμσηεξηθήο εκθάληζεο πνπ θαζνξίδνπλ ην πξντφλ (Μποσώπηρ Γ., 2012)  

Οη βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο είλαη: 

 Ζ αμηνπηζηία (reliability). Ζ ηθαλφηεηα λα παξέρνπκε φηη έρνπκε ππνζρεζεί 

ηφζν γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά φζν θαη γηα ηηο ιεηηνπξγίεο 

 Ζ αζθάιεηα (δηαζθάιηζε) (assurance). Οη γλψζεηο, ε επγέλεηα θαη ε 

ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε θαη ε ηθαλφηεηα 

δεκηνπξγίαο ηνπ ζπλαηζζήκαηνο απηνχ 

 Σα απηά ζηνηρεία (πιηθά) (tangibles). Οη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο θαη 

εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ 
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 Ζ ελ-ζπλαίζζεζε (empathy). Ζ εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή θαη εμππεξέηεζε. 

 Ζ πξνζβαζηκφηεηα (accessibility). Ζ δπλαηφηεηα λα ππάξρεη δηαξθείο θαη 

νινθιεξσκέλε πξφζβαζε ζηνλ πειάηε. 

 Ζ αληαπνθξηζεκφηεηα (responsiveness). Ζ δηάζεζε λα βνεζήζνπκε ηνπο 

πειάηεο θαη λα πξνζθέξνπκε θαιέο ππεξεζίεο ζε εθθξαζκέλεο ή κε αλάγθεο. 

(Μποσώπηρ Γ., 2012) 

2.4 Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management, TQM) είλαη κηα 

θηινζνθία δηνίθεζεο ε νπνία πξεζβεχεη φηη ε πνηφηεηα είλαη επζχλε φισλ ησλ 

εκπιεθφκελσλ κειψλ θαη φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Τπνζηεξίδεη 

φηη ε επίηεπμε ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο είλαη απηνζθνπφο θαη αλακέλεηαη απφ 

νπνηνλδήπνηε λα ζπκβάιιεη ζηελ ζπλνιηθή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ Γ.Ο.Π. 

κπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί σο έλα ζχγρξνλν «κνληέιν δηνίθεζεο», πνπ ε επηηπρία ηνπ 

εμαξηάηαη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ηνπ άξηζηνπ ζπλδπαζκνχ φισλ ησλ 

ζπληειεζηψλ ηεο παξαγσγήο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε κηα επηρείξεζε. Γηα ηελ επηηπρία 

ηεο εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ ππάξρνπλ 3 βαζηθέο ζπληζηψζεο: (ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ 

πάληα ηεο επηθνηλσλίαο θαη ηεο θνπιηνχξαο): 

1. έλα ηεθκεξησκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

2. ηερληθέο θαη εξγαιεία δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

3. νκαδηθή εξγαζία θαη άηνκα 

Με άιια ιφγηα ζα κπνξνχζε λα εηπσζεί φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε 

νινθιεξσκέλε δέζκεπζε γηα ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, 

ε νπνία εθδειψλεηαη κε ηε ζπκκεηνρή φισλ, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη απφιπηα νη 

δηαπηζησκέλεο ζεκεξηλέο θαη κειινληηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. (Μποσώπηρ Γ., 

¨Γιοίκηζη Ολικήρ Ποιόηηηαρ¨, 2012) 

Έλαο ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ νινθιεξσκέλε αληίιεςε ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε θαηαλφεζε θαη ε πηζηή εθαξκνγή ησλ θαησηέξσ βεκάησλ. 

1. Καηαλφεζε ησλ αξρψλ 
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2. Αλαγλψξηζε ηεο αλάγθεο γηα αιιαγή 

3. ΢ρεδηαζκφο ηεο αιιαγήο 

4. Αιιαγή ηεο λννηξνπίαο 

5. Δπηινγή ηεο δηαδηθαζίαο θαη ησλ εξγαιείσλ 

6. ΢πκκεηνρή θαη αιιεινβνήζεηα 

7. Δγγχεζε ηνπ απνηειέζκαηνο 

Όπνπ ηα ηέζζεξα πξψηα απνηεινχλ ην ζεσξεηηθφ κέξνο θαη ηα ηξία επφκελα ην 

εκπεηξηθφ κέξνο. (British Institute of Management) 

 

2.5 Ιζηνξηθή Αλαδξνκή 

Σν management νπζηαζηηθά μεθίλεζε λα πθίζηαηαη σο επηζηήκε απφ ηηο αξρέο ηνπ 

πξνεγνχκελνπ αηψλα. Ο Ακεξηθάλνο Frederick Taylor (1865-1915) ππήξμε ν 

ζεκειησηήο ηεο Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο ησλ Δπηρεηξήζεσλ.  

Ο Γάιινο κεραληθφο Henri Fayol ζεσξείηαη ν επφκελνο, κεηά ηνλ Taylor, 

ζπνπδαηφηεξνο ζεκειησηήο ηεο Δπηζηεκνληθήο Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο ησλ 

Δπηρεηξήζεσλ ζηελ Δπξψπε. Ο Taylor έδσζε κεγάιε έκθαζε ζηα πςειά ηεξαξρηθά 

επίπεδα ηεο νξγαλσηηθήο θαη δηνηθεηηθήο ππξακίδαο θαη αλέιπζε ηα θαζήθνληα ησλ 

δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ.  

Ο Γάιινο θνηλσληνιφγνο Max Weber, ν νπνίνο αζρνιήζεθε κε ηηο κεζφδνπο έξεπλαο 

ησλ θνηλσληθψλ επηζηεκψλ, πξνζέδσζε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε δηνίθεζε σο θνηλσληθφ 

θαηλφκελν. Τπνζηήξημε φηη κέζσ ηεο γξαθεηνθξαηίαο (δηνίθεζε κέζσ γξαθείσλ) 

κπνξεί λα αζθεζεί απνηειεζκαηηθφηεξνο έιεγρνο πάλσ ζηνπο αλζξψπνπο.  

Οη πξψηνη ακθηζβεηίεο ηεο ζεσξίαο ηνπ Taylor θαη ησλ νπαδψλ ηνπ εκθαλίζηεθαλ ην 

1920. Ακθηζβήηεζαλ ην γεγνλφο φηη ην επηζηεκνληθφ κάλαηδκελη κεηαρεηξίδνληαλ 

ηνπο εξγαδφκελνπο σο εμαξηήκαηα κεραλψλ, απαηηψληαο απφ απηνχο ηππνπνηεκέλεο 

θηλήζεηο θαη κεζφδνπο. Τπνζηήξημαλ φηη αλ νη επηρεηξήζεηο επέηξεπαλ ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο λα έρνπλ ζπκκεηνρή ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχζαλ ηηο ζπλζήθεο θαη ηηο 
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κεζφδνπο εξγαζίαο, ηφηε ην εζηθφ ηνπο ζα βειηησλφηαλ θαη ζα έδεηρλαλ κεγαιχηεξε 

πξνζπκία γηα ζπλεξγαζία. Ζ ζεσξία απηή νλνκάζηεθε θίλεκα ησλ αλζξψπηλσλ 

ζρέζεσλ θαη νη θπξηφηεξνη εθπξφζσπνη ηεο ήηαλ νη Elton Mayo θαη F.Roethlisberger. 

Μέζσ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ην 1920 ζε κεγάιεο βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο 

πξνέθπςε φηη νη εξγαδφκελνη έλησζαλ φηη φηαλ νη γλψκεο ηνπο θαη ηα ζπλαηζζήκαηα 

ηνπο είραλ ζεκαζία γηα ηελ επηρείξεζε απηφ βνεζνχζε ζηελ αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο. Σν ζπγθεθξηκέλν θίλεκα ππήξμε ε βάζε ηεο κεηάβαζεο απφ ηηο 

παξαδνζηαθέο ζηηο ζχγρξνλεο κνξθέο νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο νη νπνίεο είλαη 

βαζηζκέλεο θαηά θχξην ιφγσ ζηηο αλζξψπηλεο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη εληφο ηνπ 

εξγαζηαθνχ ρψξνπ. Ζ Γ.Ο.Π. (Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο) πνπ απνηειεί ηε 

ζχγρξνλε κνξθή ηεο δηνίθεζεο έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζε απηφ ην θίλεκα ησλ αλζξψπηλσλ 

ζρέζεσλ. 

Ζ Γ.Ο.Π. (Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο) σο λένο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ, μεθίλεζε λα εθαξκφδεηαη ζηελ πξάμε απφ ηελ Έλσζε Ηαπψλσλ 

Δπηζηεκφλσλ ην 1949, νη νπνίνη ήζειαλ λα πεηχρνπλ ηε βειηίσζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο. Σν ίδην επηρεηξήζεθε θαη ζηηο ΖΠΑ ηε δεθαεηία ηνπ 1980, κε 

θαζπζηέξεζε δειαδή 30 πεξίπνπ ρξφλσλ. Λίγν αξγφηεξα άξρηζε λα εθαξκφδεηαη θαη 

ζηελ Δπξψπε. 

 

Θεσξεηηθνί ηεο πνηφηεηαο, νη φπνηνη κε ηνλ ηξφπν ηνπο ράξαμαλ δξφκνπο θαη 

επεξέαζαλ ηελ ζθέςε ηεο δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο, είλαη νη Grosby, Juran, Ηshiwaka 

kai Deming. Απφ απηνπο, νη Juran θαη Deming ζεσξνχληαη νη πξσηεξγάηεο ηεο 

επαλάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ Ηαπσλία. Ο Grosby είλαη επξχηεξα γλσζηφο γηα ηελ 

θηινζνθία ηνπ γηα ηα «κεδέλ ιάζε», δειαδή θαλέλα ειαηησκαηηθφ πξντφλ. 

Ο Ishiwaka, ν νπνίνο ζεσξείηαη ν παηέξαο ησλ θχθισλ πνηφηεηαο, είλαη απφ ηνπο 

πξψηνπο πνπ ρξεζηκνπνίεζε ηνλ νξφ Πνηνηηθφο Έιεγρνο ζε νιφθιεξε ηελ 

επηρείξεζε. Θεσξεί φηη ν Οιηθφο Πνηνηηθφο Έιεγρνο είλαη κηα επαλάζηαζε ζηελ 

δηνηθεηηθή ζθέςε θαη πξνηείλεη κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο. 

Ο Deming είλαη ν άλζξσπνο ν νπνίνο ζχλδεζε ην φλνκα ηνπ κε ηελ βηνκεραληθή θαη 

πνηνηηθή αλαγέλλεζε ηεο Ηαπσλίαο. Οξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ηνλ αλακελφκελν βαζκφ 
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ηεο νκνηνκνξθίαο θαη αμηνπηζηία κε ην ρακειφηεξν θφζηνο, πξνζαξκνζκέλν ζηηο 

αλάγθεο ηεο αγνξάο. 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο πνηφηεηαο είλαη ην ηξίην ζηάδην ζηελ εμέιημε ηεο πνηφηεηαο. ΢ην 

πξψην ζηάδην νη επηρεηξήζεηο ζηελ πξνζπάζεηα λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα 

ρξεζηκνπνίεζαλ ηελ επηζεψξεζε(inspection) θαη ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν(quality 

control),γηα λα κεηξήζνπλ, εμεηάζνπλ έλα ή πεξηζζφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ελφο 

πξντφληνο ψζηε λα δηαπηζηψζνπλ ή λα πξνιάβνπλ ηελ παξαγσγή ειαηησκαηηθψλ. Ο 

πνηνηηθφο έιεγρνο ζπλδέζεθε, εηδηθφηεξα, κε ηελ αλάπηπμε ηνπ Ακεξηθαληθνχ 

ζπζηήκαηνο Βηνκεραληθήο αλάπηπμεο κεηά ην ηέινο ηνπ B' Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ. 

΢ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1950 θάλεη ηελ εκθάληζε ηνπ ν φξνο Οιηθφο Πνηνηηθφο 

Έιεγρνο απφ ηνλ Feigenbaum ζπκθψλα κε ηνλ νπνίν ε πνηφηεηα είλαη επζχλε φισλ. 

Σελ ίδηα πεξίνδν ν Deming θαη Juran άξρηζαλ λα δηδάζθνπλ ηηο αξρέο ηνπ πνηνηηθνχ 

ειέγρνπ ζηελ Ηαπσλία. 

Σν δεχηεξν ζηάδην ζηελ εμειηθηηθή πνξεία ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη 

ε Γηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηαο. Γειαδή , ην ζχλνιν ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ 

ελεξγεηψλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα λα εμαζθαιίζνπλ φηη έλα 

πξντφλ ή ππεξεζία ζα πιεξνί νξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο. Γηα λα ππάξμεη κηα θνηλή 

γιψζζα πάλσ ζην ζέκα απηφ δεκηνπξγήζεθαλ απφ ηνλ Γηεζλή Οξγαληζκφ 

Σππνπνίεζεο (International Organization for Standardization, ISO) εηδηθέο ζεηξέο 

πξνηχπσλ. 

Σν ηξίην θαη ηειεπηαίν ζηάδην είλαη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality 

Management), ε νπνία είλαη κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο σο ζχλνιν. Γηάθνξα 

ζεσξεηηθά κνληέια αλαπηχρζεθαλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο 

θηινζνθίαο. Σα πην δηαδεδνκέλα κνληέια είλαη ην Ακεξηθάληθν Βξαβείν Πνηφηεηαο 

Malcolm Baldrige National Quality Award , ην Δπξσπατθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο ηνπ 

European Foundation for Quality Management, ην κνληέιν ηνπ Oakland , ην κνληέιν 

πνηφηεηαο ηνπ Deming θαη ηνπ Crosby. 

 

2.6 Οη Βαζηθέο Αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 



Νικόλαος Παπαϊωάννου Σελίδα 43 
 

Χο κηα θηινζνθία δηνίθεζεο ε ΓΟΠ πεξηιακβάλεη 8 βαζηθέο αξρέο. Απηέο 

αλαθέξνληαη ηφζν ζην ξφιν ηεο δηνίθεζεο, φζν θαη ζηνλ ζπληνληζκφ θαη ηελ 

νινθιήξσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο (Evans, Sixth Edition). 

 ΢πγθξηηηθή αμηνιφγεζε (benchmarking) 

Οη εηαηξείεο ηε ρξεζηκνπνηνχλ κε ζθνπφ  λα θαηαιάβνπλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ 

αληαγσληζηηθψλ εηαηξεηψλ γηα λα κπνξέζνπλ λα βειηηψζνπλ ηηο δηθέο ηνπο 

ιεηηνπξγίεο 

 ΢ρεδηαζκφο πξντφλησλ 

Αιιαγέο ζην ζρέδην ελφο πξντφληνο ζπλεπάγνληαη αιιαγέο πνπ ελδέρεηαη λα 

απμήζνπλ ην πνζνζηφ παξαγσγήο ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ ελψ ε δηαηήξεζε ελφο 

ζρεδίνπ κπνξεί λα είλαη πην απνηειεζκαηηθή 

 ΢ρεδηαζκφο δηαδηθαζηψλ 

Ζ δηαδηθαζία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ παξάγσγε ελφο πξντφληνο επεξεάδεη ηελ 

πνηφηεηα ηνπ. 

 Γηαδηθαζίεο πξνκεζεηψλ 

Ζ ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ ηειηθψλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ κπνξεί λα επεξεάζεη απφ 

ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ αιιά θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ νη πξνκεζεπηέο. 

 Τπνινγηζηηθά κέζα επίιπζεο πξνβιεκάησλ 

Ζ ζπλνιηθή πξνζπάζεηα γηα επίηεπμε πνηφηεηαο κπνξεί λα επεξεαζηεί απφ ην θαηά 

πφζν κπνξεί ε επηρείξεζε λα αληηκεησπίζεη ηα πξνβιήκαηα πνπ εκθαλίδνληαη. 

 Ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

Δμαηηίαο ηνπ γεγνλφηνο φηη νη επηρεηξήζεηο εμαξηψληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο 

νθείινπλ λα αληηιακβάλνληαη ηηο ησξηλέο αιιά θαη ηηο κειινληηθέο αλάγθεο ηνπ θαη 

λα ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ηνπο. Ζ επηρείξεζε πνπ θαηνξζψλεη λα πξνζεγγίδεη 

https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A3%CF%85%CE%B3%CE%BA%CF%81%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CE%BE%CE%B9%CE%BF%CE%BB%CF%8C%CE%B3%CE%B7%CF%83%CE%B7&action=edit&redlink=1
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πειαηνθεληξηθά ηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηηπγράλεη θαη ηελ πνηφηεηα ζηα πξντφληα ή ηηο 

ππεξεζίεο ηεο. 

 Δλεξγή ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ 

Ζ ζπλεηδεηνπνίεζε ηεο ζπνπδαηφηεηαο ηεο παξαγσγήο πνηνηηθψλ πξντφλησλ 

απ‟φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο θαη ε ελεξγή ζπκκεηνρή ηνπ θαζελφο ζε απηήλ ηελ 

δηαδηθαζία είλαη ε νπζία ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο 

 ΢πλερήο πξνζπάζεηα ζηελ θαηεχζπλζε βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ 

Βαζίδεηαη ζε κηα ηαπσληθή θηινζνθία επνλνκαδφκελε kaizen, ε νπνία έρεη σο ζηφρν 

ηε ζπλερηδφκελε αλαδήηεζε κεζφδσλ πξνθεηκέλνπ κηα εηαηξεία λα είλαη πην 

απνηειεζκαηηθή. 

 

2.7 Ο ΢θνπόο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο δηέπεηαη απφ νξηζκέλεο αξρέο θαη ρξεζηκνπνηεί κηα 

ζεηξά απφ κεζφδνπο θαη εξγαιεία γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζθνπψλ ηεο. Οη βαζηθφηεξνη 

ζθνπνί ηεο ΓΟΠ είλαη : 

 Ζ δηαρξνληθή πιήξεο ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ 

νξγαληζκνχ. 

 Ζ δηαρξνληθή πιήξεο ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ πξνζπάζεηα 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

 Ζ αλάπηπμε κφληκεο λννηξνπίαο ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο επηρείξεζεο, ψζηε ε 

πξνζπάζεηα επίηεπμεο ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ λα γίλεηαη ζαλ κηα Φπζηνινγηθή 

έθθξαζε ηεο νξγαλσηηθήο “θνπιηνχξαο” ηεο επηρείξεζεο. 

Δδψ, γηα λα ππάξμεη νξζφηεξε θαηαλφεζε ηφζν ησλ αξρψλ φζν θαη ησλ ζθνπψλ ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη αλαγθαίν λα αλαθεξζνχλ ηα δεθαηέζζεξα ζεκεία 

ηεο θηιoζνθίαο ηνπ Deming γηα ηελ απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ηα νπνία βνήζεζαλ 
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ζεκαληηθά ζηε ζεκειίσζε θαη αλάπηπμε ηεο ΓΟΠ θαη είλαη ηα αθφινπζα: (Μποσώπηρ 

Γ., 2012) 

1. Καζνξηζκφο ζηαζεξψλ ζηφρσλ γηα ηε βειηίσζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε 

ζθνπφ ηελ αλάπηπμε αληαγσληζηηθφηεηαο θαη καθξνρξφληα παξακνλή ζηνλ 

θιάδν. 

2. Τηνζέηεζε ηεο λέαο θηινζνθίαο κε ηελ άξλεζε λα επηηξέπεηαη λα γίλνληαη 

απνδεθηά ηα ππάξρνληα ζθάικαηα, ειαηηψκαηα ζε πξντφληα, θαζπζηεξήζεηο 

θαη ιάζε. 

3. Γηαθνπή ηεο εμάξηηζεο απφ ηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο κε καδηθφ έιεγρν ηεο 

παξαγσγήο γηα πνηφηεηα εθ ησλ πζηέξσλ. 

4. Σεξκαηηζκφο ηεο πξαθηηθήο επηινγήο πξνκεζεπηψλ κε θξηηήξην κφλν ηελ 

ηηκή. 

5. ΢ηαζεξή θαη ζπλερήο βειηίσζε ησλ ζπζηεκάησλ παξαγσγήο γηα ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο, επηηπγράλνληαο έηζη ηε ζπλερή 

κείσζε ηνπ θφζηνπο 

6. Καζηέξσζε εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ ζην ρψξν εξγαζίαο γηα φινπο ηνπο 

εξγαδνκέλνπο. 

7. Δζηίαζε ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ φισλ ησλ βαζκίδσλ ζηελ απνηειεζκαηηθή 

εγεζία ησλ εξγαδνκέλσλ. 

8. Απνκάθξπλζε ηνπ θφβνπ ησλ εξγαδνκέλσλ. 

9. Καηάξγεζε ησλ εκπνδίσλ κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο 

10. Καηάξγεζε πξνγξακκάησλ, επαίλσλ θαη ζπλζεκάησλ πνπ δεηνχλ λέα επίπεδα 

παξαγσγηθφηεηαο ρσξίο λα παξέρνπλ θαιχηεξεο κεζφδνπο‟ 

11. Καηάξγεζε απζαίξεησλ πνζνηηθψλ ζηφρσλ παξαγσγήο, πξφηππσλ ρξφλσλ 

εξγαζίαο θαη ζθνπψλ πνπ δπζρεξαίλνπλ ηελ πνηφηεηα. 

12. Απνκάθξπλζε εκπνδίσλ (θαθψο ζρεδηαζκέλσλ ζπζηεκάησλ θαη κεζφδσλ 

δηνίθεζεο) πνπ ζηεξνχλ απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο ηε δπλαηφηεηα λα είλαη 

ππεξήθαλνη γηα ηε δνπιεηά ηνπο. 
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13. Δλζάξξπλζε ζπλερνχο εθπαίδεπζεο θαη απηνβειηίσζεο γηα θάζε εξγαδφκελν. 

14. ΢πκκεηνρή φισλ γηα ηελ πινπνίεζε ησλ παξαπάλσ ζεκείσλ ηεο λέαο 

θηινζνθίαο. (Evans, Sixth Edition, p.100-105) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Γιάγπαμμα 2.1: Ο Κύκλορ ηος Deming 

 

΢ε ζπλδπαζκφ κε ηα δεθαηέζζεξα ζεκεία, ν Deming παξαηήξεζε επίζεο φηη νη 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα ηνπνζεηνχληαη ζε έλα ζπλερή βξφρν 

αλάδξαζεο έηζη ψζηε νη κάλαηδεξ λα κπνξνχλ λα αλαγλσξίζνπλ θαη λα αιιάμνπλ ηα 

κέξε ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ρξεηάδνληαη βειηίσζε. Γεκηνχξγεζε ινηπφλ έλα δηάγξακκα 

γηα λα απεηθνλίζεη απηή ηε ζπλερφκελε δηαδηθαζία γλσζηή σο PDCA Cycle (Plan-

Do-Check-Act). Σν PDCA Cycle είλαη κηα ζπζηεκαηηθή ζεηξά απφ βήκαηα γηα ηελ 

απφθηεζε πνιχηηκεο γλψζεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ελφο πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο. 

 

2.8 Σα Δξγαιεία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 
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Ζ ινγηθή ζεηξά κε ηελ νπνία ζα κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηα εξγαιεία ηεο 

ΓΟΠ γηα ηελ επίιπζε ελφο πξνβιήκαηνο είλαη ε αθφινπζε: (Γεπβιηζιώηηρ, 2001) 

 

2.8.1 Υάξηεο Διέγρνπ 

Οη ράξηεο ή ηα θχιια ειέγρνπ είλαη ην πιένλ εχρξεζην εξγαιείν ζπιινγήο θαη 

επεμεξγαζίαο πιεξνθνξηψλ αθνχ απνηππψλνπλ κε απιφ θαη άκεζν ηξφπν ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ζέινπκε λα ειέγμνπκε. 

Οη ράξηεο ή ηα θχιια ειέγρνπ δηαζέηνπλ ηππνπνηεκέλε κνξθή θαη ζπλήζσο είλαη 

απιέο θφξκεο, δηαγξάκκαηα ή πίλαθεο ηα νπνία ζπκπιεξψλνληαη κε έλα απιφ  

ηζεθάξηζκα ή θάπνην άιιν θαηάιιειν ζχκβνιν. Σα απαξαίηεηα ζηνηρεία ζε έλα 

θχιιν ειέγρνπ είλαη ηα αθφινπζα: 

 Σίηινο 

 Αληηθείκελν ειέγρνπ 

 Μέζνδνη ειέγρνπ 

  Υξφλνο ειέγρνπ 

 Διεγθηήο 

 Σφπνο ειέγρνπ 

 ΢πκπεξάζκαηα 

 

2.8.2 Γηαγξάκκαηα Παξέην 

Δίλαη εηδηθά γξαθήκαηα πνπ ρξεζηκεχνπλ ζηελ πεξηγξαθηθή απεηθφληζε ηεο ζρεηηθήο 

ζπρλφηεηαο εκθάληζεο γεγνλφησλ φπσο είλαη ηα ειαηησκαηηθά, νη επηδηνξζψζεηο, νη 

αηέιεηεο, νη δηεθδηθήζεηο ή ηα αηπρήκαηα. 

΢ε έλα δηάγξακκα Παξέην νη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο παξνπζηάδνληαη είλαη ζε 

θζίλνπζα κνξθή απφ ην ζπκβάλ κε ηε κεγαιχηεξε ζπρλφηεηα πξνο ην ζπκβάλ κε ηε 

κηθξφηεξε. Σα ζεκεία ζρεδηάδνληαη ζε θάζε ζηήιε ζαλ αζξνηζηηθά ζχλνια θαη 
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ζπλδένληαη κε κηα θακπχιε, έηζη ψζηε λα δεκηνπξγεζεί έλα γξάθεκα πνπ λα δείρλεη 

ηε ζρεηηθή ζπκβνιή θάζε θαηεγνξίαο ζην ζχλνιν.  

Αιιηψο ην δηάγξακκα Παξέην νλνκάδεηαη Καλφλαο 80-20 ή ABC Analysis. 

Ολνκάδεηαη Καλφλαο 80-20 δηφηη ην 80% ησλ πξνβιεκάησλ (νπζηαζηηθά ηα 

πξνβιήκαηα πνηφηεηαο κεηαθξάδνληαη ζε θφζηνο) νθείιεηαη ζην 20% ησλ αηηηψλ.  

  

 

 

2.8.3 Γηαγξάκκαηα Αηηίνπ-Απνηειέζκαηνο (Ιζηθάνπα-Φαξνθόθαιν) 

Σν δηάγξακκα απηφ ρσξίδεηαη ζε δχν κέξε. Απφ ηε κία κεξηά θαηαγξάθνληαη ηα 

αίηηα, κε ηε κνξθή ηφμσλ, πνπ ππνδεηθλχνπλ αθξηβψο ηε ζρέζε αηηίνπ-

απνηειέζκαηνο (ζψκα ςαξηνχ) ηα νπνία νκαδνπνηνχληαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο 

(Man, Machine, Material, Methods-Άλζξσπνη, Δμνπιηζκφο, Τιηθά, Μέζνδνο). Απφ 

ηελ άιιε κεξηά ηνπνζεηνχκε ην απνηέιεζκα, ηηο παξακέηξνπο ηνπ νπνίνπ ζέινπκε λα 

κειεηήζνπκε (θεθάιη ςαξηνχ). 

Σα βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηε δεκηνπξγία ηνπ δηαγξάκκαηνο αηηίνπ 

απνηειέζκαηνο είλαη ηα αθφινπζα: 

I. Γηαπίζησζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη επηινγή ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ζα 

δηεξεπλεζνχλ 

II. ΢ρεδηαζκφο ςαξνθφθαινπ 

III. Καηαγξαθή παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ην απνηέιεζκα 

IV. Έιεγρνο γηα παξάγνληεο πνπ έρνπλ παξαιεθζεί 

V. Αλαγλψξηζε ησλ ζεκαληηθφηεξσλ παξαγφλησλ 

VI. Υαξαθηεξηζκφο δηαγξάκκαηνο (εκεξνκελία, κέιε νκάδαο, πνηα δηαδηθαζία 

αθνξά θ.ι.π.)  

 

2.8.4 Καηαηγηζκόο Ιδεώλ 
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Σν δηάγξακκα απηφ ζηεξίδεηαη ζηε δεκηνπξγηθή παξαγσγή ηδεψλ κηαο νκάδαο. Σα 

βήκαηα γηα ηελ εθθίλεζε ηεο δηαδηθαζίαο Καηαηγηζκνχ Ηδεψλ είλαη: 

I. Καζνξηζκφο ηνπ ζέκαηνο 

II. Δπηινγή ηνπ πξνζψπνπ πνπ ζα δηεπζχλεη ηε ζπδήηεζε 

III. Δθθίλεζε ηεο δηαδηθαζίαο Καηαηγηζκνχ Ηδεψλ 

IV. Οινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο Καηαηγηζκνχ Ηδεψλ 

 

 

2.8.5 Γηαγξάκκαηα Ρνήο 

΢ηα δηαγξάκκαηα ξνήο πξέπεη λα απνηππσζεί βήκα πξνο βήκα θάζε ζεκαληηθφ 

ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο, έηζη ψζηε λα δίλεηαη κηα νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα ηε ξνή 

ησλ πιηθψλ, ησλ αλζξψπσλ θαη ησλ κεζφδσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη.  

 

2.9 Η Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο 

Ζ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο είλαη έλα ζχζηεκα ηεθκεξησκέλσλ δηαδηθαζηψλ ζην νπνίν 

ζπκκεηέρνπλ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο (είηε κηιάκε γηα δεκφζην είηε γηα 

ηδησηηθφ ηνκέα). Οη πιεξνθνξίεο θαη ηα δεδνκέλα απνηππψλνληαη ζε ηππνπνηεκέλα 

έληππα ηα νπνία ηεξνχληαη σο αξρεία θαη ν θάζε εξγαδφκελνο γλσξίδεη ην ξφιν θαη 

ηα θαζήθνληα ηνπ. Με ηνλ ηξφπν απηφ δηαζθαιίδεηαη ε ζηαζεξή πνηφηεηα θαη φρη ε 

ζπλερή βειηίσζε.  

   

2.10 Πξόηππα Γηαζθάιηζεο Πνηόηεηαο 

Σα Πξφηππα Πνηφηεηαο είλαη ηεθκεξησκέλεο ζπκθσλίεο νη νπνίεο πεξηέρνπλ ηερληθέο 

πξνδηαγξαθέο θαη άιια αθξηβή θξηηήξηα. Υξεζηκνπνηνχληαη σο θαηεπζχλζεηο, 

νδεγίεο θαη θαλφλεο γηα λα επηβεβαηψζνπλ φηη πιηθά, πξντφληα, δηαδηθαζίεο θαη 
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ππεξεζίεο ζπκκνξθψλνληαη κε απηά. Σα πξφηππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ 

Διιάδα είλαη   

 

2.10.1   Γηεζλέο Πξόηππν – ISO  

Γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα πξφηππα φπσο:  

 ην πξφηππν ISO 9001:2000 (ζηελ πξαγµαηηθφηεηα πξφθεηηαη γηα µηα ζεηξά 

πξνηχπσλ  

 ISO 9000:2000 (γεληθήο εθαξµνγήο, δειαδή θαηαιιήισλ γηα φιεο ηηο 

επηρεηξήζεηο), 

 ην πξφηππν ISO / TS 16949 / QS 9000, πνπ έρεη πηνζεηεζεί απφ ηε βηνµεραλία 

θαηαζθεπήο απηνθηλήησλ θαη βαζίδεηαη ζηε ζεηξά ησλ πξνηχπσλ ISO 9000:2000, 

 θαζψο θαη άιια πξφηππα ιηγφηεξν δηαδεδνµέλα.  

Σν πην δηαδεδνκέλν πξφηππν ΢πζηεµάησλ ∆ηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηηο κέξεο καο 

είλαη ην ISO 9001:2000. Σα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000:2000 ζηνρεχνπλ ζηε 

δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο µέζσ ηεο ζεψξεζεο ηεο παξαγσγήο σο δηεξγαζίαο θαη 

εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ λνµηθψλ / 

θαλνληζηηθψλ απαηηήζεσλ, θαζψο θαη ζηε ζπλερή βειηίσζε µέζσ αληηθεηµεληθψλ 

µεηξήζεσλ ηεο απνηειεζµαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήµαηνο. 

΢ηελ Διιάδα ηδξχζεθε ν ΔΛΟΣ, δειαδή ν Δζληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο ηεο, ν 

νπνίνο είλαη εμνπζηνδνηεκέλνο απφ ην θξάηνο λα εθδίδεη ηππνπνηεηηθά έγγξαθα, 

φπσο ειιεληθά πξφηππα θαη πξνδηαγξαθέο. Ζ εμνπζηνδφηεζε απηή πεγάδεη ηφζν απφ 

ηνλ ηδξπηηθφ ηνπ λφκν 372/76 φζν θαη απφ ηελ γλσζηνπνίεζε απφ ηηο Γεκφζηεο 

Αξρέο πξνο ηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή ζηα πιαίζηα ηνπ Καλνληζκνχ (ΔΔ) 1025/2012. 
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Γιάγπαμμα 2.2: Βαζικέρ απαιηήζειρ ποιόηηηαρ & οι μεηαξύ ηοςρ ζσέζειρ 

Πηγή: ¨Δλληνικό Ππόηςπο ΔΛΟΤ¨, 2000 
 

Σα πξφηππα απηήο ηεο ζεηξάο (ISO 9000:2000) ζεσξνχλ φηη ε παξαγσγή ελφο 

πξντφληνο ή µηαο ππεξεζίαο είλαη απνηέιεζµα ελφο ζπζηήµαηνο δηεξγαζηψλ. ΢πλεπψο 

ε επηρείξεζε ή ν νξγαληζµφο πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη απηέο ηηο δηεξγαζίεο θαη λα ηηο 

δηεπζχλεη, έηζη ψζηε ε ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηεο πνηφηεηαο λα γίλεηαη 

πξνγξαµµαηηζµέλα θαη ειεγρφµελα (θαη φρη θαηά ηχρε ζαλ παξαπξντφλ ηεο 

εθπιήξσζεο ησλ θαζεθφλησλ ησλ εξγαδνµέλσλ ηεο). Σα απνηειέζµαηα πνπ 

παξάγνληαη απφ απηέο ηηο δηεξγαζίεο (πξντφληα ή ππεξεζίεο) πξέπεη λα ειέγρνληαη 

πξνγξαµµαηηζµέλα θαη λα ιαµβάλνληαη µέηξα γηα ηε βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ, ζε 

έλα ζπλερή θχθιν βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο PLAN-DO-CHECK-ACT, πνπ 

νλνµάδεηαη θχθινο ηνπ Deming, ν νπνίνο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο. 

Μεηαμχ ησλ ελ ιφγσ πξνηχπσλ ηα επξέσο δηαδεδνκέλα είλαη ην ISO 9001, 

ην 22000 θαη ην14000. 

Πην ζπγθεθξηκέλα: 

• Σν πξφηππν ISO 9001 πξνδηαγξάθεη ηηο γεληθέο απαηηήζεηο γηα ηελ αλάπηπμε, 

εθαξκνγή θαη βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο, κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε 
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ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Σν πξφηππν ISO 9001 κπνξεί λα εθαξκφδεηαη απφ 

νπνηνλδήπνηε νξγαληζκφ ζέιεη λα βειηηψζεη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ, αλεμάξηεηα 

απφ ην κέγεζνο ή ηνλ ηνκέα ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη, ελψ είλαη ην πιένλ 

δηαδεδνκέλν παγθνζκίσο πξφηππν δηαρείξηζεο 

• Σν ISO 22000:2005 ελζσκαηψλεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ HACCP, ηηο απαηηήζεηο ηεο 

ηζρχνπζαο λνκνζεζίαο θαη γεληθέο αξρέο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο, 

δεκηνπξγψληαο έηζη έλα νινθιεξσκέλν, παγθνζκίσο αλαγλσξηζκέλν, πξφηππν 

αζθάιεηαο ηξνθίκσλ. 

• Σν Πξφηππν ISO 14001 πξνδηαγξάθεη ηηο γεληθέο απαηηήζεηο γηα ηε δεκηνπξγία 

΢πζηήκαηνο γηα ηελ Πεξηβαιινληηθή Γηαρείξηζε ζε κηα επηρείξεζε θαη εζηηάδεη ζηελ 

αλαγλψξηζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο κε ζθνπφ 

ηελ επηηπρή δηαρείξηζή ηνπο θαη ηειηθά ηε βειηίσζε ηεο επίδνζε ηεο ζηνλ ηνκέα 

απηφ. 

 

 

2.10.2  Μνληέιν Αξηζηείαο (EFQM) 

Σν EFQM, είλαη έλαο κε θεξδνζθνπηθφο νξγαληζκφο θαη απνηειεί γηα πεξηζζφηεξα 

απφ 20 ρξφληα θνκβηθφ ζεκείν ζπλάληεζεο ησλ άξηζησλ επηρεηξήζεσλ θαη 

νξγαληζκψλ κε δηεζλή πξνζαλαηνιηζκφ, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο θαη ηνλ θιάδν 

ηνπο. Σν EFQM δηαζέηεη πεξηζζφηεξα απφ 800 κέιε επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο 

ηνπ ηδησηηθνχ θαη ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ζε 55 ρψξεο θαη απφ 50 δηαθνξεηηθνχο 

θιάδνπο θαη αληιεί θαη κνηξάδεηαη κε ηα κέιε ηνπ ηηο Καιχηεξεο Δπηρεηξεκαηηθέο 

Πξαθηηθέο κέζσ πξσηνπνξηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ κε ηε ζπκκεηνρή αλψηαησλ 

ζηειερψλ απφ νιφθιεξν ηνλ θφζκν. Σν EFQM είλαη ν δεκηνπξγφο ηνπ Μνληέινπ 

Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο EFQM (EFQM Excellence Model) θαη ηνπ Βξαβείνπ 

Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο (EFQM Excellence Award) (BohorisG.A, 1995.) 

Σν EFQM ζε θάζε Δπξσπατθή ρψξα δηαηεξεί Δζληθφ Δηαίξν – National Partner 

Organization (NPO) ελψ ζεκεηψλεηαη φηη γηα ηελ Διιάδα θαη ηελ Κχπξν ηνλ επίζεκν 

απηφ ξφιν θαηέρεη ε ΔΔΓΔ απφ ην 1999.  



Νικόλαος Παπαϊωάννου Σελίδα 53 
 

Απφ ην 1990 ν EFQM εθάξκνζε ην Δπξσπατθφ Μνληέιν Πνηφηεηαο ην νπνίν 

απνηειεί έλα πξφηππν αμηνιφγεζεο ησλ Δπξσπατθψλ νξγαληζκψλ θαη επηρεηξήζεσλ. 

Απηφ ην κνληέιν ζπλδέεη ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε κε ελληά θξηηήξηα-

πξνυπνζέζεηο ηα νπνία ζεσξνχληαη απαξαίηεηα γηα ηελ επηηπρεκέλε νξγάλσζε ηεο 

επηρείξεζεο, θαζψο επίζεο θαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

απνηειεζκάησλ. Οη αξρέο ηνπ πξνηχπνπ EFQM παξνπζηάδνληαη δηαγξακκαηηθά σο 

εμήο:  

Γιάγπαμμα 2.3: Οι Απσέρ ηος EFQM Model 

Πηγή : The EFQM Excellence Model, 1999-2003, EFQM (www.google.gr) 

Τπάξρνπλ ηξία μερσξηζηά επίπεδα δηεζλνχο πηζηνπνίεζεο βάζεη ηνπ Μνληέινπ 

Δπηρεηξεµαηηθήο Αξηζηείαο EFQM: 

 Γέζµεπζε ζηελ Δπηρεηξεµαηηθή Αξηζηεία (EFQM Committed to Excellence) 

 Αλαγλψξηζε γηα ηελ Δπηρεηξεµαηηθή Αξηζηεία (EFQM Recognised for 

Excellence) 

 Βξαβείν Δπηρεηξεµαηηθήο Αξηζηείαο EFQM (EFQM Excellence Award) 

(Bohoris G.A, 1995) & (Δλληνική Δηαιπεία Γιοίκηζηρ Δπισειπήζεων, 

www.eede.gr) 

 

2.10.3  Κνηλό Πιαίζην Αμηνιόγεζεο (Κ.Π.Α.) 

http://www.eede.gr/
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Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ), ζηα αγγιηθά εκθαλίδεηαη κε ηνλ φξν 

Common Assessment Framework (CAF), είλαη έλα κνληέιν απην-αμηνιφγεζεο ησλ 

επηδφζεσλ ελφο Γεκφζηνπ Οξγαληζκνχ, βάζεη ησλ ηερληθψλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. 

Σν ΚΠΑ πξνέθπςε απφ ηελ ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ππνπξγείσλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο 

ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, ζηελ πξνζπάζεηα πνπ έγηλε λα εηζαρζνχλ νη αξρέο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο ηεο Δ.Δ. Σν κνληέιν έρεη 

ζρεδηαζηεί απφ ηελ Οκάδα Καηλνηφκσλ Γεκνζίσλ Τπεξεζηψλ (Innovation Public 

Services Group) πνπ ιεηηνπξγεί ζην πιαίζην ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, χζηεξα απφ 

ζπλελλφεζε κε ηνπο Γεληθνχο δηεπζπληέο ησλ Τπνπξγείσλ Γεκφζηαο ∆ηνίθεζεο, θαη 

ζπληζηά έλα ηδηαίηεξα ήπην, αιιά ηαπηφρξνλα απιφ θαη εχρξεζην εξγαιείν ζε 

ζχγθξηζε κε έλα πιήξσο αλεπηπγκέλν κνληέιν Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Σν Μάην ηνπ 2000, παξνπζηάζηεθε ε πηινηηθή εθδνρή ηνπ ΚΠΑ ζηε Ληζζαβφλα θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο Πξψηεο ΢πλδηάζθεςεο Πνηφηεηαο γηα ηε ∆εµφζηα ∆ηνίθεζε. 

Αθνινχζεζε ε εθδνρή ηνπ 2002, ελψ ε πιένλ πξφζθαηε είλαη ε έθδνζε 2006. 

Ζ δνκή ηνπ ΚΠΑ απνηειείηαη απφ ελλέα θξηηήξηα ηα νπνία αλαθέξνληαη ζηηο βαζηθέο 

πηπρέο κηαο νξγάλσζεο θαη εμεηάδνληαη ζε θάζε κνξθή δηνηθεηηθήο αλάιπζεο: 

(Ζγεζία, ΢ηξαηεγηθή θαη Πξνγξακκαηηζκφο, Γηνίθεζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ, 

Δμσηεξηθέο ΢πλεξγαζίεο θαη Πφξνη, Γηνίθεζε Γηαδηθαζηψλ θαη Αιιαγψλ, 

Απνηειέζκαηα πξνζαλαηνιηζκέλα πξνο ηνλ πειάηε-πνιίηε, Απνηειέζκαηα γηα ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ Κνηλσλία, Κχξηα 

Απνηειέζκαηα). Καζέλα απφ ηα ελλέα θξηηήξηα ππνδηαηξείηαη ζε δέζκε ππνθξηηεξίσλ 

ηα νπνία πξνζδηνξίδνπλ ηα θχξηα ζεκεία πνπ ζα πξέπεη λα εμεηάδνληαη θαηά ηε 

δηαδηθαζία ηεο αμηνιφγεζεο κηαο νξγάλσζεο. 

Βάζε ησλ εγθπθιίσλ ΓΗΠΑ/Φ. 1/6-4-2005 θαη ΓΗΠΑ/Φ.1/νηθ. 6304/12-3-2007 ηνπ 

Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ νη ππεξεζίεο θαη θνξείο ηνπ Διιεληθνχ Γεκνζίνπ 

ππνρξενχληαη λα ελεκεξσλνχλ ηελ ΓΗΠΑ γηα ηελ εθαξκνγή θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ. ΢ηελ Διιάδα ην ΚΠΑ έρεη ζπλδεζεί κε ην Δζληθφ Βξαβείν 

Πνηφηεηαο γηα Τπεξεζίεο ηνπ Γεκνζίνπ θαη απνηειεί ην θξηηήξην αμηνιφγεζεο ησλ 

ππνςήθησλ ππεξεζηψλ. 

Σν ΚΠΑ βαζίδεηαη ζηελ εθαξκνγή ελφο ζρεηηθά εχθνινπ εξγαιείνπ Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαη απνηειεί κεηεμέιημε ηνπ EFQM. Σν κνληέιν έρεη 9 θξηηήξηα (Ζγεζία, 

΢ηξαηεγηθή θαη Πξνγξακκαηηζκφο, Αλζξψπηλνη Πφξνη, ΢πλεξγαζίεο θαη Πφξνη, 
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Γηαδηθαζίεο, Απνηειέζκαηα πξνζαλαηνιηζκέλα ζηνλ πνιίηε/πειάηε, Απνηειέζκαηα 

γηα ην Αλζξψπηλν Γπλακηθφ, Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ Κνηλσλία, Κχξηα 

Απνηειέζκαηα). 

Σν ΚΠΑ δελ αμηνινγεί ηελ νπζία ησλ δεκφζησλ πνιηηηθψλ πνπ εθαξκφδεη κηα 

δεκφζηα νξγάλσζε αιιά αμηνινγεί ηε δηνηθεηηθή ηεο ιεηηνπξγία. Δπίζεο, δελ 

αμηνινγεί ην πξνζσπηθφ ηεο δεκφζηαο νξγάλσζεο ζε νπνηνδήπνηε ηεξαξρηθφ επίπεδν 

επζχλεο. 

΢ηελ Διιάδα ππεχζπλνο θνξέαο γηα ηελ εηζαγσγή θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ ζηε 

Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη ε ΓΗΠΑ (Γ/λζε Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο, Σκήκα 

Σεθκεξίσζεο θαη Καιχηεξσλ Πξαθηηθψλ) ηνπ ΤΠ.Δ΢. Ζ ΓΗΠΑ, ζηελ πξνζπάζεηα 

ηεο λα βνεζήζεη ηηο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο λα εθαξκφζνπλ ην ΚΠΑ, εμέδσζε ηνλ 

Οδεγφ Δθαξκνγήο, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη αλαιπηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ ηξφπν 

εθαξκνγήο ηνπ ΚΠΑ, ελψ κε ηελ εγθχθιην ΓΗΠΑ/Φ.1/νηθ.9537/12-4-2007 κε ζέκα: 

«Οδεγίεο γηα ηε ΢χζηαζε θαη Λεηηνπξγία ηεο Οκάδαο Απηναμηνιφγεζεο θαη ην ξφιν 

ηνπ Πξνέδξνπ» παξέρεη θξίζηκεο δηεπθξηλίζεηο γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπ Κνηλνχ 

Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο. 

 

Γιάγπαμμα 2.4: Κοινό Πλαίζιο Αξιολόγηζηρ 

 

2.11 ΢πκπεξάζκαηα 
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Λακβάλνληαο ππφςε ηα αλσηέξσ γίλεηαη θαηαλνεηή ε πνιππινθφηεηα ηεο έλλνηαο 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Αλακθηζβήηεηα φκσο γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη είλαη 

ε λέα κνξθή δηνίθεζεο ηφζν ζηνλ ηδησηηθφ φζν θαη ζην δεκφζην ηνκέα. Οη εηαηξίεο 

θαη ζηνπο δχν ηνκείο θαηαλννχλ φηη γηα ηελ πγηή ιεηηνπξγία ηνπο ρξεηάδεηαη ε 

ελζσκάησζε ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηνλ ππξήλα ηνπο γηα λα κπνξνχλ λα έρνπλ ην 

θαιχηεξν δπλαηφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ ππνινίπσλ. Απηφ κπνξεί λα 

επηηεπρζεί κφλν κέζσ ησλ εξγαιείσλ ηεο θαη λα δηαπηζηεπηεί κέζσ ησλ δηεζλψλ 

νξγαληζκψλ πηζηνπνίεζεο. 

Δίλαη πιένλ νινθάλεξν φηη ν ζεκεξηλφο θαηαλαισηήο-πειάηεο  απαηηεί πνηφηεηα ζηα 

πξντφληα πνπ αγνξάδεη ή ζηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπ παξέρνληαη , αληηιακβαλφκελνο φηη 

ην θαθήο πνηφηεηαο πξντφλ-ππεξεζία ζα ηνπ θνζηίζεη πεξηζζφηεξν. 

Γίλεηαη ινηπφλ αληηιεπηφ φηη, ε ζπκκεηνρή φισλ ζε κηα θνηλή αλαδήηεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο, κε νκαδηθφ πλεχκα, ζα νδεγήζεη αλακθηζβήηεηα ζε απμεκέλε δπλαηφηεηα 

επίιπζεο πξνβιεκάησλ. Βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη ε απνπζία ηνπ θφβνπ, ησλ 

εκπνδίσλ επηθνηλσλίαο, ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ε πξνηξνπή γηα απειεπζέξσζε ηεο 

δπλακηθφηεηαο ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ πξνο φθεινο ηνπ εξγαδφκελνπ θαη ηεο 

επηρείξεζεο σο ζχλνιν. 

Κεθάιαην 3
ν
 : Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο θαη ν Γεκόζηνο Σνκέαο 

 

3.1  Δηζαγσγή 

΢ε απηφ ην θεθάιαην ζα δηεξεπλεζεί θαηά πφζν πθίζηαηαη ή φρη ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζηε θηινζνθία ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα θαζψο ππάξρνπλ ζεκαληηθέο 

δηαθνξέο κεηαμχ Γεκνζίνπ θαη Ηδησηηθνχ Σνκέα. Θα αλαθεξζεί μερσξηζηά ε χπαξμε 

πνηφηεηαο ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη μερσξηζηά ε χπαξμε Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ηφζν ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε φζν θαη ζηνπο Οξγαληζκνχο Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. Αλαθνξά ζα γίλεη θαη ζηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

επίηεπμε απηνχ ηνπ ζηφρνπ θαζψο θξίλεηαη απαξαίηεην γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο φιεο 

δηαδηθαζίαο πνπ αθνινπζείηαη έηζη ψζηε λα θαηνξζσζεί λα εθαξκνζηνχλ νη αξρέο 

ηνπ λένπ ηξφπνπ δηνίθεζεο ζηνπο πξναλαθεξζέληεο ηνκείο. 



Νικόλαος Παπαϊωάννου Σελίδα 57 
 

 

3.2  Πνηόηεηα ζηε Γεκόζηα Γηνίθεζε 

΢ηηο απαξρέο ηνπ 1990, ιφγσ ηνπ δπζιεηηνπξγηθνχ θαη γξαθεηνθξαηηθνχ δεκφζηνπ 

ηνκέα δεκηνπξγήζεθε ε αλαγθαηφηεηα εθζπγρξνληζκνχ & αλακφξθσζεο ηνπ, ψζηε 

λα κπνξέζεη λα αληαπνθξηζεί ζηηο λέεο αλάγθεο ηεο θνηλσλίαο θαη λα επεκεξήζεη ζε 

έλα έληνλν παγθνζκηνπνηεκέλν & αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ (Osborne & Gaebler, 

1992; Staes & Thijs, 2005/1). ΢ηελ πνιηηηθή αηδέληα φισλ ζρεδφλ ησλ βηνκεραληθψλ 

ρσξψλ εκθαλίδεηαη ν ζηφρνο γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

Απφ ηε  ζηηγκή πνπ ε απφδνζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα έρεη άκεζε ζχλδεζε κε ηε 

ζπλνιηθή νηθνλνκηθή απφδνζε ησλ εζλψλ, κπνξεί λα ηνπνζεηεζεί ζε έλα επξχηεξν 

πιαίζην. Σν 2000, κε ηε ζπλζήθε ηεο Ληζαβφλαο, ηα θξάηε κέιε ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο (ΔΔ) ζέιεζαλ λα θαηαζηεί ε Έλσζε ε πην αληαγσληζηηθή νηθνλνκηθή 

πεξηνρή ζηνλ θφζκν, ε νπνία ζα  βαζίδεηαη ζηε γλψζε, ηθαλή γηα αεηθφξν αλάπηπμε 

κε πεξηζζφηεξεο θαη θαιχηεξεο επθαηξίεο γηα εξγαζία, πςειφηεξε θνηλσληθή 

επαηζζεζία θαη έλα απινπζηεπκέλν θαλνληζηηθφ πεξηβάιινλ. Οπζηαζηηθά, κε ηε 

ζπλζήθε ηεο Ληζαβφλαο επηθπξψζεθε ε αλάγθε εθζπγρξνληζκνχ ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο.  

Παξάιιεια, εθείλε ηελ ρξνληθή πεξίνδν, πνιιέο επξσπατθέο ρψξεο ζέινπλ λα 

εληάμνπλ πξνγξάκκαηα δηνηθεηηθήο κεηαξξχζκηζεο ζηε βάζε ηνπο (φπσο ην αγγιηθφ 

«Modeling Government», ην ηξιαλδηθφ «Quality Customer Service Initiative», ην 

γεξκαληθφ «Moderner Staat» θ.ά.). Σα πξνγξάκκαηα απηά επεξεάδνληαη, θαηά έλα 

κεγάιν κέξνο, απφ ηελ εκπεηξία ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα θαη ηελ πξνζπάζεηα 

ελδπλάκσζεο ηεο θνηλσλίαο ησλ πνιηηψλ. Σα βαζηθά πεδία ησλ δηνηθεηηθψλ 

κεηαξξπζκίζεσλ, πνπ απνηππψλνληαη ζηα πξνγξάκκαηα απηά, αθνξνχλ ζηελ:  

 Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ  ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζηνλ πνιίηε.  

 Βειηίσζε ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο & απνδνηηθφηεηαο 

ηνπο δηακέζνπ ηεο ζέζπηζεο ζηφρσλ θαη ηεο αμηνιφγεζεο νξγαληθψλ κνλάδσλ & 

ππαιιήισλ βάζεη δεηθηψλ απνδνηηθφηεηαο.  

 Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ θαλνληζηηθψλ ξπζκίζεσλ (λφκνη, ΠΓ, ΚΤΑ), ηεο 

απινχζηεπζεο ησλ δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη άξζεο ησλ δηνηθεηηθψλ εκπνδίσλ 
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γηα ηνλ πνιίηε & ηνπο επηρεηξεκαηίεο, θαζψο θαη ηεο ελίζρπζεο ηεο δηαθάλεηαο & 

ηεο αλάπηπμεο ηνπ θνηλσληθνχ δηαιφγνπ.  

 Καηνρχξσζε ησλ δηθαησκάησλ ησλ εξγαδνκέλσλ κέζσ ηεο ελίζρπζεο ηνπ 

δηκεξνχο δηαιφγνπ θαη ησλ ζπιινγηθψλ δηαπξαγκαηεχζεσλ.  

 Δηζαγσγή ηεο «Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο» (e- Government) κέζσ ηεο 

δπλαηφηεηαο ειεθηξνληθήο πξφζβαζεο ησλ πνιηηψλ ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη 

ηεο δηθηχσζεο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κεηαμχ ηνπο.  

 Πνηνηηθή αλαβάζκηζε ηνπ αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ.  

 Δλίζρπζε ησλ ζεζκψλ δηαθάλεηαο θαη ειέγρνπ. 

Γηα λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη ηεο Ληζαβφλαο, ηφζν ζηνλ νηθνλνκηθφ φζν θαη ζηνλ 

θνηλσληθφ ηνκέα, πξέπεη λα ππάξμεη απνηειεζκαηηθή & απνδνηηθή ιεηηνπξγία ησλ 

εζληθψλ δηνηθήζεσλ θαη λα εθαξκνζηνχλ απνηειεζκαηηθέο & θαηλνηφκεο πξαθηηθέο. 

Απηέο νη αιιαγέο εηζήγαγαλ λέεο αξρέο, φπσο επηθέληξσζε ζηελ απνδνηηθφηεηα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα, κέξηκλα γηα δηαθάλεηα θαη ππεπζπλφηεηα, ελεκέξσζε γηα ηα 

παξαδνηέα ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ. Δίλαη επξέσο θαηαλνεηφ, φηη νη ρψξεο δχλαληαη 

λα βειηηψζνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ηνπο, κέζσ ηεο πηνζέηεζεο ησλ 

βέιηηζησλ πξαθηηθψλ πνπ εθαξκφζηεθαλ ζε άιιεο ρψξεο (Social and Cultural 

Planning Office, The Hague, 2004/8). 

Έλαο αθφκε ιφγνο ππήξμε ε ηαρχηαηε εμέιημε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ε νπνία ήηαλ ε 

αηηία ηεο αλαηξνπήο ησλ παξαδνζηαθψλ κνληέισλ επηθνηλσλίαο. Απηφ νδήγεζε ηνπο 

πνιίηεο ζε απμεκέλεο απαηηήζεηο θαη πξνζδνθίεο απφ ηνπο δηνηθνχληεο, θπξίσο γηα 

πνηνηηθφηεξεο θαη θζελφηεξεο ππεξεζίεο. Ζ αληίδξαζε απηή ππήξμε απνιχησο 

θπζηνινγηθή, θαζψο ε ρξήζε ησλ Σερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο & Δπηθνηλσληψλ 

(ΣΠΔ) άιιαμε ηνπο θαλφλεο δηεπθνιχλνληαο ηελ εηζαγσγή θαη δηαρείξηζε ησλ 

αιιαγψλ ζηε ∆εµφζηα ∆ηνίθεζε. Άξζεθε ε απνκφλσζε ηεο ράξε ζηηο λέεο ππνδνµέο, 

βειηηψλνληαο ηελ πνηφηεηα δσήο µέζσ ηνπ πεξηνξηζµνχ ηεο γξαθεηνθξαηίαο θαη κηεο 

ελίζρπζεο ηεο «Κνηλσλία ησλ Πνιηηψλ». Απηφ επηηεχρζεθε µέζσ ηεο δηαθάλεηαο θαη 

ηεο δπλαηφηεηαο ελεξγεηηθήο ζπµµεηνρήο ηνπο ζηα θέληξα ιήςεο απνθάζεσλ ηνπ 

θξαηηθνχ µεραληζµνχ. Ζ ∆εµφζηα ∆ηνίθεζε ζηε ζχγρξνλε κνξθή ηεο πξέπεη λα 

αληαπνθξηζεί ζην λέν πεξηβάιινλ, αμηνπνηψληαο ζην µέγηζην βαζµφ ηηο ΣΠΔ. Με 

γλψκνλα απηή ηε ινγηθή  δηελεξγνχληαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ζεµαληηθέο ζεζµηθέο θαη 

νξγαλσηηθέο αιιαγέο ζηνλ ειιεληθφ ∆εµφζην Σνµέα, µε ρξεµαηνδφηεζε απφ ηνλ 
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θξαηηθφ πξνυπνινγηζµφ θαη ηα Κνηλνηηθά Πξνγξάµµαηα ΢ηήξημεο (ΚΠ΢). Έλα απφ 

απηά είλαη ην Πξφγξαµµα «ΠΟΛΗΣΔΗΑ», ην νπνίν ιεηηνπξγεί σο δξάζε ζπληνληζµνχ 

θαη ππνζηήξημεο γηα ηα επηµέξνπο Δπηρεηξεζηαθά Πξνγξάµµαηα ηνπ Γ‟ ΚΠ΢, µε 

ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνλ πνιίηε. Έλα άιιν 

πξφγξακκα είλαη ην Δπηρεηξεζηαθφ Πξφγξαµµα «Κνηλσλία ηεο Πιεξνθνξίαο» (ΔΠ 

ΚηΠ), πνπ απνηειεί έλα ζχλνιν νινθιεξσµέλσλ θαη ζπµπιεξσµαηηθψλ 

παξεµβάζεσλ ζε δηάθνξνπο ηνµείο ηεο νηθνλνµηθήο θαη θνηλσληθήο δσήο, ψζηε λα 

αμηνπνηεζνχλ νη λέεο ηερλνινγίεο θαη λα επηηαρπλζεί ε αλάπηπμε ηεο ΚηΠ ζηελ 

Διιάδα. Δληνχηνηο, δξάζεηο φπσο απηέο, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη µε ηελ αλαδηνξγάλσζε 

ηνπ ∆εµνζίνπ, ηελ εηζαγσγή ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε 

αιιά θαη, ζπλνιηθά, ηελ νηθνλνµηθή θαη θνηλσληθή αλάπηπμε, ζα πξέπεη λα 

ζπµπιεξψλνληαη απφ ηε ιεηηνπξγία ελφο ζπλνιηθνχ ΢πζηήµαηνο Πνηφηεηαο γηα ηε 

∆εµφζηα ∆ηνίθεζε. Καη απηφ δηφηη ε χπαξμή ηνπ απφ ηε κηα ζα βνεζήζεη ζηελ 

αληηµεηψπηζε ησλ πθηζηάµελσλ δπζιεηηνπξγηψλ (π.ρ. θαηά ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

πξνο ηνλ πνιίηε), θαη απφ ηελ άιιε ζα νξίζεη µε ζαθήλεηα ηνπο ζηφρνπο, ηε 

ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο θάζε θνξέα ή νξγαληζµνχ θαη ηα αλαµελφµελα απφ ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ απνηειέζµαηα. Με απηφ ηνλ ηξφπν, ζα γίλεη εθηθηή ε πιήξε λα 

αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηµσλ πφξσλ (αλζξψπηλν δπλαµηθφ, ππνδνµέο, δαπάλεο, 

επελδχζεηο), ζα νξηνζεηεζνχλ ζπγθεθξηµέλεο δηαδηθαζίεο γηα ηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο ζε φινπο ηνπο επηµέξνπο ηνµείο θαη ζα ηεζνχλ ζπγθεθξηµέλνη ζηφρνη πξνο 

επίηεπμε. 

 

3.2.1 Υαξαθηεξηζηηθά ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηόηεηαο ζηε Γεκόζηα 

Γηνίθεζε  

΢χκθσλα κε ηνπο εηδηθνχο, ε πνηφηεηα θαηά ηε δηαρείξηζε ηεο απνηειείηαη απφ 

νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία είλαη ηα αθφινπζα (Moldoveanu & Dobrin, 2003) 

 ΢ηφρνο είλαη ε επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

 Ο πειάηεο νξίδεη ηελ πνηφηεηα 

 Όιεο ε δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ, είηε ζρεηίδνληαη άκεζα κε ην πξντφλ 

ή ηελ ππεξεζία είηε φρη, επεξεάδνληαη απφ ηελ πνηφηεηα 
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 Οη πειάηεο είλαη εμσηεξηθνί 

 Ο έιεγρνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ είλαη ν ζηφρνο, ζπκπεξηιακβάλνληαο ηε 

δηαρείξηζε νιφθιεξνπ ηνπ νξγαληζκνχ 

 ΢ηελ εθαξκνγή ηεο πνηφηεηαο έρνπλ φινη ζπκκεηνρή 

 Ζ κεζνδνινγία θαηεπζχλεηαη θπξίσο πξνο ηελ πξφιεςε ζηνρεχνληαο ζηελ 

επίηεπμε ησλ επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ εμ αξρήο 

  Ζ επίηεπμε ή κε ηεο πνηφηεηαο είλαη επζχλε φισλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ 

Ζ Πνηφηεηα θαληάδεη σο έλαο καθξνρξφληνο ζηφρνο, κηα καγηθή ιέμε ή νπνία πνιιέο 

θνξέο κπνξεί λα κνηάδεη ερζξηθή. Γηακέζνπ φκσο κηαο δηαδηθαζίαο ζπλερνχο εμέιημεο 

θαη αιιαγήο λννηξνπίαο ηνπ νξγαληζκνχ θαηαθέξλεη λα ελζσκαησζεί ζε φιν ηνλ 

νξγαληζκφ θαη λα επηηεπρζεί ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

 

3.2.2 Πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ 

Μέζα απφ ηε δηεμαγσγή εξεπλψλ πνπ έρνπλ γίλεη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα έρνπλ 

δηαπηζησζεί θάπνηα ζνβαξά πξνβιήκαηα ζηελ πνηφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ. Σα ίδηα 

πξνβιήκαηα πθίζηαληαη θαη ζηνλ δεκφζην ηνκέα απιψο δελ γίλνληαη κε ηελ ίδηα 

ηαρχηεηα επξέσο γλσζηά ιφγσ ηεο κε άκεζεο θαηαβνιήο θάπνηνπ νηθνλνκηθνχ 

αληηηίκνπ άξα ησλ κεησκέλσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Οη δηαπηζηψζεηο απηέο είλαη 

νη εμήο: (M. Milakovich, 1995) 

 Δθθξάδνληαη παξάπνλα απφ έλαλ ζηνπο είθνζη-πέληε πειάηεο πνπ ηνπο 

παξέρεηαη ε ππεξεζία  

 Ο νξγαληζκφο, θαηά θχξην ιφγν, δελ καζαίλεη απφ ηα ιάζεη ηνπ θαηά πνζνζηφ 

95% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ ηνπ 

 Γηα θάζε παξάπνλν πνπ γλσζηνπνηείηαη ππάξρνπλ άιια 26 πνπ δελ γίλνληαη 

γλσζηά εθ ησλ νπνίσλ ηα 6 ζπγθαηαιέγνληαη ζηα ζνβαξά πξνβιήκαηα 

 Απφ ηνπο δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο, αλ ην πξφβιεκά ηνπο έρεη 

απνηειεζκαηηθή επίιπζε, ηνπιάρηζηνλ νη κηζνί ζα μαλαζπλεξγαζηνχλ. Αλ ε 

επίιπζε είλαη θαη γξήγνξε κφλν ην 5% δελ ζα μαλαζπλεξγαζηεί 
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 Ο πειάηεο πνπ αληηκεησπίδεη έλα πξφβιεκα κε ηελ ππεξεζία ζα ην πεί ζε 

ηνπιάρηζηνλ 9 ή 10 άηνκα αθφκα ελψ νη πειάηεο πνπ ην πξφβιεκά ηνπο 

επηιχεηαη ζα  ην πνχλ κφλν ζε 5 άηνκα. (J.Evans & W.Lindsay, 2002, ζελ.172-

173) 

Γηα ηελ χπαξμε πεηπρεκέλεο πνηφηεηαο ζηεο ππεξεζίεο πξέπεη λα θαηαλνεζεί ε 

δηαθνξά πνπ ππάξρεη κεηαμχ πξντφληνο θαη ππεξεζίαο. Απηή ε δηαθνξά έγθεηηαη ζην 

ην γεγνλφο φηη έλα πξντφλ, ην νπνίν είλαη ειαηησκαηηθφ κπνξεί λα επηδηνξζσζεί πξηλ 

θαηαλαισζεί ελψ θάηη παξφκνην είλαη αδχλαηνλ λα ζπκβεί ζηηο ππεξεζίεο. 

Δπηπξνζζέησο εμαηηίαο ηνπ γεγνλφηνο  φηη ε ππεξεζία παξάγεηαη θαη θαηαλαιψλεηαη 

ηελ ίδηα ρξνληθή ζηηγκή, δειαδή δελ κπνξεί λα απνζεθεπηεί, δελ κπνξεί λα πθίζηαηαη 

θαη εζσηεξηθφ έιεγρν. Δπίζεο ε απφδνζε κηαο ππεξεζία δηαθέξεη απφ ππάιιειν ζε 

ππάιιειν, απφ πειάηε ζε πειάηε θαη απφ κέξα ζε κέξα. Δίλαη δειαδή αδχλαηε ε 

νκνηνκνξθία θάηη ην νπνίν κπνξεί λα ζπκβεί ζε έλα πξντφλ. (Μποσώπηρ Γ., ¨Γιοίκηζη 

Ολικήρ Ποιόηηηαρ¨, 2012) 

 

 

3.3  Γηαθνξέο Γεκνζίνπ θαη Ιδησηηθνύ Σνκέα 

Ζ χπαξμε δηαθνξψλ ζηνλ ηξφπν δηνίθεζεο κεηαμχ δεκνζίνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα έρεη 

αλαγλσξηζηεί απφ πνιχ λσξίο (Drucker, 1973; Fottler, 1981). Ζ εμέιημε ηεο 

πνηφηεηαο ζηνλ δεκφζην ηνκέα δελ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηνλ ίδην ξπζκφ  αλάπηπμεο κε 

ηνλ νπνίν πθίζηαηαη ζηνπο ηδησηηθνχο νξγαληζκνχο, θαη απηφ ζπκβαίλεη ιφγσ ηνπ φηη 

νη πξνυπνζέζεηο ιεηηνπξγίαο ησλ δεκφζησλ θαη ησλ ηδησηηθψλ νξγαληζκψλ δελ 

ηαπηίδνληαη θαζψο ζην δεκφζην ηνκέα δελ ππάξρεη ε πίεζε ηνπ θέξδνο, γηα ηνπο 

νξγαληζκνχο, θαη ε πίεζε ηεο απψιεηαο ηεο εξγαζίαο, γηα ηνπο ππαιιήινπο. 

(Αγνγισζζάθε, 2005) 

Χζηφζν, νη ξαγδαίεο εμειίμεηο ηφζν ζηελ παγθφζκηα φζν θαη ζηελ εγρψξηα 

νηθνλνκία, νδεγνχλ ην δεκφζην ηνκέα ζε κία κεηαβαηηθή πεξίνδν. Οη πηέζεηο πνπ 

ππάξρνπλ ιφγσ ηεο παγθνζκηνπνίεζεο θαη ηα λέα δεδνκέλα επηβίσζεο ησλ δεκφζησλ 

νξγαλψζεσλ ζε κία επνρή ιηηφηεηαο, θαζηζηνχλ ηα παξαδνζηαθά πξφηππα ηνπ 
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δεκφζηνπ ηνκέα ππφ ακθηζβήηεζε θαη ζέηνπλ εθηφο επηθαηξφηεηαο ηελ θαηαλνκή 

αξκνδηνηήησλ κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ επηπέδσλ δεκφζηαο δηνίθεζεο.  

Ζ ζχγρξνλε νηθνλνκία, επαλαπξνζδηνξίδεη ην ξφιν ηνπ θξάηνπο θαη ηα φξηα κεηαμχ 

δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα γίλνληαη φιν θαη πην δπζρεξή ζηελ αλαγλψξηζε ηνπο. 

Παξάιιεια, ε εηζαγσγή ησλ εξγαιείσλ δηνίθεζεο (management) ζην δεκφζην ηνκέα 

δεκηνπξγεί πξνβιεκαηηζκφ αιιά θαη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ σο πξνο ηελ νξηνζέηεζε 

θαη ηε δηάθξηζή ηνπ απφ ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα (Halachmi, 1995).  

΢ηε δηδαθηνξηθή ηνπ δηαηξηβή ν Εακπεηάθεο (2007, ζει. 77) αλαθέξεη φηη ζηε δηεζλή 

βηβιηνγξαθία (Fottler, 1981; Emy & Hughes, 1991; Wanna et al. 1992) νη δηαθνξέο 

ζηε δηνίθεζε ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα θαη ηνπ δεκνζίνπ εζηηάδνληαη θπξίσο:  

 ΢ηελ απφδνζε ησλ επζπλψλ.  

 ΢ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν δηαρεηξίδεηαη ν θίλδπλνο.  

 ΢ηηο πνιηηηθέο παξεκβάζεηο.  

 ΢ε αζάθεηεο αλαθνξηθά κε ηνπο ζηφρνπο θαη ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο.  

 ΢ηα ζπζηήκαηα παξαθίλεζεο θαη ακνηβψλ.  

΢ε ζρέζε κε ηε ζέζπηζε ζηφρσλ, ηηο πνιηηηθέο παξεκβάζεηο θαη ην γεληθφηεξν 

πνιηηηθφ πεξηβάιινλ, ν Μηραιφπνπινο (2003) θάλεη αλαθνξά ζην γεγνλφο φηη ε 

ιεηηνπξγία ελφο δεκφζηνπ νξγαληζκνχ επεξεάδεηαη απφ πνιηηηθέο δηεξγαζίεο, ζε 

αληίζεζε κε ηηο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο. Ζ ζέζπηζε ζηφρσλ ζηνπο δεκφζηνπο 

νξγαληζκνχο δελ είλαη απιά κία ηερλνθξαηηθά άξηηα ιεηηνπξγία, αιιά κία πνιηηηθή 

πξάμε, ε νπνία δεκηνπξγεί νξηζκέλεο θνξέο εξκελεπηηθά δεηήκαηα ζε ζρέζε κε ηνπο 

ζθνπνχο ηνπο, νη νπνίνη κπνξεί λα είλαη θαη αληηθαηηθνί κεηαμχ ηνπο. Αληηζέησο, νη 

ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο αθνινπζνχλ ζπγθεθξηκέλνπο θαη κεηξήζηκνπο ζηφρνπο, 

δηεπθνιχλνληαο ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ δξάζεσλ, ηνλ έιεγρν, θαζψο θαη ηε 

κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο & ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ ζηειερψλ, θάηη ην 

νπνίν ζεσξείηαη δχζθνιν λα πξαγκαηνπνηεζεί ζην δεκφζην ηνκέα (Μισαλόποςλορ Ν., 

2004)  

O ΢πειησηφπνπινο (2002) ηνλίδεη φηη κία απφ ηηο βαζηθέο δηαθνξέο απηψλ ησλ δχν 

ηνκέσλ ππφθεηηαη θαη ζην θαλνληζηηθφ – ζεζκηθφ πιαίζην πνπ ηνπο πεξηβάιιεη. Οη 

δεκφζηνη νξγαληζκνί απνηεινχλ ζηνηρεία ηεο ζεζκηθήο θαηαζηαηηθήο ηάμεο ελφο 
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δεκνθξαηηθνχ πνιηηηθνχ ζπζηήκαηνο. Τπφ απηή ηελ νπηηθή γσλία, νη ηδησηηθέο 

επηρεηξήζεηο αξθνχληαη ζην λα κελ παξαλνκνχλ θαηά ηελ άζθεζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηνπο ελψ νη δεκφζηνη νξγαληζκνί νθείινπλ λα ιεηηνπξγνχλ κφλν 

φηαλ ε αλάινγε λνκνζεζία επηηξέπεη ηελ εθδήισζε ηεο ζρεηηθήο δξάζεο (Αξρή ηεο 

λνκηκφηεηαο ηεο Γηνίθεζεο). ΢πλεπψο, πνιιέο θνξέο νη δηνηθεηηθέο επηινγέο 

πεξηνξίδνληαη θαη ν λνκηθηζκφο, πνπ νδεγεί ζηε λνκηκνθάλεηα θαη ζε κία λννηξνπία 

λνκηκφηεηαο, εκπνδίδεη ηελ παξαγσγή αλαγθαίσλ θαη ρξήζηκσλ απνηειεζκάησλ γηα 

ηνπο πνιίηεο θαη ηελ θνηλσλία.  

O Boyne (2002) ππνζηεξίδεη φηη νη ηερληθέο δηνίθεζεο δελ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ 

επηηπρία θαη ζηνπο δχν ηνκείο εμαηηίαο ησλ δηαθνξψλ ζην νξγαλσηηθφ πεξηβάιινλ, 

ζηνπο ζηφρνπο, ζηηο δνκέο θαη ζηηο αμίεο. Μεηαμχ άιισλ ππνζηεξίδεη φηη:  

 Δλψ νη ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο αλήθνπλ ζε επηρεηξεκαηίεο θαη κεηφρνπο, είλαη 

δειαδή ηδηνηηθέο, νη δεκφζηεο αλήθνπλ ζπιινγηθά ζηα κέιε ηεο πνιηηηθήο 

θνηλφηεηαο. Οη McAdam & Saulters (2000) παξαηεξνχλ φηη ν ηδησηηθφο ηνκέαο 

εμππεξεηεί πειάηεο θαη κεηφρνπο ελψ ν δεκφζηνο ηνκέαο ιακβάλεη ππφςε ηηο 

απαηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ ηνπ (π.ρ. ςεθνθφξνη, θνξνινγνχκελνη).  

 Σα έζνδα ζην δεκφζην ηνκέα πξνέξρνληαη απφ θφξνπο θαη φρη απφ πσιήζεηο ζε 

πειάηεο (ηδησηηθφο ηνκέαο).  

 Οη νξγαληζκνί ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ειέγρνληαη απφ πνιηηηθέο δπλάκεηο θαη φρη 

απφ ηηο δπλάκεηο ηεο αγνξάο. 

 Οη δηεπζπληέο ηνπ δεκνζίνπ είλαη ιηγφηεξν πιηζηέο θαη αηζζάλνληαη αζζελέζηεξε 

νξγαλσηηθή δέζκεπζε απφ ηνπο νκφινγνπο ηνπο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα.  

 Ζ γξαθεηνθξαηία πθίζηαηαη θαη δελ έρεη κεησζεί αηζζεηά. ΢πλερίδεη λα απνηειεί 

αλαζηαιηηθφ παξάγνληα ζηελ αλάπηπμε ελφο νξγαληζκνχ θαη ζηελ 

απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε.  

Οη Eskildsen et al. (2004) αλαθέξνπλ  φηη νη πεξηζζφηεξνη δεκφζηνη νξγαληζκνί είλαη 

πεξηνξηζκέλνη ζηνλ ηξφπν δηνίθεζεο ησλ αλζξσπίλσλ πφξσλ, επεηδή πνιινί 

εξγαδφκελνη θαιχπηνληαη απφ ζπιινγηθέο ζπκθσλίεο δηαπξαγκάηεπζεο, νη νπνίεο 

πεξηνξίδνπλ ηε δπλαηφηεηα ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ λα αλαπηχμνπλ ζρεηηθέο 

πξσηνβνπιίεο.  
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Ο Frederickson (1997) ηνλίδεη φηη ε δηνίθεζε ζην δεκφζην ηνκέα πεξηιακβάλεη αμίεο, 

νη νπνίεο δελ πεξηνξίδνληαη κφλν ζηα πιαίζηα ηεο νηθνλνκηθήο απνδνηηθφηεηαο, αιιά 

επεθηείλνληαη ζε έλλνηεο φπσο ε ηζνλνκία, ε δηθαηνζχλε θαη ε θνηλσληθφηεηα.  

΢ην δεκφζην ηνκέα δίλεηαη έκθαζε ζηελ αλζξψπηλε δηάζηαζε. Αληηζέησο νη ηδησηηθνί 

νξγαληζκνί επηηπγράλνπλ ηα επηδησθφκελα απνηειέζκαηα πηνζεηψληαο κία ζπζηεκηθή 

πξνζέγγηζε. 

Παξφια απηά, νη αξρέο ηεο Νέαο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (ΝΓΓ) έρνπλ επεξεαζηεί απφ 

ηηο αξρέο θαη ηηο δηαδηθαζίεο δηνίθεζεο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα. Σν κνληέιν ηνπ Κνηλνχ 

Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) πνπ εθαξκφδεηαη ζηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο, 

απνηειεί νπζηαζηηθά κία παξαιιαγή ηνπ Δπξσπατθνχ Μνληέινπ Δπηρεηξεκαηηθήο 

Αξηζηείαο (EFQM) πνπ εθαξκφδεηαη ζηηο επηρεηξήζεηο.  

Δπηπξφζζεηα, ην Δπξσπατθφ Μνληέιν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο έρεη θαζηεξψζεη 

έλα εμεηδηθεπκέλν πξφγξακκα βξαβείνπ πνηφηεηαο γηα ηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ηεο Δθπαίδεπζεο, ηεο Τγείαο θαη ηεο Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. ΢ην πιαίζην αμηνιφγεζεο ησλ ππνςεθίσλ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη δελ 

έρεη δηαθνξέο απφ ηελ πεξίπησζε ησλ ηδησηηθψλ νξγαληζκψλ. 

Σέινο, πξνο ηε θαηεχζπλζε θνηλήο αληηκεηψπηζεο δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα 

βξίζθνληαη ηα πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO πνπ είλαη ηα ίδηα ηφζν γηα ηνπο 

ηδησηηθνχο φζν θαη γηα ηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο.  

΢ε κηα κειέηε ηνπ Δπξσπατθνχ Ηλζηηηνχηνπ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο (European Institute 

of Public Administration/ EIPA, 2009) ππνζηεξίδεηαη φηη νη δηαθνξέο κεηαμχ 

δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα ζεσξνχληαη πιένλ ακειεηέεο θαη θαηά ζπλέπεηα νη 

δεκφζηνη νξγαληζκνί ζα πξέπεη λα θαζνδεγνχληαη πεξηζζφηεξν φπσο νη ηδησηηθνί. ΢ηε 

Νέα, ινηπφλ, Γεκφζηα Γηνίθεζε ε κειέηε απηή ππνζηεξίδεη φηη πιένλ ζην δεκφζην 

ηνκέα ζα πξέπεη λα:  

 Πξνηηκάηαη ε ηδησηηθή ηδηνθηεζία. Τπάξρεη άλνηγκα ησλ κνλνπσιίσλ ζηνλ 

αληαγσληζκφ, ηδησηηθνπνίεζε, αλαζέζεηο ζε εμσηεξηθνχο αλαδφρνπο. 
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 Γίλεηαη πεξηζζφηεξε ζεκαζία ζην απνηέιεζκα θαη ζηνπο πνζνηηθνπνηεκέλνπο 

ζηφρνπο απφδνζεο θαη φρη ηφζν ζηηο δηαδηθαζίεο. Υξεζηκνπνηνχληαη δηνηθεηηθά 

κνληέια απφδνζεο γηα ηελ θαζνδήγεζε ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα.  

 Τπάξρεη αληηπξνζψπεπζε ηεο δηνίθεζεο θαη δηαξζξσηηθέο κεηαβηβάζεηο. 

Μεηαθνξά ηεο εμνπζίαο ζε αληηπξνζψπνπο θαη θπβεξλεηηθήο ηδηνθηεζίαο 

εηαηξείεο. Δπηπξφζζεηα, δίλεηαη κεγαιχηεξε έκθαζε ζηνλ έιεγρν, ζηελ επηζηαζία 

θαη ζηελ αλάιεςε επζπλψλ.  

 Γίλεηαη βαξχηεηα ζηε δηνίθεζε θαη ζηηο γεληθφηεξεο πνηφηεηεο ηεο εγεζίαο. 

Αηζζεηή κίκεζε κεξηθψλ ηδεψλ δηνίθεζεο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, φπσο νη 

ζπκβάζεηο εξγαζίαο πεξηνξηζκέλνπ ρξφλνπ, άξζε ηεο κνληκφηεηαο, 

επηρεηξεζηαθά πιάλα, ζπκβφιαηα απφδνζεο, ζπζηήκαηα ακνηβψλ βαζηζκέλα 

ζηελ απφδνζε θαη θείκελα ζηφρσλ. 

 Πξνηηκψληαη κε ρξεκαηηθά θίλεηξα, φπσο θίλεηξα αμηψλ θαη εζηθήο.  

 Γίλεηαη πεξηζζφηεξε βαξχηεηα ζηελ εμνηθνλφκεζε, ζηελ απνδνηηθφηεηα θαη 

ζηνλ έιεγρν ηνπ θφζηνπο. 

 Πξνηηκψληαη βξαρππξφζεζκα, θαιά πξνζδηνξηζκέλα, ζπκβφιαηα θαη φρη 

καθξνπξφζεζκα, ιηγφηεξν πξνζδηνξηζκέλα, ζπκβφιαηα, φπσο ζην παξειζφλ.  

΢ε γεληθέο γξακκέο, ε πνηφηεηα ζηνλ δεκφζην ηνκέα (ζε ηνπηθφ, πεξηθεξεηαθφ, εζληθφ 

θαη νκνζπνλδηαθφ επίπεδν) δελ έρεη ζπλαληήζεη ηελ αλάπηπμε πνπ έρεη γλσξίζεη ζηνλ 

ηδησηηθφ ηνκέα. Παξφια απηά, πνιινί δεκφζηνη νξγαληζκνί έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη 

αμηφινγε πξφνδν, ελζσκαηψλνληαο ηηο αξρέο ηεο πνηφηεηαο ζηα πιαίζηα ιεηηνπξγίαο 

ηνπο (Αγνγισζζάθε, 2005). Χζηφζν, ππάξρνπλ αξθεηά πεξηζψξηα βειηίσζεο. 

 

3.4 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο θαη Γεκόζηα Γηνίθεζε 

Παξάιιεια κε ηελ πξνζπάζεηα ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο γηα πξνψζεζε ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο μεθίλεζε θαη ε πξνζπάζεηα ηεο ειιεληθήο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο γηα ηελ εηζαγσγή ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηηο ιεηηνπξγίεο ηεο γηα λα 

κπνξέζεη λα αληηκεησπίζεη ηηο δπζιεηηνπξγίεο πνπ ππήξραλ ζηε δηνίθεζε ηεο. 

(Α.Μακπςδημήηπηρ, 1995).  
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Αυτι θ προςπάκεια ζκανε τθν εμφάνιςθ τθσ το 1990 με τθ ςφςταςθ τθσ Δηδηθή Μνλάδα 

Απνδνηηθφηεηαο & Πνηφηεηαο, ε νπνία ππαγφηαλ ζηε Γεληθή Γξακκαηεία Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ. Εν ςυνεχεία ην 2004 κε ηελ ςήθηζε ηνπ 

λφκνπ Ν.3230 εηζάγεηαη θαη επίζεκα ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε. 

Αθνινχζεζε κεγάινο αξηζκφο εγθπθιίσλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ θαη ε αξκνδηφηεηα 

γηα ηελ πξνψζεζή ηνπ αλαηέζεθε κε ην λφκν Ν.3230/04  ζηε Γηεχζπλζε Πνηφηεηαο 

θαη Απνδνηηθφηεηαο(ΓΗΠΑ). 

Οη πξσηνβνπιίεο πνπ αλέιαβε, πξσηίζησο ε Δηδηθή Μνλάδα Πνηφηεηαο αξρηθά θαη ε 

ΓΗΠΑ, ελ ζπλερεία, ήηαλ ε ζεζκνζέηεζε ηεο Γηνίθεζεο Μέζσ ΢ηφρσλ θαη ε 

πξναηξεηηθή πηνζέηεζε ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο απφ ηνπο νξγαληζκνχο. 

Παξάιιειεο δξάζεηο ζρεδηάζηεθαλ απφ ηε ΓΗΠΑ πξνθεηκέλνπ λα ζηεξηρζεί ε 

πξνζπάζεηα ησλ νξγαληζκψλ. Απηέο ήηαλ: 

 ε ελεκέξσζε ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 

 ε εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

 ε ππνζηήξημε ησλ ρξεζηψλ ΚΠΑ 

 ε αλαγλψξηζε θαη ε αληακνηβή ησλ βέιηηζησλ πξαθηηθψλ (EUPAN, 2008). 

Δηδηθφηεξα, θαζηεξψζεθε ε Γηνίθεζε κέζσ ΢ηφρσλ, θαζψο θαη ε κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

Γηα απηή ηε κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη ρξεζηκνπνηνχληαη αθφκα νξηζκέλα εξγαιεία πνηφηεηαο ηα 

νπνία είλαη: (Μποσώπηρ Γ., 2012) 

 Γηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ. 

 Γείθηεο κέηξεζεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο. 

 Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ). 

 Πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο βάζεη ISO.  

1
ν
 Δξγαιείν 2

ν
 Δξγαιείν 3

ν
 Δξγαιείν 4

ν
 Δξγαιείν 

΢ηνρνζεζία Γείθηεο Κνηλφ Πηζηνπνίεζε βάζεη 
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Πίνακαρ 3.2: Τα Δπγαλεία ηηρ Γιοίκηζηρ Ολικήρ Ποιόηηηαρ (Ν.Μισαλόποςλορ, 2003) 

Δπηπιένλ ν Ν.3230/04 πξνέβιεπε ηε ζχζηαζε αληίζηνηρσλ κνλάδσλ Πνηφηεηαο ζηα 

Τπνπξγεία θαη ζηηο Πεξηθεξεηαθέο Απνθεληξσκέλεο Γηνηθήζεηο ηεο ρψξαο. 

 

3.5 . Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε 

Ο βαζηθφο ιφγνο γηα ηνλ νπνίν αλαπηχρζεθαλ ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο θαη 

δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο ήηαλ γηα ηελ νξζφηεξε ιεηηνπξγία ησλ βηνκεραληθψλ 

επηρεηξήζεσλ. ΢ηηο κέξεο καο φκσο είλαη επηηαθηηθή ε εθαξκνγή ηνπο ζε θάζε είδνο 

επηρείξεζεο είηε απηή αλήθεη ζηνλ ηδησηηθφ είηε ζην δεκφζην ηνκέα. Φπζηθφ 

επαθφινπζν, ινηπφλ ησλ θαηξψλ καο είλαη ε εθαξκνγή ηνπο θαη ζηελ Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε αιιά θαη ζε φινπο ηνπο νξγαληζκνχο πνπ ζπλδένληαη κε απηή φπσο 

είλαη π.ρ. νη Αλαπηπμηαθέο Δηαηξείεο ΟΣΑ, νη Γεκνηηθέο Δπηρεηξήζεηο Ύδξεπζεο θαη 

Απνρέηεπζεο θ.ν.θ..  

Ζ αλάγθε απηή γηα εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ αιιά θαη γεληθφηεξα ηνπ λένπ 

ηξφπνπ δηνίθεζεο θαίλεηαη θαη δηαπηζηψλεηαη απφ ηελ νινέλα θαη κεγαιχηεξε 

ζπκκεηνρή ησλ δήκσλ ζηε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο ηνπο δηακέζνπ ησλ δηεζλψλ 

πξνηχπσλ. Παξαδείγκαηα δήκσλ πνπ εθαξκφδνπλ ή βξίζθνληαη ζηε δηαδηθαζία γηα 

λα εθαξκφζνπλ ηηο αξρέο απηψλ ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ ζηηο ιεηηνπξγίεο ζηνπο ζα 

βνεζήζνπλ λα θαηαλνεζεί θαιχηεξα ε πξνζπάζεηα απηή ηεο ελζσκάησζεο ηνπ λένπ 

ηξφπνπ δηνίθεζεο ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε. 

 

απνηειεζκαηηθφηεηαο 

& απνδνηηθφηεηαο 

πιαίζην 

αμηνιφγεζεο 

ISO 

Δξγαιεία Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 
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3.5.1 Γήκνο Κνξπδαιινύ 

Ο Γήκνο Κνξπδαιινχ δηαζέηεη πηζηνπνηεηηθφ ζπκκφξθσζεο ζχκθσλα κε ην πξφηππν 

ISO 9001: 2008 απφ ηνλ ΔΛΟΣ (Διιεληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο). Όηαλ 

πηζηνπνηήζεθε ήηαλ ν 3νο αιιά ν κεγαιχηεξνο Γήκνο πνπ είρε πηζηνπνηεζεί απφ ηνλ 

ΔΛΟΣ. 

΢χληνκν ηζηνξηθφ πηζηνπνίεζεο θαηά ISO 9001 

 12/1999: Γελληέηαη ε ηδέα ηεο αλάπηπμεο ΢ΓΠ απφ νκάδα εξγαδνκέλσλ πνπ 

παξαθνινπζνχλ ζρεηηθφ ζεκηλάξην. 

 1/2001: Δπηιέγεηαη ζχκβνπινο αλάπηπμεο θαη αξρίδεη ε πξνεηνηκαζία 

 5 – 6/2003: Γηαλέκεηαη ε 1ε έθδνζε ηνπ ΢ΓΠ θαη αξρίδεη ε απαξαίηεηε 

δνθηκαζηηθή ιεηηνπξγία. 

 22/10/2003: Γίλεηαη πξναμηνιφγεζε απφ ηνλ ΔΛΟΣ κε ζθνπφ λα αλαδεηρζνχλ 

νη πξψηεο αδπλακίεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

 30/6 – 1/7/2004: Ο Γήκνο Κνξπδαιινχ επηζεσξείηαη απφ ηνλ ΔΛΟΣ θαη 

πηζηνπνηείηαη κε επηηπρία ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001: 2000. Σν 

πηζηνπνηεηηθφ πνπ εθδίδεηαη έρεη ηξηεηή δηάξθεηα (κέρξη 18/7/2007). 

 22/11/2004: Πξαγκαηνπνίεζε ηεο ηειεηήο απνλνκήο ηνπ πηζηνπνηεηηθνχ κε 

παξνπζία πνιηηηθψλ θνξέσλ θαη θνξέσλ ηεο πφιεο. 

 30/6/2005: 1ε επηζεψξεζε επηηήξεζεο ηξηεηίαο. 

 6/11/2006:  2ε επηζεψξεζε επηηήξεζεο ηξηεηίαο. 

 2-3/7/2007: Δπηζεψξεζε επαλαμηνιφγεζεο θαη έθδνζε 

πηζηνπνηεηηθνχ ηξηεηνχο δηάξθεηαο (κέρξη 18/7/2010), ζχκθσλα κε ην 

πξφηππν ISO 9001: 2000. 

 30/6/2008: 1ε επηζεψξεζε επηηήξεζεο ηξηεηίαο. 

 9/7/2009: 2ε επηζεψξεζε επηηήξεζεο ηξηεηίαο. 

 28/6, 2/7/2010: Δπηζεψξεζε επαλαμηνιφγεζεο θαη έθδνζε λένπ 

πηζηνπνηεηηθνχ ηξηεηνχο δηάξθεηαο (κέρξη 18/7/2013), ζχκθσλα κε ην 

ηειεπηαίν πξφηππν ISO 9001:2008 

 15/12/2011: 1ε Δπηζεψξεζε επηηήξεζεο ηξηεηίαο. 

http://www.korydallos.gr/LinkClick.aspx?fileticket=L2suckEKcjM%3d&tabid=470&language=el-GR
http://www.korydallos.gr/LinkClick.aspx?fileticket=L2suckEKcjM%3d&tabid=470&language=el-GR
http://www.korydallos.gr/LinkClick.aspx?fileticket=L2suckEKcjM%3d&tabid=470&language=el-GR
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 20/7/2012:  Δθδίδεηαη λέν πηζηνπνηεηηθφ ζπκκφξθσζεο (αληηθαηάζηαζε ηνπ 

ππάξρνληνο) απφ ηελ ΔΒΔΣΑΜ, εηαηξία δηάδνρν ηνπ ΔΛΟΣ (άξζξν 19 ηνπ 

Ν.4038/2012), πνπ ηζρχεη σο 18/7/2013). 

Σν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (΢ΓΠ) ηνπ Γήκνπ απνηειείηαη απφ ηα παξαθάησ 

κέξε: 

1) Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο. Πεξηγξάθεη ηε δνκή ηνπ ΢ΓΠ θαη απεπζχλεηαη θπξίσο ζηελ 

αλψηεξε δηνίθεζε ηνπ Γήκνπ. 

2) Γηαδηθαζίεο Πνηφηεηαο. Πεξηγξάθεη ηηο βαζηθφηεξεο δηαδηθαζίεο πινπνίεζεο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη απεπζχλεηαη ζε κεζαία ζηειέρε (ηκεκαηάξρεο θιπ). 

3) Οδεγίεο εξγαζίαο. Πεξηγξάθεη εμεηδηθεπκέλεο εξγαζίεο (π.ρ. ζπληήξεζε νρεκάησλ 

θιπ) θαη απεπζχλεηαη ζε εξγαδφκελνπο θαη κεζαία ζηειέρε. 

4) Αξρεία Πνηφηεηαο. Δίλαη ηα αξρεία πνπ παξάγνληαη απφ ηελ θαζεκεξηλή 

ιεηηνπξγία ηνπ ΢ΓΠ θαη είλαη απηά πνπ ηεθκεξηψλνπλ ηελ ηήξεζή ηνπ. 

Ζ χπαξμε ΢ΓΠ γηα έλαλ δεκφζην νξγαληζκφ δελ κπνξεί θπζηθά λα απνηειεί 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαζψο δελ πθίζηαηαη αληαγσληζκφο ζην δεκφζην. Δίλαη 

φκσο έλα δσληαλφ δηνηθεηηθφ εξγαιείν πνπ αλαλεψλεηαη ζπλέρεηα θαη δηακνξθψλεηαη 

ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ Γήκνπ. Ζ δηνηθεηηθή θνπιηνχξα πνπ 

εθαξκφδεη ν Γήκνο εθθξάδεηαη ζπλνπηηθά απφ ηελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο πνπ είλαη 

αλαξηεκέλε ζε δηάθνξα ζεκεία ζηα νπνία έρεη πξφζβαζε ην θνηλφ. Βαζηθνί ζηφρνη 

ηνπ ΢ΓΠ ηνπ Γήκνπ είλαη νη εμήο: 

 Ζ ηαρχηεξε δπλαηή εμππεξέηεζε ησλ δεκνηψλ – πνιηηψλ 

 Ζ κέξηκλα ηεο θαζεκεξηλφηεηαο ησλ δεκνηψλ 

 ΢πκκφξθσζε κε ηηο ηζρχνπζεο λνκνζεηηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο 

Ζ Γηεχζπλζε Κνηλσληθψλ Τπεξεζηψλ ζπκπεξηιακβάλεηαη ζηηο Τπεξεζίεο ηνπ Γήκνπ 

πνπ εθαξκφδεηαη ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ελ ISO :2000. 

 

3.5.2 Γήκνο Ρεζύκλνπ 

http://www.korydallos.gr/LinkClick.aspx?fileticket=DhxCzg4UP60%3d&tabid=470&language=el-GR
http://www.korydallos.gr/Portals/0/files/QM/EP-E01_POLITIKH_POIOTHTAS.pdf
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Ο Γήκνο Ρεζχκλνπ έρεη εγθαηαζηήζεη θαη εθαξκφδεη ζχζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο γηα ηνλ ηνκέα «΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢, 

ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ, ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΚΑΗ ΤΛΟΠΟΗΖ΢Ζ ΚΟΗΝΟΣΗΚΧΝ, 

ΔΘΝΗΚΧΝ ΚΑΗ ΢ΤΓΥΡΖΜΑΣΟΓΟΣΟΤΜΔΝΧΝ ΔΡΓΧΝ 

ΚΑΗ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ ΠΟΛΗΣΧΝ ΚΑΗ ΦΟΡΔΧΝ» κε βάζε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2008. 

 

H πηζηνπνίεζε ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001:2008 ρνξεγήζεθε ζην Γήκν 

Ρεζχκλνπ απφ ηνλ δηαπηζηεπκέλν θνξέα TUV AUSTRIA HELLAS ηελ 26-6-2008 

κεηά απφ αμηνιφγεζε θαη επηζεψξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ εθαξκφδνπλ νη ππεξεζίεο 

ηνπ Γήκνπ Ρεζχκλνπ. 

Σελ 16/12/2009 δηελεξγήζεθε απφ ηελ TUV AUSTRIA HELLAS ε 1ε επηηήξεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ πηζηνπνηεηηθνχ ISO 9001:2008 θαη επηβεβαηψζεθε 

φηη νη ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ Ρεζχκλνπ εθαξκφδνπλ πηζηά ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

 

3.5.3 Γήκνο Καιακάηαο 

Ζ Αλψηαηε Γηνίθεζε ηνπ Γήκνπ Καιακάηαο, ζην πιαίζην ηεο εγθαηάζηαζεο 

΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ην δηεζλέο πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 

9001:2015 κε πεδίν εθαξκνγήο ηε δηαρείξηζε ζπγρξεκαηνδνηνχκελσλ έξγσλ (ηερληθά 

έξγα, πξνκήζεηεο, ππεξεζίεο θαη έξγα πνπ πινπνηνχληαη κε ίδηα κέζα), ζεζπίδεη ηελ 

παξνχζα Πνιηηηθή Πνηφηεηαο, έηζη ψζηε λα εγγπάηαη ηελ αλαβάζκηζε ηεο νξγάλσζεο 

θαη ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ Καιακάηαο, πξνθεηκέλνπ ν 

Γήκνο λα θαηαζηεί απνηειεζκαηηθφηεξνο ζηελ επίηεπμε ηνπ αλαπηπμηαθνχ, 

θνηλσληθνχ θαη δηνηθεηηθνχ ξφινπ ηνπ. 

Με ηελ εθαξκνγή ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο εμαζθαιίδεηαη φηη 

φιεο νη δηαδηθαζίεο πνπ εθαξκφδεη ν Γήκνο Καιακάηαο γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ηνλ 

ζρεδηαζκφ, ηελ πινπνίεζε, ηελ νινθιήξσζε θαη ηνλ έιεγρν ησλ πξάμεσλ πνπ 

ρξεκαηνδνηνχληαη θαηά ηελ Νέα Πξνγξακκαηηθή Πεξίνδν 2014 – 2020, πιεξνχλ ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο θαη Διέγρνπ ησλ Δπηρεηξεζηαθψλ 

Πξνγξακκάησλ Δ΢ΠΑ 2014 – 2020. 
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Δηδηθφηεξα, ν Γήκνο Καιακάηαο δεζκεχεηαη: 

 Να βειηηψλεη ζπλερψο ηελ πνηφηεηα θαη ηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο ησλ 

δεκνηψλ, ησλ θαηνίθσλ, ησλ επηζθεπηψλ θαη ησλ πνιηηψλ 

 Να επηδηψθεη ηελ άξηηα άζθεζε ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπ, φπσο απηέο 

θαζνξίδνληαη ζην ζεζκηθφ πιαίζην 

 Να δηαζθαιίδεη ηελ δηαρεηξηζηηθή ηθαλφηεηά ηνπ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

πινπνίεζε ησλ ζπγρξεκαηνδνηνχκελσλ έξγσλ, ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

πξνδηαγεγξακκέλεο απαηηήζεηο 

 Να ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο ηζρχνπζεο Δζληθέο θαη Δπξσπατθέο λνκνζεηηθέο θαη 

θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο 

 Να αμηνπνηεί κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, ηελ ηερλνγλσζία, ηηο ππνδνκέο, ηνλ εμνπιηζκφ πνπ δηαζέηεη, 

θαζψο θαη ηηο πεγέο ρξεκαηνδφηεζεο 

 Να εθαξκφδεη θαη λα βειηηψλεη ζπλερψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ δηεζλνχο 

πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 

Οη αλσηέξσ δεζκεχζεηο επηηπγράλνληαη κέζσ: 

 Σεο δηάζεζεο ησλ απαξαίηεησλ πφξσλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή παξνρή ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηελ ηήξεζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

 Σεο θαζηέξσζεο θαη παξαθνινχζεζεο ζπγθεθξηκέλσλ Γεηθηψλ Πνηφηεηαο θαη 

αληίζηνηρσλ πνζνηηθψλ ΢ηφρσλ, γηα ηε κέηξεζε, αλάιπζε θαη βειηίσζε ησλ 

θξίζηκσλ γηα ηελ πνηφηεηα δηεξγαζηψλ 

 Σνπ θαζνξηζκνχ ησλ ππεπζπλνηήησλ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηεο 

παξνρήο θαηάιιειεο επηκφξθσζήο ηνπ 

 Σεο αλάιεςεο θαη εθαξκνγήο δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ 

 Σεο εηήζηαο αλαζθφπεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ησλ Γεηθηψλ θαη ησλ ΢ηφρσλ αιιά θαη ηεο ίδηαο ηεο 

Πνιηηηθήο Πνηφηεηαο, πξνθεηκέλνπ λα βειηηψλεη ζπλερψο ηηο επηδφζεηο ηνπ 

Ζ Αλψηαηε Γηνίθεζε ηνπ Γήκνπ Καιακάηαο έρεη νξίζεη ηνλ Τπεχζπλν ηνπ 

΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο θαη ηνπ έρεη αλαζέζεη ηελ απαηηνχκελε δηθαηνδνζία θαη 
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ππεπζπλφηεηα, έηζη ψζηε λα επηβιέπεη ηελ εθαξκνγή ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο, λα αληηκεησπίδεη πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα θαη λα 

πξνηείλεη ιχζεηο γηα ηε βειηίσζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

Ζ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο (΢ΓΠ) 

θαηά ην δηεζλέο πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015, κε πεδίν εθαξκνγήο ηελ 

δηαρείξηζε ζπγρξεκαηνδνηνχκελσλ έξγσλ (ηερληθά έξγα, πξνκήζεηεο, ππεξεζίεο θαη 

έξγα πνπ πινπνηνχληαη κε ίδηα κέζα), ππνζηεξίδεηαη πιήξσο απφ ηελ Γηνίθεζε ηνπ 

Γήκνπ Καιακάηαο, ε νπνία δεζκεχεηαη γηα ηελ δηαξθή βειηίσζε ηνπ. 

 

3.5.4 Γήκνο Ηξαθιείνπ Κξήηεο 

Ο Γήκνο Ζξαθιείνπ, έλαο απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο ηεο ρψξαο καο, δηαδξακαηίδεη 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ πνξεία αλάπηπμεο ηεο Κξήηεο. Γηα λα κπνξέζνπκε λα 

αληαπνθξηζνχκε ζην ξφιν καο απηφ ζα πξέπεη λα βειηηψζνπκε ηα ζπγθξηηηθά καο 

πιενλεθηήκαηα. Απηφ ζεκαίλεη πσο ην δπλακηζκφ ηεο νηθνλνκίαο ηεο πφιεο καο θαη 

ηεο πεξηνρήο καο, ην πξνβάδηζκα ζηνλ ηνκέα ηεο έξεπλαο θαη ηεο ηερλνινγίαο, ζα 

πξέπεη λα ηα ελδπλακψζνπκε κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πνπ ζα αληαπνθξίλνληαη ζηα 

δηεζλή πξφηππα. 

Ζ ηαρχηεηα ζηελ εμππεξέηεζε, ε δηαθάλεηα θαη απινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κε ηελ 

θαηάξγεζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο θαη ηελ εμσζηξέθεηα γεληθφηεξα ζηηο ππεξεζίεο καο 

απνηεινχλ έλα απφ ηα ζχγρξνλα ζπγθξηηηθά πιενλεθηήκαηα. 

Με ην ζθεπηηθφ απηφ ν Γήκνο Ζξαθιείνπ έρεη επελδχζεη ζηνλ ηνκέα ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εθζπγρξνληζκνχ ηνπ θαη ζηελ επηκφξθσζε ησλ ζηειερψλ ηνπ. 

Αμηνπνηψληαο ηηο δπλαηφηεηεο πνπ καο παξέρνπλ νη λέεο ηερλνινγίεο πξνσζνχκε ηελ 

αλάπηπμε κηαο ζχγρξνλεο αληίιεςεο επαγγεικαηηζκνχ ζην επίπεδν ησλ ζηειερψλ. 

΢ηελ πξνζπάζεηα απηή εληάζζνπκε ηελ πηζηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ καο, 

ζεσξψληαο ηα πξφηππα ηνπ ΚΠΑ, ηνπ ISO 9001, αιιά θαη ηε Γηαρεηξηζηηθή 

Δπάξθεηα σο ηα εξγαιεία πνπ καο θαζνδεγνχλ θαη καο βνεζνχλ λα εθαξκφζνπκε κε 

ηξφπν αζθαιή θαη ζίγνπξν ηε ιεηηνπξγία ηνπ Οξγαληζκνχ καο θαη ηε βέιηηζηε 

παξνρή ησλ ππεξεζηψλ καο. 
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Ο Γήκνο Ζξαθιείνπ έρεη ζέζεη σο ζηφρν ηελ πνηφηεηα. Πηζηεχνπκε πσο απνηειεί 

κνλφδξνκν ν εθζπγρξνληζκφο ησλ ππεξεζηψλ, ε απνθέληξσζή ηνπο ζε φζν ην 

δπλαηφλ πεξηζζφηεξα ζεκεία εμππεξέηεζεο ησλ Γεκνηψλ, αλ νη λέεο ηερλνινγίεο δελ 

καο επηηξέπνπλ λα ηνπ παξέρνπκε ππεξεζίεο ζην ζπίηη. Πξνζδνθνχκε φζν ην δπλαηφλ 

ζπληνκφηεξα λα θηάζνπκε ζηηο ππεξεζίεο κηαο ζηάζεο (one stop shop). 

Σελ πξνζπάζεηα απηή γηα βειηίσζε πνπ είλαη δηαξθήο θαη απνηειεί γηα φινπο καο κηα 

ζπλερή πξφθιεζε, ηελ θάλνπκε θαηαγξάθνληαο ηηο παξαηεξήζεηο ησλ Γεκνηψλ 

(έληππα ή ειεθηξνληθά), γηαηί γλσξίδνπκε πσο φινη καο Πνιηηηθφ πξνζσπηθφ, 

Τπεξεζηαθνί Παξάγνληεο, Δξγαηηθφ δπλακηθφ βξηζθφκαζηε εδψ γηα λα εμππεξεηνχκε 

ηνλ Γεκφηε θαη ην Γεκφζην ΢πκθέξνλ γεληθφηεξα. 

 

3.5.5 Γήκνο Νάνπζαο 

Ο Γήκνο Νάνπζαο έπεηηα απφ έιεγρν θαη αμηνιφγεζε, 

αλαβαζκίζηεθε θαηά ηα δηεζλή πξφηππα πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ ISO 9001:2008 (απφ ην ISO 9001:2000 πνπ 

είρε απνθηήζεη απφ ην 2008), πνπ είλαη ην πην 

πξφζθαην θαη ηειεηνπνηεκέλν πξφηππν. 

Σνλίδεηαη φηη ζηελ έθζεζε ηεο Δπηηξνπήο Διέγρνπ 

ραξαθηεξίδεηαη σο ηθαλνπνηεηηθφηαηε ε εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο ηνπ ISO 

απφ ηηο Οηθνλνκηθέο θαη Σερληθέο Τπεξεζίεο. Σν λέν Πηζηνπνηεηηθφ ηζρχεη κέρξη ηνλ 

Ηνχλην ηνπ 2014. 

Ο Γήκνο Νάνπζαο θαηέρεη, απφ ηνλ Μάην ηνπ 2008, ην 

πηζηνπνηεηηθφ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ISO 9001: 2000. Ζ 

πηζηνπνίεζε αθνξά: 

1. Σελ Σερληθή Τπεξεζία ηνπ Γήκνπ ζηνλ ηνκέα ηεο 

δηαρείξηζεο έξγσλ, θαη 

2. Σελ Γηνηθεηηθή-Οηθνλνκηθή Τπεξεζία ζηνπο ηνκείο: 

Οηθνλνκηθή Γηαρείξηζε, Γηαρείξηζε Πξνζσπηθνχ, 
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Γηαρείξηζε Πξσηνθφιινπ, Γηαρείξηζε Γεκνηνινγίνπ. 

Αμίδεη λα ηνληζηεί φηη ζηελ Έθζεζε ηεο Δπηηξνπήο γίλεηαη εηδηθή αλαθνξά ζηελ άξηηα 

νξγάλσζε θαη ζην πνιχ πςειφ επίπεδν ρξήζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο κε βάζε ηε λνκνζεζία θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ ISO. 

 

3.5.6 Πεξηθεξεηαθό Σακείν Αλάπηπμεο Βνξίνπ Αηγαίνπ 

 Πηζηνπνίεζε θαηά ISO 9001 

Σν Πεξηθεξεηαθφ Σακείν, 

έρεη πηζηνπνηεζεί απφ 5 Απγνχζηνπ 2008 

απφ αλεμάξηεην δηεζλή νξγαληζκφ, θαηά 

ISO-9001. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη 

ζρεδηάδεη, παξαθνινπζεί θαη βειηηψλεη ηηο 

δηεξγαζίεο πνπ αθνξνχλ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ ηνπ (Γεκφζηνη Φνξείο, Ηδησηηθνί Φνξείο, πνιίηεο). Αληηθείκελν ηεο 

πηζηνπνίεζεο είλαη: 

 ΢ρεδηαζκφο, Γηαρείξηζε θαη Τινπνίεζε Έξγσλ θαη Γξάζεσλ ζην πιαίζην 

Δζληθψλ, Δπξσπατθψλ θαη Γηεζλψλ Πξνγξακκάησλ.   

 Κάιπςε ησλ απαηηήζεσλ ησλ θξηηεξίσλ Γηαρεηξηζηηθήο Δπάξθεηαο 

Γηθαηνχρσλ ησλ Δπηρεηξεζηαθψλ Πξνγξακκάησλ. 

 Απηφ γίλεηαη ζε 4 βαζηθνχο άμνλεο: 

  

i Γέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο γηα εζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη εθαξκνγή πνιηηηθήο 

 πνηφηεηαο. Τπάξρεη ζρεδηαζκφο ηνπ ΢πζηήκαηνο, Οξγάλσζε, Αλαζθφπεζε 

φινπ ηνπ ΢πζηήκαηνο. Σν Σακείν έρεη ηεθκεξηψζεη θαη θσδηθνπνηήζεη ηφζν 

ηηο ιεηηνπξγηθέο ηεο δηαδηθαζίεο θαζνξίδνληαο κε ζαθήλεηα αξκνδηφηεηεο 

Δηζξνέο θαη Δθξνέο, Τπεχζπλνπο θαη Αξρεία, αιιά θαη κηα ζεηξά 

ππνζηεξηθηηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ δηαηεξνχλ ελεξγφ έλα ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηνπ νπνίνπ αλαβαζκίδεηαη δηαξθψο ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο Πξνηχπνπ. 

http://www.ptaba.gr/dyn/userfiles/files/iso-9001-2008-2014-2014-gr.pdf
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ii Γηαρείξηζε Πφξσλ, πνπ ζεκαίλεη θάιπςε απαηηήζεσλ γηα ηε δηαρείξηζε 

πφξσλ θαη εηδηθφηεξα ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ. 

 

iii Τινπνίεζε ησλ παξερνκέλσλ Τπεξεζηψλ, πνπ ζεκαίλεη θάιπςε απαηηήζεσλ 

γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο. Σν Σακείν θαζνξίδεη φιεο ηηο 

δηεξγαζίεο θαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ απαηηνχληαη απφ ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο (΢ΓΠ), ηε κεηαμχ ηνπο δηαδνρή θαζψο θαη ηα θξηηήξηα θαη 

κεζφδνπο πνπ απαηηνχληαη γηα λα εμαζθαιηζζεί φηη νη δηεξγαζίεο είλαη 

απνηειεζκαηηθέο. 

 

iv Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίσζε, πνπ ζεκαίλεη φηη παξαθνινπζεί, απνηηκά 

θαη αλαιχεη ηηο δηεξγαζίεο θαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ ππάγνληαη ζην ΢ΓΠ θαη 

αλαπηχζζεη φηη ελέξγεηεο απαηηνχληαη, ψζηε λα επηηπγράλεηαη 

πξνζρεδηαζκέλα απνηειέζκαηα θαη βειηηψζεηο ζε απηέο ηηο δξαζηεξηφηεηεο. 

Παξάιιεια ειέγρεη θαη επηζεσξεί εζσηεξηθά ην ΢χζηεκα ζε ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα κέζα απφ θαζνξηζκέλεο δηαδηθαζίεο, εζσηεξηθνχο ειέγρνπο, 

επεμεξγαζία ζηνηρείσλ κε ζπκκνξθψζεσλ, δηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο 

ελέξγεηεο. Αλαζεσξεί θαη επαλαζρεδηάδεη φπνπ είλαη απαξαίηεην, ψζηε λα 

δηαηεξείηαη  ιεηηνπξγηθφ  θαη απνηειεζκαηηθφ ην ΢ΓΠ, κε πξνζαλαηνιηζκφ 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πνιίηε θαη ζηελ αλαβάζκηζε ησλ ππεξεζηψλ καο. 

 

 Πηζηνπνίεζε θαηά ISO 14001 

Σν Πεξηθεξεηαθφ Σακείν έρεη πηζηνπνηεζεί ζηηο 26 Ηνπλίνπ 2009, απφ αλεμάξηεην 

δηεζλή νξγαληζκφ θαηά ISO-14001: 2004. Σν ISO 14001 είλαη ην κφλν δηεζλέο 

αλαγλσξηζκέλν πξφηππν γηα ηα ΢πζηήκαηα Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο (΢ΠΓ) 

Σν Πεξηθεξεηαθφ Σακείν Αλάπηπμεο Βνξείνπ  μεθίλεζε ην 2008 κηα ζεηξά απφ 

πεξηβαιινληηθέο δξάζεηο πνπ ζπκπεξηιακβάλνπλ: 

 αλαθχθισζε ειεθηξνληθνχ εμνπιηζκνχ 

 αλαθχθισζε κπαηαξηψλ 

 ζπγθέληξσζε ραξηηνχ γηα αλαθχθισζε 

http://www.ptaba.gr/dyn/userfiles/images/iso-14001-202012.jpg
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 αιιαγή ησλ ειεθηξηθψλ ιακπηήξσλ κε ελεξγεηαθέο  

 

Δπηπιένλ, ηέιε ηνπ 2008 μεθίλεζε ζε ζπλεξγαζία κε ην ηκήκα Πεξηβάιινληνο ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ Αηγαίνπ ηηο δηαδηθαζίεο γηα ηελ πηζηνπνίεζή ηνπ ζχκθσλα κε ηα 

δηεζλή θαη επξσπατθά πξφηππα ISO 14001 θαη ΔΜΑS. 

Σν ζχζηεκα Πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο ζα καο βνεζήζεη ζηελ αιιαγή λννηξνπίαο 

ζε κηα πην νξζνινγηθή, πην ππεχζπλε ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζην πεξηβάιινλ. Με ηηο 

αιιαγέο ησλ δηαδηθαζηψλ καο ην Πεξηθεξεηαθφ Σακείν γίλεηαη ν πξψηνο δεκφζηνο 

θνξέαο (κεηά ην Παλεπηζηήκην Αηγαίνπ) ζην Β. Αηγαίν θαη ην πξψην απφ ηα 13 

Πεξηθεξεηαθά Σακεία ηεο ρψξαο, πνπ εηζαγάγεη ζχζηεκα πεξηβαιινληηθήο 

δηαρείξηζεο ζηελ Διιάδα. 

΢ηηο ήδε ππάξρνπζεο δξάζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ αξρηθά, πξνζηίζεληαη ζηα πιαίζηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο Πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο θαη νη εμήο: 

 Πξνκήζεηα πηζηνπνηεκέλσλ νηθνινγηθψλ απνξξππαληηθψλ γηα 

αληηθαηάζηαζε ησλ ρεκηθψλ  

 Πξνκήζεηα πηζηνπνηεκέλνπ κε-ρισξησκέλνπ θαη αλαθπθισκέλνπ ραξηηνχ 

γηα εθηππσηέο θαη θσηνηππηθά  

 Αλαθχθισζε ησλ ηφλεξ ησλ κειαληψλ ζε εθηππσηέο θαη θσηνηππηθά 

κεραλήκαηα 

 Βέιηηζηε ελεξγεηαθή θαηαλάισζε ηνπ θηηξίνπ  

 Απφθηεζε πηζηνπνηεηηθνχ ππξαζθάιεηαο ηνπ θηηξίνπ 

 

Σέινο, κέζα ζηνπο επξχηεξνπο ζηφρνπο καο είλαη: 

 Σν άλνηγκα ηεο αγνξάο νηθνινγηθψλ πξντφλησλ ζην Βφξεην Αηγαίν ψζηε 

λα κπνξνχλ λα ππάξμνπλ λένη πξνκεζεπηέο πνπ λα δξαζηεξηνπνηεζνχλ. 

 Αλάπηπμε πεξηβαιινληηθήο ζπλείδεζεο ζε θνξείο ηνπ επξχηεξνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα αιιά θαη ζην θαζέλα απφ ηνπο ππαιιήινπο θαη ηνπο 

ζπλεξγάηεο καο 

 ΢πλεξγαζία κε ην Παλεπηζηήκην Αηγαίνπ γηα ηελ δεκηνπξγία άηππνπ 

δηθηχνπ πεξηβαιινληηθά επαηζζεηνπνηεκέλσλ θνξέσλ ηνπ επξχηεξνπ 

δεκνζίνπ ηνκέα.     
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3.6  ΢ύγθξηζε Μνληέισλ Πνηόηεηαο ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε ζην 

Γεκόζην Σνκέα 

Γηα ηελ φζν ην δπλαηφ θαιχηεξε δηνηθεηηθή κεηαξξχζκηζε αιιά θαη ηνλ 

εθζπγρξνληζκφ ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο γίλεηαη πξνψζεζε ησλ εθαξκνγψλ ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο  θαη ησλ πνηνηηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ εξγαιείσλ  απφ 

φια ηα θξάηε-κέιε. Ζ πξνψζεζε απηή βέβαηα γίλεηαη κε δηαθνξνπνηήζεηο κεηαμχ 

ησλ θξαηψλ-κειψλ ηφζν σο πξνο ηηο δηαδηθαζίεο-εξγαιεία φζν θαη σο πξνο ηελ 

έθηαζε ηεο εθαξκνγήο (The European Quality Award Application Handbook, 1999) 

Με βάζε απηή ηε ινγηθή, νη δεκφζηεο επηρεηξήζεηο πνιιψλ θξαηψλ-κειψλ άξρηζαλ 

λα ζπκκεηέρνπλ ζηα Βξαβεία Πνηφηεηαο. Ζ ρξήζε φκσο θνηλήο γιψζζαο πνηφηεηαο 

κεηαμχ ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ηεο Δ.Δ δελ ππήξμε θαζφινπ εχθνιε ππφζεζε παξά ην 

γεγνλφο φηη ηα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο θαη ηα βξαβεία βαζίδνληαη θαη πξνσζνχληαη απφ 

ην EFQM.  

Δμαηηίαο ησλ νηθνλνκηθψλ ηάζεσλ πνπ επηθξαηνχλ ππάξρεη ε δεκηνπξγία κνληέισλ 

αλάπηπμεο ηα νπνία είλαη αλνηρηά, επέιηθηα, θαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθά ζε φια ηα 

επίπεδα ηεο θνηλσλίαο. Σα πεξηζζφηεξα, ινηπφλ, θξάηε-κέιε έρνπλ ηελ άπνςε φηη ηα 

ζπλέδξηα θαη ηα βξαβεία πνηφηεηαο παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ πξνψζεζε ηεο 

αληαιιαγήο εκπεηξηψλ. Μεγαιχηεξε, βέβαηα πξνψζεζε γίλεηαη ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

CAF (ή κε ηνλ ειιεληθφ φξν ΚΠΑ). ΢ε εζληθφ επίπεδν αξθεηά θξάηε-κέιε έρνπλ 

εγθαηαζηήζεη θαη ζπληεξνχλ ειεθηξνληθή βάζε απνηειεζκάησλ απφ ηελ εθαξκνγή 

ηνπ CAF απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ (Dr. Christian Engel, 2002). 

Με βάζε ηελ πνξεία ηεο εθαξκνγήο ηνπ CAF θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν 2003 κε 2005 

έγηλαλ νη αθφινπζεο θαηαγξαθέο: 

 Σν CAF εθαξκφδεηαη απφ 27 εζληθνχο αληηπξνζψπνπο ην 2005 ελψ ην 2003 

εθαξκνδφηαλ απφ 24 

 Οη πεγέο πιεξνθφξεζεο απμάλνληαη  

  Οη δξαζηεξηφηεηεο θαη νη πξσηνβνπιίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην CAF 

απμάλνληαη 
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 Ο CAF δηαζέηεη 12 εμεηδηθεπκέλεο εθδφζεηο 

 Τπάξρεη πξφγξακκα εθπαίδεπζεο ζε 18 ρψξεο θαη ζε 1300 νξγαληζκνχο  

 Τπάξρεη βάζε δεδνκέλσλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ CAF ζε 8 ρψξεο 

 Καηακεηξήζεθαλ 500 εθαξκνγέο σο ην Ννέκβξην ηνπ 2003, 875 σο ηνλ 

Απξίιην ηνπ 2005 θαη 1800 σο ην ηέινο ηνπ 2006 (Patrick Staes, 2005) 

Δλδεηθηηθά, ζε νξηζκέλα απφ ηα θξάηε-κέιε ηεο Δ.Δ. παξαηεξήζεθαλ ηα εμήο: 

 

3.6.1 Απζηξία 

Σν 2000 κε ην πξφγξακκα «Απνηειεζκαηηθή Κπβέξλεζε-Αλακφξθσζε ησλ 

θπβεξλεηηθψλ πφισλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ πξαθηηθψλ» έγηλε ε αξρή γηα ηελ 

αλακφξθσζε ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ζηελ Απζηξία. 

Σν 2002 άξρηζε ην πξφγξακκα «Αλακνξθψλνληαο ηηο νκνζπνλδηαθέο αξρέο» κέζα 

ζην πιαίζην ηεο πνηνηηθήο ζπλεξγαζίαο αλάκεζα ζηηο νκνζπνλδηαθέο αξρέο θαη ηελ 

Σνπηθή Απηνδηνίθεζε. Σελ ίδηα ρξνλνινγία άξρηζε λα ρξεζηκνπνηείηαη θαη ην 

κνληέιν CAF ην νπνίν επεθηάζεθε γξήγνξα ζε πνιινχο νξγαληζκνχο ηνπ δεκνζίνπ 

ηνκέα. 

Δπηηπρή εθαξκνγή είρε θαη ην κνληέιν EFQM ζηελ εθπαίδεπζε θαη ζηηο ππεξεζίεο 

απαζρφιεζεο.  

Οη Απζηξηαθνί δεκφζηνη νξγαληζκνί πνπ εθαξκφδνπλ CAF κπνξνχλ λα ιάβνπλ κέξνο 

ζε δηαγσληζκφ γηα ην βξαβείν Speyer (European Institute of Public Administration, 

2003). 

 

3.6.2 Βέιγην 

΢ην Βέιγην έρεη δεκηνπξγεζεί ε «Μνλάδα Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο» γηα ηελ 

εθαξκνγή ησλ ηερληθή απηναμηνιφγηζεο  θαη κέηξσλ βειηίσζεο ηεο απφδνζεο ζην 

δεκφζην ηνκέα. 
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΢ην πιαίζην ηεο βειηίσζεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέο ην Ηλζηηηνχην Δθπαίδεπζεο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο εθπαηδεχεη ηνπο δεκφζηνπο ππαιιήινπο. ΢ε απηή ηελ πξνζπάζεηα 

ζπλεηζέθεξαλ απφ ηελ αξρή θαη νη δχν νξγαληζκνί πνηφηεηαο ζηηο δχν επαξρίεο ηνπ 

Βειγίνπ. Ο VCK ζηελ Οιιαλδφθσλε Φιακαλδία  θαη ν MWQ ζηε γαιιφθσλε 

Βαιινλία, νη νπνίνη ζπλεξγάδνληαη ζηελά κε ηελ θπβέξλεζε (www.publicquality.be). 

Σν 1997 εληάρζεθε ζε φιεο ηηο ππεξεζίεο ηνπ Τπνπξγείνπ ηεο Φιακαλδίαο ην ζρέδην 

«Αλαδήηεζε ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο» θαη γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ην 

κνληέιν EFQM. ΢ηε Βαιινλία ην 2002 δεκηνπξγήζεθε ην «Πξφγξακκα Γξάζε» ην 

νπνίν ζηεξηδφηαλ ζηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ αιιά δελ έθηαζε ηα επίπεδα εθαξκνγήο ηνπ 

κνληέινπ ηεο Φιακαλδίαο. 

Σν CAF πξνσζείηαη απφ ηελ θπβέξλεζε ηνπ Βειγίνπ σο ην θχξην εξγαιείν βειηίσζεο 

ηεο πνηφηεηαο, απνξξνθψληαο κηα αξθεηά ζεκαληηθή ρξεκαηνδφηεζε. Δπίζεο ην 

Βέιγην, καδί κε ηε Γεξκαλία, απνηειεί ηελ πξψηε ρψξα πνπ ζε θάζε ηεο δεκφζηα 

ππεξεζία, απφ ην 2003, ππάξρεη έλαο ππάιιεινο πνπ αζρνιείηαη απνθιεηζηηθά κε ηελ 

εθαξκνγή ηνπ (European Institute of Public Administration, 2003). 

 

 

3.6.3 Γαιιία 

Σελ εθαξκνγή ησλ ηερληθψλ απηναμηνιφγηζεο ζην δεκφζην ηνκέα ηεο Γαιιίαο έρεη 

αλαιάβεη ν νξγαληζκφο «Πνηφηεηα ζην Γεκφζην» ( France Quality Publique). Ο 

νξγαληζκφο απηφο ζπιιέγεη θαη αμηνινγεί ηηο απφςεηο ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ ζην 

ζέκα ηεο πνηφηεηαο θαη πξνζθέξεη ηα εξγαιεία θαη ηηο ηδέεο ηνπ γηα ηελ βειηίσζε 

ηνπο.  

Δπηπιένλ πθίζηαηαη έλαο νξγαληζκφο πνπ βνεζάεη ζηελ αλάπηπμε ησλ δεκνζίσλ 

ππεξεζηψλ θαη ζηελ εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ηνπο ν νπνίνο νλνκάδεηαη ε 

«Γαιιηθή Κίλεζε γηα ηελ Πνηφηεηα» (MFQ) (The European Quality Landscape). 

Ζ δηππνπξγηθή Δπηηξνπή γηα ηελ Αλακφξθσζε ηεο Πνιηηείαο (CIRE), ην 2000, 

απνθάζηζε φια ηα ππνπξγία λα εθαξκφζνπλ ηελ πνιηηηθή ηεο πνηφηεηαο ηεο 

http://www.publicquality.be/
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θπβέξλεζεο κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηεο απηναμηνιφγηζεο CAF, αληί άιισλ κνληέισλ 

πνηφηεηαο. 

Σν ISO 9000 εθαξκφζηεθε απφ ηα ππνπξγεία Ακχλεο θαη Οηθνλνκηθψλ θαζψο θαη 

απφ άιινπο νξγαληζκνχο.  

Σέινο ζην Γαιιηθφ βξαβείν Πνηφηεηαο ππάξρεη μερσξηζηή θαηεγνξία γηα ηηο 

δεκφζηεο ππεξεζίεο, νη νπνίεο πξέπεη λα έρνπλ ιηγφηεξνπο απφ 500 ππαιιήινπο 

(EIPA, 2003). 

 

3.6.4 Γεξκαλία 

΢ηε Γεξκαλία ην ηκήκα πνπ έρεη ηελ επζχλε γηα ηηο αιιαγέο ζηελ νκνζπνλδηαθή 

δηνίθεζε θαη ηελ εθαξκνγή πξαθηηθψλ γηα ηελ πνηφηεηα είλαη ην ηκήκα «Μνληέξλα 

Πνιηηεία-Γηνίθεζε». Κχξηα απνζηνιή ηνπ είλαη ν ζπληνληζκφο φισλ ησλ ππνπξγείσλ 

θαη ε ελαξκφληζή ηνπο κε ηνπο επξσπατθνχο θαλνληζκνχο γηα ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηνπ 

δεκνζίνπ ηνκέα (Bovaird T., Loffler E. & Diez S.P., 2001). 

Απφ ην 2003 πάλσ απφ 50 ππεξεζίεο ρξεζηκνπνηνχλ ην CAF θαη νη πφξνη πνπ 

δηαηίζεληαη γηα ηελ πξνψζεζε ηνπ είλαη απφ ηνπο πςειφηεξνπο ηεο Δπξψπεο. 

3.6.5 Ηλσκέλν Βαζίιεην 

Δδψ ιφγσ ηνπ κεγάινπ κεγέζνπο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ε πξνψζεζε ηεο πνηφηεηαο 

γίλεηαη απφ δηάθνξα ηκήκαηα θαη απφ δηάθνξνπο θνξείο ηφζν ζε ηνπηθφ φζν θαη ζε 

πεξηθεξεηαθφ επίπεδν θαη φρη απφ ηελ θεληξηθή δηνίθεζε δηφηη ηα απνηειέζκαηα ζα 

ήηαλ πεξηνξηζκέλα. Οη δηάθνξνη νξγαληζκνί θάλνπλ ρξήζε δηθψλ ηνπο νξνινγηψλ 

αληί ησλ θαζηεξσκέλσλ κνληέισλ, φπσο ην EFQM, κε απνηέιεζκα ε θαηαγξαθή θαη 

ε ζπγθξηηηθή ηνπο παξαθνινχζεζε λα είλαη πνιχ δχζθνιε. 

Καηά ηελ πεξίνδν ηνπ 1990, πξνσζήζεθε απφ ην Cabinet Office ην κνληέιν 

«Business Excellence Model (BEM)» ην νπνίν βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηνπ κνληέινπ 

EFQM θαη ην νπνίν απνηέιεζε ην βαζηθφ πιαίζην γηα ηελ εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο 
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ηεο πνηφηεηαο ηεο θπβέξλεζεο. Λφγσ απηήο ηεο κεγάιεο δηάδνζεο ηνπ ππήξμε 

πεξηνξηζκέλε εθαξκνγή ηνπ CAF. 

Σν 1997 εθαξκφζηεθε ε «Λεπθή Βίβινο γηα ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηεο θπβέξλεζεο» κε 

ζηφρν ηελ αλακφξθσζε ηνπ δεκνζίνπ (European Forum, 2002). 

Σν βξαβείν πνηφηεηαο «UK Business Excellence Award», ην νπνίν είλαη θαη ην 

κεγαιχηεξν ηεο ρψξαο, πεξηιακβάλεη δπν θαηεγνξίεο δεκνζίσλ ππεξεζηψλ, απηέο 

πνπ απνηεινχληαη θάησ απφ 250 ππαιιήινπο θαη απηέο πνπ απνηεινχληαη πάλσ απφ 

250 (European Institute of Public Administration, 2003).     

 

3.6.6 Λνπμεκβνύξγν 

Σελ επζχλε γηα ηε δηακφξθσζε ηεο πνιηηηθήο ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ έρεη ην 

Τπνπξγείν Γεκνζίσλ Τπεξεζηψλ θαη Γηνηθεηηθήο Αλακφξθσζεο. Δδψ ε εθαξκνγή 

ηνπ κνληέινπ CAF πζηεξεί θαηά πνιχ ζε ζρέζε κε ηηο ππφινηπεο ρψξεο ηεο Δ.Δ. 

Σν βξαβείν Πνηφηεηαο δηεμήρζε γηα πξψηε θνξά ην 2004, πνιχ πην θαζπζηεξεκέλα 

ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο δπηηθνεπξσπατθέο ρψξεο. ΢ην βξαβείν πξνβιεπφηαλ μερσξηζηή 

θαηεγνξία γηα ηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο (Eskildsen J., Kristensen K. & Juhl H.J, 

2004). 

3.6.7 ΢νπεδία 

Σν 1999 ηδξχζεθε ην Δζληθφ ΢πκβνχιην γηα ηελ Πνηφηεηα θαη ηελ Αλάπηπμε 

(National Council for Quality and Development) απφ ην Τπνπξγείν Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο. ΢ηφρνο ηνπ ήηαλ ε ελίζρπζε ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη ε πξνψζεζε 

ζχγρξνλεο πνιηηηθήο, πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε κέζσ θπξίσο 

ηνπ κνληέινπ CAF.  

Σν ΢νπεδηθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο πνπ δηνξγαλψλεηαη κε βάζε ην ΢νπεδηθφ κνληέιν 

Αξηζηείαο, ην Μνληέιν «SIQ», δε βαζίδεηαη ζην EFQM θαη απνηειεί ηε βάζε θαη γηα 

άιια βξαβεία θαη ν δηαγσληζκφο δηνξγαλψλεηαη απφ ηνλ ΢νπεδηθφ Οξγαληζκφ 

Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (Swedish Association of Local Authorities). 
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Σν 1995 εθαξκφζηεθε βξαβείν πνηφηεηαο γηα ην εζληθφ εθπαηδεπηηθφ ζχζηεκα ζηνλ 

ηνκέα ηεο Παηδείαο  ζην νπνίν βξαβεχνληαη ζρνιεία γηα ηελ απφδνζε ηνπο ζε ζέκαηα 

πνηφηεηαο. Σν 1996 εθαξκφζηεθε βξαβείν πνηφηεηαο ζηελ πγεία ην νπνίν ήηαλ 

βαζηζκέλν ζην κνληέιν «QUL» κηα ειαθξψο ηξνπνπνηεκέλε έθδνζε ηνπ κνληέινπ 

«SIQ». 

Σφζν ηα δχν ΢νπεδηθά Μνληέια «SIQ» θαη «QUL» φζν θαη ηα θαζηεξσκέλα κνληέια 

EFQM θαη CAF πξνσζνχληαη κέζσ δηαθφξσλ νξγαληζκψλ πνηφηεηαο ηεο ΢νπεδίαο 

πξνο ρξήζε απφ ην δεκφζην ηνκέα (Sven Modell, 2006).     

  

3.7 ΢πκπεξάζκαηα 

Γηαπηζηψζεθε, ινηπφλ, ζε απηφ ην θεθάιαην ε αλαγθαηφηεηα χπαξμεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο θαη δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη 

ζηε Γεκφζην Γηνίθεζε αιιά θαη ζηνπο Οξγαληζκνχο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο. Ζ 

αλεπάξθεηα πνπ ππήξρε θαη ππάξρεη ηφζν ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο φζν θαη ζηε δηνίθεζε 

ηνπο θαζηζηά κνλφδξνκν ηελ εθαξκνγή ζχγρξνλσλ κνξθψλ δηνίθεζεο ζε απηέο. 

Ο πνιίηεο-πειάηεο πιένλ αλακέλεη αιιά θαη απαηηεί λα ιάβεη άξηζηε παξνρή 

ππεξεζηψλ φπσο ιακβάλνπλ νη πειάηεο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Μπνξεί λα κελ 

θαηαβάιεη άκεζα θάπνην ρξεκαηηθφ αληίηηκν, φπσο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, αιιά 

θαηαβάιεη έκκεζα θαη απαηηεί ινηπφλ ηελ αξκφδνπζα αληηκεηψπηζε ηνπ απφ ηνλ 

εθάζηνηε θνξέα ή ηελ εθάζηνηε ππεξεζία.  

Δίλαη θαηαλνεηφ φηη ζηνλ δεκφζην ηνκέα είλαη δπζθνιφηεξε ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πνιίηε-πειάηε, ιφγν ηεο ηδηάδνπζαο κνξθήο ηνπ πξντφληνο ην νπνίν δεηάεη λα ηνπ 

δνζεί αιιά φρη θαη αδχλαηε. Μέζσ ινηπφλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο κπνξεί 

λα επηηεπρζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ ζηελ παξνρήο ππεξεζηψλ κε επέιηθην, 

απνηειεζκαηηθφ θαη ιηγφηεξν γξαθεηνθξαηηθφ ηξφπν. 

Σέινο, κέζσ ησλ παξαδεηγκάησλ πνπ δφζεθαλ, κπνξεί λα γίλεη θαηαλνεηή ε πνξεία 

θαη ηα βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ εμπγίαλζε ηνπ θάζε νξγαληζκνχ θαη ηεο 

θάζε ππεξεζίαο κέζσ ηεο πηζηνπνίεζεο ηνπο δειαδή κέζσ ηεο εθαξκνγήο ησλ αξρψλ 
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ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ζ πξνζπάζεηα είλαη θαλεξή απιψο ηειείηαη κε 

αξγά βήκαηα θαζψο δελ ππάξρεη ε πίεζε ηνπ θέξδνο, γηα ηνπο νξγαληζκνχο, θαη ε 

πίεζε ηεο απψιεηαο ηεο εξγαζίαο, γηα ηνπο ππαιιήινπο.  
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Κεθάιαην 4
ν
 : Μειέηε Πεξίπησζεο Γήκνπ Άξγνπο-Μπθελώλ  

 

4.1 Δηζαγσγή 

΢ην παξφλ θεθάιαην ζα κειεηήζνπκε, κέζσ ηεο δηεμαγσγήο έξεπλαο, θαηά πφζν 

εθαξκφδνληαη νη πεπνηζήζεηο θαη νη αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζην δήκν 

Άξγνπο-Μπθελψλ. Πνην ζπγθεθξηκέλα ζα κεηξήζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

δεκνηψλ ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ αιιά θαη ην πψο 

αληηιακβάλνληαη νη ίδηνη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ ηνπ. 

 

4.2 ΢θνπόο ηεο Έξεπλαο 

΢θνπφο ηεο έξεπλαο απηήο είλαη λα κεηξήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ ζηηο 

ππεξεζίεο πνπ ηνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο δχν Γήκνπο. Οπζηαζηηθφο, ινηπφλ, ζθνπφο 

είλαη ε απφδεημε ηνπ θαηά πφζν ε εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο κπνξεί 

λα νδεγήζεη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ζηελ 

αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ δεκνηψλ, ε εμήγεζε ηνπ πψο νη δεκφηεο θαηαλννχλ ηε 

βειηησκέλε πνηφηεηα θαη ε εχξεζε ζε πνηεο παξακέηξνπο ηεο πνηφηεηαο εζηηάδνληαη 

νη δεκφηεο. Ζ έξεπλα δελ εζηηάδεη ζε εζσηεξηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ δηαδηθαζηψλ 

ησλ δηαθφξσλ ππεξεζηψλ θαζψο εμεηάδνπκε ηελ άπνςε ηνπ δεκφηε πνπ θάλεη ρξήζε 

ηεο ππεξεζίαο, ν νπνίνο θαη δελ ελδηαθέξεηαη γηα απηά αιιά θαη δελ είλαη δπλαηφλ λα 

γλσξίδεη ηνλ ηξφπν δηεθπεξαίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Απφ ηνλ δεκφηε δεηείηαη κφλν ε 

θξίζε ηνπ απνηειέζκαηνο. 

Έλαο άιινο δεπηεξεχσλ ζθνπφο είλαη λα δηεξεπλεζεί ζε πνηεο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο δίλνπλ έκθαζε νη δεκφηεο αιιά θαη πσο ηαμηλνκνχληαη νη εμππεξεηνχκελνη 

δεκφηεο αλά θχιν, ειηθία θαη κνξθσηηθφ επίπεδν. Σειεπηαίνο ζθνπφο είλαη λα 

θαηαγξαθνχλ νη ππεξεζίεο κε ην κεγαιχηεξν θφξην εξγαζίαο αιιά θαη ηε ζπρλφηεξε 

εμππεξέηεζε πνιηηψλ. 

 

4.3 ΢ηνηρεία Έξεπλαο 

Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ πεξηγξαθηθψλ εξεπλψλ θαη έρεη 

ζηφρν ηελ αθξηβή πεξηγξαθή ησλ κεηαβιεηψλ πνπ απνηεινχλ κέξνο ηνπ 

πξνβιήκαηνο, δειαδή ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ελφο Ο.Σ.Α. πνπ 
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ηθαλνπνηνχλ ηνπο δεκφηεο – πειάηεο ηνπ θαη πξαγκαηνπνηήζεθε ζε ππεξεζίεο ησλ 

δπν Ο.Σ.Α., νη νπνίεο απνηέιεζαλ θαη ην δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην ή ηηο κνλάδεο 

δεηγκαηνιεςίαο ηνπ ππφ κειέηε δείγκαηνο. Ζ έξεπλα βαζίζηεθε ζε πξσηνγελή 

δεδνκέλα (primarydata), δεδνκέλα ζηα νπνία δελ έρεη πξνεγεζεί επεμεξγαζία. 

Σα πξσηνγελεί ζηνηρεία ζπιιέρζεθαλ κέζσ ζχληνκεο πξνζσπηθήο ζπλέληεπμεο ησλ 

δεκνηψλ κε ηελ εξεπλήηξηα. Ζ ζπλέληεπμε ήηαλ βαζηζκέλε ζε πιήξσο δνκεκέλν 

εξσηεκαηνιφγην, θαηάιιεια ζρεδηαζκέλν ψζηε λα πιεξεί ηνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλαο.  

Οη εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ήηαλ απφιπηα ηππνπνηεκέλεο θαη 

γλσζηνπνηνχληαλ ακέζσο πξνο θάζε εξσηψκελν ν ζθνπφο θαη ην αληηθείκελν ηεο 

έξεπλαο. 

 

΢ηελ παξνχζα έξεπλα ζεσξήζεθε σο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

δεκνηψλ θαη σο αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ε εθαξκνγή ή κε κεζνδνινγίαο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ηνλ θάζε δήκν. Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ζέιεη λα εμαθξηβψζεη 

ηελ χπαξμε ή φρη ζρέζεο ππαηηηφηεηαο κεηαμχ εμαξηεκέλεο θαη αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηήο. Με άιια ιφγηα ζέιεη λα απνδείμεη αλ ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ηεο 

εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο ηειηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

δεκνηψλ.  

 

Σέινο ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ δεηγκαηνιεπηηθψλ εξεπλψλ 

θαιχπηνληαο κφλν έλα ηκήκα ηνπ εξεπλψκελνπ πιεζπζκνχ, ηνπ θαινχκελνπ 

δείγκαηνο. Ζ δεηγκαηνιεςία ήηαλ ηπραία, δειαδή επηιέρηεθε ηπραία ν 

πξνθαζνξηζκέλνο αξηζκφο ησλ πεξηπηψζεσλ, πνπ απνηέιεζαλ ην δείγκα, απεπζείαο 

απφ ηνλ πιεζπζκφ, ρσξίο λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ πεξαηηέξσ ηα κέιε ηνπ.  

 

Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηέιεζαλ 51 πνιίηεο θαη 49 ππάιιεινη θαη ζπκκεηείραλ 

φινη νη πνιίηεο πνπ κπνξεί λα ζπλαιιάζζνληαη κε ηνλ θάζε δήκν θαη φρη κφλν νη 

δεκφηεο θαη νη κφληκνη θάηνηθνη, θαζψο πνιινί εμππεξεηνχκελνη κπνξεί λα ήηαλ 

εξγαδφκελνη, πνπ ιφγσ ηεο θχζεο ή ηνπ ηφπνπ ηεο εξγαζίαο ηνπο λα εμππεξεηνχληαλ 

απφ ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο Ο.Σ.Α. ή λα έρνπλ γελλεζεί ζηα φξηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

δήκνπ θαη λα έρνπλ κεηαθνκίζεη αξγφηεξα, δηαηεξψληαο φκσο παξάιιεια ηηο επαθέο 

καδί ηνπ. Σέινο ε έξεπλα δηεμήρζε ηνλ Γεθέκβξην ηνπ 2016 θαη ηνλ Ηαλνπάξην ηνπ 

2017. 
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4.4 Δπεμεξγαζία, Αλάιπζε δεδνκέλσλ, Απνηειέζκαηα, Πξνηάζεηο 

 

Μεηά απφ ηε ζπγθέληξσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, ειέγρζεθαλ έλα πξνο 

έλα γηα λα δηαπηζησζνχλ ειιηπείο ή παξάινγεο ζπκπιεξψζεηο. Αλ θάπνηα εξψηεζε 

είρε μεραζηεί, ζεσξνχηαλ “missingvalue” θαη αλαιχνληαλ νη ππφινηπεο εξσηήζεηο.  

Ζ θσδηθνπνίεζε ησλ εξσηήζεσλ ην νπνίν αθνξνχζε ηνπο πνιίηεο έγηλε σο εμήο: 

Φχιν: Άλδξαο – 1 θαη Γπλαίθα – 2 

΢ηελ εξψηεζε «Δίζηε Γεκφηεο», ε θσδηθνπνίεζε έγηλε σο εμήο: Ναη – 1 θαη Όρη -2  

΢ηελ εξψηεζε «Πνηα ππεξεζία ηνπ Γήκνπ ρξεζηκνπνηήζαηε» ε θσδηθνπνίεζε έγηλε 

σο εμήο:  

1 Γεκνηνιφγην 

2 Σκήκα Δκπνξίνπ 

3 KEP 

4 

Σερληθή 

Τπεξεζία 

5 Σκήκα Πξφλνηαο 

6 

Οηθνλνκηθή 

ππεξεζία 

7 Λεμηαξρείν 

΢ηελ εξψηεζε κείλαηε επραξηζηεκέλνο, ε θσδηθνπνίεζε έγηλε σο εμήο: Ναη -1 θαη 

Όρη -2 

΢ηελ εξψηεζε «Πφζν ζπρλά ρξεζηκνπνηείηε ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ, ε 

θσδηθνπνίεζε έγηλε σο εμήο:  

1- Μηα θνξά ηελ εβδνκάδα 

2- Μηα θνξά ην κήλα 

3- Πην ζπάληα 
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Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο ζηε ζπλέρεηα θσδηθνπνηήζεθε σο εμήο:  

1 – Αδπλακία γξαθήο/αλάγλσζεο 

2 – Γεκνηηθφ 

3 – Γπκλάζην 

4 – Λχθεην 

5 – ΗΔΚ/ΣΔΔ 

6 – ΣΔΗ/ΑΔΗ 

7 – Μεηαπηπρηαθφ 

8 - Γηδαθηνξηθφ 

 

΢ηελ πξψηε θαηεγνξία εξσηήζεσλ ε θσδηθνπνίεζε έγηλε σο εμήο 

Γηαθσλψ απφιπηα=1      Γηαθσλψ =2     Οχηε ζπκθσλψ, νχηε δηαθσλψ=3      

΢πκθσλψ=4       ΢πκθσλψ απφιπηα=5. 

 

΢ηε δεχηεξε ελφηεηα, ε ηεξάξρεζε ησλ απαληήζεσλ ήηαλ ζε θιίκαθα απφ 1 σο 5 

(1=ειάρηζηα ζεκαληηθφ, 5=πάξα πνιχ ζεκαληηθφ). 

 

Ζ θσδηθνπνίεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ην νπνίν αθνξνχζε ζηνπο ππαιιήινπο έγηλε 

σο εμήο:  

Φχιν: Άλδξαο – 1 θαη Γπλαίθα – 2 

Ηεξαξρηθφ επίπεδν: Τπάιιεινο – 1, Πξντζηάκελνο ηκήκαηνο -2, Πξντζηάκελνο 

Γηεχζπλζεο -3, Πξντζηάκελνο γεληθήο δηεχζπλζεο -4 

Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο ζηε ζπλέρεηα θσδηθνπνηήζεθε σο εμήο:  

1 – Αδπλακία γξαθήο/αλάγλσζεο 

2 – Γεκνηηθφ 
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3 – Γπκλάζην 

4 – Λχθεην 

5 – ΗΔΚ/ΣΔΔ 

6 – ΣΔΗ/ΑΔΗ 

7 – Μεηαπηπρηαθφ 

8 - Γηδαθηνξηθφ 

Όζνλ αθνξά ηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα θσδηθνπνηήζεθαλ σο εμήο: 

Γηαθσλψ απφιπηα=1      Γηαθσλψ =2     Οχηε ζπκθσλψ, νχηε δηαθσλψ=3      

΢πκθσλψ=4       ΢πκθσλψ απφιπηα=5. 

 

Έπεηηα, νη απαληήζεηο πνπ αληηζηνηρνχζαλ ζε θάζε εξψηεζε κεηαθέξζεθαλ κέζσ 

ησλ θσδηθνπνηεκέλσλ αξηζκψλ ηνπο, ζην ζηαηηζηηθφ πξφγξακκα S.P.S.S. (Statistical 

Package for Social Sciences) θαη αθνινχζεζε ε ζηαηηζηηθή αλάιπζή ηνπο γηα ηελ 

εμαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο έξεπλαο. 

 

4.5.1 Έιεγρνο Δξσηεκαηνινγίνπ 

Πξηλ ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, έπξεπε λα δηεμαρζνχλ 

νη απαξαίηεηνη έιεγρνη πξνθεηκέλνπ λα απνδεηρζεί αλ ην εξσηεκαηνιφγην πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ έγθπξν θαη αμηφπηζην. Σν εξσηεκαηνιφγην ζεσξείηαη 

αμηφπηζην φηαλ παξάγεη ηα ίδηα απνηειέζκαηα, αθφκα θαη αλ εθαξκνζηεί ζε 

δηαθνξεηηθά άηνκα θαη δηαθνξεηηθέο ζπλζήθεο. Γηα ηελ απφδεημε ηεο αμηνπηζηίαο 

ρξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο ηεο εζσηεξηθήο ζπλάθεηαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, κε ηε 

ρξήζε ηνπ ζπληειεζηή αμηνπηζηίαο CronbachAlpha.  

Ο ζπληειεζηή αμηνπηζηίαο Cronbach Alpha ζεσξείηαη φηη φζν πην θνληά είλαη ζηε 

κνλάδα, ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε εζσηεξηθή ηνπ ζπζρέηηζε, ελψ νη ηηκέο πνπ είλαη 

κεγαιχηεξεο απφ 0,8 ζεσξνχληαη αξθεηά ηθαλνπνηεηηθέο.  
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Όζνλ αθνξά ην εξσηεκαηνιφγην ηεο πνηφηεηαο πνπ αθνξά ζηνπο πνιίηεο ηνπ Γήκνπ, 

ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηνπ αλέξρεηαη ζε 0,918, θάηη ην νπνίν ζεκαίλεη φηη ε 

αμηνπηζηία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεηηθή.  

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,918 17 

 

Όζνλ αθνξά ην εξσηεκαηνιφγην ηεο πνηφηεηαο πνπ αθνξά ζηνπο ππαιιήινπο ηνπ 

Γήκνπ, ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηνπ αλέξρεηαη ζε 0,860, θάηη ην νπνίν ζεκαίλεη φηη 

ε αμηνπηζηία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη αξθεηά ηθαλνπνηεηηθή.  

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,860 10 

 

 

4.5.2 Γεληθά Υαξαθηεξηζηηθά Γείγκαηνο 

Σν δείγκα απνηειείηαη απφ 59 πνιίηεο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ 

Άξγνπο θαη απφ 41ππαιιήινπο ηνπ Γήκνπ Άξγνπο, δειαδή απφ ζπλνιηθά 100άηνκα. 

Όζνλ αθνξά ηνπο πνιίηεο ζεκεηψλνληαη ηα εμήο:  

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο (61%) ήηαλ άλδξεο, ελψ ην ππφινηπν πνζνζηφ 

(39% ήηαλ γπλαίθεο).  
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Πίλαθαο 4.1: Φύιν πνιηηώλ δείγκαηνο 

 
΢πρλφηεη

α 

Πνζνζη

φ 

Valid Άλδξαο 36 61,0 

Γπλαίθ

α 

23 39,0 

΢χλνιν 59 100,0 

 

Γηάγξακκα 4.1: Φύιν πνιηηώλ δείγκαηνο 

 

Ο κεγαιχηεξνο πνιίηεο κεηαμχ εθείλσλ πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ 

Γήκνπ Άξγνπο γελλήζεθε ην 1928 ελψ ν κηθξφηεξνο ην 1992.  
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Πίλαθαο 4.2: Ηιηθία πνιηηώλ δείγκαηνο 

 ΢πρλφηεηα  Πνζνζηφ 

Valid 1928,00 1 1,7 

1931,00 2 3,4 

1935,00 1 1,7 

1939,00 2 3,4 

1943,00 1 1,7 

1947,00 1 1,7 

1949,00 1 1,7 

1950,00 3 5,1 

1951,00 1 1,7 

1953,00 1 1,7 

1955,00 1 1,7 

1956,00 3 5,1 

1957,00 2 3,4 

1958,00 1 1,7 

1959,00 2 3,4 

1960,00 1 1,7 

1961,00 1 1,7 

1962,00 2 3,4 

1963,00 2 3,4 

1964,00 1 1,7 

1965,00 1 1,7 

1966,00 2 3,4 

1967,00 1 1,7 

1968,00 2 3,4 
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1969,00 2 3,4 

1970,00 2 3,4 

1971,00 3 5,1 

1972,00 1 1,7 

1975,00 1 1,7 

1976,00 1 1,7 

1979,00 2 3,4 

1980,00 1 1,7 

1981,00 2 3,4 

1983,00 1 1,7 

1984,00 2 3,4 

1985,00 2 3,4 

1989,00 1 1,7 

1992,00 2 3,4 

΢χλνιν 59 100,0 
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Γηάγξακκα 4.2: Έηνο γέλλεζεο πνιηηώλ δείγκαηνο 

 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ δεκνηψλ νη νπνίνη ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα (25,4%) 

είραλ νινθιεξψζεη ην Λχθεην, ελψ ζε ίζα πνζνζηά είραλ νινθιεξψζεη ην Γεκνηηθφ 

(23,7%) θαη ηελ Σξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε (23,7%). Έλα πνιχ κηθξφ πνζνζηφ (5,1%) 

είρε νινθιεξψζεη ην Γπκλάζην, ελψ κφιηο έλα άηνκν (1,7%) είρε αδπλακία 

γξαθήο/αλάγλσζεο θαη δπν άηνκα είραλ κεηαπηπρηαθέο ζπνπδέο, ήηνη πνζνζηφ 3,4%.  

 

Πίλαθαο 4.3: Δπίπεδν εθπαίδεπζεο δεκνηώλ  

 ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ  

Valid Αδπλακία γξαθήο/αλάγλσζεο 1 1,7 

Γεκνηηθφ 14 23,7 

Γπκλάζην 3 5,1 

Λχθεην 15 25,4 



Νικόλαος Παπαϊωάννου Σελίδα 94 
 

ΗΔΚ/ΣΔΔ 10 16,9 

ΣΔΗ/ΑΔΗ 14 23,7 

Μεηαπηπρηαθφ 2 3,4 

΢χλνιν 59 100,0 

 

 

Γηάγξακκα 4.3: Δπίπεδν εθπαίδεπζεο δεκνηώλ  

 

΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 

(93,2%) ήηαλ δεκφηεο ηνπ Γήκνπ Άξγνπο, ελψ κφιηο 4 άηνκα, ήηνη πνζνζηφ 6,8% δελ 

ήηαλ δεκφηεο.  

 

 

 



Νικόλαος Παπαϊωάννου Σελίδα 95 
 

Πίλαθαο 4.4: Δίζηε δεκόηεο;  

 ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ 

Valid Ναη 55 93,2 

Όρη 4 6,8 

΢χλνιν 59 100,0 

 

 

Γηάγξακκα 4.4: Δίζηε δεκόηεο? 

 

Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο ππεξεζίεο 

ηνπ δεκνηνινγίνπ ηνπ Γήκνπ Άξγνπο (40,7%), ελψ ζε ίζα πνζνζηά (20,3%) 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ππεξεζίεο ηνπ ηκήκαηνο εκπνξίνπ θαη ηνπ ΚΔΠ. ΢ε κηθξφηεξα 

πνζνζηά ρξεζηκνπνίεζαλ νη πνιίηεο ππεξεζίεο ηεο Σερληθήο ππεξεζίαο (3,4%), ηνπ 

ηκήκαηνο Πξφλνηαο (1,7%), ηεο Οηθνλνκηθήο ππεξεζίαο (1,7%) θαη ηνπ Λεμηαξρείνπ 

(11,9%) 
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Πίλαθαο 4.5: Τπεξεζία ηνπ Γήκνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ από ηνπο πνιίηεο 

 ΢πρλφηεηα  Πνζνζηφ 

Valid Γεκνηνιφγην 24 40,7 

Σκήκα Δκπνξίνπ 12 20,3 

ΚΔΠ 12 20,3 

Σερληθή Τπεξεζία 2 3,4 

Σκήκα Πξφλνηαο 1 1,7 

Οηθνλνκηθή Τπεξεζία 1 1,7 

Λεμηαξρείν 7 11,9 

΢χλνιν 59 100,0 

 

 

Γηάγξακκα 4.5: Τπεξεζίεο ηνπ Γήκνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ από ηνπο πνιίηεο 
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Αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (89,8%) 

ήηαλ επραξηζηεκέλνη απφ ηελ ππεξεζία ηνπ Γήκνπ πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ, ελψ κφιηο 6 

άηνκα (10,2%) δελ έκεηλαλ επραξηζηεκέλνη απφ ηελ ππεξεζία ηνπ Γήκνπ πνπ 

ρξεζηκνπνίεζαλ.  

 

Πίλαθαο 4.6: Ιθαλνπνίεζε από ηελ ππεξεζία ηνπ Γήκνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε 

 ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ 

Valid Ναη 53 89,8 

Όρη 6 10,2 

΢χλνιν 59 100,0 

 

 

 

Γηάγξακκα 4.6: Ιθαλνπνίεζε από ηελ ππεξεζία ηνπ Γήκνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε 
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Όζνλ αθνξά ηε ζπρλφηεηα ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ Άξγνπο απφ ηνπο 

πνιίηεο, νη πεξηζζφηεξνη (69,5%) ρξεζηκνπνηεί ζπάληα ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ 

Άξγνπο, ελψ έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ (27,1%) ηηο ρξεζηκνπνηεί κηα θνξά ην κήλα. 

Αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη κφιηο 2 άηνκα, ήηνη πνζνζηφ 3,4%, ρξεζηκνπνηεί 

ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ Άξγνπο κηα θνξά ηελ εβδνκάδα.  

Πίλαθαο 4.7: ΢πρλόηεηα ρξήζεο ππεξεζηώλ ηνπ Γήκνπ Άξγνπο από ηνπο πνιίηεο 

 ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ  

Valid Μηα θνξά ηελ εβδνκάδα 2 3,4 

Μηα θνξά ην κήλα 16 27,1 

Πην ζπάληα 41 69,5 

΢χλνιν 59 100,0 

 

Γηάγξακκα 4.7: ΢πρλόηεηα ρξήζεο ππεξεζηώλ ηνπ Γήκνπ Άξγνπο από ηνπο πνιίηεο 
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Όζνλ αθνξά ην δείγκα απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ Γήκνπ ηνπ Άξγνπο, ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ ήηαλ γπλαίθεο ππάιιεινη (58,5%), ελψ έλα κηθξφηεξν 

πνζνζηφ (41,5%) άλδξεο ζπκκεηέρνληεο.  

Πίλαθαο 4.8: Φύιν ζπκκεηερόλησλ ππαιιήισλ 

 ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ 

Valid Άλδξαο 17 41,5 

Γπλαίθα 24 58,5 

΢χλνιν 41 100,0 

 

 

Γηάγξακκα 4.8: Φύιν ζπκκεηερόλησλ ππαιιήισλ 

 

Ο κηθξφηεξνο εξγαδφκελνο γελλήζεθε ην 1978, ελψ ν κεγαιχηεξνο ην 1959. Οη 

πεξηζζφηεξνη ππάιιεινη ήηαλ γελλεζέληεο ην 1963 (6) άηνκα, ελψ δέθα (10) άηνκα 

είραλ γελλεζεί ην 1960 (5 άηνκα) θαη 1968 (5 άηνκα).  
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Πίλαθαο 4.9: Ηιηθία ζπκκεηερόλησλ ππαιιήισλ   

 ΢πρλφηεηα  Πνζνζηφ 

Valid 1959,00 1 2,4 

1960,00 5 12,2 

1961,00 1 2,4 

1962,00 2 4,9 

1963,00 6 14,6 

1964,00 3 7,3 

1965,00 1 2,4 

1966,00 2 4,9 

1967,00 1 2,4 

1968,00 5 12,2 

1969,00 2 4,9 

1970,00 1 2,4 

1972,00 4 9,8 

1973,00 2 4,9 

1974,00 1 2,4 

1976,00 2 4,9 

1978,00 2 4,9 

΢χλνιν 41 100,0 
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Γηάγξακκα 4.9: Ηιηθία ζπκκεηερόλησλ ππαιιήισλ  

 

 

Απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ππαιιήινπο, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ (56,1%) ήηαλ 

ππάιιεινη ζηε ρακειφηεξε βαζκίδα ηεο ηεξαξρίαο, ελψ 16 άηνκα, ήηνη πνζνζηφ 39% 

ήηαλ πξντζηάκελνη ηκήκαηνο θαη κφιηο δπν άηνκα (4,9%) πξντζηάκελνη δηεχζπλζεο.  

Πίλαθαο 4.10: Ιεξαξρηθό επίπεδν ππαιιήισλ 

 ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ 

Valid Τπάιιεινο 23 56,1 

Πξντζηάκελνο Σκήκαηνο 16 39,0 

Πξντζηάκελνο Γηεχζπλζεο 2 4,9 

΢χλνιν 41 100,0 
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Γηάγξακκα 4.10: Ιεξαξρηθό επίπεδν ππαιιήισλ 

 

Σέινο, φζνλ αθνξά ην επίπεδν εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ, ην 48 ,8% ηνπ δείγκαηνο 

είρε νινθιεξψζεη ηξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε θαη δπν άηνκα είραλ πξνρσξήζεη ζε 

κεηαπηπρηαθέο ζπνπδέο. Σν 36,6% ηνπ δείγκαηνο (15 άηνκα) είραλ νινθιεξψζεη ην 

Λχθεην, ελψ 4 άηνκα είραλ θάλεη κεηαιπθηαθέο ζπνπδέο.  

Πίλαθαο 4.11: Δθπαηδεπηηθό επίπεδν ππαιιήισλ  

 ΢πρλφηεηα Πνζνζηφ 

Valid Λχθεην 15 36,6 

ΗΔΚ/ΣΔΔ 4 9,8 

ΣΔΗ/ΑΔΗ 20 48,8 

Μεηαπηπρηαθφ 2 4,9 

΢χλνιν 41 100,0 
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Γηάγξακκα 4.11: Δθπαηδεπηηθό επίπεδν ππαιιήισλ 
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4.5.3 Αλάιπζε θαηά παξάγνληεο 

 

Γηα ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηήζεθε ε αλάιπζε παξαγφλησλ, κηα 

ηδηαίηεξα δεκνθηιήο ηερληθή γηα ηελ αλάιπζε αλεμαξηεζίαο. Ζ αλάιπζε απηή 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εληνπίζεη κηα ζρεηηθά κηθξή νκάδα παξαγφλησλ πνπ 

αληηπξνζσπεχνπλ ζρέζεηο κεηαμχ αιιεινζπλδεφκελσλ κεηαβιεηψλ. Ο ζηφρνο είλαη ε 

κείσζε θαη ε νκαδνπνίεζε δεδνκέλσλ κε ηελ ειάρηζηε δπλαηή απψιεηα 

πιεξνθνξίαο.  

 

Ζ αλάιπζε μεθίλεζε κε ην ζρεδηαζκφ ελφο πίλαθα ζπζρέηηζεο ησλ κεηαβιεηψλ ζε 

νξζνγψληα δηάηαμε. Ζ δηαγψληα γξακκή ηνπ πίλαθα απνηειείηαη απφ ηε κνλάδα (1), 

γηαηί ε ζπζρέηηζε θάζε κεηαβιεηήο κε ηνλ εαπηφ ηεο έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηε κνλάδα.  

 

Ο βαζηθφο ζηφρνο ηνπ πίλαθα είλαη λα δηαρσξηζηνχλ παξάγνληεο πνπ εμεγνχλ ηε 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ 17 κεηαβιεηψλ ηεο πξψηεο νκάδαο εξσηήζεσλ, απφ ην 

εξσηεκαηνιφγην ησλ πνιηηψλ. Όηαλ νη ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο πξνζεγγίδνπλ ην 

κεδέλ, απηφ ίζσο δεκηνπξγεί πξνβιήκαηα ζηελ αλάιπζε. 
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Πίλαθαο 4.12: Inter-Item Correlation Matrix 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

1  1 ,583
**
 ,293

*
 ,403

**
 ,260

*
 ,179 ,285

*
 ,265

*
 ,225 ,110 ,219 ,449

**
 ,295

*
 ,329

*
 ,422

**
 ,201 ,105 

2  ,583
**
 1 ,316

*
 ,278

*
 ,233 ,126 ,183 ,103 ,191 ,154 ,227 ,326

*
 ,102 ,150 ,090 ,141 ,393

**
 

3  ,293
*
 ,316

*
 1 ,240 ,213 ,418

**
 ,139 ,150 ,434

**
 ,441

**
 ,262

*
 ,209 ,256 ,182 ,138 -,011 ,065 

4  ,403
**
 ,278

*
 ,240 1 ,499

**
 ,292

*
 ,500

**
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**
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**
 ,285

*
 ,375

**
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**
 ,448

**
 ,407

**
 ,268

*
 ,303

*
 ,275

*
 

5  ,260
*
 ,233 ,213 ,499

**
 1 ,595

**
 ,749

**
 ,642

**
 ,684

**
 ,616

**
 ,636

**
 ,568

**
 ,560

**
 ,620

**
 ,468

**
 ,430

**
 ,157 

6  ,179 ,126 ,418
**
 ,292

*
 ,595

**
 1 ,580

**
 ,407

**
 ,759

**
 ,711

**
 ,620

**
 ,476

**
 ,510

**
 ,585

**
 ,442

**
 ,337

**
 ,145 

7  ,285
*
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**
 ,749

**
 ,580

**
 1 ,633

**
 ,634

**
 ,615

**
 ,620

**
 ,712

**
 ,596

**
 ,680

**
 ,504

**
 ,426

**
 ,176 

8  ,265
*
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**
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**
 ,407

**
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**
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**
 ,500

**
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**
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**
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**
 ,555

**
 ,468

**
 ,453

**
 ,087 

9  ,225 ,191 ,434
**
 ,397

**
 ,684

**
 ,759

**
 ,634

**
 ,589

**
 1 ,766

**
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**
 ,502
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**
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*
 ,616
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**
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**
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**
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**
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**
 ,542

**
 ,425

**
 ,330

*
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*
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**
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**
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**
 ,524

**
 ,751

**
 ,762

**
 1 ,610

**
 ,623

**
 ,585

**
 ,425

**
 ,370

**
 ,253 

12  ,449
**
 ,326

*
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**
 ,568

**
 ,476

**
 ,712

**
 ,581

**
 ,513

**
 ,530

**
 ,610

**
 1 ,639

**
 ,599

**
 ,482

**
 ,319

*
 ,317

*
 

13  ,295
*
 ,102 ,256 ,448

**
 ,560

**
 ,510

**
 ,596

**
 ,525

**
 ,502

**
 ,598

**
 ,623

**
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**
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**
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**
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*
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14  ,329
*
 ,150 ,182 ,407

**
 ,620

**
 ,585

**
 ,680

**
 ,555

**
 ,459

**
 ,542

**
 ,585

**
 ,599

**
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 ,064 

15  ,422
**
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*
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 ,468
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 ,425
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**
 ,482

**
 ,525

**
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*
 ,430
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 ,337

**
 ,426

**
 ,453
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 ,384
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*
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**
 ,319

*
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*
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17  ,105 ,393
**
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*
 ,157 ,145 ,176 ,087 ,253 ,249 ,253 ,317

*
 ,255 ,064 ,184 ,287

*
 1 
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Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα κπνξεί λα δηαπηζησζεί φηη ε πιεηνλφηεηα ησλ 

ζπληειεζηψλ ππεξβαίλεη ην 0,3, νπφηε ζπλερίδεη ε αλάιπζε παξαγφλησλ. Μάιηζηα, 

θάπνηεο απφ ηηο ζπζρεηίζεηο ηνπ παξαπάλσ πίλαθα είλαη ηδηαίηεξα ηζρπξέο, 

πιεζηάδνληαο ην 0,50 – 0,75. 

 

 Ο επφκελνο πίλαθαο πνπ πξνθχπηεη απφ ην S.P.S.S. είλαη ην κέηξν επάξθεηαο ηεο 

δεηγκαηνιεςίαο Kaiser_Meyer_Olkin (KMO) θαη ην ηεζη ζθαηξηθφηεηαο Bartlett. 

 

Πίλαθαο 4.13: KMO and Bartlett's Test 

 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,844 

Bartlett'sTest of Sphericity Approx. Chi-Square 601,226 

df 136 

Sig. ,000 

 

 

Ζ ηηκή ηνπ KMO είλαη ζα πξέπεη λα είλαη κεγαιχηεξε απφ 0,5 γηα λα ζεσξεζεί 

επηηπρεκέλε ε αλάιπζε θαηά παξάγνληεο, ελψ ηδαληθά πξέπεη λα θπκαίλεηαη κεηαμχ 

0,6 θαη 1. Σν ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα είλαη 0,844 θαη θξίλεηαη πνιχ ηθαλνπνηεηηθφ. 

Σν ηεζη ζθαηξηθφηεηαο Bartlett ειέγρεη ηελ ππφζεζε: 

Ζ0: R = I 

Ζα: RI 

Με ηε ρξήζε ηεο πξνζέγγηζεο ηεο p-value γηα ηνλ έιεγρν ππνζέζεσλ, πξνθχπηεη p-

value=0,00<α (επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο) = 0,05 θαη άξα ε κεδεληθή ππφζεζε 

απνξξίπηεηαη, δειαδή ν πίλαθαο ζπζρεηίζεσλ δελ είλαη ν κνλαδηαίνο, ζπλεπψο νη 

ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο είλαη δηάθνξνη ηνπ κεδελφο θαη άξα ππάξρεη ζπζρέηηζε 

κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. Καη νη δχν έιεγρνη ζπγθιίλνπλ ζηελ θαηαιιειφηεηα ηεο 

αλάιπζεο θαηά παξάγνληεο γηα ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ.  
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Ζ κνξθή ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ πνπ ρξεζηκνπνηεί ην S.P.S.S. είλαη ε αλάιπζε 

θπξίσλ παξαγφλησλ (principalcomponents). Σν πξφγξακκα αξρηθά απνδέρεηαη φινπο 

ηνπο παξάγνληεο πνπ έρνπλ ηδηνηηκέο κεγαιχηεξεο ηεο κνλάδαο.  

 

Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ην πνζνζηφ ηεο κεηαβιεηφηεηαο πνπ εμεγείηαη απφ 

ην κνληέιν. 

 

Πίλαθαο 4.14: Πνζνζηό κεηαβιεηόηεηαο επεμήγεζεο ηνπ κνληέινπ 

 Initial Extraction 

Ο Γήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο 

κε ζχγρξνλν εμνπιηζκφ 

1,000 ,839 

Δγθαηαζηάζεηο ηνπ δήκνπ είλαη 

αηζζεηηθά ειθπζηηθέο 

1,000 ,778 

Οη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ έρνπλ 

πξνζεγκέλε θαη εππξεπή 

εκθάληζε 

1,000 ,793 

Σα έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ 

δήκνπ είλαη άςνγα 

ζρεδηαζκέλα  

1,000 ,471 

Όηαλ ν δήκνο δεζκεχεηαη γηα 

ηελ νινθιήξσζε κηαο 

ελέξγεηαο ζε θαζνξηζκέλν 

ρξφλν ηεξεί ην 

ρξνλνδηάγξακκα απηφ 

1,000 ,700 

Δλεξγφ ελδηαθέξνλ ππαιιήισλ 1,000 ,741 

΢σζηή Παξνρή ππεξεζηψλ απφ 

ηελ πξψηε θνξά 

1,000 ,763 

Παξνρή ππεξεζηψλ ρσξίο ιάζε 1,000 ,631 

Άκεζε εμππεξέηεζε 1,000 ,815 

Τπάιιεινη πξφζπκνη λα 

βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο 

1,000 ,840 
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Δκπηζηνζχλε 1,000 ,726 

Αζθάιεηα 1,000 ,677 

Δπγεληθνί ππάιιεινη 1,000 ,621 

Τπάιιεινη νη νπνίνη γλσξίδνπλ 

ηηο απαληήζεηο  

1,000 ,698 

Χξάξην ιεηηνπξγίαο βνιηθφ 1,000 ,501 

΢πκθέξνλ  1,000 ,563 

Τπάιιεινη πνπ θαηαλννχλ ηηο 

αλάγθεο ησλ πνιηηψλ 

1,000 ,769 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

Ο παξαθάησ πίλαθαο δείρλεη ηνπο ηειηθνχο ηέζζεξηο παξάγνληεο πνπ έρνπλ ηδηνηηκή 

κεγαιχηεξε ηεο κνλάδαο. 

Factor Eigenvalue Percent of Variance Cumulativepercent 

1 7,802 45,895 45,895 

2 1,683 9,902 55,797 

3 1,321 7,770 63,567 

4 1,121 6,592 70,159 

 

Άξα, ε ζπλνιηθή κεηαβιεηφηεηα πνπ εμεγείηαη απφ ηνπο 3 παξάγνληεο είλαη πεξίπνπ 

70,16%. Γηα ηελ θαιχηεξε εξκελεία φκσο ησλ παξαγφλησλ, πξέπεη λα γίλεη 

πεξηζηξνθή απηψλ κε ηε κέζνδν Varimax γηα ηελ απινπνίεζε ηεο δνκήο ησλ 

παξαγφλησλ θαη γηα λα έρνπλ λφεκα ηα απνηειέζκαηα. Σα απνηειέζκαηα πξηλ θαη 

κεηά ηελ πεξηζηξνθή παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα. Δίλαη πξνθαλέο φηη ε 

πεξηζηξνθή κεηαβάιιεη ιίγν ηελ αλάιπζε, θαζψο ην πνζνζηφ ηεο κεηαβιεηφηεηαο 

πνπ εμεγείηαη απφ ηνπο πέληε παξάγνληεο παξακέλεη ην ίδην, ελψ είλαη απιά ειαθξψο 

αλαθαηαλεκεκέλν ζηνπο παξάγνληεο.   
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Unrotated Rotated 

Total % of variance Cumulative % Total % of variance Cumulative % 

7,802 45,895 45,895 5,514 32,437 32,437 

1,683 9,902 55,797 2,919 17,168 49,605 

1,321 7,770 63,567 1,940 11,413 61,018 

1,121 6,592 70,159 1,554 9,141 70,159 

 

Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηελ επίδξαζε ησλ 17 κεηαβιεηψλ ζηνπο 4 

παξάγνληεο. Ζ πεξηζηξνθή κε ηε Varimax πξνζπαζεί λα ειαρηζηνπνηήζεη ησλ αξηζκφ 

ησλ κεηαβιεηψλ πνπ έρνπλ πςειή βαξχηεηα ζε έλαλ παξάγνληα, θαζηζηψληαο ηνπο 

πην θαηαλνεηνχο. Ζ επίδξαζε ησλ παξαγφλησλ παξνπζηάδεη ηε ζπζρέηηζε ησλ 

κεηαβιεηψλ κε ηνπο παξάγνληεο, έηζη ψζηε νη κεηαβιεηέο πνπ έρνπλ πςειή 

βαξχηεηα ζε έλα παξάγνληα λα νκαδνπνηεζνχλ καδί.  

 

Ζ ηηκή ελφο παξάγνληα κεγαιχηεξε απφ 0,5 είλαη αξθεηά θαιή, 0,45 κέηξηα θαη 0,32 

ή παξαθάησ θαθή. Ο πίλαθαο δελ πεξηιακβάλεη ηηο ηηκέο θάησ απφ 0,65. 

 

 
Component 

1 2 3 4 

1. Ο Γήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο κε ζχγρξνλν εμνπιηζκφ  ,679   

2. Δγθαηαζηάζεηο ηνπ δήκνπ είλαη αηζζεηηθά ειθπζηηθέο  ,803   

3. Οη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ έρνπλ πξνζεγκέλε θαη εππξεπή εκθάληζε   0,75  

4. Σα έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ είλαη άςνγα 

ζρεδηαζκέλα  

,584    

5. Όηαλ ν δήκνο δεζκεχεηαη γηα ηελ νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο ζε θαζνξηζκέλν 

ρξφλν ηεξεί ην ρξνλνδηάγξακκα απηφ 

,823    

6. Δλεξγφ ελδηαθέξνλ ππαιιήισλ γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ησλ πνιηηψλ ,754    

7. Παξνρή ππεξεζηψλ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά    ,837 
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8. Παξνρή ππεξεζηψλ ρσξίο ιάζε    ,728 

9. Άκεζε εμππεξέηεζε    ,821 

10. Οη ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο   ,797  

11. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο   ,816  

12. Οη πνιίηεο αηζζάλνληαη αζθάιεηα ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ην Γήκν ,786    

13. Οη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ είλαη επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο   ,769  

14. Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ γλσξίδνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ   ,770  

15. Οη ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ έρνπλ βνιηθφ σξάξην ιεηηνπξγίαο  ,628    

16. Ο Γήκνο ελδηαθέξεηαη γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ ,509    

17. Οη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ   ,705  

 

Οη ηέζζεξηο παξάγνληεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάιπζε θαηά παξάγνληεο είλαη νη 

εμήο:  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ΢ ΔΡΧΣΗ΢ΔΙ΢ 

Γνκέο – Τπνδνκέο ηνπ δήκνπ 1,2 

Τπάιιεινη Γήκνπ 3,10,11,13,14 

Δκθάληζε εγγξάθσλ θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ 4,5,6,12,15,16,17 

Παξνρή ππεξεζηψλ – εμππεξέηεζε  7,8,9 

 

Ζ ίδηα δηαδηθαζία αθνινπζήζεθε γηα ηνπο παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ πεξίπησζε 

ησλ ππαιιήισλ. ΢χκθσλα κε ηα αλσηέξσ, πξνέθπςαλ ηα εμήο:  



 
 

 

Πίλαθαο 4.15: Inter-Item Correlation Matrix – Παξάγνληεο πνηφηεηαο ππαιιήισλ 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1  1 ,251 ,250 -,118 -,103 -,124 ,335
*
 -,077 -,148 -,073 

2  ,251 1 ,487
**
 -,180 ,068 -,011 ,264 ,035 -,472

**
 ,089 

3  ,250 ,487
**
 1 -,120 ,296 ,202 ,352

*
 ,163 -,315

*
 ,165 

4  -,118 -,180 -,120 1 ,379
*
 ,076 -,248 ,297 ,251 -,003 

5  -,103 ,068 ,296 ,379
*
 1 ,213 -,009 ,504

**
 ,297 ,108 

6  -,124 -,011 ,202 ,076 ,213 1 ,036 ,341
*
 ,131 -,402

**
 

7  ,335
*
 ,264 ,352

*
 -,248 -,009 ,036 1 -,094 -,319

*
 ,248 

8  -,077 ,035 ,163 ,297 ,504
**
 ,341

*
 -,094 1 ,222 ,038 

9  -,148 -,472
**
 -,315

*
 ,251 ,297 ,131 -,319

*
 ,222 1 -,143 

10  -,073 ,089 ,165 -,003 ,108 -,402
**
 ,248 ,038 -,143 1 

 

Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα κπνξεί λα δηαπηζησζεί φηη ε πιεηνλφηεηα ησλ 

ζπληειεζηψλ δελ ππεξβαίλεη ην 0,3, νπφηε δελ κπνξεί λα ζπλερηζζεί ζπλερίδεη ε 

αλάιπζε παξαγφλησλ.  

 

 Γνκέο – Τπνδνκέο ηνπ δήκνπ: ε άπνςε ησλ πνιηηώλ 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ (47,46%) ζπκθσλεί φηη ν Γήκνο είλαη 

εθνδηαζκέλνο κε ζχγρξνλν πνιηηηζκφ, ελψ έλα πνζνζηφ ~29% είλαη νπδέηεξν σο 

πξνο απηφ.  
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Γηάγξακκα 4.12: Ο Γήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο κε ζύγρξνλν εμνπιηζκό 

 

Γηάγξακκα 4.13: Οη εγθαηαζηάζεηο ησλ ππεξεζηώλ ηνπ Γήκνπ είλαη αηζζεηηθά ειθπζηηθέο 

Όζνλ αθνξά ηηο εγθαηαζηάζεηο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

(47,46%), ζρεδφλ φκνην κε απηφ ηεο πξνεγνχκελεο εξψηεζεο ζπκθσλεί ζην φηη νη 

εγθαηαζηάζεηο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ είλαη αηζζεηηθά ειθπζηηθέο, ελψ ην 32,2 

ηνπ δείγκαηνο κέλεη νπδέηεξν σο πξνο απηή ηελ δήισζε.  
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 Τπάιιεινη Γήκνπ: : ε άπνςε ησλ πνιηηώλ 

Όζνλ αθνξά ηνπο ππάιιεινπο ηνπ Γήκνπ πνζνζηφ άλσ ηνπ 85% ζπκθσλνχλ 

(49,15%) θαη ζπκθσλνχλ απφιπηα (40,68%) φηη νη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ έρνπλ 

πξνζεγκέλε θαη εππξεπή εκθάληζε.  

 

Γηάγξακκα 4.14: Οη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ έρνπλ πξνζεγκέλε θαη εππξεπή εκθάληζε 

 

Παξφκνην θαη αξθεηά πςειφ είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ νη νπνίνη ζεσξνχλ φηη νη 

ππάιιεινη πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο. Δηδηθφηεξα, πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 

50,85% ζπκθσλεί θαη πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 37,29% ζπκθσλεί απφιπηα φηη νη 

ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ είλαη πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο.  
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Γηάγξακκα 4.15: Οη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ είλαη πξόζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπ πνιίηεο 

 

Γηάγξακκα 4.16: Η ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ εκπλέεη εκπηζηνζύλε ζηνπο πνιίηεο 
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Μηθξφηεξν απφ ηα πξνεγνχκελα είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ νη νπνίνη ζεσξνχλ φηη ε 

ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ Γήκνπ εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο. 

Δηδηθφηεξα, ην 38,98% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί  θαη ην 32,20% ηνπ δείγκαηνο 

ζπκθσλεί απφιπηα φηη ε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ Γήκνπ εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο. 

Αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη ζρεδφλ φινη νη πνιίηεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα ζπκθσλνχζαλ κεξηθψο ή απφιπηα ζρεηηθά κε ηελ επγέλεηα ησλ ππαιιήισλ 

ηνπ Γήκνπ, ελψ έλα κηθξφ πνζνζηφ δηαηεξεί κηα νπδέηεξε ζηάζε. Δηδηθφηεξα, ην 

42,37% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί θαη αληίζηνηρν είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ 

ζπκθσλνχλ απφιπηα φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο. Έλα 

κηθξφ πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ ~15% νχηε δηαθσλεί νχηε ζπκθσλεί φηη νη ππάιιεινη 

ηνπ δήκνπ είλαη επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο.  

 

Γηάγξακκα 4.17: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο 
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Γηάγξακκα 4.18: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ γλσξίδνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηώλ 

 

Σν 42,37% ησλ εξσηεζέλησλ ζπκθσλεί φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ γλσξίδνπλ ηηο 

απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ, ελψ ην 27,12% ζπκθσλεί απφιπηα ζηελ 

παξαπάλσ δήισζε, ελψ έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 28,81% κέλεη 

νπδέηεξν σο πξνο ηελ παξαπάλσ δήισζε.  
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 Δκθάληζε εγγξάθσλ – Δπίιπζε πξνβιεκάησλ: ε άπνςε ησλ πνιηηώλ 

Σν 50,85% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί θαη ην 13,56% ζπκθσλεί απφιπηα φηη ηα 

έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ είλαη άςνγα 

ζρεδηαζκέλα, ελψ έλα πνιχ κηθξφ πνζνζηφ δηαθσλεί απφιπηα σο πξνο ην παξφλ. 

΢εκαληηθφ βέβαηα είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ (33,9%) πνπ κέλνπλ νπδέηεξνη σο πξνο 

ην ζρεδηαζκφ ησλ εγγξάθσλ ηνπ Γήκνπ.  

 

Γηάγξακκα 4.19: Σα έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ είλαη 

άςνγα ζρεδηαζκέλα 

 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο 45,76% ζπκθσλεί φηη φηαλ ν Γήκνο αλαιάβεη 

λα νινθιεξψζεη κηα εξγαζία, ηεξεί έλα ζπγθεθξηκέλν ρξνλνδηάγξακκα. ΢ην 

παξαπάλσ ζπκθσλεί απφιπηα ην ~10% ηνπ δείγκαηνο, ελψ κέλεη νπδέηεξν ην 

24,42%. Αζξνηζηηθά ~19% ησλ ζπκκεηερφλησλ δηαθσλνχλ θαη δηαθσλνχλ απφιπηα 

σο πξνο ηελ ηήξεζε ηνπ ρξνλνδηαγξάκκαηνο θάπνηαο εξγαζίαο ηελ νπνία 

αλαιακβάλεη λα πινπνηήζεη ν Γήκνο.  
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Γηάγξακκα 4.20: Όηαλ ν Γήκνο δεζκεύεηαη γηα ηελ νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο ζε θαζνξηζκέλν 

ρξόλν ηεξεί ην ρξνλνδηάγξακκα απηό 

 

Γηάγξακκα 4.21: Όηαλ ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη θάπνην πξόβιεκα νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

δείρλνπλ ελεξγό ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιύζνπλ  

 



Νικόλαος Παπαϊωάννου Σελίδα 118 
 

΢εκαληηθφ πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο ~68% ζπκθσλεί θαη ζπκθσλεί απφιπηα φηη φηαλ ν 

πνιίηεο αληηκεησπίδεη θάπνην πξφβιεκα νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ δείρλνπλ ελεξγφ 

ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ. Δηδηθφηεξα, ην 40,68% ζπκθσλεί θαη ην 28,81 % 

ζπκθσλεί απφιπηα ζην φηη φηαλ ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη θάπνην πξφβιεκα νη 

ππάιιεινη ηνπ δήκνπ δείρλνπλ ελεξγφ ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ. 

 

Γηάγξακκα 4.22: Οη πνιίηεο πνπ ζπλαιιάζζνληαη κε ην δήκν αηζζάλνληαη αζθάιεηα κε ηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπο 

 

Σν 42,37% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί ζην φηη νη πνιίηεο πνπ ζπλαιιάζζνληαη κε ην 

δήκν αηζζάλνληαη αζθάιεηα κε ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο, ελψ ζην παξαπάλσ ζπκθσλεί 

απφιπηα ην 30,51% ηνπ δείγκαηνο. Μηθξφηεξν είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ (23,73%) 

ηεξνχλ κηα νπδέηεξε ζηάζε σο πξνο ηελ παξαπάλσ δήισζε.  

Σν 45,76% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί φηη ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ 

Γήκνπ είλαη βνιηθφ, ελψ ην 15,25% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί απφιπηα ζην παξαπάλσ. 

Μηθξφηεξν, ζπγθξηηηθά κε ηα παξαπάλσ είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ (~39%) πνπ 

ζπκθσλνχλ ζην φηη ν δήκνο ελδηαθέξεηαη γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ.  
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Γηάγξακκα 4.23: Οη ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ έρνπλ σξάξην ιεηηνπξγίαο βνιηθό γηα ηνπο πνιίηεο 

 

Γηάγξακκα 4.24: Ο Γήκνο ελδηαθέξεηαη γηα ην ζπκθέξνλ ησλ πνιηηώλ 
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Σν 10,1% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί απφιπηα ζην φηη ν Γήκνο ελδηαθέξεηαη γηα ην 

ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ, ελψ ην 5,085% δηαθσλεί απφιπηα θαη ην 16,95% ηνπ 

δείγκαηνο δηαθσλεί σο πξνο ην φηη ν Γήκνο ελδηαθέξεηαη γηα ην ζπκθέξνλ ησλ 

πνιηηψλ.  

 

Γηάγξακκα 4.25: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ θαηαλννύλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηώλ 

 

Σέινο, ην 55,93% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ θαηαλννχλ ηηο 

αλάγθεο ησλ πνιηηψλ, ελψ  ην 10,17% ζπκθσλνχλ απφιπηα κε ηελ παξαπάλσ 

δήισζε.  
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 Παξνρή ππεξεζηώλ – Δμππεξέηεζε: ε άπνςε ησλ πνιηηώλ 

Όζνλ αθνξά ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ, ζεκεηψλεηαη φηη ην 40,68% ζπκθσλεί φηη 

ν Γήκνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά, ελψ ην 22,03% 

ζπκθσλεί απφιπηα κε ηελ παξαπάλσ δήισζε. Σν 20,34% νχηε δηαθσλεί νχηε 

ζπκθσλεί κε ηα αλσηέξσ, αιιά πνζνζηφ ~17% δηαθσλεί θαη δηαθσλεί απφιπηα κε ηα 

παξαπάλσ.  

 

Γηάγξακκα 4.26: Ο Γήκνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά από ηελ πξώηε θνξά 

 

Σν 50,85% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί θαη ην 13,56% ζπκθσλεί απφιπηα φηη ν δήκνο 

δίλεη έκθαζε ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ ρσξίο ιάζε, ελψ ην 45,76% ζπκθσλεί θαη ην 

28,81% ζπκθσλεί απφιπηα φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ παξέρνπλ άκεζε 

εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο.  
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Γηάγξακκα 4.27: Ο Γήκνο δίλεη έκθαζε ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ ρσξίο ιάζε 

 

Γηάγξακκα 4.28: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο 
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 ΢εκαληηθόηεηα παξαγόλησλ: ε άπνςε ησλ πνιηηώλ 

Οη εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα αμηνινγήζνπλ ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ παξαγφλησλ 

εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ, ππεχζπλε θαη αθξηβήο παξνρή ππεξεζηψλ, πξνζπκία, 

γλψζε θαη ηθαλφηεηα ησλ ππαιιήισλ θαη εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ηνπ Γήκνπ πξνο 

ηνπο δεκφηεο. ΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα πξνέθπςε ην παξαθάησ δηάγξακκα.  

 

Γηάγξακκα 4.29: ΢εκαληηθόηεηα παξαγόλησλ 

 

΢χκθσλα κε ηελ αμηνιφγεζε ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα, ν πιένλ ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο θαίλεηαη φηη είλαη ε ππεχζπλε θαη αθξηβήο παξνρή ππεξεζηψλ 

(Mean=4.576) θαη αθνινπζνχλ ε γλψζε θαη ε ηθαλφηεηα ησλ ππαιιήισλ 

(Mean=4.525) θαη ε πξνζπκία (Mean = 4.492). Ληγφηεξν ζεκαληηθή θαίλεηαη φηη 

είλαη ε εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ (Mean=3.915), ελψ σο ηειεπηαίνο παξάγνληαο σο 

πξνο ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ είλαη ε εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ηνπ Γήκνπ πξνο ηνπο 

Γεκφηεο (Mean=3.898).  
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 Η πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηνπ Γήκνπ Άξγνπο ζύκθσλα κε ηνπο ππαιιήινπο  

΢χκθσλα κε ην 39,02% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί θαη ην 21,94% ηνπ δείγκαηνο 

ζπκθσλεί απφιπηα φηη ε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ηνπ Γήκνπ απέλαληη ζηνπο πνιίηεο 

είλαη ηθαλνπνηεηηθή, ελψ έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ 12,2% δηαθσλεί ζην φηη ε πνηφηεηα 

εμππεξέηεζεο ηνπο δήκνπ απέλαληη ζηνπο πνιίηεο είλαη ηθαλνπνηεηηθή.  
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Γηάγξακκα 4.30: Η πνηόηεηα εμππεξέηεζε ηνπ Γήκνπ απέλαληη ζηνπο πνιίηεο είλαη 

ηθαλνπνηεηηθή

 

Γηάγξακκα 4.31: Σν ζύζηεκα εγθπθιίσλ θαλνληζκώλ θαη νη πθηζηάκελεο κέζνδνη ιεηηνπξγίαο, 

δηεπθνιύλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε ησλ θαζεθόλησλ ησλ ππαιιήισλ 
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Ζ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (> ~65%) δηαθσλεί (53,66%) θαη δηαθσλεί απφιπηα 

(12,2%) φηη ην ζχζηεκα εγθπθιίσλ θαλνληζκψλ θαη νη πθηζηάκελεο κέζνδνη 

ιεηηνπξγίαο, δηεπθνιχλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε ησλ θαζεθφλησλ ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ Γήκνπ, ελψ κφιηο έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 7,3% ζπκθσλεί ζηελ 

αλσηέξσ δήισζε.  

 

Γηάγξακκα 4.32: Οη πξνζπάζεηεο ησλ ππαιιήισλ λα θάλνπλ κηα θαιή δνπιεηά ζπάληα 

εκπνδίδνληαη από ηηο γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο 

 

΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, θαίλεηαη φηη ε γξαθεηνθξαηία απνηειεί 

ζνβαξφ εκπφδην ζηελ απνηειεζκαηηθή παξαγσγή εξγαζίαο απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ 

Γήκνπ. Δηδηθφηεξα, ην 12,20% δηαθσλεί απφιπηα θαη ην 43,9% δηαθσλεί ζην φηη νη 

πξνζπάζεηεο ησλ ππαιιήισλ λα θάλνπλ κηα θαιή δνπιεηά ζπάληα εκπνδίδνληαη απφ 

ηηο γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο, ελψ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 21,95% ζπκθσλεί 

ζηελ παξαπάλσ δήισζε.  

Δπηπιένλ, θαίλεηαη φηη ε αλάπηπμε ζπλεξγαζηψλ εληφο ηνπ Γήκνπ είλαη αξθεηά 

ηθαλνπνηεηηθή. Δηδηθφηεξα, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο, δηαθσλεί (24,4%) θαη 
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δηαθσλεί απφιπηα (39,02%) ζην φηη νη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ πξέπεη λα δνπιεχνπλ 

ζθιεξφηεξα εμαηηίαο ηεο αλαπνηειεζκαηηθφηεηαο  ησλ αλζξψπσλ κε ηνπο νπνίνπο 

ζπλεξγάδνληαη..  

 

Γηάγξακκα 4.33: Οη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ πξέπεη λα δνπιεύνπλ ζθιεξόηεξα εμαηηίαο ηεο 

αλαπνηειεζκαηηθόηεηαο  ησλ αλζξώπσλ κε ηνπο νπνίνπο ζπλεξγάδνληαη  
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Γηάγξακκα 4.34: Ο πξντζηάκελνο ησλ ππαιιήισλ δηαζέηεη εγεηηθέο ηθαλόηεηεο 

 

Αμηνζεκείσην είλαη  ην γεγνλφο φηη κφιηο έλα πνζνζηφ ~17,1% ζπκθσλεί ζην φηη νη 

πξντζηάκελνη ηνπο έρνπλ εγεηηθέο ηθαλφηεηεο, ελψ ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ 

εξσηεζέλησλ δηαθσλεί (34,15%) θαη δηαθσλεί απφιπηα (26,83%).  
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Γηάγξακκα 4.35: Η ζπκπεξηθνξά εμππεξέηεζεο επεξεάδεηαη από ηελ επγέλεηα ηνπ πνιίηε  

 

Έλα αξθεηά ζεκαληηθφ πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί «αδηάθνξε» ηελ επηξξνή 

ηεο επγέλεηαο ηνπ πνιίηε σο πξνο ηε ζπκπεξηθνξά εμππεξέηεζεο, ελψ ην 34,15% ηνπ 

δείγκαηνο ζπκθσλεί φηη ε ζπκπεξηθνξά εμππεξέηεζεο επεξεάδεηαη απφ ηελ επγέλεηα 

ηνπ πνιίηε, ελψ ην 24,39% ηνπ δείγκαηνο δηαθσλεί σο πξνο ηελ αλσηέξσ δήισζε.  

Ζ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (> ~85%) ζεσξεί φηη ε ηαρχηεηα 

εμππεξέηεζεο είλαη ηθαλνπνηεηηθή. Δηδηθφηεξα, ην 68,29% ησλ εξσηεζέλησλ 

ζπκθσλεί θαη ην 17,07% ησλ εξσηεζέλησλ ζπκθσλεί απφιπηα σο πξνο ηελ αλσηέξσ 

δήισζε. Καλέλαο απφ ηνπο ππαιιήινπο δε ζεσξεί φηη ε ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο δελ 

είλαη ηθαλνπνηεηηθή.  
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Γηάγξακκα 4.36: Η ηαρύηεηα εμππεξέηεζεο είλαη ηθαλνπνηεηηθή 

 

Γηάγξακκα 4.37: Οη απνδνρέο ησλ ππαιιήισλ ηε δεδνκέλε ρξνληθή πεξίνδν αληηπξνζσπεύνπλ 

ηελ παξαγσγηθόηεηαο ηνπο  
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Ζ πιεηνςεθία ησλ ππαιιήισλ ζεσξεί φηη νη απνδνρέο ησλ ππαιιήισλ ηε δεδνκέλε 

ρξνληθή πεξίνδν δελ αληηπξνζσπεχνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηαο ηνπο. Δηδηθφηεξα, ην 

29,27% ηνπ δείγκαηνο δηαθσλεί απφιπηα θαη ην 26,83% ηνπ δείγκαηνο δηαθσλεί 

απφιπηα σο πξνο ην φηη νη απνδνρέο ησλ ππαιιήισλ ηε δεδνκέλε ρξνληθή πεξίνδν 

αληηπξνζσπεχνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηαο ηνπο, ελψ κφλν έλα κηθξφ πνζνζηφ 17,07% 

ζπκθσλεί σο πξνο ην παξαπάλσ.  

 

Γηάγξακκα 4.38: Οη απνδνρέο ησλ ππαιιήισλ ηνπ Γήκνπ είλαη ηζάμηεο κε απηέο νκνεηδώλ 

νξγαληζκώλ 

 

Ζ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (46,34%) ζπκθσλεί ζην φηη νη απνδνρέο ησλ ππαιιήισλ 

ηνπ Γήκνπ είλαη ηζάμηεο κε απηέο νκνεηδψλ νξγαληζκψλ, ελψ έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ 

~26% δηαθσλεί σο πξνο ηελ παξαπάλσ δήισζε. Αληίζηνηρν πεξίπνπ (~26%) είλαη ην 

πνζνζηφ εθείλσλ πνπ κέλνπλ νπδέηεξνη σο πξνο ηηο απνδνρέο ησλ ππαιιήισλ ηνπ 

δήκνπ.  
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Γηάγξακκα 4.39:  Η βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ζα είρε σο απνηέιεζκα ηελ 

θαιύηεξε επηθνηλσλία κε ηνπο πνιίηεο.  

 

Σέινο, αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξνη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ 

Άξγνπο ζεσξνχλ φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζα είρε σο 

απνηέιεζκα ηε βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο πνιίηεο. Δηδηθφηεξα, ην 51,22% 

ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί θαη ην 17,07% ηνπ δείγκαηνο ζπκθσλεί απφιπηα ζην φηη αλ 

ν Γήκνο Άξγνπο βειηίσλε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ζα ππήξρε θαιχηεξε 

επηθνηλσλία κε ηνπο πνιίηεο. 

 

4.6 ΢πκπεξάζκαηα 

Σα γεληθά αιιά θαη βαζηθά ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε δηεμαγσγή απηήο 

ηεο έξεπλαο είλαη, πξσηίζησο, ην γεγνλφο φηη νη πνιίηεο ηνπ δήκνπ Άξγνπο είλαη 

επραξηζηεκέλνη απφ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ηνπ δήκνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα νη πνιίηεο 

ζεσξνχλ φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ δίλνπλ έκθαζε ζηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. Δίλαη 
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πξφζπκνη, εππξεπήο θαη έηνηκνη λα ηνπο εμππεξεηήζνπλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ 

ηξφπν αλά πάζα ψξα θαη ζηηγκή. Θεσξνχλ φηη ν δήκνο θαηέρεη θαη ηα απαξαίηεηα 

έγγξαθα αιιά θαη ηνλ θαηάιιειν εμνπιηζκφ γηα λα θαιχςεη φιεο ηνπο ηηο αλάγθεο 

νπνηεδήπνηε ρξεηαζηεί. 

Οη ππάιιεινη απφ ηελ πιεπξά ηνπο δελ αληηκεησπίδνπλ θαλέλα πξφβιεκα νχηε κε 

ηνπο πνιίηεο ηνπ δήκνπ αιιά νχηε θαη κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο. Καη κε ηηο δχν 

πιεπξέο ε ζπλεξγαζία είλαη άςνγε. Πηζηεχνπλ φκσο αθξάδαληα φηη ε γξαθεηνθξαηία 

πνπ επηθξαηεί ζην δήκν είλαη έλαο απφ ηνπο αλαζηαιηηθφηεξνπο παξάγνληεο γηα ηελ 

θαθή ιεηηνπξγία ηνπ δήκνπ κηαο θαη δελ θαηνξζψλνπλ λα θέξνπλ εηο πέξαο ηα 

θαζήθνληα ηνπο κε ηνλ απνηειεζκαηηθφηεξν ηξφπν. 
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Γεληθά ΢πκπεξάζκαηα 

 

Όπσο δηαπηζηψζεθε, απφ φιν ην εχξνο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο,  ε Γηαρείξηζε ηεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, γλσζηή σο Total Quality Management (TQM), απφ κηα θξάζε 

εληππσζηαζκνχ ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟80, έρεη μεπεξαζηεί θαη έρεη αλαζηεζεί κέρξη 

ζήκεξα αξθεηέο θνξέο.  

Ζ ηδέα θαη νη αξρέο ηεο, αλ θαη είλαη απιέο είλαη δχζθνια εθαξκφζηκεο ηδίσο ζε 

θνηλσλίεο, νη νπνίεο δελ δηαθξίλνληαη γηα ηελ νξγάλσζε ηνπο θαη νη νπνίεο  

επηδηψθνπλ λα έρνπλ κεγάιν βαζκφ επειημίαο θαη δελ επηζπκνχλ δεζκεχζεηο. Παξφια 

απηά ε ηδέα θαη νη αξρέο ηεο Οιηθήο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο θαίλεηαη πσο 

εκθαλίδνληαη μαλά «θνκκάηη-θνκκάηη» ηφζν ζηελ Διιάδα φζν θαη ζηελ Δπξσπατθή 

Έλσζε κέζσ ηεο επαλάζηαζεο πνπ έθεξαλ ηα ΢πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο ηεο 

Πνηφηεηαο ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9001 - ηα νπνία βέβαηα πζηεξνχλ θαηά 

πνιχ ησλ αξρψλ ηνπ TQM.  

Οη ηειεπηαίεο αιιαγέο γηα ην «Μνληέιν Γηεξγαζηψλ» ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000 

θαίλεηαη φηη ζπκπιεξψλνπλ έλα κέξνο ηεο απφζηαζεο πνπ ηα ρψξηδε απφ ηελ Οιηθή 

Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο, ε νπνία θαη ζα πξέπεη λα ηνπνζεηεζεί σο ην θπξίαξρν κέζν 

επίηεπμεο ησλ αλαπηπμηαθψλ ζηφρσλ θάζε νξγαληζκνχ – αλεμάξηεηα εάλ πξφθεηηαη 

γηα κία θεξδνζθνπηθή επηρείξεζε, ή έλαλ νξγαληζκφ – Τπνπξγείν ηνπ δεκνζίνπ ή 

αθφκε έλα άηνκν ή κία νηθνγέλεηα ή κία θνηλσλία.  

Ζ Γηαρείξηζε ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη σο εθ ηνχηνπ έλα αλζξσπνθεληξηθφ 

ζχζηεκα ην νπνίν ζηνρεχεη ζηελ ηειεηφηεηα ζε φιεο ηεο ηηο δηαζηάζεηο, 

ζεκαληηθφηεξε ησλ νπνίσλ είλαη ε βειηίσζε ηεο Πνηφηεηαο δσήο ηνπ Πειάηε. Όπσο 

δηαπηζηψζεθε, σο Πειάηεο ζε έλα ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο δελ 

είλαη κφλν ν ηειηθφο Πειάηεο δειαδή απηφο πνπ πξνκεζεχεηαη θαη ραίξεηαη ην πξντφλ 

ή ηελ ππεξεζία, αιιά θαη απηφο ν νπνίνο έλα πνιχ κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα ηεο 

δσήο ην μνδεχεη δεκηνπξγψληαο σο εξγαδφκελνο ην πξναλαθεξζέλ πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία. Όια ηα παξαπάλσ δελ είλαη ηπραία. Αληηζέησο είλαη απνηέιεζκα ηεο 

δηαπίζησζεο φηη νη νξγαληζκνί ιεηηνπξγνχλ γηαηί δηαζέηνπλ ηφζν εμσηεξηθνχο 

πειάηεο φζν θαη εζσηεξηθνχο πειάηεο.  
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Όπσο δηαπηζηψζεθε, πην ζπγθεθξηκέλα, ζην Γεκφζην Σνκέα πθίζηαληαη πνιιά 

πξνβιήκαηα πνπ έρνπλ ζαλ απνηέιεζκα ηε δπζιεηηνπξγία ηνπ. Σα πξνβιήκαηα απηά 

ηα νπνία επηθεληξψλνληαη θπξίσο ζηελ αηειείσηε γξαθεηνθξαηία αιιά θαη ζηνλ κε 

πειαην-θεληξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ επηρεηξνχληαη λα επηιπζνχλ κέζσ ηεο δηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. Παξαηεξήζεθε ινηπφλ, φηη νινέλα θαη πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί, 

ηφζν ηεο δεκφζηαο Γηνίθεζεο φζν θαη ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, αθνινπζνχλ απηφ 

ην κνλνπάηη γηα ηελ εμπγίαλζή ηνπο, ην νπνίν θαίλεηαη λα έρεη απνηειέζκαηα. 

΢αθέζηαηα ν δξφκνο είλαη καθξχο αθφκα, εληνχηνηο φκσο, κέξα κε ηε κέξα θαίλεηαη 

λα ελζσκαηψλεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ ζηε λννηξνπία 

ιεηηνπξγίαο ηνπ θάζε νξγαληζκνχ. Σα πξψηα βήκαηα επεηεχρζεζαλ, κέλεη ηψξα ε 

ζπλέρηζε απηήο ηεο πνξείαο.  

Πξνγξάκκαηα φπσο ην πξφγξακκα «΢χδεπμηο» θαη ην πξφγξακκα «Πνιηηεία» 

αληίζηνηρα, ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ, πξνζπαζνχλ λα βειηηψζνπλ θαη λα 

κεηαξξπζκίζνπλ αξθεηά πξάγκαηα ζηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε αιιά θαη ζηελ ζρέζε 

θξάηνπο πνιίηε. 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία εθηφο απφ κειέηε, ελ γέλεη, ηεο χπαξμεο αξρψλ δηνίθεζεο 

νιηθήο πνηφηεηαο ζηελ δεκφζηα δηνίθεζε θαη ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε, 

πξαγκαηνπνηήζεθε θαη ζπγθεθξηκέλε κειέηε ζην Γήκν Άξγνπο-Μπθελψλ γηα ηελ 

χπαξμε ή κε ησλ αξρψλ απηψλ ζηε δνκή ιεηηνπξγίαο ηνπ Γήκνπ.  

΢ηελ έξεπλα ιήθζεθε ππφςε θαη ε πιεπξά ησλ πνιηηψλ αιιά θαη ε πιεπξά ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ. Απφ ηελ έξεπλα, ινηπφλ, πξνέθπςε ην ζπκπέξαζκα φηη ηφζν 

νη πνιίηεο φζν θαη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ ζεσξνχλ φηη νη ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ 

ιεηηνπξγψλ κε φζν θαιχηεξν ηξφπν γίλεηαη. Οη πνιίηεο είλαη, σο επί ην πιείζηνλ, 

επραξηζηεκέλνη ηφζν απφ ηελ νξγάλσζε ηνπ δήκνπ φζν θαη απφ ηελ εμππεξέηεζε 

ησλ ππαιιήισλ ηνπ. Θεσξνχλ φηη ηα έγγξαθα είλαη ηα θαιχηεξα γηα λα θέξνπλ εηο 

πέξαο ην ζθνπφ χπαξμή ηνπο αιιά θαη ν εμνπιηζκφο θαη νη εγθαηαζηάζεηο ηνπ δήκνπ 

είλαη ηθαλνπνηεηηθέο. 

Δληνχηνηο νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ ζεσξνχλ ηελ χπαξμε ηεο ηφζεο γξαθεηνθξαηίαο 

κείδνλ πξφβιεκα. Απηφ ζε ζπλδπαζκφ κε ην γεγνλφο φηη πηζηεχνπλ φηη ν 

πξντζηάκελνο ηεο ππεξεζίαο δελ δηαζέηεη ηηο απαξαίηεηεο εγεηηθέο ηθαλφηεηεο 

δπζρεξαίλνπλ ηελ πξνζπάζεηα ησλ ππαιιήισλ λα είλαη ζσζηνί απέλαληη ζηνπο 
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πνιίηεο. Οη ίδηνη νη ππάιιεινη πηζηεχνπλ φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ζα είρε σο απνηέιεζκα ηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία κε ηνπο πνιίηεο. 

Δπνκέλσο παξά ην γεγνλφο φηη νη πνιίηεο είλαη, θαηά βάζε, ηθαλνπνηεκέλνη κε ην 

δήκν, νη ίδηνη νη ππάιιεινη ηνπ πηζηεχνπλ φηη πξέπεη λα εθαξκνζηνχλ νη αξρέο ηεο 

ΓΟΠ νπζηαζηηθφηεξα. Θα πξέπεη ινηπφλ λα εηζαγάγνπλ ζηνλ ππξήλα ηνπ δήκνπ ηεο 

αξρέο απηέο κέζσ ηεο πηζηνπνίεζεο ηνπο απφ θάπνην πξφηππν πνηφηεηαο.  

Ζ εθαξκνγή  απηή θαη ε νινθιήξσζή ηεο  είλαη επίπνλε δηαδηθαζία αιιά επηηεχμηκε 

αθνχ νη βάζεηο ππάξρνπλ.      
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