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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 
 

Τις τελευταίες δεκαετίες το απαιτητικό και ιδιαίτερα ανταγωνιστικό περιβάλλον 

στον ευρύτερο χώρο των επιχειρήσεων κερδοσκοπικών και μη, έχει οδηγήσει 

στην υιοθέτηση  πελατοκεντρικών πρακτικών, δίνοντας στην ανάγκη παροχής 

ποιοτικών υπηρεσιών δεσπόζουσα θέση. Παράλληλα, οι ακαδημαϊκοί μελετούν 

εκτενώς τις έννοιες της Ποιότητας Υπηρεσιών και της Ικανοποίησης, με σκοπό 

την κατανόηση των διαδικασιών αξιολόγησης και της ευρύτερης μετά-

αγοραστικής συμπεριφοράς του πελάτη. 

 

Η παρούσα εργασία στοχεύει αφενώς στην ανασκόπηση της σχετικής με τα 

θέματα αυτά διεθνούς βιβλιογραφίας, αφετέρου στον προσδιορισμό της 

παρεχόμενης ποιότητας υπηρεσιών στα ΚΕΠ. Για το σκοπό αυτό, διεξήχθη 

έρευνα μέσω ερωτηματολογίων, τα δεδομένα των οποίων αναλύθηκαν 

στατιστικά εξάγοντας χρήσιμα συμπεράσματα για το παρεχόμενο επίπεδο 

ποιότητας. 

 

Πιο συγκεκριμένα, το πρώτο κεφάλαιο μας εισάγει στον τομέα των Υπηρεσιών, 

εξετάζει την ανάγκη διαφοροποίησής τους από τα προϊόντα και παρουσιάζει 

ορισμένες αξιόλογες προσπάθειες κατηγοριοποίησής τους. Στο δεύτερο 

κεφάλαιο διερευνάται η έννοια της Ποιότητας των Υπηρεσιών και  άλλες 

σχετικές με αυτήν, τονίζεται η σημασία μέτρησής της και παρουσιάζονται 

εκτενώς τα κυριότερα μοντέλα και μέθοδοι για το σκοπό αυτό. Ιδιαίτερη 

αναφορά γίνεται στο μοντέλο Servqual το οποίο χρησιμοποιήθηκε στην 

παρούσα εργασία για τον προσδιορισμό της παρεχόμενης ποιότητας 

υπηρεσιών στα ΚΕΠ. Το τρίτο κεφάλαιο αναφέρεται αναλυτικά  στον ρόλο, την 

οργάνωση και τον τρόπο λειτουργίας των κέντρων και εισάγει την χρήση των 

μοντέλων μέτρησης Ποιότητας στον δημόσιο τομέα. Στο τέταρτο κεφάλαιο 

αναφαίρονται οι σκοποί και η μεθοδολογία της έρευνας Στο πέμπτο και 

τελευταίο κεφάλαιο παρουσιάζονται τα αποτελέσματα της έρευνας και πιο 

συγκεκριμένα εξετάζεται η εκπλήρωση ή μη βασικών σκοπών λειτουργίας των 

ΚΕΠ, αναφέρονται τα παράπονα και οι επιθυμίες των πολιτών και τέλος 
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αναδεικνύονται οι τομείς που χρειάζονται βελτίωση για μεγαλύτερη ικανοποίηση 

του πολίτη.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 
 

Ο ΤΟΜΕΑΣ ΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
 
 

1.1 Εισαγωγή 
 

Τις τελευταίες δεκαετίες παρατηρείται παγκοσμίως μεγάλη ανάπτυξη του 

τριτογενούς τομέα της οικονομίας, δηλαδή των υπηρεσιών. Σε αυτόν 

περιλαμβάνονται όλες οι μη κατασκευαστικές επιχειρήσεις εκτός της γεωργίας, 

της βιομηχανίας εξόρυξης μεταλλευμάτων και τις οικοδομικές επιχειρήσεις. 

Ενδεικτικά αναφέρουμε ότι στις Ηνωμένες πολιτείες της Αμερικής το 1945, 22,9 

εκατομμύρια υπάλληλοι εργάζονταν στις υπηρεσίες ενώ 18,5 εκατομμύρια στην 

βιομηχανία παραγωγής προϊόντων. Μέχρι τα μέσα του 1997, 97,66 

εκατομμύρια εργαζόμενοι απασχολούνται στον τομέα των υπηρεσιών ενώ η 

αύξηση στις βιομηχανίες προϊόντων ήταν πολύ μικρή, μόνο 24,71 εκατομμύρια 

εργαζόμενοι. Έτσι το 79,8% του εργατικού δυναμικού απασχολείται στις 

υπηρεσίες. Στην Μεγάλη Βρετανία μέχρι το 1989 ο αριθμός αυτός φτάνει το 

69% και συνεχώς αυξάνεται. Διεθνώς, παράλληλα με την ανάπτυξη της 

οικονομίας κάθε χώρας, αναπτύσσεται  και ο τομέας παροχής υπηρεσιών. Τα 

τελευταία χρόνια υπολογίζεται ότι το ποσοστό των εργαζομένων σε αυτόν 

ξεπερνά το 65% (Lionel Stebbing).Σύμφωνα με τον Deming, στην βιομηχανία 

κατασκευής προϊόντων το 44% των εργαζομένων παρέχουν υπηρεσίες υπό τη 

μορφή του μάρκετινγκ, των οικονομικών, της διοίκησης, των προμηθειών κ.α.  

 

Πρέπει να τονιστεί ότι πέρα από τις αμιγείς υπηρεσίες, η βιομηχανία προϊόντων 

έχει στραφεί στην ανάπτυξη των υποστηρικτικών υπηρεσιών που παρέχει 

στους πελάτες, επιδιώκοντας έτσι την απόκτηση πολύτιμου ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήματος. Σύμφωνα με τον Peters, πλέον οι  καταναλωτές προϊόντων 

ενδιαφέρονται πέρα των τεχνικών προδιαγραφών και για την όλη φροντίδα και 

ανταποκρισιμότητα τόσο βραχυπρόθεσμα όσο και μακροπρόθεσμα, ίσως και 

σε μεγαλύτερο βαθμό από το ίδιο το προϊόν. Κατά τον Juran, οι καταναλωτές 

ενδιαφέρονται μόνο για το σέρβις παρόλο που φαίνεται ότι αγοράζουν ένα 

προϊόν. Σύμφωνα με τον Levitt είναι πιθανό να επιτευχθεί η διαφοροποίηση 
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μέσω του επαναπροσδιορισμού των παρεχόμενων προϊόντων επί τη βάση των 

υποστηρικτικών και άυλων υπηρεσιών που προσφέρει. Όπως υποστηρίζει και 

ο Gronroos (1984), σε μια ήδη ώριμη αγορά, είναι δύσκολο να προσφέρεις 

ακόμη καλύτερα προϊόντα επομένως οι παραγωγοί θα πρέπει να βελτιωθούν 

στην παροχή υποστηρικτικών υπηρεσιών όπως π.χ. τεχνική υποστήριξη μετά 

την πώληση, εκπαίδευση ,συντήρηση κ.α. προκειμένου ν’αποκτήσουν ή να 

διατηρήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. 

 

Η έντονη ανάπτυξη της ζήτησης των υπηρεσιών τις τελευταίες δεκαετίες κατά 

τους Rathmell (1974) και Cowell (1984),αποτελεί συνέπεια της αύξησης του 

εισοδήματος και του ελεύθερου χρόνου των καταναλωτών. Επειδή η ανάγκη για 

προϊόντα δεν μπορεί να είναι απεριόριστη οι καταναλωτές ξοδεύουν το 

πλεόνασμά τους σε υπηρεσίες. Βέβαια πολλά προϊόντα έχουν αντικαταστήσει 

παραδοσιακές υπηρεσίες (Bell 1973) αλλά παράλληλα δημιουργήθηκαν και 

ανάγκες συντήρησής τους καθώς και εντελώς νέες κατηγορίες υπηρεσιών. 

Σύμφωνα με τον Bareham (1989) η συνεχής ανάπτυξη του τομέα οφείλεται σε 

αλλαγές κουλτούρας π.χ. αύξηση του ενδιαφέροντος για την υγεία και το 

περιβάλλον, σε δημογραφικές αλλαγές π.χ. γήρανση του πληθυσμού, σε 

αλλαγές στυλ ζωής π.χ. τα ωράρια εργασίας και η διαφοροποίηση του τρόπου 

διασκέδασης και τέλος στο μάρκετινγκ που αυξάνει τη ζήτηση στις 

προσφερόμενες υπηρεσίες. Σε αυτά οι Segal-Horn (1989) προσθέτουν και την 

αλματώδη ανάπτυξη της τεχνολογίας που αποτελεί καθοριστική συνιστώσα του 

τομέα. Τέλος, θα πρέπει να σημειωθεί ότι παρατηρείται μεγάλη ανάπτυξη στις 

μη καταναλωτικές υπηρεσίες, δηλαδή στις συναλλαγές μεταξύ των 

παραγωγών, αφού ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις ¨αγοράζουν¨από 

εξωτερική πηγή παραδοσιακές εσωτερικές λειτουργίες, αλλά και περιφερειακές 

υπηρεσίες π.χ. νυχτερινή φύλαξη των εγκαταστάσεων, συνάπτουν συνεργασίες 

π.χ. τεχνικής φύσεως με άλλες επιχειρήσεις επιδιώκοντας καλύτερη ποιότητα 

και τεχνογνωσία αλλά και μείωση του κόστους. 
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1.2  Ορισμός της έννοιας των Υπηρεσιών 

 

Κατά καιρούς έχουν δοθεί πολλοί ορισμοί της έννοιας των υπηρεσιών, 

ενδεικτικά αναφέρονται οι παρακάτω. Κατά τον Kotler (1980) υπηρεσία είναι η 

δραστηριότητα κατά την οποία κάποιος μπορεί να προσφέρει σε κάποιον άλλο 

κάτι ουσιαστικά άυλο και που δεν οδηγεί στην κτήση κάποιου αγαθού και 

μπορεί να σχετίζεται με ένα φυσικό προϊόν ή όχι. Κατά τον D.A Collier (1987), 

υπηρεσία αποτελεί κάθε πρωτεύουσα ή δευτερεύουσα δραστηριότητα που δεν 

παράγει άμεσα κάποιο φυσικό προϊόν. Κατά τον Ramaswamy (1996) υπηρεσία 

είναι η συναλλαγή μεταξύ παραγωγού και καταναλωτή που παράγει ένα 

αποτέλεσμα το οποίο ικανοποιεί τον καταναλωτή. Οι Zeithaml και Bitner (1996) 

όρισαν τις υπηρεσίες σαν πράξεις, διεργασίες και επιδόσεις 

(performances).Ένας πιο ολοκληρωμένος ορισμός έχει δοθεί από τον Gronroos 

(2000) κατά τον οποίο υπηρεσία είναι μια δραστηριότητα λίγο ή πολύ άυλη που 

συνήθως αλλά όχι απαραίτητα πραγματοποιείται με τις συναλλαγές μεταξύ 

πελατών και εργαζομένων ή και του παραγωγού ή και φυσικών πόρων/ 

αγαθών, που στοχεύουν στην επίτευξη λύσης στα προβλήματα των πελατών. 

 

Ορισμένοι ερευνητές ορίζουν τις υπηρεσίες υπό το πρίσμα του υποδείγματος 

συστημικής σκέψης (system-thinking paradigm) για παράδειγμα οι Lakhe και 

Mohanty (1995). Για αυτούς υπηρεσίες είναι ένα σύστημα παραγωγής στο 

οποίο επεξεργάζονται διάφορα εισερχόμενα και παράγονται εξερχόμενα που 

έχουν κάποια χρησιμότητα στον πελάτη όχι απαραίτητα υπό τη στενή 

οικονομική έννοια αλλά και από αυτήν της υποστήριξης της ανθρώπινης ζωής 

γενικότερα σαν βοήθεια ή ευχαρίστηση. 

 

Ο Yong (2000) έκανε μια προσπάθεια συνδυασμού  των ορισμών που κατά 

καιρούς έχουν δοθεί και κατέληξε στο συμπέρασμα ότι υπάρχουν κάποιες 

συνιστώσες που θα πρέπει να διερευνηθούν προκειμένου να γίνει ευκολότερα 

κατανοητή η πολυσύνθετη έννοια των υπηρεσιών. Πιο συγκεκριμένα, η 

υπηρεσία είναι μια διεργασία (process) που εκτυλίσσεται μεταξύ πελατών- 

παραγωγών (Deighton 1992, Gronroos 1990, Ramaswamy 1996, Sasser, 

Olsen, Wyckoff 1978, Zeithaml, Bitner 1996).Δεύτερον, υπάρχουν διάφοροι 

παράγοντες, φυσικοί πόροι και χώροι, που μεσολαβoύν κατά την παραγωγή 
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και κατανάλωση της υπηρεσίας (American Marketing Association 1960, Collier 

1994, Gronroos 1990).Τρίτον, η υπηρεσία χρησιμοποιείται από τους 

καταναλωτές για την επίτευξη κάποιων λειτουργιών όπως π.χ την επίλυση ενός 

προβλήματος (Gronroos 1990, Ramaswamy 1996). 

 
 
1.3 Το πακέτο των υπηρεσιών 

 

Είναι σπάνιο για μια επιχείρηση να προσφέρει μόνο προιόντα ή μόνο άυλες 

υπηρεσίες. Τις περισσότερες φορές την πώληση ενός προιόντος την 

συνοδεύουν κάποιες υπηρεσίες πριν, κατά την διάρκεια ή μετά την πώλησή του 

και μια υπηρεσία συνοδεύεται από κάποιο προϊόν π.χ. ένα έγγραφο στην 

περίπτωση των ΚΕΠ. Ειδικά για τις υπηρεσίες, λόγω του άυλου χαρακτήρα 

τους, είναι πολύ σημαντικός ο καθορισμός των στοιχείων που την αποτελούν 

δηλαδή το ¨πακέτο¨ της υπηρεσίας. O Sasser (1978) αναγνώρισε αυτά τα 

επιμέρους στοιχεία: 

 

• Τα φυσικά στοιχεία τα οποία κατά τον Rathmell είναι συνοδευτικά 

προϊόντα π.χ ένα έγγραφο ή οι εγκαταστάσεις π.χ. ο χώρος υποδοχής 

των πολιτών στα ΚΕΠ 

• Οι άμεσες υπηρεσίες δηλαδή η βασική λειτουργία που πρέπει να 

διεκπεραιωθεί  

• Οι έμμεσες υπηρεσίες που αφορούν ψυχολογικούς παράγοντες π.χ. η 

ευγένεια και η ανταποκρισιμότητα των υπαλλήλων 

 

Κάθε επιχείρηση θα πρέπει να επιλέξει το βαθμό σημαντικότητας που έχει το 

κάθε στοιχείο για την συγκεκριμένη υπηρεσία που παρέχει, μέσω της 

εξακρίβωσης του τομέα της αγοράς στον οποίο απευθύνεται καθώς και των 

αναγκών που καλείται να ικανοποιήσει. Η εξακρίβωση αυτή θα πρέπει να γίνει 

με εμπεριστατωμένη έρευνα αγοράς, η οποία θα παρέχει αντικειμενικές και όσο 

το δυνατό περισσότερο μετρήσιμες προδιαγραφές, βάση των οποίων θα 

επιλεγεί το καταλληλότερο πακέτο υπηρεσιών που θα προσφέρει. 
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1.4  Διαφορές προϊόντων και υπηρεσιών 

 

Από τις αρχές του 1970 έγινε φανερή η ανάγκη διαφοροποίησης των 

στρατηγικών μάρκετινγκ που υιοθετούνται μεταξύ προϊόντων και υπηρεσιών, 

λόγω των διαφορετικών τους χαρακτηριστικών (Kotler και Levy 1969).Τις 

περισσότερες όμως φορές οι προσπάθειες δεν ήταν ιδιαίτερα επιτυχείς. 

Τοποθετώντας τα προϊόντα από την μια άκρη και τις αμιγείς υπηρεσίες οπό την 

άλλη, παρατηρήθηκε έντονη επικάλυψη αυτών των δύο (Bell 1981, Liechty και 

Churchill 1979, Rathmell 1966) αφού τις περισσότερες φορές οι υπηρεσίες 

έχουν έντονο προιοντικό χαρακτήρα και το αντίστροφο. Σύμφωνα με τους 

Ruston και Carson, υπάρχουν τρεις διαφορετικές τάσεις στην αρθρογραφία του 

μάρκετινγκ. Η πρώτη υποστηρίζει ότι προϊόντα και υπηρεσίες θα πρέπει να 

υπακούν στις ίδιες θεμελιώδεις αρχές (Kotler 1980), η δεύτερη ότι θα πρέπει να 

προσεγγιστούν με διαφορετικό τρόπο (Lovelock 1984,1989, Gronroos 1984) 

και η τρίτη εκφράζει αυτό που συνήθως συμβαίνει στην αγορά, δηλαδή ο κάθε 

κλάδος υπηρεσιών ακόμη και ορισμένες μεμονωμένες επιχειρήσεις, 

ακολουθούν τις δικές τους μεθόδους υπό τις επιταγές της αγοράς και της 

διοίκησης.  

 

Η ανάγκη προσαρμογής των στρατηγικών μάρκετινγκ στον τομέα των 

υπηρεσιών οδήγησαν στην επέκταση του παραδοσιακού μείγματος μάρκετινγκ 

με την προσθήκη νέων μεταβλητών. Το μείγμα μάρκετινγκ, γνωστό ως τα 

¨τέσσερα P¨,ορίζεται ως οι μεταβλητές εκείνες που μπορούν να τεθούν υπό 

έλεγχο από την επιχείρηση ώστε να ικανοποιηθούν οι ανάγκες της αγοράς 

στόχου (McCarthy και Perreault 1987) και είναι το προϊόν, η τιμή, το μέρος και η 

προώθηση. Τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών οδήγησαν στην 

ενσωμάτωση νέων μεταβλητών π.χ. επειδή οι υπηρεσίες παράγονται και 

καταναλώνονται ταυτόχρονα (Gronroos 1984, Langeard et all 1981, 

Pasasuraman et all 1985) οι καταναλωτές παραβρίσκονται στον χώρο 

παραγωγής και έρχονται σε άμεση επαφή με τους εργαζομένους, επομένως οι 

εγκαταστάσεις και το προσωπικό έχουν θεμελιώδη ρόλο στον τομέα του 

μάρκετινγκ. Επιπλέον λόγω του άυλου χαρακτήρα των υπηρεσιών , οι πελάτες 

αναζητούν στοιχεία  που υποδηλώνουν τις δυνατότητες της επιχείρησης π.χ. τις 

εγκαταστάσεις ή την παρουσία και τη συμπεριφορά των εργαζομένων. Έτσι 
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προτάθηκε μια προέκταση του παραδοσιακού μείγματος μάρκετινγκ (Booms και 

Bitner 1981) που περιλαμβάνει επιπλέον τα εξής στοιχεία: το φυσικό 

περιβάλλον (εγκαταστάσεις και υλικά στοιχεία), τους συμμετέχοντες 

(προσωπικό και πελάτες) και τις διαδικασίες. 

 

Παρόμοιες τοποθετήσεις παρουσιάζονται και στον τομέα της παραγωγής 

(operations), Ορισμένοι υποστηρίζουν ότι θα πρέπει προϊόντα και υπηρεσίες να 

αντιμετωπίζονται παρόμοια διότι και τα δυο περιλαμβάνουν επεξεργασία 

εισερχομένων σε εγκαταστάσεις με σκοπό την ικανοποίηση των πελατών 

(Lockyer and Oakland1987). Aπό την άλλη πλευρά ο Sasser (1978) 

υποστηρίζει ότι πρέπει να υπάρξει διαφοροποίηση μεταξύ προϊόντων και 

υπηρεσιών, αναγνώρισε ότι αμιγείς υπηρεσίες υπάρχουν σπάνια, και ότι το 

πως παρουσιάζεται ένα αγαθό εξαρτάται από το ποια στοιχεία του ¨πακέτου¨ 

θα επικρατήσουν. Παρόμοια ο Shostack (1977) υποστήριξε ότι όσο μεγαλύτερη 

έμφαση δίνεται στα άυλα στοιχεία ενός αγαθού, τόσο μεγαλύτερη θα πρέπει να 

είναι η διαφοροποίησή του από την προσέγγιση του μάρκετινγκ για τα 

προϊόντα. 

 
 

1.5 Τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών ως παράγοντες 
διαφοροποίησής τους από τα προϊόντα 
 

Παρακάτω παρατίθενται ορισμένα βασικά χαρακτηριστικά των υπηρεσιών που 

τις διαφοροποιούν από τα αμιγή προϊόντα ως προς τους τρόπους παραγωγής, 

αξιολόγησης και βελτίωσής τους. Καταρχήν οι υπηρεσίες είναι άυλες και 

παρουσιάζουν δυσκολία στην θέσπιση συγκεκριμένων προδιαγραφών οι 

οποίες θα εξασφάλιζαν ομοιομορφία στην ποιότητα παραγωγής τους. Οι 

περισσότερες δεν μπορούν να μετρηθούν, να αποθεματοποιηθούν και να 

ελεγχθούν πριν από την κατανάλωσή τους. Η έλλειψη υλικών στοιχείων 

καθιστά  δύσκολη για τον παραγωγό την ακριβή περιγραφή της 

προσφερόμενης υπηρεσίας και για τον καταναλωτή την εκτίμηση των πιθανών 

θετικών ή αρνητικών χαρακτηριστικών  πριν την κατανάλωσή της. Επομένως ο 

καταναλωτής αναζητά έμμεσες ενδείξεις ποιότητας, για παράδειγμα την φήμη 

της επιχείρησης, τις διαδόσεις άλλων καταναλωτών, την πρόσβαση, το 
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μάρκετινγκ, τους εργαζόμενους και την επικοινωνία με αυτούς , τα υλικά 

στοιχεία που την συνοδεύουν κ.α. Στις υπηρεσίες η επιρροή αυτών των άυλων 

στοιχείων είναι πολύ εντονότερη από τα υλικά στοιχεία του αγαθού γεγονός 

που επιβάλει  τον προσεκτικό χειρισμό τους από τον παραγωγό. Τέλος, ο 

άυλος χαρακτήρας δυσχεραίνει της μέτρηση και αξιολόγηση του 

προσφερόμενου αγαθού αφού θα πρέπει να βασιστεί περισσότερο στις 

υποκειμενικές αντιλήψεις ή και προσδοκίες των καταναλωτών και τις 

προηγούμενες εμπειρίες τους.  

 

Βασικό χαρακτηριστικό των υπηρεσιών είναι η φθαρτότητα, η οποία κάνει 

αδύνατη την αποθήκευσή τους και επομένως τον προγενέστερο έλεγχό τους. 

Τα προϊόντα εύκολα ελέγχονται πριν παραδοθούν ή αντικαθίστανται αν 

χρειαστεί κάτι όμως που γίνεται δυσκολότερα με τις υπηρεσίες. Στον τομέα των 

υπηρεσιών επομένως, είναι περισσότερο απαραίτητο να γίνουν τα πράγματα 

σωστά από την πρώτη φορά. Επιπλέον, η έλλειψη αποθεμάτων δημιουργεί 

προβλήματα σε περιόδους αυξημένης ζήτησης και επιβάλει  προσεκτικό 

χειρισμό σε θέματα δυναμικότητας και ζήτησης. Έτσι, προκειμένου να 

ικανοποιηθεί η εκάστοτε ζήτηση θα πρέπει να αυξάνονται ή να μειώνονται οι 

πόροι αντίστοιχα, να επηρεαστεί η ζήτηση π.χ. μέσω των τιμών ή της 

πρόσβασης και τέλος να διατηρείται πλεονάζουσα δυναμικότητα ,αν αυτό 

βέβαια είναι εφικτό. Τέλος ,πρέπει να σημειώσουμε ότι ο  φθαρτός και άυλος 

χαρακτήρας των υπηρεσιών συνεπάγεται την ταυτόχρονη παραγωγή και 

κατανάλωσή τους. 

 

Στις υπηρεσίες λοιπόν, η παραγωγή και η κατανάλωση πολλές φορές 

εκδηλώνονται ταυτόχρονα  λόγω της απαραίτητης παρουσίας του καταναλωτή. 

Άμεση συνέπεια αυτού είναι η παραγωγή τους σε μικρές διακριτές ‘μονάδες’ και 

επομένως την μη επίτευξη οικονομιών κλίμακας. Βέβαια, η χρήση υπολογιστών 

και συστημάτων αυτοματοποίησης, όπου είναι εφικτό, μειώνει το πρόβλημα 

αυτό π.χ. στον τραπεζικό κλάδο. Πρέπει να τονιστεί ότι η ταυτόχρονη 

παραγωγή και κατανάλωση αποκλείει τον προγενέστερο έλεγχο και δοκιμή της 

προσφερόμενης υπηρεσίας, εφόσον αυτή περιέχει λίγα ή καθόλου υλικά 

στοιχεία. Επιπλέον, η ανάμειξη του καταναλωτή στην διαδικασία παραγωγής, 

αποτελεί  παράγοντα αβεβαιότητας για τον παραγωγό που δύσκολα μπορεί να 
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διαχειρισθεί. Κατά τον Gronroos, οι διαδικασίες παραγωγής κ κατανάλωσης 

είναι επικαλυπτόμενες και πολλές φορές, κυρίως παραγωγικές αλλά και 

διοικητικές ή οικονομικές διεργασίες, επηρεάζουν την αλληλεπίδραση 

παραγωγού-καταναλωτή σε πολύ μεγαλύτερο βαθμό απ’ότι στα υλικά 

προϊόντα. Επομένως, τα διοικητικά στελέχη χρειάζονται μια πιο ολοκληρωμένη 

εικόνα των λειτουργιών  και ειδικά το μάρκετινγκ και η παραγωγή είναι πολύ 

δύσκολο να εξεταστούν μεμονωμένα. Γενικότερα επιδιώκεται η προσαρμογή 

στις ιδιαίτερες ανάγκες του καταναλωτή, ενώ αντίθετα στα προϊόντα, τις 

περισσότερες φορές, στόχος είναι η ομοιομορφία. Στα ΚΕΠ για παράδειγμα, 

βασική επιδίωξη αποτελεί η προσαρμογή στις ιδιαίτερες ανάγκες του κάθε 

πελάτη και οι υπάλληλοι παροτρύνονται να αναλαμβάνουν και υποθέσεις που 

θεωρητικά ξεφεύγουν από τα τυπικά καθήκοντά τους. Κατά τους Morris και 

Johnston ο υπάλληλος που παράγει την υπηρεσία, θα πρέπει πρώτα να 

διαγνώσει τις προσδοκίες του κάθε πελάτη και κατόπιν να λειτουργήσει βάση 

της διάγνωσης αυτής. Πρέπει καθ’όλη  τη διάρκεια της συναλλαγής να αξιολογεί 

το έργο του βάσει των εκτιμήσεων αυτών και να βρίσκεται σε ετοιμότητα 

προσαρμογής στις όποιες αντιδράσεις του καταναλωτή. 

 

Ένα άλλο χαρακτηριστικό των υπηρεσιών που τις διαφοροποιεί από τα αμιγή 

προϊόντα, είναι η ετερογένεια. Είναι σχεδόν αδύνατο να αναπαραχθεί μια 

υπηρεσία κατά τρόπο συνεπή, ακολουθώντας κάποιο αυστηρά τυποποιημένο 

πρότυπο, όπως συνήθως συμβαίνει στην περίπτωση των υλικών προϊόντων. 

Καταρχήν, λόγω της αλληλεπίδρασης παραγωγού-καταναλωτή, η 

συμπεριφορά του πρώτου επηρεάζει την κρίση για την αντιλαμβανόμενη 

ποιότητα της υπηρεσίας. Η συμπεριφορά αυτή  δύσκολα επαναλαμβάνεται 

κατά τρόπο συνεπή και επομένως αυτό που λαμβάνει ο καταναλωτής συχνά 

διαφέρει από αυτό που προτίθεται ο παραγωγός να παραδώσει. Δεύτερον, ο 

παραγωγός βασίζεται στους καταναλωτές  προκειμένου να εξακριβώσει τις 

επιθυμίες τους, με αποτέλεσμα η υποκειμενικότητα των πληροφοριών αυτών 

καθώς και ο τρόπος ερμηνείας τους, να επηρεάσει την κρίση του καταναλωτή, 

δημιουργώντας σημαντικό παράγοντα ανομοιομορφίας στον τρόπο που η 

παροχή κάποιας υπηρεσίας  γίνεται αντιληπτή. Τρίτον, οι αλλαγές στις 

προτεραιότητες και ανάγκες των καταναλωτών επιφέρουν σημαντική 

μεταβλητότητα στην παραγωγή των υπηρεσιών, ιδίως όταν αυτές 
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μεταβάλλονται και κατά της διάρκεια της ίδιας συναλλαγής. Τα 

προαναφερθέντα δημιουργούν σημαντική διαφοροποίηση στο παραγόμενο 

αγαθό από την μια περίοδο στην άλλη και από καταναλωτή σε καταναλωτή, 

καθιστώντας τον έλεγχο της παρεχόμενης ποιότητας εξαιρετικά δύσκολο. 

Επιπλέον, μια επιχείρηση θα πρέπει να βασιστεί στην ικανότητα των 

υπαλλήλων  να ερμηνεύουν και να υλοποιούν τις ολοένα μεταβαλλόμενες 

προσδοκίες των καταναλωτών, αποτελώντας έτσι  σημαντικότατο παράγοντα  

για την ανάπτυξή της. Στον παρακάτω πίνακα παρουσιάζονται οι διαφορές 

μεταξύ προϊόντων και υπηρεσιών κατά τον Gronroos. 

 
Πίνακας 1.1 Διαφορές προϊόντων-υπηρεσιών 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ                     ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

Υλικά, αντικείμενο Άυλες, πράξη ή διεργασία 

Ομογενή Ετερογενείς 

Ανεξαρτησία παραγωγής από τη 

διανομή  

Ταυτόχρονη  παραγωγή ,διανομή και 

κατανάλωση 

Παραγωγή του βασικού πυρήνα στο 

εργοστάσιο 

Παραγωγή του βασικού πυρήνα κατά τη 

συναλλαγή παραγωγού-καταναλωτή 

Σπάνια η συμμετοχή του καταναλωτή Πολύ συχνή η συμμετοχή του καταναλωτή 

Αποθεματοποιούνται Δεν αποθεματοποιούνται 

Μεταφερόμενη ιδιοκτησία Μη μεταφερόμενη ιδιοκτησία 

Πηγή: Gronroos C, Service management and marketing (2000), John Wiley 

 
1.6  Κατηγοριοποίηση των Υπηρεσιών 
 

Πολλές προσπάθειες ταξινόμησης των υπηρεσιών με βάση κοινά 

χαρακτηριστικά έχουν γίνει κατά καιρούς από διάφορους ερευνητές. Τα 

κριτήρια κατηγοριοποίησης ποικίλουν, αλλά είναι κοινά αποδεκτή η 

χρησιμότητα της προσπάθειας αυτής σε επίπεδο διοίκησης και ελέγχου των 

υπηρεσιών. Πιο συγκεκριμένα, η ομαδοποίηση με βάση κοινά στοιχεία αυξάνει 

την πιθανότητα μάθησης και κατανόησης με βάση παραδείγματα από 

φαινομενικά διαφορετικούς τομείς υπηρεσιών, οι οποίες όμως σε ορισμένα 

λειτουργικά χαρακτηριστικά ανήκουν στην ίδια ομάδα. Η κατηγοριοποίηση 

δείχνει ποιες υπηρεσίες μπορούν να συγκριθούν λογικά και υπό ποιες 

συνθήκες οι μέθοδοι που χρησιμοποιούνται από την μία μπορούν να 
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υιοθετηθούν από κάποια άλλη. Αντίστροφα, η κατηγοριοποίηση οδηγεί στη 

χρήση εντελώς διαφορετικών μεθόδων διοίκησης σε υπηρεσίες που 

φαινομενικά εκτελούν παρόμοια υπηρεσία π.χ. ένα εστιατόριο ταχείας 

εξυπηρέτησης και ένα εστιατόριο πολυτελείας. Επιπλέον, οι καταναλωτές 

δίνουν έμφαση σε διαφορετικά στοιχεία του πακέτου των υπηρεσιών κατά την 

διαδικασία αξιολόγησης αυτών που ανήκουν σε διαφορετική κατηγορία π.χ. 

δίνεται περισσότερη βαρύτητα στα υλικά στοιχεία μιας αυτοματοποιημένης 

υπηρεσίας απ’ότι στην παράδοση ενός πιστοποιητικού από τα ΚΕΠ, στην 

οποία σημαντικότερο ρόλο επιτελεί ο ανθρώπινος παράγοντας. 

 

Όλα τα προηγούμενα έκαναν επιτακτική την ανάγκη ταξινόμησης των 

υπηρεσιών και παρακάτω θα αναφερθούν οι σημαντικότερες προσπάθειες. Το 

1978 και 1981 ο Chase ταξινόμησε τις υπηρεσίες με βάση την χαμηλή ή υψηλή 

επαφή με τον καταναλωτή ως προς τη χρονική διάρκεια αυτής καθώς και το 

είδος της. Έτσι έχουμε υπηρεσίες άμεσης, έμμεσης ή και καθόλου επαφής με 

τον καταναλωτή. Για παράδειγμα, ένα τηλεφωνικό κέντρο παρέχει υπηρεσία 

έμμεσης επαφής αλλά υψηλού βαθμού. Στα ΚΕΠ έχουμε άμεση επαφή, μέτριου 

έως υψηλού βαθμού. Οι υπηρεσίες έμμεσης επαφής μπορούν να 

εκμεταλλευτούν σε μεγαλύτερο βαθμό την τοποθεσία και τις οικονομίες 

κλίμακας απ’ότι  οι άμεσες. Τέλος κατά τον Chase, η εν δυνάμει αποδοτικότητα 

μιας υπηρεσίας θα πρέπει να εξαρτάται από το λόγο της χρονικής διάρκειας της 

επαφής με τον πελάτη ως προς την ολική διάρκεια της διαδικασίας και η 

υψηλού βαθμού επαφή επιφέρει τέτοια αβεβαιότητα ώστε η αποδοτικότητα να 

μειώνεται σημαντικά. Ο Schmenner  όμως παρατήρησε ότι σημαντικότερο ρόλο 

παίζει η όλη συναναστροφή πελάτη- παραγωγού απ’ότι η χρονική διάρκεια 

αυτής. 

 

 Ο  Lovelock (1983,1984,1989) έφτιαξε πέντε διαφορετικές κατηγοριοποιήσεις 

με σκοπό την εξήγηση των χαρακτηριστικών των υπηρεσιών. Για παράδειγμα 

σε δυσδιάστατο πίνακα κατέταξε τις υπηρεσίες με βάση τον προσανατολισμό 

τους και τη φύση της διαδικασίας, υλική ή άυλη. Σύμφωνα με αυτόν, υπηρεσίες 

χαμηλής επαφής είναι αυτές που προσανατολίζονται περισσότερο σε 

αντικείμενα και λιγότερο σε ανθρώπους. Το 1983 πρότεινε ως διάσταση 

κατηγοριοποίησης την πολυπλοκότητα της υπηρεσίας και την εξατομίκευση 
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που απαιτείται. Για παράδειγμα, οι ιατρικές και νομικές υπηρεσίες απαιτούν 

υψηλό βαθμό εξατομίκευσης και κρίσης που συνεπάγεται την ανάγκη για ειδικά 

εκπαιδευμένο προσωπικό (professional services). Τα βασικότερα θέματα που 

ασχολήθηκε ήταν το είδος της σχέσης παραγωγού-καταναλωτή, ο βαθμός 

εξατομίκευσης και η σχέση του με την ικανοποίηση του πελάτη και τέλος η 

φύση της ζήτησης σε σχέση με την προσφορά και την επιλογή κατάλληλης 

στρατηγικής δυναμικότητας (level ή  chase capacity). 

 

Όσον αφορά στο λειτουργικό μέρος, οι ερευνητές συνήθως χρησιμοποιούν 

πέντε κατηγορίες:“service factory”, “service shop”,”mass service” ,”professional 

service” και ορισμένες φορές το “personal service”. Ορισμένα βασικά 

χαρακτηριστικά των κατηγοριών αυτών είναι τα παρακάτω: 

 

• Service factory: Back room διαδικασία, υψηλός προγραμματισμός, 

χαμηλή αλληλεπίδραση με τον πελάτη και εξατομίκευση, χαμηλή ένταση 

σε ανθρώπινο δυναμικό 

• Service shop: Back room διαδικασία, χαμηλός προγραμματισμός, υψηλή 

αλληλεπίδραση με τον πελάτη και εξατομίκευση, χαμηλή ένταση σε 

ανθρώπινο δυναμικό 

• Mass service: Front office διαδικασία, υψηλός προγραμματισμός, 

χαμηλή αλληλεπίδραση με τον πελάτη και εξατομίκευση, μεγάλη ένταση 

σε ανθρώπινο δυναμικό 

• Professional service: Front office διαδικασία, χαμηλός 

προγραμματισμός, υψηλή αλληλεπίδραση με τον πελάτη και 

εξατομίκευση, μεγάλη ένταση σε ανθρώπινο δυναμικό 

• Personal service: Παρόμοιο με το professional αλλά προσανατολίζεται 

στον άνθρωπο και όχι σε αντικείμενα.  

  

Το 1983 ο Maister κατέταξε τις υπηρεσίες σύμφωνα με το που προστίθεται η 

αξία κατά την ολοκλήρωση της όλης διαδικασίας, μπροστά στον πελάτη κατά 

την συναλλαγή μαζί του (front line) ή όχι (back room) και το προγραμματισμένο 

ή όχι σύστημα ελέγχου που χρησιμοποιείται, ακολουθώντας έτσι το γνωστό 

βιομηχανικό ανάλογο. Ο Schmenner (1986) χρησιμοποίησε  τις διαστάσεις της 
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εξατομίκευσης και της έντασης σε ανθρώπινο δυναμικό. Το τελευταίο ορίστηκε 

ως ο λόγος του εργατικού κόστους ως προς το κόστος κεφαλαίου για 

μηχανολογικό εξοπλισμό. Η διάσταση της εξατομίκευσης ταυτίστηκε με αυτή 

της επαφής με τον πελάτη, δημιουργώντας όμως προβλήματα για ορισμένες 

υπηρεσίες στις οποίες τα δυο αυτά στοιχεία διαχωρίζονται όπως π.χ. τις 

επισκευές.  

 

Ανάλογα τον βαθμό της εξατομίκευσης/ επαφής και της έντασης σε ανθρώπινο 

δυναμικό, ο Schmenner υπέδειξε σε ποιους λειτουργικούς τομείς θα έπρεπε να 

δοθεί έμφαση ανά περίπτωση π.χ. στις εγκαταστάσεις, στους υπαλλήλους, 

στην τεχνολογία ή κάπου αλλού. Οι Haywood-Farmer έκαναν παρόμοια 

εργασία μόνο που διαχώρισαν την επαφή από την εξατομίκευση, 

χρησιμοποιώντας συνολικά τρεις διαστάσεις. Ορισμένα από τα συμπεράσματά 

τους ήταν ότι χαμηλό επίπεδο και στις τρεις διαστάσεις συνεπάγεται έμφαση 

στον έλεγχο και την αποδοτικότητα (efficiency) του εξοπλισμού και των υλικών 

στοιχείων (facilities), αύξηση της επαφής συνεπάγεται μετατόπιση της έμφασης 

στην εμφάνιση και απόδοση (performance) του προσωπικού και του 

εξοπλισμού, αύξηση της έντασης σε ανθρώπινο δυναμικό αυξάνει την ανάγκη 

ελέγχου της μεταβλητότητας που δημιουργεί η διαφορετικότητα του κάθε 

εργαζομένου, και τέλος, υψηλό επίπεδο και στις τρεις διαστάσεις συνεπάγεται 

ισοδύναμο χειρισμό των υλικών στοιχείων και του προσωπικού και αυξημένη 

ανάγκη για κριτικές αποφάσεις και σωστή συμπεριφορά των υπαλλήλων. 

 

Όπως είναι φανερό υπάρχει διάσταση απόψεων ως προς τις κατηγορίες και τις 

μεθόδους που πρέπει να χρησιμοποιηθούν σε κάθε περίπτωση. Όμως από τις 

μέχρι τώρα έρευνες, έχουν προκύψει τα ακόλουθα χαρακτηριστικά 

διαφοροποίησης των υπηρεσιών που παρουσιάζουν αυξημένο ενδιαφέρον από 

διοικητικής απόψεως. Θα πρέπει να τονιστεί ότι τα στοιχεία αυτά εξαρτώνται 

άμεσα από τον ορισμό που έχει δοθεί από τον κάθε ερευνητή και εδώ 

παραθέτουμε ορισμένους από τους επικρατέστερους. 

 

• Η ένταση στο ανθρώπινο δυναμικό (labour intensity), όπως 

ορίστηκε από τον Schmenner ή ως ο λόγος της χρήσης 

υπαλλήλων προς τη χρήση μηχανολογικού εξοπλισμού ασχέτως 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 24 -

του κόστους τους. Στα ΚΕΠ η χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών, 

φάξ και φωτοτυπικών μηχανημάτων είναι βασική, ο ρόλος όμως 

των  υπαλλήλων είναι πολύ σημαντικός ιδίως όταν το αίτημα 

διαφέρει από τα τυπικά, προσδίδοντας μια μέτρια προς  υψηλή 

ένταση ανθρώπινου δυναμικού στην υπηρεσία.  

 

• Η εξατομίκευση (customization) υπό δύο μορφές, την επιλογή, 

δηλαδή την παροχή πολλών επιλογών για την εκπλήρωση μιας 

διαδικασίας και την προσαρμογή, η οποία ορίζεται ως η διεργασία 

αλληλεπίδρασης που στοχεύει στην ικανοποίηση των ιδιαίτερων 

αναγκών του κάθε πελάτη. Στα ΚΕΠ η πρώτη συνιστώσα δεν 

είναι δυνατή αλλά η προσαρμογή είναι βασικός στόχος του 

θεσμού όπως θα δούμε σε επόμενο κεφάλαιο. Στις περισσότερες 

περιπτώσεις όμως οι διαδικασίες είναι τυποποιημένες (fixed) και 

χαρακτηρίζονται από μέτρια εξατομίκευση. 

 

• Η επαφή με τον πελάτη (contact), όπως ορίστηκε παραπάνω από 

τον Chase, η οποία στα ΚΕΠ ποικίλει σε ένταση ανάλογα με το 

είδος του αιτήματος που διεκπεραιώνεται. Για παράδειγμα η 

διοικητική ενημέρωση είναι υπηρεσία υψηλής επαφής, αφού η 

διαδικασία εξολοκλήρου διεκπεραιώνεται παρουσία του πελάτη, 

ενώ η ανανέωση άδειας οδήγησης  πραγματοποιείται σε 

συνεργασία με την αρμόδια διεύθυνση μεταφορών και ο χρόνος 

επαφής με τον πελάτη σε σχέση με τον ολικό είναι  μικρός 

(διαδικασία back room). 

 

• Η αλληλεπίδραση (interaction), που κατά τον Schmenner ορίζεται 

ως ο βαθμός στον οποίο ο πελάτης επηρεάζει την έκβαση της 

όλης διαδικασίας π.χ. μέσω των πληροφοριών που δίνει στον 

υπάλληλο. Στα ΚΕΠ  η αλληλεπίδραση στις τυποποιημένες 

διαδικασίες είναι  χαμηλή και υψηλότερη σε ορισμένες άλλες π.χ 

αναζήτηση εγγράφου με ελλιπή στοιχεία για την οποία ζητείται η 

συνεργασία του πολίτη .  
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• Η φύση της πράξης, που στα ΚΕΠ είναι μεικτή π.χ. υλική για την 

χορήγηση πιστοποιητικών  και άυλη για την διοικητική 

ενημέρωση. 

 

• Ο άμεσος  αποδέκτης της υπηρεσίας, που στα ΚΕΠ  μπορεί να 

είναι ένα αντικείμενο (πιστοποιητικό) ή οι πολίτες (πληροφόρηση) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

Η ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΚΑΙ Η ΜΕΤΡΗΣΗ ΤΗΣ 
 

2.1 Το πρόβλημα Ορισμού της Ποιότητας 

 

Παρά τις πολλές προσπάθειες πλήρους και σαφούς ορισμού της ποιότητας, η 

έρευνα έχει δείξει ότι τέτοιος ορισμός δεν υπάρχει, αλλά διαφορετικοί είναι 

αποδεκτοί υπό τις κατάλληλες προϋποθέσεις. Ένας γενικευμένος ορισμός είναι 

ο παρακάτω: «Ποιότητα είναι το σύνολο των χαρακτηριστικών ενός προϊόντος 

ή υπηρεσίας που έχουν την ικανότητα να ικανοποιούν ανάγκες που δηλώνονται 

ή υπονοούνται» (ISO 8402-1986).Ως ανάγκες που δηλώνονται θεωρούνται 

αυτές που ορίζονται σαφώς από τους καταναλωτές π.χ. γραπτώς και ως 

υπονοούμενες αυτές που διαπιστώνονται μέσω έρευνας αγοράς και διάφορες 

εκτιμήσεις. Ευρέως αποδεκτοί ορισμοί έχουν δοθεί από τους ‘γκουρού΄ της 

ποιότητας. Έτσι κατά τον Deming, ποιότητα είναι η προβλέψιμη ομοιομορφία 

και αξιοπιστία ενός προϊόντος ή υπηρεσίας σε χαμηλό κόστος και η 

καταλληλότητά του για την αγορά. Ο  ορισμός αυτός προκύπτει έμμεσα από τα 

γραπτά του, δίνοντας έμφαση στο ότι η ποιότητα δεν μπορεί να ορισθεί μόνο 

από τον καταναλωτή. Σύμφωνα με τον Jouran, ποιότητα είναι η καταλληλότητα 

για χρήση (1974). Τέλος κατά τον Crosby, ποιότητα είναι η συμμόρφωση στις 

απαιτήσεις(1985). Πιο αναλυτικά, παρακάτω παρουσιάζονται οι βασικοί ορισμοί 

της ποιότητας που κατά καιρούς έχουν δοθεί, καθώς και το πεδίο εφαρμογής 

αυτών: 

 

- Ποιότητα σημαίνει «αριστεία» 

Σύμφωνα μ’ αυτόν, ποιοτικό είναι το προϊόν που για την παραγωγή του έχει 

πραγματοποιηθεί η καλύτερη δυνατή προσπάθεια και πληροί τις αυστηρότερες 

προδιαγραφές. Ο ορισμός αυτός αφενός εμπνέει όραμα στο προσωπικό μιας 

επιχείρησης και συνεπώς δημιουργεί τις καλύτερες προϋποθέσεις για 

προσφορά αποτελεσματικής εργασίας απ’ την πλευρά τους, αφετέρου αποτελεί 

στοιχείο – κλειδί για το μάρκετινγκ, όσον αφορά στη προσέλκυση των 

καταναλωτών. Όμως η αριστεία είναι υποκειμενικό και δύσκολα μετρήσιμο 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 30 -

χαρακτηριστικό. Τα γνωρίσματα ενός «άριστου» προϊόντος αλλάζουν αρκετά 

γρήγορα και ριζικά, για παράδειγμα η σταθερότητα και η αντοχή στο χρόνο 

(durability) που σήμερα θεωρείται βασικό γνώρισμα ενός ποιοτικού προϊόντος, 

το 19ο αιώνα δεν χαρακτήριζαν ένα ποιοτικό προϊόν, αντίθετα οι πλούσιοι της 

εποχής αναζητούσαν προϊόντα κομψά και εύθραυστα που χρειάζονταν 

επισκευές και αλλαγή. Πέρα απ’ αυτό η κατασκευή άριστων προϊόντων 

επιβαρύνει πολύ το κόστος παραγωγής με αποτέλεσμα η υψηλή του τιμή ν’ 

απομακρύνει τους καταναλωτές. 

 
- Ποιότητα σημαίνει «αξία» (Value) 

Σύμφωνα μ’ αυτόν τον ορισμό ποιοτικό δεν σημαίνει γενικώς «άριστο» αλλά το 

καλύτερο δυνατό υπό τις κατάλληλες συνθήκες που θέτουν οι καταναλωτές και 

το κόστος παραγωγής. Έτσι ως περιοριστικοί παράγοντες τίθενται η χρήση του 

προϊόντος αλλά και η τιμή που είναι διατεθειμένοι οι καταναλωτές να 

πληρώσουν για την απόκτησή του. ο ορισμός αυτός εμπεριέχει διάφορα 

επιθυμητά από την αγορά χαρακτηριστικά της ποιότητας αλλά επικεντρώνεται 

και στην αύξηση της αποδοτικότητας της ίδιας της επιχείρησης, αφού στόχος 

γίνεται η παραγωγή του καλύτερου δυνατού αποτελέσματος με το χαμηλότερο 

δυνατό κόστος. Επιπλέον, επιτρέπει στους ερευνητές την εξαγωγή χρήσιμων 

συμπερασμάτων μέσω της σύγκρισης των γνωρισμάτων ποιότητας. Από την 

άλλη πλευρά μειονεκτεί στο ότι είναι πολύ δύσκολο να εξακριβωθούν τα 

επιθυμητά για τους καταναλωτές γνωρίσματα του ποιοτικού προϊόντος και 

ειδικά των υπηρεσιών λόγω της υποκειμενικότητά τους. Επιπλέον αναλόγως τη 

φύση του προϊόντος ή της υπηρεσίας ποικίλει η σειρά προτεραιότητας και το 

είδος των χαρακτηριστικών ποιότητας. Για παράδειγμα η τιμή στις ιατρικές 

υπηρεσίες δεν είναι αποφασιστικός παράγοντας πρόσδοσης αξίας σε αυτές. 

 

-Ποιότητα σημαίνει συμμόρφωση στις προδιαγραφές. 

Οι ανάγκη για μαζική παραγωγή , κατασκευή ανταλλακτικών και εξαρτημάτων, 

καθώς και μέτρησης της απόδοσης των βιομηχανικών κυρίως προϊόντων, 

οδήγησε στην εδραίωση του ορισμού της ποιότητας ως συμμόρφωση στις 

προδιαγραφές. Ο Juran, το 1951, χώρισε την ποιότητα σε δυο κατηγορίες: 

ποιότητα σχεδιασμού και ποιότητα συμμόρφωσης στις προδιαγραφές 

σχεδιασμού. Ο ορισμός αυτός επιτρέπει την  ποσοτικοποίηση και μέτρηση της 
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ποιότητας καθώς και την θέσπιση αντικειμενικών κριτηρίων αξιολόγησης της 

απόδοσης των  επιχειρήσεων για διάφορα επίπεδα ποιότητας. Επιπλέον 

μπορεί να οδηγήσει σε αύξηση της αποδοτικότητας μέσω της μείωσης του 

κόστους παραγωγής και ελαττωματικών, αφού η τήρηση των προδιαγραφών 

συνεπάγεται μείωση της μεταβλητότητας. Ο ορισμός αυτός είναι ιδιαίτερα 

χρήσιμος υπό τις νέες συνθήκες παγκοσμιοποίησης της αγοράς, λόγω της 

συνέπειας των προδιαγραφών που εμπεριέχει. Σύμφωνα με τους Crosby, 

Juran, Deming και Feigenbaum πρωταρχική πηγή των εκάστοτε 

προδιαγραφών θα πρέπει να είναι η βούληση και οι ανάγκες των καταναλωτών. 

Από την άλλη πλευρά ο ορισμός αυτός θεωρείται ανεπαρκής αφενός γιατί οι 

καταναλωτές δεν ενδιαφέρονται άμεσα για τις προδιαγραφές που ορίζει η 

επιχείρηση αφετέρου δεν περιέχει βασικές διαστάσεις της ποιότητας όπως την 

εξυπηρέτηση των πελατών, την ευγένεια κ.τ.λ. Ιδιαίτερα στον τομέα των 

υπηρεσιών που απαιτείται μεγάλος βαθμός ανθρώπινης συναλλαγής, είναι 

πολύ δύσκολο να τεθούν συγκεκριμένες προδιαγραφές. Τέλος, η τυποποίηση 

που είναι απαραίτητη για την τήρηση των προδιαγραφών, καθιστά την 

επιχείρηση λιγότερο ευέλικτη στις αλλαγές της αγοράς και η προσκόλληση στις 

προδιαγραφές δυσκολεύουν την παρακολούθηση της πορείας των 

ανταγωνιστών και την προσαρμογή στις ολοένα μεταβαλλόμενες ανάγκες των 

καταναλωτών. 

 
-Ποιότητα σημαίνει ικανοποίηση και υπέρβαση των αναγκών των 
καταναλωτών 

Τις τελευταίες δεκαετίες, η ολοένα αυξανόμενη σημασία των υπηρεσιών στην 

αγορά με την παράλληλη αύξηση του ανταγωνισμού σε παγκόσμιο επίπεδο, 

κατέστησαν ανεπαρκείς τους ορισμούς της ποιότητας που βασίζονται στις 

ενδοεπιχειρησιακά καθοριζόμενες προδιαγραφές και χρήσεις του προϊόντος. 

Έτσι, ένας ορισμός θεωρήθηκε κατάλληλος ,αρχικά στο χώρο των υπηρεσιών, 

αυτός που θέλει ποιοτικό ο,τι συναντά και ξεπερνά τις προσδοκίες των  

καταναλωτών (Gronroos 1983, Parasuraman  et all 1985). Πέρα από το χώρο 

των υπηρεσιών που πλέον ο ορισμός αυτός είναι ευρέως αποδεκτός, η 

πελατοκεντρική θεώρηση της ποιότητας έχει εδραιωθεί και στον βιομηχανικό 

τομέα λόγω του αδιαμφισβήτητου ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος που 

προσφέρει. Αναγνωρίζεται ότι είναι περισσότερο κερδοφόρο να προσφέρεις ο,τι 
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ζητούν οι καταναλωτές, ακόμη και να κατευθύνεις τις επιθυμίες αυτές. Έτσι 

τόσο  στα προϊόντα όσο και στις υπηρεσίες είναι δεκτό ότι «Ποιότητα είναι ο,τι 

λένε οι καταναλωτές ότι είναι και ο,τι αυτοί αντιλαμβάνονται» (Buzzell & Gale, 

1987). Συνοπτικά θα λέγαμε ότι αυτός ο ορισμός της ποιότητας μπορεί να 

εφαρμοστεί ευρέως στον βιομηχανικό τομέα και τις υπηρεσίες, δίνει 

πρωταρχική σημασία στους καταναλωτές προσφέροντας ο,τι αυτοί θέλουν και 

καθιστά την επιχείρηση ευέλικτη στις συνεχώς μεταβαλλόμενες απαιτήσεις της 

αγοράς προσδίδοντας έτσι ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. Από την άλλη πλευρά, 

αποτελεί τον πολυπλοκότερο ορισμό της ποιότητας κάνοντας την ταυτόχρονα 

δύσκολα μετρήσιμη και γενικότερα δημιουργεί σύγχυση μεταξύ των εννοιών της 

εξυπηρέτησης και ικανοποίησης των πελατών. Το σημαντικότερο όμως 

πρόβλημα που δυσχεραίνει την επιτυχή πρόβλεψη των επιθυμιών των 

καταναλωτών είναι ο επηρεασμός των προσδοκιών τους από ποικίλες 

προκαταναλωτικές εμπειρίες, η ξεχωριστή ιδιοσυγκρασία του κάθε ατόμου που 

καθιστά απρόβλεπτη την συμπεριφορά του  και η δυσκολία του ατόμου να 

προσδιορίσει τις προσδοκίες του που πιθανών και να μην υπάρχουν όταν 

καταναλώνει μια νέα υπηρεσία ή προϊόν. Τέλος, η πρόσκαιρη ικανοποίηση του 

πελάτη αμέσως μετά την αγορά όπου συνήθως διεξάγονται οι περισσότερες 

έρευνες ικανοποίησης, δεν σημαίνει  απαραίτητα την διατήρηση της ίδιας 

αντίληψης για την λαμβανόμενη ποιότητα ενός αγαθού και μακροπρόθεσμα. 

 

Κατά τον David Garvin (1987), η έννοια της ποιότητας όπως ορίστηκε 

παραπάνω στηρίζεται σε οκτώ διαστάσεις ανεξάρτητες μεταξύ τους. Με βάση 

τις ανάγκες των καταναλωτών, οι οποίες πρέπει να εξετάζονται συστηματικά, 

θα πρέπει οι υπεύθυνοι στην επιχείρηση να προσδιορίσουν την βαρύτητα που 

θα έχει η κάθε μια από τις οκτώ διαφορετικές διαστάσεις της ποιότητας που 

είναι οι εξής: Τα βασικά χαρακτηριστικά λειτουργίας του προϊόντος, τα 

δευτερεύοντα χαρακτηριστικά, η αξιοπιστία, η ποιότητα παραγωγής (τήρηση 

προδιαγραφών), η διάρκεια ζωής του προϊόντος, η ποιότητα εξυπηρέτησης 

(διαθέσιμο και ικανό προσωπικό, επάρκεια ανταλλακτικών, ταχύτητα 

αποκατάστασης βλαβών και ευγένεια στις συναλλαγές με τους καταναλωτές) τα 

αισθητικά χαρακτηριστικά και τέλος η υποκειμενική αντίληψη του καταναλωτή 

για την ποιότητα του προϊόντος. 
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2.2 Συγκριτική παρουσίαση της Ποιότητας Υπηρεσιών, της Ικανοποίησης 
και της Αξίας 
 

Παρόλο που η έννοια της ποιότητας στον τομέα των υπηρεσιών μελετάται 

διεξοδικά, δεν υπάρχει ομοφωνία στις απόψεις των ερευνητών και ο καθένας 

επικεντρώνεται σε διαφορετική πλευρά της. Σύμφωνα με τους Reeves και 

Bednar (1994), δεν υπάρχει γενικευμένο, συνοπτικό, μοντέλο ή ορισμός που να 

περιλαμβάνει όλες τις πτυχές της ποιότητας. Αρχικά οι προσπάθειες ορισμού 

της έννοιας της ποιότητας υπηρεσιών συσχετίστηκαν περισσότερο με τα υλικά 

στοιχεία αυτής, όπως π.χ οι εγκαταστάσεις και οι τεχνικές προδιαγραφές. Κατά 

τον Crosby (1979), ποιοτική είναι η υπηρεσία που τηρεί συγκεκριμένες 

προδιαγραφές. Συχνά οι καταναλωτές αποφαίνονται για την ποιότητα μιας 

άυλης  υπηρεσίας κρίνοντας από κάποια απτά στοιχεία, είναι όμως αποδεκτό 

ότι τα άυλα στοιχεία προσδιορίζουν σε μεγάλο βαθμό την αντιλαμβανόμενη 

ποιότητα. Καθοριστικός είναι ο ρόλος των παρακάτω παραγόντων: 

 

• Οι υπάλληλοι (Berry 1981) και κυρίως αυτοί της πρώτης 

γραμμής(Horovitz και Cuddennec- Poons 1990) 

• Οι ίδιοι οι καταναλωτές  π.χ μέσω της αυτοεξυπηρέτησης (Lovelock και 

Young1979), της δημιουργίας κατάλληλου κλίματος συνεργασίας και της 

παροχή πληροφοριών (Johnston Robert 1989) και τέλος της άμεσης 

αλληλεπίδρασης με τους υπαλλήλους λόγω της μεταβλητότητας που 

υπεισέρχεται και επομένως της δυσκολίας θέσπισης αυστηρών 

προδιαγραφών στις συναλλαγές. 

 

Σύμφωνα με την επικρατέστερη άποψη, η αντιλαμβανόμενη ποιότητα 

(perceived quality) αντικατοπτρίζει την άποψη του καταναλωτή σχετικά με 

την υπεροχή ή όχι ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας (Zeithaml 1988). 

Αναγνωρίζεται ότι η ποιότητα υπηρεσιών είναι μια γενικότερη στάση ή 

κρίση, ενώ  αμφιλεγόμενη είναι η φύση αυτής και οι παράγοντες που την 

επηρεάζουν. Έτσι, για πολλούς μελετητές προκύπτει από την σύγκριση των 

προσδοκιών με την αντιλαμβανόμενη απόδοση (Parasuraman et al. 1988), 

ενώ για άλλους από την αντιλαμβανόμενη απόδοση (perceived 
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performance) εξολοκλήρου( Cronin και Taylor 1992). Παρ’όλες τις διαφορές, 

οι οποίες θα συζητηθούν σε επόμενη παράγραφο, από την επισκόπηση της 

βιβλιογραφίας προκύπτουν τα εξής κοινά συμπεράσματα: 

 

• Η ποιότητα των υπηρεσιών είναι πολύ πιο δύσκολο να εκτιμηθεί από 

τον καταναλωτή σε σχέση με αυτή των προϊόντων. Λόγω έλλειψης 

αρκετών απτών στοιχείων, ο πελάτης καταφεύγει σε επιμέρους 

στοιχεία π.χ τιμή (McConnell 1968, Olander 1970, Zeithaml 1981), 

χώρος κτλ και ο παραγωγός μην γνωρίζοντας ακριβώς τα κριτήρια 

του πελάτη δυσκολεύεται να τα επηρεάσει (Gronroos 1982) 

• Η αξιολόγηση της ποιότητας δεν βασίζεται μόνο στο τελικό 

αποτέλεσμα μιας συναλλαγής αλλά και από την όλη διαδικασία, στην 

οποία η αλληλεπίδραση με τον πελάτη είναι σημαντική. 

 

Στην ακαδημαϊκή βιβλιογραφία στο χώρο του μάρκετινγκ, συναντάμε μια έννοια 

που άλλοτε ταυτίζεται και άλλοτε διαχωρίζεται από αυτή της ποιότητας 

υπηρεσιών, την Ικανοποίηση του πελάτη (satisfaction). Πολύ συχνά η 

ικανοποίηση ορίζεται σαν συνάρτηση της διαφοράς μεταξύ των προσδοκιών 

που είχε ο πελάτης και της μετέπειτα αντίληψής του για  την αγορά/ συναλλαγή 

(Churchill και Surprenant 1982, Oliver 1977, Tse και Wilton 1988, Yi1990). Η 

θεωρία αυτή αποτελεί το γνωστό μοντέλο της διάψευσης των προσδοκιών 

(Disconfirmation model). Όταν η αντίληψη του πελάτη ταυτίζεται με τις 

προσδοκίες του είναι ικανοποιημένος, όταν τις υπερβαίνει είναι 

ενθουσιασμένος, ενώ στην αντίθετη περίπτωση δυσαρεστημένος. Η ποιότητα 

υπηρεσιών πολλές φορές ορίζεται παρόμοια (Parasuraman et al. 1985) και το 

πιο δημοφιλές μοντέλο που χρησιμοποιείται είναι αυτό των χασμάτων (Gap 

Model). Πληρέστερη αναφορά των προαναφερθέντων ακολουθεί σε επόμενη 

παράγραφο. 

 

Παρά την σύγκλιση και των δύο εννοιών με τη θεωρία διάψευσης προσδοκιών, 

πολλοί ερευνητές υποστηρίζουν ότι πρόκειται για δύο διαφορετικά 

οικοδομήματα (Bitner 1990, Bolton και Drew 1991, Parasuraman et al 1988). 

Έτσι, η αντιλαμβανόμενη ποιότητα υπηρεσιών για πολλούς θεωρείται μια 
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γενικότερη στάση, μια μακροπρόθεσμη συνολική εκτίμηση της παρεχόμενης 

υπηρεσίας ενώ η ικανοποίηση αναφέρεται σε μια βραχυπρόθεσμη εκτίμηση 

μιας συγκεκριμένης συναλλαγής. Υπό το πρίσμα αυτό, η διάκριση των δυο 

εννοιών είναι ιδιαίτερα δύσκολη στην περίπτωση διαρκώς προσφερόμενων 

αγαθών όπως π.χ. της τηλεφωνίας και κυρίως όταν οι αλλαγές στην παροχή 

τους είναι διακριτικές.  

 

Σε αντίθεση με την προηγούμενη θεώρηση της ποιότητας ως στάσης, έχει τεθεί  

και η άποψη ότι η ποιότητα υπηρεσιών είναι συνιστώσα της γενικότερης 

έννοιας της ικανοποίησης του πελάτη (Cronin και Taylor 1992) και μάλιστα 

επηρεάζει λιγότερο την τάση αγοράς σε σύγκριση με την ικανοποίηση. Το 1993 

ο Teas υποστήριξε ότι η ποιότητα υπηρεσιών δεν είναι μόνο μια συνολική 

στάση αλλά ορίζεται και σε συγκεκριμένες συναλλαγές (transaction specific). 

Είναι πάντως γεγονός ότι οι φορείς παροχής υπηρεσιών χρησιμοποιούν τον 

όρο ‘ικανοποίηση’ αναφερόμενοι σ’ένα συγκεντρωτικό μέτρο (Boulding et al. 

1993). Από πολλούς θεωρείται ότι η εκτίμηση της ποιότητας μιας υπηρεσίας σε 

αντίθεση με την ικανοποίηση, δεν προϋποθέτει την προσωπική εμπειρία του 

πελάτη αλλά μάλλον επηρεάζεται από εξωτερικούς παράγοντες π.χ. φήμη, 

μάρκετινγκ (Oliver 1997, Yong 2000).  

 

Διαφορά φαίνεται να υπάρχει και στην θεωρητική διαδικασία πραγμάτωσης της 

διάψευσης των προσδοκιών σχετικά με το αποδεκτό επίπεδο σύγκρισης (τύπος 

προσδοκιών) που πρέπει να ληφθεί υπ΄όψιν ανάλογα το αντικείμενο μέτρησης, 

δηλαδή της αντιλαμβανόμενης ποιότητας υπηρεσιών ή της ικανοποίησης. Έτσι 

στην Ικανοποίηση συνήθως χρησιμοποιούνται οι προσδοκίες ως προβλέψεις 

για το τι πρόκειται να συμβεί, ενώ στην ποιότητα υπηρεσιών ως επιθυμίες για 

το τι θα ήθελαν στην ιδανική περίπτωση (ideal) ή τι θα έπρεπε να συμβεί 

(should expectations). 

 

 Οι Parasuraman, Zeithaml και Berry (1985,1988), πρότειναν ότι η καλή άποψη 

για την ποιότητα μιας υπηρεσίας οδηγεί σε ικανοποίηση ενώ μεταγενέστερες 

εργασίες  έδειξαν ότι η αντιλαμβανόμενη ποιότητα υπηρεσιών έχει ως 

προπομπό την ικανοποίηση (Oliver 1981, Bitner 1990, Bolton και Drew 1991). 

Μάλιστα οι Bolton και Drew πρότειναν και δοκίμασαν εμπειρικά ότι η ποιότητα 
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υπηρεσιών είναι συνάρτηση της ικανοποίησης και της διάψευσης προσδοκιών, 

ενώ η ικανοποίηση αποτελεί συνάρτηση της διάψευσης των προσδοκιών, των 

προσδοκιών ξεχωριστά και της αντίληψης για την απόδοση (perceived 

performance). 

 

 Όσον αφορά στις διαστάσεις με βάση τις οποίες αξιολογείται η ποιότητα μιας 

υπηρεσίας ή προκύπτει η ικανοποίηση, όπως αυτές παρουσιάζονται στην 

επόμενη παράγραφο, σύμφωνα με εμπειρική έρευνα των Iacobucci, Ostrom και 

Grayson (1995), φαίνεται ότι ορισμένες επηρεάζουν σε διαφορετικό βαθμό ή και 

καθόλου την ποιότητα σε σχέση με την ικανοποίηση π.χ η τιμή, τα υλικά 

στοιχεία κ.α. Η έρευνά τους έδειξε όμως ότι είτε πρόκειται για ικανοποίηση είτε 

για ποιοτική υπηρεσία, η τάση για αγορά είναι η ίδια. 

 

Μια τρίτη έννοια που σχετίζεται με τις προηγούμενες είναι αυτής της Αξίας 

(Value).Κατά τον Zeithaml (1988) «η αντιλαμβανόμενη αξία αποτελεί την 

συνολική εκτίμηση του πελάτη για την χρησιμότητα του αγαθού βασιζόμενη 

στην άποψή του για το τι παίρνει και τι δίνει». Η εκτίμηση για την αξία εξαρτάται 

από τα χρηματικά και μη χρηματικά κόστη π.χ. τον χρόνο πρόσβασης αλλά και 

παραμονής ενός πολίτη σ’ένα ΚΕΠ , από το προσωπικό γούστο και από τα 

ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του κάθε πελάτη, γεγονός που διαφοροποιεί το τελικό 

αποτέλεσμα από άτομο σε άτομο. Σύμφωνα με τους Bolton και Drew, η αξία 

αποτελεί γενικότερη έννοια της ποιότητας μιας υπηρεσίας και επηρεάζει άμεσα 

την πρόθεση  και την τελική αγοραστική συμπεριφορά του πελάτη. Ύστερα από 

εμπειρική έρευνα κατέληξαν ότι η αντιλαμβανόμενη αξία εξαρτάται από την 

αντιλαμβανόμενη ποιότητα, την διάψευση των προσδοκιών, την απόδοση 

(perceived performance) και τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά π.χ. ηλικία, φύλο, 

εισόδημα κτλ. 

 

Η  έρευνα για τον διαχωρισμό των παραπάνω εννοιών και κυρίως της 

ικανοποίησης από την αντιλαμβανόμενη ποιότητα, που σύμφωνα με τις 

περισσότερες μελέτες είναι υπαρκτός, είναι ιδιαίτερα χρήσιμος προκειμένου να 

εξακριβωθεί αν η επιχείρηση θα πρέπει να στοχεύει σε ΄ικανοποιημένους¨ 

πελάτες ή να παρέχει όσο το δυνατό πιο ποιοτικές υπηρεσίες, παρεμβαίνοντας 

στους παράγοντες που  επηρεάζουν την εκτίμηση του καταναλωτή. 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 37 -

2.3  Η σημασία της ικανοποίησης του πελάτη και της μέτρησής της 

 

Σύμφωνα με τον Drucker (1954), ο πρωταρχικός σκοπός μιας επιχείρησης θα 

πρέπει να είναι η δημιουργία ικανοποιημένων πελατών. Το απαιτητικό κ 

ιδιαίτερα ανταγωνιστικό περιβάλλον των τελευταίων δεκαετιών έχουν οδηγήσει 

τις επιχειρήσεις στην υιοθέτηση  πελατοκεντρικών πρακτικών στο πλαίσιο των 

οποίων η ανάγκη ικανοποίησης του πελάτη κατέχει δεσπόζουσα θέση. Κυρίως 

από τις αρχές της δεκαετίας του 70’, η έρευνα γύρω από τα θέματα της 

Ποιότητας ή της Ικανοποίησης αυξήθηκε με εντυπωσιακούς ρυθμούς. Η 

ποιότητα των υπηρεσιών αναγνωρίστηκε ως παράγοντας διαφοροποίησης και 

αναμφισβήτητο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα της επιχείρησης. Η διερεύνηση της 

μετά-αγοραστικής  διαδικασίας αξιολόγησης του πελάτη και επομένως της 

ικανοποίησης και της πιθανότητας επαναλαμβανόμενης αγοράς, είναι ιδιαίτερα 

σημαντική για τον τομέα των υπηρεσιών, μια που εκεί εμφανίζονται λιγότερα 

αντικειμενικά μέτρα αξιολόγησης της παρεχόμενης ποιότητας (Zeithaml, Berry, 

Parasuraman 1988 και  Brown, Swartz 1989). 

 

Η ικανοποίηση του πελάτη οδηγεί στην αύξηση του μεριδίου της αγοράς αλλά 

και στην διατήρηση του ήδη υπάρχοντος. Ο δυσαρεστημένος πελάτης αφενός 

αγοράζει από τους ανταγωνιστές, αφετέρου διαδίδει αρνητικές φήμες για την 

επιχείρηση. Σύμφωνα με έρευνες, κάποιος αναφέρει τα αρνητικά του σχόλια 

τουλάχιστον σε διπλάσιο αριθμό ατόμων απ’αυτόν που  θα  έλεγε τα θετικά. Η  

ικανοποίηση του πελάτη ,σύμφωνα με έρευνες, σχετίζεται θετικά με την 

κερδοφορία της επιχείρησης (Anderson, Fornell, Lehmann 1994) και αποτελεί 

τον καλύτερο δείκτη της (Kotler 1991). Η αύξηση της ικανοποίησης των 

πελατών δεν συνεπάγεται αυξημένο κόστος, αλλά αντίθετα μειώνει το  κόστος 

ελαττωματικής υπηρεσίας με ό,τι αυτό περιλαμβάνει (επανεκτέλεση, 

αποζημίωση κτλ) σύμφωνα με τους Fornell (1992) και Fornell,Anderson,Rust 

(1997)και συντελεί στη διατήρηση και δημιουργία πιστών πελατών πρόθυμων 

να πληρώσουν κάτι παραπάνω για την ικανοποίηση των αναγκών τους. Γενικά 

η ικανοποίηση ή δυσαρέσκεια, μεσολαβεί στη μάθηση από προηγούμενες 

εμπειρίες και εξηγεί μετά-αγοραστικές δραστηριότητες και τάσεις όπως 

επανειλημμένη αγορά, διαδόσεις (world of mouth) και παράπονα (Bettman 

1979, Howard 1989).  
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Η ικανοποίηση του πελάτη θεωρείται αναγκαία αλλά όχι ικανή προϋπόθεση  για 

την δημιουργία αφοσιωμένων πελατών, το οποίο θα πρέπει να είναι το τελικό 

ζητούμενο, μια που αυτοί εξασφαλίζουν μακροπρόθεσμα οφέλη και κερδοφορία 

στην επιχείρηση. Κατά τον Kotler, οι πιστοί πελάτες επαναλαμβάνουν την 

αγορά τους αν είναι πολύ ευχαριστημένοι και προτιμούν και άλλα είδη της ίδιας 

επιχείρησης (cross-selling), αλλά και βελτιωμένες εκδόσεις- επεκτάσεις του 

ίδιου προιόντος (upselling). Ακόμη, το κόστος εξυπηρέτησης παλιών πελατών 

μειώνεται χρονικά, ενώ είναι λιγότερο ευαίσθητοι σε λογικές αυξήσεις των 

τιμών. Όταν οι πελάτες είναι μερικώς ικανοποιημένοι, μπορούν εύκολα να 

προτιμήσουν κάποιον ανταγωνιστή για την επόμενη αγορά τους λόγω 

συγκυριών, ευκολίας, προσφορών κτλ, γεγονός που δύσκολα συμβαίνει με 

τους πιστούς στην επιχείρηση πελάτες. Ο στόχος επομένως δεν είναι η 

πρόσκαιρη ικανοποίηση του πελάτη, αλλά η παροχή υψηλής αξίας υπηρεσιών  

(σχέση ποιότητας-τιμής για τις κερδοσκοπικές επιχειρήσεις) ούτως ώστε ο 

πελάτης αυτός να μπορέσει να διατηρηθεί. Έτσι, πολλές επιχειρήσεις 

αποσκοπούν στην απόλυτη ικανοποίηση (delight), η οποία δημιουργεί σταθερή 

συναισθηματική σχέση με τον καταναλωτή και εδραιώνει την πίστη του (loyalty) 

σε αυτήν. Όσον αφορά στην κερδοφορία μιας επιχείρησης, σύμφωνα με 

έρευνες, υπάρχει ισχυρή θετική συσχέτιση ανάμεσα στην ικανοποίηση, το 

βαθμό διατήρησης της πελατών και τα κέρδη (Naumann και Giel 1995, Brown 

1998). Τέλος, οι Schlesinger και Heskitt έδειξαν ότι ο ικανοποιημένος πελάτης 

είναι διατεθειμένος να πληρώσει περισσότερα, επιτρέποντας έτσι την καλύτερη 

αμοιβή του προσωπικού, το οποίο με την σειρά του θα μπορεί να προσφέρει 

καλύτερες υπηρεσίες, συντηρώντας έναν κύκλο ικανοποίησης πελατών- 

υπαλλήλων. 

 

Η μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών αποτελεί ζωτικής σημασίας 

λειτουργία για την επιχείρηση και από ορισμένους μάλιστα θεωρείται βασικός 

δείκτης της απόδοσής τους. Σύμφωνα με το Customers Satisfaction Council, η 

μέτρηση της ικανοποίησης είναι απαραίτητη διότι: 

 

• Η επιχείρηση αντιλαμβάνεται την κατάσταση της αγοράς και δύναται να  

διαμορφώσει το κατάλληλο πρόγραμμα ανάπτυξης. 
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• Πολλοί δυσαρεστημένοι πελάτες αποφεύγουν να εκφράσουν τα 

παράπονά τους. Κατά τους Kumar et all (1999) είναι πολύ σημαντικό να 

υπάρχει πρόγραμμα μέτρησης και διαχείρισης της ικανοποίησης των 

πελατών της λόγω του ότι το 96% των δυσαρεστημένων πελατών δεν 

παραπονιέται ενώ το 60%-90% από αυτούς δεν ξαναγοράζουν από 

αυτήν την επιχείρηση 

• Εντοπίζονται πιθανές ευκαιρίες στην αγορά. 

• Οι διαδικασίες συνεχούς βελτίωσης σχεδιάζονται σωστά διότι βασίζονται 

στις επιθυμίες των πελατών 

• Προσδιορίζονται οι προσδοκίες των πελατών και δίνεται η δυνατότητα 

άμβλυνσης του χάσματος, ως προς τις αντιλήψεις ικανοποίησης, μεταξύ 

πελατών και επιχείρησης. 

 

Σύμφωνα με τους Dutka (1995), Naumann και Giel (1995), Czarnecki (1999) 

με τις μετρήσεις ικανοποίησης εντοπίζονται οι κρίσιμες διαστάσεις 

ικανοποίησης για τα διάφορα προϊόντα ή υπηρεσίες, βελτιώνεται η 

επικοινωνία με το σύνολο των πελατών και προσδιορίζονται στοιχεία 

διαφοροποίησης θετικά ή αρνητικά σε σχέση με τους ανταγωνιστές. Ακόμη, 

δίνεται κίνητρο στους υπαλλήλους για την βελτίωσή τους, αφού μια μέτρηση 

ικανοποίησης μπορεί σε γενικές γραμμές ν΄αποτελέσει και  κριτήριο 

αξιολόγησης απόδοσης αρκεί οι παράμετροι που εμπεριέχει να σχετίζονται 

άμεσα με την εργασία του προσωπικού ώστε να μπορεί αυτό να τους 

κατανοήσει και στη συνέχεια να τους επηρεάσει θετικά. 

 
2.4  Οι Διαστάσεις της Ποιότητας των Υπηρεσιών 

 

Για την μέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών, στο βαθμό που αυτό είναι εφικτό, 

αλλά και για την κατανόηση των αναγκών και επιθυμιών του πελάτη, είναι 

απαραίτητο να εξεταστούν τα επιμέρους στοιχεία (διαστάσεις) που επηρεάζουν 

την αντίληψή του. Η ποιότητα θα πρέπει να μελετηθεί ως πολυδιάστατο 

φαινόμενο στο οποίο δεν συντελεί μόνο το τελικό αποτέλεσμα αλλά και η 

διαδικασία, έχοντας υπόψη ότι η βαρύτητα της κάθε διάστασης ποικίλει ανά 
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περίπτωση και είδος υπηρεσίας. Παρακάτω θα παρουσιαστούν συνοπτικά οι 

σημαντικότερες προσπάθειες ορισμού των συνιστωσών αυτών. 

 

Ο Gronroos (1983) πρότεινε ως δυο βασικές διαστάσεις την τεχνική ποιότητα, 

δηλαδή το τελικό αποτέλεσμα της συναλλαγής που μπορεί να μετρηθεί 

αντικειμενικά και την λειτουργική ποιότητα (functional), τον τρόπο δηλαδή που 

προσφέρεται μια υπηρεσία, ο οποίος αξιολογείται περισσότερο υποκειμενικά. 

Για παράδειγμα, η έγκαιρη παράδοση του σωστού πιστοποιητικού από το ΚΕΠ 

αποτελεί παράδειγμα υψηλής τεχνικής ποιότητας, ενώ η ευγένεια των 

υπαλλήλων και η ειδοποίηση για τυχόν καθυστέρηση αποτελούν στοιχεία της 

λειτουργικής. Στους δυο αυτούς παράγοντες πρόσθεσε και την εικόνα της 

επιχείρησης (image) η οποία απαρτίζεται από την τεχνική κ λειτουργική 

ποιότητα, την τιμή, το μάρκετινγκ, την τοποθεσία, την εμφάνιση των φυσικών 

στοιχείων και την συμπεριφορά των υπαλλήλων. Ο ίδιος τόνισε ότι αν η τεχνική 

ποιότητα είναι ικανοποιητική, τότε η λειτουργική πρωτοστατεί στην αντίληψη 

του πελάτη για την ποιότητα και αποτελεί παράγοντα διαφοροποίησης για την 

επιχείρηση. Μάλιστα οι Saleh και Ryan (1991) υποστήριξαν ότι η καλή 

λειτουργική ποιότητα π.χ. η αντίδραση της επιχείρησης σ΄ένα πρόβλημα, 

μπορεί ν΄αντισταθμίσει την δυσλειτουργία στο τεχνικό κομμάτι, αφήνοντας έτσι 

τελικά θετική εντύπωση στον πελάτη. Σε παρόμοιο πλαίσιο ορίστηκαν και οι 

τρεις διαστάσεις που πρότειναν οι  Lehtinen U. και Lehtinen J.R (1992) οι 

οποίες είναι η ποιότητα των εγκαταστάσεων και του εξοπλισμού (physical 

quality), η εικόνα της επιχείρησης (corporate quality) και η συναναστροφή 

(interactive quality) μεταξύ πελάτη-υπαλλήλων αλλά και πελατών μεταξύ τους 

π.χ. σ’ένα μεταπτυχιακό πρόγραμμα σπουδών. 

 

Πιο λεπτομερής μελέτη έγινε το 1978 από τους Sasser et al οι οποίοι 

παρουσίασαν τις ακόλουθες διαστάσεις: ασφάλεια (φυσική αλλά και με την 

έννοια της εμπιστοσύνης), συνέπεια (λαμβάνω το ίδιο σε κάθε συναλλαγή), 

συμπεριφορά προσωπικού, βοηθητικές υπηρεσίες, κατάσταση εγκαταστάσεων, 

διαθεσιμότητα (πρόσβαση, τοποθεσία κτλ) και κατάλληλη εκπαίδευση του 

προσωπικού. Το 1985 οι Parasuraman et al. πρόσθεσαν κάποιες διαστάσεις 

και παρουσίασαν συνολικά τις παρακάτω δέκα :αξιοπιστία (παροχή της σωστής 

υπηρεσίας στον κατάλληλο χρόνο), ανταποκρισιμότητα (προθυμία, ταχύτητα 
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εξυπηρέτησης), κατάρτιση προσωπικού, συμπεριφορά προσωπικού, 

πρόσβαση (τοποθεσία, ωράριο, χρόνος αναμονής), επικοινωνία η οποία θα 

προσαρμόζεται στα δεδομένα π.χ μορφωτικό επίπεδο του πελάτη, 

εμπιστοσύνη στο προσωπικό και στην επιχείρηση, ασφάλεια (φυσική, 

χρηματική και εχεμύθεια),  κατανόηση και προσαρμογή στις ανάγκες του 

πελάτη, υλικά και φυσικά στοιχεία. Αργότερα (1988) οι διαστάσεις αυτές 

συγχωνεύτηκαν σε πέντε λόγω της συσχέτισης που παρουσίασαν ορισμένες. 

Οι διαστάσεις που προέκυψαν είναι οι ακόλουθες: 

 

• Υλικά στοιχεία: οι εγκαταστάσεις, ο εξοπλισμός, η εμφάνιση του 

προσωπικού κ.α 

• Αξιοπιστία: η παροχή της υποσχόμενης υπηρεσίας σωστά και στον 

κατάλληλο χρόνο 

• Ανταποκρισιμότητα: η προθυμία του προσωπικού για άμεση 

εξυπηρέτηση του πελάτη 

• Ασφάλεια: η ευγένεια ,οι γνώσεις των υπαλλήλων και το αίσθημα 

εμπιστοσύνης και ασφάλειας που δημιουργείται στον πελάτη 

• Συμπάσχεια: η εξατομικευμένη προσοχή και κατανόηση 

 

Στον κλάδο των μη κερδοσκοπικών οργανισμών και του Δημοσίου τομέα, έχουν 

κατά καιρούς προταθεί κάποιες διαστάσεις οι οποίες παρουσιάζουν αναλογίες 

με τις δέκα διαστάσεις των Parasuraman et all, με εξαίρεση αυτές που 

πλαγιογραφούνται. 

 

• National Consumer Council, London 1986: Αξιοπιστία (απόδοση), 

ταχύτητα, πρόσβαση (διαθεσιμότητα, παροχή πληροφοριών), 

ευχάριστη επαφή με το προσωπικό, παροχή καναλιών επικοινωνίας, 

επανόρθωση, ασφάλεια 

• Stewart και Walsh,1989: Αξιοπιστία (ακρίβεια, αποφυγή λαθών), 

ταχύτητα, ικανότητα προσωπικού (γνώσεις), πρόσβαση, ευγένεια και 

φιλικότητα υπαλλήλων, ενημέρωση, εμπιστοσύνη (επανόρθωση), 

ασφάλεια, κατανόηση αναγκών του πελάτη (ευγένεια), υλικά στοιχεία 

(τεχνολογία, χώρος), δυνατότητα επιλογών 
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• Gaster,1990: Αξιοπιστία(ακρίβεια), ταχύτητα, πρόσβαση, 

ανεκτικότητα, περιβάλλον (ατμόσφαιρα) 

 
2.5   Μέθοδοι και Μοντέλα Μέτρησης της Ποιότητας Υπηρεσιών 
 

Τα μέτρα της ποιότητας υπηρεσιών θα πρέπει να είναι δυο κατηγοριών: 

ποσοτικά (hard measures) που είναι περισσότερο αντικειμενικά π.χ. ο μέσος 

χρόνος διεκπεραίωσης μιας υπόθεσης από τα ΚΕΠ, αλλά και ποιοτικά (soft 

measures) όπως π.χ.  η υποκειμενική κρίση του πελάτη για την ευγένεια των 

υπαλλήλων. Οι πηγές συλλογής δεδομένων είναι εξωτερικές (πελάτες, 

προμηθευτές κτλ) αλλά και εσωτερικές (υπάλληλοι, μάνατζερ) που όμως η 

χρησιμότητά τους είναι περιορισμένη. Περαιτέρω ξεχωρίζουμε τα άμεσα 

συστήματα μέτρησης της ικανοποίησης, αυτά δηλαδή που παρέχουν κυρίως 

υποκειμενικές πληροφορίες όπως π.χ. οι έρευνες ικανοποίησης πελατών, 

προσωπικού και προμηθευτών μέσω προσωπικών συνεντεύξεων, 

ερωτηματολογίου, ομάδων (focus groups) και τηλεφωνικών συνεντεύξεων 

(Kasper et al. 1999), τα παράπονα και τα σχόλια πελατών, ο ‘μυστηριώδης’ 

πελάτης o οποίος παρουσιάζεται τυχαία και μυστικά σαν πραγματικός, 

αξιολογώντας έτσι κυρίως την ποιότητα των διαδικασιών που σχετίζονται με την 

εξυπηρέτηση και λιγότερο με το αποτέλεσμα κτλ. Από την άλλη έχουμε τα 

έμμεσα συστήματα μέτρησης που βασίζονται σε δεδομένα που υποδηλώνουν 

την ικανοποίηση ή όχι των πελατών, όπως π.χ. το ύψος των πωλήσεων, 

ορισμένοι χρηματοοικονομικοί δείκτες, το μερίδιο της αγοράς κτλ, τα οποία 

όμως έχουν μικρό προληπτικό χαρακτήρα και δεν δείχνουν  τη φύση του 

όποιου προβλήματος. 

 

 Μια πληθώρα μοντέλων έχουν χρησιμοποιηθεί κατά καιρούς για την μέτρηση 

της ικανοποίησης και τη συσχέτισή της με διάφορες μετά-αγοραστικές 

συμπεριφορές, τα σημαντικότερα εκ των οποίων παρουσιάζονται στις επόμενες 

παραγράφους.Τα περισσότερα μοντέλα εστιάζονται στην μελέτη της 

ψυχολογίας και συμπεριφοράς του καταναλωτή και βασίζονται σε θεμελιώδεις 

θεωρίες της κοινωνικής ψυχολογίας. Οι βασικές έννοιες που συσχετίζονται με 

την ικανοποίηση είναι οι προσδοκίες , η αντιλαμβανόμενη απόδοση η οποία 
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μπορεί να διαφέρει από την πραγματική και η διαφορά μεταξύ προσδοκιών και 

απόδοσης ή αλλιώς Διάψευση (disconfirmation).  

 

Η αρχή έγινε το 1965 με το μοντέλο του Cardozo το οποίο βασίστηκε  στη 

θεωρία της Γνωστικής Ασυμφωνίας του Festinger (1957) (cognitive dissonance, 

η τάση του ατόμου για ελάττωση της δυσαρέσκειας ,με διάφορους τρόπους, 

που προκαλεί η ασυμφωνία μεταξύ των δικών του πεποιθήσεων και των 

πληροφοριών που λαμβάνει) και στο φαινόμενο της Αντίθεσης (contrast effect, 

η τάση του ατόμου για όξυνση των διαφορών σε απόψεις που ελάχιστα 

διαφέρουν από την δική τους) το οποίο περιλαμβάνεται στη Θεωρία της 

Προσαρμογής (adaptation) του Helson (1964). Σύμφωνα με την τελευταία, 

θεωρείται ότι ο πελάτης μπορεί να υπερτιμήσει ή να υποτιμήσει την απόδοση 

σε σχέση με το πόσο αυτή ταιριάζει με τις προσδοκίες του. 

 

 Πιο αναλυτικά, σύμφωνα με τη θεωρία της γνωστικής ασυμφωνίας, η 

υποκειμενική εκτίμηση της απόδοσης επηρεάζεται από τη σύγχυση που 

προκαλεί η επιλογή ενός συγκεκριμένου αγαθού έναντι άλλων εναλλακτικών και 

την τάση για μείωσή της, που εκδηλώνεται με επιλεκτική επεξεργασία των 

δεδομένων π.χ. με την υπερτίμηση της απόδοσής του. Με την πάροδο του 

χρόνου λόγω της επίδρασης του ίδιου φαινομένου, τείνουμε να απορρίπτουμε 

τις αρνητικές εμπειρίες και βελτιώνεται έτσι η αντίληψή μας για την ποιότητα 

ενός αγαθού. Εναλλακτικά έχει ειπωθεί ότι η αλλοιωμένη αυτή αντίληψη αυξάνει 

με την σειρά της τις προσδοκίες και με την πάροδο του χρόνου η 

αντιλαμβανόμενη ποιότητα φθίνει (Zeithaml et al. 1993). Όσον αφορά στο 

φαινόμενο της Αντίθεσης, έχει ειπωθεί ότι όταν η απόδοση του αγαθού είναι 

κατώτερη των προσδοκιών θα αξιολογηθεί ακόμη χαμηλότερα και το αντίθετο. 

Παρόμοια είναι και η θέση της regret theory,με την διαφορά ότι επικεντρώνεται 

μόνο στη μετά-αγοραστική περίοδο και υποστηρίζει ότι αν οι συνέπειες από την 

αγορά ενός αγαθού είναι καλύτερες σε σχέση με αυτές των εναλλακτικών, τότε 

το άτομο είναι ικανοποιημένο (Bell 1980, 1983). 

 

Το 1969 οι Howard και Sheth βασιζόμενοι στα μοντέλα συμπεριφοράς του 

Fishbein (1967) πρότειναν  ένα μοντέλο που θεωρεί την μετά-αγοραστική 

στάση ως άθροισμα της προ-αγοραστικής στάσης και της γνωστικής σύγκρισης 
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ή διαφοράς μεταξύ της ικανοποίησης αμέσως μετά την αγορά και της προ-

αγοραστικής στάσης. Λίγο αργότερα υποστήριξαν ότι η ικανοποίηση επηρεάζει 

την μελλοντική πρόθεση αγοράς όπως και τη στάση. 

 

 Ένα από τα δημοφιλέστερα μοντέλα στο οποίο βασίστηκε πληθώρα 

μεταγενέστερων μελετών είναι αυτό της Διάψευσης των προσδοκιών του Oliver 

(1980,1981) στο οποίο εφάρμοσε τη θεωρία της προσαρμογής του Helson. 

Υποστήριξε ότι η ικανοποίηση είναι αθροιστική συνάρτηση των αρχικών 

προσδοκιών (πριν την αγορά) και της διάψευσης τους (τη διαφορά μεταξύ 

προσδοκιών και αντιλαμβανόμενης απόδοσης).Εδώ οι προσδοκίες θεωρούνται 

ως προβλέψεις της απόδοσης του αγαθού και εξαρτώνται από το ίδιο το προϊόν 

(εμπειρία, μάρκα), τη διαφήμιση και τον κοινωνικό περίγυρο και τέλος τα 

ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του ατόμου (ευπιστία, αντιληπτική διαστρέβλωση κ.α). 

Εισάγεται και η έννοια της ζώνης αδιαφορίας, η οποία καθορίζει το διάστημα 

της απόδοσης που ανταποκρίνεται στις προσδοκίες του πελάτη. Όταν η 

απόδοση υπερβαίνει τις προσδοκίες έχουμε θετική διάψευση των προσδοκιών 

και επομένως ικανοποίηση και το αντίθετο. 

 

Πολλές είναι οι μελέτες που αναφέρονται στα πρότυπα σύγκρισης (προσδοκίες) 

και στα γενικά μοντέλα ικανοποίησης που χρησιμοποιούν διαφορετικούς 

τύπους προσδοκιών. Βασικοί διαμορφωτές προσδοκιών αποτελούν οι 

διαδόσεις (world of mouth), η γενική εικόνα της επιχείρησης, η εμπειρία του 

πελάτη  με παρόμοια αλλά και διαφορετικά είδη υπηρεσιών, η εμπειρία με 

ανταγωνιστές , η εμπειρία που αποκτάται από την χρήση της ίδιας της 

υπηρεσίας και η οποία συχνά μεταβάλλει τις αρχικές προσδοκίες, οι 

υποσχέσεις του μάρκετινγκ, η τιμή και οι προσωπικές ανάγκες του πελάτη. 

Ακόμη, λόγω του άυλου χαρακτήρα των υπηρεσιών, υλικά στοιχεία όπως π.χ. 

χώρος, εξοπλισμός αλλά και η γενική εικόνα των υπαλλήλων, συνεισφέρουν 

στο σχηματισμό προσδοκιών. 

 

 Σύμφωνα με τα επικρατέστερα μοντέλα ικανοποίησης, όλα τα παραπάνω 

δημιουργούν ένα πρότυπο σύγκρισης στην συνείδηση του πελάτη με βάση το 

οποίο αξιολογεί την απόδοση της υπηρεσίας. Στα μοντέλα που εφαρμόζουν την 

διάψευση προσδοκιών, μεγαλύτερη ικανοποίηση επιτυγχάνεται είτε αυξάνοντας 
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την αντιλαμβανόμενη απόδοση, είτε χαμηλώνοντας τις προσδοκίες, των 

οποίων οι πηγές είναι σε πολλές περιπτώσεις ελέγξιμες από την επιχείρηση 

π.χ. μάρκετινγκ, τιμή, υλικά στοιχεία. 

 

 Πολλοί μελετητές (Aderson και Sullivan 1993, Bolton και Drew 1991,  Rust et 

all 1999) βασίστηκαν στο θεωρητικό πλαίσιο του Bayes και παρουσίασαν στα 

μοντέλα τους τον τρόπο αναβάθμισης της εκτίμησης για την ποιότητα μιας 

υπηρεσίας λόγω προηγούμενων στάσεων/ προσδοκιών. Μετά την 

καταναλωτική εμπειρία και την όποια εμπειρία διάψευσης, οι προσδοκίες 

αναβαθμίζονται με βάση την απόδοση που αντιλήφθηκε ο πελάτης και 

αποτελούν ένα νέο πρότυπο μελλοντικών συγκρίσεων για την αξιολόγηση της 

συνολικής ικανοποίησης, η οποία επομένως θα μεταβάλλεται με την πάροδο 

του χρόνου. Αν  δεν συμβεί αυτό είναι πιθανό ότι ο πελάτης δεν διδάχθηκε από 

την καταναλωτική του εμπειρία. Για παράδειγμα, τις πρώτες φορές που ένας 

πολίτης απευθυνθεί σε ένα ΚΕΠ είναι πιθανό να περιμένει μεγάλο συνωστισμό 

και καθυστέρηση στην διεκπεραίωση του αιτήματός του, λόγω της γενικής 

εικόνας που έχει για τις δημόσιες υπηρεσίες. Αν όμως διαψευσθεί θετικά, τότε 

οι προσδοκίες θα αυξηθούν  και πιθανότατα  η ικανοποίησή του να μεταβληθεί 

στις επόμενες επισκέψεις. Κατά τους Boulding et al (1999) είναι πιθανό κατά 

τον προσδιορισμό της ικανοποίησης, οι προσδοκίες να υπολογίζονται διπλά, 

πρώτα για τις καθεαυτό αρχικές προσδοκίες και κατόπιν μέσω της 

ενσωμάτωσής τους στην μετέπειτα αντιλαμβανόμενη απόδοση. 

 

Στο αρχικό μοντέλο του Oliver όπως είδαμε, χρησιμοποιούνται οι προσδοκίες 

που προβλέπουν τι είναι πιθανό να συμβεί (will expectations). Ένας άλλος 

τύπος προσδοκιών είναι αυτές που ορίζουν τι θα έπρεπε να συμβεί (should-

expectations) π.χ ένα ΚΕΠ θα έπρεπε να διαθέτει ράμπα για την εξυπηρέτηση 

των ατόμων με κινητικά προβλήματα. Μια άλλη εκδοχή είναι οι επιθυμίες-

desires (Miller 1977, Prakash 1984, Swan και Trawick,1980) δηλαδή το τι θα 

ήθελε ο καταναλωτής να συμβεί ή το σύνολο των χαρακτηριστικών που θεωρεί 

ιδανικά (Westbrook και Reilly 1983)και σε σχέση με άλλα πρότυπα σύγκρισης 

είναι σταθερότερες χρονικά . Σε αντιδιαστολή με τις should- προσδοκίες, οι 

επιθυμίες προκύπτουν από τις ανάγκες και αξίες του πελάτη π.χ η ύπαρξη 

ειδικής ράμπας μπορεί να μην αποτελεί προσωπική επιθυμία ενός καθ’όλα 
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υγιούς πολίτη και επομένως να μην αξιολογήσει την ποιότητα της υπηρεσίας με 

βάση το χαρακτηριστικό αυτό. Οι  επιθυμίες ως πρότυπα σύγκρισης 

χρησιμοποιήθηκαν από τους Parasuraman et al στην πρώτη μορφή του 

μοντέλου μέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών που πρότειναν, γνωστό ως 

Servqual. 

 

 Το 1983,1987 οι Cadotte, Woodruff και Jenkins, ταύτισαν τις προσδοκίες των 

πελατών με αυτό που επιθυμούν να τους παρέχει το αγαθό,  υπό τον 

περιορισμό της εμπειρίας που κατέχουν άμεσα οι ίδιοι ή τις πληροφορίες που 

γνωρίζουν και τις ονόμασαν εμπειρικά πρότυπα σύγκρισης (experience based 

norms). Οι Boulding et al (1993) συνδύασαν στο μοντέλο τους δύο τύπους 

προσδοκιών ,τις will και should, οι οποίες μεταβάλλονται όταν ο πελάτης 

δέχεται νέες πληροφορίες  ή συναναστρέφεται με την εταιρία ή άλλες 

ανταγωνιστικές και θεώρησαν ότι η εκτίμηση για την ποιότητα μιας υπηρεσίας 

επηρεάζεται άμεσα μόνο από την αντιλαμβανόμενη απόδοση. 

 

 Ένας τύπος προσδοκιών που έχει προταθεί στα πλαίσια του μοντέλου της 

Δικαιοσύνης που αναλύεται παρακάτω, είναι οι equity-expectations που 

βασίζονται  στο τι λογικά θα συμβεί με βάση την τιμή του αγαθού (Oliver και 

Swan 1989). Το 1994 οι Iacobucci, Grayson και Ostrom έθεσαν υπό εξέταση τις 

συνθήκες υπό τις οποίες επιλέγονται τα διάφορα πρότυπα σύγκρισης και την 

πιθανότητα χρήσης πολλών διαφορετικών ταυτόχρονα. Στο πλαίσιο αυτό 

κινήθηκαν και οι Spreng, Olshavsky και MacKenzie (1996), συνδυάζοντας τις 

επιθυμίες με τις προσδοκίες για το τι πιστεύει ο πελάτης ότι θα συμβεί. 

 

Ο ρόλος των προσδοκιών ως άμεσου διαμορφωτή της ικανοποίησης που 

πρεσβεύει το αρχικό μοντέλο του Oliver είναι αμφιλεγόμενος. Το 1982 οι 

Churchill και Surprenant υποστήριξαν ότι η επίδραση των προσδοκιών, της 

απόδοσης και της διάψευσης μπορεί να ποικίλει με τον τύπο του αγαθού και η 

έρευνα ικανοποίησης που διεξήγαγαν για ένα καταναλωτικό αγαθό με διάρκεια 

(video disc player), έδειξε ότι στην περίπτωση αυτή η άμεση επίδραση της 

αντιλαμβανόμενης απόδοσης στην ικανοποίηση των καταναλωτών είναι πολύ 

ισχυρότερη από τις προσδοκίες και την διάψευσή τους. Το 1988 οι Oliver και 

De Sarbo σε έρευνά τους βρήκαν ότι η διάψευση και η αντιλαμβανόμενη 
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ποιότητα επηρεάζουν περισσότερο την ικανοποίηση από τις προσδοκίες. Το 

ίδιο έτος οι Tse και Wilton υποστηρίζοντας τη θέση αυτή πρότειναν ότι θα 

πρέπει να συμπεριληφθεί και η αντιλαμβανόμενη απόδοση ως άμεσος 

παράγοντας επηρεασμού της ικανοποίησης. Ακόμη έδειξαν ότι είναι πιθανή η 

ύπαρξη πολλαπλών συγκρίσεων και είναι απαραίτητο να γίνουν  μακροχρόνιες 

παρατηρήσεις στη συμπεριφορά του καταναλωτή.  Μια τέτοια μελέτη διεξήχθη 

το 1991 από τους Bolton και Drew που επικεντρώθηκε στον τομέα συνεχούς 

παροχής υπηρεσιών όπως είναι η παροχή τηλεφωνίας και θεώρησαν ότι η 

ικανοποίηση διαμορφώνεται από την αντιλαμβανόμενη απόδοση και την 

διάψευση προσδοκιών σε περιόδους αλλαγών π.χ. νέα τιμολόγηση, ενώ τις 

προσδοκίες ως ξεχωριστή μεταβλητή δεν τις συμπεριέλαβαν στο μοντέλο τους. 

Ήδη το 1989 ο Oliver υποστήριξε ότι για διαρκή αγαθά και συνεχώς 

παρεχόμενες υπηρεσίες όπως π.χ. οι δημόσιες, η ικανοποίηση εξαρτάται από 

την απόδοση διότι οι προσδοκίες παραμένουν σταθερές. 

 

Το 1985 οι Parasuraman et al, παρουσίασαν το μοντέλο Servqual, όπως θα 

δούμε και στην παράγραφο 2.5, λαμβάνοντας υπόψη στον υπολογισμό της 

ποιότητας υπηρεσιών μόνο τη διάψευση προσδοκιών, ενώ οι Cronin και Taylor 

(1992) θεωρούν ότι η αντιλαμβανόμενη απόδοση μόνη της αρκεί για να 

ερμηνεύσει την ικανοποίηση και πρότειναν το μοντέλο Servperf. 

 

Μια άλλη προσέγγιση στις πηγές της ικανοποίησης, γίνεται με τα μοντέλα της 

Απόδοσης αιτιών(attribution theory) και της θεωρίας της Δικαιοσύνης. Απόδοση 

αιτιών (Attributions) είναι η άποψη του ατόμου για την αιτία ενός γεγονότος π.χ 

την καθυστερημένη παράδοση ενός πιστοποιητικού από το ΚΕΠ και αφορά 

τρεις διαστάσεις: ποιος ευθύνεται, αν οι υπεύθυνοι ελέγχουν τις αιτίες του 

αποτελέσματος και αν είναι πιθανό να εμφανιστούν τα ίδια αίτια στο μέλλον 

(Weiner 1985). Οι attributions θεωρείται ότι επηρεάζουν την ικανοποίηση και 

επομένως την πρόθεση αγοράς. Η Mary Jo Bitner (1990) υποστηρίζει  ότι ο 

προσδιορισμός των αιτίων μιας πιθανής διάψευσης προσδοκιών επηρεάζουν 

το βαθμό ικανοποίησης του πελάτη. Τα αίτια αυτά επηρεάζονται από τα 

στοιχεία του μίγματος μάρκετινγκ π.χ. τις εξηγήσεις του υπαλλήλου σε 

περίπτωση προβλήματος. Κατά τον  Oliver (1993), οι πελάτες ικανοποιούνται 

περισσότερο όταν προσδίδουν τα θετικά αποτελέσματα στον εαυτό τους και τα 
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αρνητικά στους άλλους π.χ. τον υπάλληλο, ενώ σε προηγούμενη μελέτη (1989)  

έδειξε ότι το συναίσθημα θετικό ή αρνητικό, εξαρτάται από την απόδοση αιτιών. 

Κατά τους Mary Jo Bitner et al (1997) επειδή οι πελάτες συχνά συμμετέχουν 

στην παροχή μιας υπηρεσίας αν πιστέψουν ότι ευθύνονται και αυτοί, τότε είναι 

λιγότερο δυσαρεστημένοι. Ορισμένες έρευνες έχουν δείξει ότι οι πελάτες 

ικανοποιούνται λιγότερο με την αποτυχία στην διαδικασία παροχής μιας 

υπηρεσίας παρά με το αποτέλεσμα. 

 

Σύμφωνα με την θεωρία της Δικαιοσύνης, η ικανοποίηση προκύπτει ως 

αποτέλεσμα της σύγκρισης επένδυσης (χρόνος, χρήμα, κόπος κτλ) και 

αποτελέσματος,  σε σχέση με τον πωλητή, τους άλλους καταναλωτές και τις 

δικές μας προσδοκίες. Γενικότερα, υπάρχουν τρεις μορφές δικαιοσύνης που 

αφορούν πρώτον το αποτέλεσμα και την επένδυση, δεύτερον την διαδικασία 

και τρίτον την συναλλαγή με τους υπαλλήλους. Το 1988 οι Oliver και W.S De 

Sarbo εξέτασαν πειραματικά και τους πέντε προαναφερόμενους παράγοντες 

(προσδοκίες, διάψευση, αντιλαμβανόμενη απόδοση, δικαιοσύνη, αιτίες) ως 

διαμορφωτές της ικανοποίησης και στο δείγμα τους η δικαιοσύνη και η 

απόδοση αιτιών επηρέασαν λιγότερο την ικανοποίηση. 

 

 Το 1989 οι Oliver και Swan εξέτασαν την διάψευση προσδοκιών μαζί με την 

δικαιοσύνη ως προς το αποτέλεσμα και συμπέραναν ότι η πρόθεση αγοράς 

είναι συνάρτηση της ικανοποίησης, η οποία με την σειρά της εξαρτάται από την 

δικαιοσύνη και σε λιγότερο βαθμό από την διάψευση. Ως σημαντικότεροι 

παράγοντες ξεχώρισαν η αντίληψη του καταναλωτή για το αποτέλεσμα που ο 

ίδιος λαμβάνει αλλά και για την επένδυση του πωλητή. Οι Smith, Bolton και 

Wagner (1999) επιβεβαιώνοντας τα συμπεράσματα αυτά, βρήκαν ότι στην 

πρώτη μορφή δικαιοσύνης (αποτέλεσμα-επένδυση) αντιστοιχεί μεγαλύτερο 

ποσοστό της συνολικής επίδρασης της δικαιοσύνης στην ικανοποίηση, γεγονός 

που εξηγείται από την μεγαλύτερη επαφή με το αποτέλεσμα σε σχέση με την 

διαδικασία, που όμως δεν θα συνέβαινε στην περίπτωση μιας υπηρεσίας με 

εμφανή συμμετοχή του πελάτη και συναλλαγή με τους υπαλλήλους. Σύμφωνα 

με τους Fournier και D.G Mick (1999), το μοντέλο της δικαιοσύνης αποκτά 

μεγαλύτερη σημασία όταν υπάρχει αλληλεπίδραση επιχείρησης-πελάτη. 

 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 49 -

Σε παλιότερες έρευνες η ικανοποίηση αντιμετωπίζεται συνολικά και σχετικά 

πρόσφατα έγιναν εμπεριστατωμένες μελέτες σε επίπεδο επιμέρους 

χαρακτηριστικών. Μια τέτοια προσέγγιση ταιριάζει περισσότερο με τις 

περιγραφές των καταναλωτών σχετικά με την ικανοποίηση και παρέχει 

λεπτομερέστερες πληροφορίες για τους μελετητές και τους μάνατζερ. Κατά τον 

Oliver (1993) η ικανοποίηση ως προς τα χαρακτηριστικά (attribute satisfaction), 

είναι η υποκειμενική εκτίμηση που προκύπτει παρατηρώντας την απόδοση 

επιμέρους χαρακτηριστικών και αποτελεί ψυχολογική αντίδραση εκπλήρωσης 

(fulfillment)κατά την διαδικασία αξιολόγησης της απόδοσης. Συμπέρανε ότι η 

ικανοποίηση επιμέρους χαρακτηριστικών επηρεάζει άμεσα τη συνολική, 

σχετίζεται με τα θετικά συναισθήματα που συνδέονται με την ικανοποίηση και 

τέλος η δυσαρέσκεια που αφορά τα χαρακτηριστικά σχετίζεται με τα αρνητικά 

συναισθήματα.  

 

Από αρκετούς θεωρείται ότι η ικανοποίηση χαρακτηριστικών βασίζεται στην 

απόδοση ή/ και στην διάψευση προσδοκιών και εξηγεί μεγάλο μέρος της 

μεταβλητότητας της ολικής ικανοποίησης (Bolton και Drew 1991, Oliver 1993). 

Η συνεισφορά των επιμέρους εκτιμήσεων στην ολική ικανοποίηση γίνεται με 

διαφορετικό συντελεστή βαρύτητας για κάθε χαρακτηριστικό, αναλόγα τη 

σημαντικότητά του για το είδος του αγαθού και τον καταναλωτή. Οι Mittal, 

Kumar και Tsiros (1999) υποστήριξαν ότι οι συντελεστές αυτοί δεν παραμένουν 

χρονικά σταθεροί και επηρεάζονται από την εμπειρία που αποκτά το άτομο με 

τα επιμέρους χαρακτηριστικά κατά την χρήση του αγαθού και από την χρονική 

απόσταση μεταξύ της αγοράς και της χρήσης ενός χαρακτηριστικού, μια που 

έδειξαν ότι τα χρονικά απομακρυσμένα συνεισφέρουν λιγότερο στην ολική 

ικανοποίηση. Ακόμη παρατήρησαν ότι στο πρώτο διάστημα που ακολουθεί την 

αγορά, επικρατούν τα καθαρά στοιχεία υπηρεσίας ενώ αργότερα ο προιοντικός 

χαρακτήρας. Τέλος, υποστήριξαν ότι η σύνδεση ικανοποίησης-πρόθεσης 

αγοράς φθίνει γρήγορα μακροπρόθεσμα και αντιτάχθηκαν στην επικρατούσα 

άποψη ότι η ικανοποίηση επηρεάζει άμεσα την πρόθεση και μακροπρόθεσμα. 

Μια διαφορετική προσέγγιση στην ολική ικανοποίηση έδωσαν το 1996 οι 

Spreng, MacKenzie και Olshavsky θεωρώντας ότι απoτελείται από δύο 

συνιστώσες ,την ικανοποίηση χαρακτηριστικών και την ικανοποίηση λόγω 

πληροφοριών κάθε είδους που χρησιμοποιούνται για την επιλογή ενός αγαθού. 
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Όπως είδαμε, διάφοροι μελετητές εξετάζουν σαν γνωστικές πηγές της 

ικανοποίησης τις προσδοκίες, την απόδοση, την διάψευση, την attribution και 

την δικαιοσύνη. Τα περισσότερα μοντέλα ικανοποίησης όπως αυτό της 

Διάψευσης των προσδοκιών, επικεντρώνονται στη γνωστική διαδικασία που 

διαμορφώνει την ικανοποίηση ή όχι του πελάτη. Οι Oliver(1989) και Westbrook 

κ Oliver(1991) υποστήριξαν ότι στην ικανοποίηση συνεισφέρουν διάφορες 

εκτιμήσεις (γνωσιακή διαδικασία) και συναισθήματα. Ο Westbrook(1980) 

υποστηρίζει ότι η ικανοποίηση εμπεριέχει  έντονα το συναισθηματικό 

παράγοντα (affect) αλλά η επίδρασή του ποικίλει σε ένταση ανάλογα τον τύπο 

του αγαθού. Για παράδειγμα η ικανοποίηση στην αγορά αυτοκινήτου συνδέεται 

περισσότερο με το συναίσθημα ενώ στα είδη υπόδησης εξαρτάται από τη 

διάψευση προσδοκιών (εκτίμηση). Επιπλέον παρατήρησε ότι υψηλότερα 

επίπεδα ικανοποίησης συναντώνται όταν το άτομο είναι ευχαριστημένο με την 

ζωή του γενικότερα και όταν είναι θετικά προκατειλημμένο με τον ευρύτερο 

χώρο της αγοράς. Τέλος συμπέρανε ότι η ικανοποίηση εν μέρει εξαρτάται και 

από τον ίδιο τον καταναλωτή, δηλαδή και από παράγοντες που δεν μπορεί να 

ελεγχθούν από το μάρκετινγκ ή τη Δημόσια Αρχή. Το 1987  σε εργασία του 

αναφέρει ότι θετικά και αρνητικά συναισθήματα αντικατοπτρίζονται στην 

ικανοποίηση του πελάτη, ενώ το 1989 o Oliver πρότεινε πέντε μορφές  (modes) 

ικανοποίησης, την αποδοχή (contentment), την ευχαρίστηση (pleasure), την 

ανακούφιση, το ενδιαφέρον που δημιουργείται όταν συμβαίνει κάτι μη 

αναμενόμενο (novelty) και την έκπληξη. 

 

 Οι Fournier και D. Glen Mick (1999) έδωσαν διαφορετική έννοια στο 

ενδιαφέρον από την τυχαία ανακάλυψη των θετικών χαρακτηριστικών ενός 

αγαθού (novelty) και στην ανακούφιση (για την αποφυγή μιας δυσάρεστης 

κατάστασης) και πρότειναν πέντε νέες μορφές, το δέος, την εμπιστοσύνη, την 

απόγνωση, την παθητική αποδοχή (resignation) και την αγάπη. Στις διάφορες 

μελέτες συχνά τονίζεται η ιδιαίτερη σημασία του χαρακτήρα του ατόμου όσον 

αφορά στην ικανοποίηση και η διαφορετική αντίληψη των στοιχείων μιας 

υπηρεσίας από άτομο σε άτομο (Neill et al, 1998). Μάλιστα έχουν γίνει 

προσπάθειες εφαρμογής του μοντέλου των πέντε παραγόντων της 

προσωπικότητας FFM προκειμένου να εξετασθεί σε ποιο βαθμό η διαφορά 
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στην εκτίμηση της ποιότητας μιας υπηρεσίας οφείλεται στην διαφορετική 

προσωπικότητα των ατόμων. 

 

Ένα σημαντικό μοντέλο ικανοποίησης είναι αυτό του Kano (1984) που 

ξεχωρίζει έξι κατηγορίες χαρακτηριστικών ποιότητας από τις οποίες οι τρεις 

επηρεάζουν την ικανοποίηση: τα βασικά στοιχεία που ο καταναλωτής θεωρεί 

δεδομένα και δεν προκαλούν ικανοποίηση αλλά δυσαρέσκεια με την έλλειψή 

τους, τα επιθυμητά χαρακτηριστικά που ικανοποιούν αν η απόδοσή τους είναι 

υψηλή και δυσαρεστούν στην αντίθετη περίπτωση κατά τρόπο γραμμικό και 

συμμετρικό και  τέλος τα δελεαστικά χαρακτηριστικά, που η ύπαρξή τους 

εκπλήσσει θετικά, η απουσία τους όμως δεν δημιουργεί δυσαρέσκεια. 

 

Σε πολλά κράτη έχουν θεσπιστεί Εθνικοί δείκτες ικανοποίησης που 

αποσκοπούν στην μέτρηση της ικανοποίησης στους βασικούς κλάδους 

προιόντων και υπηρεσιών. Στην Αμερική και Σουηδία οι δείκτες υπολογίζονται 

με βάση το μοντέλο του Fornell στο οποίο η συνολική ικανοποίηση εξαρτάται 

από την αντιλαμβανόμενη απόδοση, τις προσδοκίες (πρόβλεψη της απόδοσης 

με βάση την εμπειρία και την πληροφόρηση) και τη διάψευσή τους, την 

σύγκριση με το ιδανικό και την αντιλαμβανόμενη αξία (σχέση ποιότητας- τιμής).  

Αποτέλεσμα της ικανοποίησης θεωρείται η μείωση των παραπόνων και η 

αύξηση της πίστης (loyalty). 

 
2.6  Το μοντέλο Servqual: παρουσίαση και κριτική 
 

Κατά τα έτη 1983-1985 οι Parasuraman, Zeithaml, και Berry βασιζόμενοι σε 

έρευνές τους με πελάτες και διοικητικά στελέχη, ανέπτυξαν το μοντέλο των 

χασμάτων γνωστό ως Gaps model. Σύμφωνα με το μοντέλο αυτό, τα 

προβλήματα στην ποιότητα μιας υπηρεσίας που ορίζονται ως το χάσμα μεταξύ 

των προσδοκιών των καταναλωτών και της αντιλαμβανόμενης απόδοσης, 

οφείλονται σε μια σειρά χασμάτων που αφορούν στην γενικότερη λειτουργία 

της επιχείρησης, Τα χάσματα αυτά είναι τα ακόλουθα: 
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• Χάσμα 1: αναφέρεται στην αντίληψη της διοίκησης για τις προσδοκίες 

και τη σχετική σημασία που προσδίδουν οι καταναλωτές στις διαστάσεις 

της ποιότητας. 

• Χάσμα 2: αναφέρεται στη διαφορά μεταξύ των επιθυμητών 

χαρακτηριστικών της υπηρεσίας (specifications) που θέτει η διοίκηση και 

του τι πραγματικά περιμένει ο ίδιος ο καταναλωτής να του παρέχει η 

υπηρεσία. 

• Χάσμα 3: αναφέρεται στην διαφορά μεταξύ των προδιαγραφών που 

έθεσε η διοίκηση και αυτών που τελικά υλοποίησαν οι υπάλληλοι. 

• Χάσμα 4: Υπάρχει όταν οι υποσχέσεις του μάρκετινγκ της επιχείρησης 

διαφέρουν από την αντιλαμβανόμενη ποιότητα που δέχεται ο 

καταναλωτής 

• Χάσμα 5: οφείλεται στη διαφορά μεταξύ των προσδοκιών και της 

αντιλαμβανόμενης απόδοσης της υπηρεσίας από τον καταναλωτή. 

 

Κατά τα έτη 1985-1988 οι Parasuraman et al παρουσίασαν ένα μοντέλο 

μέτρησης της αντιλαμβανόμενης ποιότητας υπηρεσιών με βάση της μελέτες 

τους σε συγκεκριμένους κλάδους. Το μοντέλο αυτό μετρά τις προσδοκίες 

(ιδανικές, ideal) και την αντιλαμβανόμενη απόδοση όσον αφορά στις πέντε 

διαστάσεις ποιότητας που παρουσιάστηκαν στην παράγραφο 2.4.  Τα 

επόμενα έτη (1988-1990) επέκτειναν το μοντέλο των χασμάτων 

προτείνοντας πιθανές αιτίες δημιουργίας τους, γεγονός που το καθιστά 

χρήσιμο στην διάγνωση και εξάλειψη  των χασμάτων αυτών. Τα 

ερωτηματολόγια που απευθύνονται σε διοικητικά στελέχη αφορούν τα δύο 

πρώτα χάσματα, αυτά που απευθύνονται περισσότερο στους υπαλλήλους 

της ΄πρώτης γραμμής΄ αφορούν τα χάσματα τρία και τέσσερα ενώ το 

πέμπτο προσδιορίζεται με ερωτηματολόγια που δίνονται στους 

καταναλωτές. Κατά το 1990-1993 ασχολήθηκαν με τις προσδοκίες και 

θεώρησαν ότι ο καταναλωτής αντί ενός ‘ιδανικού’ προτύπου στην 

πραγματικότητα έχει μια ευρεία γκάμα προσδοκιών, μια ζώνη ανοχής (zone 

of tolerance) που οριοθετείται από τις επιθυμητές προσδοκίες (αυτό που 

πιστεύει ότι μπορεί και θα πρέπει να πάρει) και την ελάχιστη αποδεκτή 

στάθμη (adequate service). Αν το επίπεδο υπηρεσίας πέσει μέσα στα όρια 
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αυτά τότε είναι ικανοποιημένοι και αν ξεπεραστούν οι επιθυμίες τους θα’ ναι 

απολύτως ικανοποιημένοι (delighted). Τα όρια της ζώνης ανοχής ποικίλουν 

ανάλογα τις προτεραιότητες και τις προσωπικές ανάγκες του ατόμου, τις 

ιδιαίτερες περιστάσεις, τις υποσχέσεις του μάρκετινγκ, τις προηγούμενες 

εμπειρίες, τις πληροφορίες από τον περίγυρο και την αντίληψη για τις 

εναλλακτικές υπηρεσίες που μπορούν να έχουν. Πρέπει να σημειωθεί ότι οι 

προσδοκίες εδώ δεν ορίζονται παρόμοια με το ‘μοντέλο της διάψευσης των 

προσδοκιών’ που προσδιορίζει την ικανοποίηση (ορισμός προσδοκιών ως 

προβλέψεις για το τι θα συμβεί) αλλά σύμφωνα με το τι θα έπρεπε να 

συμβεί (should expectations). Το 1991 προστέθηκαν στο Servqual 

ερωτήσεις που μετράν την σχετική σημασία των διαστάσεων για τον 

καταναλωτή (weighted Servqual). Το 1993-1994 ενσωματώθηκαν στο 

Servqual μετρήσεις για το επιθυμητό επίπεδο, το ελάχιστο επίπεδο και την 

αντιλαμβανόμενη ποιότητα της υπηρεσίας. Το μοντέλο αποτελείται από 22 

βασικές προτάσεις που προσδιορίζουν τις πέντε διαστάσεις της ποιότητας 

και οι οποίες μπορούν να προσαρμοστούν σε περιεχόμενο και αριθμό 

ανάλογα το είδος της υπηρεσίας. Κατά τους Parasuraman et al. η σύγκριση 

των προσδοκιών με την αντιλαμβανόμενη απόδοση έχει σημαντικότατο 

διαγνωστικό χαρακτήρα διότι προσδιορίζει τα προβλήματα στην ποιότητα 

και υποδεικνύει την σχετική τους σημασία στην αντίληψη του καταναλωτή. 

Αντίθετα, οι μετρήσεις μόνο της απόδοσης μπορεί να είναι παραπλανητικές 

π.χ ένα σκορ απόδοσης μπορεί να είναι υψηλό αλλά η σύγκρισή του με την 

ζώνη ανοχής μπορεί να διαγνώσει μελλοντικά προβλήματα. Ας σημειωθεί 

ότι έχει προταθεί η χρήση του Servqual και για τη γεφύρωση του πιθανού 

χάσματος που σχετίζεται με τους εσωτερικούς πελάτες και την εσωτερική 

λειτουργία της επιχείρησης. Το μοντέλο παρουσιάζεται συνοπτικά στο 

σχήμα 2.1 
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Σχήμα 2.1 Το μοντέλο Servqual  

 
Πελάτης 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Φορέας παροχής  
της υπηρεσίας 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 Πηγή: Delivering Quality Service, Zeithaml, Parasuraman, Berry (1990) 
 

 Πολλές είναι οι κριτικές που δέχτηκε το μοντέλο και ορισμένες οδήγησαν στις 

βελτιώσεις που προαναφέρθηκαν. Το Servqual έχει εφαρμοστεί σε πολλούς 

τομείς υπηρεσιών π.χ. στον τουρισμό, στην υγεία, στην εκπαίδευση, σε 

επιχειρήσεις κοινής ωφέλειας, τράπεζες, βιβλιοθήκες (Libqual),υπηρεσίες 

πληροφοριακών συστημάτων, διάφορους επαγγελματικούς κλάδους 

(professional services) κ.α. Βέβαια ορισμένες φορές υπήρξαν προσαρμογές ως 

προς τις διαστάσεις και τα επιμέρους στοιχεία που τις απαρτίζουν, γεγονός που 

Προσωπικές 
ανάγκες 

 
Διαδόσεις 

Προηγούμενη 
εμπειρία 
 

Προσδοκόμενο 
Επίπεδο 
υπηρεσίας 

Αντιλαμβανόμενο 
Επίπεδο  
υπηρεσίας 

Παρεχόμενο 
Επίπεδο 
υπηρεσίας 

Προδιαγραφές 
ποιότητας 

Μάρκετινγκ 

Αντίληψη της 
Διοίκησης για τις 
προσδοκίες του 
καταναλωτή 
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θέτει υπό αμφισβήτηση τη γενικευμένη χρήση του μοντέλου (Carman 1990, 

Babakus και Boller 1992, Brown et al. 1993, Cronin και Taylor 1992). Για 

παράδειγμα, σε έρευνα Ολλανδικών υπηρεσιών αυτοκινήτου οι διαστάσεις που 

χρησιμοποιήθηκαν ήταν διαφορετικές ποιοτικά και ποσοτικά, οι Finn και Lamb 

(1991) υποστήριξαν ότι το Servqual δεν θα πρέπει να εφαρμόζεται στις 

υπηρεσίες μεταποίησης κ.α. 

 

 Πέρα από την ακαταλληλότητα των πέντε προτεινόμενων διαστάσεων, η 

κριτική επικεντρώνεται κυρίως στη χρήση των προσδοκιών , την ανεπιτυχή 

σύμπραξη του μοντέλου με ορισμένες αρχές της ψυχολογίας, της 

κοινωνιολογίας και των οικονομικών επιστημών, την χρήση σκορ διαφοράς 

(αντιλαμβανόμενη απόδοση-προσδοκίες), το κατάλληλο χρονικό σημείο 

μέτρησης, την σταθερότητα των αποτελεσμάτων με τον χρόνο ,την 

χρησιμοποιούμενη κλίμακα (7-βάθμια Likert), την στάθμιση ή μη του μοντέλου 

με συντελεστές σημαντικότητας και τη μη γενικευμένη χρήση του όπως 

προαναφέρθηκε σε διάφορους κλάδους υπηρεσιών. 

 

Όσον αφορά στις προσδοκίες, αντικρουόμενες είναι οι απόψεις σχετικά με τον 

ορισμό , την χρησιμότητά  και την σωστή μέτρησή τους. Κατά καιρούς έχουν 

χρησιμοποιηθεί διαφορετικοί τύποι προσδοκιών (ιδανικό πρότυπο, προβλέψεις 

για το τι θα συμβεί, τι θα έπρεπε να συμβεί κτλ). Κατά τους Boulding et al 

(1993) οι will προσδοκίες επηρεάζουν θετικά τις εκτιμήσεις για την ποιότητα 

ενώ οι should προσδοκίες αρνητικά. Για παράδειγμα, σ’ένα ΚΕΠ αν ο πολίτης 

γνωρίζει ότι μπορεί να συμβούν απροσδόκητες καθυστερήσεις χωρίς άμεση 

ευθύνη του κέντρου, τότε μειώνονται οι will προσδοκίες του με θετική επίδραση 

στην εκτίμησή του για την ποιότητα της υπηρεσίας. 

 

 Προβληματισμός υπάρχει σχετικά με τον σωστό χρόνο μέτρησης των 

προσδοκιών και πιο συγκεκριμένα υποστηρίζεται ότι αν ληφθούν μετά ή 

συγχρόνως με την παροχή της υπηρεσίας τότε θα υπάρχει προκατάληψη λόγω 

της καταναλωτικής εμπειρίας και τον επηρεασμό από την αντιλαμβανόμενη 

απόδοσή της  και θα παρουσιαστούν υπερτιμημένες ή υποτιμημένες (Clow και 

Vorhies 1993). Άλλοι ερευνητές υποστηρίζουν ότι η μέτρηση  των προσδοκιών 

πριν την παροχή της υπηρεσίας εμπεριέχει και αυτή προβλήματα όπως η 
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τροποποίηση τους κατά την κατανάλωση και η χρήση αυτών ως πρότυπο 

σύγκρισης. Πάντως η μέτρηση των προσδοκιών πριν την χρήση είναι εξαιρετικά 

δύσκολη και τις περισσότερες φορές ανέφικτη. 

 

 Κατά τους Babakus και Boller (1992) όταν κάποιος πρέπει να προσδιορίσει τις 

προσδοκίες του σπάνια θα τις βαθμολογήσει λιγότερο από το επίπεδο της 

υπηρεσίας που έλαβε. Όσον αφορά στην γενικότερη προϋπάρχουσα εμπειρία 

του πελάτη, σε μια έρευνα (Westerbrook και Newman) παρατηρήθηκε  ότι τα 

σκορ ικανοποίησης ήταν μεγαλύτερα και οι προσδοκίες ρεαλιστικότερες για 

πελάτες με αρκετή σχετική εμπειρία ενώ πολλοί υποστηρίζουν ότι η χρήση των 

προσδοκιών και του χάσματος είναι περιττή σε περιπτώσεις όχι καλά 

σχηματισμένων προσδοκιών (Anderson 1992, Iacobucci et al. 1994). Ομοίως, 

σε συνεχώς παρεχόμενες υπηρεσίες χωρίς σημαντικές αλλαγές, η χρήση των 

προσδοκιών αντενδείκνυται. 

 

Ο Teas (1993) θεωρεί ότι τα θετικά σκορ ικανοποίησης δεν σημαίνουν 

απαραίτητα και ικανοποιημένο πελάτη στην περίπτωση χαρακτηριστικών 

΄ιδανικού σημείου΄, στα οποία ορίζεται ένα πεπερασμένο επίπεδο απόδοσης. 

Για παράδειγμα η φιλικότητα ενός τραπεζοϋπαλλήλου όταν ξεπεράσει τις 

προσδοκίες μπορεί να οδηγήσει σε δυσαρέσκεια, κάτι που δεν γίνεται 

αντιληπτό στο Servqual. Έτσι πρότεινε το ΄Evaluated performance model’ 

σύμφωνα με το οποίο η ποιότητα μετράται από το χάσμα μεταξύ της 

αντιλαμβανόμενης ποιότητας και της ιδανικής ΄ποσότητας’ ενός 

χαρακτηριστικού. 

 

Γενικότερα η χρήση των προσδοκιών και της διάψευσης αμφισβητείται έντονα 

και έχει παρατηρηθεί ότι είναι δυνατό ο πελάτης να είναι ικανοποιημένος 

παρόλο που διαψεύσθηκαν αρνητικά οι προσδοκίες του (Hughes 1991, έρευνα 

στον τομέα του τουρισμού). Όλα τα παραπάνω καθώς και ορισμένα 

ψυχομετρικά προβλήματα που σχετίζονται με την χρήση σκορ διαφοράς 

(Brown et al. 1993) όπως η αξιοπιστία, οι ψευδείς συσχετίσεις (spurious 

correlations) κ.α, έχουν οδηγήσει πολλούς ερευνητές στην χρήση μόνο της 

αντιλαμβανόμενης απόδοσης ως προσδιοριστικό  παράγοντα της ποιότητας 

υπηρεσιών. Οι Cronin και Taylor (1992), βασιζόμενοι σε εμπειρικά δεδομένα, 
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κατέληξαν ότι για την εκτίμηση της ποιότητας μιας υπηρεσίας αρκεί μόνο η 

αντιλαμβανόμενη απόδοση και μάλιστα η μη σταθμισμένη με συντελεστές 

σημαντικότητας, προτείνοντας έτσι το μοντέλο Servperf ως καλύτερο μέτρο της 

ποιότητας υπηρεσιών. 

 

 Βέβαια υπάρχουν και αντίθετες απόψεις όπως π.χ. των Bolton και Drew (1991) 

που υποστηρίζουν ότι η απόδοση επηρεάζει κατά πολύ την ποιότητα, αλλά η 

διάψευση ακόμη περισσότερο. Οι Parasuraman et al. αντέταξαν την 

διαγνωστική ικανότητα που προσδίδει στο μοντέλο η χρήση των προσδοκιών, η 

οποία είναι ιδιαίτερα χρήσιμη για τα διοικητικά στελέχη. Συμπερασματικά θα 

λέγαμε ότι η χρήση μόνο της απόδοσης μπορεί να προσδιορίσει ικανοποιητικά 

την αντιλαμβανόμενη ποιότητα υπηρεσιών αλλά χάνονται πολύτιμες 

πληροφορίες λειτουργικού χαρακτήρα. 

 

Ακόμη παραμένει αμφιλεγόμενο αν είναι απαραίτητη η χρήση συντελεστών 

σημαντικότητας, καθώς ορισμένα εμπειρικά δεδομένα δεν φαίνεται να την 

υποστηρίζουν (Cronin και Taylor 1992, Teas 1993). Το 1995 οι Cronin και 

Taylor υποστήριξαν ότι ο καθορισμός της σημαντικότητας δεν θα πρέπει να 

γίνεται άμεσα (υπό μορφή ερωτήσεων) για λόγους αξιοπιστίας, αλλά με 

στατιστικές μεθόδους (ανάλυση παλινδρόμησης). Τα τελευταία χρόνια έχει γίνει 

αρκετά δημοφιλής η ανάλυση σημαντικότητας- απόδοσης (IPA, Important 

Performance Analysis) που χρησιμοποιεί μόνο την απόδοση ως μέτρο της 

ποιότητας υπηρεσιών και παράλληλα προσπαθεί να προσδιορίσει την 

υποδηλούμενη σημαντικότητα των διάφορων χαρακτηριστικών ποιότητας. 

 

Όσον αφορά στις κλίμακες μέτρησης, θα πρέπει να σημειωθεί ότι 

χρησιμοποιούνται θετικά διατυπωμένες ερωτήσεις λόγω μικρότερης τυπικής 

απόκλισης που φαίνεται να έχουν που δείχνει ότι προκαλούν λιγότερη σύγχυση 

στους ερωτώμενους. Επίσης έχουν προταθεί ερωτήσεις που εμπεριέχουν 

άμεσα τη σύγκριση προσδοκιών- απόδοσης, σε κλίμακα που εκτείνεται από το 

΄χειρότερο σε σχέση με’ έως ΄καλύτερο σε σχέση με΄ (Brown et al.1993). Για 

παράδειγμα «ο χώρος των ΚΕΠ είναι πολύ χειρότερος απ΄ότι περίμενα» ή «ο 

χώρος των ΚΕΠ είναι πολύ πιο ευχάριστος απ’ότι περίμενα». Ο τύπος αυτός 

των ερωτήσεων μετριάζει τα προβλήματα αξιοπιστίας και εγκυρότητας (validity) 
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λόγω της μη χρήσης σκορ διαφορών και περιλαμβάνεται στο μοντέλο Servpex  

(M.A Robledo 2001) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

ΚΕΠ: Ο ΘΕΣΜΟΣ ΚΑΙ Η ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΤΟΥ 
 

3.1 Συνοπτική παρουσίαση των ΚΕΠ 

Με το άρθρο 31 του νόμου 3013/2002 (ΦΕΚ 102) 

συστάθηκαν ,στα πλαίσια του προγράμματος ΄Πολιτεία΄ στις Περιφέρειες, στις 

Νομαρχιακές Αυτοδιοικήσεις, στα Διαμερίσματα των ενιαίων Νομαρχιακών 

Αυτοδιοικήσεων, στους Δήμους και τις Κοινότητες της χώρας, τα Κέντρα 

Εξυπηρέτησης Πολιτών. Το πρόγραμμα συγχρηματοδοτείται από το Γ΄ 

Κοινοτικό πλαίσιο στήριξης και το Υπουργείο Εσωτερικών (ο συνολικός 

προϋπολογισμός του έργου «ΑΡΙΑΔΝΗ», στα πλαίσια του οποίου 

δημιουργήθηκαν τα ΚΕΠ, και το οποίο υλοποιείται μέσω του Επιχειρησιακού 

Προγράμματος ‘Κοινωνία της Πληροφορίας’, συγχρηματοδοτείται κατά 75% 

από την Ευρωπαϊκή Ένωση). Στο πλαίσιο του προγράμματος «Πολιτεία» ενός 

από τους κύριους άξονες των σημαντικότερων δράσεων που 

πραγματοποιούνται σε εθνικό επίπεδο, περιλαμβάνεται η πρόσβαση στην 

πληροφόρηση και η ολοκληρωμένη εξυπηρέτηση του πολίτη. Τα ΚΕΠ 

φιλοδοξούν να αποτελέσουν αλλαγή στον τρόπο λειτουργίας της Δημόσιας 

Διοίκησης και στον τρόπο παροχής υπηρεσιών προς τους πολίτες. Η 

λειτουργία των ΚΕΠ, τα οποία αποτελούν υπηρεσίες μιας στάσης (one-stop 

shops),  περιστρέφεται γύρω από δύο άξονες, ενημερώνουν και πληροφορούν 

τους πολίτες και παραλαμβάνουν αιτήσεις για τη διεκπεραίωση υποθέσεών 

από τις υπηρεσίες του Δημοσίου. Η προώθηση των υποθέσεων των πολιτών, 

είναι η πιο σύνθετη και πιο σημαντική για την εξυπηρέτηση του πολίτη εργασία 

που αναλαμβάνει το ΚΕΠ, η ολοκλήρωση της οποίας απαιτεί την συνεργασία 

με τις  αρμόδιες υπηρεσίες. 

 

Μέχρι σήμερα με κοινές αποφάσεις του Υπουργού Εσωτερικών Δημόσιας 

Διοίκησης και Αποκέντρωσης και του κατά περίπτωση αρμόδιου υπουργού 

καθορίζονται οι διοικητικές διαδικασίες οι οποίες διεκπεραιώνονται και μέσω 

ΚΕΠ οι οποίες ξεπερνούν τις εννιακόσιες εβδομήντα (970) και αφορούν ένα 
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ευρύ φάσμα δραστηριοτήτων και θεμάτων πολιτών τα οποία διεκπεραιώνονται 

σε περισσότερα από χίλια κέντρα σε όλη την χώρα (επισήμως μέχρι τον 

Ιανουάριο του 2006 λειτουργούν εννιακόσια εβδομήντα οκτώ ΚΕΠ). Το ωράριο 

λειτουργίας για τα κέντρα που διαθέτουν τουλάχιστον τρεις υπαλλήλους, είναι 

από Δευτέρα έως Παρασκευή 08:00- 20.00 (εξάωρες βάρδιες) και Σάββατο 

08.00-14.00. Για μικρότερο αριθμό υπαλλήλων οι ημέρες και ώρες λειτουργίας 

είναι ίδιες με αυτές των υπολοίπων Δημοσίων υπηρεσιών. Από τον  Μάρτιο του 

2006 άρχισε και η λειτουργία ΚΕΠ σε 22 Προξενεία της Ελλάδος για την 

εξυπηρέτηση των Ελλήνων που βρίσκονται στο εξωτερικό. Τα ΚΕΠ εσωτερικού 

και εξωτερικού βρίσκονται σε σύνδεση με την κεντρική μονάδα του Υπουργείου 

Εσωτερικών Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης. 

 

3.2   Οι στόχοι του προγράμματος 

 

Βασικοί στόχοι των κέντρων είναι η μείωση της γραφειοκρατίας, η ταχεία 

διεκπεραίωση των υποθέσεων με τη λιγότερη δυνατή ταλαιπωρία του πολίτη 

καθώς και η εξατομικευμένη αντιμετώπισή του. Η λειτουργία των Κέντρων 

Εξυπηρέτησης Πολιτών περιορίζει τις μετακινήσεις που απαιτούνται από τους 

πολίτες προκειμένου να διεκπεραιώσουν τις υποθέσεις τους και επιτρέπουν τις 

συναλλαγές με το δημόσιο σε κατοίκους απομακρυσμένων γεωγραφικά 

περιοχών. Επιδιώκεται η πρόσβαση στην υπηρεσία σε αποκεντρωμένη βάση, 

κοντά στον τόπο κατοικίας, γεγονός που επιτυγχάνεται με την πληθώρα 

παραρτημάτων στα αστικά κέντρα αλλά κυρίως σε απομακρυσμένες περιοχές 

και χωριά. Ο κάθε πολίτης θα πρέπει να αντιμετωπίζεται με ευγένεια και 

επιβάλλεται η εξάντληση όλων των δυνατοτήτων εξυπηρέτησής του, 

ανεξαρτήτως εθνικότητας, φύλλου, ηλικίας κτλ.  Το ωράριο λειτουργίας είναι 

διευρυμένο προκειμένου να καλύψει τις ανάγκες των πολιτών κατά τις 

απογευματινές ώρες και τα Σάββατα. Τα ΚΕΠ στεγάζονται σε άνετους και 

ευχάριστους κλιματιζόμενους χώρους και διαθέτουν σύγχρονο τεχνολογικό 

εξοπλισμό όπως ηλεκτρονικούς υπολογιστές, φωτοτυπικά μηχανήματα και φάξ. 

Οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές είναι συνδεδεμένοι με το δίκτυο ‘Αριάδνη’ που 

επιτρέπει τη χρήση του λογισμικού των ΚΕΠ μέσω της κοινής βάσης 

δεδομένων του Υπουργείου Εσωτερικών. Το δίκτυο καλύπτει μια πληθώρα 

επιλεγμένων δικτυακών τόπων Υπουργείων και Δημοσίων υπηρεσιών, που 
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κρίνονται απαραίτητοι για την ολοκληρωμένη πρόσβαση στην πληροφορία. Η 

σταδιακή ένταξη στο σύστημα διεκπεραίωσης μέσω των ΚΕΠ όλων των 

διοικητικών διαδικασιών, αποτελεί τον κεντρικό στόχο του προγράμματος, που 

θα υλοποιηθεί με την διεύρυνση της χρήσης των σύγχρονων τεχνολογιών 

πληροφορικής και επικοινωνιών σε όλες τις υπηρεσίες του Δημοσίου με τη 

δημιουργία των απαραίτητων υποδομών και με την κατάλληλη εκπαίδευση και 

υποστήριξη του ανθρώπινου δυναμικού. Ο απώτερος στόχος  είναι η 

υπάρχουσα διαδικασία να προχωρήσει ένα βήμα πιο πέρα, δηλαδή με την 

πραγματοποίηση των συναλλαγών των πολιτών με τη Διοίκηση μέσω των ΚΕΠ 

με μορφές ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης, χωρίς να απαιτείται η οποιαδήποτε 

εμπλοκή τους στη διαδικασία συλλογής των πληροφοριών που διαθέτει ήδη το 

Κράτος. Η ηλεκτρονική διασύνδεση των δημοσίων υπηρεσιών θα κάνει εφικτή 

τη λήψη διάφορων πιστοποιητικών χωρίς την ταχυδρομική ή μέσω courier 

αποστολή τους, όπως συχνά συμβαίνει στα ΚΕΠ μέχρι σήμερα, μειώνοντας στο 

ελάχιστο τον χρόνο και το κόστος διεκπεραίωσης ενός αιτήματος. 

 

3.3  Οι αρμοδιότητες των ΚΕΠ 

 

Το  ΚΕΠ επιτελεί τις εξής βασικές λειτουργίες: 

i) Ενημέρωση: 

α) Γενική διοικητική πληροφόρηση 

Τα ΚΕΠ είναι αρμόδια να παρέχουν κάθε είδους πληροφόρηση στους πολίτες που 

αφορά στις σχέσεις τους με την ευρεία έννοια «Δημόσια Διοίκηση». Ενημερώνουν και 

πληροφορούν τους πολίτες, αντλώντας στοιχεία από τις βάσεις δεδομένων που έχει 

καταρτίσει κεντρικά το Υπουργείο Εσωτερικών ή από άλλες τοπικές ή μη βάσεις 

δεδομένων και πηγές. Για παράδειγμα, ενδιαφέρουσες για το ευρύ κοινό, 

πληροφορίες σχετικά με τις κάθε είδους υπηρεσίες υγείας και παροχές που 

προσφέρει το ΙΚΑ, μπορούν να αντλήσουν οι υπάλληλοι των ΚΕΠ από το δικτυακό 

τόπο του ιδρύματος. Στην περίπτωση που η αιτούμενη πληροφορία δεν έχει 

συλλεχθεί, επειδή π.χ. είναι τοπικού ενδιαφέροντος, τα ΚΕΠ πρέπει να επικοινωνούν 

με κάθε πρόσφορο τρόπο με την υπηρεσία (υπουργεία, περιφέρειες, ΟΤΑ ά και β΄ 

βαθμίδας κ.τ.λ), που την παράγει, προκειμένου να αντλήσουν την αιτούμενη 

πληροφορία και να τη διαθέσουν στον ενδιαφερόμενο. 
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β) Εξατομικευμένη πληροφόρηση. 

Εκτός από τη γενική διοικητική πληροφορία, τα ΚΕΠ πρέπει να παρέχουν και 

κατά το δυνατόν εξατομικευμένη διοικητική πληροφόρηση ακόμη και για 

υποθέσεις και θέματα που έως εκείνη τη στιγμή δεν έχει επιληφθεί το ΚΕΠ, π.χ. 

στοιχεία επικοινωνίας με τον υπάλληλο που χειρίζεται την υπόθεσή του πολίτη, 

σε ποιο στάδιο επεξεργασίας είναι, πότε θα έχει οριστική απάντηση, αν 

χρειάζονται πρόσθετα στοιχεία και ποια κ.λπ. Τα στοιχεία αυτά αναζητά ο 

υπάλληλος του ΚΕΠ από την αρμόδια υπηρεσία, με κάθε πρόσφορο τρόπο. 

Στο πλαίσιο αυτό οι υπάλληλοι των ΚΕΠ μπορούν, εφόσον τους υποβληθεί 

σχετικό αίτημα, να διεκπεραιώνουν τηλεφωνικά ορισμένες υποθέσεις που 

ενδιαφέρουν τους πολίτες και είναι δυνατόν να διεκπεραιωθούν με αυτόν τον 

τρόπο. Για παράδειγμα μπορούν να επικοινωνήσουν τηλεφωνικά (αριθμός 

κλήσης 184) με το σύστημα διαχείρισης υπηρεσιών υγείας του ΙΚΑ και να 

προγραμματίσουν ιατρική επίσκεψη ή εργαστηριακή εξέταση σε ένα από τα 

πολυιατρεία του ΙΚΑ που έχουν υπαχθεί στο σύστημα. Για την διευκόλυνση των 

ΚΕΠ υπάρχει στη βάση δεδομένων κατάλογος των πολυιατρείων . 

 

γ) Διευκόλυνση της επικοινωνίας των πολιτών με τη Δημόσια Διοίκηση. 

Οι υπάλληλοι των ΚΕΠ οφείλουν στο πλαίσιο της αποστολής τους για την  

εξυπηρέτηση των πολιτών να βοηθούν ή και να συντάσσουν οι ίδιοι αιτήσεις 

πολιτών προς υπηρεσίες του Δημοσίου, των ΟΤΑ κ.λ.π. Οι αιτήσεις αυτές που 

μπορούν να αφορούν και υποθέσεις που δεν έχει καθοριστεί  να 

διεκπεραιώνονται μέσω ΚΕΠ, είναι δυνατόν με ευθύνη του να προωθούνται 

προς ενέργεια στις αρμόδιες υπηρεσίες. 

 

ii) Διεκπεραίωση υποθέσεων: 
 

• Οι υπάλληλοι συμπληρώνουν ηλεκτρονικά μέσω του δικτύου Αριάδνη 

αιτήσεις πολιτών για την διεκπεραίωση υποθέσεών τους από τις 

υπηρεσίες του δημοσίου, τα στοιχεία των οποίων καταχωρούνται σε 

ειδικό ηλεκτρονικό πρωτόκολλο. 

• Ελέγχουν την πληρότητα των αιτήσεων των πολιτών και σε περίπτωση 

που για τη διεκπεραίωση της υπόθεσης απαιτούνται δικαιολογητικά, 
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που δεν υποβάλλονται μαζί με την αίτηση, το Κ.Ε.Π. τα αναζητά και τα 

παραλαμβάνει με οποιοδήποτε πρόσφορο τρόπο από τις αρμόδιες 

υπηρεσίες, μετά από σχετική εξουσιοδότηση των πολιτών. Για 

παράδειγμα αν για τη λήψη μιας άδειας απαιτούνται τρία πιστοποιητικά 

που δεν έχει ο πολίτης αλλά αποτελούν διαδικασίες του ΚΕΠ τότε 

γίνονται επιπλέον τρεις ακόμη αιτήσεις για την απόκτησή τους 

ταυτόχρονα με την κυρίως αίτηση. Όταν αυτά συλλεχθούν με 

οποιοδήποτε τρόπο (ταχυδρομικά, μέσω φαξ κτλ) συμπεριλαμβάνονται 

στην κυρίως αίτηση και παραδίδονται όλα μαζί στην αρμόδια υπηρεσία. 

• Διαβιβάζουν πλήρεις τους φακέλους των υποθέσεων των πολιτών, 

στην αρμόδια για τη διεκπεραίωσή τους υπηρεσία, μέσω ηλεκτρονικού 

ταχυδρομείου, φαξ, ταχυδρομείου ή courier. Το τελικό έγγραφο 

αποστέλλεται από την αρμόδια υπηρεσία και πάλι στο Κ.Ε.Π. 

υποβολής της αρχικής αίτησης, από το οποίο το παραλαμβάνει ο 

πολίτης ή του αποστέλλεται από το συγκεκριμένο Κ.Ε.Π. στη διεύθυνση 

που έχει δηλωθεί με συστημένη επιστολή επί αντικαταβολή. 

 

iii) Άλλες υπηρεσίες: 

• Η επικύρωση αντιγράφων διοικητικών εγγράφων. 

• Η θεώρηση του γνησίου της υπογραφής. 

• Η άμεση χορήγηση του αποδεικτικού φορολογικής ενημερότητας, 

μέσω ηλεκτρονικής διασύνδεσης με το σύστημα TAXIS και 

ασφαλιστικής ενημερότητας. 

• Η χορήγηση  υπεύθυνων δηλώσεων, αιτήσεις ΑΣΕΠ, διάφορα 

ενημερωτικά έντυπα, εφημερίδα ΄δημοσιογραφικά’ κ.α. 

• Διευκόλυνση  της πρόσβασης των πολιτών στα δημοσιεύματα του 

Εθνικού Τυπογραφείου (ΦΕΚ, προκηρύξεις ΑΣΕΠ). 

 
 
3.4  Το πληροφοριακό σύστημα των ΚΕΠ 

Βασικό εργαλείο λειτουργίας των  ΚΕΠ  αποτελεί το λογισμικό που βασίζεται 

στην αρχή συνεξελικτικής ανάπτυξης (concurrent engineering), τεχνικής που 

εφαρμόζεται στο σχεδιασμό βιομηχανικών προϊόντων. Σύμφωνα με την αρχή 
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αυτή, οι πληροφορίες που λαμβάνονται από τα ΄χαμηλότερα΄ στρώματα που 

απαρτίζουν ένα σύστημα, με τη χρήση ολοκληρωμένης βάσης δεδομένων, 

διοχετεύονται σε αυτό εγκαίρως και ταυτόχρονα, σε αντίθεση με τον 

παραδοσιακό τρόπο που θέλει η πληροφορία να μεταβιβάζεται σειριακά από 

την κορυφή προς τα κάτω. 

Σχήμα 3.1 Concurrent Engineering 

ΔΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ 

 

 

Για την υλοποίηση του πληροφοριακού συστήματος των ΚΕΠ, το Υπουργείο 

Εσωτερικών Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης υπέγραψε σύμβαση με 

την εταιρεία Newsphone Hellas στα πλαίσια του έργου ‘Αριάδνη’. Η εν λόγω 

σύμβαση αφορά στην «Εφαρμογή Διαχείρισης Υποθέσεων Πολιτών και 

Ηλεκτρονικού Πρωτοκόλλου – e-kep». Η εφαρμογή «e-kep» αποτελεί μια  

πλατφόρμα ανοιχτής αρχιτεκτονικής που υποστηρίζει τη λειτουργία υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (e-Government) μέσα από το δίκτυο των ΚΕΠ. Το 

έργο Αριάδνη έχει κυρίως πληροφοριακό χαρακτήρα, δηλαδή προβλέπει τη 

συλλογή, ταξινόμηση, και ψηφιοποίηση της Δημόσιας Διοικητικής πληροφορίας 

και τη διάθεσή της στους πολίτες μέσω τηλεφώνου, Internet και των ΚΕΠ. Στο 

συγκεκριμένο έργο όσον αφορά στα κέντρα, υποστηρίζονται υπηρεσίες όπως: 

• παραλαβή των αιτημάτων του πολίτη και διαχείριση των σχετικών ροών 

εργασίας 

• δημιουργία σχετικού ηλεκτρονικού φακέλου ανάλογα με την 

πιστοποιημένη υπόθεση 

• ηλεκτρονική πρωτοκόλληση της αλληλογραφία των ΚΕΠ με τις Δημόσιες 

Υπηρεσίες 

        ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ 
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• διαχείριση και παρακολούθηση των αιτημάτων του πολίτη καθώς και της 

εξέλιξης τους μέχρι και τη διεκπεραίωσή τους 

• τη λειτουργία μηχανισμού Διοικητικής παρακολούθησης (MIS) από το 

Υπουργείο Εσωτερικών, της λειτουργίας των ΚΕΠ και των Δημοσίων 

υπηρεσιών. Τα κέντρα είναι συνδεδεμένα με IP δίκτυο σε ενιαίο VPN 

δίκτυο. Μέχρι σήμερα έχουν διασυνδεθεί χίλια δεκατέσσερα  ΚΕΠ. 

Τα  ΚΕΠ στελεχώνονται από μόνιμους και συμβασιούχους υπαλλήλους  

πτυχιούχους ΑΕΙ, ΤΕΙ, ΙΕΚ με γνώσεις χρήσης ηλεκτρονικών υπολογιστών. 

Εκπαιδεύονται κατάλληλα στην χρήση του λογισμικού των ΚΕΠ και όταν χρειαστεί 

λαμβάνουν οργανωμένη τηλεφωνική εκπαίδευση με ακρόαση ανοικτής συνομιλίας 

π.χ για τη συμπλήρωση φορολογικών δηλώσεων. Το δίκτυο Αριάδνη παρέχει 

ειδική τηλεφωνική υποστήριξη (help desk) στους υπαλλήλους για επίλυση άμεσων 

προβλημάτων ανά πάσα στιγμή το οποίο δέχεται περίπου τέσσερις χιλιάδες 

τηλεφωνικές κλήσεις το μήνα. 

 

3.5 Διοικητική οργάνωση των ΚΕΠ 
 

Στις Νομαρχιακές Αυτοδιοικήσεις και στους ΟΤΑ α’ βαθμού με πληθυσμό άνω των 

20.000 κατοίκων έχουν συσταθεί κέντρα αποτελούμενα από δύο τμήματα, τμήμα 

Εξυπηρέτησης των Πολιτών και τμήμα Εσωτερικής Ανταπόκρισης. Οι υπηρεσίες 

που  παρέχει το Τμήμα Εσωτερικής Ανταπόκρισης είναι οι ακόλουθες: 

 

• Προώθηση των αιτημάτων των πολιτών από τα ΚΕΠ στις αρμόδιες 

υπηρεσίες  για διεκπεραίωση 

• Παρακολούθηση της διαδικασίας διεκπεραίωσης & τήρησης των νομίμων 

χρονικών προθεσμιών 

• Αποστολή στο ΚΕΠ του φακέλου του πολίτη 

• Τήρηση στατιστικών στοιχείων 

• Διαχείριση των παραπόνων των πολιτών 

• Προτάσεις βελτίωσης των διοικητικών διαδικασιών 

 

Στις Περιφέρειες το Κέντρο Εξυπηρέτησης Πολιτών  λειτουργεί σε επίπεδο 

αυτοτελούς τμήματος το οποίο θα έχει τις αρμοδιότητες του τμήματος 
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Εξυπηρέτησης Πολιτών & του τμήματος Εσωτερικής Ανταπόκρισης, όπως αυτές 

περιγράφησαν. Το ΚΕΠ της Περιφέρειας θα ασκεί το συντονισμό και την εποπτεία 

όλων των ΚΕΠ που θα λειτουργούν στις ΝΑ & τους ΟΤΑ & θα συνεργάζεται με το 

ΥΠΕΣΔΔΑ για θέματα βελτίωσης των σχέσεων της δημόσιας διοίκησης με τους 

πολίτες. Στους ΟΤΑ α’ βαθμού με πληθυσμό από 5.000 – 20.000 κατοίκους, το 

ΚΕΠ  λειτουργεί σε επίπεδο Τμήματος υπαγόμενο στη Διεύθυνση Διοίκησης και 

έχει και τις αρμοδιότητες του Τμήματος Εσωτερικής Ανταπόκρισης. Στους ΟΤΑ α’ 

βαθμού με πληθυσμό μέχρι 5.000 κατοίκους το ΚΕΠ λειτουργεί σε επίπεδο 

αυτοτελούς γραφείου υπαγόμενο στο Δήμαρχο ή τον Πρόεδρο της Κοινότητας. 

 

 

3.6 Κέντρα ΄μίας στάσης΄ στο εξωτερικό: το παράδειγμα της Φιλανδίας 
 

Τα ΚΕΠ στην μορφή και το εύρος διαδικασιών που επιτελούν, είναι πρωτότυπος 

θεσμός. Εντούτοις υπάρχουν κάποια σχετικά παραδείγματα κέντρων μίας στάσης 

(one stop shops) σε ορισμένες χώρες του εξωτερικού π.χ Ιταλία, Αυστραλία, Ινδία 

και στην παράγραφο αυτή θα παρουσιαστεί ένα παράδειγμα από την Φιλανδία. 

 

Από το 1993 ξεκίνησε η προσπάθεια για οργάνωση και 

αναβάθμιση των υπηρεσιών που προσφέρονται στους πολίτες 

της Φιλανδίας με θεσμοθέτηση της παροχής πολλαπλών 

υπηρεσιών από μια μονάδα (Citizen Services Agreement 1993) 

και διευρύνθηκε το 2001 με τον ορισμό των αρχών που διέπουν τις υπηρεσίες του 

πολίτη. Στα γραφεία του πολίτη (Citizen’s Offices) παρέχονται υπηρεσίες από 

τουλάχιστον δύο διαφορετικούς φορείς όπως οι δήμοι, ο οργανισμός κοινωνικής 

ασφάλισης, η αστυνομία, η διεύθυνση μεταφορών, το εθνικό κτηματολόγιο, τα 

ταχυδρομεία και τα Δημόσια Ταμεία. Τα γραφεία παρέχουν τις παρακάτω 

υπηρεσίες: 

• Παραλαβή και διανομή αιτήσεων που σχετίζονται με τις κρατικές αρχές τους 

δήμους και  τον οργανισμός κοινωνικής ασφάλισης καθώς και πληροφορίες 

που σχετίζονται με αυτές 

• Πληροφορίες για φορολογικά θέματα 

• Πληροφορίες για εργασιακά ζητήματα 
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• Παροχή αδειών από την αστυνομία 

 

Οι στόχοι του θεσμού είναι η βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών, η μείωση 

του κόστους και η αύξηση της παραγωγικότητας π.χ. μέσω διευθέτησης των 

επικαλυπτόμενων διαδικασιών. Μέχρι σήμερα λειτουργούν 180 κέντρα και οι 

υπηρεσίες που παρέχουν βασίζονται στις ιδιαίτερες ανάγκες του δήμου στον οποίο 

εδρεύουν. Οι λειτουργίες τους ελέγχονται από αρμόδια ομάδα (working group of 

Citizen Services). Τα γραφεία του πολίτη στεγάζονται σε δημαρχεία, βιβλιοθήκες, 

ταχυδρομεία ή σε ξεχωριστούς ενοικιαζόμενους χώρους. Εκτός από την ίδρυση 

νέων κέντρων, σχεδιάζεται και η τοποθέτηση τερματικών δημόσιας χρήσης σε 

κάθε κέντρο, εξοπλισμένων με συσκευή ανάγνωσης της ειδικής κάρτας 

πρόσβασης του πολίτη στις ηλεκτρονικές συναλλαγές με το κράτος στο πλαίσιο 

του προγράμματος ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Suomi. Στη Φιλανδία υπάρχουν 

προς το παρόν πενήντα διαδικασίες  που εκτελούνται ηλεκτρονικά μέσω των 

ηλεκτρονικών καρτών (electronic ID cards). 
 
3.7   Βελτιώσεις λειτουργίας του θεσμού 
 

Η πιλοτική λειτουργία των ΚΕΠ κατά τα πρώτα έτη έχει επιφέρει σημαντικές 

βελτιώσεις στην ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Πληροφορίες από τα ίδια 

τα ΚΕΠ αλλά και τους πολίτες συλλέγονται και συντελούν στη βελτίωση του 

θεσμού. Έτσι πολλές διαδικασίες έχουν απλουστευτεί με διπλό όφελος για τον 

πολίτη και τον εργαζόμενο λόγω μείωσης του χρόνου διεκπεραίωσης μιας 

διαδικασίας, ενώ καινούργιες αρμοδιότητες προστίθενται συνεχώς. Τα ΚΕΠ είναι 

από τους λίγους θεσμούς του Δημοσίου τομέα που οι προτάσεις βελτίωσης και τα 

παράπονα υπαλλήλων αλλά και πολιτών χρησιμοποιούνται ως ανάδραση με 

στόχο την καλύτερη εξυπηρέτηση του πολίτη. Για παράδειγμα, προκειμένου να 

μειωθεί η χρονοβόρα και αυξημένου κόστους χρήση Courier και ταχυδρομείου για 

την αποστολή και παραλαβή των εγγράφων από την αρμόδια υπηρεσία 

συστήθηκε η χρήση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου και φαξ με επικύρωση των 

αντιγράφων από την υπηρεσία που απευθύνονται. Ακόμη, για διαδικασίες που 

απαιτούν δικαιολογητικά που δεν διαθέτει ο πολίτης και που υποχρεούται το ΚΕΠ 

να αναζητήσει, θα πρέπει πλέον βάση του Ν.3242/24-05-04 να αποστέλλονται 

αντίγραφα με φαξ και όχι να συλλέγονται τα πρωτότυπα όπως συνέβαινε αρχικά. 
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Επίσης είναι δυνατό πλέον αντί ορισμένων δικαιολογητικών να κατατίθεται στο 

ΚΕΠ  υπεύθυνη δήλωση του Ν.1599/1986 από τον πολίτη με υποχρέωση της 

αρμόδιας υπηρεσίας να ελέγχει δειγματοληπτικά το 5% αυτών. Με τον 

Ν.3230/2004 παρ.4 άρθρο 3, καταργήθηκε η κατάθεση αντιγράφου ταυτότητας του 

πολίτη ως συνοδευτικό οποιασδήποτε αίτησης του στο ΚΕΠ και αρκεί ο έλεγχος 

των στοιχείων για εξακρίβωση της ταυτοπροσωπίας. Καταργήθηκε και η χρήση 

αναλυτικού αρχείου των υποθέσεων από το ΚΕΠ και χρησιμοποιείται μόνο 

ηλεκτρονικό διάρκειας δύο ετών. Ακόμη καταργήθηκε το ειδικό διαβιβαστικό 

έγγραφο προς την αρμόδια υπηρεσία που τυπώνεται μαζί με την αίτηση του 

πολίτη, διότι κρίθηκε ότι δεν προσφέρει τίποτα στην όλη διαδικασία. Μια σημαντική 

αλλαγή που όπως φαίνεται και από την παρούσα εργασία απασχολεί ιδιαίτερα 

τους πολίτες, επετεύχθη στην επικύρωση φωτοαντιγράφων και το γνήσιο της 

υπογραφής. Τα πρώτα χρόνια λειτουργίας των κέντρων, μόνο ο προϊστάμενος 

μπορούσε να κάνει τις επικυρώσεις με αποτέλεσμα στις απογευματινές βάρδιες ή 

τα Σάββατα να μην μπορούν να γίνουν. Με τον πρόσφατο νόμο όμως 3448/2006 

άρθρο 17 που θεσπίστηκε κατόπιν πολλών παραπόνων, αποκτούν και οι 

υπόλοιποι υπάλληλοι αυτήν την αρμοδιότητα. Σε όλα αυτά βέβαια θα πρέπει να 

προσθέσουμε την διαρκή αύξηση των υποθέσεων που αναλαμβάνει το ΚΕΠ και 

την μεγάλη αύξηση του αριθμού των κέντρων σε όλη την Ελλάδα. 

 

3.8 Το μοντέλο Servqual και η χρήση του στον δημόσιο τομέα και τα ΚΕΠ 
 

Είναι γεγονός ότι η βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών παρουσιάζει 

περισσότερες δυσκολίες στον δημόσιο τομέα απ’ότι στον ιδιωτικό. Στον ιδιωτικό 

τομέα, οι αρχές και οι στόχοι λίγο σχετίζονται με αφηρημένες έννοιες όπως το 

‘κοινό καλό’ και η δικαιοσύνη. Τα οικονομικά οφέλη από κάποια προσπάθεια 

και επένδυση για τη βελτίωση της ποιότητας είναι πιο άμεσα και ευκολότερα 

μετρήσιμα. Αντίθετα σε μια υπηρεσία του δημοσίου, οι πόροι είναι σχεδόν 

σταθεροί και περιορισμένοι και η κατανομή τους παρουσιάζει ιδιαίτερη 

πολυπλοκότητα. Στον ιδιωτικό τομέα το target group είναι πιο συγκεκριμένο 

ενώ στον δημόσιο είναι ευρύτατο και επομένως οι ανάγκες και προσδοκίες  

είναι δυσκολότερα προσδιορίσιμες. Δεδομένου του πολιτικού και κοινωνικού 

κόστους καθώς και την τάση για αύξηση των προσδοκιών των πολιτών με την 

πάροδο του χρόνου (Donnelly και Shiu 1999) η βελτίωση και επομένως η 
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μέτρηση της παρεχόμενης ποιότητας υπηρεσιών είναι επιβαλλόμενη. Στον 

δημόσιο τομέα το Servqual έχει εφαρμοστεί στην εκπαίδευση, την υγεία και 

σπανιότερα στην τοπική αυτοδιοίκηση (Dalrymple et al.1995, Donnelly et all 

1995, Wisniewski και Donnelly 1996, Donnelly και Shiu 1999) π.χ. στην Σκοτία  

έγιναν πιλοτικές έρευνες σε διάφορες τοπικές υπηρεσίες όπως βιβλιοθήκες, 

κέντρα ψυχαγωγίας, υπηρεσίες επισκευής και συντήρησης κτιρίων, 

τροφοδοσίας σχολείων κ.α. 

 

Κάθε προσπάθεια βελτίωσης για να είναι επιτυχής, προϋποθέτει την μέτρηση 

των προσδοκιών των πολιτών ιδιαίτερα στον δημόσιο τομέα και στα ΚΕΠ που 

αυτοσκοπός είναι η εξυπηρέτησή τους. Παρόλο που ο θεσμός των ΚΕΠ είναι 

σχετικά καινούργιος, οι ανάγκες που έρχονται να καλύψουν είναι γερά 

εδραιωμένες στη συνείδηση του πολίτη, όπως επίσης και η μακροχρόνια 

εμπειρία με τις δημόσιες υπηρεσίες για την λήψη πιστοποιητικών και 

ενημέρωσης. Αυτά τα στοιχεία κυρίως σε συνδυασμό με τις υποσχέσεις των 

κυβερνητικών παραγόντων για την ολοκληρωμένη εξυπηρέτηση του πολίτη 

από τα ΚΕΠ, δημιουργούν ένα επίπεδο προσδοκιών με βάση το οποίο 

αξιολογείται η ποιότητα της παρεχόμενης υπηρεσίας. Η χρήση του Servqual  

είναι δυνατό να αναδείξει τα χάσματα και τους τομείς υψηλών προσδοκιών, 

θέτοντας έτσι προτεραιότητες στη βελτίωση των υπηρεσιών. Στην παρούσα 

εργασία θα μπορούσε να χρησιμοποιηθεί και το μοντέλο Servperf δεδομένων 

των υψηλών προσδοκιών του πολίτη, αλλά προτιμήθηκε ο προσδιορισμός του 

χάσματος προσδοκιών- αντιλαμβανόμενης απόδοσης ως παράγοντας 

διαμόρφωσης της αντιλαμβανόμενης Ποιότητας Υπηρεσιών κυρίως για τις 

χρήσιμες πληροφορίες που εμπεριέχει. Το σκορ ικανοποίησης αλλά κυρίως  οι 

προσδοκίες, οι συντελεστές βαρύτητας και οι επιμέρους προτάσεις του 

ερωτηματολογίου, βοηθούν στη σωστή κατανομή των πόρων και τις αλλαγές, 

αν αυτό επιβάλλεται, στο είδος, το πλήθος και την εκτέλεση των υπηρεσιών 

που προσφέρει το ΚΕΠ.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 

ΣΚΟΠΟΙ ΚΑΙ ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

4.1  Σκοποί  της έρευνας 

 

Οι έρευνα που διεξήχθη εξυπηρετεί τους παρακάτω σκοπούς: 

 

• Να υπολογισθεί το μέσο επίπεδο αντιλαμβανόμενης ποιότητας 

σταθμισμένο και μη, κατά την μεθοδολογία του μοντέλου Servqual και να 

διαπιστωθούν οι τομείς που χρειάζονται βελτίωση. 

• Να προσδιοριστούν οι σημαντικότερες διαστάσεις κατά την αντίληψη του 

πολίτη, που καθορίζουν την παρεχόμενη ποιότητα  

• Να αναλυθεί το μέσο επίπεδο αντιλαμβανόμενης ποιότητας με βάση τα 

δημογραφικά και άλλα στοιχεία του δείγματος 

• Να κατηγοριοποιηθούν τα υποκριτήρια ποιότητας με εφαρμογή της 

μεθόδου Ανάλυσης Παραγόντων 

• Να διαπιστωθεί η γενική εντύπωση των πολιτών για τα ΚΕΠ και να 

αναλυθεί με βάση τα δημογραφικά και άλλα στοιχεία του δείγματος 

• Να εξεταστεί αν ικανοποιούνται και σε ποιο βαθμό βασικοί σκοποί 

λειτουργίας των ΚΕΠ όπως η μείωση της γραφειοκρατίας και της 

ταλαιπωρίας του πολίτη, η ίση μεταχείριση και η εξατομικευμένη παροχή 

υπηρεσιών. 

• Να μελετηθούν γενικότερα θέματα όπως η ενημέρωση των πολιτών  και 

οι προτάσεις τους για τις προσφερόμενες υπηρεσίες, τα όποια 

παράπονα, η συχνότητα επίσκεψης και προτίμησης των κέντρων, η 

πρόθεση καταβολής χρημάτων για επιτάχυνση των διαδικασιών και ο 

ρόλος των ΚΕΠ στην γενική εικόνα της Δημόσιας Διοίκησης. 
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4.2 Μεθοδολογία της έρευνας 
 

Το ερωτηματολόγιο που παρατίθεται στο παράρτημα συμπληρώθηκε από 154 

πολίτες σε διάστημα περίπου τριών μηνών.Το μεγαλύτερο μέρος των 

ερωτηματολογίων συμπληρώθηκε άμεσα στα ίδια τα κέντρα, εξαλείφοντας έτσι 

σε μεγάλο βαθμό την επίδραση του χρόνου στην διαμόρφωση της αντίληψης 

των πολιτών  και ένα μικρότερο εστάλη ηλεκτρονικά περιορίζοντας σε κάποιο 

βαθμό την  ηλικία αλλά  και το μορφωτικό επίπεδο  των ερωτηθέντων. Ακόμη, 

έγινε πιλοτική δοκιμή δέκα ερωτηματολογίων, από την οποία αποφασίστηκε  η 

χρήση δεκαβάθμιας βαθμολογικής κλίμακας για τον υπολογισμό του 

συντελεστή σημαντικότητας όπως θα αναλυθεί παρακάτω. 

 

Το ερωτηματολόγιο αποτελείται από τρία μέρη και συνολικά 21 υποερωτήματα. 

Το πρώτο μέρος περιλαμβάνει γενικές αλλά και εξειδικευμένες ερωτήσεις για 

τον τρόπο λειτουργίας των ΚΕΠ, την γενική εντύπωση και ενημέρωση του 

πολίτη, τα παράπονα και τις  προτάσεις για συγκεκριμένα θέματα και τέλος, 

ερωτήσεις που αποκαλύπτουν την επίτευξη ή όχι των βασικών στόχων 

λειτουργίας των κέντρων. Το δεύτερο μέρος είναι αφιερωμένο στο μοντέλο 

Servqual προκειμένου να προσδιοριστεί ο δείκτης του επιπέδου ποιότητας 

υπηρεσιών και να προσδιοριστούν οι τομείς πιθανής βελτίωσης. Έχουν ορισθεί 

22 υποκριτήρια ποιότητας που προσαρμόζονται στο αντικείμενο της έρευνας 

π.χ. ο χρόνος αναμονής στην ουρά, το ωράριο λειτουργίας κτλ, τα οποία 

κατανέμονται στις πέντε διαστάσεις του μοντέλου με τον ακόλουθο τρόπο: 

 

• Υλικά στοιχεία (τρία υποκριτήρια):ευχάριστος χώρος, σύγχρονος 

τεχνολογικός εξοπλισμός και επάρκεια σε έντυπο υλικό. 

• Αξιοπιστία (πέντε υποκριτήρια): Σωστή ολοκλήρωση διαδικασιών, 

έγκαιρη ολοκλήρωση διαδικασιών, ικανοποίηση αιτήματος από την 

πρώτη φορά, σωστή τήρηση αρχείων/ εγγράφων, τήρηση 

υποσχέσεων.  

• Ανταποκρισιμότητα (πέντε υποκριτήρια): ουρές, ταχύτητα υπαλλήλων, 

προθυμία, επαρκής χρόνος εξυπηρέτησης, ενημέρωση για τον χρόνο 

διεκπεραίωσης των αιτημάτων. 
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• Ασφάλεια (τέσσερα υποκριτήρια): ευγένεια, ικανοποιητικές απαντήσεις, 

εμπιστοσύνη στους υπαλλήλους, γνώσεις υπαλλήλων. 

• Συμπάσχεια (πέντε υποκριτήρια): βολικό ωράριο, εύκολη πρόσβαση, 

εξατομικευμένες υπηρεσίες, επεξήγηση υποχρεώσεων του πολίτη, 

ευκολία επικοινωνίας με τον προϊστάμενο. 

 

Τέλος, στο τρίτο μέρος περιλαμβάνονται τα δημογραφικά στοιχεία των 

ερωτώμενων και τα γενικά παράπονά τους. Για την ανάλυση των δεδομένων 

χρησιμοποιήθηκε το στατιστικό πακέτο SPSS 12 και το Excel 2003. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 

ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ 
 ΚΑΙ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ AΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 

 
5.1  Γενικά στοιχεία του δείγματος 

 

Το δείγμα της έρευνας είναι μεγέθους Ν=154 και αποτελείται από  Έλληνες 

πολίτες που έχουν χρησιμοποιήσει την υπηρεσία τουλάχιστον μια φορά. Πιο 

συγκεκριμένα,  αποτελείται από 88 άνδρες και 66 γυναίκες  κυρίως άνω των 

είκοσι ετών και σε ποσοστό 68,4% κατόχους τουλάχιστον πτυχίου ΑΕΙ ή ΤΕΙ,  

όπως φαίνεται και στους παρακάτω πίνακες.  

 
 
Πίνακας 5.1  Κατανομή φύλου του δείγματος 

  

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Valid άνδρας 88 57,1 57,1 

  γυναίκα 66 42,9 42,9 

  Total 154 100,0 100,0 

 

 
 
Σχήμα 5.1   Κατανομή φύλου του δείγματος 

γυναίκα
άνδρας

Φύλο
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Πίνακας  5.2 Ηλικιακή κατανομή του δείγματος 

 
 
 
Σχήμα 5.2  Ηλικιακή κατανομή του δείγματος 

 

Missing 

άνω 
των 55 

36-55 
21-35 

μέχρι 
20 

Ηλικία 

 
 

Πίνακας  5.3 Κατανομή μορφωτικού επιπέδου του δείγματος 

εκπαίδευση

13 8,4 8,6 8,6
35 22,7 23,0 31,6
57 37,0 37,5 69,1
47 30,5 30,9 100,0

152 98,7 100,0
2 1,3

154 100,0

Γυμνάσιο
Λύκειο
Ανώτερη/Ανώτατη
Μεταπτυχιακές σπουδές
Total

Valid

SystemMissing
Total

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

 
 
 

 
ηλικία 

2 1,3 1,3 1,3 
85 55,2 55,6 56,9 
42 27,3 27,5 84,3 
24 15,6 15,7 100,0 

153 99,4 100,0
1 ,6 

154 100,0 

Έως 20
21-35 
36-55 

Άνω  των 55 
Total

Valid 

Syste
m 

Missin
g Total

Frequenc
y 

Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percen

t 
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Σχήμα 5.3  Κατανομή μορφωτικού επιπέδου του δείγματος 

Missing

Μεταπτυ
χιακές
σπουδές

Ανώτερη/
Ανώτατη

Λύκειο
Γυμνάσιο

Εκπαίδευση

 
 

Όπως παρατηρούμε,  το 67% του δείγματος έχει υψηλό μορφωτικό επίπεδο 

γεγονός που διευκόλυνε την γρήγορη κατανόηση των ερωτήσεων και κυρίως 

αυτών που απαιτούν κάποιο βαθμό αξιολόγησης από την πλευρά του 

ερωτώμενου, όπως π.χ οι ερωτήσεις κατάταξης σημαντικότητας των πέντε 

διαστάσεων του Servqual που θα αναλυθούν παρακάτω. 

 

Οι πολίτες που ερωτήθηκαν έχουν επισκεφθεί κάποιο ΚΕΠ  σε οποιαδήποτε 

περιοχή της Ελλάδος και πιο συγκεκριμένα το 61%  εντός του νομού Αττικής, το 

18% στο νομό Θεσσαλονίκης και το 21% στην υπόλοιπη Ελλάδα. Πρέπει να 

τονιστεί ότι προς το παρόν υπάρχει διαφοροποίηση στις παρεχόμενες 

υπηρεσίες των ΚΕΠ που εξαρτάται  κυρίως από το διάστημα λειτουργίας  και 

τους παρεχόμενους σε αυτό πόρους κυρίως από τον αντίστοιχο  Δήμο στον 

οποίο υπάγεται. Έτσι, είναι δυνατό κάποια υποκαταστήματα να προσφέρουν 

περισσότερες διαδικασίες π.χ έκδοση ή όχι διαβατηρίου , ορισμένα παρέχουν 

τη δυνατότητα χρήσης ταχυμεταφορέα, και άλλα διαθέτουν επάρκεια ή όχι  σε 

υπαλλήλους κτλ. Οι δήμοι και τα επιμέρους υποκαταστήματα  που 

επισκέφθηκαν οι πολίτες του δείγματός μας παρουσιάζονται στον πίνακα 5.4. 
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Πίνακας 5.4  Τα ΚΕΠ του δείγματος 

 Αλίμου                                         Πλ.Αριστοτέλους
Αγ. Βαρβάρας                          Σταυρούπολης
Αγ. Ιωάννη του Ρέντη                                   Αμπελοκήπων
Αγ. Παρασκευής                                          Ευόσμου
Άγιου Στεφάνου                                   Νεάπολης
Ακαδημίας Πρώτης Σερρών
Αλίμου
Αμαρουσίου                                                                             
Αμπελοκήπων                                            
Ανθούπολης                                   
Άνω Πατησιών                                       
Αργυρούπολης                                           Γρεβενών
Αχαρνών                                    Δράμας
Βάρης                                                   Ηρακλείου Κρήτης
Βριλησσίων                               Θάσου
Γαλατσίου Ιωαννίνων
Δάφνης Καβάλας
Δραπετσώνας Κέρκυρας
Ελευσίνας                                      Κορίνθου
Ζωγράφου                                               Λάρισας
Ηλιούπολης                                             Λιβαδειάς
Ιλίου Μεσσηνίας
Καισαριανής Μυτιλήνης
Καλλιθέας                               Ξάνθης
Κερατσινίου                                          Ξυλοκάστρου
Κηφισιάς                                      Ορεστικού Καστοριάς
Κολωνού Πατρών
Κορυδαλλού                                             Πατρών- Βραχνέικα
Λιοσίων Πρεβέζης
Μενιδίου                           Ρεθύμνου 
Μεταμόρφωσης                  Ρόδου
Μοσχάτου                                               Χαλκίδας
Ν. Ερυθραίας Χίου
Ν. Πεντέλης                                                                                    
Ν. Χαλκηδόνας                                             
Νέας Ιωνίας                                                                             
Νέας Σμύρνης                          
Νίκαιας                                                                                                                     
Π. Φαλήρου
Πατησίων
Πειραιά
Περιστερίου
Πετραλώνων
Πλ. Βικτωρίας
Πλ. Κάνιγγος
Πλ.Συντάγματος
Σεπολίων

ΥΠΟΛΟΙΠΗ ΕΛΛΑΔΑ

ΑΤΤΙΚΗ ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗ
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5.2 Συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ 

 

Στον πίνακα που ακολουθεί παρουσιάζεται η συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ. 

Παρατηρούμε ότι το 65,6% έχει επιστεφτεί κάποιο κέντρο τουλάχιστον τρεις 

φορές, αριθμός ικανοποιητικός για τον σχηματισμό σαφούς εικόνας 

(perception) για το επίπεδο των προσφερόμενων υπηρεσιών.  

 
 
 
Πίνακας 5.5  Συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ 
 

  Frequency Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 1-2 φορές 53 34,4 34,4 
  3-5 φορές 43 27,9 62,3 
  5-10 φορές 35 22,7 85,1 
  περισσότερες από 10 23 14,9 100,0 
  Total 154 100,0   

 
 

 
Σχήμα 5.4 Συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ 

περισσότερες από 105-10 φορές3-5 φορές1-2 φορές

40

30

20

10

0

Pe
rc

en
t

αριθμός επισκέψεων

 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 87 -

5.3 Η Γενική Εντύπωση για τα ΚΕΠ και η σχέση της με το φύλο, την ηλικία 
και το επίπεδο εκπαίδευσης των πολιτών 
 

Όσον αφορά στη γενική εντύπωση από τα ΚΕΠ, το 86,3% των ερωτηθέντων 

απάντησαν ότι είναι από θετική έως πολύ θετική δείχνοντας έτσι την επιτυχία 

του θεσμού στην συνείδηση του πολίτη. Στην ανάλυση που ακολουθεί, με τη 

βοήθεια του μοντέλου Servqual, θα προσδιορίσουμε ποιοι τομείς υπερτερούν ή 

υστερούν σε προσφερόμενη ποιότητα υποδεικνύοντας έτσι τους τομείς που θα 

πρέπει να βελτιωθούν για καλύτερη εξυπηρέτηση του πολίτη. 
 
Πίνακας  5.6  Γενική εντύπωση των πολιτών 
 

 Frequency Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid αρνητική 1 ,6 ,6 
  ουδέτερη 1 ,6 1,3 
  λίγο θετική 19 12,3 13,6 
  θετική 92 59,7 73,4 
  πολύ θετική 41 26,6 100,0 
  Total 154 100,0   

 
 
Σχήμα 5.5 Γενική εντύπωση των πολιτών 

πολύ θετικήθετικήλίγο θετικήουδέτερηαρνητική

60

50

40

30

20

10

0

Pe
rc

en
t

26,62%

59,74%

12,34%

0,65%0,65%

Γενική εντύπωση
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Η Διασταύρωση πινάκων της ‘γενικής εντύπωσης’ ανά φύλο με μια πρώτη 

ματιά μας δείχνει ότι δεν  υπάρχει στατιστικά σημαντική σχέση του φύλου και 

της γενικής εντύπωσης του πολίτη για τα ΚΕΠ, διότι οι αναμενόμενες τιμές 

(expected values) του πλήθους π.χ. των γυναικών που θα είχαν θετική 

εντύπωση είναι παρόμοιες με τις μετρήσιμες. Αυτό επιβεβαιώνεται από την 

χαμηλή τιμή του στατιστικού  Chi-Square και το επίπεδο σημαντικότητας 

(0,379). Ομοίως, η ΄γενικη εντύπωση΄ ανά ηλικία και εκπαίδευση δεν 

παρουσιάζουν στατιστικά σημαντική σχέση, δεδομένης της χαμηλής τιμής των 

στατιστικών Chi-Square και επίπεδα σημαντικότητας 0,771 και 0,833 

αντίστοιχα. 

 

Πίνακας 5.7  Γενική εντύπωση ανά φύλο 

φύλο * γενική εντύπωση Crosstabulation

0 1 9 51 27 88
,6 ,6 10,9 52,6 23,4 88,0

,0% 1,1% 10,2% 58,0% 30,7% 100,0%
,0% 100,0% 47,4% 55,4% 65,9% 57,1%
,0% ,6% 5,8% 33,1% 17,5% 57,1%

1 0 10 41 14 66
,4 ,4 8,1 39,4 17,6 66,0

1,5% ,0% 15,2% 62,1% 21,2% 100,0%
100,0% ,0% 52,6% 44,6% 34,1% 42,9%

,6% ,0% 6,5% 26,6% 9,1% 42,9%
1 1 19 92 41 154

1,0 1,0 19,0 92,0 41,0 154,0
,6% ,6% 12,3% 59,7% 26,6% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
,6% ,6% 12,3% 59,7% 26,6% 100,0%

Count
Expected Count
% within φύλο
% within γενική εντύπωση
% of Total
Count
Expected Count
% within φύλο
% within γενική εντύπωση
% of Total
Count
Expected Count
% within φύλο
% within γενική εντύπωση
% of Total

άνδρας

γυναίκα

φύλο

Total

αρνητική ουδέτερη λίγο θετική θετική πολύ θετική
γενική εντύπωση

Total

 
 
 
 
 

Chi-Square Tests

4,204a 4 ,379
4,955 4 ,292

2,254 1 ,133

154

Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio
Linear-by-Linear
Association
N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,43.

a. 
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Πίνακας 5.8  Γενική εντύπωση ανά ηλικία 

 ηλικία * γενική εντύπωση 
Crosstabulation 

0 0 0 1 1 2 
,0 ,0 ,2 1,2 ,5 2,0 

,0% ,0% ,0% 50,0% 50,0% 100,0
% ,0% ,0% ,0% 1,1% 2,5% 1,3% 

1 0 10 49 25 85 
,6 ,6 10,6 51,1 22,2 85,0 

1,2% ,0% 11,8% 57,6% 29,4% 100,0
% 100,0

% 
,0% 52,6% 53,3% 62,5% 55,6% 

0 1 4 26 11 42 
,3 ,3 5,2 25,3 11,0 42,0 

,0% 2,4% 9,5% 61,9% 26,2% 100,0
% ,0% 100,0

% 
21,1% 28,3% 27,5% 27,5% 

0 0 5 16 3 24 
,2 ,2 3,0 14,4 6,3 24,0 

,0% ,0% 20,8% 66,7% 12,5% 100,0
% ,0% ,0% 26,3% 17,4% 7,5% 15,7% 

1 1 19 92 40 153 
1,0 1,0 19,0 92,0 40,0 153,0 

,7% ,7% 12,4% 60,1% 26,1% 100,0
% 100,0

% 
100,0
% 

100,0
% 

100,0
% 

100,0
% 

100,0
% 

Coun
t Expected 
Count % within 
ηλικία % within γενική 
εντύπωση Coun
t Expected 
Count % within 
ηλικία % within γενική 
εντύπωση Coun
t Expected 
Count % within 
ηλικία % within γενική 
εντύπωση Coun
t Expected 
Count % within 
ηλικία % within γενική 
εντύπωση Coun
t Expected 
Count % within 
ηλικία % within γενική 
εντύπωση 

μέχρι 
20 

21-35 

36-55 

άνω των 
55 

ηλικία 

Total 

αρνητικ
ή 

ουδέτερ
η 

λίγο 
θετική 

θετική πολύ 
θετική 

γενική 
εντύπωση Total 

 
 
 
 

 

 

 

 

Chi-Square Tests

8,178a 12 ,771
8,840 12 ,717

2,048 1 ,152

153

Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio
Linear-by-Linear
Association
N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

12 cells (60,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,01.

a. 
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Πίνακας 5.9  Γενική εντύπωση ανά επίπεδο εκπαίδευσης 

εκπαίδευση * γενική εντύπωση Crosstabulation

0 0 2 8 3 13
,1 ,1 1,6 7,8 3,4 13,0

,0% ,0% 15,4% 61,5% 23,1% 100,0%
,0% ,0% 10,5% 8,8% 7,5% 8,6%

0 0 6 19 10 35
,2 ,2 4,4 21,0 9,2 35,0

,0% ,0% 17,1% 54,3% 28,6% 100,0%
,0% ,0% 31,6% 20,9% 25,0% 23,0%

1 1 7 37 11 57
,4 ,4 7,1 34,1 15,0 57,0

1,8% 1,8% 12,3% 64,9% 19,3% 100,0%
100,0% 100,0% 36,8% 40,7% 27,5% 37,5%

0 0 4 27 16 47
,3 ,3 5,9 28,1 12,4 47,0

,0% ,0% 8,5% 57,4% 34,0% 100,0%
,0% ,0% 21,1% 29,7% 40,0% 30,9%

1 1 19 91 40 152
1,0 1,0 19,0 91,0 40,0 152,0

,7% ,7% 12,5% 59,9% 26,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Count
Expected Count
% within εκπαίδευση
% within γενική εντύπωση
Count
Expected Count
% within εκπαίδευση
% within γενική εντύπωση
Count
Expected Count
% within εκπαίδευση
% within γενική εντύπωση
Count
Expected Count
% within εκπαίδευση
% within γενική εντύπωση
Count
Expected Count
% within εκπαίδευση
% within γενική εντύπωση

Γυμνάσιο

Λύκειο

Ανώτερη/Ανώτατη

Μεταπτυχιακές σπουδές

εκπαίδευση

Total

αρνητική ουδέτερη λίγο θετική θετική πολύ θετική
γενική εντύπωση

Total

 
 
 
 
 

. 

Chi-Square Tests

7,353a 12 ,833
7,969 12 ,788

,904 1 ,342

152

Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio
Linear-by-Linear
Association
N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

11 cells (55,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,09.

a. 

 
 
 
 
 
 
5.4 Στατιστική ανάλυση επιμέρους θεμάτων λειτουργίας των ΚΕΠ 
 
 
Για όλες τις υποθέσεις που διεκπεραιώνονται από τα ΚΕΠ ο πολίτης μπορεί 

εναλλακτικά να επισκεφθεί την αρμόδια υπηρεσία όπως συνέβαινε και πριν την 

ίδρυσή τους. Κατόπιν ανάλυσης των δεδομένων, προκύπτει ότι το 83,8% του 

δείγματος προτιμάει τις περισσότερες φορές ή πάντα τα ΚΕΠ. 
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Πίνακας 5.10   Προτίμηση ΚΕΠ /Υπηρεσίας 
 

  Frequency Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ναι, πάντα πηγαίνω στα 

ΚΕΠ 44 28,6 28,6 

  τις περισσότερες φορές 
προτιμώ τα ΚΕΠ 85 55,2 83,8 

  δεν έχω κάποια 
προτίμηση 16 10,4 94,2 

  σπάνια πηγαίνω στα ΚΕΠ 7 4,5 98,7 
  όχι, πηγαίνω πάντα στην 

αρμόδια υπηρεσία 2 1,3 100,0 

  Total 154 100,0   
 
 
Σχήμα 5.6   Προτίμηση ΚΕΠ /Υπηρεσίας 

όχι, πηγαίνω
πάντα στην

αρμόδια υπηρεσία

σπάνια πηγαίνω
στα ΚΕΠ

δεν έχω κάποια
προτίμηση

τις περισσότερες
φορές προτιμώ τα

ΚΕΠ

ναι, πάντα
πηγαίνω στα ΚΕΠ

60

50

40

30

20

10

0

Pe
rc

en
t

1,3
4,5

10,4

55,2

28,6

προτίμηση κεπ/υπηρεσίας

 

Από την διασταύρωση πινάκων μεταξύ της ΄γενικής εντύπωσης΄ και της 

΄προτίμησης΄ προκύπτει ότι υπάρχει στατιστικά σημαντική σχέση μεταξύ των 

δύο μεταβλητών, δεδομένης της υψηλής τιμής του στατιστικού Chi-Square και 

της τιμής του επιπέδου σημαντικότητας (0,00) που μας οδηγεί στην απόρριψη 

της μηδενικής υπόθεσης που θέλει τις μεταβλητές μας ασυσχέτιστες. 
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Επομένως, οι πολίτες που έχουν θετική εντύπωση για τα κέντρα είναι και αυτοί 

που τα προτιμούν έναντι των αρμοδίων υπηρεσιών, όπως αναμενόταν. 
 

Πίνακας 5.11 Πίνακας διασταύρωσης Γενικής Εντύπωσης και προτίμησης των 

ΚΕΠ

γενική εντύπωση * προτίμηση κεπ/υπηρεσίας Crosstabulation

0 0 0 1 0 1
,3 ,6 ,1 ,0 ,0 1,0

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

,0% ,0% ,0% 14,3% ,0% ,6%

,0% ,0% ,0% ,6% ,0% ,6%
0 0 0 0 1 1

,3 ,6 ,1 ,0 ,0 1,0
,0% ,0% ,0% ,0% 100,0% 100,0%

,0% ,0% ,0% ,0% 50,0% ,6%

,0% ,0% ,0% ,0% ,6% ,6%
2 13 3 1 0 19

5,4 10,5 2,0 ,9 ,2 19,0
10,5% 68,4% 15,8% 5,3% ,0% 100,0%

4,5% 15,3% 18,8% 14,3% ,0% 12,3%

1,3% 8,4% 1,9% ,6% ,0% 12,3%
22 52 12 5 1 92

26,3 50,8 9,6 4,2 1,2 92,0
23,9% 56,5% 13,0% 5,4% 1,1% 100,0%

50,0% 61,2% 75,0% 71,4% 50,0% 59,7%

14,3% 33,8% 7,8% 3,2% ,6% 59,7%
20 20 1 0 0 41

11,7 22,6 4,3 1,9 ,5 41,0
48,8% 48,8% 2,4% ,0% ,0% 100,0%

45,5% 23,5% 6,3% ,0% ,0% 26,6%

13,0% 13,0% ,6% ,0% ,0% 26,6%
44 85 16 7 2 154

44,0 85,0 16,0 7,0 2,0 154,0
28,6% 55,2% 10,4% 4,5% 1,3% 100,0%

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

28,6% 55,2% 10,4% 4,5% 1,3% 100,0%

Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within προτίμηση
κεπ/υπηρεσίας
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within προτίμηση
κεπ/υπηρεσίας
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within προτίμηση
κεπ/υπηρεσίας
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within προτίμηση
κεπ/υπηρεσίας
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within προτίμηση
κεπ/υπηρεσίας
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within προτίμηση
κεπ/υπηρεσίας
% of Total

αρνητική

ουδέτερη

λίγο θετική

θετική

πολύ θετική

γενική
εντύπωση

Total

ναι, πάντα
πηγαίνω
στα ΚΕΠ

τις
περισσότερες

φορές
προτιμώ τα

ΚΕΠ

δεν έχω
κάποια

προτίμηση

σπάνια
πηγαίνω
στα ΚΕΠ

όχι, πηγαίνω
πάντα στην

αρμόδια
υπηρεσία

προτίμηση κεπ/υπηρεσίας

Total

 

Chi-Square Tests

113,170a 16 ,000
34,352 16 ,005

22,345 1 ,000

154

Pearson Chi-Square
Likelihood Ratio
Linear-by-Linear
Association
N of Valid Cases

Value df
Asymp. Sig.

(2-sided)

18 cells (72,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,01.

a. 
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Βασικός στόχος των ΚΕΠ είναι η μείωση της γραφειοκρατίας και της 

ταλαιπωρίας του πολίτη αφού ήταν υποχρεωμένος να προστρέχει σε διάφορες 

υπηρεσίες συλλέγοντας πιστοποιητικά και δικαιολογητικά, περιμένοντας πολλές 

φορές αρκετή ώρα στην ουρά. Η έρευνα έδειξε ότι σε ποσοστό 47,4% ο στόχος 

αυτός επιτεύχθηκε σε μεγάλο βαθμό.  
 
Πίνακας 5.12 Μείωση γραφειοκρατίας / ταλαιπωρίας 
 

  
Frequen

cy Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
ελάχιστα 1 ,6 ,7 ,7 
λίγο 3 1,9 2,0 2,6 
ουδέτερα 8 5,2 5,2 7,8 
αρκετά 68 44,2 44,4 52,3 
πολύ 53 34,4 34,6 86,9 
πάρα 
πολύ 20 13,0 13,1 100,0 

Valid 

Total 153 99,4 100,0   
Missin
g 

System 1 ,6     

Total 154 100,0     
 
 
 
Σχήμα 5.7 Μείωση γραφειοκρατίας / ταλαιπωρίας 

πάρα πολύπολύαρκετάουδέτεραλίγοελάχιστα

50
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13,1

34,6

44,4

5,2
20,7

μείωση γραφειοκρατίας/ταλαιπωρίας

 
Το ποσοστό των πολιτών που θεωρεί ότι το ΚΕΠ έχει συμβάλει από θετικά έως 

πολύ θετικά στην γενική εικόνα της Δημόσιας Διοίκησης ανέρχεται στο 82,4% 

γεγονός που δείχνει πόσο σημαντική είναι η συμβολή της  εξυπηρέτησης  του 

πολίτη στην εικόνα που διαμορφώνει για την Δημόσια Διοίκηση γενικότερα και 
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τονίζει το μεγάλο κοινωνικό και πολιτικό όφελος από την καλή λειτουργία του 

θεσμού. 

 

 
Πίνακας 5.13  Συμβολή των  ΚΕΠ στην εικόνα της δημόσιας διοίκησης 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
ουδέτερα 3 1,9 1,9 1,9 
λίγο θετικά 24 15,6 15,6 17,5 
θετικά 90 58,4 58,4 76,0 
πολύ θετικά 37 24,0 24,0 100,0 

Valid 

Total 154 100,0 100,0   
      

 
 
Σχήμα 5.8   Συμβολή των ΚΕΠ στην γενική εικόνα της Δημόσιας Διοίκησης 
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συμβολή ΚΕΠ στην εικόνα της δημόσιας διοίκησης

 

 

Όσον αφορά στην ενημέρωση του πολίτη για τις υπηρεσίες που προσφέρουν 

τα κέντρα, μόνο το 35,1% θεωρεί ότι είναι αρκετά έως απόλυτα ενημερωμένο 

γεγονός που υποδεικνύει την ανάγκη για πληρέστερη ενημέρωση για τις 

υπηρεσίες που προσφέρουν τα ΚΕΠ  π.χ μέσω ειδικών φυλλαδίων που θα 

μοιράζονται στους πολίτες. 
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Πίνακας 5.14   Ενημέρωση για τις προσφερόμενες υπηρεσίες 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Σχήμα 5.9   Ενημέρωση για τις προσφερόμενες υπηρεσίες 

ναι, είμαι
απόλυτα

ενημερωμένος

είμαι αρκετά
ενημερωμένος

είμαι μέτρια
ενημερωμένος

είμαι ελάχιστα
ανημερωμένος

όχι, τις αγνοώ

ενημέρωση για τις προσφερόμενες υπηρεσίες
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Μία από τις επιδιώξεις των ΚΕΠ είναι η ίση αντιμετώπιση όλων των πολιτών 

ανεξαρτήτως φύλου, εθνικότητας, επαγγέλματος κτλ, το οποίο όπως προκύπτει 

από το δείγμα επιτυγχάνεται με σιγουριά σε ποσοστό 78,6%. Από την 

καταγραφή των παραπόνων που παρουσιάζονται παρακάτω, συνιστάται 

προσοχή κυρίως στο θέμα των αλλοδαπών, οι υποθέσεις των οποίων θα 

πρέπει να αντιμετωπίζονται με τον ίδιο τρόπο όπως όλων των Ελλήνων 

πολιτών. 

  Frequency Percent 
Cumulative 

Percent 
Όχι, τις αγνοώ 1 ,6 ,6 

  
Είμαι ελάχιστα ενημερωμένος 29 18,8 19,5 

  
Είμαι μέτρια ενημερωμένος 70 45,5 64,9 

  
Είμαι αρκετά ενημερωμένος 46 29,9 94,8 

  
Ναι, είμαι απόλυτα ενημερωμένος 8 5,2 100,0 

  
Total 154 100,0   
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Πίνακας 5.15   Ισότητα στην αντιμετώπιση των πολιτών 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
ναι 121 78,6 79,1 79,1 
μερικές φορές 27 17,5 17,6 96,7 
όχι 5 3,2 3,3 100,0 

Valid 

Total 153 99,4 100,0   
Missing System 1 ,6     
Total 154 100,0     

 
 
 
Σχήμα 5.10   Ισότητα στην αντιμετώπιση των πολιτών 

όχιμερικές φορέςναι
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Όσον αφορά στον αριθμό των προσφερόμενων υπηρεσιών, από το 69,3% των 

ερωτηθέντων κρίνεται από ικανοποιητικός έως πολύ ικανοποιητικός όπως 

φαίνεται και στον παρακάτω πίνακα: 
 
Πίνακας 5.16  Ικανοποίηση για τον αριθμό των υπηρεσιών 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
καθόλου ικανοποιητικός 1 ,6 ,7 ,7 
ελάχιστα ικανοποιητικός 3 1,9 2,0 2,6 
μέτρια ικανοποιητικός 43 27,9 28,1 30,7 
ικανοποιητικός 97 63,0 63,4 94,1 
πολύ ικανοποιητικός 9 5,8 5,9 100,0 

Valid 

Total 153 99,4 100,0   
Missing System 1 ,6     
Total 154 100,0     
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Σχήμα 5.11 Ικανοποίηση για τον αριθμό των υπηρεσιών 
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ικανοποίηση για αριθμό υπηρεσιών

 
 

 

Όσοι ήταν δυσαρεστημένοι με τις υπηρεσίες που παρέχουν τα κέντρα, 

κλήθηκαν να προσδιορίσουν με ποιες ακριβώς θα ήθελαν να εμπλουτιστούν 

προκειμένου να ικανοποιούνται πληρέστερα οι ανάγκες τους. Τα σχόλια της 

πλειοψηφίας αφορούν στην ηλεκτρονική παράδοση πιστοποιητικών από τους 

αρμόδιους φορείς προκειμένου να λαμβάνονται από τα ΚΕΠ τα έγγραφα άμεσα 

και να μην περιορίζονται στην απλή μεταφορά τους από τους φορείς στον 

πολίτη. Κάτι τέτοιο προϋποθέτει την ηλεκτρονική διασύνδεση  υπουργείων, 

ιδρυμάτων, δήμων κτλ το οποίο περιλαμβάνεται στα μελλοντικά σχέδια του 

Υπουργείου Εσωτερικών. Πολλές είναι οι απαντήσεις που ζητούν έκδοση και 

ανανέωση διαβατηρίου, κατοχή παραβόλων τα οποία διατίθενται μόνο στα 

Δημόσια Ταμία και επικύρωση ξενόγλωσσων εγγράφων. Ακολουθούν η 

πληρωμή κλήσεων, αιτήματα που απευθύνονται στην Ελληνική Αστυνομία και 

αύξηση των ήδη υπαρχόντων διαδικασιών που αφορούν στη Πολεοδομία. 

Κατόπιν ομαδοποιήσεως των νέων υπηρεσιών που επιθυμούν οι πολίτες 

προκύπτει κατά σειρά προτεραιότητας,  ο πίνακας 5.17. 
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Πίνακας 5.17   Νέες προτεινόμενες υπηρεσίες  

 
Νέες υπηρεσίες που 

προτείνουν οι πολίτες 

Ηλεκτρονική διασύνδεση 

όλων των φορέων 

Διαβατήρια 

Κατοχή παραβόλων 

Επικυρώσεις ξενόγλωσσων 

εγγράφων 

Πληρωμή κλήσεων  

Αιτήματα προς την Ελληνική 

Αστυνομία 

Αύξηση αιτημάτων προς την 

Πολεοδομία 

 

 

 

Σε  σχετικό ερώτημα για ενδεχόμενη χρέωση του πολίτη π.χ για έξοδα 

ταχυμεταφορέα μόνο το 16,2% αρνήθηκε αλλά το 66,2% απάντησε ότι θα 

δεχόταν πιθανή χρέωση μόνο σε ορισμένες περιπτώσεις. 
 
 
 
 
Πίνακας 5.18  Πιθανή χρέωση πολίτη 
 

  Frequency Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ναι 27 17,5 17,5 
  αναλόγως την περίπτωση 102 66,2 83,8 
  όχι 25 16,2 100,0 
  Total 154 100,0   
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Σχήμα 5.12  Πιθανή χρέωση πολίτη 
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Από την ανάλυση διασταύρωσης πινάκων που παρουσιάζεται στον πίνακα 

5.19, παρατηρούμε ότι λόγω των  τιμών του στατιστικού pearson chi-square και 

του επιπέδου σημαντικότητας θα πρέπει να δεχτούμε την μηδενική υπόθεση ότι 

δηλαδή δεν παρατηρείται στατιστικά σημαντική εξάρτηση μεταξύ της γενικής 

ικανοποίησης και της πρόθεσης για χρέωση του πολίτη.  
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Πίνακας 5.19  Πίνακας διασταύρωσης Γενικής Εντύπωσης και πιθανής χρέωσης 
του πολίτη 

γενική εντύπωση * πιθανή χρέωση πολίτη Crosstabulation

0 1 0 1
,2 ,7 ,2 1,0

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

,0% 1,0% ,0% ,6%

,0% ,6% ,0% ,6%
0 0 1 1
,2 ,7 ,2 1,0

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

,0% ,0% 4,0% ,6%

,0% ,0% ,6% ,6%
2 13 4 19

3,3 12,6 3,1 19,0
10,5% 68,4% 21,1% 100,0%

7,4% 12,7% 16,0% 12,3%

1,3% 8,4% 2,6% 12,3%
17 58 17 92

16,1 60,9 14,9 92,0
18,5% 63,0% 18,5% 100,0%

63,0% 56,9% 68,0% 59,7%

11,0% 37,7% 11,0% 59,7%
8 30 3 41

7,2 27,2 6,7 41,0
19,5% 73,2% 7,3% 100,0%

29,6% 29,4% 12,0% 26,6%

5,2% 19,5% 1,9% 26,6%
27 102 25 154

27,0 102,0 25,0 154,0
17,5% 66,2% 16,2% 100,0%

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

17,5% 66,2% 16,2% 100,0%

Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within πιθανή χρέωση
πολίτη
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within πιθανή χρέωση
πολίτη
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within πιθανή χρέωση
πολίτη
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within πιθανή χρέωση
πολίτη
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within πιθανή χρέωση
πολίτη
% of Total
Count
Expected Count
% within γενική εντύπωση
% within πιθανή χρέωση
πολίτη
% of Total

αρνητική

ουδέτερη

λίγο θετική

θετική

πολύ θετική

γενική
εντύπωση

Total

ναι
αναλόγως την

περίπτωση όχι

πιθανή χρέωση πολίτη

Total

 
 
 Chi-Square Tests 
 

  Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 9,359(a) 8 ,313 
Likelihood Ratio 8,713 8 ,367 
Linear-by-Linear 
Association 3,190 1 ,074 

N of Valid Cases 
154     
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Σε επόμενη ερώτηση, δόθηκε μια λίστα στους πολίτες με τις βασικές κατηγορίες 

των υπηρεσιών που προσφέρουν τα κέντρα και ζητήθηκε να επιλεχθεί σε ποιες 

δημιουργήθηκε πρόβλημα αν κάπου υπήρξε. Θα πρέπει να τονιστεί ότι οι 

ερωτώμενοι έχουν δεχθεί διαφορετικές υπηρεσίες και επομένως οι απαντήσεις 

παρουσιάζονται ενδεικτικά στον πίνακα 5.20, χωρίς να μπορούν να εξαχθούν 

γενικευμένα συμπεράσματα. 

 

 Παρατηρούμε ότι το μεγαλύτερο ποσοστό παραπόνων (15,9%) παρουσιάζεται 

στην ΄επικύρωση εγγράφων-γνήσιο υπογραφής΄ δεύτερον στα Ασφαλιστικά 

ταμεία (13%) και ακολουθούν οι Δήμοι και το Υπουργείο Μεταφορών με 

ποσοστό παραπόνων 12,3%. Όσον αφορά στις επικυρώσεις, μόνο ο 

προϊστάμενος είχε αυτή την δικαιοδοσία και δεδομένου ότι απασχολείται τις 

πρωινές ώρες, το απόγευμα τα περισσότερα κέντρα δεν παρέχουν την 

υπηρεσία αυτή. Βέβαια όπως προαναφέρθηκε, με πρόσφατη υπουργική 

απόφαση αποκτούν  και οι υπάλληλοι αυτή την αρμοδιότητα και αναμένεται 

λύση του προβλήματος. Παράπονα κατεγράφησαν και σχετικά με την 

επικύρωση ξενόγλωσσων εγγράφων. Τα παράπονα που αφορούν στους 

Δήμους, τις κατά τόπους Διευθύνσεις Μεταφορών, τα Δικαστήρια κτλ 

επικεντρώνονται στην μεγάλη καθυστέρηση διακίνησης των εγγράφων και στη 

συνέχιση της γραφειοκρατίας, μια που τα ΚΕΠ απλά μεταφέρουν έγγραφα και 

δεν εκδίδουν. Όσον αφορά στην γενική  Διοικητική πληροφόρηση, δηλώνεται η 

άγνοια των υπαλλήλων για διάφορα θέματα και η παραπομπή των πολιτών σε 

ιστοσελίδες και αρμόδιους φορείς. 
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Πίνακας  5.20  Συχνότητα παραπόνων ανά υπηρεσία 

ΚΑΤΗΓΟΡΙΑ 
ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ 

ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ 
ΥΠΑΡΞΗΣ 

ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝ 
ΠΟΣΟΣΤΟ % 

Γενική διοικητική 
πληροφόρηση 16 10,4 

Δήμοι 19 12,3 

Υπουργείο Μεταφορών 19 12,3 

Υπουργείο Δικαιοσύνης 16 10,4 

Υπουργείο Ανάπτυξης 8 5,2 

Υπουργείο Εργασίας κ 
Κοινωνικών 
Ασφαλίσεων 

11 7,1 

Διάφορα ασφαλιστικά 
ταμεία 20 13,0 

Υπουργείο 
Οικονομικών, εφορία 14 9,1 

Υπουργείο Άμυνας- 
στρατιωτική θητεία 4 2,6 

ΥΠΕΧΩΔΕ, πολεοδομία 14 9,1 

Εκπαίδευση 11 7,1 

Υπουργείο Υγείας 11 7,1 

Υπουργείο Γεωργίας 1 0,6 

Δασαρχεία 4 2,6 

Υπουργείο Πολιτισμού 1 0,6 

Αστυνομικά τμήματα-
δημόσια τάξη 12 7,8 

Αλλοδαποί- Ομογενείς 1 0,6 

Υπουργείο Εσωτερικών 1 0,6 

Κοινωνική πρόνοια-
ΑΜΕΑ 2 1,3 

Ευρωπαική Ένωση 9 5,8 

Νομαρχίες 16 10,4 

επικύρωση εγγράφων-
γνήσιο υπογραφής 24 15,6 
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Σχήμα 5.13  Συχνότητα παραπόνων ανά υπηρεσία 

Ποσοστό παραπόνων ανά υπηρεσία
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Υπουργείο Πολιτισμού

Δασαρχεία

Υπουργείο Γεωργίας

Υπουργείο Υγείας
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ΥΠΕΧΩΔΕ, πολεοδομία

Υπουργείο Άμυνας-
στρατιωτική θητεία

Υπουργείο
Οικονομικών, εφορία

Διάφορα ασφαλιστικά
ταμεία

Υπουργείο Εργασίας κ
Κοινωνικών
Ασφαλίσεων
Υπουργείο Ανάπτυξης

Υπουργείο Δικαιοσύνης

Υπουργείο Μεταφορών

Δήμοι

 
 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 104 - 

5.5 Τα γενικά παράπονα από τα ΚΕΠ 
 
Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα γενικά παράπονα λειτουργίας των ΚΕΠ, όπως 

διαμορφώθηκαν κατόπιν σχετικής ερωτήσεως ανοικτού τύπου. 

• Σημαντική καθυστέρηση διακίνησης εγγράφων. 

• Δεν δόθηκε ουσιαστική λύση στο πρόβλημα της γραφειοκρατίας μια που 

τα ΚΕΠ απλά μεταφέρουν έγγραφα και δεν εκδίδουν. 

• Άγνοια των υπαλλήλων, ελλιπής διοικητική ενημέρωση 

• Πρόβλημα με τις επικυρώσεις, δεν επικυρώνονται ξενόγλωσσα έγγραφα 

• Μεγάλος χρόνος αναμονής και ουρές στα κεντρικά ΚΕΠ 

• Αδιαφορία, αγένεια υπαλλήλων 

• Διεύρυνση του ωραρίου λειτουργίας έτσι ώστε όλα να λειτουργούν 

απόγευμα και Σάββατα. 

• Να προβλέπεται σε όλα δυνατότητα χρήσης ταχυμεταφορέα 

• Κατοχή παραβόλων ώστε να μην αναγκάζεται ο πολίτης να τα αγοράζει 

από Δημόσια Ταμεία 

• Μικρός αριθμός υπαλλήλων σε ορισμένα κέντρα 

• Ίδρυση περισσότερων κέντρων 

• Αύξηση των διαδικασιών όπως  π.χ. έκδοση διαβατηρίων, Πολεοδομία, 

πληρωμή κλήσεων κ.α 

 

5.6 Η Ποιότητα Υπηρεσιών στα ΚΕΠ με βάση το μοντέλο Servqual 

 

Σύμφωνα με το μοντέλο Servqual, οι πολίτες καλούνται να απαντήσουν σε δύο 

σετ ακριβώς ίδιων ερωτημάτων τα οποία αντιστοιχούν στις πέντε διαστάσεις 

που προσδιορίζουν το επίπεδο της προσφερόμενης ποιότητας. Το πρώτο σετ 

αφορά στις προσδοκίες από ένα Κέντρο που θα κάλυπτε πλήρως τις ανάγκες 

τους και το δεύτερο το  επίπεδο ποιότητας που αντιλήφθηκαν. Η διαφορά ή 

χάσμα μεταξύ των δυο αυτών τιμών αποτελεί δείκτης της ποιότητας της 

υπηρεσίας κατά το μοντέλο Servqual.Η κλίμακα που χρησιμοποιήθηκε είναι η 

επταβάθμια Likert κυμαινόμενη όσον αφορά στις προσδοκίες από το ‘ελάχιστα 

σημαντικό’ έως το ‘πάρα πολύ σημαντικό’ και για το πραγματικό 

αντιλαμβανόμενο επίπεδο υπηρεσίας από το ‘χαμηλό’ έως το ΄υψηλό’. Αρχικά 

υπολογίστηκε η διαφορά μεταξύ της βαθμολογίας του αντιλαμβανόμενου 
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επιπέδου και των προσδοκιών και βρέθηκε ο μέσος δείκτης ποιότητας για κάθε 

διάσταση. Στην συνέχεια με άθροιση των πέντε αυτών σκορ και διαίρεση δια το 

πλήθος τους, υπολογίστηκε το μέσο επίπεδο ποιότητας της υπηρεσίας. Στους 

παρακάτω πίνακες παρουσιάζονται οι μέσες τιμές και οι τυπικές αποκλίσεις για 

τα 22 στοιχεία που προσδιορίζουν την προσφερόμενη ποιότητα ως προς το 

αντιλαμβανόμενο επίπεδο, τις προσδοκίες και το χάσμα μεταξύ τους. 
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Πίνακας 5.21 Πίνακας μέσων τιμών για την αντιλαμβανόμενο επίπεδο 
ποιότητας

Descriptive Statistics

154 1 7 4,53 1,354

154 1 7 4,61 1,222

154 1 7 4,33 1,353

154 1 7 5,62 1,139

154 1 7 5,27 1,263

154 1 7 5,36 1,449

154 1 7 5,16 1,407

154 1 7 5,33 1,319

154 1 7 5,05 1,483

154 2 7 5,19 1,297

154 1 7 5,13 1,431

154 1 7 5,03 1,383

154 1 7 4,88 1,499

154 1 7 5,22 1,378

154 1 7 4,97 1,273

154 1 7 4,68 1,450

154 1 7 4,53 1,314
154 1 7 5,36 1,472
154 1 7 5,62 1,289
154 1 7 4,51 1,483

154 1 7 4,99 1,605

154 1 7 4,45 1,704

154

ευχάριστος χώρος
σύγχρονος τεχνολογικός
εξοπλισμός
επαρκές έντυπο υλικό
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας σωστά
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας στον
κατάλληλο χρόνο
ικανοποίηση αιτήματος
από την πρώτη φορά
σωστή τήρηση αρχείων-
εγγράφων
οι υπάλληλοι κάνουν αυτά
που υπόσχονται
μικρός χρόνος αναμονής
σε ουρά
ταχύτητα εξυπηρέτησης
από τον υπάλληλο
προθυμία
αρκετός χρόνος
εξυπηρέτησης
ακριβής ενημέρωση για
χρόνο διεκπεραίωσης
υπόθεσης
ευγένεια
ικανοποιητικές απαντήσεις
σε ερωτήσεις
εμπιστοσύνη στους
υπαλλήλους
γνώσεις υπαλλήλων
βολικό ωράριο
εύκολη πρόσβαση
εξατομικευμένη υπηρεσία
επεξήγηση των
υποχρεώσεων του πολίτη
ευκολία επικοινωνίας με
τον προιστάμενο
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
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Πίνακας 5.22 Πίνακας μέσων τιμών για τις προσδοκίες 

Descriptive Statistics

154 1 7 4,32 1,362

154 1 7 5,55 1,377

154 1 7 5,52 1,359

154 4 7 6,82 ,504

154 4 7 6,71 ,591

154 4 7 6,49 ,743

154 2 7 6,07 1,067

154 3 7 6,31 ,836

154 1 7 6,10 1,036

154 2 7 5,88 1,162

154 3 7 6,27 ,990

154 1 7 5,74 1,125

154 3 7 6,11 1,020

154 2 7 5,99 1,120

154 2 7 6,22 ,951

154 2 7 5,99 1,003

154 1 7 6,12 1,137
154 1 7 6,01 1,258
154 1 7 5,74 1,390
154 1 7 5,86 1,144

154 2 7 6,12 1,084

154 1 7 5,36 1,477

154

ευχάριστος χώρος
σύγχρονος τεχνολογικός
εξοπλισμός
επαρκές έντυπο υλικό
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας σωστά
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας στον
κατάλληλο χρόνο
ικανοποίηση αιτήματος
από την πρώτη φορά
σωστή τήρηση αρχείων-
εγγράφων
οι υπάλληλοι κάνουν αυτά
που υπόσχονται
μικρός χρόνος αναμονής
σε ουρά
ταχύτητα εξυπηρέτησης
από τον υπάλληλο
προθυμία
αρκετός χρόνος
εξυπηρέτησης
ακριβής ενημέρωση για
χρόνο διεκπεραίωσης
υπόθεσης
ευγένεια
ικανοποιητικές απαντήσεις
σε ερωτήσεις
εμπιστοσύνη στους
υπαλλήλους
γνώσεις υπαλλήλων
βολικό ωράριο
εύκολη πρόσβαση
εξατομικευμένη υπηρεσία
επεξήγηση των
υποχρεώσεων του πολίτη
ευκολία επικοινωνίας με
τον προιστάμενο
Valid N (listwise)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
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Πίνακας 5.23  Μέσο χάσμα (αντίληψη-προσδοκία) 
 Descriptive Statistics 
 
  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
ευχάριστος χώρος 154 -5,00 5,00 ,2013 1,82352 
σύγχρονος 
τεχνολογικός 
εξοπλισμός 

154 -4,00 5,00 -,9351 1,57046 

επαρκές έντυπο 
υλικό 154 -5,00 5,00 -1,1883 1,68720 

ολοκλήρωση μιας 
διαδικασίας 
σωστά 

154 -6,00 1,00 -1,2013 1,15119 

ολοκλήρωση μιας 
διαδικασίας στον 
κατάλληλο χρόνο 

154 -6,00 ,00 -1,4481 1,29374 

ικανοποίηση 
αιτήματος από 
την πρώτη φορά 

154 -6,00 3,00 -1,1364 1,57625 

σωστή τήρηση 
αρχείων- 
εγγράφων 

154 -6,00 3,00 -,9091 1,59805 

οι υπάλληλοι 
κάνουν αυτά που 
υπόσχονται 

154 -5,00 4,00 -,9805 1,44833 

μικρός χρόνος 
αναμονής σε 
ουρά 

154 -5,00 3,00 -1,0584 1,70442 

ταχύτητα 
εξυπηρέτησης 
από τον 
υπάλληλο 

154 -5,00 5,00 -,6883 1,65494 

προθυμία 154 -6,00 4,00 -1,1364 1,59684 
αρκετός χρόνος 
εξυπηρέτησης 154 -6,00 6,00 -,7078 1,75613 

ακριβής 
ενημέρωση για 
χρόνο 
διεκπεραίωσης 
υπόθεσης 

154 -6,00 4,00 -1,2273 1,66283 

ευγένεια 154 -6,00 4,00 -,7662 1,60795 
ικανοποιητικές 
απαντήσεις σε 
ερωτήσεις 

154 -6,00 4,00 -1,2468 1,50516 

εμπιστοσύνη 
στους 
υπαλλήλους 

154 -6,00 2,00 -1,3117 1,51903 

γνώσεις 
υπαλλήλων 154 -6,00 4,00 -1,5844 1,68694 

βολικό ωράριο 154 -6,00 3,00 -,6558 1,73537 

εύκολη πρόσβαση 154 -5,00 3,00 -,1169 1,52944 
εξατομικευμένη 
υπηρεσία 154 -6,00 2,00 -1,3571 1,67519 

επεξήγηση των 
υποχρεώσεων 
του πολίτη 

154 -6,00 2,00 -1,1299 1,65565 

ευκολία 
επικοινωνίας με 
τον προιστάμενο 

154 -6,00 3,00 -,9091 2,01745 

Valid N (listwise) 154         
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Πίνακας 5.24  Μέση τιμή αντίληψης, προσδοκίας, χάσματος 

 

 

 

 

 ΥΠΟΚΡΙΤΙΡΙΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  
ΜΕΣΗ 

ΑΝΤΙΛΗΨΗ 
ΜΕΣΗ 

ΠΡΟΣΔΟΚΙΑ ΜΕΣΟ ΧΑΣΜΑ 
ευχάριστος χώρος (difa) 4,53 4,32 ,2013 

σύγχρονος τεχνολογικός 
εξοπλισμός (difb) 4,61 5,55 -,9351 

επαρκές έντυπο υλικό (difc) 
4,33 5,52 -1,1883 

ολοκλήρωση μιας διαδικασίας 
σωστά (difd) 5,62 6,82 -1,2013 

ολοκλήρωση μιας διαδικασίας 
στον κατάλληλο χρόνο (dife) 5,27 6,71 -1,4481 

ικανοποίηση αιτήματος από 
την πρώτη φορά (diff) 5,36 6,49 -1,1364 

σωστή τήρηση αρχείων- 
εγγράφων (difg) 5,16 6,07 -,9091 

οι υπάλληλοι κάνουν αυτά που 
υπόσχονται (dif h) 5,33 6,31 -,9805 

μικρός χρόνος αναμονής σε 
ουρά (dif i) 5,05 6,10 -1,0584 

ταχύτητα εξυπηρέτησης από 
τον υπάλληλο (dif j) 5,19 5,88 -,6883 

Προθυμία (dif k) 
5,13 6,27 -1,1364 

αρκετός χρόνος εξυπηρέτησης 
(dif l) 5,03 5,74 -,7078 

ακριβής ενημέρωση για χρόνο 
διεκπεραίωσης υπόθεσης (dif 
m) 

4,88 6,11 -1,2273 

Ευγένεια (difn) 
5,22 5,99 -,7662 

ικανοποιητικές απαντήσεις σε 
ερωτήσεις (dif o) 4,97 6,22 -1,2468 

εμπιστοσύνη στους 
υπαλλήλους (dif p) 4,68 5,99 -1,3117 

γνώσεις υπαλλήλων (dif q) 
4,53 6,12 -1,5844 

βολικό ωράριο (dif r) 
5,36 6,01 -,6558 

εύκολη πρόσβαση (dif s) 
5,62 5,74 -,1169 

εξατομικευμένη υπηρεσία (dif t) 
4,51 5,86 -1,3571 

επεξήγηση των υποχρεώσεων 
του πολίτη (dif u) 4,99 6,12 -1,1299 

ευκολία επικοινωνίας με τον 
προιστάμενο (dif v) 4,45 5,36 -,9091 
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Το συνολικό σκορ ικανοποίησης είναι –0,9601 που δείχνει κάποια δυσαρέσκεια 

για την ποιότητα της υπηρεσίας σε αντίθεση με την μεταβλητή  ‘γενική 

εντύπωση’ που παρουσιάστηκε παραπάνω, η οποία σε ποσοστό 59,75% είναι 

θετική. Αυτό οφείλεται στις αρκετά υψηλές προσδοκίες του πολίτη που 

διαμορφώνονται κυρίως από την επιτακτική ανάγκη για επίλυση του 

προβλήματος της γραφειοκρατίας αλλά και από τον τρόπο παρουσίασης των 

ΚΕΠ από το Υπουργείο Εσωτερικών ως πανάκεια για την ταλαιπωρία του 

πολίτη. Επιπλέον, στο ερωτηματολόγιο που χρησιμοποιήθηκε στην παρούσα 

εργασία ζητήθηκαν οι ιδανικές προσδοκίες οι οποίες αναμφίβολα οξύνουν το 

χασμα απόδοσης-προσδοκιών συγκριτικά με άλλους τύπους προσδοκιών 

(Ερώτηση 16, «Πόσο σημαντικό είναι για σας να υπάρχει το χαρακτηριστικό 

αυτό σε ένα εξαιρετικό ΚΕΠ»). Ακόμη, όπως υπόθηκε και στην παράγραφο 2.6, 

όταν κάποιος πρέπει να προσδιορίσει τις προσδοκίες του σπάνια τις αξιολογεί 

ως κατώτερες από το επίπεδο της αντιλαμβανόμενης ποιότητας. Λόγω του 

διαγνωστικού χαρακτήρα του Servqual, περισσότερο χρήσιμος είναι ο 

εντοπισμός των υποκριτηρίων με σημαντική τιμή χάσματος προκειμένου να 

επικεντρωθούν οι προσπάθειες βελτίωσης του θεσμού στους τομείς αυτούς. 

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσιάζουν τα αποτελέσματα των σκορ ικανοποίησης 

ανά διάσταση που παρουσιάζονται στον πίνακα 5.24. 
 
Πίνακας 5.25  Μη σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας ανά διάσταση 

ΔΙΑΣΤΑΣΕΙΣ 
ΜΕΣΟ 

ΧΑΣΜΑ 

Υλικά στοιχεία -0,64 

Αξιοπιστία -1,14 

Ανταποκρισιμότητα -0,96 

Ασφάλεια -1,23 

Συμπάσχεια -0,83 
Συνολικό μη 

σταθμισμένο επίπεδο 
ποιότητας 

-0,96 

 

 
 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 111 - 

Σχήμα 5.14  Μη σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας ανά διάσταση 

-0,6407

-1,1351
-0,9636

-1,2273

-0,8338

-1,5000

-1,0000

-0,5000

0,0000
1

ΔΙΑΣΤΑΣΕΙΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ
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ΕΠ

ΙΠ
ΕΔ

Ο
 Π

Ο
ΙΟ
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Σ

ΥΛΙΚΑ
ΣΤΟΙΧΕΙΑ
ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ

ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣ
ΙΜΟΤΗΤΑ
ΑΣΦΑΛΕΙΑ

ΣΥΜΠΑΣΧΕΙΑ

 
 

Παρατηρούμε ότι το υψηλότερο χάσμα παρουσιάζεται στην Ασφάλεια  και την 

Αξιοπιστία ενώ το μικρότερο στα Υλικά στοιχεία. Όσον αφορά στα υποκριτήρια 

των διαστάσεων, τα παρακάτω διαγράμματα δείχνουν σε ποιο τομέα 

συναντώνται τα περισσότερα προβλήματα. Έτσι, το μεγαλύτερο χάσμα 

παρουσιάζεται στο έντυπο υλικό όσον αφορά στη διάσταση των Υλικών 

Στοιχείων, στην έγκαιρη ολοκλήρωση μιας διαδικασίας όσον αφορά στην 

Αξιοπιστία, στην ενημέρωση για τον χρόνο ολοκλήρωσης της όλης διαδικασίας 

όσον αφορά στην Ανταποκρισιμότητα, στις γνώσεις των υπαλλήλων στον τομέα 

της Ασφάλειας και τέλος στην ικανοποίηση εξατομικευμένων αναγκών όσον 

αφορά στην Συμπάσχεια. 

 

 Αν εξαιρέσουμε την αρχική χρηματοδότηση ίδρυσης των κατά τόπους ΚΕΠ και 

την αγορά του βασικού εξοπλισμού, οι πόροι για τα τρέχοντα έξοδα είναι 

περιορισμένοι και είναι αναμενόμενο να τυπώνεται περιορισμένος αριθμός 

ενημερωτικών φυλλαδίων. Στην παράγραφο 5.4  είδαμε πως το 64,9% των 

ερωτηθέντων είναι από καθόλου έως μέτρια ενημερωμένο για τις υπηρεσίες του 

ΚΕΠ, γεγονός που σε κάποιο βαθμό εξηγείται και από το περιορισμένο έντυπο 

υλικό με τις διαδικασίες που διατίθεται δωρεάν στους πολίτες. Όσον αφορά 

στην Ανταποκρισιμότητα , η ενημέρωση για τον χρόνο ολοκλήρωσης ενός 

αιτήματος είναι ελλιπής διότι δεν είναι πάντα συγκεκριμένο το χρονικό διάστημα 

που ο αρμόδιος φορέας θα εκδώσει κάποιο πιστοποιητικό και μάλιστα όταν 

απαιτείται αρχικά συλλογή κάποιων δικαιολογητικών από το ΚΕΠ που δεν 
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κατέχει ο πολίτης. Τα υπόλοιπα υποκριτήρια που παρουσιάζουν χαμηλό 

επίπεδο ποιότητας αναλύονται  στην επόμενη παράγραφο. 

 
 
Σχήμα 5.15 Μη σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας για τα Υλικά στοιχεία 
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Σχήμα 5.16   Μη σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας για την Αξιοπιστία 
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Σχήμα 5.17 Μη σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας για την Ανταποκρισιμότητα 
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Σχήμα 5.18  Μη σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας για την Ασφάλεια 
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Σχήμα 5.19  Μη σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας για την Συμπάσχεια 
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5.7 Συγκεντρωτική παρουσίαση των υποκριτηρίων ποιότητας του μη 
σταθμισμένου μοντέλου Servqual 
 

 Στο παρακάτω διάγραμμα παρουσιάζεται συγκεντρωτικά το μέσο χάσμα για 

όλα τα θεωρούμενα υποκριτήρια των διαστάσεων της ποιότητας υπηρεσιών. 

Χάριν απλότητας, για την σημείωση των 22 υποκριτηρίων στο σχήμα, 

χρησιμοποιήθηκαν οι συντομογραφίες difa…..difv , οι επεξηγήσεις των οποίων 

αναφέρονται στον πίνακα 5.23 

 
Σχήμα 5.20 Μέγεθος χάσματος ανά υποκριτήριο 

(ΠΡΟΣΔΟΚΙΕΣ-ΑΝΤΙΛΑΜΒΑΝΟΜΕΝΗ 
ΑΠΟΔΟΣΗ)

-1,8000
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Παρατηρούμε ότι μόνο στην περίπτωση του χώρου οι πολίτες είναι 

ικανοποιημένοι με μέσο σκορ +0,2 για το υποκριτήριο αυτό. Είναι γεγονός ότι ο 

χώρος των ΚΕΠ είναι ευχάριστα διαμορφωμένος, διαθέτει μοντέρνα έπιπλα,  

παρουσιάζοντας έτσι διαφορετική εικόνα από τις υπόλοιπες δημόσιες 

υπηρεσίες. Μεγαλύτερη δυσαρέσκεια παρουσιάζεται στις γνώσεις των 

υπαλλήλων με μέσο σκορ -1,58, γεγονός που καταγράφεται έντονα και στα 
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παράπονα των πολιτών που παρουσιάστηκαν παραπάνω. Οι υπάλληλοι των 

ΚΕΠ είναι πτυχιούχοι όλων των ειδικοτήτων ΑΕΙ,ΤΕΙ, ΙΕΚ χωρίς συνήθως 

κάποια επαφή με τον ευρύτερο Δημόσιο τομέα. Η εκπαίδευση που δέχονται 

γίνεται συνήθως από τους συναδέλφους και επικεντρώνεται στη λειτουργία του 

λογισμικού και την γενική διαδικασία διεκπεραίωσης των αιτημάτων των 

πολιτών. Όμως βασικός στόχος των ΚΕΠ είναι η γενική πληροφόρηση του 

πολίτη και για θέματα που ξεφεύγουν από τις καθιερωμένες διαδικασίες, χωρίς 

όμως να έχουν τις απαιτούμενες γνώσεις οι εργαζόμενοι σε αυτά. Ακόμη και 

στις νέες διαδικασίες που κατά καιρούς προστίθενται και υποχρεούται να 

διεκπεραιώνει ένα κέντρο, η εκπαίδευση γίνεται μέσω e-mail ή τηλεφωνικά με 

σύστημα ανοικτής ακρόασης για πολυπλοκότερες διαδικασίες όπως π.χ. η 

ηλεκτρονική συμπλήρωση φορολογικών δηλώσεων και σίγουρα είναι 

ανεπαρκής.  

 

Πέρα από τις γνώσεις των υπαλλήλων, συγκριτικά χαμηλό σκορ έχει η 

εξατομικευμένη εξυπηρέτηση του πολίτη, που κυρίως λόγω άγνοιας όπως 

προαναφέρθηκε ή και προθυμίας αποφεύγεται η διεκπεραίωση αιτημάτων πέρα 

των καθιερωμένων, ή όσον αφορά στην διοικητική ενημέρωση, όπως θα φανεί 

και στα παράπονα , οι υπάλληλοι απλά δίνουν τηλέφωνα αρμόδιων υπηρεσιών 

ή παραπέμπουν σε ιστοσελίδες του διαδικτύου.  

 

Σχετικά χαμηλό σκόρ έχουν δυο βασικά κριτήρια της αξιοπιστίας, η σωστή 

ολοκλήρωση των διαδικασιών και ο χρόνος ολοκλήρωσης ενός αιτήματος. Τα 

ΚΕΠ είναι υπεύθυνα για την συλλογή των διαφόρων πιστοποιητικών από τις 

αρμόδιες υπηρεσίες και ο χρόνος διεκπεραίωσης εξαρτάται άμεσα από τις 

υπηρεσίες αυτές με αποτέλεσμα να προκύψουν απρόβλεπτες καθυστερήσεις 

και επιπλοκές. Επιπλέον, προκειμένου να σταλούν π.χ. αιτήσεις προς τα 

δικαστήρια, θα πρέπει να συγκεντρωθεί αρκετός αριθμός ώστε να σταλούν 

όλες μαζί για μείωση του κόστους με υπάλληλο ή ταχυμεταφορέα. Το 

πρόβλημα αυτό τείνει να λυθεί με την αποστολή της αίτησης με φαξ κάτι που 

όμως δεν είναι πάντα αποδεκτό από τις αρμόδιες υπηρεσίες. Δυσαρέσκεια 

υπάρχει και ως προς την εμπιστοσύνη που δείχνουν οι πολίτες στο 

προσωπικό, γεγονός που εξηγείται από την αρχική αρνητική προδιάθεση  για 

τους δημόσιους υπαλλήλους  η οποία διαμορφώνει την αντίληψη για την 
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ποιότητα της υπηρεσίας αλλά και από την πιθανή έλλειψη γνώσεων που 

πολλές φορές παρουσιάζουν.   
 

5.8 Τo σταθμισμένο μοντέλο Servqual 
 

Προκειμένου να συμπεριληφθεί η σημαντικότητα της κάθε διάστασης κατά την 

αντίληψη των πολιτών, χρησιμοποιήθηκε το σταθμισμένο μοντέλο  Servqual. 

Για το σκοπό αυτό ζητήθηκε να μοιρασθούν δέκα βαθμοί συνολικά στις πέντε 

διαστάσεις ποιότητας το κλάσμα των οποίων με το δέκα (10) αποτελεί τον 

σταθμισμένο συντελεστή για κάθε διάσταση. Με τον συντελεστή αυτόν 

πολλαπλασιάστηκε η μέση τιμή του αθροίσματος των διαφορών που 

απαρτίζουν την κάθε διάσταση λαμβάνοντας έτσι το σταθμισμένο σκορ ανά 

διάσταση. Στη συνέχεια προστέθηκαν τα σκορ για όλες τις διαστάσεις και 

προέκυψε το Ολικό Σταθμισμένο Σκορ Servqual για κάθε πολίτη. 

Επαναλαμβάνοντας την διαδικασία για Ν=154 ερωτηματολόγια αθροίζουμε τα 

σταθμισμένα σκορ και διαιρούμε με το μέγεθος του δείγματος λαμβάνοντας έτσι 

το Μέσο Σταθμισμένο Σκορ Ανά Διάσταση και το Μέσο Ολικό Σταθμισμένο Σκορ 

αντίστοιχα. Πρέπει να σημειωθεί ότι στο μοντέλο των Parasuraman et al 

προτείνεται να μοιραστούν εκατό βαθμοί προκειμένου να υπολογιστεί ο 

συντελεστής στάθμισης, αλλά κάτι τέτοιο κρίθηκε αρκετά δύσκολο κατά την 

πιλοτική δοκιμή του ερωτηματολογίου κυρίως για τον πολίτη μεγαλύτερης 

ηλικίας ή χαμηλού μορφωτικού επιπέδου με μικρή εξοικείωση με τους 

αριθμούς. Η μέση βαθμολογία σημαντικότητας παρουσιάζεται στο σχήμα 5.21. 

Πρέπει να σημειωθεί ότι για τον υπολογισμό των συντελεστών βαρύτητας δεν 

χρησιμοποιήθηκαν οι μέσες τιμές της βαθμολογίας αλλά υπολογίστηκε το σκορ  

ανά διάσταση για κάθε πολίτη και στη συνέχεια ο μέσος όρος του.  

 

Παρατηρούμε ότι η Αξιοπιστία κρίνεται ώς η σημαντικότερη διάσταση ποιότητας 

με μέση βαθμολογία 2.32  και ακολουθούν η Συμπάσχεια με 2.14, η 

Ανταποκρισιμότητα με 2.12, η Ασφάλεια με 1,90 και τελευταία τα Υλικά στοιχεία 

με 1.52. Τα σημαντικότερα επομένως χαρακτηριστικά των ΚΕΠ για τον πολίτη 

είναι η ολοκλήρωση ενός αιτήματος σωστά και στον επιθυμητό χρόνο, η 

εξατομικευμένη αντιμετώπιση των αναγκών του, το βολικό ωράριο λειτουργίας 
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και η εύκολη πρόσβαση και τέλος η προθυμία των υπαλλήλων, οι μικρές ουρές 

και η ταχύτητα εξυπηρέτησης κατά την παραμονή τους στο κέντρο. 
 

Σχήμα 5.21 Μέση βαθμολογία Σημαντικότητας 

ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑΣ

1,52

2,32 2,12 1,90 2,14

0,00
0,50
1,00
1,50
2,00
2,50

1
ΔΙΑΣΤΑΣΕΙΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

υλικά
στοιχεία
αξιοπιστία

ανταποκρισι
μότητα
ασφάλεια

συμπάσχεια

 
 

Σε επόμενη ερώτηση ζητήθηκε να καταταχθούν οι τρεις πρώτες σε 

σημαντικότητα διαστάσεις της ποιότητας για τα ΚΕΠ. Το 40.9% των 

ερωτηθέντων τοποθέτηση την Αξιοπιστία στη πρώτη θέση, το 29.9% την 

Συμπάσχεια στη δεύτερη και το 31.8% την Ανταποκρισιμότητα στην τρίτη θέση, 

αποτελέσματα που συμφωνούν με την μέση βαθμολογία σημαντικότητας ανά 

διάσταση που παριστάνεται στο σχήμα 5.21. 
 
Πίνακας 5.26  Το σημαντικότερο χαρακτηριστικό των ΚΕΠ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
υλικά στοιχεία 3 1,9 1,9 1,9 
αξιοπιστία 63 40,9 40,9 42,9 
συμπασχεια 37 24,0 24,0 66,9 
ανταποκρισιμοτητα 15 9,7 9,7 76,6 
ασφάλεια 36 23,4 23,4 100,0 

Valid 

Total 154 100,0 100,0   
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Σχήμα 5.22  Το σημαντικότερο χαρακτηριστικό των ΚΕΠ 
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Πίνακας 5.27 Το δεύτερο σημαντικότερο χαρακτηριστικό των ΚΕΠ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
υλικά στοιχεία 9 5,8 5,8 5,8 
αξιοπιστία 36 23,4 23,4 29,2 
συμπάσχεια 46 29,9 29,9 59,1 
ανταποκρισιμότητα 32 20,8 20,8 79,9 
ασφάλεια 31 20,1 20,1 100,0 

Valid 

Total 154 100,0 100,0   
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Σχήμα 5.23  Το δεύτερο σημαντικότερο χαρακτηριστικό των ΚΕΠ 

ασφάλειαανταποκρισιμ
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Πίνακας 5.28 Το τρίτο σημαντικότερο χαρακτηριστικό των ΚΕΠ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
υλικά στοιχεία 11 7,1 7,1 7,1 
αξιοπιστία 33 21,4 21,4 28,6 
συμπάσχεια 32 20,8 20,8 49,4 
ανταποκρισιμότητα 49 31,8 31,8 81,2 
ασφάλεια 29 18,8 18,8 100,0 

Valid 

Total 154 100,0 100,0   
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Σχήμα 5.24 Το τρίτο σημαντικότερο χαρακτηριστικό των ΚΕΠ 

ασφάλειαανταποκρισιμ
ότητα

συμπάσχειααξιοπιστίαυλικά στοιχεία
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Από τον υπολογισμό των μέσων σταθμισμένων σκορ προκύπτει ότι το μέσο 

ολικό επίπεδο ποιότητας είναι -0.98, ελάχιστα χαμηλότερο από το μη 

σταθμισμένο που διαμορφώθηκε στο -0,96 και επομένως δεν μπορούμε να 

συμπεράνουμε ότι δεν έχει δοθεί σημασία στις διαστάσεις που κρίνονται ως 

σημαντικότερες κατά την αντίληψη του πολίτη. Η μεγαλύτερη δυσαρέσκεια 

παρουσιάζεται στην Αξιοπιστία και κατά σειρά μεγέθους ακολουθούν η 

Ασφάλεια, η Συμπάσχεια, η Ανταποκρισιμότητα και τέλος τα Υλικά στοιχεία που 

σε αντίθεση με το μη σταθμισμένο μοντέλο υπάρχει και σε αυτά δυσαρέσκεια. 

 
Πίνακας 5.29  Μέσο σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας 
 
  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
w.av.realibility 154 -1,36 ,30 -,2481 ,25709 
w.av.respons 154 -1,28 ,84 -,2001 ,30931 
w.av.assurance 154 -1,73 ,60 -,2255 ,28297 
w.av.empathy 154 -1,32 ,30 -,2017 ,29566 
w.av.tangibles 154 -,9333 ,6667 -,106058 ,2251607 
s.quality (Ολικό 
σκορ) 154 -4,13 1,83 -,9814 ,96076 

Valid N (listwise) 154         
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Σχήμα 5.25 Μέσο σταθμισμένο επίπεδο ποιότητας 
 

-0,1061

-0,2481

-0,2001

-0,2255

-0,2017

-0,9814

ΥΛΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ

ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΙΜ
ΟΤΗΤΑ

ΑΣΦΑΛΕΙΑ

ΣΥΜΠΑΣΧΕΙΑ

 
Προκειμένου να εξεταστεί αν οι μέσες τιμές δυο μεταβλητών του δείγματός μας 

διαφέρουν σημαντικά, διεξήχθη ο έλεγχος t (t-test) σε ζεύγος δειγμάτων μεταξύ 

της μέσης σταθμισμένης αξιοπιστίας και της μέσης σταθμισμένης ασφάλειας οι 

οποίες κατέχουν την μεγαλύτερη δυσαρέσκεια. Από τα αποτελέσματα που 

παρουσιάζονται στους πίνακες 5.30 και 5.31, προκύπτει ότι οι διαφορές δεν 

είναι στατιστικά σημαντικές (p=0.41) και παρουσιάζουν ασθενή συσχέτιση (r= 

0.213). 

 
Πίνακας 5.30 Έλεγχος t για επίπεδο ποιότητας σε Αξιοπιστία και Ασφάλεια 
 

  Mean N Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 
w.av.realibility -,2481 154 ,25709 ,02072 Pair 1 
w.av.assurance -,2255 154 ,28297 ,02280 

Paired Samples Test

-,02256 ,33929 ,02734 -,07658 ,03145 -,825 153 ,410
w.av.realibility -
w.av.assurance

Pair
1

Mean Std. Deviation
Std. Error

Mean Lower Upper

95% Confidence
Interval of the

Difference

Paired Differences

t df Sig. (2-tailed)

 
 
Πίνακας 5.31 Συσχέτιση Αξιοπιστίας- Ασφάλειας  
  N Correlation Sig. 
Pair 1 w.av.realibility & 

w.av.assurance 154 ,213 ,008 
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Στον πίνακα 5.32 παρουσιάζονται οι συσχετίσεις του επιπέδου ποιότητας ανά 

διάσταση και του ολικού σταθμισμένου επιπέδου ποιότητας. Παρατηρούμε 

υψηλή συσχέτιση μεταξύ του ολικού δείκτη και των δεικτών της 

Ανταποκρισιμότητας, της Ασφάλειας και της Συμπάσχειας ενώ σημαντική 

συσχέτιση υπάρχει και με τις άλλες δυο διαστάσεις ποιότητας. Αξιοπρόσεκτη 

είναι η συσχέτιση μεταξύ Ασφάλειας και Ανταποκρισιμότητας (0.585) ενώ όλες 

οι διαστάσεις συσχετίζονται σε επίπεδο σημαντικότητας 0.01. 

 
Πίνακας 5.32 Συσχέτιση επιπέδου ποιότητας ανά διάσταση και ολικού 
σταθμισμένου επιπέδου ποιότητας 

Correlations

1 ,578** ,751** ,755** ,799** ,574**
. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

154 154 154 154 154 154
,578** 1 ,348** ,274** ,308** ,210**
,000 . ,000 ,001 ,000 ,009
154 154 154 154 154 154

,751** ,348** 1 ,491** ,453** ,267**
,000 ,000 . ,000 ,000 ,001
154 154 154 154 154 154

,755** ,274** ,491** 1 ,585** ,213**
,000 ,001 ,000 . ,000 ,008
154 154 154 154 154 154

,799** ,308** ,453** ,585** 1 ,349**
,000 ,000 ,000 ,000 . ,000
154 154 154 154 154 154

,574** ,210** ,267** ,213** ,349** 1
,000 ,009 ,001 ,008 ,000 .
154 154 154 154 154 154

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

s.quality

w.av.tangib

w.av.empathy

w.av.assurance

w.av.respons

w.av.realibility

s.quality w.av.tangib w.av.empathy
w.av.

assurance w.av.respons w.av.realibility

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 

 
 
5.9 Κατανομή του Μέσου  Ολικού Επιπέδου Ποιότητας ανά φύλο, ηλικία, 
εκπαίδευση και συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ. 
 

Σε σύνολο 88 ανδρών και 66 γυναικών διεξήχθη ο έλεγχος t-test ανεξαρτήτων 

δειγμάτων προκειμένου να συγκριθούν οι δυο δειγματικοί μέσοι. Όπως φαίνεται 

και στον πίνακα 5.34,  με τιμή σημαντικότητας 0.82 στο τεστ ισότητας μέσων 

Levene δεχόμαστε την μηδενική υπόθεση περί ισότητας των διακυμάνσεων και 

επομένως χρησιμοποιούμε την υπόθεση ισότητας για τον έλεγχο t από την 

οποία προκύπτει ότι σε επίπεδο σημαντικότητας 0.05 οι μέσες τιμές του 

επιπέδου ποιότητας υπηρεσιών για τα δύο φύλα, δεν διαφέρουν σημαντικά.  
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Πίνακας 5.33  Στατιστικά στοιχεία για το επίπεδο ποιότητας ανά φύλο 

Group Statistics

88 -,8632 ,95587 ,10190
66 -1,1390 ,95165 ,11714

φύλο
άνδρας
γυναίκα

s.quality
N Mean Std. Deviation

Std. Error
Mean

 
 
Πίνακας 5.34 Τεστ t για το επίπεδο ποιότητας ανά φύλο 

Independent Samples Test

,052 ,820 1,776 152 ,078 ,27584 ,15536 -,03109 ,58278

1,777 140,487 ,078 ,27584 ,15526 -,03110 ,58278

Equal variances
assumed
Equal variances
not assumed

s.quality
F Sig.

Levene's Test for
Equality of Variances

t df Sig. (2-tailed)
Mean

Difference
Std. Error
Difference Lower Upper

95% Confidence
Interval of the

Difference

t-test for Equality of Means

 
Για το επίπεδο ποιότητας ανά ηλικία διεξήχθη μονόδρομη Ανάλυση 

Διακύμανσης. Το τεστ ομογένειας των διακυμάνσεων στον πίνακα 5.36, έδωσε 

τιμή σημαντικότητας 0.139 (>0.05) που δείχνει ότι ικανοποιείται η υπόθεση της 

ισότητας των διακυμάνσεων και επομένως έχει νόημα η ανάλυση Anova. Στον 

πίνακα 5.35 βλέπουμε ότι η μεγαλύτερη δυσαρέσκεια παρατηρείται στις ηλικίες 

36-55 και η μικρότερη στους πολίτες άνω των 55 ετών.  

 
Πίνακας 5.35 Στατιστικά στοιχεία για το επίπεδο ποιότητας ανά ηλικιακή 

ομάδα

 Descriptives 
s.quality

2 -1,0134 ,74480 ,52665 -7,7051 5,6784 -1,54 -,49 
85 -,9550 1,00005 ,10847 -1,1707 -,7393 -4,13 1,83 
42 -1,1306 1,04959 ,16195 -1,4577 -,8036 -3,74 ,74 
24 -,8161 ,65379 ,13345 -1,0922 -,5400 -2,15 ,70 

153 -,9822 ,96387 ,07792 -1,1361 -,8282 -4,13 1,83 

Μέχρι 20 
21-35 
36-55 
άνω των  55 
Total 

N Mean Std. 
Deviation Std. 

Error Lower 
Bound Upper 

Bound 

95% Confidence Interval 
for Mean 

Minimu
m Maximu

m 

 
 
Πίνακας 5.36 Τεστ ομογένειας των διακυμάνσεων ανά ηλικιακή ομάδα 
 
s.quality  

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1,885 3 149 ,135 
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Η ανάλυση διακυμάνσεων έδειξε ότι σε επίπεδο σημαντικότητας 0.05 δεν 

υπάρχουν στατιστικά σημαντικές διαφορές στο επίπεδο ποιότητας ανά ηλικία. 

 
Πίνακας 5.37  Ανάλυση Διακύμανσης για το επίπεδο ποιότητας ανά ηλικιακή 
ομάδα. 

ANOVA

s.quality

1,652 3 ,551 ,588 ,624
139,561 149 ,937
141,214 152

Between Groups
Within Groups
Total

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

 
Στο σχήμα 5.26 παριστάνονται τα μέσα επίπεδα ποιότητας ανά ηλικιακή ομάδα. 
 
Σχήμα 5.26 Μέσο επίπεδο ποιότητας ανά ηλικιακή ομάδα 

 
 

Όσον αφορά στο επίπεδο ποιότητας ανά επίπεδο εκπαίδευσης, το τεστ 

ομογένειας των διακυμάνσεων (πίνακας 5.39) μας επιτρέπει να διεξάγουμε 

ανάλυση διακύμανσης, από την οποία προκύπτει ότι σε επίπεδο 

σημαντικότητας 0.05, οι διαφορές στο αντιλαμβανόμενο επίπεδο ποιότητας ανά 

επίπεδο εκπαίδευσης, δεν είναι στατιστικά σημαντικές. 
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Πίνακας 5.38 Στατιστικά στοιχεία για το επίπεδο ποιότητας ανά επίπεδο 
εκπαίδευσης. 

Descriptives

s.quality

13 -1,1092 ,86961 ,24119 -1,6347 -,5837 -3,63 -,45
35 -1,0165 ,88421 ,14946 -1,3202 -,7127 -2,53 ,70
57 -1,0941 1,08207 ,14332 -1,3812 -,8070 -4,13 ,97
47 -,8358 ,86793 ,12660 -1,0906 -,5810 -2,87 1,83

152 -,9977 ,95533 ,07749 -1,1508 -,8446 -4,13 1,83

Γυμνάσιο
Λύκειο
Ανώτερη/Ανώτατη
Μεταπτυχιακές σπουδές
Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for
Mean

Minimum Maximum

 
 
 
 
Πίνακας 5.39  Τεστ ομογένειας των διακυμάνσεων για το επίπεδο ποιότητας ανά 
επίπεδο εκπαίδευσης. 
 
 Test of Homogeneity of Variances 
 
s.quality  

Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1,911 3 148 ,130 
 
 
 
 
 
 
Πίνακας 5.40  Ανάλυση διακύμανσης για το επίπεδο ποιότητας ανά επίπεδο 

εκπαίδευσης. 
 

ANOVA

s.quality

1,935 3 ,645 ,703 ,552
135,877 148 ,918
137,812 151

Between Groups
Within Groups
Total

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
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Σχήμα 5.27  Μέσο επίπεδο ποιότητας ανά επίπεδο εκπαίδευσης 

 
 

Τέλος, η Ανάλυση Διακύμανσης ανά συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ όπως 

φαίνεται στον πίνακα 5.42, έδειξε ότι σε επίπεδο σημαντικότητας 0.05 τα μέσα 

επίπεδα ικανοποίησης δεν διαφέρουν σημαντικά μεταξύ τους.  

 

 

 
Πίνακας 5.41 Στατιστικά στοιχεία του επιπέδου αντιλαμβανόμενης ποιότητας 

ανά συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ 

Descriptives

s.quality

53 -1,0157 ,90939 ,12491 -1,2663 -,7650 -3,74 ,56
43 -,8814 ,90593 ,13815 -1,1602 -,6026 -2,81 ,66
35 -,8639 1,06943 ,18077 -1,2313 -,4965 -4,13 1,83
23 -1,2683 1,00001 ,20852 -1,7007 -,8358 -3,63 ,70

154 -,9814 ,96076 ,07742 -1,1344 -,8285 -4,13 1,83

1-2 φορές
3-5 φορές
5-10 φορές
περισσότερες από 10
Total

N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound

95% Confidence Interval for
Mean

Minimum Maximum
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Πίνακας 5.42  Ανάλυση Διακύμανσης του επιπέδου αντιλαμβανόμενης 
ποιότητας ανά συχνότητα επίσκεψης στα ΚΕΠ 

ANOVA

s.quality

2,868 3 ,956 1,036 ,378
138,359 150 ,922
141,227 153

Between Groups
Within Groups
Total

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

 
 

 
5.10 Ανάλυση Παραγόντων 
 

Η Ανάλυση Παραγόντων είναι μια στατιστική μέθοδος μείωσης ενός πλήθους 

μεταβλητών σε ένα μικρότερο πλήθος παραγόντων. Κατά την διαδικασία αυτή, 

εξετάζονται οι συσχετίσεις μεταξύ των επιμέρους μεταβλητών και 

προσδιορίζεται ποιες από αυτές παρουσιάζουν υψηλή συσχέτιση μεταξύ τους 

και χαμηλή με τις υπόλοιπες ώστε ν’ αποτελέσουν παράγοντα. Έτσι, 

ομαδοποιούνται οι μεταβλητές που επηρεάζονται από τον ίδιο παράγοντα σε 

μεγαλύτερο βαθμό. Στην παρούσα έρευνα, επιλέγουμε τα 22 υποκριτήρια να 

ομαδοποιούνται σε παράγοντες με ιδιοτιμή (η διακύμανση των υποκριτηρίων 

για έναν παράγοντα) μεγαλύτερη της μονάδας, διότι αλλιώς οι παράγοντες θα 

ταυτίζονταν με τις αρχικές μας μεταβλητές ή υποκριτήρια. Αν ένας παράγοντας 

έχει χαμηλή ιδιοτιμή σημαίνει ότι συνεισφέρει λιγότερο στην ΄εξήγηση΄ της 

διακύμανσης μιας μεταβλητής. Η μέθοδος που χρησιμοποιήθηκε είναι η 

Principle Component Analysis με Varimax Rotation (περιστροφή), η οποία 

μειώνει τον αριθμό των μεταβλητών που έχουν υψηλή συσχέτιση με τον 

δοθέντα παράγοντα. Η ανάλυση παραγόντων έγινε  για τα ακόλουθα δεδομένα: 

α)προσδοκίες, β)αντιλήψεις και γ)χάσμα αντίληψης-προσδοκίας. 

 

α)Προσδοκίες 

Όσον αφορά στις προσδοκίες του πολίτη, έχουν εξαχθεί έξι παράγοντες που 

παρουσιάζονται στον πίνακα Α.3 του παραρτήματος. Οι εταιρικότητες, δηλαδή 

το ποσοστό της μεταβλητότητας για ένα υποκριτήριο που ερμηνεύεται από τους 
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εξαγόμενους παράγοντες, φαίνονται στον πίνακα Α.1 του παραρτήματος με 

υψηλότερη τιμή για την πρόσβαση στα κέντρα (0,827) και την έγκαιρη 

ολοκλήρωση μιας διαδικασίας (0,825), ενώ η χαμηλότερη για την εμπιστοσύνη 

στους υπαλλήλους (0,489). Οι εξαγόμενοι παράγοντες ερμηνεύουν το 69,345% 

της συνολικής μεταβλητότητας (Πίνακας Α.2). 

 

Ο πρώτος και κύριος παράγοντας συσχετίζεται σημαντικά με σχεδόν όλες τις 

υποδιαστάσεις της Ανταποκρισιμότητας και συγκεκριμένα τον χρόνο αναμονής 

στην ουρά,την ταχύτητα εξυπηρέτησης, την προθυμία και τον επαρκή χρόνο 

εξυπηρέτησης. Ακόμη συντελεστή συσχέτισης άνω του 0,5 έχουμε στην τήρηση 

των υποσχέσεων των υπαλλήλων και στις ικανοποιητικές απαντήσεις στις 

ερωτήσεις των πολιτών. Ο πρώτος παράγοντας ερμηνεύει το 17,261% της 

συνολικής μεταβλητότητας. 

 

Ο δεύτερος παράγοντας περιλαμβάνει κυρίως τρεις από τις πέντε 

υποδιαστάσεις της Συμπάσχειας και συγκεκριμένα την παροχή 

εξατομικευμένης υπηρεσίας,την επεξήγηση των υποχρεώσεων του πολίτη και 

την ευκολία επικοινωνίας με τον προϊστάμενο. Ακόμη υψηλό συντελεστή 

παρουσιάζει η ακριβής ενημέρωση για τον χρόνο διεκπεραίωσης μιας 

διαδικασίας. Οι δυο πρώτοι παράγοντες εξηγούν το 30,621% της συνολικής 

μεταβλητότητας. Ο τρίτος παράγοντας περιλαμβάνει κυρίως τρεις συνιστώσες 

της Αξιοπιστίας και συγκεκριμένα την σωστή ολοκλήρωση μιας διαδικασίας, την 

έγκαιρη διεκπεραίωσή της και την ικανοποίηση του αιτήματος από την πρώτη 

φορά. Ο τέταρτος παράγοντας περιλαμβάνει τα τρία υποκρίτρια των Υλικών 

στοιχείων, παρουσιάζοντας πλήρη ταύτιση με την αντίστοιχη διάσταση του 

μοντέλου Servqual. Ο πέμπτος παράγοντας έχει υψηλούς συντελεστές στο 

βολικό ωράριο και την εύκολη πρόσβαση και τέλος ο έκτος στη σωστή τήρηση 

των αρχείων και εγγράφων. 

 

β)Αντιλήψεις 

Όσον αφορά στις αντιλήψεις των πολιτών για το παρεχόμενο επίπεδο 

ποιότητας, τα υποκριτήρια επηρεάζονται από πέντε παράγοντες όπως φαίνεται 

και στον πίνακα Α.6 του παραρτήματος. Οι εταιρικότητες φαίνονται στον πίνακα 

Α.4 του παραρτήματος με υψηλότερη τιμή για την ταχύτητα εξυπηρέτησης από 
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τον υπάλληλο και την προθυμία που δείχνει, ενώ η χαμηλότερη είναι στην 

ευκολία επικοινωνίας με τον προϊστάμενο. 

 

Οι περισσότερες μεταβλητές συσχετίζονται θετικά με τον κύριο παράγοντα 

(πρώτος) με υψηλότερο συντελεστή συσχέτισης να έχουν η προθυμία, ο 

επαρκής χρόνος εξυπηρέτησης, η ακριβής ενημέρωση για τον χρόνο 

διεκπεραίωσης, η ευγένεια, οι ικανοποιητικές απαντήσεις, η εμπιστοσύνη στους 

υπαλλήλους, οι γνώσεις των υπαλλήλων, η εξατομικευμένη υπηρεσία, η 

επεξήγηση των υποχρεώσεων του πολίτη και η ευκολία επικοινωνίας με τον 

προιστάμενο, δηλαδή όλα τα υποκριτήρια της Ασφάλειας και τρία από αυτά της 

Ανταποκρισιμότητας και της Συμπάσχειας. Ο κύριος παράγοντας ερμηνεύει το 

46,22% της μεταβλητότητας, ενώ  και οι πέντε το 73,336% (Πίνακας Α.5).  

 

Όσον αφορά στους υπόλοιπους παράγοντες, ο δεύτερος περιλαμβάνει με 

υψηλούς συντελεστές όλα τα υποκριτήρια της Αξιοπιστίας δηλαδή την σωστή 

ολοκλήρωση μιας διαδικασίας, την έγκαιρη περάτωσή της, την ικανοποίηση του 

αιτήματος από την πρώτη φορά, την σωστή τήρηση αρχείων και εγγράφων και 

τέλος την τήρηση των υποσχέσεων. Οι δυο πρώτοι παράγοντες ερμηνεύουν το 

45,842% της μεταβλητότητας. Ο τρίτος παράγοντας περιλαμβάνει κυρίως το 

βολικό ωράριο λειτουργίας, την εύκολη πρόσβαση και την επεξήγηση των 

υποχρεώσεων του πολίτη. Ο τέταρτος παράγοντας αναφέρεται στα τρία 

υποκριτήρια των Υλικών Στοιχείων και ο πέμπτος τον χρόνο αναμονής στην 

ουρά και την ταχύτητα εξυπηρέτησης από τον υπάλληλο. Όπως παρατηρούμε, 

ο δεύτερος και τέταρτος παράγοντας ταυτίζεται ακριβώς με την διάσταση της 

Αξιοπιστίας και  τα Υλικά στοιχεία αντίστοιχα του μοντέλου Servqual. 
 

γ) Χάσμα αντίληψης-προσδοκίας 

Όσον αφορά στο χάσμα μεταξύ προσδοκιών και αντιλήψεων, εξάγονται έξι 

παράγοντες που εξηγούν το 71,555% της συνολικής μεταβλητότητας σύμφωνα 

με τον πίνακα Α.9 του παραρτήματος. Την υψηλότερη εταιρικότητα όπως 

φαίνεται στον πίνακα Α.7 του παραρτήματος, παρουσιάζει το χάσμα για την 

επεξήγηση των υποχρεώσεων του πολίτη (0,815) και την προθυμία των 

υπαλλήλων (0,812), ενώ την χαμηλότερη η παροχή εξατομικευμένης 

υπηρεσίας (0,578). 
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Ο πρώτος παράγοντας ερμηνεύει το 19,973% της συνολικής μεταβλητότητας 

(Πίνακας Α.8) και περιλαμβάνει κυρίως όλα τα υποκριτήρια της Ασφάλειας, την 

εξατομικευμένη υπηρεσία και την προθυμία των υπαλλήλων. Ο δεύτερος 

παράγοντας περιλαμβάνει όλες τις υποδιαστάσεις της Αξιοπιστίας, 

παρουσιάζοντας πλήρη ταύτιση με το μοντέλο Servqual. Οι δυο πρώτοι 

παράγοντες ερμηνεύουν το 34,452% της συνολικής μεταβλητότητας. Ο τρίτος 

παράγοντας περιλαμβάνει κυρίως τέσσερις από τις πέντε συνιστώσες της 

Ανταποκρισιμότητας και συγκεκριμένα τον χρόνο αναμονής στην ουρά, την 

ταχύτητα των υπαλλήλων, την προθυμία και τον επαρκή χρόνο εξυπηρέτησης. 

Ο τέταρτος παράγοντας περιλαμβάνει εξολοκλήρου τα υποκριτήρια των Υλικών 

Στοιχείων του Servqual . Ο πέμπτος παράγοντας περιλαμβάνει κυρίως την 

επεξήγηση των υποχρεώσεων του πολίτη και την ευκολία επικοινωνίας με τον 

προϊστάμενο ενώ ο πέμπτος το βολικό ωράριο και την εύκολη πρόσβαση. 

 

5.11 Συμπεράσματα 
 

Η γενική εντύπωση του πολίτη για τα ΚΕΠ, παρά τα καταγραφόμενα παράπονα 

και το μικρό σε μέτρο αλλά εντούτοις αρνητικό σκορ του Servqual, είναι από 

θετική έως πολύ θετική σε ποσοστό 86,3%, γεγονός που δικαιολογεί τον 

χαρακτηρισμό του θεσμού ως πετυχημένο. Η έρευνα έδειξε ότι δεν υπάρχει 

στατιστικά σημαντική σχέση μεταξύ της γενικής εντύπωσης και του φύλου, της 

ηλικίας ή της εκπαίδευσης των ερωτηθέντων. Η συμβολή των κέντρων στην 

γενικότερη εικόνα της Δημόσιας Διοίκησης χαρακτηρίζεται σε ποσοστό 82,4% 

από θετική έως πολύ θετική, υπογραμμίζοντας έτσι την ιδιαίτερη σημασία που 

πρέπει να δοθεί από τους αρμόδιους φορείς στην συνεχή βελτίωση του 

θεσμού. Επιπλέον, το 83,8% των ερωτηθέντων τις περισσότερες φορές ή 

πάντα προτιμούν τα ΚΕΠ παρουσιάζοντας στατιστικά σημαντική σχέση με την 

γενική εντύπωση που έχουν για αυτά. Τέλος, το 66,2% των ερωτηθέντων 

δέχεται ενδεχόμενη χρέωση υπό ορισμένες προϋποθέσεις όπως π.χ. χρήση 

ταχυμεταφορέα, χωρίς η στάση αυτή να επηρεάζεται σημαντικά από την γενική 

εντύπωσή τους για τα κέντρα. Ο βασικότερος ίσως στόχος των ΚΕΠ είναι η 

μείωση της γραφειοκρατίας και της ταλαιπωρίας του πολίτη ο οποίος σε 

ποσοστό 47,4% φαίνεται να έχει επιτευχθεί από πολύ έως πάρα πολύ. Ακόμη η 
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ίση αντιμετώπιση όλων των πολιτών ανεξαρτήτως εθνικότητας,φύλου κτλ κατά 

την άποψη των ερωτηθέντων επιτεύχθηκε με βεβαιότητα σε ποσοστό 78,6% 

,με τους όποιους ενδοιασμούς να αφορούν τους πολίτες διαφορετικής 

εθνικότητας. 

 

 Η πληροφόρηση του πολίτη για τις διαδικασίες που προσφέρουν τα ΚΕΠ 

γίνεται κυρίως μέσω φυλλαδίων που διανέμονται στα κέντρα, στην έρευνα 

όμως δεν παρουσιάζονται ιδιαίτερα ενημερωμένοι, αφού μόλις το 35,1% 

δηλώνει αρκετά έως απόλυτα ενημερωμένο γεγονός που γίνεται αντιληπτό και 

από το χάσμα που σχετίζεται με το έντυπο υλικό (-1,19). Κατά συνέπεια 

προτείνεται να αυξηθεί ο αριθμός των  ενημερωτικών φυλλαδίων στα ΚΕΠ 

ώστε να επαρκούν για όλους τους ενδιαφερόμενους ή να βρεθούν 

συμπληρωματικοί οικονομικοί τρόποι  παρουσίασης των διαδικασιών όπως π.χ 

αφίσες και πίνακες ανακοινώσεων.  

 

Ο αριθμός των προσφερόμενων υπηρεσιών από το 69,3% των ερωτηθέντων 

κρίνεται από ικανοποιητικός έως πολύ ικανοποιητικός και οι νέες προτεινόμενες 

υπηρεσίες είναι κυρίως η ηλεκτρονική διασύνδεση όλων των φορέων, η έκδοση 

και ανανέωση διαβατηρίων, η κατοχή παραβόλων, οι επικυρώσεις 

ξενόγλωσσων εγγράφων, η πληρωμή κλήσεων, η ικανοποίηση αιτημάτων που 

αφορούν στην Ελληνική Αστυνομία και τέλος η αύξηση των αιτημάτων προς 

την Πολεοδομία. 

 

 Όσον αφορά στις διαδικασίες των ΚΕΠ που παρουσιάζουν τα περισσότερα 

προβλήματα, το μεγαλύτερο ποσοστό παραπόνων (15,9%) συναντάται στην 

΄επικύρωση εγγράφων-γνήσιο υπογραφής΄ δεύτερον στα Ασφαλιστικά ταμεία 

(13%) και ακολουθούν οι Δήμοι και το Υπουργείο Μεταφορών με ποσοστό 

παραπόνων 12,3%. Προτεινόμενες λύσεις ανά περίπτωση είναι η παρουσία 

αρμοδίων υπαλλήλων που έχουν το δικαίωμα επικυρώσεων  και τις 

απογευματινές ώρες ή η εξουσιοδότηση των συμβασιούχων με το δικαίωμα 

αυτό, η ηλεκτρονική διασύνδεση όλων των φορέων για άμεση λήψη 

πιστοποιητικών ή μέχρι να γίνει αυτό εφικτό η ευρεία χρήση φαξ τουλάχιστον 

για τα ενδιάμεσα δικαιολογητικά χωρίς να απαιτείται η χρήση πρωτοτύπων ή να 

δοθεί προτεραιότητα ή ακόμη να υπάρχει ειδικός υπάλληλος στις αρμόδιες 
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υπηρεσίες π.χ στο Υπουργείο Μεταφορών που να ασχολείται αποκλειστικά με 

τα αιτήματα των ΚΕΠ.Τα γενικά παράπονα που κατεγράφησαν είναι η 

σημαντική καθυστέρηση διακίνησης εγγράφων και ότι δεν δόθηκε ουσιαστική 

λύση στο πρόβλημα της γραφειοκρατίας μια που τα ΚΕΠ απλά μεταφέρουν 

έγγραφα και δεν εκδίδουν κάτι που μακροπρόθεσμα θα λυθεί με την 

ηλεκτρονική διασύνδεση των υπηρεσιών ή τους τρόπους που 

προαναφέρθηκαν. Αρκετά ήταν τα παράπονα που αφορούν στο πρόβλημα των 

επικυρώσεων και κυρίως των ξενόγλωσσων εγγράφων όπως ήδη ειπώθηκε, 

καθώς και στις γνώσεις και στην συμπεριφορά των υπαλλήλων. Σε αυτά θα 

πρέπει να προστεθεί ο μεγάλος χρόνος αναμονής στα κεντρικά ΚΕΠ, το αίτημα 

για διεύρυνση του ωραρίου λειτουργίας έτσι ώστε όλα να λειτουργούν 

απόγευμα και Σάββατα, η δυνατότητα χρήσης ταχυμεταφορέα σε όλα τα 

κέντρα, η κατοχή παραβόλων, ο μικρός αριθμός υπαλλήλων σε ορισμένα 

κέντρα, η ίδρυση περισσότερων κέντρων και η αύξηση των διαδικασιών όπως  

π.χ. έκδοση διαβατηρίων, Πολεοδομία, πληρωμή κλήσεων κ.α. 

 

Το σκορ του Servqual είναι (–0,96) για το μη σταθμισμένο και (-0,98) για το 

σταθμισμένο μοντέλο που δείχνει σχετικά μικρή αλλά υπαρκτή δυσαρέσκεια του 

πολίτη. Οι λόγοι που οδήγησαν σε αρνητικό σκορ σε αντίθεση με την θετική 

γενική εντύπωση παρουσιάστηκαν στην παράγραφο 5.6. Όσον αφορά στο μη 

σταθμισμένο μοντέλο, το υψηλότερο χάσμα παρουσιάζεται στην Ασφάλεια  και 

την Αξιοπιστία ενώ το μικρότερο στα Υλικά στοιχεία. Ανά διάσταση, το 

μεγαλύτερο χάσμα παρουσιάζεται στο έντυπο υλικό (Υλικά στοιχεία), την 

έγκαιρη ολοκλήρωση μιας διαδικασίας (Αξιοπιστία), την ενημέρωση για τον 

χρόνο ολοκλήρωσης της όλης διαδικασίας (Ανταποκρισιμότητα), τις γνώσεις 

των υπαλλήλων (Ασφάλεια) και τέλος την ικανοποίηση των εξατομικευμένων 

αναγκών του πολίτη (Συμπάσχεια) που αποτελεί και βασικό στόχο του 

προγράμματος. Συγκεντρωτικά, μόνο στην περίπτωση του χώρου οι πολίτες 

είναι ικανοποιημένοι με μέσο σκορ +0,2 ενώ στα υπόλοιπα υποκριτήρια 

υπάρχει δυσαρέσκεια. Μεγαλύτερη δυσαρέσκεια παρουσιάζεται στις γνώσεις 

των υπαλλήλων με μέσο σκορ -1,58, γεγονός που καταγράφεται έντονα και στα 

παράπονα των πολιτών που παρουσιάστηκαν εκτενώς, συγκριτικά χαμηλό 

σκορ έχει η εξατομικευμένη εξυπηρέτηση του πολίτη, η σωστή ολοκλήρωση των 

διαδικασιών, ο χρόνος ολοκλήρωσης ενός αιτήματος και η  εμπιστοσύνη που 
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δείχνουν οι πολίτες στο προσωπικό. Ανάλυση των παραπάνω έγινε στην 

παράγραφο 5.9. 

 

‘Οσον αφορά στο σταθμισμένο μοντέλο και τη βαθμολογία σημαντικότητας των 

διαστάσεων του Servqual, η Αξιοπιστία κρίνεται ως η σημαντικότερη διάσταση 

ποιότητας με μέση βαθμολογία 2.32  και ακολουθούν η Συμπάσχεια με 2.14, η 

Ανταποκρισιμότητα με 2.12, η Ασφάλεια με 1,90 και τελευταία τα Υλικά στοιχεία 

με 1.52. Σε σχετική ερώτηση κατάταξης των τριών πρώτων σε σημαντικότητα 

διαστάσεων, το 40.9 των ερωτηθέντων τοποθέτησε την Αξιοπιστία στη πρώτη 

θέση, το 29.9 την Συμπάσχεια στη δεύτερη και το 31.8 την Ανταποκρισιμότητα 

στην τρίτη θέση. Το μέσο ολικό επίπεδο ποιότητας είναι -0.98 με μεγαλύτερη 

δυσαρέσκεια να παρουσιάζεται στην Αξιοπιστία και κατά σειρά μεγέθους 

ακολουθούν η Ασφάλεια, η Συμπάσχεια, η Ανταποκρισιμότητα και τελευταία τα 

Υλικά στοιχεία που σε αντίθεση με το μη σταθμισμένο μοντέλο υπάρχει και σε 

αυτά δυσαρέσκεια. Τέλος, οι μέσες τιμές του επιπέδου ποιότητας υπηρεσιών 

δεν διαφέρουν σημαντικά ανά φύλο,ηλικία, επίπεδο εκπαίδευσης και συχνότητα 

επίσκεψης στα ΚΕΠ. 

 

Η παρούσα εργασία ανέδειξε τους τομείς που χρειάζονται περισσότερη 

προσοχή από τους υπεύθυνους του προγράμματος όπως π.χ. η κατάρτιση των 

υπαλλήλων σε θέματα δημόσιας διοίκησης, η καλύτερη ενημέρωση του πολίτη 

σχετικά με τις προσφερόμενες διαδικασίες, η αύξηση του διατιθέμενου έντυπου 

υλικού, η κάλυψη εξατομικευμένων αναγκών που δεν προβλέπονται αυστηρά 

από τις τυποποιημένες διαδικασίες, η κατοχύρωση του δικαιώματος 

επικύρωσης εγγράφων από τους υπαλλήλους, η αύξηση και βελτίωση των 

παρεχόμενων διαδικασιών με συγκεκριμένες προτάσεις που παρουσιάστηκαν 

σε προηγούμενη παράγραφο και τέλος η απλούστευση και συντόμευση της 

όλης διαδικασίας μέσω ηλεκτρονικής διασύνδεσης όλων των υπηρεσιών ή και 

με άλλους προσωρινούς τρόπους πριν αυτό καταστεί εφικτό. 
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5.12 Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα 
 

 Για περαιρέρω έρευνα προτείνεται η μέτρηση της ικανοποίησης του πολίτη σε 

βάθος χρόνου και η ευρύτερη χρήση του μοντέλου στους υπαλλήλους και τους 

προϊσταμένους των ΚΕΠ για πληρέστερη εξακρίβωση των χασμάτων 

ποιότητας που παρουσιάζονται. Θα ήταν σκόπιμο οι ερωτήσεις του μοντέλου 

Servqual να εμπεριέχουν άμεσα τη σύγκριση προσδοκιών- απόδοσης για 

παράδειγμα, «ο χρόνος διεκπαιρέωσης του αιτήματος ήταν μικρότερος απ΄ότι 

περίμενα», προκειμένου να μετριαστούν τα προβλήματα αξιοπιστίας και 

εγκυρότητας που προκύπτουν από τη χρήση σκορ διαφοράς. 

 

 Θα ήταν χρήσιμο να αξιολογηθούν και άλλες βασικές συνιστώσες ποιότητας 

όπως η επανόρθωση τυχών λαθών και παραλείψεων κατά την διεκπεραίωση 

ενός αιτήματος του πολίτη και η δυνατότητα επιλογών όπως η προαιρετική 

χρήση ταχυμεταφορέα για την αποστολή των δικαιολογητικών στην αρμόδια 

υπηρεσία, η δυνατότητα αποστολής του πιστοποιητικού στο σπίτι κτλ. Ακόμη, 

προτείνεται να αξιολογηθει η αποτελεσματικότητα μιας σημαντικότατης 

διαδικασίας των ΚΕΠ, τα παράπονα των πολιτών προς τους δημόσιους φορείς, 

σύμφωνα με την οποία συντάσεται αίτηση με κάποιο συγκεκριμένο παράπονο 

και αποστέλεται στην αρμόδια υπηρεσία. Το αίτημα αυτό κρίνεται ιδιαίτερα 

σημαντικό για την ποιοτικότερη επικοινωνία του πολίτη με τους φορείς του 

Δημοσίου και ως εκ τούτου προτείνεται να αξιολογηθεί ο γενικότερος τρόπος 

χειρισμού της από τα ΚΕΠ και  η παρακολούθηση της όλης διαδικασίας που 

συνήθως διαρκεί περισσότερο από έναν μήνα. 

 

Επιπλέον, μια εκτενέστερη ανάλυση των αποτελεσμάτων της μεθόδου 

Ανάλυσης Παραγόντων που χρησιμοποιήθηκε και στην παρούσα εργασία θα 

μπορούσε να προσφέρει χρήσιμα συμπεράσματα όπως ο ακριβέστερος 

προσδιορισμός και κατηγοριοποίηση των κρίσιμων διαστάσεων ποιότητας στα 

ΚΕΠ.Τέλος, προτείνεται ο προσδιορισμός και μέτρηση κατάλληλων δεικτών 

αποδοτικότητας των κέντρων που υποδηλώνουν το επίπεδο της παρεχόμενης 

ποιότητας και η μέτρηση βασικών λειτουργικών παραμέτρων όπως για 

παράδειγμα ο μέσος χρόνος διεκπεραίωσης των αιτημάτων και ο μέσος χρόνος 

αναμονής στην ουρά. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α 

 
Πίνακας Α.1  Προσδοκίες- Εταιρικότητες      
 
 
 
  Initial Extraction 
ευχάριστος χώρος 1,000 ,707 
σύγχρονος τεχνολογικός 
εξοπλισμός 1,000 ,744 

επαρκές έντυπο υλικό 1,000 ,698 
ολοκλήρωση μιας 
διαδικασίας σωστά 1,000 ,738 

ολοκλήρωση μιας 
διαδικασίας στον 
κατάλληλο χρόνο 

1,000 ,825 

ικανοποίηση αιτήματος από 
την πρώτη φορά 1,000 ,647 

σωστή τήρηση αρχείων- 
εγγράφων 1,000 ,775 

οι υπάλληλοι κάνουν αυτά 
που υπόσχονται 1,000 ,571 

μικρός χρόνος αναμονής σε 
ουρά 1,000 ,779 

ταχύτητα εξυπηρέτησης 
από τον υπάλληλο 1,000 ,621 

προθυμία 1,000 ,694 
αρκετός χρόνος 
εξυπηρέτησης 1,000 ,763 

ακριβής ενημέρωση για 
χρόνο διεκπεραίωσης 
υπόθεσης 

1,000 ,645 

ευγένεια 1,000 ,691 

ικανοποιητικές απαντήσεις 
σε ερωτήσεις 1,000 ,654 

εμπιστοσύνη στους 
υπαλλήλους 1,000 ,489 

γνώσεις υπαλλήλων 1,000 ,642 
βολικό ωράριο 1,000 ,790 
εύκολη πρόσβαση 1,000 ,827 
εξατομικευμένη υπηρεσία 1,000 ,636 
επεξήγηση των 
υποχρεώσεων του πολίτη 1,000 ,711 

ευκολία επικοινωνίας με 
τον προιστάμενο 1,000 ,607 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Πίνακας Α.2   Προσδοκίες- Συνολική Διακύμανση που ερμηνεύεται 
Total Variance Explained

8,205 37,297 37,297 8,205 37,297 37,297 3,797 17,261 17,261
1,866 8,481 45,778 1,866 8,481 45,778 2,939 13,360 30,621
1,637 7,441 53,218 1,637 7,441 53,218 2,274 10,338 40,959
1,344 6,108 59,326 1,344 6,108 59,326 2,237 10,169 51,129
1,163 5,287 64,613 1,163 5,287 64,613 2,232 10,146 61,275
1,042 4,734 69,347 1,042 4,734 69,347 1,776 8,072 69,347

,897 4,076 73,423
,775 3,522 76,945
,700 3,182 80,127
,587 2,666 82,792
,544 2,471 85,264
,524 2,384 87,648
,437 1,987 89,635
,381 1,731 91,366
,340 1,544 92,909
,332 1,510 94,419
,296 1,347 95,767
,242 1,098 96,865
,209 ,950 97,815
,198 ,899 98,714
,160 ,728 99,442
,123 ,558 100,000

Component
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.

 
 
Πίνακας Α.3   Πίνακας Περιστροφής Συνιστωσών 
 

Rotated Component Matrixa

   ,805   

   ,803   

   ,764   

  ,818    

  ,868    

  ,694    

     ,843

,539      

,754      

,704      

,672      

,784      

 ,671     

      

,548      

      

      
    ,814  
    ,843  
 ,662     

 ,751     

 ,638     

ευχάριστος χώρος
σύγχρονος τεχνολογικός
εξοπλισμός
επαρκές έντυπο υλικό
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας σωστά
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας στον
κατάλληλο χρόνο
ικανοποίηση αιτήματος
από την πρώτη φορά
σωστή τήρηση αρχείων-
εγγράφων
οι υπάλληλοι κάνουν αυτά
που υπόσχονται
μικρός χρόνος αναμονής
σε ουρά
ταχύτητα εξυπηρέτησης
από τον υπάλληλο
προθυμία
αρκετός χρόνος
εξυπηρέτησης
ακριβής ενημέρωση για
χρόνο διεκπεραίωσης
υπόθεσης
ευγένεια
ικανοποιητικές απαντήσεις
σε ερωτήσεις
εμπιστοσύνη στους
υπαλλήλους
γνώσεις υπαλλήλων
βολικό ωράριο
εύκολη πρόσβαση
εξατομικευμένη υπηρεσία
επεξήγηση των
υποχρεώσεων του πολίτη
ευκολία επικοινωνίας με
τον προιστάμενο

1 2 3 4 5 6
Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 8 iterations.a. 
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Πίνακας Α.4  Αντιλαμβανόμενη απόδοση – Εταιρικότητες 
 
  
 
  Initial Extraction 
ευχάριστος χώρος 1,000 ,652 
σύγχρονος τεχνολογικός 
εξοπλισμός 1,000 ,786 

επαρκές έντυπο υλικό 1,000 ,686 
ολοκλήρωση μιας 
διαδικασίας σωστά 1,000 ,779 

ολοκλήρωση μιας 
διαδικασίας στον 
κατάλληλο χρόνο 

1,000 ,714 

ικανοποίηση αιτήματος από 
την πρώτη φορά 1,000 ,793 

σωστή τήρηση αρχείων- 
εγγράφων 1,000 ,686 

οι υπάλληλοι κάνουν αυτά 
που υπόσχονται 1,000 ,763 

μικρός χρόνος αναμονής σε 
ουρά 1,000 ,807 

ταχύτητα εξυπηρέτησης 
από τον υπάλληλο 1,000 ,814 

προθυμία 1,000 ,812 

αρκετός χρόνος 
εξυπηρέτησης 1,000 ,764 

ακριβής ενημέρωση για 
χρόνο διεκπεραίωσης 
υπόθεσης 

1,000 ,742 

ευγένεια 1,000 ,646 
ικανοποιητικές απαντήσεις 
σε ερωτήσεις 1,000 ,782 

εμπιστοσύνη στους 
υπαλλήλους 1,000 ,748 

γνώσεις υπαλλήλων 1,000 ,723 
βολικό ωράριο 1,000 ,663 
εύκολη πρόσβαση 1,000 ,762 
εξατομικευμένη υπηρεσία 1,000 ,691 
επεξήγηση των 
υποχρεώσεων του πολίτη 1,000 ,762 

ευκολία επικοινωνίας με 
τον προιστάμενο 1,000 ,562 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Πίνακας Α.5 Αντιλαμβανόμενη απόδοση- Συνολική Διακύμανση που 
ερμηνεύεται 

Total Variance Explained

10,168 46,220 46,220 10,168 46,220 46,220 6,533 29,695 29,695
2,064 9,380 55,600 2,064 9,380 55,600 3,552 16,147 45,842
1,686 7,662 63,262 1,686 7,662 63,262 2,288 10,400 56,242
1,186 5,389 68,651 1,186 5,389 68,651 1,973 8,968 65,210
1,031 4,685 73,336 1,031 4,685 73,336 1,788 8,126 73,336

,791 3,598 76,934
,653 2,970 79,904
,512 2,326 82,231
,480 2,183 84,413
,441 2,006 86,419
,372 1,691 88,110
,360 1,634 89,745
,352 1,600 91,344
,302 1,374 92,718
,279 1,269 93,987
,277 1,258 95,245
,259 1,179 96,424
,197 ,893 97,317
,188 ,855 98,171
,168 ,763 98,934
,133 ,606 99,540
,101 ,460 100,000

Component
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.

 
Πίνακας Α.6  Αντιλαμβανόμενη απόδοση- Πίνακας Περιστροφής Συνιστωσών 

Rotated Component Matrixa

   ,600  

   ,839  

   ,796  

 ,768    

 ,763    

 ,857    

 ,668    

 ,707    

    ,797

    ,746

,803     

,723     

,766     

,739     

,805     

,839     

,770     
  ,766   
  ,819   

,731     

,654  ,531   

,612     

ευχάριστος χώρος
σύγχρονος τεχνολογικός
εξοπλισμός
επαρκές έντυπο υλικό
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας σωστά
ολοκλήρωση μιας
διαδικασίας στον
κατάλληλο χρόνο
ικανοποίηση αιτήματος
από την πρώτη φορά
σωστή τήρηση αρχείων-
εγγράφων
οι υπάλληλοι κάνουν αυτά
που υπόσχονται
μικρός χρόνος αναμονής
σε ουρά
ταχύτητα εξυπηρέτησης
από τον υπάλληλο
προθυμία
αρκετός χρόνος
εξυπηρέτησης
ακριβής ενημέρωση για
χρόνο διεκπεραίωσης
υπόθεσης
ευγένεια
ικανοποιητικές απαντήσεις
σε ερωτήσεις
εμπιστοσύνη στους
υπαλλήλους
γνώσεις υπαλλήλων
βολικό ωράριο
εύκολη πρόσβαση
εξατομικευμένη υπηρεσία
επεξήγηση των
υποχρεώσεων του πολίτη
ευκολία επικοινωνίας με
τον προιστάμενο

1 2 3 4 5
Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 7 iterations.a. 
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Πίνακας Α.7  Χάσμα-Εταιρικότητες 
 
  Initial Extraction 
DIFA 1,000 ,716 
DIFB 1,000 ,744 
DIFC 1,000 ,649 
DIFD 1,000 ,689 
DIFE 1,000 ,733 
DIFF 1,000 ,754 
DIFG 1,000 ,629 
DIFH 1,000 ,609 
DIFI 1,000 ,697 
DIFJ 1,000 ,791 
DIFK 1,000 ,812 
DIFL 1,000 ,793 
DIFM 1,000 ,692 
DIFN 1,000 ,613 
DIFO 1,000 ,773 
DIFP 1,000 ,697 
DIFQ 1,000 ,679 
DIFR 1,000 ,785 
DIFS 1,000 ,739 
DIFT 1,000 ,578 
DIFU 1,000 ,815 
DIFV 1,000 ,754 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 
 
 
 
Πίνακας Α.8    Χάσμα- Συνολική Διακύμανση που ερμηνεύεται 

Total Variance Explained

8,421 38,279 38,279 8,421 38,279 38,279 4,394 19,973 19,973
2,243 10,195 48,474 2,243 10,195 48,474 3,185 14,479 34,452
1,654 7,516 55,990 1,654 7,516 55,990 2,668 12,128 46,580
1,353 6,150 62,140 1,353 6,150 62,140 1,985 9,023 55,603
1,059 4,811 66,952 1,059 4,811 66,952 1,907 8,667 64,270
1,013 4,604 71,555 1,013 4,604 71,555 1,603 7,286 71,555
,761 3,458 75,013
,730 3,320 78,333
,649 2,952 81,285
,597 2,716 84,001
,478 2,173 86,174
,451 2,052 88,226
,397 1,805 90,030
,364 1,655 91,685
,329 1,494 93,180
,295 1,340 94,519
,269 1,222 95,741
,239 1,088 96,829
,223 1,016 97,845
,180 ,816 98,661
,176 ,802 99,463
,118 ,537 100,000

Component
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Πίνακας Α.9   Χάσμα- Πίνακας Περιστροφής Συνιστωσών 
 

Rotated Component Matrixa

   ,710   
   ,788   
   ,640   
 ,791     
 ,823     
 ,847     
 ,560     
 ,592     
  ,766    
  ,788    

,631  ,589    
  ,710    

,682      
,671      
,804      
,742      
,719      

     ,850
     ,718

,509      
    ,695  
    ,760  

DIFA
DIFB
DIFC
DIFD
DIFE
DIFF
DIFG
DIFH
DIFI
DIFJ
DIFK
DIFL
DIFM
DIFN
DIFO
DIFP
DIFQ
DIFR
DIFS
DIFT
DIFU
DIFV

1 2 3 4 5 6
Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 13 iterations.a. 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 - 142 - 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β 
ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 
Γενικές οδηγίες: Στις παρακάτω ερωτήσεις σημειώστε με Χ την απάντησή 
σας όπου δίνεται κενό τετραγωνάκι, κυκλώστε την κατάλληλη βαθμολογία 
όταν η απάντηση δίνεται υπό τη μορφή κλίμακας ή απαντήστε συνοπτικά 
όπου σας ζητείται.  
 

1. ΠΟΣΕΣ ΦΟΡΕΣ ΕΧΕΤΕ ΕΠΙΣΚΕΦΘΕΙ ΤΑ ΚΕΠ; 
 

1-2 ΦΟΡΕΣ               3-5                 5-10               ΠΕΡΙΣΣΟΤΕΡΕΣ ΑΠΟ 10 
 
 
 
 

2. ΠΟΙΑ ΚΕΠ ΕΧΕΤΕ ΕΠΙΣΚΕΦΤΕΙ; 
 
 
 
 

3. ΠΟΙΑ ΕΙΝΑΙ Η ΓΕΝΙΚΗ ΕΝΤΥΠΩΣΗ ΣΑΣ ΑΠΟ ΤΑ ΚΕΠ; 
 
Αρνητική Ουδέτερη    Λίγο θετική      Θετική Πολύ θετική 
      1       2         3          4  5  

 
4. ΌΤΑΝ ΜΙΑ ΥΠΟΘΕΣΗ ΔΙΕΚΠΕΡΑΙΩΝΕΤΑΙ ΚΑΙ ΑΠΟ ΤΑ ΚΕΠ, 

ΠΡΟΤΙΜΑΤΕ ΝΑ ΠΗΓΑΙΝΕΤΕ ΣΕ ΑΥΤΑ; 
 
Ναι, πάντα πηγαίνω στα ΚΕΠ                                  
 
Τις περισσότερες φορές προτιμώ τα ΚΕΠ                     
      
Δεν έχω κάποια προτίμηση                                   
 
Σπάνια πηγαίνω στα ΚΕΠ 
 
Όχι, πηγαίνω κατευθείαν στην αρμόδια υπηρεσία      
 
 

5. ΣΕ ΠΟΙΟ ΒΑΘΜΟ ΠΙΣΤΕΥΕΤΕ ΟΤΙ ΤΑ ΚΕΠ ΕΠΙΤΥΓΧΑΝΟΥΝ ΤΗ 
ΜΕΙΩΣΗ ΤΗΣ ΓΡΑΦΕΙΟΚΡΑΤΙΑΣ ΚΑΙ ΤΗΣ ΤΑΛΑΙΠΩΡΙΑΣ ΤΟΥ 
ΠΟΛΙΤΗ; 

 
Καθόλου      Ελάχιστα      Λίγο      Ουδέτερα      Αρκετά      Πολύ        Πάρα πολύ 
     1                 2              3             4                 5            6                  7       
 
 

6. ΜΕ ΠΟΙΟ ΤΡΟΠΟ ΘΕΩΡΕΙΤΕ ΟΤΙ ΤΑ ΚΕΠ ΣΥΜΒΑΛΟΥΝ ΣΤΗΝ ΓΕΝΙΚΗ 
ΕΙΚΟΝΑ ΤΗΣ ΔΗΜΟΣΙΑΣ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ; 

 
Αρνητικά Ουδέτερα Λίγο 

θετικά 
Θετικά Πολύ 

θετικά 
     1       2      3      4     5 
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7. ΓΝΩΡΙΖΕΤΕ ΕΠΑΡΚΩΣ ΤΟ ΣΥΝΟΛΟ ΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΠΟΥ 
ΠΡΟΣΦΕΡΟΥΝ ΤΑ ΚΕΠ; 

 
Όχι,τις αγνοώ  Είμαι ελάχιστα 

ενημερωμένος  
Είμαι μέτρια 
ενημερωμένος 

Είμαι αρκετά 
ενημερωμένος 

Ναι, είμαι 
απόλυτα 
ενημερωμένος 

       1         2        3        4        5 
8. ΒΡΙΣΚΕΤΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΤΙΚΟ ΤΩΝ ΑΡΙΘΜΟ ΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΠΟΥ 

ΠΡΟΣΦΕΡΟΥΝ ΤΑ ΚΕΠ; 
 
Καθόλου 
ικανοποιητικό  

Ελάχιστα 
ικανοποιητικό  

Μέτρια 
ικανοποιητικό 

Ικανοποιητικό Πολύ 
ικανοποιητικό 

         1          2         3         4          5 
 

9. ΑΝ ΔΕΝ ΕΙΣΤΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΙ ΜΕ ΤΟΝ ΑΡΙΘΜΟ ΤΩΝ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ, ΠΡΟΤΕΙΝΕΤΕ ΚΑΠΟΙΕΣ 

 
 
 

10. ΣΗΜΕΙΩΣΤΕ ΜΕ Χ ΣΤΟΝ ΚΕΝΟ ΧΩΡΟ ΤΙΣ ΥΠΟΘΕΣΕΙΣ, ΑΝ 
ΥΠΑΡΧΟΥΝ, ΠΟΥ ΕΝΔΕΧΟΜΕΝΩΣ ΣΥΝΑΝΤΗΣΑΤΕ ΠΡΟΒΛΗΜΑ ΚΑΤΑ 
ΤΗΝ ΔΙΕΚΠΕΡΑΙΩΣΗ ΤΟΥΣ  ΚΑΙ ΠΙΣΤΕΥΕΤΕ ΟΤΙ ΘΑ ΠΡΕΠΕΙ ΝΑ 
ΒΕΛΤΙΩΘΟΥΝ 

 
1.Γενική διοικητική πληροφόρηση………………………………………………..  
2.Δήμοι (Πιστοποιητικά, άδειες κ.τ.λ)……………………………………………. 
3.Υπουργείο Μεταφορών………………………………………………………………. 
4.Υπουργείο Δικαιοσύνης……………………………………………………………… 
5. Υπουργείο Ανάπτυξης (άδειες,εκμισθώσεις, 
βεβαιώσεις κ.τ.λ)………………………………………………………………………….. 
6. Υπουργείο εργασίας κ κοινωνικών ασφαλίσεων……………………….                      
7.Διάφορα ασφαλιστικά ταμεία……………………………………………………. 
8. Υπουργείο οικονομικών, θέματα εφορίας…………………………………                               
9. Υπουργείο Εθνικής Άμυνας-Στρατιωτική θητεία………………………                      
10.ΥΠΕΧΩΔΕ-Πολεοδομία……………………………………………………………...                                                       
11.Εκπαίδευση (εκπαιδευτικά ιδρύματα,Δικατσά,  
Υπουργείο  Παιδείας)……………………………………………………………………..                                                             
12. Υπουργείο Υγείας…………………………………………………………………….                                                            
13.Υπουργείο Γεωργίας………………………………………………………………….                                                          
14.Δασαρχεία ………………………………………………………………………………..                                                                      
15. Υπουργείο Πολιτισμού…………………………………………………………….                                                      
16.Αστυνομικά τμήματα-Δημόσια Τάξη…………………………………………                                     
17.Αλλοδαποί-Ομογενείς……………………………………………………………….                                                        
18. Υπουργείο Εσωτερικών……………………………………………………………                                                     
19.Κοινωνική πρόνοια, ΑΜΕΑ ………………………………………………………                                                  
20.Ευρωπαική  Ένωση ………………………………………………………………...                                                           
21.Νομαρχίες(Διαβατήρια κ.τ.λ)……………………………………………………                                               
22.Επικυρωση εγγράφων-γνήσιο υπογραφής …………………………….                            
23.Άλλες (διευκρινίστε)................................................... 
 

11. ΑΝ ΣΗΜΕΙΩΣΑΤΕ ΚΑΠΟΙΕΣ, ΠΕΡΙΓΡΑΨΤΕ ΤΙ ΕΙΔΟΥΣ ΠΡΟΒΛΗΜΑ 
ΣΥΝΑΝΤΗΣΑΤΕ 
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12. ΘΕΩΡΕΙΤΕ ΟΤΙ ΤΑ ΚΕΠ ΕΞΥΠΗΡΕΤΟΥΝ ΜΕ ΤΟΝ ΙΔΙΟ ΤΡΟΠΟ ΟΛΟΥΣ  
ΤΟΥΣ ΠΟΛΙΤΕΣ ΑΝΕΞΑΡΤΗΤΩΣ ΗΛΙΚΙΑΣ,  ΕΘΝΙΚΟΤΗΤΑΣ, ΦΥΛΟΥ, 
ΜΟΡΦΩΣΗΣ Κ.Τ.Λ 

 
Ναι                 Μερικές φορές                           Όχι  
 
 
 
              

13. ΠΡΟΤΙΘΕΣΤΕ ΝΑ ΚΑΤΑΒΑΛΕΤΕ ΚΑΠΟΙΟ ΠΟΣΟ Π.Χ ΕΞΟΔΑ 
ΤΑΧΥΜΕΤΑΦΟΡΕΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΠΙΤΑΧΥΝΣΗ ΤΩΝ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΩΝ; 

 
Ναι                Αναλόγως την περίπτωση            Όχι                
 
 
 
Οι ερωτήσεις 14,15,16,17 αποτελούν ομάδα και το βασικό κορμό της 
έρευνας. Παρακαλώ να συμπληρωθούν και οι τέσσερις 

 
 

14. ΜΟΙΡΑΣΤΕ 10 ΒΑΘΜΟΥΣ ΣΤΑ ΠΑΡΑΚΑΤΩ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΩΝ 
ΚΕΠ ΜΕ ΚΡΙΤΗΡΙΟ ΤΟ ΠΟΣΟ ΣΗΜΑΝΤΙΚΑ ΕΙΝΑΙ ΓΙΑ ΣΑΣ.ΠΡΟΣΟΧΗ! 
ΤΟ ΑΘΡΟΙΣΜΑ ΚΑΙ ΤΩΝ 5 ΒΑΘΜΩΝ ΘΑ ΠΡΕΠΕΙ ΝΑ ΙΣΟΥΤΑΙ ΜΕ 10 

 
                                                                                                          ΒΑΘΜΟΣ 
Νο1.ΕΥΧΑΡΙΣΤΟΣ ΧΩΡΟΣ/ΕΠΑΡΚΗΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟΣ ΕΞΟΠΛΙΣMΟΣ                         
 ΚΑΙ ΕΝΤΥΠΟ ΥΛΙΚΟ                                                                             ........                                
 
Νο2.ΠΑΡΟΧΗ ΣΩΣΤΗΣ ΚΑΙ ΑΞΙΟΠΙΣΤΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΣΤΟΝ                      ........ 
ΚΑΤΑΛΛΗΛΟ ΧΡΟΝΟ                                                                                             
 
Νο3.ΠΡΟΘΥΜΙΑ ΤΩΝ ΥΠΑΛΛΗΛΩΝ ΓΙΑ ΑΜΕΣΗ ΕΠΙΛΥΣΗ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝ/ 
ΜΙΚΡΕΣ ΟΥΡΕΣ/ΤΑΧΥΤΗΤΑ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΥΠΑΛΛΗΛΩΝ                         ........                                        
 
 
Νο4.ΙΚΑΝΟΤΗΤΑ/ΓΝΩΣΕΙΣ/ΕΥΓΕΝΕΙΑ ΥΠΑΛΛΗΛΩΝ                                 ........                              
 
 
Νο5.ΕΞΑΤΟΜΙΚΕΥΜΕΝΗ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗ ΤΟΥ ΠΟΛΙΤΗ 
/ΒΟΛΙΚΟ ΩΡΑΡΙΟ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ /ΕΥΚΟΛΗ ΠΡΟΣΒΑΣΗ                              ........                                                          
 
ΣΥΝΟΛΟ ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑΣ                                                                       10 
 
 

15. ΚΑΤΑΤΑΞΤΕ ΤΑ ΠΑΡΑΠΑΝΩ 5 ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΜΕ ΒΑΣΗ ΤΙΣ 
ΕΠΟΜΕΝΕΣ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ 

ΠΟΙΟ ΑΠΟ ΤΑ ΠΑΡΑΠΑΝΩ ΘΕΩΡΕΙΤΕ ΩΣ ΤΟ ΠΙΟ ΣΗΜΑΝΤΙΚΟ ΓΙΑ ΣΑΣ; 
Νο........ 
 
ΠΟΙΟ ΑΠΟ ΤΑ ΠΑΡΑΠΑΝΩ ΘΕΩΡΕΙΤΕ ΩΣ ΤΟ ΔΕΥΤΕΡΟ ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΕΡΟ ΓΙΑ ΣΑΣ; 
Νο........ 
 
ΠΟΙΟ ΑΠΟ ΤΑ ΠΑΡΑΠΑΝΩ ΘΕΩΡΕΙΤΕ ΩΣ ΤΟ ΤΡΙΤΟ ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΕΡΟ ΓΙΑ ΣΑΣ; 
Νο........ 
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16. Στον πίνακα που ακολουθεί περιγράφονται 22 χαρακτηριστικά των 
ΚΕΠ. Η πρώτη στήλη αναφέρεται στα  χαρακτηριστικά που θα 
θέλατε να έχει ένα ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΟ ΚΕΠ το οποίο θα  εξυπηρετούσε 
πλήρως τις ανάγκες σας. Το εξαιρετικό αυτό ΚΕΠ δεν είναι 
απαραίτητα υπαρκτό, αλλά θα έχει τα χαρακτηριστικά που εσείς θα 
θέλατε. Θα πρέπει να βαθμολογήσετε από το 1 έως το 7 σύμφωνα 
με το πόσο σημαντικό είναι για σας το κάθε χαρακτηριστικό. Αν 
πιστεύετε ότι ένα χαρακτηριστικό δεν είναι καθόλου σημαντικό 
βαθμολογείτε με 1.Αν πιστεύετε ότι είναι απολύτως απαραίτητο για 
ένα εξαιρετικό ΚΕΠ βαθμολογείτε με 7. Στην Τρίτη στήλη θα πρέπει 
να βαθμολογήσετε το πραγματικό επίπεδο υπηρεσιών που 
συναντήσατε στα ΚΕΠ που επισκεφτήκατε. 

 
 

 
 
    ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 
 
 
 

ΠΟΣΟ ΣΗΜΑΝΤΙΚΟ ΕΙΝΑΙ 
ΓΙΑ ΣΑΣ ΝΑ ΥΠΑΡΧΕΙ ΤΟ 
ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΟ ΑΥΤΟ 
ΣΕ ΕΝΑ ΕΞΑΙΡΕΤΙΚΟ 
ΚΕΠ 

ΤΟ ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟ 
ΕΠΙΠΕΔΟ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ 
ΠΟΥ ΑΝΤΙΛΗΦΘΗΚΑΤΕ 
ΣΤΑ ΚΕΠ ΠΟΥ 
ΕΠΙΣΚΕΦΤΗΚΑΤΕ 

1.ΕΥΧΑΡΙΣΤΟΣ ΧΩΡΟΣ 
 
 

Ελάχιστα                  Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

2.ΣΥΓΧΡΟΝΟΣ 
ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟΣ 
ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ     
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                       υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

3.ΕΠΑΡΚΕΣ ΕΝΤΥΠΟ ΥΛΙΚΟ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

4.ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ ΜΙΑΣ 
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑΣ ΣΩΣΤΑ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

5.ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ ΜΙΑΣ  
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑΣ ΣΤΟΝ 
ΚΑΤΑΛΛΗΛΟ ΧΡΟΝΟ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

6.ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 
ΑΙΤΗΜΑΤΟΣ ΑΠΟ ΤΗΝ 
ΠΡΩΤΗ ΦΟΡΑ 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

7.ΣΩΣΤΗ ΤΗΡΗΣΗ ΑΡΧΕΙΩΝ 
/ΕΓΓΡΑΦΩΝ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

8.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΚΑΝΟΥΝ 
ΑΥΤΑ ΠΟΥ ΥΠΟΣΧΟΝΤΑΙ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

9.ΜΙΚΡΟΣ ΧΡΟΝΟΣ 
ΑΝΑΜΟΝΗΣ ΣΕ ΟΥΡΑ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

10.ΤΑΧΥΤΗΤΑ 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΑΠΟ ΤΟΝ 
ΥΠΑΛΛΗΛΟ(ΚΑΤΑ ΤΗΝ 
ΠΑΡΑΜΟΝΗ ΣΤΟ ΚΕΠ ΚΑΙ 
ΟΧΙ ΓΙΑ ΤΗΝ ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ 
ΤΗΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑΣ) 

 
 
Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

 
 
χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

11.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΕΙΝΑΙ 
ΠΡΟΘΥΜΟΙ ΝΑ ΣΑΣ 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΟΥΝ ΚΑΙ ΝΑ 
ΕΠΙΛΥΣΟΥΝ ΑΜΕΣΑ 
ΟΠΟΙΟΔΗΠΟΤΕ ΠΡΟΒΛΗΜΑ 

 
Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

 
χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 
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12.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΑΦΙΕΡΩΝΟΥΝ ΑΡΚΕΤΟ 
ΧΡΟΝΟ ΝΑ ΣΑΣ 
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΟΥΝ 

 
 
Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

 
 
χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

13.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΣΑΣ 
ΕΝΗΜΕΡΩΝΟΥΝ ΜΕ 
ΑΚΡΙΒΕΙΑ ΓΙΑ ΤΟΝ ΧΡΟΝΟ 
ΔΙΕΚΠΕΡΑΙΩΣΗΣ ΤΗΣ  
ΥΠΟΘΕΣΗΣ 

 
Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

 
χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

14.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΕΙΝΑΙ 
ΕΥΓΕΝΙΚΟΙ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

15.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΑΠΑΝΤΟΥΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΤΙΚΑ 
ΣΤΙΣ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΣΑΣ 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

16.ΕΜΠΙΣΤΟΣΥΝΗ ΣΤΟΥΣ 
ΥΠΑΛΛΗΛΟΥΣ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

17.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΕΧΟΥΝ 
ΤΙΣ ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΕΣ ΓΝΩΣΕΙΣ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

18.ΒΟΛΙΚΟ ΩΡΑΡΙΟ 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

 
19.ΕΥΚΟΛΗ ΠΡΟΣΒΑΣΗ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

20.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΑΣΧΟΛΟΥΝΤΑΙ ΜΕ ΤΙΣ 
ΙΔΙΑΙΤΕΡΕΣ ΑΝΑΓΚΕΣ ΤΟΥ 
ΚΑΘΕ ΠΕΛΑΤΗ, ΙΔΙΩΣ ΑΝ 
ΤΟ ΑΙΤΗΜΑ ΣΑΣ ΞΕΦΕΥΓΕΙ 
ΑΠΟ ΤΑ ΚΑΘΙΕΡΩΜΕΝΑ 

 
Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

 
χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

21.ΟΙ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΣΑΣ 
ΕΞΗΓΟΥΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΤΙΚΑ 
ΤΙΣ ΔΙΚΕΣ ΣΑΣ 
ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ 

 
Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

 
χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

 22.ΕΥΚΟΛΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 
ΜΕ ΤΟΝ ΠΡΟΙΣΤΑΜΕΝΟ 
 

Ελάχιστα              Πάρα πολύ 
1     2     3     4      5     6       7 

χαμηλό                     υψηλό 
1     2     3     4      5     6       7 

 
 
 
 
 
 

17. ΠΟΙΑ ΕΙΝΑΙ ,ΑΝ ΥΠΑΡΧΟΥΝ ,ΤΑ ΓΕΝΙΚΑ ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΣΑΣ ΑΠΟ ΤΗΝ 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΤΩΝ ΚΕΠ; 

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................................................................................

.............................................................................................………………………… 

...............................................................................................................…… 

.............................................................................................................……..
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18. ΦΥΛΟ 

Άνδρας          Γυναίκα 
   
  
 
 
 

19. ΗΛΙΚΙΑ 
 

Μέχρι 20       21-35        36-55         Άνω των 55 
  
  
 
 
 

20. ΕΘΝΙΚΟΤΗΤΑ 
 
Ελληνική                  Άλλη 
  
 
 
 
 

21. ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗ 
 
Δημοτικό     Γυμνάσιο      Λύκειο     Ανώτερη /Ανώτατη     Μεταπτυχιακές σπουδες 
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