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Πξόινγνο 

 

Έλαπζκα αιιά θαη θηλεηήξηνο κνριφο γηα ηελ επηινγή ηνπ παξφληνο ζέκαηνο ηεο 

δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο απνηέιεζε θαηά θχξην ιφγν ε ζπλερήο θαη αδηάθνπε 

πξνζπάζεηα ηεο κεηέξαο κνπ ε νπνία κέζσ ηεο πςειήο ζέζεσο ηεο ζε κηα απφ ηηο 

ζεκαληηθφηεξεο ππεξεζίεο πνπ δηαζέηεη απηή ηε ζηηγκή ν δεκφζηνο ηνκέαο πξνζπαζεί 

λα εμπγηάλεη ηελ ιεηηνπξγία απηήο ηεο ππεξεζίαο κέζσ ηεο εθαξκνγήο, πξσηίζησο, 

ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ηηο νπνίεο ρξεζηκνπνίεη σο βάζε γηα λα 

αλαζρεδηάζεη κηα λέα πγηή ππεξεζία ε νπνία λα έρεη σο γλψκνλα ηνλ πνιίηε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζή ηνπ αμία πνπ ζα πξέπεη λα πηνζεηεζεί απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γεκφζηνπ 

Σνκέα.  

Ο παξαπάλσ ιφγνο  θαζψο θαη νη ζπνπδέο κνπ ζην ΜΒΑ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

κε παξφηξπλαλ λα ζειήζσ λα επεθηείλσ αιιά θαη λα εκβαζχλσ ηηο γλψζεηο κνπ ζην 

θαηά πφζν εθαξκφδνληαη ή είλαη εθηθηφ λα εθαξκνζηνχλ νη αξρέο ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ηφζν ζηνλ Γεκφζην Σνκέα  γεληθφηεξα , φζν θαη ζηελ Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε πην ζπγθεθξηκέλα. 



Ελένη Μακρή Page 3 
 

 

Πεξηερόκελα 

 

΢ύλνςε                                                                                                9 

 

Κεθάιαην 1
ν
 : Από ηε Γηνίθεζε ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο  

1.1 Δηζαγσγή                                                                                        10 

1.2 Απφ ηελ Παξαδνζηαθή Γηνίθεζε ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο  
      Πνηφηεηαο                                                                                      10 

1.3 Γεληθά γηα ηελ Πνηφηεηα                                                                13 

1.3.1 Γεληθφο Οξηζκφο Πνηφηεηαο                                                  13 

1.3.2 Άιινη Οξηζκνί ηεο Πνηφηεηαο                                               14 

1.3.3 Βαζηθέο Γηαζηάζεηο Πνηφηεηαο                                             15 

1.4 Οιηθή Πνηφηεηα                                                                             16 

1.5 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο                                                          17 

1.6 Λφγνη γηα Τηνζέηεζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο               18 

1.7 Γεληθέο Αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο                          19 

1.8 Αληηθεηκεληθνί ΢θνπνί ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο             22 

1.9 Μέζνδνη, Δξγαιεία θαη Σερληθέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο                                                                                        26 

1.9.1 Σα Δπηά ΢ηαηηζηηθά Δξγαιεία ηεο Γηνίθεζεο  

Οιηθήο Πνηφηεηαο                                                                       27 

1.9.2 Σα Δπηά Γηνηθεηηθά Δξγαιεία ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο                                                                       28 

1.10 Πηζηνπνίεζε                                                                                  28 

1.10.1  ΢πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ISO                               29 

1.10.2  Μνληέιν Αξηζηείαο (EFQM)                                                  31 



Ελένη Μακρή Page 4 
 

1.11 ΢πκπεξάζκαηα                                                                                 32 

Βηβιηνγξαθία – Αξζξνγξαθία                                                              34 

Γηθηπαθνί Σύπνη                                                                                    35 

 

Κεθάιαην 2
ν
 : Γεκόζηνο Σνκέαο, Γεκόζηα Γηνίθεζε & Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε 

2.1 Δηζαγσγή                                                                                            36 

2.2 Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε                                                                          36 

2.3 Οξηζκφο Οξγαληζκνχ θαη Γηνίθεζεο                                                 37 

2.4 Οξηζκφο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο                                                     37 

2.5 Ο Γεκφζηνο Σνκέαο                                                                           38 

2.6 Ζ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε                                                                    40 

2.7 Αξκνδηφηεηεο ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο                                       44 

2.8 Όξγαλα ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο                                                 46 

2.9 Σα Οηθνλνκηθά ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο                                     49 

2.10 ΢πκπεξάζκαηα                                                                                 50 

Βηβιηνγξαθία-Αξζξνγξαθία                                                                 52 

Γηθηπαθνί Σύπνη                                                                                     53 

 

Κεθάιαην 3
ν
: Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζην Γεκόζην Σνκέα  

3.1 Δηζαγσγή                                                                                          54 

3.2 Γηαθνξά ηνπ Γεκφζηνπ απφ ηνλ Ηδησηηθφ Σνκέα                             54 

3.3 Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ                                                                        55 

3.4 Σν Γεκφζην Management                                                                 57 

3.5 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη Γεκφζηνο Σνκέαο                         58 

3.6 Δηζαγσγή Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηε Γεκφζηα  



Ελένη Μακρή Page 5 
 

Γηνίθεζε                                                                                         62 

3.7 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη Σνπηθή Απηνδηνίθεζε                64 

3.8 Δξγαιεία Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ Γεκφζηα 

Γηνίθεζε                                                                                          71 

3.9 ΢πκπεξάζκαηα                                                                                 75 

Βηβιηνγξαθία                                                                                        76 

 

Κεθάιαην 4
ν
 : Μειέηε Πεξίπησζεο Γήκνπ Αζελαίσλ θαη Γήκνπ 

Θεζζαινλίθεο 

4.1 Δηζαγσγή                                                                                         78 

4.2 ΢θνπφο ηεο Έξεπλαο                                                                        78 

4.3 ΢ηνηρεία ηεο Έξεπλαο                                                                      78 

4.4 ΢ρεδηαζκφο Δξσηεκαηνινγίνπ                                                        80 

4.5 Δπεμεξγαζία, Αλάιπζε Γεδνκέλσλ, Απνηειέζκαηα  

θαη Πξνηάζεηο                                                                                  81 

4.5.1 Έιεγρνο Δξσηεκαηνινγίνπ                                                         83 

4.5.2 Γεληθά Υαξαθηεξηζηηθά Γείγκαηνο                                             84 

4.5.3 Αλάιπζε Καηά Παξάγνληεο                                                        92 

4.5.4 ΢πκπεξάζκαηα γηα ηελ Πνηφηεηα Παξερφκελσλ  

Τπεξεζηψλ                                                                                   97 

4.5.5 Ζ ΢εκαζία ησλ Γηαζηάζεσλ Πνηφηεηαο                                     105 

4.6 ΢πκπεξάζκαηα                                                                                 107 

Γεληθά ΢πκπεξάζκαηα                                                                        108 

  



Ελένη Μακρή Page 6 
 

Καηάζηαζε Γηαγξακκάησλ 

 

Γηάγξακκα 1.1: Ο θχθινο ηνπ Deming                                                                   25 

Γηάγξακκα 1.2: Ο θχθινο ηνπ Deming (ν ηξνρφο κέζα ζηνλ ηξνρφ)                  26 

Γηάγξακκα 1.3: Οη βαζηθέο απαηηήζεηο πνηφηεηαο & νη κεηαμχ ηνπο ζρέζεηο        30 

Γηάγξακκα 1.4: Οη αξρέο ηνπ EFQM Model                                                           31 

Γηάγξακκα 1.5: Δπηρείξεζε & Γ.Ο.Π.                                                                    33 

Γηάγξακκα 3.1: Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγηζεο                                                          74 

Γηάγξακκα 3.2: Σα ηέζζεξα ζεκεία ηνπ ISO 9001: 2008                                       75 

Γηάγξακκα 4.1: Σν θχιν ησλ εξσηψκελσλ ζηελ Αζήλα                                         85 

Γηάγξακκα 4.2: Σν θχιν ησλ εξσηψκελσλ ζηε Θεζζαινλίθε                                85 

Γηάγξακκα 4.3: Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο ηνπ δείγκαηνο ηνπ Γήκνπ Αζελαίσλ      86 

Γηάγξακκα 4.4: Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο ηνπ δείγκαηνο ηνπ Γήκνπ 

                          Θεζζαινλίθεο                                                                                 87 

Γηάγξακκα 4.5: ΢πρλφηεηα ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ                              90 

Γηάγξακκα 4.6: Όηαλ ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη έλα πξφβιεκα νη ππάιιεινη ηνπ  

                          δήκνπ δείρλνπλ ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ                                98 

Γηάγξακκα 4.7: Ο δήκνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά   98 

Γηάγξακκα 4.8: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε ζηνπο 

πνιίηεο                                                                                             99 

Γηάγξακκα 4.9: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο  

                          Πνιίηεο                                                                                            99 

Γηάγξακκα 4.10: Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ εκπλέεη εκπηζηνζχλε 

ζηνπο πνιίηεο                                                                                100 

Γηάγξακκα 4.11: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο            101 

Γηάγξακκα 4.12: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ γλσξίδνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο 

ησλ πνιηηψλ                                                                                  101 

Γηάγξακκα 4.13: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ έρνπλ πξνζεγκέλε θαη εππξεπή  

                            Δκθάληζε                                                                                      103 



Ελένη Μακρή Page 7 
 

Γηάγξακκα 4.14: Σα έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ 

δήκνπ είλαη άςνγα ζρεδηαζκέλα                                                  103 

Γηάγξακκα 4.15: Ο δήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο κε ζχγρξνλν εμνπιηζκφ                  104 

Γηάγξακκα 4.16: Όηαλ ν δήκνο δεζκεχεηαη γηα ηελ νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο ζε 

θαζνξηζκέλν ρξφλν ηεξεί ην ρξνλνδηάγξακκα απηφ                  105 



Ελένη Μακρή Page 8 
 

Καηάζηαζε Πηλάθσλ 

 

 
Πίλαθαο 2.1: Σνπηθή Απηνδηνίθεζε                                                                           42 

Πίλαθαο 2.2: Πξίλ θαη κεηά ην θαζεζηψο Καιιηθξάηε                                              43 

Πίλαθαο 3.1: Γηαθνξέο δεκφζηαο γξαθεηνθξαηίαο & δεκνζίνπ management          58 

Πίλαθαο 3.2: Δξγαιεία Γ.Ο.Π                                                                                    63 

Πίλαθαο 4.1: Δίζηε Γεκφηεο                                                                                       84 

Πίλαθαο 4.2: Ζιηθία εξσηεζέλησλ ηνπ Γήκνπ Αζελαίσλ                                         88 

Πίλαθαο 4.3: Ζιηθία εξσηεζέλησλ ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο                                  89 

Πίλαθαο 4.4: Πνηά ππεξεζία ηνπ Γήκνπ Αζελαίσλ ρξεζηκνπνηείηαη πην ζπλρά       91 

Πίλαθαο 4.5: Πνηά ππεξεζία ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο ρξεζηκνπνηείηαη  

                     πην ζπλρά                                                                                               91 

Πίλαθαο 4.6: Inter-Item Correlation Matrix                                                               92 

Πίλαθαο 4.7: KMO and Bartlett’s Test                                                                      93 

Πίλαθαο 4.8: Πνζνζηφ κεηαβιεηφηεηαο επεμήγεζεο ηνπ κνληέινπ                         94 

Πίλαθαο 4.9: Μεηαβιεηέο αλά παξάγνληα                                                                96 

 

   



Ελένη Μακρή Page 9 
 

΢ύλνςε 

 

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία πξαγκαηεχεηαη ην θαηά πφζν εθαξκφδνληαη νη 

αξρέο ησλ ζχγρξνλσλ πξνζεγγίζεσλ ηεο Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ ζηελ Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε. Δηδηθφηεξα επηιέγεηαη ε πξνζέγγηζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε, ελ γέλεη θαη ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε, πην ζπγθεθξηκέλα. 

Δπηρεηξείηαη θαη’ αξράο ε αλάιπζε ηεο έλλνηαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηεο ζην Γεκφζην Σνκέα. 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη θηινζνθία δηνίθεζεο ε νπνία ζέηεη σο 

πξνηεξαηφηεηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αλαγθψλ ησλ 

εμππεξεηνχκελσλ, κε ηνλ πην επαξθή θαη απνηειεζκαηηθφ ηξφπν κέζα απφ ζπλερή 

δηαδηθαζία αιιαγήο θαη βειηίσζεο. Έρνληαο σο βάζε απηφ ηνλ νξηζκφ ζα επηρεηξεζεί 

λα κειεηεζεί αλ θαη θαηά πφζν απηή ε θηινζνθία δηνίθεζεο εθαξκφδεηαη ή κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί ζηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη ζηνλ ηξφπν πνπ απηή παξέρεη ηηο ππεξεζίεο 

ηεο κε ζηφρν λα επσθειεζνχλ, άκεζα θαη πξσηίζησο, νη ελδηαθεξφκελνη, δειαδή νη 

πνιίηεο. 

Αλαιπηηθφηεξα ζην πξώην θεθάιαην ζα αλαιπζεί δηεμνδηθά πνηα είλαη ε έλλνηα ηεο 

δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο, πνηνη είλαη νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο πξέπεη λα 

πηνζεηείηαη, πνηεο είλαη νη γεληθέο αξρέο ηεο θαζψο επίζεο πνηεο είλαη νη κέζνδνη, ηα 

εξγαιεία αιιά θαη νη ηερληθέο πνπ απηή ρξεζηκνπνηεί. 

΢ην δεύηεξν θεθάιαην ζα νξηζηεί πνηνο είλαη ν δεκφζηνο ηνκέαο, πνηα είλαη ε δεκφζηα 

δηνίθεζε θαη πνηα ε ηνπηθή απηνδηνίθεζε. Δλ ζπλερεία ζα αλαιπζνχλ νη 

αξκνδηφηεηεο ηεο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο, ηα φξγαλά ηεο θαζψο θαη ηα νηθνλνκηθά 

ηεο. 

΢ην ηξίην θεθάιαην ζα εηπσζεί πνηα είλαη ε δηαθνξά δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα, ηη 

ελλννχκε φηαλ γίλεηαη αλαθνξά ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη πνηα είλαη ε ζρέζε ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο κε ηνλ Γεκφζην Σνκέα, ηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη ηελ 

Σνπηθή Απηνδηνίθεζε.  

Σέινο ζην ηέηαξην θεθάιαην ζα κειεηεζεί θαηά πφζν εθαξκφδνληαη νη αξρέο ηεο 

δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ζην δήκν Αζελαίσλ θαη ζην δήκν Θεζζαινλίθεο αιιά 

θαη ζε πνηνλ δήκν ππάξρεη κεγαιχηεξε απήρεζε ηεο εθαξκνγήο ηνπο. 
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Κεθάιαην 1
ν 

: Από ηε Γηνίθεζε ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο  

Πνηόηεηαο 

 

1.1 Δηζαγσγή 

 

΢ε απηφ ην πξψην θεθάιαην ζα επηρεηξεζεί λα γίλεη θαηαλνεηή ε έλλνηα ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ε ρξεζηκφηεηά ηεο χπαξμήο ηεο ζηνλ ππξήλα ηεο θάζε 

επηρείξεζεο θαη ηνπ θάζε νξγαληζκνχ ηφζν ζηνλ ηδησηηθφ φζν θαη ζηνλ δεκφζην 

ηνκέα. ΢ηε ζπλέρεηα ζα αλαθεξζνχλ νη βαζηθέο αξρέο πνπ ηελ δηέπνπλ, πνηνη είλαη νη 

αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηεο θαζψο επίζεο πνηεο είλαη νη κέζνδνη, ηα εξγαιεία θαη νη 

ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηεί γηα λα θέξεη εηο πέξαο ην ιφγν χπαξμήο ηεο. Σέινο ζα γίλεη 

αλαθνξά ζηνπο νξγαληζκνχο πνπ κπνξνχλ λα εηζάγνπλ ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζην εζσηεξηθφ ηεο θάζε επηρείξεζεο ή ηνπ θάζε νξγαληζκνχ κέζσ 

κνληέισλ ή ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. 

  

1.2 Από ηελ παξαδνζηαθή Γηνίθεζε ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 

Δίλαη γλσζηφ φηη ε Οξγάλσζε θαη Γηνίθεζε ησλ Δπηρεηξήζεσλ, επξχηεξα γλσζηή κε 

ηνλ αγγιηθφ φξν management, είλαη έλαο απφ ηνπο θιάδνπο ηεο νηθνλνκηθή επηζηήκε. 

Οξίδεηαη σο ε δηαδηθαζία ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, ηεο δηεχζπλζεο θαη ηνπ ειέγρνπ πνπ 

αζθνχληαη ζε κηα επηρείξεζε ή ζε έλα νξγαληζκφ, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη 

ζηφρνη ηνπο κε ηνλ απνηειεζκαηηθφηεξν δπλαηφ ηξφπν. 

Σν management σο επηζηήκε μεθίλεζε νπζηαζηηθά απφ ηηο αξρέο ηνπ πξνεγνχκελνπ 

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

Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο ησλ Δπηρεηξήζεσλ. Με ηα ζπγγξάκκαηα ηνπ “Shop 

Management” θαη “Principles of Science Management” αλαδείρζεθε σο ν παηέξαο 

ηεο ελ ιφγσ επηζηήκεο. Ο Taylor πίζηεπε φηη ε αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ήηαλ ε 

κφλε ιχζε γηα ηελ εμαζθάιηζε πςειψλ κηζζψλ αιιά θαη κεγαιχηεξσλ θεξδψλ. 

Παξάιιεια ππνζηήξηδε φηη κε ηελ εθαξκνγή επηζηεκνληθψλ κεζφδσλ ήηαλ δπλαηφ 

λα ππάξμεη αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ρσξίο λα δαπαλάηαη άζθνπα ε αλζξψπηλε 

εξγαζία. Δπηπξνζζέησο, φηη νη εξγνδφηεο θαη νη εξγαδφκελνη έπξεπε λα ζηακαηήζνπλ 
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λα εζηηάδνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζηελ θαηά ην δπλαηφ κεγαιχηεξε αχμεζε ησλ 

θεξδψλ, κέζα ζε θιίκα θαηαλφεζεο θαη θαιήο ζπλεξγαζίαο. 

Ο Γάιινο κεραληθφο Henri Fayol ζεσξείηαη ν κεηά ηνλ Taylor ζπνπδαηφηεξνο 

ζεκειησηήο ηεο Δπηζηεκνληθήο Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο ησλ Δπηρεηξήζεσλ ζηελ 

Δπξψπε. Χο πξνο ηηο αξρέο ηνπ Management, έδσζε πνιχ έκθαζε ζηα πςειά 

ηεξαξρηθά επίπεδα ηεο νξγαλσηηθήο θαη δηνηθεηηθήο ππξακίδαο θαη αλέιπζε ηα 

θαζήθνληα ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ. Τπνζηήξημε φηη νη πνηθίιεο δξαζηεξηφηεηεο ή 

ελέξγεηεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζηελ επηρείξεζε, παξά ηηο δηαθνξέο ηνπο, κπνξνχλ λα 

εληαρζνχλ ζε θαηεγνξίεο, νη νπνίεο ιέγνληαη επηρεηξεκαηηθέο ιεηηνπξγίεο. Απηέο είλαη 

ε ηερληθή, ε εκπνξηθή, ε ρξεκαηννηθνλνκηθή, ε αζθάιεηα (πξνζηαζία ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ηεο πεξηνπζίαο) θαη ε ινγηζηηθή. ΢ηηο ιεηηνπξγίεο απηέο πξνζέζεζε 

θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο δηνίθεζεο, νη νπνίεο αλαιχνληαη ζε εξγαζίεο ζρεδηαζκνχ, 

πξφβιεςεο, νξγάλσζεο, δηεχζπλζεο, ζπληνληζκνχ θαη ειέγρνπ ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Απηέο νη εξγαζίεο, πνπ ζπλζέηνπλ ηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο δηνίθεζεο, απνηεινχλ 

θαη ζήκεξα κε κηθξέο παξαιιαγέο ζεκαληηθφ ηκήκα ηεο ζεσξίαο ηνπ management.   

Ο Γάιινο θνηλσληνιφγνο Max Weber αζρνινχκελνο κε ηηο κεζφδνπο έξεπλαο ησλ 

θνηλσληθψλ επηζηεκψλ, πξνζέδσζε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε δηνίθεζε σο θνηλσληθφ 

θαηλφκελν. Τπνζηήξημε φηη ε γξαθεηνθξαηία (δηνίθεζε κέζσ γξαθείσλ) είλαη ην 

απνηειεζκαηηθφηεξν κέζν γηα ηελ άζθεζε έιεγρνπ πάλσ ζηνπο αλζξψπνπο. 

΢χκθσλα κε ηηο απφςεηο ηνπ, ε γξαθεηνθξαηία δελ απνηειεί αξλεηηθφ θαηλφκελν, 

γηαηί είλαη έλαο ηξφπνο νξγάλσζεο πνπ αληαπνθξίλεηαη θπξίσο ζηηο αλάγθεο ησλ 

κεγάισλ θαη πνιχπινθσλ επηρεηξήζεσλ. Χο βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο αλαθέξεη ηηο 

ζηελά θαζνξηζκέλεο αξκνδηφηεηεο, ηνπο απζηεξνχο θαλφλεο θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ 

ηεξαξρηθνχ-ππξακηδνεηδνχο ηξφπνπ νξγάλσζεο. 

Σν 1920 εκθαλίζηεθαλ νη πξψηνη ακθηζβεηίεο ηεο ζεσξίαο ηνπ Taylor θαη ησλ 

νπαδψλ ηνπ. Οη ακθηζβεηήζεηο εζηηάδνπλ ζην γεγνλφο φηη ην επηζηεκνληθφ 

κάλαηδκελη κεηαρεηξίδνληαλ ηνπο εξγαδφκελνπο σο εμαξηήκαηα κεραλψλ, 

απαηηψληαο απφ απηνχο ηππνπνηεκέλεο θηλήζεηο θαη κεζφδνπο. Τπνζηήξημαλ φηη αλ νη 

επηρεηξήζεηο επέηξεπαλ ζηνπο εξγαδνκέλνπο λα έρνπλ ζπκκεηνρή ζε ζέκαηα πνπ 

αθνξνχζαλ ηηο ζπλζήθεο θαη ηηο κεζφδνπο εξγαζίαο, ηφηε ην εζηθφ ηνπο ζα 

βειηησλφηαλ θαη ζα έδεηρλαλ κεγαιχηεξε πξνζπκία γηα ζπλεξγαζία. Ζ ζεσξία απηή 

νλνκάζηεθε θίλεκα ησλ αλζξψπηλσλ ζρέζεσλ θαη νη θπξηφηεξνη εθπξφζσπνη ηεο 

ήηαλ νη Elton Mayo θαη F.Roethlisberger. Απφ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ην 
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1920 ζε κεγάιεο βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο πξνέθπςε φηη νη εξγαδφκελνη έλησζαλ φηη 

νη γλψκεο θαη ηα ζπλαηζζήκαηα ηνπο είραλ ζεκαζία γηα ηελ επηρείξεζε βνεζνχζε 

ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Σν ελ ιφγσ θίλεκα απνηέιεζε ηελ απαξρή ηεο 

κεηάβαζεο απφ ηηο παξαδνζηαθέο ζηηο ζχγρξνλεο κνξθέο νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο νη 

νπνίεο βαζίδνληαη πεξηζζφηεξν ζηηο αλζξψπηλεο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη εληφο 

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

ζχγρξνλε κνξθή ηεο δηνίθεζεο έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζην θίλεκα ησλ αλζξψπηλσλ 

ζρέζεσλ. 

Ζ Γ.Ο.Π. ζαλ λένο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ μεθίλεζε λα εθαξκφδεηαη 

ζηελ πξάμε ην 1949, απφ ηελ Έλσζε Ηαπψλσλ Δπηζηεκφλσλ νη νπνίνη είραλ άκεζν 

ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Σν ίδην επηρεηξήζεθε θαη ζηηο ΖΠΑ ηξηάληα 

πεξίπνπ ρξφληα αξγφηεξα γηα λα αθνινπζήζεη ζηε ζπλέρεηα θαη ε Δπξψπε. 

Θεσξεηηθνί ηεο πνηφηεηαο νη φπνηνη φρη κφλν ράξαμαλ δξφκνπο αιιά θαη επεξέαζαλ 

ηελ ζθέςε ηεο δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη νη Grosby, Juran, Ηshiwaka θαη Deming. 

Οη Juran θαη Deming ζεσξνχληαη νη πξσηεξγάηεο ηεο επαλάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζηελ Ηαπσλία. Ο Philip Grosby έγηλε επξχηεξα γλσζηφο γηα ηελ θηινζνθία ηνπ γηα ηα 

«κεδέλ ιάζε», δειαδή θαλέλα ειαηησκαηηθφ πξντφλ. Παηέξαο ησλ θχθισλ 

πνηφηεηαο, ν νπνίνο είλαη απφ ηνπο πξψηνπο πνπ ρξεζηκνπνίεζε ηνλ νξφ Πνηνηηθφο 

Έιεγρνο ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε είλαη ν Ishiwaka. Κάλεη πξφηαζε κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζία γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ζεσξεί πσο ν 

Οιηθφο Πνηνηηθφο Έιεγρνο είλαη κηα επαλάζηαζε ζηελ δηνηθεηηθή ζθέςε. ΢ηελ 

Ηαπσλία ε βηνκεραληθή θαη πνηνηηθή αλαγέλλεζή ηεο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε 

ηνλ Deming, ν νπνίνο νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ηνλ αλακελφκελν βαζκφ ηεο 

νκνηνκνξθίαο θαη αμηνπηζηία κε ην ρακειφηεξν θφζηνο, πξνζαξκνζκέλν ζηηο αλάγθεο 

ηεο αγνξάο. (Wikipedia.org) 

΢ηηο κέξεο καο ε δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, αθνινπζεί ηηο αξρέο ηηο Γ.Ο.Π. ρσξίο 

φκσο λα απνθιείεη ηειείσο ηηο παξαδνζηαθέο ζεσξίεο γηα ηε δηνίθεζε. Ζ Γ.Ο.Π. 

δχλαηαη λα ραξαθηεξηζηεί σο έλα ζχγρξνλν κνληέιν δηνίθεζεο ηεο νπνίαο ε επηηπρία 

ζηεξίδεηαη ζηνλ άξηζην ζπλδπαζκφ φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο παξαγσγήο πνπ 

ζπκκεηέρνπλ ζε κηα επηρείξεζε. Δίλαη κηα ζχγρξνλε θηινζνθία πνπ εηζάγεη 

θαηλνηνκίεο νη νπνίεο αλαθέξνληαη ηφζν ζην ξφιν ηεο δηνίθεζεο, φζν θαη ζηνλ 

ζπληνληζκφ θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο. (Λνγνζέηεο Ν., 

Αζήλα 1993) 
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1.3 Γεληθά γηα ηελ Πνηόηεηα 

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ε έλλνηα, ν ξφινο θαη νη αξρέο ηεο Γ.Ο.Π. ζα πξέπεη πξψηα λα 

αλαιπζεί μερσξηζηά ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο. Ζ πνηφηεηα είλαη γεληθά δχζθνιν λα 

νξηζηεί, παξά ην γεγνλφο φηη φινη έρνπκε ηελ εκπεηξία ηεο, είηε πξφθεηηαη γηα 

πνηφηεηα παξερφκελεο ππεξεζίαο είηε γηα πνηφηεηα πξντφλησλ. 

Πξφθεηηαη γηα κηα πνιπζχλζεηε θαη πνιπδηάζηαηε έλλνηα, ε νπνία πεξηιακβάλεη ζηε 

ζχλζεζή ηεο ηφζν ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ παξαγσγή πξντφλησλ, ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο (δεκφζηεο θαη ηδησηηθέο) φζν θαη ηε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ησλ επηρεηξήζεσλ 

(δεκφζησλ θαη ηδησηηθψλ). (Μπνρώξεο Γ., ¨Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο¨,2012) 

Οη πην απνδερηνί θαη γλσζηνί νξηζκνί γηα ηελ πνηφηεηα απφ δηαθεθξηκέλνπο εηδηθνχο, 

ηνπο απνθαινχκελνπο “γθνπξνχ” ηνπ είδνπο είλαη: 

Juran: Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ ή ππεξεζία) είλαη ε θαηαιιειφηεηα ηνπ γηα 

ηνλ ρξήζηε. 

Deming: Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ ή ππεξεζία) είλαη ε πξνβιέςηκε 

νκνηνκνξθία θαη αμηνπηζηία ηνπ ζε ρακειφ θφζηνο θαη ε θαηαιιειφηεηά ηνπ γηα ηελ 

αγνξά. 

Crosby: Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ ή ππεξεζία) είλαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ κε ηηο 

απαηηήζεηο/πξνδηαγξαθέο ηνπ. (Εαβιαλόο, 2003, ζει.26-32) 

 

1.3.1 Γεληθόο Οξηζκόο πνηόηεηαο 

΢ηνλ γεληθφ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο αλαθέξεηαη φηη ε πςειή πνηφηεηα γηα έλα πξντφλ ή 

γηα κηα ππεξεζία ππάξρεη φηαλ απηφ/απηή θαιχπηεη ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ. Γεληθά, ν παγθφζκηνο αληαγσληζκφο απαηηεί ηέζζεξηο θαηεγνξίεο 

ραξαθηεξηζηηθψλ ζηηο νπνίεο πξέπεη λα εζηηάδνληαη ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο:  

1. ΢ηελ θαηαλφεζε ηεο επηζπκίαο ηνπ πειάηε θαη ζηελ άκεζε πινπνίεζή ηεο κε 

ζηφρν ην φζν ην δπλαηφλ ρακειφηεξν θφζηνο. 

2. ΢ηελ ζπλερήο παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε πςειή πνηφηεηα θαη 

πηζηφηεηα. 
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3. ΢ηε ζπλερήο πξνζαξκνγή ζην ξπζκφ ησλ αιιαγψλ ηφζν ζην ηερλνινγηθφ φζν 

θαη ζην πνιηηηθφ θαη θνηλσληθφ επίπεδν. 

4. ΢ηελ αλαγθαηφηεηα λα πξνβιέπεηαη ε επηζπκία ηνπ πειάηε, λα γίλνληαη 

δειαδή πξάγκαηα γη απηφλ πξηλ απφ απηψλ, λα βξίζθνληαη πάληα έλα βήκα 

κπξνζηά. (Λνγνζέηεο Ν., 1992, ζει.15)  

 

1.3.2 Άιινη νξηζκνί ηεο πνηόηεηαο 

΢ε απηφ ην ζεκείν ελδεηθηηθά ζα αλαθεξζνχλ θαη θάπνηνη άιινη νξηζκνί γηα ηελ 

πνηφηεηα πνπ έρνπλ δηαηππσζεί κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ απφ ηελ αξραηφηεηα κέρξη 

ζήκεξα θαη είλαη γεληθά απνδεθηνί αλάινγα κε ηελ νπηηθή γσλία πνπ ην εμεηάδεη ν 

θάζε έλαο. 

Πηζηεχεηε ινηπφλ φηη: 

 Ζ πνηφηεηα είλαη ε ηειεηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο (Quality is 

excellence) 

 Ζ πνηφηεηα είλαη ε αμία ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο (Quality is value) 

 Ζ πνηφηεηα είλαη ζπκκφξθσζε ζε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά (Quality is 

conformance to specifications) 

 Ζ πνηφηεηα είλαη ζπλάληεζε θαη/ή μεπέξαζκα ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ 

(Quality is meeting and/or exceeding customers’ expectations) 

 Ζ πνηφηεηα είλαη ην πφζν θαιά ιεηηνπξγεί έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία 

αλάινγα κε ην ιφγν πνπ έρεη ζρεδηαζηεί λα ρξεζηκνπνηεζεί (Quality is fitness 

for intended use). (Academy of Management Review, 1994, p. 419-445) 

Γεληθά κπνξεί λα εηπσζεί ζχκθσλα θαη κε ην γεληθφ νξηζκφ πνπ δφζεθε γηα ηελ 

πνηφηεηα φηη νη παξαπάλσ νξηζκνί είλαη φινη ζσζηνί θαη φηη ζήκεξα ε πξάμε δείρλεη 

φηη νη πξναλαθεξφκελνη νξηζκνί ελσκέλνη κπνξνχλ λα δψζνπλ ζην επξχ θνηλφ λα 

θαηαλνήζεη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο.  
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1.3.3 Βαζηθέο δηαζηάζεηο πνηόηεηαο 

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

δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο νη νπνίεο ζεσξνχληαη αλεμάξηεηεο θαη απηνδχλακεο. Με 

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

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

πνπ είλαη νη εμήο: (Μπνρώξεο Γ., ¨Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο¨, 2012) 

1. Βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

2. Γεπηεξεχνληα ραξαθηεξηζηηθά πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

3. Αμηνπηζηία πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

4. Πνηφηεηα παξαγσγήο 

5. Αλακελφκελε δηάξθεηα παξαγσγήο πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

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

7. Αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά  

8. Τπνθεηκεληθή αληίιεςε πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο 

(Γεξβηηζηώηεο, 1993, ζει.43-44) 

Με βάζε απηέο ηηο νρηψ δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο νη νπνίεο αλαθέξνληαη θαη ζηα 

πξντφληα αιιά θαη ζηηο ππεξεζίεο κπνξνχκε λα θάλνπκε έλα δηαρσξηζκφ ζηηο 

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

πνηφηεηαο γηα ηηο ππεξεζίεο. Δίλαη θαιφ αιιά θαη ελ κέξεη αλαγθαίν λα θάλνπκε απηφ 

ην δηαρσξηζκφ δηφηη ζηε ζπλέρεηα ζα αζρνιεζνχκε κφλν κε ηηο ππεξεζίεο, θαη 

ζπγθεθξηκέλα κε ηηο ππεξεζίεο ζην δεκφζην ηνκέα, θαη φρη κε ηα πξντφληα. 

Οη βαζηθέο, ινηπφλ δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ζηα πξντφληα είλαη: 

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

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

ιεηηνπξγίεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

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

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

Ννκηθφ θαη ην Καλνληζηηθφ Πιαίζην 
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 Ζ αληνρή (durability). Ο βαζκφο ζηγνπξηάο θαη αζθάιεηαο πνπ απνξξέεη απφ 

ην πξντφλ 

 Ζ ηθαλφηεηα επηζθεπήο (serviceability) 

 Σα αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά (aesthetics). Τπνθεηκεληθά ραξαθηεξηζηηθά 

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

Οη βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο είλαη: 

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

ηφζν γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά φζν θαη γηα ηηο ιεηηνπξγίεο 

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

ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε θαη ε ηθαλφηεηα 

δεκηνπξγίαο ηνπ ζπλαηζζήκαηνο απηνχ 

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

εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

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

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

νινθιεξσκέλε πξφζβαζε ζηνλ πειάηε. 

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

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

(Μπνρώξεο Γ., 2012) 

 

1.4 Οιηθή Πνηόηεηα 

Αθνχ αλαιχζεθε ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ηψξα κπνξεί λα γίλεη αλαθνξά ζην ηη είλαη ε 

νιηθή πνηφηεηα γηα λα εηπσζεί ζηε ζπλέρεηα  ηη είλαη ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο, 

πνπ είλαη θαη ε έλλνηα ε νπνία εμεηάδεηαη.  

Οιηθή Πνηφηεηα ινηπφλ ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη είλαη ε αιιαγή λννηξνπίαο ηνπ 

πξνζσπηθνχ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, ε νπνία επηθέξεη βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ζην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο. (Β.Κέθεο, 2003, Π.Π. ζει.11) 
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Γηα λα ππάξμεη Οιηθή Πνηφηεηα είλαη απαξαίηεηε ε απνδνρή νξηζκέλσλ 

ζπγθεθξηκέλσλ αξρψλ. Πξηλ αλαθέξνπκε φκσο απηέο ηηο αξρέο πξέπεη λα πνχκε φηη 

έλαο νξγαληζκφο πξέπεη λα δηαζέηεη φξακα(vision), απνζηνιή(mission) θαη 

πνιηηηθή(policy).Σν φξακα είλαη ε πεξηγξαθή ησλ ηδαληθψλ θαη ησλ επηδηψμεσλ ηνπ 

νξγαληζκνχ. Ζ δηαηχπσζε θαη ε δηάδνζή ηνπ πξνο ηα ζηειέρε θαη ηνπο εξγαδφκελνπο 

ελφο νξγαληζκνχ είλαη θαζήθνλ ηεο γεληθήο δηεχζπλζεο. Οη εηδηθφηεξνη ζηφρνη θαζψο 

επίζεο θαη ν ηξφπνο πινπνίεζεο ησλ ζηφρσλ απηψλ δηαηππψλνληαη θαη ζπληνλίδνληαη 

κε βάζε ην φξακα. Απνζηνιή νλνκάδεηαη ν ιφγνο χπαξμεο ηνπ νξγαληζκνχ. Σν 

φξακα θαη ε απνζηνιή ηνπ νξγαληζκνχ ζέηνπλ γεληθνχο ζηφρνπο θαη είλαη ν ιφγνο γηα 

ηνλ νπνίνλ ρξεηάδνληαη ηελ χπαξμε ηεο πνιηηηθήο, ε νπνία ππνδεηθλχεη ηνλ ηξφπν 

επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ. (Β.Κέθεο, 2003, Π.Σ ζει.15-16) 

Με ηε ζπλχπαξμε ινηπφλ ηνπ νξάκαηνο, ηεο απνζηνιήο θαη ηεο πνιηηηθήο, νη Αξρέο 

ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζα κπνξνχζε λα εηπσζεί φηη είλαη: 

1. Δζηίαζε ζηνπο πειάηεο θαη ζηνπο stakeholders 

2. ΢πκκεηνρή θαη νκαδηθή εξγαζία απφ φινπο 

3. Δζηίαζε ζηε δηαδηθαζία θαη ζπλερήο βειηίσζε 

κε ηελ πξνυπφζεζε φηη είλαη ππνζηεξηδφκελα απφ έλα ζχλνιν δηνηθεηηθψλ πξαθηηθψλ 

θαη έλα ζχλνιν εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ. (Evans, Sixth Edition, p.18) 

 

1.5 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, γλσζηή επίζεο θαη σο Total Quality Management, 

φπσο πξναλαθέξζεθε, είλαη κηα ζρεηηθά λέα πξνζέγγηζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

αλάπηπμε κηαο επηρείξεζεο θαη ηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο. Ζ παξαπάλσ 

ηνπνζέηεζε ηζρχεη ηφζν γηα ηηο επηρεηξήζεηο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, φζν θαη γηα ηνπο 

νξγαληζκνχο θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

Ο βαζηθφο πξνζαλαηνιηζκφο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε θαιχηεξε 

δπλαηή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Θα πξέπεη λα αλαθέξνπκε εδψ 

φηη ε έλλνηα ηνπ πειάηε είλαη δηεπξπκέλε, ψζηε λα θαιχπηεη θαη ηνπο εμσηεξηθνχο θαη 

ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ. Χο “εμσηεξηθνχο” 

πειάηεο ελλννχκε ηνπο ηειηθνχο θαηαλαισηέο θαη ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ θαη 
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ππεξεζηψλ θαη σο “εζσηεξηθνχο” πειάηεο ελλννχκε ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη ηνπο 

εξγαδφκελνπο, νη νπνίνη, άκεζα ή έκκεζα, ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ θαη επεξεάδνπλ ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα κέζα 

ζηελ επηρείξεζε ή ζηνλ νξγαληζκφ.  

Με βάζε ηα πξναλαθεξφκελα ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε νινθιεξσκέλε 

δέζκεπζε γηα ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, ε νπνία 

εθδειψλεηαη κε ηε ζπκκεηνρή φισλ, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη απφιπηα νη 

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

¨Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο¨, 2012) 

Έλαο ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ νινθιεξσκέλε αληίιεςε ηεο Γηνίθεζεο 

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

1. Καηαλφεζε ησλ αξρψλ 

2. Αλαγλψξηζε ηεο αλάγθεο γηα αιιαγή 

3. ΢ρεδηαζκφο ηεο αιιαγήο 

4. Αιιαγή ηεο λννηξνπίαο 

5. Δπηινγή ηεο δηαδηθαζίαο θαη ησλ εξγαιείσλ 

6. ΢πκκεηνρή θαη αιιεινβνήζεηα 

7. Δγγχεζε ηνπ απνηειέζκαηνο 

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

εκπεηξηθφ κέξνο. (British Institute of Management) 

 

1.6 Λόγνη γηα Τηνζέηεζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Ζ δηνίθεζε κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ κπνξεί λα νδεγεζεί ζηελ πηνζέηεζε 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο φηαλ ππάξρεη έλαο ή πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο 

αθφινπζνπο ιφγνπο: 

1. Αλάγθε επηβίσζεο θαη αλάπηπμεο ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ ζε κηα 

έληνλα αληαγσληζηηθή θαη θνξεζκέλε εγρψξηα ή δηεζλή αγνξά. 
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2. Αδπλακία άιισλ γλσζηψλ ζπκβαηηθψλ πξνζεγγίζεσλ γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο. 

3. Αλαπνηειεζκαηηθφηεηα “κεραληζηηθψλ δηαδηθαζηψλ” ρσξίο ηελ απαξαίηεηε 

δηνηθεηηθή ππνδνκή γηα ηε βειηίσζή ηεο. 

Δάλ δελ ππάξρεη ε θαηάιιειε εζηίαζε ηεο ζπλνιηθήο πξνζπάζεηαο ζηνλ αλζξψπηλν 

παξάγνληα αιιά θαη ζηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο θαη ππνζηήξημεο δελ κπνξνχκε λα 

πεηχρνπκε ζεκαληηθά καθξνπξφζεζκα νθέιε, φηαλ νη εξγαδφκελνη αηζζάλνληαη φηη 

εμαλαγθάδνληαη λα αθνινπζνχλ κεραληθά πξναπνθαζηζκέλεο δηαδηθαζίεο. Πξέπεη λα 

ηνληζηεί ζε απηφ ην ζεκείν φηη ε εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ηε 

δηνίθεζε έρεη λφεκα κφλν αλ απηή επηδεηεί βειηηψζεηο γηα επηβίσζε θαη 

αληαγσληζηηθφηεηα κε καθξνπξφζεζκε πξννπηηθή. Όηαλ δελ ππάξρεη ζσζηφ 

εξγαζηαθφ θιίκα θαη ε αλάγθε γηα βειηηψζεηο γίλεηαη γηα βξαρππξφζεζκα θαη 

επθαηξηαθά κφλν νθέιε ε πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

δελ ζα έρεη απνηέιεζκα. (Γεξβηηζηώηεο, 2001, ζει.52-53) 

 

1.7 Γεληθέο Αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πξέπεη λα 

ππάξρεη ε απνδνρή θαη ε ηήξεζε νξηζκέλσλ αξρψλ ηεο δηνίθεζεο ησλ δηάθνξσλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ε γεληθέο γξακκέο νη αξρέο απηέο 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη νη ίδηεο κε ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο.  

 

Αξρή 1
ε
: Υπνζηήξημε θαη ελεξγόο ζπκκεηνρή ηεο αλώηαηεο δηνίθεζεο, κε πξώηε 

πξνηεξαηόηεηα ζηελ πνηόηεηα θαη ηε ζπλερή βειηίσζή ηεο. 

΢χκθσλα κε ην ζπκβαηηθφ management, ε δηνίθεζε έρεη σο πξψηε πξνηεξαηφηεηά 

ηεο ην θφζηνο, δεχηεξε ηελ έγθαηξε δηεθπεξαίσζε ησλ παξαγγειηψλ θαη ηξίηε ηελ 

πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Ζ ηεξάξρεζε απηή γίλεηαη γηα ηε 

δεκηνπξγία βξαρππξφζεζκσλ θεξδψλ. Γίλεηαη δειαδή έκθαζε ζην θφζηνο θαη ζηελ 

γξήγνξε παξάδνζε κε απνηέιεζκα ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο λα 

έξρεηαη ζε δεχηεξε κνίξα. Απηφ νδεγεί ζηελ ρακειή πνηφηεηα πξντφλησλ ή 

ππεξεζηψλ, ηε κε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηε ζπξξίθλσζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο. 



Ελένη Μακρή Page 20 
 

Με ηε λέα πξνζέγγηζε, ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, πηνζεηείηαη ε αξρή φηη ε 

πνηφηεηα πξέπεη λα είλαη ε πξψηε πξνηεξαηφηεηα. Με ηελ ηεξάξρεζε απηή έξεπλεο 

έδεημαλ φηη επηηπγράλεηαη θαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ν πεξηνξηζκφο ησλ 

πξνβιεκάησλ γεγνλφο πνπ επηηξέπεη θαη ηε ζπκπίεζε ηνπ ρξφλνπ δηεθπεξαίσζεο ησλ 

παξαγγειηψλ. Δπνκέλσο ζχκθσλα κε ηα παξαπάλσ επηβεβαηψλεηαη ε αλάγθε 

εθαξκνγήο ηεο πξψηεο αξρήο γηα ηελ βειηίσζε θαη ησλ ππφινηπσλ δεηθηψλ 

απνηειεζκαηηθφηεηαο κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ. 

Αξρή 2
ε
: Δζηίαζε ζε αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο πειαηώλ θαη εξγαδνκέλσλ. 

Παξαηεξείηε φηη ε ζεκαληηθφηεξε αηηία γηα ηελ θαθή πνηφηεηα είλαη ε άγλνηα ή ε 

πεξηθξφλεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. Απηφ είλαη αληηζηξφθσο αλάινγν αλ ζθεθηεί 

θαλείο φηη ν πην δηαδεδνκέλνο θαη θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ζήκεξα 

είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε. Γηα λα είλαη φκσο ε επηρείξεζε ή 

νξγαληζκφο ζε ζέζε λα αλαγλσξίδεη θαη λα ηθαλνπνηεί θάζε θνξά ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε, πξέπεη λα γλσξίδεη: 

1. Πνηνη είλαη νη πειάηεο ηεο 

2. Πνηεο είλαη νη αλάγθεο ηνπο 

3. Πνηεο είλαη νη πξνζδνθίεο ηνπο απφ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ είδνπο. 

Κξίλεηαη ινηπφλ απαξαίηεην θαηά ην ζρεδηαζκφ ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ή ησλ 

ππεξεζηψλ, λα δηεμάγεηαη έξεπλα έηζη ψζηε λα δίλεηαη απάληεζε ζηα παξαπάλσ 

εξσηήκαηα. 

Απνηειεί ζχλεζεο θαηλφκελν, θπξίσο ζηελ Διιάδα, νη πειάηεο λα αληηκεησπίδνληαη 

σο αλαγθαίν θαθφ, απφ φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο κηαο επηρείξεζεο ή ελφο 

νξγαληζκνχ. Απνθαιχπηεηαη ζπρλά κηα ζηάζε αδηαθνξίαο, πεξηθξφλεζεο, αθφκε θαη 

ελφριεζεο, απφ ηελ πιεπξά ησλ αξκφδησλ θαηά ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Ζ 

εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο απαηηεί κηα ξηδηθή κεηαβνιή ηε 

λννηξνπίαο φισλ ησλ ζηειερψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ζε κηα επηρείξεζε ή ζε έλα 

νξγαληζκφ ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ πειαηψλ. 

Αξρή 3
ε
: Έκθαζε ζε ζπλερείο βειηηώζεηο 

Ζ ηξίηε αξρή καο δειψλεη φηη πξέπεη λα ππάξρεη εμίζνπ ηφζν ε θαιή ζρεδίαζε ηνπ 

πξντφληνο φζν θαη ε ζσζηή ζρεδίαζε ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ψζηε λα κελ 

δεκηνπξγνχληαη ειαηησκαηηθά. Ο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο δελ πξέπεη λα ιακβάλεη 
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ρψξα κεηά ηελ παξαγσγή γηαηί απμάλεηαη ην θφζηνο απφ ηε ζπζζψξεπζε ησλ 

ειαηησκαηηθψλ αιιά θαη εκπνδίδεηαη ν εληνπηζκφο ησλ αηηηψλ, δηφηη πεξηνξίδεηαη ή 

ράλεηαη ε ηθαλφηεηα ζπζρέηηζεο ησλ ζπκπησκάησλ θαθήο πνηφηεηαο κε ηα αίηηα πνπ 

ηα πξνθάιεζαλ.  

Οη επηζπκεηέο βειηηψζεηο απφ ηελ επίιπζε ζχλζεησλ πξνβιεκάησλ γίλνληαη πην 

εχθνια εθηθηέο, φηαλ απηά αληηκεησπίδνληαη κε κηθηέο δηαιεηηνπξγηθέο νκάδεο. Ζ 

δεκηνπξγία απηψλ ησλ κηθηψλ νκάδσλ, ζηηο νπνίεο εθπξνζσπνχληαη φιεο νη ζρεηηθέο 

ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, αθφκα θαη νη πξνκεζεπηέο ηεο, 

ζπκβάιεη ζηελ ηαπηφρξνλε αληηκεηψπηζε ησλ δπζθνιηψλ πνπ δεκηνπξγνχληαη ζε 

θάζε ζηάδην ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο αιιά θαη ζηελ ηαπηφρξνλε ζπλερήο 

βειηίσζε ηνπ θάζε ζηαδίνπ κε απνηέιεζκα ηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο, ηνπ 

απαηηνχκελνπ ρξφλνπ αιιά θαη ηελ ζσζηή απφδνζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο ή 

ηεο ππεξεζίαο ζηνλ πειάηε. 

 

Αξρή 4
ε
: Σπλνιηθή θαη ζπζηεκαηηθή ζπκκεηνρή εξγαδνκέλσλ 

Καηά ηελ παξαδνζηαθή αληηκεηψπηζε ηεο πνηφηεηαο ρσξίο ή κε πεξηνξηζκέλε 

ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ έρεη σο απνηέιεζκα ηε κεηαθίλεζε ηεο επζχλεο 

νξγαλσηηθά ζε έλα εμεηδηθεπκέλν ηκήκα ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο θαη, ρξνληθά, ζε 

δηαθνξεηηθή πεξίνδν απφ ηελ πεξίνδν ηεο παξαγσγήο. Απηφ ιεηηνπξγεί αξλεηηθά γηα 

δχν ιφγνπο. Πξψηνλ δηφηη νη εξγαδφκελνη εθεζπράδνληαη φηη νπνηνδήπνηε ηπρφλ 

πξφβιεκα ζηελ πνηφηεηα ζα γίλεη αληηιεπηφ απφ ην αξκφδην ηκήκα. Γεχηεξνλ ε 

ρξνληθή θαζπζηέξεζε απφ ηε ζηηγκή πνπ αξρίδεη ε παξαγσγή ειαηησκαηηθψλ κέρξη 

ησλ εληνπηζκφ ηνπο απφ ηνπο εηδηθνχο θαζηζηά δχζθνιε ηε δηάγλσζε ησλ αηηηψλ πνπ 

πξνθάιεζαλ ην πξφβιεκα. 

Με ηελ κεηαθχιεζε ηεο επζχλεο ηεο πνηφηεηαο θαη ζηνπο εξγαδφκελνπο θαη ην 

δηθαίσκα λα παξεκβαίλνπλ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία πεξηνξίδνληαη ζεκαληηθά ηα 

δχν πξναλαθεξφκελα πξνβιήκαηα. Έηζη ην ηκήκα ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο 

πεξηνξίδεηαη ζηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο κφλν ζε ζεκεία πνπ δελ είλαη εθηθηφ λα 

γίλνπλ ζε δηάθνξεο ζέζεηο εξγαζίαο θαη παίδεη θαη ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν ζηηο κηθηέο 

νκάδεο εξγαζίαο. 
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Αξρή 5
ε
: Λήςε απνθάζεσλ κε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία 

Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο, γηα ηελ νξζή αλάιπζε 

ησλ αηηηψλ πνπ πξνθαινχλ ην πξφβιεκα θαη γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηηο 

ελδεδεηγκέλεο ελέξγεηεο γηα ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο, φπνπ θαη φηαλ ρξεηάδεηαη, 

απνηειεί ε ζπιινγή θαη ε αλάιπζε ζηνηρείσλ. 

Ζ εθαξκνγή ηεο δηνίθεζεο πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ αλάιπζε αληηθεηκεληθψλ ζηνηρείσλ 

απαηηεί ζπζηεκαηηθή θαη ζπλερή εθπαίδεπζε, ε νπνία: 

 Οθείιεη λα αξρίδεη απφ ηα αλψηεξα επίπεδα δηνίθεζεο 

 Οθείιεη λα κελ αληηδξά ππεξβνιηθά ζε κεκνλσκέλα ζπκβάληα, αιιά λα 

ζηεξίδεηαη ζε γεληθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηάζεηο 

 Οθείιεη λα δέρεηαη ηα αξλεηηθά επξήκαηα κηαο αλάιπζεο σο επθαηξίεο γηα 

εμνπδεηέξσζε πξνβιεκάησλ, αληί ηεο ζπλεζηζκέλεο αληίδξαζεο πξνο ηνπο 

“αγγειηνθφξνπο θαθψλ καληάησλ”. (Γεξβηηζηώηεο, 2001, ζει.53-58) 

 

1.8 Αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Αθνχ αλαθέξζεθαλ αιιά θαη αλαιχζεθαλ νη βαζηθέο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζα δηαηππψζεί ζε απηφ ην ζεκείν πνηνη είλαη νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί πνπ 

εμππεξεηνχληαη κε ηελ εθαξκνγή ηεο. 

i. Ζ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

ii. Ζ δηαζθάιηζε κεγάιεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ην 

θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηεο 

iii. Ζ αχμεζε ηεο ηθαλφηεηαο ηεο επηρείξεζεο γηα θαηλνηνκίεο θαη επειημία ζηηο 

αλαγθαίεο πξνζαξκνγέο 

iv. Ζ ζπκπίεζε ηνπ ρξφλνπ ηθαλνπνίεζεο παξαγγειηψλ 

v. Ζ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο 

επηρείξεζεο 



Ελένη Μακρή Page 23 
 

vi. Ζ αμηνπνίεζε λέαο ηερλνινγίαο, δειαδή λένπ εμνπιηζκνχ, θαη ινγηζκηθνχ, 

φηαλ απηφ εληζρχεη ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο (Γεξβηηζηώηεο, 2001, ζει.58-

59) 

΢ε απηφ ην ζεκείν γηα ηελ νξζφηεξε θαηαλφεζε ηφζν ησλ αξρψλ φζν θαη ησλ ζθνπψλ 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζα ήηαλ θαηάιιειν λα αλαθεξζνχλ ηα δεθαηέζζεξα 

ζεκεία ηεο θηιoζνθίαο ηνπ Deming γηα ηελ απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ηα νπνία 

βνήζεζαλ ζεκαληηθά ζηε ζεκειίσζε θαη αλάπηπμε ηεο ΓΟΠ θαη είλαη ηα αθφινπζα: 

(Μπνρώξεο Γ., 2012) 

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

ζθνπφ ηελ αλάπηπμε αληαγσληζηηθφηεηαο θαη καθξνρξφληα παξακνλή ζηνλ 

θιάδν. 

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

απνδεθηά ηα ππάξρνληα ζθάικαηα, ειαηηψκαηα ζε πξντφληα, θαζπζηεξήζεηο 

θαη ιάζε. 

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

παξαγσγήο γηα πνηφηεηα εθ ησλ πζηέξσλ. 

4. Σεξκαηηζκφο ηεο πξαθηηθήο επηινγήο πξνκεζεπηψλ κε θξηηήξην κφλν ηελ 

ηηκή. 

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

ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο, επηηπγράλνληαο έηζη ηε ζπλερή 

κείσζε ηνπ θφζηνπο 

6. Καζηέξσζε εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ ζην ρψξν εξγαζίαο γηα φινπο ηνπο 

εξγαδνκέλνπο. 

7. Δζηίαζε ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ φισλ ησλ βαζκίδσλ ζηελ απνηειεζκαηηθή 

εγεζία ησλ εξγαδνκέλσλ. 

8. Απνκάθξπλζε ηνπ θφβνπ ησλ εξγαδνκέλσλ. 

9. Καηάξγεζε ησλ εκπνδίσλ κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο 

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

παξαγσγηθφηεηαο ρσξίο λα παξέρνπλ θαιχηεξεο κεζφδνπο’ 
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11. Καηάξγεζε απζαίξεησλ πνζνηηθψλ ζηφρσλ παξαγσγήο, πξφηππσλ ρξφλσλ 

εξγαζίαο θαη ζθνπψλ πνπ δπζρεξαίλνπλ ηελ πνηφηεηα. 

12. Απνκάθξπλζε εκπνδίσλ (θαθψο ζρεδηαζκέλσλ ζπζηεκάησλ θαη κεζφδσλ 

δηνίθεζεο) πνπ ζηεξνχλ απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο ηε δπλαηφηεηα λα είλαη 

ππεξήθαλνη γηα ηε δνπιεηά ηνπο. 

13. Δλζάξξπλζε ζπλερνχο εθπαίδεπζεο θαη απηνβειηίσζεο γηα θάζε εξγαδφκελν. 

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

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

Μαδί κε ηα δεθαηέζζεξα ζεκεία ν Deming παξαηήξεζε επίζεο φηη νη επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα ηνπνζεηνχληαη ζε έλα ζπλερή βξφρν αλάδξαζεο έηζη ψζηε 

νη κάλαηδεξ λα κπνξνχλ λα αλαγλσξίζνπλ θαη λα αιιάμνπλ ηα κέξε ηεο δηαδηθαζίαο 

πνπ ρξεηάδνληαη βειηίσζε. Γεκηνχξγεζε ινηπφλ έλα δηάγξακκα γηα λα απεηθνλίζεη 

απηή ηε ζπλερφκελε δηαδηθαζία γλσζηή σο PDCA Cycle (Plan-Do-Check-Act). Σν 

PDCA Cycle είλαη κηα ζπζηεκαηηθή ζεηξά απφ βήκαηα γηα ηελ απφθηεζε πνιχηηκεο 

γλψζεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. Γλσζηφ επίζεο σο 

ν Σξνρφο ηνπ Deming ή ν Κχθινο ηνπ Deming, ε έλλνηα θαη ε εθαξκνγή ηνπ 

πξσηίζησο ζπζηήζεθε ζηνλ Dr. Deming απφ ηνλ κέληνξά ηνπ Walter Shewart απφ ηα 

δηάζεκα εξγαζηήξηα Bell ηεο Νέαο Τφξθεο. Ο θχθινο μεθηλάεη κε ην βήκα 

“ζρεδηαζκφο”. Απηφ πεξηιακβάλεη ηελ αλαγλψξηζε ελφο ζηφρνπ ή ζθνπνχ, ηελ 

δηαηχπσζε κηαο ζεσξίαο, ηνλ θαζνξηζκφ κέηξσλ επηηπρίαο θαη ηελ έλαξμε ελφο 

ζρεδίνπ ζε δξάζε. Απηέο νη δξαζηεξηφηεηεο αθνινπζνχληαη απφ ην βήκα “θάλσ”, ζην 

νπνίν ηα ζπζηαηηθά ηνπ ζρεδίνπ εθαξκφδνληαη, φπσο ε δεκηνπξγία ελφο πξντφληνο. 

Σν επφκελν βήκα είλαη ην “ειέγρσ”, φπνπ ηα απνηειέζκαηα παξαθνινπζνχληαη γηα 

λα ειεγρζεί ε εγθπξφηεηα ηνπ ζρεδίνπ φζνλ αθνξά ηα ζεκάδηα πξνφδνπ θαη επηηπρίαο 

ή ηα πξνβιήκαηα θαη νη ηνκείο πνπ ρξεηάδνληαη βειηίσζε. Σνλ θχθιν θιείλεη ην βήκα 

“δξψ”, ην νπνίν ελζσκαηψλεη ηελ κάζεζε πνπ παξάγεηαη απφ ηελ φιε δηαδηθαζία, ε 

νπνία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα πξνζαξκνζηεί ν ζηφρνο, λα αιιάμνπλ νη 

κέζνδνη ή αθφκα θαη λα αλαδηαηππσζεί νιφθιεξε ε ζεσξία. Απηά ηα ηέζζεξα 

βήκαηα επαλαιακβάλνληαη μαλά θαη μαλά σο κέξνο ελφο αηειείσηνπ θχθινπ γηα 

ζπλερή βειηίσζε. (The W. Edwards Deming Institute). 

Ο θχθινο ηνπ Deming κπνξεί λα απεηθνληζηεί σο εμήο: 
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Γηάγξακκα 1.1: Ο θχθινο ηνπ Deming 

Πεγή: (Balanced Scorecard Institute, 2014) 

 

Ο Deming έδσζε έκθαζε ζηηο βηνκεραληθέο δηεξγαζίεο παξαγσγήο θαη ηα επίπεδα 

βειηίσζεο πνπ δήηεζε ήηαλ ζην επίπεδν ηεο παξαγσγήο. ΢ηε ζχγρξνλε κεηα-

βηνκεραληθή εηαηξεία, απηφ ην είδνο ησλ βειηηψζεσλ αθφκα ρξεηάδνληαη αιιά νη 

πξαγκαηηθνί “νδεγνί” απφδνζεο ζπρλά ζπκβαίλνπλ ζην επίπεδν ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

ζηξαηεγηθήο. Ζ ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο είλαη κηα άιιε δηαδηθαζία αιιά έρεη ζρεηηθά 

καθξνπξφζεζκεο δηαθπκάλζεηο επεηδή νη κεγάιεο δελ κπνξνχλ λα αιιάμνπλ ην ίδην 

γξήγνξα κε ηηο κηθξέο επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο. Χζηφζν, νη ζηξαηεγηθέο 

πξσηνβνπιίεο κπνξνχλ θαη πξέπεη λα ηνπνζεηεζνχλ ζε έλα θχθιν αλαηξνθνδφηεζεο, 

νινθιεξσκέλν κε κεηξήζεηο θαη ζρεδίαζε ζε έλα PDCA Cycle. Γηα λα 

απεηθνλίζνπκε ηελ ζρέζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρεηξεκαηηθήο κνλάδαο κε ηηο 

ζηξαηεγηθέο δηαδηθαζίεο κπνξνχκε λα θαηαζθεπάζνπκε δπν έλζεηνπο θχθινπο. 
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Γηάγξακκα 1.2: Ο θχθινο ηνπ Deming (ν ηξνρφο κέζα ζηνλ ηξνρφ) 

Πεγή: (Balanced Scorecard Institute, 2014) 

 

Απηφο ν “ηξνρφο” κέζα ζηνλ “ηξνρφ” πεξηγξάθεη ηε ζρέζε κεηαμχ ηεο ζηξαηεγηθήο 

δηαρείξηζεο θαη ηεο δηαρείξηζεο ηεο επηρεηξεκαηηθήο κνλάδαο ζε κηα κεγάιε εηαηξεία. 

Τπάξρνπλ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα αξθεηέο μερσξηζηέο επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο, 

θπζηθά, ε θαζεκία κε ην δηθφ ηεο ζχλνιν κεηξήζεσλ, ηνπο δηθνχο ηεο ζθνπνχο, 

ζηφρνπο θαη πξσηνβνπιίεο. Αιιά απηή ε εηθφλα απεηθνλίδεη ηελ ηδέα φηη νη 

επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο απνηεινχλ ην κέξνπο ηνπ “θάλσ(do)” ηεο ζπλνιηθήο 

ζηξαηεγηθήο πξνζπάζεηαο. Απηφ ηζρχεη ηφζν ζηνλ ηδησηηθφ φζν θαη ζην δεκφζην 

ηνκέα (Balanced Scorecard Institute).   

΢εκαληηθή, επίζεο, ήηαλ θαη ε ζπκβνιή ηνπ Juran γηα ηελ ζεκειίσζε ηεο ΓΟΠ. Ο 

Juran ζεσξεί φηη ν ζρεδηαζκφο, ν έιεγρνο θαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ( ηξηινγία 

ηνπ Juran), νη ηξείο απηέο ιεηηνπξγίεο απνηεινχλ ηνλ ζσζηφηεξν κεραληζκφ γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε πνπ είλαη ν βαζηθφηεξνο ζηφρνο γηα ηελ 

αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο. (Evans, Sixth Edition, p.107) 

 

1.9 Μέζνδνη, Δξγαιεία θαη Σερληθέο ζηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο 

Αθνχ αλαιχζεθαλ θαη νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ήξζε ε ζηηγκή λα γίλαη αλαθνξά ζε θάπνηα ζηαηηζηηθά εξγαιεία θαη θάπνηεο λέεο 

κεζφδνπο ηα νπνία καο βνεζνχλ γηα λα ηελ εθαξκφζνπκε. 
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Ο θεληξηθφο ζηφρνο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί είλαη 

ε ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε. Γηα ηελ επίηεπμε απηνχ ηνπ απνηειέζκαηνο ππάξρεη έλα ζχλνιν απφ 

κεζφδνπο, εξγαιεία θαη ηερληθέο πνπ βνεζνχλ ηελ δηνίθεζε αιιά θαη ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ζηελ επίηεπμε απηνχ ηνπ ζηφρνπ. (Μπνρώξεο Γ., 2012) 

 

1.9.1 Σα επηά ΢ηαηηζηηθά Δξγαιεία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο έρνπλ 

απνδεηρηεί ρξήζηκα επηά ζηαηηζηηθά εξγαιεία. Απηά ηα ζηαηηζηηθά εξγαιεία θαζψο 

επίζεο θαη ηα ζηάδηα πνπ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ελφο 

πξνβιήκαηνο είλαη ηα εμήο: 

1. Γηάγξακκα Ρνήο γηα δηαδηθαζίεο 

2. Υάξηεο έιεγρνπ 

ηα νπνία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζην πξψην ζηάδην, ζην ζηάδην θαηαλφεζεο 

ηνπ πξνβιήκαηνο, 

3. Φχιια (Λίζηεο) Διέγρνπ 

4. Γηάγξακκα Γηαζπνξάο 

ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη ζην ζηάδην ηεο θαηαγξαθήο ησλ γεγνλφησλ θαη ζηελ 

πεξηγξαθή ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ ζπζηήκαηνο, 

5.  Αλάιπζε Παξέην 

6. Ηζηφγξακκα 

ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο 

7. Γηάγξακκα Αηηίσλ – Απνηειεζκάησλ ή “ςαξνθφθθαιν” 

ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αλάπηπμε ηδεψλ γηα ζχλδεζε αηηίσλ θαη 

απνηειεζκάησλ 

8. Σα επηά δηνηθεηηθά εξγαιεία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 
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ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ πινπνίεζε ησλ πξνηάζεσλ. (Γεξβηηζηώηεο, 2001, 

ζει.373) 

 

1.9.2 Σα επηά Γηνηθεηηθά Δξγαιεία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 Ζ σξίκαλζε απηνχ ηνπ λένπ ηξφπνπ κάλαηδκελη θαη ε δηάδνζή ηνπ ζε νινέλα θαη 

κεγαιχηεξν αξηζκφ επηρεηξήζεσλ δηαθνξεηηθνχ είδνπο δεκηνχξγεζε ηελ αλάγθε γηα 

αλάπηπμε λέσλ ηερληθψλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε πην ζχλζεησλ πξνβιεκάησλ, νη νπνίεο 

ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο ήδε ππάξρνπζεο, κπνξνχλ λα πεηχρνπλ ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο. Οη λέεο, απηέο ηερληθέο, νη νπνίεο έρνπλ γίλεη γλσζηέο σο “ηα επηά 

εξγαιεία δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο” είλαη: 

  Σν Γηάγξακκα ΢πλάθεηαο 

  Σν Γηάγξακκα ΢πζρέηηζεο 

  Σν Γελδξνεηδήο Γηάγξακκα ΢πζηεκαηνπνίεζεο 

  Ο Πίλαθαο Γηακφξθσζεο Πξνηεξαηνηήησλ 

  Ο Πίλαθαο Γηαζχλδεζεο Μεηαβιεηψλ 

  Ο Υάξηεο Αλάιπζεο-Δπηινγήο Γηαδηθαζηψλ 

  Σν Γηάγξακκα Γηθηχνπ Γξαζηεξηνηήησλ Έξγνπ 

Όια ηα παξαπάλσ εξγαιεία βνεζνχλ ζηελ εμεχξεζε καθξνρξφλησλ ιχζεσλ γηα ηελ 

επίιπζε ησλ ζχλζεησλ πξνβιεκάησλ ζε κηα επηρείξεζε ή ζε έλα νξγαληζκφ θαη 

απνηεινχλ ζεκαληηθά εξγαιεία γηα ηε δηνίθεζε αιιά θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο κε ηα 

νπνία πεηπραίλνπλ ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη θαη΄ επέθηαζε ηελ βειηίσζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο νιφθιεξεο ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ.  (Γεξβηηζηώηεο, 

2001, ζει.398) 

 

1.10 Πηζηνπνίεζε   

Γηα ηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ πνξεία πξνο ηελ αξηζηεία ζε κηα επηρείξεζε δπν κέζνδνη 

ππήξμαλ νη δεκνθηιέζηεξνη α) ε ζεηξά ISO 9000 ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

ε νπνίε είλαη έλα δηεζλψο αλαγλσξηζκέλν πξφηππν ην νπνίν παξαθνινπζεί ηελ 
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απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο, ηελ ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ηελ 

αλαγλψξηζε θαη κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, ελζσκαηψλεη 

δηαδηθαζίεο βειηίσζεο θαη πξφιεςεο θαη πεξηιακβάλεη αλαζθφπεζε δηνίθεζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαη β) έλα κνληέιν αξηζηείαο ην νπνίν βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ ην 

νπνίν επηδηψθεη φπσο θαη ην πξφηππν ISO 9000 ηε βειηίσζε φισλ ησλ εξγαζηψλ θαη 

ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο ζπαηάιεο, κεηαζέηεη φκσο ηελ εζηίαζε ζηνλ πειάηε κε ην λα 

πξνζπαζεί λα θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη ηηο κειινληηθέο ηνπ πξνζδνθίεο, 

εθαξκφδνληαο γη' απηφ ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο (best practices) ζε δηαδηθαζίεο, 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο.  

 

1.10.1 ΢πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηόηεηαο ISO 

Έλα ηδηαίηεξα δηαδεδνκέλν ζχζηεκα δηαζθάιηζε πνηφηεηαο είλαη ην ISO 9000. 

΢χκθσλα κε εθηηκήζεηο πάλσ απφ έλα εθαηνκκχξην νξγαληζκνί ζε 176 ρψξεο έρνπλ 

εθαξκφζεη ην ISO. ΢ηελ Διιάδα 1720 ειιεληθέο εηαηξείεο ήηαλ πηζηνπνηεκέλεο κε 

ISO 9001:2000 κέρξη ην 2008 ζχκθσλα κε ηνλ ICAP (Fotopoulos & Psomas, 2009). 

Σν βαζηθφηεξν πξφηππν απφ ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο ISO είλαη ην ISO 9001, ην 

νπνίν πξνήιζε ην 1959, απφ έλα Ακεξηθάληθν ζηξαηησηηθφ πξφηππν (MIL-Q-9858), 

ην νπνίν πεξηειάκβαλε ηηο ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο γηα ηνπο πξνκεζεπηέο πνιεκηθνχ 

πιηθνχ θαη ππεξεζηψλ. Σν 1970, ην βξεηαληθφ Τπνπξγείν Άκπλαο πηνζέηεζε ην 

Ακεξηθάληθν ζηξαηησηηθφ πξφηππν θαη ην 1979, ην Βξεηαληθφ Ηλζηηηνχην 

Σππνπνίεζεο εμέδσζε ην BS 5750 «΢πζηήκαηα Πνηφηεηαο», ην νπνίν απνηέιεζε ην 

πξψην εκπνξηθφ πξφηππν γηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο. Σν 1987, ν Γηεζλήο Οξγαληζκφο 

Σππνπνίεζεο (ISO) ζηνλ νπνίν ζπκκεηείραλ 91 θξάηε, απνδέρηεθε ην BS 5750 σο 

ζεηξά πξνηχπσλ ΗSO 9000. Ζ ζεηξά πεξηιάκβαλε ηα πξφηππα ΗSO 9000, ΗSO 9001, 

ΗSO 9002, ΗSO 9003 θαη ΗSO 9004. Σα πξφηππα απηά βξήθαλ δηεζλή απήρεζε απφ 

νξγαληζκνχο αλά ηνλ θφζκν, πνπ ηα εθάξκνδαλ θαη ηα πηζηνπνηνχζαλ. Σελ ίδηα 

πεξίνδν, ηα δηεζλή πξφηππα ηεο ζεηξάο ΗSO 9000 ελαξκνλίζηεθαλ θαη πηνζεηήζεθαλ 

απφ ηελ Δπξσπατθή Κνηλφηεηα σο ζεηξά ΔΝ 29000. Σν 1994, ν Γηεζλήο Οξγαληζκφο 

Σππνπνίεζεο (ISO) αλαζεψξεζε ηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 ηεο 1
εο

 έθδνζεο ηνπ 

1987 θαη θπθινθφξεζε ηε 2
ε
 έθδνζή ηνπο, ηα νπνία αθνινχζσο πηνζεηήζεθαλ σο 

επξσπατθά (EN ISO 9000) θαη ειιεληθά (ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9000). Σν 2000, ε Σερληθή 

Δπηηξνπή 176 ηνπ Γηεζλνχο Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο (ISO) αλαζεψξεζε ηα 

πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 ηεο 2
εο

 έθδνζεο ηνπ 1994, πξνθεηκέλνπ απηά λα 
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εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηηο ζχγρξνλεο αλάγθεο ησλ νξγαληζκψλ. Μεηά ηελ 

αλαζεψξεζε, θαηαξγήζεθαλ ηα πξφηππα ISO 9002 θαη ISO 9003 ηεο 2
ε
 έθδνζεο ηνπ 

1994 θαη ππεξθαιχθηεθαλ απφ ην ISO 9001 ηεο λεψηεξεο (3
ε
  έθδνζε). Κπξίσο, ε 

δνκή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 βαζίδεηαη ζηελ 4
ε
 αξρή δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

(πξνζέγγηζε σο δηεξγαζία). Με βάζε απηή ηελ πξνζέγγηζε, έλαο νξγαληζκφο γηα λα 

ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά, ζα πξέπεη λα αλαγλσξίδεη θαη λα δηαρεηξίδεηαη ηηο 

δηεξγαζίεο ηνπ θαη ηηο κεηαμχ ηνπο αιιειεπηδξάζεηο, δεδνκέλνπ φηη ην εμεξρφκελν 

κηαο δηεξγαζίαο απνηειεί ην εηζεξρφκελν κηαο άιιεο. Απφ ηελ άιιε, νη πειάηεο 

παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν παξέρνληαο εηζεξρφκελα ζηνλ νξγαληζκφ, ελψ ζεκαληηθή 

ζεσξείηαη ε παξαθνινχζεζε ηεο αληίιεςήο ηνπο γηα ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

απαηηήζεψλ ηνπο. Με βάζε ηελ 4
ε
  αξρή «πξνζέγγηζε σο δηεξγαζία», νη βαζηθέο 

απαηηήζεηο πνηφηεηαο, φπσο θαζνξίδνληαη ζηα θεθάιαηα 5 έσο 8 ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001 θαη νη κεηαμχ ηνπο ζρέζεηο, παξίζηαηαη κε ην αθφινπζν ΢ρήκα ( ISO 9001:2000, 

“Διιεληθό Πξόηππν ΔΛΟΤ”). 

 

Γηάγξακκα 1.3: Βαζηθέο απαηηήζεηο πνηφηεηαο & νη κεηαμχ ηνπο ζρέζεηο 

Πεγή: ¨Διιεληθό Πξόηππν ΔΛΟΤ¨, 2000 

 

Με άιια ιφγηα ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 επηλνήζεθαλ γηα λα βνεζήζνπλ 

νπνηνδήπνηε νξγαληζκφ, αλεμάξηεηα απφ ηε δξαζηεξηφηεηα θαη ην κέγεζφο ηνπ, λα 

ζέηεη ζε εθαξκνγή απνηειεζκαηηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 
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1.10.2 Μνληέιν Αξηζηείαο (EFQM) 

Ζ Δπξσπατθή Έλσζε δίλεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ηφζν 

ζηα παξερφκελα πξντφληα φζν θαη ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. Γηα ην ιφγν απηφ 

δεκηνχξγεζε έλαλ νξγαληζκφ ν νπνίνο ζα πξνσζνχζε ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο 

ΓΟΠ ζηηο επηρεηξήζεηο ηφζν ζηνλ ηδησηηθφ φζν θαη ζην δεκφζην ηνκέα. Ο EFQM ( 

European Foundation for Quality Management), κε έδξα ηηο Βξπμέιεο, ηδξχζεθε ζηηο 

15 ΢επηεκβξίνπ 1988 απφ κηα νκάδα 14
σλ

 κεγάισλ δηαθεθξηκέλσλ επξσπατθψλ 

επηρεηξήζεσλ (Philips, Fiat, Nestle, Renault, Bull, Olivetti, Electrolux, Dassault, 

Ciba-Geighy, Bosch, Sulzer, VW, KLM, BT). ΢ήκεξα απνηειείηαη απφ πάλσ απφ 800 

κέιε ζε φιε ηελ Δπξψπε. Ο EFQM είλαη ν δεκηνπξγφο ηνπ European Quality Award, 

ην νπνίν αλαγλσξίδεη ηηο θνξπθαίεο εηαηξείεο θάζε ρξφλν.  (Bohoris G.A, 1995)  

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

απνηειεί έλα πξφηππν αμηνιφγεζεο ησλ Δπξσπατθψλ νξγαληζκψλ θαη επηρεηξήζεσλ. 

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

πξνυπνζέζεηο ηα νπνία ζεσξνχληαη απαξαίηεηα γηα ηελ επηηπρεκέλε νξγάλσζε ηεο 

επηρείξεζεο, θαζψο επίζεο θαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

απνηειεζκάησλ. Οη αξρέο ηνπ πξνηχπνπ EFQM παξνπζηάδνληαη δηαγξακκαηηθά σο 

εμήο:  

 

 

Γηάγξακκα 1.4: Οη Αξρέο ηνπ EFQM Model 

Πεγή : The EFQM Excellence Model, 1999-2003, EFQM (www.google.gr) 
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Τπάξρνπλ ηξία μερσξηζηά επίπεδα δηεζλνχο πηζηνπνίεζεο βάζεη ηνπ Μνληέινπ 

Δπηρεηξεµαηηθήο Αξηζηείαο EFQM: 

 Γέζµεπζε ζηελ Δπηρεηξεµαηηθή Αξηζηεία (EFQM Committed to Excellence) 

 - Πξνζέγγηζε 1: Αμηνιφγεζε ηξηψλ έξγσλ βειηίσζεο γηα ηελ απφθηεζε ηεο 

Πηζηνπνίεζεο EFQM Committed to Excellence 1 Star 

- Πξνζέγγηζε 2: Αμηνιφγεζε ησλ βαζηθψλ ζπζηεµάησλ ηεο επηρείξεζεο γηα 

ηελ απφθηεζε  ηεο Πηζηνπνίεζεο EFQM Committed to Excellence 2 Star 

 Αλαγλψξηζε γηα ηελ Δπηρεηξεµαηηθή Αξηζηεία (EFQM Recognised for 

Excellence) 

 Βξαβείν Δπηρεηξεµαηηθήο Αξηζηείαο EFQM (EFQM Excellence Award) 

(Bohoris G.A, 1995) & (Διιεληθή Δηαηξεία Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ, 

www.eede.gr) 

Ζ ειιεληθή εηαηξεία Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ, γλσζηή θαη σο Δ.Δ.Γ.Δ, εθπξνζσπεί 

ηνλ νξγαληζκφ EFQM ζηελ Διιάδα. Ζ Δ.Δ.Γ.Δ σο εηαηξεία κε θεξδνζθνπηθνχ 

ραξαθηήξα έρεη σο απνζηνιή ηεο ηελ αλάπηπμε θαη πξνψζεζε ησλ ζχγρξνλσλ 

αξρψλ, κεζφδσλ θαη ηερληθψλ ηνπ management θαη ζηνλ ηδησηηθφ θαη ζην δεκφζην 

ηνκέα, ζηελ Διιάδα θαη ζην εμσηεξηθφ. 

 

1.11 ΢πκπεξάζκαηα 

Αθνχ αλαιχζεθε ζηηο παξαπάλσ ελφηεηεο ε θάζε έλλνηα μερσξηζηά νη νπνίεο 

ζπλζέηνπλ φιεο καδί ηελ έλλνηα αιιά θαη ηνλ νξηζκφ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαη αθνχ θαηαλνήζεθαλ νη βαζηθέο αξρέο πνπ ηε δηέπνπλ αιιά θαη ηνπο 

ζθνπνχο γηα ηνπο νπνίνπο κηα εηαηξεία ή έλαο νξγαληζκφο ρξεηάδεηαη λα ελζσκαηψζεη 

ζηελ ηξφπν δηνίθεζεο ηνπ ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο πξνθχπηεη ην 

ζπκπέξαζκα φηη ζηνπο δχζθνινπο θαηξνχο πνπ δνχκε γηα λα κπνξέζεη κηα επηρείξεζε 

λα είλαη πγηήο αιιά θαη λα έρεη έλα ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα νθείιεη 

ζηνλ εαπηφ ηεο λα έρεη σο γλψκνλά ηεο ηελ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζε νιφθιεξν ην ζθειεηφ ηεο είηε απηή αλήθεη ζηνλ ηδησηηθφ είηε ζην 

δεκφζην ηνκέα, είηε παξέρεη πξντφληα, είηε παξέρεη ππεξεζίεο.  
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Ζ κέρξη ηψξα αλάιπζή πεξηιακβάλεη φισλ ησλ εηδψλ ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο 

νξγαληζκνχο κηαο θαη ε εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ππάξρεη θαη 

κπνξεί λα εθαξκνζηεί παληνχ κε κηθξέο δηαθνξνπνηήζεηο αλάινγα ηνλ ηνκέα ζηνλ 

νπνίν αλαθεξφκαζηε ην νπνίν ζα ην αλαιπζεί ζηε ζπλέρεηα αθνχ ζα κειεηεζεί ε 

χπαξμε ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε. Ο 

νξηζκφο, νη γεληθέο αξρέο αιιά θαη νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί είλαη θνηλά γηα φινπο 

ηνπο ηνκείο. 

Δλ ζπληνκία ινηπφλ ζα κπνξνχζαλ λα πεξηγξαθνχλ ηα φζα αλαθέξζεθαλ 

πξνεγνπκέλσο, ζρεκαηηθά, σο εμήο: 

 

                     

                         Σν όξακα ηεο επηρείξεζεο 

    
 

 

Βαζηθέο                                                          Σερληθέο- 

Λεηηνπξγίεο:                        ΓΟΠ                          Δξγαιεία 
-ζρεδηαζκόο 

-έιεγρνο 

-βειηίσζε 

                               Αξρέο-Φηινζνθία 

 

Γηάγξακκα 1.5: Δπηρείξεζε & Γ.Ο.Π 

Πεγή : (Γεξβηηζηώηεο,2001, ζει.9)   

   

Σέινο δηαπηζηψζεθε φηη γηα λα νδεγεζνχλ νη επηρεηξήζεηο ή νη νξγαληζκνί ζηελ 

Οιηθή Πνηφηεηα ρξεηάδνληαη νξγαληζκνχο γηα λα ηνπο δείμνπλ ηνλ δξφκν πξνο απηή 

ηελ θαηεχζπλζε. Απηφ επηηπγράλεηαη κέζσ ησλ πξνηχπσλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη 

κέζσ ησλ κνληέισλ επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο. 
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Κεθάιαην 2
ν
 : Γεκόζηα Γηνίθεζε, Γεκόζηνο Σνκέαο & 

Σνπηθή Απηνδηνίθεζε 

 

2.1 Δηζαγσγή 

΢ε απηφ ην θεθάιαην ζα αλαιπζεί ε έλλνηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο θαη ε ζρέζε ηεο 

κε ην δεκφζην ηνκέα. Δπηπιένλ ζα αλαιπζνχλ ζπγθεθξηκέλα φξγαλα ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο, νη Οξγαληζκνί Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (ΟΣΑ) έηζη ψζηε ζηε ζπλέρεηα, 

αθνχ έρεη γίλεη θαηαλνεηφ ηη είλαη Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηη είλαη 

Οξγαληζκνί Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, λα εμεηαζηεί ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηε 

Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη ζπγθεθξηκέλα ζηνπο Οξγαληζκνχο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο. 

 

2.2 Η Γεκόζηα Γηνίθεζε 

Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε έρεη σο ζηφρν θαη ζθνπφ ηεο ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

ζπκθεξφλησλ ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ ή κε άιια ιφγηα ηνπ δεκνζίνπ ζπκθέξνληνο. 

Δδψ πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ην αηνκηθφ ζπκθέξνλ είλαη δηάθνξν ηνπ δεκνζίνπ 

ζπκθέξνληνο.  

Σν αηνκηθφ ζπκθέξνλ είλαη ην ηδησηηθφ ζπκθέξνλ ην νπνίν κπνξεί λα ηθαλνπνηεζεί 

απφ ηελ πξνζσπηθή, ηδησηηθή πξσηνβνπιία ηνπ θάζε αηφκνπ ζαλ μερσξηζηεί 

νληφηεηα. Κίλεηξν ηνπ θάζε αηφκνπ ζε απηή ηελ πεξίπησζε είλαη ην πξνζσπηθφ 

φθεινο, πιηθήο ή εζηθήο θχζεσο. Τπάξρνπλ φκσο θαη ζπκθέξνληα ζε φια ηα κέιε 

ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ πνπ ιφγσ ηεο θχζεο ηνπο ή ηεο έθηαζήο ηνπο δελ κπνξνχλ 

λα ηθαλνπνηεζνχλ απφ ην θάζε άηνκν ζαλ μερσξηζηή νληφηεηα. Ζ ζθαίξα ινηπφλ ηνπ 

δεκνζίνπ ζπκθέξνληνο είλαη θαη ε πεξηνρή δξάζεσο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ην 

θίλεηξν ηεο νπνίαο είλαη αθηινθεξδέο, είλαη ε επηδίσμε ηεο θνηλήο σθέιεηαο. Βέβαηα 

ην αθξηβέο πεξηερφκελν ηνπ δεκνζίνπ ζπκθέξνληνο πνηθίινη, αλάινγα κε ηηο 

εθάζηνηε θνηλσληθέο ζπλζήθεο, ηζηνξηθέο ζπγθπξίεο θ.α. Ο ζθνπφο ηεο, αλεμάξηεηά 

απφ ηηο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ, απνβιέπεη πάληα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ δεκνζίνπ 

ζπκθέξνληνο. 
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2.3 Οξηζκόο Οξγαληζκνύ θαη Γηνίθεζεο 

Πξηλ γίλεη αλαθνξά ζηνλ νξηζκφ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ζα επηρεηξεζεί λα απνδνζεί 

ε έλλνηα ηεο δηνίθεζεο αιιά θαη ηελ έλλνηα ηνπ νξγαληζκνχ, κηαο θαη είλαη φξνο ν 

νπνίνο πεξηιακβάλεηαη ζηνλ νξηζκφ ηεο δηνίθεζεο. 

Χο νξγαληζκφ ελλνείηαη έλα ζχλνιν αλζξψπσλ ή έλα ζχζηεκα ζπλεηδεηά 

ζπληνληζκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ νξηζκέλσλ αηφκσλ, νη νπνίνη ιεηηνπξγνχλ ππφ ηνπο 

ίδηνπο φξνπο θαη αξρέο, έρνληαο έλα δεδνκέλν ζχλνιν κέζσλ πξνο ρξήζε (πιηθψλ, 

ηερληθψλ θ.α.) θαζψο θαη κηα ζεηξά αθνινπζεηέσλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα πινπνηήζεη ν 

θαζέλαο απνηειεζκαηηθά ηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ.   

Χο δηνίθεζε κπνξεί λα ζεσξεζεί ε εθαξκνζκέλε επηζηήκε θαη ηέρλε πνπ απνβιέπεη 

ζηελ επηινγή ηνπ πξνζθνξφηεξνπ ηξφπνπ νξγάλσζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο θαη ζηε 

βέιηηζηε θαηαλνκή θαη δηαρείξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ. Με ηνλ φξν δηνίθεζε 

(management) γίλεηαη επίζεο αλαθνξά ζηε δηαδηθαζία εθείλε θαηά ηελ νπνία 

νινθιεξψλεηαη ην έξγν ελφο νξγαληζκνχ κέζσ ηεο ζπληνληζκέλεο απνηειεζκαηηθήο 

εξγαζίαο ησλ θαζ’ χιελ αξκφδησλ αλζξψπσλ θαη ηε ρξήζε ησλ απαηηνχκελσλ κέζσλ 

γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ απηψλ. Ο H.Simon είρε πεη αθξηβψο γηα ηελ δηνίθεζε 

φηη είλαη «ε ηέρλε ηεο επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ κέζσ άιισλ» (“the art of getting things 

done”). 

Οη θπξηφηεξεο κνξθέο δηνίθεζεο είλαη ε Ηδησηηθή θαη ε Γεκφζηα Γηνίθεζε.  

 

2.4 Οξηζκόο ηεο Γεκόζηαο Γηνίθεζεο 

Ζ επηζηήκε σο πξνο ηνλ θαζνξηζκφ ηεο έλλνηαο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζπλάληεζε 

αξθεηέο δπζθνιίεο. Ζ επηζηήκε ινηπφλ αθνινχζεζε δχν κεζφδνπο γηα ηνλ θαζνξηζκφ 

απηήο ηεο έλλνηαο, ηελ αξλεηηθή θαη αξγφηεξα ηε ζεηηθή έλλνηα απηήο. ΢χκθσλα κε 

ηελ αξλεηηθή έλλνηα ε Γεκφζηα Γηνίθεζεο είλαη ε δξάζε ηνπ Κξάηνπο γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζθνπψλ ηνπ, ε νπνία δελ είλαη άζθεζε νχηε λνκνζεηηθνχ, νχηε 

δηθαζηηθνχ έξγνπ. Ολνκάζηεθε ινηπφλ αξλεηηθή γηαηί δήισλε ηη δελ είλαη ε Γεκφζηα 

Γηνίθεζε. Δπεηδή φκσο είλαη θχξηα ιεηηνπξγία ηνπ θξάηνπο δελ κπνξνχκε λα ηελ 

ηνπνζεηήζνπκε ελλνηνινγηθά κφλν σο ην “ππνιεηπφκελν” κέξνο ηεο αθαίξεζεο ηνπ 

λνκνζεηηθνχ θαη δηθαζηηθνχ έξγνπ απφ ηελ θξαηηθή δξαζηεξηφηεηα. Πξέπεη λα 

δψζνπκε θαη ηε ζεηηθή ηεο εηθφλα, ηη είλαη δειαδή ε Γεκφζηα Γηνίθεζε, ηελ ζεηηθή 

έλλνηά ηεο. 
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Λφγσ ηεο ηδηνκνξθίαο ηεο φκσο, δηφηη ε δηνίθεζε αιιάδεη θχζε θαη κνξθή αλάινγα 

κε ηνπο ηνκείο δξάζεο ηεο, ηα δηθαηνπξαθηηθά κέζα πνπ ρξεζηκνπνηεί, ηελ έθηαζε 

ησλ θαζεθφλησλ ηεο θ.α, είλαη δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηεί σο πξνο ηε ζεηηθή ηεο 

έλλνηα. 

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ινηπφλ ε ζεηηθή ηεο εηθφλα πξέπεη λα γίλεη πεξηγξαθή ησλ 

βαζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο: 

i. Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη δξάζε ζηξακκέλε πξνο ην έλλνκν νξγαλσκέλν 

ζχλνιν. Έρεη ζαλ ζθνπφ ηε ξχζκηζε ηεο δσήο ησλ πνιηηψλ κε πξάμεηο γηα 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ην θνηλσληθφ ζχλνιν ή θαηεγνξίεο απηνχ. 

ii. Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη δξάζε ππέξ ησλ δεκνζίσλ ζπκθεξφλησλ. Πξψηα 

έξρεηαη ην δεκφζην ζπκθέξνλ θαη κεηά ην αηνκηθφ.  

iii. Ζ Γεκφζηα Γηνίθεζε είλαη δηαπιαζηηθή εθηέιεζε ηνπ λφκνπ. Απηφ πνπ 

νξίδεηαη απφ λνκνζέηε γεληθά θαη αθεξεκέλα κεηαπιάζεηαη θαηά θαλφλα ζε 

αηνκηθή δηνηθεηηθή πξάμε. (Γ.Κόξζνο, 1995, ζει.31) 

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

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

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

ππεξεζηψλ ηνπ θξάηνπο, ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ δεκνζίνπ δηθαίνπ (νξγαληζκψλ 

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

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

ζει.19) 

Χο απιή αλαθνξά, ε Ηδησηηθή Γηνίθεζε είλαη ε Γηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ 

νξγαληζκψλ ησλ ηδησηψλ ή ησλ νκίισλ ηδησηψλ θαη φρη ηνπ θξάηνπο ή ησλ λνκηθψλ 

πξνζψπσλ δεκνζίνπ δηθαίνπ.  

 

2.5 Ο Γεκόζηνο Σνκέαο 

΢ε απηφ ην ζεκείν είλαη αλαγθαίν θαη επηηαθηηθφ λα δηεπθξηληζηεί ε έλλνηα ηνπ 

Γεκφζηνπ Σνκέα, ε νπνία δελ ηαπηίδεηαη κε ηελ έλλνηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. 

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

Γειαδή ε δεκφζηα δηνίθεζε πεξηιακβάλεη ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα 
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αιιά φρη νιφθιεξν. Ο Γεκφζηνο Σνκέαο πεξηιακβάλεη ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο πνπ 

αλήθνπλ ζην λνκηθφ πξφζσπν ηνπ θξάηνπο θαη ηα λνκηθά πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ 

(απηφο είλαη ν δεκφζηνο ηνκέαο ππφ ηελ ζηελή έλλνηα). Αλ πξνζζέζνπκε θαη ηα 

λνκηθά πξφζσπα πνπ εμαξηψληαη (άκεζα ή έκκεζα) ή επηρνξεγνχληαη ή επνπηεχνληαη 

απφ ην θξάηνο, αλεμάξηεηα αλ είλαη λνκηθά πξφζσπα δεκνζίνπ ή ηδησηηθνχ ή κεηθηνχ 

δηθαίνπ, φια καδί απαξηίδνπλ ην ιεγφκελν επξχηεξν δεκφζην ηνκέα. 

Γηα πξψηε θνξά νξίδεηαη, απφ λνκνζεηηθήο απφςεσο, ε έλλνηα ηνπ δεκνζίνπ θνξέα 

απφ ην άξζξν 1 § 6 ηνπ λ. 1256/1982 πεξί πνιπζεζίαο θαη πνιπαπαζρνιήζεσο. Με 

βάζε ην λφκν απηφ πεξηιακβάλνληαη νη εμήο θξαηηθνί θνξείο: 

i. Οη θξαηηθέο ή δεκφζηεο ππεξεζίεο φηαλ απηέο εθπξνζσπνχληαη απφ ην λνκηθφ 

πξφζσπν ηνπ δεκνζίνπ 

ii. Οη θξαηηθνί ή δεκφζηνη νξγαληζκνί σο θξαηηθά λνκηθά πξφζσπα δεκνζίνπ 

δηθαίνπ 

iii. Οη θξαηηθέο ή δεκφζηεο θαη παξαρσξεζείζεο επηρεηξήζεηο φπσο ε ΓΔΖ, ν 

ΟΣΔ, ΔΡΣ θ.α 

iv. Σα θνηλσθειή ηδξχκαηα ηνπ Αζηηθνχ θψδηθα πνπ ήξζαλ ζηα ρέξηα ηνπ 

Γεκνζίνπ θαη ρξεκαηνδνηνχληαη απφ απηφ 

v. Οη ηξαπεδηθέο θαη άιιεο αλψλπκεο εηαηξείεο ζηηο νπνίεο είηε ηα λνκηθά 

πξφζσπα ησλ παξαπάλσ πεξηπηψζεσλ δηαζέηνπλ ην ζχλνιν ή ηελ πιεηνςεθία 

ησλ κεηνρψλ ηνπ εηαηξηθνχ θεθαιαίνπ ή έρνπλ θξαηηθφ πξνλφκην ή θξαηηθή 

επηρνξήγεζε φπσο ε Σξάπεδα ηεο Διιάδνο, ε Αγξνηηθή Σξάπεδα, ε Δζληθή 

Σξάπεδα, ε Κηεκαηηθή Σξάπεδα, ε Δκπνξηθή Σξάπεδα, θ.α 

vi. Σα θξαηηθά λνκηθά πξφζσπα πνπ απφ ην λφκν ή ηα δηθαζηήξηα ινγαξηάδνληαη 

σο λνκηθά πξφζσπα ηδησηηθνχ δηθαίνπ ηα νπνία ρξεκαηνδνηνχληαη ή 

επηρνξεγνχληαη απφ νπνηνδήπνηε απφ ηα παξαπάλσ λνκηθά πξφζσπα φπσο ν 

Οξγαληζκφο ΢πγθνηλσληψλ Διιάδνο, ν Απηφλνκνο ΢ηαθηδηθφο Οξγαληζκφο 

θ.α. 

vii. Οη ζπγαηξηθέο αλψλπκεο εηαηξείεο ησλ πξναλαθεξφκελσλ λνκηθψλ πξνζψπσλ 

νη νπνίεο ειέγρνληαη άκεζα ή έκκεζα απφ απηά 
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Σν άξζξν 51 § 1 ηνπ λ. 1892/1990 πεξί εθζπγρξνληζκνχ θαη επηπξνζζέησο κε ην 

άξζξνπ 4 § 6 ηνπ λ. 1943/1991 πεξί εθζπγρηξνληζκνχ επαλαπξνζδηφξηζε ηελ έλλνηα 

ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα θαη πιένλ ν επξχηεξνο δεκφζηνο ηνκέαο πεξηιακβάλεη: 

I. Σηο θάζε είδνπο δεκφζηεο ππεξεζίεο πνπ ππάγνληαη ζην λνκηθφ πξφζσπν ηνπ 

Γεκνζίνπ (ηνπ θξάηνπο) θαη εθπξνζσπνχληαη απφ απηφ. 

II. Σα θάζε είδνπο λνκηθά πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ είηε απηά απνηεινχλ 

νξγαληζκνχο θαηά ηφπνλ, είηε θαζ’ χιελ απηνδηνηθήζεσο, κε εμαίξεζε απηά 

ησλ Υξεκαηηζηεξίσλ Αμηψλ. 

III. Σηο ηξάπεδεο πνπ αλήθνπλ ζην λνκηθφ πξφζσπν ηνπ Γεκνζίνπ (θξάηνπο), είηε 

ζην ζχλνιφ ηνπο, είηε θαηά πιεηνςεθία 

IV. Σηο θάζε είδνπο ζπγαηξηθέο εηαηξίεο ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ πνπ αλαθέξνληαη 

ζην ii. θαη ζην iii., κε εμαίξεζε ηηο επηρεηξήζεηο ησλ Οξγαληζκψλ Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. 

Ζ έλλνηα ινηπφλ ηνπ επξχηεξνπ δεκφζηνπ ηνκέα είλαη ειαζηηθή θαη κπνξεί λα 

κεηαβάιιεηαη αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηεο εθάζηνηε θπβέξλεζεο κέζσ δηαηάμεσλ. 

 

2.6 Η Σνπηθή Απηνδηνίθεζε    

Όπσο έρεη αλαθεξζεί ήδε, κέξνο ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο απνηεινχλ νη νξγαληζκνί 

ηεο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο. Ζ δηνίθεζε ινηπφλ ησλ ηνπηθψλ ππνζέζεσλ ηνπ θξάηνπο 

αλήθεη ζηνπο Οξγαληζκνχο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (ΟΣΑ), νη νπνίνη έρνπλ 

δηνηθεηηθή απηνηέιεηα θαη ηα κέιε ηνπο δελ νξίδνληαη απφ ηελ θξαηηθή αξρή αιιά 

επηιέγνληαη απφ ηνπο πνιίηεο κέζσ θαζνιηθήο θαη κπζηηθήο ςεθνθνξίαο.  

Οξγαληζκνί ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο (Ο.Σ.Α.), ινηπφλ,  νλνκάδνληαη ηα λνκηθά 

πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ πνπ ην θαζέλα έρεη ζπζηαζεί ζε ζπγθεθξηκέλε εδαθηθή 

πεξηθέξεηα ηεο Διιάδαο θαη έρεη σο ζθνπφ ηε δηνίθεζε ησλ ηνπηθψλ δεηεκάησλ. 

Δκκέζσο ν φξνο εκπεξηέρεη  θαη γεσγξαθηθή θαη δεκνγξαθηθή ζεκαζία, ππφ ηελ 

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

(Wikipedia) 

 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%A0%CE%94%CE%94
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%A0%CE%94%CE%94
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%93%CE%B5%CF%89%CE%B3%CF%81%CE%B1%CF%86%CE%AF%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B7%CE%BC%CE%BF%CE%B3%CF%81%CE%B1%CF%86%CE%AF%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%88%CE%BA%CF%84%CE%B1%CF%83%CE%B7
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CF%81%CF%89%CF%84%CE%B5%CF%8D%CE%BF%CF%85%CF%83%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%BB%CE%B7%CE%B8%CF%85%CF%83%CE%BC%CF%8C%CF%82
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Δδψ αμίδεη λα αλαθεξζνχλ νη πξνυπνζέζεηο ζηηο νπνίεο ζηεξίδεηαη ην ζχζηεκα ηεο 

απηνδηνίθεζεο νη νπνίεο είλαη νη εμήο: 

 Γηάθξηζε ησλ αλαγθψλ πνπ αθνξνχλ ην ζχλνιν ηνπ ιανχ θαη ησλ αλαγθψλ 

πνπ αθνξνχλ ηκήκα απηνχ. 

 Υνξήγεζε μερσξηζηήο λνκηθήο πξνζσπηθφηεηαο ησλ νξγαληζκψλ 

απηνδηνηθήζεσο απφ ην λφκν. 

 Σα φξγαλα πνπ κεξηκλνχλ γηα ηηο ηνπηθέο θαη εηδηθέο ππνζέζεηο πξνέξρνληαη 

απφ νξγαληζκφ ηεο απηνδηνηθήζεσο θαη έρνπλ δηνηθεηηθνί θαη νηθνλνκηθή 

απηνηέιεηα απέλαληη ζην θξάηνο  

΢χκθσλα κε ην ζχληαγκα ηνπ 1975/86 δηαζθαιίδεηαη ε ακθίπιεπξε ελζσκάησζε ησλ 

ΟΣΑ ζηελ δεκνθξαηηθή πνιηηεία. Δηζάγνληαη δεκνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη θαλφλεο 

γηα ηελ χπαξμε ιατθήο θπξηαξρίαο ζε ηνπηθφ επίπεδν αιιά θαη νξίδεηαη απεπζείαο 

απφ ην ΢χληαγκα έλα κέξνο ηεο εθηειεζηηθήο ιεηηνπξγίαο λα αλήθεη ζηελ επζχλε ησλ 

ΟΣΑ. Ζ ηνπηθή απηνδηνίθεζε κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο κία ζπλάξηεζε ηνπηθήο 

πνιηηηθήο θαη ηνπηθήο δηνίθεζεο. Με βάζε, ινηπφλ ηνλ δηαρσξηζκφ ζε γεληθέο θαη 

ηνπηθέο ππνζέζεηο, γεγνλφο ην νπνίν ζπλάδεηαη απφ ηνλ νξηζκφ ησλ ΟΣΑ, έγηλε 

εθηθηφο ν πεξηνξηζκφο ηεο θξαηηθήο δηνηθήζεσο, άξα θαη ηεο εθηειεζηηθήο εμνπζίαο 

πνπ απηή δηαζέηεη θαη ησλ πφξσλ θαη ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ απηή ειέγρεη, γεγνλφο 

πνπ είλαη ρξήζηκν γηα ηελ ζσζηή θαη εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπ δεκνθξαηηθνχ 

πνιηηεχκαηνο. 

΢ε απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα αλαθεξζεί ηη είλαη απηνδηνίθεζε θαη πνηνη είλαη νη 

θνξείο ηεο απηνδηνίθεζεο γηα λα θαηαλνεζνχλ θαιχηεξα νη Οξγαληζκνί Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. 

Απηνδηνίθεζε ινηπφλ θαιείηαη ε ζχζηαζε νξγαλσηηθψλ κνλάδσλ ηεο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο, έμσ απφ ην λνκηθφ πξφζσπν ηνπ θξάηνπο, νη νπνίεο απνηεινχλ ηδηαίηεξα 

λνκηθά πξφζσπα θαη έρνπλ δηθά ηνπο φξγαλα. 

Ζ απηνδηνίθεζε ρσξίδεηαη ζε Σνπηθή θαη Δηδηθή ή Καζ’ χιελ. Ο ρσξηζκφο απηφο 

ζηεξίδεηαη ζην γεγνλφο φηη ηα λνκηθά πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ κπνξεί λα είλαη είηε 

εδαθηθά λνκηθά πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ, είηε κε εδαθηθά πξφζσπα δεκνζίνπ 

δηθαίνπ. Γειαδή θνξείο ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο είλαη ηα εδαθηθά λνκηθά 

πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ θαη θνξείο ηεο Καζ’ χιελ απηνδηνίθεζεο είλαη ηα κε 
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εδαθηθά πξφζσπα δεκνζίνπ δηθαίνπ. Με άιια ιφγηα ε Σνπηθή Απηνδηνίθεζε είλαη ε 

απηνηειήο, κε ίδηα επζχλε, άζθεζε ηνπηθήο δεκφζηαο δηνίθεζεο απφ έλα εδαθηθφ 

πξφζσπν δεκνζίνπ δηθαίνπ, κε ηε ζχκπξαμε ησλ κειψλ ηνπ ιανχ θαη ππφ ηελ 

επνπηεία ηνπ θξάηνπο. (Δπξηδίθε Μπέζηια-Βήθα, 2004, ζει. 217) 

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

ζεσξεζεί έλαο νξγαληζκφο ππφ ηνλ άκεζν έιεγρν ησλ εθιεγκέλσλ αληηπξνζψπσλ ηνπ 

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

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

΢ηελ Διιάδα ππάξρεη ν ρσξηζκφο ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ζε Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε Πξψηνπ Βαζκνχ, ηελ νπνία απνηεινχλ νη δήκνη θαη νη θνηλφηεηεο θαη 

ζε Γεχηεξνπ Βαζκνχ, ηελ νπνία απνηεινχλ νη Ννκαξρηαθέο απηνδηνηθήζεηο. 

(Δπξηδίθε Μπέζηια-Βήθα, 2004) 

Πην ζπγθεθξηκέλα, κεηά ην 2011 πνπ ηέζεθε ζε εθαξκνγή «ε λέα δηνηθεηηθή 

αξρηηεθηνληθή» ηεο Διιάδαο, κε ην πξφγξακκα Καιιηθξάηεο(Ν. 3852/2010) 

θαηαξγήζεθαλ φιεο νη ππάξρνπζεο θνηλφηεηεο, νη νπνίεο εληάρηεθαλ ππνρξεσηηθά ζε 

θάπνην δήκν θαη θαζηεξψζεθε ν φξνο ηνπηθή θνηλφηεηα γηα φια ηα δεκνηηθά 

δηακεξίζκαηα ησλ θαηεξγεκέλσλ δήκσλ. Οη θνηλφηεηεο άλσ ησλ 2.000 θαηνίθσλ ή 

1.000 γηα ηα λεζηά νλνκάζηεθαλ δεκνηηθέο θνηλφηεηεο, ελψ νη κηθξφηεξεο ηνπηθέο 

θνηλφηεηεο. Δπνκέλσο ζηελ ειιεληθή απηνδηνηθεηηθή νξνινγία απφ ην 2011 θαη κεηά, 

ε θνηλφηεηα δελ παξαπέκπεη ζε α΄βάζκην ΟΣΑ, αιιά ζε ππνδηαίξεζε ηεο βαζηθήο 

δηαίξεζεο ηνπ δήκνπ. (Δπξηδίθε Μπέζηια-Βήθα, 2004) 

Πίλαθαο 2.1: Σνπηθή Απηνδηνίθεζε 

Πεγή: (Δπξηδίθε Μπέζηια-Βήθα, 2004) 

Καζψο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο ν Ν. 3852/2010 ν νπνίνο είλαη γλσζηφο σο 

πξφγξακκα Καιιηθξάηεο θαιφ ζα ήηαλ λα δεηρηεί ε ιεηηνπξγία ησλ δήκσλ πξηλ ηνλ 

 Διιεληθή ηνπηθή απηνδηνίθεζε 

Βαζκφο Ο.Σ.Α.        Τπνδηαηξέζεηο 

α΄ Γήκνο           •  Γεκνηηθή ελφηεηα 

         •  Κνηλφηεηα 

β΄ Πεξηθέξεηα         Πεξηθεξεηαθή ελφηεηα 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AE%CE%BC%CE%BF%CF%82
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B7%CE%BC%CE%BF%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B5%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1_(%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%85%CF%84%CE%BF%CE%B4%CE%B9%CE%BF%CE%AF%CE%BA%CE%B7%CF%83%CE%B7)#.CE.9C.CE.B5.CF.84.CE.AC_.CF.84.CE.BF_2011:_.CE.9C.CE.B5.CF.84.CE.B1.CE.B2.CE.BF.CE.BB.CE.AE_.CF.84.CE.B7.CF.82_.CF.83.CE.B7.CE.BC.CE.B1.CF.83.CE.AF.CE.B1.CF.82_.CF.84.CE.BF.CF.85_.CF.8C.CF.81.CE.BF.CF.85
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%AD%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B5%CF%82_%CF%84%CE%B7%CF%82_%CE%95%CE%BB%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B1%CF%82
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%86%CE%B5%CF%81%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CE%B5%CE%BD%CF%8C%CF%84%CE%B7%CF%84%CE%B1
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Καιιηθξάηε θαη κεηά, κέζσ πίλαθα, γηα λα ππάξρεη κηα ζθαηξηθή άπνςε ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο. 

Πίλαθαο 2.2: Πξηλ θαη κεηά ην θαζεζηψο Καιιηθξάηε 

 Παιαηό θαζεζηώο  Καζεζηώο Καιιηθξάηε 

Γήκνη 

Πξσηνβάζκηνη Οξγαληζκνί Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. ΢πλνιηθά 910 δήκνη 

θαη 124 θνηλφηεηεο. Οη πεξηζζφηεξνη 

είραλ πξνθχςεη απφ ζπλελψζεηο ην 

1997 κε ηνλ «Καπνδίζηξηα». 

Γηαηξνχληαλ ζε δεκνηηθά 

δηακεξίζκαηα. 

 Πξσηνβάζκηνη Οξγαληζκνί Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. Πεξηνξηζκφο ζε 325 

δήκνπο κέζσ εζεινληηθψλ ή αλαγθαζηηθψλ 

ζπλελψζεσλ. Αλάιεςε κέξνπο ησλ 

αξκνδηνηήησλ ησλ λνκαξρηψλ. Γηαηξνχληαη 

ζε δεκνηηθέο ελόηεηεο, νη νπνίεο ηαπηίδνληαη 

νπζηαζηηθά κε ηνπο δήκνπο πνπ 

ζπλελψζεθαλ. Απηέο κε ηε ζεηξά ηνπο 

δηαηξνχληαη ζε θνηλόηεηεο, νη νπνίεο 

ηαπηίδνληαη κε ηα παιαηά δεκνηηθά 

δηακεξίζκαηα. 

Ννκαξρίε

ο 

Γεπηεξνβάζκηνη Οξγαληζκνί Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο. ΢πλνιηθά 57 

λνκαξρίεο θαη 19 επαξρεία. 

Αθνινπζνχζαλ ην ρσξηζκφ ηεο ρψξαο 

ζε λνκνχο, εθηφο απ' ηελ Αηηηθή. 

 Πεξηθεξεηαθέο ελφηεηεο. ΢πλνιηθά 74. 

Μνινλφηη δηνηθεηηθά δελ απνηεινχλ 

απηνδηνηθνχκελν ζεζκφ, νξίδεηαη φηη ζε 

θαζεκία απφ απηέο (ή νκάδα ηνπο ζε 

νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο) ζα αληηζηνηρεί έλαο 

άκεζα εθιεγκέλνο αληηπεξηθεξεηάξρεο, ν 

νπνίνο ζα πξνέξρεηαη ππνρξεσηηθά απφ ην 

ζπλδπαζκφ ηνπ πεξηθεξεηάξρε, ζα έρεη 

δεισζεί σο ηέηνηνο ζην ςεθνδέιηην θαη ζα 

έρεη απμεκέλεο θαηά ηφπνλ αξκνδηφηεηεο. 

Πεξηθέξεη

εο 

΢πλνιηθά 13. Τπεχζπλεο γηα ην 

ζπληνληζκφ ησλ Οξγαληζκνί Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο, ηνλ έιεγρν 

λνκηκφηεηαο ησλ πξάμεψλ ηνπο θαη 

ηελ εθαξκνγή ηεο θπβεξλεηηθήο 

πνιηηηθήο ζε πεξηθεξεηαθφ επίπεδν. Ο 

πεξηθεξεηάξρεο δηνξηδφηαλ απ' ηελ 

θπβέξλεζε. 

 Παξέκεηλαλ ζηα ίδηα γεσγξαθηθά φξηα, 

αιιά πιένλ απνηεινχλ δεπηεξνβάζκηνπο 

Οξγαληζκνί Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο  κε 

αηξεηφ πεξηθεξεηάξρε θαη ζπκβνχιην. 

Αλάιεςε κέξνπο ησλ αξκνδηνηήησλ ησλ 

λνκαξρηψλ. 



Ελένη Μακρή Page 44 
 

Απνθεληξ

σκέλεο 

Γηνηθήζεη

ο 

Γελ ππήξραλ  ΢πλνιηθά 7. Ο επηθεθαιήο ηνπο (γεληθφο 

γξακκαηέαο) δηνξίδεηαη απ' ηελ θπβέξλεζε. 

Αλέιαβαλ ζε γεληθέο γξακκέο ηηο 

αξκνδηφηεηεο ησλ παιαηψλ πεξηθεξεηψλ. 

Γεκνηηθέ

ο 

επηρεηξήζ

εηο 

Πεξίπνπ 6.000 Ννκηθά Πξφζσπα θαη 

επηρεηξήζεηο ησλ Γήκσλ. 

 Μεηψλνληαη ζε πεξίπνπ 1.500 κέζσ 

ζπλελψζεσλ ή θαηαξγήζεσλ. 

Υξεκαην

δόηεζε 

ΟΣΑ 

Κξαηηθφο πξνυπνινγηζκφο, επξσπατθά 

πξνγξάκκαηα, δεκνηηθά ηέιε, ίδηνη 

πφξνη (π.ρ. δεκνηηθέο επηρεηξήζεηο, 

εθκίζζσζε παξαιηψλ θαη ιαηνκείσλ 

θ.ά.) 

 Παξακέλνπλ ηα πξνεγνχκελα. 

Πξνζηίζεηαη κεξίδην απφ θξαηηθνχο θφξνπο 

(ΦΠΑ, θνξνινγία εηζνδήκαηνο, θφξν 

αθίλεηεο πεξηνπζίαο) 

Απηνδηνηθ

εηηθέο 

εθινγέο 

Κάζε 4 ρξφληα, κήλα Οθηψβξην. 

Δάλ ν πξψηνο ζπλδπαζκφο δελ 

ζπγθέληξσλε 42%, ε δηαδηθαζία 

επαλαιακβαλφηαλ ηελ επφκελε 

Κπξηαθή κεηαμχ ησλ δχν 

πξσηεπζάλησλ. 

 Κάζε 5 ρξφληα, κήλα Ηνχλην, καδί κε ηηο 

Δπξσεθινγέο (εμαηξνχληαη νη εθινγέο ηνπ 

2010). 

Απαηηείηαη απφιπηε πιεηνςεθία γηα ηελ 

αλαθήξπμε ζπλδπαζκνχ σο ληθεηή. Δάλ δελ 

επηηεπρζεί, ε δηαδηθαζία επαλαιακβάλεηαη 

ηελ επφκελε Κπξηαθή κεηαμχ ησλ δχν 

πξσηεπζάλησλ. 

Πεγή: (Φξπζαλζάθεο Φ.,¨Καιιηθξάηεο¨, 2010) 

 

2.7 Αξκνδηόηεηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο 

 

Σν ηζρχνλ ΢χληαγκα ηνπ 1975/1986/2001 ζην άξζξν 102 §1 θαηνρπξψλεη ην ζεζκφ 

ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο. ΢πγθεθξηκέλα αλαθέξεη φηη «Ζ δηνίθεζε ησλ ηνπηθψλ 

ππνζέζεσλ αλήθεη ζηνπο νξγαληζκνχο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο». Ο πξνζδηνξηζκφο 

ησλ αξκνδηνηήησλ θαη ε δηαρείξηζε ησλ ηνπηθψλ ππνζέζεσλ απφ ηνπο Ο.Σ.Α. 

θαηνρπξψλεηαη κε ζαθή ηξφπν θαη απφ ηε δεκνηηθή θαη θνηλνηηθή λνκνζεζία. 

΢πγθεθξηκέλα, ην άξζξν 75 §1 ηνπ  Nένπ Γ.Κ.Κ. νξίδεη φηη, «Οη δεκνηηθέο θαη νη 

θνηλνηηθέο αξρέο δηεπζχλνπλ θαη ξπζκίδνπλ φιεο ηηο ηνπηθέο ππνζέζεηο, ζχκθσλα κε 
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ηηο αξρέο ηεο επηθνπξηθφηεηαο θαη ηεο εγγχηεηαο, κε ζηφρν ηελ πξνζηαζία, ηελ 

αλάπηπμε θαη ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ ζπκθεξφλησλ θαη ηεο πνηφηεηαο δσήο ηεο 

ηνπηθήο θνηλσλίαο». [N. 3463/2006 (ΦΔΚ Α' 114)] 

Δληνχηνηο δελ θαζνξίδεηαη κε ζαθήλεηα ν νξηζκφο ηνπ ηη είλαη «ηνπηθή ππφζεζε» 

νχηε απφ ην ΢χληαγκα, νχηε απφ ηνλ Γ.Κ.Κ . Σν ηη είλαη ηνπηθή ππφζεζε αθήλεηαη λα 

θαζνξηζηεί απφ ην λφκν, ηελ επηζηήκε θαη ηα δηθαζηήξηα. Γελ ππάξρεη ζπληαγκαηηθή 

θαηνρχξσζε ιφγσ ηεο θχζεο θαη ηηο αλάγθεο ηεο απηνδηνίθεζεο , ε νπνία κπνξεί λα 

κελ δηαζέηεη ηα κέζα πνπ ζα πξνέβιεπε ην ΢χληαγκα. Οχησο ή άιισο νη ηνπηθέο 

ππνζέζεηο πνηθίινπλ θαη ην πεξηερφκελν ηνπο είλαη δχζθνια πξνζδηνξίζηκν, 

κεηαβάιιεηαη δηαξθψο ζε ζρέζε κε ηηο ηξέρνπζεο ζπλζήθεο (νξγαλσηηθέο, 

νηθνλνκηθέο θαη ηερλνινγηθέο) θαη πξνζαξκφδεηαη ζηηο αλάγθεο ηεο ζχγρξνλεο 

ηνπηθήο θνηλσλίαο. (Γ. Καηζνύιεο, 1993, ζει.57-58 & Δ.Σπειηνηόπνπινο, 1996, 

ζει.303-304). 

 

Δπηπξνζζέησο ην άξζξν 24 §1 ηνπ Π.Γ. 410/95 πξνέβιεπε φηη νη Γήκνη κπνξνχζαλ 

λα πινπνηήζνπλ νπνηαδήπνηε δξαζηεξηφηεηα πξνάγεη ηα νηθνλνκηθά, πνιηηηζηηθά, 

θνηλσληθά ζπκθέξνληα ησλ θαηνίθσλ ηνπο θαη απαξηζκνχζε ελδεηθηηθά νξηζκέλεο 

αξκνδηφηεηεο, νη νπνίεο πεξηιακβάλνληαλ ζηηο ζπληξέρνπζεο αξκνδηφηεηεο ηνπ αξζξ. 

25 ηνπ Π.Γ. 323/83. Ο λένο Γεκνηηθφο θαη Κνηλνηηθφο Κψδηθαο [N. 3463/2006 (ΦΔΚ 

Α' 114), άξζξν 75] εμαθνινπζεί λα αλαζέηεη ζηνπο πξσηνβάζκηνπο Ο.Σ.Α. ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνβιέπνπλ ζηελ «πξνζηαζία, αλάπηπμε θαη ζπλερή βειηίσζε 

ησλ ζπκθεξφλησλ θαη ηεο πνηφηεηαο δσήο ηεο ηνπηθήο θνηλσλίαο», αιιά πξνζδηνξίδεη 

θαη ηνπο ηνκείο ζηνπο νπνίνπο εληάζζνληαη νη θχξηεο αξκνδηφηεηεο ησλ ηνπηθψλ 

νξγαληζκψλ. (Γ.Σηνύηε-Γεσξγίνπ, 1982, ζει.32-33 & Π.Πνύιεο, 2003, ζει.170-171) 

Οη ηνκείο απηνί είλαη νη εμήο: 

 Αλάπηπμε 

 Πεξηβάιινλ 

 Πνηφηεηα Εσήο θαη Δχξπζκε Λεηηνπξγία ησλ Πφιεσλ θαη ησλ Οηθηζκψλ 

 Απαζρφιεζε 

 Κνηλσληθή Πξνζηαζία θαη Αιιειεγγχε 
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 Παηδεία, πνιηηηζκφο θαη αζιεηηζκφο 

 

Δπηπιένλ ην άξζξν 37 ηνπ Γ.Κ.Κ παξέρεη ζηα ζπιινγηθά φξγαλα ησλ Ο.Σ.Α. 

θαλνληζηηθή εμνπζηνδφηεζε γηα ηελ έθδνζε δηαηάμεσλ ζε ζέκαηα δεκνηηθά ή 

θνηλνηηθά ηνπηθνχ ελδηαθέξνληνο. Σα ζέκαηα απηά πεξηιακβάλνπλ ηε ξχζκηζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο θαη ρξήζεο δεκνηηθψλ θαη ιατθψλ αγνξψλ, ζπζηεκάησλ χδξεπζεο, 

άξδεπζεο, απνρέηεπζεο, αιζψλ, θήπσλ, αζιεηηθψλ εγθαηαζηάζεσλ, πνιηηηζηηθψλ 

θέληξσλ, ηε ξχζκηζε ηεο θπθινθνξίαο θαη ζηάζκεπζεο νρεκάησλ, θαζαξηφηεηα θαη 

πξνζηαζία απφ ερνξχπαλζε, ηνλ θαζνξηζκφ θαη ηελ ηξνπνπνίεζε ησλ φξσλ 

ιεηηνπξγίαο δεκνηηθψλ ζεάηξσλ, θηλεκαηνγξάθσλ θαη ζπλαθψλ δεκνηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ θαη ηέινο, ηνλ θαζνξηζκφ πξνζηίκσλ, δηθαησκάησλ θαη αληαπνδνηηθψλ 

ηειψλ. Δπίζεο, νη δήκνη, κέζσ θαλνληζηηθψλ απνθάζεσλ, κπνξνχλ ειεχζεξα λα 

ξπζκίδνπλ ηνπο φξνπο θαη ηηο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ ίδξπζε θαη εγθαηάζηαζε 

επηρεηξήζεσλ πνπ επεξεάδνπλ ην θπζηθφ, ή αξρηηεθηνληθφ πεξηβάιινλ, θαζψο θαη ηελ 

αηζζεηηθή ηνπ ρψξνπ ηνπο. Δθηφο απφ θαλνληζηηθέο αξκνδηφηεηεο νη δήκνη έρνπλ θαη 

εθηεηακέλεο γλσκνδνηηθέο, φπσο νξίδεη ην άξζξν 38 Γ.Κ.Κ., πξηλ ηελ έθδνζε 

θαλνληζηηθψλ πξάμεσλ ζε ζέκαηα πεξηβάιινληνο ή ρσξνηαμηθψλ θαη ξπζκηζηηθψλ 

ζρεδίσλ θαη πξηλ ηελ έθδνζε δηνηθεηηθψλ πξάμεσλ πνπ αθνξνχλ εθπνίεζε, 

απαιινηξίσζε, δηάζεζε θαη δηαρείξηζε δεκνηηθψλ θηεκάησλ θαη έξγσλ χδξεπζεο ή 

άξδεπζεο. (Ι.Κντκηδόγινπ, 2001, ζει.127-128). 

Σέινο ζηηο αξκνδηφηεηεο ησλ Ο.Σ.Α. ππεηζέξρεηαη νπνηαδήπνηε ππφζεζε 

ραξαθηεξίδεηαη σο ηνπηθή. Ζ απαξίζκεζε ησλ πξναλαθεξφκελσλ αξκνδηνηήησλ 

έγηλε ελδεηθηηθά θαη φρη πεξηνξηζηηθά, ρσξίο λα γίλεηαη δηαρσξηζκφο ζε απνθιεηζηηθέο 

θαη ζπληξέρνπζεο.  (Φ.Κιεηώζεο, ζει39) 

 

2.8 Όξγαλα ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο 

 Όια ηα φξγαλα ηνπ Γήκνπ εθιέγνληαη απφ ην ιαφ κε θαζνιηθή, κπζηηθή ςεθνθνξία. 

Οη αξκνδηφηεηεο ηνπο είλαη πνιχ ζεκαληηθέο θαη είλαη είηε κνλνκειή είηε ζπιινγηθά 

φξγαλα. ΢ηφρνο απηψλ ησλ νξγάλσλ είλαη είλαη ε εμαζθάιηζε ηεο επξχηεξεο δπλαηήο 

ζπλαίλεζεο ζηε ιήςε ησλ απνθάζεσλ, ζην πιαίζην ησλ δηεπξπµέλσλ ζπλελψζεσλ 

θαη ηεο επηδίσμεο δηαθαλνχο θαη απνηειεζµαηηθήο άζθεζεο ησλ εληζρπµέλσλ 

αξµνδηνηήησλ ησλ ∆ήµσλ θαη ησλ Πεξηθεξεηψλ. Αμίδεη ινηπφλ λα γίλεη κηα 
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ζπλνπηηθή αλαθνξά ζηα φξγαλα απηά θαη εηδηθά ζηνπ Γήκνπ εθφζνλ ζα αλαιπζεί ε 

δηεμαγσγή έξεπλαο ζην δήκν Αζελαίσλ θαη ζην δήκν Θεζζαινλίθεο.  

Ο Γήκνο απνηειείηαη απφ ηα εμήο φξγαλα: 

 Γεκνηηθφ ΢πκβνχιην: Δίλαη ζπιινγηθφ φξγαλν θαη νη αξκνδηφηεηεο ηνπ είλαη 

ε ξχζκηζε δεκνηηθψλ ππνζέζεσλ εθηφο απφ απηέο πνπ εκπίπηνπλ ζηελ 

δηθαηνδνζία ηνπ δεκάξρνπ ή ηεο δεκαξρηαθήο επηηξνπήο.   

 Γήκαξρνο: Δίλαη κνλνκειέο εθηειεζηηθφ φξγαλν. Οη αξκνδηφηεηεο ηνπ 

δεκάξρνπ είλαη λα πξναζπίδεη ηα ηνπηθά ζπµθέξνληα, θαηεπζχλεη ηηο δξάζεηο 

ηνπ δήµνπ γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, δηαζθαιίδεη ηελ 

ελφηεηα ηεο ηνπηθήο θνηλσλίαο, εθηειεί ηηο απνθάζεηο ηνπ δεµνηηθνχ 

ζπµβνπιίνπ θαη νξίδεη αληηδεµάξρνπο. 

 Αληηδήκαξρνη: Δίλαη κνλνκειή φξγαλα θαη νξίδνληαη απφ ην δήκαξρν. Οη 

αξκνδηφηεηεο ηνπο ζπκβνπιεπηηθέο. Δπηθνπξνχλ ην δήκαξρν θαη 

αλαιακβάλνπλ λα δηεθπεξαηψζνπλ ηνηο αξκνδηφηεηεο πνπ ηνπο αλαζέηεη. Ο 

αξηζκφο ησλ αληηδεκάξρσλ ζε θάζε δήκν εμαξηάηαη απφ ηνλ πιεζπζκφ θαη ε 

ζεηεία ηνπο δελ κπνξεί λα είλαη κηθξφηεξε ησλ δπφκηζε ρξφλσλ.  

 Γεκαξρηαθή Δπηηξνπή: Πξνπαξαζθεπάδεη ηηο απνθάζεηο ηνπ δεκνηηθνχ 

ζπκβνπιίνπ θαη αζθεί απνθαζηζηηθέο θαη εθηειεζηηθέο αξκνδηφηεηεο ζε 

ζέκαηα δεπηεξεχνπζαο ζεκαζίαο γηα ηελ δηεπθφιπλζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

δήκνπ. Δθιέγεηαη απφ ην δεκνηηθφ ζπκβνχιην θαη απνηειείηαη απφ ην 

δήκαξρν ή έλαλ αληηδήκαξρν σο πξφεδξν θαη απφ 2 σο 6 κέιε αλάινγα κε ην 

κέγεζνο ηνπ δεκνηηθνχ ζπκβνπιίνπ.  

 Οηθνλνκηθή Δπηηξνπή:  Αζθεί αξµνδηφηεηεο νηθνλνµηθνχ ειέγρνπ θαη 

ηαθηηθήο παξαθνινχζεζεο ηεο πινπνίεζεο ηνπ πξνυπνινγηζµνχ ηνπ δήµνπ 

θαη εηζεγείηαη ζέµαηα ζρεηηθά µε ηελ επηβνιή ηειψλ, δηθαησµάησλ θαη 

εηζθνξψλ πξνο ην δεµνηηθφ ζπµβνχιην. ΢πγθξνηείηαη απφ ην δήµαξρν θαη 

νξηζµέλν αξηζµφ δεµνηηθψλ ζπµβνχισλ, ηνπο νπνίνπο εθιέγεη ην δεµνηηθφ 

ζπµβνχιην. 

 Δπηηξνπή πνηφηεηαο δσήο: Τθίζηαηαη ζε δήκνπο άλσ ησλ δέθα ρηιηάδσλ 

θαηνίθσλ. Απνηειείηαη απφ ην δήκαξρν θαη ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ δεκνηηθψλ 

ζπκβνχισλ πνπ νξίδνληαη απφ ην δεκνηηθφ ζπκβνχιην.  Αζθεί αξµνδηφηεηεο 

ζε ηνµείο πνιενδνµίαο, ρσξνηαμίαο, πεξηβάιινληνο, αδεηνδνηήζεσλ 
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θαηαζηεµάησλ θαη επηρεηξήζεσλ, θαζνξηζµνχ ρψξσλ ιατθψλ αγνξψλ, 

ππαίζξηνπ εµπνξίνπ θ.ά.. Δπίζεο, ιαµβάλεη εηδηθή µέξηµλα θαη δξάζεηο πνπ 

απνβιέπνπλ ζηελ αλαβάζµηζε ηεο πνηφηεηαο δσήο ησλ θαηνίθσλ ηνπ δήµνπ. 

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

Δλδεηθηηθά αλαθέξνληαη νξηζκέλα απφ απηά πνπ είλαη νη Γεκνηηθέο Κνηλφηεηεο, νη 

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

Πεξηθεξεηαθέο Δλψζεηο Γήκσλ θαη β) ε Κεληξηθή Έλσζε Γήκσλ Διιάδαο. 

Απφ ηελ άιιε είλαη ηα φξγαλα ηεο Πεξηθέξεηαο ηα νπνία κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ φηη 

είλαη αληίζηνηρα κε εθείλα ησλ δήκσλ. Έηζη ε Πεξηθέξεηα απνηειείηαη απφ ηα εμήο 

φξγαλα: 

 Πεξηθεξεηάξρεο: Πξναζπίδεη ην δεµφζην ζπµθέξνλ, θαηεπζχλεη ηελ 

πινπνίεζε ηνπ ζρεδίνπ πεξηθεξεηαθήο αλάπηπμεο θαη αζθεί ηα θαζήθνληά ηνπ 

µε γλψµνλα ηηο αξρέο ηεο δηαθάλεηαο θαη ηεο απνηειεζµαηηθφηεηαο. 

 Αληηπεξηθεξεηάξρεο: Αζθνχλ επηθνπξηθά θαζήθνληα ζηνλ Πεξηθεξεηάξρε θαη 

ρσξίδνληαη ζε εθιεγκέλνπο θαη ζε νξηζκέλνπο απφ ηνλ Πεξηθεξεηάξρε. Οη 

εθιεγκέλνη δελ θαηαιακβάλνπλ ζέζε πεξηθεξεηαθνχ ζπκβνχινπ θαη 

εθιέγνληαη θαη’ αληηζηνηρία πξνο ηνλ αξηζµφ ησλ πεξηθεξεηαθψλ ελνηήησλ. 

Μπνξνχλ λα νξηζηνχλ, κε απφθαζε ηνπ Πεξηθεξεηάξρε, κέρξη ηξεηο 

αληηπεξηθεξεηάξρεο θαη αζθνχλ νπνηαδήπνηε θαζήθνληα ηνπο αλαηεζνχλ 

εθηφο απφ ηελ έθδνζε εληαικάησλ πιεξσκήο. 

 Πεξηθεξεηαθφ ΢πκβνχιην: Δίλαη ζπιινγηθφ φξγαλν θαη έρεη ηελ αξκνδηφηεηα 

γηα φιεο ηηο ππνζέζεηο ηεο πεξηθέξεηαο εθηφο απφ απηέο πνπ έρνπλ αλαηεζεί ζε 

θάπνην άιιν φξγαλν κε ξεηή δηάηαμε λφκνπ.  

 Δθηειεζηηθή Δπηηξνπή: Δίλαη ζπιινγηθφ εθηειεζηηθφ θαη ζπληνληζηηθφ 

φξγαλν θαη παξαθνινπζεί ηελ εθαξµνγή ηεο πεξηθεξεηαθήο πνιηηηθήο ζε 

φινπο ηνπο ηνµείο αξµνδηφηεηαο ηεο πεξηθέξεηαο, θαζψο θαη ηελ εθαξµνγή 

ηνπ πξνγξάµµαηνο πεξηθεξεηαθήο αλάπηπμεο. Απνηειείηαη απφ ηνλ 

πεξηθεξεηάξρε, σο πξφεδξν θαη ηνπο αληηπεξηθεξεηάξρεο. 

 Οηθνλνκηθή Δπηηξνπή: Δίλαη ζπιινγηθφ φξγαλν πνπ αζθεί ηνλ νηθνλνκηθφ 

έιεγρν ηεο πεξηθέξεηαο θαη παξαθνινπζεί ηελ πινπνίεζε ηνπ 

πξνυπνινγηζκνχ. Απνηειείηαη απφ ηνλ πεξηθεξεηάξρε ή ηνλ 



Ελένη Μακρή Page 49 
 

αληηπεξηθεξεηάξρε, ν νπνίνο νξίδεηαη πνχ ηνλ πεξηθεξεηάξρε, σο πξφεδξν θαη 

απφ ηνπο πεξηθεξεηαθνχο ζπκβνχινπο πνπ εθιέγνληαη απφ ην πεξηθεξεηαθφ 

ζπκβνχιην. 

Σέινο ππάξρνπλ θαη ηα φξγαλα δηνίθεζεο πεξηθεξεηψλ κεηξνπνιηηηθνχ ραξαθηήξα 

θαη ην ΢πιινγηθφ φξγαλν εθπξνζψπεζεο πνπ είλαη ε Έλσζε Πεξηθεξεηψλ Διιάδαο. 

 

2.9 Σα Οηθνλνκηθά ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο 

Σν ΢χληαγκα δηαζθαιίδεη ηελ εμαζθάιηζε ηεο νηθνλνκηθήο απηνηέιεηαο ηεο Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο θαη ηνπο αλαγθαίνπο πφξνπο γηα ηελ εθπιήξσζε ηεο απνζηνιήο ηεο, 

εληνχηνηο αξθεηά ζπρλά βξίζθεηαη αληηκέησπε κε ηελ έιιεηςε ησλ απαξαίηεησλ 

πφξσλ γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηεο. Άμην αλαθνξάο είλαη ε ζπληαγκαηηθή 

δηάηαμε πνπ πξνβιέπεη φηη ε κεηαβίβαζε αξκνδηνηήησλ πξνο ηνπο Ο.Σ.Α. ζπλδέεηαη 

κε ηελ κεηαβίβαζε ησλ απαξαίηεησλ πφξσλ. (Θ.Γεσξγαθόπνπινο, Β.Παηζνπξάθεο, 

1995, ζει. 447-454) 

Σα έζνδα, ινηπφλ, ησλ Γήκσλ θαη ησλ Πεξηθεξεηψλ ρσξίδνληαη ζε ηαθηηθά θαη 

έθηαθηα. Σα ηαθηηθά πξνέξρνληαη απφ: 

 Θεζµνζεηεµέλνπο ππέξ απηψλ πφξνπο, ήηνη Κεληξηθνχο Απηνηειείο Πφξνπο 

(ΚΑΠ)  

 Σα εηζνδήµαηα ηεο θηλεηήο θαη αθίλεηεο πεξηνπζίαο ηνπο,  

 Αληαπνδνηηθά ηέιε θαη δηθαηψµαηα,  

 Φφξνπο, ηέιε, δηθαηψµαηα θαη εηζθνξέο,  

 Σνπηθά δπλεηηθά ηέιε, δηθαηψµαηα θαη εηζθνξέο. 

Σα έθηαθηα πξνέξρνληαη απφ: 

 ∆άλεηα, δσξεέο, θιεξνδνηήµαηα θαη θιεξνλνµηέο,  

 ∆ηάζεζε, εθπνίεζε θαη ελ γέλεη εθµεηάιιεπζε πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ,  

 ΢πµµεηνρή ζε επηρεηξεµαηηθή δξαζηεξηφηεηα  
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 Σα θάζε είδνπο πξφζηηµα ή άιιεο δηνηθεηηθέο θπξψζεηο,  

 Κάζε άιιε πεγή (Δ.Μπέζηια-Βήθα, ζει.336, Π.Πνύιεο, ζει.176, 

Γ.Παπαραηδήο, ζει.539-541) 

Ζ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε, φκσο, εθηφο απφ έζνδα έρεη θαη δαπάλεο. Απηέο ρσξίδνληαη 

ζε ππνρξεσηηθέο θαη πξναηξεηηθέο. Οη ππνρξεσηηθέο δαπάλεο είλαη: 

 Πιεξσκή ησλ εμφδσλ δηνίθεζεο, φπσο π.ρ. Μίζζσκα δεκνηηθνχ 

θαηαζηήκαηνο, απνδνρέο πξνζσπηθνχ θαη έμνδα παξάζηαζεο δεκάξρνπ θαη 

δεκνηηθψλ ζπκβνχισλ, γξαθηθή χιε.  

 Δμφθιεζε λνκίκσλ νθεηιψλ. 

 Δηήζηεο εηζθνξέο ζηνπο ζπλδέζκνπο δήκσλ θαη θνηλνηήησλ. 

 Δηήζηεο επηρνξεγήζεηο ζηα δεκνηηθά ηδξχκαηα θαη άιια λνκηθά πξφζσπα. 

Όιεο νη ππφινηπεο δαπάλεο, νη νπνίεο δελ εληάζζνληαη ζε κία απφ ηηο παξαπάλσ 

θαηεγνξίεο, απνηεινχλ ηηο πξναηξεηηθέο δαπάλεο. Δλδεηθηηθά αλαθέξεηαη φηη ζε απηή 

ηελ θαηεγνξία εληάζζνληαη νη δαπάλεο πγείαο, πξφλνηαο, εθπαίδεπζεο, θπζηθήο 

αγσγήο θαη θνηλσληθήο επηκφξθσζεο. (Δ.Μπέζηια-Βήθα, ζει.336-337) 

 

2.10 ΢πκπεξάζκαηα 

 ΢ε απηφ ην θεθάιαην παξαθνινπζήζεθε ζπλνπηηθά ε δηάξζξσζε ηνπ δεκφζηνπ 

ηνκέα. Ζ αλάιπζε μεθίλεζε απφ ην ηη είλαη δεκφζηα δηνίθεζε, ζπλερίζηεθε κε ηελ 

πεξηγξαθή ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα γηα λα θαηαιήμεη ζηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε, έλλνηα 

ηελ νπνία ζα ρξεηαζηεί ζην επφκελν θεθάιαην πνπ ζα γίλεη αλαθνξά ζηελ Γηνίθεζε 

νιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέα ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο.  

΢ηε ζπλέρεηα έγηλε κηα πην ιεπηνκεξή θαη νπζηψδεο αλαθνξά ζην πσο είλαη ε Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε κεηά ην πξφγξακκα Καιιηθξάηεο, αληηπαξαζέηνληαο ζπλνπηηθά 

ζηνηρεία ζην πσο ήηαλ πξηλ θαη ζην πσο είλαη ηε δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή. 

Δπηπξνζζέησο γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο αλαθέξζεθαλ ηα φξγαλα πνπ 

ηελ απαξηίδνπλ, νη αξκνδηφηεηεο ηεο θαζψο επίζεο θαη ηα νηθνλνκηθά ηεο γηα λα 

κπνξέζεη λα ππάξμεη κηα φζν ην δπλαηφλ πιεξέζηεξε εηθφλα γίλεηαη.  
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Όια ηα ζηνηρεία πνπ αλαθέξζεθαλ ζην θεθάιαην απηφ ζεσξνχληαη απαξαίηεηα γηα 

ηελ πιήξε θαηαλφεζε ηνπ ξφινπ ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ζηελ θνηλσληθή θαη 

πνιηηηθή δσή απηνχ ηνπ ηφπνπ αιιά θαη γηα ηε δπλαηφηεηα θαηαλφεζε ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε αιιά 

θαη ζηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε ελ γέλε.  
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Κεθάιαην 3
ν
: Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζην Γεκόζην 

Σνκέα 

 

3.1 Δηζαγσγή 

΢ε απηφ ην θεθάιαην ζα κειεηεζεί ε δηαθνξά πνπ ππάξρεη κεηαμχ δεκφζηνπ θαη 

ηδησηηθνχ ηνκέα, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο αιιά θαη πνηεο είλαη νη αξρέο 

πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ ζην δεκφζην ηνκέα έηζη ψζηε λα ππάξμεη πξαγκαηηθή 

πνηφηεηα ζηνπο νξγαληζκνχο ηνπ θαη θαη επέθηαζε ζηηο ππεξεζίεο ηνπ. Σέινο ζα 

δηαπηζησζεί αλ ζηηο κέξεο καο φλησο έρνπλ γίλεη βήκαηα πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε, 

αλ δειαδή εθαξκφδνληαη νη αξρέο ηεο πνηφηεηαο ζηνλ Γεκφζην Σνκέα γεληθά θαη 

ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε πην ζπγθεθξηκέλα αιιά θαη πηα είλαη ηα εξγαιεία πνπ 

δίλνπλ ρέξη βνεζείαο ζηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε έηζη ψζηε αλ δελ έρεη θαηνξζψζεη λα 

βαδίζεη πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε ηειηθά λα ην θάλεη. 

   

3.2 Γηαθνξά ηνπ Γεκόζηνπ από ηνλ Ιδησηηθό Σνκέα 

Ζ πην ζεκαληηθή θαη νπζηαζηηθή δηαθνξά πνπ πθίζηαηαη κεηαμχ Γεκνζίνπ θαη 

Ηδησηηθνχ ηνκέα εληνπίδεηαη ζηνπο ζηφρνπο ηνπο νπνίνπο ζέηεη ν θάζε ηνκέαο. Ο 

Ηδησηηθφο ηνκέαο ζηνρεχεη ζηελ κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

θαη ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε ελψ ν Γεκφζηνο ηνκέαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ζπκθεξφλησλ ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ. Με άιια 

ιφγηα ν θπξηφηεξνο ζηφρνο ηνπ είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πνιίηε κε 

δίθαην θαη απνηειεζκαηηθφ ηξφπν, κέζσ ησλ πεξηνξηζκέλσλ πφξσλ ρξεκαηνδφηεζεο 

πνπ δηαζέηεη. 

Γεχηεξε, αιιά εμίζνπ ζεκαληηθή δηαθνξά είλαη, είλαη ε δηαθνξνπνίεζε ηεο έλλνηαο 

«πειάηε» ζηνπο δχν ηνκήο. ΢ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα ν πειάηεο γηα λα κπνξέζεη λα 

θαηαλαιψζεη κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ζα πξέπεη λα θαηαβάιιεη θάπνην αληίηηκν 

άκεζα. ΢ηνλ δεκφζην ηνκέα ν πνιίηεο-πειάηεο δελ θαηαβάιιεη άκεζα θάπνην 

αληίηηκν αιιά έκκεζα κέζσ ηεο θνξνινγίαο. 
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΢πλερίδνληαο, ζεκαληηθή δηαθνξά είλαη επίζεο ε γλψκε ηνπ πειάηε. ΢ηνλ ηδησηηθφ 

ηνκέα, ν νπνίνο ιεηηνπξγεί θάησ απφ ην θαζεζηψο ηνπ πιήξε αληαγσληζκνχ, ε 

αλαηξνθνδφηεζε ηεο γλψκεο ηνπ πειάηε είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο. Σν ηκήκα 

marketing είλαη απαξαίηεην ζε θάζε επηρείξεζε θαη έρεη θαζήθνλ λα αληρλεχεη ηηο 

αλάγθεο, ηηο επηζπκίεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε θαη λα κεηαηξέπεη ηηο 

εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο ζε κεραληζκνχο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Ζ κείσζε ηεο δήηεζεο ησλ ππεξεζηψλ κηαο επηρείξεζεο ζεκαίλεη κε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε ε νπνία έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηελ κείσζε ησλ θεξδψλ απηήο ηεο επηρείξεζεο. 

Δληνχηνηο ζηνλ δεκφζην ηνκέα κηα κείσζε ηεο δήηεζεο ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνλ 

πειάηε φρη κφλν δελ επηθέξεη κείσζε θέξδνπο, δηφηη νη ππεξεζίεο παξέρνληαη δσξεάλ 

αιιά ζεσξείηαη θαη ειάθξπλζε θφξηνπ εξγαζίαο. 

΢πλνςίδνληαο, νη βαζηθέο δηαθνξέο κεηαμχ δεκνζίσλ θαη ηδησηηθψλ επηρεηξήζεσλ 

εληνπίδνληαη ζηνπο εμήο ηνκείο: 

 ΢ην Θεζκηθφ-θαλνληζηηθφ πιαίζην, ην νπνίν αζθεί πεξηνξηζκφ ζηελ 

απηνλνκία θαη επειημία ησλ δεκνζίσλ επηρεηξήζεσλ-νξγαληζκψλ. Οη 

ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο αξθεί λα κελ παξαλνκνχλ 

 ΢ηελ πνιηηηθή πνπ αθνινπζνχλ, ε νπνία επεξεάδεηαη απφ πνιηηηθέο 

δηαδηθαζίεο ηεο θπβέξλεζεο γηα ηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο 

 ΢ηα νηθνλνκηθά δεδνκέλα ηνπο. Οη ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο επεξεάδνληαη 

απφ ηελ θίλεζε ηεο αγνξάο ελψ νη δεκφζηεο εμαξηψληαη κφλν απφ 

πνιηηηθέο απνθάζεηο. (Μηραιόπνπινο Ν., 2004, ζει.65-77)  

   

3.3  Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ 

Δθηφο απφ ηελ αλάγθε αλαθνξάο ζηε δηαθνξά κεηαμχ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα 

πξέπεη λα γίλεη θαη κηα πην αλαιπηηθή αλαθνξά ζηηο ππεξεζίεο θαη πην ζπγθεθξηκέλα 

ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ δηφηη φπσο αλαθέξζεθε ζην πξψην θεθάιαην ππάξρεη 

δηαρσξηζκφο κεηαμχ πνηφηεηαο ζηα πξντφληα θαη πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο.  

Έρεη δηαπηζησζεί φηη ε Οιηθή Πνηφηεηα βνεζά ηνπο νξγαληζκνχο παξνρήο ππεξεζηψλ 

κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα είλαη αλάινγνη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, επέιηθηνη, 

απνηειεζκαηηθνί θαη ιηγφηεξν γξαθεηνθξαηηθνί. Έρεη δηαπηζησζεί, άιισζηε, ηη αλ δελ 
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ππάξρεη πνηφηεηα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο δεκηνπξγνχληαη παξάπνλα ηφζν απφ 

ηελ πιεπξά ησλ εξγαδφκελσλ φζν θαη απφ ηελ πιεπξά ησλ πειαηψλ θαη θαη επέθηαζε 

δεκηνπξγνχληαη θαη νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα. (M. Milakovich, 1995, ζει.6) 

Απφ έξεπλεο πνπ έρνπλ δηεμαρζεί, θπξίσο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα φπνπ απαηηείηαη άκεζα 

νηθνλνκηθφ αληίηηκν έρνπλ δηαπηζησζεί θάπνηα ζνβαξά πξνβιήκαηα ζηελ πνηφηεηα 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Σα ίδηα πξνβιήκαηα πθίζηαληαη θαη ζηνλ δεκφζην ηνκέα απιψο 

δελ γίλνληαη κε ηελ ίδηα ηαρχηεηα επξέσο γλσζηά ιφγσ ηεο κε άκεζεο θαηαβνιήο 

θάπνηνπ νηθνλνκηθνχ αληηηίκνπ άξα ησλ κεησκέλσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Οη 

δηαπηζηψζεηο απηέο είλαη νη εμήο: 

 Έλαο ζηνπο είθνζη-πέληε πειάηεο πνπ ηνπο παξέρεηαη ε ππεξεζία εθθξάδεη ηα 

παξάπνλά ηνπ 

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

95% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ ηνπ 

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

γλσζηά εθ ησλ νπνίσλ ηα 6 ζπγθαηαιέγνληαη ζηα ζνβαξά πξνβιήκαηα 

 Απφ ηνπο δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο, αλ ην πξφβιεκά ηνπο έρεη 

απνηειεζκαηηθή επίιπζε, ηνπιάρηζηνλ νη κηζνί ζα μαλαζπλεξγαζηνχλ. Αλ ε 

επίιπζε είλαη θαη γξήγνξε κφλν ην 5% δελ ζα μαλαζπλεξγαζηεί 

 Ο πειάηεο πνπ αληηκεησπίδεη έλα πξφβιεκα κε ηελ ππεξεζία ζα ην πεί ζε 

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

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

173) 

Γηα λα ππάξμεη επηηπρεκέλε πνηφηεηα ζηεο ππεξεζίεο πξέπεη λα θαηαλνεζεί ε 

δηαθνξά πνπ ππάξρεη κεηαμχ πξντφληνο θαη ππεξεζίαο. Ζ θπξηφηεξε δηαθνξά είλαη ην 

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

θαηαλαισζεί θάηη ην νπνίν είλαη αδχλαηνλ λα ζπκβεί κε ηηο ππεξεζίεο. Δπηπιένλ ε 

ππεξεζία παξάγεηαη θαη θαηαλαιψλεηαη ηαπηφρξνλα άξα δελ κπνξεί λα απνζεθεπηεί 

θαη δελ κπνξεί λα πθίζηαηαη θαη εζσηεξηθφ έιεγρν. Δπηπξνζζέησο ε απφδνζε κηαο 

ππεξεζία δηαθέξεη απφ ππάιιειν ζε ππάιιειν, απφ πειάηε ζε πειάηε θαη απφ κέξα 

ζε κέξα. Γελ κπνξνχκε λα έρνπκε δειαδή νκνηνκνξθία φπσο ζε έλα πξντφλ. 

(Μπνρώξεο Γ., ¨Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο¨, 2012) 
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3.4  Σν Γεκόζην Management 

Σν δεκφζην management έθαλε ηελ εκθάληζή ηνπ ηελ δεθαεηία ηνπ 1970. Ήηαλ θαηά 

θχξην ιφγν κηα ζεζκηθή εμέιημε θαη ιηγφηεξα κηα αθεξεκέλε ή ζεσξεηηθή αλάπηπμε. 

Οη ιφγνη πνπ νδήγεζαλ ζην δεκφζην management, ζχκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή 

F.Ridley, είλαη θνηλσληθνί, νηθνλνκηθνί θαη πνιηηηζκηθνί. ΢ε κηα αλαιπηηθφηεξε 

πξνζέγγηζε απφ ηνλ θαζεγεηή S.Borins νη ιφγνη απηήο ηεο εδξαίσζεο είλαη: 

 ε ιεηηνπξγηθή αλεπάξθεηα ησλ κεγάισλ γξαθεηνθξαηηθψλ νξγαλψζεσλ ζε 

ζπλζήθεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο ζηελφηεηαο 

 ε πιεξνθνξηαθή έθξεμε 

 ε παγθνζκηνπνίεζε ηεο νηθνλνκίαο  

 νη απμεκέλεο αμηψζεηο ησλ πνιηηψλ-πειαηψλ ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ γηα 

πνηνηηθέο ππεξεζίεο 

 ε αλαδήηεζε απφ ηνπο λνήκνλεο εξγαδνκέλνπο, εξγαζηψλ πνπ παξέρνπλ 

δπλαηφηεηεο αλάπηπμεο θαη φρη απιψο κηα ακνηβή (S.Borins, 1995, ηνκ.38, 

ζει,123) 

Απφ φινπο ηνπο πξναλαθεξφκελνπο ιφγνπο ν θπξηφηεξνο θαη απηφο πνπ θαζφξηζε ηελ 

εμέιημε απηή ήηαλ ν νηθνλνκηθφο. Ζ νηθνλνκηθή χθεζε θαη θξίζε ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηνλ δηεζλή αληαγσληζκφ νδήγεζε ζηνλ δξφκν απηφ. Σν δεκφζην Management δελ 

κηκήζεθε απιά ηηο αξρέο ηηο δηνίθεζεο ησλ ηδησηηθψλ επηρεηξήζεσλ. Πξφθεηηαη γηα 

αιιαγέο επξείαο θχζεο πνπ ην δηαθνξνπνηνχλ νπζηαζηηθά απφ ηε δεκφζηα 

γξαθεηνθξαηία.    
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Πίλαθαο 3.1: Γηαθνξέο δεκφζηαο γξαθεηνθξαηίαο & δεκνζίνπ management 

Αλαιπηηθέο δηαθνξέο κεηαμύ δεκόζηαο γξαθεηνθξαηίαο θαη δεκνζίνπ 

management 

Γεκόζηα Γξαθεηνθξαηία Γεκόζην Management 

Βξαρππξφζεζκνο πξνγξακκαηηζκφο Μαθξνπξφζεζκνο πξνγξακκαηηζκφο 

΢ηαηηθή ζηνρνζεζία Γπλακηθή ζηνρνζεζία 

Απνθπγή ιαζψλ Δπηδίσμε επηηπρίαο 

Γεπηεξεχνπζαο ζεκαζίαο νη νηθνλνκηθνί 

πφξνη 

Πξσηεχνπζαο ζεκαζίαο νη νηθνλνκηθνί 

πφξνη 

Ηεξαξρηθή θαη άθακπηε δνκή Απέξηηηε δνκή 

Πεξηνξηζκέλε εθρψξεζε ηεο εμνπζίαο 

ιήςεο απνθάζεσλ 

Μέγηζηε εθρψξεζε ηεο εμνπζίαο ιήςεο 

απνθάζεσλ 

Έκθαζε ζηνπο ηχπνπο Έκθαζε ζηα απνηειέζκαηα 

Πεγή: (Ν.Μηραιόπνπινο, 2003, ζει.63) 

Σέινο ε πνηνηηθή δηαθνξά πνπ ππάξρεη είλαη φηη ην δεκφζην management έρεη 

εμσζηξεθή πξνζαλαηνιηζκφ ελψ ε δεκφζηα γξαθεηνθξαηία εζσζηξεθή. 

 

3.5 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο θαη Γεκόζηνο ηνκέαο 

Ζ νηθνλνκηθή χθεζε, πνπ αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο, ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο 

δεκνζηνλνκηθέο πηέζεηο πνπ αληηκεηψπηζαλ νη θπβεξλήζεηο κε ηελ επέθηαζε ηνπ 

«Κξάηνπο Πξφλνηαο» έθαλαλ επηηαθηηθή ηελ αλάγθε παξνρήο απφ ηνπο δεκφζηνπο 
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θνξείο πεξηζζφηεξσλ ππεξεζηψλ έρνληαο ζηε δηάζεζε ηνπο ιηγφηεξνπο πφζνπο. 

Παξάιιεια άξρηζε λα εληνπίδεηαη κηα εληνλφηεξε θαη ζπλερφκελε δπζαξέζθεηα ησλ 

πνιηηψλ έλαληη ησλ ππεξεζηψλ πνπ ιάκβαλαλ απφ ην δεκφζην ηνκέα, ε νπνία 

νδήγεζε ζε κηα γεληθφηεξε δπζαξέζθεηα σο πξνο ηηο θπβεξλήζεηο. 

Γηα λα κπνξέζνπλ ινηπφλ, λα πξνζαξκνζηνχλ νη θπβεξλήζεηο ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

ζχγρξνλσλ επνρψλ, νη δεκφζηεο ππεξεζίεο έπξεπε λα αλαπηχμνπλ λέεο ηθαλφηεηεο 

θαη δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο εθθξάζηεθαλ κε ηνλ φξν «Νέν Γεκφζην Μάλαηδκελη» θαη 

ζπκπεξηιακβάλνπλ ηελ:   

 Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο 

 Πξνζαξκνγή θαη πηνζέηεζε ησλ εξγαιείσλ πνηφηεηαο πνπ αλαπηχρζεθαλ γηα 

ρξήζε ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, ψζηε λα γίλνπλ ζπκβαηά ζην δεκφζην 

 Μέηξεζε ηεο αλάγθεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, αιιά θαη ησλ ζπλεπεηψλ ηεο 

Παξφια απηά ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο πνηφηεηαο ζην Γεκφζην Σνκέα δηαθέξεη 

απφ ηνλ ηδησηηθφ θαη εμεγεί ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο ε εηζαγσγή ησλ εξγαιείσλ 

ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη ζε πην αξγνχο ξπζκνχο θαη κε ειαθξψο δηαθνξνπνηεκέλεο 

δηαδηθαζίεο. 

Απηφ κπνξεί λα εμεγεζεί σο έλα βαζκφ απφ ην γεγνλφο φηη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα ν 

«πειάηεο» είλαη ν απφιπηνο «βαζηιηάο», ελψ ζηνλ δεκφζην ηνκέα, απηνί πνπ 

ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο ζα πξέπεη λα είλαη ζίγνπξνη φηη δηαηεξείηαη ε ηζνξξνπία 

κεηαμχ ηνπ γεληθφηεξνπ ζπκθέξνληνο θαη ησλ εηδηθψλ αλαγθψλ ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

νκάδσλ πνιηηψλ.  

Δπηπξφζζεηα, νη θπβεξλήζεηο ιακβάλνπλ ζπλήζσο απνθάζεηο πνπ νδεγνχλ ζηελ 

αλάδεημε πνιηθά επηζπκεηψλ ζηφρσλ θαη νη νπνίνη έρνπλ ζπλήζσο βξαρππξφζεζκα 

απνηειέζκαηα (π.ρ. επαλεθινγή), παξά ζηφρσλ πνπ ζηεξίδνληαη ζε έλα γλήζην 

ελδηαθέξνλ αλαθνξηθά κε ηελ παξνρή ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ. Αληίζεηα, ζηνλ 

ηδησηηθφ ηνκέα, κηα ηέηνηα πξαθηηθή ζα κπνξνχζε λα νδεγήζεη κέρξη θαη ηελ παχζε 

ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. 

Ζ εθαξκνγή ελφο λένπ νξγαλσηηθνχ κνληέινπ, φκσο, ηεο επηηειηθήο Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο πξνυπνζέηεη ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο θαη πξσηνβνπιίεο γηα ηελ επηηπρία 

ηνπ εγρεηξήκαηνο. 
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Με επίθεληξν: 

 

• ηελ θαιχηεξε αμηνπνίεζε θαη επηβξάβεπζε ησλ άμησλ θαη ηθαλψλ ππαιιήισλ, πνπ 

κέρξη ζήκεξα δελ είραλ θίλεηξν γηα λα απμήζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπο πξάγκα 

πνπ ζα νδεγήζεη ζηελ βειηηζηνπνίεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ 

Ο δεκφζηνο ηνκέαο πξέπεη λα γίλεη παξαγσγηθφο θαη λα κπνξεί λα αζθεί ην ξφιν ηνπ. 

Να ζηακαηήζεη πηα ε αλαμηνθξαηία ζηηο επηινγέο ζηειερψλ ( βιέπνπκε άμηνπο 

Τπαιιήινπο & Τπαιιήινπο ΠΔ ζε ζέζεηο Γξακκαηέσλ θαη ΤΔ ζε ζέζεηο θιεηδηά!.. ) 

, ε αηηκσξεζία, ε κεησκέλε παξαγσγηθφηεηα, ε θαπιφηεηα θαη ε δηαθζνξά, ε 

γηγάλησζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο. 

 

• ηε ζπλερή εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ πνπ επηζπκνχλ ψζηε νη παξερφκελεο 

Τπεξεζίεο λα είλαη θαιχηεξεο – ηαρχηεξεο άξα θαη νηθνλνκηθφηεξεο. 

 

• ΢πλερήο αμηνιφγεζε ησλ Τπαιιήισλ , φρη ηππηθή αιιά νπζηαζηηθή φρη κφλν απφ 

ηνπο άκεζα Πξντζηακέλνπο φπνπ πνιιέο θνξέο δελ είλαη δίθαηε. 

 

• Γεκηνπξγία ζηφρσλ ζηηο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο , ζέηνληάο ηνπο ρξνληθά φξηα 

νξγάλσζεο, δεηψληαο απφ νκάδεο – ηκήκαηα λα ζπλεξγαζηνχλ θαη θάζε ρξφλν λα 

πεηπραίλνπλ θαη έλα επίπεδν κεηάβαζεο πξνο ηνλ θεληξηθφ ζηφρν γηαηί ε Βειηίσζε 

ηεο Πνηφηεηαο επηηπγράλεηαη απφ ην ζχλνιν ησλ εκπιεθνκέλσλ ( απφ ηνλ αλψηεξν – 

εγέηε κέρξη ηνλ θαηψηεξν Τπάιιειν) θαη φηαλ ην επηηχρνπλ λα ππάξρεη 

επηβξάβεπζε- βξαβεία Πνηφηεηαο – Μνληέιν Αξηζηείαο EFQM Γεκνζίσλ 

Οξγαληζκψλ. 

΢ε απηφ ην ζεκείν ζα γίλεη αλαθνξά ζε κηα θξαηηθή ππεξεζία ε νπνία αλήθεη 

αδηακθηζβήηεηα ζην δεκφζην ηνκέα γηα λα δεηρζεί ζηελ πξάμε ε πξνζπάζεηα πνπ 

γίλεηαη απφ ην ζχλνιν ηνπ Γεκνζίνπ Σνκέα ζηελ πηνζέηεζε ησλ αξρψλ θαη ησλ 

εξγαιείσλ πνηφηεηαο αιιά θαη ζηελ πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηνπο ζηελ πξάμε. 
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 Οξγαληζκόο Απαζρόιεζεο Δξγαηηθνύ Γπλακηθνύ θαη Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηόηεηαο ( ΟΑΔΓ & ΓΟΠ)  

Ο ΟΑΔΓ σο Δλδηάκεζνο Φνξέαο Γηαρείξηζεο (ΔΦΓ) ηνπ Δ΢ΠΑ 2007-2013, 

εθαξκφδεη ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο απφ ην Γεθέκβξην 2011, ζχκθσλα κε ην 

Γηεζλέο Πξφηππν ISO 9001:2008. 

Σν ΢χζηεκα Πνηφηεηαο εθαξκφδεηαη ζε φιν ην θάζκα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ 

ΟΑΔΓ σο ΔΦΓ θαη αθνξά ηε ιεηηνπξγία ηνπ γηα ηελ δηαρείξηζε πξάμεσλ ηνπ Δ΢ΠΑ, 

εμαζθαιίδνληαο ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο πνπ έρνπλ ηεζεί θαη ηελ νξζή 

εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο ηνπ Οξγαληζκνχ απφ φια ηα ζηειέρε. 

΢ην πιαίζην απηφ θαη ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ,  ην ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ΟΑΔΓ/ΔΦΓ  πεξηιακβάλεη: Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο, 

ηεθκεξησκέλεο Γηαδηθαζίεο, Οδεγίεο Δξγαζίαο, Έληππα. 

Ζ Γηνίθεζε ηνπ ΟΑΔΓ/ΔΦΓ ζπκκεηέρεη ελεξγά ζηελ αλάπηπμε, εθαξκνγή θαη 

βειηίσζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο, έρνληαο ηελ κέξηκλα θαη επζχλε γηα: 

- ηνλ θαζνξηζκφ ηεο πνιηηηθήο θαη ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο 

-ηελ δηάζεζε ησλ θαηάιιεισλ πφξσλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

-ηε δηάρπζε ηεο πνιηηηθήο θαη ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο ηνπ ΟΑΔΓ/ΔΦΓ ζην αξκφδην 

πξνζσπηθφ. 

Ζ ηήξεζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο είλαη ππνρξεσηηθή γηα φιν ην πξνζσπηθφ ηνπ 

ΟΑΔΓ πνπ εκπιέθεηαη ζηε ιεηηνπξγία ηνπ σο Δλδηάκεζνο Φνξέαο Γηαρείξηζεο. 

 Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ην ηκήκα Μεραλνγξάθεζεο θαη ην ηκήκα Πξνκεζεηψλ ηεο 

Γεληθή Γηεχζπλζεο ηνπ ΟΑΔΓ ην Ννέκβξην ηνπ 2012 έιαβε απφ ηνλ δηεζλή 

νξγαληζκφ EFQM ηελ πηζηνπνίεζε γην ην πξψην επίπεδν επηρεηξεκαηηθή αξηζηείαο 

πνπ είλαη ην “Committed to Excellence” θαη ζπλερίδεη αθάζεθην ηελ αλνδηθή ηνπ 

πνξεία αιιά θαη ηελ πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ησλ αξρψλ πνηφηεηαο θαη ζηα άιια 

ηκήκαηα ηνπ.  

Σέινο απφ ηνλ Ννέκβξην ηνπ 2012 ν Ο.Α.Δ.Γ. αθνινπζεί έλα ζρέδην re-engineering 

εζηηαζκέλν ζε πέληε ππιψλεο φπσο ηελ απινχζηεπζε δηαδηθαζηψλ, ηελ ζχδεπμε 

εξγνδνηψλ θαη αλαδεηνχλησλ εξγαζία, ηελ αλαβάζκηζε ηνπ portal(επίζεκε 

δηαδηθηπαθή πχιε ηνπ νξγαληζκνχ), ηελ εζηηαζκέλε εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ηνπ 
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νξγαληζκνχ θαη ηελ αλαβάζκηζε ηεο καζεηείαο. Απηά απνηεινχλ αηξεζηκφηεηεο θαη 

νθείινπλ λα έρνπλ νινθιεξσζεί κέρξη ηνλ Ηαλνπάξην ηνπ 2016. 

  

3.6 Δηζαγσγή Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηε Γεκόζηα 

Γηνίθεζε 

Σαπηφρξνλα κε ηηο πξνζπάζεηεο πνπ μεθίλεζαλ ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε γηα ηελ 

πξνψζεζε ηεο ΓΟΠ μεθίλεζε θαη ε πξνζπάζεηα εηζαγσγήο ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ θαη 

ζηελ ειιεληθή Γεκφζηα Γηνίθεζε γηα  λα αληηκεησπηζηεί ε δηνηθεηηθή δπζιεηηνπξγία. 

(Α.Μαθξπδεκήηξεο, 1995). 

Ζ πξνζπάζεηα εηζαγσγήο μεθίλεζε δεηιά ην 1990. ΢πζηάζεθε ε Δηδηθή Μνλάδα 

Απνδνηηθφηεηαο & Πνηφηεηαο, ε νπνία ππαγφηαλ ζηε Γεληθή Γξακκαηεία Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο ηνπ Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ, έδσζε ην έλαπζκα γηα λα μεθηλήζεη ην 

«ηαμίδη» ηεο Πνηφηεηαο ζηε ρψξα καο. Σα 2004 ςεθίζηεθε ν λφκνο Ν.3230 πνπ 

εηζάγεη επίζεκα ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε. Αθνινχζεζε 

κεγάινο αξηζκφο εγθπθιίσλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ θαη ε αξκνδηφηεηα γηα ηελ 

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

Απνδνηηθφηεηαο(ΓΗΠΑ). 

 Οη πξσηνβνπιίεο πνπ αλέιαβε ε Δηδηθή Μνλάδα Πνηφηεηαο αξρηθά θαη ε ΓΗΠΑ ζηε 

ζπλέρεηα ήηαλ ε ζεζκνζέηεζε ηεο Γηνίθεζεο Μέζσ ΢ηφρσλ θαη ε πξναηξεηηθή 

πηνζέηεζε ηνπ ΚΠΑ απφ ηνπο νξγαληζκνχο, ελψ πέληε παξάιιειεο δξάζεηο 

ζρεδηάζηεθαλ απφ ηε ΓΗΠΑ πξνθεηκέλνπ λα ζηεξίμνπλ ηελ φιε πξνζπάζεηα ησλ 

νξγαληζκψλ: ε ελεκέξσζε ησλ ελδηαθεξνκέλσλ, ε εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ, ε 

ππνζηήξημε ησλ ρξεζηψλ ΚΠΑ, ε αλαγλψξηζε θαη ε αληακνηβή ησλ βέιηηζησλ 

πξαθηηθψλ (EUPAN, 2008). 

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

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 
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ΠΑΡΟΤ΢ΙΑ΢Η ΕΡΓΑΛΕΙΩΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ζηε δεκφζηα δηνίθεζε 

Α. Γηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ. 

Β. Γείθηεο κέηξεζεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο. 

Γ.  Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ). 

Γ. Πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο βάζεη ISO. 

Δξγαιεία γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο (Μπνρώξεο 

Γ., 2012) 

Πίλαθαο 3.2: Δξγαιεία Γ.Ο.Π. 

 

 

 

 

 

 

 

Πεγή: (Ν.Μηραιόπνπινο, 2003) 

Ο Ν.3230/04 πξνέβιεπε επίζεο ηε ζχζηαζε αληίζηνηρσλ κνλάδσλ Πνηφηεηαο ζηα 

Τπνπξγεία θαη ζηηο Πεξηθεξεηαθέο Απνθεληξσκέλεο Γηνηθήζεηο ηεο ρψξαο. 

Με ην Πξφγξακκα «Καιιηθξάηεο» ηα Απηνηειή Σκήκαηα Πνηφηεηαο &  

Απνδνηηθφηεηαο θαηαξγήζεθαλ σο δηνηθεηηθέο κνλάδεο θαη αληηθαηαζηάζεθαλ απφ 

ηα Σκήκαηα Δζσηεξηθνχ Διέγρνπ. Ζ έλλνηα ηεο Πνηφηεηαο ε νπνία ζπκπεξηιακβάλεη 

έλα επξχ θάζκα αξρψλ θαη αμηψλ, αληηθαηαζηάζεθε ην 2011 απφ ηε ζηείξα έλλνηα 

ηνπ ειέγρνπ. 

 

1
ν
 Δξγαιείν 2

ν
 Δξγαιείν 3

ν
 Δξγαιείν 4

ν
 Δξγαιείν 

΢ηνρνζεζία Γείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο 

& απνδνηηθφηεηαο 

Κνηλφ 

πιαίζην 

αμηνιφγεζεο 

Πηζηνπνίεζε βάζεη 

ISO 

Δξγαιεία Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 
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3.7 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο θαη Σνπηθή Απηνδηνίθεζε 

Σα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο ζρεδηάζηεθαλ θαη αλαπηχρζεθαλ ζηνρεχνληαο θαη’ αξρήλ 

ζε βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο φκσο ζήκεξα έρνπλ θάλεη ήδε ηνλ θχθιν ηνπο 

θαιχπηνληαο παληφο είδνπο επηρεηξήζεηο (πξσηνγελήο παξαγσγή, βηνηερλία, 

βηνκεραλία, εκπφξην, ππεξεζίεο). ΢ηηο ππεξεζίεο πεξηιακβάλνληαη θαη νη Οξγαληζκνί 

Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο αλεμαξηήησο βαζκνχ θαζψο θαη φινη εθείλνη νη Οξγαληζκνί 

πνπ ζπλδένληαη κε ηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε φπσο είλαη π.ρ. νη Αλαπηπμηαθέο 

Δηαηξείεο ΟΣΑ, νη Γεκνηηθέο Δπηρεηξήζεηο Ύδξεπζεο θαη Απνρέηεπζεο θ.ν.θ.. 

Απηνλφεην είλαη επίζεο φηη ζην ρψξν ησλ ππεξεζηψλ αλήθεη θαη ν ζηελφο δεκφζηνο 

ηνκέαο (Τπνπξγεία) αιιά θαη ν επξχηεξνο (ΓΔΚΟ, Ηλζηηηνχηα) 

΢ε απηφ ην ζεκείν ζα αλαθεξζνχλ ελδεηθηηθά παξαδείγκαηα ΟΣΑ πνπ εθαξκφδνπλ ή 

πξνζπαζνχλ λα εθαξκφζνπλ ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ θαη πξνζπαζνχλ λα πηνζεηήζνπλ ηα 

εξγαιεία ηεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν ζα γίλεη θαηαλνεηή ε εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζηνπο 

ΟΣΑ. 

 Γήκνο Ακαξνπζίνπ  

΢ην Γήκν Ακαξνπζίνπ ιεηηνπξγεί γξαθείν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ην νπνίν έρεη ηηο 

αθφινπζεο αξκνδηφηεηεο: 

 ΢πκκεηέρεη ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ γηα ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο, 

πεξηβαιινληηθήο πνιηηηθήο θαη πνιηηηθήο δηαρείξηζεο έξγσλ. 

 Έρεη ηελ επζχλε γηα ην ζρεδηαζκφ, ηελ εθαξκνγή, ην ζπληνληζκφ θαη ηελ 

επίβιεςε ηεο ζσζηήο εθαξκνγήο ησλ ζπζηεκάησλ Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηηο 

απαηηήζεηο ησλ πξνηχπσλ πνπ εθαξκφδεη ν Οξγαληζκφο ηνπ Γήκνπ θαη νη 

επνπηεπφκελνη απφ απηφλ θνξείο. 

 Δπηιχεη (ζπλεξγαδφκελνο θάζε θνξά κε ην εκπιεθφκελν πξνζσπηθφ ησλ 

ππεξεζηψλ) θαη δηεπζεηεί ηα παξνπζηαδφκελα πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ζέκαηα θαη πνιηηηθέο πνηφηεηαο, θαζψο θαη κε ηα απνηειέζκαηα ησλ 

εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ. 

 Δηζεγείηαη γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο θαη 

παξαθνινπζεί ηα απνηειέζκαηα ηεο εθαξκνγήο. 
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 Μειεηά, ζρεδηάδεη θαη εηζάγεη ζε ζπλεξγαζία κε ηηο δεκνηηθέο ππεξεζίεο, 

δηεξγαζίεο γηα ηηο αξκνδηφηεηεο πνπ πξνβιέπνληαη ζηνλ Οξγαληζκφ 

Δζσηεξηθήο Τπεξεζίαο ηνπ Γήκνπ θαη ησλ επνπηεπφκελσλ απφ απηφλ 

θνξέσλ. 

 Έρεη ηελ επζχλε δηεμαγσγήο εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ ζηνπο ηνκείο 

δξαζηεξηφηεηαο ηνπ Οξγαληζκνχ ηνπ Γήκνπ θαη ησλ επνπηεπφκελσλ απφ 

απηφλ θνξέσλ. 

 Δπεμεξγάδεηαη ηα ζπιιεγφκελα απφ ηηο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο ζηνηρεία, εμάγεη 

ζπκπεξάζκαηα σο πξνο ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ θαη ηα 

θνηλνπνηεί ζηε Γηνίθεζε. 

 ΢πληάζζεη ηελ Δηήζηα Έθζεζε Αλαζθφπεζεο ησλ ΢πζηεκάησλ πνπ 

εθαξκφδεη θαη ηελ ππνβάιιεη ζηε Γηνίθεζε. 

 Γηελεξγεί εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο ζηηο δηεξγαζίεο ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδεη Γήκνο. 

 Γηαρεηξίδεηαη ηα απνηειέζκαηα ησλ επηζεσξήζεσλ ηνπ αλεμάξηεηνπ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο θαη ηα επηθνηλσλεί ζηνπο αξκνδίνπο ησλ δεκνηηθψλ ππεξεζηψλ. 

 ΢πκκεηέρεη ζηελ νκάδα ηνπ ΢πληνληζηηθνχ Γξαθείνπ ηνπ Δπξσπατθνχ 

Γηθηχνπ Πφιεσλ Πνηφηεηαο Q−Cities, πνπ έρεη έδξα ζην Γήκν Ακαξνπζίνπ 

θαη ζπλεξγάδεηαη γηα απηφ κε ην Απηνηειέο Γξαθείν Πξνγξακκαηηζκνχ θαη 

Αμηνπνίεζεο Πφξσλ θαη ην Απηνηειέο Γξαθείν Γηεζλψλ ΢ρέζεσλ θαη 

Γηκεξψλ ΢πλεξγαζηψλ. 

 ΢ρεδηάδεη θαη εηζεγείηαη ζπζηήκαηα θαη κεζφδνπο κέηξεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο γηα φιεο ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ 

θαη ησλ επνπηεπφκελσλ απφ απηφλ θνξέσλ. 

 ΢πγθεληξψλεη ζηνηρεία θαη δεδνκέλα πνπ αλαθέξνληαη ζηελ απνδνηηθφηεηα 

θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ θαη ησλ επνπηεπφκελσλ 

απφ απηφλ θνξέσλ θαη ζηελ επίηεπμε ησλ ζρεηηθψλ πεξηνδηθψλ ηνπο ζηφρσλ, 

επεμεξγάδεηαη ηα ζηνηρεία θαη εθδίδεη εηήζηεο απνινγηζηηθέο εθζέζεηο. 
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 ΢πλεξγάδεηαη κε ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ θαη ησλ επνπηεπφκελσλ απφ απηφλ 

θνξέσλ, γηα ηε δηάρπζε ζε εζληθφ θαη επξσπατθφ επίπεδν ηεο εκπεηξίαο ηνπ 

Γήκνπ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο. 

 Γηεξεπλά ηξφπνπο εθαξκνγήο λέσλ ζπζηεκάησλ δηνηθεηηθψλ λεσηεξηζκψλ 

ζην Γήκν θαη ζηνπο επνπηεπφκελνπο θνξείο ηνπ. 

 ΢πλεξγάδεηαη κε άιινπο νξγαληζκνχο γηα ηελ εθαξκνγή βέιηηζησλ πξαθηηθψλ 

απνηειεζκαηηθήο θαη απνδνηηθήο ιεηηνπξγίαο θαη θξνληίδεη γηα ηελ εηζαγσγή 

θαηλνηνκηψλ επί ζεκάησλ πνηφηεηαο. 

 ΢πλεξγάδεηαη κε ηε Γηεχζπλζε Πεξηβάιινληνο θαη Πνηφηεηαο Εσήο γηα ηελ 

ππνβνήζεζή ηεο ζηελ εθαξκνγή ησλ Νφκσλ γηα ηελ πνιηηηθή πξνζηαζία ζε 

ηνπηθφ επίπεδν φπσο ζηε δηεθπεξαίσζε ησλ θαηά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα 

αζθήζεσλ εηνηκφηεηαο πνπ πξνβιέπνληαη απφ ην Πξφηππν Πεξηβαιινληηθήο 

Γηαρείξηζεο. 

 Παξέρεη ππεξεζίεο ζπκβνπιεπηηθήο ππνζηήξημεο ζε άιινπο θνξείο θαη 

νξγαληζκνχο ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηελ εθαξκνγή 

ησλ ζπζηεκάησλ πνπ ν ίδηνο εθαξκφδεη. 

 Δπηθνηλσλεί κε ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ Ακαξνπζίνπ θαη ησλ θνξέσλ πνπ 

είλαη ζηελ επζχλε ηνπ, θνηλνπνηεί ζε απηνχο πνιηηηθέο γηα ηε βειηίσζε ηνπ 

επηπέδνπ ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ θαζψο θαη ηηο άιιεο πξσηνβνπιίεο 

πνπ αλαιακβάλεη ζην πιαίζην ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπ. 

 Έρεη ηελ επζχλε ηεο πξνψζεζεο θαη ηεο επηθνηλσλίαο φισλ ησλ ζπζηεκάησλ 

πνηφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη απφ ηνλ Οξγαληζκνχ ηνπ 

Γήκνπ θαη ησλ επνπηεπφκελσλ απφ απηφλ θνξέσλ. 

 Μειεηά ηελ επέθηαζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο ζηνπο 

επνπηεπφκελνπο απφ ην Γήκν θνξείο, ζε ζπλεξγαζία πάληα κε απηνχο. 

 Παξαθνινπζεί ηελ εθαξκνγή ησλ κεηαβνιψλ ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ησλ 

ππεξεζηψλ. 

 Γλσκνδνηεί γηα ηε ζθνπηκφηεηα ζχζηαζεο, ηξνπνπνίεζεο ηνπ αληηθεηκέλνπ ή 

ηεο θαηάξγεζεο ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ ηνπ Γήκνπ. 
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 ΢πληνλίδεη ηε ιεηηνπξγία ηεο νκάδαο πνηφηεηαο ηνπ Γήκνπ θαη ησλ 

νξγαληζκψλ ηνπ, σο επηθνπξηθνχ ζψκαηνο ζηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ 

πνηφηεηαο ζην Γήκν θαη ηνπο θνξείο ηνπ. 

 ΢πληάζζεη εθζέζεηο απνινγηζκνχ θαη αλαθνξέο πξνφδνπ πξνο ηνλ Γήκαξρν 

θαη ην Γεληθφ Γξακκαηέα επί ζεκάησλ ζρεηηθψλ κε ηηο δξάζεηο ηνπ Γξαθείνπ. 

 Μεξηκλά γηα ηε δεκνζίεπζε ζηνλ ηχπν ησλ απνθάζεσλ θαλνληζηηθνχ 

πεξηερνκέλνπ πνπ απνηεινχλ αληηθείκελν ησλ θαζ’ χιελ αξκνδηνηήησλ ηνπ. 

 Μεξηκλά γηα ηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο πνπ απαηηνχληαη (ζχληαμε κειέηεο 

θ.ιπ.), απφ ην ίδην ή άιιν αξκφδην ηκήκα θαη ηε δηαβίβαζή ηνπο ζην ηκήκα 

Πξνκεζεηψλ γηα ηελ έγθαηξε πινπνίεζε πξνκήζεηαο – εξγαζίαο, κε ζθνπφ ηελ 

εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο. 

 Οξγαλψλεη ηελ εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη κεξηκλά 

γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηνπο απφ αξκφδηνπο θνξείο. 

 Τπνδέρεηαη θαη επνπηεχεη καζεηέο, ζπνπδαζηέο θαη θνηηεηέο ζην πιαίζην ηεο 

πινπνίεζεο ηεο πξαθηηθήο ηνπο άζθεζεο, αθνινπζψληαο ηα πξνβιεπφκελα 

απφ ην ζπκβαηηθφ πιαίζην ησλ δχν κεξψλ (εθπαηδεπηηθφο θνξέαο, Γήκνο 

Ακαξνπζίνπ). ΢ην πιαίζην απηφ, εθπαηδεχεη ζε ζρέζε κε ηε ζπγθεθξηκέλε 

εηδηθφηεηα θαη αλαδεηθλχεη ηηο θαιέο πξαθηηθέο θαη ηηο θαηλνηνκηθέο 

εθαξκνγέο πνπ έρνπλ παξαρζεί απφ ηηο δεκνηηθέο ππεξεζίεο. 

 Γηεπθνιχλεη θαη κεηαθέξεη ηερλνγλσζία θαη θαιέο πξαθηηθέο πνπ δηαζέηεη ζε 

θηινμελνχκελα ζηειέρε θαη ππαιιήινπο ΟΣΑ απφ ηελ Διιάδα θαη ην 

εμσηεξηθφ ζην πιαίζην πινπνίεζεο δηκεξψλ θαη πνιπκεξψλ ζπκθσληψλ, 

κλεκνλίσλ ζπλεξγαζίαο θαη θνηλνηηθψλ πξνγξακκάησλ. 

 ΢πγθεληξψλεη θαη θαηαγξάθεη ηηο αλάγθεο εθπαίδεπζεο, επηκφξθσζεο, 

θαηάξηηζεο, ελεκέξσζεο θαη επαηζζεηνπνίεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηηο 

θνηλνπνηεί ζην Σκήκα Αλάπηπμεο Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ ηεο Γηεχζπλζεο 

Γηνίθεζεο θαη Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ. Παξάιιεια πξνηείλεη ηελ αλάινγε 

αμηνπνίεζε ηεο ηερλνγλσζίαο πνπ απνθηάηαη απφ ηηο δξάζεηο απηέο. 

 ΢πλεξγάδεηαη κε φιεο ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ην 

θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα κε ην ιηγφηεξν δπλαηφλ θφζηνο. 



Ελένη Μακρή Page 68 
 

 Αζθεί θάζε άιιε εξγαζία πνπ δελ πεξηιακβάλεηαη ζηνλ παξφληα Οξγαληζκφ 

Δζσηεξηθήο Τπεξεζίαο θαη έρεη ζρέζε κε ηε ιεηηνπξγία ηνπ Γξαθείνπ. 

 Γήκνο Ρόδνπ 

΢ην Γήκν Ρφδνπ ιεηηνπξγεί ηκήκα Πνηφηεηαο, Απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη 

Οξγάλσζεο. Οη αξκνδηφηεηεο ηνπ ηκήκαηνο είλαη νη εμήο: 

1. ΢ρεδηάδεη θαη εηζεγείηαη ζπζηήκαηα θαη κεζφδνπο κέηξεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ θαη ησλ 

Ννκηθψλ ηνπ Πξνζψπσλ (δηαδηθαζίεο, δείθηεο, θιπ.). ΢ρεδηάδεη θαη εηζεγείηαη 

ηνλ Καλνληζκφ Μέηξεζεο θαη Αμηνιφγεζεο ηεο απφδνζεο ησλ δεκνηηθψλ 

ππεξεζηψλ θαηά ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία. 

2. Γηακνξθψλεη θαη εηζεγείηαη πεξηνδηθνχο ζηφρνπο γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ θαη ησλ 

Ννκηθψλ ηνπ Πξνζψπσλ. 

3. Διέγρεη θαη ζπγθεληξψλεη ζηνηρεία θαη δεδνκέλα πνπ αλαθέξνληαη ζηελ 

απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ζηελ επίηεπμε 

ησλ ζρεηηθψλ πεξηνδηθψλ ηνπο ζηφρσλ, παξαθνινπζεί ηελ εμέιημή ηνπο, 

επεμεξγάδεηαη ηα ζηνηρεία θαη εθδίδεη αλά εμάκελν ελεκεξσηηθέο αλαθνξέο 

γηα θάζε νξγαληθή κνλάδα πξνο ηα αξκφδηα Όξγαλα. 

4. Γηαηππψλεη αλαιπηηθά εηεζίσο ηηο εθζέζεηο απνδνηηθφηεηαο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ Ννκηθψλ Πξνζψπσλ. 

5. Δληνπίδεη ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο απνηειεζκαηηθήο θαη απνδνηηθήο 

ιεηηνπξγίαο θαη πξνσζεί ηελ εθαξκνγή ηνπο θαη ζε άιιεο ππεξεζίεο. 

6. Παξαθνινπζεί ηελ εθαξκνγή ησλ θαιψλ πξαθηηθψλ θαη αμηνινγεί ηα 

απνηειέζκαηά ηνπο. 

7. Δηζεγείηαη, παξαθνινπζεί θαη αμηνινγεί κέηξα γηα ηε δηαξθή βειηίσζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο 

αληαπφθξηζήο ηνπο ζηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. 

8. ΢ρεδηάδεη, εηζεγείηαη θαη ζπληνλίδεη ηελ εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηνίθεζεο 

νιηθήο πνηφηεηαο θαη δηαδηθαζηψλ απηναμηνιφγεζεο. 
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9. Δηζεγείηαη θαη παξαθνινπζεί ηελ πινπνίεζε πξνγξακκάησλ έξγσλ θαη 

δξάζεσλ γηα ηελ βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο ηνπ Γήκνπ κε ζηφρν ηελ βειηίσζε 

ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπ. 

10. ΢πλεξγάδεηαη κε ηε Γηεχζπλζε Οηθνλνκηθψλ Τπεξεζηψλ γηα ηε δηακφξθσζε 

ησλ θαηαιιήισλ ζπζηεκάησλ πξνυπνινγηζκνχ θαη απνινγηζηηθνχ ειέγρνπ 

ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ ηνπ Γήκνπ θαη ησλ Ννκηθψλ ηνπ Πξνζψπσλ, 

θαζψο θαη ησλ θαηαιιήισλ ζπζηεκάησλ παξαθνινχζεζεο ηνπ θφζηνπο 

ιεηηνπξγίαο ησλ νξγαληθψλ κνλάδσλ ηνπ Γήκνπ θαη ηνπ θφζηνπο ησλ 

παξαγνκέλσλ θαη παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ πξνο ηνπο πνιίηεο. 

11. Παξαθνινπζεί θαη ελεκεξψλεη κε ζπγθεθξηκέλεο αλαθνξέο ηα φξγαλα ηνπ 

Γήκνπ ζρεηηθά κε ηελ εμέιημε ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ ηνπ Γήκνπ θαη ησλ 

Ννκηθψλ ηνπ Πξνζψπσλ, θαζψο θαη ηελ εμέιημε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ησλ 

νξγαληθψλ κνλάδσλ θαη ηνπ θφζηνπο ησλ παξαγνκέλσλ θαη παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο. 

12. Μεξηκλά γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηήξεζε ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο ησλ επί κέξνπο ιεηηνπξγηψλ ηνπ Γήκνπ. 

13. Μεξηκλά γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηήξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο ηεο 

δηαρεηξηζηηθήο επάξθεηαο ηνπ Γήκνπ ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη παξαγσγή έξγσλ. 

14. Μεξηκλά γηα ηελ εθηέιεζε ησλ εγθεθξηκέλσλ πξνγξακκάησλ έξγσλ θαη 

δξάζεσλ γηα ηελ βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο ηνπ Γήκνπ θαη ησλ Ννκηθψλ ηνπ 

Πξνζψπσλ. Δηδηθφηεξα κεξηκλά γηα ηνλ ζρεδηαζκφ / αλαζρεδηαζκφ θαη ηελ 

εθαξκνγή βειηησκέλσλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ, θαηαλνκήο αξκνδηνηήησλ, 

θαηαλνκήο ζηειερηαθνχ δπλακηθνχ, νξγαλσηηθψλ ζπζηεκάησλ, εζσηεξηθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη εληχπσλ. 

15. Μεξηκλά γηα ηελ εθπφλεζε ησλ θάζε είδνπο Δζσηεξηθψλ Καλνληζκψλ ηνπ 

Γήκνπ θαη ησλ Ννκηθψλ ηνπ Πξνζψπσλ (Δζσηεξηθφο Καλνληζκφο 

Τπεξεζηψλ, Δζσηεξηθνί Καλνληζκνί Λεηηνπξγίαο, Καλνληζκνί Παξνρήο 

Τπεξεζηψλ ζηνπο Γεκφηεο, θιπ.) ζε ζπλεξγαζία κε ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο. 

16. Παξαθνινπζεί ηελ ηήξεζε θαη ζρεδηάδεη θαη εηζεγείηαη ηηο ηπρφλ 

επηθαηξνπνηήζεηο ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο θαη γεληθφηεξα ησλ δηαηάμεσλ ηνπ 

Οξγαληζκνχ Δζσηεξηθήο Τπεξεζίαο ηνπ Γήκνπ. 
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17. Μεξηκλά γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθαίσλ ζέζεσλ εξγαζίαο θαη ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηνπ αξηζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ αλά ζέζε εξγαζίαο θαη 

νξγαλσηηθή κνλάδα ηνπ Γήκνπ, ζε ζπλεξγαζία κε ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο θαη 

ζπλεξγάδεηαη κε ηε Γηεχζπλζε Γηνηθεηηθψλ Τπεξεζηψλ γηα ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ ηεο θάιπςεο ησλ ζέζεσλ (κε λέα ζηειέρε ή αλαθαηαλνκή 

ησλ πθηζηακέλσλ ζηειερψλ). 

18. ΢ρεδηάδεη θαη εηζεγείηαη ζπζηήκαηα θαη δηαδηθαζίεο γηα ηελ παξαθνινχζεζε 

ηεο θαιήο εθαξκνγήο ησλ εγθεθξηκέλσλ απφ ηα αξκφδηα φξγαλα εζσηεξηθψλ 

νξγαλσηηθψλ ζπζηεκάησλ, δηαδηθαζηψλ θαη θαλνληζκψλ. 

19. Δθαξκφδεη ηα εγθεθξηκέλα ζπζηήκαηα θαη δηαδηθαζίεο γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο θαιήο εθαξκνγήο ησλ εζσηεξηθψλ νξγαλσηηθψλ 

ζπζηεκάησλ, δηαδηθαζηψλ θαη θαλνληζκψλ θαη ελεκεξψλεη ηα αξκφδηα φξγαλα 

ηνπ Γήκνπ ζηελ πεξίπησζε πνπ δηαπηζηψλνληαη απνθιίζεηο. 

20. Μειεηά θαη εηζεγείηαη γηα ηε ζθνπηκφηεηα ζχζηαζεο, ηξνπνπνίεζεο ηνπ 

αληηθεηκέλνπ ή θαηάξγεζεο ησλ Ννκηθψλ Πξνζψπσλ ηνπ Γήκνπ. 

 Γήκνο Ηξαθιείνπ 

Ο Γήκνο Ζξαθιείνπ νινθιεξψζε κε επηηπρία, φπσο αλαθνηλψζεθε,  ηε δηαδηθαζία 

ηεο εμσηεξηθήο επηζεψξεζεο, ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ Πξνηχπνπ Πνηφηεηαο 

ISO 9001:2008, πνπ δηελήξγεζε ε εηαηξεία EUROCERT (Δπξσπατθή Δηαηξεία 

Διέγρσλ θαη Πηζηνπνηήζεσλ), ζην Γήκν Ζξαθιείνπ. 

Ο Γήκνο Ζξαθιείνπ πξσηνπνξψληαο γηα άιιε κηα θνξά, έρεη πηζηνπνηεζεί κε ην 

παξαπάλσ Πξφηππν Πνηφηεηαο, γηα ην ζχλνιν ησλ Γηεπζχλζεψλ ηνπ. Ζ εηήζηα 

Δπηζεψξεζε Δπηηήξεζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, πνπ έγηλε απφ ηα 

ζηειέρε ηεο EUROCERT, έδεημε ηε ζεκαληηθή βειηίσζε ζηελ ηεθκεξίσζε θαη ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ζε φιεο ηηο Τπεξεζίεο ηνπ Γήκνπ. 

Πξνθεηκέλνπ ν Γήκνο Ζξαθιείνπ λα επηηχρεη ηνλ εθζπγρξνληζκφ ησλ Τπεξεζηψλ ηνπ 

θαη πηζηεχνληαο ζηελ αλάγθε ηεο ζπλερνχο βειηίσζήο ηνπο, αμηνπνηεί θάζε εξγαιείν 

πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή θαη γη’ απηφ ην ιφγν πξνρψξεζε ζηελ εθαξκνγή 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, θαηά ηα Πξφηππα ηνπ ISO 9001 : 2008 θαη ηνπ Κνηλνχ 

Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο (Κ.Π.Α.), γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπ νπνίνπ, απελεκήζε 

ζην Γήκν Ζξαθιείνπ, Δζληθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο Γεκνζίσλ Τπεξεζηψλ, 
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ππνζηεξίδνληαο έηζη έκπξαθηα ηε λέα αληίιεςε ζηε Γεκφζηα Γηνίθεζε θαη 

αλαδεηθλχνληαο ηνλ εγεηηθφ ηνπ ξφιν ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη εμππεξέηεζεο ηνπ 

πνιίηε. 

Μέζα απφ απηά ηα παξαδείγκαηα γίλεηαη θαλεξή ε πξνζπάζεηα ηεο ηνπηθήο 

απηνδηνίθεζεο λα ελζσκαηψζεη ζηνλ ππξήλα ηεο ηηο αξρέο θαη ηα εξγαιεία ηεο ΓΟΠ. 

Δπνκέλσο θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ππάξρεη πνηφηεηα ζηνπο ΟΣΑ ε νπνία 

είλαη είηε ζηα πξψηκα ζηάδηα ηεο είηε βξίζθεηαη ζηελ κεηέπεηηα εμειηθηηθή ηεο 

πνξεία.  

 

3.8 Δξγαιεία Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηε Γεκόζηα Γηνίθεζε 

Γηα λα εθαξκνζηνχλ νη αξρέο δεκηνπξγήζεθαλ νξηζκέλα εξγαιεία ηα νπνία βνεζνχλ 

ην Γεκφζην ελ γέλεη λα πινπνηήζεη ηηο αξρέο απηέο. Σα εξγαιεία απηά, φπσο 

αλαθέξζεθαλ θαη πξνεγνπκέλσο, είλαη ε ζηνρνζεζία, νη δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο, ην θνηλφ πιαίζην αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) θαη 

ε πηζηνπνίεζε βάζεη ISO. Αλαιπηηθφηεξα: 

 Η ζηνρνζεζία θαη νη δείθηεο απνηειεζκαηηθόηεηαο θαη απνδνηηθόηεηαο 

Με ηηο δηαηάμεηο ηνπ άξζξνπ 1 παξ. 2 ηνπ Ν.3230/2004 (ΦΔΚ 44/Α’11.2.2004), 

θαζηεξψλεηαη ε κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ηεο δεκφζηαο 

δηνίθεζεο. ΢θνπφο είλαη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο, ε 

ελίζρπζε ηεο δηαθάλεηαο, ε πιεξέζηεξε αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ θαη 

γεληθφηεξα ε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κε 

γλψκνλα ην φθεινο ησλ πνιηηψλ. ΢ηνλ ίδην λφκν κε ην άξζξν 6  πξνβιέπεηαη φηη κε 

Π.Γ. ζπληζηψληαη ζηα Τπνπξγεία κνλάδεο πνηφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο. Ζ 

Γηεχζπλζε Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο είλαη αξκφδηα γηα ηε κέηξεζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηελ εθηίκεζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ηε 

δηαηχπσζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνηάζεσλ γηα ηελ βειηίσζε ησλ ππεξεζηαθψλ κνλάδσλ. 

΢χκθσλα κε ην άξζξν 1 ηνπ Ν.3230/2004, απνζαθελίδνληαη νη έλλνηεο 

απνηειεζκαηηθόηεηα θαη απνδνηηθόηεηα θαη νξίδνληαη σο εμήο: Απνηειεζκαηηθόηεηα 

είλαη ε ηθαλφηεηα ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο λα εθπιεξψλεη ηνπο πξνγξακκαηηζζέληεο 

ζηφρνπο θαη Απνδνηηθόηεηα είλαη ε ηθαλφηεηα λα επηηπγράλεη ζην κεγαιχηεξν δπλαηφ 

βαζκφ ηνπο ζηφρνπο απηνχο κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο. 
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Δπηπιένλ, ζχκθσλα κε ην άξζξν 3 ηνπ ίδηνπ λφκνπ, θαζηεξψλεηαη ε δηνίθεζε λα 

γίλεηαη κέζσ ζηφρσλ. Αλαιπηηθφηεξα: 

 α) Ζ πνιηηηθή εγεζία θαζνξίδεη θαη θαηαλέκεη ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο γηα θάζε 

επφκελν έηνο,  

β) Ζ ππεξεζηαθή εγεζία ζε θάζε ηεξαξρηθφ επίπεδν θαζνξίδεη ηνπο επηκέξνπο 

ζηφρνπο γηα λα ηζρχζνπλ θαηά ην επφκελν έηνο  

γ) Γηα ηελ απνηίκεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο 

ρξεζηκνπνηνχληαη δείθηεο κέηξεζεο.  

Όπσο αλαθέξεηαη ζηηο δηαηάμεηο ηνπ άξζξνπ 5 ηνπ ίδηνπ λφκνπ, νη δείθηεο κέηξεζεο 

ηεο  απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ρσξίδνληαη ζε δχν θπξίσο θαηεγνξίεο:  

i) Γεληθνί δείθηεο. Οη γεληθνί δείθηεο νξίδνληαη απφ ην λνκνζέηε σο: 

«- ν ρξφλνο αληαπφθξηζεο ζηα αηηήκαηα πνιηηψλ, - ην πνζνζηφ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ παξαπφλσλ πνπ ππνβάιινληαη, - ε εθαξκνγή 

λέσλ ηερλνινγηψλ, - ην θφζηνο δηαρείξηζεο θαη ε πνηφηεηα ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ». 

ii)  Δηδηθνί δείθηεο. Απηνί νξίδνληαη ζπκπιεξσκαηηθά, γηα θάζε 

ππεξεζηαθή κνλάδα θαη πξέπεη λα αληηζηνηρνχλ ζην είδνο ησλ 

παξερφκελσλ απφ απηέο ππεξεζηψλ. ΢χκθσλα κε ην άξζξν 5 παξ. 

4 ηνπ Ν.3230/2004, κε θνηλή απφθαζε ηνπ Τπνπξγνχ Δζσηεξηθψλ 

θαη ηνπ αξκφδηνπ θαηά πεξίπησζε Τπνπξγνχ, εμεηδηθεχνληαη 

πεξαηηέξσ νη γεληθνί θαη νξίδνληαη νη εηδηθνί δείθηεο, θαζνξίδεηαη ν 

ηξφπνο ηεο κέηξεζεο, ε πεξηνδηθφηεηα ηεο κέηξεζεο θαη θάζε 

άιιν αλαγθαίν ζέκα. 

 

 Σν Κνηλό Πιαίζην Αμηνιόγεζεο ( ΚΠΑ) 

Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) έρεη επεξεαζηεί απφ ην Πξφηππν Αξηζηείαο 

ηνπ Δπξσπατθνχ Ηδξχκαηνο γηα ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο (European Foundation 

Quality Management - EFQM) θαη ην πξφηππν ηνπ Γεξκαληθνχ Παλεπηζηεκίνπ 

Γηνηθεηηθψλ Δπηζηεκψλ Speyer. Πην ζπγθεθξηκέλα ηα άξηζηα απνηειέζκαηα ζε 

ζρέζε κε ηελ νξγαλσηηθή απφδνζε, ηνπο πειάηεο/πνιίηεο θαη ηελ θνηλσλία 
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εμαξηψληαη απφ ηελ εγεζία, ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ, ηηο ζπλεξγαζίεο θαη ηνπο πφξνπο θαη ηηο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο. Σν ΚΠΑ 

απνηειεί κηα νιηζηηθή αλάιπζε ηεο νξγαλσηηθήο απφδνζεο πξνζεγγίδνληάο ηελ απφ 

δηαθνξεηηθέο νπηηθέο ηαπηφρξνλα. Σν Μάην 2000 δεκηνπξγήζεθε ε πξψηε πηινηηθή 

έθδνζε ε νπνία αλαζεσξήζεθε ην 2002. Απφ ην 2000 κέρξη ην 2005 πεξίπνπ 900 

επξσπατθέο ππεξεζίεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ρξεζηκνπνηνχλ ην ΚΠΑ γηα λα 

βειηηψζνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπο. Όκσο θαη εθηφο Δπξψπεο ππάξρεη κεγάιν 

ελδηαθέξνλ γηα ην ΚΠΑ π.ρ. απφ ηελ Κίλα, ηε Μέζε Αλαηνιή, ηε Γνκηληθαλή 

Γεκνθξαηία θαη ηε Βξαδηιία. Πεξηζζφηεξνη απφ 300 ρξήζηεο ηνπ ΚΠΑ 

ζπλαληήζεθαλ ζην πξψην θαη δεχηεξν επξσπατθφ ζπλέδξην ζηε Ρψκε ην 2003 θαη 

ζην Λνπμεκβνχξγν ην 2005 αληίζηνηρα. (ΥΠ.ΔΣ.Γ.Γ.Α, Έθβνζε Β’, Αζήλα, 2007) 

 

Σν ΚΠΑ είλαη έλα εξγαιείν κε εχθνιε ρξήζε ψζηε λα βνεζεζνχλ νη νξγαλψζεηο ηνπ 

δεκνζίνπ ηνκέα ζε φιε ηελ Δπξψπε λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηερληθέο δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο θαη λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο. Σν ΚΠΑ παξέρεη έλα πιαίζην απηφ-

αμηνιφγεζεο πνπ έρεη δηακνξθσζεί εηδηθά γηα ηηο νξγαλψζεηο ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα. 

 

Δζηηάδεηαη θπξίσο ζηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηεο δηνίθεζεο, ψζηε λα 

θαηαζηήζεη δπλαηή ηε δηνηθεηηθή βειηίσζε αιιά έρεη θαη σο  ηειηθφ ζηφρν ηεο 

εθαξκνγήο  ηε ζπλεηζθνξά ζηελ θαιή δηαθπβέξλεζε. Έηζη, ε αμηνιφγεζε ηεο 

απφδνζεο αθνξά ηα εμήο δεηήκαηα: 

 ηελ ηθαλφηεηα αληαπφθξηζεο ζηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ θαη ηε ινγνδνζία, 

 ηελ επηθνηλσλία κε ην πνιηηηθφ επίπεδν, 

 ηε ζπκκεηνρή ησλ κεηφρσλ θαη ηελ εμηζνξξφπεζε ησλ αλαγθψλ ησλ    

κεηφρσλ, 

 ηελ άξηζηε παξνρή ππεξεζηψλ, 

 ηελ εμνηθνλφκεζε πφξσλ, 

 ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θαη 

 ηε δηαρείξηζε ηνπ εθζπγρξνληζκνχ, ηεο θαηλνηνκίαο θαη ηεο αιιαγήο. 

(Ν.Μηρόπνπινο, ΚΠΑ, 2007) 
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Γηάγξακκα 3.1: Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγηζεο 

Πεγή: (ΥΠ.ΔΣ.Γ.Γ.Α, Έθβνζε Β’, Αζήλα, 2007) 

 Πηζηνπνίεζε βάζεη ISO 

Σν ISO δειαδή ν International Organization for Standards (Γηεζλήο Οξγαληζκφο 

Πξνηππνπνίεζεο), φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, είλαη ν κεγαιχηεξνο δηεζλήο νξγαληζκφο 

πξνηππνπνίεζεο θαη ζηελ Διιάδα αληηπξνζσπεχεηαη απφ ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ 

Σππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ).  

 Τπάξρνπλ πεξηζζφηεξα απφ 14000 δηεζλή πξφηππα ISO, κεηαμχ απηψλ θαη ε ζεηξά 

πξνηχπσλ  ISO 9000 ε νπνία πεξηιακβάλεη πξφηππα πνπ αθνξνχλ ηε δεκηνπξγία 

(αλάπηπμε) θαη εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο γηα 

νξγαληζκνχο θάζε ηχπνπ.   

Σν πξφηππν ISO 9001:2008 είλαη έληνλα εζηηαζκέλν ζην ζηφρν ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο ηεο ζπλνιηθήο επίδνζεο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ έηζη 

ψζηε λα ππεξεηνχληαη νη αλάγθεο θαη νη πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ κε 

ηνλ θαιχηεξν ηξφπν. Σν δηεζλέο πξφηππν ISO 9001 : 2008, βαζίδεηαη ζηελ ζπλερή 

εθαξκνγή ελφο θχθινπ βειηίσζεο (θχθινο ηνπ Deming) πνπ απνηειείηαη απφ 

ηέζζεξα δηαθξηηά ζεκεία: 
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Γηάγξακκα 3.2: Σα ηέζζεξα ζεκεία ηνπ ISO 9001:2008 

Πεγή: («΢πζηήκαηα Πνηφηεηαο θαηά ISO 9001:2008», ΓΗ.΢.Δ.Θ., Φεβξνπάξηνο 2009) 

΢ε απηά ινηπφλ ηα ζηνηρεία πξέπεη λα βαζηζηνχλ θαη νη ειιεληθέο δεκφζηεο ππεξεζίεο 

γηα λα πεηχρνπλ ην ζηφρν ηνπο, κηαο θαη ιεηηνπξγεί σο θαηεπζπληήξηα δχλακε ε νπνία 

ππνδεηθλχεη ηνλ πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ γηα λα πεηχρνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο.  

 

3.9 ΢πκπεξάζκαηα 

΢ην παξφλ θεθάιαην αλαιχζεθε ε δηαθνξά πνπ ππάξρεη κεηαμχ δεκφζηνπ θαη 

ηδησηηθνχ ηνκέα θαη πνηα είλαη ε ζεκαζία ηνπ φξνπ «πνηφηεηα» φηαλ γίλεηαη 

αλαθεξνξά ζηηο ππεξεζίεο, θαζψο δηαπηζηψζεθε ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην κηθξή 

δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο πξντφληνο θαη ηεο πνηφηεηαο ππεξεζίαο. ΢ηε 

ζπλέρεηα κειεηήζεθε ε εμειηθηηθή πνξεία απφ ηελ δεκφζηα γξαθεηνθξαηία ζην 

δεκφζην management αιιά θαη πηα είλαη ε θηινζνθία αιιά θαη νη αξρέο πνπ νθείινπλ 

λα έρνπλ ν Γεκφζηνο Σνκέαο γεληθά, ε Γεκφζηα Γηνίθεζε αιιά θαη ε Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε πην ζπγθεθξηκέλα γηα λα θαηαθέξνπλ λα ηνπνζεηήζνπλ ζηνλ ππξήλα 

ηνπο ηελ πνηφηεηα. 

Με ηελ αλάιπζε φισλ ησλ πξναλαθεξφκελσλ δηαπηζηψζεθε φηη ηειηθά έρεη αξρίζεη 

λα ππεηζέξρεηαη ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζην Γεκφζην, ελ γέλεη. Απηφ έγηλε πην εχθνια 

θαηαλνεηφ κε ηελ παξάζεζε νξηζκέλσλ παξαδεηγκάησλ φπνπ δείρλνπλ κε αθξίβεηα 

ηα βήκαηα ηεο πξνφδνπ απηήο.  

Ο κφλνο αλαζηαιηηθφο παξάγνληαο πνπ δηαπηζηψζεθε είλαη, φρη φηη δελ ππάξρεη ΓΟΠ 

αιιά φηη ηα βήκαηα πνπ γίλνληαη πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε είλαη πνιχ πην αξγά 

ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη δελ ππάξρεη ε πίεζε ηνπ θέξδνο, γηα ηνπο νξγαληζκνχο, θαη ε 

πίεζε ηεο απψιεηαο ηεο εξγαζίαο, γηα ηνπο ππαιιήινπο.  

 



Ελένη Μακρή Page 76 
 

Βηβιηνγξαθία-Αξζξνγξαθία 

1. Borins S., The new public management is here to stay, Canadian Public 

Administration, 1995, v.38 

2. Engel Chr., Common Assessment Framework: The state of affairs, Eipascope 

2002, Vol. 1 

3. Evans J. & Lindsay W., The Management and Control of Quality, Fifth 

Edition, Southwestern-Thomson Learning, 2002 

4. Gaste L., Quality services in local government: a bottom up approach, Journal 

of Management Development Vol. 15, No 2, 1996 

5. Milakovich M., Improving Service Quality- Achieving High Performance in 

the Public and Private Sectors, St. Lucie Press, Delray Beach, Florida, 1995 

6. F.F.Ridley, The New Public Management in Europe: Comparative 

Perspectives, Public Policy and Administration, 1996, v.11 

7. Schelder K. & Felix J, Quality in Public Management: the consumer 

perspective, International Public Management Journal, Vol.3, 2000 

8. Αξγπξηάδεο, Γηα κηα Γεκφζηα Γηνίθεζε πνπ απνδίδεη θαη επηθνηλσλεί κε ηνπο 

πνιίηεο, εθδφζεηο Αλη. Ν. ΢άθθνπια, Αζήλα – Κνκνηελή, 1 Christian 998 

9. Γξεγνξνχδεο Β., Γηάλλεο ΢ίζθνο, , Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ θαη Μέηξεζε 

Ηθαλνπνίεζεο ηνπ Πειάηε- ην ζχζηεκα MUSA, Δθδφζεηο Νέσλ Σερλνινγηψλ, 

Αζήλα, 2000 

10. Καξθαηζνχιεο Π., Σν θξάηνο ζε κεηάβαζε-Απφ ηε «Γηνηθεηηθή 

Μεηαξξχζκηζε» θαη ην «Νέν Γεκφζην Management» ζηε «Γηαθπβέξλεζε», 

Δθδφζεηο Η.΢ηδέξε, 2004 

11. Λπθνγηάλλε Β., Αλαζρεδηαζκφο  Οξγαλσζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ζηελ Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε, Γηπισκαηηθή εξγαζία, Παλεπηζηήκην Πεηξαηψο, Πεηξαηάο 2003 

12. Μαθξπδεκήηξε, Α., Πξνβιήκαηα Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο, ΢άθθνπια, 

1995 

13. Μηραιφπνπινο Ν., Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο: Όςεηο ελφο ζχλζεηνπ 

θαηλνκέλνπ, Γηνηθεηηθή Δλεκέξσζε, Σεχρνο 14, 1999  

14. Μηραιφπνπινο Ν., ΑΠΟ ΣΖ ΓΖΜΟ΢ΗΑ ΓΡΑΦΔΗΟΚΡΑΣΗΑ ΢ΣΟ ΓΖΜΟ΢ΗΟ 

MANAGEMENT, Δθδφζεηο Παπαδήζε, Αζήλα, 2003 

15. Μηραιφπνπινο Ν., «Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο», ΤΠΔ΢ΓΓΑ/ΓΓΓΓ & Ζ.Γ, 

Αζήλα, 2007 



Ελένη Μακρή Page 77 
 

16. Μπέζηια-Βήθα Δ., ΢χγρξνλεο Μέζνδνη Οξγάλσζεο ησλ Τπεξεζηψλ ηεο 

Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, ΢άθθνπιαο Δθδφζεηο Α.Δ., Αζήλα, 2005 

17. Μπνρψξεο Γ. & Βνξξηά Δ., «΢ηξαηεγηθέο Τςειψλ Απνδφζεσλ θαη 

΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Απφδνζεο», Σηκεηηθφο Σφκνο θαζ. Κ.Γεξβηηζηψηε, 

2009 

18. Μπνρψξεο Γ. & Βνξξηά Δ., «Κξηηηθή Αλάιπζε ηεο Δμέιημεο ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο: Απφ ηνλ Έιεγρν θαη ηε Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο ζηα 

Μνληέια Απνηίκεζεο Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο», Σηκεηηθφο Σφκνο 

θαζ.Κ.Ρήγα, 2009 

19. Μπνρψξεο Γ., «Έιεγρνο, Γηαζθάιηζε & Βειηίσζε Πνηφηεηαο-Μεζνδνινγία 

6ζ», 2009 

20. Μπνρψξεο Γ., «Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο», 2012 

21. Ν.3230/2004 «Καζηέξσζε ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο κε ζηφρνπο, κέηξεζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θαη άιιεο δηαηάμεηο» 

22. Π.Γ. 259/2005 «΢χζηαζε Γηεχζπλζεο Πνηφηεηαο θαη Απνδνηηθφηεηαο θαη 

Σκήκαηνο Γηεπθφιπλζεο Αηφκσλ κε Αλαπεξίεο (Α.ΜΔ.Α.) ζηελ Κεληξηθή 

Τπεξεζία (Κ.Τ.) ηνπ Τπνπξγείνπ Δζληθήο Παηδείαο θαη Θξεζθεπκάησλ 

ΤΠ.Δ.Π.Θ.» 

23. «Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (Κ.Π.Α.)», Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ, 2008 

24. «Αθξηβφο Υξηζηφδνπινο; Φαξφπνπινο Υξήζηνο. Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζηηο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο θαη ζην ρψξν ηεο Δθπαίδεπζεο», Τπ.Δ.Π.Θ./Δηδηθή 

Τπεξεζία Δθαξκνγήο Πξνγξακκάησλ Κ.Π.΢., 2008 

25. «΢πζηήκαηα Πνηφηεηαο θαηά ISO 9001:2008», ΓΗ.΢.Δ.Θ., Φεβξνπάξηνο 2009 

 



Ελένη Μακρή Page 78 
 

Κεθάιαην 4
ν
: Μειέηε Πεξίπησζεο Γήκνπ Αζελαίσλ θαη 

Γήκνπ Θεζζαινλίθήο 

 

4.1 Δηζαγσγή 

΢ην παξφλ θεθάιαην ζα κειεηήζνπκε, κέζσ ηεο δηεμαγσγήο έξεπλαο, θαηά πφζν 

εθαξκφδνληαη νη πεπνηζήζεηο θαη νη αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνπο 

δχν κεγαιχηεξνπο δήκνπο ηεο ρψξαο καο, ζην Γήκν Αζελαίσλ θαη ζην Γήκν 

Θεζζαινλίθεο. Πνην ζπγθεθξηκέλα ζα κεηξήζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ 

ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ αιιά θαη ζα ζπγθξίλνπκε ηελ παξνρή 

απηή ππεξεζηψλ αλάκεζα ζηνπο δχν απηνχο δήκνπο. 

 

4.2 ΢θνπόο ηεο Έξεπλαο 

΢θνπφο ηεο έξεπλαο απηήο είλαη λα κεηξήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ ζηηο 

ππεξεζίεο πνπ ηνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο δχν Γήκνπο. Οπζηαζηηθφο, ινηπφλ, ζθνπφο 

είλαη ε απφδεημε ηνπ θαηά πφζν ε εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο κπνξεί 

λα νδεγήζεη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ζηελ 

αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ δεκνηψλ, ε εμήγεζε ηνπ πψο νη δεκφηεο θαηαλννχλ ηε 

βειηησκέλε πνηφηεηα θαη ε εχξεζε ζε πνηεο παξακέηξνπο ηεο πνηφηεηαο 

εζηηάδνληαηνη δεκφηεο. Ζ έξεπλα δελ εζηηάδεη ζε εζσηεξηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

δηαδηθαζηψλ ησλ δηαθφξσλ ππεξεζηψλ θαζψο εμεηάδνπκε ηελ άπνςε ηνπ δεκφηε πνπ 

θάλεη ρξήζε ηεο ππεξεζίαο, ν νπνίνο θαη δελ ελδηαθέξεηαη γηα απηά αιιά θαη δελ 

είλαη δπλαηφλ λα γλσξίδεη ηνλ ηξφπν δηεθπεξαίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Απφ ηνλ 

δεκφηε δεηείηαη κφλν ε θξίζε ηνπ απνηειέζκαηνο.  

Έλαο άιινο δεπηεξεχσλ ζθνπφο είλαη λα δηεξεπλεζεί ζε πνηεο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο δίλνπλ έκθαζε νη δεκφηεο αιιά θαη πσο ηαμηλνκνχληαη νη εμππεξεηνχκελνη 

δεκφηεο αλά θχιν, ειηθία θαη κνξθσηηθφ επίπεδν. Σειεπηαίνο ζθνπφο είλαη λα 

θαηαγξαθνχλ νη ππεξεζίεο κε ην κεγαιχηεξν θφξην εξγαζίαο αιιά θαη ηε ζπρλφηεξε 

εμππεξέηεζε πνιηηψλ. 

 

4.3 ΢ηνηρεία Έξεπλαο 

Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ πεξηγξαθηθψλ εξεπλψλ θαη έρεη 

ζηφρν ηελ αθξηβή πεξηγξαθή ησλ κεηαβιεηψλ πνπ απνηεινχλ κέξνο ηνπ 
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πξνβιήκαηνο, δειαδή ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ελφο Ο.Σ.Α. πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ηνπο δεκφηεο – πειάηεο ηνπ θαη πξαγκαηνπνηήζεθε ζε ππεξεζίεο ησλ 

δπν Ο.Σ.Α., νη νπνίεο απνηέιεζαλ θαη ην δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην ή ηηο κνλάδεο 

δεηγκαηνιεςίαο ηνπ ππφ κειέηε δείγκαηνο. Ζ έξεπλα βαζίζηεθε ζε πξσηνγελή 

δεδνκέλα (primary data), δεδνκέλα ζηα νπνία δελ έρεη πξνεγεζεί επεμεξγαζία. 

Σα πξσηνγελεί ζηνηρεία ζπιιέρζεθαλ κέζσ ζχληνκεο πξνζσπηθήο ζπλέληεπμεο ησλ 

δεκνηψλ κε ηελ εξεπλήηξηα. Ζ ζπλέληεπμε ήηαλ βαζηζκέλε ζε πιήξσο δνκεκέλν 

εξσηεκαηνιφγην, θαηάιιεια ζρεδηαζκέλν ψζηε λα πιεξεί ηνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλαο.  

Οη εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ήηαλ απφιπηα ηππνπνηεκέλεο θαη 

γλσζηνπνηνχληαλ ακέζσο πξνο θάζε εξσηψκελν ν ζθνπφο θαη ην αληηθείκελν ηεο 

έξεπλαο.  

 

΢ηελ παξνχζα έξεπλα ζεσξήζεθε σο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

δεκνηψλ θαη σο αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ε εθαξκνγή ή κε κεζνδνινγίαο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ηνλ θάζε δήκν. Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ζέιεη λα εμαθξηβψζεη 

ηελ χπαξμε ή φρη ζρέζεο ππαηηηφηεηαο κεηαμχ εμαξηεκέλεο θαη αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηήο. Με άιια ιφγηα ζέιεη λα απνδείμεη αλ ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ηεο 

εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο ηειηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

δεκνηψλ. Σέινο κε βάζε πξνεγνχκελεο έξεπλεο θαη ηελ ππάξρνπζα βηβιηνγξαθία, 

πξνζδηνξίζηεθαλ νη θξίζηκεο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο πνπ ζπληεινχλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ θαη ελζσκαηψζεθαλ ζην εξσηεκαηνιφγην. Οη δηαζηάζεηο 

ηεο πνηφηεηαο, ηηο νπνίεο νη δεκφηεο θιήζεθαλ λα αμηνινγήζνπλ, είλαη νη εμήο: 

Αηζζεηηθή, Αμηνπηζηία, Πξνζπκία, Γλψζε θαη Πξνζνρή. 

 

Σέινο ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ δεηγκαηνιεπηηθψλ εξεπλψλ 

θαιχπηνληαο κφλν έλα ηκήκα ηνπ εξεπλψκελνπ πιεζπζκνχ, ηνπ θαινχκελνπ 

δείγκαηνο. Ζ δεηγκαηνιεςία ήηαλ ηπραία, δειαδή επηιέρηεθε ηπραία ν 

πξνθαζνξηζκέλνο αξηζκφο ησλ πεξηπηψζεσλ, πνπ απνηέιεζαλ ην δείγκα, απεπζείαο 

απφ ηνλ πιεζπζκφ, ρσξίο λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ πεξαηηέξσ ηα κέιε ηνπ.  

 

Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηέιεζαλ 84 πνιίηεο, 43 απφ ην Γήκν Αζελαίσλ θαη 41 απφ 

ην Γήκν Θεζζαινλίθεο, θαη ζπκκεηείραλ φινη νη πνιίηεο πνπ κπνξεί λα 

ζπλαιιάζζνληαη κε ηνλ θάζε δήκν θαη φρη κφλν νη δεκφηεο θαη νη κφληκνη θάηνηθνη, 

θαζψο πνιινί εμππεξεηνχκελνη κπνξεί λα ήηαλ εξγαδφκελνη, πνπ ιφγσ ηεο θχζεο ή 



Ελένη Μακρή Page 80 
 

ηνπ ηφπνπ ηεο εξγαζίαο ηνπο λα εμππεξεηνχληαλ απφ ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο Ο.Σ.Α. ή 

λα έρνπλ γελλεζεί ζηα φξηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δήκνπ θαη λα έρνπλ κεηαθνκίζεη 

αξγφηεξα, δηαηεξψληαο φκσο παξάιιεια ηηο επαθέο καδί ηνπ. Σέινο ε έξεπλα 

δηεμήρζεη ηνλ ΢επηέκβξην θαη ηνλ Οθηψβξην ηνπ 2014. 

 

 

4.4 ΢ρεδηαζκόο Δξσηεκαηνινγίνπ 

Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Οη 

εξσηήζεηο πνπ ηέζεθαλ είραλ ζρεδηαζηεί κε ηέηνην ηξφπν, ψζηε λα εμαζθαιίδνπλ ηηο 

δεηνχκελεο πιεξνθνξίεο απφ ηνπο εξσηψκελνπο θαη ήηαλ θπξίσο θιεηζηνχ ηχπνπ, 

δειαδή είραλ εθ ησλ πξντζρων δομημζνεσ απαντήςεισ.  

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε απνηειεί κηα παξαιιαγή ησλ 

ζηαζκηζκέλσλ εξσηεκαηνινγίσλ SERVQUAL θαη SERVPERF. Όκσο ζηελ πξάμε 

απαιείθζεθε ε πξψηε ελφηεηα ηνπ SERVQUAL, πνπ πεξηιάκβαλε ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ δεκνηψλ, ζχκθσλα κε ππνδείμεηο ηεο επηβιέπνπζαο αιιά θαη ησλ δχν 

ππεχζπλσλ ησλ Γήκσλ, θαζψο εληνπίζηεθε έλαο θαιχηεξνο θαη πην ζχληνκνο ηξφπνο 

απφδνζεο ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπο κε κηα παξαιιαγή ηεο ηειεπηαίαο ελφηεηαο ηεο 

SERVPERF. Γηα ην ιφγν απηφ, ε ηειεπηαία ελφηεηα ηνπ SERVPERF 

αληηθαηαζηάζεθε κε ηε δεχηεξε ελφηεηα ηνπ παξφληνο εξσηεκαηνινγίνπ, ε νπνία ζα 

πεξηγξαθεί παξαθάησ. 

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε, είλαη δνκεκέλν ζε ηξεηο βαζηθέο ελφηεηεο, 

νη νπνίεο κειεηνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ θάζε δήκνπ. 

Ζ πξψηε ελφηεηα απνηειείηαη απφ 17 εξσηήζεηο πνπ κεηξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

δεκνηψλ ζε κία θιίκαθα Likert απφ ην 1 σο ην 5, φπνπ ην 1 αληηπξνζσπεχεη ην 

«δηαθσλψ πνιχ», ελψ ην 5 ην «ζπκθσλψ πνιχ». Οη πξνηεηλφκελεο πηζαλέο 

απαληήζεηο είλαη ηαμηλνκεκέλεο ζε αχμνπζα ζεηξά. 

Ζ δεχηεξε ελφηεηα πεξηιακβάλεη πέληε εξσηήζεηο, νη νπνίεο δηεξεπλνχλ ηε ζεκαζία 

πνπ έρεη γηα ηνπο εξσηψκελνπο ε θάζε πνηνηηθή δηάζηαζε. Απηέο νη δηαζηάζεηο είλαη 

ε εκθάληζε, ε ππεχζπλε θαη αθξηβήο παξνρή ππεξεζηψλ, ε πξνζπκία γηα άκεζε 

παξνρή ππεξεζηψλ, ε γλψζε θαη ε ηθαλφηεηα ησλ ππαιιήισλ θαη ε εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ηνπ δήκνπ πξνο ηνπο δεκφηεο ηνπ. Εεηείηαη ινηπφλ απφ ηνλ εξσηψκελν 

δεκφηε λα ηεξαξρήζεη ηηο δηαζηάζεηο απηέο, αλάινγα κε ηε βαξχηεηα πνπ δίλεη ζηελ 
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θαζεκία ηνπο. Ζ ηεξάξρεζε απηή γίλεηαη ζε κηα θιίκαθα απφ ην 1 σο ην 5, φπνπ ην 1 

αληηπξνζσπεχεη ην «ειάρηζηα ζεκαληηθφ», ελψ ην 5 ην «πάξα πνιχ ζεκαληηθφ». 

 

Ζ ηξίηε θαη ηειεπηαία ελφηεηα πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηψκελσλ (θχιν, ειηθία, κνξθσηηθφ επίπεδν), αιιά θαη 

ζηαηηζηηθά ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζηε ρξήζε ησλ δεκνηηθψλ ππεξεζηψλ, ζηελ 

δηαθξίβσζε ηνπ πνηα ππεξεζία είλαη πην ζπρλά ρξεζηκνπνηνχκελε, πνηα έρεη ηνπο πην 

ηθαλνπνηεκέλνπο δεκφηεο, αιιά θαη πνηα έρεη ηνπο πην δπζαξεζηεκέλνπο δεκφηεο. 

 

4.5 Δπεμεξγαζία, Αλάιπζε Γεδνκέλσλ, Απνηειέζκαηα θαη 

Πξνηάζεηο 

 

Μεηά απφ ηε ζπγθέληξσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ έγηλε πνηνηηθή 

αλάιπζε ηνπο θαηά πφζν δειαδή έρνπλ ζπκπιεξσζεί κε ζσζηφ ηξφπν θαη έπεηηα  

αθνινχζεζε ε επεμεξγαζία θαη ε αλάιπζή ηνπο. Ζ αλάιπζε έγηλε κε ην ζηαηηζηηθφ 

παθέην SPSS κε ζθνπφ λα πεξηγξαθεί ε πνηφηεηα θαη ε κνξθή ησλ κεηαβιεηψλ, αιιά 

θαη λα εμεηαζζεί ε κεηαμχ ηνπο ζρέζε.  

 

Σα πξσηνγελή ζηνηρεία πνπ ζπγθεληξψζεθαλ δελ ήηαλ δηαζέζηκα γηα άκεζε 

αλάιπζε. Αληίζεηα, ήηαλ απαξαίηεην λα ππνζηνχλ θάπνηα πξνεγνχκελε 

επεμεξγαζία, δειαδή έιεγρν, θσδηθνγξάθεζε, κεηαθνξά ζε ππνινγηζηή θαη 

πηλαθνγξάθεζε, θαζψο ηα εξσηεκαηνιφγηα εθηππψζεθαλ θαη κνηξάζηεθαλ ζην 

επηιεγκέλν δείγκα. 

 

Καηαξρήλ, ηα εξσηεκαηνιφγηα ειέγρζεθαλ έλα πξνο έλα γηα λα δηαπηζησζνχλ 

ειιηπείο ή παξάινγεο ζπκπιεξψζεηο. Αλ θάπνηα εξψηεζε είρε μεραζηεί, ζεσξνχηαλ 

“missing value” θαη αλαιχνληαλ νη ππφινηπεο εξσηήζεηο.   

 

 

Ζ θσδηθνπνίεζε ησλ εξσηήζεσλ έγηλε σο εμήο: 

Γήκνο Αζήλαο: 1 

Γήκνο Θεζζαινλίθεο: 2 

 

Φχιν: Άλδξαο – 1 θαη Γπλαίθα – 2 
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΢ηελ εξψηεζε «Δίζηε Γεκφηεο», ε θσδηθνπνίεζε έγηλε σο εμήο: Ναη – 1 θαη Όρη -2  

 

΢ηελ εξψηεζε «Πνηα ππεξεζία ηνπ Γήκνπ ρξεζηκνπνηήζαηε» ε θσδηθνπνίεζε έγηλε 

σο εμήο:  

1 – Λεμηαξρείν/Μεηξψν 

2 – ΚΔΠ 

3 – Πνιηηηζηηθφ θέληξν 

4 – Γεληθή Γηεχζπλζε πνηφηεηαο δσή 

5 – Γηεχζπλζε Πξάζηλνπ θαη πεξηβάιινληνο 

6 - Σκήκα θαζαξηφηεηαο 

7 – Φσηηζκνχ 

8 – Κνηλσληθή Τπεξεζία 

9 – Σκήκα Γεκνηηθψλ Φφξσλ 

10 – Βεβαηψζεηο 

11 – Σκήκα παηδηθψλ ζηαζκψλ 

12 – Σκήκα πξνλνηαθψλ επηδνκάησλ 

 

Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο ζηε ζπλέρεηα θσδηθνπνηήζεθε σο εμήο:  

1 – Αδπλακία γξαθήο/αλάγλσζεο 

2 – Γεκνηηθφ 

3 – Γπκλάζην 

4 – Λχθεην 

5 – ΗΔΚ/ΣΔΔ 

6 – ΣΔΗ/ΑΔΗ 

7 – Μεηαπηπρηαθφ 

8 - Γηδαθηνξηθφ 

 

 

 

΢ηελ πξψηε θαηεγνξία εξσηήζεσλ ε θσδηθνπνίεζε έγηλε σο εμήο 

Γηαθσλψ απφιπηα=1      Γηαθσλψ =2     Οχηε ζπκθσλψ, νχηε δηαθσλψ=3      

΢πκθσλψ=4       ΢πκθσλψ απφιπηα=5. 
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΢ηε δεχηεξε ελφηεηα, ε ηεξάξρεζε ησλ απαληήζεσλ ήηαλ ζε θιίκαθα απφ 1 σο 5 

(1=ειάρηζηα ζεκαληηθφ, 5=πάξα πνιχ ζεκαληηθφ). 

 

Έπεηηα, νη απαληήζεηο πνπ αληηζηνηρνχζαλ ζε θάζε εξψηεζε κεηαθέξζεθαλ κέζσ 

ησλ θσδηθνπνηεκέλσλ αξηζκψλ ηνπο, ζην ζηαηηζηηθφ πξφγξακκα S.P.S.S. (Statistical 

Package for Social Sciences) θαη αθνινχζεζε ε ζηαηηζηηθή αλάιπζή ηνπο γηα ηελ 

εμαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο έξεπλαο. 

 

 

4.5.1 Έιεγρνο Δξσηεκαηνινγίνπ 

 
Πξηλ ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, έπξεπε λα δηεμαρζνχλ 

νη απαξαίηεηνη έιεγρνη πξνθεηκέλνπ λα απνδεηρζεί αλ ην εξσηεκαηνιφγην πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ  έγθπξν θαη αμηφπηζην. Σν εξσηεκαηνιφγην ζεσξείηαη 

αμηφπηζην φηαλ παξάγεη ηα ίδηα απνηειέζκαηα, αθφκα θαη αλ εθαξκνζηεί ζε 

δηαθνξεηηθά άηνκα θαη δηαθνξεηηθέο ζπλζήθεο. Γηα ηελ απφδεημε ηεο αμηνπηζηίαο 

ρξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο ηεο εζσηεξηθήο ζπλάθεηαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, κε ηε 

ρξήζε ηνπ ζπληειεζηή αμηνπηζηίαο Cronbach Alpha.  

 

Ο ζπληειεζηή αμηνπηζηίαο Cronbach Alpha ζεσξείηαη φηη φζν πην θνληά είλαη ζηε 

κνλάδα, ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε εζσηεξηθή ηνπ ζπζρέηηζε, ελψ νη ηηκέο πνπ είλαη 

κεγαιχηεξεο απφ 0,8 ζεσξνχληαη αξθεηά ηθαλνπνηεηηθέο.  

 

Όπσο θαίλεηαη απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα, ν  ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ είλαη 0,921, γεγνλφο ην νπνίν ζεκαίλεη φηη ην εξσηεκαηνιφγην 

είλαη ηδηαίηεξα αμηφπηζην. 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 45 53,6 

Excludeda 39 46,4 

Total 84 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
 a  Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,921 22 

 

 

4.5.2  Γεληθά Υαξαθηεξηζηηθά Γείγκαηνο 

 
Σν δείγκα απνηειείηαη απφ 43 πνιίηεο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ 

Αζήλαο θαη απφ 41 πνιίηεο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ 

Θεζζαινλίθεο, δειαδή απφ ζπλνιηθά 84 πνιίηεο. 

 

Απφ ηνπο 43 εξσηεζέληεο απφ ην Γήκν Αζήλαο, ην 87,5% ήζαλ δεκφηεο, ελψ ην 

12,5% δελ ήζαλ. Αληίζηνηρα, ζηνλ δήκν Θεζζαινλίθεο, ην 69,2% ήζαλ δεκφηεο, ελψ 

ην ππφινηπν πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 30,8% δελ ήζαλ. (Πίλαθαο 1). 

 

 

 

 

Πίλαθαο 4.1: Δίζηε Γεκφηεο; 

Ο.Σ.Α.   ΢πρλόηεηα Έγθπξν% 

Αζήλα  Ναη 35 87,5 

  Όρη 5 12,5 

  ΢ύνολο* 40 100,0 

Θεζζαινλίθε  Ναη 18 69,2 

  Όρη 8 30,8 

  ΢ύνολο* 26 100,0 

*Σηνπο ππνινγηζκνύο δελ έρνπλ ζπκπεξηιεθζεί missing values 

 

Σα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηψκελσλ, αλαθνξηθά κε ην θχιν θαη ην επίπεδν 

εθπαίδεπζε παξνπζηάδνληαη ζηα επφκελα δηαγξάκκαηα (Γηαγξάκκαηα 1-4). 
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Γηάγξακκα 4.1: Σν θχιν ησλ εξσηψκελσλ ζηελ Αζήλα 

 

Γηάγξακκα 4.2: Σν θχιν ησλ εξσηψκελσλ ζηε Θεζζαινλίθε 

΢ηα παξαπάλσ δηαγξάκκαηα, αλαθνξηθά κε ην θχιν ησλ εξσηψκελσλ ζηελ Αζήλα, 

παξαηεξνχκε φηη ην 62,8% πεξίπνπ ήηαλ γπλαίθεο, ελψ ην ππφινηπν πνζνζηφ ηνπ 

δείγκαηνο απφ ηελ Αζήλα, ήηνη 37,2% ήηαλ άλδξεο. ΢ηε Θεζζαινλίθε, ην 57,14% 

ήηαλ γπλαίθεο, ελψ ην 42,88% ήηαλ άλδξεο.  
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Γηάγξακκα 4.3: Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο ηνπ δείγκαηνο ηνπ Γήκνπ Αζελαίσλ 

 

Όπσο παξαηεξείηαη ζην Γηάγξακκα 3, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο πνπ 

πξνέξρεηαη απφ ην Γήκν Αζελαίσλ έρεη νινθιεξψζεη ΑΔΗ ή ΣΔΗ (39,53%) θαη 

αθνινπζείηαη απφ εθείλνπο πνπ έρνπλ νινθιεξψζεη ΗΔΚ/ΣΔΔ. Μηθξφηεξν είλαη ην 

πνζνζηφ εθείλσλ φπνπ έρνπλ νινθιεξψζεη ην Λχθεην (18,6%), ελψ έλα πνζνζηφ ηεο 

ηάμεο ηνπ 9,3% έρνπλ νινθιεξψζεη ην Γεκνηηθφ ΢ρνιείν. Σν κηθξφηεξν πνζνζηφ, 

αλαθνξηθά κε ην επίπεδν εθπαίδεπζεο ζπγθεληξψλνπλ εθείλνη, νη νπνίνη έρνπλ 

νινθιεξψζεη ην Γπκλάζην (6,98%).  
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Γηάγξακκα 4.4: Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο ηνπ δείγκαηνο ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο 

 

Διαθξψο πςειφηεξν ζεκεηψλεηαη ην επίπεδν ηνπ δείγκαηνο ηνπ Γήκνπ 

Θεζζαινλίθεο, θαζψο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ θαηέρνπλ εθείλνη, νη νπνίνη έρνπλ 

νινθιεξψζεη ΑΔΗ/ΣΔΗ (34,15%), ελψ αθνινπζνχληαη απφ εθείλνπο πνπ έρνπλ θάπνην 

Μεηαπηπρηαθφ ηίηιν ζπνπδψλ (26,83%). ΢ηελ πεξίπησζε ησλ εξσηεζέλησλ απφ ηε 

Θεζζαινλίθε, ην 7,32% έρεη Γηδαθηνξηθφ ηίηιν ζπνπδψλ, ελψ ην 21,95% έρεη 

νινθιεξψζεη ην Λχθεην. Γελ παξαηεξείηαη ηέινο, ζηελ πεξίπησζε ησλ θαηνίθσλ ηεο 

Θεζζαινλίθεο, πνζνζηφ ζε ρακειφηεξεο βαζκίδεο ηεο εθπαίδεπζεο, φπσο Γεκνηηθφ 

ή Γπκλάζην. 

 

΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα (βι. Πίλαθαο 2) εκθαλίδεηαη ην έηνο γέλλεζεο ησλ 

εξσηεζέλησλ ηνπ Γήκνπ Αζελαίσλ. ΢πγθεθξηκέλα, ε κεγαιχηεξε ζπρλφηεηα 

εκθαλίδεηαη ζην έηνο 1969 (10% ησλ εξσηεζέλησλ δειαδή είλαη 45 εηψλ, ελψ 

αθνινπζνχληαη απφ εθείλνπο πνπ γελλήζεθαλ ην 1934 (80 εηψλ), ην 1965 (49 εηψλ), 

ην 1970 (44 εηψλ), ην 1971 (43 εηψλ) θαη ην 1978 (36 εηψλ). Καζεκία απφ ηηο 

παξαπάλσ ειηθηαθέο θαηεγνξίεο έρεη ην 7,5% επί ηνπ ζπλφινπ ηνπ δείγκαηνο. 

΢χκθσλα κε απηά ηα δεδνκέλα, ε κέζε ειηθία ηνπ δείγκαηνο ππνινγίζηεθε ζηα 51,5 

έηε.  
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Πίλαθαο 4.2: Ζιηθία εξσηεζέλησλ ηνπ Γήκνπ Αζήλαο 

  ΢πρλόηεηα Πνζνζηό 
Έγθπξν 

Πνζνζηό 

Αζξνηζηηθό 

πνζνζηό 

Valid 

1929,00 1 2,3 2,5 2,5 

1930,00 1 2,3 2,5 5,0 

1934,00 3 7,0 7,5 12,5 

1937,00 1 2,3 2,5 15,0 

1938,00 1 2,3 2,5 17,5 

1945,00 1 2,3 2,5 20,0 

1958,00 1 2,3 2,5 22,5 

1960,00 1 2,3 2,5 25,0 

1961,00 2 4,7 5,0 30,0 

1963,00 2 4,7 5,0 35,0 

1964,00 1 2,3 2,5 37,5 

1965,00 3 7,0 7,5 45,0 

1966,00 1 2,3 2,5 47,5 

1969,00 4 9,3 10,0 57,5 

1970,00 3 7,0 7,5 65,0 

1971,00 3 7,0 7,5 72,5 

1972,00 1 2,3 2,5 75,0 

1973,00 2 4,7 5,0 80,0 

1974,00 1 2,3 2,5 82,5 

1975,00 1 2,3 2,5 85,0 

1976,00 2 4,7 5,0 90,0 

1977,00 1 2,3 2,5 92,5 

1978,00 3 7,0 7,5 100,0 

Total 40 93,0 100,0  

Missing System 3 7,0   

Total 43 100,0   
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Πίλαθαο 4.3: Ζιηθία εξσηεζέλησλ ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο 

  ΢πρλόηεηα Πνζνζηό Έγθπξν πνζνζηό 
Αζξνηζηηθό 

πνζνζηό 

Valid 

1938,00 1 2,4 2,4 2,4 

1957,00 1 2,4 2,4 4,9 

1962,00 1 2,4 2,4 7,3 

1963,00 4 9,5 9,8 17,1 

1964,00 2 4,8 4,9 22,0 

1965,00 4 9,5 9,8 31,7 

1966,00 1 2,4 2,4 34,1 

1967,00 3 7,1 7,3 41,5 

1968,00 1 2,4 2,4 43,9 

1969,00 2 4,8 4,9 48,8 

1970,00 4 9,5 9,8 58,5 

1972,00 3 7,1 7,3 65,9 

1973,00 1 2,4 2,4 68,3 

1974,00 1 2,4 2,4 70,7 

1976,00 1 2,4 2,4 73,2 

1977,00 1 2,4 2,4 75,6 

1978,00 3 7,1 7,3 82,9 

1979,00 3 7,1 7,3 90,2 

1980,00 1 2,4 2,4 92,7 

1981,00 1 2,4 2,4 95,1 

1982,00 1 2,4 2,4 97,6 

1995,00 1 2,4 2,4 100,0 

Total 41 97,6 100,0  

Missing System 1 2,4   

Total 42 100,0   

 

 

΢χκθσλα κε ηα δεδνκέλα ηνπ Πίλαθα 3, ε κεγαιχηεξε ειηθία πνπ ζεκεηψλεηαη ζην 

κέξνο ηνπ δείγκαηνο απφ ηνπο εξσηεζέληεο ηεο Θεζζαινλίθεο είλαη ηα 76 έηε, 

ζπγθξηηηθά κε ην κέξνο ηνπ δείγκαηνο απφ ηνπο εξσηεζέληεο ηεο Αζήλαο, φπνπ ν 

κεγαιχηεξνο εμ απηψλ είλαη ζηα 85 έηε. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο απφ 

ηε Θεζζαινλίθε ζπγθεληξψλνπλ ηα άηνκα ειηθίαο 51 εηψλ (9,8%). Σν ίδην πνζνζηφ 
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ζπγθεληξψλνπλ θαη εθείλνη πνπ γελλήζεθαλ δπν ρξφληα αξγφηεξα (1965) θαη είλαη 

ζήκεξα 49 εηψλ, εθείλνη πνπ γελλήζεθαλ ην 1970 (44 εηψλ), ελψ αθνινπζνχλ κε 

κηθξφηεξν πνζνζηφ (7,3%) εθείλνη πνπ γελλήζεθαλ ην 1967 (47 εηψλ), ην 1972 (42 

εηψλ), ην 1978 (36 εηψλ) θαη ην 1979 (35 εηψλ). ΢χκθσλα κε ηα δεδνκέλα ηνπ πίλαθα 

3, ππνινγίζηεθε φηη ε κέζε ειηθία ηνπ δείγκαηνο ησλ εξσηεζέλησλ απφ ην Γήκν 

Θεζζαινλίθεο ήηαλ 43,88 έηε. 

 

 

Γηάγξακκα 4.5: ΢πρλφηεηα ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ  

 

΢ηελ εξψηεζε πνπ αθνξνχζε ζηε ζπρλφηεηα ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δήκνπ 

αλαθέξζεθε, φηη νη πεξηζζφηεξνη ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ ζπαληφηεξα 

απφ 1 θνξά ην κήλα. Σν ζπγθεθξηκέλν ηζρχεη θαη ζηνπο δχν Γήκνπο κε κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ λα εκθαλίδεη ε Θεζζαινλίθε. ΢πγθεθξηκέλα, φπσο παξνπζηάδεηαη ζην 

Γηάγξακκα 5, νη θάηνηθνη ηεο Θεζζαινλίθεο, νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο 

ηνπ Γήκνπ ιηγφηεξν ζπρλά (πην ζπάληα απφ κηα θνξά ην κήλα) ζπγθεληξψλνπλ έλα 

πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 89,2% ζε ζχγθξηζε κε ηνπο θαηνίθνπο ηεο Αζήλαο πνπ ζηελ 

αληίζηνηρε πεξίπησζε ζπγθεληξψλνπλ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 88,1%.. 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Πίλαθα νη εξσηεζέληεο ηνπ Γήκνπ Αζήλαο ρξεζηκνπνηνχλ 

ζπρλφηεξα ηα ΚΔΠ (32,6%) θαη έπεηηα ην Λεμηαξρείν ή ην Μεηξψν ηνπ Γήκνπ 

(25,6%). 
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Πίλαθαο 4.4: Πνηα ππεξεζία ηνπ Γήκνπ Αζελαίσλ ρξεζηκνπνηείηαη πην ζπρλά;  

  ΢πρλόηεηα Έγθπξν % 

Valid 

Λεμηαξρείν/Μεηξών 11 25,6 

ΚΔΠ 14 32,6 

Πνιηηηζηηθό Κέληξν 1 2,3 

Γελ. Γηεύζπλζε πνηόηεηαο 

δσήο 
2 4,7 

Γηεύζπλζε πξάζηλνπ θαη 

πεξηβάιινληνο 
5 11,6 

Καζαξηόηεηαο 7 16,3 

Φσηηζκνύ 1 2,3 

Κνηλσληθή Τπεξεζία 2 4,7 

Total 43 100,0 

 

΢ηελ πεξίπησζε ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο, ην Λεμηαξρείν/Μεηξψν απαληάηαη 

πεξηζζφηεξν ζπγθεληξψλνληαο ην πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 59,5%. 

Πίλαθαο 4.5: Πνηα ππεξεζία ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο ρξεζηκνπνηείηαη πην ζπρλά;  

  ΢πρλόηεηα Έγθπξν % 

Valid 

Λεμηαξρείν/Μεηξών 25 59,5 

Γελ. Γηεύζπλζε πνηόηηεηαο 

δσήο 
1 2,4 

Γηεύζπλζε πξαζίλνπ θαη 

πεξηβάιινληνο 
4 9,5 

Καζαξηόηεηαο 5 11,9 

Σκήκα Γεκνηηθώλ Φόξσλ 1 2,4 

Βεβαηώζεηο 3 7,1 

Σκήκα παηδηθώλ ζηαζκώλ 2 4,8 

Σκήκα πξνλνηαθώλ 

επηδνκάησλ 
1 2,4 

Total 42 100,0 

 

Δληχπσζε πξνθαιεί φηη ζην Γήκν Θεζζαινλίθεο δελ ππήξμε νχηε έλαο πνιίηεο, ν 

νπνίνο λα δειψζεη φηη ρξεζηκνπνηεί ηα ΚΔΠ.  
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4.5.3 Αλάιπζε Καηά Παξάγνληεο 

 

Γηα ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηήζεθε ε αλάιπζε παξαγφλησλ, κηα 

ηδηαίηεξα δεκνθηιήο ηερληθή γηα ηελ αλάιπζε αλεμαξηεζίαο. Ζ αλάιπζε απηή 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εληνπίζεη κηα ζρεηηθά κηθξή νκάδα παξαγφλησλ πνπ 

αληηπξνζσπεχνπλ ζρέζεηο κεηαμχ αιιεινζπλδεφκελσλ κεηαβιεηψλ. Ο ζηφρνο είλαη ε 

κείσζε θαη ε νκαδνπνίεζε δεδνκέλσλ κε ηελ ειάρηζηε δπλαηή απψιεηα 

πιεξνθνξίαο.  

 

Ζ αλάιπζε μεθίλεζε κε ην ζρεδηαζκφ ελφο πίλαθα ζπζρέηηζεο ησλ κεηαβιεηψλ ζε 

νξζνγψληα δηάηαμε. Ζ δηαγψληα γξακκή ηνπ πίλαθα απνηειείηαη απφ ηε κνλάδα (1), 

γηαηί ε ζπζρέηηζε θάζε κεηαβιεηήο κε ηνλ εαπηφ ηεο έρεη σο απνηέιεζκα ηε κνλάδα.  

 

Ο βαζηθφο ζηφρνο ηνπ πίλαθα είλαη λα δηαρσξηζηνχλ παξάγνληεο πνπ εμεγνχλ ηε 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ 17 κεηαβιεηψλ ηεο πξψηεο νκάδαο εξσηήζεσλ, νπφηε 

ζεσξείηαη φηη ν ίδηνο παξάγνληαο απνηειείηαη απφ κεηαβιεηέο κε πςειή ζπζρέηηζε 

(πάλσ απφ 0,3). Όηαλ νη ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο πξνζεγγίδνπλ ην κεδέλ, απηφ ίζσο 

δεκηνπξγεί πξνβιήκαηα ζηελ αλάιπζε. 

 

Πίλαθαο 4.6: Inter-Item Correlation Matrix 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

1 1,000 ,348 ,291 ,215 ,531 ,169 ,442 ,456 ,280 ,083 ,079 ,352 ,199 ,275 ,355 ,326 -,007 

2 ,348 1,000 ,467 ,480 ,407 ,616 ,622 ,645 ,549 ,500 ,538 ,580 ,620 ,431 ,635 ,435 ,209 

3 ,291 ,467 1,000 ,529 ,267 ,157 ,185 ,428 ,175 ,022 ,026 ,323 ,257 ,075 ,376 ,392 ,162 

4 ,215 ,480 ,529 1,000 ,430 ,349 ,355 ,436 ,463 ,305 ,311 ,423 ,555 ,268 ,381 ,485 ,173 

5 ,531 ,407 ,267 ,430 1,000 ,481 ,741 ,625 ,543 ,418 ,414 ,463 ,620 ,558 ,473 ,485 ,182 

6 ,169 ,616 ,157 ,349 ,481 1,00 ,736 ,687 ,807 ,802 ,812 ,704 ,711 ,621 ,586 ,426 ,456 

7 ,442 ,622 ,185 ,355 ,741 ,736 1,00 ,834 ,788 ,711 ,661 ,715 ,772 ,639 ,612 ,552 ,449 

8 ,456 ,645 ,428 ,436 ,625 ,687 ,834 1,00 ,761 ,602 ,594 ,767 ,726 ,595 ,579 ,633 ,403 

9 ,280 ,549 ,175 ,463 ,543 ,807 ,788 ,761 1,00 ,805 ,795 ,710 ,780 ,658 ,499 ,417 ,497 

10 ,083 ,500 ,022 ,305 ,418 ,802 ,711 ,602 ,805 1,00 ,809 ,661 ,771 ,573 ,439 ,357 ,474 

11 ,079 ,538 ,026 ,311 ,414 ,812 ,661 ,594 ,795 ,809 1,00 ,592 ,744 ,744 ,439 ,223 ,512 

12 ,352 ,580 ,323 ,423 ,463 ,704 ,715 ,767 ,710 ,661 ,592 1,00 ,590 ,392 ,537 ,667 ,312 

13 ,199 ,620 ,257 ,555 ,620 ,711 ,772 ,726 ,780 ,771 ,744 ,590 1,00 ,636 ,448 ,429 ,458 

14 ,275 ,431 ,075 ,268 ,558 ,621 ,639 ,595 ,658 ,573 ,744 ,392 ,636 1,00 ,461 ,122 ,431 
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15 ,355 ,635 ,376 ,381 ,473 ,586 ,612 ,579 ,499 ,439 ,439 ,537 ,448 ,461 1,00 ,518 ,109 

16 ,326 ,435 ,392 ,485 ,485 ,426 ,552 ,633 ,417 ,357 ,223 ,667 ,429 ,122 ,518 1,00 ,178 

17 -,007 ,209 ,162 ,173 ,182 ,456 ,449 ,403 ,497 ,474 ,512 ,312 ,458 ,431 ,109 ,178 1,000 

 

Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα κπνξεί λα δηαπηζησζεί φηη ε πιεηνλφηεηα ησλ 

ζπληειεζηψλ ππεξβαίλεη ην 0,3, νπφηε ζπλερίδεη ε αλάιπζε παξαγφλησλ. Μάιηζηα, 

θάπνηεο απφ ηηο ζπζρεηίζεηο ηνπ παξαπάλσ πίλαθα είλαη ηδηαίηεξα ηζρπξέο, 

πιεζηάδνληαο ην 0,50 – 0,90.  

 

 Ο επφκελνο πίλαθαο πνπ πξνθχπηεη απφ ην S.P.S.S. είλαη ην κέηξν επάξθεηαο ηεο 

δεηγκαηνιεςίαο Kaiser_Meyer_Olkin (KMO) θαη ην ηεζη ζθαηξηθφηεηαο Bartlett. 

 

 

Πίλαθαο 4.7: KMO and Bartlett's Test 

 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,865 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 633,502 

Df 136 

Sig. ,000 

 

 

Ζ ηηκή ηνπ KMO είλαη ζα πξέπεη λα είλαη κεγαιχηεξε απφ 0,5 γηα λα ζεσξεζεί 

επηηπρεκέλε ε αλάιπζε θαηά παξάγνληεο, ελψ ηδαληθά πξέπεη λα θπκαίλεηαη κεηαμχ 

0,6 θαη 1. Σν ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα είλαη 0,865 θαη θξίλεηαη πνιχ ηθαλνπνηεηηθφ. 

Σν ηεζη ζθαηξηθφηεηαο Bartlett ειέγρεη ηελ ππφζεζε: 

Ζ0: R = I 

Ζα: R I 

Με ηε ρξήζε ηεο πξνζέγγηζεο ηεο p-value γηα ηνλ έιεγρν ππνζέζεσλ, πξνθχπηεη p-

value=0,00 < α (επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο) = 0,05 θαη άξα ε κεδεληθή ππφζεζε 

απνξξίπηεηαη, δειαδή ν πίλαθαο ζπζρεηίζεσλ δελ είλαη ν κνλαδηαίνο, ζπλεπψο νη 

ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο είλαη δηάθνξνη ηνπ κεδελφο θαη άξα ππάξρεη ζπζρέηηζε 

κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. Καη νη δχν έιεγρνη ζπγθιίλνπλ ζηελ θαηαιιειφηεηα ηεο 

αλάιπζεο θαηά παξάγνληεο γηα ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ.  

Ζ κνξθή ηεο αλάιπζεο παξαγφλησλ πνπ ρξεζηκνπνηεί ην S.P.S.S. είλαη ε αλάιπζε 

θπξίσλ παξαγφλησλ (principal components). Σν πξφγξακκα αξρηθά απνδέρεηαη φινπο 

ηνπο παξάγνληεο πνπ έρνπλ ηδηνηηκέο κεγαιχηεξεο ηεο κνλάδαο.  
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Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ην πνζνζηφ ηεο κεηαβιεηφηεηαο πνπ εμεγείηαη απφ 

ην κνληέιν. 

 

 

Πίλαθαο 4.8: Πνζνζηό κεηαβιεηόηεηαο επεμήγεζεο ηνπ κνληέινπ 

 Initial Extraction 

Ο δήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο κε 

ζχγρξνλν εμνπιηζκφ 

1,000 ,760 

Οη εγθαηαζηάζεηο ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ δήκνπ είλαη 

αηζζεηηθά ειθπζηηθέο 

1,000 ,618 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ έρνπλ 

πξνζεγκέλε θαη εππξεπή 

εκθάληζε 

1,000 ,722 

Σα 'εγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηηο ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ είλαη 

άςνγα ζρεδηαζκέλα 

1,000 ,620 

Όηαλ ν δήκνο δεζκεχεηαη  γηα 

ηελ νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο 

ζε θαζνξηζκέλν ρξφλν ηεξεί ην 

ρξνλνδηάγξακκα απηφ 

1,000 ,711 

Όηαλ ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη 

θάπνην πξφβιεκα νη ππάιιεινη 

ηνπ δήκνπ δείρλνπλ ελεξγφ 

ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ 

1,000 ,806 

Ο δήκνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο 

ηνπ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά 

1,000 ,871 

Ο δήκνο δίλεη έκθαζε ζηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ ρσξίο ιάζε 

1,000 ,811 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε 

ζηνπο πνιίηεο 

1,000 ,837 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη 

πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο 

πνιίηεο 

1,000 ,817 

Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ 

ηνπ δήκνπ εκπλέεη εκπηζηνζχλε 

ζηνπο πνιίηεο 

1,000 ,864 
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Οη πνιίηεο πνπ ζπλαιιάζζνληαη 

κε ην δήκν αηζζάλνληαη 

αζθάιεηα ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο 

1,000 ,680 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη 

επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο 

1,000 ,779 

νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

γλσξίδνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο 

εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

1,000 ,687 

Οη ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ έρνπλ 

σξάξην ιεηηνπξγίαο βνιηθφ γηα 

ηνπο πνιίηεο 

1,000 ,557 

Ο δήκνο ελδηαθέξεηαη γηα ην 

ζπκθέξνλ ησλ πνιηηψλ 

1,000 ,613 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

θαηαλννχλ ηηο αλάγθεο ησλ 

πνιηηψλ 

1,000 ,481 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

Ο παξαθάησ πίλαθαο δείρλεη ηνπο ηειηθνχο ηξεηο παξάγνληεο πνπ έρνπλ ηδηνηηκή 

κεγαιχηεξε ηεο κνλάδαο. 

Factor Eigenvalue Percent of Variance Cumulative percent 

1 9,054 53,257 5,257 

2 2,050 12,059 65,316 

3 1,129 6,642 71,958 

 

Άξα, ε ζπλνιηθή κεηαβιεηφηεηα πνπ εμεγείηαη απφ ηνπο 3 παξάγνληεο είλαη πεξίπνπ 

72%. Γηα ηελ θαιχηεξε εξκελεία φκσο ησλ παξαγφλησλ, πξέπεη λα γίλεη πεξηζηξνθή 

απηψλ κε ηε κέζνδν Varimax γηα ηελ απινπνίεζε ηεο δνκήο ησλ παξαγφλησλ θαη γηα 

λα έρνπλ λφεκα ηα απνηειέζκαηα. Σα απνηειέζκαηα πξηλ θαη κεηά ηελ πεξηζηξνθή 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα. Δίλαη πξνθαλέο φηη ε πεξηζηξνθή 

κεηαβάιιεη ιίγν ηελ αλάιπζε, θαζψο ην πνζνζηφ ηεο κεηαβιεηφηεηαο πνπ εμεγείηαη 

απφ ηνπο ηξείο παξάγνληεο παξακέλεη ην ίδην, ελψ είλαη απιά ειαθξψο 

αλαθαηαλεκεκέλν ζηνπο παξάγνληεο.   

Unrotated Rotated 

Total % of variance Cumulative % Total % of variance Cumulative % 

9,054 53,257 5,257 6,243 36,722 36,722 

2,050 12,059 65,316 3,208 18,871 55,593 

1,129 6,642 71,958 2,782 16,366 71,958 
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Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηελ επίδξαζε ησλ 17 κεηαβιεηψλ ζηνπο 5 

παξάγνληεο. Ζ πεξηζηξνθή κε ηε Varimax πξνζπαζεί λα ειαρηζηνπνηήζεη ησλ αξηζκφ 

ησλ κεηαβιεηψλ πνπ έρνπλ πςειή βαξχηεηα ζε έλαλ παξάγνληα, θαζηζηψληαο ηνπο 

πην θαηαλνεηνχο. Ζ επίδξαζε ησλ παξαγφλησλ παξνπζηάδεη ηε ζπζρέηηζε ησλ 

κεηαβιεηψλ κε ηνπο παξάγνληεο, έηζη ψζηε νη κεηαβιεηέο πνπ έρνπλ πςειή 

βαξχηεηα ζε έλα παξάγνληα λα νκαδνπνηεζνχλ καδί.  

 

Ζ ηηκή ελφο παξάγνληα κεγαιχηεξε απφ 0,5 είλαη αξθεηά θαιή, 0,45 κέηξηα θαη 0,32 

ή παξαθάησ θαθή. Ο πίλαθαο δελ πεξηιακβάλεη ηηο ηηκέο θάησ απφ 0,65. 

 

Πίλαθαο 4.9: Μεηαβιεηέο αλά παξάγνληα 

  1 2 3 

1 Ο δήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο κε ζχγρξνλν 

εμνπιηζκφ 

  ,848 

2 Οη εγθαηαζηάζεηο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ 

δήκνπ είλαη αηζζεηηθά ειθπζηηθέο 

   

3 Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ έρνπλ 

πξνζεγκέλε θαη εππξεπή εκθάληζε 

 ,842  

4 Σα έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ είλαη άςνγα 

ζρεδηαζκέλα 

 ,747  

5 Όηαλ ν δήκνο δεζκεχεηαη  γηα ηελ 

νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο ζε 

θαζνξηζκέλν ρξφλν ηεξεί ην 

ρξνλνδηάγξακκα απηφ 

  ,725 

6 Όηαλ ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη θάπνην 

πξφβιεκα νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

δείρλνπλ ελεξγφ ελδηαθέξνλ γηα λα ην 

ιχζνπλ 

,832   

7 Ο δήκνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά 

απφ ηελ πξψηε θνξά 

,691   

8 Ο δήκνο δίλεη έκθαζε ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ ρσξίο ιάζε 

   

9 Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ παξέρνπλ άκεζε 

εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο 

,829   

10 Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη πξφζπκνη 

λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο 

,885   
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11 Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ 

δήκνπ εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο 

πνιίηεο 

,919   

12 Οη πνιίηεο πνπ ζπλαιιάζζνληαη κε ην 

δήκν αηζζάλνληαη αζθάιεηα ζηηο 

ζπλαιιαγέο ηνπο 

   

13 Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη επγεληθνί 

κε ηνπο πνιίηεο 

,773   

14 νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ γλσξίδνπλ ηηο 

απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

,720   

15 Οη ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ έρνπλ σξάξην 

ιεηηνπξγίαο βνιηθφ γηα ηνπο πνιίηεο 

   

16 Ο δήκνο ελδηαθέξεηαη γηα ην ζπκθέξνλ 

ησλ πνιηηψλ 

 ,677  

17 Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ θαηαλννχλ ηηο 

αλάγθεο ησλ πνιηηψλ 

   

 Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

 a. Rotation converged in 5 iterations. 

 

 

 

 

Οη ηξεηο παξάγνληεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάιπζε θαηά παξάγνληεο είλαη νη 

εμήο:  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ΢ ΔΡΩΣΗ΢ΔΙ΢ 

Τπάιιεινη – Τπεξεζίεο θαη εμππεξέηεζε 6,7,9,10,11,13,14 

Δκθάληζε ππαιιήισλ & εγγξάθσλ 3,4 

Τπνδνκέο – δέζκεπζε 1,5 

 

 

4.5.4 ΢πκπεξάζκαηα γηα ηελ Πνηόηεηα Παξερόκελσλ Τπεξεζηώλ 

 

Αθνχ εληνπηζηνχλ νη εξσηήζεηο πνπ δηακνξθψλνπλ ηνπο δηαθνξεηηθνχο παξάγνληεο, 

ππνινγίδνληαη λέεο κεηαβιεηέο πνπ απνηεινχληαη απφ ην κέζν φξν ησλ βαζκψλ 

αμηνιφγεζεο ηεο θάζε εξψηεζεο πνπ εκπεξηέρεηαη ζηνλ παξάγνληα. ΢ηνπο παξαθάησ 

πίλαθεο παξνπζηάδνληαη ζαλ «ζχλνιν παξάγνληα». 
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Τπάιιεινη – Τπεξεζίεο θαη Τπνδνκέο 

Ο πξψηνο παξάγνληαο απνηειείηαη απφ ηηο εξσηήζεηο 6,7,9,10,11,13,14 πνπ αθνξνχλ 

ηε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ θαη ηελ πνηνηηθή εμππεξέηεζε θαη παξνρή 

ππεξεζηψλ εθ κέξνπο ηνπο κε επγέλεηα.      

 

Γηάγξακκα 4.6: Όηαλ ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη έλα πξφβιεκα νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ δείρλνπλ 

ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ 

 

Φαίλεηαη έλα κεγαιχηεξν πνζνζηφ επραξίζηεζεο εθ κέξνπο ησλ πνιηηψλ ηεο 

Θεζζαινλίθεο (35,71%), ζε ζχγθξηζε κε ηνπο Αζελαίνπο πνιίηεο (30,23% 

αζξνηζηηθά νη απαληήζεηο ζπκθσλψ θαη ζπκθσλψ πνιχ), αλαθνξηθά κε ην 

ελδηαθέξνλ πνπ δείρλνπλ νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ, φηαλ εθείλνη αληηκεησπίδνπλ έλα 

πξφβιεκα. 

 

 

Γηάγξακκα 4.7: Ο δήκνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά 
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΢ηελ πεξίπησζε παξνρήο ππεξεζηψλ κε νξζφ ηξφπν απφ ηελ πξψηε θνξά πνπ ν 

πνιίηεο επηζθέπηεηαη ην Γήκν ηνπ, θαίλεηαη φηη ε ζηάζε ησλ πνιηηψλ είλαη 

κεηξηνπαζήο, θαζψο ην 46,51% ηνπ δείγκαηνο ηεο Αζήλαο θαη ην 40,48% ηνπ 

δείγκαηνο ηεο Θεζζαινλίθεο δειψλνπλ κηα νπδέηεξε ζηάζε αλαθνξηθά κε ην αλ ν 

δήκνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά κε ειάρηζηα κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ζπκθσλίαο λα εκθαλίδεηαη ζην Γήκν Αζήλαο (18,60%), έλαληη ηνπ Γήκνπ 

Θεζζαινλίθεο (16,67%). 

 

 

Γηάγξακκα 4.8: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο 

Οη πνιίηεο ηεο Αζήλαο ζπκθσλνχλ ζε πνζνζηφ 34,88% (αζξνηζηηθά νη απαληήζεηο 

ζπκθσλψ θαη ζπκθσλψ απφιπηα) φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ παξέρνπλ άκεζε 

εμππεξέηεζε ζηνπο πνιίηεο, ελψ ζηελ ίδηα εξψηεζε ην πνζνζηφ ζπκθσλίαο ηνπ 

δείγκαηνο ηεο Θεζζαινλίθεο είλαη 33,33%.  

 

 

Γηάγξακκα 4.9: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο πνιίηεο 
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Γηάγξακκα 4.10: Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο 

 

Αλαθνξηθά κε ηελ πξνζπκία ησλ ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ, ην δείγκα ηεο Θεζζαινλίθεο 

ζπκθσλεί ειάρηζηα παξαπάλσ, ζπγθξηηηθά κε ην δείγκα ηεο Αζήλαο, δειαδή 

ζπκθσλνχλ ζην φηη νη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ είλαη πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο 

πνιίηεο. Γεληθφηεξα, ζηελ Αζήλα ππάξρεη έλα πνζνζηφ πην έληνλεο δηαθσλίαο 

ζρεηηθά κε ηελ πξνζπκία ησλ ππαιιήισλ, θάηη ην νπνίν είλαη κεησκέλν ζηελ 

πεξίπησζε ηεο Θεζζαινλίθεο.  

 

Αλαθνξηθά κε ηε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ ην πνζνζηφ πην έληνλεο δηαθσλίαο 

ζπλαληάηαη μεθάζαξν ζηελ πεξίπησζε ηεο Αζήλαο, ελψ ζηελ πεξίπησζε ηεο 

Θεζζαινλίθεο, ππάξρεη έλα πνζνζηφ (αζξνηζηηθφ) ηεο ηάμεο ηνπ 33,33%, ειάρηζηα 

πςειφηεξν φζνλ αθνξά ην γεγνλφο φηη ε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε.  
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Γηάγξακκα 4.11: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο 

 

΢ε πνζνζηφ 37,21% ζπκθσλνχλ θαη ζπκθσλνχλ απφιπηα νη εξσηεζέληεο απφ ην 

δήκν ηεο Αζήλαο φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο, ελψ ζε 

πνζνζηφ 38,10% νη εξσηεζέληεο απφ ηε Θεζζαινλίθε ζπκθσλνχλ ζην ίδην ζηνηρείν. 

 

Γηάγξακκα 4.12: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ γλσξίδνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

΢ε πνζνζηφ ειάρηζηα πςειφηεξα ζεκεηψλεηαη φηη νη εξσηεζέληεο απφ ηελ Αζήλα 

ζπκθσλνχλ φηη νη ππάιιεινη ηνπ Γήκνπ γλσξίδνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο 

ησλ πνιηηψλ (32,56% ζπκθσλνχλ θαη ζπκθσλνχλ απφιπηα), ελψ ην αληίζηνηρν 

πνζνζηφ ζπκθσλίαο ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο αλέξρεηαη ζε πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 

30,95% (ζπκθσλνχλ). 
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Τπάιιεινη – Τπεξεζίεο θαη Τπνδνκέο 

 Αζήλα Θεζζαινλίθε 

Δξώηεζε 1 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Όηαλ ν πνιίηεο αληηκεησπίδεη 

θάπνην πξφβιεκα, νη 

ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

δείρλνπλ πξαγκαηηθφ 

ελδηαθέξνλ 

2,95 0,99 2,88 1,01 

Δξώηεζε 2 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Ο δήκνο παξέρεη ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά απφ ηελ 

πξψηε ζηηγκή 

2,76 0,84 2,59 0,93 

Δξώηεζε 3 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

παξέρνπλ άκεζε εμππεξέηεζε 

ζηνπο πνιίηεο 

2,97 1,03 2,88 1,04 

Δξώηεζε 4 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη 

πξφζπκνη λα βνεζήζνπλ ηνπο 

πνιίηεο 

3 1,02 2,95 1,05 

Δξώηεζε 5 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο 

2,83 1,02 2,88 1,06 

Δξώηεζε 6 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ είλαη 

επγεληθνί κε ηνπο πνιίηεο 
3,09 1,04 2,95 1,03 

Δξώηεζε 7 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ 

γλσξίδνπλ ηηο απαληήζεηο ζηηο 

εξσηήζεηο ησλ πνιηηψλ 

2,91 1,01 3,00 0,85 

΢ΤΝΟΛΟ ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ 2,93 0,99 2,88 1,00 

 

Όπσο παξαηεξείηαη θαη ζηνλ παξαπάλσ ζπγθεληξσηηθφ πίλαθα, ε ζπκθσλία ησλ 

δεκνηψλ είλαη πεξίπνπ ζηα ίδηα επίπεδα θαη γηα ηνπο δπν δήκνπο κε ειαθξψο 

πςειφηεξε ζπκθσλία απφ ηελ πιεπξά ησλ Αζελαίσλ ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο. 

 

 

 

 

 

 

Δκθάληζε ππαιιήισλ & εγγξάθσλ 

 

Ο δεχηεξνο παξάγνληαο απνηειείηαη απφ ηηο εξσηήζεηο 3 θαη πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηελ 

εκθάληζε ηνπ δήκνπ, ηφζν απφ ηελ πιεπξά ησλ ππαιιήισλ, φζν θαη απφ ηελ πιεπξά 

ησλ παξαγφκελσλ εγγξάθσλ. ΢πγθεθξηκέλα,  
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Γηάγξακκα 4.13: Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ έρνπλ πξνζεγκέλε θαη εππξεπή εκθάληζε 

΢ηε Θεζζαινλίθε, νη εξσηεζέληεο ζπκθσλνχλ ζε πνζνζηφ 38,09% (αζξνηζηηθά 

ζπκθσλνχλ θαη ζπκθσλνχλ απφιπηα) φηη νη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ έρνπλ πξνζεγκέλε 

θαη εππξεπή εκθάληζε, ελψ σο πξνο ηελ ίδηα δήισζε ζπκθσλνχλ θαηά 32,56% νη 

πνιίηεο ηεο Αζήλαο (αζξνηζηηθά ζπκθσλνχλ θαη ζπκθσλνχλ απφιπηα).  

 

Γηάγξακκα 4.14: Σα έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ είλαη άςνγα 

ζρεδηαζκέλα 

΢ηελ πεξίπησζε ηεο εκθάληζεο ησλ εγγξάθσλ ζεκεηψλεηαη φηη νη εξσηεζέληεο απφ 

ηελ Αζήλα, ζπκθσλνχλ ειάρηζηα πεξηζζφηεξν απφ ηνπο εξσηεζέληεο ηεο 

Θεζζαινλίθεο. ΢πγθεθξηκέλα, ην 25,58% ησλ Αζελαίσλ ζπκθσλνχλ φηη ηα έγγξαθα 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ δήκνπ είλαη άςνγα ζρεδηαζκέλα, 

ελψ ζηελ ίδηα εξψηεζε ζπκθσλνχλ ζε πνζνζηφ 21,43% νη πνιίηεο ηεο 

Θεζζαινλίθεο.  
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Δκθάληζε ππαιιήισλ & εγγξάθσλ 

 Αζήλα Θεζζαινλίθε 

Δξώηεζε 8 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Οη ππάιιεινη ηνπ δήκνπ έρνπλ 

πξνζεγκέλε θαη εππξεπή 

εκθάληζε 

3,046 1,045 3,047 1,03 

Δξώηεζε 9 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Σα έγγξαθα πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ 

δήκνπ είλαη άςνγα ζρεδηαζκέλα 

2,72 0,98 2,73 0,88 

΢ΤΝΟΛΟ ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ 2,88 1,01 2,89 0,96 

 

Γεληθά, σο πξνο ηνλ παξάγνληα ηεο εκθάληζεο, αλεπαίζζεηα κεγαιχηεξε ζπκθσλία 

κε κηθξφηεξε ηππηθή απφθιηζε κεηαμχ ησλ απνηειεζκάησλ εκθαλίδεη ν δήκνο 

Θεζζαινλίθεο, ζπγθξηηηθά κε ην δήκν ηεο Αζήλαο.  

 

Γέζκεπζε θαη εμνπιηζκόο 

 

Ο ηξίηνο παξάγνληαο αθνξά ζηε δέζκεπζε ηνπ δήκνπ θαη ηνλ εμνπιηζκφ ηνπ θαη 

ζπκπεξηιακβάλεη ηηο εξσηήζεηο 1 θαη 5. ΢πγθεθξηκέλα: 

 

Γηάγξακκα 4.15:  Ο δήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο κε ζχγρξνλν εμνπιηζκφ 
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Γηάγξακκα 4.16: Όηαλ ν δήκνο δεζκεχεηαη γηα ηελ νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο ζε θαζνξηζκέλν 

ρξφλν ηεξεί ην ρξνλνδηάγξακκα απηφ 

 

Γέζκεπζε θαη εμνπιηζκόο 

 Αζήλα Θεζζαινλίθε 

Δξώηεζε 10 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

 Ο δήκνο είλαη εθνδηαζκέλνο κε 

ζχγρξνλν εμνπιηζκφ 

3,09 0,94 2,86 0,72 

Δξώηεζε 11 Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. Μέζε ηηκή Σππ. Απφθι. 

Όηαλ ν δήκνο δεζκεχεηαη γηα ηελ 

νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο ζε 

θαζνξηζκέλν ρξφλν ηεξεί ην 

ρξνλνδηάγξακκα απηφ 

3,18 0,98 2,59 0,89 

΢ΤΝΟΛΟ ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ 3,14 0,96 2,73 0,81 

 

Απφ ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλνπκε φηη αλαθνξηθά θαη κε ηηο δπν κεηαβιεηέο πνπ 

ζπληεινχλ ζηνλ παξάγνληα δέζκεπζεο θαη εμνπιηζκνχ, ε Αζήλα ζεκεηψλεη θαιχηεξα 

απνηειέζκαηα ζπγθξηηηθά κε ηε Θεζζαινλίθε, ηφζν σο πξνο ην φηη ν Γήκνο είλαη 

εθνδηαζκέλνο κε ζχγρξνλν εμνπιηζκφ, φζν θαη φηη ν δήκνο δεζκεχεηαη γηα ηελ 

νινθιήξσζε κηαο ελέξγεηαο ζε θαζνξηζκέλν ρξφλν θαη ηεξεί ην ρξνλνδηάγξακκά ηνπ. 

 

 

4.5.5 Η ΢εκαζία ησλ Γηαζηάζεσλ Πνηόηεηαο 

 

΢ηε δεχηεξε ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ δηεξεπλήζεθε ε ζεκαζία ησλ δηαζηάζεσλ 

πνηφηεηαο γηα ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ, ζε θάζε δήκν μερσξηζηά. Ζ 

κέζε βαξχηεηα θάζε δηάζηαζεο αλά δήκν γηα ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ δεκφηε 

παξνπζηάδεηαη ζηνλ επφκελν πίλαθα. 
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Πνηνηηθή 

δηάζηαζε 
Ο.Σ.Α. Μέζνο 

Βαζκφο 

Σππηθή 

Απφθιηζε 
Πιήζνο 

Δκθάληζε 
Αζήλα 3,56 1,23 42 

Θεζζαινλίθε 2,81 1,17 42 

Τπεπζπλόηεηα 
Αζήλα 4,86 0,35 42 

Θεζζαινλίθε 4,38 1,01 42 

Πξνζπκία 
Αζήλα 4,81 0,39 42 

Θεζζαινλίθε 4,45 0,77 42 

Γλώζε 
Αζήλα 4,62 0,38 42 

Θεζζαινλίθε 4,38 0,88 42 

Πξνζνρή 
Αζήλα 2,59 0,73 42 

Θεζζαινλίθε 3,81 1,64 42 
 

Οη πνιίηεο ηεο Αζήλαο ζεσξνχλ ιηγφηεξν ζεκαληηθή δηάζηαζε ηε κεηαβιεηή ηεο 

πξνζνρήο, ελψ ζηελ πεξίπησζε ηεο Θεζζαινλίθεο θαίλεηαη φηη ε εκθάληζε ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ παίδεη ηνλ πιένλ αζήκαλην ξφιν.  

 

΢ηελ πεξίπησζε ηεο Θεζζαινλίθεο, ε πιένλ ζεκαληηθή κεηαβιεηή θαίλεηαη λα είλαη 

ε Πξνζπκία (γηα άκεζε παξνρή ππεξεζηψλ), ελψ ζηελ πεξίπησζε ηεο Αζήλαο ε 

πιένλ ζεκαληηθή κεηαβιεηή είλαη ε Τπεπζπλφηεηα, αλαθνξηθά κε ηελ ππεχζπλε θαη 

αθξηβή παξνρή ππεξεζηψλ. Ζ ζπγθεθξηκέλε κεηαβιεηή είλαη ε δεχηεξε πην 

ζεκαληηθή κεηαβιεηή ζηελ πεξίπησζε ηεο Αζήλαο, ελψ αληίζηνηρε ζέζε ζηελ 

πεξίπησζε ηεο Θεζζαινλίθεο έρεη ε Τπεπζπλφηεηα, αλαθνξηθά κε ηελ ππεχζπλε θαη 

αθξηβή παξνρή ππεξεζηψλ, ε νπνία ηζνβαζκεί ζηε ζέζε απηή κε ηελ γλψζε θαη ηελ 

ηθαλφηεηα ησλ ππαιιήισλ.  

 

Ζ ηξίηε πνηνηηθή δηάζηαζε ζηελ πεξίπησζε ηνπ Γήκνπ Θεζζαινλίθεο αθνξά ζηελ 

πξνζνρή, ε νπνία αθνξά ζηελ νπζία ηελ εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ηνπ Γήκνπ πξνο 

ηνπο δεκφηεο, ελψ γηα ηνπο πνιίηεο ηεο Αζήλαο ε αληίζηνηρε δηάζηαζε (Σξίηε ζέζε) 

θαηαιακβάλεηαη απφ ηελ εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ ηνπ δήκνπ. 

 

Ηεξαξρηθά ινηπφλ, νη πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο έρνπλ σο εμήο γηα ηελ Αζήλα: 

1. Υπεπζπλόηεηα  

2. Πξνζπκία  

3. Γλώζε  

4. Δκθάληζε 

5. Πξνζνρή  
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Αληίζηνηρα, νη πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο έρνπλ σο εμήο γηα ηε Θεζζαινλίθε:  

1. Πξνζπκία 

2. Γλώζε θαη ππεπζπλόηεηα  

3. Πξνζνρή  

4. Δκθάληζε 

 

Ζ ηεξάξρεζε απηή ζπκθσλεί ζε κεγάιν πνζνζηφ κε άιιεο δηεμαρζείζεο έξεπλεο ζε 

παγθφζκην επίπεδν, θαζψο παξαηεξείηαη φηη ε ππεπζπλφηεηα θαη ε αμηνπηζηία 

ζεσξνχληαη απφ ηηο πην ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο κηαο ππεξεζίαο, ελψ ε εκθάληζε είλαη 

δεπηεξεπνχζεο ζεκαζίαο.  

 

 

4.6 ΢πκπεξάζκαηα 

΢πλνςίδνληαο ζα ιέγακε νηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ πνπ απνδέρεηαη ηεο ππεξεζίεο 

θαη ησλ δχν δήκσλ είλαη γπλαίθεο θαη κάιηζηα κε πςειφ κνξθσηηθφ επίπεδν. Ζ 

ειηθία ησλ αηφκσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο , ζην κεγαιχηεξν πνζνζηφ, 

είλαη άλσ ησλ ζαξάληα γεγνλφο πνπ δείρλεη νηη νη λένη πξνζπαζνχλ λα απνθεχγνπλ 

λα πεγαίλνπλ ζηνπο δήκνπο. Αιιά αθφκα θαη απηνί πνπ ελ ηέιεη ηηο ρξεζηκνπνηνχλ ην 

θάλνπλ ζπάληα. 

΢ρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλνπλ απηνί πνπ ελ ηέιεη θαηαθεχγνπλ 

ζηνλ δήκν ππάξρεη κηα κεηξηνπάζεηα, θαη ζηνπο δχν δήκνπο. Πην ζπγθεθξηκέλα νη 

πνιίηεο δελ είλαη νχηε δπζαξεζηεκέλνη αιιά νχηε θαη επραξηζηεκέλνη. Γεληθά 

παξαηεξείηαη θαη ζηνπο δπν δήκνπο, κε κηθξή πνζνζηηαία δηαθνξά, νηη ηφζν νη 

ππάιιεινη φζν ν εμνπιηζκφο αιιά θαη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο δελ είλαη νχηε 

ηέιεηεο αιιά νχηε θαη ζε επίπεδν πνπ λα κελ ηθαλνπνηνχλ ηνπο πνιίηεο. 
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Γεληθά ΢πκπεξάζκαηα 

 

΢ηελ παξνχζα ινηπφλ δηπισκαηηθή εξγαζία κειεηήζεθε ην θαηά πφζν εθαξκφδνληαη 

νη αξρέο  ησλ ζχγρξνλσλ πξνζεγγίζεσλ ηεο Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ ζηελ Σνπηθή 

Απηνδηνίθεζε. Δηδηθφηεξα επηιέγεηαη ε πξνζέγγηζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζηελ Γεκφζηα Γηνίθεζε ελ γέλεη, θαη ζηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε πην ζπγθεθξηκέλα. 

Γηαπηζηψζεθε θαη’ αξράο φηη φλησο ν Γεκφζηνο Σνκέαο έρεη πεξάζεη απφ ηελ 

παξαδνζηαθή δηνίθεζε ζηελ εθαξκνγή πην ζχγρξνλσλ κνξθψλ δηνίθεζεο θαζψο ν 

εμπγρξνληζκφο ηνπ θξίζεθε απαξαίηεηνο. Σα πεξηζζφηεξα εμάιινπ επξσπατθά θξάηε 

αθνινπζνχλ εδψ θαη ρξφληα ζχγρξνλεο κνξθέο Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ γεγνλφο πνπ 

ηηο θαζηζηά θηιηθφηεξεο πξνο ηνπο πειάηεο-πνιίηεο ηεο. Ζ Διιάδα ινηπφλ έπξεπε θαη 

απηή, εμ νξηζκνχ, λα βειηηψζεη ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηεο ζην Γεκφζην Σνκέα 

κηαο θαη απνηειεί θαη απηή κέξνο ηνπ επξσπατθνχ ζπλφινπ. 

Έλαο άιινο ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ έπαημε ξφιν ζηελ αιιαγή απηή ήηαλ ε 

νηθνλνκηθή θξίζε πνπ θιίζεθε λα αληηκεησπίζεη ε ρψξα καο. Έπξεπε ινηπφλ κε 

θάπνην ηξφπν ν Γεκφζηνο Σνκέαο λα γίλεη θηιηθφηεξνο πξνο ηνλ πειάηε-πνιίηε αιιά 

θαη λα αξρίζεη ζηελ νπζία λα επηθεληξψλεηαη θαη΄αξράο ζηα δηθά ηνπ ζέισ θαη φρη 

ζηα ζέισ ηνπ εθάζηνηε νξγαληζκνχ ή ηεο εθάζηνηε ππεξεζίαο. 

Μηα ινηπφλ απφ ηηο ζχγρξνλεο κνξθέο Γηνίθεζεο πνπ άξρηζε λα εθαξκφδεηαη ήηαλ ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ε νπνία είλαη εζηηαζκέλε ζηνλ πειάηε-πνιίηε. Οη αξρέο 

πνπ ηελ δηέπνπλ, κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ, άξρηζαλ λα απνηεινχλ ζηγά ζηγά 

αλαπφζπαζην θνκκάηη νινέλα θαη πεξηζζφηεξσλ νξγαληζκψλ θαη ππεξεζηψλ ηνπ 

Γεκφζηνπ Σνκέα. Γηαπηζηψζεθε φηη κέξα κε ηε κέξα ε έλλνηα ηεο θαηαλνείηαη 

θαιχηεξα θαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ θαη εηζέξρεηαη ζηνλ ππξήλα ησλ νξγαληζκψλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ. Γηα ηελ φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. νη 

νξγαληζκνί ρξεζηκνπνηνχλ ηελ πηζηνπνίεζε ηνπο ζε δηάθνξα πξφηππα κνληέια, φπσο 

ην πξφηππν ISO θαη ην κνληέιν EFQM, ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχλ σο γλψκνλα γηα ηελ 

ζσζηή εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο. 



Ελένη Μακρή Page 109 
 

΢ηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε ζπγθεθξηκέλα ε Γ.Ο.Π. εθαξκφδεηαη ή επηρεηξείηαη λα 

εθαξκνζηεί νινέλα θαη ζε πεξηζζφηεξνπο Γήκνπο θαη Κνηλφηεηεο. Σα παξαδείγκαηα 

ησλ Γήκσλ Ακαξνχζηνπ, Ζξαθιείνπ θαη Ρφδνπ πνπ αλαθέξνληαη καξηπξνχλ πσο ε 

πξνζπάζεηα απηή κφλν ζεηηθά απνηειέζκαηα έρεη. Ζ Γ.Ο.Π πξνζπαζεί λα εμπγηάλεη 

ην φιν ζχζηεκα ιεηηνπξγίαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα, ελ γέλεη θαη ηεο 

Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, πην ζπγθεθξηκέλα.  

Σέινο φζνλ αθνξά ηελ έξεπλα ε νπνία δηεμήρζε ζηνπο δχν ζεκαληηθφηεξνπο δήκνπο 

ηεο ρψξαο καο, ζηνπο δήκνπο Αζελαίσλ θαη Θεζζαινλίθεο, ηα απνηειέζκαηα έδεημαλ 

φηη ε θηινζνθία ηεο Γ.Ο.Π ππεηζέξρεηαη ζηγά ζηγά ζηνλ νξγαλσζηαθφ ππξήλα ηνπ 

θάζε δήκνπ. 

΢θνπφο ηεο έξεπλαο απηήο ήηαλ λα κεηξήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ ζηηο 

ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξνληαη ζηνπο δχν Γήκνπο. Οπζηαζηηθφο, ινηπφλ, ζθνπφο 

ηεο έξεπλαο ήηαλ ε απφδεημε ηνπ θαηά πφζν ε εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο κπνξεί λα νδεγήζεη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ θαη ζηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ δεκνηψλ.  

Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη νη πνιίηεο θξαηνχλ κηα ζρεδφλ νπδέηεξε ζηάζε ε νπνία 

είλαη ειαθξψο ζεηηθή θαη ζηνπο δχν δήκνπο, κε κηθξέο απνθιίζεηο  σο πξνο ηελ 

ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ θαη ηελ πνηνηηθή ηνπο εμππεξέηεζε, ηελ εκθάληζε ησλ 

ππαιιήισλ θαη ησλ εγγξάθσλ αιιά θαη σο πξνο ηελ δέζκεπζε ηεο ππεξεζίαο θαη ηνλ 

εμνπιηζκφ ηεο. Σν γεγνλφο φηη νη δεκφηεο δελ είλαη δπζαξεζηεκέλνη δείρλεη φηη ε 

εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. έρεη ζεηηθά απνηειέζκαηα θαη ε ζπλέρηζε ηεο εθαξκνγήο ηεο 

κε νπζηαζηηθφηεξεο πξνζπάζεηεο κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ ζρεδφλ πιήξε 

ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ.  

Γηεξεπλήζεθε επίζεο ε ζεκαζία ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο γηα ηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ησλ δεκνηψλ, ζε θάζε δήκν μερσξηζηά. Δδψ ηα απνηειέζκαηα έδεημαλ 

φηη ε πξνζπκία θαη ε ππεπζπλφηεηα ησλ ππαιιήισλ είλαη νη ζεκαληηθφηεξεο 

δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ζηηο νπνίεο νη δεκφηεο δίλνπλ ην κεγαιχηεξν βάξνο. 

Έλα αθφκε έκκεζν ζπκπέξαζκα πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ έξεπλα είλαη φηη γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε αιιά θαη ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε δεκηνπξγνχληαη ζπλερψο 

θαηλνχξγηεο ππεξεζίεο ζηνπο δήκνπο φπσο είλαη ε Γηεχζπλζε Πξαζίλνπ θαη 

Πεξηβάιινληνο, ε Γηεχζπλζε Καζαξηφηεηαο, ε Γηεχζπλζε Φσηηζκνχ, ην Σκήκα 
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Παηδηθψλ ΢ηαζκψλ θ.α., νη νπνίεο είλαη εζηηαζκέλεο ζηελ επίιπζε ζπγθεθξηκέλσλ 

πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνπλ νη δεκφηεο,  

Σν γεγνλφο φηη νη πνιίηεο ηάζζνληαη ππέξ ηεο εθαξκνγήο ηεο Γ.Ο.Π γηα ηελ βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ δεκνηψλ δίλεη 

ην θίλεηξν γηα ηελ δηεμαγσγή αλαιπηηθφηεξεο έξεπλαο ζηνπο δχν απηνχο δήκνπο 

αιιά θαη γηα ηελ εθαξκνγή παξφκνησλ εξεπλψλ ηφζν ζηνπο ππφινηπνπο δήκνπο ηεο 

ρψξαο φζν θαη ζε άιιεο ππεξεζίεο θαη νξγαληζκνχο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα.    

Σέινο ε εμέιημε πνπ ππάξρεη ηφζν ζηηο ζχγρξνλεο κνξθέο Γηνίθεζεο ησλ 

Δπηρεηξήζεσλ φζν θαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε κνξθή Γηνίθεζεο, ηε Γ.Ο.Π, αμίδεη 

γεληθφηεξα ηελ πεξαηηέξσ έξεπλα ηνπ αληηθεηκέλνπ. 

    

   


