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Σελίδα 1 

 

ΕΙΑΓΩΓΗ 

Θ βελτίωςθ τθσ οργανωτικισ, κεςμικισ και επιχειρθςιακισ ικανότθτασ τθσ δθμοςίασ 

διοίκθςθσ και τθσ τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ μζςα από παρεμβάςεισ που κα αλλάξουν τθν 

οργάνωςθ και λειτουργία των δθμόςιων υπθρεςιϊν προσ όφελοσ των πολιτϊν ςυνιςτά 

βαςικό υπόςτρωμα οικοδόμθςθσ μιασ ςφγχρονθσ και αποτελεςματικισ δθμόςιασ 

διοίκθςθσ. Στο επίκεντρο τθσ πιο πάνω διαδικαςίασ εντάςςεται θ εξυπθρζτθςθ του πολίτθ 

που επιτυγχάνεται δια μζςου τθσ άρςθσ των γραφειοκρατικϊν διαδικαςιϊν και τθσ 

βελτίωςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

Στο πλαίςιο αυτό εντάςςεται θ ζρευνα που πραγματοποίθςε το ΙΝ.ΕΡ. / Ε.Κ.Δ.Δ.Α. ςε 

δφο Τμιματα του Διμου Νίκαιασ - Αγ. Ι. ζντθ (Τμιμα Κοινωνικϊν Υπθρεςιϊν και Τμιμα 

Ρολεοδομικϊν Εφαρμογϊν τθσ Διεφκυνςθσ Υπθρεςίασ Δόμθςθσ) τον Οκτϊβριο του 2017, 

με απϊτερο ςκοπό να αποτυπωκεί θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν από το επίπεδο των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν, προκειμζνου να διερευνθκοφν οι δυνατότθτεσ βελτίωςθσ τθσ 

αποτελεςματικότθτασ και αποδοτικότθτασ του Δθμόςιου Τομζα1.  

Αντικεύμενο – Δομό τησ Μελϋτησ  

Το περιεχόμενο τθσ μελζτθσ διαρκρϊνεται ςε τζςςερα κεφάλαια. Στο πρϊτο κεφάλαιο 

παρουςιάηονται βαςικζσ πτυχζσ τθσ ζννοιασ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν και των 

μεκόδων που ζχουν αναπτυχκεί για τθ μζτρθςι τθσ. Στο δεφτερο κεφάλαιο περιγράφεται θ 

μεκοδολογία που εφαρμόςτθκε για τθν υλοποίθςθ τθσ ζρευνασ πεδίου, ο ςχεδιαςμόσ των 

ερωτθματολογίων που χρθςιμοποιικθκαν, θ ςυλλογι και επεξεργαςία των δεδομζνων. Στο 

τρίτο κεφάλαιο παρουςιάηονται αναλυτικά τα αποτελζςματα από τθν επεξεργαςία των 

δεδομζνων και ςτο τζταρτο κεφάλαιο αναλφονται τα ςυμπεράςματα τθσ ζρευνασ. 

  

                                                           

1 Βλ. Ν. 4369/2016 «Εκνικό Μθτρϊο Επιτελικϊν Στελεχϊν Δθμόςιασ Διοίκθςθσ, βακμολογικι διάρκρωςθ κζςεων, ςυςτιματα 

αξιολόγθςθσ, προαγωγϊν και επιλογισ προϊςταμζνων (διαφάνεια − αξιοκρατία και αποτελεςματικότθτα τθσ Δθμόςιασ 

Διοίκθςθσ) και άλλεσ διατάξεισ.» (ΦΕΚ Α /33/27-02-2016), άρκρο 24 «Λογοδοςία και Κοινωνικόσ Ζλεγχοσ - Ραρατθρθτιριο 

Δθμόςιασ Διοίκθςθσ». 



 

Σελίδα 2 

 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1: 

ΘΕΩΡΗΣΙΚΟ ΜΕΡΟ 

Η ϋννοια τησ ικανοπούηςησ των πολιτών 

Θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν από τισ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ του δθμοςίου τομζα 

βρίςκεται ςε ευκεία αναλογία με τισ αρχικζσ προςδοκίεσ τουσ και τθν ποιότθτα των 

υπθρεςιϊν που δζχονται (James, 2007: 108). Θ εμβάκυνςθ ςτθν ζννοια τθσ ικανοποίθςθσ 

και ςτισ παραμζτρουσ που τθν επθρεάηουν προχποκζτει τθν ολοκλθρωμζνθ αντίλθψθ του 

όρου, όπωσ αντιμετωπίηεται και ςτισ μελζτεσ ςχετικά με τα επίπεδα κάλυψθσ των αναγκϊν 

των πολιτϊν. Σφμφωνα με τα πιο πάνω, ο ςαφισ προςδιοριςμόσ τθσ ζννοιασ τθσ 

ικανοποίθςθσ ςυμβάλει ςτθν αποςαφινιςθ των επικυμιϊν των επιδιϊξεων και των 

προςδοκιϊν των πολιτϊν ςε ςχζςθ με τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ Δθμόςιου Τομζα. Από 

μία άλλθ οπτικι θ αξιολόγθςθ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν προςδιορίηεται από τθν 

ςυνολικι κρίςθ που κάνουν οι εξυπθρετοφμενοι για αυτιν (Parasuraman et al, 1988) και 

ςυνδζεται και με τθν διαχρονικι ςυνολικι αντίλθψι τουσ για τισ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ 

(Zeithaml & Bitner, 1996). 

Ο λεξικογραφικόσ οριςμόσ τθσ λζξθσ «ικανοποίθςθ» αποδίδεται με τισ ζννοιεσ τθσ 

εκπλιρωςθσ, τθσ δικαίωςθσ, τθσ ευχαρίςτθςθσ και τθσ απόλαυςθσ. Επιπλζον, ο όροσ 

χρθςιμοποιείται για να αποδϊςει το νόθμα τθσ πραγματοποίθςθσ αναγκϊν, επικυμιϊν ι 

αιτθμάτων, αλλά και του ςυναιςκιματοσ που απορρζει από τθν εκπλιρωςθ των ανωτζρω 

αξιϊςεων. Θ ζννοια τθσ ικανοποίθςθσ ςυνδζεται επίςθσ με τθν θκικι αμοιβι και 

αποκατάςταςθ, κακϊσ και με τθν θκικι ι και υλικι αποηθμίωςθ για αντίςτοιχθ άμεςθ ι 

ζμμεςθ βλάβθ. Ωςτόςο, ςτθ διεκνι βιβλιογραφία θ προςζγγιςθ τθσ ζννοιασ τθσ 

ικανοποίθςθσ πολιτϊν ςτο πεδίο τθσ χριςθσ υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα είναι 

ευρφτερθ από τθν λεξικογραφικι τθσ απόδοςθ δεδομζνου ότι οι ερευνθτζσ αναηθτοφν το 

ουςιαςτικό νόθμά τθσ ςτισ εντυπϊςεισ, ςτισ εμπειρίεσ και ςτισ περιγραφζσ των πολιτϊν. Με 

αυτόν τον τρόπο, οι ερευνθτζσ αφουγκράηονται τισ απόψεισ των πολιτϊν και αναγνωρίηουν 

ότι θ ικανοποίθςθ αποτελεί τθ ςφνοψθ μιασ ψυχολογικισ διαδικαςίασ, ο βακμόσ τθσ οποίασ 

προκφπτει μετά το πζρασ τθσ ςυνολικισ εμπειρίασ ςυναλλαγισ με το φορζα (Oliver, 2014: 

6). Υπό αυτι τθν ζννοια, θ μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ προςδιορίηεται ςτθ βάςθ τθσ 

«ανταπόκριςθσ εκπλιρωςθσ» του υποκειμζνου και εξαρτάται από «το βακμό ςτον οποίο το 

επίπεδο εκπλιρωςθσ είναι ευχάριςτο ι δυςάρεςτο» (Oliver, 2014: 8, 23). Συνεπϊσ, θ 

ικανοποίθςθ εξαρτάται τόςο από το βακμό ολοκλιρωςθσ τθσ αρχικισ προςδοκίασ όςο από 

τα ςυναιςκιματα που θ εκπλιρωςθ αυτι προκαλεί. Για τουσ λόγουσ αυτοφσ, θ ικανοποίθςθ 

ςυνδζεται με μια ςυγκεκριμζνθ επιδίωξθ ι ζνα ςτόχο που πρζπει να επιτευχκεί (Oliver, 

2014: 4). Επιςθμαίνεται ότι, θ ικανοποίθςθ αφορά το τελικό ςτάδιο τθσ ςυναλλαγισ με τουσ 

φορείσ και αποτελεί μια ενιςχυτικι εμπειρία, κακϊσ επιβεβαιϊνει τισ αρχικζσ επιδιϊξεισ 

του πολίτθ. 

Εναλλακτικά ο βακμόσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςχετίηεται άμεςα με τισ προςδοκίεσ 

τουσ κακϊσ όςο θ αντίλθψθ που ζχουν για τθν χριςθ τθσ υπθρεςίασ υπερβαίνει τισ 

προςδοκίεσ τουσ, τόςο μεγαλφτερθ είναι θ ικανοποίθςι τουσ (Parasuraman et all, 1985). 



 

Σελίδα 3 

 

Συνεπϊσ ο βακμόσ ικανοποίθςθσ δεν ςυνιςτά αντικειμενικό μζγεκοσ δεδομζνου ότι 

ςυναρτάται από το επίπεδο των προςδοκιϊν και κατά πόςο αυτζσ εκπλθρϊνονται (Lewis 

and Mitchell, 1990). Θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ λοιπόν 

είναι μία αντίλθψθ, μία νοθτικι πρόςλθψθ που χριηει μζτρθςθσ και ερμθνείασ, θ οποία 

ωςτόςο δεν ανταποκρίνεται απαραίτθτα ςε αυτό που κα ορίηεται ωσ «αντικειμενικι» 

πραγματικότθτα (Hill, 1996).  

Επιπλζον, το επίπεδο ικανοποίθςθσ προβάλλεται και ςτθν προτίμθςθ που 

επιδεικνφουν οι πολίτεσ ςε οριςμζνεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ ςε αντιπαραβολι με άλλεσ 

αντίςτοιχεσ. Συγκεκριμζνα, εάν θ ίδια υπθρεςία προςφζρεται από παραπάνω από ζναν 

δθμόςιουσ φορείσ, όπωσ είναι για παράδειγμα θ βεβαίωςθ γνθςίου υπογραφισ ι θ 

επικφρωςθ εγγράφων από τα αςτυνομικά καταςτιματα και τα Κζντρα Εξυπθρζτθςθσ 

Ρολιτϊν, θ προτίμθςθ που ενδεχομζνωσ δείχνουν οι πολίτεσ ςτα ΚΕΡ φανερϊνει τον 

υψθλότερο βακμό ικανοποίθςισ τουσ από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ.  

Θ ζννοια τθσ ικανοποίθςθσ ςυνδζεται με τα χαρακτθριςτικά τθσ ποιότθτασ, κακϊσ θ 

ικανοποίθςθ μπορεί επιπροςκζτωσ να οριςτεί ωσ θ εντφπωςθ που ζχει ςχθματίςει ο 

πολίτθσ ςχετίηοντασ τα αποτελζςματα τθσ υπθρεςίασ που ζλαβε με το πρότυπο ποιότθτασ 

που κεωρεί ωσ άριςτο. Μολονότι οι ζννοιεσ τθσ ικανοποίθςθσ και τθσ ποιότθτασ 

ςυγχζονταν ςτο παρελκόν (Oliver, 2014: 23), λόγω τθσ νοθματικισ τουσ γειτνίαςθσ και 

ςυγγζνειασ, οι πρόςφατεσ κεωρίεσ και ζρευνεσ δείχνουν ότι οι ζννοιεσ είναι απολφτωσ 

διακριτζσ. Ουςιαςτικά θ ποιότθτα, τθν οποία αναηθτοφν οι πολίτεσ ςτισ ςυναλλαγζσ ςτουσ 

με τουσ δθμόςιουσ φορείσ, μπορεί να οριςτεί ωσ θ «αξιολόγθςθ» τθσ προςφερόμενθσ 

υπθρεςίασ ςε ςχζςθ με τθν επίδοςθ που κάκε πολίτθσ κεωρεί ωσ «βζλτιςτθ». Θα μποροφςε 

να υποςτθριχτεί, ότι ο βακμόσ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν κρίνεται αξιολογικά ςε ςχζςθ 

με κάποιο πρότυπο αριςτείασ, όπωσ αυτό κακορίηεται από τισ αντιλιψεισ των 

εξυπθρετοφμενων πολιτϊν. 

Κρύςιμεσ διαςτϊςεισ ικανοπούηςησ 

Θ επίτευξθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τισ ςυναλλαγζσ τουσ με τουσ δθμόςιουσ 

φορείσ είναι μια διαδικαςία που καλφπτει πολλζσ διαφορετικζσ παραμζτρουσ. Κακϊσ θ 

ικανοποίθςθ αποτελεί ςυνολικι εμπειρία, επθρεάηεται από ποικίλουσ παράγοντεσ που 

επιδροφν ςτθν τελικι εντφπωςθ αναφορικά με τθν ποιότθτα τθσ παρεχόμενθσ υπθρεςίασ. 

Αποςκοπϊντασ ςτθν εκπόνθςθ αξιόπιςτθσ ποιοτικισ και ποςοτικισ ζρευνασ που κα 

αποτυπϊνει το βακμό ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τισ υπθρεςίεσ των δθμοςίων φορζων 

που αποτελοφν αντικείμενο τθσ μελζτθσ, κα επιχειριςουμε να διερευνιςουμε και να 

περιγράψουμε τουσ παράγοντεσ αυτοφσ. Στοχεφοντασ ςτθ διερεφνθςθ των παραμζτρων 

που επιδροφν ςτο επίπεδο τθσ ποιότθτασ και τθσ ςυνακόλουκθσ ικανοποίθςθσ, είναι 

απαραίτθτθ θ διάκριςθ ςε παράγοντεσ ενδογενείσ, που αφοροφν κάκε πολίτθ διακριτά, 

δθλαδι τουσ κοινωνιοδθμογραφικοφσ και πολιτιςτικοφσ παράγοντεσ, και ςτουσ εξωγενείσ, 

δθλαδι ςε εκείνουσ που αφοροφν ςτθν εικόνα και τθν ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ που 

προςφζρει ο δθμόςιοσ φορζασ (Montalvo, 2009: 2, εικ.2. James, 2007: 109. Alizadeh & 

Kianfar, 2013: 795. Christensen & Lægreid, 2005: 7. Kampen et al, 2006). 
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Κοινωνιοδημογραφικού και πολιτιςτικού παρϊγοντεσ (παρϊγοντεσ που αφορούν 

τισ αντιλόψεισ και προςδοκύεσ του πολύτη). 

Οι κοινωνιοδθμογραφικοί και πολιτιςτικοί παράγοντεσ διακρίνονται ςε 

δθμογραφικοφσ, κοινωνικοοικονομικοφσ παράγοντεσ και εκνοτικοφσ/κρθςκευτικοφσ 

παράγοντεσ και ςυγκεκριμζνα: 

α) οι δθμογραφικοί παράγοντεσ αφοροφν ςτθν θλικία, το φφλο και το μζγεκοσ τθσ 

περιοχισ διαμονισ προςανατολίηουν τουσ πολίτεσ ςε διαφορετικζσ μορφζσ 

υπθρεςιϊν (e-δθμόςιο, δια τθλεφϊνου ι εκ του ςφνεγγυσ επικοινωνία), 

β) οι κοινωνικοοικονομικοί παράγοντεσ αφοροφν ςτο μορφωτικό επίπεδο και θ 

ευχζρεια ςτθν πρόςβαςθ και χριςθ θλεκτρονικϊν μζςων επιδρά ςυχνά ςτθν 

επιλογι του μζςου ςυναλλαγισ. Το επάγγελμα, οι εργαςιακζσ ςχζςεισ, θ 

προερχόμενθ από αυτά οικονομικι κατάςταςθ και το απορρζον κοινωνικό κφροσ 

επθρεάηουν τισ προςδοκίεσ και τισ εντυπϊςεισ από τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ. Το 

μορφωτικό επίπεδο και θ πρόςβαςθ ςτθν πλθροφορία ςυνδζονται με τθν 

ενθμζρωςθ και τισ προςδοκίεσ του κοινοφ. Το υψθλό επίπεδο πλθροφόρθςθσ 

διαμορφϊνει ανάλογεσ προςδοκίεσ από το φορζα και ωσ εκ τοφτου αντίςτοιχο 

βακμό ικανοποίθςθσ. Οι παράμετροι αυτζσ επιδροφν ςτο επίπεδο εμπιςτοςφνθσ 

προσ τθν αξιοπιςτία και επάρκεια του φορζα. Οι κοινωνιοδθμογραφικοί 

παράγοντεσ ςυχνά μελετϊντασ ςυνδυαςτικά με τουσ ψυχογραφικοφσ, προκειμζνου 

να εντοπίςουν με μεγαλφτερθ ακρίβεια τισ αιτίεσ διαβάκμιςθσ τθσ ικανοποίθςθσ, 

και 

γ) οι εκνοτικοί/κρθςκευτικοί παράγοντεσ αφοροφν ςτα ηθτιματα επικοινωνίασ, 

κατανόθςθσ ι πολιτιςτικοφ περιεχομζνου κζματα, που αντιμετωπίηουν οι εκνοτικζσ 

ι/και κρθςκευτικζσ μειονότθτεσ. 

Εξωγενεύσ παρϊγοντεσ (παρϊγοντεσ που αφορούν ςτην εικόνα και ποιότητα 

εξυπηρϋτηςησ που προςφϋρει ο δημόςιοσ φορϋασ) 

Οι εξωγενείσ παράγοντεσ διακρίνονται ςε: 

α) Χωροκζτθςθ/εικόνα δθμόςιασ υπθρεςίασ: χωροκζτθςθ, ευκολία ςτθν 

πρόςβαςθ, πρόςβαςθ ςε ΑμεΑ, ευκολία ςτθ μετακίνθςθ εντόσ τθσ υπθρεςίασ, 

υποδομζσ, χριςθ υποδομϊν από τουσ υπαλλιλουσ και από τουσ πολίτεσ, χϊροσ 

αναμονισ με αρικμοφσ προτεραιότθτασ. 

β) Ρλθροφορίεσ ςχετικά με τισ υπθρεςίεσ πριν ι χωρίσ τθ δια ηϊςθσ επικοινωνία: 

τθλεφωνικι εξυπθρζτθςθ, θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ, ιςτοχϊροσ. 

γ) Επάρκεια γνϊςεων των υπαλλιλων, δυνατότθτα υπζρβαςθσ δυςκολιϊν, 

δθμιουργικι αντιμετϊπιςθ τθσ υπόκεςθσ του πολίτθ, κατανόθςθ των 

ιδιαιτεροτιτων του πολίτθ, αξιοπιςτία των παρεχομζνων πλθροφοριϊν και 

υπθρεςιϊν.  

δ) Ρροςωπικότθτα/ςυμπεριφορά υπαλλιλων.  
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ε) Χρόνοσ εξυπθρζτθςθσ, χρόνοσ αναμονισ, επανάλθψθ επίςκεψθσ ςτο φορζα. 

ςτ) Κόςτοσ εξυπθρζτθςθσ (κόςτοσ πρόςβαςθσ ςτο φορζα, κόςτοσ τθλεφωνικισ 

επικοινωνίασ, κόςτοσ επικυρϊςεων, μεγαρόςθμα κ.ά.) 

η) Αςφάλεια που κεωρεί ο πολίτθσ ότι του παρζχεται από τθν χριςθ τθσ υπθρεςίασ. 

Εάν υπάρχει μθ ικανοποιθτικι ποιότθτα υπθρεςιϊν που μπορεί να ςυνεπάγεται 

ςυνολικά χαμθλι ικανοποίθςθ του πολίτθ, ι ζςτω μερικά χαμθλι ικανοποίθςθ, οι λόγοι 

δφναται να εςτιαςτοφν: 

α) Σε δυςκίνθτεσ και χρονοβόρεσ γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ. 

β) Σε ελλιπι ενθμζρωςθ των πολιτϊν. 

γ) Σε μεγάλουσ χρόνουσ διεκπεραίωςθσ υποκζςεων. 

δ) Σε μθ ευγενικι αντιμετϊπιςθ. 

ε) Σε παραπομπι από υπθρεςία ςε υπθρεςία για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςθσ. 

Ο βακμόσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν, μολονότι αντικατοπτρίηει τθ ςυνολικι εντφπωςθ 

που δθμιουργείται από τθν ςυναλλαγι με το φορζα, επθρεάηεται διακριτά από τον κάκε 

παράγοντα. Στοχεφοντασ ςτον εντοπιςμό των αιτιϊν διαμόρφωςθσ των εντυπϊςεων 

ςχετικά με τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν, θ ζρευνα κα επιχειριςει να διερευνιςει τισ 

ανωτζρω παραμζτρουσ. 

Διαχρονικό εξϋλιξη τησ μϋτρηςησ τησ ικανοπούηςησ των πολιτών 

από τη δημόςια διούκηςη 

Θ μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τθ δθμόςια διοίκθςθ εξελίχκθκε 

βαςιηόμενθ ςτισ κλίμακεσ αξιολόγθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν/πελατϊν. Οι πρϊτεσ 

ςυςτθματικζσ ενζργειεσ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν/πελατϊν αναπτφχκθκαν 

ωσ τμιμα εκτεταμζνων προγραμμάτων αςτικισ ανάπλαςθσ ςτισ ΘΡΑ κατά τθ δεκαετία του 

1970. Θ ομάδα ςτόχοσ ιταν κυρίωσ οι ιδιοκτιτεσ εμπορικϊν καταςτθμάτων και οι 

επιχειριςεισ που αντιμετϊπιηαν δυςχερείσ καταςτάςεισ εξαιτίασ τθσ οικονομικισ κρίςθσ. Τα 

ερωτθματολόγια που χρθςιμοποιικθκαν ςτισ ζρευνεσ αυτζσ ςτθρίηονταν ςε πιλοτικζσ 

εφαρμογζσ ενταγμζνεσ ςε ςυγκεκριμζνα προγράμματα ερευνθτικοφ χαρακτιρα. 

Θ πρακτικι τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν επιςτρατεφτθκε κατά τθν επόμενθ δεκαετία 

για να εντοπίςει και να καταδείξει τθν αξιολόγθςθ των δθμοτικϊν υπθρεςιϊν των ΘΡΑ, 

καταγράφοντασ τισ απόψεισ των πολιτϊν που τισ χρθςιμοποιοφςαν. Θ διαςφνδεςθ τθσ 

ερευνθτικισ αυτισ διαδικαςίασ με τθν πελατοκεντρικι διοίκθςθ από τισ αρχζσ τθσ 

δεκαετίασ του 1990 ζφερε ωσ αποτζλεςμα τθν ανάπτυξθ των πρϊτων εργαλείων και 

μεκοδολογιϊν ςυςτθματικισ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ. Αρκετά κράτθ που ακολοφκθςαν 

πρωτοπόρα προγράμματα διοικθτικισ μεταρρφκμιςθσ, όπωσ ιταν θ Θνωμζνο Βαςίλειο, το 

Βζλγιο, θ Ολλανδία και ο Καναδάσ, ενςωμάτωςαν ςτθ λειτουργία των Δθμόςιων Υπθρεςιϊν 

τθ μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν.  
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Θ ανάγκθ επίτευξθσ εκνικϊν ςτόχων αναβάκμιςθσ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν, όπωσ 

είναι, για παράδειγμα, θ μείωςθ τθσ γραφειοκρατίασ, διαμόρφωςε κατά τθ δεκαετία του 

2000 εξειδικευμζνουσ οδθγοφσ και ςυςτιματα μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν 

από τθ χριςθ ςυγκεκριμζνων υπθρεςιϊν. Τα αποτελζςματα των αξιολογιςεων αυτϊν 

ενςωματϊκθκαν ςτισ εκνικζσ διοικιςεισ και αξιοποιικθκαν λειτουργικά ςτο πλαίςιο του 

ςτρατθγικοφ ςχεδιαςμοφ του δθμοςίου τομζα. 

Ρεραιτζρω, θ Ευρωπαϊκι Ζνωςθ μζςω του Ευρωβαρομζτρου καταγράφει από το 1973 

τισ απόψεισ τθσ κοινισ γνϊμθσ για διάφορα ηθτιματα που κατά καιροφσ προκφπτουν ςτθ 

διαμόρφωςθ ευρωπαϊκϊν πολιτικϊν. Από τισ ζρευνεσ του Ευρωβαρομζτρου προζκυψε ότι 

ζνα μικρό ποςοςτό (13%) των ευρωπαίων πολιτϊν πιςτεφουν ότι θ Ευρωπαϊκι Ζνωςθ κα 

ζπρεπε να επενδφςει περιςςότερο ςε μια πιο αποτελεςματικι δθμόςια (Γράφθμα 1). 

Γράφθμα 1. Ποςοςτά απαντιςεων ςτθν ερϊτθςθ «Ποιεσ είναι οι προτεραιότθτεσ τθσ ΕΕ 
και ποιοσ κα ζπρεπε να ωφελείται» ςτα Ευρωβαρόμετρα Ιουνίου 2010 και Μαΐου - 

Ιουνίου 2013 (European Commission, 2013). 
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κοπόσ – Λόγοι διενϋργειασ τησ ϋρευνασ – Προςδοκώμενα 

αποτελϋςματα 

Στοχεφοντασ ςτθ λογοδοςία και τον κοινωνικό ζλεγχο τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ, μζςω 

τθσ βελτίωςθσ τθσ λειτουργίασ και τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν τθσ, ςτον νόμο 4369/2016 

προβλζπονται τα εξισ: 

 διαδικαςία ακρόαςθσ κοινωνικϊν φορζων και πολιτϊν (Άρκρο 24, § 1, ςθμείο β), 

 διενζργεια θλεκτρονικϊν και μθ ερευνϊν με τισ οποίεσ οι πολίτεσ αξιολογοφν τισ 

υπθρεςίεσ τισ οποίεσ χρθςιμοποίθςαν (Άρκρο 24, § 1, ςθμείο γ), 

 ανάπτυξθ και εφαρμογι ςυςτιματοσ διερεφνθςθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςτισ 

υπθρεςίεσ όπου προςζρχονται πολίτεσ και υποβολι παρατθριςεων και προτάςεων 

για τθ λειτουργία τουσ (Άρκρο 24, § 1, ςθμείο δ), 

 ςφςταςθ ςτο ΕΚΔΔΑ Ραρατθρθτθρίου τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ (ΡΑ.Δ.Δ.) με 

αποςτολι τθν επιςτθμονικι παρακολοφκθςθ τθσ διοικθτικισ λειτουργίασ και το 

ςυντονιςμό των διαδικαςιϊν αξιολόγθςθσ και κοινωνικοφ ελζγχου τθσ δθμόςιασ 

διοίκθςθσ (άρκρο 24, § 2). 

Επιπλζον, προβλζπεται ότι οι υπθρεςίεσ ςτισ οποίεσ προςζρχονται πολίτεσ οφείλουν 

να αναπτφξουν και να εφαρμόςουν ςυςτιματα διερεφνθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν 

ςε ςυνεργαςία με το ΕΚΔΔΑ. Για το ςκοπό αυτό ςτθ ςτοχοκεςία του ΙΝΕΡ2 ςυμπεριλιφκθκε 

ςτόχοσ με τίτλο «Συμμετοχι ςτο ςφςτθμα διερεφνθςθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν (άρ. 24, 

παρ. 2 του Ν. 4369/2016) για τθν επιςτθμονικι παρακολοφκθςθ τθσ διοικθτικισ 

λειτουργίασ» και ςτθ βάςθ αυτοφ του ςτόχου ςυγκροτικθκε, με απόφαςθ τθσ Διεφκυνςθσ 

του ΙΝΕΡ3, ομάδα εργαςίασ για τθ διερεφνθςθ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςε υπθρεςίεσ 

φορζων του δθμοςίου, προκειμζνου το ΙΝΕΡ να ςυμβάλει ςτθν εφαρμογι του άρκρου 24 

του Ν. 4369/2016. Ο φορζασ που αποτζλεςε πεδίο ζρευνασ ςτθν ανά χείρασ μελζτθ είναι ο 

Διμοσ Νίκαιασ – Αγ. Ι. ζντθ και ειδικότερα δφο υπθρεςίεσ του, το Τμιμα Κοινωνικϊν 

Υπθρεςιϊν και το Τμιμα Ρολεοδομικϊν Εφαρμογϊν τθσ Διεφκυνςθσ Υπθρεςίασ Δόμθςθσ. 

Θ ζρευνα είναι προςανατολιςμζνθ ςτουσ πολίτεσ, οι οποίοι νοιϊκουν ότι τουσ ακοφν, 

τουσ υπολογίηουν και τουσ κακιςτοφν κοινωνοφσ των δθμόςιων διαδικαςιϊν, άρα και 

αξιόλογουσ ςυμμζτοχουσ ςε αυτζσ. Θ διερεφνθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν 

αναφορικά με τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ κάνει τουσ πολίτεσ να αιςκάνονται ότι 

ςυμμετζχουν και επθρεάηουν με τθν γνϊμθ τουσ τθ λειτουργία του Δθμόςιου Τομζα. Από 

τθν άλλθ πλευρά, αν οι απόψεισ των πολιτϊν λθφκοφν υπόψθ από το Δθμόςιο Τομζα, κα 

ςυμβάλλουν ςτθ δθμιουργία κατάλλθλων ςυνκθκϊν για ταχφτερεσ και φιλικότερεσ 

υπθρεςίεσ. Με αυτό τον τρόπο δθμιουργείται το αίςκθμα ότι θ Δθμόςια Διοίκθςθ 

                                                           

2
 Θ με αρικμό 525/06-02-2017 Απόφαςθ Ρροζδρου του ΕΚΔΔΑ (Ω6ΜΘ4691Φ0-Γ17) με κζμα « Σφςτθμα Διοίκθςθσ με Στόχουσ 

του Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ και Αυτοδιοίκθςθ, (Ε.Κ.Δ.Δ.Α.) για το 2017 (Κακοριςμόσ Στόχων Διευκφνςεων και 

Αυτοτελϊν Τμθμάτων) κατόπιν ςχετικισ ειςιγθςθσ τθσ Δ/νςθσ του ΙΝΕΡ. 

3
 Θ με αρικμό 5332/27-07-2017 απόφαςθ τθσ Δ/ντριασ ΙΝΕΡ για τθ διενζργεια ερευνϊν και εκπόνθςθ μελετϊν ςτο πλαίςιο 

του προγραμματιςμοφ (ΙΝ.ΕΡ.-Ρ.ΙΝ.ΕΡ.Θ.), όπωσ τροποποιικθκε με τθν με αρικμό 5993/18-09-2017 απόφαςθ 
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απευκφνεται ςτουσ πολίτεσ και όχι μόνο ο πολίτθσ προσ τθ Δθμόςια Διοίκθςθ και 

εγκακιδρφεται μία αμφίδρομθ ςχζςθ που περιορίηει τθν κακοδιοίκθςθ και τισ 

γραφειοκρατικζσ πρακτικζσ, κζτοντασ ωσ ςτόχο τθν εξυπθρζτθςι τουσ και όχι τθ 

«διοίκθςι» τουσ (McKevit & Lawton, 1995). Ο πολίτθσ, εφόςον ερωτάται και λαμβάνεται 

υπόψθ θ γνϊμθ του για τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ, μπορεί να ςυμβάλλει ςτθ δθμιουργία 

μίασ «πολιτοκεντρικισ» οργανωςιακισ κουλτοφρασ του δθμόςιου τομζα. Θ ανάγκθ 

δθμιουργίασ μιασ νζασ οργανωςιακισ κουλτοφρασ εντόσ τθσ ελλθνικισ δθμόςιασ διοίκθςθσ 

κρίνεται απαραίτθτθ για τθν μετατόπιςθ τθσ ςτοχοκεςίασ τθσ προσ τθν καλφτερθ 

εξυπθρζτθςθ και τθ βελτίωςθ των ςχζςεϊν τθσ με τον πολίτθ δθμιουργϊντασ κλίμα 

εμπιςτοςφνθσ και νομιμοποίθςθσ. Επιπλζον, θ ζρευνα ικανοποίθςθσ κα ρίξει φωσ ςε 

προβλθματικζσ περιοχζσ ςτο πεδίο των παρεχόμενων υπθρεςιϊν που εξετάηονται και κα 

δοκεί θ δυνατότθτα να αναηθτθκοφν βιϊςιμεσ λφςεισ για τθ βελτίωςι τουσ. Μζςα από τθ 

διαδικαςία αξιολόγθςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν από τουσ πολίτεσ οι υπθρεςίεσ κα 

μπορζςουν να εξελιχκοφν ςε μακθςιακοφ τφπου οργανϊςεισ που είναι πιο ευζλικτεσ, 

εξωςτρεφείσ και ευεπίφορεσ ςε αλλαγζσ (Μιχαλόπουλοσ, 2003; Fountain, 2001). 

Εξετάηοντασ τα προςδοκϊμενα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ 

των πολιτϊν κεωροφμε ότι αυτι μπορεί να ζχει ζνα διττό αποτζλεςμα. Σε πρϊτο επίπεδο θ 

ζρευνα κα χαρτογραφιςει τθν ικανοποίθςθ των πολιτϊν που εξυπθρετικθκαν από τισ δφο 

υπθρεςίεσ του Διμου Νίκαιασ – Αγ. Ι. ζντθ. Σε δεφτερο επίπεδο από τθν ανάγνωςθ των 

αποτελεςμάτων τθσ ζρευνασ οι υπθρεςίεσ του Διμου κα εςτιάςουν ςτα ςθμεία που 

χρειάηονται βελτίωςθ αναφορικά με τθν εξυπθρζτθςθ των πολιτϊν. Στο πλαίςιο αυτό κα 

ςυμβάλλει ςτθ διαμόρφωςθ μιασ πολιτοκεντρικισ διοίκθςθσ που ευκυγραμμίηει τουσ 

ςτόχουσ τθσ με τθν ικανοποίθςθ του πολίτθ και αυξάνει εν τζλει τθν αποτελεςματικότθτά 

τθσ. Ρεραιτζρω, οι ζρευνα κα μποροφςε να αξιοποιθκεί προσ τθν κατεφκυνςθ τθσ 

βελτίωςθσ τθσ αποτελεςματικότθτασ, τθσ αποδοτικότθτασ, τθσ διαφάνειασ και τθσ 

λογοδοςίασ του Δθμόςιου Τομζα, που αποτελοφν παράγοντεσ διαμόρφωςθσ ενόσ 

περιβάλλοντοσ εντόσ του οποίου θ διοίκθςθ μπορεί να παρζχει αξιόπιςτεσ και ποιοτικζσ 

υπθρεςίεσ. 

Σο Σμόμα Κοινωνικών Τπηρεςιών 

Θ Κοινωνικι Υπθρεςία του Διμου αςχολείται με το ςφνολο των προβλθμάτων που 

μπορεί να αντιμετωπίςει ζνασ άνκρωποσ είτε ςτο πλαίςιο κοινωνικϊν ομάδων, όπωσ θ 

οικογζνεια και θ γειτονιά, είτε ωσ άτομο ξεχωριςτά.  

Ο ρόλοσ τθσ Κοινωνικισ Υπθρεςίασ είναι θ διευκζτθςθ πρακτικϊν ηθτθμάτων, όπωσ για 

παράδειγμα θ εξεφρεςθ πόρων, θ χοριγθςθ επιδομάτων, θ ειςαγωγι ατόμων τρίτθσ 

θλικίασ ι χρόνιων παςχόντων ςτα Θεραπευτιρια Χρόνιων Ρακιςεων ι ςε κλινικζσ, θ 

αναηιτθςθ υποςτθρικτικοφ περιβάλλοντοσ για τουσ πολίτεσ και τουσ δθμότεσ που 

αντιμετωπίηουν προβλιματα κάκε φφςεωσ κ.α. 

Οι παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ είναι θ ςυμβουλευτικι ψυχολογικι ςτιριξθ κοινωνικϊν 

ομάδων, θ ειςιγθςθ οικονομικισ ενίςχυςθσ ςε άτομα που χριηουν άμεςθσ βοικειασ 

(πλθγζντεσ πυρκαγιϊν, πλθμμφρων κλπ) και θ βοικεια με τθ χοριγθςθ ειδϊν ζνδυςθσ και 
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διατροφισ ςε οικονομικά ευάλωτουσ πολίτεσ. Ανάλογα με τθν φφςθ του προβλιματοσ, οι 

λφςεισ δίνονται από διάφορουσ φορείσ και πολλοφσ εκελοντζσ. Με τθν βοικεια των 

ςυλλόγων αλλά και των πολιτϊν - εκελοντϊν ςυνδιοργανϊνονται εκδθλϊςεισ ενθμζρωςθσ 

και υποςτιριξθσ ςε όλα τα επίπεδα των αδφναμων κοινωνικά ομάδων.  

 

Σο Σμόμα Πολεοδομικών Εφαρμογών 

Οι αρμοδιότθτεσ του Τμιματοσ Ρολεοδομικϊν Εφαρμογϊν του Διμου Νίκαιασ – Αγ. 

Ιωάννθ ζντθ περιλαμβάνουν: 

 Να παρακολουκεί τθν εξζλιξθ των ρυκμιςτικϊν ςχεδίων και των πολεοδομικϊν 

μελετϊν για τθν επζκταςθ/τροποποίθςθ των ςχεδίων πόλεων ςτθν περιοχι του 

Διμου. 

 Να μελετά και να ειςθγείται για τισ ανάγκεσ τροποποιιςεων/ανακεϊρθςθσ των 

ρυμοτομικϊν ςχεδίων των πόλεων ςτθν περιοχι του Διμου. 

 Να μελετά και να ειςθγείται τθν προκαταρκτικι πρόταςθ ανάπλαςθσ οριςμζνθσ 

περιοχισ. 

 Να ελζγχει τθν εφαρμογι ρυμοτομικϊν και πολεοδομικϊν ςχεδίων, ςφμφωνα με 

τισ αρμοδιότθτεσ που δίδονται ςτο Διμο με τισ ιςχφουςεσ διατάξεισ. Οι εφαρμογζσ 

αυτζσ περιλαμβάνουν ιδίωσ: 

 (α) Τον ζλεγχο εφαρμογισ ρυμοτομικϊν ςχεδίων ςτο ζδαφοσ πριν τθν ζγκριςθ 

των πινακίδων εφαρμογισ. 

(β) Τθν ςφνταξθ διαγραμμάτων εφαρμογισ και διαγραμμάτων διαμορφωμζνθσ 

κατάςταςθσ. 

(γ) Τον ζλεγχο τοπογραφικϊν διαγραμμάτων που προορίηονται για ςφνταξθ 

πράξεων τακτοποιιςεωσ και αναλογιςμοφ ι πράξεων εφαρμογισ. 

(δ) Τθν επίβλεψθ τοπογραφικϊν μελετϊν και μελετϊν Ρράξεων Εφαρμογισ Σ.Ρ. 

(ε) Τθν ςφνταξθ Ρράξεων Εφαρμογισ. 

(ςτ) Τθν εφαρμογι πολεοδομικϊν ςχεδίων και ςυναφϊν εκτελεςτϊν πράξεων, 

που δεν ζχουν γενικότερο χαρακτιρα. 

(η) Τον ζλεγχο εφαρμογισ ρυμοτομικϊν ςχεδίων ςτο ζδαφοσ, κατϋ άρκρο 115 

Κ.Β.Ρ.Ν. 

(θ) Τθν εφαρμογι εγκεκριμζνων ςχεδίων επί του εδάφουσ κατά τθν πρόβλεψθ τθσ 

παρ.1 του άρκρου 155 Κ.Β.Ρ.Ν. 

(κ) Ειςθγείται τθν διόρκωςθ κυρωμζνων πράξεων εφαρμογισ, εκδίδει τισ πράξεισ 

επιβολισ ειςφοράσ ςε γθ & χριμα & χορθγεί βεβαιϊςεισ που αφοροφν ςτα 

ακίνθτα των πράξεων εφαρμογισ. 
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(ι) Ειςθγείται ςτο Δ.Σ. τον κακοριςμό τθσ αξίασ τθσ ειςφοράσ ςε γθ & χριμα & τον 

κακοριςμό τθσ αξίασ των οικοπεδικϊν τμθμάτων που προςκυρϊνονται ςε 

ςυνεργαςία με το Τμιμα Τοπογραφικό Διαχείρθςθσ Γεωχωρικισ Ρλθροφορίασ. 

(κ) Συμμετζχει ςτισ διαδικαςίεσ τυχόν ανακεωριςεων του Γενικοφ Ρολεοδομικοφ 

Σχεδίου του Διμου. 

 Να τθρεί αρχεία χαρτϊν και ρυμοτομικϊν διαγραμμάτων, όρων δόμθςθσ, 

διαγραμμάτων και πράξεων εφαρμογισ, πράξεων τακτοποίθςθσ και αναλογιςμοφ. 

Δημογραφύα και βαςικού κοινωνικοοικονομικού δεύκτεσ του Δόμου 

Νύκαιασ – Αγ. Ιωϊννη Ρϋντη 

Σφμφωνα με τα ςτοιχεία τθσ απογραφισ του πλθκυςμοφ του 2011 ο πραγματικόσ 

πλθκυςμόσ του Διμου ανζρχεται ςε 104.142 κατοίκουσ (51.200 άνδρεσ και 54.230 

γυναίκεσ), μειωμζνοσ κατά 3,70% ςε ςχζςθ με τον αντίςτοιχο πλθκυςμό κατά το ζτοσ 2001 

όπου ανερχόταν ςε 108.146 κατοίκουσ. 

Θ μζςθ θλικία των κατοίκων του Διμου ανζρχεται ςτα 41,2 ζτθ (ςτθν Αττικι θ μζςθ 

θλικία ανζρχεται ςτα 41,3 ζτθ και ςτθν Ελλάδα ςτα 41,9 ζτθ), ενϊ, ςφμφωνα με το Γράφθμα 

2, θ θλικιακι πυραμίδα για το 2010 εμφανίηεται με ςυρρικνωμζνθ βάςθ (ωσ αποτζλεςμα 

τθσ κακοδικισ τάςθσ τθσ γεννθτικότθτασ), διευρυμζνθ κορυφι (εξαιτίασ τθσ δθμογραφικισ 

γιρανςθσ) και ενιςχυμζνα τα μεςαία ςτρϊματα (λόγω και τθσ πρόςφατθσ μαηικισ 

εγκατάςταςθσ οικονομικϊν μεταναςτϊν, θ οποία ςτο Διμο Νίκαιασ - Αγ. Ι. ζντθ ανζρχεται 

ςε ποςοςτό 9,6% επί του μόνιμου πλθκυςμοφ, δθλαδι 10.123 κάτοικοι). 

Γράφθμα 2. Θλικιακι ςφνκεςθ Διμου Νίκαιασ - Αγ. Ι. Ρζντθ (2011) 

 

Πθγι δεδομζνων: Eurostat 2011 Census database (http://ec.europa.eu/eurostat/web/population-

and-housing-census/census-data/2011-census). Ιδία επεξεργαςία. 
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Το ολοκλθρωμζνο επίπεδο εκπαίδευςθσ, για τα άτομα που γεννικθκαν το 2004 και 

πριν, ςτο Διμο Νίκαιασ Αγ. Ι. ζντθ είναι πιο κοντά ςτο μζςο όρο ςε επίπεδο χϊρασ παρά 

ςε επίπεδο περιφζρειασ και ζχει ωσ εξισ (Ρίνακασ 1):  

(α) ςε ποςοςτό 52,17% ζχουν ολοκλθρϊςει τθ δευτεροβάκμια εκπαίδευςθ (48,54% 

ςτθν Αττικι και 44,1% ςτθν Ελλάδα),  

(β) ςε ποςοςτό 23,43% ζχουν ολοκλθρϊςει τθν πρωτοβάκμια (17,99% ςτθν Αττικι και 

24,9% ςτθν Ελλάδα), και  

(γ)  ςε ποςοςτό 12,89% ζχουν ολοκλθρϊςει τθν τριτοβάκμια (23,65% ςτθν Αττικι και 

17,84% ςτθν Ελλάδα). 

Πίνακασ 1. Ολοκλθρωμζνο επίπεδο εκπαίδευςθσ Διμου (άτομα γεννθκζντα ζωσ το 2004) 

 Πρωτοβάκμια 
Δευτεροβάκμια - 

Μεταδευτεροβάκμια 
Σριτοβάκμια Λοιπά φνολο 

Αρικμόσ 23.201 51.646 12.766 11.390 99.003 

Ποςοςτό 23,43% 52,17% 12,89% 11,50% 100,00 

Πθγι: Απογραφι 2011, ΕΛΣΑΣ 

Σχετικά με τθν οικονομικι δραςτθριότθτα ςτον Διμο, ςφμφωνα με ςτοιχεία του 

Εμποροβιομθχανικοφ Επιμελθτθρίου Ρειραιά, παρουςιάηεται εντονότερθ δραςτθριότθτα 

ςτουσ τομείσ παραγωγισ και μεταποίθςθσ ςτθ Δθμοτικι Ενότθτα ζντθ, γεγονόσ που 

οφείλεται ςτθ ρυμοτομικι εικόνα του ζντθ που εμφανίηει μεγαλφτερεσ ελεφκερεσ 

εκτάςεισ πρόςφορεσ για τθ δθμιουργία βιομθχανικισ ηϊνθσ, εν αντικζςει με τθ Δθμοτικι 

Ενότθτα Νίκαιασ που λόγω τθσ πυκνισ δόμθςθσ ευνοείται θ ανάπτυξθ εμπορικϊν 

επιχειριςεων και επιχειριςεων εςτίαςθσ. Ρεραιτζρω, ςτο Διμο Νίκαιασ - Αγ. Ι. ζντθ οι 

βαςικοί κλάδοι τθσ τοπικισ οικονομικισ δραςτθριότθτασ είναι θ βιομθχανία και βιοτεχνία, 

το τοπικό και υπερτοπικό εμπόριο, οι επιχειριςεισ ψυχαγωγίασ και οι μεταφορζσ, 

εντοφτοισ, ςε ποςοςτό 78,99% οι εργαηόμενοι κάτοικοι του Διμου (37.016 άτομα, ποςοςτό 

35,11% επί του μόνιμου πλθκυςμοφ) απαςχολοφνται ςτον τριτογενι τομζα, ςε ποςοςτό 

20,40% ςτο δευτερογενι τομζα και ςε ποςοςτό 0,60% ςτον πρωτογενι τομζα (Ρθγι: 

Ελλθνικι Στατιςτικι Αρχι 2011). 

Επιςθμαίνεται ότι κατά τισ τελευταίεσ δεκαετίεσ υποχϊρθςθ παρουςιάηουν κατά κφριο 

λόγο θ βιοτεχνία και θ βιομθχανία, κακϊσ και ο ρυκμόσ ανάπτυξθσ εμπορικϊν 

επιχειριςεων και επιχειριςεων αναψυχισ, που αναπτφςςονται ςτουσ βαςικοφσ οδικοφσ 

άξονεσ που διατρζχουν το Διμο. Αντίκετα, ανάπτυξθ παρατθρείται ςτισ επιχειριςεισ 

εςτίαςθσ και ςε κζντρα ψυχαγωγίασ. 

Τα ποςοςτά απαςχόλθςθσ παρουςίαςαν ςθμαντικι κάμψθ ςτισ δεκαετίεσ του ϋ80 και 

του ϋ90 λόγω τθσ αποβιομθχανοποίθςθσ, ενϊ ανάχωμα ςτθν εξζλιξθ αυτι αποτζλεςε θ 

ανάπτυξθ του εμπορίου και των επιχειριςεων ελευκζρου χρόνου και αναψυχισ με 

αποτζλεςμα το ποςοςτό ανεργίασ ςτο Διμο κυμαίνεται ςτο μζςο όρο των πολεοδομικϊν 

ςυγκροτθμάτων Ακινασ - Ρειραιά (19,6% το 2011). Θ πλειονότθτα των εργαηομζνων είναι 
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μιςκωτοί, ενϊ υπάρχουν δυνατότθτεσ απαςχόλθςθσ ςτουσ κλάδουσ τθσ βιομθχανίασ και 

βιοτεχνίασ, του εμπορίου και τθσ ψυχαγωγίασ. 

Θ οικονομικι κρίςθ και οι επιπτϊςεισ τθσ είναι εμφανείσ ςτο Διμο Νίκαιασ - Αγ. Ι. 

ζντθ κατά τθν πενταετία 2008-2012 (Ρίνακασ 2). Ειδικότερα, το κατά κεφαλι δθλωκζν 

ειςόδθμα για τα οικονομικά ζτθ 2010-2012 παρουςίαςε ςθμαντικι μείωςθ τθσ τάξθσ του 

18,88%, γεγονόσ που οφείλεται ςτισ οριηόντιεσ περικοπζσ ςε μιςκοφσ και ςυντάξεισ κακϊσ 

και ςτθ δραματικι αφξθςθ των ποςοςτϊν ανεργίασ. Εν κατακλείδι ςτο Διμο ζχει επζλκει 

ςυρρίκνωςθ τθσ τοπικισ επιχειρθματικότθτασ, ωσ αποτζλεςμα τθσ παρατεταμζνθσ 

οικονομικισ κρίςθσ, ενϊ ςε μείηων ηιτθμα ζχει αναδειχκεί θ αφξθςθ των ποςοςτϊν 

ανεργίασ, γεγονόσ που ζχει αντίκτυπο ςτο πραγματικό ειςόδθμα των Δθμοτϊν του Διμου 

Νίκαιασ - Αγ. Ι. ζντθ. 

Πίνακασ 2. Δθλωκζν κατά κεφαλι ειςόδθμα 2008-2012 

 
2008 2009 2010 2011 2012 

Νίκαια-Αγ. Ι. Ρζντθσ 15.327,80 15.199,65 15.162,50 13.984,94 12.299,60 

Περιφζρεια Αττικισ 20.797,50 21.172,55 21.368,01 19.703,50 17.252,67 

Ελλάδα 15.696,90 15.591,31 15.919,12 14.489,52 12.705,18 

Πθγι: Τπουργείο Οικονομικών  
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 2: 

ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

Ειςαγωγό 

Ππωσ ιδθ ζχουμε αναφερκεί και ςτο προθγοφμενο κεφάλαιο, θ μελζτθ τθσ 

ικανοποίθςθσ των πολιτϊν-χρθςτϊν των δθμοςίων υπθρεςιϊν, ωσ διαδικαςία, βαςίςτθκε 

ςτισ αρχζσ και τθ μεκοδολογία των ερευνϊν ικανοποίθςθσ πελατϊν ςτον τομζα των 

επιχειριςεων. Θ αξιολόγθςθ του βακμοφ ικανοποίθςθσ των πελατϊν περιελάμβανε - εκτόσ 

από τθν εκτίμθςθ τθσ λειτουργικότθτασ και αξίασ του καταναλωτικοφ προϊόντοσ που είχαν 

προμθκευτεί - τισ απόψεισ τουσ ςχετικά με τισ υπθρεςίεσ εξυπθρζτθςθσ, τισ γνϊςεισ των 

υπαλλιλων ι/και τθν κακαριότθτα των χϊρων. Κακϊσ αυτά είναι ςτοιχεία κοινά με τισ 

υπθρεςίεσ που προςφζρουν οι δθμόςιοι φορείσ, κεωρικθκε ότι μποροφν να 

επιςτρατευτοφν οι ίδιεσ μζκοδοι μζτρθςθσ τθσ εκτίμθςθσ των υπθρεςιϊν, να αξιοποιθκοφν, 

δθλαδι, τα δοκιμαςμζνα μοντζλα αξιολόγθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ πελατϊν/πολιτϊν. 

Ειδικότερα, για τθν μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν ζχουν αναπτυχκεί δείκτεσ 

ικανοποίθςθσ των καταναλωτϊν των προϊόντων και των χρθςτϊν των υπθρεςιϊν. 

Συχνότερα χρθςιμοποιοφνται ο Αμερικανικόσ Δείκτθσ Ικανοποίθςθσ Ρελατϊν (American 

Customer Satisfaction Index – ACSI) και ο Ευρωπαϊκόσ Δείκτθσ Ικανοποίθςθσ Ρελατϊν 

(European Customer Satisfaction Index – ECSI). Αυτοί βαςίςτθκαν ςτο Σουθδικό Βαρόμετρο 

Ικανοποίθςθσ Ρελατϊν που ςχεδιάςτθκε και εφαρμόςτθκε ςτθ Σουθδία το 1989, από τον 

Claes Fornell, υπό τθν επίβλεψθ του Ρανεπιςτθμίου του Michigan και των Σουθδικϊν 

Ταχυδρομείων. Το Ινςτιτοφτο Οικονομικϊν και Βιομθχανικϊν Ερευνϊν, (ΙΟΒΕ) για 

λογαριαςμό τθσ Ελλθνικισ Εταιρίασ Διοίκθςθσ Επιχειριςεων, (ΕΕΔΕ) ανζλαβε τθν ανάπτυξθ 

του ECSI ςτθν Ελλάδα ςε ςυνεργαςία με τα αρμόδια όργανα τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ. Ωσ 

αποτζλεςμα προζκυψε ο Ελλθνικόσ Δείκτθσ Ικανοποίθςθσ Ρελατϊν που παρουςιάςτθκε 

ςτισ 20/11/2001 από το ΙΟΒΕ και τθν ΕΕΔΕ. Ο προαναφερόμενοσ δείκτθσ, βαςίηεται ςτισ 

αξιολογιςεισ των καταναλωτϊν για τθν ποιότθτα των παραγόμενων προϊόντων και 

υπθρεςιϊν και μπορεί να χρθςιμοποιθκεί από οργανιςμοφσ και επιχειριςεισ του ιδιωτικοφ 

και του δθμοςίου τομζα.  

Θ παροφςα μελζτθ αποτελεί μία πρϊτθ προςπάκεια διερεφνθςθσ του τομζα τθσ 

ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τισ δομζσ παροχισ υπθρεςιϊν του ευρφτερου δθμοςίου ςε 

πιλοτικό επίπεδο, χρθςιμοποιϊντασ τισ αρχζσ και τθ μεκοδολογία των ερευνϊν 

ικανοποίθςθσ πελατϊν. Θ ζρευνα λοιπόν επικεντρϊκθκε ςτθν διερεφνθςθ των παραμζτρων 

τθσ ικανοποίθςθσ ςε ςχζςθ με τθν αποτελεςματικότθτα, τθ γραφειοκρατία, τθν πολυνομία, 

το χρόνο απόκριςθσ, τθν αςφάλεια-εχεμφκεια και τισ υποδομζσ των υπθρεςιϊν αυτϊν. 

Ρρζπει να γίνει κατανοθτό ότι ςε αυτι τθν πρωταρχικι φάςθ τθσ διερεφνθςθσ τθσ 

ικανοποίθςθσ από τισ υπθρεςίεσ του Ελλθνικοφ Δθμοςίου δεν επιχειρικθκε να 

καταςκευαςτοφν δείκτεσ που να μετροφν ςυγκριτικά τθν ικανοποίθςθ των πολιτϊν αλλά θ 

ζρευνα μασ επικεντρϊκθκε ςτο να χαρτογραφθκεί μία νζα για τα δεδομζνα του Ελλθνικοφ 

Δθμοςίου περιοχι.  
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υνοπτικό παρουςύαςη των ςταδύων υλοπούηςησ τησ ϋρευνασ  

Ο ςχεδιαςμόσ τθσ ζρευνασ ικανοποίθςθσ αποτελεί ζνα από τα βαςικότερα ςτάδια 

εφαρμογισ ενόσ προγράμματοσ ικανοποίθςθσ για ζναν οποιοδιποτε οργανιςμό ι 

επιχείρθςθ και ζχει ωσ βαςικό ςτόχο τθν αποφυγι λακϊν και τθ διαςφάλιςθ 

ικανοποιθτικϊν αποτελεςμάτων. 

Θ διαδικαςία ςχεδιαςμοφ μιασ ζρευνασ ικανοποίθςθσ ςυνικωσ περιλαμβάνει τα 

ακόλουκα βαςικά βιματα (Varva,1995):  

1. Κακοριςμόσ ςτόχων ζρευνασ ικανοποίθςθσ. Αυτό προχποκζτει : 

  Τον κακοριςμό των διαςτάςεων και χαρακτθριςτικϊν ικανοποίθςθσ που κα 

μετρθκοφν και τθν ιεράρχθςθ τουσ  

 Τθ ςυμφωνία ςχετικά με τισ επιχειρθςιακζσ πρακτικζσ που κζλουμε να 

επθρεαςτοφν από τθν ζρευνα  

 Τθ επιλογι των ομάδων ςυμμετεχόντων που πρόκειται να ςυμπεριλθφκοφν 

ςτθν ζρευνα -επιλογι των ατόμων εςωτερικά τθσ επιχείρθςθσ, που κα 

επεξεργαςτοφν / χρθςιμοποιιςουν τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ 

2. Επιλογι μεκόδου μζτρθςθσ ικανοποίθςθσ: Σε αυτό το βιμα κα πρζπει να λθφκοφν 

υπόψθ τα εξισ:  

 οι κατθγορίεσ των ςυμμετεχόντων ςτθν ζρευνα και ο ςυνολικόσ αρικμόσ 

τουσ  

 θ γεωγραφικι κατανομι τουσ  

 το κόςτοσ ανά ςυμπλθρωμζνο ερωτθματολόγιο 

 ο χρόνοσ ολοκλιρωςθσ τθσ διαδικαςίασ  

3. Επιλογι του δείγματοσ πελατϊν και προγραμματιςμόσ τθσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ. 

Εδϊ κα πρζπει να λθφκοφν υπόψθ δυο κφριοι παράγοντεσ:  

 το μζγεκοσ και ο τφποσ του δείγματοσ  

 θ μζκοδοσ για τθν επιλογι του Σχετικά με τον προγραμματιςμό τθσ 

ζρευνασ, τα κφρια ερωτιματα που πρζπει να απαντθκοφν είναι : -ποιοσ κα 

διεξάγει τθν ζρευνα -ποια είναι θ κατάλλθλθ χρονικι ςτιγμι για τθ 

διεξαγωγι τθσ  

4. Ανάπτυξθ του ερωτθματολογίου: Τα χαρακτθριςτικά που πρζπει να προςεχκοφν ςε 

ζνα ερωτθματολόγιο είναι (Vavra,1995): - θ ζκταςθ του - θ οργάνωςθ του - οι τφποι 

των ερωτιςεων - θ χριςθ ανοικτϊν ερωτιςεων - θ εμφάνιςθ του  

5. Δοκιμι του ερωτθματολογίου : πριν τθ διεξαγωγι τθσ ζρευνασ κα πρζπει να γίνει 

μια δοκιμι του ερωτθματολογίου ςε ζνα μικρό δείγμα πελατϊν. Με αυτό τον τρόπο 

διαπιςτϊνονται ςε πρϊιμο ςτάδιο διάφορα προβλιματα, τα οποία κα 
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αποτελοφςαν απειλι για τθν ορκι ςυμπλιρωςθ του και αφορμι για παρερμθνείεσ 

και λανκαςμζνεσ απαντιςεισ.  

6. Επεξεργαςία και παρουςίαςθ των αποτελεςμάτων: ο τρόποσ με τον οποίο κα 

επεξεργαςτοφν τα δεδομζνα και κα παρουςιαςτοφν τα αποτελζςματα είναι εξίςου 

ςθμαντικόσ με τον τρόπο με τον οποίο κα ςυλλεχκοφν. Θ επεξεργαςία κα πρζπει να 

ςυνδυάηει μεκόδουσ περιγραφικισ ςτατιςτικισ με ανϊτερεσ ςτατιςτικζσ τεχνικζσ. 

Τα αποτελζςματα κα πρζπει να είναι ςε όςο το δυνατό απλοφςτερθ μορφι, ϊςτε 

να γίνονται κατανοθτά από τθ διοίκθςθ ανεξάρτθτα από το μορφωτικό επίπεδο των 

μελϊν τθσ. 

Για τον ςχεδιαςμό και τθν ανάπτυξθ του ανά χείρασ πονιματοσ ακολουκικθκαν τα 

εξισ βιματα: (1) αρχικά κακορίςτθκαν οι ςτόχοι, εν ςυνεχεία (2) προςδιοριςτικαν οι 

κρίςιμεσ διαςτάςεισ τθσ ικανοποίθςθσ πολιτϊν, (3) ςχεδιάςτθκε το ερωτθματολόγιο 

διερεφνθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ ςυγκεκριμζνων 

δομϊν, (4) κακορίςτθκε θ διαδικαςία δειγματολθψίασ, (5) πραγματοποιικθκε 

προκαταρκτικόσ ζλεγχοσ τθσ διαδικαςίασ κακϊσ και (6) ςυλλογι και επεξεργαςία 

δεδομζνων και (7) ανάλυςθ αποτελεςμάτων και θ υποβολι προτάςεων για τθν βελτίωςθ 

των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

 Αρχϋσ του ερευνητικού ςχεδιαςμού 

Ο ςχεδιαςμόσ των ςυνεντεφξεων, αλλά και το ςφνολο τθσ ζρευνασ πλαιςιϊνεται από 

τισ αρχζσ και τθ μεκοδολογία τθσ Κοινωνιολογικισ Ζρευνασ (Κυριαηι, 1999). Ειδικότερα: (1) 

θ ςφνταξθ των ερωτιςεων αποφαςίςτθκε να είναι απλι και ςυγκεκριμζνθ, ϊςτε, να μθν 

προκφπτουν προβλιματα κατανόθςθσ ι ςφγχυςθσ από τθν πλευρά των ερωτϊμενων 

εξαιτίασ περίπλοκων όρων και διατυπϊςεων, (2) να μθν προκφπτει δυςκολία ςτθν απόδοςθ 

τθσ απάντθςθσ, εξαιτίασ ερωτιςεων για κζματα που δεν είναι γνωςτά ςτουσ πολίτεσ, (3) θ 

δομι του ερωτθματολογίου να είναι τζτοια ϊςτε να είναι εφκολθ θ ςυμπλιρωςι του και εν 

ςυνεχεία (5) θ ςτατιςτικι ανάλυςθ του, (6) θ κάκε απάντθςθ να μετράει μόνο ζνα 

χαρακτθριςτικό, (7) να μθ προςφζρεται με μεγάλθ ευκολία θ εναλλακτικι απάντθςθ «Δε 

γνωρίηω/Δεν απαντϊ». 

Κατά τθ ςφνταξθ του ερωτθματολογίου αποφεφχκθκαν: (1) ερωτιςεισ με διττι 

ςθμαςία ι/και ερωτιςεισ διατυπωμζνεσ αρνθτικά, (2) άμεςεσ προςωπικζσ ερωτιςεισ, (3) 

κατευκυντικζσ ερωτιςεισ που μπορεί να προκαταβάλλουν ι να υποβάλλουν τθν απάντθςθ 

ςτον πολίτθ με οποιοδιποτε τρόπο, (5) εκφράςεισ ι λζξεισ που δεν ζχουν το ίδιο νόθμα για 

όλουσ, (6) ερωτιςεισ που δεν ζχουν κάποιο ςυγκεκριμζνο λόγο φπαρξθσ και κάποια λογικι 

ςθμαςία.  

Οι βαςικζσ κλίμακεσ μζτρθςθσ που ςυνικωσ χρθςιμοποιοφνται ςτισ κοινωνικζσ 

ζρευνεσ είναι οι: (1) κλίμακα ςπουδαιότθτασ, (2) κλίμακα ςτακεροφ ακροίςματοσ, (3) 

κλίμακα κατάταξθσ, (4) γραφικι κλίμακα. Για τθν υλοποίθςθ τθσ ζρευνασ μασ 

χρθςιμοποιιςαμε τθν πρϊτθ κλίμακα εκ των αναφερομζνων. Θ κλίμακα ςπουδαιότθτασ 

εκτιμά τθν ςπουδαιότθτα μιασ ιδιότθτασ ςε μια κλίμακα, που περιλαμβάνει τισ 
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εναλλακτικζσ επιλογζσ, από «κακόλου ςθμαντικό» ζωσ «πάρα πολφ ςθμαντικό». Τα 

πλεονεκτιματα αυτισ τθσ μεκόδου εντοπίηονται ςτθν ευκολία του ςχεδιαςμοφ, ςτθν 

φπαρξθ διαφοροποιιςεων μεταξφ των διαφόρων χαρακτθριςτικϊν του προϊόντοσ και ςτθν 

ευκολία ςυμπλιρωςθσ. 

Ρροςδιοριςμόσ κρίςιμων διαςτάςεων 

Κατά το ςχεδιαςμό του ερωτθματολογίου επιλζχκθκε να μελετθκοφν οι εξισ κρίςιμεσ 

διαςτάςεισ του υπό μελζτθ κζματοσ: 

Α. Επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων/ Ρολυνομία 

Β. Αποτελεςματικότθτα 

Γ. Γραφειοκρατία εντόσ του φορζα- Γραφειοκρατία εν γζνει (Εμπλοκι και άλλων) 

Δ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ 

Ε. Αςφάλεια – Εχεμφκεια 

ΣΤ. Υποδομζσ-Ρρόςβαςθ 

Η. Γενικι ικανοποίθςθ 

Στθ ςυνζχεια ςυγκεντρϊκθκαν πλθροφορίεσ ςχετικά με τισ αρμοδιότθτεσ, τισ 

διαδικαςίεσ και το κοινό που εξυπθρετεί θ κάκε υπθρεςία και αποφαςίςτθκε να: (1) 

εφαρμοςτεί θ μεκοδολογία τθσ δια ηϊςθσ ςυνζντευξθσ και για τισ δφο υπθρεςίεσ, (2) ότι ο 

χρόνοσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ κα ςυμπίπτει με το χρόνο ολοκλιρωςθσ τθσ εξυπθρζτθςθσ 

των πολιτϊν από τθν υπθρεςία. 

χεδιαςμόσ ερωτηματολογύων 

Βαςικϊ τμόματα 

Με βάςθ τθν αναςκόπθςθ τθσ ςχετικισ βιβλιογραφίασ αναφορικά με τον ςχεδιαςμό 

των βαςικϊν τμθμάτων του ερωτθματολογίου, διαπιςτϊκθκε ότι πρζπει να 

περιλαμβάνονται ς’ αυτό τα εξισ τμιματα (Dutka 1995, Naumann and Giel 1995, Varva 

1997): 

1. Ειςαγωγι, όπου περιγράφεται ο λόγοσ διεξαγωγισ τθσ ζρευνασ, ο τρόποσ με 

τον οποίο ζχει επιλεγεί ο ςυγκεκριμζνοσ χριςτθσ υπθρεςιϊν, κακϊσ και θ 

ςκοπιμότθτα τθσ ςυμμετοχισ του ςτθν ζρευνα. 

2. Δθμογραφικά ςτοιχεία, όπου περιλαμβάνονται οι βαςικζσ δθμογραφικζσ 

διαςτάςεισ του δείγματοσ των πολιτϊν (για παράδειγμα φφλο, θλικία, 

οικογενειακι κατάςταςθ), ϊςτε να είναι δυνατι θ ομαδοποίθςθ του και θ 

περαιτζρω ανάλυςθ του. 

3. Ερωτιςεισ ικανοποίθςθσ, όπου περιλαμβάνονται ερωτιςεισ που αναφζρονται 

ςτθν μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν, με βάςθ τισ διαςτάςεισ και τισ 

κλίμακεσ μζτρθςθσ που ζχουν οριςκεί. Το τμιμα αυτό αποτελεί και το κφριο 

μζροσ του ερωτθματολογίου. 
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4. Ερωτιςεισ ςυμπεριφοράσ, όπου υπάρχει αναφορά ςτθ γενικότερθ ςτάςθ και 

ςυμπεριφορά των χρθςτϊν-υπθρεςιϊν, ςε ςχζςθ με τθν ικανοποίθςθ που 

αποκομίηουν από τθν υπθρεςία, όπωσ για παράδειγμα αν ςκοπεφουν να 

προτιμιςουν ξανά ι να ςυςτιςουν ςε άλλουσ πολίτεσ τθν ςυγκεκριμζνθ 

υπθρεςία του δθμοςίου τομζα. 

 

ύνταξη ερωτηματολογύου 

Ειδικότερα, τα δομθμζνα ερωτθματολόγια, τθσ ανά χείρασ μελζτθσ, όπωσ 

προαναφζρκθκε, ςχεδιάςτθκαν ςτθ βάςθ των αρχϊν τθσ κοινωνικισ ζρευνασ (Κυριαηι, 

1999) και αποτελοφνται ειδικότερα από τα εξισ τμιματα4:  

1ο τμιμα. Στο ειςαγωγικό αυτό τμιμα παρουςιάηεται ο ςκοπόσ τθσ ζρευνασ και 

διευκρινίηεται μεταξφ άλλων ότι οι απαντιςεισ είναι εμπιςτευτικζσ. Το κείμενο ζχει ωσ εξισ: 

         «Σο Ινςτιτοφτο Επιμόρφωςθσ (ΙΝ.ΕΠ.) του Εκνικοφ Κζντρου Δθμόςιασ Διοίκθςθσ 

και Αυτοδιοίκθςθσ διενεργεί ζρευνα ικανοποίθςθσ των πολιτών (άρκρο 24 του Ν. 

4369/2017 «Λογοδοςία και κοινωνικόσ ζλεγχοσ»). Ωσ ςυναλλαςςόμενοι με τθν υπθρεςία 

ηθτείται θ ςυμμετοχι ςασ μζςω τθσ ςυμπλιρωςθσ του παρόντοσ ερωτθματολογίου. Ο 

χρόνοσ που απαιτείται είναι ελάχιςτοσ, θ ζρευνα είναι ανώνυμθ και διαςφαλίηεται θ 

εμπιςτευτικότθτα των απαντιςεων ςασ, ενώ τα ςτοιχεία που κα ςυλλεχκοφν κα 

χρθςιμοποιθκοφν, αποκλειςτικά, για τθν εξυπθρζτθςθ των ςκοπών τθσ εν λόγω ζρευνασ.  

ασ ευχαριςτοφμε εκ των προτζρων για τθν ςυμμετοχι ςασ.» 

2ο τμιμα. Το τμιμα αυτό περιλαμβάνει τα δθμογραφικά ςτοιχεία και ερωτιςεισ 

ςχετικά με τθν ενθμζρωςθ για τθ λειτουργία τθσ υπθρεςίασ και τθ ςυχνότθτα χριςθσ τθσ: 

Φφλο   Άντρασ 

 Γυναίκα 

Ζτοσ γζννθςθσ Ανοικτι ερϊτθςθ 

Εκνικότθτα   Θμεδαπόσ 

 Αλλοδαπόσ 

Μορφωτικό επίπεδο   Α’ Βάκμια (Δθμοτικό) 

 Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο)  

 Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΙΕΚ ι Τεχνικι Σχολι)  

 Γ’ Βάκμια (ΑΕΙ ι ΤΕΙ),  

 Μεταπτυχιακζσ Σπουδζσ (Μεταπτυχιακό/ Διδακτορικό) 

                                                           

4
 Τα πλιρθ ερωτθματολόγια που χρθςιμοποιικθκαν ςε κάκε υπθρεςία παρουςιάηονται ςτο 

Ραράρτθμα. 
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Οικογενειακι κατάςταςθ  Άγαμοσ/θ  

 Ραντρεμζνοσ/θ  

 Διαηευγμζνοσ/θ  

 Σε διάςταςθ  

 Χιροσ/α 

Απαςχόλθςθ   Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ  

 Ιδιωτικόσ υπάλλθλοσ 

 Ελεφκεροσ επαγγελματίασ  

 Συνταξιοφχοσ 

 Οικιακά 

 Φοιτθτισ 

 Άνεργοσ 

Από ποφ πιρατε 
πλθροφορίεσ για τθν 
λειτουργία αυτισ τθσ 
υπθρεςίασ; 

 Από κάποιο γνωςτό ςασ  

 Από το διαδίκτυο  

 Από τον ζντυπο τφπο  

 Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 

 Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 

 Άλλο: ………………… 

Πόςεσ φορζσ κάνατε 
χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ 
τελευταίουσ δϊδεκα 
μινεσ; 

 1 φορά  

 2-3 φορζσ 

 Ράνω από 3 φορζσ 

 

3ο τμιμα. Ρεριλαμβάνονται ερωτιςεισ οι οποίεσ διερευνοφν τισ επτά διαςτάςεισ του 

υπό μελζτθ κζματοσ με χριςθ κλειςτϊν και ανοικτϊν ερωτιςεων. Οι κλειςτζσ ερωτιςεισ 

διακρίνονται ςε δφο είδθ: ςε ερωτιςεισ οι οποίεσ απαντϊνται με ΝΑΙ/ΟΧΙ και ςε ερωτιςεισ 

(ςτοιχεία) Likert (Likert items) με 5 διακζςιμεσ απαντιςεισ (ςθμεία) ςε διατεταγμζνθ 

κλίμακα: Ράρα πολφ, Ρολφ, Μζτρια, Λίγο, Κακόλου. Για τισ 3 διαςτάςεισ «Επικαλφψεισ 

αρμοδιοτιτων φορζων/ Ρολυνομία», «Αποτελεςματικότθτα» και «Γραφειοκρατία εντόσ του 

φορζα–Γραφειοκρατία εν γζνει (Εμπλοκι και άλλων)», χρθςιμοποιείται ςυνδυαςμόσ 

κλειςτϊν και ανοικτϊν ερωτιςεων ενϊ για τισ 4 διαςτάςεισ «Χρόνοσ ανταπόκριςθσ», 

«Αςφάλεια–Εχεμφκεια», «Υποδομζσ–Ρρόςβαςθ» και «Γενικι ικανοποίθςθ» 

χρθςιμοποιοφνται αποκλειςτικά ερωτιςεισ Likert. 

Θ χριςθ ερωτιςεων Likert είναι ςυνικθσ ςε ερωτθματολόγια εκτίμθςθσ του βακμοφ 

ςυμφωνίασ (ι διαφωνίασ) των ςυμμετεχόντων αναφορικά με διάφορεσ 

δθλϊςεισ/προτάςεισ. Τυπικά χρθςιμοποιοφνται ερωτιςεισ Likert 5 ι 7 ςθμείων. 

Ρεριςςότερεσ από μία ερωτιςεισ Likert οι οποίεσ επικεντρϊνονται ςε κάποιο ςυγκεκριμζνο 

κζμα ι διάςταςθ, απαρτίηουν από κοινοφ μία ψυχομετρικι κλίμακα που ονομάηεται 

κλίμακα Likert. Αφοφ αντιςτοιχθκοφν ακζραιεσ τιμζσ αντίςτοιχα ςτισ δυνατζσ απαντιςεισ 

των ερωτιςεων Likert (π.χ. Κακόλου=1, Λίγο=2, κ.ο.κ.), υπάρχει θ δυνατότθτα δθμιουργίασ 

ενόσ ςυνολικοφ βακμοφ από το άκροιςμα ι τθ μζςθ τιμι των επιμζρουσ απαντιςεων ο 

οποίοσ κα αποτυπϊνει ςυνολικά το βακμό ςυμφωνίασ για το εν λόγω κζμα. 

Οι ερωτιςεισ που χρθςιμοποιικθκαν, εμφανίηονται ςτο ερωτθματολόγιο 

ομαδοποιθμζνεσ για κάκε διάςταςθ, όπωσ παρακάτω: 
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A. Επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων/ Πολυνομία 

1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν 

περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ του 

Δθμοςίου (ςθμ. ο ερευνθτισ διευκρινίηει ότι δεν εννοεί 

διαφορετικζσ Διευκφνςεισ του ίδιου φορζα): 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

1.1. Αν ΝΑΙ επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

Αναφζρονται διαφορετικοί 

Φορείσ του Δθμοςίου ςε κάκε 

ερωτθματολόγιο. 

B. Αποτελεςματικότθτα 

1. Θ υπθρεςία5 ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 
 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

1.1. Αν ΟΧΙ επιλζξτε από τουσ παρακάτω λόγουσ: 

 Συγκζντρωςθ εγγράφων από 

διαφορετικζσ δθμόςιεσ 

υπθρεςίεσ 

 Μικρόσ αρικμόσ υπαλλιλων 

προσ εξυπθρζτθςθ 

 Ζλλειψθ γνϊςεων 

υπαλλιλων ςτο αντικείμενο 

 Άλλοσ λόγοσ: …………… 

2. Σε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν 

από τθν υπθρεςία ιταν ακριβείσ; 
Likert 

3. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε 

απορίεσ / ερωτιματα; 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

3.1. Αν ΝΑΙ ςε ποιο βακμό λάβατε από τθν υπθρεςία 

κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 
Likert 

4. Σε ποιο βακμό θ υπθρεςία πιςτεφετε ότι κατανόθςε 

τισ ιδιαίτερεσ ανάγκεσ ςασ;6 
Likert 

Γ. Γραφειοκρατία εντόσ του φορζα – Γραφειοκρατία εν γζνει (Εμπλοκι και άλλων) 

1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ 

ςασ πόςα ζγγραφα / ζντυπα προςκομίςατε ςτθν 

υπθρεςία; 

Ανοικτι ερϊτθςθ 

1.1. Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ 

τθσ υπόκεςισ ςασ περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα / 

ζντυπα αυτά ιταν όλα από τθν υπθρεςία; 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

1.1.1. Αν ΝΑΙ, αναφζρετε τον αρικμό κζςεων εργαςίασ 

(γραφείων) τθσ υπθρεςίασ ςτα οποία απευκυνκικατε: 
Ανοικτι ερϊτθςθ 

                                                           

5
 Αναγράφεται θ υπθρεςία ςτθν οποία πραγματοποιείται θ ζρευνα 

6
 Θ ερϊτθςθ αυτι χρθςιμοποιικθκε μόνο ςτο ερωτθματολόγιο για τθν Κοινωνικι Υπθρεςία του 

Διμου Νίκαιασ- Αγ. Ι. ζντθ 
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1.1.2. Αν ΟΧΙ επιλζξτε φορζα / φορείσ (πλθν ΚΕΡ) που 

απευκυνκικατε για τθν ςυγκζντρωςθ των 

απαιτοφμενων εγγράφων προκειμζνου να 

ολοκλθρωκεί θ υπόκεςι ςασ και αναφζρατε τον 

αρικμό των εγγράφων από κάκε φορζα. 

Αναφζρονται διαφορετικοί 

Φορείσ του Δθμοςίου ςε κάκε 

ερωτθματολόγιο. 

Συνδυαςμόσ κλειςτισ-ανοικτισ 

ερϊτθςθσ. 

2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα 

για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ αξιοποιιςατε 

τθν υπθρεςία των ΚΕΡ; 

 ΝΑΙ 

 ΟΧΙ 

Δ. Χρόνοσ ανταπόκριςθσ  

1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν 

είναι ικανοποιθτικό;  
Likert 

2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ ςτθν ουρά είναι 

μεγάλοσ; 
Likert 

Ε. Αςφάλεια – Εχεμφκεια  

1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα 

προςωπικά ςασ δεδομζνα με αςφάλεια; 
Likert 

2. Θεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ 

των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ; 
Likert 

Σ. Τποδομζσ-Πρόςβαςθ 

1. Ρόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ 

υπθρεςίασ για να εξυπθρετθκείτε;  
Likert 

2. Ρόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για 

να εξυπθρετθκείτε (ςκάλεσ, αςανςζρ, ράμπεσ, 

ςιμανςθ);  

Likert 

3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των 

υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία;  
Likert 

4. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι/ 

διακόςμθςθ του χϊρου τθσ υπθρεςίασ; 
Likert 

5. Ρόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του 

χϊρου αναμονισ τθσ υπθρεςίασ; 
Likert 

6. Ρόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; Likert 

7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ 

θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ του φορζα; 
Likert 

Η. Γενικι ικανοποίθςθ  

1. Ρόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν 

επαφι ςασ με τθν υπθρεςία;  
Likert 

2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε κάποιο 

γνωςτό ςασ;  
Likert 
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υλλογό – Έλεγχοσ δεδομϋνων 

Για τον προκαταρκτικό ζλεγχο τθσ διαδικαςίασ πραγματοποιικθκαν δοκιμαςτικζσ δια ηϊςθσ 

ςυνεντεφξεισ μεταξφ των ερευνθτϊν με ςυναλλαςςόμενουσ ςτουσ χϊρουσ των Υπθρεςιϊν. 

Σε αυτι τθ φάςθ, ζγιναν οι απαραίτθτεσ βελτιϊςεισ ςτα ερωτθματολόγια και εκτιμικθκε θ 

θμεριςια κίνθςθ των ςυναλλαςςόμενων ςτισ υπθρεςίεσ. Με βάςθ αυτι, αποφαςίςτθκε το 

μζγεκοσ του δείγματοσ λαμβάνοντασ υπόψθ τισ χρονικζσ απαιτιςεισ τθσ ςυλλογισ των 

δεδομζνων αλλά και τθ δυνατότθτα των ερευνθτϊν για φυςικι παρουςία ςτισ υπθρεςίεσ. Θ 

ςυλλογι των δεδομζνων και ςτισ δφο υπθρεςίεσ ζγινε από τουσ ίδιουσ τουσ ερευνθτζσ ςτισ 

11, 12, 17 και 26 Οκτωβρίου 2017. Μετά τθ ςυλλογι των δεδομζνων ακολοφκθςε θ 

καταχϊρθςι τουσ ςε λογιςτικά φφλλα και κατόπιν ελζγχου ποιότθτασ των ςτοιχείων και 

διορκϊςεων, ακολοφκθςε θ ςτατιςτικι επεξεργαςία. 

τατιςτικό επεξεργαςύα 

Για τθ ςτατιςτικι επεξεργαςία χρθςιμοποιικθκαν αρικμθτικζσ και γραφικζσ 

περιγραφικζσ μζκοδοι. Στισ απαντιςεισ των ερωτιςεων Likert του ερωτθματολογίου 

αντιςτοιχικθκαν ακζραιεσ τιμζσ από 1 («Κακόλου») ζωσ 5 («Ράρα πολφ»). Βάςει αυτϊν των 

τιμϊν, ςε κάκε ερϊτθςθ Likert υπολογίςτθκαν θ διάμεςοσ (Δ), θ μζςθ τιμι (ΜΤ) και θ 

τυπικι απόκλιςθ (ΤΑ) και δθμιουργικθκαν διαγράμματα με αποκλίνουςεσ ςωρευμζνεσ 

ράβδουσ (Diverging Stacked Bar) για τισ ςχετικζσ ςυχνότθτεσ για τθν ευκολότερθ κατανόθςθ 

των αποτελεςμάτων (Robbins et al 2011). Στα διαγράμματα αυτά, με αποχρϊςεισ του 

κόκκινου χρϊματοσ εμφανίηονται οι απαντιςεισ «Κακόλου» και «Λίγο» (και το αντίςτοιχο 

από κοινοφ ποςοςτό), με ανοικτό κίτρινο χρϊμα θ απάντθςθ «Μζτρια» και με αποχρϊςεισ 

του πράςινου χρϊματοσ οι απαντιςεισ «Ρολφ» και «Ράρα πολφ» (και το αντίςτοιχο από 

κοινοφ ποςοςτό). Οι ράβδοι ςτοιχίηονται ςτο κζντρο τθσ μεςαίασ κατθγορίασ («Μζτρια») 

διευκολφνοντασ ζτςι τθ ςφγκριςθ μεταξφ των απαντιςεων.  

Επιπλζον, για κάκε ερωτϊμενο, ςε κάκε μία από τισ διαςτάςεισ οι οποίεσ 

περιλαμβάνουν ερωτιςεισ Likert, δθλαδι για τισ διαςτάςεισ «Αποτελεςματικότθτα»7, 

«Χρόνοσ ανταπόκριςθσ», «Αςφάλεια–Εχεμφκεια», «Υποδομζσ–Ρρόςβαςθ» και «Γενικι 

ικανοποίθςθ», υπολογίςτθκε ατομικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ ωσ θ μζςθ τιμι των 

απαντιςεϊν του ςτισ επιμζρουσ ερωτιςεισ Likert που απαρτίηουν τθ διάςταςθ οφτωσ ϊςτε 

να αποτυπωκεί θ ικανοποίθςθ κάκε ερωτϊμενου ςυνολικά για κάκε μία από αυτζσ. Επίςθσ, 

για κάκε διάςταςθ υπολογίςτθκε ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ (ΟΔΙ), οριηόμενοσ ωσ θ μζςθ 

τιμι των αντίςτοιχων ατομικϊν δεικτϊν ικανοποίθςθσ όλων των ερωτϊμενων για τθ 

ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ. Τόςο ο ατομικόσ όςο και ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ μποροφν να 

πάρουν τιμζσ από 1 ζωσ 5, όχι απαραίτθτα ακζραιεσ. 

 

                                                           

7
 Αφορά μόνο τθν περίπτωςθ τθσ Κοινωνικισ Υπθρεςίασ ςτθν οποία θ διάςταςθ 

«Αποτελεςματικότθτα» περιελάμβανε δφο ερωτιςεισ Likert. 
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Για παράδειγμα, αν κάποιοσ ερωτϊμενοσ απάντθςε «Μζτρια» (=3) και «Ρολφ» (=4) 

αντίςτοιχα ςτισ δφο ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Χρόνοσ ανταπόκριςθσ», τότε ο ατομικόσ του 

δείκτθσ ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ είναι (3+4) / 2 = 3,5. Από τθ μζςθ τιμι 

των αντίςτοιχων ατομικϊν δεικτϊν όλων των ερωτϊμενων προκφπτει ο ολικόσ δείκτθσ 

ικανοποίθςθσ του δείγματοσ για τθ διάςταςθ «Χρόνοσ ανταπόκριςθσ». 

Θ παρουςίαςθ των αποτελεςμάτων των υπόλοιπων ερωτιςεων γίνεται ςυνοπτικά με 

διαγράμματα ςχετικϊν ςυχνοτιτων ςτθλϊν ι ράβδων ενϊ ςτο Ραράρτθμα παρουςιάηονται 

οι αντίςτοιχοι λεπτομερείσ πίνακεσ.  

Θ ςτατιςτικι επεξεργαςία ζγινε με το ςτατιςτικό πακζτο SAS 9.4.  
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3: 

ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΑ 

Αποτελϋςματα Έρευνασ – Κοινωνικό Τπηρεςύα 

Καταγράφθκαν ςυνολικά 39 ερωτθματολόγια από εξυπθρετοφμενουσ τθσ Κοινωνικισ 

Υπθρεςίασ κατά τθ διάρκεια των 4 θμερϊν που διιρκεςε θ ςυμπλιρωςθ των 

ερωτθματολογίων. Ππωσ εκτιμικθκε από τουσ ερευνθτζσ, κατά τθν περίοδο ςυλλογισ των 

δεδομζνων οι εξυπθρετθκζντεσ τθσ υπθρεςίασ ανζρχονταν ςε 80 πολίτεσ. Συνεπϊσ, ο 

βακμόσ ανταπόκριςθσ προςεγγίηει το 49%. 

 

Δημογραφικϊ ςτοιχεύα ςυμμετεχόντων 

Σφμφωνα με τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ περίπου 4 ςτουσ 10 (ποςοςτό 41,0%) ιταν 

θλικίασ μεταξφ 50 και 59 ετϊν (μζςθ θλικία: 54,5 ζτθ) και ακολουκοφν τα άτομα θλικίασ 

μεταξφ 60-69 ετϊν (ποςοςτό 20,5%) και τα άτομα θλικίασ 40-49 ετϊν (ποςοςτό 17,9%). Από 

τα πιο πάνω προκφπτει ότι το 80% περίπου των εξυπθρετοφμενων από τθν κοινωνικι 

υπθρεςία ιταν θλικίασ μεταξφ 40-69 ετϊν (Γράφθμα 3). 

 

Γράφθμα 3. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά θλικιακι κατθγορία 

 

 

Αναφορικά με το φφλο, οι ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα ιταν μοιραςμζνοι (Γράφθμα 4). 

Συγκεκριμζνα ςτθν ζρευνα ςυμμετείχαν 20 άνδρεσ και 19 γυναίκεσ. 

 



 

Σελίδα 24 

 

Γράφθμα 4. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά φφλο 

 

Ππωσ προκφπτει από το Γράφθμα 5, ςε ποςοςτό 87,2% οι ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα 

ιταν θμεδαποί ενϊ ςε ποςοςτό 12,8% αλλοδαποί. 

 

Γράφθμα 5. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά εκνικότθτα 

 

 

Αναφορικά με το μορφωτικό επίπεδο όςων απάντθςαν προκφπτει ότι ςε ποςοςτό 

55,3% ιταν απόφοιτοι υποχρεωτικισ εκπαίδευςθσ (28,9% απόφοιτοι δθμοτικοφ και 26,4% 

απόφοιτοι γυμναςίου), ενϊ ςε ποςοςτό 28,9% ιταν απόφοιτοι δευτεροβάκμιασ 

εκπαίδευςθσ και 15,8% απόφοιτοι τριτοβάκμιασ εκπαίδευςθσ. Από τθν ςφγκριςθ των 

παραπάνω με τα αντίςτοιχα ςτοιχεία τθσ απογραφισ του 2011 (Ελλθνικι Στατιςτικι Αρχι) 

για το Διμο Νίκαιασ-Αγ. Ιωάννθσ ζντθ, δεν προκφπτουν αξιοςθμείωτεσ διαφορζσ, δθλαδι, 

δεν διαπιςτϊνεται ςυςχζτιςθ τθσ ςυνολικισ ηιτθςθσ για παροχι κοινωνικϊν 

υποςτθρικτικϊν υπθρεςιϊν με το μορφωτικό επίπεδο των λθπτϊν προνοιακϊν παροχϊν 

και κοινωνικϊν υπθρεςιϊν ςε τοπικό επίπεδο, αποτζλεςμα όμωσ το οποίο κα πρζπει να 

γίνει δεκτό υπό τον περιοριςμό του μικροφ ςχετικά μζγεκοσ του δείγματοσ τθσ μελζτθσ μασ 

(Γράφθμα 6).  
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Γράφθμα 6. φγκριςθ μορφωτικοφ επιπζδου των ςυμμετεχόντων ςτθν ζρευνα και του 
ςυνόλου των κατοίκων του Διμου Νίκαιασ-Αγ. Ιωάννθ Ρζντθ 

 

Πθγι ςτοιχείων για κατοίκουσ Νίκαιασ-Αγ. Ιωάννθ Ρζντθ: Ελλθνικι τατιςτικι Αρχι, Απογραφι 2011 

 

Αναφορικά με τθν οικογενειακι κατάςταςθ των ερωτϊμενων, όπωσ φαίνεται ςτο 

Γράφθμα 7, περίπου οι μιςοί ιταν παντρεμζνοι (ποςοςτό 53,8%). 

Γράφθμα 7. Οικογενειακι κατάςταςθ 

 

Ωςτόςο, ςυγκρίνοντασ τθν οικογενειακι κατάςταςθ μεταξφ των δφο φφλων ςτο 

επόμενο γράφθμα, το 35,0% των αντρϊν ιταν άγαμοι και το 15,0% διαηευγμζνοι/ςε 

διάςταςθ ενϊ αντίκετα δεν καταγράφθκαν άγαμεσ γυναίκεσ και το ποςοςτό 

διαηευγμζνων/ςε διάςταςθ γυναικϊν ιταν υψθλότερο (36,8%) (Γράφθμα 8). 
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Γράφθμα 8. Οικογενειακι κατάςταςθ ανά φφλο 

 

Σχετικά με τθν απαςχόλθςι τουσ, δφο ςτουσ τρεισ ερωτθκζντεσ διλωςαν άνεργοι ι 

οικιακά και ζνασ ςτουσ πζντε ιταν ςυνταξιοφχοι (Γράφθμα 9).  

Γράφθμα 9. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά κατθγορία απαςχόλθςθσ 

 

Θ πλθροφόρθςι τουσ για τθν υπθρεςία προιλκε κυρίωσ από άλλεσ δθμόςιεσ 

υπθρεςίεσ (43,6%) ι από κάποιο γνωςτό τουσ πρόςωπο (41,0%) και ςε μικρότερο βακμό 

από το διαδίκτυο (10,3%) (Γράφθμα 10). 

Γράφθμα 10. Προζλευςθ ενθμζρωςθσ για τθν υπθρεςία 

 

Οι περιςςότεροι χρθςιμοποίθςαν τθν Κοινωνικι Υπθρεςία ςε διάρκεια ενόσ ζτουσ μία 

φορά (43,6%) ι 2-3 φορζσ (38,5%) (Γράφθμα 11). 
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Γράφθμα 11. Χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ 12 μινεσ 

 

 

Διϊςταςη: Επικαλύψεισ αρμοδιοτότων φορϋων/Πολυνομύα 

Στισ ερωτιςεισ με τισ οποίεσ εξετάηονται οι επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων και θ 

πολυνομία, το 53,8% απάντθςαν ότι για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ τουσ εμπλζκονταν 

περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ (Γράφθμα 12). Οι φορείσ που αναφζρκθκαν 

ιταν κυρίωσ θ Εφορία (38,1%), Αςφαλιςτικοί φορείσ (38,1%), ο Διμοσ (23,8%), ΟΑΕΔ 

(14,3%), ΚΕΡ (14,3%), και ςε λίγεσ περιπτϊςεισ Νοςθλευτικά Ιδρφματα, ΚΕΡΑ και Αςτυνομία 

(Γράφθμα 13). 

Γράφθμα 12 

 

Γράφθμα 13 

 

 

Διϊςταςη: Αποτελεςματικότητα 

Στο ςφνολό τουσ οι ςυμμετζχοντεσ διλωςαν ότι εξυπθρετικθκαν ζγκαιρα από τθν 

Κοινωνικι Υπθρεςία (Γράφθμα 14) και ςτθν πλειοψθφία τουσ ζλαβαν πάρα πολφ ακριβείσ 

πλθροφορίεσ (82,1%). Μεταξφ όςων εξζφραςαν απορίεσ για τθ διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ 

τουσ (Γράφθμα 15: 35,9%) ςχεδόν όλοι ζλαβαν πάρα πολφ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ 

(Γράφθμα 16: 92,9%). Σχεδόν κακολικά επίςθσ απάντθςαν ότι θ υπθρεςία κατανόθςε πάρα 

πολφ τισ ιδιαίτερεσ ανάγκεσ τουσ (Ρίνακασ 12: 92,3%). Ο ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ για τθ 

ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 4,67, μεταξφ των επιπζδων «Ρολφ» και «Ράρα πολφ» τθσ 

κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 13). 
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Γράφθμα 14 

 

 

 Γράφθμα 15 

 

 

Γράφθμα 16. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ Likert τθσ διάςταςθσ 
«Αποτελεςματικότθτα» 
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Διϊςταςη: Γραφειοκρατύα εντόσ του φορϋα – Γραφειοκρατύα εν γϋνει (Εμπλοκό 

και ϊλλων) 

Σχεδόν οι μιςοί από όςουσ απάντθςαν (53,9%) χρειάςτθκαν μόλισ ζνα ι κανζνα 

ζγγραφο για τθν υπόκεςι τουσ (Γράφθμα 17). Ωςτόςο, για μία ςτισ 3 περιπτϊςεισ 

χρειάςτθκαν 2-5 ζγγραφα και για το 12,8% χρειάςτθκαν ακόμθ περιςςότερα. Μεταξφ όςων 

ςυγκζντρωςαν τουλάχιςτον 2 ζγγραφα, ζκαναν χριςθ των υπθρεςιϊν των ΚΕΡ κατά 56,3% 

(Γράφθμα 19). 

 

Γράφθμα 17 

 

 

Γράφθμα 18 

 

 

Γράφθμα 19 

  



 

Σελίδα 30 

 

Διϊςταςη: Φρόνοσ ανταπόκριςησ 

Θ ικανοποίθςθ των ερωτϊμενων για το ωράριο εξυπθρζτθςθσ κακϊσ και για το χρόνο 

αναμονισ ιταν ιδιαίτερα υψθλι κακϊσ οι ερωτϊμενοι απάντθςαν «Ράρα πολφ» ςε 

ποςοςτά 71,8% (Ρίνακασ 17) και 79,5% (Ρίνακασ 18) αντίςτοιχα. Ο ολικόσ δείκτθσ 

ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 4,44, που αντιςτοιχεί ςε επίπεδο μεταξφ 

του «Ρολφ» και του «Ράρα πολφ» τθσ κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 19).  

Γράφθμα 20. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Χρόνοσ 
ανταπόκριςθσ» 

 

 

Διϊςταςη: Αςφϊλεια – Εχεμύθεια 

Στθν ερϊτθςθ τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια-Εχεμφκεια», αρκετοί ερωτϊμενοι (8) δεν 

απάντθςαν κεωρϊντασ ότι δεν ιταν ςε κζςθ να αξιολογιςουν το επίπεδο αςφαλείασ 

χειριςμοφ των δεδομζνων από τθν υπθρεςία. Ωςτόςο, μεταξφ όςων απάντθςαν, 83,9% 

κεωροφν ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά τουσ δεδομζνα με πάρα πολφ 

αςφάλεια (Ρίνακασ 20). Αντίςτοιχο ιταν το ςχετικό ποςοςτό και ςτθν ερϊτθςθ αν θ 

υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με ςυνζπεια και ευκφνθ (Ρίνακασ 21: 

82,9%). Ο ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 4,72, που 

αντιςτοιχεί ςε επίπεδο μεταξφ του «Ρολφ» και του «Ράρα πολφ» τθσ κλίμακασ Likert 

(Ρίνακασ 22). 

Γράφθμα 21. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια – 
Εχεμφκεια» 

 



 

Σελίδα 31 

 

Διϊςταςη: Τποδομϋσ – Πρόςβαςη 

Στισ ερωτιςεισ που ςυνκζτουν τθ διάςταςθ που αφορά ςτισ υποδομζσ και τθν 

πρόςβαςθ, οι απαντιςεισ ιταν ιδιαίτερα κετικζσ με το «Ρολφ» και «Ράρα πολφ» να 

κυμαίνονται από κοινοφ από 88,9% ζωσ 97,4% με εξαίρεςθ τθν ερϊτθςθ ςχετικά με τθν 

πρόςβαςθ ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ ςτθν οποία το αντίςτοιχο ποςοςτό ιταν 64,1% ενϊ 

20,5% απάντθςαν «Κακόλου» ι «Λίγο» (Γράφθμα 22). Ο ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ για 

τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 4,57, μεταξφ των επιπζδων «Ρολφ» και «Ράρα πολφ» τθσ 

κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 30). 

Γράφθμα 22. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Τποδομζσ-
Πρόςβαςθ» 

 

 

 

  



 

Σελίδα 32 

 

Διϊςταςη: Γενικό ικανοπούηςη 

Στθν ερϊτθςθ ςχετικά με τθ ςυνολικι ικανοποίθςθ από τθν υπθρεςία, οι ερωτϊμενοι 

απάντθςαν «Ρολφ» ι «Ράρα πολφ» ικανοποιθμζνοι ςε ποςοςτό 92,1% και ότι αντίςτοιχα 

κα ςφςτθναν τθν υπθρεςία ςε κάποιον γνωςτό τουσ ςε ποςοςτό 94,7% (Γράφθμα 23). Ο 

ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 4,74, κοντά ςτο ανϊτερο 

επίπεδο «Ράρα πολφ» τθσ κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 33). 

Γράφθμα 23. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Γενικι 
ικανοποίθςθ» 

 

  



 

Σελίδα 33 

 

Αποτελϋςματα ϋρευνασ – Σμόμα Πολεοδομικών Εφαρμογών 

Καταγράφθκαν ςυνολικά 48 ερωτθματολόγια από εξυπθρετοφμενουσ του Τμιματοσ 

Ρολεοδομικϊν Εφαρμογϊν κατά τθ διάρκεια των 4 θμερϊν που διιρκεςε θ ςυμπλιρωςθ 

των ερωτθματολογίων. Ππωσ εκτιμικθκε από τουσ ερευνθτζσ, κατά τθν περίοδο ςυλλογισ 

των ερωτθματολογίων οι εξυπθρετθκζντεσ τθσ υπθρεςίασ ανζρχονταν ςε 80 πολίτεσ. 

Συνεπϊσ, ο βακμόσ ανταπόκριςθσ υπολογίηεται ςτο 60%. 

 

Δημογραφικϊ ςτοιχεύα ςυμμετεχόντων 

Σφμφωνα με τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ, θ μζςθ θλικία όςων απάντθςαν ςτο 

ερωτθματολόγιο ιταν 46,8 ζτθ (Ρίνακασ 34) με ςυχνότερθ θλικιακι κατθγορία 50-59 ζτθ 

(Γράφθμα 24), οι άντρεσ ιταν περίπου διπλάςιοι από τισ γυναίκεσ (Γράφθμα 25), περίπου 6 

ςτουσ 10 ςυμμετζχοντεσ ιταν παντρεμζνοι (Γράφθμα 26) και ςε ποςοςτό 12,5% ιταν 

αλλοδαποί (Γράφθμα 27). 

 

Γράφθμα 24. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά θλικιακι κατθγορία 

 

 

 

Γράφθμα 25. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά φφλο 

 

 



 

Σελίδα 34 

 

 

Γράφθμα 26. Οικογενειακι κατάςταςθ 

 

 

Γράφθμα 27. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά εκνικότθτα 

 

 

Το μορφωτικό επίπεδο των ςυμμετεχόντων ιταν υψθλό κακϊσ 7 ςτουσ 10 ιταν 

κάτοχοι πτυχίου ι μεταπτυχιακοφ (Γράφθμα 28). 

Γράφθμα 28. Μορφωτικό επίπεδο 

 

Στθν πλειοψθφία τουσ οι ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα ιταν ελεφκεροι επαγγελματίεσ 

(60,4%). Σε μικρότερο ποςοςτό ιταν μθ εργαηόμενοι (27,1%) και δθμόςιοι ι ιδιωτικοί 

υπάλλθλοι (12,5%) (Γράφθμα 29).  

 



 

Σελίδα 35 

 

Γράφθμα 29. Κατανομι ςυμμετεχόντων ανά κατθγορία απαςχόλθςθσ 

 

Θ επαφι τουσ με τθν υπθρεςία ιταν αρκετά ςυχνι κακϊσ κατά 39,6% επιςκζφτθκαν 

τθν υπθρεςία τουλάχιςτον 4 φορζσ ςτο τελευταίο ζτοσ και 37,5% από 2 ζωσ 3 φορζσ 

(Γράφθμα 30). 

  

Γράφθμα 30. Χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ 12 μινεσ 

 

 

Θ πλειοψθφία των ςυμμετεχόντων ςτθν ζρευνα, ενθμερϊκθκαν για τθν υπθρεςία από 

άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ (41,7%) και ςε μικρότερο ποςοςτό από το διαδίκτυο (18,8%), 

κάποιον γνωςτό τουσ (12,5%), από τθλεόραςθ ι ραδιόφωνο (8,3%), από τον ζντυπο τφπο 

(4,2%) (Γράφθμα 31). 

 

Γράφθμα 31. Προζλευςθ ενθμζρωςθσ για τθν υπθρεςία 

 



 

Σελίδα 36 

 

Διϊςταςη: Επικαλύψεισ αρμοδιοτότων φορϋων/Πολυνομύα 

Στισ ερωτιςεισ με τισ οποίεσ εξετάηονται οι επικαλφψεισ αρμοδιοτιτων φορζων και θ 

πολυνομία, το 62,5% απάντθςε ότι για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ τουσ εμπλζκονταν 

περιςςότεροι από ζνασ διαφορετικοί φορείσ (Γράφθμα 32). Οι φορείσ που αναφζρκθκαν 

ιταν ο Διμοσ (53,3%), θ Ρεριφζρεια (23,3%), κεντρικό Υπουργείο (23,3%), θ 

αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ (13,3%) και άλλοι (13,3%) όπωσ θ Αρχαιολογικι υπθρεςία, θ 

Ρυροςβεςτικι, Δαςαρχεία και θ Τεχνικι Υπθρεςία Λαχαναγοράσ (Γράφθμα 33). 

Γράφθμα 32 

 

Γράφθμα 33 

 

 

 

Διϊςταςη: Αποτελεςματικότητα 

Θ πλειοψθφία όςων απάντθςαν διλωςαν ότι εξυπθρετικθκαν ζγκαιρα από τθν 

υπθρεςία (87,5%) (Γράφθμα 34). Οι 6 εξυπθρετοφμενοι που δεν εξυπθρετικθκαν ζγκαιρα 

διλωςαν ωσ λόγουσ τθ ςυγκζντρωςθ εγγράφων από διαφορετικζσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ (3), 

τον μικρό αρικμό υπαλλιλων (2), τθν ζλλειψθ γνϊςεων των υπαλλιλων (2), το ωράριο (1) 

και τθν νομοκεςία (1). 

Γράφθμα 34 

 



 

Σελίδα 37 

 

Ρεριςςότεροι από 7 ςτουσ 10 απάντθςαν ότι οι πλθροφορίεσ που τουσ δόκθκαν από 

τθν υπθρεςία ιταν πολφ ι πάρα πολφ ακριβείσ (Γράφθμα 36). Ωςτόςο, από τθν ανάλυςθ 

των ςτοιχείων προζκυψε διαφορά ςτθ ςυγκεκριμζνθ ερϊτθςθ μεταξφ όςων ιταν απόφοιτοι 

ανϊτατθσ εκπαίδευςθσ, οι οποίοι κεϊρθςαν τισ απαντιςεισ τθσ υπθρεςίασ πιο ακριβείσ 

(διάμεςοσ: 5) ςε ςχζςθ με τουσ αποφοίτουσ το πολφ δευτεροβάκμιασ εκπαίδευςθσ 

(διάμεςοσ: 3). 

Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ τουσ οι ερωτϊμενοι απάντθςαν ότι είχαν απορίεσ 

ςε ποςοςτό 43,8% (Γράφθμα 35) αλλά ςτθν πλειοψθφία τουσ (71,4%) διλωςαν ότι ζλαβαν 

από τθν υπθρεςία πολφ ι πάρα πολφ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ (Γράφθμα 36). Σε 

περαιτζρω διερεφνθςθ των δεδομζνων ςε αυτι τθν ερϊτθςθ διαπιςτϊκθκε ότι οι 

ςυχνότεροι χριςτεσ τθσ υπθρεςίασ (περιςςότερεσ από 3 φορζσ/ζτοσ) απάντθςαν 

κετικότερα (διάμεςοσ: 5) ςε ςχζςθ με τουσ λιγότερο ςυχνοφσ χριςτεσ (ζωσ 3 φορζσ/ζτοσ, 

διάμεςοσ: 4). 

Γράφθμα 35 

 

 

Γράφθμα 36. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ 2 ερωτιςεισ Likert τθσ διάςταςθσ 
«Αποτελεςματικότθτα» 

 

 



 

Σελίδα 38 

 

Διϊςταςη: Γραφειοκρατύα εντόσ του φορϋα – Γραφειοκρατύα εν γϋνει (Εμπλοκό 

και ϊλλων) 

Σχεδόν οι μιςοί από τουσ ςυμμετζχοντεσ προςκόμιςαν 1 ι 2 ζγγραφα ςτθν υπθρεςία 

ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ τουσ (Γράφθμα 37), ωςτόςο, ςθμαντικό ιταν το 

ποςοςτό όςων προςκόμιςαν 3-5 ζγγραφα (20,8%) ι ακόμα περιςςότερα (14,6%).  

Γράφθμα 37 

 

 

Από όςουσ χρειάςτθκαν περιςςότερα από ζνα ζγγραφο, ςτο 73,1% δεν ιταν όλα από 

υπθρεςίεσ του Διμου Νίκαιασ-ζντθ (Γράφθμα 38).  

Γράφθμα 38 

 

 

Ραρά τθν προςκόμιςθ ενόσ τουλάχιςτον εγγράφου από το 83,3% των ςυμμετεχόντων 

(Γράφθμα 37), μόνο το 23,1% ςυνολικά χρθςιμοποίθςαν τθν υπθρεςία των ΚΕΡ (Γράφθμα 

39). 



 

Σελίδα 39 

 

Γράφθμα 39 

 

 

Διϊςταςη: Φρόνοσ ανταπόκριςησ 

Σχετικά με ωράριο εξυπθρζτθςθσ το 58,3% διλωςαν πολφ ι πάρα πολφ 

ικανοποιθμζνοι και για τον χρόνο αναμονισ τουσ το αντίςτοιχο ποςοςτό ιταν 68,8% 

(Γράφθμα 40). Ο ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 3,72 που 

αντιςτοιχεί ςτο επίπεδο μεταξφ του «Μζτρια» και του «Ρολφ» τθσ κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 

46). 

Γράφθμα 40. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Χρόνοσ 
ανταπόκριςθσ» 

 

 

Διϊςταςη: Αςφϊλεια – Εχεμύθεια 

Στθν ερϊτθςθ Ε1 τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια-Εχεμφκεια», αρκετοί ερωτϊμενοι (13) δεν 

απάντθςαν κεωρϊντασ ότι δεν ιταν ςε κζςθ να αξιολογιςουν το επίπεδο αςφαλείασ 

χειριςμοφ των δεδομζνων από τθν υπθρεςία (Ρίνακασ 47). Ωςτόςο, μεταξφ όςων 

απάντθςαν, το ποςοςτό των απαντιςεων «Ρολφ» και «Ράρα πολφ» ιταν ιδιαίτερα υψθλό: 

82,9% (Γράφθμα 41). Αντίςτοιχα υψθλό ιταν και το αντίςτοιχο ποςοςτό ςτθν ερϊτθςθ αν θ 

υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ τουσ με ςυνζπεια και ευκφνθ: 77,8% (Γράφθμα 41). Ο 



 

Σελίδα 40 

 

ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 3,97 που αντιςτοιχεί ςτο 

επίπεδο «Ρολφ» τθσ κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 49). 

Γράφθμα 41. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια – 
Εχεμφκεια» 

 

 

Διϊςταςη: Τποδομϋσ – Πρόςβαςη 

Μεταξφ των ερωτιςεων για τθ διάςταςθ που αφορά ςτισ υποδομζσ και τθν πρόςβαςθ, 

ιδιαίτερα κετικζσ («Ρολφ» ι «Ράρα πολφ») ιταν οι απαντιςεισ για τθν ερϊτθςθ ςχετικά με 

τθν κακαριότθτα του χϊρου τθσ υπθρεςίασ (89,6%), τθν πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου (87,2%) 

και τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ (83,0%) (Γράφθμα 42). Λιγότερο κετικζσ ιταν οι 

απαντιςεισ ςτισ ερωτιςεισ ςχετικά με τισ παρεχόμενεσ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ (63,2%), τον 

αρικμό των υπαλλιλων (63,0%) και τθν ευκολία πρόςβαςθσ ςτθν υπθρεςία (62,5%). 

Σθμειϊνεται επίςθσ ότι 10 εξυπθρετοφμενοι, δθλαδι περίπου ζνασ ςτουσ 5, δεν απάντθςε 

ςχετικά με τισ παρεχόμενεσ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ μθ ζχοντασ ενδεχομζνωσ ςχετικι 

γνϊςθ. Μικρό ςυγκριτικά ιταν το αντίςτοιχο ποςοςτό για τθν αιςκθτικι του χϊρου τθσ 

υπθρεςίασ (38,3%) κακϊσ οι περιςςότεροι διλωςαν μζτρια ικανοποιθμζνοι (42,6%). Ο 

ολικόσ δείκτθσ ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 3,85 που αντιςτοιχεί ςε 

επίπεδο μικρότερο από το «Ρολφ» τθσ κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 57). 



 

Σελίδα 41 

 

Γράφθμα 42. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Τποδομζσ-
Πρόςβαςθ» 

 

 

Διϊςταςη: Γενικό ικανοπούηςη 

Στισ δφο ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ γενικισ ικανοποίθςθσ, οι απαντιςεισ ιταν ιδιαίτερα 

κετικζσ. Στθν ερϊτθςθ για τθ ςυνολικι ικανοποίθςθ από τθν επαφι τουσ με τθν υπθρεςία, 

3 ςτουσ 4 απάντθςαν «Ρολφ» ι «Ράρα πολφ» ενϊ ςε ακόμα υψθλότερο ποςοςτό κα 

ςφςτθναν τθν υπθρεςία ςε κάποιον γνωςτό τουσ (80,9%) (Γράφθμα 43). Ο ολικόσ δείκτθσ 

ικανοποίθςθσ για τθ ςυγκεκριμζνθ διάςταςθ ιταν 4,06, αντίςτοιχθ του επιπζδου «Ρολφ» 

τθσ κλίμακασ Likert (Ρίνακασ 60). 
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Γράφθμα 43. Κατανομι των απαντιςεων ςτισ ερωτιςεισ τθσ διάςταςθσ «Γενικι 
ικανοποίθςθ» 

 

  



 

Σελίδα 43 

 

ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4: 

ΤΖΗΣΗΗ – ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ 

Θ ζρευνα τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από τθ χριςθ υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα 

φανζρωςε τισ απόψεισ των εξυπθρετοφμενων και κατζδειξε τισ διαδικαςίεσ και τισ 

καταςτάςεισ που κα μποροφςαν ενδεχομζνωσ να βελτιωκοφν προκειμζνου να 

διευκολφνουν τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ τουσ. Οι πολίτεσ που απάντθςαν ςτα 

ερωτθματολόγια κλικθκαν να αξιολογιςουν διαφορετικζσ παραμζτρουσ εξυπθρζτθςθσ των 

υπθρεςιϊν που χρθςιμοποιοφςαν. Ζχοντασ ωσ κεντρικό ςτόχο τθν ζγκαιρθ και πλιρθ 

εξυπθρζτθςθ του κοινοφ τουσ, θ αξιοποίθςθ των αποτελεςμάτων τθσ ζρευνασ από τισ 

υπθρεςίεσ κα μποροφςε να επιςπεφςει τθ ςειρά των απαραίτθτων ενεργειϊν τουσ ϊςτε να 

ολοκλθρϊνουν αποτελεςματικότερα τισ ςυναλλαγζσ τουσ με τουσ πολίτεσ. 

Θ ςφμφωνθ γνϊμθ των διοικιςεων των υπθρεςιϊν, που επιλζχτθκαν για να 

διενεργθκεί θ ζρευνα, αναδεικνφει τθν αυτοπεποίκθςθ αυτϊν των Τμθμάτων ςε ςχζςθ με 

τθν ποιότθτα των παρεχόμενων υπθρεςιϊν θ οποία πθγάηει από τθν πολφ κετικι 

ανταπόκριςθ των αποδεκτϊν τουσ όπωσ αυτι αποτυπϊνεται ςτθν ζρευνά μασ.  

Ιδιαίτερα για τθν Κοινωνικι Υπθρεςία τα επίπεδα ικανοποίθςθσ ιταν πολφ υψθλά ςε 

όλεσ τισ εξεταηόμενεσ διαςτάςεισ. Οι πολίτεσ δθλϊνουν ικανοποιθμζνοι από τθν ποιότθτα 

των υπθρεςιϊν, από τθν εγκυρότθτα των πλθροφοριϊν και από τθ διεκπεραίωςθ των 

υποκζςεϊν τουσ το οποίο ςυνεπάγεται ότι οι δθμότεσ ζχουν κατανοιςει ότι θ παροχι 

προνοιακϊν παροχϊν ςε χριμα ι ςε είδοσ δεν εξαρτάται από τθν διακριτικι ευχζρεια τθσ 

διοίκθςθσ και των ςτελεχϊν τθσ κοινωνικισ υπθρεςίασ, αλλά από κοινοφσ κανόνεσ και 

κριτιρια επιλεξιμότθτασ που ζχουν προςδιοριςτεί ςε κεντρικό επίπεδο από το Υπουργείο 

Εργαςίασ Κοινωνικισ Αςφάλιςθσ και Κοινωνικισ Αλλθλεγγφθσ. Με αυτό τον τρόπο οι 

ωφελοφμενοι δθμότεσ αποςυνδζουν τθν κοινωνικι υπθρεςία από τθ δυνατότθτα λιψθσ 

παροχϊν και τθν αντιμετωπίηουν ωσ ςθμείο αναφοράσ και εξυπθρζτθςισ τουσ που 

αναλαμβάνει τθ διερεφνθςθ των δυνατοτιτων τουσ για λιψθ κάποιασ παροχισ (εργαλειακι 

κεϊρθςθ τθσ δθμόςιασ υπθρεςίασ). Ωςτόςο, καταγράφθκαν επιμζρουσ ηθτιματα που 

επιδζχονται βελτιϊςεων. Ο μειωμζνοσ βακμόσ ικανοποίθςθσ ςχετικά με τθν ευκολία 

πρόςβαςθσ ςτθν υπθρεςία αντανακλά το γεγονόσ ότι θ υπθρεςία ςτεγάηεται ςτο παλαιό 

Δθμαρχείο του Διμου Αγ. Ι. ζντθ και θ πρόςβαςθ των Δθμοτϊν που κατοικοφν ςτο 

δθμοτικό διαμζριςμα τθσ Νίκαιασ δεν είναι εφκολθ (δεν υπάρχει ενδοδθμοτικι 

ςυγκοινωνία). Επιπλζον, ο ςυγκριτικά χαμθλότεροσ βακμόσ ικανοποίθςθσ για το ωράριο 

εξυπθρζτθςθσ τθσ υπθρεςίασ, παρά το γεγονόσ ότι ςτθ ςυντριπτικι τουσ πλειοψθφία οι 

εξυπθρετοφμενοι ιταν μθ εργαηόμενοι και εξυπθρετικθκαν ζγκαιρα από τθν υπθρεςία, 

δείχνει τθν αυξθμζνθ ανάγκθ που ζχουν οι ευπακείσ ομάδεσ για άμεςθ πρόςβαςθ ςε 

υποςτθρικτικζσ δομζσ. Ρερικϊρια βελτίωςθσ υπάρχουν ενδεχομζνωσ και ςε ςχζςθ με τθ 

γραφειοκρατία ϊςτε οι πολίτεσ να προςκομίηουν λιγότερα ζγγραφα για τθν διεκπεραίωςθ 

των υποκζςεϊν τουσ και να χρθςιμοποιοφν περιςςότερο τισ υπθρεςίεσ των Κ.Ε.Ρ. 

Για το Τμιμα Ρολεοδομικϊν Εφαρμογϊν θ ικανοποίθςθ ιταν επίςθσ υψθλι αλλά 

χαμθλότερθ από εκείνθ για τθν Κοινωνικι Υπθρεςία ςε όλεσ τισ διαςτάςεισ. Τα δφο 

Τμιματα προςφζρουν από πλευράσ περιεχομζνου διαφορετικοφ είδουσ υπθρεςίεσ και 
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απευκφνονται ςε πολίτεσ που διαφοροποιοφνται ωσ προσ το κοινωνικοοικονομικό τουσ 

προφίλ και το εργαςιακό τουσ status. Ζνασ επιπρόςκετοσ παράγοντασ είναι ο λόγοσ και το 

περιεχόμενο του αιτιματοσ με το οποίο απευκφνονται ςτθν υπθρεςία, γεγονόσ που 

επθρεάηει τισ αρχικζσ τουσ προςδοκίεσ και εν τζλει τθν ικανοποίθςι τουσ. Για παράδειγμα, 

ςτθν Κοινωνικι Υπθρεςία προςφεφγουν πολίτεσ που κατά κφριο λόγο χρειάηονται υλικι, 

χρθματικι ι άλλου είδουσ ςτιριξθ (εξατομικευμζνθ παρζμβαςθ, ψυχοκοινωνικι ςτιριξθ 

κ.λπ.) όπου θ προςωπικι επαφι με τουσ κοινωνικοφσ λειτουργοφσ τθσ υπθρεςίασ αποκτά 

ιδιαίτερθ αξία. Αντίκετα, ςτο Τμιμα Ρολεοδομικϊν Εφαρμογϊν οι πολίτεσ 

«διεκπεραιϊνουν» υποκζςεισ ςε επαγγελματικό επίπεδο αναηθτϊντασ τθν τεχνοκρατικι 

εκτίμθςθ και άποψθ τθσ υπθρεςίασ θ οποία δεν απαιτεί ςυναιςκθματικι εμπλοκι των 

ςτελεχϊν τθσ και των εξυπθρετοφμενων πολιτϊν. Ωςτόςο, αυτό δεν αναιρεί τισ 

δυνατότθτεσ βελτίωςθσ για το Τμιμα Ρολεοδομικϊν Εφαρμογϊν ςε διάφορουσ τομείσ. 

Συγκεκριμζνα, θ μζτρια εικόνα που ζχουν οι εξυπθρετοφμενοι από τθν αιςκθτικι του 

χϊρου τθσ υπθρεςίασ κα μποροφςε εφκολα να βελτιωκεί με απλζσ αιςκθτικζσ παρεμβάςεισ 

ςε αυτόν δεδομζνθσ τθσ υψθλισ ικανοποίθςθσ για τθν υπάρχουςα κακαριότθτα του χϊρου. 

Επίςθσ, ο βακμόσ ικανοποίθςθσ ςχετικά με τθν πρόςβαςθ ςτθν υπθρεςία εμφανίηει 

περικϊρια βελτίωςθσ όπωσ επίςθσ και για τισ παρεχόμενεσ διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ. Στο 

πλαίςιο αυτό, θ διάκεςθ τουλάχιςτον τμιματοσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν του Διμου 

μζςω θλεκτρονικϊν και διαδικτυακϊν εφαρμογϊν κα μποροφςε να λειτουργιςει υπζρ τθσ 

ταχφτερθσ και πιο αποτελεςματικισ εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν, δεδομζνου ότι κα 

επιτάχυνε τισ διαδικαςίεσ, κα βελτίωνε τθν προςβαςιμότθτα και κα μείωνε τισ επιςκζψεισ 

των δθμοτϊν ςτουσ χϊρουσ των υπθρεςιϊν. Ωσ αποτζλεςμα, αυτό κα βελτίωνε τθν 

ικανοποίθςθ των εξυπθρετοφμενων και ςχετικά με το ωράριο εξυπθρζτθςθσ και τον αρικμό 

των υπαλλιλων που διακζτει θ υπθρεςία, ςτοιχεία ςτα οποία θ ικανοποίθςθ ιταν 

ςυγκριτικά χαμθλότερθ. 

Συμπεραςματικά, καταλιγουμε ότι θ παροφςα ζρευνα ρίχνει φωσ ςε οριςμζνεσ πτυχζσ 

τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν από δφο υπθρεςίεσ του Διμου Νίκαιασ – Αγ. ζντθ. Κακϊσ 

οι υπθρεςίεσ που μελετικθκαν δεν ιταν αποτζλεςμα πικανοτικισ δειγματολθψίασ αλλά 

υποδείχτθκαν από τθν διοίκθςθ του Διμου, τα αποτελζςματα δεν μποροφν να γενικευκοφν 

για το ςφνολο των υπθρεςιϊν του Διμου ι ευρφτερα. Ωςτόςο, θ ζρευνα μπορεί να 

αποτελζςει τθν αρχι για μία ευρφτερθ και βακφτερθ μελζτθ ςε περιςςότερουσ φορείσ του 

Δθμοςίου Τομζα. Κάτι τζτοιο κα απαιτοφςε ωςτόςο περιςςότερουσ πόρουσ κυρίωσ ςε 

ανκρϊπινο δυναμικό ι χριςθ επιπλζον εργαλείων (π.χ. διαδικτυακό ερωτθματολόγιο) 

αναλόγωσ τθσ εξεταηόμενθσ υπθρεςίασ και του πλθκυςμοφ. Επίςθσ, ζνα εκτενζςτερο και 

πιο λεπτομερζσ ερωτθματολόγιο αλλά παράλλθλα και μεγαλφτερο μζγεκοσ δείγματοσ 

πολιτϊν, κα επζτρεπαν τθ χριςθ πιο προχωρθμζνων μεκόδων ςτατιςτικισ ανάλυςθσ και 

ςυμπεραςματολογίασ, ϊςτε να επιτευχκεί μία πιο ολοκλθρωμζνθ και ςε βάκοσ διερεφνθςθ 

τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν.  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 

I. Ερωτηματολόγιο για την Κοινωνικό Τπηρεςύα 
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ΙΙ. Ερωτηματολόγιο για το Σμόμα Πολεοδομικών Εφαρμογών τησ 

Διεύθυνςησ Τπηρεςύασ Δόμηςησ 
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III. Πύνακεσ αποτελεςμϊτων για την Κοινωνικό Τπηρεςύα 

Πίνακασ 3. Κατανομζσ των δθμογραφικϊν μεταβλθτϊν και των μεταβλθτϊν ςχετικά με 
τθν ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία και τθ χριςθ τθσ 

  N % 

Φφλο     

Άντρασ 20 51,3 

Γυναίκα 19 48,7 

Θλικία* 
  

<=39 4 10,3 

40-49 7 17,9 

50-59 16 41,0 

60-69 8 20,5 

70+ 4 10,3 

Εκνικότθτα 
  

Θμεδαπόσ 34 87,2 

Αλλοδαπόσ 5 12,8 

Μορφωτικό επίπεδο** 
  

A’ Βάκμια (Δθμοτικό) 11 28,9 

Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ (Γυμνάςιο) 10 26,4 

Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΙΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 11 28,9 

Γ’ Βάκμια (ΑΕΙ ι ΤΕΙ)/Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό 6 15,8 

Οικογενειακι κατάςταςθ 
  

Ραντρεμζνοσ/θ 21 53,8 

Άγαμοσ/Διαηευγμζνοσ/Σε διάςταςθ/Χιροσ 18 46,2 

Απαςχόλθςθ 
  

Δθμόςιοσ υπάλλθλοσ/Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 5 12,8 

Συνταξιοφχοσ 8 20,5 

Άνεργοσ/Οικιακά 26 66,7 

Ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία 
  

Από κάποιο γνωςτό ςασ 16 41,0 

Από το διαδίκτυο 4 10,3 

Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 17 43,6 

Άλλο 2 5,1 

Πόςεσ φορζσ κάνατε χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ 

δϊδεκα μινεσ; 
  

1 φορά 17 43,6 

2-3 φορζσ 15 38,5 

Ράνω από 3 φορζσ 7 17,9 

φνολο 39 100,0 

* Μζςθ τιμι: 54,5, τυπικι απόκλιςθ: 11,6 

** Σε μία περίπτωςθ δεν καταγράφθκε  
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Πίνακασ 4. Κατανομι τθσ οικογενειακισ κατάςταςθσ ςε ςχζςθ με το φφλο των 
ερωτϊμενων 

  Φφλο     

 
Άντρεσ Γυναίκεσ φνολο 

 Οικογενειακι κατάςταςθ N % N % N % 

Ραντρεμζνοσ/θ 10 50,0 11 57,9 21 53,8 

Άγαμοσ 7 35,0 0 0,0 7 17,9 

Διαηευγμζνοσ/Σε διάςταςθ 3 15,0 7 36,8 10 25,6 

Χιροσ 0 0,0 1 5,3 1 2,6 

φνολο 20 100,0 19 100,0 39 100,0 

 

 

Πίνακασ 5. φγκριςθ του μορφωτικοφ επιπζδου των ςυμμετεχόντων ςτθν ζρευνα και του 
ςυνόλου των κατοίκων του Διμου Νίκαιασ- Αγ. Ιωάννθ Ρζντθ 

 
Ερωτθματολόγια 

ζρευνασ 
Κάτοικοι Διμου Νίκαιασ-

Αγ. Ιωάννθ Ρζντθ 

Μορφωτικό επίπεδο Ν % Ν % 

A’ Βάκμια (Δθμοτικό) 11 28,9 23.201 23,4 

Δευτεροβάκμια - 
Μεταδευτεροβάκμια 

21 55,3 51.646 52,2 

Γ’ Βάκμια (ΑΕΙ ι ΤΕΙ)/ 
Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό 

6 15,8 12.766 12,9 

Λοιπά - - 11.390 11,5 

φνολο 38 100,0 99.003 100,0 

 

Πίνακασ 6. Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από 
ζνασ διαφορετικοί φορείσ του Δθμοςίου; 

  N % 

ΝΑΙ 21 53,8 

ΟΧΙ 18 46,2 

φνολο 39 100,0 
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Πίνακασ 7. Α1.1. Αν ΝΑΙ, επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

Φορζασ N % 

Εφορία 8 38,1% 

Αςφαλιςτικοί φορείσ 8 38,1% 

Διμοσ 5 23,8% 

ΟΑΕΔ 3 14,3% 

ΚΕΡ 3 14,3% 

Νοςθλευτικά Ιδρφματα 2 9,5% 

ΚΕΡΑ 1 4,8% 

Αςτυνομία 1 4,8% 

ΔΞ/ΔΑ 1 4,8% 

 

Πίνακασ 8. Β1. Θ Κοινωνικι Τπθρεςία του Διμου Νίκαιασ- Αγ. Ι. Ρζντθ ςασ εξυπθρζτθςε 
ζγκαιρα; 

  N % 

ΝΑΙ 39 100,0 

ΟΧΙ 0 0,0 

φνολο 39 100,0 

 

Πίνακασ 9. Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν από τθν Κοινωνικι 
Τπθρεςία του Διμου Νίκαιασ - Αγ. Ι. Ρζντθ ιταν ακριβείσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 3 1 1 2 32 39 5 4,51 (1,19) 

% 7,7 2,6 2,6 5,1 82,1 100,0   
 

% 10,3 2,6 87,2 100,0     

 

Πίνακασ 10. Β3. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 

  N % 

ΝΑΙ 14 35,9 

ΟΧΙ 25 64,1 

φνολο 39 100,0 

 

Πίνακασ 11. Β3.1. Αν ΝΑΙ, ςε ποιο βακμό λάβατε από τθν Κοινωνικι Τπθρεςία του Διμου 
Νίκαιασ - Αγ. Ι. Ρζντθ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 1 0 0 0 13 14 5 4,71 (1,07) 

% 7,1 0,0 0,0 0,0 92,9 100,0   
 

% 7,1 0,0 92,9 100,0     
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Πίνακασ 12. Β4. ε ποιο βακμό θ Κοινωνικι Τπθρεςία του Διμου Νίκαιασ- Αγ. Ι. Ρζντθ 
πιςτεφετε ότι κατανόθςε τισ ιδιαίτερεσ ανάγκεσ ςασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 1 0 1 1 36 39 5 4,82 (0,72) 

% 2,6 0,0 2,6 2,6 92,3 100,0   
 

% 2,6 2,6 94,9 100,0     

 

Πίνακασ 13. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων Β2 και Β4 τθσ διάςταςθσ 
«Αποτελεςματικότθτα» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

Ν 4 3 32 39 5,00 4,67 (0,75) 

% 10,3 7,7 82,0 100,0     

 

Πίνακασ 14. Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / 
ζντυπα ςυνολικά προςκομίςατε ςτθν Κοινωνικι Τπθρεςία του Διμου Νίκαιασ - Αγ. Ι. 
Ρζντθ; 

Αρικμόσ εγγράφων N % 

0 6 15,4 

1 15 38,5 

2-5 13 33,3 

6+ 5 12,8 

φνολο 39 100,0 

 

Πίνακασ 15. Γ1.1. Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ 
περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από το Διμο Νίκαιασ - Αγ. Ι. 
Ρζντθ; 

  N % 

ΝΑΙ 0 0,0 

ΟΧΙ 17 100,0 

φνολο 17 100,0 

 

Πίνακασ 16. Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ 
τθσ υπόκεςισ ςασ, αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

  N % 

ΝΑΙ 9 56,3 

ΟΧΙ 7 43,7 

φνολο 16 100,0 
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Πίνακασ 17. Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 1 2 6 2 28 39 5 4,38 (1,09) 

% 2,6 5,1 15,4 5,1 71,8 100,0   
 

% 7,7 15,4 76,9 100,0     

 

Πίνακασ 18. Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ για τθν εξυπθρζτθςι ςασ είναι 
ικανοποιθτικόσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο  Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 3 1 1 3 31 39 5 4,49 (1,19) 

% 7,7 2,6 2,6 7,7 79,5 100,0   
 

% 10,3 2,6 87,2 100,0     

 

Πίνακασ 19. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Χρόνοσ 
ανταπόκριςθσ» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

N 5 10 24 39 5,00 4,44 (0,75) 

% 12,8 25,6 61,6 100,0     

 

Πίνακασ 20. Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ 
δεδομζνα με αςφάλεια; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
 φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 1 0 2 2 26 31 5 4,68 (0,87) 

% 3,2 0,0 6,5 6,5 83,9 100,0   
 

% 3,2 6,5 90,3 100,0     

 

Πίνακασ 21. Ε2. Θεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με 
ςυνζπεια και ευκφνθ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
 φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 0 1 1 4 29 35 5 4,74 (0,66) 

% 0,0 2,9 2,9 11,4 82,9 100,0   
 

% 2,9 2,9 94,3 100,0     
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Πίνακασ 22. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια – 
Εχεμφκεια» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

Ν 1 6 29 36 5,00 4,72 (0,51) 

% 2,8 16,7 80,5 100,0     

 

Πίνακασ 23. Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να 
εξυπθρετθκείτε; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 5 3 6 4 21 39 5 3,85 (1,48) 

% 12,8 7,7 15,4 10,3 53,8 100,0   
 

% 20,5 15,4  64,1 100,0     

 

Πίνακασ 24. Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε 
(ςκάλεσ, αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ); 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 0 0 1 1 37 39 5 4,92 (0,35) 

% 0,0 0,0 2,6 2,6 94,9 100,0   
 

% 0,0 2,6 97,4 100,0     

 

Πίνακασ 25. Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ 
υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 1 2 1 5 29 38 5 4,55 (0,98) 

% 2,6 5,3 2,6 13,2 76,3 100,0   
 

% 7,9 2,6 89,5 100,0     

 

Πίνακασ 26. Σ4. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι/ διακόςμθςθ του χϊρου 
τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 1 1 2 4 28 36 5 4,58 (0,94) 

% 2,8 2,8 5,6 11,1 77,8 100,0   
 

% 5,6 5,6  88,9 100,0     
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Πίνακασ 27. Σ5. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ τθσ 
υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 0 1 2 3 31 37 5 4,73 (0,69) 

% 0,0 2,7 5,4 8,1 83,8 100,0   
 

% 2,7 5,4 91,9 100,0     

 

Πίνακασ 28. Σ6. Πόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 0 1 2 2 34 39 5 4,77 (0,67) 

% 0,0 2,6 5,1 5,1 87,2 100,0   
 

% 2,6 5,1 92,3 100,0     

 

Πίνακασ 29. Σ7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ 
υπθρεςίεσ του φορζα; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 1 0 0 5 11 17 5 4,47 (1,01) 

% 5,9 0,0 0,0 29,4 64,7 100,0   
 

% 5,9 0,0 94,1 100,0     

 

Πίνακασ 30. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Τποδομζσ-
Πρόςβαςθ» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

Ν 2 1 36 39 4,67 4,57 (0,56) 

% 5,1 2,6 92,3 100,0     

 

Πίνακασ 31. Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν 
υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 0 0 3 8 27 38  5 4,63 (0,63) 

% 0,0 0,0 7,9 21,1 71,1 100,0   
 

% 0,0 7,9 92,1 100,0     
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Πίνακασ 32. Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 0 0 2 2 34 38  5 4,84 (0,49) 

% 0,0 0,0 5,3 5,3 89,5 100,0   
 

% 0,0 5,3 94,7 100,0     

 

Πίνακασ 33. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Τποδομζσ-
Πρόςβαςθ» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

Ν 2 2 34 38  5,00 4,74 (0,53) 

% 5,3 5,3 89,4 100,0     
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IV. Πύνακεσ αποτελεςμϊτων για το Σμόμα Πολεοδομικών 

Εφαρμογών τησ Διεύθυνςησ Τπηρεςύασ Δόμηςησ 

Πίνακασ 34. Κατανομζσ των δθμογραφικϊν μεταβλθτϊν και των μεταβλθτϊν ςχετικά με 
τθν ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία και τθ χριςθ τθσ 

 N % 

Φφλο   

Άντρεσ 31 64,6 

Γυναίκεσ 17 35,4 

Θλικία*   

<=29 5 10,9 

30-39 9 19,6 

40-49 11 23,9 

50-59 13 28,2 

60+ 8 17,4 

Εκνικότθτα   

Θμεδαπόσ 42 87,5 

Αλλοδαπόσ 6 12,5 

Μορφωτικό επίπεδο   

Υποχρεωτικι Εκπαίδευςθ 7 14,6 

Β’ Βάκμια (Λφκειο, ΙΕΚ ι Τεχνικι Σχολι) 8 16,7 

Γ’ Βάκμια (ΑΕΙ ι ΤΕΙ) 24 50,0 

Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό 9 18,7 

Οικογενειακι κατάςταςθ   

Ραντρεμζνοσ/θ 29 60,4 

Άγαμοσ/Διαηευγμζνοσ/Σε διάςταςθ/Χιροσ 19 39,6 

Απαςχόλθςθ   

Δθμόςιοσ/Ιδιωτικόσ υπάλλθλοσ 6 12,5 

Ελεφκεροσ επαγγελματίασ 29 60,4 

Συνταξιοφχοσ/Οικιακά/Φοιτθτισ/Άνεργοσ 13 27,1 

Ενθμζρωςθ για τθν υπθρεςία   

Από κάποιο γνωςτό 6 12,5 

Από τον ζντυπο τφπο 2 4,2 

Από τα θλεκτρονικά μζςα (τθλεόραςθ, ραδιόφωνο) 4 8,3 

Από το διαδίκτυο 9 18,8 

Από άλλεσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 20 41,6 

Άλλο 7 14,6 

Χριςθ τθσ υπθρεςίασ τουσ τελευταίουσ δϊδεκα μινεσ   

1 φορά 11 22,9 

2-3 φορζσ 18 37,5 

Ράνω από 3 φορζσ 19 39,6 

φνολο 48 100,0 

* Σε 2 περιπτϊςεισ δεν καταγράφθκε. Μζςθ τιμι: 46,8, τυπικι απόκλιςθ: 14,3 
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Πίνακασ 35. Α1. Για τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ εμπλζκονταν περιςςότεροι από 
ζνασ διαφορετικοί φορείσ του Δθμοςίου; 

 
N % 

ΝΑΙ 30 62,5 

ΟΧΙ 18 37,5 

φνολο 48 100,0 

 

Πίνακασ 36. Α1.1. Αν ΝΑΙ, επιλζξτε το είδοσ του δθμόςιου φορζα: 

Φορζασ N % 

Διμοσ 16 53,3 

Κεντρικό Υπουργείο 7 23,3 

Ρεριφζρεια 7 23,3 

Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ 4 13,3 

Άλλοσ 4 13,3 

 

Πίνακασ 37. Β1. Θ Δ/νςθ Τπθρεςίασ Δόμθςθσ/Σμιμα Πολεοδομικϊν εφαρμογϊν του 
Διμου Νίκαιασ- Αγ. Ι. Ρζντθ ςασ εξυπθρζτθςε ζγκαιρα; 

  N % 

ΝΑΙ 42 87,5 

ΟΧΙ 6 12,5 

φνολο 48 100,0 

 

Πίνακασ 38. Β2. ε ποιο βακμό οι πλθροφορίεσ που ςασ δόκθκαν από τθ Δ/νςθ 
Τπθρεςίασ Δόμθςθσ του Διμου Νίκαιασ - Αγ. Ι. Ρζντθ ιταν ακριβείσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 2 3 8 10 25 48 5 4,10 (1,15) 

% 4,2 6,3 16,6 20,8 52,1 100,0   

% 10,5 16,6 72,9 100,0   

 

Πίνακασ 39. Β3. Για τθν διεκπεραίωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ είχατε απορίεσ / ερωτιματα; 

  N % 

ΝΑΙ 21 43,7 

ΟΧΙ 27 56,3 

φνολο 48 100,0 
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Πίνακασ 40. Β3.1. Αν ΝΑΙ, ςε ποιο βακμό λάβατε από τθ Δ/νςθ Τπθρεςίασ Δόμθςθσ του 
Διμου Νίκαιασ - Αγ, Ι, Ρζντθ κατατοπιςτικζσ απαντιςεισ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 1 1 4 7 8 21 4 3,95 (1,17) 

% 4,8 4,8 19,0 33,3 38,1 100,0   

% 9,5 19,0 71,4 100,0   

 

Πίνακασ 41. Γ1. Από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ, πόςα ζγγραφα / 
ζντυπα ςυνολικά προςκομίςατε ςτθ Δ/νςθ Τπθρεςίασ Δόμθςθσ του Διμου Νίκαιασ - Αγ. Ι. 
Ρζντθ; 

 Αρικμόσ εγγράφων N % 

0 8 16,7 

1-2 23 47,9 

3-5 10 20,8 

6+ 7 14,6 

φνολο 48 100,0 

 

Πίνακασ 42. Γ1.1.Αν ςυλλζξατε από τθν ζναρξθ ζωσ τθν ολοκλιρωςθ τθσ υπόκεςισ ςασ 
περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα / ζντυπα αυτά ιταν όλα από το Διμο Νίκαιασ - Αγ. Ι. 
Ρζντθ; 

  N % 

ΝΑΙ 4 15,4 

ΟΧΙ 19 73,1 

Δεν απάντθςαν 3 11,5 

φνολο 26 100,0 

 

Πίνακασ 43. Γ2.1. Αν ςυγκεντρϊςατε περιςςότερα του ενόσ ζγγραφα για τθν ολοκλιρωςθ 
τθσ υπόκεςισ ςασ, αξιοποιιςατε τθν υπθρεςία των ΚΕΠ; 

  N % 

ΝΑΙ 6 23,1 

ΟΧΙ 20 76,9 

φνολο 26 100,0 

 

Πίνακασ 44. Δ1. Κρίνετε ότι το ωράριο εξυπθρζτθςθσ των πολιτϊν είναι ικανοποιθτικό; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 2 6 12 18 10 48 4 3,58 (1,09) 

% 4,2 12,5 25,0 37,5 20,8 100,0   

% 16,7 25,0 58,3 100,0   
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Πίνακασ 45. Δ2. Θεωρείτε ότι ο χρόνοσ αναμονισ για τθν εξυπθρζτθςι ςασ είναι 
ικανοποιθτικόσ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 2 4 9 17 16 48 4 3,85 (1,11) 

% 4,2 8,3 18,8 35,4 33.3 100,0   

% 12,5 18,8 68,8 100,0   

 

Πίνακασ 46. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Χρόνοσ 
ανταπόκριςθσ» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

N 13 21 14 48 4 3,72 (0,84) 

% 27,1 43,8 29,2 100,0   

 

Πίνακασ 47. Ε1. Κατά πόςο κεωρείτε ότι θ υπθρεςία διαχειρίηεται τα προςωπικά ςασ 
δεδομζνα με αςφάλεια; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 2 1 3 18 11 35 4 4,00 (1,03) 

% 5,7 2,9 8,6 51,4 31,4 100,0   

% 8,6 8,6 82,9 100,0   

 

Πίνακασ 48. Ε2. Θεωρείτε ότι θ υπθρεςία χειρίηεται τισ υποκζςεισ των πολιτϊν με 
ςυνζπεια και ευκφνθ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 0 1 9 24 11 45 4 4,00 (0,74) 

% 0,0 2,2 20,0 53,4 24,4 100,0   

% 2,2 20,0 77,8 100,0   

 

Πίνακασ 49. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Αςφάλεια – 
Εχεμφκεια» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

N 7 23 15 45 4,00 3,97 (0,73) 

% 15,6 51,1 33,3 100,0   
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Πίνακασ 50. Σ1. Πόςο εφκολο ιταν να φτάςετε ςτθν περιοχι τθσ υπθρεςίασ για να 
εξυπθρετθκείτε; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 2 4 12 19 11 48 4 3,68 (1,06) 

% 4,2 8,3 25,0 39,6 22,9 100,0   

% 12,5 25,0 62,5 100,0   

 

Πίνακασ 51. Σ2. Πόςο εφκολθ ιταν θ πρόςβαςθ εντόσ του χϊρου για να εξυπθρετθκείτε 
(ςκάλεσ, αςανςζρ, ράμπεσ, ςιμανςθ); 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 0 0 6 19 22 47 4 4,34 (0,70) 

% 0,0 0,0 12,8 40,4 46,8 100,0   

% 0,0 12,8 87,2 100,0   

 

Πίνακασ 52. Σ3. Είςτε ικανοποιθμζνοι από τον αρικμό των υπαλλιλων που διακζτει θ 
υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 0 3 14 17 12 46 4 3,83 (0,90) 

% 0,0 6,5 30,4 37,0 26,1 100,0   

% 6,5 30,5 63,0 100,0   

 

Πίνακασ 53. Σ4. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν αιςκθτικι/ διακόςμθςθ του χϊρου 
τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 3 6 20 14 4 47 3 3,21 (1,00) 

% 6,4 12,8 42,6 29,8 8,5 100,0   

% 19,1 42,6 38,3 100,0   

 

Πίνακασ 54. Σ5. Πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τθν άνεςθ του χϊρου αναμονισ τθσ 
υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 0 1 7 29 10 47 4 4,02 (0,68) 

% 0,0 2,1 14,9 61,7 21,3 100,0   

% 2,1 14,9 83,0 100,0   
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Πίνακασ 55. Σ6. Πόςο κακαρόσ είναι ο χϊροσ τθσ υπθρεςίασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 0 0 5 31 12 48 4 4,15 (0,58) 

% 0,0 0,0 10,4 64,6 25,0 100,0   

% 0,0 10,4 89,6 100,0   

 

Πίνακασ 56. Σ7. Κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τισ θλεκτρονικζσ και διαδικτυακζσ 
υπθρεςίεσ του φορζα; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 1 3 10 17 7 38 4 3,68 (0,96) 

% 2,6 7,9 26,3 44,7 18,4 100,0   

% 10,5 26,3 63,2 100,0   

 

Πίνακασ 57. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Τποδομζσ-
Πρόςβαςθ» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

N 2 33 13 48 3,86 3,85 (0,46) 

% 4,2 68,8 27,1 100,0   

 

Πίνακασ 58. Η1. Πόςο ικανοποιθμζνοι μείνατε ςυνολικά από τθν επαφι ςασ με τθν 
υπθρεςία; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

N 0 1 11 17 19 48 4 4,13 (0,84) 

% 0,0 2,1 22,9 35,4 39,6 100,0   

% 2,1 22,9 75,0 100,0   

 

Πίνακασ 59. Η2. Κατά πόςο κα ςυςτινατε τθν υπθρεςία ςε κάποιο γνωςτό ςασ; 

  Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ 
Πάρα 

πολφ 
φνολο Δ ΜΣ (ΣΑ) 

Ν 2 1 6 23 15 47 4 4,02 (0,97) 

% 4,3 2,1 12,8 48,9 31,9 100,0   

% 6,4 12,8 80,9 100,0   
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Πίνακασ 60. Κατανομι του μζςου βακμοφ των ερωτιςεων τθσ διάςταςθσ «Τποδομζσ-
Πρόςβαςθ» 

  Ζωσ 3 (3, 4] (4, 5] φνολο Δ ΟΔΙ (ΣΑ) 

Ν 9 20 19 48 4 4,06 (0,83) 

% 18,8 41,7 39,6 100,0   
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