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Περίληψη 

Η παρούσα διπλωματική εργασία εξετάζει την ποιότητα των υπηρεσιών και τη 

συνολική ικανοποίηση πολιτών από τη Δημόσια Υπηρεσία Απασχόλησης (ΔΥΠΑ), 

υιοθετώντας μια προοπτική που υπερβαίνει δείκτες παραγωγικότητας και διεκπεραίωσης 

και εστιάζει στην εμπειρία του πολίτη ως χρήστη υπηρεσιών και φορέα δικαιωμάτων. Η 

αξιολόγηση οργανώνεται εννοιολογικά με βάση το υπόδειγμα προσδοκίας και 

επιβεβαίωσης, ενώ επιχειρησιακά εφαρμόζεται το μοντέλο SERVQUAL, ώστε να 

αποτυπωθεί το χάσμα μεταξύ προσδοκιών και αντιλαμβανόμενης απόδοσης σε πέντε 

διαστάσεις ποιότητας. Η έρευνα βασίστηκε σε δομημένο ερωτηματολόγιο και σε δείγμα 

150 ατόμων με εμπειρία χρήσης υπηρεσιών της ΔΥΠΑ μέσω φυσικών ή ψηφιακών 

καναλιών, με μέτρηση προσδοκιών, αντιλήψεων απόδοσης, συνολικής ικανοποίησης και 

πρόθεσης επαναχρήσης. Τα ευρήματα δείχνουν πολύ υψηλά επίπεδα προσδοκιών σε όλες 

σχεδόν τις διαστάσεις, με ιδιαίτερη έμφαση στον σεβασμό, την ασφάλεια συναλλαγών 

και τη λειτουργική αξιοπιστία των ψηφιακών υπηρεσιών. Η αντιλαμβανόμενη απόδοση 

αξιολογείται ως μέτρια έως σχετικά θετική, με ισχυρότερες τις διαπροσωπικές και 

θεσμικές πτυχές (σεβασμός, εμπιστοσύνη, ασφάλεια) και ασθενέστερες τις λειτουργικές 

(σταθερότητα ψηφιακών υπηρεσιών, ταχύτητα εξυπηρέτησης, υποδομές). Παρά το 

εμφανές χάσμα προσδοκιών και εμπειρίας, η συνολική ικανοποίηση και η πρόθεση 

επαναχρήσης καταγράφονται σε σχετικά θετικά επίπεδα, στοιχείο που συνδέεται με τη 

σημασία της διαδικαστικής δικαιοσύνης, της αξιοπρέπειας στην αλληλεπίδραση και της 

προβλεψιμότητας. Η εργασία καταλήγει σε προτάσεις βελτίωσης με έμφαση στην 

αξιοπιστία των ψηφιακών καναλιών, στη μείωση διοικητικού φόρτου και στην ενίσχυση 

της διαφάνειας, ενώ αναγνωρίζει περιορισμούς που σχετίζονται με τη μη πιθανολογική 

δειγματοληψία, τον συγχρονικό σχεδιασμό και την αυτοαναφορά. 

Λέξεις κλειδιά: Ποιότητα υπηρεσιών, ΔΥΠΑ, SERVQUAL, ικανοποίηση 

πολιτών, ψηφιακές δημόσιες υπηρεσίες. 
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Abstract 

This dissertation investigates service quality and citizen satisfaction with the 

Hellenic Public Employment Service (DYPA), adopting a perspective that goes beyond 

productivity and case processing indicators and focuses on the citizen’s experience as a 

service user and rights holder. The study is conceptually grounded in the Expectation 

Confirmation paradigm and operationally applies the SERVQUAL model to capture the 

gap between expectations and perceived performance across five service quality 

dimensions. Empirically, the research relied on a structured questionnaire administered to 

a sample of 150 respondents with experience using DYPA services through physical or 

digital channels. Measures included expectations, perceived service performance, overall 

satisfaction, and intention to reuse services. The findings indicate consistently very high 

expectations across almost all dimensions, with particular emphasis on respectful 

treatment, transactional security, and the functional reliability and usability of digital 

services. Perceived performance is assessed as moderate to relatively positive, with 

stronger ratings for interpersonal and institutional aspects (respect, trust, security) and 

weaker ratings for operational components (continuity of digital service provision, speed 

of service delivery, and adequacy of infrastructure). Despite a notable expectations–

perceptions gap, overall satisfaction and reuse intention remain relatively positive, 

suggesting that judgments in public service encounters are also shaped by procedural 

fairness, dignified interaction, and predictability. The dissertation proposes improvement 

priorities focused on enhancing the reliability of digital channels, reducing administrative 

burden, and strengthening transparency, while acknowledging methodological constraints 

related to non probability convenience sampling, cross sectional design, and self reported 

data. 

Keywords: Service quality, DYPA, SERVQUAL, citizen satisfaction, digital 

public services. 
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Kεφάλαιο 1
ο
. Εισαγωγή 

Στη σύγχρονη δημόσια διοίκηση, η ποιότητα των υπηρεσιών που επηρεάζουν 

άμεσα την καθημερινότητα των πολιτών δεν αντιμετωπίζεται πλέον μόνο ως ζήτημα 

διοικητικής οργάνωσης και διαχείρισης. Αντιθέτως, συνιστά νομικά κρίσιμη όψη της 

κρατικής δράσης, η οποία συνδέεται με τη θεσμική νομιμοποίηση, την αρχή της ισότητας 

και την ουσιαστική άσκηση των κοινωνικών δικαιωμάτων. Οι υπηρεσίες απασχόλησης 

αποτελούν ιδιαίτερα απαιτητικό πεδίο υπό αυτή την οπτική, καθώς βρίσκονται στο 

σημείο τομής οικονομικής πολιτικής, κοινωνικής πολιτικής και διοικητικού δικαίου. 

Συνεπώς, όταν ο πολίτης προσφεύγει στη ΔΥΠΑ, η σχέση με τη διοίκηση διαμορφώνεται 

μέσα σε πλέγμα κανόνων επιλεξιμότητας, δεσμευτικών προθεσμιών, απαιτήσεων 

απόδειξης και πεδίων διοικητικής κρίσης. Τα δεδομένα αυτά υποδηλώνουν ότι ο πολίτης 

δεν προσλαμβάνει τη διοικητική εξυπηρέτηση ως απλή παροχή υπηρεσίας, αλλά ως 

διαδικασία άσκησης δικαιωμάτων, εντός της οποίας αναμένει νομιμότητα, 

ορθολογικότητα και σεβασμό. Η προσέγγιση αυτή ευθυγραμμίζεται με ευρύτερη 

βιβλιογραφία, η οποία υποδηλώνει ότι η συνολική ικανοποίηση στον δημόσιο τομέα δεν 

διαμορφώνεται αποκλειστικά από την αντιλαμβανόμενη ποιότητα, αλλά επηρεάζεται και 

από κανονιστικές προσδοκίες σχετικά με τη δικαιοσύνη, τη νομιμότητα και τη 

διαδικαστική δικαιοσύνη (Bouckaert & Van de Walle, 2003; Tyler, 2006; Van Ryzin, 

2004). 

Στο ελληνικό πλαίσιο, η διάσταση αυτή καθίσταται ιδιαίτερα εμφανής, διότι τα 

επιδόματα ανεργίας και οι πολιτικές ενεργοποίησης εφαρμόζονται συχνά σε συνθήκες 

κοινωνικής ευαλωτότητας, περιορισμένου χρόνου και έντονης πληροφοριακής 

ασυμμετρίας. Σε τέτοιες περιστάσεις, η διοικητική αλληλεπίδραση μπορεί, ανάλογα με 

τη σαφήνεια, να μετριάσει το αίσθημα ανασφάλειας, ή αντίθετα να το εντείνει μέσω 

πολυπλοκότητας και αυξημένων απαιτήσεων συμμόρφωσης. Η έρευνα για τον διοικητικό 

φόρτο υποστηρίζει ότι το κόστος μάθησης, το κόστος συμμόρφωσης και το ψυχολογικό 

κόστος δεν αποτελούν δευτερεύοντα στοιχεία των διοικητικών διαδικασιών, αλλά 

παράγοντες που καθορίζουν την εμπειρία του πολίτη απέναντι στο κράτος, ιδίως στους 

τομείς πρόνοιας και απασχόλησης (Herd & Moynihan, 2018; Moynihan et al., 2015).  
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Υπό το πρίσμα αυτό, η αποτίμηση της αντιλαμβανόμενης ποιότητας και της 

ικανοποίησης από τις υπηρεσίες της ΔΥΠΑ δεν αφορά μόνο εσωτερικούς δείκτες 

βελτίωσης, αλλά συνδέεται με κανονιστικές διαστάσεις της διοικητικής δράσης. 

Ειδικότερα, συμβάλλει στην εκτίμηση του κατά πόσον η παροχή υπηρεσιών 

πραγματοποιείται με τρόπο συμβατό με την ίση μεταχείριση, τη διαφάνεια και τον 

σεβασμό της ανθρώπινης αξιοπρέπειας, αρχές που αποτελούν κεντρικά στοιχεία της 

σύγχρονης αντίληψης της χρηστής διακυβέρνησης (Denhardt & Denhardt, 2015; Tyler, 

2006). 

Παράλληλα, οι δημόσιες υπηρεσίες βρίσκονται σε επιταχυνόμενη πορεία 

ψηφιακού μετασχηματισμού. Η εξέλιξη αυτή μπορεί να περιορίσει το κόστος 

συναλλαγών και να διευρύνει την πρόσβαση των πολιτών, πλην όμως ενδέχεται να 

επιτείνει ανισότητες όταν η χρηστικότητα είναι χαμηλή, η αξιοπιστία παρουσιάζει 

αστάθεια ή δεν παρέχονται εναλλακτικοί τρόποι εξυπηρέτησης για άτομα με 

περιορισμένη εξοικείωση με τις ψηφιακές τεχνολογίες. Σύμφωνα με κλασικές θεωρίες 

υιοθέτησης τεχνολογίας από την έρευνα στα πληροφοριακά συστήματα, η αποδοχή μιας 

τεχνολογίας εξαρτάται πρωτίστως από την αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα και την 

αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης (Davis, 1989; Nielsen, 1994; Venkatesh et al., 2003). 

Στις δημόσιες υπηρεσίες που ψηφιοποιούνται, προστίθεται μία ακόμη κρίσιμη 

παράμετρος, οι νομικές και ηθικές συνέπειες, καθώς οι διαδικασίες αφορούν εκτεταμένη 

επεξεργασία δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα και συχνά ενσωματώνουν στοιχεία 

αυτοματοποίησης. Οι εμπειρίες πολιτών από τεχνικές δυσλειτουργίες ή δυσχέρειες στις 

ψηφιακές διαδικασίες δύνανται να μεταφραστούν σε κρίσεις περί θεσμικής ανεπάρκειας 

και σε ανησυχίες για την προστασία δεδομένων και την ιδιωτικότητα, οι οποίες 

επηρεάζουν αρνητικά την ικανοποίηση και τη θεσμική προσήλωση, ακόμη και όταν οι 

διαδικασίες κρίνονται τεχνικά ορθές (Carter & Bélanger, 2005; Welch et al., 2005). Για 

έναν οργανισμό όπως η ΔΥΠΑ, που διαχειρίζεται ευαίσθητες πληροφορίες σχετικές με 

εργασία και παροχές, οι αντιλήψεις περί ασφάλειας, εμπιστευτικότητας και αξιοπιστίας 

συνιστούν θεμελιώδεις συνιστώσες της αξιολόγησης ποιότητας και της σχέσης του 

πολίτη με την κρατική διοίκηση. 
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Εντός αυτού του πλαισίου, η παρούσα διατριβή επιδιώκει να διερευνήσει την 

ικανοποίηση των πολιτών και την ποιότητα υπηρεσιών στη ΔΥΠΑ μέσω ενός εμπειρικά 

τεκμηριωμένου και εννοιολογικά προσδιορισμένου σχήματος. Σε θεωρητικό επίπεδο, η 

έρευνα στηρίζεται στο υπόδειγμα προσδοκίας και επιβεβαίωσης, σύμφωνα με το οποίο η 

ικανοποίηση προκύπτει από την αποτίμηση της αντιστοιχίας ανάμεσα στις 

προϋπάρχουσες προσδοκίες και στις πραγματικές αντιλήψεις για την απόδοση της 

υπηρεσίας (Oliver, 1980; Oliver, 1997). Το υπόδειγμα αυτό αποκτά ιδιαίτερη βαρύτητα 

στις δημόσιες υπηρεσίες, επειδή οι αρχικές προσδοκίες δεν διαμορφώνονται μόνο από 

προηγούμενες εμπειρίες, αλλά και από τη συνολική εικόνα της υπηρεσίας και από 

προηγούμενες επαφές με τη γραφειοκρατία (Bouckaert & Van de Walle, 2003; Van 

Ryzin, 2004).  

Για τον λόγο αυτό, χρησιμοποιείται το μοντέλο SERVQUAL, ώστε η ποιότητα 

υπηρεσιών να αποτυπωθεί ως χάσμα ανάμεσα σε προσδοκίες και αντιλήψεις επίδοσης σε 

πέντε βασικές διαστάσεις, αξιοπιστία, ανταπόκριση, διασφάλιση, ενσυναίσθηση και απτά 

στοιχεία (Parasuraman et al., 1988; Parasuraman et al., 1991).  

Μολονότι το SERVQUAL έχει δεχθεί κριτική ως προς την αξιοπιστία και την 

εγκυρότητα της μέτρησης μέσω χάσματος, εξακολουθεί να χρησιμοποιείται ευρέως για 

την αξιολόγηση της ποιότητας σε δημόσιες υπηρεσίες, ακριβώς επειδή εστιάζει στη 

διάκριση μεταξύ αντιλήψεων και προϋπαρχουσών προσδοκιών (Cronin & Taylor, 1992; 

Parasuraman et al., 1991). 

Ο ερευνητικός σχεδιασμός συνάδει και με τον εφαρμοσμένο στόχο της ανάδειξης 

συγκεκριμένων πεδίων βελτίωσης στη δημόσια διοίκηση. Χρησιμοποιήθηκε δομημένο 

ερωτηματολόγιο για τη συλλογή δεδομένων από δείγμα 150 συμμετεχόντων, οι οποίοι 

είχαν εμπειρία χρήσης υπηρεσιών της ΔΥΠΑ είτε με φυσική παρουσία είτε μέσω 

ψηφιακών καναλιών. Καταγράφηκαν οι προσδοκίες, οι αντιλήψεις για την απόδοση, η 

συνολική ικανοποίηση και η πρόθεση επαναχρήσης. Οι κλίμακες βασίστηκαν σε 

καθιερωμένες πρακτικές μέτρησης στάσεων και αντιλήψεων, ενώ χρησιμοποιήθηκαν 

σύνθετοι δείκτες με σκοπό τον περιορισμό τυχαίων σφαλμάτων στις μετρήσεις, σύμφωνα 

με σχετικές μεθοδολογικές προσεγγίσεις (DeVellis, 2017; Likert, 1932; Nunnally & 

Bernstein, 1994). Υπό αυτή την έννοια, η συνολική ικανοποίηση δεν προσεγγίζεται ως 
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αόριστο στάσης, αλλά ως μέγεθος που συνδέεται με θεσμικές εκβάσεις ή με την απόδοση 

της διοικητικής λειτουργίας. 

Η μελέτη οργανώνεται γύρω από ερευνητικά ερωτήματα που καθοδηγούν τόσο 

την εμπειρική διερεύνηση όσο και την ερμηνεία των αποτελεσμάτων. Εξετάζονται οι 

προσδοκίες των πολιτών για την ποιότητα υπηρεσιών της ΔΥΠΑ σε κρίσιμους τομείς 

εξυπηρέτησης, καθώς και το επίπεδο της αντιλαμβανόμενης απόδοσης με βάση την 

εμπειρία χρήσης. Επιπλέον, αποτιμάται το συνολικό χάσμα ποιότητας και τα επιμέρους 

κενά ανά διάσταση, καθώς και το ποια διάσταση εμφανίζεται ως περισσότερο κρίσιμη 

για βελτίωση. Περαιτέρω, διερευνώνται τα επίπεδα συνολικής ικανοποίησης και 

πρόθεσης επαναχρήσης και η σχέση τους με τις προσδοκίες, τις αντιλήψεις και τα 

χάσματα ποιότητας. Τέλος, εξετάζεται εάν η ικανοποίηση και η πρόθεση επαναχρήσης 

διαφοροποιούνται ως προς φύλο, ηλικία, εκπαιδευτικό επίπεδο, καθεστώς απασχόλησης 

και συχνότητα χρήσης των υπηρεσιών. 

Η συμβολή της έρευνας αναδεικνύεται σε τρία επίπεδα. Πρώτον, ενισχύει μια 

τεκμηριωμένη προσέγγιση στη δημόσια διοίκηση, παρέχοντας συστηματική αξιολόγηση 

της ποιότητας και της ικανοποίησης σε έναν κομβικό ελληνικό φορέα δημόσιου τομέα 

που συμμετέχει άμεσα στην εφαρμογή πολιτικών απασχόλησης. Τα σχετικά ευρήματα 

είναι αξιοποιήσιμα για μεταρρυθμιστικές επιλογές, προϋπολογισμό και βελτιώσεις 

παροχής υπηρεσιών με τρόπο που αντανακλά τη βιωμένη εμπειρία του πολίτη. Δεύτερον, 

υποστηρίζει μια προσέγγιση με κέντρο τον πολίτη, η οποία λαμβάνει υπόψη τη 

νομιμότητα ως παράμετρο της ποιότητας, αξιοποιώντας πορίσματα για τη διαδικαστική 

δικαιοσύνη και τον διοικητικό φόρτο και επισημαίνοντας ότι η μεταχείριση, η σαφήνεια 

και η δικαιοσύνη συνδιαμορφώνουν την ικανοποίηση και την εμπιστοσύνη, όπως και η 

ταχύτητα ή η ευκολία (Herd & Moynihan, 2018; Moynihan et al., 2015; Tyler, 2006). 

Τρίτον, προσεγγίζει κρίσιμο ζήτημα δημόσιας διακυβέρνησης σε συνθήκες 

ψηφιακής μετάβασης, καθώς η ποιότητα υπηρεσιών σε όρους πολυκαναλικής 

εξυπηρέτησης, αξιοπιστίας συστημάτων, αντιλήψεων για προστασία δεδομένων και 

ψηφιακής ένταξης καθίσταται καθοριστική για να παραμένουν οι δημόσιες υπηρεσίες 

προσβάσιμες, δίκαιες και αξιόπιστες για τους πολίτες (Carter & Bélanger, 2005; Jaeger & 

Bertot, 2010; OECD, 2020). 
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Κεφάλαιο 2
ο
. Βιβλιογραφική Ανασκόπηση 

2.1 Θεωρητικές προσεγγίσεις για την ικανοποίηση πολιτών και τη σχέση 

κράτους–πολίτη 

2.1.1 Εννοιολογική αποσαφήνιση της ικανοποίησης πολίτη στον δημόσιο 

τομέα 

Η ικανοποίηση των πολιτών στη δημόσια διοίκηση νοείται, κατά κανόνα, ως 

αξιολογική κρίση που διαμορφώνεται εκ των υστέρων, όταν οι πολίτες αντιπαραβάλλουν 

τις αρχικές τους προσδοκίες ως προς την παρεχόμενη υπηρεσία με τις αντιλήψεις που 

συγκρότησαν βάσει της πραγματικής εμπειρίας εξυπηρέτησης. Υπό αυτή τη θεώρηση, η 

ικανοποίηση δεν ταυτίζεται με την ποιότητα της υπηρεσίας, αλλά συνιστά ευρύτερη και 

πληρέστερη αποτίμηση, στην οποία συνυπάρχουν γνωστικές και συναισθηματικές 

συνιστώσες (Oliver, 1997; Van Ryzin, 2004). Στο πεδίο του δημόσιου τομέα, η έννοια 

χρήζει ιδιαίτερης πλαισίωσης, δεδομένου ότι οι πολίτες συχνά δεν διαθέτουν 

πραγματικές εναλλακτικές επιλογές παρόχου, δεσμεύονται από τυποποιημένους 

διαδικαστικούς κανόνες και ενδέχεται να αξιολογούν την παρεχόμενη υπηρεσία όχι μόνο 

με βάση τον ρόλο του χρήστη, αλλά και με βάση τον ρόλο του μέλους της πολιτικής 

κοινότητας. Κατ’ αποτέλεσμα, το αξιολογικό πλαίσιο εμφανίζει διττή διάρθρωση: 

αφενός αφορά την αποτίμηση της συγκεκριμένης συναλλαγής με τη διοικητική αρχή και 

αφετέρου αφορά την αποτίμηση της νομιμότητας της δημόσιας δράσης στο ευρύτερο 

θεσμικό επίπεδο (Bouckaert & Van de Walle, 2003; Easton, 1965). 

Από αναλυτική σκοπιά, η ικανοποίηση μπορεί να προσεγγισθεί ως πολυδιάστατη 

κατασκευή. Η γνωστική της διάσταση περιλαμβάνει κρίσεις για την επάρκεια, την 

αξιοπιστία και τη σαφήνεια των διαδικασιών που ακολουθούνται. Η συναισθηματική 

διάσταση αποτυπώνει βιώματα επιβεβαίωσης, απογοήτευσης ή αίσθησης σεβασμού κατά 

την εξυπηρέτηση. Τέλος, η συνολική αξιολογική διάσταση συμπυκνώνει την αποτίμηση 

της αλληλεπίδρασης με γνώμονα τόσο τις προσωπικές όσο και τις κανονιστικές 

προσδοκίες των πολιτών (Oliver, 1997; Van Ryzin, 2004). Περαιτέρω, για λόγους 

εννοιολογικής σαφήνειας, επιβάλλεται η διάκριση της ικανοποίησης από συναφείς 

έννοιες. Η εμπιστοσύνη παραπέμπει σε γενικευμένη προσδοκία ότι οι θεσμοί θα 
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ενεργούν με ικανότητα και δικαιοσύνη διαχρονικά και όχι αποκλειστικώς εντός ενός 

μεμονωμένου επεισοδίου υπηρεσίας (Levi & Stoker, 2000). Η νομιμότητα, αντιστοίχως, 

αφορά την αντιληπτή καταλληλότητα της εξουσίας και των θεσμικών ρυθμίσεων λήψης 

αποφάσεων και εδράζεται συχνά σε κανονιστικές πεποιθήσεις, περισσότερο παρά σε 

επιμέρους συναλλακτικές εμπειρίες (Suchman, 1995). Τέλος, η αντιληπτή ποιότητα 

υπηρεσίας αφορά τη συγκριτική αποτίμηση συγκεκριμένων χαρακτηριστικών της 

παροχής, η οποία μπορεί να προηγείται και να επηρεάζει την ικανοποίηση, χωρίς όμως 

να αποδίδει επαρκώς τα συναισθηματικά και κανονιστικά στοιχεία που συνοδεύουν την 

εμπειρία εξυπηρέτησης (Parasuraman et al., 1988; Grönroos, 1984). Οι εν λόγω 

διακρίσεις αποκτούν ιδιαίτερη σημασία σε οργανισμούς όπως η ΔΥΠΑ, δεδομένου ότι οι 

αξιολογήσεις των πολιτών δύνανται να ενσωματώνουν τόσο μικροεπιπέδου εμπειρίες 

από τη συγκεκριμένη εξυπηρέτηση όσο και μακροεπιπέδου κρίσεις περί δικαιοσύνης, 

κρατικής ικανότητας και αποτελεσματικότητας της εφαρμοζόμενης πολιτικής. 

2.1.2 Μοντέλο Προσδοκίας–Επιβεβαίωσης και εφαρμογές σε δημόσιες 

υπηρεσίες 

Το μοντέλο Προσδοκίας–Επιβεβαίωσης προσεγγίζει την ικανοποίηση ως 

αποτέλεσμα σύγκρισης μεταξύ των αρχικών προσδοκιών και της αντιλαμβανόμενης 

επίδοσης, όπου υφίσταται επιβεβαίωση όταν η επίδοση συμφωνεί με τις προσδοκίες και 

αποεπιβεβαίωση όταν αποκλίνει από αυτές (Oliver, 1980; Oliver, 1997). Οι προσδοκίες 

διαμορφώνονται, μεταξύ άλλων, από προηγούμενες εμπειρίες, από επίσημες 

πληροφορίες και ανακοινώσεις, από κοινωνικές αφηγήσεις, καθώς και από την 

αντιλαμβανόμενη πολυπλοκότητα των διοικητικών διαδικασιών. Ειδικώς στις δημόσιες 

υπηρεσίες, οι προσδοκίες επηρεάζονται επιπλέον από τη θεσμική φήμη του φορέα και 

από τη συνολική εμπειρία των πολιτών έναντι της γραφειοκρατίας ως συστήματος, και 

όχι αποκλειστικώς έναντι ενός συγκεκριμένου οργανισμού (Bouckaert & Van de Walle, 

2003). 

Η εφαρμογή του μοντέλου σε δημόσιους οργανισμούς προϋποθέτει προσαρμογές, 

καθόσον η δυνατότητα επιλογής παρόχου είναι περιορισμένη και η προσφυγή του πολίτη 

στην υπηρεσία συχνά υπαγορεύεται από κριτήρια επιλεξιμότητας ή από νομική 

υποχρέωση. Σε συνθήκες περιορισμένης επιλογής, έχει υποστηριχθεί ότι η ικανοποίηση 
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εξαρτάται σε σημαντικό βαθμό από το κατά πόσον η διαδικασία γίνεται αντιληπτή ως 

προβλέψιμη, ως διεξαγόμενη με σεβασμό και ως συμβατή με απαιτήσεις διαδικαστικής 

δικαιοσύνης (Tyler, 2006; Van Ryzin, 2004). Περαιτέρω, οι πολίτες ενδέχεται να 

εκκινούν από μειωμένες προσδοκίες λόγω αναμενόμενων καθυστερήσεων ή 

διαδικαστικών δυσχερειών, γεγονός που μπορεί να οδηγήσει σε φαινόμενο δυσανάλογης 

αύξησης της ικανοποίησης ακόμη και μετά από περιορισμένες βελτιώσεις, σε σχέση με 

ένα απαισιόδοξο αρχικό σημείο αναφοράς (Moynihan et al., 2015). Η παρατήρηση αυτή 

είναι ιδίως κρίσιμη στις υπηρεσίες απασχόλησης, όπου τα αποτελέσματα είναι εν μέρει 

συμπαραγόμενα και εξαρτώνται από τη συμμετοχή του πολίτη, ενώ η ικανοποίηση δεν 

προσδιορίζεται μόνο από την ταχύτητα και τη σαφήνεια των βημάτων, αλλά και από τον 

βαθμό αντιστοίχισης της παρεχόμενης καθοδήγησης και υποστήριξης με τις προσωπικές 

συνθήκες του ωφελούμενου. Συνεπώς, το μοντέλο Προσδοκίας–Επιβεβαίωσης 

παραμένει αξιοποιήσιμο, πλην όμως η ερμηνευτική του ισχύς ενισχύεται όταν 

συνεκτιμάται με έννοιες όπως η διαδικαστική δικαιοσύνη και ο διοικητικός φόρτος, οι 

οποίες αποδίδουν πληρέστερα τη θεσμική ιδιαιτερότητα των συναντήσεων πολίτη–

διοίκησης (Tyler, 2006; Moynihan et al., 2015). 

2.1.3 Δημόσια αξία και ο πολίτης ως «συν-αξιολογητής» της υπηρεσίας 

Η θεωρία της Δημόσιας Αξίας αναπροσανατολίζει την έννοια της επίδοσης πέραν 

των στενών δεικτών αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας, δίνοντας έμφαση στη 

δημιουργία αποτελεσμάτων που αποτιμώνται συλλογικά, καθώς και σε παραμέτρους 

δικαιοσύνης και θεσμικής νομιμότητας της δημόσιας δράσης (Moore, 1995). Υπό το 

πρίσμα αυτό, η ικανοποίηση των πολιτών δεν αντιμετωπίζεται ως απλή αντίδραση τύπου 

«καταναλωτή» απέναντι σε μία παρεχόμενη υπηρεσία. Αντιθέτως, δύναται να εκληφθεί 

ως αξιολογική ένδειξη που αντανακλά τη συμβολή του φορέα στο ευρύτερο δημόσιο 

συμφέρον και τη μεταχείριση των πολιτών κατά τρόπο σύμφωνο με τις δημοκρατικές 

αξίες. 

Η προσέγγιση της Δημόσιας Αξίας συνδέεται στενά με τη συμπαραγωγή, δηλαδή 

τη συντελεστική συμβολή πολιτών και δημόσιου οργανισμού στην επίτευξη 

υπηρεσιακών αποτελεσμάτων, καθώς και με τη συναξιολόγηση, όπου οι κρίσεις των 

πολιτών ενσωματώνονται ως μέρος της διαδικασίας αξιολόγησης και βελτίωσης της 
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παροχής υπηρεσιών (Bovaird, 2007; Ostrom, 1996). Η συμπαραγωγική διάσταση 

προκύπτει με ιδιαίτερη ένταση στις υπηρεσίες απασχόλησης, όπου τα αποτελέσματα 

εξαρτώνται αφενός από τη συμμετοχή και τις επιλογές των ωφελουμένων και αφετέρου 

από την καθοδήγηση των συμβούλων, ενώ επηρεάζονται ταυτόχρονα από τις συνθήκες 

της αγοράς εργασίας. Επομένως, η αποτίμηση της ικανοποίησης δεν αρκεί να 

περιορίζεται σε αμιγώς λειτουργικά χαρακτηριστικά, αλλά οφείλει να λαμβάνει υπόψη 

συλλογικές και κοινωνικές παραμέτρους, όπως η δικαιοσύνη ως προς την πρόσβαση και 

η αμερόληπτη λήψη αποφάσεων. Στο πλαίσιο αυτό, η θεωρία της Δημόσιας Αξίας 

υποστηρίζει τη διεύρυνση των κριτηρίων αξιολόγησης από ένα ερώτημα που 

περιορίζεται στην ποιότητα της εξυπηρέτησης προς ερωτήματα που συμπεριλαμβάνουν 

τη δικαιοσύνη της διαδικασίας και τη συμβολή της υπηρεσίας στην πραγμάτωση του 

δημόσιου σκοπού (Moore, 1995; Tyler, 2006). 

2.1.4 Νέα Δημόσια Διοίκηση, προσανατολισμός στον χρήστη και 

μετρησιμότητα απόδοσης 

Η Νέα Δημόσια Διοίκηση (NPM) υποστήριξε την ενσωμάτωση εργαλείων 

διοικητικής διαχείρισης, τη συστηματική χρήση δεικτών μέτρησης της απόδοσης και την 

ενίσχυση ενός προσανατολισμού προς τον χρήστη των υπηρεσιών, αντλώντας σε 

σημαντικό βαθμό από πρότυπα και πρακτικές του ιδιωτικού τομέα (Hood, 1991; Pollitt & 

Bouckaert, 2017). Εντός αυτού του πλαισίου, η ικανοποίηση των πολιτών 

αντιμετωπίζεται ως ποσοτικοποιήσιμη παράμετρος επίδοσης, η οποία δύναται να 

αξιοποιηθεί για σκοπούς συγκριτικής αποτίμησης, για τον σχεδιασμό και την 

τεκμηρίωση μεταρρυθμιστικών παρεμβάσεων, καθώς και για την υποστήριξη 

αποφάσεων κατανομής πόρων. Η οπτική της NPM συμβάλλει, συνακόλουθα, στην 

κατανόηση της αυξανόμενης έμφασης που αποδίδεται στις έρευνες ικανοποίησης στον 

δημόσιο τομέα, ως εργαλείων παρακολούθησης και αξιολόγησης. 

Πλην όμως, η μονομερής προσήλωση στην ικανοποίηση του χρήστη ενδέχεται να 

οδηγήσει σε ελλειμματική αποτίμηση της δημόσιας δράσης, εφόσον παραγνωρίζονται 

κρίσιμες παράμετροι όπως η ισότητα, η νομιμότητα και ο μη αγοραίος χαρακτήρας της 

δημόσιας αποστολής. Ειδικότερα, η ικανοποίηση είναι δυνατόν να επηρεάζεται από 

μεταβλητές που δεν αντανακλούν κατ’ ανάγκην την αντικειμενική επίδοση, ενώ μπορεί 
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να συναρτάται περισσότερο με τη βραχυπρόθεσμη διευκόλυνση του χρήστη παρά με τη 

μακροπρόθεσμη δημιουργία δημόσιας αξίας. Επιπλέον, ανακύπτει ο κίνδυνος της 

«στόχευσης του δείκτη», δηλαδή της διοικητικής εστίασης σε ό,τι μετράται και 

αποτυπώνεται στις έρευνες, εις βάρος σύνθετων και ουσιωδών αποτελεσμάτων, όπως η 

επίτευξη βιώσιμης απασχόλησης ή η ουσιαστική υποστήριξη ευάλωτων ομάδων (Pollitt 

& Bouckaert, 2017; Hood, 1991). Από μεθοδολογική άποψη, η μέτρηση της 

ικανοποίησης, όπως προκρίνεται υπό την οπτική της NPM, κρίνεται σκόπιμο να 

συνεπικουρείται από δείκτες που αποτυπώνουν τη διαδικαστική και τη διανεμητική 

δικαιοσύνη, καθώς και την αποτελεσματικότητα της πολιτικής παρέμβασης, ιδίως σε 

πεδία όπως η ΔΥΠΑ, όπου τα αποτελέσματα δεν δύνανται να αποτιμηθούν επαρκώς με 

κριτήριο αποκλειστικά την ταχύτητα ολοκλήρωσης της συναλλαγής. 

2.1.5 Διακυβέρνηση, συμμετοχή και ποιότητα της Σχέσης Δημόσιας 

Διοίκησης-Πολίτη 

Στις νεότερες προσεγγίσεις της διακυβέρνησης, η έμφαση αποδίδεται σε 

δικτυακές μορφές συντονισμού και σε διαδικασίες συμμετοχής, με αποτέλεσμα η 

συζήτηση να μετακινείται από την ικανοποίηση ως προϊόν της παροχής υπηρεσιών προς 

την ποιότητα της σχέσης διοίκησης και πολίτη και προς τον βαθμό κοινωνικής 

λογοδοσίας (Osborne, 2006; Nabatchi et al., 2017). Υπό αυτή την οπτική, η ικανοποίηση 

ενσωματώνει σαφές σχεσιακό στοιχείο, καθόσον συναρτάται με το κατά πόσον ο πολίτης 

αισθάνεται ότι διαθέτει δυνατότητα έκφρασης, ότι αντιμετωπίζεται με σεβασμό και ότι η 

διοίκηση ανταποκρίνεται ουσιαστικά στα αιτήματά του, στοιχεία που μπορούν, σε βάθος 

χρόνου, να ενισχύσουν την εμπιστοσύνη και τη νομιμότητα των θεσμών (Levi & Stoker, 

2000; Suchman, 1995). Η συμμετοχή, εξάλλου, δεν περιορίζεται στην επίδραση επί των 

αντιλήψεων, αλλά δύναται να συντελέσει και σε βελτιώσεις της ίδιας της παροχής 

υπηρεσιών, στο μέτρο που ευθυγραμμίζει τις διαδικασίες με τις πραγματικές συνθήκες 

των πολιτών και συμβάλλει στη μείωση της διοικητικής επιβάρυνσης (Nabatchi et al., 

2017; Moynihan et al., 2015). 

Η προσέγγιση της διακυβέρνησης παρουσιάζει ειδικό ενδιαφέρον και για τις 

υπηρεσίες απασχόλησης, δεδομένου ότι η υποστήριξη δεν συνιστά μεμονωμένη 

διοικητική πράξη, αλλά εντάσσεται σε ευρύτερες διαδρομές που περιλαμβάνουν 
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κατάρτιση, διασύνδεση με την αγορά εργασίας και, συχνά, συμπληρωματικές κοινωνικές 

υπηρεσίες. Στο πλαίσιο αυτό, η ικανοποίηση των πολιτών δύναται να συνδέεται με τη 

συνοχή της υπηρεσιακής εμπειρίας και με την ικανότητα του συστήματος να περιορίζει 

τις τριβές κατά τη μετάβαση μεταξύ διαφορετικών σημείων επαφής. Συνολικώς, οι 

θεωρητικές προσεγγίσεις συγκλίνουν σε ένα κοινό σημείο: η ικανοποίηση των πολιτών 

συνιστά πολυδιάστατη κατασκευή, η οποία διαμορφώνεται από σύνθετο πλέγμα 

παραγόντων, που περιλαμβάνει τις προσδοκίες και την αντιλαμβανόμενη επίδοση, αλλά 

και τη δικαιοσύνη, τον δημόσιο σκοπό και την ποιότητα της σχέσης διοίκησης και πολίτη 

(Van Ryzin, 2004; Tyler, 2006; Moore, 1995). 

2.2. Ποιότητα υπηρεσιών στον δημόσιο τομέα: έννοιες, μοντέλα και 

προσαρμογές 

2.2.1 Ποιότητα των υπηρεσιών: θεωρητικές βάσεις και ιδιαιτερότητες του 

δημόσιου τομέα 

Η ποιότητα των υπηρεσιών προσεγγίζεται, κατά κανόνα, ως σύνολο αξιολογικών 

κρίσεων των πολιτών ως προς το κατά πόσον οι οργανισμοί δημόσιας υπηρεσίας 

ανταποκρίνονται σε πρότυπα που οι ίδιοι θεωρούν ουσιώδη, όπως η αξιοπιστία, η 

ανταπόκριση, η ισότητα και η ευγένεια. Η κλασική βιβλιογραφία για τις υπηρεσίες έχει 

αναδείξει ότι αυτές χαρακτηρίζονται από άυλο και ετερογενές περιεχόμενο, από 

συμπαραγωγικό και συγχρονικό χαρακτήρα κατά την παροχή και κατανάλωσή τους, 

καθώς και από αδυναμία αποθήκευσης, στοιχεία που καθιστούν εκ φύσεως δυσχερή την 

τυποποίηση και τη διασφάλιση σταθερής ποιότητας (Grönroos, 1984; Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988). Στους φορείς δημόσιας υπηρεσίας, οι δυσχέρειες αυτές 

εντείνονται λόγω της ανάγκης παροχής κατά το δυνατόν ομοιόμορφων υπηρεσιών σε 

πολλαπλές οργανωτικές μονάδες, ενώ ταυτόχρονα εξυπηρετούνται πολίτες με 

διαφοροποιημένες ανάγκες και ικανότητες. Περαιτέρω, δεδομένου ότι σημαντικό τμήμα 

της ποιότητας βιώνεται εντός της ίδιας της αλληλεπίδρασης, η συμπεριφορά και η 

επικοινωνία του προσωπικού πρώτης γραμμής αποκτούν ιδιαίτερη βαρύτητα, ενίοτε 

μεγαλύτερη από την καθαυτό τεχνική ορθότητα των διαδικασιών (Zeithaml, 

Parasuraman, & Berry, 1990). 



19 

 

Οι φορείς δημόσιας υπηρεσίας τελούν, ωστόσο, υπό περιορισμούς που 

επανακαθορίζουν το περιεχόμενο της έννοιας της «ποιότητας». Ενδεικτικώς, οι 

οργανισμοί αυτοί έχουν θεσμική και νομική αποστολή να υπηρετούν σκοπούς δημοσίου 

συμφέροντος, να λειτουργούν εντός κανονιστικού πλαισίου συμμόρφωσης και να 

αξιοποιούν πεπερασμένους πόρους, με ταυτόχρονη επιδίωξη ισότητας και 

καθολικότητας. Υπό τα δεδομένα αυτά, η «ποιότητα» δεν εξαντλείται στην 

αποτελεσματικότητα, αλλά συνδέεται και με τη νομιμότητα, την ισότητα και τη 

δικαιοσύνη. Έτσι, μία διαδικαστικά ορθή απόφαση μπορεί να αξιολογηθεί ως χαμηλής 

ποιότητας όταν δεν ανταποκρίνεται σε κανονιστικές προσδοκίες ή όταν η διαδικασία 

εκλαμβάνεται ως άδικη, ενώ αντιστρόφως μία ευγενική αλληλεπίδραση δεν επαρκεί όταν 

συνοδεύεται από ασυνεπή εφαρμογή κανόνων (Rainey, 2014; Tyler, 2006). Επιπλέον, σε 

αντίθεση με τις ιδιωτικές συναλλαγές, η θέση του πολίτη στις δημόσιες υπηρεσίες είναι 

συχνά σύνθετη. Ιδίως στις υπηρεσίες πρόνοιας, ο πολίτης εμφανίζεται ως δικαιούχος υπό 

θεσμοθετημένες προϋποθέσεις και όχι ως καταναλωτής που ασκεί ελεύθερη επιλογή 

(Denhardt & Denhardt, 2015). Μεθοδολογικά, τούτο έχει σημασία, διότι η αποτίμηση της 

«ποιότητας» τείνει να αντανακλά κανονιστικές προσδοκίες περί δικαιωμάτων και 

κρατικών υποχρεώσεων, και όχι αποκλειστικώς κριτήρια «αξίας έναντι κόστους» 

(Denhardt & Denhardt, 2015). Για φορείς όπως η ΔΥΠΑ, η «ποιότητα» των υπηρεσιών 

συγκροτείται ως σύνθεση οργανωτικής αποτελεσματικότητας και δημόσιου ήθους. 

 

Η ποιότητα των υπηρεσιών γίνεται γενικά κατανοητή ως αξιολογικές κρίσεις των 

πολιτών σχετικά με την αποτελεσματικότητα των οργανισμών δημόσιας υπηρεσίας στην 

τήρηση προτύπων που είναι σημαντικά για τους πολίτες, όπως η αξιοπιστία, η 

ανταπόκριση, η ισότητα και η ευγένεια. Η θεμελιώδης έρευνα για τους οργανισμούς 

παροχής υπηρεσιών έδωσε έμφαση στην άυλη, ετερογενή, συμπαραγωγή, 

συνκατανάλωση και μη αποθηκεύσιμη φύση των υπηρεσιών, γεγονός που καθιστά την 

τυποποίηση και τη διασφάλιση ποιότητας εγγενώς δύσκολη (Grönroos, 1984; 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Στους οργανισμούς δημόσιας υπηρεσίας, αυτές 

οι προκλήσεις επιδεινώνονται από την ανάγκη παροχής τυποποιημένων υπηρεσιών σε 

πολλά γραφεία, ενώ ταυτόχρονα εξυπηρετούν διαφορετικούς πολίτες με διαφορετικές 
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ικανότητες. Επιπλέον, καθώς ένα σημαντικό ποσοστό της ποιότητας των υπηρεσιών 

βιώνεται κατά τη διάρκεια της αλληλεπίδρασης, η συμπεριφορά και η επικοινωνία του 

προσωπικού εξυπηρέτησης αποκτούν μεγαλύτερη σημασία παρά η τεχνική ορθότητα των 

διαδικασιών (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). 

 

Οι οργανισμοί δημόσιας υπηρεσίας περιορίζονται από παράγοντες που 

επαναπροσδιορίζουν την έννοια της «ποιότητας» των υπηρεσιών. Για παράδειγμα, οι 

οργανισμοί δημόσιας υπηρεσίας έχουν εντολή από το νόμο να εκπληρώνουν στόχους 

δημοσίου συμφέροντος, να συμμορφώνονται με τους κανονισμούς και να χρησιμοποιούν 

τους διαθέσιμους πόρους, προωθώντας παράλληλα την ισότητα και την καθολικότητα. 

Σε αυτό το πλαίσιο, η «ποιότητα» των υπηρεσιών είναι κάτι περισσότερο από απλή 

«αποτελεσματικότητα». Είναι επίσης «νομιμότητα», «ισότητα» και «δικαιοσύνη». Αν 

και μια διαδικαστικά ορθή απόφαση μπορεί να είναι «χαμηλής ποιότητας» εάν δεν 

συνάδει με τις κανονιστικές απαιτήσεις, μια ευγενική αλληλεπίδραση υπηρεσιών δεν 

αρκεί εάν συνοδεύεται από ασυνεπή εφαρμογή των κανόνων (Rainey, 2014; Tyler, 

2006). Επιπλέον, σε αντίθεση με τις συναντήσεις ιδιωτικής υπηρεσίας, οι ρόλοι των 

πολιτών στις συναντήσεις δημόσιας υπηρεσίας είναι πιο περίπλοκοι. Για παράδειγμα, 

στις υπηρεσίες πρόνοιας, οι πολίτες εμφανίζονται ως «δικαιούχοι» υπό νόμιμες 

προϋποθέσεις και όχι ως «καταναλωτές» με «ελεύθερη επιλογή» (Denhardt & Denhardt, 

2015). Με μεθοδολογικούς όρους, αυτό είναι σημαντικό καθώς η «ποιότητα» των 

υπηρεσιών είναι πιθανό να αντικατοπτρίζει κανονιστικές προσδοκίες σχετικά με τα 

δικαιώματα και όχι την «αξία για τα χρήματα» (Denhardt & Denhardt, 2015). Για 

οργανισμούς παροχής υπηρεσιών όπως η ΔΥΠΑ, η «ποιότητα» των υπηρεσιών είναι μια 

σύνθεση οργανωτικής «αποτελεσματικότητας» και «δημόσιου ήθους». 

2.2.2. Διαστάσεις της ποιότητας των υπηρεσιών και η επεξηγηματική τους 

αξία 

Ένα από τα πλέον διαδεδομένα σχήματα μέτρησης της ποιότητας υπηρεσιών 

αναγνωρίζει βασικές διαστάσεις όπως η αξιοπιστία, η ανταπόκριση, η διασφάλιση, η 

ενσυναίσθηση και τα απτά στοιχεία (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Η 



21 

 

αξιοπιστία αφορά την ικανότητα του φορέα να ανταποκρίνεται στις δεσμεύσεις του, να 

εφαρμόζει τους κανόνες με συνέπεια και να παρέχει ορθές πληροφορίες. Στο πεδίο των 

δημόσιων υπηρεσιών απασχόλησης, η αξιοπιστία συνδέεται ιδίως με την ακριβή εξέταση 

της επιλεξιμότητας, με την ενιαία και σταθερή εφαρμογή των κανόνων και με την 

αποφυγή αντικρουόμενων οδηγιών ή πληροφοριών μεταξύ διαφορετικών σημείων 

επαφής. Η ανταπόκριση, ως δεύτερη διάσταση, αναφέρεται στην ταχύτητα εξυπηρέτησης 

και στην προθυμία του φορέα να υποστηρίξει τον πολίτη, και αποτυπώνεται συχνά μέσω 

δεικτών όπως οι χρόνοι αναμονής, η διαθεσιμότητα ραντεβού και η ταχύτητα 

ενημέρωσης για την πορεία ενός αιτήματος. Πρόκειται, κατά κανόνα, για την πλέον 

άμεσα ορατή διάσταση για τον πολίτη, αλλά και για το πεδίο όπου οι περιορισμοί πόρων 

καθίστανται συχνότερα εμφανείς (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1990; Van Ryzin, 

2004). 

Η διασφάλιση αφορά την επάρκεια και την ευγένεια που ενισχύουν το αίσθημα 

εμπιστοσύνης, περιλαμβάνοντας την κατάρτιση και τον επαγγελματισμό του 

προσωπικού, καθώς και την ικανότητα σαφούς επικοινωνίας αποφάσεων και 

διαδικασιών. Στους δημόσιους οργανισμούς, η διάσταση αυτή συνδέεται με την 

αντίληψη των πολιτών περί διοικητικής ασφάλειας, ιδίως όταν οι αποφάσεις επιφέρουν 

οικονομικές συνέπειες ή επηρεάζουν άμεσα τα μέσα βιοπορισμού. Η ενσυναίσθηση 

σχετίζεται με την εξατομικευμένη προσοχή και τη συνεκτίμηση των ιδιαίτερων 

περιστάσεων του πολίτη. Παρά τους περιορισμούς που συνεπάγεται ένα κανονιστικά 

δεσμευμένο, κανόνα-κεντρικό πλαίσιο, οι πολίτες εξακολουθούν να αξιολογούν αν το 

προσωπικό τους ακούει, τους αντιμετωπίζει με σεβασμό και τους παρέχει κατανοητή 

πληροφόρηση για τις διαθέσιμες επιλογές. Τα απτά στοιχεία αφορούν τις υλικές 

εγκαταστάσεις και τον εξοπλισμό, καθώς και το ευρύτερο περιβάλλον εξυπηρέτησης. 

Στα σύγχρονα συμφραζόμενα, η έννοια εκτείνεται και σε ψηφιακές διεπαφές και στη 

χρηστικότητα των εντύπων ή των ηλεκτρονικών φορμών, στοιχεία που επηρεάζουν τις 

κρίσεις των πολιτών ως προς την οργανωτική ικανότητα και τη μέριμνα του φορέα 

(Osborne, 2006; Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). 

Οι ως άνω διαστάσεις είναι αναλυτικά χρήσιμες, διότι αποδίδουν διαφορετικούς 

μηχανισμούς μέσω των οποίων η ποιότητα επηρεάζει την ικανοποίηση. Η αξιοπιστία 



22 

 

περιορίζει την αβεβαιότητα και ενισχύει την αντίληψη δικαιοσύνης. Η ανταπόκριση 

μειώνει το κόστος χρόνου. Η διασφάλιση περιορίζει το ψυχολογικό κόστος. Η 

ενσυναίσθηση συνδέεται με την αξιοπρέπεια και τη δυνατότητα έκφρασης. Τα απτά 

στοιχεία λειτουργούν ως ενδείξεις οργανωτικής επάρκειας (Moynihan et al., 2015; Tyler, 

2006). Στις υπηρεσίες απασχόλησης, όπου οι πολίτες συχνά τελούν σε κατάσταση 

αυξημένης ευαλωτότητας, οι παράγοντες αυτοί δύνανται να αποδειχθούν εξίσου 

καθοριστικοί με τις ίδιες τις διοικητικές εκβάσεις. 

2.3.3 Το μοντέλο SERVQUAL: χρήσεις, κριτικές και προσαρμογές του 

δημόσιου τομέα 

Το SERVQUAL ερείδεται στη θέση ότι η ποιότητα των υπηρεσιών αποτυπώνεται 

ως το χάσμα μεταξύ των προσδοκιών και των αντιλήψεων των χρηστών ως προς ένα 

συγκεκριμένο σύνολο διαστάσεων, αξιοποιώντας ερευνητική μεθοδολογία για τον 

εντοπισμό ελλειμμάτων ή αποκλίσεων στην παροχή υπηρεσιών (Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry, 1988). Η ευρεία διάδοση του μοντέλου συνδέεται με το ότι προσφέρει 

δομημένο πλαίσιο μέτρησης, ενώ αναδεικνύει την κεντρικότητα της αντιληπτής, και όχι 

αποκλειστικώς της παραγόμενης, διάστασης της ποιότητας. Στον δημόσιο τομέα, έχει 

χρησιμοποιηθεί κατ’ επανάληψη για την αποτίμηση υπηρεσιών όπως οι δημοτικές 

υπηρεσίες, οι διαδικασίες αδειοδότησης και οι υπηρεσίες πρόνοιας, στο μέτρο που 

επιτρέπει την αναγωγή σύνθετων εμπειριών εξυπηρέτησης σε μετρήσιμα 

χαρακτηριστικά. 

Ωστόσο, η εφαρμογή του SERVQUAL σε δημόσιες υπηρεσίες έχει αποτελέσει 

αντικείμενο ουσιωδών ενστάσεων. Πρώτον, ο υπολογισμός του χάσματος εξαρτάται από 

το επίπεδο των προσδοκιών, το οποίο είναι κοινωνικά διαμεσολαβημένο και εμφανίζει 

διαφοροποιήσεις μεταξύ κοινωνικών ομάδων. Εντός του πεδίου των υπηρεσιών προς 

τους πολίτες, δεν είναι ασύνηθες ορισμένες κατηγορίες πολιτών να εκκινούν από 

χαμηλές προσδοκίες λόγω προηγούμενων αρνητικών εμπειριών, στοιχείο που 

δυσχεραίνει τη συγκρισιμότητα των αποτελεσμάτων (Bouckaert & Van de Walle, 2003; 

Van Ryzin, 2004). Δεύτερον, στις δημόσιες υπηρεσίες παρατηρείται συχνά περιορισμένη 

δυνατότητα επιλογής ή ακόμη και υποχρεωτικότητα της αλληλεπίδρασης, γεγονός που 

υποδηλώνει ότι οι «προσδοκίες» δεν λειτουργούν κατ’ ανάγκην κατά τον ίδιο τρόπο 



23 

 

όπως σε περιβάλλοντα όπου υφίσταται ελεύθερη επιλογή παρόχου. Τρίτον, οι αρχικές 

πέντε διαστάσεις του SERVQUAL ενδέχεται να μην αποδίδουν επαρκώς τη βαρύτητα 

αξιών όπως η διαδικαστική δικαιοσύνη, η διαφάνεια και η ισότητα, οι οποίες στον 

δημόσιο τομέα δύνανται να αξιολογούνται από τους πολίτες ως κρισιμότερες από τα 

απτά στοιχεία της παροχής (Tyler, 2006; Denhardt & Denhardt, 2015). Τέλος, το 

ρυθμιστικό πλαίσιο περιορίζει το πεδίο ερμηνείας και δράσης της διοίκησης, καθόσον 

ορισμένες πηγές δυσαρέσκειας δύνανται να ανάγονται σε επιλογές πολιτικής και όχι σε 

ζητήματα οργάνωσης ή εκτέλεσης της παροχής υπηρεσιών (Rainey, 2014). 

Για τους λόγους αυτούς, προκρίνεται η προσαρμογή του SERVQUAL στο 

πλαίσιο υπηρεσιών απασχόλησης και κοινωνικής πολιτικής. Στη σχετική βιβλιογραφία, 

έχουν ενσωματωθεί συχνά πρόσθετες μεταβλητές που αποτιμούν τη σαφήνεια των 

κριτηρίων επιλεξιμότητας, τη διαφάνεια κατά τη λήψη αποφάσεων, την αντιληπτή 

δικαιοσύνη, καθώς και την προσβασιμότητα των καναλιών εξυπηρέτησης. Σε πρακτικό 

επίπεδο, αυτό συνεπάγεται την προσθήκη δεικτών που αποτυπώνουν τον διοικητικό 

φόρτο, τον αντιληπτό σεβασμό και την ποιότητα των παρεχόμενων εξηγήσεων, ιδίως 

όταν το αποτέλεσμα είναι αρνητικό για τον πολίτη (Moynihan, Pandey, & Wright, 2015; 

Tyler, 2006). Στην περίπτωση οργανισμών τύπου ΔΥΠΑ, ένα τέτοιο προσαρμοσμένο 

σχήμα εμφανίζει αυξημένη εγκυρότητα περιεχομένου, καθόσον αντανακλά με 

μεγαλύτερη ακρίβεια τις πραγματικές εμπειρίες των πολιτών κατά τις συναντήσεις τους 

με τη γραφειοκρατία. 

2.3.4. Εναλλακτικές προσεγγίσεις για τη μέτρηση της ποιότητας των 

υπηρεσιών 

Μία ευρέως αξιοποιούμενη εναλλακτική προσέγγιση αποτελεί το SERVPERF, 

στο οποίο το επίκεντρο τίθεται στην αντιλαμβανόμενη επίδοση και όχι στο χάσμα μεταξύ 

προσδοκιών και αντιλήψεων, με το επιχείρημα ότι οι δείκτες που στηρίζονται στην 

επίδοση εμφανίζουν μεγαλύτερη σταθερότητα και ισχυρότερη προγνωστική αξία (Cronin 

& Taylor, 1992). Η προσέγγιση αυτή κρίνεται ιδιαιτέρως πρόσφορη στη δημόσια 

διοίκηση, καθόσον, σε πολλές περιπτώσεις, το επίπεδο των προσδοκιών δύναται να είναι 

ήδη χαμηλό ή υψηλό για λόγους μη συναρτώμενους με την πραγματική ποιότητα της 

παρεχόμενης υπηρεσίας. Παράλληλα, μέτρα εστιασμένα στην επίδοση είναι δυνατόν να 
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αποδειχθούν λειτουργικώς ευχερέστερα ως προς τη μετατροπή τους σε διοικητική δράση, 

ιδίως όταν συνεπικουρούνται από αντικειμενικούς δείκτες, όπως ο μέσος χρόνος 

αναμονής ή τα ποσοστά διεκπεραίωσης και επίλυσης αιτημάτων. 

Μία δεύτερη οπτική για τη συγκρότηση της ποιότητας υπηρεσιών εστιάζει στην 

αντιληπτή αξία, όπου καθοριστική είναι η σχέση μεταξύ κόστους και οφέλους. Στις 

δημόσιες υπηρεσίες, η έννοια της αξίας δεν περιορίζεται σε οικονομικούς όρους, αλλά 

περιλαμβάνει και παραμέτρους όπως ο χρόνος, η απαιτούμενη προσπάθεια, η 

αβεβαιότητα και η συναισθηματική επιβάρυνση. Η προσέγγιση αυτή αντανακλάται στη 

σχετική βιβλιογραφία περί διοικητικού φόρτου, η οποία διακρίνει κόστη μάθησης, κόστη 

συμμόρφωσης και ψυχολογικά κόστη στο πλαίσιο της σχέσης πολίτη και κράτους 

(Moynihan et al., 2015). Υπό αυτή την οπτική, η βελτίωση της ποιότητας δεν 

αποτυπώνεται μόνο στην επιτάχυνση της διαδικασίας, αλλά και στη μείωση της τριβής 

που παράγεται κατά την αλληλεπίδραση. 

Συμπληρωματικά, στο σύγχρονο σχήμα της εμπειρίας του πολίτη, το επίκεντρο 

μετατοπίζεται από το μεμονωμένο επεισόδιο εξυπηρέτησης στο συνολικό «ταξίδι» του 

χρήστη, με έμφαση στη συνέπεια της εμπειρίας σε όλα τα σημεία επαφής και σε όλα τα 

κανάλια, φυσικά και ψηφιακά (Osborne, 2006). Ως προς τη μεθοδολογία μέτρησης, ένας 

οργανισμός δύναται να συνδυάζει, μέσω τριγωνοποίησης, τα δεδομένα ερευνών με 

διοικητικά δεδομένα που σχετίζονται με την παροχή υπηρεσιών, όπως η ανταπόκριση, η 

σαφήνεια, συμπεριλαμβανομένης της καταληπτότητας των επικοινωνιών, και η 

διαφάνεια, συμπεριλαμβανομένης της δυνατότητας παρακολούθησης της πορείας μιας 

υπόθεσης, προκειμένου να διαμορφώνεται ένα πολυδιάστατο πλαίσιο αποτύπωσης της 

ποιότητας. 

2.3.5 Ποιότητα διαδικασίας έναντι ποιότητας αποτελέσματος στις υπηρεσίες 

απασχόλησης 

Στις υπηρεσίες απασχόλησης και πρόνοιας, οι πολίτες τείνουν να αποτιμούν δύο 

διακριτές όψεις της ποιότητας, την ποιότητα της διαδικασίας και την ποιότητα του 

αποτελέσματος. Η ποιότητα της διαδικασίας αναφέρεται στον τρόπο παροχής της 

υπηρεσίας, όπως η σαφήνεια των βημάτων, η απαιτούμενη τεκμηρίωση, οι χρόνοι 
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αναμονής και η ποιότητα της αλληλεπίδρασης μεταξύ πολίτη και προσωπικού. Η 

ποιότητα του αποτελέσματος, αντιθέτως, αφορά την επίτευξη του επιδιωκόμενου σκοπού 

από την πλευρά του πολίτη, όπως η διεκπεραίωση παροχών, η πρόσβαση σε κατάρτιση ή 

η λήψη υποστήριξης που διευκολύνει την ένταξη στην αγορά εργασίας. Οι δύο αυτές 

διαστάσεις δύνανται να αποκλίνουν, καθόσον είναι δυνατόν ο πολίτης να λαμβάνει το 

ορθό αποτέλεσμα αλλά να αναφέρει χαμηλή ικανοποίηση λόγω μιας διαδικασίας που 

εκλαμβάνεται ως αγχωτική ή ταπεινωτική, ή, αντιστρόφως, να εκφράζει μέτρια 

ικανοποίηση ενώ το ουσιαστικό αποτέλεσμα παραμένει χαμηλό λόγω κριτηρίων 

επιλεξιμότητας ή άλλων θεσμικών περιορισμών, όπως προκύπτει από τις αναλύσεις των 

Tyler (2006) και Van Ryzin (2004). 

Στις υπηρεσίες απασχόλησης, η αλληλεξάρτηση διαδικασίας και αποτελέσματος 

είναι ιδιαιτέρως κρίσιμη, δεδομένου ότι το αποτέλεσμα είναι εν μέρει αβέβαιο και 

προκύπτει μέσω συμπαραγωγικών μηχανισμών. Για τον πολίτη, η αποτελεσματικότητα 

της συμβουλευτικής, της αντιστοίχισης και των παρεμβάσεων ενεργοποίησης 

επηρεάζεται τόσο από τη δική του συμμετοχή όσο και από τις συνθήκες της αγοράς 

εργασίας. Κατά τη μέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών σε πεδία συναφή προς τη ΔΥΠΑ, 

μία πιο σύνθετη προσέγγιση κρίνεται σκόπιμο να αποτυπώνει, αφενός, την αντίληψη του 

πολίτη για τα χαρακτηριστικά της παροχής και, αφετέρου, την αντίληψή του για τη 

χρησιμότητα της υπηρεσίας. Μία πληρέστερη εννοιολόγηση των δύο όψεων της 

ποιότητας οφείλει να συνεκτιμά ότι βελτιώσεις στην ποιότητα της διαδικασίας είναι 

δυνατόν να μειώσουν τον φόρτο των πολιτών και να ενισχύσουν την εμπιστοσύνη, ενώ 

βελτιώσεις στην ποιότητα του αποτελέσματος δύνανται να αυξήσουν την αντίληψη περί 

χρησιμότητας και τη δημόσια αξία της υπηρεσίας (Moynihan et al., 2015; Moore, 1995). 

2.4 Προσδιοριστικοί παράγοντες ικανοποίησης των πολιτών στις υπηρεσίες 

απασχόλησης 

2.4.1 Προσβασιμότητα και ισότητα πρόσβασης 

Η προσβασιμότητα συνιστά κρίσιμο προσδιοριστικό παράγοντα της 

ικανοποίησης των πολιτών από τις δημόσιες υπηρεσίες απασχόλησης, καθόσον καθορίζει 

εάν οι επιλέξιμοι πολίτες δύνανται πράγματι να προσεγγίσουν και να χρησιμοποιήσουν 
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την υπηρεσία. Η προσβασιμότητα περιλαμβάνει αφενός γεωγραφική διάσταση, η οποία 

αφορά τη φυσική εγγύτητα προς τα σημεία εξυπηρέτησης, το κόστος μετακίνησης και τη 

διαθεσιμότητα τοπικών δομών, και αφετέρου λειτουργική διάσταση, η οποία συνδέεται 

με το ωράριο, τα συστήματα ραντεβού, τις ουρές αναμονής και την ευελιξία της 

υπηρεσίας ως προς την προσαρμογή σε εργασιακές και οικογενειακές υποχρεώσεις των 

πολιτών (Osborne, 2006; Rainey, 2014). Στο ειδικό πλαίσιο των υπηρεσιών 

απασχόλησης, όπου οι πολίτες συχνά αντιμετωπίζουν αυξημένους οικονομικούς και 

χρονικούς περιορισμούς, ακόμη και περιορισμένα εμπόδια πρόσβασης δύνανται να 

μεταφραστούν σε ουσιώδη επιβάρυνση, επηρεάζοντας αρνητικά την ικανοποίηση, ιδίως 

όταν απαιτούνται επανειλημμένες παρουσίες και προσκόμιση εγγράφων (Moynihan et 

al., 2015). 

Υπό την έννοια αυτή, η ισότητα πρόσβασης δεν αποτελεί μόνο λειτουργικό 

κριτήριο, αλλά και κανονιστική παράμετρο των δημόσιων υπηρεσιών, δεδομένου ότι οι 

πολίτες αξιολογούν την παροχή υπό το πρίσμα δικαιωμάτων και ίσης μεταχείρισης. Η 

άνιση πρόσβαση είναι δυνατόν να μειώνει άμεσα την ικανοποίηση, στον βαθμό που 

υπονομεύει την αντίληψη νομιμότητας της υπηρεσίας και της θεσμικής της λειτουργίας 

(Denhardt & Denhardt, 2015; Rothstein, 2005). Για ευάλωτες κατηγορίες, όπως οι 

μακροχρόνια άνεργοι, τα άτομα με αναπηρία, οι μετανάστες, οι πολίτες με χαμηλό 

επίπεδο γραμματισμού ή οι κάτοικοι απομακρυσμένων περιοχών, η άνιση πρόσβαση 

μπορεί να επιτείνει ήδη υφιστάμενες δυσχέρειες που σχετίζονται με τον ψηφιακό 

γραμματισμό, την ελλιπή ενημέρωση, τον στιγματισμό ή την αδυναμία συγκέντρωσης 

των απαιτούμενων δικαιολογητικών. Το αποτέλεσμα μπορεί να είναι η διαμόρφωση της 

εντύπωσης ότι η υπηρεσία είναι σχεδιασμένη για τον «τυπικό» πολίτη και όχι για εκείνον 

που έχει εντονότερη ανάγκη, γεγονός που επηρεάζει τόσο την ικανοποίηση όσο και την 

εμπιστοσύνη προς τον φορέα (Herd & Moynihan, 2018; Moynihan et al., 2015). 

Από τη σκοπιά αυτή, η προσβασιμότητα των δημόσιων υπηρεσιών συνδέεται 

άμεσα με τη διανεμητική και τη διαδικαστική δικαιοσύνη, δεδομένου ότι η αποτίμηση 

δεν αφορά μόνο τη θεωρητική ύπαρξη της υπηρεσίας, αλλά και την ουσιαστική 

δυνατότητα αξιοποίησής της με τρόπο που σέβεται τις ανάγκες των πολιτών και δεν 

οδηγεί σε αποκλεισμό ή άνιση μεταχείριση. Κατά συνέπεια, η ικανοποίηση των πολιτών 
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από τις υπηρεσίες απασχόλησης επηρεάζεται από την αντίληψη περί συμπεριληπτικού 

σχεδιασμού, καθώς και από τη διαθεσιμότητα εναλλακτικών μορφών υποστήριξης, όπως 

η υποβοηθούμενη ψηφιακή εξυπηρέτηση, μέσω διαφορετικών τρόπων (Osborne, 2006; 

Denhardt & Denhardt, 2015). 

2.4.2 Ταχύτητα, συνέπεια και διαφάνεια των διαδικασιών 

Η ταχύτητα εξυπηρέτησης συνιστά ουσιώδη παράγοντα πρόβλεψης της 

ικανοποίησης, ιδίως λόγω της επίδρασής της στο κόστος χρόνου των πολιτών και της 

δυνατότητάς της να περιορίζει την αβεβαιότητα. Οι χρόνοι αναμονής, οι καθυστερήσεις 

στη λήψη αποφάσεων και οι χρόνοι απόκρισης σε ερωτήματα των πολιτών συχνά 

εκλαμβάνονται ως ένδειξη ανεπαρκούς ικανότητας ή και ως έλλειψη μέριμνας για τα 

συμφέροντά τους (Van Ryzin, 2004; Zeithaml et al., 1990). Στο πεδίο των υπηρεσιών 

απασχόλησης, όπου οι συνέπειες της εξυπηρέτησης δύνανται να επηρεάσουν τη 

διατήρηση εισοδήματος και την απασχολησιμότητα, οι καθυστερήσεις είναι δυνατόν να 

βιώνονται ως σοβαρές διαταραχές και όχι ως ήσσονος σημασίας δυσχέρειες. Υπό το 

πρίσμα αυτό, η ικανοποίηση δεν εξαρτάται μόνο από την ίδια την ταχύτητα, αλλά και 

από την προβλεψιμότητά της, καθώς και από την ικανότητα του οργανισμού να 

διαχειρίζεται τις προσδοκίες μέσω ακριβούς και έγκαιρης πληροφόρησης (Oliver, 1997; 

Van Ryzin, 2004). 

Η συνέπεια αποτελεί επίσης καθοριστικό παράγοντα, δεδομένου ότι οι δημόσιες 

υπηρεσίες απασχόλησης λειτουργούν εντός συγκεκριμένου πλαισίου κανόνων και 

κανονιστικών απαιτήσεων, ιδίως ως προς την επιλεξιμότητα. Οι πολίτες αξιολογούν κατά 

πόσον όμοιες περιπτώσεις αντιμετωπίζονται κατά τρόπο όμοιο και κατά πόσον οι 

παρεχόμενες πληροφορίες παραμένουν ενιαίες σε όλα τα σημεία παροχής υπηρεσίας. Η 

ασυνέπεια στην ερμηνεία των κανόνων ή στην παροχή πληροφόρησης και καθοδήγησης 

δύναται να γεννήσει αντιλήψεις αυθαιρεσίας, οι οποίες επηρεάζουν αρνητικά τόσο την 

ικανοποίηση όσο και την εμπιστοσύνη, ακόμη και όταν το τελικό αποτέλεσμα είναι 

νομικά ορθό (Rothstein, 2005; Tyler, 2006). Η συνέπεια συνδέεται, επιπλέον, με το 

ζήτημα της διακριτικής ευχέρειας του προσωπικού. Παρότι η διακριτική ευχέρεια μπορεί 

να επιτρέπει προσαρμοσμένες απαντήσεις σε ατομικές περιστάσεις, μπορεί ταυτόχρονα 
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να παράγει αποκλίσεις στις απαντήσεις που λαμβάνουν οι πολίτες, οι οποίες ενδέχεται να 

εκλαμβάνονται ως άδικες (Lipsky, 2010; Tyler, 2006). 

Η διαφάνεια αποτελεί περαιτέρω παράγοντα με ιδιαίτερη βαρύτητα, καθόσον 

επιδρά μέσω πληροφοριακών και κανονιστικών μηχανισμών. Οι πολίτες αναμένουν οι 

διαδικασίες και τα αποτελέσματα της λήψης αποφάσεων να αιτιολογούνται και να 

εξηγούνται κατά τρόπο κατανοητό, ιδίως όταν τα αποτελέσματα είναι αρνητικά ή τελούν 

υπό προϋποθέσεις. Η έλλειψη διαφάνειας δύναται να ενισχύσει υποψίες περί ύπαρξης 

κρυφών σκοπιμοτήτων, μεροληψίας ή ανεπάρκειας, με συνέπειες στην ικανοποίηση και, 

σε ορισμένες περιπτώσεις, στη νομιμοποίηση των δημόσιων θεσμών (Grimmelikhuijsen 

& Meijer, 2014; Welch et al., 2005). Υπό αυτή την έννοια, η διαφάνεια προϋποθέτει ότι ο 

πολίτης μπορεί να παρακολουθεί την πορεία της υπόθεσής του, να κατανοεί τη λογική 

της διαδικασίας και να γνωρίζει τα επόμενα βήματα. Στις υπηρεσίες απασχόλησης, τούτο 

περιλαμβάνει και σαφή πληροφόρηση για τα διαθέσιμα προγράμματα και για τις 

δυνατότητες προσφυγής ή υποβολής αντιρρήσεων. Κατά συνέπεια, ταχύτητα, συνέπεια 

και διαφάνεια είναι σκόπιμο να εξετάζονται σε συνδυασμό, δεδομένου ότι σαφείς και 

κατανοητοί κανόνες και διαδικασίες μπορούν να στηρίξουν την ικανοποίηση ακόμη και 

όταν η ταχύτητα περιορίζεται λόγω περιορισμών πόρων (Moynihan et al., 2015; 

Grimmelikhuijsen & Meijer, 2014). 

2.4.3 Επικοινωνία και παροχή πληροφοριών 

Η ποιότητα της επικοινωνίας αποτελεί βασικό παράγοντα πρόβλεψης της 

ικανοποίησης, καθώς επηρεάζει άμεσα τις αντιλήψεις των πολιτών για τη διαδικασία και 

την ικανότητά τους να συμμορφωθούν. Η παροχή ποιοτικών πληροφοριών περιλαμβάνει 

την ακρίβεια, την πληρότητα και τη σαφή διδασκαλία των πληροφοριών και τη γλώσσα 

που χρησιμοποιείται για την κοινοποίησή τους. Οι διακοπές επικοινωνίας συχνά 

αναγκάζουν τους πολίτες να επισκέπτονται ξανά τον οργανισμό, να υποβάλλουν 

λανθασμένες πληροφορίες ή να χάνουν προθεσμίες, κάτι που μπορεί να εκληφθεί ως 

διοικητική αδιαφορία (Zeithaml et al., 1990; Moynihan et al., 2015). Τα γραφεία 

ευρέσεως εργασίας, ειδικότερα, απαιτούν επικοινωνία υψηλής ποιότητας, καθώς οι 

πολίτες πρέπει να ακολουθούν μια σειρά διαδικασιών, υποβολών εγγράφων και 

προϋποθέσεων προγράμματος, συχνά κατά τη διάρκεια μιας αγχωτικής περιόδου. Οι 
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διφορούμενες πληροφορίες μπορεί να αναγκάσουν τους πολίτες να αναζητήσουν 

πληροφορίες από ανεπίσημες πηγές ή να επικοινωνήσουν με τον οργανισμό, γεγονός που 

μπορεί να αυξήσει τον φόρτο εργασίας των πολιτών και τον φόρτο εργασίας του 

οργανισμού. 

 

Η διοικητική απλότητα δεν είναι μια διακοσμητική πτυχή της διοίκησης, αλλά 

μάλλον ένας βασικός καθοριστικός παράγοντας ικανοποίησης. Η έρευνα σχετικά με τον 

διοικητικό φόρτο υπογραμμίζει το «κόστος μάθησης» των διοικητικών διαδικασιών, το 

οποίο μπορεί να είναι σημαντικό και άνισα κατανεμημένο μεταξύ των πολιτών (Herd &; 

Moynihan, 2018; Moynihan et al., 2015). Η σαφής γλώσσα, οι σαφείς φόρμες και η 

σαφής επικοινωνία μειώνουν τον μαθησιακό φόρτο και ενισχύουν την ισότητα 

πρόσβασης. Η ποιότητα της επικοινωνίας περιλαμβάνει επίσης την καταλληλότητα των 

διαύλων επικοινωνίας. Οι πολίτες μπορεί να προτιμούν την επικοινωνία πρόσωπο με 

πρόσωπο για πιο σύνθετα ζητήματα, αλλά χρειάζονται αξιόπιστα τηλεφωνικά και 

διαδικτυακά κανάλια για επικοινωνία ρουτίνας. Τα πολυκαναλικά περιβάλλοντα 

αυξάνουν επίσης την πολυπλοκότητα του περιβάλλοντος και η ικανοποίηση ενισχύεται 

εάν οι πολίτες λαμβάνουν συνεπείς πληροφορίες σε όλα τα κανάλια και έχουν πρόσβαση 

σε επιλογές κλιμάκωσης για ανεπίλυτα προβλήματα (Welch et al., 2005; Osborne, 2006). 

Ο χειρισμός των παραπόνων αποτελεί μέρος της διαδικασίας επικοινωνίας και ο 

έγκαιρος και με σεβασμό χειρισμός των ανησυχιών των πολιτών είναι απαραίτητος για 

την ενίσχυση της ικανοποίησης, ακόμη και αν η αρχική υπηρεσία δεν ήταν 

ικανοποιητική (Tyler, 2006; Grimmellikhuijsen & Meijer, 2014). 

2.4.4 Συμπεριφορά και ικανότητα προσωπικού πρώτης γραμμής 

Η αλληλεπίδραση στο επίπεδο της πρώτης γραμμής συνιστά καίρια πτυχή της 

εμπειρίας του πολίτη από τις υπηρεσίες απασχόλησης, και, κατά συνέπεια, η 

συμπεριφορά του προσωπικού αποκτά ιδιαίτερη βαρύτητα στη διαμόρφωση της 

ικανοποίησης. Η θεωρία της γραφειοκρατίας σε επίπεδο δρόμου επισημαίνει ότι οι 

εργαζόμενοι πρώτης γραμμής λειτουργούν ως φορείς διαμεσολάβησης της εφαρμογής 

της πολιτικής, επηρεάζοντας την πρόσληψη της κρατικής δράσης από τους πολίτες, 
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συμπεριλαμβανομένης της βιωμένης εμπειρίας τους από το κράτος (Lipsky, 2010). Η 

επαγγελματική, ευγενική και με σεβασμό στάση μπορεί να συμβάλει στη μείωση του 

άγχους, στην ενίσχυση της αξιοπρέπειας και, συνακόλουθα, στην αύξηση της 

ικανοποίησης, ιδίως για ανέργους που ενδέχεται να βιώνουν ευαλωτότητα ή στιγματισμό. 

Περαιτέρω, η εμπειρία του σεβασμού δεν επιδρά μόνο στο συναισθηματικό επίπεδο, 

αλλά και στη θεσμική αποτίμηση της σχέσης με το κράτος, στον βαθμό που η 

διαπροσωπική μεταχείριση επηρεάζει την αντίληψη των πολιτών ότι αντιμετωπίζονται 

ως ισότιμα μέλη της κοινότητας, στοιχείο συναφές με την αντιληπτή νομιμότητα (Tyler, 

2006; Denhardt & Denhardt, 2015). 

Η αντίληψη των πολιτών περί επάρκειας του προσωπικού πρώτης γραμμής είναι 

επίσης καθοριστική για την εμπειρία στις υπηρεσίες απασχόλησης. Η αξιολόγηση της 

επάρκειας επηρεάζει την ικανοποίηση, καθώς οι πολίτες συνεκτιμούν τη γνώση των 

διαδικασιών, την ικανότητα σαφούς εξήγησης των διαθέσιμων επιλογών και την 

αποτελεσματικότητα στην επίλυση πρακτικών ζητημάτων. Σε περιβάλλον αυξημένης 

πολυπλοκότητας, όπως εκείνο των παροχών και των προγραμμάτων, η επάρκεια του 

προσωπικού μπορεί να μειώσει την αβεβαιότητα και να περιορίσει τον κίνδυνο μη 

συμμόρφωσης, με αποτέλεσμα να ενισχύεται η ικανοποίηση (Moynihan et al., 2015; 

Zeithaml et al., 1990). Ειδικώς στις υπηρεσίες απασχόλησης, η επάρκεια περιλαμβάνει 

και συμβουλευτικές δεξιότητες, όπως η ικανότητα εκτίμησης αναγκών, η υπόδειξη 

καταλληλότερων προγραμμάτων και η παροχή ρεαλιστικής καθοδήγησης ως προς την 

αγορά εργασίας. Δεδομένου ότι τα αποτελέσματα της παροχής υπηρεσίας είναι εν μέρει 

συμπαραγόμενα, οι πολίτες είναι δυνατόν να αποτιμούν την ικανοποίησή τους με βάση 

την αντίληψη ότι το προσωπικό τους βοηθά να επιτυγχάνουν ουσιαστική πρόοδο, 

συμπεριλαμβανομένης της βελτίωσης της απασχολησιμότητας και της σύνδεσης με 

διαθέσιμες ευκαιρίες. Κατά συνέπεια, η ανάπτυξη δεξιοτήτων και η εκπαίδευση του 

προσωπικού πρώτης γραμμής, όπως και η ευρύτερη οργανωτική υποστήριξη, 

επηρεάζουν την ικανοποίηση έμμεσα, μέσω της αντίληψης των πολιτών για την 

αποτελεσματικότητα και τη μέριμνα που επιδεικνύει το προσωπικό (Rainey, 2014; 

Lipsky, 2010). 
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2.4.5 Αντιλαμβανόμενη δικαιοσύνη, αμεροληψία και η επίδρασή τους στην 

ικανοποίηση 

H αντιληπτή δικαιοσύνη αναδεικνύεται ως σημαντικός προγνωστικός παράγοντας 

ικανοποίησης από τις δημόσιες υπηρεσίες, δεδομένου ότι οι πολίτες αποδίδουν ιδιαίτερη 

σημασία στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων και όχι αποκλειστικώς στα τελικά 

αποτελέσματα. Η θεωρία της διαδικαστικής δικαιοσύνης υποστηρίζει ότι οι πολίτες 

τείνουν να αποδέχονται τα αποτελέσματα ευνοϊκότερα και να διατυπώνουν θετικότερες 

αξιολογήσεις για τους δημόσιους θεσμούς όταν θεωρούν ότι οι διαδικασίες 

χαρακτηρίζονται από συνέπεια, αμεροληψία, διαφάνεια και δυνατότητα έκφρασης 

(Tyler, 2006). Στις υπηρεσίες απασχόλησης, όπου αποφάσεις περί παροχών ή κυρώσεων 

συνεπάγονται σημαντικές συνέπειες, η διαδικαστική δικαιοσύνη αποτελεί κεντρική 

συνιστώσα της ικανοποίησης. Στο πλαίσιο αυτό, οι πολίτες αποτιμούν εάν οι κανόνες 

εφαρμόζονται ομοιόμορφα, εάν όμοιες περιπτώσεις αντιμετωπίζονται κατά τρόπο όμοιο 

και εάν οι αποφάσεις θεμελιώνονται σε αιτιολογημένο συλλογισμό και όχι σε αυθαίρετες 

κρίσεις (Rothstein, 2005; Tyler, 2006). 

Εξίσου κρίσιμη είναι και η διαδραστική δικαιοσύνη, όπως αυτή αποτυπώνεται 

στην ποιότητα των εξηγήσεων και στον τρόπο επικοινωνίας. Οι πολίτες αναμένουν 

κατανοητές αιτιολογήσεις, πρακτική καθοδήγηση ως προς τα επόμενα βήματα, καθώς 

και σαφή ενημέρωση σχετικά με τα δικαιώματα προσφυγής. Η απουσία επαρκών 

εξηγήσεων ή η αγενής επικοινωνία δύναται να οδηγήσει στη διαμόρφωση της εντύπωσης 

ότι η απόφαση υπήρξε προκατειλημμένη ή ακόμη και εχθρική, με συνέπεια την αρνητική 

επίδραση στην ικανοποίηση (Grimmelikhuijsen & Meijer, 2014; Levi & Stoker, 2000). 

Υπό αυτή την έννοια, η αμεροληψία δεν εξαντλείται ως τυπική υποχρέωση, αλλά 

βιώνεται ως εμπειρικό στοιχείο της συναλλαγής. Παρότι τα αποτελέσματα συχνά 

καθορίζονται από επιλογές πολιτικής, η ικανοποίηση δύναται να διατηρείται όταν οι 

πολίτες αντιλαμβάνονται δικαιοσύνη τόσο στις διαδικασίες όσο και στην επικοινωνία. Η 

παρατήρηση αυτή αποκτά ιδιαίτερη σημασία σε περιβάλλον αυξημένου διοικητικού 

φόρτου, όπου, εφόσον οι απαιτήσεις εκλαμβάνονται ως αναγκαίες, εφαρμόζονται ισότιμα 

και γνωστοποιούνται με σεβασμό, η δυσφορία των πολιτών τείνει να μετριάζεται 

(Moynihan et al., 2015; Herd & Moynihan, 2018). 
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2.5 Ψηφιακός μετασχηματισμός και εξυπηρέτηση του πολίτη στη δημόσια 

διοίκηση 

2.5.1 Ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες και ικανοποίηση των χρηστών 

Στο πεδίο της δημόσιας διοίκησης, η έννοια του ψηφιακού μετασχηματισμού 

επηρεάζει το πώς νοείται η ικανοποίηση των πολιτών, εντάσσοντάς την σε συνάρτηση 

τόσο της διοικητικής επίδοσης όσο και της ψηφιακής εμπειρίας χρήστη. Στο πλαίσιο των 

ηλεκτρονικών δημόσιων υπηρεσιών, η ικανοποίηση διαμορφώνεται πρωτίστως από τη 

χρηστικότητα, τον σχεδιασμό της διεπαφής και την ικανότητα του συστήματος να 

περιορίζει τα απαιτούμενα βήματα για την ολοκλήρωση μιας διαδικασίας. Η 

χρηστικότητα αφορά τον βαθμό στον οποίο ο πολίτης μπορεί να κατανοήσει τη 

λειτουργία του συστήματος, να εντοπίσει τη σχετική λειτουργικότητα και να 

ολοκληρώσει τη συναλλαγή χωρίς σύγχυση. Διεπαφές που είναι διαισθητικές, χρήση 

απλής γλώσσας και σαφείς ενδείξεις πλοήγησης τείνουν να ενισχύουν την ικανοποίηση 

και να βελτιώνουν τις αντιλήψεις περί οργανωτικής ικανότητας (Davis, 1989; Nielsen, 

1994). Αντιθέτως, διεπαφές με ελλείμματα σχεδιασμού μπορούν να αυξήσουν τα 

σφάλματα, να απαιτήσουν επαναλαμβανόμενες προσπάθειες και να προκαλέσουν 

απογοήτευση, η οποία ενδέχεται να ερμηνευθεί ως οργανωτική αδιαφορία και να μειώσει 

την πρόθεση μελλοντικής χρήσης ψηφιακών υπηρεσιών (Venkatesh et al., 2003; Carter 

& Bélanger, 2005). 

Η αξιοπιστία και η διαθεσιμότητα του συστήματος είναι επίσης κρίσιμες 

παράμετροι. Οι ψηφιακές δημόσιες υπηρεσίες συνδέονται συχνά με ενέργειες χρονικά 

ευαίσθητες, όπως η υποβολή αιτήσεων παροχών, ο προγραμματισμός ραντεβού ή η 

αποστολή δικαιολογητικών. Υπηρεσίες που εμφανίζουν μειωμένη αξιοπιστία, 

περιορισμένη διαθεσιμότητα ή τεχνικές αστοχίες παράγουν κόστος συμμόρφωσης και 

ενισχύουν την αβεβαιότητα των πολιτών, γεγονός που μπορεί να βιώνεται ως διοικητική 

επιβάρυνση και να επηρεάζει την ικανοποίηση ακόμη και όταν η διαδικασία 

ολοκληρώνεται τελικώς (Herd & Moynihan, 2018; Moynihan et al., 2015). Υπό αυτή την 

έννοια, η τεχνική αξιοπιστία προσλαμβάνει πρόσθετη σημασία, καθώς η αξιοπιστία του 

συστήματος τείνει να ταυτίζεται, στην αντίληψη του πολίτη, με τον επαγγελματισμό του 

φορέα ως προς τη διαχείριση ευαίσθητων συναλλαγών (Welch et al., 2005). 
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Σε συναφή κατεύθυνση, οι υπηρεσίες υποστήριξης χρηστών διαδραματίζουν 

ουσιώδη ρόλο, καθώς μπορούν να μετριάζουν αρνητικές εμπειρίες μέσω της 

αποκατάστασης της προβλεψιμότητας και της άρσης αβεβαιοτήτων. Η υποστήριξη είναι, 

επιπλέον, κρίσιμη για τη διασφάλιση ισότητας κατά την ψηφιοποίηση, δεδομένου ότι 

πολίτες με περιορισμένες ψηφιακές δεξιότητες δύνανται να εξυπηρετηθούν χωρίς η 

μετάβαση σε ηλεκτρονικές διαδικασίες να λειτουργήσει αποκλειστικά ή αποτρεπτικά εις 

βάρος τους (Jaeger & Bertot, 2010; ΟΟΣΑ, 2020).  

2.5.2 Πολυκαναλική εξυπηρέτηση και συνέπεια εμπειρίας 

Η παροχή πολυκαναλικών υπηρεσιών αναδεικνύει, μεταξύ άλλων, την ανάγκη 

διασφάλισης ότι η εμπειρία του πολίτη παραμένει συνεκτική σε όλα τα σημεία 

εξυπηρέτησης. Οι πολίτες τείνουν να δηλώνουν υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης όταν 

οι πληροφορίες που λαμβάνουν, όπως και τα παραγόμενα αποτελέσματα, εμφανίζουν 

συνοχή και ενιαία λογική. Περαιτέρω, η ικανοποίηση ενισχύεται όταν η μετάβαση 

μεταξύ των διαφορετικών καναλιών πραγματοποιείται χωρίς τριβές. Αυτό προϋποθέτει 

ότι οι διαδικασίες, η πληροφόρηση και η καθοδήγηση που παρέχουν οι δημόσιοι φορείς, 

τόσο ψηφιακά όσο και εκτός διαδικτύου, οργανώνονται κατά τρόπο συντονισμένο. 

Σημαντική πηγή δυσαρέσκειας, ιδίως σε περιβάλλον πολυκαναλικής 

εξυπηρέτησης, αποτελεί το φαινόμενο της επανάληψης. Η επανάληψη προκύπτει όταν οι 

πολίτες υποχρεώνονται να γνωστοποιούν εκ νέου τα ίδια στοιχεία, να υποβάλλουν τα 

ίδια δικαιολογητικά ή να επαναδιατυπώνουν την υπόθεσή τους, λόγω ανεπαρκούς 

εσωτερικού συντονισμού. Η πρακτική αυτή ενισχύει την αντίληψη ότι οι δημόσιοι 

οργανισμοί δεν λειτουργούν αποτελεσματικά ή ότι δεν αποδίδουν την απαιτούμενη αξία 

στον χρόνο των πολιτών. Αντιστρόφως, η επίτευξη «ενιαίας εικόνας» της υπόθεσης, με 

την έννοια ότι η υπόθεση του πολίτη είναι διαθέσιμη και αναγνωρίσιμη σε όλα τα 

σχετικά σημεία εξυπηρέτησης, συνιστά χαρακτηριστικό που συμβάλλει στη βελτίωση 

της ποιότητας των υπηρεσιών. 

Υπό αυτή την έννοια, η οργανωσιακή ωριμότητα καθίσταται ουσιώδης 

παράγοντας της ποιότητας. Ακόμη και όταν η τεχνολογία υφίσταται, ο κατακερματισμός 

αρμοδιοτήτων, οι ανεπαρκείς εσωτερικές ροές εργασίας και η ελλιπής εκπαίδευση του 
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προσωπικού μπορούν να οδηγήσουν σε μειωμένη ποιότητα παροχής. Από την πλευρά 

του πολίτη, η ικανοποίηση που δύναται να παραχθεί μέσω πολυκαναλικών υπηρεσιών 

αποτιμάται ιδίως με βάση τη μείωση των μεταβιβάσεων, των περιττών διαδικασιών και 

των επαναλαμβανόμενων επικοινωνιών, και όχι κατ’ ανάγκην με βάση τον αριθμό των 

διαθέσιμων σημείων επαφής (Jaeger & Bertot, 2010; ΟΟΣΑ, 2020). 

2.5.3 Ψηφιακό χάσμα, αποκλεισμός και αντίληψη περί δικαιοσύνης 

O ψηφιακός μετασχηματισμός είναι δυνατόν, άθελά του, να εντείνει υφιστάμενες 

ανισότητες, εφόσον εκκινεί από την παραδοχή ότι οι πολίτες διαθέτουν ισότιμη 

πρόσβαση σε ψηφιακές τεχνολογίες, επαρκή συνδεσιμότητα και αντίστοιχο επίπεδο 

ψηφιακού γραμματισμού. Το ψηφιακό χάσμα αποτυπώνει ανισότητες ως προς την 

πρόσβαση, την οικονομική δυνατότητα, τον ψηφιακό γραμματισμό και την εμπιστοσύνη 

στη χρήση των ψηφιακών μέσων. Πολίτες που βιώνουν ανεργία και κοινωνική 

ευαλωτότητα είναι πιθανό να επηρεάζονται δυσανάλογα από τον ψηφιακό αποκλεισμό 

και από χαμηλές ψηφιακές δεξιότητες, με αποτέλεσμα να υπονομεύονται τα επίπεδα 

ικανοποίησης από τις παρεχόμενες υπηρεσίες (Jaeger & Bertot, 2010; ΟΟΣΑ, 2020). 

Περαιτέρω, ο ψηφιακός αποκλεισμός δεν ανάγεται σε αμιγώς τεχνικό ζήτημα, καθόσον 

επηρεάζει και τις αντιλήψεις περί δικαιοσύνης. Εάν ο ψηφιακός μετασχηματισμός οδηγεί 

σε πρακτική «ψηφιακής εξ ορισμού» παροχής υπηρεσιών, χωρίς να καθίστανται 

αντιληπτές εναλλακτικές διαδρομές, οι πολίτες είναι δυνατόν να εκλαμβάνουν ότι η 

διοίκηση τους εγκαταλείπει ή ότι εισάγει έμμεσα εμπόδια, με αρνητικές συνέπειες στην 

αξιολόγηση της διαδικαστικής δικαιοσύνης και στη νομιμοποίηση της δημόσιας δράσης 

(Tyler, 2006; Denhardt & Denhardt, 2015). 

Ο σχεδιασμός υπηρεσιών χωρίς αποκλεισμούς αποτελεί, συνακόλουθα, κρίσιμο 

παράγοντα που επηρεάζει την ικανοποίηση των πολιτών στο περιβάλλον της ψηφιακής 

δημόσιας διοίκησης. Η συμπεριληπτικότητα προϋποθέτει τη διαθεσιμότητα 

εναλλακτικών τρόπων ολοκλήρωσης μιας υπηρεσίας, όπως η παροχή υποβοηθούμενης 

ψηφιακής εξυπηρέτησης εντός δομών, η τηλεφωνική καθοδήγηση και απλοποιημένες 

διαδικασίες συμπλήρωσης για πολίτες με αναπηρία ή με χαμηλό επίπεδο γραμματισμού. 

Περιλαμβάνει επίσης τον σχεδιασμό ψηφιακών διεπαφών που είναι προσβάσιμες και 

φιλικές προς τους πολίτες με αναπηρία. Όταν οι πολίτες αναγνωρίζουν ότι υφίστανται 
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συμπεριληπτικές ρυθμίσεις και εναλλακτικά κανάλια πρόσβασης, είναι πιθανό να 

αυξάνεται η ικανοποίηση, στον βαθμό που η υπηρεσία εκλαμβάνεται ως δίκαιη και 

ισότιμη. Αντιθέτως, ο ψηφιακός αποκλεισμός τείνει να ενισχύει τη δυσαρέσκεια, καθώς 

οι πολίτες μπορεί να θεωρούν ότι ο αποκλεισμός είναι αυθαίρετος και δυνητικώς 

αποτρέψιμος (Herd & Moynihan, 2018; Jaeger & Bertot, 2010). Στις υπηρεσίες 

απασχόλησης, όπου οι πολίτες είναι δυνατόν να βιώνουν άγχος και στιγματισμό, η 

αποφυγή ψηφιακού αποκλεισμού δεν συνιστά μόνο κρίσιμη παράμετρο, αλλά και 

λειτουργική προϋπόθεση ουσιαστικής πρόσβασης. 

2.5.4 Προστασία δεδομένων και αντιλήψεις για την ασφάλεια 

Η εκλαμβανόμενη ασφάλεια συνιστά κρίσιμη προϋπόθεση για την αποδοχή και 

την αξιολόγηση των ψηφιακών δημόσιων υπηρεσιών από τους πολίτες. Οι ψηφιακές 

συναλλαγές προϋποθέτουν τη διαχείριση ευαίσθητων πληροφοριών, όπως δεδομένα 

προσωπικού χαρακτήρα, στοιχεία επαγγελματικής κατάστασης και οικονομικές 

πληροφορίες. Εάν οι πολίτες δεν έχουν επαρκή βεβαιότητα ως προς την 

εμπιστευτικότητα, τη νόμιμη επεξεργασία των δεδομένων και τη συνολική ασφάλεια του 

συστήματος, είτε αποφεύγουν τη χρήση ψηφιακών καναλιών είτε αποτιμούν αρνητικά τις 

ψηφιακές υπηρεσίες, ακόμη και όταν αυτές είναι λειτουργικές, εύχρηστες και ταχείες. Η 

σχετική βιβλιογραφία για την εμπιστοσύνη στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

καταδεικνύει ότι η αντίληψη περί ασφάλειας και ιδιωτικότητας επηρεάζει τόσο την 

εμπιστοσύνη προς την κυβέρνηση όσο και την ικανοποίηση από τις ψηφιακές υπηρεσίες 

(Carter & Bélanger, 2005; Welch et al., 2005). Από την οπτική της δημόσιας διοίκησης, 

η ασφάλεια δεν ανάγεται σε απλό τεχνικό ζήτημα υποστήριξης, αλλά λειτουργεί ως 

χαρακτηριστικό ποιότητας των ψηφιακών υπηρεσιών, το οποίο οι πολίτες συναγάγουν 

από ενδείξεις όπως οι μηχανισμοί επαλήθευσης ταυτότητας, το επίσημο ύφος των 

επικοινωνιών, η σαφήνεια των πολιτικών απορρήτου και η ευρύτερη θεσμική φήμη του 

φορέα. 

Η εμπιστοσύνη στις ψηφιακές συναλλαγές συνδέεται, συνακόλουθα, με τη 

διαχείριση κινδύνου από την πλευρά των πολιτών. Οι πολίτες συνεκτιμούν κατά πόσον ο 

οργανισμός είναι σε θέση να αποτρέπει μη εξουσιοδοτημένη πρόσβαση, να προστατεύει 

τα δεδομένα από παραβιάσεις και να επιδεικνύει διαφάνεια ως προς τον χειρισμό 
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περιστατικών παραβίασης. Η αντίληψη περί ασφάλειας και ιδιωτικότητας επηρεάζεται 

και από το γεγονός ότι οι πολίτες διαθέτουν περιορισμένη γνώση των τεχνικών μέτρων 

που υιοθετούνται στις ψηφιακές υπηρεσίες. Παρά ταύτα, η αξιολόγησή τους 

διαμορφώνεται σε μεγάλο βαθμό από το πόσο σοβαρές, κατανοητές και συνεκτικές 

εμφανίζονται οι πολιτικές ασφάλειας και ιδιωτικότητας του θεσμικού οργάνου, καθώς 

και από τον βαθμό διαφάνειας στην κοινοποίηση αρμοδιοτήτων και υποχρεώσεων. Η 

παροχή καθοδήγησης προς τους πολίτες σχετικά με τη χρήση, τη διατήρηση και τα 

δικαιώματά τους επί των δεδομένων είναι δυνατόν να ενισχύσει την αντίληψή τους περί 

νομιμότητας και να μειώσει το άγχος, με συνέπεια τη βελτίωση της ικανοποίησης από τις 

ψηφιακές υπηρεσίες (Grimmelikhuijsen & Meijer, 2014; ΟΟΣΑ, 2020). 

2.5.5 Η διαλειτουργικότητα και η απλούστευση ως διαρθρωτικές κινητήριες 

δυνάμεις βελτίωσης 

Η διαλειτουργικότητα, ή η ικανότητα των δημόσιων συστημάτων και οργανισμών 

να ανταλλάσσουν και να επαναχρησιμοποιούν δεδομένα, είναι ένας από τους 

σημαντικότερους διαρθρωτικούς παράγοντες που μπορεί να οδηγήσει σε βελτίωση της 

ικανοποίησης των πολιτών. Αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι, όταν οι δημόσιοι φορείς 

έχουν πρόσβαση σε επαληθευμένες πληροφορίες από άλλους δημόσιους οργανισμούς, οι 

πολίτες δεν θα χρειάζεται να παρέχουν διπλά έγγραφα, γεγονός που με τη σειρά του 

μειώνει τον φόρτο συμμόρφωσης. Αυτό, με τη σειρά του, μειώνει τον διοικητικό φόρτο 

και, ως εκ τούτου, αυξάνει την ικανοποίηση, καθώς μειώνει τον χρόνο, την προσπάθεια 

και την αβεβαιότητα (Moynihan et al., 2015; Herd & Moynihan, 2018). Η απλοποίηση, η 

οποία περιλαμβάνει τυποποίηση και αυτοματοποίηση, μπορεί επίσης να έχει θετικό 

αντίκτυπο στην ικανοποίηση των πολιτών. Ενώ η τυποποίηση μπορεί να κάνει τις 

δημόσιες διαδικασίες πιο δίκαιες, η αυτοματοποίηση μπορεί να μειώσει τον χρόνο 

αναμονής και να ελαχιστοποιήσει τα λάθη, υπό την προϋπόθεση ότι συνοδεύεται από 

διαφάνεια και υποστήριξη για ασυνήθιστες περιπτώσεις. 

Ωστόσο, αξίζει να σημειωθεί ότι ο αντίκτυπος της αυτοματοποίησης στην 

ικανοποίηση εξαρτάται από τη διακυβέρνηση. Ως εκ τούτου, οι πολίτες πιθανότατα θα 

εκφράσουν τη δυσαρέσκειά τους εάν η αυτοματοποίηση οδηγήσει σε λήψη αποφάσεων 

που είναι αδιαφανείς και αμφιλεγόμενες. Ως εκ τούτου, η απλούστευση πρέπει να 
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συνοδεύεται από εξηγησιμότητα, η οποία περιλαμβάνει την παροχή σαφών πληροφοριών 

σχετικά με τα κριτήρια λήψης αποφάσεων και την παροχή πρόσβασης σε προσφυγές, 

γεγονός που με τη σειρά του αυξάνει τις αντιλήψεις για τη δικονομική δικαιοσύνη (Tyler, 

2006; Grimmelikhuijsen & Meijer, 2014). Επομένως, όταν η διαλειτουργικότητα και η 

απλοποίηση χρησιμοποιούνται σε δημόσιους οργανισμούς, θα έχουν θετικό αντίκτυπο 

τόσο στους πολίτες όσο και στους οργανισμούς. Αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι θα 

μειώσουν το κόστος συναλλαγής, θα ελαχιστοποιήσουν τον φόρτο του προσωπικού και 

θα επιτρέψουν πιο προληπτική παροχή υπηρεσιών. Στην περίπτωση των υπηρεσιών 

απασχόλησης, αυτό θα επιτρέψει τη διάθεση περισσότερου χρόνου και πόρων σε πιο 

πολύτιμες δραστηριότητες, γεγονός που με τη σειρά του αυξάνει την ικανοποίηση και 

την αντιληπτή δημόσια αξία. 

2.6 Η ΔΥΠΑ στο τοπίο των Δημόσιων Υπηρεσιών Απασχόλησης: ρόλος, 

υπηρεσίες και προκλήσεις  

Η Ελληνική Δημόσια Υπηρεσία Απασχόλησης (ΔΥΠΑ) συνιστά κεντρικό 

θεσμικό κόμβο στο πλαίσιο διακυβέρνησης της αγοράς εργασίας και της κοινωνικής 

προστασίας, καθόσον φέρει την ευθύνη εφαρμογής βασικών εργαλείων για τη διαχείριση 

των κινδύνων ανεργίας και για τη διευκόλυνση της ένταξης ή επανένταξης στην αγορά 

εργασίας. Η υφιστάμενη θεσμική της ταυτότητα αντανακλά διακριτή μεταρρυθμιστική 

διαδρομή, δεδομένου ότι ο πρώην ΟΑΕΔ μετονομάστηκε στη σημερινή ονομασία με τον 

Ν. 4921/2022. Περαιτέρω, οι δημόσιες τοποθετήσεις του φορέα αποτυπώνουν τον ρόλο 

του ως κύριου διαχειριστή τόσο των παθητικών όσο και των ενεργητικών πολιτικών 

απασχόλησης (DYPA, n.d.-a; DYPA, n.d.-b). Η λειτουργική αυτή αποστολή 

εναρμονίζεται με την κλασική αποστολή των δημόσιων υπηρεσιών απασχόλησης σε 

ευρωπαϊκό επίπεδο, οι οποίες συνδυάζουν την εισοδηματική στήριξη των ανέργων με 

μέτρα ενεργοποίησης για την ενίσχυση της απασχόλησης και τη βελτίωση της 

αντιστοίχισης θέσεων εργασίας (European Commission, n.d.-a). 

Στο πλαίσιο της δημόσιας διοίκησης, η αρμοδιότητα της ΔΥΠΑ δεν εξαντλείται 

στη διεκπεραίωση αιτημάτων ή στην υλοποίηση προγραμμάτων, αλλά περιλαμβάνει και 

συντονιστική λειτουργία, υπό την έννοια της διασύνδεσης ανέργων, επιχειρήσεων και 

ενός πλέγματος μέτρων απασχόλησης και κατάρτισης. Ενδεικτικώς, ο φορέας περιγράφει 
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τις ενεργητικές πολιτικές απασχόλησης ως σύνολο παρεμβάσεων που αποσκοπούν στην 

ενίσχυση της προσφοράς θέσεων εργασίας, με έμφαση στα προγράμματα επιδότησης 

εργασίας (DYPA, n.d.-a). Η διατύπωση αυτή υποδεικνύει ότι η αποτίμηση των 

επιδόσεών του δύναται να προσεγγισθεί υπό το πρίσμα της διοικητικής ικανότητας και 

της ικανότητας μεσολάβησης στην αγορά εργασίας, κάτι που προϋποθέτει αξιόπιστες 

διαδικασίες, επαρκή και συνεπή συμβουλευτική, καθώς και λειτουργικές συνεργασίες με 

επιχειρήσεις και παρόχους κατάρτισης (Ευρωπαϊκή Επιτροπή, n.d.-a; OECD, 2020). 

Υπό το πρίσμα αυτό, η ικανοποίηση των πολιτών αναδεικνύεται ως αναλυτικά 

κρίσιμη κατασκευή για την ποιότητα και τη λογοδοσία, καθόσον φωτίζει την εμπειρία 

άσκησης της δημόσιας εντολής στο επίπεδο παροχής υπηρεσιών. Η ικανοποίηση δεν 

περιορίζεται στην αποτελεσματικότητα της εξυπηρέτησης, αλλά περιλαμβάνει και την 

αντίληψη περί δικαιοσύνης, σαφήνειας και αξιοπρέπειας κατά την παροχή, στοιχεία που 

λειτουργούν ως θεμελιώδεις παράγοντες νομιμότητας σε συστήματα πρόνοιας που 

εδράζονται σε κανόνες (Denhardt & Denhardt, 2015; Tyler, 2006). Για μια δημόσια 

υπηρεσία απασχόλησης, η ικανοποίηση έχει ιδιαίτερη σημασία, δεδομένου ότι ο πολίτης 

συχνά βρίσκεται σε οικονομικά ευάλωτη θέση, ιδίως κατά την περίοδο που προσφεύγει 

στις παρεχόμενες υπηρεσίες (Herd & Moynihan, 2018; Moynihan et al., 2015). 
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Κεφάλαιο 3
ο
. Ερευνητική Μεθοδολογία 

3.1 Σκοπός της έρευνας και ερευνητικά ερωτήματα 

Η παρούσα εμπειρική μελέτη σχεδιάστηκε και υλοποιήθηκε με στόχο τη 

συστηματική αποτίμηση της αντιλαμβανόμενης ποιότητας των υπηρεσιών της Δημόσιας 

Υπηρεσίας Απασχόλησης (ΔΥΠΑ) από την οπτική των πολιτών, στη βάση ενός 

καθιερωμένου θεωρητικού και μεθοδολογικού πλαισίου αξιολόγησης υπηρεσιών. 

Ειδικότερα, επιδιώχθηκε να καταγραφούν οι προσδοκίες των πολιτών ως προς το 

επιθυμητό επίπεδο παρεχόμενων υπηρεσιών, να αποτυπωθούν οι αντιλήψεις και η 

βιωμένη εμπειρία τους από την πραγματική αλληλεπίδραση με τον οργανισμό και να 

υπολογιστεί η απόκλιση μεταξύ αυτών των δύο επιπέδων, δηλαδή το λεγόμενο χάσμα 

ποιότητας, το οποίο αποτελεί κεντρική έννοια στη λογική του SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1988, 1991). Παράλληλα, η έρευνα στόχευσε στην εκτίμηση της 

συνολικής ικανοποίησης των πολιτών και της πρόθεσής τους να επαναχρησιμοποιήσουν 

τις υπηρεσίες της ΔΥΠΑ στο μέλλον, καθώς στη διεθνή βιβλιογραφία η ικανοποίηση 

νοείται ως σύνθετη αξιολογική κρίση που προκύπτει από τη σύγκριση προσδοκιών και 

αντιλαμβανόμενης απόδοσης, ενώ συνδέεται συχνά με προθέσεις συνέχισης χρήσης και 

θεσμική εμπιστοσύνη (Van Ryzin, 2004). Υπό αυτό το πρίσμα, τα ερευνητικά 

ερωτήματα εστίασαν: στο επίπεδο των προσδοκιών ως προς κρίσιμες διαστάσεις 

ποιότητας, στο επίπεδο των αντιλήψεων/εμπειρίας, στο μέγεθος και την κατεύθυνση του 

συνολικού και επιμέρους χάσματος ποιότητας, στη συνολική ικανοποίηση/πρόθεση 

επαναχρήσης, καθώς και στη διερεύνηση πιθανών διαφοροποιήσεων της συνολικής 

ικανοποίησης/πρόθεσης σε σχέση με δημογραφικά και συμπεριφορικά χαρακτηριστικά 

(φύλο, ηλικία, εκπαίδευση, καθεστώς απασχόλησης και συχνότητα χρήσης υπηρεσιών). 

3.2 Ερευνητικός σχεδιασμός και επιστημολογική προσέγγιση 

Η μελέτη υιοθέτησε ποσοτική ερευνητική στρατηγική, δεδομένου ότι ο σκοπός 

ήταν η μέτρηση και η στατιστική αποτίμηση στάσεων και αντιλήψεων σε τυποποιημένες 

κλίμακες, η παραγωγή περιγραφικών δεικτών και η διερεύνηση διαφορών μεταξύ 

ομάδων συμμετεχόντων με χρήση ελέγχων σημαντικότητας και μεγεθών επίδρασης. Ο 

σχεδιασμός ήταν μη πειραματικός και διατομεακός, καθώς τα δεδομένα συλλέχθηκαν σε 
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μία χρονική στιγμή και αποτύπωσαν την υφιστάμενη κατάσταση των αξιολογήσεων στο 

συγκεκριμένο δείγμα, χωρίς ερευνητική παρέμβαση, χειρισμό ανεξάρτητων μεταβλητών 

ή παρακολούθηση στο χρόνο (Creswell & Creswell, 2018). Ο διατομεακός χαρακτήρας 

κρίθηκε κατάλληλος για την αποτύπωση του προφίλ αντιλήψεων σε εφαρμοσμένο 

πλαίσιο δημόσιας διοίκησης, στο οποίο η πρωταρχική επιδίωξη ήταν η ανάδειξη μοτίβων 

και προτεραιοτήτων βελτίωσης και όχι η αιτιώδης τεκμηρίωση μεταβολών. Επιπλέον, η 

επιλογή ποσοτικών δεικτών και τυποποιημένων κλιμάκων επέτρεψε την ενίσχυση της 

σύγκρισης των αποτελεσμάτων και την παραγωγή συνοπτικών σύνθετων δεικτών, 

στοιχείο ιδιαίτερα κρίσιμο στην αξιολόγηση υπηρεσιών, όπου συχνά απαιτούνται 

μετρήσιμες αποτιμήσεις (Field, 2018; Pallant, 2020). 

3.3 Πληθυσμός στόχος, δειγματοληψία και χαρακτηριστικά δείγματος 

Πληθυσμός στόχος ορίστηκαν οι πολίτες που είχαν εμπειρία χρήσης υπηρεσιών 

της ΔΥΠΑ, είτε μέσω φυσικής παρουσίας είτε μέσω ψηφιακών καναλιών, καθώς η 

αξιολόγηση προϋπέθετε επαφή με διαδικασίες, προσωπικό, πληροφοριακά συστήματα 

και σχετικές υποδομές. Ωστόσο, η πρόσβαση σε πλήρες δειγματοληπτικό πλαίσιο δεν 

ήταν διαθέσιμη, λόγω θεσμικών περιορισμών και πρακτικών δυσκολιών που συνδέονται 

με την προστασία προσωπικών δεδομένων και τη μη δυνατότητα χρήσης καταλόγων 

χρηστών. Για τον λόγο αυτό εφαρμόστηκε μη πιθανολογική δειγματοληψία ευκολίας, μια 

προσέγγιση που χρησιμοποιείται συχνά σε εφαρμοσμένες διοικητικές και κοινωνικές 

έρευνες όταν η τυχαία επιλογή δεν είναι εφικτή και η έρευνα αποσκοπεί πρωτίστως σε 

διαγνωστική αποτύπωση και όχι σε αυστηρή πληθυσμιακή γενίκευση (Etikan et al., 

2016). Το τελικό δείγμα περιέλαβε 150 συμμετέχοντες (N=150). Καταγράφηκαν βασικά 

δημογραφικά χαρακτηριστικά και συμπεριφορικοί δείκτες χρήσης, ώστε η ερμηνεία των 

αποτελεσμάτων να γίνεται σε συνάρτηση με το κοινωνικό και λειτουργικό προφίλ των 

συμμετεχόντων. Επιπλέον, αναγνωρίστηκε εξαρχής ότι ανισορροπίες στη σύνθεση του 

δείγματος, όπως για παράδειγμα η άνιση εκπροσώπηση ομάδων, μπορεί να επηρεάζουν 

την ισχύ ορισμένων συγκριτικών ελέγχων και να απαιτούν προσεκτικότερη στατιστική 

και ερμηνευτική αντιμετώπιση. 
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3.4 Ερευνητικό εργαλείο, εννοιολογική θεμελίωση και επιχειρησιακή 

αποτύπωση μεταβλητών 

Η συλλογή των δεδομένων πραγματοποιήθηκε μέσω δομημένου 

ερωτηματολογίου κλειστού τύπου, το οποίο συγκροτήθηκε ώστε να ανταποκρίνεται στη 

θεωρητική λογική της μέτρησης προσδοκιών και αντιλήψεων και να οδηγεί σε 

υπολογισμό δείκτη χάσματος ποιότητας. Το εργαλείο οργανώθηκε σε τέσσερις ενότητες. 

Η πρώτη ενότητα περιέλαβε δημογραφικές και περιγραφικές μεταβλητές (φύλο, ηλικιακή 

κατηγορία, επίπεδο εκπαίδευσης, καθεστώς απασχόλησης), καθώς και δείκτη συχνότητας 

χρήσης υπηρεσιών, ώστε να αποτυπωθεί ο βαθμός και το πλαίσιο επαφής των πολιτών με 

τη ΔΥΠΑ. Η δεύτερη ενότητα περιέλαβε κλίμακα προσδοκιών αποτελούμενη από 16 

δηλώσεις, μέσω των οποίων οι συμμετέχοντες αποτίμησαν το επίπεδο ποιότητας που 

θεωρούσαν ότι θα όφειλε να παρέχει ο οργανισμός. Η τρίτη ενότητα περιέλαβε κλίμακα 

αντιλήψεων/εμπειρίας, επίσης 16 δηλώσεων, με αντίστοιχο περιεχόμενο, ώστε να 

καταγραφεί το επίπεδο ποιότητας που δήλωσαν ότι πράγματι βίωσαν. Η τέταρτη ενότητα 

περιέλαβε κλίμακα συνολικής ικανοποίησης και πρόθεσης επαναχρήσης, αποτελούμενη 

από 3 δηλώσεις, η οποία αποσκοπούσε στη συνολική αξιολογική αποτίμηση και στη 

συμπεριφορική πρόθεση συνέχισης χρήσης. Η επιλογή της προσέγγισης SERVQUAL 

θεμελιώθηκε στη διεθνή βιβλιογραφία, σύμφωνα με την οποία η ποιότητα υπηρεσιών 

μπορεί να αποδοθεί ως διαφορά μεταξύ προσδοκώμενης και αντιλαμβανόμενης 

απόδοσης, εντός διαστάσεων που σχετίζονται με αξιοπιστία, ανταπόκριση, 

διασφάλιση/εμπιστοσύνη, ενσυναίσθηση και απτά στοιχεία (Parasuraman et al., 1988, 

1991).  

Ταυτόχρονα, λήφθηκαν υπόψη οι σχετικές θεωρητικές συζητήσεις που έχουν 

αναδείξει εναλλακτικές προσεγγίσεις, όπως το SERVPERF, το οποίο εστιάζει μόνο στην 

αντιλαμβανόμενη επίδοση (Cronin & Taylor, 1992). Παρά τη σχετική κριτική προς τη 

χρήση των gap scores, η παρούσα έρευνα διατήρησε την προσδοκία ως συγκριτικό 

σημείο αναφοράς, διότι σε περιβάλλον δημόσιας διοίκησης η έννοια της «απόκλισης από 

το αναμενόμενο πρότυπο» προσφέρει ιδιαίτερα σαφή διοικητική ανάγνωση, ευνοώντας 

τον εντοπισμό πεδίων προτεραιότητας για βελτιωτικές παρεμβάσεις. 
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Όλα τα items αποτιμήθηκαν σε πενταβάθμια κλίμακα Likert από 1 έως 5, όπου το 

1 αντιστοιχούσε σε πλήρη διαφωνία και το 5 σε πλήρη συμφωνία. Η επιλογή της 

κλίμακας Likert αποτέλεσε καθιερωμένη πρακτική για τη μέτρηση στάσεων και 

αντιλήψεων σε κοινωνικές έρευνες, επιτρέποντας τη μετατροπή ποιοτικών αξιολογικών 

κρίσεων σε ποσοτικούς δείκτες (Likert, 1932). Στη στατιστική επεξεργασία, οι κλίμακες 

αντιμετωπίστηκαν ως προσεγγιστικά συνεχείς, όπως συχνά τεκμηριώνεται στη σχετική 

βιβλιογραφία, ιδίως όταν χρησιμοποιούνται αθροιστικές ή μέσες τιμές πολλαπλών items 

(Norman, 2010). Η επιχειρησιακή αποτύπωση των βασικών μεταβλητών 

πραγματοποιήθηκε τόσο σε επίπεδο μεμονωμένων items όσο και σε επίπεδο σύνθετων 

δεικτών. Ειδικότερα, υπολογίστηκε σύνθετος δείκτης συνολικής προσδοκίας ως μέσος 

όρος των 16 items, σύνθετος δείκτης συνολικής αντίληψης/εμπειρίας ως μέσος όρος των 

αντίστοιχων 16 items, και σύνθετος δείκτης συνολικού χάσματος ποιότητας ως διαφορά 

αντίληψης μείον προσδοκίας. Επιπλέον, υπολογίστηκε σύνθετος δείκτης συνολικής 

ικανοποίησης/πρόθεσης ως μέσος όρος των 3 σχετικών items. Η χρήση μέσων όρων 

κλιμάκων υιοθετήθηκε διότι μειώνει το τυχαίο σφάλμα μεμονωμένων απαντήσεων και 

προσφέρει σταθερότερη εκτίμηση της υποκείμενης έννοιας, υπό την προϋπόθεση ότι 

τεκμηριώνεται επαρκής εσωτερική συνέπεια της κλίμακας (DeVellis, 2017; Nunnally & 

Bernstein, 1994). 

3.5 Διαδικασία συλλογής δεδομένων και διασφάλιση ποιότητας καταγραφής 

Η διαδικασία συλλογής δεδομένων οργανώθηκε με τρόπο που να διασφαλίζει 

σαφήνεια, τυποποίηση και ελαχιστοποίηση συστηματικών στρεβλώσεων. Οι 

συμμετέχοντες ενημερώθηκαν για τον σκοπό της έρευνας και για το ότι οι απαντήσεις 

τους θα χρησιμοποιούνταν αποκλειστικά για ακαδημαϊκούς και ερευνητικούς σκοπούς, 

χωρίς δυνατότητα ατομικής ταυτοποίησης. Η συμπλήρωση πραγματοποιήθηκε υπό 

συνθήκες που επέτρεπαν στους συμμετέχοντες να απαντήσουν χωρίς πίεση, ώστε να 

ενισχυθεί η ειλικρίνεια των απαντήσεων και να μειωθεί ο κίνδυνος επιφανειακής 

απόκρισης. Η επιλογή δομημένων ερωτήσεων και κλειστών κλιμάκων συνέβαλε στη 

μείωση ερμηνευτικής ασάφειας, ενώ η διάταξη των ενοτήτων (δημογραφικά, προσδοκίες, 

αντιλήψεις, ικανοποίηση/πρόθεση) διατήρησε μια λογική ροή από τη γενική περιγραφή 

προς την αξιολογική κρίση. Κατά τον σχεδιασμό της συλλογής δεδομένων λήφθηκαν 
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υπόψη βασικές αρχές μεθοδολογίας ερευνών με ερωτηματολόγιο, ιδιαίτερα ως προς την 

καθαρότητα των διατυπώσεων, την αποφυγή διφορούμενων εκφράσεων και την 

ομοιομορφία παρουσίασης των επιλογών απάντησης (Dillman et al., 2014). 

3.6 Ηθικές αρχές και προστασία προσωπικών δεδομένων 

Η έρευνα υλοποιήθηκε σε συμφωνία με θεμελιώδεις αρχές ερευνητικής 

δεοντολογίας των κοινωνικών επιστημών. Εφαρμόστηκε ενημερωμένη συναίνεση, 

δεδομένου ότι οι συμμετέχοντες ενημερώθηκαν για τη φύση της έρευνας, τον εθελοντικό 

χαρακτήρα συμμετοχής και το δικαίωμα αποχώρησης οποιαδήποτε στιγμή χωρίς 

συνέπειες. Διασφαλίστηκε ανωνυμία, καθώς δεν συλλέχθηκαν αναγνωριστικά στοιχεία 

που να επιτρέπουν την άμεση ταυτοποίηση των ατόμων, ενώ τα δεδομένα 

αντιμετωπίστηκαν ως εμπιστευτικά και αναλύθηκαν συγκεντρωτικά. Επίσης, το 

περιεχόμενο του ερωτηματολογίου δεν περιέλαβε ευαίσθητες κατηγορίες δεδομένων, 

περιοριζόμενο σε δημογραφικά χαρακτηριστικά και αξιολογήσεις υπηρεσιών. Η 

δεοντολογική συμμόρφωση ακολούθησε γενικές κατευθύνσεις περί προστασίας 

συμμετεχόντων και υπεύθυνης επιστημονικής πρακτικής (American Psychological 

Association, 2020). 

3.7 Στατιστική επεξεργασία και αναλυτικές τεχνικές 

Η στατιστική ανάλυση οργανώθηκε σε διακριτά επίπεδα, ώστε να απαντηθούν τα 

ερευνητικά ερωτήματα με τρόπο διαφανή και μεθοδολογικά τεκμηριωμένο. Αρχικά, 

πραγματοποιήθηκε προετοιμασία των δεδομένων μέσω κωδικοποίησης και ελέγχου 

πληρότητας. Ακολούθησε περιγραφική στατιστική για την αποτύπωση του δείγματος, με 

υπολογισμό συχνοτήτων και ποσοστών για τις κατηγορικές μεταβλητές, καθώς και 

υπολογισμό μέσων όρων, τυπικών αποκλίσεων και εύρους τιμών για τα items και τους 

σύνθετους δείκτες. Επιπλέον, υπολογίστηκαν διαστήματα εμπιστοσύνης 95%, ώστε να 

αποδοθεί το εύρος αβεβαιότητας των εκτιμήσεων και να ενισχυθεί η ερμηνευτική 

αξιοπιστία των αποτελεσμάτων πέραν των σημειακών τιμών (Field, 2018; Pallant, 2020). 

Κεντρικό σκέλος της ανάλυσης αποτέλεσε η αποτίμηση της αξιοπιστίας 

εσωτερικής συνέπειας των κλιμάκων μέσω του δείκτη Cronbach’s alpha. Ο δείκτης 
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αυτός εκτιμά την ομοιογένεια των items μιας κλίμακας και χρησιμοποιείται ευρέως ως 

ένδειξη του κατά πόσο τα items αποτυπώνουν συνεκτικά την ίδια υποκείμενη κατασκευή 

(Cronbach, 1951). Για την ερμηνεία των τιμών υιοθετήθηκαν καθιερωμένες 

κατευθύνσεις, σύμφωνα με τις οποίες τιμές άνω του 0,70 θεωρούνται γενικά αποδεκτές 

σε ερευνητικά πλαίσια, με αναγνώριση ότι το alpha επηρεάζεται από τον αριθμό items 

και ότι οι πολύ μικρές κλίμακες μπορεί να δώσουν χαμηλότερες τιμές χωρίς απαραίτητα 

να ακυρώνεται η χρησιμότητα της μέτρησης (DeVellis, 2017; Nunnally & Bernstein, 

1994; Tavakol & Dennick, 2011). Στην παρούσα έρευνα αναγνωρίστηκε επίσης ότι 

κλίμακες ενός item δεν επιτρέπουν υπολογισμό alpha, καθώς ο δείκτης απαιτεί 

τουλάχιστον δύο παρατηρήσιμες μεταβλητές. 

Για τη διερεύνηση διαφοροποιήσεων της συνολικής ικανοποίησης/πρόθεσης ως 

προς το φύλο εφαρμόστηκε έλεγχος t για ανεξάρτητα δείγματα. Η ισότητα διακυμάνσεων 

ελέγχθηκε με το Levene’s test, το οποίο αποτελεί κλασικό έλεγχο ομοιογένειας (Levene, 

1960). Όταν η υπόθεση ισότητας διακυμάνσεων δεν ικανοποιήθηκε, χρησιμοποιήθηκε ο 

έλεγχος Welch, ο οποίος θεωρείται πιο ανθεκτικός σε άνισες διακυμάνσεις και άνισα 

μεγέθη ομάδων και προσαρμόζει τους βαθμούς ελευθερίας ώστε να παράγει πιο 

αξιόπιστη εκτίμηση (Welch, 1947). Παράλληλα, υπολογίστηκε μέγεθος επίδρασης 

Cohen’s d, προκειμένου να αποτιμηθεί η πρακτική σημασία των διαφορών ανεξάρτητα 

από το μέγεθος δείγματος, σύμφωνα με την αντίληψη ότι η στατιστική σημαντικότητα 

δεν ταυτίζεται με ουσιαστική επίδραση (Cohen, 1988). 

Για τη διερεύνηση διαφοροποιήσεων της συνολικής ικανοποίησης/πρόθεσης ως 

προς πολυκατηγορικούς παράγοντες, όπως ηλικιακές ομάδες, επίπεδο εκπαίδευσης, 

καθεστώς απασχόλησης και συχνότητα χρήσης, εφαρμόστηκε μονοπαραγοντική 

ανάλυση διακύμανσης (one way ANOVA). Η ANOVA επιτρέπει τη σύγκριση μέσων 

όρων περισσότερων από δύο ομάδων και αποτελεί βασική τεχνική στις κοινωνικές 

επιστήμες όταν ο στόχος είναι η εξέταση ομαδικών διαφορών σε μία εξαρτημένη 

μεταβλητή (Field, 2018). Η προϋπόθεση ομοιογένειας διακυμάνσεων εξετάστηκε με 

Levene, ενώ η ερμηνεία ενισχύθηκε με τον υπολογισμό του eta squared (η²), ως δείκτη 

μεγέθους επίδρασης που αποτυπώνει το ποσοστό διακύμανσης της εξαρτημένης 

μεταβλητής το οποίο αποδίδεται στον παράγοντα (Cohen, 1988). Όταν οι ενδείξεις 
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ομοιογένειας ήταν οριακές, η ερμηνεία πραγματοποιήθηκε με αυξημένη προσοχή, 

δεδομένου ότι η κλασική ANOVA μπορεί να είναι ευαίσθητη σε παραβιάσεις, ιδίως όταν 

οι ομάδες έχουν άνισα μεγέθη (Tabachnick & Fidell, 2019). Παρότι οι μεταγενέστεροι 

έλεγχοι πολλαπλών συγκρίσεων (post hoc) δεν αποτέλεσαν βασικό άξονα της παρούσας 

παρουσίασης, αναγνωρίστηκε ότι σε περίπτωση στατιστικά σημαντικών διαφορών θα 

μπορούσε να εφαρμοστεί κατάλληλος post hoc έλεγχος, προκειμένου να εντοπιστούν 

ειδικότερα τα ζεύγη ομάδων που διαφοροποιούνται (Tukey, 1949). 

Ως κριτήριο στατιστικής σημαντικότητας ορίστηκε το επίπεδο α=0,05. Ωστόσο, η 

αναλυτική λογική δεν περιορίστηκε στη διχοτομική ανάγνωση σημαντικότητας, αλλά 

ενσωμάτωσε συστηματικά μεγέθη επίδρασης και διαστήματα εμπιστοσύνης, σύμφωνα με 

σύγχρονες κατευθύνσεις που υπογραμμίζουν την ανάγκη ερμηνείας των αποτελεσμάτων 

με όρους μεγέθους, αβεβαιότητας και πρακτικής σημασίας, ιδιαίτερα σε εφαρμοσμένα 

πεδία δημόσιας πολιτικής και διοικητικής βελτίωσης (Wasserstein & Lazar, 2016). Η 

επιλογή αυτή θεωρήθηκε κρίσιμη, διότι ακόμη και μικρές στατιστικά σημαντικές 

διαφορές μπορεί να είναι διοικητικά αμελητέες, ενώ μη σημαντικές διαφορές μπορεί να 

αποκτούν ερμηνευτικό βάρος υπό περιορισμούς ισχύος, μη πιθανολογικής 

δειγματοληψίας και ετερογένειας εμπειριών. 

3.8 Μεθοδολογικοί περιορισμοί και διασφάλιση ερμηνευτικής εγκυρότητας 

Παρά τη μεθοδική οργάνωση, η έρευνα αντιμετώπισε περιορισμούς που είναι 

τυπικοί σε εφαρμοσμένες ποσοτικές μελέτες αξιολόγησης δημόσιων υπηρεσιών. 

Πρώτον, η χρήση μη πιθανολογικής δειγματοληψίας ευκολίας περιόρισε τη δυνατότητα 

αυστηρής γενίκευσης των ευρημάτων στο σύνολο των χρηστών της ΔΥΠΑ, καθώς η 

σύνθεση του δείγματος μπορεί να αντανακλά ειδικά χαρακτηριστικά πρόσβασης και 

συμμετοχής. Δεύτερον, ο διατομεακός σχεδιασμός αποτύπωσε τις αξιολογήσεις σε μία 

χρονική στιγμή, χωρίς δυνατότητα παρακολούθησης μεταβολών στο χρόνο ή εκτίμησης 

αιτιώδους επίδρασης μεταρρυθμίσεων και οργανωτικών αλλαγών. Τρίτον, τα δεδομένα 

βασίστηκαν σε αυτοαναφορές, γεγονός που μπορεί να συνεπάγεται σφάλματα 

ανάκλησης, επίδραση πρόσφατων εμπειριών και πιθανή κοινωνική επιθυμία, παρότι 

επιχειρήθηκε μείωση της τελευταίας μέσω ανωνυμίας και μη αξιολογικού πλαισίου 
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απάντησης. Τέταρτον, η ίδια η SERVQUAL λογική έχει δεχθεί θεωρητική κριτική, 

κυρίως ως προς την εννοιολόγηση των προσδοκιών και τη σταθερότητα των gap scores, 

καθώς ορισμένοι ερευνητές υποστηρίζουν ότι η αντιλαμβανόμενη επίδοση μπορεί να 

επαρκεί ως δείκτης ποιότητας ή ότι οι προσδοκίες μεταβάλλονται δυναμικά ανάλογα με 

τις εμπειρίες (Cronin & Taylor, 1992; Parasuraman et al., 1991). Στο πλαίσιο της 

παρούσας μελέτης, η ερμηνεία των αποτελεσμάτων έγινε με επίγνωση αυτών των 

συζητήσεων, ενώ η συμπερίληψη ξεχωριστής κλίμακας συνολικής 

ικανοποίησης/πρόθεσης λειτούργησε ως συμπληρωματικός άξονας αποτίμησης, 

ενισχύοντας την ερμηνευτική εγκυρότητα. Συνολικά, παρά τους περιορισμούς, η 

ερευνητική διαδικασία παρείχε συνεκτική ποσοτική τεκμηρίωση για το επίπεδο 

προσδοκιών και εμπειριών, για το μέγεθος του χάσματος ποιότητας και για τη 

διαφοροποίηση της συνολικής αξιολόγησης μεταξύ επιμέρους κοινωνικών ομάδων, με 

τρόπο που μπορεί να αξιοποιηθεί για στοχευμένη διοικητική βελτίωση και για 

μελλοντική ερευνητική εμβάθυνση. 
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Κεφάλαιο 4
ο
. Ανάλυση Αποτελεσμάτων 

Ο Πίνακας 1 αποτυπώνει ότι το δείγμα είναι σαφώς γυναικοκρατούμενο, καθώς 

οι γυναίκες αποτελούν το 74,0% (n=111) και οι άνδρες το 26,0% (n=39). Η σύνθεση 

αυτή υποδηλώνει ότι οι συνολικές εκτιμήσεις για τις προσδοκίες, τις αντιλήψεις και την 

ικανοποίηση από τις υπηρεσίες της ΔΥΠΑ αντανακλούν σε μεγαλύτερο βαθμό την 

εμπειρία των γυναικών συμμετεχουσών. Συνεπώς, σε συγκριτικές αναλύσεις κατά φύλο 

απαιτείται προσεκτική ερμηνεία, λόγω της άνισης εκπροσώπησης των δύο ομάδων. 

Πίνακας 1 Κατανομή δείγματος – Φύλο 

Κατηγορία n % 

Γυναίκα 111 74.00 

Άνδρας 39 26.00 

Σημείωση. Τα ποσοστά υπολογίζονται επί του συνολικού N=150. 

Ο Πίνακας 2 δείχνει ότι το δείγμα συγκεντρώνεται κυρίως στις παραγωγικές 

ηλικίες 25–54 ετών, με μεγαλύτερη συμμετοχή των 25–34 ετών (30,0%, n=45) και των 

45–54 ετών (26,0%, n=39), ενώ ακολουθούν οι 35–44 ετών (22,67%, n=34). Οι 

μεγαλύτερες ηλικίες 55–64 ετών εμφανίζουν αξιοσημείωτη παρουσία (15,33%, n=23), 

ενώ οι ομάδες 18–24 και 65+ είναι περιορισμένες (4,0% και 2,0% αντίστοιχα). Η 

κατανομή αυτή υποδηλώνει ότι τα αποτελέσματα της έρευνας αποτυπώνουν κυρίως τις 

αξιολογήσεις πολιτών σε ηλικίες με αυξημένη πιθανότητα χρήσης υπηρεσιών 

απασχόλησης, κατάρτισης και υποστήριξης εργασιακής ένταξης, με μικρότερη 

αναπαράσταση των νεότερων και των ηλικιωμένων. 

Πίνακας 2 Κατανομή δείγματος – Ηλικιακή ομάδα 

Κατηγορία n % 

25-34 45 30.00 
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45-54 39 26.00 

35-44 34 22.67 

55-64 23 15.33 

18-24 6 4.00 

65+ 3 2.00 

Σημείωση. Τα ποσοστά υπολογίζονται επί του συνολικού N=150. 

Ο Πίνακας 3 καταδεικνύει σχετικά ισορροπημένη κατανομή μεταξύ των 

υψηλότερων εκπαιδευτικών επιπέδων, καθώς η δευτεροβάθμια εκπαίδευση αποτελεί το 

24,67% (n=37), τα μεταπτυχιακά ή διδακτορικά το 24,0% (n=36) και η πανεπιστημιακή 

εκπαίδευση το 23,33% (n=35). Επιπλέον, η μεταδευτεροβάθμια εκπαίδευση αντιστοιχεί 

στο 20,67% (n=31), ενώ η υποχρεωτική εκπαίδευση περιορίζεται στο 7,33% (n=11). Η 

εικόνα αυτή υποδηλώνει ότι το δείγμα περιλαμβάνει σημαντικό ποσοστό συμμετεχόντων 

με αυξημένο μορφωτικό κεφάλαιο, γεγονός που ενδέχεται να συνδέεται με υψηλότερες 

απαιτήσεις ως προς την ποιότητα εξυπηρέτησης, την πληροφόρηση και την 

αποτελεσματικότητα των διαδικασιών. Παράλληλα, η χαμηλότερη εκπροσώπηση της 

υποχρεωτικής εκπαίδευσης σημαίνει ότι οι εμπειρίες πολιτών με πιθανές δυσκολίες 

πρόσβασης ή κατανόησης διοικητικών διαδικασιών αποτυπώνονται σε μικρότερο βαθμό. 

Πίνακας 3 Κατανομή δείγματος – Επίπεδο Εκπαίδευσης 

Κατηγορία n % 

Δευτεροβάθμια 

Εκπαίδευση 

37 24.67 

Μεταπτυχιακό 

Διδακτορικό 

36 24.00 

Πανεπιστημιακή 

Εκπαίδευση 

35 23.33 
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Μεταδευτεροβάθμι

α Εκπαίδευση 

31 20.67 

Υποχρεωτική 

Εκπαίδευση 

11 7.33 

Σημείωση. Τα ποσοστά υπολογίζονται επί του συνολικού N=150. 

Ο Πίνακας 4 δείχνει ότι η πλειονότητα των συμμετεχόντων είναι εργαζόμενοι 

(63,33%, n=95), ενώ οι άνεργοι αποτελούν το 18,0% (n=27). Ακολουθούν οι 

αυτοαπασχολούμενοι (12,67%, n=19) και οι συνταξιούχοι (6,0%, n=9). Η σύνθεση αυτή 

υποδηλώνει ότι οι αξιολογήσεις της ΔΥΠΑ προέρχονται κυρίως από πολίτες που 

βρίσκονται ήδη σε εργασιακή κατάσταση, κάτι που ενδέχεται να επηρεάζει το προφίλ 

χρήσης υπηρεσιών και τη βαρύτητα που αποδίδεται σε επιμέρους διαστάσεις ποιότητας, 

όπως η ταχύτητα διεκπεραίωσης ή η ψηφιακή εξυπηρέτηση. Η παρουσία ανέργων 

παραμένει ουσιώδης, αλλά όχι κυρίαρχη, στοιχείο που πρέπει να λαμβάνεται υπόψη όταν 

εξάγονται συμπεράσματα ειδικά για υπηρεσίες ενεργητικών πολιτικών απασχόλησης ή 

υποστήριξης εργασιακής επανένταξης. 

Πίνακας 4 Κατανομή δείγματος – Καθεστώς απασχόλησης 

Κατηγορία n % 

Εργαζόμενος 95 63.33 

Άνεργος 27 18.00 

Αυτοαπασχολούμεν

ος 

19 12.67 

Συνταξιούχος 9 6.00 

Σημείωση. Τα ποσοστά υπολογίζονται επί του συνολικού N=150. 

Ο Πίνακας 5 αποτυπώνει τη συχνότητα χρήσης των υπηρεσιών της ΔΥΠΑ από 

τους συμμετέχοντες και δείχνει ότι η εμπειρία του δείγματος είναι κυρίως μέτριας 

έντασης. Η μεγαλύτερη κατηγορία αφορά τη «περιστασιακή» χρήση (42,0%, n=63), 
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γεγονός που υποδηλώνει ότι για σημαντικό μέρος των ερωτώμενων η επαφή με τη 

ΔΥΠΑ ενεργοποιείται σε συγκεκριμένες συγκυρίες και ανάγκες, χωρίς σταθερή ή 

συνεχόμενη αλληλεπίδραση. Ακολουθεί η «σπάνια» χρήση (26,0%, n=39), η οποία 

ενισχύει την εικόνα ότι ένα αξιοσημείωτο ποσοστό πολιτών δεν διατηρεί συχνή σχέση με 

τις υπηρεσίες του οργανισμού. Παράλληλα, το 22,0% (n=33) δηλώνει «συχνή» χρήση, 

στοιχείο που υποδεικνύει την ύπαρξη μιας σημαντικής υποομάδας πολιτών με πιο 

συστηματική εμπλοκή, πιθανώς λόγω εργασιακών μεταβάσεων, αναζήτησης εργασίας, 

συμμετοχής σε προγράμματα κατάρτισης ή άλλων παροχών. Η κατηγορία «πολύ συχνά» 

παραμένει περιορισμένη (6,0%, n=9), ενώ ένα μικρό ποσοστό (4,0%, n=6) χρησιμοποιεί 

τις υπηρεσίες «για πρώτη φορά». Συνολικά, η κατανομή αυτή είναι κρίσιμη για την 

ερμηνεία της αξιολόγησης ποιότητας, διότι οι πολίτες με περιστασιακή ή σπάνια χρήση 

ενδέχεται να διαμορφώνουν προσδοκίες περισσότερο από γενικές αντιλήψεις, δημόσιο 

λόγο ή μεμονωμένα επεισόδια εξυπηρέτησης, ενώ οι συχνοί χρήστες αξιολογούν 

πιθανότερα με βάση επαναλαμβανόμενες εμπειρίες και συγκριτική γνώση διαδικασιών. 

Πίνακας 5 Κατανομή δείγματος – Συχνότητα χρήσης υπηρεσιών ΔΥΠΑ 

Κατηγορία n % 

Περιστασιακά 63 42.00 

Σπάνια 39 26.00 

Συχνά 33 22.00 

Πολύ συχνά 9 6.00 

Για πρώτη φορά 6 4.00 

Σημείωση. Τα ποσοστά υπολογίζονται επί του συνολικού N=150. 

Ο Πίνακας 6 παρουσιάζει περιγραφικά στατιστικά για τις «Προσδοκίες» των 

πολιτών ως προς τις υπηρεσίες της ΔΥΠΑ, σε κλίμακα 1–5, και καταδεικνύει ιδιαίτερα 

υψηλό επίπεδο προσδοκιών σε όλες σχεδόν τις διαστάσεις. Οι μέσοι όροι κυμαίνονται 

από 4,31 έως 4,91, γεγονός που υποδηλώνει ότι οι συμμετέχοντες προσδοκούν, σε πολύ 

μεγάλο βαθμό, ποιοτική, αξιόπιστη και πολίτη-κεντρική δημόσια εξυπηρέτηση. Οι 
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υψηλότερες προσδοκίες εντοπίζονται στον σεβασμό προς τον πολίτη (E11, M=4,91), 

στην ευχρηστία των ψηφιακών υπηρεσιών (E14, M=4,91), καθώς και στην αίσθηση 

ασφάλειας κατά τη συναλλαγή (E10, M=4,87) και στη λειτουργική αξιοπιστία των 

ψηφιακών υπηρεσιών (E15, M=4,87). Τα ευρήματα αυτά αναδεικνύουν ότι οι πολίτες 

θεωρούν αδιαπραγμάτευτες τόσο τις διαπροσωπικές πτυχές της εξυπηρέτησης, όσο και 

την ψηφιακή εμπειρία, η οποία αποκτά πλέον χαρακτήρα βασικής δημόσιας υπηρεσίας. 

Παράλληλα, οι προσδοκίες ως προς την τήρηση χρόνων και την 

αποτελεσματικότητα εμφανίζονται επίσης ιδιαίτερα υψηλές, με την ολοκλήρωση των 

υπηρεσιών στον προβλεπόμενο χρόνο (E3, M=4,78) και τη σταθερά υψηλή εξυπηρέτηση 

(E4, M=4,79) να συνιστούν κεντρικά σημεία απαίτησης. Εξίσου υψηλή είναι η απαίτηση 

για επάρκεια γνώσεων του προσωπικού (E8, M=4,84) και εμπιστοσύνη (E9, M=4,79), 

στοιχείο που υποδηλώνει ότι η θεσμική αξιοπιστία της ΔΥΠΑ, στη συνείδηση των 

πολιτών, θεμελιώνεται σε μεγάλο βαθμό στην επαγγελματική επάρκεια και στη 

διαφάνεια της διαδικασίας. 

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσιάζει ότι η χαμηλότερη μέση τιμή αφορά την 

προσαρμογή ωραρίου και τρόπων εξυπηρέτησης στις ανάγκες των πολιτών (E12, 

M=4,31), με ταυτόχρονα τη μεγαλύτερη διασπορά (SD=1,03). Αυτό υποδηλώνει 

μεγαλύτερη ανομοιογένεια στις προσδοκίες για ευελιξία εξυπηρέτησης, πιθανώς επειδή 

οι ανάγκες διαφέρουν σημαντικά ανάλογα με το εργασιακό καθεστώς, το ωράριο 

εργασίας και την ψηφιακή εξοικείωση. Τέλος, η επαγγελματική εμφάνιση και 

συμπεριφορά του προσωπικού (E16, M=4,47) παραμένει υψηλή αλλά λιγότερο 

«κορυφαία» σε σύγκριση με τα στοιχεία σεβασμού, ασφάλειας και ψηφιακής 

λειτουργικότητας, γεγονός που υποδηλώνει ότι οι πολίτες ιεραρχούν ως σημαντικότερες 

τις ουσιαστικές διαστάσεις ποιότητας και αποτελεσματικότητας έναντι περισσότερο 

«εξωτερικών» χαρακτηριστικών. 

Πίνακας 6 Περιγραφικά στατιστικά ανά item – Προσδοκίες (1=Διαφωνώ απόλυτα, 

5=Συμφωνώ απόλυτα) 

Item Δήλωση N M SD Min Max 



52 

 

E1 Η ΔΥΠΑ  

πρέπει να 

παρέχει ακριβείς 

και χωρίς λάθη 

υπηρεσίες; 

150 4.68 0.69 1.00 5.00 

E2 Η ΔΥΠΑ πρέπει 

να ενημερώνει 

τους πολίτες 

πότε ακριβώς θα 

ολοκληρωθούν 

οι υπηρεσίες; 

150 4.72 0.57 2.00 5.00 

E3 Η ΔΥΠΑ πρέπει 

να ολοκληρώνει 

τις υπηρεσίες 

στο χρόνο που 

οφείλει; 

150 4.78 0.61 1.00 5.00 

E4 Η ΔΥΠΑ πρέπει 

να παρέχει 

σταθερά υψηλό 

επίπεδο 

εξυπηρέτησης; 

150 4.79 0.52 2.00 5.00 

E5 Η ΔΥΠΑ πρέπει 

να λαμβάνει 

υπόψιν τις 

ειδικές ανάγκες 

των πολιτών; 

150 4.85 0.49 1.00 5.00 

E6 Η ΔΥΠΑ πρέπει 

να εξυπηρετεί 

150 4.65 0.67 1.00 5.00 
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γρήγορα και 

χωρίς 

καθυστερήσεις; 

E7 Η διαδικασία 

εξυπηρέτησης 

της ΔΥΠΑ 

πρέπει να είναι 

ξεκάθαρη; 

150 4.78 0.57 1.00 5.00 

E8 Το προσωπικό 

της ΔΥΠΑ 

πρέπει να έχει 

επαρκής 

γνώσεις; 

150 4.84 0.43 2.00 5.00 

E9 Το προσωπικό 

της ΔΥΠΑ 

πρέπει να 

εμπνέει 

εμπιστοσύνη; 

150 4.79 0.47 2.00 5.00 

E10 Ο πολίτης 

πρέπει να νιώθει 

ασφάλεια κατά 

τη συναλλαγή 

του με τη 

ΔΥΠΑ; 

150 4.87 0.40 2.00 5.00 

E11 Ο πολίτης 

πρέπει  να 

αισθάνεται ότι 

αντιμετωπίζεται 

150 4.91 0.40 1.00 5.00 
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με σεβασμό; 

E12 Το ωράριο και 

οι τρόποι 

εξυπηρέτησης 

πρέπει να είναι 

προσαρμοσμένοι 

στις ανάγκες 

των πολιτών: 

150 4.31 1.03 1.00 5.00 

E13 Η ΔΥΠΑ πρέπει 

να διαθέτει 

σύγχρονο και 

μοντέρνο 

εξοπλισμό; 

150 4.72 0.61 1.00 5.00 

E14 ΟΙ ψηφιακές 

υπηρεσίες της 

ΔΥΠΑ πρέπει 

να είναι εύκολες 

στη χρήση; 

150 4.91 0.42 1.00 5.00 

E15 Οι ψηφιακές 

υπηρεσίες της 

ΔΥΠΑ πρέπει 

να λειτουργούν 

χωρίς 

προβλήματα; 

150 4.87 0.47 1.00 5.00 

E16 Το προσωπικό 

της ΔΥΠΑ 

πρέπει να έχει 

επαγγελματική 

150 4.47 0.78 2.00 5.00 
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εμφάνιση και 

συμπεριφορά; 

 

Ο Πίνακας 7 παρουσιάζει τα περιγραφικά στατιστικά των 

«Αντιλήψεων/Εμπειρίας» των πολιτών από τη χρήση των υπηρεσιών της ΔΥΠΑ, σε 

κλίμακα 1–5. Σε αντίθεση με τις πολύ υψηλές προσδοκίες που καταγράφηκαν 

προηγουμένως, οι μέσοι όροι των αντιλήψεων κυμαίνονται σε σαφώς χαμηλότερα 

επίπεδα, από 3,45 έως 3,92, γεγονός που υποδηλώνει μια γενικά μέτρια προς σχετικά 

θετική αξιολόγηση της πραγματικής εμπειρίας εξυπηρέτησης. Παράλληλα, οι τυπικές 

αποκλίσεις είναι αυξημένες (περίπου 1,00–1,22), στοιχείο που καταδεικνύει σημαντική 

ετερογένεια εμπειριών μεταξύ των πολιτών, δηλαδή ότι δεν βιώνουν όλοι την ποιότητα 

των υπηρεσιών με τον ίδιο τρόπο και πιθανώς υπάρχουν διαφοροποιήσεις ανάλογα με το 

είδος υπηρεσίας, το κανάλι εξυπηρέτησης (δια ζώσης ή ψηφιακό), τη συχνότητα χρήσης 

και το τοπικό πλαίσιο εφαρμογής. 

Ως προς τις υψηλότερες αξιολογήσεις, ιδιαίτερα θετικά εμφανίζονται ο σεβασμός 

προς τον πολίτη (P11, M=3,92), η εμπιστοσύνη που εμπνέει το προσωπικό (P9, M=3,86), 

η αίσθηση ασφάλειας κατά τη συναλλαγή (P10, M=3,85) και η επαγγελματική εμφάνιση 

και συμπεριφορά (P16, M=3,85). Η εικόνα αυτή υποδηλώνει ότι οι διαπροσωπικές και 

θεσμικές πτυχές της εξυπηρέτησης αξιολογούνται σχετικά ευνοϊκά και συγκροτούν έναν 

πυρήνα θετικής εμπειρίας, ο οποίος συνδέεται με την αξιοπιστία, την ευγένεια και την 

αίσθηση ορθής διαδικασίας.  

Αντιθέτως, οι χαμηλότερες αξιολογήσεις εντοπίζονται σε λειτουργικές και 

επιχειρησιακές παραμέτρους που σχετίζονται με την αποτελεσματικότητα και την 

ποιότητα των υποδομών. Ειδικότερα, η λειτουργία των ψηφιακών υπηρεσιών χωρίς 

προβλήματα (P15, M=3,45, SD=1,22) εμφανίζεται ως το πιο αδύναμο σημείο, με τη 

μεγαλύτερη διασπορά, γεγονός που υποδηλώνει ότι ένα σημαντικό τμήμα πολιτών 

αντιμετωπίζει δυσκολίες ή ασυνέχειες στη ψηφιακή εξυπηρέτηση. Επιπλέον, σχετικά 

χαμηλότερα αξιολογούνται η ταχύτητα εξυπηρέτησης και οι καθυστερήσεις (P6, 

M=3,61), καθώς και η ύπαρξη σύγχρονου εξοπλισμού (P13, M=3,63), στοιχεία που 
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συνδέονται άμεσα με τη διοικητική αποτελεσματικότητα και την εμπειρία χρήστη. Οι 

δείκτες που αφορούν την τήρηση χρόνων (P3, M=3,77) και την ενημέρωση για τον χρόνο 

ολοκλήρωσης (P2, M=3,71) παραμένουν μεν πάνω από το ουδέτερο σημείο, αλλά δεν 

φτάνουν σε υψηλά επίπεδα, γεγονός που υποδηλώνει περιθώριο βελτίωσης στη 

διαχείριση προσδοκιών και στη διαφάνεια της διαδικασίας εξυπηρέτησης. 

Πίνακας 7 Περιγραφικά στατιστικά ανά item – Αντιλήψεις/Εμπειρία (1=Διαφωνώ 

απόλυτα, 5=Συμφωνώ απόλυτα) 

Item Δήλωση N M SD Min Max 

P1 Η ΔΥΠΑ  

παρέχει ακριβείς 

και χωρίς λάθη 

υπηρεσίες; 

150 3.78 1.00 1.00 5.00 

P2 Η ΔΥΠΑ  

ενημερώνει τους 

πολίτες πότε 

ακριβώς θα 

ολοκληρωθούν 

οι υπηρεσίες; 

150 3.71 1.07 1.00 5.00 

P3 Η ΔΥΠΑ 

ολοκληρώνει τις 

υπηρεσίες στο 

χρόνο που 

οφείλει; 

150 3.77 1.15 1.00 5.00 

P4 Η ΔΥΠΑ  

παρέχει σταθερά 

υψηλό επίπεδο 

εξυπηρέτησης; 

150 3.75 1.09 1.00 5.00 
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P5 Η ΔΥΠΑ 

λαμβάνει υπόψιν 

τις ειδικές 

ανάγκες των 

πολιτών; 

150 3.73 1.11 1.00 5.00 

P6 Η ΔΥΠΑ 

εξυπηρετεί 

γρήγορα και 

χωρίς 

καθυστερήσεις; 

150 3.61 1.07 1.00 5.00 

P7 Η διαδικασία 

εξυπηρέτησης 

της ΔΥΠΑ  είναι 

ξεκάθαρη; 

150 3.75 1.11 1.00 5.00 

P8 Το προσωπικό 

της ΔΥΠΑ  έχει 

επαρκής 

γνώσεις; 

150 3.77 1.11 1.00 5.00 

P9 Το προσωπικό 

της ΔΥΠΑ  

εμπνέει 

εμπιστοσύνη; 

150 3.86 1.11 1.00 5.00 

P10 Ο πολίτης 

νιώθει ασφάλεια 

κατά τη 

συναλλαγή του 

με τη ΔΥΠΑ; 

150 3.85 1.12 1.00 5.00 
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P11 Ο πολίτης 

αισθάνεται ότι 

αντιμετωπίζεται 

με σεβασμό; 

150 3.92 1.08 1.00 5.00 

P12 Το ωράριο και 

οι τρόποι 

εξυπηρέτησης  

είναι 

προσαρμοσμένοι 

στις ανάγκες 

των πολιτών; 

150 3.71 1.11 1.00 5.00 

P13 Η ΔΥΠΑ  

διαθέτει 

σύγχρονο και 

μοντέρνο 

εξοπλισμό; 

150 3.63 1.08 1.00 5.00 

P14 ΟΙ ψηφιακές 

υπηρεσίες της 

ΔΥΠΑ  είναι 

εύκολες στη 

χρήση; 

150 3.73 1.07 1.00 5.00 

P15 ΟΙ ψηφιακές 

υπηρεσίες της 

ΔΥΠΑ  

λειτουργούν 

χωρίς 

προβλήματα; 

150 3.45 1.22 1.00 5.00 

P16 Το προσωπικό 150 3.85 1.09 1.00 5.00 
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της ΔΥΠΑ έχει 

επαγγελματική 

εμφάνιση και 

συμπεριφορά; 

 

Ο Πίνακας 8 αποτυπώνει την «Ικανοποίηση/Πρόθεση» των πολιτών και δείχνει 

ότι η συνολική ικανοποίηση από τις υπηρεσίες της ΔΥΠΑ είναι σχετικά θετική (S1, 

M=3,87), ενώ αντίστοιχη είναι και η εκτίμηση ότι οι υπηρεσίες ανταποκρίθηκαν στις 

προσδοκίες τους (S2, M=3,87). Οι τιμές αυτές υποδηλώνουν μέτρια προς υψηλή 

ικανοποίηση, χωρίς όμως να φτάνουν σε επίπεδα εξαιρετικά θετικής αξιολόγησης, κάτι 

που είναι συνεπές με το γεγονός ότι οι επιμέρους αντιλήψεις κυμαίνονται γύρω από το 

3,6–3,9. Ιδιαίτερα σημαντικό εύρημα αποτελεί η υψηλότερη μέση τιμή στην πρόθεση 

επαναχρήσης (S3, M=4,15), η οποία υποδηλώνει ότι, παρά τις επιμέρους αδυναμίες που 

καταγράφονται στην εμπειρία, οι πολίτες διατηρούν σχετικά ισχυρή προδιάθεση να 

χρησιμοποιήσουν ξανά τις υπηρεσίες στο μέλλον. Αυτό μπορεί να ερμηνευθεί είτε ως 

ένδειξη ικανοποιητικής θεσμικής εμπιστοσύνης και χρησιμότητας των παρεχόμενων 

υπηρεσιών, είτε ως αποτέλεσμα της αναγκαιότητας πρόσβασης σε δημόσιες παροχές, 

ακόμη και όταν η εμπειρία δεν είναι απολύτως βέλτιστη. Συνολικά, οι πίνακες 

τεκμηριώνουν μια εικόνα συγκρατημένα θετικής αξιολόγησης, με σαφείς ενδείξεις 

διαφοροποίησης εμπειριών και συγκεκριμένα πεδία προτεραιότητας για βελτίωση, ιδίως 

στη σταθερότητα και αξιοπιστία των ψηφιακών υπηρεσιών και στην ταχύτητα 

εξυπηρέτησης. 

Πίνακας 8 Περιγραφικά στατιστικά ανά item – Ικανοποίηση/Πρόθεση 

Item Δήλωση N M SD Min Max 

S1 Συνολικά είμαι 

ικανοποιημένος 

από τις 

υπηρεσίες της 

150 3.87 0.99 1.00 5.00 
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ΔΥΠΑ; 

S2 Οι υπηρεσίες 

της ΔΥΠΑ 

ανταποκρίθηκαν 

στις προσδοκίες 

μου; 

150 3.87 1.00 1.00 5.00 

S3 Θα 

χρησιμοποιούσα 

ξανά τις 

υπηρεσίες της 

ΔΥΠΑ στο 

μέλλον; 

150 4.15 0.96 1.00 5.00 

 

Ο Πίνακας 9 συνοψίζει τους σύνθετους δείκτες της έρευνας, οι οποίοι 

προκύπτουν ως μέσοι όροι κλιμάκων και αποτυπώνουν με πιο ολοκληρωμένο τρόπο τις 

«Προσδοκίες», τις «Αντιλήψεις/Εμπειρία», το «Χάσμα SERVQUAL» (Αντίληψη–

Προσδοκία) και τη «Συνολική Ικανοποίηση/Πρόθεση». Η αξιοποίηση σύνθετων δεικτών 

είναι μεθοδολογικά κρίσιμη, διότι μειώνει τον θόρυβο των μεμονωμένων items και 

επιτρέπει καθαρότερη αποτίμηση της συνολικής εικόνας ποιότητας υπηρεσιών. 

Σε επίπεδο συνολικών κλιμάκων, η «Συνολική Προσδοκία» εμφανίζεται 

εξαιρετικά υψηλή (M=4,75, SD=0,40), με στενό 95% διάστημα εμπιστοσύνης (4,68–

4,81), γεγονός που υποδηλώνει σαφή και συνεκτική απαίτηση των πολιτών για υπηρεσίες 

υψηλού επιπέδου. Αντιθέτως, η «Συνολική Αντίληψη/Εμπειρία» βρίσκεται σε σαφώς 

χαμηλότερο επίπεδο (M=3,74, SD=0,94, 95% CI: 3,59–3,89), αποτυπώνοντας μια 

εμπειρία μέτρια προς σχετικά θετική, αλλά όχι ισοδύναμη των προσδοκιών. Η διαφορά 

αυτή αποτυπώνεται άμεσα στον δείκτη «Συνολικό Χάσμα (Αντίληψη–Προσδοκία)», ο 

οποίος είναι αρνητικός και ουσιαστικός σε μέγεθος (M=-1,01, SD=0,93, 95% CI: -1,16 

έως -0,86). Με άλλα λόγια, κατά μέσο όρο, η πραγματική εμπειρία των πολιτών 

υπολείπεται της επιθυμητής/αναμενόμενης ποιότητας κατά περίπου μία μονάδα στην 
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πενταβάθμια κλίμακα. Η σταθερά αρνητική κατεύθυνση του διαστήματος εμπιστοσύνης 

δείχνει ότι το εύρημα δεν αποτελεί τυχαία διακύμανση, αλλά συγκροτεί ένα συνεπές 

μοτίβο αντίληψης στο δείγμα. Παράλληλα, η «Συνολική Ικανοποίηση/Πρόθεση» 

τοποθετείται σε σχετικά θετικό επίπεδο (M=3,96, SD=0,94, 95% CI: 3,81–4,12), 

υποδηλώνοντας ότι οι πολίτες, παρά την ύπαρξη αρνητικού χάσματος ποιότητας, 

διατηρούν συγκρατημένα θετική συνολική αποτίμηση και πρόθεση συνέχισης χρήσης. 

Σε επίπεδο επιμέρους διαστάσεων, οι προσδοκίες είναι υψηλές και σε όλες τις 

υποκλίμακες, με κορυφαία τη «Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη» (M=4,82), ενώ οι 

«Αξιοπιστία» (M=4,74), τα «Απτά στοιχεία & Ψηφιακή εμπειρία» (M=4,75), η 

«Ενσυναίσθηση» (M=4,69) και η «Ανταπόκριση» (M=4,65) παραμένουν επίσης σε πολύ 

υψηλά επίπεδα. Αυτό υποδηλώνει ότι οι πολίτες προσδοκούν όχι μόνο αποτελεσματική 

διεκπεραίωση, αλλά και θεσμική ασφάλεια, σαφήνεια διαδικασιών, σεβασμό και 

λειτουργικές ψηφιακές υπηρεσίες. 

Αντίστοιχα, οι αντιλήψεις ανά διάσταση συγκεντρώνονται γύρω από το 3,6–3,8, 

με υψηλότερη τιμή στη «Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη» (M=3,81) και στην 

«Ενσυναίσθηση» (M=3,79), ενώ χαμηλότερη εμφανίζεται η «Ανταπόκριση» (M=3,61) 

και τα «Απτά στοιχεία & Ψηφιακή εμπειρία» (M=3,67). Η εικόνα αυτή είναι συνεπής με 

την ερμηνεία ότι οι πολίτες αξιολογούν πιο θετικά τις διαπροσωπικές και θεσμικές 

πτυχές της εξυπηρέτησης και λιγότερο θετικά τις λειτουργικές/επιχειρησιακές πτυχές, 

όπως η ταχύτητα ανταπόκρισης και η σταθερότητα υποδομών. 

Τέλος, τα «χάσματα» ανά διάσταση είναι όλα αρνητικά, με μεγαλύτερο μέσο 

αρνητικό χάσμα στα «Απτά στοιχεία & Ψηφιακή εμπειρία» (M=-1,08) και στην 

«Ανταπόκριση» (M=-1,04), ενώ ελαφρώς μικρότερο στην «Ενσυναίσθηση» (M=-0,90). 

Αυτό υποδηλώνει ότι οι μεγαλύτερες αποκλίσεις εντοπίζονται στο πεδίο της 

λειτουργικής αποτελεσματικότητας και της εμπειρίας εξυπηρέτησης μέσω υποδομών και 

ψηφιακών καναλιών. Συνεπώς, ο Πίνακας 9 παρέχει ισχυρή εμπειρική τεκμηρίωση ότι η 

ΔΥΠΑ αντιμετωπίζει ένα συστηματικό «κενό ποιότητας» έναντι των προσδοκιών, με 

προτεραιότητες βελτίωσης κυρίως στη λειτουργικότητα της ψηφιακής εμπειρίας και στην 

ταχύτητα ανταπόκρισης, χωρίς όμως να αναιρείται η συγκρατημένα θετική συνολική 

ικανοποίηση των πολιτών. 
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Πίνακας 9 Περιγραφικά στατιστικά σύνθετων δεικτών (Μ.Ο. κλιμάκων) 

Μεταβλητή N M SD Min Max 95% 

CI LL 

95% 

CI UL 

Συνολική Προσδοκία 

(Μ.Ο. 16 items) 

150 4.75 0.40 1.38 5.00 4.68 4.81 

Συνολική 

Αντίληψη/Εμπειρία 

(Μ.Ο. 16 items) 

150 3.74 0.94 1.06 5.00 3.59 3.89 

Συνολικό Χάσμα 

(Αντίληψη–Προσδοκία) 

150 -1.01 0.93 -3.44 0.69 -1.16 -0.86 

Συνολική 

Ικανοποίηση/Πρόθεση 

(Μ.Ο. 3 items) 

150 3.96 0.94 1.00 5.00 3.81 4.12 

Προσδοκία – Αξιοπιστία 150 4.74 0.49 1.50 5.00 4.66 4.82 

Προσδοκία – 

Ενσυναίσθηση 

150 4.69 0.52 1.00 5.00 4.61 4.78 

Προσδοκία – 

Ανταπόκριση 

150 4.65 0.67 1.00 5.00 4.55 4.76 

Προσδοκία – 

Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη 

150 4.82 0.40 1.75 5.00 4.76 4.88 

Προσδοκία – Απτά 

στοιχεία & Ψηφιακή 

εμπειρία 

150 4.75 0.43 1.25 5.00 4.67 4.82 

Αντίληψη – Αξιοπιστία 150 3.75 0.97 1.00 5.00 3.60 3.91 

Αντίληψη – 150 3.79 1.00 1.00 5.00 3.63 3.95 
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Ενσυναίσθηση 

Αντίληψη – Ανταπόκριση 150 3.61 1.07 1.00 5.00 3.44 .79 

Αντίληψη – 

Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη 

150 3.81 1.03 1.00 5.00 3.64 3.97 

Αντίληψη – Απτά 

στοιχεία & Ψηφιακή 

εμπειρία 

150 3.67 1.00 1.00 5.00 3.50 3.83 

Χάσμα – Αξιοπιστία 150 -0.99 0.98 -3.75 2.00 -1.15 -0.83 

Χάσμα – Ενσυναίσθηση 150 -0.90 1.01 -3.67 1.33 -1.07 -0.74 

Χάσμα – Ανταπόκριση 150 -1.04 1.19 -4.00 2.00 -1.23 -0.85 

Χάσμα – 

Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη 

150 -1.01 1.02 -3.75 1.00 -1.18 -0.85 

Χάσμα – Απτά στοιχεία 

& Ψηφιακή εμπειρία 

150 -1.08 1.02 -4.00 1.00 -1.24 -0.92 

 

Ο Πίνακας 10 παρουσιάζει την αξιοπιστία εσωτερικής συνέπειας των κλιμάκων 

μέσω του δείκτη Cronbach’s α, ο οποίος αποτιμά κατά πόσο τα items μιας κλίμακας 

μετρούν συνεκτικά την ίδια υποκείμενη έννοια. Τα αποτελέσματα δείχνουν ότι οι 

βασικές κλίμακες του ερωτηματολογίου εμφανίζουν εξαιρετικά υψηλή αξιοπιστία. 

Ειδικότερα, η κλίμακα των «Προσδοκιών» (16 items) παρουσιάζει α=0,920, τιμή που 

υποδηλώνει πολύ ισχυρή εσωτερική συνοχή και επιβεβαιώνει ότι τα επιμέρους στοιχεία 

συγκροτούν έναν συνεκτικό δείκτη προσδοκώμενης ποιότητας υπηρεσιών. Ακόμη 

υψηλότερη είναι η αξιοπιστία της κλίμακας «Αντιλήψεις/Εμπειρία» (16 items) με 

α=0,975, γεγονός που υποδηλώνει εξαιρετικά ομοιογενή μέτρηση της βιωμένης 

εμπειρίας. Αντίστοιχα, η κλίμακα «Ικανοποίηση/Πρόθεση» (3 items) εμφανίζει α=0,951, 

που είναι εξαιρετικά υψηλή για τόσο μικρό αριθμό items και υποδηλώνει ότι οι τρεις 
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προτάσεις μετρούν με συνέπεια την συνολική αποτίμηση και τη συμπεριφορική πρόθεση 

επαναχρήσης. 

Σε επίπεδο επιμέρους διαστάσεων, η «Προσδοκία – Αξιοπιστία» (α=0,826) και η 

«Προσδοκία – Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη» (α=0,864) αποτιμώνται ως ισχυρά αξιόπιστες, 

ενώ η «Προσδοκία – Απτά στοιχεία & Ψηφιακή εμπειρία» (α=0,721) βρίσκεται σε 

αποδεκτό επίπεδο, υποδηλώνοντας επαρκή συνοχή. Αντίθετα, η «Προσδοκία – 

Ενσυναίσθηση» εμφανίζει χαμηλότερη αξιοπιστία (α=0,604), γεγονός που μπορεί να 

οφείλεται στον μικρό αριθμό items (3) και στην πιθανή ετερογένεια περιεχομένου, άρα 

απαιτεί πιο προσεκτική ερμηνεία ως υποκλίμακα. Τέλος, η διάσταση «Ανταπόκριση» 

αποτελείται από 1 item, συνεπώς δεν είναι δυνατόν να υπολογιστεί Cronbach’s α, καθώς 

ο δείκτης προϋποθέτει τουλάχιστον δύο items. 

Πίνακας 10 Αξιοπιστία εσωτερικής συνέπειας (Cronbach’s α) 

Κλίμακα N items Cronbach α 

Προσδοκίες (16 

items) 

16 0.920 

Αντιλήψεις/Εμπειρί

α (16 items) 

16 0.975 

Ικανοποίηση/Πρόθε

ση (3 items) 

3 0.951 

Προσδοκία – 

Αξιοπιστία 

4 0.826 

Αντίληψη – 

Αξιοπιστία 

4 0.919 

Προσδοκία – 

Ενσυναίσθηση 

3 0.604 
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Αντίληψη – 

Ενσυναίσθηση 

3 0.894 

Προσδοκία – 

Ανταπόκριση 

1  

Αντίληψη – 

Ανταπόκριση 

1  

Προσδοκία – 

Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη 

4 0.864 

Αντίληψη – 

Διασφάλιση/Εμπιστοσύνη 

4 0.945 

Προσδοκία – Απτά 

στοιχεία & Ψηφιακή 

εμπειρία 

4 0.721 

Αντίληψη – Απτά 

στοιχεία & Ψηφιακή 

εμπειρία 

4 0.916 

 

Περαιτέρω δε, το γράφημα 1 εξετάζει εάν η «Συνολική Ικανοποίηση/Πρόθεση» 

διαφοροποιείται στατιστικά σημαντικά ως προς το φύλο, μέσω ελέγχου t για ανεξάρτητα 

δείγματα. Οι γυναίκες (n=111) εμφανίζουν μέσο όρο ικανοποίησης 3,98 (SD=0,88), ενώ 

οι άνδρες (n=39) μέσο όρο 3,92 (SD=1,10). Η διαφορά μέσων είναι εξαιρετικά μικρή 

(ΔΜ=0,06) και το 95% διάστημα εμπιστοσύνης της διαφοράς κυμαίνεται από -0,33 έως 

0,45, δηλαδή περιλαμβάνει το μηδέν. Αυτό υποδηλώνει ότι, ακόμη και ως πιθανό εύρος 

εκτίμησης, η πραγματική διαφορά μπορεί να είναι μηδενική ή να κινείται σε πρακτικά 

αμελητέα επίπεδα. Η στατιστική δοκιμασία δεν είναι σημαντική (p=0,775), συνεπώς δεν 

τεκμηριώνεται συστηματική διαφοροποίηση της συνολικής αξιολόγησης της ΔΥΠΑ 

μεταξύ γυναικών και ανδρών στο συγκεκριμένο δείγμα. 
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Σημαντική πτυχή είναι ότι ο έλεγχος Levene είναι στατιστικά σημαντικός 

(Levene p=0,02), γεγονός που δείχνει ότι οι διακυμάνσεις των δύο ομάδων δεν μπορούν 

να θεωρηθούν ίσες. Για τον λόγο αυτό εφαρμόζεται ο έλεγχος Welch, ο οποίος είναι 

καταλληλότερος όταν παραβιάζεται η υπόθεση ισότητας διακυμάνσεων. Το αποτέλεσμα 

του Welch t-test (t=0,29, df=56,06, p=0,775) επιβεβαιώνει την απουσία στατιστικά 

σημαντικής διαφοράς. Επιπλέον, το μέγεθος επίδρασης Cohen’s d είναι 0,06, που 

αντιστοιχεί σε πρακτικά αμελητέα επίδραση. Με όρους δημόσιας διοίκησης και 

αξιολόγησης υπηρεσιών, το εύρημα αυτό υποδηλώνει ότι η συνολική ικανοποίηση και η 

πρόθεση επαναχρήσης των υπηρεσιών της ΔΥΠΑ δεν φαίνεται να συνδέονται με το 

φύλο ως διακριτικό παράγοντα, τουλάχιστον στο επίπεδο μιας συνολικής αποτίμησης. 

Αυτό έχει σημασία διότι κατευθύνει την ερμηνεία προς άλλους παράγοντες που πιθανώς 

διαφοροποιούν την εμπειρία, όπως το επίπεδο εκπαίδευσης, το είδος υπηρεσίας, η 

ψηφιακή εξοικείωση ή τα ειδικά χαρακτηριστικά της συναλλαγής, παρά προς 

δημογραφικές διαφοροποιήσεις φύλου. 

Γράφημα 1 Έλεγχος διαφορών (t-test) στη Συνολική Ικανοποίηση/Πρόθεση ως 

προς το φύλο 
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Σημείωση. Χρησιμοποιείται Welch όταν οι διακυμάνσεις δεν θεωρούνται ίσες 

(Levene p<.05). 

Ο Πίνακας 12 εξετάζει μέσω μονοπαραγοντικής ANOVA αν η «Συνολική 

Ικανοποίηση/Πρόθεση» διαφοροποιείται ως προς τέσσερις δημογραφικούς ή 

συμπεριφορικούς παράγοντες, δηλαδή την ηλικιακή ομάδα, το επίπεδο εκπαίδευσης, το 

καθεστώς απασχόλησης και τη συχνότητα χρήσης των υπηρεσιών της ΔΥΠΑ. Τα 

αποτελέσματα δείχνουν ότι μόνο το επίπεδο εκπαίδευσης σχετίζεται με στατιστικά 

σημαντικές διαφορές στην ικανοποίηση (F=6,62, p<0,001), ενώ οι υπόλοιποι παράγοντες 

δεν εμφανίζουν στατιστικά σημαντική επίδραση. 

Για την ηλικιακή ομάδα, το αποτέλεσμα είναι μη σημαντικό (F=1,26, p=0,285), 

με μικρό μέγεθος επίδρασης (η²=0,042). Αυτό σημαίνει ότι, παρότι ενδέχεται να 

υπάρχουν μικρές διαφοροποιήσεις μέσων τιμών μεταξύ ηλικιακών κατηγοριών, αυτές 

δεν είναι αρκετά συστηματικές ώστε να θεωρηθούν στατιστικά τεκμηριωμένες στο 

συγκεκριμένο δείγμα. Το Levene p=0,34 υποδηλώνει ότι η υπόθεση ομοιογένειας 

διακυμάνσεων δεν παραβιάζεται, άρα η ANOVA εφαρμόζεται χωρίς ένδειξη σοβαρής 

μεθοδολογικής αστάθειας για τον συγκεκριμένο παράγοντα. Συνεπώς, η ικανοποίηση 

από τη ΔΥΠΑ εμφανίζεται σχετικά σταθερή διαγενεακά, κάτι που μπορεί να ερμηνευθεί 

ως ένδειξη ότι οι κρίσιμες πτυχές εμπειρίας και προσδοκιών διαπερνούν ηλικιακές 

κατηγορίες ή ότι οι υπηρεσίες αξιολογούνται με παρόμοια κριτήρια σε διαφορετικές 

ηλικίες. 

Αντίστοιχα, το καθεστώς απασχόλησης δεν σχετίζεται με στατιστικά σημαντική 

διαφοροποίηση (F=0,62, p=0,605) και το μέγεθος επίδρασης είναι αμελητέο (η²=0,013). 

Το Levene p=0,54 υποδηλώνει ομοιογένεια διακυμάνσεων. Ερμηνευτικά, αυτό σημαίνει 

ότι εργαζόμενοι, άνεργοι, αυτοαπασχολούμενοι και συνταξιούχοι δεν διαφέρουν 

ουσιαστικά στη συνολική ικανοποίηση ή πρόθεση επαναχρήσης, όπως αυτή 

αποτυπώνεται από τον σύνθετο δείκτη. Αν και θα μπορούσε θεωρητικά να αναμένεται 

υψηλότερη ευαισθησία των ανέργων στην ποιότητα υπηρεσιών που σχετίζονται με την 

απασχόληση, το παρόν αποτέλεσμα δείχνει ότι η συνολική αποτίμηση δεν 

διαφοροποιείται με τρόπο στατιστικά ανιχνεύσιμο, πιθανώς επειδή η εμπειρία 
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επηρεάζεται περισσότερο από λειτουργικές και θεσμικές παραμέτρους κοινές για όλους, 

παρά από το εργασιακό καθεστώς αυτό καθαυτό. 

Ομοίως, η συχνότητα χρήσης των υπηρεσιών δεν εμφανίζει στατιστικά 

σημαντική επίδραση (F=0,56, p=0,695, η²=0,015), με το Levene p=0,95 να υποδηλώνει 

πολύ καλή ομοιογένεια διακυμάνσεων. Αυτό σημαίνει ότι οι πολίτες που χρησιμοποιούν 

τις υπηρεσίες σπάνια, περιστασιακά ή συχνά δεν παρουσιάζουν συστηματικά 

διαφορετική συνολική ικανοποίηση. Ερμηνευτικά, ένα τέτοιο αποτέλεσμα μπορεί να 

υποδηλώνει ότι η ΔΥΠΑ παρέχει μια εμπειρία που, ως συνολικό αποτύπωμα, δεν 

μεταβάλλεται έντονα με την επαναληπτικότητα χρήσης, ή ότι τυχόν διαφοροποιήσεις ανά 

εμπειρία εξισορροπούνται όταν συνοψίζονται σε έναν γενικό δείκτη. Εναλλακτικά, είναι 

πιθανό ότι η συχνότητα χρήσης επηρεάζει περισσότερο επιμέρους διαστάσεις, όπως η 

ψηφιακή λειτουργικότητα ή η ταχύτητα, χωρίς αυτό να μεταφράζεται σε καθαρή 

διαφοροποίηση της συνολικής ικανοποίησης. 

Το πιο ουσιαστικό εύρημα του Πίνακα 12 αφορά το επίπεδο εκπαίδευσης, όπου η 

ANOVA είναι στατιστικά σημαντική (F=6,62, p<0,001) και το μέγεθος επίδρασης είναι 

σχετικά υψηλό (η²=0,154). Η τιμή η²=0,154 υποδηλώνει ότι περίπου το 15,4% της 

διακύμανσης της συνολικής ικανοποίησης συνδέεται με διαφορές μεταξύ εκπαιδευτικών 

κατηγοριών, κάτι που αποτελεί ουσιαστικό αποτέλεσμα για κοινωνική και διοικητική 

ερμηνεία. Με απλά λόγια, η ικανοποίηση από τις υπηρεσίες της ΔΥΠΑ φαίνεται να 

διαφοροποιείται σε σημαντικό βαθμό ανάλογα με το μορφωτικό επίπεδο των πολιτών. Το 

Levene p=0,05 βρίσκεται στο όριο, υποδηλώνοντας ότι η υπόθεση ομοιογένειας 

διακυμάνσεων είναι οριακά αμφισβητήσιμη, γεγονός που ενισχύει την ανάγκη 

προσεκτικής ερμηνείας και, ιδανικά, χρήσης κατάλληλων post-hoc ελέγχων ή 

εναλλακτικών robust δοκιμών. Ωστόσο, η ισχυρή στατιστική σημαντικότητα και το 

μέγεθος επίδρασης υποδεικνύουν ότι πρόκειται για εύρημα με πρακτική αξία. 

Σε επίπεδο ερμηνείας, οι εκπαιδευτικές διαφορές μπορούν να συνδεθούν με 

πολλαπλούς μηχανισμούς. Πολίτες με υψηλότερο μορφωτικό επίπεδο ενδέχεται να έχουν 

αυξημένες προσδοκίες ως προς τη διαφάνεια, την ταχύτητα, τη σαφήνεια διαδικασιών 

και την ποιότητα ψηφιακών υπηρεσιών, καθώς και μεγαλύτερη ικανότητα σύγκρισης με 

άλλους οργανισμούς ή με διεθνή πρότυπα. Αντίστροφα, πολίτες με χαμηλότερο 
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μορφωτικό επίπεδο ενδέχεται να αξιολογούν θετικότερα συγκεκριμένες πτυχές 

εξυπηρέτησης όταν λαμβάνουν επαρκή υποστήριξη, ή να επηρεάζονται περισσότερο από 

την ανθρώπινη διάσταση της συναλλαγής. Σε κάθε περίπτωση, το εύρημα υποδεικνύει 

ότι η ΔΥΠΑ δεν αξιολογείται ομοιόμορφα από όλες τις μορφωτικές κατηγορίες και ότι η 

βελτίωση της εμπειρίας πρέπει να λαμβάνει υπόψη διαφοροποιημένες ανάγκες και 

προσδοκίες. Αυτό ενισχύει την αξία στοχευμένων παρεμβάσεων σε επικοινωνία, 

καθοδήγηση, απλούστευση διαδικασιών και σχεδιασμό ψηφιακών υπηρεσιών με αρχές 

καθολικής προσβασιμότητας, ώστε να μειωθούν οι ανισότητες εμπειρίας μεταξύ ομάδων 

διαφορετικού εκπαιδευτικού κεφαλαίου. 

Πίνακας 12 Μονοπαραγοντική ANOVA: Συνολική Ικανοποίηση/Πρόθεση ως προς 

δημογραφικούς παράγοντες 

Παράγοντας F df1 df2 p Levene p η² 

Ηλικιακή 

ομάδα 

1.26 5 144 0.285 0.34 0.042 

Επίπεδο 

Εκπαίδευσης 

6.62 4 145 0.000 0.05 0.154 

Καθεστώς 

απασχόλησης 

0.62 3 146 0.605 0.54 0.013 

Συχνότητα 

χρήσης 

υπηρεσιών 

ΔΥΠΑ 

0.56 4 145 0.695 0.95 0.015 

Σημείωση. η² = eta squared (μέγεθος επίδρασης). 
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Κεφάλαιο 5
ο
. Συζήτηση ευρημάτων 

Τα αποτελέσματα ερμηνεύονται με αφετηρία την ένταξη του χάσματος μεταξύ 

προσδοκίας και αντίληψης της πραγματικής εμπειρίας υπηρεσίας στη Δημόσια Υπηρεσία 

Απασχόλησης της Ελλάδας (ΔΥΠΑ) στο θεωρητικό πλαίσιο που αναπτύχθηκε στη 

βιβλιογραφική ανασκόπηση. Τα ευρήματα παραπέμπουν σε τυπική περίπτωση αρνητικής 

επιβεβαίωσης, όπως αυτή περιγράφεται στη Θεωρία Επιβεβαίωσης Προσδοκιών. 

Ειδικότερα, οι τιμές των προσδοκιών συγκεντρώνονται συστηματικά κοντά στο ανώτατο 

σημείο της κλίμακας, ενώ οι αντιλήψεις για την βιωμένη απόδοση τοποθετούνται 

περίπου στο μέσο της κλίμακας. Η εικόνα αυτή συνάδει με την άποψη ότι η ικανοποίηση 

στον δημόσιο τομέα δεν εξαρτάται αποκλειστικά από την τεχνική ποιότητα της 

εμπειρίας, αλλά από τη σύγκριση μεταξύ του τι αναμένεται να συμβεί και του τι 

πράγματι συμβαίνει, όπου η αρνητική επιβεβαίωση τείνει να συμπιέζει τη συνολική 

αξιολόγηση προς χαμηλότερα επίπεδα (Oliver, 1980, 1997; Van Ryzin, 2004). 

Το ότι οι υψηλότερες προσδοκίες αφορούν τη μεταχείριση με σεβασμό, την 

ασφάλεια των συναλλαγών και την ψηφιακή χρηστικότητα και αξιοπιστία καταδεικνύει 

ότι οι πολίτες αντιμετωπίζουν την εμπειρία εξυπηρέτησης ως κεντρικό στοιχείο της 

δημόσιας παροχής και όχι ως συμπληρωματική παράμετρο της σχέσης με τη διοίκηση. Η 

διαπίστωση αυτή είναι συμβατή με την προσέγγιση της Δημόσιας Αξίας, στο μέτρο που 

η ποιότητα συνδέεται με έννοιες αξιοπρέπειας, δικαιοσύνης και νομιμότητας, παράλληλα 

με την αποτελεσματικότητα ως προς την ταχύτητα ή την ολοκλήρωση της διαδικασίας 

(Moore, 1995; Denhardt & Denhardt, 2015). Επιπλέον, οι ιδιαιτέρως υψηλές προσδοκίες 

ως προς την ψηφιακή χρηστικότητα και αξιοπιστία ευθυγραμμίζονται με τη σχετική 

βιβλιογραφία της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, όπου η αντιληπτή ευκολία χρήσης, η 

αξιοπιστία και η αντιληπτή ασφάλεια αναδεικνύονται σε βασικούς προσδιοριστικούς 

παράγοντες της ικανοποίησης και της πρόθεσης επαναχρήσης των ψηφιακών καναλιών 

(Davis, 1989; Nielsen, 1994; Venkatesh et al., 2003; Carter & Belanger, 2005). Υπό αυτή 
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την έννοια, η ψηφιακή διάσταση της σχέσης δεν εκλαμβάνεται πλέον ως προαιρετική 

επιλογή, αλλά ως συστατικό της βασικής προσδοκίας για το περιεχόμενο που οφείλει να 

παρέχει ένας σύγχρονος δημόσιος τομέας. 

Σε ό,τι αφορά τις αντιλήψεις των πολιτών και την αποτίμηση της εμπειρικής 

απόδοσης, τα ευρήματα δείχνουν ότι οι υψηλότερες αξιολογήσεις συγκεντρώνονται στις 

διαστάσεις που αφορούν τον σεβασμό προς τον πολίτη, την εμπιστοσύνη και την 

ασφάλεια της συναλλαγής, καθώς και την επαγγελματική συμπεριφορά. Η διαπίστωση 

αυτή είναι θεωρητικά συνεκτική, διότι συνδέεται άμεσα με τις έννοιες της διαδικαστικής 

δικαιοσύνης και της αλληλεπιδραστικής δικαιοσύνης. Άλλωστε δε, σε περιβάλλοντα 

όπου οι επιλογές των πολιτών είναι περιορισμένες και η πρόσβαση ρυθμίζεται από 

κανόνες και προϋποθέσεις, η ποιότητα της μεταχείρισης και ο τρόπος με τον οποίο 

γίνεται αντιληπτή η διαδικασία είναι δυνατόν να εξηγούν την ικανοποίηση, ακόμη και 

όταν υφίστανται εμφανείς λειτουργικοί περιορισμοί (Tyler, 2006; Rothstein, 2005). 

Ως προς την εμπειρία όσων προσφεύγουν σε υπηρεσίες απασχόλησης, οι πολίτες 

ενδέχεται να προσέρχονται στον οργανισμό υπό συνθήκες ευαλωτότητας, αβεβαιότητας 

και άγχους. Σε αυτό το πλαίσιο, η ποιότητα της διαπροσωπικής αλληλεπίδρασης δεν 

συνιστά μόνο ορθή πρακτική εξυπηρέτησης, αλλά λειτουργεί και ως το πεδίο μέσα από 

το οποίο οι πολίτες διαμορφώνουν κρίσεις σχετικά με τη νομιμότητα της διοικητικής 

δράσης, τον σεβασμό των δικαιωμάτων τους και τη θεσμική αξιοπιστία του φορέα 

(Lipsky, 2010; Denhardt & Denhardt, 2015). 

Από άποψη δικαίου και διακυβέρνησης, οι διαστάσεις του σεβασμού προς τον 

πολίτη, της εμπιστοσύνης και της ασφάλειας, καθώς και της επαγγελματικής 

συμπεριφοράς, παραπέμπουν σε ευρύτερες κανονιστικές αρχές χρηστής διακυβέρνησης, 

όπως η υποχρέωση ίσης μεταχείρισης, η σημασία της αιτιολογημένης άσκησης 

διοικητικής κρίσης και η απαίτηση αποχής από αυθαίρετη ή εξευτελιστική μεταχείριση. 

Παρότι δεν είναι εφικτή, με βάση τον παρόντα σχεδιασμό, η άμεση αποτίμηση της 

συμμόρφωσης προς συγκεκριμένες νομικές υποχρεώσεις, τα ευρήματα είναι συμβατά με 

την παραδοχή ότι οι πολίτες αντλούν συμπεράσματα από τον τρόπο διεξαγωγής της 

διαδικασίας και από τη συμπεριφορά των οργάνων ως προς το αν η διοίκηση ενεργεί με 

νομιμότητα και υπευθυνότητα. 
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Αντιθέτως, το χαμηλότερο επίπεδο αποτιμώμενης απόδοσης στις αντιλήψεις των 

χρηστών αφορά τη συνεχή και απρόσκοπτη λειτουργία των ψηφιακών υπηρεσιών και 

ακολουθούν οι διαστάσεις που σχετίζονται με την ταχύτητα εξυπηρέτησης και με 

ζητήματα υποδομών. Το σχετικό κενό στην κατηγορία αυτή ερμηνεύεται στο πλαίσιο του 

διοικητικού φόρτου, όπου τεχνικές δυσλειτουργίες, ασάφειες και επαναληπτικές 

απαιτήσεις στη διαδικασία παροχής υπηρεσιών, μαζί με την ανάγκη νέας υποβολής 

στοιχείων, αυξάνουν τις απαιτήσεις συμμόρφωσης και την ψυχολογική επιβάρυνση, 

ακόμη και όταν το τελικό αποτέλεσμα επιτυγχάνεται (Moynihan et al., 2015; Herd & 

Moynihan, 2018). 

Από τη σκοπιά της διακυβέρνησης, η προβληματική λειτουργία των ψηφιακών 

υπηρεσιών μπορεί να αντιμετωπιστεί ως θεσμικός κίνδυνος, στον βαθμό που αναδεικνύει 

απόσταση ανάμεσα στην προσπάθεια που καταβάλλουν οι χρήστες και στο παραγόμενο 

διοικητικό αποτέλεσμα και οδηγεί σε αντιλήψεις ότι οι διοικητικές αδυναμίες 

μετακυλίονται στους ίδιους τους χρήστες. Παράλληλα, η αυξημένη διακύμανση στις 

αντιλήψεις των χρηστών, ιδίως ως προς τις ψηφιακές υπηρεσίες, υποδηλώνει την ύπαρξη 

μη ομοιόμορφων εμπειριών, οι οποίες ενδέχεται να συνδέονται με το κανάλι 

εξυπηρέτησης, τη συγκεκριμένη μονάδα παροχής υπηρεσιών ή το επίπεδο ψηφιακού 

γραμματισμού των χρηστών. 

Η μεταφορά μεταξύ καναλιών και η ανάγκη επανάληψης διαδικασιών 

επηρεάζουν καθοριστικά το επίπεδο ικανοποίησης, καθώς απαιτείται συνέπεια στον 

τρόπο παροχής των υπηρεσιών μεταξύ των καναλιών και περιορισμός της μεταφοράς και 

της επαναληπτικότητας, ώστε να ενισχύεται η εμπειρία του χρήστη. Αντίθετα, όταν οι 

χρήστες αντιλαμβάνονται τριβή στη διαδικασία, αυτή μπορεί να προσλαμβάνεται ως 

ένδειξη οργανωτικής ανεπάρκειας και ελλιπούς συντονισμού στην παροχή υπηρεσιών 

και όχι ως απλή τεχνική ενόχληση (Osborne, 2006; Jaeger & Bertot, 2010). Υπό αυτή την 

έννοια, ακόμη και εκτεταμένες επενδύσεις στις ψηφιακές υπηρεσίες είναι δυνατόν να 

μην αποδώσουν ως προς τη βελτίωση της ικανοποίησης, εφόσον οι χρήστες 

αντιλαμβάνονται αστάθεια, ασυνέπειες και ασυνεχείς ροές στη διαδικασία παροχής 

υπηρεσιών. 
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Σε κάθε περίπτωση, προκύπτει ότι η ικανοποίηση καταγράφεται ως σχετικά 

θετική, με μέσο όρο 3,87 τόσο ως γενική αποτίμηση όσο και ως δήλωση ότι οι υπηρεσίες 

ανταποκρίθηκαν στις προσδοκίες. Η συνύπαρξη μέτριων επιπέδων ικανοποίησης με 

αισθητή απόκλιση μεταξύ προσδοκίας και αντίληψης της εμπειρίας μπορεί να 

ερμηνευθεί με δύο τρόπους. Πρώτον, είναι δυνατόν οι πολίτες να αξιολογούν ορισμένες 

διαδικασίες του δημόσιου τομέα με βάση συγκριτικά χαμηλά σημεία αναφοράς. Σε μια 

τέτοια περίπτωση, μπορεί να δηλώνουν ικανοποίηση εφόσον η εμπειρία δεν 

παρουσιάστηκε ως ιδιαίτερα δυσλειτουργική, παρότι δεν προσεγγίζει το επίπεδο που 

υποδηλώνουν οι προσδοκίες τους. Επιπλέον, οι προσδοκίες που αποτυπώνονται στην 

έρευνα μπορούν να νοηθούν και ως κανονιστικά πρότυπα για το πώς θεωρούν ότι 

οφείλουν να λειτουργούν οι δημόσιες υπηρεσίες. Υπό αυτή την έννοια, είναι πιθανό να 

δηλώνεται ικανοποίηση ακόμη και όταν η αξιολόγηση της πραγματικής εξέλιξης των 

πραγμάτων δεν ταυτίζεται με το προϋπάρχον πρότυπο. 

Δεύτερον, είναι επίσης πιθανό ότι οι διαπροσωπικές παράμετροι και οι 

παράμετροι που συνδέονται με τη δικαιοσύνη λειτουργούν αντισταθμιστικά, ώστε να 

παράγεται θετική κρίση ικανοποίησης ακόμη και όταν καταγράφονται τεχνικά ή 

λειτουργικά ζητήματα, ιδίως στις ψηφιακές πτυχές και στην έγκαιρη διεκπεραίωση. Με 

άλλα λόγια, οι πολίτες μπορεί να διαμορφώνουν την αίσθηση ότι αντιμετωπίστηκαν 

ορθά, στον βαθμό που δυσλειτουργίες στην εκτέλεση των διαδικασιών δεν υπερέβησαν 

ορισμένα όρια ανοχής. Η ερμηνεία αυτή συνάδει με τη βιβλιογραφία που αναγνωρίζει ότι 

η διαδικαστική δικαιοσύνη μπορεί να περιορίζει τις αρνητικές αντιδράσεις απέναντι σε 

ανεπιθύμητα αποτελέσματα ή σε αστοχίες υπηρεσιών, επηρεάζοντας τον τρόπο με τον 

οποίο προσλαμβάνεται η νομιμότητα των ενεργειών του δημόσιου τομέα. 

Τέλος, τα ευρήματα πρέπει να αναγνωσθούν σε συνάρτηση με τη σύνθεση του 

δείγματος και τους μεθοδολογικούς περιορισμούς. Το δείγμα συγκροτείται κυρίως από 

γυναίκες, ηλικίας 25 έως 54 ετών, με σχετικά υψηλό μορφωτικό επίπεδο και, κατά κύριο 

λόγο, από περιστασιακούς ή σπάνιους χρήστες δημόσιων υπηρεσιών. Τα χαρακτηριστικά 

αυτά είναι πιθανό να συνδέονται με αυξημένες απαιτήσεις για σαφή πληροφόρηση, 

φιλικό σχεδιασμό ψηφιακής διεπαφής και αποτελεσματικότητα. Παράλληλα, ενδέχεται 

να υποδηλώνουν ότι τα δημόσια αφηγήματα και οι επιδράσεις στη φήμη της υπηρεσίας 
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συμμετέχουν στη διαμόρφωση των προσδοκιών σε βαθμό αντίστοιχο με τις προσωπικές 

εμπειρίες. Η περιστασιακή χρήση μπορεί, επίσης, να σημαίνει ότι η κρίση για τη δημόσια 

διοίκηση βασίζεται σε μία εμπειρία που αποκτά ιδιαίτερη βαρύτητα και, κατά συνέπεια, 

οι πρώτες εντυπώσεις και τα εμπόδια, όπως ασαφή βήματα ή δυσλειτουργίες της 

ψηφιακής πλατφόρμας, μπορούν να επηρεάζουν δυσανάλογα την ικανοποίηση. 

Επιπλέον, η δειγματοληψία ευκολίας και ο διατομεακός σχεδιασμός δεν επιτρέπουν 

γενίκευση στον πληθυσμό ούτε τεκμηρίωση αιτιωδών σχέσεων μεταξύ μεταβλητών. 

Παρά ταύτα, το μοτίβο ευρημάτων κινείται στην ίδια κατεύθυνση με τη διεθνή 

έρευνα, κατά την οποία η ποιότητα στον δημόσιο τομέα συγκροτείται από διαστάσεις 

αποτελεσματικότητας, διαφάνειας, δικαιοσύνης και εμπειρίας χρήστη, ενώ ο ψηφιακός 

μετασχηματισμός αυξάνει τις προσδοκίες και καθιστά τις τεχνικές αστοχίες ιδιαίτερα 

κρίσιμες για τη διαμόρφωση της ικανοποίησης (Parasuraman et al., 1988; Moynihan et 

al., 2015; Jaeger & Bertot, 2010). Υπό αυτή την έννοια, τα αποτελέσματα είναι συμβατά 

με την παραδοχή ότι η σύγχρονη θεσμική νομιμοποίηση της δημόσιας διοίκησης δεν 

ερείδεται μόνο στη νόμιμη και δίκαιη λήψη αποφάσεων και στην παροχή υπηρεσιών, 

αλλά και στη συνεπή και προσανατολισμένη στον χρήστη παροχή υπηρεσιών τόσο μέσω 

ψηφιακών όσο και μέσω παραδοσιακών καναλιών. 

Η παρούσα διπλωματική εργασία καταδεικνύει ότι η αποτίμηση της ποιότητας 

των υπηρεσιών στη δημόσια διοίκηση, και ειδικότερα στη Δημόσια Υπηρεσία 

Απασχόλησης, δεν είναι επαρκές να εξαντλείται σε μετρήσεις παραγωγικότητας ή 

ρυθμού διεκπεραίωσης. Απαιτείται παράλληλα η συνεκτίμηση της οπτικής του πολίτη ως 

χρήστη της υπηρεσίας, ως φορέα δικαιωμάτων και ως μέλους της πολιτικής κοινότητας. 

Με βάση αυτή την παραδοχή, η αξιοποίηση του SERVQUAL διευκόλυνε τον εντοπισμό 

της απόκλισης ανάμεσα στο ιδεατό πρότυπο παροχής υπηρεσίας και στη βιωμένη 

εμπειρία κατά τη συναλλαγή με τη διοίκηση. Τα δεδομένα της έρευνας καταγράφουν ότι 

οι προσδοκίες των πολιτών ως προς τη ΔΥΠΑ είναι εξαιρετικά υψηλές σχεδόν σε όλες 

τις εξεταζόμενες πτυχές. Οι συμμετέχοντες αντιμετωπίζουν ως μη διαπραγματεύσιμες 

την ακρίβεια, τη συνέπεια, τον σεβασμό, την ασφάλεια στη συναλλαγή, καθώς και τη 

λειτουργική επάρκεια και χρηστικότητα των ψηφιακών μέσων. Η διαπίστωση αυτή 

εναρμονίζεται με τη σύγχρονη έμφαση στην εμπειρία του πολίτη σε συνθήκες ψηφιακής 
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μετάβασης, όπου τα ψηφιακά κανάλια λειτουργούν πλέον ως κύρια διεπαφή επαφής με 

το κράτος και όχι ως επικουρικό μέσο. 

Η αντιλαμβανόμενη απόδοση της ΔΥΠΑ αποτιμάται από τους ερωτηθέντες ως 

μέτρια έως σχετικά θετική. Η καταγραφόμενη ετερογένεια της εμπειρίας υποδηλώνει ότι 

η ποιότητα δεν προσλαμβάνεται ενιαία και ενδέχεται να διαφοροποιείται ανάλογα με το 

κανάλι εξυπηρέτησης, το τοπικό γραφείο, το είδος του αιτήματος και τη συχνότητα της 

συναλλαγής. Ως ισχυρά σημεία αναδεικνύονται κυρίως οι διαπροσωπικές και θεσμικές 

παράμετροι, ιδίως ο σεβασμός που αποδίδει το προσωπικό στους πολίτες, το αίσθημα 

ασφάλειας κατά τη διαδικασία, καθώς και η εμπιστοσύνη που καλλιεργεί η συμπεριφορά 

του προσωπικού. Αντίθετα, οι χαμηλότερες αποτιμήσεις αφορούν λειτουργικές 

συνιστώσες, με έμφαση στη σταθερότητα των ψηφιακών υπηρεσιών, στην ταχύτητα 

παροχής της εξυπηρέτησης και στον βαθμό εκσυγχρονισμού του υλικοτεχνικού 

εξοπλισμού. 

Η συνολική ικανοποίηση και η πρόθεση επαναχρησιμοποίησης δηλώνονται σε 

σχετικά θετικά επίπεδα, χωρίς, ωστόσο, να αναιρείται η ύπαρξη ουσιωδών αποκλίσεων 

μεταξύ προσδοκιών και εμπειρίας. Η εικόνα αυτή μπορεί να υποδηλώνει ότι η 

ικανοποίηση στις δημόσιες υπηρεσίες διαμορφώνεται και από στοιχεία διαδικαστικής 

δικαιοσύνης, από την αξιοπρέπεια στην αλληλεπίδραση και από την προβλεψιμότητα της 

συναλλαγής. Υπό αυτή την έννοια, η εργασία συγκλίνει προς την παραδοχή ότι η 

βελτίωση της ποιότητας στη ΔΥΠΑ προϋποθέτει συνδυασμό οργανωτικής 

αποτελεσματικότητας και δημόσιου ήθους, με στόχο τη μείωση του διοικητικού φόρτου 

και την ενίσχυση της διαφάνειας, ώστε να ενδυναμωθούν η εμπιστοσύνη και η θεσμική 

νομιμοποίηση. 

Περιορισμοί 

Παρά τη συστηματική οργάνωση της έρευνας, υφίστανται περιορισμοί που επηρεάζουν 

τον τρόπο ερμηνείας και αξιοποίησης των αποτελεσμάτων. Πρώτον, λόγω έλλειψης 

διαθέσιμου πλαισίου δειγματοληψίας χρηστών, εφαρμόστηκε μη πιθανολογική 

δειγματοληψία ευκολίας. Ως συνέπεια, δεν είναι δυνατή η ασφαλής γενίκευση των 

ευρημάτων στον συνολικό πληθυσμό των πολιτών που χρησιμοποιούν υπηρεσίες της 

ΔΥΠΑ. Επιπλέον, η σύνθεση του δείγματος εμφανίζει ανισορροπίες, όπως 
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υπερεκπροσώπηση γυναικών και υψηλή συμμετοχή ατόμων με ανώτερο μορφωτικό 

επίπεδο. 

Δεύτερον, ο συγχρονικός χαρακτήρας της συλλογής δεδομένων αποτυπώνει 

αντιλήψεις σε συγκεκριμένη χρονική στιγμή. Κατά συνέπεια, δεν επιτρέπει τη 

διερεύνηση μεταβολών στον χρόνο ούτε την αιτιώδη αποτίμηση της επίδρασης 

μεταρρυθμίσεων, τεχνολογικών αναβαθμίσεων ή οργανωτικών παρεμβάσεων. 

Παράλληλα, δεν ελέγχθηκαν πιθανές εποχικές ή συγκυριακές επιδράσεις, όπως περίοδοι 

αυξημένου φόρτου ή προγράμματα υψηλής ζήτησης που θα μπορούσαν να επηρεάζουν 

την εμπειρία. 

Τρίτον, τα δεδομένα βασίζονται σε αυτοαναφορές. Παρότι διασφαλίστηκε η 

ανωνυμία, είναι δυνατό να έχουν επιδράσει σφάλματα ανάκλησης, η βαρύτητα της 

πρόσφατης εμπειρίας και γενικότερες αξιολογικές στάσεις απέναντι στη δημόσια 

διοίκηση. Επιπρόσθετα, η χρήση ενός ενιαίου εργαλείου και μιας ενιαίας πηγής 

μέτρησης ενισχύει τον κίνδυνο μεροληψίας κοινού μεθοδολογικού παράγοντα, ιδίως 

λόγω της διαδοχικής μέτρησης προσδοκιών, αντιλήψεων και ικανοποίησης. 

Τέταρτον, το SERVQUAL, αν και επιχειρησιακά χρήσιμο, συνοδεύεται από 

γνωστές θεωρητικές και μεθοδολογικές επιφυλάξεις. Οι προσδοκίες δεν είναι κατ’ 

ανάγκην σταθερές και ενδέχεται να διαμεσολαβούνται κοινωνικά, ενώ οι δείκτες 

χάσματος μπορούν να επηρεάζονται από το αρχικό επίπεδο προσδοκιών. Η έρευνα δεν 

ενσωμάτωσε αντικειμενικές μετρήσεις, όπως πραγματικούς χρόνους αναμονής, ποσοστά 

επίλυσης αιτημάτων ή δείκτες αξιοπιστίας ψηφιακών συστημάτων. Συνεπώς, η 

αποτίμηση αφορά πρωτίστως την αντιλαμβανόμενη ποιότητα και όχι τη μετρήσιμη 

λειτουργική επίδοση. 

Πέμπτον, το αναλυτικό μέρος εστίασε σε περιγραφικούς δείκτες και σε βασικούς 

ελέγχους διαφορών μεταξύ ομάδων. Δεν εφαρμόστηκε πολυμεταβλητή προσέγγιση που 

θα επέτρεπε τον ταυτόχρονο έλεγχο πολλών παραγόντων και τη διερεύνηση δεσμών 

μεταξύ διαστάσεων ποιότητας, ικανοποίησης και πρόθεσης χρήσης. Ως εκ τούτου, τα 

ευρήματα έχουν κυρίως διαγνωστικό και προσανατολισμένο σε βελτίωση χαρακτήρα, όχι 

αιτιώδη. 
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Συστάσεις και επιπτώσεις 

Με βάση τα αποτελέσματα διατυπώνονται συστάσεις τόσο για τη ΔΥΠΑ όσο και για τη 

μελλοντική έρευνα. Σε διοικητικό επίπεδο, βασική προτεραιότητα αποτελεί η ενίσχυση 

της αξιοπιστίας των ψηφιακών υπηρεσιών. Η χαμηλότερη αποτίμηση της σταθερής 

ψηφιακής λειτουργίας, σε συνδυασμό με πολύ υψηλές προσδοκίες για χρηστικότητα και 

αδιάλειπτη πρόσβαση, καταδεικνύει κενό που μπορεί να παράγει διοικητικό φόρτο και 

αβεβαιότητα. Προκρίνεται, συνεπώς, αναβάθμιση υποδομών, ενίσχυση ανθεκτικότητας 

σε περιόδους αιχμής και σαφής ενημέρωση των χρηστών για διακοπές ή καθυστερήσεις. 

Παράλληλα, κρίνεται σκόπιμος ο σχεδιασμός χωρίς αποκλεισμούς, με υποβοηθούμενη 

ψηφιακή εξυπηρέτηση για πολίτες με χαμηλές ψηφιακές δεξιότητες ή αυξημένη 

ευαλωτότητα. 

Δεύτερη κατεύθυνση αφορά τη βελτίωση της αποτελεσματικότητας των 

διαδικασιών. Η μείωση του χρόνου αναμονής δεν συνδέεται μόνο με αποδοτικότητα, 

αλλά λειτουργεί και ως παράγοντας εμπιστοσύνης. Πρακτικά, αυτό συνεπάγεται 

καλύτερη διαχείριση ραντεβού, ανακατανομή φόρτου μεταξύ μονάδων, τυποποίηση 

πληροφόρησης για τα στάδια διεκπεραίωσης και δυνατότητα παρακολούθησης της 

πορείας του αιτήματος. Η διαφάνεια, ιδίως σε περιπτώσεις αρνητικής έκβασης, 

χρειάζεται να ενισχύεται μέσω σαφών αιτιολογήσεων και κατανοητής καθοδήγησης για 

τα επόμενα βήματα που διαθέτουν οι πολίτες. 

Τρίτη κατεύθυνση είναι η διατήρηση και συστηματική ενίσχυση των θετικών 

διαπροσωπικών παραμέτρων που ήδη αξιολογούνται ευνοϊκά. Η ευγένεια, ο σεβασμός 

και το αίσθημα ασφάλειας συνδέονται με δημόσια αξία και μπορούν να υποστηριχθούν 

με στοχευμένη εκπαίδευση του προσωπικού ως προς την επικοινωνία και τη συνεπή 

παροχή πληροφόρησης. Επιπλέον, ο εκσυγχρονισμός του υλικού εξοπλισμού λειτουργεί 

ως ορατή ένδειξη οργανωτικής επάρκειας και μπορεί να ενισχύει την εμπιστοσύνη των 

πολιτών. 

Τέλος, προτείνεται η θεσμοθέτηση μόνιμου μηχανισμού μέτρησης της εμπειρίας 

του πολίτη, μέσω τακτικών ερευνών σε συνδυασμό με δείκτες απόδοσης που 

περιλαμβάνουν αντιληπτικές αποτιμήσεις και διοικητικά δεδομένα. 
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Ως προς τη μελλοντική έρευνα, προκρίνεται η εφαρμογή πιθανολογικής 

δειγματοληψίας ή, εναλλακτικά, στρωματοποιημένης προσέγγισης, ώστε να 

εξασφαλίζεται ισόρροπη εκπροσώπηση κρίσιμων ομάδων χρηστών. Ένας διαχρονικός 

σχεδιασμός θα επέτρεπε αποτίμηση μεταρρυθμίσεων και αναβαθμίσεων. Τέλος, η 

συγκριτική εφαρμογή SERVQUAL και SERVPERF, σε συνδυασμό με πολυμεταβλητή 

ανάλυση, θα μπορούσε να ενισχύσει τόσο την ερμηνεία των σχέσεων μεταξύ 

μεταβλητών όσο και τη χρησιμότητα των συμπερασμάτων για διοικητικές παρεμβάσεις. 

 

Κεφάλαιο 6
ο
. Συμπεράσματα-Επίλογος 

6.1 Συμπερασματικές παρατηρήσεις 

Η παρούσα διπλωματική εργασία υποδηλώνει ότι η αποτίμηση της ποιότητας των 

υπηρεσιών στη δημόσια διοίκηση, και ειδικότερα στη Δημόσια Υπηρεσία Απασχόλησης, 

δεν είναι επαρκές να εξαντλείται σε μετρήσεις παραγωγικότητας ή ρυθμού 

διεκπεραίωσης. Απαιτείται παράλληλα η συνεκτίμηση της οπτικής του πολίτη ως χρήστη 

της υπηρεσίας, ως φορέα δικαιωμάτων και ως μέλους της πολιτικής κοινότητας. Με 

βάση αυτή την παραδοχή, η αξιοποίηση του SERVQUAL διευκόλυνε τον εντοπισμό της 

απόκλισης ανάμεσα στο ιδεατό πρότυπο παροχής υπηρεσίας και στη βιωμένη εμπειρία 

κατά τη συναλλαγή με τη διοίκηση. Τα δεδομένα της έρευνας καταγράφουν ότι οι 

προσδοκίες των πολιτών ως προς τη ΔΥΠΑ είναι εξαιρετικά υψηλές σχεδόν σε όλες τις 

εξεταζόμενες πτυχές. Οι συμμετέχοντες αντιμετωπίζουν ως μη διαπραγματεύσιμες την 

ακρίβεια, τη συνέπεια, τον σεβασμό, την ασφάλεια στη συναλλαγή, καθώς και τη 

λειτουργική επάρκεια και χρηστικότητα των ψηφιακών μέσων.  

Η αντιλαμβανόμενη απόδοση της ΔΥΠΑ αποτιμάται από τους ερωτηθέντες ως 

μέτρια έως σχετικά θετική. Η καταγραφόμενη ετερογένεια της εμπειρίας υποδηλώνει ότι 

η ποιότητα δεν προσλαμβάνεται ενιαία και ενδέχεται να διαφοροποιείται ανάλογα με το 

κανάλι εξυπηρέτησης, το τοπικό γραφείο, το είδος του αιτήματος και τη συχνότητα της 

συναλλαγής. Ως ισχυρά σημεία αναδεικνύονται κυρίως οι διαπροσωπικές και θεσμικές 

παράμετροι, ιδίως ο σεβασμός που αποδίδει το προσωπικό στους πολίτες, το αίσθημα 
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ασφάλειας κατά τη διαδικασία, καθώς και η εμπιστοσύνη που καλλιεργεί η συμπεριφορά 

του προσωπικού. Αντίθετα, οι χαμηλότερες αποτιμήσεις αφορούν λειτουργικές 

συνιστώσες, με έμφαση στη σταθερότητα των ψηφιακών υπηρεσιών, στην ταχύτητα 

παροχής της εξυπηρέτησης και στον βαθμό εκσυγχρονισμού του υλικοτεχνικού 

εξοπλισμού. 

Η συνολική ικανοποίηση και η πρόθεση επαναχρησιμοποίησης δηλώνονται σε 

σχετικά θετικά επίπεδα, χωρίς, ωστόσο, να αναιρείται η ύπαρξη ουσιωδών αποκλίσεων 

μεταξύ προσδοκιών και εμπειρίας. Η εικόνα αυτή μπορεί να υποδηλώνει ότι η 

ικανοποίηση στις δημόσιες υπηρεσίες διαμορφώνεται και από στοιχεία διαδικαστικής 

δικαιοσύνης, από την αξιοπρέπεια στην αλληλεπίδραση και από την προβλεψιμότητα της 

συναλλαγής. Υπό αυτή την έννοια, η εργασία συγκλίνει προς την παραδοχή ότι η 

βελτίωση της ποιότητας στη ΔΥΠΑ προϋποθέτει συνδυασμό οργανωτικής 

αποτελεσματικότητας και δημόσιου ήθους, με στόχο τη μείωση του διοικητικού φόρτου 

και την ενίσχυση της διαφάνειας, ώστε να ενδυναμωθούν η εμπιστοσύνη και η θεσμική 

νομιμοποίηση. 

6.2 Περιορισμοί 

Παρά τη συστηματική οργάνωση της έρευνας, υφίστανται περιορισμοί που 

επηρεάζουν τον τρόπο ερμηνείας και αξιοποίησης των αποτελεσμάτων. Πρώτον, λόγω 

έλλειψης διαθέσιμου πλαισίου δειγματοληψίας χρηστών, εφαρμόστηκε μη πιθανολογική 

δειγματοληψία ευκολίας. Ως συνέπεια, δεν είναι δυνατή η ασφαλής γενίκευση των 

ευρημάτων στον συνολικό πληθυσμό των πολιτών που χρησιμοποιούν υπηρεσίες της 

ΔΥΠΑ. Επιπλέον, η σύνθεση του δείγματος εμφανίζει ανισορροπίες, όπως 

υπερεκπροσώπηση γυναικών και υψηλή συμμετοχή ατόμων με ανώτερο μορφωτικό 

επίπεδο. 

Δεύτερον, ο συγχρονικός χαρακτήρας της συλλογής δεδομένων αποτυπώνει 

αντιλήψεις σε συγκεκριμένη χρονική στιγμή. Κατά συνέπεια, δεν επιτρέπει τη 

διερεύνηση μεταβολών στον χρόνο ούτε την αιτιώδη αποτίμηση της επίδρασης 

μεταρρυθμίσεων, τεχνολογικών αναβαθμίσεων ή οργανωτικών παρεμβάσεων. 

Παράλληλα, δεν ελέγχθηκαν πιθανές εποχικές ή συγκυριακές επιδράσεις, όπως περίοδοι 
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αυξημένου φόρτου ή προγράμματα υψηλής ζήτησης που θα μπορούσαν να επηρεάζουν 

την εμπειρία. 

Τρίτον, τα δεδομένα βασίζονται σε αυτοαναφορές. Παρότι διασφαλίστηκε η 

ανωνυμία, είναι δυνατό να έχουν επιδράσει σφάλματα ανάκλησης, η βαρύτητα της 

πρόσφατης εμπειρίας και γενικότερες αξιολογικές στάσεις απέναντι στη δημόσια 

διοίκηση. Επιπρόσθετα, η χρήση ενός ενιαίου εργαλείου και μιας ενιαίας πηγής 

μέτρησης ενισχύει τον κίνδυνο μεροληψίας κοινού μεθοδολογικού παράγοντα, ιδίως 

λόγω της διαδοχικής μέτρησης προσδοκιών, αντιλήψεων και ικανοποίησης. 

Τέταρτον, το SERVQUAL, αν και επιχειρησιακά χρήσιμο, συνοδεύεται από 

γνωστές θεωρητικές και μεθοδολογικές επιφυλάξεις. Οι προσδοκίες δεν είναι κατ’ 

ανάγκην σταθερές και ενδέχεται να διαμεσολαβούνται κοινωνικά, ενώ οι δείκτες 

χάσματος μπορούν να επηρεάζονται από το αρχικό επίπεδο προσδοκιών. Η έρευνα δεν 

ενσωμάτωσε αντικειμενικές μετρήσεις, όπως πραγματικούς χρόνους αναμονής, ποσοστά 

επίλυσης αιτημάτων ή δείκτες αξιοπιστίας ψηφιακών συστημάτων. Συνεπώς, η 

αποτίμηση αφορά πρωτίστως την αντιλαμβανόμενη ποιότητα και όχι τη μετρήσιμη 

λειτουργική επίδοση. 

Πέμπτον, το αναλυτικό μέρος εστίασε σε περιγραφικούς δείκτες και σε βασικούς 

ελέγχους διαφορών μεταξύ ομάδων. Δεν εφαρμόστηκε πολυμεταβλητή προσέγγιση που 

θα επέτρεπε τον ταυτόχρονο έλεγχο πολλών παραγόντων και τη διερεύνηση δεσμών 

μεταξύ διαστάσεων ποιότητας, ικανοποίησης και πρόθεσης χρήσης. Ως εκ τούτου, τα 

ευρήματα έχουν κυρίως διαγνωστικό και προσανατολισμένο σε βελτίωση χαρακτήρα, όχι 

αιτιώδη. 

6.3 Συστάσεις και επιπτώσεις 

Με βάση τα αποτελέσματα διατυπώνονται συστάσεις τόσο για τη ΔΥΠΑ όσο και 

για τη μελλοντική έρευνα. Σε διοικητικό επίπεδο, βασική προτεραιότητα αποτελεί η 

ενίσχυση της αξιοπιστίας των ψηφιακών υπηρεσιών. Η χαμηλότερη αποτίμηση της 

σταθερής ψηφιακής λειτουργίας, σε συνδυασμό με πολύ υψηλές προσδοκίες για 

χρηστικότητα και αδιάλειπτη πρόσβαση, καταδεικνύει κενό που μπορεί να παράγει 

διοικητικό φόρτο και αβεβαιότητα. Προκρίνεται, συνεπώς, αναβάθμιση υποδομών, 
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ενίσχυση ανθεκτικότητας σε περιόδους αιχμής και σαφής ενημέρωση των χρηστών για 

διακοπές ή καθυστερήσεις. Παράλληλα, κρίνεται σκόπιμος ο σχεδιασμός χωρίς 

αποκλεισμούς, με υποβοηθούμενη ψηφιακή εξυπηρέτηση για πολίτες με χαμηλές 

ψηφιακές δεξιότητες ή αυξημένη ευαλωτότητα. 

Δεύτερη κατεύθυνση αφορά τη βελτίωση της αποτελεσματικότητας των 

διαδικασιών. Η μείωση του χρόνου αναμονής δεν συνδέεται μόνο με αποδοτικότητα, 

αλλά λειτουργεί και ως παράγοντας εμπιστοσύνης. Πρακτικά, αυτό συνεπάγεται 

καλύτερη διαχείριση ραντεβού, ανακατανομή φόρτου μεταξύ μονάδων, τυποποίηση 

πληροφόρησης για τα στάδια διεκπεραίωσης και δυνατότητα παρακολούθησης της 

πορείας του αιτήματος. Η διαφάνεια, ιδίως σε περιπτώσεις αρνητικής έκβασης, 

χρειάζεται να ενισχύεται μέσω σαφών αιτιολογήσεων και κατανοητής καθοδήγησης για 

τα επόμενα βήματα που διαθέτουν οι πολίτες. 

Τρίτη κατεύθυνση είναι η διατήρηση και συστηματική ενίσχυση των θετικών 

διαπροσωπικών παραμέτρων που ήδη αξιολογούνται ευνοϊκά. Η ευγένεια, ο σεβασμός 

και το αίσθημα ασφάλειας συνδέονται με δημόσια αξία και μπορούν να υποστηριχθούν 

με στοχευμένη εκπαίδευση του προσωπικού ως προς την επικοινωνία και τη συνεπή 

παροχή πληροφόρησης. Επιπλέον, ο εκσυγχρονισμός του υλικού εξοπλισμού λειτουργεί 

ως ορατή ένδειξη οργανωτικής επάρκειας και μπορεί να ενισχύει την εμπιστοσύνη των 

πολιτών. 

Τέλος, προτείνεται η θεσμοθέτηση μόνιμου μηχανισμού μέτρησης της εμπειρίας 

του πολίτη, μέσω τακτικών ερευνών σε συνδυασμό με δείκτες απόδοσης που 

περιλαμβάνουν αντιληπτικές αποτιμήσεις και διοικητικά δεδομένα. 

Ως προς τη μελλοντική έρευνα, προκρίνεται η εφαρμογή πιθανολογικής 

δειγματοληψίας ή, εναλλακτικά, στρωματοποιημένης προσέγγισης, ώστε να 

εξασφαλίζεται ισόρροπη εκπροσώπηση κρίσιμων ομάδων χρηστών. Ένας διαχρονικός 

σχεδιασμός θα επέτρεπε αποτίμηση μεταρρυθμίσεων και αναβαθμίσεων. Τέλος, η 

συγκριτική εφαρμογή SERVQUAL και SERVPERF, σε συνδυασμό με πολυμεταβλητή 

ανάλυση, θα μπορούσε να ενισχύσει τόσο την ερμηνεία των σχέσεων μεταξύ 

μεταβλητών όσο και τη χρησιμότητα των συμπερασμάτων για διοικητικές παρεμβάσεις. 
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