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1.ΔΙΑΓΧΓΗ 

Ζ πνηφηεηα ζαλ δηαδηθαζία εκθαλίδεηαη απφ ηελ πξψηε εκθάληζε ησλ θνηλνηήησλ θαη 

γεληθφηεξα απφ ηφηε πνπ ν άλζξσπνο έπαςε λα ιεηηνπξγεί σο κνλάδα ζηα πιαίζηα ηεο 

επηβίσζεο. Ζ χπαξμή ηεο θξίλεηαη θαηαιπηηθή κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ, κεηαμχ 

νξγαληζκψλ, αιιά θαη κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ απαζρνινχληαη ζε απηνχο. ηηο 

κέξεο καο φπνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί κεγάινη ζρεκαηηζκνί θαη πνιχπινθεο κνξθέο 

νξγαλψζεσλ, έγηλε θαη ε δηαδηθαζία ηεο πνηφηεηαο πνιππινθφηεξε. 

ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ ε ξαγδαία εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο, 

επεξέαζε θαηαιπηηθά φιεο ηηο κνξθέο ηεο θνηλσληθήο δσήο. Ζ ηδηαίηεξα πςειή 

αλάπηπμε πνπ επηηεχρζεθε ζηηο επηζηήκεο ηεο ηαηξηθήο αιιά θαη ζηηο ηερλνινγίεο ησλ 

πιεξνθνξηψλ είρε πνιιαπιαζηαζηηθέο ζπλέπεηεο ζηελ νξγάλσζε ησλ κνλάδσλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαη ζην παξαγφκελν απφ απηέο έξγν. Ζ νξζή δηαρείξηζε 

θαη αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ είλαη δεηνχκελν ζε φινπο ηνπο νξγαληζκνχο πνπ 

επηδηψθνπλ ηε βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπο.  

Ο ρψξνο ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ήηαλ αλέθαζελ ρψξνο φπνπ ε πιεξνθνξία, ε 

δηαρείξηζε ηεο θαη ε επηθνηλσλία κεηαμχ πνιίηε θαη δηνίθεζεο είρε ζεκαληηθφ ξφιν. 

ήκεξα ν  ρψξνο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ραξαθηεξίδεηαη απφ κία ηιηγγηψδε αχμεζε 

παξαγσγήο θαη ρξήζεο πιεξνθνξίαο ε νπνία πξέπεη λα δηνρεηεπηεί θαη κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ, αιιά θαη ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. Οη κνλάδεο παξνρήο ππεξεζηψλ, 

θαινχληαη λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απμεκέλεο απαηηήζεηο γηα ηελ δηαρείξηζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπ πνιίηε, κε θχξην εξγαιείν ηε γλψζε πνπ θαηέρνπλ νη εξγαδφκελνη 

ζηνπο ΟΣΑ θαη ηε πιεξνθφξεζε πνπ έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο. πλέπεηα ηνπ κεγάινπ 

φγθνπ πνπ πξέπεη λα δηαρεηξίδνληαη, είλαη λα δίλεηαη κεγάιε ζεκαζία ζηελ 

νξγάλσζε, ψζηε ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ εκπιεθνκέλσλ λα είλαη ε θαιχηεξε 

δπλαηή θαη νη απαηηνχκελεο πιεξνθνξίεο λα είλαη άκεζα δηαζέζηκεο ζε φζνπο πξέπεη 

λα ιάβνπλ απνθάζεηο. 

Ζ πνηφηεηα ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο έρεη ηα γεληθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπλαληάκε 

ζε άιινπο νξγαληζκνχο, αιιά θαη πνιιέο μερσξηζηέο ηδηαηηεξφηεηεο. Ζ δηνίθεζε θαη 

ε ηερλνινγηθή ππνδνκή ελφο νξγαληζκνχ πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

ζπλδένληαη κέζα απφ ηηο ππνδνκέο πνπ ππάξρνπλ. Πξφζσπα, δξαζηεξηφηεηεο θαη 

εθαξκνγέο ζπληνλίδνληαη κέζα απφ έλαλ κεραληζκφ πνπ ε πνηφηεηά ηνπ επεξεάδεη 

θαη πξνζδηνξίδεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξαγνκέλσλ ππεξεζηψλ.  
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Ζ παξνχζα εξγαζία ζα εμεηάζεη ηελ πεξίπησζε ηεο πξνζθνξάο ππεξεζηψλ ζηνλ ρψξν 

ησλ ΟΣΑ. Πην αλαιπηηθά, ζα εμεηαζηεί ε πεξίπησζε ηνπ Γήκνπ Ξπινθάζηξνπ- 

Δπξσζηίλεο. ηφρνο είλαη ε εμέηαζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ 

 

 

  



4 
 

2.ΟΙ ΤΠΗΡΔΙΔ 

2.1. Οξηζκόο ησλ «Τπεξεζηώλ» 

ηηο κέξεο καο, κέζα ζε κηα παγθνζκηνπνηεκέλε νηθνλνκία, ν ρψξνο ησλ ππεξεζηψλ 

θαηέρεη θπξίαξρε θαη εμέρνπζα ζέζε. Ζ αζηηθνπνίεζε, ε παγθφζκηα αγνξά, ε 

ηερλνινγηθή αλάπηπμε, έζεζαλ ηηο βάζεηο γηα κεγαιχηεξε δήηεζε παξνρήο ππεξεζηψλ 

ζηνπο πεξηζζφηεξνπο ηνκείο ηεο θαζεκεξηλήο καο δσήο. Γηα λα κπνξέζεη θάπνηνο λα 

αληηιεθζεί ηελ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο πξέπεη πξψηα λα απνηππψζνπκε ηνπο 

δηαθνξεηηθνχο νξηζκνχο πνπ έδσζαλ θαηά θαηξνχο κεγάινη κειεηεηέο. 

Τπάξρνπλ πνιιέο δηαθνξεηηθέο απφςεηο γηα ην «ηί νξίδνπκε σο ππεξεζίεο». ε κία 

πνιχ γεληθή απφδνζε ππεξεζίεο είλαη άπιεο (intangible) πξάμεηο (deeds), δηαδηθαζίεο 

(processes) θαη επηδφζεηο (performances) (Wilson et al., 2012). ε έλαλ πην 

ζπγθεθξηκέλν νξηζκφ “ππεξεζίεο είλαη φιεο νη νηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο ησλ 

νπνίσλ ε παξαγσγή δελ είλαη έλα θπζηθφ πξντφλ ή κηα θαηαζθεπή, θαηαλαιψλνληαη 

ηε ζηηγκή πνπ παξάγσληαη θαη παξέρνπλ πξνζηηζέκελε αμία (added value) ζε 

δηάθνξεο κνξθέο (φπσο επθνιία, δηαζθέδαζε, δηαρξνληθφηεηα, άλεζε), πνπ 

νπζηαζηηθά είλαη νη άπιεο αλεζπρίεο ηνπ πξψηνπ αγνξαζηή” (Quinn et al., 1987).   

χκθσλα κε ηνπο Εeithaml et al. 1990, ππεξεζία είλαη κηα πξνζπάζεηα, κηα 

παξάζηαζε, κηα δηαδηθαζία, κηα πξάμε. Ο Kotler θαη Βernard (2003) έδσζε έλαλ 

άιιν νξηζκφ γηα ηηο ππεξεζίεο “θάζε δξαζηεξηφηεηα ή σθέιεηα πνπ θάπνηνο κπνξεί 

λα δψζεη ζε θάπνηνλ άιιν θαη πνπ είλαη θαηά βάζε άπιε θαη δελ θαηαιήγεη ζηελ 

ηδηνθηεζία θάπνηνπ πξάγκαηνο. Ζ παξαγσγή ηεο κπνξεί ή δελ κπνξεί λα ζρεηίδεηαη 

κε ηελ παξαγσγή ελφο θπζηθνχ αγαζνχ” (Kotler & Bernard, 2003). Δλψ ν Palmer 

(2007) ηνλίδεη φηη “ππεξεζία είλαη ε παξαγσγή κηαο νπζηαζηηθά άπιεο σθέιεηαο, είηε 

αθεαπηήο είηε σο ζεκαληηθνχ κέξνπο ελφο θπζηθνχ πξντφληνο, ε νπνία κέζσ θάπνηαο 

κνξθήο αληαιιαγήο ηθαλνπνηεί κηα δηαπηζησκέλε αλάγθε”. Σέινο, ν Hill (1977) ζαλ 

ππεξεζία νξίδεη σο ¨κηα αιιαγή ζηελ θαηάζηαζε ελφο αηφκνπ ή ελφο αγαζνχ πνπ 

αλήθεη ζε θάπνηα νηθνλνκηθή κνλάδα, ε νπνία επέθεξε σο απνηέιεζκα ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο θάπνηα άιιε νηθνλνκηθή κνλάδα, κε ηελ πξνεγνχκελε ζπκθσλία ηνπ 

πξψελ πξνζψπνπ ή ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο”.  
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2.1.1. Σξείο κύζνη γύξσ από ηηο ππεξεζίεο 

 

Κνκβηθφ ζεκείν ην “κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ” (services marketing) ζηηο κέξεο καο. 

Βαζηθέο αζρνιίεο απηνχ είλαη α) ε πνηφηεηα (quality) ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

β) ε ηθαλνπνίεζε (satisfaction) ησλ πειαηψλ, γ) ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, δ) ν 

εζσηεξηθφο πειάηεο (internal customer) θ.α. Οη ηξεηο κχζνη ινηπφλ γχξσ απφ ηηο 

ππεξεζίεο είλαη: 

 ν ηξφπνο δηνίθεζεο θαη πξνψζεζεο ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ είλαη ν ίδηνο 

 νη ππεξεζίεο δελ παξάγνπλ αμία (value) 

 νη ππεξεζίεο δελ είλαη παξαγσγηθέο 

Ο Gronroos (2011) ππνζηήξημε φηη δελ είλαη δπλαηή ε εθαξκνγή ησλ παξαδνζηαθψλ 

πξνηχπσλ θαη κεζφδσλ κάξθεηηλγθ (πξνψζεζε, δηνίθεζε, ηνπνζέηεζε, ηηκνιφγεζε) 

πξντφλησλ ζηηο ππεξεζίεο (7Π αληί γηα 4Π), δηφηη πνιχ απιά νη ππεξεζίεο δελ είλαη 

ηππνπνηεκέλεο φπσο ηα αγαζά, έρνπλ πνιχ δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ ηηο 

θάλνπλ ηδηαίηεξεο θαη μερσξηζηέο. ηελ αλαθνξά φηη νη ππεξεζίεο δελ παξάγνπλ αμία, 

είλαη θάηη ην νπνίν δελ ηζρχεη ζηε ζεκεξηλή επνρή. Αξθεί λα ζθεθηεί θαλείο φηη ην 

κεγαιχηεξν θνκκάηη ηεο θαζεκεξηλφηεηαο καο, απνηειείηαη θαη βαζίδεηαη ζην ζχλνιν 

ηεο απφ ηηο ππεξεζίεο. Οη ππεξεζίεο δελ είλαη παξαγσγηθέο, κηα δηαηχπσζε 

ιαλζαζκέλε. Οη ππεξεζίεο θαη ε εμέιημε ηνπο κε ηε βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο, έρνπλ 

ζπλδξάκεη απνηειεζκαηηθά ζηε δηεπθφιπλζε θαη ζηνλ εθζπγρξνληζκφ ησλ ππνδνκψλ. 

Πφζνο θαηξφο ρξεηαδφηαλ πξηλ κεξηθά ρξφληα λα θιείζεη θάπνηνο αζζελήο έλα 

ξαληεβνχ ζ‟ έλα δεκφζην λνζνθνκείν; Σν δεηνχκελν είλαη λα βξνχκε πνηά είλαη ε 

θαηάιιειε κέζνδνο γηα λα κεηξήζνπκε ηελ παξαγσγηθφηεηα (Λπκπεξφπνπινο θαη 

Παληνπβάθεο, 2000). 
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2.1.2. Οη ηέζζεξηο ραξαθηεξηζηηθέο ηδηόηεηεο ησλ ππεξεζηώλ 

 

Οη ηέζζεξηο βαζηθέο ηδηφηεηεο ησλ ππεξεζηψλ, είλαη νη εμήο, ζχκθσλα κε ηελ 

βηβιηνγξαθία:  

 Intangible=απιφηεηα 

 Heterogeneous=αλνκνηνγέλεηα 

 Inseperability= ηαπηφρξνλε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε, αδηαηξεηφηεηα 

 Perishable=αλαισζηκφηεηα 

απιόηεηα: άκεζε αλαισζηκφηεηα δηφηη δελ κπνξνπλ λα απνζεθεπηνχλ, δπζθνιία 

πξνβνιήο ηεο ππεξεζίαο, δπζθνιία ζηελ ηηκνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο, δπζθνιία ζηε 

λνκηθή πξνζηαζία. 

αδηαηξεηόηεηα: παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη ζρεδφλ ηαπηφρξνλα ιφγσ ηεο άπιεο 

θχζεο ηνπο. 

αλνκνηνγέλεηα: δχζθνιε ηππνπνίεζε, δχζθνιν πνηνηηθφ ηνπο έιεγρν, έιιεηςε 

θαζνξηζκέλσλ πξνηχπσλ παξαγσγήο θαη ειέγρνπ πνηφηεηαο, δπζθνιία ζην λα 

εμαζθαιηζηεί ε παξνρή απνιχησο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ, δπζθνιία ζηε δηαζθάιηζε 

φισλ εθείλσλ ησλ πξνηχπσλ πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηε ζσζηή παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 

αλαισζηκόηεηα: δελ έρνπλ χιε άξα δε γίλεηαη λα κεηαθεξζνχλ θαη λα 

απνζεθεπηνχλ, πξνθχπηνπλ πξνβιήκαηα φηαλ ππάξρεη κεγαιχηεξε δήηεζε απφ ηελ 

πξνζθνξά θαη αληίζεηα φηαλ ππάξρεη κηθξφηεξε δήηεζε απφ ηελ πξνζθνξά (Wilson 

et al., 2012). 
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Πίλαθαο 1. Πξνηεηλόκελεο ζηξαηεγηθέο Marketing γηα πξνβιήκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηηο ραξαθηεξηζηηθέο ηδηόηεηεο ησλ ππεξεζηώλ, πεγή: Zeithaml et 

al., 1985. Problems and Strategies in Services Marketing, The Journal of 

Marketing, Vol. 49, No. 2, pp. 33-46. 

 

 

 

2.1.3. Κιίκαθα Απιόηεηαο (tangibility spectrum) 

 

Έλα απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηαρσξίδεη ηηο ππεξεζίεο απφ ηα αγαζά, φπσο είδακε 

θαη πην πάλσ, είλαη ε απιφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Όκσο φηαλ αγνξάδνπκε έλα πξντφλ, 

απηφ ζπλνδεχεηαη απφ κία ή πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο. Αο δνχκε έλα παξάδεηγκα γηα 

λα θαηαλνήζνπκε απηήλ ηε δηάθξηζε, φηαλ ηξψκε ζ΄έλα εζηηαηφξην, ζπλήζσο ην κφλν 

πνπ καο απαζρνιεί είλαη αλ ε πνζφηεηα θαη ε γεχζε ηνπ θαγεηνχ αληαπνθξηλφηαλ 

ζηηο απαηηήζεηο καο. Όκσο, δελ ζα πξέπεη λα καο ελδηαθέξνπλ κφλν απηά ηα 

ραξαθηεξηζηηθά, ζα πξέπεη λα δίλνπκε ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ αίζζεζε 

θαζαξηφηεηαο θαη πγηεηλήο, ζηελ ηαρχηεηα, ζηελ επγέλεηα ησλ ππαιιήισλ θ.α..  
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χκθσλα κε ηνλ Λπκπεξφπνπιν θαη Παληνπβάθε (2000) “απηή ε κείμε πιηθψλ θαη 

άπισλ ραξαθηεξηζηηθψλ ζ‟ έλα πξντφλ θαη ε αλάδεημε ηνπ σο θπξίαξρνπ ηνπ  πιηθνχ 

ή ηνπ άπινπ κέξνπο ηνπ θαζνξίδεη έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία”.  

Παξαθάησ, απνδίδεηαη ζρεκαηηθά ε θιίκαθα απιφηεηαο ζχκθσλα κε ην Shostack 

(1977), ν νπνίνο θαηέηαμε ηηο δηάθνξεο νηθνλνκηθέ δξαζηεξηφηεηεο ζε κία θιίκαθα 

απφ θαζαξά πξντφληα (tangible dominant) έσο ηηο θαζαξέο ππεξεζίεο (intangible 

dominant).  

 

Γηάγξακκα 1. Γηάγξακκα θιίκαθαο απιόηεηαο, πεγή: Shostack, L. 1977. 

Breaking free from product marketing, Journal of Marketing, Vol. 41, pp. 73-80. 

 

 

2.1.4. Σα 4Π ζηα αγαζά γίλνληαη 8Π ζηηο ππεξεζίεο 

 

ην κάξθεηηλγθ θάζε ππεξεζία, ραξαθηεξίδεηαη απφ ηα γλσζηά ζε φινπο καο 8Π. Ζ 

ρξήζε ηνπο είλαη πνιχ ζπρλή θαη θάζε έλα απφ απηά παίδεη ην δηθφ ηνπ ξφιν. ηελ 

παξαθάησ ζηήιε παξνπζηάδνληαη αξηζκεηηθά φια  απηά ραξαθηεξηζηηθά: 
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1. Product: πξντόλ 

2. Place and time: κέξνο θαη ρξόλνο 

3. Price and user outlays: ηηκή θαη άιιν θόζηνο 

4. Promotion and education: πξνώζεζε θαη εθπαίδεπζε  

5. Process: δηαδηθαζία 

6. Physical evidence: θπζηθή καξηπξία 

7. People: άλζξσπνη 

8. Productivity and quality: παξαγσγηθόηεηα θαη πνηόηεηα 

 

χκθσλα κε ηνλ Robert F. Lauterborn 1993, ηα 4Π ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ πξντφλησλ 

αληηθαζίζηαληαη απφ 4C ζηηο ππεξεζίεο. Απηή ε αληηζηνίρεζε παξνπζηάδεηαη 

ραξαθηεξηζηηθά παξαθάησ (Pradeep & Aspal, 2011): 

 Product   Consumer 

 Pricing     Cost 

 Promotions   Communications 

 Place        Convenience 

Αο δνχκε ιίγν πην αλαιπηηθά ην θάζε έλα απφ απηά ηα 8 ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ. πγθεθξηκέλα, ην πξντόλ (product) αθνξά φιεο εθείλεο 

ηηο ηδηφηεηεο πνπ ην ζπλνδεχνπλ θαη ην ραξαθηεξίδνπλ, φια εθείλα ηα ζηνηρεία πνπ 

είλαη ρξήζηκα λα ηα γλσξίδεη ν θαηαλαισηήο. Σν κέξνο θαη ν ρξόλνο (place and 

time) ζην νπνίν παξέρεηαη ε ππεξεζία, ην νπνίν πνηθίιεη αλάινγα κε ην είδνο ηεο 

εθάζηνηε ππεξεζίαο. Ζ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή (price) πνπ αθνινπζείηαη θάζε θνξά 

απφ ηελ εθάζηνηε εηαηξεία. ην κίγκα κάξθεηηλγθ δεζπφδνπζα ζέζε θαηέρεη ε 
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πξνώζεζε (promotion) ηεο ππεξεζίαο. Έληνλε ε αλάγθε γηα πξνψζεζε, δηφηη κέζσ 

ηεο δηαθήκηζεο θαη ησλ δεκνζίσλ ζρέζεσλ, ε εηαηξεία γίλεηαη γλσζηή ζην θνηλφ θαη 

θαη‟ επέθηαζε ζπλδξάκεη ζηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ ηεο. Οη θπξηφηεξεο κνξθέο 

πξνψζεζεο είλαη ην δηαδίθηπν, ηειενπηηθέο δηαθεκίζεηο, δηαθεκίζεηο ζε έληππα, 

απνζηνιή ρξήζηκνπ πιηθνχ κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ (Λπκπεξφπνπινο θαη 

Παληνπβάθεο, 2000).   

“Άλζξσπνη” (people), είλαη φινη εθείλνη πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε κηα παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία, θαη κπνξνχλ άκεζα ή έκκεζα κε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο λα επεξεάζνπλ 

ηελ αληίιεςε ηνπ πειάηε ηνπ πειάηε γηα ηελ ππεξεζία” ζχκθσλα κε ηνλ 

Λπκπεξφπνπιν θαη Παληνπβάθε (2000).  ην κείγκα κάξθεηηλγθ, ηνλ πην θξίζηκν θαη 

πξσηεχνληα ξφιν ηνλ παίδνπλ νη άλζξσπνη. Κπξίσο, ην πξνζσπηθφ πξψηεο γξακκήο 

πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε, ε ζπκπεξηθνξά ηνπ ζα θαζνξίζεη αλ ν πειάηεο 

έκεηλε επραξηζηεκέλνο (αίζζεκα ηθαλνπνίεζεο) ή δπζαξεζηεκέλνο. Ζ γλψκε ηνπ 

πειάηε ζηνλ ηνκέα «παξνρήο ππεξεζηψλ» έρεη ηδηαίηεξε αμία. Χο “δηαδηθαζίεο” 

(processes) o Λπκπεξφπνπινο θαη ν Παληνπβάθεο (2000) νξίδνπλ φιεο εθείλεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο, ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ηνπο κεραληζκνχο κε ηνπο νπνίνπο κηα 

ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ζπκπαξάγεηαη απφ ηνπο αλζξψπνπο πνπ εκπιέθνληαη ζε 

απηή. Σέινο, σο “θπζηθή καξηπξία” νξίδνπκε ην πεξηβάιινλ, κέζα ζην νπνίν νη 

άλζξσπνη εκπιέθνληαη, επηηειψληαο ηηο απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο ζπκπαξαγσγήο κε 

ηελ πηζαλή ρξήζε θαη αιιειεπίδξαζε πιηθψλ αγαζψλ (Λπκπεξφπνπινο θαη 

Παληνπβάθεο, 2000). Χο θπζηθή καξηπξία γηα παξάδεηγκα νξίδνπκε ηελ ελεξγή 

ζπκκέηνρε ησλ θαηαλαισηψλ ζε θάπνην forum ή παξαηεξνχκε φηη νη θνπδίλεο ζηα 

εζηηαηφξηα πιένλ είλαη αλνηρηέο ψζηε ν πειάηεο λα έρεη άκεζε νπηηθή επαθή κε απηή. 

 

2.2. Σν Σξίγσλν ησλ Τπεξεζηώλ (The Services Marketing Triangle)  

                

Δμαηηίαο ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ππεξεζηψλ, νη κάξθεηεξο 

αληηκεησπίδνπλ κεξηθέο αιεζηλέο θαη πξαγκαηηθά μερσξηζηέο πξνθιήζεηο. ε απηέο 

ηηο πξνθιήζεηο απάληεζε δίλνπλ νη ππνζρέζεηο (promises) ησλ κάξθεηεξο. 

Τπνζρέζεηο πνπ δεκηνπξγνχλ θαη θξαηνχλ γηα ηνπο πειάηεο (εζσηεξηθνχο θαη 

εμσηεξηθνχο). Απηφ ην ζρεδηάγξακκα, πνπ νη ηξεηο δηαθνξεηηθέο νκάδεο 

ζπλεξγάδνληαη θαη αιιειεπηδξνχλ ψζηε λα αλαπηχμνπλ-πξνσζήζνπλ-κεηαθέξνπλ 
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απηέο ηηο ππνζρέζεηο (promises), νλνκάδεηαη «ηξίγσλν ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ 

ππεξεζηώλ» (Wilson et al., 2012). 

Σν ¨ηξίγσλν ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηώλ¨ είλαη έλα απφ ηα εξγαιεία ηνπ 

Μάξθεηηλγθ γηα ην νπνίν ππάξρεη πινχζηα βηβιηνγξαθία δηεζλψο. Υαξαθηεξηζηηθφ 

ηνπ, ην ηξίγσλν ζρήκα, πνπ ζηηο ηξεηο θνξπθέο θξαηνχλ εμέρνπζα ζέζε νη ηξεηο 

βαζηθνί ππιψλεο ηεο εηαηξείαο, “εηαηξεία-πειάηεο-ππάιιεινη”. Αληίζηνηρα ζηηο ηξεηο 

πιεπξέο ηνπνζεηνχληαη νη ηξείο ηχπνη ηνπ κάξθεηηλγθ, νη νπνίνη αλ εθαξκνζηνχλ 

ζσζηά απφ ηελ επηρείξεζε εμαζθαιίδεη ζε κεγάιν βαζκφ ηελ επηηπρία ηεο. ηε δεμηά 

πιεπξά εθαξκφδεηαη ην “εμσηεξηθό κάξθεηηλγθ” (external marketing), ζηελ 

αξηζηεξή πιεπξά ην “εζσηεξηθό κάξθεηηλγθ” (internal marketing) θαη ζηελ 

ηξηγσληθή βάζε ην “δηαδξαζηηθό κάξθεηηλγθ” (interactive marketing). Σν 

“εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ” ζέηεη ηελ ππφζρεζε (making the promise), ην “εζσηεξηθφ 

κάξθεηηλγθ” πξαγκαηνπνηεί ηελ ππφζρεζε (enabling the promise) θαη ην 

“δηαδξαζηηθφ κάξθεηηγθ” παξαδίδεη ηελ ππφζρεζε (delivering the promise) (Wilson et 

al., 2012). 

Σν “εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ” (external marketing) είλαη πνιχ ζεκαληηθφ θαη ζπνπδαίν 

γηαηί ε εηαηξεία ε νπνία παξέρεη ηηο ππεξεζίεο έξρεηαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο. Ζ 

εηαηξεία νθείιεη λα είλαη ζε ζέζε λα θξαηά θαη λα ππνζηεξίδεη κε φια ηα ζεκηηά κέζα 

ηηο ππνζρέζεηο ηεο πξνο ηνπο θαηαλαισηέο. ε απηφ ην ζεκείν πξέπεη κε μεθάζαξν 

ηξφπν ε επηρείξεζε λα παξνπζηάδεη ηα ζπγθξηηηθά ηεο πιενλεθηήκαηα έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ ηεο, λα δεκηνπξγεί ηηο θαηάιιειεο ππνζρέζεηο ζηνπο πειάηεο νη νπνίεο 

ζα βαζίδνληαη ζηηο πξνζδνθίεο θαη ζηηο επηζπκίεο ηνπο. Δπηπξνζζέησο, πξέπεη λα 

ιακβάλνληαη ππφςε θάπνηνη πνιχ ζεκαληηθνί παξάκεηξνη γηα ηελ επηηπρία ηεο 

δηαδηθαζίαο απηήο φπσο: νη ηξφπνη πξνψζεζεο θαη πξνβνιήο ηεο ππεξεζίαο, νη 

ππάιιεινη, νη εγθαηαζηάζεηο θαη ηα κέζα παξαγσγήο θ.α (Wilson et al., 2012). 
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Γηάγξακκα 1. Σν ηξίγσλν ησλ ππεξεζηώλ 

 

 

Σν “εζσηεξηθό κάξθεηηλγθ” (internal marketing)   ζρεηίδεηαη κε φιεο εθείλεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξέπεη λα θαηνξζψζεη λα πξαγκαηνπνηήζεη ε εηαηξεία ψζηε λα 

πξνζιάβεη, λα εθπαηδεχζεη, λα ππνθηλήζεη θαη λα αληακείςεη ην πξνζσπηθφ ηεο.  

Έηζη, απνηειεζκαηηθά ε επηρείξεζε θαηνξζψλεη λα επηθνηλσλήζεη κε ην πξνζσπηθφ 

ηεο θαη λα ηνπ κεηαδψζεη ηε ζηξαηεγηθή ηεο, ην φξακα ηεο θαη ηελ απνζηνιή ηεο. Με 

απηφλ ηνλ ηξφπν ηνπο μεθαζαξίδεη ηνπο ξφινπο ηνπο θαη ηνπο θαιεί γηα ζθιεξή θαη 

απνηειεζκαηηθή δνπιεηά. Κάζε ππάιιεινο αληηκεησπίδεηαη ζαλ “εζσηεξηθφο 

πειάηεο”, κε ηελ ίδηα ζπνπδαηφηεηα θαη αμία πνπ αληηκεησπίδεηαη ν “εμσηεξηθφο 

πειάηεο”. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ, είλαη ζην 

δεηνχκελν θαη ην ζηνίρεκα πνπ ζέηεη ε θάζε εηαηξεία (Wilson et al., 2012). 

Σέινο, ην “δηαδξαζηηθό κάξθεηηλγθ” είλαη ην ζεκαληηθφηεξν ζεκείν ζε απηή ηελ 

ηξηγσληθή ζρέζε. ε απηή ηελ θάζε, νη ππάιιεινη ηεο πξψηεο γξακκήο (πξνζσπηθφ 

επαθήο) έξρνληαη ζε άκεζε επαθή-επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε, ψζηε λα ηνπ 

πξνσζήζνπλ ηελ ππεξεζία ή ην αγαζφ, απηή ε ζηηγκή νλνκάδεηαη “ζηηγκή ηεο 
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αιήζεηαο” (moment of truth). Όηη έρνπκε ππνζρεζεί ζηνλ πειάηε θαη φπσο έρνπκε 

θαηνξζψζεη λα ην πινπνηήζνπκε απηή ηε ζηηγκή είλαη έηνηκν ψζηε λα παξαδνζεί 

ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή. πγρξφλσο, αθνχ ηνπ παξαδνζεί, ν θαηαλαισηήο αμηνινγεί 

ηελ ππεξεζία ή ην αγαζφ ζχκθσλα α) κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ (expectations), ηηο νπνίεο 

είρακε δεκηνπξγήζεη κε ην “εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ”  θαη β) κε ηελ αληίιεςε-

εληχπσζε (perception) απφ ηελ εμππεξέηεζε ηελ νπνία δέρηεθε ηε ζηηγκή αγνξάο. Ζ 

“ζηηγκή ηεο αιήζεηαο” είλαη ε ζηηγκή αιιειεπίδξαζεο ηνπ πξνκεζεπηή κε ηνλ 

θαηαλαισηή, ε νπνία απνηππψλεηαη ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή είηε κε ζεηηθέο είηε 

κε αξλεηηθέο εληππψζεηο αλάινγα κε ηελ εμππεξέηεζε ηελ νπνία δέρηεθε (Wilson et 

al., 2012). 

  



14 
 

3. ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΠΗΡΔΙΧΝ 

 

3.1. Πνηόηεηα ησλ Τπεξεζηώλ (Service Quality) 

 

ηα ηέιε ηνπ 20
νπ

 αη., ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, βξέζεθε ζην επίθεληξν πνιιψλ 

επηζηεκνληθψλ κειεηψλ. Αδηακθηζβήηεηα, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο (quality) έρεη 

ηδηαίηεξε ζεκαζία ηφζν γηα ηηο ππεξεζίεο φζν θαη γηα ηα πξντφληα. Πιεφλ, έρεη γίλεη 

απνδεθηφ φηη είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ (Γνχλαξεο, 2012). 

Δηδηθά ζηηο ππεξεζίεο, ήδε απφ ην 1987, έρεη γίλεη απνδεθηφο ν ππνθεηκεληθφο 

ραξαθηήξαο ηεο πνηφηεηαο. Δμεηάδνληαο δηεμνδηθά ηα ζηνηρεία απφ ηε βάζε 

δεδνκέλσλ PIMS (Profit Impact of Market Strategy) νη Buzzel θαη Gale (1987), 

ππνζηεξίδνπλ φηη “πνηφηεηα είλαη φ,ηη νξίδεη ν πειάηεο θαη απηή θξίλεηαη βάζεη ηνπ 

πψο ν πειάηεο ηελ αληηιακβάλεηαη”. Άξα, κέζα απφ ηελ ππνθεηκεληθή καηηά ηνπ 

εθάζηνηε ρξήζηε νξίδεηαη, θάζε θνξά κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο. 

Ζ ππνθεηκεληθή καηηά εμαξηάηαη απφ ηηο αλάγθεο, ηηο επηζπκίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπ 

εθάζηνηε θαηαλαισηή. Κάζε επηρείξεζε γηα λα πξνζθέξεη πνηνηηθέο ππεξεζίεο ή 

πξντφληα ζηνπο πειάηεο ηεο ζα πξέπεη πξψηα λα έρεη απνζαθηλήζεη ην “ηί 

αληηιακβάλνληαη” απηνί σο ζηνηρεία  πνηφηεηαο. 

ε κία γεληθφηεξε πξνζέγγηζε, ζα παξαηεξήζνπκε φηη πνιινί κειεηεηέο, έρνπλ δψζεη 

δηάθνξνπο νξηζκνχο γηα ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο· κεξηθνί παξαηίζεληαη αλαιπηηθά 

παξαθάησ. χκθσλα κε ηελ Ακεξηθάληθε Δηαηξεία Πνηνηηθνχ ειέγρνπ (American 

Society for Quality Control) “πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ 

ηελ ηθαλφηεηα ηνπο λα ηθαλνπνηνχλ ηηο δηαηππσκέλεο ή ηηο ππνλννχκελεο αλάγθεο 

(Cyndee, 1993). Κάζε θνξά πνπ ν πσιεηήο πξνζθέξεη πξντφλ ή ππεξεζία πνπ 

ηθαλνπνηεί ή θαη ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, ηφηε κπνξνχκε λα 

ηζρπξηζηνχκε φηη ν πσιεηήο πξνζθέξεη πνηφηεηα.  

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνπο Λπκπεξφπνπιν θαη Παληνπβάθε (2000), 

νξίδεηαη σο εμήο “Σν ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηδηνηήησλ ελφο πξντφληνο ή 

κηαο ππεξεζίαο πνπ νθείιεη ν παξαγσγφο λα πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε, ην νπνίν ηνπ 
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πξνζθέξεη αμία θαη είλαη ζχκθσλν ή αθφκα θαη μεπεξλά ηηο δεισκέλεο ή 

ππνλννχκελεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπ”. Απηφο, φπσο θαη νη πξνεγνχκελνη είλαη 

ζαθψο πειαηνθεληξηθνί νξηζκνί. 

Οη Zeithaml et al. (2011), ππνζηήξημαλ ραξαθηεξηζηηθά φηη ν κφλνο πνπ κπνξεί λα 

θξίλεη ηελ πνηφηεηα είλαη κφλν ν πειάηεο. Ο Gronroos (1990) δηαηχπσζε ηελ άπνςε, 

φηη ην πνηφ ζεκαληηθφ απ΄φια, είλαη λα κεηξήζνπκε θαη λα θαηαλνήζνπκε ην πφζε 

πνηφηεηα έρνπλ δερζεί νη πειάηεο. Αλέθεξε επίζεο (1984) φηη ε πνηφηεηα ζρεηίδεηαη 

άκεζα κε ην ηί αλακέλνπλ-ηί πξνζδνθνχλ λα ιάβνπλ νη πειάηεο. Ζ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ή ησλ πξντφλησλ απνηειεί έλαλ πνζνηηθφ παξάγνληα ηνπ πφζν πνιχ ην 

επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ (Lewis and Booms, 

1983).  χκθσλα κε ηνλ Edvardsson (2005) ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

θαζνξίδεηαη απφ ηνλ ίδην ηνλ πειάηε κέζα απφ ηηο εκπεηξίεο πνπ απνθφκηζε απφ ηελ 

ζπκπαξαγσγή (co-production), ηε δηαλνκή θαη ηελ θαηαλάισζε.  

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλα θξίζηκν ζηνηρείν γηα ηε δηακφθσζε ηεο 

αληίιεςεο ησλ θαηαλαισηψλ. ηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ (pure services), ε 

πνηφηεηα είλαη ην θπξίαξρν ζηνηρείν ηεο αμηνιφγεζεο ησλ θαηαλαισηψλ. Όηαλ νη 

ππεξεζίεο πξνζθέξνληαη ζε ζπλδπαζκφ κε θπζηθά πξντφληα (physical product) είλαη 

επίζεο πνιχ ζεκαληηθφ ζηνηρείν ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. ην 

παξαθάησ δηάγξακκα ππνγξακκίδεηαη απηή ε ζρέζε κεηαμχ πνηφηεηαο θαη 

ηθαλνπνίεζεο. Θα εζηηάζνπκε ζην αξηζηεξφ κέξνο ηνπ δηαγξάκκαηνο θαη ζα 

εμεηάζνπκε ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ ζρεκαηίδνπλ ηηο αληηιήςεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Με ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ, νη 

εξεπλεηέο έρνπλ απνθαλζεί φηη νη θαηαλαισηέο θξίλνπλ ηελ πνηφηεηα βαζηδφκελνη α) 

ζηηο αληηιήςεηο ηνπο ζρεηηθά κε ην ηερληθφ απνηέιεζκα πνπ πξνθχπηεη (technical 

outcome quality), β) ηελ δηαδηθαζία κε ηελ νπνία ην απνηέιεζκα παξαδφζεθε 

(interaction quality) θαη γ) ε πνηφηεηα ηνπ πεξηβάιινληνο κέζα ζην νπνίν παξέρεηαη ε 

ππεξεζία (physical environment quality) (Brady and Cronin, 2001). Πνιινί αθφκε 

εξεπλεηέο έρνπλ θαζνξίζεη παξφκνηεο πηπρέο ησλ ππεξεζηψλ ζηηο έξεπλεο ηνπο. 

(Gronroos, 1984). 

 



16 
 

3.2. Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ (service quality dimensions) 

 

Οη πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο έρνπλ εληνπηζηεί θαη θαηαγξαθεί κέζσ κίαο 

πξσηνπνξηαθήο έξεπλαο ησλ PBZ. Απηνί, κε βάζε ηελ πξνζέγγηζε ηεο δηάςεπζεο 

ησλ πξνζδνθηψλ, ζηεξηδφκελνη ζε ζηνηρεία πνπ ζπλέιεμαλ απφ εκπεηξηθέο κειέηεο, 

πξφηεηλαλ απηέο ηεο πέληε δηαζηάζεηο γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. Απηέο 

ζπλνςίδνληαη ζην αξηζηεξφ κέξνο ηνπ παξαπάλσ ζρεδηαγξάκκαηνο, αμηνπηζηία-

αληαπφθξηζε – δηαβεβαίσζε – ελζπλαίζζεζε - ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, tangibles) θαη νη νπνίεο νξίδνληαη ζαλ “νδεγνί” 

ηεο πνηφηεηαο (Wilson et al., 2012).  

Ζ πξψηε δηάζηαζε αθνξά ζηελ «αμηνπηζηία» (reliability) πνπ ε επηρείξεζε έρεη 

θαηαθέξεη λα απνδείμεη ζηνπο πειάηεο ηεο φηη ηε ραξαθηεξίδεη. Σήξεζε θαη εθηέιεζε 

φισλ ησλ ππνζρέζεσλ πξνο ηνλ πειάηε κε αθξίβεηα (delivering on promises). Ο 

πειάηεο αηζζάλεηαη αζθάιεηα φηαλ ζπλαιιάζεηαη κε ηέηνηνπ είδνπο επηρεηξήζεηο. 

Θεσξείηαη έλαο απφ ηνπο πηφ ζεκαληθνχο παξάγνληεο γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο (Parasuraman et al., 1985). 

Ζ δεχηεξε δηάζηαζε αλαθέξεηαη ζηελ «αληαπόθξηζε» (responsiveness), ε πξνζπκία 

ησλ ππαιιήισλ ηεο επηρείξεζεο λα βνεζήζνπλ ηνλ πειάηε ζε φ,ηη ρξεηαζηεί ψζηε λα 

ηνλ εμππεξεηήζνπλ άκεζα,γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά.  Δίλαη πνιχ ζπνπδαίν γηα 

ηελ επηρείξεζε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο. 

Ζ ηξίηε δηάζηαζε ζρεηίδεηαη κε ηελ «εγγύεζε» (assurance) ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο 

επηρείξεζεο. Οη ηθαλφηεηεο ησλ ππαιιήισλ θαη ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν γλσξίδνπλ ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε ψζηε λα κπνξνχλ λα εμππεξεηνχλ ζσζηά ηνπο 

πειάηεο. πλεπψο, ν ηθαλφο ππάιιεινο πξέπεη λα είλαη άξηζηνο γλψζηεο ηνπ 

αληηθεηκέλνπ ηνπ, λα είλαη επγεληθφο θαη λα εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνλ πειάηε.  

Ζ ηέηαξηε δηάζηαζε αθνξά ηελ «ελζπλαίζζεζε» (empathy) ησλ ππαιιήισλ ηεο 

επηρείξεζεο. Ζ αληηκεηψπηζε ησλ πειαηψλ σο κνλάδεο-άηνκα, ζηνπο νπνίνπο 

πξνζθέξνπλ εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο κε ηδηαίηεξε θξνληίδα. Δπίζεο, απηή 

ζρεηίδεηαη θαη κε ηελ αληηιεπηηθή ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο πξψηεο γξακκήο, 

δειαδή θαηά πφζνλ απηνί κπνξνχλ λα «κπνπλ ζηε ζέζε ηνπ πειάηε» ψζηε λα δνπλ ηα 

πξάγκαηα απφ ηε δηθή ηνπ πιεπξά. 



17 
 

Σέινο, ε πέκπηε δηάζηαζε ζρεηίδεηαη ζηα ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία (tangibles) 

(πεξηβάιινλ ρψξνο, εμνπιηζκφο, πξνζσπηθφ θαη έληππν πιηθφ) πνπ πιαηζηψλνπλ ηηο 

ππεξεζίεο ηηο νπνίεο πξνζθέξεη ε επηρείξεζε.  πλεπψο, νη πειάηεο κηαο επηρείξεζεο 

έρνπλ ζπγθεθξηκέλεο πξνζδνθίεο γηα θάζε κία απφ απηέο ηηο δηαζηάζεηο. Αλάινγα, κε 

ην βαζκφ πιήξσζεο, ηεο θάζε κίαο, ζηελ εθάζηνηε ππεξεζία, νη πειάηεο ηε 

ραξαθηεξίδνπλ πνηνηηθή ή φρη (Wilson et al., 2012). 

Ο Gronroos (1984), ππνζηήξημε φηη νη πέληε παξάκεηξνη νη νπνίεο πεξηγξάθνπλ κε 

ραξαθηεξηζηηθφ ηξφπν ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε είλαη νη εμήο: θήκε, ζπκπεξηθνξά 

θαη ζπλήζεηεο, επειημία θαη εκπηζηνζχλε. Δπίζεο, σο θπξίαξρα ζηνηρεία πνηφηεηαο, 

πξφηεηλε ηνλ επαγγεικαηηζκφ, ηε ζηάζε ησλ ππαιιήισλ θαη ηελ πξνζσπηθή επαθΖ.   

χκθσλα κε ηνλ Gronroos (1984), πνιχ ζπρλά ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ έρεη αλαθεξζεί σο έλαο πνιχ δχζθνινο θαη ζπλάκα 

ζεκαληηθφο ζηφρνο. Αλέθεξε φηη ππάξρνπλ δχν βαζηθέο θαηεπζχλζεηο γηα ην 

δηαρσξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Απηέο είλαη νη technical or outcome 

dimension θαη νη functional or process dimension. “Technical quality of the 

outcome” θαιείηαη ε δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία παξνπζηάδεηαη απηφ ην νπνίν 

ιακβάλεη ν πειάηεο απφ κηα ππεξεζία (ηί ιακβάλεη). Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηελ 

εηαηξεία πνπ ηελ παξέρεη θαη γηα ηνλ πειάηε. “Functional quality of the process” ν 

πειάηεο επεξεάδεηαη απφ ην πώο ιακβάλεη ηελ ππεξεζία. Σέινο, ζεκαληηθφ ξφιν 

ζηελ εμαζθάιηζε παξνρήο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ παίδεη θαη ε εηαηξηθή εηθφλα 

(image). Αλ ν παξνρέαο κηαο ππεξεζίαο, ζην κπαιφ ησλ πειαηψλ, έρεη ζεηηθή εηθφλα, 

ηφηε ε εηαηξεία δε ζα μεραζηεί. Σν αθξηβψο αληίζεην, ζα ζπκβεί φηαλ ε εηαηξεία δε 

ζα έρεη θαη ηελ θαιχηεξε δπλαηή θήκε. 

Απφ ηα πξνιεγφκελα θαηαιήγνπκε φηη, ην θιεηδί γηα ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε είλαη, ε νιηθή πνηφηεηα (total quality) πνπ πξνζθέξεηαη απφ 

ηελ επηρείξεζε. Με απηήλ αζρνινχληαη φινη φζνη εξγάδνληαη γηα ηελ επηρείξεζε, φρη 

κφλν απηνί πνπ ζηειερψλνπλ ην ηκήκα Μarketing. Δίλαη απαξαίηεην, φινη λα 

ζπκβάιινπλ, ψζηε νη πνιηηηθέο θαη νη ζηξαηεγηθέο ηεο εηαηξείαο λα ζηνρεχνπλ ζηελ 

εμαζθάιηζε ηεο νιηθήο πνηφηεηαο (Kotler and Keller, 2006). Ζ νιηθή πνηφηεηα (total 

quality)  αθνξά φινλ ηνλ νξγαληζκφ θαη απνζθνπεί ζηελ αδηάιεηπηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο φισλ ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ. 
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Γηάγξακκα 2. Οη Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ 

 

 

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη κηα ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ κε ηελ απφδνζε. Μηα 

επηρείξεζε κε πςειή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ, ελψ παξακέλεη νηθνλνκηθά αληαγσληζηηθή. Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ κπνξεί λα απμήζεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο νηθνλνκίαο.  

Ο ζηφρνο απηφο κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηελ θαηαλφεζε θαη ηε βειηίσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ηνλ εληνπηζκφ ησλ πξνβιεκάησλ γξήγνξα θαη 

ζπζηεκαηηθά, ηελ εθαξκνγή έγθπξσλ θαη αμηφπηζησλ κέηξσλ απφδνζεο ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ άιισλ 

απνηειεζκάησλ απφδνζεο.  

Απφ ηελ άπνςε ηεο δηνίθεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλα 

επίηεπγκα ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Αληαλαθιά ζε θάζε παξνρή κηαο 

ππεξεζίαο. Οη πειάηεο δηακνξθψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ ππεξεζηψλ απφ ηηο 

εκπεηξίεο ηνπ παξειζφληνο, απφ ζηφκα ζε ζηφκα θαη απφ ηελ δηαθήκηζε. ε γεληθέο 

γξακκέο, νη πειάηεο ζπγθξίλνπλ ηελ αληηιεπηή ππεξεζία κε ηελ αλακελφκελε 

ππεξεζία ζηελ νπνία αλ ε πξψηε ππνιείπεηαη ηεο ηειεπηαίαο, νη πειάηεο είλαη 

απνγνεηεπκέλνη (Kotler and Keller, 2012).  

Ζ κέηξεζε ησλ ππνθεηκεληθψλ πηπρψλ ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ εμαξηάηαη απφ 

ηε ζπκκφξθσζε ηνπ αλακελφκελνπ νθέινπο κε ην αληηιεπηφ απνηέιεζκα. Απηφ κε 

ηε ζεηξά ηνπ εμαξηάηαη απφ ηελ πξνζδνθία ηνπ πειάηε απφ ηελ άπνςε ηεο ππεξεζίαο, 
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θαη κπνξεί λα ιάβεη ππφςε θαη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ θαη ην ηαιέλην 

ηνπ λα παξνπζηάζεη απηή ηελ αλακελφκελε ππεξεζία. Οη επηηπρείο εηαηξείεο 

πξνζζέηνπλ νθέιε γηα ηελ πξνζθνξά ηνπο πνπ ηθαλνπνηνχλ φρη κφλν ηνπο πειάηεο 

αιιά θαη πξνθαινχλ ηελ έθπιεμε ηνπο θαη ηνλ ελζνπζηαζκφ ηνπο. Ζ εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ είλαη έλα ζέκα πνπ ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. 

Σα πξνθαζνξηζκέλα αληηθεηκεληθά θξηηήξηα κπνξεί λα είλαη αλέθηθηα ζηελ πξάμε, 

ζηελ νπνία πεξίπησζε, ην θαιχηεξν δπλαηφ πνπ κπνξεί λα επηηεπρζεί ζεσξείηαη σο ην 

ηδαληθφ. Ο ζηφρνο ηνπ ηδαληθνχ κπνξεί λα εμαθνινπζεί λα είλαη θαθφο, ζηελ 

ππνθεηκεληθή άπνςε. Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα ζρεηίδεηαη κε ην 

δπλακηθφ ηεο ππεξεζίαο (γηα παξάδεηγκα, ηα πξνζφληα ηνπ εξγαδνκέλνπ), ηελ 

δηαδηθαζία παξνρήο ππεξεζηψλ (γηα παξάδεηγκα, ε ηαρχηεηα ηεο ππεξεζίαο) θαη ην 

απνηέιεζκα ησλ ππεξεζηψλ (ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε) (Kroeber - Riel, 1998).  

Ζ πξνζδνθία ελφο πειάηε κηαο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο θαζνξίδεηαη απφ 

παξάγνληεο φπσο νη ζπζηάζεηο, νη πξνζσπηθέο αλάγθεο θαη νη εκπεηξίεο ηνπ 

παξειζφληνο. Ζ αλακελφκελε εμππεξέηεζε θαη ε αληηιεπηή ππεξεζία κεξηθέο θνξέο 

δελ κπνξνχλ λα είλαη ίζεο, αθήλνληαο έηζη έλα θελφ. Σν κνληέιν πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ή ην «πξφηππν GAP» αλαπηχρζεθε απφ κηα νκάδα ζπγγξαθέσλ, ησλ  

Kevin, Kristine θαη Berry ζην Σέμαο θαη ηε Βφξεηα Καξνιίλα ην 1985, θαη 

αλαδεηθλχεη ηηο βαζηθέο απαηηήζεηο γηα ηελ παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 

Δληνπίδεη ηα  πέληε «θελά» πνπ πξνθαινχλ αλεπηηπρή παξνρή. Οη πειάηεο έρνπλ 

γεληθά ηελ ηάζε λα ζπγθξίλνπλ ηηο ππεξεζίεο πνπ «βηψλνληαη» κε ηελ ππεξεζία πνπ 

«αλακέλνληαη». Δάλ ε εκπεηξία δελ ηαηξηάδεη κε ηελ πξνζδνθία, πξνθχπηεη έλα θελφ. 

Οη δέθα θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ εκθάληζε ελφο 

θελνχ πεξηγξάθεθαλ απφ ηνπο Parasuraman, Zeithaml θαη Berry ζην κνληέιν 

SERVQUAL: Αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε, αξκνδηφηεηα, πξφζβαζε, επγέλεηα, 

επηθνηλσλία, αμηνπηζηία, αζθάιεηα, θαηαλφεζε ηνπ πειάηε θαη ελζψκαηεο 

αθηλεηνπνηήζεηο (Parasuraman, et al, 1985).  

Αξγφηεξα, νη θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο κεηψζεθαλ ζε πέληε: πξνζβαζηκφηεηα, 

αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε, δηαζθάιηζε ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη εκπάζεηα ζην 

ιεγφκελν κνληέιν εθηίκεζεο.  
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Ζ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα ζπλεπάγεηαη ηφζν ππνθεηκεληθέο 

φζν θαη αληηθεηκεληθέο δηαδηθαζίεο. ε ακθφηεξεο ηηο πεξηπηψζεηο, είλαη ζπρλά 

θάπνηα πηπρή ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ πνπ αμηνινγείηαη. Χζηφζν, ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη κηα έκκεζε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ.  Οη ππνθεηκεληθέο δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα αμηνινγεζνχλ ζε 

ραξαθηεξηζηηθά (λα αμηνινγεζνχλ δειαδή κε ηε κέζνδν SERVQUAL), ζε 

πεξηζηαηηθά (εθηηκάηαη κε ηελ ζεσξία εκαληηθνχ πκβάληνο) θαη πξνβιήκαηα (πνπ 

αμηνινγείηαη απφ ηελ γεξκαληθή FREQUENZ Relevanz Analyse). H πην ζεκαληηθή 

θαη πην ρξεζηκνπνηνχκελε κέζνδνο κε ηελ νπνία κεηξνχληαη ππνθεηκεληθά ζηνηρεία 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη ε κέζνδνο SERVQUAL (Parasuraman, et al, 

1986).  

Οη δηαδηθαζίεο ζηφρσλ κπνξνχλ λα ππνδηαηξνχληαη ζε πξσηνγελείο δηαδηθαζίεο θαη 

δεπηεξνγελείο δηαδηθαζίεο. Καηά ηε δηάξθεηα ησλ πξσηνγελψλ δηαδηθαζηψλ, νη 

ζησπεινί πειάηεο δεκηνπξγνχλ ζπκβάληα δνθηκήο ή παξαθνινπζνχληαη ηα ζπκβάληα 

παξνρήο ππεξεζίαο ζηνπο θαλνληθνχο πειάηεο.  ηηο δεπηεξνγελείο δηαδηθαζίεο, νη 

πνζνηηθνί παξάγνληεο φπσο ν αξηζκφο ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ ή ν αξηζκφο ησλ 

επηζηξεθφκελσλ εκπνξεπκάησλ αλαιχνληαη πξνθεηκέλνπ λα εμάγνπκε ζπκπεξάζκαηα 

ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ.  ε γεληθέο γξακκέο, κηα βειηίσζε ζην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ βνεζά ζηελ επίηεπμε πςειφηεξσλ επηπέδσλ 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Γηα παξάδεηγκα, ζην ζρεδηαζκφ ησλ ππεξεζηψλ, νη 

αιιαγέο κπνξεί λα επέιζεη θαηά ην ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ εμππεξέηεζεο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ, νη 

αιιαγέο κπνξεί λα επηθέξεη ζηηο δηαδηθαζίεο παξνρήο ππεξεζηψλ, ην πεξηβάιινλ ζην 

νπνίν ε παξνρή ππεξεζηψλ πξαγκαηνπνηείηαη θαη βειηηψζεηο ζηελ αιιειεπίδξαζε 

δηαδηθαζίεο κεηαμχ ησλ πειαηψλ θαη ησλ παξφρσλ ππεξεζηψλ (Wilton et al, 2012).  

Γηάθνξεο ηερληθέο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα πξαγκαηνπνηεζνχλ αιιαγέο 

φπσο: Αλάπηπμε Λεηηνπξγίαο Πνηφηεηαο (QFD), Γηθιείδεο Αζθαιείαο, Μεηαθίλεζε 

ηεο γξακκήο  πξνβνιήο θαη ηεο γξακκήο πξνζβαζηκφηεηαο, θαη Πξνζρέδηα. 

Πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζεη θαη λα απμήζεη ηελ «ζπκκφξθσζε πνηφηεηαο» ησλ 

ππεξεζηψλ, δειαδή, ηνλ εκθάληζε ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ, φπσο έρεη ζρεδηαζηεί, 

είλαη δηαζέζηκεο δηάθνξεο κέζνδνη. Οξηζκέλεο απφ απηέο πεξηιακβάλνπλ ηελ 

εγγχεζεο, ηελ αλάθηεζε, ηνλ θαζνξηζκφ πξνηχπσλ θαη ηε κέηξεζε, ηνλ ζηαηηζηηθφ 

έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηε ζπκκεηνρή ησλ πειαηψλ. 
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ηφρνο θάζε εηαηξείαο είλαη κε ην παξαγφκελν απφ απηή πξντφλ λα θαιχςεη άκεζα ηηο 

αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή, έηζη ψζηε λα κπνξεί κε αζθάιεηα λα πεη φηη νη πξνζδνθίεο 

ηνπ έγηλαλ θαη νη αληηιήςεηο ηνπ. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη ζχκθσλα θαη κε ηελ 

ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε, νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη απηά πνπ αλακέλεη λα 

βξεη φηαλ επηιέμεη λα αγνξάζεη έλα πξντφλ, ελψ νη αληηιήςεηο είλαη ν,ηη 

αληηιακβάλεηαη θαη ζθέπηεηαη έπεηηα απφ ηελ ρξήζε ηνπ πξντφληνο. Έηζη, αλ απηέο νη 

δχν έλλνηεο ζπκβαδίζνπλ, δειαδή ην πψο αληηιακβάλεηαη ν θαηαλαισηήο ην πξντφλ 

έπεηηα απφ ηελ ρξήζε ηνπ αλ ζπκθσλεί κε απηφ πνπ αλέκελε λα ιάβεη απφ ηελ ρξήζε 

ηνπ, ηφηε έρνπκε απφιπηε επηηπρία ηνπ πξντφληνο. Παξφια απηά ηα ηειεπηαία ρξφληα 

θαη ιφγσ ηεο επξχηεξεο παξνπζίαο ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο, ζε δηεζλέο ζρεδφλ 

επίπεδν, πνιιέο εηαηξείεο πξαγκαηνπνίεζαλ αιιαγέο, ηφζν ζηελ δνκή ηνπο φζν θαη 

ζηελ θαηεχζπλζε ζηελ νπνία ζηξέθνπλ ηνπο ζηφρνπο ηεο παξαγσγήο θαη ηεο 

πξνψζεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη αξθεηέο απφ ηηο 

εηαηξείεο, πξνθεηκέλνπ λα θαηεβάζνπλ ηελ ηηκή ησλ πξντφλησλ ηνπο ψζηε λα 

πξαγκαηνπνηνχλ θαη πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο, κείσζαλ παξάιιεια θαη ηελ πνηφηεηα 

ηνπο, κε απνηέιεζκα πιένλ λα είλαη ειάρηζηα ηα πξντφληα εθείλα πνπ ηειηθά 

θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, έζησ θαη σο έλα βαζκφ 

(Παλεγπξάθεο, 2013).  Θεσξείηαη ινηπφλ, φηη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ην κέιινλ ηεο 

πνξείαο κηαο επηρείξεζεο εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ην πξντφλ 

ή ηελ ππεξεζία πνπ αγφξαζαλ. Δίλαη ινηπφλ θαη νη έλλνηεο ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ ρξήζε νπνηνπδήπνηε πξντφληνο πνιχ 

ζεκαληηθέο  θαη ζα πξέπεη ζηελ νπζία λα είλαη πάληα ζρεδφλ ηαπηφζεκεο (Kotler and 

Keller, 2012). 

 

 

 

 

 

4. ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΠΗΡΔΙΧΝ ΔΝΑΝΣΙ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ ΠΔΛΑΣΧΝ 
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Ζ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο (quality) ηεο ππεξεζίαο αλαθέξεηαη  ζηα ζηνηρεία ηεο 

εθάζηνηε ππεξεζίαο ή ηνπ αγαζνχ ελψ αληίζεηα ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο 

(satisfaction) ηνπ πειάηε ζεσξείηαη έλλνηα επξχηεξνπ πεξηερνκέλνπ πνπ αλαθέξεηαη 

ζην ζχλνιν ησλ εθάζηνηε δηαζηάζεσλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ 

πξντφληνο. Ζ αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο ηνπ πειάηε (customer 

perceived value) ζπλεπψο, εκπεξηθιχεηαη κέζα ζηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο. Σν 

δηάγξακκα πνπ αθνινπζεί απνηππψλεη ζρεκαηηθά ηε ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν ελλνηψλ· 

ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε (Wilson et al. 2012:74) 

 

4.1. Ιθαλνπνίεζε (satisfaction) 

 

χκθσλα κε έλαλ νξηζκφ πνπ έδσζε ν Richard L. Oliver “ηθαλνπνίεζε είλαη ε 

εθπιήξσζε ηνπ πειάηε-θαηαλαισηή. Δίλαη ε άπνςε γηα ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ πξντφληνο, ή γηα ηελ ίδηα απηή, θαζεπαπηή ηελ 

ππεξεζία,ε νπνία παξέρεη κηα επραξίζηεζε ζε επίπεδν θαηαλάισζεο πνπ ζρεηίδεηαη 

κε ηελ εθπιήξσζε (fulfillment)”. ε ιηγφηεξν ηερληθνχο φξνπο, ηθαλνπνίεζε είλαη ε 

αμηνιφγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ ππεξεζία ή ην πξντφλ πνπ ηνπ παξαζρέζεθε· αλ 

δειαδή ε ππεξεζία ή ην πξντφλ έρνπλ εθπιεξψζεη επαξθψο ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ. ηελ πεξίπησζε πνπ αδπλαηεί λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ, εθδειψλεηαη έληνλα  ε δπζαξέζθεηα ηνπ.  

H ηθαλνπνίεζε κπνξεί επίζεο λα ζρεηίδεηαη θαη κε άιια είδε ζπλαηζζεκάησλ, 

αλάινγα κε ζπγθεθξηκέλν πιαίζην ή είδνο ηεο ππεξεζίαο. Γηα παξάδεηγκα, ε 

ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα εθθξάδεηαη ζαλ κηα έληνλε επραξίζηεζε (contentment), κηα 

παζεηηθή αληίδξαζε πνπ νη θαηαλαισηέο ζπλδένληαη πεξηζζφηεξν κε ππεξεζίεο γηα 

ηηο νπνίεο δε ζθέθηνληαη ή γηα ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ ηαθηηθά κέζα ζηελ πάξνδν 

ηνπ ρξφλνπ.  Μπνξεί επίζεο λα ζπλδέεηαη κε ζπλαηζζήκαηα ραξάο (pleasure) ή θαη 

κε ζπλαηζζήκαηα επηπρίαο (happiness). Γηα απηέο ηηο ππεξεζίεο πνπ εθπιήζζνπλ 

ηνλ θαηαλαισηή κε ζεηηθφ ηξφπν, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ κπνξεί λα ζεκαίλεη θαη 

απόιαπζε-ηέξςε (delight). Σέινο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή, ίζσο λα 

ζρεηίδεηαη κε ζπλαηζζήκαηα ακθηζπκίαο (ambivalence), έλα κείγκα απφ ζεηηθέο θαη 

αξλεηηθέο εκπεηξίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία (Wilson et al., 

2012). 
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Παξ᾽ὀηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή ηείλεη λα κεηξεζεί ζε κηα ζπγθεθξηκέλε 

ρξνληθή ζηηγκή ζα λα είλαη ζηαηηθή, νπζηαζηηθά απηή δεηρλεί λα είλαη κηα δπλακηθή 

θαηάζηαζε πνπ κπνξεί λα εμειίζζεηαη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη ε νπνία 

επεξεάδεηαη απφ δηάθνξνπο παξάγνληεο (Wilson et al., 2012). 

Παγθνζκίσο, πνιινί είλαη εθείλνη νη εξεπλεηέο, νη νπνίνη έρνπλ αζρνιεζεί κε ην λα 

νξίζνπλ εχζηνρα ηελ έλλνηα ηεο “ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε” (customer satisfaction). 

Μεξηθνί απφ απηνχο ηνπο νξηζκνχο παξαηίζεληαη αλαιπηηθά παξαθάησ. 

χκθσλα κε ηνπο Howard & Sheth (1969:145) “ηθαλνπνίεζε είλαη κηα γλσζηαθή 

θαηάζηαζε ηνπ θαηαλαισηή ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ επαξθή ή αλεπαξθή αληακνηβή 

ηνπ γηα ηηο πξνζπάζεηεο πνπ έρεη θαηαβάιεη”.  Ζ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ζρεηίδεηαη 

κε θάπνηα ζηνηρεία ηα νπνία επεξεάδνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. χκθσλα κε ηνπο 

Jones & Sasser (1995) απηά ηα ζηνηρεία ηα νπνία επεξεάδνπλ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο 

είλαη ηα εμήο: α.  ηα  θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο β. νη 

πεξηθεξηαθέο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο πνπ ηα πιαηζηψλνπλ αληίζηνηρα γ. ε πξνζπάζεηα 

ηεο επηρείξεζεο λα μαλαθεξδίζεη ηελ ρακέλε εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε, ν νπνίνο δελ 

έκεηλε επραξηζηεκέλνο απφ ηηο παξνρέο ηεο ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή θαη 

δ. ε παξνρή εμαηξεηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηεο.  χκθσλα κε ηνλ 

Γνχλαξε (2012:80) “ηθαλνπνίεζε είλαη κία δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο-ζχγθξηζεο 

κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη απνηειεζκάησλ κεηά ηελ ρξήζε ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ αγαζνχ, 

δειαδή κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο θαηαλάισζεο ηεο”.  

Ο Kotler & Keller (2012:124) αλαθέξνπλ ραξαθηεξηζηηθά φηη “ε ηθαλνπνίεζε είλαη 

ην αίζζεκα επραξίζηεζεο ή απνγνήηεπζεο ελφο πξνζψπνπ απφ ηε ζχγθξηζε ηεο 

εθιακβαλφκελεο απφδνζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ”. Αλ ε έθβαζε πζηεξεί ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, ηφηε ληψζεη 

δπζαξεζηεκέλνο. Αλ ε απφδνζε είλαη αληάμηα ησλ επηζπκηψλ ηνπ ηφηε ληψζεη 

επραξηζηεκέλνο, ελζνπζηαζκέλνο. “H ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη κηα 

ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ θαηαλαισηή, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε 

κε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία, είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο αγνξάο, είηε κε 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαηαλαισηή. 

Οη ζχγρξνλεο εηαηξείεο ιφγσ ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ, γηα λα κπνξέζνπλ λα 

θεξδίζνπλ πειάηεο,  ζηξέθνληαη ζε κηα θηινζνθία κάξθεηηλγθ, ηζρπξή βάζε ηεο 



24 
 

νπνίαο είλαη ν ζηνρεπκέλνο πξνζαλαηνιηζκφο ζε απηνχο κε ην ρηίζηκν ηζρπξψλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο. ηφρνο ηνπο είλαη κε φια ηα ζεκηηά κέζα πνπ 

δηαζέηνπλ λα θαηνξζψζνπλ λα ηνπο ηθαλνπνηήζνπλ. Οη επηηπρεκέλνη θαη δηεζλνχο 

θήκεο κάξθεηεξ είλαη εθείλνη πνπ ηθαλνπνηνχλ πιήξσο ηνπο πειάηεο ηνπο. Ο John 

Chambers, γεληθφο δηεπζπληήο ηεο Cisco Systems είπε εχζηνρα ¨θάληε ηνλ πειάηε 

θέληξν ηεο θνπιηνύξαο ηεο εηαηξείαο¨ (Kotler & Keller 2012:124). 

 

Γηάγξακκα 3. Παξαδνζηαθό (αξηζηεξά) θαη ζύγρξνλν (δεμηά) νξγαλόγξακκα 

 

Δχθνια θαηαλννχκε φηη γηα λα ζεσξείηαη κία επηρείξεζε επηηπρεκέλε πξέπεη λα 

πηνζεηεί ην ¨ζύγρξνλν νξγαλόγξακκα¨ ην νπνίν ζέηεη ζηελ θνξπθή ηνλ πειάηε. Όια 

ηα ζηειέρε (πξψηεο, κεζαίαο θαη αλψηεξεο γξακκήο) πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ έηζη 

ψζηε λα πξναζπίδνπλ θαη λα ηθαλνπνηνχλ ζηνλ κέγηζην βαζκφ ηνλ πειάηε. Πξέπεη λα 

είλαη ζε ζέζε λα αθνχλ πξνζεθηηθά ηηο επηζπκίεο θαη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, λα 

πξνζαξκφδνληαη θαη λα δεκηνπξγνχλ ππεξεζίεο πνπ λα αληαπνθξίλνληαη 

απνηειεζκαηηθά ζ᾽απηέο θαη ηέινο λα δεκηνπξγνχλ ηέηνηεο ζπλζήθεο κέζα ζηηο 

νπνίεο ειεχζεξα ν πειάηεο ζα εθθξάδεη ηελ γλψκε ηνπ θαη ζηελ νπζία ζα παίξλεη 

απηφο πξσηνβνπιίεο γηα ηηο δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο (voice of the 

customer) (Kotler & Keller 2012:124). 
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Οη επηηεξήζεηο γηα λα μερσξίζνπλ κέζα ζε έλα άθξσο αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ζα 

πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπλ κηα ¨κνλαδηθή εκπεηξία¨ ζηνλ πειάηε. Θα πξέπεη λα ηνλ 

θάλνπλ λα αηζζαλζεί ηθαλνπνίεζε-επραξίζηεζε, δειαδή, απηφ πνπ ζα ηνπ δψζνπλ λα 

πιεξεί πιήξσο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Δπνκέλσο νη απνδφζεηο ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο 

λα επζπγξακκίδνληαη κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ.  Έλαο ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο γηα λα δηαηεξείο ηνπο πειάηεο πηζηνχο θαη λα παξακέλνπλ γηα 

κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα ζηελ εηαηξεία είλαη λα ηνπο θξαηάο απνιχησο 

ηθαλνπνηεκέλνπο, λα ηνπο δεκηνπξγείο έκκεζα έλα ζπλαηζζεκαηηθφ δέζηκν κε ηελ 

εηαηξεία (Kotler & Keller 2012). 

Ο πειάηεο ζπλερψο πξέπεη λα βξίζθεηαη ζην θέληξν θαη φια λα εζηηάδνληαη θαη λα 

θαζνξίδνληαη γχξσ απ‟ απηφλ. Ζ εηαηξεία είλαη απαξαίηεην ινηπφλ λα έρεη άξηζηε θαη 

μεθάζαξε γλψζε ησλ επηζπκηψλ θαη ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ψζηε λα δεκηνπξγεί 

ηηο αληίζηνηρεο ππεξεζίεο θαη πξντφληα. Γη απηφ ην ιφγν πξέπεη λα δηακνξθψλνπλ 

ππεξεζίεο θαη πξντφληα κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά:  

 βαζηθέο ηδηόηεηεο ηνπ πξντόληνο θαη ηεο ππεξεζίαο: απηέο νη ηδηφηεηεο θαη 

ηα ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνληαη ζηε ιεηηνπξγία ηνπο θαη είλαη δεδνκέλν φηη 

ππάξρνπλ. Αλ ν θαηαλαισηήο θαηαιάβεη ηελ έιιεηςε ηνπο, ηφηε άκεζα 

πξνθαινχληαη αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 

 ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο-επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηώλ: απηά δελ είλαη δεδνκέλα θαη φηαλ πξνζθέξνληαη ζηνλ 

θαηαλαισηή ηνλ θάλνπλ λα ληψζεη ηθαλνπνίεζε θαη επραξίζηεζε.  

 ηδηόηεηεο ηνπ πξντόληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξνπλ απόιαπζε ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη ηνλ ππεξ-ηθαλνπνηνύλ: ηδηφηεηεο πνπ δίλνληαη επηπιένλ 

ζηνλ θαηαλαισηή θαη κπνξνχλ λα ηνλ ελζνπζηάζνπλ θαη λα ηνπ πξνζθέξνπλ 

ηέξςε (Wilson et al., 2012). 

Όηαλ ην πξντφλ ή ππεξεζία πξνζθέξεη θάηη παξαπάλσ απφ απηφ πνπ πξνζδνθνχζε ν 

πειάηεο, ηφηε ακέζσο ηνπ πξνθαινχληαη ζπλαηζζήκαηα επραξίζηεζεο θαη 

ηθαλνπνίεζεο. Απηφ πνπ ηειηθά αγφξαζε αλαγλσξίδεη φηη είλαη αλψηεξν απφ απηφ πνπ 

αλέκελε φηη ζα ήηαλ. 
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 Oη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη απνηέιεζκα πνιιψλ θαη δηαθνξεηηθψλ 

παξαγφλησλ,  ζπλεπψο δηακνξθψλνληαη απφ πξνεγνχκελεο αγνξαζηηθέο εκπεηξίεο, 

απφ ζπκβνπιέο θίισλ, απφ ππνζρέζεηο θαη πιεξνθνξίεο αληαγσληζηψλ θαη απφ ηηο 

δηάθνξεο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο πνπ εθαξκφδεη ε εηαηξεία. ηε ζεκεξηλή επνρή ε 

πξνζδνθίεο νινέλα θαη απμάλνληαη. Δίλαη πνιχ δχζθνιν ινηπφλ γηα κία εηαηξεία λα 

θεξδίζεη ην ζπγθξηηηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη άξα λα θεξδίζεη πηζηνχο-

αθνζησκέλνπο πειάηεο (loyal). χκθσλα κε ηνλ Oliver “πηζηφηεηα είλαη κηα βαζία 

ξηδσκέλε δέζκεπζε γηα ηελ επαλάιεςε ηεο αγνξάο ή επαλαππνζηήξημε ελφο 

πξνηηλψκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο ζην κέιινλ, παξά ηηο επηξξνέο απφ ηηο 

πεξηζηάζεηο θαη παξά ηηο πξνζπάζεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ αληαγσληζηψλ, πνπ έρνπλ 

σο ζηφρν ηελ αιιαγή ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο” (Hamel, 1996:69-82). Κάζε 

θαηαλαισηήο έρεη δηαθνξεηηθφ βαζκφ πηζηφηεηαο ζε ζπγθεθξηκέλεο κάξθεο θαη 

θαηαζηήκαηα.  

Οη πειάηεο απνθαζίδνπλ λα αγνξάζνπλ απφ εθείλε ηελ πεγή ε νπνία ζα ηνπο δψζεη 

ηε κεγαιχηεξε εθιακβαλόκελε αμία (customer perceived value). Ζ δηαδηθαζία ηεο 

αμηνιφγεζεο πνπ ζα θάλεη ν θαηαλαισηήο αλάκεζα  ζηα “νθέιε θαη ην θφζηνο ηεο 

ππεξεζίαο” θαη ζηηο “ελαιιαθηηθέο επηινγέο” πνπ αληηιακβάλεηαη φηη έρεη ζηε 

δηαζεζή ηνπ, ζα ηνλ νδεγήζνπλ ζηελ επηινγή ηεο ηδαληθφηεξεο ιχζεο γηα ηελ θάιπςε 

ησλ επηζπκηψλ ηνπ. Σν επίπεδν ηεο ηηκήο επεξεάδεη άκεζα ηελ εθιακβαλφκελε αμία 

ζπλεπψο ζα είλαη κεγαιχηεξν ην θίλεηξν αγνξάο, ζε ππεξεζίεο ή πξντφληα κε 

ρακειφηεξε ηηκή. Ζ πξνζθνξά πςειήο αμίαο (value) ζηνλ πειάηε απνηειεί ηνλ 

αθξνγσληαίν ιίζν γηα ην ρηίζηκν ηεο πηζηόηεηαο (loyalty) ηνπ πειάηε. Ζ πίζηε 

πειαηψλ είλαη έλαο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ καθξνπξφζεζκε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ησλ εηαηξεηψλ . Οη πηζηνί πειάηεο είλαη ε 

απνδνηηθφηεξε δηαθήκηζε γηα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ θαη έηζη ην θφζηνο ηεο 

απνθηεζήο ηνπο κεηψλεηαη. Οη πηζηνί πειάηεο θνζηίδνπλ ιηγφηεξν, γλσξίδνπλ ην 

πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ζπλεπψο επηζπκνχλ ιηγφηεξεο πιεξνθνξίεο.  χκθσλα κε ηνλ 

Michael Lanning “κία εηαηξεία πξέπεη λα ζρεδηάδεη κηα αληαγσληζηηθά αλψηεξε 

πξόηαζε αμίαο (value proposition) πνπ λα ζηνρεχεη έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο 

αγνξάο θαη λα ππνζηεξίδεηαη απφ αλψηεξεο θιάζεο ζχζηεκα παξνρήο αμίαο. Ζ 

πξφηαζε αμίαο απνηειείηαη απφ ην ζχλνιν ησλ πιενλεθηεκάησλ πνπ ε εηαηξεία 

ππφζρεηαη λα πξνζθέξεη, νπζηαζηηθά είλαη κηα εγγχεζε γηα ηελ εκπεηξία πνπ 

πξφθεηηαη λα βηψζνπλ νη θαηαλαισηέο (Kotler & Keller, 2012:124).  
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Γηάγξακκα 4. Η αμία ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ πξντόληνο πνπ γίλεηαη αληηιεπηή από 

ηνλ πειάηε 

 

Γηα ηηο πειαηνθεληξηθέο εηαηξείεο, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο απνηειεί έλαλ 

απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ζηφρνπο αιιά είλαη θαη έλα απφ ηα ζπνπδαηφηεξα 

εξγαιεία κάξθεηηλγθ. Οη εηαηξείεο πνπ έρνπλ πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο 

θξνληίδνπλ λα ην θάλνπλ γλσζηφ ζηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Άξα απηέο νη εηαηξείεο 

έρνπλ δεκηνπξγήζεη πςειφηεξε αμία ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Ο Michael 

Porter παξφηξπλε ηηο εηαηξείεο λα δεκηνπξγήζνπλ φρη έλα αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα άιια έλα “δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα” (sustainable 

competitive advantage). Έλαο αθνζησκέλνο πειάηεο νδεγείηαη ζε 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο-πςειή θεξδνθνξία γηα ηελ εηαηξεία, ζρνιηάδεη ζε άιινπο 

ζεηηθά ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία (word of mouth communcation) θαη αδηαθνξεί γηα 

ηα αληαγσληζηηθά πξντφληα (Wellington, 1995). Απφ ηα πξνιεγφκελα είλαη εχθνιν λα 

θαηαλνήζνπκε ηε ζπνπδαηφηεηα θαη ηε ζεκαζία πνπ έρεη γηα ηε καθξνρξφληα 
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επηβίσζε ηεο επηρείξεζεο, ε δηαηήξεζε ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ θαη άξα αθνζησκέλσλ 

πειαηψλ .  

χκθσλα, κε ηελ εθιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο (perceived service 

quality) απφ ηνλ πειάηε, φπνπ έρνπκε άκεζε ζχγθξηζε ησλ εκπεηξηψλ ηνπο κε ηνπο 

πξνζδνθίεο ηνπο, δεκηνπξγείηαη απηφ πνπ απνθαιείηαη εχξνο αληνρήο (zone of 

tolerance). Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, ζπλππάξρνπλ ζε δχν επίπεδα, ζην 

επηζπκεηφ επίπεδν (desire level) θαη ζην επαξθέο-ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν (adequate 

level). Σν πξψην επίπεδν αλαθέξεη ην πψο ε ππεξεζία ζα έπξεπε λα είλαη (should 

be) ελψ ην δεχηεξν αλαθέξεη ην πψο ε ππεξεζία ζα κπνξνύζε λα είλαη (could be). 

Απηά ηα δχν επίπεδα απνηεινχλ απηφ πνπ θαινχκε «εύξνο αληνρήο». Απηφ 

πξνηάζεθε απφ ηνπο Κotler and Keller (2012) θαη αλαθέξεη ραξαθηεξηζηηθά φηη νη 

θαηαλαισηέο έρνπλ πξνζδνθίεο ζε κηα ππεξεζία ζε πνιιά επίπεδα φρη κφλν ζε έλα.  

Ζ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θξίλεηαη θαιή, φηαλ νη πξαγκαηηθέο εκπεηξίεο ηνπ 

θαηαλαισηή, βξίζθνληαη αλάκεζα ζ‟ απηά ηα δχν επίπεδα. Σν εχξνο αληνρήο (zot) 

δηαθέξεη απφ θαηαλαισηή ζε θαηαλαισηή, απφ ρξνληθή πεξίνδν ζε ρξνληθή πεξίνδν 

αθφκα θαη απφ ππεξεζία ζε ππεξεζία. Απφ ηα πξνιεγφκελα, εχθνια θαηαλννχκε φηη 

κεηξψληαο ην εχξνο αληνρήο θαη ζπγθξίλνληαο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε κε ηηο 

εκπεηξίεο πνπ ηειηθψο είρε, κπνξνχκε λα ιάβνπκε ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα 

νηηδήπνηε πξνθχπηεη γχξσ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Wilson et al., 2012). 

 

 

4.2. Σα ζπζηήκαηα CRM 

 

Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ή αιιηψο CRM (Customer Relationship 

Management), αθνξά ηελ θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο σο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο θαη 

δελ απνηειεί απιψο έλα πξφγξακκα, έλα ζχζηεκα. Έρεη σο ζηφρν ηεο θπζηθά ηελ 

αλάπηπμε αηζζήκαηνο ηθαλνπνίεζεο ζηνπο πειάηεο πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ 

επηρείξεζε, αιιά θαη ηε ζπλεπαγφκελε απφ απηή αχμεζε ησλ εζφδσλ ηεο. Αλ ζέιακε 

λα εμεγήζνπκε ηη αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα CRM, ζα ιέγακε φηη απηά ζπγθεληξψλνπλ 

θαη απνζεθεχνπλ δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο ζπλεξγάηεο θαη 

ηηο εμσηεξηθέο θαη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο κηαο επηρείξεζεο. 
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Ζ αλάγθε απηή ησλ επηρεηξήζεσλ λα ζπγθεληξψζνπλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ψζηε λα κπνξέζνπλ λα ηνπο εμππεξεηήζνπλ θαη 

λα ηνπο θαηαιάβνπλ θαιχηεξα δελ είλαη θάηη θαηλνχξην. Οχηε, θπζηθά, νη 

επηρεηξήζεηο πνπ πηνζεηνχλ έλα ζχζηεκα ζπιινγήο πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ ζα 

απνθηήζνπλ ζίγνπξα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. ηελ πεξίπησζε απηή ππάξρεη 

πάληνηε ν θίλδπλνο ε γλψζε απηή λα παξακείλεη ζε κεκνλσκέλνπο αλζξψπνπο θαη λα 

κελ δηακνηξαζηεί κέζα ζηελ επηρείξεζε. Γηα ηνλ ιφγν απηφ ν Mackay επέκελε φηη νη 

πιεξνθνξίεο ζα έπξεπε λα γξάθνληαη, λα θαηαρσξνχληαη θαη λα δηαζπείξνληαη κέζα 

ζηελ επηρείξεζε.  

Απηή ήηαλ κηα ζχληνκε παξνπζίαζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν δεκηνπξγήζεθαλ ηα 

πξψηα ζπζηήκαηα CRM ζπζηήκαηα, ζεσξψληαο πσο ε εχξεζε ηξφπσλ απφ ηελ 

επηρείξεζε, ψζηε ν θάζε ππάιιεινο λα κπνξεί λα πξνζθέξεη μερσξηζηέο ππεξεζίεο 

ζηνπο πειάηεο ηεο. Γηα λα ην επηηχρεη απηφ, κηα βαζηθή ηεο ππνρξέσζε είλαη λα 

θαηαγξάςεη ζπγθεληξσηηθά δεδνκέλα, αλ είλαη δπλαηφλ, γηα φινπο ηεο ηνπο πειάηεο 

θαη αθφκε πεξηζζφηεξν γηα ηνπο πην ζεκαληηθνχο, ελψ παξάιιεια κπνξεί λα 

θαηαγξάθεη βαζηθέο αλάγθεο θαη πξνηάζεηο γηα λα κπνξεί λα εμππεξεηεί θαιχηεξα. 

Σα ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία απφ ηα νπνία ραξαθηεξίδνληαη ηα ζπζηήκαηα CRM είλαη 

ε γλψζε, ν ζηφρνο, νη πσιήζεηο θαη ε ππεξεζία. Αλαιχνληαο ηελ πνξεία ησλ 

πξναλαθεξζέλησλ, φηαλ κηα επηρείξεζε επηιέγεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ζπζηήκαηα 

CRM, ζα πξέπεη λα γλσξίζεη ηνπο πειάηεο θαη λα θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο ηνπο ζε 

νπνηνλδήπνηε ηνκέα ηελ αθνξά. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί ζπιιέγνληαο 

πιεξνθνξίεο θαη πξνηάζεηο απφ ηνπο πειάηεο, ηδίσο απηνχο πνπ θέξλνπλ πεξηζζφηεξν 

θέξδνο ζηελ επηρείξεζε. Έπεηηα, κέζσ ησλ ζπζηεκάησλ CRM πξέπεη λα ηίζεληαη 

επηηπρψο νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο έρνληαο αμηνινγήζεη ηε γλψζε, ζρεηηθά κε ην 

πνηά πξντφληα ή ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα πξνσζνχληαη. ηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ θαη 

έρνληαο ήδε αθνινπζήζεη ηα πξνεγνχκελα βήκαηα νη επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ 

θακπάληεο κάξθεηηλγθ γηα λα είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο θαη λα 

γλσζηνπνηνχλ ηα πξντφληα. Σέινο, ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ απφ κηα επηρείξεζε, 

εμαξηάηαη απφιπηα θαη απφ ηηο πξνζθεξφκελεο απφ απηή ππεξεζίεο, φπσο ε 

ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, πξνζσπηθψλ ή κέζσ ηειεθσληθψλ θέληξσλ 

(Wilton et al, 2012).   
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Έηζη ινηπφλ ζα ιέγακε φηη ηα ζπζηήκαηα CRM ζηεξίδνληαη ζε δχν θηινζνθίεο, εθ 

ησλ νπνίσλ ε πξψηε αθνξά ηελ ζηξνθή ηεο λννηξνπίαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ 

ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο κε θέληξν ηνλ πειάηε, κηα ινγηθή πνπ απαηηεί δειαδή ε 

επηρείξεζε λα δξα δερφκελε ην αληίζηνηρν feedback απφ ηνπο πειάηεο, ελψ ε δεχηεξε 

αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο κε θνξά πξνο ηνλ πειάηε, έρνληαο ζαλ 

ππνζηήξημε ηα ζπζηήκαηα CRM θαζ‟ φιε ηελ πνξεία ηεο αιιειεπίδξαζεο αλάκεζα 

ζε απηή θαη ηνπο πειάηεο.  Αλ ζειήζνπκε λα νξίζνπκε ηη ζεκαζία ησλ ζπζηεκάησλ 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ζα ιέγακε φηη ζε γεληθέο γξακκέο πξφθεηηαη γηα κηα ζαθή 

ζπλχπαξμε θαη παξάιιειε επηηπρή ιεηηνπξγία ηεο ηερλνινγίαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο 

ππεξεζίεο, ηηο πσιήζεηο θαη ην marketing, κε ζθνπφ ηειηθά ην θέξδνο ηεο 

επηρείξεζεο. Ζ επηρείξεζε βέβαηα αο αλαθέξνπκε φηη δελ απνζηαζηνπνηείηαη απφ ηνλ 

ιφγν ζπλέρεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο, ηνλ πειάηε, αιιά ηνλ ζέηεη σο θέληξν ηεο γηα λα 

παξέρεη θαιχηεξεο ππεξεζίεο ή πξντφληα θαη ζέηνληαο ηνλ εαπηφ ηεο ζηελ θνξπθή 

ίζσο ηνλ αληαγσληζηηθψλ θαη πγεηψλ επηρεηξήζεσλ, πνπ έρνπλ ηελ γλψζε γηα ηελ 

νξζή εμππεξέηεζε θαη ηελ ζπγθέληξσζε ησλ απνιαβψλ πνπ πξνθχπηεη απφ απηή.  

Έρνληαο ινηπφλ σο βάζε ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ ζα ιέγακε φηη ηα ζπζηήκαηα CRM 

ζηεξίδνληαη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ πειάηε θαη ζηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε 

απηνχο. Κάηη ηέηνην ζεσξείηαη ζρεδφλ δεδνκέλν γηα κηα κηθξή επηρείξεζε, πνπ φπσο 

είλαη επλφεην, κπνξεί πνιχ εχθνια λα αλαπηχμεη αθφκε θαη πξνζσπηθά, ζρέζεηο κε 

ην ζχλνιν ίζσο ησλ πειαηψλ ηεο. ε αληίζεζε κε απηφ, νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ 

εμππεξεηνχλ έλαλ ηεξάζηην αξηζκφ πειαηψλ, ζα ήηαλ ίζσο νπηνπηθφ λα ιέγακε φηη ζα 

κπνξνχζαλ λα ζέζνπλ ηνλ εαπηφ ηνπο ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε θαη λα 

ζπιιέγνπλ απφςεηο θαη πξνηάζεηο απφ απηνχο, θαζψο θάηη ηέηνην είλαη αδχλαην. 

Έπξεπε ινηπφλ, απηφ ην θελφ λα θαιπθζεί κε θάπνηα ζπζηήκαηα πνπ έκειιε λα είλαη 

ηα ζπζηήκαηα CRM. Θέηνληαο ινηπφλ ζε δξάζε ηα ζπζηήκαηα απηά, βειηηψλεηαη 

θαηά κεγάιν βαζκφ ε δπλαηφηεηα θαηαλφεζεο ηνπ πειάηε αιιά θαη δηαρείξηζεο ησλ 

αλακεηαμχ ηνπο ζρέζεσλ, γεγνλφο πνπ ζπκβάιεη ζηελ κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε ηνπ 

πειάηε σο πξνο ηα παξερφκελα απφ ηελ επηρείξεζε, πξντφληα ή ππεξεζίεο (KOtler 

and Keller, 2012).  

Σν φιν ζχζηεκα ζηνρεχεη ζε κηα ζπλερή αλάδξαζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο, 

πνπ αιιηψο ζα κπνξνχζακε λα ηελ νξίζνπκε θαη σο Virtuous Loop.  Ζ αλάδξαζε 

απηή γηα λα γίλεη δπλαηή, δεκηνπξγεί αξθεηέο πξνθιήζεηο γηα ηελ επηρείξεζε πνπ 

αθνξνχλ θάπνηα ηερληθά ή νξγαλσηηθά ζέκαηα πνπ ζα πξέπεη λα επηιπζνχλ πξαθηηθά 
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απφ ηελ επηρείξεζε. Πξέπεη ινηπφλ ε πιεζψξα ησλ δεδνκέλσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ 

ηνπο πειάηεο λα νξγαλψλνληαη κέζσ ηερληθψλ αλάιπζεο δεδνκέλσλ γηα λα κπνξνχλ 

λα αμηνπνηεζνχλ θαηάιιεια θαη λα κελ απνηειέζνπλ απιψο κηα πιεξνθνξία ε νπνία 

ζπζζσξεχεηαη ρσξίο θαλέλα απνιχησο απνηέιεζκα. Δπίζεο, ε πιεξνθνξία πνπ 

ζπιιέγεηαη απφ ηνπο πειάηεο ζα πξέπεη λα είλαη δνκεκέλε θαη νινθιεξσκέλε γηα λα 

κπνξεί λα θαιχςεη φια ηα ζηάδηα ηνπ θχθινπ θαη λα δίλεη κηα ζπλνιηθή θαη 

εκπεξηζηαησκέλε εηθφλα ζρεηηθά κε ηνλ θάζε πειάηε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ ή ηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ. Ζ πιεξνθνξίεο ινηπφλ πνπ ζα ζπιιέγνληαη ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνπλ πνηθίιεο ιεπηνκέξεηεο, απφ δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, κέρξη θαη ζηνηρεία 

πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηελ ςπρνινγία ηνπ πειάηε, ηηο πειαηεηαθέο ηνπ ζπλαιιαγέο 

θαζψο θαη ηηο νπνηεζδήπνηε αιιειεπηδξάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε νηηδήπνηε 

πξνζθέξεη ε επηρείξεζε. Κιείλνληαο ην ηκήκα ηεο εηζαγσγήο, ζσζηφ ζα ήηαλ λα 

ζπλνςίζνπκε ιέγνληαο φηη κηα επηρείξεζε, πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηήζεη κε επηηπρία ηα 

ζπζηήκαηα CRM θαη λα ηα ζέζεη σο ζεκαληηθφηαην ηκήκα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο ζα 

πξέπεη λα κεηαβάιεη ηελ θηινζνθία ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο αιιά θαη ηνπ marketing ηεο, 

ζθεπηφκελε πάληα ηη είλαη απηφ πνπ αλαδεηά θαη έρεη αλάγθε ν πειάηεο θαη λα κελ 

επηθεληξψλεηαη ζε κηα ινγηθή «απφ έμσ πξνο ηα κέζα» πνπ πξαθηηθά νξίδεηαη ζην 

εξψηεκα ζε πνηφλ ζα πξέπεη λα πνπιήζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο.  Θα 

ιέγακε ινηπφλ φηη ε θηινζνθία πνπ απαηηνχλ ηα ζπζηήκαηα CRM ζα πξέπεη λα 

εζηηάδεη ζηνλ πειάηε πην πνιχ απφ ην πξντφλ, λα αιιάμεη θαη ε θηινζνθία ηεο 

επηρείξεζεο παξάιιεια κε ηελ παξαγσγηθή δξαζηεξηφηεηα, λα ζπλδπάδεηαη άςνγα 

κε ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ marketing θαη ησλ πσιήζεσλ θαη λα ζπκβαδίδεη κε ηελ 

ηερλνινγία θαη φηη αθνξά απηή, φπσο ην Internet. 

4.3. Δλλνηνινγηθή απόδνζε ηνπ πειάηε θαη ηα είδε πειαηώλ 

 

Όζνλ αθνξά ηνλ πειάηε ζα ιέγακε φηη ζε γεληθέο γξακκέο νξίδεηαη σο κηα νληφηεηα, 

έλα πξφζσπν, κηα νκάδα αηφκσλ ή έλαο νξγαληζκφο, ν νπνίνο ζα ιέγακε φηη δξα 

ζπλεξγαηηθά κε ηελ επηρείξεζε, ψζηε λα επσθειεζνχλ θαη νη δχν πιεπξέο νη νπνίεο 

ζπλαιιάζζνληαη. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, πειάηεο ζεσξείηαη εθείλνο ν νπνίνο ζπλαιιάζζεηαη κε ηελ 

επηρείξεζε, φρη κηα θνξά αιιά ζε κφληκε βάζε θαη απνηειεί, εηδηθά ζηελ ζεκεξηλή 

επνρή ηελ θχξηα πεγή πφξσλ ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία ζηελ νπζία είλαη άκεζα 
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εμαξηεκέλε απφ εθείλνλ, έηζη ψζηε λα κπνξέζεη λα ζπληεξεζεί, λα έρεη θέξδε θαη 

επνκέλσο λα παξάγεη πνηνηηθά πξντφληα θαη λα έρεη επαξθέο εξγαηηθφ δπλακηθφ.  

Πξνθεηκέλνπ φκσο θαη ε επηρείξεζε λα έρεη ηελ πξναπαηηνχκελε νηθνλνκηθή ξνή, ζα 

πξέπεη θαη ε ίδηα λα πξνσζεί θαη λα πσιεί ηα πξντφληα ηεο κε επηηπρία.  

 

Παξαθάησ ζα αλαιχζνπκε ηνπο ηχπνπο ησλ πειαηψλ πνπ κπνξεί λα ζπλδηαιιαγεί κηα 

επηρείξεζε. Απηνί είλαη: 

• Οη ππάξρνληεο πειάηεο. 

Οη ππάξρνληεο πειάηεο είλαη, φπσο θαηαιαβαίλεη θαλείο εχθνια, φζνη έρνπλ ήδε 

ζπλδηαιιαγεί κε ηελ επηρείξεζε παξαπάλσ απφ κηα θνξέο, αγνξάδνληαο ηα 

πξνζθεξφκελα απφ εθείλε πξντφληα ή ππεξεζίεο, ελψ ζπλερίδεη θαη αγνξάδεη απφ 

απηή. Σν ρξνληθφ δηάζηεκα θαηά ην νπνίν νξίδεηαη απφ θάζε επηρείξεζε φηη έλα 

άηνκν είλαη πειάηεο, κπνξεί λα είλαη δηαθνξεηηθφ γηα θάζε κηα απφ απηέο, δειαδε, 

γηα άιιεο κπνξεί λα είλαη ηδηαίηεξα κηθξφ (κήλεο) θαη γηα άιιεο ηδηαίηεξα κεγάιν 

(έηε). Θεσξείηαη δε, φηη νη ππάξρνληεο πειάηεο είλαη ε δχλακε ηεο εηαηξίαο, ν 

ζεκαληηθφηεξνο ηχπνο πειαηψλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ νη επηρεηξήζεηο πνιιέο θνξέο 

ππνινγίδνπλ ηελ γλψκε ηνπο θαη ηνπο δίλνπλ ην πεξηζψξην ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο 

θαη λα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ ιήςε απνθάζεσλ. Δπίζεο, πηζηεχεηαη απφ ηελ επηρείξεζε 

φηη αλ εμαζθαιίζεη ζε κεγάιν δηάζηεκα πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο ζηε ζπγθεθξηκέλε 

θαηεγνξία πειαηψλ, απηφ ζπλεπάγεηαη φηη είλαη επηηπρεκέλε. Φέξλεη φρη κφλν ζεηηθά 

απνηειέζκαηα ζηελ νηθνλνκηθή ξνή πξνο ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη ην γεγνλφο φηη 

δηαηεξεί ηνπο πειάηεο ηεο ψζηε λα θάλνπλ ζπλερείο αγνξέο απφ απηνχο, απνδεηθλχεη 

επειημία ζηελ επηρείξεζε αιιά θαη παξνρή ηέηνησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ν 

πειάηεο δελ κπνξεί λα αξλεζεί. Σέινο, ε πξνψζεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε 

απηφλ ην ηχπν πειαηψλ απαηηεί θαη απφ ηελ επηρείξεζε ζαθψο ιηγφηεξα ρξήκαηα 

αιιά θαη ρξφλν. 

• Οη πηζαλνί – κειινληηθνί πειάηεο. 

ε απηφ ηνλ ηχπν πειαηψλ αλήθνπλ πξνθαλψο φινη φζνη ππάξρεη πεξίπησζε θάπνηα 

ζηηγκή λα απνηειέζνπλ πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, αθφκε θη αλ δελ έρνπλ ζπλδηαιιαγεί 
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κε ηελ επηρείξεζε, δειαδή δελ έρνπλ αγνξάζεη θάπνην απφ ηα πξνζθεξφκελα απφ 

εθείλε, πξντφληα ή ππεξεζίεο. Ζ επηρείξεζε γηα απηφ ηνλ ηχπν «πειαηψλ», είλαη 

βέβαηε φηη δηαζέηεη ν,ηη απαηηείηαη γηα λα απνηειέζνπλ ζχληνκα πειάηεο ηεο. Σα 

δεηήκαηα ηα νπνία απαηηνχληαη λα πξνυπάξρνπλ ζηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο γηα λα 

απνηειέζνπλ ηειηθά πειάηεο ηεο επηρείξεζεο είλαη: ε χπαξμε ηεο αλάγθεο ψζηε λα 

πξνβνχλ ζε αγνξά θάπνηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, λα δχλαληαη (θπξίσο νηθνλνκηθά) 

λα αγνξάζνπλ νηηδήπνηε πξνζθέξεηαη απφ ηελ επηρείξεζε θαη λα είλαη «ζην ρέξη» 

ηνπο λα αγνξάζνπλ θάηη.  Αο αλαθεξζεί εδψ, φηη θαη απηή ε πεξίπησζε «πειαηψλ», 

ζεσξείηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή απφ ηελ επηρείξεζε, θαζψο κε ηνπο θαηάιιεινπο 

ρεηξηζκνχο θαη απφ εθείλε, πηζαλφλ λα πξνζειθπζνχλ ζηελ επηρείξεζε θαη λα 

απνηειέζνπλ νπζηαζηηθφ ηκήκα ηεο νκάδαο ησλ κφληκσλ πειαηψλ ηεο. Άιισζηε, 

θάζε επηρείξεζε πνπ ζέβεηαη ηελ χπαξμε ηεο, κε ηηο πξνζπάζεηεο marketing πνπ 

πξαγκαηνπνηεί, ζηνρεχεη ζηελ δηαξθή πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ θαη ηελ αλάπηπμε 

απφ απηνχο δεζκψλ εκπηζηνζχλεο. 

• Οη «άιισηε» πειάηεο 

ε απηή ηελ θαηεγνξία, φπσο αληηιακβάλεηαη θαλείο θαη απφ ηνλ ηίηιν, αλήθνπλ 

παιαηνί πειάηεο, δειαδή άηνκα πνπ είραλ ζπλδηαιιαγεί κε ηελ επηρείξεζε έζησ θαη 

κηα θνξά, αιιά έθηνηε δελ μαλαήιζαλ ζε επαθή κε απηή. Απηή ε θαηεγνξία πειαηψλ, 

ζα ιέγακε φηη απνηειεί θάηη «δχζθνιν» θαη ίζσο κηα πξφθιεζε γηα ηελ επηρείξεζε 

γηα λα ηνπο αλαθηήζεη, θαζψο ε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία αηφκσλ, είηε έρεη αξθεηφ 

δηάζηεκα λα αγνξάζεη θάηη απφ ηελ επηρείξεζε, είηε έρεη δηαπηζησζεί απφ ηελ ίδηα 

επηρείξεζε φηη έρνπλ ζπλδηαιιαγεί θαη αγνξάζεη πξνζθεξφκελα απφ αληαγσλίζηξηα 

επηρείξεζε, πξντφληα ή ππεξεζίεο.  Σν θαηά πφζν ζεσξείηαη ζεκαληηθή απηή ε 

θαηεγνξία ή φρη γηα ηελ επηρείξεζε, εμαξηάηαη απφ ηελ πξφηεξε ζρέζε θαη 

αιιειεπίδξαζε ζε ζρέζε κε ηηο δχν πιεπξέο. Γειαδή, αλ πειάηεο θαη επηρείξεζε 

είραλ ζπλδηαιιαγεί ζε κηα επηρείξεζε θαη είρε ζε απηή ηε πεξίπησζε αγνξαζηεί απφ 

ηνλ πξψην, έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία θαη είραλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλεο θαη νη δχν 

πιεπξέο, ηφηε ε αμία ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πειαηψλ ζεσξείηαη αξθεηά κεγάιε, θαζψο 

ζα κπνξέζεη πηζαλφλ ε επηρείξεζε λα ηνπο δηεθδηθήζεη θαη πάιη κε ειθπζηηθέο 

πξνζθνξέο ή ινηπέο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο θαη επηηπρεκέλν marketing. Γηαθνξεηηθά, 

ζε πεξίπησζε κε ηθαλνπνίεζεο είηε ηεο κηαο πιεπξάο είηε ηεο άιιεο, ή ζηελ 

ρεηξφηεξε πεξίπησζε θαη ησλ δχν καδί, ε αμία ηεο ζπγθεθξηκέλεο πεξίπησζεο 
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«πειαηψλ», δελ ζεσξείηαη άμηα ιφγνπ ή άμηα γηα λα αζρνιεζεί ε επηρείξεζε κε 

εθείλνπο.  

 

4.4. Η θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά 

 

Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ απνηειείηαη απφ ηηο ελέξγεηεο πνπ ιακβάλνπλ νη 

θαηαλαισηέο ζε ζρέζε κε ηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ αγνξά δηαθφξσλ 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Μηα κειέηε απηνχ ηνπ θαηλνκέλνπ επηθεληξψλεηαη ζπρλά 

ζηνπο ςπρνινγηθνχο θαη άιινπο παξάγνληεο πνπ παξαθηλνχλ ηνπο αλζξψπνπο είηε λα 

αγνξάζνπλ έλα πξντφλ είηε λα ην απνξξίςνπλ ππέξ θάπνηαο άιιεο επηινγήο. Γηα λα 

δεκηνπξγεζεί κηα επηηπρεκέλε εθζηξαηεία κάξθεηηλγθ, είλαη απαξαίηεην λα 

θαηαλνεζνχλ απηνί νη παξάγνληεο θαη λα αμηνπνηεζνχλ απηέο νη ζπκπεξηθνξέο κε 

ηξφπν ηέηνην ψζηε λα παξαθηλνχλ ηνπο θαηαλαισηέο λα θάλνπλ αγνξέο (Κνlter and 

Keller, 2012). Έλα απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία πνπ επεξεάδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ είλαη ε απηφ-εηθφλα ηνπ θαηαλαισηή. Οη άλζξσπνη πνπ πνζνχλ 

ζαπκαζκφ, ψζηε λα αηζζάλνληαη θαιά κε ηνλ εαπηφ ηνπο ζπρλά ζα θηάζνπλ ζε 

εμαηξεηηθά ζεκεία, ψζηε λα ιάβνπλ ηελ αλαγλψξηζε απφ ηνπο άιινπο. Απηφ ζα ηνπο 

νδεγήζεη ζπρλά λα αγνξάζνπλ ηα λεφηεξα θαη ηα ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο πξντφληα. 

Αληίζεηα, νη άλζξσπνη πνπ αζρνινχληαη ιηγφηεξν κε ην ηη ζθέθηνληαη νη άιινη είλαη 

πηζαλφ λα εζηηάδνπλ ζην λα πξαγκαηνπνηνχλ ηηο αγνξέο πνπ  ζεσξνχλ σο πξαθηηθέο 

θαη ηθαλέο λα ηνπο παξέρνπλ άλεζε θαη αθξηβψο ηηο ππεξεζίεο πνπ ρξεηάδνληαη. Οη 

πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο κπνξνχλ επίζεο λα παίμνπλ ξφιν ζηε δηακφξθσζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Γηα παξάδεηγκα, νη δηαπξαγκαηεχζεηο κε έλαλ 

ηδηνθηήηε θαηαζηήκαηνο επί ηεο ηηκήο ελφο ζηνηρείνπ είλαη κηα θνηλή πξαθηηθή ζε 

πνιιά κέξε ζε φιν ηνλ θφζκν. ε κεξηθνχο πνιηηηζκνχο, ηα παδάξηα γηα ηηο ηηκέο πξηλ 

απφ ηελ αγνξά ζεσξνχληαη έλα ζεκαληηθφ κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο. ε άιια κέξε, ε 

ηδέα ηνπ λα επηρεηξήζνπλ λα δηαπξαγκαηεπηνχλ κε έλαλ ηδηνθηήηε θαηαζηήκαηνο 

κπνξεί λα ζεσξείηαη αθαηάιιειε, αθφκα θαη αγελήο. Οη άλζξσπνη πνπ ηαμηδεχνπλ 

ζπρλά πξνζαξκφδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, ψζηε λα ζπκκνξθσζνχλ κε 

ην ηνπηθφ επίπεδν, θαη σο εθ ηνχηνπ λα ζεσξεζνχλ σο κέξνο ηεο θνηλσληθήο λφξκαο 

(Παλεγπξάθεο & ηψκθνο, 2005: 36). 
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Ζ θνηλσληθή πίεζε είλαη έλαο παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη θαη έρεη ζεκαληηθή 

επίδξαζε ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. Οη θαηαλαισηέο κπνξεί λα έρνπλ 

θίλεηξα λα αγνξάδνπλ ζπγθεθξηκέλεο κάξθεο, επεηδή νη άλζξσπνη πνπ ζαπκάδνπλ 

έρνπλ αγνξάζεη ηα ίδηα πξντφληα. Ζ επηζπκία λα εηζέιζνπλ ζε έλαλ θνηλσληθφ θχθιν 

κπνξεί επεξεάδεη ηελ επηινγή ησλ εηδψλ έλδπζεο, ησλ ηξνθίκσλ, ηνλ ηχπν ηνπ 

ζπηηηνχ, θαη ην ίδην αθξηβψο ηζρχεη γηα νπνηαδήπνηε άιιε απφθαζε αγνξάο. Ζ 

εθπαίδεπζε δηαδξακαηίδεη επίζεο ζεκαληηθφ ξφιν ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ησλ θαηαλαισηψλ. Απηφ αθνξά ηφζν ηελ ηππηθή εθπαίδεπζε  φζν θαη ηελ κάζεζε 

γεληθφηεξα. Καζψο νη άλζξσπνη γίλνληαη πην ελεκεξσκέλνη ζρεηηθά κε ηηο επηινγέο 

αγνξψλ ηνπο, ηα πξντφληα πνπ θάπνηε ήηαλ επηζπκεηά κπνξεί λα παξακεξηζηνχλ πξνο 

φθεινο άιισλ πξντφλησλ πνπ ν θαηαλαισηήο ζεσξεί φηη είλαη πην ειθπζηηθά θαηά 

ηνλ νπνηνλδήπνηε ηξφπν. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ έρεη κειεηεζεί ηφζν απφ 

ηελ άπνςε ησλ ηνκέσλ ηνπ πιεζπζκνχ, θαζψο θαη απφ ηδηψηεο. Με ηελ θαηαλφεζε 

ηνπ ηη κπνξεί λα επεξεάζεη ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο, νη επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε 

λα δεκηνπξγήζνπλ πξντφληα πνπ είλαη πηζαλφ λα πξνζειθχζνπλ έλα κεγάιν αξηζκφ 

θαηαλαισηψλ, θαη λα ηα δηαθεκίζνπλ κε ηξφπνπο πνπ θαηαιακβάλνπλ ηελ πξνζνρή 

ηεο αγνξάο-ζηφρνπ. Απηή ε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ είλαη ζπλερήο, δεδνκέλνπ φηη ηα γνχζηα θαη νη αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ αιιάδνπλ κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Γηα ην ιφγν απηφ, νη εηαηξείεο 

πάληα αμηνινγνχλ ηελ επηηπρία ησλ ηξερνπζψλ πξνζπαζεηψλ ηνπο, θαζψο θαη ηελ 

εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ, φηαλ είλαη απαξαίηεην, πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεζεί απηή ε 

επηηπρία (Kνπηνχδεο, 1999). 

Πνιινί εηδηθνί ηνπ κάξθεηηλγθ αληηιακβάλνληαη φηη ππάξρεη κηα ζαθήο ζρέζε κεηαμχ 

ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Ο πνιηηηζκφο έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα επεξεάζεη ζε κεγάιν βαζκφ ην πψο νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα 

δαπαλήζνπλ ρξήκαηα θαη ηα νπνία αθφκε πνηα πξντφληα κεηαμχ άιισλ επηινγψλ 

ηειηθά επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ. πλπθαζκέλε κε άιιεο παξακέηξνπο, φπσο ε ειηθία, 

ην θχιν, θαη ηε ζέζε, ε επίδξαζε ηνπ πνιηηηζκνχ ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ είλαη θάηη πνπ νη εηαηξείεο πξέπεη λα θαηαιάβνπλ ψζηε λα απμήζνπλ 

ηελ εκπηζηνζχλε πίζηε θαη λα ζπλερίζνπλ λα νδεγνχληαη ζε πσιήζεηο. Όηαλ 

πξφθεηηαη γηα ηνλ πνιηηηζκφ θαη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, κηα ζεηξά απφ 

επηκέξνπο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πνιηηηζκφ ζα επεξεάζεη ην πψο θαη 

πφηε νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ ηα πξντφληα. Γηα παξάδεηγκα, ε 

ζξεζθεία είλαη έλα θξίζηκν ζηνηρείν ζε πνιινχο πνιηηηζκνχο, θαη έρεη ζεκαληηθφ 
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αληίθηππν ζε φ, ηη αγαζά θαη ππεξεζίεο ηα κέιε απηήο ηεο θνπιηνχξαο είλαη πξφζπκνη 

λα εμεηάζνπλ ζηελ αγνξά. Απηφ ζεκαίλεη φηη αλ ε θπξίαξρε ζξεζθεπηηθή θνπιηνχξα 

ζε κηα δεδνκέλε γεσγξαθηθή πεξηνρή απνζαξξχλεη ηε ρξήζε ηνπ θαπλνχ ή ηνπ 

αιθνφι, ε ελδερφκελε νκάδα ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηα πξντφληα απηά ζα είλαη 

κηθξφηεξε.  Ζ ηζρπξή ζρέζε κεηαμχ ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ κπνξεί λα έρεη επηπηψζεηο γηα ηελ αγνξά φισλ ησλ εηδψλ ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, πνπ θπκαίλνληαη απφ ηηο νηθηαθέο ζπζθεπέο σο θαη 

κεγάιεο αγνξέο, φπσο ηα απηνθίλεηα. Με ην λα είλαη ζε ζέζε λα εθηηκήζνπλ ζσζηά 

ηε ζρέζε κεηαμχ ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ, νη 

εηαηξείεο κπνξνχλ λα πξνζαξκφζνπλ ηηο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ γηα λα θάλνπλ ηα 

πξντφληα πνπ ζρεηίδνληαη κε απηέο λα απεπζχλνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο θαη λα 

απμήζνπλ ηηο πηζαλφηεηεο λα θέξνπλ θέξδνο ζηελ επηρείξεζή. Δλψ ζε νξηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο, απηφ κπνξεί λα ζεκαίλεη ηελ έλαξμε ελαιιαθηηθψλ πξντφλησλ πνπ 

απεπζχλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο θαηαλαισηψλ, απηή ε πξνζέγγηζε κπνξεί λα 

είλαη πνιχ πξνζνδνθφξα απφ ηελ άπνςε ηεο ζπλάληεζεο αλζξψπσλ ζην ζεκείν ηεο 

αλάγθεο ηνπο θαη ηε δεκηνπξγία δήηεζεο γηα ηα πξντφληα απηά. 

Δίλαη δεδνκέλν πσο ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά επεξεάδεηαη άκεζα απφ ην 

εμσγελέο θαη ελδνγελέο πεξηβάιινλ ηνπ θάζε αηφκνπ. Κπξίσο νη εμσγελείο 

παξάγνληεο δηαδξακαηίδνπλ έλαλ ηεξάζηην ξφιν ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

κεηαβάιινληαη νη απφςεηο ηνπ αλζξψπνπ γηα κηα ζπγθεθξηκέλε αγνξά, ή ζηξέθεηαη 

απφ κηα αγνξά ζε κηα άιιε. Σν ζηνηρείν απηφ ππνζηήξημαλ θαη νη Howard θαη Sheth 

ζηελ ζεσξία ηνπο πεξί ζπκπεξηθνξάο ηνπ αγνξαζηή. Σν ελδηαθέξνλ ησλ ζπγγξαθέσλ 

ζηξάθεθε ζηνλ ζρεκαηηζκφ ελφο θαζνιηθνχ κνληέινπ πνπ ζα κπνξνχζε λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα αλαιχζεη έλα επξχ θάζκα ζελαξίσλ αγνξάο, θαη σο εθ ηνχηνπ 

ν φξνο «αγνξαζηήο» πξνηηκήζεθε απφ ηνλ φξν «θαηαλαισηήο», έηζη ψζηε λα κελ 

απνθιείεη ηελ εκπνξηθή αγνξά (Γνχλαξεο,2010). Οη κεηαβιεηέο εηζφδνπ είλαη ηα 

πεξηβαιινληηθά εξεζίζκαηα ζηα νπνία ππνβάιιεηαη ν θαηαλαισηήο, θαη ηα νπνία 

θνηλνπνηνχληαη απφ κία πνηθηιία πεγψλ. Σα δεισηηθά εξεζίζκαηα είλαη πξαγκαηηθά 

ζηνηρεία ησλ πξντφλησλ θαη ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ πνπ ν αγνξαζηήο αληηκεησπίδεη, 

ελψ ηα ζπκβνιηθά εξεζίζκαηα αλαθέξνληαη ζηηο αλαπαξαζηάζεηο ησλ πξντφλησλ θαη 

ηα εκπνξηθά ζήκαηα φπσο θαηαζθεπάζηεθαλ απφ ηνπο εκπφξνπο κέζσ ηεο 

δηαθήκηζεο θαη ελεξγνχλ (δξνπλ) ζηνλ θαηαλαισηή έκκεζα. Σα θνηλσληθά 

εξεζίζκαηα πεξηιακβάλνπλ ηελ επίδξαζε ηεο νηθνγέλεηαο θαη άιισλ νκφηηκσλ 

νκάδσλ αλαθνξάο. Ζ επίδξαζε απηψλ ησλ εξεζηζκάησλ εζσηεξηθεχεηαη απφ ηνλ 
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θαηαλαισηή πξηλ επεξεάζεη ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ. Απφ ηελ άιιε νη πέληε 

κεηαβιεηέο εμφδνπ ηνπ κνληέινπ απνηεινχλ ηελ αληαπφθξηζε ησλ αγνξαζηψλ, θαη ηα 

δηαδνρηθά βήκαηα πξνο ηελ αγνξά (Kotler and Keller, 2012): 

 

 Πξνζνρή - ην κέγεζνο ηεο πξφζιεςεο πιεξνθνξηψλ ηνπ αγνξαζηή. 

 Καηαλφεζε - ε επεμεξγαζία θαη νη θαηαλνεηέο πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη. 

 ηάζεηο - αμηνιφγεζε ηνπ αγνξαζηή ησλ δπλαηνηήησλ κηαο ζπγθεθξηκέλεο 

κάξθαο λα ηθαλνπνηήζεη ηα θίλεηξα ηεο αγνξάο. 

 Πξφζεζε - πξφβιεςε ηνπ αγνξαζηή ζρεηηθά κε ην πνηα πξντφληα ζα αγνξάζεη 

 Αγνξαζηηθή πκπεξηθνξά - ε πξαγκαηηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά, ε νπνία 

αληηθαηνπηξίδεη ηελ πξνδηάζεζε ηνπ αγνξαζηή λα αγνξάζεη, φπσο πηζαλφλ 

ηξνπνπνηήζεθε απφ ηπρφλ παξεκπνδηζηέο. 
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 5 –Η Σνπηθή Απηνδηνίθεζε ζήκεξα 

5.1 Θεζκηθό πιαίζην Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ζύκθσλα κε ην λόκν Ν. 2539/97 

«Πξόγξακκα Καπνδίζηξηαο» 

 

Με ην Ν. 2539/1997 (ΦΔΚ 244/η.Α΄/4-12-1997) «πγθξφηεζε ηεο πξσηνβάζκηαο 

ηνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (Καπνδίζηξηαο)», πνπ θέξεη θαη ηνλ ηίηιν «Πξφγξακκα 

Ησάλλεο Καπνδίζηξηαο», έρεη δειαδή ην φλνκα ηνπ πξψηνπ θπβεξλήηε ηνπ ειιεληθνχ 

θξάηνπο, σο έλδεημε ηηκήο ζηελ αλνινθιήξσηε πξνζπάζεηά ηνπ λα θηηάμεη θξάηνο, 

γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα γηα δεκηνπξγία ηζρπξήο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο, δειαδή 

ηζρπξψλ θαη απνηειεζκαηηθψλ Ο.Σ.Α, ηθαλψλ λα ζρεδηάδνπλ θαη λα πινπνηνχλ 

πνιηηηθέο ηνπηθήο αλάπηπμεο, θαζψο θαη λα παξέρνπλ απνηειεζκαηηθέο θαη πνηνηηθά 

αλαβαζκηζκέλεο ππεξεζίεο ζηνπο πνιίηεο, έηζη ψζηε νη θάηνηθνη ησλ ρσξηψλ λα 

απνιακβάλνπλ ηηο ππεξεζίεο πνπ ζεσξεηηθά – ηνπιάρηζηνλ – απνιακβάλνπλ νη 

θάηνηθνη ησλ αζηηθψλ θέληξσλ. 

Ο κεγάινο αξηζκφο ησλ δήκσλ θαη θνηλνηήησλ, δειαδή 457 ∆ήκνη θαη 5.318 

Κνηλφηεηεο, ε πνιπδηάζπαζε δειαδή ηεο πξσηνβάζκηαο Σ. Α. είρε σο απνηέιεζκα: 

α) ηελ αδπλακία ησλ ΟΣΑ λα αληεπεμέιζνπλ ζηελ απνζηνιή ηνπο φπσο απηή νξίδεηαη 

απφ ην χληαγκα θαη ηε λνκνζεζία θαη εηδηθφηεξα: 

- ζηνλ πνιηηηθφ ηνπο ξφιν (αλαπνηειεζκαηηθή πνιηηηθή εθπξνζψπεζε ησλ κηθξψλ 

ρσξηψλ) 

- ζηνλ δηνηθεηηθφ ηνπο ξφιν (αδπλακία παξνρήο επαξθψλ ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο) 

- ζηνλ αλαπηπμηαθφ ηνπο ξφιν (πεξηνξηζκέλε ζπκκεηνρή ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο 

πεξηθεξεηαθήο θαη ηνπηθήο αλάπηπμεο) 

β) ηελ πνιπδηάζπαζε θαη επνκέλσο ηε κε απνδνηηθή αμηνπνίεζε ησλ νηθνλνκηθψλ 

πφξσλ θαη ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

Ζ ππνρξεσηηθή ζπλέλσζε ησλ 457 ∆ήκσλ θαη 5.318 θνηλνηήησλ ζε 900 ∆ήκνπο θαη 

133 θνηλφηεηεο απνηέιεζε έλα ζεκαληηθφ βήκα ζηελ θαηεχζπλζε εθζπγρξνληζκνχ 

ηεο ειιεληθήο Σ. Α., δηφηη κε ηελ εθαξκνγή απηνχ ηνπ λφκνπ δφζεθε ε δπλαηφηεηα 

ζηνπο δήκνπο λα έρνπλ απνηειεζκαηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ ππνδνκψλ, θαιχηεξεο 

ππεξεζηαθέο δνκέο θαη λέεο θνηλσληθέο ππεξεζίεο. Δπίζεο λα κπνξνχλ λα 
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πξνγξακκαηίδνπλ θαη λα δηεθδηθνχλ αλαπηπμηαθά έξγα, λα ζπκκεηέρνπλ θαη λα 

δηεθδηθνχλ θαιχηεξα απφ ηα θέληξα ιήςεο ησλ απνθάζεσλ. Δθηφο απφ ην ζεζκηθφ 

πιαίζην ηεο ζπγρψλεπζεο ησλ δήκσλ θαη θνηλνηήησλ ην πξφγξακκα πεξηέιαβε θαη 

ηνλ βαζηθφ ππιψλα ηνπ Πξνγξάκκαηνο ησλ Μέηξσλ Τπνζηήξημε  ηεο 

κεηαξξχζκηζεο, δειαδή ην Δηδηθφ Πξφγξακκα Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο (ΔΠΣΑ), ην 

νπνίν έγηλε κε ζθνπφ ηελ ελίζρπζε ησλ λέσλ δήκσλ γηα ηε δεκηνπξγία ησλ 

αλαγθαίσλ ππνδνκψλ γηα ηελ ελδνδεκνηηθή αλαπηπμηαθή ηζνξξνπία. (άξζξν 13 Ν. 

2539/1997). 

Ζ ζπλέλσζε ησλ ΟΣΑ κε ην πξφγξακκα Καπνδίζηξηαο εμαζθάιηζε θαιχηεξν 

νηθνλνκηθφ πξνγξακκαηηζκφ, νηθνλνκίεο θιίκαθαο θαη κεγαιχηεξε δηαθάλεηα ζηε 

δηαρείξηζε ησλ πφξσλ αιιά νη πεξηζζφηεξνη ΟΣΑ δελ είραλ ηε δπλαηφηεηα παξνρήο 

αληαπνδνηηθψλ ππεξεζηψλ ζηνπο δεκφηεο θαη αμηνπνίεζεο ησλ Δζληθψλ θαη 

Δπξσπατθψλ Πξνγξακκάησλ. 

5.2. Θεζκηθό πιαίζην Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ζύκθσλα κε ην λόκν Ν. 3852/2010 

«Πξόγξακκα Καιιηθξάηεο» 

 

Με ην Ν. 3852/2010 «Νέα Αξρηηεθηνληθή ηεο Απηνδηνίθεζεο ∆ηνίθεζεο – 

Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο» (ΦΔΚ 87/η.Α΄/7-6-2010) ζεζκνζεηήζεθε λέα δηνηθεηηθή 

δηάξζξσζε ζηε ρψξα. 

πγθεθξηκέλα: 

ηε ζέζε ησλ 13 θξαηηθψλ ∆ηνηθεηηθψλ Πεξηθεξεηψλ ζπγθξνηήζεθαλ 7 

Απνθεληξσκέλεο ∆ηνηθήζεηο επηηειηθνχ ραξαθηήξα. Οη 54 Ννκαξρηαθέο 

Απηνδηνηθήζεηο, νη 3 δηεπξπκέλεο λνκαξρηαθέο απηνδηνηθήζεηο θαη ηα 19 επαξρεία 

έγηλαλ νη ζεκεξηλέο 13 νη αηξεηέο πεξηθέξεηεο. Οη ΟΣΑ απφ 1034 δήκνπο θαη 

θνηλφηεηεο εμειίρζεθαλ ζε 325 δηεπξπκέλνπο δήκνπο. (Αξηζ. Πξση. 64896/59/30-12-

2010 Δγθχθιηνο Τπνπξγείνπ Δζσηεξηθψλ, Απνθέληξσζεο θαη Ζιεθηξνληθήο 

∆ηαθπβέξλεζεο). 

Ο λφκνο απηφο, πνπ απνηειεί ηε ζπλέρεηα ηνπ λφκνπ Καπνδίζηξηαο (Ν. 2539/1997) 

είρε ζαλ φξακα ηε δεκηνπξγία ελφο θξάηνπο κε απνθεληξσκέλα φξγαλα κε 

απνθαζηζηηθέο αξκνδηφηεηεο. ηφρνο ηνπ ήηαλ ε αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ησλ ΟΣΑ θαη ηνπ θξάηνπο γεληθφηεξα, ν πεξηνξηζκφο ησλ ιεηηνπξγηθψλ δαπαλψλ, ε 

κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο, ε εμάιεηςε ησλ αιιεθαιχςεσλ, ε ελζάξξπλζε ηεο 
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ζπκκεηνρήο ηνπ πνιίηε, ε παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ θαη γεληθφηεξα ε 

ελίζρπζε ηεο δεκνθξαηίαο. 

Οη κεγαιχηεξεο θαηλνηνκίεο ηνπ Καιιηθξάηε ζρεηηθά κε ηελ Σνπηθή Απηνδηνίθεζε α΄ 

βαζκνχ ήηαλ (www.government.gov.gr): 

• Ζ εμνηθνλφκεζε πφξσλ απφ ηηο ζπλελψζεηο ησλ δήκσλ θαη θνηλνηήησλ. Μεηψζεθε 

ν αξηζκφο ησλ ∆εκάξρσλ, ησλ δεκνηηθψλ ζπκβνχισλ. Ζ εμνηθνλφκεζε ήηαλ ηεο 

ηάμεο ηνπ 60%. (www.government.gov.gr).  

• Σα 6.000 Ν.Π.∆.∆. θαη νη επηρεηξήζεηο ησλ δήκσλ πεξηνξίζηεθαλ ζε 2.000, κε ηελ 

αλάινγε κείσζε ησλ ∆ηνηθεηηθψλ πκβνπιίσλ απηψλ ησλ Ννκηθψλ Πξνζψπσλ. 

• Οη εθινγέο ζα γίλνληαη πιένλ θάζε πέληε ρξφληα.  

• Οη δήκνη απνθηνχλ αξκνδηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπηθά δεηήκαηα, φπσο 

θνηλσληθή πξφλνηα, έθδνζε νηθνδνκηθψλ αδεηψλ θαη νη πνιίηεο εμππεξεηνχληαη 

άκεζα γηα δεηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ θαζεκεξηλφηεηά ηνπο. 

• Οη ππεξρξεσκέλνη δήκνη ππάγνληαη ζε εηδηθφ πξφγξακκα εμπγίαλζεο (άξζξν 262). 

• Οη δαπάλεο ησλ δήκσλ θαη φισλ ησλ λνκηθψλ ηνπο πξνζψπσλ θαη επηρεηξήζεσλ 

ππάγνληαη ζηνλ πξνιεπηηθφ έιεγρν ηνπ Διεγθηηθνχ πλεδξίνπ (άξζξν 275) . 

• ∆εκηνπξγνχληαη άιια 1.200 «∆εκνηηθά e- ΚΔΠ», γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε 

ησλ πνιηηψλ. 

• Δηζάγεηαη ε ππνρξέσζε ηεο αλάξηεζεο θάζε απφθαζεο ησλ ∆ήκσλ θαη ησλ 

Ννκηθψλ ηνπο Πξνζψπσλ ζην δηαδίθηπν (πξφγξακκα ∆ηαχγεηα), πξνθεηκέλνπ απηή λα 

είλαη εθηειεζηή.  

Όπσο αλαθέξεηαη ζην Δπηρεηξεζηαθφ ρέδην Γξάζεο γηα ηε Μεηάβαζε ζηε «Νέα 

Αξρηηεθηνληθή ηεο Απηνδηνίθεζεο θαη ηεο Απνθεληξσκέλεο Γηνίθεζεο – Πξφγξακκα 

Καιιηθξάηεο » πνπ εθπνλήζεθε απφ ηελ Κνηλσλία ηεο Πιεξνθνξίαο Α.Δ., ηελ 

Διιεληθή Δηαηξία Σνπηθήο Αλάπηπμεο θαη Απηνδηνίθεζεο, ην Δζληθφ Κέληξν 

Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη Απηνδηνίθεζεο θαη ην Ηλζηηηνχην Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο ην 

Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο, ην νπνίν λνκνζεηήζεθε ηνλ Ηνχλην ηνπ 2010 κε αξηζκφ 

Φ.Δ.Κ. Α 87/ 07.06.2010, απνηειεί κηα ξηδηθή αιιαγή ζηε δηνηθεηηθή αλαδηάξζξσζε 

ηεο ρψξαο, θαζψο θαζηεξψλεηαη γηα πξψηε θνξά ν ζεζκφο ηεο Πεξηθεξεηαθήο 

Απηνδηνίθεζεο. Δπίζεο κεηψλεηαη ζεκαληηθά ν αξηζκφο ησλ Γήκσλ ηεο ρψξαο, 
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θαζηζηψληαο ηνπο έηζη πην ηζρπξνχο, αιιά θαη κεηαθέξεηαη ε άζθεζε αξκνδηνηήησλ 

ζην πξνζθνξφηεξν επίπεδν εμππεξεηψληαο ηηο αξρέο ηεο εγγχηεηαο θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο.  

Δπηπιένλ κε ηελ πινπνίεζε ηνπ ελ ιφγσ πξνγξάκκαηνο επηρεηξείηαη ν πεξηνξηζκφο 

ηνπ ζπγθεληξσηηθνχ ραξαθηήξα ηνπ θξάηνπο, ε ελαξκφληζε ησλ δηνηθεηηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο ρψξαο κε ηηο δνκέο θαη ηελ πξαθηηθή πνπ ηζρχεη ζε επξσπατθφ 

επίπεδν θαη ηέινο ε ζεκειίσζε κηαο αλαπηπμηαθήο πξννπηηθήο. Δπίζεο κε ηελ 

θαζηέξσζε δχν βαζκίδσλ απηνδηνίθεζεο, δεκηνπξγνχληαη νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ 

αλαδηνξγάλσζε ηεο απνθεληξσκέλεο θξαηηθήο δηνίθεζεο ψζηε λα είλαη πην εχθνινο ν 

νξγαλσηηθφο ηεο εμνξζνινγηζκφο θαζψο θαη ε απνζπκθφξεζή ηεο απφ αξκνδηφηεηεο 

πνπ αζθνχληαη απνηειεζκαηηθφηεξα απφ θνξείο πνπ είλαη πην θνληά ζηνλ πνιίηε θαη 

έρνπλ επίγλσζε ησλ πνηθίισλ ηνπηθψλ ηδηαηηεξνηήησλ (Δπηρεηξεζηαθφ ρέδην 

Γξάζεο γηα ηε Μεηάβαζε ζηε « Νέα Αξρηηεθηνληθή ηεο Απηνδηνίθεζεο θαη ηεο 

Απνθεληξσκέλεο Γηνίθεζεο – Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο », ζει. 3). 

Έηζη ινηπφλ κε ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο Καιιηθξάηεο νη λένη θαη ηζρπξνί 

Γήκνη αλαιακβάλνπλ λέεο αξκνδηφηεηεο, καδί κε ηνπο αλζξψπηλνπο θαη νηθνλνκηθνχο 

πφξνπο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ θαηαξγνχκελε λνκαξρηαθή απηνδηνίθεζε ζε ηνκείο 

φπσο ε πξφλνηα θαη ε πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο πγείαο, ε αλέγεξζε ζρνιηθψλ θηηξίσλ, 

ε θαηαπνιέκεζε ηνπ θνηλσληθνχ απνθιεηζκνχ, ε έληαμε ησλ κεηαλαζηψλ, νη 

πνιενδνκηθέο εθαξκνγέο, ν πγεηνλνκηθφο έιεγρνο, ε πξνζηαζία ηεο παηδηθήο θαη ηεο 

ηξίηεο ειηθίαο, νη ιατθέο αγνξέο, νη αδεηνδνηήζεηο θαη ν έιεγρνο πνιιψλ ηνπηθψλ, 

νηθνλνκηθψλ θαη θνηλσληθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαζψο θαη ε πνιηηηθή πξνζηαζία ( 

Δπηρεηξεζηαθφ πξφγξακκα Καιιηθξάηεο, δηαζέζηκν ζην δηαδηθηπαθφ ηφπν : 

http://kallikratis.ypes.gr/Contents.aspx?lang=gr&CatId=261&View=20,). Σν 

πξφγξακκα απηφ πεξηιακβάλεη δξάζεηο νξηδφληηνπ ραξαθηήξα, νη νπνίεο απνηεινχλ 

εξγαιεία γηα ηελ αλαζπγθξφηεζε ηεο ιεηηνπξγίαο θαη ηεο θπζηνγλσκίαο φρη κφλν ησλ 

λέσλ ζεζκψλ ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο αιιά θαη ηνπ ίδηνπ ηνπ θξάηνπο. Δπίζεο νη 

δξάζεηο απηέο είλαη δπλαηφ λα δεκηνπξγήζνπλ έλα αληαγσληζηηθφ  πεξηβάιινλ γηα 

ηελ παξνρή πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζηψλ ζηνπο πνιίηεο αιιά θαη απνδνηηθφηεξε θαη 

πην δηαθαλή δηαρείξηζε ησλ νηθνλνκηθψλ ηνπο πφξσλ. Σέηνηεο δξάζεηο είλαη ε 

αλαδηνξγάλσζε, ν δηνηθεηηθφο εθζπγρξνληζκφο θαη ιεηηνπξγηθφο εμνξζνινγηζκφο 

κέζσ απινπνίεζεο θαη κεηαθνξάο αξκνδηνηήησλ, ε δεκηνπξγία ηνπ Φεθηαθνχ Γήκνπ 

/ Πεξηθέξεηαο / Απνθεληξσκέλεο Γηνίθεζεο, ε επηκφξθσζε, θαηάξηηζε θαη 

εθπαίδεπζε αηξεηψλ θαη εξγαδνκέλσλ ηεο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο θαη ηέινο ε 

http://kallikratis.ypes.gr/Contents.aspx?lang=gr&CatId=261&View=20
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αμηνιφγεζε ησλ Γήκσλ θαη ησλ Πεξηθεξεηψλ φζνλ αθνξά ην πιαίζην ηνπ 

πξνγξάκκαηνο. Δπίζεο ην πξφγξακκα πεξηιακβάλεη θαη ηελ πινπνίεζε 18 επηκέξνπο 

δξάζεσλ (Δπηρεηξεζηαθφ ρέδην Γξάζεο γηα ηε Μεηάβαζε ζηε « Νέα Αξρηηεθηνληθή 

ηεο Απηνδηνίθεζεο θαη ηεο Απνθεληξσκέλεο Γηνίθεζεο – Πξφγξακκα Καιιηθξάηεο 

», ζει. 6-9). 
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6. Παξνπζίαζε ηνπ Γήκνπ θαη ησλ Τπεξεζηώλ ηνπ 

 

Ο Γήκνο Ξπινθάζηξνπ - Δπξσζηίλεο είλαη δήκνο πεξηθέξεηαο Πεινπνλλήζνπ πνπ 

ζπζηάζεθε κε ην Πξόγξακκα Καιιηθξάηεοαπφ ηελ ζπλέλσζε ησλ 

πξνυπαξρφλησλ Γήκσλ Δπξσζηίλεο θαη Ξπινθάζηξνπ. Ζ έθηαζε ηνπ Γήκνπ είλαη 

411,52 η.ρικ θαη ν πιεζπζκφο ηνπ 18.224 θάηνηθνη ζχκθσλα κε ηελ απνγξαθή ηνπ 

2001. Έδξα ηνπ Γήκνπ νξίζηεθε ην Ξπιόθαζηξν. Πεξηιακβάλεη ηα δεκνηηθά 

δηακεξίζκαηα ηεο επξχηεξεο πεξηνρήο ηνπ Ξπινθάζηξνπ θαη ηεο Δπξσζηίλεο.  
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Ζ κεγάιε νηθνλνκηθή θξίζε, εμειίζζεηαη ξαγδαία ζε αλζξσπηζηηθή θξίζε, κε κεγάια 

πνζνζηά αλεξγίαο, θηψρεηαο θαη θνηλσληθνχ απνθιεηζκνχ. 

Ο Γήκνο Ξπινθάζηξνπ – Δπξσζηίλεο απνθάζηζε θαη πινπνηεί ηηο παξαθάησ δξάζεηο 

θνηλσληθήο κέξηκλαο θαη αιιειεγγχεο, γηα λα δηαηεξήζεη ηελ θνηλσληθή ζπλνρή θαη 

λα αλαθνπθίζεη ηνπο ζπκπνιίηεο : 

  

1. Σα ηειεπηαία ρξφληα δελ αύμεζε ηα δεκνηηθά ηέιε θαη θαζηέξσζε θνηλσληθφ 

ηηκνιφγην (έθπησζε 50% γηα ΑΜΔΑ, πνιχηεθλνπο, κνλνγνλεηθέο νηθνγέλεηεο, 

απφξνπο).  

2. Καηάξγεζε ηα ηέιε ηεο αγξνηηθήο νδνπνηίαο απφ ηελ 1-1-2012 γηα ηελ νηθνλνκηθή 

αλαθνχθηζε ησλ αγξνηψλ καο, πνπ βηψλνπλ δξακαηηθή κείσζε ησλ εηζνδεκάησλ 

ηνπο. 

3. Μείσζε 20 – 40 % ηα ηξνθεία ζηνπο παηδηθνχο ζηαζκνχο. 

4. Μείσζε ην ηηκνιφγην ηνπ πφζηκνπ λεξνχ : 

α) θαηά 10% ζηε Γεκνηηθή Δλφηεηα Ξπινθάζηξνπ γηα ηηο «ιατθέο» θαηαλαιψζεηο 

30-100 θ.κ.  

β) έσο θαη 80% ζηελ Γεκνηηθή Δλφηεηα Δπξσζηίλεο  

γ) θαηά 15% ζηνπο επαγγεικαηίεο πνπ πιεξψλνπλ έγθαηξα  

δ) θαηά 50% ζηνπο ΑΜΔΑ, απφξνπο πνιχηεθλνπο, κνλνγνλεηθέο νηθνγέλεηεο) 

   παξ‟ φιν πνπ ε ΓΔΖ επηκέλεη λα ρξεψλεη ηηο ΓΔΤΑ κε ην νηθηαθφ ηηκνιφγην. 

ε) θαηά 30% ζε ηξίηεθλεο νηθνγέλεηεο 

ζη) θαηά 100% ζε απφξνπο – αλαμηνπαζνχληεο  

δ) θαηά 50% ζε καθξνρξφληα άλεξγνπο 
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ε) θαηά 30% ζε ππεξήιηθεο άλσ ησλ 75 εηψλ 

 

5. Μείσζε ηα ηέιε θαηάιεςεο ησλ πεδνδξνκίσλ θαη ησλ θνηλφρξεζησλ ρψξσλ :  

α) απφ 3,5% -17% γηα ηε Γεκνηηθή Δλφηεηα Ξπινθάζηξνπ, εθηφο ηεο πφιεο 

   ηνπ Ξπινθάζηξνπ θαη  

β) απφ 14,5% -20% γηα ην Γεξβέλη θαη ηε Γεκνηηθή Δλφηεηα Δπξσζηίλεο  

γ) απφ 18-22% ησλ ηειψλ θαηάιεςεο γηα ηα ςπγεία ησλ πεξηπηέξσλ θαη ησλ 

   θαηαζηεκάησλ. 

6. Ίδξπζε Κνηλσληθό Παληνπσιείν (ζπγθέληξσζε θαη δηαλνκή ηξνθίκσλ, θαξκάθσλ, 

ξνχρσλ, παπνπηζηψλ, παηρληδηψλ, βηβιίσλ θ.ι.π. ζε απφξνπο ζπκπνιίηεο καο). 

7. Μνίξαζε ηξόθηκα ζε απφξνπο ζε ζπλεξγαζία κε ην Τπνπξγείν Αγξνηηθήο 

Αλάπηπμεο θαη Σξνθίκσλ. 

8. Ίδξπζε Κνηλσληθό Ιαηξείν Φπρηθήο Τγείαο (ζην Ξπιφθαζηξν θαη ζην Γεξβέλη, γηα 

ηε δσξεάλ παξνρή ππεξεζηψλ ςπρηθήο πγείαο θαη ζπκβνπιεπηηθήο ππνζηήξημεο ζε 

ςπρνθνηλσληθά πξνβιήκαηα). 

9. Έθαλε πνιιέο εθδειψζεηο γηα θηιαλζξσπηθνύο ζθνπνύο. 

10. Έθαλε πνιιέο εκεξίδεο πξνιεπηηθήο ηαηξηθήο (νζηενπφξσζε, κέηξεζε νζηηθήο 

ππθλφηεηαο, ζσζηή δηαηξνθή, ςεθηαθή καζηνγξαθία θ.ι.π.) 

11. Ίδξπζε θαη ιεηηνπξγεί Δηδηθό ρνιείν ζηε πθηά γηα παηδηά κε εηδηθέο αλάγθεο 

πξνζθέξνληαο πνιχηηκεο θνηλσληθέο θαη εθπαηδεπηηθέο ππεξεζίεο ζε νιφθιεξε ηε 

Γπηηθή Κνξηλζία. 

12. Γηαζέηεη αζζελνθόξν φρεκα γηα ηελ κεηαθνξά δεκνηψλ καο ζε λνζειεπηηθά 

ηδξχκαηα, εμεηαζηηθά θαη δηαγλσζηηθά θέληξα. 

 Υσξίο πφξνπο, ρσξίο πξνζσπηθφ, ρσξίο ζεζκηθή θαη λνκηθή θαηνρχξσζε θαη κε 

αληίπαιν ηελ απίζηεπηε γξαθεηνθξαηία δίλνπκε θαζεκεξηλά ηελ κάρε γηα ηελ 

δηαηήξεζε ηεο θνηλσληθήο ζπλνρήο. 
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(http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-

politikis/item/2261-

%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-

%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%

CE%AE%CF%82-

%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%C

F%82) 

 

6.2 Τπεξεζίεο – Πξνγξάκκαηα γηα ηνλ πνιίηε 

 

Βνήζεηα ζην ζπίηη 

Ο Γήκνο Ξπινθάζηξνπ Δπξσζηηλεο πινπνηεί ην πξφγξακκα «Βνήζεηα ζην ζπίηη» πνπ 

επηδηψθεη λα εληζρχεη ηνλ θνηλσληθφ ξφιν ηεο πξσηνβάζκηαο Σνπηθήο 

Απηνδηνίθεζεο.Δπηδίσμή καο είλαη ε θάιπςε βαζηθψλ αλαγθψλ θνηλσληθήο 

θξνληίδαο ζε άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο θαη ζε άηνκα ηξίηεο ειηθίαο. 

Σν πξφγξακκα πινπνηείηαη ζε ζπλεξγαζία κε ηα    Τπνπξγεία: Τγείαο Πξφλνηαο, 

Δξγαζίαο  θαη Κνηλσληθψλ  Αζθαιίζεσλ. Σν έξγν ζπγρξεκαηνδνηείηαη απφ ηελ 

 Δπξσπατθή Έλσζε. 

Ση είλαη ην πξόγξακκα «Βνήζεηα ζην ζπίηη». 

 

Δίλαη πξφγξακκα θνηλσληθήο πξνζηαζίαο γηα παξνρή  νξγαλσκέλεο θαη 

ζπζηεκαηηθήο θξνληίδαο ζε άηνκα ηξίηεο ειηθίαο θαη ΑΜΔΑ (άηνκα κε αλαπεξίεο). 

Πνηεο ππεξεζίεο πξνζθέξεη. 

 Φπρνζπλαηζζεκαηηθή ζηήξημε ζε θαηαζηάζεηο θξίζεσλ (πξνζσπηθψλ, 

νηθνγελεηαθψλ, θνηλσληθψλ) απφ θνηλσληθή ιεηηνπξγφ. 

 Ννζειεπηηθή κέξηκλα απφ λνζειεχηξηα. 

http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-politikis/item/2261-%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82-%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-politikis/item/2261-%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82-%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-politikis/item/2261-%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82-%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-politikis/item/2261-%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82-%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-politikis/item/2261-%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82-%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-politikis/item/2261-%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82-%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/parousiasi-dimou/activities/draseis-koinikis-politikis/item/2261-%CE%B4%CF%81%CE%AC%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82-%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82-%CF%80%CE%BF%CE%BB%CE%B9%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%82
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 Οηθνγελεηαθή θξνληίδα, δει. πεξηπνίεζε αξξψζηνπ θαη θαηνηθίαο, απφ 

νηθνγελεηαθή   βνεζφ. 

ε πνηνπο απεπζύλεηαη: 

ε άηνκα πνπ: 

 Γελ απηνεμππεξεηνχληαη. 

 Γηαβηνχλ κνλαρηθά. 

 Γελ έρνπλ επαξθείο νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα βνήζεηα επί πιεξσκή. 

Σν πξόγξακκα παξέρεη : 

Τπεξεζίεο Κνηλσληθήο Δξγαζίαο  

πκβνπιεπηηθή θαη ςπρνινγηθή ππνζηήξημε κνλαρηθψλ ειηθησκέλσλ αηφκσλ πνπ 

αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα. πκβνπιεπηηθή, ςπρνζπλαηζζεκαηηθή ζηήξημε ζε 

νηθνγέλεηεο γηα ηελ αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ κέζα ζηνπο θφιπνπο ηεο θαη 

ζπλεξγαζία κε πξνλνηαθέο ππεξεζίεο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα. Κχξηα αξρή πνπ 

ραξαθηεξίδεη ηελ παξέκβαζε απηή είλαη ην απφξξεην ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ 

θαη ν ζεβαζκφο ηεο ηδησηηθήο δσήο θάζε νηθνγέλεηαο. 

Ννζειεπηηθέο Τπεξεζίεο  

Δθαξκνγή Πξνγξάκκαηνο αγσγήο πγείαο πξνζαξκνζκέλν ζηηο αλάγθεο ηνπ 

εμππεξεηνχκελνπ.  

πλεξγαζία κε πγεηνλνκηθέο κνλάδεο ηεο πεξηνρήο 

 Φξνληίδα πνπ πεξηιακβάλεη παξαθνινχζεζε αξηεξηαθήο πίεζεο, κέηξεζε 

ζαθράξνπ, ελεζνζεξαπία. 

Οηθνγελεηαθή Βνεζό  

Κάιπςε θαζεκεξηλψλ αλαγθψλ δηαηξνθήο θαη θαζαξηφηεηαο ζε άηνκα πνπ 

απνδεδεηγκέλα δελ έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα απηνεμππεξεηεζνχλ. Σέηνηεο αλάγθεο 

ελδεηθηηθά αλαθέξνληαη πξνκήζεηα θαξκάθσλ, ηξνθίκσλ. Διαθξχ καγείξεκα, 

θαζαξηφηεηα ζπηηηνχ.  

Γηα ηελ απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία θαη ζηήξημε ηνπ πξνγξάκκαηνο δηαηίζεηαη 

πνιπκνξθηθφ απηνθίλεην γηα ηελ δηεπθφιπλζε αλαγθψλ κεηαθίλεζεο. 

(http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-

prosopa/boithia-sto-spiti) 

http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/boithia-sto-spiti
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/boithia-sto-spiti
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Γεκνηηθή Κνηλσθειήο Δπηρείξεζε Ξπινθάζηξνπ - Δπξσζηίλεο (ΓΗ.Κ.Δ.Ξ.Δ.) 

Ζ Γεκνηηθή Κνηλσθειήο Δπηρείξεζε Ξπινθάζηξνπ - Δπξσζηίλεο 

(ΓΗ.Κ.Δ.Ξ.Δ.) πξνήιζε χζηεξα απφ ηελ ηξνπνπνίεζε ηεο ζπζηαηηθήο πξάμεο ηεο 

«Γεκνηηθήο Κνηλσθεινχο Δπηρείξεζεο Ξπινθάζηξνπ (ΓΖ.Κ.Δ.Ξ.)» (ΦΔΚ 2203 

Σεχρνο Β‟/3-10-2011) θαη ηελ ηξνπνπνίεζε ηνπ θαηαζηαηηθνχ ηεο Γεκνηηθήο 

Δπηρ/ζεο Καηαζθεπήο Σερληθψλ Έξγσλ Ξπινθάζηξνπ (Γ.Δ.Κ.Σ.Δ.Ξ.), ε νπνία 

ζπζηάζεθε κε ην ΦΔΚ 342 (Σεχρνο Β‟) ηελ 22 Μαΐνπ 1991, ζε Κνηλσθειή Δπηρ/ζε 

ηνπ Ν. 3463/2006 (ΦΔΚ 520 Σεχρνο Β‟/26-4-2010) κε δηάξθεηα πελήληα ρξφληα απφ 

ηε δεκνζίεπζε ηεο πξνζαξκνγήο ηεο ζηελ εθεκεξίδα ηεο θπβέξλεζεο. Μηα ζχληνκε 

αλαθνξά ησλ ζθνπψλ ηεο Δπηρείξεζεο είλαη: 

  Ζ νξγάλσζε ιεηηνπξγηψλ, δξαζηεξηνηήησλ θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ  πνπ 

αλαθέξνληαη ζηνπο ηνκείο Κνηλσληθήο Πξνζηαζίαο θαη Αιιειεγγχεο κε ηελ 

εθαξκνγή θαη πινπνίεζε πξνγξακκάησλ θνηλσληθήο πξνζηαζίαο θαη αιιειεγγχεο 

πνπ αθνξνχλ: 

α) ηελ Σξίηε ειηθία (πξφγξακκα «Βνήζεηα ζην πίηη») θαη ηα παηδηά. 

β) ηηο εππαζείο νκάδεο κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο, θέληξσλ αγσγήο πγείαο, 

ππνζηήξημεο θαη απνθαηάζηαζεο αηφκσλ κε αλαπεξία, ςπρηθήο πγείαο, θέληξσλ 

πξφιεςεο θαηά εμαξηεζηνγφλσλ νπζηψλ θαη πκβνπιεπηηθψλ Κέληξσλ Γπλαηθψλ γηα 

ηελ πξφιεςε θαη θαηαπνιέκεζε ηεο βίαο θαηά ησλ γπλαηθψλ θαη ησλ παηδηψλ. 

γ) κειέηε θαη εθαξκνγή θνηλσληθψλ πξνγξακκάησλ. 

δ) ηε δηεπθφιπλζε ηεο έληαμεο ησλ Γπλαηθψλ αιιά θαη ηεο παξακνλήο ηνπο ζηελ 

αγνξά εξγαζίαο θαζψο θαη ηεο ελίζρπζεο ηεο ελαξκφληζεο επαγγεικαηηθήο θαη 

πξνζσπηθήο δσήο αλδξψλ θαη Γπλαηθψλ θ.ι.π. 

 Ζ νξγάλσζε ιεηηνπξγηψλ, δξαζηεξηνηήησλ θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ πνπ 

αλαθέξνληαη ζηνπο ηνκείο Παηδείαο, Πνιηηηζκνχ θαη Αζιεηηζκνχ φπσο: 

α) ε ίδξπζε θαη ιεηηνπξγία Κέληξσλ Γεκηνπξγηθήο Απαζρφιεζεο Παηδηψλ. 

β) ε ιεηηνπξγία πάξθσλ Κπθινθνξηαθήο Αγσγήο. 

γ) ε πινπνίεζε πξνγξακκάησλ θαη δξάζεσλ γηα ηελ πξνψζεζε ηνπ πνιηηηζηηθνχ 

ηνπξηζκνχ θαη γεληθφηεξα ηνπ πνιηηηζκνχ ζην Γήκν θ.ι.π. 

 Ζ νξγάλσζε ιεηηνπξγηψλ, δξαζηεξηνηήησλ θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ πνπ 

αλαθέξνληαη ζηνπο ηνκείο Πεξηβάιινληνο φπσο: 

α) ε εθπφλεζε ηνπηθψλ πξνγξακκάησλ γηα ηελ πξνζηαζία θαη αλαβάζκηζε ηνπ 

θπζηθνχ, αξρηηεθηνληθνχ θαη πνιηηηζηηθνχ πεξηβάιινληνο, ζην πιαίζην ησλ εζληθψλ 

θαη επξσπατθψλ πνιηηηθψλ (π.ρ. ε πξνψζεζε πξνγξακκάησλ αλαθχθισζεο). 
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β) ε πξνζηαζία θαη δηαθχιαμε ησλ πδάηηλσλ πφξσλ, ε πξνζηαζία ηνπ εδάθνπο θαη ε 

θαηαπνιέκεζε ηεο ξχπαλζεο. 

γ) ε παξνρή ζπλδξνκήο ζηελ αξκφδηα ππξνζβεζηηθή ππεξεζία, κε θάζε πξφζθνξν 

κέζν πνπ δηαζέηνπλ, γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ ππξθαγηψλ θ.ι.π.  

 Ζ νξγάλσζε δεκνηηθήο ζπγθνηλσλίαο ζχκθσλα κε ηα φζα νξίδνπλ ζρεηηθά ηα άξζξα 

75 θαη 83 ηνπ Ν. 3463/2006 

 Ζ εθπφλεζε θαη εθαξκνγή πξνγξακκάησλ έξεπλαο θαη ηερλνινγίαο γηα ηελ αλάπηπμε 

ηεο πεξηνρήο. 

 Ζ εθπφλεζε θαη εθαξκνγή πξνγξακκάησλ θαη πνιηηηθψλ πξνψζεζεο ηεο 

απαζρφιεζεο γηα ηελ αλάπηπμε ηεο πεξηνρήο. 

 Ζ Δπηρείξεζε είλαη θνξέαο πινπνίεζεο αξθεηψλ επξσπατθψλ θνηλνηηθψλ 

πξνγξακκάησλ εθ ησλ νπνίσλ δχν απφ απηά αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

 Πξφγξακκα «Βνήζεηα ζην πίηη» ζηε Γεκνηηθή Δλφηεηα Ξπινθάζηξνπ κε έλαξμε 

ηελ 31/12/1999 θαη «Βνήζεηα ζην πίηη» ζηε Γεκνηηθή Δλφηεηα Δπξσζηίλεο κε 

έλαξμε ηελ 12/9/2002. Σν πξφγξακκα πινπνηείηαη κέζα απφ ηε δξάζε «Δλαξκφληζε 

Οηθνγελεηαθήο θαη Δπαγγεικαηηθήο Εσήο κέζσ παξνρήο θαη‟ νίθνλ ππεξεζηψλ 

θξνληίδαο ζε εμαξηψκελα κέιε ησλ νηθνγελεηψλ αλέξγσλ θαη αλαγλσξηζκέλα 

επαπεηινχκελσλ κε αλεξγία εξγαδνκέλσλ πνπ σθεινχληαη απφ ελεξγεηηθέο πνιηηηθέο 

απαζρφιεζεο» ηνπ Δ.Π. «Αλάπηπμε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ» κε δηθαηνχρν ηελ 

Διιεληθή Δηαηξία Σνπηθήο Αλάπηπμεο θαη Απηνδηνίθεζεο (Δ.Δ.Σ.Α.Α.) Α.Δ. 

 Πξφγξακκα «Κέληξνπ Γεκηνπξγηθήο Απαζρφιεζεο Παηδηψλ (ΚΓΑΠ)» γηα παηδηά 

ειηθίαο 6-12 εηψλ κε έλαξμε ηελ 1/2/2003. Σν πξφγξακκα απηφ πινπνηείηαη κέζα απφ 

ηε δξάζε «Δλαξκφληζε Οηθνγελεηαθήο θαη Δπαγγεικαηηθήο Εσήο» ηνπ Δ.Π. 

«Αλάπηπμε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ» κε δηθαηνχρν ηελ Διιεληθή Δηαηξία Σνπηθήο 

Αλάπηπμεο θαη Απηνδηνίθεζεο (Δ.Δ.Σ.Α.Α.) Α.Δ. 

Ζ Κνηλσθειήο Δπηρείξεζε απαζρνιεί (4) εξγαδφκελνπο ανξίζηνπ ρξφλνπ 

θαη (7) εξγαδφκελνπο νξηζκέλνπ ρξφλνπ κε ηηο εμήο εηδηθφηεηεο: 

Κνηλσληθή Λεηηνπξγόο (2) 

Ννζειεύηξηα (2) 

Οηθνγελεηαθή Βνεζόο (3) 

Νεπηαγσγόο (1) 
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Μνπζηθνπαηδαγσγόο (1) 

Τπάιιεινο Καζαξηόηεηαο (1) 

Τπάιιεινο Γξαθείνπ (1) 

(http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-

prosopa/dikexe) 

Κ.Α.Π.Η. 

Σν Κ.Α.Π.Ζ. Γήκνπ Ξπινθάζηξνπ ηδξχζεθε ην 1985 ζηα πιαίζηα ηεο θνηλσληθήο 

πνιηηηθήο γηα ηελ θαιχηεξε πνηφηεηα ησλ ειηθησκέλσλ θαηνίθσλ ηεο ηφηε 

θνηλφηεηαο. 

ήκεξα εμππεξεηεί 1500 άηνκα απ΄ φια ηα ρσξηά ηνπ Γήκνπ Ξπινθάζηξνπ. Γηα λα 

γίλεη θάπνηνο κέινο αξθεί λα είλαη θάηνηθνο ηνπ Γήκνπ Ξπινθάζηξνπ, άλσ ησλ 60 

εηψλ, αλεμαξηήηνπ αζθαιηζηηθνχ θνξέα. 

θνπφο ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. είλαη: 

 Ζ πξφιεςε βηνινγηθψλ, ςπρνινγηθψλ θαη θνηλσληθψλ πξνβιεκάησλ ησλ 

ειηθησκέλσλ ψζηε λα παξακείλνπλ απηφλνκα, ηζφηηκα θαη ελεξγά κέιε ηνπ 

θνηλσληθνχ ζπλφινπ. 

 Ζ δηαθψηηζε, ε ζπλεξγαζία θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή ζηήξημε ησλ κειψλ ηεο 

νηθνγέλεηαο ηνπ ειηθησκέλνπ αιιά θαη ησλ εηδηθψλ θνξέσλ γηα ηα πξνβιήκαηα θαη 

ηηο αλάγθεο ηνπο. 

 Σν Κ.Α.Π.Ζ. απαζρνιεί 3 κφληκνπο ππαιιήινπο (1 θνηλσληθή ιεηηνπξγφ, 1 

θπζηνζεξαπεχηξηα, 1 νηθνγελεηαθή βνεζφ) θαη έλαλ ππάιιειν κε 4σξε ζχκβαζε ζαλ 

νηθνγελεηαθή βνεζφ.Έρεη επίζεο ζπλεξγαζία κία ψξα ηελ εκέξα κε ηε λνζειεχηξηα 

ηνπ πξνγξάκκαηνο Κνηλσληθήο Μέξηκλαο. 

 

 

ΚΟΙΝΧΝΙΚΗ ΤΠΗΡΔΙΑ 

http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/dikexe
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/dikexe
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Ζ θνηλσληθή ιεηηνπξγφο έρεη ηε δηνηθεηηθή επζχλε γηα ηελ θαιή ιεηηνπξγία ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. Δηζεγείηαη αλάγθεο θαη πξνγξάκκαηα ζηα κέιε ηνπ 

Γηνηθεηηθνχ πκβνπιίνπ ηνπ Κ.Α.Π.Ζ.πλεξγάδεηαη: 

 Με ηελ επηζηεκνληθή νκάδα ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. 

 Με ηνπηθνχο θαη θξαηηθνχο θνξείο ζρεηηθά κε ζέκαηα ησλ ειηθησκέλσλ. 

 Με ηα ζρνιεία ηεο πεξηνρήο καο κε ζθνπφ ηε δηαθχιαμε ηεο ιατθήο καο παξάδνζεο. 

 Με ηνπο ππεχζπλνπο θνηλσληθήο πνιηηηθήο ζην Γήκν. 

 πληνλίδεη ηηο εζεινληηθέο νκάδεο. 

 πκκεηέρεη ζε ελεκεξσηηθά, εθπαηδεπηηθά ζπλέδξηα θαη εκεξίδεο. 

 Πξνσζεί πξνγξάκκαηα ζπλεξγαζίαο θαη αιιεινβνήζεηαο κε ηελ θνηλφηεηα ζηα 

πιαίζηα ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ γελεψλ. 

 Πξνβάιιεη ηε δξάζε ησλ κειψλ ζηα Μ.Μ.Δ. 

ΦΤΙΟΘΔΡΑΠΔΙΑ 

Ζ θπζηνζεξαπεχηξηα έρεη ζαλ αληηθείκελν εξγαζίαο ηελ πξφιεςε –βειηίσζε- 

ζπληήξεζε θαη απνθαηάζηαζε παζήζεσλ ηνπ κπνζθειεηηθνχ ζπζηήκαηνο. Σα 

ηειεπηαία ρξφληα έρεη δεκηνπξγεζεί ηκήκα θηλεζηνζεξαπείαο κε ζθνπφ ηε βειηίσζε 

ηεο θηλεηηθφηεηαο θαη ηελ ελδπλάκσζε ηνπ κπτθνχ ζπζηήκαηνο. 

ΟΙΚΟΓΔΝΔΙΑΚΗ ΒΟΗΘΟ 

Ζ νηθνγελεηαθή βνεζφο είλαη ππεχζπλε γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο θαληίλαο (ξνθήκαηα, 

αλαςπθηηθά, γιπθά) θαη ηελ θαζαξηφηεηα ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. Με ηα παξαδνζηαθά θαη 

εχγεπζηα γιπθά θαη κεδεδάθηα εληζρχεη ηδηαίηεξα πνιιέο εθδειψζεηο ηνπ Κ.Α.Π.Ζ. 

(γηνξηέο, θηινμελία άιισλ Κ.Α.Π.Ζ., ζπλεξγαζία κε ηα ζρνιεία ηεο πεξηνρήο, 

ςπραγσγηθέο βξαδηέο, θ.α.). 

ΝΟΗΛΔΤΣΙΚΗ ΦΡΟΝΣΙΓΑ 

Ζ λνζειεχηξηα ηνπ πξνγξάκκαηνο Κνηλσληθήο Μέξηκλαο θαζεκεξηλά ειέγρεη: 

 Σελ αξηεξηαθή πίεζε 

 Σν ζάθραξν 

 Κάλεη θαη΄νίθνλ επηζθέςεηο ζηα κέιε 

 Δθηειεί αηνκηθή ζπκβνπιεπηηθή 

 πλνδεχεη κνλαρηθά κέιε ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία. 

 Βνεζά ζηε ζπληαγνγξάθεζε 
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ην Κ.Α.Π.Ζ. ιεηηνπξγνχλ νκάδεο: 

 Υνξσδίαο 

 Θεάηξνπ 

 Παξαδνζηαθψλ ρνξψλ 

 Γπκλαζηηθήο 

 Καηαζθεπψλ 

 Καηαζθεπήο παξαδνζηαθήο θνξεζηάο 

 Αξγαιεηνχ 

(http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-

prosopa/kapi) 

 

Κέληξν Γεκηνπξγηθήο Απαζρόιεζεο ηνπ Γήκνπ Ξπινθάζηξνπ 

 

Σν Κέληξν Γεκηνπξγηθήο Απαζρφιεζεο ηνπ Γήκνπ Ξπινθάζηξνπ ζηεγάδεηαη ζην 

ηζφγεην ηνπ Κέληξνπ Νεφηεηαο επί ηεο νδνχΑζπαζίαο Κξηλάθνπ 2. Λεηηνπξγεί απφ 

ηηο αξρέο ηνπ 2003. Σνπο ρψξνπο ηνπο έρνπλ επηζθεθηεί δεθάδεο παηδηά έρνληαο 

ζπκκεηάζρεη ζε πιήζνο δξαζηεξηνηήησλ. 

θνπφο ηνπ είλαη λα αλαπηχμεη ηηο θαιιηηερληθέο αλεζπρίεο ησλ παηδηψλ, ηε 

δεκηνπξγηθφηεηά ηνπο θαη ηα ηαιέληα ηνπο ζην ζέαηξν, ηε κνπζηθή θαη ηα εηθαζηηθά. 

Μέζα απφ ηηο ειθπζηηθέο δξαζηεξηφηεηεο παξνηξχλνληαη θαη βνεζνχληαη ηα παηδηά 

λα θνηλσληθνπνηεζνχλ θαη λα αληηζηαζνχλ ζηελ εζσζηξέθεηα ηνπ ζχγρξνλνπ ηξφπνπ 

δσήο ζηελ απνκφλσζε ηεο ειεθηξνληθήο δηαζθέδαζεο θαη ζηελ θαζήισζε ηεο 

πξνζθεξφκελεο ςπραγσγίαο απφ ηελ ηερλνινγία πνπ έρεη εηζβάιιεη ζε θάζε ζπίηη. 

ηφρνο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη λα αλαθνπθίζεη ηηο εξγαδφκελεο κεηέξεο απφ ην 

άγρνο ηεο επηινγήο κεηαμχ νηθνγελεηαθψλ θαη επαγγεικαηηθψλ ππνρξεψζεσλ. Ο 

ζεζκφο ηνπ Κ. Γ. Α. Π θεληξίδεη ην ελδηαθέξνλ ησλ παηδηψλ κε απνηέιεζκα νη 

κεηέξεο λα ληψζνπλ ραξνχκελεο πνπ ηα παηδηά ηνπο επηζπκνχλ λα πεξλνχλ ηνλ 

ειεχζεξν ρξφλν ηνπο ζην θέληξν. 

Καζεκεξηλά πξνζθέξεηαη ζηα παηδηά πινχηνο εξεζηζκάησλ κέζα απφ: 

ΔΙΚΑΣΙΚΟ ΔΡΓΑΣΗΡΙ 

Ζ δσγξαθηθή απνηειεί ηε βάζε ησλ εηθαζηηθψλ. Σα κέζα θαη νη ηξφπνη πνηθίινπλ. Οη 

μπινκπνγηέο, νη καξθαδφξνη, ηα θξαγηφληα, νη δαθηπινκπνγηέο θαη νη ηέκπεξεο 

http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/kapi
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/kapi
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βνεζνχλ ην παηδί λα εθθξάζεη ζθέςεηο, ζπλαηζζήκαηα θαη θαληαζία ζ' έλα απιφ 

ιεπθφ ραξηί, ζ' έλα θνκκάηη γχςνπ ή πεινχ, ζε κηα πέηξα, ζ' έλα θνκκάηη μχινπ, ζ' 

έλα θεξί, έλα γπαιί, κηα δηαθάλεηα. 

Πνχιηεο θαη άιια δηαθνζκεηηθά νκνξθαίλνπλ πξσηφηππεο δεκηνπξγίεο. Άρξεζηα 

πιηθά θαη πιηθά ηεο θαζεκεξηλφηεηαο κεηακνξθψλνληαη κέζα απφ ηε ζθέςε θαη ηε 

θαληαζία ζε εληππσζηαθέο θαηαζθεπέο. 

Καηαζθεπέο απφ δηαθνξεηηθά είδε ραξηνληνχ (γθνθξέ, νληνπιέ, θαλζφλ, θπςεισηφ, 

κεηαμφραξην), πειφ, πιαζηειίλε θαη γχςν. Φεθηδσηά, θνιιάδ, ιακπάδεο, θεξάθηα 

θαη θάξηεο εκπινπηίδνπλ αλάινγα κε ηελ επνρή ην εχξνο ησλ δεκηνπξγεκάησλ. 

Αλάγλσζε παξακπζηψλ θαη ηζηνξηψλ απνηεινχλ ην έλαπζκα ηεο απζφξκεηεο 

έθθξαζεο ζην ραξηί ή ζε εχπιαζηα πιηθά, θαη ηε ζπγγξαθή λέσλ έξγσλ. 

Όια ηα θαιιηηερληθά δεκηνπξγήκαηα ζπγθεληξψλνληαη ζε ζεκαηηθέο εθζέζεηο 

αλάινγα κε ην πεξηερφκελφ ηνπο θαη ηελ επνρή. Σα παηδηά έρνπλ έηζη ηελ επθαηξία λα 

δείμνπλ ζε θίινπο ηνπο θαη ζην επξχ θνηλφ ηηο θαιιηηερληθέο αλεζπρίεο θαη ηα 

ηαιέληα ηνπο. 

ΘΔΑΣΡΙΚΟ ΔΡΓΑΣΗΡΙ 

Σν ζεαηξηθό παηρλίδη πξνάγεη ηελ νκαδηθφηεηα θαη ηελ θνηλσληθνπνίεζε ησλ 

παηδηψλ. Ζ ρξήζε ηεο θσλήο, ηεο θίλεζεο, ηνπ ιφγνπ θαη ηνπ ζψκαηνο είλαη 

πξσηεχνλ ζπζηαηηθφ ηνπ. Όιν απηφ ζπλεπάγεηαη ηελ πξνζσπηθή έθζεζε ηνπ παηδηνχ 

κε ζθνπφ ηε βαζχηεξε γλσξηκία θαη επηθνηλσλία ηεο νκάδαο. 

Έλα πξφγξακκα ζεαηξηθνχ παηρληδηνχ πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά ζεκάησλ πνπ ηα 

επεμεξγαδφκαζηε δηαδνρηθά ζχκθσλα κε ην βαζκφ δπζθνιίαο ηνπο. Σα ζέκαηα απηά 

είλαη : 

-παηρλίδηα γλσξηκίαο θαη εκπηζηνζχλεο 

-παληνκίκα 

-θσλεηηθά θαη θηλεζηνινγηθά παηρλίδηα 

-παηρλίδηα θίλεζεο θαη αθήγεζεο 

-απηνζρεδηαζκφο 
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Όια ηα παξαπάλσ ζπληεινχλ ψζηε λα νξγαλσζεί κηα ζεαηξηθή παξάζηαζε θαη ηα 

παηδηά λα γλσξίζνπλ ηνλ θφζκν ηνπ ζεάηξνπ εθ ησλ έζσ, αιιά θαη λα 

δξακαηνπνηήζνπλ έξγα γλσζηψλ ζεαηξηθψλ ζπγγξαθέσλ. 

Μέζα απφ ην Θέαηξν θηώλ κε θαηαζθεπή θηγνχξαο απφ ην ίδην ην παηδί ζε 

δηαθάλεηα, δέξκα θαη ραξηφλη, ηα κέιε έξρνληαη ζε επαθή κε ηελ πνιηηηζκηθή 

παξάδνζε ηνπ ηφπνπ καο. Γλψξίδνπλ ηα ήζε θαη ηηο παξαδφζεηο καο θαη 

εμνηθεηψλνληαη κε ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ησλ ραξαθηήξσλ ηνπ ζεάηξνπ 

ζθηψλ. 

Σν θνπθινζέαηξν ζπλδπάδεη ηηο εηθαζηηθέο δξαζηεξηφηεηεο κε ηε ζεαηξηθή έθθξαζε, 

αθνχ πεξηιακβάλεη θαηαζθεπή θαη ζεαηξηθή ρξήζε θνχθιαο. Ζ ζεαηξηθή πξάμε ηνπ 

θνπθινζέαηξνπ πξνζθέξεη ζηα παηδηά ηε δπλαηφηεηα λα ηαπηίδνληαη κε ηελ θνχθια 

θαη λα πξνβάιινπλ κέζα απφ απηή ηα δηθά ηνπο ζπλαηζζήκαηα. Σέινο ε δεκηνπξγία 

ηζηνξηψλ θαη ν απηνζρεδηαζκφο πάλσ ζε απηέο απνηειεί ηδαληθφ εξέζηζκα ζθέςεο, 

θαληαζίαο θαη απηνέθθξαζεο. 

ΜΟΤΙΚΟ ΔΡΓΑΣΗΡΙ 

Ζ ζρέζε ηεο κνπζηθήο κε ηελ θίλεζε είλαη ηφζν ζηελή, ψζηε ε κνπζηθνθηλεηηθή λα 

απνηειεί κηα αλεμάξηεηε νινθιεξσκέλε γιψζζα. Σα κνπζηθνθηλεηηθά παηρλίδηα 

έρνπλ ζηφρν λα κπήζνπλ ηα παηδηά ζηνλ θφζκν ηνπ ξπζκνχ, ηεο κεισδίαο θαη ηεο 

αξκνλίαο ζπλδπάδνληαο ηε κνπζηθή κε ηελ θίλεζε. Γίλνπλ ηελ επθαηξία ζηα παηδηά 

λα εμσηεξηθεχζνπλ ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο, ελψ ζπγρξφλσο ηα εμαζθνχλ ζηελ 

απηνζπγθέληξσζε, ζηελ απηνπεηζαξρία θαη ζηε ζπλεξγαζία. Έλα πξφγξακκα 

κνπζηθνθηλεηηθήο αγσγήο πεξηιακβάλεη : 

-ξπζκηθά παηρλίδηα, φπνπ ηα παηδηά ρξεζηκνπνηνχλ κφλν ην ζψκα ηνπο 

-γλσξηκία κε ηα κνπζηθά φξγαλα, πνπ ηα βνεζνχλ λα κεηαηξέςνπλ ηνπο εζσηεξηθνχο 

ηνπο παικνχο ζε ξπζκνχο θαη κεισδίεο 

-επαθή κε ην έξγν κεγάισλ δεκηνπξγψλ ηεο θιαζηθήο κνπζηθήο αιιά θαη λεψηεξσλ 

ξεπκάησλ 

- γλσξηκία κε ηηο λφηεο θαη ην πεληάγξακκν 

- δηδαζθαιία ελφο κνπζηθνχ νξγάλνπ (αξκφλην) 
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- αλαγλψξηζε ήρσλ ηεο θαζεκεξηλήο δσήο, ηεο θχζεο θαη ηνπ πεξηβάιινληνο θαη 

δεκηνπξγία λέσλ κε ηε ρξήζε νπηηθναθνπζηηθψλ κέζσλ 

Μέζα απφ φιεο απηέο ηηο δξαζηεξηφηεηεο δεκηνπξγνχληαη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ 

θαιχηεξε ςπρνζχλζεζε ηνπ αηφκνπ αιιά θαη κηα βαζηά ζρέζε κε ηνλ θφζκν ηεο 

κνπζηθήο, πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ηα παηδηά ζηελ απφθαζε λα κειεηήζνπλ πην 

δηεμνδηθά έλα ζπγθεθξηκέλν κνπζηθφ φξγαλν. 

ΛΟΙΠΔ ΓΡΑΣΗΡΙΟΣΗΣΔ 

ηα πιαίζηα ηνπ σξαξίνπ ηα παηδηά έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα ελαζρνιεζνχλ κε 

πλεπκαηηθά θαη ςπραγσγηθά παηρλίδηα, παηρλίδηα δεμηνηήησλ αιιά θαη κε ηελ παηδηθή 

βηβιηνζήθε ηνπ Κ. Γ. Α. Π. Καζεκεξηλά ηα παηδηά κεηέρνπλ ελεξγά ζην ζεζκφ ηεο 

αλαθχθισζεο. Απηή ε εζσηεξηθή δξαζηεξηφηεηα απνηέιεζε ην εξέζηζκα γηα ηε 

ζπκκεηνρή ζε πεξηβαιινληηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ Γήκνπ, ζε εθζέζεηο έξγσλ κε 

άρξεζηα πιηθά, ζε αθηεξψκαηα ζηελ Παγθφζκηα εκέξα πεξηβάιινληνο θαη ζε 

εθδειψζεηο ζην ρψξν ηνπ αιιά θαη ζην δάζνο ηνπ Ξπινθάζηξνπ. 

Τγηεηλή δηαηξνθή θαη παηδί απνηειεί γηα ηελ θνηλσλία ζεκαληηθφ κέιεκα θαη ην Κ. Γ. 

Α. Π δελ κέλεη ακέηνρν ζηηο πξνζπάζεηεο ηνπ Γήκνπ πνπ πξνσζεί απηή ηελ ηδέα. Έρεη 

ιάβεη κέξνο ζε δηαγσληζκνχο καγεηξηθήο αιιά θαη ζε εθδειψζεηο πγηεηλνχ πξσηλνχ 

ζηελ θεληξηθή πιαηεία ηεο πφιεο. 

Σν Κ. Γ. Α. Π πξαγκαηνπνηεί επηζθέςεηο ζε κνπζεία, αξραηνινγηθνχο ρψξνπο, ζηελ 

έθζεζε παηδηθνχ βηβιίνπ κε αθνξκή ηελ Παγθφζκηα εκέξα, ζε εθζέκαηα άιισλ Κ. Γ. 

Α. Π, ζε εξγαζηήξη Θεάηξνπ θηψλ αιιά θαη ζε ζεαηξηθέο παξαζηάζεηο. 

Ζ Γεκνηηθή βηβιηνζήθε απνηειεί θφζκεκα γηα ηελ πεξηνρή καο, έηζη ν Γήκνο 

δηνξγαλψλεη εκέξεο παξακπζηνχ ζην ρψξν ηεο. Σν Κ. Γ. Α. Π ζπκκεηέρεη ελεξγά ζε 

απηή ηε δξαζηεξηφηεηα γλσξηκίαο θαη αγάπεο ηνπ παηδηνχ κε ην βηβιίν. 

ηελ πξνζπάζεηα θαιήο επηθνηλσλίαο κε φια ηα ζρνιεία ηεο πεξηνρήο, ηα γξαθεία 

ηνπ Γήκνπ θαη άιινπο θνξείο ην Κ. Γ. Α. Π ζηέιλεη δηθέο ηνπ επρεηήξηεο θάξηεο ζηηο 

ενξηαζηηθέο πεξηφδνπο. Γίλεηαη ζπλδεηηθφο θξίθνο κεηαμχ ηεο παηδηθήο θαη ηεο ηξίηεο 

ειηθίαο κε ρεηξνπνίεηεο θαξηνχιεο πξνζθέξνληαο ρακφγειν ζηνπο ειηθησκέλνπο πνπ 

ην έρνπλ αλάγθε. Δδψ θαη έλα ρξφλν ν Γήκαξρνο Ξπινθάζηξνπ επηιέγεη ηηο 

επρεηήξηεο θάξηεο ηνπ απφ ηηο δσγξαθηέο ηνπ Κ. Γ. Α. Π. 
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Δζεινληέο απ' φιεο ηηο Δπξσπατθέο ρψξεο απαζρνινχληαη γηα έλα εμάκελν κέζσ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο ηεο Νέαο Γεληάο ζην Κ. Γ. Α. Π. Αλνίγνπλ ηνπο νξίδνληεο ησλ παηδηψλ 

κε ηε δηθή ηνπο θνπιηνχξα, κεηαδίδνπλ ηηο γλψζεηο ηνπο καζαίλνληαο ηξαγνχδηα ζηα 

παηδηά, παίδνληαο θαη κηιψληαο καδί ηνπο. 

Σα Υξηζηνχγελλα, νη Απφθξηεο, ην Πάζρα, ε γηνξηή ηεο κεηέξαο θαη ην ηέινο ηεο 

ζρνιηθήο ρξνληάο δίλνπλ ψζεζε γηα ηε δεκηνπξγία παξαζηάζεσλ κε πνηήκαηα, 

ηξαγνχδηα, δξψκελα θαη ζεαηξηθά έξγα γλσζηψλ ζπγγξαθέσλ. Σα ζθεληθά θαη ν 

πεξηβάιισλ ρψξνο είλαη δεκηνπξγήκαηα ηνπ Κ. Γ. Α. Π. 

(http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-

prosopa/kdap) 

 

ΚΔΠ 

ην Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ν πνιίηεο κπνξεί λα πιεξνθνξεζεί γηα φια ηα 

δεηήκαηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο θαη λα πξνσζήζεη πξνο δηεθπεξαίσζε ππνζέζεηο 

πνπ ζρεηίδνληαη κε θνξείο ηνπ Γεκνζίνπ. Έηζη απνθεχγεη ηηο ρξνλνβφξεο 

γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη θπξίσο πεξηνξίδεη ηηο κεηαθηλήζεηο ηνπ ζε έλα κφλν 

ζεκείν ("one stop shop"). ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (Κ.Δ.Π.) δηαθηλνχληαη 

ηα έγγξαθα, φρη νη πνιίηεο. 

Πώο Λεηηνπξγεί: 

Ο πνιίηεο ελεκεξψλεηαη επηηφπνπ απφ ηα εμεηδηθεπκέλα ζηειέρε ηνπ θέληξνπ γηα φια 

ηα δεηήκαηα ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. Αλ ζειήζεη λα ππνβάιεη θάπνην αίηεκα πνπ 

αθνξά κία απφ ηηο 1.000 πεξίπνπ δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ δηεθπεξαηψλεη ζήκεξα 

ην Κ.Δ.Π., απεπζχλεηαη ζε έλα ζηέιερνο ηνπ θέληξνπ θαη ζπκπιεξψλεη ηε ζρεηηθή 

ειεθηξνληθή αίηεζε. ηε ζπλέρεηα ε αίηεζε απνζηέιιεηαη κέζσ ηνπ θέληξνπ ζηελ 

αξκφδηα ππεξεζία φπνπ θαη πξσηνθνιιείηαη. 

Σν ζηέιερνο ηνπ θέληξνπ αλαιακβάλεη λα παξαθνινπζεί κέρξη ηέινπο ηελ εμέιημε ηεο 

ππφζεζεο, απαιιάζζνληαο ηνλ πνιίηε απφ νπνηαδήπνηε άιιε κεηαθίλεζε θαη πηζαλή 

ηαιαηπσξία. Μεηά ηελ νινθιήξσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ν πνιίηεο κπνξεί λα παξαιάβεη 

ηα δηθαηνινγεηηθά ηνπ απφ ην Κ.Δ.Π. ή ηελ αξκφδηα ππεξεζία ζηελ νπνία 

απεπζχλζεθε ή ηνπ απνζηέιινληαη ζηε δηεχζπλζε πνπ επηζπκεί ηαρπδξνκηθψο ή κε 

ηαρπκεηαθνξά.  

http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/kdap
http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-prosopa/kdap
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Με ηελ επίζθεςε ζαο ζην Κέληξν εμππεξέηεζεο Πνιηηψλ κπνξείηε:  

 

1 . Να θαηαζέζεηε αίηεζε γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ππνζέζεσλ απφ δηάθνξεο ππεξεζίεο 

θαη λα παξαιάβεηε δηνηθεηηθά έγγξαθα απηνπξνζψπσο ή λα δεηήζεηε λα ζαο 

απνζηαινχλ ηαρπδξνκηθά.  

 

2 . Να πιεξνθνξείζηε έγθαηξα θαη ππεχζπλα γηα δηάθνξα ζέκαηα, πνπ αθνξνχλ ζηηο 

ζπλαιιαγέο ζαο κε ηε δεκφζηα δηνίθεζε. Ζ πιεξνθφξεζε δίδεηαη είηε ζηελ πξψηε 

επαθή φηαλ πξφθεηηαη γηα απιά δεηήκαηα, είηε ζε κεηαγελέζηεξε ηειεθσληθή 

επηθνηλσλία φηαλ ην εξψηεκα ρξήδεη πεξαηηέξσ δηεξεχλεζεο απφ ην Κ.Δ.Π.  

 

3. Δπηηφπνπ θαη άκεζα κπνξείηε : 

 Να επηθπξψζεηε δηνηθεηηθά έγγξαθα. 

 Να ζεσξήζεηε ην γλήζην ηεο ππνγξαθήο. 

 Να πξνκεζεπηείηε αηηήζεηο, ππεχζπλεο δειψζεηο θαη άιια έληππα πνπ κπνξείηε λα ηα 

ζπκπιεξψζεηε κε ηε βνήζεηα ησλ ππαιιήισλ. 

 Να παξαιάβεηε ην Απνδεηθηηθφ ηεο Φνξνινγηθήο Δλεκεξφηεηαο. 

4 . Να ππνβάιεηε παξάπνλα γηα πεξηπηψζεηο θαθνδηνίθεζεο, αιιά θαη πξνηάζεηο γηα 

ηελ βειηίσζε ησλ δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

" Η θηινζνθία ηεο ιεηηνπξγίαο ηωλ Κέληξωλ Εμππεξέηεζεο Πνιηηώλ (Κ.Ε.Π.) 

επηθεληξώλεηαη ζην ζύλζεκα: "ΔΙΑΚΙΝΟΤΝΣΑΙ ΣΑ ΕΓΓΡΑΦΑ ΚΑΙ ΟΥΙ νη 

ΠΟΛΙΣΕ". Η πξωηνβνπιία ηεο δεκηνπξγίαο ηνπο απνηειεί κηα πξωηνπνξηαθή 

παξέκβαζε γηα ηα ειιεληθά δεδνκέλα, ζηνλ ηνκέα ηεο πνηνηηθήο βειηίωζεο ηωλ 

ζπλζεθώλ Εμππεξέηεζεο ηωλ πνιηηώλ από ηηο δεκόζηεο ππεξεζίεο. 

Η Καηλνηνκία ηνπ έξγνπ εζηηάδεηαη ζην γεγνλόο όηη ν πνιίηεο κε ηελ επίζθεψή ηνπ ζηα 

Κ.Ε.Π. κπνξεί λα πιεξνθνξείηαη -έγθαηξα Καη ππεύζπλα γηα δηάθνξα ζέκαηα, πνπ 

αθνξνύλ ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπ κε ηε δεκόζηα δηνίθεζε, λα ππνβάιεη αηηήκαηα γηα 

δηεθπεξαίωζε ππνζέζεωλ ηνπ από δηάθνξεο ππεξεζίεο θαη λα παξαιακβάλεη δηνηθεηηθά 

έγγξαθα ." 

ην Κ.Δ.Π. δηεθπεξαηώλνληαη νη παξαθάησ ππεξεζίεο (ελδεηθηηθά): 
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 Έθδνζε θνξνινγηθήο ελεκεξφηεηαο 

 Θεψξεζε ηνπ γλήζηνπ ηεο ππνγξαθήο 

 Δπηθχξσζε θσηναληηγξάθσλ 

Θέκαηα Ννκαξρηώλ: 

 Εεηήκαηα θνηλσληθήο πξφλνηαο (βηβιηάξην απνξίαο, νηθνλνκηθέο εληζρχζεηο, 

επηδφκαηα) 

 Τγεηνλνκηθά δεηήκαηα (επαγγεικαηηθέο άδεηεο ηαηξηθψλ & παξαταηξηθψλ 

επαγγεικάησλ) 

 Εεηήκαηα κεηαθνξψλ θαη επηθνηλσληψλ (ρνξήγεζε ή επέθηαζε αδεηψλ νδήγεζεο & 

αδεηψλ θπθινθνξίαο, αιιαγή ή αληηθαηάζηαζε πηλαθίδσλ, αιιαγή ρξσκάησλ θ.α.) 

 Έθδνζε επαγγεικαηηθψλ αδεηψλ (ησλ Γηεπζχλζεσλ Βηνκεραλίαο) 

Θέκαηα Γήκσλ: 

 Έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ (γέλλεζεο, νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο, ιεμηαξρηθέο πξάμεηο) 

 Δγγξαθή ζε δεκνηνιφγηα, νηθνγελεηαθέο κεξίδεο 

Θέκαηα Πξσηνδηθείσλ: 

 Έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ (πνηληθνχ κεηξψνπ, φηη δελ ηειεί ζε δηθαζηηθή 

ζπκπαξάζηαζε, πεξί δεκνζίεπζεο ή κε δηαζήθεο, πεξί κε πησρεχζεσο θ.α.) 

Θέκαηα Αζθαιηζηηθώλ Σακείσλ: 

 Καηάζεζε αηηήζεσλ γηα ζπληάμεηο 

 Βηβιηάξηα αζζελείαο (νηθνγελεηαθά & αηνκηθά) 

Άιιεο βαζηθέο δηαδηθαζίεο πνπ κπνξνχλ λα δηαθηλεζνχλ απφ ην ΚΔΠ 

Υπ. Εμπορικής Νασηιλίας :  

Έθδνζε θαη αλαλέσζε εξαζηηερληθψλ θαη επαγγεικαηηθψλ αδεηψλ αιηείαο θαη 

ρεηξηζκνχ ζθαθψλ. 

Υπ. Εθνικής Παιδείας και Θρηζκεσμάηων :  

Πηζηνπνηεηηθά ζπνπδψλ θαη αλαιπηηθήο βαζκνινγίαο θαη αληίγξαθα πηπρίνπ ΑΔΗ - 

ΣΔΗ Βεβαηψζεηο θαη πηζηνπνηεηηθά ππεξεζηαθήο θαηάζηαζεο, κεηαβνιψλ θαη 

πξνυπεξεζίαο γηα εθπαηδεπηηθνχο. 

Υπ. Γεωργίας :  

Υνξήγεζε αδεηψλ πινηνκίαο θαη εθρέξζσζεο δαζηθψλ εθηάζεσλ 
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Υπ. Υγείας και Πρόνοιας :  

Άδεηεο αζθήζεσο επαγγέικαηνο  

Υνξήγεζε νηθνλνκηθψλ εληζρχζεσλ. 

Υπ. Εζωηερικών: 

 Θέκαηα αξκνδηφηεηαο ησλ Γήκσλ ( πηζηνπνηεηηθά, βεβαηψζεηο, ιεμηαξρηθέο πξάμεηο, 

κεηαδεκνηεχζεηο). -Θέκαηα αξκνδηφηεηαο ησλ Ννκαξρηψλ (έθδνζε δηαβαηεξίσλ, 

ρνξήγεζε αδεηψλ πεξηπηέξσλ θαη πψιεζεο θαπλνβηνκεραληθψλ πξντφλησλ ). 

Υπ. Εργαζίας και Κοινωνικών Aζθαλίζεων: 

 Υνξήγεζε βεβαηψζεσλ απφ αζθαιηζηηθά ηακεία. 

Υπ. Μεηαθορών και Επικοινωνιών: 

 Θέκαηα έθδνζεο, αλαλέσζεο, επέθηαζεο, κεηαηξνπήο άδεηαο νδήγεζεο θαη άδεηαο 

θπθινθνξίαο γηα κνηνζηθιέηεο θαη ζρήκαηα Η.Υ. θαη Γ.Υ. 

Υπ. Εθνικής Άμσνας: 

 Υνξήγεζε αλαβνιψλ θαη άιια ζέκαηα ζηξαηνινγίαο. 

Υπ. Δικαιοζύνης :  

Αληίγξαθν πνηληθνχ κεηξψνπ. 

Οη 420 πηζηνπνηεκέλεο δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο ζπλνδεχνληαη απφ ηα αληίζηνηρα 

ςεθηνπνηεκέλα έληππά ηνπο. Σα έληππα απηά επαλαζρεδηάζηεθαλ θαη πεξηέρνπλ φιεο 

ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ ηαρεία θαη αμηφπηζηε δηεθπεξαίσζε ηεο 

ππφζεζεο, επηηπγράλνληαο παξάιιεια ην ζηφρν λα είλαη θηιηθά πξνο ηνπο ρξήζηεο, 

πνιίηεο, επηρεηξήζεηο θαη ππαιιήινπο. 

(http://www.xylokastro-evrostini.gov.gr/dimotiki-arxi/organismoi-nomika-

prosopa/kep) 
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7. Η ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΣΗ ΔΡΔΤΝΑ 

Ο Silverman(2001) ππνζηεξίδεη φηη ε «θχζε» ηεο κεζνδνινγίαο ηεο έξεπλαο 

θαζνξίδεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν θάζε κέζνδνο ζπιινγήο πιηθνχ ζα ρξεζηκνπνηεζεί.  

Ζ Brannen (1992) ππνζηεξίδεη φηη αλαθνξηθά κε ηελ ζπιινγή δεδνκέλσλ ζηελ 

πνηνηηθή πξνζέγγηζε «νη εξεπλεηέο πξέπεη λα δνπλ ηνπο εαπηνχο ηνπο ζαλ «φξγαλα».  

Φάρλνληαο λα εκβαζχλνπλ ζηηο απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ν εξεπλεηήο πξέπεη 

λα έρεη πξνζαξκνζηηθφηεηα θαη λα ζηέθεηαη θξηηηθά απέλαληη ζηα δεδνκέλα ελψ 

ηαπηφρξνλα πξέπεη θαη λα δηαζέηεη ηελ ηθαλφηεηα ηεο απνζηαζηνπνίεζεο»(ζ.4-5) 

Καηά ηνλ Σζηψιε (2011) νη εξεπλεηέο πνπ αθνινπζνχλ ηελ πνηνηηθή πξνζέγγηζε 

«επηδηψθνπλ λα εμεηάζνπλ ηα εξεπλψκελα θαηλφκελα «εθ ησλ έζσ» δειαδή κέζα απφ 

ηελ νπηηθή, ηηο ηζηνξίεο, θαη ηηο εκπεηξίεο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζε απηά ππνθεηκέλσλ, 

ελψ ε πνζνηηθή έξεπλα καο επηηξέπεη ηελ θαηαγξαθή ησλ ηάζεσλ θαη ελφο κεγάινπ 

κέξνπο ηνπ δείγκαηνο.   ηελ παξνχζα έξεπλα καο ελδηαθέξεη ε νπηηθή πνπ ππάξρεη 

απφ κέξνο ηεο Γηνίθεζεο σο πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. Γηα 

ηνλ ιφγν απηφ ζα ρξεζηκνπνηεζεί ε πνιχ-κεζνδηθή πξνζέγγηζε πνπ φπσο αλαθέξνπλ 

νη Γεσξγηάδνπ θαη Κσζηίηζε (2012) καο επηηξέπεη κηα πξνζέγγηζε πνπ κπνξεί λα 

πξνζθέξεη ζηνηρεία απφ δηαθνξεηηθέο κνξθέο έξεπλαο άξα θαη λα ππεξθεξάζεη ηνπο 

φπνηνπο πεξηνξηζκνχο έρεη ηφζν ε πνηνηηθή φζν θαη ε πνζνηηθή έξεπλα. πγρξφλσο, ε 

πνιπκεζνδηθή πξνζέγγηζε επηηξέπεη ην λα κπνξέζεη θάπνηνο λα δηαζηαπξψζεη ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ έρεη ζηελ δηάζεζε ηνπ. 

  

7.1 Η πεξηγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο ζπιινγήο δεδνκέλσλ 

Ο Σζηψιεο (2011) επίζεο επηζεκαίλεη φηη  ε ζεσξεηηθή επεμεξγαζία θαη ε εκπεηξηθή 

δηεξεχλεζε δελ είλαη δπν απνιχησο δηαθξηηά ζηάδηα ζηελ πνηνηηθή έξεπλα αιιά ην 

έλα αλαηξνθνδνηεί ην άιιν. Ζ επηθνηλσλία ηνπ εξεπλεηή κε ηα ππνθείκελα ηεο 

έξεπλαο ζχκθσλα κε ηελ πνηνηηθή πξνζέγγηζε ζεσξείηαη επηβεβιεκέλε θαη δε 

ζεσξείηαη δηαζηξεβισηηθφο παξάγνληαο. Ο αλαζηνραζκφο ηνπ εξεπλεηή 

θαηαγξάθεηαη θαη αμηνπνηείηαη θαηά ηελ εξκελεία ησλ δεδνκέλσλ. Ο Creswell (2011) 

ηέινο  ππνζηεξίδεη φηη ε πνηνηηθή έξεπλα ζπγθεληξψλεη απφςεηο  πνπ πξνέξρνληαη 

απφ ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ κέξνο ζηελ έξεπλα ησλ ζπκκεηερφλησλ δειαδή, 

πεξηγξάθεη θαη αλαιχεη ην πιηθφ αλαδεηθλχνληαο ζέκαηα, ζηνηρείν πνπ απνηειεί 

ζεκαληηθή επηδίσμε ηεο ππφ εμέιημε έξεπλαο.   
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Δπηπιένλ, θαηά ηελ Παξαζθεπνπνχινπ –Κφιιηα (2008)  ε θαηαγξαθή ησλ γεγνλφησλ   

απφ ηνλ εξεπλεηή πνπ δηεμάγεη ηελ έξεπλα ηνλ θέξλεη ζε αληηπαξάζηαζε κε ηνλ  

εαπηφ ηνπ. Έρεη ην ρξένο λα πξνβεί ζε ζπιινγηζκνχο  γηα λα κπνξέζεη λα ζπλδπάζεη 

ηα δεδνκέλα ψζηε λα επζηαζνχλ ινγηθά θαη φρη κφλν. Πξέπεη  λα ππνβάιιεη ζε 

ζπλδπαζκφ θαη ηα ζηνηρεία θαη ηηο θαηαζηάζεηο θαη κέζα  απφ ηελ κεηαμχ ηνπο 

παξαηήξεζε λα εμάγεη έλα ζπκπέξαζκα. Δθείλν ινηπφλ πνπ έρεη βαξχηεηα ζηηο 

πνηνηηθέο κεζφδνπο είλαη ε θξίζε ηνπ εξεπλεηή θαη φζσλ ζα δηαβάζνπλ ηελ έξεπλα». 

χκθσλα κε ηνλ Patton (1990) «ην κέγεζνο  ηνπ δείγκαηνο εμαξηάηαη  απφ ην ηη ζέιεη 

λα κάζεη ν εξεπλεηήο, ην ζθνπφ ηεο έξεπλαο, ηη ζα έρεη αμηνπηζηία, θαη ηέινο ηη 

κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κέζα ζην δηαζέζηκν ρξφλν» (ζ.184). ηελ παξνχζα 

κειέηε ην είδνο ηεο δεηγκαηνιεςίαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη ε ζθφπηκε θαη 

νκνηνγελήο. Creswell (2011). Ο πιεζπζκφο είλαη ηα κέιε ηεο δηνίθεζεο ηνπ Γήκνπ 

ελψ ην δείγκα είλαη ν Αληηδήκαξρνο ππεχζπλνο γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ πνπ 

έδσζε ζπλέληεπμε θαζψο θαη 70 εξγαδφκελνη ζηνπο νπνίνπο έγηλε ε δηαλνκή 

εξσηεκαηνινγίνπ. 

 

7.2 Σν εξγαιείν ηεο έξεπλαο 

Γηα ηνλ ζθνπφ ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε ε εκη-δνκεκέλε ζπλέληεπμε γηα ηελ 

πεξίπησζε ηνπ Αληηδεκάξρνπ θαη ηα εξσηεκαηνιφγηα γηα ηνπο εξγαδφκελνπο ζηνλ 

Γήκν. 

Με ηελ ρξήζε ηεο εκη-δνκεκέλεο ζπλεληεχμεο ζθνπφο ηεο έξεπλαο πνπ ηψξα 

κνξθνπνηείηαη είλαη λα πεξηγξάςεη πψο παξέρνληαη νη ππεξεζίεο ζηνλ ππφ εμέηαζε 

Γήκν. Σν δείγκα ζα απαξηίδεηαη απφ ηνλ ζρεηηθφ αληηδήκαξρν. Ο Robson (1993) 

ππνζηεξίδεη φηη κε ην «λα βξίζθεηαη ζηε κέζε» ε εκη-δνκεκέλε ζπλέληεπμε «έρεη 

μεθάζαξνπο ζθνπνχο αιιά δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ εξεπλεηή λα είλαη ειαζηηθφο 

αλαθνξηθά κε ηε δηαηχπσζε ησλ εξσηήζεσλ θαη ηελ ζεηξά ππνβνιήο ηνπο. Σα 

παξαπάλσ ζα εμαξηεζνχλ απφ ηελ αληίιεςε ηνπ εξεπλεηή γηα ην ηί είλαη 

θαηαιιειφηεξν ζηα πιαίζηα ηεο ζπδήηεζεο»(ζ.231). 

Γηα ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα πνπ δηακνξθψλεηαη, ε δηάξθεηα ηεο ζπλέληεπμεο ήηαλ 45 

πεξίπνπ ιεπηά. Ο εξσηήζεηο ηεο ζπλέληεπμεο ζρεηίδνληαλ αθξηβψο κε ην πεξηερφκελν 

ηεο εξγαζίαο θαη έδηλαλ έκθαζε ζηελ νπηηθή πνπ έρεη ν δήκνο γηα ηηο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίεο.  
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Ο Creswell (2011)  ππελζπκίδεη φηη ζηηο πνηνηηθέο ζπλεληεχμεηο δεηγκαηνιεπηηθήο 

έξεπλαο ην άηνκν πνπ θάλεη ηηο ζπλεληεχμεηο «δηαηππψλεη αλνηρηέο εξσηήζεηο ρσξίο 

λα δίλεη επηινγέο απαληήζεσλ ελψ παξάιιεια αθνχεη θαη θαηαγξάθεη ηα ζρφιηα ησλ 

ζπκκεηερφλησλ»(ζ.243). Σαπηφρξνλα ν Μπνχξαο (ρρ) ζεκεηψλεη φηη νη αλνηθηέο 

εξσηήζεηο « αθήλνπλ ειεχζεξν ηνλ εξσηψκελν λα δηαηππψζεη ν ίδηνο ηελ απάληεζή 

ηνπ. είλαη πην ρξήζηκεο φηαλ επηιέγεηαη απφ ηνλ εξεπλεηή λα απνθηήζεη ν ίδηνο γλψκε 

γηα ηνπο ζπκκεηέρνληεο ή φηαλ επηζπκεί λα ηνπο πιεξνθνξήζεη  κε επηπιένλ 

δεδνκέλα γηα ην ζέκα ή φηαλ ε δπζθνιία ηνπ ζέκαηνο είλαη ηέηνηα πνπ θαη ν ίδηνο 

ζέιεη λα ζέζεη ηα φξηα ηνπ κε ηελ πιεξνθφξεζε. Σέινο ε ρξήζε ηνπο επηηξέπεη ηελ 

εκθάληζε θαηλνχξησλ κεηαβιεηψλ πνπ κπνξεί λα βνεζήζνπλ ηελ έξεπλα ζε 

βάζνο»(ζ.58). Γηα ην ιφγν απηφ θαη ε παξνχζα έξεπλα βαζίζηεθε ζε αλνηθηέο 

εξσηήζεηο ψζηε ν Αληηδήκαξρνο λα κπνξεί λα εθθξάζεη ειεχζεξα ηηο απφςεηο ηνπ.  

ε φηη αθνξά ην θνκκάηη ηεο δηαλνκήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, ζα πξέπεη λα 

αλαθεξζεί ην φηη ην εξσηεκαηνιφγην έρεη σο ζηφρν λα θαηαγξάςεη ηηο ηάζεηο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ησλ εξσηψκελσλ ζε ζρέζε κε ην ππφ εμέηαζε δήηεκα. Γηα ηνλ ιφγν απηφ 

θαη γίλεηαη ε δηαλνκή ηνπ ζε έλα κεγάιν δείγκα, ψζηε λα κπνξνχκε λα έρνπκε ηηο 

ζέζεηο θαη ηηο απφςεηο ησλ εξσηψκελσλ ζε έλα ηδηαίηεξν δήηεκα (Creswell, 2011). 

ηελ πεξίπησζε καο, ην εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη απφ 2 λνεηέο ελφηεηεο. Ζ 

πξψηε ελφηεηα είλαη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο. ε απηή ηελ πεξίπησζε 

θαινχκαζηε λα έρνπκε κηα εηθφλα ηνπ ζρεηηθνχ δείγκαηνο. Ζ δεχηεξε ελφηεηα είλαη 

ην θπξίσο κέξνο ηεο έξεπλαο πνπ αθνξά ηηο αληηιήςεηο θαη ηηο γλψκεο ησλ ηδίσλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ν Γήκνο, φπσο ην 

αληηιακβάλνληαη νη ίδηνη νη εξγαδφκελνη. 

7.3 Αμηνπηζηία θαη εγθπξόηεηα 

Μεηνλεθηήκαηα ησλ αλνηθηψλ εξσηήζεσλ θαηά ηνλ Μπνχξα (ρρ) κπνξεί λα είλαη: «ε 

ππνθεηκεληθφηεηα ζηελ επεμεξγαζία θαη εξκελεία ησλ δεδνκέλσλ, ε ρξνλνβφξα 

επεμεξγαζία, νη ζπρλά αλαπάληεηεο εξσηήζεηο θαη ηέινο ε πηζαλφηεηα γεληθψλ θαη 

ανξίζησλ απαληήζεσλ» (ζ.58) Ο Creswell (2011) κε ηελ ίδηα ινγηθή ζεκεηψλεη φηη 

«κπνξεί ηα άηνκα πνπ δίλνπλ ζπλέληεπμε λα κελ αηζζάλνληαη άλεηα φηαλ 

απνθαιχπηνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηνλ εαπηφ ηνπο ζηε δηάξθεηα ηεο 

ζπλέληεπμεο»(ζ433).  

Αλ ηα παξαπάλσ ζεσξεζνχλ απφ ηελ εξεπλήηξηα/ε σο θίλδπλνη απέλαληη ζηελ 

αμηνπηζηία θαη ηελ εγθπξφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο, έλα πξψην βήκα πξνο ηελ 
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αληηκεηψπηζή ηνπο κπνξεί λα είλαη φπσο ε Παξαζθεπνπνχινπ –Κφιιηα (2008) καο 

εθηζηά ηελ πξνζνρή  ζην φηη ε ρξήζε ησλ πνηνηηθψλ κεζφδσλ  πέξα απφ ηελ αλάιπζε 

κε θάζε ιεπηνκέξεηα παξέρνπλ θαη πιεξνθνξίεο γηα ην ίδην ην άηνκν θαη ην πψο 

εθθξάδεηαη.  ηελ πξάμε απηφ κεηαθξάδεηαη ζηε δεκηνπξγία ελφο θαινχ θιίκαηνο 

κεηαμχ ζπλεληεπθηή θαη ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα. Γηα λα γίλεη απηφ ν εξεπλεηήο 

ζα πξέπεη λα αθηεξψζεη ρξφλν ζην λα ζπζηεζεί θαη λα δψζεη εμεγήζεηο γηα ηελ 

εξεπλά ηνπ ζην βαζκφ πνπ ζα ηνπ δεηεζεί. Ζ ηθαλφηεηα θαη εκπεηξία ηνπ 

ζπλεληεπθηή έρνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζε απηφ ην θνκκάηη ηεο δηαδηθαζίαο. πγρξφλσο, 

ε ρξήζε ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο βνεζάεη ζην λα ππάξρεη κηα αμηφπηζηε έξεπλα ιφγσ 

ηνπ ζπλδπαζκνχ ησλ δχν απηψλ πξνζεγγίζεσλ. 

Έλαο αθφκα ηξφπνο λα εληζρπζεί ε αμηνπηζηία ηεο δηακνξθνχκελε έξεπλαο είλαη θαηά 

ην Robson (1993) ην λα δεηεζεί ε γλψκε ελφο ζπλαδέιθνπ αλαθνξηθά κε ηνλ ηξφπν 

πνπ πξνζεγγίδεη ν ζπλεληεπθηήο ηελ αλάιπζε θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ησλ δεδνκέλσλ 

ηνπ. Σα φπνηα ζρφιηα πξέπεη κε ηε ζεηξά ηνπο λα ιεθζνχλ ππφςε απφ ηνλ εξεπλεηή 

γηα λα εληζρχζνπλ ηελ νξζφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο. Δπίζεο ζα κπνξνχζε ε ζπλέληεπμε 

λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε ζπλδπαζκφ κε άιιεο εξεπλεηηθέο ηερληθέο γηα λα εληζρπζεί ε 

αμηνπηζηία ηεο πξνζπάζεηαο. Γηα ηελ έξεπλα πνπ βξίζθεηαη ππφ ζρεδηαζκφ, ε 

γξάθνπζα ρξεζηκνπνίεζε παξαδείγκαηα απφ άιιεο έξεπλεο δεκνζηεπκέλεο, νδεγίεο 

ηνπ παλεπηζηεκίνπ θαη ζπκβνπιέο ζπλαδέιθσλ πνπ έρνπλ θάλεη θαη απηνί έξεπλα. 

Καηά ην Silverman(2001) ε αμηνπηζηία ηνπ πξσηνθφιινπ ζπλέληεπμεο κπνξεί λα 

εληζρπζεί αλ κεηαμχ άιισλ: ππάξρεη ιεπηνκεξήο έιεγρφο ηνπ πξηλ δνζεί ζηνπο 

ζπκκεηέρνληεο, ην άηνκν πνπ θάλεη ηε ζπλέληεπμε έρεη εθπαηδεπζεί ζρεηηθά θαη λα 

γίλεη έιεγρνο γηα ηελ αμηνπηζηία ηεο θσδηθνπνίεζεο ησλ αλνηρηψλ εξσηήζεσλ.  

Δπίζεο θαηά ην Silverman(2001) ε ζπλέληεπμε γηα λα είλαη αμηφπηζηε πξέπεη λα 

ηθαλνπνηεί θαη ην θξηηήξην ηεο αλαιπηηθήο πεξηγξαθήο. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ ζα 

γίλεη πξνζπάζεηα λα παξνπζηαζηνχλ φζν ην δπλαηφ κεγαιχηεξα θνκκάηηα απφ ηηο 

απηνχζηεο ζπλεληεχμεηο κε ηελ παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο. 

Αλαθνξηθά κε ηελ εγθπξφηεηα ηεο κειέηεο νη Marshall θαη Rossman (1995) έζεζαλ 

θξηηήξηα κεηαμχ ησλ νπνίσλ θαη ην λα απνδεηρζεί φηη ε έξεπλα έγηλε κε ηέηνην ηξφπν 

ψζηε ην δεηνχκελν είρε πξνζεγγηζηεί θαη πεξηγξαθεί ζσζηά. Απηφ επηηπγράλεηαη απφ 

κέξνπο ηνπ εξεπλεηή κε ην λα νξηνζεηήζεη ηελ έξεπλα ηνπ ζσζηά.  Παξά ην κηθξφ 

κέγεζνο ηεο κειέηεο έλα πξψην βήκα πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε κπνξεί λα ζεσξεζεί 

έγθπξε ε έξεπλα απφ ηελ ζηηγκή πνπ έρεη γίλεη ζηνλ αξκφδην αληηδήκαξρν θαη ζηνπο 
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εξγαδφκελνπο.  Σέινο νη Marshall θαη  Rossman (1995) αλαθέξζεθαλ θαη ζηε 

«δπλαηφηεηα εθαξκνγήο κηαο νκάδαο επξεκάησλ ζε δηαθνξεηηθά εξεπλεηηθά 

πιαίζηα» (ζ.144) Ζ θχζε θαη ην κέγεζνο ηεο έξεπλαο πνπ εδψ ζρεκαηνπνηείηαη θάλεη 

ηελ πξαγκάησζε ηεο παξαπάλσ πξφηαζεο πξνβιεκαηηθή.  

 

7.4 Άιια δεηήκαηα 

Ο Creswell (2011) ζέηεη ηα δηθαηψκαηα ησλ εξσηψκελσλ πνπ δελ πξέπεη λα 

παξαγλσξίδνληαη. Ο δηεμάγσλ ηελ έξεπλα νθείιεη απφ ηελ αξρή θαη πξηλ ηε 

ζπλέληεπμε λα ελεκεξψλεη γηα ηνπο  ιφγνπο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο, πνηνπο ζηφρνπο 

ζέηεη θαη πνηα ζα είλαη ε ρξήζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο. Αλ θαη ην δεδνκέλν ζε απηφ 

ην θνκκάηη ηεο έξεπλαο πνπ ιακβάλεη ζηαδηαθά ην νξηζηηθφ ηεο ζρήκα, είλαη ε 

δεκηνπξγία κηαο πηινηηθήο κειέηεο, ζα γίλεη πξνζπάζεηα απφ ηελ  εξεπλήηξηα, «λα 

δνζνχλ φζν πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο είλαη δπλαηφ γηα λα γίλνπλ ηα επξήκαηα 

θαηαλνεηά θαη μεθάζαξα. Σα επξήκαηα δελ ζα πεξηγξαθνχλ κε αλαιπηηθέο 

ιεπηνκέξεηεο  αιιά ζα εξκελεπζνχλ κε απηφ ηνλ ηξφπν» Robson (1993)(ζ.405) 

  Ο Creswell (2011) δίλεη ηηο εμήο ππνρξεψζεηο ζηνλ εξεπλεηή. Πξψηα απφ φια πνιχ 

ζεκαληηθή είλαη ε ηήξεζε ηεο αλσλπκίαο θαη ε ζρέζε εκπηζηνζχλεο κε ηνλ 

εξσηψκελν. Σνλ πιεξνθνξεί ακέζσο φηη αλ ην δεηήζεη ζε νπνηαδήπνηε θάζε ζα έρεη 

ην δηθαίσκα λα δηαθφςεη ηε δηαδηθαζία. Ο εξεπλεηήο δηεμάγεη ηελ έξεπλα ζην ρψξν 

θαη ρξφλν  πνπ είλαη βνιηθφο γηα ηνλ ζπκκεηέρνληα. Σνλ πιεξνθνξεί φηη δελ ζα 

ππεηζέιζεη ζε επαίζζεηα ζέκαηα θαη δελ έρεη λα θάλεη κε ρξεκαηνδφηεζε .Ζ 

αληαπφδνζε ηεο έξεπλαο είλαη πηζαλή, θαζψο νη εξσηψκελνη έδσζαλ ην ρξφλν ηνπο 

γηα απηή. Γηα ηνλ ιφγν απηφ αλαθεξφκαζηε ζηνλ Αληηδήκαξρν δίρσο λα αλαθέξνπκε 

ην φλνκα ηνπ ή άιια ζηνηρεία. Με απηφ ηνλ ηξφπν γίλεηαη κηα δπλαηφηεηα λα δνζεί ε 

ζεκαζία ηεο έξεπλαο ζηελ πξάμε ψζηε λα ππάξμεη θίλεηξν λα ρξεζηκνπνηεζεί 

Creswell (2011)(ζ.33). Έλα αλαθχπηνλ ζέκα είλαη ε επηζπκία ησλ εξσηψκελσλ λα 

δψζνπλ κηα απάληεζε ζχκθσλε κε ηα θνηλσληθά πξφηππα θαη επηπιένλ πξέπεη λα 

ιεθζεί ππφςε ν ιίγνο  ρξφλνο φπνπ δηαζέηνπλ νη εξγαδφκελνη. Δίλαη πξνβιήκαηα πνπ 

αλαθχπηνπλ θαηά ηε δηαδηθαζία θαη δπζθνιεχνπλ ηελ γελίθεπζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ 

ηεο έξεπλαο.  
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8.ΠΑΡΟΤΙΑΗ ΣΧΝ ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΧΝ ΣΗ ΔΡΔΤΝΑ 

8.1 Σα απνηειέζκαηα ηεο ζπλέληεπμεο 

 

Γηα ηνλ ζθνπφ ηεο έξεπλαο ζα παξνπζηαζηνχλ απηνχζηα ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο θαη ζε θάζε εξψηεκα ζα ππάξρεη θαη ν θαηάιιεινο ζρνιηαζκφο 

ΔΡΧΣΗΗ 1: 

Παξαθαιώ αλαθέξεηε ηε ζρέζε ζαο κε ην Γήκν θαη ην ξόιν ζαο. 

 

Δίκαη Αληηδήκαξρνο ζην Γήκν Ξπινθάζηξνπ – Δπξσζηίλεο, έρνληαο ηελ επζχλε ησλ 

δηνηθεηηθψλ θαη νηθνλνκηθψλ ζεκάησλ ηνπ Γήκνπ θαζψο θαη ζεκάησλ αγξνηηθήο θαη 

ηνπξηζηηθήο αλάπηπμεο. 

Δίλαη ζεκαληηθφ γηα ηνλ ζθνπφ ηεο έξεπλαο λα γίλεη ε έξεπλα ζε άηνκν πνπ λα 

ζρεηίδεηαη κε ηελ δηνίθεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γήκνπ. Όπσο έρνπκε αλαθέξεη ζηελ 

κεζνδνινγία, γηα λα είλαη έγθπξε ε έξεπλα ζα πξέπεη λα πινπνηεζεί ζε δείγκα 

εξσηψκελσλ πνπ ζα ζρεηίδνληαη κε ην αληηθείκελν. Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ έρεη επιεγεί 

αληηδήκαξρνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ δηνίθεζε ηνπ Γήκνπ. 

 

 

ΔΡΧΣΗΗ 2: 

Πνηεο είλαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ν Γήκνο πξνο ηνπο πνιίηεο; 

 

Ο Γήκνο Ξπινθάζηξνπ – Δπξσζηίλεο παξέρεη πνιιέο ππεξεζίεο ζηνλ πνιίηε, ζε 

ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν. Δλδεηθηηθά αλαθέξσ: Καζαξηφηεηα, εθηέιεζε έξγσλ 

νδνπνηίαο & αγξνηηθήο νδνπνηίαο, ιεηηνπξγία πξνγξάκκαηνο αλαθχθισζεο 

ζπζθεπαζηψλ, Κνηλσληθφ παληνπσιείν, ιεηηνπξγία Κνηλσληθνχ Ηαηξείνπ Φπρηθήο 

Τγείαο, ζρνιείν γηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο, ιεηηνπξγία θνηλσληθψλ δνκψλ 

(ΚΑΠΖ, δεκνηηθνί παηδηθνί ζηαζκνί, ΚΓΑΠ, Πξφγξακκα Βνήζεηα ζην πίηη), 

πινπνίεζε δξάζεσλ ζρεηηθψλ κε ηνλ αζιεηηζκφ (δηνξγάλσζε αζιεηηθψλ ηνπξλνπά, 
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πξνγξάκκαηα γπκλαζηηθήο γπλαηθψλ), κε ηνλ πνιηηηζκφ (δεκνηηθφ σδείν, δεκνηηθή 

θηιαξκνληθή, πξφγξακκα παξαδνζηαθψλ ρνξψλ, δηνξγάλσζε – ηδηαίηεξα ηε ζεξηλή 

πεξίνδν – πιήζνπο θαιιηηερληθψλ θ.ι.π εθδειψζεσλ), δηνξγάλσζε εκεξίδσλ γηα ηελ 

ελεκέξσζε ησλ δεκνηψλ ζε ζέκαηα πγείαο θαη πξνιεπηηθήο ηαηξηθήο (καζηνγξαθία, 

κέηξεζεο νζηηθήο ππθλφηεηαο θ.ι.π.), δηαλνκή ηξνθίκσλ ζε απφξνπο ζε ζπλεξγαζία 

κε ην Τπνπξγείν Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο θαη Σξνθίκσλ θ.α. 

Ο ζρνιηαζκφο ζην ζεκείν απηφ είλαη φηη κέζα ζε έλα ηδηαίηεξα άζρεκν θιίκα γηα 

ηνπο θαηνίθνπο ηεο Διιάδαο θαη δεη ηεο πεξηνρήο ηνπ Ξπινθάζηξνπ, είλαη ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθφ ν Γήκνο  λα κπνξεί λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ πξνο ηνπο θαηνίθνπο 

θαη ηδηαίηεξα πξνο ηηο εππαζείο νκάδεο. Δλ πξνθεηκέλνπ, ν Γήκνο πξνζθέξεη έλα 

πιήζνο ππεξεζηψλ κε αιιειεγγχε ζε πνιίηεο πνπ δνπλ ζην πεηζί ηνπο ηελ νηθνλνκηθή 

θξίζε. Γηα ην ιφγν απηφ ζα δνχκε φηη ε πιεηνλφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πξνζθέξεηαη 

πξνο ηηο θνηλσληθά εππαζείο νκάδεο.  

ΔΡΧΣΗΗ 3 & ΔΡΧΣΗΗ 4: 

Πώο έρεη επεξεάζεη ε ζεκεξηλή νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηελ πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ ηνπ Γήκνπ; 

Πώο θξίλεηαη ε παξνύζα θαηάζηαζε ησλ ππεξεζηώλ ηνπ Γήκνπ; 

 

Με ην Πξφγξακκα «Καιιηθξάηεο» δειαδή ην Ν. 3852/2010, κε εθαξκνγή απφ ην 

έηνο 2011, κεηαβηβάζηεθαλ ζηαδηαθά ζηνπο λένπο Γήκνπο θαηλνχξηεο αξκνδηφηεηεο – 

πξνεξρφκελεο απφ ηηο ηέσο Ννκαξρίεο. 

Οη αξκνδηφηεηεο απηέο έρνπλ ζρέζε κε ην πεξηβάιινλ, ηελ θνηλσληθή πξνζηαζία θαη 

αιιειεγγχε, ηελ πνηφηεηα δσήο, ηελ παηδεία, ηνλ πνιηηηζκφ, ηνλ αζιεηηζκφ θ.α. 

Δλψ φκσο νη κεηαβηβαδφκελεο αξκνδηφηεηεο είλαη πνιιέο θαη ζεκαληηθέο, δελ 

ζπλνδεχηεθαλ απφ ηνπο αλαγθαίνπο πφξνπο γηα ηελ πινπνίεζή ηνπο. 

Μάιηζηα, φρη κφλν δελ δφζεθαλ θαηλνχξηνη πφξνη, αιιά αληίζεηα κεηψζεθαλ 

δξακαηηθά ηα θνλδχιηα πνπ δηαηίζεληαη θαη΄έηνο απφ ην θξάηνο πξνο ηελ Σ.Α. 

Δπίζεο, εμαηηίαο ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο, ιήθζεθαλ απφ ην Κξάηνο θαη άιια κέηξα, 

φπσο κείσζε – απαγφξεπζε πξνζιήςεσλ, ζθηρηνί δεκνηηθνί πξνυπνινγηζκνί θ.ι.π. 

Όια απηά ζε ζπλδπαζκφ κε ην γεγνλφο φηη αθξηβψο ιφγσ ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο 
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πνιινί δεκφηεο αδπλαηνχλ λα είλαη ζπλεπείο ζηηο νηθνλνκηθέο ηνπο ππνρξεψζεηο πξνο 

ην Γήκν, έρνπλ νδεγήζεη ηνπο πεξηζζφηεξνπο Γήκνπο ζε νξηαθφ ζεκείν φζν αθνξά 

ζηα νηθνλνκηθά. 

Καηαιαβαίλνπκε ινηπφλ πφζν δχζθνιν είλαη λα αληαπνθξηζνχλ νη Γήκνη ζηηο 

αξκνδηφηεηέο ηνπο. ην ίδην θαζεζηψο βξίζθεηαη θαη ν Γήκνο καο, ν νπνίνο είλαη έλαο 

πνιχ κεγάινο ζε έθηαζε δήκνο, πνπ έρεη ηελ ηδηαηηεξφηεηα λα εθηείλεηαη απφ ηνλ 

Κνξηλζηαθφ Κφιπν έσο ηε Εήξεηα θαη κε ηνλ πιεζπζκφ ηνπ λα απμάλεηαη πνιχ ηε 

ζεξηλή πεξίνδν, ιφγσ ησλ επηζθεπηψλ. 

Παξφια απηά φινη νη εκπιεθφκελνη κε ην δήκν, αηξεηνί θαη ππάιιεινη, θαζεκεξηλά 

δίλνπλ αγψλα γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο ππνρξεψζεηο ηνπο πξνο ην δεκφηε θαη ην 

θαηαθέξλνπλ, πηζηεχσ, ζε ηθαλνπνηεηηθφ γηα ηα δεδνκέλα επίπεδν. 

 

Ο ζρνιηαζκφο ζε απηφ ην ζεκείν είλαη φηη κέζσ ηνπ Καιιηθξάηε εληζρχζεθαλ απφ 

άπνςεο αξκνδηνηήησλ νη Γήκνη, δίρσο φκσο λα έρνπλ θαη ηνπο ζρεηηθνχο πφξνπο. 

Μάιηζηα, ιφγσ ησλ πεξηθνπψλ πνιινί πφξνη πεξηνξίζηεθαλ. Οπφηε έρνπκε ην φηη νη 

Γήκνη έρνπλ πεξηζζφηεξεο αξκνδηφηεηεο θαη ιηγφηεξνπο πφξνπο. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

πξέπεη θαη φινη νη εκπιεθφκελνη κε ην δήκν λα θαηαβάινπλ κηα ππεξπξνζπάζεηα 

ψζηε λα θαιχςνπλ απηφ ην θελφ.  

 

 

ΔΡΧΣΗΗ 5: 

Πνηα κπνξεί λα είλαη ε κειινληηθή ηνπ εμέιημε; 

 

Παξά ηελ νηθνλνκηθή ζηελφηεηα θαη ηηο φπνηεο αληημνφηεηεο απνξξένπλ απφ απηήλ, ε 

δεκνηηθή αξρή ζα πξνζπαζήζεη θαη πηζηεχσ ζα ηα θαηαθέξεη, λα παξακείλεη πηζηή 

ζην πξνεθινγηθφ ηεο πξφγξακκα. 

Ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζα δνζεί ζηνλ αγξνηηθφ ηνκέα θαη ζηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ. Γηα 

ην ζθνπφ απηφ ήδε έρνπλ ζπζηαζεί δχν επηηξνπέο κε απφθαζε ηνπ Γεκνηηθνχ 

πκβνπιίνπ, ε Δπηηξνπή Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο θαη ε Δπηηξνπή Σνπξηζηηθήο 
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Αλάπηπμεο & Πξνβνιήο, νη νπνίεο απνηεινχληαη απφ δεκνηηθνχο ζπκβνχινπο θαη 

απφ ηδηψηεο  πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνπο αληίζηνηρνπο ηνκείο, κε ζθνπφ ηελ 

εμεχξεζε ηξφπσλ θαη πξαθηηθψλ γηα ηε πξνψζεζε ησλ ηνπηθψλ πξντφλησλ, ηελ 

ελεκέξσζε ησλ αγξνηψλ γηα ην επξσπατθά πξνγξάκκαηα, ηελ ηνπξηζηηθή πξνβνιή 

ηνπ Γήκνπ θ.ι.π. Πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή ζα γίλεη επίζεο πξνζπάζεηα αμηνπνίεζεο 

ηνπ ζεζκνχ ηεο αδειθνπνίεζεο πξνο φθεινο ηεο ηνπηθήο νηθνλνκίαο θαη θνηλσλίαο 

Δπίζεο έκθαζε ζα δνζεί ζε ζέκαηα θνηλσληθήο θαη πεξηβαιινληηθήο πνιηηηθήο, 

θαζψο θαη ζε ζέκαηα βειηίσζεο ηεο θαζεκεξηλφηεηαο θαη ηεο πνηφηεηαο δσήο ηνπ 

δεκφηε. Δπηδίσμε ηεο δεκνηηθήο αξρήο είλαη ε εμεχξεζε πφξσλ κέζσ επξσπατθψλ 

θαη εζληθψλ πξνγξακκάησλ αιιά θαη ε θαιιηέξγεηα ηνπ εζεινληηζκνχ, ηεο 

ζπιινγηθφηεηαο θαη ηεο ζπλεξγαζίαο κε ηδησηηθνχο θαη θξαηηθνχο θνξείο, κε ζηφρν 

ηελ ππνζηήξημε δξάζεσλ αζιεηηζκνχ, πνιηηηζκνχ, πγείαο θ.ι.π. 

 

Απφ ηελ απάληεζε πνπ δφζεθε θαίλεηαη φηη ν Γήκνο έρεη κηα ηδηαίηεξα εζηηαζκέλε 

πνιηηηθή πνπ ζηνρεχεη ζε ηνκείο πνπ κπνξεί ν Γήκνο λα παξάγεη αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα.  Απηά είλαη ν ηνπξηζκφο, ε αγξνηηθή παξαγσγή θαη ην πεξηβάιινλ. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ ζα κπνξέζεη ν Γήκνο λα έρεη θαη αλαπηπμηαθή πνιηηηθή. 
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8.2 Σα απνηειέζκαηα ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο 

 

Σν πξψην εξψηεκα αθνξά ην θχιν ησλ εξσηψκελσλ 

 

 

Απφ ην δείγκα ησλ 70 εξγαδφκελσλ, νη 43 ήηαλ άλδξεο ελψ νη 27 ήηαλ γπλαίθεο. Απφ 

φζν θαίλεηαη ε πιεηνλφηεηα ησλ εξγαδφκελσλ ζηνλ Γήκν Ξπινθάζηξνπ είλαη θπξίσο 

άλδξεο. 
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Σν επφκελν εξψηεκα αθνξά ηελ ειηθία ησλ εξσηψκελσλ. 

 

ε φηη αθνξά ηελ ειηθία ησλ εξσηψκελσλ, πξνθχπηεη φηη ζεκαληηθφ κέξνο ησλ 

εξσηψκελσλ είλαη ειηθίαο απφ 36 σο θαη 45 εηψλ αιιά θαη απφ 46 σο θαη 55 εηψλ. 

Θα πξέπεη λα παξαηεξήζνπκε ην γεγνλφο φηη σο θαη ην ηέινο ηνπ 2016 

απαγνξεχνληαη νη πξνζιήςεηο κφληκνπ πξνζσπηθνχ ζηνπ ΟΣΑ θαη απηφ ηζρχεη απφ 

ην 2012. Γηα ηνλ ιφγν απηφ θαη νη ειηθίεο θάησ απφ ηα 25 είλαη ηζρλέο (n=4). 
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ε ζρέζε κε ηα ρξφληα ππεξεζίαο, απηά είλαη: 

 

Ζ πιεηνλφηεηα ησλ εξγαδφκελσλ έρεη κεγάιε ζρεηηθά εκπεηξία. Απηφ ζεκαίλεη θαη 

φηη γλσξίδνπλ πνιχ θαιά ηνλ Γήκν θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ, θάηη πνπ απμάλεη ηελ 

εγθπξφηεηα ηεο έξεπλαο. 
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ε φηη αθνξά ηελ εθπαίδεπζε, έρνπκε: 

 

Οη εξγαδφκελνη ζε έλα δήκν έρνπλ δηαθνξεηηθέο ζέζεηο επζχλεο φπσο θαη 

δηαθνξεηηθφ επίπεδν κφξθσζεο. Απφ ηα απνηειέζκαηα θαίλεηαη φηη ππάξρεη 

ζεκαληηθφο αξηζκφο πνπ έρεη ηειεηψζεη ηελ βαζηθή εθπαίδεπζε αιιά θαη έλαο 

αξηζκφο εξγαδφκελσλ πνπ έρνπλ ηξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε. Γεληθφηεξα φκσο 

επηθξαηεί ε αληίιεςε φηη νη πεξηζζφηεξνη εξγαδφκελνη έρνπλ ρακεινχ επηπέδνπ 

εθπαίδεπζε. 
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ε ζρέζε κε ηνλ ρψξν εξγαζίαο, νη απαληήζεηο ήηαλ: 

 

Απφ ηηο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ πξνθχπηεη φηη ε πιεηνλφηεηα ηνπο εξγάδεηαη ζε 

άιιεο ππεξεζίεο θπξίσο ζηελ ππεξεζία Πξαζίλνπ θαη ζηε Καζαξηφηεηα πνπ θαίλεηαη 

φηη είλαη πνιππιεζείο ππεξεζίεο.  Δπίζεο ζεκαληηθφο αξηζκφο εξγαδφκελσλ 

απαζρνιείηαη ζηελ ηερληθή ππεξεζία πνπ είλαη κηα επίζεο ζεκαληηθή ππεξεζία. 
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ε φηη αθνξά ην θχξην κέξνο ηεο έξεπλαο πνπ ήηαλ ζε κηα ιίθεξη, έρνπκε: 

  Καθέο Τπνθεξηέο Καιέο Πνιύ 

θαιέο 

Άξηζηεο 

Γηνηθεηηθέο 

ππεξεζίεο 

2 5 39 23 1 

Σερληθέο 

ππεξεζίεο 

10 12 23 21 4 

Κνηλσληθή 

πξόλνηα 

0 7 41 14 8 

Βνήζεηα ζην 

ζπίηη 

6 2 45 16 1 

Γεκνηηθή 

Κνηλσθειήο 

Δπηρείξεζε 

Ξπινθάζηξνπ - 

Δπξσζηίλεο 

(ΓΗ.Κ.Δ.Ξ.Δ.) 

3 5 24 35 3 

ΚΑΠΗ 5 7 34 23 1 

Κέληξν 

Γεκηνπξγηθήο 

Απαζρόιεζεο 

ηνπ Γήκνπ 

Ξπινθάζηξνπ 

11 7 23 22 7 

ΚΔΠ 0 2 45 11 12 

Άιιε 

ππεξεζία_____ 

6 12 32 17 3 
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Καη ζε γξάθεκα: 

 

 

Γεληθφηεξα, ππάξρεη ε εηθφλα φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 

ίγνπξα ππάξρεη ε εηθφλα φηη είλαη ζε θαιφ επίπεδν νη ππεξεζίεο.  Οη πεξηπηψζεηο 

πνπ βιέπνπκε πνιιέο αξλεηηθέο αμηνινγήζεηο είλαη ε ην Κέληξν Γεκηνπξγηθήο 

Απαζρφιεζεο, αιιά θαη ζε απηή ηελ ππεξεζία νη αξλεηηθέο αληηιήςεηο δελ είλαη ε 

πιεηνλφηεηα ησλ απαληήζεσλ. Απφ ηελ άιιε κεξηά, ε θνηλσληθή πξφλνηα θαη ηα ΚΔΠ 

θέξεηαη φηη έρνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο ζεηηθέο απαληήζεηο.  Ζ εηθφλα πνπ έρνπλ νη 

εξγαδφκελνη είλαη φηη  νη ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ είλαη γεληθά ζε κηα θαιή θαηάζηαζε. 
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9.ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 

Δίλαη θνηλά απνδεθηφ φηη δνχκε ζήκεξα  κηα ηδηαίηεξα ζθνδξή νηθνλνκηθή αιιά θαη 

θνηλσληθή θξίζε. Έλα απφ ηα απνηειέζκαηα απηήο ηεο θξίζεο είλαη λα δνθηκάδνληαη 

ζθνδξά νη δνκέο ηεο θνηλσληθήο πνιηηηθήο ζε φιεο ηηο δνκέο ηεο Διιεληθήο 

θνηλσλίαο θαη ηνπ Διιεληθνχ θξάηνπο. Γηα ην ζθνπφ απηφ, ζα πξέπεη νη ηζχλνληεο ηεο 

πνιηηείαο θαη ηεο θνηλσλίαο λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξηζνχλ ζε απηέο ηηο αλάγθεο 

κέζσ ησλ παξνρηθψλ ππεξεζηψλ.  Οη παξνρηθέο ππεξεζίεο αλαθέξνληαη σο νη 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ νη θνξείο ηεο πνιηηείαο, είηε είλαη ε ηνπηθή απηνδηνίθεζε 

είηε είλαη ε θεληξηθή εμνπζία θαη νη δνκέο ηεο, ζα πξέπεη λα είλαη πάληα ζε ζέζε ψζηε 

λα εμππεξεηήζνπλ ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. 

 Σν γεγνλφο φηη ε Διιάδα δεη κηα ζθνδξή θξίζε έρεη δχν φςεηο. Ζ κία φςε είλαη ην 

γεγνλφο φηη ιφγσ ηεο θξίζεο έρνπλ γίλεη ζεκαληηθέο πεξηθνπέο ζε φηη αθνξά ηελ 

θνηλσληθή πνιηηηθή θαη ηελ πξφλνηα.  πγρξφλσο δε,  ππάξρεη κηα ηάζε – ηδηαίηεξα 

κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηνπ ρεδίνπ Γηνηθεηηθήο Μεηαξξχζκηζεο ηνπ Καιιηθξάηε – γηα 

ηελ κεηαθνξά φισλ θαη πεξηζζφηεξσλ αξκνδηνηήησλ ζε φηη αθνξά ηηο παξνρηθέο 

ππεξεζίεο απφ ηελ θεληξηθή εμνπζία πξνο ηελ ηνπηθή απηνδηνίθεζε. Ζ δεχηεξε φςε 

είλαη φηη ε θξίζε έρεη σο θαη έλα ηδηαίηεξα αλζξσπηζηηθφ ραξαθηήξα κε απνηέιεζκα 

ηελ ηδηαίηεξα απφηνκε αχμεζε ηεο δήηεζεο. Γηα παξάδεηγκα πνιινί γνλείο πιένλ δελ 

κπνξνχλ λα πιεξψζνπλ γηα ηδησηηθνχο βξεθνλεπηαθνχο ζηαζκνχο θαη πξνζθεχγνπλ 

ζηνπο Γεκφζηνπο Βξεθνλεπηαθνχο ζηαζκνχο. Άιιν παξάδεηγκα είλαη νη πνιινί 

αλαζθάιηζηνί πνιίηεο αιιά θαη νη άλεξγνη πνπ εμππεξεηνχληαη απφ ηα θνηλσληθά 

παληνπσιεία θαη ηα ηαηξεία ησλ Γήκσλ. Δπίζεο, δελ πξέπεη λα μερλάκε θαη άιιεο 

δνκέο φπσο ηα ΚΑΠΖ, ηα θέληξα ςπρηθήο πγείαο, ην Βνήζεηα ζην πίηη θαη άιιεο 

δνκέο πνπ ππάγνληαη ή νξγαλψλνληαη ζηνπο Γήκνπο.   

H παξνχζα εξγαζία εμέηαζε ηελ πεξίπησζε ηνπ Γήκνπ Ξπινθάζηξνπ. Ζ έξεπλα καο 

έβγαιε κηα ζεηξά απφ ζπκπεξάζκαηα, ηα νπνία ηα πνην ρξήζηκα είλαη: 

 Οη Καιιηθξαηηθνί Γήκνη έρνπλ πεξηζζφηεξεο αξκνδηφηεηεο αιιά θαη 

ιηγφηεξνπο πφξνπο. Απηφ δεκηνπξγεί ηδηαίηεξα πξνβιήκαηα σο πξνο ηελ 

ρξήζε ησλ πφξσλ 

 εκαληηθφ ζηνηρείν είλαη ην γεγνλφο φηη πιένλ νη δήκνη ζηξέθνπλ ηηο 

ππεξεζίεο πξνο ηελ θνηλσληθή πξφλνηα. Με ηνλ ηξφπν απηφ έξρνληαη λα 
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θιείζνπλ ηξχπεο πνπ έρνπλ εκθαληζηεί απφ ηελ κείσζε ησλ παξνρψλ ηνπ 

θξάηνπο. 

 Απφ έλα ζεκείν θαη χζηεξα νη ππεξεζίεο ηείλνπλ λα έρνπλ αλαπηπμηαθφ 

ραξαθηήξα κε έκθαζε ζηα ζεκεία πνπ κπνξεί λα έρεη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ε πεξηνρή φπσο είλαη ε αγξνηηθή αλάπηπμε θαη ν ηνπξηζκφο. 

 Οη εξγαδφκελνη ελφο δήκνπ έρνπλ ζίγνπξα κηα πνιχ θαιή εηθφλα σο πξνο ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 

 Απφ φζν θαίλεηαη, νη ππεξεζίεο είλαη ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ φπσο δειψλνπλ 

νη εξγαδφκελνη ζηνλ Γήκν πνπ είλαη έλα ζεκαληηθφ δείγκα σο πξνο ηνλ ιφγν 

ηνπ φηη είλαη απηνί πνπ ηηο βηψλνπλ θαη κπνξνχλ λα έρνπλ κηα θαιή εηθφλα 

ιφγσ ηνπ φηη έξρνληαη θαη ζε επαθή κε ηνπο πνιίηεο 

 Ηδίσο νη ππεξεζίεο πξφλνηαο αιιά θαη νπζίαο, φπσο είλαη ηα ΚΔΠ, δείρλνπλ λα 

έρνπλ έλα ζεηηθφ βαζκφ ππεξεζηψλ φπσο ηηο θαηαγξάθνπλ νη εξγαδφκελνη. 

Με βάζε ηα παξαπάλσ νη ππεξεζίεο ζε έλα δήκν κπνξεί ηφζν λα ιχλνπλ θνηλσληθά 

πξνβιήκαηα φζν θαη λα γίλνπλ κνριφο αλάπηπμεο.  Έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν είλαη ην 

γεγνλφο φηη θαίλεηαη φηη νη ππεξεζίεο ηνπ Γήκνπ είλαη ζε θαιή θαηάζηαζε θαη απηφ 

κπνξεί λα είλαη έλα ζεκείν πξνφδνπ γηα ηνλ Γήκνπ θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ. 
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