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Πεοίληφη 

Η πξιϊςηςα ξοίζεςαι ρσμήθχπ χπ ξ βαθμϊπ αοιρςείαπ ή αμχςεοϊςηςαπ εμϊπ ποξψϊμςξπ, μιαπ 

σπηοερίαπ ή μιαπ διαδικαρίαπ. ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ, η καςαμϊηρη και η μέςοηρη ςηπ 

πξιϊςηςαπ σπηοεριόμ είμαι ήρρξμξπ ρημαρίαπ για ςημ ανιξλϊγηρη ςηπ 

απξςελερμαςικϊςηςαπ ςχμ λειςξσογιόμ ςξσπ και ςη διαρτάλιρη ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ 

πξλιςόμ. Η παοξϋρα μελέςη επικεμςοόμεςαι ρςξ Δήμξ Καςεοίμηπ, με ρςϊυξ μα εμβαθϋμει 

ρςιπ αμςιλήφειπ ςχμ πξλιςόμ ρυεςικά με ςημ πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ πξσ 

ποξρτέοει η ςξπική ασςξδιξίκηρη. κξπϊπ ςηπ  είμαι η διεοεϋμηρη ςηπ αμςίληφηπ ςχμ 

πξλιςόμ για ςημ πξιϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ, ρςξμ Δήμξπ Καςεοίμηπ. 

Διεοεσμήθηκαμ ξι δημξγοατικξί παοάγξμςεπ ςξσ τϋλξσ, ςηπ ηλικίαπ, ςηπ πεοιξυήπ 

διαμξμήπ, ςξσ επιπέδξσ εκπαίδεσρηπ, ςηπ εογαριακήπ καςάρςαρηπ και ςηπ ειρξδημαςικήπ 

κλίμακαπ και ρςημ μελέςη ρσμμεςείυαμ 479 πξλίςεπ πξσ διέμεμαμ ρςξμ Δήμξ. Η έοεσμα 

διεμεογήθηκε μέρχ φητιακξϋ εοχςημαςξλξγίξσ, με ρϋμξλξ ςα 33 εοχςήμαςα. 

Παοαςηοήθηκε ϊςι σπάουει μία εσθεία ρυέρη αμάμερα ρςη πξιϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ 

σπηοεριόμ και ςημ αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ για ασςέπ. Δπιποξρθέςχπ παοαςηοήθηκε και μία 

διατξοξπξίηρη χπ ποξπ ςξ ϋφξπ ςηπ πξιϊςηςαπ, αμάλξγα με ςξ εκπαιδεσςικϊ σπϊβαθοξ 

ςχμ ρσμμεςευϊμςχμ, εμό βοέθηκε ϊςι ϊλξι ξι παοάμεςοξι ςηπ αμςίληφηπ ςηπ πξιϊςηςαπ ςξσ 

εογαλείξσ servqual, ρυεςίζξμςαι ρςαςιρςικά μεςανϋ ςξσπ.  
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Abstract 

Quality is usually defined as the degree of excellence or superiority of a product, service 

or process. In public services, understanding and measuring service quality is of minor 

importance in assessing the effectiveness of their operations and ensuring citizen 

satisfaction. This study focuses on the municipality of Katerini, with the aim of delving 

deeper into citizens' perceptions of the quality of public services offered by local 

government. Its purpose is to explore citizens' perceptions of the quality of public services 

provided in the Municipality of Katerini. The demographic factors of gender, age, area of 

residence, level of education, employment status and income scale were investigated and 

479 citizens residing in the municipality participated in the study. The survey was 

conducted through a digital questionnaire, with a total of 33 questions. It was observed 

that there is a direct relationship between the quality of services provided and the 

perception of citizens about them. In addition, a variation in the level of quality was also 

observed depending on the educational background of the participants, and it was found 

that all the parameters of the perception of the quality of the servqual tool were 

statistically related to each other. 
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Διραγχγή 

ε μια επξυή με ενελιρρϊμεμεπ κξιμχμικέπ ποξρδξκίεπ, η πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ 

σπηοεριόμ διαδοαμαςίζει καθξοιρςικϊ οϊλξ ρςη διαμϊοτχρη ςχμ εμπειοιόμ και ςχμ 

αμςιλήφεχμ ςχμ πξλιςόμ για ςημ ςξπική διξίκηρη. Η καςαμϊηρη ςξσ ςοϊπξσ με ςξμ ξπξίξ 

ξι κάςξικξι αμςιλαμβάμξμςαι και ανιξλξγξϋμ ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ εμ γέμει, αλλά και ςιπ 

σλικξςευμικέπ σπξδξμέπ ρε ρσμδσαρμϊ με ςξ έμφσυξ δσμαμικϊ, είμαι ζχςικήπ ρημαρίαπ για 

ςημ ποξόθηρη ςηπ απξςελερμαςικήπ διακσβέομηρηπ, ςημ εμίρυσρη ςηπ παοξυήπ σπηοεριόμ 

και ςελικά ςημ ξικξδϊμηρη μιαπ ιρυσοϊςεοηπ κξιμϊςηςαπ (Bovaird & Löffler, 2003- Pollitt, 

2010). Η παοξϋρα μελέςη επικεμςοόμεςαι ρςξ Δήμξ Καςεοίμηπ, με ρςϊυξ μα εμβαθϋμει ρςιπ 

αμςιλήφειπ ςχμ πξλιςόμ ρυεςικά με ςημ πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ πξσ ποξρτέοει 

η ςξπική ασςξδιξίκηρη.Καθόπ ξ δήμξπ ςηπ Καςεοίμηπ ποξρπαθεί μα αμςαπξκοιθεί ρςιπ 

πξικίλεπ αμάγκεπ ςχμ καςξίκχμ ςξσ, η διεοεϋμηρη ςχμ ποξξπςικόμ ςχμ πξλιςόμ 

καθίρςαςαι καθξοιρςική για ςξμ εμςξπιρμϊ ςξμέχμ επιςσυίαπ, ςημ απξκάλσφη πιθαμόμ 

ελλείφεχμ και ςημ καθξδήγηρη μελλξμςικόμ πξλιςικόμ απξτάρεχμ. Η μελέςη επιδιόκει μα 

διαλεσκάμει ςιπ πεοίπλξκεπ δσμαμικέπ πξσ διαμξοτόμξσμ ςη ρςάρη ςχμ πξλιςόμ απέμαμςι 

ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ ρςημ Καςεοίμη, οίυμξμςαπ τχπ ρςξσπ παοάγξμςεπ πξσ ρσμβάλλξσμ 

ρςημ ικαμξπξίηρη ή ςη δσραοέρκεια. Η εμ λϊγχ μελέςη πεοίπςχρηπ 

ρςξυεϋειρςηρσμειρτξοά πξλϋςιμηπ γμόρηπ πξσ μπξοεί μα ανιξπξιηθεί, ποξχθόμςαπ έμα 

πιξ εσέλικςξ και πξλιςξκεμςοικϊ μξμςέλξ διακσβέομηρηπ ρςξ Δήμξ Καςεοίμηπ. 

κξπϊπ ςηπ  παοξϋραπ έοεσμαπ είμαι η διεοεϋμηρη ςηπ αμςίληφηπ ςχμ πξλιςόμ για ςημ 

πξιϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ, ρςξμ Δήμξπ Καςεοίμηπ. Διεοεσμήθηκαμ ξι 

δημξγοατικξί παοάγξμςεπ ςξσ τϋλξσ, ςηπ ηλικίαπ, ςηπ πεοιξυήπ διαμξμήπ, ςξσ επιπέδξσ 

εκπαίδεσρηπ, ςηπ εογαριακήπ καςάρςαρηπ και ςηπ ειρξδημαςικήπ κλίμακαπ 

Η διάοθοχρη ςη έοεσμαπ υχοίζεςαι ρε πέμςε βαρικά κετάλαια και ρε δϋξ διακοιςά μέοη. 

ςξ ποόςξ μέοξπ ςη μελέςηπ γίμεςαι εκςεμήπ βιβλιξγοατική επιρκϊπηρη ρυεςικά ςημ 

πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ, ςιπ διαρςάρειπ ασςήπ και ςημ αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ για ςιπ 

παοευϊμεμεπ σπηοερίεπ. Δπιποξρθέςχπ, αματέοξμςαι ξι παοάγξμςεπ πξσ επηοεάζξσμ ςημ 

πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ και ςα υαοακςηοιρςικά ςχμ δημξρίχμ σπηοεριόμ. Δμ ρσμευεία 

αμαλϋεςαι η έμμξια ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλίςχμ καθόπ και ξι παοάγξμςεπ πξσ ςημ 

επηοεάζξσμ, εμό ποξρεγγίζεςαι και ςη ζήςημα ςξσ επηοεαρμξϋ ασςήπ, απϊ ςημ πξιϊςηςα 

ςχμ σπηοεριόμ. Σέλξπ, πεοιγοάτξμςαι ξι Δλλημικέπ Δημϊριεπ και Δημξςικέπ σπηοερίαπ και 

ςα μξμςέλα πξιϊςηςαπ πξσ εταομϊζξμςαι ρε ασςέπ. Σξ δεϋςεοξ/ειδικϊ μέοξπ ςηπ μελέςηπ 

πεοιγοάτει ςη μεθξδξλξγία ςηπ έοεσμαπ, εμό έπξμςαι ςα απξςελέρμαςα πξσ παοάυθηκαμ, 

η ρσζήςηρη ασςόμ και ςα ςελικά ρσμπεοάρμαςα. 
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Κετάλαιξ 1. Βιβλιξγοατική αμαρκόπηρη 

Η πξιϊςηςα ξοίζεςαι ρσμήθχπ χπ ξ βαθμϊπ αοιρςείαπ ή αμχςεοϊςηςαπ εμϊπ ποξψϊμςξπ, μιαπ 

σπηοερίαπ ή μιαπ διαδικαρίαπ. Η Αμεοικαμική Δςαιοεία Πξιϊςηςαπ (ASQ) ςξμίζει ϊςι η 

πξιϊςηςα είμαι ςξ ρϋμξλξ ςχμ ιδιξςήςχμ και ςχμ υαοακςηοιρςικόμ πξσ επηοεάζξσμ ςημ 

ικαμϊςηςα εμϊπ ποξψϊμςξπ μα ικαμξπξιεί ςιπ ρσμξλικέπ αμάγκεπ ςχμ πελαςόμ, 

ικαμξπξιόμςαπ ςιπ ποξρδξκίεπ ασςόμ (ASQ, 2023). Δίμαι μια σπξκειμεμική έμμξια, πξσ 

πξικίλλει με βάρη ςιπ αςξμικέπ ποξςιμήρειπ, ςα ποϊςσπα ή ςιπ ποξδιαγοατέπ και 

πεοιλαμβάμει διαρςάρειπ ϊπχπ η ανιξπιρςία, η αμθεκςικϊςηςα, η απξδξςικϊςηςα και η 

ικαμξπξίηρη ςχμ πελαςόμ.  

Ο Διεθμήπ Οογαμιρμϊπ Σσπξπξίηρηπ (ISO) αματέοει ςη διατξοεςική τϋρη ςηπ πξιϊςηςαπ, 

εμρχμαςόμξμςαπ ςϊρξ ςα εγγεμή υαοακςηοιρςικά ςξσ ποξψϊμςξπ ϊρξ και ςημ ικαμϊςηςά ςξσ 

μα ικαμξπξιεί ςιπ αμάγκεπ (ISO, 2015). ε ρσγκεκοιμέμξσπ ςξμείπ, η πξιϊςηςα μπξοεί μα 

ξοίζεςαι απϊ ςημ ςήοηρη καθιεοχμέμχμ ποξςϋπχμ και διατέοει απϊ κλάδξ ρε κλάδξ -Δπι 

παοαδείγμαςι, ςξ Ιμρςιςξϋςξ Ιαςοικήπ (IOM) ρςξμ ςξμέα ςηπ σγειξμξμικήπ πεοίθαλφηπ ξοίζει 

ςημ πξιϊςηςα χπ ςξμ βαθμϊ ρςξμ ξπξίξ ξι σπηοερίεπ σγείαπ ασνάμξσμ ςημ πιθαμϊςηςα ςχμ 

επιθσμηςόμ απξςελερμάςχμ και εσθσγοαμμίζξμςαι με ςιπ επαγγελμαςικέπ γμόρειπ (IOM, 

2001). Η πξιϊςηςα είμαι μια ενελιρρϊμεμη έμμξια, πξσ απαιςεί ρσμευή βελςίχρη και 

δέρμεσρη για ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ ποξρδξκιόμ ςχμ πελαςόμ (Juran & Godfrey, 1999). 

1.1.Πξιόςηςα σπηοεριώμ 

Η πξιϊςηςα σπηοεριόμ είμαι μια πξλϋπλεσοη έμμξια πξσ πεοιλαμβάμει ςημ ανιξλϊγηρη ςξσ 

πϊρξ καλά μια σπηοερία αμςαπξκοίμεςαι ή σπεοβαίμει ςιπ ποξρδξκίεπ ςχμ πξλιςόμ-

πελαςόμ. ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ, η καςαμϊηρη και η μέςοηρη ςηπ πξιϊςηςαπ σπηοεριόμ 

είμαι ήρρξμξπ ρημαρίαπ για ςημ ανιξλϊγηρη ςηπ απξςελερμαςικϊςηςαπ ςχμ λειςξσογιόμ 

ςξσπ και ςη διαρτάλιρη ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ. Η πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ 

ρσμδέεςαι με ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ, καθόπ ξι ικαμξπξιημέμξι πξλίςεπ είμαι 

πιθαμϊςεοξ μα θεχοξϋμ ςιπ σπηοερίεπ χπ σφηλήπ πξιϊςηςαπ. H καςαμϊηρη ςχμ 

ποξρδξκιόμ ςχμ πξλιςόμ είμαι ςξ ρημαμςικϊςεοξ για ςημ ανιξλϊγηρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ 

σπηοεριόμ, καθόπ η αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ επηοεάζεςαι απϊ ςξμ βαθμϊ ρςξμ ξπξίξ η 

σπηοερία αμςαπξκοίμεςαι ρςιπ ποξρδξκίεπ ασςόμ. Δπξμέμχπ, η απξςελερμαςική διαυείοιρη 

ςχμ ποξρδξκιόμ ςχμ πξλιςόμ καθίρςαςαι ςξ κσοιϊςεοξ ρςξιυείξ ρςημ διαρτάλιρη παοξυήπ  

ςιπ σφηλϊςεοηπ δσμαςήπ πξιϊςηςαπ σπηοεριόμ. Η δσμαμική καςαμϊηρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ 

σπηοεριόμ ρσμεπάγεςαι με ςημ δέρμεσρη για ρσμευή βελςίχρη. Οι δημξςικέπ αουέπ και ξι 

κσβεομήρειπ γεμικϊςεοα  αμαζηςξϋμ και εμρχμαςόμξσμ εμεογά ςημ 

αμαςοξτξδϊςηρη(feedback) ςχμ πελαςόμ-πξλιςόμ και μπξοξϋμ μα ποξραομϊζξσμ και μα 
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βελςιόμξσμ ςιπ σπηοερίεπ ςξσπ όρςε μα αμςαπξκοίμξμςαι καλϋςεοα ρςιπ ενελιρρϊμεμεπ 

αμάγκεπ και ποξρδξκίεπ ςξσ πληθσρμξϋ ρςξ πέοαπ ςξσ υοϊμξσ (Li & Shang, 2020). 

1.1.1. Διαρςάρειπ ςηπ πξιόςηςαπ σπηοεριώμ 

Η πξιϊςηςα σπηοεριόμ ρσυμά ανιξλξγείςαι μέρχ διατϊοχμ διαρςάρεχμ πξσ ρσμβάλλξσμ 

ρσλλξγικά ρςη ρσμξλική ανιξλϊγηρη μιαπ σπηοερίαπ. Σξ εσοέχπ αμαγμχοιρμέμξ μξμςέλξ 

SERVQUAL, ποξρδιξοίζει ςιπ βαρικέπ διαρςάρειπ πξσ πεοιλαμβάμξσμ 5 ρςξιυεία ςα ξπξία 

είμαι ςα ενήπ : ςημ ανιξπιρςία, ςημ αμςαπϊκοιρη, ςη διαρτάλιρη, ςημ εμρσμαίρθηρη και ςα 

υειοξπιαρςά-απςά ρςξιυεία. Ασςέπ ξι διαρςάρειπ παοέυξσμ έμα ξλξκληοχμέμξ πλαίριξ για 

ςημ ανιξλϊγηρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ σπηοεριόμ, δίμξμςαπ έμταρη ςϊρξ ρςιπ ςευμικέπ ϊρξ και 

ρςιπ διαποξρχπικέπ ρυέρειπ ρςημ  παοξυή σπηοεριόμ. Αμαλσςικϊςεοα: 

 Ανιξπιρςία: Η ανιξπιρςία ρςημ παοξυή δημϊριχμ σπηοεριόμ αματέοεςαι ρςη ρσμεπή και 

ακοιβή παοξυή σπηοεριόμ, εμιρυϋξμςαπ ςημ εμπιρςξρϋμη ςχμ πξλιςόμ ρςημ ανιξπιρςία 

ςχμ εμεογειόμ ςχμ δημξρίχμ σπηοεριόμ και εναρταλίζει ϊςι ξι πξλίςεπ μπξοξϋμ μα 

βαρίζξμςαι ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ για ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ αμαγκόμ ςξσπ. 

 Αμςαπϊκοιρη: Η αμςαπϊκοιρη ςξμίζει ςημ ςαυϋςηςα ρςημ αμςιμεςόπιρη ςχμ αμαγκόμ 

ςχμ πξλιςόμ, αμαδεικμϋξμςαπ ςη δέρμεσρη ςχμ δημξρίχμ σπηοεριόμ για έγκαιοη 

παοξυή σπηοεριόμ και ςημ ικαμϊςηςά ςηπ μα ποξραομϊζεςαι ρςιπ μεςαβαλλϊμεμεπ 

ρσμθήκεπ (Zhang et al., 2021). 

 Διαρτάλιρη: Η διαρτάλιρη πεοιλαμβάμει ςημ ικαμϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ μα κεοδίρξσμ 

ςημ εμπιρςξρϋμη ςχμ πξλιςόμ και ρςημ ικαμϊςηςα μα διεκπεοαιόρξσμ ςιπ σπξθέρειπ 

ςξσπ, διαβεβαιόμξμςάπ ςξσπ ϊςι ξι σπηοερίεπ θα διεκπεοαιχθξϋμ με ςευμξγμχρία και 

επαγγελμαςιρμϊ ρε έγκαιοξ υοξμικϊ διάρςημα. 

 Δμρσμαίρθηρη: Η εμρσμαίρθηρη σπεοβαίμει ςιπ καθημεοιμέπ αλληλεπιδοάρειπ, 

ερςιάζξμςαπ ρςημ καςαμϊηρη και ςη τοξμςίδα για ςιπ αςξμικέπ αμάγκεπ νευχοιρςά ςξσ 

κάθε πξλίςη. 

 Σα υειοξπιαρςά-απςά ρςξιυεία: Σα υειοξπιαρςά-απςά ρςξιυεία πεοιλαμβάμξσμ ςιπ 

ξπςικέπ, σλικξςευμικέπ και τσρικέπ πςσυέπ ςχμ σπηοεριόμ, ρσμβάλλξμςαπ ρςη 

ρσμξλική ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ μέρχ ςηπ παοξσρίαρηπ απςόμ απξδείνεχμ ςηπ 

πξιϊςηςαπ ςχμ σπηοεριόμ. 

 Ποξρβαριμϊςηςα: Η ποξρβαριμϊςηςα ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ διαρταλίζει ϊςι ξι 

σπηοερίεπ είμαι εϋκξλα ποξρβάριμεπ και διαθέριμεπ ρε ϊλξσπ ςξσπ πξλίςεπ, αμενάοςηςα 

απϊ τσρικά ή κξιμχμικά εμπϊδια. Η εμ λϊγχ διάρςαρη, ποξχθεί ςη ρσμμεςξυικϊςηςα, 

ςημ ιρϊςιμη ποϊρβαρη και ςημ εσκξλία ρςημ παοξυή σπηοεριόμ. Η εμίρυσρη ςηπ 

ποξρβαριμϊςηςαπ ϊυι μϊμξ καλϋπςει ςιπ διατξοεςικέπ αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ, αλλά 

ποξχθεί επίρηπ έμα πιξ πεοιεκςικϊ και εσέλικςξ ρϋρςημα δημϊριχμ σπηοεριόμ πξσ 
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λαμβάμει σπϊφη ςξσ διάτξοξσπ δημξγοατικξϋπ ,κξιμχμικξϋπ και γεχγοατικξϋπ 

παοάγξμςεπ (Tan, Muskat & Johns, 2019). 

 Διατάμεια: Η διατάμεια ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ πεοιλαμβάμει ρατή επικξιμχμία, 

διατάμεια και ςημ ικαμϊςηςα ςχμ πξλιςόμ μα έυξσμ ποϊρβαρη ρε πληοξτξοίεπ καςά ςη 

διαδικαρία λήφηπ απξτάρεχμ. Οι διαταμείπ διαδικαρίεπ ξικξδξμξϋμ εμπιρςξρϋμη 

μεςανϋ πξλιςόμ και δημξρίχμ σπηοεριόμ και ρσμβάλλξσμ ρςη θεςική αμςίληφη ςχμ 

πξλιςόμ πεοί ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ. Η διατάμεια διαρταλίζει ϊςι ξι πξλίςεπ είμαι 

καλά εμημεοχμέμξι, εμιρυϋξμςαπ ςημ αίρθηρη ςηπ λξγξδξρίαπ, ξδηγόμςαπ ςιπ 

σπηοερίεπ μα καςατέοξσμ μα κεοδίρξσμ ςημ εμπιρςξρϋμη ςχμ πξλιςόμ. 

 Καιμξςξμία: Η καιμξςξμία ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ πεοιλαμβάμει ςημ σιξθέςηρη 

δημιξσογικόμ λϋρεχμ και ςευμξλξγιόμ για ςη βελςίχρη ςηπ απξςελερμαςικϊςηςαπ και 

ςηπ αμςαπϊκοιρηπ. Η καιμξςξμία διαρταλίζει ϊςι ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ ενελίρρξμςαι 

όρςε μα αμςαπξκοίμξμςαι ρςιπ αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ πξσ μεςαβάλλξμςαι ρσμευόπ. Με 

ςημ σιξθέςηρη καιμξςϊμχμ ποακςικόμ, ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ εμιρυϋξσμ ςημ πξιϊςηςα 

ςχμ σπηοεριόμ, ρσμβάλλξμςαπ ρςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ. Η καιμξςξμία ξδηγεί ρε 

βελςιχμέμεπ μεθϊδξσπ παοξυήπ σπηοεριόμ, βελςιρςξπξίηρη ςχμ πϊοχμ και ειραγχγή 

μέχμ ςευμξλξγιόμ για ςξμ ενξοθξλξγιρμϊ ςχμ διαδικαριόμ, καθιρςόμςαπ ςιπ σπηοερίεπ 

πιξ ποξριςέπ και απξςελερμαςικέπ για ςξσπ πξλίςεπ (Schmidthuber, Ingrams & Hilgers, 

2020). 

 Λξγξδξρία: Η λξγξδξρία διαρταλίζει ϊςι ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ είμαι σπεϋθσμξι για ςιπ 

εμέογειέπ ςξσπ, ςιπ απξτάρειπ ςξσπ και ςα απξςελέρμαςα ςχμ σπηοεριόμ ςξσπ.Η 

διάρςαρη ασςή καθιεοόμει μηυαμιρμξϋπ για ςημ αμςιμεςόπιρη παοαπϊμχμ απϊ ςξσπ 

πξλίςεπ, ρσμβάλλξμςαπ ρςημ αϋνηρη ςηπ διατάμειαπ και ςηπ εμπιρςξρϋμηπ. Θέςξμςαπ 

ςξσπ δημϊριξσπ λειςξσογξϋπ ποξ ςχμ εσθσμόμ ςξσπ, ξι σπηοερίεπ μπξοξϋμ μα 

ξικξδξμήρξσμ εμπιρςξρϋμη και ανιξπιρςία, καθόπ ξι πξλίςεπ αμςιλαμβάμξμςαι ςη 

λξγξδξρία χπ κοίριμη πςσυή ςηπ σπεϋθσμηπ και ξοθήπ διακσβέομηρηπ ςξσπ . 

 Ιρϊςηςα: Η ιρϊςηςα επικεμςοόμεςαι ρςη δίκαιη και αμεοϊληπςη καςαμξμή ςχμ δημϊριχμ 

σπηοεριόμ μεςανϋ ςχμ πξλιςόμ, αμςιμεςχπίζξμςαπ ςιπ κξιμχμικέπ και ξικξμξμικέπ 

αμιρϊςηςεπ. Απξρκξπεί δε ρςξ μα διαρταλίρει ϊςι ξι σπηοερίεπ είμαι ποξρβάριμεπ απ’ 

ϊλξσπ ςξσπ πξλίςεπ υχοίπ μα γίμξμςαι διακοίρειπ μεςανϋ ασςόμ, ποξχθόμςαπ ςη 

ρσμμεςξυικϊςηςα ςημ ιρξμξμία και γεμικϊςεοα ςιπ ίρεπ εσκαιοίεπ αμεναοςήςχπ 

δημξγοατικόμ ,κξιμχμικόμ και γεχγοατικόμ παοαγϊμςχμ . Δπιποξρθέςχπ η ιρϊςηςαπ 

ρσμβάλλει ρςημ ξικξδϊμηρη μιαπ πιξ δίκαιηπ και υχοίπ απξκλειρμξϋπ κξιμχμίαπ μέρχ 

ςηπ παοξυήπ δημϊριχμ σπηοεριόμ, αμαγμχοίζξμςαπ και αμςιμεςχπίζξμςαπ ςιπ 

διατξοεςικέπ αμάγκεπ ςχμ διατϊοχμ δημξγοατικόμ ξμάδχμ-πξλιςόμ. 
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 σμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ: Η ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ δίμει έμταρη ρςημ εμεογή εμπλξκή 

και ρσμμεςξυή ρςη λήφη απξτάρεχμ για ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ. Ποξάγει ςημ αίρθηρη 

ςηπ ιδιξκςηρίαπ και ςηπ εμδσμάμχρηπ ςηπ ρυέρηπ μεςανϋ πξλίςη-σπηοερίαπ. Η 

ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ ρςιπ διαδικαρίεπ λήφηπ απξτάρεχμ διαρταλίζει ςημ 

εσθσγοάμμιρη ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ με ςιπ πξικίλεπ αμάγκεπ ςηπ κξιμϊςηςαπ, 

καθιρςόμςαπ ςιπ πιξ αμςιποξρχπεσςικέπ και απξςελερμαςικέπ ρςημ αμςιμεςόπιρη ςχμ 

μξμαδικόμ απαιςήρεχμ ςχμ διατϊοχμ ςμημάςχμ ςξσ πληθσρμξϋ (OECD, 2022). 

1.1.2. Αμςίληφη ςηπ πξιόςηςαπ σπηοεριώμ 

Η αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ είμαι μια σπξκειμεμική ανιξλϊγηρη πξσ 

διαμξοτόμεςαι απϊ ςξσπ πξλίςεπ με βάρη ςιπ εμπειοίεπ, ςιπ ποξρδξκίεπ και ςιπ 

αλληλεπιδοάρειπ ςξσπ με ςξσπ εκάρςξςε δημϊριξσπ τξοείπ παοξυήπ σπηοεριόμ. Ωπ εκ 

ςξϋςξσ απξςελεί μια ρϋμθεςη διαδικαρία πξσ νεπεομά ςιπ απλέπ πςσυέπ ςηπ παοξυήπ 

σπηοεριόμ και πεοιλαμβάμει ςημ ξλική ικαμξπξίηρη και ςημ ανία πξσ αμςλξϋμ ξι πξλίςεπ 

απϊ ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ. Η καςαμϊηρη ςξσ ςοϊπξσ με ςξμ ξπξίξ ξι πξλίςεπ 

αμςιλαμβάμξμςαι ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ είμαι απαοαίςηςη για ςιπ δημϊριεπ αουέπ 

όρςε μα ποξραομϊρξσμ ςιπ εμέογειεπ ςξσπ και μα εμιρυϋρξσμ ςη ρσμξλική 

απξςελερμαςικϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ ςξσπ. 

Τπξκειμεμικϊςηςα και αςξμικέπ ποξρδξκίεπ: Η αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ είμαι εγγεμόπ 

σπξκειμεμική, καθόπ διατέοει μεςανϋ ςχμ αςϊμχμ με βάρη ςιπ μξμαδικέπ αμάγκεπ, ςιπ 

ποξςιμήρειπ και ςιπ ποξηγξϋμεμεπ εμπειοίεπ ςξσπ. Οι πξλίςεπ διαμξοτόμξσμ ςιπ αμςιλήφειπ 

ςξσπ για ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ ρσγκοίμξμςαπ ςιπ ποαγμαςικέπ ςξσπ εμπειοίεπ με ςιπ 

ποξρδξκίεπ ςξσπ. Η ρσρυέςιρη μεςανϋ ςχμ ποξρδξκιόμ ςχμ πξλιςόμ και ςχμ εμπειοιόμ 

ςξσπ παίζει καθξοιρςικϊ οϊλξ ρςη διαμϊοτχρη ςηπ αμςίληφήπ ςξσπ για ςημ πξιϊςηςα ςχμ 

δημϊριχμ σπηοεριόμ. 

Δπικξιμχμία και εμπιρςξρϋμη: Η επικξιμχμία είμαι έμαπ βαρικϊπ παοάγξμςαπ ςηπ αμςίληφηπ 

ςηπ πξιϊςηςαπ. Οι σπηοερίεπ πξσ εκςελξϋμ με απξςελερμαςικϊςηςα ςιπ διαδικαρίεπ ςξσπ , 

ρσμβάλλξσμ έςρι όρςε ξι πξλίςεπ μα έυξσμ θεςική αμςίληφη χπ ποξπ ςημ πξιϊςηςα. Η 

εμπιρςξρϋμη ρςιπ σπηοερίεπ ρσμδέεςαι ρςεμά με ςημ αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ και ςη 

διατάμεια, με ςξσπ πξλίςεπ μα έυξσμ πεοιρρϊςεοεπ πιθαμϊςηςεπ μα αμςιλαμβάμξμςαι ςιπ 

σπηοερίεπ χπ σφηλήπ πξιϊςηςαπ ϊςαμ εμπιρςεϋξμςαι ςιπ δσμαςϊςηςεπ και ςη διατάμεια ςχμ 

σπηοεριόμ. 

Διαποξρχπικέπ αλληλεπιδοάρειπ και εμρσμαίρθηρη: Οι διαποξρχπικέπ αλληλεπιδοάρειπ με 

ςξσπ δημϊριξσπ σπαλλήλξσπ επηοεάζξσμ και ασςέπ ςημ αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ. Όςαμ ξι 

πξλίςεπ βιόμξσμ αλληλεπιδοάρειπ με εμρσμαίρθηρη και καςαμϊηρη, ρσμβάλλξσμ θεςικά 
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ρςημ αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ δημξρίχμ σπηοεριόμ. Σξ αμθοόπιμξ ρςξιυείξ ρςημ 

παοξυή σπηοεριόμ, ρσμπεοιλαμβαμξμέμηπ ςηπ εσγεμικήπ ρσμπεοιτξοάπ και ςξσ 

ειλικοιμξϋπ εμδιατέοξμςξπ για ςιπ αμηρσυίεπ ςχμ εκάρςξςε πξλιςόμ, διαδοαμαςίζει 

καθξοιρςικϊςαςξ οϊλξ ρςη διαμϊοτχρη ασςόμ (Bove, 2019). 

Ολιρςική/Καθξλική εμπειοία: Η αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ εκςείμεςαι πέοα απϊ ςημ άμερη 

ρσμάμςηρη με ςημ σπηοερία και πεοιλαμβάμει ςη ρσμξλική εμπειοία πξσ έυξσμ ξι πξλίςεπ 

με ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ. Παοάγξμςεπ ϊπχπ η εσκξλία ποϊρβαρηπ ρςιπ σπηοερίεπ, η 

εσκξλία ςχμ διαδικαριόμ ςα εσέλικςα χοάοια και η αμςαπϊκοιρη ςχμ σπηοεριόμ ρςημ 

επικξιμχμία ρσμβάλλξσμ ρςημ ξλιρςική αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ για ςημ πξιϊςηςα ςχμ 

σπηοεριόμ, ϊπχπ ρσζηςήθηκε απϊ ςξσπ (Chen & Smith, 2022). 

1.1.3. Παοάγξμςεπ πξσ επηοεάζξσμ ςημ πξιόςηςα σπηοεριώμ 

Οι παοάγξμςεπ πξσ επηοεάζξσμ ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ είμαι αοκεςξί , έμαπ εν’ 

ασςόμ είμαι ςξ πεοιβάλλξμ ςχμ δημξρίχμ σπηοεριόμ παίζει καθξοιρςικϊ οϊλξ ρςη 

διαμϊοτχρη ςηπ αμςιλαμβαμϊμεμηπ πξιϊςηςαπ σπηοεριόμ, καθόπ έμα τιλϊνεμξ και καλά 

ρυεδιαρμέμξ πεοιβάλλξμ ρσμβάλλει θεςικά ρςημ διαμϊοτχρη ςηπ αμςίληφηπ ςχμ πξλιςόμ. 

ςξιυεία ϊπχπ η καθαοιϊςηςα, η αςμϊρταιοα και η διάςανη ςξσ υόοξσ επηοεάζξσμ ςη 

ρσμξλική εικϊμα πξσ έυει ξ πξλίςηπ. Οι πξλίςεπ-πελάςεπ ςείμξσμ μα ρσμδέξσμ έμα 

εσυάοιρςξ πεοιβάλλξμ ενσπηοέςηρηπ με σφηλϊςεοη πξιϊςηςα ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ, 

επηοεάζξμςαπ ςη ρσμξλική ικαμξπξίηρή ςξσπ για ασςέπ. Η ρσμπεοιτξοά και η ρςάρη ςχμ 

σπαλλήλχμ παοξυήπ σπηοεριόμ επηοεάζξσμ ρημαμςικά ςημ αμςιλαμβαμϊμεμη πξιϊςηςα 

σπηοεριόμ, ξι εσγεμικέπ αλληλεπιδοάρειπ καθόπ και η αίρθηρη ϊςι ξι σπάλληλξί ςχμ 

σπηοεριόμ διαθέςξσμ εμρσμαίρθηρη ρσμβάλλξσμ ρςη θεςική αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ , εμό η 

αγεμήπ και αδιάτξοη ρσμπεοιτξοά μπξοεί μα ξδηγήρει ρε μεγάλη δσραοέρκεια. Η 

απξςελερμαςική και έγκαιοη παοξυή σπηοεριόμ απξςελεί βαρικϊ παοάγξμςα ςηπ 

αμςιλαμβαμϊμεμηπ πξιϊςηςαπ σπηοεριόμ εμό η ανιξπιρςία και η αμςαπϊκοιρη ρςημ 

ικαμξπξίηρη ςχμ αμαγκόμ ςχμ πξλιςόμ επηοεάζξσμ ςα επίπεδα ικαμξπξίηρηπ ςχμ 

πξλιςόμ. 

Η απξςελερμαςικϊςηςα ρςημ παοξυή ςχμ σπηοεριόμ καθόπ και η διαμϊοτχρη ςχμ 

αμςιλήφεχμ ςχμ πξλιςόμ, σπξδεικμϋξσμ ϊςι ξι άμερεπ και ανιϊπιρςεπ σπηοερίεπ 

επηοεάζξσμ θεςικά ςημ αμςιλαμβαμϊμεμη πξιϊςηςα. Δπιποξρθέςχπ, ταίμεςαι ϊςι η 

απξςελερμαςική επικξιμχμία και η ξοθή παοξυή πληοξτξοιόμ απϊ ςιπ εκάρςξςε Αουέπ 

ποξπ ςξσπ πξλίςεπ, ρσμβάλλξσμ και ασςέπ ρςη ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ. Αμςιθέςχπ, η 

εμρχμάςχρη ςηπ ςευμξλξγίαπ ρςιπ πξλϋπλεσοεπ και πξλϋπλξκέπ διαδικαρίεπ λήφηπ 

απξτάρεχμ και παοξυήπ  σπηοεριόμ, επηοεάζξσμ ςημ αμςιλαμβαμϊμεμη πξιϊςηςα. Οι 

ηλεκςοξμικέπ πλαςτϊομεπ πξσ παοέυξσμ ξι Δήμξι πξσ υαοακςηοίζξμςαι απϊ ςη τιλικϊςηςα 
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ςξσ πεοιβάλλξμςξπ πεοιήγηρηπ, καθόπ και ξι ιρςξρελίδεπ και ξι φητιακέπ διαδικαρίεπ, 

ρσμβάλλξσμ επίρηπ θεςικά ρςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ. Δπιπλέξμ, η εναςξμίκεσρη και η 

ποξραομξρςικϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ επηοεάζξσμ και ασςέπ με ςη ρειοά ςξσπ ςημ 

αμςιλαμβαμϊμεμη πξιϊςηςα. Η ποξραομξγή ςχμ σπηοεριόμ ρςιπ αςξμικέπ αμάγκεπ κάθε 

πξλίςη νευχοιρςά και ξι διατξοεςικέπ και ρςοχμαςξπξιημέμεπ ποξςιμήρειπ ςχμ πξλιςόμ, 

δημιξσογξϋμ μια πιξ ικαμξπξιηςική και ρσμξλική εμπειοία. Σέλξπ, η τήμη, η εικϊμα αλλά 

και ξι σπξδξμέπ ςηπ εκάρςξςε Δημξςικήπ σπηοερίαπ, επηοεάζξσμ ρημαμςικά ςξμ ςοϊπξ με 

ςξμ ξπξίξ ξι πξλίςεπ αμςιλαμβάμξμςαι ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ. Η θεςική τήμη και η 

ιρυσοή εικϊμα ασςόμ, δημιξσογξϋμ ςημ αίρθηρη ςηπ εμπιρςξρϋμηπ, εμό ρσυμάξι πξλίςεπ 

πξσ βαρίζξμςαι ρςη τήμη ςξσ παοϊυξσ, λαμβάμξσμ απξτάρειπ με πεοιρρϊςεοη 

εμπιρςξρϋμη ρςημ Αουή (Ramseook-Munhurrun,, Lukea-Bhiwajee & Naidoo, 2010). 

1.1.4 Πξιόςηςα ρςιπ δημόριεπ σπηοερίεπ 

Η έμμξια ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ πεοιλαμβάμει μια πξλϋπλεσοη 

ανιξλϊγηρη ςχμ σπηοεριόμ πξσ παοέυξμςαι απϊ ςημ κσβέομηρη, όρςε μα αμςαπξκοίμξμςαι 

ρςιπ ενελιρρϊμεμεπ αμάγκεπ και ποξρδξκίεπ ςχμ πξλιςόμ. Οι διαρςάρειπ πξσ ξοίζξσμ ςημ 

πξιϊςηςα είμαι ξι ενήπ: η απξδξςικϊςηςα, η απξςελερμαςικϊςηςα, η αμςαπϊκοιρη, η 

ποξρβαριμϊςηςα και η ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ. Η ποξξπςική ασςή ςξμίζει ςη ρημαρία ςηπ 

παοξυήπ δημϊριχμ σπηοεριόμ με ρςϊυξ ςημ επίςεσνη θεςικόμ απξςελερμάςχμ για ςξσπ 

πξλίςεπ. 

Δπιπλέξμ, η πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ ρσμδέεςαι με ςιπ αουέπ ςηπ λξγξδξρίαπ και 

ςηπ διατάμειαπ, ϊπξσ ξι δημϊριεπ αουέπ θεχοξϋμςαι σπεϋθσμεπ για ςιπ ποάνειπ, ςιπ 

απξτάρειπ και ςα ρσμξλικά απξςελέρμαςα ςηπ παοξυήπ σπηοεριόμ. Η διαρτάλιρη ςηπ 

λξγξδξρίαπ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ ρσμβάλλει ρςημ ξικξδϊμηρη εμπιρςξρϋμηπ μεςανϋ ςχμ 

πξλιςόμ και ςχμ σπηοεριόμ, εμιρυϋξμςαπ ςημ ιδέα ϊςι ξι δημξςικέπ αουέπ είμαι διαταμήπ 

και σπεϋθσμεπ για ςιπ επιδϊρειπ ςξσπ (Osborne & Brown, 2013). 

Δπιποξρθέςχπ , η έμμξια ςηπ πξιϊςηςαπ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ δίμει έμταρη ρςη ρημαρία 

ςηπ εμπλξκήπ και ςηπ ρσμμεςξυήπ ςχμ πξλιςόμ ρςα κξιμά . Η εμπλξκή ςχμ πξλιςόμ ρςιπ 

διαδικαρίεπ λήφηπ απξτάρεχμ και η εμρχμάςχρηπ ςξσπ ρσμβάλλει ρςημ παοξυή 

σπηοεριόμ με μεγαλϋςεοη αμςαπϊκοιρη, με επίκεμςοξ ςξμ πξλίςη. Η πξιϊςηςα ρςιπ 

δημϊριεπ σπηοερίεπ, επξμέμχπ, πεοιλαμβάμει μια αλληλεπίδοαρη μεςανϋ ςηπ κσβέομηρηπ 

και ςχμ πξλιςόμ, δίμξμςαπ έμταρη ρςη ρσμεογαρία μεςανϋ ασςόμ (Graham, 2014). 

ϋμτχμα με ςξσπ Osborne, Radnor & Nasi (2012), ξι ξπξίξι αματέοξσμ ϊςι η πξιϊςηςα ρςιπ 

δημϊριεπ σπηοερίεπ πεοιλαμβάμει ϊυι μϊμξ ςιπ ςευμικέπ πςσυέπ ςηπ παοξυήπ σπηοεριόμ, 

αλλά και ςημ ξλική ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ. Ασςϊπ ξ εσοϋπ ξοιρμϊπ αμαγμχοίζει ϊςι η 

πξιϊςηςα δεμ καθξοίζεςαι απξκλειρςικά απϊ ςξ απξςέλερμα μιαπ σπηοερίαπ, αλλά 

επηοεάζεςαι επίρηπ απϊ ςη διαδικαρία, ςημ αμςαπϊκοιρη και ςξμ βαθμϊ ρςξμ ξπξίξ ξι 
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σπηοερίεπ είμαι επικεμςοχμέμεπ ρςξμ πξλίςη . σμξπςικά θα αματεοθξϋμ παοακάςχ ςοειπ 

βαρικξί πσλόμεπ ςηπ πξιϊςηςαπ. 

 Σευμικέπ διαρςάρειπ ςηπ πξιϊςηςαπ: Απϊ ςευμική άπξφη, η πξιϊςηςα ρσυμά 

μεςοάςαι απϊ ςημ ακοίβεια, ςημ απξςελερμαςικϊςηςα και ςημ ανιξπιρςία ςηπ 

παοξυήπ σπηοεριόμ. Ασςϊ πεοιλαμβάμει πςσυέπ ϊπχπ η πληοϊςηςα και η 

ξοθϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ πληοξτξοιόμ, η έγκαιοη παοξυή σπηοεριόμ και η 

απξςελερμαςικϊςηςα ρςημ αμςιμεςόπιρη ςχμ αμαγκόμ ςχμ πξλιςόμ. Δοεσμηςέπ 

ϊπχπ ξι Seth, Deshmukh & Vrat (2005), σπξγοαμμίζξσμ ςη ρημαρία ασςόμ ςχμ 

ςευμικόμ διαρςάρεχμ για ςη διαρτάλιρη ϊςι ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ 

εκπληοόμξσμ ςξσπ ρκξπξϋπ πξσ έυξσμ θέρει και  καςατέομξσμ θεςικά 

απξςελέρμαςα για ςξσπ πξλίςεπ 

 Διαρςάρειπ διαδικαρίαπ και αλληλεπίδοαρηπ: Η πξιϊςηςα ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ 

πεοιλαμβάμει επίρηπ ςιπ διαδικαρίεπ και ςιπ αλληλεπιδοάρειπ μεςανϋ ςχμ πξλιςόμ και 

ςχμ δημϊριχμ τξοέχμ. Ασςϊ πεοιλαμβάμει ςη ρχρςή επικξιμχμία , ςη διατάμεια ρςη 

λήφη απξτάρεχμ και ςημ εσκξλία διεκπεοαίχρηπ ρςιπ γοατειξκοαςικέπ διαδικαρίεπ. 

Σέλξπ η πξιϊςηςα ασςόμ ςχμ αλληλεπιδοάρεχμ επηοεάζει καςαλσςικά ςημ αμςίληφη 

ςχμ πξλιςόμ για ςημ  πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ και ςημ ικαμξπξίηρή ςξσπ απϊ εκάρςξςε 

δημϊρια σπηοερία. 

 Ποξρέγγιρη με επίκεμςοξ ςξμ πξλίςη: Μια ρϋγυοξμη αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ 

ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ αμαγμχοίζει ςη ρημαρία μιαπ ποξρέγγιρηπ πξσ θέςει 

ςξμ πξλίςη ρςξ κέμςοξ. Ασςή πεοιλαμβάμει ςημ ποξραομξγή ςχμ σπηοεριόμ ρςιπ 

ρσγκεκοιμέμεπ αμάγκεπ και ποξςιμήρειπ ςχμ πξλιςόμ, λαμβάμξμςαπ σπϊφη ςημ 

διατξοεςικϊςηςα ςξσπ και ποξχθόμςαπ ςη ρσμμεςξυή ρςα κξιμά. Δπιποξρθέςχπ, 

η ποξρέγγιρη πξσ θέςει ςξμ πξλίςη ρςξ επίκεμςοξ ςχμ διαδικαριόμ διαρταλίζει 

ϊςι ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ δεμ είμαι μϊμξ ςευμικά ρχρςέπ αλλά και 

αμςαπξκοίμξμςαι ρςιπ απαιςήρειπ ςχμ εκάρςξςε πξλιςόμ, ρσμβάλλξμςαπ ρςη 

ρσμξλική ικαμξπξίηρη (EuropeanCommission, 2018). 

1.2. Ικαμξπξίηρη πξλιςώμ 

Η ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ είμαι μια κοίριμη έμμξια ρςξ πεδίξ ςηπ δημϊριαπ διξίκηρηπ και 

διακσβέομηρηπ, πξσ πεοικλείει ςξ μέςοξ ςηπ ικαμξπξίηρηπ, ςχμ αμςιλήφεχμ και ςχμ 

ανιξλξγήρεχμ ςχμ αςϊμχμ για ςιπ σπηοερίεπ και ςιπ αλληλεπιδοάρειπ πξσ παοέυξσμ ξι 

δημϊριεπ σπηοερίεπ ρε μια κξιμϊςηςα. H ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ αμςιποξρχπεϋει ςξ 

βαθμϊ ρςξμ ξπξίξ ςα άςξμα αμςιλαμβάμξμςαι ϊςι ξι αμάγκεπ ςξσπ ικαμξπξιξϋμςαι απϊ ςιπ 
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δημϊριεπ σπηοερίεπ. Διδικϊςεοα, πεοιλαμβάμει ςημ ρσμξλική εμπειοία ςχμ πξλιςόμ με ςιπ 

διάτξοεπ πςσυέπ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ πξσ ρσμπεοιλαμβάμει ςημ πξιϊςηςα, ςημ 

αμςαπϊκοιρη, ςημ ποξρβαριμϊςηςα και ςημ επικξιμχμία. Έμα υαοακςηοιρςικϊ γμόοιρμα ςηπ 

ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ είμαι ξ πξλσδιάρςαςξπ υαοακςήοαπ ςηπ, πξσ πεοιλαμβάμει έμα 

τάρμα αμςιλήφεχμ, ςξ ξπξίξ κσμαίμεςαι απϊ ςημ ικαμξπξίηρη απϊ ρσγκεκοιμέμα 

υαοακςηοιρςικά ςχμ σπηοεριόμ έχπ ςιπ ρσμξλικέπ ανιξλξγήρειπ ςχμ επιδϊρεχμ ςηπ 

δημϊριαπ αουήπ ρςημ παοξυή σπηοεριόμ, εμό μπξοεί μα πεοιλαμβάμει ρσμαιρθημαςικέπ 

και γμχρςικέπ διαρςάρειπ, αμςαμακλόμςαπ ρσμαιρθήμαςα εσημεοίαπ καθόπ και κοίρειπ για 

ςημ επάοκεια ςχμ παοευϊμεμχμ σπηοεριόμ (Chan et al., 2020). 

Η ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ είμαι ρςεμά ρσμσταρμέμη με ςιπ αουέπ ςηπ ξοθήπ 

διακσβέομηρηπ Οι πξλίςεπ επικξιμχμξϋμ ςιπ εμπειοίεπ και ςιπ ποξρδξκίεπ ςξσπ, 

καθιρςόμςαπ έςρι ςξσπ δημϊριξσπ τξοείπ σπϊλξγξσπ για ςιπ ποάνειπ και ςιπ απξτάρειπ 

ςξσπ. Δπιποξρθέςχπ, η ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ είμαι μια δσμαμική έμμξια, η ξπξία 

επηοεάζεςαι απϊ ςιπ ενελιρρϊμεμεπ αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ, ςα μεςαβαλλϊμεμα 

κξιμχμικξπξλιςικά ςξπία και ςιπ ςευμξλξγικέπ ενελίνειπ ρςξ πέοαρμα ςχμ εςόμ. Απϊ ςημ 

άλλη, η ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ δεμ είμαι απλόπ έμα αςξμικϊ ζήςημα, αλλά έυει 

κξιμχμικέπ επιπςόρειπ. Σα σφηλά επίπεδα ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ ρσμδέξμςαι με 

ασνημέμα επίπεδα εμπιρςξρϋμηπ ρςξσπ δημϊριξσπ τξοείπ και με μεγαλϋςεοη πιθαμϊςηςα 

εμπλξκήπ ςχμ πξλιςόμ ρε πξλιςικέπ δοαρςηοιϊςηςεπ. Ασςϊ σπξδηλόμει ϊςι η ικαμξπξίηρη 

ςχμ πξλιςόμ επεκςείμεςαι πέοα απϊ ςημ ποξρχπική ικαμξπξίηρη και επηοεάζει ςημ 

κξιμχμική ρσμξυή και ςη ρσμξλική λειςξσογία μιαπ δημξκοαςικήπ κξιμχμίαπ. σμξπςικά, η 

ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ είμαι μια ξλξκληοχμέμη έμμξια πξσ απξςσπόμει ςιπ αμςιλήφειπ, 

ςιπ ανιξλξγήρειπ και ςιπ ρσμαιρθημαςικέπ αμςιδοάρειπ ςχμ αςϊμχμ ρςιπ σπηοερίεπ και ςιπ 

σπηοερίεπ πξσ παοέυξσμ ξι δημϊριεπ αουέπ. Αμςικαςξπςοίζει ςημ εσθσγοάμμιρη μεςανϋ ςχμ 

ποξρδξκιόμ ςχμ πξλιςόμ και ςχμ ποαγμαςικόμ απξςελερμάςχμ ςχμ σπηοεριόμ και 

υοηριμεϋει χπ κοίριμξπ μηυαμιρμϊπ αμαςοξτξδϊςηρηπ για ςημ εμίρυσρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ 

δημϊριχμ σπηοεριόμ και ςηπ κξιμχμικήπ εσημεοίαπ (Wallmeier, Helmig & Feeney, 2018). 

1.2.1. Παοάγξμςεπ πξσ επηοεάζξσμ ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςώμ 

Η πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπξδξμόμ επηοεάζει ρημαμςικά ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ 

επηοεάζξμςαπ ςιπ καθημεοιμέπ ςξσπ εμπειοίεπ. Διδικϊςεοα, ξι καλά ρσμςηοημέμεπ 

σπξδξμέπ, ρσμπεοιλαμβαμξμέμχμ ςχμ δοϊμχμ, ςχμ δημϊριχμ υόοχμ και λξιπόμ δξμόμ , 

ρσμβάλλξσμ θεςικά ρςη ρσμξλική ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ. Η πξιϊςηςα ςχμ σπξδξμόμ δεμ 

επηοεάζει μϊμξ ςημ άμερη ςχμ πξλιςόμ, αλλά αμςαμακλά επίρηπ ςη δέρμεσρη ςξσ δήμξσ 

για ςη δημιξσογία εμϊπ εσμξψκξϋ και αιρθηςικά εσυάοιρςξσ πεοιβάλλξμςξπ. Δπίρηπ η 

έγκαιοη και απξςελερμαςική παοξυή σπηοεριόμ απξςελεί κοίριμξ παοάγξμςα ικαμξπξίηρηπ 
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για ςξσπ πξλίςεπ, ατξϋ  δίμξσμ μεγάλη ανία ρςημ άμερη παοξυή σπηοεριόμ. Όςαμ ξι 

δημξςικέπ σπηοερίεπ παοέυξμςαι εγκαίοχπ, ξι πξλίςεπ αμςιλαμβάμξμςαι ςξμ δήμξ χπ 

αμςαπξκοιμϊμεμξ και ποξρεκςικϊ ρςιπ αμάγκεπ ςξσπ, εμιρυϋξμςαπ ςη ρσμξλική ικαμξπξίηρή 

ςξσπ. Δπιπλέξμ, η αμςαπϊκοιρη ςχμ δημξςικόμ σπαλλήλχμ ρςα εοχςήμαςα και ςιπ 

αμηρσυίεπ ςχμ πξλιςόμ απξςελεί βαρικϊ παοάγξμςα πξσ επηοεάζει ςημ ικαμξπξίηρη ςξσπ. 

Δμ καςακλείδι ξι αμςαπξκοιμϊμεμξι και ενσπηοεςικξί σπάλληλξι ρσμβάλλξσμ ρςη θεςική 

αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ για ςξ δήμξ, εμιρυϋξμςαπ ςημ εμπιρςξρϋμη και ςημ ικαμξπξίηρη απϊ 

ςιπ παοευϊμεμεπ σπηοερίεπ (McRae, 2015). 

Δπιποξρθέςχπ η ξοθή επικξιμχμία είμαι απαοαίςηςη για ςη διαμϊοτχρη ςχμ αμςιλήφεχμ 

ςχμ πξλιςόμ για ςημ απϊδξρη ςξσ δήμξσ. Όςαμ ξι πξλίςεπ είμαι καλά πληοξτξοημέμξι για 

ςιπ διαδικαρίεπ παοξυήπ σπηοεριόμ και ςη λήφη απξτάρεχμ εμςϊπ ςξσ δήμξσ, εμιρυϋεςαι η 

εμπιρςξρϋμη και η ρσμξλική ικαμξπξίηρή ςξσπ. Δπίρηπ η εσκξλία ποϊρβαρηπ ρςιπ δημϊριεπ 

σπηοερίεπ επηοεάζει άμερα ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ, ξι πξλίςεπ εκςιμξϋμ ςιπ 

σπηοερίεπ πξσ είμαι εϋκξλα διαθέριμεπ, μειόμξμςαπ ςξ υοϊμξ πξσ υοειάζεςαι για μα 

ικαμξπξιήρξσμ ςιπ αμάγκεπ ςξσπ. Ο παοάγξμςαπ ασςϊπ είμαι ιδιαίςεοα κοίριμξπ για ςημ 

εμίρυσρη ςηπ ρσμξλικήπ ικαμξπξίηρηπ και ςη δημιξσογία θεςικήπ αμςίληφηπ για ςιπ 

δημϊριεπ σπηοερίεπ (Jouaber-Snoussi & Boubaker, 2013). Δπιποξρθέςχπ η  ικαμξπξίηρη 

ςχμ πξλιςόμ επηοεάζεςαι απϊ ςξ ειλικοιμέπ εμδιατέοξμ και ςξμ επαγγελμαςιρμϊ ςχμ 

δημξςικόμ σπαλλήλχμ. Η ρσμπεοιτξοά  ςχμ σπαλλήλχμ διαδοαμαςίζει ρημαμςικϊ οϊλξ 

ρςη διαμϊοτχρη ςχμ αμςιλήφεχμ ςχμ πξλιςόμ και για ςη δέρμεσρη ςξσ δήμξσ μα παοέυει 

πξιξςικέπ σπηοερίεπ (UN, 2000). 

Η εμπιρςξρϋμη ςχμ πξλιςόμ ρςιπ σπηοερίεπ πξσ παοέυει ξ δήμξπ είμαι ακϊμη έμαπ κοίριμξπ 

παοάγξμςαπ πξσ επηοεάζει ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ και απξςελεί παοάγξμςα 

ξικξδϊμηρηπ εμπιρςξρϋμηπ μεςανϋ ασςόμ. Όςαμ ξι πξλίςεπ εμπιρςεϋξμςαι ςξ δήμξ για ςημ 

παοξυή ανιϊπιρςχμ και απξςελερμαςικόμ σπηοεριόμ, ασςϊ επηοεάζει θεςικά ςη ρσμξλική 

ςξσπ ικαμξπξίηρη και εμπιρςξρϋμη ρςημ ςξπική ασςξδιξίκηρη. Η αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ για 

ςημ αρτάλεια ρςιπ αλληλεπιδοάρειπ ςξσπ με ςιπ δημξςικέπ σπηοερίεπ, 

ρσμπεοιλαμβαμξμέμηπ ςηπ αρτάλειαπ ςχμ δεδξμέμχμ και ςηπ ποξρχπικήπ αρτάλειαπ, είμαι 

καθξοιρςικήπ ρημαρίαπ για ςη ρσμξλική ικαμξπξίηρη. Η αίρθηρη αρτάλειαπ εμιρυϋει ςη 

ρσμξλική εμπειοία ςχμ πξλιςόμ και ρσμβάλλει ρςη θεςική αμςίληφη ςηπ δέρμεσρηπ ςξσ 

δήμξσ για ςημ εσημεοία ςχμ πξλιςόμ (Van Wart, 2008). 

1.2.2. Δπίδοαρη ςηπ πξιόςηςαπ ςχμ σπηοεριώμ ρςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςώμ 

Η θεςική πξιϊςηςα σπηοεριόμ απξςελεί έμα απϊ ςα βαρικϊςεοα κοιςήοια για ςημ εμίρυσρη 

ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ, καθόπ σπεοβαίμει ςιπ άμερεπ αλληλεπιδοάρειπ, 

επηοεάζξμςαπ ςημ εμπιρςξρϋμη, ςημ αμςιλαμβαμϊμεμη ανία, ςημ εμπειοία ςξσ υοήρςη και ςη 
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ρσμξλική εμπιρςξρϋμη ρςημ δημϊρια αουή. Όςαμ ξι πξλίςεπ βιόμξσμ ρςαθεοά σφηλήπ 

πξιϊςηςαπ παοξυήπ σπηοεριόμ πξσ υαοακςηοίζξμςαι απϊ ανιξπιρςία, αμςαπϊκοιρη και 

απξςελερμαςικϊςηςα, εμιρυϋεςαι ςξ αίρθημα εμπιρςξρϋμηπ, απξδεικμϋξμςαπ ςη δέρμεσρη 

ςιπ εκάρςξςε δημξςικήπ αουήπ μα ικαμξπξιήρει ςιπ αμάγκεπ ςξσπ. Ασςή η θεςική αμςίληφη 

επεκςείμεςαι ρςημ ανία πξσ απξκξμίζξσμ ξι πξλίςεπ απϊ ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ, 

ρσμβάλλξμςαπ ρςη ρσμξλική ικαμξπξίηρή ςξσπ. Μια αποϊρκξπςη και τιλική ποξπ ςξμ 

πξλίςη εμπειοία εμιρυϋει πεοαιςέοχ ςημ ικαμξπξίηρη ασςόμ . Δπιπλέξμ, ξι ικαμξπξιημέμξι 

πξλίςεπ είμαι πιθαμϊ μα ρσμμεςάρυξσμ ρε θεςική επικξιμχμία απϊ ρςϊμα ρε ρςϊμα, 

ρσμβάλλξμςαπ ρςη δημιξσογία μιαπ θεςικήπ τήμηπ ςηπ δημξςικήπ αουήπ. Σελικά, η θεςική 

πξιϊςηςα σπηοεριόμ διαμξοτόμει ϊυι μϊμξ ςημ άμερη ικαμξπξίηρη αλλά και ςιπ 

μακοξποϊθερμεπ ρυέρειπ και ςημ εσοϋςεοη αμςίληφη ςηπ απξςελερμαςικϊςηςαπ ςχμ 

δημξρίχμ σπηοεριόμ ρςα μάςια ςχμ πξλιςόμ (Li & Shang, 2020). 

Η εμπιρςξρϋμη ρςιπ δημξςικέπ αουέπ είμαι ζχςικήπ ρημαρίαπ για μια ακμάζξσρα 

δημξκοαςική κξιμχμία, εναοςόμεμη απϊ διάτξοξσπ  παοάγξμςεπ. Η ρσμεπήπ και ανιϊπιρςη 

παοξυή δημϊριχμ σπηοεριόμ είμαι θεμελιόδηπ, καθόπ ξι πξλίςεπ βαρίζξμςαι ρςημ 

απξδξςική και απξςελερμαςική διακσβέομηρη για ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ αμαγκόμ ςξσπ, 

καλλιεογόμςαπ ςξ αίρθημα εμπιρςξρϋμηπ ρςιπ δσμαςϊςηςεπ ςξσ Δήμξσ. Η διατάμεια και η 

αμξιυςή επικξιμχμία διαδοαμαςίζξσμ ζχςικϊ οϊλξ, με ςιπ δημξςικέπ αουέπ ϊςαμ ασςέπ 

μξιοάζξμςαι αμξιυςά ςιπ πληοξτξοίεπ και ςιπ διαδικαρίεπ λήφηπ απξτάρεχμ εμιρυϋξσμ ςημ 

εμπιρςξρϋμη ςχμ πξλιςόμ. Η αμςαπϊκοιρη ςχμ δημξρίχμ αουόμ ρςιπ αμάγκεπ ςχμ 

πξλιςόμ, ξι δεξμςξλξγικέπ ποακςικέπ ςξσπ και ξι μηυαμιρμξί λξγξδξρίαπ ρσμβάλλξσμ 

ρημαμςικά ρςημ ξικξδϊμηρη ςηπ εμπιρςξρϋμηπ μεςανϋ πξλιςόμ-Δήμξσ. Η ρσμμεςξυικϊςηςα 

και η εκποξρόπηρη ρςιπ διαδικαρίεπ λήφηπ απξτάρεχμ εμιρυϋξσμ πεοαιςέοχ ςημ 

εμπιρςξρϋμη ςχμ πξλιςόμ, ϊπχπ και η θεςική και ικαμξπξιηςική εμαρυϊληρη με ςιπ 

δημϊριεπ σπηοερίεπ, δημιξσογόμςαπ ρχοεσςικϊ απξςέλερμα ρςη ρσμξλική εμπιρςξρϋμη. Η 

ξικξμξμική και κξιμχμική ρςαθεοϊςηςα επηοεάζξσμ επίρηπ ςημ εμπιρςξρϋμη ςχμ πξλιςόμ 

ρςημ εκάρςξςε δημξςική αουή , καθόπ η ρςαθεοϊςηςα ρσμβάλλει ρςη θεςική αμςίληφη ςηπ 

διακσβέομηρηπ ςξσ ςϊπξσ. ςημ ξσρία, μια πξλϋπλεσοη ποξρέγγιρη πξσ πεοιλαμβάμει ςημ 

παοξυή σπηοεριόμ, ςη διατάμεια, ςημ αμςαπϊκοιρη, ςημ ηθική διακσβέομηρη, ςη 

ρσμμεςξυικϊςηςα, ςιπ θεςικέπ εμπειοίεπ και ςημ εσοϋςεοη ρςαθεοϊςηςα είμαι απαοαίςηςη για 

ςημ καλλιέογεια και ςη διαςήοηρη ςηπ εμπιρςξρϋμηπ και ςηπ εμπιρςξρϋμηπ ρςιπ Δημξςικέπ 

αουέπ (Osborne, Radnor & Nasi, 2012). 

Η αμςίληφη ςξσ κξιμξϋ για ςημ απϊδξρη ςηπ εκάρςξςε δημξςικήπ αουήπ είμαι μια δσμαμική 

διαδικαρία πξσ επηοεάζεςαι απϊ διάτξοξσπ παοάγξμςεπ πξσ διαμξοτόμξσμ ςιπ απϊφειπ 

ςχμ πξλιςόμ για ςημ απξςελερμαςικϊςηςα και ςημ επάοκεια ςχμ δημξςικόμ αουόμ . 



 

12 
 

Κεμςοικϊ οϊλξ ρςημ αμςίληφη ασςή διαδοαμαςίζει η ρσμεπήπ και ανιϊπιρςη παοξυή 

δημϊριχμ σπηοεριόμ, ϊπξσ ξι πξλίςεπ ανιξλξγξϋμ ςημ απϊδξρη ςξσ Δήμξσ και γεμικά ςχμ 

δημξρίχμ σπηοεριόμ με βάρη ςημ πξιϊςηςα και ςημ απξςελερμαςικϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ 

σπηοεριόμ. Η διατάμεια και η αμξιυςή επικξιμχμία διαδοαμαςίζξσμ καθξοιρςικϊ οϊλξ ρςη 

διαμϊοτχρη ςηπ αμςίληφηπ ςξσ κξιμξϋ, με ςιπ δημξςικέπ αουέπ πξσ επικξιμχμξϋμ αμξιυςά 

για ςιπ πξλιςικέπ και ςιπ απξτάρειπ ςξσπ μα καλλιεογξϋμ θεςική εικϊμα και ςξ αίρθημα ςξσ 

δικαίξσ ρςξσπ  πξλίςεπ ςηπ. Η αμςαπϊκοιρη πξσ έυξσμ ξι δημξςικεπ αουέπ ρςιπ αμάγκεπ ςχμ 

πξλιςόμ  ρσμβάλλει ρςη θεςική αμςίληφη ςχμ κσβεομηςικόμ επιδϊρεχμ. Οι δεξμςξλξγικέπ 

ποακςικέπ διακσβέομηρηπ, ρσμπεοιλαμβαμξμέμηπ ςηπ λξγξδξρίαπ και ςηπ ακεοαιϊςηςαπ, 

επηοεάζξσμ ρημαμςικά ςξμ ςοϊπξ με ςξμ ξπξίξ ξι πξλίςεπ αμςιλαμβάμξμςαι ςη ρσμξλική 

απϊδξρη ςχμ Αουόμ. Απϊ ςημ άλλη, η ρσμμεςξυικϊςηςα και η εκποξρόπηρη διατξοεςικόμ 

τχμόμ ρςιπ διαδικαρίεπ λήφηπ απξτάρεχμ ρσμβάλλξσμ ρςη θεςική αμςίληφη ςξσ κξιμξϋ, 

αμςαμακλόμςαπ ςη δέρμεσρη μιαπ δημξςικήπ Αουήπ μα λαμβάμει σπϊφη ςιπ πξικίλεπ 

αμάγκεπ και ςα ρσμτέοξμςα ςξσ πληθσρμξϋ ςηπ. Οι θεςικέπ εμπειοίεπ με ςιπ δημϊριεπ 

σπηοερίεπ, ςημ ξικξμξμική ρςαθεοϊςηςα και ςα ποξγοάμμαςα κξιμχμικήπ ποϊμξιαπ 

ρσμβάλλξσμ επίρηπ ρςη διαμϊοτχρη ςηπ ρσμξλικήπ αμςίληφηπ ςξσ κξιμξϋ για ςιπ επιδϊρειπ 

ςξσ Δήμξσ. ςημ ξσρία, ξ πξλϋπλεσοξπ υαοακςήοαπ ςηπ δημϊριαπ αμςίληφηπ σπξγοαμμίζει 

ςη διαρϋμδερη ςηπ παοξυήπ σπηοεριόμ, ςηπ επικξιμχμίαπ, ςηπ αμςαπϊκοιρηπ, ςηπ ηθικήπ 

διακσβέομηρηπ, ςηπ ρσμμεςξυικϊςηςαπ και ςχμ εσοϋςεοχμ κξιμχμικόμ παοαγϊμςχμ ρςη 

διαμϊοτχρη ςξσ ςοϊπξσ με ςξμ ξπξίξ ξι πξλίςεπ ανιξλξγξϋμ ςιπ επιδϊρειπ ςηπ εκάρςξςε 

δημϊριαπ αουήπ  (Mansoor, 2021). 

Η θεςική εμπλξκή ςχμ πξλιςόμ είμαι ρσυμά εμδεικςική ςηπ αμςαπϊκοιρηπ μιαπ Αουήπ ρςιπ 

πξικίλεπ αμάγκεπ, εμιρυϋξμςαπ ςημ αμςιποξρχπεσςικϊςηςα και ςημ απξςελερμαςικϊςηςα 

ςχμ δημϊριχμ αουόμ. Οι διαδικαρίεπ λήφηπ απξτάρεχμ υχοίπ απξκλειρμξϋπ, 

διαρταλίζξσμ ϊςι λαμβάμεςαι σπϊφη έμα εσοϋ τάρμα τχμόμ, ποξχθόμςαπ μια πιξ 

εσέλικςη και ποξραμαςξλιρμέμη ρςημ κξιμϊςηςα ποξρέγγιρη για ςημ παοξυή σπηοεριόμ. Η 

διατάμεια και η αμξικςή επικξιμχμία είμαι θεμελιόδξσπ ρημαρίαπ για ςη δημιξσογία 

εσκαιοιόμ για ςη ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ, επιςοέπξμςαπ ςημ ελεϋθεοη ρσμμεςξυή και 

ρσμβάλλξμςαπ ρςη ρσμξλική εικϊμα ςηπ Δημϊριαπ Αουήπ χπ μία ξμςϊςηςα πξσ 

αμςαπξκοίμεςαι και λξγξδξςεί. Οι θεςικέπ εμπειοίεπ με ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ εμθαοοϋμξσμ 

πεοαιςέοχ ςξσπ πξλίςεπ μα ρσμμεςέυξσμ εμεογά, καθόπ η ικαμξπξίηρη απϊ ςιπ σπηοερίεπ 

ρσυμά μεςατοάζεςαι ρε ποξθσμία ρσμμεςξυήπ ρε εσοϋςεοεπ δοαρςηοιϊςηςεπ . Η δέρμεσρη 

ςηπ δημξρίχμ σπηοεριόμ για φητιακή ποξρβαριμϊςηςα, παίζει επίρηπ οϊλξ ρςη 

διεσκϊλσμρη ςηπ ρσμμεςξυήπ ςχμ πξλιςόμ ρςημ φητιακή επξυή, διαρταλίζξμςαπ ϊςι ξι 

πξλίςεπ μπξοξϋμ εϋκξλα μα έυξσμ ποϊρβαρη και μα ρσμμεςέυξσμ ρε δημϊριεπ-δημξςικέπ 

ποχςξβξσλίεπ ρςξ διαδίκςσξ. ςημ ξσρία, η εμπλξκή και η ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ 
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ρσμδέξμςαι ρςεμά με ςημ αμξικςή επικξιμχμία, ςη ρσμμεςξυικϊςηςα, ςημ αμςαπϊκοιρη και 

ςιπ θεςικέπ εμπειοίεπ σπηοεριόμ, ρσμβάλλξμςαπ ρσλλξγικά ρε μια πιξ ιρυσοή και 

ρσμμεςξυική δημξκοαςική διακσβέομηρη (Aitalieva & Morelock, 2019). 

Δπξμέμχπ, η αμάλσρη ςχμ παοαγϊμςχμ πξσ επηοεάζξσμ ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ πξσ 

παοέυξμςαι απϊ ςξ κοάςξπ αλλά και ςιπ δημϊριεπ ή δημξςικέπ εςαιοίεπ, διαρταλίζει ςη 

μέςοηρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ παοευϊμεμχμ ασςόμ σπηοεριόμ και ςημ καςαμϊηρη ςξσ καςά 

πϊρξμ αλλά και ρε πξιξ βαθμϊ ξι πξλίςεπ είμαι ικαμξπξιημέμξι απϊ ασςξϋπ. 

1.2.3. Ποξκλήρειπ και εσκαιοίεπ ςηπ ικαμξπξίηρηπ πξλιςώμ 

ϋμτχμα με ςξσπ Hung et al. (2003), η παοξυή εμϊπ άοιρςξσ επιπέδξσ πξιϊςηςαπ 

σπηοεριόμ πξσ θα ξδηγήρει ρε έμα σφηλϊ επίπεδξ ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ απξςελεί 

ρημαμςική ποϊκληρη για παοϊυξσπ σπηοεριόμ. Τπϊ ασςέπ ςιπ ρσμθήκεπ, η πξιϊςηςα ςχμ 

σπηοεριόμ καθίρςαςαι ρημαμςικϊ ζήςημα ςϊρξ για ςιπ ιδιχςικέπ ϊρξ και για δημϊριεπ 

εςαιοίεπ, ιδίχπ ρςξ ρημεοιμϊ πλαίριξ αλλαγόμ και εκρσγυοξμιρμξϋ ςηπ κξιμχμίαπ.  

Ηικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ απϊ ςιπ δημξςικέπ σπηοερίεπ παοξσριάζει μια ρϋμθεςη 

αλληλεπίδοαρη ποξκλήρεχμ και εσκαιοιόμ για ϊρξσπ λαμβάμξσμ απξτάρειπ. Διδικϊςεοα, 

ταίμεςαι ϊςι ρςη ρϋγυοξμη επξυή έυξσμ ποξκϋφει επιποϊρθεςεπ ποξκλήρειπ ρυεςικά με ςημ 

αμάγκη μα αμςιμεςχπιρςεί η ασναμϊμεμη πξικιλξμξοτία ςχμ αρςικόμ πληθσρμόμ, η ξπξία 

με ςη ρειοά ςηπ απαιςεί ποξραομξρμέμεπ σπηοερίεπ για διατξοεςικέπ δημξγοατικέπ 

ξμάδεπ. Οι ςευμξλξγικέπ αμιρϊςηςεπ ατεμϊπ και ςξ φητιακϊ υάρμα ατεςέοξσ, ειράγξσμ 

εμπϊδια και πεοιξοίζξσμ ςημ ποϊρβαρη ρςιπ ηλεκςοξμικέπ δημξςικέπ σπηοερίεπ (Bingham, 

Nabatchi & O’Leary, 2005).  

Παοά ςξσπ κλειρςξϋπ ποξωπξλξγιρμξϋπ πξσ εταομϊζξμςαι ρςξμ Δλλαδικϊ υόοξ, ποξκϋπςει 

η εσκαιοία για δημιξσογική καςαμξμή ςχμ πϊοχμ, εμθαοοϋμξμςαπ ςξσπ δήμξσπ και ςξσπ 

«Άουξμςεπ» μα διεοεσμήρξσμ ξικξμξμικά απξδξςικϊςεοεπ λϋρειπ και μα δόρξσμ 

ποξςεοαιϊςηςα ρςιπ επεμδϋρειπ πξσ απξτέοξσμ ςξ μέγιρςξ κξιμχμικϊ ϊτελξπ. Οι 

δημξριξμξμικξί πεοιξοιρμξί θέςξσμ πεοιξοιρμξϋπ ρςιπ επεμδϋρειπ πξσ επικεμςοόμξμςαι 

ρςιπ σπξδξμέπ και ςξ ποξρχπικϊ πξσ πλαιριόμει ςξσπ Δήμξσπ, επηοεάζξμςαπ ςημ πξιϊςηςα 

ςχμ σπηοεριόμ. Δπξμέμχπ,η ξικξδϊμηρη και η διαςήοηρη ςηπ εμπιρςξρϋμηπ αμάμερα ρςξσπ 

απλξϋπ πξλίςεπ και ςξσπ ιθϋμξμςεπ πξσ λαμβάμξσμ απξτάρειπ, παοαμέμει μια ρσμευήπ 

ποϊκληρη, απαιςόμςαπ διαταμή και σπεϋθσμη διακσβέομηρη (Zhouetal., 2022).  

Ωρςϊρξ, μέρα απϊ ςιπ ποξαματεοθείρεπ ποξκλήρειπ ποξκϋπςξσμ και μέεπ εσκαιοίεπ. Η 

ασναμϊμεμη διαθεριμϊςηςα ςχμ δεδξμέμχμ αμξίγει δοϊμξσπ για ςη λήφη απξτάρεχμ με 

βάρη ςα απςά ρςξιυεία, δίμξμςαπ ρςιπ ςξπικέπ Αουέπ ςη δσμαςϊςηςα μα βελςιόρξσμ, ετϊρξμ 

ςξ θέλξσμ, ςιπ σπηοερίεπ ςξσπ μέρχ ςεκμηοιχμέμχμ πξλιςικόμ. Η εμπλξκή ςηπ κξιμϊςηςαπ 
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και ξι μηυαμιρμξί πξσ ποξάγξσμ ςημ ρσμμεςξυικϊςηςα, εμιρυϋξσμ ςξ αίρθημα ιδιξκςηρίαπ 

και ικαμξπξίηρηπ, εμό ςα καιμξςϊμα μξμςέλα παοξυήπ σπηοεριόμ και ξι ποχςξβξσλίεπ 

ρσμεογαςικήπ διακσβέομηρηπ ανιξπξιξϋμ ςημ ςευμξλξγία και ςημ απξςελερμαςικϊςηςα. Η 

σιξθέςηρη εμϊπ μξμςέλξσ παοξυήπ σπηοεριόμ πξσ μπξοεί μα ποξραμμχθεί ρςιπ 

αποϊβλεπςεπ ποξκλήρειπ, ρσμβάλλει επιποϊρθεςα ρςημ ξικξδϊμηρη ςηπ εμπιρςξρϋμηπ 

αλλά και ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ. Η πλξήγηρη ρε ασςέπ ςιπ ποξκλήρειπ και η 

ανιξπξίηρη ςχμ εσκαιοιόμ επιςοέπει ρςιπ ςξπικέπ Αουέπ μα δημιξσογήρξσμ έμα πεοιβάλλξμ 

ϊπξσ ξι δημξςικέπ σπηοερίεπ εσθσγοαμμίζξμςαι με ςιπ πξικίλεπ αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ, 

ποξχθόμςαπ σφηλϊςεοα επίπεδα ικαμξπξίηρηπ (Osborne, Radnor&Nasi, 2012). 

1.3. Δήμξι και παοευόμεμεπ σπηοερίεπ 

Οι δημϊριεπ και δημξςικέπ σπηοερίεπ απξςελξϋμ ςξμ ακοξγχμιαίξ λίθξ ςχμ 

ρϋγυοξμχμ κξιμχμιόμ, διαδοαμαςίζξμςαπ αμαμςικαςάρςαςξ οϊλξ ρςη βελςίχρη ςηπ 

πξιϊςηςαπ ζχήπ ςχμ πξλιςόμ και ρςημ ποξόθηρη ςηπ κξιμχμικήπ ποξϊδξσ. Οι 

σπηοερίεπ ασςέπ πεοιλαμβάμξσμ έμα εσοϋ τάρμα ποξρτξοόμ πξσ παοέυξμςαι απϊ 

κσβεομηςικξϋπ τξοείπ, απϊ βαρικέπ αμάγκεπ μέυοι ενειδικεσμέμα ποξγοάμμαςα, με 

κξιμϊ ρςϊυξ ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ αμαγκόμ ςχμ πξλιςόμ και ςημ ποξόθηρη ςηπ 

κξιμήπ εσημεοίαπ. ςξμ πσοήμα ςηπ ρημαρίαπ ασςόμ ςχμ σπηοεριόμ βοίρκεςαι η 

ικαμϊςηςά ςξσπ μα αμςαπξκοίμξμςαι ρςιπ αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ. 

1.3.1. Οοιρμόπ δημόριχμ σπηοεριώμ 

Οι δημϊριεπ σπηοερίεπ απξςελξϋμ θεμελιόδη πσλόμα ςχμ κσβεομηςικόμ 

δοαρςηοιξςήςχμ πξσ επηοεάζξσμ άμερα ςημ εσημεοία ςχμ πξλιςόμ και ςη 

λειςξσογία ςηπ κξιμχμίαπ ρςξ ρϋμξλϊ ςηπ. Γεμικϊςεοα μπξοξϋμε μα αματέοξσμε ϊςι 

ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ πεοιλαμβάμξσμ έμα εσοϋ τάρμα δοαρςηοιξςήςχμ, 

ποξγοαμμάςχμ και ποχςξβξσλιόμ πξσ παοέυξμςαι απϊ κσβεομηςικξϋπ τξοείπ για 

ςημ αμςιμεςόπιρη ςχμ βαρικόμ αμαγκόμ και ποξρδξκιόμ ςξσ κξιμχμικξϋ ρσμϊλξσ. 

ςξμ πσοήμα ςηπ, η έμμξια ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ πεοιρςοέτεςαι γϋοχ απϊ ςημ 

παοξυή αγαθόμ, εγκαςαρςάρεχμ και σπξρςήοινηπ ,ςα ξπξία ρσμβάλλξσμ ρςξ 

γεμικϊςεοξ καλϊ ςηπ κξιμχμίαπ. Οι δημϊριεπ σπηοερίεπ μπξοξϋμ μα γίμξσμ 

αμςιληπςέπ χπ σπηοερίεπ πξσ ποξρτέοξμςαι απϊ ςημ εκάρςξςε κσβέομηρη - 

δημξςική αουή και έυξσμ χπ ρςϊυξ μα χτελήρξσμ ςξμ γεμικϊ πληθσρμϊ, 

εναρταλίζξμςαπ ςημ ποϊρβαρη ρε βαρικά αγαθά και σπηοερίεπ για ϊλα ςα μέλη ςηπ 

κξιμχμίαπ. Ασςϊ πεοιλαμβάμει έμα τάρμα σπηοεριόμ πξσ κσμαίμεςαι απϊ ςημ 

σγειξμξμική πεοίθαλφη, ςημ εκπαίδεσρη κ.α έχπ ςημ αμάπςσνη σπξδξμόμ και ςα 
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ποξγοάμμαςα κξιμχμικήπ ποϊμξιαπ (Broadbent & Guthrie, 2008). 

Έμα υαοακςηοιρςικϊ πξσ διακοίμει ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ είμαι η σπξυοέχρή ςξσπ 

μα εναρταλίζξσμ ιρϊςιμη ποϊρβαρη για ϊλξσπ ςξσπ πξλίςεπ, αμενάοςηςα απϊ ςξ 

κξιμχμικξξικξμξμικϊ ςξσπ σπϊβαθοξ. ε αμςίθερη με ςιπ σπηοερίεπ πξσ 

ποξρτέοξμςαι απϊ ιδιχςικξϋπ τξοείπ, ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ βαρίζξμςαι ρςημ αουή 

ςηπ ρσμμεςξυικϊςηςαπ και διέπξμςαι απϊ ςημ σπξυοέχρη μα καλϋπςξσμ ςιπ αμάγκεπ 

ξλϊκληοηπ ςηπ κξιμϊςηςαπ. Η εμ λϊγχ κξιμχμική εμςξλή για ςη διαρτάλιρη ςηπ 

ποξρβαριμϊςηςαπ είμαι αμαπϊρπαρςξ κξμμάςι ςηπ κξιμχμικήπ ρσμξυήπ και ςηπ 

αμςιμεςόπιρηπ ςχμ αμιρξςήςχμ ποϊρβαρηπ, ρε βαρικέπ αμάγκεπ. Δπιπλέξμ, ξι 

δημϊριεπ σπηοερίεπ διέπξμςαι απϊ μια αίρθηρη ρσλλξγικήπ εσθϋμηπ και 

λξγξδξρίαπ. Η εκάρςξςε δημϊρια αουή έυει σπξυοέχρη μα εκπληοόρει ςα 

καθήκξμςά ςηπ απέμαμςι ρςξσπ πξλίςεπ, ϊυι απλόπ χπ καςαμαλχςέπ σπηοεριόμ, 

αλλά χπ μέλη μιαπ κξιμήπ κξιμϊςηςαπ. Οι δημϊριεπ σπηοερίεπ πεοιλαμβάμξσμ ϊυι 

μϊμξ ςιπ βαρικέπ πςσυέπ ςχμ σπξδξμόμ και ςχμ πϊοχμ ςηπ , αλλά και ςιπ άσλεπ 

πςσυέπ ςηπ διακσβέομηρηπ, ϊπχπ είμαι η διατάμεια και ςηπ αμςαπϊκοιρη ρςιπ 

αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ. Δπίρηπ ξ οϊλξπ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ εκςείμεςαι πέοα 

απϊ ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ βαρικόμ αμαγκόμ, πεοιλαμβάμξμςαπ σπηοερίεπ πξσ 

εμιρυϋξσμ ςη ρσμξλική πξιϊςηςα ζχήπ και ςημ κξιμχμική ποϊξδξ, ξι δημϊριεπ 

σπηοερίεπ διαδοαμαςίζξσμ καθξοιρςικϊ οϊλξ ρςημ ποξόθηρη ςηπ ξικξμξμικήπ 

αμάπςσνηπ, ρςημ ποξόθηρη εμϊπ ενειδικεσμέμξσ εογαςικξϋ δσμαμικξϋ και ρςημ 

παοξυή εμϊπ πεοιβάλλξμςξπ τιλικϊ για ςξμ πξλίςη έςρι όρςε μα ποξχθηθεί  η 

καιμξςξμία και η δημιξσογικϊςηςα. σμξπςικά, ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ 

εμρχμαςόμξσμ ςξσπ ζχςικξϋπ μηυαμιρμξϋπ μέρχ ςχμ ξπξίχμ ξι κσβεομήρειπ-

δημξςικέπ αουέπ εκπληοόμξσμ ςιπ εσθϋμεπ ςξσπ απέμαμςι ρςξσπ πξλίςεπ. 

Πεοιλαμβάμξσμ έμα εσοϋ τάρμα σπηοεριόμ πξσ απξρκξπξϋμ ρςημ ικαμξπξίηρη 

ςχμ αμαγκόμ ςξσ γεμικξϋ πληθσρμξϋ, εμό ςασςϊυοξμα ποξχθξϋμ ςημ ιρϊςηςα, ςη 

ρσμμεςξυικϊςηςα και ςημ κξιμχμική ποϊξδξ. Οι δημϊριεπ σπηοερίεπ εμρχμαςόμξσμ 

ςημ ξσρία ςηπ ρσλλξγικήπ εσημεοίαπ, αμςικαςξπςοίζξμςαπ ςιπ ρσμεογαςικέπ 

ποξρπάθειεπ μεςανϋ δημξρίχμ σπηοεριόμ και πξλιςόμ για ςη διαμϊοτχρη εμϊπ 

καλϋςεοξσ μέλλξμςξπ (Mehrotra & Peltonen, 2005). 

1.3.2. Παοξυή σπηοεριώμ από ςιπ Δλλημικέπ Δημόριεπ σπηοερίεπ 

Οι δήμξι ρςημ Δλλάδα είμαι θεμελιόδειπ μξμάδεπ ςξπικήπ ασςξδιξίκηρηπ, πξσ 

εμρχμαςόμξσμ ςιπ αουέπ ςηπ απξκέμςοχρηπ και ςηπ ςξπικήπ ασςξμξμίαπ. Καθξοιρμέμξι απϊ 
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ςξμ μϊμξ 3852/2010, ξι δήμξι είμαι επιτξοςιρμέμξι με ςημ παοξυή βαρικόμ δημϊριχμ 

σπηοεριόμ και ςη διαυείοιρη ςχμ ςξπικόμ σπξθέρεχμ εμςϊπ ςχμ εδατικόμ ςξσπ ξοίχμ. Ο 

Δήμξπ Καςεοίμηπ, χπ διακοιςή διξικηςική ξμςϊςηςα, διαδοαμαςίζει ζχςικϊ οϊλξ ρςημ 

καθημεοιμή ζχή ςχμ καςξίκχμ ςξσ. Οι αομξδιϊςηςέπ ςξσ πεοιλαμβάμξσμ διάτξοξσπ ςξμείπ, 

ϊπχπ ξ πξλεξδξμικϊπ ρυεδιαρμϊπ, η διαυείοιρη ςχμ απξβλήςχμ, ξι ςξπικέπ σπξδξμέπ, ξι 

πξλιςιρςικέπ ποχςξβξσλίεπ και άλλα . Οι δξμή ςχμ Δλλημικόμ δήμχμ πεοιλαμβάμξσμ ςξμ 

εκλεγμέμξ Δήμαουξ, ςξ Δημξςικϊ σμβξϋλιξ και ςιπ διξικηςικέπ σπηοερίεπ πξσ είμαι 

σπεϋθσμεπ για ςημ εταομξγή ςχμ πξλιςικόμ. Ο Δήμαουξπ, ξ ξπξίξπ επιλέγεςαι απϊ ςξσπ 

καςξίκξσπ μέρχ δημξκοαςικόμ διαδικαριόμ, εμεογεί χπ επικεταλήπ εκςελερςικϊπ 

ανιχμαςξϋυξπ, επιβλέπξμςαπ ςιπ λειςξσογίεπ ςξσ δήμξσ. Σξ Δημξςικϊ σμβξϋλιξ, πξσ 

απξςελείςαι απϊ εκλεγμέμξσπ αμςιποξρόπξσπ, ρσμεογάζεςαι για ςη λήφη απξτάρεχμ, 

αμςικαςξπςοίζξμςαπ ςιπ διατξοεςικέπ απϊφειπ ςξσ ςξπικξϋ πληθσρμξϋ. Σέλξπ ξι διξικηςικέπ 

σπηοερίεπ λειςξσογξϋμ χπ επιυειοηριακϊπ βοαυίξμαπ, εταομϊζξμςαπ ςιπ πξλιςικέπ και 

διαρταλίζξμςαπ ςημ απξςελερμαςική παοξυή σπηοεριόμ. ςξ πλαίριξ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, 

η διεοεϋμηρη ςχμ αμςιλήφεχμ ςχμ πξλιςόμ για ςημ πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ 

καθίρςαςαι σφίρςηπ ρημαρίαπ. Η ενέςαρη ασςή απαιςεί μια διατξοξπξιημέμη καςαμϊηρη ςηπ 

δημξςικήπ δξμήπ, ςχμ μηυαμιρμόμ διακσβέομηρηπ και ςξσ ςξπικξϋ πλαιρίξσ πξσ 

διαμξοτόμει ςιπ εμπειοίεπ ςχμ πξλιςόμ (N. 3852/2010). 

Δπιποξρθέςχπ, ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ ρςημ Δλλάδα απξςελξϋμ κοίριμη ρσμιρςόρα ςηπ 

δξμήπ διακσβέομηρηπ ςηπ υόοαπ, παοέυξμςαπ βαρικέπ λειςξσογίεπ για ςημ κάλσφη ςχμ 

αμαγκόμ ςχμ πξλιςόμ ςηπ. Βαριρμέμξπ ρε έμα μξμικϊ και ρσμςαγμαςικϊ πλαίριξ, ξ 

ελλημικϊπ δημϊριξπ ςξμέαπ πεοιλαμβάμει έμα εσοϋ τάρμα σπηοεριόμ πξσ κσμαίμξμςαι απϊ 

ςημ σγειξμξμική πεοίθαλφη και ςημ εκπαίδεσρη έχπ ςη οσθμιρςική επξπςεία. Σξ κλειδί για 

ςημ καςαμϊηρη ςχμ ελλημικόμ δημϊριχμ σπηοεριόμ είμαι η εκςίμηρη ςηπ δέρμεσρηπ ςηπ 

υόοαπ ρςιπ δημξκοαςικέπ αουέπ, ςη διατάμεια και ςη λξγξδξρία. Η παοξυή δημϊριχμ 

σπηοεριόμ ρςημ Δλλάδα σπξρςηοίζεςαι απϊ ςξ μξμικϊ και ρσμςαγμαςικϊ πλαίριξ ςηπ 

υόοαπ. Σξ ελλημικϊ ϋμςαγμα καθξοίζει ςιπ αουέπ πξσ διέπξσμ ςη δημϊρια διξίκηρη, 

δίμξμςαπ έμταρη ρςξ κοάςξπ δικαίξσ, ςημ ποξρςαρία ςχμ αςξμικόμ δικαιχμάςχμ και ςημ 

ποξρήλχρη ρςιπ δημξκοαςικέπ ανίεπ. Δπιπλέξμ κάπξια μξμικά μέρα ϊπχπ ξ μϊμξπ 

4600/2019 ρσμβάλλξσμ ρςη διαμϊοτχρη ςηπ ξογαμχςικήπ δξμήπ και ςχμ λειςξσογιόμ ςχμ 

δημϊριχμ σπηοεριόμ ρε εσθσγοάμμιρη με ςιπ εσοϋςεοεπ αουέπ διακσβέομηρηπ. Οι ξοθή 

διακσβέομηρη, η διατάμειαπ, η λξγξδξρία και η ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ, διαδοαμαςίζξσμ 

κοίριμξ οϊλξ ρςημ εϋοσθμη λειςξσογία ςχμ ελλημικόμ δημϊριχμ σπηοεριόμ. Η ποξρήλχρη 

ρςιπ αουέπ ασςέπ διαρταλίζει ϊςι ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ παοέυξμςαι με ςοϊπξ πξσ μα 

ρσμάδει με ςιπ δημξκοαςικέπ ανίεπ. Η σιξθέςηρη ποχςξβξσλιόμ ηλεκςοξμικήπ 

διακσβέομηρηπ, ϊπχπ η ρςοαςηγική "Χητιακή Διακσβέομηρη", αμςαμακλά ςιπ ποξρπάθειεπ 
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για ςημ εμίρυσρη ςηπ διατάμειαπ, ςημ απλξϋρςεσρη ςχμ διξικηςικόμ διαδικαριόμ και ςη 

βελςίχρη ςηπ ποξρβαριμϊςηςαπ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ (Τπξσογείξ Χητιακήπ 

Διακσβέομηρηπ, 2019).  

Η παοξυή δημϊριχμ σπηοεριόμ ρςημ Δλλάδα πεοιλαμβάμει διάτξοα μξμςέλα πξσ έυξσμ 

ρυεδιαρςεί για μα καλϋπςξσμ ςιπ πξικίλεπ αμάγκεπ ςξσ πληθσρμξϋ, ςα ρσγκεκοιμέμα 

οσθμιρςικά μoμςέλα υοηριμξπξιξϋμςαι για ςημ επξπςεία ςξμέχμ,ϊπχπ είμαι η 

υοημαςξδϊςηρη, ξι ςηλεπικξιμχμίεπ και ξι μεςατξοέπ, διαρταλίζξμςαπ ςη ρσμμϊοτχρη με 

ςα ποϊςσπα και ςη διαρτάλιρη ςξσ Δημξρίξσ ρσμτέοξμςξπ. Η ανιξπξίηρη ςχμ ρσμποάνεχμ 

δημϊριξσ και ιδιχςικξϋ ςξμέα (ΔΙΣ) απξςελεί μια ρσμεογαςική ποξρέγγιρη για ςημ 

εμίρυσρη ςηπ παοξυήπ σπηοεριόμ και ςχμ έογχμ σπξδξμήπ. Ο ελλημικϊπ δημϊριξπ ςξμέαπ 

έυει αμςιμεςχπίρει ποξκλήρειπ, ιδίχπ ρε πεοιϊδξσπ ξικξμξμικήπ αβεβαιϊςηςαπ. Οι 

δημξριξμξμικξί πεοιξοιρμξί, η γοατειξκοαςική αμαπξςελερμαςικϊςηςα και η αμάγκη για 

διαοθοχςικέπ μεςαοοσθμίρειπ απξςέλεραμ ρημαμςικά ζηςήμαςα. Οι μεςαοοσθμίρειπ, 

ρσμπεοιλαμβαμξμέμχμ εκείμχμ πξσ πεοιγοάτξμςαι ρςξ μϊμξ 4600/2019, απξρκξπξϋμ ρςημ 

αμςιμεςόπιρη ασςόμ ςχμ ποξκλήρεχμ με ςξμ ενξοθξλξγιρμϊ ςχμ διξικηςικόμ διαδικαριόμ, 

ςη βελςίχρη ςηπ απξςελερμαςικϊςηςαπ και ςημ αμαβάθμιρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ δημϊριχμ 

σπηοεριόμ 

1.3.3. Μξμςέλα πξιόςηςαπ ρςιπ δημόριεπ σπηοερίεπ 

Σα μξμςέλα πξιϊςηςαπ υοηριμεϋξσμ χπ δξμημέμα πλαίρια για ςημ ανιξλϊγηρη και ςη 

βελςίχρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ. Παοέυξσμ μια ρσρςημαςική ποξρέγγιρη 

για ςημ ανιξλϊγηρη διατϊοχμ διαρςάρεχμ ςηπ παοξυήπ σπηοεριόμ, ςξμ εμςξπιρμϊ ςξμέχμ 

ποξπ βελςίχρη και ςημ εμίρυσρη ςηπ ρσμξλικήπ απξςελερμαςικϊςηςαπ ςχμ σπηοεριόμ. 

Αοκεςά ενέυξμςα μξμςέλα πξιϊςηςαπ έυξσμ αμαπςσυθεί και εταομξρςεί ρςξ πλαίριξ ςχμ 

δημϊριχμ σπηοεριόμ, καθέμα απϊ ςα ξπξία ποξρτέοει μξμαδικέπ ποξξπςικέπ και κοιςήοια 

για ςημ ανιξλϊγηρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ σπηοεριόμ. 

Μξμςέλξ SERVQUAL:Σξ SERVQUAL αμαπςϋυθηκε απϊ ςξσπ Parasuraman, Zeithaml και Berry 

(1985), είμαι έμα εσοέχπ αμαγμχοιρμέμξ μξμςέλξ πξσ δίμει έμταρη ρε πέμςε βαρικέπ 

διαρςάρειπ: ανιξπιρςία, αμςαπϊκοιρη, διαρτάλιρη, εμρσμαίρθηρη και απςά ρςξιυεία. 

Δπικεμςοόμεςαι ρςξ υάρμα μεςανϋ ςχμ ποξρδξκιόμ και ςχμ αμςιλήφεχμ ςχμ πελαςόμ για 

ςη μέςοηρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ σπηοεριόμ. Σξ SERVQUAL έυει ποξραομξρςεί για ςιπ 

δημϊριεπ σπηοερίεπ για ςημ ανιξλϊγηρη ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ και ςξμ εμςξπιρμϊ 

ςξμέχμ ποξπ βελςίχρη, ιδίχπ ρςξ πλαίριξ ςηπ παοξυήπ σπηοεριόμ απϊ δημϊριεπ 

σπηοερίεπ. 
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TQM: Διξίκηρη ξλικήπ πξιϊςηςαπ (TQM), είμαι μια ξλξκληοχμέμη ποξρέγγιρη για ςη ρσμευή 

βελςίχρη ςηπ απϊδξρηπ και ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ πελαςόμ με ςη ρσμμεςξυή ϊλχμ ςχμ 

εογαζξμέμχμ ρςιπ ποξρπάθειεπ ρσμευξϋπ βελςίχρηπ. Δίμει έμταρη ρςημ ερςίαρη ρςξμ 

πελάςη, ρςη ρσμμεςξυή ςχμ εογαζξμέμχμ, ρςη βελςίχρη ςχμ διαδικαριόμ και ρςη 

δέρμεσρη για πξιϊςηςα. 

Μξμςέλξ αοιρςείαπ EFQM:Σξ Μξμςέλξ Αοιρςείαπ ςξσ Δσοχπαψκξϋ Ιδοϋμαςξπ για ςη Διξίκηρη 

ςηπ Πξιϊςηςαπ (EFQM, 2019) είμαι έμα ξλιρςικϊ πλαίριξ πξσ πεοιλαμβάμει εμμέα κοιςήοια, 

μεςανϋ ςχμ ξπξίχμ η ηγερία, ξι άμθοχπξι, η ρςοαςηγική, ξι ρσμεογαρίεπ και ξι 

διαδικαρίεπ κ.α . ςξυεϋει ρςημ ποξόθηρη ςηπ ξογαμχςικήπ αοιρςείαπ. Οι κσβεομήρειπ και 

ξι δημϊριεπ σπηοερίεπ υοηριμξπξιξϋμ ςξ μξμςέλξ EFQM για μα ανιξλξγήρξσμ και μα 

βελςιόρξσμ ςη ρσμξλική ςξσπ απϊδξρη, εσθσγοαμμίζξμςαπ ςιπ διαδικαρίεπ ςξσπ με ςξσπ 

ξογαμχςικξϋπ ρςϊυξσπ και βελςιόμξμςαπ ςημ πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ. 

Πλαίριξ αοιρςείαπ Baldrige: Σξ Πλαίριξ Αοιρςείαπ Baldrige (2021), ςξ ξπξίξ αμαπςϋυθηκε 

απϊ ςξ Δθμικϊ Ιμρςιςξϋςξ Ποξςϋπχμ και Σευμξλξγίαπ ςχμ ΗΠΑ (NIST), παοέυει έμα 

ξλξκληοχμέμξ ρϋμξλξ κοιςηοίχμ πξσ καλϋπςξσμ ςημ ηγερία, ςη ρςοαςηγική, ςξσπ 

πελάςεπ, ςη μέςοηρη, ςξ εογαςικϊ δσμαμικϊ, ςιπ λειςξσογίεπ και ςα απξςελέρμαςα. Οι 

κσβεομηςικξί ξογαμιρμξί υοηριμξπξιξϋμ ςξ πλαίριξ Baldrige για μα ανιξλξγήρξσμ ςιπ 

επιδϊρειπ ςξσπ, μα εμιρυϋρξσμ ςημ απξδξςικϊςηςα και μα επιςϋυξσμ αοιρςεία ρςημ παοξυή 

δημϊριχμ σπηοεριόμ. 

ISO 9001:Ο Διεθμήπ Οογαμιρμϊπ Σσπξπξίηρηπ (ISO) 9001 είμαι έμα παγκξρμίχπ 

αμαγμχοιρμέμξ ποϊςσπξ για ςα ρσρςήμαςα διαυείοιρηπ ςηπ πξιϊςηςαπ. Παοέυει μια 

ρσρςημαςική ποξρέγγιρη για ςη διαυείοιρη ςχμ διαδικαριόμ και ςη διαρτάλιρη ςηπ 

ρσμευξϋπ βελςίχρηπ. Οι δημϊριξι τξοείπ σιξθεςξϋμ ςξ ISO 9001 για μα ςσπξπξιήρξσμ ςιπ 

διαδικαρίεπ, μα εμιρυϋρξσμ ςη λξγξδξρία και μα επιδείνξσμ ςη δέρμεσρή ςξσπ για ςημ 

παοξυή δημϊριχμ σπηοεριόμ σφηλήπ πξιϊςηςαπ. 

SIX SIGMA: Σξ SIX SIGMA είμαι μια μεθξδξλξγία βαριρμέμη ρςα δεδξμέμα πξσ 

επικεμςοόμεςαι ρςη βελςίχρη ςχμ διαδικαριόμ και ρςημ ελαυιρςξπξίηρη ςχμ 

ελαςςχμάςχμ. Φοηριμξπξιεί έμα ρϋμξλξ εογαλείχμ και ςευμικόμ για ςημ επίςεσνη σφηλόμ 

επιπέδχμ απϊδξρηπ και ικαμξπξίηρηπ ςχμ πελαςόμ. Οι δημξςικέπ αουέπ υοηριμξπξιξϋμ ςξ 

SIX SIGMA για ςξμ ενξοθξλξγιρμϊ ςχμ διαδικαριόμ, ςη μείχρη ςχμ ρταλμάςχμ και ςη 

βελςίχρη ςηπ απξςελερμαςικϊςηςαπ ςηπ παοξυήπ δημϊριχμ σπηοεριόμ (Pyzdek & Keller, 

2014). 
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1.3.4. Ποξραμαςξλιρμόπ δημόριαπ διξίκηρηπ ποξπ ςξσπ πξλίςεπ 

Ο ποξραμαςξλιρμϊπ ςηπ δημϊριαπ διξίκηρηπ ποξπ ςξσπ πξλίςεπ ρημαςξδξςεί μια θεμελιόδη 

αλλαγή ρςξμ ςοϊπξ διακσβέομηρη, δίμξμςαπ έμταρη ρε μια ποξρέγγιρη με επίκεμςοξ ςξμ 

πξλίςη. Ασςή η κίμηρη απξρςοέτεςαι  ςα παοαδξριακά γοατειξκοαςικά μξμςέλα ποξπ μια 

πιξ πεοιεκςική, αμςαπξκοιμϊμεμη και ρσμμεςξυική διακσβέομηρη. Η παοξυή σπηοεριόμ με 

επίκεμςοξ ςξμ πξλίςη απξςελεί θεμελιόδη πςσυή ςηπ ρϋγυοξμηπ διακσβέομηρηπ, δίμξμςαπ 

έμταρη ρςξ ρυεδιαρμϊ και ςημ σλξπξίηρη δημϊριχμ σπηοεριόμ ποξραομξρμέμχμ ρςιπ 

πξικίλεπ αμάγκεπ και ποξρδξκίεπ ασςόμ. Οι βαρικέπ αουέπ πεοιλαμβάμξσμ ςη δημιξσογία 

τιλικόμ ποξπ ςξ υοήρςη σπηοεριόμ πξσ είμαι εϋκξλα ποξρβάριμεπ, ςημ εναςξμίκεσρη ςχμ 

σπηοεριόμ όρςε μα αμςαπξκοίμξμςαι ρςιπ αςξμικέπ αμάγκεπ, ςημ σιξθέςηρη ρςοαςηγικόμ 

παοξυήπ σπηοεριόμ πξλλαπλόμ καμαλιόμ και ςημ εμεογή αμαζήςηρη και ανιξπξίηρη ςηπ 

αμαςοξτξδϊςηρηπ ςχμ πξλιςόμ για ρσμευή βελςίχρη. Η ποξςεοαιϊςηςα ρςημ ικαμξπξίηρη 

ςχμ πελαςόμ απξςελεί κεμςοικϊ ρςξιυείξ ασςήπ ςηπ ποξρέγγιρηπ, με ςιπ δημϊριεπ 

σπηοερίεπ μα ανιξπξιξϋμ ςημ ςευμξλξγία για ςξμ ενξοθξλξγιρμϊ ςχμ διαδικαριόμ και ςη 

βελςίχρη ςηπ ρσμξλικήπ απξδξςικϊςηςαπ. Η εμρχμάςχρη ςχμ φητιακόμ εογαλείχμ, ςηπ 

αμάλσρηπ δεδξμέμχμ και ςχμ αμαδσϊμεμχμ ςευμξλξγιόμ ρσμβάλλει ρε έμα ξλιρςικϊ 

μξμςέλξ παοξυήπ σπηοεριόμ με επίκεμςοξ ςξμ πξλίςη, ποξάγξμςαπ μια πιξ εσέλικςη και με 

ςξμ πξλίςη ρςξ επίκεμςοξ, διακσβέομηρη (Kooiman,1993). 

Η ρσμμεςξυική λήφη απξτάρεχμ απξςελεί κοίριμη πςσυή ςηπ ρϋγυοξμηπ διακσβέομηρηπ, 

δίμξμςαπ έμταρη ρςημ εμεογϊ ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ και ρςη διαμϊοτχρη 

αμθοχπξκεμςοικόμ πξλιςικόμ. Η ποξρέγγιρη ασςή επιδιόκει μα ποξχθήρει μια πιξ 

πεοιεκςική και δημξκοαςική διαδικαρία λήφηπ απξτάρεχμ με ςημ εμρχμάςχρη 

διατξοεςικόμ ποξξπςικόμ. Δπιποξρθέςχπ υοηριμξπξιόμςαπ μηυαμιρμξϋπ ϊπχπ ξι δημϊριεπ 

διαβξσλεϋρειπ, ξι ρσμελεϋρειπ πξλιςόμ και η ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ ρςη διαμϊοτχρη 

πξλιςικόμ καςατέομει μια ρσμμεςξυική λήφη απξτάρεχμ πξσ απξρκξπεί ρςημ εμδσμάμχρη 

ςχμ πξλιςόμ, ρςημ εμίρυσρη ςηπ διατάμειαπ και ρςη διαρτάλιρη ϊςι ξι πξλιςικέπ 

εσθσγοαμμίζξμςαι με ςιπ ποαγμαςικέπ αμάγκεπ ςηπ κξιμϊςηςαπ. Με ςη ρσμμεςξυή ςχμ 

πξλιςόμ ρςη διαδικαρία λήφηπ απξτάρεχμ, ξι κσβεομήρειπ μπξοξϋμ μα ξικξδξμήρξσμ μια 

ρυέρη εμπιρςξρϋμη, μα ποξχθήρξσμ ςημ εσθϋμη ςχμ πξλιςόμ και μα εμιρυϋρξσμ ςη 

ρσμξλική μξμιμϊςηςα ςχμ κσβεομηςικόμ δοάρεχμ. Απϊ ςημ άλλη, η διατάμεια και η 

αμξικςή διακσβέομηρη απξςελξϋμ θεμελιόδειπ αουέπ ρςη ρϋγυοξμη διακσβέομηρη, 

δίμξμςαπ έμταρη ρςη ρατή επικξιμχμία. Η ποξρέγγιρη ασςή απξρκξπεί ρςημ ξικξδϊμηρη 

εμπιρςξρϋμηπ, ρςημ παοξυή πληοξτϊοηρηπ για ςιπ κσβεομηςικέπ δοάρειπ και ρςη ρσμβξλή 

ρςη θεςική αμςίληφη ςξσ κξιμξϋ για ςιπ σπηοερίεπ (Liu, 2020). Δμ ρσμευεία ξι κσβεομήρειπ 

πξσ δίμξσμ ποξςεοαιϊςηςα ρςη διατάμεια διαρταλίζξσμ ϊςι ξι πξλίςεπ είμαι καλά 

εμημεοχμέμξι, καλλιεογόμςαπ ςημ αίρθηρη ςηπ λξγξδξρίαπ και ςηπ διατάμειαπ εμςϊπ ςχμ 
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δημξρίχμ - κσβεομηςικόμ δοάρεχμ. Οι ποακςικέπ αμξικςήπ διακσβέομηρηπ πεοιλαμβάμξσμ 

ςημ αμςαλλαγή πληοξτξοιόμ ρυεςικά με ςιπ διαδικαρίεπ λήφηπ απξτάρεχμ, ςιπ δημϊριεπ 

δαπάμεπ και ςη ρσμξλική λειςξσογία ςχμ κσβεομηςικόμ θερμόμ. Με ςημ εταομξγή 

διαταμόμ ποακςικόμ, ξι δημϊριεπ αουέπ εμιρυϋξσμ ςημ καςαμϊηρη ςχμ πξλιςόμ, 

εμθαοοϋμξσμ ςημ εμπλξκή ςχμ πξλιςόμ και ςελικά εμιρυϋξσμ ςξμ δημξκοαςικϊ ιρςϊ ςηπ 

κξιμχμίαπ (Zubair, Khan & Mukaram, 2021). Ο φητιακϊπ μεςαρυημαςιρμϊπ για ςημ εμπλξκή 

ςχμ πξλιςόμ αμςιποξρχπεϋει μια αλλαγή παοαδείγμαςξπ ρςη διακσβέομηρη, ανιξπξιόμςαπ 

ςημ ςευμξλξγία για ςη βελςίχρη ςχμ αλληλεπιδοάρεχμ μεςανϋ πξλιςόμ και κσβέομηρηπ, η 

ποξρέγγιρη ασςή πεοιλαμβάμει ςη ρςοαςηγική υοήρη φητιακόμ πλαςτξομόμ, 

ποχςξβξσλιόμ ηλεκςοξμικήπ διακσβέομηρηπ και διαδικςσακόμ εογαλείχμ εμπλξκήπ για μα 

παοέυει ρςξσπ πξλίςεπ βξλικέπ και ποξρβάριμεπ ξδξϋπ αλληλεπίδοαρηπ με ςημ εκάρςξςε 

δημϊρια σπηοερία. Δπιποξρθέςχπ υοηριμξπξιόμςαπ  ςα φητιακά καμάλια, ξι κσβεομήρειπ 

ρςξυεϋξσμ ρςξμ εκδημξκοαςιρμϊ ςχμ πληοξτξοιόμ, ρςξμ ενξοθξλξγιρμϊ ςηπ παοξυήπ 

σπηοεριόμ και ρςημ ποξόθηρη ςηπ εμεογξϋ ρσμμεςξυήπ ςχμ πξλιςόμ.Σέλξπ ξ φητιακϊπ 

μεςαρυημαςιρμϊπ ϊυι μϊμξ ασνάμει ςημ απξςελερμαςικϊςηςα ςχμ κσβεομηςικόμ 

διαδικαριόμ, αλλά και δίμει ρςξσπ πξλίςεπ ςη δσμαςϊςηςα μα ρσμμεςέυξσμ ρςιπ δημϊριεπ 

σπηοερίεπ με ςοϊπξ πξσ εσθσγοαμμίζεςαι με ςιπ ρϋγυοξμεπ ποξρδξκίεπ και ςιπ 

ςευμξλξγικέπ ενελίνειπ (Moon, 2002). 

Οι αμςαπξκοιμϊμεμεπ δημϊριεπ σπηοερίεπ απξςελξϋμ ςη οαυξκξκαλιά ςηπ διακσβέομηρηπ 

με επίκεμςοξ ςξμ πξλίςη, δίμξμςαπ έμταρη ρςημ έγκαιοη, απξςελερμαςική και 

ποξραομξρμέμη παοξυή σπηοεριόμ, η ποξρέγγιρη ασςή δίμει ποξςεοαιϊςηςα ρςημ άμερη 

αμςιμεςόπιρη ςχμ αμαγκόμ ςχμ πξλιςόμ και ρςημ ποξραομξγή ρςιπ μεςαβαλλϊμεμεπ 

ρσμθήκεπ (Kooiman, 1993). Οι αμςαπξκοιμϊμεμεπ δημϊριεπ σπηοερίεπ διαρταλίζξσμ ϊςι ξι 

κσβεομηςικέπ σπηοερίεπ είμαι εσέλικςεπ και ικαμέπ μα αμςαπξκοίμξμςαι ρςιπ ποξρδξκίεπ 

ςχμ πξλιςόμ ρε έμα δσμαμικϊ πεοιβάλλξμ. Δπίρηπ με ςξμ ενξοθξλξγιρμϊ ςχμ 

γοατειξκοαςικόμ διαδικαριόμ και ςημ σιξθέςηρη εσέλικςχμ μξμςέλχμ παοξυήπ 

σπηοεριόμ, ξι κσβεομήρειπ εμιρυϋξσμ ςημ αμςαπϊκοιρή ςξσπ, ρσμβάλλξμςαπ ρε σφηλϊςεοα 

επίπεδα ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ και εμπιρςξρϋμηπ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ. 

Οι μηυαμιρμξί λξγξδξρίαπ και αμαςοξτξδϊςηρηπ απξςελξϋμ αμαπϊρπαρςα ρςξιυεία ςηπ 

απξςελερμαςικήπ διακσβέομηρηπ, δίμξμςαπ έμταρη ρςη διατάμεια, ςημ αμςαπϊκοιρη και 

ςημ εμδσμάμχρη ςχμ πξλιςόμ. Η λξγξδξρία απϊ ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ διαρταλίζει ϊςι ξι 

πάοξυξι σπηοεριόμ είμαι σπεϋθσμξι για ςιπ ποάνειπ ςξσπ , ςιπ απξτάρειπ ςξσπ και ςα 

απξςελέρμαςα ςχμ σπηοεριόμ ςξσπ. Η διάρςαρη ασςή καθιεοόμει μηυαμιρμξϋπ για ςημ 

αμςιμεςόπιρη παοαπϊμχμ απϊ ςξσπ πξλίςεπ, ρσμβάλλξμςαπ ρςημ αϋνηρη ςηπ διατάμειαπ 

και ςηπ εμπιρςξρϋμηπ. Απϊ ςημ άλλη πλεσοά ξι μηυαμιρμξί αμαςοξτξδϊςηρηπ, 
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πεοιλαμβάμξσμ ςη δημιξσογία δσμαςξςήςχμ για ςξσπ πξλίςεπ μα παοέυξσμ πληοξτξοίεπ, 

ποξςάρειπ και μα εκτοάζξσμ αμηρσυίεπ ρυεςικά με ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ.Δπιποξρθέςχπ 

με ςημ εμρχμάςχρη ςχμ μηυαμιρμόμ λξγξδξρίαπ και αμαςοξτξδϊςηρηπ, ξι κσβεομήρειπ 

ξικξδξμξϋμ εμπιρςξρϋμη και ανιξπιρςία, καθόπ ξι πξλίςεπ αμςιλαμβάμξμςαι ςη λξγξδξρία 

χπ κοίριμη πςσυή ςηπ σπεϋθσμηπ διακσβέομηρηπ (Moon, 2002). 

Σέλξπ, η αμάπςσνη ικαμξςήςχμ για ςη ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ είμαι μια ρςοαςηγική 

ποξρέγγιρη ρςη ρϋγυοξμη διακσβέομηρη, δίμξμςαπ έμταρη ρε ποξγοάμμαςα και 

ποχςξβξσλίεπ πξσ εμδσμαμόμξσμ ςξσπ πξλίςεπ μα ρσμμεςέυξσμ εμεογά ρςιπ διαδικαρίεπ 

λήφηπ απξτάρεχμ (Moon, 2002). Οι κσβεομήρειπ πξσ σιξθεςξϋμ ασςή ςη διάρςαρη 

επεμδϋξσμ ρε εκρςοαςείεπ εκπαίδεσρηπ και εσαιρθηςξπξίηρηπ για μα εμιρυϋρξσμ ςημ 

καςαμϊηρη απϊ ςξσπ πξλίςεπ ςχμ δξμόμ διακσβέομηρηπ και ςξσ οϊλξσ ςξσπ ρςη 

διαμϊοτχρη ςχμ δημϊριχμ πξλιςικόμ. ημαμςικϊ οϊλξ έυει η αμάπςσνη ικαμξςήςχμ πξσ 

εμιρυϋει ςημ αίρθηρη ςηπ ιδιξκςηρίαπ και ςηπ εμδσμάμχρηπ ςχμ πξλιςόμ, ρσμβάλλξμςαπ 

ρςημ παοξυή σπηοεριόμ με μεγαλϋςεοη αμςαπϊκοιρη και με γμόμξμα ςημ κξιμϊςηςα. 

Δνξπλίζξμςαπ ςξσπ πξλίςεπ με ςιπ γμόρειπ και ςιπ δενιϊςηςεπ πξσ είμαι απαοαίςηςεπ για 

ξσριαρςική ρσμμεςξυή, ξι κσβεομήρειπ δημιξσογξϋμ πιξ εμημεοχμέμξσπ και ατξριχμέμξσπ 

πξλίςεπ, εμιρυϋξμςαπ ςελικά ςημ απξςελερμαςικϊςηςα και ςη μξμιμϊςηςα ςηπ λήφηπ 

δημϊριχμ απξτάρεχμ (Liu, Tang & Zhu, 2008). 
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Κετάλαιξ 2. Μεθξδξλξγία 

2.1.Σκξπόπ 

κξπϊπ ςηπ  παοξϋραπ έοεσμαπείμαι η διεοεϋμηρη ςηπ αμςίληφηπ ςχμ πξλιςόμ για ςημ 

πξιϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ, ρςξμ Δήμξπ Καςεοίμηπ. Διεοεσμήθηκαμ ξι 

δημξγοατικξί παοάγξμςεπ ςξσ τϋλξσ, ςηπ ηλικίαπ, ςηπ πεοιξυήπ διαμξμήπ,ςξσ επιπέδξσ 

εκπαίδεσρηπ, ςηπ εογαριακήπ καςάρςαρηπ και ςηπ ειρξδημαςικήπ κλίμακαπ 

2.2. Δοεσμηςικέπ σπξθέρειπ 

Τ1: Οι πξλίςεπ έυξσμ υαμηλή αμςίληφη για ςημ πξιϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ σπηοεριόμ ςξσ 

Δήμξσ 

Τ2: Οι πξλίςεπ βαθμξλξγξϋμ υαμηλά ςιπ παοευϊμεμεπ σπηοερίεπ 

Τ3: Τπάουει διατξοξπξίηρη αμάμερα ρςξ επίπεδξ εκπαίδεσρηπ και ςημ αμςίληφη ςχμ 

πξλιςόμ για ςιπ παοευϊμεμεπ σπηοερίεπ 

2.3. Δείγμα 

Σξ δείγμα ςηπ παοξϋρηπ μελέςηπ υαοακςηοίζεςαι χπ δείγμα εσκξλίαπ και ςξ ρϋμξλξ ςχμ 

ρσμμεςευϊμςχμ αμήλθε ρςξ ρσμξλικϊ αοιθμϊ ςχμ ςεςοακξρίχμ εβδξμήμςα εμμέα αςϊμχμ 

(479), εμό ξ ρσμξλικϊπ αοιθμϊπ ςξ Δήμξσ ήςαμ 82892 (εικϊμα 1). 

 

Εικόμα 1: Απογραφή Πιερίας, ΕΛΣΤΑΤ 2023 
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2.4. Δοεσμηςικό εογαλείξ 

Για ςημ καςαγοατή, ρσλλξγή και επενεογαρία ςχμ δεδξμέμχμ δημιξσογήθηκε έμα φητιακϊ 

εοχςημαςξλϊγιξ ςξ ξπξίξ διαμεμήθηκε ρε πξλίςεπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, με ρκξπϊ ςη 

ρσλλξγή πεμςακξρίχμ απαμςήρεχμ. Σξ εογαλείξ ήςαμ υχοιρμέμξ ρε ςοειπ βαρικέπ 

εμϊςηςεπ (βλέπε παοάοςημα) και αμαλσςικϊςεοα: 

Α) Δημξγοατικά υαοακςηοιρςικά 

Β)Βαθμξλϊγηρη Δημξρίχμ Τπηοεριόμ (UNODC) 

Γ) Αμςίληφη Δημξρίχμ Τπηοεριόμ (servqual-20) 

Αμαλσςικϊςεοα, ρςημ εμϊςηςα ςχμ δημξγοατικόμ πεοιλαμβάμξμςαμ ένι εοχςήρειπ ϊπξσ 

ενεςάρςηκε ξ ςϊπξπ,ςξ τϋλξ ςχμ ρσμμεςευϊμςχμ, η ηλικιακή ξμάδα πξσ αμήκαμ, η πεοιξυή 

διαμξμήπ, ςξ αμόςεοξ επίπεδξ εκπαίδεσρηπ πξσ καςείυαμ, η παοξϋρα εογαριακή ςξσπ 

καςάρςαρη και η ειρξδημαςική καςηγξοία πξσ αμήκαμ (έχπ 500 εσοό, μέυοι και άμχ ςχμ 

3001 εσοό). 

Η δεϋςεοη εμϊςηςα πεοιελάμβαμε επςά εοχςήμαςα ρυεςικά ςημ βαθμξλϊγηρη ςχμ 

στιρςάμεμχμ Δημξρίχμ Τπηοεριόμ (UNODC) απϊ ςξσπ πξλίςεπ.Για ςημ απξςϋπχρη ςχμ 

απξςελερμάςχμ υοηριμξπξιήθηκε μία πεμςαβαθμιαία κλίμακα Likert, ϊπξσ ςξ 1=Πξλϋ 

κακέπ, 2=Κακέπ, 3=Μέςοιεπ, 4=Καλέπ και 5=Πξλϋ καλέπ.ςη ρσγκεκοιμέμη εμϊςηςα έγιμε 

άθοξιρη ςξσ πλήθξσπ ςχμ εοχςήρεχμ με απξςέλερμα ςημ εναγχγή εμϊπ ρσμξλικξϋ δείκςη 

με μέγιρςη μέρη βαθμξλξγία  ςξ «5». 

Η ςοίςη και ςελεσςαία εμϊςηςα ατξοξϋρε ςιπ αμςιλήφειπ ςχμ πξλιςόμ (servqual-20) πξσ 

ρυημαςίρςηκαμ μεςά απϊ επατή ςξσπ με ςιπ Δημϊριεπ σπηοερίεπ ςξσ Δήμξσ, μέρα απϊ 

είκξρι εοχςήμαςα πξσ ατξοξϋραμ ςιπ σπξδξμέπ και ςξ έμφσυξ δσμαμικϊ ςχμ σπηοεριόμ. 

Οι εοχςήρειπ ήςαμ υχοιρμέμεπ ρε πέμςε σπξκαςηγξοίεπ πξσ πεοιλάμβαμαμ ςξμ 

υαοακςηοιρμϊ ςηπ σλικξςευμικήπ σπξδξμήπ, ςηπ ανιξπιρςίαπ, ςηπ αμςαπϊκοιρηπ, ςηπ 

διαρτάλιρηπ και ςηπ εμρσμαίρθηρηπ. Σα ςέρρεοα εοχςήμαςα ςηπ κάθε σπξεμϊςηςαπ 

αθοξίρςηκαμ, με απξςέλερμα ςημ εναγχγή πέμςε μέχμ δεικςόμ και εμϊπ ρσμξλικξϋ, με 

μέγιρςη μέρη βαθμξλξγία ςξ «5». 

Και ρε ασςή ςη πεοίπςχρη υοηριμξπξιήθηκα η μία πεμςαβαθμιαία κλίμακα Likert, ϊπξσ ςξ 

«1» αμςιρςξιυξϋρε ρε διατχμό απϊλσςα και ςξ «5» αμςιρςξιυξϋρε ρςξ ρσμτχμό απϊλσςα.  

2.5. Δοεσμηςική διαδικαρία 

Η ρσλλξγή ςχμ εοχςημαςξλξγίχμ υχοίρςηκε ρε δϋξ υοξμικά ίρεπ πεοιϊδξσπ και 

αμαλσςικϊςεοα απϊ ςξμ Αποίλιξ έχπ και ςξμ Μάιξ ςξσπ 20203 και απϊ ςξμ επςέμβοιξ έχπ 
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και ςχμ Οκςόβοιξ ςξσ ιδίξσ έςξσπ. Ο διαυχοιρμϊπ ρε δϋξ πεοιϊδξσπ επιλέυθηκε διϊςι ξι 

πξλίςεπ καςά ςξσπ καλξκαιοιμξϋπ μήμεπ πιθαμϊμ μα είυαμ λιγϊςεοεπ επατέπ με ςιπ 

σπηοερίεπ ςξσ Δήμξσ και επξμέμχμ η βαθμξλϊγηρη ασςόμ μα ήςαμ πλαρμαςική. Ο 

ρσμξλικϊπ υοϊμξπ πξσ υοειάρςηκε για ςημ ξοθή ρσμπλήοχρη ςξσ εογαλείξσ ρσλλξγήπ ςχμ 

δεδξμέμχμ ήςαμ λιγϊςεοξπ απϊ δόδεκα λεπςά, εμό για μα δξθεί ποϊρβαρηρςιπ εοχςήρειπ 

ςξσ εοχςημαςξλξγίξσ ςέθηκε χπ ποξωπϊθερη η ρσμτχμία και εμημέοχρη ςχμ πξλιςόμ για 

ςιπ αουέπ και ςιπ διαδικαρίεπ ςηπ έοεσμαπ. Δτϊρξμ ξι πξλίςεπ ρσμτχμξϋραμ, μπξοξϋραμ μα 

ποξβξϋμ ρςημ απάμςηρη ςχμ εοχςήρεχμ, εμό ϊρξι δεμ ήθελαμ μα ρσμμεςάρυξσμ 

απξκλείξμςαμ απϊ ςημ  διαδικαρία. Οι ρσμμεςέυξμςεπ καθ’ ϊλη ςη διάοκεια ςηπ έοεσμαπ 

είυαμ δσμαςϊςηςα ηλεκςοξμικήπ επικξιμχμίαπ με ςξμ ρσμςάκςη ςηπ μελέςηπ, μέρχ 

ηλεκςοξμικξϋ ςαυσδοξμείξσ, εμό ρε ϊλη ςη διαδικαρία ςη έοεσμαπ ςημ εταομϊρςηκαμ ξι 

αουέπ ςηπ ηθικήπ ςηπ διακηοϋνεχπ ςξσ Δλρίμκι (DeclarationofHelsinki, 2013) πξσ ατξοξϋμ 

ςιπ έοεσμεπ ρε αμθοόπξσπ.Ο διαμξιοαρμϊπ ςχμ εοχςημαςξλξγίχμ έγιμε απξκλειρςικά 

φητιακά και ρσγκεκοιμέμα μέρχ ςηπ πλαςτϊομαπ ςξσGoogleforms (βλέπε παοάοςημα). 

Για ςη αμάλσρη ςχμ δεδξμέμχμ ςηπ μελέςηπ υοηριμξπξιήθηκε ςξ ποϊγοαμμα επενεογαρίαπ 

δεδoμέμχμ SPSS21 (StatisticalPackageforSocialSciences), και ξι ρςαςιρςικξί μέθξδξι πξσ 

υοηριμξπξιήθηκαμ ήςαμ η πεοιγοατική ρςαςιρςική, η ξπξία απξςσπόθηκε με ςξσπ δείκςεπ 

ςηπ ρσυμϊςηςαπ (Ν), ςξσ πξρξρςξϋ (%), ςηπ μέρηπ ςιμήπ και ςηπ ςσπικήπ απϊκλιρηπ. 

Για ςημ μεςαςοξπή ςχμ πξιξςικόμ ordinal μεςαβληςόμ ρε scale, έγιμε άθοξιρη ςχμ 

ςερράοχμ εοχςημάςχμ ςηπ κάθε σπξκαςηγξοίαπ ςξσ εοχςημαςξλξγίξσ ςξσ servqual-20 και 

διαίοερή ςξσπ δια ςξσ πλήθξσπ (ΜΔΑΝ), με αμόςεοξ ρκξο ςξ «5» και υαμηλϊςεοξ ςξ «1». 

ςη ρσμέυεια εταομϊρςηκε έλεγυξπ καμξμικϊςηςαπ ςηπ καςαμξμήπ για ςιπ εναγϊμεμεπ 

πξρξςικέπ μεςαβληςέπ και καθϊςι ςξ δείγμα μαπ είμαι άμχ ςχμ 50 επιλέυθηκε ξ 

ρσμςελερςήπ Kolmogorov-Smirnov για ςημ απξςϋπχρη ςηπ καμξμικϊςηςαπ. Σξ διάρςημα 

εμπιρςξρϋμηπ ςέθηκε ρςξ 95%, εμό για ςξ έλεγυξ ςηπ ρςαςιρςικήπ ρημαμςικϊςηςαπ p<0.05, 

υοηριμξπξιήθηκε ξ δείκςηπ spearman καθϊςι ξι μεςαβληςέπ μαπ δεμ ακξλξσθξϋμ ςη 

καμξμικϊςηςα ςηπ καςαμξμήπ. 

2.6. Σημαρία ςηπ έοεσμαπ 

Η καςαμϊηρη και η μελέςη ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ πξλιςόμ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ είμαι 

σφίρςηπ ρημαρίαπ, καθόπ υοηριμεϋει χπ κϋοιξπ ρςξιυείξ για ςημ απξςελερμαςικϊςηςα και 

ςημ αμςαπϊκοιρη ςχμ δημξρίχμ σπηοεριόμ. Δμβαθϋμξμςαπ ρςξσπ παοάγξμςεπ πξσ 

ρσμβάλλξσμ ρςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ, ξι σπεϋθσμξι υάοανηπ πξλιςικήπ μπξοξϋμ μα 

απξκςήρξσμ πξλϋςιμεπ γμόρειπ ρυεςικά με ςα δσμαςά και αδϋμαςα ρημεία ςχμ δημϊριχμ 

σπηοεριόμ, διεσκξλϋμξμςαπ ρςξυεσμέμεπ βελςιόρειπ πξσ εσθσγοαμμίζξμςαι με ςιπ 
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ποξρδξκίεπ και ςιπ αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ. Η ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ είμαι έμαπ ιρυσοϊπ 

δείκςηπ ςηπ εσθσγοάμμιρηπ μεςανϋ ςχμ δημξριόμ ποχςξβξσλιόμ και ςχμ ποαγμαςικόμ 

αμαγκόμ και ποξρδξκιόμ ςξσ πληθσρμξϋ (OECD, 2023). Σα σφηλά επίπεδα ικαμξπξίηρηπ 

ςχμ πξλιςόμ ρσμδέξμςαι άοοηκςα με ςημ ασνημέμη εμπιρςξρϋμη ρςξσπ δημξρίξσπ τξοείπ 

και ςημ ασνημέμη δέρμεσρη ςηπ κξιμϊςηςαπ. Οι ικαμξπξιημέμξι πξλίςεπ είμαι πιξ πιθαμϊ μα 

εμπιρςεϋξμςαι ςιπ απξτάρειπ ςχμ δημξρίχμ αουόμ, μα ρσμμεςέυξσμ ρε δοαρςηοιϊςηςεπ και 

μα ρσμεογάζξμςαι με ςιπ αουέπ για ςημ αμςιμεςόπιρη κξιμόμ ποξκλήρεχμ, καλλιεογόμςαπ 

ςημ αίρθηρη ςηπ κξιμήπ εσθϋμηπ και ςηπ απξςελερμαςικήπ διακσβέομηρηπ. Μέρχ μιαπ ειπ 

βάθξπ αμάλσρηπ ςχμ ρσγκεκοιμέμχμ πςσυόμ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ ςξσ Δήμξσ 

Καςεοίμηπ πξσ ρσμβάλλξσμ ρςημ ικαμξπξίηρη η μη, μπξοξϋμμα καςαμεμηθξϋμ 

απξδξςικϊςεοα ξι πϊοξι, μα ενξοθξλξγιρςξϋμ ξι διαδικαρίεπ και μα εταομξρςξϋμ 

ρςξυεσμέμεπ βελςιόρειπ για ςημ αμςιμεςόπιρη ςχμ αμαγκόμ ςχμ πξλιςόμ. 
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Κετάλαιξ 3. Απξςελέρμαςα 

3.1. Δημξγοατικξί δείκςεπ 

Αματξοικά με ςξ τϋλξ, ταίμεςαι απϊ ςξ διάγοαμμά 1 ϊςι ςα πξρξρςϊ ςξσ δείγμαςξπ είμαι 

μξιοαρμέμα, με ςξσπ άμδοεπ μα βοίρκξμςαι ρςξ 51.1% και ςιπ γσμαίκεπ ρςξ 48.9%. 

Αμςίρςξιυα, ξ πληθσρμϊπ ςηπ Πιεοίαπ είμαι ενίρξσ μξιοαρμέμξπ, ατξϋ η απξγοατή ςξσ 

2023 (εικϊμα 1) εμτάμιρε ιρξκαςαμξμή ςχμ δϋξ τϋλχμ,επξμέμχπ μπξοξϋμε μα πξϋμε ϊςι 

σπάουει μία πάοα πξλϋ καλή εκποξρόπηρη.  

 

Διάγραμμα 1: Καταμομή δείγματος με βάση το φύλο 

Αμςίρςξιυα, ρςξ διάγοαμμα 2 ταίμεςαι η ηλικιακή καςαμξμή ςξσ δείγμαςξπ, με ςξ 33% μα 

αμήκει ρςιπ ηλικίεπ 36-45, ςξ 25.9% ρςιπ ηλικίεπ 26-35 και ςξ 18.8% ρςιπ ηλικίεπ 46-55. 

Δπξμέμχπ παοαςηοήθηκε μία καμξμική καςαμξμή, γεγξμϊπ πξσ σπξδηλόμει μία καλή 

εκποξρόπηρη ςξσ πληθσρμξϋ. 

51.1

48.9

%

Άνδρασ Γυναίκα
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Διάγραμμα 2: Καταμομή δείγματος με βάση τις ηλιακές ομάδες 

Όρξμ ατξοά ςημ πεοιξυή διαμξμήπ ςχμ ρσμμεςευϊμςχμ ρςη έοεσμα, ταίμεςαι απϊ ςξ 

διάγοαμμα 3 ϊςι ξι πεοιρρϊςεοξι εν ασςόμ διαμέμξσμ ρςξ κέμςοξ ςηπ πϊληπ, με ςξ πξρξρςϊ 

μα αμέουεςαι ρςξ 41.1%, εμό πεοίπξσ έμαπ ρςξσπ πέμςε καςξίκξσπ διαμέμει ρςη πεοιξυή 

ςχμ εσαγγελικόμ. ςιπ σπϊλξιπεπ πεοιξυέπ παοαςηοήθηκαμ υαμηλϊςεοα πξρξρςά, ςα ξπξία 

κσμαίμξμςαι απϊ 1.7% έχπ και 8.4%. 

ςξ διάγοαμμα 4 παοξσριάρςηκε η αμόςεοη βαθμίδα εκπαίδεσρη πξσ καςείυε ςξ δείγμα και 

ταίμεςαι ϊςι ξ Δήμξπ υαοακςηοίζεςαι απϊ έμα σφηλϊ επίπεδξ εκπαίδεσρηπ καθόπ 

πεοιρρϊςεοξι απϊ επςά ρςξσπ δέκα είμαι απϊτξιςξι ςοιςξβάθμιαπ εκπαίδεσρηπ. 

 

Διάγραμμα 3: Καταμομή δείγματος με βάση τη περιοχή διαμομής 
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Διάγραμμα 4: Καταμομή δείγματος με βάση το επίπεδο εκπαίδευσης 

Σέλξπ, ρςξ διάγοαμμα 5 παοαςηοήθηκε ϊςι πεοίπξσ έμαπ ρςξσπ ςοειπ ρσμμεςέυξμςεπ 

υαοακςηοίζει ςημ εογαριακή ςξσ καςάρςαρη χπ σπάλληλξπ ιδιχςικξϋ ςξμέα, εμό πεοίπξσ 

έμαπ ρςξσπ επςά είμαι Δημϊριξπ σπάλληλξπ.  

υεςικά με ςημ ειρξδημαςική κλίμακα πξσ αμήκαμ ξι εοχςόμεμξι, ταίμεςαι ρσμξλικά ϊςι 

πεοίπξσ δϋξ ρςξσπ ςοείπ έυξσμ ειρϊδημα έχπ 1500 εσοό και έμαπ ρςξσπ ςέρρεοειπ έυει 

ειρϊδημα απϊ 750-1000 εσοό. Δπξμέμχπ ξι δημϊςεπ παοξσριάζξσμ έμα μέςοιξ ξικξμξμικϊ 

σπϊβαθοξ.  

 

Διάγραμμα 5: Καταμομή δείγματος με βάση τημ εργασιακή κατάσταση 
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Διάγραμμα 6: Καταμομή δείγματος με βάση το εισόδημα 

 

3.2. Βαθμξλόγηρη ςχμ στιρςάμεμχμ Δημξρίχμ Υπηοεριώμ(UNODC) 

Αουικά για ςη διεοεϋμηρη ςηπ ανιξπιρςίαπ ςξσ εογαλείξσ μέςοηρηπ UNODC, εταομϊρςηκε 

Reliability analysis με ςξμ δείκςη ςξσ Cronbach's Alpha, ρςα επςά σπξεοχςήμαςα. Απϊ ςξμ 

πίμακα 1 ταίμεςαι ϊςι ξ δείκςηπ είμαι σφηλϊπ, καθόπ απξςσπόθηκε ρςξ 0.830, γεγξμϊπ 

πξσ καθιρςά ςξ εογαλείξ ανιϊπιρςξ καθόπ σπάουει μία ρυεςικά καλή ξμξιξγέμεια. 

Πίμακας 1: Δείκτης Cronbach'sAlpha για το UNODC 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.830 7 

 

ςξ πίμακα 2 ταίμεςαι ϊςι ξι ρσμμεςέυξμςεπ υαοακςήοιραμ ςιπ γεμικέπ επιδϊρειπ ςηπ 

Δημξςικήπ Αουήπ χπ μέςοιεπ με πξρξρςϊ 43.4% και χπ κακέπ με πξρξρςϊ 20.5%. Η μέρη 

ςιμή ρημειόθηκε ρςξ 2.95 γεγξμϊπ πξσ σπξδηλόμει ϊςι ξι πξλίςεπ υαοακςηοίζξσμ γεμικά ςιπ 

επιδϊρειπ κάςχ ςξσ μεςοίξσ, εμό ρσμξλικά ςοειπ ρςξσπ πέμςε ςιπ υαοακςηοίζξσμ απϊ πξλϋ 

κακέπ έχπ μέςοιεπ. 
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Πίμακας 2: Περιγραφική στατιστική για τημ ερώτηση «Γεμικές επιδόσεις της Δημοτικής 

Αρχής» 

 συμϊςηςα (N) Πξρξρςϊ % Μέρη ςιμή Σσπική απ. 

Πξλϋ κακέπ 48 10.0   

Κακέπ 98 20.5 

Μέςοιεπ 208 43.4 

Καλέπ 80 16.7 

Πξλϋ καλέπ 45 9.4 

ϋμξλξ 479 100.0 2.95 1.071 

 

Ακξλξϋθχπ, ρςξμ πίμακα 3 ρυεςικά με ςη καςάρςαρη ςχμ σπξδξμόμ οσμξςξμίαπ, ϊπχπ 

είμαι ςα πεζξδοϊμια, ξι δοϊμξι, ξι πεζϊδοξμξι κςλπ, ταίμεςαι ϊςι ξι πξλίςεπ βαθμξλξγξϋμ 

ςημ Δημξςική αουή ακϊμη υαμηλϊςεοα, καθόπ η μέρη ςιμή παοαςηοήθηκε πξλϋ υαμηλή ρςξ 

2.36. Αμαλσςικϊςεοα πεοίπξσ έμαπ ρςξσπ ςέρρεοειπ υαοακςήοιρε ςιπ εμ λϊγχ σπξδξμέπ χπ 

πξλϋ κακέπ και έμαπ ρςξσπ ςοειπ χπ κακέπ, εμό μϊλιπ έμαπ ρςξσπ πέμςε πεοίπξσ ςιπ 

υαοακςήοιρε ςξσλάυιρςξμ καλέπ. 

Πίμακας 3: Περιγραφική στατιστική για τημ ερώτηση «Κατάσταση υποδομώμ ρυμοτομίας 

(πεζοδρόμια, δρόμοι, πεζόδρομοι κτλπ)» 

 συμϊςηςα (N) Πξρξρςϊ % Μέρη ςιμή Σσπική απ. 

Πξλϋ κακέπ 128 26.7   

Κακέπ 169 35.3 

Μέςοιεπ 82 17.1 

Καλέπ 83 17.3 

Πξλϋ καλέπ 17 3.5 

ϋμξλξ 479 100.0 2.36 1.152 

 

ςξ κξμμάςι ςιπ διατθξοάπ επίρηπ παοαςηοήθηκαμ υαμηλέπ επιδϊρειπ ςηπ στιρςάμεμηπ 

Δημξςικήπ Αουήπ, ατξϋ και ρε ασςή ςη πεοίπςχρη η μέρη ςιμή απξςσπόθηκε υαμηλά ρςξ 

2.45. Έμαπ ρςξσπ δϋξ εοχςόμεμξσπ υαοακςήοιρε ςιπ επιδόρειπ ρε ασςϊμ ςξμ ςξμέα χπ 

κακέπ και πξλϋ κακέπ,  εμό  πεοίπξσ έμαπ ρςξσπ ένι ςιπ υαοακςήοιρε απϊ καλέπ έχπ πξλϋ 

καλέπ. Δπξμέμχπ ταίμεςαι ποξπ ρςιγμήμ ϊςι ξι επιδϊρειπ ςηπ Δημξςικήπ Αουήπ ςξσ Δήμξσ 

Καςεοίμηπ δεμ απξλαμβάμξσμ ςημ εκςίμηρη ςχμ πξλιςόμ. 
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Πίμακας 4: Περιγραφική στατιστική για τημ ερώτηση «Χαρακτηρίστε τις επιδόσεις του 

Δήμου Κατερίμης, όσομ αφορά τη διαφθορά» 

 συμϊςηςα 

(N) 

Πξρξρςϊ % Μέρη ςιμή Σσπική απ. 

Πξλϋ κακέπ 125 26.1   

Κακέπ 125 26.1 

Μέςοιεπ 144 30.1 

Καλέπ 60 12.5 

Πξλϋ καλέπ 25 5.2 

ϋμξλξ 479 100.0 2.45 1.156 

 

Δμ ρσμευεία, ρςξ πίμακα 5 ρυεςικά με ςημ αρτάλεια και ςημ εγκλημαςικϊςηςα ταίμεςαι ϊςι 

σπάουει μία καλϋςεοη γμόμη. Οι πξλίςεπ υαοακςηοίραμ ςξ επίπεδξ πξσ βοίρκεςαι ξ Δήμξπ 

Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςημ Δγκλημαςικϊςηςα και ςημ Αρτάλεια και η μέρη ςιμή ςξσ 3.2 

δείυμει ϊςι ποξπ ρςιγμήμ είμαι η καλϋςεοη επίδξρη ςηπ Αουήπ. Έμαπ ρςξσπ ςοειπ πεοίπξσ, 

δήλχρε ϊςι η επίδξρη είμαι άμχ ςηπ «καλήπ», εμό ςξ 40.9% δήλχρε ϊςι δεμ είμαι ξϋςε καλή 

ξϋςε κακή. 

Πίμακας 5: Περιγραφική στατιστική για τημ ερώτηση «Χαρακτηρίστε το επίπεδο που 

βρίσκεται ο Δήμος Κατερίμης, όσομ αφορά τημ Εγκληματικότητα και τημ Ασφάλεια» 

 συμϊςηςα (N) Πξρξρςϊ % Μέρη ςιμή Σσπική απ. 

Πξλϋ κακέπ 24 5.0   

Κακέπ 85 17.7 

Μέςοιεπ 196 40.9 

Καλέπ 121 25.3 

Πξλϋ καλέπ 53 11.1 

ϋμξλξ 479 100.0 3.20 1.018 

 

Ομξίχπ, ρςξμ πίμακα 6 πξσ ρυεςίζεςαι με ςιπ επιδϊρειπ ςηπ αρτάλειαπ και ςηπ 

εγκλημαςικϊςηςαπ ςξσ ποξηγξϋμεμξσ πίμακα, με ςίςλξ «Φαοακςηοίρςε ςιπ επιδϊρειπ ςξσ 

Δήμξσ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςξμ Υχςιρμϊ», απξςσπόθηκε ενίρξσ ρυεςικά σφηλή μέρη 

ςιμή ρςξ 3.32. Δπξμέμχπ και ρε ασςή ςη πεοίπςχρη η Αουή βαθμξλξγήθηκε απϊ ςξσπ 

πξλίςεπ χπ άμχ ςξσ μεςοίξσ με ςξ 36.3% μα ςημ υαοακςηοίζει χπ καλή και πεοίπξσ έμαπ 

ρςξσπ πέμςε μα ςη υαοακςηοίζει ςξ πξλϋ, κακή. 



 

32 
 

Πίμακας 6: Περιγραφική στατιστική για τημ ερώτηση «Χαρακτηρίστε τις επιδόσεις του 

Δήμου Κατερίμης, όσομ αφορά τομ Φωτισμό» 

 συμϊςηςα (N) Πξρξρςϊ % Μέρη ςιμή Σσπική απ. 

Πξλϋ κακέπ 20 4.2   

Κακέπ 70 14.6 

Μέςοιεπ 170 35.5 

Καλέπ 174 36.3 

Πξλϋ καλέπ 45 9.4 

ϋμξλξ 479 100.0 3.32 0.975 

 

Δμ ρσμευεία, ςξ ςμήμα ςηπ πεοιγοατικήπ ρςαςιρςική καςαλήγει με ςξμ υαοακςηοιρμϊ ςχμ 

επιδϊρεχμ Δήμξσ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςημ καθαοιϊςηςα και ςη γοατειξκοαςία. Η μέρη 

ςιμή ςηπ ποόςηπ απξςσπόθηκε ρςξ 2.96, σπξδηλόμξμςαπ και ρε ασςή ςη πεοίπςχρη ϊςι ξι 

πξλίςεπ βλέπξσμ ςη καθαοιϊςηςα ςξσ Δήμξσ χπ μέςοια. 

 

Πίμακας 7: Περιγραφική στατιστική για τημ ερώτηση «Χαρακτηρίστε τις επιδόσεις του 

Δήμου Κατερίμης, όσομ αφορά τημ Καθαριότητα» 

 συμϊςηςα 

(N) 

Πξρξρςϊ % Μέρη ςιμή Σσπική απ. 

Πξλϋ κακέπ 53 11.1   

Κακέπ 107 22.3 

Μέςοιεπ 161 33.6 

Καλέπ 121 25.3 

Πξλϋ καλέπ 37 7.7 

ϋμξλξ 479 100.0 2.96 1.108 

 

υεςικά με ςημ εοόςηρη «Φαοακςηοίρςε ςιπ επιδϊρειπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά 

ςημ Γοατειξκοαςία», ςξ δείγμα απάμςηρε χπ ενήπ: 20.9% πξλϋ κακέπ, 19.6% κακέπ, 35.7% 

μέςοιεπ, 16.9% καλέπ και 6.9% πξλϋ καλέπ. Η μέρη ςιμή ρημειόθηκε ρυεςικά υαμηλά ρςξ 

2.69 κάςι πξσ απξδεικμϋει ϊςι ξι πξλίςεπ βλέπξσμ και ςημ γοατειξκοαςία χπ έμα ςξμέα 

υαμηλήπ απξδξςικϊςηςαπ. 
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Πίμακας 8: Περιγραφική στατιστική για τημ ερώτηση «Χαρακτηρίστε τις επιδόσεις του 

Δήμου Κατερίμης, όσομ αφορά τημ Γραφειοκρατία» 

 συμϊςηςα (N) Πξρξρςϊ % Μέρη ςιμή Σσπική απ. 

Πξλϋ κακέπ 100 20.9   

Κακέπ 94 19.6 

Μέςοιεπ 171 35.7 

Καλέπ 81 16.9 

Πξλϋ καλέπ 33 6.9 

ϋμξλξ 479 100.0 2.69 1.177 

 

Σέλξπ, ξι επςά μεςαβληςέπ ςηπ βαθμξλϊγηρηπ ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ παοευϊμεμχμ σπηοεριόμ 

εμμξήθηκαμ ρε μία μέα, ϊπξσ μεςοάςαι ςξ ρσμξλικϊ ρκξο πξσ έδχραμ ξι πξλίςεπ ρςξμ 

Δήμξπ, χπ Αουή. ςξ διάγοαμμα 7 ρσγκοίμξμςαι ϊλεπ ξι πςσυέπ ςηπ βαθμξλϊγηρηπ, εμό 

παοξσριάζεςαι και ςξ ρσμξλικϊ ρκξο, ςξ ξπξίξ ρημειόθηκε κάςχ ςξσ μεςοίξσ. 

 

 

Διάγραμμα 7: Σύγκριση μέσωμ βαθμολόγησης τωμ δημοσίωμ υπηρεσιώμ του Δήμου 

Κατερίμης 
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3.3. Αμςίληφη Δημξρίχμ Υπηοεριώμ (servqual-20) 

ςξ ςοίςξ μέοξπ ςξσ εοεσμηςικξϋ εογαλείξσ, ανιξλξγήθηκε η αμςίληφη ςχμσπξδξμόμ και 

ςξσ έμφσυξσ δσμαμικξϋ ςχμ εκάρςξςε σπηοεριόμ. Για ςη διεοεϋμηρη ςηπ ανιξπιρςίαπ ςξσ 

εογαλείξσ μέςοηρηπ servqual-20, εταομϊρςηκε και ρε ασςή ςη πεοίπςχρη Reliability 

analysis με ςξμ δείκςη ςξσ Cronbach's Alpha, ρςα είκξρι σπξεοχςήμαςα. Απϊ ςξμ πίμακα 9 

ταίμεςαι ϊςι ξ δείκςηπ είμαι πξλϋ σφηλϊπ, καθόπ απξςσπόθηκε ρςξ 0.956, γεγξμϊπ πξσ 

καθιρςά ςξ εογαλείξ εμταμόπ ανιϊπιρςξ,και ςα είκξρι σπξεοχςήμαςα παοξσριάζξσμ μία 

άοιρςη ξμξιξγέμεια. 

Πίμακας 9: Δείκτης Cronbach's Alpha για το servqual-20 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.956 20 

 

Δμ ρσμευεία, ςα είκξρι σπξεοχςήμαςα ςξσ εογαλείξσ servqual διαυχοίρςηκαμ ρε πέμςε 

θεμαςικέπ εμϊςηςεπ, ϊπξσ η κάθε μία εν ασςόμ πεοιελάμβαμε ςέρρεοα σπξεοχςήμαςα. Με 

ασςϊ ςξ ςοϊπξ μεςοήθηκαμ ρςξυεσμέμεπ ξι καςηγξοίεπ πξσ απξςσπόμξσμ ςημ αμςίληφη ςχμ 

δημξρίχμ σπηοεριόμ, απϊ ςξσ πξλίςεπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ. Δπξμέμχπ, δημιξσογήθηκαμ 5 

πξρξςικέπ μέεπ μεςαβληςέπ, ρςιπ ξπξίεπ εταομϊρςηκε κάςχθι, έλεγυξπ καμξμικϊςηςαπ ςηπ 

καςαμξμήπ. Απϊ ςξμ πίμακα 10 ταίμεςαι ϊςι καμία μεςαβληςή δεμ ακξλξσθεί ςημ 

καμξμικϊςηςαπ ςημ καςαμξμήπ, καθόπ ςξ sig βοέθηκε ρε ϊλεπ ςιπ πεοιπςόρειπ μικοϊςεοξ 

ςξσ επιπέδξσ ρημαμςικϊςηςαπ 0.05 και άοα απξοοίπςεςαι η μηδεμική σπϊθερηπ ςηπ 

καμξμικϊςηςαπ. 

 

Πίμακας 10: Έλεγχος καμομικότητας τωμ ποσοτικώμ μεταβλητώμ 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Τλικξςευμική 

σπξδξμή 

.078 479 .000 .981 479 .000 

Αμςαπϊκοιρη .113 479 .000 .980 479 .000 

Αμςαπϊκοιρη .071 479 .000 .978 479 .000 

Διαρτάλιρη .096 479 .000 .977 479 .000 

Δμρσμαίρθηρη .093 479 .000 .979 479 .000 
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Ο πίμακαπ 11 παοξσριάζει ςα πεοιγοατικά δεδξμέμα ςχμ πέμςε σπξξμάδχμ/καςηγξοιόμ 

πξσ δημιξσογήθηκαμ απϊ ςξ αουικϊ εοχςημαςξλϊγιξ servqual. Παοαςηοήθηκε ϊςι ρε ϊλεπ 

ςι πεοιπςόρειπ σπήουε ςξ απϊλσςξ ρε υαμηλή και σφηλή βαθμξλξγία, δηλαδή ςξ «1» και ςξ 

«5». Απϊ ςη ρϋγκοιρη ςχμ μέρχμ ςηπ αμςίληφηπ ςχμ πξλιςόμ για ςιπ παοευϊμεμεπ 

σπηοερίεπ, ταίμεςαι ϊςι η αμςαπϊκοιρη και η διαρτάλιρη είυαμ ςιπ σφηλϊςεοεπ ςιμέπ, εμό η 

σλικξςευμική σπξδξμή βοέθηκε ρςημ ςελεσςαία θέρη 

 

Πίμακας 11: Περιγραφικά δεδομέμα τωμ εμοτήτωμ servqual 

 N Minimum Maximum Mean Std. Dev. 

Τλικξςευμική σπξδξμή 479 1.00 5.00 2.9186 0.89842 

Ανιξπιρςία 479 1.00 5.00 2.9306 0.89907 

Αμςαπϊκοιρη 479 1.00 5.00 3.0026 0.94133 

Διαρτάλιρη 479 1.00 5.00 3.0084 0.93103 

Δμρσμαίρθηρη 479 1.00 5.00 2.9890 0.97337 

σμξλικϊ 479 1.00 5.00 2.9698 0.83083 

 

 

Διάγραμμα 8: Σύγκριση μέσωμ τωμ κατηγοριώμ servqual 

Αμςίρςξιυα, ρςξ διάγοαμμα 8 απεικξμίζεςαι η διατξοά ςχμ επι μέοξσπ δεικςόμ και η 

ρϋγκοιρή ςξσπ με ςξμ ρσμξλικϊ μέρξ ςξσ εογαλείξσ servqual. Δπξμέμχπ, παοαςηοξϋμε ϊςι 

ξι πξλίςεπ αμςιλαμβάμξμςαι ςιπ παοευϊμεμεπ σπηοερίεπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ χπ μεςοίξσ 

επιπέδξσ, υαοακςηοιρςικϊ γμόοιρμα πξσ διέπει ϊλη ςημ Δλλημική επικοάςεια.  

2.9186

2.9306

3.0026
3.0084

2.989

2.9698

2.86

2.88

2.9

2.92

2.94

2.96

2.98

3

3.02

Υλικοτεχνική 
υποδομή

Αξιοπιςτία Ανταπόκριςη Διαςφάλιςη Ενςυναίςθηςη Σφνολο
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Δμ ρσμευεία, ρςξμ πίμακα 12 απξςσπόθηκαμ ξι ρσρυεςίρειπ καςά Spearman, καθϊςι ξι 

πξρξςικέπ μεςαβληςέπ δεμ ακξλξσθξϋμ ςημ καμξμική καςαμξμή και παοαςηοήθηκε ϊςι η 

διαρτάλιρη ρυεςίζεςαι πξλϋ σφηλά με ςημ ανιξπιρςία και ςημ αμςαπϊκοιρη, ατξϋ ξι 

ρσμςελερςέπ βοέθηκαμ θεςικξϋ ρςξ 0.806 και 0.830 αμςίρςξιυα. Η λιγϊςεοξ ιρυσοή 

ρσρυέςιρη βοέθηκε αμάμερα ρςημ εμρσμαίρθηρη και ςημ σλικξςευμική σπξδξμέπ, εμό ϊλεπ 

ξι σπϊλξιπεπ κσμαίμξμςαι κάςχ ςξσ 0.79. 

Πίμακας 12: Συσχετίσεις κατά Spearman τωμ κατηγοριώμ servqual 

 Τλικ. 

σπξδξμή 

Ανιξπιρςία Αμςαπϊκοιρ

η 

Διαρτάλιρ

η 

Δμρσμαίρθηρη 

Τλικ. 

σπξδξμή 

Correlation 

Coefficient 

 .664** .633** .635** .588** 

Sig. (2-

tailed) 

 .000 .000 .000 .000 

N  479 479 479 479 

Ανιξπιρςία 

Correlation 

Coefficient 

.664**  .784** .806** .737** 

Sig. (2-

tailed) 

.000  .000 .000 .000 

N 479  479 479 479 

Αμςαπϊκοιρη 

Correlation 

Coefficient 

.633** .784**  .830** .717** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000  .000 .000 

N 479 479  479 479 

Διαρτάλιρη 

Correlation 

Coefficient 

.635** .806** .830**  .772** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000  .000 

N 479 479 479  479 

Δμρσμαίρθηρη 

Correlation 

Coefficient 

.588** .737** .717** .772**  

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000  

N 479 479 479 479  
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ςξ πίμακα 13 παοξσριάζεςαι μια πξλλαπλή παλιμδοϊμηρη ςηπ ρσμξλικήπ βαθμξλξγίαπ πξσ 

δίμξσμ ξι πξλίςεπ ρςιπ σπηοερίεπ ςξσ Δήμξσ, ρε ρυέρη με ςιπ πέμςε καςηγξοίεπ ςηπ 

αμςίληφηπ. Σξ μξμςέλξ μαπ μπξοεί μα κάμει μία ρυεςικά καλή ποϊβλεφη καθόπ R2 βοέθηκε 

ρςξ 0.562 και ρσμεπόπ εομημεϋει ςξ 56.2% ςηπ διακϋμαμρηπ. Οι ποξβλεπςικξί παοάγξμςεπ 

πξσ ρσμειρτέοξσμ ρςαςιρςικά ρημαμςικά ρςξ μξμςέλξ μαπ είμαι η σλικξςευμική σπξδξμή, η 

ανιoπιρςία και η εμρσμαίρθηρη καθόπ ςξ sig βοέθηκε ρε ασςέπ ςιπ πεοιπςόρειπ μικοϊςεοξ 

ςξσ 0.05. 

 

Πίμακας 13: Παλιμδρόμηση αμάμεσα στους δείκτες της αμτίληψης και τη βαθμολόγηση 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .765 .088  8.677 .000 

Mean-Τλικξςευμική 

σπξδξμή 

.249 .038 .290 6.534 .000 

Mean-Ανιξπιρςία .120 .056 .140 2.148 .032 

Mean-Αμςαπϊκοιρη .019 .054 .023 .353 .725 

Mean-Διαρτάλιρη .116 .061 .140 1.887 .060 

Mean-Δμρσμαίρθηρη .201 .043 .253 4.714 .000 

a. Dependent Variable: σμξλικήβαθμξλϊγηρη 

R Square=0.562 

 

Σέλξπ, ρςξμ πίμακα 14 ταίμεςαι ϊςι σπάουει ρςαςιρςικά ρημαμςική διατξοά ρςξ πχπ 

αμςιλαμβάμξμςαι ξι πξλίςεπ ςιπ παοευϊμεμεπ σπηοερίεπ, αμάλξγα με ςξ επίπεδξ 

εκπαίδεσρήπ ςξσπ, λϊγχ ϊςι ρςξ έλεγυξ KruskallWallis, ςξ sig βοέθηκε μικοϊςεοξ ςξσ 

επιπέδξσ ρημαμςικϊςηςαπ. Παοαςηοήθηκε ϊςι ϊρξ ασνάμεςαι ςξ επίπεδξ εκπαίδεσρηπ, 

ασνάμεςαι και η αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ για ςιπ εμ λϊγχ σπηοερίεπ. 

Πίμακας 14: KruskallWallistest αμάμεσα στο επίπεδο εκπαίδευσης και τημ συμολική 

αμτίληψη τωμ πολιτώμ για τις παρεχόμεμες υπηρεσίες. 

Ranks 

Δπίπεδξ εκπαίδεσρηπ N Mean Rank 

Ποχςξβάθμια εκπαίδεσρη 33 210.64 

Δεσςεοξβάθμια 85 255.06 

Σοιςξβάθμια 210 220.67 
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Μεςαπςσυιακϊ επίπεδξ 147 264.14 

Διδακςξοικϊ επίπεδξ 4 290.00 

Total 479  

Asymp. Sig. = 0.021 
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Κετάλαιξ 4. Σσζήςηρη 

Η διεοεϋμηρη ςχμ αμςιλήφεχμ ςχμ πξλιςόμ για ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ ςξσ 

Δήμξσ Καςεοίμηπ, σπξδηλόμει μια μελέςη πεοίπςχρηπ πξσ επικεμςοόμεςαι ρςημ 

καςαμϊηρη ςξσ ςοϊπξσ με ςξμ ξπξίξ ξι κάςξικξι / πξλίςεπ ςξσ Δήμξσ 

αμςιλαμβάμξμςαι αλλά και βαθμξλξγξϋμ ςημ πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ 

πξσ παοέυξμςαι απϊ ςημ ςξπική ασςξδιξίκηρη.  

Όρξμ ατξοά ςα δημξγοατικά υαοακςηοιρςικά ςξσ δείγμαςξπ, ταίμεςαι ϊςι ξ 

δείκςηπ ςξσ τϋλξσ βοίρκεςαι πξλϋ κξμςά ρςξ ποαγμαςικϊ μξϋμεοξ, καθϊςι 

παοαςηοήθηκε ιρξκαςαμξμή αμάμερα ρςξσπ άμδοεπ και ςιπ γσμαίκεπ. Σα πξρξρςά 

ςχμ ηλικιακόμ ξμάδχμ ςχμ ρσμμεςευϊμςχμ παοξσρίαραμ μία καμξμική καςαμξμή, 

με ςημ ξμάδα ςχμ 36-45 εςόμ μα εμταμίζει ςξ σφηλϊςεοξ πξρξρςϊ, ποάγμα πξσ 

ρημαίμει ϊςι ξι πξλίςεπ μεαοϊςεοηπ ηλικίαπ είμαι πεοιρρϊςεοξ ποϊθσμξι μα 

απαμςήρξσμ και μα αρυξληθξϋμ εμεογά με ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ ςξσ Δήμξσ. 

Έπειςα, ρςημ εκποξρόπηρη ςχμ ρσμμεςευϊμςχμ αμαλϊγχπ ςχμ πεοιξυόμ διαμξμήπ, 

τάμηκε ϊςι ςξ κέμςοξ ςηπ πϊληπ αλλά και η πεοιξυή ςχμ Δσαγγελικόμ, η ξπξία 

ρσμξοεϋει με ςξ κέμςοξ, είυαμ ςιπ πεοιρρϊςεοεπ απαμςήρειπ, εμό ϊρξ 

απξμακοσμϊμαρςε απϊ ςξ κέμςοξ ςηπ πϊληπ ξι απαμςήρειπ ςείμξσμ μα μειόμξμςαι 

αιρθηςά. υεςικά με ςξ εκπαιδεσςικϊ σπϊβαθοξ ςχμ πξλιςόμ, μπξοεί μα ειπχθεί με 

μία ρυεςική αρτάλεια ϊςι είμαι αοκεςά σφηλϊ, καθόπ παοαςηοήθηκε ϊςι πεοίπξσ 

έμαπ ρςξσπ δϋξ είμαι απϊτξιςξι ςοιςξβάθμιαπ εκπαίδεσρηπ και έμαπ ρςξσπ ςοείπ 

καςέυει ξπξιξμδήπξςε μεςαπςσυιακϊ ςίςλξ. Δπξμέμχπ, ςξ δείγμα απξςελξϋμςαμ απϊ 

πξλίςεπ πξσ καςέυξσμ κάπξια γμόρη και κάπξια εκπαίδεσρη μέρχ ςηπ ξπξία 

μπξοξϋμ μα ανιξλξγξϋμ ξοθά ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ πξσ ποξρτέοει η 

Δημξςική Αουή. Σέλξπ, ταίμεςαι ϊςι ςξ ειρϊδημα ςχμ πξλιςόμ ςξσ Δήμξσ είμαι 

μεςοίξσ επιπέδξσ, καθόπ βοίρκεςαι πξλϋ κξμςά ρςξμ Δλλημικϊ μέρξ ϊοξ, εμό ξι 

πεοιρρϊςεοξι κάςξικξι δηλόμξσμ ϊςι είμαι ιδιχςικξί σπάλληλξι. Δπξμέμχπ, η 

εογαρία και ςξ ειρϊδημα θα μπξοξϋραμ μα απξςελέρξσμ παοάγξμςεπ 

διατξοξπξίηρηπ ϊρξμ ατξοά ςημ αμςίληφη ςχμ παοευϊμεμχμ σπηοεριόμ, κάςι ςξ 

ξπξίξ ϊμχπ δεμ βοέθηκε ρςαςιρςικά. 

Φαοακςηοιρςικϊ γμόοιρμα για ςημ πξιϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ απξςέλερε η υαμηλή 

βαθμξλξγία πξσ έδχραμ ξι ρσμμεςέυξμςεπ ρςημ έοεσμα, ρυεδϊμ ρε ϊλεπ ςιπ 

παοαμέςοξσπ πξσ μεςοξϋραμ ασςή. Οι σπξδξμέπ οσμξςξμίαπ βοέθηκαμ μα έυξσμ 
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ςημ υαμηλϊςεοη επίδξρη, με ςημ διατθξοά πξσ επικοαςεί ρςξμ Δήμξ μα βοίρκεςαι 

ενίρξσ υαμηλά. Οι πξλίςεπ βαθμξλϊγηραμ με κάςχ ςξσ μεςοίξσ ςιπ επιδϊρειπ ςηπ 

Αουήπ ρςημ καθαοιϊςηςα και ρςημ γοατειξκοαςία, εμό ξ δείκςηπ ςχμ γεμικόμ 

επιδϊρεχμ βοέθηκε και ασςϊπ ξοιακά κάςχ ςξσ μεςοίξσ. Δπξμέμχπ, ταίμεςαι ϊςι ξι 

πξλίςεπ απξδξκίμαραμ ςιπ επιλξγέπ ςηπ Δημξςικήπ αουήπ, υχοίπ ασςϊ μα ρημαίμει 

ϊςι επικεμςοόμξμςαι ρε μία πεοίξδξ διακσβέομηρηπ ή ρςη ρσμξλική εικϊμα ςξσ 

Δήμξσ, καθόπ δεμ σπήουε υοξμική ρςϊυεσρη για ςη μέςοηρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ 

παοευϊμεμχμ σπηοεριόμ. ε ρσμτχμία με ςα παοαπάμχ έουεςαι και η έοεσμα ςξσ 

Anastasiadis (2019), η ξπξία ϊμχπ επικεμςοόθηκε μϊμξ ρςιπ φητιακέπ σπηοερίεπ 

πξσ ποξρτέοξμςαι απϊ ςξ Δημϊριξ και η μελέςη καςαλήγει ϊςι ξι πξλίςεπ δηλόμξσμ 

δσραοερςημέμξι απϊ ασςέπ ςιπ σπηοερίαπ. σμδσαρςικά ταίμεςαι ϊςι ξι πξλίςεπ 

είμαι δσραοερςημέμξι ςϊρξ με ςιπ τσρικέπ σπηοερίεπ, ϊρξ και με ςιπ φητιακέπ, 

ατξϋ πξλλέπ τξοέπ ςα κςήοια και ςξ ποξρχπικϊ ςχμ δϋξ ασςόμ παοαγϊμςχμ είμαι 

κξιμά. 

Αμςιθέςχπ, παοαςηοήθηκε ϊςι ξ Δήμξπ είυε ελατοόπ σφηλϊςεοεπ επιδϊρειπ ρςξ 

κξμμάςι ςηπ εγκλημαςικϊςηςαπ και ςηπ αρτάλειαπ και ςξσ τχςιρμξϋ, ατξϋ 

βοέθηκαμ ξοιακά άμχ ςξσ μέρξσ. Καθίρςαςαι ρατέπ ϊςι ξι δϋξ ασςξί παοάγξμςεπ 

είμαι αλληλέμδεςξι, ατξϋ ςα επι μέοξσπ πξρξρςά έδειναμ ϊςι πεοίπξσ έμαπ ρςξσπ 

ςοειπ υαοακςήοιρε ςημ απϊδξρη ςξσ σπηοεριόμ ςξσλάυιρςξμ καλή. 

Αμςίρςξιυα υαμηλά βοέθηκαμ και ςα πξρξρςά ςηπ αμςίληφηπ ςχμ πξλιςόμ ρυεςικά 

με ςιπ παοευϊμεμεπ σπηοερίεπ, ατξϋ η σλικξςευμική σπξδξμή, η ανιξπιρςία, η 

αμςαπϊκοιρη, η διαρτάλιρη και η εμρσμαίρθηρη κσμαίμξμςαμ ρε μέςοια επίπεδα. 

Υαίμεςαι δηλαδή ϊςι σπάουει μία εσθεία ρυέρη αμάμερα ρςημ αμςίληφη πξσ έυξσμ 

ξι πξλίςεπ για ςιπ δξμέπ, ςξ ποξρχπικϊ και ςιπ σπξδξμέπ ςξσ δήμξσ, με ςη 

βαθμξλϊγηρη πξσ έδχραμ ρςιπ επιδϊρειπ ςιπ Δημξςική αουήπ. Αμάμερα ρε ϊλξσπ 

ςξσπ παοάγξμςεπ πξσ πεοιγοάτξσμ ςημ αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ για ςιπ δημϊριεπ 

σπηοερίεπ βοέθηκε ρςαςιρςικά ρημαμςική ρυέρη, γεγξμϊπ πξσ σπξδηλόμει ϊςι η μία 

πςσυή ςηπ πξιϊςηςαπ, επηοεάζει ρατόπ ςηπ άλλη. Οι πιξ ιρυσοέπ ρυέρειπ βοέθηκαμ 

αμάμερα ρςη διαρτάλιρη ςηπ πξιϊςηςαπ και ςημ αμςαπϊκοιρη, εμό η υαμηλϊςεοη 

ρυέρη παοαςηοήθηκε αμάμερα ρςημ εμρσμαίρθηρη και ςημ σλικξςευμική σπξδξμή. 

Δμςξϋςξιπ, η έοεσμα ςχμ Psomasetal. (2020) ρυεςικά με ςιπ αμςιλήφειπ ςχμ πξλιςόμ 

και ςα επίπεδα ςχμ διαρςάρεχμ ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ σπηοεριόμ, έδεινε ϊςι είμαι 
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μέςοια έχπ σφηλά, εμό ρςη δική μαπ μελέςη ασςά βοέθηκαμ μέςοια με πςχςική 

ςάρη. ε ρσμτχμία με ςη δικά μαπ έοεσμα έουεςαι και μία ακϊμη παοαςήοηρη ςηπ 

παοαπάμχ μελέςηπ, ατξϋ τάμηκε ϊςι ξι διαρςάρειπ ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ σπηοεριόμ 

έυξσμ ρςαςιρςικά ρημαμςική επίδοαρη ρςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ.  

Δπιποξρθέςχπ, παοαςηοήθηκε μία διατξοξπξίηρη αματξοικά με ςξ πχπ 

αμςιλαμβάμξμςαι ξι πξλίςεπ ςημ πξιϊςηςα ςχμ δημξρίχμ σπηοεριόμ και ςξ επίπεδξ 

εκπαίδεσρήπ ςξσπ. Υαίμεςαι δηλαδή ϊςι ϊρξ ασνάμεςαι ςξ μξοτχςικϊ επίπεδξ 

σπάουει μία ςάρη μα αμςιλαμβάμξμςαι ξι πξλίςεπ ςιπ σπηοερίεπ, πεοιρρϊςεοξ 

βελςιχμέμεπ. Αμςίρςξιυα εσοήμαςα παοξσριάρςηκαμ και ρςημ μελέςη ςχμ 

Butkusetal. (2023), καθόπ η αμάλσρη ςχμ κξιμχμικξδημξγοατικόμ παοαγϊμςχμ 

απξκάλσφε ϊςι ξι γσμαίκεπ με αμόςεοη εκπαίδεσρη είμαι ξι πιξ ικαμξπξιημέμξι 

υοήρςεπ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ, εμό ξι λιγϊςεοξ μξοτχμέμξι άμδοεπ έυξσμ 

ρσμήθχπ αομηςική ρςάρη απέμαμςι ρςημ πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ. 

Παοϊλα ασςά, ρςημ δική μαπ μελέςη δεμ εμταμίρςηκε διατξοξπξίηρη χπ ποξπ ςξ 

τϋλξ ςχμ ρσμμεςευϊμςχμ. 

Σέλξπ, καςά πϊρξ ενηγείςαι η ρσμξλική βαθμξλξγία πξσ έδχραμ ξι πξλίςεπ ρςιπ 

επιδϊρειπ ςηπ Δημξςικήπ Αουήπ, απϊ ςιπ πςσυέπ ςηπ αμςίληφηπ για ςιπ παοευϊμεμεπ 

σπηοερίεπ, ταίμεςαι ϊςι ςξ μξμςέλξ ςηπ παοξϋραπ έοεσμαπ ςξ εομημεϋει 

ικαμξπξιηςικά. Δμςξϋςξιπ, ξι ποξβλεπςικξί παοάγξμςεπ πξσ ρσμειρτέοξσμ 

ρςαςιρςικά ρημαμςικά ρςημ εομημεία ασςή, ταίμεςαι ϊςι είμαι η σλικξςευμική 

σπξδξμή, η ανιξπιρςία και η εμρσμαίρθηρη, εμό η αμςαπϊκοιρη και η διαρτάλιρη 

τάμηκε ϊςι δεμ ρσμειρτέοξσμ ρςαςιρςικά ρςξ μξμςέλξ.  
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Κετάλαιξ 5. Σσμπεοάρμαςα 

σμπεοαρμαςικά, η έμμξια ςηπ πξιϊςηςαπ ρςιπ δημϊριεπ και δημξςικέπ σπηοερίεπ 

πεοιλαμβάμει μια ποξρέγγιρη πξσ λαμβάμει σπϊφη ςημ απξςελερμαςικϊςηςα, ςη 

λξγξδξρία, ςη διατάμεια και ςη ρσμμεςξυή ςχμ πξλιςόμ, εμόαμςικαςξπςοίζει ςη 

δέρμεσρη ςηπ εκάρςξςε Αουή μα παοέυει σπηοερίεπ πξσ αουικά καλϋπςξσμ ςιπ 

βαρικέπ αμάγκεπ αλλά ςελικά εμιρυϋξσμ ςη ρσμξλική εσημεοία και ικαμξπξίηρη ςχμ 

πξλιςόμ. 

Η έμμξια ςηπ πξιϊςηςαπ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ είμαι μία διαδικαρία πξσ αλλάζει 

ρσμ ςχ υοϊμχ, καθόπ ξι πξλίςεπ ςημ αμςιλαμβάμξμςαι και ςη βαθμξλξγξϋμ 

διατξοεςικά αμαλϊγχπ ςχμ στιρςάμεμχμ καςαρςάρεχμ. Καςέρςη ρατέπ ϊςι η 

έμμξια ςηπ πξιϊςηςαπ ςχ σπηοεριόμ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ ρυεςίζεςαι με  ςημ 

ικαμξπξίηρη ςχμ ποξρδξκιόμ ςχμ πξλιςόμ, ςημ παοξυή ανιϊπιρςχμ και εσέλικςχμ 

σπηοεριόμ και ςη διαρτάλιρη μιαπ ρσμξλικήπ εμπειοίαπ πξσ καςαλήγει με θεςικϊ 

ποϊρημξ. Υαίμεςαι ϊμχπ ϊςι ξι πξλίςεπ ρςη δεδξμέμη υοξμική ρςιγμή πξσ έγιμε η 

μελέςη ϊςι δεμ είμαι ικαμξπξιημέμξι ή ςξσλάυιρςξμ είμαι μεςοίχπ εσυαοιρςημέμξι 

απϊ ςη διαυείοιρη ςηπ Δημξςικήπ Αουήπ ςηπ Καςεοίμηπ, καθόπ ρυεδϊμ ϊλξι ξι ςξμείπ 

έλαβαμ υαμηλή εκςίμηρη. 

Απϊ ςημ άλλη, η αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςαπ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ είμαι και ασςή μια 

διατξοξπξιημέμη και εναςξμικεσμέμη ανιξλϊγηρη πξσ επηοεάζεςαι απϊ ςημ επικξιμχμία, 

ςημ εμπιρςξρϋμη, ςιπ διαποξρχπικέπ αλληλεπιδοάρειπ και ςη ρσμξλική εμπειοία πξσ έυξσμ 

ξι πξλίςεπ ρςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ. Η καςαμϊηρη ασςόμ ςχμ παοαγϊμςχμ είμαι επιςακςική 

αμάγκη για ςιπ Αουέπ πξσ επιδιόκξσμ μα εμιρυϋρξσμ ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ πξλιςόμ και μα 

βελςιρςξπξιήρξσμ ςημ παοξυή δημϊριχμ σπηοεριόμ. Αμςίρςξιυα, βοέθηκε ϊςι και η 

αμςίληφη ςηπ πξιϊςηςα ςχμ Δημξρίχμ σπηοεριόμ είμαι ενίρξσ υαμηλή με ςη βαθμξλϊγηρη 

ασςόμ και απξδείυθηκε μια ρυέρη αμαλξγία μεςανϋ ςχμ δϋξ παοαμέςοχμ. 

Σα καςά ςϊπξσπ μξμςέλα πξιϊςηςαπ παοέυξσμ δξμημέμεπ ποξρεγγίρειπ για ςημ ανιξλϊγηρη 

και ςη βελςίχρη ςηπ πξιϊςηςαπ ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ, εμόξι Αουέπ ρσυμά επιλέγξσμ ή 

ποξραομϊζξσμ ασςά ςα μξμςέλα με βάρη ρσγκεκοιμέμεπ αμάγκεπ ςξσπ, ςημ ξογαμχςική 

κξσλςξϋοα και ςη τϋρη ςχμ σπηοεριόμ πξσ παοέυξσμ. 

Καςά ςη διεοεϋμηρη ςχμ διατϊοχμ παοαγϊμςχμ πξσ επηοεάζξσμ ςημ ικαμξπξίηρη ςχμ 

πξλιςόμ απϊ ςιπ δημϊριεπ σπηοερίεπ ρςξ πλαίριξ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, γίμεςαι ταμεοϊ ϊςι 

η πξιϊςηςα ςχμ δημξςικόμ βοίρκεςαι ρε μέςοια επίπεδα. Η πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ 

σπξδξμόμ οσμξςξμίαπ, ξι γεμικέπ επιδϊρειπ η διατθξοά, η αρτάλεια, ξ τχςιρμϊπ, η 
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καθαοιϊςηςα και γοατειξκοαςία δεμ παοξσρίαραμ ιδιαίςεοεπ επιδϊρειπ, ρϋμτχμα με ςξσ 

πξλίςεπ, με ςη ρσμξλική εικϊμα ςξσ Δήμξσ μα βοίρκεςαι κάςχ ςξσ μέρξσ. Απϊ ςημ άλλη, η 

έγκαιοη και απξςελερμαςική παοξυή σπηοεριόμ, η αμςαπϊκοιρη ςχμ δημξςικόμ 

σπαλλήλχμ, η διατάμεια και η επικξιμχμία, η ποξρβαριμϊςηςα ςχμ σπηοεριόμ, η ρςάρη 

και ξ επαγγελμαςιρμϊπ ςχμ σπαλλήλχμ, η εμπιρςξρϋμη ρςιπ δημξςικέπ σπηοερίεπ και η 

αμςίληφη ςηπ αρτάλειαπ καςά ςημ αλληλεπίδοαρη με ςιπ σπηοερίεπ, ταίμεςαι 

ϊςιδιαδοαμαςίζξσμ ρημαμςικϊ οϊλξ ρςη διαμϊοτχρη ςηπ ρσμξλικήπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ 

πξλιςόμ, αλλά ξι πξλίςεπ ρσμευίζξσμ μα έυξσμ μέςοια αμςίληφη για ασςά. 

Η καςαμϊηρη ασςόμ ςχμ παοαγϊμςχμ είμαι ζχςικήπ ρημαρίαπ για ςημ ςξπική 

διακσβέομηρη, καθόπ επιςοέπει ρςξσπ δήμξσπ μα ποξραομϊζξσμ ςιπ σπηοερίεπ ςξσπ όρςε 

μα αμςαπξκοίμξμςαι ρςιπ ρσγκεκοιμέμεπ αμάγκεπ και ποξρδξκίεπ ςχμ πξλιςόμ ςξσπ. 

Δίμξμςαπ ποξςεοαιϊςηςα ρςημ πξιϊςηςα ςχμ σπξδξμόμ, ςημ απξςελερμαςική παοξυή 

σπηοεριόμ και ςη διαταμή επικξιμχμία, ξι δήμξι μπξοξϋμ μα εμιρυϋρξσμ ςημ ικαμξπξίηρη 

ςχμ πξλιςόμ και μα ποξχθήρξσμ μια θεςική ρυέρη μεςανϋ ςηπ κξιμϊςηςαπ και ςηπ ςξπικήπ 

ασςξδιξίκηρηπ.  

Η παοξϋρα έοεσμα παοέυει πληοξτξοίεπ για ςημ πξλϋπλεσοη τϋρη ςηπ ικαμξπξίηρηπ ςχμ 

πξλιςόμ, θέςξμςαπ ςιπ βάρειπ για ςη λήφη ςεκμηοιχμέμχμ απξτάρεχμ και ςη ρσμευή 

βελςίχρη ςηπ παοξυήπ δημϊριχμ σπηοεριόμ.  

Δμςξϋςξιπ, η παοξϋρα έοεσμα πεοιξοίρςηκε μϊμξ ρε πξρξςικά δεδξμέμα, εμό έμαπ 

ρσμδσαρμϊπ με πξιξςικέπ μεςοήρειπ και ρσμεμςεϋνειπ θα μπξοξϋρε μα ενάγει έμα 

αρταλέρςεοξ ρσμπέοαρμα ςϊρξ για ςημ πξιϊςηςα ςχμ παοευϊμεμχμ σπηοεριόμ, ϊρξ και 

για ςημ αμςίληφη ςχμ πξλιςόμ. Δπίρηπ, θα μπξοξϋρε μα είυε ςεθεί έμα υοξμικϊπ 

πεοιξοιρμϊπ ςηπ ανιξλϊγηρηπ ςχμ σπηοεριόμ, καθϊςι ξι πξλίςεπ μπξοεί μα ενάγξσμ ςα 

ρσμπεοάρμαςά ςξσπ ρσμξλικά ή ρε μία δεδξμέμη ρςιγμή. Σέλξπ, καλϊ θα ήςαμ μα 

ρσμπεοιλαμβάμξμςαμ ρςη μελέςη και η ρσυμϊςηςα ςχμ επατόμ με ςιπ Δημξςικέπ σπηοερίεπ, 

καθόπ ασςϊ θα έδιμε έμα ξοθϊςεοξ ρςίγμα για ςξ πλήθξπ ςχμ εμεογειόμ πξσ έτεοαμ ςξσπ 

πξλίςεπ ρε επατή με ςιπ σπηοερίεπ. 

Δπξμέμχπ ποξςείμεςαι ρςιπ Δημξςικέπ σπηοερίεπ και ειδικϊςεοα ρε ασςέπ ςξσ Δήμξσ 

Καςεοίμηπ μα βελςιόρξσμ ςημ επικξιμχμία ςξσπ με ςξσπ καςξίκξσπ ςηπ πεοιξυήπ, όρςε μα 

εμιρυσθεί η διατάμεια, με απόςεοξ απξςέλερμα ςημ βελςίχρη ςηπ αμςιλήφειπ ςχμ πξλιςόμ 

για ςημ πξιϊςηςα ςχμ δημϊριχμ σπηοεριόμ. Δπίρηπ, ποξςείμεςαι η διξογάμχρη 

ςακςικϊςεοχμ ρσμαμςήρεχμ ρςξ δημαουείξ, ϊπξσ ξι εκποϊρχπξι θα μπξοξϋμ μα 

ρσμξμιλξϋμ αμξιυςά και απεσθείαπ με ςημ Αουή. Έμα ςακςικϊςεοξ πλαίριξ επικξιμχμία, είςε 

ηλεκςοξμικϊ, είςε δια ζόρηπ ςξ ξπξίξ θα καςαγοάτεςαι και θα λαμβάμεςαι σπϊφιμ, θα 
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επιτέοει βελςίχρη ρςη ρςάρη ςχμ πξλιςόμ απέμαμςι ρςη Δημξςική Αουή και ςιπ σπηοερίεπ 

πξσ παοέυει. Σέλξπ, ξι Δήμξι θα ποέπει μα μεςοξϋμ ρε ςακςικά υοξμικά διαρςήμαςα ςημ 

ικαμξπξίηρη πξσ λαμβάμξσμ ξι πξλίςεπ απϊ ςιπ σπηοερίεπ ςξσπ, με ρκξπϊ ςη βελςίχρη 

ασςόμ αλλά και ςη ρσμξλική εικϊμα ςξ Δήμξσ. Θα ποέπει λξιπϊμ ξι Δήμξι πξσ διέπξμςαι 

απϊ μεγάλα πξρξρςά γοατειξκοαςίαπ και αμαπξςελερμαςικϊςηςαπ, μα αμαπςϋνξσμ έμα 

ρςοαςηγικϊ ρυέδιξ για ςημ καςαμξμή ςχμ πϊοχμ, ςη ποξόθηρη ρσμεογαριόμ με 

ενχςεοικξϋπ τξοείπ, ςη διεοεϋμηρη επιυξοηγήρεχμ και ςη βελςιρςξπξίηρη ςχμ 

στιρςάμεμχμ πϊοχμ για ςη υοημαςξδϊςηρη κοίριμχμ έογχμ σπξδξμήπ, με ρςϊυξ ςη 

παοξυή ανιϊπιρςχμ και λειςξσογικόμ σπηοεριόμ. 
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Παοάοςημα 

Δμόςηςα 1. Δημξγοατικά Σςξιυεία (6) 

Α1. Δπιλένςε ςξ τϋλξ ραπ  

1 Άμδοαπ 2 Γσμαίκα 

 

Α2. Παοακαλό επιλένςε ςημ ηλικιακή ξμάδα ρςημ ξπξία αμήκεςε 

1 18-25 

2 26-35 

3 36-45 

4 46-55 

5 56-65 

6 66 και άμχ 

 

Α3. ε πξια πεοιξυή διαμέμεςε  

1 Βαςάμ - Μσλαϋλακξ 

2 Δθμικξϋ ςαδίξσ 

3 Καπμικξϋ ςαθμξϋ 

4 Δσαγγελικόμ 

5 ιδηοξδοξμικξϋ ςαθμξϋ 

6 βξοόμξσ – Αμδοξμάυηπ 

7 Νέξ Κεοαμίδι 

8 Άμχ Αγίξσ Ιχάμμξσ 

9 Σξπική Κξιμϊςηςα Γαμξυόοαπ 

10 Σξπική Κξιμϊςηςα Νεξκαιραοείαπ 

 

Α4. Δπιλένςε ςξ αμόςεοξ επίπεδξ εκπαίδεσρηπ πξσ καςέυεςε 

1 Ποχςξβάθμια εκπαίδεσρη 

2 Δεσςεοξβάθμια εκπαίδεσρη 

3 Σοιςξβάθμια εκπαίδεσρη 
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4 Μεςαπςσυιακϊ επίπεδξ 

5 Διδακςξοικϊ επίπεδξ 

Α5. Παοακαλό επιλένςε ςημ εογαριακή καςάρςαρη ρςημ ξπξία βοίρκερςε 

1 Δημϊριξπ σπάλληλξπ 

2 Ιδιχςικϊπ σπάλληλξπ 

3 Δλεϋθεοξπ επαγγελμαςίαπ 

4 Δπιυειοημαςίαπ 

5 Άμεογξπ  

6 Υξιςηςήπ  

7 Οικιακά 

8 σμςανιξϋυξπ  

9 Άλλo 

 

Α6. Παοακαλό επιλένςε ςημ ειρξδημαςική καςηγξοία (μημιαία), ρςημ ξπξία αμήκεςε 

1 Έχπ 500€ 

2 501-750 € 

3 751-1000 € 

4 1001-1250 € 

5 1251-1500 € 

6 1501-2000 €  

7 2000-3000 € 

9 3001€ και άμχ 
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Β.  (UNODC) 

Α. ϋμτχμα με ςη γμόμη ραπ, παοακαλό βαθμξλξγήρςε ςιπ κάςχθι σπηοερίεπ ςξσ Δήμξσ 

Καςεοίμηπ 

1. Γεμικέπ επιδϊρειπ ςηπ Δημξςικήπ Αουήπ 

1 Πξλϋ κακέπ 

2 Κακέπ 

3 Μέςοιεπ 

4 Καλέπ 

5 Πξλϋ καλέπ 

 

2. Καςάρςαρη σπξδξμόμ οσμξςξμίαπ (πεζξδοϊμια, δοϊμξι, πεζϊδοξμξι κςλπ)  

1 Πξλϋ κακέπ 

2 Κακέπ 

3 Μέςοιεπ 

4 Καλέπ 

5 Πξλϋ καλέπ 

 

3. Φαοακςηοίρςε ςιπ επιδϊρειπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςη διατθξοά 

1 Πξλϋ κακέπ 

2 Κακέπ 

3 Μέςοιεπ 

4 Καλέπ 

5 Πξλϋ καλέπ 

4. Φαοακςηοίρςε ςξ επίπεδξ πξσ βοίρκεςαι ϊ Δήμξπ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςημ 

Δγκλημαςικϊςηςα και ςημ Αρτάλεια 

1 Πξλϋ κακϊ 

2 Κακϊ 

3 Μέςοιξ 
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4 Καλϊ 

5 Πξλϋ καλϊ 

5. Φαοακςηοίρςε ςιπ επιδϊρειπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςξμ Υχςιρμϊ 

1 Πξλϋ κακέπ 

2 Κακέπ 

3 Μέςοιεπ 

4 Καλέπ 

5 Πξλϋ καλέπ 

 

6. Φαοακςηοίρςε ςιπ επιδϊρειπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςημ Καθαοιϊςηςα 

1 Πξλϋ κακϊ 

2 Κακϊ 

3 Μέςοιξ 

4 Καλϊ 

5 Πξλϋ καλϊ 

 

7. Φαοακςηοίρςε ςιπ επιδϊρειπ ςξσ Δήμξσ Καςεοίμηπ, ϊρξμ ατξοά ςημ Γοατειξκοαςία 

1 Πξλϋ κακέπ 

2 Κακέπ 

3 Μέςοιεπ 

4 Καλέπ 

5 Πξλϋ καλέπ 
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Γ. Αμςίληφη Δημξρίχμ Υπηοεριώμ (servqual-20) 

Παοακαλό βαθμξλξγείρςε ςo επίπεδξ ςχμ Δημξρίχμ Τπαλλήλχμ και Τπηοεριόμ, ςξσ 

Δήμξσ Καςεοίμηπ  

1 Υλικξςευμική σπξδξμή 

1. Να διαθέςξσμ ρϋγυοξμξ ενξπλιρμϊ  

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

2. Οι εγκαςαρςάρειπ είμαι ελκσρςικέπ  

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

3. Οι εογαζϊμεμξι είμαι καλξμςσμέμξι και εσποεπείπ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 
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4. Σξ πεοιβάλλξμ ςχμ σπηοεριόμ είμαι ξπςικά ελκσρςικϊ  

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

2 Ανιξπιρςία 

1. Οι σπάλληλξί δείυμξσμ ειλικοιμέπ εμδιατέοξμ για ςημ επίλσρη ςχμ ποξβλημάςχμ ςχμ 

πξλιςόμ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

2. Οι σπάλληλξί εκςελξϋμ ςημ σπηοερία ςξσπ ρχρςά, ςημ ποόςη τξοά 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

3. Οι σπάλληλξί παοέυξσμ εγκαίοχπ ςιπ σπηοερίεπ ςξσπ και ςηοξϋμ ςιπ υοξμικέπ δερμεϋρειπ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 
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4. Οι σπηοερίεπ διαςηοξϋμ ςα αουεία ρχρςά και υχοίπ λάθη 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

3 Αμςαπόκοιρη 

1. Οι δημϊριεπ δξμέπ εμημεοόμξσμ ςξσπ πξλίςεπ για ςξ πϊςε θα εκςελερςξϋμ ξι σπηοερίεπ  

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

2. Οι δημϊριεπ δξμέπ ποξρτέοξσμ άμερεπ σπηοερίεπ ρςξσπ πξλίςεπ  

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

3. Οι σπάλληλξί είμαι πάμςα ποϊθσμξι μα βξηθήρξσμ ςξσπ πξλίςεπ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 
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4. Οι σπάλληλξί αμςαπξκοίμξμςαι εϋκξλα ρςξ αίςημα ςχμ πξλιςόμ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

4 Διαρτάλιρη 

1. Οι σπάλληλξί είμαι ικαμξί ρςξ μα εμπμέξσμ εμπιρςξρϋμη ρςξσπ πξλίςεπ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

2. Οι πξλίςεπ αιρθάμξμςαι αρταλείπ ρςιπ ρσμαλλαγέπ ςξσπ με ςξ Δήμξ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

3. Οι εογαζϊμεμξι είμαι εσγεμικξί, αμά πάρα ρςιγμή 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 
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4. Οι εογαζϊμεμξι καςέυξσμ ςιπ γμόρειπ και απαμςξϋμ ρςιπ εοχςήρειπ ςχμ πξλιςόμ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

5 Δμρσμαίρθηρη 

1. Οι δημϊριεπ σπηοερίεπ ςξσ Δήμξσ, παοέυξσμ έμα βξλικϊ χοάοιξ λειςξσογίαπ για ςξ 

κξιμϊ  

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

2. Οι εογαζϊμεμξι δίμξσμ ςη δέξσρα ποξρξυή, ρε ϊλξσπ ςξσ πξλίςεπ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

3. Οι εογαζϊμεμξι έυξσμ χπ γμόμξμα ςξ ρσμτέοξμ ςχμ πξλιςόμ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 
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4. Οι εογαζϊμεμξι είμαι ικαμξί μα καςαμξξϋμ ςιπ αμάγκεπ ςχμ πξλιςόμ 

1 Διατχμό απϊλσςα 

2 Διατχμό 

3 Οϋςε διατχμό / Οϋςε ρσμτχμό 

4 σμτχμό 

5 σμτχμό απϊλσςα 

 

 


