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ΕΤΦΑΡΙ΢ΣΙΕ΢ 

 

΢ε απηφ ην ζεκείν ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ φινπο εθείλνπο πνπ ζπλέβαιαλ ζηελ 

νινθιήξσζε ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο. 

Πξσηίζησο νθείισ λα επραξηζηήζσ ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή θ. Θαλάζε 

Φξαγθηαδάθε γηα ηελ πνιχηηκε βνήζεηα ζε φια ηα ζηάδηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

εξγαζίαο. Οη πνιχηηκεο γλψζεηο ηνπ θαη ε αλαιπηηθή θαζνδήγεζε ηνπ ζπλέβαιαλ ηα 

κέγηζηα ζηελ εθπφλεζε ηεο. 

Σέινο, ζέισ λα επραξηζηήζσ ηνπο 100 εξσηψκελνπο , πνπ απνηεινχλ ην δείγκα ηεο 

έξεπλαο, πνπ ρσξίο ηε βνήζεηα ηνπο δε ζα κπνξνχζε λα νινθιεξσζεί ε εξγαζία. 
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ΠΕΡΙΛΗΧΗ 

Ο ζθνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο πηπρηαθήο εξγαζίαο είλαη λα εξεπλήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ ζε έλα πξαγκαηηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ. ΢ηηο κέξεο καο, ε 

κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απνηειεί έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζέκαηα 

ελδηαθέξνληνο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ νξγαληζκψλ. 

΢ην πιαίζην απηήο ηεο εξγαζίαο έγηλε έξεπλα κε εξγαιείν ην εξσηεκαηνιφγην, πνπ 

απεπζχλεηαη ζε πειάηεο, κε ζθνπφ λα εμεηαζηεί ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ, εμεηάδνληαο ηηο δηαθνξεηηθέο 

παξακέηξνπο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη δηεξεπλψληαο ηελ 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ. 

 

 

 

 

ABSTRACT 

The purpose of this graduate paper is to investigate the customers’ satisfaction in 
real business environment. In our days, measuring customer satisfaction is one of 
the major issues of interest to businesses and organizations. 

As part of this work, the research tool was a questionnaire directed to customers in 
order to examine the degree of customers’ satisfaction at the Citizen Service Centre, 
considering the different parameters that influence satisfaction and exploring the 
behaviour of customers that has to do with the consumerism. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1 

ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ 

 

1.1 Εισαγωγικό σημείωμα 

Η παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ησλ αλαγθψλ γηα ηελ 
νινθιήξσζε ησλ ζπνπδψλ θαη ηελ απφθηεζε ηνπ πηπρίνπ, ην νπνίν πξνέξρεηαη απφ 
ην Αλψηαην Σερλνινγηθφ Ίδξπκα Ηξαθιείνπ Κξήηεο. Σν ζέκα πνπ επηιέρζεθε γηα ηελ 
εξγαζία είλαη  ε «Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε πξαγκαηηθφ εξγαζηαθφ 
πεξηβάιινλ». Η επηρείξεζε πνπ δηαιέρηεθε γηα ηελ έξεπλα είλαη ηα Κέληξα 
Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ ζην Γήκν Ηξαθιείνπ. 

 

1.2 ΢κοπός – ΢τόχοι εργασίας 

Η ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζεσξείηαη σο έλα απφ ηα ζπζηαηηθά πνπ κπνξνχλ λα 
εγγπεζνχλ ηελ επηηπρία ελφο νξγαληζκνχ. Η κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 
πξνζθέξεη αληηθεηκεληθή πιεξνθφξεζε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ν 
νξγαληζκφο, απνηειεί κηα πξαγκαηηθή εηθφλα γηα ηελ νξγάλσζε θαη ηε δνκή ηνπ 
νξγαληζκνχ θαη ζπληειεί ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ κεηνλεθηεκάησλ θαη ησλ 
πιενλεθηεκάησλ ησλ πνιηηηθψλ πνπ εθαξκφδνληαη (Κνtler, 2000). 

΢χκθσλα κε ηνλ Drucker, «κία επηρείξεζε πξέπεη πξψηα λα βξεη πνηνο είλαη ν 
πειάηεο ηεο, πνπ είλαη θαη ηη αγνξάδεη, ηη ζεσξεί φηη έρεη αμία, πνηεο είλαη νη 
αληθαλνπνίεηεο αλάγθεο ηνπ. ΢ηε ζπλέρεηα θαη βάζεη απηήο ηεο ινγηθήο, ε επηρείξεζε 
ζα πξέπεη λα πξνζαξκφζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο ζχκθσλα κε ηηο 
επηζπκίεο ησλ πειαηψλ πνπ ζθνπεχεη λα ηθαλνπνηήζεη». 

Αληηθείκελν ηεο παξνχζαο έξεπλαο, είλαη ε  δηεξεχλεζε ησλ επηπέδσλ ηθαλνπνίεζεο 
ησλ πνιηηψλ απφ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ηνπ Γήκνπ Ηξαθιείνπ θαη νη 
ζπγθξίζεηο κεηαμχ δχν θαηαζηεκάησλ ησλ ΚΔΠ. Απφ ηα δχν θέληξα πνπ ζα 
ζπγθξηζνχλ , ην πξψην θέληξν βξίζθεηαη ζηελ νδφ Αλδξφγεσ θαη ην δεχηεξν ζηελ 
νδφ Πιαζηήξα. Σα θέληξα εμεηάδνληαη σο πξνο ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, ην 
πξνζσπηθφ πνπ εξγάδεηαη ζε απηά θαη ηηο θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο. 

Η εξγαζία απνηειείηαη απφ επηά θεθάιαηα. Σν παξφλ θεθάιαην απνηειεί ην 
εηζαγσγηθφ ζεκείσκα, κε ηε ζπλνπηηθή πεξηγξαθή θαη αλάιπζε ηνπ ζθνπνχ ηεο 
εξγαζίαο. ΢ην δεχηεξν θεθάιαην παξνπζηάδεηαη θαη αλαιχεηαη ην ζεσξεηηθφ 
ππφβαζξν ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, ελψ ην ηξίην θεθάιαην αλαιχεη ηηο έλλνηεο ηνπ 
πξντφληνο θαη ηεο ππεξεζίαο. ΢ην ηέηαξην θεθάιαην δίλεηαη κηα ζπλνπηηθή 
παξνπζίαζε ησλ θέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ. Σν ππφβαζξν, ν ζθνπφο θαη ε 
κεζνδνινγία παξνπζηάδνληαη ζην πέκπην θεθάιαην. Σν έθην θεθάιαην απνηειείηαη 
απφ ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ έξεπλα, ελψ ζην έβδνκν θαη 
ηειεπηαίν θεθάιαην, παξαηίζεληαη ηα ζπκπεξάζκαηα θαη θάπνηεο πξνηάζεηο πνπ ζα 
κπνξνχζαλ λα ιεθζνχλ ππφςε γηα ηελ βειηίσζε θάπνηνλ παξακέηξσλ πνπ έρνπλ 
έιιεηςε. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 2 

ΜΕΣΡΗ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΠΕΛΑΣΨΝ 

 

2.1 Ορισμός ικανοποίησης των καταναλωτών 

΢χκθσλα κε ηνπο εηνηκνιφγνπο ε ιέμε ηθαλνπνίεζε ζεκαίλεη ην ζπλαίζζεκα ηεο 
έληνλεο επαξέζθεηαο, επραξίζηεζεο πνπ ληψζεη θάπνηνο, επεηδή πξαγκαηνπνηήζεθε 
θάπνηα επηζπκία/αλάγθε. Έρνπλ δνζεί πνιχ νξηζκνί γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 
πειαηψλ, παξφια απηά δελ ππάξρεη θάπνηνο θνηλφο απνδεθηφο νξηζκφο. Όπσο πνιχ 
πεηπρεκέλα είπε ν Oliver (1997): «…φινη γλσξίδνπλ ηη είλαη ηθαλνπνίεζε, έσο φηνπ 
ηνπο δεηεζεί λα δψζνπλ έλαλ νξηζκφ». Μεξηθνί αθφκα νξηζκνί πνπ ζα κπνξνχζαλ λα 
πεξηγξάςνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε είλαη: 

“... ε ηθαλνπνίεζε είλαη κία ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ πειάηε, νη 
νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε κε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, είηε κε δηαδηθαζίεο 
αγνξάο, είηε αθφκα κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πειάηε απηνχ..” (Westbrook 
& Reilly, 1983). 

Καηά ηνπο Engel θαη Blackwell (1982),ε ηθαλνπνίεζε είλαη κία δηαδηθαζία 
αμηνιφγεζεο, ε νπνία εμεηάδεη αλ ε ζπγθεθξηκέλε επηινγή είλαη ζπκβαηή κε ηηο 
πξνγελέζηεξεο πεπνηζήζεηο ηνπ πειάηε. 

Ο  Philip Kotler αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε σο ην ζπλαίζζεκα 
επραξίζηεζεο ή δπζαξέζθεηαο ελφο αηφκνπ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ππνθεηκεληθή 
ζχγθξηζε ηεο απφδνζεο ελφο πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. 

O Hunt (1977) είπε πσο ε ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο, ε νπνία 
βαζίδεηαη ζην θαηά πφζν ε ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία ήηαλ ηφζν θαιή φζν ν πειάηεο 
πίζηεπε φηη ζα ήηαλ. 

Δπίζεο, νη Giese θαη Cote (2000) θαηαιήγνπλ ζην φηη ε ηθαλνπνίεζε απνηειεί κία 
ζπλνιηθή ζπγθηλεζηαθή αληίδξαζε πνηθίιεο έληαζεο.  

΢πλεπψο, απφ ηνπο παξαπάλσ δηάθνξνπο νξηζκνχο πξνθχπηνπλ νξηζκέλα θνηλά 
ζεκεία. ΢πγθεθξηκέλα, ε ηθαλνπνίεζε είλαη κία ιεηηνπξγία ππνθεηκεληθήο απφδνζεο 
θαη πξνζδνθηψλ. Αλ ινηπφλ ε απφδνζε είλαη κηθξφηεξε απφ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ 
θαηαλαισηή ηφηε ν θαηαλαισηήο είλαη δπζαξεζηεκέλνο. Σν αληίζεην ζπκβαίλεη φηαλ ε 
απφδνζε ζπκπίπηεη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή. Όζν πεξηζζφηεξν 
ζπκπίπηνπλ νη πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή κε ηελ απφδνζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο 
ππεξεζίαο, ηφζν πην επραξηζηεκέλνο είλαη. Ο πειάηεο πνπ είλαη απιά 
ηθαλνπνηεκέλνο κπνξεί εχθνια λα ζηξαθεί ζε κία θαιχηεξε πξνζθνξά, ελψ εθείλνο 
πνπ είλαη πάξα πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο είλαη πνιχ ιηγφηεξν πξφζπκνο λα ζηξαθεί 
πξνο κία άιιε θαηεχζπλζε. 

Σέινο, ζχκθσλα κε ηνπο Goldsmith θαη Clutterbuck, νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ 
απνδερηεί φηη “ν πειάηεο είλαη βαζηιηάο” θαη έρνπλ σο ζθνπφ ηε δεκηνπξγία θαιψλ 
ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ηηο έρνπλ θαηαηάμεη ζηηο πην επηηπρεκέλεο επηρεηξήζεηο.  
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2.2 Ορισμός δυσαρέσκειας / μη ικανοποίησης των καταναλωτών 

Με ηνλ φξν ηεο δπζαξέζθεηαο ελλννχκε ην ζπλαίζζεκα πνπ πξνμελεί ζε θάπνηνλ 
θάηη πνπ δελ ην εγθξίλεη, δε ην επηζπκεί θαη ζπλήζσο εθδειψλεηαη κε ιφγηα  ή 
πξάμεηο. Γηα ηνλ θαηαλαισηή ε δπζαξέζθεηα πξνθχπηεη απφ ηελ αξλεηηθή αμηνιφγεζε 
ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο φηαλ απηή δελ θαιχπηεη ηνπο  ιφγνπο απφθηεζήο ηνπ. 

΢ηε παξαθάησ εηθφλα παξνπζηάδνληαη νη αληηδξάζεηο ηνπ θαηαλαισηή κεηά ηελ 
αγνξά ελφο πξντφληνο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δικόνα 2.1: Πσο νη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνχλ θαη / ή δηαζέηνπλ πξντφληα πνπ 
αγνξάδνπλ (Δμαδάθηπινο, 1996) 

 

2.3 Ορισμός πελατών 

΢χκθσλα κε ηνλ Μαγλήζαιε (1981), πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ 
ιακβάλνπλ ηηο απνθάζεηο αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ δηαζέηεη ε 
εηαηξεία απηή. 

Δπίζεο έλαο άιινο νξηζκφο είλαη: «πειάηεο είλαη ν άλζξσπνο πνπ αγνξάδεη ηαθηηθά 
απφ κία εηαηξεία ή θαηάζηεκα». 
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Οη πειάηεο κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε ηξείο θαηεγνξίεο. Σνπο δπλεηηθνχο πειάηεο, 
ηνπο εζσηεξηθνχο θαη ηνπο εμσηεξηθνχο. 

 Γπλεηηθνί πειάηεο είλαη ηα άηνκα πνπ έρνπλ ηελ επηζπκία, ην θίλεηξν θαη ηελ 
νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα λα αγνξάζνπλ έλα πξντφλ ή κία ππεξεζία. 
 

 Δζσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη αγνξαζηέο ή ρξήζηεο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ. 
 

 Δμσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη αγνξαζηέο ή ρξήζηεο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ. 
 

Σέινο πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ζηε βηβιηνγξαθία νη φξνη θαηαλαισηήο θαη 
πειάηεο αλαθέξνληαη σο έλλνηα θνηλή θαη ζαλ λα πξφθεηηαη γηα ην ίδην άηνκν. 
Παξφιν απηά κε ηνλ νξηζκφ ηνπ πειάηε ελλνείηαη εθείλν ην άηνκν πνπ αγνξάδεη 
έλα πνηφλ ή κηα ππεξεζία θαη θαηαλαισηήο ελλνείηαη ην άηνκν πνπ ρξεζηκνπνηεί 
ην πξντφλ/ ππεξεζία. 

 

2.4 Πρότυπο συμπεριφοράς καταναλωτή 

Παιαηφηεξα νη άλζξσπνη ηνπ κάξθεηηλγθ κπνξνχζαλ λα θαηαιάβνπλ θαη λα κάζνπλ 
ηνπο πειάηεο ηνπο απφ ηελ θαζεκεξηλή ηνπο εκπεηξία θαηά ηελ πψιεζε ζε απηνχο. 
Πιένλ κε ηελ αλάπηπμε ηνπ κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ αγνξψλ, νη κάλαηδεξ 
έραζαλ ηελ άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε.  

΢πλεπψο νη κάλαηδεξ έπξεπε λα θαηαιάβνπλ πσο νη πειάηεο  αληαπνθξίλνληαη ζηα 
δηάθνξα εξεζίζκαηα ηνπ κάξθεηηλγθ ηα νπνία πξνεηνηκάδνπλ νη επηρεηξήζεηο. Απηφ 
πξνζπαζνχλ λα ην πεηχρνπλ κε ηε βνήζεηα ηνπ «καχξνπ θνπηηνχ». 

 

 

Δικόνα 2.2: Αλαιπηηθφ κνληέιν ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή (Δμαδάθηπινο, 1996) 
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2.5 Παράγοντες που επηρεάζουν την αγοραστική συμπεριφορά 

του καταναλωτή 

Οη θαηαλαισηέο πιένλ δελ παίξλνπλ απνθάζεηο ζην θελφ. Οη αγνξέο πνπ 
πξαγκαηνπνηνχλ επεξεάδνληαη απφ πνιινχο παξάγνληεο πνπ έρνπλ πνιηηηζηηθά, 
θνηλσληθά, πξνζσπηθά θαη ςπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά. 

 Πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο: Πεξηιακβάλεη ηα ήζε θαη ηα έζηκα, ηηο αμίεο, ηηο 
αληηιήςεηο, ηηο ζξεζθεπηηθέο πεπνηζήζεηο θαη ηνπο ζπλαθείο παξάγνληεο πνπ 
επεξεάδνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. 
 

 Κνηλσληθνί παξάγνληεο: Πεξηιακβάλεη ηηο “νκάδεο ζρέζεσλ”, φπσο ηελ 
νηθνγέλεηα, ηνπ θίινπο, γείηνλεο, ζπλάδειθνπο θαη ηελ θνηλσληθή ηάμε πνπ 
αλήθνπλ δηφηη ηα άηνκα αλάινγα κε ηελ θνηλσληθή ηνπο ηάμε πνπ αλήθνπλ 
εθδειψλνπλ δηαθνξεηηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά. 
 

 Πξνζσπηθνί παξάγνληεο: Πεξηιακβάλεη ηελ ειηθία, ην ζηάδην θχθινπ δσήο 
πνπ δηαλχνπλ, ην επάγγεικα, ε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε, ν ηξφπνο δσήο θαη ε 
πξνζσπηθφηεηα ηνπ εθάζηνηε θαηαλαισηή. 
 

 Φπρνινγηθνί παξάγνληεο: Πεξηιακβάλεη ηα θίλεηξα, ηηο αλάγθεο ηνπ 
θαηαλαισηή  θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπ. 

  

Δικόνα 2.3: Υαξαθηεξηζηηθά πνπ επεξεάδνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 
(Δμαδάθηπινο, 1996) 
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2.6 Μοντέλα μέτρησης ικανοποίησης - μοντέλα συμπεριφοράς 

καταναλωτή  

Γηα ηνπο ιφγνπο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη νη κεηξήζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 
παξνπζηάδνληαη παξαθάησ ζπλνπηηθά: 

 Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί ηελ πιένλ αληηθεηκεληθή πιεξνθνξία ηεο 
αγνξάο. 
 

 Η κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη 
πηζαλέο «επθαηξίεο» ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά.  
 

 Μεγάιε κεξίδα πειαηψλ απνθεχγεη λα εθθξάζεη ηα παξάπνλα ή ηε 
δπζαξέζθεηά ηνπο απφ ηε ρξήζε ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο.  
 

 Η πηνζέηεζε ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο απαηηεί ηελ 
χπαξμε ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 
 

 Η κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ θαηαλφεζε ησλ 
γεληθφηεξσλ αληηιήςεσλ ηνπ πειάηε.  
 

 Η χπαξμε δηαθνξεηηθήο αληίιεςεο ηεο ηθαλνπνίεζεο αλάκεζα ζηνλ πειάηε 
θαη ζηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο κπνξεί λα απνηππσζεί απφ ηελ πινπνίεζε 
ελφο πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο.  
 

Σα κνληέια πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θπξίσο γηα ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 
πειαηψλ είλαη ην κνληέιν ηνπ Fornell, ην κνληέιν ηνπ Oliver, ε κέζνδνο MUSA. 

 Σν κνληέιν Οliver ή αιιηψο ην κνληέιν δηάςεπζεο πξνζδνθίαο ζπγθξίλεη ηηο 
πξνζδνθίεο κε ηελ αληηιακβαλφκελε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κεηά ηελ αγνξά 
ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. 
 

 Σν κνληέιν ηνπ Fornell ζπζρεηίδεη δηάθνξα κέηξα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 
φπσο πξνζδνθίεο, πίζηε, παξάπνλα κε ζπγθεθξηκέλεο πξνθαζνξηζκέλεο 
ζρέζεηο. 
 

 Σέινο, ε κέζνδνο MUSA, ζε αληίζεζε κε ηα άιια κνληέια, εθηφο ηεο κέηξεζε 
ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, κε ηε θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ δξάζεο 
θαη βειηίσζεο ππνδεηθλχεη ηα ζεκεία ζηα νπνία ε επηρείξεζε ρξεηάδεηαη λα 
βειηησζεί. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3 

ΠΡΟΩΟΝ ΚΑΙ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ 

 

3.1 Εισαγωγή 

Η πξνζθνξά αγνξάο κηαο εηαηξείαο ζπρλά πεξηιακβάλεη ηφζν ηα πιηθά αγαζά φζν 
θαη ηηο ππεξεζίεο. ΢ην έλα άθξν, ε  πξνζθνξά κπνξεί λα ζπλίζηαηαη ζε έλα ακηγέο 
απηφ πξντφλ, φπσο ην ζαπνχλη, ην αιάηη - ρσξίο απηφ ην πξντφλ λα ζπλνδεχεηαη απφ 
θάπνηα ππεξεζία. ΢ην άιιν άθξν βξίζθνληαη νη ακηγείο ππεξεζίεο, ζηηο νπνίεο  ε 
πξνζθνξά ζπλίζηαηαη πξσηαξρηθά απφ κηα ππεξεζία. Γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα 
είλαη ε εμέηαζε ελφο γηαηξνχ ή νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο. 

Πιένλ ζηελ επνρή πνπ δηαλχνπκε ε δηάθξηζε ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο γίλεηαη 
νινέλα θαη πεξηζζφηεξν δπζρεξή. Απηφ νθείιεηαη επεηδή νη πεξηζζφηεξεο 
επηρεηξήζεηο ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο, 
πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο. 

Έηζη νη πειάηεο δελ αγνξάδνπλ κφλν πιηθά αγαζά αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηηο 
ζπλνδεχνπλ. Παξαδείγκαηνο ράξε, γηα ηελ αγνξά ελφο απηνθηλήηνπ, ν πειάηεο δελ 
αγνξάδεη κφλν ην απηνθίλεην, αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ζπλνδεχνληαη πξηλ θαη κεηά 
ηελ αγνξά απηνχ, δειαδή ην test drive, ην service θηι. 

Αληηζηξφθσο, νη επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο, πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο 
ηνπο θαη πιηθά αγαζά. Γηα παξάδεηγκα νη εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο πξνζθέξνπλ 
δσξεάλ ζπζθεπή θηλεηνχ ζε πειάηεο ηνπο πνπ θάλνπλ λέα ζχλδεζε. 

 

3.2  Τπηρεσία 

΢ην βηβιίν ησλ Kotler θαη Keller (2006), νξίδνπλ ηελ ππεξεζία σο θάζε πξάμε ή 
ελέξγεηα πνπ κηα πιεπξά κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε κία άιιε, είλαη άπιε θαη δελ 
θαηαιήγεη ζηε θαηνρή νπνηνπδήπνηε πξάγκαηνο. 

Ο Bateson (1977) νξίδεη σο έλλνηα ηεο ππεξεζίαο   ηελ “ηδέα ηεο σθέιεηαο ηνπ 
θαηαλαισηή”. 

 

3.3 Φαρακτηριστικά υπηρεσιών 

Τπάξρνπλ  ηέζζεξα είδε ραξαθηεξηζηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλεη ππφςε ηεο κία 
εηαηξεία φηαλ ζρεδηάδεη ηα πξνγξάκκαηα κάξθεηηλγθ. Απηά είλαη: ην άπιν, ε 
αλαπνζκαηηθφηεηα, ε κεηαβιεηφηεηα θαη ε θζαξηφηεηα.  

1. Σν άυιν: Δίλαη ππεξεζίεο πνπ θάπνηνο δε κπνξεί λα ηηο δεη, λα ηηο γεπζεί ή λα 
ηηο αθνχζεη.  
 

2. Η αλαπνζκαηηθφηεηα: Δίλαη ππεξεζίεο πνπ δε κπνξνχλ λα δηαρσξηζηνχλ απφ 
ηνπο παξνρείο ηνπο. 
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3. Η κεηαβιεηφηεηα: Δίλαη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ πνπ εμαξηάηαη απφ ηνλ πνηνο, 
πνπ, πφηε θαη ηη παξέρεη. 
 

4. Η θζαξηφηεηα: Δίλαη ππεξεζίεο πνπ δελ κπνξνχλ λα απνζεθεπζνχλ γηα 
πεξαηηέξσ πψιεζε ή ρξήζε. 
 
 

 

Δικόνα 3.1: Σέζζεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ Τπεξεζηψλ (Armstrong & Kotler, 2009) 

 

3.4 Προϊόν 

Οη νξηζκνί πνπ ππάξρνπλ γηα ην πξντφλ είλαη πνιιέο.  Οηηδήπνηε κπνξεί λα 
πξνζθεξζεί ζε κία αγνξά γηα πξνζέιθπζε ηεο πξνζνρήο, θηήζε, ρξήζε ή 
θαηαλάισζε, ηα νπνίν κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη κηα αλάγθε νλνκάδεηαη πξντφλ 
(Armstrong & Kotler, 2009). 

Έλαο άιινο νξηζκφο γηα ην πξντφλ είλαη: ην ζχλνιν ησλ θπζηθψλ ή ζπκβνιηθψλ 
ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ 
θαηαλαισηή. 

 

3.5 Κατηγορίες προϊόντων και υπηρεσιών 

Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο ππάγνληαη ζε δχν θαηεγνξίεο κε βάζε ζηηο ηχπνπο 
θαηαλαισηψλ πνπ ηα ρξεζηκνπνηνχλ, ηα θαηαλαισηηθά πξντφληα θαη ηα βηνκεραληθά 
πξντφληα. 

1) Καηαλαισηηθά είλαη ηα πξντφληα πνπ αγνξάδεη ν ηειηθφο θαηαλαισηήο γηα 
πξνζσπηθή θαηαλάισζε. ΢ηηο, ηα θαηαλαισηηθά πξντφληα πεξηιακβάλνπλ 
πξντφληα επθνιίαο, πξντφληα επηινγήο, εμεηδηθεπκέλα πξντφληα θαη αδήηεηα 
πξντφληα. 
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 Πξντφλ επθνιίαο ή επξείαο θαηαλάισζεο είλαη ην θαηαλαισηηθφ πξντφλ 
πνπ αγνξάδεηαη απφ ζηηο πειάηεο ζπρλά, άκεζα θαη κε ηελ ειάρηζηε 
δπλαηή πξνζπάζεηα ζχγθξηζεο θαη αγνξάο απηνχ. 
 

 Πξντφλ επηινγήο είλαη ηα αγαζά πνπ ν πειάηεο θαηά ηε δηάξθεηα ζηηο 
επηινγήο θαη αγνξάο ηνπ, ηα ζπγθξίλνπλ, σο ζηηο ηα ραξαθηεξηζηηθά ζηηο, 
κε βάζε ηελ θαηαιιειφηεηα, ηε πνηφηεηα, ηελ ηηκή θαη ην ζηπι ζηηο. 
 

 Δμεηδηθεπκέλα είλαη εθείλα ηα πξντφληα κε κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά ή 
δηαθξηηηθφ ζήκα, γηα ηα νπνία κηα ζεκαληηθή νκάδα αγνξαζηψλ είλαη 
πξφζπκε λα θάλεη κία εηδηθή πξνζπάζεηα αγνξάο ζηηο. 

 
 Σέινο, ην αδήηεην πξντφλ είλαη εθείλν πνπ νη αγνξαζηέο ζηηο είηε δε ην 

γλσξίδνπλ είηε ην γλσξίδνπλ αιιά ππφ θπζηνινγηθέο ζπλζήθεο δε 
ζθέπηνληαη λα ην αγνξάζνπλ. 

 
 

2) Βηνκεραληθά νλνκάδνληαη ηα πξντφληα πνπ αγνξάδνληαη απφ ηδηψηεο θαη 
νξγαληζκνχο γηα πεξεηαίξσ επεμεξγαζία ή γηα ρξήζε ζηνλ επηρεηξεζηαθφ ηνκέα. 
Σα βηνκεραληθά πξντφληα ρσξίδνληαη ζε 3 θαηεγνξίεο: 
 
 Τιηθά θαη εμαξηήκαηα. Πεξηιακβάλνπλ πξψηεο χιεο θαη κεηαπνηεκέλα 

πιηθά θαη εμαξηήκαηα. 
 

 Κεθαιαηνπρηθά αγαζά. Δίλαη βηνκεραληθά πξντφληα πνπ βνεζνχλ ζηελ 
παξαγσγή ή ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ αγνξαζηή, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ 
εγθαηαζηάζεσλ θαη βνεζεηηθψλ εμνπιηζκψλ. 
 

 Πξνκήζεηεο θαη ππεξεζίεο. Πεξηιακβάλνπλ ιεηηνπξγηθέο πξνκήζεηεο 
θαζψο θαη αληηθείκελα επηζθεπήο θαη ζπληήξεζεο. 

 

 

3.6 Διαφορές υπηρεσιών – προϊόντων 

Κάπνηεο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ αλαθέξνληαη 
παξαθάησ: 

 Πξντφλ: πθίζηαηαη πξνηνχ αξρίζεη ε θαηαλάισζε ηνπ. 
 

 Τπεξεζία: δελ πθίζηαηαη απφ ηνλ πειάηε. 
 

 Πξντφλ: απνζεθεχεηαη θαη επηζεσξείηαη πξηλ απφ ηελ παξάδνζε ηνπ ζηνλ 
πειάηε.  
 

 Τπεξεζία: δελ απνζεθεχεηαη θαη δελ επηζεσξείηαη απφ ηνλ πειάηε πξηλ απφ 
ηελ παξάδνζε ηνπ. 
 

 Πξντφλ: ηπρφλ αζηνρίεο ή ιάζε κπνξνχλ λα δηνξζσζνχλ (αθφκε θαη λε 
απφζπξζε πξντφληνο). 
 

 Τπεξεζία: ζε πεξίπησζε αζηνρηψλ ην κφλν πνπ κπνξεί λα γίλεη, είλαη ε 
επηρείξεζε λα απνινγεζεί ζηνλ πειάηε θαη λα επαλνξζψζεη. 
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 Πξντφλ: δηαζέηεη βηνκεραληθέο πξνδηαγξαθέο θαη θαζνξηζκέλα 
ραξαθηεξηζηηθά. 
 

 Τπεξεζία: νη εθξνέο κηαο ππεξεζίαο είλαη απξνζδηφξηζηεο θαη ιηγφηεξεο 
απηέο. 
 

 Πξντφλ: ε παξαγσγή ηνπ πξντφληνο γίλεηαη απνπζία ηνπ πειάηε. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4 

ΚΕΝΣΡΑ ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η΢ ΠΟΛΙΣΨΝ – ΚΕΠ 

 

 

«Στα Κέντρα Εξςπηπέηηζηρ Πολιτών (Κ.Ε.Π.) διακινούνται τα έγγραφα, όχι οι 
πολίτες.» 

 

4.1  Εισαγωγή 

΢χκθσλα κε ην άξζξν 31 ηνπ λφκνπ 3013/202 (ΦΔΚ 102), ζηηο 1-5-2002 ηα Κέληξα 
Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ζπζηάζεθαλ ζηηο Πεξηθέξεηεο, ζηηο Ννκαξρηαθέο 
Απηνδηνηθήζεηο (Ν.Α.), ζηα Γηακεξίζκαηα ησλ εληαίσλ Ννκαξρηαθψλ Απηνδηνηθήζεσλ, 
ζηνπο Γήκνπο θαη ηηο Κνηλφηεηεο ηεο Υψξαο. 

Απνζηνιή ησλ θέληξσλ απηψλ είλαη ε παξνρή δηνηθεηηθψλ πιεξνθνξηψλ θαη ε 
δηεθπεξαίσζε ππνζέζεσλ ησλ πνιηηψλ απφ ηελ ππνβνιή ηεο αίηεζεο κέρξη ηελ 
έθδνζε ηεο ηειηθήο πξάμεο ζε ζπλεξγαζία κε ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο. 

Η πξνψζεζε ησλ ππνζέζεσλ ησλ πνιηηψλ είλαη ε πην ζχλζεηε θαη πην ζεκαληηθή 
εξγαζία πνπ θαιείηαη λα επηιχζεη ην ΚΔΠ. Ο ζθνπφο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο 
Πνιηηψλ ινηπφλ, είλαη λα θαιχςεη κε ηνλ πην απνηειεζκαηηθφ ηξφπν ηηο ππνζέζεηο 
απηέο, ψζηε λα εμππεξεηήζεη ηνπ πνιίηεο. 

΢ηφρνο ησλ ΚΔΠ είλαη  ε ηαρχηεξε δηεθπεξαίσζε ησλ ππνζέζεσλ ησλ πνιηηψλ, ε 
κείσζε ησλ γξαθεηνθξαηηθψλ  δηαδηθαζηψλ θαη ε ιηγφηεξε δπλαηή ηαιαηπσξία γηα ηνλ 
πνιίηε κε ηηο ζπλερείο κεηαθηλήζεηο. 

΢ηα θέληξα ν πνιίηεο ελεκεξψλεηαη απφ ην πξνζσπηθφ γηα φια ηα δεηήκαηα ηεο 
Γεκφζηαο Γηνίθεζεο. Αλ ζειήζεη λα ππνβάιεη θάπνην αίηεκα πνπ αθνξά κία απφ ηηο 
1034 δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ δηεθπεξαηψλεηαη ζην ΚΔΠ, ζπκπιεξψλεη ηε ζρεηηθή  
αίηεζε, είηε γξαπηά είηε ειεθηξνληθά, ε νπνία απνζηέιιεηαη κέζσ ηνπ θέληξνπ ζηελ 
αξκφδηα ππεξεζία. Σν ζηέιερνο ηνπ θέληξνπ αλαιακβάλεη λα παξαθνινπζεί κέρξη 
ηέινπο ηελ εμέιημε ηεο ππφζεζεο, απαιιάζζνληαο ηνλ πνιίηε απφ νπνηαδήπνηε άιιε 
κεηαθίλεζε θαη πηζαλή ηαιαηπσξία. Μεηά ηελ νινθιήξσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ν 
πνιίηεο κπνξεί λα παξαιάβεη ηα δηθαηνινγεηηθά ηνπ απφ ην ΚΔΠ ή ηελ αξκφδηα 
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ππεξεζία ζηελ νπνία απεπζχλζεθε ή ηνπ απνζηέιινληαη ζηε δηεχζπλζε πνπ 
επηζπκεί ηαρπδξνκηθψο ή κε ηαρπκεηαθνξά. 

Όπσο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο,  ππάξρνπλ 1034 δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ 
κπνξεί λα αηηεζεί ν πνιίηεο. Απηέο ρσξίδνληαη ζηηο εμήο ζεκαηηθέο θαηεγνξίεο: 

 Άλζξσπνη, Κνηλφηεηεο θαη Γηαβίσζε  
 

 Γεκφζηα Σάμε θαη Άκπλα  
 

 Γηεζλείο Τπνζέζεηο θαη Δπξσπατθή Έλσζε  
 

 Γηθαηνζχλε, Πνιηηεία θαη Γεκφζηα Γηνίθεζε 
 

  Δθπαίδεπζε θαη Έξεπλα 
 

 Δπηρεηξεκαηηθφηεηα θαη Αληαγσληζηηθφηεηα  
 

 Δξγαζία, Αζθάιηζε θαη ΢χληαμε 
 

  Μέζα Μεηαθνξάο, Σαμίδηα θαη Σνπξηζκφο 
 

  Οηθνλνκία θαη Οηθνλνκηθά 
 

  Πεξηβάιινλ θαη Φπζηθνί Πφξνη 
 

  Πιεξνθνξία θαη Δπηθνηλσλία 
 

  Πνιενδνκία θαη Κηεκαηνιφγην 
 

 Πνιηηηζκφο θαη Διεχζεξνο Υξφλνο 
 

  Τγεία θαη Κνηλσληθή Μέξηκλα 
 

΢ην Γήκν ηνπ Ηξαθιείνπ, ν πνιίηεο κπνξεί λα εμππεξεηεζεί θαζεκεξηλά ζε 
νπνηνδήπνηε απφ ηα παξαθάησ  θαηαζηήκαηα απφ ηηο 8:00 ην πξσί έσο ηηο 8:00 ην 
βξάδπ θαη ην ΢άββαην απφ ηηο 8:00 έσο ηηο 2:00 ην κεζεκέξη: 

 Αλδξφγεσ 2, Ηξάθιεην 
 

  Ν.Πιαζηήξα & Παλαζαλνχ 1 
 

  Ν.Αιηθαξλαζζνχ, Γηνλπζίνπ 13Α 
 

 Γνξγνιατλε, Άγηνο Μχξσλαο 
 

 Σεκέλνπο, Πξνθήηεο Ηιίαο  
 

 Παιηαλήο, Βελεξάην . 

 

 

http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=anthrwpoi_koinotites_kai_diaviwsi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=dimosia_taksi_kai_amyna
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=diethneis_proupotheseis_kai_eurwpaiki_enwsi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=ekpaideusi_kai_ereuna
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=ypiresies_gia_epixeiriseis
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=ergasia_asfalisi_kai_sintaksi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=mesa_metaforas_taksidia_kai_tourismos
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=oikonomia_kai_oikonomika
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=perivallon_kai_fysikoi_poroi
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=pliroforia_kai_epikoinwnia
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=poleodomia_kai_ktimatologio
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=polotismos_kai_eleutheros_xronos
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/onlineApps?p_type=&p_filter=ygeia_kai_koinwniki_merimna
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 5 

 ΕΡΕΤΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΠΟΛΙΣΨΝ ΢ΣΑ ΚΕΝΣΡΑ 

ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η΢ ΠΟΛΙΣΨΝ 

 

5.1  Εισαγωγή 

΢ην θεθάιαην απηφ ζα αλαιπζεί ε κεζνδνινγία πνπ αθνινπζήζεθε γηα ηελ 
νινθιήξσζεο ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο. ΢πγθεθξηκέλα ζα γίλεη πξνζπάζεηα ψζηε λα 
γίλνπλ θαηαλνεηά ν ζθνπφο ηεο έξεπλαο, ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα, ε   κεζνδνινγία 
ηεο έξεπλαο  θαη ην ιφγν  πνπ έγηλε ε επηινγή  ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ 
θαζψο θαη νη πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο. 

Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζην ρψξν ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο ησλ Πνιηηψλ 
ζην Ηξάθιεην Κξήηεο θαη αθνξά απνθιεηζηηθά ηα δχν θαηαζηήκαηα, ηεο Αλδξφγεσ 
θαη ηεο Πιαζηήξα.  

 

5.2 ΢κοπός της έρευνας 

Η παξνχζα εξγαζία κε ηίηιν «Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε 
πξαγκαηηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ» έρεη σο ζηφρν λα δηαπηζηψζεη ην βαζκφ 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ πνπ επηζθέπηνληαη ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. 

 Η έξεπλα απηή πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηεο νινθιήξσζεο ηεο πηπρηαθήο 
εξγαζίαο θαη δελ έρεη θεξδνζθνπηθφ ζθνπφ. 

Γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο, ζρεδηάζηεθε εξσηεκαηνιφγην ηθαλνπνίεζεο 
ησλ πνιηηψλ πξνθεηκέλνπ λα ζπιιερζνχλ νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο. ΢πλνιηθά 
κνηξάζηεθαλ θαη απαληήζεθαλ εθαηφ εξσηεκαηνιφγηα, πελήληα ζην θαηάζηεκα ηεο 
Αλδξφγεσ θαη πελήληα ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα. 

 

5.3 Ερευνητικά ερωτήματα 

Καηά ην ζρεδηαζκφ ηεο έξεπλαο ππήξμαλ πνιιά εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ 
ζρεηίδνληαη κε ηε γλψκε πνπ έρνπλ νη πνιίηεο γηα ηα ΚΔΠ. Μεξηθά απφ απηά ηα 
εξσηήκαηα πνπ δεηνχζαλ απάληεζε είλαη: 

1. Πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη απφ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πξνζσπηθνχ; 
 

2. Πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ηα ΚΔΠ; 
 

3. Πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη απφ ηηο ππνδνκέο θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο ησλ 
ζπγθεθξηκέλσλ θαηαζηεκάησλ; 
 

4. Γηα πνην ιφγν επηζθέπηνληαη ηα ΚΔΠ.; 
 



25 
 

5. Γλσξίδνπλ θαη ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ηζηνζειίδα ηνπ ΚΔΠ; 
 

6. Πνηεο βειηηψζεηο ζα πξφηεηλαλ γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ησλ ΚΔΠ;. 

 

5.4 ΢χεδιασμός ερωτηματολογίου 

Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειεί βαζηθφ ζηνηρείν ηεο έξεπλαο ηεο ηθαλνπνίεζεο. 
΢χκθσλα κε ηνλ Jeveau (1996),  θαηά ην ζρεδηαζκφ ελφο εξσηεκαηνινγίνπ ν 
εξεπλεηήο ζα πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ηφζν ζην πεξηερφκελν ηνπ 
εξσηεκαηνινγίνπ φζν θαη ζηε κνξθή ηνπ. 

Η ζχληαμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ έγηλε κε ζηφρν ηελ δεκηνπξγία ελφο απινχ θαη 
θαηαλνεηνχ εξσηεκαηνινγίνπ κε ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο ψζηε λα ειαρηζηνπνηεζεί 
ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο ζχγρπζεο, ην νπνίν αθνξά θπξίσο άηνκα κεγαιχηεξεο 
ειηθίαο. 

Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη ζπλνιηθά απφ δεθαελλέα  (19) εξσηήζεηο, απφ ηηο 
νπνίεο νη δεθανθηψ (18) είλαη θιεηζηνχ ηχπνπ θαη ν πνιίηεο θαιείηαη λα απαληήζεη κία 
απφ ηηο δηαζέζηκεο απαληήζεηο δηάθξηζεο θαη αμηνιφγεζεο, ρξεζηκνπνηψληαο ηελ 
πεληάβαζκε θιίκαθα Linkert, δειψλνληαο ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ζχκθσλα κε ηελ 
εξψηεζε. Οη επηινγέο ηνπ ησλ εξσηψκελσλ ήηαλ θαζφινπ, πνιχ ιίγν, ιίγν, πνιχ θαη 
πάξα πνιχ. Η ηειεπηαία εξψηεζε  (19ε) είλαη αλνηθηνχ ηχπνπ θαη ν εξσηψκελνο 
θαιείηαη λα απαληήζεη ζχκθσλα κε ην ηη ζεσξεί εθείλνο σο θαηάιιειε απάληεζε, 
παξέρνληαο ηε δπλαηφηεηα ζπιινγήο πεξηζζφηεξεο πιεξνθφξεζεο θαη κεγαιχηεξεο 
πξνζέγγηζεο ζηηο επηινγέο ηνπ θνηλνχ. 

΢ηελ πξψηε ζειίδα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ππάξρεη έλα ζπλνδεπηηθφ ζεκείσκα πνπ 
ελεκεξψλεη ηνπο ζπκκεηέρνληεο γηα ηελ ηαπηφηεηα θαη ηνπο ζθνπνχο ηεο 
ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο θαζψο θαη ε επσλπκία ηνπ ΚΔΠ. Οη πξψηεο ηέζζεξηο (4) 
εξσηήζεηο είλαη δεκνγξαθηθέο (θχιν, ειηθία, νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, κνξθσηηθφ 
επίπεδν) θαη νη επφκελεο δχν (5ε θαη 6ε) αλαθέξνληαη ζηνπο ιφγνπο επηζθεπήο ζηα 
θέληξα εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ζηε ζπρλφηεηα επηζθεςεκφηεηαο. 

΢ηε ζπλέρεηα ην εξσηεκαηνιφγην ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξηο (4) ελφηεηεο πνπ αθνξνχλ 
δηαθνξεηηθφ ηνκέα ηθαλνπνίεζεο θάζε θνξά. Κάζε ελφηεηα πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο 
γηα ηνπο ηνκείο ηεο. Σέινο ππάξρεη κηα ζπλνιηθή εξψηεζε γηα ηελ γεληθή ηθαλνπνίεζε 
ζρεηηθά κε ηελ εηθφλα θαη ηηο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ. ΢πγθεθξηκέλα νη ελφηεηεο είλαη: 

 Πξψηε ελφηεηα: Αθνξά ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ  
πξνζσπηθφ βάζε ηεο επάξθεηαο, ηεο ζπκπεξηθνξάο, ηεο εμππεξέηεζεο, ηεο 
θαηάξηηζεο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 Γεχηεξε ελφηεηα: Αθνξά ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο 
ππεξεζίεο θαη ιεηηνπξγίεο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο κε βάζε ηελ αλακνλή 
ζηελ νπξά, ηελ πνηθηιία θαη ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαζψο θαη ην 
σξάξην ιεηηνπξγίαο. 

 Σξίηε ελφηεηα: Αθνξά ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο 
εγθαηαζηάζεηο ησλ ΚΔΠ σο πξνο ηελ ηνπνζεζία, ην ρψξν ζηάζκεπζεο. ην 
κέγεζνο θαη ηε δηακφξθσζε ησλ εγθαηαζηάζεσλ θαη ηελ θαζαξηφηεηα απηψλ. 

 Σέηαξηε ελφηεηα: Αθνξά γηα ην αλ νη πνιίηεο γλσξίδνπλ ηελ ηζηνζειίδα ησλ 
ΚΔΠ θαη ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηελ ζπγθεθξηκέλε 
ηζηνζειίδα. 
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5.5 Μεθοδολογία έρευνας 

Γηα ηε ζπιινγή πξσηνγελψλ ζηνηρείσλ, πξαγκαηνπνηήζεθε δεκνζθφπεζε ζηα 
θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ. Η ηερληθή πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ έξεπλα  είλαη  
ην δνκεκέλν εξσηεκαηνιφγην. Οη ιφγνη πνπ επηιέρηεθε ην εξσηεκαηνιφγην είλαη 
θπξίσο γηαηί είλαη ιηγφηεξε ρξνλνβφξα δηαδηθαζία θαη πην νηθνλνκηθή απφ ηηο 
ππφινηπεο. Δπίζεο, ε αλσλπκία ησλ ζπκκεηερφλησλ πξνζθέξεη πην αμηφπηζηα 
απνηειέζκαηα. Σέινο, κε ηε κέζνδν ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ηα δεδνκέλα πνπ 
ζπιιέγνληαη κπνξνχλ λα θσδηθνπνηεζνχλ πην εχθνια (εθφζνλ νη εξσηήζεηο είλαη 
θιεηζηνχ ηχπνπ),πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ππάξρεη κηθξφηεξε πηζαλφηεηα ζηαηηζηηθνχ 
ειέγρνπ.  

Απφ ηνλ πιεζπζκφ επηιέρζεθε ηπραίν δείγκα κε ηε κέζνδν ηνπ Γηαζέζηκνπ ή Βνιηθνχ 
δείγκαηνο. Με ηε κέζνδν απηή, νη κνλάδεο ηνπ δείγκαηνο επηιέγνληαη θαηά ηχρε, 
ζπκπησκαηηθά θαη ζηε πεξίπησζε πνπ βξίζθνληαη θνληά ζην ζεκείν πνπ βξίζθεηαη ν 
εξεπλεηήο θαη ζην κέξνο πνπ πξαγκαηνπνηείηαη ε έξεπλα. 

 

5.6 Περιορισμοί έρευνας 

Λφγν ρξνλνβφξαο δηαδηθαζίαο, νηθνλνκηθψλ δπζθνιηψλ θαη έπεηηα απφ ζπκθσλία κε 
ην επηβιέπνλ θαζεγεηή, πάξζεθε θνηλή απφθαζε ε παξνχζα έξεπλα λα 
πξαγκαηνπνηεζεί ζην δχν πην θεληξηθά θαηαζηήκαηα ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο 
Πνιηηψλ  ζην Γήκν Ηξαθιείνπ. Σν πξψην θαηάζηεκα είλαη ζηελ νδφ Αλδξφγεσ θαη ην 
δεχηεξν ζηε νδφ Πιαζηήξα. 

Δπίζεο πξέπεη λα ζεκεησζεί ν κηθξφο βαζκφο απφθξηζεο ησλ πειαηψλ ειηθίαο 
51ρξνλψλ θαη άλσ, πνπ απφθεπγαλ λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα ιέγνληαο φηη δελ 
έρνπλ ρξφλν είηε πσο ήηαλ αδηάθνξνη γηα ηελ έξεπλα. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 6 

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ ΕΡΕΤΝΑ΢ 

 

6.1  Αποτελέσματα 

΢ε απηφ ην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ πξνέθπςαλ    
έπεηηα απφ ηελ επεμεξγαζία εθαηφ εξσηεκαηνινγίσλ, εθ ησλ νπνίσλ πελήληα 
εξσηεκαηνιφγηα ζπκπιεξψζεθαλ απφ πνιίηεο ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσο θαη ηα 
ππφινηπα πελήληα  απφ πνιίηεο  ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξαο. 

΢ην πξψην κέξνο γίλεηαη ε αλάιπζε θαη ε ζχγθξηζε  ησλ απνηειεζκάησλ ζηα δχν 
θαηαζηήκαηα ησλ ΚΔΠ ελψ ζην δεχηεξν έρνπκε ηα ζπλνιηθά απνηειέζκαηα ηεο 
έξεπλαο.  
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΢ην δηάγξακκα απηφ θαίλεηαη ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ ζηα δχν θαηαζηήκαηα. Σφζν 
ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ φζν θαη ηεο Πιαζηήξα ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 
είλαη άλδξεο κε πνζνζηφ 60% θαη 64%. 

 

 

 

Γιάγραμμα 6.1: Φχιν πνιηηψλ γηα ην  θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ 

 

 

 

 

 

  

Γιάγραμμα 6.2:  Φχιν πνιηηψλ γηα ην  θαηάζηεκα ηεο  Πιαζηήξα  

 

60%

40%

ΦΤΛΟ

ΑΝΔ΢ΕΣ ΓΥΝΑΙΚΕΣ

64%

36%

ΦΤΛΟ

ΑΝΔ΢ΕΣ ΓΥΝΑΙΚΕΣ
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΢ην παξαθάησ δηάγξακκα παξνπζηάδεηαη ν θαηακεξηζκφο ησλ ειηθηψλ ησλ 
εξσηεζέλησλ. ΢ην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ δηαθξίλνληαη νη ειηθίεο κεηαμχ 21- 30 
ρξνλψλ λα θαηέρνπλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ, θαη αθνινπζνχλ κε κεγάιε δηαθνξά νη 
ειηθίεο θάησ ησλ 20 θαη 41 έσο 50. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Γιάγραμμα 6.3: Ηιηθία πνιηηψλ γηα ην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ 

 

 

Σν ίδην ζπκβαίλεη θαη ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα. Οη ειηθίεο ησλ 21-30 
εκθαλίδνληαη ζπρλφηεξεο θαη αθνινπζνχλ εθείλεο ησλ 41-50 θαη θάησ ησλ 20. 

 

 

Γιάγραμμα 6.4: Ηιηθία πνιηηψλ γηα ην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα 

 

14%

48%

12% 14%

6% 6%
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ΗΛΙΚΙΑ

18%

54%

8%
12%

6%
2%

≤20 21-30 31-40 41-50 51-60 ≥61

ΗΛΙΚΙΑ
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Σν αθφινπζν δηάγξακκα δείρλεη ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ εξσηεζέλησλ. ΢ην 
θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ, ην κεγαιχηεξνο πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ είλαη 
άγακνη. 

 

  

Γιάγραμμα 6.5: Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε πνιηηψλ ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ 

 

 

 

΢ην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα ην 60% ηνπ δείγκαηνο είλαη επίζεο άγακνη. 

 

 

Γιάγραμμα 6.6: Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε πνιηηψλ ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα 

74%

26%

ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η

ΑΓΑΜΟΣ/Θ ΕΓΓΑΜΟΣ/Θ

60%

40%

ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η

ΑΓΑΜΟΣ/Θ ΕΓΓΑΜΟΣ/Θ
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Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη  ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ πνιηηψλ πνπ ξσηήζεθαλ. ΢ην 
θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ ην 44% είλαη απφθνηηνη ιπθείνπ/ΔΠΑΛ θαη ην 36% ηνπ 
δείγκαηνο είλαη απφθνηηνη ησλ ΣΔΙ/ΑΔΙ.  

 

 

Γιάγραμμα 6.7: Καηαλνκή κε βάζε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ πνιηηψλ ζην 
θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ 

 

Μηθξέο είλαη νη δηαθνξέο ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα φζν αθνξά ην κνξθσηηθφ 
επίπεδν κε ην 40% ηνπ δείγκαηνο λα είλαη απφθνηηνη ιπθείνπ/ΔΠΑΛ  θαη ην 30% λα 
έρνπλ ηειεηψζεη θάπνην ΑΔΙ/ΣΔΙ.  

 

  

Γιάγραμμα 6.8: Καηαλνκή κε βάζε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ πνιηηψλ ζην 
θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα 

2%
4%

44%

36%

12%

2%

ΜΟΡΦΩΣΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ

ΔΘΜΟΤΙΚΟ

ΓΥΜΝΑΣΙΟ

ΛΥΚΕΙΟ/ΕΡΑΛ

ΑΕΙ/ΤΕΙ

ΜΕΤΑΡΤΥΧΙΑΚΟ
/ΔΙΔΑΚΤΟ΢ΙΚΟ

AΛΛΟ

4%
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40%
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ΜΟΡΦΩΣΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ

ΔΘΜΟΤΙΚΟ

ΓΥΜΝΑΣΙΟ

ΛΥΚΕΙΟ/ΕΡΑΛ

ΑΕΙ/ΤΕΙ

ΜΕΤΑΡΤΥΧΙΑΚΟ/
ΔΙΔΑΚΤΟ΢ΙΚΟ
AΛΛΟ
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΢ηε ζπλέρεηα δίλεηαη ε ζπρλφηεηα επίζθεςεο ησλ πνιηηψλ ζηα θαηαζηήκαηα ησλ 
ΚΔΠ. Σν 38% ησλ εξσηεζέλησλ ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ επηζθέπηεηαη κία 
θνξά ην εμάκελν ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. Απφ 20% ην επηζθέπηεηαη κία θνξά ην ρξφλν 
θαη ιηγφηεξν απφ κηα θνξά ην ρξφλν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.9: ΢πρλφηεηα επίζθεςεο ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ 

 

Σν ίδην πνζνζηφ ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα επηζθέπηεηαη κηα θνξά ην εμάκελν ην 
ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. Δπίζεο κία θνξά ην ηξίκελν ην επηζθέπηνληαη ην 20% ηνπ 
δείγκαηνο θαη ην 16% απφ κηα θνξά ην ρξφλν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.10: ΢πρλφηεηα επίζθεςεο ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα 
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1 ΦΟ΢Α ΤΟ ΕΞΑΜΘΝΟ

1 ΦΟ΢Α ΤΟ Τ΢ΙΜΘΝΟ
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AΛΛΟ
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1 ΦΟ΢Α ΤΟ ΕΞΑΜΘΝΟ

1 ΦΟ΢Α ΤΟ Τ΢ΙΜΘΝΟ

1 ΦΟ΢Α ΤΟ ΜΘΝΑ

1 ΦΟ΢Α ΤΘΝ ΕΒΔΟΜΑΔΑ

AΛΛΟ
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Γηα ζεψξεζε ηνπ γλήζηνπ ηεο ππνγξαθήο κε  πνζνζηφ 33%  θαη  γηα έθδνζε 
πηζηνπνηεηηθψλ (γέλλεζεο, νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο) κε 32% πνζνζηφ είλαη νη 
ιφγνη επίζθεςεο ησλ πνιηηψλ ζην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ. Έλαο αθφκα ιφγνο είλαη ε 
ρνξήγεζε πηζηνπνηεηηθψλ ζπνπδψλ κε 18%. 

 

Γιάγραμμα 6.11: Λφγνη επίζθεςεο ζην ΚΔΠ Αλδξφγεσ 

 

 

Σνπο ίδηνπο ιφγνπο επίζθεςεο δήισζαλ θαη νη πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην 
θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα κε ην 68% λα κνηξάδεηαη ηζάξηζκα γηα ην γλήζην ηεο 
ππνγξαθήο θαη γηα ηελ έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ (γέλλεζεο, νηθνγελεηαθήο 
θαηάζηαζεο). 

 

Γιάγραμμα 6.12: Λφγνη επίζθεςεο ζην ΚΔΠ Πιαζηήξα 
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ΣΥΝΤΑΞΕΩΝ
ΕΚΔΟΣΘ ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΤΙΚΩΝ (γενθςθσ, οικ. 
Καταςταςθσ)
ΘΕΩ΢ΘΣΘ ΤΟΥ ΓΝΘΣΙΟΥ ΤΘΣ ΥΡΟΓ΢ΑΦΘΣ-
ΕΡΙΚΥ΢ΩΣΘ ΦΩΤ/ΦΩΝ
ΑΙΤΘΣΘ ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΑΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΘ

AΛΛΟ
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AΛΛΟ
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΢ηελ εξψηεζε ζε πνην βαζκφ είζηε ηθαλνπνηεκέλνο/ε απφ ηελ  επάξθεηα ηνπ 
πξνζσπηθνχ νη πνιίηεο πνπ επηζθέθηεθαλ ην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ απάληεζαλ  πσο  
είλαη ιίγν έσο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη  κε 34% θαη ζηηο δπν απαληήζεηο. 

 

 

Γιάγραμμα 6.13: Ιθαλνπνίεζε βάζεη επάξθεηαο πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ Αλδξφγεσ 

 

 

΢ην άιιν θαηάζηεκα είλαη κηθξή ε δηαθνξά κε ην 36% ηνπ δείγκαηνο λα δειψλεη πσο 
είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλν απφ ηελ επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ έλαληη ηνπ 32% πνπ 
δήισζε πσο είλαη πνιχ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.14: Ιθαλνπνίεζε βάζεη επάξθεηαο πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ Πιαζηήξα 
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Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη κε πνζνζηφ 42% δήισζαλ νη εξσηψκελνη ζην θαηάζηεκα ηεο 
Αλδξφγεσ απφ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ. Αθνινπζνχλ κε δηαθνξά 12 
πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ νη κέηξηα επραξηζηεκέλνη πνιίηεο. 

 

 

Γιάγραμμα 6.15: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ζπκπεξηθνξάο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Αλδξφγεσ 

 

Πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα ηεο 
Πιαζηήξα. Σν 54% ηνπ δείγκαηνο είλαη πνιχ επραξηζηεκέλνη ζε αληίζεζε κε ην 
αληίζηνηρν πνζνζηφ ζην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ.  

 

 

Γιάγραμμα 6.16: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ζπκπεξηθνξάο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Πιαζηήξα 
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΢ΤΜΠΕΡΙΦΟΡΑ
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΢ην επφκελν δηάγξακκα θαίλεηαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ εμππεξέηεζε  ηνπ 
πξνζσπηθνχ. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ δήισζε πσο είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη θαη 
έλα 30% δήισζε πσο είλαη ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.17: Ιθαλνπνίεζε βάζεη εμππεξέηεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Αλδξφγεσ 

 

Μηθξή δηαθνξά παξνπζηάδεηαη ζην  θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα ην 46% ηνπ δείγκαηνο 
απάληεζε πσο είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν απφ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη 
ιίγν απάληεζε ην 30%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.18: Ιθαλνπνίεζε βάζεη εμππεξέηεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Πιαζηήξα 
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ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η
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Παξαθάησ παξνπζηάδεηε ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηελ θαηάξηηζε 
ηνπ πξνζσπηθνχ. Καη ζηα δχν θαηαζηήκαηα νη πνιίηεο δήισζαλ ιίγν σο πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλνη κε ην πνζνζηφ λα είλαη ην ίδην θαη ζηα δχν ΚΔΠ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.19: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ηεο θαηάξηηζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Αλδξφγεσ 

 

 

 

 

 

Γιάγραμμα 6.20: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ηεο θαηάξηηζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Πιαζηήξα 
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ΚΑΣΑΡΣΙ΢Η

2% 2%

40%

34%

22%
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Σν επφκελν δηάγξακκα δείρλεη ηηο απαληήζεηο απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ σο  
πξνο ηελ  απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ. Η 
πιεηνςεθία  ηνπ δείγκαηνο είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη ελψ ην 26% είλαη ιίγν θαη ην 
24% πάξα πνιχ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.21: Ιθαλνπνίεζε βάζεη απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην 
ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ 

 

΢ηελ ίδηα εξψηεζε, ζην ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξαο εκθαλίδνληαη πεξίπνπ ηα ίδηα πνζνζηά 
ηθαλνπνίεζεο κε ην 42% είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 26% πάξα πνιχ θαη 20% 
ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.22: Ιθαλνπνίεζε βάζεη απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην 
ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα 
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2%

10%

20%

42%

26%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ
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΢ηελ εξψηεζε πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είζηε γεληθά απφ ην πξνζσπηθφ, ην 74% ζηελ 
Αλδξφγεσ είλαη ιίγν σο πνιχ ηθαλνπνηεκέλν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.23: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε βάζεη ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Αλδξφγεσ 

 

Πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πνιίηεο ηνπ ΚΔΠ Πιαζηήξα κε ην 82% λα 
απαληάεη απφ ιίγν έσο πνιχ. Αμηνζεκείσην είλαη πσο νη πνιίηεο πνπ επηζθέθηεθαλ 
ην ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα  δήισζαλ πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη κε πνζνζηφ 50% έλαληη ηνπ 
38% ηνπ δείγκαηνο ηεο Αλδξφγεσ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.24: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε βάζεη ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ΚΔΠ ηεο 
Πιαζηήξα 

4% 4%

36%
38%

18%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΑΠΟ 
ΣΟ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ; 

2%

8%

32%

50%

8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΑΠΟ 
ΣΟ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ; 
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΢ην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ νη κηζνί πνιίηεο είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 
αλακνλή ζηελ νπξά. Απφ 20% είλαη πνιχ ιίγν θαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη. ΢ην ίδην 
κήθνο θχκαηνο  θηλείηαη θαη ην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξαο κε ην 48% λα είλαη ιίγν 
ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ αλακνλή ζηελ νπξά. 

 

 

Γιάγραμμα 6.25: Ιθαλνπνίεζε βάζεη αλακνλήο ζηελ νπξά ζην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ 

 

 

 

 

Γιάγραμμα 6.26: Ιθαλνπνίεζε βάζεη αλακνλήο ζηελ νπξά ζην ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα 

 

6%

20%

50%

20%

4%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΑΝΑΜΟΝΗ ΢ΣΗΝ ΟΤΡΑ

4%

20%

48%

20%

8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΑΝΑΜΟΝΗ ΢ΣΗΝ ΟΤΡΑ
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Αλαθνξηθά κε ηελ πνηθηιία ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ ηα ΚΔΠ, νη πνιίηεο θαη 
ζηα δπν θαηαζηήκαηα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη. Σν 46% ηνπ δείγκαηνο ζην ΚΔΠ δήισζε 
πνιχ ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 36% ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.27: Ιθαλνπνίεζε βάζεη πνηθηιίαο ππεξεζηψλ ζην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ 

 

 

΢ηελ ίδηα εξψηεζε ε πιεηνςεθία ζην ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα κε 44% είλαη πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλνη θαη απφ ιίγν είλαη 32%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.28: Ιθαλνπνίεζε βάζεη πνηθηιίαο ππεξεζηψλ ζην ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα 

 

4% 4%

36%

46%

10%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΟΙΚΙΛΙΑ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ

6% 6%

32%

44%

12%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΟΙΚΙΛΙΑ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ
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΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα δηαγξάκκαηα 29 θαη 30 ζηα νπνία απεηθνλίδεηαη ε 
γλψκε ησλ πνιηηψλ γηα ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ην ΚΔΠ. 
Σν κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ δείγκαηνο θαη ζηα δπν θαηαζηήκαηα πηζηεχνπλ φηη νη 
ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη είλαη πνιχ ζεκαληηθέο. Μφιηο ην 2% πηζηεχεη φηη δελ είλαη 
θαζφινπ ζεκαληηθέο νη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. 

 

 

Γιάγραμμα 6.29: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ζεκαληηθφηεηαο ππεξεζηψλ ζην ΚΔΠ ηεο 
Αλδξφγεσ 

 

 

 

Γιάγραμμα 6.30: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ζεκαληηθφηεηαο ππεξεζηψλ ζην ΚΔΠ ηεο 
Πιαζηήξα 

 

2% 4%

24%

54%

16%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

΢ΗΜΑΝΣΙΚΟΣΗΣΑ ΣΩΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ

2%
8%

18%

60%

12%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

΢ΗΜΑΝΣΙΚΟΣΗΣΑ ΣΩΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ
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Απφ ην ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ  πξνθχπηεη νκφθσλα πσο νη πνιίηεο είλαη πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην σξάξην παξνρήο ππεξεζηψλ. Μηθξφ πνζνζηφ απάληεζε πσο 
δελ είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλν απφ ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο ηάμεο ησλ 2% θαη 
ζηα δπν ΚΔΠ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.31: Ιθαλνπνίεζε βάζεη σξαξίνπ παξνρήο ππεξεζηψλ ζην ΚΔΠ ηεο 
Αλδξφγεσ 

 

 

 

 

Γιάγραμμα 6.32: Ιθαλνπνίεζε βάζεη σξαξίνπ παξνρήο ππεξεζηψλ ζην ΚΔΠ ηεο 
Πιαζηήξα 

2%

8%

20%

44%

26%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΩΡΑΡΙΟ ΠΑΡΟΧΗ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ

2%

10%

22%

46%

20%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΩΡΑΡΙΟ ΠΑΡΟΧΗ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ
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΢ην επφκελν δηάγξακκα ππάξρεη ν ζπλνιηθφο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ 
απφ ηηο ππεξεζίεο θαη ιεηηνπξγίεο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. ΢ην 
θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ ην 38% είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 36% ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.33: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε βάζεη ησλ ππεξεζηψλ / ιεηηνπξγηψλ ζην 
ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ 

 

 

Μεγάιε δηαθνξά ηεο ηάμεσο 10 πνζνζηηαίσλ κνλάδσλ ππάξρεη ζην άιιν θαηάζηεκα 
ΚΔΠ, κε ην 48% ηνπ δείγκαηνο λα δειψλεη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.34: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε βάζεη ησλ ππεξεζηψλ / ιεηηνπξγηψλ ζην 
ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα 

4% 4%

36% 38%

18%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΑΠΟ 

ΣΙ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢/ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΕ΢; 

2%
7%

35%

48%

8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΑΠΟ 
ΣΙ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢/ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΕ΢; 
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΢ε απηφ ην δηάγξακκα παξαηεξείηε πσο ε ηνπνζεζία πνπ βξίζθεηαη ην θαηάζηεκα 
ηεο Αλδξφγεσ ηθαλνπνηεί ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο κε πνζνζηφ 38%. Λίγν 
ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 28% θαη πάξα πνιχ ην 26%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.35: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ηνπνζεζίαο ηνπ ΚΔΠ Αλδξφγεσ 

 

Ιθαλνπνηεκέλνη είλαη θαη νη πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα. Πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 36% ηνπ δείγκαηνο, ιίγν ην 28% θαη πάξα πνιχ ην 24%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.36: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ηνπνζεζίαο ηνπ ΚΔΠ Πιαζηήξα 

4% 4%

28%

38%

26%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΣΟΠΟΘΕ΢ΙΑ

4%

8%

28%

36%

24%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΣΟΠΟΘΕ΢ΙΑ
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Αληηζέησο, ην ζχλνιν ησλ πνιηηψλ ησλ δχν θαηαζηεκάησλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλν 
απφ ηε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζε απηά. ΢ην πξψην ΚΔΠ ην 34% είλαη ιίγν 
ηθαλνπνηεκέλν, θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλν είλαη ην 26% θαη πνιχ ιίγν ην 22%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.37: Ιθαλνπνίεζε βάζεη πξνζβαζηκφηεηαο ζην ΚΔΠ Αλδξφγεσ 

 

 

΢ην ΚΔΠ Πιαζηήξαο  ην 48% ησλ πνιηηψλ εγαλίδνληαη θαζφινπ έσο πνιχ ιίγν 
ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 34% είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλν απφ ηε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο. 

 

 

Γιάγραμμα 6.38: Ιθαλνπνίεζε βάζεη πξνζβαζηκφηεηαο ζην ΚΔΠ Πιαζηήξα 

26%

22%

34%

16%

2%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΡΟ΢ΒΑ΢ΙΜΟΣΗΣΑ
(χώρος στάθμευσης)

22%

26%

34%

14%

4%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΡΟ΢ΒΑ΢ΙΜΟΣΗΣΑ
(χώρος στάθμευσης)
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Όζν αθνξά ην κέγεζνο θαη ηε δηακφξθσζε ηνπ θέληξνπ εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ 
ζηελ  Αλδξφγεσ ην 54% ησλ εξσηεζέλησλ είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλν θαη πνιχ ιίγν ην 
22%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.39: Ιθαλνπνίεζε βάζεη κεγέζνπο / δηακφξθσζεο θηηξίνπ ηνπ  ΚΔΠ 
Αλδξφγεσ 

 

 

΢ην ίδην κήθνο θηλείηαη ε θαηαλνκή ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα. Σν 52% είλαη ιίγν 
ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 22% πνιχ. 

 

Γιάγραμμα 6.40: Ιθαλνπνίεζε βάζεη κεγέζνπο / δηακφξθσζεο θηηξίνπ ηνπ  ΚΔΠ 
Πιαζηήξα 

4%

22%

54%

18%

2%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΜΕΓΕΘΟ΢ ΚΑΙ ΔΙΑΜΟΡΦΩ΢Η

4%

18%

52%

22%

4%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΜΕΓΕΘΟ΢ ΚΑΙ ΔΙΑΜΟΡΦΩ΢Η
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΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηελ 
θαζαξηφηεηα ησλ εγθαηαζηάζεσλ. Με πνζνζηφ 40% θαη 44% απάληεζαλ νη πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλνη θαη ζηα δχν θαηαζηήκαηα. 

 

 

Γιάγραμμα 6.41: Ιθαλνπνίεζε βάζεη θαζαξηφηεηαο θηηξίνπ  ΚΔΠ Αλδξφγεσ. 

 

 

Με 32% θαη 28% νη εξσηψκελνη δήισζαλ ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ θαζαξηφηεηα 
ησλ εγθαηαζηάζεσλ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.42: Ιθαλνπνίεζε βάζεη θαζαξηφηεηαο θηηξίνπ  ΚΔΠ Πιαζηήξα. 

 

4%

20%

32%

40%

4%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΚΑΘΑΡΙΟΣΗΣΑ ΕΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΕΩΝ

4%

16%

28%

44%

8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΚΑΘΑΡΙΟΣΗΣΑ ΕΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΕΩΝ
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Σα δηαγξάκκαηα 43 θαη 44 δείρλνπλ ην πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πνιίηεο απφ ηα 
ζπγθεθξηκέλα θαηαζηήκαηα. ΢ην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ νη πεξηζζφηεξνη πνιίηεο είλαη 
ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη κε πνζνζηφ 52% αθνινπζεί 26% νη πνιχ επραξηζηεκέλνη. 

 

 

Γιάγραμμα 6.43: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ 

 

 

Η πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο ηεο Πιαζηήξα είλαη θαη απηνί  ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη απφ 
ην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα κε πνζνζηφ 48%. Σν 30% ηνπ δείγκαηνο είλαη πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.44: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξα 

2%

12%

52%

26%

8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΟ΢Ο ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΕΙ΢ΣΕ ΑΠΟ 
ΣΟ ΢ΤΓΚΕΚΡΙΜΕΝΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ;

2%

12%

48%

30%

8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΟ΢Ο ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΕΙ΢ΣΕ ΑΠΟ 
ΣΟ ΢ΤΓΚΕΚΡΙΜΕΝΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ;
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΢ηελ εξψηεζε 13, εάλ νη πνιίηεο γλσξίδνπλ ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ, ε 
απάληεζε ήηαλ φρη. Σφζν νη εξσηψκελνη ηνπ θαηαζηήκαηνο ηεο Αλδξφγεσ κε 74% 
φζν θαη ηνπ θαηαζηήκαηνο ηεο Πιαζηήξα κε 76% δε γλσξίδνπλ ηηο ειεθηξνληθέο 
ππεξεζίεο. 

 

 

Γιάγραμμα 6.45: Γλσξίδεηαη ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ; 

(Αλδξφγεσ) 

 

 

 

Γιάγραμμα 6.46: Γλσξίδεηαη ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ; 

(Πιαζηήξα) 

ΝΑΙ
26%

ΠΧΙ
74%

ΓΝΩΡΙΖΕΣΕ ΣΙ΢ ΗΛΕΚ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ ΣΩΝ 
ΚΕΠ;

ΝΑΙ
24%

ΠΧΙ
76%

ΓΝΩΡΙΖΕΣΕ ΣΙ΢ ΗΛΕΚ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ 
ΣΩΝ ΚΕΠ;
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Παξαθάησ θαίλεηαη πφζν ζπρλά επηζθέπηνληαη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ ΚΔΠ νη πνιίηεο 
πνπ απάληεζαλ ην εξσηεκαηνιφγην ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ. Η πιεηνςεθία 
ζρεδφλ δε ηελ επηζθέπηεηαη ζρεδφλ θαζφινπ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.47: Δπηζθέπηεζηε ηελ ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ;  

(Απφ θαηάζηεκα Αλδξφγεσ) 

 

 

Κάπσο δηαθνξεηηθά είλαη ηα απνηειέζκαηα ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα. Οη πνιίηεο 
θαίλνληαη λα επηζθέπηνληαη πην ζπρλά ηελ ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ ζε αληίζεζε κε ηνπ 
πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην έηεξν θαηάζηεκα. 

 

 

Γιάγραμμα 6.48: Δπηζθέπηεζηε ηελ ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ;  

(Απφ θαηάζηεκα Πιαζηήξα) 

15%

46%

23%

8% 8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΠΙ΢ΚΕΠΣΕ΢ΣΕ ΣΗ ΗΛΕ/ΚΗ  ΢ΕΛΙΔΑ ΣΩΝ 

ΚΕΠ;

18%

33% 33%

8% 8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΠΙ΢ΚΕΠΣΕ΢ΣΕ ΣΗ ΗΛΕ/ΚΗ  ΢ΕΛΙΔΑ ΣΩΝ 
ΚΕΠ;
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Σν 46%  ησλ αηφκσλ πνπ επηζθέπηνληαη ηελ ηζηνζειίδα, πηζηεχνπλ φηη είλαη 
εχρξεζηε. Απφ 27% απάληεζε πσο είλαη πνιχ ιίγν θαη ιίγν εχρξεζην. 

 

 

Γιάγραμμα 6.49: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη εχρξεζηε;  

(Απφ θαηάζηεκα Αλδξφγεσ) 

 

 

Σν κηζφ δείγκα ηνπ ΚΔΠ Πιαζηήξαο ζεσξεί πνιχ εχρξεζηε ηελ ηζηνζειίδα θαη ιίγν 
ην 30%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.50: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη εχρξεζηε;  

(Απφ θαηάζηεκα Πιαζηήξα) 

0%

27% 27%

46%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΤΧΡΗ΢ΣΗ

0%

20%

30%

50%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΤΧΡΗ΢ΣΗ
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Αλαθνξηθά κε ηελ εξψηεζε γηα ην πφζν ιεηηνπξγηθή είλαη ε ζπγθεθξηκέλε ηζηνζειίδα, 
νη εξσηεζέληεο ηνπ ΚΔΠ απάληεζαλ πνιχ κε 55%. Σν ππφινηπν 45% ζεσξεί ηελ 
ηζηνζειίδα ιίγν έσο πνιχ ιίγν ιεηηνπξγηθή. 

 

 

Γιάγραμμα 6.51: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη ιεηηνπξγηθή;  

(Απφ θαηάζηεκα Αλδξφγεσ) 

 

΢ηελ ίδηα εξψηεζε, νη εξσηεζέληεο ηνπ θαηαζηήκαηνο ηεο Πιαζηήξα απάληεζαλ θαη 
απηνί πσο ηε ζεσξνχλ πνιχ ιεηηνπξγηθή κε πνζνζηφ 60%. Μηθξφηεξν είλαη ην 
πνζνζηφ πνπ ηε ζεσξεί ιηγφηεξν ιεηηνπξγηθή ζε ζχγθξηζε κε ην θαηάζηεκα ηεο 
Αλδξφγεσ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.52: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη εχρξεζηε;  

(Απφ θαηάζηεκα Πιαζηήξα) 

0%

18%

27%

55%

0%
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ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΗ
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Απφ ηα ζπγθεθξηκέλα δηάγξακκα πξνθχπηεη πσο ε ηζηνζειίδα είλαη απνηειεζκαηηθή 
ζχκθσλα κε ηελ άπνςε ησλ πνιηψλ. Η πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο ζην ΚΔΠ ηεο 
Αλδξφγεσ ζεψξεη πνιχ απνηειεζκαηηθή ηελ ηζηνζειίδα. 

 

 

Γιάγραμμα 6.53: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη απνηειεζκαηηθή;  

(Απφ θαηάζηεκα Αλδξφγεσ) 

 

Μεγαιχηεξν είλαη ην πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ ηνπ ΚΔΠ ηεο Πιαζηήξαο πνπ ζεσξεί 
πνιχ απνηειεζκαηηθή ηελ ηζηνζειίδα ζε ζρέζε κε ηνπο πνιίηεο ηνπ θαηαζηήκαηνο 
ηεο Αλδξφγεσ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.54: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη απνηειεζκαηηθή;  

(Απφ θαηάζηεκα Πιαζηήξα) 
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27%

55%

0%
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ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΗ
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΢ηελ εξψηεζε πφζν θαιχπηνπλ νη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ηηο αλάγθεο ζαο, ην 45% 
ηνπ δείγκαηνο απφ ην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ απάληεζε πσο νη αλάγθεο ηνπ 
θαιχπηνληαη πνιχ. Σν 37% ζεσξεί πσο νη αλάγθεο ηνπ θαιχπηνληαη ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.55: Οη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο θαιχπηνπλ κε επάξθεηα ηηο αλάγθεο 
ζαο; 

(ΚΔΠ Αλδξφγεσ) 

  

΢ην άιιν θαηάζηεκα, ειαθξψο ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλν είλαη νη πνιίηεο, κε πνζνζηφ 
40% αλ ζεψξεη πσο νη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο θαιχπηνπλ κε κεγάιε επάξθεηα ηηο 
αλάγθεο ηνπ.  

 

 

Γιάγραμμα 6.56: Οη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο θαιχπηνπλ κε επάξθεηα ηηο αλάγθεο 
ζαο; 

(ΚΔΠ Πιαζηήξα) 

0%

18%

37%

45%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΟΙ ΗΛ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ ΚΑΛΤΠΣΟΤΝ ΜΕ 
ΕΠΑΡΚΕΙΑ ΣΙ΢ ΑΝΑΓΚΕ΢ ΢Α΢;

0%

20%

40% 40%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΟΙ ΗΛ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ ΚΑΛΤΠΣΟΤΝ ΜΕ 
ΕΠΑΡΚΕΙΑ ΣΙ΢ ΑΝΑΓΚΕ΢ ΢Α΢;
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΢χκθσλα κε ηελ παξαθάησ θαηαλνκή, ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ εξσηψλησλ απφ ην  
ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσο  δελ έρνπλ θάλεη πνηέ ειεθηξνληθή αίηεζε. 

 

 

Γιάγραμμα 6.57: Έρεηε θάλεη πνηέ ειεθηξνληθή αίηεζε; 

(ΚΔΠ Αλδξφγεσ) 

 

Μηθξφηεξν είλαη ην πνζνζηφ φπσο θαίλεηαη ζην δηάγξακκα, πνπ δελ έρεη θάλεη πνηέ 
ειεθηξνληθή αίηεζε ζε ζρέζε κε ην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.58: Έρεηε θάλεη πνηέ ειεθηξνληθή αίηεζε; 

(ΚΔΠ Πιαζηήξα) 

27% 73%

ΕΧΕΣΕ ΚΑΝΕΙ ΠΟΣΕ 
ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΗ ΑΙΣΗ΢Η;

ΝΑΙ ΠΧΙ

40%
60%

ΕΧΕΣΕ ΚΑΝΕΙ ΠΟΣΕ 
ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΗ ΑΙΣΗ΢Η;

ΝΑΙ ΠΧΙ
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΢ην αθφινπζν δηάγξακκα πνπ δείρλεη ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο ειεθηξνληθέο 
ππεξεζίεο ησλ πνιηηψλ ζηελ Αλδξφγεσ, ιίγν ηθαλνπνηεκέλν  είλαη ην 45% .Έπεηηα 
αθνινπζεί κε πνζνζηφ 28% νη ιίγν επραξηζηεκέλνη πνιίηεο. 

 

 

Γιάγραμμα 6.59: Ιθαλνπνίεζε κε βάζε ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο; 

(ΚΔΠ Αλδξφγεσ) 

 

΢ην ίδην εξψηεκα, ζην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα, κεγαιχηεξν είλαη ην πνζνζηφ πνπ 
είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλν ζε ζρέζε κε ην αληίζηνηρν ηεο Αλδξφγεσ. Δπίζεο, 
πεξηζζφηεξνη αληθαλνπνίεηνη πνιίηεο βξίζθνληαη ζην ΚΔΠ ηεο Αλδξφγεσ κε δηαθνξά 
7 κνλάδσλ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.60: Ιθαλνπνίεζε κε βάζε ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο; 

 (ΚΔΠ Πιαζηήξα) 

9%

28%

45%

18%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΜΕΝΟ΢/Η 
ΑΠΟ ΣΙ΢ ΗΛ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢;
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20%

50%

20%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η 
ΑΠΟ ΣΙ΢ ΗΛ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢;
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΢ηελ εξψηεζε 18, εάλ είζηε ηθαλνπνηεκέλνο/ε απφ ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ, 
ειεθηξνληθψλ θαη θπζηθψλ, απφ ην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ ην 90% ρσξίζηεθε ζε 
ιίγν θαη πνιχ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.61: ΢πλνιηθά είζηε ηθαλνπνηεκέλνο/ε απφ ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ; 
(ΚΔΠ Αλδξφγεσ) 

 

΢ην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα, ειαθξψο πεξηζζφηεξνη είλαη νη πνιίηεο πνπ 
εκθαλίδνληαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη κε πνζνζηφ 50% ελψ κε δέθα ιηγφηεξεο 
πνζνζηηαίεο κνλάδεο εκθαλίδνληαη ιηγφηεξν  επραξηζηεκέλνη. 

 

 

Γιάγραμμα 6.62: ΢πλνιηθά είζηε ηθαλνπνηεκέλνο/ε απφ ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ; 
(ΚΔΠ Πιαζηήξα) 
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59 
 

Η ηειεπηαία εξψηεζε πνπ δεηήζεθε απφ ηνπο πνιίηεο λα απαληήζνπλ είλαη θξίζεσο. 
Οη βειηηψζεηο πνπ πξφηεηλαλ νη πνιίηεο ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ είλαη δηάθνξεο. 
΢ε κεγαιχηεξν βαζκφ  δεηάλε λα ππάξρεη πεξηζζφηεξν πξνζσπηθφ, εηδηθφηεξα ηηο 
ψξεο αηρκήο . Δπίζεο, ε δεκηνπξγία θαιχηεξσλ εγθαηαζηάζεσλ θαη ρψξνπ 
ζηάζκεπζεο έξρεηαη δεχηεξε ζηηο ιχζεηο πνπ πξνηείλνπλ νη πνιίηεο. Έπεηηα θαιχηεξε 
νξγάλσζε κε θαη θαιχηεξε ελεκέξσζε φζν αθνξά ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο είλαη 
απηφ πνπ δεηήζεθε.   

΢ην άιιν θαηάζηεκα ηψξα, ε  πιεζψξα ησλ πνιηηψλ δεηάεη θαη απηή απφ κεξηά ηεο 
πεξηζζφηεξν θαη πην θαηαξηηζκέλν πξνζσπηθφ. ΢ηε ζπλέρεηα δεηάεη θαιχηεξεο 
εγθαηαζηάζεηο, δεκηνπξγία ρψξνπ ζηάζκεπζεο θαη ηαρχηεξε εμππεξέηεζε. Δπίζεο 
δεηήζεθε λα ππάξρνπλ πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο πνπ λα ζρεηίδνληαη κε θνξνινγηθέο 
ελεκεξφηεηεο θαη θαιχηεξε ελεκέξσζε γηα ηηο παξερφκελεο πιεξνθνξίεο. Σέινο, 
πξνηάζεθε ε χπαξμε κεραλήκαηνο εθηχπσζεο γηα ηνπο πειάηεο ψζηε νη πνιίηεο λα 
κελ θαηαθεχγνπλ ζε βηβιηνπσιεία γηα αληίγξαθα αιιά λα κπνξνχλ λα 
εμππεξεηνχληαη ακέζσο ζην θαηάζηεκα ηνπ ΚΔΠ κε ην αδεκίσην.  
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6.2 ΢υνολικά αποτελέσματα έρευνας  

΢ε απηφ ην θεθάιαην  παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο  πνπ  
πξνέθπςαλ απφ ην ζχλνιν ησλ  εθαηφ εξσηεκαηνινγίσλ. Ξεθηλψληαο ινηπφλ κε ην 
θχιν ησλ εξσηεζέλησλ, νη άλδξεο  είλαη εθείλνη πνπ θαηέρνπλ ην κεγαιχηεξν κέξνο 
ηνπ δείγκαηνο κε 62% 

 

 

Γιάγραμμα 6.63: Φχιν πνιηηψλ 

 

 

 

Σα άηνκα ειηθίαο 21 έσο 30 είλαη εθείλα πνπ δέρηεθαλ πην εχθνια λα απαληήζνπλ  ην 
εξσηεκαηνιφγην. 

 

 

Γιάγραμμα 6.64: Ηιηθία 
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Η νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ πεξηζζφηεξσλ πνιηηψλ είλαη άγακε. 

 

 

Γιάγραμμα 6.65: Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 

 

 

 

Σνπιάρηζηνλ ην ιχθεην ή ην ΔΠΑΛ έρεη ηειεηψζεη ην 42% ηνπ ζπλνιηθνχ δείγκαηνο θαη 
θάπνηα ζρνιή ηνπ ΑΔΙ ή ΣΔΙ ην 33%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.66: Μνξθσηηθφ επίπεδν 
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4%

ΜΟΡΦΩΣΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ

ΔΘΜΟΤΙΚΟ

ΓΥΜΝΑΣΙΟ

ΛΥΚΕΙΟ/ΕΡΑΛ

ΑΕΙ/ΤΕΙ

ΜΕΤΑΡΤΥΧΙΑΚΟ/
ΔΙΔΑΚΤΟ΢ΙΚΟ
ΆΛΛΟ
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Μία θνξά ην εμάκελν θπξίσο επηζθέπηνληαη ηα θέληξα εμππεξέηεζεο πειαηψλ νη 
πνιίηεο φπσο πξνθχπηεη απφ ην παξαθάησ δηάγξακκα. 

 

 

Γιάγραμμα 6.67: ΢πρλφηεηα επίζθεςεο ζηα θαηαζηήκαηα ησλ ΚΔΠ 

 

 

Όπσο είρε αλαθεξζεί θαη πξνεγνπκέλσο, νη ζπρλφηεξνη ιφγνη επίζθεςεο ζηα ΚΔΠ 
είλαη γηα ζεψξεζε ηνπ γλήζηνπ ηεο ππνγξαθήο θαη γηα έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ (νηθ. 
Καηάζηαζεο, γέλλεζεο.) 

 

 

Γιάγραμμα 6.68: Λφγνη επίζθεςεο ζηα ΚΔΠ. 

17% 18%

38%

15%

7%

2% 3%

ΠΟ΢Ο ΢ΤΧΝΑ ΕΠΙ΢ΚΕΠΣΕ΢ΣΕ ΣΟ 
΢ΤΓΚΕΚΡΙΜΕΝΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ

< ΑΡΟ 1 ΦΟ΢Α ΤΟ Χ΢ΟΝΟ

1 ΦΟ΢Α ΤΟ Χ΢ΟΝΟ

1 ΦΟ΢Α ΤΟ ΕΞΑΜΘΝΟ

1 ΦΟ΢Α ΤΟ Τ΢ΙΜΘΝΟ

1 ΦΟ΢Α ΤΟ ΜΘΝΑ

1 ΦΟ΢Α ΤΘΝ ΕΒΔΟΜΑΔΑ

AΛΛΟ

16%

3%
6%

2%

33% 34%

2%
4%

ΓΙΑ ΠΟΙΟΤ΢ ΛΟΓΟΤ΢ ΕΠΙ΢ΚΕΠΣΕ΢ΣΕ ΣΑ 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΑ ΣΩΝ ΚΕΠ;

ΧΟ΢ΘΓΘΣΘ ΡΙΣΤ/ΚΩΝ ΣΡΟΥΔΩΝ-ΑΔΕΙΑ 
ΕΡΑ΢ΚΕΙΑΣ ΔΙΔΑΣΚΑΛΙΑΣ ΓΛΩΣΣΑΣ
ΑΔΕΙΟΔΟΤΘΣΕΙΣ & ΢ΥΘΜΙΣΕΙΣ ΕΜΡΟ΢ΙΚΩΝ 
Δ΢ΑΣΤΘ΢ΙΟΤΘΤΩΝ
ΧΟ΢ΘΓΘΣΘ/ΒΕΒΑΙΩΣΘ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΘΣ 
ΕΝΙΣΧΥΣΘΣ/ΕΡΙΔΟΜΑΤΟΣ
ΚΑΤΑΘΕΣΘ ΑΙΤΘΣΕΩΝ ΓΙΑ 
ΣΥΝΤΑΞΕΙΣ/ΒΕΒΑΙΩΣΘ ΣΥΝΤΑΞΕΩΝ
ΕΚΔΟΣΘ ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΤΙΚΩΝ (γενθςθσ, οικ. 
Καταςταςθσ)
ΘΕΩ΢ΘΣΘ ΤΟΥ ΓΝΘΣΙΟΥ ΤΘΣ ΥΡΟΓ΢ΑΦΘΣ-
ΕΡΙΚΥ΢ΩΣΘ ΦΩΤ/ΦΩΝ
ΑΙΤΘΣΘ ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΑΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΘ

AΛΛΟ
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Όζν αθνξά ηελ επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ησλ δχν θαηαζηεκάησλ, ην κεγαιχηεξν 
πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο είλαη κέηξηα επραξηζηεκέλν. Με κηθξή δηαθνξά αθνινπζνχλ νη 
πνιίηεο πνπ απάληεζαλ πσο είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

 

Γιάγραμμα 6.69: Ιθαλνπνίεζε βάζεη επάξθεηαο πξνζσπηθνχ 

 

 

 

Απφ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ πξνθχπηεη  ην ζπκπέξαζκα φηη νη πνιίηεο 
είλαη ηθαλνπνηεκέλνη κε πνζνζηφ πνπ αγγίδεη ην 48%.Αθνινπζεί κε κεγάιε δηαθνξά 
έλα 26% πνπ δειψλεη ιίγν επραξηζηεκέλν απφ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.70: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ζπκπεξηθνξάο ηνπ πξνζσπηθνχ 

 

2%

15%

35%
33%

15%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΠΑΡΚΕΙΑ

6% 4%

26%

48%

16%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

΢ΤΜΠΕΡΙΦΟΡΑ
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Απφ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πξνζσπηθνχ φπσο θαίλεηαη ζην ζρεηηθφ παξάδεηγκα, νη 
πνιίηεο είλαη ζαθψο ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

 

Γιάγραμμα 6.71: Ιθαλνπνίεζε βάζεη εμππεξέηεζεο απφ ην πξνζσπηθφ 

 

 

Γελ είλαη ην ίδην ν βαζκφο  ηθαλνπνίεζεο σο πξνο ηελ θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ 
αθνχ ε πιεηνςεθία είλαη ιίγε ηθαλνπνηεκέλε. Σν 40% ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί πσο ην 
πξνζσπηθφ είλαη κέηξηα θαηαξηηζκέλν. Με κηθξή δηαθνξά,  νη πνιίηεο ζεσξνχλ πνιχ 
ηθαλνπνηεηηθνί ηελ θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.72: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ηεο θαηάξηηζεο ηνπ πξνζσπηθνχ  

 

3% 4%

29%

48%

16%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η

3% 2%

40%

34%

21%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΚΑΣΑΡΣΙ΢Η
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Απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, φπσο δείρλεη ην παξαθάησ 
δηάγξακκα, πξνθχπηεη ην ζπκπέξαζκα  φηη νη πνιίηεο είλαη πνιχ επραξηζηεκέλνη ζε 
γεληθά πιαίζηα. 

 

 

Γιάγραμμα 6.73: Ιθαλνπνίεζε βάζεη απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ 

 

 

΢ηε παξαθάησ εξψηεζε, ην 39% ηνπ δείγκαηνο είλαη ζπλνιηθά ηθαλνπνηεκέλν απφ ην 
πξνζσπηθφ. Αθνινπζεί κε δηαθνξά 6 κνλάδσλ νη πνιίηεο πνπ δελ είλαη ηφζν πνιχ 
ηθαλνπνηεκέλνη ζπλνιηθά απφ ην πξνζσπηθφ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.74: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε βάζεη ηνπ πξνζσπηθνχ 

3%

9%

23%

40%

25%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ

3%
5%

33%

39%

20%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η 
ΑΠΟ ΣΟ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ; 
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Απφ ην παξαθάησ δηάγξακκα πξνθχπηεη ην ζπκπέξαζκα φηη πνιίηεο είλαη 
ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ πνηθηιία ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ ηα θαηαζηήκαηα 
ησλ ΚΔΠ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.75: Ιθαλνπνίεζε βάζεη πνηθηιίαο ππεξεζηψλ 

 

 

 

Γελ ζπκβαίλεη ην ίδην θαη κε ηελ αλακνλή ζηελ νπξά, αθνχ ν κηζφο αξηζκφο ησλ 
πνιηηψλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο. Όπσο πξνθχπηεη θαη απφ ηα δχν θαηαζηήκαηα ε 
αλακνλή ζηελ νπξά είλαη έλα πξφβιεκα πνπ απαηηεί ιχζε. 

 

 

Γιάγραμμα 6.76: Ιθαλνπνίεζε βάζεη αλακνλήο ζηελ νπξά 

 

5% 5%

34%

45%

11%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΟΙΚΙΛΙΑ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ

5%

20%

49%

20%

6%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΑΝΑΜΟΝΗ ΢ΣΗΝ ΟΤΡΑ
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Η ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ απφ ηελ ζεκαληηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζε αξθεηά 
κεγάιν επίπεδν κε πνζνζηφ πνπ αγγίδεη ην 57%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.77: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ζεκαληηθφηεηαο ππεξεζηψλ 

 

 

 

Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ θαηαζηεκάησλ εμππεξεηεί πνιχ ηνπο πνιίηεο. 

 

 

Γιάγραμμα 6.78: Ιθαλνπνίεζε βάζεη σξαξίνπ παξνρήο ππεξεζηψλ 

2%
6%

21%

57%

14%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

΢ΗΜΑΝΣΙΚΟΣΗΣΑ ΣΩΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ

2%

9%

21%

45%

23%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΩΡΑΡΙΟ ΠΑΡΟΧΗ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ
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΢ε γεληθφ βαζκφ, ην 48% ηνπ δείγκαηνο είλαη κέηξηα ηθαλνπνηεκέλν απφ ηηο 
ππεξεζίεο/ιεηηνπξγίεο ησλ ΚΔΠ. 

 

 

           Γιάγραμμα 6.79: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε βάζεη ησλ ιεηηνπξγηψλ / ππεξεζηψλ 

 

 

 

΢ηε ζπλέρεηα, φζν αθνξά ηελ ηνπνζεζία ηνπ θηηξίσλ ησλ ΚΔΠ, ην κεγαιχηεξν κέξνο 
ηνπ δείγκαηνο είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλν. Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 28%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.80: Ιθαλνπνίεζε βάζεη ηνπνζεζίαο ηνπ ΚΔΠ 

9%

24%

48%

19%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η 
ΑΠΟ ΣΙ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢/ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΕ΢; 

4%
6%

28%

37%

25%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΣΟΠΟΘΕ΢ΙΑ
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Γελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζηα ΚΔΠ ζρεδφλ ην ζχλνιν 
ηνπ δείγκαηνο. Σν 48% είλαη απφ θαζφινπ έσο  θαη πνιχ ιίγν ελψ κέηξηα είλαη ην 
34%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.81: Ιθαλνπνίεζε βάζεη πξνζβαζηκφηεηαο ζην ΚΔΠ 

 

 

Απφ ην κέγεζνο θαη ηε δηακφξθσζε ησλ θηηξίσλ  φπσο θαίλεηαη ζην παξαθάησ 
δηάγξακκα νη πνιίηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

 

Γιάγραμμα 6.82: Ιθαλνπνίεζε βάζεη κεγέζνπο/δηακφξθσζεο θηηξίνπ 

 

24% 24%

34%

15%

3%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΡΟ΢ΒΑ΢ΙΜΟΣΗΣΑ
(χώρος στάθμευσης)

4%

20%

53%

20%

3%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΜΕΓΕΘΟ΢ ΚΑΙ ΔΙΑΜΟΡΦΩ΢Η
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Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη απφ ηελ θαζαξηφηεηα ησλ εγθαηαζηάζεσλ φπσο 
πξνθχπηεη απφ  ην ζρεηηθφ δηάγξακκα. 

 

 

Γιάγραμμα 6.83: Ιθαλνπνίεζε βάζεη θαζαξηφηεηαο θηηξίνπ 

 

 

 

΢πλνιηθά, ιίγν ηθαλνπνηεκέλν απφ ηα θαηαζηήκαηα ησλ ΚΔΠ δήισζε ν κηζφο 
αξηζκφο ησλ ζπλνιηθψλ εξσηεζέλησλ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.84: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ 

 

4%

18%

30%

42%

6%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΚΑΘΑΡΙΟΣΗΣΑ ΕΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΕΩΝ

2%

12%

50%

28%

8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΠΟ΢Ο ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΕΙ΢ΣΕ ΑΠΟ 
ΣΟ ΢ΤΓΚΕΚΡΙΜΕΝΟ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ;
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Άγλσζηεο θαίλεηαη λα είλαη νη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ ζηνπο 
πεξηζζφηεξνπο πνιίηεο αθνχ εθείλνη πνπ δε ην γλσξίδνπλ θζάλνπλ ην πνζνζηφ ηνπ 
75%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.85: Γλσξίδεηαη ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ; 

 

 

 

Απφ ην 25% ησλ πνιηηψλ πνπ γλσξίδνπλ ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο, επηζθέπηνληαη 
ζπάληα ηελ ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.86: Δπηζθέπηεζηε ηελ ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ; 

ΝΑΙ
25%

ΟΧΙ
75%

ΓΝΩΡΙΖΕΣΕ ΣΙ΢ ΗΛΕΚ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ 
ΣΩΝ ΚΕΠ;

16%

40%

28%

8% 8%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΠΙ΢ΚΕΠΣΕ΢ΣΕ ΣΗΝ ΗΛΕ/ΚΗ  ΢ΕΛΙΔΑ 
ΣΩΝ ΚΕΠ;
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Πνιχ εχρξεζηε ζεσξείηαη ε ηζηνζειίδα ηνπ ΚΔΠ απφ ηνπ πνιίηεο κε πνζνζηφ 48%. 

 

 

Γιάγραμμα 6.87: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη εχρξεζηε; 

 

 

 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα, ην 57% ζεσξεί ιεηηνπξγηθή ηελ 
ηζηνζειίδα. 

 

 

Γιάγραμμα 6.88: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη ιεηηνπξγηθή; 

 

0%

24%
29%

48%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΕΤΧΡΗ΢ΣΗ

0%

14%

29%

57%

0%

ΚΑΘΟΛΟΥ ΡΟΛΥ ΛΙΓΟ ΛΙΓΟ ΡΟΛΥ ΡΑ΢Α ΡΟΛΥ

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΗ
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΢ηελ εξψηεζε «ζε πνην βαζκφ ζεσξείηαη φηη ε ηζηνζειίδα είλαη απνηειεζκαηηθή» ην 
62% απάληεζε πνιχ. 

 

 

Γιάγραμμα 6.89: Η ειεθηξνληθή ζειίδα ησλ ΚΔΠ είλαη απνηειεζκαηηθή; 

 

 

 

Σν 43% ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί πσο νη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο θαιχπηνπλ κε 
επάξθεηα ηηο αλάγθεο ηνπ θαη ην 38% ζεσξεί πσο θαιχπηνληαη ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.90: Οη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο θαιχπηνπλ κε επάξθεηα ηηο αλάγθεο 
ζαο; 
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ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΗ
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ΟΙ ΗΛ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ ΚΑΛΤΠΣΟΤΝ ΜΕ 
ΕΠΑΡΚΕΙΑ ΣΙ΢ ΑΝΑΓΚΕ΢ ΢Α΢;
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Απφ ηνπο πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη ηελ ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ κφιηο ην 33% έρεη 
θάλεη ειεθηξνληθή αίηεζε. 

 

 

Γιάγραμμα 6.91: Έρεηε θάλεη πνηέ ειεθηξνληθή αίηεζε; 

 

 

 

Απφ ην ζχλνιν ησλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ ην 45% είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 
28% πνιχ ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.92: Ιθαλνπνίεζε κε βάζε ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο; 
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ΓΕΝΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η 
ΑΠΟ ΣΙ΢ ΗΛ/ΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢;
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Απφ ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ (θπζηθψλ θαη ειεθηξνληθψλ) ην 48% ηνπ δείγκαηνο 
είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη. Σν 43% είλαη ιίγν θαη κφιηο ην 9% είλαη πνιχ ιίγν. 

 

 

Γιάγραμμα 6.93: ΢πλνιηθά είζηε ηθαλνπνηεκέλνο/ε απφ ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ; 

 

 

 

 

 

΢ηε ηειεπηαία εξψηεζε, ε νπνία είλαη αλνηρηνχ ηχπνπ, πξψηεο ζηηο απαηηήζεηο ησλ 
πειαηψλ είλαη ε αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ζηα δπν θαηαζηήκαηα. 
Αθνινπζεί ζηε ζπλέρεηα, ε δήηεζε γηα θαιχηεξεο  θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο θαη 
δεκηνπξγία ρψξσλ ζηάζκεπζεο. Σέινο, ηξίηε ζηε ζεηξά επηζπκία  ησλ πνιηηψλ είλαη ε 
θαιχηεξε νξγάλσζε θαη ελεκέξσζε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ ηα ΚΔΠ. 
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΢ΤΝΟΛΙΚΑ ΠΟ΢Ο ΕΙ΢ΣΕ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟ΢/Η ΑΠO ΣΟ ΢ΤΝΟΛΟ 

ΣΩΝ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ ΣΩΝ ΚΕΠ;
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 7  

΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ ΕΡΕΤΝΑ΢ 

 

7.1 Εισαγωγή 

΢ηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα παξνπζηάζηεθαλ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο θαζψο 
θαη θάπνηα πξψηα ζρφιηα. Σν θεθάιαην απηφ ζρεηίδεηαη θπξίσο κε ηελ παξνπζίαζε 
ησλ βαζηθφηεξσλ ζπκπεξαζκάησλ θαζψο θαη κε ηε δηαηχπσζε βειηησηηθψλ 
πξνηάζεσλ απφ κεξηά ησλ πνιηηψλ πξνθεηκέλνπ λα απμεζεί ην επίπεδν ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ ηα θέληξα εμππεξέηεζεο πνιηηψλ. 

H κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ ζηηο επηρεηξήζεηο είλαη κηα δηαδηθαζία 
ε νπνία κπνξεί λα ζπκβάιεη πνιχ ζεκαληηθά πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηνπ θαζνξηζκνχ 
ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ζηε πνξεία ηεο δηαξθνχο 
βειηίσζεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπο. 

 

7.2 ΢ύγκριση μεταξύ των δύο καταστημάτων 

΢ε γεληθέο γξακκέο δελ παξνπζηάδνληαη πνιιέο δηαθνξέο αλάκεζα ζηα δχν 
θαηαζηήκαηα. ΢ηα πεξηζζφηεξα εξσηήκαηα νη δηαθνξέο ζηα απνηειέζκαηα είλαη 
κεηαμχ κίαο έσο πέληε πνζνζηηαίεο κνλάδεο. Έληνλεο δηαθνξέο σζηφζν 
παξνπζηάδνληαη ζηελ άπνςε πνπ έρνπλ νη πνιίηεο φζνλ αθνξά ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ 
πξνζσπηθνχ. ΢ην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα, νη πνιίηεο εκθαλίδνληαη λα είλαη 
πεξηζζφηεξν επραξηζηεκέλνη απφ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ. Δπίζεο, κηα 
αθφκε δηαθνξά ζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ είλαη ζηε ζπλνιηθή εηθφλα πνπ 
έρνπλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα  γηα ην πξνζσπηθφ. ΢ην  θαηάζηεκα ηεο 
Αλδξφγεσ παξαηεξείηαη κηθξφηεξε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην πξνζσπηθφ ζε 
ζρέζε κε ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ. 

΢ηε ζπλέρεηα, φπσο θαίλεηαη ζηα δηαγξάκκαηα 33 θαη 34, νη πνιίηεο πνπ 
επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα είλαη πεξηζζφηεξν επραξηζηεκέλνη απφ 
ηηο ππεξεζίεο θαη ιεηηνπξγίεο ησλ ΚΔΠ κε πνζνζηφ 48% ζε ζρέζε κε ην 38% ζην 
θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ. 

Σελ ηζηνζειίδα ησλ ΚΔΠ θαίλεηαη λα επηζθέπηνληαη ιηγφηεξν νη πνιίηεο πνπ 
απάληεζαλ ην εξσηεκαηνιφγην ζην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ, αθνχ φπσο πξνθχπηεη 
απφ ην ζρεηηθφ δηάγξακκα, ην 46% ηνπ δείγκαηνο, ηελ επηζθέπηεηαη ζπάληα έλαληη 
ηνπ αληίζηνηρνπ 33% ησλ πνιηηψλ πνπ ζπκπιήξσζαλ ην εξσηεκαηνιφγην ζην 
θαηάζηεκα ηεο Πιαζηήξα. Δπίζεο, πεξηζζφηεξα είλαη ηα άηνκα ζην ΚΔΠ Πιαζηήξαο 
πνπ ζεσξνχλ ηελ ηζηνζειίδα απνηειεζκαηηθή κε πνζνζηφ 70% ζε αληίζεζε κε ην 
55% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζην έηεξν θαηάζηεκα. Σέινο, φπσο είλαη ινγηθφ, ην 
κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ πνπ δελ έρεη θάλεη πνηέ ειεθηξνληθή αίηεζε, 
αλήθεη ζηνπο πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα ηεο Αλδξφγεσ. 
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7.3  Γενικά συμπεράσματα 

Αξρηθά ινηπφλ, παξαηεξείηαη κηα αλνκνηνκνξθία ηφζν ζην θχιν φζν θαη ζηελ ειηθία 
ησλ εξσηεζέλησλ. ΢πγθεθξηκέλα ην κεγαιχηεξνο κέξνο ηνπ δείγκαηνο πνπ 
ζπκκεηείρε ζηελ έξεπλα ήηαλ άληξεο κε πνζνζηφ 62% ελψ ε ειηθία πνπ ππεξέρεη 
είλαη κεηαμχ είθνζη ελφο κέρξη ηξηάληα εηψλ. Απηφ θπξίσο νθείιεηαη ζηελ απξνζπκία 
κεξηθψλ αηφκσλ λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα. Μεξηθά αθφκα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία 
ηεο έξεπλαο είλαη ε νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε θαη ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ πνιηηψλ, 
κε ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ δείγκαηνο λα είλαη άγακνη θαη ην κνξθσηηθφ επίπεδν λα 
θπκαίλεηαη ζε ζρεηηθά ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ κε έκθαζε ζηνπο απφθνηηνπο 
ιπθείσλ/ΔΠΑΛ θαη απφθνηηνπο παλεπηζηεκίσλ ή ηερλνινγηθψλ ηδξπκάησλ. 

΢ηε ζπλέρεηα φπσο πξνθχπηεη απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, νη πνιίηεο 
επηζθέπηνληαη ηα θέληξα εμππεξέηεζεο κία θνξά ην εμάκελν θπξίσο κε πνζνζηφ 
38%. Απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, δχν είλαη εθείλεο πνπ μερσξίδνπλ ζε ζρέζε κε 
ηηο ππφινηπεο. Η ζεψξεζε ηνπ γλήζηνπ ηεο ππνγξαθήο θαη ε έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ 
(νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο, γέλλεζεο θ.α.). 

Όζν αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ην πξνζσπηθφ, νη πνιίηεο είλαη γεληθά 
ηθαλνπνηεκέλνη. ΢πγθεθξηκέλα, είλαη πνιχ επραξηζηεκέλνη απφ ηε ζπκπεξηθνξά, ηελ 
εμππεξέηεζε θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα απφ ην πξνζσπηθφ. Ληγφηεξν 
ηθαλνπνηεκέλνη φκσο είλαη απφ ηελ θαηάξηηζε θαη ηελ επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ 
θαζψο ε αλακνλή ζηε νπξά εηδηθά ηηο ψξεο αηρκήο είλαη απηφ δεηάλε πεξηζζφηεξν νη 
πνιίηεο.  

΢ηελ επφκελε ελφηεηα πνπ αθνξά ηηο ππεξεζίεο θαη ιεηηνπξγίεο πνπ παξέρνπλ ηα 
θέληξα εμππεξέηεζεο. Οη πνιίηεο δήισζαλ ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο  ππεξεζίεο 
θαη ιεηηνπξγίεο ησλ ΚΔΠ  κε πνζνζηφ 48%. Όκσο αλ θνηηάμεη θαλείο ηα δηαγξάκκαηα 
75, 77 θαη 78 νη απαληήζεηο ησλ πνιηηψλ ζηηο  ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο ηεο ελφηεηαο 
έρνπλ πςειφ δείθηε ηθαλνπνίεζεο. ΢ρεηηθά κε ηε πνηθηιία ησλ ππεξεζηψλ πνπ 
πξνζθέξνληαη ην 45% ηνπ ζπλνιηθνχ δείγκαηνο δήισζε πνιχ ηθαλνπνηεκέλν. ΢ην 
ίδην κήθνο θχκαηνο ηθαλνπνίεζεο θπκαίλεηαη θαη ην σξάξην παξνρήο ππεξεζηψλ. 
Αθφκα πςειφηεξν δείθηε ηθαλνπνίεζεο κε 57% είρε ε ζεκαληηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 
πνπ παξέρνληαη. Μειαλφ ζεκείν είλαη φπσο δείρλεη ην δηάγξακκα 76, ε αλακνλή 
ζηελ νπξά πνπ νη πνιίηεο  δελ είλαη επραξηζηεκέλνη κε πνζνζηφ 49% . απηφ νθείιεηαη 
φπσο είδακε παξαπάλσ ζηελ αλεπάξθεηα πξνζσπηθνχ. 

΢ηελ επφκελε ελφηεηα παξνπζηάδεηαη ν δείθηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο θηηξηαθέο 
εγθαηαζηάζεηο ησλ ΚΔΠ. ΢ε γεληθέο γξακκέο ππάξρεη ζρεηηθή ηθαλνπνίεζε. 
Αλαιπηηθφηεξα σο πξνο ην κέγεζνο θαη ηε δηακφξθσζε ησλ θηηξίσλ νη πνιίηεο είλαη 
κέηξηα ηθαλνπνηεκέλνη. Έληνλε δπζαξέζθεηα παξνπζηάδεηαη σο πξνο ηε 
πξνζβαζηκφηεηα αθνχ δε ππάξρνπλ θαηάιιεινη ρψξνη ζηάζκεπζεο. Απφ ηελ άιιε 
κεξηά, ππάξρεη ηθαλνπνίεζε σο πξνο ηελ ηνπνζεζία ησλ ΚΔΠ, αθνχ βξίζθνληαη ζε 
θνκβηθά ζεκεία ηα θαηαζηήκαηα  ψζηε λα εμππεξεηνχληαη φπσο επίζεο θαη απφ ηελ 
θαζαξηφηεηα ησλ εγθαηαζηάζεσλ. 

΢ηε ζπλέρεηα, αμηνζεκείσην είλαη ε άγλνηα ησλ πνιηηψλ φζν αθνξά ηηο ειεθηξνληθέο 
ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ. Όπσο δείρλεη ην δηάγξακκα 85, ην 75% ησλ εξσηεζέλησλ δε 
γλσξίδεη ηελ χπαξμε ηεο ειεθηξνληθήο ζειίδαο ηνπ νξγαληζκνχ. Απφ απηφ ην κηθξφ 
πνζνζηφ πνπ γλσξίδεη ηελ ηζηνζειίδα, ηελ επηζθέπηνληαη ειάρηζηα θαη ζρεδφλ δε 
θάλνπλ πνηέ ειεθηξνληθή αίηεζε. Παξφια απηά, νη πνιίηεο εκθαλίδνληαη 
επραξηζηεκέλνη απφ ηηο ηζηνζειίδα ηνπ νξγαληζκνχ φζνλ αθνξά ην πφζν είλαη 
εχρξεζηε, ιεηηνπξγηθή θαη απνηειεζκαηηθή θαζψο θαη κε ηε πνηθηιία ππεξεζηψλ πνπ 
πξνζθέξνληαη ειεθηξνληθά. 
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΢ρεηηθά κε ηε ζπλνιηθή εηθφλα ησλ θαηαζηεκάησλ  ησλ ΚΔΠ θαη ιακβάλνληαο ππ’ 
φςηλ φινπο ηηο παξαπάλσ παξακέηξνπο, νη πνιίηεο εκθαλίδνληαη ηθαλνπνηεκέλνη. 
Απηφ ην καξηπξάεη θαη ην δηάγξακκα 93, κε ην 48% λα είλαη πνιχ επραξηζηεκέλν. 

 

7.4 Προτάσεις 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, αθνινπζνχλ νξηζκέλεο πξνηάζεηο ησλ 
πειαηψλ πνπ ζα κπνξνχζαλ λα βνεζήζνπλ ζηελ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ησλ 
ζεκείσλ πνπ βξέζεθαλ λα παξνπζηάδνπλ  ζεκεία έιιεηςεο. 

Αξρηθά νη πνιίηεο δεηνχλ λα ππάξμεη πεξηζζφηεξν πξνζσπηθφ ηηο ψξεο αηρκήο. 
Όπσο είλαη θαηαλνεηφ, ε αλεπάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ πξνθαιεί κεγάιεο νπξέο 
αλακνλήο ζηε ζεηξά, πξνθαιψληαο ηε δπζαξέζθεηα ησλ πειαηψλ. ΢ε απηφ ην 
πξφβιεκα, κία πηζαλή ιχζε ζα κπνξνχζε λα είλαη ε εμππεξέηεζε κέζσ ηεο 
ηζηνζειίδαο ησλ ΚΔΠ. Μία θαιχηεξε ελεκέξσζε ζηνπο πνιίηεο γηα ηελ χπαξμε ηεο 
ζπγθεθξηκέλεο ηζηνζειίδαο θαη γηα ην πψο ιεηηνπξγεί ίζσο βνεζνχζε ηα κέγηζηα. 
Έηζη, ν θάζε ελδηαθεξφκελνο, ζα κπνξεί λα θάλεη ηελ αληίζηνηρε αίηεζε κέζσ ηνπ 
δηαδηθηχνπ, θαη λα πεξάζεη λα πάξεη απιά ηα αλάινγα έγγξαθα απφ ην θαηάζηεκα 
ρσξίο λα ρξνλνηξηβεί. 

Έλαο άιινο ιφγνο δπζαξέζθεηαο ησλ πνιηηψλ, είλαη ε δπζθνιία πξνζβαζηκφηεηαο, 
Θα κπνξνχζε λα δεκηνπξγεζνχλ θαηάιιεινη ρψξνη ζηάζκεπζεο φπνπ είλαη απηφ 
εθηθηφ. Μία άιιε ελαιιαθηηθή ιχζε ζα κπνξνχζε λα είλαη ε αιιαγή ηνπνζεζίαο ησλ 
θαηαζηεκάησλ αθνχ φπσο δείρλεη ην δηάγξακκα 82 νη πνιίηεο είλαη κέηξηα 
ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο θαη ηε δηακφξθσζε ησλ θηηξίσλ. 

Σέινο, δεηήζεθε απφ ηνπο πνιίηεο λα κπνξνχλ λα εμππεξεηνχληαη ζηα ΚΔΠ γηα 
θνξνινγηθά ζέκαηα φπνπ πιένλ έρνπλ ζηακαηήζεη. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ: ΕΡΨΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

 

Αγαπθτζ πολίτθ 

Στο πλαίςιο των ερευνθτικϊν αναγκϊν τθσ πτυχιακισ εργαςίασ με κζμα: 

      «Ικανοποίηςη των πελατών ςε πραγματικό εργαςιακό περιβάλλον» 

Ηθτείται θ ςυμβολι ςασ με τθν ανταπόκριςθ ςασ ςτθν παροφςα ζρευνα. 

Θ παροφςα ζρευνα εξετάςει το βακμό ικανοποίθςθσ των πολιτϊν ςτα καταςτιματα 

ΚΕΡ του Διμου Θρακλείου. 

Τα ςτοιχεία που κα ςυλλεχκοφν, κα χρθςιμοποιθκοφν με εμπιςτευτικό τρόπο. 

 

Κατάςτθμα ΚΕΡ:   □ Ανδρόγεω □ Ρλαςτιρα 

 

1. Φφλο:  □  Άνδρασ  □ Γυναίκα 

 

2.  Θλικία: □  ≤20      □ 21–30       □ 31–40       □ 41-50       □ 51-60    □ ≥61 

 

3. Οικογενειακι κατάςταςθ: □ Άγαμοσ/θ   □ Ζγγαμοσ /θ  

4. Μορφωτικό επίπεδο: 

□ Απόφοιτοσ δθμοτικοφ  □ Απόφοιτοσ γυμναςίου   □ Απόφοιτοσ Λυκείου/ΕΡΑΛ    

□ Απόφοιτοσ ΑΕΙ/ΤΕΙ    □ Μεταπτυχιακό/Διδακτορικό   □ Άλλο 

     

5. Ρόςο ςυχνά επιςκζπτεςτε το ςυγκεκριμζνο κατάςτθμα; 

□ Λιγότερο από μία φορά το χρόνο 

□ Μία φορά το χρόνο 

□ Μία φορά το εξάμθνο 

□ Μία φορά το τρίμθνο 

□ Μία φορά το μινα 

□ Μία φορά τθν εβδομάδα 

□ Άλλο 
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6. Για ποιουσ λόγουσ επιςκζπτεςτε τα καταςτιματα των ΚΕΡ;   

 (Δυνατότθτα επιλογισ περιςςότερων από ζνα (1) λόγουσ) 

 

□ Χοριγθςθ πιςτοποιθτικϊν ςπουδϊν/άδειασ επάρκειασ διδαςκαλίασ γλϊςςασ. 

□ Αδειοδοτιςεισ  και ρυκμίςεισ εμπορικϊν δραςτθριοτιτων. 

 □ Χοριγθςθ/βεβαίωςθ οικονομικισ ενίςχυςθσ/επιδόματοσ. 

□ Κατάκεςθ αιτιςεων για ςυντάξεισ/βεβαίωςθ ςυντάξεων. 

□ Ζκδοςθ πιςτοποιθτικϊν (γζννθςθσ, οικογενειακισ κατάςταςθσ, λθξιαρχικζσ πράξεισ). 

□ Θεϊρθςθ του γνιςιου τθσ υπογραφισ/επικφρωςθ φωτοαντιγράφων. 

□ Αίτθςθ καταγγελίασ καταναλωτι 

□ Άλλο 

 

 

7. Σε ποιο βακμό είςτε ικανοποιθμζνοσ/θ από το προςωπικό ωσ προσ: 
 

  Κακόλου 
Ρολφ 
λίγο Λίγο Ρολφ 

Ράρα 

πολφ 

Επάρκεια           

Συμπεριφορά           

Εξυπθρζτθςθ           

Κατάρτιςθ           

Αποτελεςματικότθτα           

 

8. Γενικά είςτε ικανοποιθμζνοσ/θ  από το προςωπικό τθσ υπθρεςίασ; 

□ Κακόλου    □ Ρολφ Λίγο   □ Λίγο    □ Ρολφ   □ Ράρα πολφ 

 

9.Σε ποιο βακμό είςτε ικανοποιθμζνοσ/θ από τισ υπθρεςίεσ και λειτουργίεσ που ςασ 

παρζχει το ΚΕΡ ωσ προσ: 

  Κακόλου 
Ρολφ 
λίγο Λίγο Ρολφ 

Ράρα 
πολφ 

Αναμονι ςτθν ουρά           

Ροικιλία των υπθρεςιϊν           

 Σθμαντικότθτα των 
υπθρεςιϊν           

 Ωράριο παροχισ 
υπθρεςιϊν           

 

10. Γενικά είςτε ικανοποιθμζνοσ/θ από τισ υπθρεςίεσ/λειτουργιζσ;  

□ Κακόλου    □ Ρολφ Λίγο   □ Λίγο    □ Ρολφ   □ Ράρα πολφ 
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11. Σε ποιο βακμό είςτε ικανοποιθμζνοσ από τισ εγκαταςτάςεισ του ΚΕΡ ωσ προσ: 

 

  Κακόλου 
Ρολφ 
λίγο Λίγο Ρολφ 

Ράρα 

πολφ 

Τοποκεςία           

Ρροςβαςιμότθτα (χϊροσ 
ςτάκμευςθσ)           

Μζγεκοσ και διαμόρφωςθ           

Κακαριότθτα 
εγκαταςτάςεων           

 

12. Ρόςο ικανοποιθμζνοσ είςτε από το ςυγκεκριμζνο κατάςτθμα ΚΕΡ; 

□ Κακόλου    □ Ρολφ Λίγο   □ Λίγο    □ Ρολφ   □ Ράρα πολφ 

 

13. Γνωρίηετε τισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ των ΚΕΡ; 

□ Ναι   □ Πχι   

 

(Αν όχι πθγαίνετε ςτθν ερϊτθςθ 19) 

 

14. Εάν ναι, επιςκζπτεςτε τθν ςυγκεκριμζνθ ιςτοςελίδα; 

□ Κακόλου    □ Ρολφ Λίγο   □ Λίγο    □ Ρολφ   □ Ράρα πολφ 

 

15. Σε ποιο βακμό κεωρείτε ότι : 

 
Κακόλου Ρολφ λίγο Λίγο Ρολφ 

Ράρα  
πολφ 

Θ ιςτοςελίδα είναι εφχρθςτθ 
     Θ ιςτοςελίδα είναι λειτουργικι 
     Θ ιςτοςελίδα είναι 

αποτελεςματικι; 
     Οι θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ που 

προςφζρει θ ιςτοςελίδα  
καλφπτουν  με επάρκεια τισ 
ανάγκεσ ςασ 

 
    

 

16.Εχετε κάνει ποτζ θλεκτρονικι αίτθςθ; □ Ναι  □ Πχι   

 

17. Γενικά πόςο ικανοποιθμζνοσ είςτε από τισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ του ΚΕΡ 

□ Κακόλου    □ Ρολφ Λίγο   □ Λίγο    □ Ρολφ   □ Ράρα πολφ 

 

18. Συνολικά είςτε ικανοποιθμζνοσ από το ςφνολο των υπθρεςιϊν (θλεκτρονικϊν 

και φυςικϊν) των ΚΕΡ; 
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□ Κακόλου    □ Ρολφ Λίγο   □ Λίγο    □ Ρολφ   □ Ράρα πολφ 

 

19. Ροιεσ βελτιϊςεισ κα προτείνατε για τθν καλφτερθ λειτουργία των ΚΕΡ; 

…………………………………………………………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

Σασ ευχαριςτϊ για τθ ςυνεργαςία 

 


