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Περίληψη  

Στόχος της παρούσας εργασίας είναι η διερεύνηση της ικανοποίησης των πολιτών από τις 

παρεχόμενες υπηρεσίες της ηλεκτρονικής πλατφόρμας του δημοσίου Gov.gr αλλά και της 

συνολικής εμπειρίας που βιώνουν οι χρήστες κατά τη χρήση της πλατφόρμας. Η μέτρηση 

της  αντιλαμβανόμενης ικανοποίησης θα συμβάλει στην ανάδειξη των θετικών και 

αρνητικών χαρακτηριστικών της πλατφόρμας Gov.gr, όπως την εκλαμβάνουν οι πολίτες και 

ίσως αναδειχθούν περιθώρια βελτίωσης.  

Στην παρούσα μελέτη ως εργαλείο μέτρησης της ικανοποίησης των πολιτών  

χρησιμοποιήθηκε προσαρμοσμένο ερωτηματολόγιο ποιότητας παρεχόμενων υπηρεσιών 

SERVQUAL (Parasuraman, et al., 1991), το οποίο αποτελείται από τέσσερις επιμέρους 

υποκλίμακες (Αποδοτικότητα, Εμπιστοσύνη, Αξιοπιστία και Υποστήριξη). 

Από τα ευρήματα της στατιστικής ανάλυσης διαπιστώθηκε, ότι η ικανοποίηση των πολιτών 

είναι υψηλή, ως προς την Αποδοτικότητα, την Εμπιστοσύνη, και την Αξιοπιστία. Ως προς τη 

τέταρτη διάσταση, που ήταν η Υποστήριξη προς τους χρήστες, φάνηκε να υπάρχει 

δυσαρέσκεια και οι χρήστες να μην είναι απόλυτα ικανοποιημένοι.  

Στη συγκεκριμένη έρευνα υπάρχει περιορισμός, ως προς το μέγεθος του δείγματος, καθώς 

οι συμμετέχοντες ήταν 101 και το μέγεθος αυτό δεν θεωρείται ικανοποιητικό και πλήρως 

αντιπροσωπευτικό, έτσι ώστε να γενικευτούν τα συμπεράσματα της έρευνας.  

Η εκπόνηση της συγκεκριμένης εργασίας αποτελεί μια προσπάθεια με σκοπό να αναδειχθεί 

η ικανοποίηση των πολιτών που χρησιμοποιούν τη πλατφόρμα καθώς και να επισημανθούν 

πιθανές αστοχίες, που δυσκολεύουν το χρήστη του Gov.gr και κατ’ επέκταση δεν τον 

ικανοποιούν κατά την περιήγηση του. 
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1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

1.1 Σύντομη περιγραφή της εργασίας 

Σε μια εποχή όπως αυτή που διανύουμε η τεχνολογία έχει μπει για τα καλά στις ζωές όλων 

των ανθρώπων. Τα τελευταία χρόνια είχε ήδη ξεκινήσει μια προσπάθεια από οργανισμούς, 

επιχειρήσεις, φορείς αλλά και το κράτος για ευρύτερη χρήση της τεχνολογίας και 

ψηφιοποίηση - αυτοματοποίηση διαδικασιών στο εργασιακό περιβάλλον. Η προσπάθεια 

αυτή στον ιδιωτικό τομέα ήταν πιο εντατική συγκριτικά με το δημόσιο και αρκετές 

επιχειρήσεις είχαν υιοθετήσει πρακτικές βασισμένες στη χρήση της τεχνολογίας και των 

τεχνολογικών εργαλείων που προσφέρονται. Ο δημόσιος τομέας μέχρι πρότινος είχε μείνει 

αρκετά πίσω σε σχέση με τους αντίστοιχους ευρωπαϊκούς και όλα έδειχναν ότι, το ελληνικό 

δημόσιο θα αργούσε να υιοθετήσει πρακτικές που θα οδηγούσαν στον τεχνολογικό του 

εκσυγχρονισμό αλλά και τon ψηφιακό του μετασχηματισμό. 

Η Πανδημία που έπληξε το 2020 όλη την υφήλιο, επέσπευσε την αναγκαιότητα για αλλαγές 

στο τρόπο λειτουργίας του ελληνικού δημοσίου γενικότερα αλλά και των παρεχόμενων 

υπηρεσιών του προς τους πολίτες, με τελικό στόχο τον  ψηφιακό του μετασχηματισμό. Οι 

αλλαγές αυτές υλοποιήθηκαν από την ηγεσία του Υπουργείου Ψηφιακής Διακυβέρνησης 

μέσω επιχειρησιακής έρευνας. Κατά την έρευνα μελετήθηκαν οι ψηφιακές πύλες άλλων 

χωρών, καταγράφηκε η υφιστάμενη κατάσταση της προϋπάρχουσας πύλης Ερμής και 

πυλών άλλων φορέων, καταγράφηκαν οι διαδικασίες των φορέων που ήδη παρείχαν 
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2 ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ 

2.1 Εμπειρία και Ικανοποίηση Πολιτών 

Η εμπειρία των πελατών έχει καταστεί ως ένα βασικό εργαλείο μέτρησης απόδοσης ενός 

οργανισμού στον ιδιωτικό τομέα (McKinsey & Company, 2019). Παράλληλα, η εμπειρία των 

πελατών έχει αναδειχθεί ως μια βιώσιμη πηγή ανταγωνιστικής διαφοροποίησης (Holmlund 

, et al., 2020). Παρομοίως, οι (McColl-Kennedy , etal., 2019) αναφέρουν πως η εμπειρία των 

πελατών έχει αναδειχθεί ως στοιχείο ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος και ικανοποίησης 

των πελατών και κατ’ επέκταση κερδοφορίας και εργασιακής ικανοποίησης. Η τάση αυτή 

έχει ακολουθηθεί πλέον και από τον δημόσιο τομέα εξαιτίας δύο  τάσεων. Από τη μία 

πλευρά, υπάρχουν αυξανόμενες προσδοκίες του κοινού και πίεση για βελτίωση της 

ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών. Από την άλλη πλευρά, υπάρχει μια τεράστια 

ευκαιρία να υιοθετηθούν νέες προσεγγίσεις και τεχνολογίες για να επιταχυνθεί η αλλαγή 

και η ψηφιοποίηση (McKinsey&Company, 2019).  

Την τελευταία δεκαετία η εμπειρία των πελατών έχει λάβει αξιοσημείωτη προσοχή τόσο 

στην έρευνα μάρκετινγκ όσο και στην πρακτική, καθώς είναι κεντρικής σημασίας για την 

ανταγωνιστικότητα και τη διαχείριση μάρκετινγκ (Becker & Jaakkola, 2020). Ωστόσο, αυτή η 

τάση έχει επίσης προκαλέσει και θεωρητική σύγχυση, λόγω του ότι δεν υπάρχει κοινή 

κατανόηση σχετικά με το τι συνεπάγεται η εμπειρία των πελατών  (Meyer & Schwager, 

2007)(Becker & Jaakkola, 2020). Η διαφορετική αντίληψη της εμπειρίας των πελατών 

δημιουργεί προβλήματα μέτρησης και εγκυρότητας, αλλά και γενίκευσής της  

(Becker&Jaakkola, 2020).  

Σύμφωνα με τους (Meyer&Schwager, 2007) η εμπειρία των πελατών περιλαμβάνει κάθε 

πτυχή της παροχής ενός οργανισμού, την ποιότητα της εξυπηρέτησης πελατών, αλλά και τη 

διαφήμιση, τη συσκευασία, τα χαρακτηριστικά των προϊόντων και των υπηρεσιών, την 

ευκολία χρήσης και την αξιοπιστία. Η εμπειρία των πελατών είναι η εσωτερική και 

υποκειμενική ανταπόκριση των πελατών σε οποιαδήποτε άμεση ή έμμεση επαφή με έναν 

οργανισμό. Η άμεση επαφή λαμβάνει χώρα κατά τη διάρκεια της αγοράς, της χρήσης  της 

υπηρεσίας και συνήθως ξεκινά από τον πελάτη. Η έμμεση επαφή συνήθως περιλαμβάνει μη 

προγραμματισμένες συναντήσεις με αναπαραστάσεις προϊόντων, υπηρεσιών ή μάρκας μιας 

εταιρείας και λαμβάνει τη μορφή προφορικών συστάσεων  ή κριτικών, διαφημίσεων, 
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(Σχήμα 1), ενσωματώνοντας τα στοιχεία δημιουργίας αξίας,  τα διακριτά συναισθήματα των 

πελατών και τις γνωστικές απαντήσεις των πελατών σε ξεχωριστά σημεία επαφής. 

Σχήμα 1. Εννοιολογικό πλαίσιο της εμπειρίας του πελάτη 

 

Πηγή: McColl-Kennedy et al., 2019, σελ. 12 

 

Το 2018 η εταιρεία McKinsey&Company διεξήγαγε μια έρευνα συγκριτικής αξιολόγησης 

εμπειρίας πελατών για περισσότερους από 20.000 πολίτες σε 140 κυβερνητικές υπηρεσίες 

σε επτά χώρες. Τα αποτελέσματα υπογραμμίζουν την ισχυρή σχέση μεταξύ της βελτίωσης 

της εμπειρίας των πελατών και διαφόρων πλεονεκτημάτων που υπερβαίνουν την απλή 

ευχαρίστηση των πολιτών. Πιο συγκεκριμένα διαπιστώθηκε ότι η καλύτερη εμπειρία 

πελατών μπορεί να συμβάλει στα εξής (McKinsey&Company, 2019):  

Εμπιστοσύνη: οι πελάτες είναι κατά μέσο όρο εννέα φορές πιο πιθανό να εμπιστευτούν μια 

κρατική υπηρεσία εάν είναι ικανοποιημένοι με την υπηρεσία της.  

Αποστολή: οι ικανοποιημένοι πελάτες είναι εννέα φορές πιο πιθανό να συμφωνήσουν ότι 

ένας οργανισμός πραγματοποιεί την αποστολή του.  
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Προϋπολογισμός: οι δυσαρεστημένοι πολίτες έχουν διπλάσιες πιθανότητες να 

επικοινωνήσουν με έναν οργανισμό για την παροχή βοήθειας. Η διευκόλυνση της 

εμπειρίας, η παροχή των σωστών πληροφοριών και ο καθορισμός προσδοκιών μπορούν να 

βοηθήσουν προς αυτήν την κατεύθυνση. 

Κίνδυνος: οι δυσαρεστημένοι πελάτες έχουν διπλάσιες πιθανότητες να εκφράσουν δημόσια 

τη δυσαρέσκειά τους μέσω των κοινωνικών μέσων και άλλων καναλιών επικοινωνίας.  

Ηθικό: η οικοδόμηση μιας πελατοκεντρικής κουλτούρας ενισχύει αμοιβαία την αφοσίωση 

των εργαζομένων και την οργανωσιακή υγεία (δηλαδή την ικανότητα ενός οργανισμού να 

θέτει και να επιτυγχάνει στρατηγικούς στόχους), κάτι το οποίο μπορεί να έχει ισχυρές 

μακροπρόθεσμες επιπτώσεις στην απόδοση. 

Ωστόσο, η κατανόηση του τι προσδιορίζει την εμπειρία των πελατών είναι ιδιαίτερα 

δύσκολη από μέρους της δημόσιας διοίκησης, καθώς τα δεδομένα στα οποία βασίζονται οι 

οργανισμοί είναι συνήθως ελλιπή. Η ανατροφοδότηση από έρευνες που 

πραγματοποιούνται δεν είναι επαρκής. Τα δεδομένα και τα μέτρα απόδοσης ενδέχεται να 

παρακολουθούνται, αλλά να μην συνδέονται άμεσα με τα σχόλια των πελατών για να 

δημιουργήσουν μια πλήρη εικόνα της συνολικής εμπειρίας του πελάτη. Επιπλέον, πολλές 

κυβερνητικές υπηρεσίες παρέχουν υπηρεσίες μέσω τρίτων, ενώ ισχύοντες νομοθετικοί 

περιορισμοί καθιστούν δύσκολη τη διεξαγωγή έρευνας απευθείας στους πολίτες 

(D'Emidio&Wagner, 2018). Κυβερνητικές υπηρεσίες που επιδιώκουν να ξεπεράσουν αυτές 

τις προκλήσεις και να δημιουργήσουν μια ολιστική εικόνα της εμπειρίας των πελατών είναι 

πιο αποτελεσματικές όταν ακολουθούν τρία βασικά βήματα: α) να κατανοήσουν τους 

πελάτες τους, β) να κατανοήσουν τα ‘ταξίδια’ των τελικών πελατών τους με την υπηρεσία 

και γ) να απομονώσουν τις χρονικές εκείνες στιγμές που διαμορφώνουν δυσανάλογα την 

εμπειρία τους. Τα σημεία αυτά έχουν ως εξής (D'Emidio&Wagner, 2018): 

α) Η κατανόηση του τι έχει μεγαλύτερη σημασία για ένα ετερογενές σύνολο πελατών ξεκινά 

με την κατανόηση ποιοι είναι αυτοί οι πελάτες. Η δημιουργία μιας καθολικής εικόνας της 

πελατειακής βάσης απαιτεί μακροοικονομική ανάλυση των βασικών τμημάτων του 

πληθυσμού που εξυπηρετούνται, καθώς και ανάλυση στο μικροεπίπεδο - των 

χαρακτηριστικών, των συμπεριφορών, των αναγκών και των πεποιθήσεων των 

αντιπροσωπευτικών ατόμων σε κάθε ευρύτερη ομάδα. Στο πλαίσιο αυτό, η τμηματοποίηση 
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είναι ένα κρίσιμο εργαλείο για την κατανόηση του τρόπου με τον οποίο οι πελάτες 

αλληλοεπιδρούν και βιώνουν μια υπηρεσία. Επομένως, οι οργανισμοί θα πρέπει να 

εξετάσουν ένα ευρύ σύνολο δημογραφικών χαρακτηριστικών, καθώς και παράγοντες 

συμπεριφοράς, για να τους βοηθήσουν να παρέχουν καλύτερες υπηρεσίες σε περισσότερα 

άτομα. 

β) Εκτός από την τμηματοποίηση, οι οργανισμοί θα πρέπει να επιδιώκουν να κατανοήσουν 

καλύτερα τους ίδιους τους πελάτες. Τα ‘ταξίδια’ των πελατών είναι το σύνολο εμπειριών 

που ορίζονται από την οπτική γωνία του πελάτη, που αποτελούν τον κύκλο ζωής της σχέσης 

ενός πελάτη με μια συγκεκριμένη δημόσια υπηρεσία. Η χαρτογράφηση αυτών των ταξιδιών 

και η κατανόηση της σημασίας τους είναι απαραίτητη για τη βελτίωση της εμπειρίας των 

πελατών. Ωστόσο, η μέτρηση ταξιδιού είναι το μεγαλύτερο χάσμα που αντιμετωπίζουν οι 

περισσότερες κυβερνητικές υπηρεσίες στην κατανόηση του τι έχει σημασία για τους 

πελάτες τους. 

γ) Τέλος, οι εμπειρίες των πελατών εξαρτώνται από συγκεκριμένες χρονικές στιγμές 

παροχής των υπηρεσιών από μέρους των κυβερνητικών υπηρεσιών. Ο προσδιορισμός των 

χρονικών στιγμών παροχής μη ικανοποιητικών υπηρεσιών σε πελάτες μπορούν να 

οδηγήσουν σε στοχευμένα παρεμβατικά προγράμματα.  

 

2.2 Εννοιολογικός προσδιορισμός της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

Κατά τις τελευταίες δεκαετίες, κυβερνήσεις σε όλο τον κόσμο αναζητούν νέους τρόπους για 

να παρέχουν τις υπηρεσίες τους σε πολίτες, εταιρείες και άλλους οργανισμούς με 

αποδοτικό και αποτελεσματικό τρόπο. Σε αυτό το πλαίσιο, έχει προταθεί η χρήση 

ηλεκτρονικής μορφής διακυβέρνησης (e-government) (Rahman, 2009)(Bouaziz, 

2011)(Alsaghier, etal., 2011)(Nkwe, 2012)(Matimati & Rajah, 2015). 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι η χρήση των τεχνολογιών πληροφοριών και 

επικοινωνιών (ΤΠΕ) για την ενεργοποίηση και τη βελτίωση της αποτελεσματικότητας με την 

οποία παρέχονται κρατικές υπηρεσίες σε πολίτες, εργαζομένους, επιχειρήσεις και 

οργανισμούς (Carter & Belanger, 2005). Ο (Bouaziz, 2011) ορίζει την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση ως όλες τις πλατφόρμες και τις εφαρμογές ΤΠΕ που χρησιμοποιούνται από 
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τον δημόσιο τομέα για τη συνεχή βελτιστοποίηση της παροχής δημόσιων υπηρεσιών και 

της διάδοσης πληροφοριών, της συμμετοχής των πολιτών σε πολιτικές διαδικασίες και ενός 

μετασχηματισμού των εσωτερικών και εξωτερικών σχέσεων και διαδικασιών στη βάση της 

τεχνολογίας, του διαδικτύου και των νέων μέσων. Σύμφωνα με τους (Milosz&Chmielewska, 

2020), οι διαδικτυακές υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης παρέχουν υπηρεσίες 

επικοινωνίας των πολιτών (φυσικά και νομικά πρόσωπα) με το κράτος. Οι (Shkarlet, etal., 

2020) αναφέρουν ότι η ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι η εφαρμογή τεχνολογιών 

πληροφοριών και επικοινωνιών σε κυβερνητικές λειτουργίες με βάση τη χρήση των 

τελευταίων επιτευγμάτων στον τομέα της ψηφιοποίησης, τη δημιουργία εργαλείων για την 

ανάπτυξη της κοινωνίας της πληροφορίας και τη διασφάλιση της αποτελεσματικότητας και  

της διαφάνειας τη δραστηριότητα των δημοσίων αρχών.  

Σύμφωνα με τον ΟΟΣΑ, ο όρος ‘ηλεκτρονική διακυβέρνηση’ εστιάζει στη χρήση νέων 

τεχνολογιών πληροφοριών και επικοινωνιών από τις κυβερνήσεις, όπως αυτές 

εφαρμόζονται στο πλήρες φάσμα των κυβερνητικών λειτουργιών. Ειδικότερα, το δυναμικό 

δικτύωσης που προσφέρει το Διαδίκτυο και οι σχετικές τεχνολογίες έχει τη δυνατότητα να 

μετασχηματίσει τις δομές και τη λειτουργία της κυβέρνησης. Μετέπειτα έκθεση του ΟΟΣΑ 

παρέχει τρεις κατηγορίες ορισμών σχετικά με την ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Σύμφωνα με 

την πρώτη, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση ορίζεται ως η παροχή διαδικτυακών υπηρεσιών 

και άλλες δραστηριότητες που βασίζονται στο Διαδίκτυο. Σύμφωνα με τη δεύτερη 

κατηγορία, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση σχετίζεται με τη χρήση των ΤΠΕ στην κυβέρνηση. 

Όπως αναφέρεται σχετικά, ενώ η εστίαση είναι γενικά στην παροχή υπηρεσιών και 

επεξεργασίας, ο ευρύτερος ορισμός περιλαμβάνει όλες τις πτυχές της κυβερνητικής 

δραστηριότητας. Τέλος, με βάση την τρίτη κατηγορία, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση ορίζεται 

ως η ικανότητα μετασχηματισμού της δημόσιας διοίκησης μέσω της χρήσης ΤΠΕ ή ως μια 

νέα μορφή διακυβέρνησης που βασίζεται στις ΤΠΕ. Αυτή η πτυχή συνδέεται συνήθως με τη 

χρήση του Διαδικτύου (OECD;, 2011). Τέλος, το δίκτυο δημόσιας διοίκησης των Ηνωμένων 

Εθνών επισημαίνει ότι η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αναφέρεται στη χρήση τεχνολογιών 

πληροφοριών και επικοινωνιών - όπως τα ευρυζωνικά δίκτυα, το Διαδίκτυο και οι φορητοί 

υπολογιστές - από κυβερνητικές υπηρεσίες (United Nations Public Administration Network, 

2010). 
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Συνολικά, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αναφέρεται στη χρήση της τεχνολογίας από την 

κυβέρνηση, ιδίως σε εφαρμογές που βασίζονται στον Ιστό, για την ενίσχυση της πρόσβασης 

και της διανομής κυβερνητικών πληροφοριών και υπηρεσιών σε πολίτες, επιχειρήσεις, 

εργαζομένους και άλλους κυβερνητικούς οργανισμούς (Layne&Lee, 2001). Σε αυτό το 

πλαίσιο, κυβερνητικοί φορείς χρησιμοποιούν τα ακόλουθα (Mergel, 2013): α) μέσα 

κοινωνικής δικτύωσης, όπου η πλατφόρμα παρέχεται από τρίτο μέρος και τα δεδομένα 

φιλοξενούνται σε άλλο διακομιστή (περιβάλλον νέφους), β) τους δικούς τους ιστότοπους, οι 

οποίοι επιτρέπουν στους δημόσιους οργανισμούς να  έχουν μεγαλύτερο έλεγχο επί των 

τεχνολογικών χαρακτηριστικών που χρησιμοποιούν και επί της διάδοσης των πληροφοριών.  

Υπάρχουν δύο μοντέλα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης: η ηλεκτρονική διακυβέρνηση 1.0 και 

η ηλεκτρονική διακυβέρνηση 2.0. Το μοντέλο 1.0 θεωρείται ως βάση για την ανάπτυξη της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Βασίζεται στην παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών στους 

πολίτες μέσω επίσημων ιστότοπων κυβερνητικών υπηρεσιών σε διάφορα επίπεδα. Το 

μοντέλο 2.0 περιλαμβάνει την εστίαση των κυβερνητικών προσπαθειών στη δημιουργία 

μιας ενιαίας πλατφόρμας ανοιχτού κώδικα για την παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Αυτό 

το μοντέλο ηλεκτρονικής διακυβέρνησης προβλέπει την ανάγκη παροχής εξουσίας στους 

πολίτες (Shkarlet, etal., 2020). Ωστόσο, δε βρίσκονται όλες οι χώρες στο μοντέλο 2.0 (στάδιο 

ωριμότητας). 

Οι (Layne&Lee, 2001) προτείνουν ένα μοντέλο ωριμότητας (Σχήμα 2) που βασίζεται σε 

τέσσερα στάδια ανάπτυξης ενός μοντέλου ωριμότητας, όπως απεικονίζεται στο παρακάτω 

σχήμα: α) καταλογοποίηση, β) συναλλαγή, γ) κάθετη ολοκλήρωση, δ) οριζόντια 

ολοκλήρωση. Κατά το πρώτο στάδιο, οι δημόσιοι οργανισμοί επικεντρώνονται στο να 

εδραιώσουν μία παρουσία στο διαδίκτυο, όπως μέσα από τη δημιουργία ιστοσελίδας, τη 

δημιουργία τοπικών portal sites, αλλά και τη δημιουργία προφίλ στα μέσα κοινωνικής 

δικτύωσης. Σε αυτό το στάδιο γίνονται προσπάθειες για την οργάνωση των πληροφοριών 

και τη δημοσίευσή τους στο διαδίκτυο. Το επόμενο στάδιο περιλαμβάνει τη δημιουργία live 

βάσεων δεδομένων και συνδέσμων σε online interfaces, μέσα από τη σύνδεσή του με το 

εσωτερικό σύστημα του δημόσιου οργανισμού, με απώτερο στόχο να έχουν οι πολίτες τη 

δυνατότητα να συνδιαλέγονται ηλεκτρονικά με τον οργανισμό. Τα δύο τελευταία στάδια 

αναφέρονται στην κάθετη και οριζόντια ολοκλήρωση. Η κάθετη ολοκλήρωση αναφέρεται  
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στη σύνδεση των ιδίων ή παρομοίων δημοσίων υπηρεσιών μεταξύ τους, ενώ αντίθετα η 

οριζόντια ολοκλήρωση ορίζεται ως ενσωμάτωση ανάμεσα στις διάφορες υπηρεσίες.  

 

Σχήμα 2. Μοντέλο ωριμότητας 

 

 

Πηγή: Layne και Lee, 2001, σελ. 24 

Επίσης, αναφερόμενοι στην ενσωμάτωση των μέσων κοινωνικής δικτύωσης στην 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση, οι (Lee&Kwak, 2012) προτείνουν το Open Government Maturity 

Model (Σχήμα 3). Το πρώτο στάδιο αναφέρεται στην περιορισμένη, ή ανύπαρκτη, χρήση 

των μέσων κοινωνικής δικτύωσης. Το δεύτερο στάδιο αντιπροσωπεύει το πρώτο βήμα προς 

την υιοθέτηση ανοικτής διακυβέρνησης, με περιορισμένη χρήση μέσων κοινωνικής 

δικτύωσης. Το επόμενο επίπεδο επικεντρώνεται στην αυξανόμενη συμμετοχή του κοινού 

στο κυβερνητικό έργο και στη διαδικασία λήψης αποφάσεων των κυβερνητικών 

οργανισμών μέσα από διάφορες μεθόδους και εργαλεία ΤΠΕ. Στο τελευταίο στάδιο δίνεται 
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έμφαση στην ενίσχυση της συμμετοχής και της συνεργασίας μεταξύ δημόσιων οργανισμών, 

ιδιωτικών φορέων και των πολιτών.  

 

Σχήμα 3. Open Government Maturity Model 

 

Πηγή: Lee και Kwak, 2012, σελ. 496 

 

2.3 Πλεονεκτήματα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

Διάφορες μελέτες (Naz, 2009)(Kim, 2009)(Mergel, 2013)(Matimati&Rajah, 2015)(Shkarlet, 

etal., 2020) έχουν αναφερθεί στα πλεονεκτήματα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, όπως 

μείωση του κόστους λειτουργίας για τις δημόσιες υπηρεσίες, καλύτερη παροχή υπηρεσιών 

σε φυσικά και νομικά πρόσωπα, αυξημένη συμμετοχή των πολιτών στις τοπικές υποθέσεις, 

καλύτερη λήψη αποφάσεων εκ μέρους των τοπικών αρχών βάσει των πραγματικών 

προβλημάτων της τοπικής κοινότητας, μειωμένη γραφειοκρατία και αυξημένη λογοδοσία 

και διαφάνεια. Καθώς σκοπός αυτής της εργασίας δεν είναι η ανάλυση των 

πλεονεκτημάτων της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, αμέσως παρακάτω παρουσιάζονται εν 

συντομία τα κύρια οφέλη της, προκειμένου να είναι καλύτερα κατανοητή η σχέση μεταξύ 

της ικανοποίησης και της εμπειρίας των πολιτών και της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Οι 

(Bousdekis&Kardaras, 2020) επισημαίνουν ότι ο ψηφιακός μετασχηματισμός στο δημόσιο 

τομέα σημαίνει νέους τρόπους συνεργασίας με τα ενδιαφερόμενα μέρη, δημιουργία νέων 
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πλαισίων παροχής υπηρεσιών και δημιουργία νέων μορφών σχέσεων κράτους-

ενδιαφερόμενων μερών. 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι μια σημαντική διαδικασία σύμφωνα με την οποία οι 

υπηρεσίες που προσφέρονται από κυβερνητικούς φορείς σε άλλους κυβερνητικούς 

οργανισμούς καθώς και σε φυσικά και νομικά πρόσωπα είναι επικαιροποιημένες, άμεσες, 

πιο αποτελεσματικές και αποδοτικές, με αποτέλεσμα την υψηλότερη ικανοποίηση των 

χρηστών (Pollitt & Dan, 2011). Οι (Bonson, et al., 2012) αναφέρουν ότι η ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση μπορεί να οδηγήσει στη δημιουργία ενός δημόσιου τομέα που θα προσθέτει 

αξία σε όλα τα ενδιαφερόμενα μέρη, καθώς θα χαρακτηρίζεται από αυξημένα επίπεδα 

διαφάνειας, λογοδοσίας και χαμηλότερα επίπεδα διαφθοράς. Ως αποτέλεσμα, η 

εμπιστοσύνη των χρηστών στις διαδικασίες του δημόσιου τομέα μπορεί να ενισχυθεί 

(Bonson, et al., 2012), η οποία με τη σειρά της μπορεί να οδηγήσει σε αυξημένη 

επικοινωνία μεταξύ της κυβέρνησης και των ενδιαφερομένων, και αυξημένη συμμετοχή στη 

λήψη αποφάσεων (Bertot, et al., 2010)(Mergel, 2013). Στο ίδιο πλαίσιο, οι (Shkarlet, et al., 

2020) τονίζουν πως η ηλεκτρονική διακυβέρνηση μπορεί να προσελκύσει τους πολίτες να 

συμμετάσχουν στη διαδικασία δημιουργίας μίας πληροφοριακής κοινωνίας. Επιπρόσθετα, 

η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχει τη δυνατότητα να συμβάλει στην 

οικοδόμηση καλύτερων σχέσεων μεταξύ της κυβέρνησης και των πολιτών, καθιστώντας την 

αλληλεπίδραση με τα διάφορα ενδιαφερόμενα μέρη πιο ομαλή, ευκολότερη και πιο 

αποτελεσματική. Στην πραγματικότητα, η χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορεί 

να οδηγήσει στη βελτίωση των βασικών επιχειρηματικών δραστηριοτήτων και στην πιο 

άμεση, ταχύτερη και χαμηλού κόστους μετάδοση πληροφοριών σε διάφορους 

ενδιαφερόμενους (Layne & Lee, 2001).  

Εκτός από τα παραπάνω, η χρήση του συστήματος ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορεί να 

είναι ένα οικονομικά αποδοτικό εργαλείο, καθώς διευκολύνει την εργασία των 

εργαζομένων. Πιο συγκεκριμένα, αναφέρεται από τους (Layne & Lee, 2001) και από τους 

(Osborne, et al., 2012) ότι η ηλεκτρονική διακυβέρνηση επιτρέπει στους υπαλλήλους να 

εκτελούν τα καθήκοντά τους ευκολότερα , σε λιγότερο χρόνο και με μικρότερο κόστος, ενώ 

ταυτόχρονα μειώνει τον όγκο των πληροφοριών που ανταλλάσσονται. Το ίδιο αναφέρεται 

επίσης από τους (Agrawal, et al., 2015), οι οποίοι προσθέτουν ότι η ηλεκτρονική 
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διακυβέρνηση μειώνει τις γραφειοκρατικές διαδικασίες και δίνει στους πολίτες τη 

δυνατότητα να ασκούν έλεγχο στις διαδικασίες του δημόσιου τομέα. Ένα άλλο σημαντικό 

όφελος της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι το γεγονός ότι οι πολίτες έχουν εύκολη 

πρόσβαση σε πηγές και πληροφορίες, ανεξάρτητα από τη γεωγραφική τους θέση, τυχόν 

χρονικούς περιορισμούς και προβλήματα πρόσβασης (π.χ. πολίτες με αναπηρίες ή πολίτες 

που ζουν σε απομακρυσμένες περιοχές). Ως αποτέλεσμα, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

μπορεί να βελτιώσει την ποιότητα ζωής των ανθρώπων και να βελτιώσει το βιοτικό τους 

επίπεδο, όπως υποστηρίζουν οι (Bertot, et al., 2010). 

2.4 Εμπειρικές έρευνες 

Στην προηγούμενη ενότητα αναφέρθηκαν συνολικά τα οφέλη από τη χρήση της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και σε επίπεδο ικανοποίησης και εμπιστοσύνης από μέρους 

των πολιτών. Στην ενότητα αυτή παρουσιάζονται αναλυτικά τα αποτελέσματα εμπειρικών 

ερευνών που έχουν διερευνήσει τη σχέση ικανοποίησης και εμπειρίας πολιτών από τις 

ηλεκτρονικές κυβερνητικές υπηρεσίες, καθώς και τους παράγοντες που επηρεάζουν αυτή 

τη σχέση.  

Η μελέτη αυτών των παραγόντων είναι σημαντική διότι, παρά τα οφέλη της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, όπως αναφέρθηκε παραπάνω, η επιτυχία και αποδοχή πρωτοβουλιών 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτώνται από την προθυμία των πολιτών να υιοθετήσουν 

αυτήν την καινοτομία, όπως υποστηρίζουν οι (Carter & Belanger, 2005). Προκειμένου να 

αναπτυχθούν υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης με επίκεντρο τον πολίτη, οι 

κυβερνητικοί φορείς πρέπει πρώτα να κατανοήσουν τους παράγοντες που επηρεάζουν την 

υιοθέτηση αυτής της καινοτομίας από τους πολίτες. Σε παρόμοιο πλαίσιο, οι (Skordoulis, et 

al., 2017) τονίζουν ότι χρησιμοποιώντας τα αποτελέσματα τέτοιων ερευνών, οι υπεύθυνοι 

χάραξης πολιτικής θα έχουν τη δυνατότητα να πλαισιώσουν τις μελλοντικές προσπάθειες 

βελτίωσης των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης προκειμένου να καταστήσουν τη 

δημόσια διοίκηση πιο αποτελεσματική και ανταγωνιστική. Επιπλέον, τα αποτελέσματα 

αυτών των ερευνών θα βοηθήσουν τους υπεύθυνους χάραξης πολιτικής να κατανοήσουν 

τις ανάγκες των πολιτών για νέες υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Επίσης, τα 

αποτελέσματα μπορούν να χρησιμοποιηθούν ως κατευθυντήρια γραμμή για τη 

διαμόρφωση και εφαρμογή στρατηγικής για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, λαμβάνοντας 
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υπόψη τους παράγοντες εκείνους που προσδιορίζουν την ικανοποίηση των πολιτών και την 

πρόθεσή τους να χρησιμοποιούν υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

Χρησιμοποιώντας το μοντέλο αποδοχής της τεχνολογίας, τη θεωρία διάχυσης της 

καινοτομίας και τα μοντέλα εμπιστοσύνης στο Διαδίκτυο, οι (Carter & Belanger, 2005) 

κατέδειξαν στη μελέτη τους ότι η αντιληπτή ευκολία χρήσης, η συμβατότητα και η 

αξιοπιστία είναι σημαντικοί παράγοντες πρόβλεψης της πρόθεσης των πολιτών να 

χρησιμοποιήσουν μια υπηρεσία ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

Οι (Horst, etal., 2007) αναφέρουν ότι το κοινό πρέπει να εμπιστεύεται την ακεραιότητα και 

τις ικανότητες διαχείρισης πληροφοριών από μέρους της δημόσιας διοίκησης, καθώς και να 

εμπιστεύεται την υποδομή και εκείνους που διαχειρίζονται αυτήν την υποδομή. Σε αυτήν 

τη διαδικασία, ο πολίτης θα πρέπει να αποφασίσει αν θα  υιοθετήσει τις νέες ηλεκτρονικές 

κυβερνητικές υπηρεσίες σταθμίζοντας τα οφέλη και τους κινδύνους. Από την έρευνα των 

(Horst, etal., 2007) διαπιστώθηκε ότι, η αντιληπτή χρησιμότητα των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών είναι ο βασικός καθοριστικός παράγοντας της πρόθεσης χρήσης υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η αντίληψη κινδύνου, η προσωπική εμπειρία, ο αντιληπτός 

έλεγχος συμπεριφοράς και ο υποκειμενικός κανόνας βρέθηκαν να προβλέπουν σημαντικά 

την αντιληπτή χρησιμότητα των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, ενώ η εμπιστοσύνη στην 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση ήταν ο κύριος καθοριστικός παράγοντας της αντιληπτής 

χρησιμότητας των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Σε μία διαφορετική έρευνα, οι (Nel, et al., 2000) εστίασαν στην αξιολόγηση των πολιτών 

των εμπειριών που είχαν με τη διαχείριση παραπόνων στον δημόσιο τομέα. Οι συγγραφείς 

αναφέρουν ότι η θεωρία της οργανωσιακής δικαιοσύνης (αλληλεπιδραστική, διαδικαστική 

και διανεμητική) μπορεί να συνεισφέρει στη διερεύνηση των απόψεων των πολιτών 

σχετικά με την καταγγελία παραπόνων στον δημόσιο τομέα. Στην έρευνα που διεξήγαγαν οι 

ερευνητές καταδείχθηκε ότι υπάρχουν σημαντικές σχέσεις μεταξύ των τριών διαστάσεων 

της δικαιοσύνης, της ικανοποίησης με τη διαχείριση παραπόνων στον δημόσιο τομέα, το 

σχεσιακό μάρκετινγκ ως προς τις διαστάσεις της εμπιστοσύνης και της δέσμευσης. 

Αντίστροφα, καταδεικνύεται πως όταν υπάρχει ελάχιστη ή δεν υπάρχει κα μία ικανοποίηση 

με τη διαχείριση παραπόνων, τότε ο δημόσιος οργανισμός δεν θα έχει επιτύχει ως προς την 

ενίσχυση της εμπιστοσύνης και της δέσμευσης των πελατών του. Παράλληλα, 
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διαπιστώνεται πως η εμπιστοσύνη σε έναν οργανισμό ως προς το να ανταποκριθεί ή ν α 

υπερβεί τις προσδοκίες των πολιτών είναι αποτέλεσμα του επιτυχημένου μάρκετινγκ 

σχέσεων και η ικανοποίηση με τη διαχείριση παραπόνων μπορεί να συμβάλει σε αυτό το 

πεδίο. 

Οι (AlAwadhi & Morris, 2009) διερεύνησαν τους παράγοντες που επηρεάζουν την 

υιοθέτηση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μέσα από τη διερεύνηση των 

στάσεων και των αντιλήψεων των πολιτών στο Κουβέιτ. Από τα αποτελέσματα της έρευνας 

βρέθηκε πως η χρησιμότητα των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αποτελεί 

σημαντικό παράγοντα υιοθέτησης αυτών των υπηρεσιών έναντι των  παραδοσιακών 

υπηρεσιών λόγω της ευκολίας πρόσβασης, της εξοικονόμησης χρόνου, χρημάτων και 

προσπάθειας και της αποτελεσματικότητας της παροχής υπηρεσιών. Οι συμμετέχοντες στην 

έρευνα θεώρησαν ότι τέτοιες υπηρεσίες θα τους εμπόδιζαν να αντιμετωπίσουν αγχωτικές 

καταστάσεις, όπως η αναμονή σε μεγάλες ουρές και η αντιμετώπιση μη συνεργαζόμενων 

υπαλλήλων. Επίσης, η συνολική αντίληψη των συμμετεχόντων ήταν ότι είναι εύκολο να 

μάθουν τις διαδικτυακές υπηρεσίες και να τις χρησιμοποιήσουν, ειδικά όταν παρέχεται 

υποστήριξη. Αυτές οι αντιλήψεις διαμορφώθηκαν ως αποτέλεσμα της ικανότητας των 

συμμετεχόντων να χρησιμοποιούν το Διαδίκτυο. Ωστόσο, αν οι υπηρεσίες είναι εύχρηστες, 

τότε μπορούν να χρησιμοποιηθούν από άτομα με μικρή εμπειρία χρήσης του διαδικτύου. 

Καθίσταται σαφές, επομένως, ότι οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης πρέπει να 

είναι απλές και εύχρηστες, ώστε όλοι οι δυνητικοί χρήστες, με ή χωρίς εμπειρία στο 

Διαδίκτυο, να επωφελούνται από αυτές. Εκτός των παραπάνω, τα αποτελέσματα 

κατέδειξαν ότι υπήρχαν ανησυχίες για τεχνικά προβλήματα, όπως δυσλειτουργίες δικτύου 

και διακομιστή και προβλήματα πρόσβασης που ενδέχεται να διακόψουν τις συναλλαγές 

και να προκαλέσουν σοβαρές καθυστερήσεις όχι μόνο όσον αφορά την απόδοση των 

υπηρεσιών αλλά και σε όλες τις κυβερνητικές εργασίες. Αυτά τα αποτελέσματα 

υποδηλώνουν ότι τα τεχνικά προβλήματα ενδέχεται να προκαλέσουν μεγάλη ενόχληση 

στους χρήστες που ενδέχεται να είναι απογοητευμένοι εάν δυσκολεύονται να 

πραγματοποιήσουν τις συναλλαγές τους με επιτυχία, καθώς αυτό θα τους οδηγούσε στο να 

διενεργήσουν μία συναλλαγή από την αρχή. Η έρευνα έδειξε επιπλέον ότι η εμπιστοσύνη 

στο Διαδίκτυο είναι πιθανό να επηρεάσει την υιοθέτηση υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, επειδή θεωρείται ότι οι προηγμένες λύσεις ασφάλειας και οι τεχνολογίες 
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στον κυβερνοχώρο έχουν τη δυνατότητα να προστατεύουν τις διαλειτουργικές και 

ηλεκτρονικές συναλλαγές από απάτη και πειρατεία. Τα αποτελέσματα κατέδειξαν επίσης 

ότι τα επίπεδα εμπειρίας των συμμετεχόντων στο Διαδίκτυο διαδραματίζουν σημαντικό 

ρόλο στην ενίσχυση της εμπιστοσύνης στο Διαδίκτυο. Επιπρόσθετα, τα ευρήματα έδειξαν 

ότι υπήρχαν σε μεγάλο ποσοστό παράπονα για έλλειψη συνειδητοποίησης του έργου 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης γενικά, και ειδικότερα των διαδικτυακών υπηρεσιών. Τα μέσα 

μαζικής ενημέρωσης και οι υπεύθυνοι για την εφαρμογή του έργου της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης διαπιστώθηκε ότι δε συνέβαλαν στη συνειδητοποίηση από μέρους των 

πολιτών των οφελών των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

Η μελέτη των (AlAwadhi & Morris, 2009) κατέδειξε επίσης ότι παρόλο που θα ήταν 

ευκολότερο για πολλούς συμμετέχοντες να χρησιμοποιούν διαδικτυακές υπηρεσίες, πολλοί 

προτιμούσαν να διεξάγουν συναλλαγές πρόσωπο με πρόσωπο με τους δημοσίους 

υπαλλήλους, εξηγώντας ότι η σχέση με την κυβέρνηση πρέπει να είναι ζωντανή και απτή 

και ότι η ανθρώπινη κρίση ήταν απαραίτητη για να κατανοηθούν οι διάφορες απόψεις και 

τα διάφορα συναισθήματα που εκφράζονται. Επιπρόσθετα, υποδηλώθηκε ότι η πολιτιστική 

ετερογένεια, που σχετίζεται με το φύλο, την ηλικία, το επάγγελμα, την εκπαίδευση, την 

εθνικότητα, τη θρησκεία και την κοινωνική τάξη, δεν λαμβάνεται υπόψη στο σχεδιασμό των 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Αυτό θα έχει με τη σειρά του ως αποτέλεσμα τη 

μειωμένη εμπιστοσύνη από μέρους των πολιτών στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση και τη μη 

υιοθέτησή της. Ωστόσο, στη συγκεκριμένη έρευνα δε βρέθηκε επίδραση του φύλου στη 

σχέση μεταξύ προσδοκίας απόδοσης, προσδοκίας προσπάθειας και επιρροής από 

ομότιμους και της πρόθεσης χρήσης υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

Στην έρευνα των (Skordoulis, et al., 2017) διερευνήθηκε το επίπεδο ικανοποίησης των 

πολιτών από την εφαρμογή TAXISnet στην Ελλάδα, τόσο συνολικά, όσο και σε επί μέρους 

παράγοντες. Συνολικά βρέθηκε ένα μέτριο επίπεδο ικανοποίησης. Οι ερωτηθέντες φαίνεται 

να είναι απαιτητικοί, αλλά αναγνωρίζουν όλες τις θετικές πτυχές του TAXISnet και 

πιστεύουν ότι πρέπει να χρησιμοποιηθεί από όλους τους πολίτες και τις επιχειρήσεις, διότι 

αυτό θα μειώσει σημαντικά τη γραφειοκρατία. Καθώς η ικανοποίηση και η ποιότητα των 

υπηρεσιών ποικίλλουν σημαντικά, είναι σημαντικό οι προσπάθειες βελτίωσης να 

επικεντρώνονται και στα δύο αυτά στοιχεία. Για να βελτιωθεί η ικανοποίηση των πολιτών, 
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πρέπει να βελτιωθεί η ποιότητα των υπηρεσιών και, προκειμένου να βελτιωθεί η ποιότητα 

των υπηρεσιών, πρέπει να βελτιωθεί η ικανοποίηση των πελατών. Πιο συγκεκριμένα, από 

την έρευνα βρέθηκε ότι το πιο σημαντικό κριτήριο ικανοποίησης των πολιτών από  τη 

συγκεκριμένη υπηρεσία ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η «Πλοήγηση». Το υψηλότερο 

επίπεδο ικανοποίησης αντιστοιχεί στο στοιχείο της "Εμφάνισης" και το χαμηλότερο στο 

στοιχείο της "Πλοήγησης". Ως εκ τούτου, υπάρχει υψηλότερη απαίτηση για εύκολη 

πλοήγηση, σε σύγκριση με την εμφάνιση. Η πλοήγηση είναι μια κρίσιμη διάσταση 

ικανοποίησης. Στο πλαίσιο αυτό, τα πιο σημαντικά επιμέρους κριτήρια που πρέπει να 

βελτιωθούν είναι «Ενσωμάτωση δεδομένων», «Δομή πληροφοριών», «Διάταξη», 

«Ενσωμάτωση υπηρεσιών» και «Άλλες ηλεκτρονικές υπηρεσίες».  

2.5 Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση στην Ελλάδα  

Το ελληνικό πλαίσιο ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι μέρος του συνολικού σχεδιασμού 

της ελληνικής δημόσιας διοίκησης για την παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

σε οργανισμούς, επιχειρήσεις και πολίτες. Το πλαίσιο αυτό περιέχει τους κανόνες και τα 

πρότυπα που απαιτούνται για την εφαρμογή της συνολικής στρατηγικής και αρχιτεκτονικής 

του Υπουργείου Διοικητικής Μεταρρύθμισης και Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης, καθώς και 

της Επιτροπής Πληροφορικής και Επικοινωνιών για την Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση. Το εν 

λόγω πλαίσιο ξεκίνησε ως η εθνική εξειδίκευση του ευρωπαϊκού πλαισίου 

διαλειτουργικότητας και αποτελεί τον ακρογωνιαίο λίθο για την εφαρμογή του ψηφιακού 

θεματολογίου για την Ευρώπη στην Ελλάδα. Η διαλειτουργικότητα βάσει του ευρωπαϊκού 

σχεδίου δράσης για την πολιτική ΤΠΕ 2011-2015 αποτελούσε κορυφαία προτεραιότητα, 

καθώς αποτελεί απαραίτητη προϋπόθεση για την εφαρμογή διασυνοριακών ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών σε ευρωπαϊκό επίπεδο. Το εθνικό επίπεδο στοχεύει στην αποτελεσματική 

υποστήριξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε κεντρικό, περιφερειακό και τοπικό επίπεδο 

και συμβάλλει στην επίτευξη διαλειτουργικότητας σε συστήματα πληροφοριών, 

διαδικασίες και δεδομένα. Το πλαίσιο καθορίζει τα πρότυπα και τις προδιαγραφές που θα 

συμβάλουν στην ομοιογένεια της παρουσίας της ελληνικής δημόσιας διοίκησης στο 

Διαδίκτυο καθώς και στο περιεχόμενο που διαχειρίζεται και δημοσιεύει προκειμένου να 

υποστηρίξει τις πληροφορίες των πολιτών / του κοινού και την ηλεκτρονική τους 

αλληλεπίδραση με το κοινό διαχείρισης. Το Πλαίσιο Διαλειτουργικότητας Ηλεκτρονικών 

Πληροφοριακών Συστημάτων μεταξύ συστημάτων και υπηρεσιών πληροφορικής καθορίζει 



 
«Εμπειρική διερεύνηση της ικανοποίησης των πολιτών από την πλατφόρμα Gov.gr», Ακριτίδη 

Αικατερίνη, ακαδ. έτος 2020-2021 

25 

 
Σχολή Δ.Ε., Τμήμα Ο.Δ.Ε., Π.Μ.Σ. στη Διοίκηση Υπηρεσιών 

 

τις γενικές αρχές και τη στρατηγική που πρέπει να διέπουν την ανάπτυξη της ελληνικής 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης προκειμένου να υποστηρίξει τόσο την ανταλλα γή 

πληροφοριών μεταξύ συστημάτων πληροφοριών, όσο και την παροχή ολοκληρωμένων 

υπηρεσιών στις συναλλαγές των πολιτών ή των επιχειρήσεων με τη δημόσια διοίκηση.  

Το Πλαίσιο Ψηφιακού Πολίτη / Επαλήθευσης Επιχειρήσεων θα καθορίσει τις απαιτήσεις για 

την παροχή ασφαλών και ολοκληρωμένων υπηρεσιών ηλεκτρονικών συναλλαγών, ιδίως του 

3ου και του 4ου επιπέδου της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, από τη δημόσια διοίκηση στο 

σύνολό της. Επιπλέον, το ελληνικό πλαίσιο ηλεκτρονικής διακυβέρνησης διαπραγματεύεται 

τον σχεδιασμό προτύπων μεταδεδομένων και XML (πρότυπα μεταδεδομένων και XML) που 

θα απαιτείτο για την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο σύνολό της, καθώς και 

για την οργάνωση και την ενημέρωση ήδη προγραμματισμένων ή σχεδιασμένων προτύπων, 

με το πλαίσιο διαλειτουργικότητας και τις διαδικασίες, τις προδιαγραφές και τις 

προτεραιότητες που θα καθορίσει. Τέλος, το συγκεκριμένο πλαίσιο στόχο είχε να παράσχει 

την ανάπτυξη του κατάλληλου (ποιοτικού και ποσοτικού) εκπαιδευτικού υλικού για όλα τα 

θεωρητικά και πρακτικά θέματα των παραπάνω, προκειμένου να εξασφαλιστεί η ταχεία 

μεταφορά τεχνογνωσίας σε όλο το προσωπικό της δημόσιας διοίκησης, καθώς και τη 

διεξαγωγή μιας σειράς σεμιναρίων κατάρτισης σε έναν πυρήνα προσωπικού που στη 

συνέχεια θα αναλάμβανε τη διαχείριση της μεταφοράς τεχνογνωσίας και της συνεργασίας 

μεταξύ φορέων δημόσιας διοίκησης για τη διατήρηση των παραπάνω πλαισίων και 

προτύπων.  

Τον Ιούλιο του 2019 η εταιρεία Deloitte (Deloitte, 2019) διεξήγαγε μία μελέτη για τον ΣΕΒ 

με τίτλο «Ψηφιακή και τεχνολογική ωριμότητα οικονομίας και επιχειρήσεων» προκειμένου 

να εξετάσει την ψηφιακή και τεχνολογική προσαρμογή της οικονομίας και των 

επιχειρήσεων στις προκλήσεις της τέταρτης βιομηχανικής επανάστασης. Η έρευνα 

αφορούσε επτά βασικές διαστάσεις: 1) Ψηφιακή στρατηγική, οργάνωση και επενδύσεις, 2) 

Ψηφιακές δεξιότητες και ψηφιακός μετασχηματισμός σε θέματα ανθρώπινου 

δυναμικού/ταλέντου, 3) Υποδομές τεχνολογίας σε back-office διαδικασίες, 4) Ψηφιακός 

μετασχηματισμός στην παραγωγή και στην εφοδιαστική αλυσίδα, 5) Ψηφιοποίηση της 

εμπειρίας του πελάτη, 6) Κυβερνοασφάλεια και προστασία δεδομένων, 7) Διαχείριση 

δεδομένων. Από την έρευνα διαπιστώθηκε πως καταγράφονται δράσεις ψηφιακού 
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μετασχηματισμού που εντάσσονται στην Εθνική Ψηφιακή Στρατηγική 2016-2021. Πιο 

συγκεκριμένα, το 90,8% των ερωτηθέντων θεωρεί το Ψηφιακό Μετασχηματισμό ως 

στρατηγικής σημασίας προτεραιότητα και βασικό θέμα στην ατζέντα της Διοίκησης. 

Ωστόσο, μόλις το 48,3% πιστεύει ότι η επιχείρησή τους έχει ξεκάθαρα ορισμένη και 

κατάλληλα τεκμηριωμένη και καταγεγραμμένη ψηφιακή στρατηγική, ενώ μόνο το 23,5% 

χρησιμοποιεί ένα σαφές σύνολο μετρήσεων για την παρακολούθηση της επιτυχίας και της 

απόδοσης των επενδύσεων σε ψηφιακές τεχνολογίες / λύσεις (Deloitte, 2019). 

Με σειρά κατάταξης (φθίνουσα), οι λόγοι που οδηγούν τις ελληνικές επιχειρήσεις σε 

ψηφιακό μετασχηματισμό είναι: α) Βελτίωση λειτουργικής αποδοτικότητας και μείωση 

κόστους (23,6%), β) Βελτίωση της εμπειρίας / αφοσίωσης / ικανοποίησης των πελατών 

(17,2%), γ) Αξιοποίηση νέων επιχειρηματικών μοντέλων ή / και πηγών εσόδων (11,1%), δ) 

Ενίσχυση της γνώσης / αντίληψης μέσω λύσεων analytics (10,1%), ε) Σύνδεση με πελάτες / 

συνεργάτες / προμηθευτές (9,5%). Αντίθετα, τα τέσσερα κυριότερα εμπόδια που 

αναφέρθηκαν με σειρά φθίνουσα είναι: α) Έλλειψη κατάλληλης κουλτούρας και αντίσταση 

στην αλλαγή (21,3%), β) Καθόλου ή περιορισμένη υποστήριξη / κίνητρα από την πολιτεία 

(12,%), γ) Περιορισμοί στις υφιστάμενες υποδομές τεχνολογίας (12,5%), δ) Έλλειψη 

ψηφιακών δεξιοτήτων / τεχνογνωσίας (12%) (Deloitte, 2019). 

Επίσης, οι (Bousdekis&Kardaras, 2020) επισημαίνουν ότι δεν υπάρχουν επαρκή εμπειρικά 

στοιχεία σχετικά με τον τρόπο με τον οποίο οι δημόσιες διοικήσεις καθορίζουν επί του 

παρόντος τον ψηφιακό μετασχηματισμό στις καθημερινές πρακτικές τους, πώς 

προσεγγίζουν τα έργα ψηφιακού μετασχηματισμού και ποια είναι τα αναμενόμενα 

αποτελέσματα. Επιπλέον, τα υπάρχοντα έργα έχουν επικεντρωθεί στην κεντρική 

κυβέρνηση, αγνοώντας τον ψηφιακό μετασχηματισμό στην περίπτωση της τοπικής 

αυτοδιοίκησης. Στο πλαίσιο αυτό εντάσσεται η έρευνα των (Bousdekis&Kardaras, 2020), η 

οποία στοχεύει στον εντοπισμό της τρέχουσας κατάστασης και του δυναμικού του 

ψηφιακού μετασχηματισμού στους δήμους της Ελλάδας, εστιάζοντας στους παράγοντες 

εκείνους που συμβάλουν θετικά προς αυτήν την κατεύθυνση. Από την έρευνα προκύπτει 

ότι ο αποτελεσματικός σχεδιασμός υπηρεσιών που επιτυγχάνει μείωση κόστους λαμβάνει 

υπόψη του την ικανοποίηση των αναγκών και των προσδοκιών των πολιτών και την 

ετερογένεια του πληθυσμού, βασίζεται σε ρεαλιστικό προγραμματισμό και σαφές όραμα, 
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στη διαλειτουργικότητα, στις τεχνολογικές δεξιότητες των εργαζομένων, καθώς και στην 

ευελιξία τεχνολογικών προμηθειών 

 

3 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΗ ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

3.1 Στόχος και ερευνητικά ερωτήματα  

Ο στόχος της παρούσας μελέτης είναι η εμπειρική διερεύνηση της ικανοποίησης των 

πολιτών από την πλατφόρμα υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr, του 

ελληνικού δημοσίου. Για τη διερεύνηση της ικανοποίησης των πολιτών και τη διεξαγωγή 

συμπερασμάτων από τη μελέτη, διατυπώνονται τα εξής ερευνητικά ερωτήματα: 

ΕΕ1: Πόσο ικανοποιημένοι είναι οι πολίτες από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της 

πλατφόρμας Gov.gr; 

ΕΕ2: Ποιες είναι οι επιμέρους διαστάσεις που επηρεάζουν το βαθμό ικανοποίησης 

των πολιτών από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της πλατφόρμας; 

ΕΕ3: Ποια είναι η επίδραση του κοινωνικού, επαγγελματικού, εκπαιδευτικού και 

ηλικιακού προφίλ των πολιτών που χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες που παρέχονται από την 

πλατφόρμα Gov.gr, στον βαθμό γενικής ικανοποίησής τους από τη πλατφόρμα Gov.gr;  

 

3.2 Σχεδιασμός μελέτης 

Η παρούσα μελέτη είναι ποσοτική με χρήση ερωτηματολογίου με κλειστού τύπου 

ερωτήματα (Creswell, 2014). Η ποσοτική έρευνα επιτρέπει την εξαγωγή συμπερασμάτων 

για ένα μεγάλο αριθμό ατόμων, τα οποία συμπεράσματα δύνανται να γενικευθούν στον 

ευρύτερο πληθυσμό. Η χρήση ερωτηματολογίου είναι μία ιδιαίτερα διαδεδομένη μέθοδος 

συλλογής δεδομένων στις κοινωνικές επιστήμες (Creswell, 2014), όπου οι απαντήσεις του 

δείγματος μπορούν να καταχωρηθούν σε βάση δεδομένων και να αναλυθούν 

χρησιμοποιώντας στατιστικά προγράμματα , όπως το SPSS. Η συγκεκριμένη εργασία 

σχεδιάστηκε και υλοποιήθηκε με βάση τα παραπάνω. 

 

3.3 Δείγμα και δειγματοληψία 

Ο ευρύτερος πληθυσμός της μελέτης αποτελείται από ενήλικες πολίτες οι οποίοι έχουν 

χρησιμοποιήσει κατά το παρελθόν την ηλεκτρονική πλατφόρμα παροχής δημόσιων 
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υπηρεσιών Gov.gr, έστω και μια φορά για να διεκπεραιώσουν κάποιο αίτημά τους.  Το 

δείγμα της μελέτης αποτελούταν από 101 συμμετέχοντες, ενήλικους πολίτες οι οποίοι 

προσεγγίστηκαν χρησιμοποιώντας μία δειγματοληψία ευκολίας (Creswell, 2014) και 

βασίστηκε στις ακαδημαϊκές, επαγγελματικές και κοινωνικές επαφές της ερευνήτριας, 

δεδομένων των περιορισμών σε πόρους όπως ο χρόνος και τα χρήματα.  

 

3.4 Εργαλείο μέτρησης 

Η μελέτη χρησιμοποιεί την κλίμακα ποιότητας παρεχόμενων υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης (e-GovQualScale), (Papadomichelaki & Mentzas, 2011),(Papadomichelaki & 

Mentzas, 2012), η οποία έχει προσαρμοστεί για τη χρήση της πλατφόρμας Gov.gr. Η 

κλίμακα e-GovQual είναι βασισμένη στο ερωτηματολόγιο ποιότητας παρεχόμενων 

υπηρεσιών SERVQUAL (Parasuraman, et al., 1991) και τη μετέπειτα έκδοσή του για την 

ποιότητα παρεχόμενων ηλεκτρονικών υπηρεσιών (Parasuraman, et al., 2005). Το 

ερωτηματολόγιο αποτελείται από τέσσερεις υποκλίμακες, την Αποδοτικότητα, την 

Εμπιστοσύνη, την Αξιοπιστία και την Υποστήριξη προς τους πολίτες.  

Η Αποδοτικότητα αποτελείται από 11 ερωτήματα και περιλαμβάνει έννοιες όπως η 

αποτελεσματικότητα, η σαφήνεια, η ακρίβεια και η οργάνωση της πλατφόρμας Gov.gr. 

Κάποια από τα ερωτήματα που περιέχει είναι τα εξής: «Η δομή του Gov.gr είναι σαφής και 

ξεκάθαρη», «Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι λεπτομερείς», και «Οι πληροφορίες στο 

Gov.gr είναι σύγχρονες». Η Εμπιστοσύνη αποτελείται από τέσσερα ερωτήματα και 

σχετίζεται με την ασφάλεια των προσωπικών δεδομένων των χρηστών, με ερωτήματα όπως 

«Η απόκτηση ονόματος χρήστη και κωδικού πρόσβασης στο Gov.gr είναι ασφαλής» και «Για 

την ταυτοποίηση των στοιχείων του χρήστη στο Gov.gr, ζητούνται μόνο όσα προσωπικά 

δεδομένα είναι απαραίτητα».  

Η Αξιοπιστία αποτελείται από έξι ερωτήματα και περιέχει έννοιες όπως η 

προσβασιμότητα, ο έγκαιρος χαρακτήρας των παρεχόμενων υπηρεσιών, η ορθή λειτουργία 

και η γρήγορη ταχύτητα μεταφόρτωσης των σελίδων της πλατφόρμας. Περιλαμβάνει 

ερωτήματα όπως τα ακόλουθα: «Το Gov.gr είναι διαθέσιμο και προσβάσιμο όποτε το 

χρειάζεστε», «Το Gov.gr πραγματοποιεί την υπηρεσία που του ζητείται με επιτυχία και 
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χωρίς να χρειαστεί δεύτερο αίτημα από εσάς» και «Το Gov.gr παρέχει υπηρεσίες 

εγκαίρως». 

Η Υποστήριξη προς τους πολίτες αποτελείται, τέλος, από τέσσερα ερωτήματα, που 

πραγματεύονται το ενδιαφέρον των εργαζομένων της πλατφόρμας για τα προβλήματα των 

χρηστών, την εμπιστοσύνη που εμπνέουν οι εργαζόμενοι και την ταχύτητα και επάρκεια της 

απάντησης που εκείνοι δίνουν στους πολίτες. Παραδείγματα των ερωτημάτων που 

περιέχονται σε αυτό το τμήμα του ερωτηματολογίου είναι εάν «Οι εργαζόμενοι δείχνουν 

αληθινό ενδιαφέρον για την επίλυση των προβλημάτων των χρηστών» και «Οι εργαζόμενοι 

έχουν την ικανότητα να εμπνέουν εμπιστοσύνη».  

Η απάντηση των ερωτημάτων δίδεται σε μία κλίμακα Likert πέντε σημείων, όπου 1 = 

«διαφωνώ πολύ», 2 = «διαφωνώ», 3 = «ούτε συμφωνώ ούτε διαφωνώ», 4 = «συμφωνώ» 

και 5 = «συμφωνώ πολύ». Οι υποκλίμακες του ερωτηματολογίου e -GovQual έχουν βρεθεί 

να διαθέτουν υψηλούς δείκτες αξιοπιστίας από α = 0,84 ως α = 0,92, ενώ έχει αναφερθεί 

επίσης υψηλή εγκυρότητα για το ερωτηματολόγιο (Papadomichelaki & Mentzas, 2011).  

Επιπλέον, το ερωτηματολόγιο περιέχει τμήμα δημογραφικών στοιχείων όπου οι 

συμμετέχοντες συμπληρώνουν το φύλο, την ηλικία και το επίπεδο εκπαίδευσής τους, ενώ 

περιλαμβάνει δύο επιπρόσθετα ερωτήματα που αφορούν τη συχνότητα χρήσης του 

διαδικτύου και τη συχνότητα χρήσης του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr. 

 

3.5 Διαδικασία 

Η διαδικασία η οποία ακολουθήθηκε για την πραγματοποίηση της συλλογής δεδομένων 

ήταν η ακόλουθη. Οι συμμετέχοντες ενημερώθηκαν με προσωπικό μήνυμα σε μέσα 

κοινωνικής δικτύωσης όπως το Facebook και το Instagram ότι ο σκοπός της μελέτης είναι η 

διερεύνηση του επιπέδου ικανοποίησης των πολιτών από τη χρήση της πλατφόρμας 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr, καθώς και ότι η έρευνα πραγματοποιείται 

στο πλαίσιο της διπλωματικής εργασίας της ερευνήτριας. Παράλληλα τους γνωστοποιήθηκε 

ότι η συμμετοχή στη μελέτη είναι εθελοντική και ότι μπορούν ανά πάσα στιγμή να 

αποσυρθούν από τη μελέτη χωρίς να χρειαστεί να δώσουν εξηγήσεις. Ενημερώθηκαν 

επίσης ότι η συμμετοχή τους είναι ανώνυμη και εμπιστευτική, αφού οι ίδιοι δεν κλήθηκαν 

να δώσουν πληροφορίες όπως το όνομά τους ή άλλα προσωπικά στοιχεία με τα οποία 

μπορεί να αποκαλυφθεί η ταυτότητά τους, ενώ τα δεδομένα που παρείχαν δεν επιδόθηκαν 
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σε τρίτους ή σε άλλους φορείς και θα χρησιμοποιούνταν αποκλειστικά και μόνο για την 

κάλυψη των στόχων της μελέτης. Το ερωτηματολόγιο απεστάλη στους συμμετέχοντες μέσω 

της πλατφόρμας Google Forms. Τα άτομα που συμφώνησαν να λάβουν μέρος στην έρευνα 

συμπλήρωσαν το ερωτηματολόγιο ηλεκτρονικά και τα συμπληρωμένα ερωτηματολόγια 

προωθήθηκαν στην ερευνήτρια αυτόματα με το πάτημα της επιλογής «αποστολή» στη 

φόρμα Google Forms. Προϋπόθεση της συμπλήρωσης του ερωτηματολογίου ήταν ότι κάθε 

συμμετέχων/ουσα έπρεπε να έχει χρησιμοποιήσει την υπηρεσία ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης Gov.gr τουλάχιστον μία φορά. 

 

3.6 Στατιστική ανάλυση 

Μετά από τη λήψη των συμπληρωμένων ερωτηματολογίων, τα δεδομένα καταχωρήθηκαν 

στην πιο πρόσφατη έκδοση του στατιστικού προγράμματος για τις κοινωνικές επιστήμες 

SPSS έκδοση 26 (2020). Τα δεδομένα κωδικοποιήθηκαν καταλλήλως και η επεξεργασία τους 

ήταν περιγραφική και επαγωγική. Στην περιγραφική ανάλυση υπολογίστηκαν οι συχνότητες 

και τα ποσοστά απάντησης στα δημογραφικά στοιχεία και στα στοιχεία χρήσης του ίντερνετ 

και του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr, καθώς και οι συχνότητες και τα 

ποσοστά όπως και οι μέσοι όροι και τυπικές αποκλίσεις για τις απαντήσεις του δείγματος 

στα κυρίως ερωτήματα της μελέτης. 

 Στη συνέχεια υπολογίστηκαν οι συντελεστές αξιοπιστίας Cronbach (α) για τη συνολική 

ικανοποίηση από τις παρεχόμενες υπηρεσίες του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρ νησης 

Gov.gr, καθώς και για τις επιμέρους διαστάσεις της (αποδοτικότητα, εμπιστοσύνη, 

αξιοπιστία, υποστήριξη προς τους πολίτες). Επιπλέον, εξετάστηκε κατά πόσο τα δεδομένα 

για τη συνολική ικανοποίηση ακολουθούν την κανονική κατανομή, με χρήση του ελέγχου 

Kolmogorov-Smirnov που είναι κατάλληλος για δείγματα μεγαλύτερα των 50 ατόμων.  

Με βάση τους ελέγχους αξιοπιστίας, υπολογίστηκε η συνολική ικανοποίηση από τον 

ιστοχώρο ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr καθώς και οι τέσσερεις επιμέρους 

διαστάσεις της (αποδοτικότητα, εμπιστοσύνη, αξιοπιστία, υποστήριξη προς τους πολίτες), 

μέσα από άθροιση των απαντήσεων και διαίρεση του αθροίσματος δια του αριθμού των 

συμβαλλομένων ερωτημάτων. 

Για την απάντηση των τριών ερευνητικών ερωτημάτων πραγματοποιήθηκαν οι εξής 

αναλύσεις. Για το ερευνητικό ερώτημα ΕΕ1, χρησιμοποιήθηκε περιγραφική στατιστική με 
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υπολογισμό των μέσων όρων απάντησης για την ικανοποίηση των πολιτών από τις 

παρεχόμενες υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, τόσο συνολικά όσο και για τις επιμέρους 

διαστάσεις. Στο ερευνητικό ερώτημα ΕΕ2, αρχικά πραγματοποιήθηκε έλεγχος 

κανονικότητας Kolmogorov-Smirnov προκειμένου να ελεγχθεί κατά πόσο τα δεδομένα για 

τη συνολική ικανοποίηση και τις επιμέρους διαστάσεις της ικανοποίησης από τη χρήση της 

πλατφόρμας Gov.gr ακολουθούν την κανονική κατανομή.  Με βάση τα αποτελέσματα του 

ελέγχου κανονικότητας, στη συνέχεια πραγματοποιήθηκαν μη-παραμετρικοί έλεγχοι 

συσχέτισης Spearman rho ανάμεσα στη συνολική ικανοποίηση, που ακολουθούσε την 

κανονική κατανομή, και τις επιμέρους διαστάσεις της ικανοποίησης από τη χρήση της 

πλατφόρμας Gov.gr. 

Στο τρίτο ερευνητικό ερώτημα ΕΕ3, για να μελετηθεί η επίδραση του κοινωνικού, 

επαγγελματικού, εκπαιδευτικού και ηλικιακού προφίλ των πολιτών στην ικανοποίησή τους 

από τις υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, με βάση τον έλεγχο κανονικότητας που 

πραγματοποιήθηκε, που έδειξε πως η συνολική ικανοποίηση ακολουθούσε την κανονική 

κατανομή, χρησιμοποιήθηκαν παραμετρικοί στατιστικοί έλεγχοι. Συγκεκριμένα, 

πραγματοποιήθηκαν αναλύσεις διακύμανσης ANOVA για τη μελέτη της επίδρασης των 

ηλικιακών ομάδων, του επιπέδου εκπαίδευσης, της συχνότητας χρήσης του ίντερνετ και της 

συχνότητας χρήσης της πλατφόρμας Gov.gr, ως ανεξάρτητων μεταβλητών, στη συνολική 

ικανοποίηση, ως εξαρτημένη μεταβλητή. Οι έλεγχοι αυτοί επιλέχθηκαν επειδή οι 

ανεξάρτητες μεταβλητές είναι ονομαστικοί παράγοντες που αποτελούνται από 

περισσότερες από δύο κατηγορίες απάντησης. Επιπλέον, για τη μελέτη της επίδρασης του 

φύλου, ως ανεξάρτητη μεταβλητή, στη συνολική ικανοποίηση ως εξαρτημένη μεταβλητή, 

χρησιμοποιήθηκε έλεγχος ανεξάρτητων δειγμάτων t-test.  

 

4 ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΙ ΕΥΡΗΜΑΤΑ 

Στο κεφάλαιο αυτό θα πραγματοποιηθεί ανάλυση των δεδομένων και παράθεση των 

ευρημάτων της έρευνας. Παρουσιάζονται τα δημογραφικά στοιχεία του δείγματος, και 

αναλύονται οι διαστάσεις της ικανοποίησης από τις υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, 

συγκεκριμένα η αποδοτικότητα, η εμπιστοσύνη, η αξιοπιστία, η υποστήριξη προς τους 

πολίτες. Στη συνέχεια αναλύεται η αξιοπιστία των παραπάνω κλιμάκων και υπολογίζονται 
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οι προκύπτουσες διαστάσεις. Τέλος, απαντώνται τα τρία ερευνητικά ερωτήματα της 

μελέτης. 

 

4.1 Δημογραφικά στοιχεία 

Τα δημογραφικά στοιχεία του δείγματος ήταν τα εξής. Το 58% αποτελούταν  από άνδρες, 

ενώ το 42% ήταν γυναίκες. Το 6% ήταν απόφοιτοι Λυκείου, το 49% ήταν απόφοιτοι 

ανώτερης/ανώτατης εκπαίδευσης, το 42% διέθεταν μεταπτυχιακό τίτλο και το 3% διέθεταν 

διδακτορικό (Πίνακας 1). 

Πίνακας 1 

Δημογραφικά στοιχεία του δείγματος 

  Συχνότητα Ποσοστό 

Φύλο Άνδρες 59 58.4 

Γυναίκες 42 41.6 

Σύνολο 101 100.0 

Επίπεδο 

εκπαίδευσης 

Απόφοιτοι Λυκείου 6 6.0 

Ανώτερη/Ανώτατη εκπαίδευση 49 49.0 

Μεταπτυχιακό 42 42.0 

Διδακτορικό 3 3.0 

Σύνολο 100 100.0 

 

Περαιτέρω, οι συμμετέχοντες είχαν μέση ηλικία τα 28,1 έτη, με τυπική απόκλιση 7,78 έτη. 

Οι ηλικίες κυμαίνονταν από τα 19 ως τα 57 έτη (Πίνακας 2).  

Πίνακας 2 

Ηλικία του δείγματος 

 N 

Ελάχιστη 

τιμή 

Μέγιστη 

τιμή 

Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

Ηλικία 101 19 57 28.13 7.780 
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Παρακάτω, το Γράφημα 1 παρουσιάζει τις ηλικίες του δείγματος σε ιστόγραμμα. Οι ηλικίες 

δεν μοιάζουν να ακολουθούν την κανονική κατανομή.  

 

 

Γράφημα 1 

Ηλικία του δείγματος 

4.2 Ανάλυση διαστάσεων έρευνας 

Τα κυρίως ερωτήματα που τέθηκαν στο ερωτηματολόγιο αφορούν  την ικανοποίηση των 

πολιτών από τις παρεχόμενες υπηρεσίες του ηλεκτρονικού ιστοχώρου διακυβέρνησης 

Gov.gr, σε γενικότερο πλαίσιο. Όλες οι απαντήσεις ήταν έγκυρες (Ν = 101) και δεν υπήρχαν 

άκυρες απαντήσεις ή αναπάντητα ερωτήματα. Το ερωτηματολόγιο βασίστηκε σε τέσσερις 

βασικές υποενότητες ώστε, να εξεταστούν τέσσερις διαφορετικές διαστάσεις που είναι 

δυνατό να επηρεάσουν την ικανοποίηση του χρήστη της πλατφόρμας. Οι παράμετροι αυτοί 

είναι η αποδοτικότητα, η αξιοπιστία, η εμπιστοσύνη και η υποστήριξη προς τους πολίτες.  

4.2.1 Αποδοτικότητα 

Σε ό,τι αφορά την αποδοτικότητα του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr 

βρέθηκαν τα εξής. Σε γενικές γραμμές, οι συμμετέχοντες ήταν ικανοποιημένοι από σχετικά 

με τα ερωτήματα της αποδοτικότητας (ερευνητικό ερώτημα ΕΕ1). Συνολικά, το 61% του 

δείγματος συμφωνούσε ότι η δομή του Gov.gr είναι σαφής και ξεκάθαρη («συμφωνώ» και 
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«συμφωνώ πολύ»), ενώ το 32% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 7% 

διαφωνούσε (Πίνακας 3).  

 

Πίνακας 3 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 5 5.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 32 31.7 

Συμφωνώ 42 41.6 

Συμφωνώ πολύ 20 19.8 

Σύνολο 101 100.0 

 

Συνολικά το 61% επίσης συμφωνούσε ότι η μηχανή αναζήτησης του Gov.gr είναι 

αποτελεσματική, ενώ το 30% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 9% διαφωνούσε 

(Πίνακας 4). 

Πίνακας 4 

2. Η μηχανή αναζήτησης του Gov.gr είναι αποτελεσματική 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 7 6.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 30 29.7 

Συμφωνώ 44 43.6 

Συμφωνώ πολύ 18 17.8 
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Σύνολο 101 100.0 

 

Συνολικά το 54% συμφωνούσε ότι ο χάρτης του Gov.gr είναι καλά οργανωμένος , ενώ το 

40% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 6% διαφωνούσε  (Πίνακας 5). 

Πίνακας 5 

3. Ο χάρτης του Gov.gr είναι καλά οργανωμένος 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 5 5.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 40 39.6 

Συμφωνώ 35 34.7 

Συμφωνώ πολύ 20 19.8 

Σύνολο 101 100.0 

 

Συνολικά το 43% συμφωνούσε ότι το Gov.gr παρέχει εξατομικευμένες υπηρεσίες για την 

κάλυψη των αναγκών διαφορετικών χρηστών, ενώ το 30% ούτε συμφωνούσε ούτε και 

διαφωνούσε και το 18% διαφωνούσε (Πίνακας 6). 
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Πίνακας 6 

4. Το Gov.gr παρέχει εξατομικευμένες υπηρεσίες για την κάλυψη των αναγκών 

διαφορετικών χρηστών 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 16 15.8 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 30 29.7 

Συμφωνώ 31 30.7 

Συμφωνώ πολύ 22 21.8 

Σύνολο 101 100.0 

 

Συνολικά το 66% συμφωνούσε ότι οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι λεπτομερείς , ενώ το 

27% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 7% διαφωνούσε (Πίνακας 7). 

Πίνακας 7 

5. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι λεπτομερείς 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ 7 6.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 27 26.7 

Συμφωνώ 45 44.6 

Συμφωνώ πολύ 22 21.8 

Σύνολο 101 100.0 
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Συνολικά, το 66% συμφωνούσε ότι οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι ακριβείς , ενώ το 26% 

ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 8% διαφωνούσε  (Πίνακας 8). 

Πίνακας 8 

6. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι ακριβείς 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 6 5.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 26 25.7 

Συμφωνώ 41 40.6 

Συμφωνώ πολύ 26 25.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Η μεγάλη πλειοψηφία του 78% συμφωνούσε πως οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι 

σύγχρονες, ενώ το 15% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 7% διαφωνούσε  

(Πίνακας 9). 
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Πίνακας 9 

7. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι σύγχρονες 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 6 5.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 15 14.9 

Συμφωνώ 43 42.6 

Συμφωνώ πολύ 36 35.6 

Σύνολο 101 100.0 

 

Το 70% συμφωνούσε πως οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι σχετικές, ενώ το 27% ούτε 

συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 3% διαφωνούσε (Πίνακας 10). 

Πίνακας 10 

8. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι σχετικές 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 2 2.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 27 26.7 

Συμφωνώ 41 40.6 

Συμφωνώ πολύ 30 29.7 

Σύνολο 101 100.0 
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Συνολικά, το 63% συμφωνούσε πως στις φόρμες συμπλήρωσης του Gov.gr, η αυτόματη 

ανάκληση των στοιχείων των χρηστών είναι ικανοποιητική. Το 29% ούτε συμφωνούσε ούτε 

διαφωνούσε και το 8% διαφωνούσε (Πίνακας 11). 

Πίνακας 11 

9. Στις φόρμες συμπλήρωσης του Gov.gr, η αυτόματη ανάκληση των στοιχείων των 

χρηστών είναι ικανοποιητική 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 6 5.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 29 28.7 

Συμφωνώ 40 39.6 

Συμφωνώ πολύ 24 23.8 

Σύνολο 101 100.0 

 

Το 57% συμφωνούσε πως στις φόρμες συμπλήρωσης του Gov.gr, το επίπεδο των 

αυτόματων υπολογισμών είναι ικανοποιητικό. Το 35% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε 

και το 8% διαφωνούσε (Πίνακας 12). 
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Πίνακας 12 

10. Στις φόρμες συμπλήρωσης του Gov.gr, το επίπεδο των αυτόματων υπολογισμών 

είναι ικανοποιητικό 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 6 5.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 35 34.7 

Συμφωνώ 41 40.6 

Συμφωνώ πολύ 17 16.8 

Σύνολο 101 100.0 

 

Ακόμη, το 69% του δείγματος συμφωνούσε ότι υπάρχουν επαρκείς πληροφορίες για την 

συμπλήρωση των πεδίων στο Gov.gr. Το 24% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 

7% διαφωνούσε (Πίνακας 13). 

Πίνακας 13 

11. Υπάρχουν επαρκείς πληροφορίες για την συμπλήρωση των πεδίων στο Gov.gr 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 6 5.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 24 23.8 

Συμφωνώ 42 41.6 

Συμφωνώ πολύ 28 27.7 

Σύνολο 101 100.0 
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Ο Πίνακας 14 παρουσιάζει τους μέσους όρους μαζί με τις τυπικές αποκλίσεις και τις 

ελάχιστες και μέγιστες τιμές απάντησης για τα ερωτήματα της Αποδοτικότητας. Κατά μέσο 

όρο, το δείγμα συμφωνούσε με όλα τα ερωτήματα, αφού όλοι οι μέσοι όροι 

στρογγυλοποιούνται στην τιμή απάντησης 4 («Συμφωνώ»). Οι συμμετέχοντες εξέφρασαν 

τον μεγαλύτερο βαθμό συμφωνίας στις δηλώσεις ότι οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι 

σύγχρονες (4,06), ότι οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι σχετικές (3,96), ότι υπάρχουν 

επαρκείς πληροφορίες για την συμπλήρωση των πεδίων στο Gov.gr (3,89), ότι οι 

πληροφορίες στο Gov.gr είναι ακριβείς (3,82) και ότι οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι 

λεπτομερείς (3,81).  
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Πίνακας 14 

Μέσοι όροι απάντησης στα ερωτήματα της Αποδοτικότητας 

 N 

Ελάχιστη 

τιμή 

Μέγιστη 

τιμή 

Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

1. Η δομή του Gov.gr είναι σαφής και ξεκάθαρη 101 1 5 3.72 .907 

2. Η μηχανή αναζήτησης του Gov.gr είναι 

αποτελεσματική 

101 1 5 3.68 .916 

3. Ο χάρτης του Gov.gr είναι καλά οργανωμένος 101 1 5 3.67 .884 

4. Το Gov.gr παρέχει εξατομικευμένες υπηρεσίες 

για την κάλυψη των αναγκών διαφορετικών 

χρηστών 

101 1 5 3.54 1.063 

5. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι λεπτομερείς 101 2 5 3.81 .857 

6. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι ακριβείς 101 1 5 3.82 .953 

7. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι σύγχρονες 101 1 5 4.06 .915 

8. Οι πληροφορίες στο Gov.gr είναι σχετικές 101 1 5 3.96 .859 

9. Στις φόρμες συμπλήρωσης του Gov.gr, η 

αυτόματη ανάκληση των στοιχείων των χρηστών 

είναι ικανοποιητική 

101 1 5 3.77 .947 

10. Στις φόρμες συμπλήρωσης του Gov.gr, το 

επίπεδο των αυτόματων υπολογισμών είναι 

ικανοποιητικό 

101 1 5 3.64 .901 

11. Υπάρχουν επαρκείς πληροφορίες για την 

συμπλήρωση των πεδίων στο Gov.gr 

101 1 5 3.89 .915 
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4.2.2 Εμπιστοσύνη 

Σε ό,τι αφορά τα ερωτήματα της εμπιστοσύνης βρέθηκαν τα παρακάτω. Σε γενικές γραμμές, 

οι συμμετέχοντες ήταν ικανοποιημένοι σε ό,τι αφορά την εμπιστοσύνη τους για την 

πλατφόρμα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr(ερευνητικό ερώτημα ΕΕ1). Συνολικά η 

μεγάλη πλειοψηφία του 73% συμφωνούσε ότι η απόκτηση ονόματος χρήστη και κωδικού 

πρόσβασης στο Gov.gr είναι ασφαλής. Το 21% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 

6% διαφωνούσε (Πίνακας 15).  

Πίνακας 15 

1. Η απόκτηση ονόματος χρήστη και κωδικού πρόσβασης στο Gov.gr είναι ασφαλής  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 4 4.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 21 20.8 

Συμφωνώ 39 38.6 

Συμφωνώ πολύ 35 34.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Το 73% επίσης συμφωνούσε ότι για την ταυτοποίηση των στοιχείων του χρήστη στο Gov.gr, 

ζητούνται μόνο όσα προσωπικά δεδομένα είναι απαραίτητα . Το 18% ούτε συμφωνούσε 

ούτε διαφωνούσε και το 9% διαφωνούσε (Πίνακας 16).  



 
«Εμπειρική διερεύνηση της ικανοποίησης των πολιτών από την πλατφόρμα Gov.gr», Ακριτίδη 

Αικατερίνη, ακαδ. έτος 2020-2021 

44 

 
Σχολή Δ.Ε., Τμήμα Ο.Δ.Ε., Π.Μ.Σ. στη Διοίκηση Υπηρεσιών 

 

Πίνακας 16 

2. Για την ταυτοποίηση των στοιχείων του χρήστη στο Gov.gr, ζητούνται μόνο όσα 

προσωπικά δεδομένα είναι απαραίτητα  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 7 6.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 18 17.8 

Συμφωνώ 41 40.6 

Συμφωνώ πολύ 33 32.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Το 62% συμφωνούσε πως τα δεδομένα που παρέχουν οι χρήστες στο Gov.gr 

αρχειοθετούνται με ασφάλεια. Το 32% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 6% 

διαφωνούσε (Πίνακας 17). 

Πίνακας 17 

3. Τα δεδομένα που παρέχουν οι χρήστες στο Gov.gr αρχειοθετούνται με ασφάλεια  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 5 5.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 32 31.7 

Συμφωνώ 36 35.6 

Συμφωνώ πολύ 27 26.7 

Σύνολο 101 100.0 
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Επιπλέον, το 60% συμφωνούσε ότι τα δεδομένα που καταχωρούνται στο Gov.gr 

χρησιμοποιούνται μόνο για τον λόγο για τον οποίο υποβλήθηκαν, ενώ το 33% ούτε 

συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 7% διαφωνούσε (Πίνακας 18). 

Πίνακας 18 

4. Τα δεδομένα που καταχωρούνται στο Gov.gr χρησιμοποιούνται μόνο για τον 

λόγο για τον οποίο υποβλήθηκαν 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 6 5.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 33 32.7 

Συμφωνώ 26 25.7 

Συμφωνώ πολύ 35 34.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Ο Πίνακας 19 παρουσιάζει τους μέσους όρους και τις τυπικές αποκλίσεις, καθώς και τις 

ελάχιστες και μέγιστες τιμές απάντησης στα ερωτήματα της Εμπιστοσύνης. Όπως 

διακρίνεται στον πίνακα, οι συμμετέχοντες κατά μέσο όρο συμφώνησαν και με τις 

τέσσερεις σχετικές δηλώσεις, με τον υψηλότερο βαθμό συμφωνίας να εκφράζεται για τις 

δηλώσεις ότι η απόκτηση ονόματος χρήστη και κωδικού πρόσβασης στο Gov.gr είναι 

ασφαλής (4,00) και ότι για την ταυτοποίηση των στοιχείων του χρήστη στο Gov.gr, 

ζητούνται μόνο όσα προσωπικά δεδομένα είναι απαραίτητα (3,95).   
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Πίνακας 19 

Μέσοι όροι απάντησης στα ερωτήματα της Εμπιστοσύνης 

 N 

Ελάχιστη 

τιμή 

Μέγιστη 

τιμή 

Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

1. Η απόκτηση ονόματος χρήστη και 

κωδικού πρόσβασης στο Gov.gr είναι 

ασφαλής 

101 1 5 4.00 .949 

2. Για την ταυτοποίηση των στοιχείων του 

χρήστη στο Gov.gr, ζητούνται μόνο όσα 

προσωπικά δεδομένα είναι απαραίτητα  

101 1 5 3.95 .984 

3. Τα δεδομένα που παρέχουν οι χρήστες 

στο Gov.gr αρχειοθετούνται με ασφάλεια  

101 1 5 3.82 .921 

4. Τα δεδομένα που καταχωρούνται στο 

Gov.gr χρησιμοποιούνται μόνο για τον 

λόγο για τον οποίο υποβλήθηκαν 

101 1 5 3.87 .997 

 

4.2.3 Αξιοπιστία 

Σχετικά με τα ερωτήματα της Αξιοπιστίας βρέθηκαν τα εξής αποτελέσματα. Εν γένει, οι 

πολίτες δήλωσαν ικανοποιημένοι στα ερωτήματα της αξιοπιστίας των παρεχόμενων 

υπηρεσιών της πλατφόρμας ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr(ερευνητικό ερώτημα ΕΕ1).  

Συνολικά, η μεγάλη πλειοψηφία των ερωτηθέντων (73%) συμφωνούσαν ότι οι φόρμες 

συμπλήρωσης στο Gov.gr μεταφορτώνονται (κατεβαίνουν) σε σύντομο χρονικό διάστημα . 

Το 19% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 8% διαφωνούσε  (Πίνακας 20).   
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Πίνακας 20 

1. Οι φόρμες συμπλήρωσης στο Gov.gr μεταφορτώνονται (κατεβαίνουν) σε 

σύντομο χρονικό διάστημα 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ 8 7.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 19 18.8 

Συμφωνώ 46 45.5 

Συμφωνώ πολύ 28 27.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Η μεγάλη πλειοψηφία των συμμετεχόντων (74%) συμφώνησαν ότι το Gov.gr είναι 

διαθέσιμο και εύκολο στη πρόσβαση όποτε το χρειάζονται. Το 17% ούτε συμφωνούσε ούτε 

διαφωνούσε και το 9% διαφωνούσε (Πίνακας 21). 

Πίνακας 21 

2. Το Gov.gr είναι διαθέσιμο και εύκολο στη πρόσβαση όποτε το χρειάζεστε  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 8 7.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 17 16.8 

Συμφωνώ 40 39.6 

Συμφωνώ πολύ 35 34.7 

Σύνολο 101 100.0 
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Ακόμα, το 67% των ερωτηθέντων συμφώνησαν πως το Gov.gr πραγματοποιεί την υπηρεσία 

που του ζητούν με επιτυχία, χωρίς να χρειαστεί δεύτερο αίτημα από εκείνους. Το 24% ούτε 

συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 9% διαφωνούσε (Πίνακας 22). 

Πίνακας 22 

3. Το Gov.gr πραγματοποιεί την υπηρεσία που του ζητείται με επιτυχία και χωρίς να 

χρειαστεί δεύτερο αίτημα από εσάς 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 3 3.0 

Διαφωνώ 6 5.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 24 23.8 

Συμφωνώ 36 35.6 

Συμφωνώ πολύ 32 31.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Συνολικά, η μεγάλη πλειοψηφία του δείγματος (77%) συμφώνησε ότι το Gov.gr παρέχει 

υπηρεσίες εγκαίρως, ενώ το 18% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 5% 

διαφωνούσε (Πίνακας 23). 
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Πίνακας 23 

4. Το Gov.gr παρέχει υπηρεσίες εγκαίρως 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ 5 5.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 18 17.8 

Συμφωνώ 46 45.5 

Συμφωνώ πολύ 32 31.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Το 63% συμφώνησε παράλληλα ότι οι σελίδες του Gov.gr μεταφορτώνονται αρκετά 

γρήγορα, το 30% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 7% διαφωνούσε  (Πίνακας 24). 

Πίνακας 24 

5. Οι σελίδες του Gov.gr μεταφορτώνονται αρκετά γρήγορα  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 2 2.0 

Διαφωνώ 5 5.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 30 29.7 

Συμφωνώ 38 37.6 

Συμφωνώ πολύ 26 25.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Επιπρόσθετα, η μεγάλη πλειοψηφία των συμμετεχόντων (80%) συμφώνησε ότι το Gov.gr 

λειτουργεί σωστά με το πρόγραμμα περιήγησης που χρησιμοποιούν. Μάλιστα οι 
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περισσότεροι από όσους συμφώνησαν εξέφρασαν μεγάλη συμφωνία. Το 18% ούτε 

συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 2% διαφωνούσε(Πίνακας 25). 

Πίνακας 25 

6. Το Gov.gr λειτουργεί σωστά με το πρόγραμμα περιήγησης που χρησιμοποιείτε  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 1 1.0 

Διαφωνώ 1 1.0 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 18 17.8 

Συμφωνώ 38 37.6 

Συμφωνώ πολύ 43 42.6 

Σύνολο 101 100.0 

 

Ο Πίνακας 26 παρουσιάζει τους μέσους όρους και τις τυπικές αποκλίσεις, παράλληλα με τις 

ελάχιστες και μέγιστες τιμές απάντησης, για τα ερωτήματα της Αξιοπιστίας. Οι δηλώσεις 

στις οποίες οι συμμετέχοντες εξέφρασαν το μεγαλύτερο βαθμό συμφωνίας ήταν ότι το 

Gov.gr λειτουργεί σωστά με το πρόγραμμα περιήγησης που χρησιμοποιούν (4,20), ότι το 

Gov.gr παρέχει υπηρεσίες εγκαίρως (4,04) και ότι το Gov.gr είναι διαθέσιμο και εύκολο στη 

πρόσβαση όποτε το χρειάζονται (3,99).   
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Πίνακας 26 

Μέσοι όροι απάντησης στα ερωτήματα της Αξιοπιστίας 

 N 

Ελάχιστη 

τιμή 

Μέγιστη 

τιμή 

Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

1. Οι φόρμες συμπλήρωσης στο Gov.gr 

μεταφορτώνονται (κατεβαίνουν) σε 

σύντομο χρονικό διάστημα 

101 2 5 3.93 .886 

2. Το Gov.gr είναι διαθέσιμο και εύκολο στη 

πρόσβαση όποτε το χρειάζεστε 

101 1 5 3.99 .964 

3. Το Gov.gr πραγματοποιεί την υπηρεσία 

που του ζητείται με επιτυχία και χωρίς να 

χρειαστεί δεύτερο αίτημα από εσάς 

101 1 5 3.87 1.026 

4. Το Gov.gr παρέχει υπηρεσίες εγκαίρως 101 2 5 4.04 .836 

5. Οι σελίδες του Gov.gr μεταφορτώνονται 

αρκετά γρήγορα 

101 1 5 3.80 .949 

6. Το Gov.gr λειτουργεί σωστά με το 

πρόγραμμα περιήγησης που χρησιμοποιείτε 

101 1 5 4.20 .837 

 

4.2.4 Υποστήριξη προς τους πολίτες 

Αναφορικά τέλος με τα ερωτήματα που αφορούν στην υποστήριξη προς τους πολίτες που 

παρέχεται από τους εργαζομένους του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr, 

βρέθηκαν τα παρακάτω. Σε γενικές γραμμές, οι πολίτες εξέφρασαν μέτρια ικανοποίηση στα 

ερωτήματα της υποστήριξης προς τους πολίτες που παρέχεται από την πλατφόρμα Gov.gr 

(ερευνητικό ερώτημα ΕΕ1). Συνολικά το 47% των ερωτηθέντων συμφωνούσε ότι οι 

εργαζόμενοι δείχνουν αληθινό ενδιαφέρον για την επίλυση των προβλημάτων των 

χρηστών. Το 33% του δείγματος ούτε συμφωνούσαν ούτε και διαφωνούσαν, ενώ συνολικά 

το 21% του δείγματος διαφωνούσε με αυτή τη δήλωση (Πίνακας 27).   
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Πίνακας 27 

1. Οι εργαζόμενοι δείχνουν αληθινό ενδιαφέρον για την επίλυση των προβλημάτων 

των χρηστών 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 6 5.9 

Διαφωνώ 15 14.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 33 32.7 

Συμφωνώ 34 33.7 

Συμφωνώ πολύ 13 12.9 

Σύνολο 101 100.0 

 

Συνολικά το 44% συμφωνούσαν πως οι εργαζόμενοι του ιστοχώρου Gov.gr δίνουν γρήγορα 

απάντηση στα ερωτήματα των χρηστών. Το 40% ούτε συμφωνούσε ούτε διαφωνούσε και το 

17% διαφωνούσε ότι απαντούν γρήγορα στις ερωτήσεις των χρηστών (Πίνακας 28). 

Πίνακας 28 

2. Οι εργαζόμενοι δίνουν γρήγορα απάντηση στα ερωτήματα των χρηστών  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 4 4.0 

Διαφωνώ 13 12.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 40 39.6 

Συμφωνώ 30 29.7 

Συμφωνώ πολύ 14 13.9 

Σύνολο 101 100.0 
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Περαιτέρω, το 47% του δείγματος συμφωνούσε ότι οι εργαζόμενοι έχουν τις γνώσεις για να 

απαντούν στα ερωτήματα των χρηστών, ενώ το 40% ούτε συμφωνούσε ούτε και 

διαφωνούσε με αυτή τη δήλωση, και το 14% διαφωνούσε πως οι εργαζόμενοι διαθέτουν τις 

απαραίτητες γνώσεις για να μπορούν να απαντούν στα ερωτήματα των χρηστών (Πίνακας 

29). 

Πίνακας 29 

3. Οι εργαζόμενοι έχουν τις γνώσεις για να απαντούν στα ερωτήματα των χρηστών  

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 3 3.0 

Διαφωνώ 11 10.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 40 39.6 

Συμφωνώ 37 36.6 

Συμφωνώ πολύ 10 9.9 

Σύνολο 101 100.0 

 

Επιπλέον, το 44% συμφωνούσε ότι οι εργαζόμενοι έχουν την ικανότητα να εμπνέουν 

εμπιστοσύνη, ενώ το 37% ούτε συμφωνούσε ούτε και διαφωνούσε και το 19% διαφωνούσε 

πώς οι εργαζόμενοι του Gov.gr μπορούν να εμπνέουν εμπιστοσύνη (Πίνακας 30). 

  



 
«Εμπειρική διερεύνηση της ικανοποίησης των πολιτών από την πλατφόρμα Gov.gr», Ακριτίδη 

Αικατερίνη, ακαδ. έτος 2020-2021 

54 

 
Σχολή Δ.Ε., Τμήμα Ο.Δ.Ε., Π.Μ.Σ. στη Διοίκηση Υπηρεσιών 

 

Πίνακας 30 

4. Οι εργαζόμενοι έχουν την ικανότητα να εμπνέουν εμπιστοσύνη 

 Συχνότητα Ποσοστό 

 Διαφωνώ πολύ 5 5.0 

Διαφωνώ 14 13.9 

Ούτε συμφωνώ / ούτε διαφωνώ 37 36.6 

Συμφωνώ 32 31.7 

Συμφωνώ πολύ 13 12.9 

Σύνολο 101 100.0 

 

Ο Πίνακας 31 παρουσιάζει τους μέσους όρους απάντησης, παράλληλα με τις τυπικές 

αποκλίσεις και τις ελάχιστες και μέγιστες τιμές απάντησης, για τα ερωτήματα που αφορούν 

στην Υποστήριξη προς τους πολίτες. Συγκριτικά με τα υπόλοιπα τμήματα του 

ερωτηματολογίου της Αποδοτικότητας, της Αξιοπιστίας και της Εμπιστοσύνης, η Υποστήριξη 

προς τους πολίτες έλαβε χαμηλότερους μέσους όρους, αφού κατά μέσο όρο οι 

συμμετέχοντες ούτε συμφωνούσαν ούτε και διαφωνούσαν και στα τέσσερα ερωτήματα.   
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Πίνακας 31  

Μέσοι όροι απάντησης στα ερωτήματα της Υποστήριξης προς τους πολίτες 

 N 

Ελάχιστη 

τιμή 

Μέγιστη 

τιμή 

Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

1. Οι εργαζόμενοι δείχνουν αληθινό 

ενδιαφέρον για την επίλυση των 

προβλημάτων των χρηστών 

101 1 5 3.33 1.069 

2. Οι εργαζόμενοι δίνουν γρήγορα 

απάντηση στα ερωτήματα των χρηστών 

101 1 5 3.37 1.007 

3. Οι εργαζόμενοι έχουν τις γνώσεις για να 

απαντούν στα ερωτήματα των χρηστών 

101 1 5 3.40 .917 

4. Οι εργαζόμενοι έχουν την ικανότητα να 

εμπνέουν εμπιστοσύνη 

101 1 5 3.34 1.032 

 

4.2.5 Αξιοπιστία και μέσοι όροι προκυπτουσών διαστάσεων  

Για τη Συνολική Ικανοποίηση καθώς και για τις τέσσερεις επιμέρους διαστάσεις της 

Αποδοτικότητας, της Αξιοπιστίας, της Εμπιστοσύνης και της Υποστήριξης προς τους πολίτες, 

υπολογίστηκαν οι δείκτες αξιοπιστίας Cronbach.  

Ο Πίνακας 32 παρουσιάζει τα αποτελέσματα της ανάλυσης αξιοπιστίας. Η συνολική 

ικανοποίηση από τις παρεχόμενες υπηρεσίες του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

Gov.gr ήταν πολύ υψηλή με α = 0,94 (25 ερωτήματα). Υψηλή και αποδεκτή ήταν η 

αξιοπιστία και των τεσσάρων επιμέρους διαστάσεων, της Αποδοτικότητας (α = 0,91, 11 

ερωτήματα), της Εμπιστοσύνης (α = 0,80, 4 ερωτήματα), της Αξιοπιστίας (α = 0,88, 6 

ερωτήματα) και της Υποστήριξης προς τους πολίτες (α = 0,87, 4 ερωτήματα).   
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Πίνακας 32  

Ανάλυση αξιοπιστίας για τη συνολική ικανοποίηση από τον ιστοχώρο Gov.gr και για τις 

τέσσερεις επιμέρους διαστάσεις της. 

 Αξιοπιστία Cronbach N Ερωτημάτων 

Αποδοτικότητα .912 11 

Εμπιστοσύνη .798 4 

Αξιοπιστία .881 6 

Υποστήριξη προςτους πολίτες .872 4 

Συνολικήικανοποίηση .940 25 

 

Με βάση την ανάλυση αξιοπιστίας, υπολογίστηκε η Συνολική Ικανοποίηση από τις 

παρεχόμενες υπηρεσίες του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr, καθώς και οι 

επιμέρους διαστάσεις της Αποδοτικότητας, της Εμπιστοσύνης, της Αξιοπιστίας και της 

Υποστήριξης προς τους πολίτες. Όπως φαίνεται στον Πίνακα 33, κατά μέσο όρο οι 

συμμετέχοντες είχαν υψηλή συνολική ικανοποίηση (3,78), καθώς και υψηλή ικανοποίηση 

από την αποδοτικότητα (3,78), την εμπιστοσύνη (3,91) και την αξιοπιστία (3,97) του 

ιστοχώρου Gov.gr. Η ικανοποίηση από την παρεχόμενη υποστήριξη προς τους πολίτες από 

τους εργαζομένους του ιστοχώρου ήταν μέτρια (3,36). Συνεπώς, οι πολίτες ήταν συνολικά 

ικανοποιημένοι από τις υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, ενώ ήταν επίσης 

ικανοποιημένοι στις επιμέρους διαστάσεις της αποδοτικότητας, της εμπιστοσύνης και της 

αξιοπιστίας, αλλά ήταν λιγότερο ικανοποιημένοι από την υποστήριξη προς τους πολίτες 

(ερευνητικό ερώτημα ΕΕ1).  
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Πίνακας 33 

Μέσοι όροι προκυπτουσών διαστάσεων 

 N 

Ελάχιστη 

τιμή 

Μέγιστη 

τιμή 

Μέσος 

όρος 

Τυπική 

απόκλιση 

Συνολική Ικανοποίηση 101 2.36 5.00 3.78 .602 

Αποδοτικότητα 101 1.64 5.00 3.78 .672 

Εμπιστοσύνη 101 1.75 5.00 3.91 .760 

Αξιοπιστία 101 2.17 5.00 3.97 .727 

Υποστήριξη προς τους πολίτες 101 1.00 5.00 3.36 .857 

 

4.3 Σύνδεση αποτελεσμάτων με τα ερευνητικά ερωτήματα  

Όπως αναφέρθηκε στην αρχή, η παρούσα έρευνα είχε ως στόχο να δώσει απάντηση σε 

τέσσερα ερευνητικά ερωτήματα. Σχετικά με το πρώτο ερευνητικό ερώτημα « ΕΕ1: Πόσο 

ικανοποιημένοι είναι οι πολίτες από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της πλατφόρμας 

Gov.gr;», και με βάση την ανάλυση που διεξήχθη, όπως αναφέρεται λεπτομερώς στην αρχή 

του παρόντος κεφαλαίου, οι Ν = 101 πολίτες που έλαβαν μέρος στην έρευνα έδειξαν υψηλή 

Συνολική Ικανοποίηση από τις υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, καθώς και υψηλή 

ικανοποίηση για τις επιμέρους διαστάσεις της Αποδοτικότητας, της Αξιοπιστίας και της 

Εμπιστοσύνης. Η μέση ικανοποίηση των μελών του δείγματος από την παρεχόμενη 

Υποστήριξη προς τους πολίτες ήταν ωστόσο χαμηλότερη και μέτρια.  

Έτσι, στα ερωτήματα της Αποδοτικότητας, οι περισσότεροι συμμετέχοντες της μελέτης 

συμφώνησαν ή συμφώνησαν πολύ ότι η δομή του Gov.gr είναι σαφής και ξεκάθαρη, ότι η 

μηχανή αναζήτησης του Gov.gr είναι αποτελεσματική, ότι το Gov.gr παρέχει 

εξατομικευμένες υπηρεσίες για την κάλυψη των αναγκών διαφορετικών χρηστών, και ότι οι 

πληροφορίες στο Gov.gr είναι λεπτομερείς, ακριβείς, σύγχρονες και σχετικές, ενώ επίσης 

συμφώνησαν ότι στις φόρμες συμπλήρωσης του Gov.gr το επίπεδο των αυτόματων 

υπολογισμών και η αυτόματη ανάκληση των στοιχείων των χρηστών είναι ικανοποιητικά. 
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Τέλος, συμφώνησαν επίσης πως οι πληροφορίες που παρέχονται για την συμπλήρωση των 

πεδίων στο Gov.gr είναι επαρκείς και τους καλύπτουν.  

Στα ερωτήματα που αφορούν την Αξιοπιστία, οι συμμετέχοντες συμφώνησαν πολύ πως το 

Gov.gr λειτουργεί σωστά με το πρόγραμμα περιήγησης που χρησιμοποιούν, ενώ 

συμφώνησαν πως το Gov.gr είναι διαθέσιμο και προσβάσιμο όποτε το χρειάζονται, ότι το 

Gov.gr πραγματοποιεί την υπηρεσία που του ζητείται με επιτυχία, ότι οι φόρμες 

συμπλήρωσης στο Gov.gr μεταφορτώνονται (κατεβαίνουν) σε σύντομο χρονικό διάστημα 

και ότι το Gov.gr παρέχει υπηρεσίες εγκαίρως και οι σελίδες του μεταφορτώνονται αρκετά 

γρήγορα.  

Από την άλλη πλευρά, μέτρια ήταν η ικανοποίηση των πολιτών που έλαβαν μέρος στη 

μελέτη σχετικά με το ενδιαφέρον που δείχνουν οι εργαζόμενοι του ιστοχώρου Gov.gr για 

την επίλυση των προβλημάτων τους, καθώς και για τις γνώσεις και για την ταχύτητα 

απάντησης των εργαζομένων στα ερωτήματα που θέτουν οι χρήστες του ιστοχώρου, όπως 

την αντιλαμβάνονταν οι ίδιοι.  

Κατά συνέπεια, συμπεραίνεται ότι συνολικά οι πολίτες πράγματι είναι ικανοποιημένοι από 

τις παρεχόμενες υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, την οποία έβρισκαν εύκολη στη χρήση, 

σε όλα τα χρηστικά και αυτοματοποιημένα, τεχνολογικά της στοιχεία, ενώ λιγότερο εύκολη 

ήταν η αλληλεπίδραση με τους εργαζομένους του ιστοχώρου. Από το συγκεκριμένο 

αποτέλεσμα μπορούμε να συμπεράνουμε ότι υπάρχει ανάγκη βελτίωσης της εξυπηρέτησης 

των πολιτών από τους εργαζόμενους και αύξηση της αλληλεπίδρασης τους με τον κάθε 

πολίτη, ο οποίος χρειάζεται την οποιαδήποτε καθοδήγηση για τη διεκπεραίωση του 

αιτήματος του (ερευνητικό ερώτημα ΕΕ1).  

Στο δεύτερο ερευνητικό ερώτημα, δηλαδή «ΕΕ2: Ποιες είναι οι επιμέρους διαστάσεις που 

επηρεάζουν το βαθμό ικανοποίησης των πολιτών από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της 

πλατφόρμας;», αρχικά υπολογίστηκε κατά πόσο τα δεδομένα της Συνολικής Ικανοποίησης 

από τις παρεχόμενες υπηρεσίες του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr, καθώς 

και των επιμέρους διαστάσεών της, ακολουθούν την κανονική κατανομή και 

πραγματοποιήθηκε έλεγχος κανονικότητας Kolmogorov-Smirnov. Ο συγκεκριμένος έλεγχος 

έδειξε ότι τα δεδομένα της συνολικής ικανοποίησης ακολουθούσαν την κανονική κατανομή, 

με p = 0,200 με βάση τη διόρθωση στατιστικής σημαντικότητας Lilliefors. Τα δεδομένα για 
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Αναφορικά με το τρίτο ερώτημα που θέλαμε να ερευνήσουμε δηλαδή «ΕΕ3: Ποια είναι η 

επίδραση του κοινωνικού, επαγγελματικού, εκπαιδευτικού και ηλικιακού προφίλ των 

πολιτών που χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες που παρέχονται από την πλατφόρμα Gov.gr, 

στον βαθμό γενικής ικανοποίησής τους από τη πλατφόρμα Gov.gr;», πραγματοποιήθηκαν 

οι εξής αναλύσεις. Λαμβάνοντας υπόψη ότι τα δεδομένα της συνολικής ικανοποίησης 

ακολουθούσαν την κανονική κατανομή, πραγματοποιήθηκαν παραμετρικοί στατιστικοί 

έλεγχοι.  

Αρχικά, για την μελέτη της επίδρασης της ηλικίας, κωδικοποιήθηκε η μεταβλητή της ηλικίας 

σε ηλικιακές ομάδες. Ο Πίνακας 45 παρουσιάζει αυτή την κατηγοριοποίηση. 

Πίνακας 45 

Ηλικιακά όρια 

 Συχνότητα Ποσοστό 

19-24 45 44.6 

25-30 29 28.7 

31+ 27 26.7 

Σύνολο 101 100.0 

 

Πραγματοποιήθηκαν αναλύσεις διακύμανσης ANOVA με τα ηλικιακά όρια, την εκπαίδευση, 

τη συχνότητα χρήσης του ίντερνετ και τη συχνότητα χρήσης της πλατφόρμας Gov.gr ως 

ανεξάρτητες μεταβλητές και τη Συνολική Ικανοποίηση ως εξαρτημένη μεταβλητή. Τα 

αποτελέσματα, που παρουσιάζονται στον Πίνακα 46, έδειξαν ότι οι παράγοντες του 

κοινωνικού, επαγγελματικού, εκπαιδευτικού και ηλικιακού προφίλ των συμμετεχόντων δεν 

επηρέαζαν τον βαθμό ικανοποίησής τους από τις υπηρεσίες που παρέχονται από την 

πλατφόρμα Gov.gr. Αναλυτικά, τα ηλικιακά όρια (F(2,100) = 0,351, p = 0,705 > 0,05), η 

εκπαίδευση (F(3,99) = 0,619, p = 0,604> 0,05), η συχνότητα χρήσης του ίντερνετ (F(3,100) = 

0,101, p = 0,959> 0,05) και η συχνότητα χρήσης της πλατφόρμας Gov.gr (F(3,100) = 1,439, p 

= 0,236> 0,05), δεν επηρέαζαν στατιστικά σημαντικά τη Συνολική Ικανοποίηση.   
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Πίνακας 46 

Έλεγχοι ανάλυσης διακύμανσης ANOVA για την επίδραση της ηλικίας στη Συνολική 

Ικανοποίηση από τις υπηρεσίες του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr  

 F df Sig. 

Ηλικιακά όρια .351 2 .705 

Εκπαίδευση .619 3 .604 

Συχνότητα χρήσης ίντερνετ .101 3 .959 

Συχνότητα χρήσης Gov.gr 1.439 3 .236 

 

Επιπλέον, το φύλο επίσης οριακά δεν επηρέαζε στατιστικά σημαντικά τα επίπεδα 

αναφερόμενης συνολικής ικανοποίησης από τις υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, με t(99) 

= 1,908, p = 0,059 > 0,05 (Πίνακας 47). 

Πίνακας 47 

Έλεγχος ανεξάρτητων δειγμάτων t-test για την επίδραση του φύλου στη Συνολική 

Ικανοποίηση από τις υπηρεσίες του ιστοχώρου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr  

 t df Sig. (2-tailed) 

Φύλο 1.908 99 .059 

 

Κατά συνέπεια, στο πλαίσιο απάντησης του ερευνητικού ερωτήματος ΕΕ3, ο βαθμός 

γενικής ικανοποίησης των πολιτών από τη πλατφόρμα Gov.gr δεν βρέθηκε να 

διαφοροποιείται με βάση την ηλικία, το φύλο, την εκπαίδευση και τη συχνότητα χρήσης 

του ίντερνετ και της πλατφόρμας Gov.gr των πολιτών. Έτσι, απορρίπτεται η υπόθεση ότι οι 

προαναφερόμενοι παράγοντες του κοινωνικού, επαγγελματικού, εκπαιδευτικού και 

ηλικιακού προφίλ διαδραματίζουν στατιστικά σημαντικό ρόλο στο βαθμό ικανοποίησης των 

πολιτών από τη χρήση της πλατφόρμας. 
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Στο παρόν κεφάλαιο έγινε προσπάθεια να καταγραφούν και να παρατεθούν αναλυτικά και 

κατανοητά, τα όσα προέκυψαν από τη στατιστική επεξεργασία των δεδομένων, με σκοπό 

να ερμηνευθούν τα βασικότερα συμπεράσματα και να διατυπωθούν βελτιωτικές προτάσεις 

στο επόμενο κεφάλαιο της εργασίας. Απαντήθηκαν τα τρία ερευνητικά ερωτήματα της 

μελέτης, που αφορούν στο κατά πόσο οι πολίτες είναι ικανοποιημένοι από τις παρεχόμενες 

υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr (ΕΕ1), στο ποιες είναι οι επιμέρους διαστάσεις που 

επηρεάζουν το βαθμό ικανοποίησης των πολιτών από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της 

πλατφόρμας (ΕΕ2), και στο ερώτημα εάν το κοινωνικό, επαγγελματικό, εκπαιδευτικό και 

ηλικιακό προφίλ των πολιτών που χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες που παρέχονται από την 

πλατφόρμα Gov.gr επηρεάζουν τον βαθμό γενικής ικανοποίησής τους από τη πλατφόρμα 

Gov.gr (ΕΕ3). Στο επόμενο κεφάλαιο, ερμηνεύονται τα αποτελέσματα της μελέτης και 

συνδέονται με τη θεωρία και με προηγούμενες σχετικές έρευνες.  

 

5 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

5.1 Ερμηνεία αποτελεσμάτων 

Όπως έχει αναφερθεί ήδη και στα κεφάλαια 3 και 4, στη παρούσα εργασία 

χρησιμοποιήθηκε το ερωτηματολόγιο, ως μέθοδος συλλογής πρωτογενών δεδομένων, στο 

οποίο συμμετείχαν ηλεκτρονικά 101 ενήλικες πολίτες-χρήστες της ηλεκτρονικής 

πλατφόρμας του δημοσίου Gov.gr.  

Σχετικά με τα δημογραφικά στοιχεία του πληθυσμού που συμμετείχε στην έρευνα, α πό την 

ανάλυση προέκυψε ότι 58% του δείγματος αποτελούνταν από άντρες και το 42% από 

γυναίκες. Επίσης, ο μέσος όρος της ηλικίας των συμμετεχόντων ήταν τα 28 έτη, με αρκετά 

υψηλό μορφωτικό επίπεδο καθώς το 49% των συμμετεχόντων ήταν απόφοιτοι Ανώτατων 

Εκπαιδευτικών Ιδρυμάτων εκ των οποίων το 42% διέθετε επίσης μεταπτυχιακό τίτλο 

σπουδών.  

Το πρώτο ερευνητικό ερώτημα εξέταζε την ικανοποίηση των πολιτών από τις παρεχόμενες 

υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr. Από την έρευνα βρέθηκε υψηλό επίπεδο ικανοποίησης 

από τις υπηρεσίες της πλατφόρμας Gov.gr, καθώς και υψηλή ικανοποίηση για  τις επιμέρους 

διαστάσεις της αποδοτικότητας, της αξιοπιστίας και της εμπιστοσύνης.  Από τα παραπάνω 

αποτελέσματα θα μπορούσαμε να συμπεράνουμε ότι όταν παρέχονται υπηρεσίες 
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ηλεκτρονικά, οι χρήστες των υπηρεσιών για να είναι ικανοποιημένοι θα πρέπει να 

αισθάνονται ότι αυτές οι υπηρεσίες είναι αποδοτικές και αξιόπιστες, αλλά και ότι οι 

χρήστες αισθάνονται εμπιστοσύνη (π.χ. όσον αφορά στην προστασία των προσωπικών τους 

δεδομένων, όσον αφορά στην επίλυση των προβλημάτων των χρηστών). Η αξιοπιστία 

(Carter & Belanger, 2005)(Meyer&Schwager, 2007), η αποδοτικότητα χρηστών (Pollitt & 

Dan, 2011)(Agrawal, et al., 2015) καθώς και η εμπιστοσύνη (Nel, et al., 2000)(Carter & 

Belanger, 2005)(Horst, etal., 2007)(AlAwadhi & Morris, 2009)(Bonson, et al., 

2012)(McKinsey&Company, 2019) έχουν βρεθεί ως παράγοντες που επηρεάζουν την 

πρόθεση των πολιτών να κάνουν χρήση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.  

Το δεύτερο ερευνητικό ερώτημα εξέταζε τις επιμέρους διαστάσεις που επηρεάζουν το 

βαθμό ικανοποίησης των πολιτών από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της πλατφόρμας. Από 

την έρευνα βρέθηκε ότι η αποδοτικότητα, η αξιοπιστία, η εμπιστοσύνη, καθώς η 

υποστήριξη προς τους πελάτες είχαν υψηλή και θετική σχέση με τη συνολική ικανοποίηση, 

αλλά και μεταξύ τους. Όταν πληρούνται τα παραπάνω η ποιότητα των υπηρεσιών βρίσκεται 

σε υψηλότερα επίπεδα με αποτέλεσμα να αυξάνεται η ικανοποίηση των πολιτών και 

υπάρχει μεγαλύτερη πιθανότητα να επιστρέψουν στον ιστότοπο σε μεταγενέστερο χρόνο 

για να προχωρήσουν στην εκπλήρωση κάποιου νέου αιτήματος. Στόχος άλλωστε είναι 

μελλοντικά όλοι οι πολίτες να μπορούν να συναλλάσσονται με το Δημόσιο ηλεκτρονικά και 

η χώρα μας να μετασχηματιστεί ψηφιακά, πατάσσοντας τη γραφειοκρατία που για 

δεκαετίες δεν επέτρεπε στους δημόσιους οργανισμούς να είναι αποδοτικοί και 

αποτελεσματικοί αλλά και στους πολίτες να διεκπεραιώνουν εύκολα και γρήγορα τις 

υποθέσεις τους. 

Το τρίτο ερευνητικό ερώτημα εξέταζε την επίδραση του κοινωνικού, επαγγελματικού, 

εκπαιδευτικού και ηλικιακού προφίλ των πολιτών που χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες που 

παρέχονται από την πλατφόρμα Gov.gr, στον βαθμό γενικής ικανοποίησής τους από τη 

πλατφόρμα Gov.gr. Από την έρευνα διαπιστώθηκε πως τα συγκεκριμένα χαρακτηριστικά 

δεν διαδραματίζουν στατιστικά σημαντικό ρόλο στο βαθμό ικανοποίησης των πολιτών από 

τη χρήση της πλατφόρμας Gov.gr. 

Στο πλαίσιο αυτό θα γίνει μια προσπάθεια παράθεσης ενδεικτικών προτάσεων  και 

βελτιώσεων, στις οποίες θα μπορούσε να προχωρήσει η ηγεσία και το επιτελείο του 

Υπουργείου Ψηφιακής Διακυβέρνησης, με στόχο την προώθηση νέων αποδοτικότερων και 
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αποτελεσματικότερων πρακτικών καθώς και διαδικασιών. Αρχικά, προτείνεται η 

διερεύνηση των απόψεων των χρηστών σε τακτική βάση, ούτως ώστε να διαπιστωθούν 

ελλείψεις, αδυναμίες και προβλήματα, κάτι που θα οδηγούσε στη βελτίωση των 

διαδικασιών, ούτως ώστε να ενισχυθεί η αξιοπιστία και η αποδοτικότητά τους και κατά 

συνέπεια η εμπιστοσύνη και η ικανοποίηση των πολιτών.  

Η διερεύνηση των απόψεων των χρηστών μπορεί να διεξαχθεί μέσω διαδικτυακού 

ερωτηματολογίου σε ετήσια βάση, ή και μέσω σύντομων ερωτήσεων ικανοποίησης των 

χρηστών έπειτα από την επαφή τους με τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Επίσης 

μπορούν να προστεθούν ερωτήσεις ανοικτού τύπου όπου οι χρήστες θα μπορούν να 

καταθέτουν τις απόψεις τους σχετικά με τα αδύνατά σημεία της υπηρεσίας και 

συνακόλουθα τις προτάσεις τους για τη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών.  

Εκτός των ανωτέρω, η διερεύνηση των απόψεων των χρηστών όσον αφορά στην 

ικανοποίησή τους από τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορεί να διεξαχθεί 

μέσω της καταγραφής των απόψεών τους διαμέσου ενός τμήματος διαχείρισης παραπόνων 

και καταγγελιών. Αυτό θα μπορούσε να αποτελέσει μία ξεχωριστή ηλεκτρονική πλατφόρμα, 

όπου οι χρήστες θα μπορούν να καταγράφουν την εμπειρία τους με τις υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τα προβλήματα που αντιμετώπισαν, τα παράπονα που έχουν, 

καθώς και να προτείνουν λύσεις αναφορικά με τη βελτίωση της ποιότητας των 

παρεχόμενων υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Στη συνέχεια, μία αρμόδια 

υπηρεσία του δημοσίου θα μπορούσε να συλλέξει τα εν λόγω προβλήματα και παράπονα 

από το σύνολο των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, να τα ομαδοποιήσει και να 

συντάξει εκθέσεις προς το Υπουργείο Ψηφιακής Διακυβέρνησης.  

Επιπλέον, καθώς η παροχή των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται σε 

μεγάλο βαθμό από τους εργαζομένους και την υποστήριξη που παρέχουν στους πολίτες, 

έμφαση θα πρέπει να δοθεί και στις απόψεις των εργαζομένων του δημοσίου τομέα. Πιο 

συγκεκριμένα, θα πρέπει καταρχήν να διερευνηθούν οι απόψεις των εργαζομένων όσον 

αφορά στις γνώσεις, στις ικανότητες και στις δεξιότητές τους να παράσχουν 

αποτελεσματικά και αποδοτικά υπηρεσίες ηλεκτρονική διακυβέρνησης, αλλά και να 

απαντούν στα αιτήματα των χρηστών. Επομένως, θα πρέπει να διεξαχθεί μία έρευνα που 

να εξετάσει την ψηφιακή ετοιμότητα και ικανότητα  των εργαζομένων. Εκτός των 

παραπάνω, έμφαση θα πρέπει να δοθεί και στο κατά πόσο οι ίδιοι οι εργαζόμενοι 
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αντιλαμβάνονται την αξία, την ευχρηστία, την αποδοτικότητα των πλατφορμών όπου 

παρέχονται οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Ως εκ τούτου, είναι  σημαντικό να 

διερευνηθούν τα παράπονα και τα προβλήματα που αντιμετωπίζουν οι εργαζόμενοι, όπως 

η διασύνδεση με άλλες υπηρεσίες, ο τρόπος επικοινωνίας εσωτερικά του τμήματος / της 

υπηρεσίας και εξωτερικά με τους πολίτες και άλλες υπηρεσίες, ο χρόνος απόκρ ισης των 

ιστοτόπων. Επίσης, έμφαση θα πρέπει να δοθεί και στο πώς οι εργαζόμενοι 

αντιλαμβάνονται την αξία των παρεχόμενων υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Τέλος, θα πρέπει να δοθεί η δυνατότητα κατάθεσης βελτιωτικών προτάσεων από μέρους 

των εργαζομένων. 

Επιπρόσθετα, η υιοθέτηση μετρικών (ΚΡΙs) θα μπορούσε να συμβάλει στην διερεύνηση της 

αξιοπιστίας και της αποδοτικότητας της πλατφόρμας, καθώς και στη βελτίωση των 

απαραίτητων στοιχείων και διαδικασιών. Αυτές οι μετρικές, ή αλλιώς δείκτες απόδοσης, θα 

αφορούν: α) την αποδοτικότητα ευαισθητοποίησης, η οποία αντικατοπτρίζει πόσο 

αποτελεσματικά συνδέεται ο ιστότοπος υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, β) την 

αποδοτικότητα δημοτικότητας, προκειμένου να μετρηθεί ο αριθμός των επισκεπτών σε 

έναν συγκεκριμένο ιστότοπο-υπηρεσία ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, γ) την 

αποτελεσματικότητα επαφής, που αντικατοπτρίζει τη χρήση και την ευκολία ενός 

ιστότοπου και τον τρόπο με τον οποίο χρησιμοποιείται το περιεχόμενο για την  παροχή της 

απαραίτητης υπηρεσίας, δ) την αποτελεσματικότητα του χρόνου μετατροπής, που 

υποδεικνύει την ικανοποίηση των πελατών ενσωματώνοντας τον χρόνο που αφιερώνουν οι 

χρήστες στον ιστότοπο και το βαθμό ικανοποίησης από τις συναλλαγές που 

πραγματοποιούνται, ε) την αποδοτικότητα διατήρησης που αντικατοπτρίζει την πίστη των 

χρηστών μέσω των επαναλαμβανόμενων επισκέψεων και των συναλλαγών που 

πραγματοποιούνται μέσω του ιστότοπου. Επιπρόσθετα, στο πλαίσιο αυτό μπορεί να 

δημιουργηθεί ένα συνολικό και περισσότερο ολοκληρωμένο εργαλείο για την αξιολόγηση 

της ποιότητας των ιστοτόπων παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, το οποίο 

θα εστιάζει στις ακόλουθες διαστάσεις: καταλληλόλητα παρεχόμενης πληροφορίας 

(περιεχόμενο) ανάλογα με τη συναλλαγή που πρόκειται να πραγματοποιηθεί, χρόνος 

απόκρισης, συμβατότητα με μηχανές αναζήτησης και περιήγησης, ευκολία κατανόησης 

οδηγιών από μέρους των χρηστών, ικανοποίηση από το οπτικό περιεχόμενο (π.χ. μέγεθος 

γραμματοσειράς, ευκολία εύρεσης εντολών), καταλληλόλητα χρήσης από άτομα με ειδικές 
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ανάγκες, ικανοποίηση από την παροχή στοιχείων επικοινωνίας και ανταπόκριση των 

αρμοδίων σε αιτήματα επικοινωνίας, ζητήματα εμπιστοσύνης και ασφάλειας των 

προσωπικών δεδομένων. 

Αυτό που θα πρέπει να σημειωθεί είναι πως, η μέτρηση της απόδοσης των παρεχόμενων 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης θα πρέπει να αποτελεί αναπόσπαστο στοιχείο της 

διαδικασίας στρατηγικού σχεδιασμού ενός δημοσίου οργανισμού ως τρόπο μέτρησης της 

υλοποίησης των στόχων του που απορρέουν από την αποστολή του. Η προσέγγιση που θα 

υιοθετηθεί θα πρέπει να υποστηρίζει μία ολοκληρωμένη αξιολόγηση, διαμορφώνοντας ένα 

ολιστικό πλαίσιο, καθώς οι αξιολογήσεις συγκεκριμένων τμημάτων δεν μπορούν να 

παράσχουν στους υπεύθυνους χάραξης πολιτικής πλήρη και κατάλληλα στοιχεία για να  

καθοδηγήσουν τις αποφάσεις τους. Επιπλέον, θα πρέπει να σημειωθεί πως είναι ανάγκη τα 

αποτελέσματα αυτά από τις αξιολογήσεις να χρησιμοποιούνται κατάλληλα και έμπρακτα, 

ούτως ώστε να αποτελέσουν ουσιαστικό εργαλείο για τους υπεύθυνους χάραξης πολιτικής 

προς την κατεύθυνση του περιορισμού των σφαλμάτων κατά την εφαρμογή μελλοντικών 

στρατηγικών. 

Τέλος, το Υπουργείο Ψηφιακής Διακυβέρνησης μπορεί να αξιοποιήσει παραδείγματα καλών 

πρακτικών από άλλες χώρες. Στο πλαίσιο αυτό, μπορεί να δημιουργήσει μία ομάδα 

εργασίας, με στόχο τη μελέτη συστημάτων παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης άλλων χωρών του εξωτερικού, τόσο σε ακαδημαϊκό επίπεδο (π.χ. μέσα από 

άρθρα και εκθέσεις / αναφορές), όσο και σε εμπειρικό (π.χ. περιήγηση σε συστήματα 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, άμεση επικοινωνία με φορείς υπηρεσιών από το εξωτερικό 

για την ανταλλαγή ιδεών, απόψεων και καλών πρακτικών). Στη συνέχεια, η συγκεκριμένη 

ομάδα εργασία θα πρέπει να αντιστοιχήσει αυτές τις πρακτικές στο ελληνικό συγκείμενο, 

δηλαδή στις ανάγκες των πολιτών και στις δυνατότητες του ελληνικού συστήματος 

ψηφιακής διακυβέρνησης. Επίσης, η ομάδα εργασίας θα πρέπει να εστιάσει και στον τρόπο 

μέτρησης των αποτελεσμάτων από άλλες χώρες. Στη βάση των ανωτέρω, η ομάδα εργασίας 

στην αναφορά της θα καταλήγει σε συγκεκριμένες προτάσεις προς τις αρμόδιες υπηρεσίες 

ως προς τις αρχές στις οποίες βασίζονται τα συστήματα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ως 

προς τις μεθοδολογίες μέτρησης της αποδοτικότητας, της αποτελεσματικότητας και της 

ικανοποίησης των χρηστών, καθώς και την αντιληπτή αξία των παρεχόμενων υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 
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5.2 Περιορισμοί Έρευνας    

Στη παρούσα έρευνα, όπως συμβαίνει σε όλες τις έρευνες, υφίστανται κάποιοι περιορισμοί, 

οι οποίοι παρακωλύουν τη γενίκευση των αποτελεσμάτων. 

Δεδομένου του περιορισμένου διαθέσιμου χρονικού διαστήματος για τη συλλογή και την 

επεξεργασία των δεδομένων, οι συμμετέχοντες του δείγματος κλήθηκαν να απαντήσουν 

και να συμπληρώσουν το ερωτηματολόγιο της έρευνας σε μικρής διάρκειας χρονικό 

περιθώριο. Αυτό ενδεχομένως να έχει επηρεάσει τον αριθμό των συμμετεχόντων στην 

έρευνα, ενώ παράλληλα παρέχει μία πολύ συνοπτική εικόνα ως προς τα αποτελέσματα 

(«στιγμιότυπο») και όχι αρκετά ολοκληρωμένη.    

Ταυτόχρονα το μικρό μέγεθος του δείγματος αποτελεί έναν ακόμα παράγοντα, ο οποίος 

περιορίζει την παρούσα μελέτη. Ο μικρός αριθμός των ερωτηθέντων δεν παρέχει τη 

δυνατότητα γενίκευσης των αποτελεσμάτων. 

Επιπλέον, σε έρευνες στις οποίες η συλλογή των δεδομένων πραγματοποιείται με τη χρήση 

ερωτηματολογίου υπάρχει ο κίνδυνος ο συμμετέχων να μην απαντά με αντικειμενικά 

κριτήρια. Ο υποκειμενισμός στις απαντήσεις περιορίζει την έρευνα και την έγκυρη εξαγωγή 

συμπερασμάτων καθώς και τη γενίκευση αποτελεσμάτων. Συμπληρωματικά, στο 

συγκεκριμένο πλαίσιο, παρά το γεγονός ότι έγινε προσπάθεια οι ερωτήσεις να είναι 

ευκολονόητες και σαφείς, οι απαντήσεις εξαρτώνται και από τη δεξιότητα των ερωτώμενων 

να κατανοήσουν και να εξηγήσουν τις ερωτήσεις που περιλαμβάνονται στο 

ερωτηματολόγιο.  

Τέλος, οφείλουμε να σημειώσουμε ως επιπλέον περιορισμό την ηλικιακή διασπορά των 

συμμετεχόντων, καθώς το δείγμα μας δεν είναι αντιπροσωπευτικό για όλο το πληθυσμό 

από τη στιγμή που οι ηλικίες 40 ετών και άνω παρουσίασαν πολύ λίγες καταχωρήσεις. Για 

τη μεγαλύτερη αξιοπιστία και εγκυρότητα των δεδομένων θα ήταν θεμιτό να 

κανονικοποιηθεί η σύσταση του δείγματος ως προς την ηλικία.  

5.3 Προτάσεις για μελλοντική έρευνα  

Στη παρούσα μελέτη έγινε προσπάθεια να διερευνηθεί η ικανοποίηση των πολιτών και η 

εμπειρία που βιώνουν από την ηλεκτρονική πλατφόρμα διακυβέρνησης του Δημοσίου 
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Gov.gr. Η συγκεκριμένη έρευνα και οι περιορισμοί της, οι οποίοι αναφέρθηκαν λεπτομερώς 

παραπάνω, μπορούν να αποτελέσουν έναυσμα για παραπάνω μελέτη και οδηγό για 

μελλοντική έρευνα. 

Πιο συγκεκριμένα, το μικρό δείγμα της παρούσας έρευνας, όπως αναφέρθηκε παραπάνω, 

μπορεί να οδήγησε στην εξαγωγή ορισμένων πρώτων συμπερασμάτων, αλλά αυτά τα 

συμπεράσματα δεν μπορούν να γενικευθούν στον ευρύτερο πληθυσμό. Κατά συνέπεια, μία 

μελλοντική έρευνα σε ένα μεγαλύτερο δείγμα Ελλήνων πολιτών είναι απαραίτητη. Στη 

βάση αυτή θα μπορούσε η συγκεκριμένη έρευνα να μελετήσει και την ικανοποίηση των 

πολιτών / χρηστών των ηλεκτρονικών υπηρεσιών ως προς κοινωνικο-δημογραφικά 

χαρακτηριστικά, όπως τη γεωγραφική περιφέρεια, τον τόπο διαμονής, το επάγγελμα, 

καθώς και τους λόγους χρήσης της πλατφόρμας Gov.gr. Τα ευρήματα από μία τέτοια 

έρευνα θα μπορούσαν να οδηγήσουν σε συμπεράσματα τα οποία θα αφορούσαν για 

παράδειγμα αν ο τόπος διαμονής και τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του (π.χ. νησιωτικότητα, 

έλλειψη πρόσβασης σε φυσικό κατάστημα) επηρεάζουν την απόφαση των πολιτών να 

κάνουν χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και κατά συνέπεια την ικανοποίησή τους. 

Επίσης, τα αποτελέσματα από μία τέτοια έρευνα θα μπορούσαν να οδηγήσουν και στο κατά 

πόσο τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των πολιτών (π.χ. περιορισμένη κινητικότητα) 

επηρεάζουν την απόφασή τους να κάνουν χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και 

συνεπώς την ικανοποίησή τους από τη χρήση αυτών των υπηρεσιών.  

Με αναφορά στο δείγμα, η στρωματοποιημένη δειγματοληψία θα μπορούσε να 

χρησιμοποιηθεί σε μία μελλοντική έρευνα, οδηγώντας σε ένα δείγμα που θα είναι 

περισσότερο αντιπροσωπευτικό του πληθυσμού. Επίσης, με αναφορά στο χρονικό 

περιθώριο διεξαγωγής της έρευνας, προτείνεται στο μέλλον η διερεύνηση των  απόψεων 

των πολιτών κατά τη διάρκεια ενός μεγαλύτερου χρονικού διαστήματος.   

Επίσης, βασιζόμενοι στα αποτελέσματα της έρευνας όπου καταγράφηκαν χαμηλότεροι 

μέσοι όροι ικανοποίησης από την παρεχόμενη υποστήριξη, προτείνεται η διεξαγωγή 

έρευνας, η οποία θα αφορά συγκεκριμένα την υποστήριξη των πολιτών από τη πλατφόρμα .  

Έτσι, δίνεται η δυνατότητα της σε βάθος διερεύνησης των παραγόντων που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση των πολιτών από τη διάσταση της υποστήριξης και κατά συνέπεια με τα 
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αποτελέσματα της μελέτης θα προταθούν αλλαγές στις διαδικασίες που εφαρμόζονται με 

στόχο τη βελτίωση τους.  

Δεδομένου ότι στη συγκεκριμένη μελέτη δεν διερευνήθηκαν οι αντιλήψεις αλλά και οι 

προσδοκίες των πολιτών σχετικά με τη χρήση της πλατφόρμας, μελλοντικά θα ήταν 

σημαντικό να ερευνηθούν, ώστε να αξιολογηθούν οι παράμετροι που επηρεάζουν την 

ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται μέσω της πλατφόρμας ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης Gov.gr. Στο πλαίσιο αυτό για παράδειγμα θα μπορούσαν να 

χρησιμοποιηθούν διάφορα εργαλεία (π.χ. Servqual) που θα εξετάζουν τις προσδοκίες των 

πολιτών πριν από τη χρήση των υπηρεσιών και τις αντιλήψεις τους έπειτα από τη χρήση 

αυτών. Η διαφορά μεταξύ των προσδοκιών και της αξιολόγησης των υπηρεσιών θα 

μπορέσει να καταδείξει τομείς που χρίζουν βελτίωσης. Στη βάση αυτών θα είναι δυνατή η 

κατάθεση προτάσεων πρακτικής εφαρμογής ως προς συγκεκριμένους τομείς, που θα 

οδηγήσουν σε βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών και εν τέλει σε αύξηση της 

ικανοποίησης των χρηστών.   

Επιπλέον, με βάση τα όσα έχουν αναφερθεί παραπάνω σχετικά με το Gov.gr και τις 

υπηρεσίες που παρέχει, θα ήταν δόκιμο σε μεταγενέστερο χρόνο, όταν θα έχει φτάσει στην 

ολοκληρωμένη του μορφή και θα εμπεριέχει όλες τις υπηρεσίες, να μελετηθεί η εμπειρία 

των πολιτών. Μια τέτοια έρευνα θα συνεισφέρει στην κατανόηση της αλληλεπίδρασης 

ανάμεσα στο Δημόσιο τομέα και στους πολίτες, σε κάθε στιγμή επαφής τους. Η εμπειρία 

των πελατών άλλωστε είναι ένας διαρκώς εξελισσόμενος κλάδος και μια έρευνα βασισμένη 

στο ελληνικό μοντέλο ψηφιακής διακυβέρνησης, θα ήταν χρήσιμη.  

Ενδιαφέρον θα είχε επίσης, μελλοντικά, η διεξαγωγή ποιοτικής έρευνας συνδυαστικά με 

ποσοτικές μεθόδους για να καταγραφούν οι προσδοκίες και οι αντιλήψεις των πολιτών-

χρηστών, όπως αναφέρθηκε και παραπάνω. Είναι σημαντικό να δοθεί η δυνατότητα 

περεταίρω εμβάθυνσης στην ικανοποίηση συμπεριλαμβάνοντας και συμπεριφορικά 

χαρακτηριστικά, τα οποία δεν είναι δυνατόν να καταγραφούν μέσω ποσοτικών μεθόδων. 

Με αυτόν τον τρόπο θα μπορεί να ερμηνευτεί καλύτερα το πολυδιάστατο ζήτημα της 

ικανοποίησης. 

Επίσης, προτείνεται η συγκεκριμένη μελέτη να πραγματοποιηθεί και σε άλλους δημόσιους 

φορείς που παρέχουν δια ζώσης υπηρεσίες, καταγράφοντας και συγκρίνοντας τα 
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αποτελέσματα τους. Με τη σύγκριση θα εντοπιστούν τα πλεονεκτήματα, τα μειονεκτήματα 

καθώς και τα κοινά σημεία ανάμεσα στους δύο τρόπους παροχής υπηρεσιών. Επιπλέον, η 

καταγραφή των θετικών χαρακτηριστικών από τις δύο εναλλακτικές μεθόδους με τις οποίες 

είναι εφικτό να παρασχεθούν οι υπηρεσίες προς τους πολίτες, θα συνεισφέρει στη 

βελτιστοποίηση της ικανοποίησης και της εμπειρίας τους.  

Εκτός των ανωτέρω, θα πρέπει να τονιστεί πως η συγκεκριμένη μελέτη εστίασε μόνο στις 

απόψεις των πολιτών σχετικά με την ικανοποίησή τους από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της 

πλατφόρμας Gov.gr. Ωστόσο, μία εστίαση αποκλειστικά στους πολίτες δε λαμβάνει υπόψη 

της και άλλους χρήστες των υπηρεσιών αυτών, όπως οι επιχειρήσεις, αλλά και οι ίδιοι οι 

εργαζόμενοι. Αναφορικά με την πρώτη περίπτωση, θα πρέπει να τονιστεί πως τα νομικά 

πρόσωπα αποτελούν επίσης χρήστες αυτών των υπηρεσιών. Μέσα από τη διερεύνηση των 

δικών τους απόψεων ενδέχεται να καταδειχθούν άλλοι τομείς που χρίζουν βελτίωσης, 

καθώς οι ανάγκες των επιχειρήσεων είναι διαφορετικές από αυτές των φυσικών 

προσώπων. Επιπλέον, μία τέτοια έρευνα μπορεί να οδηγήσει και σε ενδιαφέροντα 

συμπεράσματα ως προς το κατά πόσο οι παρεχόμενες ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

διευκολύνουν τη ροή εργασιών, τις εσωτερικές λειτουργίες των επιχειρήσεων, οδηγώντας 

σε εξοικονόμηση χρόνου, μείωση κόστους, βελτίωση αποδοτικότητας και 

ανταγωνιστικότητας. Αντίθετα, μπορεί να καταδειχθεί αν και σε ποιο βαθμό συγκεκριμένα 

χαρακτηριστικά των ηλεκτρονικών υπηρεσιών δυσκολεύουν τη διεξαγωγή εργασιών από 

μέρους των επιχειρήσεων. Στη βάση αυτή μπορούν να κατατεθούν προτάσεις πρακτικής 

εφαρμογής που ίσως να είναι διαφορετικές από τις αντίστοιχες στην περίπτωση των 

πολιτών. Μάλιστα, μία σύγκριση μεταξύ των απόψεων φυσικών και νομικών προσώπων 

μπορεί να φανεί χρήσιμη καθώς θα επιτρέψει να καταδειχθούν ομοιότητες και αποκλίσεις.  

Στη δεύτερη περίπτωση, θα πρέπει να τονιστεί πως οι εργαζόμενοι στην πλατφόρμα 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr αποτελούν σημαντικό προσδιοριστικό παράγοντα της 

ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών. Ως εκ τούτου, οι απόψεις τους σχετικά με τις 

συγκεκριμένες ηλεκτρονικές υπηρεσίες είναι ιδιαίτερα χρήσιμες. Για παράδειγμα, μπορεί 

να διερευνηθεί η ικανοποίησή τους από την ευχρηστία των υπηρεσιών, τη λειτουργικότητά 

τους, τη διασφάλιση των προσωπικών δεδομένων, την ύπαρξη τεχνικής υποστήριξης, την 

εκπαίδευσή τους στη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, τη δέσμευση της διοίκησης, την 
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εξοικονόμηση χρόνου και κόστους για τους δημόσιους οργανισμούς. Μέσα από μία τέτοια 

έρευνα θα ήταν δυνατή η εξαγωγή συμπερασμάτων που αφορούν περισσότερο σε 

λειτουργικά στοιχεία των ηλεκτρονικών υπηρεσιών,  οδηγώντας στην κατάθεση προτάσεων 

που θα βελτιώσουν τη χρήση αυτών των υπηρεσιών από μέρους των εργαζομένων. Με τον 

τρόπο αυτό είναι δυνατή η καλύτερη ανταπόκρισή τους στα αιτήματα των πολιτών / 

χρηστών, με απώτερο αποτέλεσμα την αύξηση της ικανοποίησης των τελευταίων.  

5.4 Πρωτοτυπία Έρευνας 

Στον αιώνα τον οποίο διανύουμε έχουν επέλθει συγκλονιστικές αλλαγές στο τρόπο ζωής 

μας, στο εργασιακό μας περιβάλλον, στην καθημερινότητα μας, με τη συνεισφορά της 

τεχνολογίας και των εργαλείων της. Ο τρόπος λειτουργίας των επιχειρήσεων και των 

οργανισμών του ιδιωτικού αλλά και του δημόσιου τομέα έχει αλλάξει άρδην τις τελευταίες 

δεκαετίες. Οι ανάγκες για εξοικονόμηση πόρων, υιοθέτηση βέλτιστων πρακτικών αλλά και 

αποδοτικότερων διαδικασιών στο τρόπο λειτουργίας του κάθε οργανισμού με τη χρήση της 

τεχνολογίας έχουν αυξηθεί. Από τις αλλαγές αυτές που συντελούνται παγκοσμίως, δεν θα 

μπορούσε να εξαιρεθεί ο τρόπος λειτουργίας των δημόσιων φορέων καθώς και ο τρόπος 

που παρέχονται οι υπηρεσίες από τους φορείς αυτούς.  

Στη χώρα μας το 2019 ξεκίνησε μια προσπάθεια ψηφιακού μετασχηματισμού του 

ελληνικού δημόσιου τομέα, δηλαδή μια προσπάθεια δημιουργίας ψηφιακών οδών με τις 

οποίες θα ολοκληρώνονται οι παραγωγικές διαδικασίες όπως επίσης και ψηφιοποίησης του 

τρόπου που θα παρέχονται οι υπηρεσίες. Το μέσο υλοποίησης του μετασχηματισμού ήταν 

η δημιουργία της πλατφόρμας ηλεκτρονικής διακυβέρνησης Gov.gr. 

Τον τελευταίο ενάμιση χρόνο λοιπόν, οι Έλληνες πολίτες έχουν τη δυνατότητα να 

διεκπεραιώνουν τις συναλλαγές τους με το δημόσιο ηλεκτρονικά. Στο πλαίσιο αυτό και με 

πλήρη συναίσθηση της σημασίας της αλλαγής που συντελέστηκε με τη λειτουργία του 

Gov.gr, αποφασίστηκε από την ερευνήτρια να μελετηθεί και να αναλυθεί η ικανοποίηση 

των πολιτών από την πλατφόρμα.  

Στο πλαίσιο της πρωτοτυπίας, το δείγμα της παρούσας έρευνας καλύπτει μεγάλο 

γεωγραφικό εύρος της ελληνικής επικράτειας. Επίσης, στη μελέτη συμπεριλήφθηκαν όλα τα 

κοινωνικά στρώματα και οι ηλικιακές ομάδες για να μπορέσουν τα αποτελέσματα να είναι 
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όσο το δυνατόν πιο γενικευμένα και έγκυρα. Συμπληρωματικά, στη βιβλιογραφική 

επισκόπηση μελετήθηκαν πρόσφατες έρευνες κυρίως από το 2017 και έπειτα.  

Εν κατακλείδι, στόχος της εκπόνησης της συγκεκριμένης μελέτης ήταν, να διερευνηθεί ένα 

ζήτημα σύγχρονο και επίκαιρο, να εξαχθούν συμπεράσματα σχετικά με την 

αντιλαμβανόμενη ικανοποίηση των πολιτών και να καταγραφεί η εμπειρία τους ως προς το 

νέο αυτό δεδομένο για την ελληνική δημόσια διοίκηση αλλά και την ελληνική κοινωνία. 
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