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ΙΝΣΤΙΤΟΥΤΟ ΤΟΠΙΚΗΣ ΑΥΤΟΔΙΟΙΚΗΣΗΣ

Σκοπός - Αντικείμενο δραστηριότητας
Το Ι.Τ.Α. λειτουργεί ως ένα διαχρονικό εργαλείο της Αυτοδιοίκησης για την παραγωγή των βασικών πολιτι-
κών της, μέσα από τη σύνθεση και την αξιοποίηση της γνώσης των Ειδικών, Πανεπιστημιακών, Επιστημό-
νων, Ερευνητών και της πολύτιμης και συσσωρευμένης εμπειρίας των Αιρετών που έχουν υπηρετήσει τον 
θεσμό και προσεγγίζουν ολιστικά την Αυτοδιοίκηση, αντιμετωπίζοντας παραμέτρους από μια διαφορετική, 
από εκείνη της αυστηρά ακαδημαϊκής προσέγγισης, οπτική.

Το Ινστιτούτο Τοπικής Αυτοδιοίκησης στοχεύει στην ποιοτική βελτίωση του πολιτικού διαλόγου που διεξά-
γεται σε τοπικό, εθνικό και διεθνές επίπεδο, με άξονα την τοπική και περιφερειακή πολιτική. Μέσα από τις 
δραστηριότητες που αναλαμβάνει:

	� Προσφέρει ένα ανοικτό βήμα δημοσίου και πολιτικού διαλόγου για τα Αιρετά Στελέχη της Αυτοδιοίκησης.

	� Συνδέει την επιστήμη, την αγορά και την κοινωνία των πολιτών με τον θεσμό.

	� Καταγράφει και αναλύει τις πρακτικές που ακολουθούνται στην Ε.Ε., προκειμένου να αξιοποιηθούν από 
την ελληνική Αυτοδιοίκηση.

	� Παράγει συστηματικές έρευνες και μελέτες, με τη συμμετοχή καταξιωμένων πανεπιστημιακών και 
ερευνητών.

	� Συμβάλλει στη διαμόρφωση πολιτικών θέσεων για την Αυτοδιοίκηση, με βάση επιστημονικά και τεχνο-
κρατικά τεκμηριωμένες αναλύσεις και προτάσεις.

	� Ενημερώνει, εκπαιδεύει και επιμορφώνει στελέχη της Αυτοδιοίκησης Α΄ Βαθμού.

	� Εκπονεί προγράμματα και συνεργάζεται με ελληνικούς και διεθνείς ερευνητικούς, επιστημονικούς και 
πολιτικούς φορείς.

ΔΙΟΙΚΗΤΙΚΟ ΣΥΜΒΟΥΛΙΟ

	 ΠΡΟΕΔΡΟΣ	 �Ηλίας Αποστολόπουλος,  Μέλος Δ.Σ. ΚΕΔΕ - Δήμαρχος Παπάγου - Χολαργού

	 ΑΝΤΙΠΡΟΕΔΡΟΣ	� Ιωάννης Λώλος, Δημοτικός Σύμβουλος Ηγουμενίτσας, πρώην Δήμαρχος 
Ηγουμενίτσας

	 ΜΕΛΗ	 Ιγνάτιος Καïτεζίδης, Δήμαρχος Πυλαίας-Χορτιάτη

		  Ελένη Βάκα, Δήμαρχος Χαλκιδέων

		  Ιωάννης Γκαράνης, Δήμαρχος Κομοτηνής

		  Βασίλειος Δερεδίνης, Δημοτικός Σύμβουλος Γαλατσίου

		  Αριστείδης Νάκας, Δημοτικός Σύμβουλος Φιλοθέης-Ψυχικού
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		  Αλέξιος Μαυραγάνης, Δημοτικός Σύμβουλος Χαλανδρίου

		�  Δημήτρης Μπίρμπας, Δημοτικός Σύμβουλος Αιγάλεω, πρώην Δήμαρχος 
Αιγάλεω

		  Ιωάννης Κουράκης, πρώην Δήμαρχος Ηρακλείου Κρήτης

		  Νικόλαος Μελετίου, πρώην Δήμαρχος Ασπροπύργου

ΕΠΙΣΤΗΜΟΝΙΚΟ ΣΥΜΒΟΥΛΙΟ

ΠΡΟΕΔΡΟΣ: 
Μιχάλης Αγγελόπουλος, Δικηγόρος, πρώην Δήμαρχος Σάμου

Ά  ΑΝΤΙΠΡΟΕΔΡΟΣ  
Ευθύμιος Λέκκας, Καθηγητής Δυναμικής Τεκτονικής Εφαρμοσμένης Γεωλογίας & Διαχείρισης 
Φυσικών Καταστροφών του Εθνικού & Καποδιστριακού Πανεπιστημίου Αθηνών

Β΄ ΑΝΤΙΠΡΟΕΔΡΟΣ  
Γιάννης Ψυχάρης, Καθηγητής Περιφερειακής Ανάπτυξης του Παντείου Πανεπιστημίου

Γ΄ ΑΝΤΙΠΡΟΕΔΡΟΣ 
Αντώνιος Γυφτόπουλος, Δικηγόρος, πρώην Αντιδήμαρχος Θεσσαλονίκης, πρώην Πρόεδρος του 
Περιφερειακού Συμβουλίου Κεντρικής Μακεδονίας (ΠΚΜ)

ΜΕΛΗ

•	 Κρίστη Αγαπητού, Επίκουρη Καθηγήτρια Τμήματος Τουριστικών Σπουδών Πανεπιστημίου Πειραιά, 
Δημοτική Σύμβουλος Χαλανδρίου

•	 Ιωάννης Βλαχάβας, Καθηγητής, Τμήμα Πληροφορικής, Αριστοτέλειο Πανεπιστήμιο Θεσσαλονίκης
•	 �Δημήτριος Γεωργακέλλος, Καθηγητής, Τμήμα Οργάνωσης και Διοίκησης Επιχειρήσεων, Πανεπιστήμιο 

Πειραιώς
•	 Βασίλειος Γκοιμίσης, Αρχιτέκτων-Πολεοδόμος-Χωροτάκτης (MSc)
•	 Χαράλαμπος Δημαρχόπουλος, Εκπαιδευτικός με Πιστοποίηση Εκπαιδευτών Ενηλίκων του ΕΚΕΠΙΣ 

και Τεχνολογιών Πληροφορικής, πρώην Δήμαρχος Ξάνθης
•	 Χριστίνα Ζαραφωνίτου, Διευθύντρια του Προγράμματος Μεταπτυχιακών Σπουδών «Εγκληματολογία», 

Διευθύντρια Εργαστηρίου Αστεακής Εγκληματολογίας (ΕΑστΕ) Τμήμα Κοινωνιολογίας-Τομέας 
Εγκληματολογίας Σχολή Κοινωνικών Επιστημών Παντείου Πανεπιστημίου Κοινωνικών και 
Πολιτικών Επιστημών

•	 Κωνσταντία-Αικατερίνη Λαζαρίδη, Καθηγήτρια Χαροκοπείου Πανεπιστημίου, Βιώσιμη Διαχείριση 
Αποβλήτων & Φυσικών Πόρων

•	 Ιωάννης Μακρής, Διδάκτωρ Δημοσίου Δικαίου, Αριστοτέλειο Πανεπιστήμιο Θεσσαλονίκης, Δικηγόρος 
Παρ’ Αρείω Πάγω, Νομικός Σύμβουλος Δήμου Νεάπολης-Συκεών

•	 Ιωάννης Ματσίνος, Καθηγητής Τμήματος Περιβάλλοντος, Πανεπιστημίου Αιγαίου, Α΄Αντιπρόεδρος 
ΔΟΑΤΑΠ

•	 Χρήστος Μπακούρος, PhD Δημόσια Διοίκηση – Οικονομολόγος – Διοίκηση Επιχειρήσεων & 
Οργανισμών, MSc Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση – MSc Διοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσεων
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•	 Κωνσταντίνος Οικονόμου, Διδάκτωρ Πανεπιστημίου Cambridge, Καθηγητής-Σύμβουλος ΕΑΠ, 
Επιστημονικός Συνεργάτης Πανεπιστημίων Δυτικής Αττικής και ΕΚΠΑ

•	 Στέφανος Παππάς, Μαιευτήρας-Γυναικολόγος, Ειδικός Μαστολόγος, Διδάκτορας Πανεπιστημίου 
Αθηνών

•	 Ελισάβετ Πρέζα, Διδάκτωρ Πανεπιστημίου Θεσσαλίας, Περιφερειολόγος-Οικονομολόγος
•	 Ευστάθιος Ρεστέμης, MSc Διπλωματούχος στη Διοίκηση Υπηρεσιών Υγείας, Γενικός Γραμματέας 

Δήμου Σπάρτης
•	 Άλκηστις Ρόδη, Καθηγήτρια Αστικού και Πολεοδομικού Σχεδιασμού, Πανεπιστήμιο Πατρών
•	 Κλεάνθης Συρακούλης, Καθηγητής με γνωστικό αντικείμενο “Ποσοτικές Μέθοδοι στη Διαχείριση 

Αναπτυξιακών Έργων”, Τμήμα Διοίκησης Επιχειρήσεων, Πανεπιστήμιο Θεσσαλίας
•	 Μιχαήλ Σφακιανάκης, Πρύτανης Πανεπιστημίου Πειραιώς, Καθηγητής Εφαρμογών Πληροφορικής & 

Στατιστικής, Τμήμα Οργάνωσης & Διοίκησης Επιχειρήσεων, Πανεπιστημίου Πειραιώς
•	 Αθανάσιος Τσαδήρας, Καθηγητής Πληροφορικής, Τμήμα Οικονομικών Επιστημών, Αριστοτέλειο 

Πανεπιστήμιο Θεσσαλονίκης
•	 Σταύρος Τσέτσης, Αρχιτέκτων Μηχανικός & Πολεοδόμος Χωροτάκτης Μηχανικός, Διδάκτωρ ΕΜΠ
•	 Ιωάννης Χαραλαμπίδης, Καθηγητής Ψηφιακής Διακυβέρνησης, Τμήμα Μηχανικών Πληροφοριακών 

και Επικοινωνιακών Συστημάτων, Πανεπιστήμιο Αιγαίου

ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΉ ΟΜΆΔΑ

•	 Χρύσα Αγαπητού, Επίκουρος Καθηγήτρια, Τμήμα Τουριστικών Σπουδών του Πανεπιστημίου Πειραιώς 
(Επιστημονική Υπεύθυνη)

•	 Απόστολος Σκότης, Επίκουρος Καθηγητής, Τμήμα Οργάνωσης και Διοίκησης Επιχειρήσεων του 
Πανεπιστημίου Πειραιώς

•	 Χρήστος Λίβας, Αναπληρωτής Καθηγητής, Τμήμα Οργάνωσης και Διοίκησης Επιχειρήσεων 
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Λάζαρου Κυρίζογλου

Η Τοπική Αυτοδιοίκηση καλείται να ανταποκρίνεται διαρκώς στις σύγχρονες προκλήσεις, αξιοποιώντας 
την επιστημονική γνώση, την καινοτομία και τα ψηφιακά εργαλεία προς όφελος των τοπικών κοινω-

νιών. Η Κεντρική Ένωση Δήμων Ελλάδας Κ.Ε.Δ.Ε. στηρίζει σταθερά κάθε πρωτοβουλία του Ινστιτούτου 
Τοπικής Αυτοδιοίκησης που συμβάλλει στην παραγωγή τεκμηριωμένης γνώσης και στην ενίσχυση της απο-
τελεσματικότητας, της διαφάνειας και της λογοδοσίας των Δήμων. 

Η Μελέτη «Αξιοποίηση Διαδικτυακών Αξιολογήσεων από την Τοπική Αυτοδιοίκηση», που σήμερα 
κρατάμε στα χέρια μας, εκπονήθηκε υπό την επιστημονική καθοδήγηση της Επίκουρης Καθηγήτριας του 
Τμήματος Τουριστικών Σπουδών του Πανεπιστημίου Πειραιώς, κας Χρύσας (Κρίστης) Αγαπητού, 
Δημοτικής Συμβούλου Χαλανδρίου και Μέλους του Επιστημονικού Συμβουλίου του Ι.Τ.Α. και της 
ομάδας της. Αποτελεί το αποτέλεσμα μιας ουσιαστικής επιστημονικής εργασίας, με σημαντική προστιθέμενη 
αξία για την ελληνική Τοπική Αυτοδιοίκηση.

Η Μελέτη αναδεικνύει με επιστημονική μεθοδολογία τον τρόπο με τον οποίο οι διαδικτυακές αξιολογή-
σεις των πολιτών μπορούν να αξιοποιηθούν ως ένα σύγχρονο, συμπληρωματικό εργαλείο αποτίμησης της 
λειτουργίας των Δήμων της χώρας, καταγράφοντας τις εμπειρίες, τις ανάγκες και τις προτεραιότητες των 
πολιτών και προσφέροντας πολύτιμα δεδομένα για τον σχεδιασμό αποτελεσματικότερων πολιτικών.

Τα ευρήματα επιβεβαιώνουν ότι οι διαδικτυακές αξιολογήσεις μπορούν να αποτελέσουν πολύτιμο εργαλείο 
έγκαιρης διάγνωσης προβλημάτων, ενίσχυσης της λογοδοσίας και καλύτερου σχεδιασμού στοχευμένων 
παρεμβάσεων. 

Η Κεντρική Ένωση Δήμων Ελλάδας Κ.Ε.Δ.Ε. θα συνεχίσει να στηρίζει με συνέπεια την έρευνα, την καινοτο-
μία και κάθε προσπάθεια που ενισχύει τον εκσυγχρονισμό της Τοπικής Αυτοδιοίκησης, με επίκεντρο πάντα 
τον πολίτη και τη διαρκή αναβάθμιση των υπηρεσιών προς κάθε τοπική κοινωνία. 
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Προλογικό Σημείωμα  
ΠΡΟΕΔΡΟΥ του ΙΝΣΤΙΤΟΥΤΟΥ ΤΟΠΙΚΗΣ  
ΑΥΤΟΔΙΟΙΚΗΣΗΣ (ΙΤΑ), 
ΜΈΛΟΥΣ του Δ.Σ. της Κ.Ε.Δ.Ε., 
ΔΉΜΑΡΧΟΥ ΠΑΠΆΓΟΥ-ΧΟΛΑΡΓΟΎ 

Ηλία Αποστολόπουλου

Το Ινστιτούτο Τοπικής Αυτοδιοίκησης έχει ως σταθερή αποστολή να παράγει επιστημονική γνώση που 
μετατρέπεται σε χρήσιμο εργαλείο για τους Δήμους της χώρας. Με την αμέριστη στήριξη του Διοικη-

τικού Συμβουλίου της Κ.Ε.Δ.Ε. και τη διαχρονική εμπιστοσύνη του Προέδρου της Κεντρικής Ένωσης 
Δήμων Ελλάδας Κ.Ε.Δ.Ε. & Δημάρχου Αμπελοκήπων-Μενεμένης, κ. Λάζαρου Κυρίζογλου, υλοποι-
ούμε πρωτοβουλίες που ενισχύουν τον στρατηγικό σχεδιασμό της Τοπικής Αυτοδιοίκησης και συμβάλλουν 
στον συνεχή εκσυγχρονισμό της.

Η Μελέτη «Αξιοποίηση Διαδικτυακών Αξιολογήσεων από την Τοπική Αυτοδιοίκηση» εκπονήθηκε υπό την 
επιστημονική καθοδήγηση της Επίκουρης Καθηγήτριας του Τμήματος Τουριστικών Σπουδών του Πανεπι-
στημίου Πειραιώς, κας Χρύσας (Κρίστης) Αγαπητού, Δημοτικής Συμβούλου Χαλανδρίου και Μέλους του 
Επιστημονικού Συμβουλίου του Ι.Τ.Α. 
Η συγκεκριμένη Μελέτη αποτελεί ακόμα μία έμπρακτη απόδειξη ότι η επιστημονική έρευνα μπορεί να προσφέ-
ρει εφαρμόσιμες λύσεις στα σύγχρονα ζητήματα που αντιμετωπίζουν οι Δήμοι.

Μέσα από την επιστημονική ανάλυση των διαδικτυακών αξιολογήσεων των πολιτών, η μελέτη αναδεικνύει μια 
νέα προσέγγιση στην αποτίμηση της λειτουργίας των δημοτικών υπηρεσιών. Τα ευρήματά της τεκμηριώνουν ότι 
η αξιοποίηση των ψηφιακών δεδομένων μπορεί να συμβάλει στην έγκαιρη αναγνώριση αναγκών, στη βελτίωση 
των παρεχόμενων υπηρεσιών, στην ενίσχυση της λογοδοσίας και στη διαμόρφωση αποτελεσματικότερων δη-
μόσιων πολιτικών με επίκεντρο τον πολίτη.

Ως Ινστιτούτο Τοπικής Αυτοδιοίκησης θα συνεχίσουμε να επενδύουμε στην έρευνα, στην καινοτομία και στη 
συνεργασία με την ακαδημαϊκή κοινότητα, προσφέροντας στους Δήμους αξιόπιστα επιστημονικά εργαλεία που 
ενισχύουν την αποτελεσματικότητα, τη διαφάνεια και την αναπτυξιακή τους προοπτική.
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Η παρούσα μελέτη εξετάζει τη δυνατότητα αξιοποίησης διαδικτυακών αξιολογήσεων πολιτών ως συ-
μπληρωματικής πηγής γνώσης για την αποτίμηση και βελτίωση των υπηρεσιών της Τοπικής Αυτο-

διοίκησης. Εστιάζει σε δημόσια διαθέσιμες αξιολογήσεις Google για δημαρχεία και δημοτικές οντότητες, 
αντιμετωπίζοντάς τες όχι ως αντιπροσωπευτική δημοσκοπική μέτρηση ικανοποίησης, αλλά ως αυθόρμητη 
ανατροφοδότηση των χρηστών που παράγεται σε συγκεκριμένα ψηφιακά περιβάλλοντα. Η μεθοδολογική 
προσέγγιση συνδύασε συλλογή και καθαρισμό δεδομένων, αυτοματοποιημένη μετάφραση, θεματική μο-
ντελοποίηση, ανάλυση συναισθήματος, συμφιλίωση πολλαπλών κατηγοριοποιήσεων και στατιστική ανάλυ-
ση. Στόχος ήταν να αναδειχθούν οι βασικές θεματικές που απασχολούν τους πολίτες, η συναισθηματική και 
βαθμολογική κατεύθυνση των αξιολογήσεων, καθώς και οι διαφοροποιήσεις που συνδέονται με το θέμα, 
την παλαιότητα και τη χωρική προέλευση των αξιολογήσεων.

Τα ευρήματα δείχνουν ότι η συνολική εικόνα των αξιολογήσεων είναι κατά βάση θετική, αλλά με σαφή 
παρουσία αρνητικών εμπειριών και με έντονη πόλωση στην κατανομή των αστεριών. Το κύριο θέμα της 
αξιολόγησης αναδεικνύεται ως ο σημαντικότερος παράγοντας διαφοροποίησης της εμπειρίας των πολιτών, 
καθώς ορισμένες θεματικές, όπως οι αστικές υποδομές, η καθαριότητα και η επικοινωνία με τις υπηρεσίες, 
εμφανίζουν πιο επιβαρυμένο αξιολογικό προφίλ, ενώ άλλες, όπως η συμπεριφορά προσωπικού, οι χώροι 
του δημαρχείου, η εικόνα της πόλης και οι πολιτιστικές δραστηριότητες, συνδέονται συχνότερα με θετικό-
τερες κρίσεις. Παράλληλα, οι πιο πρόσφατες αξιολογήσεις εμφανίζουν δυσμενέστερη εικόνα σε σχέση με 
παλαιότερες, στοιχείο που υποδεικνύει ότι οι αξιολογήσεις μπορούν υπό συνθήκες να χρησιμεύσουν ως 
μηχανισμός επίκαιρης ανάδειξης προβλημάτων. Οι χωρικές διαφοροποιήσεις υπάρχουν, αλλά πρέπει να 
ερμηνεύονται με προσοχή, λόγω της άνισης σύνθεσης του δείγματος. Συνολικά, η μελέτη καταλήγει ότι 
οι διαδικτυακές αξιολογήσεις μπορούν να λειτουργήσουν ως πρακτικό εργαλείο ακρόασης των πολιτών, 
διάγνωσης προβλημάτων και προτεραιοποίησης στοχευμένων παρεμβάσεων, υπό την προϋπόθεση ότι 
αξιοποιούνται συμπληρωματικά και με επίγνωση των μεθοδολογικών τους περιορισμών.



16

1.	 ΕΙΣΑΓΩΓΗ

1.1	 Σκοπός και αντικείμενο της μελέτης

Η Τοπική Αυτοδιοίκηση αποτελεί το πλησιέστερο προς τον πολίτη επίπεδο δημόσιας διοίκησης και, ως εκ 
τούτου, συγκεντρώνει ένα ευρύ φάσμα καθημερινών προσδοκιών, αιτημάτων και αξιολογικών κρίσεων 
αναφορικά με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Οι Δήμοι μεταβαίνουν από τη λειτουργία τους 
ως διοικητικοί μηχανισμοί παροχής τυπικών υπηρεσιών, σε σύνθετους οργανισμούς διαχείρισης εμπει-
ριών, σχέσεων εμπιστοσύνης, αστικής καθημερινότητας και κοινωνικής λογοδοσίας. Στο πλαίσιο αυτό, η 
συστηματική αποτύπωση της οπτικής των πολιτών αποκτά ιδιαίτερη σημασία, καθώς μπορεί να συμβάλει 
τόσο στη διάγνωση προβλημάτων όσο και στον σχεδιασμό περισσότερο στοχευμένων, τεκμηριωμένων και 
κοινωνικά συναφών παρεμβάσεων.

Σκοπός της παρούσας μελέτης είναι η αξιοποίηση διαδικτυακά διαθέσιμων αξιολογήσεων πολιτών, με έμ-
φαση στις αξιολογήσεις που δημοσιεύονται σε πλατφόρμες όπως τα Google Reviews, για την αποτίμηση 
όψεων της ποιότητας των υπηρεσιών των ελληνικών Δήμων. Η μελέτη αντιμετωπίζει τις αξιολογήσεις αυ-
τές ως συμπληρωματική πηγή εμπειρικών δεδομένων, ικανή να εμπλουτίσει τα παραδοσιακά εργαλεία 
διοικητικής αξιολόγησης, όπως οι έρευνες ικανοποίησης, τα συστήματα διαχείρισης παραπόνων, οι δείκτες 
απόδοσης και οι εσωτερικές διοικητικές αναφορές. Δεν υποκαθιστά τους θεσμικούς μηχανισμούς αξιο-
λόγησης, ούτε φυσικά θεωρεί ότι οι διαδικτυακές αξιολογήσεις είναι αυτομάτως αντιπροσωπευτικές του 
συνόλου των δημοτών. Αντιθέτως, επιχειρεί να τις εντάξει σε ένα ευρύτερο αναλυτικό πλαίσιο που αναγνω-
ρίζει την πληροφοριακή τους αξία αλλά και τους περιορισμούς τους.

Αντικείμενο της μελέτης είναι η συλλογή, ο καθαρισμός, η θεματική κατηγοριοποίηση και η ερμηνεία αξι-
ολογήσεων που αναφέρονται σε δημοτικές υπηρεσίες, διαδικασίες και τις επαφές των πολιτών με τους 
Δήμους. Το ενδιαφέρον δεν περιορίζεται στη μέση βαθμολογία ή στον αριθμό των αξιολογήσεων, αλλά 
επεκτείνεται στο περιεχόμενο των σχολίων, όπως οι θεματικές που αναδύονται, τα συναισθήματα, οι επα-
ναλαμβανόμενες αναφορές, οι αρνητικές εμπειρίες, αλλά και οι θετικές πρακτικές που αναγνωρίζονται από 
τους πολίτες. Η μελέτη αξιοποιεί σύγχρονες τεχνικές ανάλυσης κειμένου, επεξεργασίας φυσικής γλώσσας, 
ανάλυσης συναισθήματος, θεματικής μοντελοποίησης και στατιστικής ανάλυσης, με στόχο τη μετατροπή μη 
δομημένων δεδομένων σε αξιοποιήσιμη γνώση για τη διοίκηση.

Η ερευνητική αφετηρία είναι ότι οι διαδικτυακές αξιολογήσεις αποτυπώνουν μικρο-εμπειρίες δημόσιας 
εξυπηρέτησης. Μέσα από αυτές, οι πολίτες σχολιάζουν την ταχύτητα εξυπηρέτησης, την ευγένεια ή δυ-
σκολία επικοινωνίας με υπαλλήλους, τη λειτουργικότητα των τηλεφωνικών καναλιών, την προσβασιμό-
τητα κτιρίων, την οργάνωση ραντεβού, την καθαριότητα χώρων, την αποτελεσματικότητα διαδικασιών και 
τη συνολική αίσθηση ανταπόκρισης του Δήμου. Επομένως, οι αξιολογήσεις μπορούν να λειτουργήσουν 
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ως ένα άτυπο, αλλά ιδιαίτερα πλούσιο, αποθετήριο ενδείξεων για την καθημερινή ποιότητα της δημοτικής 
λειτουργίας.

1.2	� Ο ρόλος των Μέσων Κοινωνικής Δικτύωσης και των διαδικτυακών 
αξιολογήσεων στη σύγχρονη Τοπική Αυτοδιοίκηση

Η ανάπτυξη των ψηφιακών τεχνολογιών έχει μεταβάλει ριζικά τον τρόπο με τον οποίο οι πολίτες 
ενημερώνονται, επικοινωνούν, διατυπώνουν αιτήματα και αξιολογούν δημόσιες υπηρεσίες. Τα Μέσα 
Κοινωνικής Δικτύωσης, οι πλατφόρμες χαρτογράφησης, οι μηχανές αναζήτησης και τα συστήματα 
διαδικτυακών αξιολογήσεων έχουν δημιουργήσει ένα νέο επικοινωνιακό περιβάλλον, στο οποίο η δημόσια 
εικόνα ενός οργανισμού δεν παράγεται αποκλειστικά από την ίδια τη διοίκηση, αλλά συνδιαμορφώνεται 
από τις εμπειρίες και τις αφηγήσεις των χρηστών. Για την Τοπική Αυτοδιοίκηση, η εξέλιξη αυτή είναι 
κρίσιμη, καθώς οι Δήμοι καλούνται να ανταποκριθούν όχι μόνο σε θεσμικές υποχρεώσεις διαφάνειας και 
λογοδοσίας, αλλά και σε μια διαρκή, δημόσια και συχνά άμεση αξιολόγηση από τους πολίτες.

Η διεθνής βιβλιογραφία αναγνωρίζει ότι οι διαδικτυακές αξιολογήσεις αποτελούν μορφή περιεχομένου 
παραγόμενου από χρήστες (user generated content), το οποίο μπορεί να αξιοποιηθεί ερευνητικά για την 
κατανόηση προτιμήσεων, εμπειριών και επιπέδων ικανοποίησης. Οι Mudambi και Schuff (2010) ανέδειξαν 
τη σημασία των αξιολογήσεων ως πληροφοριακού μηχανισμού που επηρεάζει την αντίληψη των χρηστών, 
ενώ οι Reimer και Benkenstein (2016) έδειξαν ότι η αξιοπιστία και η ερμηνεία των διαδικτυακών σχολίων 
μπορεί να έχει θετικές ή αρνητικές επιπτώσεις στη φήμη ενός οργανισμού. Παρότι οι πρώτες εφαρμογές 
της σχετικής βιβλιογραφίας εντοπίζονται κυρίως στον ιδιωτικό τομέα, στον τουρισμό, στην εστίαση και στο 
ηλεκτρονικό εμπόριο, η λογική της ανάλυσης αξιολογήσεων έχει σταδιακά επεκταθεί σε τομείς δημόσιου 
ενδιαφέροντος, όπως η υγεία, οι αστικές υπηρεσίες και η δημόσια διοίκηση.

Οι Lu και Stepchenkova (2015) και οι Li et al. (2018) υπογραμμίζουν ότι το περιεχόμενο που παρά-
γεται από χρήστες προσφέρει σημαντικά πλεονεκτήματα ως ερευνητική πηγή. Eίναι άμεσο, σχετικά 
χαμηλού κόστους, διαθέσιμο σε μεγάλη κλίμακα και λιγότερο παρεμβατικό από παραδοσιακές μεθόδους 
συλλογής δεδομένων. Αυτά τα χαρακτηριστικά είναι ιδιαίτερα σημαντικά για τους Δήμους, οι οποίοι συχνά 
αντιμετωπίζουν περιορισμούς πόρων και δυσκολίες συστηματικής μέτρησης της ικανοποίησης των πολιτών. 
Οι διαδικτυακές αξιολογήσεις επιτρέπουν την παρατήρηση αυθόρμητων αντιδράσεων και όχι αποκλειστικά 
απαντήσεων που έχουν προκληθεί από ένα ερωτηματολόγιο. Έτσι, μπορούν να αποκαλύψουν ζητήματα 
που δεν είχαν προβλεφθεί εκ των προτέρων από τη διοίκηση ή από τον ερευνητή.

Στο ειδικότερο πεδίο της Τοπικής Αυτοδιοίκησης, η μελέτη των Ali et al. (2022) για ελληνικούς Δήμους 
είναι ιδιαίτερα συναφής. Οι συγγραφείς ανέλυσαν αξιολογήσεις πολιτών με τεχνικές επεξεργασίας φυσικής 
γλώσσας και θεματικής μοντελοποίησης, αναδεικνύοντας πέντε βασικές θεματικές περιοχές: υπηρεσίες 
και διαδικασίες, χρόνος απόκρισης και τοποθεσία του Δήμου, εργαζόμενοι, κανάλια επικοινωνίας και 
συμπεριφορά εργαζομένων. Η σημασία αυτών των θεματικών είναι διττή. Από τη μία πλευρά, καταδεικνύει ότι 
οι πολίτες αξιολογούν τους Δήμους μέσα από πολύ συγκεκριμένες πτυχές της καθημερινής εξυπηρέτησης. 
Από την άλλη, δείχνει ότι η ανάλυση μεγάλου όγκου σχολίων μπορεί να λειτουργήσει ως εργαλείο συν-
δημιουργίας και συν-σχεδιασμού, καθώς οι πολίτες, μέσα από τις εμπειρίες τους, υποδεικνύουν πεδία 
διοικητικής βελτίωσης.

Η έννοια της συν-δημιουργίας αξίας στις δημόσιες υπηρεσίες έχει αναπτυχθεί εκτενώς στη βιβλιογραφία 
της δημόσιας διοίκησης. Οι Osborne, Radnor και Strokosch (2016) υποστηρίζουν ότι η αξία στις δημόσι-
ες υπηρεσίες δεν παράγεται μονομερώς από τη διοίκηση, αλλά συνδιαμορφώνεται μέσα από τη σχέση 
δημόσιων οργανισμών, χρηστών και κοινοτήτων. Αντίστοιχα, οι Müller et al. (2021) συνδέουν τη συν-δη-
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μιουργία ψηφιακών δημόσιων υπηρεσιών με την ανάγκη αντιμετώπισης μειωμένης εμπιστοσύνης, πε-
ριορισμένων πόρων και αυξανόμενων προσδοκιών των πολιτών. Υπό αυτή την οπτική, οι διαδικτυακές 
αξιολογήσεις είναι, εκτός από ένα ενεργό κανάλι παραπόνων ή επιβράβευσης και ένας μηχανισμός κοινω-
νικής ανατροφοδότησης, μέσω του οποίου η διοίκηση μπορεί να εντοπίσει αστοχίες, να αναγνωρίσει καλές 
πρακτικές και να σχεδιάσει βελτιώσεις με βάση την πραγματική εμπειρία των χρηστών.

Τα Μέσα Κοινωνικής Δικτύωσης και οι πλατφόρμες αξιολογήσεων έχουν, επίσης, ισχυρή λειτουργία λο-
γοδοσίας. Η δημόσια ορατότητα των σχολίων δημιουργεί ένα περιβάλλον στο οποίο η εμπειρία του πολίτη 
μπορεί να επηρεάσει τη φήμη του οργανισμού, να κινητοποιήσει διοικητικές αντιδράσεις και να αναδείξει 
ζητήματα που διαφορετικά θα παρέμεναν διάσπαρτα ή αόρατα. Στο επίπεδο του Δήμου, όπου η επαφή με 
τον πολίτη είναι συχνή και πολυκαναλική, η ανάλυση αυτών των δεδομένων μπορεί να αποκαλύψει επανα-
λαμβανόμενα μοτίβα δυσαρέσκειας, όπως δυσκολία τηλεφωνικής επικοινωνίας, καθυστερήσεις, ασαφείς 
διαδικασίες ή αρνητικές συμπεριφορές στην εξυπηρέτηση. Ταυτόχρονα, μπορεί να αναδείξει θετικά πρό-
τυπα, όπως ευγένεια προσωπικού, άμεση ανταπόκριση, καθαρούς χώρους ή αποτελεσματική διαχείριση 
αιτημάτων.

Ωστόσο, η αξιοποίηση τέτοιων δεδομένων απαιτεί μεθοδολογική προσοχή. Οι διαδικτυακές αξιολογήσεις 
δεν παράγονται από τυχαίο ή αρκούντως αντιπροσωπευτικό δείγμα πολιτών. Κατά κανόνα, οι χρήστες που 
γράφουν μπορεί να έχουν έντονα θετική ή έντονα αρνητική εμπειρία, καλό επίπεδο ψηφιακών δεξιοτήτων, 
πρόσβαση σε σχετικές πλατφόρμες και διάθεση δημόσιας έκφρασης. Επιπλέον, οι αξιολογήσεις μπορεί να 
επηρεάζονται από συγκυριακούς παράγοντες, ατομικές προσδοκίες, πολιτικές στάσεις, ασάφεια ως προς 
το ποια υπηρεσία αξιολογείται, ή ακόμη και από μη αυθεντικό περιεχόμενο. Για τον λόγο αυτό, η παρούσα 
μελέτη προσεγγίζει τις αξιολογήσεις ως ενδεικτικά και συμπληρωματικά δεδομένα, τα οποία πρέπει να ερ-
μηνεύονται σε συνδυασμό με διοικητικούς δείκτες, θεσμικές πληροφορίες και ποιοτική γνώση του τοπικού 
πλαισίου αυτοδιοίκησης.

Η συμβολή των τεχνικών ανάλυσης κειμένου είναι καθοριστική, διότι επιτρέπει τη συστηματική επεξεργα-
σία μεγάλου όγκου ανομοιογενών σχολίων. Η ανάλυση συναισθήματος μπορεί να προσφέρει μια πρώτη 
εκτίμηση θετικής, αρνητικής ή ουδέτερης στάσης, ενώ η θεματική μοντελοποίηση μπορεί να εντοπίσει επα-
ναλαμβανόμενες κατηγορίες ζητημάτων χωρίς να προϋποθέτει πλήρως προκαθορισμένες κατηγοριοποι-
ήσεις του περιεχομένου. Με αυτόν τον τρόπο, η Τοπική Αυτοδιοίκηση αποκτά ένα εργαλείο «ακρόασης» 
των πολιτών, το οποίο μπορεί να λειτουργήσει υποστηρικτικά στον στρατηγικό σχεδιασμό, στη βελτίωση 
διαδικασιών, στη διοίκηση ανθρώπινου δυναμικού, στην ενίσχυση των καναλιών επικοινωνίας και στην 
προτεραιοποίηση παρεμβάσεων.

1.3	 Ερευνητικοί στόχοι

Οι ερευνητικοί στόχοι της μελέτης διαμορφώνονται με βάση την ανάγκη σύνδεσης της ψηφιακής ανατρο-
φοδότησης των πολιτών με τη βελτίωση των δημοτικών υπηρεσιών. Πρώτος στόχος είναι ο εντοπισμός, η 
συλλογή και η οργάνωση διαδικτυακών αξιολογήσεων που αφορούν Δήμους, με έμφαση σε διαθέσιμες 
αξιολογήσεις Google Reviews από την πλατφόρμα Google Maps. Ακολούθως, η περιγραφική αποτύπωση 
του διαθέσιμου υλικού, ιδίως ως προς τον όγκο, τη βαθμολογία, τη χωρική κατανομή και τη συχνότητα των 
αξιολογήσεων.

Επόμενος στόχος είναι η ανάλυση του περιεχομένου των σχολίων μέσω τεχνικών εξόρυξης κειμένου (text 
mining) και επεξεργασίας φυσικής γλώσσας (natural language processing), καθώς και βασικών στατιστι-
κών μεθοδολογιών ώστε να εντοπιστούν οι κυρίαρχες θεματικές περιοχές ενδιαφέροντος και προβλημα-
τισμού των πολιτών. Παράλληλα, να διερευνηθεί ο συναισθηματικός προσανατολισμός των αξιολογήσεων, 
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με σκοπό τη διάκριση θετικών εμπειριών, αρνητικών σημείων τριβής και ουδέτερων ή πληροφοριακών 
αναφορών. Επίσης, στόχος είναι η σύνδεση των ευρημάτων με τις κατηγορίες διοικητικών πρακτικών, για 
παράδειγμα ως προς τις διαδικασίες εξυπηρέτησης, τους χρόνους απόκρισης, τα κανάλια επικοινωνίας, τη 
συμπεριφορά προσωπικού και τη διαχείριση υποδομών.

Ο τελικός στόχος είναι η διατύπωση προτάσεων πολιτικής και διοικητικής προτεραιοποίησης για τους Δή-
μους, με σεβασμό στους περιορισμούς των δεδομένων και με έμφαση στη συμπληρωματική, όχι απο-
κλειστική, χρήση των διαδικτυακών αξιολογήσεων. Η μελέτη φιλοδοξεί να συμβάλει στη μετάβαση από 
την αποσπασματική ανάγνωση σχολίων σε μια συστηματική, αναλυτική και αξιοποιήσιμη προσέγγιση της 
φωνής των πολιτών.
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2.	 ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ

2.1	� Μεθοδολογία συλλογής, επεξεργασίας και τελικής θεματικής 
κατηγοριοποίησης αξιολογήσεων Google

Η παρούσα μεθοδολογική προσέγγιση σχεδιάστηκε με σκοπό την ανάλυση δημόσια διαθέσιμων αξιολο-
γήσεων πολιτών για δημαρχεία και δημοτικές οντότητες, με έμφαση στην αναγνώριση των κυρίαρχων θε-
μάτων που αναδεικνύονται μέσα από την εμπειρία συναλλαγής των πολιτών με την τοπική αυτοδιοίκηση. 
Η βασική ερευνητική λογική δεν ήταν η αποτύπωση αντιπροσωπευτικής μέτρησης ικανοποίησης, όπως θα 
συνέβαινε σε μία δειγματοληπτική έρευνα πολιτών, αλλά η αξιοποίηση αυθόρμητων δημόσιων αξιολογή-
σεων ως μορφής πλατφορμικά διαμεσολαβημένης ανατροφοδότησης. Συνεπώς, το υλικό αντιμετωπίστηκε 
ως πηγή ενδείξεων για τα ζητήματα που οι πολίτες επιλέγουν να αναδείξουν δημόσια, και όχι ως πλήρης ή 
στατιστικά αντιπροσωπευτική εικόνα της λειτουργίας των δήμων.

Μετά από μία διερευνητική προσέγγιση προκειμένου να χαρτογραφηθεί το ψηφιακό τοπίο αξιολογήσεων 
σχετικά με τους Δήμους, θεωρήθηκε πιο δόκιμο η ερευνητική προσπάθεια να στοχεύσει στις αξιολογήσεις 
των Google Maps με επίκεντρο τα Δημαρχεία. Αυτό διότι αφενός η διασπορά των αξιολογήσεων σε άλλα 
σημεία ενδιαφέροντος των Δήμων είναι πολύ μεγάλη και κατακερματισμένη, αφετέρου διαπιστώθηκε ότι 
οι αξιολογήσεις της οντότητας «Δημαρχείο» περιείχαν εκτός από τις αυτονόητες αναφορές στο κτίριο και τις 
υπηρεσίες του, πληθώρα συμπληρωματικών αναφορών σε ευρύτερα θέματα των Δήμων και πιο συλλογι-
κού χαρακτήρα αξιολογήσεις.

Προκειμένου να συλλεχθεί ένα αντιπροσωπευτικό, πανελλαδικής εμβέλειας δείγμα αξιολογήσεων, επι-
λέχθηκαν οι 50 πρώτοι δήμοι με βάση τον πληθυσμό (στοιχεία ΕΛΣΤΑΤ, 2021). Εξ αυτών δεν βρέθηκαν 
αξιολογήσεις για 2 Δήμους, συνεπώς συλλέχθηκαν οι αξιολογήσεις συνολικά 48 Δήμων. Επίσης, για λό-
γους συνάφειας της αναλυτικής προσέγγισης που στόχευε στην αξιοποίηση των κειμένων από κοινού με 
τα λοιπά δομημένα χαρακτηριστικά (όπως τα αστέρια βαθμολόγησης) επιλέχθηκε η συλλογή μόνον των 
αξιολογήσεων που διέθεταν κείμενο (όχι κενές αξιολογήσεις μόνο με βαθμολόγηση). Συνολικά συλλέχθη-
καν 2.210 αξιολογήσεις για τους Δήμους: Αθηναίων, Βόλου, Ηρακλείου Κρήτης, Θεσσαλονίκης, Ιωαννίνων, 
Λάρισας, Πατρών, Πειραιά, Περιστερίου, Ρόδου, Χανίων, Χαλκίδας, Αχαρνών, Κορδελιού Ευόσμου, Νίκαιας 
Ρέντη, Παύλου Μελά, Καλλιθέας, Καλαμαριάς, Αγρινίου, Γλυφάδας, Κερατσινίου, Ιλίου, Κατερίνης, Συκε-
ών-Νεάπολης, Τρικκαίων, Χαλανδρίου, Ηλιούπολης, Σερρών, Καλαμάτας, Κηφισιάς, Νέας Σμύρνης, Πυλαί-
ας, Αμαρουσίου, Αλεξανδρούπολης, Αγίου Δημητρίου, Ζωγράφου, Κοζάνης, Ξάνθης, Λαμιέων, Καβάλας, 
Αιγάλεω, Παλαιού Φαλήρου, Νέας Ιωνίας, Βέροιας, Αγίας Παρασκευής, Αγίων Αναργύρων, Κορυδαλλού, 
Πετρουπόλεως. Η συλλογή έγινε χωρίς χρονικό περιορισμό, συλλέχθηκαν δηλαδή οι διαθέσιμες δημόσια 
αξιολογήσεις ανεξαρτήτως ημερομηνίας καταχώρησης.

Η συλλογή, αποθήκευση και επεξεργασία των δεδομένων οργανώθηκε με τρόπο που να περιορίζει την 
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έκθεση πρωτογενούς κειμενικού περιεχομένου και να δίνει έμφαση στην παραγωγή παράγωγων, μη ταυ-
τοποιήσιμων ερευνητικών μεταβλητών. Τα πρωτογενή κείμενα των αξιολογήσεων χρησιμοποιήθηκαν απο-
κλειστικά ως ενδιάμεσο υλικό ανάλυσης για την εξαγωγή θεματικών κατηγοριών, δεικτών συναισθήματος, 
περιγραφικών στατιστικών και συνοπτικών μοτίβων. Στο τελικό ερευνητικό αρχείο προτεραιότητα δόθηκε σε 
αναλυτικές μεταβλητές όπως ο δήμος, η βαθμολογία σε αστέρια, το τελικό θέμα της αξιολόγησης, ο βαθμός 
εμπιστοσύνης της κατηγοριοποίησης, η ένδειξη ανάγκης ελέγχου, καθώς και οι δείκτες συναισθηματικής 
πόλωσης. Ονόματα χρηστών δεν συλλέχθηκαν, ενώ η διατήρηση, αποθήκευση ή παρουσίαση αυτούσιων 
αξιολογήσεων δεν αποτέλεσε στόχο της μελέτης. Συνεπώς το σώμα των αξιολογήσεων διαγράφηκε μετά 
την ολοκλήρωση των συγκεντρωτικών αναλύσεων.

Κατά την επεξεργασία εφαρμόστηκε αρχή ελαχιστοποίησης του περιεχομένου που θα μπορούσε να συνδε-
θεί με μεμονωμένα φυσικά πρόσωπα. Δεν χρησιμοποιήθηκαν στοιχεία άμεσης ταυτοποίησης. Όπου οι αξι-
ολογήσεις περιείχαν αναφορές σε συγκεκριμένα πρόσωπα, υπαλλήλους ή περιστατικά, αυτές δεν χρησιμο-
ποιήθηκαν ως αυτούσιες παραθέσεις στην ανάλυση. Για την ερμηνευτική τεκμηρίωση των αποτελεσμάτων 
προκρίθηκε η χρήση συγκεντρωτικών μεγεθών, παραφρασμένων περιγραφών και θεματικών συνόψεων, 
ώστε να διαφυλάσσεται ο αναλυτικός χαρακτήρας της μελέτης χωρίς να αναπαράγεται ατομικό περιεχόμε-
νο. Με αυτόν τον τρόπο, το πρωτογενές κείμενο αξιοποιήθηκε ως αναλυτική είσοδος, ενώ το ερευνητικό 
αποτέλεσμα βασίστηκε σε μη ανακατασκευάσιμες, παράγωγες κατηγοριοποιήσεις.

2.2	 Δομή του αρχικού αρχείου και βασικές μεταβλητές

Το αρχικό αρχείο οργανώθηκε σε επίπεδο μεμονωμένης αξιολόγησης, με κάθε γραμμή να αντιστοιχεί σε 
μία αξιολόγηση. Η βασική διάταξη των δεδομένων περιλάμβανε τον δήμο, τον αριθμό αστεριών, το κείμενο 
της αξιολόγησης, τον αριθμό ημερών από τη δημοσίευση της αξιολόγησης, τον αριθμό αξιολογήσεων και 
φωτογραφιών του αξιολογητή, καθώς και τον αριθμό θετικών αντιδράσεων ή likes που είχε λάβει η αξιο-
λόγηση. Η δομή αυτή επέτρεψε τη συνδυαστική ανάλυση τριών τύπων πληροφορίας: πρώτον, της άμεσης 
αξιολογικής πληροφορίας που εκφράζεται μέσω των αστεριών· δεύτερον, του κειμενικού περιεχομένου, 
από το οποίο εξήχθησαν θέματα και συναισθηματικοί δείκτες· και τρίτον, ορισμένων δευτερευόντων σημά-
των, όπως η παλαιότητα της αξιολόγησης και η απήχησή της μέσω likes.

Ιδιαίτερη προσοχή δόθηκε στο γεγονός ότι οι αξιολογήσεις Google είναι συχνά άνισες ως προς την έκτα-
ση και την πληροφοριακή τους πυκνότητα. Ορισμένες αξιολογήσεις είναι αναλυτικές και περιγράφουν συ-
γκεκριμένα προβλήματα, διαδικασίες ή εμπειρίες εξυπηρέτησης. Άλλες είναι εξαιρετικά σύντομες, όπως 
«άψογη εξυπηρέτηση», «απαράδεκτοι», «πολύ καλό» ή «καμία οργάνωση». Οι σύντομες αξιολογήσεις δια-
τηρήθηκαν στο πλήρες αρχείο, διότι παρέχουν χρήσιμη πληροφορία για τη γενική αξιολογική στάση, ιδίως 
όταν συνδυάζονται με τον αριθμό αστεριών. Ωστόσο, για τη μη επιβλεπόμενη θεματική μοντελοποίηση αντι-
μετωπίστηκαν με προσοχή, καθώς η μικρή έκταση του κειμένου περιορίζει την ικανότητα των αλγορίθμων 
να εντοπίσουν αξιόπιστα θεματικά συμφραζόμενα. Για τον λόγο αυτό, δημιουργήθηκαν βοηθητικοί δείκτες, 
όπως ο αριθμός λέξεων και η ένδειξη πολύ σύντομης αξιολόγησης.

2.3	Α υτοματοποιημένη μετάφραση και διατήρηση του ελληνικού κειμένου

Από την αρχή της διαδικασίας αποφασίστηκε η δημιουργία αγγλικής εκδοχής των ελληνικών αξιολογήσεων 
μέσω αυτοματοποιημένης μετάφρασης. Για την αυτοματοποιημένη μετάφραση των κειμένων χρησιμοποι-
ήθηκε το νευρωνικό μοντέλο μηχανικής μετάφρασης Helsinki-NLP/opus-mt-tc-big-el-en, το οποίο είναι 
ελεύθερα προσβάσιμο στη διεύθυνση https://huggingface.co/Helsinki-NLP/opus-mt-tc-big-el-en.
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Η επιλογή αυτή έγινε για μεθοδολογικούς λόγους. Πολλά από τα διαθέσιμα εργαλεία topic modeling, 
sentence embeddings και sentiment analysis έχουν αναπτυχθεί, αξιολογηθεί και βελτιστοποιηθεί κυρίως 
για την αγγλική γλώσσα. Αν και υπάρχουν πολυγλωσσικά ή ελληνικά μοντέλα, στην πράξη η εφαρμογή 
τους σε μικρά, σύντομα και ανομοιογενή ελληνικά κείμενα μπορεί να εμφανίσει προβλήματα ερμηνευσιμό-
τητας, αστάθειας θεμάτων ή ανεπαρκούς αναγνώρισης λεπτών σημασιολογικών διαφορών. Η μετάφραση 
στα αγγλικά χρησιμοποιήθηκε επομένως ως πρακτική στρατηγική για την πληρέστερη αξιοποίηση ώριμων 
εργαλείων ανάλυσης κειμένου.

Η μετάφραση πραγματοποιήθηκε αυτοματοποιημένα και το παραγόμενο αγγλικό κείμενο αποθηκεύτηκε σε 
ξεχωριστή μεταβλητή, χωρίς να αντικατασταθεί το αρχικό ελληνικό κείμενο. Η ελληνική εκδοχή κάθε αξιο-
λόγησης παρέμεινε για σκοπούς ελέγχου, επικύρωσης και ερμηνευτικής διόρθωσης, ιδίως στις περιπτώ-
σεις όπου τα μοντέλα παρήγαγαν αμφίβολες ή αντικρουόμενες κατηγοριοποιήσεις. Με τον τρόπο αυτό, η 
αγγλική μετάφραση χρησιμοποιήθηκε ως εργαλείο υπολογιστικής ανάλυσης, ενώ το ελληνικό πρωτότυπο 
παρέμεινε το σημείο αναφοράς για την τελική κρίση στις δύσκολες περιπτώσεις.

Μετά την παραγωγή των μεταφρασμένων κειμένων πραγματοποιήθηκε ποιοτικός έλεγχος της μετάφρα-
σης. Ο έλεγχος δεν είχε ως στόχο τη φιλολογική τελειότητα της απόδοσης, αλλά τη διασφάλιση ότι οι βασικές 
διοικητικές, αξιολογικές και συναισθηματικές πληροφορίες είχαν αποδοθεί με επαρκή ακρίβεια. Ιδιαίτερη 
προσοχή δόθηκε σε λέξεις και εκφράσεις που σχετίζονται με διοικητικές υπηρεσίες, όπως ληξιαρχείο, δη-
μοτολόγιο, δικαιολογητικά, ραντεβού, υπάλληλοι, τηλέφωνα, απορρίμματα, πεζοδρόμια, πρόστιμα και δη-
μοτική αστυνομία. Ο έλεγχος εστίασε επίσης στη διατήρηση της θετικής ή αρνητικής πόλωσης του αρχικού 
σχολίου, ώστε η μεταφρασμένη εκδοχή να είναι κατάλληλη τόσο για θεματική μοντελοποίηση όσο και για 
ανάλυση συναισθήματος.

2.4	 Υπολογιστικό περιβάλλον και ανάπτυξη κώδικα

Το σύνολο της επεξεργασίας υλοποιήθηκε σε περιβάλλον Python, με ανάπτυξη ειδικών scripts για κάθε 
στάδιο της ανάλυσης. Η χρήση της γλώσσας Python επέτρεψε την αναπαραγωγιμότητα της διαδικασίας, την 
αυτοματοποίηση των μετασχηματισμών και τη συστηματική παραγωγή ενδιάμεσων και τελικών αρχείων. 
Αναπτύχθηκαν ξεχωριστοί κώδικες για την ανάγνωση και καθαρισμό των δεδομένων, την παραγωγή με-
ταφρασμένων κειμένων, την εκτέλεση των μοντέλων θεματικής ανάλυσης, την εξαγωγή πιθανοτήτων και 
ομοιοτήτων, την εφαρμογή του NMF, την ανάλυση συναισθήματος με VADER και την τελική συμφιλίωση των 
διαφορετικών προτεινόμενων θεματικών αναθέσεων.

Η επεξεργασία των αρχείων πραγματοποιήθηκε με τρόπο που διατηρεί τη σύνδεση κάθε εγγραφής με το 
αρχικό της row-level πλαίσιο, χωρίς να αλλοιώνεται η σειρά ή η αντιστοίχιση των μεταβλητών. Τα ενδιά-
μεσα αρχεία διατηρήθηκαν για σκοπούς ελέγχου και τεκμηρίωσης, όπως αρχεία καθαρισμένων κειμένων, 
αρχεία θεμάτων ανά μοντέλο, αρχεία πιθανοτήτων ανά έγγραφο, αρχεία συνόψεων θεμάτων και το τελικό 
συμφιλιωμένο αρχείο. Η σταδιακή αυτή παραγωγή αρχείων επέτρεψε τον έλεγχο της διαδικασίας σε κάθε 
φάση και τη δυνατότητα επιστροφής σε προηγούμενο στάδιο, όταν τα αποτελέσματα κάποιου μοντέλου κρί-
νονταν ανεπαρκή ή χρειαζόταν παραμετροποίηση.

2.5	 Προεπεξεργασία κειμένου

Η προεπεξεργασία του κειμένου ακολούθησε ήπια και ελεγχόμενη προσέγγιση. Αρχικά αφαιρέθηκαν περιτ-
τά κενά, αλλαγές γραμμής και μη χρήσιμοι ειδικοί χαρακτήρες, ενώ διατηρήθηκαν οι λέξεις και οι βασικές 
γλωσσικές ενδείξεις που μπορούσαν να φέρουν θεματική ή συναισθηματική πληροφορία. Δεν εφαρμό-
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στηκε επιθετική αποκοπή λέξεων, καθώς οι αξιολογήσεις είναι ήδη σύντομες και οποιαδήποτε υπερβολική 
κανονικοποίηση θα μπορούσε να αφαιρέσει ουσιαστικό περιεχόμενο. Δημιουργήθηκαν μεταβλητές όπως 
το μήκος κειμένου και ο αριθμός λέξεων, προκειμένου να διακριθούν οι αξιολογήσεις που είναι κατάλληλες 
για θεματική μοντελοποίηση από εκείνες που είναι κυρίως αξιολογικές ή συναισθηματικές.

Στις αγγλικές μεταφράσεις εφαρμόστηκε αφαίρεση κοινών αγγλικών stopwords, καθώς και συμπληρω-
ματική αφαίρεση ιδιαίτερα γενικών όρων που εμφανίζονται συχνά στο συγκεκριμένο corpus χωρίς να δια-
φοροποιούν ουσιαστικά τα θέματα. Τέτοιοι όροι περιλαμβάνουν, για παράδειγμα, λέξεις όπως municipality, 
city, hall, service, place και office, όταν αυτές λειτουργούσαν ως γενικοί δείκτες του πλαισίου και όχι ως 
διακριτές θεματικές ενδείξεις. Η παραμετροποίηση αυτή ήταν αναγκαία, διότι τα αρχικά αποτελέσματα των 
μοντέλων εμφάνιζαν σε ορισμένες περιπτώσεις θέματα κυριαρχούμενα από πολύ γενικές λέξεις, οι οποίες 
μείωναν την ερμηνευσιμότητα των τελικών κατηγοριών.

2.6	 Προκαθορισμένο θεματικό πλαίσιο

Πριν από την τελική ταξινόμηση διαμορφώθηκε προκαθορισμένο θεματικό πλαίσιο, το οποίο αποτύπωνε 
τις βασικές περιοχές ενδιαφέροντος της ανάλυσης. Το πλαίσιο αυτό περιλάμβανε κατηγορίες όπως συμπε-
ριφορά και ευγένεια προσωπικού, ταχύτητα εξυπηρέτησης και αναμονή, γραφειοκρατία και διαδικασίες, 
επικοινωνία μέσω τηλεφώνου ή email, ψηφιακές υπηρεσίες, ραντεβού και πρόσβαση σε υπηρεσίες, καθα-
ριότητα και απορρίμματα, αστικές υποδομές, στάθμευση και δημοτική αστυνομία, κτιριακές εγκαταστάσεις, 
δημόσιος χώρος και εκδηλώσεις, καθώς και αξιολόγηση της δημοτικής αρχής και της διοίκησης. Το πλαίσιο 
αυτό δεν χρησιμοποιήθηκε ως άκαμπτο σχήμα χειροκίνητης κωδικοποίησης, αλλά ως σημείο αναφοράς για 
την ερμηνεία, σύγκριση και συμφιλίωση των αποτελεσμάτων των υπολογιστικών μοντέλων.

Η ύπαρξη προκαθορισμένων θεμάτων κρίθηκε απαραίτητη, επειδή το μέγεθος του σώματος των κειμένων, 
αν και επαρκές για διερευνητική ανάλυση, παραμένει σχετικά περιορισμένο για πλήρως μη επιβλεπόμενη 
(unsupervised) θεματική μοντελοποίηση. Επιπλέον, οι αξιολογήσεις Google έχουν συχνά μικρό μήκος, υψη-
λή συναισθηματική φόρτιση και ανομοιογενή στόχευση. Ως αποτέλεσμα, τα μοντέλα μπορούν να εντοπίσουν 
χρήσιμα λεξιλογικά ή σημασιολογικά μοτίβα, αλλά δεν παράγουν πάντοτε καθαρές κατηγορίες πολιτικής 
ή διοικητικής σημασίας. Για τον λόγο αυτό, η τελική μεθοδολογία βασίστηκε σε συνδυασμό υπολογιστικής 
εξαγωγής θεμάτων και ερευνητικής ερμηνείας.

2.7	 Θεματική μοντελοποίηση με BERTopic και NMF

Για την ανακάλυψη και αρχική απόδοση θεμάτων εφαρμόστηκαν τρεις συμπληρωματικές προσεγγίσεις: 
δύο εναλλακτικές εκδοχές BERTopic και μία προσέγγιση με τη μεθοδολογία NMF. Το BERTopic χρησιμο-
ποιεί σημασιολογικές αναπαραστάσεις εγγράφων μέσω αναπαραστάσεων (embeddings) και στη συνέχεια 
ομαδοποιεί τα κείμενα σε θεματικές συστάδες. Δοκιμάστηκαν διαφορετικές ρυθμίσεις ως προς το μοντέλο 
embeddings, την παραμετροποίηση της συσταδοποίησης, τα stopwords και την αντιστοίχιση των παραγόμε-
νων θεμάτων με τις προκαθορισμένες κατηγορίες. Για κάθε έγγραφο εξήχθησαν ο προτεινόμενος κωδικός 
θέματος, η ετικέτα του θέματος, η πιθανότητα ή ένταση ανάθεσης και η ομοιότητα του θέματος με την πλη-
σιέστερη προκαθορισμένη κατηγορία.

Παράλληλα εφαρμόστηκε NMF, το οποίο βασίζεται σε αναπαράσταση όρων και αποσυνθέτει τον πίνακα 
εγγράφων-λέξεων σε θεματικές συνιστώσες. Το NMF λειτούργησε ως ανεξάρτητο σημείο σύγκρισης απέ-
ναντι στο BERTopic. Σε αρκετές περιπτώσεις παρήγαγε περισσότερο ερμηνεύσιμα θέματα, ιδίως όταν υπήρ-
χαν ισχυρές λέξεις-άγκυρες, όπως parking, phone, registry, building, street, sidewalk, garbage, police και 
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marriage. Από την άλλη πλευρά, το NMF εμφάνισε και αυτό αδυναμίες, κυρίως όταν τα θέματα κυριαρχού-
νταν από γενικές λέξεις, όπως service, employee, people ή municipality. Συνεπώς, κανένα από τα μοντέλα 
δεν θεωρήθηκε αυτοτελώς επαρκές για την τελική ταξινόμηση.

Η σύγκριση των τριών μεθόδων έδειξε ότι κάθε μοντέλο είχε διαφορετικά πλεονεκτήματα. Οι εκδοχές 
BERTopic ήταν πιο χρήσιμες για τη σύλληψη σημασιολογικής εγγύτητας ανάμεσα σε κείμενα, ιδίως όταν 
οι ίδιες έννοιες εκφράζονταν με διαφορετικό λεξιλόγιο. Το NMF ήταν συχνά πιο διαφανές ως προς τις θε-
ματικές λέξεις και διευκόλυνε την ερμηνεία συγκεκριμένων διοικητικών ή αστικών θεμάτων. Για τον λόγο 
αυτό, η τελική διαδικασία δεν βασίστηκε στην επιλογή ενός «καλύτερου» μοντέλου, αλλά στην αξιοποίηση 
των διαφορετικών μοντέλων ως ασθενών ταξινομητών, των οποίων οι προτάσεις συμφιλιώθηκαν σε ενιαίο 
τελικό αποτέλεσμα.

2.8	Α νάλυση συναισθήματος με τη βιβλιοθήκη VADER

Πέρα από τη θεματική ανάλυση, εφαρμόστηκε και ανάλυση συναισθήματος στα αγγλικά μεταφρασμένα κεί-
μενα, με χρήση της βιβλιοθήκης VADER σε περιβάλλον Python. Η επιλογή της VADER έγινε επειδή αποτελεί 
πρακτικό και ευρέως χρησιμοποιούμενο εργαλείο lexicon- and rule-based sentiment analysis, ειδικά για 
σύντομα, αξιολογικά και συχνά ανεπίσημα κείμενα. Η ανάλυση συναισθήματος δεν χρησιμοποιήθηκε για 
να αντικαταστήσει τη βαθμολογία με αστέρια, αλλά για να προσθέσει μία δεύτερη διάσταση αξιολογικής 
πληροφορίας. Με τον τρόπο αυτό, ήταν δυνατή η σύγκριση ανάμεσα στο ρητό rating του χρήστη και στο 
συναισθηματικό περιεχόμενο του κειμένου.

Η VADER παράγει τέσσερις βασικές αριθμητικές εξόδους. Η μεταβλητή vader_neg αποτυπώνει το ποσοστό 
ή βάρος του αρνητικού συναισθηματικού περιεχομένου στο κείμενο. Η μεταβλητή vader_neu αποτυπώνει 
το ουδέτερο μέρος του κειμένου, δηλαδή το τμήμα που δεν φέρει σαφή θετική ή αρνητική συναισθηματική 
φόρτιση. Η μεταβλητή vader_pos αποτυπώνει το θετικό συναισθηματικό περιεχόμενο. Οι τρεις αυτές μετα-
βλητές λειτουργούν ως επιμέρους συνιστώσες και αθροιστικά περιγράφουν την κατανομή του συναισθη-
ματικού τόνου στο κείμενο.

Η σημαντικότερη έξοδος της VADER είναι η μεταβλητή vader_compound, η οποία αποτελεί συνολικό κα-
νονικοποιημένο δείκτη συναισθήματος. Ο δείκτης αυτός κινείται θεωρητικά από -1 έως +1. Τιμές κοντά 
στο -1 υποδεικνύουν έντονα αρνητικό κείμενο, τιμές κοντά στο 0 υποδεικνύουν ουδέτερο ή ισορροπημένο 
κείμενο, ενώ τιμές κοντά στο +1 υποδεικνύουν έντονα θετικό κείμενο. Συνήθως, compound score μεγαλύ-
τερο ή ίσο του 0.05 ταξινομείται ως θετικό, μικρότερο ή ίσο του -0.05 ως αρνητικό, ενώ οι ενδιάμεσες τιμές 
χαρακτηρίζονται ως ουδέτερες.

Επιπλέον, δημιουργήθηκαν μεταβλητές ελέγχου συνέπειας μεταξύ αστεριών και συναισθήματος. Για πα-
ράδειγμα, αξιολογήσεις με ένα ή δύο αστέρια αλλά θετικό compound score επισημάνθηκαν ως πιθανές 
περιπτώσεις αναντιστοιχίας, όπως και αξιολογήσεις με τέσσερα ή πέντε αστέρια αλλά αρνητικό κειμενικό 
τόνο. Οι περιπτώσεις αυτές δεν θεωρήθηκαν αυτομάτως σφάλματα, διότι μια αξιολόγηση μπορεί να περι-
λαμβάνει μεικτό περιεχόμενο, ειρωνεία ή ειδική αναφορά σε επιμέρους ζήτημα. Ωστόσο, οι δείκτες αυτοί 
είναι χρήσιμοι για τον εντοπισμό σύνθετων ή αμφίσημων αξιολογήσεων και για τη συνδυαστική αξιολόγηση 
θεμάτων, αστεριών και συναισθήματος.

2.9	 Συμφιλίωση μοντέλων και τελική θεματική απόδοση

Η τελική απόδοση θεμάτων πραγματοποιήθηκε μέσω διαδικασίας συμφιλίωσης των αποτελεσμάτων των 
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τριών μοντέλων. Για κάθε αξιολόγηση υπήρχαν τρεις υποψήφιες αναθέσεις: μία από την πρώτη εκδοχή 
BERTopic, μία από τη δεύτερη εκδοχή BERTopic και μία από το NMF. Κάθε ανάθεση συνοδευόταν από σχε-
τικές ενδείξεις εμπιστοσύνης, όπως πιθανότητα, βαθμός ομοιότητας με προκαθορισμένη κατηγορία ή βάρος 
NMF. Οι προτάσεις αυτές συγκρίθηκαν μεταξύ τους και αντιστοιχίστηκαν στο ενιαίο τελικό θεματικό πλαίσιο.

Όταν δύο ή περισσότερες μέθοδοι συνέκλιναν στην ίδια θεματική κατηγορία, η κατηγορία αυτή αποδόθηκε 
ως τελικό θέμα υψηλής εμπιστοσύνης. Όταν δεν υπήρχε συμφωνία, αξιολογήθηκε η σχετική ισχύς κάθε 
πρότασης με βάση τις πιθανότητες, τις ομοιότητες και τη συμβατότητα του θέματος με το περιεχόμενο του 
κειμένου. Σε περιπτώσεις όπου υπήρχαν σαφείς λέξεις-ενδείξεις για συγκεκριμένη κατηγορία, αυτές λει-
τούργησαν υποστηρικτικά στη συμφιλίωση. Για παράδειγμα, αναφορές σε τηλέφωνα, κλήσεις και μη απά-
ντηση ενίσχυαν την κατηγορία της επικοινωνίας· αναφορές σε parking, πρόστιμα ή δημοτική αστυνομία ενί-
σχυαν την αντίστοιχη κατηγορία στάθμευσης και ελέγχου· αναφορές σε ληξιαρχείο, γάμους, πιστοποιητικά ή 
δικαιολογητικά ενίσχυαν την κατηγορία διαδικασιών και εγγράφων· ενώ αναφορές σε σκουπίδια, δρόμους, 
πεζοδρόμια και λακκούβες ενίσχυαν τις κατηγορίες καθαριότητας και αστικών υποδομών.

Παράλληλα, αναγνωρίστηκε ότι ένα σημαντικό μέρος των αξιολογήσεων δεν περιέχει συγκεκριμένο λει-
τουργικό ή διοικητικό θέμα, αλλά γενική θετική ή αρνητική εντύπωση. Για τον λόγο αυτό δημιουργήθηκαν 
δύο πρόσθετες κατηγορίες: «γενική θετική αξιολόγηση χωρίς ειδικό θέμα» και «γενική αρνητική αξιολό-
γηση χωρίς ειδικό θέμα». Οι κατηγορίες αυτές ήταν σημαντικές για την αποφυγή τεχνητής υπερερμηνείας 
σύντομων ή αόριστων σχολίων. Ένα σχόλιο όπως «excellent service» ή «unacceptable» δεν είναι πάντοτε 
ασφαλές να αποδοθεί σε συμπεριφορά προσωπικού, ταχύτητα ή γραφειοκρατία, εκτός αν το ίδιο το κείμενο 
περιέχει σαφέστερη ένδειξη.

2.10	 Έλεγχος αμφίβολων περιπτώσεων και τελική βάση ανάλυσης

Στο τελευταίο στάδιο δημιουργήθηκε δείκτης τελικής εμπιστοσύνης και ένδειξη ανάγκης expert review. Οι 
αξιολογήσεις που είχαν σύγκλιση μεταξύ μοντέλων, υψηλή πιθανότητα ή σαφή θεματικά στοιχεία χαρα-
κτηρίστηκαν ως υψηλής εμπιστοσύνης. Οι αξιολογήσεις όπου υπήρχε μία ισχυρή αλλά όχι πλήρως επιβε-
βαιωμένη ένδειξη χαρακτηρίστηκαν ως μεσαίας εμπιστοσύνης. Αντίθετα, οι περιπτώσεις όπου τα μοντέλα 
διαφωνούσαν, οι πιθανότητες ήταν χαμηλές, το κείμενο ήταν πολύ σύντομο ή η ταξινόμηση κατέληγε σε 
ασαφή κατηγορία επισημάνθηκαν για στοχευμένο έλεγχο από ειδικό.

Η διαδικασία αυτή επέτρεψε τη μείωση του πλήρους χειροκίνητου φόρτου. Αντί να κωδικοποιηθεί χειροκί-
νητα το σύνολο των αξιολογήσεων, η ανθρώπινη παρέμβαση επικεντρώθηκε στις πραγματικά αμφίβολες 
- αμφίσημες περιπτώσεις. Κατά τον τελικό έλεγχο, η ελληνική πρωτότυπη αξιολόγηση χρησιμοποιήθηκε ως 
σημείο αναφοράς, ιδίως όταν η αγγλική μετάφραση ενδέχεται να είχε απλοποιήσει ή εξομαλύνει το αρχικό 
νόημα. Η τελική βάση περιλαμβάνει, για κάθε αξιολόγηση, τον δήμο, τη βαθμολογία, το μεταφρασμένο κεί-
μενο εργασίας, τις προτάσεις των τριών μοντέλων, την τελική θεματική κατηγορία, τον βαθμό εμπιστοσύνης, 
την ένδειξη ανάγκης ελέγχου και τους δείκτες συναισθήματος VADER.

Μεθοδολογικά, η διαδικασία μπορεί να χαρακτηριστεί ως υπολογιστικά υποβοηθούμενη θεματική ανάλυση 
με ensemble συμφιλίωση μοντέλων. Δεν στηρίζεται αποκλειστικά σε μη επιβλεπόμενη θεματική μοντε-
λοποίηση, ούτε σε πλήρη χειροκίνητη κωδικοποίηση. Αντίθετα, συνδυάζει αυτοματοποιημένη μετάφραση, 
θεματική μοντελοποίηση, ανάλυση συναισθημάτων, προκαθορισμένο θεματικό πλαίσιο, πολλαπλές υπο-
λογιστικές αναθέσεις και στοχευμένο expert review. Η προσέγγιση αυτή κρίθηκε κατάλληλη για ένα σώμα 
δημόσιων αξιολογήσεων με μέτριο πλήθος, μικρή μέση έκταση κειμένων και υψηλή ετερογένεια περιε-
χομένου, καθώς επιτρέπει την παραγωγή ερμηνεύσιμων, ελέγξιμων και αναλυτικά χρήσιμων θεματικών 
αποτελεσμάτων.
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2.11	 Στατιστική Μεθοδολογία

Η στατιστική ανάλυση της μελέτης βασίστηκε αρχικά σε περιγραφικές τεχνικές, με σκοπό την αποτύπωση 
της σύνθεσης, της κατανομής και των βασικών χαρακτηριστικών του δείγματος των διαδικτυακών 
αξιολογήσεων. Για τις κατηγορικές μεταβλητές υπολογίστηκαν απόλυτες και σχετικές συχνότητες, καθώς 
και αθροιστικά ποσοστά, ιδίως για μεταβλητές όπως η γεωγραφική περιοχή, η Περιφέρεια, ο Δήμος, 
το πλήθος αστεριών, το είδος συναισθήματος, το κύριο θέμα και η παλαιότητα της αξιολόγησης. Για τις 
ποσοτικές ή διατακτικές μεταβλητές υπολογίστηκαν βασικά μέτρα θέσης και διασποράς, όπως μέσος 
όρος, διάμεσος, επικρατούσα τιμή, τυπική απόκλιση, διακύμανση, ελάχιστη και μέγιστη τιμή, εύρος, τυπικό 
σφάλμα, καθώς και δείκτες λοξότητας και κύρτωσης. Επιπλέον, όπου κρίθηκε χρήσιμο, παρουσιάστηκαν 
διαστήματα εμπιστοσύνης για τον μέσο όρο, ώστε να αποτυπωθεί η αβεβαιότητα γύρω από τις εκτιμήσεις. 
Η περιγραφική αυτή προσέγγιση εφαρμόστηκε τόσο στο επίπεδο του συνολικού δείγματος όσο και ανά 
θεματική κατηγορία, χρονική κατηγορία και χωρική ενότητα.

Για τη διερεύνηση διαφοροποιήσεων και σχέσεων μεταξύ μεταβλητών εφαρμόστηκαν μη παραμετρικές και 
κατηγορικές στατιστικές δοκιμές, κατάλληλες για τη φύση των διαθέσιμων δεδομένων. Ειδικότερα, ο έλεγχος 
Kruskal-Wallis χρησιμοποιήθηκε για τη σύγκριση της κατανομής διατακτικών ή συνεχών μεταβλητών, 
όπως το πλήθος αστεριών και το σκορ συναισθήματος, μεταξύ περισσότερων ανεξάρτητων ομάδων, όπως 
κύρια θέματα, κατηγορίες παλαιότητας, γεωγραφικές περιοχές και Περιφέρειες. Για τη διερεύνηση σχέσεων 
μεταξύ κατηγορικών μεταβλητών εφαρμόστηκε ο έλεγχος χ² ανεξαρτησίας, ενώ η ένταση των στατιστικά 
σημαντικών συσχετίσεων αποτιμήθηκε με το μέτρο Cramer’s V, ιδίως σε διασταυρώσεις όπως κύριο θέμα 
και είδος συναισθήματος ή παλαιότητα και κατηγορία αξιολόγησης. Συμπληρωματικά, για τη διερεύνηση 
σχέσεων μεταξύ αριθμητικών ή διατακτικών μεταβλητών αξιοποιήθηκε ο συντελεστής συσχέτισης 
Spearman’s rho, με αναφορά στο επίπεδο στατιστικής σημαντικότητας. Η στατιστική μεθοδολογία δεν 
αποσκοπούσε σε αιτιώδη ερμηνεία, αλλά στη συστηματική τεκμηρίωση διαφορών, συσχετίσεων και 
μοτίβων που προκύπτουν από τις διαθέσιμες διαδικτυακές αξιολογήσεις.
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3.	 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΚΑΙ ΑΝΑΛΥΣΗ ΕΥΡΗΜΑΤΩΝ

3.1	 Περιγραφικό προφίλ των αξιολογήσεων

3.1.1	 Χωρική και δημοτική κάλυψη του δείγματος

Για τη γεωγραφική ομαδοποίηση των Δήμων, η μελέτη αξιοποίησε τις καθιερωμένες περιφερειακές ταξινο-
μήσεις NUTS (Nomenclature of Territorial Units for Statistics), οι οποίες χρησιμοποιούνται από τη Eurostat 
και την ΕΛΣΤΑΤ, για την εναρμονισμένη παραγωγή και σύγκριση περιφερειακών στατιστικών. Ειδικότερα, οι 
Δήμοι αντιστοιχίστηκαν στις Περιφέρειες επιπέδου NUTS 2, οι οποίες στην ελληνική περίπτωση ταυτίζονται 
με τις διοικητικές Περιφέρειες, ενώ για υψηλότερου επιπέδου χωρικές συγκρίσεις χρησιμοποιήθηκαν οι 
ευρύτερες ενότητες NUTS 1. Η χρήση των ταξινομήσεων NUTS 2 και NUTS 1 διασφαλίζει ότι η ανάλυση δεν 
βασίζεται σε αυθαίρετες γεωγραφικές ομαδοποιήσεις, αλλά σε ένα θεσμοθετημένο και διεθνώς συγκρίσιμο 
στατιστικό πλαίσιο.

Ο Πίνακας 1 παρουσιάζει την κατανομή του δείγματος των αξιολογήσεων ανά ευρύτερη γεωγραφική περι-
οχή. Όπως προκύπτει, το μεγαλύτερο μέρος των αξιολογήσεων προέρχεται από την Αττική, η οποία συγκε-
ντρώνει 1.435 αξιολογήσεις, δηλαδή το 64,99% του συνολικού δείγματος. Η έντονη παρουσία της Αττικής 
είναι αναμενόμενη, δεδομένης της υψηλής συγκέντρωσης Δήμων με μεγάλη πληθυσμιακή βάση στην εν 
λόγω περιοχή. Η δεύτερη μεγαλύτερη γεωγραφική περιοχή του δείγματος είναι η Βόρεια Ελλάδα, με 528 
αξιολογήσεις και ποσοστό 23,91%. Αθροιστικά, η Αττική και η Βόρεια Ελλάδα καλύπτουν το 88,90% του 
συνολικού δείγματος, γεγονός που δείχνει ότι η εμπειρική βάση της μελέτης προέρχεται κυρίως από αυτές 
τις δύο ευρύτερες περιοχές.

Αντίθετα, η Κεντρική Ελλάδα συμμετέχει με 175 αξιολογήσεις (7,93%), ενώ τα Νησιά του Αιγαίου και η 
Κρήτη αντιπροσωπεύονται από 70 αξιολογήσεις (3,17%). Η χαμηλότερη συμμετοχή αυτών των περιοχών 
δεν πρέπει να ερμηνευθεί ως ένδειξη μικρότερης σημασίας των ζητημάτων που ανακύπτουν εκεί, αλλά ως 
χαρακτηριστικό της σύνθεσης του δείγματος που συλλέχθηκε. Συνολικά, η κατανομή δείχνει ότι το δείγμα 
έχει άνιση γεωγραφική σύνθεση, με σαφή υπερεκπροσώπηση της Αττικής. Κατά συνέπεια, οι χωρικές συ-
γκρίσεις που ακολουθούν πρέπει να ερμηνευθούν με προσοχή και όχι ως αντιπροσωπευτική αποτύπωση 
της ποιότητας των δημοτικών υπηρεσιών ή των θεμάτων που προκρίνονται ανά γεωγραφική περιοχή. Η 
εν λόγω μεταβλητή αξιοποιείται κυρίως για την ανάδειξη ενδεχόμενων διαφοροποιήσεων στο διαθέσιμο 
σώμα των αξιολογήσεων και όχι για την αξιολογική κατάταξη συγκεκριμένων περιοχών ή Δήμων.
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Πίνακας 1. Κατανομή του δείγματος των αξιολογήσεων ανά Γεωγραφική Περιοχή

Γεωγραφική Περιοχή f % Αθροιστικό %
Αττική 1435 64,99% 64,99%

Βόρεια Ελλάδα 528 23,91% 88,90%

Κεντρική Ελλάδα 175 7,93% 96,83%

Νησιά Αιγαίου & Κρήτη 70 3,17% 100,00%

Σύνολο 2208 100,00%

Ο Πίνακας 2 εξειδικεύει τη γεωγραφική κατανομή του δείγματος σε επίπεδο Περιφέρειας. Η εικόνα επιβε-
βαιώνει την έντονη συγκέντρωση των αξιολογήσεων σε δύο κυρίως περιφερειακές ενότητες: την Αττική 
και την Κεντρική Μακεδονία. Συγκεκριμένα, η Αττική συγκεντρώνει 1.435 αξιολογήσεις, δηλαδή το 64,99% 
του συνολικού δείγματος, ενώ η Κεντρική Μακεδονία ακολουθεί με 467 αξιολογήσεις και ποσοστό 21,15%. 
Αθροιστικά, οι δύο αυτές Περιφέρειες καλύπτουν το 86,14% του συνόλου των αξιολογήσεων.

Η υψηλή συγκέντρωση αξιολογήσεων στην Αττική και στην Κεντρική Μακεδονία είναι συμβατή με τη δη-
μογραφική και διοικητική βαρύτητα των δύο Περιφερειών, καθώς περιλαμβάνουν μεγάλους αστικούς Δή-
μους. Παράλληλα, η σύνθεση αυτή δείχνει ότι το δείγμα των αξιολογήσεων αντανακλά κυρίως εμπειρίες 
από μεγάλες αστικές περιοχές. Συνεπώς, οι χωρικές συγκρίσεις που ακολουθούν δεν πρέπει να ερμηνεύο-
νται ως σταθμισμένη ή αντιπροσωπευτική αποτύπωση της ποιότητας των δημοτικών υπηρεσιών ανά Περι-
φέρεια, αλλά ως περιγραφική ανάλυση των αξιολογήσεων που ήταν διαθέσιμες στο συγκεκριμένο δείγμα.

Πίνακας 2. Κατανομή του δείγματος των αξιολογήσεων ανά Περιφέρεια

Περιφέρεια f % Αθροιστικό %
Αττική 1435 64,99% 64,99%

Κεντρική Μακεδονία 467 21,15% 86,14%

Θεσσαλία 79 3,58% 89,72%

Κρήτη 42 1,90% 91,62%

Ανατολική Μακεδονία - Θράκη 38 1,72% 93,34%

Δυτική Ελλάδα 34 1,54% 94,88%

Πελοπόννησος 32 1,45% 96,33%

Στερεά Ελλάδα 30 1,36% 97,69%

Νότιο Αιγαίο 28 1,27% 98,96%

Δυτική Μακεδονία 17 0,77% 99,73%

Ήπειρος 6 0,27% 100,00%

Σύνολο 2208 100,00%

Ο Πίνακας 3 παρουσιάζει την κατανομή των αξιολογήσεων ανά Δήμο. Το δείγμα καλύπτει συνολικά 48 Δή-
μους, γεγονός το οποίο παρέχει σημαντική ποικιλία ως προς τις περιπτώσεις και συγκείμενα που περιλαμ-
βάνονται στην ανάλυση. Ωστόσο, η κατανομή των αξιολογήσεων δεν είναι ομοιόμορφη μεταξύ των Δήμων, 
καθώς ο αριθμός των διαθέσιμων αξιολογήσεων διαφοροποιείται σημαντικά μεταξύ τους και όχι πάντα σε 
αναλογία με την πληθυσμιακή τους συγκέντρωση. Ειδικότερα, οι περισσότερες αξιολογήσεις συγκεντρώ-



29

Α Ξ Ι Ο Π Ο Ί Η Σ Η  Δ Ι Α Δ Ι Κ Τ Υ Α Κ Ώ Ν  Α Ξ Ι Ο Λ Ο Γ Ή Σ Ε Ω Ν  Α Π Ό  Τ Η Ν  Τ Ο Π Ι Κ Ή  Α Υ Τ Ο Δ Ι Ο Ί Κ Η Σ Η 

νονται στους Δήμους Αμαρουσίου και Θεσσαλονίκης, με 184 και 182 αξιολογήσεις αντίστοιχα, ποσοστά που 
αντιστοιχούν στο 8,33% και 8,24% του συνολικού δείγματος. Ακολουθούν οι Δήμοι Ιλίου με 116 αξιολογή-
σεις (5,25%), Περιστερίου με 114 αξιολογήσεις (5,16%) και Αθηναίων με 110 αξιολογήσεις (4,98%). Οι πέντε 
αυτοί Δήμοι συγκεντρώνουν αθροιστικά το 31,97% του δείγματος. Οι πρώτοι δέκα Δήμοι του πίνακα συγκε-
ντρώνουν σχεδόν το ήμισυ του συνολικού δείγματος των αξιολογήσεων (αθροιστικό ποσοστό = 48,82%). 
Η εικόνα αυτή δείχνει ότι ένα μεγάλο μέρος των αξιολογήσεων προέρχεται από ένα σχετικά περιορισμένο 
αριθμό Δήμων.

Στο άλλο άκρο της κατανομής, ορισμένοι Δήμοι εκπροσωπούνται από μικρό αριθμό αξιολογήσεων, όπως 
οι Δήμοι Ξάνθης με 8 αξιολογήσεις, Αλεξανδρούπολης και Χαλκίδας με 7 αξιολογήσεις αντίστοιχα, και 
Ιωαννίνων με 6 αξιολογήσεις. Τα μικρά αυτά μεγέθη δεν επιτρέπουν ασφαλείς επιμέρους ερμηνείες σε 
επίπεδο συγκεκριμένου Δήμου.

Η εν λόγω κατανομή έχει ιδιαίτερη μεθοδολογική σημασία για τη συνέχεια της έκθεσης. Παρότι η μεταβλητή 
«Δήμος» εξυπηρετεί την τεκμηρίωση της κάλυψης του δείγματος, η έντονη διαφοροποίηση στο πλήθος των 
αξιολογήσεων ανά Δήμο καθιστά δυσχερή την συγκριτική αξιολόγηση ή κατάταξη μεμονωμένων Δήμων. 
Ως εκ τούτου, η ανάλυση που ακολουθεί δεν εστιάζει στην εξαγωγή αξιολογικών συμπερασμάτων για 
συγκεκριμένους Δήμους ή δημοτικές αρχές.

Πίνακας 3. Κατανομή του δείγματος των αξιολογήσεων ανά Δήμο

Δήμος f % Αθροιστικό %
ΑΜΑΡΟΥΣΙΟΥ 184 8,33% 8,33%

ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ 182 8,24% 16,58%

ΙΛΙΟΥ 116 5,25% 21,83%

ΠΕΡΙΣΤΕΡΙΟΥ 114 5,16% 26,99%

ΑΘΗΝΑΙΩΝ 110 4,98% 31,97%

ΠΑΛΑΙΟΥ ΦΑΛΗΡΟΥ 95 4,30% 36,28%

ΚΟΡΥΔΑΛΛΟΥ 74 3,35% 39,63%

ΑΓΙΟΥ ΔΗΜΗΤΡΙΟΥ 68 3,08% 42,71%

ΗΛΙΟΥΠΟΛΗΣ 68 3,08% 45,79%

ΑΧΑΡΝΩΝ 67 3,03% 48,82%

ΝΙΚΑΙΑΣ-ΡΕΝΤΗ 61 2,76% 51,59%

ΓΛΥΦΑΔΑΣ 60 2,72% 54,30%

ΚΕΡΑΤΣΙΝΙΟΥ 60 2,72% 57,02%

ΚΑΛΛΙΘΕΑΣ 59 2,67% 59,69%

ΚΑΛΑΜΑΡΙΑΣ 49 2,22% 61,91%

ΑΙΓΑΛΕΩ 43 1,95% 63,86%

ΖΩΓΡΑΦΟΥ 41 1,86% 65,72%

ΚΗΦΙΣΙΑΣ 39 1,77% 67,48%
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Δήμος f % Αθροιστικό %
ΣΥΚΕΩΝ-ΝΕΑΠΟΛΗΣ 39 1,77% 69,25%

ΑΓΙΑΣ ΠΑΡΑΣΚΕΥΗΣ 38 1,72% 70,97%

ΚΑΤΕΡΙΝΗΣ 38 1,72% 72,69%

ΠΑΥΛΟΥ ΜΕΛΑ 37 1,68% 74,37%

ΒΟΛΟΥ 35 1,59% 75,95%

ΠΥΛΑΙΑΣ 34 1,54% 77,49%

ΚΟΡΔΕΛΙΟΥ-ΕΥΟΣΜΟΥ 33 1,49% 78,99%

ΒΕΡΟΙΑΣ 32 1,45% 80,43%

ΚΑΛΑΜΑΤΑΣ 32 1,45% 81,88%

ΧΑΛΑΝΔΡΙΟΥ 30 1,36% 83,24%

ΠΕΙΡΑΙΑ 29 1,31% 84,56%

ΝΕΑΣ ΙΩΝΙΑΣ 28 1,27% 85,82%

ΡΟΔΟΥ 28 1,27% 87,09%

ΚΑΒΑΛΑΣ 23 1,04% 88,13%

ΛΑΜΙΕΩΝ 23 1,04% 89,18%

ΛΑΡΙΣΑΣ 23 1,04% 90,22%

ΣΕΡΡΩΝ 23 1,04% 91,26%

ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ ΚΡΗΤΗΣ 21 0,95% 92,21%

ΝΕΑΣ ΣΜΥΡΝΗΣ 21 0,95% 93,16%

ΤΡΙΚΚΑΙΩΝ 21 0,95% 94,11%

ΧΑΝΙΩΝ 21 0,95% 95,06%

ΠΑΤΡΩΝ 19 0,86% 95,92%

ΑΓΙΩΝ ΑΝΑΡΓΥΡΩΝ 17 0,77% 96,69%

ΚΟΖΑΝΗΣ 17 0,77% 97,46%

ΑΓΡΙΝΙΟΥ 15 0,68% 98,14%

ΠΕΤΡΟΥΠΟΛΕΩΣ 13 0,59% 98,73%

ΞΑΝΘΗΣ 8 0,36% 99,09%

ΑΛΕΞΑΝΔΡΟΥΠΟΛΗΣ 7 0,32% 99,41%

ΧΑΛΚΙΔΑΣ 7 0,32% 99,73%

ΙΩΑΝΝΙΝΩΝ 6 0,27% 100,00%

Σύνολο 2208 100,00%
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3.1.2	 Κατανομή πλήθους «αστεριών»

Ο Πίνακας 4 παρουσιάζει την κατανομή του συνόλου αξιολογήσεων του δείγματος με βάση το πλήθος των 
αστεριών που αποδόθηκαν από τους χρήστες. Παρατηρείται ότι οι αξιολογήσεις παρουσιάζουν έντονη συ-
γκέντρωση στα άκρα της κλίμακας, ιδίως στις αξιολογήσεις των 5 αστεριών και των 1 αστεριών. Συγκε-
κριμένα, οι αξιολογήσεις με 5 αστέρια αποτελούν τη μεγαλύτερη κατηγορία, με 1.114 αξιολογήσεις, που 
αντιστοιχούν στο 50,45% του συνολικού δείγματος. Αντίστοιχα, οι αξιολογήσεις με 1 αστέρι ανέρχονται σε 
608, αντιπροσωπεύοντας το 27,54% του συνόλου.

Οι ενδιάμεσες κατηγορίες εμφανίζονται σαφώς περιορισμένες. Οι αξιολογήσεις με 2 αστέρια αντιστοιχούν 
μόλις στο 4,21%, οι αξιολογήσεις με 3 αστέρια στο 6,52%, ενώ οι αξιολογήσεις με 4 αστέρια στο 11,28%. Συ-
νολικά, οι αξιολογήσεις 4 και 5 αστεριών αντιστοιχούν στο 61,73% του δείγματος, ενώ οι αξιολογήσεις 1 και 
2 αστεριών αντιστοιχούν στο 31,75%. Οι ουδέτερες αξιολογήσεις των 3 αστεριών αποτελούν μόνο το 6,52%.

Η κατανομή αυτή δείχνει ότι οι αξιολογήσεις τείνουν να είναι πολωμένες, με τους χρήστες να επιλέγουν συ-
χνότερα είτε πολύ θετική είτε πολύ αρνητική βαθμολόγηση, αντί για ενδιάμεσες τιμές. Το εύρημα αυτό υπο-
δηλώνει το ενδεχόμενο οι διαδικτυακές αξιολογήσεις να λειτουργούν σε μεγάλο βαθμό ως μέσο έκφρασης 
έντονης ικανοποίησης ή έντονης δυσαρέσκειας, παρά ως εργαλείο ουδέτερης ή μετριοπαθούς αποτίμησης 
της εμπειρίας των ατόμων.

Πίνακας 4. Κατανομή του δείγματος των αξιολογήσεων ανά αστέρια αξιολόγησης

Πλήθος “Αστεριών” 
Αξιολόγησης f % Αθροιστικό %

1 608 27,54% 27,54%

2 93 4,21% 31,75%

3 144 6,52% 38,27%

4 249 11,28% 49,55%

5 1114 50,45% 100,00%

Σύνολο 2208 100,00%
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Διάγραμμα 1. Κατανομή «Αστεριών» Αξιολόγησης
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Η κατανομή των αστεριών αξιολόγησης που προκύπτει από το συνημμένο υλικό έχει τη μορφή μιας τυπικής 
J-shaped distribution, δηλαδή μιας κατανομής στην οποία οι αξιολογήσεις τείνουν να συγκεντρώνονται στα 
άκρα της κλίμακας, και ιδίως στο ανώτερο άκρο, ενώ οι ενδιάμεσες διαβαθμίσεις εμφανίζονται σχετικά 
λιγότερο συχνά. Το φαινόμενο αυτό έχει αναδειχθεί στη βιβλιογραφία των διαδικτυακών αξιολογήσεων ως 
ιδιαίτερα συνηθισμένο και ερμηνεύεται όχι απλώς ως ένδειξη υψηλής ικανοποίησης, αλλά και ως αποτέ-
λεσμα μηχανισμών αυτοεπιλογής και πόλωσης της έκφρασης. Οι χρήστες που είχαν πολύ θετική ή πολύ 
αρνητική εμπειρία είναι συχνά περισσότερο πρόθυμοι να δημοσιεύσουν αξιολόγηση, ενώ όσοι είχαν μέ-
τρια ή αδιάφορη εμπειρία παραμένουν σιωπηλότεροι. Κατά συνέπεια, η J-shaped κατανομή έχει σημαντική 
μεθοδολογική σημασία, διότι υποδεικνύει ότι οι διαδικτυακές αξιολογήσεις δεν πρέπει να ερμηνεύονται 
ως απλή, ουδέτερη αποτύπωση της συνολικής ικανοποίησης του πληθυσμού, αλλά ως μορφή ψηφιακού 
ίχνους που ενδέχεται να υπερεκπροσωπεί έντονες εμπειρίες, θετικές ή αρνητικές. Στο πλαίσιο της αξιολό-
γησης δημοτικών υπηρεσιών, αυτό σημαίνει ότι η ανάλυση των αστεριών πρέπει να συνδυάζεται με ποι-
οτική και σημασιολογική ανάλυση του κειμένου των σχολίων, ώστε να κατανοείται όχι μόνο η κατεύθυνση 
της αξιολόγησης, αλλά και οι συγκεκριμένες διαστάσεις της εμπειρίας του πολίτη που την παράγουν. Όπως 
επισημαίνουν οι Hu, Pavlou και Zhang (2009), η J-shaped μορφή αποτελεί χαρακτηριστικό μοτίβο των δι-
αδικτυακών αξιολογήσεων και συνδέεται με δομικές μεροληψίες της παραγωγής online word-of-mouth, 
γεγονός που καθιστά αναγκαία την προσεκτική ερμηνεία των συγκεντρωτικών βαθμολογιών και την απο-
φυγή μηχανιστικών συμπερασμάτων αποκλειστικά από την αριθμητική κατανομή των αστεριών.

3.1.3	 Κατανομή είδους συναισθήματος των αξιολογήσεων

Ο Πίνακας 5 παρουσιάζει την κατανομή των αξιολογήσεων με βάση το είδος του συναισθήματος που προ-
κύπτει από την ανάλυση του κειμένου των σχολίων. Η πλειονότητα των αξιολογήσεων κατατάσσεται ως 
θετική, καθώς οι θετικές αξιολογήσεις ανέρχονται σε 1.345, αντιστοιχώντας στο 60,91% του συνολικού δείγ-
ματος. Οι αρνητικές αξιολογήσεις ανέρχονται σε 465, δηλαδή στο 21,06% του δείγματος, ενώ οι ουδέτερες 
αξιολογήσεις είναι 398, ποσοστό 18,03%. Η κατανομή αυτή δείχνει ότι, σε επίπεδο λεκτικού περιεχομένου, 
οι αξιολογήσεις τείνουν συνολικά προς θετική κατεύθυνση. Ωστόσο, το ποσοστό των αρνητικών αξιολο-
γήσεων δεν είναι αμελητέο, καθώς λίγο παραπάνω από μία στις πέντε αξιολογήσεις εκφράζει αρνητικό 
συναίσθημα. Παράλληλα, η παρουσία ουδέτερων αξιολογήσεων υποδηλώνει ότι ένα μέρος των σχολίων 
έχει περισσότερο περιγραφικό, πληροφοριακό ή ήπια αξιολογικό χαρακτήρα, χωρίς σαφή θετική ή αρνητική 
συναισθηματική φόρτιση.

Πίνακας 5. Κατανομή του είδους συναισθήματος των αξιολογήσεων (βάσει κειμένου)

Είδος Συναισθήματος 
Αξιολόγησης (βάσει κειμένου) f % Αθροιστικό %

Αρνητικό 465 21,06% 21,06%

Ουδέτερο 398 18,03% 39,09%

Θετικό 1345 60,91% 100,00%

Σύνολο 2208 100,00%

Ο Πίνακας 6 παρουσιάζει τις περιγραφικές παραμέτρους του συνεχούς σκορ συναισθήματος. Ο μέσος όρος 
του σκορ είναι 0,26, με 95% διάστημα εμπιστοσύνης από 0,24 έως 0,28, γεγονός που επιβεβαιώνει τη συ-
νολικά θετική κατεύθυνση των αξιολογήσεων. Η διάμεσος είναι υψηλότερη, 0,42, υποδηλώνοντας ότι του-
λάχιστον οι μισές αξιολογήσεις έχουν σκορ συναισθήματος ίσο ή μεγαλύτερο από την τιμή αυτή.
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Η τυπική απόκλιση είναι 0,52, στοιχείο που δείχνει σχετικά μεγάλη διασπορά στο συναισθηματικό σκορ των 
σχολίων. Το εύρος των τιμών είναι επίσης μεγάλο και κυμαίνεται από -0,97 έως 0,99, γεγονός το οποίο 
καταδεικνύει ότι στο δείγμα συνυπάρχουν τόσο έντονα αρνητικές όσο και έντονα θετικές αξιολογήσεις. Η 
αρνητική λοξότητα (-0,62) δείχνει ότι η κατανομή έχει μεγαλύτερη έκταση προς τις αρνητικές τιμές, παρότι 
η συνολική τάση είναι θετική. Η κύρτωση είναι αρνητική (-0,65), στοιχείο που παραπέμπει σε πιο πεπλατυ-
σμένη κατανομή σε σχέση με την κανονική, δηλαδή σε διασπορά των αξιολογήσεων σε ένα σχετικά ευρύ 
φάσμα τιμών του σκορ συναισθήματος.

Πίνακας 6. Περιγραφικές παράμετροι του σκορ συναισθήματος των αξιολογήσεων

Σκορ Συναισθήματος 
Αξιολόγησης   Τιμή Τυπικό 

σφάλμα
Μέσος όρος   0,26 0,01

95% Διάστημα εμπιστοσύνης για το 
μέσο

Κάτω όριο 0,24  

Άνω όριο 0,28  

Διάμεσος   0,42  

Διακύμανση   0,27  

Τυπική απόκλιση   0,52  

Ελάχιστο   -0,97  

Μέγιστο   0,99  

Εύρος   1,96  

Ενδοτεταρτημοριακό εύρος   0,68  

Λοξότητα   -0,62 0,05

Κύρτωση   -0,65 0,10

Ο Πίνακας 7 παρουσιάζει την κατανομή του είδους συναισθήματος όταν αυτό προκύπτει από την κατηγο-
ριοποίηση των αστεριών αξιολόγησης. Συγκεκριμένα, οι αξιολογήσεις 1 και 2 αστεριών ομαδοποιήθηκαν 
ως αρνητικές, οι αξιολογήσεις 3 αστεριών ως ουδέτερες και οι αξιολογήσεις 4 και 5 αστεριών ως θετικές. 
Με βάση αυτή την ταξινόμηση, οι θετικές αξιολογήσεις ανήλθαν σε 1.363, δηλαδή στο 61,73% του συνόλου. 
Οι αρνητικές αξιολογήσεις ανήλθαν σε 701, ποσοστό 31,75%, ενώ οι ουδέτερες αξιολογήσεις ήταν 144, 
αντιστοιχώντας μόλις στο 6,52% του δείγματος.

Η εικόνα αυτή είναι σε γενικές γραμμές συμβατή με την προηγούμενη κατανομή που βασίστηκε στο κείμενο 
των αξιολογήσεων, καθώς και στις δύο περιπτώσεις η πλειονότητα των αξιολογήσεων είναι θετική. Ωστόσο, 
εμφανίζονται και ορισμένες διαφοροποιήσεις. Η ταξινόμηση βάσει αστεριών εμφανίζει υψηλότερο ποσοστό 
αρνητικών αξιολογήσεων (31,75%) σε σχέση με την ταξινόμηση βάσει κειμένου (21,06%), ενώ αντίθετα 
εμφανίζει πολύ χαμηλότερο ποσοστό ουδέτερων αξιολογήσεων (6,52% έναντι 18,03%). Η διαφοροποίηση 
αυτή είναι εύλογη, καθώς η βαθμολογία με αστέρια αποτελεί πιο συμπυκνωμένη και συχνά πιο πολωμένη 
μορφή αξιολόγησης. Αντίθετα, το κείμενο μπορεί να περιλαμβάνει μεικτές, περιγραφικές ή μετριοπαθείς 
διατυπώσεις, οι οποίες οδηγούν συχνότερα σε ουδέτερη ταξινόμηση. Κατά συνέπεια, ενώ τα αστέρια απο-
τυπώνουν τη συνολική αξιολογική κρίση του χρήστη, το κείμενο επιτρέπει μια πιο λεπτομερή αποτύπωση 
του ύφους, της έντασης και της κατεύθυνσης του συναισθήματος.
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Πίνακας 7. Κατανομή του είδους συναισθήματος των αξιολογήσεων (βάσει αστεριών)

Είδος Συναισθήματος 
(βάσει αστεριών) f % Αθροιστικό %

Αρνητικό (1 & 2 αστέρια) 701 31,75% 31,75%

Ουδέτερο (3 αστέρια) 144 6,52% 38,27%

Θετικό (4 & 5 αστέρια) 1363 61,73% 100,00%

Σύνολο 2208 100,00%  

Συνολικά, τα αποτελέσματα και των δύο προσεγγίσεων (βάσει κειμένου και «αστεριών») καταδεικνύουν ότι, 
ανεξάρτητα από τον τρόπο μέτρησης του συναισθήματος, οι αξιολογήσεις του δείγματος είναι κατά πλειο-
νότητα θετικές αλλά όχι μονοδιάστατες. Αντιθέτως, καταγράφεται αξιοσημείωτη παρουσία αρνητικών και 
ουδέτερων σχολίων, γεγονός που καθιστά αναγκαία την περαιτέρω ανάλυση των θεματικών διαφοροποιή-
σεων του συναισθήματος. Από τη σύγκριση των δύο προσεγγίσεων εκτιμάται ότι η ανάλυση βάσει κειμένου 
προσφέρει μια πιο διαφοροποιημένη εικόνα, καθώς εντοπίζει μεγαλύτερο ποσοστό ουδέτερων ή λιγότερο 
συναισθηματικά φορτισμένων αξιολογήσεων.

3.1.4	 Κατανομή κύριων θεμάτων

Ο Πίνακας 8 παρουσιάζει την κατανομή των αξιολογήσεων με βάση το κύριο θέμα το οποίο αφορά το περιε-
χόμενό τους. Από το σύνολο των 2.208 αξιολογήσεων, θεματική κατηγοριοποίηση κατέστη δυνατή για 1.955 
αξιολογήσεις, οι οποίες αντιστοιχούν στο 88,54% του συνολικού δείγματος. Οι υπόλοιπες 253 αξιολογήσεις 
χαρακτηρίζονται ως ελλείπουσες ως προς τη μεταβλητή του κύριου θέματος (ποσοστό 11,46%). Με βάση 
το έγκυρο ποσοστό, το συχνότερο κύριο θέμα είναι η συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης, 
με 478 αξιολογήσεις, που αντιστοιχούν στο 24,45% των έγκυρων περιπτώσεων. Το εύρημα αυτό δείχνει ότι 
η αλληλεπίδραση των πολιτών με το προσωπικό των δημοτικών υπηρεσιών αποτελεί έναν κεντρικό άξονα 
αξιολόγησης της εμπειρίας τους.

Δεύτερη σε συχνότητα κατηγορία είναι το κτίριο δημαρχείου, οι εγκαταστάσεις και οι χώροι, με 338 αξιολο-
γήσεις (ποσοστό 17,29%). Η υψηλή συχνότητα εμφάνισης αυτής της κατηγορίας υποδηλώνει ότι οι χρήστες 
δεν αξιολογούν μόνο την παρεχόμενη υπηρεσία, αλλά και το φυσικό περιβάλλον μέσα στο οποίο αυτή πα-
ρέχεται, όπως η εικόνα, η λειτουργικότητα και η κατάσταση των εγκαταστάσεων. Ακολουθεί η κατηγορία 
δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση, με 206 αξιολογήσεις και έγκυρο ποσοστό 
10,54%. Η συγκεκριμένη κατηγορία καταδεικνύει ότι ένα σημαντικό τμήμα των αξιολογήσεων δεν εστιάζει 
σε επιμέρους συναλλαγές ή υπηρεσιακές εμπειρίες, αλλά επεκτείνεται σε ευρύτερες κρίσεις για τη διοίκηση 
του δήμου και την πολιτική εικόνα/διαχείριση της δημοτικής αρχής.

Οι επόμενες θεματικές κατηγορίες εμφανίζονται με χαμηλότερα αλλά ουσιαστικά ποσοστά. Η γραφειο-
κρατία, οι διαδικασίες και τα απαιτούμενα δικαιολογητικά συγκεντρώνουν 122 αξιολογήσεις και έγκυρο 
ποσοστό 6,24%, όπως και οι γενικές θετικές αξιολογήσεις χωρίς συγκεκριμένο θέμα. Ο δημόσιος χώρος, 
οι εκδηλώσεις, η εικόνα της πόλης και η πολιτιστική δραστηριότητα αντιστοιχούν στο 6,04% των έγκυρων 
αξιολογήσεων. Σε παρόμοιο επίπεδο κινούνται τα θέματα που αφορούν τις αστικές υποδομές (5,37%), την 
επικοινωνία, τα τηλέφωνα και την ανταπόκριση (5,22%), τη στάθμευση, την κυκλοφορία, τη δημοτική αστυ-
νομία και τα πρόστιμα (5,17%), καθώς και την ταχύτητα εξυπηρέτησης, τον χρόνο αναμονής, τις ουρές και 
τις καθυστερήσεις (4,81%). Οι κατηγορίες αυτές αναδεικνύουν πιο συγκεκριμένες λειτουργικές διαστάσεις 
της δημοτικής εμπειρίας, οι οποίες σχετίζονται τόσο με την ποιότητα της εξυπηρέτησης όσο και με ζητήματα 
καθημερινότητας εντός του αστικού χώρου.
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Τέλος, λιγότερο συχνές είναι οι γενικές αρνητικές αξιολογήσεις χωρίς συγκεκριμένο θέμα (3,89%), οι ανα-
φορές στην καθαριότητα, τα απορρίμματα και την τοπική περιβαλλοντική συντήρηση (3,27%), καθώς και οι 
αναφορές στα ραντεβού, την πρόσβαση, την υποδοχή και την καθοδήγηση (1,48%).

Πίνακας 8. Κατανομή των κύριων θεμάτων των αξιολογήσεων

Κύριο Θέμα f % Έγκυρο 
%

Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης 478 21,65% 24,45%

Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι 338 15,31% 17,29%

Δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση 206 9,33% 10,54%

Γραφειοκρατία, διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητικά 122 5,53% 6,24%

Γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα 122 5,53% 6,24%

Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα 118 5,34% 6,04%

Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός 105 4,76% 5,37%

Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση 102 4,62% 5,22%

Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική αστυνομία και πρόστιμα 101 4,57% 5,17%

Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, ουρές και καθυστερήσεις 94 4,26% 4,81%

Γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα 76 3,44% 3,89%

Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση 64 2,90% 3,27%

Ραντεβού, πρόσβαση, υποδοχή και καθοδήγηση 29 1,31% 1,48%

Σύνολο 1955 88,54% 100,00%

Ελλείπουσες τιμές 253 11,46%

Σύνολο 2208 100.00%

Συνολικά, η κατανομή δείχνει ότι οι αξιολογήσεις επικεντρώνονται κυρίως σε τρεις μεγάλους άξονες: πρώ-
τον, στην άμεση εμπειρία εξυπηρέτησης και στη συμπεριφορά του προσωπικού· δεύτερον, στο φυσικό πε-
ριβάλλον των δημοτικών εγκαταστάσεων· και τρίτον, στην ευρύτερη διοικητική και πολιτική αξιολόγηση του 
δήμου. Παράλληλα, καταγράφονται και πιο ειδικές διαστάσεις της εμπειρίας των πολιτών, όπως η γραφειο-
κρατία, η επικοινωνία, οι καθυστερήσεις, οι υποδομές και η καθημερινή λειτουργία της πόλης.

3.1.5	 Παλαιότητα αξιολογήσεων

Ο Πίνακας 9 παρουσιάζει την κατανομή των αξιολογήσεων με βάση την παλαιότητά τους, ήτοι το χρονικό 
διάστημα που έχει μεσολαβήσει από τη δημοσίευσή τους έως τον χρόνο συλλογής των δεδομένων. Η κατα-
νομή καταδεικνύει ότι το δείγμα περιλαμβάνει αξιολογήσεις διαφορετικής χρονικής προέλευσης, χωρίς να 
περιορίζεται αποκλειστικά σε πολύ πρόσφατα ή πολύ παλαιά σχόλια. Η μεγαλύτερη επιμέρους κατηγορία 
είναι οι αξιολογήσεις των τελευταίων 0-12 μηνών, οι οποίες ανήλθαν σε 496 και αντιστοιχούν στο 22,46% 
του συνολικού δείγματος. Συνεπώς, σχεδόν μία στις τέσσερις αξιολογήσεις είναι πρόσφατη, γεγονός που 
ενισχύει την επικαιρότητα των δεδομένων που συλλέχθηκαν προς ανάλυση.

Οι υπόλοιπες χρονικές κατηγορίες κατανέμονται σχετικά ισορροπημένα. Οι αξιολογήσεις ηλικίας 12-24 
μηνών ανήλθαν σε 298 και αντιστοιχούν στο 13,50%, ενώ οι αξιολογήσεις 24-36 μηνών ήταν 318 και αντι-
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στοιχούν στο 14,40% του δείγματος. Οι αξιολογήσεις 36-48 μηνών ήταν 343 και αντιστοιχούν στο 15,53% 
του δείγματος, ενώ οι αξιολογήσεις 48-60 μηνών ήταν 367 (ποσοστό 16,62%). Τέλος, οι αξιολογήσεις με 
παλαιότητα μεγαλύτερη των 60 μηνών ανήλθαν σε 386 και αντιστοιχούν στο 17,48% του δείγματος. Η 
αθροιστική κατανομή δείχνει ότι το 50,36% των αξιολογήσεων έχει δημοσιευθεί εντός των τελευταίων 36 
μηνών, ενώ το υπόλοιπο 49,64% αφορά παλαιότερες αξιολογήσεις. Συνεπώς, το δείγμα εμφανίζει σχεδόν 
ισομερή κατανομή μεταξύ νεότερων και παλαιότερων σχολίων, στοιχείο που επιτρέπει την αποτύπωση τόσο 
πρόσφατων όσο και παλαιότερων εμπειριών των χρηστών.

Πίνακας 9. Κατανομή των αξιολογήσεων ανά παλαιότητα

Παλαιότητα Αξιολόγησης f % Αθροιστικό %
 0 -12 μήνες 496 22,46% 22,46%

12 -24 μήνες 298 13,50% 35,96%

24 - 36 μήνες 318 14,40% 50,36%

36 - 48 μήνες 343 15,53% 65,90%

48 - 60 μήνες 367 16,62% 82,52%

> 60 μήνες 386 17,48% 100,00%

Σύνολο 2208 100,00%

Ο Πίνακας 10 παρουσιάζει τις περιγραφικές στατιστικές παραμέτρους της μεταβλητής των μηνών παλαι-
ότητας. Ο μέσος όρος είναι 41,85 μήνες, με 95% διάστημα εμπιστοσύνης από 40,72 έως 42,99 μήνες. Η 
διάμεσος είναι 36 μήνες, γεγονός που σημαίνει ότι οι μισές αξιολογήσεις έχουν παλαιότητα έως τρία έτη και 
οι υπόλοιπες είναι παλαιότερες.

Η τυπική απόκλιση είναι 27,24 μήνες, ένδειξη σημαντικής διασποράς ως προς την παλαιότητα των αξιο-
λογήσεων. Το εύρος είναι επίσης μεγάλο, καθώς οι τιμές κυμαίνονται από 0 έως 144 μήνες, δηλαδή από 
πολύ πρόσφατες αξιολογήσεις έως αξιολογήσεις ηλικίας έως και 12 ετών. Το ενδοτεταρτημοριακό εύρος 
είναι 36 μήνες, στοιχείο που δείχνει ότι το κεντρικό 50% των αξιολογήσεων εκτείνεται σε χρονικό διάστημα 
περίπου τριών ετών.

Η λοξότητα είναι θετική (0,54), γεγονός που υποδηλώνει ότι η κατανομή έχει ελαφρά επιμήκυνση προς τις 
μεγαλύτερες τιμές παλαιότητας, δηλαδή προς τις πιο παλαιές αξιολογήσεις. Η κύρτωση είναι ελαφρώς αρ-
νητική (-0,15), στοιχείο που δείχνει ότι η κατανομή είναι σχετικά πεπλατυσμένη, χωρίς έντονη συγκέντρωση 
γύρω από μία μόνο χρονική τιμή.

Συνολικά, τα αποτελέσματα καταδεικνύουν ότι το δείγμα των αξιολογήσεων έχει ικανοποιητική χρονική δια-
σπορά. Περιλαμβάνει σημαντικό ποσοστό πρόσφατων αξιολογήσεων αλλά και επαρκή αριθμό παλαιότερων 
σχολίων, επιτρέποντας έτσι την αποτύπωση της εμπειρίας των χρηστών σε μεγαλύτερο χρονικό ορίζοντα.
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Πίνακας 10. Περιγραφικές στατιστικές παράμετροι μηνών παλαιότητας των αξιολογήσεων

Μήνες Παλαιότητας Αξιολόγησης   Statistic Std. 
Error

Μέσος όρος   41,85 0,58

95% Διάστημα εμπιστοσύνης για το μέσο
Κάτω όριο 40,72  

Άνω όριο 42,99  

Διάμεσος   36,00  

Διακύμανση   741,96  

Τυπική απόκλιση   27,24  

Ελάχιστο   0,00  

Μέγιστο   144,00  

Εύρος   144,00  

Ενδοτεταρτημοριακό εύρος   36,00  

Λοξότητα   0,54 0,05

Κύρτωση   -0,15 0,10

3.1.6	 Έκταση, απήχηση και δραστηριότητα αξιολογητών

Ο Πίνακας 11 παρουσιάζει τις περιγραφικές στατιστικές παραμέτρους τεσσάρων μεταβλητών που αφορούν 
αφενός τη δραστηριότητα των αξιολογητών και αφετέρου την έκταση και την απήχηση των ίδιων των αξιο-
λογήσεων. Συγκεκριμένα, εξετάζονται το πλήθος αξιολογήσεων που έχει πραγματοποιήσει κάθε αξιολογη-
τής, το πλήθος φωτογραφιών που έχει αναρτήσει, το πλήθος των «likes» που έχει λάβει κάθε αξιολόγηση 
και το πλήθος λέξεων του κειμένου της αξιολόγησης.

Ως προς τη δραστηριότητα των αξιολογητών, ο μέσος αριθμός αξιολογήσεων ανά αξιολογητή είναι 175,73, 
ενώ η διάμεσος είναι σαφώς χαμηλότερη, 66 αξιολογήσεις. Η επικρατούσα τιμή είναι μόλις 2 αξιολογήσεις. 
Η μεγάλη απόκλιση μεταξύ μέσου όρου, διαμέσου και επικρατούσας τιμής δείχνει ότι η κατανομή είναι 
έντονα ασύμμετρη: οι περισσότεροι αξιολογητές έχουν σχετικά περιορισμένη δραστηριότητα, ενώ ένας μι-
κρότερος αριθμός ιδιαίτερα ενεργών χρηστών αυξάνει σημαντικά τον μέσο όρο. Αυτό επιβεβαιώνεται και 
από την υψηλή τυπική απόκλιση (345,46) και το μεγάλο εύρος τιμών, από 1 έως 6.870 αξιολογήσεις.

Αντίστοιχη εικόνα παρατηρείται και στο πλήθος φωτογραφιών των αξιολογητών. Ο μέσος όρος είναι 536,03 
φωτογραφίες, αλλά η διάμεσος είναι μόλις 14,5, ενώ η επικρατούσα τιμή είναι 0. Το εύρημα αυτό καταδει-
κνύει ότι πολλοί αξιολογητές δεν έχουν αναρτήσει φωτογραφίες ή έχουν περιορισμένη σχετική δραστηριό-
τητα, ενώ λίγοι ιδιαίτερα ενεργοί χρήστες έχουν αναρτήσει πολύ μεγάλο αριθμό φωτογραφιών. Το μέγιστο 
φτάνει τις 54.623 φωτογραφίες, γεγονός που εξηγεί την εξαιρετικά υψηλή τυπική απόκλιση (2.636,38) και 
την έντονη θετική λοξότητα της κατανομής.

Ως προς την απήχηση των ίδιων των αξιολογήσεων («likes») ο μέσος όρος είναι 0,75, ενώ τόσο η διάμε-
σος όσο και η επικρατούσα τιμή είναι 0. Αυτό σημαίνει ότι οι περισσότερες αξιολογήσεις δεν έχουν λάβει 
«likes». Ωστόσο, υπάρχουν ορισμένες αξιολογήσεις με μεγαλύτερη απήχηση, καθώς η μέγιστη τιμή φτάνει 
τα 20 likes. Η εικόνα αυτή υποδηλώνει ότι η ορατή αλληλεπίδραση των χρηστών με τις αξιολογήσεις είναι 
περιορισμένη, αλλά όχι ανύπαρκτη. Ως προς την έκταση των σχολίων, ο μέσος αριθμός λέξεων ανά αξιολό-
γηση είναι 25,82, ενώ η διάμεσος είναι 13 λέξεις και η επικρατούσα τιμή 2 λέξεις. Συνεπώς, οι περισσότερες 
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αξιολογήσεις είναι σχετικά σύντομες, ενώ ένας μικρότερος αριθμός εκτενέστερων σχολίων αυξάνει τον 
μέσο όρο. Το πλήθος λέξεων κυμαίνεται από 1 έως 552, με τυπική απόκλιση 35,48, γεγονός που δείχνει 
σημαντική διαφοροποίηση ως προς την αναλυτικότητα των σχολίων.

Οι υψηλές τιμές λοξότητας και κύρτωσης σε όλες τις μεταβλητές δείχνουν ότι οι κατανομές αποκλίνουν 
έντονα από την κανονικότητα. Ειδικότερα, οι θετικές τιμές λοξότητας υποδηλώνουν ότι οι περισσότερες πα-
ρατηρήσεις συγκεντρώνονται σε χαμηλές τιμές, ενώ υπάρχουν λίγες πολύ υψηλές τιμές που λειτουργούν 
ως ακραίες περιπτώσεις. Αυτό είναι αναμενόμενο σε δεδομένα από ψηφιακές πλατφόρμες, όπου ένα μικρό 
ποσοστό χρηστών εμφανίζει ιδιαίτερα υψηλή δραστηριότητα ή όπου λίγες αξιολογήσεις συγκεντρώνουν 
μεγαλύτερη απήχηση.

Συνολικά, τα αποτελέσματα δείχνουν ότι το δείγμα περιλαμβάνει κυρίως σύντομες αξιολογήσεις με περιο-
ρισμένη εμφανή απήχηση σε «likes», ενώ οι αξιολογητές παρουσιάζουν μεγάλη διαφοροποίηση ως προς 
τη συνολική δραστηριότητά τους. Η παρουσία ιδιαίτερα ενεργών αξιολογητών και εκτενέστερων σχολίων 
δημιουργεί έντονα ασύμμετρες κατανομές, γεγονός που πρέπει να λαμβάνεται υπόψη στην ερμηνεία των 
μέσων όρων.

Πίνακας 11. Περιγραφικές στατιστικές παράμετροι μεταβλητών των αξιολογητών

 
Πλήθος 

Αξιολογήσεων 
Αξιολογητή

Πλήθος 
Φωτογραφιών 

Αξιολογητή

Πλήθος «likes» 
Αξιολόγησης

Πλήθος Λέξεων 
Αξιολόγησης

N 2208 2208 2208 2208

Μέσος όρος 175,73 536,03 0,75 25,82

Διάμεσος 66 14,5 0 13

Επικρατούσα τιμή 2 0 0 2

Τυπική απόκλιση 345,458 2636,38 1,779 35,482

Διακύμανση 119341,328 6950498,4 3,164 1258,969

Λοξότητα 7,15 10,459 4,93 4,312

Τυπικό σφάλμα λοξότητας 0,052 0,052 0,052 0,052

Κύρτωση 87,755 140,831 34,801 35,577

Τυπικό σφάλμα κύρτωσης 0,104 0,104 0,104 0,104

Εύρος 6869 54623 20 551

Ελάχιστο 1 0 0 1

Μέγιστο 6870 54623 20 552
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3.1.7	 Χαρακτηριστικά αξιολογήσεων και χρηστών ανά επίπεδο αξιολόγησης

Πίνακας 12. Μέσοι όροι παραμέτρων χρήστη και αξιολογήσεων ανά πλήθος αστεριών

Αστέρια  
Αξιολόγησης

Μέσο Πλήθος 
«likes» 

Αξιολόγησης

Μέσο Σκορ 
Συναισθήματος

Μέσο Πλήθος 
Αξιολογήσεων 

Αξιολογητή

Μέσο Πλήθος 
Φωτογραφιών 

Αξιολογητή

Μέσο Πλήθος 
Λέξεων 

Αξιολόγησης
1 1,78 -0,20 85,11 193,49 47,40

2 1,26 0,02 131,12 238,17 33,98

3 0,52 0,17 289,35 924,61 22,31

4 0,29 0,40 341,15 1366,09 14,59

5 0,28 0,51 177,04 511,44 16,80

Οι μέσες τιμές των χαρακτηριστικών ανά επίπεδο αστεριών αναδεικνύουν μια ενδιαφέρουσα διαφοροποίη-
ση ανάμεσα στην αριθμητική αξιολόγηση, στο περιεχόμενο της κριτικής και στο προφίλ του αξιολογητή. Κα-
ταρχάς, η προοδευτική αύξηση του μέσου σκορ συναισθήματος όσο αυξάνεται η βαθμολογία επιβεβαιώνει 
την αναμενόμενη συνάφεια μεταξύ αστεριών και συναισθηματικής πολικότητας, δηλαδή ότι οι υψηλότερες 
αξιολογήσεις συνοδεύονται από πιο θετικά διατυπωμένα σχόλια, ενώ οι χαμηλότερες από πιο αρνητική 
γλώσσα. Ωστόσο, η σχέση αυτή δεν είναι απόλυτα μηχανική, καθώς οι ενδιάμεσες βαθμολογίες φαίνεται να 
συνδυάζουν στοιχεία κριτικής και αναγνώρισης, γεγονός που υποδηλώνει ότι η αριθμητική βαθμολογία δεν 
εξαντλεί το νόημα της εμπειρίας του πολίτη και πρέπει να ερμηνεύεται μαζί με το κείμενο της αξιολόγησης. 
Ιδιαίτερα σημαντικό είναι ότι οι χαμηλότερες αξιολογήσεις εμφανίζουν μεγαλύτερο μέσο πλήθος λέξεων 
και περισσότερα «likes», στοιχείο που υποδηλώνει ότι οι αρνητικές εμπειρίες τείνουν να περιγράφονται 
αναλυτικότερα και να γίνονται αντιληπτές από άλλους χρήστες ως περισσότερο χρήσιμες ή αξιοπρόσεκτες. 
Αυτό έχει ιδιαίτερη σημασία για τη μελέτη των δημοτικών υπηρεσιών, διότι οι αρνητικές αξιολογήσεις, 
ακόμη και όταν δεν είναι αριθμητικά κυρίαρχες, μπορεί να περιέχουν δυσανάλογα πλούσια διαγνωστική 
πληροφορία για προβλήματα εξυπηρέτησης, καθυστερήσεις, δυσλειτουργικά κανάλια επικοινωνίας ή ζη-
τήματα συμπεριφοράς προσωπικού. Αντίθετα, οι υψηλές αξιολογήσεις εμφανίζονται πιο σύντομες και με 
μικρότερη κοινωνική απήχηση, γεγονός που παραπέμπει συχνά σε συνοπτικές εκφράσεις ικανοποίησης, 
ευχαριστίας ή γενικής θετικής εντύπωσης, λιγότερο όμως σε αναλυτική τεκμηρίωση της εμπειρίας. Παράλ-
ληλα, τα χαρακτηριστικά των αξιολογητών δείχνουν ότι οι ενδιάμεσες και υψηλές βαθμολογίες συνδέονται 
με αξιολογητές που έχουν εντονότερη συνολική δραστηριότητα στην πλατφόρμα, όπως μεγαλύτερο ιστορι-
κό αξιολογήσεων και φωτογραφιών, κάτι που μπορεί να αντανακλά συμπεριφορές πιο συστηματικών και 
δραστήριων χρηστών. Η διαφοροποίηση αυτή είναι μεθοδολογικά κρίσιμη, επειδή δείχνει ότι οι αξιολο-
γήσεις δεν παράγονται από ομοιογενή πληθυσμό χρηστών, καθώς άλλο πληροφοριακό βάρος μπορεί να 
έχει μια εκτενής αρνητική κριτική με υψηλή αναγνώριση από άλλους χρήστες και άλλο μια σύντομη θετική 
αξιολόγηση από έναν ιδιαίτερα ενεργό αξιολογητή. Συνεπώς, τα ευρήματα του πίνακα δεν πρέπει να αντιμε-
τωπιστούν μόνο ως περιγραφικά μεγέθη, αλλά ως ένδειξη ότι η ανάλυση των διαδικτυακών αξιολογήσεων 
οφείλει να συνεξετάζει την ένταση της βαθμολογίας, την πολικότητα, την έκταση του σχολίου, την κοινωνική 
απήχηση της αξιολόγησης και το προφίλ δραστηριότητας του αξιολογητή. Η ανάγκη αυτή είναι σύμφωνη 
με τη βιβλιογραφία για τις διαδικτυακές αξιολογήσεις, όπου έχει επισημανθεί ότι η «χρησιμότητα» και η 
ερμηνευτική αξία μιας αξιολόγησης δεν εξαρτώνται αποκλειστικά από τη βαθμολογία της, αλλά και από 
το πληροφοριακό της περιεχόμενο, το ύφος, την αναγνωσιμότητα και τα χαρακτηριστικά του αξιολογητή. 
Στο παρόν σύνολο δεδομένων, επομένως, τα χαρακτηριστικά αυτά συνηγορούν υπέρ μιας πολυδιάστατης 
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ανάγνωσης των Google Reviews ως πηγής διοικητικής γνώσης. Οι χαμηλές βαθμολογίες φαίνεται να προ-
σφέρουν εντονότερο υλικό διάγνωσης προβλημάτων, οι υψηλές να αποτυπώνουν σημεία ικανοποίησης και 
καλές πρακτικές, ενώ οι ενδιάμεσες να λειτουργούν ως κρίσιμη ζώνη μικτών εμπειριών, όπου μπορούν να 
εντοπιστούν τα όρια μεταξύ αποδεκτής και προβληματικής ποιότητας υπηρεσιών.

3.2	 Κύριο θέμα και επίπεδα αξιολόγησης

3.2.1	 Κύριο θέμα και πλήθος αστεριών

Ο Πίνακας 13 παρουσιάζει τη διαφοροποίηση του μέσου πλήθους αστεριών ανά κύριο θέμα αξιολόγησης. 
Η ανάλυση δείχνει ότι η βαθμολογία των αξιολογήσεων διαφοροποιείται ουσιαστικά ανάλογα με το πε-
ριεχόμενο του σχολίου. Ο έλεγχος Kruskal-Wallis κατέδειξε στατιστικά σημαντικές διαφορές μεταξύ των 
θεματικών κατηγοριών ως προς το πλήθος των αστεριών, χ² = 490,890, p < 0,001. Οι υψηλότερες μέσες 
τιμές εμφανίζονται, αναμενόμενα, στην κατηγορία «Γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα», 
με μέσο όρο 4,79 αστέρια. Ωστόσο, και πέρα από αυτή τη γενική κατηγορία, υψηλές βαθμολογίες κατα-
γράφονται στις αξιολογήσεις που αφορούν τη συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης (Μ.Ο. = 
4,06), το κτίριο δημαρχείου, τις εγκαταστάσεις και τους χώρους (Μ.Ο. = 3,93), την ταχύτητα εξυπηρέτησης, 
τον χρόνο αναμονής, τις ουρές και τις καθυστερήσεις (Μ.Ο. = 3,88) και τον δημόσιο χώρο, τις εκδηλώσεις, 
την εικόνα της πόλης και την πολιτιστική δραστηριότητα (Μ.Ο. = 3,75).

Αντίθετα, οι χαμηλότερες μέσες βαθμολογίες εντοπίζονται σε θέματα που σχετίζονται με προβλήματα της 
καθημερινότητας και της λειτουργικότητας των δημοτικών υπηρεσιών ή του αστικού περιβάλλοντος. Ειδι-
κότερα, οι αξιολογήσεις που αφορούν τις αστικές υποδομές, δηλαδή δρόμους, πεζοδρόμια, λακκούβες και 
φωτισμό, εμφανίζουν τον χαμηλότερο μέσο όρο μεταξύ των ουσιαστικών θεματικών κατηγοριών (Μ.Ο. = 
1,69). Ακολουθούν η καθαριότητα, τα απορρίμματα και η τοπική περιβαλλοντική συντήρηση (Μ.Ο. = 1,78) και 
η επικοινωνία, τα τηλέφωνα και η ανταπόκριση (Μ.Ο. = 1,99). Οι κατηγορίες αυτές φαίνεται να συνδέονται 
κυρίως με αρνητικές εμπειρίες των χρηστών.

Η κατηγορία «Δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση» εμφανίζει μέσο όρο 3,00, αλλά 
με σχετικά υψηλή τυπική απόκλιση (τ. α. = 1,91), στοιχείο που δείχνει έντονη διαφοροποίηση των αξιολο-
γήσεων. Το εύρημα αυτό είναι εύλογο, καθώς οι κρίσεις για τη δημοτική αρχή και τη διοίκηση μπορεί να 
περιλαμβάνουν τόσο πολύ θετικές όσο και πολύ αρνητικές τοποθετήσεις. Παρόμοια εικόνα παρατηρείται και 
στη θεματική της στάθμευσης, κυκλοφορίας, δημοτικής αστυνομίας και προστίμων (Μ.Ο. = 2,99).

Πίνακας 13. Κύριο θέμα και πλήθος αστεριών

Πλήθος Αστεριών Αξιολόγησης  N
Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ.

95% ΔΕ για το 
μέσο όρο

Κάτω 
όριο

Άνω 
όριο

Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης 478 4,06 1,51 0,07 3,93 4,20

Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, ουρές και 
καθυστερήσεις

94 3,88 1,59 0,16 3,56 4,21

Γραφειοκρατία, διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητικά 122 3,52 1,78 0,16 3,21 3,84

Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση 102 1,99 1,63 0,16 1,67 2,31
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Πλήθος Αστεριών Αξιολόγησης  N
Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ.

95% ΔΕ για το 
μέσο όρο

Κάτω 
όριο

Άνω 
όριο

Ραντεβού, πρόσβαση, υποδοχή και καθοδήγηση 29 3,66 1,65 0,31 3,03 4,28

Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική 
συντήρηση

64 1,78 1,28 0,16 1,46 2,10

Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και 
φωτισμός

105 1,69 1,34 0,13 1,43 1,94

Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική αστυνομία και πρόστιμα 101 2,99 1,63 0,16 2,67 3,31

Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι 338 3,93 1,36 0,07 3,78 4,07

Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της πόλης και 
πολιτιστική δραστηριότητα

118 3,75 1,68 0,16 3,44 4,05

Δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση 206 3,00 1,91 0,13 2,74 3,26

Γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα 122 4,79 0,41 0,04 4,71 4,86

Γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα 76 1,18 0,42 0,05 1,09 1,28

Σύνολο   1955 3,43 1,76 0,04 3,35 3,51
Σημειώσεις: (1) Chi square = 490,890, p < 0,001 (Έλεγχος Kruskal Wallis).

Ιδιαίτερη προσοχή απαιτείται στην ερμηνεία των δύο γενικών κατηγοριών, δηλαδή της γενικής θετικής και 
της γενικής αρνητικής αξιολόγησης χωρίς συγκεκριμένο θέμα. Οι κατηγορίες αυτές έχουν, εκ της φύσης 
τους, άμεση συνάφεια με τη συνολική αξιολογική κατεύθυνση του σχολίου. Για τον λόγο αυτό, οι ακραίες 
μέσες τιμές τους (4,79 για τη γενική θετική και 1,18 για τη γενική αρνητική αξιολόγηση) είναι αναμενόμενες 
και δεν πρέπει να ερμηνεύονται με τον ίδιο τρόπο όπως οι πιο συγκεκριμένες θεματικές κατηγορίες.

Συνολικά, τα αποτελέσματα δείχνουν ότι οι θεματικές κατηγορίες δεν συνδέονται με το ίδιο επίπεδο βαθμο-
λογικής αξιολόγησης. Οι αξιολογήσεις που αφορούν την άμεση διαπροσωπική εμπειρία εξυπηρέτησης και 
το φυσικό περιβάλλον των εγκαταστάσεων τείνουν να συνοδεύονται από υψηλότερες βαθμολογίες. Αντίθε-
τα, οι αξιολογήσεις που αφορούν επικοινωνία/ανταπόκριση, αστικές υποδομές και ζητήματα καθαριότητας 
συνδέονται με αισθητά χαμηλότερο πλήθος αστεριών. Το εύρημα αυτό υποδηλώνει ότι διαφορετικές πτυχές 
της δημοτικής εμπειρίας ενεργοποιούν διαφορετικά επίπεδα ικανοποίησης ή δυσαρέσκειας.

3.2.2	 Κύριο θέμα και σκορ συναισθήματος

Ο Πίνακας 14 παρουσιάζει τη διαφοροποίηση του σκορ συναισθήματος ανά κύριο θέμα αξιολόγησης. Σε 
αντίθεση με το πλήθος αστεριών, το οποίο αποτυπώνει τη συνολική βαθμολογική κρίση του χρήστη, το σκορ 
συναισθήματος βασίζεται στο λεκτικό περιεχόμενο της αξιολόγησης και επομένως παρέχει μια εναλλακτική 
ένδειξη της θετικής ή αρνητικής κατεύθυνσης του σχολίου. Ο έλεγχος Kruskal-Wallis έδειξε ότι υφίστανται 
στατιστικά σημαντικές διαφορές μεταξύ των θεματικών κατηγοριών ως προς το σκορ συναισθήματος, χ² 
= 239,636, p < 0,001. Συνεπώς, το συναισθηματικό ύφος των αξιολογήσεων διαφοροποιείται σημαντικά 
ανάλογα με το κύριο θέμα στο οποίο αναφέρονται.

Οι υψηλότερες μέσες τιμές σκορ συναισθήματος εμφανίζονται στις αξιολογήσεις που αφορούν τον δημόσιο 
χώρο, τις εκδηλώσεις, την εικόνα της πόλης και την πολιτιστική δραστηριότητα (Μ.Ο. = 0,47), τη γενική θετική 
αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα (Μ.Ο. = 0,43), τη συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτη-
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σης (Μ.Ο. = 0,41) και το κτίριο δημαρχείου, τις εγκαταστάσεις και τους χώρους (Μ.Ο. = 0,37). Οι κατηγορίες 
αυτές εμφανίζουν καθαρά θετική συναισθηματική κατεύθυνση, γεγονός που δείχνει ότι οι αξιολογήσεις που 
αναφέρονται στην εξυπηρέτηση, στον χώρο ή στη γενικότερη εικόνα της πόλης συχνά διατυπώνονται με 
θετικότερο λεκτικό ύφος.

Αντίθετα, αρνητικές μέσες τιμές καταγράφονται στις κατηγορίες καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περι-
βαλλοντική συντήρηση (Μ.Ο. = -0,19) και αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός 
(Μ.Ο. = -0,18). Οι δύο αυτές κατηγορίες εμφανίζονται ως οι πιο αρνητικά φορτισμένες σε επίπεδο κειμένου, 
γεγονός που είναι συμβατό με την εικόνα που προέκυψε και από την ανάλυση του πλήθους των αστεριών. 
Πρόκειται για θεματικές που συνδέονται άμεσα με προβλήματα καθημερινότητας, ορατές δυσλειτουργίες 
και εμπειρίες δυσαρέσκειας στον αστικό χώρο.

Η κατηγορία επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση εμφανίζει μέσο σκορ -0,02, δηλαδή οριακά αρνητική 
τιμή. Το εύρημα αυτό διαφοροποιείται ελαφρώς από την προηγούμενη ανάλυση βάσει αστεριών, όπου η 
ίδια κατηγορία είχε σαφώς χαμηλό μέσο όρο αστεριών (Μ.Ο. = 1,99). Αυτό είναι πιθανόν να σημαίνει ότι, αν 
και οι χρήστες αξιολογούν χαμηλά τις σχετικές εμπειρίες σε επίπεδο βαθμολογίας, το λεκτικό περιεχόμενο 
των σχολίων δεν είναι πάντοτε εξίσου έντονα αρνητικό. Ενδέχεται δηλαδή να περιλαμβάνει περισσότερο 
περιγραφικές ή διαπιστωτικές αναφορές, παρά μια συναισθηματικά φορτισμένη δυσαρέσκεια.

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσιάζει και η κατηγορία δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολό-
γηση. Στην προηγούμενη ανάλυση βάσει αστεριών η κατηγορία αυτή είχε μέσο όρο 3,00, δηλαδή βρισκόταν 
περίπου στο μέσο της βαθμολογικής κλίμακας. Ωστόσο, ως προς το σκορ συναισθήματος, εμφανίζει θετικό 
μέσο όρο 0,24. Αυτό υποδηλώνει ότι, παρότι οι βαθμολογίες σε αυτή την κατηγορία είναι αρκετά πολωμένες 
ή μεικτές, το λεκτικό περιεχόμενο τείνει προς μια ήπια θετική κατεύθυνση.

Παρόμοια ήπια θετικές τιμές εμφανίζονται στη γραφειοκρατία, διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητικά 
(Μ.Ο. = 0,25) και στην ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνο αναμονής, ουρές και καθυστερήσεις (Μ.Ο. = 0,23). Οι 
τιμές αυτές δείχνουν ότι οι συγκεκριμένες κατηγορίες δεν συνδέονται αποκλειστικά με αρνητικές εμπειρίες. 
Παρότι ως θέματα θα μπορούσαν να αναμένονται περισσότερο προβληματικά, τα σχόλια φαίνεται ότι περι-
λαμβάνουν και θετικές αναφορές, πιθανώς όταν οι χρήστες επισημαίνουν γρήγορη εξυπηρέτηση, διευκό-
λυνση διαδικασιών ή αποτελεσματική διαχείριση.

Ιδιαίτερη προσοχή χρειάζεται στην κατηγορία γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα. Ενώ 
στην ανάλυση των αστεριών είχε πολύ χαμηλό μέσο όρο (Μ.Ο. = 1,18), στο σκορ συναισθήματος εμφανίζει 
μέσο όρο -0,04, δηλαδή πολύ κοντά στο ουδέτερο. Αυτό αποτελεί ουσιαστική διαφοροποίηση μεταξύ των 
δύο μετρήσεων. Σε αυτό το πλαίσιο, η εν λόγω διαφορά δύναται να σημαίνει ότι αν και αρκετά σχόλια αυτής 
της κατηγορίας συνοδεύονται από χαμηλή βαθμολογία, το κείμενό τους είναι σύντομο, γενικόλογο ή όχι 
έντονα αρνητικό. Ως εκ τούτου, τα αστέρια καταγράφουν μια καθαρότερη αρνητική αξιολογική στάση, ενώ 
το κείμενο εμφανίζεται λιγότερο φορτισμένο.

Συνολικά, τα αποτελέσματα συμφωνούν σε μεγάλο βαθμό με την ανάλυση βάσει αστεριών. Οι θεματικές 
που αφορούν τη συμπεριφορά προσωπικού, το κτίριο/τις εγκαταστάσεις και τον δημόσιο χώρο/πολιτιστική 
δραστηριότητα συνδέονται με θετικότερες αξιολογήσεις. Αντίθετα, οι αστικές υποδομές και η καθαριότητα/
απορρίμματα παραμένουν οι πιο αρνητικά φορτισμένες κατηγορίες και με τις δύο μετρήσεις. Ωστόσο, υπάρ-
χουν και ορισμένες ουσιώδεις διαφοροποιήσεις. Το σκορ συναισθήματος εμφανίζει πιο ήπιες διακυμάνσεις 
από τα αστέρια και δεν αναπαράγει πλήρως την έντονη πόλωση της βαθμολογικής αξιολόγησης. Αυτό φαί-
νεται κυρίως στις κατηγορίες επικοινωνία και γενική αρνητική αξιολόγηση, όπου τα αστέρια είναι σαφώς 
χαμηλά, αλλά το λεκτικό συναίσθημα είναι κοντά στο ουδέτερο. Επομένως, τα δύο μέτρα συγκλίνουν ως 
προς τη γενική εικόνα, αλλά δεν είναι ταυτόσημα αφού τα αστέρια αποτυπώνουν πιο άμεσα τη συνολική 
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ικανοποίηση ή δυσαρέσκεια, ενώ το σκορ συναισθήματος αποτυπώνει πιο λεπτομερώς τον τόνο και τη 
συναισθηματική ένταση του κειμένου.

Πίνακας 14. Κύριο θέμα και σκορ συναισθήματος

Σκορ Συναισθήματος Αξιολόγησης N
Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ.

95% ΔΕ για 
το μέσο όρο
Κάτω 
όριο

Άνω 
όριο

Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης 478 0,41 0,50 0,02 0,36 0,45

Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, ουρές και 
καθυστερήσεις

94 0,23 0,48 0,05 0,13 0,33

Γραφειοκρατία, διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητικά 122 0,25 0,54 0,05 0,16 0,35

Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση 102 -0,02 0,50 0,05 -0,11 0,08

Ραντεβού, πρόσβαση, υποδοχή και καθοδήγηση 29 0,18 0,49 0,09 0,00 0,36

Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση 64 -0,19 0,56 0,07 -0,33 -0,05

Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός 105 -0,18 0,57 0,06 -0,30 -0,07

Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική αστυνομία και πρόστιμα 101 0,12 0,57 0,06 0,00 0,23

Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι 338 0,37 0,45 0,02 0,33 0,42

Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της πόλης και πολιτιστική 
δραστηριότητα

118 0,47 0,49 0,04 0,38 0,56

Δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση 206 0,24 0,58 0,04 0,16 0,32

Γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα 122 0,43 0,35 0,03 0,37 0,49

Γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα 76 -0,04 0,43 0,05 -0,14 0,05

Σύνολο   1955 0,26 0,54 0,01 0,24 0,28
Σημειώσεις: Chi square = 239,636, p < 0,001 (Έλεγχος Kruskal Wallis)

3.2.3	 Κύριο θέμα και είδος συναισθήματος αξιολόγησης

Το είδος συναισθήματος της αξιολόγησης εξετάστηκε με δύο εναλλακτικούς τρόπους: αφενός με βάση το 
πλήθος των αστεριών και αφετέρου με βάση το συναίσθημα που προκύπτει από το κείμενο της αξιολόγη-
σης. Οι δύο προσεγγίσεις δεν είναι ταυτόσημες, καθώς τα αστέρια αποτυπώνουν τη συνολική βαθμολογική 
κρίση του χρήστη, ενώ το κείμενο αποτυπώνει τον λεκτικό τόνο και τη συναισθηματική φόρτιση της διατύ-
πωσης. Παρ’ όλα αυτά, οι δύο μεταβλητές παρουσίασαν ισχυρή και στατιστικά σημαντική σχέση μεταξύ τους, 
όπως έδειξε ο έλεγχος χ² (χ² = 773,007, p < 0,001). Συνεπώς, παρότι υπάρχουν διαφοροποιήσεις ανάμεσα 
στις δύο προσεγγίσεις, αυτές κινούνται σε γενικές γραμμές προς την ίδια κατεύθυνση.

Ο Πίνακας 15 και το Διάγραμμα 2 παρουσιάζουν τη σχέση μεταξύ κύριου θέματος και είδους συναισθήματος 
όταν το συναίσθημα προσεγγίζεται βάσει των αστεριών της αξιολόγησης. Από τον πίνακα έχουν εξαιρεθεί οι 
κατηγορίες «Γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα» και «Γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς 
συγκεκριμένο θέμα», καθώς η συμπερίληψή τους θα ήταν εν μέρει ταυτολογική και θα μπορούσε να διο-
γκώσει τεχνητά τη σχέση μεταξύ θέματος και συναισθήματος.

Ο έλεγχος χ² δείχνει ότι υπάρχει στατιστικά σημαντική σχέση μεταξύ του κύριου θέματος και του είδους συ-
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ναισθήματος βάσει αστεριών, χ² = 624,993, p < 0,001. Το μέγεθος της σχέσης είναι επίσης αξιοσημείωτο, με 
την τιμή του ελέγχου Cramer’s V να ανέρχεται σε 0,40, αποτελώντας ένδειξη μέτριας προς ισχυρής συσχέ-
τισης. Επομένως, το είδος του κύριου θέματος μιας αξιολόγησης συνδέεται ουσιαστικά με το εάν η αξιολό-
γηση είναι αρνητική, ουδέτερη ή θετική ως προς τα αστέρια. Τα πιο θετικά αποτελέσματα εμφανίζονται στις 
κατηγορίες που σχετίζονται με την άμεση εμπειρία εξυπηρέτησης, τους χώρους και την ευρύτερη εικόνα της 
πόλης. Συγκεκριμένα, στη θεματική «Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης», το 76,2% των 
αξιολογήσεων είναι θετικό, ενώ μόνο το 19,0% είναι αρνητικό. Παρόμοια εικόνα εμφανίζεται στην κατηγορία 
«Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, ουρές και καθυστερήσεις», όπου το 71,3% των αξιολογήσεων 
είναι θετικό. Το εύρημα αυτό έχει ενδιαφέρον, διότι δείχνει ότι η ταχύτητα εξυπηρέτησης δεν εμφανίζεται 
μόνο ως πηγή δυσαρέσκειας, αλλά και ως στοιχείο θετικής εμπειρίας όταν οι χρήστες αντιλαμβάνονται ότι η 
εξυπηρέτηση ήταν γρήγορη ή αποτελεσματική.

Θετικά αποτελέσματα εμφανίζονται επίσης στην κατηγορία «Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι», 
όπου το 70,4% των αξιολογήσεων είναι θετικό, καθώς και στην κατηγορία «Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, 
εικόνα της πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα», όπου το αντίστοιχο ποσοστό είναι 70,3%. Οι δύο αυτές κα-
τηγορίες φαίνεται να συνδέονται περισσότερο με θετικές εντυπώσεις για τον χώρο, την εικόνα, την αισθητική 
ή τη συνολική εμπειρία επίσκεψης και λιγότερο με την καθημερινή / λειτουργική εμπειρία των ατόμων.

Αντίθετα, αρνητικά αποτελέσματα εντοπίζονται σε θέματα που αφορούν την καθημερινότητα, τις υποδομές 
και τη λειτουργική ανταπόκριση. Η κατηγορία «Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φω-
τισμός» εμφανίζει το υψ   ηλότερο ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων, με 82,9% αρνητικές αξιολογήσεις και 
μόνο 13,3% θετικές. Αντίστοιχα, η κατηγορία «Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντή-
ρηση» εμφανίζει 75,0% αρνητικές αξιολογήσεις και μόλις 14,1% θετικές. Τα αποτελέσματα αυτά δείχνουν 
ότι τα ζητήματα αστικής καθημερινότητας και συντήρησης συνδέονται κυρίως με εμπειρίες δυσαρέσκειας. 
Ιδιαίτερα αρνητική εικόνα παρουσιάζει και η κατηγορία «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση», όπου το 
73,5% των αξιολογήσεων είναι αρνητικό και μόνο το 21,6% θετικό. Η συγκεκριμένη κατηγορία φαίνεται να 
αποτελεί κρίσιμη πηγή δυσαρέσκειας, πιθανώς επειδή η αδυναμία τηλεφωνικής ή διοικητικής ανταπόκρι-
σης γίνεται αντιληπτή από τους πολίτες ως άμεση αποτυχία εξυπηρέτησης.

Πίνακας 15. Κύριο θέμα και είδος συναισθήματος αξιολόγησης (βάσει αστεριών)

Κύριο Θέμα

Είδος Συναισθήματος Αξιολόγησης 
(βάσει αστεριών)

Αρνητικό 
(1 & 2 

αστέρια)
Ουδέτερο 

(3 αστέρια)

Θετικό 
(4 & 5 

αστέρια) Σύνολο

Συμπεριφορά προσωπικού και στάση 
εξυπηρέτησης

n 91 23 364 478
% εντός θέματος 19,0% 4,8% 76,2% 100,0%
% συνόλου 4,7% 1,2% 18,6% 24,5%

Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος  
αναμονής, ουρές και καθυστερήσεις

n 23 4 67 94
% εντός θέματος 24,5% 4,3% 71,3% 100,0%
% συνόλου 1,2% 0,2% 3,4% 4,8%

Γραφειοκρατία, διαδικασίες και  
απαιτούμενα δικαιολογητικά

n 38 12 72 122
% εντός θέματος 31,1% 9,8% 59,0% 100,0%
% συνόλου 1,9% 0,6% 3,7% 6,2%
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Κύριο Θέμα

Είδος Συναισθήματος Αξιολόγησης 
(βάσει αστεριών)

Αρνητικό 
(1 & 2 

αστέρια)
Ουδέτερο 

(3 αστέρια)

Θετικό 
(4 & 5 

αστέρια) Σύνολο

Επικοινωνία, τηλέφωνα και  
ανταπόκριση

n 75 5 22 102
% εντός θέματος 73,5% 4,9% 21,6% 100,0%
% συνόλου 3,8% 0,3% 1,1% 5,2%

Ραντεβού, πρόσβαση,  
υποδοχή και καθοδήγηση

n 8 0 21 29
% εντός θέματος 27,6% 0,0% 72,4% 100,0%
% συνόλου ,4% 0,0% 1,1% 1,5%

Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική 
περιβαλλοντική συντήρηση

n 48 7 9 64
% εντός θέματος 75,0% 10,9% 14,1% 100,0%
% συνόλου 2,5% 0,4% 0,5% 3,3%

Αστικές υποδομές: δρόμοι,  
πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός

n 87 4 14 105
% εντός θέματος 82,9% 3,8% 13,3% 100,0%
% συνόλου 4,5% 0,2% 0,7% 5,4%

Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική  
αστυνομία και πρόστιμα

n 42 13 46 101
% εντός θέματος 41,6% 12,9% 45,5% 100,0%
% συνόλου 2,1% 0,7% 2,4% 5,2%

Κτίριο δημαρχείου,  
εγκαταστάσεις και χώροι

n 55 45 238 338
% εντός θέματος 16,3% 13,3% 70,4% 100,0%
% συνόλου 2,8% 2,3% 12,2% 17,3%

Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της 
πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα

n 31 4 83 118
% εντός θέματος 26,3% 3,4% 70,3% 100,0%
% συνόλου 1,6% 0,2% 4,2% 6,0%

Δημοτική αρχή, δήμαρχος,  
διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση

n 97 10 99 206
% εντός θέματος 47,1% 4,9% 48,1% 100,0%
% συνόλου 5,0% 0,5% 5,1% 10,5%

Σύνολο
n 670 128 1157 1955
% εντός θέματος 34,3% 6,5% 59,2% 100,0%
% συνόλου 34,3% 6,5% 59,2% 100,0%

Σημειώσεις: (1) Chi square = 624,993, p < 0,001, Cramer’s V = 0,40. (2) Οι κατηγορίες «Γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο 
θέμα» και «Γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα» δεν παρουσιάζονται στον πίνακα.

Πιο μεικτή εικόνα εμφανίζουν οι κατηγορίες «Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική αστυνομία και πρόστιμα» 
και «Δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση». Στην πρώτη περίπτωση, οι θετικές αξι-
ολογήσεις ανέρχονται σε 45,5%, ενώ οι αρνητικές σε 41,6%, με ένα σχετικά υψηλό ποσοστό ουδέτερων 
αξιολογήσεων (12,9%). Στη δεύτερη περίπτωση, οι θετικές και οι αρνητικές αξιολογήσεις είναι σχεδόν ισο-
δύναμες, με 48,1% θετικές και 47,1% αρνητικές. Αυτό επιβεβαιώνει ότι οι αξιολογήσεις που αφορούν τη 
δημοτική αρχή και τη διοίκηση είναι περισσότερο πολωμένες, καθώς ενσωματώνουν ευρύτερες κρίσεις, 
στάσεις ή πολιτικές αξιολογήσεις.

Η κατηγορία «Γραφειοκρατία, διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητικά» παρουσιάζει επίσης ενδιαφέ-
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ρον, καθώς παρά τον δυνητικά προβληματικό χαρακτήρα του θέματος, η πλειονότητα των αξιολογήσεων 
είναι θετική (59,0%), ενώ οι αρνητικές ανέρχονται σε 31,1%. Αυτό δείχνει ότι οι αναφορές στη γραφειοκρατία 
δεν είναι κατ’ ανάγκη αρνητικές αλλά μπορεί να περιλαμβάνουν και θετικές εμπειρίες ολοκλήρωσης διαδι-
κασιών ή ικανοποιητικής καθοδήγησης.

Συνολικά, η ανάλυση βάσει αστεριών επιβεβαιώνει ότι το κύριο θέμα της αξιολόγησης συνδέεται έντονα 
με το είδος του συναισθήματος. Τα θέματα που αφορούν την εξυπηρέτηση, τους χώρους και την εικόνα 
της πόλης τείνουν να συνδέονται με θετικές αξιολογήσεις. Αντίθετα, τα θέματα που αφορούν υποδομές, 
καθαριότητα και επικοινωνιακή ανταπόκριση συνδέονται κυρίως με αρνητικές αξιολογήσεις. Η εικόνα αυτή 
είναι συνεπής με τα προηγούμενα ευρήματα για το πλήθος αστεριών και δείχνει ότι διαφορετικές θεματικές 
περιοχές της δημοτικής εμπειρίας παράγουν διαφορετικά προφίλ ικανοποίησης και δυσαρέσκειας.

∆ηµοτική αρχή, δήµαρχος,
διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση

∆ηµόσιος χώρος, εκδηλώσεις,
εικόνα της πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα

Κτίριο δηµαρχείου,
εγκαταστάσεις και χώροι
Στάθµευση, κυκλοφορία,

δηµοτική αστυνοµία και πρόστιµα
Αστικές υποδοµές: δρόµοι,

πεζοδρόµια, λακκούβες και φωτισµός
Καθαριότητα, απορρίµµατα και

τοπική περιβαλλοντική συντήρηση
Ραντεβού, πρόσβαση,

υποδοχή και καθοδήγηση
Επικοινωνία,

τηλέφωνα και ανταπόκριση
Γραφειοκρατία, διαδικασίες και

απαιτούµενα δικαιολογητικά
Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναµονής,

ουρές και καθυστερήσεις
Συµπεριφορά προσωπικού και

στάση εξυπηρέτησης

Αρνητικό (1 & 2 αστέρια)Θετικό (4 & 5 αστέρια) Ουδέτερο (3 αστέρια)

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Διάγραμμα 2. Κύριο θέμα και είδος συναισθήματος αξιολόγησης (βάσει αστεριών)

Ο Πίνακας 16 και το Διάγραμμα 3 παρουσιάζουν την εναλλακτική προσέγγιση της σχέσης μεταξύ κύριου 
θέματος και είδους συναισθήματος, αυτή τη φορά με βάση το συναίσθημα που προκύπτει από το κείμενο της 
αξιολόγησης. Όπως και στην προηγούμενη ανάλυση, στον πίνακα δεν παρουσιάζονται οι κατηγορίες «Γε-
νική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα» και «Γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο 
θέμα», καθώς οι κατηγορίες αυτές έχουν ήδη ενσωματωμένη αξιολογική κατεύθυνση και θα μπορούσαν να 
οδηγήσουν σε μια μερικώς κυκλική ερμηνεία.

Και σε αυτή την περίπτωση, ο έλεγχος χ² έδειξε ότι υπάρχει στατιστικά σημαντική σχέση μεταξύ του κύριου 
θέματος και του είδους συναισθήματος βάσει κειμένου (χ² = 304,882, p < 0,001). Ωστόσο, η ισχύς της σχέσης 
όπως αποτυπώνεται από την τιμή του ελέγχου Cramer’s V (V = 0,28) είναι χαμηλότερη από εκείνη που 
καταγράφηκε στην προηγούμενη ανάλυση βάσει αστεριών. Αυτό καταδεικνύει ότι το κύριο θέμα συνδέεται 
με το λεκτικό συναίσθημα των αξιολογήσεων, αλλά η σχέση είναι πιο ήπια σε σύγκριση με την ταξινόμηση 
που βασίζεται στα αστέρια.

Η συνολική κατανομή των παρατηρήσεων δείχνει ότι, βάσει κειμένου, οι περισσότερες αξιολογήσεις είναι 
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θετικές (61,4%), ενώ οι αρνητικές ανέρχονται σε 22,9% και οι ουδέτερες σε 15,7%. Σε σύγκριση με την 
προηγούμενη ανάλυση βάσει αστεριών, παρατηρείται ότι το ποσοστό των θετικών αξιολογήσεων διαφορο-
ποιείται ελάχιστα. Ωστόσο, το ποσοστό των αρνητικών αξιολογήσεων είναι χαμηλότερο ενώ το ποσοστό των 
ουδέτερων είναι σημαντικά υψηλότερο. Αυτό επιβεβαιώνει ότι το κείμενο των αξιολογήσεων αποτυπώνει 
περισσότερες ενδιάμεσες ή μεικτές περιπτώσεις από ό,τι η απλή κατηγοριοποίηση των αστεριών.

Ως προς τις επιμέρους θεματικές, η συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης παραμένει μία από 
τις πιο θετικά φορτισμένες κατηγορίες. Το 74,7% των αξιολογήσεων αυτής της κατηγορίας ταξινομείται ως 
θετικό βάσει κειμένου, ενώ οι αρνητικές αξιολογήσεις περιορίζονται στο 16,5%. Το αποτέλεσμα αυτό είναι 
σχεδόν πλήρως συμβατό με την ανάλυση βάσει αστεριών, όπου η ίδια κατηγορία εμφάνιζε επίσης υψηλό 
ποσοστό θετικών αξιολογήσεων. Συνεπώς, η θετική αποτίμηση της διαπροσωπικής εμπειρίας εξυπηρέ-
τησης επιβεβαιώνεται και από τις δύο μετρήσεις. Αντίστοιχα, το κτίριο δημαρχείου, οι εγκαταστάσεις και οι 
χώροι εμφανίζουν επίσης σαφώς θετικό προφίλ, με 70,4% θετικές αξιολογήσεις βάσει κειμένου και μόλις 
11,5% αρνητικές. Η εικόνα αυτή είναι σχεδόν ταυτόσημη με την προηγούμενη ανάλυση βάσει αστεριών ως 
προς το ποσοστό των θετικών αξιολογήσεων, αλλά διαφοροποιείται ως προς την αύξηση των ουδέτερων 
αξιολογήσεων, οι οποίες φτάνουν το 18,0%. Αυτό δείχνει ότι αρκετά σχόλια για το κτίριο ή τις εγκαταστάσεις 
μπορεί να είναι περιγραφικά ή ουδέτερα διατυπωμένα, ακόμη και όταν συνοδεύονται από άλλο επίπεδο 
βαθμολογίας.

Η πιο θετική θεματική βάσει κειμένου είναι ο δημόσιος χώρος, οι εκδηλώσεις, η εικόνα της πόλης και η 
πολιτιστική δραστηριότητα, όπου το 79,7% των αξιολογήσεων είναι θετικό και μόνο το 13,6% αρνητικό. Το 
εύρημα αυτό είναι ιδιαίτερα ενδιαφέρον, καθώς στην αντίστοιχη ανάλυση βάσει αστεριών η κατηγορία ήταν 
επίσης θετική, αλλά με ελαφρώς χαμηλότερο ποσοστό θετικών αξιολογήσεων. Επομένως, όταν οι χρήστες 
σχολιάζουν την εικόνα της πόλης, τον δημόσιο χώρο ή πολιτιστικές δραστηριότητες, το λεκτικό τους ύφος 
είναι συχνά ακόμη πιο θετικό από ό,τι υποδηλώνει η βαθμολογία τους.

Από την άλλη πλευρά, οι πιο αρνητικά φορτισμένες κατηγορίες παραμένουν οι αστικές υποδομές και η 
καθαριότητα/απορρίμματα. Στην κατηγορία «Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτι-
σμός», οι αρνητικές αξιολογήσεις ανέρχονται στο 57,1%, ενώ οι θετικές στο 30,5%. Ομοίως, στην κατηγορία 
«Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση», οι αρνητικές αξιολογήσεις είναι 56,3% 
και οι θετικές 31,3%. Αν και οι δύο αυτές κατηγορίες παραμένουν σαφώς αρνητικές, η αρνητικότητα είναι 
λιγότερο έντονη από ό,τι στην ανάλυση βάσει αστεριών, όπου τα αντίστοιχα ποσοστά αρνητικών αξιολογή-
σεων ήταν πολύ υψηλότερα. Αυτό καταδεικνύει ότι τα αστέρια αποτυπώνουν πιο απόλυτα τη δυσαρέσκεια, 
ενώ το κείμενο περιλαμβάνει συχνότερα μεικτές ή λιγότερο φορτισμένες διατυπώσεις.

Η κατηγορία «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση» παραμένει προβληματική, αλλά με σαφώς ηπιό-
τερη εικόνα από εκείνη που προέκυψε βάσει αστεριών. Βάσει κειμένου, το 43,1% των αξιολογήσεων είναι 
αρνητικό, το 21,6% ουδέτερο και το 35,3% θετικό. Αντίθετα, στην ανάλυση βάσει αστεριών η ίδια κατηγορία 
είχε πολύ υψηλότερο ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων. Η διαφοροποίηση αυτή είναι ουσιαστική αφού 
φαίνεται ότι οι χρήστες μπορεί να δίνουν χαμηλή βαθμολογία όταν αντιμετωπίζουν πρόβλημα επικοινωνίας, 
αλλά το κείμενό τους δεν είναι πάντοτε έντονα αρνητικό. Συχνά μπορεί να περιγράφουν την αδυναμία επι-
κοινωνίας ή ανταπόκρισης με πιο ουδέτερο ή πληροφοριακό τρόπο.

Η κατηγορία «Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική αστυνομία και πρόστιμα» εμφανίζει μεικτή αλλά ελαφρώς 
θετική εικόνα βάσει κειμένου. Οι θετικές αξιολογήσεις ανέρχονται σε 52,5%, ενώ οι αρνητικές σε 36,6%. Σε 
σχέση με την ταξινόμηση βάσει αστεριών, η συγκεκριμένη κατηγορία εμφανίζεται σχετικά θετικότερη ως 
προς το λεκτικό συναίσθημα. Αυτό δύναται να σημαίνει ότι, παρά την ύπαρξη παραπόνων ή δυσαρέσκειας, 
αρκετές αξιολογήσεις περιλαμβάνουν πιο ουδέτερες ή θετικές αναφορές για επιμέρους πτυχές της κυκλο-
φορίας, της στάθμευσης ή της δημοτικής αστυνομίας. Περαιτέρω, η δημοτική αρχή, ο δήμαρχος, η διοίκηση 
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και η πολιτική αξιολόγηση παρουσιάζουν επίσης πιο θετική εικόνα βάσει κειμένου σε σχέση με την ανάλυση 
βάσει αστεριών. Συγκεκριμένα, το 58,7% των αξιολογήσεων είναι θετικό, το 24,8% αρνητικό και το 16,5% 
ουδέτερο. Στην ανάλυση βάσει αστεριών η συγκεκριμένη κατηγορία ήταν σχεδόν ισομερώς κατανεμημένη 
μεταξύ θετικών και αρνητικών αξιολογήσεων. Άρα, ενώ η βαθμολογία υποδήλωνε έντονη πόλωση, το λε-
κτικό συναίσθημα εμφανίζει πιο ήπια και συνολικά θετικότερη εικόνα.

Πίνακας 16. Κύριο θέμα και είδος συναισθήματος αξιολόγησης (βάσει κειμένου)

Κύριο Θέμα

Είδος Συναισθήματος Αξιολόγησης 
(βάσει κειμένου)

Αρνητικό 
(1 & 2 

αστέρια)
Ουδέτερο 

(3 αστέρια)

Θετικό 
(4 & 5 

αστέρια) Σύνολο

Συμπεριφορά προσωπικού και στάση 
εξυπηρέτησης

n 79 42 357 478
% εντός θέματος 16,5% 8,8% 74,7% 100,0%
% συνόλου 4,0% 2,1% 18,3% 24,5%

Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος  
αναμονής, ουρές και καθυστερήσεις

n 19 22 53 94
% εντός θέματος 20,2% 23,4% 56,4% 100,0%
% συνόλου 1,0% 1,1% 2,7% 4,8%

Γραφειοκρατία, διαδικασίες και  
απαιτούμενα δικαιολογητικά

n 28 22 72 122
% εντός θέματος 23,0% 18,0% 59,0% 100,0%
% συνόλου 1,4% 1,1% 3,7% 6,2%

Επικοινωνία, τηλέφωνα και  
ανταπόκριση

n 44 22 36 102
% εντός θέματος 43,1% 21,6% 35,3% 100,0%
% συνόλου 2,3% 1,1% 1,8% 5,2%

Ραντεβού, πρόσβαση,  
υποδοχή και καθοδήγηση

n 5 9 15 29
% εντός θέματος 17,2% 31,0% 51,7% 100,0%
% συνόλου 0,3% 0,5% 0,8% 1,5%

Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική 
περιβαλλοντική συντήρηση

n 36 8 20 64
% εντός θέματος 56,3% 12,5% 31,3% 100,0%
% συνόλου 1,8% 0,4% 1,0% 3,3%

Αστικές υποδομές: δρόμοι,  
πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός

n 60 13 32 105
% εντός θέματος 57,1% 12,4% 30,5% 100,0%
% συνόλου 3,1% 0,7% 1,6% 5,4%

Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική  
αστυνομία και πρόστιμα

n 37 11 53 101
% εντός θέματος 36,6% 10,9% 52,5% 100,0%
% συνόλου 1,9% 0,6% 2,7% 5,2%

Κτίριο δημαρχείου,  
εγκαταστάσεις και χώροι

n 39 61 238 338
% εντός θέματος 11,5% 18,0% 70,4% 100,0%
% συνόλου 2,0% 3,1% 12,2% 17,3%
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Κύριο Θέμα

Είδος Συναισθήματος Αξιολόγησης 
(βάσει κειμένου)

Αρνητικό 
(1 & 2 

αστέρια)
Ουδέτερο 

(3 αστέρια)

Θετικό 
(4 & 5 

αστέρια) Σύνολο

Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της 
πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα

n 16 8 94 118
% εντός θέματος 13,6% 6,8% 79,7% 100,0%
% συνόλου 0,8% 0,4% 4,8% 6,0%

Δημοτική αρχή, δήμαρχος,  
διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση

n 51 34 121 206
% εντός θέματος 24,8% 16,5% 58,7% 100,0%
% συνόλου 2,6% 1,7% 6,2% 10,5%

Σύνολο
n 448 306 1201 1955
% εντός θέματος 22,9% 15,7% 61,4% 100,0%
% συνόλου 22,9% 15,7% 61,4% 100,0%

Σημειώσεις: (1) Chi square = 304,882, p < 0,001,Cramer’s V = 0,28. (2) Οι κατηγορίες «Γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο 
θέμα» και «Γενική αρνητική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα» δεν παρουσιάζονται στον πίνακα.

Παρόμοια εικόνα σχετικής σύγκλισης αλλά και εξομάλυνσης παρατηρείται στις κατηγορίες γραφειοκρατία, 
διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητικά, καθώς και ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, ουρές 
και καθυστερήσεις. Η πρώτη εμφανίζει 59,0% θετικές αξιολογήσεις, ενώ η δεύτερη 56,4%. Ωστόσο, στην 
περίπτωση της ταχύτητας εξυπηρέτησης το ποσοστό ουδέτερων αξιολογήσεων είναι αρκετά υψηλό (23,4%), 
γεγονός που δείχνει ότι πολλά σχετικά σχόλια έχουν πιο περιγραφικό χαρακτήρα ή δεν εκφράζουν ισχυρή 
συναισθηματική φόρτιση.

Συνολικά, η ανάλυση βάσει κειμένου επιβεβαιώνει σε μεγάλο βαθμό την εικόνα που προέκυψε από την 
ανάλυση βάσει αστεριών. Οι κατηγορίες της συμπεριφοράς προσωπικού, του κτιρίου/εγκαταστάσεων 
και του δημόσιου χώρου/πολιτιστικής δραστηριότητας παραμένουν οι πιο θετικά φορτισμένες. Αντίθετα, 
οι αστικές υποδομές, η καθαριότητα/απορρίμματα και, σε μικρότερο βαθμό, η επικοινωνία/ανταπόκριση 
παραμένουν οι πιο προβληματικές κατηγορίες. Ωστόσο, η εναλλακτική προσέγγιση βάσει κειμένου καταδει-
κνύει ότι το λεκτικό συναίσθημα είναι λιγότερο πολωμένο από την αξιολόγηση βάσει αστεριών. Οι αρνητικές 
αξιολογήσεις μειώνονται, οι ουδέτερες αυξάνονται και αρκετές θεματικές κατηγορίες εμφανίζουν πιο μετρι-
οπαθείς ή μεικτές αξιολογήσεις. Επομένως, οι δύο εναλλακτικές προσεγγίσεις δεν λογίζονται ως πλήρως 
ταυτόσημες. Τα αστέρια αποτυπώνουν πιο άμεσα και συμπυκνωμένα τη συνολική αξιολογική στάση, ενώ 
το κείμενο προσφέρει πιο λεπτομερή και συχνά πιο ήπια αποτύπωση της συναισθηματικής κατεύθυνσης.
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διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση

Διάγραμμα 3. Κύριο θέμα και είδος συναισθήματος αξιολόγησης (βάσει κειμένου)

3.3	 Παλαιότητα και επίπεδα αξιολόγησης

3.3.1	 Παλαιότητα αξιολόγησης και είδος συναισθήματος

Ο Πίνακας 17 και τα Διαγράμματα 4 και 5 εξετάζουν τη σχέση μεταξύ της παλαιότητας των αξιολογήσεων 
και του είδους συναισθήματος, τόσο βάσει του κειμένου της αξιολόγησης όσο και βάσει των αστεριών. Η 
ανάλυση επιτρέπει τη διερεύνηση του βαθμού στον οποίο οι πιο πρόσφατες αξιολογήσεις διαφοροποιού-
νται ως προς τη συναισθηματική τους κατεύθυνση σε σχέση με τις παλαιότερες. Αρχικά, ως προς το είδος 
συναισθήματος βάσει κειμένου, παρατηρείται ότι οι πρόσφατες αξιολογήσεις των τελευταίων 0-12 μηνών 
εμφανίζουν το χαμηλότερο ποσοστό θετικών σχολίων, με 53,8%, και ταυτόχρονα το υψηλότερο ποσοστό 
αρνητικών σχολίων, με 32,9%. Αντίθετα, στις αξιολογήσεις ηλικίας 48-60 μηνών, το ποσοστό των θετικών 
αξιολογήσεων αυξάνεται στο 68,9%, ενώ οι αρνητικές μειώνονται στο 12,5%. Η εικόνα αυτή υποδηλώνει 
ότι, με βάση το λεκτικό περιεχόμενο, οι νεότερες αξιολογήσεις είναι συγκριτικά πιο αρνητικές (ή λιγότερο 
θετικές) από τις παλαιότερες. Η τάση αυτή δεν είναι απολύτως γραμμική, αλλά είναι αρκετά σαφής. Στις 
αξιολογήσεις 12-24 μηνών, οι θετικές αξιολογήσεις ανέρχονται στο 67,1%, στις 24-36 μήνες στο 58,8%, 
στις 36-48 μήνες στο 63,8%, στις 48-60 μήνες στο 68,9%, ενώ στις αξιολογήσεις άνω των 60 μηνών οι 
θετικές ανέρχονται στο 56,7%. Παρά τις παρατηρούμενες διακυμάνσεις, οι πρόσφατες αξιολογήσεις εμφα-
νίζουν σαφώς πιο αρνητικό συναισθηματικό προφίλ σε σχέση με όλες τις παλαιότερες χρονικές περιόδους. 
Ο έλεγχος χ² επιβεβαιώνει ότι η σχέση μεταξύ παλαιότητας και είδους συναισθήματος βάσει κειμένου είναι 
στατιστικά σημαντική (χ² = 87,930, p < 0,001). Ωστόσο, η ισχύς της σχέσης είναι σχετικά περιορισμένη, με την 
τιμή του ελέγχου Cramer’s V να ανέρχεται σε 0,14. Επομένως, η παλαιότητα σχετίζεται με το είδος συναι-
σθήματος του κειμένου, αλλά η ένταση της σχέσης δεν είναι μεγάλη.

Αντίστοιχα, όταν το είδος συναισθήματος προσδιορίζεται βάσει αστεριών, παρατηρείται ακόμη πιο έντονη 



51

Α Ξ Ι Ο Π Ο Ί Η Σ Η  Δ Ι Α Δ Ι Κ Τ Υ Α Κ Ώ Ν  Α Ξ Ι Ο Λ Ο Γ Ή Σ Ε Ω Ν  Α Π Ό  Τ Η Ν  Τ Ο Π Ι Κ Ή  Α Υ Τ Ο Δ Ι Ο Ί Κ Η Σ Η 

διαφοροποίηση των πρόσφατων αξιολογήσεων. Στην κατηγορία 0-12 μήνες, οι αρνητικές αξιολογήσεις 
(αξιολογήσεις 1 και 2 αστεριών) ανέρχονται σε 53,2%, ενώ οι θετικές αξιολογήσεις (αξιολογήσεις 4 και 5 
αστεριών) περιορίζονται στο 44,0%. Πρόκειται για τη μόνη χρονική περίοδο στην οποία οι αρνητικές αξιο-
λογήσεις υπερβαίνουν τις θετικές. Αντίθετα, στις παλαιότερες χρονικές περιόδους το προφίλ είναι σαφώς 
θετικότερο. Στις αξιολογήσεις 12-24 μηνών, οι θετικές αξιολογήσεις βάσει αστεριών ανέρχονται σε 66,8%, 
στις αξιολογήσεις 24-36 μηνών σε 63,8%, στις αξιολογήσεις 36-48 μηνών σε 67,3%, στις αξιολογήσεις 48-
60 μηνών σε 71,7% και στις αξιολογήσεις άνω των 60 μηνών σε 64,5%. Αντίστοιχα, τα ποσοστά αρνητικών 
αξιολογήσεων στις ίδιες χρονικές κατηγορίες κινούνται σαφώς χαμηλότερα από την πρόσφατη περίοδο, 
κυμαινόμενα από 22,9% έως 28,6%.

Ο έλεγχος χ² δείχνει και εδώ στατιστικά σημαντική σχέση μεταξύ παλαιότητας και είδους συναισθήματος 
βάσει αστεριών (χ² = 149,602, p < 0,001). Η ισχύς της σχέσης είναι ελαφρώς μεγαλύτερη σε σχέση με την 
ανάλυση βάσει κειμένου (Cramer’s V = 0,18), παραμένει όμως σχετικά περιορισμένη. Αυτό σημαίνει ότι η 
παλαιότητα συνδέεται με το είδος αξιολόγησης βάσει αστεριών, αλλά δεν αποτελεί τον μοναδικό ή κυρίαρχο 
παράγοντα διαφοροποίησης αυτών.

Oι δύο εναλλακτικές προσεγγίσεις καταδεικνύουν ότι οι αξιολογήσεις των τελευταίων 0-12 μηνών είναι πιο 
αρνητικές από τις παλαιότερες. Ωστόσο, η διαφοροποίηση είναι πιο έντονη όταν το συναίσθημα προσδιορί-
ζεται μέσω των αστεριών. Με βάση τα αστέρια, οι πρόσφατες αξιολογήσεις εμφανίζονται κυρίως αρνητι-
κές, ενώ με βάση το κείμενο εξακολουθούν να είναι κατά πλειονότητα θετικές, αλλά με μειωμένο ποσοστό 
θετικότητας και αυξημένο ποσοστό αρνητικότητας. Η απόκλιση αυτή επιβεβαιώνει ότι οι δύο δείκτες δεν 
αποτυπώνουν ακριβώς την ίδια διάσταση. Όπως έχει προαναφερθεί στην παρούσα έκθεση, τα αστέρια δι-
αφαίνεται να λειτουργούν ως πιο άμεση και συμπυκνωμένη ένδειξη δυσαρέσκειας. Αντίθετα, το κείμενο 
μπορεί να περιλαμβάνει πιο σύνθετες ή μεικτές διατυπώσεις, με αποτέλεσμα να αποδίδει ηπιότερη εικόνα 
του συναισθήματος που προκύπτει.

Συνολικά, τα ευρήματα δείχνουν ότι η παλαιότητα των αξιολογήσεων συνδέεται στατιστικά σημαντικά με το 
είδος συναισθήματος. Η σημαντικότερη ουσιαστική διαφοροποίηση αφορά τις αξιολογήσεις των τελευταίων 
12 μηνών, οι οποίες εμφανίζονται σαφώς πιο αρνητικές, ιδίως όταν εξετάζονται βάσει αστεριών. Το 
εύρημα αυτό μπορεί να υποδηλώνει πρόσφατη επιδείνωση της εμπειρίας των ατόμων ή, εναλλακτικά, μια 
ισχυρότερη τάση των πρόσφατων χρηστών να αναρτούν αξιολογήσεις όταν έχουν βιώσει αρνητική εμπειρία.

Πίνακας 17. Παλαιότητα αξιολόγησης και είδος συναισθήματος

Παλαιότητα 
Αξιολόγησης

Είδος Συναισθήματος Αξιολόγησης1 Είδος Συναισθήματος βάσει Αστεριών2

Αρνητικό Ουδέτερο Θετικό Σύνολο Αρνητικό Ουδέτερο Θετικό Σύνολο

0-12 
μήνες

n 163 66 267 496 264 14 218 496
% εντός θέματος 32,9% 13,3% 53,8% 100,0% 53,2% 2,8% 44,0% 100,0%
% συνόλου 7,4% 3,0% 12,1% 22,5% 12,0% ,6% 9,9% 22,5%

12-24 
μήνες

n 57 41 200 298 78 21 199 298
% εντός θέματος 19,1% 13,8% 67,1% 100,0% 26,2% 7,0% 66,8% 100,0%
% συνόλου 2,6% 1,9% 9,1% 13,5% 3,5% 1,0% 9,0% 13,5%

24-36 
μήνες

n 68 63 187 318 91 24 203 318
% εντός θέματος 21,4% 19,8% 58,8% 100,0% 28,6% 7,5% 63,8% 100,0%
% συνόλου 3,1% 2,9% 8,5% 14,4% 4,1% 1,1% 9,2% 14,4%
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Παλαιότητα 
Αξιολόγησης

Είδος Συναισθήματος Αξιολόγησης1 Είδος Συναισθήματος βάσει Αστεριών2

Αρνητικό Ουδέτερο Θετικό Σύνολο Αρνητικό Ουδέτερο Θετικό Σύνολο

36-48 
μήνες

n 67 57 219 343 86 26 231 343
% εντός θέματος 19,5% 16,6% 63,8% 100,0% 25,1% 7,6% 67,3% 100,0%
% συνόλου 3,0% 2,6% 9,9% 15,5% 3,9% 1,2% 10,5% 15,5%

48-60 
μήνες

n 46 68 253 367 84 20 263 367
% εντός θέματος 12,5% 18,5% 68,9% 100,0% 22,9% 5,4% 71,7% 100,0%
% συνόλου 2,1% 3,1% 11,5% 16,6% 3,8% ,9% 11,9% 16,6%

> 60 
μήνες

n 64 103 219 386 98 39 249 386
% εντός θέματος 16,6% 26,7% 56,7% 100,0% 25,4% 10,1% 64,5% 100,0%
% συνόλου 2,9% 4,7% 9,9% 17,5% 4,4% 1,8% 11,3% 17,5%

Σύνολο
n 465 398 1345 2208 701 144 1363 2208
% εντός θέματος 21,1% 18,0% 60,9% 100,0% 31,7% 6,5% 61,7% 100,0%
% συνόλου 21,1% 18,0% 60,9% 100,0% 31,7% 6,5% 61,7% 100,0%

Σημειώσεις: (1) Chi square = 87,930, p < 0,001,Cramer’s V = 0,14. (2) Chi square = 149,602, p < 0,001,Cramer’s V = 0,18  
Με γκρι σκίαση εμφανίζονται τιμές άνω του μέσου όρου για κάθε κατηγορία συναισθήματος.
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Είδος Συναισθήµατος Αξιολόγησης (βάσει κειµένου) Αρνητικό

Είδος Συναισθήµατος Αξιολόγησης (βάσει κειµένου) Ουδέτερο
Είδος Συναισθήµατος Αξιολόγησης (βάσει κειµένου) Θετικό
Γραµµική (Είδος Συναισθήµατος Αξιολόγησης (βάσει κειµένου) Αρνητικό
Γραµµική (Είδος Συναισθήµατος Αξιολόγησης (βάσει κειµένου) Θετικό

0-12 µήνες 12-24 µήνες 24-36 µήνες 36-48 µήνες 48-60 µήνες> > 60 µήνες

Διάγραμμα 4. Παλαιότητα και είδος συναισθήματος αξιολόγησης (βάσει κειμένου)
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Είδος Συναισθήµατος (βάσει αστεριών) Ουδέτερο (3 αστέρια)
Είδος Συναισθήµατος (βάσει αστεριών) Θετικό (4 & 5 αστέρια)
Γραµµική (Είδος Συναισθήµατος (βάσει αστεριών) Αρνητικό (1 & 2 αστέρια)
Γραµµική (Είδος Συναισθήµατος (βάσει αστεριών) Θετικό (4 & 5 αστέρια)

0-12 µήνες 12-24 µήνες 24-36 µήνες 36-48 µήνες 48-60 µήνες> > 60 µήνες

Διάγραμμα 5. Παλαιότητα και είδος συναισθήματος αξιολόγησης (βάσει αστεριών)

3.3.2	 Παλαιότητα αξιολόγησης και κύριο θέμα

Ο Πίνακας 18 παρουσιάζει τη σχέση μεταξύ της παλαιότητας των αξιολογήσεων και του κύριου θέματος στο 
οποίο αναφέρονται. Η ανάλυση αφορά τις 1.955 αξιολογήσεις για τις οποίες κατέστη δυνατός ο προσδιο-
ρισμός κύριου θέματος. Ο έλεγχος χ² δείχνει ότι υπάρχει στατιστικά σημαντική σχέση μεταξύ παλαιότητας 
αξιολόγησης και κύριου θέματος (χ² = 196,087, p < 0,001). Ωστόσο, η ισχύς της σχέσης είναι σχετικά περιο-
ρισμένη (Cramer’s V = 0,14), γεγονός το οποίο καταδεικνύει ότι η παλαιότητα σχετίζεται με τη θεματολογία 
των αξιολογήσεων, αλλά η εν λόγω σχέση είναι χαμηλής ισχύος.

Σε όλες σχεδόν τις χρονικές περιόδους, η συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης αποτελεί το 
συχνότερο θέμα. Το ποσοστό της κατηγορίας αυτής είναι 20,3% στις αξιολογήσεις των τελευταίων 12 μηνών, 
αυξάνεται σταδιακά σε 23,6% στους 12-24 μήνες, 24,3% στους 24-36 μήνες, 29,6% στους 36-48 μήνες και 
κορυφώνεται στο 32,9% στους 48–60 μήνες. Στις αξιολογήσεις άνω των 60 μηνών μειώνεται στο 18,3%. 
Η εικόνα αυτή δείχνει ότι η εμπειρία εξυπηρέτησης από το προσωπικό διαχρονικά αποτελεί βασικό άξονα 
σχολιασμού, με ιδιαίτερη ένταση στις αξιολογήσεις ηλικίας 36-60 μηνών.

Η κατηγορία κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι εμφανίζεται επίσης σταθερά σημαντική, αλλά με 
διαφορετική χρονική κατανομή. Στις πρόσφατες αξιολογήσεις 0-12 μηνών αντιστοιχεί στο 11,8%, ενώ αυ-
ξάνεται σε 19,9% στους 12-24 μήνες και 20,4% στους 24-36 μήνες. Στις παλαιότερες αξιολογήσεις άνω 
των 60 μηνών ανέρχεται στην υψηλότερη τιμή της συγκεκριμένης κατηγορίας (23,5%). Αυτό δείχνει ότι οι 
παλαιότερες αξιολογήσεις είχαν εντονότερη αναφορά στις εγκαταστάσεις και την εικόνα των χώρων.

Αντίθετα, στις πιο πρόσφατες αξιολογήσεις φαίνεται να ενισχύονται θεματικές που σχετίζονται με προβλήμα-
τα καθημερινότητας και λειτουργικότητας. Ειδικότερα, οι αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες 
και φωτισμός αντιστοιχούν στο 11,6% των αξιολογήσεων των τελευταίων 12 μηνών, ενώ στις παλαιότερες 
χρονικές περιόδους μειώνονται αισθητά: 5,2% στους 12-24 μήνες, 5,4% στους 24-36 μήνες, 2,6% στους 
36-48 μήνες, 2,3% στους 48-60 μήνες και 2,1% στις αξιολογήσεις άνω των 60 μηνών. Το εύρημα αυτό είναι 
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ουσιαστικό, καθώς υποδηλώνει ότι τα ζητήματα αστικών υποδομών εμφανίζονται πολύ εντονότερα στις 
πρόσφατες αξιολογήσεις.

Παρόμοια εικόνα παρατηρείται και για την κατηγορία καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντι-
κή συντήρηση. Το ποσοστό της ανέρχεται σε 6,2% στις αξιολογήσεις 0-12 μηνών, ενώ στις περισσότερες 
παλαιότερες περιόδους κυμαίνεται χαμηλότερα, με ιδιαίτερα χαμηλή τιμή (0,7%) στους 48-60 μήνες. Σε 
συνδυασμό με την προηγούμενη ανάλυση για το συναίσθημα, η αυξημένη παρουσία των θεμάτων καθα-
ριότητας και υποδομών στις πρόσφατες αξιολογήσεις βοηθά να εξηγηθεί γιατί οι νεότερες αξιολογήσεις 
εμφανίζονται πιο αρνητικές.

Η κατηγορία δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση έχει επίσης αξιοσημείωτη παρου-
σία στις πρόσφατες αξιολογήσεις. Στην περίοδο 0-12 μηνών αντιστοιχεί στο 13,7%, ενώ στη συνέχεια εμφα-
νίζει χαμηλότερα ποσοστά: 13,1% στους 12-24 μήνες, 9,6% στους 24-36 μήνες, 8,8% στους 36-48 μήνες, 
8,1% στους 48-60 μήνες και 8,6% στις αξιολογήσεις άνω των 60 μηνών. Επομένως, οι πιο πρόσφατες αξι-
ολογήσεις φαίνεται να περιλαμβάνουν συχνότερα ευρύτερες κρίσεις για τη διοίκηση και τη δημοτική αρχή.

Η επικοινωνία, τα τηλέφωνα και η ανταπόκριση εμφανίζονται επίσης εντονότερα στην πιο πρόσφατη πε-
ρίοδο, με 7,3% στις αξιολογήσεις 0-12 μηνών, έναντι εύρους 3,4% - 5,2% στις προγενέστερες χρονικές 
κατηγορίες. Αν και η διαφορά δεν είναι τόσο έντονη όσο στις αστικές υποδομές, η εικόνα αυτή ενισχύει 
την υπόθεση ότι οι πρόσφατες αξιολογήσεις δίνουν μεγαλύτερη έμφαση σε λειτουργικές αδυναμίες των 
δημοτικών υπηρεσιών.

Από την άλλη πλευρά, ορισμένα θέματα φαίνεται να έχουν μεγαλύτερη παρουσία στις παλαιότερες αξιο-
λογήσεις. Η γενική θετική αξιολόγηση χωρίς συγκεκριμένο θέμα αυξάνεται από 3,0% στις αξιολογήσεις 
0-12 μηνών σε 11,9% στις αξιολογήσεις άνω των 60 μηνών. Αυτό δείχνει ότι οι παλαιότερες αξιολογήσεις 
περιλάμβαναν συχνότερα γενικές θετικές τοποθετήσεις, χωρίς συγκεκριμένη αναφορά σε επιμέρους πτυ-
χές της δημοτικής εμπειρίας. Παράλληλα, η κατηγορία δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της πόλης 
και πολιτιστική δραστηριότητα εμφανίζεται σχετικά ενισχυμένη στις παλαιότερες αξιολογήσεις άνω των 60 
μηνών (7,3%) και στις αξιολογήσεις 24-36 μηνών (8,2%), ενώ στις πρόσφατες αξιολογήσεις 0-12 μηνών 
περιορίζεται στο 5,1%. Αντίστοιχα, οι αναφορές στη στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική αστυνομία και πρό-
στιμα παρουσιάζουν διακυμάνσεις, χωρίς σαφή γραμμική τάση, με υψηλότερο ποσοστό στους 12-24 μήνες 
(7,1%) και χαμηλότερο στους 48-60 μήνες (3,3%).

Συνολικά, η ανάλυση δείχνει ότι η θεματολογία των αξιολογήσεων μεταβάλλεται σε ένα βαθμό ανάλογα με 
την παλαιότητά τους. Οι πιο πρόσφατες αξιολογήσεις εμφανίζουν μεγαλύτερη έμφαση σε ζητήματα αστικών 
υποδομών, καθαριότητας, επικοινωνίας/ανταπόκρισης και δημοτικής διοίκησης. Αντίθετα, οι παλαιότερες 
αξιολογήσεις φαίνεται να περιλαμβάνουν συχνότερα αναφορές στο κτίριο και τις εγκαταστάσεις ή γενικές 
θετικές κρίσεις χωρίς συγκεκριμένο θέμα. Το εύρημα αυτό είναι σημαντικό, διότι συνδέεται με την προηγού-
μενη ανάλυση της σχέσης μεταξύ παλαιότητας και συναισθήματος. Η υψηλότερη αρνητική χροιά των πρό-
σφατων αξιολογήσεων είναι πιθανόν να αντανακλά τη μεγαλύτερη παρουσία θεμάτων που είναι πιθανότερο 
να προκαλούν δυσαρέσκεια, όπως οι αστικές υποδομές, η καθαριότητα και η ανταπόκριση των υπηρεσιών. 
Συνεπώς, η παλαιότητα δεν διαφοροποιεί μόνο το συναίσθημα των αξιολογήσεων αλλά και το είδος των 
ζητημάτων που αναδεικνύονται από τους χρήστες.
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3.3.3	 Παλαιότητα αξιολόγησης και πλήθος αστεριών / σκορ συναισθήματος

Ο Πίνακας 19 εξετάζει τη σχέση της παλαιότητας των αξιολογήσεων με δύο μετρικούς δείκτες αξιολογικής 
κατεύθυνσης: το πλήθος αστεριών και το σκορ συναισθήματος αξιολόγησης. Η ανάλυση αυτή συμπληρώνει 
την προηγούμενη εξέταση του είδους συναισθήματος, καθώς επιτρέπει την αποτύπωση διαφορών όχι μόνο 
σε κατηγορίες, αλλά και σε μέσες τιμές.
Ως προς το πλήθος αστεριών, οι αξιολογήσεις των τελευταίων 0-12 μηνών εμφανίζουν τον χαμηλότερο μέσο 
όρο, με 2,80 αστέρια. Η τιμή αυτή είναι αισθητά χαμηλότερη από τον συνολικό μέσο όρο του δείγματος, ο 
οποίος ανέρχεται σε 3,53 αστέρια. Αντίθετα, οι παλαιότερες χρονικές κατηγορίες εμφανίζουν υψηλότερους 
μέσους όρους: 3,73 στους 12-24 μήνες, 3,63 στους 24-36 μήνες, 3,75 στους 36-48 μήνες, 3,89 στους 48-60 
μήνες και 3,69 στις αξιολογήσεις άνω των 60 μηνών. Αυτό το εύρημα είναι συνεπές με την προηγούμενη 
ανάλυση, στην οποία οι αξιολογήσεις της τελευταίας δωδεκάμηνης περιόδου εμφάνιζαν υψηλότερο ποσοστό 
αρνητικών αξιολογήσεων βάσει αστεριών. Ο έλεγχος Kruskal-Wallis επιβεβαιώνει ότι οι διαφορές μεταξύ 
των χρονικών κατηγοριών ως προς το πλήθος αστεριών είναι στατιστικά σημαντικές (χ² = 32,735, p < 0,001).
Παρόμοια εικόνα προκύπτει και ως προς το σκορ συναισθήματος αξιολόγησης. Οι αξιολογήσεις των τελευ-
ταίων 0-12 μηνών έχουν τον χαμηλότερο μέσο όρο συναισθήματος (0,14) έναντι συνολικού μέσου όρου 
που ανέρχεται σε 0,26. Αντίθετα, οι αξιολογήσεις ηλικίας 48-60 μηνών εμφανίζουν την υψηλότερη μέση 
τιμή συναισθήματος, 0,37. Οι υπόλοιπες χρονικές κατηγορίες κινούνται σε ενδιάμεσα επίπεδα: 0,31 στους 
12-24 μήνες, 0,26 στους 24-36 μήνες, 0,28 στους 36-48 μήνες και 0,26 στις αξιολογήσεις άνω των 60 μη-
νών. Ο έλεγχος Kruskal-Wallis δείχνει και σε αυτή την περίπτωση στατιστικά σημαντικές διαφορές μεταξύ 
των χρονικών κατηγοριών (χ² = 93,931, p < 0,001). Κατά συνέπεια, η παλαιότητα των αξιολογήσεων συνδέ-
εται όχι μόνο με τη βαθμολογία σε αστέρια, αλλά και με τον συναισθηματικό τόνο του κειμένου.

Πίνακας 19. Παλαιότητα και πλήθος αστεριών / σκορ συναισθήματος αξιολόγησης

Πλήθος «Αστεριών» 
Αξιολόγησης1 N

Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ.

95% ΔΕ για το μέσο όρο

Ελάχιστο ΜέγιστοΚάτω όριο Άνω όριο

 0 -12 μήνες 496 2,80 1,88 0,08 2,63 2,97 1 5
12 -24 μήνες 298 3,73 1,67 0,10 3,54 3,93 1 5
24 - 36 μήνες 318 3,63 1,68 0,09 3,44 3,81 1 5
36 - 48 μήνες 343 3,75 1,63 0,09 3,58 3,92 1 5
48 - 60 μήνες 367 3,89 1,55 0,08 3,73 4,05 1 5

> 60 μήνες 386 3,69 1,60 0,08 3,53 3,85 1 5
Σύνολο 2208 3,53 1,73 0,04 3,46 3,60 1 5

Σκορ Συναισθήματος 
Αξιολόγησης2 N

Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ. Κάτω όριο Άνω όριο Ελάχιστο Μέγιστο

 0 -12 μήνες 496 0,14 0,59 0,03 0,09 0,19 -0,95 0,99
12 -24 μήνες 298 0,31 0,52 0,03 0,25 0,37 -0,90 0,99
24 - 36 μήνες 318 0,26 0,49 0,03 0,21 0,32 -0,96 0,99
36 - 48 μήνες 343 0,28 0,50 0,03 0,23 0,33 -0,97 0,98
48 - 60 μήνες 367 0,37 0,45 0,02 0,32 0,41 -0,95 0,97

> 60 μήνες 386 0,26 0,46 0,02 0,21 0,30 -0,90 0,98
Σύνολο 2208 0,26 0,52 0,01 0,24 0,28 -0,97 0,99

Σημειώσεις: (1) Chi square = 32,735, p < 0,001 (Έλεγχος Kruskal Wallis). (2) Chi square = 93,931, p < 0,001 (Έλεγχος Kruskal Wallis)
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Η σύγκριση των δύο δεικτών δείχνει ότι τα ευρήματα κινούνται στο ίδιο μήκος κύματος. Και στις δύο περι-
πτώσεις, οι πιο πρόσφατες αξιολογήσεις, δηλαδή αυτές των τελευταίων 12 μηνών, είναι οι λιγότερο θετικές. 
Αντίστοιχα, η περίοδος 48-60 μηνών εμφανίζει την ευνοϊκότερη εικόνα, τόσο ως προς το πλήθος αστεριών 
όσο και ως προς το σκορ συναισθήματος. Η σύγκλιση αυτή ενισχύει την αξιοπιστία του ευρήματος ότι οι 
πρόσφατες αξιολογήσεις έχουν πιο επιβαρυμένο αξιολογικό και συναισθηματικό προφίλ.

Ωστόσο, η διαφοροποίηση φαίνεται εντονότερη στο πλήθος αστεριών. Ο μέσος όρος των πρόσφατων αξιο-
λογήσεων είναι 2,80, δηλαδή αρκετά χαμηλότερος από όλες τις υπόλοιπες χρονικές κατηγορίες. Αντίθετα, 
στο σκορ συναισθήματος η πρόσφατη περίοδος παραμένει μεν η χαμηλότερη, αλλά εξακολουθεί να έχει 
ήπια θετικό μέσο όρο (0,14). Αυτό δείχνει ότι η βαθμολογία σε αστέρια αποτυπώνει πιο καθαρά τη δυσαρέ-
σκεια των πρόσφατων αξιολογητών, ενώ το κείμενο των αξιολογήσεων διατηρεί πιο ήπια θετική ή μεικτή 
συναισθηματική κατεύθυνση.

Συνολικά, η ανάλυση επιβεβαιώνει ότι οι πιο πρόσφατες αξιολογήσεις διαφοροποιούνται αρνητικά από τις 
παλαιότερες. Το εύρημα αυτό είναι συμβατό με την προηγούμενη ανάλυση της σχέσης μεταξύ παλαιότητας 
και κύριου θέματος, όπου φάνηκε ότι στις νεότερες αξιολογήσεις είναι συχνότερη η εμφάνιση θεμάτων που 
αφορούν στις αστικές υποδομές, στην καθαριότητα, στην επικοινωνία και στη διοικητική ανταπόκριση. Συ-
νεπώς, η χαμηλότερη βαθμολογία και το χαμηλότερο σκορ συναισθήματος των πρόσφατων αξιολογήσεων 
πιθανόν συνδέονται με τη μεγαλύτερη παρουσία θεμάτων που προκαλούν δυσαρέσκεια ή παράπονα.

3.4	 Χαρακτηριστικά αξιολογήσεων / αξιολογητών και συναίσθημα

Ο Πίνακας 20 παρουσιάζει τις μη παραμετρικές διμεταβλητές συσχετίσεις (Spearman’s rho) μεταξύ χαρα-
κτηριστικών που αφορούν τους αξιολογητές, χαρακτηριστικών των ίδιων των αξιολογήσεων και του σκορ 
συναισθήματος. Η χρήση του συντελεστή Spearman’s rho κρίθηκε καταλληλότερη έναντι των παραμετρι-
κών αντίστοιχων (π.χ., Pearson’s r), καθώς οι μεταβλητές που συμπεριλήφθηκαν στην ανάλυση εμφανίζουν 
έντονη ασυμμετρία και ακραίες τιμές, όπως διαφάνηκε και από τις προηγούμενες περιγραφικές αναλύσεις.

Αρχικά, παρατηρείται πολύ ισχυρή θετική συσχέτιση μεταξύ του πλήθους αξιολογήσεων αξιολογητή και του 
πλήθους φωτογραφιών αξιολογητή (rho = 0,71, p < 0,001). Το εύρημα αυτό είναι αναμενόμενο, καθώς οι 
πιο ενεργοί χρήστες τείνουν να έχουν αυξημένη δραστηριότητα τόσο σε επίπεδο αξιολογήσεων όσο και σε 
επίπεδο ανάρτησης φωτογραφιών. Με άλλα λόγια, οι δύο μεταβλητές αποτυπώνουν σε σημαντικό βαθμό 
μια κοινή διάσταση γενικής δραστηριότητας του αξιολογητή στην πλατφόρμα. Ως προς τη σχέση των χαρα-
κτηριστικών των αξιολογητών με το σκορ συναισθήματος, οι συσχετίσεις είναι στατιστικά σημαντικές αλλά 
χαμηλής έντασης. Τόσο το πλήθος των αξιολογήσεων όσο και το πλήθος φωτογραφιών του αξιολογητή 
συσχετίζονται θετικά με το σκορ συναισθήματος (rho = 0,11, p < 0,001 και rho = 0,13, p < 0,001 αντίστοιχα). 
Ως εκ τούτου, προκύπτει ότι οι πιο δραστήριοι αξιολογητές τείνουν να διατυπώνουν ελαφρώς πιο θετικά 
σχόλια, αν και η σχέση είναι ασθενής και δεν πρέπει να υπερερμηνευθεί.

Η παλαιότητα της αξιολόγησης εμφανίζει πολύ χαμηλή θετική συσχέτιση με το σκορ συναισθήματος (rho 
= 0,05, p = 0,011). Το εύρημα αυτό είναι συμβατό με τις προηγούμενες αναλύσεις, όπου οι πιο πρόσφατες 
αξιολογήσεις εμφανίστηκαν λιγότερο θετικές. Ωστόσο, η ένταση της διμεταβλητής συσχέτισης είναι πολύ 
μικρή, γεγονός που δείχνει ότι η παλαιότητα από μόνη της δεν εξηγεί μεγάλο μέρος της διαφοροποίησης 
του συναισθήματος. Η ισχυρότερη σχέση με το σκορ συναισθήματος καταγράφεται, όπως αναμενόταν, με το 
πλήθος των αστεριών της αξιολόγησης. Η συσχέτιση είναι θετική και σχετικά ισχυρή, rho = 0,55, p < 0,001. 
Αυτό σημαίνει ότι οι αξιολογήσεις με περισσότερα αστέρια τείνουν να έχουν και θετικότερο λεκτικό συναί-
σθημα. Το εύρημα επιβεβαιώνει τη σύγκλιση μεταξύ της βαθμολογικής αποτίμησης και του συναισθήματος 
του κειμένου, αλλά ταυτόχρονα δείχνει ότι οι δύο μεταβλητές δεν είναι ταυτόσημες. Συνεπώς, τα αστέρια και 
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το λεκτικό συναίσθημα αποτυπώνουν συγγενείς αλλά όχι πλήρως επικαλυπτόμενες διαστάσεις της αξιολο-
γικής εμπειρίας.

Αντίθετα, το πλήθος των «likes» της αξιολόγησης συσχετίζεται αρνητικά με το σκορ συναισθήματος (rho = 
-0,20, p < 0,001). Αυτό υποδηλώνει ότι οι αξιολογήσεις που συγκεντρώνουν περισσότερα «likes» τείνουν να 
έχουν πιο αρνητικό (ή λιγότερο θετικό) συναισθηματικό περιεχόμενο. Αν και η συσχέτιση είναι χαμηλή προς 
μέτρια, το εύρημα είναι ουσιαστικά ενδιαφέρον, καθώς μπορεί να σημαίνει ότι οι πιο αρνητικές αξιολογήσεις 
θεωρούνται από άλλους χρήστες πιο χρήσιμες, πιο σχετικές ή πιο άξιες επιβεβαίωσης.

Αντίστοιχα, το πλήθος λέξεων της αξιολόγησης εμφανίζει αρνητική συσχέτιση χαμηλής ισχύος με το σκορ 
συναισθήματος (rho = -0,05, p = 0,013). Η σχέση αυτή είναι στατιστικά σημαντική, αλλά πρακτικά ασθενής. 
Ωστόσο, σε συνδυασμό με την αρνητική συσχέτιση του πλήθους λέξεων με τα αστέρια (rho = -0,38, p < 
0,001) και τη θετική συσχέτισή του με τα «likes» (rho = 0,28, p < 0,001), φαίνεται ότι τα πιο αναλυτικά σχόλια 
συνδέονται συχνότερα με χαμηλότερη βαθμολογία και μεγαλύτερη απήχηση.

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσιάζει επίσης η αρνητική συσχέτιση μεταξύ πλήθους αστεριών και πλήθους 
«likes» (rho = -0,35, p < 0,001). Το εύρημα αυτό δείχνει ότι οι χαμηλότερες βαθμολογίες τείνουν να λαμ-
βάνουν περισσότερα «likes». Σε συνδυασμό με τη συσχέτιση μεταξύ «likes» και πλήθους λέξεων, διαμορ-
φώνεται η εικόνα ότι οι πιο εκτενείς και πιο αρνητικές αξιολογήσεις μπορεί να είναι περισσότερο ορατές ή 
χρήσιμες για άλλους χρήστες της πλατφόρμας.

Συνολικά, τα αποτελέσματα καταδεικνύουν ότι το σκορ συναισθήματος συνδέεται ισχυρότερα με το πλήθος 
αστεριών και ασθενέστερα με τα υπόλοιπα χαρακτηριστικά των αξιολογήσεων/αξιολογητών. Τα χαρακτη-
ριστικά της δραστηριότητας του αξιολογητή, όπως το πλήθος αξιολογήσεων και φωτογραφιών, έχουν μόνο 
μικρή θετική σχέση με το συναίσθημα. Αντίθετα, τα χαρακτηριστικά της ίδιας της αξιολόγησης, ιδίως τα αστέ-
ρια, τα «likes» και η έκταση του σχολίου, φαίνεται να συνδέονται πιο άμεσα με την αξιολογική κατεύθυνση 
και την απήχηση του περιεχομένου. Ιδίως τα «likes» φαίνεται να σχετίζονται περισσότερο με αρνητικότερες 
και εκτενέστερες αξιολογήσεις, γεγονός που υποδηλώνει ότι οι χρήστες πιθανώς αλληλεπιδρούν περισσό-
τερο με αξιολογήσεις που περιγράφουν προβλήματα ή αρνητικές εμπειρίες.
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Πίνακας 20. Χαρακτηριστικά αξιολογήσεων / αξιολογητών και σκορ συναισθήματος
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Πλήθος Αξιολογήσεων Αξιολογητή
Rho 1,000            

p-value -            

Πλήθος Φωτογραφιών Αξιολογητή
Rho 0,71 1,000          

p-value 0,000 -          

Μήνες Παλαιότητας Αξιολόγησης
Rho 0,17 0,12 1,000        

p-value 0,000 0,000 -        

Πλήθος «Αστεριών» Αξιολόγησης
Rho 0,20 0,17 0,16 1,000      

p-value 0,000 0,000 0,000 -      

Πλήθος «likes» Αξιολόγησης
Rho -0,06 -0,06 0,22 -0,35 1,000    

p-value 0,007 0,004 0,000 0,000 -    

Πλήθος Λέξεων Αξιολόγησης
Rho -0,16 -0,09 -0,26 -0,38 0,28 1,000  

p-value 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 -  

Σκορ Συναισθήματος Αξιολόγησης
Rho 0,11 0,13 0,05 0,55 -0,20 -0,05 1,000

p-value 0,000 0,000 0,011 0,000 0,000 0,013 -

Σημειώσεις: (1) n = 2208. (2) Οι συσχετίσεις μέτριας και υψηλής ισχύος (rho > 0,3) εμφανίζονται με γκρι σκίαση.

3.5	 Χωρικές διαφοροποιήσεις

3.5.1	 Γεωγραφική περιοχή

Ο Πίνακας 21 παρουσιάζει τη σχέση μεταξύ γεωγραφικής περιοχής και κύριου θέματος αξιολόγησης. Η 
ανάλυση βασίζεται στις 1.955 αξιολογήσεις για τις οποίες υπήρχε έγκυρη θεματική κατηγοριοποίηση. Η 
πλειονότητα των αξιολογήσεων προέρχεται από την Αττική, η οποία συγκεντρώνει 1.292 αξιολογήσεις, δη-
λαδή το 66,1% των έγκυρων περιπτώσεων. Ακολουθεί η Βόρεια Ελλάδα με 452 αξιολογήσεις (23,1%), η 
Κεντρική Ελλάδα με 145 αξιολογήσεις (7,4%) και τα Νησιά Αιγαίου και η Κρήτη με 66 αξιολογήσεις (3,4%). 
Συνεπώς, η ερμηνεία των χωρικών διαφοροποιήσεων πρέπει να γίνεται με προσοχή, ιδίως για την τελευ-
ταία κατηγορία, λόγω του μικρότερου αριθμού παρατηρήσεων.

Στην Αττική, το κυρίαρχο θέμα είναι η συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης, με 25,5% των 
αξιολογήσεων της περιοχής. Ακολουθούν το κτίριο δημαρχείου, οι εγκαταστάσεις και οι χώροι με 14,2% και 
η δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση με 10,8%. Αξιοσημείωτη είναι επίσης η σχε-
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τικά υψηλή παρουσία της γραφειοκρατίας, διαδικασιών και δικαιολογητικών στην Αττική (7,9%), ποσοστό 
υψηλότερο από τις υπόλοιπες γεωγραφικές περιοχές.

Στη Βόρεια Ελλάδα η εικόνα διαφοροποιείται, καθώς το συχνότερο θέμα είναι το κτίριο δημαρχείου, εγκατα-
στάσεις και χώροι, με 25,9% των αξιολογήσεων της περιοχής. Η συμπεριφορά προσωπικού παραμένει επί-
σης ιδιαίτερα σημαντική (22,1%), ενώ ακολουθούν οι θεματικές της στάθμευσης, κυκλοφορίας, δημοτικής 
αστυνομίας και προστίμων (7,3%) και των αστικών υποδομών (7,1%). Αυτό δείχνει ότι στη Βόρεια Ελλάδα οι 
αξιολογήσεις φαίνεται να δίνουν μεγαλύτερη έμφαση τόσο στο περιβάλλον των δημοτικών εγκαταστάσεων 
όσο και σε ζητήματα αστικής λειτουργικότητας.

Στην Κεντρική Ελλάδα, η συμπεριφορά του προσωπικού είναι και πάλι το συχνότερο θέμα (24,1%). Ακολου-
θεί το κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι με 17,9%, ενώ ιδιαίτερα αυξημένο είναι το ποσοστό της 
κατηγορίας δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση, η οποία φτάνει το 17,2%. Το εύρη-
μα αυτό δείχνει ότι στην Κεντρική Ελλάδα οι αξιολογήσεις περιλαμβάνουν συγκριτικά συχνότερα ευρύτερες 
διοικητικές ή πολιτικές κρίσεις για τον Δήμο.

Στα Νησιά Αιγαίου και την Κρήτη, η κατανομή εμφανίζει διαφορετικό προφίλ, αν και πρέπει να ερμηνευθεί 
με επιφύλαξη λόγω του μικρού αριθμού αξιολογήσεων. Το συχνότερο θέμα είναι η συμπεριφορά προσω-
πικού και στάση εξυπηρέτησης (19,7%), ενώ ακολουθούν το κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι 
(16,7%), ο δημόσιος χώρος, οι εκδηλώσεις, η εικόνα της πόλης και η πολιτιστική δραστηριότητα (15,2%) και 
η δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση (13,6%). Η αυξημένη παρουσία της κατηγο-
ρίας του δημόσιου χώρου και της εικόνας της πόλης ενδέχεται να αντανακλά τη μεγαλύτερη σημασία της 
αισθητικής, της τοπικής εικόνας ή της τουριστικής/πολιτιστικής εμπειρίας στις νησιωτικές περιοχές.

Συνολικά, ο Πίνακας 21 δείχνει ότι η συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης αποτελεί σταθερά 
κεντρικό θέμα σε όλες τις γεωγραφικές περιοχές. Ωστόσο, παρατηρούνται και ορισμένες διαφοροποιήσεις: 
στην Αττική εμφανίζεται εντονότερα η γραφειοκρατία, στη Βόρεια Ελλάδα το κτίριο και οι εγκαταστάσεις, 
στην Κεντρική Ελλάδα η δημοτική αρχή και διοίκηση, ενώ στα Νησιά Αιγαίου και την Κρήτη ενισχύεται η 
θεματική του δημόσιου χώρου, της εικόνας της πόλης και της πολιτιστικής δραστηριότητας.

Η γενική εικόνα δείχνει ότι, πέρα από έναν κοινό πυρήνα αξιολόγησης που αφορά την εξυπηρέτηση από 
το προσωπικό, οι αξιολογήσεις αποκτούν και χωρικά διαφοροποιημένο περιεχόμενο. Οι διαφοροποιήσεις 
αυτές πιθανόν αντανακλούν διαφορετικά χαρακτηριστικά των δήμων, διαφορετικές εμπειρίες επαφής με 
τις δημοτικές υπηρεσίες, αλλά και διαφορετικές προσδοκίες των πολιτών ή επισκεπτών ανά γεωγραφική 
περιοχή.
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Ο Πίνακας 22 παρουσιάζει τη σχέση μεταξύ γεωγραφικής περιοχής και είδους συναισθήματος αξιολόγησης, 
τόσο βάσει του κειμένου της αξιολόγησης όσο και βάσει των αστεριών. Η ανάλυση επιτρέπει να εξεταστεί αν 
η συναισθηματική κατεύθυνση των αξιολογήσεων διαφοροποιείται χωρικά. Ως προς το είδος συναισθήμα-
τος βάσει κειμένου, η πλειονότητα των αξιολογήσεων είναι θετική σε όλες τις γεωγραφικές περιοχές. Στην 
Αττική, οι θετικές αξιολογήσεις ανέρχονται στο 60,7%, οι αρνητικές στο 21,3% και οι ουδέτερες στο 18,0%. Η 
εικόνα αυτή είναι σχεδόν ταυτόσημη με τη συνολική κατανομή του δείγματος, όπου οι θετικές αξιολογήσεις 
αντιστοιχούν στο 60,9%.
Στη Βόρεια Ελλάδα, το ποσοστό των θετικών αξιολογήσεων βάσει κειμένου είναι ελαφρώς υψηλότερο, 
φτάνοντας το 62,5%, ενώ οι αρνητικές αξιολογήσεις είναι 17,8% και οι ουδέτερες 19,7%. Η συγκεκριμένη 
περιοχή εμφανίζει επομένως ελαφρώς θετικότερο προφίλ σε σχέση με την Αττική, κυρίως λόγω του χαμη-
λότερου ποσοστού αρνητικών αξιολογήσεων.
Η Κεντρική Ελλάδα εμφανίζει πιο επιβαρυμένη εικόνα βάσει κειμένου. Οι θετικές αξιολογήσεις περιορί-
ζονται στο 53,1%, ενώ οι αρνητικές ανέρχονται στο 29,7%. Πρόκειται για το υψηλότερο ποσοστό αρνητι-
κών αξιολογήσεων βάσει κειμένου μεταξύ των γεωγραφικών περιοχών. Το εύρημα αυτό δείχνει ότι οι 
αξιολογήσεις από την Κεντρική Ελλάδα έχουν συγκριτικά πιο αρνητικό λεκτικό τόνο, αν και η πλειονότητα 
παραμένει θετική.
Αντίθετα, στα Νησιά Αιγαίου και την Κρήτη καταγράφεται το υψηλότερο ποσοστό θετικών αξιολογήσεων 
βάσει κειμένου (72,9%). Οι αρνητικές αξιολογήσεις ανέρχονται στο 18,6%, ενώ οι ουδέτερες είναι μόλις 
8,6%. Ωστόσο, το αποτέλεσμα αυτό πρέπει να ερμηνευθεί με επιφύλαξη, καθώς η συγκεκριμένη κατηγορία 
έχει το μικρότερο αριθμό παρατηρήσεων (n = 70).
Ο έλεγχος χ² για τη σχέση μεταξύ γεωγραφικής περιοχής και είδους συναισθήματος βάσει κειμένου εί-
ναι στατιστικά σημαντικός (χ² = 17,106, p = 0,009). Ωστόσο, η ισχύς της σχέσης είναι αρκετά περιορισμένη 
(Cramer’s V = 0,06). Συνεπώς, παρότι υπάρχουν στατιστικά ανιχνεύσιμες διαφοροποιήσεις, η γεωγραφική 
περιοχή δεν φαίνεται να αποτελεί ισχυρό παράγοντα διαφοροποίησης του λεκτικού συναισθήματος των 
αξιολογήσεων.
Παρόμοια εικόνα προκύπτει και όταν το είδος συναισθήματος της αξιολόγησης προσεγγίζεται βάσει των 
αστεριών. Στην Αττική, οι θετικές αξιολογήσεις, αντιστοιχούν στο 61,8%, ενώ οι αρνητικές αξιολογήσεις 
ανέρχονται στο 32,6%. Η Βόρεια Ελλάδα εμφανίζει ελαφρώς θετικότερη εικόνα, με 64,8% θετικές και 26,9% 
αρνητικές αξιολογήσεις.
Στην Κεντρική Ελλάδα, οι θετικές αξιολογήσεις βάσει αστεριών είναι 54,9%, ενώ οι αρνητικές ανέρχονται σε 
37,1%. Όπως και στην ανάλυση βάσει κειμένου, η Κεντρική Ελλάδα εμφανίζει το λιγότερο θετικό προφίλ. Αντί-
στοιχο ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων βάσει αστεριών εμφανίζουν και τα Νησιά Αιγαίου και η Κρήτη (37,1%), 
αλλά με χαμηλότερο ποσοστό θετικών αξιολογήσεων (54,3%) σε σχέση με την ταξινόμηση βάσει κειμένου.
Ο έλεγχος χ² για τη σχέση μεταξύ γεωγραφικής περιοχής και είδους συναισθήματος βάσει αστεριών είναι 
επίσης στατιστικά σημαντικός (χ² = 14,931, p = 0,021). Και εδώ όμως η ισχύς της σχέσης είναι πολύ χαμηλή 
(Cramer’s V = 0,06). Συνεπώς, οι διαφοροποιήσεις μεταξύ γεωγραφικών περιοχών είναι υπαρκτές σε στα-
τιστικό επίπεδο αλλά πρακτικά περιορισμένης έντασης.
Η σύγκριση των δύο προσεγγίσεων καταδεικνύει ότι τα ευρήματα κινούνται γενικά προς την ίδια κατεύθυν-
ση. Η Βόρεια Ελλάδα εμφανίζει σχετικά θετικότερο προφίλ, ενώ η Κεντρική Ελλάδα εμφανίζει σχετικά πιο 
αρνητικό προφίλ, τόσο βάσει κειμένου όσο και βάσει αστεριών. Η Αττική, λόγω και του μεγάλου αριθμού 
αξιολογήσεων, βρίσκεται πολύ κοντά στη συνολική εικόνα του δείγματος.
Η μεγαλύτερη διαφοροποίηση παρατηρείται στα Νησιά Αιγαίου και την Κρήτη. Βάσει κειμένου, η συγκε-
κριμένη περιοχή εμφανίζεται ιδιαίτερα θετική, με 72,9% θετικές αξιολογήσεις. Βάσει αστεριών όμως, το 
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ποσοστό των θετικών αξιολογήσεων μειώνεται στο 54,3%, ενώ οι αρνητικές αξιολογήσεις αυξάνονται στο 
37,1%. Αυτό δείχνει ότι σε αυτή την περιοχή υπάρχει μεγαλύτερη απόκλιση μεταξύ λεκτικού συναισθήματος 
και βαθμολογίας. Πιθανώς ορισμένες αξιολογήσεις έχουν θετικό ή ήπιο λεκτικό τόνο, αλλά συνοδεύονται 
από χαμηλότερη βαθμολογία. Ωστόσο, λόγω του μικρού μεγέθους της υποομάδας, το εύρημα χρειάζεται 
προσεκτική ερμηνεία.
Συνολικά, ο Πίνακας 22 δείχνει ότι η γεωγραφική περιοχή συνδέεται στατιστικά σημαντικά με το είδος συναι-
σθήματος αξιολόγησης, τόσο βάσει κειμένου όσο και βάσει αστεριών. Ωστόσο, οι τιμές του Cramer’s V είναι 
πολύ χαμηλές, γεγονός που υποδηλώνει ότι οι χωρικές διαφοροποιήσεις στο είδος συναισθήματος είναι 
πρακτικά περιορισμένες. Επομένως, η γεωγραφική περιοχή φαίνεται να επηρεάζει λιγότερο το συναισθη-
ματικό προφίλ των αξιολογήσεων σε σχέση με άλλους παράγοντες (π.χ., κύριο θέμα).

Πίνακας 22. Γεωγραφική περιοχή και κύριο θέμα

Γεωγραφική Περιοχή

Είδος Συναισθήματος 
Αξιολόγησης (βάσει κειμένου)1

Σύ
νο

λο

Είδος Συναισθήματος 
Αξιολόγησης (βάσει αστεριών)2

Σύ
νο

λο

Αρ
νη

τικ
ό

Ου
δέ

τε
ρο

Θε
τικ

ό

Αρ
νη

τικ
ό

Ου
δέ

τε
ρο

Θε
τικ

ό

Αττική
n 306 258 871 1435 468 80 887 1435
% εντός περιοχής 21,3% 18,0% 60,7% 100,0% 32,6% 5,6% 61,8% 100,0%
% συνόλου 13,9% 11,7% 39,4% 65,0% 21,2% 3,6% 40,2% 65,0%

Βόρεια Ελλάδα
n 94 104 330 528 142 44 342 528
% εντός περιοχής 17,8% 19,7% 62,5% 100,0% 26,9% 8,3% 64,8% 100,0%
% συνόλου 4,3% 4,7% 14,9% 23,9% 6,4% 2,0% 15,5% 23,9%

Κεντρική Ελλάδα
n 52 30 93 175 65 14 96 175
% εντός περιοχής 29,7% 17,1% 53,1% 100,0% 37,1% 8,0% 54,9% 100,0%
% συνόλου 2,4% 1,4% 4,2% 7,9% 2,9% 0,6% 4,3% 7,9%

Νησιά Αιγαίου & 
Κρήτη

n 13 6 51 70 26 6 38 70
% εντός περιοχής 18,6% 8,6% 72,9% 100,0% 37,1% 8,6% 54,3% 100,0%
% συνόλου 0,6% 0,3% 2,3% 3,2% 1,2% 0,3% 1,7% 3,2%

Σύνολο
n 465 398 1345 2208 701 144 1363 2208
% εντός περιοχής 21,1% 18,0% 60,9% 100,0% 31,7% 6,5% 61,7% 100,0%
% συνόλου 21,1% 18,0% 60,9% 100,0% 31,7% 6,5% 61,7% 100,0%

Σημειώσεις: (1) Chi square = 17,106, p < 0,009,Cramer’s V = 0,06. (2) Με γκρι σκίαση εμφανίζονται τιμές άνω του μέσου όρου για 
κάθε κατηγορία συναισθήματος.

Ο Πίνακας 23 παρουσιάζει τη διαφοροποίηση του μέσου πλήθους αστεριών και του μέσου σκορ συναι-
σθήματος ανά γεωγραφική περιοχή. Αυτή η ανάλυση συμπληρώνει την προηγούμενη εξέταση του είδους 
συναισθήματος, καθώς στην παρούσα περίπτωση η αξιολογική κατεύθυνση εξετάζεται με βάση μετρικές και 
όχι κατηγορικές μεταβλητές.

Ως προς το πλήθος αστεριών, η Βόρεια Ελλάδα εμφανίζει τον υψηλότερο μέσο όρο, με 3,68 αστέρια, ακο-
λουθούμενη από την Αττική με 3,51. Χαμηλότερες μέσες τιμές καταγράφονται στην Κεντρική Ελλάδα (3,33) 
και στα Νησιά Αιγαίου και την Κρήτη (3,26). Παρότι οι διαφορές αυτές δείχνουν μια τάση ελαφρώς θετικό-
τερων βαθμολογιών στη Βόρεια Ελλάδα και χαμηλότερων βαθμολογιών στην Κεντρική Ελλάδα και στα νη-
σιά/Κρήτη, ο έλεγχος Kruskal-Wallis δεν έδειξε στατιστικά σημαντική διαφοροποίηση, χ² = 6,668, p = 0,083. 
Επομένως, με βάση το πλήθος αστεριών, δεν μπορεί να υποστηριχθεί με επαρκή στατιστική βεβαιότητα ότι 
οι γεωγραφικές περιοχές διαφέρουν ουσιαστικά μεταξύ τους.
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Παρόμοια εικόνα προκύπτει και για το σκορ συναισθήματος αξιολόγησης. Η υψηλότερη μέση τιμή εμφανί-
ζεται στα Νησιά Αιγαίου και την Κρήτη (Μ.Ο. = 0,33), ενώ ακολουθούν η Βόρεια Ελλάδα (0,28) και η Αττική 
(0,26). Η χαμηλότερη μέση τιμή καταγράφεται στην Κεντρική Ελλάδα (0,17). Η εικόνα αυτή είναι συμβατή με 
την προηγούμενη ανάλυση βάσει κειμένου, όπου η Κεντρική Ελλάδα εμφάνιζε υψηλότερο ποσοστό αρνητι-
κών αξιολογήσεων και χαμηλότερο ποσοστό θετικών σε σχέση με τις υπόλοιπες περιοχές. Ωστόσο, και στην 
περίπτωση του σκορ συναισθήματος, ο έλεγχος Kruskal-Wallis δεν είναι στατιστικά σημαντικός (χ² = 6,603, 
p = 0,086). Άρα, παρά τις ορατές διαφορές στους μέσους όρους, δεν τεκμηριώνεται στατιστικά σημαντική 
διαφοροποίηση του σκορ συναισθήματος ανά γεωγραφική περιοχή.

Η σύγκριση των δύο δεικτών δείχνει μια εν μέρει παρόμοια εικόνα, αλλά όχι πλήρη ταύτιση. Η Βόρεια Ελ-
λάδα εμφανίζεται σχετικά θετικότερη και στους δύο δείκτες, καθώς έχει τον υψηλότερο μέσο όρο αστεριών 
και δεύτερο υψηλότερο μέσο σκορ συναισθήματος. Η Κεντρική Ελλάδα εμφανίζει σταθερά το πιο επιβα-
ρυμένο προφίλ, με χαμηλές μέσες τιμές τόσο στα αστέρια όσο και στο σκορ συναισθήματος. Αντίθετα, τα 
Νησιά Αιγαίου και η Κρήτη παρουσιάζουν μια ενδιαφέρουσα διαφοροποίηση: έχουν τον χαμηλότερο μέσο 
όρο αστεριών (3,26), αλλά το υψηλότερο μέσο σκορ συναισθήματος (0,33). Το εύρημα αυτό συνάδει με την 
προηγούμενη παρατήρηση ότι στη συγκεκριμένη γεωγραφική κατηγορία υπάρχει μεγαλύτερη απόκλιση 
μεταξύ βαθμολογικής αξιολόγησης και λεκτικού συναισθήματος.

Συνολικά, τα αποτελέσματα του Πίνακα 23 δείχνουν ότι οι γεωγραφικές διαφοροποιήσεις στο μέσο πλήθος 
αστεριών και στο μέσο σκορ συναισθήματος είναι περιορισμένες. Παρότι διαφαίνονται ορισμένες τάσεις (ιδί-
ως η ελαφρώς θετικότερη εικόνα της Βόρειας Ελλάδας και η συγκριτικά αρνητικότερη εικόνα της Κεντρικής 
Ελλάδας) οι διαφορές δεν είναι στατιστικά σημαντικές. Επομένως, η γεωγραφική περιοχή φαίνεται να έχει 
ασθενέστερη σχέση με την αξιολογική και συναισθηματική κατεύθυνση των σχολίων σε σύγκριση με άλλες 
μεταβλητές, όπως το κύριο θέμα της αξιολόγησης ή η παλαιότητά της.

Πίνακας 23. Μέσο σκορ συναισθήματος και αστεριών ανά Γεωγραφική Περιοχή

  N
Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ.

95% ΔΕ για το 
μέσο όρο

Ελάχιστο Μέγιστο
Κάτω 
όριο

Άνω  
όριο

Πλήθος «Αστεριών» 
Αξιολόγησης1

Αττική 1435 3,51 1,75 0,05 3,42 3,60 1 5

Βόρεια Ελλάδα 528 3,68 1,64 0,07 3,54 3,82 1 5

Κεντρική Ελλάδα 175 3,33 1,82 0,14 3,05 3,60 1 5

Νησιά Αιγαίου & Κρήτη 70 3,26 1,77 0,21 2,84 3,68 1 5

Σύνολο 2208 3,53 1,73 0,04 3,46 3,60 1 5

Σκορ Συναισθήματος 
Αξιολόγησης2

Αττική 1435 0,26 0,52 0,01 0,23 0,29 -0,95 0,99

Βόρεια Ελλάδα 528 0,28 0,49 0,02 0,24 0,32 -0,97 0,99

Κεντρική Ελλάδα 175 0,17 0,54 0,04 0,09 0,25 -0,95 0,98

Νησιά Αιγαίου & Κρήτη 70 0,33 0,48 0,06 0,22 0,45 -0,94 0,94

Σύνολο 2208 0,26 0,52 0,01 0,24 0,28 -0,97 0,99

Σημειώσεις: (1) Chi square = 6,668, p = 0,083 (Έλεγχος Kruskal Wallis). (2) Chi square = 6,603, p = 0,086 (Έλεγχος 
Kruskal Wallis)
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3.5.2	 Περιφέρεια

Ο Πίνακας 24 παρουσιάζει τη σχέση μεταξύ περιφέρειας και είδους συναισθήματος αξιολόγησης, τόσο βά-
σει του κειμένου της αξιολόγησης όσο και βάσει των αστεριών. Η ανάλυση αυτή παρέχει μια πιο λεπτομερή 
χωρική αποτύπωση σε σχέση με την προηγούμενη κατηγοριοποίηση ανά ευρύτερη γεωγραφική περιοχή. 
Ωστόσο, η ερμηνεία των ευρημάτων πρέπει να γίνει με ιδιαίτερη προσοχή, καθώς αρκετές περιφέρειες 
έχουν μικρό αριθμό αξιολογήσεων.

Ως προς το είδος συναισθήματος βάσει κειμένου, η συνολική εικόνα παραμένει θετική, καθώς στο σύνολο 
του δείγματος οι θετικές αξιολογήσεις ανέρχονται στο 60,9%, οι αρνητικές στο 21,1% και οι ουδέτερες στο 
18,0%. Στην Αττική, η οποία συγκεντρώνει το μεγαλύτερο μέρος των αξιολογήσεων, η κατανομή είναι σχε-
δόν ταυτόσημη με τη συνολική εικόνα: 60,7% θετικές, 21,3% αρνητικές και 18,0% ουδέτερες αξιολογήσεις.

Η Κεντρική Μακεδονία, που αποτελεί τη δεύτερη μεγαλύτερη περιφερειακή κατηγορία του πίνακα, εμφα-
νίζει ελαφρώς θετικότερη εικόνα σε σχέση με την Αττική, με 62,7% θετικές, 18,0% αρνητικές και 19,3% ου-
δέτερες αξιολογήσεις. Η Θεσσαλία εμφανίζει λιγότερο θετική εικόνα, με 50,6% θετικές και 32,9% αρνητικές 
αξιολογήσεις, ενώ η Πελοπόννησος έχει επίσης υψηλό ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων (37,5%), αν και 
το μέγεθος της υποομάδας είναι περιορισμένο.

Σε ορισμένες μικρότερες περιφέρειες εμφανίζονται υψηλά ποσοστά θετικών αξιολογήσεων βάσει κειμένου, 
όπως στο Νότιο Αιγαίο (82,1%), στην Κρήτη (66,7%), στην Ανατολική Μακεδονία και Θράκη (65,8%) και στη 
Στερεά Ελλάδα (63,3%). Ωστόσο, επειδή οι αντίστοιχοι αριθμοί παρατηρήσεων είναι χαμηλοί, τα ποσοστά 
αυτά δεν πρέπει να ερμηνευθούν ως γενικεύσιμες περιφερειακές τάσεις.

Ο έλεγχος χ² για τη σχέση μεταξύ περιφέρειας και είδους συναισθήματος βάσει κειμένου είναι στατιστικά 
σημαντικός (χ² = 37,170, p = 0,011) αλλά η ισχύς της σχέσης είναι χαμηλή (Cramer’s V = 0,09). Συνεπώς, 
αν και υπάρχουν στατιστικά ανιχνεύσιμες διαφοροποιήσεις μεταξύ περιφερειών, η ένταση της σχέσης είναι 
περιορισμένη.

Όταν το είδος συναισθήματος προσεγγίζεται βάσει αστεριών, η συνολική εικόνα είναι επίσης θετική, αλλά 
με υψηλότερο ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων και χαμηλότερο ποσοστό ουδέτερων, όπως έχει ήδη 
διαπιστωθεί και στις προηγούμενες αναλύσεις. Στο σύνολο του δείγματος, οι θετικές αξιολογήσεις βάσει 
αστεριών ανέρχονται στο 61,7%, οι αρνητικές στο 31,7% και οι ουδέτερες στο 6,5%.

Στην Αττική, οι θετικές αξιολογήσεις βάσει αστεριών ανέρχονται στο 61,8%, ενώ οι αρνητικές στο 32,6%. 
Η εικόνα αυτή είναι σχεδόν ταυτόσημη με τη συνολική κατανομή, κάτι αναμενόμενο λόγω του μεγάλου 
βάρους της Αττικής στο συνολικό δείγμα. Η Κεντρική Μακεδονία εμφανίζει ελαφρώς θετικότερο προφίλ, με 
63,2% θετικές και 28,1% αρνητικές αξιολογήσεις.

Η Θεσσαλία παρουσιάζει πιο επιβαρυμένη εικόνα βάσει αστεριών, με 39,2% αρνητικές και 53,2% θετικές 
αξιολογήσεις. Παρόμοια, η Δυτική Ελλάδα εμφανίζει υψηλό ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων (50,0%) και 
χαμηλότερο ποσοστό θετικών (35,3%), αλλά και εδώ ο αριθμός των αξιολογήσεων είναι μικρός. Η Κρήτη 
εμφανίζει επίσης σχετικά υψηλό ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων βάσει αστεριών (42,9%), παρότι βάσει 
κειμένου είχε υψηλό ποσοστό θετικών αξιολογήσεων. Αυτό δείχνει μια απόκλιση μεταξύ λεκτικού συναι-
σθήματος και βαθμολογίας, η οποία έχει ήδη παρατηρηθεί και σε προηγούμενες χωρικές αναλύσεις.

Ο έλεγχος χ² για τη σχέση μεταξύ περιφέρειας και είδους συναισθήματος βάσει αστεριών είναι επίσης στα-
τιστικά σημαντικός (χ² = 47,220, p = 0,001) αλλά η ισχύς της σχέσης είναι χαμηλή (Cramer’s V = 0,10), 
γεγονός το οποίο δείχνει ότι οι περιφερειακές διαφοροποιήσεις είναι στατιστικά ανιχνεύσιμες αλλά έχουν 
περιορισμένη πρακτική σημασία.
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Πίνακας 24. Περιφέρεια και είδος συναισθήματος αξιολόγησης (βάσει κειμένου και αστεριών)

Γεωγραφική Περιοχή

Είδος Συναισθήματος 
Αξιολόγησης (βάσει κειμένου)1

Σύ
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λο
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Αττική

n 306 258 871 1435 468 80 887 1435

% εντός περιοχής 21,3% 18,0% 60,7% 100,0% 32,6% 5,6% 61,8% 100,0%

% συνόλου 13,9% 11,7% 39,4% 65,0% 21,2% 3,6% 40,2% 65,0%

Ανατολική 
Μακεδονία - 
Θράκη

n 5 8 25 38 8 1 29 38

% εντός περιοχής 13,2% 21,1% 65,8% 100,0% 21,1% 2,6% 76,3% 100,0%

% συνόλου 0,2% 0,4% 1,1% 1,7% 0,4% 0,0% 1,3% 1,7%

Δυτική Ελλάδα

n 12 6 16 34 17 5 12 34

% εντός περιοχής 35,3% 17,6% 47,1% 100,0% 50,0% 14,7% 35,3% 100,0%

% συνόλου 0,5% 0,3% 0,7% 1,5% 0,8% 0,2% 0,5% 1,5%

Δυτική 
Μακεδονία

n 3 4 10 17 0 1 16 17

% εντός περιοχής 17,6% 23,5% 58,8% 100,0% 0,0% 5,9% 94,1% 100,0%

% συνόλου 0,1% 0,2% 0,5% 0,8% 0,0% 0,0% 0,7% 0,8%

Ήπειρος

n 2 2 2 6 3 1 2 6

% εντός περιοχής 33,3% 33,3% 33,3% 100,0% 50,0% 16,7% 33,3% 100,0%

% συνόλου 0,1% 0,1% 0,1% 0,3% 0,1% 0,0% 0,1% 0,3%

Θεσσαλία

n 26 13 40 79 31 6 42 79

% εντός περιοχής 32,9% 16,5% 50,6% 100,0% 39,2% 7,6% 53,2% 100,0%

% συνόλου 1,2% 0,6% 1,8% 3,6% 1,4% 0,3% 1,9% 3,6%

Κεντρική 
Μακεδονία

n 84 90 293 467 131 41 295 467

% εντός περιοχής 18,0% 19,3% 62,7% 100,0% 28,1% 8,8% 63,2% 100,0%

% συνόλου 3,8% 4,1% 13,3% 21,2% 5,9% 1,9% 13,4% 21,2%

Κρήτη

n 10 4 28 42 18 5 19 42

% εντός περιοχής 23,8% 9,5% 66,7% 100,0% 42,9% 11,9% 45,2% 100,0%

% συνόλου 0,5% 0,2% 1,3% 1,9% 0,8% 0,2% 0,9% 1,9%

Νότιο Αιγαίο

n 3 2 23 28 8 1 19 28

% εντός περιοχής 10,7% 7,1% 82,1% 100,0% 28,6% 3,6% 67,9% 100,0%

% συνόλου 0,1% 0,1% 1,0% 1,3% 0,4% 0,0% 0,9% 1,3%

Πελοπόννησος

n 12 2 18 32 11 3 18 32

% εντός περιοχής 37,5% 6,3% 56,3% 100,0% 34,4% 9,4% 56,3% 100,0%

% συνόλου 0,5% 0,1% 0,8% 1,4% 0,5% 0,1% 0,8% 1,4%

Στερεά Ελλάδα

n 2 9 19 30 6 0 24 30

% εντός περιοχής 6,7% 30,0% 63,3% 100,0% 20,0% 0,0% 80,0% 100,0%

% συνόλου 0,1% 0,4% 0,9% 1,4% 0,3% 0,0% 1,1% 1,4%

Σύνολο

n 465 398 1345 2208 701 144 1363 2208

% εντός περιοχής 21,1% 18,0% 60,9% 100,0% 31,7% 6,5% 61,7% 100,0%

% συνόλου 21,1% 18,0% 60,9% 100,0% 31,7% 6,5% 61,7% 100,0%

Σημειώσεις: (1) Chi square = 37,170, p < 0,011,Cramer’s V = 0,09. (2) Chi square = 47,220, p < 0,001,Cramer’s V = 0,10. 
(3) Με γκρι σκίαση εμφανίζονται τιμές άνω του μέσου όρου για κάθε κατηγορία συναισθήματος.
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Η σύγκριση των δύο προσεγγίσεων δείχνει ότι η περιφέρεια συνδέεται με το συναισθηματικό προφίλ των 
αξιολογήσεων, αλλά η σχέση είναι ασθενής. Η εικόνα βάσει κειμένου εμφανίζεται γενικά ηπιότερη και πιο 
θετική, ενώ η εικόνα βάσει αστεριών αναδεικνύει υψηλότερα ποσοστά αρνητικών αξιολογήσεων. Αυτό είναι 
συμβατό με τα προηγούμενα ευρήματα, σύμφωνα με τα οποία τα αστέρια λειτουργούν ως πιο άμεση και 
συχνά πιο πολωμένη έκφραση ικανοποίησης ή δυσαρέσκειας.

Συνολικά, ο Πίνακας 24 δείχνει ότι υπάρχουν ορισμένες περιφερειακές διαφοροποιήσεις στο είδος συναι-
σθήματος των αξιολογήσεων, όμως αυτές είναι περιορισμένης έντασης. Η Αττική και η Κεντρική Μακεδο-
νία, ως οι δύο μεγαλύτερες κατηγορίες, εμφανίζουν εικόνα κοντά στη συνολική κατανομή του δείγματος, με 
ελαφρώς θετικότερο προφίλ στην Κεντρική Μακεδονία. Αντίθετα, περιφέρειες όπως η Θεσσαλία, η Δυτική 
Ελλάδα και η Κρήτη εμφανίζουν σε ορισμένες μετρήσεις πιο επιβαρυμένο προφίλ, αλλά τα σχετικά ευρήμα-
τα πρέπει να ερμηνευθούν με επιφύλαξη λόγω των μικρότερων μεγεθών υποδειγμάτων.

Συνολικά, η ανάλυση ανά περιφέρεια δεν μεταβάλλει ουσιαστικά το βασικό συμπέρασμα της προηγούμε-
νης χωρικής ανάλυσης: οι χωρικές διαφοροποιήσεις στο συναίσθημα των αξιολογήσεων είναι στατιστικά 
υπαρκτές, αλλά ασθενείς. Διαφαίνεται συνεπώς ότι το συναισθηματικό περιεχόμενο των αξιολογήσεων δι-
αφοροποιείται περισσότερο από άλλους παράγοντες (π.χ., κύριο θέμα της αξιολόγησης) και λιγότερο από τη 
γεωγραφική ή περιφερειακή προέλευση αυτών.

Ο Πίνακας 25 παρουσιάζει τη διαφοροποίηση του μέσου πλήθους αστεριών και του μέσου σκορ συναισθή-
ματος ανά Περιφέρεια. Η ανάλυση αυτή συμπληρώνει την προηγούμενη κατηγορική προσέγγιση, καθώς 
εξετάζει τις χωρικές διαφοροποιήσεις με βάση τους μέσους όρους των δύο μετρικών δεικτών αξιολόγησης.

Ως προς το πλήθος αστεριών, ο έλεγχος Kruskal-Wallis έδειξε στατιστικά σημαντικές διαφοροποιήσεις με-
ταξύ των Περιφερειών (χ² = 29,537, p = 0,001). Συνεπώς, η βαθμολογική αξιολόγηση διαφοροποιείται σε 
κάποιο βαθμό ανάλογα με την Περιφέρεια. Ωστόσο, η ερμηνεία πρέπει να γίνει με προσοχή, καθώς αρκετές 
Περιφέρειες έχουν μικρό αριθμό παρατηρήσεων.

Οι υψηλότεροι μέσοι όροι αστεριών εμφανίζονται στη Δυτική Μακεδονία (Μ.Ο. = 4,59), στη Στερεά Ελλάδα 
(Μ.Ο. = 4,17) και στην Ανατολική Μακεδονία - Θράκη (Μ.Ο. = 4,03). Ωστόσο, οι συγκεκριμένες Περιφέρειες 
έχουν σχετικά μικρά μεγέθη υποδειγμάτων και συνεπώς οι τιμές αυτές πρέπει να αντιμετωπίζονται με επι-
φύλαξη.

Αντίθετα, οι χαμηλότερες μέσες τιμές αστεριών καταγράφονται στην Ήπειρο (Μ.Ο. = 2,67), στη Δυτική Ελ-
λάδα (Μ.Ο. = 2,71) και στην Κρήτη (Μ.Ο. = 2,95). Και εδώ, όμως, τα μεγέθη των υποδειγμάτων είναι αρκετά 
περιορισμένα. Επομένως, οι συγκεκριμένες τιμές δείχνουν ενδείξεις διαφοροποίησης, αλλά όχι ασφαλείς 
περιφερειακές γενικεύσεις.

Για τις δύο μεγαλύτερες Περιφέρειες του δείγματος, η εικόνα είναι πιο σταθερή. Η Αττική, με 1.435 αξιο-
λογήσεις, εμφανίζει μέσο όρο 3,51 αστέρια, πολύ κοντά στον συνολικό μέσο όρο του δείγματος (3,53). Η 
Κεντρική Μακεδονία, με 467 αξιολογήσεις, εμφανίζει ελαφρώς υψηλότερο μέσο όρο, 3,63 αστέρια. Αυτό 
δείχνει ότι οι δύο μεγαλύτερες χωρικές κατηγορίες κινούνται κοντά στη συνολική εικόνα, με την Κεντρική 
Μακεδονία να παρουσιάζει ελαφρώς θετικότερο βαθμολογικό προφίλ.

Ως προς το σκορ συναισθήματος αξιολόγησης, η εικόνα είναι διαφορετική. Ο έλεγχος Kruskal-Wallis δεν 
έδειξε στατιστικά σημαντικές διαφοροποιήσεις μεταξύ των Περιφερειών (χ² = 14,801, p = 0,139). Συνεπώς, 
με βάση το λεκτικό συναίσθημα των αξιολογήσεων, δεν τεκμηριώνεται στατιστικά σημαντική περιφερειακή 
διαφοροποίηση. Παρά τη μη στατιστική σημαντικότητα, οι μέσοι όροι δείχνουν ορισμένες περιγραφικές τά-
σεις. Το υψηλότερο μέσο σκορ συναισθήματος εμφανίζεται στο Νότιο Αιγαίο (Μ.Ο. = 0,45), ακολουθούμενο 
από τη Στερεά Ελλάδα (Μ.Ο. = 0,31), την Κεντρική Μακεδονία (Μ.Ο. = 0,29) και την Ανατολική Μακεδονία 
- Θράκη (Μ.Ο. = 0,28). Χαμηλότερες μέσες τιμές εμφανίζονται στη Δυτική Ελλάδα και στην Ήπειρο (Μ.Ο. = 
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0,06), καθώς και στην Πελοπόννησο (Μ.Ο. = 0,13) και στη Θεσσαλία (Μ.Ο. = 0,18). Ωστόσο, λόγω των μικρών 
υποδειγμάτων και της μη στατιστικά σημαντικής διαφοράς, οι τάσεις αντιμετωπίζονται ως περιγραφικές και 
όχι ως ισχυρά συμπεράσματα.

Η σύγκριση των δύο δεικτών είναι ιδιαίτερα χρήσιμη. Στα αστέρια εντοπίζεται στατιστικά σημαντική διαφο-
ροποίηση ανά Περιφέρεια, ενώ στο σκορ συναισθήματος όχι. Αυτό υποδηλώνει ότι η περιφερειακή διαφο-
ροποίηση είναι εντονότερη όταν η αξιολόγηση εξετάζεται ως βαθμολογική κρίση, αλλά όχι όταν εξετάζεται 
ως λεκτικό συναίσθημα. Με άλλα λόγια, οι χρήστες από διαφορετικές Περιφέρειες μπορεί να διαφορο-
ποιούνται περισσότερο ως προς τη βαθμολογία που δίνουν, παρά ως προς τον συναισθηματικό τόνο του 
κειμένου που γράφουν.

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσιάζουν και ορισμένες αποκλίσεις μεταξύ των δύο μετρήσεων. Για παράδειγμα, 
η Κρήτη εμφανίζει σχετικά χαμηλό μέσο όρο αστεριών (2,95), αλλά το μέσο σκορ συναισθήματος είναι 
θετικό (0,25) και κοντά στη συνολική τιμή του δείγματος (0,26). Αντίστοιχα, η Δυτική Μακεδονία έχει τον 
υψηλότερο μέσο όρο αστεριών (4,59), αλλά το μέσο σκορ συναισθήματος είναι 0,26, δηλαδή ίσο με τον 
συνολικό μέσο όρο. Αυτές οι αποκλίσεις δείχνουν ότι η βαθμολογία και το λεκτικό συναίσθημα δεν λειτουρ-
γούν πάντοτε με τον ίδιο τρόπο.

Συνολικά, ο Πίνακας 25 δείχνει ότι η Περιφέρεια συνδέεται στατιστικά σημαντικά με το πλήθος αστεριών, 
αλλά όχι με το σκορ συναισθήματος. Η διαφοροποίηση αυτή ενισχύει το συμπέρασμα ότι τα αστέρια και το 
λεκτικό συναίσθημα αποτυπώνουν συγγενείς αλλά όχι ταυτόσημες διαστάσεις της αξιολόγησης. Παράλ-
ληλα, λόγω των άνισων και σε αρκετές περιπτώσεις μικρών υποδειγμάτων ανά Περιφέρεια, τα ευρήματα 
πρέπει να ερμηνευθούν κυρίως ως ενδείξεις χωρικής διαφοροποίησης και όχι ως βέβαια ή γενικεύσιμα 
συμπεράσματα για τις επιμέρους Περιφέρειες.

Πίνακας 25. Μέσο σκορ συναισθήματος και αστεριών ανά Περιφέρεια

  N
Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ.

95% ΔΕ για το 
μέσο όρο

Ελάχιστο Μέγιστο
Κάτω 
όριο

Άνω  
όριο

Πλήθος «Αστεριών» 
Αξιολόγησης1

Αττική 1435 3,51 1,75 0,05 3,42 3,60 1 5

Ανατολική Μακεδονία - 
Θράκη

38 4,03 1,59 0,26 3,51 4,55 1 5

Δυτική Ελλάδα 34 2,71 1,75 0,30 2,10 3,32 1 5

Δυτική Μακεδονία 17 4,59 0,62 0,15 4,27 4,91 3 5

Ήπειρος 6 2,67 1,97 0,80 0,60 4,73 1 5

Θεσσαλία 79 3,23 1,88 0,21 2,81 3,65 1 5

Κεντρική Μακεδονία 467 3,63 1,65 0,08 3,48 3,78 1 5

Κρήτη 42 2,95 1,78 0,27 2,40 3,51 1 5

Νότιο Αιγαίο 28 3,71 1,67 0,32 3,06 4,36 1 5

Πελοπόννησος 32 3,44 1,78 0,31 2,80 4,08 1 5

Στερεά Ελλάδα 30 4,17 1,49 0,27 3,61 4,72 1 5

Σύνολο 2208 3,53 1,73 0,04 3,46 3,60 1 5
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  N
Μέσος 
όρος τ. α. τ. σ.

95% ΔΕ για το 
μέσο όρο

Ελάχιστο Μέγιστο
Κάτω 
όριο

Άνω  
όριο

Σκορ Συναισθήματος 
Αξιολόγησης2

Αττική 1435 0,26 0,52 0,01 0,23 0,29 -0,95 0,99

Ανατολική Μακεδονία - 
Θράκη

38 0,28 0,45 0,07 0,14 0,43 -0,96 0,87

Δυτική Ελλάδα 34 0,06 0,56 0,10 -0,14 0,25 -0,95 0,98

Δυτική Μακεδονία 17 0,26 0,52 0,13 0,00 0,53 -0,77 0,95

Ήπειρος 6 0,06 0,31 0,13 -0,27 0,39 -0,31 0,44

Θεσσαλία 79 0,18 0,54 0,06 0,06 0,31 -0,82 0,97

Κεντρική Μακεδονία 467 0,29 0,50 0,02 0,24 0,33 -0,97 0,99

Κρήτη 42 0,25 0,50 0,08 0,10 0,41 -0,94 0,94

Νότιο Αιγαίο 28 0,45 0,42 0,08 0,29 0,62 -0,64 0,93

Πελοπόννησος 32 0,13 0,63 0,11 -0,10 0,35 -0,95 0,91

Στερεά Ελλάδα 30 0,31 0,43 0,08 0,15 0,47 -0,85 0,88

Σύνολο 2208 0,26 0,52 0,01 0,24 0,28 -0,97 0,99

Σημειώσεις: (1) Chi square = 29,537, p = 0,001 ( Έλεγχος Kruskal Wallis). (2) Chi square = 14,801, p = 0,139 (Έλεγχος 
Kruskal Wallis)

3.6	 Σύνοψη εμπειρικών ευρημάτων

Η εμπειρική ανάλυση των αξιολογήσεων ανέδειξε μια συνολικά θετική, αλλά σαφώς διαφοροποιημένη 
εικόνα της εμπειρίας των χρηστών. Σε επίπεδο πλήθους αστεριών, η πλειονότητα των αξιολογήσεων ήταν 
θετική, καθώς οι αξιολογήσεις 4 και 5 αστεριών αντιστοιχούσαν στο 61,73% του συνολικού δείγματος, ενώ 
οι αξιολογήσεις 1 και 2 αστεριών αντιστοιχούσαν στο 31,75%. Παράλληλα, η κατανομή των αστεριών εμφά-
νισε συγκέντρωση στα άκρα της κλίμακας, ιδίως στα 5 αστέρια και στο 1 αστέρι, γεγονός που υποδηλώνει 
μια ευρύτερη τάση έκφρασης έντονης ικανοποίησης ή έντονης δυσαρέσκειας μέσω των αξιολογήσεων (βλ. 
Πίνακες 4 και 7).

Η ανάλυση του Είδους Συναισθήματος Αξιολόγησης βάσει κειμένου επιβεβαίωσε τη συνολικά θετική εικόνα, 
αλλά με ηπιότερη κατανομή σε σχέση με τα αστέρια. Οι θετικές αξιολογήσεις βάσει κειμένου αντιστοιχούσαν 
στο 60,91%, οι αρνητικές στο 21,06% και οι ουδέτερες στο 18,03% του δείγματος (βλ. Πίνακα 5). Αντίθε-
τα, όταν το συναίσθημα προσεγγίστηκε βάσει αστεριών, το ποσοστό των αρνητικών αξιολογήσεων ήταν 
υψηλότερο και το ποσοστό των ουδέτερων σαφώς χαμηλότερο (βλ. Πίνακα 7). Αυτό δείχνει ότι τα αστέρια 
αποτυπώνουν πιο συμπυκνωμένα και πιο πολωμένα τη συνολική αξιολογική στάση, ενώ το κείμενο επιτρέ-
πει την πιο διαφοροποιημένη αποτύπωση του συναισθηματικού τόνου. Παρά τις διαφοροποιήσεις αυτές, οι 
δύο μετρήσεις του συναισθήματος συνδέονται έντονα μεταξύ τους, όπως έδειξε ο διμεταβλητός έλεγχος χ² 
μεταξύ Είδους Συναισθήματος Αξιολόγησης βάσει κειμένου και αστεριών (χ² = 773,007, p < 0,001).

Ως προς την κατανομή των θεματικών κατηγοριών, η συχνότερη κατηγορία ήταν η «Συμπεριφορά προσω-
πικού και στάση εξυπηρέτησης», η οποία αντιστοιχούσε στο 24,45% των έγκυρων θεματικά αξιολογήσεων. 
Ακολουθούσαν οι κατηγορίες «Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι» με 17,29% και «Δημοτική 
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αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση» με 10,54%. Συνεπώς, οι αξιολογήσεις δεν επικεντρώ-
νονταν μόνο σε επιμέρους λειτουργικά προβλήματα, αλλά αφορούσαν την άμεση εμπειρία εξυπηρέτησης, 
το φυσικό περιβάλλον των δημοτικών εγκαταστάσεων και την ευρύτερη διοικητική ή πολιτική εικόνα του 
Δήμου (βλ. Πίνακα 8).

Το Κύριο Θέμα αποτέλεσε έναν από τους σημαντικότερους άξονες διαφοροποίησης των αξιολογήσεων. 
Ως προς το Πλήθος «Αστεριών» Αξιολόγησης, οι υψηλότεροι μέσοι όροι μεταξύ των κύριων θεμάτων εμ-
φανίστηκαν στις κατηγορίες «Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης» (Μ.Ο. = 4,06), «Κτίριο 
δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι» (Μ.Ο. = 3,93) και «Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, ου-
ρές και καθυστερήσεις» (Μ.Ο. = 3,88). Αντίθετα, οι χαμηλότεροι μέσοι όροι καταγράφηκαν στις κατηγορίες 
«Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός» (Μ.Ο. = 1,69), «Καθαριότητα, απορρίμ-
ματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση» (Μ.Ο. = 1,78) και «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση» 
(Μ.Ο. = 1,99). Οι διαφοροποιήσεις αυτές ήταν στατιστικά σημαντικές βάσει του ελέγχου Kruskal-Wallis (χ² = 
490,890, p < 0,001) (βλ. Πίνακα 13).

Παρόμοια εικόνα προέκυψε και όταν εξετάστηκε το Σκορ Συναισθήματος Αξιολόγησης ανά Κύριο Θέμα. Οι 
υψηλότερες μέσες τιμές καταγράφηκαν στις κατηγορίες «Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της πόλης 
και πολιτιστική δραστηριότητα» (Μ.Ο. = 0,47), «Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης» (Μ.Ο. 
= 0,41) και «Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι» (Μ.Ο. = 0,37). Αντίθετα, αρνητικές μέσες τιμές 
εμφάνισαν οι κατηγορίες «Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση» (Μ.Ο. = -0,19) 
και «Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός» (Μ.Ο. = -0,18). Η διαφοροποίηση 
του σκορ συναισθήματος ανά κύριο θέμα ήταν επίσης στατιστικά σημαντική (χ² = 239,636, p < 0,001) (βλ. 
Πίνακα 14).

Η κατηγορική ανάλυση του συναισθήματος επιβεβαίωσε το ίδιο βασικό μοτίβο. Βάσει αστεριών, οι κατηγο-
ρίες «Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης», «Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, 
ουρές και καθυστερήσεις», «Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι» και «Δημόσιος χώρος, εκδηλώ-
σεις, εικόνα της πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα» εμφάνισαν υψηλά ποσοστά θετικών αξιολογήσεων. 
Αντίθετα, οι κατηγορίες «Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός», «Καθαριότητα, 
απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση» και «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση» εμφά-
νισαν υψηλά ποσοστά αρνητικών αξιολογήσεων. Η σχέση μεταξύ Κύριου Θέματος και Είδους Συναισθήμα-
τος βάσει αστεριών ήταν στατιστικά σημαντική και μέτρια προς ισχυρή (χ² = 624,993, p < 0,001, Cramer’s V 
= 0,40) (Πίνακας 15 και Διάγραμμα 2).

Όταν η ίδια σχέση εξετάστηκε βάσει του Είδους Συναισθήματος Αξιολόγησης βάσει κειμένου, η συνολι-
κή εικόνα παρέμεινε παρόμοια αλλά λιγότερο πολωμένη. Οι κατηγορίες «Συμπεριφορά προσωπικού και 
στάση εξυπηρέτησης», «Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι» και «Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, 
εικόνα της πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα» παρέμειναν έντονα θετικές, ενώ οι κατηγορίες «Αστικές 
υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός» και «Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική πε-
ριβαλλοντική συντήρηση» παρέμειναν αρνητικές. Ωστόσο, σε σχέση με την ταξινόμηση βάσει αστεριών, οι 
αρνητικές αξιολογήσεις μειώθηκαν και οι ουδέτερες αυξήθηκαν, ιδίως σε κατηγορίες όπως «Επικοινωνία, 
τηλέφωνα και ανταπόκριση». Η σχέση ήταν στατιστικά σημαντική, αλλά ασθενέστερη από την αντίστοιχη 
βάσει αστεριών (χ² = 304,882, p < 0,001, Cramer’s V = 0,28) (Πίνακας 16 και Διάγραμμα 3).

Η Παλαιότητα Αξιολόγησης ανέδειξε ένα δεύτερο σημαντικό μοτίβο. Το δείγμα περιλάμβανε αξιολογήσεις με 
σημαντική χρονική διασπορά, με το 50,36% των αξιολογήσεων να έχει δημοσιευθεί εντός των τελευταίων 
36 μηνών και το υπόλοιπο 49,64% να αφορά παλαιότερες αξιολογήσεις (βλ. Πίνακες 9 και 10). Ωστόσο, οι 
αξιολογήσεις των τελευταίων 0-12 μηνών εμφάνισαν σαφώς πιο αρνητικό προφίλ. Είχαν τον χαμηλότερο 
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μέσο όρο στο Πλήθος «Αστεριών» Αξιολόγησης (Μ.Ο. = 2,80) και το χαμηλότερο Σκορ Συναισθήματος Αξιο-
λόγησης (Μ.Ο. = 0,14) σε σύγκριση με όλες τις υπόλοιπες χρονικές κατηγορίες (βλ. Πίνακα 19).

Το ίδιο εύρημα επιβεβαιώθηκε και στην κατηγορική ανάλυση του συναισθήματος. Στις αξιολογήσεις 0-12 
μηνών, οι αρνητικές αξιολογήσεις βάσει αστεριών ήταν 53,2%, ενώ οι θετικές ήταν 44,0%. Πρόκειται για 
τη μόνη χρονική κατηγορία στην οποία οι αρνητικές αξιολογήσεις βάσει αστεριών υπερέβαιναν τις θετικές. 
Βάσει κειμένου, οι ίδιες αξιολογήσεις ήταν κατά πλειονότητα θετικές, αλλά είχαν το χαμηλότερο ποσοστό 
θετικών αξιολογήσεων (53,8%) και το υψηλότερο ποσοστό αρνητικών αξιολογήσεων (32,9%) σε σχέση με 
τις υπόλοιπες χρονικές κατηγορίες. Οι σχέσεις ήταν στατιστικά σημαντικές τόσο βάσει κειμένου (χ² = 87,930, 
p < 0,001, Cramer’s V = 0,14) όσο και βάσει αστεριών (χ² = 149,602, p < 0,001, Cramer’s V = 0,18) (βλ. Πίνακα 
17 και Διαγράμματα 4 και 5).

Η χρονική διαφοροποίηση του συναισθήματος φαίνεται να συνδέεται με διαφοροποίηση της θεματολογίας 
μεταξύ των περιόδων. Στις αξιολογήσεις 0-12 μηνών εμφανίζονται σχετικά αυξημένες οι κατηγορίες «Αστι-
κές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός» (11,6%), «Καθαριότητα, απορρίμματα και 
τοπική περιβαλλοντική συντήρηση» (6,2%), «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση» (7,3%) και «Δημοτι-
κή αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση» (13,7%). Οι κατηγορίες αυτές είχαν προηγουμένως 
συνδεθεί με χαμηλότερες βαθμολογίες ή αρνητικότερο συναίσθημα. Αντίθετα, παλαιότερες αξιολογήσεις, 
ιδίως οι αξιολογήσεις > 60 μηνών, εμφάνισαν υψηλότερη παρουσία της κατηγορίας «Κτίριο δημαρχεί-
ου, εγκαταστάσεις και χώροι» (23,5%) και της «Γενικής θετικής αξιολόγησης χωρίς συγκεκριμένο θέμα» 
(11,9%) (βλ. Πίνακα 18). Επομένως, η αρνητικότερη εικόνα των πρόσφατων αξιολογήσεων είναι πιθανόν να 
συνδέεται και με το διαφορετικό θεματικό περιεχόμενό τους.

Τα χαρακτηριστικά των αξιολογήσεων και των αξιολογητών έδειξαν επίσης ορισμένα μοτίβα (βλ. Πίνακα 
20). Οι μεταβλητές Πλήθος Αξιολογήσεων Αξιολογητή, Πλήθος Φωτογραφιών Αξιολογητή, Πλήθος «likes» 
Αξιολόγησης και Πλήθος Λέξεων Αξιολόγησης είχαν έντονα ασύμμετρες κατανομές, με λίγες πολύ υψηλές 
τιμές να επηρεάζουν τους μέσους όρους (βλ. Πίνακα 12). Στις μη παραμετρικές διμεταβλητές συσχετίσεις 
(Spearman’s rho), το Σκορ Συναισθήματος Αξιολόγησης συσχετίστηκε ισχυρότερα με το Πλήθος «Αστε-
ριών» Αξιολόγησης (rho = 0,55, p < 0,001), επιβεβαιώνοντας τη σύγκλιση των δύο δεικτών αξιολόγησης. 
Ωστόσο, η σχέση δεν ήταν τόσο υψηλή ώστε να θεωρηθούν ως πλήρως ταυτόσημοι δείκτες. Επιπλέον, το 
Πλήθος «likes» Αξιολόγησης συσχετίστηκε αρνητικά με το Πλήθος «Αστεριών» Αξιολόγησης (rho = -0,35, 
p < 0,001) και με το Σκορ Συναισθήματος Αξιολόγησης (rho = -0,20, p < 0,001), ενώ συσχετίστηκε θετικά 
με το Πλήθος Λέξεων Αξιολόγησης (rho = 0,28, p < 0,001). Παράλληλα, το Πλήθος Λέξεων Αξιολόγησης 
συσχετίστηκε αρνητικά με το Πλήθος «Αστεριών» Αξιολόγησης (rho = -0,38, p < 0,001). Τα ευρήματα αυτά 
δείχνουν ότι οι πιο εκτενείς και χαμηλότερες αξιολογήσεις τείνουν να λαμβάνουν περισσότερα «likes», πι-
θανώς επειδή γίνονται αντιληπτές ως πιο χρήσιμες ή πιο σχετικές από άλλους χρήστες.

Ως προς τις χωρικές διαφοροποιήσεις, τα ευρήματα ήταν σε αρκετές περιπτώσεις στατιστικά ανιχνεύσιμα 
αλλά γενικά ασθενέστερα. Σε επίπεδο Γεωγραφικής Περιοχής, η Αττική συγκέντρωσε το μεγαλύτερο μέρος 
των αξιολογήσεων και κινήθηκε κοντά στη συνολική εικόνα του δείγματος. Η Βόρεια Ελλάδα εμφάνισε 
ελαφρώς θετικότερο προφίλ, ενώ η Κεντρική Ελλάδα εμφάνισε συγκριτικά πιο αρνητική εικόνα. Ωστόσο, οι 
σχέσεις μεταξύ Γεωγραφικής Περιοχής και Είδους Συναισθήματος Αξιολόγησης ήταν στατιστικά σημαντικές 
αλλά πολύ χαμηλής έντασης, τόσο βάσει κειμένου (χ² = 17,106, p = 0,009, Cramer’s V = 0,06) όσο και βάσει 
αστεριών (χ² = 14,931, p = 0,021, Cramer’s V = 0,06) (βλ. Πίνακα 22). Επιπλέον, οι μέσοι όροι αστεριών και 
σκορ συναισθήματος δεν διαφοροποιήθηκαν στατιστικά σημαντικά ανά Γεωγραφική Περιοχή (βλ. Πίνακα 
23).

Η ανάλυση ανά Περιφέρεια έδωσε πιο λεπτομερή αλλά και πιο ασταθή εικόνα, λόγω άνισων και σε αρκετές 



72

Π Α Ρ Ο Υ Σ Ι Α Σ Η  Κ Α Ι  Α Ν Α Λ Υ Σ Η  Ε Υ Ρ Η Μ Α Τ Ω Ν

περιπτώσεις μικρών μεγεθών των υποδειγμάτων. Ειδικότερα, η Περιφέρεια συνδέθηκε στατιστικά σημα-
ντικά με το Είδος Συναισθήματος Αξιολόγησης βάσει κειμένου (χ² = 37,170, p = 0,011, Cramer’s V = 0,09) 
και με το Είδος Συναισθήματος βάσει αστεριών (χ² = 47,220, p = 0,001, Cramer’s V = 0,10), αλλά τα μεγέθη 
των σχέσεων ήταν χαμηλά (βλ. Πίνακα 24). Η διαφοροποίηση ανά Περιφέρεια ήταν στατιστικά σημαντική 
για το Πλήθος «Αστεριών» Αξιολόγησης (χ² = 29,537, p = 0,001), όχι όμως για το Σκορ Συναισθήματος 
Αξιολόγησης (χ² = 14,801, p = 0,139) (βλ. Πίνακα 25). Επομένως, οι χωρικές διαφοροποιήσεις εμφανίζονται 
εντονότερα στη βαθμολογική αξιολόγηση παρά στον λεκτικό συναισθηματικό τόνο, αλλά συνολικά παραμέ-
νουν ασθενείς σε σχέση με τη διαφοροποίηση που προκαλεί το Κύριο Θέμα.

Συνολική εικόνα αξιολογήσεων Συχνότερα κύρια θέματα

A. Bάσει αστεριών B. Bάσει κειμένου

θετικές (4-5 αστέρια)
ουδέτερες (3 αστέρια)
αρνητικές (1-2 αστέρια)

61,73%
6,52%

31,75%

θετικές 
ουδέτερες 
αρνητικές

60,91%
18,03%
21,06%

τα αστέρια αποτυπώνουν πιο πολωμένη εικόνα που το κείμενο.

* Οι 2 μετρήσεις συνδέονται έντονα (χ2=773,007, p<001).

συμπεριφορά  
προσωπικού και 

στάση εξυπηρέτησης

κτίριο δημαρχείου, 
εγκαταστάσεις και 

χώροι

δημοτική αρχή, 
δήμαρχος, διοίκηση και 

πολιτική αξιολόγηση

24,45% 17,29% 10,54%

οι αξιολογήσεις εστιάζουν κυρίως στην εξυπηρέτηση,  
στους χώρους και στη διοικητική εικόνα του δήμου.

Θεματικές με θετικότερο και αρνητικότερο προφίλ

Θετικότερο προφίλ Aρνητικότερο προφίλ
•	� συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης 

Μ.Ο. Αστεριών: 4,06 | Μ.Ο. σκορ: 0,41
•	� Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι 

Μ.Ο. Αστεριών: 3,93 | Μ.Ο. σκορ: 0,37
•	� Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, η εικόνα της πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα 

Μ.Ο. Αστεριών: 3,75 | Μ.Ο. σκορ: 0,47

•	� Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός 
Μ.Ο. Αστεριών: 1,69 | Μ.Ο. σκορ: -0,18

•	�� Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση 
Μ.Ο. Αστεριών: 1,78 | Μ.Ο. σκορ: -0,19

•	� Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση 
Μ.Ο. Αστεριών: 1,99 | Μ.Ο. σκορ: -0,02

το Κύριο Θέμα αποτελεί τον σημαντικότερο παράγοντα διαφοροποίησης.

Παλαιότητα αξιολόγησης

οι αξιολογήσεις 0-12 μηνών εμφανίζουν 
το πιο αρνητικό προφίλ

Μ.Ο. αστεριών: 

2,80
Μ.Ο. σκορ 

συναισθήματος: 
0,14

Αρνητικές 
βάσει αστεριών: 

53,2%

Θετικές 
βάσει αστεριών: 

44,0%

Στις πρόσφατες αξιολογήσεις εμφανίζονται συχνότερα ζητήματα υποδομών, καθαριότητας, επικοινωνίας και διοίκησης.

Διάγραμμα 6. Σύνοψη σημαντικότερων ευρημάτων

Συνολικά, τα εμπειρικά ευρήματα μπορούν να συνοψιστούν σε τέσσερα βασικά συμπεράσματα:

Oι αξιολογήσεις είναι κατά πλειοψηφία θετικές αλλά με ταυτόχρονη παρουσία σημαντικού πλήθους αρνη-
τικών αξιολογήσεων. Οι αξιολογήσεις εμφανίζουν μια τάση πόλωσης όταν προσεγγίζονται μέσω του πλή-
θους αστεριών.

1.	 Το Κύριο Θέμα εμφανίζεται ως ο πιο σημαντικός παράγοντας διαφοροποίησης της αξιολογικής και 
συναισθηματικής κατεύθυνσης. Οι κατηγορίες «Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης», 
«Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι» και «Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της 
πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα» συνδέονται με θετικότερες αξιολογήσεις, ενώ οι κατηγορίες 
«Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός», «Καθαριότητα, απορρίμματα και 
τοπική περιβαλλοντική συντήρηση» και «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση» συνδέονται με 
αρνητικότερες αξιολογήσεις.

2.	 Οι αξιολογήσεις που έχουν αναρτηθεί εντός του τελευταίου έτους (0-12 μήνες) εμφανίζουν το πιο αρνητικό 
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προφίλ, εύρημα το οποίο διαφαίνεται ότι σχετίζεται με την αυξημένη παρουσία «προβληματικών» 
θεματικών κατηγοριών.

3.	 Παρατηρούνται χωρικές διαφοροποιήσεις στις αξιολογήσεις οι οποίες όμως είναι χαμηλής έντασης και 
πρέπει να ερμηνεύονται με μεγαλύτερη επιφύλαξη σε σχέση με τις διαφοροποιήσεις που προκύπτουν 
από το Κύριο Θέμα και την Παλαιότητα Αξιολόγησης.

4.	 ΣΧΟΛΙΑΣΜΟΣ ΚΑΙ ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ

4.1	 Περιοχές βελτίωσης και προτεινόμενες παρεμβάσεις

Τα εμπειρικά ευρήματα επιτρέπουν την ανάδειξη συγκεκριμένων περιοχών βελτίωσης για τους Οργανι-
σμούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης (ΟΤΑ). Οι προτεινόμενες παρεμβάσεις συνδέονται με τις θεματικές κατηγορί-
ες που εμφάνισαν χαμηλότερες βαθμολογίες, αρνητικότερο σκορ συναισθήματος, υψηλά ποσοστά αρνητι-
κών αξιολογήσεων ή/και αυξημένη παρουσία στις πρόσφατες αξιολογήσεις. Η έμφαση δίνεται κυρίως σε 
πεδία στα οποία οι Δήμοι μπορούν να αναπτύξουν διορθωτικές, οργανωτικές ή διαχειριστικές παρεμβάσεις, 
στο πλαίσιο των αρμοδιοτήτων τους και όπου το επιτρέπει το ισχύον θεσμικό πλαίσιο.

Πρώτη περιοχή υψηλής προτεραιότητας είναι οι «Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και 
φωτισμός». Η συγκεκριμένη κατηγορία εμφάνισε τον χαμηλότερο μέσο όρο στο Πλήθος «Αστεριών» Αξι-
ολόγησης μεταξύ των κύριων θεμάτων (Μ.Ο. = 1,69) και αρνητικό μέσο Σκορ Συναισθήματος Αξιολόγησης 
(Μ.Ο. = -0,18) (βλ. Πίνακες 13 και 14). Επιπλέον, βάσει αστεριών, το 82,9% των αξιολογήσεων της κα-
τηγορίας ήταν αρνητικό (βλ. Πίνακα 15). Συνεπώς, προτείνεται η συστηματική καταγραφή, ιεράρχηση και 
παρακολούθηση προβλημάτων σε υποδομές και κοινόχρηστους χώρους αρμοδιότητας του Δήμου, όπως 
λακκούβες, φθορές σε πεζοδρόμια, προβλήματα φωτισμού και επικίνδυνα σημεία. Πρακτικά, αυτό θα μπο-
ρούσε να υποστηριχθεί με μητρώο αναφορών ανά σημείο, κατηγοριοποίηση ανά επικινδυνότητα ή συχνό-
τητα εμφάνισης, εσωτερικό χρονοδιάγραμμα αποκατάστασης και περιοδική ενημέρωση των πολιτών για 
την πορεία επίλυσης.

Δεύτερη περιοχή υψηλής προτεραιότητας είναι η «Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική 
συντήρηση». Η κατηγορία αυτή είχε πολύ χαμηλό μέσο όρο αστεριών (Μ.Ο. = 1,78) και το χαμηλότερο μέσο 
σκορ συναισθήματος (Μ.Ο. = -0,19) (βλ. Πίνακες 13 και 14). Παράλληλα, βάσει αστεριών, το 75,0% των 
αξιολογήσεων ήταν αρνητικό, ενώ βάσει κειμένου οι αρνητικές αξιολογήσεις ήταν επίσης πλειοψηφικές 
(56,3%) (βλ. Πίνακες 15 και 16). Σε αυτό το πλαίσιο, οι Δήμοι θα μπορούσαν να εφαρμόσουν ένα περισ-
σότερο στοχευμένο σύστημα διαχείρισης καθαριότητας με έμφαση στον εντοπισμό επαναλαμβανόμενων 
σημείων παραπόνων, στην αναπροσαρμογή των δρομολογίων αποκομιδής όπου απαιτείται, στην ταχύτερη 
παρέμβαση σε σημεία με συσσωρευμένα απορρίμματα και στην ενίσχυση της καθαριότητας σε κεντρικά, 
πολυσύχναστα ή τουριστικά σημεία. Ιδιαίτερη αξία θα είχε η χρήση των διαδικτυακών αξιολογήσεων ως 
συμπληρωματικού μηχανισμού ανίχνευσης προβλημάτων που επανέρχονται.

Τρίτη περιοχή υψηλής προτεραιότητας είναι η «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση». Η κατηγορία αυτή 
είχε πολύ χαμηλό μέσο όρο αστεριών (Μ.Ο. = 1,99) (βλ. Πίνακα 13), ενώ βάσει αστεριών το 73,5% των 
αξιολογήσεων ήταν αρνητικό (βλ. Πίνακα 15). Βάσει κειμένου, η εικόνα ήταν ηπιότερη αλλά επίσης επιβα-
ρυμένη, με 43,1% αρνητικές αξιολογήσεις (βλ. Πίνακα 16). Εδώ οι παρεμβάσεις θα μπορούσαν να αφορούν 
την επικαιροποίηση των τηλεφωνικών και ηλεκτρονικών στοιχείων επικοινωνίας, τη σαφή διάκριση των 
αρμόδιων υπηρεσιών ανά τύπο αιτήματος, την καθιέρωση εσωτερικών χρόνων απόκρισης, την παρακο-
λούθηση αναπάντητων αιτημάτων και τη χρήση ενιαίου σημείου υποδοχής ή ηλεκτρονικής φόρμας για τη 
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μείωση περιπτώσεων διάχυσης ευθύνης. Το ζητούμενο δεν είναι μόνο να υπάρχουν κανάλια επικοινωνίας 
αλλά να μπορούν οι πολίτες να γνωρίζουν πού πρέπει να απευθύνονται, ποιος/α χειρίζεται το αίτημα και σε 
ποιο στάδιο βρίσκεται.

Τέταρτη περιοχή που χρήζει προσοχής είναι η «Στάθμευση, κυκλοφορία, δημοτική αστυνομία και πρόστιμα». 
Η κατηγορία αυτή δεν εμφανίζει μονοσήμαντα αρνητική εικόνα, αλλά μικτό και σχετικά πολωμένο προφίλ. 
Βάσει αστεριών, οι αρνητικές αξιολογήσεις ήταν 41,6% και οι θετικές 45,5%, ενώ οι ουδέτερες ήταν 12,9% 
(βλ. Πίνακα 15). Το εύρημα αυτό δείχνει ότι πρόκειται για πεδίο στο οποίο οι εμπειρίες των πολιτών διαφέ-
ρουν έντονα. Επειδή τα ζητήματα στάθμευσης, κυκλοφορίας, ελέγχων και προστίμων συχνά συνδέονται με 
καθημερινή ταλαιπωρία ή αίσθηση αδικίας, οι Δήμοι θα μπορούσαν να δώσουν έμφαση στη σαφέστερη 
σήμανση, καλύτερη ενημέρωση για το ισχύον καθεστώς στάθμευσης, πιο εύχρηστες διαδικασίες υποβολής 
ενστάσεων ή διευκρινίσεων όπου προβλέπονται, καθώς και σε συστηματική καταγραφή περιοχών όπου 
επαναλαμβάνονται παράπονα. Σε αυτό το πεδίο η παρέμβαση δεν προτείνεται να διατυπωθεί ως γενική 
υπόσχεση «λύσης» του κυκλοφοριακού αλλά ως βελτίωση της πληροφόρησης, της διαφάνειας και της 
διαχειριστικής ανταπόκρισης στα σημεία όπου οι πολίτες εντοπίζουν προβλήματα.

Πέμπτη περιοχή που χρήζει προσοχής είναι η «Γραφειοκρατία, διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητι-
κά». Η κατηγορία αυτή δεν ήταν από τις πιο αρνητικές, καθώς είχε μέσο όρο αστεριών 3,52 και θετικό μέσο 
σκορ συναισθήματος (Μ.Ο. = 0,25) (βλ. Πίνακες 13 και 14). Ωστόσο, βάσει αστεριών, το 31,1% των αξιολογή-
σεων ήταν αρνητικό (βλ. Πίνακα 15), γεγονός που δείχνει ότι οι διαδικασίες παραμένουν μια δυνητική πηγή 
δυσαρέσκειας. Οι παρεμβάσεις σε αυτό το πεδίο πρέπει να είναι θεσμικά προσεκτικές καθώς οι Δήμοι δεν 
δύνανται σε κάθε περίπτωση να περιορίσουν τα δικαιολογητικά που προβλέπονται από την κείμενη νομοθε-
σία. Ωστόσο, δύνανται να βελτιώσουν την καθοδήγηση που παρέχεται στους πολίτες. Σε αυτό το πλαίσιο, θα 
μπορούσαν να προετοιμαστούν σαφείς λίστες δικαιολογητικών ανά υπηρεσία και αναλυτικά βήματα των δι-
αδικασιών. Περαιτέρω, πιθανές προτάσεις περιλαμβάνουν την ενημέρωση για τον εκτιμώμενο χρόνο διεκ-
περαίωσης, την καλύτερη διασύνδεση φυσικής και ψηφιακής εξυπηρέτησης, καθώς και την αποφυγή, όπου 
επιτρέπεται, της επαναλαμβανόμενης προσκόμισης στοιχείων που μπορούν να αναζητηθούν υπηρεσιακά.

Η έκτη περιοχή που χρήζει προσοχής αφορά τη «Δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιο-
λόγηση». Η κατηγορία αυτή είχε σημαντική παρουσία στο δείγμα (10,54%) (βλ. Πίνακα 8) και έντονα μικτό 
προφίλ. Βάσει αστεριών, οι θετικές αξιολογήσεις ήταν 48,1% και οι αρνητικές 47,1% (βλ. Πίνακα 15). Κατά 
συνέπεια, οι διαδικτυακές αξιολογήσεις λειτουργούν σε έναν βαθμό και ως χώρος συνολικής αποτίμησης 
της δημοτικής διοίκησης. Σε αυτό το επίπεδο, οι προτάσεις θα μπορούσαν να εστιάσουν στη διαφάνεια και 
τη λογοδοσία, μέσω της συστηματικής παρακολούθησης επαναλαμβανόμενων παραπόνων, της δημόσιας 
ενημέρωσης για παρεμβάσεις που υλοποιούνται, της παροχής τεκμηριωμένων απαντήσεων σε συχνά προ-
βλήματα και της σύνδεσης των αξιολογήσεων με εσωτερικές διαδικασίες βελτίωσης.

Εκτός από τις περιοχές βελτίωσης, τα θετικά ευρήματα καταδεικνύουν και ποια στοιχεία είναι ωφέλιμο να 
διατηρηθούν. Η «Συμπεριφορά προσωπικού και στάση εξυπηρέτησης» ήταν η συχνότερη κατηγορία κύ-
ριου θέματος (24,45%) και συνδέθηκε με υψηλό μέσο όρο αστεριών (Μ.Ο. = 4,06) και θετικό μέσο σκορ 
συναισθήματος (Μ.Ο. = 0,41) (βλ. Πίνακες 8, 13 και 14). Συνεπώς, το εν λόγω πεδίο αποτελεί ένα οργανω-
τικό πλεονέκτημα που πρέπει να προστατευθεί. Ορισμένες στοχευμένες δράσεις θα μπορούσαν να είναι 
η αναγνώριση καλών πρακτικών εξυπηρέτησης, η υποστήριξη των υπαλλήλων πρώτης γραμμής και η 
εσωτερική διάχυση πρακτικών που οδηγούν σε θετικά αποτελέσματα.

Αντίστοιχα, η κατηγορία «Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστάσεις και χώροι» αποτέλεσε τη δεύτερη συχνότερη 
θεματική κατηγορία (17,29%) και είχε θετικό προφίλ, με μέσο όρο αστεριών 3,93 και μέσο σκορ συναι-
σθήματος 0,37 (βλ. Πίνακες 8, 13 και 14). Η διατήρηση λειτουργικών, καθαρών και προσβάσιμων χώρων 
εξυπηρέτησης δύναται να ενισχύσει την αντιλαμβανόμενη ποιότητα των υπηρεσιών. Εκτός από τις μεγάλες 
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κτιριακές παρεμβάσεις, όπου αυτές κρίνονται απαραίτητες, πρακτικές χαμηλότερης κλίμακας (π.χ., συντή-
ρηση και ορθή σήμανση) θα μπορούσαν να βελτιώσουν αισθητά την εμπειρία των ατόμων.

Θετική εικόνα εμφάνισε και η κατηγορία «Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της πόλης και πολιτιστική 
δραστηριότητα». Η κατηγορία αυτή είχε το υψηλότερο μέσο Σκορ Συναισθήματος Αξιολόγησης μεταξύ των 
κύριων θεμάτων (Μ.Ο. = 0,47) και θετικό μέσο όρο στο Πλήθος «Αστεριών» Αξιολόγησης (Μ.Ο. = 3,75) 
(βλ. Πίνακες 13 και 14). Επιπλέον, εμφάνισε υψηλή θετική αξιολόγηση τόσο βάσει αστεριών όσο και βάσει 
κειμένου (βλ. Πίνακες 15 και 16). Συνεπώς, οι παρεμβάσεις που σχετίζονται με την εικόνα της πόλης, τη 
φροντίδα του δημόσιου χώρου, τις τοπικές εκδηλώσεις και την πολιτιστική δραστηριότητα φαίνεται να μπο-
ρούν να λειτουργήσουν ενισχυτικά για τη συνολική εμπειρία των πολιτών. Η κατηγορία αυτή αναδεικνύεται 
ως πεδίο στο οποίο οι Δήμοι μπορούν να διατηρήσουν και να ενισχύσουν πρακτικές που παράγουν θετική 
δημόσια εικόνα.

Τέλος, προτείνεται οι Δήμοι να παρακολουθούν διακριτά τις πιο πρόσφατες αξιολογήσεις. Οι αξιολογήσεις 
0-12 μηνών είχαν τον χαμηλότερο μέσο όρο αστεριών (Μ.Ο. = 2,80) και το χαμηλότερο μέσο σκορ συναι-
σθήματος (Μ.Ο. = 0,14) (βλ. Πίνακα 19), ενώ ήταν η μόνη χρονική κατηγορία στην οποία οι αρνητικές αξιο-
λογήσεις βάσει αστεριών (53,2%) υπερέβαιναν τις θετικές (44,0%) (βλ. Πίνακα 17). Σε αυτές τις πρόσφατες 
αξιολογήσεις εμφανίστηκαν εντονότερα θέματα όπως «Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες 
και φωτισμός», «Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική περιβαλλοντική συντήρηση», «Επικοινωνία, τηλέ-
φωνα και ανταπόκριση» και «Δημοτική αρχή, δήμαρχος, διοίκηση και πολιτική αξιολόγηση» (βλ. Πίνακα 
18). Συνεπώς, οι πρόσφατες αξιολογήσεις μπορούν να χρησιμοποιηθούν ως πρακτικός δείκτης έγκαιρης 
ανίχνευσης ζητημάτων/προβλημάτων προς επίλυση.

Συνολικά, οι προτεινόμενες παρεμβάσεις μπορούν να ιεραρχηθούν σε τρία επίπεδα.

Άμεσες λειτουργικές παρεμβάσεις σε θεματικές κατηγορίες με υψηλότερα επίπεδα αρνητικών αξιολογήσε-
ων («Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός», «Καθαριότητα, απορρίμματα και 
τοπική περιβαλλοντική συντήρηση» και «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση»)

1.	 Οργανωτικές παρεμβάσεις σε πεδία με μικτή ή διαχειριστικά κρίσιμη εικόνα («Στάθμευση, κυκλοφορία, 
δημοτική αστυνομία και πρόστιμα», «Γραφειοκρατία, διαδικασίες και απαιτούμενα δικαιολογητικά», 
«Ραντεβού, πρόσβαση, υποδοχή και καθοδήγηση» και «Ταχύτητα εξυπηρέτησης, χρόνος αναμονής, 
ουρές και καθυστερήσεις»)

2.	 Στρατηγικές παρεμβάσεις διοίκησης και λογοδοσίας, με παρακολούθηση των πρόσφατων 
αξιολογήσεων, των επαναλαμβανόμενων θεμάτων και των εκτενών αρνητικών σχολίων, ώστε οι 
διαδικτυακές αξιολογήσεις να λειτουργούν ως συμπληρωματικό εργαλείο διάγνωσης και βελτίωσης 
των δημοτικών υπηρεσιών.

4.2	 Περιορισμοί και κατευθύνσεις για μελλοντικές μελέτες

Η παρούσα μελέτη αξιοποίησε τις διαδικτυακές αξιολογήσεις χρηστών για την ανάλυση της εμπειρίας από 
δημοτικές υπηρεσίες και σημεία αναφοράς των Δήμων. Παρότι τα δεδομένα αυτά προσφέρουν μια άμεση 
και αυθόρμητη εικόνα των αντιλήψεων των χρηστών, η ερμηνεία των ευρημάτων πρέπει να γίνεται υπό το 
πρίσμα ορισμένων περιορισμών.

Ο πρώτος περιορισμός αφορά στη φύση των δεδομένων. Οι διαδικτυακές αξιολογήσεις δεν προέρχονται 
από αντιπροσωπευτικό δείγμα πολιτών αλλά από χρήστες που επέλεξαν οι ίδιοι να αξιολογήσουν έναν 
Δήμο. Κατά συνέπεια, τα αποτελέσματα δεν μπορούν να γενικευθούν στο σύνολο των δημοτών ή των χρη-
στών των δημοτικών υπηρεσιών. Σε αυτό το πλαίσιο, είναι πιθανό να υπερεκπροσωπούνται άτομα με πολύ 
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θετικές ή πολύ αρνητικές εμπειρίες, γεγονός το οποίο ενδεχομένως να συνδέεται και με την παρατηρούμε-
νη πόλωση στο πλήθος αστεριών.

Ο δεύτερος περιορισμός αφορά στο ότι οι αξιολογήσεις δεν προέρχονται αποκλειστικά από δημότες ή κα-
τοίκους των δήμων. Ορισμένοι αξιολογητές μπορεί να είναι επισκέπτες, εργαζόμενοι, διερχόμενοι ή χρήστες 
που αξιολογούν το κτίριο, την περιοχή ή τη γενική εικόνα του Δήμου και όχι απαραίτητα μια συγκεκριμένη 
διοικητική συναλλαγή. Αυτό είναι ιδιαίτερα σημαντικό για κατηγορίες όπως «Κτίριο δημαρχείου, εγκαταστά-
σεις και χώροι» και «Δημόσιος χώρος, εκδηλώσεις, εικόνα της πόλης και πολιτιστική δραστηριότητα», όπου 
η αξιολόγηση μπορεί να αφορά περισσότερο την εικόνα του χώρου ή της πόλης παρά την εξυπηρέτηση από 
κάποια δημοτική υπηρεσία.

Ένας τρίτος περιορισμός αφορά στην ετερογένεια του αντικειμένου των αξιολογήσεων. Μεταξύ άλλων, οι 
αξιολογήσεις αφορούν την εξυπηρέτηση, τις υποδομές, την καθαριότητα, τη γενική εικόνα του χώρου και 
την πολιτική αξιολόγηση της δημοτικής αρχής. Η θεματική κατηγοριοποίηση επιχείρησε να αντιμετωπίσει 
αυτή την ετερογένεια μέσω της μεταβλητής Κύριο Θέμα, ωστόσο κάθε αξιολόγηση μπορεί να περιλαμβάνει 
περισσότερες από μία διαστάσεις. Η απόδοση ενός κύριου θέματος διευκολύνει την ανάλυση, αλλά ενδέχε-
ται να απλοποιεί τις αξιολογήσεις με σύνθετο ή μεικτό περιεχόμενο.

Ο τέταρτος περιορισμός αφορά στην ανάλυση συναισθήματος που διενεργήθηκε στις αξιολογήσεις. Το Σκορ 
Συναισθήματος Αξιολόγησης παρέχει μια χρήσιμη ένδειξη για τον λεκτικό τόνο των σχολίων αλλά δεν μπο-
ρεί να αποδώσει πλήρως όλες τις ιδιαιτερότητες της φυσικής γλώσσας (π.χ., ειρωνεία, υπαινιγμούς, σύ-
ντομα σχόλια, αμφίσημες διατυπώσεις ή κείμενα που συνδυάζουν θετικά και αρνητικά στοιχεία). Επιπλέον, 
όπως έδειξαν τα ευρήματα, το συναίσθημα βάσει κειμένου και το συναίσθημα βάσει αστεριών συνδέονται 
ισχυρά, αλλά δεν είναι ταυτόσημα. Συνεπώς, η χρήση και των δύο δεικτών είναι χρήσιμη, αλλά τα αποτελέ-
σματα πρέπει να ερμηνεύονται συνδυαστικά.

Ένας πέμπτος περιορισμός αφορά στη χρονική διάσταση των αξιολογήσεων. Η Παλαιότητα Αξιολόγησης 
ανέδειξε σημαντικές διαφοροποιήσεις, με έμφαση στην πιο αρνητική εικόνα των αξιολογήσεων κατά τους 
τελευταίους 12 μήνες. Ωστόσο, η μελέτη δεν δύναται να τεκμηριώσει αν η διαφοροποίηση αυτή οφείλεται 
σε πραγματική επιδείνωση των εν λόγω πτυχών της δημοτικής εμπειρίας, σε αλλαγή των προσδοκιών των 
χρηστών, σε συγκυριακά γεγονότα ή σε άλλους παράγοντες. Επομένως, τα χρονικά ευρήματα πρέπει να 
διαβαστούν ως ενδείξεις που χρειάζονται περαιτέρω διερεύνηση και όχι ως βέβαια συμπεράσματα.

Ένας έκτος περιορισμός αφορά στις χωρικές συγκρίσεις. Το μεγάλο πλήθος των αξιολογήσεων που αφο-
ρούσαν την Αττική σε συνδυασμό με τα μικρά υποδείγματα αρκετών Περιφερειών περιορίζει τη δυνατότητα 
διενέργειας ασφαλών συγκρίσεων. Κατά συνέπεια, οι χωρικές διαφοροποιήσεις ερμηνεύθηκαν με επιφύ-
λαξη και κυρίως ως ενδείξεις παρά ως ισχυρά συμπεράσματα.

Τέλος, ένας έβδομος περιορισμός αφορά στην απουσία σύνδεσης των διαδικτυακών αξιολογήσεων με 
διοικητικά ή επιχειρησιακά δεδομένα των δήμων. Η μελέτη καταδεικνύει τον τρόπο με τον οποίο αντιλαμ-
βάνονται και περιγράφουν οι χρήστες την εμπειρία τους αλλά δεν μπορεί να ελέγξει άμεσα αντικειμενικούς 
δείκτες λειτουργίας (π.χ., χρόνοι εξυπηρέτησης, αριθμός αιτημάτων, χρόνος απόκρισης υπηρεσιών, δρο-
μολόγια καθαριότητας, τεχνικά έργα και πραγματικός χρόνος αποκατάστασης βλαβών). Ως εκ τούτου, οι 
διαδικτυακές αξιολογήσεις είναι ασφαλέστερο να εκληφθούν ως συμπληρωματική πηγή πληροφόρησης 
και όχι ως πλήρης μηχανισμός αξιολόγησης της απόδοσης των δήμων.

Λαμβάνοντας υπόψη τα ανωτέρω, μελλοντικές μελέτες θα μπορούσαν να κινηθούν σε τέσσερις κύριες 
ερευνητικές κατευθύνσεις:

1.	 Διαχρονική παρακολούθηση των αξιολογήσεων, έτσι ώστε να εξεταστεί αν η αρνητικότερη εικόνα 
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των πρόσφατων αξιολογήσεων αποτελεί σταθερή τάση ή συγκυριακό εύρημα. Μια τέτοια ανάλυση θα 
μπορούσε να εντοπίζει μεταβολές ανά έτος, ανά δήμο και ανά κύριο θέμα.

2.	 Συνδυασμός των διαδικτυακών αξιολογήσεων με διοικητικά δεδομένα των δήμων. Για παράδειγμα, τα 
σχόλια για «Επικοινωνία, τηλέφωνα και ανταπόκριση» θα μπορούσαν να συσχετιστούν με πραγματικούς 
χρόνους απόκρισης σε αιτήματα, ενώ τα σχόλια για «Καθαριότητα, απορρίμματα και τοπική 
περιβαλλοντική συντήρηση» ή «Αστικές υποδομές: δρόμοι, πεζοδρόμια, λακκούβες και φωτισμός» 
θα μπορούσαν να συγκριθούν με δεδομένα αναφορών, εργασιών συντήρησης ή αποκατάστασης 
προβλημάτων. Με αυτόν τον τρόπο, θα ήταν δυνατή η σύγκριση μεταξύ της αντιλαμβανόμενης εμπειρίας 
των πολιτών και της πραγματικής επιχειρησιακής λειτουργίας των Δήμων.

3.	 Επέκταση της ανάλυσης σε περισσότερα δημοτικά σημεία και όχι μόνο σε συγκρίσιμα κεντρικά 
σημεία, όπως τα Δημαρχεία. Διαφορετικές δημοτικές υπηρεσίες, ΚΕΠ, πολιτιστικοί χώροι, αθλητικές 
εγκαταστάσεις, υπηρεσίες καθαριότητας ή χώροι πρασίνου δύνανται να παράγουν διαφορετικά μοτίβα 
αξιολόγησης. Μια πιο λεπτομερής χαρτογράφηση ανά είδος δημοτικού σημείου θα επέτρεπε την 
ακριβέστερη σύνδεση των ευρημάτων με συγκεκριμένες λειτουργίες των ΟΤΑ.

4.	 Βελτίωση και επικύρωση της διαδικασίας ανάλυσης συναισθήματος και θεματικής κατηγοριοποίησης. 
Μελλοντικές μελέτες θα μπορούσαν να συγκρίνουν την αυτοματοποιημένη ανάλυση συναισθήματος με 
ανθρώπινη κωδικοποίηση, να εξετάσουν περιπτώσεις απόκλισης μεταξύ αστεριών και κειμένου και να 
αναπτύξουν πιο σύνθετα μοντέλα που λαμβάνουν υπόψη πολλαπλά θέματα μέσα στην ίδια αξιολόγηση.

Συνολικά, οι περιορισμοί της μελέτης δεν μειώνουν τη χρησιμότητα των ευρημάτων, αλλά οριοθετούν τον 
τρόπο ερμηνείας τους. Οι διαδικτυακές αξιολογήσεις δεν δύνανται να υποκαταστήσουν τις επίσημες έρευνες 
ικανοποίησης, τους διοικητικούς δείκτες ή τους μηχανισμούς λογοδοσίας των ΟΤΑ. Μπορούν, ωστόσο, να 
λειτουργήσουν ως χρήσιμη συμπληρωματική πηγή πληροφόρησης, ιδίως για τον έγκαιρο εντοπισμό επα-
ναλαμβανόμενων προβλημάτων, την παρακολούθηση της εμπειρίας των χρηστών και την ανάδειξη πεδίων 
στα οποία η αντιλαμβανόμενη ποιότητα των δημοτικών υπηρεσιών χρειάζεται βελτίωση.
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