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Ο/ε θάησζη ππνγεγξακκέλνο Γαιαλάθεο Αξηζηείδεο ηνπ Κσλζηαληίλνπ, κε αξηζκφ 

κεηξψνπ 19039, θνηηεηήο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Μεηαπηπρηαθψλ ΢πνπδψλ «Γηνίθεζε 

θαη Γηαρείξηζε Τπεξεζηώλ Τγείαο θαη Κνηλσληθήο Φξνληίδαο» ηνπ Σκήκαηνο 

Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ ηεο ΢ρνιήο Γηνηθεηηθώλ, Οηθνλνκηθώλ θαη Κνηλσληθώλ 

Δπηζηεκώλ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Γπηηθήο Αηηηθήο, δειψλσ φηη: «Δίκαη ζπγγξαθέαο 

απηήο ηεο κεηαπηπρηαθήο εξγαζίαο θαη φηη θάζε βνήζεηα ηελ νπνία είρα γηα ηελ 

πξνεηνηκαζία ηεο, είλαη πιήξσο αλαγλσξηζκέλε θαη αλαθέξεηαη ζηελ εξγαζία. 

Δπίζεο, νη φπνηεο πεγέο απφ ηηο νπνίεο έθαλα ρξήζε δεδνκέλσλ, ηδεψλ ή ιέμεσλ, είηε 

αθξηβψο είηε παξαθξαζκέλεο, αλαθέξνληαη ζην ζχλνιφ ηνπο, κε πιήξε αλαθνξά 

ζηνπο ζπγγξαθείο, ηνλ εθδνηηθφ νίθν ή ην πεξηνδηθφ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ 

πεγψλ πνπ ελδερνκέλσο ρξεζηκνπνηήζεθαλ απφ ην δηαδίθηπν. Δπίζεο, βεβαηψλσ φηη 

απηή ε εξγαζία έρεη ζπγγξαθεί απφ κέλα απνθιεηζηηθά θαη απνηειεί πξντφλ 

πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο ηφζν δηθήο κνπ, φζν θαη ηνπ Ηδξχκαηνο.  

Παξάβαζε ηεο αλσηέξσ αθαδεκατθήο κνπ επζχλεο απνηειεί νπζηψδε ιφγν 

γηα ηελ αλάθιεζε ηνπ πηπρίνπ κνπ».  

Δπηζπκψ ηελ απαγφξεπζε πξφζβαζεο ζην πιήξεο θείκελν ηεο εξγαζίαο κνπ 

κέρξη ηνλ Ινύλην 2021 θαη έπεηηα απφ αίηεζε κνπ ζηε Βηβιηνζήθε θαη έγθξηζε ηνπ 

επηβιέπνληα θαζεγεηή. 

                                                                                                    Ο Γειψλ 
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΢ύληνκε Πεξίιεςε 

 

Ζ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ελφο ζχγρξνλνπ δεκφζηνπ λνζνθνκείνπ 

είλαη ζεκαληηθή γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ παξακέηξσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

ρξήδνπλ αλαζεψξεζεο θαη βειηίσζεο, πξνθεηκέλνπ, αθελφο ε ιεηηνπξγία ηνπ λα 

δηέπεηαη απφ απνηειεζκαηηθφηεηα, απνδνηηθφηεηα θαη νηθνλνκηθφηεηα, ζχκθσλα κε 

ηηο αξρέο ηνπ λένπ δεκφζηνπ κάλαηδκελη, αθεηέξνπ λα ηίζεηαη ε θαηάιιειε 

ζηνρνζεζία πνπ ζα ηθαλνπνηεί ηελ απαίηεζε γηα παξαγσγή δεκφζηαο αμίαο.  

Ζ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα απνηηκεζεί 

ζηε βάζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ θαη, εηδηθφηεξα, ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ 

ράζκαηνο κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ πνπ δηαηεξνχλ γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξφθεηηαη λα 

ηνπο παξαζρεζνχλ θαη ησλ αληηιήςεσλ πνπ νη ίδηνη ζρεκαηίδνπλ κεηά ηελ παξνρή 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο· ηερληθά, απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηελ αμηνπνίεζε ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL, ην νπνίν έρεη ρξεζηκνπνηεζεί επηηπρψο γηα ηελ αμηνιφγεζε 

ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζε δηάθνξνπο θιάδνπο, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ ηνκέα 

πγείαο. 

Ζ δηεξεχλεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ζην 

ΓΝΑ ΚΑΣ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL. 

΢πγθεθξηκέλα, δηελεξγήζεθε πνζνηηθή έξεπλα, κε ηελ εξεπλεηηθή κέζνδν ηεο 

κειέηεο πεξίπησζεο, ζε έλα δείγκα 120 λνζειεπνκέλσλ αζζελψλ πνπ ιήθζεθε κε 

αλαινγηθή ζηξσκαηνπνηεκέλε ηπραία δεηγκαηνιεςία.  

Έιιεηκκα πνηφηεηαο αληρλεχζεθε θαη ζηηο πέληε δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ, κε 

ηα πςειφηεξα αξλεηηθά ράζκαηα λα θαηαγξάθνληαη ζηηο δηαζηάζεηο ηεο 

ελζπλαίζζεζεο θαη ηεο αμηνπηζηίαο. Γηαπηζηψζεθε ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε 

αλάκεζα ζηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ, κε ηελ 

πςειφηεξε λα εληνπίδεηαη κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο δηαζθάιηζεο θαη ηεο 

αμηνπηζηίαο. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ δηαθνξνπνηνχηαλ ζεκαληηθά αλάινγα κε ην 

κνξθσηηθφ ηνπο επίπεδν, κε ηνπο αζζελείο ρακειφηεξνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ λα 

είλαη ιηγφηεξν δπζαξεζηεκέλνη απφ ηνπο αληίζηνηρνπο πςειφηεξνπ κνξθσηηθνχ 

επηπέδνπ.  

Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ 

ΓΝΑ ΚΑΣ κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ζηνρεπκέλεο παξεκβάζεηο ηεο Γηνίθεζεο ζην 
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ζχλνιν ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, κε έκθαζε ζηηο δηαζηάζεηο, 

φπνπ εληνπίδνληαη ηα πςειφηεξα αξλεηηθά ράζκαηα. 

 

Λέμεηο-θιεηδηά: πνηόηεηα ππεξεζηώλ πγείαο, δηνίθεζε πνηόηεηαο ζηελ πγεία, 

ηθαλνπνίεζε αζζελώλ, SERVQUAL 
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΢ύληνκε Πεξίιεςε ζηελ Αγγιηθή 

 

Abstract 

 

Measuring the quality of the services of a modern public hospital is important for 

identifying the parameters and procedures that need to be reviewed and improved, so 

that, on the one hand, its operation is governed by efficiency, effectiveness and 

economy, according to the principles of the new public management, on the other 

hand, to set the appropriate target that will satisfy the demand for production of public 

value. 

The quality of the health services provided can be assessed on the basis of 

patient satisfaction and, in particular, in identifying the gap between their expectations 

of the services to be provided and the perceptions they themselves form after the 

provision of health services; technically, this can be achieved by utilizing the 

SERVQUAL model, which has been used successfully to assess the quality of 

services in various sectors, including the health sector. 

The investigation of the quality level of the nursing services in KAT General 

Hospital was carried out using the SERVQUAL tool. Specifically, a quantitative 

study was conducted, using the case study research method, on a sample of 120 

hospitalized patients obtained by proportional stratified random sampling. 

A quality deficit was detected in all five dimensions of the model, with the 

highest negative gaps being recorded in the dimensions of empathy and reliability. A 

significant positive correlation was found between the five dimensions of quality of 

nursing services, with the highest being located between the dimensions of assurance 

and reliability. Patient satisfaction varied significantly depending on their educational 

level, with lower educational level patients being less dissatisfied than their higher 

educational level counterparts. 

The improvement of the quality of the provided nursing services of KAT 

General Hospital can be achieved with targeted interventions of the Management in 

all the dimensions of the SERVQUAL model, with emphasis on the dimensions, 

where the highest negative gaps are identified. 
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Keywords: quality of health services, quality management in health, patient 

satisfaction, SERVQUAL 
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Δπραξηζηίεο 

 

Καηαξράο ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηελ Αλαπιεξψηξηα Καζεγήηξηα θπξία Αζπαζία 

Γνχια, ηφζν γηα ηελ εκπηζηνζχλε ηεο ζην πξφζσπφ κνπ κε ηελ πξφηαζή ηεο λα 

αλαιάβεη ηελ επίβιεςε ηεο εθπφλεζεο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο κνπ, φζν θαη γηα 

ηελ ακέξηζηε θξνληίδα θαη ην αιεζηλφ ελδηαθέξνλ πνπ επέδεημε ζηελ πξάμε, κε ηελ 

θαζνδήγεζε, ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ έκπλεπζε πνπ κνπ παξείρε απεξηφξηζηα θαζ’ 

φιε ηε δηάξθεηα ηεο εξεπλεηηθήο θαη ζπγγξαθηθήο δηαδηθαζίαο.  

Δπραξηζηψ ηελ Δπηηξνπή Έξεπλαο, ην Δπηζηεκνληθφ ΢πκβνχιην θαη ην 

Γηνηθεηηθφ ΢πκβνχιην ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ γηα ηελ άδεηα πνπ κνπ ελέθξηλαλ λα δηεμάγσ 

ηελ έξεπλα, θαζψο θαη ηηο Πξντζηάκελεο ησλ λνζειεπηηθψλ ηκεκάησλ γηα ηελ 

πξαθηηθή βνήζεηά ηνπο ζηε απξφζθνπηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. 

Έλα κεγάιν επραξηζηψ νθείισ λα απεπζχλσ ζηνπο αζζελείο ηνπ λνζνθνκείνπ 

ΚΑΣ, φρη κφλν γηαηί ρσξίο ηε ζπκκεηνρή ηνπο ε παξνχζα εξεπλεηηθή απφπεηξα ζα 

απέβαηλε αηειέζθνξε, αιιά θαη γηαηί απηνί είλαη ν ιφγνο πνπ φινη εκείο νη 

εξγαδφκελνη ζην δεκφζην ζχζηεκα πγείαο αγσληδφκαζηε γηα ηελ βειηίσζε, ηελ 

παξνρή πνηνηηθφηεξσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη ηελ αξηζηεία. 

 Σέινο, ζα ήηαλ παξάιεηςε λα κελ επραξηζηήζσ κέζα απφ ηελ θαξδηά κνπ ηελ 

νηθνγέλεηά κνπ, ηνλ άλζξσπν ηεο δσήο κνπ θαη ηνπο θίινπο κνπ γηα ηελ ζηήξημε θαη 

ηελ αγάπε ηνπο θαη λα ηνπο ππνζρεζψ φηη ζα αλαπιεξψζνπκε ην ρξφλν καδί πνπ ηνπο 

ζηέξεζα γηα φζν δηάζηεκα θαηαπηάζηεθα κε ηελ έξεπλα θαη ηε ζπγγξαθή ηεο 

εξγαζίαο κνπ. 
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Δηζαγσγή 

 

Ζ ζχγρξνλε δεκφζηα δηνίθεζε έρεη απνκαθξπλζεί απφ ηελ ζεψξεζε ηνπ πνιίηε σο 

«δηνηθνχκελνπ» ή «εμνπζηαδφκελνπ» θαη ηνλ πξνζεγγίδεη πιένλ σο «πειάηε» ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ ηνπ παξέρεη. Καη νξζά ην πξάηηεη, δηφηη ν ζεκεξηλφο πνιίηεο είλαη 

έλαο λνήκσλ, ζθεπηφκελνο θαη ππνινγίζηκνο θνηλσλφο ηνπ δεκφζηνπ βίνπ, κε θξηηηθή 

ηθαλφηεηα θαη άπνςε πεξί ησλ πξαγκάησλ θαη ησλ θαηαζηάζεσλ, θαη φρη έλα άβνπιν 

ππνθείκελν πνπ ζπκκνξθψλεηαη αδηακαξηχξεηα ζηηο θξαηηθέο επηηαγέο. 

Δπηπξφζζεηα, ε αλάγθε λα ιεηηνπξγεί ε δεκφζηα δηνίθεζε ζηε βάζε ησλ αξρψλ ηνπ 

λένπ δεκφζηνπ κάλαηδκελη, αιιά θαη ε ζεκαληηθφηεηα ηεο παξαγσγήο δεκφζηαο 

αμίαο κέζα απφ ηελ πνιηηεηαθή δξάζε, ζπλεγνξνχλ ζηελ αληηκεηψπηζε απηή ηνπ 

πνιίηε-πειάηε, ν νπνίνο έηζη ηίζεηαη ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο, αθνχ γηα 

απηφλ θαη εμαηηίαο απηνχ πθίζηαηαη ε ίδηα ε δεκφζηα δηνίθεζε. 

 Ο ηνκέαο ηεο δεκφζηαο πγείαο δελ απνηειεί εμαίξεζε ζηελ παξαπάλσ 

πξνζέγγηζε: Ο πνιίηεο-αζζελήο ζήκεξα είλαη ν πειάηεο ηνπ πγεηνλνκηθνχ 

νξγαληζκνχ, ππφ ηελ νπηηθή φηη ην ελδηαθέξνλ ηεο πγεηνλνκηθήο δηνίθεζεο 

επηθεληξψλεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο· απηφ κε 

ηε ζεηξά ηνπ πξνυπνζέηεη φηη νη ελ ιφγσ ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη απφ πνηφηεηα, 

δειαδή δηαζέηνπλ ηα εγγελή εθείλα ραξαθηεξηζηηθά, ψζηε λα ζπκκνξθψλνληαη κε ηα 

πξφηππα πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηελ πγεηνλνκηθή δηνίθεζε ή/θαη λα αληαπνθξίλνληαη 

ζηηο πξνζδνθίεο ή/θαη λα θαιχπηνπλ ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ αζζελή-πειάηε. Οη 

ιφγνη πνπ νδήγεζαλ ζηελ αλαγθαηφηεηα ηεο δηαζθάιηζεο θαη ηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο κπνξνχλ λα αλαδεηεζνχλ ζηελ 

απαίηεζε νη πγεηνλνκηθνί νξγαληζκνί λα ιεηηνπξγνχλ απνηειεζκαηηθά θαη απνδνηηθά, 

λα αλαπηχζζνληαη θαη λα εμειίζζνληαη –φρη απιά λα επηβηψλνπλ -  ζε πεξηβάιινληα 

φπνπ επηθξαηνχλ θεηδσινί νηθνλνκηθνί θαη αλζξψπηλνη πφξνη θαη πςεινχ επηπέδνπ 

αληαγσληζκφο, θαζψο θαη λα πξνζθέξνπλ ζηνπο ρξήζηεο ηνπο απξφζθνπηε θαη 

αλεκπφδηζηε πξφζβαζε ζε πςεινχ επηπέδνπ πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο. 

 Απφ ηα πξναλαθεξφκελα θαζίζηαηαη απφιπηα θαηαλνεηφ φηη ε πηνζέηεζε 

δηαδηθαζηψλ κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

πγείαο απνηειεί έλα απαξαίηεην θαη εμερφλησο ζεκαληηθφ ηκήκα ηεο ιεηηνπξγίαο 

ελφο δεκφζηνπ πγεηνλνκηθνχ νξγαληζκνχ, φπσο είλαη έλα δεκφζην λνζνθνκείν. Γηα ην 

ζθνπφ ηεο εθηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ έρνπλ, ζην 
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πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ, δηακνξθσζεί θαη αμηνπνηεζεί πιήζνο ηερληθψλ θαη 

πξνζεγγίζεσλ. Ηδηαίηεξα δηαδεδνκέλε είλαη ε κεζνδνινγία εθείλε πνπ θαηαγξάθεη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ ηηο ππεξεζίεο πγείαο πνπ ηνπο παξέρνληαη, θαη ζηε 

ζπλέρεηα ζπζρεηίδεη ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο κε έλα αληίζηνηρν επίπεδν πνηφηεηαο. 

Οπσζδήπνηε, νπνηαδήπνηε παξφκνηα απφπεηξα πξέπεη λα γίλεηαη κε πξνζνρή θαη 

θξαηψληαο θαηά λνπ ην γεγνλφο φηη νη έλλνηεο ηφζν ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, 

φζν θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη πνιπζχλζεηεο, πνιχπινθεο θαη ζπρλά 

δχζθνιν λα δηεξεπλεζνχλ θαη λα θαηαλνεζνχλ νιηζηηθά θαη ζηελ πιήξε έθηαζε ησλ 

ζπληζησζψλ θαη ησλ δηαζηάζεψλ ηνπο. 

 Μηα κεζνδνινγία αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζηε βάζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ιεπηψλ ηνπο έρεη αλαπηπρζεί κεηξψληαο ην βαζκφ ζχκπησζεο ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξφθεηηαη λα ηνπ παξαζρεζνχλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ πνπ ζρεκαηίδεη, αθνχ νη ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο ηνπ έρνπλ 

πξνζθεξζεί. Με ηνλ ηξφπν απηφ, ππνινγίδνληαη ράζκαηα πνηφηεηαο, ηα νπνία κπνξεί 

λα ιακβάλνπλ ζεηηθέο ή αξλεηηθέο ηηκέο (ή ηελ ηηκή κεδέλ), θαηαδεηθλχνληαο φηη ε 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ππεξβαίλεη ή ππνιείπεηαη αληίζηνηρα ηεο 

νξηαθήο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε (δειαδή ηεο ηηκήο κεδέλ), ζε ζρέζε πάληα κε ην 

δίπνιν πξνζδνθηψλ-αληηιήςεψλ ηνπ γηα ηηο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο. Ο ππνινγηζκφο 

απηψλ ησλ ραζκάησλ πνηφηεηαο κπνξεί λα γίλεη κε ηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL, ην νπνίν, κέζα απφ δεχγε εξσηεκάησλ πνπ αλαθέξνληαη ζηε 

βαζκνιφγεζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπ πειάηε γηα έλα ζχλνιν 

ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πνπ δηαηξέρνπλ πξνθαζνξηζκέλεο 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, απνθαίλεηαη γηα ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη 

ζπλεπαθφινπζα γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ έιαβε. Σν ελ ιφγσ 

εξγαιείν έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ζε πιήζνο δηεζλψλ – αιιά θαη ειιεληθψλ - εξεπλψλ θαη 

ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, επηρεηξψληαο λα αμηνινγήζεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ πγείαο ζε δηάθνξνπο πγεηνλνκηθνχο νξγαληζκνχο, ψζηε ζηε ζπλέρεηα λα 

πξνηαζνχλ βειηησηηθέο παξεκβάζεηο πνπ λα εμαζθαιίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ θαη επνκέλσο ην πςειφ επίπεδν πξνθαζνξηζκέλσλ πνηνηηθψλ δεηθηψλ. 

Ζ παξνχζα εξεπλεηηθή εξγαζία έρεη σο αληηθείκελν ηε δηεξεχλεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ζην ΓΝΑ ΚΑΣ, πνπ απνηειεί 

έλα απφ ηα λνζνθνκεία ηεο ρψξαο κε ηελ πςειφηεξε δχλακε θιηλψλ θαη ηε 

κεγαιχηεξε επηζθεςηκφηεηα. Δηδηθφηεξα, κέζα απφ δηαδηθαζίεο πνζνηηθήο έξεπλαο -  

θαη ζπγθεθξηκέλα κειέηεο πεξίπησζεο – επηρεηξνχκε λα εληνπίζνπκε θαη λα 
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αμηνινγήζνπκε ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο, νη νπνίνη επηδξνχλ ζην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαηππψζνπκε πξνηάζεηο βειηίσζεο πνπ 

λα κπνξνχλ λα πηνζεηεζνχλ απφ ηε Γηνίθεζε ηνπ θνξέα, ψζηε λα ζπκβάιινπλ ζηελ 

πνηνηηθή αλαβάζκηζε ηεο παξερφκελεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη θξνληίδαο 

πγείαο. Δηδηθφηεξνη ζηφρνη ηεο έξεπλάο καο είλαη: Να πξνζδηνξίζνπκε ηηο 

παξακέηξνπο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ – θαη παξεπφκελα ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο ζην ΓΝΑ ΚΑΣ· λα 

εθηηκήζνπκε ην βαζκφ ηεο εηδηθφηεξεο επίδξαζεο θαζελφο απφ ηνπο ελ ιφγσ 

παξάγνληεο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη επνκέλσο ζηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ· λα θαηαζηήζνπκε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο αμηνπνηήζηκα απφ ηε Γηνίθεζε ηνπ Ννζνθνκείνπ, πξνθεηκέλνπ λα 

πξνσζεζνχλ νη απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο παξεκβάζεηο, ψζηε λα απμεζεί ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ, παξέρνληαο λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο. 

Ζ εξγαζία καο δνκείηαη ζε δχν κέξε: Σν πξψην κέξνο (Μέξνο I, Κεθάιαηα 1-

3) απνηειεί ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν, κέζα απφ ην νπνίν πξνζεγγίδεηαη ε 

ελλνηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελή απφ απηέο, ελψ δηεξεπλψληαη νη ζπζρεηίζεηο θαη ε δπλακηθή 

ησλ δχν ελλνηψλ. ΢πγθεθξηκέλα, ζην Κεθάιαην 1 δηαζαθελίδεηαη ε έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, νξηνζεηνχληαη νη δηαζηάζεηο ηεο θαη 

αλαιχεηαη ε δηνίθεζε πνηφηεηαο ζηελ πγεηνλνκηθή θξνληίδα, θαζψο θαη νη αξρέο πνπ 

ηελ πξνζδηνξίδνπλ· ζην Κεθάιαην 2 εμεηάδεηαη ην πεξηερφκελν θαη νη ζπληζηψζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελή θαη κειεηάηαη ε ζρέζε κεηαμχ πνηφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο 

ζηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε· ζην Κεθάιαην 3 δηεξεπλάηαη ε πξνβιεκαηηθή θαη νη 

δηαζηάζεηο ηεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, πεξηγξάθεηαη θαη 

αλαιχεηαη ε κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε απνηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο κε ην κνληέιν 

SERVQUAL θαη ζπδεηνχληαη νη ζρεηηθέο δηεζλείο θαη ειιεληθέο έξεπλεο πνπ έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί ζε λνζνθνκεηαθά πεξηβάιινληα. 

Σν δεχηεξν κέξνο (Μέξνο II, Κεθάιαηα 4-6) ζπληζηά ην εξεπλεηηθφ ηκήκα ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο, φπνπ απνηνικάηαη ε αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ 

λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ βάζεη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

λνζειεπζέλησλ αζζελψλ ηνπ: ΢ην Κεθάιαην 4, θαηφπηλ κηαο ζχληνκεο ηζηνξηθήο 

αλαδξνκήο θαη παξνπζίαζεο ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ηνπ θνξέα, αλαιχεηαη πιήξσο ε 

αθνινπζνχκελε εξεπλεηηθή κεζνδνινγία, ε νπνία πεξηιακβάλεη ην αληηθείκελν ηεο 
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έξεπλαο, ηελ θχξηα εξεπλεηηθή ππφζεζε, ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα, ην ζθνπφ θαη 

ηνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλαο, ηελ επηινγή ηεο εξεπλεηηθήο κεζφδνπ, ηνλ 

δεηγκαηνιεπηηθφ ζρεδηαζκφ, ηελ πεξηγξαθή ηνπ νξγάλνπ κέηξεζεο θαη ηε δηαδηθαζία 

ζπιινγήο ησλ δεδνκέλσλ· ζην Κεθάιαην 5 παξαηίζεηαη ε ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία κε 

αλάιπζε, φπνπ, κε ηελ αμηνπνίεζε πηλάθσλ θαη γξαθηθψλ παξαζηάζεσλ, 

θαηαδεηθλχνληαη νη παξάγνληεο πνπ, θαηά ηελ εθηίκεζε ησλ αζζελψλ, επηδξνχλ ζηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ζην ΓΝΑ ΚΑΣ θαη 

πξνζδηνξίδεηαη ν βαζκφο επηξξνήο ηνπ θάζε παξάγνληα μερσξηζηά, ζε ζρέζε θαη κε 

ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα αζζελψλ· ζην 

Κεθάιαην 6 ζπδεηνχληαη θαη αηηηνινγνχληαη ηα επξήκαηα ηεο έξεπλαο θαη, ηέινο, 

παξαηίζεληαη ηα ζπκπεξάζκαηα θαη δηαηππψλνληαη πξνηάζεηο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ κε ηε ιήςε 

ζπγθεθξηκέλσλ κέηξσλ θαη ηελ αλαζεψξεζε δηαδηθαζηψλ. 

Ζ παξνχζα εξεπλεηηθή απφπεηξα είλαη πξσηφηππε, δηφηη δελ έρεη ζην 

παξειζφλ δηεξεπλεζεί ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ 

ΓΝΑ ΚΑΣ κε ηελ ρξεζηκνπνίεζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, αλακέλεηαη δε λα 

ζπλεηζθέξεη φρη κφλν ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ελ ιφγσ 

θνξέα, αιιά θαη γεληθφηεξα ζηελ επηζήκαλζε θαη ηελ επαηζζεηνπνίεζε σο πξνο ηνπο 

παξάγνληεο θαη ηηο δηαζηάζεηο ηελ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. 
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ΜΔΡΟ΢ Ι 

 

1. Δλλνηνινγηθέο δηαζαθελίζεηο: Η πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ 

πγείαο θαη ε δηνίθεζε πνηόηεηαο ζηελ πγεηνλνκηθή θξνληίδα 

 

1.1. Δλλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηεο πνηόηεηαο ησλ πγεηνλνκηθώλ ππεξεζηώλ  

 

1.1.1. Οξηνζεηώληαο ηελ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο, κε έκθαζε ζηελ πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ 

 

Ζ ιέμε «πνηφηεηα» έρεη ηε ξίδα ηεο ζηελ αξραία ειιεληθή ιέμε «πνηφηεο» θαη 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα δειψζεη: α) Σν ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη γλσξηζκάησλ πνπ 

ραξαθηεξίδνπλ ή αμηνινγνχλ θάπνηνλ ή θάηη, β) ην ζχλνιν ησλ βαζηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ή ηδηνηήησλ ελφο αγαζνχ ή κηαο ππεξεζίαο, εηδηθφηεξα εθείλσλ πνπ 

ην δηαθνξνπνηνχλ απφ άιια φκνηα, γ) ηνλ αλψηεξν βαζκφ κηαο αμηνινγηθήο θιίκαθαο 

(Λεμηθφ ηεο θνηλήο λενειιεληθήο, 1998). ΢ηελ αγγινζαμνληθή ε πνηφηεηα απνδίδεηαη 

κε ηε ιέμε «quality» θαη πξνέξρεηαη εηπκνινγηθά απφ ηε ιαηηληθή αλησλπκία 

«quails», πνπ ππνλνεί ηε θχζε ή ηελ ππφζηαζε ελφο πξνζψπνπ ή ελφο αληηθεηκέλνπ 

ζε ζρέζε κε ηελ αμία ηνπ (Glare P. G. W., 1983).  

 

Καζψο δηαθξίλεηαη γηα ηελ ππνθεηκεληθή θχζε ηεο θαη ηα κε απηά 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο είλαη αλακθίβνια αθεξεκέλε, κπνξεί δε 

λα εμεγεζεί θαη λα εξκελεπζεί κε πνιινχο ηξφπνπο θαη απφ δηαθνξεηηθέο νπηηθέο 

(Seawright K. W. & Young S. T., 1996). Ο Mosadeghrad A. M. (2013) παξαζέηεη κηα 

ζεηξά πξνζεγγίζεσλ ηεο νπζίαο ηεο πνηφηεηαο απφ ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία, φπνπ 

γίλεηαη ιφγνο γηα αμία, αξηζηεία, αλσηεξφηεηα, μερσξηζηά ραξαθηεξηζηηθά, 

ζπκκφξθσζε ζε πξνδηαγξαθέο ή ζε απαηηήζεηο, θαηαιιειφηεηα πξνο ρξήζε, θάιπςε 

ή αθφκα θαη ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε, ρακειφ θφζηνο.  

Οη Juran J. M. & Gryna F. M. (1988), δηαηππψλνληαο έλαλ επξχηεξν νξηζκφ, 

ζπλαξηνχλ ηελ πνηφηεηα ελφο αγαζνχ ή κηαο ππεξεζίαο κε ην βαζκφ αληαπφθξηζήο 

ηεο ζηηο αλάγθεο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ ρξήζηε, ελψ ηνλίδνπλ φηη είλαη απαξαίηεην λα 

ππεηζέξρνληαη ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία δηεξγαζίεο ζρεδηαζκνχ, ειέγρνπ θαη 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 
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Ο Crosby B. P. (1984) πξνζδηνξίδεη ηελ πνηφηεηα θάλνληαο ιφγν γηα 

ππνρξέσζε ζπκκφξθσζεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 

θαη φρη ζαλ έλα γεγνλφο πνπ εκπίπηεη ζηελ δηαθξηηηθή επρέξεηα ηνπ παξαγσγνχ ή ηνπ 

παξφρνπ· κάιηζηα, πξνθεηκέλνπ λα είλαη εκπνξηθά επηηπρεκέλν έλα πξντφλ ή κηα 

ππεξεζία, ρξεηάδεηαη νη ζρεηηθέο πξνδηαγξαθέο παξαγσγήο ή παξνρήο, φπσο απηέο 

έρνπλ ηεζεί απφ ηε δηνίθεζε ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο, λα ηείλνπλ λα ηαπηηζηνχλ κε 

ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε (΢ηγάιαο Η., 1999).  

Σελ πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο ππφ ην πξίζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ 

πνπ εθθξάδνληαη απφ ηνλ ίδην ηνλ θαηαλαισηή ή πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ρξήζε ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο επηρεηξεί ν Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (ISO, 

1990). 

Ο Κέθεο Β. (2014: 39, 42) πξνζδηνξίδεη ηε δηηηή θχζε ηεο πνηφηεηαο αθελφο 

σο ηελ ραξαθηεξηζηηθή ηδηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο λα ηθαλνπνηεί ηηο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε/ρξήζηε, εθφζνλ ηθαλνπνηνχληαη πιήξσο δεδνκέλεο 

πξνδηαγξαθέο, απαηηήζεηο θαη πξνζδνθίεο, αθεηέξνπ σο έλα ζχζηεκα αμηψλ, αξρψλ, 

πξνηχπσλ θαη κεζφδσλ δξάζεο, πνπ ηίζεληαη κε ζθνπφ λα αμηνπνηεζεί ζην έπαθξν ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ κηαο νηθνλνκηθήο κνλάδαο, λα κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη νη 

πειάηεο-ρξήζηεο απφ ηελ θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο θαη ηειηθά λα 

βειηηζηνπνηεζεί ε απφδνζε ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο.  

Τπφ επξχηεξε ζεψξεζε, ε πνηφηεηα «…ζπκβαδίδεη κε ηε κεηάβαζε, από ηε 

δηαηζζεηηθή ή ηελ εκπεηξνηερληθή, ζηελ επηζηεκνληθή άζθεζε ηεο δηνίθεζεο κέζσ 

αξρώλ, δεδνκέλσλ θαη ζηνηρείσλ, πνπ ηεθκεξηώλνπλ αλάινγεο απνθάζεηο θαη επηινγέο 

γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ» (Μηραιφπνπινο Ν., 2003:237). 

Ο Deming W. E. (1982) επηζήκαλε απφ λσξίο ηελ ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμχ 

ηεο παξαγσγήο θαη ηεο πξνζθνξάο πςειήο πνηφηεηαο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ απφ ηηο 

νηθνλνκηθέο κνλάδεο κε ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ηελ αχμεζε ηεο 

θεξδνθνξίαο ηνπο, ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ επελδχζεσλ θαη 

ελ ηέιεη ηελ κεγέζπλζε ηνπ κεξηδίνπ ηνπο ηεο αγνξάο θαη ηελ θαζηέξσζή ηνπο εληφο 

ηνπ εθάζηνηε νηθνλνκηθνχ γίγλεζζαη. 

 

΋ινη νη πξναλαθεξφκελνη νξηζκνί γηα ηελ πνηφηεηα αλαθέξνληαη είηε ζε 

αγαζά ή πξντφληα είηε ζε ππεξεζίεο. Καζψο ζηε ζπλέρεηα ζα πξαγκαηεπηνχκε ην 

δήηεκα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, θξίλεηαη ζθφπηκν λα επηρεηξήζνπκε λα 

πξνζδηνξίζνπκε ηελ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο. Έλαο νινθιεξσκέλνο νξηζκφο ηεο 
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«ππεξεζίαο» έρεη δνζεί εδψ θαη πεξηζζφηεξν απφ ζαξάληα ρξφληα (Hill P., 1977) θαη 

πεξηγξάθεη ηελ αιιαγή ζηελ θαηάζηαζε ελφο αηφκνπ ή ελφο αγαζνχ κηαο νηθνλνκηθήο 

κνλάδαο Α, φπσο απηή πξνθχπηεη ζαλ απνηέιεζκα ηεο δξαζηεξηφηεηαο θάπνηαο 

άιιεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο Β, εθφζνλ έρεη πξνεγεζεί ε ζπγθαηάζεζε ή ζπλαίλεζε 

ηνπ αηφκνπ ή ηεο αξρηθήο νηθνλνκηθήο κνλάδαο Α. Απινπνηψληαο ηνλ νξηζκφ ηνπ 

Hill, νη Zeithaml, V.A. et al. (2008) θάλνπλ ιφγν γηα πξάμεηο, δηαδηθαζίεο θαη 

επηδφζεηο. ΢ίγνπξα πάλησο, νη ππεξεζίεο ελζσκαηψλνπλ ηηο νηθνλνκηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο εθείλεο, ησλ νπνίσλ νη εθξνέο δελ αθνξνχλ ζε θπζηθά πξντφληα, 

θαηαλαιψλνληαη ηε ζηηγκή ηεο παξαγσγήο ηνπο θαη παξέρνπλ πξνζηηζέκελε αμία 

ζηελ πξφζιεςή ηνπο απφ ηνπο θαηαλαισηέο (Prakash A. & Mohanty R. P., 2013). 

 

Ηζηνξηθά, ήδε απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1950 ν ηνκέαο παξαγσγήο βηνκεραληθψλ 

πξντφλησλ ελδηαθέξζεθε λα πξνζεγγίζεη θαη λα θαηαλνήζεη ηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο, σζηφζν ήηαλ νη δεθαεηίεο ηνπ 1960 θαη 1970 πνπ ζεκαηνδφηεζαλ ηελ 

εληαηηθνπνηεκέλε ελαζρφιεζε ησλ νηθνλνκνιφγσλ θαη ησλ δηνηθεηηθψλ επηζηεκφλσλ 

κε ην αλαδπφκελν δήηεκα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, σο θπζηθνχ επαθφινπζνπ 

ηεο κέρξη ηφηε κειέηεο ησλ πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ θαη κφλν 

(Godfrey A. B., 1999). Σα επφκελα πεξίπνπ δεθαπέληε ρξφληα, δειαδή ην ρξνληθφ 

δηάζηεκα 1980-1995, ραξαθηεξίζηεθε, ζχκθσλα κε ηνπο Brown S. W. et al. (1994), 

απφ απμεκέλν ελδηαθέξνλ θαη πςεινχ βαζκνχ ελζνπζηαζκφ γηα ηε ζεκαηηθή ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ελψ έιαβαλ ρψξα πιήζνο εκπεηξηθψλ εξεπλψλ, νη νπνίεο 

αζρνιήζεθαλ κε ηελ αμηνιφγεζε θαη ηνλ έιεγρν ηδεψλ, ζεσξηψλ, πιαηζίσλ θαη 

κνληέισλ, ζπκβάιινληαο θαζνξηζηηθά ζηελ εμέιημε θαη αλάπηπμε ηνπ ηνκέα 

(Prakash A. & Mohanty R. P., 2013). Πιένλ, ην 1995, ε θαηαλφεζε θαη ε εθαξκνγή 

ησλ παξακέηξσλ ηεο πνηνηηθήο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη ηέηνηα, ψζηε λα γίλεηαη 

ιφγνο γηα πξφγλσζε ή πξφβιεςε ησλ απνηειεζκάησλ θαη εθξνψλ ηεο πηνζέηεζήο 

ηνπο (Dabholkar P. A. et al. 2000), ηε ζηηγκή πνπ ε δηνίθεζε ππεξεζηψλ ζπληζηά έλα 

ψξηκν επηζηεκνληθφ πεδίν θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρεη κειεηεζεί 

εκπεξηζηαησκέλα (Prakash A. et al., 2011).  

Φαίλεηαη φηη ηα πξνζερή ρξφληα ε ζπλαθήο εξεπλεηηθή δξαζηεξηφηεηα ζα 

επηθεληξσζεί ζηελ θαηαλφεζε ησλ βαζχηεξσλ δηαζπλδέζεσλ αλάκεζα ζηηο επηκέξνπο 

ιεηηνπξγίεο ησλ ζπζηεκάησλ κε εθξνή «παξνρή ππεξεζηψλ» θαη ηε κνληεινπνίεζε 
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ηεο απνηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο πειάηεο κέζσ ηεο 

αμηνπνίεζεο λεπξσληθψλ δηθηχσλ
1
 (Behara R. S. et al., 2002). 

 

Έρνπλ δνζεί αξθεηνί νξηζκνί γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ε νπνία 

θαηαιακβάλεη θάζε πηζαλή πηπρή ηεο θξίζεο ηνπ θαηαλαισηή γηα ηε θχζε θαη ηελ 

νπζία ηεο ππεξεζίαο, ζέηνληάο ηε ζε κηα δηαδηθαζία ζχγθξηζεο κε άιιεο παξφκνηεο 

ππεξεζίεο, ππνγξακκίδνληαο σζηφζν ηα κνλαδηθά πιενλεθηήκαηά ηεο, δειαδή απηά 

αθξηβψο πνπ ηελ ραξαθηεξίδνπλ σο πνηνηηθή (Mirfakhradini H. et al, 2013). 

Ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο έρεη ζεσξεζεί ε δηάζηαζε ησλ ππνθεηκεληθψλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ ρξήζηε κηαο δεδνκέλεο ππεξεζίαο, δειαδή ηνπ ηη αθξηβψο αλακέλεη 

απφ απηή, ζην πιαίζην ηεο ζπκβαηφηεηάο ηνπο κε ηελ θαηαλφεζε θαη ηθαλνπνίεζε 

ησλ αλαγθψλ ηνπ (Mirfakhradini H. et al, 2013). ΋κσο ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο 

κπνξεί επίζεο λα ππνδειψλεηαη ζε ζπλάξηεζε κε ηηο αληηιήςεηο ηνπ πειάηε γηα ηελ 

ππεξεζία πνπ ηειηθά ηνπ παξαζρέζεθε. Μάιηζηα ν ιήπηεο ηεο ππεξεζίαο απνηειεί 

ηνλ κνλαδηθφ θξηηή ή αμηνινγεηή ηεο, ρσξίο λα παξεηζθξέεη νπνηνζδήπνηε άιινο 

δηακεζνιαβεηήο, φπσο γηα παξάδεηγκα θάπνηνο νξγαληζκφο· ππφ ην πξίζκα απηφ, ε 

πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί ζε ζρέζε κε ην βαζκφ 

ζπκκφξθσζήο ηεο ζηηο ηηζέκελεο απφ ηνλ ίδην ηνλ πειάηε πξνδηαγξαθέο (Zeithaml 

V.A. et al., 1993). 

Ο Grönroos C. (1984) ππνζηήξημε φηη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

δηαηξέρνπλ δχν δηαζηάζεηο: ε ηερληθή πνηφηεηα, πνπ ελζσκαηψλεη φια φζα ν 

θαηαλαισηήο ιακβάλεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα απφ ηελ ππεξεζία, θαη ε ιεηηνπξγηθή 

πνηφηεηα, πνπ αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε ππεξεζία παξέρεηαη. 

Αληίζηνηρα, άιινη εξεπλεηέο δηαρψξηζαλ δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, ππνλνψληαο φηη ε 

πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο δελ πξνζδηνξίδεηαη απνθιεηζηηθά ζηε βάζε ηνπ 

απνηειέζκαηνο, αιιά δηαηξέρεη επίζεο ηε δηαδηθαζία κε ηελ νπνία απηή πξνζθέξεηαη: 

Οη Sasser, Olsen θαη Wyckoff (1978) έθαλαλ ιφγν γηα ην επίπεδν ησλ πιηθψλ, ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ θαη ηνπ πξνζσπηθνχ· νη Lehtinen θαη  Lehtinen (1982) ππνζηήξημαλ 

φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πξνθχπηεη σο παξάγσγν ηεο αληίδξαζεο αλάκεζα ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη ζε ραξαθηεξηζηηθά ηνπ παξφρνπ, δηαθνξνπνίεζαλ δε κεηαμχ 

θπζηθήο πνηφηεηαο (ν εμνπιηζκφο ή νη θηεξηαθέο εγθαηαζηάζεηο), εηαηξηθήο 

                                                 
1
 Με ηνλ φξν «λεπξσληθφ δίθηπν» αλαθεξφκαζηε ζε έλα αθεξεκέλν αιγνξηζκηθφ δεκηνχξγεκα, φπνπ 

κηα ζεηξά βεκάησλ, ελεξγεηψλ ή εληνιψλ κε ζαθή αξρή θαη ηέινο πξαγκαηνπνηνχληαη κε απζηεξά 

θαζνξηζκέλε ζεηξά θαη ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν, κε ζθνπφ ηελ επίιπζε ελφο δεδνκέλνπ πξνβιήκαηνο 

(Haykin S., 1999). 
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πνηφηεηαο (ε εηθφλα ή ην πξνθίι ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο) θαη δηαδξαζηηθήο 

πνηφηεηαο (ε αιιειεπίδξαζε πειαηψλ θαη πξνζσπηθνχ ή ησλ πειαηψλ κεηαμχ ηνπο) 

(Parasuraman A. et al., 1985).  

Οη Parasuraman A. et al. (1985), ζην πξψην κηαο ζεηξάο άξζξσλ ηνπο πνπ 

πξαγκαηεχνληαλ δεηήκαηα ηεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ζηεξίρζεθαλ 

ζηηο παξαηεξήζεηο θαη ηηο επηζεκάλζεηο πξνεγνχκελσλ επηζηεκνληθψλ δεκνζηεχζεσλ 

πξνθεηκέλνπ λα ζπλνςίζνπλ ηα θαιψο εθείλα θαηαγεγξακκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

δηαθνξνπνηνχλ ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο απφ ηελ αληίζηνηρε ελφο πιηθνχ αγαζνχ: 

Πξψηνλ, ηε κε απηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ηε ζπλεπαθφινπζε αδπλακία 

δηακφξθσζεο νκνηφκνξθσλ «θαηαζθεπαζηηθψλ» πξνδηαγξαθψλ γηα απηέο· έηζη, ν 

πάξνρνο κηαο ππεξεζίαο είλαη πηζαλφ λα δπζθνιεχεηαη λα θαηαλνήζεη ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν νη ιήπηεο ηεο ηελ αληηιακβάλνληαη θαη ηελ αμηνινγνχλ, θαζψο a priori 

απνθιείνληαη δηαδηθαζίεο θαηακέηξεζεο, απνγξαθήο, ειέγρνπ θαη πηζηνπνίεζεο ηεο 

πνηφηεηάο ηεο πξηλ απηή παξαζρεζεί ζηνλ πειάηε. Γεχηεξνλ, ηελ έιιεηςε 

νκνηνγέλεηαο - εηδηθά ησλ ππεξεζηψλ έληαζεο εξγαζίαο – ε νπνία ελλνηνινγείηαη ζηε 

βάζε ηεο δηαθνξνπνίεζεο ησλ επηδφζεσλ κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ παξφρσλ, 

δηαθνξεηηθψλ θαηαλαισηψλ, αθφκα θαη δηαθνξεηηθψλ εκεξψλ, ζπλεπάγεηαη δε 

δηάζηαζε αλάκεζα ζε εθείλν πνπ ζέιεη λα πξνζθέξεη ν παξαγσγφο ηεο ππεξεζίαο θαη 

εθείλν πνπ εηζπξάηηεη ν πειάηεο· κε ηνλ ηξφπν απηφ αθπξψλεηαη νπνηαδήπνηε 

πηζαλφηεηα πνηνηηθήο νκνηνκνξθίαο. Σξίηνλ, ηελ άξξεθηε δηαζχλδεζε κεηαμχ 

παξαγσγήο θαη θαηαλάισζεο κηαο ππεξεζίαο, πνπ εξκελεχεηαη σο ην αδχλαην ηεο 

παξνρήο ηεο ζηνλ πειάηε αηφθηαο, αθνχ δελ ζρεδηάδεηαη θαη δελ θαηαζθεπάδεηαη ζηα 

εξγαζηήξηα θάπνηαο παξαγσγηθήο κνλάδαο αιιά δεκηνπξγείηαη θαηά ηελ πξνζθνξά 

ηεο ππεξεζίαο, σο έθθαλζε ηεο αιιειεπίδξαζεο αλάκεζα ζηνλ ιήπηε θαη ηνλ 

πάξνρν· ην ραξαθηεξηζηηθφ απηφ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ πεξίπησζε ππεξεζηψλ, 

ε πνηφηεηα ησλ νπνίσλ κπνξεί λα επεξεαζηεί απφ ηελ έληαζε ηεο ζπκκεηνρήο ή ηεο 

επίδξαζεο ηνπ θαηαλαισηή, απνκεηψλνληαο ηαπηφρξνλα ηνλ αληίζηνηρν δηεπζπληηθφ 

έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, νη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ φηη: α) ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη δπζρεξέζηεξν λα απνηηκεζεί ζπγθξηλφκελε κε εθείλε 

ησλ πξντφλησλ, β) νη αληηιήςεηο γηα ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο πξνθχπηνπλ απφ ηε 

ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηηο πξαγκαηηθέο επηδφζεηο, θαη γ) 

ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ελζσκαηψλεη νπσζδήπνηε ηελ ίδηα ηε 

δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ηνπο ζηνπο ιήπηεο, ρσξίο λα ζεκειηψλεηαη απνθιεηζηηθά ζηηο 

ζεκεηνχκελεο εθξνέο ή ζηα απνηειέζκαηα απηψλ (Parasuraman A. et al., 1985). 
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Πνηνη είλαη φκσο νη παξάγνληεο εθείλνη πνπ εμψζεζαλ ηελ επηζηεκνληθή 

θνηλφηεηα ζηε δηεξεχλεζε ησλ ζπλζεθψλ πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ πνηφηεηα ζηελ 

παξνρή ησλ ππεξεζηψλ; ΢χκθσλα κε ηνπο Prakash A. & Mohanty R. P. (2013), ηελ 

επζχλε θέξεη ε ζπλδπαζηηθή επίδξαζε ηξηψλ ζπληζησζψλ: α) Σεο αικαηψδνπο 

κεγέζπλζεο θαη αλάπηπμεο ηεο βηνκεραλίαο παξνρήο ππεξεζηψλ κε ηελ 

ζπλεπαθφινπζε απνθαζηζηηθή επηξξνή ηεο ζηα παγθφζκηα νηθνλνκηθά δξψκελα, β) 

ηεο ζεψξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ σο ελφο αλαπφζπαζηνπ θαη εμέρνπζαο 

ζεκαληηθφηεηαο ζηνηρείνπ ηεο βηνκεραλνπνίεζεο θαη ηεο πιεξνθνξηνπνίεζεο ηεο 

ηερλνινγίαο, θαη γ) ηεο απνδηνξγάλσζεο – ζε παγθφζκηα θιίκαθα – ζεκαληηθψλ 

βηνκεραληψλ παξνρήο ππεξεζηψλ, σο απφηνθνο παξσρεκέλσλ πξαθηηθψλ θαη 

κνληέισλ δξάζεο, πνπ θαινχζαλ δξακαηηθά γηα επηθαηξνπνίεζε θαη εθζπγρξνληζκφ. 

 

1.1.2. Οη δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο 

   

Έρεη θαηαδεηρζεί φηη ε ελλνηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

παξνπζηάδεηαη ζεκαληηθά πεξηζζφηεξν πνιπζχλζεηε ζε ζχγθξηζε κε άιινπο ηνκείο 

ππεξεζηψλ (Brahmbhatt M. et al., 2011). Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη ηα ραξαθηεξηζηηθά 

γλσξίζκαηα ηεο θξνληίδαο πγείαο είλαη ηέηνηα, πνπ θαζηζηνχλ δπζρεξή ηφζν ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ φζν θαη ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο· ηα 

ραξαθηεξηζηηθά απηά είλαη (Joss R. & Kogan M, 1995· Jun M. et al., 1998· 

McLaughlin C. P. & Kaluzny A. D., 2006· Naveh E. & Stern Z., 2005): α) Ζ άπιε 

θχζε ηεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο, πνπ ηε δηαθνξνπνηεί ξηδηθά απφ νπνηνδήπνηε 

πξντφλ, ην νπνίν κπνξεί λα αμηνινγεζεί σο πξνο ηελ πνηφηεηά ηνπ κε πνζνηηθέο 

κεζφδνπο θαη λα ειεγρζεί ζε φια ηα ζηάδηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ή θαη κεηά 

ηελ νινθιήξσζή ηεο. Ζ κε απηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πεξηνξίδεη ηελ 

απνηίκεζε ηεο πνηφηεηάο ηνπο ζηε βάζε ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ησλ αζζελψλ κε ηνπο 

πγεηνλνκηθνχο παξφρνπο, ελψ δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο φπσο ε ζπλέπεηα, ε 

πιεξφηεηα ή ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο πξνζθεξφκελεο πεξίζαιςεο, ππφθεηληαη 

ζηελ ππνθεηκεληθφηεηα ηεο αμηνιφγεζεο ηνπ αζζελή. β) Ζ εηεξνγέλεηα ηεο 

πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο, πνπ κεηαθξάδεηαη ζε ππεξεζίεο πγείαο νη νπνίεο 

εκθαλίδνληαη αζπλεπείο κεηαμχ ηνπο θαη ζε ζρέζε κε ηελ παξαγσγή, ηελ 

θαηαλάισζε, ηνλ ρξφλν θαη ηνλ ηφπν παξνρήο ηνπο. Οη ιφγνη ηεο εηεξνγέλεηαο απηήο 

κπνξνχλ λα αλαδεηεζνχλ ηφζν ζηνλ δηαθνξεηηθφ ηξφπν πνπ νη ίδηνη νη επαγγεικαηίεο 

πγείαο πξνζθέξνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαη ν νπνίνο ζρεηίδεηαη κε παξάγνληεο φπσο ε 
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εθπαίδεπζε, ε θαηάξηηζε, νη εκπεηξία, νη αηνκηθέο δεμηφηεηεο θαη ε πξνζσπηθφηεηά 

ηνπο, φζν θαη ζην γεγνλφο φηη απηέο νη ππεξεζίεο πγείαο έρνπλ απνδέθηεο αζζελείο κε 

δηαθνξεηηθέο θαη πνηθίιεο αλάγθεο
2
. γ) Ζ ηαπηφρξνλε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε ησλ 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, πνπ απνθιείεη ηελ απνζήθεπζε γηα κειινληηθή ρξήζε θαη 

δπζρεξαίλεη ηηο δηαδηθαζίεο πνηνηηθνχ ειέγρνπ. Με άιια ιφγηα ν πειάηεο-αζζελήο 

δελ είλαη ζε ζέζε λα αμηνινγήζεη ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πγείαο πξηλ ηελ αγνξά 

θαη ηελ θαηαλάισζή ηεο, κε απνηέιεζκα νη εθξνέο ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο λα 

κελ είλαη νη αλακελφκελεο. Απφ ηελ παξνπζίαζε ησλ πξναλαθεξζέλησλ ηξηψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ εμεηδηθεχνπλ ηηο ππεξεζίεο πγείαο, γίλεηαη θαλεξφο ν 

παξαιιειηζκφο ηνπο κε ηα αληίζηνηρα ραξαθηεξηζηηθά πνπ νη Parasuraman A. et al. 

(1985) πεξηέγξαςαλ γηα ηηο ππεξεζίεο ελ γέλεη, θαη ηα νπνία αλαιχζεθαλ παξαπάλσ. 

Ο Mosadeghrad A. M. (2013) κειέηεζε ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία αλαθνξηθά κε 

ηνπο νξηζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη δηακφξθσζε δχν δηαθξηηέο 

θαηεγνξίεο: Πξψηνλ, ε πνηφηεηα ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ κε ραξαθηεξηζηηθφ ηε 

ζπκκφξθσζε κε πξνθαζνξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο θαη πξφηππα, νξίδεηαη σο ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ απηψλ απαηηήζεσλ, φπσο έρνπλ ηεζεί απφ ηνπο 

παξφρνπο πγείαο, ζπλεπψο έρεη κηα εζσζηξεθή πξνζέγγηζε θαη ραξαθηεξίδεηαη απφ 

έλλνηεο φπσο ηελ αθξίβεηα, ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα. Γεχηεξνλ, ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο κε ραξαθηεξηζηηθφ ηελ εθπιήξσζε ησλ αλαγθψλ θαη 

ησλ πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ, νξίδεηαη σο ε ηθαλνπνίεζε αθξηβψο απηψλ ησλ 

αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ, εζηηάδνληαο ζηελ εμσζηξέθεηα θαη ελζσκαηψλνληαο ηηο 

έλλνηεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο ελζπλαίζζεζεο, ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο 

πξνζηηφηεηαο.  

Δθθηλψληαο απφ ηε δηάθξηζε ηνπ  Grönroos C. (1984) αλάκεζα ζε ηερληθή θαη 

ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα, ν Lam S. G. K. (1997) εμεηδίθεπζε ηε δηηηή θχζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζηνλ πγεηνλνκηθφ ηνκέα, πεξηγξάθνληαο ηελ ηερληθή 

πνηφηεηα εληφο ηνπ πιαηζίνπ ηεο αθξίβεηαο ηεο ηαηξηθήο δηάγλσζεο θαη ησλ ζπλαθψλ 

δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη ηεο ζπκκφξθσζεο κε δεδνκέλεο επαγγεικαηηθέο 

πξνδηαγξαθέο, θαη δηαθνξνπνηψληαο ηελ απφ ηελ ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα, ηελ νπνία 

ζπλάξηεζε κε ηνλ ηξφπν πνπ νη πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο παξέρνληαη ζηνπο αζζελείο
3
. 

                                                 
2
 Απηφο είλαη θαη έλαο βαζηθφο ιφγνο πνπ ε θαζηέξσζε πξνηχπσλ πνηφηεηαο ζηελ πγεηνλνκηθή 

πεξίζαιςε θαη θξνληίδα είλαη δπζρεξήο. 
3
 Δίλαη ζεκαληηθφ λα επηζεκαλζεί φηη, παξά ηελ πξφδειε ζεκαληηθφηεηα ηεο ηερληθήο δηάζηαζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, απηή δελ είλαη ζε ζέζε λα απνηειέζεη έλα ρξήζηκν εξγαιείν 

απνηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο, θπξίσο ιφγσ ηεο αδπλακίαο – ειιείςεη γλψζεσλ θαη πιεξνθφξεζεο - ησλ 
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Καηά ηνλ νξηζκφ ηνπ Brown J. A. (2018), ε πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο πγείαο 

έρεη νξηζηεί σο ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν νη πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο απμάλνπλ ηηο 

πηζαλφηεηεο ηεο επηζπκεηήο έθβαζεο γηα ηελ πγεία ηνπ αζζελή, είλαη δε ζπλεπείο κε 

ηε ζχγρξνλε επηζηεκνληθή γλψζε. 

Ο Donabedian A. (1992) πξνζδηφξηζε ηελ πςειήο πνηφηεηαο θξνληίδα πγείαο 

σο εθείλε πνπ αλακέλεηαη λα κεγηζηνπνηήζεη ην ζπλνιηθφ επίπεδν επεμίαο ηνπ αζζελή 

κεηά ηoλ ππνινγηζκφ ηνπ αλακελφκελνπ ηζνδπγίνπ θέξδνπο-δεκίαο θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο ζεξαπεπηηθήο δηαδηθαζίαο. Μάιηζηα, ν εξεπλεηήο πξφηεηλε πέληε ζπληζηψζεο πνπ 

ζπλζέηνπλ ηελ έλλνηα ηεο πνηνηηθήο παξνρήο θξνληίδαο: α) Σν ηερληθφ κέξνο, πνπ 

αλαθέξεηαη ζηνλ ζπγθεξαζκφ ηεο ηαηξηθήο επηζηήκεο κε ηε βηνταηξηθή ηερλνινγία, 

κε γλψκνλα ηελ παξνρή ηεο θαιχηεξεο δπλαηήο θξνληίδαο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηεο 

λνζεξφηεηαο, β) ην δηαπξνζσπηθφ κέξνο, πνπ πεξηιακβάλεη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

πγεηνλνκηθψλ επαγγεικαηηψλ πξνο ηνπο αζζελείο θαη ηηο ζρέζεηο κεηαμχ παξφρσλ θαη 

ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο, ζηε βάζε ησλ θνηλσληθά παξαδεθηψλ αξρψλ εζηθήο θαη 

δενληνινγίαο, γ) ηηο μελνδνρεηαθέο ππνδνκέο, πνπ αλαθέξνληαη ζηηο πιηθνηερληθέο 

εγθαηαζηάζεηο, φπνπ πξνζθέξνληαη νη πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο, θαη ζην επίπεδν 

αλέζεσλ πνπ απνιακβάλνπλ νη αζζελείο, δ) ηελ πνζφηεηα ηεο θξνληίδαο πγείαο, πνπ 

νθείιεη λα είλαη επαξθήο, ρσξίο φκσο λα θηάλεη κέρξη ηνπ ζεκείνπ ηεο εθηέιεζεο κε 

αλαγθαίσλ ηαηξηθψλ πξάμεσλ, ε) ην νηθνλνκηθφ θφζηνο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, πνπ 

κπνξεί λα δηαηεξεζεί ρακειφ, εμνξζνινγίδνληαο ηελ παξερφκελε θξνληίδα θαη 

απνθεχγνληαο ή απνθιείνληαο ηηο πεξηηηέο ηαηξηθέο πξάμεηο (Donabedian A., 1992). 

Ο Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο Τγείαο (WHO, 2006: 8-9) νξηνζεηεί ηελ πνηφηεηα 

ζηελ πγεηνλνκηθή θξνληίδα ππεξηνλίδνληαο έμη ζεκεία, ηα νπνία ζεσξεί σο θνκβηθά 

ζηε δηακφξθσζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο: α) Σελ απνηειεζκαηηθφηεηα, δειαδή ηελ 

παξνρή πεξίζαιςεο κε ηηο βέιηηζηεο δπλαηέο εθξνέο, ζηε βάζε ηεθκεξησκέλσλ 

αλαγθψλ ηνπ αηφκνπ θαη ηεο θνηλφηεηαο· β) ηελ απνδνηηθφηεηα, κέζσ ηεο 

κεγηζηνπνίεζεο ηεο αμηνπνίεζεο ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ θαη ηελ απνθπγή ηεο 

ζπαηάιεο· γ) ηελ πξνζβαζηκφηεηα, δειαδή ηελ εμαζθάιηζε έγθαηξεο, ρσξνηαμηθά 

εθινγηθεπκέλεο θξνληίδαο πγείαο, θάλνληαο ρξήζε δεμηνηήησλ θαη πφξσλ 

ελδεδεηγκέλσλ γηα ηελ ηαηξηθή πξαθηηθή· δ) ηελ επηθέληξσζε ζηνλ αζζελή, 

ιακβάλνληαο ππφςε ηηο πξνηηκήζεηο, ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηελ θνπιηνχξα ηνπ θάζε 

κεκνλσκέλνπ ρξήζηε ππεξεζηψλ πγείαο· ε) ηελ ηζφηεηα, πνπ κεηαθξάδεηαη ζηελ 

                                                                                                                                            
αζζελψλ λα εθηηκήζνπλ απνηειεζκαηηθά ηελ πνηφηεηα ησλ δηαγλσζηηθψλ θαη ζεξαπεπηηθψλ 

παξεκβάζεσλ θαη δηαδηθαζηψλ, ζηηο νπνίεο ππνβάιινληαη (Ware, J. E. Jr. & Snyder, M. K., 1975). 
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πξνζθνξά πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ πνπ δελ ππνιείπνληαη ζε πνηφηεηα εμαηηίαο 

ραξαθηεξηζηηθψλ, φπσο ην θχιν, ε θπιή, ε εζληθφηεηα, ην πνιηηηζκηθφ ή 

θνηλσληθννηθνλνκηθφ ππφβαζξν ηνπ ιήπηε· ζη) ηελ αζθάιεηα, δειαδή ηε κέξηκλα ηεο 

κεγαιχηεξεο δπλαηήο απνκείσζεο πηζαλνχ θηλδχλνπ ή βιάβεο γηα ηνλ αζζελή, σο 

ζπλέπεηα ησλ ηαηξνλνζειεπηηθψλ πξάμεσλ. Δπηπιένλ, ν Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο 

Τγείαο (WHO, 1993) ελζσκαηψλεη ζηελ ελλνηνιφγεζε ηεο θξνληίδαο πγείαο πςειήο 

πνηφηεηαο ηελ αξηηφηεηα ηνπ επαγγεικαηηζκνχ ησλ πγεηνλνκηθψλ εξγαδφκελσλ, ηελ 

αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ κε φξνπο απνηειεζκαηηθφηεηαο, απνδνηηθφηεηαο 

θαη νηθνλνκηθφηεηαο, ηε δηαζθάιηζε φηη νη πηζαλνί θίλδπλνη γηα ηνπο ιήπηεο πγείαο 

έρνπλ απνκεησζεί, ηα πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο θαη ηελ ζεηηθή επίδξαζε ζηελ πγεία θαη ηελ πνηφηεηα δσήο ηνπο σο 

ζπλέπεηα ηεο θαηαπνιέκεζεο ηεο λνζεξφηεηαο. 

Ο Mosadeghrad A. M. (2013) θάλεη ιφγν γηα νθηψ παξακέηξνπο πνπ 

ραξαθηεξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο: α) Οη παξερφκελεο 

ππεξεζίεο πξέπεη λα είλαη θαηάιιειεο, απνδεθηέο, αλαγθαίεο, αθξηβείο, αζθαιείο, 

απνηειεζκαηηθέο, πιήξεηο θαη λα δηαθξίλνληαη γηα ην πςειφ ηνπο επίπεδν θαη ηελ 

επηθέληξσζή ηνπο ζηνλ αζζελή, β) πξέπεη λα πξνζθέξνληαη κε ηξφπν πνπ λα 

εμαζθαιίδεη ηελ απνδνηηθφηεηα, αμηνπνηψληαο ηνπο ελδεδεηγκέλνπο πφξνπο θαη 

εθαξκφδνληαο ηηο πξνβιεπφκελεο δηαδηθαζίεο, γ) ν ηφπνο παξνρήο ηνπο πξέπεη λα 

είλαη εχθνια πξνζβάζηκνο θαη νη ίδηεο νη ππεξεζίεο λα δηαηίζεληαη απξφζθνπηα, δ) 

πξέπεη λα παξέρνληαη ζε ρξφλν πνπ λα είλαη ν αλαγθαίνο ή ν επηζπκεηφο, ε) ν 

πάξνρνο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πξέπεη λα δηαζέηεη ηθαλφηεηεο, ππεπζπλφηεηα, 

ππνζηεξηθηηθφηεηα, επγέλεηα, θηιηθφηεηα, εηιηθξίλεηα θαη δηάζεζε γηα δέζκεπζε, ζη) 

ε θαηάιιειε πγεηνλνκηθή ππεξεζία πξέπεη λα πξνζθέξεηαη ζηνλ αζζελή εθείλνλ πνπ 

ηε ρξεηάδεηαη, δ) ην ρξεκαηηθφ αληίηηκν πνπ δεηείηαη γηα ηελ πξνζθνξά ππεξεζηψλ 

πγείαο πξέπεη λα είλαη ινγηθφ γηα ηνλ πάξνρν θαη πξνζηηφ γηα ηνλ αζζελή, ε) ηα 

θιηληθά απνηειέζκαηα πξέπεη λα είλαη ηα θαιχηεξα δπλαηά. ΢πλνςίδνληαο, ν 

εξεπλεηήο ελζσκαηψλεη ζηνλ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο ηελ 

αξηζηεία, ηελ αμία, ηε ζπκκφξθσζε κε πξφηππα θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο θαη ηελ 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ (Mosadeghrad A. M., 2013). 

Οη Κσζηαγηφιαο Π. θαη ζπλ. (2008) ζεσξνχλ σο πνηνηηθέο ηηο ππεξεζίεο 

πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο πνπ θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ αζζελή 

θαη, επηπιένλ, παξέρνληαη ηελ θαηάιιειε ρξνληθή ζηηγκή θαη ζην ρακειφηεξν δπλαηφ 

θφζηνο. Αλαθνξά ζηελ παξάκεηξν ηνπ θφζηνπο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θάλεη 
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θαη ν Williamson C. (2007), ν νπνίνο νξηνζεηεί ηελ πνηφηεηα ζε ζπλάξηεζε ηφζν κε 

ηα νθέιε πνπ απνθνκίδεη ν αζζελήο απφ ηε θξνληίδα πνπ ηνπ παξέρεηαη φζν θαη κε 

νξζνινγηθνχο νηθνλνκηθνχο πεξηνξηζκνχο. 

Ο Harris-Wehling J. (1990) παξαζέηεη ηηο εμήο δηαζηάζεηο, πνπ ιήθζεθαλ 

ππφςε απφ ην Ακεξηθάληθν Ηλζηηηνχην Ηαηξηθήο (Institute of Medicine – US) ζηε 

δηακφξθσζε ελφο νινθιεξσκέλνπ νξηζκνχ γηα ηελ πνηφηεηα ηεο πγεηνλνκηθήο 

θξνληίδαο: ηελ ρξεζηκνπνηνχκελε θιίκαθα κέηξεζεο πνηφηεηαο, ηελ ππφζηαζε ηεο 

πξνο αμηνιφγεζε νληφηεηαο (δειαδή ηη είλαη απηφ πνπ αμηνινγείηαη), ηνλ ιήπηε ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο (άηνκν ή πιεζπζκφο), ηε θξνληίδα πγείαο πνπ έρεη ζαθή 

πξνζαλαηνιηζκφ ηνπο ζηφρνπο, ηε ζηάζκηζε ησλ απνθνκηδφκελσλ νθειψλ έλαληη ησλ 

πηζαλψλ θηλδχλσλ, ηηο θαζνξηζκέλεο ή κε πηπρέο ησλ απνηειεζκάησλ, ηνλ ξφιν θαη 

ηελ επζχλε ηνπ ιήπηε ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, ηνπο πεξηνξηζκνχο ιφγσ ηνπ 

ππάξρνληνο επηπέδνπ ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο επηζηεκνληθήο γλψζεο, ηελ ηερληθή 

ηθαλφηεηα ησλ επαγγεικαηηψλ θαη ησλ παξφρσλ πγείαο, ηηο δηαπξνζσπηθέο δεμηφηεηεο 

ησλ πγεηνλνκηθψλ επαγγεικαηηψλ, ηελ πξνζβαζηκφηεηα, ην απνδεθηφ ηεο θξνληίδαο 

πγείαο σο ζπλάξηεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ιεπηψλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, ηνπο 

πάζεο θχζεσο πεξηνξηζκνχο ιφγσ ζηελφηεηαο νηθνλνκηθψλ, αλζξψπηλσλ θαη ινηπψλ 

πφξσλ, ηα πξφηππα πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο, ηνπο πεξηνξηζκνχο ιφγσ ζπγθεθξηκέλσλ 

πεξηζηάζεσλ, ηελ απαηηνχκελε ηεθκεξίσζε, ηε ζπλέρεηα, δηαρείξηζε θαη ζπληνληζκφ 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, θαη ηηο εηδηθέο ζπλζήθεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε ζπρλφηεηα θαη 

ηνλ ηξφπν ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο. 

Ο Steffen, G. E.  (1988) νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ηελ ηθαλφηεηα ζηνηρείσλ ηεο 

πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο, φπσο νη δνκέο θαη νη δηαδηθαζίεο, λα επηηπγράλνπλ ηνπο 

ηηζέκελνπο ζηφρνπο θαη λα βειηηψλνπλ ηηο εθξνέο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο. 

΢χκθσλα κε ηνλ Donabedian A. (1988), ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο 

εμαξηάηαη απφ ην ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν ηεο θξνληίδαο πγείαο πνπ ηειεί ππφ 

εθηίκεζε: Δίλαη ε επαγγεικαηηθή απφδνζε ησλ πγεηνλνκηθψλ επαγγεικαηηψλ; Ζ 

πεξίζαιςε πνπ παξέρεηαη ζηνπο κεκνλσκέλνπο αζζελείο; Ή νη ππεξεζίεο πγείαο 

απεπζχλνληαη ζε πιεζπζκνχο ή θνηλφηεηεο; Τπφ ηελ νπηηθή απηή, νη έλλνηεο ηεο 

πγείαο θαη ηεο πεξίζαιςεο κπνξνχλ λα νξίδνληαη κε κεγαιχηεξε ή φρη επξχηεηα, θαη, 

ζπλεπαθφινπζα, ηφζν ν νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ζηελ πγεία φζν θαη ε απνηίκεζή ηεο 

κπνξνχλ λα έρνπλ αλάινγε έθηαζε. 

Ο ΢ηγάιαο Η. (1999) πξνηείλεη ηε δηαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο 

πγείαο ζε ηξία επίπεδα: Πξψηνλ, ην ηδαληθφ επίπεδν, πνπ πξέπεη εμάιινπ λα είλαη θαη 
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ν ζηφρνο ελφο ζπζηήκαηνο παξνρήο πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ· δεχηεξνλ, ην κέζν 

επίπεδν, ην νπνίν νπζηαζηηθά θαζνξίδεη ηα ζηνηρεία εθείλα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πνπ 

αμηνινγνχληαη θάησ απφ ην επίπεδν απηφ θαη πνπ πξέπεη - κε ηε ιήςε θαηάιιεισλ 

θαη ελδεδεηγκέλσλ κέηξσλ - λα βειηησζνχλ, πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ζπλνιηθά ε 

πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ· ηξίηνλ, ην ειάρηζην επίπεδν, πνπ ζπληζηά 

ην θαηψηαην απνδεθηφ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ε νπνία νθείιεη ζε 

θάζε πεξίπησζε λα δηαηεξείηαη άλσ ηνπ επηπέδνπ απηνχ.  

 

΢χκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο (WHO, 2006: 3), ηα βαζηθά 

επηρεηξήκαηα πνπ αηηηνινγνχλ ην απμεκέλν ελδηαθέξνλ ζε παγθφζκην επίπεδν γηα ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο είλαη δχν: Πξψηνλ, ηα θαιά 

δηακνξθσκέλα ζπζηήκαηα πγείαο, κε νινθιεξσκέλε αλάπηπμε, ηζρπξή δπλακηθή θαη 

απξφζθνπηε πξφζβαζε ζε νηθνλνκηθνχο θαη ινηπνχο πφξνπο, απνηπγράλνπλ ζπρλά λα 

αγγίμνπλ ηα επίπεδα απφδνζεο πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηε ζρεηηθή ζηνρνζεζία, ελψ 

ζεκεηψλνληαη θαη δηαθνξνπνηήζεηο ζηα ίδηα ηα πξφηππα πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο· 

δεχηεξνλ, ηα ππφ αλάπηπμε πγεηνλνκηθά ζπζηήκαηα, πνπ ρξεηάδεηαη λα 

εμνξζνινγίζνπλ θαη λα βειηηζηνπνηήζνπλ ηελ αμηνπνίεζε ησλ πφξσλ θαη λα 

εμαζθαιίζνπλ πςεινχο δείθηεο πιεζπζκηαθήο θάιπςεο, απαηηείηαη λα νηθνδνκήζνπλ 

ηηο δηαδηθαζίεο κεγέζπλζεο θαη αλάπηπμήο ηνπο ζε δνκεκέλεο ζηξαηεγηθέο πνηνηηθήο 

βειηίσζεο, ψζηε νη λέεο επελδχζεηο λα απνθέξνπλ ηα κέγηζηα δπλαηά απνηειέζκαηα. 

Γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη θαη ζηηο δχν πξναλαθεξφκελεο πεξηπηψζεηο ε επηθέληξσζε 

ζηελ πνηφηεηα κπνξεί λα επηδξάζεη δξακαηηθά ζηηο εθξνέο ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο. 

 

1.2. Η δηνίθεζε πνηόηεηαο ζηνλ πγεηνλνκηθό ηνκέα θαη νη αξρέο πνπ ηελ 

πξνζδηνξίδνπλ 

 

΢ήκεξα, παξά ηα ηεξάζηηα ρξεκαηηθά πνζά πνπ δαπαλψληαη παγθνζκίσο γηα ηελ 

πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε ησλ πιεζπζκψλ, νη παξερφκελεο πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο 

ραξαθηεξίδνληαη απφ αλαπνηειεζκαηηθφηεηα, κε απνδνηηθφηεηα θαη ζεκαληηθέο 

αλεπάξθεηεο. Σν γεγνλφο απηφ έρεη σζήζεη ηελ πγεηνλνκηθή δηνίθεζε ζε κηα ζηξνθή 

πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, πξνθεηκέλνπ απηέο, φρη κφλν λα γίλνληαη 

απνδεθηέο απφ ηνπο αζζελείο αιιά θαη λα ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο 

ηνπο, θαη επηπιένλ λα πξνζθέξνληαη ζε πξνζηηέο ηηκέο θαη εληφο εχινγνπ ρξνληθνχ 

νξίδνληα (Patel G., 2009). 
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1.2.1. Τα ζπζηήκαηα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ πγεία 

 

Ζ επηζηεκνληθή πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη κε ηελ εθαξκνγή ησλ 

αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ), πνπ νξίδεηαη σο ε δέζκεπζε κηαο 

επηρείξεζεο γηα δηαξθή βειηίσζε, αθελφο ησλ πξντφλησλ πνπ θαηαζθεπάδεη ή ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη, αθεηέξνπ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ έρεη πηνζεηήζεη, κε ηε 

ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ, απφ ηνλ ηεξαξρηθά θαηψηεξν κέρξη ηα αλψηαηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε, θαη κε ζθνπφ ηελ απφιπηε ηθαλνπνίεζε ησλ δηαπηζησκέλσλ 

αλαγθψλ, παξνπζψλ θαη κειινληηθψλ, ησλ πειαηψλ/ρξεζηψλ (Κέθεο Β., 2014:40, 

42-43). Ο Deming, ήδε απφ ηελ δεθαεηία ηνπ 1950 εηζήγαγε ηελ έλλνηα ηεο ΓΟΠ. 

Έλα ζχζηεκα ΓΟΠ πεξηιακβάλεη ηξία ζηάδηα (Βεινλάθεο Μ. & Σζαιίθνγινπ Φ., 

2005: 40-44, βι. ζρήκα 1):  

 Πξψηνλ, ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, πνπ πεξηιακβάλεη φιεο ηηο γλσζηηθέο 

θαη κεραληζηηθέο δηαδηθαζίεο, πνπ ζρεδηάδνληαη κε ηξφπν ηέηνην, ψζηε λα 

πξνζδηνξίζνπλ θαη ηδαληθά λα ειαρηζηνπνηήζνπλ νπνηνλδήπνηε παξάγνληα απφθιηζεο 

κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο. Γεληθά, σο ζχζηεκα 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο λνείηαη ην ζχλνιν ησλ ζρεδηαζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθψλ 

ελεξγεηψλ, ησλ απαξαίηεησλ λα πξνζδψζνπλ ην πςειφ επίπεδν εκπηζηνζχλεο φηη ην 

αγαζφ ή ε ππεξεζία ηθαλνπνηνχλ πξνζδηνξηζκέλεο απαηηήζεηο (Κέθεο Β., 2014: 176).  

 Γεχηεξνλ, ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο, πνπ αλαθέξεηαη ζηε ζχγθξηζε κε κηα 

πνζφηεηα εθ ησλ πξνηέξσλ θαζνξηζκέλε θαη θαιείηαη λα απαληήζεη ζην εξψηεκα 

«πφζν πνιχ;», αληηδηαζηέιιεηαη δε κε ηελ έλλνηα ηεο επηηήξεζεο (monitoring), θαηά 

ηελ νπνία παξαηεξείηαη κηα δξαζηεξηφηεηα ζε ζρέζε κε ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα ή 

πξφηππα θαη αλαδεηείηαη απάληεζε ζην εξψηεκα «λαη ή φρη;». Οη ηνκείο ζηνπο 

νπνίνπο πξαγκαηνπνηνχληαη κεηξήζεηο είλαη α) ε δνκή, πνπ αθνξά ζην άςπρν θαη 

έκςπρν πιηθφ ηνπ επαγγεικαηηθνχ ρψξνπ θαη εμεηάδεη πνζνηηθά θαη πνηνηηθά ην 

επίπεδν πξνζσπηθνχ, ρψξσλ θαη εμνπιηζκνχ, αζθάιεηαο θαη παξνρήο ππεξεζηψλ, β) 

ε δηαδηθαζία, πνπ πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ ελεξγεηψλ πνπ επηζπκβαίλνπλ θαη γ) 

ην απνηέιεζκα ή έθβαζε, πνπ έρεη λα θάλεη κε ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε 

απφ ηε ρξεζηκνπνίεζε ηνπ πιηθνχ ή ηεο ππεξεζίαο. Δξγαιεία κέηξεζεο ησλ 

παξαπάλσ ηνκέσλ είλαη δείθηεο, πνπ εθθξάδνπλ ηελ πνζνζηηαία αλαινγία 

ζπρλφηεηαο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ γεγνλφηνο θαη βάζεη ησλ νπνίσλ δηακνξθψλνληαη ηα 

θξηηήξηα, πνπ αμηνπνηνχληαη σο ζπγθξηηηθά δεδνκέλα. 
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 Σξίηνλ, ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, πνπ πεξηιακβάλεη έλαλ θχθιν πνηφηεηαο
4
 

πνπ νινθιεξψλεηαη ζε ηέζζεξα ζηάδηα: α) εληνπηζκφ ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

πθίζηαληαη, β) επηινγή ή δηακφξθσζε ζπγθξηηηθψλ δεδνκέλσλ (θξηηεξίσλ, 

πξνηχπσλ, νδεγηψλ θαη πξσηνθφιισλ), γ) κέηξεζε ησλ πξαγκαηηθψλ δεδνκέλσλ θαη 

αληηπαξαβνιή ηνπο κε ηα ζπγθξηηηθά , δ) ζρεδηαζκφ θαη  αλάιεςε δξάζεο γηα ηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

 

΢ρήκα 1. Σηάδηα ελόο ζπζηήκαηνο ΓΟΠ 

 

 

Ζ ΓΟΠ ζέηεη ζην επίθεληξν ηεο δξάζεο ηεο ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα θαη 

απνζθνπεί ζηελ εθπιήξσζε ηεο απαίηεζεο γηα ζπλερή αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε/θαηαλαισηή – πνπ αζθαιψο κπνξεί λα είλαη πνιίηεο ή αζζελήο - 

δηαηεξψληαο, σζηφζν ην θφζηνο ζηα θαηψηαηα δπλαηά επίπεδα (Bounds G. et al., 

1994). ΢χκθσλα κε ηνπο Κσζηαγηφια Π. θαη ζπλ. (2008), κεηαμχ ησλ βαζηθψλ ιφγσλ 

εηζαγσγήο ζπζηεκάησλ ΓΟΠ ζηηο πγεηνλνκηθέο κνλάδεο ζπκπεξηιακβάλνληαη ε 

αλάγθε επηβίσζεο θαη αλάπηπμεο εληφο πεξηβαιιφλησλ έληνλνπ αληαγσληζκνχ, ε 

απνηπρία επίηεπμεο ελφο πνηνηηθνχ επηπέδνπ δηαρείξηζεο θαη κάλαηδκελη κε ηελ 

αμηνπνίεζε άιισλ εξγαιείσλ, ε αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππαξρνπζψλ 

δηαδηθαζηψλ, νη αθαηάιιειεο δηνηθεηηθέο δνκέο, ε δηαζθάιηζε ηεο ιεηηνπξγίαο κε 

                                                 
4
 Ζ έλλνηα ηνπ θχθινπ πνηφηεηαο δηαθνξνπνηείηαη εδψ ζε ζρέζε κε ηνλ νξηζκφ πνπ ηνλ πεξηγξάθεη σο 

κία νκάδα αηφκσλ πνπ εξγάδνληαη γηα ηελ αληηκεηψπηζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ θαη ηελ 

επεμεξγαζία ιχζεσλ, ρξεζηκνπνηψληαο απιέο ηερληθέο (Κέθεο Β., 2014: 67).   

Γηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο

Μέηξεζε ηεο πνηφηεηαο

Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο
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φξνπο νηθνλνκηθφηεηαο ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ θαη νη θαηλνηφκεο πξνζεγγίζεηο ζηελ 

παξνρή ησλ ππεξεζηψλ πεξίζαιςεο. 

΢ηνλ ηνκέα ηεο θξνληίδαο πγείαο, έλα ζχζηεκα ΓΟΠ κπνξεί καθξνπξφζεζκα 

λα επηθέξεη πνιιαπιά νθέιε ζηελ πγεηνλνκηθή δηνίθεζε ζε φξνπο θαιχηεξσλ 

απνηειεζκάησλ, αλάπηπμεο θαη βειηίσζεο ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ θιηληθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ, αληαγσληζηηθφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο ησλ δηνηθεηηθψλ θαη 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, κεγηζηνπνίεζεο ηεο αμίαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ θαη κείσζεο ηνπ θφζηνπο (Σδσξηδφπνπινο Α., 2018).  

Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ κέζσ 

εμεηδηθεπκέλσλ πξνγξακκάησλ θαη ελδεδεηγκέλσλ ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ – πνπ 

παξέρνληαη ζην πιαίζην ηεο εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο ΓΟΠ – πξέπεη λα 

απνηεινχλ πξσηαξρηθνχο ζηφρνπο γηα ηνπο ζχγρξνλνπο νξγαληζκνχο πγείαο, θαζψο 

κε ηνλ ηξφπν απηφ εμαζθαιίδεηαη ε ειαρηζηνπνίεζε ησλ ιαζψλ, ε ζπλερηδφκελε 

εθπαίδεπζε θαη θαηάξηηζε ησλ εξγαδφκελσλ, ε εμάιεηςε ησλ εκπνδίσλ πνπ 

ππνλνκεχνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή ζπλεξγαζία ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ, θαη ε 

ελεξγφο ζπκκεηνρή ηεο εγεζίαο, ψζηε ν πγεηνλνκηθφο νξγαληζκφο λα νδεγείηαη ζε 

ζπλερή βειηίσζε (Patel G., 2009). Ζ πξνζβαζηκφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, ε 

παξνρή νινθιεξσκέλσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, θαη ν πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηνλ 

αζζελή ζπληνληζκφο θαη ζπλνρή ηεο παξερφκελεο θξνληίδαο θαίλεηαη λα ζρεηίδνληαη 

κε βειηησκέλε πγεία γηα ηνπο πιεζπζκνχο, ρακειφηεξν θφζηνο πεξίζαιςεο θαη 

άκβιπλζε ησλ πγεηνλνκηθψλ αληζνηήησλ (Mutter B. et al., 2018). Ζ παξνρή 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο νθείιεη λα απνηειεί πξσηαξρηθφ ζηφρν 

θάζε ζπζηήκαηνο πγείαο, κε δεδνκέλν φηη, ζχκθσλα κε ηνλ Reziayn A., ζεκειηψδεο 

θηινζνθία θαη απνζηνιή ηεο δηαρείξηζεο ησλ αζζελψλ ζπληζηά ε ηθαλνπνίεζε 

δεκνζίσλ αλαγθψλ, θαζψο ε πγεία απνηειεί έλα ζεκαληηθφ δεκφζην αγαζφ 

(Mohammadi-Sardo M. R. & Salehi S., 2019). 

 

1.2.2. Οη αξρέο ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο 

 

Οη ζχγρξνλνη νξγαληζκνί πγείαο νθείινπλ λα δξνπλ ζηε βάζε ζεκειησδψλ αξρψλ 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη λα εμαζθαιίδνπλ κηα απνηειεζκαηηθή, απνδνηηθή θαη 

νηθνλνκηθή ιεηηνπξγία, πξνθεηκέλνπ λα επηηπγράλνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο, λα 

θαζίζηαληαη αληαγσληζηηθνί θαη λα πξνζθέξνπλ ηα κέγηζηα ζηε θξνληίδα ηνπ αζζελή 

θαη ηε γεληθφηεξε θνηλσληθή επεμία (Sandi A. & Kangbai J., 2019). ΢ηε ζπλέρεηα 
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παξαηίζεληαη νη βαζηθέο αξρέο, πνπ δηέπνπλ κελ ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο θάζε 

νηθνλνκηθήο κνλάδαο, εμεηδηθεχνληαη δε ψζηε λα πξνζαξκφδνληαη ζηνπο 

πγεηνλνκηθνχο νξγαληζκνχο.  

 

1.2.2.1. Η πξνζαλαηνιηζκέλε ζην ρξήζηε πνιηηηθή. Οη ηξέρνπζεο θαη νη 

κειινληηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ/ρξεζηψλ ελφο αγαζνχ ή κηαο ππεξεζίαο απαηηείηαη 

λα γίλνληαη θαηαλνεηέο απφ ηνλ νξγαληζκφ πνπ πξνβαίλεη ζηε ζρεηηθή παξνρή, ψζηε 

λα ηθαλνπνηνχληαη νη πξνζδνθίεο θαη νη απαηηήζεηο ηνπο. Πειάηεο δε ζεσξείηαη κφλν 

ν απνδέθηεο/ρξήζηεο ηνπ ηειηθνχ αγαζνχ/ππεξεζίαο (νπφηε θαιείηαη εμσηεξηθφο 

πειάηεο), αιιά θαη νη ίδηνη νη εξγαδφκελνη ζε κηα επηρεηξεκαηηθή κνλάδα (εζσηεξηθνί 

πειάηεο) (Κέθεο Β., 2014: 55). Οη ηειεπηαίνη κάιηζηα, ζχκθσλα κε ηνλ Bowen D. E. 

(1986), πξέπεη λα θηλεηνπνηνχληαη θαηάιιεια, πξνθεηκέλνπ λα δξάζνπλ έρνληαο σο 

ζεκείν αλαθνξάο ηηο παξερφκελεο απφ ηνπο ίδηνπο ππεξεζίεο πξνο ηνπο εμσηεξηθνχο 

πειάηεο. 

΢ηνλ ηνκέα ηεο πγείαο εμσηεξηθφο πειάηεο είλαη ν αζζελήο· γηα απηφλ 

ππάξρνπλ νη πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο, ζπλεπψο ηδηαίηεξε πξνζνρή πξέπεη λα δίλεηαη 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ, ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ. Ο 

ζπλνιηθφο ζρεδηαζκφο ηεο παξνρήο πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, θαζψο θαη νπνηαδήπνηε 

ζπλαθήο κεηαξξπζκηζηηθή απφπεηξα ζην ρψξν ηεο δεκφζηαο ή ηδησηηθήο πγείαο, 

νθείιεη λα επηρεηξείηαη κε γλψκνλα απηήλ αθξηβψο ηελ πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε 

πξνο ηνλ αζζελή (Tošić B. et al., 2018). ΢ην πιαίζην απηφ, ζεκειηψδε ξφιν 

δηαδξακαηίδεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ, πνπ ζπλήζσο εθθξάδεηαη σο 

ζπλάξηεζε ηεο ζχγθξηζεο ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο γηα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο θάζε κίαο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο πνπ ηνπο παξαζρέζεθε 

(Aharony L. & Strasser S., 1993). Μηα επηπιένλ δηάζηαζε ηεο ππφ ζπδήηεζε 

ζεψξεζεο ηνπ αζζελή απφ ηνπο πγεηνλνκηθνχο νξγαληζκνχο αλαθέξεηαη ζην δήηεκα 

ηεο ζεξαπείαο ηνπ· εηδηθφηεξα, ζην πιαίζην κηαο θξνληίδαο πγείαο κε 

πξνζαλαηνιηζκφ ζηε δήηεζε ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ,  πξέπεη λα ιακβάλνληαη 

ππφςε απφ ηνπο ηαηξνχο νη αλάγθεο, νη απαηηήζεηο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπ αζζελή 

θαηά ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ πινπνίεζε ησλ ζεξαπεπηηθψλ ζρεκάησλ (Tošić B. et al., 

2018). 

Σν βέβαην είλαη φηη αλαθνξηθά κε ηε ζπδήηεζε πεξί απαηηήζεσλ παξνρήο 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ, νη νξγαληζκνί πγείαο νθείινπλ λα πηνζεηήζνπλ κηα πξνζέγγηζε 

πνπ λα ζέηεη ζην επίθεληξν ηνλ ίδην ηνλ αζζελή· απηή εμαζθαιίδεη – πέξα απφ ηελ 
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ηθαλνπνίεζή ηνπ – πςειή αμία γηα ηνλ ίδην θαη εληζρχεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πξνο 

ηνλ νξγαληζκφ, ελδπλακψλνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφ ηε θήκε ηνπ θαη ην κεξίδηφ ηνπ 

ζηελ αγνξά (ISO, 2015). Ζ βειηίσζε ηεο πγείαο ησλ αζζελψλ – θαη ηνπ πιεζπζκνχ 

ελ γέλεη – ζπληζηά πξσηαξρηθφ θαη ζεκειηψδε ζηφρν ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο ζηνλ 

πγεηνλνκηθφ ηνκέα, ελψ ηα πνηνηηθά απνηειέζκαηα ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ 

αλαπηπζζφκελε ζεξαπεπηηθή ζρέζε (Mutter B. et al., 2018). 

 

1.2.2.2.  Η εγεζία θαη ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο. Ζ εγεζία ηνπ νξγαληζκνχ 

πξέπεη λα είλαη ηθαλή, λα δηαζέηεη ζαθέο φξακα, ην νπνίν λα επηθνηλσλεί 

απνηειεζκαηηθά ζηνπο εξγαδφκελνπο πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζεη ηε ζπκκεηνρή 

ηνπο ζην φιν εγρείξεκα, θαη λα ζέηεη κεηξήζηκνπο ζηφρνπο ιεηηνπξγίαο, ζηε βάζε ηεο 

ζεκειηψδνπο θηινζνθίαο ηνπ νξγαληζκνχ (ISO, 2015).  

Ο ξφινο ηεο εγεζίαο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο φηαλ αλαθεξφκαζηε ζε 

νξγαληζκνχο πγείαο, δηφηη είλαη απηή πνπ δηαζθαιίδεη ηελ ελφηεηα θαη ηελ 

θαζνδήγεζε ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ, εκπιέθνληάο ην ελεξγά πξνο ηελ 

θαηεχζπλζε ηεο επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο, φπσο απηνί έρνπλ δηακνξθσζεί θαη 

ηεζεί γηα ηνλ ζπγθεθξηκέλν νξγαληζκφ (ISO, 2015). ΢ην πιαίζην απηφ ε εγεζία 

εκπλέεη, πξνσζεί θαη ππνζηεξίδεη κηα νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα πνηφηεηαο εληφο ηνπ 

πγεηνλνκηθνχ νξγαληζκνχ (Γνχια Α., 2014). ΢εκαληηθφ ξφιν ζηε δέζκεπζε ηνπ 

νξγαληζκνχ πγείαο ζηελ πνηφηεηα δηαδξακαηίδνπλ επίζεο νη ζρέζεηο πνπ 

εγθαζηδξχνληαη κε ηνπο αζζελείο, ην ηαηξνλνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ, ηνπο 

πξνκεζεπηέο θαη ελ γέλεη κε ηελ θνηλσλία (Patel G., 2009). ΢χκθσλα κε ηνπο Tošić 

B. et al. (2018), νη κάλαηδεξ θαη νη ηαηξνί ζπλεηζθέξνπλ εμίζνπ, κέζσ ηεο 

επαγγεικαηηθήο ηνπο εμεηδίθεπζεο, ζηε δέζκεπζε γηα παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ 

πγείαο. 

Ο βειηησκέλνο ζπληνληζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ πγείαο θαη ε 

νινθιεξσκέλε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ηεξαξρηθψλ επηπέδσλ θαη ησλ δηαθφξσλ 

ιεηηνπξγηψλ ηνπ ζπλδξάκνπλ ζηελ δηακφξθσζε ελφο δηαδξαζηηθνχ πεξηβάιινληνο 

εληφο ηνπ νπνίνπ νη ζηφρνη πνηφηεηαο επνδψλνληαη ζε φξνπο ηφζν 

απνηειεζκαηηθφηεηαο φζν θαη απνδνηηθφηεηαο. Ζ δέζκεπζε ηνπ νξγαληζκνχ πγείαο 

ζηελ πνηφηεηα δηέξρεηαη κέζσ ηεο αλάπηπμεο βηψζηκσλ εζηθψλ αξρψλ, πνπ 

εμαζθαιίδνπλ κηα θνπιηνχξα εκπηζηνζχλεο, αθεξαηφηεηαο θαη λνκηκφηεηαο (Γνχια 

Α., 2014). Δπηπιένλ, ε εγεζία κεξηκλά γηα ηελ επαγγεικαηηθή εθπαίδεπζε θαη 

αλάπηπμε ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ, ελψ δελ παξαιείπεη λα ππνζηεξίδεη, λα 
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ελζαξξχλεη θαη λα αλαγλσξίδεη ηε ζπλεηζθνξά ησλ εξγαδφκελσλ ζηελ πνηνηηθή 

ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ (ISO, 2015).  

Ζ πξνψζεζε κηαο θνπιηνχξαο πνηφηεηαο ηνπ πγεηνλνκηθνχ νξγαληζκνχ 

βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο εγεζίαο ηνπ, ε νπνία 

έηζη απνηειεί πξφηππν ησλ αμηψλ ηνπ νξγαληζκνχ ζε φιν ην θάζκα ησλ 

αξκνδηνηήησλ ηεο, απφ ηελ νξγάλσζε θαη ην ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ κέρξη ηελ 

εθαξκνγή θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ ζπλαθψλ δξάζεσλ (ISO, 2015). 

 

1.2.2.3. Η ελεξγόο ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνύ. Δπηηπγράλεηαη κε ηελ επίιπζε 

ησλ πξνθππηφλησλ πξνβιεκάησλ ζε φια ηα ηεξαξρηθά επίπεδα, ηε ζπκκεηνρή ησλ 

εξγαδφκελσλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη ζηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε πνπ ιακβάλεη ην πξνζσπηθφ απφ ηελ εξγαζία ηνπ σο κέινο ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΋ια ηα κέιε ελφο νξγαληζκνχ πγείαο, αλεμαξηήησο ηεο ηεξαξρηθήο ηνπο 

ζέζεο, πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη απφ ηελ εγεζία κε ζεβαζκφ, θαη λα ηνπο 

παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα λα εθθξάδνπλ ηηο απφςεηο ηνπο επί ησλ δηαθφξσλ ζεκάησλ 

νξγάλσζεο θαη πινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ επζχλεο ηνπο (ISO, 2015). 

Δπηπξφζζεηα, είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα επελδχεη ν νξγαληζκφο ζηε βειηίσζε θαη 

αλάπηπμε ησλ επαγγεικαηηθψλ πξνζφλησλ αιιά θαη ησλ πξνζσπηθψλ ηθαλνηήησλ 

θαη δεμηνηήησλ ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ, ψζηε λα κπνξεί λα παξνπζηάδεη ην 

κέγηζην ηεο απφδνζήο ηνπ θαηά ηελ επηηέιεζε ησλ θαζεθφλησλ ηνπ (Patel G., 2009). 

Απηή ε πξνζέγγηζε εμάιινπ ζπλάδεη κε ηελ απαίηεζε γηα «νξγαληζκφ πνπ καζαίλεη», 

ελδπλακψλεη ηα θίλεηξα γηα δξαζηεξηνπνίεζε θαη εληζρχεη ηε δεκηνπξγηθφηεηα, 

ζπλδξάκνληαο απνθαζηζηηθά ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ 

πγείαο (Γνχια Α., 2014).  

Μέζσ ηεο ζπκκεηνρηθήο δηαδηθαζίαο νη πγεηνλνκηθνί εξγαδφκελνη γίλνληαη –

ζπλεηδεηά ή αζπλείδεηα – θνηλσλνί ησλ αμηψλ, πεπνηζήζεσλ, αληηιήςεσλ θαη 

απνδεθηψλ ζπκπεξηθνξψλ πνπ δηέπνπλ ηνλ νξγαληζκφ πγείαο, ακβιχλνληαο ηηο 

πθηζηάκελεο ππνθνπιηνχξεο θαη ζπληζηψληαο έλαλ ζεκαληηθφ παξάγνληα 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα ηνλ εξγνδφηε ηνπο ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο (Tošić 

B. et al., 2018). Έλα ρξήζηκν εξγαιείν πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο ελδπλάκσζεο θαη 

ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ απνηεινχλ νη θχθινη 

πνηφηεηαο, πνπ αζρνινχληαη κε ηελ αληηκεηψπηζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ θαη 

ηελ επεμεξγαζία ιχζεσλ, κε πνιιαπιά νθέιε ηφζν γηα ηνπο εξγαδφκελνπο φζν θαη 

γηα ηνλ νξγαληζκφ (Κέθεο Β., 2014: 67-68, 279).  
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Κξίζηκα επίζεο ζηνηρεία ζπληζηνχλ ε πξνψζεζε ηεο ζπλεξγαζίαο θαη κηαο 

θνπιηνχξαο δηακνηξαζκνχ ηεο απνθηνχκελεο γλψζεο θαη εκπεηξίαο ζην ζχλνιν ηνπ 

νξγαληζκνχ πγείαο· είλαη ζθφπηκν λα πηνζεηνχληαη δηαδηθαζίεο απηναμηνιφγεζεο ησλ 

εξγαδφκελσλ, ψζηε λα αλαγλσξίδνληαη ηα εκπφδηα πνπ αληηκεησπίδνπλ ζηελ 

απφδνζή ηνπο, φπσο θαη κέζνδνη αμηνιφγεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδφκελσλ 

(ISO, 2015). Μάιηζηα, νη Παληνπβάθεο Α. & Μπνγηαηδίδεο Π. (2012) έρνπλ 

ζπζρεηίζεη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ αληινχλ νη επαγγεικαηίεο πγείαο απφ ηελ εξγαζία 

ηνπο κε ηελ έλλνηα ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο ηνπ ίδηνπ ηνπ πγεηνλνκηθνχ 

νξγαληζκνχ. 

 

1.2.2.4. Η ζπζηεκηθή πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο. ΢ην πιαίζην κηαο 

δηεξγαζηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο ηεο δηνίθεζεο, δηακνξθψλνληαη αλαιπηηθά 

επηρεηξεκαηηθά ζρέδηα, ζπληνλίδνληαη νη αλαζέζεηο θαζεθφλησλ θαη ππεπζπλνηήησλ, 

πξνσζείηαη ε νκαδηθή εξγαζία, θαη ελ ηέιεη επηρεηξείηαη ε απνδνηηθή δηάξζξσζε ηνπ 

νξγαληζκνχ γηα ηελ επίηεπμε πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. Οη δηαδηθαζίεο ζε έλαλ 

νξγαληζκφ πγείαο είλαη αιιεινζπλδεφκελεο θαη αιιεινεμαξηψκελεο θαη πξέπεη λα 

αληηκεησπίδνληαη απφ ηελ  εγεζία σο έλα εληαίν ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα, πξνθεηκέλνπ 

ηα παξαγφκελα απνηειέζκαηα λα βειηηζηνπνηνχλ ηελ απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ (ISO, 

2015). Οη Deming θαη Juran ζπζρέηηζαλ ηα παξνπζηαδφκελα πξνβιήκαηα πνηφηεηαο 

ζε έλαλ νξγαληζκφ, θαηά βάζε κε ηηο εθαξκνδφκελεο δηαδηθαζίεο θαη ζε πνιχ κηθξφ 

βαζκφ κε ηελ πξνζσπηθή επζχλε ησλ ίδησλ ησλ εξγαδφκελσλ (Patel G., 2009). 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή κέζσ ηεο δηαξθνχο βειηίσζεο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ πγείαο κπνξεί λα επηηεπρζεί πηνζεηψληαο ηα ηέζζεξα βήκαηα ηνπ θχθινπ 

ηνπ Deming (βι. ζρήκα 2) θαηά ηε δηακφξθσζε ησλ ζρεηηθψλ δηαδηθαζηψλ (Κέθεο 

Β., 2014: 177-178): 

 ΢ρεδηαζκφο (Plan): Καηά ηε θάζε απηή ζα θαζνξηζηεί ην πξφβιεκα, ζα 

αλαιπζνχλ νη αηηίεο πνπ ην πξνθαινχλ, ζα πξνηαζνχλ ιχζεηο θαη ζα θαηαζηξσζεί 

ζρέδην δξάζεο. Οπζηαζηηθά ζηε θάζε απηή απαληψληαη ηα εξσηήκαηα ηη; (πνην είλαη 

ην πξφβιεκα) γηαηί; (αηηίεο δεκηνπξγίαο ηνπ) πψο; (πηζαλνί ηξφπνη επίιπζεο) πφηε; 

(θαηάζηξσζε ζρεδίνπ δξάζεο). 

 Δθαξκνγή (Do): Πεξηιακβάλεη ηελ εθαξκνγή ησλ βέιηηζησλ ιχζεσλ πνπ 

έρνπλ πξνηαζεί θαη επηιεγεί ζην πξνεγνχκελν ζηάδην, κε βάζε ην ζρέδην δξάζεο. 
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 Έιεγρνο (Check): Αλαθέξεηαη ζηηο δηαδηθαζίεο κέηξεζεο
5
 ησλ 

παξαηεξνχκελσλ απνηειεζκάησλ ζε ζρέζε κε ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί. Καηά 

ηε θάζε απηή επίζεο ειέγρεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ιχζεσλ, φπσο απηέο 

εθαξκφζηεθαλ ζην πξνεγνχκελν βήκα. 

 Δλέξγεηεο (Act): ΢ε απηφ ην ζηάδην επηηεινχληαη νη απαξαίηεηεο δηνξζψζεηο, 

εθφζνλ απαηηνχληαη, θαζηεξψλνληαη λέεο, επηθαηξνπνηεκέλεο κέζνδνη εξγαζίαο θαη 

απνηππψλνληαη νη εκπεηξίεο πνπ απνθνκίζηεθαλ απφ ηελ φιε δηαδηθαζία. 

 

΢ρήκα 2. Ο θύθινο ηνπ Deming 

 

 

Ζ πνηνηηθή παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο απαηηεί ηνλ ζπγθεξαζκφ δηαθνξεηηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ηε ζπλεξγαζία πνιιψλ θιηληθψλ θαη κε εηδηθνηήησλ θάησ απφ ηελ 

νκπξέια νξζνινγηθά ζρεδηαζκέλσλ θαη δνκεκέλσλ δηαδηθαζηψλ, γηα ηηο νπνίεο 

πξέπεη λα θαζνξίδνληαη ηα επίπεδα εμνπζηνδφηεζεο, επζχλεο θαη ινγνδνζίαο θαη λα 

εμαζθαιίδεηαη ε απαξαίηεηε πιεξνθφξεζε, αμηνιφγεζε θαη δηαρείξηζε θηλδχλνπ 

(Tošić B. et al., 2018). Μέζσ κηαο ηέηνηαο πξνζέγγηζεο, ν νξγαληζκφο πγείαο είλαη ζε 

ζέζε λα παξάζρεη ζπλεπή θαη πξνβιέςηκα απνηειέζκαηα, λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ 

απνδνηηθφηεηά ηνπ κε ηελ ηαπηφρξνλε βέιηηζηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ 

πφξσλ θαη ηελ εμάιεηςε ησλ ζπζηεκηθψλ δπζιεηηνπξγηψλ θαη λα θεξδίζεη ηελ 

                                                 
5
 ΢χκθσλα κε ηνπο Mutter B. et al. (2018), νη δηαδηθαζίεο κέηξεζεο ζπληζηνχλ εξγαιεία θαη φρη 

απνηειέζκαηα πνηφηεηαο. 

΢ρεδηαζκφο 
(plan)

Δθαξκνγή 
(do)

Έιεγρνο 
(check)

Δλέξγεηεο 
(act)
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εκπηζηνζχλε αζζελψλ, πξνζσπηθνχ θαη πξνκεζεπηψλ, απμάλνληαο ηα ζπλνιηθά 

επίπεδα ηθαλνπνίεζήο ηνπο (ISO, 2015).  

 

1.2.2.5. Η ζπλερήο βειηίσζε. Ζ δηαξθήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα 

έλλνηα δπλακηθή, πνπ δίλεη έκθαζε ζηελ νξγαλσηηθή δηαδηθαζία θαη ηε ζπλερή 

βειηίσζε, δηεπξχλνληαο ηελ ελλνηνιφγεζε ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο, αληηδηαζηέιιεηαη 

δε σο πξνο ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, έλλνηα εμ νξηζκνχ ζηαηηθή, πνπ αλαθέξεηαη 

θαηά θχξην ιφγν ζε δηαδηθαζίεο αλαθνξάο, γηα παξάδεηγκα ζηαηηθφ έιεγρν ή 

ζπκκφξθσζε κε πξνθαζνξηζκέλα πξφηππα. Ζ ζπλερήο βειηίσζε πεξηιακβάλεη ηνλ 

εληνπηζκφ πηζαλψλ επθαηξηψλ γηα βειηίσζε, ηε δηαηχπσζε ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ, 

ηελ αλάδεημε ηεο βέιηηζηεο ιχζεο θαη ηε δηάζεζε ησλ αλαγθαίσλ πφξσλ γηα ηελ 

εθαξκνγή ηεο, ηελ παξαθνινχζεζε θαη κέηξεζε ησλ επηπηψζεσλ ηεο εθαξκνδφκελεο 

ελέξγεηαο, ηηο δηεξγαζίεο πηζαλήο αλαζεψξεζεο ηεο αθνινπζνχκελεο ζηξαηεγηθήο 

ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ αμηνπνίεζεο πεγψλ αλαηξνθνδφηεζεο (Βεινλάθεο Μ. θαη 

Σζαιίθνγινπ Φ., 2005: 34).  

Ζ δηαξθήο βειηίσζε είλαη απαξαίηεηε πξνθεηκέλνπ έλαο νξγαληζκφο πγείαο 

φρη κφλν λα δηαηεξήζεη ηα πθηζηάκελα επίπεδα απφδνζήο ηνπ, αιιά αληηδξψληαο ζε 

εξεζίζκαηα απφ ην εζσηεξηθφ θαη ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηνπ, λα δηακνξθψζεη λέεο 

επθαηξίεο. Με ηνλ ηξφπν απηφ ν νξγαληζκφο πγείαο βειηηζηνπνηεί ην νξγαλσζηαθφ 

ηνπ δπλακηθφ, επηθεληξψλεηαη ζε δηνξζσηηθέο αιιά θαη πξνιεπηηθέο δξάζεηο ψζηε λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη σζείηαη ζηελ πξσηνπνξία θαη ηελ 

θαηλνηνκία. Θεκειηψδνπο ζεκαζίαο εδψ είλαη λα ηεζνχλ ζηφρνη βειηίσζεο ζε φια ηα 

επίπεδα θαη ηαπηφρξνλα λα εθπαηδεπηνχλ νη πγεηνλνκηθνί εξγαδφκελνη ζηελ 

εθαξκνγή εξγαιείσλ θαη κεζνδνινγηψλ επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ απηψλ. Ο νξζνινγηθφο 

ζρεδηαζκφο ησλ ζρεηηθψλ δηαδηθαζηψλ, πξέπεη λα αθνινπζείηαη απφ ηελ ελδεδεηγκέλε 

παξαθνινχζεζε, αλαζεψξεζε θαη έιεγρφ ηνπο, πξνθεηκέλνπ απηέο λα εθαξκνζηνχλ, 

λα νινθιεξσζνχλ θαη παξάμνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα (ISO, 2015). Έλαο 

νξγαληζκφο πνπ καζαίλεη είλαη έλαο νξγαληζκφο ζπλερψο βειηηνχκελνο (Γνχια Α., 

2014). 

 

1.2.2.6. Η ηεθκεξησκέλε ιήςε απνθάζεσλ. Οη απνθάζεηο πνπ ιακβάλνληαη 

πξέπεη λα ραξαθηεξίδνληαη απφ νξζνινγηθφηεηα, ζηε βάζε ηαθηηθήο ζπιινγήο θαη 

ειέγρνπ πιεξνθνξηψλ θαη ζηνηρείσλ θαη κε ηε ζπκβνιή ηεο εκπεηξίαο θαη ηεο 

πξναίζζεζεο. Οη απνθάζεηο πνπ βαζίδνληαη ζηελ αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε 
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δεδνκέλσλ θαη ηεθκεξίσλ είλαη πεξηζζφηεξν πηζαλφ λα νδεγήζνπλ ζηα επηζπκεηά 

απνηειέζκαηα, απνκεηψλνληαο ην ελδερφκελν παξείζθξεζεο ππνθεηκεληθνηήησλ θαη 

απξνζδφθεησλ επηπηψζεσλ, θαη δηαζθαιίδνληαο ζην κέηξν ηνπ εθηθηνχ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο αληηθεηκεληθφηεηαο θαη ηεο εκπηζηνζχλεο (ISO, 2015).  

Ζ ηεθκεξησκέλε ιήςε απνθάζεσλ βειηηψλεη ηε ιεηηνπξγηθή 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ πγείαο, ελψ ζηαδηαθά 

απνθηάηαη ε ηθαλφηεηα ηεο θαηάιιειεο πξνζαξκνγήο ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 

απνθάζεσλ ζηε βάζε ηεο αλαζεψξεζεο, ησλ πξνθιήζεσλ θαη ηεο παξειζνχζεο 

εκπεηξίαο ηνπ νξγαληζκνχ. Πξνυπφζεζε γηα λα δηαζέηεη ε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη ηα αμηνπνηνχκελα δεδνκέλα θαη ηεθκήξηα 

λα είλαη επαξθψο αθξηβή, αμηφπηζηα θαη αζθαιή, λα αλαιχνληαη θαη λα 

αμηνινγνχληαη απφ ηα θαηάιιεια άηνκα κε ηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ ελδεδεηγκέλσλ 

κεζφδσλ θαη λα ζπλδπάδνληαη κε ηελ εκπεηξία θαη ην έλζηηθην ησλ απνθαζηδφλησλ 

(ISO, 2015).  

Δηδηθά ηε ζεκεξηλή επνρή, κεγάινο φγθνο πγεηνλνκηθψλ πιεξνθνξηψλ 

δηαθηλείηαη κέζσ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ. Οη πιεξνθνξίεο 

απηέο κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ ηδαληθά σο ηεθκήξηα θαηά ηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ, εθφζνλ δηαθηλνχληαη κέζσ πξνηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη ε αμηνπηζηία ησλ δεδνκέλσλ θαη ε απνηειεζκαηηθή αληαιιαγή ηνπο 

κεηαμχ ησλ παξφρσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη άιισλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ 

(Tošić B. et al., 2018). 

 

1.2.2.7. Η απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ. Ζ βηψζηκε επηηπρία ελφο 

νξγαληζκνχ πγείαο πξνυπνζέηεη ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ πνπ 

αλαπηχζζεη κε άιια ελδηαθεξφκελα θαη εκπιεθφκελα κέξε, δηφηη απηά κπνξνχλ λα 

επηδξνχλ κε άιινηε άιιν ηξφπν ζηελ απφδνζή ηνπ. Σα κέξε απηά πεξηιακβάλνπλ 

ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο ζπλέηαηξνπο/ζπλεξγάηεο, ηνπο πειάηεο, ηνπο επελδπηέο, ηνπο 

εξγαδφκελνπο θαη ζπλνιηθά ηελ θνηλσλία (Tošić B. et al., 2018). 

Γηα θαζέλα απφ ηα πξναλαθεξφκελα κέξε πξέπεη λα εληνπηζηνχλ θαη λα 

δηαρεηξηζηνχλ κε ηνλ πιένλ ελδεδεηγκέλν ηξφπν νη επθαηξίεο θαη ηα πξνζθφκκαηα 

επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο, θαη επηπιένλ λα γίλνπλ θαηαλνεηνί νη ζηφρνη θαη 

νη αμίεο ηνπο. Οη ζπζρεηίζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ηνπ νξγαληζκνχ πγείαο θαη 

ησλ κεξψλ πξέπεη λα ηζνξξνπνχλ κεηαμχ βξαρππξφζεζκνπ νθέινπο θαη 

καθξνπξφζεζκεο ζεψξεζεο ησλ πξαγκάησλ. Ζ ελίζρπζε ησλ θηλήηξσλ βειηίσζεο 
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ησλ ζρέζεσλ ηνπ πγεηνλνκηθνχ νξγαληζκνχ κε ηα ινηπά κέξε γίλεηαη ζηε βάζε ηεο 

κέηξεζεο ηεο απφδνζεο θαη ηεο αμηνιφγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο ζρεηηθήο 

αλαηξνθνδφηεζεο (ISO, 2015). 

Γχν εηδηθφηεξεο πεξηπηψζεηο ζπζρέηηζεο ηνπ νξγαληζκνχ παξνρήο ππεξεζηψλ 

πγείαο κε ηξίηα κέξε παξέρνπλ νη Tošić B. et al. (2018). Ζ πξψηε αλαθέξεηαη ζε 

ζπλεξγαζίεο πνηφηεηαο κεηαμχ παξφρσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ εληφο ελφο 

ζπγθεθξηκέλνπ ρσξηθνχ πιαηζίνπ, κε ζθνπφ ηε δηαζθάιηζε νινθιεξσκέλεο 

θξνληίδαο πγείαο πξνο ηνπο αζζελείο, κέζσ εμεηδηθεπκέλεο ηαηξηθήο ηερλνγλσζίαο· ε 

δεχηεξε αθνξά ζηελ απμεκέλε πξνζνρή πνπ απνδίδεηαη ηειεπηαία ζηηο ζρέζεηο ηνπ 

νξγαληζκνχ πγείαο κε ηξίηα κέξε πνπ παξέρνπλ θαηά βάζε ππνζηεξηθηηθέο 

ππεξεζίεο, φπσο ηερληθή ππνζηήξημε, θαζαξηζκφ, ηξνθνδνζία ή ζπκβνπιεπηηθέο 

ππεξεζίεο, θαζψο θαίλεηαη φηη απηέο επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ απφ ηνλ νξγαληζκφ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ.  
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2. Η ζρέζε ηεο πνηόηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ αζζελή 

 

2.1. Σν πεξηερόκελν ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελή 

 

2.1.1. Η έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο  

 

Ζ ιέμε «ηθαλνπνίεζε» ζεκαίλεη ην ζπλαίζζεκα ηεο έληνλεο επαξέζθεηαο ή 

επραξίζηεζεο πνπ λνηψζεη θάπνηνο, επεηδή πξαγκαηνπνηήζεθε θάπνηα επηζπκία ή 

επηδίσμή ηνπ· επηπιένλ, αλαθέξεηαη ζηελ ίδηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο επηζπκίαο ή 

επηδίσμεο ή ζηελ εθπιήξσζε κηαο αλάγθεο (Λεμηθφ ηεο θνηλήο λενειιεληθήο, 1998). 

Ζ απφδνζε ηεο ιέμεο ζηελ αγγινζαμνληθή («satisfaction») εθπνξεχεηαη απφ ην 

επίξξεκα «satis», πνπ ζεκαίλεη «αξθεηά», «ηθαλνπνηεηηθά». 

 

Ζ Ζιηνχδε ΢. Ν. (2013) δηέηξεμε ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία θαη ζηαρπνιφγεζε 

κηα ζεηξά πξνζεγγίζεσλ γηα ηελ ελλνηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο: ςπρνινγηθή 

θαηάζηαζε (Howard et al., 1969), ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε (Halstead et al., 1994), 

αληίδξαζε ζηελ εθπιήξσζε ζπγθεθξηκέλσλ πξναπαηηνχκελσλ (Oliver, 1997), 

αληίδξαζε ζηελ αληηιακβαλφκελε αζπκθσλία πξνζδνθηψλ θαη επηδφζεσλ, γλσζηηθή 

αληίδξαζε (Bolton et al., 1991), ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε (Cadotte et al., 1987), 

αληίδξαζε κε γλσζηαθέο θαη ζπλαηζζεκαηηθέο δηαζηάζεηο (Westbrook, 1980). 

Ωζηφζν, ε εξεπλήηξηα απνθάλζεθε φηη ε ηθαλνπνίεζε είλαη κηα έλλνηα πνιπδηάζηαηε 

θαη ππνθεηκεληθή, εμαξηάηαη δε απφ κηα κεγάιε πνηθηιία παξαγφλησλ πνπ 

δηαθνξνπνηνχληαη αλάκεζα ζηνπο αλζξψπνπο (Ζιηνχδε ΢. Ν., 2013).  

΢ην ίδην πλεχκα, νη Giese J. L. & Cote J. A. (2000) ζεσξνχλ θάζε γελίθεπζε 

ηεο έλλνηαο ηεο ηθαλνπνίεζεο ππνθεηκεληθή, εθφζνλ απηή γίλεηαη αληηιεπηή κε 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν απφ ην θάζε άηνκν· θαη είλαη απηή αθξηβψο ε θχζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο, ζηελ νπνία νθείιεηαη ε αδπλακία δηαηχπσζεο ελφο αθξηβνχο νξηζκνχ. 

Ο Yi Y. (1990) ζπλεγνξεί ζηε δηαπηζηνχκελε απηή αζπκθσλία ελφο θνηλά απνδεθηνχ 

νξηζκνχ, ππνζηεξίδνληαο φηη ε δηάζηαζε απφςεσλ εθθηλεί απφ ηελ ζεψξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο άιινηε σο δηαδηθαζίαο θαη άιινηε σο απνηειέζκαηνο. Ο Car-Hill 

(1992) ζπζρεηίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε κε ηε δηαθνξεηηθφηεηα ησλ αηφκσλ θαη κε 
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παξακέηξνπο πνπ αθνξνχλ ζηελ ςπρνινγηθή θαηάζηαζή ηνπο θαη ζηηο δηαθπκάλζεηο 

ηεο ζε άιινηε άιινπο ρξφλνπο. 

Ο Oliver R. L. (1981) πεξηγξάθεη ηελ ηθαλνπνίεζε σο κηα ςπρνινγηθή 

θαηάζηαζε ζηελ νπνία πεξηέξρεηαη ν θαηαλαισηήο, φηαλ ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπ 

αλαθνξηθά κε κηα κε επηβεβαησκέλε πξνζδνθία γηα κηα θαηαλαισηηθή εκπεηξία 

ζπκπίπηνπλ ηειηθά κε εθείλα πνπ έλνησζε πξηλ βηψζεη ηελ ελ ιφγσ εκπεηξία.  

Οη Westbrook K. W. et al. (2014) νξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε σο ηελ 

αληηιακβαλφκελε απφ ηνπο πειάηεο/ρξήζηεο εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ θαη 

πξνζδνθηψλ ηνπο, πξνζδηνξίδνληαο έηζη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο γηα θαζέλα ηνπο 

ζηε βάζε ηεο δηαθνξάο κεηαμχ ησλ αληηιακβαλνκέλσλ θαη πξνζδνθψκελσλ 

επηδφζεσλ ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο. Με παξφκνην ζθεπηηθφ, ην πξφηππν ISO 10004 

πεξηγξάθεη ηελ ηθαλνπνίεζε σο κηα άπνςε ή κηα θξίζε πνπ εθθξάδεη ν πειάηεο, ελψ 

επηζεκαίλεη φηη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο αληαλαθιά ηελ απφζηαζε αλάκεζα ζηελ 

πξνζδνθία ηνπ πειάηε γηα ην αγαζφ ή ηελ ππεξεζία θαη ηελ αληίιεςή ηνπ κεηά ηελ 

θαηαλάισζε (Biesok G. & Wyród-Wróbel J., 2011). 

 ΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ησλ Giese J. L. & Cote J. A. (2000), ηξεηο είλαη νη 

ζπληζηψζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ελφο πειάηε: Πξψηνλ, ε απφθξηζε - ζπλαηζζεκαηηθή ή 

γλσζηαθή – ζε θάπνην εξέζηζκα, ε νπνία δηαθέξεη σο πξνο ηελ έληαζή ηεο αλάινγα 

κε ηηο πεξηζηάζεηο· δεχηεξνλ, ην εξέζηζκα, πνπ ππξνδνηεί ηελ απφθξηζε, θαη πνπ 

κπνξεί λα αλαθέξεηαη ζε κηα πξνζδνθία, ζε έλα πξντφλ ή ζε κηα θαηαλαισηηθή 

εκπεηξία· ηξίηνλ, ε ρξνληθφηεηα, πνπ αθνξά ζηε ρξνληθή ζηηγκή εθδήισζεο ηεο 

απφθξηζεο, γηα παξάδεηγκα κεηά ηελ επηινγή ή κεηά ηελ θαηαλάισζε. Οη εξεπλεηέο 

πξνζεγγίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε, νξίδνληάο ηελ σο «κηα ζπλνπηηθή ζπλαηζζεκαηηθή 

απόθξηζε πνηθίιεο έληαζεο, ε νπνία πξνζδηνξίδεηαη ζε έλα ζπγθξηκέλν ρξνληθό ζεκείν, 

έρεη πεξηνξηζκέλε δηάξθεηα, θαη εζηηάδεη ζε πηπρέο ησλ δηεξγαζηώλ απόθηεζεο θαη 

θαηαλάισζεο αγαζώλ ή ππεξεζηώλ» (Giese J. L. & Cote J. A., 2000). 

 Οη Biesok G. & Wyród-Wróbel J. (2011) πξνζδηφξηζαλ ηηο εμήο δηαζηάζεηο, νη 

νπνίεο πιαηζηψλνπλ ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο: α) Σελ αληίδξαζε ηνπ πειάηε ζε 

έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. Απηή κπνξεί λα εθιπζεί κε δηάθνξνπο ηξφπνπο: ΢ηε βάζε 

ηνπ ζπλδπαζκνχ ησλ εκπεηξηψλ θαη ησλ ζπλαηζζεκάησλ ηνπ κεηά ηελ θαηαλάισζε, 

κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαη ηελ αληηιακβαλφκελε αμία ηνπ αγαζνχ/ππεξεζίαο· σο 

ζπλαηζζεκαηηθή απάληεζε ζηελ αμηνιφγεζε ηνπ αγαζνχ/ππεξεζίαο· σο απφξξνηα 

κηαο ςπρνινγηθήο δηεξγαζίαο, κέζα απφ ηελ νπνία ν πειάηεο ζπγθξίλεη ην 

αληηιακβαλφκελν επίπεδν επίδνζεο ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο κε δηαθεθξηκέλα 
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πξφηππα, πνπ αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ· σο επαθφινπζν ηεο 

πξνζδνθψκελεο θαη ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ηνπ αγαζνχ/ππεξεζίαο θαη ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο ησλ ηδηνηήησλ ηνπο. β) Σελ γλψκε ηνπ πειάηε φζνλ αθνξά ζηε 

ζπκκφξθσζε ηνπ αγαζνχ/ππεξεζίαο κε ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο. Απηή κπνξεί λα 

ζρεηίδεηαη κε ην βαζκφ ζπκκφξθσζεο ζηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, κε ηελ 

αληίιεςή ηνπ ζρεηηθά κε ην θαηά πφζν νη απαηηήζεηο ηνπ εθπιεξψζεθαλ, θαη κε ηελ 

εθηίκεζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. γ) Σα ζπλαηζζήκαηα ηνπ πειάηε γηα ηελ 

απφθηεζε ελφο αγαζνχ ή ηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο. Απηά θαηαιακβάλνπλ ηελ 

εθπιήξσζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ απφ ην αγαζφ/ππεξεζία θαη απφ ηελ νηθνλνκηθή 

κνλάδα πνπ ην θαηαζθεχαζε/παξείρε, ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ επηζπκηψλ ηνπ, ηελ 

επαλαιακβαλφκελε θαηαλαισηηθή ηνπ εκπεηξία απφ κηα ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε, 

ηελ ίδηα ηε δηεξγαζία ηεο αγνξάο ηνπ αγαζνχ/ππεξεζίαο, θαη ηελ αμία πνπ απνθφκηζε 

απφ ηελ αγνξά απηή. Καηά ηνπο εξεπλεηέο, ε ηθαλνπνίεζε ζρεηίδεηαη κε γλσξίζκαηα 

πνπ απνδίδνληαη ζε απηφ θαζεαπηφ ην αγαζφ ή ηελ ππεξεζία, ή αθνξνχλ ζηε 

δηαδηθαζία αγνξάο, ή αλαθέξνληαη ζηα ζπλαηζζήκαηα ηνπ θαηαλαισηή. ΢ηνλ ππξήλα 

ησλ παξαγφλησλ πνπ επηδξνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπνζεηνχληαη ε αμία θαη ε 

πνηφηεηα ηνπ αγαζνχ/ππεξεζίαο, ελψ ε ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε 

θαίλεηαη λα απνηειεί ιηγφηεξν ζεκαληηθφ παξάγνληα (Biesok G. & Wyród-Wróbel J., 

2011). 

 

Ζ αμηνιφγεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηελ αγνξά 

ελφο αγαζνχ ή ηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο απνηειεί, ζχκθσλα κε ηνλ Dutka A. 

(1993), κηα ζεκαληηθή δηαδηθαζία, θαζψο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί κε δηάθνξνπο 

ηξφπνπο: ΢ηελ εθηίκεζε ηεο ηξέρνπζαο θαηάζηαζεο γηα ηνλ παξαγσγφ ή ηνλ πάξνρν, 

κέζσ ηνπ εληνπηζκνχ δπλαηψλ θαη αδχλακσλ ζεκείσλ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο· ζηελ εμεχξεζε θαη αλαγλψξηζε ζεκαληηθψλ απαηηήζεσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ηελ παξεπφκελε επηθέληξσζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο κνλάδαο ζηελ 

εθπιήξσζή ηνπο· ζηελ παξαθνινχζεζε θαη κειέηε ησλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο θαη 

ησλ δηαθπκάλζεψλ ηνπο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο 

παξαγσγήο/παξνρήο κέζσ ζηνρεπκέλσλ παξεκβάζεσλ· ζηε ζχγθξηζε κε άιιεο 

νηθνλνκηθέο κνλάδεο, ψζηε λα δηεξεπλεζνχλ δνκηθέο θαη ιεηηνπξγηθέο αλεπάξθεηεο· 

ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρεηξεκαηηθήο πξαθηηθήο ελ γέλεη 

(Dutka, A., 1993). Πεξαηηέξσ, απνδίδνληαο ηε δένπζα ζεκαληηθφηεηα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε, έλαο επηρεηξεκαηηθφο νξγαληζκφο είλαη ζε ζέζε λα θαηαγξάθεη θαη λα 



 

35 

 

αμηνινγεί ηελ πνηφηεηα ησλ νηθνλνκηθψλ εθξνψλ ηνπ, λα απνηηκά ηελ θαζαξή αμία 

ησλ πειαηψλ ηνπ σο πεξηνπζηαθνχ ζηνηρείνπ ζηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, λα εθηηκά ηηο 

παξακέηξνπο ηνπ ζηξαηεγηθνχ θαη επηρεηξεζηαθνχ ηνπ ζρεδηαζκνχ, θαη λα πξνβιέπεη 

ηηο δαπάλεο θαη ηα εηαηξηθά θέξδε (Ilieska K., 2013).  

 Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε/θαηαλαισηή κπνξεί, ππφ κηα επξεία ζεψξεζε, λα 

εληαρζεί ζην πεξηερφκελν ηεο δεχηεξεο εθ ησλ πέληε δπλάκεσλ ηνπ κνληέινπ ησλ 

πέληε δπλάκεσλ (five-force model) ηνπ Porter M. (1985), ε νπνία αλαθέξεηαη ζηε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ αγνξαζηψλ
6
, κε επζεία επηξξνή επί ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο θαη ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο κηαο επηρεηξεκαηηθήο 

κνλάδαο. 

 

2.1.2. Οη ζπληζηώζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελή 

 

Δίλαη θνηλά απνδεθηφ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο απφ ηηο 

πξνζθεξφκελεο ζε απηνχο παξνρέο θξνληίδαο απνηειεί έλαλ αμηφπηζην δείθηε 

απνηίκεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ κνλάδσλ πγείαο, αιιά θαη έλα κέηξν ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο ίδηαο ηεο παξερφκελεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο (Nelson C. 

W. & Niederberger, J., 1990· Fitzpatrick R., 1991). 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Chou S.-M. et al. (2005), νη αζζελείο είλαη θαηαλαισηέο 

ππεξεζηψλ πγείαο, ζπλεπψο – έρνληαο ηελ ηδηφηεηα ηνπ θαηαλαισηή θαη ζηνρεχνληαο 

ζηελ πξναγσγή ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο – επηδεηνχλ θαιέο, πνηνηηθέο ππεξεζίεο 

πεξίζαιςεο. Ο θάζε αζζελήο δηαζέηεη έλαλ ζπγθεθξηκέλν ραξαθηήξα θαη κηα 

μερσξηζηή πξνζσπηθφηεηα, ελψ ηαπηφρξνλα ελζσκαηψλεη έλα δπλακηθφ 

πξνγελέζηεξσλ εκπεηξηψλ δσήο. ΢ηε βάζε ησλ δεδνκέλσλ απηψλ, δηακνξθψλεη έλα 

ζχλνιν πξνζδνθηψλ γηα ηε θξνληίδα ηεο πγείαο ηνπ, εθηηκά δε θαη αληηδξά κε 

αλάινγν ηξφπν ζηα εξεζίζκαηα πνπ ιακβάλεη πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα ή θαη κεηά ην 

πέξαο ηεο πγεηνλνκηθήο ηνπ πεξίζαιςεο. Δίλαη, ινηπφλ, αθξηβψο  απηφ ην ζχλνιν ησλ 

αηνκηθψλ εθηηκήζεσλ θαη αληηδξάζεσλ ηνπ θάζε αζζελή πνπ πξνζδηνξίδεη ην βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο πνπ ν ίδηνο αληιεί απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο (Σζειέπε Υ., 

2000· Παπαληθνιάνπ Β., 2006). 

                                                 
6
 Οη άιιεο ηέζζεξεηο δπλάκεηο ηνπ κνληέινπ αθνξνχλ ζηελ απεηιή εηζφδνπ λέσλ αληαγσληζηψλ, ζηε 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ πξνκεζεπηψλ, ζηελ έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ 

πθηζηάκελσλ επηρεηξήζεσλ, θαη ηελ πίεζε ή απεηιή απφ ππνθαηάζηαηα πξντφληα (Porter M., 1985). 
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Οη παξάκεηξνη πνπ θαζνξίδνπλ ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ ιεπηψλ 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ έρνπλ πεξηγξαθεί βηβιηνγξαθηθά θαη πεξηιακβάλνπλ 

δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο θαη νπηηθέο. Μηα θαηεγνξηνπνίεζε ησλ παξαγφλησλ πνπ 

επηδξνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή έρεη επηρεηξεζεί απφ ηνλ Weiss G. L. (1988), 

ν νπνίνο δηαθξίλεη κεηαμχ: α) Υαξαθηεξηζηηθψλ ησλ ίδησλ ησλ αζζελψλ: Απηά 

κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ θνηλσληθά θαη δεκνγξαθηθά γλσξίζκαηα, ην γεληθφηεξν 

επίπεδν πγείαο ηνπο, φπσο θαη ηηο αλάγθεο, ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο απφ 

ην ζχζηεκα πγείαο θαη ηελ πξνζθεξφκελε θξνληίδα. β) Υαξαθηεξηζηηθψλ ησλ 

πγεηνλνκηθψλ επαγγεικαηηψλ: Δδψ εληάζζνληαη ζηνηρεία, φπσο ε πξνζσπηθφηεηα, ε 

ελ γέλεη ζπκπεξηθνξά θαη ε πξνζέγγηζε ησλ ηαηξψλ, ησλ λνζειεπηψλ θαη ησλ ινηπψλ 

επαγγεικαηηψλ πνπ εκπιέθνληαη ζηε ζεξαπεία ηνπ αζζελή, θαζψο θαη ν ηξφπνο θαη ε 

ηερληθή παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. γ) ΢ρέζεσλ πνπ αλαπηχζζνληαη αλάκεζα ζηνπο 

αζζελείο θαη ζηνπο παξφρνπο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο: ΢εκαληηθφο ξφινο ζηνλ ελ ιφγσ 

παξάγνληα επηθπιάζζεηαη ζηελ απξφζθνπηε θαη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία θαη 

ζηελ ακνηβαία θαηαλφεζε κεηαμχ ησλ δχν νκάδσλ.  

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή έρεη πξνζδηνξηζηεί σο ηε ζπλεηδεηή εθηίκεζε ή 

θξίζε φηη νη ζπλνιηθέο επηδφζεηο ηεο ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο αγγίδνπλ πςειά 

επίπεδα (Chou S.-M. et al., 2005). Οη Duffy J. A. et al. (2001) ζπζρεηίδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο πεξηζζφηεξν κε ην βαζκφ 

εθπιήξσζεο ελδνγελψλ αλαγθψλ ή επηζπκηψλ ησλ ιεπηψλ, παξά κε ηε ζχγθξηζε ησλ 

επηδφζεσλ κε πξνεηθαδφκελεο πξνβιέςεηο. 

Οη Abramowitz S. et al. (1987) νξίδνπλ σο θξηηήξηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

αζζελή ην επίπεδν ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο, ηελ ελεκέξσζή ηνπ απφ ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο γηα ην πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδεη θαη ηελ πνξεία ηεο 

ζεξαπείαο ηνπ, αιιά θαη ηελ εκπεηξία ηεο παξακνλήο ηνπ ζηελ πγεηνλνκηθή κνλάδα 

φπνπ ηνπ παξαζρέζεθαλ νη ζρεηηθέο ππεξεζίεο.  

Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο εκπινθήο ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ αζζελή έρεη επηζεκαλζεί θαη απφ ηνπο Abdellah F .G. & Levine E. (1965), νη 

νπνίνη ηνλίδνπλ ηε βαξχηεηα ησλ επαγγεικαηηθψλ δεμηνηήησλ θαη ην επίπεδν 

αληαπνθξηζηκφηεηάο ηνπο ζηηο αλάγθεο ηνπ ιήπηε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Δπηπιένλ, 

νη εξεπλεηέο δίλνπλ κεγάιε ζεκαζία ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο θαη ζην κέηξν πνπ απηή επεξεάδεη ηελ έθβαζε ηεο 

ηαηξηθήο θαηάζηαζεο ηνπ αζζελή σο παξαγφλησλ ηθαλνπνίεζεο (Abdellah F .G. & 

Levine E., 1965). Αληίζεηα, ν Harper P. M. B. (1989) αληηκεησπίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε 
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σο κηα αθεξεκέλε θαη γεληθεπκέλε αληίιεςε ηνπ αζζελή γηα ηηο ζπλζήθεο παξνρήο 

ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο, ζηελ νπνία δελ ππεηζέξρεηαη ε εθηίκεζε ηεο 

θαηαιιειφηεηαο ή ε απνηίκεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο. Ωζηφζν, αθφκα θαη αλ 

πξφθεηηαη γηα ηελ ππνθεηκεληθή αληίιεςε ηνπ αζζελή – πνπ δελ είλαη απίζαλν λα 

δηαθέξεη απφ ηελ αληίζηνηρε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο – ε ηθαλνπνίεζε πξέπεη λα 

αληηκεησπίδεηαη σο πξαγκαηηθή θαη έγθπξε θαηάζηαζε, πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί λα 

αμηνπνηεζεί πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο βειηίσζεο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

(Μεξθνχξεο Α., 1996).   

Οη Κσζηαγηφιαο Π. θαη ζπλ. (2008) ζεσξνχλ σο θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ηελ πξνζέγγηζε ησλ πγεηνλνκηθψλ παξφρσλ κε γλψκνλα 

θαη επίθεληξν ηνλ άξξσζην θαη ην πξφβιεκά ηνπ, ηνλ ηξφπν αληηκεηψπηζήο ηνπ απφ 

ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, ηελ πιεξνθφξεζε θαη ελεκέξσζή ηνπ αλαθνξηθά κε ηελ 

αζζέλεηά ηνπ θαη ηελ θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπ, θαζψο θαη ηελ επθνιία πξφζβαζεο 

ζηηο πγεηνλνκηθέο δνκέο. Ο ξφινο ηεο πξνζβαζηκφηεηαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή έρεη επηζεκαλζεί θαη απφ ηνλ Jawahar S. K. (2007), ν 

νπνίνο ππνγξακκίδεη επίζεο ηε ζεκαζία ηεο απνηειεζκαηηθήο θξνληίδαο πγείαο.  

Ζ Καινγεξνπνχινπ Μ. (2011) θαηέγξαςε κηα ζεηξά παξαγφλησλ πνπ 

άπηνληαη ηνπ πγεηνλνκηθνχ ηνκέα θαη αμίδεη λα δηεξεπλψληαη, πξνθεηκέλνπ λα 

εθηηκεζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο, 

ζπκπεξηιακβάλνληαο ζε απηνχο: δεηήκαηα πξνζβαζηκφηεηαο, απνηειεζκαηηθφηεηαο 

θαη δηαζεζηκφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ· πνηφηεηα ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη ελ γέλεη ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ησλ πγεηνλνκηθψλ 

κνλάδσλ· παξακέηξνπο ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο (θαζαξηφηεηα, δηακφξθσζε ησλ 

ρψξσλ ηεο κνλάδαο πγείαο, ζπλζήθεο λνζειείαο - γηα παξάδεηγκα άλεζε, εζπρία, 

ζεξκνθξαζία, αεξηζκφο)· πνηφηεηα παξερφκελσλ γεπκάησλ· ελεκέξσζε ηνπ αζζελή 

γηα ην ζέκα πγείαο πνπ αληηκεησπίδεη· ρξφλνπο αλακνλήο· πςειή ηθαλφηεηα 

δηαγλσζηηθήο επζηνρίαο· εκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά ησλ πγεηνλνκηθψλ εξγαδφκελσλ 

(ηαηξνλνζειεπηηθνχ, δηνηθεηηθνχ θαη ινηπνχ πξνζσπηθνχ)· ζεβαζκφ ηεο 

πξνζσπηθφηεηαο ηνπ αζζελή· πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ηνπ αζζελή 

κέζσ ηεο δηαζθάιηζε ηνπ απνξξήηνπ· πξνζθνξά εμαηνκηθεπκέλσλ θαη 

ελδεδεηγκέλσλ θαηά πεξίπησζε ππεξεζηψλ πγείαο.  

Φαίλεηαη φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζρεηίδεηαη κε ηελ εθπιήξσζε 

εζσηεξηθψλ αλαγθψλ ηνπο, φπσο ηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο, ηε ζπκκεηνρή ζηε ιήςε 
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απνθάζεσλ
7
 ή ηελ αλαγλψξηζε, ελψ ε αθαηαιιειφηεηα παξαγφλησλ ηνπ 

πεξηβάιινληνο θαη γεληθφηεξα ησλ πξνζθεξφκελσλ δηεπθνιχλζεσλ απφ ηελ 

πγεηνλνκηθή κνλάδα ζπλεγνξνχλ ζηε δπζαξέζθεηά ηνπο απφ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

πγείαο (Bond S. & Thomas L. H., 1992).  

Μειεηψληαο ηνπο παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ, νη Moore S. T. & Bopp K. D. (1999) θαη Παπαγηαλλνπνχινπ Β. θαη ζπλ. 

(2008) θαηέιεμαλ φηη, πέξα απφ ηα θνηλσληθννηθνλνκηθά θαη ςπρνθνηλσληθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ζεκαληηθφηαην ξφιν δηαδξακαηίδνπλ νη πξνζδνθίεο ηνπο γηα ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο. Με άιια ιφγηα, ζεκείν-θιεηδί απνηειεί ν βαζκφο 

επαιήζεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ απνιακβάλνπλ, 

πνπ ζε αξηζκεηηθνχο φξνπο εθθξάδεηαη σο ηε δηαθνξά κεηαμχ πξνζδνθίαο θαη 

πξαγκαηηθήο παξνρήο (Miaoulis G. Jr. et al., 2009).  

Οη Parasuraman A. et al. (1988) θαη Babakus E. & Mangold W. G. (1992) 

αλίρλεπζαλ ηα αίηηα απηψλ ησλ ζεκεηνχκελσλ δηαθνξψλ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ 

ησλ αζζελψλ, δηακνξθψλνληαο ηέζζεξηο πεξηπηψζεηο: α) Γηάζηαζε αλάκεζα ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ θαη ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο: ΢ηελ πεξίπησζε 

απηή, ε πγεηνλνκηθή κνλάδα δελ έρεη πιεξνθφξεζε γηα ηηο αλάγθεο ησλ αζζελψλ, κε 

απνηέιεζκα λα παξέρεη ππεξεζίεο ρακειφηεξεο πνηφηεηαο, πνπ ππνιείπνληαη ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπο· β) δηάζηαζε αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ θαη ησλ 

πξνδηαγξαθψλ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ: Δδψ, παξάγνληεο φπσο ε απνπζία 

έκπξαθηεο δέζκεπζεο απφ ηα ζηειέρε δηνίθεζεο ηεο κνλάδαο πγείαο, ππνλνκεχνπλ 

ηελ πνηφηεηα ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, ιφγσ αδπλακίαο θσδηθνπνίεζεο ησλ 

αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ ζε ζπγθεθξηκελνπνηεκέλεο πξνδηαγξαθέο· γ) 

δηάζηαζε αλάκεζα ζηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο πγείαο θαη ζηα πξνθαζνξηζκέλα 

απφ ηελ ίδηα ηελ πγεηνλνκηθή κνλάδα πξφηππα πνηνηηθήο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη 

εμππεξέηεζεο ησλ αζζελψλ: ΢ηελ ελ ιφγσ πεξίπησζε ζεκεηψλνληαη παξεθθιίζεηο 

απφ ηα πξφηππα πνπ έρνπλ ηεζεί, κε ζπλέπεηα νη ππεξεζίεο πνπ απνιακβάλνπλ νη 

αζζελείο λα ππνιείπνληαη πνηφηεηαο. Οη πηζαλνί ιφγνη κηαο ηέηνηαο θαηάζηαζεο 

                                                 
7
 Σν απμεκέλν ελδηαθέξνλ ζπκκεηνρήο ησλ ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηηο δηαδηθαζίεο ηνπ 

ζρεδηαζκνχ ηεο παξερφκελεο ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο θαη ησλ απνθάζεσλ πνπ αθνξνχλ ζηελ 

αζζέλεηά ηνπο θαίλεηαη λα θαηαγξάθεηαη ηδίσο θαηά ηηο δεθαεηίεο ηνπ 1970 θαη ηνπ 1980. Δηδηθφηεξα, 

ε άλνδνο ηνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ησλ αζζελψλ θαη ε αλεκπφδηζηε πξφζβαζή ηνπο ζε πεγέο 

πιεξνθφξεζεο, δηακφξθσζαλ ηελ ζαθψο πεξηζζφηεξν θξηηηθή ζηάζε ηνπο απέλαληη ζηε δηάγλσζε, 

ηελ πνξεία ηεο λφζνπ θαη ηε ζεξαπεία ηνπο, πξάγκα πνπ κε ηε ζεηξά ηνπο εμψζεζε ηνπο ζεξάπνληεο 

ηαηξνχο λα δηαθνξνπνηήζνπλ ηα δεδνκέλα παξνρήο ελεκέξσζεο πξνο ηνπο ζεξαπεπφκελνπο 

(Πνιπθαλδξηψηε Μ., 2011).  
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κπνξνχλ λα αλαδεηεζνχλ ζηελ αλεπάξθεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ λα ηεξήζεη ηηο 

πξνδηαγξαθέο ή ζηελ αδπλακία ηθαλνπνίεζεο ηεο δήηεζεο γηα ππεξεζίεο πγείαο· δ) 

δηάζηαζε αλάκεζα ζηηο ππεξεζίεο πνπ ε πγεηνλνκηθή κνλάδα ππφζρεηαη λα 

πξνζθέξεη θαη ζε απηέο πνπ ελ ηέιεη παξάζρεη: Απηφ πνπ ζπκβαίλεη εδψ είλαη φηη νη 

αζζελείο δηακνξθψλνπλ πξνζδνθίεο ηδηαίηεξα πςεινχ επηπέδνπ – αθξηβψο εμαηηίαο 

ησλ ππνζρέζεσλ πνπ ηνπο δίδνληαη – σζηφζν ε κε ηήξεζε, ιφγσ εγγελψλ 

αδπλακηψλ, απφ ηε κνλάδα πγείαο ησλ φζσλ έρεη ππνζρεζεί, νδεγεί ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ ρακειήο πνηφηεηαο, κε ζπλεπαθφινπζν ηε κε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. 

Μειεηψληαο ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ θαη ην βαζκφ επηβεβαίσζεο ή 

δηάςεπζήο ηνπο, ν Pascoe G. C. (1983) δηέθξηλε κεηαμχ ηνπ κνληέινπ ηεο 

αληηπαξαβνιήο (contrast model), φπνπ νη πξνζδνθίεο ηνπ αζζελή αληηπαξαβάιινληαη 

κε ηα γεγνλφηα θαη ηηο εκπεηξίεο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπ 

παξαζρέζεθαλ, θαη ηνπ κνληέινπ ηεο αθνκνίσζεο (assimilation model), ζχκθσλα κε 

ην νπνίν, φηαλ ε αληίιεςε ηνπ αζζελή γηα ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ππνιείπεηαη 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ, ηφηε νη ηειεπηαίεο πξνζαξκφδνληαη κε ηξφπν ηέηνην, ψζηε λα 

ζπκθσλήζνπλ κε ηελ αληίιεςε απηή. 

Ο Lawler (1971), ζε κηα απφπεηξα νξγάλσζεο ησλ δηαθφξσλ ζεσξηψλ πεξί 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελή, πξφηεηλε ηξεηο πεξηπηψζεηο σο πξνο ηελ αληίιεςε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο: Αζπκθσλία αλάκεζα ζε απηφ πνπ ν αζζελήο αλακέλεη λα ζπκβεί θαη 

πνπ ηειηθά ζπκβαίλεη ζην πιαίζην ηεο ηαηξνλνζειεπηηθήο ηνπ πεξίζαιςεο (ζεσξία 

ηεο αζπκθσλίαο), δηαθνξά κεηαμχ ηεο ηδεαηήο θαη ηεο ξεαιηζηηθήο αληακνηβήο πνπ 

εηζπξάηηεη ν αζζελήο απφ ηε ζεξαπεία ηνπ (ζεσξία ηεο δηθαηνζχλεο), θαη απιή 

δηαθνξά κεηαμχ επηζπκηψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπ αζζελή (ζεσξία ηεο νινθιήξσζεο) 

(Larsson G. & Wilde-Larsson B., 2010). 

Ο Donabedian A. (1988) θαηέδεημε φηη νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ 

επεξεάδνληαη επίζεο απφ κηα ζεηξά παξακέηξσλ, κεηαμχ ησλ νπνίσλ 

ζπγθαηαιέγνληαη νη πξνεγνχκελεο εκπεηξίεο πνπ έρνπλ βηψζεη, ε πιεξνθφξεζε πνπ 

ιακβάλνπλ απφ ην ηαηξνλνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ γηα ην πξφβιεκα πγείαο πνπ 

αληηκεησπίδνπλ, θαζψο θαη ε εμέιημε θαη έθβαζε ηεο αζζέλεηάο ηνπο. Ο Grapentine 

T. (1998) πξφζζεζε φηη νη πξνζδνθίεο κπνξνχλ λα επεξεαζηνχλ επίζεο απφ ηηο 

πξνζσπηθέο αλάγθεο, ηηο ελαιιαθηηθέο επηινγέο ζεξαπείαο, ηνλ ξφιν ηεο θξνληίδαο 

πγείαο, ζχκθσλα κε ηελ αληίιεςε ηνπ αζζελή, θαζψο θαη απφ πεξηζηαζηαθνχο 

παξάγνληεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε θξίλεηαη ζθφπηκν λα ππάξρεη ηαχηηζε κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ θαη ησλ πγεηνλνκηθψλ επαγγεικαηηψλ, θαζψο κε ηνλ ηξφπν 
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απηφ δηαζθαιίδεηαη έλα βαζηθφ επίπεδν ζπλεξγαζίαο, πνπ θαίλεηαη λα ζπληζηά 

πξνυπφζεζε γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θξνληίδαο πςειήο πνηφηεηαο (Bond S. & 

Thomas L. H., 1992). Δπηπξφζζεηα, φηαλ νη αζζελείο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο 

ππεξεζίεο πγείαο πνπ ηνπο πξνζθέξνληαη, εκθαλίδνληαη πεξηζζφηεξν δεθηηθνί ζηελ 

απνδνρή ηεο ηαηξηθήο πεξίζαιςεο θαη ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηε ζεξαπεπηηθή 

δηαδηθαζία, ελψ ε εκπηζηνζχλε ηνπο πξνο ηελ ηαηξηθή θξνληίδα πνπ ιακβάλνπλ 

εληζρχεηαη (Κνηζαγηψξγε Η. & Γθέθα Κ., 2010)
8
. 

 ΢πλνςίδνληαο ηνπο παξάγνληεο πνπ επηδξνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή 

απφ ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία, ε Ζιηνχδε ΢. Ν. (2013) δηέθξηλε ηξεηο θαηεγνξίεο: α) 

Υαξαθηεξηζηηθά ησλ αζζελψλ, αθελφο θνηλσληθά θαη δεκνγξαθηθά (ειηθία, θχιν, 

νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε θαη κνξθσηηθφ επίπεδν), αθεηέξνπ εκπεηξίεο απφ ηελ 

πξνζθεξφκελε θξνληίδα πγείαο, β) νξγαλσηηθά θαη ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

πγεηνλνκηθψλ νξγαληζκψλ, θαηά βάζε γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο, πξνζβαζηκφηεηα 

ζηηο κνλάδεο πγείαο, ππνδνκέο μελνδνρεηαθνχ ηχπνπ, θφζηνο θαη ελ γέλεη νηθνλνκηθά 

δεηήκαηα θαη άιια, γ) ραξαθηεξηζηηθά ησλ αλαπηπζζφκελσλ κεηαμχ επαγγεικαηηψλ 

πγείαο θαη αζζελψλ ζρέζεσλ, αλαθνξηθά θπξίσο κε ηελ πνηφηεηα θαη ηελ πνζφηεηα 

ηεο πιεξνθφξεζεο πνπ παξέρεηαη ζηνλ άξξσζην, θαη κε ην ελδηαθέξνλ θαη ηελ 

θαηαλφεζε πνπ επηδεηθλχεη ην πγεηνλνκηθφ πξνζσπηθφ γηα ην πξφβιεκα ηεο πγείαο 

ηνπ θαη ζπλνιηθά γηα ην άηνκφ ηνπ (Ζιηνχδε ΢. Ν., 2013). 

 

2.2. Η ζπζρέηηζε κεηαμύ πνηόηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο ζηελ πγεηνλνκηθή 

πεξίζαιςε 

 

Οη Parasuraman et al. (1988) δηαθνξνπνηνχλ κεηαμχ πνηφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο, 

ραξαθηεξίδνληαο ηελ πξψηε σο κηα ζπλνιηθή θξίζε ή ζπκπεξηθνξά ζρεηηδφκελε κε 

ηελ ππεξνρή κηαο ππεξεζίαο, θαη πεξηνξίδνληαο ηε δεχηεξε ζε κηα κεκνλσκέλε, 

ζπγθεθξηκέλε ζπλαιιαγή. ΋κνηα, νη Cronin J. J. Jr. & Taylor S. A. (1994) ζεσξνχλ 

ηελ πνηφηεηα σο κηα καθξνρξφληα ζηάζε, ελψ ηελ ηθαλνπνίεζε κηα παξνδηθή θξίζε, 

φπσο απηή εθθξάδεηαη γηα κηα δεδνκέλε εκπεηξία παξνρήο ππεξεζηψλ.  Τπέξκαρνη 

ηεο δηαθνξνπνίεζεο ησλ δχν ελλνηψλ παξνπζηάδνληαη θαη νη Cho K. et al. (2004), νη 

νπνίνη ζεσξνχλ ζθφπηκε ηελ επηζήκαλζε φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ ιεπηψλ ππεξεζηψλ 

                                                 
8
 Ωζηφζν, δηαηππψλεηαη θαη ε εθ δηακέηξνπ αληίζεηε άπνςε, ζχκθσλα κε ηελ νπνία νη αζζελείο, 

ζηεξνχκελνη εμεηδηθεπκέλεο θιηληθήο εκπεηξίαο, είλαη επηξξεπείο ζηελ επίδξαζε κε ηαηξηθψλ 

παξαγφλησλ, θαη θαηά ζπλέπεηα ε ηθαλνπνίεζή ηνπο πηζαλφηαηα δε ζπλδξάκεη ζηε δηεπθφιπλζε ηεο 

ζεξαπεπηηθήο πξνζέγγηζεο θαη δηαδηθαζίαο (Κνηζαγηψξγε Η. & Γθέθα Κ., 2010). 
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ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο ζπληζηά κηα ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε, πξέπεη δε λα 

δηαθνξνπνηείηαη απφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηάο ηνπο, πνπ είλαη κηα δηαδηθαζία 

γλσζηαθή 

Ωζηφζν, θαίλεηαη λα ππάξρεη άκεζε ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ θξνληίδαο πγείαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ αληιεί απφ απηέο ν ιήπηεο 

ηνπο: Ζ δηαζθάιηζε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή παξακέλεη ζε πςειά επίπεδα 

ζπλεπάγεηαη αληίζηνηρα ηελ πςεινχ βαζκνχ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ (Donabedian A., 1988). Έρεη θαηαδεηρζεί φηη ε ηθαλνπνίεζε 

ζπληζηά έλαλ ζεκαληηθφ θαη έγθπξν δείθηε πξνζδηνξηζκνχ θαη εθηίκεζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη, κάιηζηα, νη πάξνρνη θξνληίδαο πγείαο 

ππέρνπλ εζηθήο θαη λνκηθήο ππνρξέσζεο λα κεξηκλνχλ γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ηνπο απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο παξέρνπλ (Laschinger 

H. S. et al., 2005). Δπηπιένλ, ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

εμαξηάηαη απφ παξάγνληεο φπσο νη αμίεο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπ αζζελή, ελψ 

ζεκαληηθφ ξφιν θαίλεηαη λα δηαδξακαηίδνπλ θαη νη δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο εληφο ηνπ 

ζπζηήκαηνο θξνληίδαο πγείαο· είλαη νη ίδηνη παξάγνληεο πνπ δηακνξθψλνπλ ηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή, ε νπνία έηζη θαζνξίδεηαη απφ ηε γλψκε πνπ ν 

ίδηνο ζρεκαηίδεη γηα ηηο πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο πνπ ηνπ πξνζθέξνληαη: Ζ ζεψξεζε 

απηή πξνζδίδεη ζηηο έλλνηεο ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πνηφηεηαο κηα δηάζηαζε 

επζείαο αιιειεπίδξαζεο θαη αιιειεμάξηεζεο (Donabedian A., 1980).  

Ο βαζκφο επηβεβαίσζεο ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ αζζελή γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ έρεη αληίζηνηρε επίδξαζε ζην επίπεδν ηθαλνπνίεζήο ηνπ απφ 

ηηο ππεξεζίεο απηέο: ΋ηαλ νη πξνζδνθίεο επηβεβαηψλνληαη (ζεηηθή επηβεβαίσζε), ηφηε 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή απμάλεη· φηαλ νη πξνζδνθίεο απνηπγράλνπλ λα 

επηβεβαησζνχλ (αξλεηηθή επηβεβαίσζε), ηφηε ε ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή κεηψλεηαη 

(Uzun O., 2001). 

Με δεδνκέλε ηελ ηζρπξή ζπζρέηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πξνο απηνχο ππεξεζηψλ – θαη πξνθεηκέλνπ λα 

αμηνινγεζεί ε θξνληίδα πγείαο - είλαη πεξηζζφηεξν αθξηβέο λα απνηππψλεηαη ε 

γλψκε ησλ αζζελψλ γηα ηελ πγεηνλνκηθή ηνπο πεξίζαιςε, ζηε βάζε ησλ απφςεσλ, 

ησλ εκπεηξηψλ θαη ηνπ βαζκνχ θάιπςεο ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο, απφ ην λα 

ρξεζηκνπνηνχληαη πξφηππα θαη θξηηήξηα παξνρήο ησλ ελ ιφγσ ππεξεζηψλ (Shipley K. 

et al., 2000). Με άιια ιφγηα, γηα λα εθηηκήζεη έλαο πγεηνλνκηθφο πάξνρνο ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ζηνπο αζζελείο ηνπ, είλαη αλαγθαίν λα 
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κπνξεί λα αλαγλσξίζεη φιεο ηηο ζπληζηψζεο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο 

(Peter J. et al., 2002). 

Οη Kumari R. et al. (2009) δηαηχπσζαλ ηελ άπνςε φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ ζρεηίδεηαη πνηθηινηξφπσο, φρη κφλν κε ηελ πνηφηεηα ησλ πγεηνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ, αιιά θαη κε ηελ πνηφηεηα ηνπ ίδηνπ ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο. Ζ 

αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο, ζηε βάζε ηεο εθηίκεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ, κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηε δηφξζσζε ησλ αζηνρηψλ θαη 

ζηελ άκβιπλζε ησλ αδπλακηψλ ησλ πγεηνλνκηθψλ παξφρσλ θαη ησλ πγεηνλνκηθψλ 

ζπζηεκάησλ (Baba I., 2004). ΢πλεπαθφινπζα, ε ζπκκεηνρή ησλ ιεπηψλ πεξίζαιςεο 

πγείαο ζε δηαδηθαζίεο βειηίσζεο πνηφηεηαο, ελδπλακψλεη ηελ θπξηαξρία ηνπ αζζελή, 

σο θαηαλαισηή, θαη εθδεκνθξαηίδεη ηελ ίδηα ηε θξνληίδα πγείαο (Calcan M., 1988). 

To Ακεξηθάληθν Ηλζηηηνχην Ηαηξηθήο (Institute of Medicine – US) 

πεξηιακβάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο κεηαμχ ησλ θξηηεξίσλ 

πνηφηεηαο ηεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο (Faden R. & Leplege A. 1992).  Σελ ίδηα 

άπνςε δηαηππψλεη θαη ν Vuori H. (1987), ν νπνίνο, επηπιένλ, ζεσξεί ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ σο αλαγθαία θαη απαξαίηεηε ζπλζήθε πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο. Έηζη, ε πνηφηεηα ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ δελ πξνζδηνξίδεηαη 

απνθιεηζηηθά ζηε βάζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο, δειαδή ηεο 

επίηεπμεο ηνπ επηζπκεηνχ γηα ηνλ αζζελή επηπέδνπ πγείαο, αιιά επηπξφζζεηα 

δηαηξέρεη θαη ηε δηάζηαζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζήο ηνπ απφ ηελ ελ ιφγσ θξνληίδα 

(Timmins F., 2005).  

΢χκθσλα κε ηνπο Crow R. et al. (2002), φηαλ έλαο αζζελήο δειψλεη 

ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηηο ππεξεζίεο πγείαο πνπ ηνπ παξαζρέζεθαλ, ελλνεί φηη νη 

αλάγθεο, νη απαηηήζεηο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπ θαιχθζεθαλ επαξθψο, ζπλεπψο δελ 

πθίζηαληαη πεξηζψξηα γηα παξάπνλα ή δπζαξέζθεηα. Ζ παξαπάλσ πξνζέγγηζε 

ππνλνεί φηη ε ηθαλνπνίεζε ζπληζηά κηα έλλνηα ζρεηηθή, πνπ εθηηκάηαη ζηε βάζε ησλ 

αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ησλ αζζελψλ· επηπξφζζεηα, ζπλάγεηαη φηη νη 

παξερφκελεο πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο αγγίδνπλ έλα απνδεθηφ επίπεδν πνηφηεηαο, 

απέρνληαο, σζηφζν, απφ ην ηδαληθφ πξφηππν θξνληίδαο πγείαο (Crow R. et al., 2002). 

 

Οη Shojania K., G. et al. (2004) πεξηγξάθνπλ κηα ζεηξά ηχπσλ ζηξαηεγηθήο 

πξνζέγγηζεο γηα ηνπο πγεηνλνκηθνχο νξγαληζκνχο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη, παξεπφκελα, ε πνηφηεηα ηεο 

πεξίζαιςεο: α) Σε δηακφξθσζε ελφο ζπζηήκαηνο ππελζχκηζεο γηα ηνλ θάζε αζζελή, 
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ην νπνίν ζα πεξηέρεη ην ζχλνιν ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηελ θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπ 

θαη ηελ πνξεία ηεο ζεξαπείαο ηνπ, θαη πνπ ζα είλαη αλά πάζα ζηηγκή πξνζβάζηκν ζην 

ηαηξνλνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ, ψζηε λα παξέρνληαη ηεθκεξησκέλεο θαηεπζχλζεηο 

αλαθνξηθά κε ηε δηαδηθαζία ηεο παξερφκελεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο, β) ηε 

δηεπθφιπλζε ηεο επηθνηλσλίαο ησλ δεδνκέλσλ πγείαο θαη ησλ θιηληθψλ πιεξνθνξηψλ 

ησλ αζζελψλ ζηνπο πγεηνλνκηθνχο παξφρνπο, φηαλ ε ζπιινγή ηνπο δελ έρεη 

πξαγκαηνπνηεζεί ζε δένληα ηφπν θαη ρξφλν ή φηαλ πθίζηαληαη δηελέμεηο κεηαμχ ησλ 

ρξεζηκνπνηνχκελσλ ζπζηεκάησλ θαηαγξαθήο, γ) ηηο δηεξγαζίεο ειέγρνπ ησλ 

θιηληθψλ επηδφζεσλ θαη ηε ζρεηηθή αλαηξνθνδφηεζε, ψζηε λα βειηηψλεηαη ζπλνιηθά 

ε παξνρή πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο, δ) ηελ εθπαίδεπζε, πνπ αθνξά φρη κφλν ζην 

πγεηνλνκηθφ πξνζσπηθφ (εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα, επηζηεκνληθέο δηαιέμεηο, 

νπηηθναθνπζηηθφ πιηθφ κε νδεγίεο θαιψλ θιηληθψλ πξαθηηθψλ θιπ), αιιά θαη ζηνπο 

αζζελείο (κεκνλσκέλα ή νκαδηθά, ζπλήζσο κε ηε ρξήζε εθπαηδεπηηθνχ πιηθνχ – 

έληππνπ, ειεθηξνληθνχ ή νπηηθναθνπζηηθνχ), ε) ηελ πξνψζεζε ηεο απηνδηαρείξηζεο 

γηα ηνπο αζζελείο, πνπ πεξηιακβάλεη δξάζεηο, φπσο ηε δηαλνκή πγεηνλνκηθνχ πιηθνχ 

γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε πάζεζή ηνπο (πρ κεηξεηέο ζαθράξνπ ή πηεζφκεηξα θιπ) ή ηελ 

πξφζβαζή ηνπο ζε πφξνπο (πρ ρξήζηκα θιηληθά δεδνκέλα, εμεηδηθεπκέλεο ζπζηάζεηο 

πγείαο θιπ), ζη) ηηο δηάθνξεο ππελζπκίζεηο, νη νπνίεο απεπζχλνληαη ζηνπο αζζελείο, 

πξνθεηκέλνπ λα ελδπλακσζνχλ ζε ζέκαηα ηήξεζεο ελφο πςεινχ επηπέδνπ 

απηνδηαρείξηζεο ηεο θαηάζηαζεο πγείαο ηνπο, δ) ην ζχλνιν ησλ νξγαλσηηθψλ 

αιιαγψλ, πνπ θξίλνληαη αλαγθαίεο γηα ηελ εμέιημε θαη ηελ αλάπηπμε ηνπ 

πγεηνλνκηθνχ νξγαληζκνχ, ε) ηηο παξεκβάζεηο ζηελ νηθνλνκηθή ή λνκνζεηηθή ζθαίξα, 

πνπ πξνζιακβάλνπλ ηε κνξθή θηλήηξσλ ή αληηθηλήηξσλ θαη κπνξεί λα απεπζχλνληαη 

ζηνπο πγεηνλνκηθνχο παξφρνπο ή ζηνπο αζζελείο (Shojania K., G. et al., 2004).  
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3. Η αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο 

 

3.1. Η πξνβιεκαηηθή ηεο απνηίκεζεο ησλ πγεηνλνκηθώλ ππεξεζηώλ 

 

3.1.1. Μεζνδνινγηθέο πξνζεγγίζεηο ηεο αμηνιόγεζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ  

 

΋πσο ζπδεηήζεθε ζηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα, ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο είλαη, 

πνιχ δπζθνιφηεξν λα πξνζεγγηζηεί θαη λα εθηηκεζεί ζε ζχγθξηζε κε ηελ αληίζηνηρε 

ελφο πιηθνχ αγαζνχ, εμαηηίαο θπξίσο ηεο απνπζίαο απηψλ απνδείμεσλ: έηζη, φηαλ ν 

πειάηεο πξνβαίλεη ζηελ αγνξά ελφο πξντφληνο, κπνξεί κε ζρεηηθή αζθάιεηα λα 

βαζηζηεί ζε ζηνηρεία φπσο ε θφξκα, ην ζηπι, ην ρξψκα, ην βάξνο, ε θίξκα, ε 

εθαξκνγή θαη άιια, πξνθεηκέλνπ λα απνθαλζεί γηα ην επίπεδν ηεο πνηφηεηάο ηνπ· 

ηέηνηεο απνδείμεηο εθιείπνπλ φηαλ αλαθεξφκαζηε ζηελ θαηαλάισζε κηαο ππεξεζίαο, 

νπφηε πθίζηαληαη κφλν ελδείμεηο, φπσο νη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, ν εμνπιηζκφο θαη 

ην πξνζσπηθφ ηνπ παξφρνπ ή αθφκα θαη ε ηηκή πξνζθνξάο ηεο, ζηε βάζε ησλ νπνίσλ 

ν πειάηεο εθηηκά ηελ πνηφηεηά ηεο (Parasuraman A. et al., 1985).  

 

Οη ζρεηηδφκελεο κε ηελ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ηδηφηεηεο αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ έρνπλ δηαηππσζεί απφ ηνλ Nelson P. (1974), ν νπνίνο δηαθξίλεη κεηαμχ 

ηδηνηήησλ δηεξεχλεζεο (search properties), δειαδή ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ν πειάηεο 

κπνξεί λα πξνζδηνξίζεη πξηλ απφ ηελ αγνξά θαη θαηαλάισζε ηνπ αγαζνχ ή ηεο 

ππεξεζίαο, θαη ηδηνηήησλ εκπεηξίαο (experience properties), νη νπνίεο 

απνθαιχπηνληαη κεηά ηελ αγνξά ή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θαηαλάισζεο. Οη Darby M. 

R. & Karni Δ. (1973) ζπκπιήξσζαλ κηα ηξίηε θαηεγνξία ηδηνηήησλ πνπ αλαθέξνληαη 

ζε ραξαθηεξηζηηθά πνπ, εμαηηίαο έιιεηςεο γλψζεσλ ή δεμηνηήησλ, ν θαηαλαισηήο 

δελ είλαη ζε ζέζε λα εθηηκήζεη αθφκα θαη κεηά ηελ αγνξά θαη θαηαλάισζε ηνπ 

αγαζνχ ή ηεο ππεξεζίαο, θαη ηηο νπνίεο ραξαθηήξηζαλ σο ηδηφηεηεο απνδνρήο 

(credence properties). Καζψο νη Parasuraman A. et al. (1985) δηαπίζησζαλ φηη ζηελ 

αγνξά ησλ ππεξεζηψλ πθίζηαληαη ειάρηζηεο ηδηφηεηεο δηεξεχλεζεο, ελψ νη 

αληίζηνηρεο ηδηφηεηεο απνδνρήο είλαη εμαηξεηηθά δχζθνιν λα απνηηκεζνχλ, 

δηαηχπσζαλ ηελ άπνςε φηη ηππηθά νη θαηαλαισηέο ζεκειηψλνπλ ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο παξέρνληαη ζηε βάζε ησλ ηδηνηήησλ εκπεηξίαο. 
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΢χκθσλα κε ηνπο Parasuraman A. et al. (1991), ζηνηρείν-θιεηδί γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο απνηειεί ε θαηαλφεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο. Με ηνλ φξν 

«πξνζδνθία» λννχληαη νη πεπνηζήζεηο γηα έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία, νη νπνίεο 

ιεηηνπξγνχλ σο πξφηππα ή σο ζεκεία αλαθνξάο γηα ην ζρεκαηηζκφ θξίζεο ή άπνςεο 

ηνπ θαηαλαισηή, θαη ζηε βάζε ησλ νπνίσλ κπνξεί λα εθηηκεζεί ε ηθαλνπνίεζή ηνπ 

θαη ζπλεπαθφινπζα ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο (Zeithaml V. A. et al., 

1993). Οη πξνζδνθίεο ελλνηνινγνχληαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν φηαλ γίλεηαη αλαθνξά 

ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε: έηζη ζηελ πξψηε 

πεξίπησζε αληηκεησπίδνληαη σο αλάγθεο ή επηζπκίεο ηνπ θαηαλαισηή, δειαδή 

ζρεηίδνληαη κε φζα πηζηεχεη φηη έλαο πάξνρνο ζα έπξεπε λα ηνπ παξάζρεη – θαη φρη κε 

ην ηη ζα κπνξνχζε λα ηνπ παξάζρεη (Parasuraman A et al., 1988)· ζηε δεχηεξε 

πεξίπησζε πξνζδηνξίδνληαη σο πξνβιέςεηο ηνπ θαηαλαισηή ζρεηηθά κε ην πψο 

κπνξεί λα εμειηρζεί  κηα επηθείκελε ζπλαιιαγή, ή ζαλ πηζαλφηεηεο κηαο ζεηηθήο ή 

αξλεηηθήο έθβαζεο, αλάινγα κε ηε ζπκπεξηθνξά πνπ ζα πηνζεηήζεη ν θαηαλαισηήο 

(Oliver R. L., 1981).  

 

Οη Parasuraman A. et al. (1985), ζπκπιένληαο κε πξνγελέζηεξα δεκνζηεχκαηα 

θαη κειέηεο, ζηήξημαλ ηελ έξεπλά ηνπο ζην γεγνλφο φηη ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο 

κπνξεί λα πεξηγξαθεί σο κηα ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε κε ηηο 

αληηιακβαλφκελεο απφ ηνλ ίδην επηδφζεηο ηνπ παξφρνπ, ελψ ε ηθαλνπνίεζε πνπ 

αληιείηαη απφ ηελ θαηαλάισζε ηεο ππεξεζίαο ζρεηίδεηαη κε ηελ επηβεβαίσζε ή κε 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ ιήπηε απηήο
9
. Οη εξεπλεηέο δηαπίζησζαλ ηελ χπαξμε 

απνθιίζεσλ ή ραζκάησλ (gaps) κεηαμχ ηνπ πψο γίλεηαη αληηιεπηή ε πνηφηεηα κηαο 

ππεξεζίαο απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο παξφρνπο θαη πψο ηειηθά απηή πξνζθέξεηαη ζηνλ 

θαηαλαισηή· ηα ελ ιφγσ ράζκαηα εληάρζεθαλ ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: α) gap1, 

κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη ηεο αληίιεςεο ηνπ παξφρνπ, β) gap2, κεηαμχ 

ηεο αληίιεςεο ηνπ παξφρνπ θαη ησλ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο, γ) gap3, κεηαμχ ησλ 

πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο θαη ηεο πξαγκαηηθήο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, δ) gap4, 

κεηαμχ ηεο πξαγκαηηθήο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο θαη ησλ ππνζρέζεσλ ηνπ παξφρνπ 

γηα ηελ νπζία ηεο παξνρήο. ΢ηεξηδφκελνη ζηε δηαπίζησζε φηη φιεο νη 

                                                 
9
 Μηα παξφκνηα ζεψξεζε ηεο ζρέζεο πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο είρε δηαηππσζεί λσξίηεξα απφ ηνλ Oliver R. L. (1977), ν νπνίνο εηζήγαγε 

ηελ έλλνηα ηεο «επηβεβαίσζεο» (the concept of «disconfirmation»), πεξηγξάθνληαο ην βαζκφ πνπ νη 

πξν ηεο αγνξάο ελφο αγαζνχ πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε επηβεβαηψλνληαη ή φρη ζπγθξηλφκελεο κε ηελ 

αληίιεςε ησλ επηδφζεσλ ηνπ αγαζνχ κεηά ηελ θαηαλάισζή ηνπ.  
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πξναλαθεξφκελεο θαηεγνξίεο ραζκάησλ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο απφ 

ηελ νπηηθή ηνπ θαηαλαισηή, νη εξεπλεηέο δηαηχπσζαλ ηελ αθφινπζε πξφηαζε: «Η 

αληηιακβαλόκελε από ηνλ θαηαλαισηή πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο είλαη ζπλάξηεζε ηνπ 

κεγέζνπο θαη ηεο θαηεύζπλζεο ηνπ ράζκαηνο κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ θαη ησλ 

αληηιήςεώλ ηνπ γηα απηή» (Parasuraman A. et al., 1985). Σν ράζκα απηφ (gap5) 

εμαξηάηαη απφ ηε θχζε ησλ παξαπάλσ ηεζζάξσλ ραζκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ 

ζρεδηαζκφ, ηελ πξνψζεζε θαη ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, κπνξεί δε λα απνδνζεί 

καζεκαηηθά κε ηνλ ηχπν: gap5 = f(gap1, gap,2, gap3, gap4), πξφθεηηαη δειαδή γηα κηα 

ζπλάξηεζε. Αλαιφγσο ηνπ κεγέζνπο θαη ηεο θαηεχζπλζεο (ζεηηθήο ή αξλεηηθήο) ηνπ 

θάζε ράζκαηνο, ε επίδξαζε ζηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα είλαη επλντθή ή 

κε γηα ηνλ πάξνρν.  

 

3.1.2. Γηαζηάζεηο ηεο αμηνιόγεζεο ζηελ πγεηνλνκηθή θξνληίδα 

 

Παξάγνληεο φπσο ην νινέλα απμαλφκελν θφζηνο πγείαο, νη πεξηνξηζκέλνη πφξνη ησλ 

πγεηνλνκηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ε πνηθηινκνξθία ζηελ θιηληθή πξαθηηθή έρνπλ 

απμήζεη ην ελδηαθέξνλ θαη ηελ αλάγθε γηα αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο (Campbell S. M. et al. 2000). Ο Παγθφζκηνο 

Οξγαληζκφο Τγείαο (WHO, 2000) ππεξηνλίδεη ηελ αλάγθε απηή, θαζψο ε πνηφηεηα 

ηεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο ζρεηίδεηαη επζέσο κε έλλνηεο, φπσο ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα, ην θφζηνο θαη ε θνηλσληθή απνδνρή. Δπηπξφζζεηα, 

ραξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη ζηαδηαθά νη ιήπηεο πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ εκθαλίδνληαη 

ζε νινέλα κεγαιχηεξν βαζκφ απξφζπκνη λα δέρνληαη παζεηηθά, αλεξψηεηα θαη 

αδηακαξηχξεηα ηελ πξνζθεξφκελε θξνληίδα πγείαο. Οη απμεκέλεο απαηηήζεηο θαη ν 

έληνλνο αληαγσληζκφο ζηελ αγνξά ηελ ππεξεζηψλ πγείαο έρνπλ δψζεη ψζεζε ζε λέα 

θαηαλαισηηθά πξφηππα, ελψ παξάιιεια έρνπλ θαηαζηήζεη επηηαθηηθή ηελ αλάγθε 

γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο ηαηξνλνζειεπηηθήο θξνληίδαο, ζηε βάζε ηεο 

αλαηξνθνδφηεζεο ησλ πγεηνλνκηθψλ παξφρσλ απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο αζζελείο (Chou 

S.-M. et al., 2005). 

 

Βαζηθνί εθηηκεηέο κε εμέρνληα ξφιν ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο κηαο 

ππεξεζίαο είλαη νη ίδηνη νη πειάηεο ή θαηαλαισηέο απηήο· εηδηθά ζηνλ πγεηνλνκηθφ 

ηνκέα, ν ξφινο απηφο επηθπιάζζεηαη γηα ηνπο αζζελείο ή ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο, θαζψο νη αληηιήςεηο ηνπο είλαη εθείλεο πνπ παξέρνπλ ζεκειηψδνπο ζεκαζίαο 
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δείθηεο γηα ηελ απνηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ (Cronin J. J. 

Jr. & Taylor S. A., 1992). Ζ πνηφηεηα ηεο πγείαο θξνληίδαο κπνξεί λα απνηηκεζεί 

αμηφπηζηα θαη αλέμνδα ζηε βάζε ηεο εθηίκεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ 

ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο (Goldman R. L., 1992). Ζ ζπκβνιή ησλ αζζελψλ ζην 

εγρείξεκα ηεο αμηνιφγεζεο ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη, ζχκθσλα κε ηνλ 

Donabedian A. (1988) φρη κφλν πνιχηηκε αιιά θαη απαξαίηεηε. Μάιηζηα, νη Bowers 

M. R. et al. (1994) θαηέιεμαλ φηη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ θξνληίδαο απφ ηνπο 

ιήπηεο επεξεάδεηαη πεξηζζφηεξν απφ κε ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο παξνρήο ηνπο. 

Παξαπέξα, θαίλεηαη φηη νη αζζελείο ζεκειηψλνπλ ηελ απνηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ πξνο απηνχο ππεξεζηψλ πγείαο ζε παξάγνληεο, φπσο δηαπξνζσπηθνχο ή 

πεξηβαιινληηθνχο, ηνπο νπνίνπο νη ίδηνη νη επαγγεικαηίεο πγείαο θαηεγνξηνπνηνχλ σο 

ήζζνλνο ζεκαζίαο (Yesilada F. & Direktör E., 2010). Ωζηφζν, ν Mosadeghrad A. M. 

(2013) ηνλίδεη φηη ε εθηίκεζε ηεο θξνληίδαο πγείαο ζπληζηά έλα νκαδηθφ πφλεκα
10

, 

ζην νπνίν, επηπιένλ, ζπκκεηέρνπλ νη πάξνρνη, νη ζεζκηθνί παξάγνληεο, νη ζρεδηαζηέο 

πνιηηηθψλ πγείαο, νη επσκηδφκελνη ηηο πιεξσκέο ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη νη 

πξνκεζεπηέο· κφλν φηαλ ιακβάλνληαη ππφςε νη αληηιήςεηο θαη νη πξνηεξαηφηεηεο 

φισλ ησλ εκπιεθφκελσλ ζηελ πγεηνλνκηθή θξνληίδα κεξψλ, κπνξεί λα επηρεηξεζεί ν 

πξνζδηνξηζκφο, ε κέηξεζε θαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. 

 

Ζ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα θαηαιακβάλεη ηφζν ηελ πνηφηεηα ηεο 

δνκήο (structural quality), πνπ ζρεηίδεηαη κε ηα απηά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο, φζν θαη ηελ πνηφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ (process quality), 

δειαδή ηηο κεζφδνπο θαη ηηο δηεξγαζίεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο (Margolis S. 

A. et al., 2003). Δηδηθφηεξα, κπνξεί λα αμηνινγείηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζην 

πιαίζην ηεο ζχγθξηζεο ηεο αληίιεςήο ηνπο γηα ηελ ππεξεζία πνπ ηνπο παξέρεηαη κε 

ην επίπεδν πξνζδνθίαο πνπ είραλ ζέζεη εθ ησλ πξνηέξσλ γηα ηε ζπγθξηκέλε ππεξεζία 

(Aharony L. & Strasser S., 1993). Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ ζρεηίδνληαη κε ηηο 

αλακελφκελεο ππεξεζίεο πγείαο, πξηλ απηέο παξαζρεζνχλ, επεξεάδνληαη δε απφ 

παξακέηξνπο, φπσο ε πξνεγνχκελε εκπεηξία, ε θνηλή γλψκε, ε γεληθφηεξε εηθφλα 

ησλ λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ θαη ε πξνθνξηθή ελεκέξσζε απφ ζπγγελείο θαη θίινπο 

γηα ηηο δηθέο ηνπο απφςεηο· αληίζηνηρα, νη αληηιήςεηο ησλ αζζελψλ αλαθέξνληαη ζηελ 

                                                 
10

 Ο εξεπλεηήο επηζεκαίλεη φηη απηή ε πινπξαιηζηηθή πξνζέγγηζε δελ αθνξά ζε θάπνηνπ είδνπο 

ζπλαίλεζε ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, αληίζεηα αμηνινγεί ηελ πνηθηιία ησλ αληηιήςεσλ πνπ 

εθθξάδνληαη (Mosadeghrad A. M., 2013). 
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πξαγκαηηθή αίζζεζε θαη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, κεηά ηε ιήςε ηαηξηθήο θξνληίδαο (Fan L.-h. et al., 2017). 

΢χκθσλα κε ηνπο Lynn M. R. & McMillen B. J. (1999), ε εθπιήξσζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ ιεπηψλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαζίζηαηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή, 

ηδίσο εληφο ελφο πιαηζίνπ θξνληίδαο πγείαο επηθεληξσκέλεο ζηνλ αζζελή θαη κηαο 

ηζρπξήο ζρέζεο κεηαμχ ηνπ παξφρνπ θαη ηνπ ιήπηε ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο. 

Τπφ ηελ νπηηθή απηή, κηα νπζηαζηηθά  επηθεληξσκέλε ζηνλ αζζελή πξνζέγγηζε ηεο 

θξνληίδαο πγείαο νθείιεη λα ιακβάλεη ζνβαξά ππφςε ηηο θαιά πεξηγεγξακκέλεο 

απνθιίζεηο ή ράζκαηα (gaps) κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ, θαζψο, κφλν ζηελ 

πεξίπησζε πνπ κεηξψληαη θαη αμηνινγνχληαη ηφζν νη πξνζδνθίεο φζν θαη νη 

αληηιήςεηο ηνπ, κπνξνχλ λα πξνζδηνξηζηνχλ νη ηνκείο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο θαη λα δξνκνινγεζνχλ θαηά πξνηεξαηφηεηα νη νξγαλσηηθνί 

κεηαζρεκαηηζκνί εθείλνη, νη νπνίνη ζα εμαζθαιίζνπλ ηελ εθπιήξσζε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ (Parasuman A. et al., 1985, Parasuman A. et al., 1988).  

 

Οη ιφγνη πνπ ζπλεγνξνχλ ζην δεηνχκελν γηα ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ 

ηηο πξνζθεξφκελεο ζε απηνχο ππεξεζίεο πεξίζαιςεο, αθνξνχλ θαηά βάζε ζην 

γεγνλφο ηεο ππέξκεηξεο πξνζθνξάο θαη ηεο έληνλεο αληαγσληζηηθφηεηαο πνπ 

παξαηεξείηαη ζηελ αγνξά ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ (McAlexander J. H. et al., 

1994): Οη δπζαξεζηεκέλνη αζζελείο-πειάηεο είλαη ινγηθφ λα κελ πξνηηκήζνπλ ηελ 

ππεξεζία πγείαο εθείλε πνπ απνηπγράλεη λα αληαπνθξηζεί ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο, θαη 

λα ζηξαθνχλ πξνο θάπνηα άιιε πνπ έρεη ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηε δπλακηθή λα 

θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηνπο. Σν γεγνλφο απηφ πξνζδίδεη κεγάιε αμία ζηνλ ζεβαζκφ ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ ιεπηψλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, δηφηη νη πγεηνλνκηθνί πάξνρνη 

νθείινπλ λα εμαζθαιίζνπλ ηε δηαηήξεζε ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ θνηλνχ, εμαιείθνληαο 

ηαπηφρξνλα ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ κπνξεί λα θειηδψζνπλ ηε θήκε ηνπο, ε 

νπνία ζηε ζπλέρεηα είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιν λα απνθαηαζηαζεί (Kramer R. M., 1999). 

Έλαο επηπιένλ ιφγνο πνπ δηθαηνινγεί ηελ απφδνζε ζεκαληηθφηεηαο ζηηο πξνζδνθίεο 

ησλ αζζελψλ, είλαη φηη ε αληηκεηψπηζε κηαο αξξψζηηαο ππεξβαίλεη ηε κνλνκεξή 

πξνζθνξά ηαηξηθήο πεξίζαιςεο θαη λνζειεπηηθήο θξνληίδαο, ελζσκαηψλνληαο 

πηπρέο φπσο ηερλνινγηθέο παξάκεηξνη θαη δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο, πνπ ζαθψο 

επεξεάδνπλ ηελ ζεξαπεία θαη ηελ πξφγλσζε (Soliman A. A., 1992). Δλ ηνχηνηο, έρεη 

δηαηππσζεί θαη ε άπνςε φηη νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ απφ έλα θιηληθφ πεξηβάιινλ 
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δε κπνξνχλ λα είλαη ζαθείο, εμαηηίαο ηνπ θαηλνκέλνπ ηεο αζχκκεηξεο 

πιεξνθφξεζεο
11

 (Priporas C. V. et al., 2008). 

 

Ζ ζεκαληηθφηεηα ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελψλ ζρεηηθά κε ηε θξνληίδα 

πγείαο πνπ ιακβάλνπλ έρεη θαηαζηεί θαηαλνεηή θαη επηδεηείηαη ε ζρεηηθή δηεξεχλεζε 

απηψλ, πξνθεηκέλνπ λα πξνζεγγηζηνχλ εξκελεπηηθά νη ζρέζεηο ησλ ιεπηψλ 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ κε ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πνπ απνθνκίδνπλ απφ απηέο 

αιιά θαη κε ηε γεληθφηεξε πνηφηεηα δσήο πνπ δηαβηνχλ (Asadi-Lari, M. et al., 2004). 

Ωζηφζν, νη απφπεηξεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο κέζσ πνηθίισλ δεηθηψλ είλαη 

ακθίβνιν εάλ επεξεάδνπλ ηα ζρεηηδφκελα κε ηνπο αζζελείο απνηειέζκαηα (πρ 

πνηφηεηα δσήο), ελψ ηαπηφρξνλα δελ θαηαθέξλνπλ λα απνηππψζνπλ ελαξγψο ηελ 

εθάζηνηε θιηληθή έθβαζε, έρνπλ πςειφ θφζηνο θαη ηα νθέιε απφ ηε ρξεζηκνπνίεζή 

ηνπο είλαη ακθηιεγφκελα (Mutter B. et al., 2018). Τπφ ην πξίζκα απηφ, θξίλεηαη 

απαξαίηεην νη νξγαληζκνί πγείαο λα πξνζαξκφδνπλ ηε δξάζε ηνπο εληφο ελφο 

πιαηζίνπ αξρψλ, νη νπνίεο λα εμαζθαιίδνπλ πνηνηηθή παξνρή πγεηνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ θαη θαη’ επέθηαζε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο πνπ ηίζεληαη απφ ηε 

δηνίθεζε. 

 

Ζ έξεπλα έρεη θαηαδείμεη φηη ε εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο πγεηνλνκηθήο 

θξνληίδαο ζηε βάζε ηηο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 

πγείαο δελ είλαη άκνηξε πξνβιεκάησλ: Τθίζηαληαη δεηήκαηα πξνζέγγηζεο ζε ζρέζε 

κε ηελ νξνινγία, ην πεξηερφκελν θαη ηηο κεηξήζεηο (Douglas, L. & Connor R., 2003)· 

απνπζηάδεη ην ζαθέο ζεσξεηηθφ ππφβαζξν, ελψ δελ απνθαιχπηνληαη ζε φιεο ηηο 

πεξηπηψζεηο ηα ζπλαηζζήκαηα, νη αμίεο θαη νη εκπεηξίεο ησλ αζζελψλ (Coyle J., 

1999)· είλαη δπζρεξέο λα απνθαιπθζνχλ νη αλάγθεο αλάπηπμεο, βειηίσζεο ή 

αλαδηακφξθσζεο ηεο ηαηξνλνζειεπηηθήο πεξίζαιςεο (Gonzalez-Valentin A. et al., 

2005). 

 

 

  

                                                 
11

 Ζ αζχκκεηξε πιεξνθφξεζε αλαθέξεηαη ζην γεγνλφο φηη νη αζζελείο δε δηαζέηνπλ ην επίπεδν 

εμεηδηθεπκέλεο γλψζεο θαη πιεξνθφξεζεο ησλ πγεηνλνκηθψλ επαγγεικαηηψλ, θαη γηα ην ιφγν απηφ δελ 

είλαη ζε ζέζε λα ιακβάλνπλ απνθάζεηο γηα ηελ πεξίζαιςή ηνπο. 
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3.2.  Πεξηγξαθή θαη αλάιπζε ηνπ κνληέινπ εθηίκεζεο πνηόηεηαο 

SERVQUAL  

 

Έλα κνληέιν ππνθεηκεληθήο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ζηε βάζε ηεο 

πξναλαθεξφκελεο δηαθνξάο πξνζδνθηψλ-αληίιεςεσλ ηνπ πειάηε αλαπηχρζεθε ήδε 

απφ ηηο αξρέο ηηο δεθαεηίαο ηνπ 1980 απφ ηνλ Grönroos C. (1984), ν νπνίνο πξφηεηλε 

ηελ έλλνηα ηεο αληηιακβαλφκελεο απφ ηνλ πειάηε πνηφηεηαο ππεξεζηψλ.  

 

Αξγφηεξα, νη Parasuman A. et al. (1985) κειέηεζαλ, φπσο παξνπζηάζηεθε 

παξαπάλσ, ηνπο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο αληηιήςεηο θαη ηηο απνθάζεηο ησλ 

πειαηψλ θαη αλέπηπμαλ έλα κνληέιν (gap model) κέηξεζεο ηνπ ράζκαηνο πνηφηεηαο 

(quality gap) κεηαμχ πξνζδνθηψλ-αληηιήςεσλ. Τπφ ην πξίζκα απηφ, νη πξνζδνθίεο 

ησλ θαηαλαισηψλ δηαδξακαηίδνπλ εμέρνληα ξφιν ζηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο σο 

ζπλέπεηα ηεο πνηφηεηαο ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο, ελψ ε ίδηα ε πνηφηεηα 

πξνζδηνξίδεηαη σο ηε δηαθνξά ηεο πξνβιεπφκελεο ή αλακελφκελεο ππεξεζίαο απφ 

εθείλε πνπ ηειηθά παξέρεηαη θαη γίλεηαη αληηιεπηή. ΢χκθσλα κε ην gap model, ε 

αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηή φζνλ αθνξά ζηελ πνηφηεηα κηαο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίαο εμαξηάηαη απφ ηελ απφθιηζε κεηαμχ πξνζδνθψκελεο (expected service – 

ES) θαη αληηιακβαλφκελεο (perceived service – PS) ππεξεζίαο. ΢ην πιαίζην απηφ νη 

εξεπλεηέο δηέθξηλαλ ηξεηο πεξηπηψζεηο: Πξψηνλ, φηαλ ES>PS, ηφηε ε 

αληηιακβαλφκελε ππεξεζία ππνιείπεηαη ηεο αληίζηνηρεο πξνζδνθψκελεο, νπφηε ε 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ππνιείπεηαη ελφο ηθαλνπνηεηηθνχ επηπέδνπ, ζπλεπψο ε 

ζπλνιηθή πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ηείλεη λα κελ γίλεηαη απνδεθηή. Γεχηεξνλ, φηαλ 

ES=PS, δειαδή φηαλ δελ πθίζηαηαη απφθιηζε κεηαμχ πξνζδνθψκελεο θαη 

αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίαο, ηφηε ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο είλαη 

ηθαλνπνηεηηθή. Σξίηνλ, φηαλ ES<PS, ηφηε ε αληηιακβαλφκελε ππεξεζία ππεξέρεη ηεο 

πξνζδνθψκελεο θαη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα είλαη πεξηζζφηεξν απφ απνδεθηή, 

ηείλνληαο πξνο ηελ εμηδαλίθεπζε (Parasuraman A. et al., 1985).  

Σν gap model, ζηελ αξρηθή ηνπ ζχιιεςε, ελζσκάησλε δέθα θαζνξηζηηθνχο 

παξάγνληεο πνηφηεηαο
12

: ηελ αμηνπηζηία (reliability), δειαδή ηε ζπλεπή απφδνζε ηνπ 

παξφρνπ ηεο ππεξεζίαο θαη ηελ ηήξεζε ησλ φζσλ ππφζρεηαη· ηελ αληαπνθξηζηκφηεηα 

(responsiveness), πνπ αλαθέξεηαη ζηελ πξνζπκία θαη ηελ εηνηκφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ 

                                                 
12

 Ζ ζεηξά ησλ θαζνξηζηηθψλ παξαγφλησλ πνηφηεηαο είλαη ηέηνηα, ψζηε απηνί πνπ είλαη επθνιφηεξν λα 

εθηηκεζνχλ πξνεγνχληαη, ελψ εθείλνη ησλ νπνίσλ ε αμηνιφγεζε είλαη δπζρεξέζηεξε έπνληαη. 
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λα παξάζρεη ηελ ππεξεζία· ηελ επάξθεηα (competence), πνπ αθνξά ζηελ θαηνρή 

φισλ εθείλσλ ησλ αλαγθαίσλ γλψζεσλ, ηθαλνηήησλ θαη δεμηνηήησλ γηα ηελ παξνρή 

ηεο ππεξεζίαο· ηελ πξνζβαζηκφηεηα (access), πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ επθνιία 

πξνζέγγηζεο ηνπ ρξήζηε ζηελ παξνρή· ηελ επγέλεηα (courtesy), πνπ ελζπιαθψλεη 

επίζεο ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ζεβαζκνχ, ηεο πξνζνρήο θαη ηεο θηιηθφηεηαο εθ 

κέξνπο ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία· ηελ επηθνηλσλία 

(communication), πνπ αθνξά ζηελ ελεκέξσζε ηνπ ιήπηε ηεο ππεξεζίαο κε ηξφπν 

θαηαλνεηφ, θαηάιιειν θαη ελδεδεηγκέλν γηα ην αληηιεπηηθφ θαη κνξθσηηθφ ηνπ 

επίπεδν, θαζψο θαη ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ λα αθνχεη κε πξνζνρή 

ππνδείμεηο ή παξάπνλα· ηελ εγθπξφηεηα (credibility), πνπ πεξηθιείεη ηηο έλλνηεο ηεο 

εκπηζηνζχλεο, ηεο αιήζεηαο, ηεο εηιηθξίλεηαο θαη ηνπνζεηεί ηνλ πειάηε ζην 

επίθεληξν· ηελ αζθάιεηα (security), δειαδή ηελ πξνζηαζία απφ πάζεο θχζεσο 

θηλδχλνπο ή ακθηβνιίεο· ηελ θαηαλφεζε (understanding/knowing), πνπ ζρεηίδεηαη κε 

ην λα γλσξίδεη ν πάξνρνο ηεο ππεξεζίαο ηηο αλάγθεο ηνπ ιήπηε· ηηο ππνδνκέο 

(tangibles), πνπ πεξηιακβάλνπλ ηα θπζηθά γλσξίζκαηα ηεο ππεξεζίαο, φπσο ηηο 

εγθαηαζηάζεηο, ηνλ εμνπιηζκφ ή ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ (Parasuraman et al., 

1985). 

 

Σν ακέζσο επφκελν ρξνληθφ δηάζηεκα, γχξσ ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 

1990 – θαη θαηφπηλ δηαδνρηθψλ ηξνπνπνηήζεσλ ηνπ gap model – δηακνξθψζεθε έλα 

εξγαιείν αμηνιφγεζεο πνηφηεηαο πνπ νλνκάζηεθε SERVQUAL θαη ην νπνίν έρεη 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε κέηξεζε κηαο επξείαο γθάκαο ππεξεζηψλ, φπσο ε ηξαπεδηθή 

θαη ε ηειεθσλία (Parasuraman et al., 1988· Parasuraman et al., 1991). Σν κνληέιν 

SERVQUAL αμηνινγεί ηελ αληηιακβαλφκελε απφ ηνλ θαηαλαισηή πνηφηεηα κηαο 

ππεξεζίαο
13

, ζπληζηψληαο νπζηαζηηθά κηα κνξθή ζπκπεξηθνξάο, ε νπνία ζρεηίδεηαη – 

ρσξίο φκσο λα εμηζψλεηαη – κε ηελ ηθαλνπνίεζε, ελψ πξνθχπηεη απφ ηε ζχγθξηζε ησλ 

πξνζδνθηψλ κε ηηο αληηιήςεηο ηνπ θαηαλαισηή φζνλ αθνξά ζηηο επηδφζεηο παξνρήο 

ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο (Parasuman A. et al., 1988). Ζ ινγηθή πίζσ απφ ηελ 

δηακφξθσζε ελφο γεληθνχ κνληέινπ εθηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο εδξάδεη ζην γεγνλφο 

φηη, παξά ηε κνλαδηθφηεηα θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο θάζε ππεξεζίαο, ππάξρνπλ 

                                                 
13

 ΢χκθσλα κε ηελ Zeithaml (1987), ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα αλαθέξεηαη ζηελ θξίζε ηνπ πειάηε 

γηα ηε ζπλνιηθή αξηζηεία ή ππεξνρή ηεο ππεξεζίαο (Parasuraman A. et al., 1988), δηαθνξνπνηείηαη δε 

απφ ηελ αληηθεηκεληθή πνηφηεηα, ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα γλσξίζκαηα πνπ 

έλαο «ινγηθφο» πειάηεο ζα αλέκελε απφ ηε ζπλήζε θαηαλάισζε ηεο παξνρήο (Hjorth-Andersen C., 

1984). 
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πηπρέο ή φςεηο πνπ φρη κφλν αλεπξίζθνληαη σο θνηλέο ζην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ, 

αιιά επηπξφζζεηα κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ σο πνηνηηθνί δείθηεο (Parasuman A. et 

al., 1988). 

Σν κνληέιν SERVQUAL, ζε αληίζεζε κε ηνλ πξνθάηνρφ ηνπ (ην gap model) 

αμηνινγεί πέληε θαη φρη δέθα δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο: Δηδηθφηεξα, εμεηάδνληαη ε 

αληαπνθξηζηκφηεηα (responsiveness), ε δηαζθάιηζε (assurance), νη ππνδνκέο 

(tangibles), ε ελζπλαίζζεζε (empathy) θαη ε αμηνπηζηία (reliability)
14

. Ζ δηεξεχλεζε 

ησλ θξηηεξίσλ απηψλ επηηπγράλεηαη κε ηελ εηζαγσγή είθνζη δχν δεπγψλ εξσηεκάησλ 

πνπ ηα εμεηδηθεχνπλ (Parasuman A. et al., 1991)
15

. Σν έλα εξψηεκα απφ ην θάζε 

δεπγάξη θαιεί ηνλ θαηαλαισηή λα εθθξάζεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ γηα ηελ ππεξεζία πνπ 

πξφθεηηαη λα ηνπ παξαζρεζεί, δειαδή ηη αλακέλεη λα ζπκβεί, ηη πεξηκέλεη απφ ηελ 

παξνρή, πξηλ αθφκα ηνπ πξνζθεξζεί· ην άιιν εξψηεκα ηνπ δεχγνπο δεηά ηελ 

θαηαγξαθή ηεο αληίιεςεο ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ ππεξεζία πνπ έιαβε, δειαδή ηη 

ηειηθά ζπλέβε, πψο εηζέπξαμε ηελ ππεξεζία κεηά ηελ παξνρή ηεο. Απφ ηα είθνζη δχν 

απηά δεχγε εξσηεκάησλ (Parasuraman et al., 1988):  

 Σέζζεξα αμηνινγνχλ ηε δηάζηαζε ησλ ππνδνκψλ (tangibles): ζχγρξνλνο 

εμνπιηζκφο· νπηηθά ειθπζηηθέο θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο· νκνηφκνξθα ληπκέλν θαη 

θαζαξφ πξνζσπηθφ· νη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο λα ζπκβαδίδνπλ κε ηνλ ηχπν ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 Πέληε αμηνινγνχλ ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο (reliability): ηήξεζε ησλ 

ππνζρέζεσλ ηνπ παξφρνπ ηεο ππεξεζίαο αλαθνξηθά κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

πξνζθνξάο ηεο ζηνλ ιήπηε· εθδήισζε πξαγκαηηθνχ ελδηαθέξνληνο επίιπζεο ησλ 

πξνβιεκάησλ ησλ πειαηψλ· παξνρή αμηφπηζησλ θαη ζσζηψλ ππεξεζηψλ απφ ηελ 

αξρή· πξνζθνξά ηεο ππεξεζίαο ηε ζηηγκή πνπ ν πάξνρνο ππνζρέζεθε λα ηελ 

παξάζρεη· νξζή ηήξεζε ησλ αξρείσλ ηνπ παξφρνπ.  

 Σέζζεξα αμηνινγνχλ ηε δηάζηαζε ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο (responsiveness): 

ελεκέξσζε ηνπ ιήπηε ηεο ππεξεζίαο· παξνρή γξήγνξσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο· 

                                                 
14

 Μάιηζηα, νη ελ ιφγσ δηαζηάζεηο κπνξνχλ λα απνδίδνληαη ράξηλ επθνιίαο κε ην αθξσλχκην RATER 

απφ ηα αξρηθά γξάκκαηα ησλ ιέμεσλ Responsiveness, Assurance, Tangibles, Empathy θαη Reliability 

(Chan C. et al., 2003). 
15

 Σν gap model ελέπιεθε ζπλνιηθά ελελήληα επηά δεχγε εξσηεκάησλ γηα ηελ εθηίκεζε ησλ δέθα 

δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο (Parasuraman A. et al., 1985). Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη πξηλ ηελ ηειηθή 

δηακφξθσζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL θαη σο εμέιημε ηνπ gap model, αλαπηχρζεθε έλα ελδηάκεζν 

κνληέιν πνπ αμηνινγνχζε επηά θξηηήξηα πνηφηεηαο κέζσ ηξηάληα ηεζζάξσλ δεπγψλ εξσηεκάησλ 

(Parasuraman A. et al., 1988). 
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πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ λα εμππεξεηήζεη αλά πάζα ζηηγκή· αληαπφθξηζε ζηα 

αηηήκαηα ηνπ πειάηε, αλεμαξηήησο ηνπ θφξηνπ εξγαζίαο.  

 Σέζζεξα αμηνινγνχλ ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο (assurance): ζπκπεξηθνξά 

ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ λα εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο πειάηεο· αίζζεκα αζθάιεηαο ηνπ 

ιήπηε ηεο ππεξεζίαο θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ κε ηνλ πάξνρν· ζπλέπεηα θαη επγέλεηα 

ηνπ πξνζσπηθνχ· ππνζηήξημε ηνπ πξνζσπηθνχ απφ ηνλ πάξνρν ηεο ππεξεζίαο, 

πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζε ζέζε λα εθηειεί ζσζηά ηα επαγγεικαηηθά ηνπ θαζήθνληα. 

 Πέληε αμηνινγνχλ ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο (empathy): απφδνζε 

μερσξηζηήο πξνζνρήο ζηνλ θάζε πειάηε· έκθαζε ζηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ηνπ θάζε 

πειάηε· γλψζε θαη θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε· πξνηεξαηφηεηα ζην 

ζπκθέξνλ ηνπ πειάηε· βνιηθέο ψξεο ιεηηνπξγίαο γηα ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 

Απφ ηα πξναλαθεξφκελα είθνζη δχν δεχγε εξσηεκάησλ, φπσο απηά 

θαηαλέκνληαη γηα ηελ εθηίκεζε ησλ πέληε θξηηεξίσλ πνηφηεηαο, νη Parasuraman A. et 

al. (1988) πξνηείλνπλ εθείλα πνπ αλαθέξνληαη ζηελ αμηνπηζηία θαη ηελ ελζπλαίζζεζε 

λα παξνπζηάδνληαη κε αξλεηηθή (θαη φρη ζεηηθή) ιεθηηθή δηαηχπσζε, ζχκθσλα κε ηηο 

επηηαγέο ησλ γεληθψλ θαηεπζπληεξίσλ γξακκψλ ζχληαμεο εξσηεκαηνινγίσλ. Γηα ην 

ζχλνιν ησλ εξσηεκάησλ ρξεζηκνπνηείηαη θιίκαθα κέηξεζεο επηά ζεκείσλ, πνπ 

θπκαίλεηαη απφ ην ιεθηηθφ «ζπκθσλψ απφιπηα» (ζεκείν επηά) κέρξη ην αληίζηνηρν 

«δηαθσλψ απφιπηα» (ζεκείν έλα), ρσξίο λα πθίζηαηαη ιεθηηθφ γηα ηα ζεκεία δχν έσο 

έμη. 

Οπζηαζηηθά ην εξγαιείν SERVQUAL ππνινγίδεη ηελ ζχκπησζε επηδφζεσλ 

(ηη ηζρχεη) θαη πξνζδνθηψλ (ηη ζα έπξεπε λα ηζρχεη) αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ· ηερληθά, απηφ είλαη εθηθηφ ππνινγίδνληαο ηηο κέζεο 

ζηαζκηζκέλεο ηηκέο γηα θαζέλα απφ ηα εξσηήκαηα ησλ θξηηεξίσλ-δηαζηάζεσλ πνπ 

αλαθέξνληαη αληίζηνηρα ζηηο αληηιήςεηο (perception, P) θαη ζηηο πξνζδνθίεο 

(Expectation, E) ηνπ πειάηε, θαη αθαηξψληαο ηηο ηηκέο ησλ πξνζδνθηψλ απφ εθείλεο 

ησλ αληηιήςεσλ, νπφηε ππνινγίδεηαη ην ράζκα πνηφηεηαο Q (Q= P-E): ΋ηαλ Q<0 

ζεκαίλεη φηη ε πνηφηεηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο δελ αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε (P<E), ζπλεπψο ν πειάηεο δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο 

(Parasuraman A. et al., 1988). Δλ ηνχηνηο, κηα ηέηνηα ζεκεηνχκελε δηαθνξά δελ 

κεηαθξάδεηαη απηνκάησο ζε ππεξεζία ρακειήο πνηφηεηαο, αιιά πξνζιακβάλεη ηελ 

έλλνηα ηεο κε εθπιήξσζεο ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε, πνπ κε ηε ζεηξά ηεο κπνξεί 

λα απνηειέζεη πεγή δπζαξέζθεηαο (Parasuman A. et al., 1985).   
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Καηά ηελ αξρηθή ηνπ ζχιιεςε θαη ζρεδίαζε ην εξγαιείν SERVQUAL δελ 

αλαπηχρζεθε απνθιεηζηηθά γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο, 

σζηφζν θαηέζηε εθηθηή ε πξνζαξκνγή ηνπ ζε πεξηβάιινληα πγεηνλνκηθνχ 

ελδηαθέξνληνο, φπνπ εθαξκφζηεθε ηθαλνπνηψληαο ηηο πξνυπνζέζεηο εγθπξφηεηαο θαη 

αμηνπηζηίαο γηα ηνπο ελ ιφγσ ρψξνπο (Duffy J. A. et al., 2001). Δηδηθά γηα ηνλ ηνκέα 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, νη αλαθεξφκελεο δηαζηάζεηο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο 

πεξηιακβάλνπλ ηηο πιηθνηερληθέο ππνδνκέο-tangibles (εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο, 

εκθάληζε πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ), ηελ αμηνπηζηία-reliability (ηθαλφηεηα παξνρήο 

ησλ πξνβιεπφκελσλ ππεξεζηψλ κε πξνζνρή θαη θεξεγγπφηεηα), ηελ 

αληαπνθξηζηκφηεηα-responsiveness (πλεχκα ζπλεξγαζίαο θαη πξνζπκία γηα παξνρή 

άκεζεο βνήζεηαο ζηνπο αζζελείο), ηε δηαζθάιηζε-assurance (εμεηδηθεπκέλε 

θαηάξηηζε ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ, επγέλεηα, εκπηζηνζχλε, ηθαλφηεηα 

εκςχρσζεο θαη ζηήξημεο ησλ αζζελψλ ) θαη ηελ ελζπλαίζζεζε-empathy (θξνληίδα 

θαη θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ).  

Οη πξψηνη εξεπλεηέο πνπ αμηνπνίεζαλ ην κνληέιν SERVQUAL γηα ηελ 

εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ζηνλ πγεηνλνκηθφ ηνκέα ήηαλ νη Anderson E. A. & Zwelling 

L. (1996), νη νπνίνη αμηνιφγεζαλ ηηο ππεξεζίεο πγείαο ελφο νγθνινγηθνχ θέληξνπ ζην 

Σέμαο ησλ ΖΠΑ. Ζ πξνζαξκνγή ησλ θξηηεξίσλ ηνπ SERVQUAL ζηα ειιεληθά 

πγεηνλνκηθά δεδνκέλα έγηλε απφ ηνπο Christoglou. K. et al. (2006), πνπ κειέηεζαλ 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο 

ηνπ Γεληθνχ Ννζνθνκείνπ Καηεξίλεο. 

 

Αληηπαξαζέζεηο έρνπλ θαηαγξαθεί κεηαμχ δηαθφξσλ εξεπλεηψλ αλαθνξηθά κε 

ηηο ςπρνκεηξηθέο ηδηφηεηεο ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL: Κάπνηνη έρνπλ δηαηππψζεη 

ηελ άπνςε φηη νη εμεηαδφκελεο πηπρέο ηεο πνηφηεηαο ζπγθεξάδνληαη νπζηαζηηθά ζε 

κία θαη κφλε δηάζηαζε, ε νπνία θαη πξέπεη ηειηθά λα αμηνινγείηαη (Babacus E. et al, 

1992)· άιινη έρνπλ πξνηείλεη λα ιακβάλεηαη ππφςε ν ηνκέαο ππεξεζηψλ πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί ην εξσηεκαηνιφγην, ψζηε λα γίλνληαη πξνεγνχκελα νη θαηάιιειεο 

πξνζαξκνγέο ζηα θξηηήξηά ηνπ, πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξίλεηαη κε πςειφ βαζκφ 

αθξίβεηαο ζηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηνκέα (Finn 

D. W. & Lamb C. W., 1991)· κηα κεξίδα ζπγγξαθέσλ έρεη δψζεη έκθαζε ζην γεγνλφο 

φηη ζπρλά νη θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα ππεξβάιινπλ αλαθνξηθά κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο 

απφ κηα ππεξεζία, ζπλεπψο ππεξηνλίδνπλ ηελ αλάγθε λα απνδίδεηαη απμεκέλε 

πξνζνρή θαηά ηελ εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ ηεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηά ηεο, 
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ψζηε λα κελ πξνθχπηνπλ εζθαικέλα ζπκπεξάζκαηα (Clow K. E. & Vorhies D. E., 

1993). 

Θα πξέπεη, σζηφζν, λα επηζεκαλζεί φηη, ζρεδφλ ζην ζχλνιν ησλ 

πεξηπηψζεσλ, νη παξερφκελεο ππεξεζίεο θαζεκίαο παξαγσγηθήο κνλάδαο είλαη 

εηεξνγελείο θαη δηαθνξνπνηνχληαη αλάινγα κε ηε δεδνκέλε εκέξα, ηνλ ηφπν, ηνπο 

παξφρνπο θαη ηνπο πειάηεο (Parasuraman Α. et al. 1988). Έηζη, νη κεηξνχκελεο 

δηαθνξνπνηήζεηο ζην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ζα κπνξνχζαλ λα 

απνδνζνχλ ζηελ πνηθηιφηεηα ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη θξνληίδαο πγείαο, κε 

ηηο δηαθνξεηηθέο παξνρέο λα νδεγνχλ ζε δηαθνξεηηθέο ζπζρεηίζεηο πξνζδνθηψλ-

αληηιήςεσλ πξνο απηέο, ηφζν κεηαμχ μερσξηζηψλ πγεηνλνκηθψλ κνλάδσλ, φζν θαη 

εληφο ηεο ίδηαο κνλάδαο (Ahmad B. Z. et al., 2018). ΢ε θάζε πεξίπησζε, είλαη 

ζεκαληηθφ ηα απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ κε ηε κέηξεζε ηνπ ράζκαηνο πνηφηεηαο λα εξκελεχνληαη κε πξνζνρή θαη 

ζχλεζε, θαζψο ππεηζέξρνληαη παξάγνληεο, φπσο ην νξζνινγηθφ ησλ πξνζδνθηψλ 

(Alrashdi I., 2012). 

 

Μηα δηαθνξεηηθή νπηηθή γηα ηε κέηξεζε ηνπ ράζκαηνο κεηαμχ πξνζδνθηψλ 

θαη αληηιήςεσλ κε ην εξγαιείν SERVQUAL πξνβάιεη κέζα απφ ηελ εξγαζία ησλ 

Shewchuk R. M. et al. (1991), νη νπνίνη ηζρπξίζηεθαλ φηη είλαη πεξηζζφηεξν ρξήζηκε 

ε αμηνπνίεζε ηεο θιίκαθαο κφλν ηνπ κέξνπο ησλ πξνζδνθηψλ ή κφλν ηνπ κέξνπο ησλ 

αληηιήςεσλ γηα ηελ απνηίκεζε ηεο πνηφηεηαο, δηφηη, κε ηνλ ηξφπν απηφ, κπνξνχλ λα 

αληιεζνχλ πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο. Αξγφηεξα, νη Cronin J. J. Jr. & Taylor S. A. 

(1992) δηαηχπσζαλ ηελ άπνςε φηη ην ηκήκα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL πνπ εθηηκά 

ηηο πξνζδνθίεο θαιφ ζα ήηαλ λα θαηαξγεζεί θαη λα ρξεζηκνπνηείηαη κφλν ην θνκκάηη 

ησλ επηδφζεσλ (αληηιήςεσλ)· κάιηζηα ην ππφ απηέο ηηο ζπλζήθεο δηακνξθνχκελν 

κνληέιν αμηνιφγεζεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ νλφκαζαλ SERVPERF (απφ ηηο ιέμεηο 

service-ππεξεζία θαη performance-επίδνζε). ΢ην πιαίζην απηφ, νη Papanikolaou V. & 

Zygiaris S. (2014), κειέηεζαλ ηελ πνηφηεηα ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ ζηελ 

πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο ζηελ Διιάδα θαη εμέθξαζαλ ακθηβνιίεο ζρεηηθά κε ην 

αλ νη ζεκεηνχκελεο δηαθνξέο νθείινληαη ζηηο δηαθνξεηηθέο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ, 

πξηλ απηνί αλαδεηήζνπλ ππεξεζίεο πεξίζαιςεο. Δηδηθφηεξα, ππνζηήξημαλ φηη νη 

αζζελείο δηαηεξνχλ ηηο ίδηεο πξνζδνθίεο γηα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο θαη παξνρήο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο, ζχκθσλα κε ηηο ππφ αμηνιφγεζε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, θαη, 

ζπλεπψο, ηα ράζκαηα πξέπεη λα αλαδεηεζνχλ ζην ηκήκα πνπ αθνξά ζηηο αληηιήςεηο 
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ησλ αζζελψλ, νη νπνίεο νπζηαζηηθά αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο εθηηκήζεηο ηεο εκπεηξίαο 

ηνπο απφ ηελ πγεηνλνκηθή θξνληίδα πνπ ηνπο πξνζθέξζεθε. Έηζη, ηα παξαηεξνχκελα 

ράζκαηα πξνζδνθηψλ-αληηιήςεσλ νθείινληαη κάιινλ ζην γεγνλφο φηη νη ππεξεζίεο 

πγείαο γίλνληαη δηαθνξεηηθά αληηιεπηέο απφ ηνλ θάζε αζζελή, παξά ζην γεγνλφο φηη 

νη αζζελείο πξνζέξρνληαη ζε έλαλ πγεηνλνκηθφ πάξνρν κε δηαθνξεηηθέο πξνζδνθίεο 

(Papanikolaou V. & Zygiaris S., 2014). 

 

 ΢πλνιηθά, ην κνληέιν SERVQUAL απνηειεί κηα ζπλνπηηθή θιίκαθα 

πνιιαπιψλ ζηνηρείσλ κε ηθαλνπνηεηηθή αμηνπηζηία θαη εγθπξφηεηα, πνπ κπνξεί λα 

αμηνπνηεζεί απφ ηνπο παξφρνπο ππεξεζηψλ, πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα 

ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ ηνπο, θαη θαηά ζπλέπεηα λα 

βειηηψζνπλ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. Σν εξγαιείν θαζίζηαηαη ρξεζηκφηεξν φηαλ 

αμηνπνηείηαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, ψζηε λα εληνπίδεη ηηο ηξέρνπζεο ζε θάζε 

πεξίνδν ηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, είλαη δε ζθφπηκν λα ρξεζηκνπνηείηαη ζε 

ζπλδπαζκφ κε άιινπο ηχπνπο εξγαιείσλ κέηξεζεο πνηφηεηαο, φπσο γηα παξάδεηγκα 

κε έξεπλεο εξγαδνκέλσλ. Σν κνληέιν SERVQUAL πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα 

εθηίκεζεο, φρη κφλν θαζεκίαο απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, ππνινγίδνληαο ηνλ 

κέζν φξν ησλ ζηνηρείσλ ή ησλ εξσηεκάησλ πνπ ηελ απαξηίδνπλ, αιιά επηπιένλ κηαο 

ζπλνιηθήο αμηνιφγεζεο ηεο παξερφκελεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κηαο νηθνλνκηθήο 

κνλάδαο, ιακβάλνληαο ηνλ κέζν φξν ησλ επηδφζεσλ ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ 

(Parasuraman A. et al., 1988).  

Οη Kalaja R. et al. (2016) ζπλνςίδνπλ ηα θχξηα πιενλεθηήκαηα ηνπ εξγαιείνπ 

SERVQUAL σο εμήο: Δίλαη απνδεθηφ σο πξφηππν αμηνιφγεζεο δηαθνξεηηθψλ 

δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο· ε εγθπξφηεηά ηνπ έρεη θαηαδεηρζεί γηα κηα ζεηξά 

ππεξεζηψλ· είλαη αμηφπηζην· κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί πνηθηινηξφπσο, ψζηε λα 

γίλνπλ ζπγθξίζεηο κεηαμχ ησλ επηδφζεσλ, ηκεκάησλ κφλν, κηαο ππεξεζίαο ή κεηαμχ 

δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ θαηαλαισηψλ· κπνξεί λα ζπληειέζεη ζηελ ελεξγνπνίεζε ηεο 

εγεζίαο κηαο νηθνλνκηθήο κνλάδαο, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο αληηιήςεηο ηφζν ηεο 

δηνίθεζεο φζν θαη ησλ πειαηψλ. 

Μεηαμχ ησλ εθαξκνγψλ ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL πεξηιακβάλνληαη: α) Ο 

πξνζδηνξηζκφο ηνπ βαζκνχ ζεκαληηθφηεηαο ησλ ζπζρεηίζεσλ αλάκεζα ζε θάζε 

δηάζηαζε πνηφηεηαο θαη ηε ζπλνιηθή αληίιεςε ηνπ πειάηε, δειαδή πφζν θάζε 

δηάζηαζε επεξεάδεη ηελ νιηθή πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο, β) ε θαηάηαμε ησλ πειαηψλ 

κηαο νηθνλνκηθήο κνλάδαο ζε θαηεγνξίεο (πςειή, κέζε, ρακειή), αλάινγα κε ηελ 
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αληηιακβαλφκελε απφ απηνχο πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ· ε αλάιπζε ησλ 

θαηεγνξηψλ απηψλ κπνξεί ζηεξίδεηαη ζηα δεκνγξαθηθά, ςπρνγξαθηθά ή άιια 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ, ζηε ζρεηηθή επίδξαζε θάζε δηάζηαζεο πνηφηεηαο ζηε 

ζπλνιηθή πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ζηε δηεξεχλεζε ηεο αηηηνιφγεζεο ησλ 

αλαθεξφκελσλ αληηιήςεσλ, γ) ε εθηίκεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ηεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ θαζελφο απφ ηα παξαξηήκαηα ή ππνθαηαζηήκαηα ηεο νηθνλνκηθήο 

κνλάδαο, ζηελ πεξίπησζε πνπ απηή ιεηηνπξγεί σο αιπζίδα, δ) ε αμηνιφγεζε ησλ 

επηδφζεσλ πνηφηεηαο ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο ζπγθξηηηθά κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο 

(Parasuraman A. et al., 1988). 

΢ην ρψξν ηεο πγείαο, ην κνληέιν SERVQUAL κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα 

ηε δηεξεχλεζε δηαθφξσλ ηχπσλ θνπιηνχξαο παγθνζκίσο, ψζηε λα ειεγρζεί ε 

θαηαιιειφηεηά ηνπ γηα ηε κειέηε ζπγθεθξηκέλσλ πιεζπζκηαθψλ νκάδσλ, γηα ηελ 

δηαθξίβσζε ησλ παξαγφλησλ πνπ επηδξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ, γηα ηελ 

ρξεζηκφηεηα ησλ πξνζδνθηψλ απηψλ ζηε δηακφξθσζε πξνηχπσλ πγεηνλνκηθήο 

θξνληίδαο, θαη γηα αλάπηπμε θαη αλαδηακφξθσζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάξθεηηλγθ ζηνπο 

ηνκείο ηεο πγεηνλνκηθήο εθπαίδεπζεο θαη ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο (Chou S.-M., 

2005). 

 

Δλ ηνχηνηο, φπσο αλαθέξνπλ νη εξεπλεηέο, έλαο ζεκαληηθφο πεξηνξηζκφο ηεο 

αμηνπνίεζεο ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL είλαη φηη κπνξεί λα απεπζχλεηαη κφλν ζηνπο 

ππάξρνληεο (ηξέρνληεο θαη παξειζφληεο) θαη φρη ζηνπο ελ δπλάκεη πειάηεο κηαο 

νηθνλνκηθήο κνλάδαο, θαζψο είλαη πξναπαηηνχκελε ε ζηνηρεηψδεο γλψζε ή εκπεηξία 

ησλ παξνρψλ, πξνθεηκέλνπ ε θαηαγξαθή θαη εξκελεία ησλ αληηιήςεψλ ηνπο λα έρεη 

λφεκα (Parasuraman A. et al., 1988).  

 

3.3.  Πξνεγνύκελεο εκπεηξηθέο έξεπλεο ζε λνζνθνκεηαθά πεξηβάιινληα κε ην 

εξγαιείν SERVQUAL 

 

3.3.1. Δξεπλεηηθέο εξγαζίεο δηεζλώο 

 

Ζ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ δνκψλ πγείαο κε ηε ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ 

SERVQUAL έρεη κειεηεζεί απφ πνιινχο εξεπλεηέο ζε παγθφζκηα θιίκαθα: 

΢ηηο ΖΠΑ, θαη ζπγθεθξηκέλα ζην Υηνχζηνλ, ε Anderson E. A. (1996) 

δηεξεχλεζε ηελ ηθαλνπνίεζε ηεηξαθνζίσλ ηξηάληα ελφο θνηηεηψλ απφ ηελ πνηφηεηα 
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ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ παλεπηζηεκηαθνχ θέληξνπ πγείαο. Ζ 

έξεπλα δηάξθεζε ζπλνιηθά δχν εβδνκάδεο, κία ηνλ Μάξηην θαη κία ηνλ Απξίιην, θαηά 

ηελ πεξίνδν ηνπ εαξηλνχ εμακήλνπ 1993. Υξεζηκνπνηήζεθε ηξνπνπνηεκέλν 

εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL δεθαπέληε δεπγψλ εξσηεκάησλ κε θιίκαθα Likert 

πέληε βαζκψλ, θαη, επηπξφζζεηα, δεηήζεθε απφ ηνπο εξσηψκελνπο λα θαηαλείκνπλ 

έλα ζχλνιν εθαηφ πφλησλ ζηηο κεηξνχκελεο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ηνπ 

κνληέινπ, αλάινγα κε ην βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο πνπ απνδίδνπλ ζηελ θαζεκία απφ 

απηέο. ΢θνπφο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε εθηίκεζε ησλ αληηιήςεσλ ησλ θνηηεηψλ πνπ 

πεξηζάιπνληαλ απφ ην θέληξν πγείαο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ηεο πεξίζαιςεο, ψζηε 

ηα απνηειέζκαηα λα αμηνπνηεζνχλ γηα ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ νηθνλνκηθψλ 

πφξσλ ηνπ παλεπηζηεκίνπ θαη ηελ δηνρέηεπζε ησλ επελδχζεσλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο. Ζ επεμεξγαζία 

ησλ δεδνκέλσλ απνθάιπςε αξλεηηθφ ράζκα πξνζδνθηψλ-αληηιήςεσλ γηα ην ζχλνιν 

ησλ θξηηεξίσλ πνηφηεηαο, κε ηελ «ελζπλαίζζεζε» θαη ηηο «ππνδνκέο» λα εκθαλίδνπλ 

ηα κηθξφηεξα ράζκαηα, θαη ηε «δηαζθάιηζε» ην κεγαιχηεξν. ΢ηε ζπλέρεηα – θαη κεηά 

ηελ εθαξκνγή ηερληθψλ ζηάζκηζεο ζηε βάζε ηεο θαηαλνκήο ησλ εθαηφ πφλησλ αλά 

ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο – θαηαδείρζεθε ην θξηηήξην ησλ «ππνδνκψλ» σο ήζζνλνο 

θαη αληίζηνηρα εθείλν ηεο «αμηνπηζηίαο» σο κείδνλνο ζεκαληηθφηεηαο. Ζ έξεπλα 

θαηέιεμε ζπκπεξαζκαηηθά φηη νη θνηηεηέο δε θαίλεηαη λα ελδηαθέξνληαη ηφζν γηα ηηο 

δηαζηάζεηο ησλ «ππνδνκψλ» θαη ηεο «ελζπλαίζζεζεο», φζν γηα εθείλεο ηεο 

«αμηνπηζηίαο», ηεο «δηαζθάιηζεο» θαη ηεο «αληαπνθξηζηκφηεηαο», ζπλείζθεξε δε ζηε 

ιήςε απνθάζεσλ απφ ηελ εγεζία ηνπ παλεπηζηεκίνπ πξνο ηελ αλάινγε θαηεχζπλζε. 

 

΢ηελ Δπξψπε, θαη ζπγθεθξηκέλα ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην, έρνπλ πινπνηεζεί 

αξθεηέο έξεπλεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο ζηε βάζε ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ κε ην εξγαιείν SERVQUAL: Ο Sewell N. (1997) 

ρξεζηκνπνίεζε ην κνληέιν γηα ηελ εθηίκεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Σκήκαηνο 

Δπεηγφλησλ Πεξηζηαηηθψλ ηνπ St. Helier NHS Trust ζηελ πγεηνλνκηθή πεξηθέξεηα ηνπ 

Merton-Sutton· ηελ έξεπλα ζπλέδξακε ην Παλεπηζηήκην ηνπ Κίλγθζηνλ. Απφ ηα 

εξσηεκαηνιφγηα πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ έλα δείγκα δηαθνζίσλ ηξηάληα πέληε αζζελψλ 

πξνέθπςε φηη ε δηάζηαζε ηεο «αμηνπηζηίαο» ζπληζηά ηελ πεξηζζφηεξν ζεκαληηθή γηα 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ· αθνινπζνχλ, θαηά ζεηξά 

ζεκαληηθφηεηαο, νη δηαζηάζεηο ηεο «δηαζθάιηζεο», ηεο «αληαπνθξηζηκφηεηαο», ηεο 

«ελζπλαίζζεζεο» θαη ησλ «ππνδνκψλ». ΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, 
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πεξηζψξηα βειηίσζεο ππάξρνπλ θαη γηα ηηο πέληε πνηνηηθέο δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ. 

Άιιν έλα ελδηαθέξνλ εχξεκα ήηαλ ε πςειή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ αζζελψλ άλσ ησλ 

65 εηψλ θαη ησλ δηαζηάζεσλ ηεο «αληαπνθξηζηκφηεηαο» θαη ηεο «δηαζθάιηζεο», πνπ 

κπνξεί λα εξκελεπζεί ππφ ηελ νπηηθή φηη νη ειηθησκέλνη ηθαλνπνηνχληαη πεξηζζφηεξν 

απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. Ωζηφζν, νη λεφηεξεο ειηθίαο αζζελείο θάλεθαλ λα 

έρνπλ πςειφηεξεο πξνζδνθίεο, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ζα απαηηείηαη κεγαιχηεξε 

πξνζπάζεηα απφ ηε κνλάδα πγείαο λα αληαπνθξηζεί ζε απηέο, αλ ηηο δηαηεξήζνπλ ζε 

πςειά επίπεδα θαζψο κεγαιψλνπλ. ΢πλνιηθά, ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

ππεξηφληζαλ ηελ αλάγθε θαηαλφεζεο ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL κε κεγαιχηεξε ζαθήλεηα. 

 

Οη Sargeant A. & Kaehler J. (1998) δηεξεχλεζαλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ απφ ηελ πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην. 

Αμηνπνηψληαο έλα ηξνπνπνηεκέλν εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL είθνζη ηεζζάξσλ 

δεπγψλ εξσηεκάησλ θαη θιίκαθαο Likert πέληε ζεκείσλ, δηελέξγεζαλ δνκεκέλεο 

πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο ζε έλα δείγκα πνζνζηψζεσλ εθαηφλ νγδφληα δχν αζζελψλ 

πνπ είραλ επηζθεθζεί ηνλ γεληθφ ηαηξφ ηνπο (general practitioner-GP) θαηά ην 

ηειεπηαίν έηνο. Ζ έξεπλα έιαβε ρψξα ηελ άλνημε ηνπ 1996 ζηα εκπνξηθά θέληξα ηνπ 

Έμεηεξ ζηελ λνηηνδπηηθή Αγγιία. Απφ ηελ επεμεξγαζία ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

πξνέθπςε φηη ε ηθαλνπνίεζε απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πξσηνβάζκηαο 

θξνληίδαο πγείαο αγγίδεη ην 85,7%, ελψ νη κεηαβιεηέο ησλ δεκνγξαθηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ θχινπ θαη ηεο ειηθίαο δελ θαίλεηαη λα είλαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθέο. Δλ ηνχηνηο, νη εξεπλεηέο ζεσξνχλ φηη θαηάιιειεο ηερληθέο ζηξαηεγηθνχ 

κάξθεηηλγθ κπνξνχλ λα πηνζεηεζνχλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, κε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε δηάζηαζε ηεο 

«αληαπνθξηζηκφηεηαο», πνπ θαηαδείρζεθε σο ε βαζηθφηεξε πεγή δπζαξέζθεηαο ησλ 

εξσηψκελσλ. 

 

Μηα αθφκα έξεπλα ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηνπο 

Garrand F. & Narayan H. (2013), νη νπνίνη ρξεζηκνπνίεζαλ έλα ηξνπνπνηεκέλν 

εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL είθνζη δχν δεπγψλ εξσηεκάησλ θαη κε θιίκαθα Likert 

επηά ζεκείσλ, πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγεζνχλ νη ππεξεζίεο ηνπ αλαδηακνξθσκέλνπ 

πξνγελλεηηθνχ ειέγρνπ ζε έλα ηππηθφ πεξηθεξεηαθφ γεληθφ λνζνθνκείν. Δηδηθφηεξα, 

δηεξεπλήζεθαλ νη δηαθνξέο αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο εθαηφλ 
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εβδνκήληα ηξηψλ γπλαηθψλ, νη νπνίεο αλαδήηεζαλ ηηο ζρεηηθέο ηαηξνλνζειεπηηθέο 

ππεξεζίεο, πξνθεηκέλνπ λα δηαθαλεί ν βαζκφο, θαηά ηνλ νπνίν ππήξραλ ζηνηρεία ησλ 

ππεξεζηψλ απηψλ επηδεθηηθά βειηηψζεσλ. Σα απνηειέζκαηα, ηφζν πξηλ φζν θαη κεηά 

ηηο απαξαίηεηεο ζηαζκίζεηο, έδεημαλ φηη νη επηδφζεηο ησλ ππεξεζηψλ πξνγελλεηηθνχ 

ειέγρνπ, φπσο απνηππψζεθαλ ζηε βάζε ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελψλ, εθπιεξψλνπλ 

ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Οη εξσηψκελεο απέδσζαλ ηδηαίηεξε 

ζεκαζία ζηε δηάζηαζε ηεο «αμηνπηζηίαο», ελψ εθείλε ησλ «ππνδνκψλ» ζεψξεζαλ ηε 

ιηγφηεξν ζεκαληηθή. Σν κηθξφηεξν αξλεηηθφ ράζκα πξνζδνθηψλ-αληηιήςεσλ 

θαηαγξάθεθε γηα ηε δηάζηαζε ηεο «δηαζθάιηζεο», θαη αληίζηνηρα ην κεγαιχηεξν γηα 

ηε δηάζηαζε ηεο «αληαπνθξηζηκφηεηαο». 

 

΢ηελ εξγαζία ησλ Kalaja R. et al. (2016) κειεηήζεθε ην επίπεδν πνηφηεηαο 

ελφο δεκφζηνπ λνζνθνκείνπ ζηελ Αιβαλία, κέζσ αμηνπνίεζεο ηνπ εξγαιείνπ 

SERVQUAL πέληε θξηηεξίσλ κε ηξηάληα έλα δεχγε εξσηεκάησλ θαη κε θιίκαθα 

κέηξεζεο Likert πέληε ζεκείσλ γηα έλα δείγκα δηαθνζίσλ αζζελψλ. Απφ ηελ αλάιπζε 

ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ, πξνέθπςε φηη νη εξσηψκελνη ήηαλ ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ ηηο ππεξεζίεο πγείαο πνπ παξείρε ην ελ ιφγσ λνζνθνκείν, θαζψο ην ράζκα 

πξνζδνθηψλ-αληηιήςεσλ ήηαλ ζεηηθφ. Οη αζζελείο αλέδεημαλ σο βαζηθφ θξηηήξην 

πνηφηεηαο ηελ «αμηνπηζηία», ελψ θάλεθε φηη ηε κηθξφηεξε επίδξαζε ζηελ πνηφηεηα 

είρε ην θξηηήξην «ππνδνκέο». 

 

Σν κνληέιν SERVQUAL έρεη ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο θαη ζηελ ήπεηξν ηεο Απζηξαιίαο. Δηδηθφηεξα, νη Chan C. et al. 

(2003), νξκψκελνη αθελφο απφ ηηο επηζηεκνληθέο δηελέμεηο αλαθνξηθά κε ηελ 

θαηαιιειφηεηα ηνπ SERVQUAL γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, 

αθεηέξνπ απφ ην γεγνλφο φηη ζηελ Απζηξαιία δελ είρε δηελεξγεζεί θάπνηα παξφκνηα 

έξεπλα, κειέηεζαλ ηηο ςπρνκεηξηθέο ηδηφηεηεο ηνπ εξγαιείνπ ζηε βάζε ηεο εθηίκεζεο 

ησλ αληηιήςεσλ εθαηφλ νγδφληα ελλέα πγεηνλνκηθψλ εξγαδνκέλσλ απφ δηάθνξα 

ηκήκαηα ελφο λνζνθνκείνπ κεζαίνπ κεγέζνπο. Ζ ελ ιφγσ εξγαζία παξνπζηάδεη δχν 

πξσηνηππίεο: Πξψηνλ, αμηνινγήζεθαλ νη απφςεηο φρη ησλ αζζελψλ, δειαδή ησλ 

ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο, αιιά ηνπ πξνζσπηθνχ, πνπ είλαη νπζηαζηηθά νη πάξνρνη 

ησλ ππεξεζηψλ απηψλ, θαη νη νπνίνη, ζην πιαίζην ησλ αλαγθψλ ηεο έξεπλαο, 

αληηκεησπίζηεθαλ σο εζσηεξηθνί πειάηεο. Γεχηεξνλ, απφ ην εξγαιείν πνηφηεηαο 

ρξεζηκνπνηήζεθε κφλν ην ηκήκα πνπ αλαθέξεηαη ζηηο αληηιήςεηο ησλ εξσηψκελσλ, 
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παξαιείπνληαο ην αληίζηνηρν ησλ πξνζδνθηψλ, ψζηε, ζχκθσλα κε ηνπο εξεπλεηέο, λα 

απνθεπρζεί ε πηζαλφηεηα ππεξεθηίκεζεο ησλ πξνζδνθηψλ, θάηη πνπ ζα ζήκαηλε φηη 

ζηε δηαδηθαζία εθηίκεζεο ησλ απνηειεζκάησλ ζα ππεηζεξρφηαλ ν παξάγνληαο ηεο 

πξνθαηάιεςεο. Έηζη, ην εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε πεξηιάκβαλε είθνζη 

δχν εξσηήκαηα κε θιίκαθα Likert επηά ζεκείσλ γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ αληηιήςεσλ 

ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ηνπ λνζνθνκείνπ φζνλ αθνξά ζηηο εμεηαδφκελεο 

δηαζηάζεηο πνηφηεηαο. Ζ έξεπλα απέδεημε ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ εγθπξφηεηα ηνπ 

κνληέινπ γηα ηελ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο: ΢πγθεθξηκέλα, νη 

ηδηφηεηεο απηέο θαηαδείρζεθαλ ηζρπξφηεξεο γηα ηε δηάζηαζε ηεο «αμηνπηζηίαο», 

αθνινπζνχκελε απφ ηηο δηαζηάζεηο ηεο «ελζπλαίζζεζεο», ηεο «δηαζθάιηζεο», ησλ 

«ππνδνκψλ» θαη ηεο «αληαπνθξηζηκφηεηαο». 

 

Πιήζνο εξεπλψλ αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

δηαθφξσλ πγεηνλνκηθψλ δνκψλ κε ην κνληέιν SERVQUAL έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί 

ζηελ ήπεηξν ηεο Αζίαο. Απφ ηηο ζρεηηθέο εξγαζίeο δηαθαίλεηαη φηη ηηο πεξηζζφηεξεο 

θνξέο πθίζηαηαη έιιεηκκα ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ, κε ηε κε εθπιήξσζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπο λα αθνξά ζε νπνηνδήπνηε απφ ηα εμεηαδφκελα θξηηήξηα ηνπ 

εξγαιείνπ SERVQUAL. Αζθαιψο πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε φηη ε πιεηνλφηεηα ησλ 

εξεπλεηηθψλ εξγαζηψλ απηψλ έρεη πινπνηεζεί ζε ιηγφηεξν ή πεξηζζφηεξν 

«αλαπηπζζφκελεο» ρψξεο, ησλ νπνίσλ ηα πγεηνλνκηθά ζπζηήκαηα θαη ελ γέλεη ε 

παξνρή ππεξεζηψλ θξνληίδαο πγείαο δηαθνξνπνηείηαη ζε αξθεηά κεγάιν βαζκφ ζε 

ζρέζε κε ηελ Δπξψπε ή ηελ Ακεξηθή. Ωζηφζν, απηφο κπνξεί λα είλαη θαη ν ιφγνο πνπ 

γίλνληαη ηφζεο πνιιέο έξεπλεο ζηηο ρψξεο απηέο: αθξηβψο γηα λα αμηνινγεζεί ην 

επίπεδν πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη λα δξνκνινγεζνχλ νη 

απαξαίηεηεο δηνξζψζεηο γηα ηελ άλνδφ ηνπ. 

 

΢ηελ έξεπλα ησλ Chou S.-M. et al. (2005) κεηξήζεθε ε πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ δεθαπέληε ηπραία επηιεγκέλσλ ρεηξνπξγηθψλ 

ηκεκάησλ ελφο ηαηξηθνχ θέληξνπ ζηελ Σατβάλ. Δθαηφλ νγδφληα έμη αζζελείο 

θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ έλα ηξνπνπνηεκέλν εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL πέληε 

θξηηεξίσλ κε είθνζη δχν δεχγε εξσηεκάησλ, πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγεζεί ε 

ηθαλνπνίεζή ηνπο σο ιεπηψλ ππεξεζηψλ πγείαο, κέζσ ηεο εθηίκεζεο ηνπ βαζκνχ 

επηβεβαίσζεο ή κε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο γηα ηε λνζειεπηηθή θξνληίδα· επηπξφζζεηα 

κειεηήζεθε ε πξφζεζή ηνπο λα επηζηξέςνπλ ζην ελ ιφγσ ηαηξηθφ θέληξν, θαζψο θαη 
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ε πξφζεζή ηνπο λα ην ζπζηήζνπλ ζε άιινπο. Με θιίκαθα Likert πέληε ζεκείσλ 

κεηξήζεθαλ νη δηαθνξέο πξνζδνθηψλ-αληηιήςεσλ ησλ αζζελψλ αλαθνξηθά κε ηηο 

πξνζθεξφκελεο λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο θαη νη βαζκνινγίεο θαη γηα ηα πέληε θξηηήξηα 

ηνπ κνληέινπ πξνέθπςαλ ζεηηθέο, δειαδή νη εξσηψκελνη δήισζαλ ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ ηε λνζειεπηηθή θξνληίδα ζε δηάθνξνπο βαζκνχο. Απφ ηηο εμεηαδφκελεο 

κεηαβιεηέο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ε «αληαπνθξηζηκφηεηα» θαη ε «αμηνπηζηία» ήηαλ νη 

πιένλ ζεκαληηθέο γηα ηελ πξφβιεςε ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ 

ηηο ππεξεζίεο λνζειείαο ηνπ ηαηξηθνχ θέληξνπ. Δλδηαθέξνλ είλαη φηη γηα ηελ 

πξφβιεςε ηεο πξφζεζεο επηζηξνθήο ζηελ ελ ιφγσ πγεηνλνκηθή κνλάδα θαη ηεο 

ζχζηαζεο ζε άιινπο αλαδείρζεθαλ σο πεξηζζφηεξν ζεκαληηθέο νη κεηαβιεηέο ηεο 

«αμηνπηζηίαο» θαη ηεο «ελζπλαίζζεζεο» αληίζηνηρα.  

 

Οη Fan L.-h. et al. (2017) κειέηεζαλ έλα κεγαιχηεξν δείγκα είθνζη πέληε 

λνζνθνκείσλ απφ δεθαπέληε επαξρίεο ηεο Κίλαο, ζηε βάζε ηεο ζπζρέηηζεο κεηαμχ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο θαη κείσζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ κεηαμχ 

ηαηξψλ θαη αζζελψλ. ΢πγθεθξηκέλα, πξνζδηνξίζηεθε ην ράζκα πνηφηεηαο κεηαμχ 

πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ζχκθσλα κε ηνπο 

αζζελείο πνπ εξσηήζεθαλ (ρίιηα πεληαθφζηα είθνζη άηνκα) θαη πξνθεηκέλνπ λα 

ζπιιερζνχλ δεδνκέλα αλαθνξάο γηα ηε ράξαμε ζηξαηεγηθψλ βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο θξνληίδαο πγείαο. Γηα ηε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο 

ρξεζηκνπνηήζεθε εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL είθνζη ηεζζάξσλ δεπγψλ εξσηήζεσλ 

(κέηξεζε κε θιίκαθα Likert πέληε ζεκείσλ), ζην νπνίν πξνζηέζεθε θαη κία έθηε 

δηάζηαζε, απηή ηεο νηθνλνκίαο (economy). Αλαδείρζεθαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο 

δηαθνξέο κεηαμχ ηεο πξνζδνθψκελεο θαη ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ, κε ην ράζκα πνηφηεηαο λα είλαη αξλεηηθφ γηα θάζε κία απφ ηηο 

εμεηαδφκελεο δηαζηάζεηο, γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη φηη νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ δελ 

εθπιεξψζεθαλ θαη φηη γεληθά εκθαλίδνληαλ δπζαξεζηεκέλνη απφ ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο. Σν κεγαιχηεξν ράζκα πνηφηεηαο εληνπίζηεθε ζηε 

δηάζηαζε ηεο «νηθνλνκίαο», ππνδεηθλχνληαο ην θφζηνο ηαηξηθήο θξνληίδαο σο έλα 

ζεκαληηθφ νηθνλνκηθφ βάξνο, πνπ κπνξεί λα εξκελεπζεί ζε ζπζρέηηζε ηφζν κε ηα 

ηδηαίηεξα πςειά θφζηε θξνληίδαο πγείαο θαη ηα αληίζηνηρα ρακειά εηζνδήκαηα ησλ 

εξσηψκελσλ αζζελψλ, φζν θαη απφ ηηο αλεπαξθείο επελδχζεηο ηεο θπβέξλεζεο ζηνλ 

πγεηνλνκηθφ ηνκέα. Αληίζηνηρα ην κηθξφηεξν ράζκα πνηφηεηαο θαηαγξάθεθε γηα ηε 

κεηαβιεηή «ππνδνκέο», ίζσο ιφγσ ηεο κεησκέλεο ζεκαζίαο πνπ απνδίδεηαη ζε απηή 
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απφ ηνπο αζζελείο. Οη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ην πςειφ θφζηνο 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηελ Κίλα απνηειεί έλα πνιχ ζεκαληηθφ δήηεκα, 

πνπ απαηηεί άκεζε αληηκεηψπηζε, ελψ παξάιιεια ηα λνζνθνκεία πξέπεη λα 

επηθεληξψλνληαη θαη λα πξνζπαζνχλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ παξέρνπλ ζηνλ πιεζπζκφ. 

 

Οη Ahmad B. Z. et al. (2018) ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ 

SERVQUAL (είθνζη δεχγε εξσηεκάησλ θαη θιίκαθα Likert πέληε ζεκείσλ) γηα λα 

αμηνινγήζνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηξηαθνζίσλ νγδφληα έμη αζζελψλ, πνπ 

επηιέρζεθαλ κε απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία απφ έλα ζχλνιν ελλέα θιηληθψλ 

πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο ζε αζηηθφ πεξηβάιινλ ζηε Μαιαηζία θαη κέηξεζαλ 

ηε δηαθνξά κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ησλ αζζελψλ γηα θαζέλα απφ ηα 

θξηηήξηα ηνπ κνληέινπ. Ζ έξεπλα έδεημε φηη κφιηο ην 46,9% ησλ εξσηψκελσλ 

δήισζαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, ζεκεηψλνληαο ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή αξλεηηθή δηαθνξά πξνζδνθηψλ-αληηιήςεσλ γηα φιεο ηηο δηαζηάζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ. Δηδηθφηεξα, ε κεηαβιεηή «ππνδνκέο» αλαδείρζεθε σο ε πιένλ 

θξίζηκε, θαηαγξάθνληαο ην κεγαιχηεξν ράζκα πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ελψ ε 

«αμηνπηζηία» θαη ε «αληαπνθξηζηκφηεηα» θαηέγξαςαλ ηηο κηθξφηεξεο δηαθνξέο. Οη 

εξεπλεηέο απέδσζαλ ηελ ρακειή ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο θξνληίδαο πγείαο ησλ κειεηψκελσλ θιηληθψλ ζην γεγνλφο φηη απηέο 

ηδξχζεθαλ κφιηο ην 2010 (ηα εξεπλεηηθά δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ ηνλ Ηαλνπάξην 

2017), ζπλεπψο ήηαλ ζρεηηθά κηθξφ ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ κεζνιάβεζε γηα ηελ 

επίιπζε φισλ ησλ δεηεκάησλ ζρεηηθά κε ηε ιεηηνπξγία ηνπο. Δμάιινπ 

πηζαλνινγείηαη φηη ε αλάδεημε ηεο κεηαβιεηήο «ππνδνκέο» σο ηεο επηδερφκελεο 

κεγαιχηεξεο βειηίσζεο ζρεηίδεηαη κε ηελ παξαλφεζε ησλ αζζελψλ αλαθνξηθά κε 

ηνπο ζθνπνχο ιεηηνπξγίαο ησλ θιηληθψλ, νη νπνίεο παξέρνπλ βαζηθέο ππεξεζίεο 

πγείαο θαη πζηεξνχλ ζε εμεηδηθεπκέλα εξγαζηήξηα θαη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ. 

 

Οη Brahmbhatt M. et al. (2011) πξαγκαηνπνίεζαλ κία ζπγθξηηηθή έξεπλα ζε 

δείγκα δηαθνζίσλ ζαξάληα έμη αζζελψλ, πξνθεηκέλνπ λα κειεηήζνπλ ηελ πνηφηεηα 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζε έλα ζχλνιν ηξηψλ δεκνζίσλ θαη πέληε ηδησηηθψλ 

λνζνθνκείσλ ζηελ Ηλδία. Υξεζηκνπνίεζαλ έλα ηξνπνπνηεκέλν εξσηεκαηνιφγην 

SERVQUAL πέληε θξηηεξίσλ θαη ζαξάληα ελφο δεπγψλ εξσηεκάησλ, ζην νπνίν νη 

«ππνδνκέο», ε «αληαπνθξηζηκφηεηα» θαη ε «ελζπλαίζζεζε» θαηεγνξηνπνηήζεθαλ σο 
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ππνθξηηήξηα, ελψ εμεηάζηεθαλ επηπιένλ νη δηαδηθαζίεο θαη ε εθαξκνδφκελε πνιηηηθή 

ησλ λνζνθνκείσλ. Ζ κέηξεζε έγηλε κε θιίκαθα Likert πέληε ζεκείσλ. Ζ έξεπλα 

επηβεβαίσζε ηελ ππφζεζε φηη ηφζν ηα δεκφζηα φζν θαη ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία δελ 

εθπιεξψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ θαη θαηέδεημε ην γεγνλφο φηη ε 

αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο είλαη 

πεξηζζφηεξν πνιπζχλζεηε θαη δπζρεξήο ζπγθξηλφκελε κε άιινπο ηνκείο. 

 

Μία ελδηαθέξνπζα πξνζέγγηζε ζην δήηεκα ηεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ελφο λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο κε ην εξγαιείν SERVQUAL πξαγκαηνπνηήζεθε 

απφ ηνπο Shaikh B. T. et al. (2008) θαηά ηελ πεξίνδν 2004-2005 ζε έλα 

δεπηεξνβάζκην λνζειεπηηθφ ίδξπκα ζε πεξηαζηηθή πεξηνρή ηνπ Παθηζηάλ. ΢ηελ 

έξεπλα έιαβαλ κέξνο ρίιηνη πεληαθφζηνη ηξηάληα ηξεηο αζζελείο θαη ζε ηξηκεληαία 

βάζε - γηα ηε δηάξθεηα ελφο έηνπο - θαινχληαλ λα ζπκπιεξψζνπλ ηξνπνπνηεκέλα 

εξσηεκαηνιφγηα SERVQUAL πέληε θξηηεξίσλ κε δεθαπέληε δεχγε εξσηεκάησλ 

(ρξεζηκνπνηήζεθε θιίκαθα Likert ηξηψλ ζεκείσλ), ελψ παξάιιεια ζπκκεηείραλ ζε 

ζπλεληεχμεηο. Σα δεδνκέλα πνπ ζπγθεληξψλνληαλ απφ θάζε κία απφ ηηο ηέζζεξεηο 

θάζεηο ηεο έξεπλαο γλσζηνπνηνχληαλ ζην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο δηνίθεζεο, ην νπνίν επίζεο ζπκκεηείρε ζε εξγαζηήξηα 

επαηζζεηνπνίεζεο, αλάπηπμεο ηθαλνηήησλ θαη ελδπλάκσζεο. Ζ φιε δηαδηθαζία 

νδήγεζε ζηελ εληππσζηαθή αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ θαηά 47,6%, ελψ 

αθνξνχζε θαη ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. ΢ην 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο θαίλεηαη ησλ εξσηψκελσλ θάλεθε λα παίδεη ξφιν ην θχιν θαη 

ην είδνο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, κε ηηο κεηαβιεηέο ηεο ειηθίαο, ηεο εθπαίδεπζεο, 

ηνπ επαγγέικαηνο θαη ηνπ εηζνδήκαηνο λα είλαη ζηαηηζηηθά κε ζεκαληηθέο. 

 

΢ην Ηξάλ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί αξθεηέο έξεπλεο αμηνιφγεζεο πνηφηεηαο ηνπ 

λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο: Οη Rezaei S. et al. (2016) κειέηεζαλ ηηο αληηιήςεηο 

ηεηξαθνζίσλ αζζελψλ ζε επηά παλεπηζηεκηαθά λνζνθνκεία ηνπ δπηηθνχ Ηξάλ 

αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ρξεζηκνπνηψληαο ην 

κνληέιν SERVQUAL κε είθνζη δχν δεχγε εξσηεκάησλ θαη κε ηε ρξήζε θιίκαθαο 

Likert πέληε ζεκείσλ. Ζ έξεπλα θαηέδεημε ζεκαληηθά επίπεδα κε ζχκπησζεο ζε φιεο 

ηηο κειεηψκελεο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, θαζψο νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ ήηαλ 

κεγαιχηεξεο απφ ηηο αληίζηνηρεο αληηιήςεηο ηνπο, κε ην κεγαιχηεξν ράζκα ζηε κέζε 

βαζκνινγία λα θαηαγξάθεηαη ζηε κεηαβιεηή «δηαζθάιηζε» θαη ην κηθξφηεξν ζηε 
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κεηαβιεηή «αληαπνθξηζηκφηεηα». Μάιηζηα ε «αληαπνθξηζηκφηεηα» αλαδείρζεθε ε 

πιένλ ζεκαληηθή απφ ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο, ζην 

πιαίζην ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελψλ. Οη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ φηη, κε βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο ηνπο – ηα νπνία επηβεβαηψλνπλ έλαλ αξηζκφ 

πξνεγνχκελσλ κειεηψλ, κπνξνχλ λα ραξαρζνχλ πνιηηηθέο πγείαο, νη νπνίεο ζα 

ελζσκαηψλνπλ ηελ απξφζθνπηε πξφζβαζε ζηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, ηελ άκεζε 

αληαπφθξηζε απηψλ θαη ηελ παξνρή θξνληίδαο πγείαο ζην ιηγφηεξν δπλαηφ ρξφλν. 

 

΢ηελ έξεπλα ησλ Gholami M. et al. (2016) κεηξήζεθε ε πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζην Σκήκα Δπεηγφλησλ Πεξηζηαηηθψλ (ΣΔΠ) ελφο 

λνζνθνκείνπ ηνπ Ηξάλ, κέζσ ηξνπνπνηεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ SERVQUAL είθνζη 

νθηψ εξσηήζεσλ θαη κε θιίκαθα Likert πέληε ζεκείσλ. Αμηνζεκείσην είλαη φηη, 

πέξαλ ησλ πέληε θξηηεξίσλ, πξνζηέζεθε θαη ε κεηαβιεηή ηεο «πξνζβαζηκφηεηαο» 

(accessibility), ζην πλεχκα πξνγελέζηεξσλ εξεπλψλ πνπ είραλ πξαγκαηνπνηεζεί ζε 

λνζνθνκεία ηεο Αγγιίαο. Απφ ηα δεδνκέλα πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ ην δείγκα ησλ 100 

αζζελψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, θαηαδείρζεθε αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο θαη 

ζηηο έμη δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ, πνπ εξκελεχεηαη σο απνηπρία ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ηνπ λνζνθνκείνπ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο αζζελείο, θαζψο νη πξνζδνθίεο 

ηνπο ήηαλ κεγαιχηεξεο απφ ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ έιαβαλ. Οη 

εξεπλεηέο θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

ηνπ ΣΔΠ ηνπ Ννζνθνκείνπ ζα κπνξνχζε λα επέιζεη εθφζνλ ε δηνίθεζε πξνρσξνχζε 

ζε εθζπγρξνληζκφ ησλ εγθαηαζηάζεσλ, κείσζε ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο, πξνζαξκνγή 

ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγγειηψλ αλάινγα κε ηελ ηαηξηθή θαηάζηαζε ησλ αζζελψλ θαη 

βειηίσζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ. 

 

Μία αθφκα έξεπλα ζην ρψξν ηνπ ΣΔΠ δηεμήρζε απφ ηνπο Mohammadi-Sardo 

M. R. & Salehi S. (2019), νη νπνίνη ρξεζηκνπνίεζαλ ην κνληέιν SERVQUAL 

πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξίζνπλ ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηξηαθνζίσλ εβδνκήληα ηξηψλ αζζελψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο ζην 

ΣΔΠ ελφο λνζνθνκείνπ ζην Ηξάλ. ΢ηνπο αζζελείο δφζεθε έλα ηξνπνπνηεκέλν 

εξσηεκαηνιφγην, φπσο απηφ δηακνξθψζεθε ζηε βάζε ησλ θξηηεξίσλ SERVQUAL 

πέληε δηαζηάζεσλ, κε είθνζη ηέζζεξα δεχγε εξσηεκάησλ (θιίκαθα Likert πέληε 

ζεκείσλ), εκπινπηηζκέλν κε δεδνκέλα απφ ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο αιιά 

θαη απφ ζπλεληεχμεηο κε εηδηθνχο. Ζ ελ ιφγσ έξεπλα αλέδεημε ηε κεηαβιεηή ησλ 
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«ππνδνκψλ» σο ηελ πεξηζζφηεξν επηδξψζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξσηψκελσλ 

αζζελψλ θαη ηε κεηαβιεηή ηεο «ελζπλαίζζεζεο» σο εθείλε κε ηε κηθξφηεξε 

επίδξαζε. Με άιια ιφγηα, ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζα κπνξνχζε λα βειηησζεί, 

εθφζνλ αληίζηνηρα βειηηψλνληαλ νη εγθαηαζηάζεηο θαη ν εμνπιηζκφο ηνπ ΣΔΠ, νη 

ρψξνη θαη γεληθφηεξα νη ηδηφηεηεο ηνπ πεξηβάιινληνο ηνπ λνζνθνκείνπ, αιιά θαη ε 

εκθάληζε θαη παξνπζία ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ. 

 

Οη Isik O. et al. (2011) ζπλέθξηλαλ ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ηνπ εξγαιείνπ 

SERVQUAL κεηαμχ δεκφζησλ θαη ηδησηηθψλ λνζνθνκείσλ ζηελ Σνπξθία, 

αμηνπνηψληαο ηα δεδνκέλα πνπ άληιεζαλ κέζσ πξνζσπηθψλ ζπλεληεχμεσλ απφ έλα 

δείγκα εμαθνζίσλ δέθα αζζελψλ, ην νπνίν πξνέθπςε κε ζηξσκαηνπνηεκέλε ηπραία 

δεηγκαηνιεςία. Σν εξγαιείν πεξηιάκβαλε είθνζη δχν δεχγε εξσηεκάησλ, εθ ησλ 

νπνίσλ ηειηθά ηα ηέζζεξα παξαιείθζεθαλ θαηφπηλ επηβεβαησηηθήο αλάιπζεο 

παξαγφλησλ, θαη ρξεζηκνπνηήζεθε θιίκαθα Likert επηά βαζκψλ. Γελ δηαπηζηψζεθε 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή δηαθνξά αλαθνξηθά κε ηηο πξνζδνθίεο θαη αληηιήςεηο ησλ 

αζζελψλ επί ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ αλάινγα κε ην λνκηθφ 

θαζεζηψο ηδηνθηεζίαο ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ επέιεμαλ, σζηφζν ηφζν ηα δεκφζηα φζν 

θαη ηα ηδησηηθά λνζειεπηηθά ηδξχκαηα αμηνινγήζεθαλ αξλεηηθά απφ ηνπο 

εξσηψκελνπο.   

 

΢ηε Βφξεηα Κχπξν
16

, νη Arasli H. et al. (2008) ζπλέθξηλαλ ηνπο θαζνξηζηηθνχο 

γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ παξάγνληεο ζηα δεκφζηα θαη ηδησηηθά 

λνζνθνκεία ηεο Ακκνρψζηνπ. Ζ έξεπλα έιαβε ρψξα ηελ πεξίνδν Γεθεκβξίνπ 2003-

Ηαλνπαξίνπ 2004 κε ηε ζπκκεηνρή ηεηξαθνζίσλ πελήληα ηεζζάξσλ αζζελψλ, νη 

νπνίνη επηιέρζεθαλ κε ζθφπηκε δεηγκαηνιεςία. Υξεζηκνπνηήζεθε ηξνπνπνηεκέλν 

εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL ζαξάληα νθηψ δεπγψλ εξσηεκάησλ κε θιίκαθα Likert 

επηά ζεκείσλ γηα ηελ δηεξεχλεζε έμη δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο: ελζπλαίζζεζε, ζρέζεηο 

αζζελή-πξνζσπηθνχ, πξνηεξαηφηεηα ζηηο αλάγθεο ηνπ αζζελή, επαγγεικαηηζκφο ησλ 

πγεηνλνκηθψλ εξγαδνκέλσλ, ηξνθή, θαη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο λνζειείαο. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο θαηέδεημαλ απνηπρία εθπιήξσζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 

εξσηψκελσλ, ηφζν ζηα δεκφζηα φζν θαη ζηα ηδησηηθά ζεξαπεπηήξηα, κε ηε 

                                                 
16

 Δληάζζνπκε ζηελ αζηαηηθή ήπεηξν ην βφξεην ηκήκα ηεο Κππξηαθήο Γεκνθξαηίαο πνπ ηειεί ππφ 

ηνπξθηθή θαηνρή απνθιεηζηηθά θαη κφλν γηα κεζνδνινγηθνχο ιφγνπο παξνπζίαζεο ησλ εμεηαδφκελσλ 

εξεπλψλ δηεζλψο. 
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κεγαιχηεξε απφθιηζε λα θαηαγξάθεηαη ζηε δηάζηαζε ησλ ππνδνκψλ θαη ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ. ΢χκθσλα κε ηα επξήκαηα ησλ εξεπλεηψλ, ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ησλ λνζνθνκείσλ δηαηξέρνπλ πνιιέο δηαζηάζεηο, πξάγκα πνπ 

θαζηζηά δπζρεξή ηελ αμηνιφγεζή ηεο απφ ηνπο λνζειεπφκελνπο. Δπηπιένλ, 

απαηηείηαη πςειφηεξνο βαζκφο δέζκεπζεο απφ ηελ εγεζία ησλ πγεηνλνκηθψλ 

κνλάδσλ, πξνθεηκέλνπ λα θηλεηνπνηεζεί αλάινγα ην ηαηξνλνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ 

θαη λα θαηαβάιεη κεγαιχηεξε πξνζπάζεηα γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ ηεο πνηνηηθήο 

παξνρήο ππεξεζηψλ, ζηε βάζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. 

 

Σέινο, ζηελ ήπεηξν ηεο Αθξηθήο, ν Essiam J. O. (2013) κειέηεζε ην Σκήκα 

Δμσηεξηθψλ Αζζελψλ ελφο δεκφζηνπ παλεπηζηεκηαθνχ λνζνθνκείνπ ζηελ Γθάλα, κε 

ζθνπφ, αθελφο λα εληνπίζεη ην ράζκα κεηαμχ ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ 

ησλ αζζελψλ αλαθνξηθά κε ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

πγείαο, αθεηέξνπ λα δηεξεπλήζεη ηε ζρέζε αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. Γηα ην ιφγν απηφ αμηνπνίεζε έλα δείγκα ηεηξαθνζίσλ 

εμσηεξηθψλ αζζελψλ, ην νπνίν πξνέθπςε απφ δεηγκαηνιεςία επθνιίαο θαη πνπ 

εμεηάζηεθε κε ην εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL είθνζη δχν δεπγψλ εξσηεκάησλ. Ζ 

έξεπλα θαηέδεημε ράζκα αληηιήςεσλ-πξνζδνθηψλ γηα φιεο ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, 

κε ην κεγαιχηεξν λα αθνξά ζηελ «αληαπνθξηζηκφηεηα», θαη λα αθνινπζνχλ ε 

«αμηνπηζηία», νη «ππνδνκέο», ε «ελζπλαίζζεζε» θαη ε «δηαζθάιηζε». ΋ζνλ αθνξά 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, νη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ φηη απηή κπνξεί λα γίλεη 

θαιχηεξα θαηαλνεηή κέζσ ησλ εμήο δηαζηάζεσλ θαηά ζεηξά ζεκαληηθφηεηαο: 

αληηιακβαλφκελεο «αληαπνθξηζηκφηεηαο», αληηιακβαλφκελεο «ελζπλαίζζεζεο», 

αληηιακβαλφκελεο «δηαζθάιηζεο», αληηιακβαλφκελσλ «ππνδνκψλ» θαη 

αληηιακβαλφκελεο «αμηνπηζηίαο». 

 

3.3.2. Μειέηεο κε ην κνληέιν SERVQUAL ζηελ ειιεληθή πγεηνλνκηθή πξαγκαηηθόηεηα 

  

Δκπεηξηθέο κειέηεο κε ηελ αμηνπνίεζε ηνπ εξγαιείνπ πνηφηεηαο SERVQUAL έρνπλ 

πξαγκαηνπνηεζεί θαη ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν. ΢πγθεθξηκέλα ζην Γεληθφ Ννζνθνκείν 

Καηεξίλεο, νη Christoglou K. et al. (2006) ήηαλ νη πξψηνη πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ κηα 

έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο, αμηνπνηψληαο ην εξγαιείν 

SERVQUAL ζε δείγκα εβδνκήληα πέληε αζζελψλ απφ φια ηα ηκήκαηα ηνπ 

λνζνθνκείνπ. Δηδηθφηεξα, ρξεζηκνπνηήζεθε έλα πξνηππνπνηεκέλν εξσηεκαηνιφγην 
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ηχπνπ ΚΑΝΟ, ην νπνίν ελζσκάησλε είθνζη δχν δεχγε ζηνηρείσλ ηεο αλάιπζεο 

SERVQUAL. Οη εξεπλεηέο ζηάζκηζαλ ηελ ππνθεηκεληθή γηα ηνλ θάζε αζζελή 

βαξχηεηα θαζεκίαο απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL, κέζσ κηαο 

αζξνηζηηθήο θιίκαθαο πνπ απεηθφληδε ην πνζνζηφ ζεκαληηθφηεηαο ηνπ θάζε 

αμηνινγνχκελνπ ραξαθηεξηζηηθνχ. Πξνέθπςε φηη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ έρνπλ νη πξνζεγκέλεο εγθαηαζηάζεηο, ην πεξηπνηεκέλν πξνζσπηθφ ηνπ 

λνζνθνκείνπ, πνπ αληαπνθξίλεηαη άκεζα, ρσξίο δηακαξηπξίεο γηα ην θφξην εξγαζίαο, 

δηαρεηξίδεηαη νξζνινγηθά ην ρξφλν ηνπ θαη θαηαλνεί ηηο εηδηθέο αλάγθεο ηνπ θάζε 

αζζελή. Δπηπιένλ, ε έξεπλα θαηέδεημε φηη ε δπζαξέζθεηα ησλ αζζελψλ κπνξεί λα 

αληηκεησπηζηεί θπξίσο εληζρχνληαο ηε δηάζηαζε ηεο «δηαζθάιηζεο» (πξαγκαηηθφ 

ελδηαθέξνλ ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηα πξνβιήκαηα ησλ αζζελψλ θαη δηάζεζε 

πξνζπάζεηαο επίιπζήο ηνπο, δηαξθήο ελεκέξσζε, επγέλεηα, αίζζεκα εκπηζηνζχλεο 

θαη αζθάιεηαο). 

 

Οη Karassavidou, E. et al. (2009) δηεξεχλεζαλ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο ζε έλα δείγκα εθαηφλ ηξηάληα επηά αζζελψλ δεκφζησλ 

λνζνθνκείσλ ηεο Βφξεηαο Διιάδαο. Δηδηθφηεξα ζεκεία κειέηεο ζρεηίδνληαλ κε ηελ 

αλαγλψξηζε ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο πνπ αμηνινγνχληαη απφ ηνπο Έιιελεο 

αζζελείο, κε ηελ απνηχπσζε ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο γηα ηελ 

ηαηξνλνζειεπηηθή πεξίζαιςε, κε ηελ αλάδεημε ηνπ βαζκνχ ζχκπησζεο ησλ 

αληηιήςεσλ-πξνζδνθηψλ απηψλ, θαη κε ηελ εθηίκεζε ηεο βαξχηεηαο ηεο θάζε 

δηάζηαζεο πνηφηεηαο ζηε ζπλνιηθή αληίιεςε ησλ αζζελψλ. Αμηνπνίεζαλ ην εξγαιείν 

SERVQUAL κε είθνζη έμη δεχγε εξσηεκάησλ θαη θιίκαθα Likert επηά ζεκείσλ· ηα 

επηπιένλ ησλ είθνζη δχν βαζηθψλ εξσηεκάησλ ηνπ κνληέινπ ηέζεθαλ πξνθεηκέλνπ 

λα κειεηεζνχλ δεηήκαηα ζρεηηθά κε ην θφζηνο, ηελ πξνζβαζηκφηεηα θαη ηελ 

ηξνθνδνζία. ΢ηα ρξεζηκνπνηνχκελα εξσηεκαηνιφγηα πξνζηέζεθαλ επίζεο έλα ηκήκα 

γηα ηε ζπιινγή δεκνγξαθηθψλ δεδνκέλσλ (ειηθία, θχιν, κνξθσηηθφ θαη 

εηζνδεκαηηθφ επίπεδν), θαζψο θαη έλα εξψηεκα γηα ηε ζπλνιηθή εθηίκεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Ζ έξεπλα θαηέδεημε γεληθά αξθεηά ηθαλνπνηεηηθά 

επίπεδα πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ γηα φιεο ηηο 

δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ. Ωζηφζν, ε απνθάιπςε αξλεηηθψλ ραζκάησλ κεηαμχ 

πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ επηηξέπεη πεξηζψξηα βειηίσζεο. Ηδηαίηεξα ζεκαληηθνί 

παξάγνληεο γηα ηελ πνηφηεηα πγείαο ζηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα αλαδείρζεθαλ ν 

αλζξψπηλνο παξάγνληαο, ην θπζηθφ πεξηβάιινλ-ππνδνκέο θαη ε πξνζβαζηκφηεηα. 
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Καζψο ε κεγαιχηεξε δηαθνξά αληηιήςεσλ-πξνζδνθηψλ βξέζεθε αλαθνξηθά κε ηνλ 

αλζξψπηλν παξάγνληα, νη εξεπλεηέο πξνηείλνπλ - ζην πιαίζην βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο – κηα αλζξσπνθεληξηθή θξνληίδα πγείαο, ε νπνία ζα ζεκειηψλεηαη ζε 

ζρέζεηο ζεβαζκνχ, αμηνπξέπεηαο, επγέλεηαο θαη πξαγκαηηθνχ ελδηαθέξνληνο κεηαμχ 

ησλ αζζελψλ θαη ηνπ ηαηξνλνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ.  

 

Οη Papanikolaou V. & Zygiaris S. (2012) κειέηεζαλ ηηο αληηιήςεηο ησλ 

αζζελψλ γηα ηελ πνηφηεηα ηεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο ζηελ Διιάδα. Ζ 

έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζε έλα δείγκα ηεηξαθνζίσλ πελήληα αζζελψλ πνπ 

επηζθέπηνληαλ έλα ζπγθεθξηκέλν ππνθαηάζηεκα ηνπ ΗΚΑ ζε κηα ππθλνθαηνηθεκέλε 

αζηηθή πεξηνρή ηεο Αηηηθήο, θαη δηάξθεζε απφ ηνλ Ηνχιην κέρξη ηνλ ΢επηέκβξην ηνπ 

2009. Υξεζηκνπνηήζεθε ην εξγαιείν SERVQUAL πέληε θξηηεξίσλ πνηφηεηαο κε 

είθνζη δχν δεχγε εξσηεκάησλ θαη θιίκαθα Likert επηά βαζκψλ, πξνθεηκέλνπ λα 

δηεξεπλεζεί θαηά πφζν νη αζζελείο έρνπλ δηαθνξεηηθέο πξνζδνθίεο απφ ηνπο 

πγεηνλνκηθνχο παξφρνπο, θαζψο θαη αλ δηαθνξεηηθέο νκάδεο αζζελψλ ζεσξνχλ 

νξηζκέλεο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο πγείαο πεξηζζφηεξν ζεκαληηθέο 

απφ άιιεο. Ζ αλάιπζε θαηέδεημε ράζκαηα θαη ζηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ηνπ 

κνληέινπ, κε ην κεγαιχηεξν απφ απηά λα αθνξά ζην θξηηήξην ηεο «ελζπλαίζζεζεο». 

Δπηπιένλ, θαηαγξάθεθαλ δηαθνξέο εμαξηψκελεο απφ ην θχιν, ηελ ειηθία θαη ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν. Πεξαηηέξσ αλάιπζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ 

απνθάιπςε φηη ππεχζπλεο γηα ηα παξαηεξνχκελα ράζκαηα είλαη πεξηζζφηεξν νη 

αληηιήςεηο θαη ιηγφηεξν νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ. 

 

 Σν εξγαιείν SERVQUAL, κε είθνζη δχν δεχγε εξσηεκάησλ θαη θιίκαθα 

Likert πέληε βαζκψλ, ρξεζηκνπνηήζεθε θαη απφ ηνπο Karavida A. et al. (2014) γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ελφο θέληξνπ πγείαο ζηελ επαξρία ηεο Ζιείαο θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν 

Μαξηίνπ-Ηνπλίνπ 2013. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο θαηέδεημαλ φηη νη δηαζηάζεηο 

ηεο «δηαζθάιηζεο» θαη ηεο «ελζπλαίζζεζεο» εθπιεξψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

αζζελψλ σο πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ· αληίζηνηρα, γηα ηηο 

δηαζηάζεηο ησλ «ππνδνκψλ», ηεο «αληαπνθξηζηκφηεηαο» θαη ηεο «αμηνπηζηίαο» 

θαίλεηαη λα ζεκεηψλεηαη έιιεηκκα ηθαλνπνίεζεο. Δπίζεο, απφ ηελ αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο, πξνέθπςε ζπζρέηηζε κεηαμχ ζπγθεθξηκέλσλ ειηθηαθψλ 

νκάδσλ θαη νξηζκέλνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ κε ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο 

ππεξεζίεο πγείαο ηνπ θέληξνπ: Δηδηθφηεξα, νη αζζελείο κεγαιχηεξεο ειηθίαο θαη 
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ρακειφηεξνπ εθπαηδεπηηθνχ πξνθίι θάλεθαλ πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη. Οη 

εξεπλεηέο επηζεκαίλνπλ φηη, ελψ γεληθά νη αζζελείο αηζζάλνληαη ζηγνπξηά θαη 

αζθάιεηα ζηε θξνληίδα ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ηεο κειεηψκελεο πγεηνλνκηθήο 

κνλάδαο, εληνχηνηο βειηηψζεηο κπνξνχλ λα επηρεηξεζνχλ φζνλ αθνξά ζηνλ 

εθζπγρξνληζκφ ηνπ ηαηξνηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ, ζηελ αθξίβεηα ηήξεζεο θαη 

δηαρείξηζεο ησλ ηαηξηθψλ θαη θιηληθψλ αξρείσλ θαη δεδνκέλσλ, θαη ζηε ζπλερή 

εθπαίδεπζε θαη θαηάξηηζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ψζηε νη ππεξεζίεο πεξίζαιςεο λα 

παξέρνληαη κε ην θαηά ην δπλαηφ πνηνηηθφηεξν ηξφπν. 

 

Οη Γψγνο Υ. θαη ζπλ. (2015) δηεξεχλεζαλ ην επίπεδν ηεο εζσηεξηθήο 

πνηφηεηαο ελφο δεκφζηνπ γεληθνχ λνζνθνκείνπ ηεο Μαθεδνλίαο, φπσο απηφ γηλφηαλ 

αληηιεπηφ απφ ην ζχλνιν ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ (εθαηφλ δεθανθηψ άηνκα) 

πνπ εξγαδφηαλ ζην ζπγθεθξηκέλν λνζνθνκείν. Ζ ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε 

δηαθνξνπνηείηαη, δηφηη εδψ κειεηήζεθε ε ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ 

λνζνθνκείνπ, σο εζσηεξηθψλ πειαηψλ. Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηελ 

αμηνπνίεζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL πέληε θξηηεξίσλ κε δεθαπέληε δεχγε 

εξσηεκάησλ θαη κε θιίκαθα κέηξεζεο Likert πέληε ζεκείσλ. Σα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο έδεημαλ φηη νη εξσηψκελνη θαηέδεημαλ κέηξηα πξνο πςειά επίπεδα ζε φιεο ηηο 

εμεηαδφκελεο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, γεγνλφο πνπ δηθαηνινγείηαη απφ ηε 

ρξεζηκνπνίεζε εξσηεκαηνινγίνπ απηναλαθνξψλ, ην νπνίν απνηππψλεη πξνζσπηθέο 

γλψκεο: εηδηθφηεξα, ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ βαζκνιφγεζε ζρεηηθά πςειά ηε 

κεηαβιεηή «αληαπνθξηζηκφηεηα», ελψ ε κεηαβιεηή «ππνδνκέο» ζπγθέληξσζε 

ρακειή ζρεηηθά βαζκνινγία, επηβεβαηψλνληαο φηη νη κεηαβιεηέο πνπ ζρεηίδνληαη 

απφιπηα κε ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηηο ελέξγεηέο ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο 

ηνπο, βαζκνινγνχληαη πςειφηεξα απφ ηηο ππφινηπεο. Δλδηαθέξνλ είλαη ην γεγνλφο φηη 

ε κεηαβιεηή «ελζπλαίζζεζε» έιαβε ηε ρακειφηεξε βαζκνινγία απφ ηηο δηαζηάζεηο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ην νπνίν κπνξεί λα εξκελεπζεί ζην πιαίζην 

ησλ δπζθνιηψλ αληαπφθξηζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο νινέλα απμαλφκελεο απαηηήζεηο 

εμαηνκηθεπκέλεο θξνληίδαο. Σέινο, ζεκαληηθφ είλαη ην εχξεκα πεξί ζεηηθήο 

ζπζρέηηζεο κεηαμχ εζσηεξηθήο πνηφηεηαο ηνπ λνζνθνκείνπ θαη εξγαζηαθήο 

δέζκεπζεο ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ, πνπ εκπεξηέρεη κία έκκεζε ζπζρέηηζε κε 

ηελ εξγαζηαθή απνδνηηθφηεηα. 
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ΜΔΡΟ΢ II 

 

4. Μεζνδνινγία ηεο έξεπλαο αμηνιόγεζεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ 

λνζειεπηηθήο θξνληίδαο ζην λνζνθνκείν ΚΑΣ 

 

4.1. Σν Ννζνθνκείν ΚΑΣ - παξνπζίαζε 

 

4.1.1. Ιζηνξηθά ζηνηρεία 

 

Σν Γεληθφ Ννζνθνκείν Αηηηθήο ΚΑΣ (ΓΝΑ ΚΑΣ)
17

 είλαη λνζνθνκείν ηξηηνβάζκηαο 

θξνληίδαο πγείαο ηεο Αηηηθήο θαη έρεη έδξα ηελ Κεθηζηά. 

 

Δηθόλα 1. Τν ΓΝΑ ΚΑΤ ζήκεξα 

 

 

Ζ ηζηνξηθή δηαδξνκή ηνπ ΚΑΣ δελ είλαη ελδειερψο θαη ελαξγψο 

θαηαγεγξακκέλε
18

: ΋πσο ραξαθηεξηζηηθά επηζεκαίλεη ε Γηεπζχληξηα ηεο Ηαηξηθήο 

Βηβιηνζήθεο ηνπ Ννζνθνκείνπ, θπξία Δπ. Λάππα, «Αξθεηέο εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο 

                                                 
17

 Σν αθξσλχκην Κ.Α.Σ. ζεκαίλεη Κέληξν Απνθαηάζηαζεο Σξαπκαηηψλ [Αθξσλχκηα απφ Κ 

acronymia.mystrikingly.com/#_8 (πξνζβάζηκε ζηηο 06/12/2020)]. 
18

 Γηα ηε ζπγγξαθή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ππνθεθαιαίνπ αληιήζεθαλ πιεξνθνξίεο απφ ηα εμήο ηεθκήξηα: 

Υαηδεδάθε Υ., 2005· Οηθνλνκνπνχινπ, Γ. (2009)· Ακπιηαλίηε Α. & ΢ηακαηνπνχινπ ΢. (2012). 

Δπίζεο απφ ηελ ηζηνζειίδα Γεληθφ Ννζνθνκείν ΚΑΣ (ηζηνξηθή αλαδξνκή) 

4000news.gr/2020/02/05/geniko-nosokomeio-attikis-kat-istoriki-anadromi/ (πξνζβάζηκε ζηηο 

01/02/2021). 

 

https://acronymia.mystrikingly.com/#_8
https://www.4000news.gr/2020/02/05/geniko-nosokomeio-attikis-kat-istoriki-anadromi/
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έρνπλ γίλεη γηα ηελ απνηύπσζε ηεο ηζηνξίαο ηνπ λνζνθνκείνπ, όκσο ππάξρεη κεγάιε 

δπζθνιία ζηελ αλεύξεζε αξρείσλ πνπ ζα νινθιεξώζνπλ ηελ ηζηνξία ηνπ. Τν 2000 

ζέζακε εξώηεκα ζηα Γεληθά Αξρεία ηνπ θξάηνπο, γηα ηελ αλεύξεζε ηπρόλ αλαθνξώλ, 

όπνπ ειάρηζηα ηζηνξηθά ζηνηρεία εληνπίζηεθαλ»
19

. 

Ζ ίδξπζε ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ αλαηξέρεη ηζηνξηθά ζηηο 05/10/1949, νπφηε θαη 

ηδξχεηαη ην 449 Κέληξν Απνθαηαζηάζεσο Σξαπκαηηψλ (449 ΚΑΣ), δπλάκεη ηεο ππ’ 

αξηζ. ΑΠ12083/Α3/1/01-07-1949 δηαηαγήο ηνπ ΓΔ΢. Σν ζεξαπεπηήξην ππάγεηαη ζην 

ΓΔ΢/Β6,  απνιακβάλεη δηνηθεηηθήο θαη νηθνλνκηθήο αλεμαξηεζίαο, ελψ ζθνπφο ηνπ 

είλαη ε πεξίζαιςε ησλ ηξαπκαηηψλ πνιέκνπ θαη ε απνθαηάζηαζε ηεο ηθαλφηεηάο 

ηνπο γηα εξγαζία. ΢χκθσλα κε καξηπξίεο, ε ηδέα ίδξπζεο ηνπ Κέληξνπ απνδίδεηαη 

ζηελ βαζίιηζζα Φξεηδεξίθε ή ζηνλ αξρίαηξν Ν. Βξπψλε, ζηξαηησηηθφ Ηαηξφ 

Υεηξνπξγφ, ν νπνίνο κάιηζηα είλαη θαη ν πξψηνο Γεληθφο Γηεπζπληήο ηνπ, κε ζεηεία 

θαηά ηελ πεξίνδν 1951-1969. ΢πγθεθξηκέλα, ν Βξπψλεο θέξεηαη, θαηά ηε δηάξθεηα 

ηαμηδηνχ ηνπ ζηελ Απζηξία, λα ζπλαληά Καζεγεηή-Γηεπζπληή θιηληθψλ νξζνπεδηθψλ 

αηπρεκάησλ, ν νπνίνο είρε αλαπηχμεη ηερληθέο ζεξαπείαο, πνπ επέηξεπαλ ζηνπο 

ζηξαηηψηεο λα επηζηξέθνπλ ζην πεδίν ηεο κάρεο ζε πιήξε ηθαλφηεηα κφιηο κέζα ζε 

έλα εμάκελν απφ ηνλ ηξαπκαηηζκφ ηνπο. 

Αξρηθά, ην Κέληξν εγθαζίζηαηαη ζηε βίια Καδνχιε, πνπ απνηειεί θαηά βάζε 

ην θηήξην δηνίθεζεο, θαζψο θαη ζε νθηψ ιπφκελα μχιηλα πεξίπηεξα, ηα ΣΟΛ, ηα 

νπνία ζηήλνληαη απφ ηνλ ζηξαηφ ζηα δπηηθά ηνπ νηθνπέδνπ θαη ρξεζηκνπνηνχληαη σο 

ζάιακνη γηα ηε λνζειεία είθνζη έσο ζαξάληα αζζελψλ, αλαιφγσο ηνπ κεγέζνπο ηνπο· 

επηπιένλ, αλαπηχζζνληαη ηέζζεξα εηδηθά πεξίπηεξα, πνπ ιεηηνπξγνχλ σο 

γπκλαζηήξην, θέληξν ςπραγσγίαο, βηνηερληθφ εξγαζηήξην θαη γεσξγηθφ ζρνιείν 

αληίζηνηρα. Σν ζεξαπεπηήξην, σο εηδηθή πγεηνλνκηθή κνλάδα, παξάγεη ζεκαληηθφ 

έξγν: Απφ ηνπο πεξίπνπ ρίιηνπο εθαηφ ηξνθίκνπο πνπ πεξηζάιπεη θαηά ηελ πεξίνδν 

1949-1951, ην 62% αλαξξψλεη πιήξσο. 

Με ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ, ν αξηζκφο ησλ ηξαπκαηηζκέλσλ ζηξαηησηψλ πνπ 

ρξεηάδεηαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ 449 ΚΑΣ βαίλεη ζηαδηαθά κεηνχκελνο· ην γεγνλφο απηφ 

νδεγεί ζηελ επέθηαζε ηνπ Κέληξνπ ζε άιιεο θαηεγνξίεο αζζελψλ: Σν ζεξαπεπηήξην 

ηίζεηαη ζηε δηάζεζε ηνπ ΗΚΑ θαη πιένλ δέρεηαη θαη πνιίηεο σο εμσηεξηθνχο αζζελείο. 

Ζ ζηξνθή απηή ζηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπ Κέληξνπ νδεγεί ζηηο 28/10/1951 – θαη 

                                                 
19

 Μεηακνξθψζεηο ηεο πφιεο – θαη φρη κφλν facebook.com/917531414996998/photos/θεθηζηά-ην-

λνζνθνκείν-θαη-ππφ-θαηαζθεπή-ηέιε-δεθ-50ε-ηζηνξία-ηνπ-θαη-μεθηλά-κε-η/1021906434559495/ 

(πξνζβάζηκε ζηηο 06/12/2020). 

 

https://www.facebook.com/917531414996998/photos/�������-��-����������-���-���-���������-����-���-50�-�������-���-���-������-��-�/1021906434559495/
https://www.facebook.com/917531414996998/photos/�������-��-����������-���-���-���������-����-���-50�-�������-���-���-������-��-�/1021906434559495/
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δπλάκεη ηεο ππ’ αξηζ. 3816 ζπκβνιαηνγξαθηθήο πξάμεο - ζηε ζχζηαζε ηνπ ΝΠΗΓ 

Ηδξχκαηνο Απνθαηαζηάζεσο Αλαπήξσλ «Ο Άγηνο Παχινο», πνπ ζπζηεγάδεηαη κε ην 

449 ΚΑΣ: Δηδηθφηεξα, ζην επίπεδν ηνπ ηζνγείνπ ηεο βίιαο Καδνχιε ζηεγάδεηαη ε 

δηνίθεζε θαη ιεηηνπξγνχλ ζάιακνη αζζελψλ, ρεηξνπξγείν θαη θπζηθνζεξαπεία, ελψ ζε 

ηκήκα ηνπ πξψηνπ ππνγείνπ παξέρνληαη επίζεο θπζηθνζεξαπεπηηθέο ππεξεζίεο θαη 

εδξεχνπλ νη βνεζεηηθέο ππεξεζίεο (απνζήθεο, καγεηξεία θαη πιπζηαξηφ). Μέρξη ην 

1953, ην ίδξπκα πξνζθέξεη απνθιεηζηηθά ππεξεζίεο θπζηθνζεξαπεπηηθήο θξνληίδαο· 

ραξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη κφιηο ζηα δχν πξψηα ρξφληα ιεηηνπξγίαο ηνπ (1951-1953) 

εμππεξεηεί πεξίπνπ δχν ρηιηάδεο νθηαθφζηνπο αζζελείο. Σνλ Αχγνπζην ηνπ 1953, κε 

αθνξκή ηνπο θαηαζηξνθηθνχο ζεηζκνχο πνπ έπιεμαλ ηελ Κεθαινληά θαη ηε Εάθπλζν, 

ν «Άγηνο Παχινο» ιακβάλεη ηελ εληνιή λα πεξηζάιςεη, σο εζσηεξηθνχο πιένλ 

αζζελείο, νγδφληα ζχκαηα ησλ ζεηζκψλ. 

Σα επφκελα ρξφληα, ν «Άγηνο Παχινο» πξνρσξεί ζηελ επέθηαζε ηνπ 

πεξηβάιινληνο ρψξνπ ηνπ ηδξχκαηνο: ΢ηηο 22/06/1954 αγνξάδεη πελήληα ζηξέκκαηα 

απφ ηνπο ηδηνθηήηεο ηεο βίιαο Καδνχιε, ελψ άιια είθνζη επηά ζηξέκκαηα 

αγνξάδνληαη ην 1955. Ζ έθηαζε απηή απνηειεί θαη ηα ζεκεξηλά φξηα ηνπ 

λνζνθνκείνπ, ε νηθνδφκεζε ησλ πξψησλ θηεξίσλ ηνπ νπνίνπ μεθηλά ην 1955 θαη 

νινθιεξψλεηαη ην 1962· ε εγθαηάζηαζε γίλεηαη ζηηο 01/01/1963. 

΢ηηο 12/06/1958, κε ηελ ππ’ αξηζ. 2293 ζπκβνιαηνγξαθηθή πξάμε, επέξρεηαη 

ηξνπνπνίεζε ηνπ θαηαζηαηηθνχ ηνπ Ηδξχκαηνο Απνθαηαζηάζεσο Αλαπήξσλ «Ο 

Άγηνο Παχινο», πνπ κεηνλνκάδεηαη ζε Ννζνθνκείν Αηπρεκάησλ θαη 

Απνθαηαζηάζεσο Σξαπκαηηψλ θαη Αλαπήξσλ «Ο Απφζηνινο Παχινο»· ην ίδην έηνο 

ην 449 ΚΑΣ, έρνληαο νινθιεξψζεη ηνλ ζθνπφ ηεο ίδξπζήο ηνπ, δηαθφπηεη ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ. ΢εκαληηθφ είλαη φηη κεηαμχ ησλ ζθνπψλ ηνπ λεντδξπζέληνο 

λνζνθνκείνπ είλαη γηα πξψηε θνξά «ε πξναγσγή ηεο ηαηξηθήο θαη ε εηδίθεπζηο θαη 

κεηεθπαίδεπζηο λέσλ ηαηξώλ». 

Σν λνζνθνκείν ζπληζηά απφ ην 1983 ΝΠΓΓ, ζχκθσλα κε ηα νξηδφκελα ζην 

ΠΓ 304/1983. Τπάγεηαη ζην Δ΢Τ, επνπηεχεηαη απφ ηελ 1
ε
 ΤΠΔ θαη είλαη έλα απφ ηα 

κεγαιχηεξα λνζνθνκεία ηεο ρψξαο. Αλαθέξεηαη σο λνζνθνκείν ΚΑΣ, ιφγσ ηεο 

ηζηνξηθήο θαηαγσγήο ηνπ απφ ην ζεξαπεπηήξην 449 ΚΑΣ. Μεηά ηελ αλακφξθσζε ηνπ 

Δ΢Τ ραξαθηεξίδεηαη σο γεληθφ λνζνθνκείν, ζπκκεηέρνληαο ζηηο εθεκεξίεο ηνπ λνκνχ 
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Αηηηθήο
20

. Ωζηφζν, έρνληαο ζαθή πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ Οξζνπεδηθή θαη ηελ 

Σξαπκαηνινγία
21

, έρεη θαζηεξσζεί ζηε ζπλείδεζε ησλ πνιηηψλ σο λνζνθνκείν 

αηπρεκάησλ-θαηαγκάησλ θαη σο θέληξν ηξαχκαηνο. 

 ΢ην ΓΝΑ ΚΑΣ ιεηηνπξγεί ΢ρνιή Ννζνθφκσλ, ε νπνία ηδξχζεθε σο 

κνλνεηνχο θνίηεζεο ην 1971, κεηαηξάπεθε δε ζε ΜΣΔΝ  ζρνιή δηεηνχο θνίηεζεο ην 

1980. Δπίζεο, ην 1951, ζηνλ πεξίβνιν ηνπ θηήκαηνο ηεο βίιαο Καδνχιε θηίζηεθε ν 

λαφο ηνπ Απνζηφινπ Παχινπ, κε πξνζθνξά ηεο θπξίαο Ν. Μπαιάζθα. 

 

4.1.2. Οξγαλσηηθή δνκή 

 

Σν ΓΝΑ ΚΑΣ ππάγεηαη ζηηο δηαηάμεηο ηνπ ΝΓ 2592/1953, ζχκθσλα κε ην άξζξ. 7 

ηνπ Ν. 3329/2005, φπσο έρεη ηξνπνπνηεζεί θαη ηζρχεη, δηαζπλδέεηαη δε κε ην Δζληθφ 

Κέληξν Απνθαηάζηαζεο. Ο νξγαληζκφο ηνπ έρεη θαζνξηζηεί κε ηελ ΚΤΑ 

Τ4α/123768/2012.  

 

Δηθόλα 2. Τν ινγόηππν ηνπ ΓΝΑ ΚΑΤ 

 

          Σν λνζνθνκείν παξέρεη πξσηνβάζκηα, 

δεπηεξνβάζκηα θαη ηξηηνβάζκηα θξνληίδα 

πγείαο ζηνλ πιεζπζκφ επζχλεο ηεο 1
εο

 ΤΠΔ 

Αηηηθήο, ελψ πεξηζάιπεη θαη αζζελείο πνπ 

παξαπέκπνπλ άιιεο ΤΠΔ. Μεηαμχ ησλ ζθνπψλ 

ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη: Ζ εηδίθεπζε, ε 

ζπλερηδφκελε εθπαίδεπζε θαη ε επηκφξθσζε 

ηαηξψλ, λνζειεπηψλ θαη άιισλ επαγγεικαηηψλ 

πγείαο· ε αλάπηπμε θαη πξναγσγή  ηεο  έξεπλαο 

                                                 
20

 ΢πγθεθξηκέλα, βάζεη ηεο Τπνπξγηθήο Απφθαζεο Τ4δ/Γ.Ρ.νηθ.53080/2005, ην ΓΝΑ ΚΑΣ ιεηηνπξγεί 

φιν ην 24σξν, 365 εκέξεο ην ρξφλν, σο λνζνθνκείν «Δηδηθήο Δθεκεξίαο» γηα πεξηζηαηηθά πνπ 

ρξήδνπλ νξζνπεδηθήο θαη ηξαπκαηηνινγηθήο αληηκεηψπηζεο. ΢ην πιαίζην απηφ εθεκεξεχνπλ 

θαζεκεξηλά κηα νξζνπεδηθή θιηληθή εθ πεξηηξνπήο θαη κφληκα ε Κιηληθή Άθξαο Υεηξφο θαη 

Μηθξνρεηξνπξγηθήο. Σν ΓΝΑ ΚΑΣ ζπκκεηέρεη ζην πξφγξακκα εθεκεξίαο ησλ λνζνθνκείσλ ηνπ 

ιεθαλνπεδίνπ Αηηηθήο σο λνζνθνκείν «Γεληθήο Δθεκεξίαο» (εθεκεξία Γ΄ δέζκεο) θάζε ηέζζεξεηο 

εκέξεο· θαηά ηηο ππφινηπεο εκέξεο, δειαδή ζηηο εθεκεξίεο Α΄, Β΄ ή Γ΄ δέζκεο, εθεκεξεχνπλ νη 

θιηληθέο ζχκθσλα κε ηα νξηδφκελα ζηελ πξναλαθεξφκελε απφθαζε. 
21

 Δπηπιένλ ησλ ζπλήζσλ ηκεκάησλ ελφο γεληθνχ λνζνθνκείνπ, ην ΚΑΣ δηαζέηεη επηά Σκήκαηα 

Οξζνπεδηθήο Υεηξνπξγηθήο θαη Σξαπκαηνινγίαο. Δπίζεο ιεηηνπξγνχλ εμεηδηθεπκέλα Σκήκαηα 

Μηθξνρεηξνπξγηθήο θαη Άλσ Άθξνπ, ΢πνλδπιηθήο ΢ηήιεο θαη ΢θνιίσζεο, Αζιεηηθψλ Καθψζεσλ θαη 

Παηδννξζνπεδηθήο, θαζηζηψληαο ην ΚΑΣ ην κεγαιχηεξν νξζνπεδηθφ λνζνθνκείν θαη θέληξν 

ηξαχκαηνο ζηελ Διιάδα.  
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ζηνλ πγεηνλνκηθφ ηνκέα· ε ζπλεξγαζία κε άιια λνζειεπηηθά ηδξχκαηα θαη δνκέο 

πγείαο ηεο 1
εο

 ΤΠΔ γηα ηελ πξναγσγή ηεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο· ε εθαξκνγή 

θαηλνηφκσλ κεζφδσλ πεξίζαιςεο· ε πινπνίεζε ησλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ ηνπ 

Τπνπξγείνπ Τγείαο, ηεο 1
εο

 ΤΠΔ θαη ηνπ εληαίνπ ζπιινγηθνχ νξγάλνπ δηνίθεζεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ· ε πινπνίεζε πξνγξακκάησλ ζπλερηδφκελεο επαγγεικαηηθήο 

θαηάξηηζεο θαη ζπλαθψλ δξαζηεξηνηήησλ κε ηε ιεηηνπξγία Κέληξνπ Δπαγγεικαηηθήο 

Καηάξηηζεο. 

 Σν ΓΝΑ ΚΑΣ δηαζέηεη εμαθφζηεο πελήληα νξγαληθέο θιίλεο. Απαξηίδεηαη απφ 

ηξεηο ππεξεζίεο (Ηαηξηθή, Ννζειεπηηθή θαη Γηνηθεηηθή-Οηθνλνκηθή), δχν απηνηειή 

ηκήκαηα (Οξγάλσζεο & Πιεξνθνξηθήο θαη Διέγρνπ Πνηφηεηαο, Έξεπλαο & 

΢πλερηδφκελεο Δθπαίδεπζεο) θαη ην Δηδηθφ Γξαθείν Τπνζηήξημεο Πνιίηε. ΢ην 

πιαίζην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ελδηαθέξεη ε δηάξζξσζε ηεο Ννζειεπηηθήο 

Τπεξεζίαο, ε νπνία αθνινπζεί ηελ αληίζηνηρε ηεο Ηαηξηθήο, θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ 

θξίλεηαη ζθφπηκν λα παξνπζηαζηνχλ θαη νη δχν ππεξεζίεο.  

Ζ Ηαηξηθή Τπεξεζία ζπληζηά Γηεχζπλζε θαη δηαξζξψλεηαη ζε Σνκείο
22

, ζηνπο 

νπνίνπο ιεηηνπξγνχλ Σκήκαηα θαηά εηδηθφηεηα, Ηαηξηθέο Δηδηθφηεηεο − Δηδηθέο 

Μνλάδεο, Γηαηνκεαθά Σκήκαηα θαη ινηπά Σκήκαηα, θαζψο θαη Παλεπηζηεκηαθέο 

Κιηληθέο, Δξγαζηήξηα θαη Μνλάδεο πνπ έρνπλ εγθαηαζηαζεί κε ηηο δηαηάμεηο ηνπ 

άξζξ. 13 ηνπ Ν. 1397/1983. Δηδηθφηεξα, νη Σνκείο ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη: Α) Ο 

Παζνινγηθφο, κε δχλακε εθαηφλ ελελήληα ελλέα θιηλψλ, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη ηα 

Σκήκαηα: Παζνινγηθφ, Καξδηνινγηθφ, Φπζηθήο Ηαηξηθήο & Απνθαηάζηαζεο θαη 

Νεπξνινγηθφ. Απφ απηά, ην Παζνινγηθφ ελζσκαηψλεη ηελ Ηαηξηθή Δηδηθφηεηα ηεο 

Ρεπκαηνινγίαο θαη ην Καξδηνινγηθφ ηελ Δηδηθή Μνλάδα Δκθξαγκάησλ. Β) Ο Α’ 

Υεηξνπξγηθφο, κε δχλακε δηαθνζίσλ θιηλψλ, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη ηα Σκήκαηα: 

Οξζνπεδηθφ (ηέζζεξα Σκήκαηα), Μηθξνρεηξνπξγηθήο Άθξαο Υεηξφο, 

Αλαηζζεζηνινγηθφ θαη Γ’ Παλεπηζηεκηαθή Οξζνπεδηθή Υεηξνπξγηθή Κιηληθή
23

. Απφ 

απηά, ζηα Οξζνπεδηθά Σκήκαηα εληάζζνληαη ε Μνλάδα ΢θνιίσζεο & ΢πνλδπιηθήο 

΢ηήιεο θαη ε εηδηθφηεηα ησλ Αζιεηηθψλ Καθψζεσλ, ελψ ζηελ Γ’ Παλεπηζηεκηαθή 

Κιηληθή πεξηιακβάλεηαη κηα ζεηξά εηδηθνηήησλ
24

. Γ) Ο Β’ Υεηξνπξγηθφο Σνκέαο, κε 

                                                 
22

 ΢ηνπο Σνκείο ιεηηνπξγνχλ Σαθηηθά Δμσηεξηθά Ηαηξεία αληίζηνηρσλ εηδηθνηήησλ κε ηηο εηδηθφηεηεο 

ησλ ππεξεηνχλησλ γηαηξψλ. 
23

 Απφθαζε Δγθαηάζηαζεο Τ4α/34097/2008. 
24

 Οη εηδηθφηεηεο απηέο είλαη: Δπαλνξζσηηθήο Οξζνπεδηθήο Δλειίθσλ, Παζήζεσλ ΢πνλδπιηθήο 

΢ηήιεο, Άθξνπ Πνδφο, Άθξαο Υείξαο-Μηθξνρεηξνπξγηθήο, Αζιεηηθψλ Καθψζεσλ, Παηδννξζν− 

πεδηθήο, Γηαγλσζηηθήο θαη Αξζνζθνπηθήο Υεηξνπξγηθήο, Οξζνπεδηθήο Παζνινγίαο, Οξζνπεδηθήο 
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δχλακε δηαθνζίσλ θιηλψλ, πνπ απαξηίδεηαη απφ ηα Σκήκαηα ηεο Γεληθήο 

Υεηξνπξγηθήο, ηεο ΢ηνκαηηθήο & Γλαζνπξνζσπηθήο Υεηξνπξγηθήο, ηεο 

Αγγεηνρεηξνπξγηθήο, ηεο Νεπξνρεηξνπξγηθήο, ηεο Πιαζηηθήο Υεηξνπξγηθήο θαη ηεο 

Θσξαθνρεηξνπξγηθήο, ελψ πεξηιακβάλεη θαη Αλαηζζεζηνινγηθφ Σκήκα. ΢ηνλ Σνκέα, 

θαη ζπγθεθξηκέλα ζην Σκήκα Πιαζηηθήο Υεηξνπξγηθήο, ιεηηνπξγεί Δηδηθή Μνλάδα 

Δγθαπκάησλ. Γ) Ο Δξγαζηεξηαθφο Σνκέαο, φπνπ εληάζζνληαη ηα εξγαζηήξηα ηνπ 

λνζνθνκείνπ θαη νξηζκέλα Σκήκαηα
25

. Δπηπιένλ ησλ ηεζζάξσλ Σνκέσλ, φπσο 

παξνπζηάζηεθαλ, ιεηηνπξγνχλ: Α) Σα Γηαηνκεαθά Σκήκαηα, κε δχλακε πελήληα κίαο 

θιηλψλ, φπνπ πεξηιακβάλνληαη ε Μνλάδα Δληαηηθήο Θεξαπείαο, ε Μνλάδα 

Απμεκέλεο Φξνληίδαο, ην Σκήκα Βξαρείαο Ννζειείαο θαη ην Απηνηειέο Σκήκα 

Δπεηγφλησλ Πεξηζηαηηθψλ. Β) Σα ινηπά Σκήκαηα, δειαδή ην Σκήκα Παξαταηξηθνχ 

Πξνζσπηθνχ, ην Σκήκα Κνηλσληθήο Δξγαζίαο θαη ην Σκήκα Γηαηηνινγίαο-

Γηαηξνθήο.  

Ζ Ννζειεπηηθή Τπεξεζία απνηειεί Γηεχζπλζε θαη δηαξζξψλεηαη ζε ηέζζεξηο 

Ννζειεπηηθνχο Σνκείο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε επίπεδν Τπνδηεχζπλζεο. Δηδηθφηεξα, ζε 

θάζε Ννζειεπηηθφο Σνκέαο εληάζζνληαη Ννζειεπηηθά Σκήκαηα, αθνινπζψληαο ηε 

δηάξζξσζε ηεο Ηαηξηθήο Τπεξεζίαο, ζχκθσλα κε ηα νξηδφκελα ζην άξζξ. 8 ηνπ Ν. 

2889/2001: Ο πξψηνο Ννζειεπηηθφο Σνκέαο πεξηιακβάλεη επηά Σκήκαηα, ηα νπνία 

αληηζηνηρνχλ ζηνλ Παζνινγηθφ Σνκέα ηεο Ηαηξηθήο Τπεξεζίαο· ν δεχηεξνο θαη ηξίηνο 

Ννζειεπηηθνί Σνκείο δηαξζξψλνληαη ζε επηά Σκήκαηα έθαζηνο, θαιχπηνληαο 

αληίζηνηρα ηνλ Α΄ θαη Β’ Υεηξνπξγηθφ Σνκέα ηεο Ηαηξηθήο Τπεξεζίαο· ν ηέηαξηνο 

Ννζειεπηηθφο Σνκέαο ελζσκαηψλεη έμη Σκήκαηα, πνπ θαιχπηνπλ ηνλ Δξγαζηεξηαθφ 

Σνκέα, ηα Γηαηνκεαθά Σκήκαηα θαη Μνλάδεο ηεο Ηαηξηθήο Τπεξεζίαο. 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                            
Ογθνινγίαο Οζηηθψλ Λνηκψμεσλ, Δκβηνκεραληθήο ηνπ Μπνζθειεηηθνχ ΢πζηήκαηνο, Ηζηηθήο 

Μεραληθήο & Αλαγέλλεζεο. 
25

 Δδψ ιεηηνπξγνχλ ηα Σκήκαηα: Βηνπαζνινγηθφ, Βηνρεκηθφ, Αηκαηνινγηθφ, Αηκνδνζίαο, 

Αθηηλνδηαγλσζηηθφ, Νεφηεξσλ Απεηθνληζηηθψλ Μεζφδσλ (Αμνληθφο & Μαγλεηηθφο Σνκνγξάθνο), 

Παζνινγηθήο Αλαηνκηθήο, Κπηηαξνινγηθφ, Φαξκαθεπηηθφ, θαζψο θαη ην Παλεπηζηεκηαθφ Δξγαζηήξην 

«Έξεπλαο ησλ Παζήζεσλ ηνπ Μπνζθειεηηθνχ ΢πζηήκαηνο – Θ. Γαξνθαιίδεο» (ζχκθσλα κε ηελ 

Απφθαζε Δγθαηάζηαζεο Α3α/7160/1992).   
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4.2. Η εξεπλεηηθή κεζνδνινγία 

 

4.2.1. Αληηθείκελν ηεο έξεπλαο 

 

4.2.2. Κύξηα εξεπλεηηθή ππόζεζε 

 

Ζ θχξηα εξεπλεηηθή ππφζεζε ηεο έξεπλαο ηίζεηαη σο εμήο: «Οη αζζελείο ησλ 

λνζειεπηηθψλ ηκεκάησλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ». 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή είλαη ε πνηφηεηα, ε νπνία αμηνινγείηαη κέζσ ηνπ 

βαζκνχ ζηνλ νπνίν νη αζζελείο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο 

πνπ ηνπο παξέρνληαη· εμαξηεκέλεο κεηαβιεηέο είλαη θαζέλα απφ ηα 22 δεχγε 

εξσηεκάησλ ησλ δηαζηάζεσλ ή θξηηεξίσλ πνηφηεηαο ηνπ ρξεζηκνπνηνχκελνπ 

κνληέινπ SERVQUAL, ζχκθσλα κε ηελ αληίιεςε ησλ αζζελψλ. 

Ζ εξεπλεηηθή καο ππφζεζε είλαη θαηεπζχλνπζα. 

 

4.2.3. Δξεπλεηηθέο εξσηήζεηο 

 

Σα θχξηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα γηα ηελ πξνζέγγηζε ηνπ ζέκαηνο ηεο ελ ιφγσ 

εξεπλεηηθήο εξγαζίαο είλαη ηα αθφινπζα: 

 Πψο νξίδεηαη ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο; 

 Πψο ελλνηνινγείηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ ηελ παξνρή πξνο απηνχο 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ; 

 Τπάξρεη ζπζρέηηζε πνηφηεηαο παξερφκελσλ πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελή; Αλ λαη, πψο πξνζδηνξίδεηαη; 

 Πνηνη είλαη νη παξάγνληεο – φπσο απηνί γίλνληαη αληηιεπηνί απφ ηνπο αζζελείο 

- πνπ επηδξνχλ ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ζην ΓΝΑ 

ΚΑΣ; 

 Πφζν επεξεάδεηαη ε πνηφηεηα ησλ ελ ιφγσ ππεξεζηψλ απφ θάζε έλαλ απφ 

ηνπο παξάγνληεο απηνχο; 

 Ση κέηξα κπνξνχλ λα ιεθζνχλ απφ ηελ εγεζία ηνπ Ννζνθνκείνπ, ψζηε λα 

βειηησζεί ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ζην λνζνθνκείν ΚΑΣ; 
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4.2.4. Σθνπόο θαη ζηόρνη ηεο έξεπλαο 

 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξεπλεηηθήο εξγαζίαο είλαη ε δηεξεχλεζε, ν εληνπηζκφο θαη ε 

αμηνιφγεζε ησλ παξαγφλησλ εθείλσλ, νη νπνίνη επηδξνχλ ζην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο 

ησλ αζζελψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ 

ππεξεζηψλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαηππσζνχλ πξνηάζεηο βειηίσζεο πνπ λα κπνξνχλ λα 

πηνζεηεζνχλ απφ ηε Γηνίθεζε ηνπ θνξέα, ψζηε λα ζπκβάιινπλ ζηελ πνηνηηθή 

αλαβάζκηζε ηεο παξερφκελεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη θξνληίδαο πγείαο. 

Δηδηθφηεξα, νη ζηφρνη ηεο έξεπλαο είλαη νη παξαθάησ: 

 Ο πξνζδηνξηζκφο ησλ παξακέηξσλ εθείλσλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ - θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα - αλαθνξηθά κε ηηο 

παξερφκελεο λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο ζην ΓΝΑ ΚΑΣ. 

 Ο βαζκφο ηεο εηδηθφηεξεο επίδξαζεο θαζελφο απφ ηνπο παξάγνληεο απηνχο 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη άξα ζηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ λνζνθνκείνπ. 

 Ζ αμηνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο απφ ηε Γηνίθεζε ηνπ 

Ννζνθνκείνπ, πξνθεηκέλνπ λα πξνρσξήζεη ζηηο απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο 

παξεκβάζεηο, ψζηε λα απμήζεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ, παξέρνληαο 

λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο. 

 

4.2.5. Δπηινγή κεζόδνπ έξεπλαο 

 

΢ην γεληθφ κέξνο (Μέξνο I) ηεο Μεηαπηπρηαθήο Γηπισκαηηθήο Δξγαζίαο 

αμηνπνηήζακε ηε βηβιηνγξαθηθή έξεπλα. ΢πγθεθξηκέλα, κέζσ ηεο αλαζθφπεζεο ηεο 

δηαζέζηκεο βηβιηνγξαθίαο θαη αξζξνγξαθίαο, αιιά θαη ηε δηαδηθηπαθή αλαδήηεζε 

πεγψλ, επηρεηξήζεθε κηα πεξίνπηε πξνζέγγηζε ηνπ ππφ έξεπλα ζέκαηνο, ψζηε, αθελφο 

λα απαληεζνχλ θάπνηα απφ ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ ζέζακε, αθεηέξνπ λα 

δνκεζεί ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν γηα ηε κεηάβαζε ζην εηδηθφ εξεπλεηηθφ κέξνο. 

Γηα ηε ζπγγξαθή ηνπ εηδηθνχ εξεπλεηηθνχ κέξνπο (Μέξνο II) ηεο εξγαζίαο, ε 

εξεπλεηηθή κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ ε κειέηε πεξίπησζεο. Ζ ελ ιφγσ 

κέζνδνο ζεσξήζεθε σο ε θαηαιιειφηεξε γηα ηελ έξεπλα πνπ δηεμήρζε, δηφηη 

πξφθεηηαη γηα ηελ πεξηγξαθή ηεο αιιειεπίδξαζεο ζπγθεθξηκέλσλ παξαγφλησλ ζε 

δεδνκέλν ρσξνηαμηθά πεδίν (ηθαλνπνίεζε αζζελψλ απφ ηηο παξερφκελεο 
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λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο ζην ΓΝΑ ΚΑΣ). Δπηπιένλ ιφγνη πνπ ζπλεγφξεζαλ ππέξ ηεο 

επηινγήο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξεπλεηηθήο κεζφδνπ ήηαλ ν πεξηνξηζκέλνο ρξνληθφο 

νξίδνληαο ηεο έξεπλαο, αιιά θαη ε απνπζία εξεπλεηηθήο νκάδαο (κνλαδηθφο 

εξεπλεηήο ήηαλ ν ζπγγξαθέαο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο). Μέζσ ηεο εξεπλεηηθήο 

κεζφδνπ ηεο κειέηεο πεξίπησζεο ζπιιέρζεθαλ πνζνηηθά δεδνκέλα κε ζπζηεκαηηθφ 

ηξφπν, ψζηε ζηε ζπλέρεηα λα αλαιπζνχλ θαη λα εξκελεπζνχλ.  

 

4.2.6. Γεηγκαηνιεπηηθόο ζρεδηαζκόο 

 

Πιεζπζκφο-ζηφρνο ήηαλ νη αζζελείο ησλ λνζειεπηηθψλ ηκεκάησλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ
26

. 

Ζ ζπλνιηθή δχλακε ηνπ λνζνθνκείνπ αλέξρεηαη ζε 650 νξγαληθέο θιίλεο
27

, ελψ, 

ζχκθσλα κε ζηνηρεία ηεο Γηνίθεζεο
28

, νη λνζειεπζέληεο αζζελείο ππνινγίδνληαη ζε 

πεξίπνπ 30.000 εηεζίσο. Δπηζεκαίλεηαη φηη ζηνλ ππφ δηεξεχλεζε πιεζπζκφ δελ 

ζπκπεξηιήθζεθαλ νη λνζειεπφκελνη αζζελείο ησλ δηαηνκεαθψλ ηκεκάησλ (κνλάδεο 

εληαηηθήο ζεξαπείαο, εκθξαγκάησλ, εγθαπκάησλ, απμεκέλεο θξνληίδαο), θαζψο θαη 

ηεο Παζνινγηθήο Κιηληθήο COVID-19 θαη ησλ ινηκψμεσλ, ιφγσ – θαηά πεξίπησζε - 

ηεο βαξχηεηαο ηεο θαηάζηαζεο ηεο πγείαο ηνπο θαη ηνπ κεγάινπ ή κηθξνχ ρξνληθνχ 

δηαζηήκαηνο λνζειείαο ηνπο. Δπηπιένλ, δε ζπκκεηείραλ νη αζζελείο πνπ 

λνζειεχνληαλ ζηηο Θέζεηο (κνλφθιηλνη θαη δίθιηλνη ζάιακνη λνζειείαο), δηφηη ζε 

απηέο παξέρνληαη επηπιένλ ππεξεζίεο μελνδνρεηαθνχ ραξαθηήξα - πνπ δηθαηνινγνχλ 

εμάιινπ ην πςειφηεξν εκεξήζην λνζήιην πνπ ρξεψλεηαη – νη νπνίεο πηζαλψο λα 

επεξέαδαλ κεξνιεπηηθά ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο.. Σέινο, εμαηξέζεθαλ νη 

λνζειεπφκελνη αζζελείο ηεο Παηδν-νξζνπεδηθήο Κιηληθήο ιφγσ ειηθίαο, θαζψο θαη νη 

αζζελείο ηεο Κιηληθήο Φπζηθήο Ηαηξηθήο Απνθαηάζηαζεο, ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη ε 

λνζειεία ηνπο είλαη ζπλήζσο πνιχκελε θαη πξνζηδηάδεη ηε θξνληίδα πγείαο πνπ 

παξέρεηαη ζε έλα ίδξπκα απνθαηάζηαζεο, δηαθνξνπνηνχκελε απφ ηελ παξαδνζηαθή 

παξνρή λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ κε ηελ ζηελή έλλνηα.  

Οη αζζελείο πνπ επηιέρζεθαλ ήηαλ άλσ ησλ 18 εηψλ, ψζηε λα ζεσξνχληαη 

δηθαηνπξαθηηθά ηθαλνί, είραλ λνζειεπζεί γηα ηνπιάρηζηνλ κία εκέξα, νπφηε είραλ 

ζρεκαηίζεη κία ζθαηξηθή αληίιεςε γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ 

                                                 
26

 Γηα ηνλ δεηγκαηνιεπηηθφ ζρεδηαζκφ κηαο έξεπλαο βι. Moser, C. A. & Kalton, G. (1979) θαη 

Μηραινπνχινπ Κ. (2004). 
27

 Οξγαληζκφο ηνπ Γεληθνχ Ννζνθνκείνπ Αηηηθήο «ΚΑΣ» (ΚΤΑ Τ4α/123768/2012), άξζξ. 4. 
28

 Παξνπζίαζε έξγνπ Γηνίθεζεο ΓΝΑ ΚΑΣ Μάηνο 2016 – Γεθέκβξηνο 2019 kat-

hosp.gr/Documents/Dioik/2019/ΑΠΟΛΟΓΗ΢ΜΟ΢%20ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢%202016-2019.pdf (πξνζβάζηκε 

ζηηο 01/02/2021). 

https://www.kat-hosp.gr/Documents/Dioik/2019/�����������%20���������%202016-2019.pdf
https://www.kat-hosp.gr/Documents/Dioik/2019/�����������%20���������%202016-2019.pdf
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ππεξεζηψλ, θαη θαηείραλ ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ηελ ειιεληθή, ψζηε λα είλαη ζε 

ζέζε λα θαηαλνήζνπλ ηα εξσηήκαηα θαη λα δψζνπλ αμηφπηζηεο απαληήζεηο. Καηά ηνλ 

αξρηθφ ζρεδηαζκφ, νη ζπκκεηέρνληεο ζα εξσηνχληαλ εληφο κελφο απφ ηελ εκέξα 

ιήςεο ηνπ εμηηεξίνπ απφ ην λνζνθνκείν, δηφηη ν ζθνπφο καο ήηαλ λα απνηππψζνπκε 

ηελ εκπεηξία ηνπο φζν ήηαλ πξφζθαηε ζηε ζθέςε ηνπο θαη φρη κεηά ηελ πάξνδν 

νξηζκέλνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο, νπφηε πηζαλψο θάπνηα ζεκαληηθά γηα ηελ έξεπλα 

ζέκαηα ζα είραλ μεραζηεί. Σειηθά πξνηηκήζεθε, γηα ιφγνπο δηεπθφιπλζεο ηεο 

εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο, ηα εξσηεκαηνιφγηα λα ζπκπιεξσζνχλ απφ ηνπο αζζελείο 

πξηλ πάξνπλ ην εμηηήξηφ ηνπο, δειαδή ελφζσ λνζειεχνληαλ. 

Δπεηδή ν αξηζκφο ησλ λνζειεπνκέλσλ αζζελψλ είλαη πνιχ κεγάινο ζε θάζε 

δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή, επηιέρζεθε ε κειέηε ελφο αληηπξνζσπεπηηθνχ δείγκαηνο 

ηνπ πιεζπζκνχ (120 άηνκα), ην νπνίν ιήθζεθε κε αλαινγηθή ζηξσκαηνπνηεκέλε 

ηπραία δεηγκαηνιεςία (Moser, C. A. & Kalton, G., 1979), φπσο θαίλεηαη ζηε 

ζπλέρεηα ζηνλ πίλαθα 1. 

Πίλαθαο 1. Τν δείγκα ηεο έξεπλαο 

α/α Κιηληθή 
Αξηζκόο θιηλώλ 

(δύλακε) 
Γείγκα 

1 Α΄Γεληθή Υεηξνπξγηθή 20 6 

2 Β΄Γεληθή Υεηξνπξγηθή 33 9 

3 Αγγεηνρεηξνπξγηθή 20 6 

4 Αζιεηηθέο Καθψζεηο 11 3 

5 Α΄Οξζνπεδηθή 26 7 

6 Β΄Οξζνπεδηθή 23 6 

7 Γ΄Οξζνπεδηθή 24 7 

8 Γ΄Οξζνπεδηθή 26 7 

9 Δ΄Οξζνπεδηθή 24 7 

10 ΢Σ΄Οξζνπεδηθή 18 5 

11 Γλαζνρεηξνπξγηθή 17 5 

12 Θσξαθνρεηξνπξγηθή 11 3 

13 Καξδηνινγηθή 22 6 

14 Μηθξνρεηξνπξγηθή 17 5 

15 Νεπξνινγηθή 10 3 

16 Νεπξνρεηξνπξγηθή 21 6 

17 Παζνινγηθή 21 6 

18 Παλεπηζηεκηαθή 42 12 

19 Πιαζηηθή Υεηξνπξγηθή 12 3 

20 Ρεπκαηνινγηθή 18 5 

21 ΢πνλδπιηθή ΢ηήιε 12 3 

  ΢ύλνια 428 120 
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Ζ ζηξσκαηνπνίεζε έγηλε κε βάζε ηηο θιηληθέο ηνπ λνζνθνκείνπ θαη ην δείγκα 

απφ θάζε θιηληθή ιήθζεθε κε απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία, αλάινγα κε ηνλ αξηζκφ 

ησλ θιηλψλ πνπ δηαζέηεη ε θάζε θιηληθή. Έηζη, ην δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην ηεο 

έξεπλαο απνηέιεζε ην ζχλνιν ησλ θιηλψλ ησλ θιηληθψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα. Οη θιίλεο απηέο θαηαιακβάλνληαλ θάζε δεδνκέλε ζηηγκή ηεο δηάξθεηαο 

δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο (Γεθέκβξηνο 2020-Ηαλνπάξηνο 2021) απφ αζζελείο, απφ ηνπο 

νπνίνπο θαη δεηνχληαλ ε ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ
29

. 

 

4.2.7. Όξγαλν κέηξεζεο θαη ζπιινγή δεδνκέλσλ 

 

Γηα ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο, πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγεζεί ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ, 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην κνληέιν SERVQUAL, ην νπνίν έρεη αμηνπνηεζεί ζε πιήζνο 

εξεπλψλ κε πνιχ ηθαλνπνηεηηθά απνηειέζκαηα. Πξφθεηηαη γηα ην εξσηεκαηνιφγην 

πνπ κεηαθξάζηεθε θαη ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ έξεπλα ησλ Christoglou K. et al. 

(2006), θαη γηα ην νπνίν έρεη δεηρζεί αμηνπηζηία θαη εγθπξφηεηα ζην πιαίζην ησλ 

ειιεληθψλ δεδνκέλσλ ηνπ δεκφζηνπ λνζνθνκείνπ. Γηα ην ελ ιφγσ εξσηεκαηνιφγην 

είρε δεηεζεί θαη ιεθζεί άδεηα ρξήζεο απφ ηνπο εξεπλεηέο, απφ ηελ επηβιέπνπζα 

Καζεγήηξηα ηεο παξνχζαο Μεηαπηπρηαθήο Γηπισκαηηθήο Δξγαζίαο, θπξία Αζπαζία 

Γνχια. 

Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη απφ ηξία ηκήκαηα: ΢ην πξψην ηκήκα 

αμηνπνηείηαη ην κνληέιν SERVQUAL· ρξεζηκνπνηνχληαη 22 δεχγε εξσηήζεσλ, ηα 

νπνία νκαδνπνηνχληαη ζηα θξηηήξηα ηνπ κνληέινπ (πιηθνηερληθέο ππνδνκέο, 

αμηνπηζηία, αληαπνθξηζηκφηεηα, δηαζθάιηζε θαη ελζπλαίζζεζε)
30

. Οη εξσηψκελνη 

αζζελείο απαληνχζαλ ζε θαζέλα απφ ηα 22 δεχγε ζηνηρείσλ ησλ πέληε 

                                                 
29

 Πξφθεηηαη γηα κηα πεξίπησζε κε ζχκπησζεο ηεο δεηγκαηνιεπηηθήο κνλάδαο (πνπ ζηελ έξεπλά καο 

είλαη ε θιίλε) κε ηελ εξεπλεηηθή κνλάδα (ηνλ αζζελή) (Μηραινπνχινπ Κ., 2004: 33-34). 
30

 Δηδηθφηεξα, ηα ηέζζεξα πξψηα δεχγε εξσηεκάησλ (γηα ηνλ ζχγρξνλν εμνπιηζκφ, ηελ θαηάζηαζε ησλ 

θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ, ηελ ελδπκαζία/θαζαξηφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηελ θαζαξηφηεηα ησλ 

ηαηξηθψλ εξγαιείσλ) θαιχπηνπλ ηε δηάζηαζε ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ· ηα επφκελα πέληε (γηα ην 

ελδηαθέξνλ ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηα πξνβιήκαηα ησλ αζζελψλ, ηελ ηήξεζε ησλ ππνζρέζεσλ, ηελ 

παξνρή αμηφπηζησλ/ζσζηψλ ππεξεζηψλ, ηελ έγθαηξε παξνρή ππεξεζηψλ θαη ηε ζσζηή δηαηήξεζε ησλ 

αξρείσλ) αλαθέξνληαη ζην θξηηήξην ηεο αμηνπηζηίαο· αθνινπζνχλ ηέζζεξα δεχγε εξσηεκάησλ (γηα ηελ 

ελεκέξσζε ησλ αζζελψλ, ηελ παξνρή γξήγνξσλ ππεξεζηψλ, ηελ πξνζπκία θαη ηελ άκεζε αληαπφθξηζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ) πνπ δηεξεπλνχλ ηελ δηάζηαζε ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο· ηα επφκελα ηέζζεξα δεχγε 

εξσηεκάησλ (γηα ηελ εκπηζηνζχλε θαη ηελ αζθάιεηα ησλ αζζελψλ, θαζψο θαη γηα ηελ επγέλεηα θαη ηελ 

ππνζηήξημε ησλ εξγαδνκέλσλ) εμεηάδνπλ ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο· ηέινο, ην θξηηήξην ηεο 

ελζπλαίζζεζεο κειεηάηαη ζηα πέληε ηειεπηαία δεχγε εξσηεκάησλ (γηα ηελ πξνζνρή ζηνπο αζζελείο, 

ηα σξάξηα ιεηηνπξγίαο ηνπ λνζνθνκείνπ, ηηο αλάγθεο, ηα ζπκθέξνληα θαη ηηο εηδηθέο αλάγθεο ησλ 

αζζελψλ).  
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πξναλαθεξφκελσλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο, ζεσξψληαο απηφ απφ δχν δηαθνξεηηθέο 

νπηηθέο γσλίεο: Πξψηνλ, ηη αλέκελαλ λα ζπκβεί, δειαδή πνηεο ήηαλ νη πξνζδνθίεο 

πνπ είραλ γηα ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ, κε άιια ιφγηα 

αμηνινγνχζαλ πφζν ζεκαληηθφ ήηαλ γηα ηνπο ίδηνπο θάζε θξηηήξην πνηφηεηαο. 

Γεχηεξνλ, ηη ηειηθά ζπλέβε ή πνηεο ήηαλ νη αληηιήςεηο ηνπο γηα ηηο δηαζηάζεηο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ, δειαδή ζε ζρέζε κε ην πψο 

βηψζαλ ηηο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο ή κε άιια ιφγηα ην πψο ηηο αμηνιφγεζαλ. Ζ 

κέηξεζε θαη γηα ηα 44 ζπλνιηθά εξσηήκαηα έγηλε κε θιίκαθα Likert επηά ζεκείσλ 

(φπνπ ην 1 αληηζηνηρεί ζην ιεθηηθφ «δηαθσλψ απφιπηα», ην 7 αληηζηνηρεί ζην ιεθηηθφ 

«ζπκθσλψ απφιπηα» θαη ην 4 δειψλεη ηελ νπδεηεξφηεηα ηεο ζηάζεο – ιεθηηθφ 

«κέζνο»). Γηα θάζε έλα απφ ηα εξσηήκαηα ππνινγίζηεθαλ νη κέζεο ηηκέο γηα ηελ 

πξνζδνθία θαη ηελ αληίιεςε ησλ αζζελψλ γηα ηα αληίζηνηρα θξηηήξηα πνηφηεηαο θαη 

θαηαγξάθεθαλ νη δηαθνξέο (ηηκή αληίιεςεο κείνλ ηηκή πξνζδνθίαο). Γηα ηα 

εξσηήκαηα πνπ νη δηαθνξέο ππνινγίζηεθαλ ζεηηθέο, ε παξνρή λνζειεπηηθψλ 

ππεξεζηψλ ζεσξείηαη πνηνηηθή, θαζψο νη αζζελείο ήηαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε 

δεδνκέλε παξάκεηξν (νη αληηιήςεηο μεπεξλνχζαλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο)·ζηελ αληίζεηε 

πεξίπησζε, δειαδή εθφζνλ νη ηηκέο πξνέθπςαλ αξλεηηθέο, ππνδειψλεηαη φηη νη 

αζζελείο δελ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε ζπγθεθξηκέλε παξάκεηξν, ζπλεπψο ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ εθηηκάηαη σο ρακειή. 

 Σν δεχηεξν ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηιακβάλεη επηά ζηνηρεία. Σα 

πέληε πξψηα ζρεκαηίδνπλ κηα αζξνηζηηθή θιίκαθα, πξνθεηκέλνπ λα θαηαλεκεζεί απφ 

ηνλ θάζε εξσηψκελν έλα ζχλνιν 100 πφλησλ ζε θαζεκηά απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο 

πνηφηεηαο, αλάινγα κε ηε ζεκαληηθφηεηα πνπ ηεο πξνζδίδεη· φζν ζεκαληηθφηεξν 

είλαη έλα θξηηήξην, ηφζν πεξηζζφηεξνπο πφληνπο έιαβε. Δπηζεκαίλεηαη φηη ε ελ ιφγσ 

θαηαλνκή πφλησλ αθνξά ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ησλ 

λνζνθνκείσλ ελ γέλεη. Γηα ηα δχν επφκελα ζηνηρεία ν εξσηψκελνο θιήζεθε λα 

απνθαλζεί πνηεο απφ ηηο πξναλαθεξφκελεο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ζεσξεί ηελ 

πεξηζζφηεξν θαη αληίζηνηρα ηε ιηγφηεξν ζεκαληηθή φζνλ αθνξά ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο 

ηθαλνπνίεζήο ηνπ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ 

ΓΝΑ ΚΑΣ. Σα απνηειέζκαηα απηνχ ηνπ ηκήκαηνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηε ζπδήηεζε ησλ απνηειεζκάησλ εληφο ελφο 

θνηλσληθνπνιηηηζκηθνχ πιαηζίνπ.  



 

83 

 

΢ην ηξίην ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηιακβάλνληαη εξσηήκαηα 

αλαθνξηθά κε δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηψκελσλ αζζελψλ (θχιν, 

ειηθία, νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, κνξθσηηθφ επίπεδν, πεξηνρή θαηνηθίαο θαη 

επάγγεικα)· απηά ζπλαμηνινγήζεθαλ ζηελ αλάιπζε θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο 

εξεπλεηηθήο εξγαζίαο. 

Ζ ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο πξαγκαηνπνηήζεθε θαηά ηνπο κήλεο 

Γεθέκβξην 2020 θαη Ηαλνπάξην 2021, αθνχ ειήθζεζαλ νη ζρεηηθέο άδεηεο απφ ηελ 

Δπηηξνπή Έξεπλαο, ην Δπηζηεκνληθφ ΢πκβνχιην θαη ην Γηνηθεηηθφ ΢πκβνχιην ηνπ 

ΓΝΑ ΚΑΣ, θαηφπηλ αηηήζεσλ ηνπ ζπγγξαθέα. Λφγσ ηνπ κεγέζνπο θαη ηεο 

ππθλφηεηαο ηεο πιεξνθνξίαο ηνπ ρξεζηκνπνηνχκελνπ εξσηεκαηνινγίνπ, αιιά θαη 

ηεο θαηάζηαζεο ηεο πγείαο αξθεηψλ ζπκκεηερφλησλ, πξνηηκήζεθε ε επηηφπηα 

παξνπζία ηνπ εξεπλεηή γηα ηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. Απηή ε ηαθηηθή 

απέθεξε πνιιαπιά νθέιε σο πξνο ηελ δηαζθάιηζε ηεο ζπκπιήξσζεο ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ, ηεο θαηαλφεζεο ησλ εξσηεκάησλ θαη ηεο ειάρηζηεο δπλαηήο 

επηβάξπλζεο θαη θαηαπφλεζεο ησλ εξσηψκελσλ αζζελψλ. Έηζη, ν θάζε αζζελήο 

πξνζεγγηδφηαλ βάζεη ηνπ δεηγκαηνιεπηηθνχ ζρεδηαζκνχ θαη, πξηλ απφ φια, ηνπ 

εμεγνχηαλ ν ζθνπφο ηεο έξεπλαο, ηνπ επηζεκαίλνληαλ ηα ζρεηηθά κε ηελ αλσλπκία 

ηνπ θαη ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ ηνπ δεδνκέλσλ θαη ιακβαλφηαλ ε πξνθνξηθή 

ζπγθαηάζεζή ηνπ γηα ηε ζπκκεηνρή ζηελ έξεπλα. Αθνινχζσο, ν εξεπλεηήο 

πεξηέγξαθε ηε δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη εμεγνχζε ηνλ ηξφπν ζπκπιήξσζεο 

ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηνπ. Σέινο, δηάβαδε ζηνλ ζπκκεηέρνληα ηα εξσηήκαηα θαη 

ζεκείσλε ηηο απαληήζεηο πνπ δίλνληαλ. Ζ παξνρή δηεπθξηλίζεσλ είρε φξην ην ζεκείν 

ηεο θαηαλφεζεο ησλ εξσηεκάησλ, ελψ ιήθζεθε ηδηαίηεξε κέξηκλα ψζηε λα κελ 

ππνλνείηαη θαζνδήγεζε ηνπ αζζελή πξνο ζπγθεθξηκέλεο απαληήζεηο. 
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5. ΢ηαηηζηηθή επεμεξγαζία θαη αλάιπζε 

 

Ζ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα έγηλε κε ην 

ζηαηηζηηθφ πξφγξακκα SPSS 22.0
31

.  

 

Οη πνηνηηθέο κεηαβιεηέο πεξηγξάθεθαλ ρξεζηκνπνηψληαο ηηο απφιπηεο (Ν) θαη 

νη ζρεηηθέο (%) ζπρλφηεηεο. Ο έιεγρνο ηεο εζσηεξηθήο αμηνπηζηίαο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ έγηλε ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ ζπληειεζηή  Cronbach’s alpha. Οη 

πνζνηηθέο κεηαβιεηέο πεξηγξάθεθαλ ρξεζηκνπνηψληαο ηηο κέζεο ηηκέο (mean) θαη ηηο 

ηππηθέο απνθιίζεηο (Standard Deviation=SD), θαζψο θαη ηηο δηακέζνπο (median) θαη 

ηα ελδνηεηαξηεκνξηαθά εχξε (interquartile range). Ζ ζρέζε δπν πνζνηηθψλ 

κεηαβιεηψλ ειέγρζεθε ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ ζπληειεζηή ζπζρέηηζε ηνπ Pearson 

(r)
32

. Ζ ζρέζε κηαο πνζνηηθήο κε κηα πνηνηηθή κεηαβιεηή ειέγρζεθε 

ρξεζηκνπνηψληαο ην Student’s t-test, πξνθεηκέλνπ γηα δχν νκάδεο, ή ηνλ παξακεηξηθφ 

έιεγρν αλάιπζεο δηαζπνξάο (ANOVA), πξνθεηκέλνπ γηα πεξηζζφηεξεο νκάδεο. Σν 

ζθάικα ηχπνπ I, ιφγσ ησλ πνιιαπιψλ ζπγθξίζεσλ, ειέγρζεθε ρξεζηκνπνηψληαο ηε 

δηφξζσζε θαηά Bonferroni
33

. Σα επίπεδα ζεκαληηθφηεηαο ήηαλ ακθίπιεπξα θαη ε 

ζηαηηζηηθή ζεκαληηθφηεηα ηέζεθε ζην 0,05.  

 

Οη γξαθηθέο παξαζηάζεηο πνπ παξαηίζεληαη, ζρεδηάζηεθαλ βάζεη ησλ ηηκψλ 

θάζε κεηαβιεηήο θαη απεηθνλίδνπλ ηηο δηαθνξνπνηήζεηο αλάκεζα ζηηο ζπγθξηλφκελεο 

παξακέηξνπο.  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
31

 Γηα ηε ζεσξεηηθή βάζε ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο βι. Witte R. S. & Witte J. S. (2017). 
32

 Ζ ζπζρέηηζε ησλ κεηαβιεηψλ ζεσξείηαη ρακειή φηαλ 0,1<r<0,3, κέηξηα φηαλ 0,31<r<0,7 θαη πςειή  

φηαλ r>0,7. 
33

 ΢χκθσλα κε ηε δηφξζσζε θαηά Bonferroni, ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο είλαη 0,05/θ (φπνπ ην θ 

ηζνχηαη κε ηνλ αξηζκφ ησλ ζπγθξίζεσλ). 
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Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηειείηαη απφ 120 αζζελείο πνπ λνζειεχζεθαλ ζηα 

θιηληθά ηκήκαηα ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ.  

 

΢ηνλ πίλαθα 2 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδνληαη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ 

εξσηψκελσλ.  

 

Πίλαθαο 2. Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία ζπκκεηερόλησλ 

    Ν % 

Φύιν 
Άλδξαο 71 59,2% 

Γπλαίθα 49 40,8% 

Ηιηθία 

18-34 23 19,2% 

35-49 41 34,2% 

50-64 31 25,8% 

65 - άλσ 25 20,8% 

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε 

Άγακνο-ε 25 20,8% 

΢ε ζπκβησηηθή ζρέζε 8 6,7% 

Έγγακνο-ε ρσξίο παηδηά 11 9,2% 

Έγγακνο-ε κε παηδηά 31 25,8% 

Γηαδεπγκέλνο-ε ρσξίο παηδηά 4 3,3% 

Γηαδεπγκέλνο-ε κε παηδηά 19 15,8% 

Υήξνο-α 22 18,3% 

Μνξθσηηθό Δπίπεδν 

Απφθνηηνο Τπνρξ. Δθπ. 15 12,5% 

Απφθνηηνο Β'βάζκηαο Δθπ. 34 28,3% 

Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο Δθπ. 25 20,8% 

Απφθνηηνο Παλ. Δθπ. 23 19,2% 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ 16 13,3% 

Κάηνρνο Γηδαθηνξηθνχ 7 5,8% 

Σόπνο Καηνηθίαο 

Αζηηθφ θέληξν 87 72,5% 

Ζκηαζηηθφ θέληξν 15 12,5% 

Αγξνηηθή πεξηνρή 8 6,7% 

Νεζηψηηθε πεξηνρή 10 8,3% 

Άιιν 0 0,0% 

Δπάγγεικα 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο 22 18,3% 

Φνηηεηήο 4 3,3% 

Άλεξγνο 10 8,3% 

Απηνζπληήξεηνο 4 3,3% 

Ηδησηηθφο Τπάιιεινο 27 22,5% 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο 17 14,2% 

Αγξφηεο 4 3,3% 

Οηθηαθά 18 15,0% 

΢πληαμηνχρνο 12 10,0% 

Άιιν 2 1,7% 
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Γηαπηζηψλνπκε φηη νη άλδξεο απνηεινχλ ηελ πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζε πνζνζηφ 59,2%, έλαληη 40,8% ησλ γπλαηθψλ (γξάθεκα 1). 

 

Γξάθεκα 1. Φύιν ζπκκεηερόλησλ 

 

 

Αλαθνξηθά κε ηελ ειηθηαθή θαηαλνκή, νη αζζελείο ειηθίαο 35-49 απνηεινχλ 

ην 34,2% ηνπ δείγκαηνο· αθνινπζνχλ νη ειηθηαθέο νκάδεο 50-64 ζε πνζνζηφ 25,8%, 

65-άλσ (20,8%) θαη 18-34 (19,2%) (γξάθεκα 2). 

 

Γξάθεκα 2. Ηιηθία ζπκκεηερόλησλ 
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Απφ ηνπο εξσηψκελνπο, έγγακνη/-εο ή ζε ζπκβησηηθή ζρέζε είλαη ην 41,7%, 

ελψ ην πνζνζηφ ησλ άγακσλ αλέξρεηαη ζε 20,8%. Οη δηαδεπγκέλνη/-εο 

αληηπξνζσπεχνπλ ην 19,2% ηνπ δείγκαηνο θαη  νη ρήξνη-εο ην 18,3% (γξάθεκα 3). 

 

Γξάθεκα 3. Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ζπκκεηερόλησλ 

 

 

Δμεηάδνληαο ην επίπεδν εθπαίδεπζεο ησλ αζζελψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα, δηαπηζηψλνπκε φηη ε πιεηνςεθία (40,8%) είλαη απφθνηηνη ππνρξεσηηθήο ή 

δεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο. Οη απφθνηηνη κεηαιπθεηαθήο εθπαίδεπζεο (ΗΔΚ θιπ) ή 

παλεπηζηεκηαθήο εθπαίδεπζεο (ΑΔΗ-ΣΔΗ) απνηεινχλ ην 40% ηνπ δείγκαηνο, ελψ νη 

θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ή δηδαθηνξηθνχ ηίηινπ ζπνπδψλ αλέξρνληαη ζε πνζνζηφ 

19,2% (γξάθεκα 4). 

 

Οη εξσηψκελνη δνπλ θαηά πιεηνςεθία (72,5%) ζε αζηηθφ θέληξν. Ληγφηεξνη 

είλαη νη αζζελείο πνπ πξνέξρνληαη απφ αγξνηηθή πεξηνρή (6,7%), ελψ εθείλνη πνπ 

δνπλ ζε λεζησηηθή πεξηνρή ή ζε εκηαζηηθφ θέληξν αληηπξνζσπεχνληαη ζην δείγκα ζε 

πνζνζηφ 6,7% θαη 12,5% αληίζηνηρα (γξάθεκα 5). 
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Γξάθεκα 4. Μνξθσηηθό επίπεδν ζπκκεηερόλησλ 

 

 

 

 

Γξάθεκα 5. Τόπνο θαηνηθίαο ζπκκεηερόλησλ 
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Απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα νη πεξηζζφηεξνη (22,5%) 

απαζρνινχληαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, αθνινπζνχκελνη απφ ηνπο ειεχζεξνπο 

επαγγεικαηίεο (18,3%). Σν 15,0% ησλ εξσηψκελσλ αζρνιείηαη κε ηα νηθηαθά, ελψ ην 

14,2% είλαη δεκφζηνη ππάιιεινη. Οη ζπληαμηνχρνη απνηεινχλ ην 10% ηνπ δείγκαηνο, 

ηε ζηηγκή πνπ 8,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ δειψλνπλ άλεξγνη. Σέινο, νη νκάδεο ησλ 

θνηηεηψλ, ησλ αγξνηψλ θαη ησλ απηνζπληήξεησλ αληηπξνζσπεχνληαη ζε πνζνζηφ 

3,3% έθαζηε, κε ην 1,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ λα δειψλεη άιιε απφ ηηο 

πξναλαθεξφκελεο επαγγεικαηηθή απαζρφιεζε (γξάθεκα 6).  

 

Γξάθεκα 6. Δπάγγεικα ζπκκεηερόλησλ 

 

Σν ρξεζηκνπνηνχκελν εξσηεκαηνιφγην ηεο έξεπλαο ειέγρζεθε σο πξνο ηελ 

εζσηεξηθή αμηνπηζηία ηνπ κε ηελ αμηνπνίεζε ηνπ ζπληειεζηή alpha ηνπ Cronbach θαη 

βξέζεθε άλσ ηνπ απνδεθηνχ νξίνπ (>0,7)· ν δείθηεο ηεο αληηιακβαλφκελεο 

δηαζθάιηζεο ππνινγίζηεθε νξηαθφο ζην 0,690 (πίλαθαο 3). 

 

Πίλαθαο 3. Έιεγρνο αμηνπηζηίαο εξσηεκαηνινγίνπ κε Cronbach’s alpha 

Γηάζηαζε πνηόηεηαο Αξ. εξσηήζεσλ 
Cronbach's alpha 

Πξνζδνθία Αληίιεςε Gap 

Τιηθνηερληθέο ππνδνκέο   1-4 0,890 0,824 0,879 

Αμηνπηζηία 5-9 0,882 0,814 0,864 

Αληαπνθξηζηκόηεηα 10-13 0,817 0,727 0,782 

Γηαζθάιηζε 14-17 0,806 0,690 0,747 

Δλζπλαίζζεζε 18-22 0,869 0,796 0,826 
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O πίλαθαο 4 πνπ αθνινπζεί απεηθνλίδεη ηηο κέζεο βαζκνινγίεο ησλ 

ζπκκεηερφλησλ αζζελψλ ζηα δεχγε ησλ εξσηήζεσλ (πνπ αλαθέξνληαη αληίζηνηρα 

ζηηο πξνζδνθίεο (Δ) θαη ζηηο αληηιήςεηο ηνπο (P) γηα ηηο παξερφκελεο λνζειεπηηθέο 

ππεξεζίεο) γηα θάζε κία απφ ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο πνπ δηεξεπλψληαη κέζσ ηνπ 

εξγαιείνπ SERVQUAL. Δπηπιένλ, έρεη ππνινγηζηεί γηα θάζε δεχγνο εξσηήζεσλ ην 

αληίζηνηρν ράζκα πνηφηεηαο (gap score, Q), αθαηξψληαο ηε κέζε βαζκνινγία ηεο 

πξνζδνθίαο απφ εθείλε ηεο αληίιεςεο βάζεη ηεο ζρέζεο Q = P – E. Οη πςειφηεξεο 

κέζεο βαζκνινγίεο θαηαδεηθλχνπλ φηη ε πνηφηεηα (αληηιακβαλφκελε ή 

πξνζδνθψκελε) ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ γηα ην ζπγθεθξηκέλν εμεηαδφκελν 

εξψηεκα είλαη πςειφηεξε. Δπίζεο, φηαλ Q<0, δειαδή επί αξλεηηθνχ gap score, 

ππνδειψλεηαη φηη ε αληίιεςε ησλ αζζελψλ γηα ηε ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία πνπ 

εμεηάδεη ην ζρεηηθφ δεχγνο εξσηήζεσλ ππνιείπεηαη ηεο πξνζδνθίαο ηνπο, ζπλεπψο ε 

ελ ιφγσ ππεξεζία δελ αληαπνθξίλεηαη ζηα πνηνηηθά πξφηππα πνπ έρνπλ ζέζεη· κε 

άιια ιφγηα, ε αληηιακβαλφκελε ππεξεζία ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ρακειφηεξεο 

πνηφηεηαο απφ ηελ πξνζδνθψκελε. 

Πίλαθαο 4.  Μέζεο βαζκνινγίεο θαη gap score 

Γηάζηαζε Δξώηεζε Αληίιεςε  Πξνζδνθία Gap 

Τιηθνηερληθέο 

ππνδνκέο   

1 5,68 6,10 -0,43 

2 5,40 6,06 -0,66 

3 6,27 6,33 -0,06 

4 6,26 6,42 -0,16 

Αμηνπηζηία 

5 5,89 6,17 -0,28 

6 5,91 6,11 -0,20 

7 6,02 6,21 -0,19 

8 6,02 6,14 -0,13 

9 5,97 6,30 -0,33 

Αληαπνθξηζηκόηεηα 

10 5,88 6,25 -0,37 

11 5,88 6,08 -0,19 

12 5,99 6,28 -0,28 

13 5,79 6,11 -0,32 

Γηαζθάιηζε 

14 5,93 6,25 -0,32 

15 5,78 6,24 -0,46 

16 6,03 6,20 -0,18 

17 5,57 6,23 -0,67 

Δλζπλαίζζεζε 

18 5,95 6,15 -0,20 

19 5,71 6,12 -0,41 

20 6,07 6,33 -0,27 

21 5,82 6,25 -0,43 

22 5,60 6,39 -0,79 
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Απφ ηα gap scores, πνπ βξέζεθαλ αξλεηηθά γηα ην ζχλνιν ησλ δηαζηάζεσλ 

ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ, πξνθχπηεη φηη νη πξνζδνθίεο ησλ 

ζπκκεηερφλησλ είλαη πςειφηεξεο απφ ηηο αληηιήςεηο ηνπο, θαη θαηά ζπλέπεηα 

πθίζηαηαη έιιεηκκα πνηφηεηαο.  

 

΢ηε ζπλέρεηα εμεηάδεηαη εμεηδηθεπκέλα θάζε κία απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο 

πνηφηεηαο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL: 

 

 Τιηθνηερληθέο ππνδνκέο (γξάθεκα 7): Σν κεγαιχηεξν ράζκα (-0,66) 

αληρλεχηεθε ζην δεχγνο εξσηήζεσλ 2 ζρεηηθά κε ηελ νπηηθή ειθπζηηθφηεηα ησλ 

θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ λνζνθνκείνπ (ρψξνο αλακνλήο, ηαηξεία, ζάιακνη 

λνζειείαο, ηνπαιέηεο θιπ). Δπίζεο πςειφ αξλεηηθφ ράζκα (-0,43) ππνινγίζηεθε γηα 

ην δεχγνο εξσηήζεσλ 1 πεξί ζχγρξνλνπ εμνπιηζκνχ ηνπ λνζνθνκείνπ. Σν δεχγνο 

εξσηήζεσλ 4, γηα ην αλ ηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε ζεξαπεπηηθή 

αληηκεηψπηζε είλαη ηαθηνπνηεκέλα θαη θαζαξά, έιαβε ιηγφηεξν αξλεηηθφ gap score (-

0,16), ελψ ην ρακειφηεξν ράζκα (-0,06) εληνπίζηεθε ζην δεχγνο εξσηήζεσλ 3, γηα ην 

αλ νη εξγαδφκελνη είλαη νκνηφκνξθα ληπκέλνη θαη θαζαξνί. 

 

Γξάθεκα 7. Η δηάζηαζε ηεο πνηόηεηαο ησλ πιηθνηερληθώλ ππνδνκώλ 

 

 

 Αμηνπηζηία (γξάθεκα 8): Σν πςειφηεξν gap score (-0,33) εληνπίζηεθε ζην 

δεχγνο εξσηήζεσλ 9 ζρεηηθά κε ηε ζσζηή δηαηήξεζε ησλ αξρείσλ ηνπ λνζνθνκείνπ 

(ηαηξηθφο θάθεινο, ξαληεβνχ θιπ). Πνιχ θνληά, κε ράζκα -0,28, αθνινχζεζε ην 
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δεχγνο εξσηήζεσλ 5 ζρεηηθά κε ην γεγνλφο φηη, φηαλ ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ 

ππφζρεηαη λα θάλεη θάηη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή, ζα πξέπεη λα ην θάλεη. Σν 

ρακειφηεξν ράζκα ηεο δηάζηαζεο απηήο (-0,13) θαηαγξάθεθε γηα ην δεχγνο 

εξσηήζεσλ 8 ζρεηηθά κε ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ ηνπ λνζνθνκείνπ ηε ζηηγκή πνπ 

ππνζρέζεθε λα ην θάλεη. Γηα ηα δχν ηειεπηαία δεχγε εξσηήζεσλ ηεο δηάζηαζεο 

πνηφηεηαο ηεο αμηνπηζηίαο (6, πεξί ηνπ πξαγκαηηθνχ ελδηαθέξνληνο ηνπ πξνζσπηθνχ 

λα επηιχεη ηα πξνβιήκαηα ησλ αζζελψλ, θαη 7, πεξί αμηνπηζηίαο ηνπ λνζνθνκείνπ θαη 

παξνρήο απφ ηελ αξρή πάληα ζσζηψλ ππεξεζηψλ) ηα αξλεηηθά ράζκαηα θηλήζεθαλ 

ζηα ίδηα επίπεδα (-0,20 θαη -0,19 αληίζηνηρα). 

 

Γξάθεκα 8. Η δηάζηαζε ηεο πνηόηεηαο ηεο αμηνπηζηίαο 

 

 

 Αληαπνθξηζηκφηεηα (γξάθεκα 9): Σν δεχγνο εξσηήζεσλ 10, γηα ηελ 

ελεκέξσζε ηνπ αζζελή απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ, είρε ην πςειφηεξν 

αξλεηηθφ ράζκα (-0,37). Αληίζηνηρα, ην  ρακειφηεξν αξλεηηθφ ράζκα (-0,19) 

αθνξνχζε ζην δεχγνο εξσηήζεσλ 11 γηα ηε γξήγνξε παξνρή ππεξεζηψλ ζηνπο 

αζζελείο απφ ην πξνζσπηθφ. Σα gap scores γηα ηα δχν άιια δεχγε εξσηεκάησλ απηήο 

ηεο δηάζηαζεο πνηφηεηαο βξέζεθαλ θνληά, κε ην ράζκα ηνπ δεχγνπο 13, πεξί ηεο 

αληαπφθξηζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηα αηηήκαηα ησλ αζζελψλ, φζν απαζρνιεκέλν θαη 

λα είλαη, λα ππνινγίδεηαη ζε -0,32 θαη ην αληίζηνηρν ηνπ δεχγνπο 12, πεξί πξνζπκίαο 

ηνπ πξνζσπηθνχ λα βνεζήζεη ηνπο αζζελείο, ζε -0,28. 
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Γξάθεκα 9. Η δηάζηαζε ηεο πνηόηεηαο ηεο αληαπνθξηζηκόηεηαο 

 

 

 Γηαζθάιηζε (γξάθεκα 10): Σν πςειφηεξν αξλεηηθφ gap score (-0.67) 

ππνινγίζηεθε σο πξνο ην δεχγνο εξσηεκάησλ 17 ζρεηηθά κε ηελ ππνζηήξημε πνπ 

πξέπεη λα ιακβάλνπλ νη εξγαδφκελνη ψζηε λα θάλνπλ θαιά ηε δνπιεηά ηνπο. Σν 

ρακειφηεξν gap score (-0.18) βξέζεθε ζε ζρέζε κε ηε ζπλέπεηα θαη ηελ επγέλεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ απέλαληη ζηνπο αζζελείο (δεχγνο εξσηεκάησλ 16). ΢ηα άιια δχν δεχγε 

εξσηεκάησλ ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο πνηφηεηαο (15-αζθάιεηα πνπ λνηψζνπλ νη 

αζζελείο ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηνπο εξγαδφκελνπο ηνπ λνζνθνκείνπ θαη 14-

ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ ηέηνηα, ψζηε λα εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο αζζελείο) 

ζεκεηψζεθαλ ράζκαηα -0,46 θαη -0,32 αληίζηνηρα. 

 

Γξάθεκα 10. Η δηάζηαζε ηεο πνηόηεηαο ηεο δηαζθάιηζεο 
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 Δλζπλαίζζεζε (γξάθεκα 11): Γηα ην δεχγνο εξσηήζεσλ 22 γηα ηελ αληίιεςε 

ησλ εηδηθψλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ απφ ην πξνζσπηθφ, ην ράζκα αλήιζε ζε -0,79 θαη 

ήηαλ ην πςειφηεξν αξλεηηθφ gap score ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο πνηφηεηαο. Σν 

ρακειφηεξν ράζκα θαηαδείρζεθε γηα ην δεχγνο εξσηήζεσλ 18, πεξί ηεο μερσξηζηήο 

πξνζνρή ηνπ πξνζσπηθνχ ζηνλ θάζε αζζελή, θαη δηακνξθψζεθε ζην -0,20. Απφ ηα 

ππφινηπα δεχγε εξσηεκάησλ ηεο δηάζηαζεο: Γηα ην 21, ζρεηηθά κε ηε δηαζθάιηζε 

ησλ ζπκθεξφλησλ ησλ αζζελψλ, ην αξλεηηθφ ράζκα αλήιζε ζε -0,43, αθνινπζνχκελν 

πνιχ θνληά απφ ην ράζκα (-0,41) ηνπ δεχγνπο 19 γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ 

ζε ψξεο πνπ ηαηξηάδνπλ ζε φινπο ηνπο αζζελείο. Σέινο, ην gap score γηα ην δεχγνο 

εξσηεκάησλ 20 (θαηαλφεζε θαη γλψζε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ λνζνθνκείνπ) ππνινγίζηεθε ζε -0,27. 

 

Γξάθεκα 11. Η δηάζηαζε ηεο πνηόηεηαο ηεο ελζπλαίζζεζεο 
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Αθνινχζσο ππνινγίζηεθε ην ζπλνιηθφ ράζκα ζε θάζε δηάζηαζε πνηφηεηαο 

ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. Οη κέζεο βαζκνινγίεο ησλ δηαζηάζεσλ παξνπζηάδνληαη 

ζηνλ πίλαθα 5 πνπ αθνινπζεί.  

 

Πίλαθαο 5. Μέζεο βαζκνινγίεο ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ SERVQUAL 

Γηάζηαζε 
΢πλ. 

Δξσηήζεσλ 
Αληίιεςε Πξνζδνθία Gap 

Τιηθνηερληθέο 

ππνδνκέο 
4 5,90 6,23 -0,33 

Αμηνπηζηία 5 5,96 6,19 -0,23 

Αληαπνθξηζηκφηεηα 4 5,89 6,18 -0,29 

Γηαζθάιηζε 4 5,83 6,23 -0,41 

 Δλζπλαίζζεζε 5 5,83 6,25 -0,42 

΢ύλνια 22 5,88 6,21 -0,33 

 

Γηαπηζηψλεηαη φηη ην πςειφηεξν κέζν αξλεηηθφ θελφ εληνπίδεηαη ζηελ 

δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο (gap=-0,42), ελψ αθνινπζεί πνιχ θνληά κε gap=-0,41 ε 

δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο. Σν ρακειφηεξν κέζν αξλεηηθφ θελφ θαηαγξάθεθε ζηελ 

δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο (gap=-0,23), ελψ γηα ηηο δηαζηάζεηο ησλ πιηθνηερληθψλ 

ππνδνκψλ θαη ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο ην ράζκα αλήιζε ζε -0,33 θαη -0,29 

αληίζηνηρα. 

΢ην γξάθεκα 12 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδνληαη ζπλνιηθά νη κέζεο 

βαζκνινγίεο θαη ην ράζκα ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ  κνληέινπ SERVQUAL. 

 

Γξάθεκα 12. Μέζεο βαζκνινγίεο θαη gap δηαζηάζεσλ SERVQUAL 
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΢ηε ζπλέρεηα ειέγρζεθε ε ζρέζε κεηαμχ ησλ ζπλνιηθψλ gap scores ηεο θάζε 

κίαο απφ ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο ηνπ 

Pearson (r) (πίλαθαο 6): 

 

Πίλαθαο 6. Σπζρέηηζε κεηαμύ ησλ δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο 

    Αμηνπηζηία 
Αληαπνθξηζη- 

κφηεηα Γηαζθάιηζε Δλζπλαίζζεζε 
Τιηθνηερληθέο 

ππνδνκέο  
r 

0,684 0,651 0,633 0,585 

  p-value 
<0,001 <0,001 <0,001 <0,001 

Αμηνπηζηία r 
 

0,683 0,733 0,634 

  p-value 
 

<0,001 <0,001 <0,001 

Αληαπνθξηζη- 
κφηεηα 

r 
  

0,687 0,7 

  p-value 
  

<0,001 <0,001 

Γηαζθάιηζε r 
   

0,687 

  p-value 
   

<0,001 

 

Απφ ηνλ έιεγρν βξέζεθε λα ππάξρεη ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα 

ζηηο πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ. Απηφ ζεκαίλεη 

φηη πςειφηεξν ράζκα ζε κία εθ ησλ δηαζηάζεσλ ζρεηίδεηαη κε πςειφηεξν ράζκα θαη 

ζηηο ππφινηπεο δηαζηάζεηο. Δηδηθφηεξα, ε πςειφηεξε ζπζρέηηζε (r=0,733) 

θαηαδείρζεθε κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο δηαζθάιηζεο θαη ηεο αμηνπηζηίαο (γξάθεκα 

13). 
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Γξάθεκα 13. Σπζρέηηζε ησλ δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο «δηαζθάιηζε» θαη «αμηνπηζηία» 

 

 

Αθνινχζσο ειέγρζεθε ε ζπζρέηηζε ησλ δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ κνληέινπ SERVQUAL κε ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

ησλ αζζελψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα.  
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 Τιηθνηερληθέο ππνδνκέο: ΢ηε ζπλέρεηα απνηππψλεηαη ην κέζν gap score ησλ 

εξσηεζέλησλ σο πξνο ηε δηάζηαζε ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ ζε ζρέζε κε ηα 

δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο (πίλαθαο 7). 

 

Πίλαθαο 7. Σπζρέηηζε ηεο δηάζηαζεο «Υιηθνηερληθέο Υπνδνκέο» κε ηα δεκνγξαθηθά 

  
Τιηθνηερληθέο ππνδνκέο 

  
Mean Standard Deviation p-value 

Φχιν 
Γπλαίθα -1,47 1,15 

0,753 
Άλδξαο -1,18 1,27 

Ζιηθία 

18-34 -1,04 1,17 

0,943 35-49 -1,24 1,18 

50+ -1,45 1,28 

Οηθνγελεηαθή 

Καηάζηαζε 

Άγακνο-ε -2,4 1,34 

0,395 
Έγγακνο-ε / ΢ε ζπκβησηηθή 

ζρέζε 
-0,9 1,24 

Γηαδεπγκέλνο-ε -1,96 1,11 

Υήξνο-α -0,27 1,14 

Μνξθσηηθφ 

Δπίπεδν 

Απφθνηηνο Τπνρξ. / 

Β'βάζκηαο Δθπ. 
-0,14 1,09 

0,045 
Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο / 

Παλ. Δθπ. 
-2,58 1,28 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ / 

Γηδαθηνξηθνχ 
-1,09 1,23 

Σφπνο Καηνηθίαο 

Αζηηθφ θέληξν -1,63 1,1 

0,217 
Ζκηαζηηθφ θέληξν -1,6 1,83 

Αγξνηηθή / Νεζηψηηθε 

πεξηνρή 
0,56 1,11 

Δπάγγεικα 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο -2,41 1,19 

0,422 

Φνηηεηήο / Άλεξγνο / Οηθηαθά 

/ Άιιν 
-1,15 1,14 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο -2,59 1,64 

Απηνζπληήξεηνο / 

΢πληαμηνχρνο / Αγξφηεο 
-0,25 1,22 

Ηδησηηθφο Τπάιιεινο -0,56 1,02 

 

Απφ ηνλ έιεγρν πξνέθπςε φηη ην ράζκα ζηε δηάζηαζε πνηφηεηαο 

«Τιηθνηερληθέο ππνδνκέο» δηαθνξνπνηείηαη ζεκαληηθά αλάινγα κε ην κνξθσηηθφ 

επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ (p=0,045). Δηδηθφηεξα, αθνχ έγηλε ε δηφξζσζε θαηά 

Bonferroni, ην ράζκα θαίλεηαη λα είλαη ζεκαληηθά κηθξφηεξν γηα ηνπο εξσηψκελνπο 

πνπ έρνπλ νινθιεξψζεη ηελ ππνρξεσηηθή θαη ηε δεπηεξνβάζκηα εθπαίδεπζε ζε 

ζρέζε κε ηνπο απφθνηηνπο κεηαιπθεηαθήο θαη παλεπηζηεκηαθήο εθπαίδεπζεο 

(p=0,040). 
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Ζ βαζκνινγία ζηε δηάζηαζε πνηφηεηαο «Τιηθνηερληθέο ππνδνκέο» αλάινγα 

κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν δίλεηαη παξαθάησ ζην γξάθεκα 14. 

 

Γξάθεκα 14. Βαζκνινγία δηάζηαζεο «Υιηθνηερληθέο Υπνδνκέο»  

αλαιόγσο κνξθσηηθνύ επηπέδνπ 
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 Αμηνπηζηία: Ο πίλαθαο 8 παξαθάησ δίλεη ην κέζν gap score ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηε δηάζηαζε ηεο «αμηνπηζηίαο» αλαιφγσο ησλ δεκνγξαθηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο. 

 

Πίλαθαο 8. Σπζρέηηζε ηεο δηάζηαζεο «Αμηνπηζηία» κε ηα δεκνγξαθηθά 

  
Αμηνπηζηία 

  
Mean Standard Deviation p-value 

Φχιν 
Γπλαίθα -1,33 1,01 

0,736 
Άλδξαο -0,99 1,14 

Ζιηθία 

18-34 -0,65 1,1 

0,815 35-49 -0,95 0,97 

50+ -1,45 1,17 

Οηθνγελεηαθή 

Καηάζηαζε 

Άγακνο-ε -2,08 1,24 

0,246 
Έγγακνο-ε / ΢ε ζπκβησηηθή 

ζρέζε 
-0,06 1 

Γηαδεπγκέλνο-ε -2,48 1,06 

Υήξνο-α -1,05 1,07 

Μνξθσηηθφ 

Δπίπεδν 

Απφθνηηνο Τπνρξ. / 

Β'βάζκηαο Δθπ. 
0,12 0,94 

0,107 
Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο / 

Παλ. Δθπ. 
-2,08 1,14 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ / 

Γηδαθηνξηθνχ 
-1,78 1,18 

Σφπνο Καηνηθίαο 

Αζηηθφ θέληξν -1,2 1,03 

0,502 
Ζκηαζηηθφ θέληξν -2,13 1,39 

Αγξνηηθή / Νεζηψηηθε 

πεξηνρή 
0,06 1,05 

Δπάγγεικα 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο -0,5 0,88 

0,467 

Φνηηεηήο / Άλεξγνο / Οηθηαθά 

/ Άιιν 
-1,59 1,01 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο -3 1,45 

Απηνζπληήξεηνο / 

΢πληαμηνχρνο / Αγξφηεο 
-0,8 1,11 

Ηδησηηθφο Τπάιιεινο -0,11 1,04 

 

Απφ ηνλ έιεγρν δελ πξνθχπηεη φηη δηαθέξεη ζεκαληηθά ην ράζκα ζηε δηάζηαζε 

πνηφηεηαο «Αμηνπηζηία» αλάινγα κε ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ζπκκεηερφλησλ. 
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 Αληαπνθξηζηκφηεηα: Αθνινπζεί ν πίλαθαο 9, φπνπ θαίλεηαη ην κέζν gap score 

ησλ αζζελψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ζε ζρέζε κε ηα δεκνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο. 

 

Πίλαθαο 9. Σπζρέηηζε ηεο δηάζηαζεο «Αληαπνθξηζηκόηεηα» κε ηα δεκνγξαθηθά 

  
Αληαπνθξηζηκφηεηα 

  
Mean Standard Deviation p-value 

Φχιν 
Γπλαίθα -1,08 1,08 

0,877 
Άλδξαο -1,21 1,14 

Ζιηθία 

18-34 -1,04 1,17 

0,917 35-49 -0,98 1,19 

50+ -1,34 1,06 

Οηθνγελεηαθή 

Καηάζηαζε 

Άγακνο-ε -1,56 1,33 

0,687 
Έγγακνο-ε / ΢ε ζπκβησηηθή 

ζρέζε 
-0,58 0,99 

Γηαδεπγκέλνο-ε -1,74 1,18 

Υήξνο-α -1,41 1,11 

Μνξθσηηθφ 

Δπίπεδν 

Απφθνηηνο Τπνρξ. / 

Β'βάζκηαο Δθπ. 
-0,45 0,99 

0,354 
Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο / 

Παλ. Δθπ. 
-1,67 1,21 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ / 

Γηδαθηνξηθνχ 
-1,61 1,16 

Σφπνο Καηνηθίαο 

Αζηηθφ θέληξν -1,03 1,13 

0,501 
Ζκηαζηηθφ θέληξν -2,4 1,31 

Αγξνηηθή / Νεζηψηηθε 

πεξηνρή 
-0,72 0,89 

Δπάγγεικα 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο -1,32 0,86 

0,705 

Φνηηεηήο / Άλεξγνο / Οηθηαθά 

/ Άιιν 
-1,47 1,07 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο -1,94 1,36 

Απηνζπληήξεηνο / 

΢πληαμηνχρνο / Αγξφηεο 
-1,2 1,26 

Ηδησηηθφο Τπάιιεινο -0,11 1,12 

 

Ο έιεγρνο δελ θαηέδεημε ζεκαληηθή δηαθνξά ζην ράζκα ζηε δηάζηαζε 

«Αμηνπηζηία» ζε ζρέζε κε ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ζπκκεηερφλησλ. 
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 Γηαζθάιηζε: Παξαθάησ απνηππψλεηαη ην κέζν gap score ησλ εξσηεζέλησλ 

σο πξνο ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο αλάινγα κε ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπο 

(πίλαθαο 10). 

 

Πίλαθαο 10. Σπζρέηηζε ηεο δηάζηαζεο «Γηαζθάιηζε» κε ηα δεκνγξαθηθά 

  
Γηαζθάιηζε 

  
Mean Standard Deviation p-value 

Φχιν 
Γπλαίθα -1,88 1,07 

0,566 
Άλδξαο -1,44 1,01 

Ζιηθία 

18-34 -1,61 1,05 

0,977 35-49 -1,51 0,95 

50+ -1,7 1,09 

Οηθνγελεηαθή 

Καηάζηαζε 

Άγακνο-ε -2,6 1,13 

0,451 
Έγγακνο-ε / ΢ε ζπκβησηηθή 

ζρέζε 
-1,1 1,02 

Γηαδεπγκέλνο-ε -2,04 0,98 

Υήξνο-α -1,23 0,98 

Μνξθσηηθφ 

Δπίπεδν 

Απφθνηηνο Τπνρξ. / 

Β'βάζκηαο Δθπ. 
-0,69 0,94 

0,081 
Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο / 

Παλ. Δθπ. 
-2,56 1,09 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ / 

Γηδαθηνξηθνχ 
-1,61 1,01 

Σφπνο Καηνηθίαο 

Αζηηθφ θέληξν -1,75 1 

0,128 
Ζκηαζηηθφ θέληξν -2,8 1,36 

Αγξνηηθή / Νεζηψηηθε 

πεξηνρή 
0 0,79 

Δπάγγεικα 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο -1,55 0,9 

0,499 

Φνηηεηήο / Άλεξγνο / Οηθηαθά 

/ Άιιν 
-1,88 0,92 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο -3 1,23 

Απηνζπληήξεηνο / 

΢πληαμηνχρνο / Αγξφηεο 
-1,2 1,16 

Ηδησηηθφο Τπάιιεινο -0,78 1,03 

 

Σν ράζκα ζηε δηάζηαζε πνηφηεηαο ηεο δηαζθάιηζεο δε θαίλεηαη λα δηαθέξεη 

ζεκαληηθά αλάινγα κε ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηεζέλησλ. 
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 Δλζπλαίζζεζε: Ο πίλαθαο 11 απεηθνλίδεη ην κέζν gap score ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηε δηάζηαζε «Δλζπλαίζζεζε» ζε ζρέζε κε ηα δεκνγξαθηθά ηνπο 

ζηνηρεία. 

 

Πίλαθαο 11. Σπζρέηηζε ηεο δηάζηαζεο «Δλζπλαίζζεζε» κε ηα δεκνγξαθηθά 

  
Δλζπλαίζζεζε 

  
Mean Standard Deviation p-value 

Φχιν 
Γπλαίθα -1,55 1,20 0,388 

 Άλδξαο -2,48 1,12 

Ζιηθία 

18-34 -2,78 1,38 
0,706 

 
35-49 -1,56 1,06 

50+ -2,21 1,13 

Οηθνγελεηαθή 

Καηάζηαζε 

Άγακνο-ε -2,48 1,22 

0,950 
 

Έγγακνο-ε / ΢ε ζπκβησηηθή 

ζρέζε 
-2,18 1,23 

Γηαδεπγκέλνο-ε -2,09 1,04 

Υήξνο-α -1,50 1,07 

Μνξθσηηθφ 

Δπίπεδν 

Απφθνηηνο Τπνρξ. / 

Β'βάζκηαο Δθπ. 
-0,55 0,88 

0,049 

 
Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο / 

Παλ. Δθπ. 
-3,15 1,34 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ / 

Γηδαθηνξηθνχ 
-3,22 1,14 

Σφπνο Καηνηθίαο 

Αζηηθφ θέληξν -2,05 1,10 
0,606 

 
Ζκηαζηηθφ θέληξν -3,33 1,44 

Αγξνηηθή / Νεζηψηηθε 

πεξηνρή 
-1,33 1,16 

Δπάγγεικα 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο -2,95 0,98 

0,434 
 

Φνηηεηήο / Άλεξγνο / Οηθηαθά 

/ Άιιν 
-2,56 1,34 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο -3,47 1,37 

Απηνζπληήξεηνο / 

΢πληαμηνχρνο / Αγξφηεο 
-0,70 1,03 

Ηδησηηθφο Τπάιιεινο -1,00 0,93 

 

Σν ράζκα ζηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο βξέζεθε λα δηαθέξεη ζεκαληηθά 

αλάινγα κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ (p=0,049). Δηδηθφηεξα, κεηά 

ηε δηφξζσζε θαηά Bonferroni, ην ράζκα πξνθχπηεη ζεκαληηθά κηθξφηεξν γηα ηνπο 

απνθνίηνπο ππνρξεσηηθήο θαη δεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο ζε ζρέζε κε ηνπο 

απφθνηηνπο  κεηαιπθεηαθήο θαη παλεπηζηεκηαθήο εθπαίδεπζεο (p=0,077). 
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Σν γξάθεκα 15 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ηε βαζκνινγία ζηε δηάζηαζε 

«Δλζπλαίζζεζε» αλάινγα κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ (γξάθεκα 

15). 

 

Γξάθεκα 15. Βαζκνινγία δηάζηαζεο «Δλζπλαίζζεζε»  

αλαιόγσο κνξθσηηθνύ επηπέδνπ 
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Σέινο ειέγρζεθε ην κέζν gap score ησλ εξσηεζέλησλ ζηε ζπλνιηθή θιίκαθα 

SERVQUAL (ζην ζχλνιν ησλ πέληε δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο) σο πξνο ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπο (πίλαθαο 12). 

 

Πίλαθαο 12. Σπζρέηηζε ηεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο SERVQUAL κε ηα δεκνγξαθηθά 

  
Total gap 

  
Mean Standard Deviation p-value 

Φχιν 
Γπλαίθα -1,68 1,21 0,972 

 Άλδξαο -1,65 1,20 

Ζιηθία 

18-34 -1,61 1,21 
0,914 

 
35-49 -1,44 1,12 

50+ -1,85 1,26 

Οηθνγελεηαθή 

Καηάζηαζε 

Άγακνο-ε -2,55 1,33 

0,534 
 

Έγγακνο-ε / ΢ε ζπκβησηηθή 

ζρέζε 
-1,09 1,18 

Γηαδεπγκέλνο-ε -2,35 1,11 

Υήξνο-α -1,24 1,19 

Μνξθσηηθφ 

Δπίπεδν 

Απφθνηηνο Τπνρξ. / 

Β'βάζκηαο Δθπ. 
-0,41 1,04 

0.048 
 

Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο / 

Παλ. Δθπ. 
-2,75 1,29 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ / 

Γηδαθηνξηθνχ 
-2,08 1,22 

Σφπνο Καηνηθίαο 

Αζηηθφ θέληξν -1,75 1,12 
0,315 

 
Ζκηαζηηθφ θέληξν -2,79 1,66 

Αγξνηηθή / Νεζηψηηθε 

πεξηνρή 
-0,30 1,09 

Δπάγγεικα 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο -2,01 0,89 

0,448 

Φνηηεηήο / Άλεξγνο / Οηθηαθά 

/ Άιιν 
-1,95 1,22 

Γεκφζηνο Τπάιιεινο -3,18 1,64 

Απηνζπληήξεηνο / 

΢πληαμηνχρνο / Αγξφηεο 
-0,96 1,20 

Ηδησηηθφο Τπάιιεινο -0,58 1,07 

 

Σν ράζκα ζηε ζπλνιηθή θιίκαθα SERVQUAL θαηαδείρζεθε φηη δηαθέξεη 

ζεκαληηθά αλάινγα κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ (p=0,048). Μεηά 

ηε δηφξζσζε θαηά Bonferroni, ην ράζκα πξνέθπςε ζεκαληηθά κηθξφηεξν γηα ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο πνπ έρνπλ νινθιεξψζεη ηελ ππνρξεσηηθή θαη δεπηεξνβάζκηα 

εθπαίδεπζε ζε ζρέζε κε ηνπο απφθνηηνπο κεηαιπθεηαθήο θαη ηξηηνβάζκηαο 

εθπαίδεπζεο (p=0,047). 
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Σν γξάθεκα 16 ζηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεη ην κέζν ζπλνιηθφ ράζκα αλάινγα 

κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ ζπκκεηερφλησλ. 

 

Γξάθεκα 16. Μέζν ζπλνιηθό ράζκα αλαιόγσο κνξθσηηθνύ επηπέδνπ 
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΢ηε ζπλέρεηα δηεξεπλάηαη ε ζεκαληηθφηεηα πνπ απνδίδνπλ νη ζπκκεηέρνληεο 

ζε πέληε ραξαθηεξηζηηθά πξνζαξκνζκέλα ζηα λνζνθνκεία, φηαλ αμηνινγνχλ ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ελφο λνζνθνκείνπ. Κάζε ραξαθηεξηζηηθφ 

κπνξεί λα ιάβεη απφ ηελ ειάρηζηε ηηκή ησλ 0 βαζκψλ έσο ηε κέγηζηε ηηκή ησλ 100 

βαζκψλ· φζν πςειφηεξν βαζκφ ιάβεη έλα ραξαθηεξηζηηθφ, ηφζν ζεκαληηθφηεξν είλαη 

ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ελφο λνζνθνκείνπ. Ο 

πίλαθαο 13 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ηηο ελ ιφγσ βαζκνινγίεο ησλ εξσηψκελσλ. 

 

Πίλαθαο 13. Βαζκνινγίεο ζπκκεηερόλησλ ζε πέληε ραξαθηεξηζηηθά  

αμηνιόγεζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ελόο λνζνθνκείνπ 

  
Διάρηζηε 

ηηκή 
Μέγηζηε 

ηηκή 
Μέζε ηηκή 

(SD) 
Γηάκεζνο  

(Δλδ. εύξνο) 
Δκθάληζε ησλ θπζηθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ ηνπ 

Ννζνθνκείνπ, εμνπιηζκφο θαη 

πξνζσπηθφ 

5 30 18 (4) 20 (15 - 21) 

Ηθαλφηεηα εθηέιεζεο ησλ 

ππνζρφκελσλ ππεξεζηψλ κε 

αμηνπηζηία θαη κε αθξίβεηα 
10 31 20 (4) 20 (19 - 22) 

Πξνζπκία γηα βνήζεηα ησλ 

αζζελψλ θαη γηα γξήγνξε 

εμππεξέηεζε 
10 31 20 (4) 20 (19 - 22) 

Τπάιιεινη κε γλψζεηο, κε 

θαινχο ηξφπνπο θαη κε ηθαλφηεηα 

λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε 
10 30 21 (4) 20 (19 - 23) 

Παξνρή αηνκηθνχ ελδηαθέξνληνο 

θαη πξνζνρήο ζηνπο αζζελείο 
5 40 20 (5) 20 (20 - 22) 

 

Γηαπηζηψλνπκε φηη ην ραξαθηεξηζηηθφ ««Δκθάληζε ησλ θπζηθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ ηνπ Ννζνθνκείνπ, εμνπιηζκφο θαη πξνζσπηθφ», πνπ αληηζηνηρεί ζηε 

δηάζηαζε ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ, κε βαζκνινγία πνπ θπκαηλφηαλ απφ 5 έσο 

30 θαη κέζε ηηκή 18 (SD=4), έρεη ηε κηθξφηεξε ζπλεηζθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ – θαη επνκέλσο ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Αληίζηνηρα, 

πεξηζζφηεξν ζεκαληηθή ζεσξνχλ νη αζζελείο ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο, θαζψο ην 

ραξαθηεξηζηηθφ «Τπάιιεινη κε γλψζεηο, κε θαινχο ηξφπνπο θαη κε ηθαλφηεηα λα 

εκπλένπλ εκπηζηνζχλε» έιαβε βαζκνινγία κεηαμχ 10 θαη 30 θαη κέζε ηηκή 21 

(SD=4). Σα ππφινηπα ηξία ραξαθηεξηζηηθά θαίλεηαη λα βξίζθνληαη ζηα ίδηα επίπεδα 

ζεκαληηθφηεηαο σο πξνο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. Δηδηθφηεξα, ηα 

ραξαθηεξηζηηθά «Ηθαλφηεηα εθηέιεζεο ησλ ππνζρφκελσλ ππεξεζηψλ κε αμηνπηζηία 

θαη κε αθξίβεηα» (δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο) θαη «Πξνζπκία γηα βνήζεηα ησλ 
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αζζελψλ θαη γηα γξήγνξε εμππεξέηεζε» (δηάζηαζε ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο) 

βαζκνινγήζεθαλ κεηαμχ 10 θαη 31 θαη κέζε ηηκή 20 (SD=4)· ζην ραξαθηεξηζηηθφ 

«Παξνρή αηνκηθνχ ελδηαθέξνληνο θαη πξνζνρήο ζηνπο αζζελείο» (δηάζηαζε ηεο 

ελζπλαίζζεζεο) ε βαζκνινγία θπκαηλφηαλ απφ 5 έσο 40 θαη κέζε ηηκή 20 (SD=5). 

 

Σέινο ζηνλ παξαθάησ πίλαθα απεηθνλίδνληαη ζηνηρεία ηεο αμηνιφγεζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ  ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο γηα 

ηα πέληε ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πίλαθα 13 (πίλαθαο 14). 

 

Πίλαθαο 14. Σηνηρεία αμηνιόγεζεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ ΓΝΑ ΚΑΤ 

    Ν % 

Πνην είλαη ην πην 

ζεκαληηθό γηα εζάο ζηνλ 

θαζνξηζκό ηεο 

ηθαλνπνίεζήο ζαο ζρεηηθά 

κε ηελ πνηόηεηα ησλ 

παξερόκελσλ ππεξεζηώλ 

από ην ΓΝΑ ΚΑΣ  

Δκθάληζε ησλ θπζηθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ ηνπ 

Ννζνθνκείνπ, εμνπιηζκφο θαη 

πξνζσπηθφ 

18 15,0% 

Ηθαλφηεηα εθηέιεζεο ησλ 

ππνζρφκελσλ ππεξεζηψλ  κε 

αμηνπηζηία θαη κε αθξίβεηα 
26 21,7% 

Πξνζπκία γηα βνήζεηα ησλ 

αζζελψλ θαη γηα γξήγνξε 

εμππεξέηεζε 
22 18,3% 

Τπάιιεινη κε γλψζεηο, κε 

θαινχο ηξφπνπο θαη κε 

ηθαλφηεηα λα εκπλένπλ 

εκπηζηνζχλε 

34 28,3% 

Παξνρή αηνκηθνχ 

ελδηαθέξνληνο θαη πξνζνρήο 

ζηνπο αζζελείο 
20 16,7% 

Πνην ραξαθηεξηζηηθό 

είλαη ην ιηγόηεξν 

ζεκαληηθό γηα εζάο; 

Δκθάληζε ησλ θπζηθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ ηνπ 

Ννζνθνκείνπ, εμνπιηζκφο θαη 

πξνζσπηθφ 

38 31,7% 

Ηθαλφηεηα εθηέιεζεο ησλ 

ππνζρφκελσλ ππεξεζηψλ  κε 

αμηνπηζηία θαη κε αθξίβεηα 
18 15,0% 

Πξνζπκία γηα βνήζεηα ησλ 

αζζελψλ θαη γηα γξήγνξε 

εμππεξέηεζε 
23 19,2% 

Τπάιιεινη κε γλψζεηο, κε 

θαινχο ηξφπνπο θαη κε 

ηθαλφηεηα λα εκπλένπλ 

εκπηζηνζχλε 

20 16,7% 

Παξνρή αηνκηθνχ 

ελδηαθέξνληνο θαη πξνζνρήο 

ζηνπο αζζελείο 
21 17,5% 
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Οη ζπκκεηέρνληεο θαηέδεημαλ σο πεξηζζφηεξν ζεκαληηθά γηα ηνλ θαζνξηζκφ 

ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ην ΓΝΑ 

ΚΑΣ ηα ραξαθηεξηζηηθά «Τπάιιεινη κε γλψζεηο, κε θαινχο ηξφπνπο θαη κε 

ηθαλφηεηα λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε» (δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο) θαη «Ηθαλφηεηα 

εθηέιεζεο ησλ ππνζρφκελσλ ππεξεζηψλ  κε αμηνπηζηία θαη κε αθξίβεηα» (δηάζηαζε 

ηεο αμηνπηζηίαο) ζε πνζνζηφ 28,3% θαη 21,7% αληίζηνηρα. 

Αληίζεηα, ηα ραξαθηεξηζηηθά κε ηε κηθξφηεξε ζπλεηζθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ ήηαλ ε «Δκθάληζε ησλ θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ Ννζνθνκείνπ, 

εμνπιηζκφο θαη πξνζσπηθφ» (δηάζηαζε πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ) (31,7%) θαη ε 

«Πξνζπκία γηα βνήζεηα ησλ αζζελψλ θαη γηα γξήγνξε εμππεξέηεζε» (δηάζηαζε 

αληαπνθξηζηκφηεηαο) (19,2%). 
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6. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

 

6.1. ΢πδήηεζε θαη εξκελεία ησλ επξεκάησλ 

 

΋ια ηα ράζκαηα πνηφηεηαο, φπσο πξνέθπςαλ απφ ηελ αθαίξεζε ηεο κέζεο 

βαζκνινγίαο ηεο πξνζδνθίαο απφ ηελ αληίζηνηρε ηεο αληίιεςεο, ππνινγίζηεθαλ 

αξλεηηθά θαη γηα ηα 22 δεχγε εξσηεκάησλ ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, 

θαηαδεηθλχνληαο κε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη επνκέλσο έιιεηκκα πνηφηεηαο 

ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ. Σν εχξεκα απηφ έξρεηαη 

ζε ζπκθσλία κε ην κεγαιχηεξν αξηζκφ ησλ εξεπλψλ αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο κε βάζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ αμηνπνηψληαο ην εξγαιείν 

SERVQUAL, ηφζν ζηελ Διιάδα (Karassavidou, E. et al., 2009· Papanikolaou V. & 

Zygiaris S.,2012), φζν θαη δηεζλψο, φπσο ζηηο ΖΠΑ (Anderson E. A., 1996), ζην 

Ζλσκέλν Βαζίιεην (Sewell N., 1997), ζηελ Κίλα (Fan L.-h. et al., 2017), ζηε 

Μαιαηζία (Ahmad B. Z. et al., 2018), ζηελ Ηλδία (Brahmbhatt M. et al., 2011), ζην 

Ηξάλ (Gholami M. et al., 2016), ζηε Γθάλα (Essiam J. O., 2013), ζηελ Σνπξθία (Isik 

O. et al., 2011) θαη ζηελ Κχπξν (Arasli H. et al., 2008). Φαίλεηαη, ινηπφλ, φηη ζηα 

πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα πγείαο, φρη κφλν ζηα ιηγφηεξν αιιά θαη ζηα πεξηζζφηεξν 

αλεπηπγκέλα θξάηε, ππάξρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. 

Δηδηθφηεξα, ην πςειφηεξν αξλεηηθφ gap score (-0,79) θαηαγξάθεθε ζηε 

δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα σο πξνο ηε δηεξεχλεζε ηνπ θαηά 

πφζν ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ αληηιακβάλεηαη ηηο εηδηθέο αλάγθεο ησλ 

αζζελψλ ηνπ (δεχγνο εξσηεκάησλ 22). Ζ δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο είρε 

θαηαδεηρηεί σο εθείλε κε ην κεγαιχηεξν αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο θαη ζηελ έξεπλα 

ησλ Papanikolaou V. & Zygiaris S. (2012). Σν εχξεκα ηεο έξεπλάο καο κπνξεί λα 

αμηνινγεζεί ζε ζρέζε κε ην δεχγνο εξσηεκάησλ 20, πνπ εμεηάδεη ην θαηά πφζν νη 

ππάιιεινη ηνπ λνζνθνκείνπ θαηαιαβαίλνπλ θαη γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο ησλ αζζελψλ, 

θαη γηα ην νπνίν ην ράζκα πνηφηεηαο αλήιζε ζε -0,27, θαηαδεηθλχνληαο ζπγθξηηηθά 

αξθεηά πςειφηεξν βαζκφ ηθαλνπνίεζεο. Ζ εξκελεπηηθή πξνζέγγηζε πνπ κπνξεί λα 

πηνζεηεζεί εδψ είλαη φηη νη αζζελείο παξνπζηάδνληαη ελ γέλεη δπζαξεζηεκέλνη απφ 

ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αληηκεησπίδνληαη νη αλάγθεο ηνπο, νη νπνίεο δελ είλαη 

απνθιεηζηηθά αλάγθεο ηαηξνλνζειεπηηθήο πεξίζαιςεο, αιιά επεθηείλνληαη ζε 
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αλάγθεο ςπρνινγηθήο ππνζηήξημεο, ελζάξξπλζεο θαη ελδπλάκσζεο. Πεξαηηέξσ, 

απηέο αθξηβψο νη ηδηαίηεξεο αλάγθεο ησλ αζζελψλ, ε αλάγθε ηνπο λα έρνπλ ην ρξφλν 

πνπ ρξεηάδνληαη κε ην ηαηξηθφ θαη λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ, ψζηε λα 

έρνπλ ηηο πιεξνθνξίεο θαη ηελ ελεκέξσζε γηα ην πξφβιεκα ηεο πγεία ηνπο, αιιά 

επηπιένλ λα ιακβάλνπλ ηε δηαβεβαίσζε φηη φια ζα πάλε θαιά, λα λνηψζνπλ φηη νη 

γηαηξνί ηνπο θαη νη λνζειεπηέο ηνπο είλαη πιάη ηνπο γηα φ,ηηδήπνηε ρξεηαζηνχλ, απηέο 

αθξηβψο είλαη νη αλάγθεο πνπ δελ ηθαλνπνηνχληαη επαξθψο. Ο ιφγνο εδψ κπνξεί λα 

αλαδεηεζεί ζηε ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζπγθπξία θαη εηδηθφηεξα ζηελ παλδεκία 

COVID-19, ε νπνία εδψ θαη πεξίπνπ έλα έηνο αζθεί ζεκαληηθέο πηέζεηο ζην δεκφζην 

ζχζηεκα πγείαο θαη απνξξνθά πνιχηηκν ρξφλν απφ ηνπο πγεηνλνκηθνχο 

επαγγεικαηίεο, δηφηη, αθελφο πξέπεη λα αθνινπζνχληαη ζπγθεθξηκέλα πξσηφθνιια 

θαη λα ιακβάλνληαη εηδηθά κέηξα θαηά ηε δηαρείξηζε ησλ αζζελψλ, αθεηέξνπ ε ίδηα ε 

θχζε ηεο παλδεκίαο έρεη αλαγθάζεη φινπο ηνπο αλζξψπνπο ζε κηα νησλεί θνηλσληθή 

απνμέλσζε θαη ηνπο έρεη θαηαζηήζεη επηθπιαθηηθνχο – ζε θπζηθφ θαη ςπρνθνηλσληθφ 

επίπεδν – απέλαληη ζηνπο ζπλαλζξψπνπο ηνπο. 

Σν ακέζσο ρακειφηεξν αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο (-0,67) ζεκεηψζεθε ζηε 

δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο: Οη αζζελείο εθηηκνχλ φηη νη εξγαδφκελνη ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ 

δελ ιακβάλνπλ ηελ αλάινγε ππνζηήξημε, ψζηε λα θάλνπλ θαιά ηε δνπιεηά ηνπο θαη 

λα αληαπεμέξρνληαη επαξθψο ζηα θαζήθνληά ηνπο. Ζ δηαζθάιηζε έρεη θαηαδεηρζεί σο 

ε δηάζηαζε φπνπ έρεη θαηαγξαθεί ην πςειφηεξν αξλεηηθφ gap score ζε κηα ζεηξά 

εξεπλψλ (Anderson E. A., 1996· Christoglou K. et al., 2006· Rezaei S. et al., 2016)· 

αληίζεηα ζε άιιεο έξεπλεο (Garrand F. & Narayan H., 2013· Essiam J. O., 2013) έρεη 

ζεκεηψζεη ην ρακειφηεξν αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο. Σν εχξεκα ηεο έξεπλάο καο 

ζεκαίλεη φηη ε Γηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ απνηπγράλεη λα ζηαζεί δίπια ζην 

πγεηνλνκηθφ πξνζσπηθφ, λα αθνχζεη ηα θαζεκεξηλά πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη 

θαη λα ιάβεη ηα θαηάιιεια κέηξα ή λα ζρεδηάζεη θαη λα εθαξκφζεη ηηο ελδεδεηγκέλεο 

δηαδηθαζίεο, πξνθεηκέλνπ λα ζπλδξάκεη ην δχζθνιν έξγν ησλ εξγαδφκελσλ θαη λα 

θάλεη απνηειεζκαηηθφηεξε ηε δνπιεηά ηνπο. Γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη κηα ηέηνηα 

θαηάζηαζε κπνξεί λα ζίμεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο ηνπ 

λνζνθνκείνπ, έξρεηαη δε ζε αληίζεζε κε ηελ αξρή ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο πνπ 

αλαθέξεηαη ζηε δέζκεπζε ηεο εγεζίαο ελφο πγεηνλνκηθνχ νξγαληζκνχ ζηελ αξηζηεία. 

Ζ εμήγεζε θαη πάιη εδψ κπνξεί λα δνζεί ππφ ηελ νπηηθή ηεο παλδεκίαο COVID-19: 

Ζ Γηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ ππνρξενχηαη ζε κηα θαζεκεξηλή γξαθεηνθξαηηθή 

ξνπηίλα εξκελείαο θαη ηήξεζεο λνκνζεηηθψλ δηαηάμεσλ, ζχληαμεο θαη εθαξκνγήο 
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εγθπθιίσλ, θαζψο θαη επηβνιήο θαη επηηήξεζεο ησλ κέηξσλ πνπ ζεζπίδεη ε πνιηηεία 

γηα ηελ δηαρείξηζε θαη ηελ αληηκεηψπηζε ηεο παλδεκίαο. Απφ ηε κηα πιεπξά, απηφ 

κπνξεί επαγσγηθά λα εξκελεπζεί σο ελδηαθέξνλ πξνο ην πξνζσπηθφ ηνπ 

λνζνθνκείνπ, απφ ηε ζηηγκή πνπ ιακβάλεηαη κέξηκλα ηήξεζεο ησλ θαλφλσλ θαη ησλ 

κέηξσλ εθείλσλ, πνπ απνηξέπνπλ κηα επηθείκελε κφιπλζή ηνπο απφ SARS-CoV-2· 

απφ ηελ άιιε κεξηά φκσο, κπνξεί ε κνλνκεξήο ελαζρφιεζε κε ηελ παλδεκία θαη ηα 

κέηξα πεξηνξηζκνχ ηεο λα απνβαίλεη ζε βάξνο άιισλ ζνβαξψλ δεηεκάησλ πνπ 

θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη έλαο εξγαδφκελνο ζε έλα κεγάιν δεκφζην λνζνθνκείν 

ζήκεξα, φπσο ε ππνζηειέρσζε ησλ ππεξεζηψλ, ν απμεκέλνο θφξηνο εξγαζίαο, ε 

απνζηέξεζε ησλ εκεξψλ αλάπαπζεο (ξεπφ) ζην φλνκα ηεο έιιεηςεο πξνζσπηθνχ θαη 

ηεο αχμεζεο ηεο επηζθεςηκφηεηαο ησλ αζζελψλ θαη – πνιχ ζεκαληηθφ – ε 

δηακφξθσζε κηαο ςπρνινγίαο ηνπ εξγαδφκελνπ φηη βξίζθεηαη κφλνο ηνπ απέλαληη ζε 

φια απηά ηα πξνβιήκαηα, ρσξίο λα έρεη ππνζηήξημε απφ πνπζελά θαη ρσξίο λα 

εηζαθνχγνληαη νη αλεζπρίεο θαη νη αγσλίεο ηνπ. Δληνχηνηο, ελζαξξπληηθφ είλαη ην 

γεγνλφο φηη ην πξνζσπηθφ, παξά ηελ έιιεηςε ππνζηήξημεο απφ ηε Γηνίθεζε ηνπ 

λνζνθνκείνπ, θαηαθέξλεη λα παξακέλεη ζπλεπέο θαη επγεληθφ απέλαληη ζηνπο 

αζζελείο (ην ζρεηηθφ δεχγνο εξσηεκάησλ 16 έιαβε ην ρακειφηεξν αξλεηηθφ gap 

score, -0,18, ζηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο), ζε βαζκφ πνπ ππνιείπεηαη κελ ησλ 

πξνζδνθηψλ ηνπ, ηνπο ηθαλνπνηεί δε πεξηζζφηεξν ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο παξακέηξνπο 

ηεο εμεηαδφκελεο δηάζηαζεο πνηφηεηαο. 

Γηα ην δεχγνο εξσηεκάησλ αλαθνξηθά κε ηελ νπηηθή ειθπζηηθφηεηα ησλ 

θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ, ηεο δηάζηαζεο ησλ πιηθνηερληθψλ 

ππνδνκψλ, ππνινγίζηεθε ην ηξίην θαηά ζεηξά πςειφηεξν αξλεηηθφ ράζκα 

πξνζδνθίαο-αληίιεςεο, πνπ αλήιζε ζην -0,66. Οη πιηθνηερληθέο ππνδνκέο, σο 

δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, έρνπλ βξεζεί λα ελζσκαηψλνπλ ην 

πςειφηεξν gap score (Arasli H. et al., 2008· Ahmad B. Z. et al., 2018), ελψ ζηελ 

έξεπλα ησλ Fan L.-h. et al. (2017) θαηέγξαςαλ ην ρακειφηεξν ράζκα πνηφηεηαο. Σν 

εχξεκα ηεο έξεπλάο καο ζεκαίλεη φηη νη αζζελείο δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 

εκθάληζε ησλ ρψξσλ αλακνλήο, ησλ ηαηξείσλ, ησλ ζαιάκσλ λνζειείαο, ησλ 

ηνπαιεηψλ θιπ ηνπ λνζνθνκείνπ, κε απνηέιεζκα λα εληνπίδεηαη έιιεηκκα πνηφηεηαο 

σο πξνο ην ζπγθεθξηκέλν ραξαθηεξηζηηθφ. Δίλαη γεγνλφο φηη ην ΓΝΑ ΚΑΣ είλαη έλα 

λνζνθνκείν πνπ θάπνηεο απφ ηηο θπζηθέο ηνπ εγθαηαζηάζεηο κεηξνχλ άλσ ησλ 65 

εηψλ δσή· νπσζδήπνηε έρνπλ γίλεη επαλεηιεκκέλα θαη εμαθνινπζνχλ λα 

πξαγκαηνπνηνχληαη επηζθεπέο, επεθηάζεηο, πξνζζήθεο θαη αλαδηακνξθψζεηο ζηα 
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θηήξηα, φκσο απηέο ζπλήζσο επηηεινχληαη εληφο πεξηνξηζκέλσλ πξνυπνινγηζκψλ – 

ηδίσο θαηά ηελ ηειεπηαία δεθαεηία πνπ ζεκαδεχηεθε απφ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε, νη 

ζπλέπεηεο ηεο νπνίαο είλαη αθφκα αηζζεηέο – θαη φρη πάληα ζηε βάζε ελφο 

εκπεξηζηαησκέλνπ θαη βηψζηκνπ ζρεδηαζκνχ, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη κεηά απφ 

κεξηθά ρξφληα νη ζρεηηθέο παξεκβάζεηο θαζίζηαληαη παξσρεκέλεο ή κε ιεηηνπξγηθέο 

θαη πξέπεη λα αλαζεσξεζνχλ. Απηφ αζθαιψο δελ είλαη – ειιείςεη θνλδπιίσλ – πάληα 

εθηθηφ, κε ζπλέπεηα λα πξέπεη λα ιεηηνπξγήζεη ην λνζνθνκείν κε ηηο ππάξρνπζεο 

ππνδνκέο, αλεμαξηήησο αλ απηέο είλαη θαηάιιειεο θαη ιεηηνπξγηθέο, πφζν κάιινλ 

αηζζεηηθά αξεζηέο. Ωζηφζν, ηα πξάγκαηα θαίλεηαη λα είλαη θαιχηεξα σο πξνο ηελ 

πνηφηεηα ηεο ηάμεο θαη ηεο θαζαξηφηεηαο εξγαδνκέλσλ θαη εξγαιείσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ζεξαπεπηηθή αληηκεηψπηζε (δεχγε εξσηεκάησλ 3 θαη 4), 

φπνπ ηα αξλεηηθά gap scores δηακνξθψζεθαλ ζε -0,06 θαη -0,16 αληίζηνηρα, 

ππνδειψλνληαο φηη νη αζζελείο είλαη ιηγφηεξν δπζαξεζηεκέλνη σο πξνο ηα 

ραξαθηεξηζηηθά απηά. Σέινο, ην αξθεηά πςειφ αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο πνπ 

πξνέθπςε σο πξνο ην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ ζχγρξνλνπ εμνπιηζκνχ, κπνξεί επίζεο λα 

αηηηνινγεζεί ζηε βάζε ησλ ζηελψλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ, πνπ δελ επηηξέπνπλ ηελ 

αλαλέσζε θαη ηνλ εθζπγρξνληζκφ ησλ κεραλεκάησλ βηνταηξηθψλ εθαξκνγψλ θαη ελ 

γέλεη ηνπ ηαηξνηερλνινγηθνχ θαη κεραλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ ηνπ λνζνθνκείνπ· 

ζεηηθφ βέβαηα κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί ην γεγνλφο φηη ην λνζνθνκείν δέρεηαη ηαθηηθά 

θαηά ην ηειεπηαίν ρξνληθφ δηάζηεκα δσξεέο πνπ επηηξέπνπλ έσο έλα βαζκφ ηελ 

ηερλνινγηθή ηνπ αλαβάζκηζε.  

΢ηε δηάζηαζε ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο, ζην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ελεκέξσζεο 

ησλ αζζελψλ (δεχγνο εξσηεκάησλ 10) θαηαγξάθεθε ην πςειφηεξν αξλεηηθφ ράζκα 

πνηφηεηαο (-0,37). Γηα ηε δηάζηαζε ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο έρνπλ ππνινγηζηεί ηα 

πςειφηεξα ράζκαηα πνηφηεηαο (Sargeant A. & Kaehler J., 1998· Essiam J. O., 2013· 

Garrand F. & Narayan H., 2013), ελψ νη Rezaei S. et al. (2016) ηελ έρνπλ ππνινγίζεη 

ζηελ έξεπλά ηνπο κε ην ρακειφηεξν gap score. Σν εχξεκα ηεο έξεπλάο καο κπνξεί λα 

ζεσξεζεί ζε ζπλδπαζκφ κε ηα πξνεγνπκέλσο ζπδεηνχκελα ζηε δηάζηαζε ηεο 

ελζπλαίζζεζεο πεξί έιιεηςεο ρξφλνπ, κε απνηέιεζκα ηελ κε ηθαλνπνηεηηθή 

επηθνηλσλία κεηαμχ ηαηξνλνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ θαη αζζελή. ΢πγθεθξηκέλα, φηαλ 

ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ δελ βξίζθεη ην ρξφλν πνπ απαηηείηαη λα αθηεξψζεη κε 

θαζέλαλ αζζελή μερσξηζηά, ψζηε λα ζηαζεί δίπια ηνπ, λα ηνλ ελεκεξψζεη γηα ηελ 

θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπ θαη λα ηνλ ππνζηεξίμεη σο πξνο ηε ιήςε απνθάζεσλ γηα 

ηελ βέιηηζηε έθβαζε ηνπ πγεηνλνκηθνχ ηνπ πξνβιήκαηνο, νπσζδήπνηε ζίγεηαη ην 
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ραξαθηεξηζηηθφ ηεο απνηειεζκαηηθήο θαη απξφζθνπηεο επηθνηλσλίαο θαη θαηά 

ζπλέπεηα ε ελεκέξσζε ηνπ αζζελή γίλεηαη βεβηαζκέλα, πξφρεηξα θαη επηθαλεηαθά, 

πξάγκα πνπ κπνξεί λα θινλίζεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ ζηελ αλεκπφδηζηε 

αληαπνθξηζηκφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. Βέβαηα, ην αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο είλαη 

ρακειφηεξν (-0,19) σο πξνο ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο παξνρήο γξήγνξσλ ππεξεζηψλ 

πξνο ηνπο αζζελείο (δεχγνο εξσηεκάησλ 11), θαηαδεηθλχνληαο φηη, ρσξίο αζθαιψο λα 

ηθαλνπνηνχληαη νη πξνζδνθίεο ηνπο, νη αζζελείο εκθαλίδνληαη ιηγφηεξν 

δπζαξεζηεκέλνη κε ηελ ηαρχηεηα πνπ ην πξνζσπηθφ αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη 

ηα αηηήκαηά ηνπο. 

Σέινο, ζρεηηθά ρακειά αξλεηηθά ράζκαηα πνηφηεηαο ππνινγίζηεθαλ γηα ηα 

πέληε ραξαθηεξηζηηθά ηεο δηάζηαζεο ηεο αμηνπηζηίαο, κε ην ρακειφηεξν (-0,13) λα 

θαηαγξάθεηαη σο πξνο ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ απφ ην 

λνζνθνκείν ηε ζηηγκή πνπ ην ππνζρέζεθε (δεχγνο εξσηεκάησλ 8)
34

. Οκνίσο, ε 

έξεπλα ησλ Ahmad B. Z. et al. (2018) είρε θαηαδείμεη ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο σο 

εθείλε γηα ηελ νπνία ππνινγίζηεθε ην κηθξφηεξν αξλεηηθφ gap score. Σν εχξεκα 

απηφ ηεο έξεπλάο καο δειψλεη φηη νη αζζελείο – ρσξίο λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, αθνχ 

νη πξνζδνθίεο ηνπο ππεξβαίλνπλ ηηο αληηιήςεηο ηνπο – είλαη ιηγφηεξν δπζαξεζηεκέλνη 

απφ ηελ αμηνπηζηία ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ, αλαγλσξίδνληαο φηη πξνζπαζεί λα ηεξήζεη ζην 

κέηξν ηνπ δπλαηνχ ηηο ππνζρέζεηο ηνπ γηα αμηνπξεπή παξνρή πγεηνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ. Σν πςειφηεξν αξλεηηθφ gap score ηεο εμεηαδφκελεο δηάζηαζεο 

αθνξνχζε ζην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ζσζηήο ηήξεζεο ησλ αξρείσλ απφ ην λνζνθνκείν 

(δεχγνο εξσηεκάησλ 9, gap score = -0,33): Απηφ κπνξεί λα εξκελεπζεί ζην πιαίζην 

ελφο γεληθφηεξνπ ειιείκκαηνο νξγαλσηηθφηεηαο πνπ ραξαθηεξίδεη ηελ ειιεληθή 

δεκφζηα δηνίθεζε. ΢πγθεθξηκέλα, κέρξη πξηλ ιίγα ρξφληα ε ειεθηξνληθή 

δηαθπβέξλεζε ήηαλ ζε εκβξπψδε θαηάζηαζε, ε ειεθηξνληθή δηαθίλεζε θαη ηήξεζε 

αξρείσλ θαη εγγξάθσλ ζεσξείην θαηλνηνκία, ελψ ηα ζπζηήκαηα αξρεηνζέηεζεο ησλ 

δεκνζίσλ ππεξεζηψλ ήηαλ δπζιεηηνπξγηθά θαη αλαπνηειεζκαηηθά. Σα 

ραξαθηεξηζηηθά απηά εμαθνινπζνχλ ζε κεγάιν βαζκφ λα ππνλνκεχνπλ ηνλ 

εθζπγρξνληζκφ θαη ηε κεηάβαζε ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο ζηελ ςεθηαθή επνρή, κε ηνλ 

ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ θαη ηελ δηαιεηηνπξγηθφηεηα λα πζηεξνχλ ραξαθηεξηζηηθά 

θαη κε ηα πξάγκαηα λα είλαη αθφκα ρεηξφηεξα γηα ηελ πεξίπησζε ηνπ δεκφζηνπ 

λνζνθνκείνπ: Αθφκα θαη ζήκεξα, ν κεγαιχηεξνο φγθνο ησλ ηαηξηθψλ θαθέισλ, ησλ 

                                                 
34

 Μάιηζηα, ην ελ ιφγσ ραξαθηεξηζηηθφ ζεκείσζε ην ρακειφηεξν αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο απφ ην 

ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ δηεξεπλήζεθαλ θαη απφ ηα 22 δεχγε εξσηεκάησλ. 
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εξγαζηεξηαθψλ θαη απεηθνληζηηθψλ εμεηάζεσλ θαη πξάμεσλ, ησλ ηαηξηθψλ 

γλσκαηεχζεσλ, ησλ παξαπεκπηηθψλ, θαζψο θαη ινηπψλ εγγξάθσλ ηαηξνλνζειεπηηθνχ 

αιιά θαη δηνηθεηηθννηθνλνκηθνχ πεξηερνκέλνπ εμαθνινπζνχλ λα δηαθηλνχληαη θαη λα 

ηεξνχληαη κε θπζηθφ θαη φρη κε ςεθηαθφ ηξφπν, κε φ,ηη απηφ ζπλεπάγεηαη σο πξνο ηηο 

αλάγθεο απνζήθεπζεο, αλαδήηεζεο θαη εχξεζεο φπνηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εγγξάθνπ 

ρξεηαζηεί. 

Απνηηκψληαο ζπλνιηθά ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ 

ζην ΓΝΑ ΚΑΣ, απηφ δε θαίλεηαη λα ηθαλνπνηεί ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ, κε ην 

ζπλνιηθφ ράζκα πνηφηεηαο γηα φιεο ηηο ππφ δηεξεχλεζε δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL λα αλέξρεηαη ζε -0,33. Σν πςειφηεξν κέζν ράζκα πνηφηεηαο (-0,42) 

ππνινγίζηεθε γηα ηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο, θαηαδεηθλχνληαο φηη νη αζζελείο 

δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνλ ηξφπν πνπ ην λνζνθνκείν επηιέγεη λα εθπιεξψζεη 

ηηο αλάγθεο ηνπο, απφ ηελ πξνζνρή πνπ ηνπο επηδεηθλχεηαη απφ ην πξνζσπηθφ θαη απφ 

ηελ δηαζθάιηζε ησλ ζπκθεξφλησλ ηνπο. ΋πσο ζπδεηήζεθε θαη πξνεγνχκελα, ε 

ελαζρφιεζε ηνπ πξνζσπηθνχ κε πιήζνο δηαδηθαζηηθψλ θαη πξαθηηθψλ δεηεκάησλ 

ζην πιαίζην άζθεζεο ησλ επαγγεικαηηθψλ ηνπο θαζεθφλησλ, απνζηεξεί πνιχηηκν 

ρξφλν πνπ ζα κπνξνχζε λα επελδπζεί ζηε δφκεζε νπζηαζηηθψλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ 

πγεηνλνκηθψλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ αζζελψλ θαη επνκέλσο ζηελ ελίζρπζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο δηάζηαζεο ηεο ελζπλαίζζεζεο. Ωζηφζν, ε έξεπλα ησλ Karavida 

A. et al. (2014) είρε θαηαδείμεη ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ ηε δηάζηαζε ηεο 

ελζπλαίζζεζεο, κε ηηο αληηιήςεηο ησλ αζζελψλ λα ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο· 

άιιεο έξεπλεο (Garrand F. & Narayan H., 2013· Kalaja R. et al., 2016) θαηέγξαςαλ 

ζεηηθά gap score, φρη κφλν ζηε δηάζηαζε ηεο ελζπλαίζζεζεο, αιιά ζην ζχλνιν ησλ 

δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο. 

Οη αζζελείο παξνπζηάδνληαη εκθαλψο δπζαξεζηεκέλνη θαη σο πξνο ηε 

δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο, κε ην ζρεηηθφ κέζν gap score λα ππνινγίδεηαη ζε -0,41. 

Απηφ ην εχξεκα ζα κπνξνχζε λα εξκελεπζεί εληφο ηνπ γεληθφηεξνπ πιαηζίνπ 

ειιείκκαηνο αζθάιεηαο πνπ πεγάδεη απφ ηα δεδνκέλα ηεο παλδεκίαο COVID-19: Οη 

αζζελείο αηζζάλνληαη επάισηνη, ηξσηνί θαη λνηψζνπλ φηη πξνζεξρφκελνη ζε έλα 

πεξηβάιινλ πγεηνλνκηθνχ ελδηαθέξνληνο εθηίζεληαη ζε αθφκα κεγαιχηεξν βαζκφ 

δηαθπβεχνληαο ηελ αζθάιεηά ηνπο. Ζ ςπρνινγηθή απηή θαηάζηαζε πηζαλψο ζε 

θάπνηεο πεξηπηψζεηο λα επηδξά ζηελ παξεξκελεία ζπκπεξηθνξψλ εθ κέξνπο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ηνπ λνζνθνκείνπ, κε απνηέιεζκα λα θινλίδεη ηελ πίζηε ησλ αζζελψλ 

ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δηάζηαζεο ηεο δηαζθάιηζεο. Πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη ζε 
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ειιεληθή έξεπλα (Karavida A. et al., 2014) νη αζζελείο έρνπλ δειψζεη 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο, κε ηα αληίζηνηρα ράζκαηα 

πνηφηεηαο λα ππνινγίδνληαη κε ζεηηθφ πξφζεκν. Αληίζεηα, ζε έηεξε έξεπλα ζηελ 

Διιάδα (Christoglou K. et al., 2006), ε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο έρεη θαηαγξάςεη ην 

πςειφηεξν αξλεηηθφ gap score. 

Ζ δηάζηαζε ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ παξνπζηάδεη επίζεο έλα πςειφ 

αξλεηηθφ κέζν ράζκα πνηφηεηαο (-0,33) πνπ κπνξεί λα εξκελεπζεί ππφ ην πξίζκα ηεο 

ζπδεηνχκελεο ζηα πξνεγνχκελα κε πξφβιεςεο θνλδπιίσλ ή ππνρξεκαηνδφηεζεο 

ησλ επηρνξεγήζεσλ γηα ηηο θηεξηαθέο θαη ηηο ηαηξνηερλνινγηθέο θαη κεραλνινγηθέο 

ππνδνκέο ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ. Αξλεηηθφ gap score ζηελ ελ ιφγσ δηάζηαζε έρνπλ 

θαηαδείμεη θαη άιιεο ειιεληθέο έξεπλεο (Karassavidou, E. et al., 2009· Papanikolaou 

V. & Zygiaris S., 2012· Karavida A. et al., 2014). 

Σέινο, ζηηο δηαζηάζεηο ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο θαη ηεο αμηνπηζηίαο 

ζεκεηψζεθαλ παξεκθεξή κέζα αξλεηηθά gap scores (-0,29 θαη -0,23 αληίζηνηρα), ηα 

νπνία, αλ θαη ππνδεινχλ ηε κε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη επνκέλσο έιιεηκκα 

πνηφηεηαο σο πξνο ηα ελ ιφγσ ραξαθηεξηζηηθά, εληνχηνηο θαηαδεηθλχνπλ κηθξφηεξν 

βαζκφ δπζαξέζθεηαο ησλ αζζελψλ ζε ζρέζε κε ηηο ελ ιφγσ δηαζηάζεηο. Δίλαη 

αλακελφκελν, κε δεδνκέλε ηελ ςπρνινγηθή θπξίσο επηβάξπλζε ηφζν ηνπ 

πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ φζν θαη ησλ αζζελψλ απφ ηελ παλδεκία COVID-19, νχηε 

νη ππεξεζίεο πγείαο λα παξέρνληαη ζηνπο αζζελείο κε ηνλ βέιηηζην ή άξηζην ηξφπν, 

νχηε νη ηειεπηαίνη λα αληηιακβάλνληαη ζην βαζκφ πνπ ζα έπξεπε ηηο πξνζπάζεηεο θαη 

ηνλ αγψλα ησλ εξγαδφκελσλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ λα θάλνπλ ζσζηά ηε δνπιεηά ηνπο. Σα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ ελ ιφγσ δηαζηάζεσλ αλαθέξνληαη ζηελ εκπηζηνζχλε πνπ 

εκπλένπλ νη εξγαδφκελνη ζηνπο αζζελείο θαη ζηα επίπεδα πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

αλάγθεο ηνπο, ηα νπνία ελ κέζσ παλδεκίαο πξνθαλψο κπνξνχλ λα ζίγνληαη. 

Παξφκνηα επξήκαηα σο πξνο ηηο δηαζηάζεηο ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο θαη ηεο 

αμηνπηζηίαο έρνπλ πξνθχςεη θαη απφ άιιεο έξεπλεο ζην ειιεληθφ ζχζηεκα πγείαο 

(Karassavidou, E. et al., 2009· Papanikolaou V. & Zygiaris S., 2012· Karavida A. et 

al., 2014). 

΢εκαληηθφ εχξεκα ηεο έξεπλαο είλαη φηη νη πέληε κειεηψκελεο δηαζηάζεηο 

πνηφηεηαο ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL εκθαλίδνπλ ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε 

κεηαμχ ηνπο, δειαδή ν ππνινγηζκφο πςειφηεξνπ ράζκαηνο πνηφηεηαο ζε κία απφ 

απηέο ζρεηίδεηαη κε πςειφηεξν ράζκα θαη ζηηο ππφινηπεο. Απηή ε δηαπίζησζε κπνξεί 

λα αηηηνινγεζεί ζηε βάζε ηεο ζεψξεζεο ηεο πνηφηεηαο σο κηαο έλλνηαο νιηζηηθήο θαη 
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αδηαίξεηεο, πνπ λαη κελ κπνξεί λα πεξηγξαθεί απφ έλα ζχλνιν δηαζηάζεσλ πνπ 

πεξηγξάθνπλ δηαθνξεηηθέο πηπρέο ηεο, φκσο ζηνλ ππξήλα ηεο παξακέλεη αδηάζπαζηε 

θαη εκθαλίδεη ηζρπξέο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ ζπληζησζψλ πνπ ηελ απαξηίδνπλ. 

Δμάιινπ, ε πςειφηεξε ζεηηθή ζπζρέηηζε εληνπίζηεθε αλάκεζα ζηηο δηαζηάζεηο ηεο 

δηαζθάιηζεο θαη ηεο αμηνπηζηίαο, πηζαλψο δηφηη θαη νη δχν απηέο δηαζηάζεηο 

ζεκειηψλνληαη ζε κεγάιν βαζκφ ζην επίπεδν εκπηζηνζχλεο ηνπ αζζελή πξνο ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο. 

Έλα επίζεο ζεκαληηθφ εχξεκα πνπ πξνέθπςε απφ ηελ παξνχζα εξεπλεηηθή 

απφπεηξα είλαη φηη ηα κεηξνχκελα κε ην κνληέιν SERVQUAL ράζκαηα ζηηο 

δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ δε 

θαίλεηαη λα δηαθνξνπνηνχληαη ζεκαληηθά αλάινγα κε ηα δεκνγξαθηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ αζζελψλ (θχιν, ειηθία, νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, κνξθσηηθφ 

επίπεδν, πεξηνρή θαηνηθίαο θαη επάγγεικα) εθηφο ησλ πεξηπηψζεσλ ησλ δηαζηάζεσλ 

ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ θαη ηεο ελζπλαίζζεζεο, πνπ ζρεηίδνληαη κε ην επίπεδν 

κφξθσζεο ησλ αζζελψλ. Έηζη, θαηαδείρζεθε φηη νη απφθνηηνη ππνρξεσηηθήο θαη 

δεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο εκθαλίδνληαη ιηγφηεξν δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ηνπ λνζνθνκείνπ ζε ζρέζε κε ηνπο απφθνηηνπο 

κεηαιπθεηαθήο (ΗΔΚ θιπ) θαη ηξηηνβάζκηαο (ΣΔΗ θαη ΑΔΗ) εθπαίδεπζεο σο πξνο ηηο 

δηαζηάζεηο απηέο, θαζψο ην αξλεηηθφ ράζκα πνηφηεηαο ζηελ πξψηε θαηεγνξία 

αζζελψλ ππνινγίζηεθε ζεκαληηθά κηθξφηεξν ζε ζρέζε κε ηε δεχηεξε. Με δεδνκέλν 

φηη ην ράζκα πνηφηεηαο αληηπξνζσπεχεη ηε δηάζηαζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη 

αληηιήςεσλ ησλ αζζελψλ, κπνξνχκε λα εξκελεχζνπκε ηε ζπζρέηηζε απηή εηθάδνληαο 

φηη νη αζζελείο ρακειφηεξνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ πξνζέξρνληαη ζην λνζνθνκείν κε 

ρακειφηεξεο πξνζδνθίεο σο πξνο ηηο πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο πνπ πξφθεηηαη λα 

ιάβνπλ ζε ζρέζε κε ηνπο αζζελείο πςειφηεξνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ. Μηα άιιε 

εξκελεία πνπ κπνξεί λα δνζεί γηα λα εμεγεζεί ην εχξεκα είλαη φηη νη ιηγφηεξν 

κνξθσκέλνη αζζελείο αμηνινγνχλ κε πςειφηεξε βαζκνινγία ην ηη ηειηθά ζπλέβε, 

δειαδή ην θαηά πφζν νη ππεξεζίεο πγείαο, αθνχ ηνπο παξαζρέζεθαλ, 

αληαπνθξίλνληαλ ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο, ζε ζρέζε κε ηνπο πεξηζζφηεξν κνξθσκέλνπο 

αζζελείο. Ο εληνπηζκφο ηεο ζπζρέηηζεο απηήο απνθιεηζηηθά ζηηο δηαζηάζεηο ησλ 

πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ θαη ηεο ελζπλαίζζεζεο, δειαδή δχν δηαζηάζεσλ εθ 

δηακέηξνπ αληίζεησλ, κηαο μεθάζαξα πιηθήο/πξαθηηθήο θαη κηαο πξνζαλαηνιηζκέλεο 

ζηελ ςπρνζχλζεζε ηνπ αζζελή, πηζαλψο λα ππαηλίζζεηαη φηη νη ελ ιφγσ δηαζηάζεηο 

δηαθνξνπνηνχληαη απφ ηηο ππφινηπεο ηξεηο σο πξνο ηνλ πεξηζζφηεξν ππνθεηκεληθφ 
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πξνζδηνξηζκφ ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ 

ζπζρεηίδνληαη κε δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ αζζελψλ. Δπηπξφζζεηα, ην 

εχξεκα ηεο δηαθνξνπνίεζεο ηνπ ράζκαηνο πνηφηεηαο αλάινγα κε ην κνξθσηηθφ 

επίπεδν ησλ αζζελψλ θαηαιακβάλεη θαη ηε ζπλνιηθή θιίκαθα SERVQUAL θαη 

κπνξεί λα αηηηνινγεζεί ζχκθσλα κε ηα πξναλαθεξφκελα. Σν εχξεκα απηφ ζπκθσλεί 

κε ηηο έξεπλεο ησλ Papanikolaou V. & Zygiaris S. (2012) θαη ησλ Karavida A. et al. 

(2014), φπνπ νη ιηγφηεξν κνξθσκέλνη αζζελείο δήισζαλ πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο ζε ζρέζε κε 

εθείλνπο πςειφηεξνπ εθπαηδεπηηθνχ επηπέδνπ, φρη φκσο θαη κε ηελ έξεπλα ησλ 

Shaikh B. T. et al. (2008), ε νπνία δελ θαηέδεημε ζεκαληηθή ζπζρέηηζε ησλ 

δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL κε ην δεκνγξαθηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ησλ ζπκκεηερφλησλ. Άιιεο εξεπλεηηθέο 

εξγαζίεο έρνπλ απνθαιχςεη επίζεο ζπζρέηηζε ηνπ ζπλφινπ ησλ δηαζηάζεσλ 

πνηφηεηαο κε ην θχιν ησλ αζζελψλ (Shaikh B. T. et al., 2008· Papanikolaou V. & 

Zygiaris S., 2012), θαη κε ηελ ειηθία ηνπο (Sewell N., 1997· Papanikolaou V. & 

Zygiaris S., 2012· Karavida A. et al., 2014). 

Ζ έξεπλα πξνζδηφξηζε ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ηθαλφηεηαο έκπλεπζεο 

εκπηζηνζχλεο απφ ππαιιήινπο κε γλψζεηο θαη κε θαινχο ηξφπνπο σο ην πιένλ 

ζεκαληηθφ θαηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ελφο λνζνθνκείνπ. 

Πξφθεηηαη γηα ηε δηάζηαζε πνηφηεηαο ηεο δηαζθάιηζεο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL 

θαη αηηηνινγείηαη κε ηε ζπιινγηζηηθή φηη έλαο αζζελήο πνπ πξνζέξρεηαη ζε έλα 

λνζνθνκείν γηα ηελ αληηκεηψπηζε ελφο πξνβιήκαηνο πγείαο πνπ ηνλ ηαιαηπσξεί, 

αλαδεηά πξσηίζησο κνξθσκέλνπο, εθπαηδεπκέλνπο θαη θαηαξηηζκέλνπο 

εξγαδφκελνπο πνπ λα είλαη ζε ζέζε λα ηνλ βνεζήζνπλ έγθπξα θαη απνηειεζκαηηθά 

θαη λα ηνλ νδεγήζνπλ ζηελ ίαζε. Δπηπξφζζεηα, ε πξνζέγγηζε ησλ αζζελψλ απφ ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο κε επγέλεηα θαη ζπλέπεηα εληζρχεη ηα επίπεδα εκπηζηνζχλεο ησλ 

πξψησλ πξνο ηνπο δεχηεξνπο θαη ηνπο θάλεη λα αηζζάλνληαη αζθάιεηα θαη φηη έρνπλ 

αθεζεί ζε ζίγνπξα ρέξηα. Ζ δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο έρεη επίζεο θαηαδεηρζεί σο ε 

ζεκαληηθφηεξε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ πγείαο ζε άιιεο έξεπλεο (Anderson E. A., 1996· Sewell N., 1997). 

Αληίζηνηρα, ην ραξαθηεξηζηηθφ εθείλν πνπ εθηηκάηαη σο ην ιηγφηεξν 

ζεκαληηθφ γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ελφο λνζνθνκείνπ είλαη 

ε εκθάληζε ησλ θπζηθψλ ηνπ εγθαηαζηάζεσλ, ηνπ εμνπιηζκνχ ηνπ θαη ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηνπ, δειαδή ε δηάζηαζε πνηφηεηαο ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ ηνπ 
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εξγαιείνπ SERVQUAL. Έηζη, νη αζζελείο θαίλεηαη λα κελ πξνζδίδνπλ ηδηαίηεξε 

ζεκαζία ζην «θαίλεζζαη» ησλ πξαγκάησλ θαη ησλ θαηαζηάζεσλ, ζεσξψληαο φηη 

άιια ραξαθηεξηζηηθά είλαη ζεκαληηθά πξνθεηκέλνπ λα ραξαθηεξηζηεί σο πνηνηηθή ε 

παξνρή ππεξεζηψλ απφ έλα λνζνθνκείν θαη φρη ην αλ ηα θηήξηά ηνπ είλαη παιηά ή αλ 

ην πξνζσπηθφ ηνπ δελ είλαη νκνηφκνξθα ελδεδπκέλν. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο εξεπλεηηθέο 

εξγαζίεο (Anderson E. A., 1996· Sewell N., 1997· Γψγνο Υ. θαη ζπλ., 2015· Kalaja R. 

et al., 2016) ε δηάζηαζε ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ πξνθχπηεη σο ε ιηγφηεξν 

ζεκαληηθή γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο. 

Αλαθνξηθά κε ηελ πεξίπησζε ηεο απνηίκεζεο ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ 

πνπ παξαζρέζεθαλ ζηνπο αζζελείο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο λνζειείαο ηνπο ζην ΓΝΑ 

ΚΑΣ, ε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο θαηαδείρζεθε σο ε πεξηζζφηεξν ζεκαληηθή, 

θαζψο ην ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππαιιήισλ κε γλψζεηο, κε θαινχο ηξφπνπο θαη κε 

ηθαλφηεηα λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε επηιέρζεθε απφ ην 28,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ. 

Αληίζηνηρα, κε πνζνζηφ 31,7%, ε δηάζηαζε ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ θαη 

εηδηθφηεξα ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο εκθάληζεο ησλ θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ 

λνζνθνκείνπ, ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ηνπ πξνζσπηθνχ, ήηαλ ην ιηγφηεξν ζεκαληηθφ ζηε 

δηακφξθσζε γλψκεο πεξί ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ 

ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ. Σα επξήκαηα απηά ζπλάδνπλ κε ηα παξαπάλσ αλαθεξφκελα γηα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ είλαη ζεκαληηθά γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ ησλ 

λνζνθνκείσλ ελ γέλεη θαη αηηηνινγνχληαη κε ηνλ ίδην ηξφπν. 

 

6.2. ΢πκπεξάζκαηα θαη πξνηάζεηο βειηίσζεο 

 

Απφ ηελ έξεπλα πξνέθπςε φηη νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ γηα ην ζχλνιν ησλ 

δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ 

είλαη πςειφηεξεο απφ ηηο αληηιήςεηο ηνπο, δειαδή δελ εκθαλίδνληαη ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ ηηο ππεξεζίεο απηέο. Δπνκέλσο, ε πνηφηεηα ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ 

ΓΝΑ ΚΑΣ, κε βάζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, ππνιείπεηαη ηνπ πξνηχπνπ πνπ 

είρε ηεζεί απφ ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο αζζελείο πξηλ αθφκα πξνζέιζνπλ ζην 

λνζνθνκείν θαη δερζνχλ ηηο ελ ιφγσ ππεξεζίεο. 

Δηδηθφηεξα, ε δηάζηαζε πνπ θαίλεηαη λα ππνιείπεηαη πεξηζζφηεξν σο πξνο 

ηελ πνηφηεηα είλαη εθείλε ηεο ελζπλαίζζεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ην ραξαθηεξηζηηθφ 

ηεο αληίιεςεο ησλ εηδηθψλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ 

λνζνθνκείνπ. Δπίζεο βξέζεθε φηη ζίγεηαη ε δηάζηαζε πνηφηεηαο ηεο δηαζθάιηζεο, κε 
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βαζηθφηεξν δήηεκα ην έιιεηκκα ππνζηήξημεο ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ λνζνθνκείνπ απφ 

ηε δηνίθεζε, ψζηε λα θάλνπλ ζσζηά ηε δνπιεηά ηνπο. Οη δηαζηάζεηο ησλ 

πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ θαη ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο θηλήζεθαλ ζε θνληηλά επίπεδα 

σο πξνο ηελ πνηφηεηα, κε ηα ζεκαληηθφηεξα ζέκαηα λα αθνξνχλ ζηελ νπηηθή 

ειθπζηηθφηεηα ησλ θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ λνζνθνκείνπ θαη ζηελ ελεκέξσζε 

ησλ αζζελψλ απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ αληίζηνηρα. Σέινο, ιηγφηεξν 

δπζαξεζηεκέλνη πξνθχπηνπλ νη αζζελείο απφ ηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο, φπνπ ην 

βαζηθφ πξφβιεκα θαίλεηαη λα είλαη ε νξζή ηήξεζε ησλ αξρείσλ ηνπ λνζνθνκείνπ. 

Ζ έξεπλα θαηέδεημε φηη ε δπζαξέζθεηα ησλ αζζελψλ σο πξνο ηα 

ραξαθηεξηζηηθά κίαο εθ ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηε 

δπζαξέζθεηά ηνπο αληίζηνηρα θαη πξνο ηηο ππφινηπεο δηαζηάζεηο, κε ηελ ηζρπξφηεξε 

ζπζρέηηζε λα εληνπίδεηαη κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο δηαζθάιηζεο θαη ηεο 

αμηνπηζηίαο. Δπίζεο, βξέζεθε φηη νη αζζελείο ρακειφηεξνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ 

(απφθνηηνη ππνρξεσηηθήο θαη δεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο) είλαη ιηγφηεξν 

δπζαξεζηεκέλνη απφ εθείλνπο πνπ έρνπλ νινθιεξψζεη κεηαιπθεηαθή (ΗΔΚ θιπ) ή 

ηξηηνβάζκηα (ΑΔΗ/ΣΔΗ) εθπαίδεπζε. 

Οη αζζελείο δίλνπλ ηε κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηε δηάζηαζε ηεο δηαζθάιηζεο 

πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πνπ ηνπο 

πξνζθέξνληαη· αληίζεηα, ε δηάζηαζε ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ θαίλεηαη λα έρεη 

ηε κηθξφηεξε ζπλεηζθνξά σο πξνο ηελ αμηνιφγεζε απηή. Δηδηθά γηα ηηο παξερφκελεο 

λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ, νη ζπκκεηέρνληεο δήισζαλ φηη νη δηαζηάζεηο 

ηεο δηαζθάιηζεο θαη ησλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ ήηαλ απηέο κε ηε κεγαιχηεξε θαη 

ηε κηθξφηεξε αληίζηνηρα ζεκαληηθφηεηα γηα ηε δηακφξθσζε ηεο αμηνιφγεζήο ηνπο. 

΢ηε βάζε ησλ επξεκάησλ ηεο έξεπλαο, κπνξνχλ λα πξνηαζνχλ κέηξα 

βειηίσζεο, ψζηε λα αλέιζεη ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ 

ππεξεζηψλ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ:  

 Να πξνυπνινγηζηνχλ θαη λα δεζκεπηνχλ θνλδχιηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

γηα ηελ ιεηηνπξγηθή θαη ηελ αηζζεηηθή αλαβάζκηζε ησλ θηεξηαθψλ ππνδνκψλ ηνπ 

λνζνθνκείνπ θαη ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηνπ βηνταηξηθνχ, ηνπ ηαηξνηερλνινγηθνχ θαη ηνπ 

κεραλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ ηνπ. Πξνο ην ζθνπφ απηφ κπνξνχλ – πέξαλ ησλ θξαηηθψλ 

επηρνξεγήζεσλ – λα αληιεζνχλ ρξήκαηα απφ πξνγξάκκαηα δεκνζίσλ επελδχζεσλ ή 

απφ θνηλνηηθά θνλδχιηα ή λα αμηνπνηεζνχλ ηα ίδηα έζνδα ηνπ λνζνθνκείνπ, φπσο ηα 

έζνδα απφ ηελ νινήκεξε ιεηηνπξγία ή αθφκα λα αλαδεηεζνχλ ρνξεγνί ή λα γίλνπλ 

δσξεέο. ΢θφπηκν είλαη λα δνζεί έκθαζε ζηελ ηάμε θαη ηελ θαζαξηφηεηα ρψξσλ, 
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εξγαιείσλ θαη εξγαδνκέλσλ, θαζψο θαη ζηελ νκνηφκνξθε ελδπκαζία ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ψζηε λα παξνπζηάδεηαη κηα εηθφλα επαγγεικαηηζκνχ θαη νπηηθήο 

ειθπζηηθφηεηαο. 

 Να πξνσζεζνχλ δηαδηθαζίεο εθζπγρξνληζκνχ ηεο ηήξεζεο ησλ αξρείσλ ηνπ 

λνζνθνκείνπ, αμηνπνηψληαο ζχγρξνλα εξγαιεία ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαη 

επελδχνληαο ζηε δηαιεηηνπξγηθφηεηα. Να δξνκνινγεζνχλ δξάζεηο ελεκέξσζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ σο πξνο ηε ζεκαζία ηεο παξνρήο ησλ ελδεδεηγκέλσλ ππεξεζηψλ 

έγθαηξα θαη έγθπξα, κε ππξήλα ην ελδηαθέξνλ πξνο ηνλ αζζελή. 

 Να εθπαηδεπηεί ην πξνζσπηθφ ζηελ αλάπηπμε επηθνηλσληαθψλ δεμηνηήησλ. Να 

εμαζθαιίδεηαη ν απαξαίηεηνο ρξφλνο γηα ηελ ελεκέξσζε θαη ηελ ελδπλάκσζε ησλ 

αζζελψλ. Αλ, ιφγσ θφξηνπ εξγαζίαο ή έιιεηςεο πξνζσπηθνχ, απηφ δελ θαζίζηαηαη 

εθηθηφ λα γίλεηαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο γηαηξνχο θαη ηνπο λνζειεπηέο, λα 

δηακνξθσζεί κηα ππεξεζία πνπ ζα επηθνξηηζηεί κε ηελ επζχλε απηή. Να γίλνπλ νη 

απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο γηα ηελ πξφζιεςε λένπ πξνζσπηθνχ, ψζηε λα εληζρπζεί ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ θαη λα ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ηαρχηεξεο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεξεο αληαπφθξηζεο ζηα αηηήκαηα θαη ηηο αλάγθεο ησλ αζζελψλ. 

 Να αλαπηπρζνχλ πγηείο θαη ιεηηνπξγηθέο γέθπξεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηεο 

δηνίθεζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ λνζνθνκείνπ. Να ππνζηεξίδεηαη έκπξαθηα ην 

πξνζσπηθφ απφ ηελ εγεζία, ζην πιαίζην κηαο απνηειεζκαηηθήο ζπλεξγαζίαο κε ηνλ 

ζχιινγν εξγαδνκέλσλ, ψζηε λα δηακνξθσζεί έλαο κεραληζκφο ππνβνήζεζεο ησλ 

ππαιιήισλ ζε δηάθνξα ζέκαηα πνπ άπηνληαη ησλ θαζεκεξηλψλ επαγγεικαηηθψλ ηνπο 

ππνρξεψζεσλ. Να ζεζπηζηνχλ θίλεηξα απνδνηηθφηεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη λα 

πξνβιέπεηαη επηβξάβεπζε ζηελ πξάμε ηνπ επαγγεικαηηζκνχ θαη ηεο επζπλεηδεζίαο. 

Να εθπαηδεπηνχλ νη εξγαδφκελνη ζε ζρέζε κε ηε ζεκαληηθφηεηα ηεο εκπηζηνζχλεο 

ηνπ αζζελή ζην πξφζσπφ ηνπο. 

 Να ζρεδηαζηνχλ πξσηνβνπιίεο επαηζζεηνπνίεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

λνζνθνκείνπ γηα ην ξφιν ηεο αλαγλψξηζεο θαη ηεο θαηαλφεζεο ησλ αλαγθψλ ησλ 

αζζελψλ θαη ηεο ζεκαζίαο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ ζπκθεξφλησλ ηνπο, ζην πιαίζην 

κηαο αζζελνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο ηεο ηαηξνλνζειεπηηθήο πεξίζαιςεο θαη 

θξνληίδαο. Να εμαζθαιηζηεί φηη θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηνπ 24σξνπ νη αζζελείο θαη νη 

ζπλνδνί ηνπο κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε ζε ελεκέξσζε γηα ζέκαηα ηαηξηθήο, 

θαξκαθεπηηθήο, λνζειεπηηθήο, δηνηθεηηθήο θαη νηθνλνκηθήο θχζεο πνπ ηνπο 

αθνξνχλ. 
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Παξφηη ε έξεπλα απνθάιπςε ζεκαληηθά επξήκαηα πνπ κπνξνχλ λα 

αμηνπνηεζνχλ θαηάιιεια απφ ηε δηνίθεζε ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ θαη λα ζπκβάιινπλ ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ, ζίγνπξα δελ 

εμαληιεί ην αληηθείκελν ζε φιε ηνπ ηελ έθηαζε. Πεξαηηέξσ έξεπλα ζην ζπγθεθξηκέλν 

ζέκα κπνξεί λα πεξηιακβάλεη: κεγαιχηεξν δείγκα ζπκκεηερφλησλ· ζπκπεξίιεςε θαη 

άιισλ ηκεκάησλ ηνπ λνζνθνκείνπ, πέξαλ ησλ λνζειεπηηθψλ ηκεκάησλ (γηα 

παξάδεηγκα Σαθηηθά Δμσηεξηθά Ηαηξεία, Σκήκα Δπεηγφλησλ Πεξηζηαηηθψλ ή 

Δξγαζηήξηα)· αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ηνπ λνζνθνκείνπ κε 

άιιεο δηεξεπλεηηθέο κεζφδνπο θαη ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ· επαλάιεςε ηεο 

εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο κεηά ηελ ιήςε κέηξσλ βειηίσζεο θαη απνηίκεζε ησλ 

απνηειεζκάησλ.  

Σέινο, ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη φηη 

δηελεξγήζεθε ελ κέζσ ηεο παλδεκίαο COVID-19· δελ είλαη απίζαλν ηα απνηειέζκαηα 

λα ήηαλ δηαθνξεηηθά αλ δελ είρε εγθαζηδξπζεί απηφ ην πνιχ ζεκαληηθφ πξφβιεκα 

δεκφζηαο πγείαο. 

 

 

 



 

123 

 

Βηβιηνγξαθία 

 

Διιελόγισζζε 

 

Ακπιηαλίηε, Α. & ΢ηακαηνπνχινπ, ΢. (2012) Η ζπκβνιή ησλ δνκηθώλ επηθαλεηώλ ζην 

θπζηθό θσηηζκό ησλ ζαιάκσλ λνζειείαο. Γηπισκαηηθή Δξγαζία. Αζήλα: 

Δζληθφ Μεηζφβην Πνιπηερλείν, Σκήκα Πνιηηηθψλ Μεραληθψλ, Σνκέαο 

Γνκνζηαηηθήο. 

Απφθαζε Α3α/7160/1992 (ΦΔΚ 558Β/10-09-1992) Δγθαηάζηαζε θαη ιεηηνπξγία ηνπ 

Παλεπηζηεκηαθνύ Δξγαζηεξίνπ «Έξεπλαο ησλ Παζήζεσλ ηνπ Μπνζθειεηηθνύ 

Σπζηήκαηνο – Θ. Γαξνθαιίδεο» ηνπ Τκήκαηνο Ιαηξηθήο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ 

Αζελώλ ζην Πεξηθ/θό Γεληθό Ννζ/κείν Αηηηθήο «ΚΑΤ». 

Απφθαζε Τ4δ/Γ.Ρ.νηθ.53080/2005 (ΦΔΚ 740
Β
/01-06-2005) Δλαιιαζζόκελε 

θαζεκεξηλή εθεκεξία ησλ λνζνθνκείσλ ιεθαλνπεδίνπ Αηηηθήο θαη άιιεο 

ξπζκίζεηο. 

Απφθαζε Τ4α/34097/2008 (ΦΔΚ 1549
Β
/05-08-2008) Δγθαηάζηαζε θαη ιεηηνπξγία ηεο 

Γ΄ Οξζνπεδηθήο Φεηξνπξγηθήο Κιηληθήο ηεο Ιαηξηθήο Σρνιήο ηνπ Δζληθνύ θαη 

Καπνδηζηξηαθνύ Παλεπηζηεκίνπ Αζελώλ ζην Γεληθό Ννζνθνκείν Αηηηθήο 

«ΚΑΤ». 

Αξηζηνηέιεην Παλεπηζηήκην Θεζζαινλίθεο (1998) Λεμηθό ηεο θνηλήο λενειιεληθήο. 

Θεζζαινλίθε: Ηλζηηηνχην Νενειιεληθψλ ΢πνπδψλ (Ίδξπκα Μαλφιε 

Σξηαληαθπιιίδε) 

Βεινλάθεο, Μ. & Σζαιίθνγινπ, Φ., (2005), Σύζηεκα Γηαρείξηζεο Υγείαο θαη 

Αζθάιεηαο θαηά ηελ εξγαζία ζε Ννζνθνκείν. Αζήλα: Παξηζηάλνο. 

 Γνχια Α. (2014). Οξγαλσζηαθή Κνπιηνύξα Υπεξεζηώλ Υγείαο. Δθδφζεηο Παπαδήζε, 

Αζήλα. 

Γψγνο, Υ., Ηηζθάξα, Κ. & Ηηζθάξα, Δ. (2015) Η εζσηεξηθή πνηόηεηα θαη ε εξγαζηαθή 

δέζκεπζε κέζσ ησλ αληηιήςεσλ ηνπ λνζειεπηηθνύ πξνζσπηθνύ ζην ρώξν ηνπ 

λνζνθνκείνπ. Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο, 32(2): 175-181. 

Ζιηνχδε, ΢. Ν. (2013) Γηαδηθηπαθό πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα γηα ηε κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο λνζειεπνκέλσλ από ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο πγείαο. 

Γηδαθηνξηθή δηαηξηβή. ΢πάξηε: Παλεπηζηήκην Πεινπνλλήζνπ, ΢ρνιή 

Δπηζηεκψλ Αλζξψπηλεο Κίλεζεο θαη Πνηφηεηαο Εσήο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο. 



 

124 

 

Καινγεξνπνχινπ, Μ. (2011) Μέηξεζε ηθαλνπνίεζεο αζζελώλ. Μέζνδνο βειηίσζεο 

πνηόηεηαο θαη απνδνηηθόηεηαο λνζνθνκείσλ. Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο, 

28(5): 667-673. 

Κέθεο, Β. (2014) Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο-Θεσξία θαη Πξόηππα. 2
ε
 έθδ. Αζήλα: 

Κξηηηθή. 

Κνηζαγηψξγε, Η. & Γθέθα, Κ. (2010) Ιθαλνπνίεζε αζζελώλ από ηελ παξερνκέλε 

θξνληίδα πγείαο. Σν Βήκα ηνπ Αζθιεπηνχ, 9(4): 398-408.  

Κνηλή Τπνπξγηθή Απφθαζε ΚΤΑ Τ4α/123768/2012 (ΦΔΚ 3485
Β
/31-12-2012) 

Οξγαληζκόο ηνπ Γεληθνύ Ννζνθνκείνπ Αηηηθήο «ΚΑΤ». 

Κσζηαγηφιαο, Π., Κατηειίδνπ, Γ. & Υαηδνπνχινπ, Μ., (2008) Μεηξώληαο ηελ 

Πνηόηεηα από ηελ Πιεπξά ησλ Φξεζηώλ ζηηο Υπεξεζίεο Υγείαο, Βειηηώλνληαο 

ηελ Πνηόηεηα ζηηο Υπεξεζίεο Υγείαο. Αζήλα: Παπαζσηεξίνπ.  

Μεξθνχξεο, Α. (1996) Η ηθαλνπνίεζε ηνπ αξξώζηνπ. Κξηηήξην πνηόηεηαο 

λνζειεπηηθώλ ππεξεζηώλ. Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή. Αζήλα: Δζληθφ θαη 

Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ΢ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα 

Ννζειεπηηθήο. 

Μηραιφπνπινο, Ν. (2003) Από ηε δεκόζηα γξαθεηνθξαηία ζην δεκόζην κάλαηδκελη. 

Αζήλα: Παπαδήζε. 

Μηραινπνχινπ, Κ. (2004) Σηελ απηνθξαηνξία ησλ ελδείμεσλ. Η Ιζηνξία ηεο 

δεηγκαηνιεπηηθήο πξαθηηθήο ζηελ Διιάδα. Αζήλα: Παπαδήζε. 

Ννκνζεηηθφ Γηάηαγκα 2592/1953 (ΦΔΚ 254
Α
/18-09-1953) Πεξί νξγαλώζεσο ηεο 

Ιαηξηθήο αληηιήςεσο. 

Νφκνο 1397/1983 (ΦΔΚ 143
Α
/07-10-1983) Δζληθό Σύζηεκα Υγείαο. 

Νφκνο 3329/2005 (ΦΔΚ 81
Α
/04-04-2005). Eζληθό Σύζηεκα Υγείαο θαη Κνηλσληθήο 

Αιιειεγγύεο θαη ινηπέο δηαηάμεηο. 

Οηθνλνκνπνχινπ, Γ. (2009) Τν Γεληθό Ννζνθνκείν Αηηηθήο «ΚΑΤ». ΢ην: ΢ηάζεο, Γ. 

Ιζηνξία ησλ Διιεληθώλ Ννζνθνκείσλ. Σφκνο Α΄ (επηκ, έθδ.). Αζήλα: 

Mediforce. 

Παληνπβάθεο, Α. & Μπνγηαηδίδεο, Π. (2012) Η ζρέζε κεηαμύ εξγαζηαθήο 

ηθαλνπνίεζεο θαη εζσηεξηθήο πνηόηεηαο κέζσ ησλ αληηιήςεσλ ηεο θιηληθήο 

εγεζίαο λνζειεπηηθώλ ηκεκάησλ. Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο, 29(1): 44−50. 

 

Παπαγηαλλνπνχινπ, Β., Πηεξξάθνο, Γ., ΢αξξήο, Μ. & Τθαληφπνπινο, Γ. (2008) 

Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο από ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο πγείαο ζε 



 

125 

 

παηδηαηξηθό λνζνθνκείν ηεο Αηηηθήο. Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο, 25(1): 73–

82. 

Παπαληθνιάνπ, Β. (2006) Πνηόηεηα Υπεξεζηώλ Υγείαο θαη Ιθαλνπνίεζε Φξεζηώλ. 

΢ην: Κπξηφπνπινο, Γ., Ληφλεο, Υ., ΢νπιηψηεο, Κ. & Σζάθνο, Γ. Η πνηόηεηα 

ζηηο ππεξεζίεο πγείαο (επηκ. έθδ.). Αζήλα: Θεκέιην. 

Πνιπθαλδξηψηε, Μ. (2011) Αλάγθε ελεκέξσζεο-πιεξνθόξεζεο ησλ αζζελώλ. Σν 

Βήκα ηνπ Αζθιεπηνχ, 10(4): 439-440.  

΢ηγάιαο, Η. (1999) Η Πνηόηεηα ζηηο Υπεξεζίεο Υγείαο. Δπηζεψξεζε Τγείαο, 10(56): 45-

50.  

Σδσξηδφπνπινο, Α. (2018) Δθαξκνγή αξρώλ θαη εξγαιείσλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο ζηνλ πγεηνλνκηθό ηνκέα – εγγύεζε ζηελ πνηνηηθή αλαβάζκηζε ησλ 

λνζνθνκείσλ θαη ηνπ Δζληθνύ Σπζηήκαηνο Υγείαο. Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο, 

35(5): 649-664. 

Σζειέπε, Υ. (2000) Ιθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ Υπεξεζηώλ Υγείαο, Κνηλσληνινγηθή θαη 

ςπρνινγηθή πξνζέγγηζε ησλ Ννζνθνκείσλ/Υπεξεζηώλ Υγείαο. Σφκνο Α’. 

Πάηξα: Διιεληθφ Αλνηθηφ Παλεπηζηήκην.  

Υαηδεδάθε, Υ. (2005) Τα Ννζνθνκεία ζηελ Αζήλα & ζηνλ Πεηξαηά – Πνξεία ζην 

ρξόλν. 30 ρξφληα ΔΗΝΑΠ. Αζήλα: ΔΗΝΑΠ. 

 

Ξελόγισζζε 

 

Abdellah, F. G. & Levine, E. (1965) Better patient care through nursing research. 

New York: Macmillan. 

Abramowitz, S., Cote, A. A. & Berry, E. (1987) Analyzing patient satisfaction: a 

multianalytic approach. Quality Review bulletin, 13(4): 122-130.  

Aharony, L. & Strasser, S. (1993) Patient satisfaction: what we know about and what 

we still need to explore. Medical Care Review, 50(1): 49–79. 

Ahmad, B. Z., Mohd, I. I. & Anees, A. H. (2018) Level of satisfaction on service 

quality dimensions based on SERVQUAL model among patients attending 1 

Malaysia clinic in Kota Bharu. Oman Medical Journal, 33(5): 416-422. 

 

Alrashdi, I. (2012) Evaluation of quality of healthcare: to what extent can we rely on 

patient expectations and preferences. Oman Medical Journal, 27(6): 448-449. 



 

126 

 

Anderson, E. A. & Zwelling, L. (1996) Measuring service quality at the University of 

Texas M.D. Anderson Cancer Center. International Journal of Health Care 

Quality Assurance, 9(7): 9-22. 

Arasli, H. (2008) Gearing service quality into public and private hospitals in small 

islands. Empirical evidence from Cyprus. International Journal of Health Care 

Quality Assurance, 21(1): 8-23. 

Asadi-Lari, M., Tamburini, M. & Gray, D. (2004) Patients’ needs, satisfaction, and 

health related quality of life: Towards a comprehensive model. Health and 

Quality of Life Outcomes, 2(32): 1-15. 

Baba, I. (2004) Experiences in quality assurance at Bawku hospital eye department, 

Ghana. Journal of Community Eye Health, 17(50): 31.  

Babakus, E. & Mangold, W. G. (1992) Adapting the SERVQUAL scale to hospital 

services: An empirical investigation. Health Services Research, 26(6): 767–

786. 

Behara, R. S., Fisher, W. W. & Lemmink, J. G. A. M. (2002) Modeling and 

evaluating service quality measurement using neural networks. International 

Journal of Operations and Production Management, 22(10): 1162–1185. 

Biesok, G. & Wyród-Wróbel, J. (2011) Customer satisfaction — Meaning and 

methods of measuring. In: Howaniec H. & Waszkielewicz, W. Marketing and 

logistic problems in the management of organization (eds.). (23-41). Bielsko-

Biała: Wydawnictwo Naukowe Akademii Techniczno-Humanistycznej w 

Bielsku-Białej. 

Brahmbhatt, M., Baser, N. & Joshi, N. (2011) Adapting the SERVQUAL scale to 

hospital services: An empirical investigation of patients’ perceptions of 

service quality. International Journal of Multidisciplinary Research, 1(8): 27-

42.   

Bond, S. & Thomas, L. H. (1992) Measuring patients’ satisfaction with nursing care. 

Journal of Advanced Nursing, 17(1): 52-63.  

Bounds, G., Yorks L., Adams, M. & Ranney, G. (1994) Beyond Total Quality 

Management: Toward the emerging paradigm. Singapore: Irwin/McGraw-

Hill. 

 

Bowen, D. E. (1986) Managing customers as human resources in service 

organizations. Human Resource Management, 25(3): 371-383. 

https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0952-6862
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0952-6862
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0952-6862
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0952-6862/vol/9/iss/7


 

127 

 

Bowers, M. R., Swan, J. E. & Koehler, W. F. (1994) What attributes determine 

quality and satisfaction with heath care delivery? Health Care Management 

Review, 19(4): 49-55.    

Brown, J. A. (2018) The healthcare quality handbook: a professional resource and 

study guide. 30th ed. Pasadena/California: JB Quality Solutions Inc. 

Brown, S. W., Fisk, R. P. & Bitner, M. J. (1994) The development and emergence of 

services marketing thought. International Journal of Service Industry 

Management, 5(1): 21–48. 

Calcan, M. (1988) Towards a conceptual framework of lay evaluation of health care. 

Social Science and Medicine, 27(9): 927-933 

Campbell, S. M., Roland M. O. & Buetow, S. A. (2000) Defining quality of care. 

Social Science & Medicine, 51(11): 1611–1625. 

Carr-Hill, R. A. (1992) The measurement of patient satisfaction. Journal of Public 

Health Medicine, 14(3): 236-249.  

Chan, C., Entrekin, L. & Anderson, C. (2003) Psychometric assessment of the 

perception of service quality. Research and Practice in Human Resource 

Management, 11(1): 65-74. 

Cho, K., Lee, H., Kim, W., Lee, S. & Choi, W. (2004) The relationships among 

quality, value, satisfaction and behavioral intention in health care provider 

choice: a South Korean study. Journal of Business Research, 57(8): 913-921. 

Chou, S.-M., Chen, T.-F., Woodard, B. & Yen, M.-F. (2005) Using SERVQUAL to 

evaluate quality disconfirmation of nursing service in Taiwan. Journal of 

Nursing Research, 13(2): 75-84. 

Clow, K. E. & Vorhies, D. E. (1993) Building a competitive advantage for service 

firms. Journal of Services Marketing, 7(1): 22-23. 

Coyle, J. (1999) Exploring the measuring of ―dissatisfaction‖ with health care: The 

importance of ―personal identity threat‖. Sociology of Health and Illness, 

21(1): 95-124. 

Christoglou, K., Vassiliadis, C. & Sigalas, I. (2006) Using SERVQUAL and Kano 

research techniques in a patient service quality survey. World Hospital and 

Health Services Journal, 42(2): 21-26. 

Cronin, J. J. Jr. & Taylor, S. A. (1992) Measuring Service Quality: A Reexamination 

and Extension.  Journal of Marketing, 56(3): 55-68. 



 

128 

 

Cronin, J. J. Jr. & Taylor, S. A. (1994) Servperf versus Servqual: Reconciling 

Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of 

Service Quality. Journal of Marketing, 58(1): 125-131.  

Crosby, B. P. (1984) Quality Without Tears. New York: New American Library.  

Crow, R., Gage, H., Hampson, S., Hart, J., Kimber, A., Storey, L. & Thomas, H. 

(2002) The measurement of satisfaction with healthcare: implications for 

practice from a systematic review of the literature. Health Technology 

Assessment, 6(32): 1-244. 

Dabholkar, P. A., Shepherd, C. D. & Thorpe, D. I. (2000) A comprehensive 

framework for service quality: an investigation of critical conceptual and 

measurement issues through a longitudinal study. Journal of Retailing, 76(2): 

131–139. 

Darby, M. R. & Karni, E. (1973) Free Competition and the Optimal Amount of Fraud. 

Journal of Law and Economics, 16(1): 67-86. 

Deming, W. E. (1982) Quality, Productivity, and Competitive Position. 

Cambridge/Massachusetts: Massachusetts Institute of Technology. 

Donabedian, A. (1980) The Definition of Quality and Approaches to Its Assessment. 

Ann Arbor/Michigan: Health Administration Press.  

Donabedian, A. (1988) The quality of care. How it can be assessed? Journal of the 

American Medical Association, 260(12): 1743–1748. 

Donabedian, A. (1992) The Role of Outcomes in Quality Assessment and Assurance. 

Quality Review Bulletin, 18(11): 356-360. 

Douglas, L. & Connor, R. (2003) Attitudes to service quality – The expectation gap. 

Nutrition & Food Science, 33(4): 165-172. 

Duffy, J. A., Duffy, M. & Kilbourne, W. E. (2001) A comparative study of resident, 

family, and administrator expectations for service quality in nursing homes. 

Health Care Management Review, 26(3): 75-85. 

Dutka, A. (1993) AMA Handbook for Customer Satisfaction. Chicago: NTC 

Publishing. 

Essiam J. O. (2013) Service quality and patient satisfaction with healthcare delivery: 

Empirical evidence from patients of the out-patient department of a public 

university hospital in Ghana. European Journal of Business and Management, 

5(28): 52-59. 



 

129 

 

Faden, R. & Leplege, A. (1992) Assessing quality of life: Moral implications for 

clinical practice. Medical Care, 30(5): 166–175.  

Fan, L.-h., Gao, L., Liu, X., Zhao, S.-h., Mu, H.-t., Li, Z., Shi, L., Wang, L.-l., Jia, X.-

l., Ha, M. & Lou, F.-g. (2017) Patients’ perceptions of service quality in 

China: An investigation using the SERVQUAL model. PLoS One, 12(12): 1-

13. 

Finn, D. W. & Lamb, C. W. (1991) An evaluation of the SERVQUAL scales in a 

retailing setting. Advances in Consumer Research, 18(1): 483-490. 

Fitzpatrick, R. (1991) Surveys of patient satisfaction I: Important General 

Considerations. BMJ, 302(6781): 887-889.  

Garrand, F. & Narayan, H. (2013) Assessing obstetric patient experience: a 

SERVQUAL questionnaire. International Journal of Health Care Quality 

Assurance, 26(7): 582-592. 

Giese, J. L. & Cote, J. A. (2000) Defining consumer satisfaction. Academy of 

Marketing Science Review, 2000(1): 1-27.  

Glare, P. G. W. (1983) Oxford Latin Dictionary. Oxford: Oxford University Press. 

Gonzalez-Valentin, A., Padin-Lopez, S. & Ramon-Garrido, E. (2005) Patient 

satisfaction with nursing care in a regional university hospital in Southern 

Spain. Journal of Nursing Care Quality, 20(1): 63-72. 

Godfrey, A. B. (1999) Total Quality Management. In: Juran, J. M. & Godfrey, A. B. 

Juran’s Quality Handbook (eds). New York: McGraw-Hill. 

Gholami, M., Kavosi, Z. & Khojastefar, M. (2016) Services quality in emergency 

department of Nemazee hospital: Using SERVQUAL model. Journal of Health 

Management and Informatics, 3(4): 120-126. 

Goldman, R. L. (1992) The reliability of peer assessment of quality of care. Journal of 

the American Medical Association, 267(7): 958-960. 

Grapentine, T. (1998) The history and future of service quality assessment. Marketing 

Research, 10(4): 4-20. 

 Grönroos, C. (1984) A service quality model and its marketing implications. 

European Journal of Marketing, 18(4): 36-44. 

Haykin, S. (1999) Neural Networks: A Comprehensive Foundation. New Jersey: 

Prentice Hall. 

Harper, P. M. B. (1989) Commentary: Using patient satisfaction data: An ongoing 

dialogue to solicit feedback. Quality Review Bulletin, 15(6): 168-171.  



 

130 

 

Harris-Wehling, J. (1990) Defining quality of healthcare. In Lohr, K. N. Medicare: A 

strategy for quality assurance: Volume II-Sources and Methods.(ed.). Institute 

of Medicine (US) Committee to design a strategy for quality review and 

assurance in medicare, Washington (DC): National Academic Press (US). 

Hill, P. (1977) On goods and services. Review of Income and Wealth, 23(4): 315–

338. 

Hjorth-Andersen, C. (1984) The Concept of Quality and the Efficiency of Markets for 

Consumer Products. Journal of Consumer Research, 11(2): 708-718.  

Ilieska, K. (2013) Customer Satisfaction Index – as a Base for Strategic Marketing 

Management. Journal of the Association for Information Communication 

Technologies, Education and Science, 2(4): 327-331. 

International Organization for Standardization (ISO) (1990), Quality management and 

quality system elements- Part 2: Guidelines for Services. Geneve: ISO.  

International Organization for Standardization (ISO) (2015) Quality Management 

Principles. Geneva: ISO Central Secretariat. 

Isik, O., Tengilimoglu, D. & Akbolat, M. (2011) Measuring health care quality with 

the SERVQUAL method: a comparison in public and private hospitals.  

HealthMED, 5(6, Suppl. 1): 1921-1930. 

Jawahar, S. K., (2007) A Study on Out Patient Satisfaction at a Super Specialty 

Hospital in India. Internet Journal of Medical, 2(2): 13-17.  

Joss, R. & Kogan, M. (1995) Advancing Quality: Total Quality Management in the 

National Health Service. Buckingham: Open University Press. 

Jun, M., Peterson, R. T. & Zsidisin, G. A. (1998) The identification and measurement 

of quality dimensions in health care: focus group interview results. Healthcare 

Management Review, 23(4): 81-96. 

Juran, J. M. & Gryna, F. M. (1988) Juran’s quality control handbook. 4th ed. New 

York: McGraw-Hill. 

Kalaja, R., Myshketa, R. & Scalera, F. (2016) Service quality in health care sector: 

the case of Durres public hospital. Procedia-Social and Behavioral Sciences, 

235: 557-565. 

Karassavidou, E., Glaveli, N. & Papadopoulos, C. T. (2009) Health Care Quality in 

Greek NHS Hospitals: No one knows better than patients. Measuring Business 

Excellence, 13(1): 34-46. 



 

131 

 

Karavida, A., Stamouli, A. & Balis, Ch. (2014) Patients' Satisfaction Evaluation with 

the Health Center of Elis Province. Studies in Health Technology and 

Informatics, 202: 283-286.  

Kramer, R. M. (1999) Trust and distrust in organizations: emerging perspectives, 

enduring questions. Annual Review of Psychology, 50: 569-598. 

Kumari, R., Idris, M. Z., Bhushan, V., Khanna, A., Agarwal, M. & Singh, S. K. 

(2009) Study on patient satisfaction in the government allopathic health 

facilities of Lucknow district India. Indian Journal of Community Medicine, 

34(1): 35-42.  

Lam, S. G. K. (1997) SERVQUAL: A tool for measuring patients’ opinions of hospital 

service quality in Hong Kong. Total Quality Management, 8(4): 145-152. 

Larsson, G. & Wilde-Larsson, B. (2010) Quality of care and patient satisfaction: A 

new theoretical and methodological approach. International Journal of Health 

Care Quality Assurance, 23(2): 228-247.  

Laschinger, H. S., Hall, L. M., Pedersen, C. & Almost, J. (2005) A psychometric 

analysis of the patient satisfaction with nursing care quality questionnaire: an 

actionable approach to measuring patient satisfaction. Journal of Nursing 

Care Quality, 20(3): 220-230.  

Lynn, M. R. & McMillen, B. J. (1999) Do nurses know what patients think is 

important in nursing care? Journal of Nursing Care Quality, 13(5): 65-74. 

Margolis, S. A, Al-Marzouq, S., Revel, T. & Reed, R.  L. (2003) Patient satisfaction 

with primary health care services in the United Arab Emirates. International 

Journal of Quality in Health Care, 15(3): 241-249. 

McAlexander, J. H., Kaldenberg, D. O. & Koenig, H. F. (1994) Service quality 

measurement. Journal of Health Care Marketing, 14(3): 34-40. 

McLaughlin, C. P. & Kaluzny, A. D. (2006) Continuous Quality Improvement in 

Health Care. 3
rd

 ed. Sudbury: Jones & Bartlett Publishers. 

Miaoulis, G. Jr., Gutman, J. & Snow, M. M. (2009) Closing the gap: The patient-

physician disconnect. Health Marketing Quarterly, 26(1): 56–68. 

Mirfakhradini, H., Mirfakhradini, F. & Sadr-Bafghi, M. (2013) Investigating rate of 

iatric tourisms’ satisfaction and prioritizing the effective factors on it via 

Fuzzy TOPSIS approach. SSU_Journals, 20(5): 668-678. 



 

132 

 

Mohammadi-Sardo, M. R. & Salehi, S. (2019) Emergency department patient 

satisfaction assessment using modified SERVQUAL model; a cross-sectional 

study. Advanced Journal of Emergency Medicine, 3(1): 1-5. 

Moore, S. T & Bopp, K. D. (1999) How consumers evaluate health care quality: Part 

I. Health Marketing Quarterly, 16(4): 1–6. 

Mosadeghrad, A. M. (2013) Healthcare service quality: towards a broad definition. 

International Journal of Health Care Quality Assurance, 26(3): 203-219. 

Moser, C. A. & Kalton, G. (1979) Survey methods in social investigation. 2
nd

 ed. 

Hampshire: Ashgate. 

Mutter, J., Liaw, W., Moore, M.,  Etz, R., Howe, A. & Bazemore, A. (2018) Core 

Principles to Improve Primary Care Quality Management. The Journal of the 

American Board of Family Medicine, 31(6): 931-940.  

Naveh, E. & Stern, Z. (2005) How quality improvement programmes can affect 

general hospital performance. International Journal of Healthcare Quality 

Assurance, 18(4): 249-270. 

Nelson C. W. & Niederberger, J. (1990) Patient satisfaction surveys: An opportunity 

for total quality improvement. Hospital & Health Services Administration, 

35(3): 409–427. 

Nelson, P. (1974) Advertising as Information. Journal of Political Economy, 82(4): 

729-754. 

Oliver, R. L. (1977) Effect of expectations and disconfirmation of post-exposure 

product evaluations: An alternative interpretation. Journal of Applied 

Psychology, 62(4): 480-486. 

Oliver, R. L. (1981) Measurement and evaluation of satisfaction process in retail 

settings. Journal of Retailing, 57(3): 25-48. 

Pascoe, G. C. (1983) Patient satisfaction in primary healthcare: a literature review 

and analysis. Evaluation & Program Planning, 6(3-4), 185-210.  

Papanikolaou,  V. & Zygiaris, S. (2014) Service quality perceptions in primary health 

care centres in Greece. Health Expectations, 17(2): 197-207. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985) A conceptual model of 

service quality and its implication for future research. Journal of Marketing, 

49(4): 41-50. 



 

133 

 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1988) SERVQUAL: A multiple-item 

scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of 

Retailing, 64(1): 12-40. 

Parasuraman, A., Berry, L. L. & Zeithaml, V. A. (1991) Refinement and reassessment 

of the SERVQUAL scale. Journal of Retailing, 4(8): 1463-1467. 

Patel, G. (2009). Total Quality Management in Healthcare. The Midas Journal, 

http://hdl.handle.net/10380/3062 (πξνζπέιαζε ηελ 29/01/2021). 

Peter, J., Magnus, O. & Bengt, F. (2002) Patient Satisfaction With Nursing Care in 

the Context of Health Care: A Literature Study. Scandinavian Journal of 

Caring Sciences, 16(4): 337-344.  

Porter, M. (1985) Competitive Advantage: Creating And Sustaining Superior 

Performance. 3
rd

 ed. New York: Free Press. 

Prakash, A., Mohanty, R. P. & Kallurkar, S. P. (2011) Service quality modelling for 

life insurance business using neural networks. International Journal of 

Productivity and Quality Management, 7(3): 263–286. 

Prakash, A. & Mohanty, R. P. (2013) Understanding service quality. Production 

Planning & Control: The Management of Operations, 24(12): 1050-1065. 

Priporas, C. V., Laspa, C. & Kamenidou, I. (2008) Patient Satisfaction Measurement 

for In-Hospital Services: A Pilot Study in Greece. Journal of Medical 

Marketing, 8(4): 325-340. 

Rezaei, S., Matin, B. K., Moradi, K., Bijan, B., Fallahi, M., Shokati, B. & Saeidi H. 

(2016) Measurement of quality of educational hospital services by the 

SERVQUAL model: the Iranian patients’ perspective, Electronic Physician, 

8(3): 2101-2106. 

Sandi, A. & Kangbai, J. (2019) Fundamentals of Health Management. Amazon: 

Kindle Publisher. 

Sargeant, A. & Kaehler, J. (1998) Factors of patient satisfaction with medical 

services. The case of G. R. Practices in the UK. Health Marketing Quarterly, 

16(1) : 55-77. 

Seawright, K. W. & Young, S. T. (1996) Quality definition continuum. Interfaces, 

26(3): 107-113. 

Shaikh, B. T., Mobeen, N., Azam, S. I. & Rabbani, F. (2008) Using SERVQUAL for 

assessing and improving patient satisfaction at a rural health facility in 

Pakistan. Eastern Mediterranean Health Journal, 14(2): 447-456. 

http://hdl.handle.net/10380/3062


 

134 

 

Shewchuk, R. M., O'Connor, S. J. & White, J. B. (1991) In search of service quality 

measures: some questions regarding psychometric properties. Health Services 

Management Research, 4(1): 65-75. 

Shipley, K., Hillborn, B., Hansell, A., Tyrer, J. & Tyrer, P. (2000) Patient 

satisfaction: A valid index of quality of care in a psychiatric service. Acta 

Psychiatrica Scandinavica, 101(4): 330-333.  

Shojania, K. G., McDonald, K. M., Wachter, R. M. & Owens, D. K. (2004) Closing 

the quality gap: A critical analysis of quality improvement strategies (Vol. 1: 

Series Overview and Methodology). Technical Reviews, No 9.1. Rockville: 

AHRQ. 

Soliman, A. A. (1992) Assessing the quality of health care: a consumeristic approach. 

Health Care Marketing Quarterly, 10(1-2): 121-141. 

Steffen, G. E. (1988) Quality Medical Care: A Definition. Journal of the American 

Medical Association, 260(1): 56-61. 

Sewell, N. (1997) Continuous quality improvement in acute health care: creating a 

holistic and integrated approach. International Journal of Health Care Quality 

Assurance, 10(1): 20-26. 

Timmins, F. (2005) A review of the information needs of patients with acute coronary 

syndromes. Nursing in Critical Care, 10(4): 174-183.  

Tošić, B., Ruso, J. & Filipovic, J. (2018) Quality Management in Healthcare: 

Concepts, Principles and Standards. University of Kragujevac, Faculty of 

Engineering, Center for Quality, 3
rd

 International Conference on Quality of 

Life, pp. 201-207. 

Uzun, O. (2001) Patient satisfaction with nursing care at a university hospital in 

Turkey. Journal of Nursing Care Quality, 16(1): 24-33. 

Vuori, H. (1987) Patient satisfaction-an attribute or indicator of the quality of care? 

Quality Review Bulletin, 13(3): 106-108.  

Ware, J. E. Jr. & Snyder, M. K. (1975) Dimensions of patient attitudes regarding 

doctors and medical services. Medical Care, 13(8): 669-682. 

Weiss, G., L. (1988) Patient satisfaction with primary medical care. Evaluation of 

sociodemographic and predispositional factors. Medical Care, 26(4): 383-392. 

Westbrook, K. W, Babakus E. & Grant C. C. (2014) Measuring patient-perceived 

hospital service quality: validity and managerial usefulness of HCAHPS 

scales. Health Marketing Quarterly, 31(2): 97-114. 



 

135 

 

Williamson, C. (2007) How do we find the right patients to consult? Quality in 

Primary Care, 15(4): 195-199.  

Witte, R. S. & Witte, J. S. (2017) Statistics. 11th edition. New Jersey: Wiley. 

World Health Organization (1993) Continuous Quality Development: A proposal 

national policy. Copenhagen: WHO regional office for Europe. 

World Health Organization (2000) World Health Report 2000. Health Systems: 

improving performance. Geneva: WHO Press. 

World Health Organization (2006) Quality of care: A process for making strategic 

choices in health systems. Geneva: WHO Press. 

Yesilada, F. & Direktör, E. (2010) Health care service quality: A comparison of 

public and private hospitals. African Journal of Business Management, 4(6): 

962-971. 

Yi, Y. (1990) A Critical Review of Consumer Satisfaction. In: Zeithaml V. A. Review 

of Marketing (ed.). Chicago: American Marketing Association. 

Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1993) The nature and determinants 

of customer expectations of service. Journal of the Academy of Marketing 

Science, 21(1): 1-12. 

Zeithaml, V. A., Bitner, M.-J. & Gremler, D. (2008) Services marketing: integrating 

customer focus across the firm. New Delhi: Tata McGraw-Hill. 

 

Ιζηνζειίδεο 

 

Αθξσλχκηα απφ Κ acronymia.mystrikingly.com/#_8 (πξνζβάζηκε ζηηο 06/12/2020). 

 

Γεληθφ Ννζνθνκείν ΚΑΣ (ηζηνξηθή αλαδξνκή) 4000news.gr/2020/02/05/geniko-

nosokomeio-attikis-kat-istoriki-anadromi/ (πξνζβάζηκε ζηηο 01/02/2021). 

Μεηακνξθψζεηο ηεο πφιεο – θαη φρη κφλν 

facebook.com/917531414996998/photos/θεθηζηά-ην-λνζνθνκείν-θαη-ππφ-

θαηαζθεπή-ηέιε-δεθ-50ε-ηζηνξία-ηνπ-θαη-μεθηλά-κε-η/1021906434559495/ 

(πξνζβάζηκε ζηηο 06/12/2020). 

Παξνπζίαζε έξγνπ Γηνίθεζεο ΓΝΑ ΚΑΣ Μάηνο 2016 – Γεθέκβξηνο 2019 kat-

hosp.gr/Documents/Dioik/2019/ΑΠΟΛΟΓΗ΢ΜΟ΢%20ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢%202016-

2019.pdf (πξνζβάζηκε ζηηο 01/02/2021). 

 

https://acronymia.mystrikingly.com/#_8
https://www.4000news.gr/2020/02/05/geniko-nosokomeio-attikis-kat-istoriki-anadromi/
https://www.4000news.gr/2020/02/05/geniko-nosokomeio-attikis-kat-istoriki-anadromi/
https://www.facebook.com/917531414996998/photos/�������-��-����������-���-���-���������-����-���-50�-�������-���-���-������-��-�/1021906434559495/
https://www.facebook.com/917531414996998/photos/�������-��-����������-���-���-���������-����-���-50�-�������-���-���-������-��-�/1021906434559495/
https://www.kat-hosp.gr/Documents/Dioik/2019/�����������%20���������%202016-2019.pdf
https://www.kat-hosp.gr/Documents/Dioik/2019/�����������%20���������%202016-2019.pdf
https://www.kat-hosp.gr/Documents/Dioik/2019/�����������%20���������%202016-2019.pdf


 

136 

 

Παξάξηεκα 

 

Σν εξσηεκαηνιόγην ηεο έξεπλαο 

 

΢ηε ζπλέρεηα παξαηίζεηαη ην εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε δηεμαγσγή 

ηεο παξνχζαο έξεπλαο. 

 

ΔΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ Α΢ΘΔΝΧΝ ΓΙΑ ΣΟ  

ΔΠΙΠΔΓΟ ΠΑΡΔΥΟΜΔΝΧΝ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ  

ΤΓΔΙΑ΢ ΢ΣΟ Γ.Ν. ΑΣΣΙΚΗ΢ «ΚΑΣ» 
 

Ζ παξνχζα έξεπλα έρεη ζθνπφ λα δηεξεπλήζεη ην βαζκφ πνπ εζείο, πνπ έρεηε λνζειεπζεί ζην ΓΝΑ 

ΚΑΣ, κείλαηε ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ πνηφηεηα ησλ λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ ιάβαηε. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ζα βνεζήζνπλ ην λνζνθνκείν λα βειηησζεί θαη λα παξέρεη πεξηζζφηεξν 

πνηνηηθή θξνληίδα πγείαο.  

Παξαθαιψ λα απαληήζεηε ζε φια ηα εξσηήκαηα κε εηιηθξίλεηα θαη ακεξνιεςία. Να ζπκάζηε 

φηη δελ ππάξρνπλ ζσζηέο ή ιάζνο απαληήζεηο, ππάξρεη απηφ πνπ ηζρχεη γηα εζάο θαη κφλν.  

Σν εξσηεκαηνιφγην ρξεζηκνπνηείηαη απνθιεηζηηθά γηα εξεπλεηηθνχο ζθνπνχο θαη είλαη 

αλψλπκν, ζπλεπψο νη απαληήζεηο ζαο είλαη απζηεξά εκπηζηεπηηθέο. 

΢αο επραξηζηψ εθ ησλ πξνηέξσλ. 

Γαιαλάθεο Αξηζηείδεο 

Μεηαπηπρηαθφο Φνηηεηήο 

 

Ννζειεπηηθφ Σκήκα: 

ΠΡΟ΢ΓΟΚΙΔ΢ ΑΝΣΙΛΗΦΔΙ΢ 

                        

Βαζκνινγείζηε απφ ην 1 (δηαθσλψ απφιπηα) έσο ην 7 

(ζπκθσλψ απφιπηα) ηηο πξνζδνθίεο ζαο γηα ηηο ππεξεζίεο 

πνπ ζα πξέπεη λα πξνζθέξεη έλα Ννζνθνκείν. 

                          

Βαζκνινγείζηε απφ ην 1 (δηαθσλψ απφιπηα) έσο ην 7 (ζπκθσλψ 

απφιπηα) ηηο αληηιήςεηο ζαο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ην 

ΓΝΑ ΚΑΣ ην νπνίν επηζθέπηεζηε ζαλ αζζελήο.      

(Παξαθαιψ βάιηε  ζην θνπηάθη ηεο επηινγήο ζαο) (Παξαθαιψ βάιηε  ζην θνπηάθη ηεο επηινγήο ζαο) 

Γηαθσλψ                                                       ΢πκθσλψ        Γηαθσλψ                                                    ΢πκθσλψ 

Απφιπηα                       Μέζνο                       Απφιπηα        Απφιπηα                     Μέζνο                      Απφιπηα 

   1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7 

      

Ση ηειηθά 

ζπλέβε 

Ση αλακέλσ 

λα ζπκβεί 
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 (ex1). Σα Ννζνθνκεία ζα πξέπεη λα έρνπλ 

ζχγρξνλν εμνπιηζκφ. 
  (pe1). Σν ΓΝΑ ΚΑΣ, έρεη ζχγρξνλν εμνπιηζκφ.   

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7  

(ex2). Οη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο ησλ 

Ννζνθνκείσλ (π.ρ. ρψξνο αλακνλήο, Ηαηξεία, 

Θάιακνη λνζειείαο, ηνπαιέηεο) ζα πξέπεη λα 

είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο. 

  (pe2). Οη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ πνπ 

επηζθέπηνκαη (π.ρ. ρψξνο αλακνλήο, Ηαηξεία, 

Θάιακνη λνζειείαο ηνπαιέηεο), είλαη νπηηθά 

ειθπζηηθέο. 

  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex3). Οη εξγαδφκελνη ησλ Ννζνθνκείσλ ζα 

πξέπεη λα είλαη νκνηφκνξθα ληπκέλνη θαη 

θαζαξνί. 

  (pe3). Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ, είλαη 

νκνηφκνξθα ληπκέλνη θαη θαζαξνί. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex4). Σα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

ηελ ζεξαπεπηηθή αληηκεηψπηζε, πξέπεη λα είλαη 

πάληα ηαθηνπνηεκέλα θαη θαζαξά 

  (pe4). Σα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχλ γηα ηελ 

ζεξαπεπηηθή κνπ αληηκεηψπηζε είλαη πάληα 

ηαθηνπνηεκέλα θαη θαζαξά 

  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex5). ΋ηαλ ην πξνζσπηθφ ησλ Ννζνθνκείσλ 

ππφζρεηαη λα θάλεη θάηη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε 

ζηηγκή, ζα πξέπεη λα ην θάλεη. 

  (pe5). ΋ηαλ ην πξνζσπηθφ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ, ππφζρεηαη 

λα θάλεη θάηη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή, ην θάλεη. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex6). ΋ηαλ ν αζζελήο έρεη έλα πξφβιεκα, ην 

πξνζσπηθφ ησλ Ννζνθνκείσλ πξέπεη λα δείρλεη 

πξαγκαηηθφ ελδηαθέξνλ λα ην ιχζεη. 

  (pe6). ΋ηαλ έρσ έλα πξφβιεκα, ην πξνζσπηθφ ηνπ 

ΓΝΑ ΚΑΣ, δείρλεη πξαγκαηηθφ ελδηαθέξνλ λα ην 

ιχζεη. 

  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex7). Σα Ννζνθνκεία ζα πξέπεη λα είλαη 

αμηφπηζηα θαη λα παξέρνπλ απφ ηελ αξρή πάληα 

ζσζηέο ππεξεζίεο. 

  (pe7). Σν ΓΝΑ ΚΑΣ είλαη αμηφπηζην θαη παξέρεη απφ 

ηελ αξρή πάληα ζσζηέο ππεξεζίεο. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

 

 

(ex8). Σα Ννζνθνκεία ζα πξέπεη λα παξέρνπλ ηηο 

ππεξεζίεο ηνπο ηε ζηηγκή πνπ ππνζρέζεθαλ λα 

ην θάλνπλ. 

  (pe8). Σν ΓΝΑ ΚΑΣ παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ηε 

ζηηγκή πνπ ππνζρέζεθε λα ην θάλεη. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex9). Σα Ννζνθνκεία ζα πξέπεη λα δηαηεξνχλ 

ηα αξρεία ηνπο ζσζηά (π.ρ. Ηαηξηθφο Φάθεινο, 

Ραληεβνχ, θιπ) 

  (pe9). Σν ΓΝΑ ΚΑΣ, δηαηεξεί ηα αξρεία ηνπ ζσζηά 

(π.ρ. Ηαηξηθφο Φάθεινο, Ραληεβνχ, θιπ) 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex10). Σν πξνζσπηθφ ησλ Ννζνθνκείσλ πξέπεη 

λα ελεκεξψλεη ηνλ αζζελή. 
  (pe10). Σν πξνζσπηθφ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ κε 

ελεκεξψλεη. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex11). Σν πξνζσπηθφ ησλ Ννζνθνκείσλ ζα 

πξέπεη λα παξέρεη γξήγνξεο ππεξεζίεο ζηνπο 

αζζελείο. 

  (pe11). Σν πξνζσπηθφ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ παξέρεη 

γξήγνξεο ππεξεζίεο ζηνπο αζζελείο. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   
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(ex12). Σν πξνζσπηθφ ησλ Ννζνθνκείσλ ζα 

πξέπεη λα είλαη πάληα πξφζπκν λα βνεζήζεη ηνπο 

αζζελείο ηνπ. 

  (pe12). Σν πξνζσπηθφ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ είλαη πάληα 

πξφζπκν λα βνεζήζεη ηνπο αζζελείο ηνπ. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex13). Σν πξνζσπηθφ ησλ Ννζνθνκείσλ πξέπεη 

λα αληαπνθξίλεηαη πάληα ζηα αηηήκαηα ησλ 

αζζελψλ, φζν απαζρνιεκέλν θαη λα είλαη.  

 (pe13). Σν πξνζσπηθφ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ 

αληαπνθξίλεηαη πάληα ζηα αηηήκαηα ησλ αζζελψλ, 

φζν απαζρνιεκέλν θαη λα είλαη. 

  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex14). Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ ησλ 

Ννζνθνκείσλ, πξέπεη λα εκπλέεη εκπηζηνζχλε 

ζηνπο αζζελείο. 

  (pe14). Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ ΓΝΑ 

ΚΑΣ εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο αζζελείο. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex15). Οη αζζελείο πξέπεη λα λνηψζνπλ 

αζθαιείο ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηνπο 

εξγαδφκελνπο ησλ Ννζνθνκείσλ. 

  (pe15). Ννηψζσ αζθαιήο ζηηο ζπλαιιαγέο κνπ κε 

ηνπο εξγαδφκελνπο ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex16). Οη εξγαδφκελνη ησλ Ννζνθνκείσλ 

πξέπεη λα είλαη ζπλεπείο θαη επγεληθνί κε ηνπο 

αζζελείο. 

  (pe16). Οη εξγαδφκελνη ζην ΓΝΑ ΚΑΣ είλαη πάληα 

ζπλεπείο θαη επγεληθνί. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex17). Οη εξγαδφκελνη ζηα Ννζνθνκεία πξέπεη 

λα ιακβάλνπλ ηελ αλάινγε ππνζηήξημε ψζηε λα 

θάλνπλ θαιά ηε δνπιεηά ηνπο. 

  (pe17). Οη εξγαδφκελνη ζην ΓΝΑ ΚΑΣ ιακβάλνπλ 

ηελ αλάινγε ππνζηήξημε ψζηε λα θάλνπλ θαιά ηε 

δνπιεηά ηνπο. 

  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex18). Οη εξγαδφκελνη ησλ Ννζνθνκείσλ 

πξέπεη λα δίλνπλ μερσξηζηή πξνζνρή ζηνλ θάζε 

αζζελή. 

  (pe18). Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ δίλνπλ 

μερσξηζηή πξνζνρή ζηνλ θάζε αζζελή. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

 

(ex19). Οη ψξεο ιεηηνπξγίαο ησλ Ννζνθνκείσλ 

πξέπεη λα ηαηξηάδνπλ ζε φινπο ηνπο αζζελείο. 
  (pe19). Οη ψξεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ ηαηξηάδνπλ 

ζε φινπο ηνπο αζζελείο. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex20). Οη ππάιιεινη ησλ Ννζνθνκείσλ πξέπεη 

λα θαηαιαβαίλνπλ θαη λα γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο 

ησλ αζζελψλ.  

  (pe20). Οη ππάιιεινη ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ θαηαιαβαίλνπλ 

θαη γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο ησλ αζζελψλ. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex21). Σα Ννζνθνκεία πξέπεη λα έρνπλ ηα 

ζπκθέξνληα ησλ αζζελψλ ηνπο θαηά λνπ. 
  (pe21). Σν ΓΝΑ ΚΑΣ έρεη ηα ζπκθέξνληα ησλ 

αζζελψλ ηνπ θαηά λνπ. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   

(ex22). Σν πξνζσπηθφ ησλ Ννζνθνκείσλ πξέπεη 

λα αληηιακβάλεηαη ηηο εηδηθέο αλάγθεο ησλ 

αζζελψλ ηνπ.. 

  (pe22). Σν πξνζσπηθφ ηνπ ΓΝΑ ΚΑΣ αληηιακβάλεηαη 

ηηο εηδηθέο αλάγθεο ησλ αζζελψλ ηνπ. 
  

  1       2       3       4       5       6       7    1       2       3       4       5       6       7   
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ΚΑΣΑΝΟΜΗ ΠΟΝΣΧΝ 

 

Παξαθάησ ζαο παξαζέηνπκε πέληε ραξαθηεξηζηηθά πξνζαξκνζκέλα ζηα Ννζνθνκεία θαη ζηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ. Θα ζέιακε λα μέξνπκε πφζν ζεκαληηθφ είλαη γηα εζάο ην θάζε έλα 

ραξαθηεξηζηηθφ φηαλ αμηνινγείηε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ελφο Ννζνθνκείνπ.  

΢αο παξαθαινχκε λα θαηαλείκεηε έλα ζχλνιν 100 πφλησλ αλάκεζα ζηα πέληε απηά 

ραξαθηεξηζηηθά ζχκθσλα κε ην πφζν ζεκαληηθφ είλαη ην θάζε έλα απφ απηά γηα εζάο (φζν πην 

ζεκαληηθφ είλαη γηα εζάο, ηφζν πεξηζζφηεξνπο πφληνπο πξέπεη λα ηνπ βάιεηε).  

Παξαθαινχκε επηβεβαηψζηε φηη ην ζχλνιν ησλ πφλησλ έρνπλ άζξνηζκα 100.  

 

23. Δκθάληζε ησλ θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ Ννζνθνκείνπ, 

εμνπιηζκφο θαη πξνζσπηθφ 

_____ πφληνη 

24. Ηθαλφηεηα εθηέιεζεο ησλ ππνζρφκελσλ ππεξεζηψλ  κε 

αμηνπηζηία θαη κε αθξίβεηα 

_____ πφληνη 

25. Πξνζπκία γηα βνήζεηα ησλ αζζελψλ θαη γηα γξήγνξε 

εμππεξέηεζε 

_____ πφληνη 

26. Τπάιιεινη κε γλψζεηο, κε θαινχο ηξφπνπο θαη κε ηθαλφηεηα 

λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε 

_____ πφληνη 

27. Παξνρή αηνκηθνχ ελδηαθέξνληνο θαη πξνζνρήο ζηνπο 

αζζελείο  

_____ πφληνη 

   ΢χλνιν πφλησλ 100 πφληνη 

28. (Τςειό) Αλάκεζα ζηα παξαπάλσ πέληε ραξαθηεξηζηηθά, πνην είλαη ην πην ζεκαληηθφ γηα εζάο 

ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηθαλνπνίεζήο ζαο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ην 

ΓΝΑ ΚΑΣ (παξαθαιψ βάιηε ην λνχκεξν ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ κε βάζε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα) 

______________ 

29. (Υακειό) Πνην ραξαθηεξηζηηθφ είλαη ην ιηγφηεξν ζεκαληηθφ γηα εζάο;____________ 
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ΓΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ 

                  

 

30. Φύιν 

 Άλδξαο 

 Γπλαίθα 

 

 31. Ηιηθία……………….. 

 

32. Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 Άγακνο-ε 

 ΢ε ζπκβησηηθή ζρέζε 

 Έγγακνο-ε ρσξίο παηδηά 

 Έγγακνο-ε κε παηδηά 

 Γηαδεπγκέλνο-ε ρσξίο παηδηά 

 Γηαδεπγκέλνο -ε κε παηδηά 

 Υήξνο-α 

 

 33. Μνξθσηηθό επίπεδν  

 Απφθνηηνο Τπνρξεσηηθήο Δθπαίδεπζεο 

 Απφθνηηνο Γεπηεξνβάζκηαο 

Δθπαίδεπζεο 

 Απφθνηηνο Μεηαιπθεηαθήο 

Δθπαίδεπζεο (ΗΔΚ θιπ) 

 Απφθνηηνο Παλεπηζηεκηαθήο 

Δθπαίδεπζεο (ΑΔΗ-ΣΔΗ) 

 Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ 

΢πνπδψλ 

 Κάηνρνο Γηδαθηνξηθνχ ηίηινπ 

 

34. Πεξηνρή θαηνηθίαο:  

 Αζηηθφ θέληξν 

 Ζκηαζηηθφ θέληξν 

 Αγξνηηθή πεξηνρή 

 Νεζηψηηθε πεξηνρή 

 Άιιν  

 

 35. Δπάγγεικα 

 Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο 

 Φνηηεηήο 

 Άλεξγνο 

 Απηνζπληήξεηνο 

 Ηδησηηθφο Τπάιιεινο 

 Γεκφζηνο Τπάιιεινο 

 Αγξφηεο 

 Οηθηαθά 

 ΢πληαμηνχρνο 

 Άιιν 
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