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Πεξίιεςε 

΢ε κηα επνρή πνπ νινέλα θαη πεξηζζφηεξε βαξχηεηα δίλεηαη ζηα δεηήκαηα ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ε ζσζηή απνηίκεζε ηεο γλψκεο ησλ αζζελψλ έρεη 

πνιχ κεγάιε αμία (Αιεηξάο θαη ζπλ, 2007). ΢ε απηφ ην πιαίζην, ζθνπόο ηεο 

παξνχζαο κεηαπηπρηαθήο δηαηξηβήο είλαη ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ελφο ηδησηηθνχ λνζειεπηεξίνπ ηεο Αζήλαο, κέζσ ηεο 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ.  

 

Γηα ην ζθνπφ απηφ 154 εξσηεκαηνιφγηα κνηξάζηεθαλ ζε αζζελείο πνπ είραλ 

ρξεζηκνπνηήζεη ηα εμσηεξηθά ηαηξεία ελφο ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ ζηελ Αζήλα. Σν 

εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ, 

ήηαλ απηφ πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Dagger et al. (2007) θαη πεξηέρεη 16 ελφηεηεο 

θαη 73 εξσηήζεηο.  

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ζε γεληθέο γξακκέο ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ ηδησηηθνχ λνζειεπηεξίνπ, ήηαλ αξθεηά 

πςειή. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη ηνκείο ζηνπο νπνίνπο ην λνζνθνκείν ζπγθέληξσζε 

πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ, ήηαλ κε ζεηξά ζεκαληηθφηεηαο νη εμήο: 

α) πνηόηεηα ηνπ λνζνθνκεηαθνύ πεξηβάιινληνο, β) πνηόηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο 

ζρέζεηο κεηαμύ αζζελώλ θαη πξνζσπηθνύ, γ) εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ, δ) 

αηκόζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ, ε) δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ θαη ζη) ηαηξηθό 

απνηέιεζκα.  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ηνκείο ζηνπο νπνίνπο ε δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ πξέπεη λα 

δψζεη βαξχηεηα γηαηί επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ, είλαη νη εμήο: α) αλάπηπμε ζρέζεσλ ηνπ πξνζσπηθνύ κε ηνπο αζζελείο, β) 

ζπλέπεηα, γ) ζηήξημε ηνπ αζζελή θαη δ) ιεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ. 
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Δλ θαηαθιείδη, κπνξεί λα εηπσζεί φηη ηα εμσηεξηθά ηαηξεία ηνπ λνζειεπηεξίνπ πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ έξεπλα, πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο πγείαο πςειήο πνηφηεηαο 

απνδεηθλχνληαο φηη ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία ζηελ Διιάδα κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ 

ζεκαληηθά ζηε βειηίσζε ηεο πγείαο ησλ πνιηηψλ. 

Summary 

In an era when more and more attention is paid to the issues of quality health services, 

the proper evaluation of patients' satisfaction is crucial (Aletras et al. 2007). In this 

perspective, the aim of this project was to evaluate the quality of the services offered 

by the outpatient clinics of a private hospital located in Athens, Greece. 

 

For that purpose 154 questionnaires were administrated in the customers of a private 

hospital. For measuring patient’s satisfaction the author used the questionnaire 

developed by Dagger et al. (2007) which includes 16 sections and 73 questions.   

 

The results showed that overall service quality of outpatient was sufficiently high. 

More specifically, the hospital scored high in terms of patient satisfaction in the 

following factors:  a) environment quality, b) interpersonal quality, c) expertise, d) 

atmosphere, e) tangible assets and f) outcome.  

 

On the other hand, the hospital should improve its performance in terms of quality in 

the following issues: a) relationships with the doctors and the medical stuff, b) 

timeliness, c) support of the patient, and d) operation.  
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Κεθάιαην Πξώην 
 

1. Δηζαγσγή  
 

1.1 Καηαγξαθή ηνπ εξεπλεηηθνύ εξσηήκαηνο  

 

΢ε κηα επνρή πνπ νινέλα θαη πεξηζζφηεξε βαξχηεηα δίλεηαη ζηα δεηήκαηα ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, πνιχ πεξηζζφηεξν κάιηζηα πνπ ε Ηαηξηθή ηείλεη 

πιένλ λα επηθεληξψζεη ηελ πξνζνρή ηεο ζηνλ αζζελή θαη λα εζηηάζεη ζηε ζρέζε 

γηαηξνχ-αζζελνχο, ε ζσζηή απνηίκεζε ηεο γλψκεο ησλ αζζελψλ έρεη πνιχ κεγάιε 

αμία (Αιεηξάο θαη ζπλ, 2007). Άιισζηε έλα ζχζηεκα πγείαο πνπ δελ ηθαλνπνηεί ηνπο 

θαηαλαισηέο, αλεμάξηεηα απφ ηελ πνηφηεηα ηερληθήο θχζεο, δελ ππεξεηεί πξσηίζησο 

ηελ θνηλσλία (ibid).  

 

Οη Αιεηξάο θαη ζπλ (2007) αθφκα πξνζζέηνπλ φηη ε ζεκαζία πνπ έρεη ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ γηα ηνπο θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο είλαη πνιχ κεγάιε θαη έρεη 

αληίθηππν ηφζν ζηε ζεξαπεπηηθή δηαδηθαζία, φζν θαη ζηα νηθνλνκηθά ηνπ αζζελνχο, 

ηνπ πγεηνλνκηθνχ θνξέα θαη ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο, γεληθφηεξα. Έηζη, ν 

ηθαλνπνηεκέλνο αζζελήο ηείλεη λα είλαη πεξηζζφηεξν ζπλεξγάζηκνο θαη λα δείρλεη 

θαιχηεξε ζπκκφξθσζε ζηελ αγσγή πνπ ηνπ ζπζηήλεηαη, γεγνλφο πνπ νδεγεί ζε 

θαιχηεξα ζεξαπεπηηθά απνηειέζκαηα. Απηφ έρεη σο ζπλέπεηα κηθξφηεξε νηθνλνκηθή 

επηβάξπλζε, ηφζν γηα ηνλ ίδην φζν θαη γηα ην ζχζηεκα πγείαο. 

 

Πνιινί ζπγγξαθείο έρνπλ αζρνιεζεί κε ηε ζεκαζία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ 

θαη ηε ζρέζε ηεο κε ηε ζπλνιηθή απφδνζε ησλ λνζνθνκείσλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν Ο’ 

Connor (1988) θαη νη Platonova et al. (2008), ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ νδεγεί ζηε ζεηηθή ηνπο πξφζεζε λα επηζηξέςνπλ ζην ίδην λνζνθνκείν φηαλ 

ρξεηαζηνχλ μαλά λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο πνπ κε ηελ ζεηξά ηεο νδεγεί ζηελ αχμεζε 

ηεο απφδνζεο ησλ λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ.  
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Παξάιιεια, ππάξρνπλ πνιιέο αλαθνξέο ζρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. Γηα παξάδεηγκα, ν Elleuch (2008) 

αλαθέξεη παξάγνληεο φπσο ε ηαρχηεηα πνπ παξαδίδεηαη ε λνζνθνκεηαθή ππεξεζία, ε 

πξνζπκία ηνπ ηαηξηθνχ πξνζσπηθνχ, νη εγθαηαζηάζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ, ε 

ειθπζηηθφηεηα ηνπ λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο, ην επίπεδν επαγγεικαηηζκνχ ηνπ 

πξνζσπηθνχ, θηι. Ο Hazilah et al. (2012), ππνγξακκίδεη ηε ζεκαζία ηεο ηθαλφηεηαο 

θαη ηνπ επηπέδνπ γλψζεσλ ησλ ηαηξψλ, ηεο επγέλεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηεο άλεζεο 

ησλ αζζελψλ λα κηιήζνπλ γηα ην ηαηξηθφ ηνπο πξφβιεκα, ελψ νη  Majeed et al. 

(2011), εζηηάδνπλ ζε παξάγνληεο φπσο νη πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνπλ νη ηαηξνί ζηνπο 

αζζελείο ζρεηηθά κε ην πξφβιεκά ηνπο, ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ λνζνθνκείνπ, ην 

επίπεδν εμεηδίθεπζεο ησλ θιηληθψλ θηι. Σέινο, νη Kotler et al. (2008) ηνλίδνπλ ηε 

ζεκαληηθφηεηα δπν δηαθνξεηηθψλ παξαγφλησλ, φπσο ην ηερλνινγηθφ επίπεδν ησλ 

λνζνθνκείσλ θαη ηεο θαξκαθεπηηθήο έξεπλαο θαη ηελ νηθνλνκηθή πξνζηηφηεηα ησλ 

θαξκάθσλ. 

 

΢ε απηφ ην πιαίζην ινηπφλ θαη εθφζνλ ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο απνθηά φιν θαη κεγαιχηεξε ζεκαζία (Σνχληαο, 2003), ζηόρνο ηεο παξνχζαο 

κεηαπηπρηαθήο δηαηξηβήο είλαη ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ησλ 

εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ελφο  ηδησηηθνχ λνζειεπηεξίνπ ζηελ Αζήλα. 

 

1.2. ΢θνπόο θαη ζηόρνη ηεο κεηαπηπρηαθήο δηαηξηβήο  

 

Με βάζε ινηπφλ φια ηα παξαπάλσ, ζθνπόο ηεο έξεπλαο είλαη ε αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ησλ 

εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ελφο κεγάινπ ηδησηηθνχ λνζειεπηεξίνπ ηεο Αζήλαο. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ηα βαζηθά εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνπο 

πξναλαθεξζέληεο ζηφρνπο είλαη ηα εμήο:  

I. Δίλαη ηθαλνπνηεκέλνη νη αζζελείο-πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ηα εμσηεξηθά 

ηαηξεία ηνπ λνζνθνκείνπ απφ ηε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο παξέρεηαη;  

΢ε πνηα επίπεδα βξίζθεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπο;  

II. Πνηα είλαη ηα θχξηα πξνβιήκαηα πνπ εληνπίδνληαη ζηελ πξνζπάζεηα παξνρήο 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ;   
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III. Πνίεο είλαη νη θχξηεο πξνηάζεηο γηα βειηίσζε;  

 

1.3. ΢εκαζία θαη αλαγθαηόηεηα ηεο κειέηεο  

 

Ζ κεηαπηπρηαθή δηαηξηβή ζθνπεχεη λα ζπλεηζθέξεη ζηελ ελίζρπζε ηεο ππάξρνπζαο 

αθαδεκατθήο βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ησλ ηδησηηθψλ λνζνθνκείσλ ζηελ Διιάδα. Δπίζεο, ηα εμσηεξηθά ηαηξεία 

απνηεινχλ γηα έλα λνζειεπηηθφ ίδξπκα έλα απφ ηα βαζηθφηεξα ζηνηρεία ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ, εηδηθψο αλ ιεθζνχλ ππφςε νη πνιιέο ηαηξηθέο ππεξεζίεο πνπ απηά 

πξνζθέξνπλ θάηη ην νπνίν ηζρχεη θαη ζηελ εμεηαδφκελε πεξίπησζε. ΢πλεπψο, θαη 

κέζα ζε απηή ηε ινγηθή, ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ησλ εμσηεξηθψλ 

ηαηξείσλ ελφο ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ απνθηά αθφκα κεγαιχηεξε ζεκαζία.  

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο θηινδνμνχλ λα εληνπίζνπλ ηηο θχξηεο αδπλακίεο πνπ 

εληνπίδνληαη ζηελ παξνρή πνηνηηθψλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ 

θαη λα πξνηείλνπλ ζεκεία γηα βειηίσζε. ΢ε απηφ ην πιαίζην, ε πηπρηαθή εξγαζία 

πηζαλψο λα είλαη ρξήζηκε γηα ηα ζηειέρε (ηαηξηθά θαη δηνηθεηηθά) πνπ εξγάδνληαη ζην  

λνζειεπηηθφ ίδξπκα ζην νπνίν δηεμήρζε ε έξεπλα, θαζψο θαη ζε νπνηνλδήπνηε 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ρψξν ηεο πγείαο θαη εηδηθά ζην λνζνθνκεηαθφ ηνκέα.  

 

Αθφκα, πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη κέζα ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ κηα 

ζπλερή πίεζε γηα κείσζε ηνπ θφζηνπο –ιφγσ ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο – ε αμηνιφγεζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ απνθηά αθφκα κεγαιχηεξε ζεκαζία, 

δεδνκέλνπ φηη κπνξεί λα βνεζήζεη ηηο δηνηθήζεηο ησλ λνζνθνκείσλ λα εληνπίζνπλ ηα 

αδχλαηα ζεκεία ηνπο θαη λα αμηνπνηήζνπλ ηνπο φπνηνπο πφξνπο δηαζέηνπλ κε ηνλ 

θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο. Αλ ιεθζεί 

ππφςε φηη ε παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

αζζελή θαη ζηελ αχμεζε ηεο εηαηξηθήο απφδνζεο, ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο παξνχζαο 

έξεπλαο κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ έκκεζα ζηε βειηίσζε ηεο νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο 

θαη ηεο εζσηεξηθήο ιεηηνπξγίαο ησλ ηδησηηθψλ – αιιά θαη ησλ δεκφζησλ – 

λνζνθνκείσλ. 
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1.4 Γνκή ηεο εξγαζίαο  

 

Ζ παξνχζα εξγαζία πεξηέρεη 5 θεθάιαηα θαη πην ζπγθεθξηκέλα: ην δεχηεξν θεθάιαην 

παξνπζηάδεη ηε βηβιηνγξαθηθή επηζθόπεζε ηεο εξγαζίαο αλαιχνληαο ηε ζρεηηθή 

αθαδεκατθή ζεσξία θαζψο θαη πξνεγνχκελεο αθαδεκατθέο κειέηεο ζην ίδην πεδίν. Σν 

ηξίην θεθάιαην πεξηγξάθεη ηελ εξεπλεηηθή κεζνδνινγία πνπ αθνινχζεζε ε 

ζπγγξαθέαο γηα ηελ πξνζέγγηζε ησλ εξεπλεηηθψλ ζηφρσλ, ελψ ζην ηέηαξην θεθάιαην 

παξνπζηάδεηαη ε αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ. Σέινο, ην πέκπην θεθάιαην πεξηέρεη ηα 

ζπκπεξάζκαηα θαη ηηο εηζεγήζεηο ηεο δηαηξηβήο, θαζψο θαη ηνπο εξεπλεηηθνχο 

πεξηνξηζκνχο ηεο κειέηεο.   

 

1.5 Σν ηδησηηθό λνζειεπηήξην ζην νπνίν βαζίζηεθε ε 

εξγαζία  

 

1.5.1 ΢ρεηηθά κε ην λνζνθνκείν  

 

Σν ηδησηηθφ λνζειεπηήξην ζην νπνίν βαζίζηεθε ε παξνχζα εξγαζία απνηειεί έλαλ 

νξγαληζκφ πγείαο, πξφηππν ζηνλ Διιαδηθφ ρψξν. Δηδηθφηεξα, ζρεδηάζηεθε χζηεξα 

απφ εηδηθή κειέηε πνπ πξαγκαηνπνίεζε εμεηδηθεπκέλε εηαηξεία, κε γλψκνλα ηελ 

έγθαηξε, αζθαιή δηάγλσζε θαη ηηο πξσηνπνξηαθέο κεζφδνπο ζεξαπείαο. Πξφθεηηαη 

γηα ην πξψην λνζνθνκείν ζηελ Διιάδα πνπ εγθαηέζηεζε έλα πιήξσο αλεπηπγκέλν 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο ηαηξηθήο εηθφλαο, ην Picture Archive and Communication 

System (P.A.C.S.). Όια ηα απεηθνληζηηθά κεραλήκαηα είλαη ςεθηαθά θαη κεηά ηελ 

νινθιήξσζε ηεο εμέηαζεο, ε εηθφλα απνζεθεχεηαη κφληκα ζε ζχζηεκα νπηηθψλ 

δίζθσλ θαη δηαρεηξίδεηαη απφ ζεηξά ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, μερσξηζηά γηα θάζε 

αζζελή. Όζνλ αθνξά ηηο θιηληθέο, ην λνζνθνκείν δηαζέηεη: 

I. 237 εηδηθά ζρεδηαζκέλεο θαη άξηηα εμνπιηζκέλεο θιίλεο δηαθφξσλ 

θαηεγνξηψλ, πνπ αλαπηχζζνληαη ζε ρψξνπο πςειήο μελνδνρεηαθήο ππνδνκήο. 

II. Γχν απφ ηηο πιένλ ζχγρξνλεο Μνλάδεο Δληαηηθήο Θεξαπείαο (ΜΔΘ 

Πνιπδχλακε, ΜΔΘ Δκθξαγκάησλ) ζε παγθφζκην επίπεδν θαη ηηο πην 

εμειηγκέλεο ηερλνινγηθά ζηελ Διιάδα, ζπλνιηθήο δπλακηθφηεηαο 20 θιηλψλ. 
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III. 11 ρεηξνπξγηθέο αίζνπζεο,  

IV. Τπεξζχγρξνλν Σκήκα Δπεηγφλησλ Πεξηζηαηηθψλ. 

 

Όζνλ αλαθνξά ηψξα ηα ηαηξηθά ηκήκαηα, ην λνζνθνκείν δηαζέηεη δηαγλσζηηθά, 

επεκβαηηθά (ρεηξνπξγεία) θαη ζεξαπεπηηθά ηκήκαηα, θαζψο θαη εμσηεξηθά ηαηξεία. 

΢ηα εμσηεξηθά ηαηξεία ηνπ λνζειεπηεξίνπ ιεηηνπξγνχλ ηα αθφινπζα ηαηξεία: 1) 

Παζνινγηθφ, 2) Ηαηξείν Βεινληζκνχ - ην Ηαηξείν Βεινληζκνχ πξνζθέξεη κηα 

ελαιιαθηηθή κέζνδν ζηε ζεξαπεία ησλ δηαθφξσλ παζήζεσλ. ΢ηειερψλεηαη απφ 

εμεηδηθεπκέλνπο Ηαηξνχο πνπ ηεξνχλ απζηεξά ηνπο νξζνχο θαλφλεο εμάζθεζεο ηνπ 

βεινληζκνχ, 3) Αηκνξξαγηθήο δηάζεζεο, 4) Ρεπκαηνινγηθφ, 5) Υεηξνπξγηθφ, 6) 

Οξζνπεδηθφ, 7) Οζηενπφξσζεο, 8) Δλδνθξηλνινγηθφ – Γηαβήηνπ – Μεηαβνιηζκνχ, 9) 

Νεθξνινγηθφ, 10) Γπλαηθνινγηθφ, 11) Γεξκαηνινγηθφ – Αθξνδηζηνινγηθφ, 12) 

Οπξνινγηθφ, 13) Πλεπκνλνινγηθφ, 14) Οθζαικνινγηθφ, 15) Καξδηνινγηθφ, 16) 

Ω.Ρ.Λ. – Αθννινγηθφ, 17) Νεπξνινγηθφ – Νεπξνθπζηνινγίαο, 18) Νεπξνρεηξνπξγηθφ, 

19) Γαζηξεληεξνινγηθφ – Δλδνζθνπηθφ, 20) Ζπαηνινγηθφ. 

 

1.5.2. Βαζηθνί δείθηεο ηνπ λνζνθνκείνπ 

 

Ο πίλαθαο 1.1 δείρλεη ηε θαηάζηαζε ησλ νηθνλνκηθψλ απνηειεζκάησλ ηνπ ηδησηηθνχ 

λνζνθνκείνπ γηα ην 2010 θαη ην 2011. 

Πίλαθαο 1.1 

ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ (ζε ρηι Δπξώ) 

  2011 2010 %Γ 

ΚΤΚΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΗΩΝ 46.428 56.276 -17,50% 

EBITDA 5.143 4.816 6,80% 

EBIT 1.570 1.130 39,00% 

ΚΔΡΓΖ ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ 500 598 -16,40% 

ΚΔΡΓΖ/ΕΖΜΗΔ΢ ΜΔΣΑ ΑΠΟ ΦΟΡΟΤ΢ -293 -1.889 84,50% 

 

Όπσο ινηπφλ δείρλεη θαη ν πίλαθαο 1.1 ν θχθινο εξγαζηψλ ηνπ λνζνθνκείνπ ην 2010 

ήηαλ 56.726,00 επξψ, ελψ ην 2011 έπεζε ζηα 46.428,00 επξψ ζεκεηψλνληαο κείσζε 

ηεο ηάμεσο ηνπ -17,50%. ΢χκθσλα κε ηηο επίζεκεο αλαθνηλψζεηο ηεο εηαηξείαο ε 
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κείσζε ηνπ θχθινπ εξγαζηψλ ήηαλ αλακελφκελε ιφγσ ηεο γεληθφηεξεο χθεζεο ηεο 

ειιεληθήο νηθνλνκίαο, ηεο αιιαγήο ηνπ θαζεζηψηνο ηηκνιφγεζεο ησλ θαξκάθσλ θαη 

ηεο επηβνιήο πιαθφλ ζηηο ηηκέο ησλ εηδηθψλ πιηθψλ απφ ηα αζθαιηζηηθά ηακεία. Απφ 

ηελ άιιε πιεπξά, ε βειηίσζε ηνπ πεξηζσξίνπ EBITDA (Earnings Before Interest, 

Tax, Depreciation, and Amortization, δειαδή ηα θέξδε κίαο επηρείξεζεο πξηλ 

αθαηξεζνχλ ηφθνη, θφξνη, θαη απφζβεζε), (από 4.816,00 ην 2010 αλέβεθαλ ζε 

5.143,00 ην 2011), νθείιεηαη ζηνλ πεξηνξηζκφ ησλ ιεηηνπξγηθψλ δαπαλψλ θαη ηνλ 

πεξηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο ησλ αλαιψζηκσλ πιηθψλ θαη θαξκάθσλ. Παξάιιεια, ηα 

θέξδε πξν θφξσλ ην 2010 ήηαλ 598,00 επξψ, ελψ ην 2011 έπεζαλ ζηα 500,00 επξψ 

ζεκεηψλνληαο κείσζε ηεο ηάμεσο ηνπ -16,40%.  

 

Όζνλ αθνξά ηψξα ηα έζνδα ηνπ λνζνθνκείνπ αλά θαηεγνξία πεξηζηαηηθνχ γηα ην 

2011, ην 55% ησλ εζφδσλ ηνπ λνζνθνκείνπ πξνέξρεηαη απφ ρεηξνπξγηθά 

πεξηζηαηηθά, ην 30% απφ παζνινγηθά πεξηζηαηηθά θαη ην 15% απφ δηαγλσζηηθά 

πεξηζηαηηθά. Παξαηεξείηαη ινηπφλ φηη ε πην ζεκαληηθή δξαζηεξηφηεηα ηνπ 

λνζνθνκείνπ βάζεη ησλ εζφδσλ ηνπ είλαη νη ρεηξνπξγηθέο επεκβάζεηο (βιέπε 

δηάγξακκα 1.1)  

 

Γηάγξακκα 1.1: Έζνδα αλά θαηεγνξία πεξηζηαηηθνχ ζην λνζνθνκείν  

 

Διαγνωςτικό  
15% 

Πακολογικό  
30% 

Χειρουργικό  
55% 
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Κεθάιαην Γεύηεξν 

2. Βηβιηνγξαθηθή Δπηζθόπεζε  

 

2.1 Δηζαγσγή  

 

Σν θεθάιαην απηφ πεξηέρεη ηε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε ηεο κεηαπηπρηαθήο δηαηξηβήο. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ζην θεθάιαην απηφ παξνπζηάδνληαη νη εμήο ζεκαηηθέο: ε έλλνηα ηνπ 

κάλαηδκελη ζην ρψξν ηεο πγείαο, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ε ζεκαζία 

ηεο πνηφηεηαο γηα ηνπο νξγαληζκνχο θαη νη δηαζηάζεηο ηεο, ην ππφδεηγκα πνηφηεηαο 

αξηζηείαο E.F.Q.M., ηα κνληέια κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ Ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ 

SERVQUAL θαη ησλ Dagger et al. (2007), ε αθαδεκατθή ζεσξία ζρεηηθά κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή θαη ηέινο νη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ. 

 

2.2 Ζ έλλνηα ηνπ κάλαηδκελη ζην ρώξν ηεο πγείαο  

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ην θνκκάηη ηνπ ηαηξηθνχ κάλαηδκελη απνθηά φιν θαη κεγαιχηεξε 

αθαδεκατθή βαξχηεηα. Πην αλαιπηηθά, γίλεηαη πιένλ απνδεθηφ φηη ηα λνζνθνκεία  

εθαξκφδνληαο ηηο αξρέο ηνπ ζχγρξνλνπ κάλαηδκελη κπνξνχλ λα απμήζνπλ ηελ 

απφδνζή ηνπο θαζψο θαη λα αμηνπνηήζνπλ θαιχηεξα ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο ηνπο κε 

ζηφρν ηελ θαιχηεξε θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ. Γηα παξάδεηγκα νη Godiwalla 

θαη Godiwalla (2002), γξάθνπλ φηη νη δηνηθεηηθέο ζηξαηεγηθέο ζηα λνζνθνκεία, 

δηακνξθψλνληαη χζηεξα απφ ηελ αλάιπζε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ θαζψο θαη ηελ 

αλάιπζε ησλ δπλαηψλ ζεκείσλ θαη ησλ αδπλακηψλ ησλ λνζνθνκείσλ (βιέπε ζρήκα 

2.1) 

 

΢εκαληηθά θξηηήξηα ζηελ αλάιπζε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ, είλαη ε αλάιπζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο θαη ησλ εηδηθψλ αλαγθψλ ηνπο, ε ζχγθξηζε κε ηηο ππεξεζίεο 

άιισλ λνζνθνκείσλ θαη ε δηεξεχλεζε ησλ πεδίσλ γηα κειινληηθή αλάπηπμε. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά ε αλάιπζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ λνζνθνκείσλ, έρεη λα θάλεη κε ηε 

κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηεο θάζε ππεξεζίαο θαζψο θαη ηελ νηθνλνκηθή απνηχπσζή ηεο, 
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κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ άιισλ λνζνθνκείσλ θαη ηε ζχλαςε πηζαλψλ ζπλεξγαζηψλ, 

κε ηε κειινληηθή δηαζεζηκφηεηα ησλ πφξσλ θαη ην επίπεδν νξγάλσζεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ. Όια ηα παξαπάλσ, δηακνξθψλνπλ ηηο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ νη νπνίεο 

δηαθξίλνληαη ζε επηζεηηθέο, ακπληηθέο, ζπλεξγαηηθέο, ζπγθεληξσηηθέο, θαη ζηξαηεγηθέο 

αλάπηπμεο λέσλ αγνξψλ.   

 

 

 

Γηάγξακκα 2.1: Σν πιαίζην ηνπ ηαηξηθνχ κάλαηδκελη, πεγή: Godiwalla et al. (2002) 

Αληίζηνηρα νη Powers θαη Jack (2008), ππνζηεξίδνπλ φηη ε εθαξκνγή ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη ζην λνζνθνκεηαθφ ηνκέα ζπκβάιεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

αζζελή, πνπ κε ηε ζεηξά ηεο νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο νηθνλνκηθήο απνδνηηθφηεηαο 

ηνπ λνζνθνκείνπ θαζψο θαη ζηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηνπ. Παξάιιεια, νη 
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Lonial et al. (2008), αλαθέξνπλ φηη ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηνπ ηαηξηθνχ κάλαηδκελη 

ζπκβάιεη ζηελ αλάπηπμε λέσλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ, ε νπνία ζρεηίδεηαη άκεζα 

κε ηελ ελίζρπζε ηεο θεξδνθνξίαο ησλ λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ. Οη Tuan (2012) θαη 

νη Laing θαη Galbraith (1995), επίζεο ππνγξάκκηζαλ ηε ζεκαζία ηνπ ηαηξηθνχ 

κάλαηδκελη, ηνλίδνληαο φηη ε πςειή απφδνζε ηνπ λνζνθνκείνπ ζρεηίδεηαη κε ην ζηπι 

ηεο εγεζίαο, ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά, ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ην  

brand building ρηίζηκν ηνπ εηαηξηθνχ ζήκαηνο θαη ηελ αλάπηπμε θαηλνηφκσλ 

ππεξεζηψλ. Μηα απφ ηηο πηπρέο ινηπφλ ηνπ ζχγρξνλνπ ηαηξηθνχ κάλαηδκελη είλαη θαη 

ε παξνρή πνηνηηθψλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ. 

 

2.3 Ζ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ 

 

Αξθεηέο κειέηεο έρνπλ ηνλίζεη φηη ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο είλαη άξξεθηα 

ζπλδεδεκέλε κε ηε δηαηήξεζε ηνπ πειαηνινγίνπ, θαιχηεξα νηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα, πςειφ κεξίδην αγνξάο θαη άιιεο κνξθέο ηεο απφδνζεο κηαο 

επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, θαζψο έρεη γίλεη πιένλ απνδεθηφ φηη ε πνηφηεηα είλαη 

απηή πνπ επεξεάδεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή. ΢χκθσλα κε ηνλ 

Dutca (1994), νη φξνη πνηφηεηα θαη θεξδνθνξία απνηεινχλ ηα δχν βαζηθά ζπζηαηηθά 

ηα νπνία πξνζδίδνπλ αμία ζηνλ πειάηε. 

 

Ζ πνηφηεηα σο έλλνηα δελ είλαη εχθνιν λα νξηζηεί. ΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία έλαο 

θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο αλαθέξεηαη ζην «ζχλνιν ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δπλαηφηεηά 

ηνπ (πξντφληνο ή ππεξεζίαο) λα ηθαλνπνηεί ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο» (Evans θαη 

Lindsay, 2011).  

 

Ο Σζηφηξαο (2000, ζει.13), γξάθεη φηη κε ηνλ φξν πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο ελλννχκε 

ηα εμήο: α) ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ ηθαλνπνηνχλ 

πιήξσο ή θαη μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, β) ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

ππεξεζίαο πνπ ηθαλνπνηνχλ δεδνκέλεο πξνδηαγξαθέο, γ) ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη 

ζηνηρείσλ ηνπ κάξθεηηλγθ, ηεο θαηαζθεπήο, ηεο παξαγσγήο θαη ηεο ζπληήξεζεο κέζσ 

ησλ νπνίσλ κηα ππεξεζία ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη δ) ν 
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βαζκφο ζηνλ νπνίνλ έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο πξνδηαγξαθέο 

ηνπ ζρεδίνπ ηνπ.  

 

Ο Σζηφηξαο (2000), αλαθέξεη αθφκα φηη ην θιεηδί γηα ηε δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ 

θαη θαη’ επέθηαζε ελφο λνζνθνκείνπ κε κνλαδηθφ γλψκνλα ηελ πνηφηεηα, είλαη θαηά 

βάζε λα γλσξίδεη ηα ζεκεία βειηίσζεο ηεο παξαγφκελεο ππεξεζίαο. Πην αλαιπηηθά ν 

ηειεπηαίνο (ζει. 14), εζηηάδεη ζε ηξία ζεκεία πνπ πξέπεη λα επηθεληξψλνληαη νη 

επηρεηξήζεηο γηα λα παξάγνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο: 

 

Σα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο ˗ Σα πην ζεκαληηθά απφ απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά 

θαζνξίδνληαη απφ ηνπο εηδηθνχο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ αλαθνξηθά κε ηελ αγνξά 

θαη απφ ηηο ηερληθέο απαηηήζεηο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ απφ ηα ζηάδηα ηεο 

κεηαπνηεηηθήο δηαδηθαζίαο. ΢πρλά είλαη απαξαίηεην λα γίλεηαη ζπκβηβαζκφο κεηαμχ 

απηψλ ησλ δχν πεγψλ πνηνηηθψλ απαηηήζεσλ. 

 

΢ρεδηαζκόο ˗ Ο ζρεδηαζκφο θαζνξίδεη κε φιεο ηηο απαξαίηεηεο ιεπηνκέξεηεο ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο κηαο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο θαη είλαη ν νδεγφο πνπ 

παξνπζηάδεη ηε δίνδν πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζεί γηα ηε κεηάθξαζε ησλ αλαγθψλ 

ησλ πειαηψλ ζε ραξαθηεξηζηηθά παξαγφκελεο ππεξεζίαο. Ο αξηζκφο ησλ ζηαδίσλ 

ηεο κεηαπνηεηηθήο δηαδηθαζίαο, ν ηχπνο θαη ε κνξθή ησλ απαξαίηεησλ κέζσλ θαη νη 

ηχπνη πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ παξαγσγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ απνηειέζκαηνο, 

θαζνξίδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ θαηά ηε θάζε ηνπ ζρεδηαζκνχ. 

 

Ιθαλόηεηα ηεο δηαδηθαζίαο ˗ Δίλαη ε ηθαλφηεηα κηαο ζπγθεθξηκέλεο κεηαπνηεηηθήο 

δηαδηθαζίαο, λα παξάγεη κηα ππεξεζία πνπ ζπκκνξθψλεηαη ζε θαζνξηζκέλεο 

απαηηήζεηο ηνπ ζρεδηαζκνχ, δειαδή ην εχξνο ηεο δηαθχκαλζεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ηεο ππεξεζίαο απφ ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ ζρεδηαζκνχ θάησ απφ θαλνληθέο εξγαζηαθέο 

ζπλζήθεο (Σζηφηξαο, 2000, ζει. 14).  
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2.4 Ζ ζεκαζία ηεο πνηόηεηαο θαη νη δηαζηάζεηο ηεο 

Ζ πξνζζήθε πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ζε κηα ππεξεζία, είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο 

θαζψο πξνζδίδεη ζηελ επηρείξεζε/νξγαληζκφ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ ηεο. Ζ ππεξεζία πνπ παξέρεη ε επηρείξεζε είλαη δηαθνξνπνηεκέλε θαη 

ην ζηνηρείν ηεο δηαθνξνπνίεζεο απηήο δελ κπνξεί εχθνια λα πηνζεηεζεί απφ ηνλ 

αληαγσληζκφ (Caro θαη Garcia, 2006). Δπηπξφζζεηα ε πνηφηεηα ζε κηα ππεξεζία, 

κεηψλεη ηα θφζηε ηεο εηαηξείαο καθξνρξφληα ελψ απμάλεη ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη 

θαηά ζπλέπεηα ηα θέξδε ηεο. Ωζηφζν ε ζρέζε κεηαμχ πνηφηεηαο θαη θεξδψλ γηα κηα 

επηρείξεζε, δελ είλαη πάληνηε επθξηλήο (ibid).  

 

Παξάιιεια, νη Hendricks θαη Singhal (1997), αλαθέξνπλ φηη νη εηαηξείεο πνπ 

πηνζεηνχλ θαη εθαξκφδνπλ επηηπρψο πξνγξάκκαηα δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο, 

θαηαθέξλνπλ λα πεηχρνπλ ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζηε ιεηηνπξγηθή ηνπο απφδνζε. 

Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ε βειηίσζε ζηε ιεηηνπξγηθή απφδνζε, ζπλεπάγεηαη θαη 

αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο, ππνγξακκίδνληαο έηζη ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ζην 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ. 

 

΢ην ίδην κήθνο θχκαηνο ν Σζηφηξαο (2000), γξάθεη φηη ε παξνρή πνηνηηθψλ 

ππεξεζηψλ, έρεη πνιιαπιή ζεκαληηθφηεηα ηφζν γηα ηηο επηρεηξήζεηο φζν θαη γηα ηνπο 

ηειηθνχο ρξήζηεο ηεο. Γηα ηελ επηρείξεζε απνηειεί απφ ηε κηα πιεπξά θαζαξφ θέξδνο 

θαη απφ ηελ άιιε πξνζθέξεη ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ πνιχ δχζθνια 

αληηγξάθεηαη απφ ηνπο αληαγσληζηέο. ΢ε απηφ ην πιαίζην ην δηάγξακκα 2.2, 

απεηθνλίδεη ηε ζρέζε κεηαμχ παξνρήο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ θαη θεξδνθνξίαο: 
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Γηάγξακκα 2.2: Πνηφηεηα θαη Κεξδνθνξία, Πεγή: Σζηόηξαο, 2000, ζει. 16  

 

Όπσο θαίλεηαη ινηπφλ θαη παξαπάλσ, ν Σζηφηξαο (2000) αλαθέξεη φηη ε παξνρή 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο κε δχν 

ηξφπνπο: 1) θέξδε απφ ηελ αγνξά θαη 2) θέξδε απφ ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο. ΢ρεηηθά 

κε ηα θέξδε απφ ηελ αγνξά φπσο δείρλεη θαη ην δηάγξακκα 2.2, ηα βειηησκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο θαη αμηνπηζηίαο κηαο ππεξεζίαο νδεγνχλ ζηε βειηησκέλε 

θήκε ηνπ νξγαληζκνχ αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα, πνπ κε ηε ζεηξά ηεο νδεγεί ζηα 

απμεκέλα κεξίδηα αγνξάο, -δεδνκέλνπ φηη ην αγνξαζηηθφ θνηλφ αλαδεηά φιν θαη 

πεξηζζφηεξν πνηνηηθέο ππεξεζίεο– θαη θαηά ζπλέπεηα ζε πςειφηεξεο ηηκέο πψιεζεο. 

Απηή ε αχμεζε ησλ εζφδσλ, πνιιέο θνξέο πξνθαιεί θαη αχμεζε ζηηο επελδχζεηο πνπ 

βαζίδνληαη ζηελ απνθηεζείζα εκπεηξία.  
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Γηα παξάδεηγκα, αλ έλα ηδησηηθφ λνζειεπηήξην πξνζθέξεη πνηνηηθέο ηαηξηθέο 

ππεξεζίεο είλαη πνιχ πηζαλφ λα απμήζεη ηνλ θχθιν εξγαζηψλ ηνπ, επεηδή φιν θαη 

πεξηζζφηεξνη αζζελείο ζα ην πξνηηκνχλ γηα ηε λνζειεία ηνπο. Παξάιιεια ιφγσ 

απμεκέλεο δήηεζεο, ε δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ ζα έρεη ηε δπλαηφηαηα λα απμήζεη 

ηηο ηηκέο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Σα απμεκέλα έζνδα ηέινο, ζα κπνξνχλ λα 

επελδπζνχλ ζηελ αγνξά ηαηξηθψλ κεραλεκάησλ, πνπ ζα επηηξέπνπλ ηελ πεξαηηέξσ 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, κπνξεί λα νδεγήζεη 

ζηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο κέζσ ηεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο. Πην αλαιπηηθά, ε 

βειηησκέλε αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηψλ, νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, 

ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ησλ επαλαθαηεξγαζηψλ, θαζψο θαη ζηε κείσζε ησλ 

δαπαλψλ γηα εγγπήζεηο θαη απνδεκηψζεηο. Όια απηά νδεγνχλ ζηελ ειάηησζε ηνπ 

θφζηνπο παξαγσγήο ησλ ππεξεζηψλ θαη θαη’ επέθηαζε ζηελ αχμεζε ηεο 

θεξδνθνξίαο. 

 

Γηα παξάδεηγκα αλ έλα ηδησηηθφ λνζνθνκείν έρεη απνθηήζεη έλαλ πςειφ βαζκφ 

εμεηδίθεπζεο ζε θαξδηνρεηξνπξγηθέο επεκβάζεηο, κπνξεί κέζσ ηεο εκπεηξίαο θαη ηεο 

ηερλνγλσζίαο πνπ έρεη αλαπηχμεη, λα κεηψζεη ην θφζηνο επεκβάζεσλ απμάλνληαο ηε 

ζπλνιηθή θεξδνθνξία ηνπ λνζνθνκείνπ.  

 

Ο Σζηφηξαο (2000), αλαθέξεη αθφκα φηη γηα ηνλ πειάηε πνπ επελδχεη έλα κέξνο ησλ 

ρξεκάησλ ηνπ ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία, ε πνηφηεηα παίδεη πνιχ βαζηθφ ξφιν 

θαη γηα απηφ πνιιέο θνξέο δε δηζηάδεη λα πιεξψζεη πεξηζζφηεξν γη’ απηήλ. Οη 

απαηηήζεηο ησλ αγνξαζηψλ, ν ρξφλνο παξάδνζεο θαη αλακνλήο θαη ε ηηκή πψιεζεο, 

απνηεινχλ έλα ηξίγσλν ζην νπνίν φηαλ θαζνξηζηνχλ νη δχν γσλίεο, ή ηξίηε απνηειεί 

κηαλ εμαξηεκέλε κεηαβιεηή.  
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Με βάζε ινηπφλ φια ηα παξαπάλσ, γίλεηαη αληηιεπηφ πφζν θξίζηκν ξφιν παίδεη ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ γηα ηελ νηθνλνκηθή «επηβίσζε» ηεο επηρείξεζεο. ΢ε απηφ ην 

πιαίζην, ν Σζηφηξαο (2000, ζει. 18) γξάθεη φηη:  

«….πξέπεη ινηπόλ λα ππάξμεη ζπγθεθξηκέλε αιιαγή λννηξνπίαο ζε όινπο ηνπο 

νξγαληζκνύο ε νπνία λα μεθηλάεη κε ην αθόινπζν αμίσκα: ε επηρείξεζε είλαη έλαο 

νξγαληζκόο ηεο νπνίαο ε βαζηθή ζεώξεζε είλαη λα πξνζθέξεη πνηόηεηα ηόζν ζηνπο 

εζσηεξηθνύο όζν θαη ζηνπο εμσηεξηθνύο πειάηεο ηεο».  

 

΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ θαη φπσο ηνλίδεηαη θαη απφ ηνπο (Seth et al., 2006), ε 

πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο δελ επεξεάδεη κεκνλσκέλα ηνλ νξγαληζκφ πνπ παξείρε ηελ 

ππεξεζία, ηνλ εξγαδφκελν ή ηνλ πειάηε, αιιά ην ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ 

νληνηήησλ πνπ ζπλδένληαη κε απηφλ. Καηά ζπλέπεηα, ε πνηφηεηα κπνξεί λα 

επεξεάζεη ηε ζπλνιηθφηεξε αλάπηπμε κηαο επηρείξεζεο/νξγαληζκνχ. 

2.5 Γεκηνπξγία ζπζηήκαηνο πιεξνθνξηώλ γηα ηε 

κέηξεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ  

 

Ζ πνηφηεηα σο έλλνηα δελ είλαη εχθνιν λα κεηξεζεί. Ο θπξηφηεξνο ιφγνο γη απηφ, 

έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη νη πειάηεο είλαη εθείλνη πνπ ζα θξίλνπλ ην βαζκφ ζηνλ νπνίν 

κηα ππεξεζία ππήξμε ή φρη πνηνηηθή. ΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία έρνπλ πξνηαζεί 

δηάθνξνη ηξφπνη θαη κέζνδνη κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Απφ ηηο πιένλ 

δηαδεδνκέλεο κεζφδνπο, είλαη ε ζχγθξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη απνηειεζκάησλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ κε ηηο αληίζηνηρεο ησλ αληαγσληζηψλ πνπ θαηέρνπλ θπξίαξρε ζέζε 

ζηνλ θιάδν, κηα δηαδηθαζία πνπ ζηε δηεζλή νξνινγία αλαθέξεηαη σο benchmarking. 

Ζ ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ πξνο ηνπο πειάηεο/ρξήζηεο κηαο ππεξεζίαο, φπσο ην 

ππφδεηγκα SERVQUAL ην νπνίν πξνηάζεθε απφ ηνπο Parasuraman, Berry θαη 

Zeithaml ην 1985 (Fitzsimmons J. and Fitzsimmons M., 1998), ην κνληέιν ησλ 

Dagger et al. (2007) θηι.  
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Οη εηαηξείεο πνπ είλαη γλσζηφ φηη παξέρνπλ άξηζηε πνηφηεηα ππεξεζηψλ, είλαη θαιέο 

ζην λα αθνχλε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο ππαιιήινπο ηεο πξψηεο γξακκήο ηνπο. Γηα λα 

ην θάλνπλ απηφ, ρξεηάδεηαη κηα ζπλερήο εξεπλεηηθή δηαδηθαζία πνπ δίλεη ζηελ 

αλψηεξε δηνίθεζε ρξήζηκα δεδνκέλα. Ο Berry (1995) γξάθεη φηη νη εηαηξίεο 

ρξεηάδεηαη λα δεκηνπξγνχλ έλα ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο θαη φρη λα θάλνπλ απιψο κηα κειέηε. Ζ δηελέξγεηα κηαο κειέηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, είλαη αλάινγε κε κηα θσηνγξαθία. Ζ βαζχηεξε γλψζε θαη ε 

θαηαλφεζε ηεο πνξείαο ηεο αιιαγήο, πξνθχπηεη απφ κηα ζεηξά ηέηνησλ θσηνγξαθηψλ 

πνπ ιακβάλνληαη γηα δηάθνξα ζέκαηα θαη απφ πνιιέο γσλίεο. 

 

Ο Berry (1995) ζπζηήλεη φηη κηα ζπλερήο έξεπλα, ζα πξέπεη λα γίλεηαη κέζσ κηαο 

ζεηξάο εξεπλεηηθψλ ηερληθψλ, νη νπνίεο ζα δεκηνπξγήζνπλ ην ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Οη πηζαλέο πξνζεγγίζεηο είλαη:  

I. Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ εληππψζεψλ ηνπο, ελψ 

αθφκα απηά είλαη «θξέζθα ζην κπαιφ ηνπο» (transactional surveys). 

II. Μέηξεζε ηεο δηαρξνληθήο ζπζζσξεπκέλεο εκπεηξίαο ησλ πειαηψλ γηα ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ (total market surveys). 

III. Οη θξπθνί αγνξαζηέο, πνπ είλαη άλζξσπνη νη νπνίνη πξνζιακβάλνληαη απφ 

κηα εηαηξεία γηα λα παξαζηήζνπλ ηνπο ζπλεζηζκέλνπο πειάηεο ηεο (mystery 

shopping).  

IV. Έξεπλεο πνπ αθνξνχλ πειάηεο πνπ έθπγαλ απφ ηελ εηαηξεία, ψζηε λα 

δηαπηζησζνχλ νη ιφγνη ηεο απνκάθξπλζεο (new, declining, and former 

customer surveys). 

V. Έξεπλεο πνπ εζηηάδνληαη ζε νκάδεο αληηπξνζσπεπηηθψλ πειαηψλ γχξσ απφ 

ηδηαίηεξα ζέκαηα ή πξνβιήκαηα (focus group interviews). 

VI. Σέινο, πνηνηηθέο έξεπλεο ζε ππαιιήινπο ηεο εηαηξείαο, πνπ κπνξεί λα 

εμειηρζνχλ ζε κηα πνιχηηκε πεγή πιεξνθνξηψλ (employee field reporting). 
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2.6 Δλλνηνινγηθά πιαίζηα πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηελ 

έλλνηα ηεο πνηόηεηαο – Σν ππόδεηγκα πνηόηεηαο 

αξηζηείαο E.F.Q.M. (European Foundation for Quality 

Management) 

 

Σν E.F.Q.M. είλαη έλαο κε θεξδνζθνπηθφο νξγαληζκφο, ν νπνίνο ηδξχζεθε ην 1988. 

΢ήκεξα, είλαη ν θχξηνο θνξέαο ζηελ Δπξψπε πνπ παξέρεη εξγαιεία θαη κεζφδνπο γηα 

ηελ επίηεπμε αξηζηείαο ζε νξγαληζκνχο πάζεο θχζεσο -αλεμαξηήηνπ κεγέζνπο, 

είδνπο ή ραξαθηήξα, δεκφζησλ ή ηδησηηθψλ- πνπ ζέινπλ λα βειηηψζνπλ ηα 

απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο ηνπο. Σν E.F.Q.M. ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε παξφκνηνπο 

θνξείο ζηηο Ζ.Π.Α., ηελ Ηαπσλία θαη άιιεο ρψξεο δηεζλψο. Ο νξγαληζκφο απηφο 

ινηπφλ έρεη αλαπηχμεη έλα νξγαλσηηθφ ππφδεηγκα πνηφηεηαο - αξηζηείαο (ην «The 

EFQM Excellence Model»), ην νπνίν είλαη ην πιένλ δηαδεδνκέλν ζηελ Δπξψπε θαη 

απνηειεί ηε βάζε γηα ηελ πιεηνλφηεηα ησλ εζληθψλ ή πεξηθεξεηαθψλ βξαβείσλ 

πνηφηεηαο. 

 

Ζ δηαδηθαζία απηναμηνιφγεζεο ζηελ νπνία βαζίδεηαη ην ππφδεηγκα αξηζηείαο ηνπ 

E.F.Q.M., είλαη κηα πεξηεθηηθή, ζπζηεκαηηθή θαη ηαθηηθή επηζθφπεζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ πνπ αλαπηχζζεη θαη παξάγεη έλαο 

νξγαληζκφο, ρξεζηκνπνηψληαο σο ζεκείν αλαθνξάο έλα ζπγθεθξηκέλν ππφδεηγκα 

αξηζηείαο. Ζ δηαδηθαζία απηναμηνιφγεζεο επηηξέπεη ζε έλαλ νξγαληζκφ λα εληνπίζεη 

ηα δπλαηά ηνπ ζεκεία αιιά θαη εθείλα ηα νπνία ρξήδνπλ βειηίσζεο θαη λα 

πξνρσξήζεη ζπζηεκαηηθά κε έλα πξφγξακκα ζπλερνχο απηνβειηίσζεο. Σν 

ζπγθεθξηκέλν ππφδεηγκα ινηπφλ εμεηάδεη κηα ζεηξά απφ παξάγνληεο ηεο ιεηηνπξγίαο 

κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ φπσο: ε εγεζία, ε ζηξαηεγηθή θαη νη πνιηηηθέο πνπ 

αθνινπζνύληαη, ην αλζξώπηλν δπλακηθό, νη δηαδηθαζίεο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή, ε δηάδξαζε κε ηελ θνηλσλία, ε εηαηξηθή απόδνζε θαη νη εηαηξηθέο 

ζπλεξγαζίεο (Βιέπε δηάγξακκα 2.3). 

 



 

23 

 

 

Γηάγξακκα 2.3: Σν κνληέιν E.F.Q.M, Πεγή: Οξγαληζκόο E.F.Q.M.  

 

Πην αλαιπηηθά θαη βάδνληαο ηνπο παξάγνληεο ζε ζεηξά, ζχκθσλα κε ην κνληέιν 

ππάξρνπλ 5 παξάγνληεο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζαλ θαηαιχηεο γηα έλαλ νξγαληζκφ –φπσο 

γηα παξάδεηγκα γηα έλα λνζνθνκείν– θαη ζπκβάιινπλ ζηελ επίηεπμε απνηειεζκάησλ. 

Οη πέληε απηνί θαηαιχηεο είλαη: ε εγεζία, νη άλζξσπνη, ε ζηξαηεγηθή, νη ζπλεξγαζίεο 

θαη νη πφξνη, θαη ηέινο, νη δηαδηθαζίεο, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ηα απνηειέζκαηα δηαρσξίδνληαη ζε απνηειέζκαηα γηα ηνπο αλζξψπνπο, 

απνηειέζκαηα γηα ηελ εηαηξεία, απνηειέζκαηα γηα ηελ θνηλσλία θαη ηέινο 

απνηειέζκαηα γηα ηνλ νξγαληζκφ.  

 

΢πγγξαθείο φπσο νη Nabitz et al. (2000), Naylor (1999), Moeller et al. (2000), 

Moeller et al. (2000) θαη Μoeller θαη Sonntag (2001), έρνπλ δηεξεπλήζεη ηελ 

εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ E.F.Q.M. ζην ρψξν ηεο πγείαο.  

 

Δηδηθφηεξα, νη Nabitz et al. (2000), εμέηαζαλ ηελ εθαξκνγή ηνπ ππνδείγκαηνο 

επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο E.F.Q.M. ζε έλα λνζνθνκείν ηεο Οιιαλδίαο (ην Jellinek 

Center πνπ βξίζθεηαη ζην Άκζηεξληακ). Οη Nabitz et al. (2000), θαηέιεμαλ ζην 
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ζπκπέξαζκα φηη ην ππφδεηγκα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη απφ ηα λνζνθνκεία 

δεδνκέλνπ φηη κπνξεί λα ηα βνεζήζεη ζην λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο. Οη κεηαβιεηέο ηνπ ππνδείγκαηνο πνπ έρνπλ κεγαιχηεξε εθαξκνγή 

ζηνλ ηαηξηθφ ηνκέα είλαη:  

1. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή  

2. Ζ δηαρείξηζε ησλ ηαηξηθψλ δηαδηθαζηψλ  

3. Καη ε αμηνιφγεζε ηεο εηαηξηθήο απφδνζεο  

 

Οκνίσο, ν Naylor (1999), ρξεζηκνπνίεζε ην ππφδεηγκα E.F.Q.M. γηα λα αμηνινγήζεη 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ λνζνθνκείσλ ηεο Βνζηψλεο. Ο εξεπλεηήο βξήθε φηη ην 

κνληέιν E.F.Q.M. κπνξεί λα βνεζήζεη ηα λνζνθνκεία λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε 

ηνπο εληνπίδνληαο ηα αδχλαηά ηνπο ζεκεία. Παξάιιεια, νη Moeller et al. (2000), 

ππνζηεξίδνπλ φηη ε ρξήζε ηνπ ππνδείγκαηνο E.F.Q.M. κπνξεί λα σθειήζεη ηα 

λνζειεπηηθά ηδξχκαηα ζην λα παξέρνπλ πεξηζζφηεξα θίλεηξα ζην πξνζσπηθφ ηνπο 

γηα λα απμήζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο. Ζ αδπλακία φκσο ηνπ κνληέινπ είλαη φηη δελ 

κπνξεί λα παξέρεη ζπλερή ππνζηήξημε ζρεηηθά κε ην ηη πξέπεη λα θάλεη έλα 

λνζνθνκείν γηα λα εμαζθαιίζεη ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο απφδνζήο ηνπ. Πξέπεη λα 

ζεκεησζεί φηη ε έξεπλα ησλ Moeller et al. (2000), βαζίζηεθε ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

κνληέινπ E.F.Q.M. ζε λνζνθνκεία ηεο Γεξκαλίαο.  

 

Σέινο νη Μoeller θαη Sonntag (2001), ζε αθφκα πην πξφζθαηε δεκνζίεπζε γξάθνπλ 

φηη ην E.F.Q.M. είλαη έλα κνληέιν αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο πνπ κπνξεί λα 

νδεγήζεη ηα λνζνθνκεία ζηελ θαηάθηεζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. ΢ηα 

ζεηηθά ηνπ κνληέινπ είλαη φηη δελ ζηεξίδεηαη ακηγψο ζηε ρξήζε νηθνλνκηθψλ 

ζηνηρείσλ θαη ζην φηη έρεη εθαξκνγή ζε έλα επξχ θάζκα δεηεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηηο ππεξεζίεο πγείαο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, δελ είλαη ακηγψο πξνζαξκνζκέλν ζηηο 

λνζνθνκεηαθέο αλάγθεο κε απνηέιεζκα λα παξνπζηάδεη αδπλακίεο απνηχπσζεο ηεο 

αθξηβήο ιεηηνπξγίαο ησλ λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ.  

 

Σν βαζηθφ ζπκπέξαζκα πνπ πξνθχπηεη, είλαη φηη ην ππφδεηγκα επηρεηξεκαηηθήο 

αξηζηείαο E.F.Q.M. απνηειεί κηα «γέθπξα» κεηαμχ ηεο ζεσξίαο ηεο δηνίθεζεο θαη ηεο 
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εθαξκνγήο ηεο ζην ρψξν ηεο πγείαο. Σα λνζνθνκεία κπνξνχλ λα επσθειεζνχλ απφ 

ηελ εθαξκνγή ηνπ αιιά πξέπεη λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ κε θξηηηθή δηάζεζε, 

πξνζαξκφδνληαο ην ζηηο δηθέο ηνπο αλάγθεο.  

2.7 Σν ππόδεηγκα κέηξεζεο πνηόηεηαο SERVQUAL 

θαη ε πξνζαξκνγή ηνπ ζην λνζνθνκεηαθό ηνκέα 

 

Σν ππφδεηγκα SERVQUAL βαζίδεηαη ζηε ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ πνπ έρεη 

έλαο πειάηεο θαη ζηελ εκπεηξία πνπ απνθφκηζε απφ ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο. Με 

άιια ιφγηα, αλαιχεη ην θελφ πνπ ππάξρεη αλάκεζα ζηελ παξνρή πνηνηηθψλ 

ππεξεζηψλ απφ κηα επηρείξεζε θαη ην βαζκφ πνπ νη ππεξεζίεο απηέο αληαπνθξίλνληαη 

ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Μηα ππεξεζία κπνξεί λα ζεσξεζεί σο πνηνηηθή αλάινγα 

κε ην βαζκφ πνπ ηθαλνπνηεί ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, φηαλ νη 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ππεξθαιχπηνληαη απφ ηε ρξήζε κηαο ππεξεζίαο, ηφηε ε 

ππεξεζία ζεσξείηαη πςειήο πνηφηεηαο. ΢ε δηαθνξεηηθή πεξίπησζε ζεσξείηαη 

αλεπαξθήο κε θπζηθφ επαθφινπζν λα κε γίλεηαη απνδεθηή. Δπηπιένλ, ππάξρεη θαη ε 

πεξίπησζε πνπ νη πξνζδνθίεο επαιεζεχνληαη κέρξη έλα ζπγθεθξηκέλν ζεκείν, νπφηε 

ζε απηή ηελ πεξίπησζε ε ππεξεζία ζεσξείηαη απιψο ηθαλνπνηεηηθή (Fitzsimmons J. 

and Fitzsimmons M., 1998).  

 

Όπσο ηνλίδεη θαη ν Γνχλαξεο (2003), ε αλάπηπμε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ππνδείγκαηνο 

βαζίζηεθε ζην γεγνλφο φηη επηθεληξψλεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ζηηο εκπεηξίεο πνπ 

απνθφκηζαλ νη πειάηεο απφ ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο θαη φρη ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ πνπ ελδερνκέλσο λα είραλ ηεζεί απφ ηελ ίδηα ηελ 

επηρείξεζε. Με άιια ιφγηα, ην ππφδεηγκα απηφ δίλεη έκθαζε ζε απηφ πνπ πηζηεχεη ν 

πειάηεο/ρξήζηεο θαη φρη ε επηρείξεζε/νξγαληζκφο γηα κηα ππεξεζία. Ωζηφζν, ην 

ζπγθεθξηκέλν ππφδεηγκα έρεη θαη θάπνηνπο πεξηνξηζκνχο ζηε ρξήζε ελψ νη 

δηαζηάζεηο πνπ ρξεζηκνπνηεί δελ έρνπλ ηελ ίδηα βαξχηεηα ζε φιεο ηηο ππεξεζίεο.  
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΢χκθσλα ινηπφλ κε ην κνληέιν SERVQUAL ησλ (Parasuraman et al, 1985), ε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο ζηεξίδεηαη ζε έμη παξάγνληεο: 

 

1. Απηά ζηνηρεία ηνπ νξγαληζκνχ  (tangible assets) 

2. Αμηνπηζηία-θεξεγγπφηεηα (reliability) 

3. Απνθξηηηθφηεηα (responsiveness) 

4. Γηαβεβαίσζε, αζθάιεηα, επάξθεηα ηθαλνηήησλ (assurance)  

5. ΢πλαηζζεκαηηθή ηαχηηζε, θξνληίδα θαη ελδηαθέξνλ γηα ηνπο αζζελείο 

(empathy) 

6. Δπηθνηλσλία κε ην πξνζσπηθφ 

(Parasuraman et al, 1985) 

 

Οη κεηαβιεηέο απηέο πξνέθπςαλ χζηεξα απφ αλάιπζε ησλ αξρηθά 10 κεηαβιεηψλ 

πνπ αξγφηεξα κεηψζεθαλ ζε 6, ζχκθσλα κε ηε ζεκαληηθφηεηά ηνπο (Parasuraman et 

al.,1985).  

 

΢πγγξαθείο φπσο νη Lim θαη Tang (2000), Desombre θαη Eccles (1998), θαη Sohail 

(2003), πξνζάξκνζαλ ην κνληέιν ηνπ SERVQUAL ζην λνζνθνκεηαθφ ηνκέα, γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ηαηξηθψλ θαη λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ. Ύζηεξα απφ 

ηελ πξνζαξκνγή ηνπ, νη 6 παξάγνληεο ηνπ κνληέινπ πξνζαξκφζηεθαλ απφ ηνπο 

ζπγγξαθείο σο εμήο:  

 

1. Γνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ 

2. Αμηνπηζηία θαη ηαηξηθή απνηειεζκαηηθφηεηα  

3. Αληαπφθξηζε ηνπ ηαηξηθνχ ζπζηήκαηνο 

4. Γηαπξνζσπηθή ελδπλάκσζε - θξνληίδα θαη ελδηαθέξνλ γηα ηνπο αζζελείο 

5. Δπάξθεηα ηθαλνηήησλ ησλ ηαηξψλ θαη ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ  

6. Δπηθνηλσλία κε ην Ηαηξηθφ πξνζσπηθφ 
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Γηα θάζε έλαλ παξάγνληα ηνπ κνληέινπ, αλαπηχρζεθαλ κηα ζεηξά απφ εξσηήζεηο θαη 

θιίκαθεο κέηξεζεο πνπ δηεξεχλεζαλ ηα εμήο:  

Γνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ:  

1. Ηαηξηθφο εμνπιηζκφο πνπ έθεξαλ νη ηαηξνί  

2. Δπαγγεικαηηζκφο ησλ ηαηξψλ  

3. Δπαγγεικαηηζκφο ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ  

4. Δπθνιία πξνζαξκνγήο ησλ ηαηξψλ/πξνζσπηθνχ ζην ρψξν ζαο 

 

Αμηνπηζηία θαη ηαηξηθή απνηειεζκαηηθφηεηα  

1. Δπίπεδν ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ  

2. Γπλαηφηεηα ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ λα είλαη επαλαιακβαλφκελα πςειέο 

(κεηά απφ πνιιέο επηζθέςεηο)  

3. Αθξίβεηα ζηηο ρξεψζεηο  

4. Δκθάληζε ηνπ ηαηξηθνχ πξνζσπηθνχ  

5. Δκθάληζε ηνπ λνζειεπηηθνχ/ηερληθνχ πξνζσπηθνχ 

6. Αληίιεςε ηνπ ηαηξηθνχ πξνβιήκαηνο ζαο 

 

Αληαπφθξηζε ηνπ Ηαηξηθνχ ζπζηήκαηνο  

1. Αληαπφθξηζε ησλ ηαηξψλ ζην πξφβιεκα ζαο  

2. Αληαπφθξηζε ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ ζην πξφβιεκα ζαο  

3. Υξφλνο αλακνλήο ηνπ ηαηξηθνχ/λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ  

4. Πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ λα απαληήζεη ζηηο απνξίεο ζαο  

5. Υξφλνο αλακνλήο κεηαθνξάο ζαο ζην λνζνθνκείν  

6. Δκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ν ηαηξφο 

7. Ώξεο εμππεξέηεζεο  

8. Δπθνιία θιεηζίκαηνο ηνπ ξαληεβνχ 

9. Γηαθίλεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ρψξν ζαο 

 

Γηαπξνζσπηθή ελδπλάκσζε - θξνληίδα θαη ελδηαθέξνλ γηα ηνπο αζζελείο 

1. Μέξηκλα γηα ηνλ αζζελή 
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2. Μέξηκλα γηα ηα άιια κέιε ηεο νηθνγέλεηαο ή/θαη γηα ηνπο επηζθέπηεο  

3. Υξφλνο πνπ αθηέξσζε ην πξνζσπηθφ γηα λα θαηαιάβεη ηηο αλάγθεο ηνπ 

αζζελνχο 

4. Αληηθεηκεληθφηεηα θαη δίθαηε ζπκπεξηθνξά γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ αζζελνχο  

5. ΢εβαζκφο ζηνλ αζζελή θαη ηνπο ζπλνδνχο ηνπ 

 

Δπάξθεηα ηθαλνηήησλ ησλ ηαηξψλ θαη ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ  

1. Ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ  

2. Ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ 

3. Ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ λα ζπκπιεξψζεη ηηο θφξκεο θάιπςεο ησλ 

αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ 

4. Σήξεζε ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο απφ ην πξνζσπηθφ (π.ρ. ρξεζηκνπνίεζε 

γαληηψλ) ζην ζπίηη, θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ 

 

Δπηθνηλσλία κε ην ηαηξηθφ πξνζσπηθφ  

1. Παξνρή νδεγηψλ απφ ην ηαηξηθφ πξνζσπηθφ  

2. Έληππν πιηθφ πνπ παξαρσξήζεθε  

3. Καηαλφεζε ηεο γιψζζαο πνπ ρξεζηκνπνίεζε ην ηαηξηθφ θαη λνζειεπηηθφ 

πξνζσπηθφ  

4. Καηαλφεζε δηαδηθαζηψλ παξνρήο ππεξεζηψλ απφ ην ρξήζηε  

5. Οδεγίεο ζρεηηθά κε ηηο ρξεψζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ 

6. Δηδνπνίεζε απφ ηνλ ηαηξηθφ φκηιν αλ αθπξσζεί ην ξαληεβνχ  

7. Δπγέλεηα ηνπ ηαηξηθνχ πξνζσπηθνχ 

 

΢ε απηέο ηηο αθαδεκατθέο κειέηεο, νη αζζελείο αμηνιφγεζαλ ηνπο παξαπάλσ 

παξάγνληεο δειψλνληαο ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπο ρξεζηκνπνηψληαο ηελ θιίκαθα 

Likert 5 δηαβαζκίζεσλ, κε ην 1 λα αληηπξνζσπεχεη ην «θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο» θαη 

ην 5 ην «απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο». Πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ε αμηνπηζηία ηεο 

θιίκαθαο ηφζν απφ ηνπο Lim θαη Tang (2000), φζν θαη απφ ηνλ Sohail (2003), 

βξέζεθε φηη ήηαλ ηδηαίηεξα πςειή αθνχ ζηελ πξψηε πεξίπησζε ν ζπληειεζηήο 

Crobanch θπκάλζεθε απφ 0,71 κέρξη 0,81, ελψ ζηε δεχηεξε απφ 0,6321 κέρξη 0,86. –
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Όηαλ ν ζπληειεζηήο Crobanch είλαη κεγαιχηεξνο απφ 0,6, ηφηε ε θιίκαθα έρεη 

κεγάιν βαζκφ αμηνπηζηίαο (Malhotra et al., 2003).  

2.8 Οη αδπλακίεο θαη ηα πξνβιήκαηα ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζπγγξαθείο φπσο νη Nekoei-Moghadam θαη Amiresmaili 

(2011), ε Fuentes (1999), ν Ramsaran-Fowdar (2008) θαη ν Ladhari (2007), έρνπλ 

επηζεκάλεη ηηο αδπλακίεο θαη ηα πξνβιήκαηα ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. Δηδηθφηεξα, 

νη Nekoei-Moghadam θαη Amiresmaili (2011), εζηηάδνπλ ζε ηξεηο βαζηθέο ηνπ 

αδπλακίεο πνπ είλαη νη εμήο: α) ελψ είλαη έλα θαιφ εξγαιείν γηα έλα manager, δελ 

κπνξεί λα δψζεη κηα ζπλνιηθή εηθφλα ησλ αλαγθψλ, ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ ζην πεξηβάιινλ ησλ ππεξεζηψλ, β) νη δηαζηάζεηο ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL - πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ - έρνπλ πξφβιεκα 

ζηαζεξφηεηαο θαη γ) νη 6 παξάγνληεο ηνπ κνληέινπ είλαη θαζνιηθνί (universal) θαη 

γεληθεπκέλνη.  

 

Παξάιιεια, ε Fuentes (1999), αλαθέξεη φηη ην SERVQUAL έρεη δχν βαζηθέο 

αδπλακίεο. Ζ κία είλαη φηη βαζίδεηαη κφλν ζηηο απφςεηο ησλ αζζελψλ ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ θαη ε άιιε είλαη φηη ν αξηζκφο ησλ 

δηαζηάζεσλ ηνπ κνληέινπ είλαη ζρεηηθά κηθξφο. Όζνλ αθνξά ηε δεχηεξε αδπλακία, ε 

ζπγγξαθέαο ζπκπιεξψλεη φηη ην ππφδεηγκα SERVQUAL ρξεζηκνπνηεί ηνλ ίδην 

αξηζκφ δηαζηάζεσλ ζε φπνηα αγνξά θαη αλ ρξεζηκνπνηείηαη -ππεξεζίεο πγείαο, 

ππεξεζίεο πιεξνθνξηθήο θηι.- πξάγκα πνπ επίζεο δεκηνπξγεί ζθάικαηα ζηε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. ΢ε θιίκα ζπκθσλίαο ν Ramsaran-Fowdar (2008), 

ππνζηεξίδεη φηη ην κνληέιν SERVQUAL δελ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί σο εληαίν 

ππφδεηγκα γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ φισλ ησλ θαηεγνξηψλ, αιιά 

αληίζεηα πξέπεη λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο εθάζηνηε αλάγθεο ηεο θάζε αγνξάο.  
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Δπηπξφζζεηα, ν Ladhari (2007), ηνλίδεη φηη κηα βαζηθή αδπλακία ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL είλαη φηη επηθεληξψλεηαη ζηε δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ 

θαη φρη ζην ηειηθφ απνηέιεζκα δειαδή ζην αλ νη παξερφκελεο ππεξεζίεο είλαη 

πνηνηηθέο. Δπίζεο, ν ηειεπηαίνο αζθεί αξλεηηθή θξηηηθή ηφζν ζηελ εγθπξφηεηα ηνπ 

κνληέινπ φζν θαη ζηνλ αξηζκφ ησλ παξαγφλησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Σέινο, ν Ladhari (2007), αλαθέξεη φηη ε 

πνηφηεηα είλαη κηα πνιπδηάζηαηε έλλνηα πνπ πηζαλφλ λα κε κπνξεί λα κεηξεζεί κφλν 

κε ηε ρξήζε κεκνλσκέλσλ παξαγφλησλ θαη απηφ ην πξφβιεκα ζπλαληάηαη θαη ζε 

άιια κνληέια.  

2.9 Σν κνληέιν ησλ Dagger et al. (2007)  

 

Έλα άιιν πην πξφζθαην κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ, είλαη απηφ ησλ Dagger et al. (2007). Όπσο θαίλεηαη θαη ζην δηάγξακκα 

2.4, νη Dagger et al. (2007), ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη κηα ζεηξά απφ παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ. Πην 

αλαιπηηθά, νη ζπγγξαθείο ππνζηεξίδνπλ φηη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ησλ λνζνθνκείσλ επεξεάδεηαη απφ 4 βαζηθνχο παξάγνληεο φπνπ είλαη νη 

εμήο: α) πνηφηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο, β) πνηφηεηα ζρεηηθά κε ηα ηερληθά 

δεηήκαηα, γ) πνηφηεηα ηνπ λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο θαη δ) πνηφηεηα 

δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ. Απηνί νη ηέζζεξηο παξάγνληεο κε ηε ζεηξά ηνπο, 

επεξεάδνληαη απφ θάπνηνπο ππν-παξάγνληεο. Πην αλαιπηηθά, ε πνηφηεηα ησλ 

δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ εμαξηάηαη απφ ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ αζζελψλ κε ηνπο 

ηαηξνχο, θαη ηηο ζρέζεηο κε ην πξνζσπηθφ. Παξάιιεια, ε πνηφηεηα ησλ ηερληθψλ 

δεηεκάησλ ζην λνζνθνκείν, επεξεάδεηαη απφ ην ηαηξηθφ απνηέιεζκα θαη ηελ 

εμεηδίθεπζε ηνπ ηαηξηθνχ θαη λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ. Αθφκα ε πνηφηεηα ηνπ 

λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο, ζρεηίδεηαη κε ηελ αηκφζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ θαη 

ηα δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζειεπηηθνχ ηδξχκαηνο. Σέινο, ε πνηφηεηα ησλ δηνηθεηηθψλ 

ππεξεζηψλ, επεξεάδεηαη απφ ηξείο ππφ-παξάγνληεο: ηε ζπλέπεηα, ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

λνζνθνκείνπ θαη ηε ζηήξημε ζηνλ/ελ αζζελή.  

Οη Dagger et al. (2007), αλαθέξνπλ αθφκα φηη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ 

λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ, ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ 



 

31 

 

ηηο ηαηξηθέο ππεξεζίεο, πνπ κε ηελ ζεηξά ηεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηηο πξνζέζεηο ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ αζζελή ζην λα μαλα-πξνηηκήζνπλ ην ίδην λνζνθνκείν φηαλ 

ρξεηαζηνχλ μαλά λνζειεπηηθή πεξίζαιςε. Οη Dagger et al. (2007), κε βάζε απηφ ην 

κνληέιν αλέπηπμαλ κηα θιίκαθα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζνθνκεηαθψλ 

ππεξεζηψλ, πνπ πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο παξάγνληεο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ. 

Ο θάζε παξάγνληαο πεξηέρεη ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ εξσηήζεσλ (items) θαη ζπλνιηθά 

ην εξγαιείν κέηξεζεο πεξηιακβάλεη 73 εξσηήζεηο. Σέινο, αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ην 

εξγαιείν πνπ αλέπηπμαλ νη ηειεπηαίνη, ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κηαο νγθνινγηθήο θιηληθήο αιιά φπσο αλαθέξνπλ νη 

ζπγγξαθείο, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο φισλ ησλ 

ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ.  

 

Γηάγξακκα: 2.4: Μνληέιν κέηξεζεο Πνηφηεηαο Ννζνθνκεηαθψλ Τπεξεζηψλ απφ 

ηνπο Dagger et al. (2007). 
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Ο πίλαθαο 2.1 ζπγθξίλεη ην κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Dagger et al. (2007), 

κε ην ππφδεηγκα SERVQUAL: 

Πίλαθαο 2.1: ΢χγθξηζε SERVQUAL θαη BSQ 

 Τπόδεηγκα SERVQUAL 
Μνληέιν ησλ Dagger et 

al. (2007) 

Αξηζκφο παξαγφλησλ πνπ 

απνηεινχλ ηε δνκή ηνπ 

κνληέινπ 

6 παξάγνληεο 16 παξάγνληεο 

Αξηζκφο Δξσηήζεσλ 35 εξσηήζεηο 73 εξσηήζεηο 

Πεδίν εθαξκνγήο Όιεο νη ππεξεζίεο Τπεξεζίεο λνζνθνκείσλ 

Αμηνπηζηία (Crobanch test) 0.71 - 0.86 0.74 - 0.99 

 

Όπσο ινηπφλ θαίλεηαη παξαπάλσ, ε δνκή ηνπ SERVQUAL απνηειείηαη απφ 6 

παξάγνληεο ελψ ηνπ κνληέινπ ησλ Dagger et al. (2007), απφ 16. ΢ην ίδην κήθνο 

θχκαηνο, ην SERVQUAL πεξηέρεη 35 εξσηήζεηο ελψ ην εξγαιείν ησλ Dagger et al. 

(2007), 73. Παξάιιεια, ην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ SERVQUAL εθάπηεηαη ζε φιεο ηηο 

ππεξεζίεο ελψ αληίζεηα ην κνληέιν ησλ Dagger et al. (2007), είλαη εζηηαζκέλν ζηηο 

λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο. Σέινο, ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο Crobanch ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL θηλείηαη κεηαμχ 0.71 θαη 0.86 ελψ ν αληίζηνηρνο ηνπ κνληέινπ ηνπ 

Dagger et al. (2007), θπκαίλεηαη κεηαμχ 0.74 θαη 0.99.  

 

Γεδνκέλνπ φηη ην κνληέιν ησλ Dagger et al. (2007) πεξηέρεη πεξηζζφηεξνπο 

παξάγνληεο, πεξηζζφηεξεο εξσηήζεηο, έρεη κεγαιχηεξν βαζκφ αμηνπηζηίαο, είλαη 

θαζαξά πξνζαξκνζκέλν ζηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ 

θαη είλαη θαη πην ζχγρξνλν, απνθαζίζηεθε απφ ηελ εξεπλήηξηα λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα 

ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ησλ εμσηεξηθψλ Ηαηξείσλ ηνπ ηδησηηθνχ 

λνζνθνκείνπ. ΢ε απηφ ην πιαίζην, ζην θεθάιαην ηεο κεζνδνινγίαο θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα ζηελ παξάγξαθν 3.5, πεξηγξάθνληαη αλαιπηηθά νη 73 εξσηήζεηο ηνπ 

κνληέινπ κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ πνπ αλαπηχρζεθε 

απφ ηνπο Dagger et al. (2007).  
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2.10 Ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή (patient satisfaction) 

 

Σν θαηά πφζνλ έλαο θαηαλαισηήο ή αζζελήο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο κεηά ηε ιήςε ησλ 

ππεξεζηψλ, εμαξηάηαη απφ ηελ απφδνζε ηεο πξνζθνξάο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο 

ηνπ αγνξαζηή (Kotler θαη Keller, 2006). Καηά θαλφλα ε ηθαλνπνίεζε είλαη ην 

αίζζεκα επραξίζηεζεο ή απνγνήηεπζεο ελφο πξνζψπνπ απφ ηε ζχγθξηζε ηεο 

εθιακβαλφκελεο απφδνζεο ηεο ηαηξηθήο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. 

Αλ ε απφδνζε ηεο ππεξεζίαο πζηεξεί ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο, ηφηε ν αζζελήο 

είλαη δπζαξεζηεκέλνο. Αληίζεηα, αλ ε απφδνζε ηαηξηάδεη ή θαη μεπεξλά ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ αζζελή, ηφηε είλαη ηθαλνπνηεκέλνο (Kotler θαη Keller, 2006). 

 

΢ε απηφ ην πιαίζην ινηπφλ αξθεηνί αθαδεκατθνί ζπγγξαθείο έρνπλ αζρνιεζεί κε ηνπο 

παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. Γηα παξάδεηγκα νη 

Kotler et al. (2008), ζπλδένπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή κε ηελ πγηεηλή ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ζε απηφ ην πιαίζην ηνλίδνπλ φηη ππάξρνπλ ελλέα παξάγνληεο πνπ 

ηελ επεξεάδνπλ (βιέπε παξαθάησ δηάγξακκα): 

 

 

Γηάγξακκα 2.5: Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πγηεηλή ησλ θαηαλαισηψλ, πεγή: 

Kotler et al. (2008) 
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Όπσο ινηπφλ δείρλεη θαη ην δηάγξακκα 2.5, ε πγηεηλή ησλ θαηαλαισηψλ πξψηα 

επεξεάδεηαη απφ ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηελ πγεία. Αλ 

ππάξρνπλ αξθεηέο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο ζπλήζσο βειηηψλεηαη θαη ην επίπεδν 

πγείαο ησλ πνιηηψλ. Τπάξρνπλ αζζέλεηεο φπνπ νη δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο είλαη 

πεξηνξηζκέλεο ιφγσ ηεο ζπαληφηεηάο ηνπο, κε απνηέιεζκα λα επεξεάδεηαη αξλεηηθά 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή. Παξάιιεια, ζε θάπνηεο ρψξεο κπνξεί νη δηαζέζηκεο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα ηαηξηθά ζέκαηα λα είλαη πεξηνξηζκέλεο, γεγνλφο πνπ 

επίζεο δξα αξλεηηθά. Γεχηεξνο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ πγηεηλή ησλ 

θαηαλαισηψλ είλαη ην επίπεδν ησλ ηαηξψλ θαη ηξίηνο ε εηνηκφηεηα θαη ε επθνιία ησλ 

αζζελψλ λα επηζθεθηνχλ έλαλ ηαηξφ ή ην λνζνθνκείν φηαλ αξξσζηήζνπλ. Ο 

ηειεπηαίνο παξάγνληαο ζρεηίδεηαη κε ηελ θνπιηνχξα ησλ αζζελψλ θαη ηελ αληίιεςε 

πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη ζρεηηθά κε ηα ζέκαηα πγείαο.  

 

Δπηπξφζζεηα, νη Kotler et al. (2008), ππνγξακκίδνπλ ηε ζεκαζία ηεο δηαηξνθήο θαη 

ηεο άζθεζεο θαζψο θαη ηεο απνθπγήο αζπληαγνγξάθεησλ θαξκάθσλ. Αθφκα, άιινη 

παξάγνληεο πνπ επηδξνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή είλαη ην ηερλνινγηθφ επίπεδν 

ησλ λνζνθνκείσλ θαη ην επίπεδν ηεο θαξκαθεπηηθήο έξεπλαο. Ζ εμέιημε ηεο 

ηερλνινγίαο έρεη ζπκβάιεη ζεκαληηθά ζηελ πξφνδν ηεο ηαηξηθήο ηφζν ζε ρεηξνπξγηθφ 

επίπεδν φζν θαη ζε δηαγλσζηηθφ. Απνηέιεζκα είλαη ην πςειφ ηερλνινγηθφ επίπεδν 

ησλ λνζνθνκείσλ λα ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ παξνρή πνηνηηθψλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην πςειφ επίπεδν θαξκαθεπηηθήο έξεπλαο νδεγεί ζηε 

δεκηνπξγία λέσλ θαξκάθσλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε θαηαπνιέκεζε θαη 

πξφιεςε εκθαληδφκελσλ αζζελεηψλ. Σέινο, απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ είλαη θαη ε νηθνλνκηθή πξνζηηφηεηα ησλ θαξκάθσλ θαζψο 

θαη ε ζπκκφξθσζε ηνπο κε ηηο ππνδείμεηο ησλ ηαηξψλ.  

 

΢ην ίδην πλεχκα ε Elleuch (2008), δηεξεχλεζε ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή ζηα λνζειεπηηθά ηδξχκαηα ηεο Ηαπσλίαο. Γηα λα 

πξνζεγγίζεη ηα εξεπλεηηθά ηεο εξσηήκαηα ε ζπγγξαθέαο δηέλεηκε εξσηεκαηνιφγηα 

ζε 159 αζζελείο. Ζ Elleuch (2008), βξήθε φηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή 

επεξεάδεηαη απφ δχν βαζηθέο κεηαβιεηέο: α) ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηαηξηθήο 

ππεξεζίαο θαη β) ηε θπζηθή φςε ηεο ππεξεζίαο (physical appearance). Σα 
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ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηαηξηθήο ππεξεζίαο θαζνξίδνληαη απφ 6 παξακέηξνπο φπνπ είλαη: 

1) ε ηαρχηεηα πνπ παξαδίδεηαη ε ηαηξηθή ππεξεζία, 2) ε πξνζπκία ηνπ ηαηξηθνχ 

πξνζσπηθνχ, 3) ε πξνζπάζεηα ηνπ ηαηξηθνχ θαη λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ λα 

αληαπνθξηζεί ζηα αηηήκαηα ησλ αζζελψλ, 4) ην αίζζεκα εκπηζηνζχλεο πνπ εκπλέεη 

ην ηαηξηθφ θαη λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ, 5) νη εγθαηαζηάζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ θαη 6) 

ε επγέλεηα θαη ε επηθνηλσληαθή ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ λνζνθνκείνπ. Απφ 

ηελ άιιε πιεπξά, ε θπζηθή φςε θαζνξίδεηαη απφ δχν παξακέηξνπο φπνπ είλαη: 1) ε 

ειθπζηηθφηεηα θαη ε άλεζε ηνπ λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο θαη 2) ην επίπεδν 

επαγγεικαηηζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε εκθάληζή ηνπ (θαζαξέο ζηνιέο θηι.). Αμίδεη 

λα ζεκεησζεί φηη ε ζεκαληηθφηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ππεξεζίαο είρε 

ππνγξακκηζηεί θαη απφ ηνλ Σζηφηξα (2000), αιιά ε Elleuch (2008), εζηίαζε ηε 

κειέηε ηεο απνθιεηζηηθά ζηηο ηαηξηθέο ππεξεζίεο πξνζθέξνληαο πην ζπγγελή 

απνηειέζκαηα κε ην αληηθείκελν ηεο παξνχζαο δηαηξηβήο. Σν δηάγξακκα 2.6, 

ζπλνςίδεη φια ηα παξαπάλσ: 

 

Γηάγξακκα 2.6: Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πγηεηλή ησλ θαηαλαισηψλ, πεγή: 

Elleuch (2008). 
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΢ην ίδην πλεχκα κε ηελ Elleuch (2008), νη Hazilah et al. (2012), ππνζηεξίδνπλ φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή εμαξηάηαη απφ παξάγνληεο φπσο: ηελ επγέλεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηνπ λνζνθνκείνπ, ηελ άλεζε ησλ αζζελψλ λα κηιήζνπλ γηα ην ηαηξηθφ 

ηνπο πξφβιεκα, ηελ ηαηξηθή ηθαλφηεηα ησλ ηαηξψλ, ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αζζελψλ 

κε αμηνπξέπεηα θαη ζεβαζκφ, ην επίπεδν γλψζεσλ ησλ ηαηξψλ, ηε ρξνληθή ακεζφηεηα 

κέζα ζηελ νπνία πξνζθέξζεθε ε Ηαηξηθή ππεξεζία θαη ηέινο ηελ εκπινθή ησλ 

αζζελψλ ζηε ζεξαπεία πνπ πξνηείλεηαη απφ ηνπο ηαηξνχο. 

 

Παξάιιεια, νη Baalbaki et al. (2008), εμεηάδνληαο ην ζέκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ ζηα λνζνθνκεία, ηνλίδνπλ ηε ζεκαζία θαη ην ξφιν ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη εξεπλεηέο πηζηεχνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή 

επεξεάδεηαη θαηά θχξην ιφγν απφ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ λνζνθνκείνπ 

(δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ, ηαηξνί, λνζειεπηέο θαη ηερληθφ πξνζσπηθφ). ΢πλερίδνληαο, νη 

ίδηνη ζπγγξαθείο αλαθέξνπλ φηη ην αλζξψπηλν ζηνηρείν ζηηο ηαηξηθέο ππεξεζίεο είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ, γηαηί ε πγεία είλαη κηα αλάγθε παλαλζξψπηλε. ΢ε απηφ ην πιαίζην, 

ηα λνζνθνκεία γηα λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο πξέπεη λα 

επελδχζνπλ ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο φρη ζε ζέκαηα γλψζεσλ ζρεηηθά 

κε ην αληηθείκελφ ηνπο, αιιά θπξίσο ζε ζέκαηα επηθνηλσλίαο κε ηνπο αζζελείο. 

Σέινο, νη Baalbaki et al. (2008), αλαθέξνπλ φηη ε κε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζηα 

λνζνθνκεία, έρεη πνιχ κεγαιχηεξν θφζηνο γηα απηά γηαηί επεξεάδεη ζεκαληηθά ηα 

έζνδά ηνπο. ΢πλεπψο, νη δηνηθήζεηο ησλ λνζνθνκείσλ πξέπεη λα εζηηάζνπλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο θαη ζηελ αληηκεηψπηζή ηνπο σο αλζξψπηλα φληα πνπ 

έρνπλ μερσξηζηέο αλάγθεο. 

 

΢ην ίδην πλεχκα νη Majeed et al. (2011), εμέηαζαλ ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζηα λνζνθνκεία ηνπ Κνπβέηη. Γηα ην ζθνπφ απηφ νη 

εξεπλεηέο κνίξαζαλ 500 εξσηεκαηνιφγηα ζε αζζελείο δεκφζησλ πξσηνβάζκησλ 

θιηληθψλ πνπ αληηπξνζψπεπαλ ην λνζνθνκεηαθφ ζχζηεκα φιεο ηεο ρψξαο (Κνπβέηη). 

Απφ ηα 500 εξσηεκαηνιφγηα, νη ζπγγξαθείο θαηάθεξαλ λα ζπγθεληξψζνπλ 462 

απαληήζεηο επηηπγράλνληαο πνζνζηφ αληαπφθξηζεο ηεο ηάμεο ηνπ 85,2 ηνηο εθαηφ. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη νη αζζελείο έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηα 

εμήο: 1) νη ηαηξνί δαπάλεζαλ αξθεηφ ρξφλν γηα λα θαηαλνήζνπλ ην πξφβιεκα ησλ 
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αζζελψλ, 2) νη ηαηξνί έδσζαλ αξθεηέο πιεξνθνξίεο ζηνπο αζζελείο ζρεηηθά κε ην 

πξφβιεκα ηνπο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, αηζζεηά πεξηζζφηεξα ήηαλ ηα ζεκεία ζηα 

νπνία νη ζπκκεηέρνληεο δελ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη θαη ηα νπνία ήηαλ ηα εμήο: 1) ηα 

σξάξηα ιεηηνπξγίαο ηνπ λνζνθνκείνπ, 2) ην επίπεδν εμεηδίθεπζεο ησλ θιηληθψλ, 3) ην 

ζεβαζκφ πνπ έδεημαλ νη ηαηξνί ζηνπο αζζελείο θαη 4) ην πεξηβάιινλ ηνπ λνζνθνκείνπ 

θαη νη αίζνπζεο αλακνλήο. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη ε πιεηνςεθία ησλ 

ζπκκεηερφλησλ δήισζε φηη ζην κέιινλ αλ ρξεηαζηεί λα λνζειεπηεί θαη έρεη ηε 

δπλαηφηεηα, ζα πξνηηκήζεη ηδησηηθά λνζνθνκεία.  

 

Οκνίσο κε ηνπο Majeed et al. (2011), νη Bhargava et al. (2012), δηεξεχλεζαλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ πνπ είραλ θάλεη κηθξνβηνινγηθέο εμεηάζεηο ζην 

λνζνθνκείν GB Pant ζηελ Ηλδία. Γηα λα πξνζεγγίζνπλ ηα εξεπλεηηθά ηνπο εξσηήκαηα 

νη ζπγγξαθείο δηέλεηκαλ εξσηεκαηνιφγηα ζε 100 αζζελείο. Σα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο ησλ Bhargava et al. (2012), έδεημαλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ 

επεξεάδεηαη απφ 6 βαζηθνχο παξάγνληεο: α) πξφζβαζε ζην λνζνθνκείν, 

δηαζεζηκφηεηα θαη επθνιία, β) επηθνηλσλία κε ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ, γ) 

νηθνλνκηθνί παξάγνληεο, δ) δηαπξνζσπηθνί παξάγνληεο, ε) πνηφηεηα ηερληθψλ 

δεηεκάησλ θαη ζη) ρξφλν πνπ νη αζζελείο πεξλνχλ κε ηνλ ηαηξφ. Με βάζε απηνχο 

ηνπο παξάγνληεο νη Bhargava et al. (2012), αλέπηπμαλ έλα εξγαιείν κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Ο θάζε παξάγνληαο πεξηιάκβαλε ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ 

εξσηήζεσλ θαη ζπλνιηθά ην εξγαιείν κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ησλ 

Bhargava et al. (2012), πεξηέρεη 53 εξσηήζεηο. Ο πίλαθαο 2.2 δείρλεη πφζεο εξσηήζεηο 

πεξηιάκβαλε ν θάζε παξάγνληαο ηνπ κνληέινπ θαζψο θαη ηε βαζκνινγία ηνπ θάζε 

παξάγνληα γηα ηε κηθξνβηνινγηθή θιηληθή ηνπ λνζνθνκείνπ GB Pant. 
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Πίλαθαο 2.2 Μνληέιν κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ησλ Bhargava et al. 

(2012) 

Παξάγνληαο κνληέινπ 
Αξηζκόο 

εξσηήζεσλ 

΢πλνιηθό επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο (%) 

Πξφζβαζε ζην λνζνθνκείν δηαζεζηκφηεηα θαη 

επθνιία 
11 83 

Δπηθνηλσλία κε ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ 5 76,3 

Οηθνλνκηθνί παξάγνληεο  5 100 

΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε  10 77,4 

Γηαπξνζσπηθνί παξάγνληεο 11 82,8 

Πνηφηεηα ηερληθψλ δεηεκάησλ 9 86,2 

Υξφλν πνπ νη αζζελείο πεξλνχλ κε ηνλ ηαηξφ 2 90,4 

Σύνολο  53 83 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ παξαπάλσ πίλαθα, ην ζπλνιηθφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ ζηε κηθξνβηνινγηθή θιηληθή ηνπ GB Pant ήηαλ ζε γεληθέο γξακκέο αξθεηά 

πςειφ κε ηνπο νηθνλνκηθνχο παξάγνληεο, ην ρξφλν πνπ νη αζζελείο πεξλνχλ κε ηνλ 

ηαηξφ θαη ηελ πνηφηεηα ησλ ηερληθψλ δεηεκάησλ, λα ζπγθεληξψλνπλ ηδηαίηεξα ζεηηθή 

βαζκνινγία.  

Οη Hadwich et al. (2010), εμέηαζαλ απφ πνηνπο παξάγνληεο επεξεάδεηαη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο πγείαο. Όπσο θαίλεηαη θαη 

ζην δηάγξακκα 2.7, νη ζπγγξαθείο δηαθξίλνπλ ηξείο θαηεγνξίεο πνηφηεηαο πνπ 

νδεγνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ: 1) δπλεηηθή πνηφηεηα, 2) πνηφηεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη 3) πνηφηεηα ηνπ απνηειέζκαηνο. Ζ θάζε θαηεγνξία πνηφηεηαο 

θαζνξίδεηαη απφ ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ παξαγφλησλ. Γηα παξάδεηγκα, ε δπλεηηθή 

πνηφηεηα εμαξηάηαη απφ ηελ πξνζβαζηκφηεηα ζην ειεθηξνληθφ ζχζηεκα πνπ παξέρεη 

ηελ ςεθηαθή ππεξεζία πγείαο θαη απφ ηελ ηθαλφηεηα ησλ ηαηξψλ –θάηη ην νπνίν 

ηνλίζηεθε εθηελψο θαη ζηε θπζηθή παξνρή ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ. Δπίζεο, ε πνηφηεηα 

ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ςεθηαθήο ππεξεζίαο, εμαξηάηαη απφ ηελ πνηφηεηα ηεο 

πιεξνθφξεζεο, ηε ρξεζηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηε θηιηθφηεηα ηνπ ςεθηαθνχ 

πεξηβάιινληνο απέλαληη ζηνλ ρξήζηε. Σελ αζθάιεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, ηελ 

εκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ην ςεθηαθφ ζχζηεκα παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηνπο 
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αζζελείο, ηελ εμαηνκίθεπζε ησλ ππεξεζηψλ (customization), ηελ ελζπλαίζζεζε θαη 

ηνπο θαλφλεο δενληνινγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο. Σέινο, ε πνηφηεηα ηνπ απνηειέζκαηνο 

δηακνξθψλεηαη απφ ηξείο παξάγνληεο: ην επίπεδν ηεο απφθαζεο, ηελ αμηνπηζηία ησλ 

ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ θαη ηέινο ηελ ηθαλφηεηα αληαπφθξηζεο ηνπ ηαηξηθνχ ςεθηαθνχ 

ζπζηήκαηνο.  

 

 

Γηάγξακκα 2.7: Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πγηεηλή ησλ θαηαλαισηψλ, πεγή: 

Hadwich et al. (2010).  
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Σέινο, ν Mostafa (2005), ρξεζηκνπνίεζε ην κνληέιν ηνπ SERVQUAL γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ησλ ηδησηηθψλ θαη δεκφζησλ λνζνθνκείσλ ηεο 

Αηγχπηνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν εξεπλεηήο κνίξαζε εξσηεκαηνιφγηα ζε 332 αζζελείο 

πνπ λνζειεχηεθαλ ζε 12 λνζνθνκεία ηεο ρψξαο. Ζ έξεπλα έδεημε φηη 3 παξάγνληεο 

ηνπ κνληέινπ θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηα δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ, ε 

αμηνπηζηία θαη ε ηαηξηθή απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε επάξθεηα ηθαλνηήησλ ησλ ηαηξψλ 

θαη ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ, ζπληείλνπλ ζην 70% ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ.  

Ο πίλαθαο 2.3, ζπλνςίδεη ηα επξήκαηα ησλ εξεπλψλ πνπ αλαθέξζεθαλ ζε απηή ηελ 

παξάγξαθν:  

 

Πίλαθαο 2.3:΢χλνςε απνηειεζκάησλ εξεπλψλ αλαθνξηθά κε ηνπο παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ  

΢πγγξαθέαο θαη έηνο 

δεκνζίεπζεο 
Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή 

Kotler et al. (2008) 

Γηαζεζηκφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηελ πγεία 

Δπίπεδν ησλ ηαηξψλ  

Δηνηκφηεηα θαη επθνιία ησλ αζζελψλ λα επηζθεθηνχλ έλαλ 

ηαηξφ ή ην λνζνθνκείν φηαλ αξξσζηήζνπλ 

Γηαηξνθή θαη άζθεζε 

Απνθπγή παξάλνκσλ θαξκάθσλ 

Σερλνινγηθφ επίπεδν ησλ λνζνθνκείσλ θαη επίπεδν ηεο 

Φαξκαθεπηηθήο έξεπλαο 

Οηθνλνκηθή πξνζηηφηεηα ησλ θαξκάθσλ θαζψο θαη 

ζπκκφξθσζε ησλ αζζελψλ κε ηηο ππνδείμεηο ησλ ηαηξψλ.  

Elleuch (2008) 

Α) Σα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηαηξηθήο ππεξεζίαο:   

1) Ζ ηαρχηεηα πνπ παξαδίδεηαη ε ηαηξηθή ππεξεζία 

2) Ζ πξνζπκία ηνπ ηαηξηθνχ πξνζσπηθνχ 

3) Ζ πξνζπάζεηα ηνπ ηαηξηθνχ θαη λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ 

λα αληαπνθξηζεί ζηα αηηήκαηα ησλ αζζελψλ 

4) Σν αίζζεκα εκπηζηνζχλεο πνπ εκπλέεη ην ηαηξηθφ θαη 

λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ 

5) Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ, θαη  

6) Ζ επγέλεηα θαη ε επηθνηλσληαθή ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηνπ λνζνθνκείνπ 

Β) Η θπζηθή όςε ηεο ππεξεζίαο (physical appearance) 

1) Ζ ειθπζηηθφηεηα θαη ε άλεζε ηνπ λνζνθνκεηαθνχ 

πεξηβάιινληνο 

2) Σν επίπεδν επαγγεικαηηζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε 

εκθάληζή ηνπ (θαζαξέο ζηνιέο θηι.)  
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΢πγγξαθέαο θαη έηνο 

δεκνζίεπζεο 
Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή 

Hazilah et al. (2012) 

Ζ επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ λνζνθνκείνπ 

Ζ άλεζε ησλ αζζελψλ λα κηιήζνπλ γηα ην ηαηξηθφ ηνπο 

πξφβιεκα 

Ζ ηθαλφηεηα ησλ ηαηξψλ 

Ζ αληηκεηψπηζε ησλ αζζελψλ κε αμηνπξέπεηα θαη ζεβαζκφ 

Σν επίπεδν γλψζεσλ ησλ ηαηξψλ  

Ζ ρξνληθή ακεζφηεηα κέζα ζηελ νπνία πξνζθέξζεθε ε ηαηξηθή 

ππεξεζία θαη  

Ζ εκπινθή ησλ αζζελψλ ζηε ζεξαπεία πνπ πξνηείλεηαη απφ 

ηνπο ηαηξνχο.  

Baalbaki et al. (2008) 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή επεξεάδεηαη θαηά θχξην ιφγν απφ 

ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ λνζνθνκείνπ (δηνηθεηηθφ 

πξνζσπηθφ, ηαηξνί, λνζειεπηέο θαη ηερληθφ πξνζσπηθφ) 

Majeed et al. (2011) 

 

Υξφλν πνπ δαπαλνχλ νη ηαηξνί γηα λα θαηαλνήζνπλ ην 

πξφβιεκα ησλ αζζελψλ 

Πιεξνθνξίεο πνπ δίλνπλ νη ηαηξνί ζηνπο αζζελείο ζρεηηθά κε 

ην πξφβιεκα ηνπο 

Ωξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ λνζνθνκείνπ 

Σν επίπεδν εμεηδίθεπζεο ησλ θιηληθψλ 

΢εβαζκφ πνπ δείρλνπλ νη ηαηξνί ζηνπο αζζελείο  

Πεξηβάιινλ ηνπ λνζνθνκείνπ θαη ησλ αηζνπζψλ αλακνλήο 

Bhargava et al. (2012) 

Πξφζβαζε ζην λνζνθνκείν, δηαζεζηκφηεηα θαη επθνιία 

Δπηθνηλσλία κε ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ 

Οηθνλνκηθνί παξάγνληεο  

Γηαπξνζσπηθνί παξάγνληεο 

Πνηφηεηα ηερληθψλ δεηεκάησλ 

Υξφλν πνπ νη αζζελείο πεξλνχλ κε ηνλ ηαηξφ 

Hadwich et al. (2010) 

Η ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο 

πγείαο:  

Πξνζβαζηκφηεηα ζην ειεθηξνληθφ ζχζηεκα πνπ παξέρεη ηελ 

ςεθηαθή ππεξεζία πγείαο  

Ηθαλφηεηα ησλ ηαηξψλ 

Υξεζηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο  

Φηιηθφηεηα ηνπ ςεθηαθνχ πεξηβάιινληνο απέλαληη ζηνλ 

ρξήζηε 

Αζθάιεηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

Δκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ην ςεθηαθφ ζχζηεκα παξνρήο 

ππεξεζηψλ πγείαο ζηνπο αζζελείο 

Δμαηνκίθεπζε ησλ ππεξεζηψλ (customization) 

Δλζπλαίζζεζε  

Καλφλεο δενληνινγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο 

Σν επίπεδν ηεο ηαηξηθήο απφθαζεο  

Σελ αμηνπηζηία ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ θαη  

Σελ ηθαλφηεηα αληαπφθξηζεο ηνπ ηαηξηθνχ ςεθηαθνχ 

ζπζηήκαηνο.  
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΢πγγξαθέαο θαη έηνο 

δεκνζίεπζεο 
Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή 

Mostafa (2005) 

Σα δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ, ε αμηνπηζηία θαη ηαηξηθή 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε επάξθεηα ηθαλνηήησλ ησλ ηαηξψλ 

θαη ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ, ζπληείλνπλ ζην 70% ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ 

ρξεζηκνπνίεζαλ.  

 

2.11 Πνηόηεηα ζην ρώξν ησλ ππεξεζηώλ πγείαο  

 

Παξάιιεια, αξθεηέο έξεπλεο έρνπλ εθπνλεζεί ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. Γηα παξάδεηγκα νη Cohen et al. (2008), εμέηαζαλ 

ηηο δξάζεηο ησλ λνζνθνκείσλ ζρεηηθά κε ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

ηνπο. Γηα ην ζθνπφ απηφ νη εξεπλεηέο ζρεκάηηζαλ έλα δείγκα απφ 470 λνζνθνκεία, ηα 

νπνία ηα νπνία είραλ απφ 25 θξεβάηηα θαη πάλσ. ΢ε απηφ ην δείγκα κνίξαζαλ 

εξσηεκαηνιφγηα ζηα αξκφδηα ζηειέρε κε ζθνπφ λα πξνζεγγίζνπλ ηα εξεπλεηηθά ηνπο 

εξσηήκαηα. Οη εξεπλεηέο βξήθαλ φηη πνιιά λνζνθνκεία είλαη πξνζαλαηνιηζκέλα ζην 

λα βειηηψλνπλ ζπλερψο ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, αιιά 

δηαθέξνπλ νη κέζνδνη θαη νη ηαθηηθέο πνπ αθνινπζνχλ. Αθφκα νη εξεπλεηέο βξήθαλ 

φηη ηα λνζνθνκεία πνπ είλαη πην εζηηαζκέλα ζηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπο (απηά 

δειαδή πνπ «ζθφξαξαλ» πςειφηεξα) έρνπλ ζέζεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο 

σο βαζηθή πξνηεξαηφηεηα, επελδχνπλ ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο ζε 

ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα θαη δηαηεξνχλ ην ζηειερηαθφ ηνπο δπλακηθφ ζε 

ηέηνην επίπεδν ψζηε λα αληηζηνηρνχλ ιηγφηεξνη αζζελείο αλά λνζειεπηή. Οη Cohen et 

al. (2008) ηέινο, αλαθέξνπλ φηη επεηδή ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα δπλακηθή, 

ζπλερήο θαη εμειηζζφκελε δηαδηθαζία, ηα λνζνθνκεία πξέπεη λα επηδείμνπλ 

κεγαιχηεξε δεκηνπξγηθφηεηα, πξνζήισζε θαη δηάζεζε γηα θαηλνηνκία, πξνθεηκέλνπ 

λα αληαπεμέιζνπλ ζηνπο πνηνηηθνχο ηνπο ζηφρνπο.  

 

Αθφκα ν O’ Connor (1988), εμέηαζε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηα λνζνθνκεία 

θαη ηε ζρέζε ηεο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή, θαζψο θαη κε ηελ πξφζεζή ηνπ λα 

επηζηξέςεη ζην ίδην λνζνθνκείν ζε πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηεί μαλά ηαηξηθέο 

ππεξεζίεο. Γηα λα πξνζεγγίζεη ηνπο εξεπλεηηθνχο ηνπ ζηφρνπο ν O’ Connor κνίξαζε 
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εξσηεκαηνιφγηα ζε αζζελείο δχν λνζνθνκείσλ γηα πεξίνδν 4 εβδνκάδσλ. Ο 

ζπγγξαθέαο θαηάθεξε λα ζπγθεληξψζεη ηειηθψο 575 απαληήζεηο. Ο O’ Connor 

(1988), βξήθε πξψηα φηη ε πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ εμαξηάηαη απφ 

ηέζζεξηο παξάγνληεο, πνπ είλαη ε αμηνπηζηία ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ, ε δηαζθάιηζε, 

ε απνθξηηηθφηεηα θαη ε ελζπλαίζζεζε δειαδή ε ηθαλφηεηα λα ζπκκεηέρνπλ νη ηαηξνί 

θαη ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ ζηηο ςπρηθέο εκπεηξίεο ηνπ αζζελή. ΢ηε ζπλέρεηα, ηα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ε πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ 

νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή πνπ κε ηελ ζεηξά ηεο νδεγεί ζηελ πξφζεζε ηνπ 

λα επηζηξέςεη ζην ίδην λνζνθνκείν. Σέινο, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ 

λνζνθνκείνπ δε ζρεηίδεηαη απφ κφλε ηεο κε ηελ πξφζεζε ηνπ πειάηε-αζζελή λα 

επηζηξέςεη ζην ίδην λνζνθνκείν φηαλ ην ρξεηαζηεί μαλά. Σν δηάγξακκα 2.8, ζπλνςίδεη 

γξαθηθά ηα επξήκαηα ηνπ O’ Connor (1988). 

 

 

 

Γηάγξακκα 2.8 – Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζην 

λνζνθνκείν θαη ε ζρέζε ηεο πνηφηεηαο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή θαη κε ηελ 

πξφζεζή ηνπ λα επηζηξέςεη ζην ίδην λνζνθνκείν [Πεγή: O’ Connor, (1988)]. 

 

΢ην ίδην θιίκα κε ηνλ O’ Connor (1988), νη Platonova et al. (2008), εμέηαζαλ απφ ηη 

επεξεάδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζηελ πξσηνβάζκηα ηαηξηθή θξνληίδα. Οη 

ζπγγξαθείο θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε πνηφηεηα ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ 

εληζρχεη ην αίζζεκα εκπηζηνζχλεο θαη πηζηφηεηαο ησλ αζζελψλ έλαληη ηνπ 

Αξιοπιςτία 

Γηαζθάιηζε 

Δλζπλαίζζεζε 

Απνθξηηηθφηεηα 

Ποιότθτα 
Υπθρεςιϊν 

Ικανοποίθςθ 
Αςκενι 

Πρόκεςθ να 
επιςτρζψει 
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λνζνθνκείνπ, παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ άκεζα θαη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ. Με άιια ιφγηα, πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

αζζελή είλαη ην αίζζεκα εκπηζηνζχλεο θαη πηζηφηεηαο. Αλ ηεξεζνχλ φια ηα 

παξαπάλσ, νη αζζελείο ζα επηζηξέςνπλ ζην ίδην λνζνθνκείν.  

 

Οη Taner θαη Antony (2006), δηεξεχλεζαλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ησλ 

ηδησηηθψλ θαη δεκφζησλ λνζνθνκείσλ ηεο Σνπξθίαο κε ηε ρξήζε ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL. Οη ζπγγξαθείο κνίξαζαλ 2 θνξέο ηα εξσηεκαηνιφγηα (n=200) θαηά ηε 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο. Μία γηα λα δηεξεπλήζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ πξηλ 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ θαη κία κεηά γηα λα θαηακεηξήζνπλ 

ηηο πξαγκαηηθέο εληππψζεηο ηνπο. Ζ έξεπλα έδεημε φηη ε ηαηξηθή απνηειεζκαηηθφηεηα, 

είλαη ν πην ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ θαζνξίδεη ηελ πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ 

ππεξεζηψλ. Παξάιιεια, βξέζεθε φηη νη αζζελείο ησλ ηδησηηθψλ λνζνθνκείσλ είλαη 

πην ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο ησλ λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ απφ φηη νη 

αζζελείο ησλ δεκφζησλ.  

 

Οη Παπαγηαλλνπνχινπ θαη ζπλ. (2008), αμηνιφγεζαλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ 

απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο ελφο παηδηαηξηθνχ λνζνθνκείνπ ηεο Αηηηθήο. 

Γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ησλ ππεξεζηψλ ηνπ λνζνθνκείνπ, 

νη ζπγγξαθείο επέιεμαλ έλα δείγκα 1000 αηφκσλ κε ηε κέζνδν ηεο 

ζηξσκαηνπνηεκέλεο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. Δηδηθφηεξα, νη ζπλνδνί ησλ παηδηψλ 

θιήζεθαλ λα ππνδείμνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο αθελφο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

δηαδηθαζηψλ εηζαγσγήο ησλ αζζελψλ ζην λνζνθνκείν θαη αθεηέξνπ απφ ην 

πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ (ηαηξηθφ, λνζειεπηηθφ θαη δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ). Ζ 

έξεπλα ησλ Παπαγηαλλνπνχινπ θαη ζπλ. (2008), έδεημε φηη νη εξγαδφκελνη ηνπ 

λνζνθνκείνπ -εηδηθά ζηηο ηαηξνλνζειεπηηθέο ππεξεζίεο- αμηνινγνχληαη κε αξθεηά 

πςειφ βαζκφ απφ ηνπο ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ, γεγνλφο πνπ βειηηψλεη ηε ζπλνιηθή 

εηθφλα ηνπ λνζνθνκείνπ. Αληίζεηα, νη ππνδνκέο ηνπ λνζνθνκείνπ επεξεάδνπλ 

αξλεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε. 
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Σέινο, Lim θαη Tang (2000), επίζεο ρξεζηκνπνίεζαλ ην κνληέιν SERVQUAL γηα λα 

δηεξεπλήζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ πξηλ ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο λνζνθνκεηαθέο 

ππεξεζίεο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο κεηά ηε ρξήζε ηνπο. Σν δείγκα ηεο έξεπλαο ησλ 

Lim θαη Tang (2000), ην ζπλέζεζαλ 252 αζζελείο ησλ λνζνθνκείσλ ηεο ΢ηγθαπνχξεο. 

Σα απνηειέζκαηα απηήο ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ε πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ 

ππεξεζηψλ ήηαλ ρακειφηεξε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ θαη ζηηο έμη παξακέηξνπο 

ηνπ κνληέινπ (δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ, αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε ηνπ 

ηαηξηθνχ ζπζηήκαηνο, δηαπξνζσπηθή ελδπλάκσζε, επάξθεηα ηθαλνηήησλ ησλ ηαηξψλ 

θαη ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ, επηθνηλσλία κε ην Ηαηξηθφ πξνζσπηθφ).  

Ο πηλάθαο 2.4, ζπλνςίδεη ηα επξήκαηα ησλ εξεπλψλ πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ.  

 

Πίλαθαο 2.4: ΢χλνςε απνηειεζκάησλ πξνεγνχκελσλ εξεπλψλ. Παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηα λνζνθνκεία  

΢πγγξαθέαο θαη έηνο 

δεκνζίεπζεο 
Δπξήκαηα 

Cohen et al. (2008) 

1. Πνιιά λνζνθνκεία είλαη πξνζαλαηνιηζκέλα ζην λα 

βειηηψλνπλ ζπλερψο ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο, αιιά δηαθέξνπλ νη κέζνδνη θαη νη 

ηαθηηθέο πνπ αθνινπζνχλ.  

 

2. Σα λνζνθνκεία πνπ είλαη πην εζηηαζκέλα ζηε βειηίσζε 

ησλ ππεξεζηψλ ηνπο (απηά δειαδή πνπ «ζθφξαξαλ» 

πςειφηεξα), έρνπλ ζέζεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

ηνπο σο βαζηθή πξνηεξαηφηεηα, επελδχνπλ ζηελ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο ζε ζέκαηα ζρεηηθά κε 

ηελ πνηφηεηα θαη δηαηεξνχλ ην ζηειερηαθφ ηνπο δπλακηθφ 

ζε ηέηνην επίπεδν ψζηε λα αληηζηνηρνχλ ιηγφηεξνη 

αζζελείο αλά λνζειεπηή.  

 

3. Ζ δηαδηθαζία ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα 

δπλακηθή, ζπλερήο θαη εμειηζζφκελε δηαδηθαζία. 

΢πλεπψο, ηα λνζνθνκεία πξέπεη λα επηδείμνπλ 

κεγαιχηεξε δεκηνπξγηθφηεηα, πξνζήισζε θαη δηάζεζε 

γηα θαηλνηνκία, πξνθεηκέλνπ λα αληαπεμέιζνπλ ζηνπο 

πνηνηηθνχο ηνπο ζηφρνπο.  
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΢πγγξαθέαο θαη έηνο 

δεκνζίεπζεο 
Δπξήκαηα 

Ο’ Connor (1988) 

Ζ πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ, εμαξηάηαη απφ 

ηέζζεξηο παξάγνληεο, απηνί είλαη: α) ε αμηνπηζηία ησλ ηαηξηθψλ 

ππεξεζηψλ, β) ε δηαζθάιηζε, γ) ε απνθξηηηθφηεηα θαη δ) ε 

ελζπλαίζζεζε, δειαδή ε ηθαλφηεηα λα ζπκκεηέρνπλ νη ηαηξνί θαη 

ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ ζηηο ςπρηθέο εκπεηξίεο ηνπ αζζελή.  

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ε πνηφηεηα ησλ 

λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

αζζελή, πνπ κε ηελ ζεηξά ηεο νδεγεί ζηελ πξφζεζε ηνπ λα 

επηζηξέςεη ζην ίδην λνζνθνκείν. Σέινο, ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ λνζνθνκείνπ, δε ζρεηίδεηαη απφ κφλε ηεο κε ηελ 

πξφζεζε ηνπ πειάηε-αζζελή λα επηζηξέςεη ζην ίδην λνζνθνκείν 

φηαλ ην ρξεηαζηεί μαλά. 

Platonova et al. 

(2008) 

Ζ πνηφηεηα ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ εληζρχεη ην αίζζεκα 

εκπηζηνζχλεο θαη πηζηφηεηαο ησλ αζζελψλ απέλαληη ζην 

λνζνθνκείν, παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ άκεζα θαη ζεηηθά 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. 

Taner θαη Antony 

(2006) 

Ζ ηαηξηθή απνηειεζκαηηθφηεηα είλαη ν πην ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο πνπ θαζνξίδεη ηελ πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ 

ππεξεζηψλ. ΢ηελ Σνπξθία νη αζζελείο ησλ ηδησηηθψλ 

λνζνθνκείσλ είλαη πην ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο ησλ 

λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ απφ φηη νη αζζελείο ησλ δεκφζησλ. 

Παπαγηαλλνπνχινπ 

θαη ζπλ. (2008) 

Οη εξγαδφκελνη ηνπ λνζνθνκείνπ –εηδηθά ζηηο ηαηξνλνζειεπηηθέο 

ππεξεζίεο– αμηνινγνχληαη κε αξθεηά πςειφ βαζκφ απφ ηνπο 

ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ, γεγνλφο πνπ βειηηψλεη ηε ζπλνιηθή 

εηθφλα ηνπ λνζνθνκείνπ. Αληίζεηα, νη ππνδνκέο ηνπ λνζνθνκείνπ 

επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε. 

Lim θαη Tang (2000) 

Ζ πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ είλαη ρακειφηεξε 

ησλ πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ θαη ζηηο έμη παξακέηξνπο ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL (δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ, 

αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε ηνπ ηαηξηθνχ ζπζηήκαηνο, 

δηαπξνζσπηθή ελδπλάκσζε, επάξθεηα ηθαλνηήησλ ησλ ηαηξψλ 

θαη ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ, επηθνηλσλία κε ην ηαηξηθφ 

πξνζσπηθφ). 
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Κεθάιαην Σξίην 
 

3. Μεζνδνινγία  
 

3.1 Δηζαγσγή  
 

Σν θεθάιαην απηφ πεξηέρεη ηελ εξεπλεηηθή κεζνδνινγία ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ζην θνκκάηη απηφ πεξηγξάθεηαη ε επηινγή ηνπ ηχπνπ ηεο έξεπλαο, ε 

εξεπλεηηθή κέζνδνο θαη ε αηηηνιφγεζε ηεο επηινγήο, ε εξεπλεηηθή δηαδηθαζία, ν 

ζρεδηαζκφο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ν ηξφπνο αλάιπζεο ησλ ζηνηρείσλ θαη ηέινο νη 

εξεπλεηηθνί πεξηνξηζκνί ηεο πηπρηαθήο.  

3.2 Σύπνο έξεπλαο – Γηεξεπλεηηθέο θαη Πεξηγξαθηθέο 

έξεπλεο  

 

΢ηελ αθαδεκατθή βηβιηνγξαθία (Wrenn et al., 2007, Malhotra et al., 2003, Wilson, 

2003) αλαθέξνληαη 3 βαζηθέο θαηεγνξίεο εξεπλψλ ζηηο δηνηθεηηθέο επηζηήκεο: α) νη 

δηεξεπλεηηθέο έξεπλεο, β) νη πεξηγξαθηθέο έξεπλεο θαη γ) νη αηηηνινγηθέο έξεπλεο 

(βιέπε πίλαθα 3.1). Όπσο θαίλεηαη θαη παξαθάησ, ζηφρνο ησλ δηεξεπλεηηθψλ 

εξεπλψλ είλαη λα παξέρνπλ γλψζεηο ζρεηηθά κε ηελ θαηαλφεζε ηεο θχζεο ησλ 

εμεηαδφκελσλ πξνβιεκάησλ. ΢πλεπψο, απηφο ν ηχπνο έξεπλαο επηθεληξψλεηαη 

πεξηζζφηεξν ζηελ θαηαλφεζε ησλ εμεηαδφκελσλ ζεκάησλ. Όζνλ αθνξά ζηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ δηεξεπλεηηθψλ εξεπλψλ, νη απαηηνχκελεο πιεξνθνξίεο δελ είλαη 

ζαθψο πξνζδηνξηζκέλεο, ε εξεπλεηηθή δηαδηθαζία είλαη επέιηθηε, αδφκεηε θαη 

εμειίμηκε, ηα δείγκαηα είλαη κηθξά θαη ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο πνηνηηθή έξεπλα. Σα 

απνηειέζκαηα ησλ δηεξεπλεηηθψλ εξεπλψλ κπνξεί λα νδεγήζνπλ ζηε δηεμαγσγή 

πεξηγξαθηθψλ εξεπλψλ δεδνκέλνπ φηη ζπρλά θαηαιήγνπλ ζε αλάπηπμε ππνζέζεσλ. 

Σέινο, ηα θχξηα εξεπλεηηθά εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηηο δηεξεπλεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο είλαη νη έξεπλεο εκπεηξνγλσκφλσλ, νη πηινηηθέο έξεπλεο, ε ζπιινγή θαη 

αλάιπζε δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ, νη πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο, ηα focus groups θηι. 

(Wrenn et al., 2007,  Malhotra et al., 2003).  
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Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη ζηφρνη ησλ πεξηγξαθηθψλ θαη αηηηνινγηθψλ εξεπλψλ είλαη 

λα ειέγμνπλ ζπγθεθξηκέλεο ππνζέζεηο θαη λα εμεηάζνπλ ζρέζεηο κεηαμχ κεηαβιεηψλ. 

Γηα απηφ ην ιφγν ζηεξίδνληαη θπξίσο ζηε κέηξεζε θαη φρη ζηελ θαηαλφεζε. ΢ρεηηθά 

κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ζηε βηβιηνγξαθία αλαθέξεηαη φηη νη απαηηνχκελεο 

πιεξνθνξίεο είλαη ζαθψο πξνζδηνξηζκέλεο, ε εξεπλεηηθή δηαδηθαζία είλαη ηππηθή θαη 

απζηεξά δνκεκέλε, ηα δείγκαηα είλαη κεγάια θαη νη εξεπλεηηθνί ζηφρνη 

αληηπξνζσπεπηηθνί θαη ρξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο πνζνηηθή έξεπλα. Σέινο, νη 

εξεπλεηηθέο κέζνδνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη νη έξεπλεο κε εξσηεκαηνιφγηα, ε 

αλάιπζε δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ, ε αλάιπζε ζηνηρείσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ βάζεηο 

δεδνκέλσλ, ηα panels, νη δνκεκέλεο παξαηεξήζεηο θαη ηα πεηξάκαηα. 

 

Πίλαθαο 3.1: ΢χγθξηζε κεηαμχ δηεξεπλεηηθψλ, πεξηγξαθηθψλ θαη αηηηνινγηθψλ 

εξεπλψλ 

 Γηεξεπλεηηθέο έξεπλεο 
Πεξηγξαθηθέο ή/θαη 

αηηηνινγηθέο έξεπλεο 

΢ηόρνη 

Να παξέρνπλ γλψζεηο ζρεηηθά κε 

ηελ θαηαλφεζε ηεο θχζεο ησλ 

εμεηαδφκελσλ θαηλνκέλσλ  

Να θαηαλνήζνπλ  

Να ειέγμνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

ππνζέζεηο θαη λα εμεηάζνπλ 

ζρέζεηο κεηαμχ κεηαβιεηψλ  

Να κεηξήζνπλ 

Υαξαθηεξηζηηθά 

Οη απαηηνχκελεο πιεξνθνξίεο δελ 

είλαη ζαθψο πξνζδηνξηζκέλεο  

Ζ εξεπλεηηθή δηαδηθαζία είλαη 

επέιηθηε, αδφκεηε θαη εμειίμηκε  

Σα δείγκαηα είλαη κηθξά 

Ζ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ είλαη 

θαηά θχξην ιφγν ποιοηική  

Οη απαηηνχκελεο πιεξνθνξίεο 

είλαη ζαθψο πξνζδηνξηζκέλεο  

Ζ εξεπλεηηθή δηαδηθαζία είλαη 

ηππηθή θαη απζηεξά δνκεκέλε  

Σα δείγκαηα είλαη κεγάια θαη 

νη εξεπλεηηθνί ζηφρνη 

αληηπξνζσπεπηηθνί  

Ζ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ 

είλαη ποζοηική  

Απνηειέζκαηα 

Μπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζηε 

δηεμαγσγή πεξηγξαθηθήο έξεπλαο  

Μπνξνχλ λα θσηίδνπλ 

ζπγθεθξηκέλεο πεηζηηθέο 

δηαπηζηψζεηο 

Μπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζηε 

δηεμαγσγή δηεξεπλεηηθήο 

έξεπλαο  

Μπνξνχλ λα νξίζνπλ έλα 

πιαίζην δηεξεπλεηηθψλ 

απνηειεζκάησλ   
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 Γηεξεπλεηηθέο έξεπλεο 
Πεξηγξαθηθέο ή/θαη 

αηηηνινγηθέο έξεπλεο 

Δξεπλεηηθέο 

κέζνδνη 

Έξεπλεο εκπεηξνγλσκφλσλ 

Πηινηηθέο έξεπλεο      

Γεπηεξνγελή ζηνηρεία 

Πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο         

Με δνκεκέλεο παξαηεξήζεηο 

Μέζνδνη κε πνιιέο κεηαβιεηέο   

Έξεπλεο κε εξσηεκαηνιφγηα 

Γεπηεξνγελή ζηνηρεία    

΢ηνηρεία απφ βάζεηο 

δεδνκέλσλ Panels                        

Γνκεκέλεο παξαηεξήζεηο 

Πεηξάκαηα   

Πεγή: Malhotra et al. (2003), ζει. 63.  

 

Με βάζε ινηπφλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θάζε ηχπνπ έξεπλαο, θαζψο θαη ησλ ζηφρσλ 

ηεο κεηαπηπρηαθήο δηαηξηβήο, ε εξεπλήηξηα απνθάζηζε λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ 

πεξηγξαθηθή πξνζέγγηζε. Πην ζπγθεθξηκέλα επηιέρηεθε ε πνζνηηθή έξεπλα επεηδή νη 

ζηφρνη ηεο δηαηξηβήο ήηαλ ζαθψο θαη απζηεξά θαζνξηζκέλνη, θαζψο θαη φηη ε 

ζπγγξαθέαο ήζειε λα ζπγθεληξψζεη ζπγθεθξηκέλα δεδνκέλα πνπ αθνξνχζαλ ηελ 

αμηνιφγεζε ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο. Παξάιιεια, ζεσξήζεθε φηη ηα εξεπλεηηθά 

εξσηήκαηα ζα πξνζεγγηζηνχλ απνηειεζκαηηθφηεξα κε ηε ρξεζηκνπνίεζε κεγάισλ 

αληηπξνζσπεπηηθψλ δεηγκάησλ θαη ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ ζπγθεληξσζέλησλ 

ζηνηρείσλ.  

3.3 Δπηινγή εξεπλεηηθήο κεζόδνπ θαη αηηηνιόγεζε 

ηεο επηινγήο  

 

Δθφζνλ επηιέρηεθε λα ρξεζηκνπνηεζεί ε πνζνηηθή έξεπλα, ν ηξφπνο ζπιινγήο ησλ 

πξσηνγελψλ ζηνηρείσλ απνθαζίζηεθε λα γίλεη κε ηε κέζνδν ηεο δεκνζθφπεζεο. Οη 

Malhotra et al. (2003, ζει. 98) νξίδνπλ ηε δεκνζθφπεζε σο: «..ηηο ζπλεληεύμεηο ζε 

κεγάια δείγκαηα κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ.»  

 

Δπηιέρηεθε ινηπφλ απηή ε εξεπλεηηθή κέζνδνο γηαηί παξνπζηάδεη ηα εμήο 

πιενλεθηήκαηα: α) είλαη κηα απιή πξνζέγγηζε γηα ηε κειέηε ζηάζεσλ, απφςεσλ, 

πεπνηζήζεσλ θαη θηλήηξσλ, β) είλαη εχθνια πξνζαξκφζηκε θαη εθαξκφζηκε ζε πνιιά 

εξεπλεηηθά πξνβιήκαηα, γ) δίλεη ηε δπλαηφηεηα αλάιπζεο κεγάισλ ζπλφισλ 
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ηππνπνηεκέλσλ δεδνκέλσλ, δ) είλαη εμαηξεηηθά απνηειεζκαηηθή γηα ηελ παξαγσγή 

κεγάισλ ζπλφισλ δεδνκέλσλ κε ζρεηηθά ρακειφ θφζηνο θαη ζε ζχληνκν ρξνληθφ 

δηάζηεκα, ε) επηηξέπεη ηελ αλσλπκία, ε νπνία κπνξεί λα ελζαξξχλεη ηελ εηιηθξίλεηα 

φηαλ πξφθεηηαη γηα επαίζζεηα ζέκαηα, ζη) ν εξεπλεηήο αλάινγα κε ηνλ ηξφπν πνπ ζα 

κνηξαζηνχλ ηα εξσηεκαηνιφγηα κπνξεί λα απνζαθελίζεη ηηο εξσηήζεηο θαη δ) πνιιέο 

θνξέο ε παξνπζία ηνπ ζπλεληεπθηή ελζαξξχλεη ηε ζπκκεηνρή ζηελ έξεπλα (Robson, 

2007, Malhotra et al., 2003, Aaket et al., 2004). 

3.4 Δξεπλεηηθή δηαδηθαζία θαη δεηγκαηνιεςία  

 

΢ηελ αθαδεκατθή βηβιηνγξαθία νη κέζνδνη δεηγκαηνιεςίαο δηαθξίλνληαη ζε 

δεηγκαηνιεςία κε πηζαλφηεηεο θαη ζε δεηγκαηνιεςία ρσξίο πηζαλφηεηεο.  

 

Πίλαθαο 3.2: Οη κέζνδνη δεηγκαηνιεςίαο 

Γεηγκαηνιεςία κε πηζαλόηεηεο Γεηγκαηνιεςία ρσξίο πηζαλόηεηεο 

Απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία (simple 

random sampling) 
Δπθνιίαο (convenience) 

΢πζηεκαηηθή δεηγκαηνιεςία (systematic 

sampling)  
Κξίζεσο (judgmental) 

΢ηξσκαηνπνηεκέλε δεηγκαηνιεςία 

(stratified) 
Αλαινγηθή Γεηγκαηνιεςία (quota) 

Γεηγκαηνιεςία θαηά ηάμεηο (Cluster)  
Γεηγκαηνιεςία ρηνλνζηηβάδαο 

(snowball) 

Γεηγκαηνιεςία αλά πεξηνρέο (area)  

(Aaket et al. 2004, Kotler θαη Keller, 2006)  
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Ζ δεηγκαηνιεςία κε πηζαλφηεηεο πεξηιακβάλεη ηελ απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία, ηε 

ζπζηεκαηηθή δεηγκαηνιεςία, ηε ζηξσκαηνπνηεκέλε δεηγκαηνιεςία, ηε 

δεηγκαηνιεςία θαηά ηάμεηο θαη ηε δεηγκαηνιεςία θαηά πεξηνρέο. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ε δεηγκαηνιεςία ρσξίο πηζαλφηεηεο πεξηιακβάλεη ηα δείγκαηα επθνιίαο θαη 

θξίζεσο, ηελ αλαινγηθή δεηγκαηνιεςία θαη ηε δεηγκαηνιεςία ρηνλνζηηβάδαο.  

 

΢ηελ παξνχζα έξεπλα ρξεζηκνπνηήζεθε ε δεηγκαηνιεςία ρσξίο πηζαλφηεηεο θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα ε δεηγκαηνιεςία θξίζεσο. ΢ηε δεηγκαηνιεςία θξίζεσο ν εξεπλεηήο 

επηιέγεη κέιε ηνπ πιεζπζκνχ πνπ είλαη θαινί πηζαλνί πιεξνθνξηνδφηεο (Kotler θαη 

Keller, 2006, ζει. 126). 

 

Πην ζπγθεθξηκέλα, εξσηεκαηνιφγηα κνηξάζηεθαλ ζε αζζελείο πνπ είραλ 

ρξεζηκνπνηήζεη ηηο ππεξεζίεο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ 

ζην νπνίν βαζίζηεθε ε έξεπλα. Γηα ην ζθνπφ απηφ, ε εξεπλήηξηα επηζθέθηεθε ην 

λνζνθνκείν θαη κνίξαζε πξνζσπηθά ηα εξσηεκαηνιφγηα ζε αζζελείο πνπ κφιηο είραλ 

ρξεζηκνπνηήζεη ηηο ππεξεζίεο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ. Δπεηδή ήηαλ δχζθνιν λα 

εμαζθαιηζηεί άδεηα απφ ηε δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ γηα λα δηαλεκεζνχλ ηα 

εξσηεκαηνιφγηα εληφο ηνπ λνζνθνκείνπ, ε εξεπλήηξηα ηα δηέλεηκε έμσ απφ ην ρψξν 

ηνπ λνζειεπηηθνχ ηδξχκαηνο ζηνπο εμεξρφκελνπο αζζελείο. Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε 

φκσο γηα λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα, ήηαλ ε ρξεζηκνπνίεζε απφ ηελ πιεπξά ησλ 

αζζελψλ, ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ λνζνθνκείνπ. Με άιια ιφγηα, ε εξεπλήηξηα 

ξσηνχζε ηνπο εμεξρφκελνπο αζζελείο πνηα ππεξεζία ηνπ λνζνθνκείνπ είραλ 

ρξεζηκνπνηήζεη, θαη αλ είραλ επηζθεθηεί ηα εμσηεξηθά ηαηξεία, ηνπο θαινχζε λα 

ζπκκεηάζρνπλ ζηελ έξεπλα. Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη έλα ζρεηηθά ηθαλνπνηεηηθφ 

πνζνζηφ απφ ηνπο ζπλνιηθά εμεξρφκελνπο αζζελείο - πεξίπνπ 30% - είρε 

ρξεζηκνπνηήζεη ηα εμσηεξηθά ηαηξεία, δεδνκέλνπ φηη ζην ζπγθεθξηκέλν λνζνθνκείν 

ππήξραλ αξθεηά. Αθφκε, ε είζνδνο ηνπ λνζνθνκείνπ ήηαλ κεγάιε κε κεγάια 

πεδνδξφκηα πνπ επέηξεπαλ ηε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ έμσ απφ ην λνζειεπηηθφ 

ίδξπκα. Παξάιιεια, έγηλε πξνζπάζεηα λα ζπγθεληξσζνχλ εξσηεκαηνιφγηα απφ φιεο 

ηηο θαηεγνξίεο ησλ θιηληθψλ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ (παζνινγηθφ, ξεπκαηνινγηθφ, 

νξζνπεδηθφ, νπξνινγηθφ, ηαηξείν βεινληζκνχ θηι.). 
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Ζ εξεπλήηξηα πξηλ κνηξάζεη ηα εξσηεκαηνιφγηα ζηνπο εμεξρφκελνπο πειάηεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ, εμήγεζε ζηνπο ζπκκεηέρνληεο ηνπο ζθνπνχο θαη ηε θχζε ηεο έξεπλαο, 

ηνπο ελεκέξσζε φηη είλαη αλψλπκε θαη δελ άζθεζε θακία πίεζε πάλσ ηνπο γηα λα 

ζπκκεηέρνπλ ζε απηή. ΢ε αξθεηέο πεξηπηψζεηο νη αζζελείο ζπκπιήξσζαλ κφλνη ηνπο 

ην εξσηεκαηνιφγην. Παξάιιεια, άιινη αζζελείο – εηδηθά άηνκα κεγάιεο ειηθίαο – 

πξνηίκεζαλ λα ηνπο δηαβάζεη ε εξεπλήηξηα ηηο εξσηήζεηο θαη λα πνπλ ηηο απαληήζεηο 

ηνπο πξνθνξηθά. Οη αζζελείο πνπ ζπκπιήξσζαλ κφλνη ηνπο ην εξσηεκαηνιφγην, ην 

έπαηξλαλ ζηα ρέξηα ηνπο θαη αθνχ ε εξεπλήηξηα ηνπο ρνξεγνχζε έλα κνιχβη, άξρηδαλ 

λα ην ζπκπιεξψλνπλ. Γηα λα έρνπλ νη εξσηεζέληεο κεγαιχηεξε άλεζε, ε εξεπλήηξηα 

είρε ηνπνζεηήζεη θάησ απφ ηα εξσηεκαηνιφγην έλα ζθιεξφ ληνζηέ πνπ επέηξεπε 

ζηνπο αζζελείο λα ζεκεηψλνπλ ηηο απαληήζεηο ηνπο φξζηνη θαη ρσξίο δπζθνιία. Καηά 

ηε δηάξθεηα ηεο ζπκπιήξσζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, γηα φπνηα απνξία είραλ ζρεηηθά 

κε ηελ έξεπλα, απεπζπλφληνπζαλ ζηε ζπγγξαθέα. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη 

εξσηψκελνη πνπ απάληεζαλ πξνθνξηθά, κεηά ηηο πξψηεο εξσηήζεηο εμνηθεηψζεθαλ κε 

ηε δηαδηθαζία ζπκπιήξσζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη απαληνχζαλ γξεγνξφηεξα θαη 

επθνιφηεξα. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη νη πεξηζζφηεξνη αζζελείο πνπ απαληνχζαλ 

πξνθνξηθά, ήζειαλ λα έρνπλ θαη νπηηθή επαθή κε ην εξσηεκαηνιφγην. Σν 60% 

πεξίπνπ ησλ ζπκκεηερφλησλ ζπκπιήξσζε απφ κφλν ηνπ ην εξσηεκαηνιφγην ελψ ην 

ππφινηπν 40% απάληεζε πξνθνξηθά.  

 

΢ε γεληθέο γξακκέο νη πειάηεο-αζζελείο ηνπ ηδησηηθνχ λνζειεπηεξίνπ ήηαλ πξφζπκνη 

λα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ έξεπλα, εηδηθψο κφιηο πιεξνθνξνχληαλ φηη είλαη θνηηεηηθή 

θαη φηη ηα απνηειέζκαηά ηεο δε ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα άιινπο ζθνπνχο. Τπήξρε 

φκσο θαη έλα πνζνζηφ αζζελψλ πνπ έδεημαλ κεγαιχηεξε θαρππνςία. Αλαζηαιηηθφο 

παξάγνληαο γηα ηε ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ ζηελ έξεπλα, ήηαλ ην κέγεζνο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πνπ πεξηείρε 73 εξσηήζεηο. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη κεηά ηηο 50 

πεξίπνπ εξσηήζεηο νη πεξηζζφηεξνη θνπξαδφληνπζαλ, αιιά χζηεξα απφ παξφηξπλζε 

ηεο εξεπλήηξηαο ζπλέρηδαλ ηελ ζπκπιήξσζε ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά φκσο, ε δνκή θαη ν ζρεδηαζκφο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, δελ απαηηνχζε 

πνιχ ρξφλν γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ αλαινγηθά κε ην κέγεζνο ηνπ θαη απηφ 

ιεηηνχξγεζε ζεηηθά. Ζ ζπκπιήξσζε ηνπ θάζε εξσηεκαηνινγίνπ δηήξθεζε απφ 5 

κέρξη 7 ιεπηά. Σα εξσηεκαηνιφγηα κνηξάζηεθαλ γηα πεξίπνπ 7 εβδνκάδεο θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα, ην δεχηεξν δεθαπελζήκεξν ηνπ Μαξηίνπ, φιν ηνλ Απξίιην θαη ηελ 
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πξψηε εβδνκάδα ηνπ Μαΐνπ. Ζ έξεπλα δηεμήρζε ηηο ψξεο πνπ ιεηηνπξγνχζαλ ηα 

εμσηεξηθά ηαηξεία ηνπ λνζνθνκείνπ θαη πην ζπγθεθξηκέλα απφ Γεπηέξα έσο 

Παξαζθεπή θαη απφ ηηο 10:00 κέρξη ηηο 16:00. Σέινο κε απηή ηε ζηξαηεγηθή, ε 

εξεπλήηξηα θαηάθεξε λα ζπγθεληξψζεη 154 έγθπξεο απαληήζεηο.  

 

Τπήξρε έλαο αξηζκφο εξσηεκαηνινγίσλ – ζρεηηθά κηθξφο – πνπ νη εξσηψκελνη δελ 

είραλ απαληήζεη ζε φιεο ηηο εξσηήζεηο. Απηά ηα εξσηεκαηνιφγηα δελ 

ζπκπεξηιήθζεζαλ ζην ηειηθφ δείγκα. Ο ιφγνο πνπ ππήξρε κηθξφο αξηζκφο 

εξσηεκαηνινγίσλ κε missing data ήηαλ φηη ε εξεπλήηξηα ήηαλ παξνχζα θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο θαη είρε ηελ επίβιεςε ηεο δηεμαγσγήο ηεο.  

3.5 Σν εξσηεκαηνιόγην  

 

Όπσο αλαθέξζεθε ζην θεθάιαην ηεο βηβιηνγξαθηθήο επηζθφπεζεο, ην 

εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ έξεπλα ήηαλ βαζηζκέλν ζηηο 16 

κεηαβιεηέο ηεο θιίκαθαο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ 

πνπ αλέπηπμαλ νη Dagger et al. (2007). Ζ θιίκαθα κέηξεζεο ησλ λνζνθνκεηαθψλ 

ππεξεζηψλ πεξηείρε 16 παξάγνληεο κέηξεζεο θαη ν θάζε παξάγνληαο ζπκπεξηιάκβαλε 

ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ εξσηήζεσλ (items). Σν εξσηεκαηνιφγην πεξηείρε 73 εξσηήζεηο 

ζηηο νπνίεο νη αζζελείο/ρξήζηεο δήισζαλ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπο 

ρξεζηκνπνηψληαο θιίκαθα Likert 5 δηαβαζκίζεσλ κε ην 1 λα αληηζηνηρεί ζην 

«δηαθσλψ απφιπηα», ην 2 ζην «δηαθσλψ», ην 3 ζην «νπδέηεξν», ην 4 ζην 

«ζπκθσλψ» θαη ην 5 ζην «ζπκθσλψ απφιπηα». Πην αλαιπηηθά, ην εξσηεκαηνιφγην 

πεξηείρε ηνπο παξαθάησ παξάγνληεο θαη εξσηήζεηο:  

 

Δλόηεηα 1: Αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ησλ λνζνθνκεηαθώλ ππεξεζηώλ - πεξηέρεη 4 

εξσηήζεηο (items) θαη εμέηαζε: 

Αλ ε ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ηελ θιηληθή είλαη 

εμαηξεηηθή.  

Αλ ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζηελ θιηληθή είλαη εληππσζηαθή.  

Αλ νη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη απφ ηα εμσηεξηθά ηαηξεία είλαη πςεινχ επηπέδνπ. 
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Αλ νη αζζελείο πηζηεχνπλ φηη ε θιηληθή πξνζθέξεη ππεξεζίεο πνπ είλαη αλψηεξεο απφ 

θάζε άπνςε. 

 

Δλόηεηα 2: Ιθαλνπνίεζε από ηηο λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο – πεξηέρεη 5 εξσηήζεηο θαη 

εμέηαζε:  

Αλ ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ αζζελψλ απέλαληη ζηελ θιηληθή είλαη πνιχ ζεηηθά. 

Αλ νη αζζελείο αηζζάλνληαη θαιά λα έξρνληαη ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία γηα ηε ζεξαπεία 

ηνπο. 

Αλ νη αζζελείο είλαη ζπλνιηθά ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ θιηληθή θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ 

απηή παξέρεη. 

Αλ νη αζζελείο ληψζνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην γεγνλφο φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ζεξαπείαο ηνπο είλαη ηα θαιχηεξα δπλαηά.  

Αλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη γηαηί ε αγσγή ηνπο έρεη παξαρζεί κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ 

ηξφπν. 

 

Δλόηεηα 3: Πξνζέζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αζζελή – πεξηέρεη 7 εξσηήζεηο θαη 

εμέηαζε:  

Αλ ζα έπξεπε λα μεθηλήζνπλ νη αζζελείο μαλά ηελ ίδηα ζεξαπεία ζα εξρφληνπζαλ 

ζηελ θιηληθή απηή. 

Αλ ζα ζπζηήζνπλ ηελ θιηληθή θαη ζε άιινπο αζζελείο. 

Αλ έρνπλ πεη ζεηηθά πξάγκαηα γηα ηελ θιηληθή απηή ζηελ νηθνγέλεηα θαη ηνπο θίινπο 

ηνπο. 

Αλ πξνηίζεληαη λα ζπλερίζνπλ θαη ζην κέιινλ λα ζεξαπεχνληαη ζε απηή ηελ θιηληθή. 

Αλ έρνπλ επηζπκία λα αιιάμνπλ θιηληθή.  

Αλ ζθνπεχνπλ λα αθνινπζήζνπλ ηελ ηαηξηθή ζπκβνπιή πνπ ηνπο έδσζαλ νη ηαηξνί 

απηήο ηεο θιηληθήο. 

Αλ ραίξνληαη πνπ ε ζεξαπεία ηνπο γίλεηαη ζε απηφ ην ηαηξείν θαη φρη θάπνπ αιινχ. 

 

Δλόηεηα 4: Πνηόηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο – πεξηέρεη 3 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε:  

Αλ ε αιιειεπίδξαζε πνπ έρνπλ νη αζζελείο κε ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη 

πςεινχ επηπέδνπ. 

Αλ ε αιιειεπίδξαζε πνπ έρνπλ κε ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη εμαηξεηηθή. 

Αλ νη αζζελείο λνηψζνπλ θαιά ζρεηηθά κε ηελ αιιειεπίδξαζε πνπ έρνπλ κε ην 

πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο. 
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Δλόηεηα 5: Πνηόηεηα ζρεηηθή κε ηα ηερληθά δεηήκαηα – πεξηέρεη 3 εξσηήζεηο θαη 

εμέηαζε:  

Αλ ε πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο πνπ ιακβάλνπλ νη αζζελείο ζηελ θιηληθή είλαη 

εμαηξεηηθή. 

Αλ ε θξνληίδα πνπ παξέρεηαη απφ ηελ θιηληθή είλαη πςεινχ επηπέδνπ. 

Αλ νη αζζελείο είλαη εληππσζηαζκέλνη απφ ηελ θξνληίδα πνπ παξέρεηαη ζηελ θιηληθή. 

 

Δλόηεηα 6: Πνηόηεηα λνζνθνκεηαθνύ πεξηβάιινληνο - πεξηέρεη 3 εξσηήζεηο θαη 

εμέηαζε:  

Αλ νη αζζελείο πηζηεχνπλ φηη ην θπζηθφ πεξηβάιινλ ζηελ θιηληθή είλαη εμαηξεηηθφ. 

Αλ είλαη εληππσζηαζκέλνη κε ηελ πνηφηεηα ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο θιηληθήο. 

Αλ ην θπζηθφ πεξηβάιινλ ζηελ θιηληθή είλαη πςεινχ επηπέδνπ. 

 

Δλόηεηα 7: Πνηόηεηα δηνηθεηηθώλ ππεξεζηώλ - πεξηέρεη 3 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε: 

Αλ ην ζχζηεκα δηνίθεζεο ζηελ θιηληθή είλαη εμαηξεηηθφ. 

Αλ ε δηνίθεζε ηεο θιηληθήο είλαη πςεινχ επηπέδνπ. 

Αλ νη αζζελείο έρνπλ εκπηζηνζχλε ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο ηεο θιηληθήο. 

 

Δλόηεηα 8: Αιιειεπίδξαζε κε ηνπο ηαηξνύο - πεξηέρεη 9 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε: 

Αλ ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο πάληα αθνχεη απηά πνπ νη αζζελείο έρνπλ λα ηνπ πνπλ. 

Αλ ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο θέξεηαη ζηνπο αζζελείο ζαλ μερσξηζηά άηνκα θαη φρη 

απιά ζαλ έλαλ αξηζκφ. 

Αλ νη αζζελείο αηζζάλνληαη φηη ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο θαηαλνεί ηηο αλάγθεο 

ηνπο.  

Αλ ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο λνηάδεηαη γηα ηελ πξνζσπηθή επεμία ησλ αζζελψλ. 

Αλ νη αζζελείο ιακβάλνπλ πάληα πξνζσπηθή θξνληίδα απφ ην πξνζσπηθφ ηεο 

θιηληθήο.  

Αλ νη αζζελείο ζεσξνχλ φηη είλαη εχθνιν λα ζπδεηήζνπλ ηα πξάγκαηα κε ην 

πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο. 

Αλ ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο εμεγεί ηα πξάγκαηα κε έλαλ ηξφπν πνπ κπνξνχλ νη 

αζζελείο λα ηα θαηαιάβνπλ. 

Αλ ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη πξφζπκν λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο ησλ 

αζζελψλ. 

Αλ νη αζζελείο πηζηεχνπλ φηη ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο λνηάδεηαη γηα απηνχο. 
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Δλόηεηα 9: Αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ην πξνζσπηθό -πεξηέρεη 3 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε:  

Αλ ην πξνζσπηθφ θαη νη αζζελείο έρνπλ αλαπηχμεη πξνζσπηθέο ζρέζεηο. 

Αλ ην πξνζσπηθφ θαη νη αζζελείο κηιάλε γηα ηα πξάγκαηα πνπ ζπκβαίλνπλ ζηε δσή 

ηνπο θαη φρη κφλν γηα ηελ θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπο. 

Αλ νη αζζελείο έρνπλ δεκηνπξγήζεη κηα ζηελή ζρέζε κε κεξηθά άηνκα απφ ην 

πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο. 

 

Δλόηεηα 10: Ιαηξηθό απνηέιεζκα - πεξηέρεη 6 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε:  

Αλ νη αζζελείο είλαη αηζηφδνμνη ζρεηηθά κε ηε ζεξαπεία πνπ ιακβάλνπλ ζηελ θιηληθή. 

Αλ νη αζζελείο εξρφκελνη ζηελ θιηληθή έρνπλ απμήζεη ηηο πηζαλφηεηέο γηα ηε 

βειηίσζε ηεο πγείαο ηνπο.  

Αλ πηζηεχνπλ φηη ην κέιινλ ηεο πγείαο ηνπο ζα βειηησζεί σο απνηέιεζκα ηεο 

παξνπζίαο ηνπο ζηελ θιηληθή. 

Αλ νη αζζελείο πηζηεχνπλ φηη ε ζεξαπεία ζηελ θιηληθή αμίδεη ηνλ θφπν.  

Αλ νη αζζελείο έρνπλ ηελ αίζζεζε φηη ε θιηληθή ελζαξξχλεη ηε ζπλέρηζε ηεο 

ζεξαπείαο ηνπο.  

Αλ νη αζζελείο πηζηεχνπλ φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο ζεξαπείαο ζα είλαη ηα θαιχηεξα 

δπλαηά.  

 

Δλόηεηα 11: Δμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ - πεξηέρεη 4 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε:  

Αλ νη αζζελείο κπνξνχλ λα βαζηζηνχλ ζην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο γηαηί είλαη θαιά 

εθπαηδεπκέλν θαη θαηαξηηζκέλν. 

Αλ ην πξνζσπηθφ ζηελ θιηληθή αζθεί ηα θαζήθνληα ηνπ άμηα. 

Αλ νη αζζελείο πηζηεχνπλ φηη ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη άξηηα εμεηδηθεπκέλν.  

Αλ νη αζζελείο λνηψζνπλ θαιά γηα ηελ πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο πνπ ηνπο 

πξνζθέξζεθε ζηελ θιηληθή. 

 

Δλόηεηα 12: Αηκόζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ (ή ηεο θιηληθήο) – πεξηέρεη 5 εξσηήζεηο θαη 

εμέηαζε:  

Αλ ε αηκφζθαηξα ζηελ θιηληθή είλαη επράξηζηε. 

Αλ ε "αίζζεζε" ηεο αηκφζθαηξαο ζηελ θιηληθή είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 

Αλ ε θιηληθή έρεη κηα ειθπζηηθή αηκφζθαηξα. 

Αλ ε ζεξκνθξαζία ζηελ θιηληθή είλαη επράξηζηε. 

Αλ ε θιηληθή κπξίδεη επράξηζηα.  
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Δλόηεηα 13: Γνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ - πεξηέρεη 7 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε: 

Αλ ηα έπηπια ζηελ θιηληθή είλαη άλεηα. 

Αλ ε δηάηαμε ηεο θιηληθήο αξέζεη ζηνπο αζζελείο.  

Αλ ε θιηληθή θαίλεηαη ειθπζηηθή. 

Αλ ε δηαθφζκεζε ησλ εζσηεξηθψλ ρψξσλ (π.ρ., ην ζηπι ησλ επίπισλ) ηεο θιηληθήο 

είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 

Αλ ν ζπλδπαζκφο ρξσκάησλ ζηελ θιηληθή είλαη ειθπζηηθφο. 

Αλ ν θσηηζκφο ζηελ θιηληθή είλαη ν θαηάιιεινο γηα απηφλ ην ρψξν. 

Αλ ε δηάηαμε ηεο θιηληθήο είλαη θηιηθή πξνο ηνλ αζζελή. 

 

Δλόηεηα 14: ΢πλέπεηα - πεξηέρεη 2 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε:  

Αλ ε θιηληθή θξαηά ην ρξφλν αλακνλήο ζην ειάρηζην δπλαηφ.  

Αλ ζε γεληθέο γξακκέο, ηα ξαληεβνχ ζηελ θιηληθή πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ ψξα ηνπο. 

 

Δλόηεηα 15: Λεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ – πεξηέρεη 6 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε:  

Αλ ζε γεληθέο γξακκέο ηα αξρεία θαη ηα έγγξαθα ηεο θιηληθήο δελ εκπεξηέρνπλ 

ζθάικαηα (π.ρ. ηηκνιφγεζε). 

Αλ ε θιηληθή ζπλεξγάδεηαη θαιά κε άιια ηκήκαηα ηνπ λνζνθνκείνπ (π.ρ., 

παζνινγηθφ). 

Αλ νη αζζελείο πηζηεχνπλ φηη ε θιηληθή δηνηθείηαη ζσζηά.  

Αλ νη δηαδηθαζίεο εγγξαθήο ζηελ θιηληθή ιεηηνπξγνχλ απνηειεζκαηηθά.  

Αλ νη δηαδηθαζίεο ρνξήγεζεο απαιιαγήο ζηελ θιηληθή ιεηηνπξγνχλ απνηειεζκαηηθά.  

Αλ ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο θιηληθήο θαιχπηεη ηηο αλάγθεο κνπ. 

 

Δλόηεηα 16: ΢ηήξημε ζηνλ/ελ αζζελή – πεξηέρεη 3 εξσηήζεηο θαη εμέηαζε: 

Αλ ε θιηληθή έρεη νκάδεο θαη πξνγξάκκαηα ππνζηήξημεο γηα ηνπο αζζελείο ηα νπνία 

ιεηηνπξγνχλ αξθεηά ζπρλά. 

Αλ ε θιηληθή παξέρεη ζηνπο αζζελείο κηα εμαηξεηηθή ζεηξά απφ ππεξεζίεο 

ππνζηήξημεο. 

Αλ ε θιηληθή παξέρεη ζηνπο αζζελείο ππεξεζίεο πέξα απφ ηελ ηαηξηθή πεξίζαιςε.  
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Ζ κεηάθξαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηα Αγγιηθά ζηα Διιεληθά έγηλε απφ ηελ 

εξεπλήηξηα. ΢ε γεληθέο γξακκέο δελ εληνπηζηήθαλ πξνβιήκαηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

κεηάθξαζεο. Σέινο, πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ην εξγαιείν ησλ Dagger et al. (2007), 

πεξηείρε θάπνηεο εξσηήζεηο πνπ ήηαλ πεξηζζφηεξν πξνζαξκνζκέλεο ζηελ εζσηεξηθή 

λνζειεία, αιιά ε ζπγγξαθέαο απνθάζηζε λα ηηο ζπκπεξηιάβεη ζην εξσηεκαηνιφγην 

γηαηί ζπλέβαιαλ ζηε ζθαηξηθφηεξε απνηχπσζε ηεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ. 

3.6 Αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ  

 

Ζ αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ έγηλε κε ηε βνήζεηα ηνπ ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο SPSS. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, έγηλε βαζηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε κε ρξήζε κέζσλ φξσλ, ηππηθψλ 

απνθιίζεσλ, ζπρλνηήησλ θαη πνζνζηψλ.  

3.7 Pilot Test – (Πηινηηθή έξεπλα) 

 

Παξάιιεια, δηεμήρζε πηινηηθή έξεπλα γηα ηελ αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο 

εγθπξφηεηαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζε 20 εξσηεκαηνιφγηα πνπ ζπιιέρζεθαλ πξηλ 

δηεμαρζεί ε θπξίσο έξεπλα. Ζ αμηνπηζηία δηεξεπλήζεθε κε ηε ρξήζε ηνπ Cronbach 

test, φπνπ αλ ν ζπληειεζηήο είλαη κεγαιχηεξνο ηνπ 0,7 ηφηε ε έξεπλα είλαη αμηφπηζηε 

(Aaker et al., 2004, Wrenn et al., 2007). Σα απνηειέζκαηα ηνπ ηεζη αμηνπηζηίαο αλά 

θαηεγνξία παξαγφλησλ παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα. 

 

 

 

 

 

 



 

59 

 

Πίλαθαο 3.3 – Reliability Statistics 

Μεηαβιεηή Cronbach’s Alpha Αξηζκόο εξσηήζεσλ 

1. Αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα 

ησλ λνζνθνκεηαθψλ 

ππεξεζηψλ   

0,816 4 

2. Ηθαλνπνίεζε απφ ηηο 

λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο  
0,817 5 

3. Πξνζέζεηο ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ αζζελή  
0,821 7 

4. Πνηφηεηα ζηηο 

δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο  
0,824 3 

5. Πνηφηεηα ζρεηηθή κε ηα 

ηερληθά δεηήκαηα  
0,792 3 

6. Πνηφηεηα λνζνθνκεηαθνχ 

πεξηβάιινληνο  
0,878 3 

7. Πνηφηεηα δηνηθεηηθψλ 

ππεξεζηψλ  
0,871 3 

8. Αιιειεπίδξαζε κε ηνπο 

ηαηξνχο  
0,747 9 

9. ΢ρέζεηο κε ην πξνζσπηθφ  0,799 3 

10. Ηαηξηθφ απνηέιεζκα  0,801 6 

11. Δμεηδίθεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ  
0,887 4 

12. Αηκφζθαηξα ηνπ 

λνζνθνκείνπ (ή ηεο 

θιηληθήο)  

0,857 5 

13. Γνκηθά ζηνηρεία ηνπ 

λνζνθνκείνπ  
0,841 7 

14. ΢πλέπεηα 0,860 2 

15. Λεηηνπξγία ηνπ 

λνζνθνκείνπ  
0,897 6 

16. ΢ηήξημε ζηνλ/ελ αζζελή  0,801 3 
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Όπσο ινηπφλ θαίλεηαη ζηνλ παξαπάλσ πίλαθα, ν ζπληειεζηήο Cronbach’s γηα φιεο ηηο 

κεηαβιεηέο ήηαλ πάλσ απφ 0,7 ζηνηρείν πνπ ππνδεηθλχεη ηνλ ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ 

αμηνπηζηίαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Παξάιιεια, γηα ηνλ έιεγρν ηεο εζσηεξηθήο 

ζπλέπεηαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ρξεζηκνπνηήζεθε πάιη ν δείθηεο Cronbach ν νπνίνο 

ήηαλ (α = 8,89) γεγνλφο πνπ ππνδεηθλχεη φηη ην εξγαιείν ησλ Dagger et al., δηαζέηεη 

πςειή εζσηεξηθή ζπλέπεηα.  

 

Ωο εγθπξφηεηα νξίδεηαη ν βαζκφο απαιιαγήο κηαο κέηξεζεο απφ ζπζηεκαηηθά ιάζε. 

Γειαδή, εγθπξφηεηα είλαη ε ηθαλφηεηα ηνπ «κέηξνπ» λα κεηξά απηφ αθξηβψο πνπ 

ζθνπεχεη λα κεηξήζεη (Malhotra et al., 2007). Ζ ζπγγξαθέαο ξψηεζε ηνπο 

εξσηψκελνπο πσο βιέπνπλ ην εξσηεκαηνιφγην θαη αλ απηφ αληαπνθξίλεηαη ζηνπο 

ζηφρνπο ηεο έξεπλαο. Οη ζπκκεηέρνληεο δήισζαλ φηη ην βξήθαλ αξθεηά 

ηθαλνπνηεηηθφ θαη ε εξεπλήηξηα απνθάζηζε λα κελ πξνβεί ζε αιιαγέο ηνπ. Δπίζεο, 

πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ε εγθπξφηεηα ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ έρεη αμηνινγεζεί 

θαη απφ ηνπο Dagger et al. (2007), κε ηα θξηηήξηα πνπ φξηζαλ νη Fornell and Larcker’s 

(1981),  δείρλνληαο πςειφ βαζκφ εγθπξφηεηαο.  
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Κεθάιαην Σέηαξην 
 

4. Αλάιπζε απνηειεζκάησλ  
 

4.1 Δηζαγσγή  

΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάδεηαη ε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ ζπγθεληξσζέλησλ 

δεδνκέλσλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ην θεθάιαην μεθηλάεη κε ηελ αλάιπζε ησλ 

δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ησλ αζζελψλ θαη ζπλερίδεη κε ηελ αλάιπζε ησλ εξσηήζεσλ 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αλά ελφηεηα. Ζ ηειεπηαία παξάγξαθνο ηνπ θεθαιαίνπ 

ζπλνςίδεη ηα απνηειέζκαηα ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο.  

 

4.2 Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία  

 

Ο πίλαθαο 4.1 απεηθνλίδεη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο θαη πην αλαιπηηθά 

ην θχιν, ηελ ειηθία, ην κνξθσηηθφ επίπεδν, θαη ην κεληαίν νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα:  

 

Πίλαθαο 4.1: Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο 

Φύλο  Γείγκα % 

Άλδξεο 71 46 

Γπλαίθεο 83 54 

Ηλικία Γείγκα % 

18-30 15 10 

31-40 20 13 

41-50 26 17 

51-60 42 27 

Πάλσ απφ 61 51 33 

Εκπαιδεςηικό επίπεδο  Γείγκα % 

Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ  29 19 

ΑΔΗ/ΣΔΗ  38 25 

Λχθεην  51 33 

Γπκλάζην/ Γεκνηηθφ  36 23 
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Μηνιαίο Οικογενειακό Ειζόδημα  Γείγκα % 

Ληγφηεξα απφ 1.000 15 10 

1.001-2.500 27 17 

2.501-4.000 49 32 

4.001-6.000 38 25 

Πεξηζζφηεξα απφ 6.001 25 16 

 

Όπσο θαίλεηαη ζηνλ πίλαθα 4.1, 71 απφ ηνπο 154 ζπκκεηέρνληεο ήηαλ άληξεο (46%) 

θαη 83 ήηαλ γπλαίθεο (54%). Όζνλ αθνξά ζηελ ειηθία ησλ αζζελψλ 15 απφ απηνχο 

ήηαλ 18-30 εηψλ (10%), 20 άηνκα ήηαλ 31-40 εηψλ (13%), 26 άηνκα ήηαλ 41-50 εηψλ 

(17%), 42 άηνκα ήηαλ 51-60 εηψλ (27%) θαη 51 άηνκα ήηαλ άλσ ησλ 61 ρξφλσλ 

(33%). Δπηπξφζζεηα, 29 άηνκα ήηαλ θάηνρνη Μεηαπηπρηαθνχ ή Γηδαθηνξηθνχ ηίηινπ 

ζπνπδψλ (19%), 38 απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ήηαλ απφθνηηνη Παλεπηζηεκίνπ ή 

Σερλνινγηθνχ Δθπαηδεπηηθνχ Ηδξχκαηνο (25%), 51 απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ήηαλ 

απφθνηηνη Λπθείνπ (33%) θαη 36 άηνκα ήηαλ απφθνηηνη Γεκνηηθνχ ή Γπκλαζίνπ 

(23%). Σέινο, ζρεηηθά κε ην κεληαίν νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα ησλ αλζξψπσλ πνπ 

ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, 15 άηνκα είραλ εηζφδεκα θάησ ησλ 1.000 επξψ (10%), 27 

άηνκα (17%) είραλ εηζφδεκα κεηαμχ 1.001 θαη 2.500 επξψ, 49 άηνκα (32%) είραλ 

κεληαίν νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα κεηαμχ 2.501 θαη 4.000 επξψ, 38 ζπκκεηέρνληεο 

(25%) είραλ εηζφδεκα πνπ θπκαηλφηαλ κεηαμχ 4.001 θαη 6.000 επξψ, θαη ηέινο 25 

άηνκα (16%) δειψζαλ φηη έρνπλ κεληαίν νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα κεγαιχηεξν ησλ 

6.001 επξψ. 

4.3 Πξνζιακβαλόκελε πνηόηεηα ησλ λνζνθνκεηαθώλ 

ππεξεζηώλ  

 

Ζ πξψηε θαηεγνξία εξσηήζεσλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ινηπφλ, ήηαλ ζρεηηθή κε ηελ 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ θαη πεξηείρε 4 εξσηήζεηο. 

Γεδνκέλνπ φηη ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα Likert 5 δηαβαζκίζεσλ ν κέζνο φξνο 

θηλείηαη κεηαμχ ησλ ηηκψλ 1 θαη 5. Όζν πην κεγάινο είλαη ν κέζνο φξνο, ηφζν πην 

κεγάινο είλαη θαη ν δείθηεο ζπκθσλίαο ησλ εξσηεζέλησλ κε ηελ πξφηαζε. Όπσο 

θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 4.2, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Ζ ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ 
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ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ηελ θιηληθή είλαη εμαηξεηηθή» ήηαλ 3,56 κε ηππηθή 

απφθιηζε 1,03, ελψ ν κέζνο ζηελ πξφηαζε «Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη ζηελ θιηληθή είλαη εληππσζηαθή» ήηαλ 3,43 κε ηππηθή απφθιηζε 1,06. 

Οκνίσο, ζηελ πξφηαζε «Οη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη απφ ηα εμσηεξηθά ηαηξεία είλαη 

πςεινχ επηπέδνπ» ν κέζνο φξνο ήηαλ 3,52 (ηππηθή απφθιηζε 0,99) θαη ν κέζνο φξνο 

ζηελ εξψηεζε «Πηζηεχσ φηη ε θιηληθή πξνζθέξεη ππεξεζίεο πνπ είλαη αλψηεξεο απφ 

θάζε άπνςε» ήηαλ 3,61 (ηππηθή απφθιηζε 0,94). 

Πίνακας 4.2: Πξνζιακβαλόκελε πνηόηεηα ησλ λνζνθνκεηαθώλ ππεξεζηώλ  

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Η ζπλνιηθή πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ 

παξέρνληαη από ηελ θιηληθή είλαη εμαηξεηηθή 
154 1,00 5,00 3,56 1,03 

2. Η πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ παξέρνληαη 

ζηελ θιηληθή είλαη εληππσζηαθή  
154 1,00 5,00 3,43 1,06 

3. Οη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη από ηα 

εμσηεξηθά ηαηξεία είλαη πςεινύ επηπέδνπ 
154 1,00 5,00 3,52 0,99 

4. Πηζηεύσ όηη ε θιηληθή πξνζθέξεη ππεξεζίεο 

πνπ είλαη αλώηεξέο από θάζε άπνςε. 
154 1,00 5,00 3,61 0,94 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

 

4.4 Ηθαλνπνίεζε από ηηο λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο 

 

΢πλερίδνληαο κε ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηηο λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο, ν πίλαθαο 4.3 

ζην ίδην πλεχκα κε ηνλ πίλαθα 4.2, δείρλεη ηε κέγηζηε ηηκή, ηελ ειάρηζηε ηηκή, ηνλ 

κέζν φξν θαη ηελ ηππηθή απφθιηζε θάζε εξψηεζεο απηήο ηεο ελφηεηαο.  
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 (1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

 

΢ε γεληθέο γξακκέο νη εξσηψκελνη έδεημαλ πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο 

λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ ηδησηηθνχ λνζειεπηεξίνπ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, νη ζπκκεηέρνληεο επέδεημαλ πςειά πνζνζηά ζπκθσλίαο φηη ηα 

ζπλαηζζήκαηά ηνπο απέλαληη ζηελ θιηληθή είλαη ζεηηθά (κέζνο φξνο: 3,82 κε ηππηθή 

απφθιηζε 0,95), θαζψο θαη φηη ζπλνιηθά είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ θιηληθή θαη ηηο 

ππεξεζίεο πνπ παξέρεη (κέζνο φξνο: 3,74 κε ηππηθή απφθιηζε 1,03). Οκνίσο, ν κέζνο 

φξνο ζηελ εξψηεζε «Αηζζάλνκαη θαιά λα έξρνκαη ζε απηή ηελ θιηληθή γηα ηε 

ζεξαπεία κνπ» ήηαλ 3,68 θαη ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Δίκαη ηθαλνπνηεκέλνο 

γηαηί ε αγσγή κνπ έρεη παξαρζεί κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν» ήηαλ 3,59. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, νη εξσηψκελνη ήηαλ ιίγν πην επηθπιαθηηθνί φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ζεξαπείαο ηνπο ήηαλ ηα θαιχηεξα δπλαηά, ν κέζνο φξνο ζε απηή ηελ εξψηεζε ήηαλ 

3,34 κε ηππηθή απφθιηζε 1,00. 

 

Πίνακας 4.3: Ιθαλνπνίεζε από ηηο λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Τα ζπλαηζζήκαηά κνπ απέλαληη ζηελ θιηληθή 

είλαη πνιύ ζεηηθά. 

154 1,00 5,00 3,82 0,95 

2. Αηζζάλνκαη θαιά λα έξρνκαη ζε απηή ηελ θιηληθή 

γηα ηε ζεξαπεία κνπ. 

154 1,00 5,00 3,68 0,98 

3. Σπλνιηθά είκαη ηθαλνπνηεκέλνο κε ηελ θιηληθή θαη 

ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη. 

154 1,00 5,00 3,74 1,03 

4. Νηώζσ ηθαλνπνηεκέλνο όηη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ζεξαπείαο κνπ είλαη ηα θαιύηεξα δπλαηά   

154 1,00 5,00 3,34 1,00 

5. Είκαη ηθαλνπνηεκέλνο γηαηί ε αγσγή κνπ έρεη 

παξαρζεί κε ηνλ θαιύηεξν δπλαηό ηξόπν  

154 1,00 5,00 3,59 0,99 
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4.5 Απόςεηο ησλ αζζελώλ γηα ηελ θιηληθή  

 

Ζ επφκελε ελφηεηα εξσηήζεσλ δηεξεχλεζε ηηο πξνζέζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

αζζελή θαη πεξηείρε 7 εξσηήζεηο. Οη απαληήζεηο απηήο ηεο ελφηεηαο ζπλνςίδνληαη 

ζηνλ παξαθάησ πίλαθα: 

Πίνακας 4.4: Απόςεηο ησλ αζζελώλ γηα ηελ θιηληθή 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Αλ ζα έπξεπε λα μεθηλήζσ μαλά ηελ ίδηα 

ζεξαπεία ζα εξρόκνπλ ζηελ θιηληθή απηή. 
154 1,00 5,00 3,51 0,97 

2. Σίγνπξα, ζα ζπζηήζσ ηελ θιηληθή θαη ζε 

άιινπο αζζελείο. 
154 1,00 5,00 3,67 0,95 

3. Έρσ πεη ζεηηθά πξάγκαηα γηα ηελ θιηληθή 

απηή  ζηελ νηθνγέλεηα θαη ηνπο θίινπο κνπ 
154 1,00 5,00 3,42 0,98 

4. Πξνηίζεκαη λα ζπλερίζσ θαη ζην κέιινλ λα 

ζεξαπεύνκαη ζε απηή ηελ θιηληθή. 
154 1,00 5,00 3,59 0,99 

5. Δελ έρσ θακία επηζπκία λα αιιάμσ θιηληθή  
154 1,00 5,00 3,51 1,07 

6. Σθνπεύσ λα αθνινπζήζσ ηελ ηαηξηθή 

ζπκβνπιή πνπ  κνπ έδσζαλ νη  ηαηξνί απηήο 

ηεο θιηληθήο 

154 1,00 5,00 3,82 0,97 

7. Χαίξνκαη πνπ έρσ ηε ζεξαπεία κνπ ζε απηό 

ην ηαηξείν θαη όρη θάπνπ αιινύ. 
154 1,00 5,00 3,71 1,02 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

 

Ο κεγαιχηεξνο δείθηεο ζπκθσλίαο ήηαλ ζηελ εξψηεζε «΢θνπεχσ λα αθνινπζήζσ 

ηελ ηαηξηθή ζπκβνπιή πνπ κνπ έδσζαλ νη ηαηξνί απηήο ηεο θιηληθήο» κε κέζν φξν 

3,82 θαη ηππηθή απφθιηζε 0,97. Αθφκα, πςειά θηλήζεθε ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε 

πνπ ήηαλ ζρεηηθή κε ην αλ νη αζζελείο είλαη ραξνχκελνη πνπ επέιεμαλ ηελ 

ζπγθεθξηκέλε θιηληθή (3,71), ελψ ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «΢ίγνπξα, ζα ζπζηήζσ 

ηελ θιηληθή θαη ζε άιινπο αζζελείο.» ήηαλ 3,67 (ηππηθή απφθιηζε: 0,95). 

Παξάιιεια, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Αλ ζα έπξεπε λα μεθηλήζσ μαλά ηελ ίδηα 
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ζεξαπεία ζα εξρφκνπλ ζηελ θιηληθή απηή» ήηαλ 3,51 (ηππηθή απφθιηζε: 0,97), ν 

κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Έρσ πεη ζεηηθά πξάγκαηα γηα ηελ θιηληθή απηή ζηελ 

νηθνγέλεηα θαη ηνπο θίινπο κνπ» ήηαλ 3,42 (ηππηθή απφθιηζε: 0,98) θαη ν κέζνο φξνο 

ζηελ εξψηεζε «Πξνηίζεκαη λα ζπλερίζσ θαη ζην κέιινλ λα ζεξαπεχνκαη ζε απηή ηελ 

θιηληθή» ήηαλ 3,59 (ηππηθή απφθιηζε: 0,99). Σέινο, ζηελ πξφηαζε πνπ εμέηαζε αλ νη 

αζζελείο έρνπλ επηζπκία λα αιιάμνπλ θιηληθή ν κέζνο φξνο ήηαλ 3,51 (ηππηθή 

απφθιηζε: 1,07).  

4.6 Πνηόηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 4.5, ε αιιειεπίδξαζε κε ην πξνζσπηθφ ησλ 

εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ θηλείηαη ζε πςειά επίπεδα. Πην αλαιπηηθά ν κέζνο φξνο ζηελ 

εξψηεζε «Ζ αιιειεπίδξαζε πνπ έρσ κε ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη πςεινχ 

επηπέδνπ» ήηαλ 3,83, ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε «Ζ αιιειεπίδξαζε πνπ έρσ κε ην 

πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη εμαηξεηηθή» ήηαλ 3,77 θαη ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε 

«Νηψζσ θαιά ζρεηηθά κε ηελ αιιειεπίδξαζε πνπ έρσ κε ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο» 

ήηαλ 3,81.  

Πίνακας 4.5: Πνηόηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Η αιιειεπίδξαζε πνπ έρσ κε ην πξνζσπηθό ηεο 

θιηληθήο είλαη πςεινύ επηπέδνπ. 
154 1,00 5,00 3,83 0,93 

2. Η αιιειεπίδξαζε πνπ έρσ κε ην πξνζσπηθό ηεο 

θιηληθήο είλαη εμαηξεηηθή. 
154 1,00 5,00 3,77 0,91 

3. Νηώζσ θαιά ζρεηηθά κε ηελ αιιειεπίδξαζε πνπ 

έρσ κε ην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο 
154 1,00 5,00 3,81 0,99 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  
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4.7 Πνηόηεηα ζρεηηθά κε ηελ παξερόκελε θξνληίδα 

΢πλερίδνληαο κε ηελ πνηφηεηα ησλ ηερληθψλ δεηεκάησλ, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε 

«Ζ πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο πνπ ιακβάλσ ζηελ θιηληθή είλαη εμαηξεηηθή» ήηαλ 3,47 

(ηππηθή απφθιηζε 1,09), θαη ζην ίδην πλεχκα ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Ζ 

θξνληίδα πνπ παξέρεηαη απφ ηελ θιηληθή είλαη πςεινχ επηπέδνπ» θπκάλζεθε ζηα ίδηα 

επίπεδα θαη ήηαλ 3,55 (ηππηθή απφθιηζε 1,01). Σέινο, ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε 

«Δίκαη εληππσζηαζκέλνο απφ ηελ θξνληίδα πνπ παξέρεηαη ζηελ θιηληθή» ήηαλ 3,51 

κε ηππηθή απφθιηζε 1,10 (βιέπε πίλαθα 4.6)  

Πίνακας 4.6: Πνηόηεηα ζρεηηθά κε ηελ παξερόκελε θξνληίδα 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Η πνηόηεηα ηεο θξνληίδαο πνπ ιακβάλσ ζηελ 

θιηληθή είλαη εμαηξεηηθή. 
154 1,00 5,00 3,47 1,09 

2. Η θξνληίδα πνπ παξέρεηαη από ηελ θιηληθή είλαη 

πςεινύ επηπέδνπ. 
154 1,00 5,00 3,55 1,01 

3. Είκαη εληππσζηαζκέλνο από ηελ θξνληίδα πνπ 

παξέρεηαη ζηελ θιηληθή. 
154 1,00 5,00 3,51 1,10 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

 

4.8 Πνηόηεηα θπζηθνύ πεξηβάιινληνο ηνπ λνζνθνκείνπ 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη απφ ηνλ πίλαθα 4.7, νη αζζελείο βξήθαλ ην θπζηθφ πεξηβάιινλ ηεο 

θιηληθήο εμαηξεηηθφ (κέζνο φξνο 3,97, ηππηθή απφθιηζε 0,97) θαη πςεινχ επηπέδνπ 

(κέζνο φξνο 4,00, ηππηθή απφθιηζε 0,91). ΢ε απηφ ην πιαίζην ν κέζνο φξνο ζηελ 

εξψηεζε «Δίκαη εληππσζηαζκέλνο κε ηελ πνηφηεηα ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο 

θιηληθήο» ήηαλ 3,81 κε ηππηθή απφθιηζε 0,94.  
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Πίνακας 4.7: Πνηόηεηα θπζηθνύ πεξηβάιινληνο ηνπ λνζνθνκείνπ 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Πηζηεύσ όηη ην θπζηθό πεξηβάιινλ ζηελ θιηληθή 

είλαη εμαηξεηηθό. 
154 1,00 5,00 3,97 0,97 

2. Είκαη εληππσζηαζκέλνο κε ηελ πνηόηεηα ηνπ 

θπζηθνύ πεξηβάιινληνο ηεο θιηληθήο. 
154 1,00 5,00 3,81 0,94 

3. Τν θπζηθό πεξηβάιινλ ζηελ θιηληθή είλαη πςεινύ 

επηπέδνπ. 
154 2,00 5,00 4,00 0,91 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

4.9 Πνηόηεηα δηνηθεηηθώλ ππεξεζηώλ 

 

΢πλερίδνληαο κε ηελ αλάιπζε ηεο πνηφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ, ν κέζνο 

φξνο ζηελ εξψηεζε «Σν ζχζηεκα δηνίθεζεο ζηελ θιηληθή είλαη εμαηξεηηθφ» ήηαλ 3,36 

κε ηππηθή απφθιηζε 1,02, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Ζ δηνίθεζε ηεο θιηληθήο είλαη 

πςεινχ επηπέδνπ» ήηαλ 3,45 (ηππηθή απφθιηζε 1,10) θαη ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε 

«Έρσ εκπηζηνζχλε ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο ηεο θιηληθήο» ήηαλ ιίγν πςειφηεξνο θαη 

πην ζπγθεθξηκέλα 3,60 κε ηππηθή απφθιηζε 1,05. Ο πίλαθαο 4.8, απεηθνλίδεη φια ηα 

παξαπάλσ: 

Πίνακας 4.8: Πνηόηεηα δηνηθεηηθώλ ππεξεζηώλ 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Τν ζύζηεκα δηνίθεζεο ζηελ θιηληθή είλαη 

εμαηξεηηθό 
154 1,00 5,00 3,36 1,02 

2. Η δηνίθεζε ηεο θιηληθήο είλαη πςεινύ επηπέδνπ 
154 1,00 5,00 3,45 1,10 

3. Έρσ εκπηζηνζύλε ζην ζύζηεκα δηνίθεζεο ηεο 

θιηληθήο 
154 1,00 5,00 3,60 1,05 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  
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4.10 Αιιειεπίδξαζε αζζελώλ- πξνζσπηθνύ 

 

Ζ ελφηεηα πνπ εμέηαζε ηελ αιιειεπίδξαζε αζζελψλ θαη πξνζσπηθνχ ηεο θιηληθήο 

πεξηείρε 7 εξσηήζεηο θαη νη απαληήζεηο ηνπο δηαθπκάλζεθαλ σο εμήο:  

Πίνακας 4.9: Αιιειεπίδξαζε αζζελώλ- πξνζσπηθνύ 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Τν πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο πάληα αθνύεη 

απηά πνπ έρσ λα ηνπ πσ 

154 1,00 5,00 3,72 1,06 

2. Τν πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο κνπ θέξεηαη 

ζαλ έλα μερσξηζηό άηνκν θαη όρη απιά ζαλ 

έλαλ αξηζκό 

154 1,00 5,00 3,13 0,98 

3. Αηζζάλνκαη όηη ην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο 

θαηαλνεί ηηο αλάγθεο κνπ 

154 1,00 5,00 3,41 0,99 

4. Τν πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο λνηάδεηαη γηα 

ηελ πξνζσπηθή κνπ επεμία  

154 1,00 5,00 3,50 1,07 

5. Λακβάλσ πάληα πξνζσπηθή θξνληίδα από 

ην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο 

154 1,00 5,00 3,34 1,10 

6. Θεσξώ όηη είλαη εύθνιν λα ζπδεηήζνπκε ηα 

πξάγκαηα κε ην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο. 

154 1,00 5,00 3,52 0,97 

7. Τν πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο εμεγεί ηα 

πξάγκαηα κε έλαλ ηξόπν πνπ κπνξώ λα ηα 

θαηαιάβσ 

154 1,00 5,00 3,21 0,98 

8. Τν πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο είλαη πξόζπκν 

λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο κνπ 

154 1,00 5,00 3,59 0,95 

9. Πηζηεύσ όηη ην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο 

λνηάδεηαη γηα κέλα 

154 1,00 5,00 3,57 1,04 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  
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Όπσο θαίλεηαη ζηνλ παξαπάλσ πίλαθα, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «ην πξνζσπηθφ 

ηεο θιηληθήο πάληα αθνχεη απηά πνπ έρσ λα ηνπ πσ» ήηαλ 3,72 κε ηππηθή απφθιηζε 

1,06, ελψ αληίζεηα ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο κνπ 

θέξεηαη ζαλ έλα μερσξηζηφ άηνκν θαη φρη απιά ζαλ έλαλ αξηζκφ» θπκάλζεθε πην 

ρακειά θαη ήηαλ 3,13 κε ηππηθή απφθιηζε 0,98. Παξάιιεια, ζηελ πξφηαζε 

«αηζζάλνκαη φηη ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο θαηαλνεί ηηο αλάγθεο κνπ» ν κέζνο φξνο 

ήηαλ 3,41 (ηππηθή απφθιηζε 0,99), ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε «Σν πξνζσπηθφ ηεο 

θιηληθήο λνηάδεηαη γηα ηελ πξνζσπηθή κνπ επεμία» ήηαλ 3,50 (ηππηθή απφθιηζε 1,07), 

θαη ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «ιακβάλσ πάληα πξνζσπηθή θξνληίδα απφ ην 

πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο» ήηαλ 3,34 κε ηππηθή απφθιηζε 1,10. Πην πςειά επίπεδα 

ζπκθσλίαο παξαηεξήζεθαλ ζηηο εξσηήζεηο «Σν πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη 

πξφζπκν λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο κνπ» θαη «Πηζηεχσ φηη ην πξνζσπηθφ ηεο 

θιηληθήο λνηάδεηαη γηα κέλα» κε κέζνπο φξνπο 3,59 θαη 3,57 αληίζηνηρα. Αληίζεηα, ν 

κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο εμεγεί ηα πξάγκαηα κε έλαλ 

ηξφπν πνπ κπνξψ λα ηα θαηαιάβσ» ήηαλ 3,21 θαη ηέινο ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε 

«Θεσξψ φηη είλαη εχθνιν λα ζπδεηήζνπκε ηα πξάγκαηα κε ην πξνζσπηθφ ηεο 

θιηληθήο» ήηαλ 3,52.  

 

 

4.11 ΢ρέζεηο κε ην πξνζσπηθό 

 

Όζνλ αθνξά ινηπφλ ηελ αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ ησλ αζζελψλ κε ην πξνζσπηθφ θαη 

φπσο δείρλεη θαη ν πίλαθαο 4.10, ζηελ εξψηεζε «Σν πξνζσπηθφ θαη εγψ κεξηθέο 

θνξέο αζηεηεπφκαζηε, γειάκε θαη κηιάκε φπσο κε ηνπο ζηελνχο κνπ θίινπο» ν κέζνο 

ήηαλ 2,87 (ηππηθή απφθιηζε 0,95), ελψ ζηελ εξψηεζε «Σν πξνζσπηθφ θαη εγψ κηιάκε 

γηα ηα πξάγκαηα πνπ ζπκβαίλνπλ ζηε δσή καο θαη φρη κφλν γηα ηελ θαηάζηαζε ηεο 

πγείαο κνπ» ν κέζνο φξνο ήηαλ 3,03 κε ηππηθή απφθιηζε 1,06. Σέινο, ζηελ ηειεπηαία 

εξψηεζε πνπ ήηαλ δηαηππσκέλε σο: «Έρσ δεκηνπξγήζεη κηα ζηελή ζρέζε κε κεξηθά 

άηνκα απφ ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο» ν κέζνο φξνο ήηαλ 2,78 κε ηππηθή απφθιηζε 

0,99.  
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Πίνακας 4.10: Αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ην πξνζσπηθό 

 

 
N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή 

Μέσος 

όρος 

Τππηθή 

Απόθιηζε 

1. Τν πξνζσπηθό θαη εγώ κεξηθέο θνξέο 

αζηεηεπόκαζηε, γειάκε θαη κηιάκε όπσο κε ηνπο  

ζηελνύο κνπ θίινπο. 

154 1,00 5,00 2,87 0,95 

2. Τν πξνζσπηθό θαη εγώ κηιάκε γηα ηα πξάγκαηα 

πνπ ζπκβαίλνπλ ζηε δσή καο θαη όρη κόλν γηα ηελ 

θαηάζηαζε ηεο πγείαο κνπ. 

154 1,00 5,00 3,03 1,06 

3. Έρσ δεκηνπξγήζεη κηα ζηελή ζρέζε κε κεξηθά 

άηνκα από ην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο. 154 1,00 5,00 2,78 0,99 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

4.12 Ηαηξηθό απνηέιεζκα 

 

΢πλερίδνληαο κε ην ηαηξηθφ απνηέιεζκα, ν πίλαθαο 4.11 δείρλεη πσο δηαθπκάλζεθαλ 

νη απαληήζεηο ησλ αζζελψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη αζζελείο εκθαλίζηεθαλ αηζηφδνμνη 

ζρεηηθά κε ηε ζεξαπεία πνπ ιακβάλνπλ ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία ηνπ λνζνθνκείνπ 

(κέζνο φξνο: 3,84, ηππηθή απφθιηζε: 0,98), θαζψο θαη έρνπλ ηελ πεπνίζεζε φηη κε 

ηελ επίζθεςή ηνπο ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία απμάλνληαη νη πηζαλφηεηεο λα βειηησζεί ε 

πγεία ηνπο (κέζνο φξνο: 3,70). ΢ην ίδην πλεχκα, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε 

«Πηζηεχσ φηη ην κέιινλ ηεο πγείαο κνπ ζα βειηησζεί σο απνηέιεζκα ηεο παξνπζίαο 

κνπ ζηελ θιηληθή» ήηαλ 3,68 θαη ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε «Πηζηεχσ φηη ε 

ζεξαπεία ζηελ θιηληθή αμίδεη ηνλ θφπν» ήηαλ 3,67. Αθφκα πςειφηεξα δηαθπκάλζεθε 

ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Έρσ ηελ αίζζεζε φηη ε θιηληθή ελζαξξχλεη ηε ζπλέρηζε 

ηεο ζεξαπείαο κνπ» φπνπ ήηαλ 3,88 (ηππηθή απφθιηζε 0,97), ελψ ηέινο ν κέζνο φξνο 

ζηελ πξφηαζε «Πηζηεχσ φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο ζεξαπείαο ζα είλαη ηα θαιχηεξα 

δπλαηά» ήηαλ 3,41 κε ηππηθή απφθιηζε 1,10.  
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Πίνακας 4.11: Ιαηξηθό απνηέιεζκα 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Αηζζάλνκαη αηζηόδνμνο ζρεηηθά κε ηελ ζεξαπεία 

πνπ ιακβάλσ ζηελ θιηληθή. 

154 1,00 5,00 3,84 0,98 

2. Εξρόκελνο ζηελ θιηληθή έρνπλ απμεζεί νη 

πηζαλόηεηεο γηα ηε βειηίσζε ηεο πγείαο κνπ. 

154 1,00 5,00 3,70 1,07 

3. Πηζηεύσ όηη ην κέιινλ ηεο πγείαο κνπ ζα 

βειηησζεί σο απνηέιεζκα ηεο παξνπζίαο κνπ  

ζηελ θιηληθή. 

154 1,00 5,00 3,68 0,94 

4. Πηζηεύσ όηη ε ζεξαπεία ζηελ θιηληθή αμίδεη ηνλ 

θόπν.  

154 1,00 5,00 3,67 1,98 

5. Έρσ ηελ αίζζεζε όηη ε θιηληθή ελζαξξύλεη ηε 

ζπλέρηζε ηεο ζεξαπείαο κνπ. 

154 1,00 5,00 3,88 0,97 

6. Πηζηεύσ όηη ηα απνηειέζκαηα ηεο ζεξαπείαο ζα 

είλαη ηα θαιύηεξα δπλαηά   

154 1,00 5,00 3,41 1,10 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

 

4.13 Δμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ 

 

΢πλερίδνληαο κε ηελ ελφηεηα ηεο εμεηδίθεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ηα απνηειέζκαηα 

έδεημαλ φηη νη αζζελείο λνηψζνπλ φηη κπνξνχλ λα βαζηζηνχλ ζην πξνζσπηθφ ηεο 

θιηληθήο γηαηί είλαη θαιά εθπαηδεπκέλν θαη θαηαξηηζκέλν (κέζνο φξνο: 3,88), θαζψο 

θαη φηη αηζζάλνληαη θαιά γηα ηελ πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο πνπ ηνπο πξνζθέξζεθε ζηα 

εμσηεξηθά ηαηξεία (κέζνο φξνο: 3,79). ΢ην ίδην κήθνο θχκαηνο, ν κέζνο φξνο ζηελ 

εξψηεζε «Σν πξνζσπηθφ ζηελ θιηληθή αζθεί ηα θαζήθνληα ηνπ άμηα» ήηαλ 3,71 θαη ν 

κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Πηζηεχσ φηη ην πξνζσπηθφ ηεο θιηληθήο είλαη άξηηα 

εμεηδηθεπκέλν ήηαλ 3,68 (βιέπε πίλαθα 4.12). 
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Πίνακας 4.12: Εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Μπνξώ λα βαζηζηώ ζην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο 

γηαηί είλαη θαιά εθπαηδεπκέλν θαη θαηαξηηζκέλν 
154 1,00 5,00 3,88 0,96 

2. Τν πξνζσπηθό ζηελ θιηληθή αζθεί ηα θαζήθνληα 

ηνπ άμηα 
154 1,00 5,00 3,71 0,99 

3. Πηζηεύσ όηη ην πξνζσπηθό ηεο θιηληθήο είλαη άξηηα 

εμεηδηθεπκέλν   
154 1,00 5,00 3,68 1,01 

4. Αηζζάλνκαη θαιά γηα ηελ πνηόηεηα ηεο θξνληίδαο 

πνπ κνπ πξνζθέξζεθε ζηελ θιηληθή 
154 1,00 5,00 3,79 1,04 

      

(1= διαφωνώ απόλυτα/ 5=συμφωνώ απόλυτα)  

 

4.14 Αηκόζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ 

 

Ζ ελφηεηα ηεο αηκφζθαηξαο ηνπ λνζνθνκείνπ πεξηείρε 5 εξσηήζεηο εμεηάδνληαο 

παξακέηξνπο φπσο ηελ αίζζεζε, ηελ ειθπζηηθφηεηα, ηε ζεξκνθξαζία ησλ ηαηξείσλ 

θαη θαηά πφζν κπξίδεη επράξηζηα ε θιηληθή. Ξεθηλψληαο ινηπφλ φπσο δείρλεη θαη ν 

πίλαθαο 4.13, νη αζζελείο δήισζαλ φηη ε αηκφζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη γεληθά 

επράξηζηε (κέζνο φξνο: 3,97), θαζψο θαη ε ζεξκνθξαζία ησλ ηαηξείσλ (κέζνο φξνο: 

3,91). Παξάιιεια, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Μνπ αξέζεη ε "αίζζεζε" ηεο 

αηκφζθαηξαο ζηελ θιηληθή» ήηαλ 3,74 θαη ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Ζ θιηληθή 

έρεη κηα ειθπζηηθή αηκφζθαηξα» ήηαλ 3,65. Σέινο, ρακειφηεξα θπκάλζεθε ν κέζνο 

φξνο ζηελ εξψηεζε πνπ εμέηαζε ηε κπξσδηά ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ πνπ ήηαλ 3,39.  
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Πίνακας 4.13: Αηκόζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Η αηκόζθαηξα ζηελ θιηληθή είλαη επράξηζηε 
154 1,00 5,00 3,97 0,91 

2. Μνπ αξέζεη ε "αίζζεζε" ηεο αηκόζθαηξαο ζηελ 

θιηληθή. 
154 1,00 5,00 3,74 1,08 

3. Η θιηληθή έρεη κηα ειθπζηηθή αηκόζθαηξα 
154 1,00 5,00 3,65 1,03 

4. Η ζεξκνθξαζία ζηελ θιηληθή είλαη επράξηζηε 
154 1,00 5,00 3,91 0,99 

5. Η θιηληθή κπξίδεη επράξηζηα 
154 1,00 5,00 3,39 1,00 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

 

4.15 Γνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ  

 

Όπσο θαίλεηαη θαη απφ ηνλ ηίηιν ηεο παξαγξάθνπ ε επφκελε ελφηεηα εμέηαζε ηηο 

απφςεηο ησλ αζζελψλ ζρεηηθά κε ηα δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ (πίλαθαο 

4.14). Οη αζζελείο επέδεημαλ πςειά επίπεδα ζπκθσλίαο φηη ε δηάηαμε ηεο θιηληθήο 

είλαη θηιηθή πξνο ηνλ αζζελή (κέζνο φξνο: 3,77, ηππηθή απφθιηζε: 0,95), θαζψο θαη 

φηη ε θιηληθή θαίλεηαη ειθπζηηθή (κέζνο φξνο 3,74, ηππηθή απφθιηζε: 1,00). ΢ην ίδην 

πλεχκα ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Μνπ αξέζεη ε δηάηαμε ηεο θιηληθήο» ήηαλ 3,75 

(ηππηθή απφθιηζε: 1,02). Παξάιιεια, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Μνπ αξέζεη ε 

δηαθφζκεζε ησλ εζσηεξηθψλ ρψξσλ (π.ρ., ην ζηπι ησλ επίπισλ) ηεο θιηληθήο» ήηαλ 

εμίζνπ πςειφο (3,69), θάηη ην νπνίν παξαηεξήζεθε θαη ζηελ εξψηεζε πνπ εμέηαζε 

ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ θσηηζκνχ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ (3,70) θαη ην ζπλδπαζκφ 

ησλ ρξσκάησλ ηνπο (3,75). ΢ην ίδην πλεχκα, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Σα έπηπια 

ζηελ θιηληθή είλαη άλεηα» ήηαλ 3,67 κε ηππηθή απφθιηζε 1,11. 
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Πίνακας 4.14: Δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ 
 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Τα έπηπια ζηελ θιηληθή είλαη άλεηα. 154 1,00 5,00 3,67 1,11 

2. Μνπ αξέζεη ε δηάηαμε ηεο θιηληθήο. 154 1,00 5,00 3,75 1,02 

3. Η θιηληθή θαίλεηαη ειθπζηηθή 154 1,00 5,00 3,74 1,00 

4. Μνπ αξέζεη ε δηαθόζκεζε ησλ εζσηεξηθώλ 

ρώξσλ (π.ρ., ην ζηπι ησλ επίπισλ) ηεο θιηληθήο. 

154 1,00 5,00 3,69 0,94 

5. Ο ζπλδπαζκόο ησλ ρξσκάησλ ζηελ θιηληθή είλαη 

ειθπζηηθόο. 

154 1,00 5,00 3,75 0,92 

6. Ο θσηηζκόο ζηελ θιηληθή είλαη ν θαηάιιεινο γηα 

απηόλ ην ρώξν  

154 1,00 5,00 3,70 1,07 

7. Η δηάηαμε ηεο θιηληθήο είλαη θηιηθή πξνο ηνλ 

αζζελή. 

154 1,00 5,00 3,77 0,95 

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  

 

4.16 ΢πλέπεηα σο πξνο ην ρξόλν αλακνλήο θαη ηελ 

ηήξεζε ησλ ξαληεβνύ  

 

΢πλερίδνληαο κε ηελ ελφηεηα ηεο ζπλέπεηαο, ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε «Ζ θιηληθή 

θξαηά ην ρξφλν αλακνλήο ζην ειάρηζην δπλαηφ» ήηαλ 2,74 κε ηππηθή απφθιηζε 1,07, 

ελψ ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε «΢ε γεληθέο γξακκέο, ηα ξαληεβνχ ζηελ θιηληθή 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ ψξα ηνπο» ήηαλ 3,19 κε ηππηθή απφθιηζε 1,08 (πίλαθαο 

4.15) 

Πίνακας 4.15: Σπλέπεηα σο πξνο ην ρξόλν αλακνλήο θαη ηελ ηήξεζε ησλ ξαληεβνύ 
 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Η θιηληθή θξαηά ην ρξόλν αλακνλήο ζην ειάρηζην 

δπλαηό.  

154 1,00 5,00 2,74 1,07 

2. Σε γεληθέο γξακκέο, ηα ξαληεβνύ ζηελ θιηληθή 

πξαγκαηνπνηνύληαη ζηελ ώξα ηνπο.  

154 1,00 5,00 3,19 1,08 

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα)  
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4.17 Γεληθή Λεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 4.16, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «΢ε γεληθέο 

γξακκέο ηα αξρεία θαη ηα έγγξαθα ηεο θιηληθήο δελ εκπεξηέρνπλ ζθάικαηα» ήηαλ 

2,98, ελψ ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε «Ζ θιηληθή ζπλεξγάδεηαη θαιά κε άιια 

ηκήκαηα ηνπ λνζνθνκείνπ» ήηαλ 3,25. Δπίζεο, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Πηζηεχσ 

φηη ε θιηληθή δηνηθείηαη ζσζηά» ήηαλ 3,49 θαη ν κέζνο φξνο ζηελ πξφηαζε «Οη 

δηαδηθαζίεο εγγξαθήο ζηελ θιηληθή ιεηηνπξγνχλ απνηειεζκαηηθά» ήηαλ 3,21. Σέινο, 

φζνλ αθνξά ηηο δχν ηειεπηαίεο εξσηήζεηο απηήο ηεο ελφηεηαο, ζηελ πξφηαζε «Οη 

δηαδηθαζίεο ρνξήγεζεο απαιιαγήο ζηελ θιηληθή ιεηηνπξγνχλ απνηειεζκαηηθά» ν 

κέζνο φξνο ήηαλ 2,96 θαη ζηελ πξφηαζε «Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο θιηληθήο 

θαιχπηεη ηηο αλάγθεο κνπ» ήηαλ 3,44.  

Πίνακας 4.16: Γεληθή Λεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ  

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Σε γεληθέο γξακκέο ηα αξρεία θαη ηα έγγξαθα ηεο 

θιηληθήο δελ εκπεξηέρνπλ ζθάικαηα (π.ρ. 

ηηκνιόγεζε). 

154 1,00 5,00 2,98 0,98 

2. Η θιηληθή ζπλεξγάδεηαη θαιά κε άιια ηκήκαηα ηνπ 

λνζνθνκείνπ (π.ρ., παζνινγηθό). 
154 1,00 5,00 3,25 0,99 

3. Πηζηεύσ όηη ε θιηληθή δηνηθείηαη ζσζηά  
154 1,00 5,00 3,49 1,05 

4. Οη δηαδηθαζίεο εγγξαθήο ζηελ θιηληθή ιεηηνπξγνύλ 

απνηειεζκαηηθά.  
154 1,00 5,00 3,21 1,09 

5. Οη δηαδηθαζίεο ρνξήγεζεο απαιιαγήο ζηελ θιηληθή 

ιεηηνπξγνύλ απνηειεζκαηηθά  
154 1,00 5,00 2,96 1,14 

6. Τν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο θιηληθήο θαιύπηεη ηηο 

αλάγθεο κνπ. 
154 1,00 5,00 3,44 0,91 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα) 
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4.18 ΢ηήξημε αζζελώλ 

 

Ζ ηειεπηαία ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ δηεξεχλεζε ηηο απφςεηο ησλ αζζελψλ 

ζρεηηθά κε ηε ζηήξημε πνπ έιαβαλ απφ ηα εμσηεξηθά ηαηξεία θαη πεξηιάκβαλε 3 

εξσηήζεηο. Ξεθηλψληαο κε ηελ πξψηε εξψηεζε πνπ εμέηαζε αλ ε θιηληθή έρεη νκάδεο 

θαη πξνγξάκκαηα ππνζηήξημεο γηα ηνπο αζζελείο, ν κέζνο φξνο ήηαλ 2,47 (ηππηθή 

απφθιηζε: 1,02). Αληίζεηα, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε «Ζ θιηληθή παξέρεη ζηνπο 

αζζελείο ππεξεζίεο πέξα απφ ηελ ηαηξηθή πεξίζαιςε» θπκάλζεθε αηζζεηά 

πςεινηέξα (3,51 κε ηππηθή απφθιηζε 1,00), ελψ ηέινο, ν κέζνο φξνο ζηελ εξψηεζε 

«Ζ θιηληθή παξέρεη ζηνπο αζζελείο κηα εμαηξεηηθή ζεηξά απφ ππεξεζίεο 

ππνζηήξημεο» ήηαλ 3,33 (ηππηθή απφθιηζε 1,14). (Βιέπε πίλαθα 4.17).  

Πίνακας 4.17: Σηήξημε αζζελώλ 

 

 N 

Απαληήζεηο 

Μηθξόηεξε 

Τηκή 

Μεγαιύηεξε 

ηηκή  

Μέσος 

όρος   

Τππηθή 

Απόθιηζε  

1. Η θιηληθή έρεη νκάδεο θαη πξνγξάκκαηα 

ππνζηήξημεο γηα ηνπο αζζελείο ηα νπνία 

ιεηηνπξγνύλ αξθεηά ζπρλά  

154 1,00 5,00 2,47 1,02 

2. Η θιηληθή παξέρεη ζηνπο αζζελείο κηα εμαηξεηηθή 

ζεηξά από ππεξεζίεο ππνζηήξημεο. 
154 1,00 5,00 3,33 1,14 

3. Η θιηληθή παξέρεη ζηνπο αζζελείο ππεξεζίεο 

πέξα από ηελ ηαηξηθή πεξίζαιςε. 
154 1,00 5,00 3,51 1,00 

      

(1= δηαθσλώ απόιπηα/ 5=ζπκθσλώ απόιπηα) 

4.19 ΢ύλνςε Απνηειεζκάησλ  

 

Αθνχ αλαιχζεθαλ φιεο νη εξσηήζεηο ηεο θάζε ελφηεηαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, έρεη 

ζεκαζία λα αλαιπζεί ε ζεκαληηθφηεηα ηεο θάζε ελφηεηαο μερσξηζηά. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ν πίλαθαο 4.18 δείρλεη ην ζπγθεληξσηηθφ κέζν φξν ηεο θαζεκίαο απφ 

ηηο 17 ελφηεηεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 
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Πίλαθαο 4.18: Μέζνο φξνο γηα ηνλ θάζε έλαλ απφ ηνπο παξάγνληεο πνπ κειεηήζεθαλ  

Μεηαβιεηή Μέζνο όξνο 

Πνηφηεηα λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο 3,92 

Πνηφηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο 3,80 

Δμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 3,76 

Αηκφζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ 3,73 

Γνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ 3,72 

Ηαηξηθφ απνηέιεζκα 3,69 

Ηθαλνπνίεζε απφ ηηο λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο 3,63 

Πξνζέζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αζζελή  3,60 

Αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ 3,53 

Πνηφηεηα ζρεηηθή κε ηα ηερληθά δεηήκαηα 3,51 

Πνηφηεηα δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ 3,47 

Αιιειεπίδξαζε κε ηνπο ηαηξνχο 3,44 

Λεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ 3,22 

΢ηήξημε ζηνλ/ελ αζζελή 3,10 

΢πλέπεηα 2,96 

Αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ην πξνζσπηθφ 2,89 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζην ζπγθεληξσηηθφ πίλαθα, ηελ πςειφηεξε βαζκνινγία ησλ 

αζζελψλ ζπγθέληξσζε ε πνηφηεηα ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο ηνπ λνζνθνκείνπ κε 

κέζν φξν 3,92 θαη αθνινπζνχλ ε πνηφηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο κε κέζν φξν 
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3,80, ε εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ (κέζνο φξνο: 3,76), ε αηκφζθαηξα ηνπ 

λνζνθνκείνπ (κέζνο φξνο: 3,73), ηα δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ (κέζνο φξνο: 

3,72), ε ηαηξηθή απνηειεζκαηηθφηεηα (κέζνο φξνο: 3,69), ε ηθαλνπνίεζε απφ ηηο 

λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο (3,63) θαη νη πξνζέζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αζζελή 

(κέζνο φξνο: 3,60). Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ν κέζνο ζηε κεηαβιεηή «ζρέζεηο κε ην 

πξνζσπηθφ» ήηαλ 2,89, ε «ζπλέπεηα» θπκάλζεθε επίζεο ρακειά κε κέζν φξν 2,96, 

θαζψο θαη ε παξάκεηξνο «ζηήξημε ζηνλ αζζελή» κε 3,10. Σέινο, ν κέζνη φξνη ζηηο 

κεηαβιεηέο «αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ» θαη 

«πνηφηεηα ηερληθψλ δεηεκάησλ» ήηαλ 3,53 θαη 3,51 αληίζηνηρα, ελψ αθφκα 

ρακειφηεξα δηαθπκάλζεθε ε «πνηφηεηα ησλ δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ» κε κέζν φξν 

3,47, ε «αιιειεπίδξαζε κε ηνπο ηαηξνχο» κε κέζν φξν 3,44 θαη ε ιεηηνπξγία ηνπ 

λνζνθνκείνπ κε κέζν φξν 3,22.  
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Κεθάιαην Πέκπην  
 

5. ΢πκπεξάζκαηα – ΢πδήηεζε – Δηζεγήζεηο  
 

5.1 ΢πκπεξάζκαηα – ΢πδήηεζε  
 

΢θνπόο ηεο παξνχζαο κεηαπηπρηαθήο δηαηξηβήο ήηαλ ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ελφο ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ ησλ Αζελψλ, 

θαζψο θαη ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ. 

Σα βαζηθά εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνπο πξναλαθεξζέληεο 

ζηφρνπο είλαη ηα εμήο:  

 

I. Δίλαη ηθαλνπνηεκέλνη νη αζζελείο-πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ηα εμσηεξηθά 

ηαηξεία ηνπ ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ απφ ηε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο 

παξέρεηαη;  

II. Πνηα είλαη ηα θχξηα πξνβιήκαηα πνπ εληνπίδνληαη ζηελ πξνζπάζεηα παξνρήο 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ ηδησηηθνχ λνζειεπηεξίνπ;  

III. Πνίεο είλαη νη θχξηεο πξνηάζεηο γηα βειηίσζε;  

 

Ζ έξεπλα έδεημε φηη ζε γεληθέο γξακκέο νη αζζελείο είλαη αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη απφ 

ηηο ππεξεζίεο ηνπ ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ ζην νπνίν βαζίζηεθε ε παξνχζα δηαηξηβή. 

Δηδηθφηεξα, βξέζεθε φηη ζηηο πεξηζζφηεξεο δηαζηάζεηο πνπ επεξεάδνπλ ηελ παξνρή 

πςειψλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ, ην λνζειεπηήξην ζπγθέληξσζε ζρεηηθά πςειή 

βαζκνινγία, δείρλνληαο φηη έρεη ηνπνζεηήζεη ζην επίθεληξν ηνπ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ. ΢πγγξαθείο φπσο ν Ο’ Connor (1988), ηνλίδνπλ φηη ε πςειή πνηφηεηα ησλ 

λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, πνπ κε ηελ ζεηξά 

ηεο νδεγεί ζηελ ελίζρπζε ηεο πξφζζεζήο ηνπο λα επηζηξέςνπλ ζην ίδην λνζνθνκείν 

φηαλ ρξεηαζηνχλ ζην κέιινλ λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο. ΢ην ίδην κήθνο θχκαηνο, νη 

Platonova et al. (2008), ππνγξακκίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ηελ αχμεζε ηεο πηζηφηεηαο ησλ αζζελψλ απέλαληη ζην λνζνθνκείν. 

΢πλεπψο, κπνξεί λα εηπσζεί φηη ε απνηειεζκαηηθή αληαπφθξηζε ηνπ λνζνθνκείνπ 

ζηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ, είλαη πνιχ πηζαλφ λα νδεγήζεη ζηε βειηίσζε ηεο 

ζπλνιηθήο απφδνζήο ηνπ. ΢ε επνρέο νηθνλνκηθήο χθεζεο -φπσο απηή πνπ δηαλχνπκε- 
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ε ελίζρπζε ηεο πηζηφηεηαο ησλ αζζελψλ κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηε δηαηήξεζε ηεο 

θεξδνθνξίαο ζε ηθαλνπνηεηηθά επίπεδα -αλ φρη ζηε βειηίσζε ηεο- θαη ζηελ 

εμαζθάιηζε ηεο νηθνλνκηθήο βησζηκφηεηαο ηνπ λνζειεπηηθνχ ηδξχκαηνο.   

 

Αλαιπηηθφηεξα, ην λνζνθνκείν εκθάληζε πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ζε 6 ηνκείο 

φπνπ κε ζεηξά ζεκαληηθφηεηαο ήηαλ νη εμήο: α) πνηφηεηα ηνπ λνζνθνκεηαθνχ 

πεξηβάιινληνο, β) πνηφηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο κεηαμχ αζζελψλ θαη 

πξνζσπηθνχ, γ) εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, δ) αηκφζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ, ε) 

δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ θαη ζη) ηαηξηθφ απνηέιεζκα. Πξέπεη λα ζεκεησζεί 

φηη ε ζεκαληηθφηεηα απηψλ ησλ έμη παξαγφλησλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ έρεη 

επίζεο ππνγξακκηζηεί απφ ηνπο  Elleuch (2008), Majeed et al. (2011), Bhargava et al. 

(2012) θαη Mostafa (2005).  Πην ζπγθεθξηκέλα, νη Elleuch (2008) θαη Majeed et al. 

(2011), ηφληζαλ ηε ζεκαζία ηνπ λνζνθνκεηαθνχ πεξηβάιινληνο ελψ νη Bhargava et al. 

(2012), εζηίαζαλ ζηε βαξχηεηα ησλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ. Ζ εμεηδίθεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ επίζεο ππνγξακκίζηεθε απφ ηνπο Majeed et al. (2011) ελψ ηα δνκηθά 

ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ απφ ηνπο Mostafa (2005). Σέινο, ε ζεκαληηθφηεηα ηνπ 

ηαηξηθνχ απνηειέζκαηνο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, ππνζηεξίρηεθε απφ ηνπο 

Mostafa (2005).  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ηνκείο φπνπ ε δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ πξέπεη λα δψζεη 

βαξχηεηα γηαηί επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

είλαη νη εμήο: α) αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ην πξνζσπηθνύ, β) ζπλέπεηα, γ) ζηήξημε ηνπ 

αζζελή θαη δ) ιεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη αζζελείο αλέθεξαλ 

φηη έρνπλ κηα δπζθνιία ζην λα αλαπηχμνπλ ζηελέο ζρέζεηο κε ην πξνζσπηθφ ηεο 

θιηληθήο - παξφιν πνπ ην επίπεδν ησλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ είλαη πςειφ - θαζψο 

θαη ζην λα αζηεηεπηνχλ θαη λα κηιήζνπλ καδί ηνπ φπσο θάλνπλ κε ηνπο ζηελνχο ηνπο 

θίινπο. Παξάιιεια, παξάπνλα εθθξάζηεθαλ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζρεηηθά θαη κε 

ην ρξφλν αλακνλήο ζηα εμσηεξηθά Ηαηξεία.  

Δπηπξφζζεηα, κηθξφ θελφ πνηφηεηαο παξνπζηάζηεθε ζηα πξνγξάκκαηα ππνζηήξημεο 

ησλ αζζελψλ πνπ παξέρνληαη κεηά ηελ ηαηξηθή πεξίζαιςε ππνδεηθλχνληαο φηη ε 

δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ πξέπεη λα εζηηάζεη ζηε βειηίσζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 
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ηνκέα. Σέινο, κηθξφ έιιεηκκα απνηειεζκαηηθφηεηαο παξνπζηάζηεθε ζηηο δηαδηθαζίεο 

ρνξήγεζεο απαιιαγήο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ θαη ζηα αξρεία θαη ηα έγγξαθα ηεο 

θιηληθήο, πνπ ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο εκπεξηείραλ ζθάικαηα.  

 

Φαίλεηαη φηη ην λνζειεπηήξην ζην νπνίν βαζίζηεθε ε έξεπλα θαη ην νπνίν αλήθεη 

ζηελ θαηεγνξία ησλ κεγάισλ ηδησηηθψλ λνζνθνκείσλ ησλ Αζελψλ, είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλν ζην λα παξέρεη ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο. Σν γεγνλφο απηφ 

ππνδεηθλχεη φηη ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζηε βειηίσζε ηεο 

πγείαο ησλ πνιηηψλ θαιχπηνληαο ηα φπνηα θελά ησλ δεκφζησλ λνζειεπηηθψλ 

ηδξπκάησλ. Σέινο, φπσο αλαθέξνπλ νη Cohen et al. (2008), ε δηαδηθαζία ηεο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα δπλακηθή, ζπλερήο θαη εμειηζζφκελε δηαδηθαζία 

θαη ζε απηφ ην πιαίζην ηα λνζνθνκεία - φπσο απηφ πνπ βαζίζηεθε ε παξνχζα 

δηαηξηβή - πξέπεη λα επηδείμνπλ ζπλερή δεκηνπξγηθφηεηα, πξνζήισζε θαη δηάζεζε 

γηα θαηλνηνκία πξνθεηκέλνπ λα αληαπεμέιζνπλ ζηνπο πνηνηηθνχο ηνπο ζηφρνπο ζην 

κέιινλ.  

5.2 Δξεπλεηηθνί πεξηνξηζκνί ηεο κειέηεο  

 

Όπσο θάζε έξεπλα έηζη θαη ε παξνχζα έρεη θάπνηνπο εξεπλεηηθνχο πεξηνξηζκνχο:  

I. Σν δείγκα ήηαλ ζρεηηθά κηθξφ (154 άηνκα) – αλ ε εξεπλήηξηα είρε ηελ 

δπλαηφηεηα λα ζπγθεληξψζεη πεξηζζφηεξεο απαληήζεηο ζα βειηίσλε ηελ 

αμηνπηζηία ηεο έξεπλαο.  

II. Σα πξσηνγελή ζηνηρεία ζπιιέρηεθαλ κφλν ζε πεξίνδν 7 εβδνκάδσλ.  

III. Ζ πνζνηηθή έξεπλα δελ επηηξέπεη ηε δηεξεχλεζε ησλ εμεηαδφκελσλ ζεκάησλ 

ζε βάζνο.  

IV. Δξσηεκαηνιφγηα κνηξάζηεθαλ κφλν ζε έλα λνζνθνκείν ην νπνίν βξηζθφηαλ 

ζηελ Αζήλα.  

V. Ζ πνηφηεηα ησλ λνζνθνκεηαθψλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα επεξεάδεηαη θαη απφ 

παξάγνληεο πνπ δελ αλαθέξζεθαλ ζηελ παξνχζα εξγαζία. 
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VI. Σν δείγκα πεξηιάκβαλε κφλν αζζελείο. Γελ θαηακεηξήζεθε ε άπνςε ηαηξψλ 

θαη ζπκβνχισλ πγείαο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ ησλ 

εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ.  

5.3 Δηζεγήζεηο 

 

Σα εμσηεξηθά ηαηξεία ηνπ ηδησηηθνχ λνζνθνκείνπ ινηπφλ πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ 

αθφκα πεξηζζφηεξν ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, κπνξνχλ λα εθαξκφζνπλ ηηο 

κεζφδνπο πνπ αλαθέξζεθαλ απφ ηνπο Baalbaki et al. (2008) ζην θεθάιαην ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο επηζθφπεζεο. Πην αλαιπηηθά, ε δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ κπνξεί λα 

νξγαλψζεη εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα γηα ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ κε ζηφρν λα 

βειηηψζεη ηηο επηθνηλσληαθέο ηερληθέο ησλ ηαηξψλ, ησλ λνζειεπηψλ θαη ηνπ 

δηνηθεηηθνχ πξνζσπηθνχ απέλαληη ζηνπο αζζελείο. Ο ιφγνο πνπ παξαηίζεηαη απηή ε 

πξφηαζε είλαη φηη ηα ρακειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ εξσηεζέλησλ 

παξαηεξήζεθαλ ζηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ αζζελψλ θαη ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηνπ λνζνθνκείνπ. ΢ε απηφ ην πιαίζην ινηπφλ, ηα ζεκηλάξηα ζα έρνπλ σο βαζηθφ 

αληηθείκελν ηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ηε δεκηνπξγία θαη 

αλάπηπμε ζρέζεσλ καδί ηνπο (relationship marketing techniques). Όπσο ηφληζαλ θαη 

νη Baalbaki et al. (2008), ε αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο αζζελείο θαη ε επηθνηλσλία 

καδί ηνπο πέξα ησλ ηαηξηθψλ ζεκάησλ θαη ηεο ηαηξηθήο πεξίζαιςεο, παίδεη θξίζηκν 

ξφιν ζηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

ηνπο.  

 

Δπηπξφζζεηα, ην ηδησηηθφ λνζειεπηήξην πξέπεη λα βειηηψζεη ηνπο ρξφλνπο αλακνλήο 

ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία. Ζ βειηίσζε ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηε 

δηεμαγσγή κειέηεο ζρεηηθά κε ηελ αλάιπζε ηνπ θφξηνπ εξγαζίαο ηεο θάζε θιηληθήο 

(παζνινγηθή, ρεηξνπξγηθή, νπξνινγηθή θηι.) θαη ηελ επέλδπζε γηα ηελ πεξαηηέξσ 

επέθηαζε ησλ θιηληθψλ πνπ έρνπλ απμεκέλε δήηεζε. Γηα παξάδεηγκα, αλ ην 

παζνινγηθφ ηκήκα ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ δέρεηαη ζπζηεκαηηθά πνιινχο αζζελείο 

ηφηε γηα λα κεησζεί ν ρξφλνο αλακνλήο πξνυπφζεζε είλαη ε επέθηαζε ηεο θιηληθήο. Ζ 
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κειέηε κπνξεί λα δηεμαρζεί απφ ζπκβνπιεπηηθέο εηαηξείεο πνπ εμεηδηθεχνληαη ζηα 

ζέκαηα ηεο δηνίθεζεο ησλ λνζνθνκείσλ.  

 

Σέινο, ην λνζνθνκείν γηα λα βειηηψζεη πεξαηηέξσ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ησλ 

εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ηνπ, κπνξεί λα εληζρχζεη ηα πξνγξάκκαηα ζηήξημεο ησλ 

αζζελψλ κεηά ηελ πεξίζαιςε πνπ έιαβαλ εληφο ηνπ λνζνθνκείνπ κέζσ 

ζπζηεκαηηθήο επηθνηλσλίαο κε ηνπο αζζελείο θαη ζηελφηεξε παξαθνινχζεζε ηεο 

εμέιημεο ηεο πγείαο ηνπο.  

 

Δηζεγήζεηο γηα κειινληηθέο έξεπλεο:  

Με βάζε ηνπο πεξηνξηζκνχο ηεο κεηαπηπρηαθήο εξγαζίαο, νη εηζεγήζεηο γηα 

πεξαηηέξσ έξεπλα πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο:  

I. Μειινληηθέο έξεπλεο κπνξνχλ λα δηαλείκνπλ εξσηεκαηνιφγηα ζε ηαηξνχο θαη 

ζε ζπκβνχινπο πγείαο θαη φρη κφλν ζε αζζελείο.  

II. Παξάιιεια, κπνξνχλ λα δηεμαρζνχλ θαη πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο (πνηνηηθή 

έξεπλα) κε ηαηξνχο θαη αζζελείο κε ζθνπφ λα δηεξεπλεζνχλ ηα δεηήκαηα ηεο 

πνηφηεηαο ζε πεξηζζφηεξν βάζνο. 

III. Άιιεο έξεπλεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ δείγκα απφ αζζελείο πνπ έρνπλ 

λνζειεπηεί ζε πεξηζζφηεξα απφ έλα λνζνθνκεία, θαζψο θαη ζε πεξηνρέο εθηφο 

Αηηηθήο. Πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε φηη πηζαλψο νη απφςεηο ησλ αζζελψλ πνπ 

κέλνπλ ζηελ Αζήλα ζα δηαθέξνπλ απφ απηέο ησλ αλζξψπσλ ηεο επαξρίαο.  

IV. Δλδηαθέξνλ επίζεο, ζα παξνπζίαδε ε ζχγθξηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο κεηαμχ ηδησηηθψλ θαη δεκφζησλ λνζνθνκείσλ. 

V. Σέινο, κειινληηθέο έξεπλεο κπνξνχλ λα εμεηάζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ θαη ζε άιια ηκήκαηα ηνπ λνζνθνκείνπ (δηαγλσζηηθά, επεκβαηηθά 

θηι.). 
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Παξαξηήκαηα  

 

Α. ΕΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

Αξιολόγηςησ των υπηρεςιών υγείασ των εξωτερικών ιατρείων 

ενόσ ιδιωτικοφ νοςοκομείου των Αθηνών  

 

Το ερωτθματολόγιο αυτό αποτελεί μζροσ μιασ ερευνθτικισ προςπάκειασ. Σκοπόσ 

του ερωτθματολογίου είναι θ άντλθςθ πλθροφοριϊν, θ εξαγωγι ςυμπεραςμάτων 

και θ αξιολόγθςθ των υπθρεςιϊν υγείασ των εξωτερικών ιατρείων του. 

 

΢ασ διαβεβαιώνουμε ότι τα ςτοιχεία του ερωτηματολογίου θα χρηςιμοποιηθοφν 

αποκλειςτικά για ςτατιςτική ανάλυςη και τα προςωπικά ςασ ςτοιχεία θα 

παραμείνουν απολφτωσ εμπιςτευτικά. 

 

Παρακαλοφμε απαντιςτε ςτισ ερωτιςεισ που ακολουκοφν με ςαφινεια.  

Συμπλθρϊςτε τθν απάντθςι ςασ ςτο κενό δίπλα ςε κάκε ερϊτθςθ. 

 

Η ςυμπλήρωςη του ερωτηματολογίου απαιτεί 5 με 6 λεπτά από τον χρόνο ςασ. 

 

΢ασ ευχαριςτοφμε εκ των προτζρων για την πολφτιμη ςυμμετοχή ςασ και για τον 

χρόνο που μασ διαθζςατε. 
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ΜΕΡΟ΢ Α: Αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ησλ λνζνθνκεηαθώλ ππεξεζηώλ  

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ 

παρακάτω προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το 

πζντε (5), όπου το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ 

απόλυτα ’. 

Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       
Α.1 Θ ςυνολικι ποιότθτα των υπθρεςιϊν που παρζχονται από τθν κλινικι είναι 

εξαιρετικι 
     

Α.2 Θ ποιότθτα των υπθρεςιϊν που παρζχονται ςτθν κλινικι είναι 

εντυπωςιακι  
     

Α.3 Οι υπθρεςίεσ που παρζχονται από τα εξωτερικά ιατρεία είναι υψθλοφ 

επιπζδου 
     

Α.4 Πιςτεφω ότι θ κλινικι προςφζρει υπθρεςίεσ που είναι ανϊτερζσ από κάκε 

άποψθ. 
     

 

ΜΕΡΟ΢ Β: Ιθαλνπνίεζε από ηηο λνζνθνκεηαθέο ππεξεζίεο 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Β.1 Τα ςυναιςκιματά μου απζναντι τθν κλινικι είναι πολφ κετικά.      

Β.2 Αιςκάνομαι καλά να ζρχομαι ςε αυτι κλινικι για τθ κεραπεία μου.      

Β.3 
Συνολικά είμαι ικανοποιθμζνοσ με τθν κλινικι και τισ υπθρεςίεσ που 

παρζχει.      

Β.4 
Νιϊκω ικανοποιθμζνοσ ότι τα αποτελζςματα τθσ κεραπείασ μου είναι τα 

καλφτερα δυνατά        

Β.5 
Είμαι ικανοποιθμζνοσ γιατί θ αγωγι μου ζχει παραχκεί με το καλφτερο 

δυνατό τρόπο       
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ΜΕΡΟ΢ Γ: Πξνζέζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αζζελή 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       
Γ.1 

Αν κα ζπρεπε να ξεκινιςω ξανά τθν ίδια κεραπεία κα ερχόμουνα ςτθν 

κλινικι αυτι.      

Γ.2 Σίγουρα, κα ςυςτιςω τθν κλινικι και ςε άλλουσ αςκενείσ.      

Γ.3 
Ζχω πει κετικά πράγματα για τθν κλινικι αυτι  ςτθν οικογζνεια και τουσ 

φίλουσ μου      

Γ.4 Προτίκεμαι να ςυνεχίςω και ςτο μζλλον να κεραπεφομαι ςε αυτι κλινικι.      

Γ.5 Δεν ζχω καμία επικυμία να αλλάξω κλινικι       

Γ.6 
Σκοπεφω να ακολουκιςω τθν ιατρικι ςυμβουλι που μου ζδωςαν οι ιατροί 

αυτισ τθσ κλινικισ      

Γ.7 Χαίρομαι που ζχω τθ κεραπεία μου ςε αυτό το ιατρείο και όχι κάπου αλλοφ.      

 

ΜΕΡΟ΢ Δ: Πνηόηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       
Δ.1 

Θ αλλθλεπίδραςθ που ζχω με το προςωπικό τθσ κλινικισ είναι υψθλοφ 

επιπζδου.      

Δ.2 Θ αλλθλεπίδραςθ που ζχω με το προςωπικό τθσ κλινικισ είναι εξαιρετικι.      

Δ.3 
Νιϊκω καλά ςχετικά με τθν αλλθλεπίδραςθ που ζχω με το προςωπικό τθσ 

κλινικισ      
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ΜΕΡΟ΢ Ε: Πνηόηεηα ζρεηηθή κε ηα ηερληθά δεηήκαηα 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ 

παρακάτω προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το 

πζντε (5), όπου το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ 

απόλυτα ’. 

Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Ε..1 Θ ποιότθτα τθσ φροντίδασ που λαμβάνω ςτθν κλινικι είναι εξαιρετικι.      

Ε..2 Θ φροντίδα που παρζχεται από τθν κλινικι είναι υψθλοφ επιπζδου.      

Ε..3 Είμαι εντυπωςιαςμζνοσ από τθν φροντίδα που παρζχεται ςτθν κλινικι.      

 

ΜΕΡΟ΢ ΢Σ: Πνηόηεηα λνζνθνκεηαθνύ πεξηβάιινληνο 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ 

παρακάτω προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το 

πζντε (5), όπου το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ 

απόλυτα ’. 

Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       ΣΤ.1 Πιςτεφω ότι το φυςικό περιβάλλον ςτθν κλινικι είναι εξαιρετικό.      

ΣΤ.2 
Είμαι εντυπωςιαςμζνοσ με τθν ποιότθτα του φυςικοφ περιβάλλοντοσ τθσ 

κλινικισ.      

ΣΤ.3 Το φυςικό περιβάλλον ςτθν κλινικι είναι υψθλοφ επιπζδου.      

 

ΜΕΡΟ΢ Ζ: Πνηόηεηα δηνηθεηηθώλ ππεξεζηώλ 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ 

παρακάτω προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το 

πζντε (5), όπου το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ 

απόλυτα ’. 

Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Η1 Το ςφςτθμα διοίκθςθσ ςτθν κλινικι είναι εξαιρετικό.      

Η.2 Θ διοίκθςθ τθσ κλινικισ είναι υψθλοφ επιπζδου      

Η.3 Ζχω εμπιςτοςφνθ ςτο ςφςτθμα διοίκθςθσ τθσ κλινικισ      
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ΜΕΡΟ΢ Η: Αιιειεπίδξαζε κε ηνπο Ιαηξνύο 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Θ.1 Το προςωπικό τθσ κλινικισ πάντα ακοφει αυτά που ζχω να του πω      

Θ.2 
Το προςωπικό τθσ κλινικισ μου φζρεται ςαν ζνα ξεχωριςτό άτομο και όχι 

απλά ςαν ζνα αρικμό      

Θ.3 Αιςκάνομαι ότι το προςωπικό τθσ κλινικισ κατανοεί τισ ανάγκεσ μου      

Θ.4 Το προςωπικό τθσ κλινικισ νοιάηεται για τθν προςωπικι μου ευεξία       

Θ.5 Λαμβάνω πάντα προςωπικι φροντίδα από το προςωπικό τθσ κλινικι       

Θ.6 
Θεωρϊ ότι είναι εφκολο να ςυηθτιςουμε τα πράγματα με το προςωπικό τθσ 

κλινικισ.      

Θ.7 
Το προςωπικό τθσ κλινικισ εξθγεί τα πράγματα με ζναν τρόπο που μπορϊ να 

τα καταλάβω      

Θ.8 Το προςωπικό τθσ κλινικισ είναι πρόκυμο να απαντιςει ςτισ ερωτιςεισ μου      

Θ.9 Πιςτεφω ότι το προςωπικό τθσ κλινικισ νοιάηεται για μζνα      

 

ΜΕΡΟ΢ Θ: Αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ην πξνζσπηθό 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ 

παρακάτω προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το 

πζντε (5), όπου το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ 

απόλυτα ’. 

Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       
Θ.1 

Το προςωπικό και εγϊ μερικζσ φορζσ αςτειευόμαςτε, γελάμε και μιλάμε 

όπωσ με τουσ  ςτενοφσ μου φίλουσ.      

Θ.2 
Το προςωπικό και εγϊ μιλάμε για τα πράγματα που ςυμβαίνουν ςτθ ηωι 

μασ και όχι μόνο για τθν κατάςταςθ τθσ υγείασ μου.      

Θ.3 
Ζχω δθμιουργιςει μια ςτενι ςχζςθ με μερικά άτομα από το προςωπικό τθσ 

κλινικισ.      
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ΜΕΡΟ΢ Ι: Ιαηξηθό απνηέιεζκα 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Ι.1 Αιςκάνομαι αιςιόδοξοσ ςχετικά με τθν κεραπεία που λαμβάνω ςτθν κλινικι.      

Ι.2 
Ερχόμενοσ ςτθν κλινικι ζχουν αυξθκεί οι πικανότθτζσ για τθ βελτίωςθ τθσ 

υγείασ μου.      

Ι.3 
Πιςτεφω ότι το μζλλον τθσ υγείασ μου κα βελτιωκεί ωσ αποτζλεςμα τθσ 

παρουςίασ μου  ςτθν κλινικι.      

Ι.4 Πιςτεφω ότι θ κεραπεία ςτθν κλινικι αξίηει τον κόπο.       

Ι.5 Ζχω τθν αίςκθςθ  ότι θ κλινικι ενκαρρφνει τθν ςυνζχιςθ τθσ κεραπείασ μου.      

Ι.6 Πιςτεφω ότι τα αποτελζςματα τθσ κεραπείασ κα είναι τα καλφτερο δυνατά        

 

ΜΕΡΟ΢ Κ: Εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 
 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       
Κ1 

Μπορϊ να βαςιςτϊ ςτο προςωπικό τθσ κλινικισ γιατί είναι καλά 

εκπαιδευμζνο και καταρτιςμζνο      

Κ2 Το προςωπικό ςτθν κλινικι αςκεί τα κακικοντα του άξια      

Κ3 Πιςτεφω ότι το προςωπικό τθσ κλινικισ είναι άρτια εξειδικευμζνο        

Κ4 
Αιςκάνομαι καλά για τθν ποιότθτα τθσ φροντίδασ που μου προςφζρκθκε 

ςτθν κλινικι      
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ΜΕΡΟ΢ Λ: Αηκόζθαηξα ηνπ λνζνθνκείνπ 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Λ1 Θ ατμόςφαιρα ςτθν κλινικι είναι ευχάριςτθ      

Λ2 Μου αρζςει θ "αίςκθςθ" τθσ ατμόςφαιρασ ςτθν κλινικι.      

Λ3 Θ κλινικι ζχει μια ελκυςτικι ατμόςφαιρα      

Λ4 Θ κερμοκραςία ςτθν κλινικι είναι ευχάριςτθ      

Λ5 Θ κλινικι μυρίηει ευχάριςτα.      

 

ΜΕΡΟ΢ Μ: Δνκηθά ζηνηρεία ηνπ λνζνθνκείνπ 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Μ.1 Τα ζπιπλα ςτθν κλινικι είναι άνετα.      

Μ.2 Μου αρζςει θ διάταξθ τθσ κλινικισ.      

Μ.3 Θ κλινικι φαίνεται ελκυςτικι.      

Μ.4 
Μου αρζςει θ διακόςμθςθ των εςωτερικϊν χϊρων (π.χ., το ςτυλ των 

επίπλων) τθσ κλινικισ.      

Μ.5 Ο ςυνδυαςμόσ χρωμάτων ςτθν κλινικι είναι ελκυςτικόσ.      

Μ.6  Ο φωτιςμόσ ςτθν κλινικι είναι ο κατάλλθλοσ για αυτόν τον χϊρο       

Μ.7 Θ διάταξθ τθσ κλινικισ είναι φιλικι προσ τον αςκενι.      
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ΜΕΡΟ΢ Ν: Σπλέπεηα 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       Ν1 Θ κλινικι κρατά τον χρόνο αναμονισ ςτο ελάχιςτο δυνατό.       

Ν2 
Σε γενικζσ γραμμζσ, τα ραντεβοφ ςτθν κλινικι πραγματοποιοφνται ςτθ ϊρα 

τουσ.       

 

ΜΕΡΟ΢ Ξ: Λεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       
Ξ.1 

Σε γενικζσ γραμμζσ τα αρχεία και τα ζγγραφα τθσ κλινικισ δεν εμπεριζχουν 

ςφάλματα (π.χ. τιμολόγθςθ).      

Ξ.2 
Θ κλινικι ςυνεργάηεται καλά με άλλα τμιματα του νοςοκομείου (π.χ., 

πακολογικό).      

Ξ.3 Πιςτεφω ότι θ κλινικι διοικείται ςωςτά       

Ξ.4 Οι διαδικαςίεσ εγγραφισ ςτθν κλινικι λειτουργοφν αποτελεςματικά.       

Ξ.5 
Οι διαδικαςίεσ χοριγθςθσ απαλλαγισ ςτθν κλινικι λειτουργοφν 

αποτελεςματικά       

Ξ.6 Το ωράριο λειτουργίασ τθσ κλινικισ καλφπτει τισ ανάγκεσ μου.      
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ΜΕΡΟ΢ Ο: Σηήξημε ζηνλ/ελ αζζελή 

Παρακαλώ δηλώςτε το βαθμό ςυμφωνίασ ή/και διαφωνίασ ςασ ςτισ παρακάτω 

προτάςεισ χρηςιμοποιώντασ την κλίμακα από το ζνα (1) ωσ το πζντε (5), όπου 

το 1 θα υποδηλώνει ‘Διαφωνώ απόλυτα  και το 5 ‘΢υμφωνώ απόλυτα ’. Δ
ια

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

 

 

΢υ
μ

φ
ω

νώ
 

α
π

ό
λυ

τα
   

  1 2 3 4 5 

       
Ο1 

Θ κλινικι ζχει ομάδεσ και προγράμματα υποςτιριξθσ για τουσ αςκενείσ τα 

οποία λειτουργοφν αρκετά ςυχνά       

Ο2 
Θ κλινικι παρζχει ςτουσ αςκενείσ μια εξαιρετικι ςειρά από υπθρεςίεσ 

υποςτιριξθσ.      

Ο3 
Θ κλινικι παρζχει ςτουσ αςκενείσ υπθρεςίεσ πζρα από τθν ιατρικι 

περίκαλψθ.      

 
 
 

Σζλοσ, θα θζλαμε να μασ πείτε μερικά προςωπικά ςασ ςτοιχεία για ςτατιςτική 
επεξεργαςία. 

 
ΦΤΛΟ:  
Άνδρασ              Γυναίκα   
__________________________________________________________________ 
ΗΛΙΚΙΑ 
18-30            31-40      41-50  51-60       60+ 
__________________________________________________________________ 
ΜΟΡΦΩΣΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ 
Απόφοιτοσ Δθμοτικοφ/Γυμναςίου              Απόφοιτοσ Λυκείου              
 
Απόφοιτοσ ΑΕΙ/ΤΕΙ          Κάτοχοσ Μεταπτυχιακοφ      
__________________________________________________________________ 
ΜΗΝΙΑΙΟ ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΟ ΕΙ΢ΟΔΗΜΑ 
Λιγότερα από 1.000 €               1.001-2.500 €               2.501-4.000 €   
 
4.001-6.000 €                 Περιςςότερα από 6.001 €  
 
 
 

 

Σασ ευχαριςτοφμε θερμά για το χρόνο και την προςπάθεια 
ςασ ! 
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