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Δπραξηζηίεο 

Θα ήζεια λα εθθξάζσ πξώηα έλα κεγάιν επραξηζηώ ζηελ θαζεγήηξηα κνπ Κα Κσλζηαληίλνπ 

Μαξία γηα ηελ αμηόινγε θαη ππνκνλεηηθή ηεο ζηάζε απέλαληη κνπ ζε όιε ηελ δηάξθεηα ηεο 

εθπόλεζεο απηήο ηεο δηαηξηβήο. Πξαγκαηηθά αμηνζαύκαζηε. 

Δπίζεο δελ κπνξώ λα κελ επραξηζηήζσ ηνλ αθαδεκατθό ππεύζελν Κν Σάιηα Μηράιε γηα ηελ 

πνιύηηκε βνήζεηα θαη θαηαλόεζε πνπ έδεημε , ηνλ αγαπεηό Καζεγεηή Κν Βνδίθε Αζαλάζην γηα 

ηελ ζεηηθή  ηνπ επηξξνή θαη ηνλ Κν Μετκάξε Θεόδσξν γηα ηελ άδεηα πνπ κνπ έδσζε λα θάλσ 

ρξήζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ ρξεζηκνπνίεζε ζηελ πηπρηαθή ηνπ εξγαζία. 

Σέινο νθείισ έλα κεγάιν επραξηζηώ ζηνλ πνιύηηκν ζύδπγν κνπ Κν Κνπηαιά Γεώξγην γηαηί  

είλαη ν πξώηνο ν νπνίνο πίζηεςε ζηηο ηθαλόηεηεο κνπ θαη κε ζηήξημε κε θάζε κέζν πνπ δηέζεηε 

θαη ηελ γιπθηά κνπ καλνύια πνπ πάληα ήηαλ δίπια κνπ ζε όηη θαη αλ ρξεηάζηεθα όιε απηήλ ηελ 

πεξίνδν.                                  
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Πεξίιεςε 

΢θνπόο:  ΢θνπόο ηεο παξνύζαο εξγαζίαο είλαη λα αλαιύζνπκε ηη είλαη πνηόηεηα ζηηο 

ππεξεζίεο πγείαο , από ηη επεξεάδεηαη θαη πσο επηηπγράλεηαη θαη λα εμεηάζνπκε από 

έλα  δείγκα πελήληα αζζελώλ , πόζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη από  ηηο παξερόκελεο 

ππεξεζίεο πγείαο ζηελ Καξδηνινγηθή θιηληθή θαη Μνλάδα Δκθξαγκάησλ ηνπ Γεληθνύ 

Ννκαξρηαθνύ Ννζνθνκεηνύ Υίνπ θαη ηη ζα κπνξνύζε λα γίλεη έηζη ώζηε απηέο λα 

βειηησζνύλ. 

Μεζνδνινγία: Υξεζηκνπνηήζεθε ειιεληθή θαζώο θαη μέλε βηβιηνγξαθία. Δπίζεο ην 

δείγκα ηεο κειέηεο απνηέιεζαλ 50  αζζελείο πνπ λνζειεύηεθαλ ηνπο κήλεο Μάξηην 

έσο θαη Ηνύιην ηνπ 2019 ζηελ Καξδηνινγηθή θιηληθή θαη κνλάδα Δκθξαγκάησλ ηνπ 

Γ.Ν.Ν. Υίνπ. 

Απνηειέζκαηα: Δίλαη θαλεξό όηη ππάξρεη κεγάινο αξηζκόο αζζελώλ πνπ εθθξάδεη 

πνιύ κεγάιε ηθαλνπνίεζε από ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο πγείαο ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

θιηληθή. ΢αθώο όκσο όπσο θαη ζηηο πεξηζζόηεξεο πεξηπηώζεηο ππάξρεη θαη έλαο  πνιύ 

κηθξόο αξηζκόο  απιά  ηθαλνπνηεκέλσλ αζζελώλ. Γελ κπνξεί λα κελ αλαθεξζεί 

επίζεο όηη θάπνηνη αζζελείο δελ ήηαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη ηόζν από ηελ θαζαξηόηεηα 

όζν θαη από ηνπο ρώξνπο εζηίαζεο-ζαιόληα κηαο θαη δελ ππάξρνπλ θαη ζα πξέπεη λα 

δνζεί έκθαζε θαη ζηα δύν, πξνζπαζώληαο λα γίλεηαη θαζεκεξηλώο θαη απζηεξόο  

έιεγρνο γηα ηελ θαζαξηόηεηα ηεο θιηληθήο, θαζώο θαη λα δεηεζεί λα δηακνξθσζεί 

έλαο κηθξόο ρώξνο εζηίαζεο-ζαιόλη γηα ηνπο αζζελείο απνζθνπώληαο ζηελ 

ςπραγσγία ηνπο. 

΢πκπεξάζκαηα: Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ είλαη ζεκαληηθή έλδεημε ηεο πνηόηεηαο 

ηεο πεξίζαιςεο πνπ παξέρεηαη από ηα λνζνθνκεία. Δίλαη επίζεο πνιύ ζεκαληηθό όηη 

ζήκεξα ε πιεηνλόηεηα ησλ εξεπλεηώλ αλαγλσξίδνπλ ηελ ζεκαζία ησλ απόςεσλ ησλ 

ρξεζηώλ ζρεηηθά κε  ηελ πεξίζαιςε , ηελ αλάπηπμε θαη νξγάλσζε ησλ ππεξεζηώλ. 

 

Λέμεηο –θιεηδηά: ππεξεζίεο πγείαο , ηθαλνπνίεζε , πνηόηεηα , Γ.Ν.Ν. Υίνπ 
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Summary 

Purpose: The purpose of this thesis is analyzing the quality of service at health, what 

influencer this and how the health achieves. We will analyze a control group of fifty 

patients, how much pleased they are from the services at Cardiologic Clinic of 

General Hospital of Chios and what have a hand in doing the best.                                                                                                                

Methodology: We use Greek and English bibliography. The control group are fifty 

patients who hospitalize from March  2019 until July 2019 at the Cardiologic Clinic 

of General Hospital of Chios. 

Results: It is obvious that a big number of patients are pleased from the services of 

this Clinic. Some patients are disappointed from the cleanness and the living room. 

Have to create a living room for the entertainment of patients. 

Conclusions: The pleasure of the patients is important indication of good healthcare. 

Also many investigators respect the opinion of patients about the treatment , the 

development and the organization of services.                       

 

Key words: quality , service at health, satisfaction , pleasure, Hospital of Chios 
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Δηζαγσγή 

Ζ αλάπηπμε ηνπ ηνκέα πγείαο ηεο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο είρε κία ζεακαηηθή εμέιημε ζε 

όιεο ηηο βηνκεραληθέο ρώξεο θαη απνηέιεζε έλα δπλακηθό θιάδν παξαγσγήο θαη 

απαζρόιεζεο, ελώ παξάιιεια θηλεηνπνίεζε νηθνλνκηθά άιινπο ζπκπιεξσκαηηθνύο 

βηνκεραληθνύο θιάδνπο όπσο ηελ θαξκαθνβηνκεραλία ,ηηο βηνκεραλίεο ηαηξηθνύ 

εμνπιηζκνύ θ.α. Σα ζπζηήκαηα πεξίζαιςεο είλαη ζήκεξα δπλακηθνί θιάδνη ηεο 

νηθνλνκίαο , πνπ απαζρνινύλ ην 5-8% ηνπ ελεξγνύ πιεζπζκνύ θαη απνξξνθνύλ ην 8-

12% ηνπ αθαζάξηζηνπ εζληθνύ πξντόληνο ζηηο πεξηζζόηεξεο βηνκεραληθέο ρώξεο ( 

΢ηάζεο, 1995). 

Σα κεγέζε απηά όπσο είλαη θπζηθό αζθνύλ ζεκαληηθή επίδξαζε ζην ζύλνιν ηεο 

νηθνλνκίαο θαη γηα ηνλ ιόγν απηό βξίζθνληαη ζην επίθεληξν ηεο νηθνλνκηθήο θαη 

θνηλσληθήο πνιηηηθήο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί όηη νη δαπάλεο γηα 

λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε απνηεινύλ ην κεγαιύηεξν θαη κε ηαρύηεξν απμαλόκελν 

ξπζκό ηκήκα ησλ δαπαλώλ πγείαο. 

Σέινο ε ζπλερήο αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο Βηνταηξηθήο, ησλ κεζόδσλ 

ζεξαπείαο θαη λνζειείαο θαη γεληθά νη απμεκέλεο απαηηήζεηο γηα ηελ πγεία, έρνπλ 

κεηαηξέςεη ζήκεξα ηα λνζνθνκεία ζε πνιύπινθνπο ζπλερώο εμειηζζόκελνπο θαη 

αλαπηπζζόκελνπο νξγαληζκνύο. Οη πνιιέο θαη νη δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο πνπ 

πξαγκαηνπνηνύληαη ζε απηά, όρη κόλν δηαθνξνπνηνύληαη ζπλερώο κε ηελ πάξνδν ηνπ 

ρξόλνπ, αιιά θαη πνιιέο θνξέο είλαη ζπγθξνπόκελεο. Έηζη ε ζεκαληηθόηεξε 

απνζηνιή ηνπο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ αζζελνύο. 

 Σα πξντόληα ελόο λνζνθνκείνπ είλαη νη ππεξεζίεο πγείαο. Όπσο ζηελ βηνκεραλία 

έηζη θαη εδώ πξέπεη λα γίλεηαη ζπλερήο έιεγρνο απηώλ ησλ ππεξεζηώλ. ΢ηελ Διιάδα 

ζηνλ ρώξν ησλ λνζνθνκείσλ απηό είλαη ηειείσο άγλσζην κε εμαίξεζε ησλ έιεγρν 

πνηόηεηαο θάπνησλ εξγαζηεξίσλ πνπ γίλεηαη ζε ζπλεξγαζία κε θάπνηεο εηαηξίεο από 

ηελ Ακεξηθή θαη ηελ Αγγιία ( ΢ηάζεο , 1995). 

Ζ πνηόηεηα είλαη έλα από ηα βαζηθόηεξα ζέκαηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο. Οη αζζελείο 

αιιά θαη ηα αζθαιηζηηθά ηακεία, θαζώο θαη νη αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο δεηνύλ 

πιεξνθόξεζε γηα ην επίπεδν ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ζηα δηάθνξα λνζνθνκεία. 
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Πνιιά είλαη ηα λνζνθνκεία πνπ ζπλεξγάδνληαη έηζη ώζηε λα αλαπηύμνπλ 

ηθαλνπνηεηηθέο κεζόδνπο κέηξεζεο θαη ειέγρνπ ηεο πνηόηεηαο. Δπίζεο πνιιέο ρώξεο 

έρνπλ δεκηνπξγήζεη εξεπλεηηθέο νκάδεο νη νπνίεο ζπιιέγνπλ δεδνκέλα θαη 

επεμεξγάδνληαη ζέκαηα πνηόηεηαο, κε ζθνπό λα βξνπλ απνηειεζκαηηθνύο  ηξόπνπο 

κέηξεζεο θαη δηαρείξηζεο απηώλ ησλ απνηειεζκάησλ (Σζαιίθεο, 1992).  

΢εκαληηθόο παξάγνληαο  γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο  ησλ ππεξεζηώλ ζε έλα 

ζύζηεκα πγείαο είλαη θαη ε πξνζθεξόκελε λνζειεπηηθή θαη ηαηξηθή θξνληίδα πνπ 

παξέρεηαη. Γειαδή αλ απηή είλαη θαηάιιειε, αλ παξέρεηαη επαξθώο θαη πσο κπνξεί 

λα επηηεπρζεί έηζη ώζηε νη αζζελείο λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη από απηήλ. Δπίζεο έρεη 

δηαπηζησζεί όηη νη αζζελείο θξίλνπλ ηελ πνηόηεηα ησλ πξνζθεξόκελσλ ππεξεζηώλ 

θπξίσο από ην ελδηαθέξνλ πνπ δείρλνπλ νη γηαηξνί θαη νη ππάιιεινη ησλ 

λνζνθνκείσλ. 

΢ηελ παξνύζα δηαηξηβή ζα κειεηήζνπκε ηελ πεξίπησζε ηεο Καξδηνινγηθήο Κιηληθήο 

θαη Μνλάδαο Δκθξαγκάησλ ηνπ Γεληθνύ Ννκαξρηαθνύ Ννζνθνκείνπ ηεο Υίνπ. Ζ 

θιηληθή απνηειείηαη από δέθα κόλν θιίλεο θαη λνζειεύεη γύξσ ζηηο 2500 κε 3000 

αζζελείο εηεζίσο. ΢ηελ θιηληθή ππάγεηαη θαη ην αηκνδπλακηθό εξγαζηήξην ( ην 

κνλαδηθό ζην Βνξεηναλαηνιηθό Αηγαίν) . Σν ηκήκα απαξηίδεηαη από πέληε 

Καξδηνιόγνπο εθ ησλ νπνίσλ νη δύν είλαη επεκβαηηθνί θαη δέθα λνζειεπηέο. 

Ννζειεύεη αζζελείο κε αξξπζκίεο, θαξδηαθή αλεπάξθεηα, κε νμύ έκθξαγκα ηνπ 

κπνθαξδίνπ, κε πξνθάξδην άιγνο, κε δύζπλνηα θ.α. Δπίζεο εθηειείηαη 

ζηεθαληνγξαθηθόο έιεγρνο θαη γίλνληαη αγγεηνπιαζηηθέο επεκβάζεηο όηαλ θξίλεηαη 

απαξαίηεην.    Αμίδεη λα ζεκεησζεί όηη ε θιηληθή δέρεηαη αζζελείο από ηα γύξσ λεζηά 

όπσο Μπηηιήλε θαη ΢άκν, ηα νπνία δελ δηαζέηνπλ αηκνδπλακηθό εξγαζηήξην γηα ηελ 

εθηέιεζε ζηεθαληνγξαθηώλ θαη αγγεηνπιαζηηθώλ. 
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  Κεθάιαην Πξώην 

Σίηινο θεθαιαίνπ: Η πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο 
 

1.1 Γεληθά γηα ηελ πνηόηεηα 

Ζ ιέμε πνηόηεηα πξνέξρεηαη από ηελ αξραία ιέμε πνηόηεο θαη αλαθέξεηαη ζην 

ζύλνιν ησλ ηδηνηήησλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ έλα πξντόλ ή κία ππεξεζία από ηα νκνεηδή 

ηνπο. Ζ πνηόηεηα δελ είλαη θάηη θαηλνύξγην αιιά ζπλαληάηαη θαη επηδηώθεηαη ζε 

όινπο ζρεδόλ ηνπο ηνκείο ηεο αλζξώπηλεο δξάζεο, ελώ ε αμία ηεο θαη ε 

ζεκαληηθόηεηα ηεο είλαη αλακθηζβήηεηε. Ζ ζύγρξνλε έλλνηα ηεο δηακνξθώζεθε ηελ 

δεθαεηία ηνπ 1950 ζην ρώξν ηεο βηνκεραληθήο παξαγσγήο. Πνιινί επηζηήκνλεο 

ππνζηεξίδνπλ όηη ε έλλνηα γελλήζεθε ζηελ Ηαπσλία κεηά ηνλ Β΄Παγθόζκην Πόιεκν, 

όηαλ θιήζεθε ν Ακεξηθαλόο ζηαηηζηηθόο Edwards Deming γηα λα βνεζήζεη ζηελ 

αιιαγή ησλ παξαγσγηθώλ δηαδηθαζηώλ. 

Σν ελδηαθέξνλ γηα ηελ πνηόηεηα ζην ρώξν ηεο πγείαο παξνπζηάζηεθε κε ρξνληθή 

πζηέξεζε κεηά ηελ βηνκεραλία. Οπζηαζηηθά ε πξώηε πξνζπάζεηα γηα ηελ θαηαγξαθή 

ηεο θαηάζηαζεο ηεο πγείαο ησλ αζζελώλ, ηελ ζεξαπεία, αιιά θαη ηνλ απνινγηζκό ηνλ 

πεπξαγκέλσλ μεθίλεζε ηνλ 19
ν
 αηώλα ζηελ Αγγιία , από ηελ λνζειεύηξηα Florance 

Nightingale. Ζ Nightingale θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ Κξηκατθνύ Πνιέκνπ θαηέγξαςε 

ηελ ζλεζηκόηεηα ησλ ηξαπκαηηώλ ζε ηξεηο πεξηπηώζεηο: 

*θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο κεηαθνξάο ηνπο ζην λνζνθνκείν 

*θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξακνλήο ηνπο ζην λνζνθνκείν 

*θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξακνλήο ηνπο ζην λνζνθνκείν  κεηά από ρεηξνπξγηθή 

επέκβαζε. 

΢ύκθσλα κε απηά ηα δεδνκέλα επηρείξεζε λα απνηηκήζεη θαη λα αμηνινγήζεη ηεο 

πξνζθεξόκελεο πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο. (Υ. Οηθνλνκνπνύινπ 2002).  
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1.2 Οξηζκόο ηεο πνηόηεηαο πγείαο  

Πνιινί επηζηήκνλεο έρνπλ αζρνιεζεί κε ηελ πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, σζηόζν 

πξσηνπόξνο ζηα ζέκαηα ηνπ νξηζκνύ ζεσξείηαη ν Avedis Donabedian, ν νπνίνο 

θαηέγξαςε κία ζεηξά από παξακέηξνπο, νη νπνίεο επηδξνύλ θαζνξηζηηθά ζηνλ νξηζκό 

ηεο. Γηέθξηλε ηξεηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ζηελ παξνρή ηεο θξνληίδαο: 

*Σν ηερληθό κέξνο  

*Σν δηαπξνζσπηθό κέξνο  

*Σελ μελνδνρεηαθή ππνδνκή.                                                                            

Σν ηερληθό κέξνο αλαθέξεηαη ζηελ εθαξκνγή ηεο επηζηήκεο θαη ηεο ηερλνινγίαο γηα 

ηελ θαιύηεξε δπλαηή αληηκεηώπηζε ηνπ πξνβιήκαηνο ηεο πγείαο ηνπ αζζελή. 

Σν δηαπξνζσπηθό κέξνο αλαθέξεηαη ζηελ αλζξώπηλε-ςπρνινγηθή δηάζηαζε ηεο 

αληηκεηώπηζεο ηνπ αζζελή από ηνλ γηαηξό θαη ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο. 

Σν ηξίην κέξνο αλαθέξεηαη ζηνλ ρώξν, ην πεξηβάιινλ, θαη ηηο ζπλζήθεο πνπ 

πξνζθέξνληαη νη θξνληίδεο, ηελ μελνδνρεηαθή ππνδνκή θαη ηηο αλέζεηο. 

Με απηέο ηηο δηαζηάζεηο πξνρώξεζε ζηνλ πξώην νξηζκό γηα ηελ πνηόηεηα, σο: 

Απηό ην είδνο θξνληίδαο ην νπνίν αλακέλνπκε λα κεγηζηνπνηήζεη ην θαιώο έρεηλ ηνπ 

αζζελνύο, ιακβαλνκέλσλ ππόςηλ ησλ σθειεηώλ, αιιά θαη ησλ απσιεηώλ πνπ 

εκπεξηέρεη ε δηαδηθαζία πεξίζαιςεο, ζε όια ηα επηκέξνπο ηεο ζεκεία 

(Οηθνλνκνπνύινπ, 2002). 

Οη ζπρλόηεξνη νξηζκνί πνπ ζπλαληάκε γηα ηελ πνηόηεηα ζηελ πγεία είλαη: 

*Ο βαζκόο θαηά ηνλ νπνίν νη ππεξεζίεο πγείαο γηα άηνκα θαη νιόθιεξνπο 

πιεζπζκνύο απμάλνπλ ηελ πηζαλόηεηα ησλ επηζπκεηώλ απνηειεζκάησλ γηα ηελ πγεία 

θαη είλαη απνδεθηέο κε βάζε ηελ ππάξρνπζα επαγγεικαηηθή γλώζε (Nelson, 1996).                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

*Ο βαζκόο ζηνλ νπνίνλ δεδνκέλν πξντόλ ή ππεξεζία αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο 

νξηζκέλνπ ρξήζηε ζύκθσλα κε ηνλ Juran ην1988 ( Οηθνλνκνπνύινπ Υ, 2002). 

*Ζ πνηόηεηα νξίδεηαη σο ζπκκόξθσζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε ζύκθσλα κε ηνλ 

Crosby ην 1989 (Οηθνλνκνπνύινπ Υ, 2002). 
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*Ζ Palmer (1991) δίλεη ηνλ εμήο νξηζκό: ε πνηόηεηα ηεο θξνληίδαο κεηξάηε κε ηελ 

βειηίσζε ζην επίπεδν πγείαο ελόο δεδνκέλνπ πιεζπζκνύ, ιακβαλνκέλσλ ππόςηλ  

ηόζν ησλ πεξηνξηζκώλ ζηνπο δηαζέζηκνπο πόξνπο θαη ηελ ηερλνινγία όζν θαη ηεο 

επηβάξπλζεο ηνπ πιεζπζκνύ από ηε λόζν (Οηθνλνκνπνύινπ Υ, 2002). 

 

1.3 Η πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ  

Ζ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί κε πνιινύο ηξόπνπο αιιά απηό 

πνπ αληηπξνζσπεύεη θαιύηεξα ηελ έλλνηα ηνπ όξνπ, ζρεηίδεηαη κε ηελ εθπιήξσζε 

ησλ αλαγθώλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ηνπ αηόκνπ, θαζώο θαη κε ην πόζν θαιά ην επίπεδν 

ηεο ππεξεζίαο πνπ ηνπ  παξέρεηαη, ηαπηίδεηαη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Οη πξνζδνθίεο 

είλαη ηα ζέισ  θαη νη πόζνη ηνπ αηόκνπ, ηα νπνία ζπλήζσο δηακνξθώλνληαη από ηελ 

πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ θαη από ηελ πξνθνξηθή επηθνηλσλία. 

Ζ πνηόηεηα επίζεο έρεη νξηζηεί κε ηξόπν πνπ λα πεξηιακβάλεη ηόζν ηα πξντόληα όζν 

θαη ηηο ππεξεζίεο. ΢ηηο πεξηπηώζεηο όκσο πνπ ην ππεξηζρύνλ ζπζηαηηθό ελόο 

πξντόληνο είλαη ε ππεξεζία πξνθύπηνπλ δύν βαζηθά δεηήκαηα: 

1) Ζ απόδνζε ( Παξέρεηαη ε ππεξεζία κε ηξόπν πνπ λα ηθαλνπνηεί ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ αηόκνπ;) θαη 

2) Ζ ζπκκόξθσζε ζε κεηξήζηκα πξόηππα ( π.ρ. ζπλαληά ε ππεξεζία ηα 

ππνζρόκελα πξόηππα; ). Απηά ηα δύν ζπζηαηηθά ηεο πνηόηεηαο-πξόηππα θαη  

ε απόδνζε κπνξεί λα απνηειέζνπλ ηελ βάζε γηα ηνλ δηαρσξηζκό ηεο 

πνηόηεηαο ζε ηερληθή πνηόηεηα ( ηη ιακβάλεη ν πειάηεο) θαη ζε ιεηηνπξγηθή 

πνηόηεηα δειαδή πσο ν πειάηεο ιακβάλεη ηελ ππεξεζία. (Davies ,1999). 
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1.4 Οη δηαζηάζεηο ηεο ππεξεζίαο   

Οη δηαζηάζεηο κηαο πνηνηηθήο ππεξεζίαο είλαη πνιιέο θαη ζρεηίδνληαη,  ηόζν κε έλα 

ζπλνιηθό παθέην ππεξεζηώλ, όζν θαη κε έλα εληζρπκέλν ηξόπν παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο, από άπνςε αμίαο. 

Δπίζεο ππάξρνπλ επηθνπξηθέο ππεξεζίεο, νη νπνίεο κπνξεί λα κελ απνηεινύλ 

απαίηεζε ηνπ πειάηε αιιά εκπινπηίδνπλ ηελ ίδηα ηελ ππεξεζία. 

Αλαθεξόκελνη ινηπόλ ζηηο ππεξεζίεο (Parasuraman ,1998) είλαη ζαθέο όηη ην ηη 

ιακβάλεη ην άηνκν από ηελ ππεξεζία είλαη δύζθνιν λα αμηνινγεζεί γηα θάζε ηύπνπ 

ππεξεζία. Λόγσ ηεο έιιεηςεο ηεο δπλαηόηεηαο λα αμηνινγεζεί ε ηερληθή δηάζηαζε 

ηεο πνηόηεηαο, ην άηνκν ζηεξίδεηαη ζε άιια ραξαθηεξηζηηθά ζρεηηδόκελα κε ηελ 

παξνρή ηεο ππεξεζίαο θαη απηά είλαη ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν απηή ηνπ δόζεθε 

(Asombonteg, 1996). 

Παξά ηα δηάθνξα κνληέια θαη δηαζηάζεηο πνπ δόζεθαλ από δηάθνξνπο εξεπλεηέο, 

έηζη ώζηε λα πξνζδηνξηζηεί ν όξνο πνηνηηθή ππεξεζία, απηό πνπ θπξίσο επηθξάηεζε 

είλαη ην κνληέιν ηνπ Parasuraman. 

Σν κνληέιν απηό απνηειείηαη από δέθα δηαζηάζεηο πνπ αθνξνύλ ηελ πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ , κε ηελ εθαξκνγή πνπ απηέο έρνπλ ζε έλα λνζνθνκείν θαη είλαη νη εμήο: 

*Δκπξάγκαηα ζηνηρεία. Αθνξνύλ ηελ εκθάληζε ησλ θπζηθώλ αλέζεσλ, ηνλ 

εμνπιηζκό θαη ην πξνζσπηθό πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία. 

*Αμηνπηζηία. Αθνξά ηελ δπλαηόηεηα λα παξέρεηαη ε ππνζρόκελε ππεξεζία αμηόπηζηα 

θαη κε αθξίβεηα. 

*Αληαπνθξηζηκόηεηα. ΢ρεηίδεηαη κε ηελ πξνζπκία πνπ δείρλνπλ νη επαγγεικαηίεο 

πγείαο , έηζη ώζηε λα βνεζήζνπλ ηα άηνκα θαη λα ηνπο παξάζρνπλ άκεζα όηη ηνπο 

δεηνύλ.                                                                                                                                                                         

*Ηθαλόηεηεο. Καηνρή ησλ απαηηνύκελσλ γλώζεσλ θαη ηθαλνηήησλ γηα ηελ παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο. 

*Δπγέλεηα. Αθνξά ηελ επγέλεηα, ηελ θηιηθόηεηα, ηνλ ζεβαζκό θαη ηελ επαηζζεζία 

πνπ δείρλεη ην πξνζσπηθό ζηα άηνκα πνπ εηζέξρνληαη ζην λνζνθνκείν. 
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*Πηζηόηεηα. Ο όξνο αλαθέξεηαη ζηελ ζπλέπεηα, ηελ εκπηζηνζύλε θαη ηελ εηιηθξίλεηα 

ηνπ παξνρέα ηεο ππεξεζίαο. 

*Αζθάιεηα. Απαιιαγή από ηνλ θίλδπλν, ην ξίζθν θαη ηελ ακθηβνιία. 

*Πξόζβαζε. Δπθνιία πξόζβαζεο κε ηνλ ηόπν πξόζβαζεο ηεο ππεξεζίαο (δειαδή ην 

λνζνθνκείν). 

*Δπηθνηλσλία. Ο όξνο αθνξά ηελ δπλαηόηεηα ηεο επηρείξεζεο λα ελεκεξώλεη ηα 

άηνκα κε γιώζζα θαηαλνεηή, θαη λα αθνύλ κε πξνζνρή ηα αηηήκαηα ηνπο. 

*Καηαλόεζε. Αθνξά ηελ πξνζπάζεηα πνπ γίλεηαη γηα λα αλαγλσξηζηνύλ νη αλάγθεο 

ησλ αζζελώλ (Οηθνλνκνπνύινπ, 2002). 

 

1.5 Καηαλάισζε ηαηξηθώλ ππεξεζηώλ  

Ζ ηαηξηθή επηζηήκε έρεη ζηηο  πξνηεξαηόηεηεο ηεο  ηελ πξόιεςε ησλ αζζελεηώλ, ηελ 

επαλαθνξά ηεο δηαηαξαρζείζαο πγείαο ζηα θπζηνινγηθά γηα ηελ πγεία όξηα, ηελ 

θαιύηεξε δπλαηή απνθαηάζηαζε ζηελ πξνεγνύκελε θαηάζηαζε θαη ηειηθά ηελ πιήξε 

επαλαθνξά ηνπ αηόκνπ ζηελ θαλνληθή  ηνπ δσή. Ζ βειηίσζε ηεο πγείαο ησλ πνιηηώλ 

απνηειεί ζπλερή πξνζπάζεηα ηεο ηαηξηθήο θαζώο θαη ησλ άιισλ επηζηεκώλ. 

 

Όζνλ αθνξά ηώξα ηνπο θαηαλαισηέο ησλ  ηαηξηθώλ ππεξεζηώλ, απηνί ελδηαθέξνληαη 

γηα ην θόζηνο ησλ ππεξεζηώλ ησλ νπνίσλ πιεξώλνπλ θαη γηα ηελ πνηόηεηα ηνπο. 

Δπεηδή ε αθξηβήο κέηξεζε ηεο πνηόηεηαο θαη ε δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο 

αλαπηύζζεηαη θαη δηαηεξείηαη απηή ε πνηόηεηα είλαη άγλσζηεο, είλαη πνιύ πηζαλό γηα 

ηνπο παξαγσγνύο θαη ηνπο θαηαλαισηέο, λα αλαδεηήζνπλ θαη λα αλαιύζνπλ ηα 

πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά, έηζη ώζηε λα κπνξέζνπλ λα πξνζεγγίζνπλ  ην πξόβιεκα.                                                                                            

Ζ ηηκή ησλ ππεξεζηώλ πγείαο όπσο θαη πνιιώλ άιισλ ππεξεζηώλ θαη πξντόλησλ δελ 

κπνξεί από κόλε ηεο λα εμαζθαιίζεη κεγάιν κεξίδην ζηελ αγνξά. Όιν θαη 

πεξηζζόηεξν παξαηεξείηε  ε πνηόηεηα ησλ πξντόλησλ ή ησλ ππεξεζηώλ  λα βξίζθεηαη 

ζε αληαγσληζκό. Οη απαηηήζεηο θαη νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηώλ γηα βειηίσζε ησλ 

ζπλζεθώλ πγείαο απμάλνληαη θαζεκεξηλά θπξίσο σο πξνο ηελ πνηόηεηα θαη ιηγόηεξν 

σο πξνο ηελ πνζόηεηα. Ζ πνηόηεηα είλαη ην αλαγθαίν όπιν ζηα ρέξηα θάζε εηαηξείαο 

γηα ηελ αύμεζε ηεο αληαγσληζηηθόηεηαο ησλ πξντόλησλ ή ησλ ππεξεζηώλ ηεο. Ζ 
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πνηόηεηα απνηειεί ζήκεξα ηνλ θπξηόηεξν παξάγνληα επηινγήο πξντόλησλ ή 

ππεξεζηώλ, ζε ζρέζε κε άιιεο επνρέο. 

 

Ζ κεηάβαζε ηεο πνηόηεηαο είλαη βέβαην όηη ζα ζπκβεί, νθεηιόκελε ζε άγλσζηεο 

δπλάκεηο θαη απξόνπηα ηζρπξίδεηαη ν Jackson ην 2001. Χζηόζν νη απνθάζεηο ησλ 

πξνκεζεπηώλ, νη νπνίεο επεξεάδνπλ ηελ πνηόηεηα είλαη ζαθείο, ελώ νη επηινγέο ησλ 

θαηαλαισηώλ έρνπλ σο γλώκνλα ηελ πνηόηεηα, ηελ νπνία αληηιακβάλνληαη. Δπίζεο 

κηα ζεηξά επηδξάζεσλ επεξεάδνπλ ηελ ζρέζε πνηόηεηαο θαη πγείαο( π.ρ. ην θόζηνο 

ησλ εηζξνώλ γηα βειηησκέλε πνηόηεηα). Αιιά θαη ηα θίλεηξα έρνπλ έλα πνιύ 

ζεκαληηθό ξόιν. Γηαρσξίδνληαη ζε νηθνλνκηθά ή κε νηθνλνκηθά, ζαθή ή αζαθή θαη 

απνηειεζκαηηθά ή αλαπνηειεζκαηηθά. 

 

Ζ δήηεζε όζν θαη ε πξνζθνξά γηα πνηόηεηα, νξίδνληαη θαηά δηαθνξεηηθό ηξόπν από 

ηνλ εθάζηνηε ελδηαθεξόκελν. Γηαθνξεηηθά αληηιακβάλεηαη ηε πνηόηεηα ν αζζελείο, 

δηαθνξεηηθά ν γηαηξόο, δηαθνξεηηθά ν νηθνλνκνιόγνο, νη αζθαιηζηηθνί θνξείο θ.α. Οη 

αζζελείο δεηνύλ άκεζε αληηκεηώπηζε ηεο αζζέλεηαο ηνπο, κόιηο εκθαληζηεί ην 

πξόβιεκα, άζρεηα από ξαληεβνύ, ιίζηεο αλακνλήο, κε ηα θαιύηεξα κεραλήκαηα ηεο 

αγνξάο, ζε ρακειέο ηηκέο ή θαη δσξεάλ θαιύηεξα θνληά ζην ζπίηη ηνπο. Όηαλ είλαη 

ζηελ εμνρή  απαηηνύλ νη θξαηηθέο ππεξεζίεο λα ηνπο δώζνπλ πξνηεξαηόηεηα, άζρεηα 

από ηελ βαξύηεηα ηεο θαηάζηαζεο ηνπο θαη γεληθόηεξα πνιιέο άιιεο απαηηήζεηο 

εγσηζηηθνύ ραξαθηήξα. Ο γηαηξόο θξνληίδεη γηα ηελ θαιύηεξε πνηόηεηα ζηελ 

αληηκεηώπηζε ηνπ αζζελνύο, αδηαθνξώληαο γηα ην θόζηνο. Δπίζεο ππάξρεη έλαο 

κεγάινο αξηζκόο γηαηξώλ πνπ πξνθαιεί ηεο ιεγόκελεο ηαηξνγελείο παζήζεηο, πνπ δελ 

είλαη ηίπνηε άιιν παξά εθκεηάιιεπζε ηνπ αζζελνύο γηα βηνπνξηζηηθνύο  ιόγνπο ηνπ 

ηαηξνύ. Δλώ ην θξάηνο, ηα αζθαιηζηηθά ηακεία θαη νη αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο 

ελδηαθέξνληαη γηα ηελ ειάρηζηε δπλαηή πνηόηεηα, κε ην κηθξόηεξν δπλαηό θόζηνο. 

΢ύκθσλα κε όια ηα παξαπάλσ νη πξνζδνθίεο θαη νη απαηηήζεηο ησλ εκπιεθόκελσλ 

γηα ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ πγείαο αιιεινζπγθξνύνληαη ζε 

κεγάιν βαζκό, πξάγκα πνπ θαζηζηά δύζθνιε ηελ εκθάληζε θνηλώλ θξηηεξίσλ 

πνηόηεηαο γηα ηηο ππεξεζίεο πγείαο. 
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Κεθάιαην Γεύηεξν 

Σίηινο θεθαιαίνπ: Πνηόηεηα ζηελ πγεία ζε Δπξώπε-

Διιάδα θαη Κύπξν  

2.1 Μειέηεο γηα ηελ πνηόηεηα πγείαο ζηελ Δπξώπε. 

Ζ δηαζθάιηζε ηεο ηζόηεηαο ζηελ πγεία, κε κείσζε ησλ αληζνηήησλ κεηαμύ ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο ηεο Δπξώπεο, αιιά θαη κεηαμύ ησλ δηαθόξσλ θνηλσληθώλ 

νκάδσλ ζηηο ρώξεο απηέο, απνηεινύλ ηηο απαξαίηεηεο θαη αλαγθαίεο θηλήζεηο γηα ηελ 

δεκηνπξγία νκνηνγέλεηαο θαη αιιειεγγύεο ησλ ιαώλ ηεο Δπξώπεο (Parkin, 1987). 

Ηζόηεηα ζηελ παξνρή ησλ ππεξεζηώλ πγείαο, ίζε πξόζβαζε ζηε δηαζέζηκε θξνληίδα 

πγείαο γηα ίδηεο αλάγθεο, ίζε ρξήζε ησλ δηαζέζηκσλ πόξσλ γηα ίδηεο αλάγθεο θαη ίζε 

πνηόηεηα ζηε θξνληίδα γηα όινπο ζα δπλακώζνπλ ηελ ζπλνρή ησλ ιαώλ ηεο Δπξώπεο 

(European Commission, 2008,  Madhok,2002 , Neuuhauser ,2002 , Donabedian 

,1988, Donabedian ,1992 ,Al-assaf, 1996). 

Ζ αύμεζε ηνπ πξνζδόθηκνπ επηβίσζεο, ε κείσζε ησλ επηπηώζεσλ ηεο 

κεηαλάζηεπζεο ζηελ πγεία ηνπ πιεζπζκνύ, ν ζεβαζκόο ηνπ πεξηβάιινληνο, ε 

πξνιεπηηθή ηαηξηθή, ε ηόλσζε ηεο έξεπλαο ηεο πγείαο ζε επξσπατθό επίπεδν θαη 

άιιεο παξόκνηεο δηαξζξσηηθέο θηλήζεηο είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ ζπλνιηθή 

αλάπηπμε ηεο Δπξώπεο, πνπ ζην ηέινο ζα παξαζύξνπλ ζην ζσζηό ζηόρν θαη ηελ 

παγθόζκηα πγεία (European Commission, 2008). ΢ε Δπξσπατθό επίπεδν ππάξρεη 

θαηλνύξγην ελδηαθέξνλ γηα έξεπλα ζε ζέκαηα αζθάιεηαο θαη πνηόηεηαο ζηε θξνληίδα 

πγείαο κε ζθνπό λα πξαγκαηνπνηεζεί ε νκνηνγέλεηα ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο, ώζηε λα 

κπνξέζεη λα θαζνξηζηεί ν επξσπατθόο νξγαληζκόο πγείαο. Μηα ζπλνιηθή εθηίκεζε 

ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο ζηηο ρώξεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο πξέπεη λα πεξηιακβάλεη 

ηελ λέα γεσγξαθηθή θαηάηαμε κε ζπγθεθξηκέλεο αλαθνξέο ζηηο λενεηζειζείζεο 

πξώελ αλαηνιηθνεπξσπατθέο ρώξεο (Rosser, 1995). 

 

Ζ επέθηαζε ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο δεκηνύξγεζε κηα καθξνρξόληα δηαδηθαζία 

ζπλεξγαζίαο θαη ζεζπηζκέλεο πνιηηηθήο ζύγθιηζεο, κε ζθνπό λα κνηξαζηνύλ 
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νκνηόκνξθα ηα βαζηθά αγαζά ζην ειάρηζην απαξαίηεην πνζό ( Rogowski, 2004). 

Απηά ηα ζέκαηα απαηηνύλ κεγαιύηεξε πξνζνρή θαη πξνζεθηηθή εθηίκεζε ζην ζέκα 

ηεο πγείαο θαη ζσζηήο δηνίθεζεο ηεο πγείαο ζηηο ρώξεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, 

μεθηλώληαο από ηελ εμέιημε ζηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο κέρξη ηεο πην ζύγρξνλεο 

θνηλνηηθέο νδεγίεο πνπ αλαθέξνληαη ζηνλ ιεπθό ράξηε, ν νπνίνο εζηηάδεη ζην 

δεκόζην πξόγξακκα πγείαο 2008-2013 ( European Commission, 2008). Σν 

πξόγξακκα απηό αθνξά ην 7
ν
 νξγαλσηηθό πξόγξακκα ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο γηα 

ηελ έξεπλα θαη ηελ ηερλνινγηθή αλάπηπμε θαη ην 2010 επξσπατθό πξόγξακκα γηα ηελ 

θαηλνηνκία. Σα θξάηε κέιε έρνπλ ηελ ίδηα επζύλε γηα πνιηηηθή πγείαο θαη πξόλνηαο 

πξνο όινπο ηνπο επξσπαίνπο πνιίηεο ( Bago d’ Uva, 2008). Χζηόζν ππάξρνπλ 

ηκήκαηα ηεο ΔΔ όπνπ ηα θξάηε  κέιε δελ κπνξνύλ λα δξάζνπλ απνηειεζκαηηθά κόλα 

ηνπο θαη είλαη απαξαίηεηε ε ζπλεξγαζία ζε επίπεδν θνηλόηεηαο. (Thomspson, 1980). 

 

Όηαλ αλαπηύζζεηαη κηα λέα ζηξαηεγηθή πγείαο είλαη απαξαίηεηεο νη κεγάιεο 

δηαβνπιεύζεηο, ώζηε λα δηακνξθσζεί έλα επξσπατθό ζύζηεκα πγείαο πνπ ζα ελώλεη 

όιεο ηηο επξσπατθέο πνιηηηθέο γηα ηε κείσζε ησλ αδηθηώλ πνπ γίλνληαη ζηνλ ηνκέα 

ηεο πγείαο. Οη δηαβνπιεύζεηο απηέο παίδνπλ ζεκαληηθό ξόιν ζηελ παγθόζκηα πγεία 

θαη βνεζνύλ έηζη ώζηε λα δνζεί έκθαζε ζηελ πξνώζεζε ηεο πγείαο (Κπξηόπνπινο, 

2004). Οη επξσπατθέο ρώξεο έρνπλ λα επηιέμνπλ κηα θνηλή ζηξαηεγηθή 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ πνηόηεηα πγείαο, πνπ ζπγρξόλσο λα αλαθέξεηαη ζηελ 

δηαδηθαζία εηζξνώλ-πνξείαο-εθξνώλ , θαη ην  ζηξαηεγηθό ζρεδηαζκό λέσλ 

ηερλνινγηθώλ πξνθιήζεσλ γηα ηα ζπζηήκαηα πγείαο , έηζη ώζηε λα δηαηεξεζεί κηα 

κνληέξλα ηερλνινγηθή πνηόηεηα θξνληίδαο πγείαο (Κπξηόπνπινο ,2003). 

 

Ζ θξνληίδα πγείαο είλαη έλαο ζεκαληηθόο ηνκέαο ησλ επξσπατθώλ νηθνλνκηώλ κε 

ζπρλή πιεξνθόξεζε θαη κπνξεί λα γίλεη θεξδνθόξνο από ηα ζύγρξνλα επηηεύγκαηα 

ζηελ ηερλνινγία ηεο πιεξνθόξεζεο θαη ηεο ηερλνινγίαο. ΢ηα επξσπατθά δξώκελα ε 

ειεθηξνληθή πγεία έρεη ηνλ ξόιν θιεηδί ζηε ζηξαηεγηθή ηεο θαηλνηόκνπ δξάζεο, 

ελζαξξύλνληαο ηελ δηαζηαπξνύκελε δηάρπζε ησλ θηιηθώλ ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο, κε ζθνπό λα βειηησζεί ε πνηόηεηα, ε πξόζβαζε, ε 

απνηειεζκαηηθόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πγείαο, ε ζπγθξάηεζε ηνπ θόζηνπο θαη ε 

βέιηηζηε θαηαλνκή ησλ ηδαληθώλ πόξσλ ( Οηθνλόκνπ 2004, Παπαληθνιάνπ 2003). 
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Έλα δίθαην ζύζηεκα παξνρήο πγείαο θαίλεηαη λα είλαη ν αληηθεηκεληθόο  ζηόρνο ζηηο 

πεξηζζόηεξεο επξσπατθέο ρώξεο. Δπίζεο ζεκαληηθόο ζηόρνο είλαη ην ζύζηεκα λα έρεη 

επξεία θαη θαζνιηθή θάιπςε θαη νη κεηαξξπζκίζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο λα εμαζθαιίδνπλ 

δηαηήξεζε ή θαη βειηίσζε (Van Doorslaer et al, 2006). Δπεηδή ζε αξθεηέο ρώξεο ε 

νξηδόληηα απηνδπλακία ζεσξείηαη σο ε αξρή ηεο ίζεο κεηαρείξηζεο γηα ίζεο αλάγθεο, 

νη νηθνλνκνιόγνη πγείαο έρνπλ πξνζεγγίζεη ηελ κέηξεζε ηεο ηζνδπλακίαο 

ρξεζηκνπνηώληαο κεηξήζεηο αληζόηεηαο (Wagstaff and Van Doorslaer, 2000). ΢ε  

επίπεδν εκπεηξηθήο εξγαζίαο ε νξηδόληηα ηζνδπλακία κεηξηέηαη σο έλαο βαζκόο, ζηνλ 

νπνίν ε ρξεζηκνπνίεζε ζπλδέεηαη αθόκα κε ην εηζόδεκα αλαινγηθά κε ην 

δηακνηξαδόκελν εηζόδεκα (Wagstaff and Van Doorslaer ,2000). Αξθεηέο ζπγθξηηηθέο 

κειέηεο έρνπλ πηνζεηήζεη παξαιιαγέο απηώλ ησλ κεζόδσλ γηα λα ζπγθξίλνπλ ηηο 

ρώξεο ηεο ΔΔ ( Van Doorslaer et al, 2004) ζηελ Δπξώπε (Van Doorslaer et al, 2006)  

θαη ηελ Αζία ( Lu et al, 2007). 

 

2.2 Η πνηόηεηα ππεξεζηώλ πγείαο ζε Διιάδα θαη 

Κύπξν. 

΢ύκθσλα κε ηνλ Παγθόζκην Οξγαληζκό Τγείαο (ΠΟΤ), πνηόηεηα απνηειεί ε παξνρή 

δηαγλσζηηθώλ θαη ζεξαπεπηηθώλ πξάμεσλ ηθαλώλ λα δηαζθαιίζνπλ ην θαιύηεξν 

απνηέιεζκα ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, κέζα ζην πιαίζην ησλ δπλαηνηήησλ ηεο 

ζύγρξνλεο ηαηξηθήο επηζηήκεο, ε νπνία πξέπεη λα ζηνρεύεη ζην θαιύηεξν δπλαηό 

απνηέιεζκα κε ηνλ ειάρηζην ηαηξνγελή θίλδπλν, θαζώο θαη ζηε κέγηζηε δπλαηή 

ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελνύο από πιεπξάο δηαδηθαζηώλ απνηειεζκάησλ θαη αλζξώπηλεο 

επαθήο.  

 Από ηηο αξρέο ηνπ 20νπ αηώλα αλαδεηήζεθαλ δηεζλώο δηαδηθαζίεο θαη πξόηππα 

κέηξεζήο ηεο θαη ζήκεξα ζρεδόλ όιεο νη πξνεγκέλεο ρώξεο έρνπλ επηζεκνπνηήζεη 

ζπγθεθξηκέλνπο νξηζκνύο θαη θξηηήξηα πνηόηεηαο (πξόζβαζε, ηζόηεηα, θάιπςε 

πξνζδνθηώλ, απνδνηηθόηεηα, απνηειεζκαηηθόηεηα, θιπ.). 

Γπζηπρώο, ε Διιάδα πζηεξεί εκθαλώο ζην ζπγθεθξηκέλν ηνκέα. Δηδηθόηεξα ζην Δ΢Τ 

ιίγεο πξνζπάζεηεο έρνπλ θαηαγξαθεί (κε αηνκηθή πξσηνβνπιία ζπγθεθξηκέλσλ 

επαγγεικαηηώλ), ζε επηκέξνπο ηκήκαηα δεκνζίσλ λνζνθνκείσλ (Κπξηόπνπινο,1995,   
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Εειίδεο,1988 , Θενδώξνπ et al., 1997 , Κπξηόπνπινο et al., 1994, Γηνκήδνπο et 

al.,2005 ,Παπαγηαλλόπνπινπ et al.,2008). 

 

Γηαπηζηώζεηο γηα ηελ έιιεηςε πνηόηεηαο θαη ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηώλ ζε όια ηα 

επίπεδα ηνπ ειιεληθνύ πγεηνλνκηθνύ ζπζηήκαηνο έρνπλ ζπρλά δηαηππσζεί, ηόζν από 

απινύο πνιίηεο όζν θαη από αθαδεκατθνύο εξεπλεηέο θαη εκπεηξνγλώκνλεο (Γείηνλα 

et al.2004, Κσζηαγίνιαο et al.,2008). 

Οη θπξηόηεξεο επηζεκάλζεηο έρνπλ λα θάλνπλ κε: 

*Μεησκέλε εκπηζηνζύλε θαη ρακειή ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ θαη ησλ νηθνγελεηώλ 

ηνπο ζε όιεο ηηο βαζκίδεο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο  

*Έιιεηςε πξνδηαγξαθώλ ζηελ παξνρή ησλ ππεξεζηώλ ζηνλ ηδησηηθό θαη ζην δεκόζην 

ηνκέα 

*Έιιεηςε ππνδνκήο ζε εμνπιηζκό 

*Έιιεηςε επαηζζεηνπνίεζεο θαη εθπαίδεπζεο ηνπ ηαηξηθνύ, λνζειεπηηθνύ θαη ινηπνύ 

πξνζσπηθνύ ζηηο αξρέο θαη ηελ κεζνδνινγία ηεο πνηόηεηαο  

*Έιιεηςε πξνγξακκάησλ πνηνηηθνύ ειέγρνπ ζε όιεο ηηο βαζκίδεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

παξνρήο ππεξεζηώλ πγείαο                                                        

*Έιιεηςε κεραληζκνύ δηαθξίβσζεο ηνπ βαζκνύ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ σο πξνο 

ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπ παξέρνληαη( Οηθνλνκνπνύινπ, 2002). 

*Δπίζεο ε Διιάδα δαπαλά ην 8,3%  ηνπ ΑΔΠ γηα ηελ πγεία, πνζνζηό ρακειόηεξν 

θαηά 8,43%  από ην κέζν όξν ζηηο ρώξεο ηνπ ΟΟ΢Α 35. 

Δζηηάδνληαο ηώξα ην ελδηαθέξνλ καο ζηελ Κύπξν δηαπηζηώλνπκε κηα ζεηξά 

πξνβιεκαηηθώλ θαηαζηάζεσλ:                                                                                            

*Σν 6,4% ηνπ ΑΔΠ πνπ δαπαλάηαη γηα ηελ πγεία είλαη πάξα πνιύ κηθξό. Οη δαπάλεο 

ηνπ θξάηνπο γηα ηελ πγεία, απνηεινύλ κηθξό πνζνζηό ησλ ζπλνιηθώλ δαπαλώλ πγείαο 

ζε ζρέζε κε ηηο ππόινηπεο επξσπατθέο ρώξεο. Δλώ νη δεκόζηεο ππεξεζίεο θαινύληαη 

λα εμππεξεηήζνπλ ην 90% ηνπ πιεζπζκνύ. 

*Οη πνιίηεο θαη κάιηζηα ηελ ώξα πνπ έρνπλ κεγάιε αλάγθε, έξρνληαη πνιιέο θνξέο 

αληηκέησπνη κε έλα πνιύ βεβαξπκκέλν ζύζηεκα πνπ θαζηζηά ηνπο ιεηηνπξγνύο ηεο 

πγείαο αλαπνηειεζκαηηθνύο. 
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Σελ όιε θαηάζηαζε ζηελ πγεία ζηελ Κύπξν επηπρώο έξρεηαη λα ζώζεη ην Γεληθό 

΢ύζηεκα Τγείαο,  ην νπνίν κπήθε  ζηε δσή ηνπ Κύπξηνπ πνιίηε από ηελ 1
ε
 Ηνπλίνπ 

ηνπ 2019 θαη ζα νινθιεξσζεί ην 2020. 

΢πλνιηθά 510.000 δηθαηνύρνη έρνπλ εγγξαθεί ζην Δ΢Τ θαη ζε πξώηε θάζε 

πεξηιακβάλεη ππεξεζίεο εμσλνζνθνκεηαθήο θξνληίδαο πγείαο. Γειαδή ππεξεζίεο από 

παηδηάηξνπο, πξνζσπηθνύο θαη εηδηθνύο ηαηξνύο, θαξκαθνπνηνύο θαη εξγαζηήξηα.                                                                       
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Κεθάιαην Σξίην 

Σίηινο θεθαιαίνπ: Σξόπνη Μέηξεζεο ηεο Πνηόηεηαο 

ζηηο Τπεξεζίεο Τγείαο- Σα νθέιε ηεο πνηόηεηαο ζηηο 

ππεξεζίεο πγείαο.  
 

 

Σα θύξηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πνηόηεηαο είλαη :  

Ζ Καηαιιειόιεηα: ε θξνληίδα πνπ παξέρεηαη λα είλαη αλάινγε κε ηηο θιηληθέο 

αλάγθεο ηνπ αζζελνύο.  

Ζ Γηαζεζηκόηεηα: δειαδή ε θαηάιιειε θξνληίδα λα είλαη δηαζέζηκε ώζηε λα 

ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ αζζελνύο.  

Ζ ΢πλέρεηα: λα δηαζθαιίδεηαη  ε θξνληίδα ηνπ αζζελή αλάκεζα ζηνπο επαγγεικαηίεο 

πγείαο δηαρξνληθά γηα όζν ρξόλν απαηηείηαη.  

Ζ Απνηειεζκαηηθόηεηα: ε θξνληίδα νθείιεη λα παξέρεηαη κε ηνλ ελδεδεηγκέλν ηξόπν,  

αμηνπνηώληαο ηελ παξνύζα γλώζε, κε ζηόρν ηελ επίηεπμε ηνπ βέιηηζηνπ θαη 

επηζπκεηνύ απνηειέζκαηνο. 

Ζ Απνδνηηθόηεηα: Αλαινγία ησλ επηηπρώλ παξεκβάζεσλ γηα έλαλ αζζελή πξνο ηηο 

πεγέο πνπ  ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ παξνρή ηεο θξνληίδαο.  

Ο ΢εβαζκόο θαη ε Φξνληίδα: ν αζζελήο εκπιέθεηαη ζηηο απνθάζεηο γηα ηελ θξνληίδα 

ηνπ θη εθείλνη πνπ παξέρνπλ ηηο ππεξεζίεο ηελ εθαξκόδνπλ κε επαηζζεζία θαη 

ζεβαζκό σο πξνο ηηο αλάγθεο, ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο ηδηαηηεξόηεηεο ηνπ.  

Σέινο ε Αζθάιεηα: ε θξνληίδα παξέρεηαη ζηνλ αζζελή ηε ζηηγκή πνπ είλαη πην 

επεξγεηηθή ή απαξαίηεηε. 

  Αλαδεηώληαο ηα νθέιε ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο δηαπηζηώλεηαη όηη απηά 

θαζνξίδνληαη δηαθνξεηηθά γηα ηνπο ρξήζηεο ησλ ππεξεζηώλ απηώλ αιιά θαη γηα ηηο 

νηθνγέλεηέο ηνπο, γηα ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο πνπ παξέρνπλ πγεηνλνκηθή θξνληίδα 

θαη ηέινο γηα ηελ ίδηα ηελ θνηλσλία ζην ζύλνιό ηεο. Θα πξέπεη επίζεο λα ηνληζηεί ην 

γεγνλόο όηη ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πγείαο ζε βαζκό πνπ ηθαλνπνηεί όινπο όζνπο 

εκπιέθνληαη ζε απηή, είλαη αληηθξνπόκελε αθνύ ζπρλά νη αλάγθεο θαη νη πξνζδνθίεο 

ηνπο είλαη δηαθνξεηηθέο (Αλδξηθόπνπινο et al., 2015). 
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Οη κέζνδνη πνπ ζπρλά ζπλαληάκε γηα ηελ απνηίκεζε, βειηίσζε θαη δηαζθάιηζε ηεο 

πνηόηεηαο είλαη:                                                                                          

*Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηόηεηαο 

* Ο πνηνηηθόο έιεγρνο  

*Οη θύθινη πνηόηεηαο  

*Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηόηεηαο  

*Σα πνηνηηθώο ζηαζκηζκέλα έηε δσήο 

 

3.1 Η δηαζθάιηζε ηεο πνηόηεηαο 
 

Γηαζθάιηζε ηεο πνηόηεηαο θαινύκε  ην ζύλνιν ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ 

ζπζηεκαηηθώλ ελεξγεηώλ θαη δηαδηθαζηώλ, νη νπνίεο είλαη απαξαίηεηεο γηα λα 

εμαζθαιίζνπλ όηη έλα πξντόλ ή κηα ππεξεζία έρεη θάπνηεο ζπγθεθξηκέλεο 

πξνδηαγξαθέο (Σζόηξαο, 1995). 

 

Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηόηεηαο εμαζθαιίδεη  ηελ πνηόηεηα ζηα πξντόληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο θαη εγγπάηαη όηη ην ηειηθό πξντόλ ζα είλαη ζύκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθέο 

ηνπ. Ο νξγαληζκόο ζέηεη ζηόρνπο θαη ζηελ ζπλέρεηα επηρεηξεί λα ηνπο επηηύρεη. 

Δίλαη ζαθέο όηη γηα λα εθαξκνζηεί έλα πξόγξακκα δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο ζα πξέπεη 

νη πξνδηαγξαθέο θαη νη απαηηήζεηο ηνπ λα είλαη ζαθείο θαη θαηαλνεηέο ζε όινπο 

εθείλνπο πνπ ζα θιεζνύλ λα εθαξκόζνπλ ην πξόγξακκα.                

 

3.2 Ο πνηνηηθόο έιεγρνο 

Πνηνηηθό έιεγρν νλνκάδνπκε ηελ ζπζηεκαηηθή πξνζπάζεηα πνπ εληνπίδεη ηα 

πξνβιήκαηα πνηόηεηαο ηνπ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηώλ πγείαο θαη πξνγξακκαηίδεη 

θαηάιιεια γηα λα ηα ιύζεη ή λα ηα μεπεξάζεη ρσξίο λα δεκηνπξγήζεη θαηλνύξηα 

(Θενδώξνπ, 1992). 

 

Γηα λα μεθηλήζεη έλα πξόγξακκα πνηνηηθνύ ειέγρνπ ζα πξέπεη πξώηα λα εληνπηζηνύλ  

θαη λα θαηαγξαθνύλ ηα όπνηα πξνβιήκαηα. ΢ηελ ζπλέρεηα ζα πξέπεη λα απνθαζηζηεί 

ζε πνην από ηα ηξία ζηνηρεία ηνπ ζπζηήκαηνο (δνκή, δηαδηθαζίεο, απνηειέζκαηα) 

πξέπεη λα γίλνπλ παξεκβάζεηο, πνηα κνξθή ζα έρνπλ απηέο νη παξεκβάζεηο θαη πνηνο 
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ζα είλαη ν ηξόπνο εθαξκνγήο ηνπο, έηζη ώζηε λα βειηησζεί ε πνηόηεηα ησλ 

παξερόκελσλ ππεξεζηώλ.                      

 

3.3 Κύθινη πνηόηεηαο 

Οη θύθινη πνηόηεηαο βαζίδνληαη ζην γεγνλόο όηη νη εξγαδόκελνη ζα απνθηήζνπλ 

κεγαιύηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηνλ νξγαληζκό ζηνλ νπνίν εξγάδνληαη αλ ηνπο επηηξαπεί 

λα επεξεάδνπλ ηηο απνθάζεηο πνπ αθνξνύλ ηε δηθή ηνπο εξγαζία. Απνηειεί δειαδή 

έλα ζύζηεκα δηνίθεζεο πνπ έρεη ζαλ ζηόρν ηνπ ηελ βειηίσζε ηεο παξαγσγηθόηεηαο 

θαη ηεο πνηόηεηαο ησλ πξντόλησλ θαη ησλ ππεξεζηώλ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ 

νξγαληζκώλ κέζσ ηεο αλάπηπμεο θαη ηεο παξαθίλεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ( 

Παπαληθνιάνπ ,2003). 

 

Χο θύθινο πνηόηεηαο νξίδεηαη κία νκάδα εξγαδνκέλσλ νη νπνίνη είλαη θαηάιιεια 

εθπαηδεπκέλνη,  ν αξηζκόο ηνπ θπκαίλεηαη κεηαμύ 4 θαη 12 αηόκσλ, πνπ εξγάδνληαη 

κε ζθνπό λα αλαιύζνπλ θαη λα ιύζνπλ ζπγθεθξηκέλα πξνβιήκαηα ηνπ ηνκέα  ηεο 

εξγαζίαο ηνπο (΢ηγάιαο, 1999). 

 

3.4 Γηνίθεζε νιηθήο πνηόηεηαο 
 

 Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηόηεηαο είλαη έλα ζύζηεκα δηνίθεζεο θαη δηαρείξηζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη ησλ νξγαληζκώλ. Δίλαη έλα ζύζηεκα δηνίθεζεο ζύκθσλα κε ην 

νπνίν επηδηώθεηαη ε κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο ηνπ παξερόκελνπ πξντόληνο ή 

ππεξεζίαο, έηζη όπσο απηή λα γίλεηαη αληηιεπηή από ηνλ πειάηε, κε ηελ ζπκκεηνρή 

όισλ ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Πξέπεη λα δηεπθξηληζηεί όηη σο πειάηεο δελ ελλνείηαη κόλν ν ηειηθόο απνδέθηεο ελόο 

πξντόληνο ή κίαο ππεξεζίαο, αιιά θαη θάζε άηνκν ή ηκήκα κέζα ζηνλ νξγαληζκό πνπ 

εηζπξάηηεη ην απνηέιεζκα ή ηελ επίδξαζε ηεο δξαζηεξηόηεηαο θάπνηνπ άιινπ 

εξγαδόκελνπ ή ηκήκαηνο ηνπ νξγαληζκνύ. Έηζη θάζε νξγαληζκόο έρεη ηνπο 

εζσηεξηθνύο θαη ηνπο εμσηεξηθνύο ηνπ πειάηεο (Λνγνζέηεο, 1992). 

Δίλαη επλόεην όηη νη εμσηεξηθνί πειάηεο ελόο νξγαληζκνύ δελ κπνξεί λα είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη αλ είλαη δπζαξεζηεκέλνη νη εζσηεξηθνί ηνπ πειάηεο (΢ηγάιαο, 1999).                                                                                                            
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3.5 Σα πνηνηηθώο ζηαζκηζκέλα έηε δσήο 

 

Σα πνηνηηθώο ζηαζκηζκέλα έηε δσήο είλαη έλαο δείθηεο κέηξεζεο ηεο πνηόηεηαο δσήο 

θαη ρξεζηκνπνηνύληαη από ηελ αλάιπζε θόζηνπο θαη ρξεζηκόηεηαο, ε νπνία απνηειεί 

κία από ηηο λεόηεξεο κεζόδνπο πνπ εθαξκόδνληαη γηα ηελ θνηλσληθή θαη νηθνλνκηθή 

αμηνιόγεζε ησλ ηαηξηθώλ επεκβάζεσλ θαη γεληθόηεξα ηεο θιηληθήο πξαθηηθήο. 

 

Γειαδή κε ηελ κέζνδν απηή κπνξνύλ λα θαηαγξαθνύλ νη αιιαγέο ζηε δηάξθεηα θαη 

ηελ πνηόηεηα δσήο ηνπ αζζελή, κε ηελ εθαξκνγή κηαο ζεξαπεπηηθήο αγσγήο, θαη λα 

κεηξεζεί ε ππνθεηκεληθή ηνπ ηθαλνπνίεζε από ηηο παξερόκελεο ζε απηόλ ππεξεζίεο 

πγείαο (Κπξηόπνπινο θαη ζπλ, 1996). 

 

3.6 Γεληθά γηα ηα νθέιε 
 

Ζ πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο ελδηαθέξεη πξώηα ηνπο αζζελείο, νη νπνίνη είλαη νη 

θαηαλαισηέο ησλ ππεξεζηώλ απηώλ, ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, νη νπνίνη παξέρνπλ 

ηελ πγεηνλνκηθή θξνληίδα, εθείλνπο πνπ επσκίδνληαη ην θόζηνο ησλ ππεξεζηώλ 

πγείαο, δειαδή ην θξάηνο θαη νη αζθαιηζηηθνί νξγαληζκνί θαη ηέινο όιν ην θνηλσληθό 

ζύλνιν. 

 

Γηα απηό ην ιόγν ε πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο  έρεη  κεγάιε πξνηεξαηόηεηα θαη 

μερσξηζηή ζεκαζία γηα όινπο ηνπο ελδηαθεξόκελνπο, αθνύ ζπλεπάγεηαη ζεκαληηθά 

πγεηνλνκηθά, νηθνλνκηθά θαη θνηλσληθά νθέιε (Οηθνλνκνπνύινπ, 2005, Πεηξάθε, 

2008 , Παπαθσζηίδε & Σζνπθαιάο, 2012). 

 

3.7 Σα νθέιε γηα ηνλ αζζελή 

 

Σα νθέιε γηα ηνλ αζζελή δηαθξίλνληαη ζε: 

 

 Τγεηνλνκηθά νθέιε. Αθνξνύλ ηελ έγθαηξε δηάγλσζε ηνπ  αζζελνύο, ηελ 

απνηειεζκαηηθή αληηκεηώπηζε ηνπ, ηελ απνηξνπή επηπινθώλ ή ιαλζαζκέλεο  

αγσγήο  θ.α. 
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 Φπρνινγηθά νθέιε. Έρνπλ ζρέζε κε ην πεξηβάιινλ ηεο κνλάδαο παξνρήο 

ππεξεζηώλ, όζν θαη κε ηελ δηάξθεηα παξακνλήο ηνπ ζε απηή. Ζ θαιή 

ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηνπ αζζελνύο επηδξά ζεηηθά ζηε ζεξαπεπηηθή ηνπ 

αγσγή. 

 Οηθνλνκηθά νθέιε. Ζ νηθνλνκηθή επηβάξπλζε πνπ ζα ππνζηεί ν αζζελήο ζα 

είλαη κηθξόηεξε, αθνύ κε ηελ βειηίσζε ησλ ππεξεζηώλ ην πξόβιεκα πγείαο 

ηνπ ζα δηαγλσζηεί έγθαηξα θαη ζα αληηκεησπηζηεί απνηειεζκαηηθά ζε ζύληνκν 

ρξνληθό δηάζηεκα (΢ηγάιαο , 1999, Κνξάθε & Πέππαο,2013). 

 

3.8 Σα νθέιε γηα ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο.  

Σα νθέιε γηα ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο αθνξνύλ θπξίσο: 

 Σελ απνηειεζκαηηθόηεηα ηνπ έξγνπ ηνπο 

 Σελ λνκηθή θαηαρώξεζε θαη αζθάιεηα ηνπ έξγνπ ηνπο  

 Σελ ηθαλνπνίεζε πνπ απνθνκίδνπλ από ηελ εξγαζία  

 Σνλ ζεβαζκό θαη ηελ εκπηζηνζύλε από αζζελείο θαη ζπλνδνύο  

 Σελ απαιιαγή ηνπο από αδηθαηνιόγεην εθλεπξηζκό θαη άγρνο 

 Σελ κεγαιύηεξε θνηλσληθή αλνρή ζε ηπρόλ ιάζε (΢ηγάιαο ,1999). 

 

3.9 Σα νθέιε γηα ηηο κνλάδεο παξνρήο ππεξεζηώλ  

Σα νθέιε γηα ηηο κνλάδεο παξνρήο ππεξεζηώλ είλαη:                                            

 Οηθνλνκηθά. Απηά νθείινληαη ζηελ κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνύ θόζηνπο, 

εθόζνλ ε έγθαηξε δηάγλσζε θαη ε απνηειεζκαηηθή ζεξαπεία ησλ αζζελώλ, 

ζαλ ζπλέπεηα ηεο βειηίσζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο επηηξέπεη 

ηελ εμνηθνλόκεζε ζεκαληηθώλ πόξσλ, πόξνη πνπ κπνξνύλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηηο αλάγθεο ησλ αζζελώλ, γηα έξεπλα, γηα βειηίσζε ησλ 

ζπλζεθώλ εξγαζίαο θ.α. 

 Λεηηνπξγηθά. Οθείινληαη ζηνλ δηθαηνινγεκέλν πεξηνξηζκό ηεο 

ρξεζηκνπνίεζεο ηεο κνλάδαο. 

 Αλαγλώξηζε θαη θήκε (΢ηγάιαο, 1999).     
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3.10 Σα νθέιε γηα ηα αζθαιηζηηθά ηακεία 

Απηά θαηαηάζζνληαη ζε ηξείο θαηεγνξίεο : 

 Τγεηνλνκηθά νθέιε. Οθείινληαη ζηελ γξήγνξε θαη απνηειεζκαηηθή αληηκεηώπηζε 

ησλ πξνβιεκάησλ ησλ αζθαιηζκέλσλ αζζελώλ. 

Οηθνλνκηθά νθέιε. Έρνπλ ζρέζε κε ηελ κείσζε ησλ δαπαλώλ γηα ηελ πγεία. 

Κνηλσληθά νθέιε. Οθείινληαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζθαιηζκέλσλ από ηελ 

βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο (΢ηγάιαο, 1999). 

 

3.11 Σα νθέιε γηα ην θξάηνο θαη ην θνηλσληθό ζύλνιν 

 Οηθνλνκηθά. Οθείινληαη ζηελ κείσζε ησλ  αδηθαηνιόγεησλ δαπαλώλ γηα ηελ 

πγεία θαη ζηνλ πεξηνξηζκό ηεο κείσζεο ηεο παξαγσγηθόηεηαο ησλ πνιηηώλ, 

δειαδή ζηελ κείσζε ηνπ ρξόλνπ παξακνλήο ησλ αζζελώλ ζηηο κνλάδεο πγείαο 

θαη γεληθά ζηελ ζπληόκεπζε ηεο ζεξαπείαο ηνπο. 

 

 Τγεηνλνκηθά. Απμάλεηαη ε απνηειεζκαηηθόηεηα θαη ε απνδνηηθόηεηα ησλ 

κνλάδσλ πγείαο θαη πεξηνξίδεηαη ν ρξόλνο αλακνλήο ησλ αζζελώλ, γεγνλόο 

πνπ έρεη ζεηηθέο επηπηώζεηο ζηελ παξαγσγηθόηεηα, νδεγεί ζε νηθνλνκηθή 

ειάθξπλζε ηνπ θνηλσληθνύ ζπλόινπ, όπσο θαη κεγαιύηεξν βαζκό 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ησλ ππεξεζηώλ πγείαο. 

 Δλίζρπζε ηνπ αηζζήκαηνο αζθάιεηαο θαη ηεο θνηλσληθήο ζπλνρήο 

 

 Βειηίσζε ηεο εηθόλαο ηνπ θξάηνπο θαη ηεο θνηλσλίαο ζε εζληθό θαη ζε δηεζλέο 

επίπεδν (΢ηγάιαο ,1999).                                                           
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   Κεθάιαην Σέηαξην 

Σίηινο θεθαιαίνπ: Σα απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο ζηελ 

Καξδηνινγηθή θιηληθή θαη Μνλάδα Δκθξαγκάησλ ηνπ 

Γεληθνύ Ννκαξρεηαθνύ Ννζνθνκείνπ Υίνπ. 
 

4.1 Μεζνδνινγία ζπιινγήο δεδνκέλσλ θαη αλάπηπμεο 

εξσηεκαηνινγίνπ 

 

Πξνθεηκέλνπ λα πξαγκαηνπνηεζεί ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ζρεδηάζηεθε έλα 

εξσηεκαηνιόγην ην νπνίν ήηαλ δηαζέζηκν ζε έληππε κνξθή (Παξάξηεκα).  

Ζ έξεπλα εθπνλήζεθε από ηνλ Μάξηην έσο ηνλ Ηνύιην ηνπ 2019  βαζηδόκελε ζε 

δεδνκέλα πνπ ζπιιέρζεθαλ κέζσ ηνπ έληππνπ εξσηεκαηνινγίνπ. ΢ηελ έξεπλα 

ζπκκεηείραλ 50 άηνκα ηα νπνία ελεκεξώζεθαλ γηα ην εξσηεκαηνιόγην θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο λνζειείαο ηνπο ζην λνζνθνκείν ηεο Υίνπ.  

Γηα λα ζπκκεηάζρεη θάπνηνο ζηελ έξεπλα δελ απαηηνύληαλ ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά. ΢ε θάζε επηζηεκνληθή κειέηε γηα λα απνηξαπεί θάζε πηζαλόηεηα 

εκθάληζεο ρεηξηζκώλ πνπ ζα κπνξνύζαλ λα βιάςνπλ ηα ππνθείκελα πνπ ιακβάλνπλ 

κέξνο ζε απηή, ζα πξέπεη λα εθαξκόδνληαη θαη λα ηεξνύληαη απζηεξά νη αξρέο 

δενληνινγίαο, νη νπνίεο δηαζθαιίδνπλ θαη θαζνξίδνπλ ηνπο εζηθνύο άμνλεο κέζα 

ζηνπο νπνίνπο αλαπηύζζεηαη θαη νινθιεξώλεηαη κηα κειέηε.  ΢ηελ παξνύζα ινηπόλ 

έξεπλα, πξηλ ηε ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, νη ζπκκεηέρνληεο ελεκεξώζεθαλ 

γηα ην ζθνπό ηεο, ηε κέζνδν θαη ηε δηαδηθαζία ζπιινγήο πιεξνθνξηώλ. Δπίζεο 

ελεκεξώζεθαλ γηα ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ζα 

αμηνπνηνύληαλ θαη γηα ηα νθέιε πνπ ζα κπνξνύζαλ λα πξνθύςνπλ από απηή. 

Δπηπιένλ ηνπο δόζεθε ε δπλαηόηεηα εάλ ην επηζπκνύζαλ λα κε ζπκκεηέρνπλ ζηε 

ζπγθεθξηκέλε κειέηε θαη ελεκεξώζεθαλ γηα ηελ ηαπηόηεηα ηνπ εξεπλεηή ζε 

πεξίπησζε πνπ επηζπκνύζαλ λα επηθνηλσλήζνπλ καδί ηνπ γηα λα εθθξάζνπλ απνξίεο 

ή λα κάζνπλ γηα ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο. 

Ζ δηαδηθαζία ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ην ζηαηηζηηθό 

παθέην SPSS 24.0. 

Πην αλαιπηηθά, ην αλαθεξόκελν εξσηεκαηνιόγην, ρσξίζηεθε ζε 2 ελόηεηεο θαη 5 

ππν-ελόηεηεο, ησλ νπνίσλ ην εθάζηνηε πεξηερόκελν ήηαλ μερσξηζηό, ώζηε λα 

δηεπθνιπλζεί ε δηαδηθαζία αλάιπζεο ησλ απνηειεζκάησλ.  
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΢ηελ πξώηε ελόηεηα πεξηέρνληαλ γεληθέο εξσηήζεηο δεκνγξαθηθνύ ραξαθηήξα, όπσο 

ην θύιν, ε ειηθία, ην κνξθσηηθό επίπεδν, ε ππεθνόηεηα θαη ε επαγγεικαηηθή 

θαηάζηαζε ηνπ αηόκνπ, ώζηε λα δεκηνπξγεζεί έλα αξρηθό πξνθίι ηνπ εξσηεζέληα. 

΢ηε δεύηεξε ελόηεηα, νη εξσηήζεηο δηακνξθώζεθαλ ζε επίπεδν έθθξαζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ αηόκνπ, ζε κηα θιίκαθα (likert scale) από 1 έσο 6, όπνπ 1=πνιύ 

ηθαλνπνηεκέλνο, …, 6=πνιύ δπζαξεζηεκέλνο. Οη 5 ππν-ελόηεηεο αθνξνύζαλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ από ηελ πξνζέιεπζή ηνπο ζην λνζνθνκείν, ην ηαηξηθό θαη 

λνζειεπηηθό έξγν, ηε μελνδνρεηαθή ππνδνκή ηεο θιηληθήο, ηε δηαρείξηζε ησλ 

λνζειεπόκελσλ θαη ηε ζπλνιηθή ηνπο ηθαλνπνίεζε. 

 

Πεξηγξαθή δείγκαηνο 
 

΢ηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί βξίζθνληαη ηα βαζηθά δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

δείγκαηνο θαη ηεο λνζειείαο ηνπο θαη αθνινπζεί κηα ζύληνκε δηαγξακκαηηθή 

απεηθόληζε γηα ηα θπξηόηεξα απ’ απηά. 

 

Πίνακαρ 1. Βαζικά δημογπαθικά σαπακηηπιζηικά δείγμαηορ. 

 

  Πνζνζηό   Πνζνζηό 

Φύιν 
Άλδξαο 66% 

Αζθαιηζηηθό 

ηακείν 

ΗΚΑ 20% 

Γπλαίθα 34% ΟΓΑ 20% 

Ηιηθία 

>35 2% Γεκόζην 20% 

36-50 3% ΣΔΒΔ 8% 

51-70 38% Αλαζθάιηζηνο 2% 

70+ 56% Άιιν 30% 

Οηθνγελεηαθή 

Καηάζηαζε 

Παληξεκέλνο/ε 55.1% 

Δπίπεδν 

Δθπαίδεπζεο 

Γεκνηηθό 44% 

Αλύπαληξνο/ε 14.3% Γπκλάζην 20% 

Υήξνο/α 24.5% Λύθεην 14% 

Γηαδεπγκέλνο/ε 6.1% ΣΔΗ/Παλεπηζηήκην 22% 

Τπεθνόηεηα 

Διιεληθή 91.8% Σύπνο 

πεξηνρήο 

δηακνλήο 

Ζκηαζηηθή 69.6% 

Άιιε 8.2% Αγξνηηθή 30.4% 

Δπάγγεικα 
Ηδησηηθόο 

Τπάιιεινο 

6.1% Ηκέξεο 

δηακνλήο 

2-4 εκέξεο 37.5% 
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Γεκόζηνο 

Τπάιιεινο 

6.1% 5-9 εκέξεο 52.1% 

Αγξόηεο 2% 10-31 εκέξεο 4.2% 

Άλεξγνο 2% πάλσ από 31 

εκέξεο 

6.3% 

΢πληαμηνύρνο 67.3% Σύπνο 

εηζαγσγήο 

Δπείγνπζα 92% 

Οηθηαθά 16.3% Πξνγξακκαηηζκέλε 8% 

 

Σν δείγκα ησλ αζζελώλ απνηειείηαη από 33 άλδξεο θαη 17 γπλαίθεο πνπ 

αληηπξνζσπεύνπλ ην 66% θαη ην 34% ηνπ ζπλνιηθνύ δείγκαηνο αληίζηνηρα (Γξάθεκα 

1).  

Χο αζζελείο εηζήρζεζαλ 28 άηνκα άλσ ησλ 70 εηώλ, πνπ αληηπξνζσπεύνπλ ην 56% 

ηνπ δείγκαηνο, ην 38% (19 άηνκα) ήηαλ ειηθίαο 51-70 εηώλ, 2 άηνκα ήηαλ ειηθίαο 36-

50 εηώλ θαη 1 άηνκν θάησ ησλ 35 εηώλ (Γξάθεκα2). 

Όζνλ αθνξά ζηελ νηθνγελεηαθή ηνπο θαηάζηαζε ην 55.1% είλαη παληξεκέλνη, ην 

14.3% είλαη αλύπαληξνη, ρήξνη θαη δηαδεπγκέλνη ην 24.5% θαη ην 6.1% αληίζηνηρα.  

Οη 45 (91.8%) απηώλ ήηαλ Έιιελεο, ελώ ην ππόινηπν 8.2% άιιεο εζληθόηεηαο.  

΢ρεηηθά κε ην επάγγεικά ηνπο ην 67.3% είλαη ζπληαμηνύρνη, όπσο είλαη αλακελόκελν 

αθνύ όπσο είδακε παξαπάλσ ην κεγαιύηεξν πνζνζηό ηνπ δείγκαηνο είλαη 

κεγαιύηεξνη ησλ 70 εηώλ, ην 6.1% είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη, ην 6.1% είλαη δεκόζηνη 

ππάιιεινη, ην 2% αγξόηεο, ην 2% άλεξγνη ελώ ην 16.3% αζρνιείηαη κε ηα νηθηαθά 

(Γξάθεκα 3). 

Όζνλ αθνξά ζηελ αζθάιηζή ηνπο από 20% θαιύπηνληαη από ην ΗΚΑ, ηνλ ΟΓΑ θαη ην 

Γεκόζην, 8% είλαη αζθαιηζκέλνη ζην ΣΔΒΔ, 2% είλαη αλαζθάιηζηνη θαη 30% είλαη 

αζθαιηζκέλνη ζε άιιν θνξέα όπσο ΝΑΣ θιπ. (Γξάθεκα 4). 

΢ρεηηθά κε ην επίπεδν ηεο εθπαίδεπζήο ηνπο ην 44% ηνπ δείγκαηνο έρεη θνηηήζεη ζην 

δεκνηηθό, ην 20% ζην γπκλάζην, ην 14% ζην ιύθεην θαη ην 22% έρεη αθνινπζήζεη 

αλώηεξεο ζπνπδέο. 

Σν 69.6% δεη ζε εκηαζηηθή πεξηνρή θαη ην 30.4% ζε αγξνηηθή. 
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Σν 92% ηνπ δείγκαηνο εηζήρζε επεηγόλησο ζην λνζνθνκείν θαη ην 8% έθαλε 

πξνγξακκαηηζκέλε εηζαγσγή (Γξάθεκα 6). 

Όζνλ αθνξά ζηε δηάξθεηα ηεο δηακνλήο ηνπο ην 37.5% έκεηλε 2-4 εκέξεο, 5-9 εκέξεο 

ην 52.1%, 10-31 κέξεο έκεηλε ην 4.2% ηνπ δείγκαηνο ελώ πεξηζζόηεξεο από 31 

εκέξεο έκεηλε ην 6.3% ησλ ζπκκεηερόλησλ ζηελ έξεπλα αζζελώλ (Γξάθεκα 5). 

 

 

Γπάθημα 1. Γπαθική αναπαπάζηαζη ηηρ καηανομήρ ηων ζςμμεηεσόνηων με βάζη ηο 

θύλο ηοςρ. 

 

 

Γπάθημα 2. Γπαθική αναπαπάζηαζη ηηρ καηανομήρ ηων ζςμμεηεσόνηων με βάζη ηην 

ηλικία ηοςρ. 

66%

34%

Φύλο

Άνδρασ

Γυναίκα

[ΠΟΣΟΣΤ
Ο]

[ΠΟΣΟΣΤ
Ο]

[ΠΟΣΟΣΤ
Ο][ΠΟΣΟΣΤ

Ο]

Ηλικία

>35

36-50

51-70

70+
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Γπάθημα 3. Γπαθική αναπαπάζηαζη ηηρ καηανομήρ ηων ζςμμεηεσόνηων με βάζη ηο 

επάγγελμα ηοςρ. 

 

 

Γπάθημα 4. Γπαθική αναπαπάζηαζη ηηρ καηανομήρ ηων ζςμμεηεσόνηων με βάζη ηο 

αζθαλιζηικό ηαμείο ηοςρ. 

 

20%

20%

20%

8%
2%

30%

Αςφαλιςτικό ταμείο

ΙΚΑ

ΟΓΑ

Δημόςιο

ΤΕΒΕ

Αναςφάλιςτοσ

Άλλο
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Γπάθημα 5. Γπαθική αναπαπάζηαζη ηηρ καηανομήρ ηων ζςμμεηεσόνηων με βάζη ηηρ 

διάπκειαρ διαμονήρ. 

 

Γπάθημα 6. Γπαθική αναπαπάζηαζη ηηρ καηανομήρ ηων ζςμμεηεσόνηων με βάζη ηον 

ηύπο ειζαγωγήρ ηοςρ.                                                       

4.2 ΢ηαηηζηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο αζζελώλ  

Οη αζζελείο θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ ζε εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο 

ζε κηα θιίκαθα (likert scale) από 1 έσο 5, όπνπ 1=πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο, …, 5=πνιύ 

δπζαξεζηεκέλνο. 

 

4.2.1 Ιθαλνπνίεζε από ηελ πξνζέιεπζε ζην λνζνθνκείν. 

 

39%

52%

4%

6%

10%

Διάρκεια Διαμονήσ

2-4 ημζρεσ

5-9 ημζρεσ

10-31 ημζρεσ

πάνω από31 ημζρεσ

92%

8%

Τύποσ Ειςαγωγήσ

Επζιγουςα

Ρρογραμματιςμζνη
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΢ρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε από ηηο ηαηξηθέο ππεξεζίεο πνπ έιαβαλ ζηα ηαηξεία 

εθεκεξίαο θαηά ηελ πξνζέιεπζε ησλ αζζελώλ ζην λνζνθνκείν ην ζύλνιν ησλ 

απνθξίζεσλ είλαη ζε όιν ην δείγκα ηθαλνπνηεκέλν. 

 Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη ην 62%  θαη ηθαλνπνηεκέλνη ην 38% ηνπ δείγκαηνο. 

 

 

Γπάθημα 7. Ικανοποίηζη από ηην πποζέλεςζη ζηο νοζοκομείο 

 
4.2.2 Ιθαλνπνίεζε από ην ηαηξηθό θαη ην λνζειεπηηθό έξγν 

 
Ζ ηθαλνπνίεζε από ην ηαηξηθό θαη λνζειεπηηθό έξγν, επεμεγείηαη κε 4 παξάγνληεο 

πνπ αμηνινγνύληαη μερσξηζηά ζηα γξαθήκαηα πνπ αθνινπζνύλ. 

                                                                 

 

Γπάθημα 8. Ικανοποίηζη από ηην επιζηημονική και επαγγελμαηική δεξιόηηηα ιαηπικού 

πποζωπικού. 

20 40 60 80 100

ΔΓ/ΔΑ

Ρολφ ικανοποιημζνοσ

Ικανοποιημζνοσ

*ΤΙΜΗ+%

*ΤΙΜΗ+%

*ΤΙΜΗ+%

ΡΟΣΟΣΤΟ %

Ικανοποίηςη από την επιςτημονική και επαγγελματική 
δεξιότητα ιατρικοφ προςωπικοφ
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Όπσο θαη πξηλ, έηζη θαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε από ηελ επηζηεκνληθή θαη επαγγεικαηηθή 

δεμηόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ην ζύλνιν ησλ απνθξίζεσλ είλαη ζε όιν ην δείγκα 

ηθαλνπνηεκέλν. Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη ην 60%, ηθαλνπνηεκέλνη ην 38% ηνπ δείγκαηνο 

ελώ ην 2% δε γλώξηδε ή δελ επηζπκνύζε λα απαληήζεη. 

 

 

Γπάθημα 9.  Ικανοποίηζη από ηην ενημέπωζη, ηιρ οδηγίερ και ηον ηπόπο ανηιμεηώπιζηρ 

ηηρ αζθένειαρ. 

 

Όζνλ αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε από ηελ ελεκέξσζε, ηηο νδεγίεο θαη ηνλ ηξόπν 

αληηκεηώπηζεο ηεο αζζέλεηάο ηνπο, ην ζύλνιν ησλ απνθξίζεσλ είλαη ζε όιν ην δείγκα 

ηθαλνπνηεκέλν. Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη ην 56%  θαη ηθαλνπνηεκέλνη ην 44% ηνπ 

δείγκαηνο. 

 

                                                                                

 

Γπάθημα 10. Ικανοποίηζη από ηη ζςμπεπιθοπά και ηιρ ανθπώπινερ ζσέζειρ ηος 

ιαηπικού πποζωπικού ζσεηικά με ηον αζθενή. 

 

20 40 60 80 100

Ρολφ ικανοποιημζνοσ

Ικανοποιημζνοσ

*ΤΙΜΗ+%

*ΤΙΜΗ+%

ΡΟΣΟΣΤΟ %

Ικανοποίηςη από την ενημζρωςη, τισ οδηγίεσ και τον τρόπο 
αντιμετώπιςησ τησ αςθζνειάσ ςασ

20 40 60 80 100

Ρολφ ικανοποιημζνοσ

Ικανοποιημζνοσ

*ΤΙΜΗ+%

*ΤΙΜΗ+%

ΡΟΣΟΣΤΟ %

Ικανοποίηςη από τη ςυμπεριφορά και τισ ανθρώπινεσ 
ςχζςεισ του ιατρικοφ προςωπικοφ ςε ςχζςη με το άτομό ςασ
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΢ρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε από ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηηο αλζξώπηλεο ζρέζεηο ηνπ 

ηαηξηθνύ πξνζσπηθνύ ζε ζρέζε κε ην άηνκό ηνπο, πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 70%  

θαη ηθαλνπνηεκέλνη ην 30% ηνπ δείγκαηνο. 

 

 

Γπάθημα 11. Ικανοποίηζη από ηην επαγγελμαηική ικανόηηηα, ανηαπόκπιζη και 

θπονηίδα ηος νοζηλεςηικού πποζωπικού. 

 

Ζ απόθξηζε είλαη ζεηηθή θαη ζρεηηθά κε ηελ επαγγεικαηηθή ηθαλόηεηα, ηελ 

αληαπόθξηζε θαη ηε θξνληίδα ηνπ λνζειεπηηθνύ πξνζσπηθνύ όπνπ ην 68% ηνπ 

δείγκαηνο δήισζαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη θαη ην 32% ηθαλνπνηεκέλνη. 

 
 

4.2.3 Ιθαλνπνίεζε από ηελ μελνδνρεηαθή ππνδνκή ηεο θιηληθήο 

 
Ζ ηθαλνπνίεζε από ηε μελνδνρεηαθή ππνδνκή ηεο θιηληθήο, επεμεγείηαη κε 6 

παξάγνληεο πνπ αμηνινγνύληαη μερσξηζηά ζηα γξαθήκαηα πνπ αθνινπζνύλ. 

 

20 40 60 80 100

Ρολφ ικανοποιημζνοσ

Ικανοποιημζνοσ

*ΤΙΜΗ+%

*ΤΙΜΗ+%

ΡΟΣΟΣΤΟ %

Ικανοποίηςη από την επαγγελματική ικανότητα, 
ανταπόκριςη και φροντίδα του νοςηλευτικοφ προςωπικοφ
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Γπάθημα 12. Ικανοποίηζη από ηην καθαπιόηηηα ηων δωμαηίων, ηων διαδπόμων και 

ηηρ κλινικήρ γενικόηεπα. 

Όζνλ αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε από ηελ θαζαξηόηεηα ησλ δσκαηίσλ, ησλ δηαδξόκσλ 

θαη ηεο θιηληθήο γεληθόηεξα, πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 40%  θαη ηθαλνπνηεκέλνη 

ην 42% ηνπ δείγκαηνο, ελώ ην 6% είλαη δπζαξεζηεκέλνη θαη ην 12% ηνπ δείγκαηνο 

δελ είλαη νύηε ηθαλνπνηεκέλνη, νύηε δπζαξεζηεκέλνη από ηελ ππάξρνπζα 

θαζαξηόηεηα. 

 

 

Γπάθημα 13. Ικανοποίηζη από ηοςρ σώποςρ ςγιεινήρ 

 

΢ρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε από ηνπο ρώξνπο πγηεηλήο (ινπηξά, ηνπαιέηεο θιπ), 

ζεηηθή απόθξηζε έρεη ην 82% ησλ εξσηώκελσλ. Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 34%, 

ηθαλνπνηεκέλνη ην 48%, νπδέηεξνη ην 6%, δπζαξεζηεκέλνη ην 10% θαη πνιύ 

δπζαξεζηεκέλνη ην 2% ηνπ δείγκαηνο.                                                        
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Γπάθημα 14. Ικανοποίηζη από ηην οπγάνωζη ηηρ ημέπαρ 

 

Ζ απόθξηζε είλαη ζεηηθή θαη ζρεηηθά κε ηελ νξγάλσζε ηεο εκέξαο (επηζθεπηήξην, 

ζόξπβνο θιπ) όπνπ ην 42% ηνπ δείγκαηνο δήισζαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 46% 

ηθαλνπνηεκέλνη θαη ην 12% νύηε ηθαλνπνηεκέλνη, νύηε δπζαξεζηεκέλνη. 

 

 

Γπάθημα 15. Ικανοποίηζη από ηο θαγηηό 

 

΢ρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ από ην θαγεηό (πξόγεπκα, γεύκα, δείπλν) 

ην 24% ηνπ ζπλνιηθνύ δείγκαηνο είλαη πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 50% είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη, ην 4% δπζαξεζηεκέλνη ελώ ην 22% θξαηάλ νπδέηεξε ζηάζε κε ην 

ζέκα ηεο ζίηηζεο.  
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Γπάθημα 16. Ικανοποίηζη από ηη ζςμπεπιθοπά ηος πποζωπικού. 

Μεγάιε ηθαλνπνίεζε ζρεηηθά κε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνύ πνπ παξείρε 

ππεξεζίεο δηαηξνθήο, κε ην 57% ηνπ δείγκαηνο λα δειώλνπλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη, 

ην 37% ηθαλνπνηεκέλνη ελώ έλα κηθξό δείγκα ηεο ηάμεο ηνπ 4% θξαηά νπδέηεξε 

ζηάζε θαη ην 2% ηνπ ζπλνιηθνύ δείγκαηνο δελ απάληεζε ζηελ εξώηεζε είηε επεηδή 

δε γλσξίδεη είηε επεηδή δελ επηζπκεί λα απαληήζεη. 

 

 

Γπάθημα 17. Ικανοποίηζη από ηη δςναηόηηηα επικοινωνίαρ μέζα ζηην κλινική. 

 

Όζνλ αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε από ηε δπλαηόηεηα επηθνηλσλίαο κέζα ζηελ θιηληθή 

(ζαιόληα, ηειεόξαζε, ηειέθσλν), πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 20.4%  θαη 

ηθαλνπνηεκέλνη ην 24.5% ηνπ δείγκαηνο, ελώ ην 10.2% είλαη δπζαξεζηεκέλνη θαη ην 

34.5% ηνπ δείγκαηνο δελ είλαη νύηε ηθαλνπνηεκέλνη, νύηε δπζαξεζηεκέλνη από ηελ 

ππάξρνπζα θαηάζηαζε ηεο δπλαηόηεηαο επηθνηλσλίαο. Σν 10.2% ηνπ ζπλνιηθνύ 

δείγκαηνο δελ απάληεζε ζηελ εξώηεζε είηε επεηδή δε γλσξίδεη είηε επεηδή δελ 

επηζπκεί λα απαληήζεη.   
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4.2.4 Ικανοποίηζη από ηις διαδικαζίες διατείριζης 

νοζηλεσόμενων 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε από ηηο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο λνζειεπόκελσλ, επεμεγείηαη από 2 

παξάγνληεο πνπ αμηνινγνύληαη μερσξηζηά ζηα γξαθήκαηα πνπ αθνινπζνύλ. 

 

Γπάθημα 18. Ικανοποίηζη από ηο μησανιζμό εξςπηπέηηζηρ  

 

΢ηε ζπλέρεηα αλαιύεηαη ε ηθαλνπνίεζε ζρεηηθά κε ην κεραληζκό εμππεξέηεζεο, όζνλ 

αθνξά ζηε δηεθπεξαίσζε ησλ ηαηξηθώλ αλαγθώλ ηνπ αζζελή, όπσο πξνγξακκαηηζκό 

εξγαζηώλ πεξαηηέξσ εμεηάζεηο, ξαληεβνύ κε άιια ηκήκαηα θαη εξγαζηήξηα θιπ. 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 24%  θαη ηθαλνπνηεκέλνη ην 42% ηνπ δείγκαηνο, ελώ 

ην 4% είλαη δπζαξεζηεκέλνη, ην 2% πνιύ δπζαξεζηεκέλνη θαη ην 8% ηνπ δείγκαηνο 

δελ είλαη νύηε ηθαλνπνηεκέλνη, νύηε δπζαξεζηεκέλνη από ην κεραληζκό 

εμππεξέηεζεο. Σν 120% ηνπ ζπλνιηθνύ δείγκαηνο δελ απάληεζε ζηελ εξώηεζε είηε 

επεηδή δε γλσξίδεη είηε επεηδή δελ επηζπκεί λα απαληήζεη.    
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Γπάθημα 19. Ικανοποίηζη από ηιρ διοικηηικέρ ςπηπεζίερ. 

Όζνλ αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε από ηηο δηνηθεηηθέο ππεξεζίεο, πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη 

είλαη ην 21%  θαη ηθαλνπνηεκέλνη ην 48% ηνπ δείγκαηνο, ελώ ην 2% είλαη πνιύ 

δπζαξεζηεκέλνη θαη ην 8% ηνπ δείγκαηνο δελ είλαη νύηε ηθαλνπνηεκέλνη, νύηε 

δπζαξεζηεκέλνη από ηηο δηνηθεηηθέο ππεξεζίεο. Σν 21% ηνπ ζπλνιηθνύ δείγκαηνο δελ 

απάληεζε ζηελ εξώηεζε είηε επεηδή δε γλσξίδεη είηε επεηδή δελ επηζπκνύζε λα 

απαληήζεη. 

4.2.5 Γεληθή ηθαλνπνίεζε  

 

 

Γπάθημα 20.  Γενική ικανοποίηζη 

Όζνλ αθνξά ζηελ γεληθή ηθαλνπνίεζε από ην ζύλνιν ησλ ππεξεζηώλ πνπ έιαβαλ 

από ηελ θιηληθή θαη ην πξνζσπηθό, πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 52%  θαη 

ηθαλνπνηεκέλνη ην 42% ηνπ δείγκαηνο, ελώ ην 6% ηνπ δείγκαηνο δελ είλαη νύηε 

ηθαλνπνηεκέλνη, νύηε δπζαξεζηεκέλνη. Σα απνηειέζκαηα ηεο γεληθήο ηθαλνπνίεζεο 

δείρλνπλ ην πςειό επίπεδν ηεο παξνρήο ππεξεζηώλ ηνπ Γεληθνύ Ννζνθνκείνπ. 

 

4.2.6 ΢ύγθξηζε δεηθηώλ ηθαλνπνίεζεο 

΢ε απηό ην ζεκείν έγηλε ν νξηζκόο δεηθηώλ ηθαλνπνίεζεο θαη ε κεηαμύ ηνπο 

ζύγθξηζε. Γηα λα είλαη πην εύθνιε ε αλάιπζε θαη ε ζύγθξηζή ηνπ νξίζακε 4 

βαζηθνύο δείθηεο, όπνπ θάπνηνη από απηνύο πξνζδηνξίδνληαη από άιινπο, ώζηε λα 

είλαη δπλαηόλ λα παξαηεξήζνπκε ζε πόζν κεγάιν βαζκό επεξεάδεη ν θάζε δείθηεο ηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή από ηελ εκπεηξία ηνπ ζην λνζνθνκείν.  

α. Πξνζέιεπζε ζην λνζνθνκείν (1 παξάγνληαο) 

β. Ηαηξηθό θαη λνζειεπηηθό έξγν (επεμεγείηαη από 4 παξάγνληεο) 

γ. Ξελνδνρεηαθή ππνδνκή (επεμεγείηαη από 6 παξάγνληεο) 

δ. Γηαρείξηζε λνζειεπόκελσλ (επεμεγείηαη από 2 παξάγνληεο) 
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ε. ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

Οη ηηκέο πνπ έπαηξλαλ όινη νη δείθηεο ήηαλ από 1 έσο 5, ελώ δελ ππνινγίδνληαη όζνη 

δελ απάληεζαλ. Οη ηηκέο ησλ δεηθηώλ ηεο θάζε επηκέξνπο ηθαλνπνίεζεο είλαη ν κ.ν. 

θαη όζν πην θνληά ζην 1 είλαη ε ηηκή, απηό ππνδειώλεη ηε κεγαιύηεξε ηθαλνπνίεζε. 

α. Πξνζέιεπζε ζην λνζνθνκείν-ηαηξεία εθεκεξίαο (1 παξάγνληαο)-ηηκή κ.ν.: 1.38 

 

β. Ηαηξηθό θαη λνζειεπηηθό έξγν (επεμεγείηαη από 4 παξάγνληεο)-ηηκή κ.ν.: 1.36 

i. Δπηζηεκνληθή θαη επαγγεικαηηθή δεμηόηεηα ηνπ ηαηξηθνύ 

πξνζσπηθνύ-ηηκή κ.ν.: 1.36 

ii. Δλεκέξσζε, νδεγίεο θαη αληηκεηώπηζε-ηηκή κ.ν.: 1.44 

iii. ΢πκπεξηθνξά θαη αλζξώπηλεο ζρέζεηο-ηηκή κ.ν.: 1.30 

iv. Δπαγγεικαηηθή ηθαλόηεηα, αληαπόθξηζε θαη θξνληίδα-ηηκή κ.ν.: 

1.32 

γ. Ξελνδνρεηαθή ππνδνκή (επεμεγείηαη από 6 παξάγνληεο)-ηηκή κ.ν.: 1.86 

i. Καζαξηόηεηα θιηληθήο-ηηκή κ.ν.: 1.84 

ii. Υώξνη πγηεηλήο-ηηκή κ.ν.: 1.98 

iii. Οξγάλσζε ηεο εκέξαο-ηηκή κ.ν.: 1.70 

iv. Φαγεηό-ηηκή κ.ν.: 2.06 

v. ΢πκπεξηθνξά πξνζσπηθνύ-ηηκή κ.ν.: 1.43 

vi. Γπλαηόηεηα επηθνηλσλίαο-ηηκή κ.ν.: 2.14 

 

δ. Γηαρείξηζε λνζειεπόκελσλ (επεμεγείηαη από 2 παξάγνληεο)-ηηκή κ.ν.: 1.55 

i. Μεραληζκόο εμππεξέηεζεο-ηηκή κ.ν.: 1.58 

ii. Γηνηθεηηθέο ππεξεζίεο-ηηκή κ.ν.: 1.52 

 

ε. ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε-ηηκή κ.ν.: 1.54 

 

 

 

Πίνακαρ 2. Πίνακαρ ηιμών δεικηών ικανοποίηζηρ 

 

α. Πξνζέιεπζε ζην λνζνθνκείν-ηαηξεία εθεκεξίαο  1.38 

β. Ηαηξηθό θαη λνζειεπηηθό έξγν 1.36 

γ. Ξελνδνρεηαθή ππνδνκή 1.86 

δ. Γηαρείξηζε λνζειεπόκελσλ 1.55 

ε. ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε 1.54 
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Οη εθηηκήζεηο ησλ δεηθηώλ ηθαλνπνίεζεο δείρλνπλ όηη ε κεγαιύηεξε ηθαλνπνίεζε πνπ 

εμέιαβαλ νη αζζελείο ήηαλ θπξίσο από ην ηαηξηθό θαη λνζειεπηηθό έξγν θαη έπεηηα 

από ηελ πξνζέιεπζή ηνπο ζην λνζνθνκείν θαη ηα ηαηξεία εθεκεξίαο. Ζ κηθξόηεξε 

ηθαλνπνίεζε πνπ ιακβάλνπλ είλαη από ηελ μελνδνρεηαθή ππνδνκή ηεο θιηληθήο.  

 

Γπάθημα 21. Τιμέρ δεικηών Ικανοποίηζηρ 

 

΢αλ γεληθό ζπκπέξαζκα από ηελ αλάιπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ, ζα κπνξνύζακε λα πνύκε όηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ από όιεο ηηο 

ππεξεζίεο είλαη ζεηηθή θαη πνιύ ηθαλνπνηεηηθή. Κάηη πνπ είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθό, 

δεδνκέλνπ όηη πξόθεηηαη γηα έλα πεξηθεξεηαθό λνζνθνκείν. 
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Κεθάιαην Πέκπην 

Σίηινο θεθαιαίνπ:. ΢πκπεξάζκαηα-Πξνηάζεηο 

 

5.1 ΢πκπεξάζκαηα 

Σν εξσηεκαηνιόγην πνπ δόζεθε ζηνπο αζζελείο απνηεινύληαλ από δεθαηέζζεξηο 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνύζαλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο. 

΢ε  όιεο ηηο εξσηήζεηο νη πεξηζζόηεξνη αζζελείο δειώλνπλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη θαη 

ηθαλνπνηεκέλνη, ελώ ζηελ ηειεπηαία εξώηεζε πνπ αθνξά ηελ γεληθή ηνπο 

ηθαλνπνίεζε από ην ζύλνιν ησλ ππεξεζηώλ πνπ έιαβαλ από ηελ θιηληθή θαη ην 

πξνζσπηθό, πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 52% θαη ηθαλνπνηεκέλνη είλαη ην 42% ηνπ 

δείγκαηνο, ελώ ην 6% δελ είλαη νύηε ηθαλνπνηεκέλνη, νύηε δπζαξεζηεκέλνη.   

                                                                                                                                                                                                                                               

5.2 Πξνηάζεηο 

Με ηηο  κεηξήζεηο ησλ δεηθηώλ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ ζηελ Καξδηνινγηθή 

Κιηληθή θαη Μνλάδα Δκθξαγκάησλ ηνπ Γεληθνύ Ννκαξρηαθνύ Ννζνθνκείνπ Υίνπ, 

έγηλε κηα πξνζπάζεηα λα θαηαγξαθνύλ όια εθείλα ηα πξνβιήκαηα πνπ αθνξνύλ ηηο 

ηαηξηθέο, λνζειεπηηθέο θαη δηνηθεηηθέο ππεξεζίεο θαζώο θαη ηελ θηεξηαθή ηνπ 

ππνδνκή.  

Γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ ζα παξαζέζνπκε 

νξηζκέλεο γεληθέο θαη εηδηθέο πξνηάζεηο. 

 

Γεληθά: 

- Δμεηδίθεπζε όινπ ηνπ πξνζσπηθνύ θαη ρξήζε πιεξνθνξηαθώλ ζπζηεκάησλ, 

έηζη ώζηε λα κεησζεί ην θόζηνο ιεηηνπξγίαο θαη λα απμεζεί ε πνηόηεηα 

ππεξεζηώλ πγείαο 

- Αμηνιόγεζε ηνπ ηειηθνύ λνζνθνκεηαθνύ πξντόληνο κε ηελ ρξήζε ζύγρξνλσλ 

κεζόδσλ κέηξεζεο 

- Δπαηζζεηνπνίεζε όισλ ησλ επαγγεικαηηώλ ηεο πγείαο σο πξνο ην θόζηνο ησλ 

ηαηξηθώλ πξάμεσλ θαη θαξκαθεπηηθώλ αγσγώλ 

- ΢πρλή θαη ζθαηξηθή  πιεξνθόξεζε ηεο εγεζίαο γηα ηελ πνηόηεηα θαη πσο 

κπνξεί απηή λα επηηεπρζεί 

- Γεκηνπξγία θηλήηξσλ γηα όιν ην πξνζσπηθό ηνπ λνζνθνκείνπ, έηζη ώζηε λα 

απμεζεί ε παξαγσγηθόηεηα θαη ε πνηόηεηα ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ 
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- Βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ θαη κείσζε ηνπ 

ιεηηνπξγηθνύ θόζηνπο κέζα από ηελ έγθαηξε δηάγλσζε  θαη απνηειεζκαηηθή 

ζεξαπεία ησλ αζζελώλ,  κπνξεί λα νδεγήζεη ζε εμνηθνλόκεζε ζεκαληηθώλ 

νηθνλνκηθώλ πόξσλ, νη νπνίνη κπνξεί λα δηαηεζνύλ γηα ηελ βειηίσζε ησλ 

ζπλζεθώλ εξγαζίαο όινπ ηνπ πξνζσπηθνύ θαη γηα λνζνθνκεηαθή έξεπλα. 

 

Δηδηθά: 

- Όζνλ αθνξά ηελ θαζαξηόηεηα, ρξεηάδεηαη θαιύηεξε νξγάλσζε ηνπ 

πξνζσπηθνύ θαζαξηόηεηαο θαη θαζεκεξηλή επηζεώξεζε ησλ ρώξσλ 

θαζαξηόηεηαο π.ρ. δηαδξόκσλ, ινπηξά, ηνπαιέηεο 

- Όζνλ αθνξά ηελ δπλαηόηεηα επηθνηλσλίαο κέζα ζηελ θιηληθή κηαο θαη είλαη 

πνιύ πεξηνξηζκέλε, ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί θνηλόρξεζηνο ρώξνο κε 

ζαιόλη, ηειεόξαζε θαη ηειέθσλν.  
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ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΓΗΑ ΣΖΝ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΣΧΝ Α΢ΘΔΝΧΝ 

΢ΣΖΝ ΚΑΡΓΗΟΛΟΓΗΚΖ ΚΛΗΝΗΚΖ ΚΑΗ ΜΟΝΑΓΑ ΔΜΦΡΑΓΜΑΣΧΝ 

ΣΟΤ ΓΔΝΗΚΟΤ ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ ΥΗΟΤ 

 

ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΑ ΢ΣΟΗΥΔΗΑ ΝΟ΢ΖΛΔΤΘΔΝΣΟ΢ 

 

΢πκπιεξώζηε κε έλα ρ ην ηεηξάγσλν πνπ αληηζηνηρεί ζηα ζηνηρεία ζαο  

 

1.Ζιηθία 1. 01-20                                     

              2.21-35                                       
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              4.51-70                                       
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11.΢ε πεξίπησζε πνπ ήξζαηε επεηγόλησο ζην Ννζνθνκείν ηη κέζν ρξεζηκνπνηήζαηε: 
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Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                              2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                                 3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                           4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                  5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                              6 

 

14.Από ηελ ελεκέξσζε , ηηο νδεγίεο θαη ηνλ ηξόπν αληηκεηώπηζεο ηεο αζζέλεηαο ζαο 

είζηε: 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                   1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                             2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο , νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                              3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                           4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                  5 

Γελ γλσξίδσ , δελ απαληώ                                                                            6  

 

15.Από ηελ ζπκπεξηθνξά θαη ηηο αλζξώπηλεο ζρέζεηο ηνπ ηαηξηθνύ πξνζσπηθνύ ζε 

ζρέζε κε ην άηνκν ζαο είζηε: 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                   1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                             2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο , νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                              3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                           4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                  5  

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                             6 

 

16.Από ηελ επαγγεικαηηθή ηθαλόηεηα , αληαπόθξηζε θαη θξνληίδα ηνπ λνζειεπηηθνύ 

πξνζσπηθνύ είζηε: 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                    1 
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Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                             2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                                3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                           4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                  5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                             6  

 

17.Υεζηκνπνηήζαηε απνθιεηζηηθή λνζνθόκα; : 

Ναη                  Ο               Όρη                       

 

ΠΧ΢ ΚΡΗΝΔΣΔ ΣΖΝ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΖ ΤΠΟΓΟΜΖ ΣΖ΢ ΚΛΗΝΗΚΖ΢ 

 

18.Σελ θαζαξηόηεηα ησλ δσκαηίσλ , ησλ δηαδξόκσλ θαη ηεο θιηληθήο γεληθόηεξα:                                                                                                       

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                   1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                            2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο , νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                              3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                          4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                 5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                            6 

 

19.Σνπο ρώξνπο πγηεηλήο (ινπηξά, ηνπαιέηεο) : 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                   1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                             2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                               3   

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                           4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                  5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                             6 

 

 20. Σελ νξγάλσζε ηεο εκέξαο (επηζθεπηήξην, ζόξπβνο θ.ι.π. είζηε:  

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                    1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                             2 
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Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο , νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                              3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                           4  

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                  5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                             6 

 

21. Σν θαγεηό (πξόγεπκα, γεύκα, δείπλν) 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                   1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                            2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο , νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                             3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                          4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                 5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                            6 

 

22.Σελ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνύ πνπ παξείρε ππεξεζίεο δηαηξνθήο: 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                   1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                            2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                               3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                           4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                 5  

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                            6  

 

23.Σε δπλαηόηεηα επηθνηλσλίαο κέζα ζηελ θιηληθή (ζαιόληα, ηειεόξαζε, ηειέθσλν): 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                  1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                            2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                              3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                          4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                 5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                            6 

 

ΔΡΧΣΖ΢ΔΗ΢ ΠΟΤ ΑΦΟΡΟΤΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΔ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ 

ΝΟ΢ΖΛΔΤΟΜΔΝΧΝ 
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24. Πόζν ηθαλνπνηεκέλνο είζηε από ηνλ κεραληζκό εμππεξέηεζεο όζνλ αθνξά ηε 

δηεθπεξαίσζε ηαηξηθώλ αλαγθώλ ζαο ( πξνγξακκαηηζκόο εξγαζηώλ , πεξαηηέξσ 

εμεηάζεηο , ξαληεβνύ κε άιια ηκήκαηα , εξγαζηήξηα θιπ) : 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                       1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                                 2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                                    3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                                4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                       5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                                  6 

 

25.΢ε πεξίπησζε πνπ ήξζαηε ζε επαθή κε ηηο δηνηθεηηθέο ππεξεζίεο ( γξαθεία 

εηζαγσγώλ ,λνζειεηώλ, γξακκαηεία, ηακείν θιπ) πόζν ηθαλνπνηεκέλνο είζηε από 

απηέο : 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                        1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                                 2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                                   3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                               4 

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                      5 

Γελ γλσξίδσ, δελ απαληώ                                                                                 6 

 

26.Γεληθά από ηελ παξακνλή ζαο ζηελ θιηληθή είζηε: 

Πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                       1 

Ηθαλνπνηεκέλνο                                                                                                2 

Ούηε ηθαλνπνηεκέλνο, νύηε δπζαξεζηεκέλνο                                                  3 

Γπζαξεζηεκέλνο                                                                                              4  

Πνιύ δπζαξεζηεκέλνο                                                                                     5 

Γελ γλσξίδσ , δελ απαληώ                                                                               6 
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