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1 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

 

Επραξηζηίεο 

Δπραξηζηώ ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ θύξην Κνθθίλε Γεώξγην, 

γηα ηελ πνιύηηκε βνήζεηα θαη θαζνδήγεζε ηνπ ζηελ 

νινθιήξσζε ηεο πηπρηαθήο κνπ εξγαζίαο. 

Σέινο, ζέισ λα επραξηζηήζσ θαη όινπο 

εθείλνπο πνπ κε βνήζεζαλ κε ηξόπν 

 αζόξπβν θαη νπζηαζηηθό. 

  



 

 
 

2 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

΢ηελ παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία επηρεηξείηαη ε παξνπζίαζε ηεο θαηάζηαζεο 

πνπ επηθξαηεί ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο θαη ζπγθεθξηκέλα ζηα δεκφζηα 

λνζνθνκεία. Με ζέκα “Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα 

λνζνθνκεία. Πεξίπησζε ΓΝΘ «Άγηνο Παχινο»” γίλεηαη ε πξνζπάζεηα 

κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ζπλεπψο ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ 

ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία γεληθά 

θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζην ΓΝΘ «Άγηνο Παχινο» κέζσ ηνπ κνληέινπ κέηξεζεο 

ηεο πνηφηεηαο SERVQUAL. 

Αξρηθά, γίλεηαη κηα ζπλνπηηθή παξνπζίαζε φισλ ησλ ελλνηψλ θαη  ζηνηρείσλ 

πνπ απαξηίδνπλ ηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. Αλαιχνληαη νη νξηζκνί «πγεία», ην 

ζχζηεκα πγείαο  θαη νη ππεξεζίεο πγείαο θαη φια εθείλα ηα ζηνηρεία πνπ 

αθνξνχλ, ζπγθξνηνχλ, πεξηνξίδνπλ, ζηεξίδνπλ απηνχο ζεζκνχο . Δπίζεο, 

επηζεκαίλνληαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά θαη νη αδπλακίεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

πγείαο ζηε ιεηηνπξγία ησλ δεκφζησλ λνζνθνκείσλ. Σέινο, γίλεηαη κηα 

αλαθνξά ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία θαη ζηελ ιεηηνπξγία θαη δνκή απηψλ.  

Έπεηηα, γίλεηαη κηα αλαθνξά ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά απηψλ  φπσο θαη ζηα ζηνηρεία πνπ επηδξνχλ ζηελ δηαδηθαζία 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Παξάιιεια, αλαιχνληαη δηάθνξα κνληέια κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη πην ζπγθεθξηκέλα ην κνληέιν κέηξεζεο ππεξεζηψλ  

SERVQUAL 

΢ηελ ζπλέρεηα,  γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα ελλνηνινγηθήο πξνζέγγηζεο ηνπ φξνπ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη παξάιιεια αλαιχεηαη θαη ν φξνο ηθαλνπνίεζε 

πνπ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο πνπ 

παξέρνληαη ζε απηνχο. Αθνινπζεί ζηελ ζπλέρεηα ε ζχλδεζε ηεο πνηφηεηαο κε 

ηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. 

Σέινο, γίλεηαη ε αλάιπζε ησλ ζηνηρεηψλ πνπ ζπιιέρζεθαλ κέζσ ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ. Σα ζπκπεξάζκαηα καο δείρλνπλ πσο γεληθφηεξα ηα 

δεκφζηα λνζνθνκεία ρξεηάδνληαη κηα άκεζε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη επαλαπξνζδηνξηζκφ ηεο ζηξαηεγηθήο 

ελεξγεηηθήο ζπκκεηνρήο ζηελ βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο  ησλ λνζνθνκείσλ 

κέζα ζε κηα δεδνκέλε θνηλσλία πξνο φθεινο απηήο ηεο θνηλσλίαο. 
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5 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

 

1.1 «Τγεία» 

 

Η πγεία ζεσξείηαη ζαλ έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία κηαο πιήξνπο θαη 

επηπρηζκέλεο δσήο. Η έλλνηα ηεο πγείαο ζηε δηάξθεηα ηεο αλζξψπηλεο 

ηζηνξίαο δηέθεξε ζηνπο δηάθνξνπο πνιηηηζκνχο, απφ ηνπο πεξηζζφηεξνπο 

φκσο ζεσξνχηαλ νιηζηηθά ζαλ έλα είδνο αξκνλίαο κέζα ζην άηνκν θαη κεηαμχ 

ηνπ αηφκνπ θαη ηνπ πεξηβάιινληφο ηνπ. Ο φξνο «πγεία»  εμαθνινπζεί λα κελ 

έρεη έλαλ θνηλά απνδεθηφ νξηζκφ. Πξψηε απφπεηξα γηα επίηεπμε νκνθσλίαο 

έγηλε απφ ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο (Π.Ο.Τ.), ν νπνίνο, ην 1946, ζηελ 

ηδξπηηθή ηνπ δηαθήξπμε, φξηζε ηελ πγεία ζαλ “κηα θαηάζηαζε πιήξνπο 

ζσκαηηθήο, ςπρηθήο θαη θνηλσληθήο επεμίαο, φρη κφλν απνπζία λφζνπ ή 

αλαπεξίαο”. Απηφ απνηειεί πεξηγξαθή κηαο ηδαληθήο θαηάζηαζεο ή έλα ζηφρν 

παξά κηα απιή ζχιιεςε ηεο πγείαο. Με βάζε ηα παξαπάλσ, ζα νξίδακε ηελ 

πγεία ζαλ κηα θαηάζηαζε φπνπ ην άηνκν έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ππεξβεί ηηο 

θξίζεηο θαη ηηο δηαηαξαρέο ηεο ηζνξξνπίαο ηνπ, δηακνξθψλνληαο λένπο 

θαλφλεο ζπκπεξηθνξάο θαη λέεο αμίεο. 

 

 

1.2 Πξνζέγγηζε ηεο Έλλνηαο «Τγεία» 

 

Αλ θαη έλαο πιήξεο νξηζκφο ηεο «πγείαο» είλαη πηζαλψο αδχλαηνο, εληνχηνηο 

κπνξνχκε λα ππνδείμνπκε θάπνηνπο παξάγνληεο, πνπ θαίλνληαη λα 

ζρεηίδνληαη κε απηφλ ηνλ νξηζκφ. Η θαηάζηαζε ηεο πιήξνπο πγείαο κπνξεί λα 

γίλεη αληηιεπηή κε φξνπο κηαο δπλακηθήο ηζνξξνπίαο κεηαμχ ησλ αηνκηθψλ 

(π.ρ. θπζηνινγία, ζπκπεξηθνξά, ςπρνινγηθνί παξάγνληεο, ζηξεο) θαη ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ ζπζηεκάησλ (π.ρ πνιηηηζκφο, νηθνλνκία, ζπλζήθεο θιπ). Η 

ηζνξξνπία ραξαθηεξίδεηαη σο δπλακηθή, γηαηί ε πγεία δελ είλαη κηα ζηαζεξή 

θαηάζηαζε, αιιά κεηαβάιιεηαη κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. Αθφκα θαη κεηά 

απφ κηα ζεκαληηθή κεηαβνιή ηεο, ζπρλά ππάξρνπλ ζηνηρεία (φπσο νη 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΡΩΣΟ- Ο Σνκέαο ηεο Τγείαο 
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ηθαλφηεηεο ηνπ αηφκνπ, ε θνηλσληθή ππνζηήξημε, ε ηαηξηθή βνήζεηα) πνπ 

επαξθνχλ ψζηε λα επαλαθέξνπλ ηελ θαηάζηαζε ηεο ηζνξξνπίαο. Όκσο, απηφ 

δελ είλαη πάληα εθηθηφ. Καηά ζπλέπεηα, ν βαζκφο πγείαο ελφο αηφκνπ ή ελφο 

πιεζπζκνχ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί γηα κηα ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή θαη φρη 

κφληκα. Η πγεία δελ απνηειεί ην αληίζεην ηεο αζζέλεηαο, εθφζνλ 

ζπκπεξηιακβάλεη έλλνηεο φπσο ε επεμία θαη ε πνηφηεηαο δσήο. Γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηεο πγείαο είλαη ηδηαηηέξσο ζεκαληηθή ε θαηαλφεζε ηεο 

αιιειεμάξηεζεο κεηαμχ ησλ βηνινγηθψλ, ησλ ςπρνινγηθψλ θαη ησλ 

θνηλσληθννηθνλνκηθψλ παξαγφλησλ πνπ δξνπλ θάζε ζηηγκή θαη ζε ζπλερή 

«αιιειεπίδξαζε». Η πγεία δελ είλαη κφλν έλα αηνκηθφ δήηεκα, αιιά θαη έλα 

πνιηηηζκηθφ δεηνχκελν. Τπ‟ απηή ηελ έλλνηα, ε πγεία ζρεηίδεηαη κε ηελ έλλνηα 

ηνπ βαζκνχ «πιεξφηεηαο», φπσο απηή ηελ θαηαλνεί θαη ηελ πξνζδηνξίδεη ην 

άηνκν αλάινγα κε ηηο πεπνηζήζεηο θαη ηηο δπλαηφηεηέο ηνπ, θαζψο θαη 

αλάινγα κε ηηο ππάξρνπζεο θνηλσληθέο αμίεο. Απφ  ηα παξαπάλσ δηαθαίλεηαη 

φηη ε έλλνηα «πγεία»  κπνξεί λα έρεη πνιινχο «νξηζκνχο». Μπνξεί λα νξηζηεί 

σο απνπζία ζπκπησκάησλ ή λφζνπ (αξλεηηθφο νξηζκφο), σο ζσκαηηθή 

ηθαλφηεηα (ιεηηνπξγηθφο νξηζκφο), σο ηθαλφηεηα άζθεζεο ξφισλ 

(ζπλαηζζεκαηηθή ιεηηνπξγηθφηεηα) ή, φπσο νξίδεη ν Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο 

Τγείαο, σο κηα ζεηηθή θαηάζηαζε πιήξνπο ζσκαηηθήο, ςπρνινγηθήο θαη 

θνηλσληθήο επεμίαο (ζεηηθφο νξηζκφο). ΢ην πιαίζην απηφ, νη δηαθνξεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο ζπλζέηνπλ κηα νιηθή εηθφλα ηνπ θαηλνκέλνπ πνπ ην ζπζρεηίδνπλ 

φρη κφλν κε ηηο θνηλσληθν-νηθνλνκηθέο κεηαβιεηέο, αιιά θαη κε ηηο θνηλσληθέο 

θαη αηνκηθέο αλαπαξαζηάζεηο ηνπο, θαζψο θαη κε ηηο δηαζπλδέζεηο πνπ 

αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ηνπο.  

 

 Κνηλσληθή πξνζέγγηζε 

Η πγεία θαη ε αξξψζηηα εθθξάδνληαη ζηηο ζρέζεηο ηνπ αηφκνπ κε ηελ θνηλσλία. 

Η αξξψζηηα δηαηαξάζζεη φρη κφλν ηε βηνινγηθή ηζνξξνπία ελφο αηφκνπ, αιιά 

θαη ηελ θνηλσληθή ηνπ ιεηηνπξγία. Η θνηλσληθή επίδξαζε ζηε δηακφξθσζε ησλ 

ελλνηψλ ηεο πγείαο θαη ηεο αξξψζηηαο έγθεηηαη θπξίσο ζηνλ εθάζηνηε 

πξνζδηνξηζκφ ηνπ νξίνπ κεηαμχ θπζηνινγηθνχ θαη παζνινγηθνχ. Χζηφζν, δελ 

κπνξεί λα παξαγλσξηζηεί ην γεγνλφο φηη έλλνηεο φπσο ην «θπζηνινγηθφ» 

επεξεάδνληαη απφ ηα εθάζηνηε θνηλσληθά θαη ηδενινγηθά δεδνκέλα. ΢ην Γπηηθφ 

πνιηηηζκφ, φπνπ θπξίαξρν ξφιν δηαδξακαηίδνπλ νη έλλνηεο ηεο εξγαζίαο θαη 
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ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ην θπζηνινγηθφ θαη ην παζνινγηθφ πξνζδηνξίζηεθαλ ζε 

ζεκαληηθφ βαζκφ απφ ηελ ηθαλφηεηα ή κε γηα εξγαζία. Μάιηζηα, επεηδή 

παιαηφηεξα ε εξγαζία ήηαλ θπξίσο ρεηξσλαθηηθή, ηα φξηα ηεο παζνινγίαο 

ηαπηίζηεθαλ κε ηα φξηα ηεο ζσκαηηθήο -θαη εηδηθά ηεο κπτθήο- αδπλακίαο. Οη 

πεξηζζφηεξεο πλεπκαηηθέο ή ςπρηθέο δηαηαξαρέο αλαγλσξίζηεθαλ σο 

παζνινγηθέο κφλν θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ 20νχ αηψλα, φηαλ ε εξγαζία ζην 

δπηηθφ θφζκν έγηλε ιηγφηεξν ρεηξσλαθηηθή θαη πεξηζζφηεξν λνεηηθή. 

 Οηθνλνκηθή πξνζέγγηζε 

Η ζρέζε ηεο νηθνλνκίαο κε ηελ πγεία είλαη  ζηελή. Η θηψρεηα γελλά ηελ 

αξξψζηηα, ελψ ν  πινχηνο πξνζηαηεχεη θαη πξνάγεη ηελ πγεία. ΢ε παγθφζκην 

επίπεδν, ππάξρεη αληηζηνηρία αλάκεζα ηελ νηθνλνκία θάζε ρψξαο θαη ζηελ 

πγεία ηνπ πιεζπζκνχ ηεο. Αλαθέξεηαη φηη ηα 2/3 ησλ δηαθνξψλ πνπ 

παξνπζηάδνπλ νη δείθηεο πγείαο απφ πιεζπζκφ ζε πιεζπζκφ νθείινληαη ζε 

νηθνλνκηθνχο ιφγνπο. Η αχμεζε ηνπ εηζνδήκαηνο νδεγεί ζε βειηίσζε ηεο 

πγείαο, κηα θαη παξέρεη ηε δπλαηφηεηα γηα θαιχηεξε θαηνηθία, γηα αζθαιέζηεξν 

θαη πγηεηλφηεξν πεξηβάιινλ, γηα επαξθή δηαηξνθή, θαζψο θαη γηα πνιινχο 

άιινπο θνηλσληθνχο θαη πιηθνχο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πγεία. 

Τςειφηεξν εηζφδεκα ζεκαίλεη επίζεο πεξηζζφηεξνπο πφξνπο γηα πξφιεςε, 

πεξίζαιςε θαη άιιεο θνηλσληθέο ππεξεζίεο. Αληίζηξνθα, ε πγεία επεξεάδεη ην 

εηζφδεκα. Έλαο πγηήο πιεζπζκφο είλαη θαη πην παξαγσγηθφο θαη απηφ 

ζπκβάιεη ζηελ αλάπηπμε ηεο νηθνλνκίαο κηαο ρψξαο. 

 Πνιηηηζκηθή πξνζέγγηζε  

Κάζε πνιηηηζκφο επηιέγεη αλάκεζα ζηηο δπλαηφηεηεο πνπ ηνπ παξέρεη ε επνρή 

θαη ην  πεξηβάιινλ ηνπ ηηο αμίεο, ηνπο θαλφλεο θαη  ην είδνο ησλ γλψζεσλ πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα  θαηαλνήζεη, λα εξκελεχζεη, λα ζεξαπεχζεη  ηελ αξξψζηηα, 

λα δηαθπιάμεη θαη λα πξνάγεη ηελ πγεία . Αλάινγα κε ηηο πνιηηηζκηθέο 

επηδξάζεηο, ε ίδηα αξξψζηηα κπνξεί λα ζεσξείηαη βιάβε ή ράξηζκα, ηηκσξία ή 

επηβξάβεπζε, ακαξηία ή ηεξφηεηα. Υαξαθηεξηζηηθέο είλαη νη επηδξάζεηο απηέο 

ζε πνιηηηζκνχο φπσο ήηαλ ν θιαζηθφο Διιεληθφο, ν Κηλεδηθφο θαη αξγφηεξα ν 

Γπηηθφο. Ο Πιάησλ αλαθέξεη φηη ε αξξψζηηα πξνθαιείηαη απφ ηνλ πνιηηηζκφ. 

Όζν ν άλζξσπνο δνχζε ζηε θχζε, ήηαλ πγηήο θαη δελ είρε ηελ αλάγθε 

ηαηξηθήο θξνληίδαο. Η καιζαθφηεηα θαη ε ππεξβνιηθή θαη εμεδεηεκέλε 

δηαηξνθή -ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πνιηηηζκνχ ηεο επνρήο ηνπ- απνηεινχζαλ θαηά 
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ηνλ Πιάησλα ηηο βαζηθέο αηηίεο ηεο λνζεξφηεηαο. Ο Πινχηαξρνο θαη αξθεηνί 

άιινη εζηθνιφγνη πηνζέηεζαλ ηηο απφςεηο απηέο ηνπ Πιάησλα. Αιιά θαη 

αξγφηεξα, ζηε Ρψκε, ηνλ 1ν αηψλα κ.Υ., ν εγθπθινπαηδηζηήο Κέιζνο 

ππνζηήξηδε φηη ζηελ επνρή ηνπ Οκήξνπ ε πγεία ησλ αλζξψπσλ ήηαλ γεληθά 

θαιή, εμαηηίαο ησλ πγηεηλψλ ζπλεζεηψλ, πνπ δελ είραλ αθφκε δηαθζαξεί νχηε 

απφ ηε λσζξφηεηα, νχηε απφ ηελ πνιπηέιεηα ηνπ πνιηηηζκνχ. Η δηεχξπλζε ηεο 

«πγείαο» κε ηελ πξνζζήθε ηεο ςπρνινγηθήο θαη ηεο θνηλσληθήο δηάζηαζεο 

ήηαλ κηα ζεκαληηθή πξφνδνο. Όκσο, δελ είρε άκεζε πξαθηηθή αμία. 

Δλλνηνινγηθά, ε δηεχξπλζε απηή πεξηέπιεμε παξά δηεπθφιπλε. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, ε θαηάζηαζε ηεο πιήξνπο θπζηθήο, δηαλνεηηθήο θαη 

θνηλσληθήο πγείαο αληηζηνηρεί πεξηζζφηεξν ζηελ επηπρία παξά ζηελ πγεία. 

Χζηφζν, ε επηπρία είλαη απζηεξά ππνθεηκεληθή εκπεηξία. Σηο ηειεπηαίεο 

δεθαεηίεο έρνπλ γίλεη πνιιέο θηινζνθηθέο ζπδεηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ  έλλνηα 

ηεο πγείαο. Ο Boorse, έλζεξκνο ππεξαζπηζηήο ηεο άπνςεο ησλ 

λαηνπξαιηζηψλ, πξνζπαζεί λα θαζνξίζεη ηελ πγεία θαη ηελ αζζέλεηα 

ρξεζηκνπνηψληαο αληηθεηκεληθνχο, επηζηεκνληθνχο φξνπο πνπ έρνπλ ξίδεο ζηε 

βηνινγία. Θεσξεί φηη είλαη δπλαηφ λα ρξεζηκνπνηεζεί ε εμειηθηηθή βηνινγία γηα 

κηα επηζηεκνληθή πεξηγξαθή ηεο βηνινγηθήο ιεηηνπξγίαο. Τπνζηεξίδεη φηη ε 

αζζέλεηα είλαη «ε αληθαλφηεηα λα εθηειέζεηο ηηο θπζηνινγηθέο ιεηηνπξγίεο κε 

κηα ζρεηηθή απνδνηηθφηεηα» θαη ε πγεία είλαη απιά ε απνπζία αζζέλεηαο. 

Λακβάλνληαο ππφςε ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο  νπνίνπο νη άλζξσπνη 

πξνζέξρνληαη ζην ζχζηεκα πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο, νη Hamonet θαη 

Magalhaes νξίδνπλ ηελ πγεία σο ηζνξξνπία πνπ πεξηγξάθεη ηελ ηθαλφηεηα 

ελφο αηφκνπ λα αληαπεμέιζεη ζηηο αλάγθεο ηνπ πεξηβάιινληφο ηνπ, 

ρξεζηκνπνηψληαο ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο γηα πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε. Καηά 

ζπλέπεηα, φπσο πξνηείλεηαη απφ ην René Dubos, ε πγεία είλαη «κηα ζρεηηθή 

θαηάζηαζε ρσξίο πξνβιήκαηα, απαιιαγκέλε απφ ηα βάζαλα».  Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ε θαλνληζηηθή δνκή ηεο έλλνηαο ηεο πγείαο εηζαγάγεη κηα 

θαηλνκελνινγηθή ζεψξεζε. Ο Mordacci ππνζηεξίδεη φηη ε έλλνηα ηεο πγείαο 

έρεη κηα ινγηθή πξνηεξαηφηεηα έλαληη ηεο αζζέλεηαο θαη φηη ε αζζέλεηα είλαη 

πεξηζζφηεξν κηα εκπεηξία. Σα ζεκειηψδε ραξαθηεξηζηηθά ηεο έλλνηαο ηεο 

πγείαο νξίδνληαη έηζη κε ηε βνήζεηα ηεο βηνζηαηηζηηθήο θαη απνθηνχλ κηα 

θαλνληζηηθή δηάζηαζε.  

 Καηά ηνλ Nordenfelt : «ην άηνκν είλαη απφιπηα πγηέο εάλ έρεη ηε δπλαηφηεηα 

λα ιάκβαλε ππφςε ηηο εθάζηνηε πεξηζηάζεηο θαη λα επηηπγράλεη φινπο ηνπο 
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ζηφρνπο δσηηθήο ζεκαζίαο».  Απηφο ν νξηζκφο ηνλίδεη φηη ε πγεία είλαη κηα  

εκπεηξία ηεο επηηπρεκέλεο ή απνηπρεκέλεο πξνζπάζεηαο ελφο αηφκνπ λα 

ελεξγήζεη κε  έλαλ επηζπκεηφ ηξφπν. Δθηηκψληαο φηη πνιιέο αληίζεηεο 

απφςεηο παξέρνπλ κφλν κηα αξλεηηθή πεξηγξαθή ηεο πγείαο κε ηνλ θαζνξηζκφ 

ηεο σο απνπζία αζζέλεηαο, ε ζεσξία ηνπ Nordenfelt είλαη νιηζηηθή θαζψο 

εκπεξηέρεη θαη ην βίσκα ηνπ αηφκνπ. Μηα άιιε πξνζέγγηζε απφ G. 

Canguilhem βαζίδεηαη ζηελ αλαινγηθή δνκή ηεο γιψζζαο.  Ο Canguilhem 

ππνζηεξίδεη φηη ε πγεία κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο κηα αλαινγία «ηεο 

πιεξφηεηαο» πνπ είλαη ε θνηλή ηδαληθή αλαθνξά φισλ ησλ ελλνηνινγηθψλ 

πξνζεγγίζεσλ. Η αλαινγηθή δφκεζε ηεο γιψζζαο επηηξέπεη ηελ αλαγλψξηζε 

ησλ δηαθνξεηηθψλ επηπέδσλ ηεο έλλνηαο, θαη επνκέλσο θαη ησλ δηαθνξεηηθψλ 

θαλνληζηηθψλ δνκψλ (βηνινγηθή, δηαλνεηηθή, θνηλσληθή, εζηθή).  Άξα, 

παξαηεξνχκε φηη ππάξρεη κηα ζχγθιηζε ζηε ζεψξεζε φηη ε πγεία είλαη ε 

δπλαηφηεηα λα αληηκεησπηζηνχλ νη απαηηήζεηο ηεο δσήο ή ε δπλαηφηεηα λα 

επηηειεζηνχλ νη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο. Η νιηζηηθή αληίιεςε δε δηαθνξνπνηείηαη 

κφλν σο πξνο ηα θηινζνθηθά θαη νληνινγηθά ηεο πηζηεχσ γηα ηε θχζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ νξγαληζκνχ, αιιά έρεη  θαη άκεζεο πξαθηηθέο επηπηψζεηο σο 

πξνο ην ραξαθηήξα θαη ηνπο πξνζαλαηνιηζκνχο ηεο  ηαηξηθήο επηζηήκεο. Απφ 

ηε ζηηγκή πνπ ε  αξξψζηηα απνηειεί δηαηαξαρή ηεο αλζξψπηλεο νιφηεηαο, ε 

αληηκεηψπηζή ηεο δελ κπνξεί λα πεξηνξίδεηαη κφλν ζηε ζσκαηηθή ή ζηε 

ςπρηθή δηάζηαζε. Πξέπεη λα πεξηιακβάλεη πξαθηηθέο πνπ λα αληηκεησπίδνπλ 

θαη ηηο ηξεηο δηαζηάζεηο (ζσκαηηθή, ςπρηθή, θνηλσληθή) θαη θπξίσο ηνλ ηξφπν 

πνπ απηέο αιιειεπηδξνχλ.  

΢πλνςίδνληαο, ε πγεία ελφο αηφκνπ ή ελφο πιεζπζκνχ θαίλεηαη φηη εμαξηάηαη 

θαηά 20%  απφ βηνινγηθνχο παξάγνληεο, θαηά 20-30%  απφ ην θπζηθφ θαη ην 

θνηλσληθφ πεξηβάιινλ, θαηά 10-20% απφ ηηο ππεξεζίεο πγείαο θαη θαηά 40-

50% απφ ηελ αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά. Η θαηαλφεζε ηεο δξάζεο απηψλ ησλ 

παξαγφλησλ θαζψο θαη ηνπ ηξφπνπ αιιειεπίδξαζήο ηνπο κπνξεί λα 

ππνβνεζήζεη ηελ θαηαλφεζε θαη ηελ εξκελεία ησλ θαηλνκέλσλ ηεο πγείαο θαη 

ηεο αξξψζηηαο. 

(Πξάπα, Π., Φαθή, Μ., Θεσξεηηθή πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο «πγεία». 2001 
www.iatrikionline.gr/Respiratory_51/11.pdf) 

 

 

http://www.iatrikionline.gr/Respiratory_51/11.pdf
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1.3 Σα Γηθαηώκαηα ησλ Αζζελώλ 

 

Σα δηθαηψκαηα ησλ αζζελψλ (θαηά ηελ ζχγρξνλε αληίιεςε: ησλ πνιηηψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ Τπεξεζίεο Τγείαο) είλαη ζέκα πνπ βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ηνπ 

ελδηαθέξνληνο ησλ θνηλσληψλ ηνπ ιεγφκελνπ πξψηνπ θφζκνπ. Απαζρνινχζε  

 

φιεο ηηο θνηλσλίεο ζηελ ηζηνξία ηεο πνιηηηζκέλεο αλζξσπφηεηαο, φρη φκσο 

επζέσο, σο απηνηειέο ζχλνιν δηθαησκάησλ ηνπ αηφκνπ, αιιά εκκέζσο, ζηα 

πιαίζηα θαζνξηζκνχ ησλ ππνρξεψζεσλ ησλ ηαηξψλ.  

 

 

 

 

Ο λ. 2071/92 είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθόο, γηαηί θαηνρπξώλεη: 

 ην δηθαίσκα πξνζέγγηζεο ηνπ αζζελή ζηηο ππεξεζίεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ 

 ην δηθαίσκα παξνρήο θξνληίδαο ζε απηόλ κε ηνλ νθεηιόκελν 

ζεβαζκό ζηελ αλζξώπηλε αμηνπξέπεηα 

 ην δηθαίσκα ζπγθαηάζεζεο ή άξλεζεο ζε θάζε δηαγλσζηηθή ή 

ζεξαπεπηηθή πξάμε 

 ηελ δπλαηόηεηα αλάθιεζεο ηεο ζπγθαηάζεζεο, αλά πάζα ζηηγκή 

 όηη ην ζπκθέξνλ ηνπ αζζελή είλαη θαζνξηζηηθό 

 ην δηθαίσκα απνδνρήο ή απόξξηςεο θάζε ζπλεξγαζίαο ηνπ κε ζθνπό 

ηελ έξεπλα ή ηελ εθπαίδεπζε 

 ην δηθαίσκα ηεο πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο ηνπ δσήο θαη ηελ εγγύεζε 

ηνπ απνξξήηνπ 

 ην δηθαίσκα ηνπ ζεβαζκνύ θαη ηεο αλαγλώξηζεο ησλ ζξεζθεπηηθώλ 

θαη ηδενινγηθώλ ηνπ πεπνηζήζεσλ 

 ην δηθαίσκα ηεο παξάζηαζεο ή ηεο θαηάζεζεο δηακαξηπξίαο ή 

έλζηαζεο θαζώο θαη ην δηθαίσκα λα ιάβεη πιήξε γλώζε ησλ επ΄ 

απηώλ ελεξγεηώλ θαη απνηειεζκάησλ. 
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1.4 Σν Τθηζηάκελν Ννκηθό Πιαίζην  

 

Χο πξψηνο ράξηεο δηθαησκάησλ ηνπ αζζελή ζηελ ηζηνξία ηεο πνιηηηζκέλεο 

αλζξσπφηεηαο κπνξεί λα ζεσξεζεί ν φξθνο ηνπ Ιππνθξάηε (460-370 π.Υ). Ο 

φξθνο πξννξίδεηαη απνθιεηζηηθά γηα ηνπο λένπο ηαηξνχο, πεξηέρεη σζηφζν 

ζεκεία ζηα νπνία πξνζδηνξίδνληαη, έκκεζα, δηθαηψκαηα ηνπ αζζελή θαη 

γεληθφηεξα ηνπ αηφκνπ. Απφ ηελ επνρή ηνπ Ιππνθξάηε σο ηα κέζα ηνπ 20νπ 

αηψλα κ.Υ. δελ πξαγκαηνπνηήζεθε θάπνηα πξφνδνο σο πξνο ην ζπγθεθξηκέλν 

ζέκα. Αληίζεηα, ηα δηθαηψκαηα ηνπ αζζελνχο αηφκνπ ζπκκεξίζηεθαλ ηηο 

πεξηπέηεηεο ησλ ππφινηπσλ αλζξψπηλσλ δηθαησκάησλ, θαηά ηηο ρηιηεηίεο ηεο 

βαξβαξφηεηαο πνπ αθνινχζεζαλ ην ηέινο ηνπ αξραίνπ ειιεληθνχ θφζκνπ.  

Φπζηθά πάληνηε ππήξραλ εμαηξέζεηο ηνπ θαλφλα, απηέο φκσο είραλ σο 

αθεηεξηαθή πεγή ηελ θηιαλζξσπία θαη ηνλ νπκαληζκφ θαη ζε θακηά  

πεξίπησζε δελ επξφθεηην γηα δηαθξηηά, θαη πνιχ πεξηζζφηεξν 

ζεζκνζεηεκέλα, δηθαηψκαηα. Η θαηάζηαζε απηή εμαθνινχζεζε κέρξη ην ηέινο 

ηνπ Β΄ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ. Σφηε πιένλ, νξηζκέλεο θπβεξλήζεηο, ππφ ηελ 

πίεζε θηλεκάησλ πνιηηψλ, άξρηζαλ λα δίλνπλ ηδηαίηεξν βάξνο ζηνλ ηνκέα ησλ 

αλζξσπίλσλ δηθαησκάησλ. Οη πνιηηηθέο θαη θνηλσληθέο δηεξγαζίεο είραλ σο 

πξψην απνηέιεζκα, ζηα 1973, ηελ ςήθηζε απφ ηελ Ακεξηθαληθή 

Ννζνθνκεηαθή έλσζε, ησλ ΗΠΑ, ηνπ «Κψδηθα Γηθαησκάησλ ηνπ Αζζελνχο». 

Απφ ηηο Δπξσπατθέο ρψξεο πξσηνπφξεζε ε Γαιιία, ην 1974, κε ηνλ «Υάξηε 

Γηθαησκάησλ θαη Τπνρξεψζεσλ ησλ Αζζελψλ». Σελ ίδηα ρξνληά (1974) ε 

Ννζνθνκεηαθή Δπηηξνπή ησλ Δπξσπατθψλ Κνηλνηήησλ ςήθηζε ηνλ 

«Δπξσπατθφ Υάξηε γηα ηα Γηθαηψκαηα ησλ Αζζελψλ». 

Η Διιάδα είλαη ηππηθά ε πξψηε ρψξα ζηελ Δπξψπε πνπ δηαηχπσζε ζε λφκν 

(λ. 2071/92, άξζξν 47) ηα «Γηθαηψκαηα ηνπ Ννζνθνκεηαθνχ Αζζελνχο», κε 

επφκελε ρψξα ηελ Ιξιαλδία.  

΢ηε ζπλέρεηα, κε ηνλ λφκν 2519/97 θαζηεξψζεθαλ ηα Όξγαλα Πξνζηαζίαο 

Γηθαησκάησλ ησλ Πνιηηψλ ζηηο Τπεξεζίεο Τγείαο. Δηδηθφηεξα, κε ην άξζξν 1, 

ζπλεζηήζεζαλ:  
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α) Απηνηειήο Τπεξεζία Πξνζηαζίαο Γηθαησκάησλ Αζζελώλ, ζε επίπεδν 

Σκήκαηνο ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη Πξφλνηαο, κε αξκνδηφηεηα λα αζθεί 

επνπηεία θαη έιεγρν ζε φηη αθνξά ηελ πξνζηαζία ησλ δηθαησκάησλ ησλ 

πνιηηψλ ζηα ζέκαηα πγείαο, λα παξεκβαίλεη ζε θάζε πεξίπησζε παξαβίαζεο 

ησλ δηθαησκάησλ θαη λα θηλεί ηε δηαδηθαζία ειέγρνπ ησλ ππεπζχλσλ. Γηα ηελ 

επέιηθηε, ηαρεία θαη απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηεο ππάγεηαη απεπζείαο ζηνλ 

ΓΓ ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη Πξφλνηαο. 

β) Δπηηξνπή Διέγρνπ Πξνζηαζίαο ησλ Αζζελώλ. Η επηηξνπή απηή 

ιεηηνπξγεί απηνηειψο θαη παξάιιεια πξνο ηελ πξνεγνχκελε ππεξεζία, 

παξαθνινπζεί θαη ειέγρεη ηελ ηήξεζε ησλ θαλφλσλ πξνζηαζίαο θαη ζεβαζκνχ 

ησλ δηθαησκάησλ ησλ αζζελψλ. Δμεηάδεη θαηαγγειίεο πνιηηψλ, πνπ 

ππνβάιινληαη απεπζείαο ζε απηήλ ή πνπ παξαπέκπνληαη απφ ηνλ ΓΓ ηνπ 

Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη Πξφλνηαο, ζηνλ νπνίνλ ππνβάιιεη θαη ηα ζρεηηθά 

πνξίζκαηα. Η επηηξνπή ζπγθξνηείηαη απφ εθπξνζψπνπο ησλ επαγγεικαηηψλ 

ηεο πγείαο, ησλ εξγαδνκέλσλ ζηνλ ηδησηηθφ θαη δεκφζην ηνκέα, ησλ αγξνηψλ 

θηι, θαζψο θαη απφ άηνκα κε εηδηθφ θαη θνηλσληθφ θχξνο ή ηδηαίηεξε γλψζε 

ζηα ζέκαηα ζρέζεσλ πνιηηψλ θαη ππεξεζηψλ πγείαο. 

γ) Σξηκειήο Δπηηξνπή Πξνάζπηζεο ησλ Γηθαησκάησλ ηνπ Πνιίηε, ζε 

θάζε λνζνθνκείν. Αξκνδηφηεηα θαη ππνρξέσζε ηεο Δπηηξνπήο απηήο είλαη λα 

παξαθνινπζεί θαη λα ειέγρεη ηελ ηήξεζε θαη ηνλ ζεβαζκφ ησλ δηθαησκάησλ 

ηνπ πνιίηε πνπ πξνζθεχγεη ζην ζπγθεθξηκέλν λνζνθνκείν. Οξίδεηαη επίζεο 

φηη ζηελ Δπηηξνπή απηή ζπκκεηέρεη θαη εθπξφζσπνο ηνπ ζσκαηείνπ θίισλ 

ηνπ λνζνθνκείνπ, φπνπ έρεη ζπζηαζεί ηέηνην. Παξάιιεια πξνβιέπεηαη ε 

ιεηηνπξγία ζηα λνζνθνκεία Γξαθείνπ Δπηθνηλσλίαο κε ηνλ Πνιίηε. 
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΢εκαληηθφο ζηαζκφο ζηε λνκνζεζία ήηαλ ε θχξσζε απφ ην ειιεληθφ 

θνηλνβνχιην (λ.2619/98) ηεο «΢χκβαζεο ηνπ ΢πκβνπιίνπ ηεο Δπξψπεο γηα ηελ 

πξνζηαζία ησλ αλζξσπίλσλ δηθαησκάησλ θαη ηεο αμηνπξέπεηαο ηνπ αηφκνπ 

ζε ζρέζε κε ηηο εθαξκνγέο ηεο βηνινγίαο θαη ηεο ηαηξηθήο: ΢χκβαζε γηα ηα 

Αλζξψπηλα Γηθαηψκαηα θαη ηε Βηνταηξηθή». Σν θείκελν ηεο ΢χκβαζεο 

ππνγξάθεθε ζηηο 4 Απξηιίνπ 1997 ζην Οβηέδν ηεο Ηζπαλίαο θαη ζεζπίδεη: 

 ην πξνβάδηζκα ηνπ αλζξσπίλνπ φληνο, ησλ ζπκθεξφλησλ θαη ηεο επεκεξίαο ηνπ 

 ηελ ηζφηεηα ησλ επθαηξηψλ ζηελ πεξίζαιςε 

 ηα επαγγεικαηηθά πξφηππα (πξσηφθνιια) γηα θάζε επέκβαζε ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο έξεπλαο 

 ηα δηθαηψκαηα ηεο ζπλαίλεζεο, ηεο ελεκέξσζεο, ηεο αλάθιεζεο 

 ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζψπσλ πνπ βξίζθνληαη ζε αδπλακία ζπλαηλέζεσλ 

 ηελ πξνζηαζία ησλ αηφκσλ πνπ πάζρνπλ απφ δηαλνεηηθή δηαηαξαρή 

 ηελ άκεζε επηηέιεζε θάζε ηαηξηθψο αλαγθαίαο πξάμεο, ζε επείγνπζεο θαηαζηάζεηο 

 ηνλ ζεβαζκφ ησλ επηζπκηψλ πνπ έρνπλ εθθξαζζεί εθ ησλ πξνηέξσλ, φηαλ ν αζζελήο δελ είλαη πιένλ ζε 

ζέζε λα εθθξάδεη ηηο επηζπκίεο ηνπ 

 ηελ πξνζηαζία ηεο ηδησηηθήο δσήο θαη ην δηθαίσκα ζηελ ελεκέξσζε 

 ηελ απαγφξεπζε ησλ δηαθξίζεσλ εηο βάξνο πξνζψπνπ επί ηε βάζεη ηνπ γελεηηθνχ θιεξνλνκηθνχ πιηθνχ 

ηνπ 

 ηελ απαγφξεπζε ησλ γελεηηθψλ εμεηάζεσλ πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα πξφβιεςεο λφζνπ (πξνζδηνξίδνληαη 

νη εμαηξέζεηο) 

 ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ επηηξεπφκελσλ επεκβάζεσλ ζην αλζξψπηλν γνληδίσκα 

 ηελ απαγφξεπζε επηινγήο ηνπ θχιινπ, κε εμαίξεζε ηελ απνθπγή ζνβαξήο θιεξνλνκηθήο λφζνπ πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ην θχιν 

 ηελ ειεπζεξία ηεο επηζηεκνληθήο έξεπλαο ζην πεδίν ηεο Βηνινγίαο θαη ηεο Ιαηξηθήο 

 ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζψπσλ ζηα νπνία δηελεξγείηαη ε έξεπλα 

 ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζψπσλ πνπ αδπλαηνχλ λα ζπγθαηαηεζνχλ ζηε δηελέξγεηα έξεπλαο 

 ηηο πξνυπνζέζεηο έξεπλαο ζε έκβξπα in vitro 

 ηηο πξνυπνζέζεηο δηάζεζεο αθαηξεζέληνο ηκήκαηνο ηνπ αλζξσπίλνπ ζψκαηνο 

 ηελ παξνρή λνκηθήο πξνζηαζίαο γηα ηελ απνηξνπή παξαβηάζεσλ, δηθαησκάησλ ή αξρψλ, σο ππνρξέσζε 

ησλ ΢πκβαιινκέλσλ θξαηψλ 

 ηελ απνδεκίσζε γηα απξφθιεηε βιάβε 

 ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ πεξηνξηζκνχ ζηελ άζθεζε δηθαησκάησλ (γηα ιφγνπο δεκφζηαο αζθάιεηαο, 

πξφιεςεο ηνπ εγθιήκαηνο, πξνζηαζίαο ηεο δεκφζηαο πγείαο ή πξνζηαζίαο ησλ δηθαησκάησλ θαη 

ειεπζεξηψλ ησλ άιισλ) 

 ηε δπλαηφηεηα ησλ ΢πκβαιινκέλσλ θξαηψλ λα ζεζκνζεηήζνπλ επξχηεξα κέηξα πξνζηαζίαο 

 ηελ αλάιεςε ηεο ππνρξέσζεο απφ ηα ΢πκβαιιφκελα θξάηε ψζηε λα κεξηκλήζνπλ γηα ηελ δηεμαγσγή 

θαηάιιειεο δεκφζηαο ζπδήηεζεο σο πξνο ηα ζεκειηψδε εξσηήκαηα πνπ εγείξνληαη απφ ηελ εμέιημε ηεο 

βηνινγίαο θαη ηεο ηαηξηθήο. 
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΢ηα πιαίζηα ηεο πξνζηαζίαο ησλ δηθαησκάησλ ηνπ πνιίηε, έρνπλ 

ζεζκνζεηεζεί ηα  ηειεπηαία ρξφληα ζηε ρψξα καο: 

θαη έρνπλ δνζεί ζρεηηθέο αξκνδηφηεηεο ζην Δζληθφ ΢πκβνχιην 

Ραδηνηειεφξαζεο. Παξάιιεια, έρνπλ θπξσζεί απφ ην Διιεληθφ Κνηλνβνχιην 

ζεκαληηθά δηεζλή Κείκελα, φπσο ην ζχκθσλν ηνπ ΟΗΔ γηα ηα Αηνκηθά θαη 

Πνιηηηθά Γηθαηψκαηα θαη ην πξσηφθνιιν ηεο Δπξσπατθήο ΢χκβαζεο γηα ηα 

δηθαηψκαηα ηνπ Αλζξψπνπ. Σέινο, κε ηνλ λ. 2716/99 ζπλεζηήζε ε «Δηδηθή 

Δπηηξνπή Διέγρνπ Πξνζηαζίαο Γηθαησκάησλ Αηόκσλ κε Φπρηθέο 

Γηαηαξαρέο» θαη ην Γξαθείν Πξνζηαζίαο Γηθαησκάησλ ησλ Αηόκσλ κε 

ςπρηθέο δηαηαξαρέο. 

Πξέπεη λα ηνληζζεί φηη ε ζέζπηζε «Υάξηαο ησλ Γηθαησκάησλ ηνπ 

Αζζελνύο, κέζσ ηεο νπνίαο θαηνρπξψλεηαη ε αμηνπξεπήο θαη έγθαηξε 

αληηκεηψπηζε ηνπ αζζελνχο θαη ην δηθαίσκά ηνπ ζηελ ηεθκεξησκέλε 

πιεξνθφξεζε» απνηειεί δέζκεπζε ηεο εγεζίαο ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη 

Πξφλνηαο. 

 

 

1.5 ΢ρεηηθέο Ρπζκίζεηο ζην ΢ύληαγκα ηεο Διιάδαο  

 

Δίλαη απαξαίηεηε ε αλαθνξά ζηηο ηζρχνπζεο ζπληαγκαηηθέο δηαηάμεηο. Η απιή 

αλάγλσζε ησλ δηαηάμεσλ γηα ηα δηθαηψκαηα ηνπ πνιίηε πείζεη γηα ηελ 

απφιπηε ηζρχ ηνπο θαη ζην ρψξν ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, είηε απηέο είλαη 

δεκφζηεο, είηε ηδησηηθέο. Σν άξζξν 2, παξ.1 ζεζπίδεη φηη «ν ζεβαζκφο θαη ε 

πξνζηαζία ηεο αμίαο ηνπ αλζξψπνπ απνηεινχλ ηελ πξσηαξρηθή ππνρξέσζε 

 Ο ΢πλήγνξνο ηνπ Πνιίηε 

 Η Αξρή γηα ηελ Πξνζηαζία ησλ Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ 

 Η Δζληθή Δπηηξνπή ησλ Γηθαησκάησλ ηνπ Αλζξψπνπ 

 Η Δζληθή Δπηηξνπή Βηνεζηθήο 
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ηεο Πνιηηείαο». Σν άξζξν 4, παξ 1 νξίδεη πσο «νη Έιιελεο είλαη ίζνη ελψπηνλ 

ηνπ λφκνπ». ΢ην άξζξν 9Αθαζνξίδεηαη φηη «θαζέλαο έρεη δηθαίσκα πξνζηαζίαο 

απφ ηε ζπιινγή, επεμεξγαζία θαη ρξήζε, ηδίσο κε ειεθηξνληθά κέζα, ησλ 

πξνζσπηθψλ ηνπ δεδνκέλσλ, φπσο λφκνο νξίδεη». Σν άξζξν 20, παξ 2 

αλαθέξεη φηη «ην δηθαίσκα ηεο πξνεγνχκελεο αθξφαζεο ηνπ ελδηαθεξνκέλνπ 

ηζρχεη θαη γηα θάζε δηνηθεηηθή ελέξγεηα ή κέηξν πνπ ιακβάλεηαη ζε βάξνο ησλ 

δηθαησκάησλ ή ζπκθεξφλησλ ηνπ», ελψ ην άξζξν 21, παξ 3 νξίδεη φηη «ην 

θξάηνο κεξηκλά γηα ηελ πγεία ησλ πνιηηψλ θαη παίξλεη εηδηθά κέηξα γηα ηελ 

πξνζηαζία ηεο λεφηεηαο, ηνπ γήξαηνο, ηεο αλαπεξίαο θαη γηα ηελ πεξίζαιςε 

ησλ απφξσλ». Σέινο, ην άξζξν 25 πεξηιακβάλεη ηδηαίηεξα ζεκαληηθέο 

αλαθνξέο. ΢πγθεθξηκέλα, ε παξ. 1 αλαθέξεη πσο «ηα δηθαηψκαηα ηνπ 

αλζξψπνπ σο αηφκνπ θαη σο κέινπο ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ θαη ε αξρή ηνπ 

θνηλσληθνχ θξάηνπο δηθαίνπ ηεινχλ ππφ ηελ εγγχεζε ηνπ θξάηνπο. Όια ηα 

θξαηηθά φξγαλα ππνρξενχληαη λα δηαζθαιίδνπλ ηελ αλεκπφδηζηε θαη 

απνηειεζκαηηθή άζθεζή ηνπο. Σα δηθαηψκαηα απηά ηζρχνπλ θαη ζηηο ζρέζεηο 

κεηαμχ ηδησηψλ, ζηηο νπνίεο πξνζηδηάδνπλ. Οη θάζε είδνπο πεξηνξηζκνί πνπ 

κπνξνχλ θαηά ην ΢χληαγκα λα επηβιεζνχλ ζηα δηθαηψκαηα απηά πξέπεη λα 

πξνβιέπνληαη είηε απεπζείαο απφ ην ΢χληαγκα, είηε απφ ην λφκν, εθφζνλ 

ππάξρεη επηθχιαμε ππέξ απηνχ θαη λα ζέβνληαη ηελ αξρή ηεο 

αλαινγηθφηεηαο». Η παξ. 3 θαζνξίδεη πσο «ε θαηαρξεζηηθή άζθεζε 

δηθαηψκαηνο δελ επηηξέπεηαη» ελψ ε παξ. 4 φηη «ην θξάηνο δηθαηνχηαη λα 

αμηψλεη απφ φινπο ηνπο πνιίηεο ηελ εθπιήξσζε ηνπ ρξένπο ηεο θνηλσληθήο 

θαη εζληθήο αιιειεγγχεο» 
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Άξζξν 1. Όια ηα άηνκα έρνπλ δηθαίσκα ίζεο πξνζηαζίαο ηεο πγείαο, ρσξίο 

δηαθξίζεηο ειηθίαο, πξνζσπηθήο θαηάζηαζεο ή νηθνλνκηθώλ δπλαηνηήησλ. 

΄Αξζξν 2. Η ηζόηεηα απηή απνηειεί ζεκειηώδε αξρή ηελ νπνία εγγπώληαη ε 

ηαηξνθαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε θαη ε νξγάλσζε ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο. 

΄Αξζξν 3. Η πνιηηεία αλαιακβάλεη ηηο δαπάλεο ηεο πξόιεςεο θαη ηεο 

πεξίζαιςεο, εθόζνλ ν πινύηνο ηεο ην επηηξέπεη. Δίλαη ππεύζπλε γηα ηελ ίζε 

πξόζβαζε ζηελ πξνζηαζία. Η θνηλή ζπλεηζθνξά ζεζπίδεηαη αθξηβνδίθαηα, 

αλάινγα κε ηα νηθνλνκηθά κέζα ηνπ θαζελόο.  

΄Αξζξν 4. Οη επαγγεικαηίεο ηεο πγείαο δηθαηνύληαη κηα ζσζηή ακνηβή ζε 

ζρέζε κε ηηο ηθαλόηεηεο θαη ηηο δξαζηεξηόηεηέο ηνπο. 

΄Αξζξν 5. ΢ε θαλέλαλ δελ κπνξεί λα επηβιεζεί λα δερζεί ηαηξηθέο θξνληίδεο 

ζηηο νπνίεο δελ έρεη ζπγθαηαηεζεί, εθηόο θαη αλ ζηεξείηαη ζπλείδεζεο ή λόεζεο. 

΄Αξζξν 6. Καζέλαο έρεη δηθαίσκα ζε πξνεγνύκελε ζσζηή ελεκέξσζε ζρεηηθά 

κε ηελ θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπ θαη ηηο ηαηξηθέο θξνληίδεο πνπ ηνπ 

πξνηείλνληαη ή ηνπ παξέρνληαη ιόγσ αλάγθεο. Οη πιεξνθνξίεο απηέο δελ 

κπνξνύλ λα θνηλνινγεζνύλ ζε θαλέλαλ ρσξίο ηελ άδεηα ηνπ ελδηαθεξνκέλνπ. 

΄Αξζξν 7. Η πξόιεςε απνηειεί βαζηθό θαζήθνλ ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο, όπνπ 

νθείινπλ λα ζπκβάιινπλ νη παξάγνληεο ηνπ ηνκέα ζην ζύλνιό ηνπο. Κάζε 

άηνκν κπνξεί λα επσθειείηαη από ηελ ελ ιόγσ πξόιεςε, πνπ νξγαλώλεηαη 

από ηελ πνιηηεία. 

Άξζξν 8. Η πνιηηεία πξέπεη λα αμηνινγεί θάζε δξάζε πξόιεςεο θαη 

πεξίζαιςεο. Οη θνξείο θαη νη επαγγεικαηίεο ηεο πγείαο ππνρξενύληαη λα 

πξνβαίλνπλ ζε αμηνιόγεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο, ζύκθσλα κε ηηο 

πξνϋπνζέζεηο πνπ νξίδνπλ νη ζρεηηθνί λόκνη θαη ξπζκίζεηο. Σα απνηειέζκαηα 

ησλ αμηνινγήζεσλ απηώλ ζα δεκνζηνπνηνύληαη. 

Άξζξν 9. Κάζε επαγγεικαηίαο ηεο πγείαο νθείιεη λα παξαθνινπζεί κηα 

ζπλερηδόκελε ηαηξηθή εθπαίδεπζε, θαη απηό πξνο όθεινο ησλ αζζελώλ. 

Η δηαθήξπμε ησλ Δηθαησκάησλ ηνπ Αζζελή από ηνλ Μπ. Κνύζλεξ 
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Άξζξν 10. Οη θνξείο θαη νη επαγγεικαηίεο ηεο πγείαο πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηνύλ ηα κέζα πνπ έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο κε πξνζπκία θαη 

ηθαλόηεηα, πξνθεηκέλνπ λα παξέρνπλ ζηνλ αζζελή ηηο πιένλ θαηάιιειεο 

θξνληίδεο ζηηο θαιύηεξεο ζπλζήθεο αζθάιεηαο. 

Άξζξν 11. Κάζε άηνκν, ζύκα ηαηξηθνύ αηπρήκαηνο, έρεη δηθαίσκα λα δεηήζεη 

επαλόξζσζε ηεο βιάβεο πνπ ππέζηε, ζύκθσλα κε ηηο πξνϋπνζέζεηο πνπ 

νξίδνπλ νη ζρεηηθνί λόκνη θαη ξπζκίζεηο. 

Άξζξν 12. Οη ζύιινγνη αζζελώλ πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ζηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπζηήκαηνο πγείαο. 

Άξζξν 13. Έλα Παξαηεξεηήξην γηα ηελ ηζόηεηα ζηελ πεξίζαιςε ζα θαηαζέηεη 

θάζε ρξόλν ζην Κνηλνβνύιην κηα έθζεζε γηα ηηο ζπλζήθεο πξόζβαζεο ζηελ 

πεξίζαιςε. Όια ηα άηνκα πνπ ζπλαληνύλ εκπόδηα ζηελ άζθεζε ηνπ 

δηθαηώκαηόο ηνπο ζηελ πξνζηαζία ηεο πγείαο, ζα κπνξνύλ λα πξνζθύγνπλ 

ζην ελ ιόγσ Παξαηεξεηήξην θαη ζε κεζνιαβεηέο ηνπ ηαηξηθνύ ηνκέα. 
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1.6 ΢πζηήκαηα Τγείαο  

 

Αξρηθά ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη νη ππεξεζίεο πγείαο απνηεινχλ έλα 

ζχλνιν ππεξεζηψλ κέζσ ησλ νπνίσλ παξέρνληαη ηαηξηθέο θξνληίδεο, 

πξνιεπηηθέο θαη ζεξαπεπηηθέο. Ο ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ησλ ππεξεζηψλ απηψλ 

εμαξηάηαη απφ ηνπο κεραληζκνχο παξαγσγήο θαη δηαλνκήο ηνπο. Σν ζχζηεκα 

πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο πνπ καο απαζρνιεί, ζπκπεξηιακβάλεη ηελ πξφιεςε 

αζζέλεηαο, ηελ αληηκεηψπηζε αζζέλεηαο, ηε δηαρείξηζε αζζέλεηαο θαη ηελ 

δηαηήξεζε ηεο πλεπκαηηθήο θαη θπζηθήο επεμίαο ησλ αηφκσλ. 

Σν ζχζηεκα πγείαο ζα κπνξνχζε ζα ρσξηζηεί ζε ηξία ππνζπζηήκαηα. Σν 

πξψην ππνζχζηεκα ζρεηίδεηαη κε ηνπο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

εμέιημε ηνπ επηπέδνπ πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ, ην δεχηεξν αθνξά ηηο ππεξεζίεο 

παξαγσγήο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ θαη ην ηξίην κε ηνπο κεραληζκνχο 

θάιπςεο δαπαλψλ πγείαο. ΢ηελ Διιάδα κπνξεί λα δηαθξίλεη θαλείο ηξία 

ππνζπζηήκαηα ππεξεζηψλ πγείαο. Σα ππνζπζηήκαηα απηά δελ έρνπλ δπλαηή 

κεηαμχ ηνπο ζχλδεζε θαη δελ ηζρχνπλ θαη γηα ηα ηξία, ίδηνη θαλφλεο 

ιεηηνπξγίαο, νξγάλσζεο, ρξεκαηνδφηεζεο θαη αλάπηπμεο. Σα ππνζπζηήκαηα 

απηά είλαη: ην Δζληθφ ΢χζηεκα Τγείαο, ππεξεζίεο δεκνζίνπ εθηφο ηνπ Δ΢Τ θαη 

ππεξεζίεο ηδησηηθνχ ηνκέα. 

΢χκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ 2008 ην Δ΢Τ πεξηιακβάλεη: 130 γεληθά, εηδηθά θαη 

ςπρηαηξηθά Ννζνθνκεία, 35.000 θιίλεο (65% ηνπ ζπλόινπ), 172 Κέληξα 

Τγείαο, 1.400 Πεξηθεξεηαθά Ιαηξεία, Δ.Κ.Α.Β. (θπξίσο ζηα κεγάια αζηηθά 

θέληξα) θαη ε ρξεκαηνδφηεζε πξνέξρεηαη θαηά 75% απφ ηνλ θξαηηθφ 

πξνυπνινγηζκφ θαη θαηά 15% απφ ηελ Κνηλσληθή Αζθάιηζε. 

Οη ππφινηπεο ππεξεζίεο πγείαο ηνπ δεκνζίνπ πεξηέρνπλ: 28 γεληθά 

Ννζνθνκεία (΢ηξαηησηηθά, Αζθαιηζηηθψλ Οξγαληζκψλ, Ιδησηηθνχ Γηθαίνπ), 

5.000 θιίλεο (9 % ηνπ ζπλφινπ), 200 Πνιπηαηξεία (Ι.Κ.Α., άιισλ 

Αζθαιηζηηθώλ Φνξέσλ) θαη 300 Ιαηξεία (Ι.Κ.Α., άιισλ Αζθαιηζηηθώλ Φνξέσλ, 

δεκνηηθά). Σέινο νη ππεξεζίεο ηδησηηθνχ ηνκέα πεξηέρνπλ: 250, κηθξά θαηά 

θαλφλα Ννζνθνκεία θαη Κιηληθέο, 14.000 θιίλεο (26 % ηνπ ζπλόινπ), 350 

Γηαγλσζηηθά Κέληξα, 20.000 Ιαηξεία θαη Δξγαζηήξηα, 9.000 Οδνληηαηξεία θαη 

8.000 Φαξκαθεία. 
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Πέξαλ φκσο ηεο παξνπζίαο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, ην ειιεληθφ ζχζηεκα πγείαο 

δηαζθαιίδεη ην κίληκνπκ επίπεδν ππεξεζηψλ πγείαο γηα φινπο ηνπο πνιίηεο. 

 

 

1.7 Οξηζκόο ηεο Έλλνηαο «΢ύζηεκα Τγείαο» 

 

΢ην ζεκεξηλφ πνιχπινθν θφζκν πνπ δνχκε είλαη δχζθνιν λα θαζνξίζνπκε 

επαθξηβψο ηη είλαη έλα ζχζηεκα πγείαο, απφ ηη απνηειείηαη , πνπ αξρίδεη θαη 

πνπ ηειεηψλεη. Έλαο νξηζκφο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο ζα κπνξνχζε λα 

πεξηιακβάλεη, φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ νπνίσλ ν θχξηνο ζηφρνο είλαη ε 

πξναγσγή, ε επαλαθνξά θαη δηαηήξεζε ηεο πγείαο.  

Ο νξηζκφο ηνπ Royal Australian College of General Practitioners γηα ηε Γεληθή 

Ιαηξηθή θάλεη ζαθέο ην φηη ε Γεληθή Ιαηξηθή απνηειεί «ζπληζηψζα ηνπ 

ζπζηήκαηνο θξνληίδαο πγείαο». ΢χζηεκα θξνληίδαο πγείαο (health care 

system) είλαη ε νξγαλσκέλε θξνληίδαο πγείαο. ΢χκθσλα δε κε ηνλ 

επηθξαηέζηεξν νξηζκφ, «θξνληίδα πγείαο (health care) είλαη ε πξφιεςε, 

ζεξαπεία θαη αληηκεηψπηζε (δηαρείξηζε, management) ηεο λφζνπ θαη ε 

δηαηήξεζε ηεο ςπρηθήο θαη ζσκαηηθήο επεμίαο κέζσ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη απφ γηαηξνχο, λνζειεπηέο θαη άιινπο επαγγεικαηίεο πγείαο». 

Τπάξρνπλ ηξία θχξηα ζπζηήκαηα θξνληίδαο πγείαο: 

 

1.΢πζηήκαηα θξνληίδαο πγείαο ακηγψο ηδησηηθήο πξσηνβνπιίαο -ζρεηηθψο 

ζπάληα. 

2. Γεκφζηα ζπζηήκαηα θξνληίδαο πγείαο. 

3.΢πζηήκαηα θξνληίδαο πγείαο θπξίσο ηδησηηθήο πξσηνβνπιίαο κε 

ππνιεηκκαηηθφ δεκφζην ηνκέα –φπσο, π.ρ., ε Medicare ζηηο ΗΠΑ. 

Ο φξνο Δζληθφ ΢χζηεκα Τγείαο (Δ΢Τ) απνηειεί θαηά ιέμε κεηάθξαζε ηνπ 

αγγιηθνχ National Health System (NHS), ηεο νλνκαζίαο γηα ην δεκφζην 

ζχζηεκα θξνληίδαο πγείαο πνπ εθαξκφζηεθε γηα πξψηε θνξά ζηε Βξεηαλία, 

ην 1948. Σν βξεηαληθφ NHS ζπγθξνηήζεθε αξρηθά απφ ηξία κέξε: ηνπο 

γεληθνχο γηαηξνχο, ηνπο νδνληηάηξνπο θαη ηα λνζνθνκεία. Αξγφηεξα, ηε ζέζε 

ησλ νδνληηάηξσλ θαηέιαβε ε θαινχκελε «πγεία ηεο θνηλφηεηαο» (community 
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health). Ο θιάδνο απηφο ηεο ηαηξηθήο πεξίζαιςεο αθνξά νκάδεο αηφκσλ θαη 

φρη κεκνλσκέλα άηνκα θαη ππεξεηείηαη απφ γηαηξνχο δεκφζηαο πγείαο, 

δηαρεηξηζηέο ππεξεζηψλ πγείαο (managers), επηδεκηνιφγνπο θ.ιπ. ΢ηε ρψξα 

καο, ν φξνο Δ΢Τ έθαλε ηελ εκθάληζή ηνπ γηα πξψηε θνξά ζην Νφκν 

1397/Φ.43Α/7.10.83. ΢ηα 13 ρξφληα πνπ κεζνιάβεζαλ κέρξη ζήκεξα έρνπλ 

δεκνζηεπζεί ζηελ Δθεκεξίδα ηεο Κπβεξλήζεσο άιινη 7 λφκνη γηα ην Δ΢Τ. 

Υαξαθηεξηζηηθνί είλαη νη ηίηινη απηψλ ησλ λφκσλ: 

 

- Δθζπγρξνληζκόο θαη νξγάλσζε ηνπ Δ΢Τ (Ν.1579/Φ.217Α/23.12.85) 

- Ρπζκίζεηο γηα ηελ εθαξκνγή θαη αλάπηπμε ηνπ Δ΢Τ θαη άιιεο δηαηάμεηο 

(Ν.2071/Φ.123Α/15.7.92) 

- Απνθαηάζηαζε ηνπ Δ΢Τ θαη άιιεο δηαηάμεηο (Ν.2194/Φ.34Α/16.3.94) 

- Αλάπηπμε θαη εθζπγρξνληζκόο ηνπ Δ΢Τ θαη νξγάλσζε ησλ πγεηνλνκηθώλ 

ππεξεζηώλ, ξπζκίζεηο γηα ην θάξκαθν θαη άιιεο δηαηάμεηο 

(Ν.2519/Φ.165Α/21.8.97) 

- Βειηίσζε θαη εθζπγρξνληζκόο ηνπ Δ΢Τ (Ν.2889/Φ.37Α/2.3.01) 

- Σξνπνπνηήζεηο θαη ζπκπιήξσζε ηεο λνκνζεζίαο γηα ην Δ΢Τ θαη ξπζκίζεηο 

άιισλ ζεκάησλ αξκνδηόηεηαο ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο θαη Πξόλνηαο 

(Ν.3204/Φ.296Α/23.12.04) 

- Δζληθό ΢ύζηεκα Τγείαο θαη Κνηλσληθήο Αιιειεγγύεο θαη άιιεο δηαηάμεηο 

(Ν.3329/Φ.81Α/4.4.05) 

 

Παξ‟ φιεο απηέο ηηο πξνζπάζεηεο γηα ηελ «εθαξκνγή», ηελ «αλάπηπμε», ηελ 

«απνθαηάζηαζε», ηνλ «εθζπγρξνληζκφ» θαη ηε «ζπκπιήξσζε» ηεο 

λνκνζεζίαο γηα ην Δ΢Τ, νη γεληθνί γηαηξνί, πνπ απνηεινχλ (θαηά ηελ πξνζθηιή 

έθθξαζε ησλ Βξεηαλψλ γεληθψλ γηαηξψλ) ηελ αηκνκεραλή ηεο ακαμνζηνηρίαο 

ηνπ βξεηαληθνχ Δ΢Τ –δειαδή, ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο πνπ επηρείξεζε λα 

κηκεζεί ην δηθφ καο Δ΢Τ- εμαθνινπζνχλ λα κέλνπλ παξαγθσληζκέλνη έμσ απφ 

ην ζχζηεκα. Ο ιφγνο είλαη απινχζηαηα φηη δελ ππάξρεη παξάδνζε δεκφζηαο 

πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο ζηε ρψξα καο θαη έηζη απφ ηνπο 

θπβεξλψληεο, ην θνηλφ, αιιά θαη ηνλ επξχηεξν ηαηξηθφ θφζκν νη έλλνηεο 

«πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο» θαη «γεληθφο γηαηξφο» ζπιιακβάλνληαη σο 

πξντφληα ηεο δηάλνηαο κάιινλ, παξά σο κέξνο ζπγθεθξηκέλεο 

πξαγκαηηθφηεηαο. Δίλαη ραξαθηεξηζηηθφ φηη παξά ηελ νκφθσλε παξαδνρή ηεο 
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«αλππαξμίαο νξγαλσκέλεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο, ζχκθσλα κε ηα 

δηεζλή πξφηππα, ζηε ρψξα καο», θαηά ηε δεκφζηα ζπδήηεζε πνπ 

πξνεγήζεθε ηεο θαηάζεζεο ηνπ ζρεδίνπ λφκνπ γηα ηε βειηίσζε θαη ηνλ 

εθζπγρξνληζκφ ηνπ Δ΢Τ ην 2001, ν λφκνο 2889, πνπ ηειηθά ςεθίζηεθε ζηε 

Βνπιή, επηθεληξψζεθε ζηελ νξγάλσζε ηεο δεπηεξνβάζκηαο θαη ηξηηνβάζκηαο 

θξνληίδαο πγείαο, αθήλνληαο γηα αξγφηεξα ηελ «αλάπηπμε θαη νξγάλσζε ηεο 

δεκφζηαο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο». Η ηειεπηαία πξνζπάζεηα 

λνκνζεηηθήο ξχζκηζεο ηεο δεκφζηαο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο έγηλε 

ζηηο 18 Φεβξνπαξίνπ 2004, φηαλ ν ηφηε ππνπξγφο Τγείαο, αθαδεκατθφο θ. Κ. 

΢ηεθαλήο θαηέζεζε «λνκνζρέδην γηα ηελ πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο». 

Καηά πεξίεξγε ζπγθπξία, φπσο θαη ζηελ πεξίπησζε ηεο ππνπξγηθήο 

απφθαζεο Γνμηάδε γηα ηελ εηδηθφηεηα ηεο γεληθήο ηαηξηθήο ην 1981, ε 

θαηάζεζε ηνπ λνκνζρεδίνπ έγηλε ιίγν πξηλ απφ ηελ αιιαγή ηεο θπβεξλψζαο 

παξάηαμεο. (Μνπληνθαιάθεο, Θ., 2009)  

 

 

1.8 Μνληέια θαη ζπζηήκαηα πγείαο 

 

Σέζζεξα είλαη ηα βαζηθφηεξα πξφηππα νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο. Σν πξψην αλαθέξεηαη ζην αγγινζαμνληθφ κνληέιν, ην 

νπνίν αλαπηχρζεθε ζηελ Αγγιία απφ ηνλ Sir William Beveridge. Οη 

πξπηαλεχνπζεο αξρέο είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο ίζεο πξφζβαζεο ζηηο ππεξεζίεο 

πγείαο, ε θνηλσληθή ηζφηεηα, ε απνηειεζκαηηθφηεηα ζηε δηαρείξηζε ησλ πφξσλ 

θαη ε γεσγξαθηθή απνθέληξσζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Η Αγγιία θαη ε 

Ιξιαλδία απνηεινχλ ηηο πην αληηπξνζσπεπηηθέο ρψξεο ηνπ αγγινζαμνληθνχ 

κνληέινπ. 

Σν δεχηεξν ζχζηεκα νλνκάδεηαη επεηξσηηθφ κνληέιν θαη αλαθέξεηαη ζηελ 

πνιηηηθή θηινζνθία θαη ηηο κεηαξξπζκίζεηο πνπ πξφηεηλε ν Bismark ην 1883. Η 

βαζηθή ηδέα ηνπ ήηαλ ε δεκηνπξγία ελφο αζθαιηζηηθνχ ζπζηήκαηνο ην νπνίν 

ζα βαζίδεηαη ζηελ απηνλνκία θαη ηελ απηνδηαρείξηζε ησλ επηκέξνπο εξγαηηθψλ 

θαη επαγγεικαηηθψλ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ. Η Γεξκαλία θαη νη άιιεο ρψξεο 

ηεο Κεληξηθήο Δπξψπεο πηνζέηεζαλ απηφ ην ζχζηεκα. 
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Σν ηξίην πξφηππν αλαθέξεηαη ζην ζθαλδηλαβηθφ κνληέιν, φπνπ ε θεληξηθή θαη 

θπξίσο ε ηνπηθή απηνδηνίθεζε είλαη επηθνξηηζκέλεο κε ηελ νηθνλνκηθή 

δηαρείξηζε θαη αμηνιφγεζε ηνπ ζπζηήκαηνο θνηλσληθήο θαη πγεηνλνκηθήο 

θξνληίδαο. Η ΢νπεδία, κε ηε Γαλία θαη ηηο άιιεο ζθαλδηλαβηθέο ρψξεο έρνπλ 

πηνζεηήζεη απηή ηε θηινζνθία. 

Σέινο, ην λνηηνεπξσπατθφ κνληέιν απνηειεί έλα απηφλνκν πξφηππν 

νξγάλσζεο ππεξεζηψλ πγείαο. Σν κνληέιν απηφ έρεη ηηο ξίδεο ηνπ ηφζν ζηε 

θηινζνθία ηνπ Beveridge φζν θαη ηνπ Bismark. Όιεο νη ρψξεο ηεο Νφηηαο 

Δπξψπεο έρνπλ ηελ κεηαπνιεκηθή εκπεηξία εμφδνπ απφ νινθιεξσηηθά 

θαζεζηψηα θαη κεηάβαζεο ζε θνηλνβνπιεπηηθά δεκνθξαηηθά ζπζηήκαηα. Οη 

κεηαξξπζκίζεηο πνπ έγηλαλ ζηηο ρψξεο ηεο Νφηηαο Δπξψπεο θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο δεθαεηίαο ηνπ ΄70 θαη ηνπ ΄80 είρε σο ζηφρν ηελ θαζηέξσζε ελφο Δζληθνχ 

΢πζηήκαηνο Τγείαο. Σν πξφηππν νξγάλσζεο βαζίζηεθε ζην αγγινζαμνληθφ 

κνληέιν. Χζηφζν, πνιηηηθνί θαη ηζηνξηθνί ιφγνη ζπλέβαιαλ ζηε κεξηθή 

πηνζέηεζε ηνπ κνληέινπ απηνχ κε απνηέιεζκα ηελ αλαπνηειεζκαηηθή 

δηαρείξηζε ησλ πεξηνξηζκέλσλ πφξσλ. 

Σν Διιεληθφ ζχζηεκα πγείαο δχζθνια κπνξεί λα ηαμηλνκεζεί κε βάζε ηα 

γλσζηά κνληέια ζπζηεκάησλ πγείαο. ΢ην ζθέινο ηεο ρξεκαηνδφηεζεο ε 

θνηλσληθή αζθάιηζε πγείαο, δειαδή ηα πνιιαπιά επαγγεικαηηθά ηακεία 

πγείαο ζπλππάξρνπλ κε έλα Δζληθφ ΢χζηεκα Τγείαο, ρξεκαηνδνηνχκελν 

κέζσ θνξνινγίαο θαηά ην πξφηππα ηνπ κνληέινπ Beveridge, αιιά θαη ηε 

δηζηαθηηθή, ζηαζεξή παξφια απηά απφ ηηο αξρέο ζηηο  δεθαεηίαο ηνπ ‟90, 

παξνπζία ηεο ηδησηηθήο αζθάιηζεο πγείαο ρξεκαηνδνηνπκέλεο κέζσ εηήζησλ 

αηνκηθψλ ή νηθνγελεηαθψλ αζθαιίζηξσλ. Σν Δζληθφ ΢χζηεκα Τγείαο- Δ.΢.Τ ην 

νπνίν ζεζκνζεηήζεθε κφιηο ην 1983, κε ζνβαξή ρξνληθή πζηέξεζε ζε ζρέζε 

κε ηα αληίζηνηρα εζληθά ζπζηήκαηα πγείαο πνπ απαληψληαη ζηηο 

ΒνξεηνΔπξσπατθέο ρψξεο, ζπλππάξρεη κε εμσλνζνθνκεηαθέο θπξίσο αιιά θαη 

κε λνζνθνκεηαθέο ππνδνκέο ησλ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ θαζψο θαη κε έλαλ 

ηδηαίηεξα αλεπηπγκέλν ηδησηηθφ ηνκέα πγείαο, κε κεγάιε παξάδνζε  ζηε ρψξα 

αθνχ κέρξη θαη ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ ΄70 απνηεινχζε θχξην πξφηππν 

παξνρήο ππεξεζηψλ ζηελ εμσλνζνθνκεηαθήο θαη λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε. 

Η πνιχεπηπεδε απηή εηθφλα ηνπ ειιεληθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο, ηνπ απνδίδεη 

ηελ κνξθή ελφο κάιινλ κηθηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο, αηαμηλφκεην βάζεη ησλ 

δηεζλψλ ηαμηλνκηθψλ θξηηήξησλ. Πξάγκαηη πθίζηαηαη κηα νκνθσλία κεηαμχ ησλ 
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εξεπλεηψλ φηη ην ειιεληθφ ζχζηεκα πγείαο είλαη έλα κηθηφ ζχζηεκα δεκνζίνπ 

ηδησηηθνχ ηνκέα ηφζν ζην ζθέινο ηεο ρξεκαηνδφηεζεο φζν θαη ζην ζθέινο ηεο 

πξνζθνξάο. 

Σα βαζηθά ζχγρξνλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο ζηελ Διιάδα, 

απνηεινχλ: 

 Η απνπζία εληαίαο , θαζνιηθήο, δεκφζηαο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο 

Τγείαο 

 Οη ζεκαληηθέο ειιείςεηο ( ζρεδηαζκφ, αλζξψπηλν δπλακηθφ, 

ππνδνκέο) ζηελ θαηεχζπλζε ηεο Γεκφζηαο Τγείαο 

 Η πςεινχ βαζκνχ ηδησηηθνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηε ρψξα ε 

νπνία αληαλαθιάηαη: 

 ΢ηελ πςειή ηδησηηθή δαπάλε πγείαο, ε νπνία, παξά ηα ζνβαξά 

κεζνδνινγηθά πξνβιήκαηα πξνζδηνξηζκνχ ηεο, ππνινγίδεηαη σο 

κηα  απφ ηηο πςειφηεξεο κεηαμχ ησλ ρσξψλ κειψλ ηεο Δ.Δ.- 15 

θαη ησλ ρσξψλ ηνπ ΟΟ΢Α. 

 ΢ηα πςειά πνζνζηά δηείζδπζεο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ θεθαιαίνπ 

θπξίσο ζηνλ θιάδν παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο 

 ΢ηελ πξννδεπηηθή θαη ζηαδηαθή κεξηθή ηδησηηθνπνίεζε ησλ 

δεκνζίσλ λνζνθνκεηαθψλ ππνδνκψλ ηεο ρψξαο κε 

ραξαθηεξηζηηθφηεξν παξάδεηγκα ηελ εθρψξεζε ησλ 

ππνζηεξηθηηθψλ ππεξεζηψλ ησλ δεκνζίσλ λνζνθνκείσλ ζε 

ηδηψηεο, ηε ιεηηνπξγία ηδησηηθψλ απνγεπκαηηλψλ ηαηξείσλ εληφο 

ησλ δεκφζησλ λνζειεπηηθψλ κνλάδσλ , ηελ θαηάξγεζε ηεο 

κνληκφηεηαο ησλ λενεηζεξρφκελσλ ζην ζχζηεκα ηεο πγείαο 

πγεηνλνκηθψλ ππαιιήισλ, ηελ ειιηπή ρξεκαηνδφηεζε θαη 

ζηειέρσζε θαζψο θαη θαηαθαλείο ειιείςεηο ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα 

ζε βηνταηξηθή ηερλνινγία, ηελ αλακελφκελε επέθηαζε ηεο 

ηδησηηθνπνίεζεο ησλ θηηξηαθψλ ππνδνκψλ, ηνπ ζπλφινπ ησλ 

ππνζηεξηθηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ηεο δηαρείξηζεο ηεο βηνταηξηθήο 

ηερλνινγίαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία κέζσ ησλ 

λενεκθαληδφκελσλ ΢πκπξάμεσλ Γεκνζίνπ Ιδησηηθνχ Σνκέα- 

΢ΓΙΣ. 

 Οη επαξθψο ηεθκεξησκέλεο, απφ ηα ζρεηηθά εξεπλεηηθά δεδνκέλα, 

πιεζπζκηαθέο αληζφηεηεο ζηε ρξεκαηνδφηεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 
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 Οη ππαξθηέο αιιά κεξηθψο ηεθκεξησκέλεο, ιφγσ ηεο θησρήο 

εξεπλεηηθήο δξαζηεξηφηεηαο ζην ζπγθεθξηκέλν ηνκέα, πιεζπζκηαθέο 

αληζφηεηεο ζηε ρξήζε θαη πξφζβαζε ζηηο ππεξεζίεο πγείαο 

 Σα ρακειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ηνπ γεληθνχ πιεζπζκνχ απφ ην 

ζχζηεκα πγείαο, φπσο απηά θαηαγξάθνληαη ζε δηαδνρηθέο έξεπλεο 

Δπξσβαξφκεξνπ, εχξεκα ην νπνίν  θαηαηάζζεη ηνπο Έιιελεο ζηνπο 

πιένλ δπζαξεζηεκέλνπο, κεηαμχ ησλ πνιηηψλ ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο, γηα ην επίπεδν ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηε 

ρψξα ηνπ.  

 Η παξνπζία έληνλεο παξανηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο ηφζν ζην 

δεκφζην, φζν θαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα πγείαο ( θαηλφκελα απάηεο εηο 

βάξνο ησ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ πγείαο, επηπιένλ πιεξσκέο ησλ 

αζθαιηζκέλσλ, κε θνξνινγηθά θαηαγεγξακκέλεο ζε ηδησηηθά 

λνζειεπηήξηα, δηαγλσζηηθά θέληξα θαη ηαηξεία), θαηά ηα πξφηππα ηεο 

παξανηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο πνπ ραξαθηεξίδεη ζπλνιηθά ηελ 

ειιεληθή νηθνλνκία θαη ηελ θαηαηάζζεη ζε ρψξεο κε ηα πςειφηεξα 

πνζνζηά ππφγεηαο νηθνλνκίαο κεηαμχ ησλ ρσξψλ, θξαηψλ κειψλ ηεο 

Δ.Δ. 

 Καη ηέινο, ε απνπζία κεραληζκψλ ειέγρνπ ηεο εηζφδνπ, δηάρπζεο θαη 

αμηνιφγεζεο ηεο βηνταηξηθήο ηερλνινγίαο ζηελ Διιάδα θαη ην 

θπξηφηεξν ε αλεπάξθεηα ησλ κεραληζκψλ πνηνηηθήο αμηνιφγεζεο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο ζηε ρψξα, θπξίσο ησλ πξνζθεξφκελσλ απφ ηνλ 

ηδησηηθφ ηνκέα. (Κνλδύιε, Ζ.,2009) 

 

 

1.9 Ζ πξνζθνξά ησλ ΢πζηεκάησλ Τγείαο 

 

Σα κεγάια θέξδε ζηελ αχμεζε ηνπ πξνζδφθηκνπ δσήο ζεκεηψζεθαλ ην 19ν 

θαη πξψην κηζφ ηνπ 20ν αηψλα, φηαλ ηα ζπζηήκαηα πγείαο ήηαλ αλχπαξθηα ή 

ζε πνιχ πξψηκν ζηάδην αλάπηπμεο. Ιδηαίηεξα, ζε φηη αθνξά ηηο επηδεκίεο θαη 

ηηο  ινηκψδεηο αζζέλεηεο αιιά θαη ςπρηθέο αζζέλεηεο, βαζηθά κέηξα  δεκφζηαο 

πγείαο, φπσο είλαη ε ελεκέξσζε ηνπ πιεζπζκνχ, ε ζηήξημε, ε απνκφλσζε 

ησλ θξνπζκάησλ , ε απνιχκαλζε, ε ιήςε πξνιεπηηθψλ κέηξσλ, ε αηνκηθή 

πγηεηλή θαη νη εκβνιηαζκνί βνήζεζαλ απνθαζηζηηθά ζηνλ έιεγρν απηψλ ησλ 
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απεηιψλ. ΢ην δεχηεξν κηζφ ηνπ 20νπ αηψλα , ε δξαζηηθή θαη ε απνηειεζκαηηθή 

αληηκεηψπηζε ησλ ινηκσδψλ  αζζελεηψλ ζηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο  

απνηέιεζε θηλεηήξηα δχλακε γηα ηελ αληηκεηψπηζε  νμέσλ ή ρξφλησλ 

αζζελεηψλ θαη έπαημε ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ αλάπηπμε ηεο θιηληθήο ηαηξηθήο, ε 

φπνηα έρεη σο ζηφρν ηνλ άλζξσπν θαη σο ζθνπφ ηε ζεξαπεία θαη 

απνθαηάζηαζε ηεο βιάβεο ηεο πγείαο.  

Οη άλζξσπνη ζήκεξα ζηξέθνληαη πξνο ην ζχζηεκα πγείαο θαη δεηνχλ βνήζεηα 

γηα έλα επξχ θάζκα πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνπλ, φρη κφλν γηα ηελ 

αλαθνχθηζε απφ ηνλ πφλν , ηε ζεξαπεία ηεο αζζέλεηαο θαη ηα ςπρνινγηθά 

πξνβιήκαηα αιιά αλαδεηνχλ θαη ζπκβνπιέο; γηα ζσζηή δηαηξνθή θαη δίαηηα, 

γηα ηελ αλαηξνθή ηνπ παηδηνχ, γηα ηελ ζεμνπαιηθή ζπκπεξηθνξά, θ.α. . 

 

Οη άλζξσπνη ηππηθά έξρνληαη ζε επαθή κε έλα ζχζηεκα πγείαο σο αζζελείο 

θαη παξαθνινπζνχληαη απφ ηνπο πξνκεζεπηέο-γηαηξνχο  κνλφ κηα ή δπν 

θνξέο ην ρξφλν. Σα ζπζηήκαηα πγείαο έρνπλ ηελ επζχλε φρη κφλν λα 

βειηηψλνπλ ηελ πγεία ησλ αλζξψπσλ αιιά θαη λα ηνπο πξνζηαηεχνπλ έλαληη 

ηνπ νηθνλνκηθνχ θφζηνπο πνπ ζπλεπάγεηαη ε αζζέλεηα θαη λα ηνπο 

ζεξαπεχνπλ ζεβφκελνη ηελ αμηνπξέπεηα ηνπο. 

 

Σα ζπζηήκαηα πγείαο έρνπλ ηέζζεξηο βαζηθνχο ζηφρνπο: 

1. Να βειηηψλνπλ ηελ πγεία ηνπ πιεζπζκνχ πνπ ππεξεηνχλ 

2. Να αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ 

3. Να παξέρνπλ νηθνλνκηθή πξνζηαζία ζηνλ πνιίηε γηα ηηο δαπάλεο πγείαο θαη 

4. Να ζεξαπεχνπλ ηελ αζζέλεηα κε πνηνηηθή ηαηξνθαξκαθεπηηθή θξνληίδα. 

 

 

 

 



 

 
 

26 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

1.10 S.W.O.T Αλάιπζε ΢πζηήκαηνο Γεκόζηαο Τγείαο 

 

ΘΔΣΗΚΑ 

ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ 

 Δπαξθέο λνκηθφ πιαίζην. 

 Γηαζεζηκφηεηα επηζηεκνληθνχ δπλακηθνχ ζε Δ.΢.Γ.Τ. θαη Α.Δ.Ι./ Σ.Δ.Ι. 

 Δπηηπρήο εκπεηξία επηδεκηθήο επηηήξεζεο Οιπκπ. Αγψλσλ. 

 Δκπεηξία θαη απνηειεζκαηηθφηεηα νξηζκέλσλ Οξγαληζκψλ Γεκφζηαο 

Τγείαο. 

 Δκπεηξία νξηζκέλσλ Ννκαξρηαθψλ Τπεξεζηψλ Γεκφζηαο Τγείαο. 

 Αζθαιηζηηθή θάιπςε εκβνιίσλ θαη εμεηάζεσλ πξνζπκπησκαηηθνχ 

ειέγρνπ. 

 Ύπαξμε δνκψλ θαη ππεξεζηψλ ζε παξεκθεξείο ηνκείο ηεο Γεκφζηαο 

Τγείαο 

ΔΤΚΑΗΡΗΔ΢  

 Δζληθφ ΢ηξαηεγηθφ Πιαίζην Αλαθνξάο 2007 - 2013 (Γ΄ Κ.Π.΢.). 

 Δπξσπατθή ζηξαηεγηθή 2007 - 2013. 

 Αλαδηνξγάλσζε ησλ ππεξεζηψλ Γ.Τ. κε βάζε ην Ν. 3370/2005. 

 ΢χλδεζε ησλ ππεξεζηψλ Γ.Τ. κε ηηο ππεξεζίεο πγείαο. 

 Πεξηθεξεηαθή αλαδηνξγάλσζε ηεο ρψξαο. 

 Γπλαηφηεηα κεηαθνξάο ηερλνγλσζίαο απφ Δπξσπατθή Έλσζε θαη 

Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο. 

ΑΡΝΖΣΗΚΑ 

ΑΓΤΝΑΜΗΔ΢  

 Απνπζία εζληθήο πνιηηηθήο θαη εζληθψλ ζηφρσλ. 

 Αλεπαξθείο πφξνη γηα ηε Γεκφζηα Τγεία. 

 Αλππαξμία Πεξηθεξεηαθψλ 

 Τπεξεζηψλ Γεκφζηαο Τγείαο. 

 Αλεπάξθεηα πξνζσπηθνχ. 

 Αλεπαξθή ζπζηήκαηα δηνίθεζεο. 

 Αλεπαξθήο εξγαζηεξηαθή ππνζηήξημε. 
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 Αλεπαξθήο επηηήξεζε ηεο πγείαο. 

 Έιιεηςε επηδεκηνινγηθψλ δεδνκέλσλ. 

 Απνπζία ππνζηεξηθηηθψλ εθζέζεσλ θαη αλαθνξψλ. 

 Απνπζία πνιηηηθψλ πξφιεςεο θαη πξναγσγήο πγείαο. 

 Απνπζία επηζηεκνληθήο ππνζηήξημεο ησλ ππεξεζηψλ. 

 Αλεπαξθήο ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ππεξεζηψλ Γεκφζηαο Τγείαο. 

 Απνπζία δηαηνκεαθήο ζπλεξγαζίαο θαη ζπληνληζκνχ 

ΚΗΝΓΤΝΟΗ  

 Πεξηνξηζκέλε ελεξγνπνίεζε γηα δξάζε. 

 Γεκνζηνλνκηθνί πεξηνξηζκνί. 

 Γξαθεηνθξαηία ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

 Πεξηνξηζκέλε αληαπφθξηζε γηα δηαηνκεαθή ζπλεξγαζία. 

 Απψιεηα θνηλνηηθψλ πφξσλ. 

 Νέεο απεηιέο γηα ηε Γεκφζηα Τγεία. 

(Δζληθό ΢ρέδην Γξάζεο γηα ηε Γεκόζηα Τγεία 2008-2012, ζει. 182)) 

 

 

1.11 Τπεξεζίεο Τγείαο 

 

Χο ππεξεζία Τγείαο  ραξαθηεξίδνληαη νη ππεξεζίεο πνπ πεξηιακβάλνπλ ην 

ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ , κε ηηο νπνίεο παξέρνληαη ηαηξηθέο ππεξεζίεο, 

πξνιεπηηθέο θαη ζεξαπεπηηθέο, θαζψο θαη ηνπο κεραληζκνχο παξαγσγήο θαη 

ηνπο ρψξνπο φπνπ δηεμάγνληαη απηέο νη ππεξεζίεο. ΢ηνλ φξν απηφ 

εκπεξηέρεηαη ηφζν ε έλλνηα θξνληίδα ηεο πγείαο φζν θαη ε έλλνηα ηεο 

πεξίζαιςεο. 

Η θξνληίδα ηεο πγείαο αλαθέξεηαη ζε πξσηνβάζκηεο ππεξεζίεο πγείαο, πνπ 

πξνζθέξνληαη θαη ζε πγηή άηνκα θαη ζπρλά ζην ζχλνιν ηνπ πιεζπζκνχ κηαο 

θνηλφηεηαο ή κηαο ρψξαο, ελψ αληίζεηα ε πεξίζαιςε αλαθέξεηαη ζε ππεξεζίεο 

πγείαο πνπ παξέρνληαη ζε  άηνκα ηα νπνία έρνπλ εθδήισζεο ππνθεηκεληθά ή 

αληηθεηκεληθά ζπκπηψκαηα  ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηα πγείαο. 
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1.11.1 Βαζηθά Υαξαθηεξηζηηθά ησλ Τπεξεζηώλ Τγείαο 

 

Ο ππεξεζίεο πγεία ζα πξέπεη λα έρνπλ ζπγθεθξηκέλα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά 

θαη λα αληηκεησπίδνπλ απνηειεζκαηηθά  ηηο αλάγθεο ηνπ πιεζπζκνχ. 

Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά είλαη ηα εμήο  : 

Α) Οη ππεξεζίεο πγείαο πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκεο ζηνλ πιεζπζκφ  θαηά ηελ 

δηάξθεηα φινπ ηνπ 24σξνπ. 

Β)  Με δεδνκέλε ηελ χπαξμε θαη νξγάλσζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ε επφκελε 

παξάκεηξνο, ε νπνία ραξαθηεξίδεη ηε ρξεζηκφηεηα ηνπ, είλαη ε δπλαηφηεηα 

ησλ πνιηηψλ λα ηηο πξνζπειάζνπλ γηα λα ηηο ρξεζηκνπνηήζνπλ. Η 

πξνζπειαζηκφηεηα έρεη ηνλ ραξαθηήξα ηεο ηνπνρξνληθήο δπλαηφηεηαο 

παξνρήο ηαηξηθήο θξνληίδαο θαη πεξίζαιςεο ζηνλ θαζέλα απφ ηνπο θαηνίθνπο 

ηεο ρψξαο ή κηαο ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρήο, ζε θάζε ζεκείν ηεο πεξηνρήο 

επζχλεο ησλ ππεξεζηψλ θαη επίζεο ζηε δηάξθεηα νιφθιεξνπ ηνπ 24ψξνπ. 

Γ) Η πξνζθνξά ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηνλ πιεζπζκφ δελ πεξηνξίδεηαη φκσο 

κφλν ζην ζηάδην ηεο αληηκεηψπηζεο θάπνηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πγεηνλνκηθνχ 

πξνβιήκαηνο, κηαο αζζέλεηαο, αιιά θαιχπηεη επίζεο θαη ηα ζηάδηα πξηλ θαη 

κεηά ηελ εκθάληζε ηνπ (πξνιεπηηθή ηαηξηθή θαη απνθαηάζηαζε. Δπνκέλσο 

πξέπεη λα είλαη εμαζθαιηζκέλε ε ζπλέρεηα ηεο πξνζθνξάο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο. 

Γ) Η δηαζεζηκφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ε δπλαηφηεηα πξνζπέιαζεο ησλ 

πνιηηψλ ζε απηέο θαη ε ζπλέρεηα ηεο πξνζθνξάο ηνπο δε ζεκαίλεη απηνκάησο 

θαη επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνπλ εθείλνη πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο πγείαο. Δπίζεο νη ππεξεζίεο πγείαο νθείινπλ λα 

είλαη απνδεθηέο απφ ηνπο πνιίηεο. Η «απνδνρή» αλαθέξεηαη θπξίσο: 

- ζηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, 

- ζην επηζηεκνληθφ θαη επαγγεικαηηθφ επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο 

Μνλάδεο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαη 

- ζηελ αξηηφηεηα ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ζηηο νπνίεο νη ππεξεζίεο πγείαο 

παξάγνληαη θαη πξνζθέξνληαη ζηνπο αζζελείο. 
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1.12 Γεκόζηεο θαη Ηδησηηθέο Τπεξεζίεο Τγείαο 

 

Όηαλ ην 1983 απνθαζίζηεθε κε λφκν ε ελίζρπζε ηεο δεκφζηαο πγείαο κε ηε 

δεκηνπξγία ηνπ θηιφδνμνπ γηα ηελ επνρή Δζληθνχ ΢πζηήκαηνο Τγείαο (Δ΢Τ), 

ηαπηφρξνλα ζεζπίζηεθαλ θαη κέηξα πνπ νπζηαζηηθά απέθιεηαλ ηα ηδησηηθά 

λνζνθνκεία. Οη κηθξέο θπξίσο θιηληθέο πνπ ππήξραλ ηφηε, αληηκεηψπηζαλ 

ζνβαξά πξνβιήκαηα «επηβίσζεο» -πνιιέο αλέζηεηιαλ ηε ιεηηνπξγία ηνπο. 

Όζν πεξλνχζαλ ηα ρξφληα, ην Δ΢Τ δελ αληαπνθξηλφηαλ ζηηο αξρηθέο 

πξνζδνθίεο θξάηνπο θαη πνιηηψλ, νπφηε ζηαδηαθά ελδπλακσλφηαλ ν ρψξνο 

ηεο ηδησηηθήο πγείαο. 

Ο λένο θχθινο γηα ηελ ηδησηηθή πγεία μεθίλεζε ην 1992 θαη έθηνηε θαηαγξάθεθε 

ε δπλακηθή δηείζδπζε ησλ ηδησηηθψλ θεθαιαίσλ ζην αγαζφ ηεο πγείαο κε ηηο 

ηδησηηθέο επελδχζεηο λα εκθαλίδνπλ αχμεζε κεγαιχηεξε ηνπ 1.400%. 

Αμηνπνηψληαο ηε λέα ηερλνινγία, θαηαζθεπάδνληαο λέα θηίξηα κε κεγάιεο 

μελνδνρεηαθέο αλέζεηο, απνζπψληαο κε νηθνλνκηθά δέιεαξ «εθιεθηφ» 

επηζηεκνληθφ θαη λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ απφ ηνλ δεκφζην ηνκέα, ε αθξηβή 

ηδησηηθή πγεία θαηαθηά ζηαδηαθά ηα ελία θαη ζήκεξα θαηέρεη πιένλ ηνπ 50% 

κεξίδην αγνξάο. Σαπηφρξνλα, ε αδπλακία ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα λα έρεη άκεζε 

πξφζβαζε ζηελ ηερλνινγία, ηνλ θαζηζηά κε αληαγσληζηηθφ. «Με ηελ 

εθαξκνγή ηνπ λφκνπ 1397/1983, πνπ πξνέβιεπε πεξηνξηζκφ ηνπ ηδησηηθνχ 

ηνκέα, πνιιέο κηθξέο ηδησηηθέο θιηληθέο έθιεηζαλ κε απνηέιεζκα ηελ πεξίνδν 

1983-1992 ν αξηζκφο ηνπο λα κεησζεί απφ 391 ζε 224. Έηζη, νη δαπάλεο γηα 

θαηαζθεπέο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα έκεηλαλ ζρεδφλ ακεηάβιεηεο κέρξη ην 1992. 

Μεηά δέθα ρξφληα, ην 1992, επεηξάπε μαλά ε ίδξπζε ηδησηηθψλ θιηληθψλ, 

γεγνλφο πνπ επέθεξε αχμεζε ηεο ηδησηηθήο θαηαζθεπαζηηθήο δαπάλεο έσο 

θαη 471%» 

Καηά ηε δεθαεηία 1999 κέρξη ην 2009 νη ηδησηηθέο ππεξεζίεο θέξδηδαλ ζπλερψο 

έδαθνο, αμηνπνηψληαο ηε γξήγνξε πξνζαξκνγή ησλ κνλάδσλ ηνπ θιάδνπ 

ζηηο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο. Η ζπλνιηθή εγρψξηα αγνξά ηδησηηθψλ ππεξεζηψλ 

πγείαο εκθάληζε αχμεζε θαηά ηελ πεξίνδν 1997- 2007, ην δε κέγεζνο ηεο ην 

2007 αλήιζε ζε 1.792 εθαη. επξψ έλαληη 508 εθαη. ην 1997, κε κέζν εηήζην 

ξπζκφ αχμεζεο 12,7%. Η πιεηνλφηεηα ησλ ηδησηηθψλ ζεξαπεπηεξίσλ πνπ 

ιεηηνπξγνχλ ζηελ Διιάδα αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ 41 – 100 θιηλψλ ελψ 
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αξθεηά κεγάινο είλαη κεγάινο είλαη θαη ν αξηζκφο απηψλ πνπ έρνπλ 

δπλακηθφηεηα 100-300 θιηλψλ.  

΢ην πιαίζην ηεο αλάπηπμεο, νη επηρεηξεκαηίεο ηεο πγείαο πηνζεηνχλ ην 

επξσπατθφ κνληέιν θαη δεκηνπξγνχλ πνιπδχλακα θέληξα παξνρήο 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ πιήξεο «παθέην» ππεξεζηψλ. Δθηφο φκσο απφ 

ηε δεπηεξνβάζκηα πεξίζαιςε, νη ηδηψηεο παίξλνπλ πξνβάδηζκα θαη ζηελ 

πξσηνβάζκηα φπνπ βξίζθνληαη ζε εμέιημε δπκψζεηο πξνθεηκέλνπ λα 

δεκηνπξγεζνχλ κεγάια ζρήκαηα κε εθηεηακέλν δίθηπν ζε φιε ηελ Διιάδα. 

Δπελδχζεηο πνπ γίλνληαη γηα λα θαιχςνπλ ην θελφ ηεο δεκφζηαο πγείαο ζηνλ 

ηνκέα ηεο πξσηνβάζκηαο πεξίζαιςεο, πνπ πξνθχπηεη απφ ηνλ 

απαξραησκέλν ηερληθφ εμνπιηζκφ θαη ηηο κεγάιεο θαζπζηεξήζεηο ζηα 

«ξαληεβνχ» γηα ηαηξηθέο εμεηάζεηο. 

Παξ‟ φια απηά γηα πξψηε θνξά ηελ ηειεπηαία δεθαεηία εκθαλίδεηαη κείσζε 

ζην ζπλνιηθφ κέγεζνο ησλ ηδησηηθψλ ππεξεζηψλ ζηελ Διιάδα, πνπ αλήιζε 

ζην 13,5% ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ 2010. Σν 2009 ζε φιε ηε ρψξα 

θαηαγξάθεθαλ  15.124 θιίλεο ηδησηηθψλ ζεξαπεπηεξίσλ (επί ζπλφινπ 54.704 

θιηλψλ ), ελψ ηα ηδησηηθά ζεξαπεπηήξηα αλήιζαλ ζε 166 επί ζπλφινπ 312 

ζεξαπεπηεξίσλ. 

Μείσζε ηεο πιεξφηεηαο ηνπο θαηά 10-15 % θαηαγξάθνπλ νη ηδησηηθέο θιηληθέο 

απφ ηελ αξρή ηνπ έηνπο , κε θχξηα αίηηα ηελ κείσζε ηνπ εηζνδήκαηνο ησλ 

πνιηηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ κε μεθάζαξε ζχκβαζε γηα ηνλ ηξφπν θαη ηνλ 

ρξφλν εθαξκνγήο ησλ Κιεηζηψλ Διιεληθψλ Ννζειίσλ (ΚΔΝ) ζηα ηδησηηθά 

λνζειεπηήξηα, αιιά θαη ηε ζηξνθή ησλ πνιηηψλ ζηε δεκφζηα πγεία 

πξνθεηκέλνπ λα πεξηνξίζνπλ ηηο δαπάλεο ηνπ νηθνγελεηαθνχ ηνπο 

πξνυπνινγηζκνχ. 

Αλαθέξεηαη αθφκα φηη απηήλ ηελ πεξίνδν ε ξεπζηφηεηα ησλ ηδησηηθψλ 

λνζνθνκείσλ ηξνθνδνηείηαη θπξίσο απφ  ηελ λνζειεία αιινδαπψλ – θπξίσο 

απφ ηελ Ληβχε- νη νπνίνη αζξνίδνληαη ζήκεξα ζε πεξίπνπ 30.000 θαη 

αθήλνληαο πίζσ 60 εθαηνκκχξηα επξψ απφ λνζήιηα, δαπάλεο θηινμελίαο, 

δηαηξνθήο θιπ . Μάιηζηα, επηζεκαίλεηαη φηη ρσξίο ηνπο μέλνπο αζζελείο ε 

ζπλνιηθή κείσζε ηεο πιεξφηεηαο ζα έθηαλε αθφκα θαη ην 30 %. (Καξιαηήξα, 

Παλαγηώηα. Λίβπνη αζζελείο «αηκνδνηνύλ» ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία. Ζκεξνκελία Αλάθηεζεο: 

20/02/2012. http://www.protothema.gr) 

http://www.protothema.gr/
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Έηζη, νη ζπλέπεηεο ηνπ δπζκελνχο νηθνλνκηθνχ θιίκαηνο απνηππψζεθαλ 

πιήξσο ζηνλ θχθιν εξγαζηψλ ησλ ηδησηηθψλ θιηληθψλ. Σηο κεγαιχηεξεο 

επηπηψζεηο δέρηεθαλ νη κηθξφηεξεο ηδησηηθέο θιηληθέο, νη νπνίεο εκθαλίδνπλ 

κεησκέλε αληαγσληζηηθφηεηα έλαληη ησλ κεγάισλ, ηφζν ιφγσ ηνπ 

πεπαιαησκέλνπ ηαηξηθνχ εμνπιηζκνχ φζν θαη ησλ πην «αδχλακσλ» 

ζπκβάζεσλ πνπ έρνπλ κε ηα αζθαιηζηηθά ηακεία θαη ηηο αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο. 

Δθηηκήζεηο ζηειερψλ ηνπ θιάδνπ θάλνπλ ιφγν γηα κείσζε ζηνλ ηδίξν 

ελληακήλνπ ηνπ θαηά 40 % γηα ηηο κηθξφηεξεο ηδησηηθέο θιηληθέο θαη θαηά 25 % 

γηα ηηο κεγαιχηεξεο.  

΢ε φ, ηη αθνξά ηηο επηκέξνπο θαηεγνξίεο ηδησηηθψλ θιηληθψλ, ζχκθσλα κε ηελ 

έξεπλα ηεο ICAP ηε κεγαιχηεξε κείσζε εκθαλίδνπλ ηα έζνδα ησλ γεληθψλ 

θιηληθψλ (πνζνζηφ 15,6%) θαη αθνινπζεί ε αγνξά ησλ καηεπηηθψλ - 

γπλαηθνινγηθψλ θιηληθψλ κε πνζνζηφ κείσζεο 13,1%. ΢ρεηηθά κε ηα ηδησηηθά 

δηαγλσζηηθά θέληξα, ε κείσζε ησλ εζφδσλ ηνπο δηακνξθψζεθε ζην 6,3% ην 

2010. Η θαηεγνξία ησλ γεληθψλ θιηληθψλ απνζπά ην κεγαιχηεξν κεξίδην ζην 

ζχλνιν ηεο αγνξάο ησλ ηδησηηθψλ ππεξεζηψλ πγείαο, ην νπνίν εθηηκάηαη ζην 

65% γηα ην 2010. Οη καηεπηηθέο θιηληθέο ζπγθεληξψλνπλ ην 14% ησλ 

ζπλνιηθψλ εζφδσλ, ελψ ην ππφινηπν 21% κνηξάδνληαη ηα ηδησηηθά 

δηαγλσζηηθά θέληξα. 

Σν ζχλνιν ηνπ ελεξγεηηθνχ ησλ ηδησηηθψλ θιηληθψλ παξνπζίαζε κείσζε 1,1% 

ην 2010, ησλ καηεπηηθψλ θιηληθψλ κείσζε θαηά 2,7%, ελψ ησλ δηαγλσζηηθψλ 

θέληξσλ θαηέγξαςε αχμεζε θαηά 3,2%. Αληίζηνηρα, ηα ζπλνιηθά έζνδα ησλ 

ηδησηηθψλ θιηληθψλ εκθαλίδνληαη κεησκέλα θαηά 13,3%, ησλ καηεπηηθψλ 

θιηληθψλ κεησκέλα θαηά 18,3% θαη ησλ δηαγλσζηηθψλ θέληξσλ κεησκέλα θαηά 

5,2%. Σν ηειηθφ θαζαξφ απνηέιεζκα ησλ γεληθψλ θιηληθψλ ήηαλ δεκηνγφλν ην 

2010 ζε αληίζεζε κε ην 2009 φπνπ ήηαλ θεξδνθφξν, ελψ δξαζηηθή είλαη ε 

κείσζε ησλ θεξδψλ (πξν θφξνπ) γηα ηηο καηεπηηθέο - γπλαηθνινγηθέο θιηληθέο. 

Αλαθνξηθά κε ηα δηαγλσζηηθά θέληξα, ηα θέξδε (πξν θφξνπ) εκθαλίδνληαη 

κεησκέλα θαηά 24,3% ην 2010. (Ληαθνπνύινπ, Θενδώξα. Οη ηδησηηθέο ππεξεζίεο πγείαο 

θεξδίδνπλ έδαθνο. Ζκεξνκελία Αλάθηεζεο : 22/02/2009. www.kathimerini.gr ) 

 

 

 

http://www.kathimerini.gr/


 

 
 

32 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

1.13 Μνξθέο Οξγαληζκώλ Τπεξεζηώλ Τγείαο 

 

Οη κνλάδεο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο κπνξεί λα είλαη δηαθφξσλ εηδψλ 

αλάινγα κε ηελ λνκηθή ηνπο κνξθή ε ην είδνο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ. 

΢πγθεθξηκέλα, ζρεηηθά κε ηελ λνκηθή ηνπο κνξθή ρσξίδνληαη ζε α) ηδησηηθέο  

κνλάδεο ( π.ρ. ηδησηηθά ηαηξεία, εξγαζηήξηα), β) δεκφζηεο κνλάδεο ((π.ρ. 

θέληξα πγείαο), γ) ΝΠΙΓ (Ννκηθά Πξφζσπα Ιδησηηθνχ Γηθαίνπ) (π.ρ. ηδησηηθέο 

θιηληθέο, δηαγλσζηηθά θέληξα) θαη δ) ΝΠΓΓ  (Ννκηθφ πξφζσπν Γεκνζίνπ 

Γηθαίνπ) (π.ρ. ηα πεξηζζφηεξα λνζνθνκεία ηεο ρψξαο). 

Αλάινγα κε ηελ ην είδνο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ δηαθξίλνληαη ζε α) 

κνλάδεο εμσλνζνθνκεηαθήο πεξίζαιςεο, πνπ παξέρνπλ κφλν 1πξσηνβάζκηα 

πεξίζαιςε (π.ρ. θέληξα πγείαο, πνιπηαηξεία αζθαιηζηηθψλ νξγαληζκψλ ) θαη 

β) ζε κνλάδεο λνζνθνκεηαθήο πεξίζαιςεο, πνπ παξέρνπλ 2δεπηεξνβάζκηα 

πεξίζαιςε ή θαη 3ηξηηνβάζκηα ( π.ρ. λνζνθνκεία θαη ηδησηηθέο κνλάδεο 

πεξίζαιςεο). (Γηθαίνο, Κ., 2009, ζει 67-77) 

 

 

 

 

                                            

1
Η πξσηνβάζκηα πεξίζαιςε  πεξηιακβάλεη ηηο ηαηξηθέο θαη λνζειεπηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε δηάγλσζε θαη ζεξαπεία ησλ αζζελψλ θαη νη νπνίεο παξέρνληαη είηε ζηα 
ηαηξεία ηνπ λνζνθνκείνπ, είηε αθνξνχλ ηελ αληηκεηψπηζεο επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ θαζψο 
επίζεο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ άζθεζε πξνιεπηηθήο  θαη θνηλσληθή 
ηαηξηθήο ζηα πιαίζηα εθαξκνγή ζρεηηθψλ πξνγξακκάησλ. (Γηθαίνο, Κ., Κνηνχδεο, Μ., Πνιχδνο, Ν., 

΢ηγάιαο, Ι.,Υιέηζνο, Μ., (1999). Βαζηθέο αξρέο δηνίθεζεο δηαρείξηζεο (Management) ππεξεζηώλ πγείαο. Πάηξα: 
Διιεληθφ Αλνηρηφ Παλεπηζηήκην) 
2
 Η δεπηεξνβάζκηα πεξίζαιςε πξνυπνζέηεη ηελ εηζαγσγή ηνπ αζζελή ζην λνζνθνκείν γηα ηελ 

δηάγλσζε ηεο αζζέλεηαο θαη ηελ ζεξαπεία ηνπ. Πεξηιακβάλεη λνζειεία, εξγαζηεξηαθφ έιεγρν 
γηα θάιπςε ησλ απαηηήζεσλ ηεο λνζειείαο, θαζψο  θαη ηε δηελέξγεηα γεληθψλ επεκβάζεσλ. 
(Γηθαίνο, Κ., Κνηνχδεο, Μ., Πνιχδνο, Ν., ΢ηγάιαο, Ι.,Υιέηζνο, Μ., (1999). Βαζηθέο αξρέο δηνίθεζεο δηαρείξηζεο 
(Management) ππεξεζηώλ πγείαο. Πάηξα: Διιεληθφ Αλνηρηφ Παλεπηζηήκην) 
3
 Η ηξηηνβάζκηα πεξίζαιςε, πξνυπνζέηεη ηελ εηζαγσγή ηνπ αζζελή ζην λνζνθνκείν γηα ηελ 

δηάγλσζε ηεο αζζέλεηαο θαη ηε ζεξαπεία ηνπ, επηπιένλ, φκσο απαηηεί πςειά εμεηδηθεπκέλεο 
γλψζεηο θαη εμνπιηζκφ θαζψο θαη ηε ζπλεξγαζία ηελ ππνζηήξημε θαη άιισλ ηαηξηθψλ 
εηδηθνηήησλ. Η ηξηηνβάζκηα πεξίζαιςε παξέρεηαη θπξίσο ζε παλεπηζηεκηαθά λνζνθνκεία, 
αθνχ ζε απηά είλαη δπλαηή ε ζπγθέληξσζε  φισλ ησλ ζρεηηθψλ εηδηθνηήησλ, δειαδή πςειά 
εμεηδηθεπκέλσλ γλψζεσλ, ηθαλνηήησλ θαη εμνπιηζκνχ θαη γηα ην ιφγν απηφ εδξεχνπλ ζε 
κεγάια αζηηθά θέληξα. (Γηθαίνο, Κ., Κνηνχδεο, Μ., Πνιχδνο, Ν., ΢ηγάιαο, Ι.,Υιέηζνο, Μ., (1999). Βαζηθέο αξρέο 

δηνίθεζεο δηαρείξηζεο (Management) ππεξεζηώλ πγείαο. Πάηξα: Διιεληθφ Αλνηρηφ Παλεπηζηήκην) 
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1.14 Γεκόζηα Ννζνθνκεία 

 

Σν λνζνθνκείν  είλαη ίδξπκα  πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο, 

παξέρνληαο ζεξαπεία απφ εηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ θαη εμνπιηζκφ, θαη ζπρλά, 

αιιά φρη πάληα, παξέρεη ηε δπλαηφηεηα καθξνρξφληαο παξακνλήο ησλ 

αζζελψλ. 

΢ήκεξα ηα λνζνθνκεία ρξεκαηνδνηνχληαη ζπλήζσο απφ ην θξάηνο, ηηο 

νξγαλψζεηο πγείαο (κε θεξδνζθνπηθφ ή κε ζθνπφ), ηνπο νξγαληζκνχο 

παξνρήο αζθαιεηψλ πγείαο ή ηηο θηιαλζξσπηθέο νξγαλψζεηο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ άκεζσλ θηιαλζξσπηθψλ δσξεψλ. Παιαηφηεξα 

ήηαλ ζχλεζεο ε ίδξπζε θαη ρξεκαηνδφηεζε λνζνθνκείσλ λα γίλεηαη απφ 

ζξεζθεπηηθά ηάγκαηα ή δφγκαηα, κεκνλσκέλνπο θηιάλζξσπνπο ή θαη εγέηεο. 

Παξάιιεια, ηα ζχγρξνλα λνζνθνκεία επαλδξψλνληαη θαηά έλα κεγάιν κέξνο 

απφ επαγγεικαηηθνχο γηαηξνχο, ρεηξνχξγνπο θαη λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ, 

ελψ παιαηφηεξα, γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπο εμαξηηφηαλ απφ ηα ηδξπηηθά 

ζξεζθεπηηθά ηάγκαηα ή απφ εζεινληέο. 

Σα λνζνθνκεία κπνξεί λα απνηεινχληαη απφ έλα κφλν θηίξην ή λα απνηεινχλ 

κέξνο θάπνηνπ ζπγθξνηήκαηνο. Κάπνηα λνζνθνκεία ζπλεξγάδνληαη κε 

παλεπηζηήκηα γηα ηελ δηεμαγσγή ηαηξηθψλ εξεπλψλ θαη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ 

ηαηξηθνχ πξνζσπηθνχ. 

 

1.15 Σύπνη Ννζνθνκείσλ  

 

Οη αζζελείο πξνζέξρνληαη ζε έλα λνζνθνκείν είηε κφλν γηα δηάγλσζε, είηε γηα 

δηάγλσζε θαη ζεξαπεία θαη ζηε ζπλέρεηα απνρσξνχλ (εμσηεξηθνί), είηε 

εηζάγνληαη θαη παξακέλνπλ γηα θάπνην ρξνληθφ δηάζηεκα, απφ κία κέξα έσο 

αξθεηέο εβδνκάδεο ή θαη κήλεο (εζσηεξηθνί). Σα λνζνθνκεία ζπλήζσο 

δηαθξίλνληαη απφ άιιεο κνξθέο ηαηξηθψλ εγθαηαζηάζεσλ απφ ηελ δπλαηφηεηα 

ηνπο λα εηζάγνπλ θαη λα πεξηζάιπνπλ εζσηεξηθνχο αζζελείο. 

http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A5%CE%B3%CE%B5%CE%B9%CE%BF%CE%BD%CE%BF%CE%BC%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CF%80%CE%B5%CF%81%CE%AF%CE%B8%CE%B1%CE%BB%CF%88%CE%B7&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%98%CE%B5%CF%81%CE%B1%CF%80%CE%B5%CE%AF%CE%B1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A6%CE%B9%CE%BB%CE%B1%CE%BD%CE%B8%CF%81%CF%89%CF%80%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%BF%CF%81%CE%B3%CE%AC%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B7&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%93%CE%B9%CE%B1%CF%84%CF%81%CF%8C%CF%82
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A7%CE%B5%CE%B9%CF%81%CE%BF%CF%8D%CF%81%CE%B3%CE%BF%CF%82&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9D%CE%BF%CF%83%CE%B7%CE%BB%CE%B5%CF%85%CF%84%CE%AE%CF%82
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A0%CE%B1%CE%BD%CE%B5%CF%80%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%AE%CE%BC%CE%B9%CE%BF
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%91%CF%83%CE%B8%CE%B5%CE%BD%CE%B5%CE%AF%CF%82&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%94%CE%B9%CE%AC%CE%B3%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B7&action=edit&redlink=1
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 Γεληθά 

Σα γεληθά λνζνθνκεία απνηεινχλ ηνλ πιένλ δηαδεδνκέλν ηχπν λνζνθνκείσλ, 

θαζψο είλαη ζρεδηαζκέλα λα αληηκεησπίδνπλ δηαθνξεηηθψλ 

εηδψλ αζζέλεηεο θαη ηξαχκαηα, ελψ δηαζέηνπλ ηνπιάρηζηνλ κία κνλάδα 

επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε άκεζσλ απεηιψλ ηεο πγείαο, 

αιιά θαη ηελ δπλαηφηεηα απνζηνιήο κέζσλ άκεζεο βνήζεηαο. Σν γεληθφ 

λνζνθνκείν απνηειεί ζπλήζσο ην θχξην λνζειεπηηθφ ίδξπκα κίαο πεξηνρήο, 

έρνληαο κεγάιν αξηζκφ θιηλψλ γηα εληαηηθή ή καθξνρξφληα ζεξαπεία θαη 

εμεηδηθεπκέλεο εγθαηαζηάζεηο ρεηξνπξγείσλ, ηαηξείσλ, αθηηλνινγηθψλ θαη 

κηθξνβηνινγηθψλ εξγαζηεξίσλ θιπ. Οη κεγάιεο πφιεηο ζπλήζσο έρνπλ 

πεξηζζφηεξα λνζνθνκεία, δηαθνξεηηθψλ κεγεζψλ θαη εγθαηαζηάζεσλ. 

 Δμεηδηθεπκέλα  

Σα εμεηδηθεπκέλα λνζνθνκεία πεξηιακβάλνπλ ηα θέληξα απνθαηάζηαζεο 

ηξαπκάησλ, ηα λνζνθνκεία παίδσλ, ηηο θιηληθέο απνηνμίλσζεο, ηα λνζνθνκεία 

αληηκεηψπηζεο ζπγθεθξηκέλσλ αζζελεηψλ θαη πξνβιεκάησλ φπσο 

ηα ςπρηαηξεία γηα ηελ αληηκεηψπηζε ςπρηαηξηθψλ πξνβιεκάησλ, ηα θέληξα 

ινηκσδψλ αζζελεηψλ, ηα αληηθαξθηληθά λνζνθνκεία θαη, παιαηφηεξα, 

ηα ζαλαηφξηα. 

 Παλεπηζηεκηαθά  

Σα παλεπηζηεκηαθά λνζνθνκεία είλαη εθείλα πνπ ζπλδπάδνπλ ηελ πεξίζαιςε 

ησλ αζζελψλ κε ηε δηδαζθαιία ησλ θνηηεηψλ ηεο ηαηξηθήο. 

 Κιηληθέο 

Κιηληθέο νλνκάδνληαη νη ηαηξηθέο εγθαηαζηάζεηο πνπ είλαη κηθξφηεξεο ζε 

κέγεζνο απφ ηα λνζνθνκεία. Η δηαρείξηζε ησλ θιηληθψλ κπνξεί λα γίλεηε είηε 

απφ θάπνην θπβεξλεηηθφ νξγαληζκφ παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο είηε απφ 

ηδηψηεο, φπνπ απηφ επηηξέπεηαη θαη ζπλήζσο παξέρνπλ κφλν εμσηεξηθέο 

ππεξεζίεο. 

 

 

 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%91%CF%83%CE%B8%CE%AD%CE%BD%CE%B5%CE%B9%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A4%CF%81%CE%B1%CF%8D%CE%BC%CE%B1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9C%CE%BF%CE%BD%CE%AC%CE%B4%CE%B1_%CE%B5%CF%80%CE%B5%CE%B9%CE%B3%CF%8C%CE%BD%CF%84%CF%89%CE%BD_%CF%80%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%B1%CF%84%CE%B9%CE%BA%CF%8E%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9C%CE%BF%CE%BD%CE%AC%CE%B4%CE%B1_%CE%B5%CF%80%CE%B5%CE%B9%CE%B3%CF%8C%CE%BD%CF%84%CF%89%CE%BD_%CF%80%CE%B5%CF%81%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%B1%CF%84%CE%B9%CE%BA%CF%8E%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A5%CE%B3%CE%B5%CE%AF%CE%B1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%AD%CE%BD%CF%84%CF%81%CE%BF_%CE%B1%CF%80%CE%BF%CE%BA%CE%B1%CF%84%CE%AC%CF%83%CF%84%CE%B1%CF%83%CE%B7%CF%82_%CF%84%CF%81%CE%B1%CF%85%CE%BC%CE%AC%CF%84%CF%89%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%AD%CE%BD%CF%84%CF%81%CE%BF_%CE%B1%CF%80%CE%BF%CE%BA%CE%B1%CF%84%CE%AC%CF%83%CF%84%CE%B1%CF%83%CE%B7%CF%82_%CF%84%CF%81%CE%B1%CF%85%CE%BC%CE%AC%CF%84%CF%89%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9D%CE%BF%CF%83%CE%BF%CE%BA%CE%BF%CE%BC%CE%B5%CE%AF%CE%BF_%CF%80%CE%B1%CE%AF%CE%B4%CF%89%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%BB%CE%B9%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B1%CF%80%CE%BF%CF%84%CE%BF%CE%BE%CE%AF%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B7%CF%82&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A8%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%B1%CF%84%CF%81%CE%B5%CE%AF%CE%BF&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%AD%CE%BD%CF%84%CF%81%CE%BF_%CE%BB%CE%BF%CE%B9%CE%BC%CF%89%CE%B4%CF%8E%CE%BD_%CE%B1%CF%83%CE%B8%CE%B5%CE%BD%CE%B5%CE%B9%CF%8E%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%AD%CE%BD%CF%84%CF%81%CE%BF_%CE%BB%CE%BF%CE%B9%CE%BC%CF%89%CE%B4%CF%8E%CE%BD_%CE%B1%CF%83%CE%B8%CE%B5%CE%BD%CE%B5%CE%B9%CF%8E%CE%BD&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%91%CE%BD%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%B1%CF%81%CE%BA%CE%B9%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CF%8C_%CE%BD%CE%BF%CF%83%CE%BF%CE%BA%CE%BF%CE%BC%CE%B5%CE%AF%CE%BF&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A3%CE%B1%CE%BD%CE%B1%CF%84%CF%8C%CF%81%CE%B9%CE%BF&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A0%CE%B1%CE%BD%CE%B5%CF%80%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%B7%CE%BC%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CF%8C_%CE%BD%CE%BF%CF%83%CE%BF%CE%BA%CE%BF%CE%BC%CE%B5%CE%AF%CE%BF&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9A%CE%BB%CE%B9%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE&action=edit&redlink=1
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Σκήκαηα 

Σα λνζνθνκεία δηαζέηνπλ ζπλήζσο ηα αθφινπζα ηκήκαηα ή κνλάδεο: 

 Μνλάδα εγθαπκάησλ 

 Αληηθαξθηληθή κνλάδα 

 Μνλάδα ζηεθαληαίσλ λφζσλ 

 Καξδηνινγηθφ ηκήκα 

 Χηνξηλνιαξπγγνινγηθφ ηκήκα 

 Παηδηαηξηθφ ηκήκα 

 Παζνινγηθφ ηκήκα 

 Οθζαικνινγηθφ ηκήκα 

 Νεπξνινγηθφ ηκήκα 

 Υεηξνπξγηθφ ηκήκα 

 Οξζνπεδηθφ ηκήκα 

 Σκήκα επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ 

 Μνλάδα εληαηηθήο ζεξαπείαο: 

 Μνλάδα εληαηηθήο ζεξαπείαο λενγλψλ 

 Κέληξν ηξαπκάησλ 

 Μνλάδα ηνθεηνχ 

 Δξγαζηήξηα 

 Μνλάδα λνζειείαο 

 Σκήκα εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ 

 Φαξκαθείν 

 Σκήκα ςπρηθήο πγείαο 

 Φπρηαηξηθή πηέξπγα 

 Κέληξν απνθαηάζηαζεο 

 Κέληξν θπζηθνζεξαπείαο 

 Μνλάδα κεηα-αλαηζζεηηθήο ζεξαπείαο 

 Ραδηνινγηθφ – αθηηλνινγηθφ ηκήκα 

 Κέληξν αλαπλεπζηηθήο ππνβνήζεζεο 

 Μνλάδα απμεκέλεο ζεξαπείαο 
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Παξάιιεια δηαζέηεη θαη κε ηαηξηθά ηκήκαηα: 

 Σκήκα γξακκαηείαο 

 Σκήκα δηνίθεζεο 

 Σκήκα ηαηξηθψλ αξρείσλ 

 Σκήκα πιεξνθνξηψλ 

 

Η εξγαζία απηή αζρνιείηαη κε ηα Γεκφζηα Ννζνθνκεία θαη ζπγθεθξηκέλα κε ην 

Γεληθφ Ννζνθνκείν Θεζζαινλίθεο «Άγηνο Παχινο». Παξαθάησ ζα 

αλαπηπρζνχλ θάπνηα γεληθά ζηνηρεία γηα ην ζπγθεθξηκέλν λνζνθνκείν. 

 

 

1.16 Γεληθό Ννζνθνκείν Θεζζαινλίθεο «Άγηνο Παύινο» 

 

Με ην ΦΔΚ 39 β/20-1-87 ην Α' Ννζνθνκείν Ι.Κ.Α. Θεζζαινλίθεο (πξψελ 

Γεληθφ Ννζνθνκείν Ι.Κ.Α. Θεζζαινλίθεο) θαη  ην Ννζνθνκείν Ι.Κ.Α. «ΑΓΙΟ΢ 

ΠΑΤΛΟ΢» Θεζζαινλίθεο, ζπγρσλεχηεθαλ θαη κεηαηξάπεθαλ ζε εληαίν λνκηθφ 

πξφζσπν δεκνζίνπ δηθαίνπ, ζην πιαίζην ησλ δηαηάμεσλ ηνπ Ν. 1397/83 

«Δζληθφ ΢χζηεκα Τγείαο». Σν Ννζνθνκείν νξίδεηαη πιένλ σο  Ννκαξρηαθφ 

Γεληθφ Ννζνθνκείν θαη θέξεη ηελ επσλπκία: ΝΟΜΑΡΥΙΑΚΟ ΠΡΧΣΟ ΓΔΝΙΚΟ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΟ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢  «ΑΓΙΟ΢ ΠΑΤΛΟ΢». Έδξα ηεο θεληξηθήο 

ππεξεζίαο ηνπ Ννζνθνκείνπ είλαη ε πφιε ηεο Θεζζαινλίθεο. 

΢ήκεξα ην Ννζνθνκείν ζην ζπγθξφηεκα ηνπ Φνίληθα ζηελ Καιακαξηά, δηαζέηεη 

201 θξεβάηηα θαη αλήθεη ζηε 4ε Τγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα Μαθεδνλίαο & 

Θξάθεο. 

Με ηελ εθαξκνγή ηνπ άξζξνπ 32 ηνπ Ν. 3918/2011 απφ ηελ 1ε Ινπλίνπ 2011, 

έρεη εληαρζεί ζην Γεληθφ Ννζνθνκείν Θεζζαινλίθεο "Άγηνο Παχινο", ην Β΄ 

Ννζνθνκείν ΙΚΑ-ΔΣΑΜ «ΠΑΝΑΓΙΑ» 
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1.16.1 Λεηηνπξγηθή Γνκή 

 

 Ιαηξηθή Τπεξεζία 

Με ΢πληνληζηή Γηεπζπληή Μ.Δ.Θ ηνπ λνζνθνκείνπ ηνλ Κ. Υαηδεληθνιάνπ 

Κπξηαδή,  νη αξκνδηφηεηεο ηεο ηαηξηθήο ππεξεζίαο είλαη νη εμήο: 

- Η πξνψζεζε θαη πξναγσγή ηεο πγείαο, ηεο έξεπλαο θαη ηεο εθπαίδεπζεο 

- Η παξνρή ππεξεζηψλ Τγείαο 

- Ο πξνγξακκαηηζκφο θαη έιεγρνο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. 

Η ηαηξηθή Τπεξεζία απαξηίδεηαη απφ ηξεηο ηνκείο ηνλ Υεηξνπξγηθφ Σνκέα, ηνλ 

Δξγαζηεξηαθφ Σνκέα θαη ηνλ Παζνινγηθφ Σνκέα. 

 Ννζειεπηηθή Τπεξεζία 

Με δηεπζχληξηα ηελ θα. Αξβαλίηε Βαζηιηθή, νη αξκνδηφηεηεο ηεο λνζειεπηηθήο 

ππεξεζίαο είλαη νη εμήο : 

- Παξνρή λνζειείαο ζηνπο αζζελείο, ζχκθσλα κε ηα δηδάγκαηα ηεο 

λνζειεπηηθήο επηζηήκεο θαη ζην πιαίζην ησλ θαηεπζχλζεσλ ησλ ππεπζχλσλ 

ζε θάζε πεξίπησζε Ιαηξψλ. 

- Πξνψζεζε θαη πξναγσγή ηεο λνζειεπηηθήο θαη ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ. 

- Πξνγξακκαηηζκφο θαη έιεγρνο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ, κε ζηφρν ηελ 

ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ πγείαο πξνο 

ηνπο αζζελείο. 

 Γηνηθεηηθή Τπεξεζία 

Με δηεπζχληξηα ηελ θα. Γθέινπ  Δπαγγειία ε Γηνηθεηηθή Τπεξεζία απαξηίδεηαη 

απφ ηηο Τπνδηεπζχλζεηο : 
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1. Γηνηθεηηθνχ 

2. Σερληθνχ θαη Σκήκαηα : 

α) Πξνζσπηθνχ 

β) Γξακκαηείαο 

γ) Οηθνλνκηθνχ 

δ) Κίλεζεο Αζζελψλ   . 

ε) Γξακκαηείαο Δμσηεξηθψλ Ιαηξείσλ 

δ) Γηαηξνθήο 

ε) Πιεξνθνξηθήο - Οξγάλσζεο 

ζ) Κνηλσληθήο Τπεξεζίαο 

η) Σκήκα  Δπηζηαζίαο 

θ) Σκήκα Ικαηηζκνχ 

 Σερληθή Τπεξεζία 

Με Τπνδηεπζχληξηα ηελ θα. Υαηδεβαζηιεηάδνπ Δπηπρία ε Σερληθή Τπεξεζία 

απαξηίδεηαη απφ ηα ηκήκαηα : 

α) Σερληθνχ θαη 

β) Βηνταηξηθήο 

Αξκνδηφηεηεο ηεο Σερληθήο Τπεξεζίαο:  

Έρεη ηελ επζχλε γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ηελ εηζήγεζε θαη ηελ εθηέιεζε ησλ 

απαξαίηεησλ έξγσλ γηα ηε δηαξθή βειηίσζε ησλ θηηξηαθψλ θαη κεραλνινγηθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ ηνπ Ννζνθνκείνπ. Φξνληίδεη γηα ηελ θαλνληθή ιεηηνπξγία, ηε 

ζπληήξεζε θαη ηελ νξζνινγηθή ρξήζε ηνπ ηερλνινγηθνχ θαη επηζηεκνληθνχ 

εμνπιηζκνχ. 

 Δπηζηεκνληθό ΢πκβνύιην 

Η ζεηεία ηνπ Δπηζηεκνληθνχ ΢πκβνπιίνπ είλαη δηεηήο θαη ε ζπγθξφηεζή ηνπ 

γίλεηαη κε απφθαζε ηνπ Γηνηθεηή ηνπ Ννζνθνκείνπ. Απνηειείηαη απφ 9 ηαθηηθά 

θαη 3 αλαπιεξσκαηηθά κέιε ηεο Ιαηξηθήο θαη ηεο Ννζειεπηηθήο ππεξεζίαο ηα 

νπνία εθιέγνληαη. 
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Σν Δπηζηεκνληθφ ΢πκβνχιην γλσκνδνηεί γηα θάζε ζέκα ην νπνίν ζρεηίδεηαη κε 

ηελ απνηειεζκαηηθή παξνρή θξνληίδαο πγείαο ζηνπο λνζειεπφκελνπο θαη 

ηνπο εμσηεξηθνχο αζζελείο ηνπ Ννζνθνκείνπ. ΢ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ 

Δπηζηεκνληθνχ ΢πκβνπιίνπ πεξηιακβάλνληαη : 

Α) Η θαηάξηηζε θαη εηζήγεζε ηνπ εηεζίνπ θαη κεληαίνπ πξνγξάκκαηνο 

εθεκεξηψλ ησλ Ιαηξψλ ησλ Σνκέσλ θαη Σκεκάησλ ηνπ Ννζνθνκείνπ θαη ε 

έγθαηξε ππνβνιή ηνπ ζηνλ Γηνηθεηή. Οπνηαδήπνηε αιιαγή ζην πξφγξακκα 

ησλ εθεκεξηψλ γίλεηαη κφλν κε γξαπηή θαη αηηηνινγεκέλε εηζήγεζε ηνπ 

Πξνέδξνπ ηνπ Δπηζηεκνληθνχ ΢πκβνπιίνπ θαη έγθξηζε απφ ηνλ Γηνηθεηή. 

Β) Η ζπγθξφηεζε θαη ε παξαθνινχζεζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο επηζηεκνληθψλ 

επηηξνπψλ ηνπ Ννζνθνκείνπ θαη φπνησλ άιισλ επηηξνπψλ ή νκάδσλ 

εξγαζίαο, φηαλ ε ζχζηαζε ηνπο απνθαζηζηεί απφ ηνλ Γηνηθεηή. 

Γ) Η νξγάλσζε επηζηεκνληθψλ εθδειψζεσλ, κε ζπκκεηνρή εηδηθψλ 

επηζηεκφλσλ εθηφο Ννζνθνκείνπ, φπνηε απηφ θξίλεηαη απαξαίηεην. 

Γ) Η νξγάλσζε θαη ε ελεκέξσζε ηεο θιαζηθήο θαη ειεθηξνληθήο βηβιηνζήθεο 

ηνπ Ννζνθνκείνπ. 

Δ) Οη αξκνδηφηεηεο ηεο Δπηηξνπήο Ηζηθήο θαη Γενληνινγίαο. 

΢Σ) Η εηζήγεζε, πξνο Γηνηθεηή, κέηξσλ πνπ αθνξνχλ ζηε βειηίσζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο ησλ επί κέξνπο κνλάδσλ ηνπ Ννζνθνκείνπ, ζηε ζέζπηζε 

πξνηεξαηνηήησλ θαηά ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο πξνκήζεηαο εμνπιηζκνχ ή 

πγεηνλνκηθνχ πιηθνχ θαη ζε νηηδήπνηε θξηζεί, απφ ηνλ Γηνηθεηή, φηη δχλαηαη λα 

βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πξνο ηνπο αζζελείο ππεξεζηψλ.         

 

 Σκήκα Πιεξνθνξηθήο θαη Οξγάλσζεο 

Σν Σκήκα Πιεξνθνξηθήο έρεη ηελ επζχλε ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο ησλ 

Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ, ηνπ εζσηεξηθνχ δηθηχνπ θαη ηνπ δηαδηθηχνπ ηνπ 

Ννζνθνκείνπ, ηνπ Παξαξηήκαηνο Παλαγία θαζψο θαη ησλ 2 Κέληξσλ Τγείαο, 

Νέαο Μεραληψλαο θαη Καιιηθξάηεηαο.  
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2.1 Δλλνηνινγηθή Πξνζέγγηζε ηνπ Όξνπ Πνηόηεηα 

 

Ο φξνο πνηφηεηα έρεη «εηζβάιεη» ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηελ δσή καο θαη καο 

έρεη πξνθαιέζεη απνξίεο, αλεζπρία, ζπδεηήζεηο θαη δηαθσλίεο. Δίλαη κηα 

ηδηαίηεξε ιέμε πνπ θνηηάδνπλ κε δένο φιεο νη επηρεηξήζεηο, νξγαληζκνί. Σν 

ιεμηιφγην ISO 8402 (1986) δίλεη ηνλ εμήο νξηζκφ : «Πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν 

ησλ ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ 

ζπκβάινπλ ζηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο ή ππνλννχκελεο 

αλάγθεο».  

Οη «εηδηθνί» ηεο πνηφηεηαο είλαη νη άλζξσπνη ησλ νπνίσλ ε πξνζέγγηζε θαη νη 

απφςεηο γηα ηελ εθαξκνγή πνηφηεηαο ζηε βηνκεραλία θαη ηηο ππεξεζίεο έρνπλ 

επεξεάζεη ζεκαληηθά ηνλ ηξφπν πνπ ζθεθηφκαζηε ζήκεξα. 

 Dr Edward Deming   

O Γξ. Deming, ν παιαηφηεξνο θαη γλσζηφηεξνο «εηδηθφο» ηεο Πνηφηεηαο, 

εηδηθεπκέλνο ζηε ζηαηηζηηθή, έρεη ζπλδέζεη ην φλνκά ηνπ κε ηελ αλάπηπμε ηεο 

πνηφηεηαο ζηελ ηαπσληθή βηνκεραλία.  

Ο Deming δίδαμε ζηνπο Ιάπσλεο ηελ αμία ηεο κέηξεζεο. Σν 1984 νξγαλψζεθε 

Φνξέαο Πνηνηηθνχ Διέγρνπ απφ ηελ Έλσζε Ιαπψλσλ Δπηζηεκφλσλ θαη 

Μεραληθψλ (JUSE) ζηνλ νπνίν ν Deming είρε ελεξγφ ζπκκεηνρή.  

O Deming  -γλσζηφο γηα ηα δεθαηέζζεξα ζεκεία ηεο θηινζνθία ηνπ- νξίδεη φηη 

«ε πνηφηεηα είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηε ζπλερή βειηίσζε ελφο 

παξαγσγηθνχ ζπζηήκαηνο πνπ βξίζθεηαη ζε θαηάζηαζε ζηαζεξήο 

ιεηηνπξγίαο». 

Σα 14 ζεκεία ηνπ Deming:  

O Deming ζεσξεί ζαλ βάζε γηα ηελ αιιαγή 14 αξρέο. Οη αξρέο απηέο είλαη 

εθαξκφζηκεο ζε θάζε επηρείξεζε, αλεμάξηεηα απφ κέγεζνο ή αληηθείκελν.  

 ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΔΕΤΣΕΡΟ- Πνηόηεηα 
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Καη είλαη νη αθφινπζεο:  

 ΢πλέρεηα θαη ζπλέπεηα ζηελ πξνζπάζεηα βειηίσζεο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ.  

 Τηνζέηεζε λέαο θηινζνθίαο απφ ηε δηνίθεζε.  

 Αλεμαξηεηνπνίεζε απφ ηελ απιή επηζεψξεζε, ηνπ έηνηκνπ πξντφληνο. 

Η πνηφηεηα πξέπεη λα είλαη ελζσκαησκέλε ζηελ παξαγσγή.  

 Όρη ζπλερείο απμήζεηο ηηκψλ, αιιά ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο.  

 ΢πλερήο βειηίσζε ηεο παξαγσγήο θαη ηεο εμππεξέηεζεο.  

 Καζηέξσζε πξαθηηθήο εθπαίδεπζεο ζηελ εξγαζία.  

 Απνηειεζκαηηθή εγεζία.  

 Απνβνιή ηνπ θφβνπ φηη «θάηη δελ ζα πεηχρεη».  

 Καηάξγεζε δηαηκεκαηηθψλ ζηεγαλψλ.  

 Καηάξγεζε ζπλζεκάησλ (slogans).  

 Καηάξγεζε ησλ πξνηχπσλ θαη ησλ αξηζκεηηθψλ ζηφρσλ.  

 Καηάξγεζε ζπζηεκάησλ πνπ αθαηξνχλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ηελ 

ππεξεθάλεηα γηα ηελ εξγαζία ηνπο θαη ηε κεηαηξέπνπλ ζε ππνρξέσζε.  

 Καζηέξσζε πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο θαη πξνζσπηθήο βειηίσζεο.  

 ΢πκκεηνρή φισλ αλεμαηξέησο ησλ ζηειερψλ θαη ππαιιήισλ ζηελ 

πξνζπάζεηα βειηίσζεο  ηεο πνηφηεηαο. 

 Dr Joseph Juran 

O Γξ. Joseph Juran, Ακεξηθαλφο, γελλεκέλνο ζηα Βαιθάληα, κεραληθφο, 

θαζεγεηήο παλεπηζηεκίνπ θαη εηδηθφο εξγαηνιφγνο, έρεη ζπγγξάςεη 18 βηβιία 

γηα ηελ πνηφηεηα. Έρεη εξγαζζεί ζηελ Ιαπσλία κε ηελ JUSE θαη πηζηεχεη φηη ν 

έιεγρνο πνηφηεηαο πξέπεη λα απνηειεί έλα αθφκα θαζήθνλ ηεο δηνίθεζεο. Ο 

Juran ππνζηεξίδεη φηη «ε πνηφηεηα ζρεδηάδεηαη θαη δελ είλαη πνηέ ηπραία». Ο 

Juran βιέπεη ην ζρεδηαζκφ ηεο πνηφηεηαο ζαλ κέξνο ηεο ΣΡΙΛΟΓΙΑ΢ ΣΗ΢ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢, πνπ είλαη:  

 ΢ρεδηαζκφο πνηφηεηαο. 

 Έιεγρνο πνηφηεηαο. 

 Βειηίσζε πνηφηεηαο. 
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Πξσηεχνπζα ζεκαζία έρεη, θαηά ηα δξα Juran, λα πξνζδηνξηζζνχλ νη πειάηεο 

θαη νη αλάγθεο ηνπ.      

 

Ο «΢ρεδηαζκόο Πνηόηεηαο» ηνπ Juran απνηειείηαη απφ ηα εμήο βήκαηα:  

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ πειαηψλ (πνηνη είλαη).  

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ.  

 Μεηάθξαζε ησλ αλαγθψλ απηψλ ζηε «γιψζζα ηεο επηρείξεζεο».  

 Αλάπηπμε ελφο πξντφληνο πνπ αληαπνθξίλεηαη  θαη ζηηο αλάγθεο ηεο 

εηαηξείαο εθηφο απφ απηέο ησλ πειαηψλ.  

 Αλάπηπμε δηαδηθαζίαο παξαγσγήο ηνπ πξντφληνο θαη βειηίσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο απηήο.  

 Γνθηκή ηεο δηαδηθαζίαο ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο.  

 Δθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο.  

 Ο Juran δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ επξχηεξε ζεκαζία ηεο έλλνηαο 

πειάηεο – πξνκεζεπηήο.  

 Πηζηεχεη, επίζεο, φηη:  

 Γελ ππάξρεη ζχληνκνο δξφκνο γηα ηελ πνηφηεηα.  

 Σα πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα νθείινληαη ζηε δηνίθεζε θαη φρη ζηελ 

θαθή εθηέιεζε ησλ εληνιψλ ηεο απφ ηελ παξαγσγή.   

Έιεγρνο πνηόηεηαο  

Μφλν κηα δηεξγαζία ππφ έιεγρν είλαη πξνβιέςηκε θαη επνκέλσο επηδεθηηθή 

πξνζπαζεηψλ γηα πεξαηηέξσ βειηίσζε.  

Βειηίσζε πνηόηεηαο  

Δίλαη απαξαίηεηε κηα ζεκαληηθή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, γηα λα κεησζεί 

ηθαλνπνηεηηθά ε ρξφληα ζπαηάιε θαη λα επηηεπρζεί κηα λέα βειηησκέλε δψλε 

πνηνηηθνχ ειέγρνπ.    

 

 Dr Philip Crosby  

Crosby είλαη ν παηέξαο ηνπ κελχκαηνο «Κάλε ην ζσζηά κε ηελ πξψηε θνξά» 

θαη ηεο αξρήο ησλ «κεδέλ ιαζψλ» “zero defects”.  
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΢χκθσλα κε ηνλ Crosby, ε δηνίθεζε πξνπνξεχεηαη ζηελ πξνζπάζεηα 

επίηεπμεο πνηφηεηαο θαη νη εξγαδφκελνη απιά αθνινπζνχλ ην ξπζκφ 

ηεο.             

Ο Crosby πξνβάιιεη 4 αμηψκαηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο:  

Η πνηφηεηα είλαη ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο. Γελ είλαη θαη‟ 

αλάγθελ πνηνηηθφ, θάηη πνπ είλαη «θαιφ» ή «θνκςφ».   

Η πνηφηεηα επηηπγράλεηαη κε πξφιεςε φρη κε δηαπίζησζε ηεο 

αζηνρίαο.   

Δπηζπκεηφο ζηφρνο είλαη ηα «Μεδέλ ιάζε» φρη «πεξίπνπ κεδέλ».   

Η «θηλεηήξηα δχλακε» ηεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη ην θφζηνο πνηφηεηαο  

΢ηνηρεία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο: 

 Κφζηνο Διέγρνπ 

 Κφζηνο Πξφιεςεο 

 Κφζηνο  Δθηίκεζεο 

 Κφζηνο  Απνηπρίαο 

 Κφζηνο Δζσηεξηθψλ Αζηνρηψλ 

 Κφζηνο Δμσηεξηθψλ Αζηνρηψλ 

Σα 4 αμηψκαηα αθνινπζνχληαη απφ 13 βήκαηα γηα ηε δηαδηθαζία βειηίσζεο 

πνηφηεηαο, πνπ είλαη ηα αθφινπζα:   

 Πξφγξακκα Βειηίσζεο Πνηφηεηαο CROSBY  

 Γέζκεπζε ησλ αλσηάησλ ζηειερψλ ηεο εηαηξείαο.  

 Γεκηνπξγία νκάδσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο.  

 Δθπαίδεπζε ηνπ management θαη ππαιιήισλ ηεο εηαηξείαο.  

 Πξνζδηνξηζκφο θαη εθηίκεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο.  

 Καζηέξσζε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ.  

 Γεκηνπξγία δεηθηψλ απφδνζεο (ζηαηηζηηθά ζηνηρεία, αλαθνξέο ζην top 

management).  

 Δπαηζζεηνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ.  

 Καζνξηζκφο πξνθιεηηθψλ θαη εθηθηψλ ζηφρσλ.  

 Πξνβνιή θαη θαζηέξσζε εκέξαο Μεδέλ Λαζψλ.  
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 Γεκηνπξγία επηηξνπήο παξαθνινχζεζεο πξνγξάκκαηνο Μεδέλ 

Λαζψλ, εγθαζίδξπζε ζπζηήκαηνο επίιπζεο πξνβιεκάησλ.  

 Καζηέξσζε ηαθηηθψλ ζπκβνπιίσλ  

 Αλαγλψξηζε, παξαδνρή ηεο πξνφδνπ.  

 Κάληε ηα φια απφ ηελ αξρή  

 Dr Ishikawa   

O Γξ Ishikawa θαζεγεηήο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ηνπ Σφθην, παξ‟ φηη δελ δηεθδηθεί 

ηελ παιαηφηεηα ησλ θχθισλ πνηφηεηαο απφ ηνλ Γξ Deming δηεθδηθεί ηελ 

πηνζέηεζε θαη πξνψζεζή ηνπο.  

O Ishikawa επηθεληξψλεη ηελ πξνζπάζεηά ηνπ ζην λα θάλεη ηηο ηερληθέο 

ζπιινγήο θαη παξνπζίαζεο δεδνκέλσλ γλσζηέο ζε επξχηεξν θχθιν 

εξγαδνκέλσλ.  

Η κέζνδφο ηνπ ζηεξίδεηαη πνιχ ζηε ρξήζε Γηαγξάκκαηνο Pareto  θαη ζην 

δηάγξακκα αηηίνπ – απνηειέζκαηνο ή δηάγξακκα Ishikawa ή ςαξνθόθαιν.  

To πξψην δηάγξακκα Ishikawa αλαπηχρζεθε ην 1943 ζην Παλεπηζηήκην ηνπ 

Σφθην. Σα δηαγξάκκαηα Ishikawa ρξεζηκεχνπλ ζαλ ζπζηεκαηηθά εξγαιεία, γηα 

εληνπηζκφ, ηαμηλφκεζε θαη ηεθκεξίσζε ησλ αηηίσλ πνπ πξνθαινχλ έλα 

πξφβιεκα, αιιά θαη πξνζδηνξηζκφ ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ αηηίσλ απηψλ.  

Άιιεο ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηεί ν Ishikawa είλαη ηα θχιια ειέγρνπ, 

δηαγξάκκαηα δηαζπνξάο θαη δηαγξάκκαηα ειέγρνπ.  

Ο Ishikawa ζπλέδεζε ην φλνκά ηνπ κε ηελ πξνζπάζεηα γηα επέθηαζε ηνπ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο ζε φια ηα επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ απφ ην αλψηαην κέρξη 

ην θαηψηαην. Πηζηεχεη φηη ε πνηφηεηα ζε φια ηα επίπεδα δελ απαηηεί κφλν 

πνηφηεηα πξντφληνο, αιιά πνηφηεηα ζηελ εμππεξέηεζε, ζηε δηνίθεζε, ζηελ 

ίδηα ηελ εηαηξεία θαη ζην άηνκν.  

Σα απνηειέζκαηα πνπ ζεσξνχληαη επηζπκεηά είλαη:  

 Βειηίσζε αιιά θαη ζηαζεξνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο.  

 Βειηίσζε αμηνπηζηίαο πξντφληνο.  

 Μείσζε θφζηνπο.  
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 Αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο.  

 Μείσζε ζθάξησλ θαη επαλεπεμεξγαζίαο εηνίκσλ.  

 Βειηίσζε ρξεζηκνπνηνπκέλσλ ηερληθψλ.  

 Μείσζε θφζηνπο επηζεψξεζεο.  

 Βειηίσζε ηεο ζπλεξγαζίαο κε ηνπο πξνκεζεπηέο.  

 Αχμεζε πσιήζεσλ θαη κεγέζνπο αγνξάο.  

 Καιχηεξεο δηαηκεκαηηθέο ζρέζεηο.  

 Μέηξεζε ιαζψλ θαη άρξεζηνπ πιεξνθνξηαθνχ πιηθνχ.  

 Βειηησκέλε επηθνηλσλία.  

 Πην απνηειεζκαηηθέο θαη ζχληνκεο ζπζθέςεηο.  

 Δπηζθεπέο θαη ζπληήξεζε εμνπιηζκνχ θαη θηηξίσλ πνπ γίλνληαη κε 

πεξηζζφηεξε ινγηθή.  

 Βειηίσζε αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ., 

 

 Ο J. Oakland 

Ο J. Oakland, θαζεγεηήο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ηνπ Bradford ζεσξεί φηη νη 

απφςεηο ησλ δηαθφξσλ «Γθνπξνχ» κπνξνχλ λα ζπλνςηζζνχλ ζε κηα πνιηηηθή 

πνηφηεηαο 10 ζεκείσλ:  

 ΢ηαζεξή θαη δηαξθήο δέζκεπζε πξνο ηε ζπλερή βειηίσζε.  

 Κνπιηνχξα ηεο εηαηξείαο, πνπ εθθξάδεηαη κε ην «θάλε ην ζσζηά κε ηελ 

πξψηε θνξά».  

 Δθπαίδεπζε φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ θαηαλφεζε ηεο αιπζίδαο 

πειάηε – πξνκεζεπηή.  

 Δηζαγσγή ηεο έλλνηαο ηνπ «νιηθνχ θφζηνπο». Καηά ηνλ Oakland, κηα 

ζεζκηθή αιιαγή δελ θξίλεηαη κφλνλ σο πξνο ηηο νηθνλνκηθέο ηεο 

επηπηψζεηο αιιά θαη σο πξνο ηηο ζπλνιηθέο ηεο επηπηψζεηο.  

 ΢πλερήο βειηίσζε ζπζηεκάησλ θαη δηαδηθαζηψλ.  

 ΢χγρξνλεο κέζνδνη επνπηείαο θαη εθπαίδεπζεο. Ο θφβνο δελ έρεη ζέζε 

ζε κηα εηαηξεία πνηφηεηαο.  

 Καηάξγεζε δηαηκεκαηηθψλ ζηεγαλψλ (βειηίσζε δηαδηθαζηψλ 

επηθνηλσλίαο, νκαδηθήο εξγαζίαο)  

Καηάξγεζε:  
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 ΢ηφρσλ ρσξίο ζπλέπεηα.  

 Πξνδηαγξαθψλ πνπ βαζίδνληαη κφλν ζε αξηζκνχο.  

 Δκπνδίσλ γηα ηνλ εξγαδφκελν λα έρεη θαη λα ραίξεηαη ηελ «ηδηνθηεζία» 

κηαο επηηπρίαο.  

 Αζάθεηαο εληνιψλ.  

 ΢πλερήο αλάπηπμε εηδηθεπκέλσλ ζηειερψλ κέζσ εθπαίδεπζεο.  

 ΢πζηεκαηηθή επηδίσμε ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

 
 

2.2 Δλλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηνπ όξνπ ηθαλνπνίεζε  

 

Αλ ζηαζνχκε ζηελ εηπκνινγία ηεο ιέμεο «ηθαλνπνίεζεο», πξνθχπηεη  φηη 

απνηειείηαη απφ δχν ιέμεηο : ηε ιέμε «πνηψ» θαη ηελ ιέμε «ηθαλφ». ΢ε 

πεξηζζφηεξν απιά θαη ζχγρξνλα ειιεληθά , αλαιχνληαο ηελ ιέμε 

«ηθαλνπνίεζε» πξνθχπηεη έλαο πξψηνο νξηζκφο: θάλσ απηό πνπ είλαη ηθαλό. 

Γειαδή, ηθαλνπνίεζε είλαη ε θάιπςε κηα αλάγθεο ή επηζπκίαο. 

 

2.2.1 Οξηζκόο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

 

Θα κπνξνχζαλ λα δνζνχλ ηξείο ελαιιαθηηθνί νξηζκνί ηεο έλλνηαο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο, ηελ νπνία πεξηγξάθνπλ σο : 

 Σν απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο κηα αγνξαζηηθέο 

επηινγήο, ην νπνίν επηβεβαηψλεη φηη ε επηινγή ήηαλ ηφζν ζσζηή φζν 

αξρηθά είρε εθηηκεζεί φηη ζα είλαη. 

 Σν απνηέιεζκα ζην νπνίν θηάλεη ν θαηαλαισηήο, αθνχ εμεηάζεη ηε 

δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πξηλ απφ ηελ αγνξά ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο θαη ηεο απφδνζεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο αθνχ αγνξάζηεθε θαη αμηνινγήζεθε. 

 Ο νπνίν θηάλεη π θαηαλαισηήο, αθνχ ζπλ- αμηνινγήζεη ηα 

ζπλαηζζήκαηα αλεθπιήξσησλ κεηά ηελ αγνξά κε α ζπλαηζζήκαηα πνπ 

είρε πξηλ απφ ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε. 
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Καη νη ηξεηο ελδεηθηηθνί νξηζκνί πνπ παξαηέζεθαλ έρνπλ δπν θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά: 

 Δπηδηψθνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε πεξηγξάθνληαο  κηα δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο 

 Καη νη ηξείο ελαιιαθηηθνί νξηζκνί πεξηγξάθνπλ ηελ δηαδηθαζία απηή ζαλ 

ηελ ζχγθξηζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη απνηειεζκάησλ. 

Καηά απηήλ ηελ έλλνηα, ε ηθαλνπνίεζε δελ ζρεηίδεηαη  κε ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. Αληίζεηα, θαίλεηαη φηη είλαη ην απνηέιεζκα  

κηαο ςπρνινγηθήο δηαδηθαζίαο ζπγθξίζεσλ, ε νπνία νινθιεξψλεηαη κεηά ηελ 

νινθιήξσζε ηεο θαηαλάισζεο, ε νπνία κπνξεί  λα αθνξά πεξηπηψζεηο  πνπ 

ζρεηίδνληαη κε κηα «ζηηγκηαία» αγνξαζηηθή απφθαζε θαη θαηαλάισζε αιιά θαη 

κε πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο ε αγνξαζηηθή απφθαζε θαη ε θαηαλάισζε 

εθηείλνληαη ζε κηα κεγαιχηεξε ρξνληθή δηάξθεηα. Καηά ζπλέπεηα, φπσο 

ππνζηεξίδεη θαη ν Olivier, ην λφεκα ηεο ηθαλνπνίεζεο αθνξά κηα ζχλζεηε 

έλλνηα ε νπνία απνηειείηαη απφ πεξηπησζηαθέο- ελδηάκεζεο αμηνινγήζεηο 

πξνζδνθηψλ θαη απνηειέζκαηνο αιιά θαη απφ κηα ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ησλ 

επηκέξνπο κεκνλσκέλσλ πεξηπηψζεσλ. (Γνύλαξεο, ΢., (2003), ζει.91-96) 

 

 

2.3 Πιενλεθηήκαηα ελόο ΢πζηήκαηνο Μέηξεζεο ηεο Πνηόηεηαο 

 

 Η κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ απνηειεί βαζηθφ ζηνηρείν ηεο έξεπλαο ησλ επηρεηξήζεσλ- 

νξγαληζκψλ  θαη κπνξεί λα βνεζήζεη ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ δηαδηθαζία 

ζπλερνχο βειηίσζεο. Σα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα ελφο ζπζηήκαηνο  

κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο είλαη ηα εμήο: 

 Η εηαηξία- νξγαληζκφο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα δηαπηζηψζεη θαηά πφζν νη 

ππεξεζίεο αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 Παξέρεηαη έλαο ζπλνιηθφο βαζκφο απφδνζεο γηα ηελ εηαηξία- 

νξγαληζκφ θαη πξνζδηνξίδεηαη ε πηζαλή ππεξνρήο ηεο εηαηξίαο- 

νξγαληζκφ ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο. 
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 Δληνπίδνληαη ηα αδχλακα ζεκεία ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ πνπ ζα πξέπεη λα βειηησζνχλ θαζψο θαη νη ηξφπνη κε ηνπο 

νπνίνπο ζα θαηαθέξνπλ ηελ βειηίσζε απηή. 

 Γίλεηαη έλα θίλεηξν ζην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξίαο- νξγαληζκνχ λα 

απμήζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ, δεδνκέλνπ φηη νη πξνζπάζεηεο 

βειηίσζεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη αμηνινγνχληαη απφ ηνπο 

ίδηνπο ηνπο πειάηεο. 
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3.1 Ζ Πνηόηεηα ζηνλ Σνκέα ησλ Τπεξεζηώλ  

 

Ο φξνο «ππεξεζία»  αλαθέξεηαη ζε έλα επξχ ζχλνιν νηθνλνκηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ δελ ζπλδένληαη άκεζα κε ηελ παξαγσγή πιηθψλ αγαζψλ 

θαη ν νξηζκφο πνπ έρεη δεκνζηεπηεί απφ ηελ Οξγάλσζε Γηεζλψλ Πξνηχπσλ( 

ISO, 1992), πεξηγξάθεη ηνλ φξν απηφ «σο νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ πξνκεζεπηή 

θαηά ηελ ζπλδηαιιαγή ηνπ κε έλα πειάηε, θαη ηα απνηειέζκαηα ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ φισλ ησλ πξνκεζεπηψλ πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηεζνχλ φιεο 

νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ.» 

Όζν θαλείο κέλεη ζηελ πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ηα πξάγκαηα 

είλαη πνιχ μεθάζαξα. 

Όζνλ αθνξά φκσο ησλ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ ε θαηάζηαζε φιν θαη 

δπζρεξαίλεη. Γηα πνιιέο εηαηξίεο θαη νξγαληζκνχο ν φξνο πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ έρεη πξνθαιέζεη αλαζηάησζε, πνιιέο απνξίεο, ζχγρπζε, 

αλαζηάησζε, ζπδεηήζεηο θαη πνιιέο δηαθσλίεο. Δίλαη κηα καγηθή ιέμε πνπ 

θνηηάδνπλ κε δένο φιεο νη επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί. Καη φια απηά γηαηί είλαη 

ην θιεηδί ζην ζέκα ηνπ αληαγσληζκνχ, θαζψο ε πνηφηεηα έρεη κεγάιε 

επίπησζε ζηνπο θαηαλαισηέο, ήδε ππάξρνληεο αιιά θαη κειινληηθνχο, θαζψο 

φιν θαη πεξηζζφηεξνη ζπλεηδεηνπνηνχλ ηελ ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο θαη φρη 

κφλν ηεο πνζφηεηαο.(Coxe, W., 1990) 

Κάπνηε ππήξραλ απφ ηελ κία ηα πξντφληα θαη απφ ηελ άιιε  νη ππεξεζίεο 

ηψξα ππάξρνπλ νη ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα πνπ ζπλνδεχνληαη απφ 

ππεξεζίεο 

Γελ ππάξρεη θακία ακθηβνιία φηη δνχκε ζε έλαλ θφζκν ππεξεζηψλ. Ο 

ηξηηνγελήο ηνκέαο ηεο νηθνλνκίαο θαηαιακβάλεη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ  

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΣΡΙΣΟ- Τπεξεζίεο 
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ΑΔΠ φισλ ησλ αλεπηπγκέλσλ ρσξψλ κεηαμχ ησλ νπνίσλ είλαη θαη ε Διιάδα 

ελψ απνηειεί θαη ηνλ κεγαιχηεξν εξγνδφηε. 

Τπάξρνπλ δχν θχξηνη παξάγνληεο γηα ηελ κεγάιε αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ: 

ε δηεζλήο ηάζε πξνο απνξξχζκηζε (deregulation) ησλ αγνξψλ θαη ε 

αλάπηπμε λέσλ ηερλνινγηψλ. Καη νη δπν απηνί παξάγνληεο έρνπλ σο 

απνηέιεζκα λα κεγαιψζεη ν αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηελ 

εκθάληζε λέσλ επθαηξηψλ αιιά θαη απεηιψλ. Η εληαηηθνπνίεζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ κεηαθξάδεηαη ζε πξνζπάζεηα απφ ηελ θάζε επηρείξεζε λα 

δεκηνπξγήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο ψζηε 

λα επηηχρεη. Σν αληαγσληζηηθφ απηφ πιενλέθηεκα νλνκάδεηαη “ππεξεζίεο”. 

Δπνκέλσο, φηαλ κηιάκε γηα ππεξεζίεο δελ ελλννχληαη  κφλν νη επηρεηξήζεηο 

πνπ παξέρνπλ ακηγψο ππεξεζίεο αιιά θαη ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ πνπιάλε 

πξντφληα θαζψο πιένλ νη ηειεπηαίεο δελ κπνξνχλ λα αξθεζηνχλ ζηελ 

πψιεζε απιά θαη κφλν ελφο πνηνηηθνχ αγαζνχ θαη λα πεξηκέλνπλ φηη έηζη ζα 

επηβηψζνπλ. ΢ήκεξα νη πξαγκαηηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ καξθψλ είλαη γεληθά 

ειάρηζηεο. «Όια ίδηα είλαη» ιέλε νη θαηαλαισηέο αλαθεξφκελνη ζηα πξντφληα 

θαη αιίκνλν ζηνλ marketer πνπ δελ δίλεη ζεκαζία ζε απηφ. Απηή ε ηζφηεηα ησλ 

καξθψλ (brand parity) είλαη πνπ θάλεη ηνπο marketers λα ζθέθηνληαη 

λπρζεκεξφλ πνηεο ζπλνδεπηηθέο πξνο ην πξντφλ ππεξεζίεο λα πξνζζέζνπλ 

ψζηε λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνλ αληαγσληζκφ. 

Πνιιέο θνξέο κάιηζηα ε πξνζηηζέκελε αμία ησλ ζπλνδεπηηθψλ ππεξεζηψλ 

απνηειεί θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηεο ζπλνιηθήο αμίαο (value) ηνπ 

πξντφληνο. Δπηπιένλ, κε ηε ιέμε ππεξεζίεο ελλνείηαη θαη ε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ. Με άιια ιφγηα, νη marketers είηε πξνσζνχλ ππεξεζίεο είηε 

πξντφληα είλαη, θαη‟ νπζίαλ, services marketers πιένλ. 

 

 

3.2 Σα Υαξαθηεξηζηηθά ησλ Τπεξεζηώλ 

 

Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ είλαη ηα εμήο: (1) ε άπιε θχζε 

(intangibility), (2) ην αδηαηξεηφηεηα (inseparability), (3) ε εηεξνγέλεηα. 
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(heterogeneity). Κάζε έλα απφ απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά / ηδηαηηεξφηεηεο ησλ 

ππεξεζηψλ απνθέξεη θαη ηηο αλάινγεο ζπλέπεηεο ζην κάξθεηηλγθ. 

 

 Ζ άπιε θύζε (intangibility) 

Γελ κπνξεί θαλείο λα δεη, λα πηάζεη, λα εμεηάζεη κηα ππεξεζία. Οη ππεξεζίεο 

είλαη άπιεο. Γελ είλαη πξάγκαηα, είλαη δηαδηθαζίεο.  Απηφ ζεκαίλεη φηη νη 

ππεξεζίεο, απνηεινχλ ζηελ νπζία ζπγθεθξηκέλεο επηδφζεηο ζε κηα 

πξνζπάζεηα, ζηεξνχληαη δε ηελ πιηθή ππφζηαζε πνπ έρεη έλα αγαζφ. 

Σν ραξαθηεξηζηηθφ απηφ είλαη ην ζεκαληηθφηεξν ραξαθηεξηζηηθφ ησλ 

ππεξεζηψλ. Καζψο εμαηηίαο απηνχ πξνθχπηνπλ γηα ηηο ππεξεζίεο  κηα ζεηξά 

απφ πξνβιήκαηα θαζψο θαη θάπνηα απφ ηα ππφινηπα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ησλ ππεξεζηψλ. 

Έλα απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ  απφ ηελ άπιε θχζε ησλ 

ππεξεζηψλ είλαη ε δπζθνιία επηθνηλσλίαο κε ηελ αγνξά ζηφρν, εηδηθά φζνλ 

αθνξά ηα νθέιε πνπ κπνξνχλ λα πεξηκέλνπλ νη αγνξαζηέο ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίαο ζπγθξηηηθά κε εθείλε πνπ πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο. Γελ είλαη 

εχθνιν λα κεηαθεξζνχλ νη πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ήδε 

παξερφκελεο ππεξεζίεο ή λέεο ππεξεζίεο πνπ επηζπκνχλ λα αλαπηχμνπλ. 

Σν άιιν πξφβιεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη ε αδπλακία απνζήθεπζεο ηεο 

ππεξεζίαο.(Γνύλαξεο , (2003), ζει.43-45) 

 Σν αδηαηξεηόηεηα (inseparability) 

Έλα άιιν  βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππεξεζηψλ είλαη απηφ ηεο 

αδηαηξεηφηεηαο. Με ηνλ φξν απηφ ελλννχκε ηελ αδπλακία δηαρσξηζκνχ  

Σεο παξάγσγεο κηα ππεξεζίαο απφ ηνλ ηφπν θαηαλάισζεο  

Σεο παξαγσγήο ηεο ππεξεζίαο απφ ηελ ζπκκεηνρή ηνπ θαηαλαισηή ζηελ 

παξαγσγή θαη 

Σσλ εκπεηξηψλ ησλ ππνινίπσλ θαηαλαισηψλ πνπ παξεπξίζθνληαη ζηε 

δηαδηθαζία παξαγσγήο απφ ην ηειηθφ απνηέιεζκα παξαγσγήο. 
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Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ ε αδηαηξεηφηεηα δεκηνπξγεί είλαη φηη 

ην πνηνηηθφ απνηέιεζκα ηε παξερφκελεο ππεξεζίαο εμαξηάηαη απφ ηελ 

επηρείξεζε θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο πνπ πξνζθέξνπλ ηελ ππεξεζία, απφ 

ηνλ πειάηε ν νπνίνο ζπλαιιάζζεηαη κε ηελ επηρείξεζε αιιά θαη απφ ηνπο 

ππφινηπνπο πειάηεο νη νπνίνη παξεπξίζθνληαη ζηνλ ίδην ρψξν ηε ζηηγκή ηεο 

ζπλαιιαγήο.  

Σν δεχηεξν ζνβαξφ πξφβιεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη ε εμππεξέηεζε κηα 

γεσγξαθηθά δηάζπαξηεο αγνξάο. ( Γνύλαξεο , (2003), ζει.51-53) 

 Δηεξνγέλεηα  (heterogeneity) 

Έλα άιιν ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππεξεζηψλ είλαη ε εηεξνγέλεηα. Σν 

ζπγθεθξηκέλν ραξαθηεξηζηηθφ ζεκαίλεη φηη κηα επηρείξεζε αδπλαηεί λα 

ζπζηεκαηνπνηήζεη ην επίπεδν ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Η εηεξνγέλεηα 

ζρεηίδεηαη κε ηελ αδπλακία ζπζηεκαηνπνίεζεο ηνπ απνηειέζκαηνο ηεο 

δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο.  ( Γνύλαξεο , (2003), ζει.55)  

Αμίδεη λα γίλεη αλαθνξά θαη ζηα θχξηα ζηνηρεία ηνπ κάξθεηηλγθ ηα γλσζηά 4P, 

πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο αγγιηθέο ιέμεηο Product (πξντφλ), Price (ηηκή), Place 

(Σφπνο) θαη Promotion (Πξνψζεζε). Σα 4P ζρεκαηίδνπλ ην κίγκα κάξθεηηλγθ. 

 Πξντόλ (Καηαζθεπή λένπο πξντφληνο Branding, Υαξαθηεξηζηηθά θαη 

νθέιε γηα ηνπο θαηαλαισηέο, After - sales service)) 

΢ε κηα ηφζν γξήγνξα αλαπηπζζφκελε αγνξά φπσο ε ζεκεξηλή, ε θαηαζθεπή 

ηνπ πξντφληνο θαη ε πηζαλή αλαγλψξηζε ηνπ, απφ ηνπο θαηαλαισηέο απνηειεί 

θαίξην ξφιν ζηελ επηθξάηεζε ηνπ έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ. Σν ρξψκα, ε 

θαηαζθεπή, ην παθεηάξηζκα, ην ινγφηππν, ε επθνιία ρξήζεο απφ ηνλ 

θαηαλαισηή απνηεινχλ ηα ζηνηρεία πνπ ιακβάλεη ππφςηλ ηνπ έλαο πηζαλφο 

αγνξαζηήο. Δπίζεο, ν θαηαλαισηήο απαηηεί εηιηθξίλεηα θαη θαηαλφεζε απφ ηελ 

εηαηξεία, φζνλ αθνξά ηελ εγγχεζε αιιά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη 

ζε απηφλ, κεηά απφ ηελ απφθηεζε ηνπ πξντφληνο. 

 Σηκή (Κφζηνο Κέξδνο, Αληαγσληζκφο, Κίλεηξα γηα ηνπο θαηαλαισηψλ) 

Έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζηνηρεηά ελφο πξντφληνο, φηαλ απηφ θάλεη ηελ 

εκθάληζε ηνπ ζε κηα λέα αγνξά, είλαη ε ηηκή ηνπ. Μηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 
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αλαινγηζηεί δηάθνξνπο παξάγνληεο φηαλ έξζεη ε ψξα ηεο θνζηνιφγεζεο. Γηα 

παξάδεηγκα, κπνξεί λα ζέζεη κηα ηηκή ρακειφηεξε απφ ηνλ κέζν φξν ηεο 

αγνξάο θαη ησλ αληαγσληζηψλ, ζηελ πξνζπάζεηα ηεο λα θεξδίζεη κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ηεο αγνξάο. 

Απφ ηελ άιιε, έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα θνζηνινγήζεη ην πξντφλ αξθεηά ςειά 

ψζηε λα απμήζεη πην γξήγνξα ην θέξδνο ηεο άιια θαη λα θαιχςεη κέξνο ησλ 

εμφδσλ απφ ηελ θαηαζθεπή θαη ηελ πξνψζεζε ηνπ πξντφληνο. Δπίζεο, ην 

θφζηνο ελφο πξντφληνο απνηειεί έλδεημε ηεο πνηφηεηαο φηη ή θαη αθφκα ην 

θαζηζηά πην επηζπκεηφ ζχκθσλα κε νξηζκέλεο νκάδεο θαηαλαισηψλ.  

 Σόπνο (Πξφζβαζε ζηελ αγνξά – ζηφρν, ΢σζηή δηαρείξηζε θαλαιηψλ 

επηθνηλσλίαο θαη πξνψζεζεο άςνγε ζρέζε κε κεζάδνληεο, Logistics) 

Σν κέξνο φπνπ κηα εηαηξεία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ψζηε λα δηαλέκεη ην 

πξντφλ ηεο, απνηειεί έλα πνιχ δπλακηθφ θαη γξήγνξα αλαπηπζζφκελν 

θνκκάηη ηνπ κάξθεηηλγθ. Πεξηιακβάλεη ηελ επηινγή ησλ θαλαιηψλ, ηελ ζρέζε 

κε ηνπο κεζάδνληεο θαη φιεο εθείλεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα, 

κέρξη ην πξντφλ λα θηάζεη ζηα ξάθηα ησλ θαηαζηεκάησλ. Γηα παξάδεηγκα, εάλ 

κηα εηαηξεία ζέιεη λα πξνζεγγίζεη λένπο ζε ειηθία πειάηεο, θαηάιιεια κέξε 

δηαλνκήο είλαη ηα εκπνξηθά θέληξα, θηλεκαηνγξάθνη, θέληξα δηαζθέδαζεο, 

γεληθά κέξε φπνπ ζπρλάδνπλ άηνκα λεαξήο ειηθίαο. Αθφκε, ε δηαηήξεζε 

θαιψλ ζρέζεσλ κε κεζάδνληεο θαη θαηαζηεκαηάξρεο, θαζψο θαη θάπνηεο 

εηδηθέο πξνζθνξέο θαη εθπηψζεηο, ζα κπνξνχζαλ λα εμαζθαιίζνπλ θαιή 

ζέζε ζηα ξάθηα ησλ θαηαζηεκάησλ. 

 Πξνώζεζε (Γηαθνξεηηθά κείγκαηα επηθνηλσλίαο, Γηαθήκηζε, Sales 

promotions, Γεκφζηεο ζρέζεηο, Direct marketing) 

Κάζε πξντφλ πνπ εκθαλίδεηαη ζε κηα λέα αγνξά, πεξλά απφ δηάθνξα ζηάδηα. 

Απηφ πξνυπνζέηεη ππνζηήξημε κέζσ δηαθνξεηηθψλ ηαθηηθψλ επηθνηλσλίαο 

απφ ηελ εηαηξεία, ψζηε λα θαηαθέξεη λα εδξαησζεί ζηελ αγνξά. Γηα 

παξάδεηγκα, ζηελ αξρή ην πξντφλ δελ είλαη πνιχ δεκνθηιέο θαη ρξεηάδεηαη 

έληνλε δηαθήκηζε ψζηε λα πιεξνθνξεζεί ε αγνξά γηα ηελ χπαξμε ηνπ. Μεηά 

απφ έλα δηάζηεκα, φπνπ ζα εκθαληζηνχλ νη πξψηεο πσιήζεηο, δηάθνξεο 

εθπηψζεηο θαη θίλεηξα ζα βνεζήζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο λα πξνρσξήζνπλ ζε 



 

 
 

54 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο. (απηφ θπζηθά πξνυπνζέηεη δπλαηή θαη ζσζηά 

εθπαηδεπκέλε νκάδα πσιήζεσλ).  

Η παξαδνζηαθή πξνζέγγηζε ησλ 4ps ζην Μάξθεηηλγθ ρξεζηκνπνηήζεθε απφ 

πνιινχο επαγγεικαηίεο γηα αξθεηά ρξφληα. Η επηηπρία θαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα 

ηνπ παξαδνζηαθνχ κείγκαηνο απνδείρηεθε φηη κπνξεί λα ππνζηεξίμεη ηελ 

πξνψζεζε ελφο πξντφληνο, φρη φκσο θαη κηαο ππεξεζίαο. 

΢ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, ηα 4ps δελ είλαη αξθεηά λα πεξηγξάςνπλ ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ, κηαο θαη νη ππεξεζίεο απφ ηελ θχζε ηνπο 

δηαθέξνπλ ζε κεγάιν βαζκφ, απφ ηα "ρεηξνπηαζηά" πξντφληα. Γηα απηφ ην 

ιφγν, ην 1981 νη Booms and Bitner, πξφηεηλαλ ηελ επέθηαζε ηνπ 

παξαδνζηαθνχ κείγκαηνο ζε 7ps, πξνζζέηνληαο επηπιένλ 3ps, άλζξσπνη 

(people), δηαδηθαζίεο ( processes) θαη παξνπζίαζε (physical evidence). 

 Άλζξσπνη  

Οη ππεξεζίεο πνιχ ζπρλά, αλ φρη πάληα, εμαξηψληαη απφ ηνλ αλζξψπηλν 

παξάγνληα. Οη άλζξσπνη θαη φζνη ζπκκεηέρνπλ ζηελ παξαγσγή θαη ζηελ 

εθηέιεζε κηαο ππεξεζίαο, έρνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή. Γηα παξάδεηγκα, ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ελφο 

θαηαλαισηή απφ ηηο ππεξεζίεο ελφο θνκκσηή ή ελφο νδνληηάηξνπ, εμαξηψληαη 

απφ ηελ πνηφηεηα αιιά θαη ηελ θχζε ηεο αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ηνπ 

θαηαλαισηή θαη ηνπ αηφκνπ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία.  Δάλ ν θαηαλαισηήο, 

λνηψζεη άλεηα θαη αζθαιήο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο αιιειεπίδξαζεο, ηφηε ζα 

δεκηνπξγεζεί ακνηβαία εκπηζηνζχλε κεηαμχ ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ παξνρέα 

ηεο ππεξεζίαο. Σα ζηνηρεία ηεο εκπηζηνζχλεο θαη ηεο αζθάιεηαο δεκηνπξγνχλ 

εκπφδηα γηα θάζε αληαγσληζηή, πνπ είλαη δχζθνιν λα μεπεξαζηνχλ.  

 Γηαδηθαζίεο  

Έλα πξντφλ, κφιηο θαηαζθεπαζηεί θαη δηνρεηεπζεί ζηελ αγνξά, δίλεη ηελ 

δπλαηφηεηα ζηνλ manager, λα ειέγμεη ηελ πνξεία ηνπ, λα δηνξζψζεη ηπρφλ 

ιάζε, αθφκα θαη λα θάλεη πξφβιεςε γηα ην κειινληηθή πνξεία ηνπ πξντφληνο. 

Αληίζεηα, νη ππεξεζίεο θαηαζθεπάδνληαη θαη "θαηαλαιψλνληαη" ηελ ίδηα ζηηγκή, 

θάζε θνξά πνπ έλαο θαηαλαισηήο αιιειεπηδξά κε ηνλ παξνρέα ηεο 

ππεξεζίαο. Οη ιέμεηο θιεηδηά θαη ηα ζηνηρεία πνπ ζα πξέπεη λα πξνζέμεη έλαο 
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καξθεηίζηαο, είλαη ε ζπλέπεηα θαη νη ηθαλφηεηεο ησλ αλζξψπσλ πνπ 

ζπκκεηέρνπλ, παξάγνληεο πνπ εγγπψληαη ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο. Μηαο 

θαη ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο είλαη δχζθνιν λα ειεγρηεί, ππάξρνπλ 

κεραληζκνί νη νπνίνη κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο.  

 Παξνπζίαζε 

 Οη ππεξεζίεο δελ είλαη ρεηξνπηαζηέο απφ ηελ θχζε ηνπο θαη είλαη δχζθνιν 

θάπνηνο λα ηηο πεξηγξάςεη. Παξφια απηά ν καξθεηίζηαο ζα πξέπεη λα 

πξνζδψζεη θάηη ρεηξνπηαζηφ ζε θάηη πνπ απφ ηελ θχζε ηνπ δελ είλαη. Γηα 

παξάδεηγκα, κηα αιπζίδα μελνδνρείσλ ζα ζπκπεξηιάβεη ζην δηαθεκηζηηθφ ηεο 

πιηθφ θσηνγξαθίεο απφ ηελ ηνπνζεζία ησλ θηηξίσλ ηεο ελψ έλα εζηηαηφξην ζα 

ηνηρνθνιιήζεη θξηηηθέο πνπ δέρηεθε απφ γλσζηφ πεξηνδηθφ.  Με ηελ 

δεκηνπξγία εηθφλσλ, ν manager πξνζπαζεί λα πξνζδψζεη θχξνο θαη κηα 

επηπξφζζεηε αμία ζηελ ππεξεζία πνπ παξέρεη, κε ζθνπφ λα γίλνπλ "νξαηά" 

ηα πιενλεθηήκαηα ηεο. 

 

Δηθόλα 1  : Μίγκα κάξθεηηλγθ ζηηο ππεξεζίεο 
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3.3 Παξάγνληεο πνπ Δπηδξνύλ ζηελ Γηαδηθαζία Παξνρήο ησλ 

Τπεξεζηώλ 

 

Έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ησλ ππεξεζηψλ είλαη φηη νη θαηαλαισηέο παίδνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη παξάδνζεο ( Γνύλαξεο, 2003 ). 

΢ε πνιιέο ππεξεζίεο, νη πειάηεο πξέπεη λα παξέρνπλ ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο πξηλ νινθιεξσζεί  ε ζπλαιιαγή ησλ ππεξεζηψλ. Η ζπκκεηνρή 

απηή ησλ θαηαλαισηψλ απνηειεί ην πξψην θνκκάηη πνπ ζπκπιεξψλεηαη απφ 

ηνλ ππάιιειν ηεο επηρείξεζεο ζε έλα πξντφλ ππεξεζηψλ. Δπνκέλσο, ν 

θαηαλαισηήο ζπκβάιεη  απφ ηελ κία ζηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο θαη απφ ηελ άιιε ζηελ δηθή ηνπ ηθαλνπνίεζε. Αλ ε ζπκκεηνρή ηνπ 

πειάηε αληηκεησπίζεη πξνβιήκαηα θαη/ ή θαηαζηεί αθαηάιιειε  ηφηε κπνξεί 

λα πξνθαιέζεη πξνβιήκαηα θαη απνηπρίεο ζηηο ππεξεζίεο. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε πεξίπησζε ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία, 

φπνπ ηα αληίζηνηρα παξαδείγκαηα κπνξνχλ λα πεξηιάβνπλ:  αζζελείο ρσξίο 

θακία αζθάιηζε, αζζελείο πνπ δελ έθαλα ηηο απαξαίηεηεο εμεηάζεηο γηα ηελ 

πγεία ηνπο, ζπλέρηζε ηξφπνπ δσήο πνπ επηβαξχλεη ηελ ήδε ππάξρνπζα 

θαηάζηαζε ηεο πγείαο θ.ν.θ.. Απφ απηφ πξνθχπηεη φηη ε πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο δελ εμαξηάηαη κφλν απφ ηελ απφδνζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο/ νξγαληζκνχ αιιά θαη απφ ηελ απφδνζε θαη 

ζπκκεηνρή ηνπ θαηαλαισηή. 

 

 

3.4  Μνληέια Μέηξεζεο Πνηόηεηαο 

 

Με απινχζηεξα ιφγηα ν φξνο απηφο κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί απφ ηελ 

αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηή  γηα ηελ ηειεηφηεηα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο.  
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Γειαδή ε πνηφηεηα πνπ έρεη κηα ππεξεζία πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ άπνςε ηνπ 

θαηαλαισηή αθνχ θάλεη ρξήζε ηεο ππεξεζίαο απηήο. 

 

3.4.1 Αλαθνξά ζηα Γηάθνξα Μνληέια Μέηξεζεο Τπεξεζηώλ 

 

Α) Σν επξσπατθό πγεηνλνκηθό κνληέιν 

 

Σν Μάξηην ηνπ 2000, ην Δπξσπατθφ ΢πκβνχιην ηεο Ληζαβφλαο έζεζε ηηο 

βάζεηο γηα ηελ κεηαξξχζκηζε ησλ ζπζηεκάησλ θνηλσληθήο πξνζηαζίαο ζηηο 

ρψξεο κέιε. Πξφηεηλε κηα λέα κέζνδν ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ θξαηψλ θαη 

δηαθφξσλ νξγαληζκψλ θαη ηδξπκάησλ, ηα νπνία ζπκκεηέρνπλ ζηε ράξαμε ηεο 

θνηλσληθήο πνιηηηθήο, θαη ηελ νλφκαζε «αλνηρηή κέζνδν ζπληνληζκνχ»¨. Η 

κέζνδνο απηή πξνάγεη ηα εηαηξηθέο ζρέζεηο κεηαμχ φισλ ησλ θνξέσλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζηελ πγεία, ζηελ θνηλσληθή πξφλνηα, ζην ζπληαμηνδνηηθφ 

ζχζηεκα θαη γεληθφηεξα ζην ζχζηεκα θνηλσληθήο πξνζηαζίαο.  

Σνλ Ινχλην ηνπ 2001, ην Δπξσπατθφ ΢πκβνχιην ηνπ Goettenborg εμέδσζε κηα 

αλαθνίλσζε ηεο Οηθνλνκηθήο, ηεο Κνηλσληθήο θαη ηεο Δπηηξνπήο ησλ 

πεξηθεξεηψλ κε ζέκα « ην κέιινλ ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη ηεο 

κέξηκλαο γηα ηνπο ειηθησκέλνπο. ΢ηελ αλαθνίλσζε απηή επηζεκαίλνληαη νη 

πξνθιήζεηο: 

 Σεο γήξαλζεο 

 Σεο καθξνρξφληαο πεξίζαιςεο 

 Σεο ηαηξηθήο ηερλνινγίαο 

 Σνπο απμαλφκελνπ θφζηνπο πεξίζαιςεο 

Η έθζεζε πξνηείλεη ηελ πηνζέηεζε ηεο λέαο «αλνηρηήο κεζφδνπ ζπληνληζκνχ» 

ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο θαη ηελ επηθέληξσζε ηεο πγεηνλνκηθήο πνιηηηθήο ηεο 

Δπξψπεο ζε ηξείο ζεκειηψδεηο άμνλεο- ζηφρνπο πνπ αθνξνχλ ζηελ : 

 Γηαζθάιηζε ηεο πξνζπέιαζεο φισλ ησλ πνιηηψλ ζην ζχζηεκα 

πεξίζαιςεο αλεμάξηεηα απφ νηθνλνκηθά ή θνηλσληθά θξηηήξηα 
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 Πνηνηηθή αλαβάζκηζε θαη πξνζθνξά ηξσλ ππεξεζηψλ πγείαο 

 Οηθνλνκηθή βησζηκφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο 

Οη ζηφρνη απηνί ηθαλνπνηνχλ ην γεληθφηεξν επξσπατθφ πγεηνλνκηθφ κνληέιν 

θαη ζεκαηνδνηνχλ ηελ λέα πνιηηηθή ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο ε νπνία  βαζίδεηαη 

ζηελ άκεζε ζπλεξγαζία θαη αιιειεμάξηεζε ηεο θηινζνθίαο ηεο ηζφηεηαο, ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο νηθνλνκηθήο απνδνηηθφηεηαο 

 

 

Δηθόλα 2: Σν επξσπατθό πγεηνλνκηθό κνληέιν 

(Τθαληόπνπινο, Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο (΢πκπι. 1) 6-18) 

 

Β) Μνληέιν Oliver 

 

Σν κνληέιν απηφ είλαη γλσζηφ θαη σο κνληέιν δηάςεπζεο πξνζδνθίαο. Η 

ηθαλνπνίεζε ζχκθσλα κε ηνλ Oliver νξίδεηαη σο « κηα επράξηζηε κεηα- 

αγνξαζηηθή εκπεηξία, δεδνκέλεο πξναγνξαζηηθήο πξνζδνθίαο ηνπ πειάηε». 

΢ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν, ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πξνθχπηεη ζπγθξίλνληαο 

ηελ αληηιακβαλφκελε απφδνζε ηνπ πξντφληνο κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. 
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Έλα επηπιένλ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ είλαη ε δψλε αδηαθνξίαο πνπ 

θαζνξίδεη ην δηάζηεκα απφδνζεο ηνπ πξντφληνο πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε απφδνζε ηνπ πξντφληνο είλαη 

ζεηηθή, νπφηε ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο, είηε είλαη αξλεηηθή νπφηε ε απφδνζε 

είλαη ρεηξφηεξε απφ ηηο πξνζδνθίεο. 

 

 

Δηθόλα 3 : Σν κνληέιν ηνπ Oliver 

( Oliver, 1997) 
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Γ) Μνληέιν Fornell 

 

Ο Fornell, ην 1989, παξνπζίαζε έλα κνληέιν ηθαλνπνίεζεο ην νπνίν έγηλε θαη 

ην πξψην εζληθφ βαξφκεηξν ηθαλνπνίεζεο γηα ηελ ΢νπεδία, ελψ απνηειεί ην 

βαζηθφ εξγαιείν κέηξεζεο  θαη αλάιπζεο γηα ηνλ Ακεξηθαληθφ  δείθηε 

ηθαλνπνίεζεο (American Customer Satisfaction Index – ACSI). 

Ο θεληξηθφο ξφινο ζην κνληέιν ACSI αλήθεη ζηε κεηαβιεηή Ιθαλνπνίεζε 

Πειάηε, ε νπνία νξίδεηαη σο ε ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηε κεηα αγνξαζηηθήο 

απνδνηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ή ηεο ρξήζεο κηα ππεξεζίαο 

ζπκπεξηιακβάλεηαη ζε έλα ζχζηεκα ζρέζεσλ αηηίνπ – απνηειέζκαηνο πνπ 

δηαηξέρεη ηνπο παξάγνληεο πνπ ηελ δηακνξθψλνπλ, θαζψο θαη ηηο κεηαβιεηέο 

πνπ εθθξάδνπλ ηηο επηπηψζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο, φπσο ε θαηαλαισηηθή 

αθνζίσζε θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ.  

Οη παξάγνληεο πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη : 

 Αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα 

 Αληηιακβαλφκελε αμία 

 Πξνζδνθίεο πειαηψλ 

 Παξάπνλα πειαηψλ 

 Καηαλαισηηθή αθνζίσζε/πίζηε 

΢χκθσλα κε ην κνληέιν, ππάξρεη ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ 

πειάηε, ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο, ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο. Η ηθαλνπνίεζε κε ηε ζεηξά ηεο επεξεάδεη ζεηηθά ην επίπεδν 

θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο θαη αξλεηηθά ηε ζπρλφηεηα εκθάληζεο παξαπφλσλ 

απφ ηελ κεξηά ησλ πειαηψλ. (Fornell, 1992, ζει. 45-47) 
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Δηθόλα 4: Σν κνληέιν ηνπ Fornell 

( Fornell, 1989) 

 

Γ) Μνληέιν Kano 

 

Σν κνληέιν Kano είλαη κηα ζεσξία πνπ αλαπηχρζεθε ζηε δεθαεηία ηνπ ‟80 απφ 

ηνλ θαζεγεηή Noriaki Kano, ε νπνία αθνξά ηελ αλάπηπμε ηνπ πξντφληνο θαη 

ηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Οη απαηηήζεηο  ησλ θαηαλαισηψλ 

θαηαηάζζνληαη ζε ηξείο θαηεγνξίεο : 

Αλακελόκελεο/ απηνλόεηεο απαηηήζεηο : Απηέο νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, 

πεξηγξάθνληαη απφ βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο / 

ππεξεζίαο. Αλ ην πξντφλ δελ πιεξεί απηέο ηηο απαηηήζεηο, ν πειάηεο είλαη 

ηδηαίηεξα δπζαξεζηεκέλνο. Απφ ηελ άιιε κεξηά, επεηδή ν πειάηεο ζεσξεί φηη 

απηέο νη απαηηήζεηο ηνπ είλαη απηνλφεηα δεδνκέλεο, ε εθπιήξσζή ηνπο δελ 

ζπλεπάγεηαη ηελ απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ηνπ απφ ην πξντφλ / ππεξεζία. 

Γειαδή, ε εθπιήξσζε απφ έλα πξντφλ ησλ απηνλφεησλ απαηηήζεσλ ηνπ 
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πειάηε νδεγεί κφλν ζε θαηάζηαζε κε δπζαξέζθεηαο. Οη απηνλφεηεο 

απαηηήζεηο ζεσξνχληαη σο πξναπαηηνχκελεο απφ ηνλ πειάηε, ν νπνίνο ηηο 

παίξλεη σο δεδνκέλεο θη έηζη δελ ηηο επηδεηεί ηδηαίηεξα. Χζηφζν, νη απαηηήζεηο 

απηέο , ζε θάζε πεξίπησζε, απνηεινχλ έλα απνθαζηζηηθφ αληαγσληζηηθφ 

παξάγνληα θαη ζηε πεξίπησζε πνπ δελ πιεξνχληαη, ν πειάηεο δελ 

ελδηαθέξεηαη θαζφινπ γηα ην δεδνκέλν πξντφλ. 

Μνλνδηάζηαηεο απαηηήζεηο (αλαινγηθέο): ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο απηέο ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη αλάινγε ηεο εθπιήξσζεο ηεο απαίηεζεο ηνπ. 

Γειαδή φζν πςειφηεξν ην επίπεδν εθπιήξσζεο ηφζν κεγαιχηεξε / 

πςειφηεξε είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη αληίζηξνθα. ΢πλήζσο, νη 

απαηηήζεηο κηαο δηάζηαζεο δεηνχληαη απφ ηνλ πειάηε ξεηά θαη ζπγθεθξηκέλα. 

Διθπζηηθέο απαηηήζεηο: Οη απαηηήζεηο απηέο ησλ πειαηψλ, πεξηγξάθνληαη απφ 

εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο / ππεξεζίαο, ηα νπνία 

έρνπλ ηελ κέγηζηε επηξξνή ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ ην 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Οη ειθπζηηθέο (ζπλαξπαζηηθέο) απαηηήζεηο νχηε 

εθθξάδνληαη ξεηά θαη ζπγθεθξηκέλα νχηε αλακέλνληαη απφ ηνλ πειάηε. Η 

εθπιήξσζε ηνπο έρεη σο ζπλέπεηα φρη απιά ηελ αλαινγηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε αιιά θάηη πνιχ πεξηζζφηεξν, ηελ ελζνπζηψδε ηθαλνπνίεζε ηνπ. 

Χζηφζν αλ έλα πξντφλ / ππεξεζία δελ πιεξεί ειθπζηηθέο απαηηήζεηο , απηφ 

δελ ζπλεπάγεηαη αίζζεζε δπζαξέζθεηαο. 

 

Η ηαμηλφκεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε, βάζεη ηεο κεζφδνπ Kano, έρεη 

πνιχ ζαθή πιενλεθηήκαηα : 

 Οη απαηηήζεηο ηνπ πξντόληνο είλαη θαιύηεξα θαηαλνεηέο. Σα 

ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο, ηα νπνία έρνπλ ηελ κέγηζηε 

επηξξνή ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, κπνξνχλ λα πξνζδηνξηζηνχλ. 

Η ηαμηλφκεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξντφληνο ζε αλακελφκελεο, 

αλαινγηθέο θαη ειθπζηηθέο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ εζηίαζε 

ησλ πξνηεξαηνηήησλ ζηελ αλάπηπμε ηνπ πξντφληνο. 

 Η κέζνδνο Kano παξέρεη αμηφινγε βνήζεηα θαηά ην ζηάδην αλάπηπμεο 

ηνπ πξντφληνο, φηαλ πξνθχπηνπλ θαηαζηάζεηο trade off 

(εθκεηάιιεπζεο). Γειαδή φηαλ δελ είλαη δπλαηφ λα ηθαλνπνηεζνχλ 

ηαπηφρξνλα δπν απαηηήζεηο πξντφληνο, ιφγσ ηερληθψλ ή 
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ρξεκαηννηθνλνκηθψλ αηηηψλ, ηφηε κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί εθείλν ην 

ραξαθηεξηζηηθφ πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο πνπ αζθεί ηελ κέγηζηε 

επηξξνή ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 Οη απηνλφεηεο αλαινγηθέο θαη ειθπζηηθέο απαηηήζεηο δηαθέξνπλ, θαηά 

θαλφλα, ζηελ πξνζδνθψκελε ρξεζηκφηεηα ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ 

πειαηψλ. Απφ ηελ άπνςε απηή, κπνξνχκε λα επεμεξγαζηνχκε ιχζεηο 

γηα εηδηθά πξνβιήκαηα θαινβαικέλσλ πειαηψλ, νη νπνίεο εγγπψληαη 

έλα βέιηηζην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ζηα δηάθνξα ηκήκαηα πειαηψλ. 

 Ζ αλαθάιπςε θαη εθπιήξσζε ειθπζηηθώλ απαηηήζεσλ, 

δεκηνπξγεί έλα πιαηύ εύξνο δπλαηνηήησλ γηα δηαθνξνπνίεζε. 

Έλα πξντφλ ην νπνίν ηθαλνπνηεί κφλν ηηο αλακελφκελεο θαη αλαινγηθέο 

απαηηήζεηο δηαθξίλεηαη σο κέζν πξντφλ θαη θαηά ζπλέπεηα είλαη 

αληαιιάμηκν.  

 Σν κνληέιν Kano ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα απνδείμεη θαη λα θαζηεξψζεη ηε 

ζεκαληηθφηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ζηνηρείσλ πνηφηεηαο ηνπ 

πξντφληνο, πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Με απηφ 

ηνλ ηξφπν δεκηνπξγεί ηελ βέιηηζηε πξναπαίηεζε γηα δξαζηεξηφηεηεο 

αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο πνπ είλαη πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηε δηαδηθαζία 

( Process oriented). ( Hinterhuber, 1997) 
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Δηθόλα 5: Μνληέιν Κάλν 

 

 

Δ) Σν κνληέιν SERVPERF 

 

Σν κνληέιν SERVPERF, έξγν ηνπ Cronin & Taylor,  είλαη έλα λέν εξγαιείν 

αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ην νπνίν 

πξνζπαζεί λα δψζεη κηα ελαιιαθηηθή ζην κνληέιν SERVQUAL. Μειέηεζαλ 

ηελ αληίιεςε θαη ηελ δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηηο ζρέζεηο 

κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο, ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή θαη ηεο πξφζεζεο 

γηα αγνξά. Δπηθεληξψζεθαλ ζηελ πξνζπάζεηα λα μεπεξάζνπλ ην κνληέιν « 
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αληηιήςεηο-- πξνζδνθίεο» πνπ αλαπηχζζεη ην κνληέιν SERVQUAL. Σν 

κνληέιν SERVPERF ζηνρεχεη ζηελ παξνρή κηαο ελαιιαθηηθήο κεζφδνπ ζηε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο θαη ζηελ ζεκαληηθφηεηα κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ, ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πξφζεζεο γηα αγνξά. ΢ηελ πξνζπάζεηα 

ηνπο γηα ηελ κειέηε απηψλ ησλ ελλνηψλ θαη ηηο κεηαμχ ηνπο ζρέζεηο θαηέιεμαλ 

ζηα εμήο ζπκπεξάζκαηα: 

 Μηα κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο, πνπ βαζίδεηαη ζηελ απφδνζε, κπνξεί λα 

είλαη έλαο βειηησκέλνο ηξφπνο κέηξεζεο ηεο δνκήο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ 

 Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη πξνγελέζηεξε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ 

 Η ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ επηδξά απνηειεζκαηηθά ζηελ 

πξφζεζε γηα αγνξά θαη 

 Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρεη κηθξφηεξε επίδξαζε ζηελ πξφζεζε γηα 

αγνξά απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ. 

΢πλεπψο, παξνπζίαζαλ ηελ βαζηδφκελε ζηελ απφδνζε κέηξεζε , ην κνληέιν 

SERPERF. Η θιίκαθα SERPERF δεκηνπξγήζεθε θπξίσο σο απάληεζε ζηηο 

θξεηηθέο απέλαληη ζηε θιίκαθα SERVQUAL. ΢ηεξίρηεθε ζηελ πξνυπφζεζε φηη 

ε θαιχηεξε ιεηηνπξγηθφηεηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαηνξζψλεηαη 

κέζσ κέηξεζεο ηεο ζηαζεξήο απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο. Σα κέηξα πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ είλαη νη πξνζδνθίεο, νη απφδνζε ησλ αληηιήςεσλ θαη ε 

κέηξα ππνινγηζκνχ ηεο ζεκαληηθφηεηαο.   Σν κνληέιν SERVPERF είλαη θαη 

πην απιφ ζηελ ρξήζε ηνπ. (Gilmore, A., 2003, ζει. 43) 
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3.4.2 Σν Μνληέιν SERQUAL 

 

Σν κνληέιν SERVQUAL αλαπηχρζεθε απφ ηνλ A. Parasuraman θαη ηνπο 

ζπλεξγάηεο ηνπ ζηελ Β.  Ακεξηθή. Σν κνληέιν SERVQUAL βαζίδεηαη ζηελ 

κειέηε ησλ πξνζδνθηψλ. ΢ην κνληέιν απηφ ν ζπγγξαθέαο δηαθξίλεη πέληε 

θχξηα ζεκεία ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. : 

 Αμηνπηζηία 

 Αζθάιεηα 

 Φπζηθά ζηνηρεηά 

 Αληαπφθξηζε 

 ΢πκπάζεηα 

Έπεηηα, κεηά απφ ηα 5 θχξηα απηά ζεκεία πνπ βαζκνινγνχληαη 

ρξεζηκνπνηψληαο  ζην ζχλνιν 44 πξνηάζεηο θαη γηα ηηο πξνζδνθίεο θαη γηα ηηο 

αληηιήςεηο. Οη πξνηάζεηο απηέο βαζκνινγνχληαη ζε κηα θιίκαθα Likert  απφ ην 

1= «ζπκθσλψ πάξα πνιχ» έσο 5= «δηαθσλψ πάξα πνιχ».  Με ηνλ ηξφπν 

απηφ επηηπγράλεηαη ν ππνινγηζκφο  ην «ράζκαηνο»  κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ 

θαη ησλ αλαγθψλ πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ ήδε πξνζθέξεη κηα επηρείξεζε. 

Σν κνληέιν απηφ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ βειηίσζε  ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη κηα επηρείξεζε. ΢ηελ κέζνδν απηή 

ζπκπεξηιακβάλεηαη ε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ πνπ ζπληζηνχλ 

ηελ «αγνξά ζηφρν». Σν απνηέιεζκα πνπ ζα πξνθχςεη απφ απηήλ ηελ 

,κέηξεζε  ησλ αληηιήςεσλ  γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κηαο 

ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο, ζπγθξίλνληαη κε ηηο ππεξεζίεο πνπ ζα κπνξνχζε  

πξνζθέξεη κηα ηδεαηή επηρείξεζε. 

Σα ζηνηρεηά πνπ ζπιιέγνληαη πξνέξρνληαη απφ έλα δείγκα θαηαλαισηψλ. Οη 

θαηαλαισηέο αληαπνθξίλνληαη ζε κηα ζεηξά εξσηήζεσλ- πξνηάζεσλ πνπ 

βαζίδνληαη ζηα πέληε θχξηα ζεκεία ησλ ππεξεζηψλ. 
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3.4.3 Πεξηγξαθή ηεο Γηαδηθαζίαο 

 

Γηα ηελ ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ πνπ απαηνχληαη ρξεζηκνπνηείηαη έλα 

εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν πεξηιακβάλεη: 

Σελ κέηξεζε ησλ πξνζδνθηψλ  θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπ θαηαλαισηή κε βάζε 

ην ηδεαηφ επίπεδν ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ εκπεηξία ηνπ απφ ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πνπ αθνξά ηνλ νξγαληζκφ παξνρήο αληίζηνηρα. 

Απφ ηνλ ππνινγηζκφ ηεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ θχξησλ ζεκείσλ ηεο πνηφηεηαο. 

Λακβάλεηαη ππφςε φηη: 

Η εθηίκεζε ηεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ θχξησλ ζεκείσλ ηεο πνηφηεηαο 

πξαγκαηνπνηείηαη δεηψληαο απφ ηνπο θαηαλαισηέο λα θαηαλείκνπλ 100 

βαζκνχο ζεκαληηθφηεηαο ζηα πέληε θχξηα ζεκεία ηεο πνηφηεηαο ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL. 

 

Πίλαθαο 1: Σα θύξηα ζεκεία ηεο πνηόηεηαο βάζεη ππνδείγκαηνο SERVQUAL 

 

Κύξηα ΢εκεία Πεξηγξαθή 

Αμηνπηζηία Η ηθαλφηεηα λα εθηειείηαη ε ππνζρφκελε ππεξεζία  

Αζθάιεηα Οη γλψζεηο θαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ψζηε 

λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε θαη αίζζεκα αζθάιεηαο 

ζηνπο θαηαλαισηέο 

Φπζηθά ΢ηνηρεηά Η εκθάληζε ησλ θπζηθψλ επρεξεηψλ, εγθαηαζηάζεσλ 

θαη πξνζσπηθνχ 

Αληαπφθξηζε Η πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ λα βνεζήζεη ηνπο 

θαηαλαισηέο θαη ε δπλαηφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ λα 

παξέρεη άκεζε εμππεξέηεζε 

΢πκπάζεηα Η πξνζσπηθή θξνληίδα θαη πξνζνρή πνπ παξέρεη ν 

νξγαληζκφο ζηνπ θαηαλαισηέο ηεο 
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Δηθόλα 6: Ζ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ θαηά  ηνπο Cronin  θαη Taylor (1992) 

( Cronin θαη Taylor, 1992 ) 

 

΢ηελ ζπλέρεηα αθνινπζεί πίλαθαο πνπ πεξηιακβάλεη γηα θάζε ζεκείν ηεο 

πνηφηεηαο νη παξαδείγκαηα ησλ εξσηήζεσλ- πξνηάζεσλ πνπ δηαηππψλνληαη 

ζην εξσηεκαηνιφγην:, 

, 

 

Πίλαθαο 2: Δλδεηθηηθέο εξσηήζεηο γηα θάζε ζεκείν ηεο πνηόηεηαο 

 

Κύξηα ζεκεία Δξσηήζεηο 

Αμηνπηζηία Η ππεξεζία παξέρεηαη ζσζηά; 

Σν επίπεδν ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη είλαη ην ίδην γηα φια 

ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ; 

Αζθάιεηα Δίλαη αζθαιήο ε ρξήζε ηνπ εμνπιηζκνχ; Δίλαη νη 

πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνληαη  ζηνλ θαηαλαισηή αζθαιήο; 

Φπζηθά ζηνηρεηά Δίλαη νη εγθαηαζηάζεηο θαηάιιειεο; 

Η εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη πξνζεγκέλε; 

Η ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη είλαη κνληέξλα; 
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Αληαπφθξηζε ΢ε επείγνπζεο θαηαζηάζεηο, ε επηρείξεζε αληαπνθξίλεηαη 

γξήγνξα; 

Σν πξνζσπηθφ είλαη πξφζπκν λα αληαπνθξηζεί ζηηο απνξίεο 

ησλ θαηαλαισηψλ; 

΢πκπάζεηα Σν πξνζσπηθφ δείρλεη πξνζσπηθφ ελδηαθέξνλ ζηνπο 

θαηαλαισηέο; 

Σν πξνζσπηθφ πξνζπαζεί λα δείμεη θαηαλφεζε ζηηο αλάγθεο 

ησλ θαηαλαισηψλ; 

 

 

3.4.4 Κιίκαθεο Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ 

 

Σφζν νη πξνζδνθίεο φζν θαη νη αληηιήςεηο κεηξψληαη κε ηελ ρξήζε κηα 

πεληαβαζκίαο  θιίκαθαο Likert ηεο κνξθήο φπσο παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα 

πνπ αθνινπζεί. 

 

Δηθόλα 7 : Γείγκα απόδνζεο ηεο νξγάλσζεο 

Γηα θάζε κηα απφ ηηο εξσηήζεηο πξνθχπηεη έλα απνηέιεζκα γηα ηελ πνηφηεηα 

πνπ ππνινγίδεηαη ζχκθσλα κε ηελ εμίζσζε (1): 

Αληηιήςεηο – Πξνζδνθίεο = Πνηφηεηα 

Απφ ηλ ηχπν απηφ πξνθχπηνπλ ζπκπεξαζκαηηθά: 

 Αλ νη πξνζδνθίεο είλαη πην πνιιέο απφ ηηο αληηιήςεηο, ε πνηφηεηα είλαη 

θαθή 

 Αλ νη αληηιήςεηο ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο, ε πνηφηεηα είλαη θαιή 

 Αλ νη θαηαλαισηέο έρνπλ ρακειέο πξνζδνθίεο νη νπνίεο 

ηθαλνπνηνχληαη ε πνηφηεηα ππάξρεη 

 

 



 

 
 

70 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

Οη δείθηεο κέηξεζεο ηνπ ππνδείγκαηνο SERVQUALιακβάλεηαη απφ ην 

απνηέιεζκα ηεο εμίζσζεο (1): 

Q= 
 

  
    

  
   -    ). 

 

3.4.5 Σα Κελά ζηελ Πνηόηεηα ησλ Τπεξεζηώλ 

 

Υξεζηκνπνηψληαο ην κνληέιν ηνπ SERVQUAL ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

ππνινγίδεηαη απφ ην θελφ κεηαμχ απηνχ πνπ πξνζδνθάηαη θαη απηνχ πνπ 

πξνζθέξεηαη ηειηθά. Πην ζπγθεθξηκέλα:  

 Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζρεηηθή 

 Οη πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ εθιακβάλεηαη δηαθνξεηηθά απφ 

θαηαλαισηή ζε θαηαλαισηή 

 Οη πνηφηεηα θαζνξίδεηαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο θαη φρη απφ ηηε 

επηρεηξήζεηο 

 Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηελ θαιχςεη ησλ 

πξνζδνθηψλ  ή κε ηελ αιιαγή ησλ πξνζδνθηψλ, 

΢ην κνληέιν απηφ ππάξρνπλ 5 θελά, ε αλάιπζε ησλ πνίσλ πξνζπαζεί λα 

ζπκπεξάλεη ηα αίηηα πνπ πξνθαινχλ ηηο δηαβαζκίζεηο ζηε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είηε ζε θάζε ζεκείν ηεο πνηφηεηαο είηε ζε φια ηα 

ζεκεία καδί. 

Σα θελά απηά είλαη ηα εμήο: 

 Κελφ 1: είλαη ην θελφ πνπ πξνθχπηεη απφ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηηο αληηιήςεηο ηεο επηρείξεζεο γηα 

ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο απηέο 

 Κελφ 2: είλαη ε αδπλακία κεηαηξνπήο ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ θαηαλαισηή 

ζε πξνδηαγξαθέο γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο 

 Κελφ 3: παξνρή ππεξεζηψλ έμσ απφ ηα πξφηππα ηεο επηρείξεζεο 

 Κελφ 4: είλαη ην θελφ πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

θαηψηεξεο πνηφηεηα απφ εθείλε πνπ ππνζρέζεθε ε επηρείξεζε θαη  
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 Κελφ 5: είλαη ηα θελά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε απφ ηνλ 

παξνρέα ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπ γηα ηελ παξάδνζε 

απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξνρέα.  

Δηθόλα 8: Σν κνληέιν ραζκάησλ 

( Γνύλαξεο, ΢., 2003, ζε. 98) 

 

 Κελό πξώην 

Η πξψηε θαη κηα απφ ηηο πην ζνβαξέο αηηίεο γηα ηηο νπνίεο κηα επηρείξεζε 

παξνρήο ππεξεζηψλ απνηπγράλεη λα δψζεη ζηελ αγνξά πνηνηηθέο ππεξεζίεο 

ζπκθψλα κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη γηαηί δελ γλσξίδεη πνηεο 

είλαη νη πξνζδνθίεο θαη νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. Όηαλ απηφ ζπκβαίλεη , 

ηφηε εθείλνη πνπ έρνπλ ηελ επζχλε θαη ηελ αξκνδηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα 

ζρεδηάδνπλ ζηξαηεγηθέο, ηαθηηθέο θαη θαλφλεο εμππεξέηεζεο ην θάλνπλ ρσξίο 

λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ 
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ηεο επηρείξεζεο, κε απνηέιεζκα νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη λα είλαη 

θαηψηεξεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ θαηαλαισηψλ- πειαηψλ ηεο. 

΢πλήζσο απηφ ζπκβαίλεη φηαλ ηα ζηειέρε θαη νη αξκφδηνη  γηα ηελ ράξαμε ησλ 

πνιηηηθψλ εμππεξέηεζεο έρνπλ ράζεη ηελ επαθή ηνπο ε ηνπο πειάηεο ηεο 

επηρείξεζεο θαη δελ έρνπλ θαηαθέξεη λα αθνινπζήζνπλ ηηο κεηαβνιέο ησλ 

αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο. ΢ε απηφ ζπκβάιιεη ε δηεξεχλεζε ησλ 

αλαγθψλ, ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ ηεο 

επηρείξεζεο. Άιιεο θνξέο ελδέρεηαη ε γλψζε απηή λα π[άξρεη ζε κεξηθά 

ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο, θαη ζπλήζσο ζε ζηειέρε ηκεκάησλ θαη δηεπζχλζεσλ 

πνπ έξρνληαη ηαθηηθφηεξα θαη ζπρλφηεξα ζε επαθή κε ηνπο θαηαλαισηέο, 

αιιά είηε κε λα κε δηαρέεηαη ζηα ππφινηπα ηκήκαηα ή ζηειέρε ηεο 

επηρείξεζεο, είηε αθφκα θαη αλ ππάξρνπλ νη αλαγθαίεο δνκέο θαη δηαδηθαζίεο 

γηα ηελ δηάρπζε ησλ πιεξνθνξηψλ απηψλ, ε γλψζε απηή δελ γίλεηαη 

απνδεθηή, δηφηη αληηθξνχεη ζε πθηζηάκελεο «απφςεηο» θαη ζηεξεφηππα πνπ 

έρνπλ ζηειέρε ηα νπνία βξίζθνληαη ζηα αλψηεξα επίπεδα ηεο επηρείξεζεο. 

 Κελό δεύηεξν 

Σν δεχηεξν θελφ ζρεηίδεηαη κε ηελ αδπλακία κηαο επηρείξεζεο έζησ θαη αλ έρεη 

θαηαθέξεη λα εληνπίζεη πνηεο είλαη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, λα 

κεηαθξάζεη ηηο πξνζδνθίεο απηέο ζε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο γηα ηε 

παξνρή αλάινγσλ ππεξεζηψλ. 

Μηα πξψηε αηηία εμαηηίαο ηεο νπνίαο νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ 

αδπλαηνχλ λα κεηαηξέςνπλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ ζε  ζπγθεθξηκέλεο 

πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο είλαη δηφηη ην ζχλνιν ησλ ζηειερψλ πνπ επεξεάδνπλ 

ηηο πξνδηαγξαθέο εμππεξέηεζεο δελ έρνπλ πηζηέςεη πξαγκαηηθά ζηελ 

ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο θαη δελ έρνπλ αλαπηχμεη ηελ αλαγθαία πξνζήισζε 

ζηελ πξνζπάζεηα λα πξνζθέξνπλ πξαγκαηηθά πνηνηηθέο ππεξεζίεο. Πνιιέο 

θφξεο κάιηζηα θαίλεηαη λα θπξηαξρεί ε άπνςε φηη αθνχ νη ππεξεζίεο 

ραξαθηεξίδνληαη απφ εηεξνγέλεηα, είλαη πξαθηηθά αδχλαηνλ λα πεηχρεη θαλείο 

ζπζηεκαηηθά έλα ζπγθεθξηκέλν επίπεδν πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξεη. 

Δπίζεο , γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο ε πνηφηεηα θαη ε πξνζπάζεηα παξνρήο 

πξαγκαηηθψλ πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ κπαίλνπλ ζε δεχηεξε κνίξα ζπγθξηηηθά κε 

άιινπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. 
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Γεπηεξεχνπζεο αηηίεο γηα ηελ αδπλακία ησλ επηρεηξήζεσλ λα δεκηνπξγήζνπλ 

θαη λα πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο πνπ αλ αληαλαθινχλ απφ πιεπξάο πνηφηεηαο 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε δπζθνιία πνπ νη επηρεηξήζεηο απηέο 

αηζζάλνληαη φηη αληηκεησπίδνπλ ζηε ζρέζε κε ην πξνζσπηθφ ηνπο θαη ε 

αιιαγή λννηξνπίαο ή ε δπζθνιία παξαράξαμεο ησλ δηαδηθαζηψλ 

εμππεξέηεζεο. Χζηφζν, ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ηέηνηνη ιφγνη δελ είλαη ηίπνηα 

παξαπάλσ απφ ηελ έιιεηςε  δηάζεζεο απφ κέξνπο ησλ αλσηέξσλ θαη 

αλψηαησλ ζηειερψλ ηεο επηρείξεζεο λα πξνζθέξνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο θαη 

λα κπνπλ ζηε δηαδηθαζία ηεο έκπξαθηεο πινπνίεζεο. 

 Κελό ηξίην 

Σν ηξίην θελφ αθνξά ζην ελδερφκελν ε πξνζθεξφκελε ππεξεζίαο θαη ε 

εμππεξέηεζε ησλ θαηαλαισηψλ λα είλαη ηειηθά εθηφο ησλ πξνηχπσλ πνπ ε 

επηρείξεζε- παξνρέαο έρεη πξνθαζνξίζεη. 

Απηφ κπνξεί λα ζπκβαίλεη ιφγσ ηεο αδπλακίαο ησλ εξγαδνκέλσλ , κε ξφιν 

επαθήο κε ηνπο θαηαλαισηέο ηεο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ, λα 

αληαπεμέιζνπλ ζηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεε ζέζεη λε επηρείξεζεο. Η 

αδπλακία απηή κπνξεί λα πξνθχςεη απφ πνιιέο πηζαλέο αηηίεο : νη 

εξγαδφκελνη δελ έρνπλ κηα μεθάζαξε εηθφλα ηνπ ηη θαη πσο, πξέπεη λα γίλεη, 

.φζνλ αθνξά ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ζχκθσλα κε ηα πξφηππα θαη 

ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη ζέζεη ε Γηνίθεζε. Δπίζεο , κπνξεί νη εξγαδφκελνη 

λα αηζζάλνληαη φηη βξίζθνληαη ή θαη πξαγκαηηθά λα βξίζθνληαη ζε ζχγθξνπζε 

κε φζα ε Γηνίθεζε ππνζηεξίδεη φηη απνηεινχλ πξνηεξαηφηεηεο γηα ηελ 

επηρείξεζε θαη κε ηηο απαηήζεηο- πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ. Αξθεηέ 

θνξέο επίζεο ζπκβαίλεη νη απαηηήζεηο θαη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ λα 

επηβαξχλνπλ ζνβαξά ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο επηρείξεζεο. 

Έλαο δεχηεξνο ιφγνο πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζην θελφ απηφ είλαη ε αδπλακία 

ηεο επηρείξεζεο λα «εθζπγρξνλίζεη» ηελ εθδήισζε ηεο δήηεζεο κε ηελ 

ηθαλφηεηα ηεο λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο. 

 Κελό ηέηαξην 

 Η πεξίπησζε ηνπ ηέηαξηνπ θελνχ αθνξά ζην ηη ππφζρεηαη  κέζσ ηεο 

επηθνηλσλίαο κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ φηη ζα πξνζθέξεη ζηνπο 

πειάηεο ηεο θαη ζε απηφ πνπ ηειηθά είλαη ζε ζέζε λα ηνπο πξνζθέξεη. Χζηφζν, 
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ε έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ αυιφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, 

νδεγνχλ πνιιέο θνξέο κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ λα κεηαδίδεη 

κελχκαηα θαη λα δίλεη ππνζρέζεηο πνπ ηειηθά δελ είλαη ζε ζέζε λα ηεξήζεη. 

Μέζα φκσο απφ ηελ επηθνηλσλία πνπ είρε αλαπηχμεη, πξαθηηθά,, έρεη απμήζεη 

ππέξκεηξα ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηεο νη νπνίεο, ζηε ζπλέρεηα, φηαλ δελ 

ηθαλνπνηεζνχλ ζηελ πξάμε, ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία κηαο εηθφλαο 

ρακειήο πνηφηεηαο  ππεξεζηψλ (« θάησ ηνπ πξνζδνθψκελνπ» ). Πξαθηηθά ην 

ηέηαξην θελφ αθνξά ηελ έιιεηςε ζπληνληζκνχ κεηαμχ ηεο πξνζπάζεηαο ηεο 

επηρείξεζεο λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο  ηεο θαη ηεο  πξνζπάζεηαο λα θάλεη 

γλσζηφ ληη ππεξεζίεο πξνζθέξεη. 

 Κελό πέκπην 

Έλα- έλα μερσξηζηά ή θαη ζε ζπλδπαζκφ ηα επηκέξνπο πξνβιήκαηα 

θαηαιήγνπλ  ζηε δεκηνπξγία ηνπ πέκπηνπ θελνχ, δειαδή ηελ δηάςεπζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ζε δηάζηαζε κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ζε δηάζηαζε κεηαμχ  ηνπ ηη πξνζδνθνχλ νη θαηαλαισηέο θαη 

ηη ηειηθά αληηιακβάλνληαη  φη ηνπο πξνζθέξεη ε επηρείξεζε. Η απνηειεζκαηηθή 

αληηκεηψπηζε ηνπ θελνχ απηνχ πξνυπνζέηεη φηη ε επηρείξεζε έρεη θαηαλνήζεη 

φινπο ηνπο πηζαλνχο παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ ηα 

ηέζζεξα πξνεγνχκελα πξνβιήκαηα  ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε 

ηηο πνηνηηθέο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. (Γνύλαξεο, ΢., 2003, ζει. 99- 112)  

 

 

3.5 Κξηηηθή ζην Mνληέιν SERVQUAL 

 

Παξφιν πνπ ην κνληέιν απηφ έρεη ρξεζηκνπνηεζεί επξέσο ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο επηρεηξήζεσλ  απηφ δελ ζεκαίλεη φηη δελ ππφθεηηαη ζε ζπλερή 

θξηηηθή. Έρεη γίλεη αληηθείκελν θξηηηθήο ηφζν ζε ζεσξεηηθφ φζν θαη ζε πξαθηηθφ 

επίπεδν. Πην ζπγθεθξηκέλα: 

 Γηαθνξέο από θιάδν ζε θιάδν 

Η νκάδα ηνπ θαζεγεηή Asubonteg, εμεηάδνληαο ηα απνηειέζκαηα απφ 

εκπεηξηθέο κειέηεο πνπ έγηλαλ ζε 18 δηαθνξεηηθνχο θιάδνπο ππεξεζηψλ, 

θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα φηη νη βαζηθέο δηαζηάζεη ηνπ SERVQUAL 
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εμαξηψληαη απφ ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζε θαη, γηα 

ηνλ ιφγν απηφ, δελ κπνξεί θαλείο λα γεληθεχζεη ηα απνηειέζκαηα ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ. Με άιια ιφγηα, νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη 

ίδηεο γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο. 

 Γηαθνξέο από ρώξα ζε ρώξα 

Άιιεο κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη νη δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ επεξεάδνληαη 

ζνβαξά απφ ηελ εζληθή θνπιηνχξα ησλ θαηαλαισηψλ.  

 Γπζθνιία ζηε ρξήζε 

Σέινο, ην ηξίην θνκκάηη ηεο θξηηηθήο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL  είλαη φηη 

απνηειεί έλα αξθεηά δχζρξεζην ηξφπν γηα ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, είλαη πξαγκαηηθά κεγάινο ν αξηζκφο ησλ εξεπλεηψλ πνπ 

ακθηζβεηεί ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ κεηξήζεσλ πνπ γίλνληαη βάζεη ηνπ 

ππνδείγκαηνο ηεο δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ, γηα δχν θπξίσο ιφγνπο. 

Ο πξψηνο αθνξά ζηελ έθηαζε ησλ εξεπλεηηθψλ εξγαιείσλ πνπ απαηνχληαη 

θαη , θαηά ζπλέπεηα, ζηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπο. Πξαθηηθά, ε επηρείξεζε πνπ 

ελδηαθέξεηαη λα κεηξήζεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ  πνπ πξνζθέξεη 

ρξεζηκνπνηψληαο ηελ πξνζέγγηζε ηνπ SERVQUAL ζα πξέπεη, γηα θάζε 

επηκέξνπο δηάζηαζε, λα θάλεη δχν κεηξήζεηο. Μηα πνπ λα αθνξά ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή θαη κηα δεχηεξε πνπ λα θαηαγξάθεη ην επίπεδν 

ηεο πνηφηεηαο πνπ ν θαηαλαισηήο  εθηηκά φηη ηειηθά ηνπ παξαζρέζεθε. Σα 

κεγάια εξσηήκαηα φκσο θνπξάδνπλ ηνπο εξσηψκελνπο θαηαλαισηέο 

απμάλνληαο ηελ πηζαλφηεηα νη απαληήζεηο πνπ ζα θαηαγξάθνληαη πξνο ην 

ηέινο ηεο κέηξεζεο λα είλαη πεξηζζφηεξν κεραληθέο θαη ιηγφηεξν νπζηαζηηθέο. 

Ο δεχηεξνο αθνξά απηή θαζαπηή ηε ζεσξεηηθή βάζε ηεο πξνζέγγηζεο ηεο 

δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ. ΢χκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζε απηή, αλ ε 

επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ δελ θαηαθέξεη λα αληαπνθξηζεί ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηεο, νη πειάηεο αμηνινγνχλ ηεο ππεξεζία σο 

«ρακειήο πνηφηεηα». Αληίζεηα, αλ θαηαθέξεη λα ππεξβεί ηηο πξνζδνθίεο ηνπο, 

ηφηε νη πειάηεο ζα ραξαθηεξίζνπλ «ηδηαίηεξα πνηνηηθέο» ηηο ππεξεζίεο πνπ 

ηνπο πξνζθέξζεθαλ. 
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Χζηφζν δελ κπνξεί λα ραξαθηεξηζηνχλ «πνηνηηθέο» νη ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη απφ κηα επηρείξεζε απιά θαη κφλν αλ δελ είλαη θαη ηφζν « 

θαθέο» φζν ζα πεξίκελε ν θαηαλαισηήο, ηε ζηηγκή πνπ ε επηρείξεζε 

εμαθνινπζεί λα κελ είλαη ζε ζέζεη λα πξνζθέξεη εθείλεο ηηο ππεξεζίεο πνπ ν 

θαηαλαισηήο ζα επηζπκνχζε. (Γνύλαξεο, ΢., 2003, ζει. 117-119) 
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4.1 Ηζηνξηθή Αλαδξνκή 

 

Απφ ην 1960 ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο άξρηζε λα εκθαλίδεηαη σο 

βηβιηνγξαθηθφο φξνο. Ο ηζρπξφο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ πνιπεζληθψλ 

εηαηξηψλ, ε ηζρπξνπνίεζε ηνπ ηαηξνθεληξηθνχ κνληέινπ, ε εκκνλή κε απζηεξφ 

επαγγεικαηηζκφ απφ κέξνπο ησλ ηαηξηθψλ ζπιιφγσλ ησλ αλαπηπγκέλσλ 

ρσξψλ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο ζθιεξέο δεκνζηνλνκηθέο πνιηηηθέο ιηηφηεηαο, 

θαηέθεξαλ ηζρπξφ πιήγκα θαηά ηεο πνηφηεηαο. 

΢ήκεξα  νη ηαηξηθέο ππεξεζίεο θνζηνινγνχληαη σο απιά θαηαλαισηηθά αγαζά 

θαη εηζάγεηαη ζε απηέο νη πνζνηηθνπνίεζε εο πνηφηεηαο.   

Η επνρή καο αλακθίβνια ραξαθηεξίδεηαη σο επνρή αιιαγψλ. Με ηελ 

απνδνρή ελφο αληαγσληζηηθνχ θιίκαηνο ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο, πνπ 

εθπνξεχεηαη απφ ηνλ ρψξν ηεο θαξκαθεπηηθήο βηνκεραλίαο, πξνβάιινληα σο 

θξηηήξην απνηειεζκαηηθφηεηαο ηε βειηηζηνπνίεζε, έρνληαο σο απψηεξν 

ζθνπφ, φκσο, ηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο. 

Με ηνλ φξν κεγηζηνπνίεζε πξνζεγγίδνπκε πνηνηηθά  θαιχηεξε πγεία κε 

πνζνηηθνχο φξνπο. Γειαδή δηαζέηνπκε φζνπο πφξνπο ρξεηαζηνχκε γηα λα ην 

πεηχρνπκε. Δλψ ε βειηηζηνπνίεζε κε ζηαζεξή ηελ εθξνή πφξσλ νθείινπκε 

λα επηηχρνπκε ηελ πνηνηηθά θαιχηεξε, ηελ πην εθηθηή πγεία ηνπ πιεζπζκνχ. 

΢ηελ αλαηνιή ηεο παγθνζκηνπνηεκέλεο λέαο ηερλνινγηθήο πξνζέγγηζεο ηε 

ζχγρξνλήο δσήο ηα ζπζηήκαηα πγείαο θαινχληαη λα δηαζθαιίζνπλ ηελ πγεία 

ησλ πνιηηψλ ηνπ θφζκνπ ζε έλα θιίκα νηθνλνκηθήο χθεζεο . ζήκεξα 

γηλφκαζηε κάξηπξεο, κέζα απφ ηελ θαζεκεξηλή εηδεζενγξαθία, κηα 

θαηάξξεπζε ηνπ θχξνπο θαη ηεο αμηνπηζηίαο ηνπ ηαηξηθνχ ζψκαηνο θαη 

ζπγρξφλσο κηθξψλ θαη κεγάισλ  ηαηξηθψλ επηηεπγκάησλ ζε κία πξνζπάζεηα 

αλάθηεζεο ην π ρακέλνπ ηαηξηθνχ θχξνπο. Πίζσ απφ θάζε ηαηξηθφ ζαχκα 

θξχβεηαη ε καγεία ηεο ζχγρξνλή ηερλνινγίαο. Σα νξάκαηα ηεο ζχγρξνλήο 

ηαηξηθήο έρνπλ αιιάμεη. Δλαξκνλίδνληαη κε ηα ζπζηήκαηα πγείαο θαηά ηελ 

έλλνηα ηεο «βειηηζηνπνίεζεο» απφ αλάγθε, ηε ζηηγκή πνπ ην ζπκκεηνρηθφ 

ζχζηεκα αζθάιηζεο δελ κπνξεί λα ζηεξίμεη ην παιαηφ φξακα ηεο καθξνδσίαο.  

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΣΕΣΑΡΣΟ- Πνηόηεηα ζηελ Τγεία 
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Γελλάηαη ην εξψηεκα , αλ είλαη εθηθηή ε πνηνηηθή αλαβάζκηζε ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο. Η απάληεζε είλαη πσο ζηε ζχγρξνλε επνρή θεξδίδεη ζπλερψο έδαθνο  

ν ηερλνθξαηηθφο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, φπσο 

δηαηππψζεθε απφ ηνλ U.S office of technology ην 1998, ζχκθσλα κε ηνλ 

νπνίν « ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ε 

δηαδηθαζία παξνρήο ηαηξηθψλ θξνληίδσλ απμάλεη ηηο δπλαηφηεηαο επίηεπμεο 

ηνπ επηδησθφκελνπ απνηειέζκαηνο ζε επίπεδν βειηίσζεο ηεο πγείαο ηνπ 

αζζελή, κεηψλνληαο ηηο πηζαλφηεηεο αξλεηηθψλ επηπηψζεσλ ζπκθσλία κε ηα 

ηζρχνληα ζηελ ηαηξηθή επηζηήκε». 

Οη ζχγρξνλεο ηερληθέο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο είλαη:  

 Ζ πειαηεηαθή δηαρείξηζε πνηόηεηαο επηδηψθεη λα πεηχρεη ηελ 

βειηηζηνπνίεζε ζχκθσλα κε ηηο επηζπκίεο ηνπ θαηαλαισηή ησλ 

ππεξεζηψλ. ΢ήκεξα ε γλψζε δελ είλαη ηφζν πεξηνξηζκέλε θαη πνιιέο 

θνξέο είλαη ιαλζαζκέλε γλψζε, θηλνχκελε ζηα φξηα ηεο 

παξαπιεξνθφξεζεο, πνπ απμάλεη ηελ αλαζθάιεηα ησλ ζζελψλ, νη 

νπνίνη ππφ θαζεζηψο ακθηζβήηεζεο πξνζιακβάλνπλ ηελ ηαηξηθή 

γλψκε δεδνκέλνπ φηη ηνπο ιείπεη ην ππφβαζξν ηεο αλάινγεο ηαηξηθήο 

παηδείαο, πνπ ζα έθαλε εχθνια αθνκνηψζηκε ηελ ηαηξηθή γλψζε. ΢ε 

απηφ ζπκβάιεη ην πεξηβάιινλ άηαθηεο θαη κε πηζηνπνηεκέλεο  

πιεξνθφξεζεο ηνπ δηαδηθηχνπ θαη ν χπνπηνο ξφινο ησλ ΜΜΔ, καδί κε 

ηνλ ηδηνηειή πξνζαλαηνιηζκφ κεξίδαο ηνπ ηαηξηθνχ ζψκαηνο. Οη 

επαηζζεηνπνίεζε θνηλσληθψλ νκάδσλ κέζα ζε θηλήκαηα πνιηηψλ θαη 

νξγαλψζεηο, ε άλνδνο ηνπ πνιηηηζηηθνχ θαη πνιηηηθνχ επηπέδνπ 

βειηίσζαλ ηελ πνηφηεηα κεηψλνληαο ζπγρξφλσο θαη ην θνηλσληθφ 

θφζηνο. 

 

 Γηαρείξηζε νιηθήο πνηόηεηαο είλαη ε πνηνηηθή δηαρείξηζε ηεο ζπλνιηθή 

παξαγσγήο πνπ μεθηλά απφ ηελ ηαπσληθή βηνκεραλία ππφ ηλ ηίηιν 

T.Q.M (TOTAL QUALITY MANAGEMENT). Δθαξκφδεηαη κε ηελ ίδηα 

νξνινγία θαη ζηηο ππεξεζίεο πγείαο. Δδψ θπξηαξρεί ε έλλνηα ηεο 

βειηηζηνπνίεζεο. ΢ηνλ δεκφζην ηνκέα ε βειηηζηνπνίεζε ηδαληθά θιίλεη 

πξνο ηε δηαηήξεζε ηνπ θνηλνχ ζπκθέξνληνο. ΢ηελ πξνθεηκέλε 

πεξίπησζε σο «πειάηεο» ραξαθηεξίδεηαη ην θνηλσληθφ ζχλνιν 
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Καηά ηελ πξνζπάζεηα εθηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο κηαο ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα 

ιάβνπκε ππφςε ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θαηά ηφπν θαη ρξφλν, πνπ παξαηεξνχληαη 

θαη εμαξηψληαη φρη κφλν απφ ηελ ηαηξηθή ζθέςε, αιιά θαη απφ ηελ θαζεκεξηλή 

δηνηθεηηθή  πξαθηηθή, θαζψο θαη απφ ηα αηνκηθά ραξαθηεξηζηηθά, πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα, αιιά θαη ην φηη ε πνζφηεηα επεξεάδεη ηελ 

πνηφηεηα. 

 

 

4.2 Πνηόηεηα θαη Τγεία  

 

Οη πξνζεγγίζεηο πνπ δεηνχλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο λα αμηνινγήζνπλ ηελ 

απφδνζε ησλ ππεξεζηψλ έλαληη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο είλαη δχζθνιν λα 

εθαξκνζηνχλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. Η ηαπηφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ κπνξεί 

λα είλαη αβέβαηε, πεξηιακβάλνληαο λένπο, ειηθησκέλνπο, αζζελείο, θνξείο 

ρξεκαηνδφηεζεο θαη πξνζσπηθφ. Οη ζπκκέηνρνη απαηηνχλ αλ έρνπλ θαη απηνί 

ιφγν ζηελ θαζνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο θαη ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πγείαο.  

Η ππεξεζία ηεο πγείαο απαηηεί ηε ζπκκέηνρε ησλ θαηαλαισηψλ-πνιηηψλ αιιά 

ρξεηάδεηαη θαη πξφηππα πνπ θαζνξίδνληαη απφ επηζηεκνληθέο νκάδεο ηνπ 

επαγγεικαηηθνχ ρψξνπ ηεο πγείαο. 

Οη πξνζδνθίεο δελ κπνξνχλ λα θαηαγξαθνχλ κε ζαθήλεηα. Πξψηα  απφ φια, 

πξέπεη λα ππάξρεη ζαθήλεηα  γηα απηφ πνπ κεηξάηαη ζην φλνκα ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ (ηίζεηαη ην εξψηεκα αλ πξφθεηηαη γηα πξνζδνθίεο, γηα 

πξνζσπηθά βηψκαηα ή θαη ηα δχν;). Δπηπιένλ ππάξρεη κεηαβιεηφηεηα ζηνλ 

ηνκέα ηεο πγείαο φζνλ αθνξά ην αληηθείκελν, ηνλ πξαθηηθφ πξνζαλαηνιηζκφ, 

ηελ εηζαγσγή θαη ηελ ππνθίλεζε ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ. Η 

κεηαβαιιφκελε θχζε ηνπ ηνκέα ηεο πγεία έξρεηαη ζε ζχγθξνπζε κε ηελ 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Σν εξψηεκα ινηπφλ πνπ γελλάηαη 

απφ απηφ είλαη ην πψο ζρεηίδεηαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ  κε ηελ πνηφηεηα 

ζηνλ ηνκέα ηεο πγεηάο. 

Η πνηφηεηα ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο είλαη πνιχ πην ζχλζεηε ππφζεζε απ‟ φ,ηη 

ζην ρψξν ηεο βηνκεραλίαο. Γη‟ απηφ θαη νη βαζηθέο κέζνδνη θαη ηα αληίζηνηρα 

εξγαιεία, πνπ δηακνξθψζεθαλ θαηά θχξην ιφγν γηα ηηο αλάγθεο ηεο 



 

 
 

80 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

βηνκεραλίαο, ζα πξέπεη λα ηξνπνπνηνχληαη θαηάιιεια πξηλ εθαξκνζηνχλ 

ζηελ πγεία. 

Ο Avedis Donabedian, θαζεγεηήο ζηε ζρνιή Γεκφζηαο Τγείαο ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ ηνπ Michigan, ήηαλ απφ ηνπο  πξψηνπο πνπ επηθέληξσζαλ ηελ 

πξνζνρή ηνπο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο ζην ρψξν ηεο πγείαο. Βαζηθή κέζνδφο ηνπ 

ήηαλ ν δηαρσξηζκφο ηεο πεξίζαιςεο ζε δνκή, δηαδηθαζία θαη απνηέιεζκα, θαη 

ε επηδίσμε ηεο πνηφηεηαο θαη ζηνπο ηξεηο απηνχο ηνκείο, ψζηε λα 

επηηπγράλεηαη ην κεγαιχηεξν φθεινο κε ην κηθξφηεξν θφζηνο γηα ηνλ αζζελή. 

΢χκθσλα κε ηνλ Donabedian, σο πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο νξίδεηαη ε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελή, ιακβάλνληαο ππφςε ηα θέξδε 

θαη ηηο δεκηέο πνπ ππάξρνπλ ζε κηα δηαδηθαζία πεξίζαιςεο. 

Σν Ιλζηηηνχην Ιαηξηθήο ηεο Ακεξηθαληθήο Αθαδεκίαο Δπηζηεκψλ νξίδεη ηελ 

πνηφηεηα σο ην βαζκφ ζηνλ νπνίν νη ππεξεζίεο πγείαο απμάλνπλ ηελ 

πηζαλφηεηα ησλ επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ γηα άηνκα θαη νιφθιεξνπο 

πιεζπζκνχο, θαη παξάιιεια είλαη ζπκβαηέο κε ηελ ππάξρνπζα 

επαγγεικαηηθή γλψζε. 

΢χκθσλα, πάιη, κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο, ε πνηφηεηα απνηειεί 

παξνρή δηαγλσζηηθψλ θαη ζεξαπεπηηθψλ πξάμεσλ ηθαλψλ λα δηαζθαιίζνπλ 

ην θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, ζην πιαίζην ησλ 

δπλαηνηήησλ ηεο ζχγρξνλεο ηαηξηθήο επηζηήκεο, ε νπνία πξέπεη λα ζηνρεχεη 

ζην θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα κε ηνλ ειάρηζην ηαηξνγελή θίλδπλν, θαζψο 

θαη ζηε κέγηζηε δπλαηή ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή απφ άπνςε δηαδηθαζηψλ, 

απνηειεζκάησλ θαη αλζξψπηλεο επαθήο. 

Με βάζε ηνπο νξηζκνχο απηνχο, είλαη θαλεξφ πσο ε πνηφηεηα ζηελ πγεία 

ηαπηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, κε ηελ παξνρή ησλ αλαγθαίσλ 

θαη απνηειεζκαηηθψλ ππεξεζηψλ, θαζψο θαη κε ηνλ έιεγρν ηνπ θφζηνπο. 

Η πξνζπάζεηα απηή επηθεληξψζεθε αξρηθά ζηηο εξγαζηεξηαθέο εμεηάζεηο, 

ζηελ θιηληθή κεηαβιεηφηεηα θαη ζηηο αλεπηζχκεηεο παξελέξγεηεο. Η αμηνπηζηία 

θαη ε επαλαιεπηηθφηεηα ησλ ηαηξηθψλ εμεηάζεσλ απνηέιεζαλ αληηθείκελα ησλ 

πξψησλ πνηνηηθψλ ειέγρσλ. Σα ηαηξηθά κεραλήκαηα, θαη ηδηαίηεξα νη 

δηαγλσζηηθέο ζπζθεπέο, πξέπεη λα ειέγρνληαη θαη λα ξπζκίδνληαη ζσζηά θαη 
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ηαθηηθά, ψζηε νη ελδείμεηο λα κελ απνθιίλνπλ ζεκαληηθά απφ ηηο πξαγκαηηθέο 

ηηκέο. 

Δλ ζπλερεία, εθηφο απφ ηε κεηαβιεηφηεηα, ην ελδηαθέξνλ εζηηάζηεθε θαη ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ αλεπηζχκεησλ παξελεξγεηψλ, ηδηαίηεξα ζηα ακεξηθάληθα 

λνζνθνκεία, ζηα νπνία ε ζπρλφηεηά ηνπο θπκαηλφηαλ απφ 2,9% έσο 3,7% ζην 

ζχλνιν ησλ λνζειεπνκέλσλ. Οη κηζέο ηνπιάρηζηνλ απφ ηηο παξελέξγεηεο 

απηέο νθείινληαλ ζε αλζξψπηλν ιάζνο, ελψ έλα πεξίπνπ 10% θαηέιεγε ζε 

ζάλαην. ΢ρεηηθέο κειέηεο εθηηκνχλ φηη νη απνηξέςηκνη ζάλαηνη αζζελψλ 

θπκαίλνληαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηηο ΗΠΑ απφ 44.000 έσο 98.000 θάζε 

ρξφλν.  Δθηφο, φκσο, απφ ηε ιαζεκέλε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

(misuse), πξνβιήκαηα δεκηνπξγνχληαη θαη απφ ηελ ππεξρξεζηκνπνίεζε 

(overuse), θαζψο θαη απφ ηελ ππνρξεζηκνπνίεζε (underuse). 

Παξαδνζηαθά, ηνπιάρηζηνλ ζηε Βφξεηα Ακεξηθή, ν έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο είρε 

ζπλδεζεί κε ηνλ αλαδξνκηθφ έιεγρν ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο κέζσ 

επηζεσξήζεσλ γλσζηψλ θαη σο ηαηξηθψλ ειέγρσλ (Medical Audit, ΜΑ). Οη 

επηζεσξήζεηο απηέο, πνπ ηηο δηελεξγνχζαλ θαηά θαλφλα επηιεγκέλνη γηαηξνί 

είηε ηνπ λνζνθνκείνπ είηε εθηφο ηνπ λνζνθνκείνπ, πεξηνξίδνληαλ ζπλήζσο ζε 

απνζπαζκαηηθφ ή ηπραίν αλαδξνκηθφ έιεγρν ησλ ηαηξηθψλ θαθέισλ, κε 

ζθνπφ ηελ επηζήκαλζε ιαζεκέλσλ επηινγψλ ηνπ ηαηξηθνχ πξνζσπηθνχ. 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, ν ηαηξηθφο έιεγρνο, σο φξνο αιιά θαη σο πεξηερφκελν, 

έρεη ελζσκαησζεί ζε κηα επξχηεξε πξνζπάζεηα θιηληθνχ ειέγρνπ (Clinical 

Audit), ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη ζε λνζνθνκεία πνπ δελ έρνπλ αθφκα 

πηνζεηήζεη πην νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο. ΢ηηο πεξηπηψζεηο απηέο 

επηρεηξείηαη ζπλήζσο ε αλάπηπμε ζχγρξνλσλ κνξθψλ θιηληθνχ ειέγρνπ κε ηε 

ρξήζε θξηηεξίσλ, πξνηχπσλ ή πξσηνθφιισλ σο κέηξνπ ζχγθξηζεο. Αλάινγα 

κε ηε κέζνδν, νη θιηληθνί απηνί έιεγρνη ηαμηλνκνχληαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: 

ζηνλ αλαδξνκηθφ έιεγρν κε εζσηεξηθνχο ειεγθηέο, πνπ είλαη θαη ν πην απιφο, 

ζηνλ αλαδξνκηθφ έιεγρν κε εμσηεξηθνχο ειεγθηέο, ζηνλ έιεγρν θαηά ηε 

δηάξθεηα λνζειείαο κε βάζε ηα θιηληθά πξσηφθνιια, θαη ζηνλ έιεγρν κε βάζε 

θξηηήξηα θαιήο πξαθηηθήο πνπ απνηεινχλ ην κέηξν ζχγθξηζεο. 

Η επηδίσμε ηεο πνηφηεηαο ζηελ πγεία αθνξά ηε ιεηηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ 

πγείαο, ηε ιεηηνπξγία ππεξεζηψλ πγείαο (λνζνθνκεία, εξγαζηήξηα, θ.ά.) θαη ηελ 
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παξνρή κεκνλσκέλεο θξνληίδαο. ΢ε φιεο απηέο ηηο πεξηπηψζεηο ε πνηφηεηα 

ζηελ πγεία δελ αθνξά κφλν ην ηαηξηθφ έξγν, αιιά επεθηείλεηαη ζε φιν ην 

θάζκα ησλ  ππεξεζηψλ θαη θξνληίδσλ.  Γη‟ απηφ άιισζηε, ηα ηειεπηαία 

ρξφληα, ε πνηφηεηα δελ απνζθνπεί κφλν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελνχο, 

αιιά φισλ ησλ «πειαηψλ» ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ζηνπο νπνίνπο 

πεξηιακβάλνληαη, εθηφο απφ ηνπο αζζελείο, νη ζπγγελείο, νη επηζθέπηεο, ν 

θνηλσληθφο πεξίγπξνο, θ.ιπ.  Δπίζεο, νη εξγαδφκελνη, πξέπεη λα ζεσξνχληαη 

«εζσηεξηθνί πειάηεο» ησλ ππεξεζηψλ. 

 

 

4.3 Αμηνιόγεζε ηεο Τγείαο 

 

Η επηθέληξσζε ηεο αμηνινγήζεηο ζηελ κνλάδα πγείαο σο νιφηεηαο κε 

επηκέξνπο ηκήκαηα θαίλεηαη ζήκεξα λα είλαη ε κνλαδηθή ιχζε γηα ηελ 

αθχπληζε ηνπ ζεζκνχ ηεο αμηνιφγεζεο ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. Δθφζνλ 

ππάξρεη ελεκέξσζε θαη επηκφξθσζε  ηνπ πξνζσπηθνχ , ησλ αζζελψλ θαη 

γεληθφηεξα ησλ πνιηηψλ  ζε θαηλνχξγηεο έλλνηεο γηα ηελ ειιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα ηεο πγείαο, φπσο νιηθή πνηφηεηα, απηναμηνιφγεζε, ηφηε θαη 

κφλν ζα γίλεη θαηαλνεηφ πσο ε αμηνιφγεζε ηνπ ηνκέα ηεο πγείαο ζα έρεη σο 

απνηέιεζκα  ηελ βειηίσζε ηνπ. 

Τπάξρνπλ θαη αξλεηηθέ θαη ζεηηθέο θξηηηθέο ζρεηηθά κε ηελ δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο ηνπ ηνκέα ηεο πγείαο. Σα θπξηφηεξα επηρεηξήκαηα ππέξ ηεο 

αμηνιφγεζεο είλαη φηη ε αμηνιφγεζε ιεηηνπξγεί ζαλ ηξνθνδνηηθφ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ην έξγν ηνπ πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ, ηα πξνγξάκκαηα 

επηκφξθσζεο , ην φηη ε αμηνιφγεζε είλαη ρξήζηκε γηα φιε ηε βειηίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο πγείαο θαη ην φηη είλαη ρξήζηκε ζην πξνζσπηθφ γηα ηη ηνπ παξέρεη 

απηνεθηίκεζε, θίλεηξα απνδνηηθφηεηαο θαη θχξνο. 

Παξάιιεια, ζπκβάιιεη ζηελ δεκηνπξγία αίζζεζεο ζπλππεπζπλφηεηαο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, είλαη θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ 

αμηνθξαηία θαη απαξαίηεηε γηα ηελ αλάδεημε αηφκσλ. Δπίζεο κεηξάεη κε 

απνηειεζκαηηθφ ηξφπν ηα δηαθνξά πξνγξάκκαηα, ηηο  δηάθνξεο ηερληθέο θαη 

ιεηηνπξγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ πγεία. 
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Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ηα θπξηφηεξα επηρεηξήκαηα θαηά ηεο αμηνιφγεζεο είλαη 

φηη κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηελ αλαίξεζε θαη πξνζβνιή ηεο αηνκηθήο επζχλεο 

ελφο αηφκνπ πνπ αλήθεη ζην πξνζσπηθφ δπλακηθφ, αθπξψλεη ηελ 

επηζηεκνληθή ηνπ θαηάξηηζε θαη πεξηνξίδεη ηελ δξάζε ηνπ, ην φηη είλαη 

γξαθεηνθξαηηθφο κεραληζκφο θαη ζα κπνξνχζε λα ραξαθηεξηζηεί θαη πνιηηηθφ 

κέηξν κε απνηέιεζκα λα  ελζαξξχλεη ην ζπκβηβαζκφ ζηηο φπνηεο κεηαβνιέο. 
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5.1 Ζ Πξνηεηλόκελε Δξεπλεηηθή Πξόηαζε 

 

Μηα λνζνθνκεηαθή κνλάδα είλαη έλαο παξάγνληαο – θιεηδί ηφζν γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε  άζθεζε ηεο εζληθήο πγεηνλνκηθήο πνιηηηθήο φζν θαη γηα 

ηελ δηακφξθσζε εζσηεξηθήο πγεηνλνκηθήο πνιηηηθήο, γηα ηελ αληηκεηψπηζε 

ησλ ηδηαίηεξσλ αλαγθψλ ελφο λνζνθνκείνπ. 

Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ δηνίθεζε ησλ δεκνζίσλ θνξέσλ πγείαο 

είλαη πνιινί θαη πνηθίιινπλ φρη κφλν σο πξνο ηνπο ζηφρνπο ηνπο, αιιά θαη σο 

πξνο ηνλ βαζκφ επηξξνήο ηνπο. Μέζα ζε έλα ζχζηεκα πγείαο, ινηπφλ, 

δεκηνπξγείηαη ε απνξία  αλ φλησο ππάξρεη πεξηζψξην άζθεζεο νπζηαζηηθήο 

δηνίθεζεο ησλ θνξέσλ δεκφζηαο πγείαο ζηελ ρψξα καο, κε απψηεξν ζθνπφ 

ηελ εθαξκνγή  θαηλνηνκηψλ γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

΢ε απηήλ ηελ εξγαζία ζεσξνχκε φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ ειιεληθνχ 

ζπζηήκαηνο πγείαο είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ πξέπεη λα  μεθηλήζεη αξγά θαη 

ζηαζεξά  απφ ηα πην ρακειφηεξα ηκήκαηα ηεο ηεξαξρίαο .  

Πξνηείλεηαη ε δηαδηθαζία ηεο έξεπλαο λα εθαξκνζηεί ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκφ 

ζπκκεηερφλησλ , γηαηί ζα είλαη πην απιή ε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ησλ 

δεδνκέλσλ θαη ηα απνηέιεζκα ζα είλαη εμίζνπ ρξήζηκα. 

Σν πξψην βήκα ηεο δηαδηθαζίαο ζα είλαη λα αμηνινγεζνχλ νη γηαηξνί , ην 

λνζειεπηηθφ θαη δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ, νη ππεξεζίεο θαη νη εγθαηαζηάζεηο απφ 

ηνπο πνιίηεο, θαηνίθνπο Θεζζαινλίθεο κε ηε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ πνπ 

βαζίδνληαη ζην πξφηππν ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. Δπηιέγνπκε απηφ ην θνηλφ 

γηα ηνπο εμήο ιφγνπο: 

 Οη πνιίηεο είλαη απηνί ζηνπο νπνίνπο απεπζχλεηαη ην πξντφλ ηεο πγείαο, 

απνηεινχλ ζπλεπψο ηνπο άκεζα εκπιεθφκελνπο ζηελ φιε δηαδηθαζία 

 Οη πνιίηεο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ αληηθεηκεληθνί θξηηέο ηνπ 

ζπζηήκαηνο πγείαο εθφζνλ δελ κπνξεί λα είλαη ππνθεηκεληθνί θαη 

σθεινχκελνη απφ μέλα ζπκθέξνληα. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΕΜΠΣΟ- Έξεπλα γηα ηελ Πνηόηεηα ζηελ Δεκόζηα 

Τγεία 
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΢ε θακία πεξίπησζε δελ ζα πξέπεη λα ζεσξεζεί φηη ηα απνηειέζκαηα  ηεο 

αμηνιφγεζεο  ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ  γηα λα ηηκσξήζνπκε , αληηζέησο ηα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο απνζθνπνχλ ζηελ βειηίσζε ηνπ έξγνπ ηεο 

δεκφζηα πγείαο. 

Σν δεχηεξν βήκα ηεο εξγαζίαο απνηειείηαη απφ δχν ζθέιε. ΢ην πξψην 

θνκκάηη ζα γίλεη κηα ζχγθξηζε κεηαμχ δεκφζησλ λνζνθνκείσλ θαη ηδησηηθψλ 

θιηληθψλ σο πξνο ηα θχξηα ζεκεία ηεο πνηφηεηαο ( αμηνπηζηία-θπζηθά ζηνηρεηά- 

αληαπφθξηζε- αζθάιεηα- ζπκπάζεηα ). Σν δεχηεξν θνκκάηη αθνξά ηελ πγεία 

θαη ηελ νηθνλνκηθή θξίζε. 

 

 

5.2 Ζ Πεξίπησζε ηνπ Γεληθνύ Ννζνθνκείνπ Θεζζαινλίθεο «Άγηνο 

Παύινο» 

 

Σν Γ.Ν.Θ «Άγηνο Παχινο» είλαη έλα κηθξφ λνζνθνκείν κε έδξα ηνπ ηελ 

πεξηνρή Φνίληθαο  ζηε Θεζζαινλίθε. Σν  Α' Ννζνθνκείν Ι.Κ.Α. Θεζζαινλίθεο 

θαη ην Ννζνθνκείν Ι.Κ.Α. «ΑΓΙΟ΢ ΠΑΤΛΟ΢» Θεζζαινλίθεο, ζπγρσλεχηεθαλ 

θαη κεηαηξάπεθαλ ζε εληαίν λνκηθφ πξφζσπν δεκνζίνπ δηθαίνπ, ζην πιαίζην 

ησλ δηαηάμεσλ ηνπ Ν. 1397/83 «Δζληθφ ΢χζηεκα Τγείαο». Σν Ννζνθνκείν 

νξίδεηαη πιένλ σο  Ννκαξρηαθφ Γεληθφ Ννζνθνκείν θαη θέξεη ηελ επσλπκία: 

Ννκαξρηαθφ Πξψην Γεληθφ Ννζνθνκείν Θεζζαινλίθεο  «Άγηνο Παχινο».  

΢ήκεξα ην Ννζνθνκείν ζην ζπγθξφηεκα ηνπ Φνίληθα ζηελ Καιακαξηά, δηαζέηεη 

201 θξεβάηηα θαη αλήθεη ζηε 4ε Τγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα Μαθεδνλίαο & 

Θξάθεο. 

Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο λνζνθνκεηαθήο 

κνλάδαο, ζθνπφ έρεη λα αλαδείμεη ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ ππάξρνπλ κεηαμχ 

ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ αζζελψλ ή ζπλνδψλ ζηα πιαίζηα ηεο εμππεξέηεζεο 

ηνπο ζην λνζνθνκείν είηε σο αζζελείο ζηελ απιή επίζθεςε ή ζηελ λνζειεία 

είηε ζαλ απινί επηζθέπηεο ή ζπλνδνί. Πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί θάηη ηέηνην, 

κεηξήζεθαλ νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απφ απηφ πνπ αληηιακβάλνληαη σο 

ηδαληθή λνζνθνκεηαθή κνλάδα (ζην εμήο αλαθεξφκελε σο ΝΜ) θαη παξάιιεια 
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νη αληηιήςεηο ηνπο πνπ αθνξνχλ ηελ εκπεηξία ηνπο απφ απηά πνπ βίσζαλ ζηε 

ζπγθεθξηκέλε ΝΜ. Η χπαξμε νπνηνπδήπνηε ράζκαηνο ππεξεζηψλ κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ  θαη ηεο εκπεηξίαο ηνπο ζεκαίλεη φηη νη ππεξεζίεο 

πνπ παξέρνληαη απφ ηελ πιεπξά ηεο ΝΜ είλαη δηαθνξεηηθέο απφ ηηο 

αλακελφκελεο ή απαηηνχκελεο ππεξεζίεο απφ ηελ πιεπξά ησλ πνιηηψλ, 

ζπλεπψο νη ηειεπηαίνη δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη άξα αμηνινγνχλ αξλεηηθά ην 

έξγν ηεο ΝΜ. 

Η εχξεζε αθξηβψο ησλ δηαζηάζεσλ ζηηο νπνίεο ππάξρεη ην κεγαιχηεξν θελφ, 

δειαδή ε κεγαιχηεξε απφθιηζε ησλ αληηιήςεσλ απφ ηηο πξνζδνθίεο, 

θαηαδεηθλχεη ηα ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα επηθεληξσζεί ζε πξψηε θάζε ε 

Γηνίθεζε ηεο ΝΜ, πξνθεηκέλνπ λα εληνπίζεη αδπλακίεο θαη ειιείςεηο νχησο 

ψζηε λα κεηαβεί ζηελ ιήςε ησλ θαηάιιεισλ κέηξσλ. 

 

 

5.2.1  Μεζνδνινγία Έξεπλαο 

 

Οη θάηνηθνη ηεο Θεζζαινλίθεο, απφ ειηθίεο 18 έσο 60 ρξνλψλ, αλεμαξηήηνπ 

θνηλσληθνχ, κνξθσηηθνχ θαη επαγγεικαηηθνχ επηπέδνπ θιήζεθαλ λα 

απαληήζνπλ έλα εξσηεκαηνιφγην  δειψλνληαο ηηο πξνζδνθίεο ηνπο απφ ηελ 

ζπγθεθξηκέλε ΝΜ θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπο απφ ηελ εκπεηξία απφ απηά πνπ 

βίσζαλ θαηά ηελ δηακνλή ή αλακνλή ηνπο ζην ρψξν ηεο ΝΜ. Σα ζηνηρεία πνπ 

ζπγθεληξψζεθαλ θαηά απηφ ηνλ ηξφπν αλαιχζεθαλ ζηαηηζηηθά κε ηελ ρξήζε 

αλάιπζεο ράζκαηνο. Πξαγκαηνπνηψληαο ηα ζηαηηζηηθά εμαξηεκέλνπ θαη 

αλεμάξηεηνπ δείγκαηνο, ζθνπφο ήηαλ λα εληνπηζηνχλ νη δηαζηάζεηο ζηηο 

νπνίεο ε εκπεηξία μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο (άξηζηε πξαθηηθή), ηηο δηαζηάζεηο 

φπνπ ε εκπεηξία είλαη ίζε κε ηηο πξνζδνθίεο, θαη ηηο δηαζηάζεηο φπνπ ε 

εκπεηξία ππνιείπεηαη ησλ πξνζδνθηψλ. 

Δπηπιένλ, δεκηνπξγήζεθαλ θαη δχν πίλαθεο Likert πνπ αθνξνχλ ζηε 

ζχγθξηζε κεηαμχ δεκφζησλ λνζνθνκείσλ θαη ηδησηηθψλ θιηληθψλ θαη ζηελ 

επηξξνή ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο.  
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5.2.2 ΢ρεδηαζκόο Έξεπλαο θαη Δξσηεκαηνινγίνπ 

 

Υξεζηκνπνηήζεθε ην εξσηεκαηνιφγην ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. Οη πνιίηεο 

θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ έλα εξσηεκαηνιφγην, ην νπνίν ζπλίζηαηαη απφ ηξία 

κέξε , δχν απφ ηα νπνία ζπκπιεξψλνληαη ηαπηφρξνλα. ΢ην πξψην κέξνο 

αμηνινγνχληαη νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ , ζην δεχηεξν αμηνινγνχληαη νη 

εκπεηξίεο ησλ πνιηηψλ ζην ζπγθεθξηκέλν λνζνθνκείν.  

Σα θξηηήξηα θαηαγξάθεθαλ σο 64 θαηαθαηηθέο δειψζεηο (32 γηα ηα δχν πξψηα 

εξσηεκαηνιφγηα. Γειψζεηο φπσο : «ε εμππεξέηεζε ηα δεκφζηα λνζνθνκεία 

γίλεηαη κε ζχγρξνλν θαη κνληέξλν εμνπιηζκφ», « ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ πξνζθέξνληαη ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία είλαη αληάμηα ησλ απαηηήζεσλ 

ζαο»,  « ηα δεκφζηα λνζνθνκεία ηεξνχλ πιήξσο ηηο πξνυπνζέζεηο πγηεηλήο»  

πνπ πξννξίδνληαη γηα λα ηνπνζεηεζνχλ ζε κηα ζεηξά νη πξνζδνθίεο ησλ 

πνιηηψλ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην πξψην εξσηεκαηνιφγην. Οη ίδηεο δειψζεηο  

ρξεζηκνπνηήζεθαλ  ζην δεχηεξν εξσηεκαηνιφγην, αιιά ε δηαηχπσζε γίλεηαη 

έηζη ψζηε λα απεηθνλίδεη ηελ εκπεηξία ησλ πνιηηψλ. ΢πλεπψο ηα 

πξναλαθεξζέληα παξαδείγκαηα πξνζαξκφζηεθαλ  σο εμήο : «ε εμππεξέηεζε 

ζην ΓΝΘ “Άγηνο Παχινο” γίλεηαη κε ζχγρξνλν θαη κνληέξλν εμνπιηζκφ», « ε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζην ΓΝΘ “Άγηνο Παχινο”  είλαη 

αληάμηα ησλ απαηηήζεσλ ζαο», ην ΓΝΘ “Άγηνο Παχινο” ηεξεί  πιήξσο ηηο 

πξνυπνζέζεηο πγηεηλήο»   

΢ηελ ζπλέρεηα δεηήζεθε απφ ηνπ εξσηψκελνπο λα δηαβάζνπλ θάζε πξφηαζε 

θαη λα ζεκεηψζνπλ αληίζηνηρα ηελ πξνζδνθία ή ηελ εκπεηξία ηνπο ζε ζρέζε κε 

ηελ θάζε ηδηφηεηα ζε κία θιίκαθα πέληε ζεκείσλ, απφ ην 1 (ζπκθσλψ πάξα 

πνιχ) έσο ην 5 (δηαθσλψ πάξα πνιχ). Έπεηηα ηνπο δεηήζεθε λα θαηαλείκνπλ 

100 πφληνπο  ζηα πέληε ραξαθηεξηζηηθά ζχκθσλα κε ην πφζν ζεκαληηθφ ήηαλ 

ην θαζέλα απφ απηά γηα ηνπο ίδηνπο. Σν ζχλνιν ησλ πφλησλ πξέπεη λα έρεη 

άζξνηζκα 100. 

΢ην δεχηεξν θνκκάηη  δφζεθαλ  εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ ζχγθξηζε κεηαμχ 

δεκφζησλ λνζνθνκείσλ θαη ηδησηηθψλ θιηληθψλ θαη ε επηξξνή ηεο νηθνλνκηθήο 

θξίζεο ζηνλ ηνκέα ηεο δεκφζηα πγείαο. Οη εξσηήζεηο έγηλαλ ζε θιίκαθα Likert 

θαη δεηήζεθε απφ ηνπο εξσηψκελνπο λα βαζκνινγήζνπλ ηηο πξνηάζεηο ζε κηα 

θιίκαθα απφ ην «΢πκθσλψ πάξα πνιχ» έσο ην «Γηαθσλψ πάξα πνιχ» . 
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5.2.3  Γηαρείξηζε Έξεπλαο  

 

΢πλνιηθά δηαλεκήζεθαλ 200 εξσηεκαηνιφγηα. Σα 50 απφ ηα νπνία 

δηαλεκήζεθαλ ζε θσηνηππίεο θαη ηα ππφινηπα 150 κέζσ δηαδηθηχνπ. Ο 

ζχλδεζκνο ηεο ζειίδα είλαη : 

https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dDFnYU1fc1JlV25WS

FlPWWpoaDNiZFE6MQ&theme=0AX42CRMsmRFbUy1mYWM4NjFhMS1kMGY2

LTRjODMtOGNjNi02YjVjYmI0NGNiMDQ&ifq 

΢ηελ ζπλέρεηα γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα λα εμεηαζηεί θαηά πφζν απέρνπλ νη 

πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απφ απηφ πνπ αληηιακβάλνληαη σο ηδαληθή 

λνζνθνκεηαθή κνλάδα θαη νη αληηιήςεηο  ηνπο πνπ αθνξνχζαλ ηελ εκπεηξία 

ηνπο απφ απηά πνπ βίσζαλ ζην ΓΝΘ «Άγηνο Παχινο». Γηα ην ζθνπφ απηφ κε 

ηε ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ηεζη (t) γηα εμαξηεκέλα δείγκαηα δηεξεπλήζεθε ε 

ηζρχο ηε ππφζεζεο. Η δηεξεχλεζε ηεο ηζρχνο ηεο παξαπάλσ ππφζεζεο 

ζηεξίρζεθε ζηελ αλαδήηεζε ηπρφλ ζεκαληηθψλ ζηαηηζηηθά δηαθνξψλ κεηαμχ 

φισλ ησλ πνιηηψλ φζνλ αθνξά ην επίπεδν εκπεηξηψλ ηνπο.  

Έπεηηα αθνινπζεί δεπγαξσηή πξνζέγγηζε ζε θάζε έλα απφ ηα 36 δεπγάξηα 

πξνζδνθηψλ- αληηιήςεσλ θαη ηα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζην 

παξαθάησ πίλαθα. Η κεδεληθή ππφζεζε ησλ ίζσλ κέζσλ κεηαμχ πξνζδνθηψλ 

θαη αληηιήςεσλ ππνζηεξίρζεθε ζε 25 δεπγάξηα θαη απνξξίθζεθε ζε 7. Σα 

δεπγάξηα ζηα νπνία δελ ηζρχεη ε κεδεληθή ππφζεζε, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα είλαη ηα εμήο:  “ηα δεκόζηα λνζνθνκεία είλαη ζε εύθνια 

πξνζβάζηκν ζεκείν”, “ Η πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ πνπ ζεξβίξεηαη ζηα δεκόζηα 

λνζνθνκεία είλαη θαιή”, “  ΢ηα δεκόζηα λνζνθνκεία νη γηαηξνί ηεξνύλ ηεο ζεηξά 

πξνηεξαηόηεηαο θαη εμππεξεηνύλ ηα πξνθαζνξηζκέλα ξαληεβνύ ρσξίο 

θαζπζηεξήζεηο”, “ ΢ηα έθηαθηα πεξηζηαηηθά ή ζηα εθεκεξεύνληα λνζνθνκεία νη 

πξώηεο δηαγλώζεηο ησλ γηαηξώλ είλαη πάληα ζσζηέο”, “ Οη δηνηθεηηθνί 

ππάιιεινη ζηα δεκόζηα λνζνθνκεία είλαη αμηόπηζηα άηνκα θαη γξήγνξα ζηελ 

δνπιεία ηνπο”, “ Η εμππεξέηεζε ζηα δεκόζηα  λνζνθνκεία από ην δηνηθεηηθό 

πξνζσπηθό είλαη γξήγνξε, άκεζε θαη απνηειεζκαηηθή” θαη “ Η πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηα δεκόζηα λνζνθνκεία είλαη αληάμηα ησλ 

απαηηήζεσλ ζαο”. ΢ηελ πεξίπησζε ηνπ δείγκαηνο καο ηζρχεη θαηά πιεηνςεθία 
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φηη ππάξρεη 95 % δηάζηεκα εκπηζηνζχλεο ηεο δηαθνξάο (95% Confidence 

Interval of the Difference) 

Πίλαθαο 3. Εεπγαξσηνί ΢ηαηηζηηθνί Έιεγρνη t( Paired Samples Test) 

 Paired Differences 

t df 
Sig. 

(2-tailed) Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 1 ΠΡΟ΢Γ1 - ΑΝΣΛ 1 ,04000 1,22716 ,08677 -,13111 ,21111 ,461 199 ,645 

Pair 2 ΠΡΟ΢Γ 2- ΑΝΣΙΛ 2 -,48000 1,28759 ,09105 -,65954 -,30046 -5,272 199 ,000 

Pair 3 ΠΡΟ΢Γ 3- ΑΝΣΙΛ 3 ,08000 1,08141 ,07647 -,07079 ,23079 1,046 199 ,297 

Pair 4 ΠΡΟ΢Γ 4- ΑΝΣΙΛ 4 -,10500 1,16652 ,08249 -,26766 ,05766 -1,273 199 ,205 

Pair 5 ΠΡΟ΢Γ 5- ΑΝΣΙΛ 5 ,09000 1,09448 ,07739 -,06261 ,24261 1,163 199 ,246 

Pair 6 ΠΡΟ΢Γ 6- ΑΝΣΙΛ 6 ,07500 ,99212 ,07015 -,06334 ,21334 1,069 199 ,286 

Pair 7 ΠΡΟ΢Γ 7- ΑΝΣΙΛ 7 -,02500 ,93205 ,06591 -,15496 ,10496 -,379 199 ,705 

Pair 8 ΠΡΟ΢Γ 8- ΑΝΣΙΛ 8 ,03000 1,01699 ,07191 -,11181 ,17181 ,417 199 ,677 

Pair 9 ΠΡΟ΢Γ 9- ΑΝΣΙΛ 9 ,28500 1,07216 ,07581 ,13550 ,43450 3,759 199 ,000 

Pair 10 ΠΡΟ΢Γ 10- ΑΝΣΙΛ 10 ,42500 1,13172 ,08002 ,26720 ,58280 5,311 199 ,000 

Pair 11 ΠΡΟ΢Γ 11- ΑΝΣΙΛ 11 ,32500 ,99717 ,07051 ,18596 ,46404 4,609 199 ,000 

Pair 12 ΠΡΟ΢Γ 12- ΑΝΣΙΛ 12 ,53500 1,10675 ,07826 ,38068 ,68932 6,836 199 ,000 

Pair 13 ΠΡΟ΢Γ 13- ΑΝΣΙΛ 13 ,22000 1,08974 ,07706 ,06805 ,37195 2,855 199 ,005 

Pair 14 ΠΡΟ΢Γ 14- ΑΝΣΙΛ 14 ,13500 1,04028 ,07356 -,01006 ,28006 1,835 199 ,068 

Pair 15 ΠΡΟ΢Γ 15- ΑΝΣΙΛ 15 ,38500 1,06887 ,07558 ,23596 ,53404 5,094 199 ,000 

Pair 16 ΠΡΟ΢Γ 16- ΑΝΣΙΛ 16 ,00500 ,96937 ,06854 -,13017 ,14017 ,073 199 ,942 

Pair 17 ΠΡΟ΢Γ 17- ΑΝΣΙΛ 17 ,34500 ,98531 ,06967 ,20761 ,48239 4,952 199 ,000 

Pair 18 ΠΡΟ΢Γ 18- ΑΝΣΙΛ 18 ,34000 1,01467 ,07175 ,19852 ,48148 4,739 199 ,000 

Pair 19 ΠΡΟ΢Γ 19- ΑΝΣΙΛ 19 ,20500 1,03844 ,07343 ,06020 ,34980 2,792 199 ,006 

Pair 20 ΠΡΟ΢Γ 20- ΑΝΣΙΛ 20 -,02000 ,99728 ,07052 -,15906 ,11906 -,284 199 ,777 

Pair 21 ΠΡΟ΢Γ 21- ΑΝΣΙΛ 21 ,04000 1,05068 ,07429 -,10650 ,18650 ,538 199 ,591 

Pair 22 ΠΡΟ΢Γ 22- ΑΝΣΙΛ 22 ,22000 1,04742 ,07406 ,07395 ,36605 2,970 199 ,003 

Pair 23 ΠΡΟ΢Γ 23- ΑΝΣΙΛ 23 ,13000 ,96319 ,06811 -,00431 ,26431 1,909 199 ,058 

Pair 24 ΠΡΟ΢Γ 24- ΑΝΣΙΛ 24 ,03500 1,21290 ,08577 -,13413 ,20413 ,408 199 ,684 

Pair 25 ΠΡΟ΢Γ 25- ΑΝΣΙΛ 25 ,18500 ,91924 ,06500 ,05682 ,31318 2,846 199 ,005 
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5.3 Αμηνπηζηία  ησλ Γηαζηάζεσλ ησλ Πξνηάζεσλ ηεο Δκπεηξίαο 

ηνπ SERVQUAL 

 

5.3.1 Αμηνιόγεζε ηεο αμηνπηζηία ηνπ ζπλόινπ ησλ πξνηάζεσλ ηνπ 

SERVQUAL 

 

΢ηελ ζπλέρεηα αθινχζεζε αλάιπζε ηεο ζπλνιηθήο αμηνπηζηίαο ησλ  36 

εξσηήζεσλ – πξνηάζεσλ  ηνπ κνληέινπ SERVQUAL θαη φπσο παξνπζηάδεηαη 

ζηνλ Πίλαθα 4, νη 36 απηέο πξνηάζεηο παξνπζηάδνπλ ζπλνιηθά καδί ζε 

επίπεδν κηα δηάζηαζεο κηα αξθεηά πςειή αμηνπηζηία ηνπ βαζκνχ α= 0,97.  

 

Πίλαθαο 4 Αλάιπζε ΢πλνιηθήο Αμηνπηζηίαο ησλ Πξνηάζεσλ ηεο εκπεηξίαο ηνπ 

SERVQUAL 

 

 

 

 

 

 

Pair 26 ΠΡΟ΢Γ 26- ΑΝΣΙΛ 26 ,02000 ,94022 ,06648 -,11110 ,15110 ,301 199 ,764 

Pair 27 ΠΡΟ΢Γ 27- ΑΝΣΙΛ 27 ,20500 ,98887 ,06992 ,06711 ,34289 2,932 199 ,004 

Pair 28 ΠΡΟ΢Γ 28- ΑΝΣΙΛ 28 ,23500 1,04654 ,07400 ,08907 ,38093 3,176 199 ,002 

Pair 29 ΠΡΟ΢Γ 29- ΑΝΣΙΛ 29 ,18500 1,11670 ,07896 ,02929 ,34071 2,343 199 ,020 

Pair 30 ΠΡΟ΢Γ 30- ΑΝΣΙΛ 30 ,04500 ,93668 ,06623 -,08561 ,17561 ,679 199 ,498 

Pair 31 ΠΡΟ΢Γ 31- ΑΝΣΙΛ 31 ,12500 1,05591 ,07466 -,02223 ,27223 1,674 199 ,096 

Pair 32 ΠΡΟ΢Γ 32- ΑΝΣΙΛ 32 -,09500 1,03505 ,07319 -,23933 ,04933 -1,298 199 ,196 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,967 64 
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5.3.2 Αμηνιόγεζε ηεο αμηνπηζηίαο ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο ζεσξίαο 

ηνπ SERVQUAL 

 

Γηα θάζε κηα απφ ηηο πέληε ( 5) δηαζηάζεηο έγηλε αλάιπζε ηεο αμηνπηζηίαο ησλ 

κεηξήζεσλ ησλ πξνηάζεσλ ησλ εκπεηξηψλ. Όιεο νη δηαζηάζεηο παξνπζίαζαλ 

πςειή αμηνπηζηία κέηξεζεο  ( α>70) βάζεη ηνπ ζηαηηζηηθνχ δείθηε  Cronbach‟s 

alpha (α). 

Φπζηθά ΢ηνηρεία 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,878 9 

 

Αμηνπηζηία 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,876 6 

 

Αληαπόθξηζε 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,890 9 

 

Αίζζεκα Βεβαηόηεηαο  θαη Αζθάιεηαο 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,837 5 

 

΢πκπάζεηα 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,751 3 
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5.3.3 ΢εκαληηθόηεηα ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ SERVQUAL 

 

Με ζθνπφ λα δνχκε ηελ πξνηεξαηφηεηα πνπ δίλνπλ ζηελ θάζε δηάζηαζε νη 

πνιίηεο βαζκνινγήζεθαλ νη πέληε δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL κε βάζε κηα 

θιίκαθαο αζξνηζηηθνχ απνηειέζκαηνο 100 βαζκψλ (100%).  

Σειηθά, κε ηελ ρξήζε ηεο πνζνζηηαία κέηξεζεο επί ηνηο 100 νη δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο ηεξαξρηθά κε βάζε ηελ βαξχηεηα ηνπο ηαμηλνκνχληαη σο εμήο: 

«ΔΜΦΑΝΙ΢Η ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ ΚΑΙ ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ ( 29,57)», «ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ 

ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ ΢ΣΗ ΓΙΔΚΠΡΔΩ΢Η ΣΩΝ ΔΡΓΑ΢ΙΩΝ (20,87)»,» ΠΡΟΘΤΜΙΑ 

ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ (17,25)», «ΓΝΩ΢Η ΔΤΓΔΝΔΙΑ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ ΚΑΙ 

ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ ΠΑΡΟΥΗ΢ ΔΜΠΙ΢ΣΟ΢ΤΝΗ΢ (16,62)», «ΦΡΟΝΣΙΓΑ ΠΟΤ 

ΠΑΡΔΥΔΙ ΣΟ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ ΢Δ ΚΑΘΔ Α΢ΘΔΝΗ ΥΩΡΙ΢ΣΑ (16,52)»  

 

 Σερληθή Α’: Πνζνζηηαία αζξνηζηηθήο βαζκνιόγεζεο βάζεη θιίκαθαο 

ηνπ 100 % 

 

Πίλαθαο 5. Βαξύηεηεο δηαζηάζεσλ ηνπ  κνληέινπ SERVQUAL από ππνθεηκεληθέο 

βαζκνινγήζεηο πνιηηώλ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ΔΜΦΑΝΙ΢Η ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ ΚΑΙ 

ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ 
200 5,00 100,00 29,5700 23,72423 

ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ ΢ΣΗ ΓΙΔΚΠΡΔΧ΢Η 

ΣΧΝ ΔΡΓΑ΢ΙΧΝ 
200 ,00 90,00 20,8675 12,13072 

ΠΡΟΘΤΜΙΑ ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ 200 ,00 50,00 17,2475 8,07222 

ΓΝΧ΢Η ΔΤΓΔΝΔΙΑ ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ ΚΑΙ 

ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ ΠΑΡΟΥΗ΢ ΔΜΠΙ΢ΣΟ΢ΤΝΗ΢ 
200 ,00 50,00 16,6225 8,00871 

ΦΡΟΝΣΙΓΑ ΠΟΤ ΠΑΡΔΥΔΙ ΣΟ ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟ ΢Δ 

ΚΑΘΔ Α΢ΘΔΝΗ ΥΧΡΙ΢ΣΑ 
200 ,00 100,00 16,5225 9,60963 

Valid N (listwise) 200     
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Δπαλαθσδηθνπνίεζε επί ηνηο 100 ηεο κέζεο βαξχηεηαο ησλ δηαζηάζεσλ 

   

ΔΜΦΑΝΙ΢Η ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ 

ΚΑΙ ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ 

29,57 1 

ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ 

΢ΣΗ ΓΙΔΚΠΡΔΧ΢Η ΣΧΝ 

ΔΡΓΑ΢ΙΧΝ 

20,87 2 

ΠΡΟΘΤΜΙΑ ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ 17,25 3 

ΓΝΧ΢Η ΔΤΓΔΝΔΙΑ 

ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟΤ ΚΑΙ 

ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ ΠΑΡΟΥΗ΢ 

ΔΜΠΙ΢ΣΟ΢ΤΝΗ΢ 

16,62 4 

ΦΡΟΝΣΙΓΑ ΠΟΤ ΠΑΡΔΥΔΙ 

ΣΟ ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟ ΢Δ ΚΑΘΔ 

Α΢ΘΔΝΗ ΥΧΡΙ΢ΣΑ 

16,52 5 

΢ΤΝΟΛΟ 100,83  

 

 

 Σερληθή Β’ : Έθθξαζε ησλ πην πςειώλ θαη πην ρακειώλ δηαζηάζεσλ 

 

 Δκθάληζε πξνζσπηθνύ θαη εγθαηαζηάζεηο 

 

Με ηνλ ηξφπν απηφ βιέπνπκε φηη φζνλ αθνξά ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ  εξσηεζέλησλ κε πνζνζηφ 32,5% βαζκνινγεί κε 20 

πφληνπο ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο. Δπηπιένλ 

ππάξρεη έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο 4,5 % πνπ βαζκνινγεί κε 100 πφληνπο ηελ 

εκθάληζε, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη έρεη βαζκνινγήζεη κε 0 πφληνπο ηηο 

ππφινηπεο δηαζηάζεηο, κεδελίδνληαο έηζη ηελ ζεκαληηθφηεηα ηνπο. 

΢ε γεληθέο γξακκέο, ην πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ πνπ έρνπλ βαζκνινγήζεη 

ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο απφ 50 πφληνπο θαη 

πάλσ είλαη 18 % (36 άηνκα). Οη απαληήζεηο ησλ πεξηζζφηεξσλ θπκαίλνληαη 

πεξίπνπ ζηελ ηηκή 20. 
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Πίλαθαο 6. ΔΜΦΑΝΗ΢Ζ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟΤ ΚΑΗ ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

5,00 8 4,0 4,0 4,0 

10,00 36 18,0 18,0 22,0 

13,00 1 ,5 ,5 22,5 

15,00 11 5,5 5,5 28,0 

20,00 65 32,5 32,5 60,5 

25,00 10 5,0 5,0 65,5 

30,00 17 8,5 8,5 74,0 

40,00 16 8,0 8,0 82,0 

50,00 8 4,0 4,0 86,0 

60,00 11 5,5 5,5 91,5 

70,00 1 ,5 ,5 92,0 

80,00 3 1,5 1,5 93,5 

84,00 1 ,5 ,5 94,0 

90,00 1 ,5 ,5 94,5 

96,00 2 1,0 1,0 95,5 

100,00 9 4,5 4,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

 

 Ηθαλόηεηα πξνζσπηθνύ ζηελ δηεθπεξαίσζε ησλ εξγαζηώλ 

 

΢ρεηηθά κε ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ λα θέξεη εηο πέξαο ηηο εξγαζίεο ηνπ 

νη πεξηζζφηεξνη εξσηεζέληεο (90 άηνκα) βαζκνιφγεζαλ κε 20 πφληνπο.  
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΢ε γεληθέο γξακκέο, ην πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ πνπ έδσζε απφ 50 

πφληνπο θαη πάλσ θπκαίλεηαη ζην 6% (12 άηνκα). Οη απαληήζεηο ησλ 

πεξηζζφηεξσλ θπκαίλνληαη πεξίπνπ ζηελ ηηκή 25 

 

Πίλαθαο 7. ΗΚΑΝΟΣΖΣΑ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟΤ ΢ΣΖ ΓΗΔΚΠΔΡΑΗΧ΢Ζ ΣΧΝ ΔΡΓΑ΢ΗΧΝ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative Percent 

Valid 

,00 9 4,5 4,5 4,5 

1,00 2 1,0 1,0 5,5 

2,50 1 ,5 ,5 6,0 

4,00 1 ,5 ,5 6,5 

5,00 4 2,0 2,0 8,5 

7,50 2 1,0 1,0 9,5 

10,00 22 11,0 11,0 20,5 

12,50 2 1,0 1,0 21,5 

15,00 14 7,0 7,0 28,5 

20,00 90 45,0 45,0 73,5 

25,00 12 6,0 6,0 79,5 

30,00 23 11,5 11,5 91,0 

35,00 3 1,5 1,5 92,5 

40,00 3 1,5 1,5 94,0 

50,00 9 4,5 4,5 98,5 

60,00 2 1,0 1,0 99,5 

90,00 1 ,5 ,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

 
 Πξνζπκία Πξνζσπηθνύ 

 

Οη πεξηζζφηεξνη εξσηεζέληεο βαζκνιφγεζαλ ηελ πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ 

κε 20 πφληνπο, ελψ κφιηο ελλέα (9) βαζκνιφγεζαλ ηελ πξνζπκία ησλ 
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ππαιιήισλ κε 0 πφληνπο. Οη απαληήζεηο ησλ πεξηζζφηεξσλ θπκαίλνληαη ζηηο 

ηηκέο 10 – 20. ΢ε γεληθέο γξακκέο ην πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ πνπ 

βαζκνιφγεζε κε 50 βαζκνχο θαη πάλσ ηελ πξνζπκία θπκαίλεηαη κφιηο ζην 0,5 

% ( 1 άηνκν). Οη απαληήζεηο ησλ πεξηζζφηεξσλ θπκαίλνληαη πεξίπνπ ζηελ 

ηηκή 19. 

 

Πίλαθαο 8. ΠΡΟΘΤΜΗΑ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟΤ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

,00 9 4,5 4,5 4,5 

1,00 2 1,0 1,0 5,5 

2,50 1 ,5 ,5 6,0 

3,00 1 ,5 ,5 6,5 

4,00 1 ,5 ,5 7,0 

5,00 3 1,5 1,5 8,5 

7,50 2 1,0 1,0 9,5 

10,00 41 20,5 20,5 30,0 

12,50 2 1,0 1,0 31,0 

15,00 17 8,5 8,5 39,5 

20,00 90 45,0 45,0 84,5 

23,00 1 ,5 ,5 85,0 

25,00 9 4,5 4,5 89,5 

30,00 17 8,5 8,5 98,0 

35,00 2 1,0 1,0 99,0 

40,00 1 ,5 ,5 99,5 

50,00 1 ,5 ,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

 Γλώζε, επγέλεηα πξνζσπηθνύ θαη ηθαλόηεηα παξνρήο 

εκπηζηνζύλεο 
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Καη ζε απηήλ ηελ δηάζηαζε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ 

(38,5%) έδσζε 20 πφληνπο ζηελ δηάζηαζε απηή, ελψ κφιηο έλα άηνκν (0,5%) 

βαζκνιφγεζε απηή ηελ δηάζηαζε κε 50 βαζκνχο. Οη απαληήζεηο ησλ 

πεξηζζφηεξσλ θπκαίλνληαη πεξίπνπ ζηελ ηηκή 19. 

 

Πίλαθαο 9. ΓΝΧ΢Ζ ΔΤΓΔΝΔΗΑ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟΤ ΚΑΗ ΗΚΑΝΟΣΖΣΑ ΠΑΡΟΥΖ΢ 

ΔΜΠΗ΢ΣΟ΢ΤΝΖ΢ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative Percent 

Valid 

,00 9 4,5 4,5 4,5 

1,00 3 1,5 1,5 6,0 

2,50 1 ,5 ,5 6,5 

4,00 1 ,5 ,5 7,0 

5,00 8 4,0 4,0 11,0 

7,50 2 1,0 1,0 12,0 

10,00 35 17,5 17,5 29,5 

12,50 2 1,0 1,0 30,5 

15,00 34 17,0 17,0 47,5 

20,00 77 38,5 38,5 86,0 

25,00 5 2,5 2,5 88,5 

30,00 22 11,0 11,0 99,5 

50,00 1 ,5 ,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

 

 Φξνληίδα πνπ παξέρεη ην πξνζσπηθό ζε θάζε αζζελή ρσξηζηά 

 

Σέινο, θνηλή πνξεία αθνινπζνχλ θαη εδψ νη εξσηεζέληεο κε πνζνζηφ 45,5  

% λα βαζκνινγεί κε 20 πφληνπο ηελ δηάζηαζε απηή, ελψ κφλν δχν άηνκα 

βαζκνιφγεζαλ ηελ πξφηαζε απφ 50 βαζκνχο θαη πάλσ ( 1 %). Οη απαληήζεηο 

ησλ πεξηζζφηεξσλ θπκαίλνληαη πεξίπνπ ζηελ ηηκή 15. 
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Πίλαθαο 10. ΦΡΟΝΣΗΓΑ ΠΟΤ ΠΑΡΔΥΔΗ ΣΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ ΢Δ ΚΑΘΔ Α΢ΘΔΝΖ 

ΥΧΡΗ΢ΣΑ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

,00 10 5,0 5,0 5,0 

1,00 3 1,5 1,5 6,5 

2,50 1 ,5 ,5 7,0 

4,00 1 ,5 ,5 7,5 

5,00 6 3,0 3,0 10,5 

7,50 2 1,0 1,0 11,5 

10,00 39 19,5 19,5 31,0 

12,50 2 1,0 1,0 32,0 

15,00 28 14,0 14,0 46,0 

20,00 91 45,5 45,5 91,5 

25,00 2 1,0 1,0 92,5 

30,00 12 6,0 6,0 98,5 

35,00 1 ,5 ,5 99,0 

50,00 1 ,5 ,5 99,5 

100,00 1 ,5 ,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Απφ ηα παξαπάλσ, αλ ιάβνπκε ππφςε ηηο βαζκνινγίεο πνπ έδσζαλ νη 

εξσηεζέληεο πην ζεκαληηθή δηάζηαζε ζεσξείηαη ε «ΔΜΦΑΝΙ΢Η 

ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ ΚΑΙ ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢», δεχηεξε αθνινπζεί ε «ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ 

ΣΟΤ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ ΢ΣΗΝ ΓΙΔΚΠΔΡΑΙΩ΢Η ΣΩΝ ΔΡΓΑ΢ΙΩΝ», ζηε ηξίηε 

ζέζε θαηαηάζζεηαη ε δηάζηαζε «ΠΡΟΘΤΜΙΑ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ» θαη « ΓΝΩ΢Η 

ΔΤΓΔΝΔΙΑ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ ΚΑΙ ΙΚΑΝΟΣΗΣΑ ΠΑΡΟΥΗ΢ ΔΜΠΙ΢ΣΟ΢ΤΝΗ΢», 

ηειεπηαία έξρεηαη ε δηάζηαζε « ΦΡΟΝΣΙΓΑ ΠΟΤ ΠΑΡΔΥΔΙ ΣΟ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ 

΢Δ ΚΑΘΔ Α΢ΘΔΝΗ ΥΩΡΙ΢ΣΑ». 
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5.3.4 Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο θαη Γειώζεηο Δκπεηξίαο 

 

Η βαζκνιφγεζε ησλ 36 πξνηάζεσλ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL έγηλε ζε κία 5βάζκηα θιίκαθα Likert κε πφινπο 

βαζκνιφγεζεο 1= «΢πκθσλψ πάξα πνιχ» έσο θαη 5= «Γηαθσλψ πάξα 

πνιχ». 

΢ηελ πξψηε δηάζηαζε ησλ «ΦΤ΢ΙΚΧΝ ΢ΣΟΙΥΔΙΧΝ» θπκάλζεθαλ  κεηαμχ 

«΢πκθσλψ»= 2 έσο «Οχηε Γηαθσλψ/Οχηε ΢πκθσλψ»=3 ηα εμήο ζηνηρεία : 

Φ.΢ ΑΝΣΗΛ 4 «΢ην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» ππάξρνπλ εηδηθέο θαηαζθεπέο γηα 

άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο.», (Μ= 2,985), Φ.΢. ΑΝΣΗΛ 5 «Η εκθάληζε ηνπ 

ηαηξηθνύ πξνζσπηθνύ ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» είλαη πξνζεγκέλε θαη 

θαηάιιειε» (Μ= 2,785) θαη Φ.΢ ΑΝΣΗΛ 6 «Σν λνζειεπηηθό πξνζσπηθό ζην 

Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» έρεη πξνζεγκέλε εκθάληζε θαη ηεξεί ηνλ θώδηθα 

πγηεηλήο» (Μ= 2,905), ελψ ηα ππφινηπα ζηνηρεία ηεο δηάζηαζεο θπκάλζεθαλ 

κεηαμχ «Οχηε Γηαθσλψ/Οχηε ΢πκθσλψ»=3 θαη «Γηαθσλψ»= 4, δειαδή ε 

πξφηαζε Φ.΢ ΑΝΣΗΛ 1 «Η εμππεξέηεζε ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» γίλεηαη κε 

ζύγρξνλν θαη κνληέξλν εμνπιηζκό.» (Μ= 3,045), ε πξφηαζε Φ.΢ ΑΝΣΗΛ 2 «Σν 

Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» είλαη ζε εύθνια πξνζβάζηκν ζεκείν.» (Μ= 3,160), ε 

πξφηαζε Φ.΢ ΑΝΣΗΛ 3 «Οη εγθαηαζηάζεηο ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» ζαο 

εμππεξεηνύλ θαηά ηελ δηακνλή ή αλακνλή ζαο.» (Μ= 3,050), ε πξφηαζε Φ.΢ 

ΑΝΣΗΛ 7 «Σν δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» έρεη 

πξνζεγκέλε θαη θαηάιιειε εκθάληζε.» (Μ= 3,00), ε πξφηαζε Φ.΢ ΑΝΣΗΛ 8 

«Σν Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» παξέρεη ηνλ αλαγθαίν ρώξν γηα ηελ δηακνλή ησλ 

ζπλνδώλ.» (Μ= 3,245) θαη ε πξφηαζε Φ.΢ ΑΝΣΗΛ 9 «Η πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ 

πνπ ζεξβίξεηαη ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» είλαη θαιή.» (Μ= 3,055).  

Η βαζκνινγία ζηα έμη ηειεπηαία ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία ηεο πνηφηεηαο δείρλεη 

ηελ αλάγθε γηα βειηίσζε σο πξνο ηελ δηαρείξηζε ηνπο. 
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Πίλαθαο 11.  Μέζνο όξνο Φπζηθώλ ΢ηνηρείσλ 

Item Statistics 

 Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 1 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 2 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 3 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 4 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 5 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 6 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 7 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 8 

Φ.΢ – 

ΑΝΣΙΛ 9 

Mean 3,0450 3,1600 3,0500 2,9850 2,7850 2,9050 3,0000 3,2450 3,0550 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Std. 

Deviation 
,90391 ,98450 ,81906 ,88810 ,87900 ,88878 ,90781 ,80512 ,84590 

 

Summary Item Statistics 

 

΢ηελ δηάζηαζε ηεο «ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ΢» ηελ ρακειφηεξε βαζκνινγία παξνπζίαζε 

ε πξφηαζε ΑΞΗΟΠ ΑΝΣΗΛ 5 «Οη λνζειεπηέο ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παχινο» είλαη 

άηνκα πνπ ζαο θάλνπλ λα ηνπο εκπηζηεπηείηε γηα ηελ δηθή ζαο θξνληίδα ησλ ή 

ζπγγελψλ ζαο.» (Μ= 2,9700). Οη ππφινηπεο ηηκέο ησλ κέζσλ ηηκψλ 

θπκάλζεθαλ απφ ηελ ηηκή 3  θαη πάλσ «Οχηε Γηαθσλψ/ Οχηε ΢πκθσλψ»= 3 

θαη «Γηαθσλψ»= 4. Θα κπνξνχζαλ θαη εδψ λα βειηησζνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ησλ πξνηάζεσλ ΑΞΗΟΠ ΑΝΣΗΛ 1 «΢ην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παχινο» νη γηαηξνί 

ηεξνχλ ηε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο θαη εμππεξεηνχλ ηα πξνθαζνξηζκέλα 

ξαληεβνχ ρσξίο θαζπζηεξήζεηο.» (Μ= 3,050), ΑΞΗΟΠ ΑΝΣΗΛ 2 «΢ηα έθηαθηα 

πεξηζηαηηθά ή ζηηο εθεκεξίεο νη πξψηεο δηαγλψζεηο ησλ γηαηξψλ  είλαη πάληα 

ζσζηέο.» (Μ= 3,015), ΑΞΗΟΠ ΑΝΣΗΛ 3 «΢ε ηπρφλ ιάζε ην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο 

Παχινο» αλαγλσξίδεη ηα ιάζε ηνπ.» (Μ= 3,1700), ΑΞΗΟΠ ΑΝΣΗΛ 4 «Σν 

ηαηξηθφ πξνζσπηθφ ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παχινο» απαξηίδεηαη απφ άηνκα πνπ 

εκπλένπλ αμηνπηζηία θαη ζηγνπξηά γηα ηελ θξνληίδα ησλ αζζελψλ.» (Μ= 3,00) 

θαη ΑΞΗΟΠ ΑΝΣΗΛ 6 «Οη δηνηθεηηθνί ππάιιεινη ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παχινο» 

είλαη αμηφπηζηα άηνκα θαη γξήγνξα ζηε δνπιεία ηνπο .» (Μ= 3,020) 

 

 
Mean Minimum Maximum Range Max/Min Variance N of Items 

Item Means 3,025 2,785 3,245 4,000 1,165 0,77 9 
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Πίλαθαο 12. Μέζνο όξνο Αμηνπηζηίαο 

Item Statistics 

 ΑΞΙΟΠ.- ΑΝΣΙΛ 

1 

ΑΞΙΟΠ. – ΑΝΣΙΛ 

2 

ΑΞΙΟΠ. – ΑΝΣΙΛ 

3 

ΑΞΙΟΠ. ΑΝΣΙΛ  

4 

ΑΞΙΟΠ.- ΑΝΣΙΛ 

5 

ΑΞΙΟΠ.- ΑΝΣΙΛ 

6 

Mean 3,0500 3,0150 3,1700 3,0000 2,9700 3,0200 

N 200 200 200 200 200 200 

Std. Deviation ,86675 ,84757 ,89729 ,78298 ,91832 ,89082 

 

Summary Item Statistics 

 

΢ηελ δηάζηαζε ηεο «ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η΢» ηηο κεγαιχηεξεο βαζκνινγίεο κεηαμχ 

«Οχηε ΢πκθσλψ / Οχηε Γηαθσλψ»= 3 θαη «Γηαθσλψ»= 4 ζπγθέληξσζαλ νη 

πξνηάζεηο: ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 2 «Η εμππεξέηεζε ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» 

από ην δηνηθεηηθό πξνζσπηθό είλαη γξήγνξε, άκεζε θαη απνηειεζκαηηθή.» (Μ= 

3,015), ε πξφηαζε ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 3 «Η πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ 

πξνζθέξνληαη ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» είλαη αληάμηα ησλ απαηηήζεσλ 

ζαο.» (Μ= 3,205), ε πξφηαζε ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 4 «Σν λνζειεπηηθό πξνζσπηθό 

ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» αληαπνθξίλεηαη άκεζα ζηηο αλάγθεο ησλ αζζελώλ 

ρσξίο θαζπζηεξήζεηο.» (Μ= 3,085), ε πξφηαζε ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 5 «Η 

εμππεξέηεζε αηόκσλ κε εηδηθέο αλάγθεο ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» γίλεηαη 

ηαρύηαηα θαη ρσξίο πξνβιήκαηα.» (Μ= 3,045),ε πξφηαζε ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 6 

«Ο αξηζκόο ηνπ ηαηξηθνύ πξνζσπηθνύ ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» είλαη 

επαξθήο.» (Μ=3,090) θαη ε πξφηαζε ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 9 «Σν Γ.Ν.Θ. «Άγηνο 

Παύινο» θξνληίδεη γηα ηελ δηαηξνθή ησλ ζπλνδώλ, ζπκπεξηιακβάλνληαο ηνπο 

ζηα γεύκαηα.» (Μ=3,290). Οη ππφινηπεο ηηκέο ησλ κέζσλ ηηκψλ θπκάλζεθαλ  

απφ ηελ ηηκή «΢πκθσλψ»= 2 θαη «Οχηε ΢πκθσλψ / Οχηε Γηαθσλψ»= 3, 

δειαδή ε πξφηαζε ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 1 «΢ην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» ε 

αληαπόθξηζε ησλ γηαηξώλ ζηα επείγνληα πεξηζηαηηθά είλαη άκεζε.» (Μ= 

2,960), ε πξφηαζε ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 7 «Οη ζπλνδνί έρνπλ θαιή αληηκεηώπηζε 

από ην πξνζσπηθό ηνπ Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο».» (Μ= 2,990) θαη ε πξφηαζε 

 
Mean Minimum Maximum Range Max/Min Variance N of Items 

Item Means 3,0375 2,9700 3,1700 4,000 1,067 0,7465 6 
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ΑΝΣΑΠ ΑΝΣΗΛ 8 «Η δηαηξνθή πνπ αθνινπζνύλ νη αζζελείο ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο 

Παύινο» είλαη θαηάιιειε.» (κ= 2,825). 

 

Summary Item Statistics 

 

΢ηελ δηάζηαζε «ΑΙ΢ΘΗΜΑ ΒΔΒΑΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ Α΢ΦΑΛΔΙΑ΢» ηε ρακειφηεξε 

βαζκνινγία παξνπζίαζε ε πξφηαζε ΑΝΣ Α΢ΦΑΛ 1 «Σν ηαηξηθφ πξνζσπηθφ 

ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παχινο» είλαη εθνδηαζκέλν κε ηα θαηάιιεια πξνζφληα θαη 

έηνηκν λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζηνπο αζζελείο.» (Μ= 2,990) . Οη 

ππφινηπεο βαζκνινγίεο ησλ κέζσλ ηηκψλ θπκάλζεθαλ πάλσ απφ ηελ ηηκή 3 

κεηαμχ «Οχηε ζπκθσλψ/ νχηε δηαθσλψ»= 3 θαη «Γηαθσλψ»= 4. Θα 

κπνξνχζαλ λα βειηησζνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνηάζεσλ ΑΝΣ Α΢ΦΑΛ 2 

«Σν δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παχινο» έρεη ηελ γλψζε θαη 

κπνξεί λα ιχζεη ηελ φπνηα απνξία ζρεηηθά κε δηαδηθαζηηθά ζέκαηα 

λνζνθνκεία.» (Μ= 3,1550) κέρξη ΑΝΣ Α΢ΦΑΛ 5 «Καηά ηελ παξακνλή ζαο 

ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παχινο» ε πεξηνπζία ζαο θαη ε ζσκαηηθή ζαο αθεξαηφηεηα 

είλαη απφιπηα αζθαιήο.» (Μ= 3,090). 

 

Πίλαθαο 13. Μέζνο όξνο Αληαπόθξηζεο  

Item Statistics 

 ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ    

1 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ    2 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ    3 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ    4 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ    5 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ  6 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ 7 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ  8 

ΑΝΣΑΠ-

ΑΝΣΙΛ 9 

Mean 2,9600 3,0150 3,2050 3,0850 3,0450 3,0900 2,9900 2,8250 3,2900 

N 200 200 200 200 200 200 200 200 200 

Std. Deviation ,87878 ,84162 ,86992 ,87269 ,94203 ,96257 ,96152 ,85911 1,03986 

 
Mean Minimum Maximum Range Max/Min Variance N of Items 

Item Means 3,056 2,8250 3,2900 4,000 1,077 0,8397 9 
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Πίλαθαο 14. Μέζνο όξνο Αίζζεκα Βεβαηόηεηαο θαη  Αζθάιεηαο  

Item Statistics 

 ΑΝΣ-Α΢ΦΑΛ 1 ΑΝΣ-Α΢ΦΑΛ 2 ΑΝΣ-Α΢ΦΑΛ 3 ΑΝΣ-Α΢ΦΑΛ 4 ΑΝΣ- Α΢ΦΑΛ 5 

Mean 2,9900 3,1550 3,0250 3,1450 3,0900 

N 200 200 200 200 200 

Std. Deviation ,87391 ,83334 ,89351 ,91001 ,98832 

 

Summary Item Statistics 

 

΢ηελ δηάζηαζε πνηφηεηαο «΢ΤΜΠΑΘΔΙΑ» ηελ πςειφηεξε βαζκνινγία 

παξνπζίαζε ε πξφηαζε ΑΝΣ ΢ΤΜΠ 1 «Οη γηαηξνί ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» 

δείρλνπλ πξνζσπηθό ελδηαθέξνλ γηα ηνπο αζζελείο.» (Μ= 3,035). Οη 

ππφινηπεο βαζκνινγίεο ησλ κέζσλ ηηκψλ θπκάλζεθαλ πάλσ απφ ηελ ηηκή 2 

κεηαμχ «΢πκθσλψ» θαη 3 «Οχηε ζπκθσλψ/ νχηε δηαθσλψ». Θα κπνξνχζαλ 

θαη εδψ λα βειηησζνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνηάζεσλ ΑΝΣ ΢ΤΜΠ 2 «Η 

ζπκπεξηθνξά  ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» 

είλαη πνιύ επγεληθή πξνο ηνπο αζζελείο θαη είλαη πξόζπκνη λα βνεζήζνπλ θαη 

λα εμππεξεηήζνπλ ηνπο αζζελήο.» (Μ= 2,975) θαη ε πξφηαζε  ΑΝΣ ΢ΤΜΠ 3 

«Η αληηκεηώπηζε ησλ αηόκσλ κε εηδηθέο αλάγθεο είλαη θαιή.» (Μ= 2,860). 

Πίλαθαο 15. Μέζνο όξνο ΢πκπάζεηαο  

Item Statistics 

 ΑΝΣ –΢ΤΜΠ 1 ΑΝΣ- ΢ΤΜΠ 2 ΑΝΣ- ΢ΤΜΠ 3 

Mean 3,0350 2,9750 2,8600 

N 200 200 200 

Std. Deviation ,82290 ,88787 ,91355 

 

 

 
Mean Minimum Maximum Range Max/Min Variance N of Items 

Item Means 3,081 2,990 3,1550 4,000 1,055 0,8122 5 
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Summary Item Statistics 

 

 

5.3.5 Αλάιπζε Υαζκάησλ 

 

Παξαθάησ ζηα πιαίζηα ηεο έξεπλαο γηα λα εληνπηζηνχλ ηα ράζκαηα ζηελ 

πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζην λνζνθνκείν, 

πξαγκαηνπνηήζεθε ε ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ 

ησλ πνιηηψλ κε βάζε ηηο απαληήζεηο ηνπο ζηα εξσηεκαηνιφγηα πνπ θιήζεθαλ 

λα απαληήζνπλ . Η καζεκαηηθή ζρέζε ηνπ ππνινγηζκνχ  ησλ ραζκάησλ 

αθνινχζεζε ηνλ παξαθάησ καζεκαηηθφ ηχπν: 

 

 

 

 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ θαηαγξαθνχλ αξλεηηθέο ηηκέο ζα ζεκαίλεη φηη ε 

πξαγκαηηθή εκπεηξία πνπ βίσζαλ ζην λνζνθνκείν νη πνιίηεο είλαη πςειφηεξν 

επηπέδνπ απφ ην επίπεδν ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο, δειαδή ε πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζηελ λνζνθνκεηαθή κνλάδα μεπέξαζε ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο. Αληηζέησ, ζεηηθέο ηηκέο ζα ζεκαίλνπλ φηη ε πξαγκαηηθή 

εκπεηξία ππνιείπεηαη ησλ αλακνλψλ ησλ πνιηηψλ, δειαδή ε πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ήηαλ θαηψηεξε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο. Σα 

απνηειέζκαηα απφ ηελ δηεξεχλεζε ησλ ραζκάησλ παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά 

ζηνλ παξαθάησ πίλαθα:  

 

 

 
Mean Minimum Maximum Range Max/Min Variance N of Items 

Item Means 2,957 2,860 3,0350 4,000 1,061 0,767 3 

 

ΑΝΣΗΛΖΦΔΗ΢ – ΠΡΟ΢ΓΟΚΗΔ΢= ΥΑ΢ΜΑ 
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Πίλαθαο 16. Οξηζκόο ραζκάησλ κεηαμύ πξνζδνθηώλ θαη αληηιήςεσλ ησλ πνιηηώλ ζηηο 

32 πξνηάζεηο αμηνιόγεζεο ηνπ SERVQUAL 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Pair 1 ΠΡΟ΢Γ1 - ΑΝΣΛ 1 200 1 5 ,04000 1,22716 

Pair 2 ΠΡΟ΢Γ 2- ΑΝΣΙΛ 2 200 1 5 -,48000 1,28759 

Pair 3 ΠΡΟ΢Γ 3- ΑΝΣΙΛ 3 200 1 5 ,08000 1,08141 

Pair 4 ΠΡΟ΢Γ 4- ΑΝΣΙΛ 4 200 1 5 -,10500 1,16652 

Pair 5 ΠΡΟ΢Γ 5- ΑΝΣΙΛ 5 200 1 5 ,09000 1,09448 

Pair 6 ΠΡΟ΢Γ 6- ΑΝΣΙΛ 6 200 1 5 ,07500 ,99212 

Pair 7 ΠΡΟ΢Γ 7- ΑΝΣΙΛ 7 200 1 5 -,02500 ,93205 

Pair 8 ΠΡΟ΢Γ 8- ΑΝΣΙΛ 8 200 1 5 ,03000 1,01699 

Pair 9 ΠΡΟ΢Γ 9- ΑΝΣΙΛ 9 200 1 5 ,28500 1,07216 

Pair 10 ΠΡΟ΢Γ 10- ΑΝΣΙΛ 10 200 1 5 ,42500 1,13172 

Pair 11 ΠΡΟ΢Γ 11- ΑΝΣΙΛ 11 200 1 5 ,32500 ,99717 

Pair 12 ΠΡΟ΢Γ 12- ΑΝΣΙΛ 12 200 1 5 ,53500 1,10675 

Pair 13 ΠΡΟ΢Γ 13- ΑΝΣΙΛ 13 200 1 5 ,22000 1,08974 

Pair 14 ΠΡΟ΢Γ 14- ΑΝΣΙΛ 14 200 1 5 ,13500 1,04028 

Pair 15 ΠΡΟ΢Γ 15- ΑΝΣΙΛ 15 200 1 5 ,38500 1,06887 

Pair 16 ΠΡΟ΢Γ 16- ΑΝΣΙΛ 16 200 1 5 ,00500 ,96937 

Pair 17 ΠΡΟ΢Γ 17- ΑΝΣΙΛ 17 200 1 5 ,34500 ,98531 

Pair 18 ΠΡΟ΢Γ 18- ΑΝΣΙΛ 18 200 1 5 ,34000 1,01467 

Pair 19 ΠΡΟ΢Γ 19- ΑΝΣΙΛ 19 200 1 5 ,20500 1,03844 

Pair 20 ΠΡΟ΢Γ 20- ΑΝΣΙΛ 20 200 1 5 -,02000 ,99728 

Pair 21 ΠΡΟ΢Γ 21- ΑΝΣΙΛ 21 200 1 5 ,04000 1,05068 

Pair 22 ΠΡΟ΢Γ 22- ΑΝΣΙΛ 22 200 1 5 ,22000 1,04742 

Pair 23 ΠΡΟ΢Γ 23- ΑΝΣΙΛ 23 200 1 5 ,13000 ,96319 

Pair 24 ΠΡΟ΢Γ 24- ΑΝΣΙΛ 24 200 1 5 ,03500 1,21290 

Pair 25 ΠΡΟ΢Γ 25- ΑΝΣΙΛ 25 200 1 5 ,18500 ,91924 

Pair 26 ΠΡΟ΢Γ 26- ΑΝΣΙΛ 26 200 1 5 ,02000 ,94022 

Pair 27 ΠΡΟ΢Γ 27- ΑΝΣΙΛ 27 200 1 5 ,20500 ,98887 

Pair 28 ΠΡΟ΢Γ 28- ΑΝΣΙΛ 28 200 1 5 ,23500 1,04654 

Pair 29 ΠΡΟ΢Γ 29- ΑΝΣΙΛ 29 200 1 5 ,18500 1,11670 

Pair 30 ΠΡΟ΢Γ 30- ΑΝΣΙΛ 30 200 1 5 ,04500 ,93668 

Pair 31 ΠΡΟ΢Γ 31- ΑΝΣΙΛ 31 200 1 5 ,12500 1,05591 

Pair 32 ΠΡΟ΢Γ 32- ΑΝΣΙΛ 32 200 1 5 -,09500 1,03505 
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Όπσο γίλεηαη αληηιεπηφ απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα νη κεγαιχηεξεο ζεηηθέο 

ηηκέο απνθιίζεηο – ράζκαηα παξαηεξήζεθαλ ζηα δεχγε πξνηάζεσλ: ΠΡΟ΢Γ 

ΑΝΣΗΛ 12 «΢ε ηπρόλ ιάζε ζηα λνζνθνκεία αλαγλσξίδνπλ ηα ιάζε ηνπο» , 

ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 10 «΢ηα δεκόζηα λνζνθνκεία νη γηαηξνί ηεξνύλ ηε ζεηξά 

πξνηεξαηόηεηαο θαη εμππεξεηνύλ ηα πξνθαζνξηζκέλα ξαληεβνύ ρσξίο 

θαζπζηεξήζεηο.», ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 15 «Οη δηνηθεηηθνί ππάιιεινη ζηα δεκόζηα  

λνζνθνκεία είλαη αμηόπηζηα άηνκα θαη γξήγνξα ζηελ δνπιεία ηνπο.», ΠΡΟ΢Γ 

ΑΝΣΗΛ 17 «Η εμππεξέηεζε ζηα δεκόζηα  λνζνθνκεία από ην δηνηθεηηθό 

πξνζσπηθό είλαη γξήγνξε, άκεζε θαη απνηειεζκαηηθή.», ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 18 «Η 

πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηα δεκόζηα λνζνθνκεία είλαη 

αληάμηα ησλ απαηηήζεσλ ζαο.» θαη ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 11 «΢ηα έθηαθηα 

πεξηζηαηηθά ή ζηα εθεκεξεύνληα λνζνθνκεία νη πξώηεο δηαγλώζεηο ησλ 

γηαηξώλ είλαη πάληα ζσζηέο.»  

Οη πξνηάζεηο ΠΡΟ΢ ΑΝΣΗΛ 10, 11, 12 θαη 15 αλήθνπλ φιεο ζηελ δηάζηαζε  

πνηφηεηαο «ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ» ελψ ζηελ δηάζηαζε πνηφηεηαο «ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η» 

αλήθνπλ νη πξνηάζεηο  ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 17 θαη 18.  

Δπηπιένλ, απφ ηνλ πίλαθα 11 πξνθχπηνπλ ράζκαηα κε κεγάιεο απνθιίζεηο ( 

ζεηηθέο ηηκέο) κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ  ησλ πνιηηψλ  θαη ζηηο 5 

πξνηάζεηο  πνπ αθνξνχλ ραξαθηεξηζηηθά ηεο δηάζηαζεο πνηφηεηαο 

«ΑΙ΢ΘΗΜΑ ΒΔΒΑΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ Α΢ΦΑΛΔΙΑ΢». Πην ζπγθεθξηκέλα, νη 

απνθιίζεηο πνπ παξαηεξήζεθαλ απφ ηελ κεγαιχηεξε πξνο ηελ κηθξφηεξε  

αθνξνχζαλ ηηο πξνηάζεηο ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 28 «Σν Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» 

ηεξεί πιήξσο ηηο πξνϋπνζέζεηο πγηεηλήο» (0,2350), ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 27 «Σν 

λνζειεπηηθό πξνζσπηθό ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» είλαη άξηζηα 

θαηαξηηζκέλν θαη έρεηο πνιιέο γλώζεηο.» (0,2050), ΠΡΟ΢Γ ΑΝΣΗΛ 25 θαη 29 

«Σν ηαηξηθφ πξνζσπηθφ ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» είλαη εθνδηαζκέλν κε ηα 

θαηάιιεια πξνζόληα θαη έηνηκν λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζηνπο 

αζζελείο.» (0,1850) θαη «Καηά ηελ παξακνλή ζαο ζην Γ.Ν.Θ. «Άγηνο Παύινο» 

ε πεξηνπζία ζαο θαη ε ζσκαηηθή ζαο αθεξαηόηεηα είλαη απόιπηα αζθαιήο.» 

(0,1850), αληίζηνηρα.  

΢ε φια απηά ηα ζηνηρεία πξέπεη λα νξγαλσζνχλ ζηξαηεγηθέο βειηηψζεηο 

πνηφηεηαο, κε ζθνπφ ηελ κείσζε ησλ ραζκάησλ (πξνζέγγηζε κεδεληθήο ηηκήο 

θαη επηδίσμε απφθηεζεο αξλεηηθψλ ηηκψλ ραζκάησλ).  
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5.4 Αλάιπζε Πηλάθσλ Likert 

 

5.4.1 ΢ύγθξηζε  κεηαμύ Ηδησηηθώλ Κιηληθώλ θαη Γεκόζησλ Ννζνθνκείσλ 

 

 Αλάιπζε πξνηάζεσλ 

΢ε απηφ ην ζθέινο  γίλεηαη πξνζπάζεηα αλάιπζε ηεο άπνςεο ησλ πνιηηψλ 

ζρεηηθά κε ηηο ηδησηηθέο θιηληθέο θαη ηα δεκφζηα λνζνθνκεία. 

 

 Οη ηδησηηθέο θιηληθέο είλαη πην ζύγρξνλεο θαη εμππεξεηνύλ 

θαιύηεξα ηνπο αζζελείο 

 

 

΢χκθσλα, κε ηνλ πίλαθα πξνθχπηεη φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

εξσηεζέλησλ (86%) ζπκθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε φηη ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία 

είλαη πην ζχγρξνλεο θαη εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηνπο αζζελείο απφ φηη ηα 

δεκφζηα λνζνθνκεία ζε αληίζεζε κε έλαλ κφλν εξσηεζέληα (0,5%) πνπ 

δηαθσλεί κε ηελ παξαπάλσ πξφηαζε. Σν 13,5% δελ παίξλεη ζέζε ζηελ 

πξφηαζε απηή θξαηψληαο κηα νπδέηεξε ζηάζε. 

Πίλαθαο 17. ΟΗ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ ΔΗΝΑΗ ΠΗΟ ΢ΤΓΥΡΟΝΔ΢ ΚΑΗ ΔΞΤΠΖΡΔΣΟΤΝ ΚΑΛΤΣΔΡΑ 

ΣΟΤ΢ Α΢ΘΔΝΔΗ΢ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 77 38,5 38,5 38,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 95 47,5 47,5 86,0 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
27 13,5 13,5 99,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 1 ,5 ,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  



 

 
 

108 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

 

 Καιύηεξν θαγεηό ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο απ’ όηη ζηα δεκόζηα 

λνζνθνκεία 

Πίλαθαο 18. ΚΑΛΤΣΔΡΟ ΦΑΓΖΣΟ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ ΑΠΟ ΟΣΗ ΢ΣΑ ΓΖΜΟ΢ΗΑ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΑ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 47 23,5 23,5 23,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 90 45,0 45,0 68,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
52 26,0 26,0 94,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 10 5,0 5,0 99,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 1 ,5 ,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

΢ρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ θαη εδψ νη 137 απφ ηνπο 200 

εξσηεζέληεο δήισζαλ φηη ζπκθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε φηη είλαη θαιχηεξε απφ 

ηελ πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ πνπ παξέρεηαη ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Καη εδψ 

κφλν έλαο (1) δήισζε φηη δηαθσλεί.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

109 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

 Καιύηεξε ζπκπεξηθνξά πξνο ηνπο ζπλνδνύο ζηηο ηδησηηθέο 

θιηληθέο 

Πίλαθαο 19. ΚΑΛΤΣΔΡΖ ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΠΡΟ΢ ΣΟΤ΢ ΢ΤΝΟΓΟΤ΢ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ 

ΚΛΗΝΗΚΔ΢ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 46 23,0 23,0 23,0 

΢ΤΜΦΧΝΧ 78 39,0 39,0 62,0 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
67 33,5 33,5 95,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 9 4,5 4,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Καη ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξσηεζέληεο (124 

εξσηεζέληεο) απάληεζαλ ζεηηθά ζην αλ ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο 

ζπκπεξηθέξνληαη θαιχηεξα ζηνπο ζπλνδνχο. 

 

 Καιύηεξν θαγεηό ζηα δεκόζηα λνζνθνκεία 

 

Πίλαθαο 20. ΚΑΛΤΣΔΡΟ ΦΑΓΖΣΟ ΢ΣΑ ΓΖΜΟ΢ΗΑ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΑ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 19 9,5 9,5 9,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 39 19,5 19,5 29,0 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
84 42,0 42,0 71,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 45 22,5 22,5 93,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 13 6,5 6,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  



 

 
 

110 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

΢ε απηή ηελ πξφηαζε έρνπκε ίζα πνζνζηά εξσηεζέλησλ γηα ην αλ ην θαγεηφ 

ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία είλαη θαιχηεξν απφ απηφ ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο 

(29%). 

 

 Καιύηεξν παξνπζηαζηηθό γηαηξώλ ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο 

 

Πίλαθαο 21 . ΚΑΛΤΣΔΡΟ ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢ΣΗΚΟ ΣΧΝ ΓΗΑΣΡΧΝ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 30 15,0 15,0 15,0 

΢ΤΜΦΧΝΧ 83 41,5 41,5 56,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
64 32,0 32,0 88,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 16 8,0 8,0 96,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 7 3,5 3,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Σν 56,5 % ησλ εξσηεζέλησλ δήισζαλ ζηελ πξφηαζε πνπ αθνξά ην 

παξνπζηαζηηθφ ησλ γηαηξψλ φηη νη γηαηξνί ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία έρνπλ 

ρεηξφηεξν παξνπζηαζηηθφ απφ ηνπο γηαηξνχο ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο, ελψ κφιηο 

ην 11,5% δειψλεη ην αληίζεην. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

111 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

 Πάληα ζσζηέο γλσκαηεύζεηο ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο 

 

 

΢ηελ πξφηαζε απηή ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ είλαη εθείλνη 

πνπ δηαηεξνχλ νπδέηεξε ζηάζε απέλαληη ζε απηή ηελ πξφηαζε (40,5%), 

έπεηηα αθνινπζνχλ απηνί πνπ ζπκθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε φηη ζηηο ηδησηηθέο 

θιηληθέο νη γλσκαηεχζεηο είλαη πάληα ζσζηέο κε πνζνζηφ 37,5%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 22. ΠΑΝΣΑ ΢Χ΢ΣΔ΢ ΓΝΧΜΑΣΔΤ΢ΔΗ΢ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ 

 Frequency Percen

t 

Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 12 6,0 6,0 6,0 

΢ΤΜΦΧΝΧ 63 31,5 31,5 37,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
81 40,5 40,5 78,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 36 18,0 18,0 96,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 8 4,0 4,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  



 

 
 

112 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

 Καιύηεξε ζπκπεξηθνξά ησλ γηαηξώλ ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο 

 

Πίλαθαο 23. ΚΑΛΤΣΔΡΖ ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΓΗΑΣΡΧΝ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 23 11,5 11,5 11,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 67 33,5 33,5 45,0 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
75 37,5 37,5 82,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 31 15,5 15,5 98,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 4 2,0 2,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

΢ρεηηθά κε ηελ πξφηαζε πνπ αθνξά ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ γηαηξψλ ζηηο 

ηδησηηθέο ην 45 % δήισζε φηη ζπκθσλεί , ελψ ην 17,5 %  δήισζε φηη δηαθσλεί. 

 

 Δπαξθήο αξηζκόο γηαηξώλ ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο 

 

Πίλαθαο 24. ΔΠΑΡΚΖ΢ ΑΡΗΘΜΟ΢ ΓΗΑΣΡΧΝ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 26 13,0 13,0 13,0 

΢ΤΜΦΧΝΧ 73 36,5 36,5 49,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
90 45,0 45,0 94,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 11 5,5 5,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 



 

 
 

113 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

΢ε απηή ηελ πξφηαζε απηνί πνπ ζπκθσλνχλ κε απηνχο πνπ νχηε ζπκθσλνχλ 

/νχηε δηαθσλνχλ έρνπλ κηθξή δηαθνξά (49,5% θαη 45% αληίζηνηρα). 

 

 Καιύηεξα εθπαηδεπκέλν λνζειεπηηθό πξνζσπηθό ζηα δεκόζηα 

λνζνθνκεία 

Πίλαθαο 25. ΚΑΛΤΣΔΡΑ ΔΚΠΑΗΓΔΤΜΔΝΟ ΝΟ΢ΖΛΔΤΣΗΚΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ ΢ΣΑ ΓΖΜΟ΢ΗΑ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΑ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 11 5,5 5,5 5,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 37 18,5 18,5 24,0 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
90 45,0 45,0 69,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 45 22,5 22,5 91,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 17 8,5 8,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

΢ην αλ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ είλαη θαιχηεξα 

εθπαηδεπκέλν απφ ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο ην 31% 

δήισζε φηη δηαθσλεί, ελψ ην 45% δελ εμέθξαζε γλψκε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

114 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

 Καιύηεξε ζπκπεξηθνξά θαη εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ ζηηο 

ηδησηηθέο θιηληθέο 

Πίλαθαο 26. ΚΑΛΤΣΔΡΖ ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΚΑΗ ΔΜΦΑΝΗ΢Ζ ΣΧΝ ΤΠΑΛΛΖΛΧΝ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ 

ΚΛΗΝΗΚΔ΢ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 30 15,0 15,0 15,0 

΢ΤΜΦΧΝΧ 73 36,5 36,5 51,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
80 40,0 40,0 91,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 13 6,5 6,5 98,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 4 2,0 2,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Σέινο, ζηελ πξφηαζε πνπ αθνξά ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηηο 

ηδησηηθέο θιηληθέο ηα 103 άηνκα δήισζαλ φηη ε εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηηο 

ηδησηηθέο θιηληθέο είλαη θαιχηεξε απφ ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηα 

δεκφζηα λνζνθνκεία. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

115 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

Β’ ΢ύλζεηε αλάιπζε 

 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη δχν πίλαθεο πνπ θάλνπλ κηα πην ζχλζεηε αλάιπζε 

ησλ πξνηάζεσλ. 

 

Πίλαθαο 27. ΚΑΛΤΣΔΡΖ ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΓΗΑΣΡΧΝ ΢ΣΗ΢ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ * ΟΗ 

ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ ΔΗΝΑΗ ΠΗΟ ΢ΤΓΥΡΟΝΔ΢ ΚΑΗ ΔΞΤΠΖΡΔΣΟΤΝ ΚΑΛΤΣΔΡΑ ΣΟΤ΢ 

Α΢ΘΔΝΔΗ΢ 

Crosstabulation 

Count 

 ΟΙ ΙΓΙΧΣΙΚΔ΢ ΚΛΙΝΙΚΔ΢ ΔΙΝΑΙ ΠΙΟ ΢ΤΓΥΡΟΝΔ΢ 

ΚΑΙ ΔΞΤΠΗΡΔΣΟΤΝ ΚΑΛΤΣΔΡΑ ΣΟΤ΢ Α΢ΘΔΝΔΙ΢ 

Total 

΢ΤΜΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝΧ\ 

ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 

ΚΑΛΤΣΔΡΗ 

΢ΤΜΠΔΡΙΦΟΡΑ 

ΓΙΑΣΡΧΝ ΢ΣΙ΢ 

ΙΓΙΧΣΙΚΔ΢ 

ΚΛΙΝΙΚΔ΢ 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 
16 6 1 0 23 

΢ΤΜΦΧΝΧ 23 41 3 0 67 

ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝΧ\ 

ΟΤΣΔ ΓΙΑΦΧΝΧ 

22 35 17 1 75 

ΓΙΑΦΧΝΧ 16 11 4 0 31 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 
0 2 2 0 4 

Total 77 95 27 1 200 

 

Απφ ηα 95 άηνκα πνπ ζπκθσλνχλ φηη νη ηδησηηθέο θιηληθέο είλαη πην ζχγρξνλεο 

θαη εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηνπο αζζελείο νη 41 ζπκθσλνχλ θαη κε ηελ 

πξφηαζε φηη ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο νη γηαηξνί ζπκπεξηθέξνληαη θαιχηεξα. Απηφ 

κπνξεί λα δείρλεη φηη ε θαιχηεξε  εμππεξέηεζε ησλ αζζελψλ  νθείιεηαη θαη 

ζηελ θαιχηεξε ζπκπεξηθνξά ησλ γηαηξψλ ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο.  

 



 

 
 

116 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

Πίλαθαο 28. ΟΗ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ ΔΗΝΑΗ ΠΗΟ ΢ΤΓΥΡΟΝΔ΢ ΚΑΗ ΔΞΤΠΖΡΔΣΟΤΝ 

ΚΑΛΤΣΔΡΑ ΣΟΤ΢ Α΢ΘΔΝΔΗ΢ * ΚΑΛΤΣΔΡΑ ΔΚΠΑΗΓΔΤΜΔΝΟ ΝΟ΢ΖΛΔΤΣΗΚΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ 

΢ΣΑ ΓΖΜΟ΢ΗΑ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΑ  

Crosstabulation 

Count 

 ΚΑΛΤΣΔΡΑ ΔΚΠΑΙΓΔΤΜΔΝΟ ΝΟ΢ΗΛΔΤΣΙΚΟ 

ΠΡΟ΢ΧΠΙΚΟ ΢ΣΑ ΓΗΜΟ΢ΙΑ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΑ 

Total 

΢ΤΜΦΧΝ

Χ ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

΢ΤΜΦΧΝ

Χ 

ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝ

Χ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝ

Χ 

ΓΙΑΦΧΝ

Χ 

ΓΙΑΦΧΝ

Χ ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

ΟΙ ΙΓΙΧΣΙΚΔ΢ 

ΚΛΙΝΙΚΔ΢ ΔΙΝΑΙ 

ΠΙΟ 

΢ΤΓΥΡΟΝΔ΢ 

ΚΑΙ 

ΔΞΤΠΗΡΔΣΟΤΝ 

ΚΑΛΤΣΔΡΑ 

ΣΟΤ΢ 

Α΢ΘΔΝΔΙ΢ 

΢ΤΜΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 
9 11 31 17 9 77 

΢ΤΜΦΧΝΧ 2 23 38 24 8 95 

ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝΧ\ 

ΟΤΣΔ ΓΙΑΦΧΝΧ 

0 3 20 4 0 27 

ΓΙΑΦΧΝΧ 0 0 1 0 0 1 

Total 11 37 90 45 17 200 

 

Απφ ηα 90 άηνκα πνπ δελ έρνπλ νχηε ζεηηθή νχηε αξλεηηθή άπνςε ζρεηηθά κε 

ην θαιχηεξα εθπαηδεπκέλν λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία, 

ηα 38 άηνκα ζπκθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε πνπ αλαθέξεη φηη νη ηδησηηθέο 

θιηληθέο είλαη πην ζχγρξνλεο θαη εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηνπο αζζελείο. Απφ 

απηφ βγαίλεη ην ζπκπέξαζκα φηη ε άπνςε πνπ επηθξαηεί γηα ηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο δελ είλαη απνηέιεζκα ηνπ επηπέδνπ 

εθπαίδεπζεο ηνπ λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία.  

Δπίζεο, απφ ηα 172  άηνκα πνπ ζπκθσλνχλ φηη ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο ν 

εμνπιηζκφο είλαη πην ζχγρξνλνο θαη ε εμππεξέηεζε είλαη θαιχηεξε απφ φηη 

ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία ηα 32 άηνκα δηαθσλνχλ κε ηε δήισζε φηη ην 

λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ ησλ δεκφζησλ λνζνθνκείσλ είλαη θαιχηεξα 

εθπαηδεπκέλν απφ απηφ ησλ ηδησηηθψλ θιηληθψλ. Απηφ ζεκαίλεη, φηη ε ζεηηθή 

άπνςε ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηηο ηδησηηθέο θιηληθέο, γηα ηνλ εμνπιηζκφ απηψλ 
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θαη γηα ηελ θαιή εμππεξέηεζε ησλ αζζελψλ πξνθχπηεη θαη απφ ην θαιχηεξα 

εθπαηδεπκέλν λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ. 

 

 

5.4.2 νηθνλνκηθή Κξίζε θαη Τγεία 

 

Παξαθάησ ζα εμεηάζνπκε πφζν θαηά ηελ γλψκε ησλ εξσηεζέλησλ ε 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο επεξεάδεηαη απφ ηελ 

νηθνλνκηθή θξίζε.  

 

Α’. Αλάιπζε πξνηάζεσλ  

 

 Δπηξξνή ζηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ζηα δεκόζηα λνζνθνκεία 

από ηελ νηθνλνκηθή θξίζε 

Πίλαθαο 29. ΔΠΗΡΡΟΖ ΢ΣΖΝ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΢ΣΑ ΓΖΜΟ΢ΗΑ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΑ 

ΑΠΟ ΣΖΝ ΟΗΚ. ΚΡΗ΢Ζ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 77 38,5 38,5 38,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 84 42,0 42,0 80,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
25 12,5 12,5 93,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 9 4,5 4,5 97,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 5 2,5 2,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

΢ηελ πξφηαζε πνπ αθνξά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη ηελ επηξξνή πνπ αζθεί 

απηή ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία ην 80,5% 

ζπκθσλεί, ελψ κφιηο ην 7% δηαθσλεί φηη ε νηθνλνκηθή θξίζε επεξεάδεη ηελ 

πνηφηεηα ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία.  
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 Δπηξξνή ζηελ ζπκπεξηθνξά ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ ε 

νηθνλνκηθή θξίζε 

 

Πίλαθαο 30. ΔΠΗΡΡΟΖ ΢ΣΖΝ ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΣΧΝ ΓΖΜΟ΢ΗΧΝ ΤΠΑΛΛΖΛΧΝ Ζ 

ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ ΚΡΗ΢Ζ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 41 20,5 20,5 20,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 92 46,0 46,0 66,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
53 26,5 26,5 93,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 12 6,0 6,0 99,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 2 1,0 1,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Δδψ ην 66.5% ζπκθσλεί φηη ε ζπκπεξηθνξά ησλ δεκνζηψλ ππαιιήισλ 

επεξεάδεηαη απφ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε, ελψ κφιηο 7 % δηαθσλεί. 
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 Καθή δηακνλή ζηα δεκόζηα λνζνθνκεία ιόγσ έιιεηςεο 

πξνζσπηθνύ θαη παξνρώλ 

Πίλαθαο 31. ΚΑΚΖ ΓΗΑΜΟΝΖ ΢ΣΑ ΓΖΜΟ΢ΗΑ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΑ ΛΟΓΧ ΔΛΛΔΗΦΖ΢ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟΤ 

ΚΑΗ ΠΑΡΟΥΧΝ 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 36 18,0 18,0 18,0 

΢ΤΜΦΧΝΧ 92 46,0 46,0 64,0 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
60 30,0 30,0 94,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 12 6,0 6,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Η πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ κε πνζνζηφ 64% (128 άηνκα) ζπκθσλεί ζην 

φηη ε δηακνλή ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία είλαη θαθή ιφγσ έιιεηςεο πξνζσπηθνχ 

θαη παξνρψλ. Σν 30% δελ ζπκθσλεί αιιά νχηε δηαθσλεί. 
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 Αθξηβή ε παξνρή πγείαο 

 

Πίλαθαο 23.  ΑΚΡΗΒΖ Ζ ΠΑΡΟΥΖ ΤΓΔΗΑ΢ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 59 29,5 29,5 29,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 88 44,0 44,0 73,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
38 19,0 19,0 92,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ 11 5,5 5,5 98,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 4 2,0 2,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Σν 73,5 πηζηεχεη φηη ε παξνρή πγείαο είλαη πνιχ αθξηβή θαη κάιηζηα ην 29,5% 

πηζηεχεη φηη είλαη πάξα πνιχ αθξηβή. Μφλν ην 78,5% δηαθσλεί, δειαδή 15 

άηνκα θαη κάιηζηα ηα 4 απφ ηα 15 απηά άηνκα δηαθσλεί απφιπηα κε ηελ 

πξφηαζε απηή.3 

 

 Αθαηάιιεια ρσξίο ζπληήξεζε θηίξηα ιόγσ νηθνλνκηθή θξίζεο  

 

Πίλαθαο 23. ΑΚΑΣΑΛΛΖΛΑ ΥΧΡΗ΢ ΢ΤΝΣΖΡΖ΢Ζ  ΚΣΗΡΗΑ ΛΟΓΧ ΚΡΗ΢Ζ΢ 

 Frequency Percen

t 

Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 44 22,0 22,0 22,0 

΢ΤΜΦΧΝΧ 87 43,5 43,5 65,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
55 27,5 27,5 93,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 5 2,5 2,5 95,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 9 4,5 4,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  
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Σν 65,5% ζπκθσλεί ζην φηη ηα θηίξηα πνπ ζηεγάδνληαη ηα λνζνθνκεία είλαη 

αθαηάιιεια θαζψο ιφγσ νηθνλνκηθήο θξίζεο δελ ζπληεξνχληαη θαηάιιεια.  

Σν 27,5% απιά θξαηάεη νπδέηεξε ζηάζε. 

 

 Γπζθνιία ζηελ εμππεξέηεζε ησλ αζζελώ ιόγσ έιιεηςεο πόξσλ 

 

Πίλαθαο 34. ΓΤ΢ΚΟΛΗΑ ΢ΣΖΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ ΛΟΓΧ ΔΛΛΔΗΦΖ΢ ΠΟΡΧΝ 

 Frequency Percen

t 

Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 43 21,5 21,5 21,5 

΢ΤΜΦΧΝΧ 98 49,0 49,0 70,5 

ΟΤΣΔ ΢ΤΜΦΧΝΧ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 
55 27,5 27,5 98,0 

ΓΙΑΦΧΝΧ 1 ,5 ,5 98,5 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 3 1,5 1,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 

Σέινο, 70,5% πηζηεχεη θαη ζπκθσλεί φηη ε εμππεξέηεζε ησλ αζζελψλ ζηα 

δεκφζηα λνζνθνκεία γίλεηαη φιν θαη πην δχζθνιε ιφγσ έιιεηςεο πφξσλ. 

Μφλν ην 2% δηαθσλεί κε απηήλ ηελ πξφηαζε. 
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Β’. ΢ύλζεηε Αλάιπζε 

 

Πίλαθαο 35. ΔΠΗΡΡΟΖ ΢ΣΖΝ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΢ΣΑ ΓΖΜΟ΢ΗΑ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΑ ΑΠΟ 

ΣΖΝ ΟΗΚ. ΚΡΗ΢Ζ * ΔΠΗΡΡΟΖ ΢ΣΖΝ ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΣΧΝ ΓΖΜΟ΢ΗΧΝ ΤΠΑΛΛΖΛΧΝ Ζ 

ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ ΚΡΗ΢Ζ   

Crosstabulation 

Count 

 ΔΠΙΡΡΟΗ ΢ΣΗΝ ΢ΤΜΠΔΡΙΦΟΡΑ ΣΧΝ ΓΗΜΟ΢ΙΧΝ 

ΤΠΑΛΛΗΛΧΝ Η ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙ΢Η 

Total 

΢ΤΜΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

΢ΤΜΦΧΝΧ ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝ

Χ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 

ΓΙΑΦΧΝΧ ΓΙΑΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

ΔΠΙΡΡΟΗ ΢ΣΗΝ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΣΧΝ 

ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ ΢ΣΑ 

ΓΗΜΟ΢ΙΑ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΑ ΑΠΟ 

ΣΗΝ ΟΙΚ. ΚΡΙ΢Η 

΢ΤΜΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 
29 34 12 1 1 77 

΢ΤΜΦΧΝΧ 11 51 21 1 0 84 

ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝΧ\ 

ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 

1 5 17 2 0 25 

ΓΙΑΦΧΝΧ 0 2 3 4 0 9 

ΓΙΑΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 
0 0 0 4 1 5 

Total 41 92 53 12 2 200 

 

Σα 51 άηνκα απφ ηα 92 πνπ ζπκθσλνχλ ζην  φηη ε νηθνλνκηθή θξίζε 

επεξεάδεη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ ζπκθσλνχλ φηη θαη 

πάιη ιφγσ νηθνλνκηθή θξίζεο επεξεάδεηαη θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξνληαη ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. ΢πλεπψο πξνθχπηεη ην ζπκπέξαζκα 

φηη ιφγσ νηθνλνκηθήο θξίζεο ην πξνζσπηθφ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία 

επεξεάδεηαη αξλεηηθά, ψζηε λα κεηψλεηαη ε απφδνζε ηνπ θαη απηφ έρεη σο 

θπζηθφ επαθφινπζν λα κεηψλεη θαη ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο πνπ παξέρνληαη 

ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. 

Δπίζεο, απφ ηα 161 άηνκα πνπ ζπκθσλνχλ φηη ε νηθνλνκηθή θξίζε επεξεάδεη 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία κφλν 3 
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δειψλνπλ φηη ε νηθνλνκηθή θξίζε δελ επεξεάδεη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ 

δεκνζίσλ ππαιιήισλ  θαη δελ ζπκβάιιεη αξλεηηθά ζηελ απφδνζε ηνπο. 

΢πλεπψο ππνζηεξίδνπλ φηη νη θαθή πνηφηεηα ζηα λνζνθνκεία δελ είλαη 

απνηέιεζκα ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ θαη φηη είλαη άιινη 

νη παξάγνληεο πνπ απνηεινχλ αηηία ηεο θαθήο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία.  

 

Πίλαθαο 36. ΟΗ ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ ΔΗΝΑΗ ΠΗΟ ΢ΤΓΥΡΟΝΔ΢ ΚΑΗ ΔΞΤΠΖΡΔΣΟΤΝ 

ΚΑΛΤΣΔΡΑ ΣΟΤ΢ Α΢ΘΔΝΔΗ΢ * ΓΤ΢ΚΟΛΗΑ ΢ΣΖΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ ΛΟΓΧ ΔΛΛΔΗΦΖ΢ 

ΠΟΡΧΝ  

Crosstabulation 

Count 

 ΓΤ΢ΚΟΛΙΑ ΢ΣΗΝ ΔΞΤΠΗΡΔΣΗ΢Η ΛΟΓΧ 

ΔΛΛΔΙΦΗ΢ ΠΟΡΧΝ 

Total 

΢ΤΜΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

΢ΤΜΦΧ

ΝΧ 

ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝ

Χ\ ΟΤΣΔ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 

ΓΙΑΦΧ

ΝΧ 

ΓΙΑΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

ΟΙ ΙΓΙΧΣΙΚΔ΢ 

ΚΛΙΝΙΚΔ΢ ΔΙΝΑΙ 

ΠΙΟ ΢ΤΓΥΡΟΝΔ΢ 

ΚΑΙ 

ΔΞΤΠΗΡΔΣΟΤΝ 

ΚΑΛΤΣΔΡΑ 

ΣΟΤ΢ Α΢ΘΔΝΔΙ΢ 

΢ΤΜΦΧΝΧ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 
19 35 20 1 2 77 

΢ΤΜΦΧΝΧ 21 52 22 0 0 95 

ΟΤΣΔ 

΢ΤΜΦΧΝΧ\ 

ΟΤΣΔ ΓΙΑΦΧΝΧ 

3 10 13 0 1 27 

ΓΙΑΦΧΝΧ 0 1 0 0 0 1 

Total 43 98 55 1 3 200 

 

 Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ (73,75%) ησλ εξσηεζέλησλ πνπ πηζηεχνπλ φηη νη 

ηδησηηθέο θιηληθέο είλαη πην ζχγρξνλεο θαη εμππεξεηνχλ θαιπηέξα ηνπο 

αζζελείο επίζεο ζπκθσλνχλ κε ηελ πξφηαζε φηη ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία ε 

εμππεξέηεζε ησλ αζζελψλ είλαη πνιχ δχζθνιε ιφγσ έιιεηςε πφξσλ. 

΢πλεπψο, ηα δεκφζηα λνζνθνκεία ιφγσ έιιεηςεο πφξσλ βξίζθνληαη ζε πην 

δχζθνιε ζέζε ζε ζρέζε κε ηηο ηδησηηθέο θιηληθέο θαζψο νη ηειεπηαίεο 

ζεσξνχληαη φηη είλαη πην αμηφπηζηεο θαη εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηηο απαηηήζεηο 

ησλ αζζελψλ ιφγσ θαιχηεξσλ εγθαηαζηάζεσλ θαη θαιχηεξσλ παξνρψλ. 
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5.5 ΢ρόιηα- ΢πδήηεζε 

 

Απφ ηηο απαληήζεηο πνπ ζπγθεληξσζνχλ πξφεθπςε φηη νη ζεκαληηθφηεξεο 

δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ  κηα λνζνθνκεηαθήο 

κνλάδαο  γηα ηνπο πνιίηεο είλαη απηέο ησλ «ΦΤ΢ΙΚΧΝ ΢ΣΟΙΥΔΙΧΝ» θαη  ηεο 

«ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ΢» ελψ ιηγφηεξν ζεκαληηθέο είλαη απηέο ηεο «ΑΙ΢ΘΗΜΑ 

ΒΔΒΑΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ Α΢ΦΑΛΔΙΑ΢» θαη ηεο «΢ΤΜΠΑΘΔΙΑ΢». Απηφ απνηειεί 

κηα έλδεημε γηα ην πξνζσπηθφ ηεο λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο φηη γηα λα 

δηαηεξήζεη ή θαη λα απμήζεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ ζα πξέπεη 

λα δψζεη βαξχηεηα ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ επηκέξνπο 

ραξαθηεξηζηηθψλ ζηηο ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο θαη ζηα 

ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία ησλ ππφινηπσλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο. 

Παξάιιεια, ηα κεγαιχηεξα ράζκαηα κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ πνιηηψλ ζεκεηψζεθαλ ζηελ δηάζηαζε πνηφηεηαο 

«ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ» γεγνλφο πνπ δείρλεη  φηη κηα λνζνθνκεηαθή κνλάδα είλαη 

αλαγθαίν λα βειηηψζεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πνηφηεηαο πνπ πεξηιακβάλεη 

απηή ε δηάζηαζε.  

΢ε απηφ ην ζεκείν ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη παξφιν πνπ ε δηάζηαζε ηεο 

«ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ΢» είλαη κία απφ ηηο πην ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο γηα 

ηνπο πνιίηεο  ζα πξέπεη λα κεησζνχλ ηα ράζκαηα θαζψο κηα ελδερφκελε 

απνγνήηεπζε ησλ πνιηηψλ απφ ηελ πξνζιακβαλφκελε πνηφηεηα πνπ 

αληηιακβάλνληαη κπνξεί ζην κέιινλ λα επεξεάζεη θαη ηηο ππφινηπεο 

δηαζηάζεηο.  

΢ην δεχηεξν κέξνο, ηεο έξεπλαο πνπ αθνξνχζε ηελ κέηξεζε ησλ απφςεσλ 

ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηελ ζχγθξηζε ηδησηηθψλ θιηληθψλ θαη δεκφζησλ 

λνζνθνκείσλ, απφ ηελ κία θαη απφ ηελ άιιε ην επίπεδν επηξξνήο ηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο ζηα δεκφζηα πγεία. 

΢ην πξψην ζθέινο, ζπκπεξαίλεηαη κηα γεληθή απνγνήηεπζε ησλ πνιηηψλ γηα 

ηα δεκφζηα λνζνθνκεία κε απνηέιεζκα λα ζεσξεί ηηο ππεξεζίεο πνπ 

παξέρνληαη ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο πην θαιέο.  Πην ζπγθεθξηκέλα, γίλεηαη 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο θαιχηεξεο ζπκπεξηθνξάο ησλ γηαηξψλ ζηηο ηδησηηθέο 

θιηληθέο  θαη ζηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ζηηο ηδησηηθέο θιηληθέο. Δπίζεο, 
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ππνζηεξίδεηαη απφ ηνπο εξσηεζέληεο φηη φζν πην πςειφ είλαη ην επίπεδν 

εθπαίδεπζεο ηνπο λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ ηφζν θαιχηεξε είλαη ε 

εμππεξέηεζε ησλ αζζελψλ. 

΢ην δεχηεξν ζθέινο,  γίλεηαη αλαθνξά ζηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη ηελ επηξξνή 

πνπ έρεη απηή ζηνλ ηνκέα ηεο δεκφζηα πγείαο θαη θαίλεηαη φηη νη πεξηζζφηεξνη 

ζεσξνχλ ηελ νηθνλνκηθή θξίζε σο ηελ αηηία γηα ηελ θαθή πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο, ηελ δπζθνιία παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ζηα δεκφζηα 

λνζνθνκεία θαη γηα ην πςειφ θφζηνο ηεο πγείαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, γηα 

πνιινχο απφ ηνπο εξσηεζέληεο έλαο ιφγνο γηα ηελ θαθή πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία είλαη ε θαθή ζπκπεξηθνξά 

θαη ε ρακειή απφδνζε ησλ δεκνζίσλ ππαιιήισλ πνπ νθείινληαη θαη απηέο 

ζηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη πνπ έρνπλ σο απνηέιεζκα λα κελ αληαπνθξίλνληαη 

ζσζηά ζηηο ππνρξεψζεηο ηνπο θαη έηζη ινηπφλ λα ζπκβάινπλ ζηελ θαθή 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. 

Δπηπιένλ, ιφγσ ηεο έιιεηςε πφξσλ ηα δεκφζηα λνζνθνκεία ζεσξνχληαη 

ιηγφηεξν θαηάιιεια ζε ζρέζε κε ηηο ηδησηηθέο θιηληθέο θαη φηη νη πεξηζζφηεξνη 

πξνηηκνχλ ηηο ππεξεζίεο ησλ ηδησηηθψλ θιηληθψλ δηφηη θαη νη εγθαηαζηάζεηο 

είλαη θαιχηεξεο θαη ε εμππεξέηεζε ησλ αζζελψλ είλαη θαιχηεξε θαη ζπλεπψο 

αληαπνθξίλνληαη θαιχηεξα ζηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ. 
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6.1 Αλαθεθαιαίσζε – Γηαπηζηώζεηο 

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία αλαιχζεθαλ νη φξνη πνπ πεξηγξάθνπλ ηνλ ηνκέα ηεο 

πγείαο θαζψο θαη ν φξνο ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο ησλ 

ππεξεζηψλ θαη πεξηγξάθεθαλ ηα πξφηππα θαη κνληέια κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο κε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ ρξήζε ηνπ νξγάλνπ SERVQUAL. Σν 

ηειεπηαίν κνληέιν παξνπζηάζηεθε αλαιπηηθά θαη ζρνιηάζηεθε γηα ηελ 

αμηνπηζηία ηνπ θαη ηε δπλαηφηεηα εθαξκνγήο ηνπ ζηελ  πεξίπησζε ησλ 

ππεξεζηψλ. 

΢ηελ ζπλέρεηα ε εξγαζία επηθεληξψζεθε ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ηνκέα 

ππεξεζηψλ, απηφο ηεο δεκφζηαο πγείαο, ν νπνίνο αλαιχζεθε ππφ ην πξίζκα 

ηεο πξνζπάζεηαο γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  

Δπηπιένλ, αλαιχζεθε ε ζεκαζία ηεο αμηνιφγεζεο ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. 

΢πγθεθξηκέλα, πξνζαξκφζηεθε ζην κνληέιν SERVQUAL ζηελ ειιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα ηεο πγείαο, δεκηνπξγήζεθε έλα εξσηεκαηνιφγην ζηα πξφηππα 

ελφο Γεκφζηνπ Ννζνθνκείνπ , ην νπνίν δηαλεκήζεθε ζηνπο πνιίηεο θαη 

πξαγκαηνπνηήζεθε ε ζρεηηθή έξεπλα. 

Απφ ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην ζπγθεθξηκέλν 

εξσηεκαηνιφγην πξνέθπςαλ ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ ππφ εμέηαζε 

λνζνθνκεηαθή κνλάδα. Δληνπίζηεθαλ νη ηνκείο ηνπο νπνίνπο ζεψξεζαλ πην 

ζεκαληηθνχο νη πνιίηεο , αλαδείρζεθαλ πηπρέο νη νπνίεο ρξήδνπλ βειηίσζεο 

θαη κε ιίγα ιφγηα αλαδείρζεθαλ ηα «δπλαηά « θαη «αδχλακα» ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο. ΢ε γεληθέο γξακκέο κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε 

εθαξκνγή ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL απέδσζε απνηειέζκαηα ζηε 

ζπγθεθξηκέλε έξεπλα. Αζθαιψο θαη δελ θάιπςε φινπο ηνπο ηνκείο πνπ 

πξέπεη λα αλαδηακνξθσζνχλ ζηα πιαίζηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ζηεο λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο θαη νχηε κπνξεί θαλείο λα ηζρπξηζηεί 

ηελ ηζρχ ηεο. ΢ίγνπξα φκσο ηα απνηειέζκαηα ηεο „έξεπλαο κπνξνχλ λα 

ζεσξεζνχλ ελδείμεηο γηα ηηο αιιαγέο πνπ ζα πξέπεη λα γίλνπλ . 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΕΚΣΟ- ΢πκπεξάζκαηα- Πεξηνξηζκνί- Τπνδείμεηο 
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Έπεηηα, κε ηελ ρξήζε δχν πηλάθσλ Likert γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα γηα ηελ 

κέηξεζε ηεο άπνςεο ησλ πνιηηψλ πνπ αθνξά ηα δεκφζηα λνζνθνκεία  

ζρεηηθά κε ηηο ηδησηηθέο θιηληθέο θαη ηελ νηθνλνκηθή θξίζε. 

6.2 ΢πκπεξάζκαηα- Τπνδείμεηο γηα Πεξαηηέξσ Έξεπλα 

 

Η αμηνιφγεζε ζεσξείηαη ζεκαληηθφ θαη απνηειεζκαηηθφ εξγαιείν γηα απηνχο 

πνπ δηαρεηξίδνληαη ηνλ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαη ηνπο ζρεδηαζηέο 

πνιηηηθήο, κε ην νπνίν κπνξεί λα αλαιπζεί θαη λα βειηησζεί ε πνηφηεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο. Γεληθφηεξα, φια ηα βήκαηα ηεο 

δηαδηθαζίαο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα αμηνινγνχληαη κε βάζε 

ζπγθεθξηκέλεο κεζφδνπο θαη δείθηεο πνπ ζα αλαπηπρζνχλ γηα ην 

βξαρππξφζεζκν θαη καθξνπξφζεζκν έιεγρν ηε πγείαο. Έπεηηα,  κε βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο, νη ππεχζπλνη γηα ηελ πγεία ζα πξέπεη λα 

νδεγνχληαη ζηε ιήςε ησλ θαηάιιεισλ απνθάζεσλ πνπ ζα  αθνξνχλ ηνλ 

πνιηηηθφ ζρεδηαζκφ ηνπ ηνκέα ηεο πγείαο, βειηησηηθέο δηνξζψζεηο, 

αλαζεσξήζεηο θαη δηαθνξνπνηήζεηο ζε δηνηθεηηθφ ή ζε πγεηνλνκηθφ επίπεδν. Ο 

ζθνπφο κηα αμηνιφγεζεο δελ ζα πξέπεη λα είλαη ε εμέηαζε κεκνλσκέλσλ 

πηπρψλ ηεο ιεηηνπξγίαο κηαο λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο αιιά ε εμέηαζε φισλ 

ησλ πηπρψλ, κε απμαλφκελε εζηίαζε ζηελ πνηφηεηα ηεο πγείαο. 

Η παξνχζα έξεπλα ήηαλ πεξηπησζηαθή γηα έλα κφλν λνζνθνκείν θαη ζπλεπψο 

ηα επξήκαηα ηεο δελ κπνξνχλ αλαγθαζηηθά λα γεληθεπηνχλ ζε φια ηα 

λνζνθνκεία ηεο ρψξαο. Χζηφζν, αλ ιάβνπκε ππφςε καο ην γεγνλφο φηη ην 

ειιεληθφ ζχζηεκα πγείαο ελ κέξεη είλαη ζπγθεληξσηηθφ θαη θαηά ζπλέπεηα δε 

ππάξρνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ λνζνθνκείσλ σο πξνο ηελ 

πνηφηεηα ησλ δσκαηίσλ, ησλ θξεβαηηψλ, ηεο εμππεξέηεζεο απφ ηνπο 

δηνηθεηηθνχο ππαιιήινπο, ηελ λνζειεία θ.η.ι.. 

Δπηπιένλ ζε κηα κειινληηθή έξεπλα θαη κε ηε ρξήζε ίζσο κεγαιχηεξνπ 

δείγκαηνο γηα πην αμηφπηζηα απνηειέζκαηα ζα ήηαλ δπλαηφ λα ζπγθξίλνπκε 

απαληήζεηο – απφςεηο ησλ πνιηηψλ γηα πνιιά απφ ηα ζεκεία πνπ 

αλαπηπρηήθαλ πξνεγνπκέλσο φπσο π.ρ. πνηα ζεσξνχλ νη πνιίηεο σο 

πεξηζζφηεξν ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο. 
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Άιισζηε, ζχκθσλα κε ηελ ζεσξία ησλ ζπζηεκάησλ θάζε λνζνθνκείν ,είλαη 

κέξνο ελφο ζπζηήκαηνο, ζηε πξνθεηκέλε πεξίπησζε ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο 

θαη επεξεάδεηαη άκεζα απφ απηφ αιιά θαη απφ ην επξχηεξν θνηλσληθφ 

πεξηβάιινλ . Καηά ηελ επηθνηλσλία ηνπ κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ην 

λνζνθνκείν δέρεηαη επηξξνέο (αζζελείο, ζπλνδνί, εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα 

θ.α.), ηηο επεμεξγάδεηαη θαη ηηο κεηαζρεκαηίδεη ζε πξντφλ ή ππεξεζία. 

΢εκαληηθφ ξφιν δηαδξακαηίδεη ε αλαηξνθνδφηεζε , κηα θπθιηθή δηαδηθαζία 

ξνήο πιεξνθνξηψλ απφ ην ζχζηεκα πξνο ην πεξηβάιινλ θαη αληίζηξνθα. 

΢πλεπψο, ηδηαίηεξε ζεκαζία ζα έρεη ε ζπκκεηνρή θαη ησλ ππφινηπσλ 

ζπκκεηερφλησλ (δηνηθεηή, γηαηξψλ, λνζειεπηψλ, ηνπηθψλ θνξέσλ, ηνπηθψλ 

θπβεξλεηηθψλ αξρψλ) ζηε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ηεο λνζνθνκεηαθήο 

κνλάδαο, κε ηελ δηαλνκή θαη ζε απηνχο, θαηάιιεια δηακνξθσκέλσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ πξνθεηκέλνπ λα ιεθζεί ππφςε ε γλψκε ηνπο αιιά θαη λα 

δηεξεπλεζεί ε δηάζεζε ηνπο γηα ζπκκεηνρή ζηε δηαδηθαζία βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηεο λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο.  

Ιδηαίηεξε ζεκαζία ζα είρε επίζεο λα πξαγκαηνπνηεζνχλ πεξαηηέξσ έιεγρνη 

πνπ λα ζπζρεηίδνπλ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία  κε ηηο απαληήζεη ησλ πνιηηψλ. 

Γηα παξάδεηγκα, θξίζηκα ζπκπεξάζκαηα ζα κπνξνχζαλ λα πξνθχςνπλ γηα 

ηελ πνηφηεηα ηνπ έξγνπ ησλ δηνηθεηηθψλ ππαιιήισλ  ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

λνζνθνκεηαθή κνλάδα κε ηελ εμέηαζε ησλ ζεκάησλ φπσο: πνηα δηάζηαζε έρεη 

κεγαιχηεξε ζεκαζία γηα έλα πνιίηε πνπ αλήθεη ζηε θαηψηαηε κνξθσηηθή 

θιίκαθα, πνην ραξαθηεξηζηηθφ βαζκνιφγεζε κε πςειφηεξν βαζκφ έλα πνιίηεο 

πνπ είλαη κηθξήο ειηθίαο θαη δελ ρξεηάζηεθε λα επηζθεθζεί λνζνθνκείν θαη πνπ 

παξνπζηάζηεθε ην κεγαιχηεξν ράζκα ζηηο απαληήζεηο ελφο πνιίηε πνπ είλαη 

νηθνλνκηθφο κεηαλάζηεο. 

΢ε θάζε πεξίπησζε θαζίζηαηαη εκθαλέο πσο ε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ κέζσ 

κηα ηέηνηαο έξεπλαο- έζησ θαη ζηα ζηελά πιαίζηα κηαο πεξηπησζηνινγηθήο 

αλάιπζεο- κπνξεί λα ζπληειέζεη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

πνηφηεηαο πνπ εκθαλίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ  αιιά θαη εθείλσλ πνπ 

ππνιείπνληαη ησλ πξνζδνθηψλ θαη ζα πξέπεη λα βειηησζνχλ. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν ζα γίλεη πην εχθνιν λα αλαπηπρζνχλ θαη λα εθαξκνζηνχλ νη 

θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο θαη δξάζεηο πνπ ζα βειηηψζνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο θαη ζα ζπληεινχλ ζεκαληηθά 

ζηελ παξνρή αθφκα πην πνηνηηθνχ πγεηνλνκηθνχ έξγνπ.  
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6.3 Πεξηνξηζκνί ηεο Έξεπλαο 

 

Ο ηξφπνο πνπ ην θάζε πγεηνλνκηθφ ζχζηεκα είλαη νξγαλσκέλν θαη δηνηθείηαη, 

παίδεη νπζηαζηηθφ ξφιν ζηνλ ηξφπν δηνίθεζεο. Αλ ν ηξφπνο νξγάλσζεο θαη 

δηνίθεζεο αθήλεη αξθεηά πεξηζψξηα πξσηνβνπιηψλ θαη απηνλνκίαο ζηνπο 

νξγαληζκνχο θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ην απνηεινχλ, απηφ ζα έρεη άκεζε 

ζπλέπεηα  ζηνλ ηξφπν θαη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηνίθεζεο ηνπο. ΢ηελ 

πεξίπησζε απηή νη δηνηθεηέο ησλ λνζνθνκεηαθψλ κνλάδσλ είλαη πξαγκαηηθνί 

κάλαηδεξ κε νπζηαζηηθέο δπλαηφηεηεο δηνίθεζεο θαη ιήςεο απνθάζεσλ. Αλ 

πάιη δελ ππάξρνπλ ηέηνηα πεξηζψξηα, ε δηνίθεζε ησλ νξγαληζκψλ κπνξεί λα 

πάξεη έλαλ απιφ δηαρεηξηζηηθφ ραξαθηήξα. ΢ε έλα ηέηνην ζπγθεληξσηηθφ 

ζχζηεκα κηα θεληξηθή ππεξεζία ( ην ππνπξγείν) απνθαζίδεη γηα ηελ ιεηηνπξγία 

ηνπ κε απνηέιεζκα νη ελδηάκεζεο εμνπζίεο λα εθηεινχλ απιψο, ρσξίο λα 

παίξλνπλ επζχλεο. Η φπνηα πξνζπάζεηα ηεο δηνίθεζεο ησλ νξγαληζκψλ 

πγείαο ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε ηεο ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θαη ηα πεξηζψξηα πνπ απηφ αθήλεη γηα 

πξαγκαηηθή δηνίθεζε ησλ επηκέξνπο κνλάδσλ κνπ ην απνηεινχλ.  

Οη φξνη ζπγθέληξσζε θαη απνθέληξσζε αλαθέξνληαη ζηελ αξρή ηεο 

θαηαλνκήο ηεο εμνπζίαο θαη επζχλεο ζηα δηάθνξα κέξε ηεο νξγάλσζεο θαη 

δελ πεξηγξάθνπλ ζέζεηο εξγαζίαο (΢αΐηεο, ζ. 27). Έηζη: «΢χκθσλα κε ην 

ζπγθεληξσηηθφ ζχζηεκα, ε ιεηηνπξγία φισλ ησλ θξαηηθψλ ππεξεζηψλ 

εμαζθαιίδεηαη απφ ηελ θεληξηθή εμνπζία. Δηδηθφηεξα, ηα θεληξηθά δηνηθεηηθά 

φξγαλα ρεηξίδνληαη φια ηα ζέκαηα ηεο δηνίθεζεο είηε απηά αθνξνχλ ην θέληξν 

είηε ηελ πεξηθέξεηα.   

Γειαδή, ε θεληξηθή δηνίθεζε δηαζέηεη ηελ απνθαζηζηηθή αξκνδηφηεηα γηα θάζε 

είδνο δηνηθεηηθψλ ππνζέζεσλ». (΢αΐηεο, ζ. 27). Σα ραξαθηεξηζηηθά ελφο 

ζπγθεληξσηηθνχ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο είλαη: 

 

 Η δεκηνπξγία ηζρπξήο δχλακεο επηβνιήο ηνπ θξάηνπο. 

 Η ελφηεηα ηεο δηνίθεζεο θαη ε νκνηνκνξθία ζηελ εθηέιεζε θάζε έξγνπ. 

 Η ηεξαξρία ηεο εμνπζίαο θαη ν ζαθήο θαηακεξηζκφο εξγαζίαο. 

 Η αμηνιφγεζε πνπ εμαζθαιίδεη νκνηνγέλεηα ζηα ζηειέρε. 
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Μεηνλεθηήκαηα ηνπ ζπγθεληξσηηθνχ ζπζηήκαηνο είλαη φηη ε δηνίθεζε γίλεηαη 

άθακπηε θαη πνιχπινθε, νη πνιίηεο ηαιαηπσξνχληαη κεηαθηλνχκελνη πξνο ην 

θέληξν γηα λα ιχζνπλ ηα πξνβιήκαηα ηνπο θαη φηη ηα θεληξηθά φξγαλα 

απνθαζίδνπλ γηα ηνπηθά ζέκαηα πνπ δελ γλσξίδνπλ, ζηεξψληαο έηζη απφ ηελ 

πεξηθέξεη ην δηθαίσκα δηαρείξηζεο ηνπηθψλ πξνβιεκάησλ. 

«΢χκθσλα κε ην απνθεληξσηηθφ ζχζηεκα, έλα κέξνο ηεο απνθαζηζηηθήο 

εμνπζίαο ηεο θεληξηθήο δηνίθεζεο κεηαβηβάδεηαη ζηα πεξηθεξεηαθά θξαηηθά 

φξγαλα, π.ρ. ζην λνκάξρε ή ζηνλ πεξηθεξεηάξρε» (΢αΐηεο, ζ. 28). Σα 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο απνθεληξσηηθνχ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο είλαη: 

 Η απαιιαγή ηεο θεληξηθήο δηνίθεζεο απφ ππνρξεψζεηο ηνπηθνχ 

ελδηαθέξνληνο θαη ε πξνψζεζε ηεο πεξηθέξεηο. 

 Η επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ησλ πνιηηψλ ζε ιηγφηεξν ρξφλν θαη ζε 

κηθξφηεξν θφζηνο. 

 Η ηφλσζε ηνπ αηζζήκαηνο επζχλεο ηλ πεξηθεξεηαθψλ νξγάλσλ ζε 

αχμεζε ηνπ ελδηαθέξνληνο ηνπο γηα ηελ πξαγκαηνπνηνχκελε εξγαζία. 

Μεηνλεθηήκαηα απνηεινχλ: 

 Η θαηάρξεζε εμνπζία απφ ηηο ηνπηθέο αξρέο 

 Η αδπλακία ιχζεο πξνβιεκάησλ ιφγσ έιιεηςεο γλψζεσλ  

 Ο θίλδπλνο γηα αλνκνηνκνξθία δηνηθεηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ ζπλεπάγεηαη 

άληζε κεηαρείξηζε ησλ πνιηηψλ. 

Έλα ζχζηεκα πγείαο πνπ αθνινπζεί πνιηηηθή απνθέληξσζεο εμνπζίαο 

ελζαξξχλεη ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ησλ λνζνθνκεηαθψλ κνλάδσλ λα ιάβνπλ 

ζεκαληηθέο απνθάζεηο. Αληίζεηα, φηαλ ε εμνπζία πεξηνξίδεηαη ζηελ θνξπθή 

ηεο ππξακίδαο, ε ιήςε ζεκαληηθψλ απνθάζεσλ πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηελ 

εγεζία ηνπ αξκφδηνπ ππνπξγείνπ. 
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6.4 Τπνδείμεηο γηα Γηνηθεηηθή Δθαξκνγή 

 

Η λνζνθνκεηαθή κνλάδα θαιείηαη ζηαδηαθά λα κεηαζρεκαηηζηεί ζε έλα 

ζεκαληηθφ θνξέα δηακφξθσζεο θαη άζθεζεο πγεηνλνκηθήο πνιηηηθήο. ΢ην 

πιαίζην απηφ ε απνθέληξσζε δελ κπνξεί λα πεξηνξηζηεί ζε δηνηθεηηθή 

αλαδηάξζξσζε αιιά ζα ρξεηαζηεί λα ζπκπεξηιάβεη νπζηαζηηθέο αξκνδηφηεηεο 

θαη επζχλεο πνπ λα εμαζθαιίδνπλ ηελ πνηνηηθή αλαβάζκηζε ηεο 

λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο. Απηφ ζεκαίλεη φηη απαηηείηαη πεξηζψξην ζρεηηθήο 

απηνλνκίαο κε ελαιιαθηηθέο εκπεηξίεο, κεζφδνπο θαη πεξηερφκελα πνπ λα 

αληαπνθξίλνληαη  ζηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ θαη θαη΄ επέθηαζε  θαη ησλ 

ππνινίπσλ ζπκκεηερφλησλ. ΢πγθεθξηκέλα, ζεκαληηθή ζα ήηαλ γηα 

παξάδεηγκα ε ππνζηήξημε θαη ππνθίλεζε απφ ηελ πιεπξά ηεο λνζνθνκεηαθήο 

κνλάδαο ηεο ζπλερνχο επηκφξθσζεο ησλ γηαηξψλ φρη κφλν πάλσ ζην 

γλσζηηθφ ηνπο αληηθείκελν, αιιά θαη ζε κεζφδνπο αληηκεηψπηζεο ησλ 

αζζελψλ ή ηελ δηαρείξηζε θξίζεσλ. Ιδηαίηεξα ζεκαληηθή θξίλεηαη θαη ε 

ζπκκεηνρή ηνπο ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ πνπ αθνξνχλ ηελ 

λνζνθνκεηαθή κνλάδα. Δπηπιένλ απαηηείηαη κηα γεληθφηεξε πξνζαξκνγή ηνπ 

νξγαληζκνχ πγείαο  ζε λέεο κεζφδνπο ζεξαπείαο, ζε λέεο ηερλνινγίεο, λέα 

γλσζηηθά αληηθείκελα. Όια απηά απνηεινχλ ζνβαξφηαηνπο παξάγνληεο πνπ 

πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ηελ 

λνζνθνκεηαθή κνλάδα θαη δηακνξθψλνπλ ηη αληηιήςεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ζηελ δηαδηθαζία παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο. 

Απηή ε αλαζπγθξφηεζε απνηειεί κηα πξφθιεζε γηα ηελ λνζνθνκεηαθή κνλάδα 

πνπ θαιείηαη λα δψζεη λέν λφεκα ζηνλ φξν απηφ, αλαιακβάλνληαο 

πξσηνβνπιίεο θαη επζχλεο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ ηδηαίηεξσλ πξνθιήζεσλ 

θαη αλαγθψλ ηεο κηθξνθνηλσλίαο ζηελ νπνία βξίζθεηαη. Κάησ απφ απηέο ηηο 

ζπλζήθεο, ε λνζνθνκεηαθή κνλάδα πξνβάιιεηαη σο ην θχηηαξν ηνπ 

ζπζηήκαηνο πγείαο πνπ πξνζθέξεηαη ηφζν γηα ηελ θξηηηθή ππνδνρή ηεο 

πγεηνλνκηθήο πνιηηηθήο πνπ δηακνξθψλεηαη θεληξηθά, φζν θαη γηα ηελ 

δηακφξθσζε εζσηεξηθήο πγεηνλνκηθήο πνιηηηθήο ηεο κνλάδαο  γηα ην 

λνζνθνκείν θαη ηελ θνηλσλία. 

Γηα λα πξαγκαηνπνηεζνχλ απηά ρξεηάδεηαη πνιχ δνπιεηά θαη γηα λα αιιάμνπλ 

νη δνκέο ηεο λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο, αιιά θαη λα αιιάμεη απηφ πνπ έρεη 



 

 
 

132 Βειηίσζε παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία. Πεξίπησζε «Άγηνο Παχινο» 

δηακνξθσζεί έσο ζήκεξα. Ίζσο ρξεηαζηεί ν ζηφρνο ησλ αιιαγψλ θαη ησλ 

κεηαξξπζκίζεσλ λα είλαη ε λνζνθνκεηαθή κνλάδα ζην ζχλνιν ηεο θαη φρη νη 

πνιίηεο.  

΢πκπεξαζκαηηθά, ζα ιέγακε φηη πξέπεη, γηα κηα απνηειεζκαηηθή νξγάλσζε 

ηεο πγείαο, πνπ λα ζηνρεχεη ζηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ, λα θαζνξηζηεί ε ζηξαηεγηθή ελεξγεηηθήο ζπκκεηνρήο ζηελ 

βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγηάο ησλ λνζνθνκείσλ κέζα ζε κηα δεδνκέλε θνηλσλία 

πξνο φθεινο απηήο ηεο θνηλσλίαο. Η απφθαζε γηα ηελ κνξθή ηεο ζπκκεηνρήο 

είλαη θαζαξά πνιηηηθή θαη εμαξηάηαη απφ ηνλ βαζκφ δεκνθξαηηθήο ειεπζεξίαο 

θαη ηελ ηαπηφηεηα ηεο θεληξηθήο εμνπζίαο. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 
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Παξαθάησ παξαηίζεηαη ην εξσηεκαηνιφγην πνπ δηαλεκήζεθε ζηνπο 

εξσηεζέληεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ΑΛΕΞΑΝΔΡΕΙΟ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙΔΕΤΣΙΚΟ ΙΔΡΤΜΑ 

΢ΧΟΛΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΟΙΚΟΝΟΜΙΑ΢ 

ΣΜΗΜΑ ΕΜΠΟΡΙΑ΢ ΔΙΑΦΗΜΙ΢Η΢ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΕΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

« Βελτίωςη παροχήσ υπηρεςιών υγείασ ςτα δημόςια νοςοκομεία. Περίπτωςη  

Γ.Ν.Θ.  Άγιοσ Παφλοσ.» 

 

 

 

 

 

 

 

Με αυτό το ερωτθματολόγιο ςκοπόσ μασ είναι να μετριςουμε  κατά πόςο κοινό είναι 

ευχαριςτθμζνο με τισ προςφερόμενεσ παροχζσ ςτα νοςοκομεία και κατά τθ γνϊμθ τουσ ποίοι 

τομείσ χριηουν βελτίωςθσ, αλλαγισ ι και αντικατάςταςθσ. 

 

Το πρϊτο μζροσ του ερωτθματολογίου βαςίςτθκε πάνω  ςτο μοντζλο SERVQUAL αι ςτα 5 χάςματα. 

Το μοντζλο SERVQUAL ςτθρίηεται ςτθ κεωρία τθσ διάψευςθσ των προςδοκιϊν, ςφμφωνα με το 

οποίο ο αςκενισ, βάςει των προςωπικϊν τουσ αναγκϊν, τθσ προθγοφμενθσ εμπειρίασ τουσ με 

δθμόςια νοςοκομεία, αλλά και τθσ επικοινωνίασ με άλλουσ αςκενείσ, δθμιουργεί ςυγκεκριμζνεσ 

προςδοκίεσ αναφορικά με τισ υπθρεςίεσ που τα δθμόςια νοςοκομεία είναι ςε κζςθ να 

προςφζρουν. 

Το δεφτερο μζροσ αποτελείται από δφο πίνακεσ. Ο πρϊτοσ πίνακασ αφορά τθ ςφγκριςθ ανάμεςα 

ςτισ ιδιωτικζσ κλινικζσ και ςτα δθμόςια νοςοκομεία. Ο δεφτεροσ πίνακασ αφορά ςτθν οικονομικι 

κρίςθ και τισ μεταβολζσ των βαςικϊν μεταβλθτϊν του μοντζλου ποιότθτασ πριν και μετά τθ κρίςθ. 



 

 

 
ΠΡΟ΢ΔΟΚΙΕ΢ 

Σε αυτό το μζροσ τθσ ζρευνασ κα αςχολθκοφμε με τθν 
γνϊμθ ςασ για τα Δθμόςια Νοςοκομεία. Παρακαλοφμε 
να δείχνουν το βακμό ςτον οποίο πιςτεφετε ότι τα 
Δθμόςια Νοςοκομεία  κα πρζπει να κατζχουν τα 
ακόλουκα χαρακτθριςτικά. Αυτό που μασ  ενδιαφζρει 
εδϊ είναι ζνασ αρικμόσ που να δείχνει όςο καλφτερα 
τισ προςδοκίεσ ςασ  για τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ των 
Δθμόςιων Νοςοκομείων. 
 
 
Θα πρζπει να κατατάξετε κάθε πρόταςη ωσ εξήσ : 
 
1=΢υμφωνώ πάρα πολφ 
2= ΢υμφωνώ 
3=Οφτε ςυμφωνώ/ οφτε διαφωνώ 
4= Διαφωνώ 
5= Διαφωνώ πάρα πολφ 
 
 

ΦΤ΢ΙΚΑ ΢ΣΟΙΧΕΙΑ 

 1. Η εξυπθρζτθςθ ςτα δθμόςια νοςοκομεία γίνεται με 

ςφγχρονο και μοντζρνο εξοπλιςμό.                 _____ 

2. Τα δθμόςια νοςοκομεία είναι ςε ςθμείο εφκολα  

προςβάςιμο .                     _____ 

3. Οι εγκαταςτάςεισ ςτα δθμόςια νοςοκομεία ςασ 

εξυπθρετοφν κατά τθν διαμονι ι αναμονι ςασ 

         _____ 

4. Στα δθμόςια νοςοκομεία υπάρχουν ειδικζσ 

καταςκευζσ για άτομα με ειδικζσ ανάγκεσ.    _____ 

5. Η εμφάνιςθ του ιατρικοφ προςωπικοφ ςτα δθμόςια 

νοςοκομεία είναι προςεγμζνθ και κατάλλθλθ.    _____ 

6. Το νοςθλευτικό προςωπικό ςτα δθμόςια νοςοκομεία 

ζχει προςεγμζνθ εμφάνιςθ και τθρεί τον  κϊδικα 

υγιεινισ         _____ 

7. Το διοικθτικό  προςωπικό ςτα δθμόςια νοςοκομεία 

ζχει προςεγμζνθ και κατάλλθλθ εμφάνιςθ    _____ 

8. Τα δθμόςια νοςοκομεία παρζχουν τον αναγκαίο 

χϊρο για  τθν διαμονι των ςυνοδϊν                  _____ 

9. Η ποιότθτα του φαγθτοφ που ςερβίρεται ςτα 

δθμόςια νοςοκομεία είναι καλι                  _____ 

 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢                     _____ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ΑΝΣΙΛΗΨΕΙ΢ 

Οι ακόλουκεσ δθλϊςεισ ςχετίηονται  με τισ 
ςυναιςκιματα  για ζνα ςυγκεκριμζνο νοςοκομείο, ςτθν 
προκειμζνθ περίπτωςθ, μελετάμε το Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ 
Παφλοσ». Παρακαλοφμε να δείχνουν τον βακμό ςτον 
οποίο πιςτεφετε  ότι αυτό το νοςοκομείο «Άγιοσ 
Παφλοσ», ζχει τα χαρακτθριςτικά που αναφζρονται 
ςτισ παρακάτω προτάςεισ. Υπάρχει μια κλίμακα από το 
1 μζχρι το 7 που δείχνει τισ αντιλιψεισ ςχετικά με το 
νοςοκομείο «Άγιοσ Παφλοσ». 
 
Θα πρζπει να κατατάξετε κάθε πρόταςη ωσ εξήσ : 
 
1=΢υμφωνώ πάρα πολφ 
2= ΢υμφωνώ 
3=Οφτε ςυμφωνώ/ οφτε διαφωνώ 
4= Διαφωνώ 
5= Διαφωνώ πάρα πολφ 
 
 
ΦΤ΢ΙΚΑ ΢ΣΟΙΧΕΙΑ 

1.Η εξυπθρζτθςθ ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» γίνεται με 

ςφγχρονο και μοντζρνο εξοπλιςμό.     _____ 

2. Το Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» είναι ςε εφκολα 

προςβάςιμο ςθμείο.       _____ 

3. Οι εγκαταςτάςεισ ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» ςασ 

εξυπθρετοφν κατά τθν διαμονι ι αναμονι ςασ    _____ 

 

4. Στο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» υπάρχουν ειδικζσ 

καταςκευζσ για άτομα με ειδικζσ ανάγκεσ.    _____ 

5. Η εμφάνιςθ του ιατρικοφ προςωπικοφ ςτο Γ.Ν.Θ. 

«Άγιοσ Παφλοσ» είναι προςεγμζνθ και κατάλλθλθ_____ 

6. Το νοςθλευτικό προςωπικό ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ 

Παφλοσ» ζχει προςεγμζνθ εμφάνιςθ και τθρεί τον 

κϊδικα υγιεινισ           _____ 

7. Το διοικθτικό προςωπικό ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» 

ζχει προςεγμζνθ και κατάλλθλθ εμφάνιςθ    _____ 

8. Το Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» παρζχει τον αναγκαίο 

χϊρο για τθν διαμονι των ςυνοδϊν     _____ 

9. Η ποιότθτα του φαγθτοφ που ςερβίρεται ςτο Γ.Ν.Θ. 

«Άγιοσ Παφλοσ» είναι καλι      _____ 

 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ 

10. Στα δθμόςια νοςοκομεία οι γιατροί τθροφν τθ ςειρά 

προτεραιότθτασ και εξυπθρετοφν τα προκακοριςμζνα 

ραντεβοφ χωρίσ κακυςτεριςεισ      _____ 

 

11. Στα ζκτακτα περιςτατικά ι ςτα εφθμερεφοντα 

νοςοκομεία οι πρϊτεσ διαγνϊςεισ των γιατρϊν είναι 

πάντα ςωςτζσ        _____ 

12. Σε τυχόν λάκθ τα δθμόςια νοςοκομεία 

αναγνωρίηουν τα λάκθ τουσ      _____ 

13. Το ιατρικό προςωπικό των δθμοςίων  νοςοκομείων 

απαρτίηεται από άτομα που εμπνζουν αξιοπιςτία και 

ςιγουριά  για τθν φροντίδα  των αςκενϊν      _____ 

14. Οι νοςθλευτζσ είναι άτομα που ςασ κάνουν να τουσ 

εμπιςτευτείτε για τθν δικι ςασ φροντίδα των ι 

ςυγγενϊν ςασ          _____ 

15. Οι διοικθτικοί υπάλλθλοι ςτα δθμόςια  

νοςοκομεία είναι αξιόπιςτα άτομα και γριγορα ςτθν 

δουλεία τουσ                     _____ 

 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 

 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η 

16. Στα Δθμόςια νοςοκομεία θ ανταπόκριςθ των 

γιατρϊν ςτα επείγοντα περιςτατικά είναι άμεςθ   _____ 

17. Η εξυπθρζτθςθ ςτα δθμόςια  νοςοκομεία από το 

διοικθτικό προςωπικό είναι γριγορθ, άμεςθ και 

αποτελεςματικι       _____ 

18. Η ποιότθτα των υπθρεςιϊν που προςφζρονται ςτα 

δθμόςια νοςοκομεία είναι αντάξια των απαιτιςεων 

ςασ         _____ 

19. Το νοςθλευτικό προςωπικό ςτα δθμόςια 

νοςοκομεία ανταποκρίνεται άμεςα ςτισ ανάγκεσ των 

αςκενϊν χωρίσ κακυςτεριςεισ      _____ 

20. Η εξυπθρζτθςθ ατόμων με ειδικζσ ανάγκεσ ςτα 

δθμόςια νοςοκομεία γίνεται χωρίσ προβλιματα και 

ταχφτατα        _____ 

21. Ο αρικμόσ του ιατρικοφ προςωπικοφ ςτα δθμόςια 

νοςοκομεία  είναι επαρκισ      _____ 

22. Οι ςυνοδοί ζχουν καλι αντιμετϊπιςθ από το 

προςωπικό του νοςοκομείου      _____ 

23. Η διατροφι που ακολουκοφν οι αςκενείσ είναι 

ςωςτι και κατάλλθλθ       _____ 

24. Τα δθμόςια  νοςοκομεία φροντίηουν για τθν 

διατροφι των ςυνόδων, ςυμπεριλαμβάνοντασ ςτουσ 

ςτα γεφματα        _____ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 

 

ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ 

10. Στο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» οι γιατροί τθροφν τθ 

ςειρά προτεραιότθτασ και εξυπθρετοφν τα 

προκακοριςμζνα ραντεβοφ χωρίσ κακυςτεριςεισ

           _____ 

11. Στα ζκτακτα περιςτατικά ι ςτισ εφθμερίεσ 

οι πρϊτεσ διαγνϊςεισ των γιατρϊν  

είναι πάντα ςωςτζσ              _____ 

12. Σε τυχόν λάκθ το Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» 

αναγνωρίηει τα λάκθ του       _____  

13. Το ιατρικό προςωπικό ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» 

απαρτίηεται από άτομα που εμπνζουν αξιοπιςτία και 

ςιγουριά για τθν φροντίδα των αςκενϊν    _____ 

14. Οι νοςθλευτζσ ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» είναι 

άτομα που ςασ κάνουν να τουσ εμπιςτευτείτε για τθν 

δικι ςασ φροντίδα των ι ςυγγενϊν ςασ     _____ 

15. Οι διοικθτικοί υπάλλθλοι ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ 

Παφλοσ» είναι αξιόπιςτα άτομα και γριγορα ςτθ 

δουλεία τουσ         _____ 

 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 

 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η 

16. Στο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» θ ανταπόκριςθ των 

γιατρϊν ςτα επείγοντα περιςτατικά είναι άμεςθ   _____ 

17. Η εξυπθρζτθςθ ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» από το 

διοικθτικό προςωπικό είναι γριγορθ, άμεςθ και 

αποτελεςματικι       _____ 

18. Η ποιότθτα των υπθρεςιϊν που προςφζρονται ςτο 

Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» είναι αντάξια των απαιτιςεων 

ςασ         _____ 

19. Το νοςθλευτικό προςωπικό ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ 

Παφλοσ» ανταποκρίνεται άμεςα ςτισ ανάγκεσ των 

αςκενϊν χωρίσ κακυςτεριςεισ      _____ 

20. Η εξυπθρζτθςθ ατόμων με ειδικζσ ανάγκεσ ςτο 

Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» γίνεται ταχφτατα και χωρίσ 

προβλιματα        _____ 

21. Ο αρικμόσ του ιατρικοφ προςωπικοφ ςτο Γ.Ν.Θ. 

«Άγιοσ Παφλοσ» είναι επαρκισ      _____ 

22. Οι ςυνοδοί ζχουν καλι αντιμετϊπιςθ από το 

προςωπικό του Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ»     _____ 

23. Η διατροφι που ακολουκοφν οι αςκενείσ ςτο Γ.Ν.Θ. 

«Άγιοσ Παφλοσ» είναι κατάλλθλθ      _____ 

24. Το Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» φροντίηει για τθν 

διατροφι των ςυνοδϊν, ςυμπεριλαμβάνοντασ τουσ ςτα 

γεφματα        _____ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢                  _____ 

 

 



 

 

ΑΙ΢ΘΗΜΑ ΒΕΒΑΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ Α΢ΦΑΛΕΙΑ΢ 

25. Το ιατρικό προςωπικό των δθμοςίων νοςοκομείων 

είναι εφοδιαςμζνο με τα κατάλλθλα προςόντα  

και ζτοιμο να προςφζρει τισ υπθρεςίεσ του ςτουσ 

αςκενείσ        _____ 

26. Το διοικθτικό προςωπικό ςτα δθμόςια νοςοκομεία 

ζχει τθν γνϊςθ και μπορεί να λφςει 

 τθν όποια απορία  ςχετικά με διαδικαςτικά κζματα 

νοςοκομείου         _____ 

27. Το νοςθλευτικό προςωπικό ςτα δθμόςια 

νοςοκομεία είναι άριςτα καταρτιςμζνο και ζχεισ 

πολλζσ γνϊςεισ        _____ 

28. Τα δθμόςια νοςοκομεία τθροφν πλιρωσ τισ 

προχποκζςεισ υγιεινισ       _____ 

29. Κατά τθν παραμονι ςασ ςε δθμόςιο νοςοκομείο θ 

περιουςία ςασ και θ ςωματικι ςασ ακεραιότθτα είναι 

απόλυτα αςφαλισ       _____ 

 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 

 

 

΢ΤΜΠΑΘΕΙΑ 

30. Οι γιατροί ςτα δθμόςια νοςοκομεία δείχνουν 

προςωπικό ενδιαφζρον για τουσ αςκενείσ    _____ 

31. Η ςυμπεριφορά  του νοςθλευτικοφ προςωπικοφ 

ςτα δθμόςια νοςοκομεία είναι πολφ ευγενικι προσ 

τουσ αςκενείσ και είναι πρόκυμοι να βοθκιςουν και να 

εξυπθρετιςουν τουσ αςκενισ      _____ 

 32. Η αντιμετϊπιςθ των ατόμων με ειδικζσ ανάγκεσ 

είναι καλι.         _____ 

   

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΑΙ΢ΘΗΜΑ ΒΕΒΑΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ Α΢ΦΑΛΕΙΑ΢ 

25. Το ιατρικό προςωπικό ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» 

είναι εφοδιαςμζνο με τα κατάλλθλα προςόντα  

και ζτοιμο να προςφζρει τισ υπθρεςίεσ του ςτουσ 

αςκενείσ        _____ 

26. Το διοικθτικό προςωπικό ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ 

Παφλοσ» ζχει τθν γνϊςθ και μπορεί να λφςει 

τθν όποια απορία ςχετικά με διαδικαςτικά κζματα 

νοςοκομεία           _____ 

27. Το νοςθλευτικό προςωπικό ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ 

Παφλοσ» είναι άριςτα καταρτιςμζνο και ζχεισ πολλζσ 

γνϊςεισ         _____ 

28.Το Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» τθρεί πλιρωσ τισ 

προχποκζςεισ υγιεινισ       _____ 

29. Κατά τθν παραμονι ςασ ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» 

θ περιουςία ςασ και θ ςωματικι ςασ ακεραιότθτα είναι 

απόλυτα αςφαλισ       _____ 

 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 

 

΢ΤΜΠΑΘΕΙΑ 

30. Οι γιατροί ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» δείχνουν 

προςωπικό ενδιαφζρον για τουσ αςκενείσ    _____ 

31. Η ςυμπεριφορά  του νοςθλευτικοφ προςωπικοφ 

ςτο Γ.Ν.Θ. «Άγιοσ Παφλοσ» είναι πολφ ευγενικι προσ 

τουσ αςκενείσ και είναι πρόκυμοι να βοθκιςουν και να 

εξυπθρετιςουν τουσ αςκενισ      _____ 

 32. Η αντιμετϊπιςθ των ατόμων με ειδικζσ ανάγκεσ 

είναι καλι.        _____ 

    

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢        _____ 

 



 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 1 :  

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢ ΦΤ΢ΙΚΩΝ ΢ΣΟΙΧΕΙΩΝ   _______ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢ ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ΢    _______ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢ ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η΢    _______ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢  ΑΙ΢ΘΗΜΑ ΒΕΒΑΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ Α΢ΦΑΛΕΙΑ΢ ________ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢  ΢ΤΜΠΑΘΕΙΑ΢    _______ 

 

΢ΤΝΟΛΟ      _______ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢      _______ 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 2: ΒΑΡΤΣΗΣΑ ΢ΠΟΤΔΑΙΟΣΗΣΑ΢ SERVQUAL 

Παρακάτω παρατίθενται 5  χαρακτηριςτικά που αφοροφν τα Δημόςια Νοςοκομεία και τισ υπηρεςίεσ που προςφζρουν.  

Θα θζλαμε να ξζρουμε πόςο ςημαντικό είναι το κάθε αςθενή.  Παρακαλώ κατανζμετε 100 πόντουσ ανάμεςα ςτισ 5 

προτάςεισ  ανάλογα με το πόςο ςημαντικό είναι για εςάσ. Βεβαιωθείτε ότι το ςφνολο είναι 100 πόντοι.  

Π1: Η εμφάνιςη και η φυςική κατάςταςη του ιατρικοφ, νοςηλευτικοφ       

και διοικητικοφ προςωπικοφ όςο και των εγκαταςτάςεων του νοςοκομείου    _______πόντοι 

Π2: Η ικανότητα του ιατρικοφ, νοςηλευτικοφ και διοικητικοφ προςωπικοφ του 

νοςοκομείου να εκτελζςει τισ λειτουργίεσ του  με αξιοπιςτία και ακρίβεια    _______πόντοι 

Π3: Η προθυμία του ιατρικοφ, νοςηλευτικοφ και διοικητικοφ προςωπικοφ του νοςοκομείου 

να  βοηθήςει τουσ αςθενείσ και να τουσ προςφζρει άμεςη εξυπηρζτηςη    _______πόντοι 

Π4: Η γνώςη και η ευγζνεια  του ιατρικοφ, νοςηλευτικοφ και διοικητικοφ προςωπικοφ 

και η ικανότητα τουσ να παρζχουν εμπιςτοςφνη και ςιγουριά      _______πόντοι 

Π5: Η προςοχή και η ιδιαίτερη φροντίδα που παρζχει το ιατρικό, νοςηλευτικό και διοικητικό 

προςωπικό ςε κάθε αςθενή ξεχωριςτά        _______πόντοι 

 

                                                     ΢ΤΝΟΛΟ 100  ΠΟΝΣΟΙ 

 

 

 

 



 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 3 : ΢ΣΑΘΜΙ΢ΜΕΝΕ΢ ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΕ΢ 

 

SERVQUAL  

ΔΙΑ΢ΣΑ΢Η 

΢ΚΟΡ ΑΠΟ 

ΠΙΝΑΚΑ 1 

 

    Χ 

ΒΑΡΤΣΗΣΑ  

΢ΠΟΤΔΑΙΟΣΗΣΑ΢  

SERVQUAL- 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 2 

 

΢ΣΑΘΜΙ΢ΜΕΝΕ΢ 

ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΕ΢ 

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢ 

ΦΤ΢ΙΚΩΝ ΢ΣΟΙΧΕΙΩΝ 
   

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢ 

ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ΢ 
   

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢ 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η΢  
   

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢   

ΑΙ΢ΘΗΜΑ  ΒΕΒΑΙΟΣΗΣΑ 

ΚΑΙ Α΢ΦΑΛΕΙΑ΢ 

   

ΜΕ΢Ο΢ ΟΡΟ΢ 

΢ΤΜΠΑΘΕΙΑ΢ 

 

   

΢ΤΝΟΛΟ :  
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