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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

 

Ζ παξνύζα έξεπλα ζθνπό είρε ηελ δηεξεύλεζε ησλ πξνζδνθηώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ 

αζζελώλ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηηο ππεξεζίεο παξνρήο πγείαο ηνπ ηδησηηθνύ  ηνκέα γηα λα 

εληνπηζηνύλ νη δηαθνξέο ηνπο. Με ηνλ εληνπηζκό ησλ δηαθνξώλ απηώλ, ε δηνίθεζε ελόο 

λνζνθνκείνπ κπνξεί λα πξνβεί ζε δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο γηα λα θαιύςεη ηα θελά πνπ πηζαλόλ λα 

ππάξρνπλ κεηαμύ πξνζδνθηώλ θαη αληηιήςεσλ ησλ αζζελώλ κε απώηεξν ζθνπό ηελ απόθηεζε 

πηζηώλ θαη αθνζησκέλσλ πειαηώλ.  

Ο εληνπηζκόο ησλ παξαπάλσ δηαθνξώλ θαζίζηαηαη δπλαηόο κε ηελ ρξήζε ελόο πξόηππνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ SERVQUAL  ην νπνίν ρξεζηκνπνηεί ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηόηεηαο  

(αληαπόθξηζε, απηόηεηα, αμηνπηζηία, αζθάιεηα θαη εκπάζεηα) γηα λα αμηνινγήζεη ηηο πξνζδνθίεο 

θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ, λα ηηο ζπγθξίλεη θαη λα βξεη ηα θελά πνπ πξνθύπηνπλ, κε κηα 

βαζκνινγία. Θεηηθή βαζκνινγία ζεκαίλεη όηη νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ ηθαλνπνηνύληαη ή 

ππεξβαίλνληαη ελώ αξλεηηθή βαζκνινγία, ην αληίζεην. 

Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζην δηαδίθηπν θαη ην εξσηεκαηνιόγην απάληεζαλ 122 ρξήζηεο 

ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

Βξέζεθε πσο νη πην ζεκαληηθνί παξάγνληεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πγείαο πνπ πξέπεη λα βειηηώζεη 

ην κάλαηδκελη  είλαη ε απηόηεηα, ε αμηνπηζηία θαη ε αληαπόθξηζε ελώ παξάγνληεο πνπ δελ 

επζύλνληαη ηόζν γηα ηελ δπζαξέζθεηα ησλ αζζελώλ από ην λνζνθνκείν είλαη ε αζθάιεηα θαη ε 

εκπάζεηα. Δπίζεο, ζηα επξήκαηα ηεο έξεπλαο αλήθεη θαη ην ζπκπέξαζκα όηη νη αζζελείο 

πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγήζνπλ έλα λνζνθνκείν δελ επεξεάδνληαη από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο 

πνπ είραλ ζε άιια λνζνθνκεία. Σέινο, βξέζεθε επίζεο πσο νη πξνζδνθίεο θαη νη αληηιήςεηο ησλ 

αζζελώλ νύηε ππεξβαίλνληαλ νύηε ήηαλ ιηγόηεξεο άξα ηαπηίδνληαλ, γεγνλόο πνπ έξρεηαη ζε 

αληίζεζε κε ηελ γεληθόηεξε ζεσξία, θαη πνπ δείρλεη πσο νη αζζελείο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο 

ππεξεζίεο ησλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείν θαζώο θαίλεηαη όηη έιαβαλ απηό πνπ πξνζδνθνύζαλ. 

 

 

Λέμεηο, θξάζεηο - θιεηδηά: ποιόηηηα ςπηπεζιών ςγείαρ, διαζηάζειρ ποιόηηηαρ, πποζδοκίερ αζθενών, 

ανηιλήψειρ αζθενών, ικανοποίηζη αζθενών 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research was to investigate the expectations and perceptions of patients using 

private sector health services in order to identify their differences. By identifying these 

differences, the administration of a hospital can take corrective actions to fill the gaps that may 

exist between patients' expectations and perceptions with the ultimate goal of acquiring loyal and 

dedicated clients.  

The finding of these differences can be achieved by using a standard SERVQUAL questionnaire 

which uses the five dimensions of quality (responsiveness, tangibles, reliability, security and 

empathy) to assess patients' expectations and perceptions, compare them and find the gaps that 

may exist, with a score. Positive rating means that patients’ expectations are met or exceeded, 

while negative scores, means the opposite.  

The survey was conducted online and the questionnaire was answered by 122 users of private 

hospitals. 

It has been found that the most important health service quality factors that management needs to 

improve are tangibles, reliability and responsiveness, while factors that are not so responsible for 

patients’ discontent with hospitals are security and empathy. The findings of the research also 

include the corollary that patients in order to evaluate a hospital are not affected by previous 

experiences from other hospitals.  

Finally, it was found that patients' expectations and perceptions were neither exceeded nor less, 

contradicting the general theory and showing that patients are satisfied with the services of private 

hospitals, as it seems they received what they expected. 

 

  

Keywords, key-phrases: health service quality, quality dimensions, patients’ expectation, 

patients’ perceptions, patients’ satisfaction  
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ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ 

΢ηε ζεκεξηλή πξαγκαηηθόηεηα, όπνπ ε αγνξά ειεύζεξνπ ζπλαγσληζκνύ αλαγθάδεη ηηο 

επηρεηξήζεηο λα ζθέθηνληαη νινέλα θαη πην επξεκαηηθνύο ηξόπνπο γηα λα πξνζειθύζνπλ ην 

ελδηαθέξνλ ησλ θαηαλαισηώλ, όινη νη νξγαληζκνί πνπ πξνζθέξνπλ πξντόληα θαη ππεξεζίεο 

νθείινπλ λα δηακνξθώλνπλ ην πξνθίι ηνπο θαη ηηο δξαζηεξηόηεηεο ηνπο κε ηέηνην ηξόπν ώζηε λα 

ηθαλνπνηνύληαη νη απαηηήζεηο θαη νη επηζπκίεο ησλ πειαηώλ ηνπο θαζώο θαη όινη νη εκπιεθόκελνη 

(Clarke and Richard, 1987), όπσο νη ζπλεξγάηεο, νη πξνκεζεπηέο, ε θνηλσλία, ην θξάηνο  θαη νη 

εξγαδόκελνη αθνύ σο επί ην πιείζηνλ ε εξγαζηαθή ηθαλνπνίεζε ζπκβάιιεη θαη ε ίδηα ζηελ 

αύμεζε ηεο βειηίσζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ παξαγόκελσλ ππεξεζηώλ θαη θαη’ επέθηαζε ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ (Labiris, 2008).  

Πην ζπγθεθξηκέλα, ζηνλ θιάδν ηεο πγείαο, ηα λνζνθνκεία, θα ηδησηηθά θαη δεκόζηα, πξέπεη λα 

αλαπηύζζνπλ θαη λα εθαξκόδνπλ ζρέδηα κάξθεηηλγθ γηα λα είλαη απνδνηηθνί, βηώζηκνη θαη ηειηθά 

επηθεξδείο νξγαληζκνί. Δληνύηνηο, ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ρώξν ηα πξάγκαηα δελ είλαη ηόζν απιά 

θαζώο ηα ιεηηνπξγηθά θόζηε είλαη ηεξάζηηα θαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδηαίηεξεο 

θαη πνιύπινθεο. Πάξαπηα, θαη νη ζπγθεθξηκέλνη νξγαληζκνί, όπσο όινη νη θνξείο, πξέπεη λα 

πηνζεηνύλ κηα πειαηνθεληξηθή θηινζνθία κε γλώκνλα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ (Αληεξηώηε 

θαη Αλησλίνπ, 2014). Καη ιέγνληαο πειαηνθεληξηθή, ελλννύκε όηη νη επαγγεικαηίεο πγείαο θαη 

ηδηαίηεξα νη γηαηξνί πξέπεη λα εξγάδνληαη πξνο ην ζπκθέξνλ ησλ αζζελώλ, λα ελδηαθέξνληαη γηα 

ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, λα ηνπο επηηξέπνπλ λα ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηηο ηαηξηθέο παξεκβάζεηο όπνπ 

απηό είλαη εθηθηό θαη ζπλνιηθά λα έρνπλ κηα πην πξνζσπηθή πξνζέγγηζε κε ηνπο αζζελείο 

(Moumtzoglou, 2007). 

Δπηπιένλ, ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία θαίλεηαη λα έρνπλ έλα πιενλέθηεκα, θαζώο νη πνιίηεο είλαη 

γεληθά δπζαξεζηεκέλνη κε ην δεκόζην ζύζηεκα πγείαο, θαη πνιινί από απηνύο ζηξέθνληαη ζηνλ 

ηδησηηθό ηνκέα γηα ηελ θξνληίδα ησλ αλαγθώλ ηνπο, ηελ ηηκή ησλ νπνίσλ δελ δηαπξαγκαηεύνληαη 

(Αληεξηώηε Π. θαη Αλησλίνπ Γ., 2014). Έηζη, νη ηδησηηθνί θνξείο πγείαο έρνπλ απμήζεη ηνλ 

αξηζκό ηνπο θαη έρνπλ κεηαηξαπεί ζε επηρεηξήζεηο πνπ θαηνξζώλνπλ όρη κόλν λα επηβηώλνπλ 

κέζα ζηελ θξίζε αιιά λα είλαη θαη απνδίδνπλ θέξδνο.  

Οη ηδησηηθνί νξγαληζκνί πγείαο ,ινηπόλ, έρνληαο κεηαηξαπεί ζε ηέηνηεο επηρεηξήζεηο πνπ ζθνπό 

έρνπλ ην θέξδνο, αληηκεησπίδνπλ θαη ηηο αλάινγεο δπζθνιίεο. Πξώηνλ, ηνλ ηζρπξό αληαγσληζκό 

ζηνλ ηδησηηθό ηνκέα, αθνύ ππάξρνπλ πνιιά ηδησηηθά θέληξα πγείαο  θαη θιηληθέο πνπ 

πξνζθέξνπλ ηηο ίδηεο ή παξόκνηεο ππεξεζίεο κε παθέηα ηηκώλ ειθπζηηθά πξνο ηνπο αζζελείο 
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ιόγσ νηθνλνκηθήο θξίζεο, δεύηεξνλ ηνλ δεκόζην ηνκέα, πνπ εμππεξεηεί κεγάιν κέξνο ησλ 

Διιήλσλ πνπ δελ κπνξνύλ λα αληαπεμέιζνπλ νηθνλνκηθά θαη πνπ είλαη εγγεγξακκέλνη ζην 

δεκόζην ηακείν αζθάιηζεο θαη ηξίηνλ, ηελ θαιύηεξε ελεκέξσζε ησλ θαηαλαισηώλ, ηελ άκεζε 

πξόζβαζε ηνπο ζηελ πιεξνθνξία θαη ην θαιύηεξν εθπαηδεπηηθό ππόβαζξν ηνπ πιεζπζκνύ ην 

νπνίν ηνπο έρεη θαηαζηήζεη πεξηζζόηεξν απαηηεηηθνύο.  

Όια ηα παξαπάλσ ζηνηρεία νδεγνύλ ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία, όληαο πνιύπινθνη νξγαληζκνί, θαη 

θπξίσο ηνπο κάλαηδεξ απηώλ λα νθείινπλ λα γλσξίδνπλ θαη λα θαηαλννύλ ηηο επηζπκίεο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηνπο γηα λα είλαη ηθαλνί λα ζρεδηάζνπλ θαη λα πξνζθέξνπλ 

πνηνηηθέο ππεξεζίεο κε γλώκνλα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ θαη ζηξαηεγηθό ζηόρν ηελ 

δηαθνξνπνίεζε ηνπο από ηα ππόινηπα αληαγσληζηηθά ηδησηηθά λνζνθνκεία κε ηελ πξννπηηθή 

απόθηεζεο θαη δηαηήξεζεο αθνζησκέλσλ θαη πηζηώλ πειαηώλ-αζζελώλ. Άιισζηε, νη 

αθνζησκέλνη πειάηεο,  ζύκθσλα κε ηνλ Deming (1986) είλαη εθείλνη πνπ  δεκηνπξγνύλ ην 

πξαγκαηηθό θέξδνο ζε κηα επηρείξεζε θαζώο ην αληίζεην, δειαδή δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο, έρεη 

απνδεηρηεί (Gabbot & Hogg, 1998) όηη κπνξνύλ λα δηαδώζνπλ ηελ δπζάξεζηε εκπεηξία ηνπο ζε 

δέθα πεξηζζόηεξνπο αλζξώπνπο από όηη νη ηθαλνπνηεκέλνη (Mohd suki et all, 2011).  

΢πκπεξαζκαηηθά, θαζίζηαηαη επηηαθηηθή ε αλάγθε κέηξεζεο ησλ πξνζδνθηώλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ αζζελώλ γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη από ηδησηηθά λνζνθνκεία, εάλ ε 

δηνίθεζε απηώλ επηζπκεί θαη ζηνρεύεη ζηελ πξνζέιθπζε θαη ζηελ δηαηήξεζε αθνζησκέλσλ θαη 

ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηώλ – αζζελώλ. Άιισζηε, πξνεγνύκελεο έξεπλεο έρνπλ δείμεη πσο ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ ζπλνιηθήο ηνπο ηθαλνπνίεζε 

σο  πειάηεο (Parasuraman et all 1986, Oliver, 1997, Zeithaml, 1988). Όπσο επίζεο, ζύκθσλα κε 

ηνλ Chisnall (1975), ην πώο γίλεηαη απνδεθηό έλα πξντόλ ή ππεξεζία ζηελ αγνξά, εμαξηάηαη από 

ην πώο ζα ην αληηιεθζνύλ νη θαηαλαισηέο θαη έηζη όιεο νη πξνζπάζεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ ζα 

πξέπεη λα αξρίδνπλ κε κηα αλάιπζε ηεο αληίιεςεο ησλ ζεκεξηλώλ αιιά θαη ησλ κειινληηθώλ 

αγνξαζηώλ. Δίλαη αλαγθαίν ινηπόλ, λα κειεηώληαη νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ πνπ θάλνπλ 

ρξήζε ησλ ππεξεζηώλ ζε ηδησηηθά λνζνθνκεία κε ζθνπό ηελ ζύγθξηζε ηνπο  κε ηηο αληηιήςεηο 

ηνπο πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζηνύλ νη δηαθνξέο εθείλεο πνπ δξνπλ αξλεηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελώλ. Αθνύ εληνπηζηνύλ ηα θελά, ζα είλαη εθηθηή ε δηεξεύλεζε ησλ πξνηάζεσλ-ιύζεσλ 

εθείλσλ πνπ ζα θαιύςνπλ ηα θελά απηά ζπκβάιινληαο ζεηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ 

θαη ζηελ εδξαίσζε ηνπ θάζε νξγαληζκνύ ζηελ αγνξά. 

Λακβάλνληαο ππόςε όια ηα παξαπάλσ, κπνξνύκε λα πνύκε κε βεβαηόηεηα πσο νη δύν απηέο 

παξάκεηξνη, νη πξνζδνθίεο θαη νη αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ, είλαη δύν πνιύ ζεκαληηθνί 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ θαη πνπ πξέπεη λα ιακβάλνληαη 
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ππόςε  θαη από ηελ δηνίθεζε αιιά θαη από όιν ην πξνζσπηθό ηνπ λνζνθνκείνπ, πξνθεηκέλνπ 

έλαο ηδησηηθόο νξγαληζκόο λα απμήζεη ηελ θήκε ηνπ, ηελ παξαγσγηθόηεηα ηνπ θαη  ηειηθά λα 

απνδίδεη θέξδνο. ΢θνπόο  ινηπόλ ηεο παξνύζαο εξγαζίαο είλαη ε δηεξεύλεζε ησλ πξνζδνθηώλ θαη 

ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελώλ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηηο ππεξεζίεο παξνρήο πγείαο ηνπ ηδησηηθνύ  

ηνκέα γηα λα εληνπηζηνύλ νη δηαθνξέο ηνπο. Ζ πινπνίεζε ηεο παξαπάλσ έξεπλαο ελδέρεηαη λα 

ζπκβάιεη ζηελ αλάπηπμε ησλ πξνηάζεσλ εθείλσλ πνπ βειηηώλνπλ ηνπο παξάγνληεο πνπ επηδξνύλ 

αξλεηηθά ζηελ αληίιεςε ησλ θαηαλαισηώλ κε απώηεξν ζθνπό ηελ ζπλνιηθή βειηίσζε ηεο 

πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο πνπ παξάγνληαη θαη θαη’ επέθηαζε ηεο βειηίσζεο ηεο εηθόλαο 

ηνπ εθάζηνηε νξγαληζκνύ. ΢πγθεθξηκέλα, νη ζηόρνη ηεο παξνύζαο έξεπλαο είλαη νη εμήο: 

1. Να δηεξεπλεζνύλ νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ γηα ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ πγείαο από ηδησηηθά λνζνθνκεία. 

 

2. Να εμεηαζηνύλ νη αληηιήςεηο ησλ ηδίσλ αζζελώλ γηα ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ πγείαο.  

 

3. Να αλαγλσξηζζνύλ ηα θελά θαη νη δηαθνξέο κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ 

ησλ αζζελώλ  από ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ πγείαο. 
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ΘΔΧΡΗΣΙΚΗ ΠΡΟ΢ΔΓΓΙ΢Η 

 

1. ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 

 

1.1.Η έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ 

 

Ζ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ έρεη πξνθαιέζεη κεγάιν ελδηαθέξνλ θαη ζπδήηεζε ζηελ εξεπλεηηθή 

βηβιηνγξαθία θαζώο είλαη πνιύ δύζθνιν λα θαζνξηζηεί κε κηα θνηλά απνδεθηή νξνινγία  θαη 

αθόκε δπζθνιόηεξν λα κεηξεζεί σο κηα κεηαβιεηή (Wisnieski, 2001). Δίλαη  κηα έλλνηα άπηαζηε, 

ζύλζεηε θαη πνιπδηάζηαηε, θαη όπσο πξναλαθέξζεθε πνιύ δύζθνιε ζηελ κέηξεζε θαζώο 

αμηνινγνύληαη ηαπηόρξνλα θαη ηα απνηειέζκαηα κηα ππεξεζίαο (ηερληθή πνηόηεηα) αιιά θαη ε 

δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ηεο (ιεηηνπξγηθή πνηόηεηα) (Gronroos, 1983). Γηάθνξνη νξηζκνί έρνπλ 

δνζεί γηα ηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ, ν έλαο εθ ησλ νπνίσλ ηελ θαζνξίδεη σο  ηνλ βαζκό ζηνλ νπνίν 

κηα ππεξεζία ηθαλνπνηεί  ηηο αλάγθεο ή ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ. Απηόο είλαη θαη ν πην θνηλόο 

νξηζκόο (Lewis and Mitchell, 1990; Dotchin and Oakland, 1994; Asubonteng et al., 1996; 

Wisniewski and Donnelly, 1996). Άιινο νξηζκόο ιέεη πσο ε πνηόηεηα ππεξεζηώλ είλαη 

νπζηαζηηθά ε δηαθνξά κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο γηα ηελ 

παξερόκελε ππεξεζία, όπνπ όηαλ νη πξνζδνθίεο είλαη κεγαιύηεξεο από ηελ πξαγκαηηθόηεηα, ηόηε 

ε αληηιεπηή πνηόηεηα πξνθαιεί δπζαξέζθεηα θαη θαη’επέθηαζε έιιεηςε ηθαλνπνίεζεο 

(Parasuraman et al ., 1985; Lewis and Mitchell, 1990). Όζνλ αθνξά ηελ αληηιεπηή πνηόηεηα, 

εμεγείηαη σο ε θξίζε ησλ πειαηώλ γηα ηελ γεληθή ηειεηόηεηα ή αλσηεξόηεηα κηαο ππεξεζίαο 

βαζηζκέλε ζηηο αληηιήςεηο απηώλ γηα ην πώο παξέρεηαη (Zeithaml, 1988). Σηο αληηιήςεηο απηέο 

πνιιέο θνξέο ε δηνίθεζε αδπλαηεί λα θαηαλνήζεη θαη έηζη δεκηνπξγνύληαη θάπνηα θελά ζηελ 

παξνρή ηεο ππεξεζίαο πνπ  απηά κε ηελ ζεηξά ηνπο βάδνπλ εκπόδην ζηελ νκαιή επηθνηλσλία 

κεηαμύ δηνίθεζεο θαη πειαηώλ. Γεληθόηεξα, πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο ζεκαίλεη ηελ παξνρή 

ηεο θαιύηεξεο δηαζέζηκεο πεξίζαιςεο ζηνλ αζζελή, δειαδή, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ, 

ζηνλ θαηάιιειν ρξόλν, κε ηνλ ζσζηό ηξόπν θαη εμαζθαιίδνληαο ην βέιηηζην απνηέιεζκα, κε 

απηό λα ζεκαίλεη, από ηελ πιεπξά ησλ αζζελώλ, δπλαηόηεηα επηινγήο θαη πξόζβαζεο ζηηο 

επηζπκεηέο θαη θαηάιιειεο ππεξεζίεο πγείαο ζην ζπληνκόηεξν ρξνληθό δηάζηεκα (Παπαθσζηίδεο 

θαη ηζνπθαιάο, 2012). Σειηθά, ε έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ κπνξεί λα ζπλνςηζηεί ζε ηξείο 

πξνηάζεηο (Gronroos, 1982; Lehtinen and Lehtinen, 1982; Lewis and Booms, 1983; Sasser et al., 

1978; Parasuraman et al., 1985): 

 Δίλαη πνιύ πην δύζθνιν γηα ηνπο πειάηεο λα αμηνινγήζνπλ ηελ πνηόηεηα 

ππεξεζηώλ ζε ζρέζε κε ηελ πνηόηεηα ησλ πιηθώλ αγαζώλ. 
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 Οη αληηιήςεηο γηα ηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ πξνέξρνληαη από  ηελ ζύγθξηζε 

κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ θαη ηεο πξαγκαηηθόηεηαο. 

 Οη αμηνινγήζεηο γηα ηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ δελ πξνέξρνληαη κόλν από ην 

απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο αιιά πεξηιακβάλνπλ αμηνινγήζεηο ζε όιε ηελ δηαδηθαζία 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. 

1.1.1. Μνληέιν ησλ θελώλ ζηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ 

 

Όια ηα ζηνηρεία ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πγείαο πνπ πξέπεη λα έρεη ζεζπίζεη έλα ηδησηηθό 

λνζνθνκείν, θνηλό όξακα - ζηόρν έρνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ – αζζελώλ. Ο βαζκόο 

ζηνλ νπνίν κπνξνύλ νη αζζελείο λα ηθαλνπνηεζνύλ από κηα ππεξεζία πγείαο εμαξηάηαη από ηξείο 

παξάγνληεο (Αληεξηώηε θαη Αλησλίνπ, 2014; Καινγεξνπνύινπ, 2011; Βέληνπ θαη Σεληνινύξεο, 

2008): α. ηα θνηλσληθννηθνλνκηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ αζζελώλ  β. ηα ςπρνθνηλσληθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαη γ. ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ από ηελ ππεξεζία. Ο βαζκόο 

ηθαλνπνίεζεο δειαδή απνδεηθλύεη  όηη νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ πξαγκαηνπνηήζεθαλ θαη 

νξίδεηαη σο ε δηαθνξά κεηαμύ απηνύ πνπ ήιπηδαλ λα ζπκβεί κε απηό πνπ ηειηθά ζπλέβε.  Ζ 

δηαθνξά κεηαμύ πξνζδνθίαο θαη αληίιεςεο νθείιεηαη ζηα θελά πνπ πξνθύπηνπλ  θαηά ηελ 

παξάδνζε κηαο ππεξεζίαο. 

 

1.1.1.1.Κενά στην ποιότητα υπηρεσιών 

 

Ο Parasuraman et al. (1985) αξρηθά είρε θαζνξίζεη έλα πξσηνπνξηαθό κνληέιν κε πέληε θελά πνπ 

ηζρύνπλ αλεμάξηεηα από ην ζεκαηηθό ηύπν ππεξεζίαο θαη είλαη ηα εμήο: 1) πιεξνθνξίεο θαη 

αλαηξνθνδόηεζε-ζρεηηθά κε ηα θελά, 2) θελά ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηνλ ζρεδηαζκό, 3) 

εθαξκνγή ζρεηηθά κε ηα ράζκαηα, 4) θελά πνπ αθνξνύλ ηελ επηθνηλσλία θαη 5) θελά ηα νπνία 

ζρεηίδνληαη κε ηηο πξνζδνθίεο θαη αληηιήςεηο ησλ πειαηώλ. Σν κνληέιν απηό επεθηάζεθε κεηά 

από έξεπλεο (ASI Quality Systems, 1992; Curry, 1999; Luk and Layton, 2002) θαη πξνζηέζεθαλ 

δύν αθόκε γηα λα θαηαιήμνπλ  λα αλαγλσξίδνληαη ηειηθά εθηά θελά πνπ πξνθύπηνπλ θαηά ηελ 

παξνρή κηαο ππεξεζίαο. Δίλαη ηα εμήο (γηα ζρεδηάγξακκα βι. παξάξηεκα Α, εηθ.1): 

Κελό 1. Οη πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ ζε ζρέζε κε ηελ αληίιεςε ηεο δηαρείξηζεο: Δίλαη 

απνηέιεζκα έιιεηςεο έξεπλαο κάξθεηηλγθ θαη πξνζαλαηνιηζκνύ, αλεπαξθνύο επηθνηλσλίαο κε ηα 

αλώηεξα ζηειέρε θαη απόξξνηα ησλ πνιιώλ δηαθνξεηηθώλ  ζηξσκάησλ δηνίθεζεο θαη 

δηαρείξηζεο. 
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Κελό 2. Οη αληηιήςεηο ηνπ κάξθεηηλγθ ζε ζρέζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο ππεξεζηώλ: Δίλαη 

απνηέιεζκα αλεπαξθνύο δέζκεπζεο ζηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ, αδπλακίαο θαηαλόεζεο ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ πειαηώλ, αλεπαξθνύο ηππνπνίεζεο δηαδηθαζηώλ θαη έιιεηςεο ζέζεσλ ζηόρσλ. 

Κελό 3. Οη πξνδηαγξαθέο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηελ παξνρή ππεξεζηώλ: Δίλαη απόξξνηα ηνπ 

αζαθνύο ξόινπ θαη ηεο ζύγθξνπζεο, ηεο θαθήο νξγάλσζεο ηνπ εξγαηηθνύ δπλακηθνύ θαη ηεο 

εξγαζίαο, ηεο θαθήο εθαξκνγήο ηεο ηερλνινγίαο, ησλ αθαηάιιεισλ ζπζηεκάησλ  επνπηηθνύ 

ειέγρνπ, ηεο έιιεηςεο αληηιακβαλόκελνπ ειέγρνπ θαη ηεο έιιεηςεο νκαδηθήο εξγαζίαο. 

Κελό 4. Ζ παξνρή ππεξεζηώλ ζε ζρέζε κε ηελ εμσηεξηθή επηθνηλσλία (world of mouth): Λόγσ 

αλεπαξθνύο νξηδόληηαο επηθνηλσλίαο θαη ηάζε γηα ππέξ-ππόζρεζε πνπ δελ κπνξεί λα 

πξαγκαηνπνηεζεί. 

Κελό 5. Ζ δηαθνξά κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο γηα ηελ 

ππεξεζία πνπ ηνπο παξέρεηαη: Δίλαη απνηέιεζκα ησλ επηδξάζεσλ πνπ αζθνύληαη από ηελ πιεπξά 

ηνπ πειάηε θαη ηηο ειιείςεηο (θελά) από ηελ πιεπξά ηνπ θνξέα παξνρήο ππεξεζηώλ. ΢ηελ 

πεξίπησζε απηή, νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ επεξεάδνληαη από ηελ έθηαζε ησλ πξνζσπηθώλ 

αλαγθώλ, ηελ επηθνηλσλία από ζηόκα ζε ζηόκα θαη ηηο εκπεηξίεο ηνπ παξειζόληνο. 

Κελό 6. Ζ δηαθνξά κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ: 

Πξνθύπηεη εμαηηίαο ησλ δηαθνξώλ όζνλ αθνξά ηελ θαηαλόεζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ 

από ηνπο πάξνρνπο ππεξεζηώλ πξώηεο γξακκήο. 

Κελό 7. Ζ δηαθνξά κεηαμύ ησλ αληηιήςεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηηο αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο: 

Δίλαη απνηέιεζκα ησλ δηαθνξώλ όζνλ αθνξά ζηελ θαηαλόεζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ 

κεηαμύ ησλ δηαρεηξηζηώλ θαη ησλ παξαγσγώλ ππεξεζηώλ.  

Σα παξαπάλσ θελά πνπ πξνθύπηνπλ θαηά ηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο θαιείηαη λα εμαιείςεη ε 

δηνίθεζε ελόο λνζνθνκείνπ έρνληαο πξσηαξρηθό ζηόρν ηελ απόθηεζε θαη ηελ δηαηήξεζε 

ηθαλνπνηεκέλσλ θαη αθνζησκέλσλ πειαηώλ. 
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1.2. Πνηόηεηα ζηελ πγεία 

 

Πνηόηεηα ζηελ πγεία δελ είλαη ηίπνηα άιιν από ηελ δηάζεζε κηαο ππεξεζίαο κε γλώκνλα ηελ 

θαιύηεξε πεξίζαιςε ηνπ αζζελή ζηνλ θαηάιιειν ρξόλν κε ηνλ ζσζηό ηξόπν, εμαζθαιίδνληαο ην 

θαιύηεξν απνηέιεζκα. Πην απιά, ζεκαίλεη παξνρή ηεο θαιύηεξεο δηαζέζηκεο πεξίζαιςεο ζηνλ 

αζζελή. Έρεη δύν ζθνπηέο από όπνπ κπνξεί θαλείο λα εθηηκήζεη ην ηη ζεκαίλεη πνηόηεηα. Πξώηνλ 

από δηνηθεηηθήο ζθνπηάο, πνηόηεηα ζεκαίλεη παξνρή απνηειεζκαηηθήο θξνληίδαο κε ηελ 

νξζνινγηθόηεξε θαηαλνκή ησλ δηαζέζηκσλ πόξσλ θαη κε ηνλ νηθνλνκηθόηεξν ηξόπν, ελώ 

δεύηεξνλ, από ζθνπηάο αζζελώλ, πνηόηεηα ζεκαίλεη δπλαηόηεηα επηινγήο θαη πξόζβαζεο ζηηο 

επηζπκεηέο θαη θαηάιιειεο ππεξεζίεο πγείαο ζην ζπληνκόηεξν ρξνληθό δηάζηεκα (Παπαθσζηίδεο 

θαη Σζνπθαιάο, 2012). Δπηπιένλ αλ ζέιεη θαλείο λα νξίζεη ηελ πνηόηεηα, ζα πξέπεη λα ειέγμεη ηνλ 

ζρεδηαζκό ησλ δηαδηθαζηώλ θαη ηεο νξγάλσζεο ελόο νξγαληζκνύ γηα λα δηαπηζηώζεη αλ 

αληαπνθξίλνληαη επαξθώο ζηηο απαηηήζεηο θαη αλάγθεο ησλ εζσηεξηθώλ θαη εμσηεξηθώλ πειαηώλ 

ελόο ηδησηηθνύ λνζνθνκείνπ (Al assaf, 1996).  Όινη νη πειάηεο θαη εμσηεξηθνί θαη εζσηεξηθνί, 

δηθαηνύληαη ηελ βέιηηζηε πνηόηεηα παξνρήο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο θαη γηα απηό ε δηνίθεζε 

πξέπεη λα θαηεπζύλεηαη ζε δηαδηθαζίεο θαη νξγάλσζε ησλ δνκώλ θαη πόξσλ ηνπ λνζνθνκείνπ κε 

ζθνπό αθξηβώο απηό, ηελ ελίζρπζε ηεο θξνληίδαο θαη ηεο πνηόηεηαο κε κεηξήζηκνπο όκσο 

ζηόρνπο θαζώο πνηόηεηα ρσξίο κέηξεζε ηεο απνδνηηθόηεηαο θαη αμηνιόγεζεο ηεο γεληθόηεξα δελ 

πθίζηαηαη (Παπαθσζηίδεο θαη Σζνπθαιάο, 2012). 

Ζ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πγείαο έρεη αξθεηά νθέιε. Γηα ηνπο αζζελείο, ηνπο επηηξέπεη λα 

ιακβάλνπλ ηεθκεξησκέλεο απνθάζεηο ζε ζρέζε κε ηελ επηινγή ηνπ επαγγεικαηία πγείαο θαη ην 

είδνο ησλ ππεξεζηώλ πνπ έρνπλ αλάγθε. Οη θνξείο ππεξεζηώλ πγείαο επίζεο επσθεινύληαη 

θαζώο  κε ηελ κέηξεζεο ηεο απόδνζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ νη ίδηνη πξνζθέξνπλ 

ζηνπο αζζελείο, αλαγλσξίδνπλ ηα ζεκεία εθείλα ηα νπνία επηδέρνληαη βειηίσζε γηα λα 

θαηαζηήζνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο αθόκε πην θαηάιιειεο, απνηειεζκαηηθέο  θαη  ελίνηε ζειθηηθέο 

πξνο ηνπο αζζελείο (Strawderman, 2005; Self and Sherer, 1996; Yasin and Green, 1995), θαζώο 

ζε έλα ηδησηηθό λνζνθνκείν ππάξρνπλ πνιιώλ εηδώλ ππεξεζίεο πνπ ζηνρεύνπλ ζηελ πξνζέιθπζε 

αζζελώλ όπσο νη πξνιεπηηθέο εμεηάζεηο θαη νη παξεκβάζεηο αηζζεηηθήο ρεηξνπξγηθήο, νη νπνίεο 

απνθέξνπλ κεγάια θέξδε ζηνπο ηδησηηθνύο νξγαληζκνύο πγείαο. Με άιια ιόγηα, ηα ζεκεία απηά 

πξνο βειηίσζε (Suki et al, 2011), ζα απνηειέζνπλ ηα «ζεκεία» ηα νπνία νη πειάηεο-αζζελείο ζα 

ιάβνπλ ζνβαξά ππόςε όηαλ ζα αμηνινγήζνπλ έλα λνζνθνκείν θαη θαη’ επέθηαζε ηηο ππεξεζίεο 

ηνπο. Καη  θαζώο νη αζζελείο  ζηεξνύληαη γλώζεσλ ηαηξηθήο επηζηήκεο (Bloom and Reeve, 1990), 

ηα ζεκεία απηά είλαη ζεκαληηθά γηα λα επηιέμνπλ έλα ηδησηηθό  λνζνθνκείν. Παξαδείγκαηα 

ηέηνησλ  ζεκείσλ, πνπ απνηεινύλ δείθηεο αμηνιόγεζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ (Ramsaran-

Fowdar, 2008) γηα ηνπο αζζελείο είλαη  ε αηζζεηηθή ηνπ λνζνθνκείνπ, ε εκθάληζε ηνπ 
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πξνζσπηθνύ, νη ζρέζεηο κεηαμύ αζζελώλ θαη πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ, νη ρξόλνη αλακνλήο 

θαη ε αθξίβεηα ζηα ξαληεβνύ (Deming, 1986; Donabedian, 1966). 

1.3. Μέηξεζε πνηόηεηαο 

 

Ζ πνηόηεηα ππεξεζηώλ, ινηπόλ, ζηνρεύεη λα «θαηαιάβεη» πσο νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη ηελ 

πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο κε απώηεξν ζθνπό ηνλ εληνπηζκό ησλ ζεκείσλ πνπ ζέινπλ βειηίσζε. Ζ 

πνηόηεηα είλαη απηή θαη κπνξεί λα κεηξεζεί. Απηό θαζίζηαηαη δπλαηό κε ηελ ρξήζε ελόο 

εξσηεκαηνινγίνπ, ην SERVQUAL , ην νπνίν αμηνινγεί ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηώλ γηα κηα 

ππεξεζία θαη ηηο ζπγθξίλεη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο (Parasuraman et al.,1988; Parasuraman et al., 

1991). Σν SERVQUAL είλαη έλα εξγαιείν πνπ πεξηιακβάλεη δύν ελόηεηεο κεηξήζεσλ κε 22 

δηαζηάζεηο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πνπ ζπγθξίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ κε ηηο αληηιήςεηο 

πνπ έρνπλ γηα ηελ πξαγκαηηθή πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ ηνπο παξέρεηαη. Σα θελά πξνθύπηνπλ 

από ηελ αθαίξεζε ησλ αληηιήςεσλ κε ηηο πξνζδνθίεο. Θεηηθή βαζκνινγία ζεκαίλεη όηη νη 

πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ ηθαλνπνηνύληαη ή ππεξβαίλνληαη ελώ αξλεηηθή βαζκνινγία, ην 

αληίζεην. Σα ζηνηρεία ηεο θιίκαθαο είλαη νκαδνπνηεκέλα ζε 5 θαηεγνξίεο πνπ απνηεινύλ ηνπο 

παξάγνληεο θαζνξηζκνύ ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο. Πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο 

(Parasuraman et al.,1988; Parasuraman et al., 1991): 

 Αξιοπιζηία: Αθνξά ηελ ηθαλόηεηα ελόο νξγαληζκνύ λα κπνξεί λα εθηειέζεη απηά πνπ έρεη 

ππνζρεζεί αμηόπηζηα θαη κε αθξίβεηα. 

 Ανηαπόκπιζη: ΢ρεηίδεηαη κε ηελ πξνζπκία ηνπ νξγαληζκνύ λα βνεζήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ 

παξέρνληαο άκεζε εμππεξέηεζε. 

 Αζθάλεια: Πεξηιακβάλεη ηελ εμεηδίθεπζε θαη ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνύ θαζώο θαη ηελ επγέλεηα πνπ δείρλεη ν νξγαληζκόο ζην εξγαηηθό δπλακηθό ηνπ. 

 Ενζςναίζθηζη: Αθνξά ηελ πξνζνρή θαη ηελ εμαηνκηθεπκέλε θξνληίδα πνπ δύλαηαη λα 

παξέρεη έλαο νξγαληζκόο ζηνπο αζζελείο. 

 Απηόηηηα: Πεξηιακβάλεη ηε θπζηθή καξηπξία ηεο ππεξεζίαο όπσο ηηο θπζηθέο 

δηεπθνιύλζεηο, ηελ παξνπζία ηνπ πξνζσπηθνύ, ηα εξγαιεία ή ηνλ εμνπιηζκό πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 
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To SERVQUAL ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηώλ πγείαο θαη έρεη αμηνπνηεζεί 

από πνιινύο εξεπλεηέο πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηεί δπλαηή ε αμηνιόγεζε θαη ε ζύγθξηζε ησλ 

πξνζδνθηώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελώλ, κε απώηεξν ζθνπό ηελ εμαγσγή πιεξνθνξηώλ, νη 

νπνίεο κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ από ηνλ εθάζηνηε νξγαληζκό γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ παξέρεη (Punnakitikashem et al., 2012). Φπζηθά, θάπνηεο θξηηηθέο 

πνπ αθνξνύλ ηελ ρξήζε ηνπ SERVQUAL ακθηζβεηνύλ ηελ θαζνιηθόηεηα ηεο εθαξκνγήο ηνπ ζε 

δηαθόξσλ ηύπσλ ππεξεζίεο (McAlexander et al., 1994; Mostafa, 2006; Jiang et al., 2000; 

Babakus and Mangold, 1992; Carman, 1990) ελώ πεξαηηέξσ θξηηηθή αλαθέξεη πσο ην 

SERVQUAL έρεη αθαηξέζεη ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο όπσο ηελ  «ηηκή» θαη ηελ «πξόζβαζε» 

(Gilmore and Carson, 1992). Χζηόζν, ζηηο πεξηζζόηεξεο πεξηπηώζεηο  (Babakus and Mangold, 

1992; Lam, 1997; Taylor and Cronin, 1994; Wong, 2002; Sohail, 2003; Lim & Tang; 2000; 

Tomes and Chee Peng NG, 1995; Sewell, 1997) ηα απνηειέζκαηα πνπ έδσζε ε ρξήζε ηνπ  

SERVQUAL ήηαλ αθξηβή θαη απνδείρηεθαλ ρξήζηκα ζηελ δηεξεύλεζε ησλ δηαθνξώλ κεηαμύ ησλ 

πξνηηκήζεσλ ησλ αζζελώλ θαη ηεο πξαγκαηηθήο ηνπο εκπεηξίαο από ηελ ππεξεζία.  

Δθηόο από ην εξγαιείν SERVQUAL, ππάξρνπλ θαη θάπνηα αθόκε πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη επξέσο 

ζηελ κέηξεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ ζηα 

νπνία αμίδεη λα αλαθεξζνύκε.  

Ζ κέζνδνο MUSA είλαη έλα ηέηνην εξγαιείν ε εθαξκνγή ηνπ νπνίνπ έρεη ζθνπό ηελ κέηξεζε θαη 

ηελ αλάιπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ θαη ρξεζηκνπνηείηαη επηηπρεκέλα ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο. 

Οπζηαζηηθά, ε ιεηηνπξγία ηεο κεζόδνπ απηήο βαζίδεηαη ζηελ ινγηθή όηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

ελόο πειάηε εμαξηάηαη από έλα ζύλνιν κεηαβιεηώλ πνπ αληηπξνζσπεύνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο ππεξεζίαο πνπ αμηνινγείηαη κε βαζηθό ζθνπό λα έρεη ηελ ζύλζεζε ησλ πξνηηκήζεσλ ελόο 

ζπλόινπ πειαηώλ ζε κηα καζεκαηηθή ζπλάξηεζε αμηώλ. Ζ κέζνδνο αθνινπζεί ηηο γεληθέο αξρέο 

ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξόκεζεο ππό πεξηνξηζκνύο, ρξεζηκνπνηώληαο ηελ ηερληθή ηνπ 

γξακκηθνύ πξνγξακκαηηζκνύ. Οη πιεξνθνξίεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ επεμεξγαζία κέζσ 

ηνπ ζπζηήκαηνο απηνύ ζπιιέγνληαη κε ηελ βνήζεηα ελόο απινύ εμεηδηθεπκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

(Γξεγνξνύδεο θαη ΢ίζθνο, 2000). Σα απνηειέζκαηα πνπ δίλεη ε κέζνδνο ζπλνςίδνληαη ζε 

δηαγξάκκαηα δξάζεσλ θαη βειηίσζεο (Grigoroudis and Siskos, 2002; Grigoroudis and Siskos, 

2010). Σα πξώηα πξνζδηνξίδνπλ πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη πνηα ηα αδύλαηα ζεκεία ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ θαζώο θαη πνπ πξέπεη λα ζηξαθνύλ νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο αθνύ 

έρνπλ πξώηα ζπλδπάζεη ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο κε ηνπο κέζνπο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο, δίλνληαο ηέζζεξηο πεξηνρέο δξάζεηο: ηελ πεξηνρή ηζρύνπζαο θαηάζηαζεο, ηελ 

πεξηνρή ηζρύνπζαο θαηάζηαζεο-status quo (ρακειή απόδνζε θαη ρακειή ζεκαληηθόηεηα), ηελ 

πεξηνρή ηζρύνο (πςειή απόδνζε θαη πςειή ζεκαληηθόηεηα), ηελ πεξηνρή δξάζεο (ρακειή 

απόδνζε θαη πςειή ζεκαληηθόηεηα) θαη ηελ πεξηνρή κεηαθνξάο πόξσλ (πςειή απόδνζε θαη 

ρακειή ζεκαληηθόηεηα). Σα δεύηεξα δηαγξάκκαηα, ηεο βειηίσζεο, ηα νπνία ζπλδπάδνπλ ηνπο 

κέζνπο δείθηεο απαηηεηηθόηεηαο θαη απνηειεζκαηηθόηεηαο πξνζδηνξίδνπλ ηα ζεκεία πνπ ζέινπλ 
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βειηίσζε κε ζεηξά πξνηεξαηόηεηαο. Σν βαζηθό πιενλέθηεκα ηεο κεζόδνπ MUSA είλαη όηη ρσξίο 

λα απαηηείηαη γλώζε ζηαηηζηηθήο θαη αλάιπζεο δεδνκέλσλ αμηνπνηνύληαη νη αηνκηθέο 

αμηνινγήζεηο ελόο ηθαλνύ θαη αληηπξνζσπεπηηθνύ δείγκαηνο πειαηώλ ελώ ζπλάκα 

αλαδεηθλύνληαη κηα ζεηξά από ζεκαληηθνύο δείθηεο νη νπνίνη αλ ζπλδπαζηνύλ επαξθώο, 

νδεγνύκαζηε κέζσ ηεο SWOT αλάιπζεο ζε δηαγξάκκαηα δξάζεο θαη βειηίσζεο ηεο ππεξεζίαο, 

γεγνλόο πνπ απνηειεί ζηξαηεγηθό πιενλέθηεκα ηεο κεζόδνπ, δεδνκέλνπ όηη δελ πεξηνξίδεηαη ζε 

απιέο «δηαπηζηώζεηο», αιιά πξνηείλεη ιύζεηο θαη δξάζεηο βειηίσζεο αλαιύνληαο ηαπηόρξνλα ηελ 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηώλ (Grigoroudis et al., 1999). 

Αθόκε έλα εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ κέηξεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ είλαη ην 

«πιέγκα» ηθαλνπνίεζεο (satisfaction grid) πνπ αλαπηύρζεθε από ηνπο Watchon, Saldan θαη 

Harvey ην 2002 κε ζθνπό ηελ έθζεζε ησλ πεξηνρώλ κεγάιεο δηαθνξάο κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ 

θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ πειαηώλ, ζηνπο νπνίνπο θαη ζα πξέπεη λα δνζεί ε απαξαίηεηε πξνζνρή 

ιόγσ ράζκαηνο. Σν εξγαιείν απηό ή αιιηώο ράξηεο όπσο αλαθέξεηαη, είλαη πνιύ ρξήζηκν ζηελ 

ιήςε απνθάζεσλ θαη κπνξεί λα ζπλδπαζηεί άςνγα κε ην κνληέιν SERVQUAL γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκό ησλ πεξηνρώλ εθείλσλ πνπ πξέπεη λα βειηησζνύλ θαζώο ηα απνηειέζκαηα πνπ 

ιακβάλεη θαλείο από ηελ ρξήζε ηνπ SERVQUAL εξκελεύνληαη κε ηελ βνήζεηα ηνπ πιέγκαηνο 

ηθαλνπνίεζεο, ραξαθηεξηζηηθό γλώξηζκα ηνπ νπνίνπ απνηεινύλ νη πίλαθεο Α-Δ πνπ 

αλαγλσξίδνπλ πεξηνρέο κε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ θαη πεξηνρέο πνπ επηδέρνληαη βειηίσζε. Σν 

πιέγκα ζπλδπάδεη ηνλ κέζν όξν ησλ πξνζδνθηώλ κε ηνλ κέζν όξν ησλ αληηιήςεσλ ηα νπνία θαη 

κεηαθξάδεη ζε γξάκκαηα από Α-Δ. Σα γξάκκαηα αληηθαηνπηξίδνπλ ηελ δηαβάζκηζε ηεο πνηόηεηαο 

ησλ ππεξεζηώλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ θπκαίλεηαη από «πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο» (γξάκκα Α) 

κέρξη «πνιύ δπζαξεζηεκέλνο» (γξάκκα Δ). Ζ κνξθή θαη ε παξέλζεζε ησλ γξακκάησλ  δειώλνπλ 

ηε ζεκαληηθόηεηα. Γηα παξάδεηγκα ηα γξάκκαηα κε θεθαιαία (Α, Β, C, D, E) δειώλνπλ ην «πνιύ 

ζεκαληηθό», κε κηθξά ην «ζεκαληηθό» (a, b, c ,d, e), ελώ απηά πνπ βξίζθνληαη ζε παξέλζεζε ((α), 

(b), (c), (d), (e)) ην «όρη ηόζν ζεκαληηθό» (΢ακπάλε, 2005).  

Παξά ηελ πιεζώξα ησλ εξγαιείσλ πνπ κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηελ κέηξεζε θαη ηελ 

αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο κηαο ππεξεζίαο, κπνξνύκε λα πνύκε κε βεβαηόηεηα πσο ην 

SERVQUAL είλαη έλα έγθπξν θαη αμηόπηζην εξγαιείν πνπ επξέσο ρξεζηκνπνηείηαη κέρξη ζήκεξα 

ζε έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο θαη πνηόηεηαο ππεξεζηώλ κε εθαξκνγή ζε πνιινύο θαη απαηηεηηθνύο 

ηνκείο όπσο είλαη απηόο ηεο πγείαο. 
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2. ΑΝΣΙΛΗΦΔΙ΢ 

 

2.1 Η έλλνηα ηεο αληίιεςεο ζηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ πγείαο 

 

Τπάξρεη εθηελήο βηβιηνγξαθία ζε ζρέζε κε ηηο αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ. Μηα από ηηο 

κεγαιύηεξεο εξεπλήηξηεο ηνπ ρώξνπ ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηώλ, ε Zeithaml (1988), νξίδεη 

όηη «αληηιεπηή αμία είλαη ε ζπλνιηθή εθηίκεζε ησλ θαηαλαισηώλ γηα ηελ ρξεζηκόηεηα ελόο 

πξντόληνο πνπ βαζίδεηαη ζε αληηιήςεηο γηα ην ηη έιαβε θαη ηη δίλεηαη». Δπηπιένλ γηα ηελ 

αληηιεπηή αμία, ν Fornell et al (1996) ηζρπξίδεηαη όηη παίδεη θαζνξηζηηθό ξόιν ζηελ ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή. Έρεη  απνδεηρηεί επίζεο, όηη  ε αληίιεςε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ 

ζρεηίδεηαη κε ηηο εκπεηξίεο πνπ έρνπλ ή όπσο νλνκάδνληαη ζηελ δηεζλήο βηβιηνγξαθία ηηο 

«experience-based norms» (Stephen et al., 1992).  Απηέο νη εκπεηξίεο δηαθέξνπλ από ηηο θνηλέο 

θαζώο αθνξνύλ πξόηππα ζηα νπνία βαζίδνληαη νη πειάηεο γηα λα αμηνινγήζνπλ κηα ππεξεζία θαη 

δελ ζρεηίδνληαη κε ηελ πξόβιεςε ηεο απόδνζεο απηήο ηεο ππεξεζίαο αιιά κε ηελ επηζπκεηή 

απόδνζε πνπ ζα ηθαλνπνηήζεη ηα ζέισ θαη ηηο αλάγθεο ησλ αζζελώλ. Χο επί ην πιείζηνλ, νη 

εκπεηξίεο πνπ βαζίδνληαη ζε πξόηππα, δειαδή νη «experience-based norms», ζπλδένληαη κε ηα 

επίπεδα επίδνζεο πνπ πηζηεύνπλ νη πειάηεο  όηη κπνξεί λα θηάζεη κηα ππεξεζία, ηνπηέζηηλ είλαη 

πηζαλόλ νη πειάηεο λα αληηιακβάλνληαη όξηα ζηα επίπεδα απηά εμαηηίαο πξνεγνύκελσλ εκπεηξηώλ 

κε παξόκνηεο ππεξεζίεο (Cadotte et al., 1987; O’Connor et al., 1992). Έηζη, ε έλλνηα ηεο 

αληίιεςεο αλαθέξεηαη ζηελ αμηνιόγεζε από ηνπο θαηαλαισηέο ηεο απόδνζεο ησλ ππεξεζηώλ ζε 

ζύγθξηζε κε ηελ εκπεηξία ηνπο πνπ βαζίδεηαη ζε πξόηππα ηα νπνία δηακνξθώζεθαλ ζύκθσλα κε 

ηηο πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο ηνπο. Με βάζε απηό ε αληηιεπηή πνηόηεηα είλαη έλα παγθόζκην 

εξγαιείν θξίζεο ηεο πνηόηεηαο κηαο ππεξεζίαο πνπ αμηνινγείηαη σο  ηθαλνπνηεηηθή όηαλ νη 

πξνζδνθίεο επηβεβαηώλνληαη, ηδαληθή όηαλ ππεξβαίλνληαη θαη κε απνδεθηή όηαλ δελ 

επηβεβαηώλνληαη (Stephen et al., 1992). 

Γηα λα θαηαλνήζεη θαλείο πιεξέζηεξα ηελ έλλνηα ηεο αληίιεςεο ησλ αζζελώλ, πξέπεη λα 

κειεηήζεη ηελ δηαδηθαζία κε ηελ νπνία νη ίδηνη αληηιακβάλνληαη έλα εξέζηζκα. (Butler et al., 

1996). Ζ δηαδηθαζία ηεο αληίιεςεο νξίδεηαη σο ε δηαδηθαζία ηεο παξαηήξεζεο θαη ηεο 

πξνζπάζεηαο εμαγσγήο λνήκαηνο. Σν πξώην βήκα ζηελ δηαδηθαζία απηή είλαη ε πξνζνρή πνπ 

δίλνπλ ηα άηνκα όηαλ αληηιακβάλνληαη  έλα εξέζηζκα ηνπ εμσηεξηθνύ πεξηβάιινληνο 

πξνζπαζώληαο λα θηιηξάξνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ δέρνληαη. O πξνζδηνξηζκόο ηνπ πνηέο 

πιεξνθνξίεο παξαηεξνύληαη θαη πνηεο είλαη εθείλεο πνπ «θηιηξάξνληαη» επεξεάδεηαη ελ κέξεη 

από ην ζπγθπξηαθό πιαίζην ελώ ζεσξείηαη επίζεο πσο ηα άηνκα έρνπλ ηελ ηάζε λα δίλνπλ 

πεξηζζόηεξε πξνζνρή ζε εξεζίζκαηα πνπ επηβεβαηώλνπλ ηηο αληηιήςεηο ηνπο. Γηα απηό ινηπόλ, νη 

αληηιήςεηο απνηεινύλ ην θαιύηεξν εξγαιείν κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ αθνύ 
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νπζηαζηηθά κεηξνύλ ην πόζν επηζπκεηή θαη ειθπζηηθή θαίλεηαη λα είλαη  κηα ππεξεζία ζε απηνύο 

ζύκθσλα πάληα κε ην ηη  αληηιακβάλνληαη σο επηζπκεηό θαη ειθπζηηθό (Barbera and Mazursky, 

1983; Meyer, 1986). 

Σν παξαπάλσ ζεώξεκα έξρεηαη λα εληζρύζεη θαη ν ΢ηώκθνο (2011) ηζρπξηδόκελνο πσο νη πειάηεο 

ζπκπεξηθέξνληαη θαη απνθαζίδνπλ κε βάζε ηηο αληηιήςεηο ηνπο θαη όρη απαξαίηεηα  κε ηελ  

αληηθεηκεληθή πξαγκαηηθόηεηα. ΢ύκθσλα κε ηνλ ίδην, «αληίιεςε κπνξεί λα ζεσξεζεί ε 

δηαδηθαζία πνπ αθνινπζνύλ ηα άηνκα όηαλ δέρνληαη εξεζίζκαηα από ην εζσηεξηθό θαη εμσηεξηθό 

πεξηβάιινλ εμάγνληαο θάπνην λόεκα από απηά». ΢πλερίδεη ιέγνληαο πσο ν θαηαλαισηήο 

πξνθεηκέλνπ λα αληηιεθζεί θαη λα εμάγεη θάπνην λόεκα  ζηεξίδεηαη ζηηο πξνζδνθίεο πνπ έρεη από 

κηα ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζε θαη ζηηο πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο ηνπ ηηο νπνίεο αλαθαιεί. Όηαλ 

νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία ηηο εμαγσγήο λνήκαηνο,  ε αληίιεςε πνπ ζρεκάηηζε ν πειάηεο αθελόο 

κελ  επεξεάδεη ηελ ησξηλή ηνπ αληίδξαζε ζην αληηιεπηό  εξέζηζκα θαη αθεηέξνπ δε ελεκεξώλεη 

ηελ κλήκε θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ κε δεδνκέλα ηα νπνία ζα επεξεάζνπλ κηα κειινληηθή ηνπ 

αμηνιόγεζε ή αληίδξαζε ζε αλάινγε πεξίπησζε. Δπίζεο, πξνζζέηεη όηη νη θαηαλαισηέο 

αληηιακβάλνληαη εξεζίζκαηα επηιεθηηθά, δηόηη ην θάζε άηνκν είλαη δηαθνξεηηθό ζε όηη αθνξά ηνλ 

ζπλδπαζκό ησλ αλαγθώλ, ζηάζεσλ, εκπεηξηώλ θαη πξνζσπηθώλ ραξαθηεξηζηηθώλ ηνπ. Ζ ίδηα 

αθξηβώο δηαθήκηζε, ε ίδηα ζπζθεπαζία, ην ίδην ην πξντόλ ή ε ίδηα ππεξεζία,  είλαη πνιύ πηζαλόλ 

λα γίλνπλ αληηιεπηά κε πνιύ δηαθνξεηηθό ηξόπν από δύν δηαθνξεηηθνύο θαηαλαισηέο. Καηά ηα 

ιεγόκελα ηνπ ινηπόλ, ν πειάηεο βαζίδεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ όηαλ πξνζπαζεί λα αμηνινγήζεη 

ηελ ππεξεζία πνπ ηνπ παξέρεηαη ηελ νπνία θαη αληηιακβάλεηαη κε βάζε ηηο εκπεηξίεο ηνπ 

παξειζόληνο. Πξέπεη ινηπόλ λα ζθεθηεί θαλείο πόζν δηαθνξεηηθέο ζα είλαη νη αληηιήςεηο ηνπ 

θάζε αζζελνύο γηα ηελ ίδηα ππεξεζία  ελόο  λνζνθνκείνπ, θαζώο είλαη πνιύ δηαθνξεηηθέο νη 

επηζπκίεο θαη νη αλάγθεο ηνπ θάζε αζζελνύο, δηαθνξεηηθέο νη εκπεηξίεο ηνύ, όπσο επίζεο είλαη 

πνιύ δύζθνιν κηα ππεξεζία πγείαο λα παξάγεηαη κε ηνλ ίδην ηξόπν. Δίλαη γλσζηό πσο νη 

ππεξεζίεο δηαθξίλνληαη από κεηαβιεηόηεηα θαη έηζη δελ κπνξνύλ λα παξαρζνύλ κε 

ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο όπσο παξαδείγκαηνο ράξηλ γίλεηαη ζηα πξντόληα πνπ παξάγνληαη ζε 

έλα εξγνζηάζην παξαγσγήο. ΢ε απηό ην ζεκείν αμίδεη λα αλαθεξζνύκε ζηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

ππεξεζηώλ γηα λα αληηιεθζνύκε ηελ δηαθνξεηηθόηεηα ηνπο ζε ζρέζε κε ηα πξντόληα. Μηα 

ππεξεζία έρεη ηα εμήο ραξαθηεξηζηηθά: άπιε θύζε, αδηαρώξηζην, κεηαβιεηόηεηα θαη άκεζε 

απαμίσζε. Σν πξώην ραξαθηεξηζηηθό αθνξά ηελ πιηθή ππόζηαζε ηελ νπνία ζηεξνύληαη νη 

ππεξεζίεο θαη έηζη είλαη αδύλαηε ε αμηνιόγεζε ηνπο πξηλ από ηελ αγνξά. Σν αδηαρώξηζην 

ππνδειώλεη πσο ε ππεξεζία δελ κπνξεί λα δηαρσξηζηεί από ηνλ παξαγσγό θαη εμαξηάηαη άκεζα 

από απηόλ . Όζνλ αθνξά ζηελ κεηαβιεηόηεηα, είλαη νπζηαζηηθά ε εμάξηεζε ηεο πνηόηεηαο ηεο 

ππεξεζίαο από απηνύο πνπ παξέρνπλ ηελ ππεξεζία, από ηνλ ηόπν θαη από ηνλ ρξόλν παξαγσγήο 

ηεο θαη ηέινο, ε άκεζε απαμίσζε είλαη ην ραξαθηεξηζηηθό ηεο αδπλακίαο απνζήθεπζεο ηεο 

ππεξεζίαο (Gronroos, 2000).  
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Όια ηα παξαπάλσ δείρλνπλ ηελ ππνθεηκεληθόηεηα πνπ θέξνπλ νη αζζελείο γηα ηελ πγεία ηνπο θαη 

γηα ηελ θαηάζηαζε ηνπο όηαλ πξνζέξρνληαη ζε έλα ηδησηηθό λνζνθνκείν γηα λα «αγνξάζνπλ» κηα 

ππεξεζία πγείαο  θαη όπσο έρεη απνδεηρηεί (Becker et all, 1975) νη αζζελείο πνπ αληηιακβάλνληαη 

όηη νη κέζνδνη κηαο ππεξεζίαο πγείαο δελ ζπκβαδίδνπλ κε ηηο δηθέο ηνπο αληηιήςεηο είλαη ιηγόηεξν 

δεθηηθνί ζε απηήλ θαη ελδέρεηαη λα κελ αθνινπζήζνπλ ηηο νδεγίεο θαη θπζηθά λα βξεζνύλ ζε κηα 

θαηάζηαζε άξλεζεο θαη δπζαξέζθεηαο.   

 

2.2. Κελά κεηαμύ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ 

 

Όπσο αλαθέξζεθε ζε πξνεγνύκελν θεθάιαην, νη εξεπλεηέο, έρνπλ αλαγλσξίζεη εθηά ζεκαληηθά 

θελά πνπ πξνθύπηνπλ θαηά ηελ παξάδνζε κηαο ππεξεζίαο θαη όπσο είρε απνδείμεη ν Parasuraman 

et al. (1985)  νη αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ επεξεάδνληαη άκεζα από ηα θελά απηά, θαη 

ζπγθεθξηκέλα από πέληε δηαθξηηά θελά (Abuosi, 2015). Σα ηέζζεξα πξώηα θελά  πξνθύπηνπλ από 

ηελ πιεπξά ηνπ παξαγσγνύ θαη δύλαηαη λα εκπνδίζνπλ ηελ παξάδνζε ηεο ππεξεζίαο ελώ ην 

πέκπην πξνέξρεηαη από ηελ πιεπξά ησλ πειαηώλ θαη απνηειεί ην αληηθείκελν κέηξεζεο ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο, δειαδή ηελ ζύγθξηζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ κε ην ηη 

αληηιακβάλνληαη. Αλαιπηηθόηεξα, ην πξώην θελό πνπ πξνθύπηεη θαηά ηελ παξάδνζε κηαο 

ππεξεζίαο ζηνλ ηδησηηθό ηνκέα ηεο πγείαο, αθνξά ζηηο δηαθνξέο πνπ πξνθύπηνπλ αλάκεζα ζηηο 

αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ θαη ζηηο αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ πξώησλ ή κε 

άιια ιόγηα ην ηη αληηιακβάλνληαη  νη αζζελείο σο πνηνηηθό ραξαθηεξηζηηθό ζε κηα ππεξεζία 

κπνξεί λα δηαθέξεη νινθιεξσηηθά ζε ζρέζε κε απηό πνπ έρεη πξνβιέςεη ε δηνίθεζε όηη ζα 

πίζηεπαλ ή ζα πξνζδνθνύζαλ νη αζζελείο. Σν δεύηεξν θελό αθνξά ζηηο δηαθνξέο πνπ ππάξρνπλ 

αλάκεζα ζηηο αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ θαη ηηο πξνδηαγξαθέο 

πνπ έρνπλ ζέζεη νη πξώηνη  ζηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηνπο. Σν ηξίην θελό βαζίδεηαη ζην 

δεύηεξν θαη πξνθύπηεη από ηελ δηαθνξά πνπ ππάξρεη ζηηο πξνδηαγξαθέο πνπ είρε ζέζε ε δηνίθεζε 

ζηηο ππεξεζίαο κε ηνλ πξαγκαηηθό ηξόπν κε ηνλ νπνίν παξέρεηαη ε ππεξεζία, δειαδή αλ ε 

πξαγκαηηθόηεηα αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνδηαγξαθέο πνηόηεηαο πνπ είραλ ζεζπηζηεί από ηνλ 

νξγαληζκό. Σν ηέηαξην θελό αθνξά ζηελ επηθνηλσλία (ή αιιηώο ην world-of-mouth) πνπ 

πξαγκαηνπνηεί ν νξγαληζκόο ζηνπο πειάηεο γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζε ζρέζε κε ην ηη παξέρεηαη, ή 

πην απιά είλαη ε δηαθνξά κεηαμύ ηνπ ηη «ππνζρέζεθε» κε ην ηη πξαγκαηηθά παξάρζεθε. Σν 

επόκελν θελό, θαη ζην νπνίν έρνπλ βαζηζηεί παξά πνιιέο έξεπλεο (Andaleeb, 2001; Babakus and 

Mangold, 1992; Kilbourne et al., 2004), αθνξά ηελ δηαθνξά κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ 

αζζελώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο, δειαδή αθνξά ηελ δηαθνξά κεηαμύ ηνπ ηη πεξίκελαλ λα 

ιάβνπλ από ηελ ππεξεζία  θαη ηη ηειηθά θαηάιαβαλ όηη έιαβαλ. 
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΢πκπεξαζκαηηθά, νη αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ αλαθέξνληαη ζηελ αμηνιόγεζε ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ θαη απνηεινύλ ην βαζηθόηεξν εξγαιείν κέηξεζεο κε ην νπνίν αμηνινγείηαη ε 

ειθπζηηθόηεηα θαη/ή ζθνπηκόηεηα κηα ππεξεζίαο (LaBarbera & Mazurky, 1983;Meyer et 

al.,1986). Υακειή αληηιεπηή πνηόηεηα επηδόζεσλ ζεκαίλεη ρακειή πνηόηεηα ελώ ην αληίζηξνθν 

είλαη δείθηεο θαιήο θαη επηζπκεηήο πνηόηεηαο (Lim & Tag, 2000). Ζ αληηιεπηή πνηόηεηα 

απνηειεί ηελ ππνθεηκεληθή αμηνιόγεζε κηαο ππεξεζίαο εθ κέξνπο ησλ πειαηώλ-αζζελώλ, 

επεξεάδεηαη από ηηο εκπεηξίεο πνπ είραλ βηώζεη νη αζζελείο θαη είλαη κεηξήζηκε κεηαβιεηή πνπ 

ππνινγίδεηαη κέζσ ηνπ SERVQUAL απνηειώληαο εμαηξεηηθά ξεαιηζηηθό παξάγνληα 

αμηνιόγεζεο. Σα απνηειέζκαηα ηεο κέηξεζεο ηεο αληηιεπηήο πνηόηεηαο πξνθύπηνπλ από ηελ 

ζύγθξηζε κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο γηα ηελ απόδνζε ηεο 

παξερόκελεο ππεξεζίαο. (Parasuraman et al., 1988).  

Με βάζε όια ηα παξαπάλσ ππνζέηνπκε πσο: 

H11: Οη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο πνπ βίσζαλ νη πειάηεο-αζζελείο από ηδησηηθά λνζνθνκεία 

επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αμηνινγνύλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ εμεηάδεηαη.   

H10: Οη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο πνπ βίσζαλ νη πειάηεο-αζζελείο από ηδησηηθά λνζνθνκεία δελ 

επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αμηνινγνύλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ εμεηάδεηαη.   
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3. ΠΡΟ΢ΓΟΚΙΔ΢  

 

Οη αζζελείο απνηεινύλ πνιύηηκε θαη απαξαίηεηε πεγή ζηελ αμηνιόγεζε θαη κέηξεζε ησλ 

ππεξεζηώλ πγείαο (Donabedian, 1988), παξέρνληαο πιεξνθνξίεο πνπ κπνξνύλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνύλ ζηελ δηνίθεζε πξνζσπηθνύ, ζηελ αμηνιόγεζε νξγαλσηηθώλ αιιαγώλ, ζηελ 

ιήςε απνθάζεσλ θαη ζηελ πξνώζεζε ππεξεζηώλ πγείαο (Αληεξηώηε θαη Αλησλίνπ, 2014). Γηα λα 

θαηαζηεί απηή ε κέηξεζε δπλαηή, νη εξεπλεηέο πξέπεη λα κειεηήζνπλ κε πνηόλ ηξόπν νη αζζελείο 

αληηιακβάλνληαη ηηο ππεξεζίεο πγείαο θαη λα ηηο ζπγθξίλνπλ κε ην ηη πεξίκελαλ, δειαδή ηη 

πξνζδνθνύζαλ ζηελ πξαγκαηηθόηεηα.  

Πξνζδνθία  νξίδεηαη σο ε αλακνλή εθπιήξσζεο κειινληηθώλ γεγνλόησλ πνπ αθνξνύλ θπξίσο 

ζηόρνπο ηνπ αηόκνπ (Κνπηειέθνο θαη Υαιηάζνο, 2014). Παξά ηελ αθξίβεηα απηνύ ηνπ νξηζκνύ, ε 

έλλνηα ηεο πξνζδνθίαο δελ έρεη πιήξσο θαηαλνεζεί θαη ην κόλν βέβαην πνπ πθίζηαηαη ζηνλ 

εξεπλεηηθό θόζκν είλαη ε γεληθή απνδνρή όηη νη πξνζδνθίεο επεξεάδνπλ άκεζα ηελ αληηιεπηή 

πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πγείαο (Coye, 2004). Δπηπιένλ γηα ηελ ζεκαζία ηεο πξνζδνθίαο, 

ζεσξείηαη (Σζίκηζηνπ, 2008) σο κηα γλσζηηθή δηαδηθαζία κε βάζε ηελ νπνία ην άηνκν αλακέλεη  

κειινληηθά γεγνλόηα θαη δηαθξίλεηαη ζε δύν είδε (Bandura, 1977): ζηελ πξνζδνθία γηα ην 

απνηέιεζκα, ε νπνία αθνξά ζηελ εθηίκεζε ηνπ αηόκνπ όηη κηα ζπγθεθξηκέλε ζπκπεξηθνξά ζα 

νδεγήζεη ζε ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα θαη ηελ πξνζδνθία γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα, πνπ 

νπζηαζηηθά είλαη ε πεπνίζεζε ηνπ αηόκνπ όηη κπνξεί κε επηηπρία λα εθηειέζεη ηελ ζπκπεξηθνξά 

ε νπνία ζα ην νδεγήζεη  ζε ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα. ΢ε γεληθέο γξακκέο, ε πξνζδνθία είλαη 

κηα έλλνηα δπλακηθή θαη ζύλζεηε πνπ νξίδεηαη κέζα ζην πιαίζην δύν θπξίαξρσλ ηάζεσλ 

(Κσζηαγηόιαο θαη ζπλ.,2005). Ζ πξώηε ηάζε αθνξά ζηηο πξνβιέςεηο ηνπ ρξήζηε γηα ηελ  

ππεξεζία ελώ ε δεύηεξε ζηηο εθηηκήζεηο ηνπ ίδηνπ γηα ην επίπεδν ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξέπεη λα 

παξέρεηαη. ΢ύκθσλα κε ηελ δεύηεξε ηάζε νη αζζελείο όηαλ πξόθεηηαη γηα «επαίζζεηεο» 

ππεξεζίεο, όπσο απηέο ηεο πγείαο, έρνπλ ηελ ηάζε λα αμηνινγνύλ κε ην κέγηζην βαζκό ηεο 

θιίκαθαο ην επίπεδν ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο (Κσζηαγηόιαο θαη ζπλ, 2006; Tomes & Chee Peng, 

1995). Σν ζεώξεκα απηό είρε πξώηα βαζηζηεί ζηνπο Oliver θαη Desarbo (1988). ΢ύκθσλα κε ηα 

επξήκαηα ηνπο, νη πξνζδνθίεο έρνπλ δύν εηδώλ επηδξάζεηο ζηα άηνκα. Ζ πξώηε επίδξαζε 

πεξηγξάθεηαη σο επίδξαζε αθνκνίσζεο ελώ ε δεύηεξε απνηειεί αληίζεην θαηλόκελν. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ζηελ πξώηε επίδξαζε, όηαλ ν ρξήζηεο εληνπίδεη έλα θελό ζηηο αληηιήςεηο ηνπ ζε 

ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, πξνζπαζεί ελζπλείδεηα λα κεηώζεη ην θελό απηό εάλ θπζηθά ε 

δηαθνξά δελ είλαη κεγάιε θαη λα ην πξνζνκνηάζεη κε ηηο πξνζδνθίεο πνπ είρε εμαξρήο. ΢ηελ 

δεύηεξε πεξίπησζε, εάλ ην θελό κεηαμύ πξνζδνθηώλ θαη αληηιήςεσλ είλαη ζεκαληηθά κεγάιν, ην 

άηνκν απνθηά αθόκε πην αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα γηα απηό ην νπνίν αληηιακβάλεηαη  όηη δέρεηαη 

από κηα ππεξεζία.  ΢ύκθσλα κε απηή ηε ζεσξία, ηα άηνκα ηείλνπλ λα αληαπνθξίλνληαη ζύκθσλα 
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κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο γηαηί αξλνύληαη λα παξαδερηνύλ πσο είραλ ηειηθά ιάζνο γηα απηό πνπ 

πεξίκελαλ. Σειηθά, εάλ ε δηαθνξά κεηαμύ  πξνζδνθηώλ θαη αληηιήςεσλ ηνπ ρξήζηε κηα 

ππεξεζίαο δελ είλαη κεγάιε, ηόηε εθείλνο ζπλεηδεηά ζα κεηώζεη ηελ δηαθνξά ελώ αλ ζπκβαίλεη ην 

αληίζεην, αλαγθαζηηθά νη αληηιήςεηο ζα είλαη δηαθνξεηηθέο θαη ην ράζκα ζεκαληηθό. Φαίλεηαη 

ινηπόλ, πσο νη πξνζδνθίεο σο παξάγνληαο αθνκνίσζεο, απνηεινύλ ηνλ κεραληζκό εθείλνλ κέζσ 

ηνπ νπνίνπ  γίλεηαη αληηιεπηόο ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν νη πξνζδνθίεο επεξεάδνπλ άκεζα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ελόο αζζελή (Oliver, 1997). 

Δπηπιένλ, ζεσξείηαη όηη νη αζζελείο δεκηνπξγνύλ πξνζδνθίεο βαζηζκέλνη ζε πξνεγνύκελεο 

εκπεηξίεο, νη νπνίεο είηε επηβεβαηώλνληαη (νπδέηεξε ζύγθξηζε) είηε ππεξβαίλνληαη (πξνο ην θαιό 

ή πξνο ην ρεηξόηεξν) (Suki et al, 2011).Θεσξείηαη πσο νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ έρνπλ άκεζε 

επίδξαζε ζηα ζπλαηζζήκαηα ηνπο, θαζώο όζν πην πςειέο είλαη νη πξνζδνθίεο ηνπο, ηόζν πην 

δπλαηά ζα είλαη ηα ζπλαηζζήκαηα πνπ ζα βηώζνπλ αλ ηθαλνπνηεζνύλ, ελώ  ην αληίζεην πηζαλόλ 

ζα ηνπο δεκηνπξγήζεη ηδηαηηέξσο αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα (Oliver, 1997).  

Δπηπιένλ, πνιιέο θνξέο νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ είλαη κεγαιύηεξεο από ηηο αλάγθεο ηνπο θαη 

ν κόλνο ηξόπνο πξνζέγγηζεο από ηελ πιεπξά ηνπ παξαγσγνύ είλαη ε αλάπηπμε αξκνληθήο ζρέζεο  

καδί ηνπο θαζώο θαη ε πεξηνδηθή έξεπλα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο κέζσ εξσηεκαηνιόγησλ 

αμηνιόγεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο (Παπαθσζηίδεο θαη Σζνπθαιάο, 2012). Βιέπνπκε πόζν 

ζεκαληηθόο θαη κε ειεγρόκελνο δπλακηθόο  παξάγνληαο είλαη νη πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ νη 

πειάηεο-αζζελείο γηα κηα ππεξεζία πξνηνύ ηελ ρξεζηκνπνηήζνπλ θαη πόζν ζεκαληηθό ξόιν έρνπλ 

ζηελ ηειηθή ηνπο αμηνιόγεζε θαη θξηηηθή ζηάζε απέλαληη ζηελ ππεξεζία ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ 

ρξεζηκνπνίεζαλ.  

3.1. Βαζηθνί παξάγνληεο θαζνξηζκνύ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ 

 

Ζ θαηαλόεζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ δελ είλαη εύθνινο ζηόρνο θαζώο ζπρλά νη αζζελείο 

δελ γλσξίδνπλ ηη πξαγκαηηθά ζέινπλ ή δελ κπνξνύλ λα κηιήζνπλ άκεζα γηα απηό (Lim & Tag, 

2000). Τπάξρνπλ σζηόζν θάπνηνη βαζηθνί παξάγνληεο ζηνλ ηνκέα ππεξεζηώλ πγείαο πνπ 

θαζνξίδνπλ ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ νη αζζελείο (Μεξθνύξεο, 1996): 

 Ηθαλνπνίεζε από ηελ ηαηξηθή θξνληίδα, ηθαλνπνίεζε από ηελ λνζειεπηηθή θξνληίδα θαη 

από ην βνεζεηηθό πξνζσπηθό, ηελ επαξθή επεμήγεζε ηνπ πξνζσπηθνύ γηα ηηο δηαδηθαζίεο θαη 

ηηο ζεξαπείεο, ηνλ ζόξπβν, ηελ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ, ην επίπεδν θαζαξηόηεηαο, ηηο ππεξεζίεο 

ζπλνδώλ θαη ηηο πξνζδνθίεο γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ (Κνηζαγηώξγε θαη Γθέθα, 2010) 
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 Σελ ππνδνρή ησλ αζζελώλ, ηελ θαζεκεξηλή θξνληίδα ησλ πγεηνλνκηθώλ εγθαηαζηάζεσλ 

πνπ ζπλεξγάδνληαη, ην πεξηβάιινλ ηνπ λνζνθνκείνπ, ην πξνζσπηθό γεληθά, θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο εμηηεξίνπ θαη ρξεώζεσλ. (Meterko et al., 1990) 

 Οη πξνζδνθίεο αθνξνύλ επίζεο ζηελ επγέλεηα, ζηηο δηαδηθαζίεο εηζαγσγήο θαη ρξεώζεσλ, 

ζηηο ζξεζθεπηηθέο αλάγθεο πνπ κπνξεί λα έρεη ν πειάηεο-αζζελήο θαη θπζηθά ζην 

απνηέιεζκα ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο (Carey θαη Seibert, 1993; Καινγεξνπνύινπ, 2011). 

 Σέινο, όζνλ αθνξά εμνινθιήξνπ ην ηαηξηθό πξνζσπηθό, νη αζζελείο πξνζδνθνύλ, ζπλ 

ηνηο άιινηο, ηελ ππνκνλή θαη ηελ απνδνρή ηνπ γηαηξνύ, ηελ θαηαλόεζε, ηνλ ζεβαζκό, ηελ 

εκπεξηζηαησκέλε θαη ηεθκεξησκέλε δηεξεύλεζε θαη δηάγλσζε ηνπ πξνβιήκαηνο ηνύο πνπ ζα 

ζπκβάιιεη όρη κόλν ζηελ απνηειεζκαηηθή αληηκεηώπηζε αιιά θαη ζηελ αλάπηπμε κηαο 

ηζνξξνπεκέλεο ζρέζεο κε ηνλ γηαηξό θαη ζην κέιινλ (Ληνλήο, 2011; Βέληνπ θαη 

Σεληνινύξεο, 2013). 

Όπσο θαίλεηαη από ηα πξναλαθεξζέληα, νη αζζελείο-πειάηεο πξνζδνθνύλ θαιύηεξα επίπεδα 

εμππεξέηεζεο ζε όια ηα ζηάδηα ησλ ππεξεζηώλ πγείαο, δειαδή από ηελ επηθνηλσλία κε ην 

ζεξαπεπηήξην, ηελ εηζαγσγή, ηηο εγθαηαζηάζεηο, ην ζεξάπνληα ηαηξό θαη ην βνεζεηηθό 

λνζειεπηηθό πξνζσπηθό, ηηο εμεηάζεηο, ηελ ζεξαπεία, ην εμηηήξην, ην απνηέιεζκα, ηηο ρξεώζεηο 

πνπ γλώξηδαλ εμαξρήο όηη ζα έρνπλ λα πιεξώζνπλ θαη ηελ επηθνηλσληαθή ηνπο ζρέζε κε ην 

ηαηξηθό πξνζσπηθό. Υακειή πνηόηεηα ζηηο παξαπάλσ δηαζηάζεηο πηζαλόο πξνθαιεί πνιύ 

δπζάξεζηα ζπλαηζζήκαηα ζηνλ αζζελή ελώ ε αλαπνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία (Ληνλήο, 2011)  κε 

ηνλ ζεξάπνληα ηαηξό κπνξεί αθόκε λα δεκηνπξγήζεη αλαζθάιεηα, αβεβαηόηεηα θαη άγρνο.  

΢πκπεξαζκαηηθά, θαίλεηαη πσο ε εθπιήξσζε ησλ πξνζδνθηώλ κε ηηο νπνίεο εηζέξρνληαη νη 

αζζελείο αθνξνύλ ηα ραξαθηεξηζηηθά πνηόηεηαο κηαο ππεξεζίαο όπσο απηά πεξηγξάθεθαλ από 

ηνλ Parasuraman et al. (1988) θαη αλακέλεηαη λα ζπλδένληαη κε απμεκέλε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο 

από ηελ παξερόκελε θξνληίδα πγείαο (Σζίκηζηνπ, 2008), ελεξγή ζπκκεηνρή ηνπο ζηελ δηαδηθαζία 

παξνρήο ησλ ππεξεζηώλ θαη πςειόηεξν βαζκό ζπκκόξθσζεο ζηηο δηαδηθαζίεο ζεξαπείαο 

(Κνπηειέθνο θαη Υαιηάζνο, 2014; Thompson and Sunol, 1995).  

Με βάζε ηα παξαπάλσ ππνζέηνπκε πσο:  

 

 Ζ2i1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

 

H2ii1: Ζ απηόηεηα ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 
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H2iii1: Ζ αληαπόθξηζε ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

 

Ζ2iv1: Ζ αζθάιεηα ηνπ λνζνθνκείνπ  είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

 

H2v1: H ελζπλαίζζεζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

 

Ζ2i0: Ζ αμηνπηζηία ηνπ λνζνθνκείνπ δελ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

 

H2ii0: Ζ απηόηεηα ηνπ λνζνθνκείνπ δελ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

 

H2iii0: Ζ αληαπόθξηζε ηνπ λνζνθνκείνπ δελ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

 

Ζ2iv0:. Ζ αζθάιεηα ηνπ λνζνθνκείνπ δελ  είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ 

 

H2v0: H ελζπλαίζζεζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ δελ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ 
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4. ΑΝΑ΢ΚΟΠΗ΢Η ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ΢ 

 

4.1. Οη δηαθνξέο κεηαμύ ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ πνπ έρνπλ 

πξνθύςεη από πξνγελέζηεξεο έξεπλεο 

 

Οη πεξηζζόηεξεο έξεπλεο πνπ έρνπλ δηεμαρζεί γηα ηνλ εληνπηζκό ησλ δηαθνξώλ κεηαμύ ηεο 

αληηιεπηήο πνηόηεηαο κηαο ππεξεζίαο θαη ηεο πξαγκαηηθόηεηαο πνπ αληηιακβάλνληαη νη αζζελείο, 

αλήθνπλ ζηελ μέλε βηβιηνγξαθία (Suki et al.,2011; Ramez, 2012), ε πιεηνςεθία ησλ νπνίσλ 

δείρλεη πσο ζε γεληθέο γξακκέο νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ ππεξέρνπλ ηεο πξαγκαηηθόηεηαο. 

Οη Lim & Tag (2000) πξνζπάζεζαλ λα πξνζδηνξίζνπλ  ηηο αληηιήςεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο 252 

αζζελώλ από λνζνθνκεία ηεο ΢ηγθαπνύξεο ρξεζηκνπνηώληαο κηα ηξνπνπνηεκέλε εθδνρή ηνπ 

SERVQUAL κε κηα θιίκαθα 25 ζηνηρείσλ βαζηζκέλα ζε 6 θαη όρη ζε 5 δηαζηάζεηο πνηόηεηαο, 

ηελ απηόηεηα, ηελ αμηνπηζηία, ηελ αληαπόθξηζε, ηελ εκπάζεηα, ηελ πξνζβαζηκόηεηα θαη ηελ ηηκή. 

Βξήθαλ πσο  ππήξραλ θελά ζε όιεο ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο κεηαμύ πξνζδνθηώλ θαη 

αληηιήςεσλ ησλ αζζελώλ. 

 Έλα ρξόλν αξγόηεξα, ν Αndaleeb (2001) ρξεζηκνπνίεζε ηηο 5 δηαζηάζεηο ηνπ SERVQUAL γηα 

λα αμηνινγήζεη ηηο αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ ηηο ππεξεζίεο πγείαο ζε 

λνζνθνκεία ηνπ Μπαγθιαληέο. Ζ έξεπλα ηνπ απνηέιεζκα είρε ηελ αλάδεημε ηεο αμηνπηζηία ηνπο 

εξγαιείνπ SERVQUAL ελώ επίζεο έδεημε όηη ππάξρεη ζεκαληηθόο ζπζρεηηζκόο κεηαμύ ησλ 

δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ κε πνιύ ζεκαληηθνύο παξάγνληεο ηελ 

αζθάιεηα θαη ηελ απηόηεηα θαη ιηγόηεξν ζεκαληηθό ην θαηλόκελν ηεο «δσξνδνθίαο». Σελ 

αμηνπηζηία ηνπ SERVQUAL αλέδεημαλ θαη νη Chabnour & Chaker  ην 2003 ρξεζηκνπνηώληαο ηηο 

5  δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ  ζε δεκόζηα θαη ηδησηηθά λνζνθνκεία. Σα επξήκαηα ηνπο θαηέδεημαλ 

ηελ κε ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ από ηηο ππεξεζίεο πγείαο κε ηελ απηόηεηα λα 

είλαη ν ζεκαληηθόηεξνο παξάγνληαο πξόθιεζεο δπζαξέζθεηαο ελώ ηελ εκπάζεηα λα απνηειεί ηνλ 

παξάγνληα πνπ επζύλεηαη ιηγόηεξν.  

Αθόκε κηα έξεπλα ζηελ νπνία ηα απνηειέζκαηα έδεημαλ πςειέο πξνζδνθίεο αιιά ρακειή 

ηθαλνπνίεζε ήηαλ εθείλε ησλ αδεξθώλ Wisniewski ην 2005 ζε θιηληθή θνιπνζθόπεζεο ηεο 

΢θσηίαο.  Ζ έξεπλα έδεημε πσο παξόιν πνπ νη αζζελείο ήηαλ γεληθά ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο 

ππεξεζίεο ηεο θιηληθήο, βειηηώζεηο έπξεπε λα γίλνπλ ζε ζεκαληηθνύο παξάγνληεο πνηόηεηαο όπσο 

π.ρ. ζηνλ ηνκέα ηεο αμηνπηζηίαο. 

Λίγν αξγόηεξα ην 2006, νη Robini θαη  Mahadevappa δηεξεύλεζαλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ  

από ππεξεζίεο πγείαο ζε λνζνθνκεία ηεο Ηλδίαο. Σα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνύζαλ 500 αζζελείο 
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έδεημαλ πσο νη πξνζδνθίεο ηνπο δελ ηθαλνπνηνύληαλ ζε θακία δηάζηαζε πνηόηεηαο θαη όηη ε 

δηάζηαζε ηεο αζθάιεηαο έιαβε ην ρακειόηεξν ζθνξ. 

Γύν ρξόληα κεηά, ν Arasli et al. (2008) ρξεζηκνπνηώληαο θαη εθείλνο κηα ηξνπνπνηεκέλε εθδνρή 

ηνπ SERVQUAL κε 6 δηαζηάζεηο πνηόηεηαο (εκπάζεηα, ζρέζεηο, πξνηεξαηόηεηα ζηνπο αζζελείο, 

επαγγεικαηηζκόο, θαγεηό θαη πεξηβάιινλ λνζνθνκείνπ), ξώηεζε 454 αζζελείο από κία δεκόζηα 

θιηληθή θαη 12 ηδησηηθέο ζηελ Βόξεηα Κύπξν βξίζθνληαο πσο νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ δελ 

πιεξνύληαλ ζε θαλέλαλ ηύπν λνζνθνκείνπ. Σελ ίδηα ρξνληά, νη Baker, Akgun θαη Assaf (2008) 

ρξεζηκνπνηώληαο παξνκνίσο κηα πξνζαξκνζκέλε εθδνρή ηνπ SERVQUAL γηα ηελ αμηνιόγεζε 

ππεξεζηώλ πγείαο ζηελ Σνπξθία ζε 472 αζζελείο, βξήθαλ πσο νη πξνζδνθίεο ηνπο γηα θαλνληθά 

λνζνθνκεία ήηαλ ρακειέο ελώ γηα πνιπηειή λνζνθνκεία ππεξείραλ ηεο αληηιεπηήο πνηόηεηαο. 

Δπηπιένλ βξήθαλ όηη ε αληαπόθξηζε θαη ε αμηνπηζηία είραλ ηελ κεγαιύηεξε βαξύηεηα από ηηο 5 

δηαζηάζεηο.  

Σέινο, ην 2009, κηα παξόκνηα έξεπλα κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ SERVQUAL 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζε ειιεληθό λνζνθνκείν ηεο Μαθεδνλίαο ζηελ Διιάδα από ηνπο 

Karassavidou, Glaveli θαη Papadopoulos. Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ πσο ζε ηξεηο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηόηεηαο ππεξεζηώλ νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ ππεξείραλ ησλ αληηιήςεσλ ηνπο κε ηνλ 

ζεκαληηθόηεξν παξάγνληα ηθαλνπνίεζεο λα είλαη ν αλζξώπηλνο θαζώο είρε ην κεγαιύηεξν ζθνξ. 

Δλ αληηζέζεη κε ηα παξαπάλσ, o Sohail (2003) ρξεζηκνπνίεζε ην κνληέιν ηνπ SERVQUAL γηα 

λα κεηξήζεη ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πγείαο ζε λνζνθνκεία ηεο Μαιαηζίαο. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ όηη νη αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ ππεξέβαηλαλ ησλ πξνζδνθηώλ 

ηνπο ζε όιεο ηηο δηαζηάζεηο πνπ κεηξήζεθαλ, θαηαιήγνληαο έηζη ζην γεγνλόο πσο ηα λνζνθνκεία 

ηηο Μαιαηζίαο πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο αλώηεξεο από ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ (Suki et al., 

2011). Σν 2005 νη Jabnoun θαη AL. Rasasi, δηελεξγώληαο έξεπλα κε αθνξκή ηελ ζρέζε κεηαμύ 

κεηαζρεκαηηζηηθήο εγεζίαο θαη πνηόηεηαο ππεξεζηώλ, βξήθαλ πσο νη εξσηεζέληεο αζζελείο ήηαλ 

ηθαλνπνηεκέλνη από ηελ παξερόκελε πνηόηεηα ππεξεζηώλ.  

Αθόκε κία έξεπλα πνπ έδεημε ηθαλνπνίεζε από ηηο ππεξεζίεο πγείαο  ήηαλ εθείλε ησλ Pakdil θαη 

Harwood (2005) πνπ δηεμάρζεθε ζε λνζνθνκεία ηελ Σνπξθίαο. Οη εξεπλεηέο πξνζπάζεζαλ λα 

κεηξήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ κέζσ ηνπ ππνινγηζκνύ ηνπ θελνύ κεηαμύ ησλ 

πξνζδνθηώλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελώλ γηα ηηο δηαζηάζεηο πνπ επέιεμαλ. Σα 

απνηειέζκαηα έδεημαλ πσο νη αζζελείο ήηαλ αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη κε όιεο ηηο δηαζηάζεηο 

πνηόηεηαο, ηδηαίηεξα δε κε ηελ επάξθεηα πιεξνθνξηώλ γηα ην ρεηξνπξγείν ηνπο θαη ηελ επγέλεηα 

ηνπ πξνζσπηθνύ.  

 Ηθαλνπνίεζε από ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο πγείαο έδεημαλ θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

ηνπ Narang (2010), ν νπνίνο πηνζέηεζε κηα θιίκαθα 20 δηαζηάζεσλ, πνπ πξώηνο πξόηεηλε ν 
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Hadded (1998), γηα λα αμηνινγήζεη λνζνθνκεία ηεο Ηλδίαο. Ζ έξεπλα απνθάιπςε πσο ηέζζεξηο  

ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο (επαγγεικαηηζκόο θαη επηθνηλσλία πξνζσπηθνύ, παξνρή πγεηνλνκηθώλ 

ππεξεζηώλ, πξόζβαζε ζηηο ππεξεζίεο θαη επάξθεηα εμνπιηζκνύ θαη ππεξεζηώλ) ήηαλ παξάγνληεο 

ηθαλνπνίεζεο γηα ηνπο αζζελείο πνπ ππεξέβαηλαλ ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο.  Λακβάλνληαο ππόςε ηηο 

παξαπάλσ πξνγελέζηεξεο έξεπλεο, ππνζέηνπκε πσο: 

H31: Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ ηαπηίδνληαη κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο όζνλ αθνξά ζηελ παξνρή 

ππεξεζηώλ από ηδησηηθά λνζνθνκεία. 

H30: Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ δελ ηαπηίδνληαη κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο   όζνλ αθνξά ζηελ 

παξνρή ππεξεζηώλ από ηδησηηθά λνζνθνκεία. 
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ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

΢ηελ παξνύζα έξεπλα θαη γηα ηνπο ζθνπνύο ηνπο νπνίνπο δηεμάγεηαη ρξεζηκνπνηήζεθαλ όια 

εθείλα ηα εξγαιεία πνπ επξέσο ρξεζηκνπνηνύληαη ζε όια ηα εξεπλεηηθά projects θαη πνπ 

απνδεδεηγκέλα  είλαη αλαγθαία γηα ηελ εγθπξόηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα κηαο 

εξεπλεηηθήο πξνζπάζεηαο όπσο ε ζπγθεθξηκέλε. Αθνινπζνύλ νη έλλνηεο θαη ηα εξγαιεία πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ από ηνλ ζρεδηαζκό κέρξη θαη ηελ εθαξκνγή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ γηα ηελ 

δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο. 

 

Φηινζνθία ηεο έξεπλαο 

 

Ζ θηινζνθία ηεο έξεπλαο  είλαη εθείλε πνπ θαζνξίδεη ηελ νπηηθή γσλία πνπ ζα έρεη ε κειέηε. 

Τπάξρνπλ δύν εηδώλ θηινζνθηθέο θαηεπζύλζεηο ζηελ επηζηεκνληθή έξεπλα, ν ζεηηθηζκόο θαη ε 

θαηλνκελνινγία (Κπξηαδόπνπινο θαη ΢ακαληά, 2011). Γηα ηνπο ζθνπνύο ηνπο νπνίνπο 

εμππεξεηεί, ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα  βαζίζηεθε ζηελ θηινζνθία ηνπ ζεηηθηζκνύ θαζώο πξώηα 

κειεηήζεθε θαη εμεηάζηεθε ε ππάξρνπζα ζεσξία κέζσ ησλ εξεπλεηηθώλ ζηόρσλ  θαη έπεηηα 

πξνέθπςαλ νη  ππνζέζεηο νη νπνίεο θαη έγηλε πξνζπάζεηα λα απαληεζνύλ κέζσ ηεο κέηξεζεο θαη 

ηεο ζύγθξηζεο ησλ πξνζδνθηώλ θαη ησλ  αληηιήςεσλ ησλ εξσηεζέλησλ αζζελώλ. 

Δξεπλεηηθή πξνζέγγηζε 

 

Ζ εξεπλεηηθή πξνζέγγηζε αθνξά ηνλ ζπιινγηζκό πνπ αθνινπζεί ν εξεπλεηήο ζε κηα εξεπλεηηθή 

δηαδηθαζία. Υξεζηκνπνηνύληαη δύν κέζνδνη ινγηθνύ ζπιινγηζκνύ, ε παξαγσγηθή θαη ε 

επαγσγηθή. 

΢ηελ παξνύζα εξεπλεηηθή πξνζπάζεηα ρξεζηκνπνηείηαη σο  ινγηθό επαθόινπζν ηεο ρξήζεο ηνπ 

ζεηηθηζκνύ, ε παξαγσγηθή πξνζέγγηζε. ΢ηελ πξνζέγγηζε απηή ε κειέηε ηεο ζεσξίαο κάο 

επηηξέπεη λα ζπκπεξάλνπκε κηα ππόζεζε ειέγρνληαο ηελ κέζσ ηεο ζηαηηζηηθήο επηζηήκεο. Οη 

ππνζέζεηο πνπ πξνθύπηνπλ από ηελ εμέηαζε ηεο ζεσξίαο είηε επηβεβαηώλνληαη είηε 

απνξξίπηνληαη κε ζηαηηζηηθνύο ειέγρνπο. Γηα ηνλ έιεγρν ησλ ππνζέζεσλ κπνξεί λα αλαπηπρζεί 

έλα εξγαιείν κέηξεζεο (Κπξηαδόπνπινο θαη ΢ακαληά, 2011) όπσο ζηελ παξνύζα εξγαζία όπνπ 

έρεη αλαπηπρζεί εξσηεκαηνιόγην πνπ εμεηάδεη πξώηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ ηδησηηθνύ λνζνθνκείνπ πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ θαη έπεηηα ηηο αληηιήςεηο ησλ ηδίσλ 

γηα ην ηη πηζηεύνπλ όηη έιαβαλ κε ζθνπό είηε ηελ επηβεβαίσζε ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο κε 

απνηέιεζκα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο είηε ηελ δπζαξέζθεηα ηνπο. 
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Σερληθή ηεο έξεπλαο 

 

Οη ηερληθέο είλαη ηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη από ηνπο εξεπλεηέο ησλ επηζηεκνληθώλ 

θαηεπζύλζεσλ  γηα λα απαληήζνπλ ζην εξώηεκα «κε πνίνλ ηξόπν».  ΢ηελ παξνύζα έξεπλα 

ρξεζηκνπνηείηαη επεμεγεκαηηθή κειέηε πεξίπησζεο αθνύ εμεηάδεζαη πξώηα ε ζεσξία πνπ αθνξά 

ηελ πεξίπησζε ηεο παξνρήο ππεξεζηώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ θαη έπεηηα πξαγκαηνπνηείηαη ν 

έιεγρνο ηεο ζηαηηζηηθά. 

 

Δίδνο ηεο έξεπλαο 

 

Χο θπζηθό επαθόινπζν ησλ πξναλαθεξζέλησλ ελλνηώλ θαη εξγαιείσλ, ζηελ παξνύζα έξεπλα 

ρξεζηκνπνηείηαη πεξηγξαθηθή έξεπλα θαζώο έρνπλ ζπιιερζεί αθξηβείο θαη ζπγθεθξηκέλεο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ από αζζελείο πνπ ηηο 

ρξεζηκνπνίεζαλ γηα λα ειεγρζνύλ θαη λα δηαπηζησζεί ηειηθά αλ ηζρύνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

ππνζέζεηο. 

 

Σύπνο έξεπλαο 

 

Οη ηύπνη έξεπλαο δηαθξίλνληαη ζε δύν κεγάιεο θαηεγνξίεο, ηηο  πνζνηηθέο θαη ηηο πνηνηηθέο 

έξεπλεο. Ζ ζπγθεθξηκέλε εξεπλεηηθή πξνζπάζεηα βαζίδεηαη ζηελ πνζνηηθή έξεπλα, θαζώο νη 

ζηόρνη ηεο είλαη κεηξήζηκνη,  δίλεηαη έκθαζε ζε πνζά θαη πνζνζηά θαη ελζσκαηώλεηαη κηα 

άπνςε εμσηεξηθήο, αληηθεηκεληθήο πξαγκαηηθόηεηαο (Κπξηαδόπνπινο θαη ΢ακαληά, 2011). Ζ 

πνζνηηθή έξεπλα είλαη απόξξνηα ηνπ ζεηηθηζκνύ θαη ηεο παξαγσγηθήο πξνζέγγηζεο.  

 

΢ρεδηαζκόο εξσηεκαηνινγίνπ 

 

Ζ ρξήζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνζθνπεί ζηελ ζπιινγή ζπγθεθξηκέλσλ πιεξνθνξηώλ ζρεηηθά 

κε ην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο, νη απαληήζεηο ηνπ νπνίνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ κέζσ ηεο 

θσδηθνπνίεζεο θαη ησλ αλαιύζεσλ, γηα λα απαληεζνύλ ηα ζπγθεθξηκέλα εξσηήκαηα ηεο έξεπλαο. 

Δθόζνλ ε έξεπλα είλαη πνζνηηθή ν ζρεδηαζκόο ελόο θαηάιιεινπ εξσηεκαηνινγίνπ γηα ηελ 

εμέηαζε ηνπ θαηλνκέλνπ είλαη ην θπζηθό επαθόινπζν ηεο θαηεύζπλζεο απηήο. 
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Γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο παξνύζαο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε εξσηεκαηνιόγην (βι. 

παξάξηεκα γ’)  βαζηζκέλν ζην SERVQUAL κε ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ 

πγείαο, όπσο αξρηθά ππέδεημε ν Parasuraman et al. ην 1988, δειαδή, ηελ αμηνπηζηία, ηελ 

αληαπόθξηζε, ηελ αζθάιεηα, ηελ ελζπλαίζζεζε θαη ηελ απηόηεηα. Σν εξσηεκαηνιόγην 

SERVQUAL δεκηνπξγήζεθε ζε δηαβαζκηζκέλε θιίκαθα 5-point Likert κε 22 ζηνηρεία πνηόηεηαο 

πξνζαξκνζκέλα ζηηο αλάγθεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο πνπ αθνξά  ειιεληθά ηδησηηθά 

λνζνθνκεία, ε κεηάθξαζε ηνπ νπνίνπ έγηλε κε βάζε πξνεγνύκελεο έξεπλεο πνπ έιαβαλ ρώξα 

ζηελ Διιάδα θαη βαζίδνληαλ ζε απηό. ΢ην α’ κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ εμεηάζηεθαλ νη 

πξνζδνθίεο πνπ είραλ νη εξσηεζέληεο από ηνλ ηδησηηθό νξγαληζκό πγείαο πνπ επέιεμαλ λα 

λνζειεπηνύλ ή λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο θιηληθέο ηνπο εμεηάζεηο ζε ζρέζε κε ηα 22 ζηνηρεία 

πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο, ζην β’ κέξνο εμεηάζηεθαλ νη αληηιήςεηο ησλ ηδίσλ γηα ηα 22 

αληίζηνηρα ίδηα ζηνηρεία πνηόηεηαο όπσο απηνί βίσζαλ κεηά ηελ ρξήζε ησλ ππεξεζηώλ πγείαο ηνπ 

ηδησηηθνύ λνζνθνκείνπ ελώ ζην γ’ κέξνο δεηήζεθαλ ηα ζηνηρεία ησλ εξσηεζέλησλ κε ζθνπό ηελ 

εμαγσγή δεκνγξαθηθώλ  ζηνηρείσλ ηνπ ζπλόινπ ηνπ πιεζπζκνύ ηνπ δείγκαηνο. Ζ θιίκαθα 

δεηνύζε από ηνπο εξσηεζέληεο λα βαζκνινγήζνπλ θαηά πόζν ζπκθσλνύλ κε ηηο παξαθάησ 

πξνηάζεηο σο  εμήο: 1= «ζρεδόλ θαζόινπ», 2= «ιίγν», 3= «νπδέηεξα», 4= «πνιύ» θαη 5= 

«απόιπηα». Σν εξσηεκαηνιόγην ζρεδηάζηεθε κε ηε θόξκα δεκηνπξγίαο εξσηεκαηνινγίσλ 

Google Docs θαη ήηαλ δηαζέζηκν ζηνλ εμήο ζύλδεζκν: 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdNom3bqWWHJxYQ4lue9qaOcwvFTOq9vpAvC

KdkpGWClMiKxg/viewform?usp=sf_link#responses (αλαιπηηθόηεξα βι. παξάξηεκα γ’). Ζ 

ζηαηηζηηθά αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ην ζηαηηζηηθό πξόγξακκα IBM  SPSS 

Statistics version 20. 

Σν δείγκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο επηιέρηεθε κε βάζε ηελ αξρή ηεο απιήο ηπραίαο 

δεηγκαηνιεςίαο όπνπ αζζελείο πνπ έθαλαλ  ρξήζε ππεξεζηώλ  πγείαο ζε ηδησηηθό λνζνθνκείν 

είραλ ίζε θαη αλεμάξηεηε επθαηξία λα ζπκπεξηιεθζνύλ ζην δείγκα. ΢ε απηό ην ζεκείν ζα πξέπεη 

λα αλαθεξζνύκε ζην κεηνλέθηεκα ηεο δηαδηθηπαθήο έξεπλαο θαη ηελ ζπκπιήξσζε δηαδηθηπαθνύ 

εξσηεκαηνινγίνπ, πνπ είλαη νπζηαζηηθά ε δπζθνιία ζηελ αληηπξνζσπεπηηθόηεηα ηνπ δείγκαηνο 

θαη ε πηζαλώο κε επαξθή θάιπςε ηνπ πιεζπζκνύ (βι. αλαθνξέο). Πην ζπγθεθξηκέλα, ην 

δηαδίθηπν ελώ ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο πιένλ θαη πνιιέο ειηθηαθέο νκάδεο έρνπλ αμηνπνηήζεη ηα 

ηόζα πιενλεθηήκαηα πνπ έρεη λα δώζεη, όηαλ αλαθεξόκαζηε ζε κεγάιεο ειηθίεο όπσο απηέο ησλ 

50 θαη άλσ πνπ έρνπλ θαη απμεκέλεο λνζνθνκεηαθέο αλάγθεο, πηζαλόλ λα κελ έρνπλ 

ζπκπεξηιεθζεί ζην δείγκα, γεγνλόο πνπ πηζαλόλ λα έρεη επεξεάζεη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

πνπ βαζίζηεθαλ θπξίσο ζε λεαξόηεξεο ειηθίεο. Δληνύηνηο, κπνξνύκε λα πνύκε κε βεβαηόηεηα 

πσο ζηελ έξεπλα έγηλε πξνζπάζεηα λα θνηλνπνηεζεί ζε νκάδεο δηαδηθηπαθώλ ηζηόηνπσλ, ρξήζηεο 

ησλ νπνίσλ απνηεινύλ όιεο νη ειηθηαθέο νκάδεο. Ζ αλάξηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ έγηλε ζηηο 

19/6/2017 θαη ε ζπγθέληξσζε ηνπο έπεηηα από 20 κέξεο.  

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdNom3bqWWHJxYQ4lue9qaOcwvFTOq9vpAvCKdkpGWClMiKxg/viewform?usp=sf_link#responses
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdNom3bqWWHJxYQ4lue9qaOcwvFTOq9vpAvCKdkpGWClMiKxg/viewform?usp=sf_link#responses
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Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

 

Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηειείηαη από 122 ρξήζηεο ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ εθ ησλ νπνίσλ ην 

59% ήηαλ γπλαίθεο θαη ην 41% άλδξεο (πίλαθαο 1, γηα γξάθεκα βι. παξάξηεκα Α, ζρήκα 3). Σν 

κεγαιύηεξν κέξνο ηνπ δείγκαηνο  πξνεξρόηαλ από ηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ 20 -29 εηώλ κε 

πνζνζηό 50,8% ελώ ην ακέζσο επόκελν άλεθε ζηελ νκάδα ησλ 30-39 εηώλ κε πνζνζηό 30,3% 

πνπ ήηαλ αλακελόκελν θαζώο απηέο νη ειηθηαθέο νκάδεο (πίλαθαο 2, γηα γξάθεκα βι. παξάξηεκα 

Α, ζρήκα 4) είλαη νη πην παξαγσγηθέο θαη θαη’ επέθηαζε νη πην πηζαλέο λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

λνζειεπηηθέο ππεξεζίεο ηδησηηθνύ θνξέα είηε γηα λνζειεία είηε γηα εμεηάζεηο. To 13,9% άλεθε 

ζηηο ειηθίεο 40-59, ην 2,5% άλσ ηνλ 60 θαη ηέινο ην ππόινηπν 2,5% ήηαλ θάησ από 20 εηώλ. Σν 

γεγνλόο όηη ην πνζνζηό ειηθηώλ  κεηαμύ 40-59 πνπ όπσο γλσξίδνπκε απνηεινύλ ζπρλνύο ρξήζηεο 

λνζνθνκεηαθώλ ππεξεζηώλ ήηαλ κηθξό, ίζσο εμεγείηαη από ην γεγνλόο όηη νη ειηθίεο απηέο δελ 

ρξεζηκνπνηνύλ ηόζν ζπρλά ην δηαδίθηπν θαη επεηδή ε έξεπλα ήηαλ δηαδηθηπαθή νη απαληήζεηο 

δόζεθαλ από άηνκα λεαξόηεξεο ειηθίαο πνπ είλαη θαη νη ζπρλόηεξνη ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηύνπ. 

 

Πίλαθαο 1. Φύιν 

1.Φύιν 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali

d 

Άξξελ 50 41,0 41,0 41,0 

Θύιε 72 59,0 59,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

                                 

                                

 

 

                              Πίλαθαο 2. Ζιηθηαθέο νκάδεο 
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2.Ηιηθία 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

< 20 εηώλ 3 2,5 2,5 2,5 

> 60 3 2,5 2,5 4,9 

20-29 62 50,8 50,8 55,7 

30-39 37 30,3 30,3 86,1 

40-49 11 9,0 9,0 95,1 

50-59 6 4,9 4,9 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Όζνλ αθνξά ζηηο εθπαηδεπηηθέο γλώζεηο ηνπ δείγκαηνο (πίλαθαο 3, γηα γξάθεκα βι. 

παξάξηεκα Α, ζρήκα 5) βιέπνπκε πσο ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο κε 

πνζνζηό 71,3% πξνέξρεηαη από ηελ ηξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε (ΑΔΗ-ΣΔΗ) ή έρεη απνθηήζεη 

επηπιένλ ηίηιν κεηαπηπρηαθώλ ζπνπδώλ, ελώ πνιύ κηθξό κέξνο ηνπ ζπλόινπ ηνπ 

δείγκαηνο (9%) νινθιήξσζε δεπηεξνβάζκηα εθπαίδεπζε. Σν 16% ηνπ δείγκαηνο είρε 

πξαγκαηνπνηήζεη άιιεο ζπνπδέο (π.ρ. ΗΔΚ) θαη κόιηο ην 3% δελ είρε νινθιεξώζεη 

δεπηεξνβάζκηα ή πξσηνβάζκηα εθπαίδεπζε. Ζ επαγγεικαηηθή θαηάζηαζε ηνπ δείγκαηνο 

είλαη ε εμήο (ζρήκα 1): ην 35,2% είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη, ην 24,6% είλαη άλεξγνη ή 

θνηηεηέο, ην 21,3% εξγάδνληαη ζηνλ δεκόζην ηνκέα θαη κόιηο ην 8% είλαη νη 

ζπληαμηνύρνη. ΢εκαληηθόο είλαη ν αξηζκόο ησλ λέσλ πνπ δελ εξγάδνληαη παξόιν πνπ 

όπσο είδακε νη πεξηζζόηεξνη έρνπλ ιάβεη κηα αμηόινγε κόξθσζε.  

Γηα ηελ αζθαιηζηηθή ηνπο ηθαλόηεηα (πίλαθαο 4, γηα γξάθεκα βι. παξάξηεκα Α, ζρήκα 

6), ην 73% δήισζε πσο αζθαιίδεηαη ζε δεκόζην ηακείν ελώ ην 18,9 % έρεη πξνζθύγεη 

ζηνλ ηδησηηθό ηνκέα γηα αζθάιηζε, πνζνζηό όρη ακειεηέν, εηδηθά αλ ζεσξήζεη θαλείο 

πσο ζηα επεξρόκελα έηε απηό ην πνζνζηό ίζσο απμεζεί ιόγσ ηεο αβεβαηόηεηαο πνπ 

ππάξρεη ζηνλ δεκόζην ηνκέα. ΢ε γεληθέο γξακκέο, βιέπνπκε πόζν ζεκαληηθόο είλαη ν 

αξηζκόο ηνπ πιεζπζκνύ πνπ ζηεξίδεηαη ζηηο δεκόζηεο δαπάλεο γηα ηελ αζθαιηζηηθή ηνπ 

θάιπςε θαη θαη’ επέθηαζε ηελ λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε.  

     

                     Πίλαθαο 3. Δθπαίδεπζε 
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3.Δθπαίδεπζε 

 Freque

ncy 

Percen

t 

Valid 

Percent 

Cumulativ

e Percent 

Vali

d 

 1 ,8 ,8 ,8 

Άιιε εθπαίδεπζε 

(π.ρ. ΗΔΚ) 
20 16,4 16,4 17,2 

Γπκλάζην 2 1,6 1,6 18,9 

Γεκνηηθό 1 ,8 ,8 19,7 

Λύθεην 11 9,0 9,0 28,7 

Σεη-Αεη, 

Μεηαπηπρηαθό 
87 71,3 71,3 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

             ΢ρήκα 1. Καηαλνκή δείγκαηνο θαηά επαγγεικαηηθή θαηάζηαζε (%) 

            

                               

                                 Πίλαθαο 4. Αζθαιηζηηθό ηακείν 
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5.Αζθαιηζηηθό ηακείν 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Άιιν 10 8,2 8,2 8,2 

Γεκόζηα 

αζθάιεηα 
89 73,0 73,0 81,1 

Ηδησηηθή 

αζθάιεηα 
23 18,9 18,9 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Ζ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο κε πνζνζηό 69,3% είλαη άγακνη ελώ ην 27% είλαη έγγακνη. 

Άιιν, δήισζε ην 3,3% (πίλαθαο 5, γηα γξάθεκα βι. παξάξηεκα Α, ζρήκα 7). Όζνλ 

αθνξά ηνλ ιόγν γηα ηνλ νπνίν είραλ ρξεζηκνπνηήζεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ηδησηηθνύ 

λνζνθνκείνπ (πίλαθαο 7, γηα γξάθεκα βι. παξάξηεκα Α, ζρήκα 8) νη εξσηεζέληεο 

απάληεζαλ πσο είραλ ρξεζηκνπνηήζεη ην λνζνθνκείν γηα εμεηάζεηο ζε πνζνζηό 54,9% 

ελώ νη ππόινηπνη είραλ επηιέμεη ην λνζνθνκείν γηα πεξίζαιςε ζε πνζνζηό 45,1%. 

Βιέπνπκε πσο νινέλα θαη πεξηζζόηεξνο θόζκνο πξνζθεύγεη ζηηο ππεξεζίεο ηδησηηθώλ 

θιηληθώλ όρη κόλν γηα εμεηάζεηο όπσο ίζρπε παιαηόηεξα αιιά θαη γηα ηαηξηθνύο ιόγνπο 

θαη λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε. Δίλαη πξνθαλήο ε απνγνήηεπζε ηνπ  πιεζπζκνύ από ην 

δεκόζην ζύζηεκα πγείαο κε ηηο ηόζεο ειιείςεηο ζε ηαηξηθό πξνζσπηθό θαη εμνπιηζκό.  

Ζ ηειεπηαία εξώηεζε ησλ δεκνγξαθηθώλ ζηνηρείσλ δεηνύζε από ηνπο εξσηεζέληεο λα 

απαληήζνπλ αλ θαηά ηελ άθημε ηνπο ζην ηδησηηθό λνζνθνκείν ηνπ νπνίνπ ηηο ππεξεζίεο 

είραλ επηιέμεη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ, ήηαλ πξντδεαζκέλνη από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο 

(ζρήκα 2). Σν δείγκα απάληεζε λαη ζε πνζνζηό 54,92% πσο ήηαλ πξντδεαζκέλν από 

πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο πνπ είρε βηώζεη ζε ηδησηηθά λνζνθνκεία ελώ ην 45,08% όρη.  

 

               

 

 

                    Πίλαθαο 5. Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 
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6.Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Άγακνο 85 69,7 69,7 69,7 

Άιιν 4 3,3 3,3 73,0 

Έγγακν

ο 
33 27,0 27,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

                     Πίλαθαο 7. Ννζειεία ή εμεηάζεηο 

7.Δίραηε ρξεζηκνπνηήζεη ην ηδησηηθό λνζνθνκείν γηα λνζειεία ή 

γηα εμεηάζεηο? 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

Δμεηάζεη

ο 
67 54,9 54,9 54,9 

Ννζειεί

α 
55 45,1 45,1 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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           ΢ρήκα 2. Καηαλνκή δείγκαηνο θαηά πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο (%) 
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ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ ΣΗ΢ ΕΡΕΤΝΑ΢ 
 

 

Γηα ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ εγθπξόηεηα ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε ν επξέσο 

ρξεζηκνπνηνύκελνο δείθηεο αμηνπηζηίαο θαη εζσηεξηθήο ζπλνρήο ηεο έξεπλαο, ν 

Cronbach’s α (alpha) ή αιιηώο δείθηεο εζσηεξηθήο ζπλάθεηαο. Όπσο ζα δνύκε ζηελ 

ζπλέρεηα ελδεηθηηθά (πίλαθαο 8) ππνινγίζηεθε μερσξηζηά ν δείθηεο alpha  γηα θάζε 

εξώηεζε πνπ αθνξά ζηα ραξαθηεξηζηηθά πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ αλά νκάδεο παξαγόλησλ πνηόηεηαο θαη γηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

αζζελώλ αιιά θαη γηα ηηο αληηιήςεηο (αλαιπηηθόηεξα νη ππόινηπνη πίλαθεο 9-17 βι. 

παξάξηεκα Α). Δίλαη  ηδηαηηέξσο ζεκαληηθό λα ππνινγίδεηαη ν δείθηεο αμηνπηζηίαο θαη 

εγθπξόηεηαο ηεο θιίκαθαο ελόο εξσηεκαηνινγίνπ θαζώο δελ θαζίζηαηαη δπλαηή ε 

πεξαηηέξσ αλάιπζε ηνύ ζε πεξίπησζε κε αμηόπηζησλ θαη έγθπξσλ αληηθεηκέλσλ. 

 

Πίλαθαο 8. Cronbach’s α γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά αμηνπηζηίαο ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ 

πξνζδνθνύζαλ νη αζζελείο 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,831 4 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 12,28 4,533 ,723 ,756 

1.Οη ππεξεζίεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ ζα είλαη 

νη θαιύηεξεο. 

12,32 5,112 ,611 ,807 
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2.Σα έγγξαθα ζα είλαη 

ρσξίο ζθάικαηα θαη ζα 

αλαθηώληαη γξήγνξα 

ζε πεξίπησζε 

απώιεηαο. 

12,39 4,586 ,686 ,773 

3. Σν επίπεδν 

ππεξεζηώλ  ζε όιεο ηηο 

ώξεο ηεο εκέξαο ζα 

είλαη ίδην από όια ηα 

κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ. 

12,27 4,662 ,620 ,805 

 

΢πλνιηθά από ηνπο πίλαθεο, παξαηεξνύκε πσο νη  εξσηήζεηο πνπ  πεξηιάκβαλε ην 

εξσηεκαηνιόγην ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ γηα ην 

ηδησηηθό λνζνθνκείν πνπ ρξεζηκνπνίεζε ν εθάζηνηε αζζελήο, θαηόξζσζαλ ζηελ 

πιεηνςεθία ηνπο λα πεηύρνπλ έλα πνιύ θαιό Cronbach’s  a  ζθνξ κε ην κέζν όξν λα 

θπκαίλεηαη ζην 0,8817, ζθνξ πνπ δειώλεη πσο ηα αληηθείκελα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

έρνπλ απνδεθηά θαιή εζσηεξηθή ζπλνρή (Cortina, 1993).           
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ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ 
 

 

Σν πξώην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αθνξνύζε ηηο πξνζδνθίεο πνπ είραλ νη 

εξσηεζέληεο γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηνπ ηδησηηθνύ λνζνθνκείνπ πνπ είραλ 

επηιέμεη λα επηζθεθηνύλ.  Γηα θάζε παξάγνληα πνηόηεηαο, π.ρ. αληαπόθξηζε, ππήξραλ 

ππνεξσηήκαηα πνπ νη ρξήζηεο έπξεπε λα ζπκθσλήζνπλ σο πξνο ην πόζν πνιύ 

πξνζδνθνύζαλ ην λνζνθνκείν λα ηθαλνπνηεί ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο παξάγνληεο.  

Παξαθάησ παξαηίζεληαη νη απαληήζεηο ηνπο αλά νκάδα παξαγόλησλ πνηόηεηαο 

(αλαιπηηθόηεξα γηα πίλαθεο ζπρλνηήησλ ησλ παξαγόλησλ πνηόηεηαο ησλ πξνζδνθηώλ 

ησλ αζζελώλ, βι. παξάξηεκα Β, πίλαθεο 18-43): 

 

Αξιοπιζηία: Ζ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε πσο είρε πςειέο πξνζδνθίεο, θαζώο  

ην 40,2% πξνζδνθνύζε πνιύ θαη ην 39,3% πξνζδνθνύζε πάξα πνιύ ην ζπγθεθξηκέλν 

ζηνηρείν πνηόηεηαο. Σν 43,4% πξνζδνθνύζε πνιύ πσο νη ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα 

ήηαλ νη θαιύηεξεο ελώ ην 34,4% είρε αθόκα πην πςειέο πξνζδνθίεο. Σν 19,7% δελ 

πξνζδνθνύζε νύηε ιίγν νύηε πνιύ ην ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν. Γηα ην αλ ηα έγξαθα πνπ 

εμέδηδε ην λνζνθνκείν ζα ήηαλ ρσξίο ζθάικαηα θαη ζα αλαθηώληαη γξήγνξα ζε 

πεξίπησζε απώιεηαο, ην 36,1% ζα ην ήζειε πάξα πνιύ θαη ην  35,2% πνιύ. Σν24,6%, 

δήισζε νπδέηεξν σο πξνο ηελ ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζε. Σέινο, ην 43,4% πξνζδνθνύζε 

πάξα πνιύ πσο ην επίπεδν ππεξεζηώλ ζα ήηαλ ίδην ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο εκέξαο θαη από 

όια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ. Μηθξό πνζνζηό αιιά όρη ακειεηέν, 6,6%, πξνζδνθνύζε 

ειάρηζηα όηη ζα ζπλέβαηλε απηό. 

 

Απηόηηηα: Γεληθά, γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο ησλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ, νη ρξήζηεο 

θαίλεηαη λα έρνπλ πνιύ πςειέο πξνζδνθίεο θαζώο ην 43,4% είρε κεγάιεο πξνζδνθίεο θαη 

ην 41,0% αθόκε  κεγαιύηεξεο. Μόλν 12,3% ήηαλ πην νπδέηεξν. Σν 39,3% πίζηεπε πσο νη 

εγθαηαζηάζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα είλαη πνιύ ειθπζηηθέο θαη ην ίδην πνζνζηό ην 

πξνζδνθνύζε απόιπηα. Μόλν ην 1,6% είρε ειάρηζηεο πξνζδνθίεο γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο. 

Σν 39,3% πίζηεπε πσο νη γηαηξνί θαη ην λνζειεπηηθό πξνζσπηθό ζα είλαη επαγγεικαηίεο 

κε πξνζεγκέλε εκθάληζε ελώ 4,1% δελ είρε ειάρηζηεο πξνζδνθίεο. Από ηελ άιιε κεξηά, 

ην 0,8% ηνπ δείγκαηνο δελ είρε θαζόινπ πξνζδνθίεο γηα απηό. Ζ πιεηνςεθία ηνπ 

δείγκαηνο, 45,1%, πξνζδνθνύζε κνληέξλν εμνπιηζκό. Σν 37,7% ην πξνζδνθνύζε πάξα 
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πνιύ ελώ 13,1% παξέκεηλε νπδέηεξν σο πξνο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ζε απηόλ ηνλ 

παξάγνληα. Οη πξνζδνθίεο γηα ηελ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ ήηαλ ζρεηηθά πςειέο, θαζώο ην 

36,9% ην πξνζδνθνύζε πνιύ θαιή πνηόηεηα θαη ην 37,7% πάξα πνιύ. Πξνζδνθίεο πεξί 

πνηόηεηαο θαγεηνύ είρε ειάρηζηεο ην 3,3% ελώ θαζόινπ πξνζδνθίεο δελ είρε ην 0,8%. 

Αλαθνξηθά κε ηελ θαζαξηόηεηα θαη ηελ θξνληίδα ησλ εγθαηαζηάζεσλ ε απόιπηε 

πιεηνςεθία κε πνζνζηό 58,2% είρε ηηο πςειόηεξεο πξνζδνθίεο ελώ ην 27,9% ην 

πξνζδνθνύζε πνιύ. Σν 9,8% ήηαλ νπδέηεξν, ην 3,3% είρε ειάρηζηεο πξνζδνθίεο θαη ην 

0,8% δελ είρε θαζόινπ πξνζδνθίεο. 

 

Ανηαπόκπιζη:To 43,4% αλάκελε ζε  πάξα πνιύ πςειό βαζκό πσο ην ηδησηηθό 

λνζνθνκείν πνπ επέιεμε ζα επέδεηρλε αληαπόθξηζε σο πξνο ηηο αλάγθεο ηνπ θαη ην 37,7% 

πνιύ. Σν 17,2% είρε νπδέηεξε άπνςε ελώ κόλν ην 1,6% είρε ειάρηζηεο πξνζδνθίεο γηα 

ηελ αληαπόθξηζε ηνπ λνζνθνκείνπ. Tν 40,2% πξνζδνθνύζε πσο ε δηνίθεζε ζα 

αληαπνθξηλόηαλ άκεζα ζε νπνηνδήπνηε πξόβιεκα θαη αλ πξνέθππηε ελώ πςειόηεξεο 

πξνζδνθίεο είρε ην 34,4%. Μεγάιν πνζνζηό ηεο ηάμεσο ηνπ 22,2% νύηε θηινδνμνύζε 

νύηε δελ πξνζδνθνύζε θάηη ηέηνην. To 41,8% ησλ εξσηεζέλησλ είρε πάξα πνιύ πςειέο 

πξνζδνθίεο πσο ην πξνζσπηθό ζα είλαη πξόζπκν λα ηνπ απαληήζεη ζε νπνηαδήπνηε 

εξώηεζε θαη ην 33,6% πξνζδνθνύζε ην ίδην πνιύ. Σν 22,1% παξέκεηλε νπδέηεξν όζνλ 

αθνξά ζηελ πξνζπκία θαη ην 2,5% ην πξνζδνθνύζε ειάρηζηα. Όζνλ αθνξά ζηνλ ρξόλν 

αλακνλήο ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ επέιεμε ν θάζε εξσηώκελνο, νη 

αζζελείο ρσξίζηεθαλ ζην 34,4% πνπ είραλ πνιύ πςειέο πξνζδνθίεο θαη ζην 35,2% πνπ 

πίζηεπαλ πνιύ πσο νη ρξόλνη αλακνλήο ζα είλαη κηθξνί. Μία κεγάιε κεξίδα ηνπ 

δείγκαηνο ζε πνζνζηό 24,6% δελ είρε ηδηαίηεξεο πξνζδνθίεο γηα ηνλ ρξόλν αλακνλήο ελώ 

ην 4,9% είρε ειάρηζηεο πξνζδνθίεο γηα κηθξνύο ρξόλνπο αλακνλήο. Σν ππόινηπν δείγκα 

δελ είρα θαζόινπ πξνζδνθίεο γηα θάηη ηέηνην. Σέινο, ην 40,2% πξνζδνθνύζε πάξα πνιύ 

πσο ε ζπλελλόεζε θαη ηα ξαληεβνύ κέζσ ηειεθώλσλ ζα ήηαλ απνηειεζκαηηθά θαη ην 

35,2% ην πξνζδνθνύζε πνιύ. Σν 20,5% θξάηεζε νπδέηεξε ζηάζε σο πξνο απηό ην 

ζηνηρείν πνηόηεηαο. 

 

Αζθάλεια: Μεγάιν πνζνζηό ηνπ δείγκαηνο ζε πνζνζηό 47,5% είρε πάξα πνιύ κεγάιεο 

πξνζδνθίεο σο πξνο ηελ αζθάιεηα πνπ πίζηεπε πσο ζα ηνπ παξείρε ην λνζνθνκείν θαη ην 

33,6% επίζεο είρε πνιύ κεγάιεο πξνζδνθίεο γηα απηό. To 16,4% είρε νπδέηεξε ζηάζε θαη 

ην 2,5% πξνζδνθνύζε ειάρηζηε αζθάιεηα. Σν 43,7% ηνπ πιεζπζκνύ ηνπ δείγκαηνο 

πξνζδνθνύζε πσο γηαηξνί θαη πξνζσπηθό ζα είλαη επγεληθνί ελώ αθόκε κεγαιύηεξεο 
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πξνζδνθίεο είρε ην 35,2%. Σν 17,2% επέδεημε νπδεηεξόηεηα. Γηα ην πώο ζα ηνπο 

ππνδερόηαλ ε γξακκαηεία ηνπ λνζνθνκείνπ, ην 34,4% θαη ην 39,3% είραλ  πνιύ κεγάιεο 

θαη αξθεηά κεγάιεο πξνζδνθίεο   αληίζηνηρα ελώ έλα κηθξό πνζνζηό όρη ακειεηέν, 4,1%,  

πξνζδνθνύζε θαιή ππνδνρή ζε ειάρηζην βαζκό. To 36,9% θαη ην 41%, πνζνζηά αξθεηά 

κεγάια, πξνζδνθνύζαλ πάξα πνιύ θαη πνιύ αληίζηνηρα όηη ζα αληηκεησπηζηνύλ κε 

επγέλεηα θαη ζεβαζκό ελώ ην 21,3% παξέκεηλε νπδέηεξν. Ζ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ 

δείγκαηνο κε πνζνζηό 51,6%  πξνζδνθνύζε απόιπηα όηη αθνύ επέιεμε ηδησηηθό 

λνζνθνκείν ζα ηνπ δίλνληαλ μεθάζαξεο εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο ηνπ θαηάζηαζεο ελώ 

κόιηο ην 26,2% είρε αξθεηά κεγάιεο πξνζδνθίεο. Από ηελ άιιε κεξηά, ην 18% νύηε 

πξνζδνθνύζε νύηε δελ πίζηεπε θάηη ηέηνην. To 43,4% ζεσξνύζε πσο ε εηζαγσγή θαη ε 

εμαγσγή ηνπ από ην λνζνθνκείν ζα γίλεηαη κε ηε κέγηζηε επγέλεηα θαη ην 36,1% είρε 

επίζεο κεγάιεο πξνζδνθίεο. Σέινο, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο, 41,8% πίζηεπε πσο νη 

ρξεώζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα είλαη γλσζηέο εμαξρήο θαη δελ ζα αιιάμνπλ ζηελ πνξεία 

ελώ ιηγόηεξεο πξνζδνθίεο είρε ην 24,6%. To 8,2% από ηελ άιιε πξνζδνθνύζε ειάρηζηα 

θάηη ηέηνην ελώ ην 3,3% ήηαλ ζίγνπξν πσο θάηη ηέηνην δελ ζα ζπλέβαηλε. 

 

Ενζςναίζθηζη: Ζ ελζπλαίζζεζε αλαθέξεηαη ζην θαηά πόζν ην λνζνθνκείν κπνξεί λα 

θαηαλνήζεη ηνπο αζζελείο ηνπο. Αμηνζεκείσην πνζνζηό πνπ απνηειεί θαη ηελ 

πιεηνςεθία, 35,2%, ήηαλ νπδέηεξν σο πξνο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ γηα ηελ ελζπλαίζζεζε 

πνπ ζα επηδείθλπε ην πξνζσπηθό ηνπ λνζνθνκείνπ. To 34,4% από ηελ άιιε είρε αξθεηέο 

πξνζδνθίεο ελώ κόιηο ην 25,4%  είρε πνιύ κεγάιεο θηινδνμίεο. To 4,1% από ηελ άιιε 

πξνζδνθνύζε ειάρηζηε ελζπλαίζζεζε από πιεπξάο λνζνθνκείνπ. Γηα ην αλ ε άπνςε ηνπ 

ζα ιακβαλόηαλ ππόςε, ην 33,6% είρε νπδέηεξε ζηάζε, ην 38,5% κεγάιεο πξνζδνθίεο θαη 

ην 20,5% πνιύ κεγάιεο πξνζδνθίεο. To 5,7% από ηελ άιιε, είρε ειάρηζηεο πξνζδνθίεο 

σο πξνο ηελ πηπρή ηεο ελζπλαίζζεζεο.  Όζνλ αθνξά ζηελ θαηαλόεζε ησλ αλαγθώλ ησλ 

εξσηεζέλησλ από πιεπξάο πξνζσπηθνύ, ην 38,5% θαη ην 32% είραλ κεγάιεο θαη πνιύ 

κεγάιεο πξνζδνθίεο αληίζηνηρα ελώ ην 23,% δήισζε νπδέηεξν. Μόλν ην 4,9%  είρε 

ειάρηζηεο πξνζδνθίεο. Σέινο, ε πιεηνςεθία, 51,6% ηνπ δείγκαηνο,  πξνζδνθνύζε πσο ην 

λνζνθνκείν ζα παξέρεη θνπηί παξαπόλσλ γηα ηνπο αζζελείο θαη ην νπνίν ζα ην 

αμηνπνηνύζαλ θαηάιιεια ζε εζσηεξηθέο έξεπλεο πνηόηεηαο. 

 

Σν δεύηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηείρε ηηο ίδηεο εξσηήζεηο γηα ηηο ππεξεζίεο 

ηνπ λνζνθνκείνπ όπσο όκσο ηηο αληηιήθζεθαλ νη αζζελείο κεηά ηελ ρξήζε ηνπο. Έηζη γηα 

θάζε παξάγνληα πνηόηεηαο, έγηλε δπλαηή ε ζύγθξηζε κεηαμύ πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ 
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θαη ησλ αληηιήςεσλ απηώλ.  Παξαθάησ, ινηπόλ, παξαηίζεληαη ηα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο (αλαιπηηθόηεξα γηα πίλαθεο ζπρλνηήησλ ησλ παξαγόλησλ 

πνηόηεηαο ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελώλ, βι. παξάξηεκα Β, πίλαθεο 44-69) : 

 

Αξιοπιζηία: Σν 36% έθξηλε ην λνζνθνκείν σο πνιύ αμηόπηζην ελώ ην 28% νύηε ιίγν νύηε 

πνιύ ζεώξεζε ην λνζνθνκείν αμηόπηζην. Γηα ην αλ ε παξερόκελε ππεξεζία  ήηαλ όπσο 

είρε ππνζρεζεί, νη πεξηζζόηεξνη, 33,6%, ζεώξεζαλ πσο νύηε ιίγν νύηε πνιύ ίζρπε θάηη 

ηέηνην. Μεγάιν πνζνζηό επίζεο, 31,1%, έθξηλε πσο νη ππεξεζίεο ήηαλ αξθεηά όπσο ηνπο 

είραλ ππνζρεζεί πσο ζα ήηαλ. Μόλν ην 9% δήισε ζρεδόλ θαζόινπ ηθαλνπνηεκέλν από 

ηηο ππεξεζίεο. Σν δείγκα ηνπ πιεζπζκνύ ηνπ δείγκαηνο έθξηλε επίζεο, ζηελ πιεηνςεθία 

ηνπ, πσο ηα έγγξαθα ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ επέιεμε λα λνζειεπηεί, ήηαλ ρσξίο ζθάικαηα 

ζε πνζνζηό 33,6% ελώ ην 32% ήηαλ αθόκε πην ηθαλνπνηεκέλν από απηόλ ηνλ 

παξάγνληα. Σν 27% νύηε ιίγν νύηε πνιύ έκεηλε ηθαλνπνηεκέλν από ηηο γξαθεηνθξαηηθέο 

δηαδηθαζίεο ελώ ην 6,6% δήισζε πσο ήηαλ  ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλν από απηέο. Σέινο, ην 

34,4% δήισζε πνιύ ηθαλνπνίεζε από ην γεγνλόο όηη νη ππεξεζίεο παξέρνληαλ κε ην ίδην 

επίπεδν ζε όιεο ηηο ώξεο ηηο εκέξαο από όιν ην πξνζσπηθό θαη ην 26,2% πάξα πνιύ 

ηθαλνπνίεζε. Σν 27% είρε πην νπδέηεξε ζηάζε θαη κόλνλ ην 9,8%, πνζνζηό όρη ακειεηέν 

βέβαηα, ήηαλ ζρεδόλ θαζόινπ ηθαλνπνηεκέλν ζε ζρέζε κε απηόλ ηνλ παξάγνληα. 

 

Απηόηηηα: Φαίλεηαη πσο ε εηθόλα ησλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ είλαη έλαο παξάγνληαο πνπ 

πξνθαιεί ηθαλνπνίεζε ζηνπο ρξήζηεο θαζώο ην 45,1% δήισζε πσο νη πξνζδνθίεο ηνπ 

είραλ ηθαλνπνηεζεί πνιύ ζε ζρέζε κε ηηο αληηιήςεηο ηνπ ελώ ην 26,2% δήισζε πάξα 

πνιύ ηθαλνπνηεκέλν. Μόλν ην 4,1% ήηαλ ιίγν ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 23,8% είρε πην 

νπδέηεξε ζηάζε. Δπηβεβαηώλεηαη μαλά  πσο ε απηόηεηα είλαη παξάγνληαο ηθαλνπνίεζεο, 

από ηελ επόκελε εξώηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο, θαζώο ην 42,6% 

δήισζε πσο νη εγθαηαζηάζεηο ηνπ ηδησηηθνύ λνζνθνκείνπ πνπ επηζθέθζεθε ήηαλ 

ειθπζηηθέο θαη όπσο ηηο πεξίκελε. Χζηόζν εδώ, έλα θαζόινπ ακειεηέν πνζνζηό, ηεο 

ηάμεσο ηνπ 7,4%, έθξηλε πσο νη εγθαηαζηάζεηο ήηαλ ιίγν ειθπζηηθέο θαη ίζσο ηηο 

πεξίκελαλ θαιύηεξεο. Σν 20,5% έκεηλε νύηε ιίγν νύηε πνιύ ηθαλνπνηεκέλν. Δλ ζπλερεία, 

Σν 41% θαη ην 31% πίζηεπαλ πσο νη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό είραλ πξνζεγκέλε 

εκθάληζε θαη  δήισζαλ πνιύ θαη πάξα πνιύ ηθαλνπνηεκέλνη αληίζηνηρα από ηελ 

επαγγεικαηηθόηεηα ηνπο. Όζνλ αθνξά ζηελ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ σο ραξαθηεξηζηηθό 

απηόηεηαο, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο κε πνζνζηό 30,3%  δήισζε νύηε ιίγν νύηε πνιύ 

ηθαλνπνηεκέλν, ελώ ην 29,5% θαη ην 26,2% δήισζε πνιύ θαη πάξα πνιύ ηθαλνπνηεκέλν 
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αληίζηνηρα. Σν 11,5% από ηελ άιιε, ήηαλ ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλν από ην θαγεηό ηνπ 

λνζνθνκείνπ ελώ ην 2,5% ηνπ δείγκαηνο   ήηαλ ζρεδόλ θαζόινπ ηθαλνπνηεκέλν από ην 

θαγεηό. Σέινο, ζρεηηθά κε ηελ θαζαξηόηεηα θαη ηελ θξνληίδα ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ην 

42,6% έκεηλε πάξα πνιύ ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 29,5% πνιύ. Σν 22,1% ήηαλ θάπσο 

νπδέηεξν ελώ ην 4,9% δήισζε ζρεδόλ θαζόινπ ηθαλνπνηεκέλν από ηνλ ζπγθεθξηκέλν 

ηνκέα. 

 

Ανηαπόκπιζη: Μεγάιν κέξνο ηνπ πιεζπζκνύ ηνπ δείγκαηνο ησλ ρξεζηώλ ηδησηηθώλ 

λνζνθνκείσλ έθξηλε πσο ην λνζνθνκείν πνπ επέιεμε ηνλ ηθαλνπνηνύζε πνιύ ζε ζρέζε κε 

ηελ αληαπόθξηζε πνπ επέδεημε ζε πνζνζηό 38,5%. Από ηελ άιιε, ην 30,3% θαίλεηαη λα 

ήηαλ νύηε ιίγν νύηε πνιύ ηθαλνπνηεκέλν από απηόλ ηνλ παξάγνληα. Δπίζεο, ην 10,7% 

δήισζε ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλν, πνζνζηό όρη ακειεηέν. Ηζνςεθία ζεκεηώζεθε ζε ζρέζε 

κε ηελ ακεζόηεηα αληαπόθξηζεο ηεο Γηνίθεζεο ζε εκθάληζε πξνβιήκαηνο θαζώο ην 32% 

δήισζε πνιύ ηθαλνπνηεκέλν θαη ην 32% νύηε ιίγν νύηε πνιύ. Σν 23% δήισζε πσο νη 

πξνζδνθίεο ηνπ ηθαλνπνηήζεθαλ πάξα πνιύ ελώ αληίζεηα ην 11,5% ήηαλ ειάρηζηα 

ηθαλνπνηεκέλν. Έλα πνζνζηό ηεο ηάμεσο ηνπ 0,8% δελ ηθαλνπνηήζεθε ζρεδόλ θαζόινπ. 

Αλαθνξηθά κε ηελ πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνύ λα απαληήζεη ζε θάζε εξώηεκα ησλ 

αζζελώλ, ην 30% δήισζε νπδέηεξε ηθαλνπνίεζε ελώ έλα ίδην πνζνζηό, 30%, πνιύ 

ηθαλνπνίεζε. To 10,7% έιαβε ειάρηζηε ηθαλνπνίεζε από απηόλ ηνλ παξάγνληα ελώ ην 

19,7% δήισζε πάξα πνιύ ηθαλνπνηεκέλν. Γηα ηνλ ρξόλν αλακνλήο ζηα εμσηεξηθά 

ηαηξεία,  ην 32% ήηαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλν ελώ έλα ίδην πνζνζηό, 32%, νύηε ιίγν νύηε 

πνιύ ηθαλνπνηεκέλν. Σν 10,7% δήισζε ειάρηζηε ηθαλνπνίεζε ελώ 19,7% πνιύ κεγάιε. 

Όζνλ αθνξά ζηελ εκπηζηνζύλε πνπ εκπλέεη ην πξνζσπηθό, ην 36,1% θάλεθε πνιύ 

ηθαλνπνηεκέλν, ην 23,8% πάξα πνιύ, ην 32,8% νπδέηεξν, ην 6,6% ειάρηζηα θαη ην 0,8% 

θαζόινπ. Σέινο, νη πξνζδνθίεο ηεο πιεηνςεθίαο ηνπ δείγκαηνο κε πνζνζηό 45,9%  

ηθαλνπνηήζεθαλ πνιύ από ηελ αθξίβεηα ησλ ξαληεβνύ πνπ έθιεηζαλ θαη κόλν ηo 4,9% 

ηθαλνπνηήζεθε ειάρηζηα. Σν 23% ηθαλνπνηήζεθε πάξα πνιύ θαη ην 24,6% νύηε ιίγν νύηε 

πνιύ. 

 

Αζθάλεια: Ζ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο σο πξνο ηηο πξνζδνθίεο ηνπο γηα ηελ αζθάιεηα 

ηνπ ηδησηηθνύ λνζνθνκείνπ επηβεβαηώζεθαλ θαζώο ην 36,9% ήηαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλν 

θαη ην 32,8% πάξα πνιύ. Μηθξόηεξν πνζνζηό ηεο ηάμεσο ηνπ 25,4% θξάηεζε πην 

νπδέηεξε ζηάζε. Δπηπιένλ, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο, δειαδή ην 45,9%, ήηαλ πνιύ 

ηθαλνπνηεκέλν από ηελ θηιηθόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ θαη ην 27% πάξα 
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πνιύ. To 22,1% ήηαλ νπδέηεξν ελώ ην 4,9% δήισζε ειάρηζηε ηθαλνπνίεζε. Γηα ηελ 

ππνδνρή από ηελ γξακκαηεία, ην 42,6% ήηαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλν, ην 26,2% πάξα πνιύ 

θαη ην 24,2% νύηε ιίγν νύηε πνιύ.  Σν 39,3% έλησζε πσο αληηκεησπίζηεθε κε επγέλεηα 

θαη ζεβαζκό ζε κεγάιν βαζκό θαη ην 32,8% ζε αθόκε κεγαιύηεξν βαζκό. Οη πξνζδνθίεο 

ηνπ 23% ζε απηόλ ην ηνκέα δελ ηθαλνπνηήζεθαλ νύηε ιίγν νύηε πνιύ. Σν 35,2% δελ 

ηθαλνπνηήζεθε νύηε ιίγν νύηε πνιύ από ηηο νδεγίεο πνπ ηνπ δόζεθαλ γηα ηελ θιηληθή ηνπ 

θαηάζηαζε, ελώ ην ακέζσο επόκελν πνζνζηό, ην 32,8% ήηαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλν. Μόλν 

ην 3,3% ήηαλ ζρεδόλ θαζόινπ ηθαλνπνηεκέλν από απηό ηνλ παξάγνληα. Όζνλ αθνξά ηελ 

επγέλεηα θαηά ηελ δηάξθεηα εηζαγσγήο θαη εμαγσγήο από ην λνζνθνκείν, ην 36,1% ήηαλ 

πνιύ ηθαλνπνηεκέλν, ην 31,1% πάξα πνιύ, ην 29,5% νύηε ιίγν νύηε πνιύ θαη ην 3,3% 

ειάρηζηα. Σέινο, γηα ηηο ρξεώζεηο, νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ ρσξίζηεθαλ ζην 25,4% 

πνπ ήηαλ πάξα πνιύ ηθαλνπνηεκέλν, ζην 27% πνπ ήηαλ πνιύ, ζην 23% πνπ είρε πην 

νπδέηεξε ζηάζε, ζην 17,2% πνπ ήηαλ ειάρηζηα ηθαλνπνηεκέλν θαη ζην 7,4% πνπ δελ 

ήηαλ θαζόινπ. 

 

Εμπάθεια: Γηα ηελ εκπάζεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ ην 33,6% δήισζε πσο νη 

πξνζδνθίεο ηνπ ηθαλνπνηήζεθαλ πνιύ, ην 19,7% πάξα πνιύ, ην 32,8% νύηε ιίγν νύηε 

πνιύ θαη ην 9,8% ειάρηζηα. Σν 36,1% δελ ήηαλ νύηε ιίγν νύηε πνιύ ηθαλνπνηεκέλν από 

ην θαηά πόζν ε άπνςε ηνπ ιακβάλνληαλ ππόςε από ηνλ πξνζσπηθό ηνπ λνζνθνκείνπ, 

ελώ ην 34,4% ήηαλ πνιύ ηθαλνπνηεκέλν από απηόλ ηνλ παξάγνληα. Σν 9,8% δήισζε 

ειάρηζηε ηθαλνπνίεζε. Οη πξνζδνθίεο πνπ αθνξνύζαλ ην εάλ νη γηαηξνί θαηαιαβαίλνπλ 

ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ησλ εξσηεζέλησλ, ην 36,1% δήισζε πνιύ ηθαλνπνίεζε, ην 23% 

πάξα πνιύ, ην 29,5% νύηε ιίγν νύηε πνιύ θαη ην 11,5% ειάρηζηε. Σέινο, ην 32% ζεσξεί 

πσο ην θνπηί παξαπόλσλ αμηνπνηείηαη νύηε ιίγν νύηε πνιύ, ην 23% πσο αμηνπνηείηαη 

πνιύ, ην 26,2% πάξα πνιύ, ην 10,6% ειάρηζηα θαη ην 8,2%  ζρεδόλ θαζόινπ.   
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ΈΛΕΓΦΟ΢ ΤΠΟΘΕ΢ΕΩΝ 
 

 

Γηα ηνλ ζηαηηζηηθό έιεγρν ησλ ππνζέζεσλ ρξεζηκνπνηήζεθε, όπσο θαη ζηελ πεξηγξαθηθή 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, ην ζηαηηζηηθό παθέην SPSS Version 20. Ζ πξώηε ππόζεζε πνπ 

ειέγρζεθε ήηαλ ε H11: Οη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο πνπ βίσζαλ νη πειάηεο-αζζελείο από 

ηδησηηθά λνζνθνκεία επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αμηνινγνύλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ πνπ εμεηάδεηαη.  Γηα ηνλ έιεγρν ηεο ζπγθεθξηκέλεο ζηαηηζηηθήο ππόζεζεο 

θαη επεηδή ειέγρεηαη ε ζπζρέηηζε δύν πνζνηήησλ,  ρξεζηκνπνηήζεθε ν ζπληειεζηήο 

γξακκηθήο ζπζρέηηζεο Pearson (chi-square) θαη ππνινγίζηεθε ην P value (ή αιιηώο sig.) 

γηα ηελ ζπζρέηηζεο ηηο εξώηεζεο 8 ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ (Καηά ηελ άθημε ζαο ζην 

ηδησηηθό  λνζνθνκείν πνπ επηιέμαηε, ήζαζηαλ πξντδεαζκέλνο από πξνεγνύκελεο 

εκπεηξίεο?) ησλ δεκνγξαθηθώλ εξσηήζεσλ κε ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ πγείαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηελ έξεπλα (αμηνπηζηία, αληαπόθξηζε, 

αζθάιεηα, εκπάζεηα, απηόηεηα).  Αλ p > 0,05 δελ κπνξνύκε λα απνξξίςνπκε ηελ Ζ10 

αιιά αλ p < 0,05 απνξξίπηνπκε ηελ Ζ10 θαη δερόκαζηε ηελ Ζ11. Τπνινγίζηεθαλ ηα εμήο: 

 

                 Πίλαθαο 70. Crosstab θαη Chi-square (εξ.8 – αμηνπηζηία) 

 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο ζην ηδησηηθό  λνζνθνκείν πνπ επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο? * ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ 

 

Crosstab 

Count 

 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 

Total ΛΗΓΟ 

ΟΤΣΔ 

ΛΗΓΟ/ΟΤΣΔ 

ΠΟΛΤ ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο 

ζην ηδησηηθό  

λνζνθνκείν πνπ 

επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από 

ΝΑΗ 7 14 27 19 67 

ΟΥΗ 2 21 18 14 55 



46 
 

πξνεγνύκελεο 

εκπεηξίεο? 

Total 9 35 45 33 122 

 

 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-

Square 

5.609
a
 3 .132 

Likelihood Ratio 5.742 3 .125 

N of Valid Cases 122   

a.2 cells (25.0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is 4.06. 

 

΢ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο παξαηεξνύκε πσο P> 0,05 άξα δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμύ 

πξνεγνύκελσλ εκπεηξηώλ ησλ αζζελώλ θαη αμηνπηζηίαο ηνπ λνζνθνκείνπ. 

 

                Πίλαθαο 71. Crosstab θαη Chi-square (εξ.8 –απηόηεηα) 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο ζην ηδησηηθό  λνζνθνκείν πνπ επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο? * ΑΠΣΟΣΗΣΑ (ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΟΤ) 

 

Crosstab 

Count 

 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ (ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) 

Total 

ΚΑΘΟΛ

ΟΤ ΛΗΓΟ 

ΟΤΣΔ 

ΛΗΓΟ/ΟΤΣΔ 

ΠΟΛΤ ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο ΝΑΗ 0 4 14 28 21 67 
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ζην ηδησηηθό  

λνζνθνκείν πνπ 

επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από 

πξνεγνύκελεο 

εκπεηξίεο? 

ΟΥΗ 1 1 15 27 11 55 

Total 1 5 29 55 32 122 

 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-

Square 

4.844
a
 4 .304 

Likelihood Ratio 5.362 4 .252 

N of Valid Cases 122   

a.4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is .45. 

 

΢ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο παξαηεξνύκε πσο P> 0,05 άξα δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμύ 

πξνεγνύκελσλ εκπεηξηώλ ησλ αζζελώλ θαη απηόηεηαο ηνπ λνζνθνκείνπ. 

 

            Πίλαθαο 72. Crosstab θαη Chi-square (εξ.8 –αληαπόθξηζε) 

 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο ζην ηδησηηθό  λνζνθνκείν πνπ επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο? * ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η 

 

Crosstab 

Count 

 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ 

Total 

ΚΑΘΟΛ

ΟΤ ΛΗΓΟ 

ΟΤΣΔ 

ΛΗΓΟ/ΟΤΣΔ ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 
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ΠΟΛΤ 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο 

ζην ηδησηηθό  

λνζνθνκείν πνπ 

επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από 

πξνεγνύκελεο 

εκπεηξίεο? 

ΝΑΗ 2 1 22 24 18 67 

ΟΥΗ 0 2 15 23 15 55 

Total 2 3 37 47 33 122 

 

 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-

Square 

2.798
a
 4 .592 

Likelihood Ratio 3.557 4 .469 

N of Valid Cases 122   

a.4 cells (40.0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is .90. 

 

΢ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο παξαηεξνύκε πσο P> 0,05 άξα δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμύ 

πξνεγνύκελσλ εκπεηξηώλ ησλ αζζελώλ θαη αληαπόθξηζεο ηνπ λνζνθνκείνπ. 
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 Πίλαθαο 73. Crosstab θαη Chi-square (εξ.8 –αζθάιεηα) 

 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο ζην ηδησηηθό  λνζνθνκείν πνπ επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο? * Α΢ΦΑΛΔΙΑ 

 

 

 

Crosstab 

Count 

 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ 

Total ΛΗΓΟ 

ΟΤΣΔ 

ΛΗΓΟ/ΟΤΣΔ 

ΠΟΛΤ ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο 

ζην ηδησηηθό  

λνζνθνκείν πνπ 

επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από 

πξνεγνύκελεο 

εκπεηξίεο? 

ΝΑΗ 3 20 20 24 67 

ΟΥΗ 3 11 25 16 55 

Total 6 31 45 40 122 

 

 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 

Pearson Chi-

Square 

1.386
a
 4 .847 

Likelihood Ratio 1.406 4 .843 

N of Valid Cases 122   

a.2 cells (20.0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is .90. 
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΢ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο παξαηεξνύκε πσο P> 0,05 άξα δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμύ 

πξνεγνύκελσλ εκπεηξηώλ ησλ αζζελώλ θαη αζθάιεηαο ηνπ λνζνθνκείνπ. 

 

               Πίλαθαο 74. Crosstab θαη Chi-square (εξ.8 –εκπάζεηα) 

 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο ζην ηδησηηθό  λνζνθνκείν πνπ επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο? * ΔΜΠΑΘΔΙΑ (ΚΑΣΑΝΟΗ΢Η ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΙ΢ΘΗΜΑΣΧΝ ΜΟΤ) 

 

 

 

Crosstab 

Count 

 

ΔΜΠΑΘΔΗΑ (ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΣΧΝ ΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) 

Total 

ΚΑΘΟΛ

ΟΤ ΛΗΓΟ 

ΟΤΣΔ 

ΛΗΓΟ/ΟΤΣΔ 

ΠΟΛΤ ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΤ 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο 

ζην ηδησηηθό  

λνζνθνκείν πνπ 

επηιέμαηε, ήζαζηαλ 

πξντδεαζκέλνο από 

πξνεγνύκελεο 

εκπεηξίεο? 

ΝΑΗ 1 10 20 22 14 67 

ΟΥΗ 1 5 20 19 10 55 

Total 2 15 40 41 24 122 

 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. Sig. 

(2-sided) 
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΢ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο παξαηεξνύκε πσο P> 0,05 άξα δελ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμύ 

πξνεγνύκελσλ εκπεηξηώλ  ησλ αζζελώλ θαη εκπάζεηαο ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ 

λνζνθνκείνπ. 

΢πλνιηθά, βιέπνπκε πσο νη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο ησλ ρξεζηώλ από ηδησηηθά 

λνζνθνκεία βξέζεθε λα κελ ζρεηίδεηαη κε θαλέλα ραξαθηεξηζηηθό πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ πγείαο θαζώο ηα P value ήηαλ πνιύ κεγαιύηεξα ηνπ κεδελόο. Δπνκέλσο δελ 

κπνξνύκε παξά λα απνξξίςνπκε ηελ H11: νη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο πνπ βίσζαλ νη 

πειάηεο-αζζελείο από ηδησηηθά λνζνθνκεία επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν 

αμηνινγνύλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ εμεηάδεηαη θαη έηζη δερόκαζηε ηελ H10:  

νη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο πνπ βίσζαλ νη πειάηεο-αζζελείο από ηδησηηθά λνζνθνκεία δελ  

επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αμηνινγνύλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ 

εμεηάδεηαη. Ζ ππόζεζε πνπ δερόκαζηε έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ηελ πιεηνςεθία ηεο 

ζεσξεηηθήο πξνζέγγηζεο πνπ ηζρπξίδεηαη πσο νη εκπεηξίεο ελόο αλζξώπνπ επεξεάδνπλ 

ηνλ ηξόπν πνπ αληηιακβάλνληαη θαη αμηνινγνύλ κηα θαηάζηαζε, πξάγκα αμηνπεξίεξγν, 

πνπ ίζσο όκσο κπνξεί λα αηηηνινγεζεί από ην γεγνλόο όηη νη πειάηεο αζζελείο, όζνλ 

αθνξά ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία, δελ επεξεάδνληαη ηειηθά από ηηο δηθέο ηνπο εκπεηξίεο 

αιιά από ην  ηη έρνπλ αθνύζεη από άιινπο ρξήζηεο ή από θξηηηθέο (ην ιεγόκελν world of 

mouth) ην νπνίν είλαη εμίζνπ ζεκαληηθό θαηά ηεο πξνώζεζε κηαο ππεξεζίαο. Από όηη 

θαίλεηαη, ππάξρνπλ άιινη παξάγνληεο, πην ζεκαληηθνί, πνπ επεξεάδνπλ ηνλ ηξόπν πνπ νη 

αζζελείο «βιέπνπλ» έλα λνζνθνκείν θαη όρη νη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο πνπ είραλ ζηνλ 

ηδησηηθό ηνκέα. ΢ε θάζε πεξίπησζε, πξέπεη λα δηεμαρζνύλ πεξαηηέξσ έξεπλεο γηα λα 

κπνξεί θαλείο λα νδεγεζεί ζε αζθαιέο ζπκπέξαζκα. 

Ζ δεύηεξε ππόζεζε είλαη ρσξηζκέλε ζε πέληε, όζεο είλαη θαη νη δηαζηάζεηο πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ πγείαο, θαζώο απηό πνπ δεηείηαη είλαη λα ειεγρζεί αλ ε θάζε δηάζηαζε 

απνηειεί παξάγνληα ηθαλνπνίεζεο γηα ηνπο αζζελείο. Πξνθεηκέλνπ λα  πξαγκαηνπνηεζεί 

Pearson Chi-

Square 

1.386
a
 4 .847 

Likelihood Ratio 1.406 4 .843 

N of Valid Cases 122   

a.2 cells (20.0%) have expected count less than 5. The 

minimum expected count is .90. 
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ν παξαπάλσ έιεγρνο πξαγκαηνπνηήζεθε ε ζηαηηζηηθή δηαδηθαζία Paired-Samples T-Test 

(ε αιιηώο T-Σest εμαξηώκελνπ δείγκαηνο). Δίλαη κηα ζηαηηζηηθή δηαδηθαζία (βι. 

αλαθνξέο) πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα θαζνξηζηεί εάλ ε κέζε δηαθνξά κεηαμύ δύν 

ζπλόισλ παξαηεξήζεσλ είλαη κεδεληθή. ΢ε έλα δεπγαξσκέλν δείγκα Σ-Test, θάζε άηνκν 

ή νληόηεηα κεηξάηαη δύν θνξέο, κε απνηέιεζκα λα πξνθύπηνπλ δεύγε παξαηεξήζεσλ 

όπσο  ζηελ ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία πνπ πξνέθπςε ε δηαθνξά κεηαμύ αληηιήςεσλ θαη 

πξνζδνθηώλ ησλ αζζελώλ. Οη ζπλήζεηο εθαξκνγέο ηνπ δεπγαξσκέλνπ δείγκαηνο T-Test 

πεξηιακβάλνπλ κειέηεο πεξηπησζηνινγηθώλ ειέγρσλ ή ζρέδηα επαλαιακβαλόκελσλ 

κεηξήζεσλ. Σα δεύγε πνπ ειέγρζεθαλ ήηαλ ηα πέληε ζηνηρεία πνηόηεηαο από ην κέξνο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ εμεηάζηεθαλ νη αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ κε ηα αληίζηνηρα 

πέληε ζηνηρεία πνηόηεηαο από ην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ησλ πξνζδνθηώλ ησλ ηδίσλ 

όπσο απηνί ηηο βαζκνιόγεζαλ. Οπζηαζηηθά ρξεζηκνπνηήζεθε ν ηύπνο Αληηιήςεηο-

Πξνζδνθίεο γηα ηελ θάζε δηάζηαζε πνηόηεηαο θαη γηα όια ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνύλ ηελ 

ίδηα δηάζηαζε όπσο απαληήζεθαλ από ηνπο εξσηεζέληεο, ν νπνίνο ζα καο δώζεη ηελ 

πξαγκαηηθή εηθόλα γηα ην πνηα ζηνηρεία είλαη εθείλα πνπ ηθαλνπνηνύλ ηνπο πειάηεο 

ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ.  

Δμεηάδεηαη ε ππόζεζε H2i1: Ζ αμηνπηζηία ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  

πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

Γηα ηελ αμηνπηζηία ππνινγίζηεθε ν παξαθάησ πίλαθαο. 

Πίλαθαο 75. Paired samples correlation θαη paired sample t-test ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 

πξνζδνθηώλ ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ αμηνπηζηία 

 

Paired Samples Correlations 

 N Correlation Sig. 

Pair 

1 
ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ & ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 122 ,552 ,000 

Pair 

2 

1. Ζ παξερόκελε ππεξεζία ήηαλ  όπσο είρε ππνζρεζεί. & 

1.Οη ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα είλαη νη θαιύηεξεο. 
122 ,274 ,002 

Pair 

3 

2.Σα έγγξαθα ήηαλ ρσξίο ζθάικαηα. & 2.Σα έγγξαθα ζα 

είλαη ρσξίο ζθάικαηα θαη ζα αλαθηώληαη γξήγνξα ζε 

πεξίπησζε απώιεηαο. 

122 ,444 ,000 
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Pair 

4 

3.Έιαβα  ίδην επίπεδν ππεξεζηώλ ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο 

εκέξαο από όια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ & 3. Σν επίπεδν 

ππεξεζηώλ  ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο εκέξαο ζα είλαη ίδην από 

όια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ. 

122 ,348 ,000 

 

 

 

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 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 

- 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 

-,303 ,842 ,076 -,454 -,152 
-

3,979 
121 ,000 

Pair 

2 

1. Ζ 

παξερόκελε 

ππεξεζία 

ήηαλ  όπσο 

είρε 

ππνζρεζεί. - 

1.Οη 

ππεξεζίεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ 

ζα είλαη νη 

θαιύηεξεο. 

-,352 1,060 ,096 -,542 -,163 
-

3,674 
121 ,000 
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Pair 

3 

2.Σα έγγξαθα 

ήηαλ ρσξίο 

ζθάικαηα. - 

2.Σα έγγξαθα 

ζα είλαη ρσξίο 

ζθάικαηα θαη 

ζα 

αλαθηώληαη 

γξήγνξα ζε 

πεξίπησζε 

απώιεηαο. 

-,139 ,973 ,088 -,314 ,035 
-

1,581 
121 ,116 

Pair 

4 

3.Έιαβα  ίδην 

επίπεδν 

ππεξεζηώλ ζε 

όιεο ηηο ώξεο 

ηεο εκέξαο 

από όια ηα 

κέιε ηνπ 

πξνζσπηθνύ - 

3. Σν επίπεδν 

ππεξεζηώλ  

ζε όιεο ηηο 

ώξεο ηεο 

εκέξαο ζα 

είλαη ίδην από 

όια ηα κέιε 

ηνπ 

πξνζσπηθνύ. 

-,426 1,120 ,101 -,627 -,225 
-

4,203 
121 ,000 

 

Από ηα παξαπάλσ πξνθύπηεη πσο όια ηα ζηνηρεία ηεο αμηνπηζηίαο,  σο παξάγνληαο 

πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πγείαο, είλαη παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο εθηόο από ηα έγγξαθα ηνπ 

λνζνθνκείνπ. Ο πην ζεκαληηθόο παξάγνληαο ηθαλνπνίεζεο θαίλεηαη λα είλαη ην πώο ζα 

είλαη ην επίπεδν ησλ ππεξεζηώλ ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο εκέξαο από όια ηα κέιε ηνπ 



55 
 

πξνζσπηθνύ θαζώο είρε ην ρακειόηεξν ζθνξ (-0,426) ζε ζρέζε κε ηνπο ππόινηπνπο 

παξάγνληεο. Όζνλ αθνξά ηελ ζπζρέηηζε θαη αθνύ ηα sig. < 0,05 δερόκαζηε ηελ Ζ2i1: Ζ 

αμηνπηζηία ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

Δμεηάδεηαη ε ππόζεζε H2ii1: Ζ απηόηεηα ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  

πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

Γηα ηελ απηόηεηα ππνινγίζηεθε ν παξαθάησ πίλαθαο: 

Πίλαθαο 76. Paired samples correlation θαη paired sample t-test ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 

πξνζδνθηώλ ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ απηόηεηα 

 

Paired Samples Correlations 

 N Correlatio

n 

Sig. 

Pair 1 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) & 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) 

122 ,443 ,000 

Pair 2 

4.Οη θπζηθέο 

εγθαηαζηάζεηο ήηαλ 

όπσο ηηο πεξίκελα 

(ειθπζηηθέο).  & 4.Οη 

θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο 

ηνπ λνζνθνκείνπ ζα 

είλαη ειθπζηηθέο. 

122 ,319 ,000 
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Pair 3 

5.Οη 

γηαηξνί/λνζειεπηέο 

είλαη επαγγεικαηίεο θαη 

έρνπλ πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. & 5.Οη 

γηαηξνί λνζειεπηέο ζα 

είλαη επαγγεικαηίεο θαη 

ζα έρνπλ πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. 

122 ,326 ,000 

Pair 4 

6.Τπάξρεη δηαζέζηκνο 

κνληέξλνο εμνπιηζκόο. 

& 6.Θα ππάξρεη 

κνληέξλνο εμνπιηζκόο. 

122 ,440 ,000 

Pair 5 

7. Ζ πνηόηεηα ηνπ 

θαγεηνύ είλαη άξηζηε. 

& 7.Ζ πνηόηεηα ηνπ 

θαγεηνύ ζα είλαη 

άξηζηε. 

122 ,457 ,000 

Pair 6 

8.Οη εγθαηαζηάζεηο 

δηαηεξνύληαη θαζαξέο 

θαη θξνληηζκέλεο.              

& 8.Οη εγθαηαζηάζεηο 

ζα δηαηεξνύληαη 

θαζαξέο θαη 

θξνληηζκέλεο. 

122 ,543 ,000 

 

 

Paired Samples Test 

 Paired Differences t df Sig. 

(2-

tailed) 

Mean Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 
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Lower Upper 

Pair 

1 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) - 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) 

-,303 ,871 ,079 -,459 -,147 
-

3,846 
121 ,000 

Pair 

2 

4.Οη θπζηθέο 

εγθαηαζηάζεηο ήηαλ 

όπσο ηηο πεξίκελα 

(ειθπζηηθέο).  - 4.Οη 

θπζηθέο 

εγθαηαζηάζεηο ηνπ 

λνζνθνκείνπ ζα είλαη 

ειθπζηηθέο. 

-,287 1,032 ,093 -,472 -,102 
-

3,069 
121 ,003 

Pair 

3 

5.Οη 

γηαηξνί/λνζειεπηέο 

είλαη επαγγεικαηίεο 

θαη έρνπλ 

πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. - 5.Οη 

γηαηξνί λνζειεπηέο 

ζα είλαη 

επαγγεικαηίεο θαη ζα 

έρνπλ πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. 

-,082 1,033 ,094 -,267 ,103 -,876 121 ,383 

Pair 

4 

6.Τπάξρεη 

δηαζέζηκνο 

κνληέξλνο 

εμνπιηζκόο. - 6.Θα 

ππάξρεη κνληέξλνο 

εμνπιηζκόο. 

-,311 ,954 ,086 -,483 -,140 
-

3,606 
121 ,000 
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Pair 

5 

7. Ζ πνηόηεηα ηνπ 

θαγεηνύ είλαη 

άξηζηε. - 7.Ζ 

πνηόηεηα ηνπ 

θαγεηνύ ζα είλαη 

άξηζηε. 

-,393 1,049 ,095 -,581 -,205 
-

4,143 
121 ,000 

Pair 

6 

8.Οη εγθαηαζηάζεηο 

δηαηεξνύληαη 

θαζαξέο θαη 

θξνληηζκέλεο.              

- 8.Οη εγθαηαζηάζεηο 

ζα δηαηεξνύληαη 

θαζαξέο θαη 

θξνληηζκέλεο. 

-,311 ,873 ,079 -,468 -,155 
-

3,942 
121 ,000 

 

Από ηα παξαπάλσ πξνθύπηεη όηη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο απηόηεηαο, σο παξάγνληαο 

πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πγείαο, είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά εθηόο από ηνλ παξάγνληα: “ Οη 

γηαηξνί/λνζειεπηέο είλαη επαγγεικαηίεο θαη έρνπλ πξνζεγκέλε εκθάληζε” θαζώο ην sig. 

βξέζεθε κεγαιύηεξν ηνπ 0,05. Δπίζεο, πξνθύπηεη πσο ν πην ζεκαληηθόο παξάγνληαο πνπ 

επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ αζζελώλ είλαη ε πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ θαζώο 

είρε ην ρακειόηεξν ζθνξ (-0,393). Ζ θαζαξηόηεηα θαη ε θξνληίδα ησλ εγθαηαζηάζεσλ 

είλαη επίζεο ζπνπδαίνο παξάγνληαο (-0,311). Σέινο, όζνλ αθνξά ηελ ζπζρέηηζε θαη αθνύ 

ηα sig. < 0,05 δερόκαζηε ηελ Ζ2ii1: Ζ απηόηεηα ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο 

παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ 

λνζνθνκείσλ. 

Δμεηάδεηαη ε ππόζεζε H2iii1: Ζ αληαπόθξηζε ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο 

παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ 

λνζνθνκείσλ. 
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Γηα ηελ αληαπόθξηζε ππνινγίζηεθε ν παξαθάησ πίλαθαο: 

Πίλαθαο 77. Paired samples correlation θαη paired sample t-test ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 

πξνζδνθηώλ ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ αληαπόθξηζε 

 

Paired Samples Correlations 

 N Correlatio

n 

Sig. 

Pair 1 
ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ & 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ 
122 ,484 ,000 

Pair 2 

9.Όηαλ πξνθύςεη 

πξόβιεκα, ε δηνίθεζε 

αληαπνθξίλεηαη άκεζα 

ζην αίηεκα κνπ (είλαη 

εμππεξεηηθνί)   

& 9.Όηαλ πξνθύςεη 

πξόβιεκα, ε δηνίθεζε 

ζα αληαπνθξηζεί άκεζα 

ζην αίηεκα κνπ. 

122 ,390 ,000 

Pair 3 

10.Σν πξνζσπηθό είλαη 

πξόζπκν λα απαληήζεη 

ζε θάζε κνπ εξώηεζε. 

  & 10.Σν 

πξνζσπηθό ζα είλαη 

πξόζπκν λα απαληήζεη 

ζε θάζε κνπ εξώηεζε. 

122 ,451 ,000 

Pair 4 

11.Ο ρξόλνο αλακνλήο 

ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία 

είλαη  κηθξόηεξνο από 

κία ώξα. & 11.Ο 

ρξόλνο αλακνλήο κνπ 

ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία 

ζα είλαη κηθξόο. 

122 ,343 ,000 



60 
 

Pair 5 

12.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό είλαη ζε 

ζέζε λα κνπ 

εκπλεύζνπλ 

εκπηζηνζύλε.  & 12.Οη 

γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό ζα κνπ 

εκπλεύζνπλ 

εκπηζηνζύλε. 

122 ,446 ,000 

Pair 6 

13.Σα ξαληεβνύ πνπ 

έθιεηζα  είλαη αθξηβή.  

& 13.Ζ ζπλελλόεζε 

κέζσ ηνπ 

ηειεθώλνπ/email γηα 

ηα ξαληεβνύ ζα είλαη 

απνηειεζκαηηθή. 

120 ,440 ,000 

 

 

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 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ 

- 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ 

-,361 ,863 ,078 -,515 -,206 
-

4,616 
121 ,000 
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Pair 

2 

9.Όηαλ πξνθύςεη 

πξόβιεκα, ε 

δηνίθεζε 

αληαπνθξίλεηαη 

άκεζα ζην 

αίηεκα κνπ (εηλαη 

εμππεξεηηθνί) 

  - 9.Όηαλ 

πξνθύςεη 

πξόβιεκα, ε 

δηνίθεζε ζα 

αληαπνθξηζεί 

άκεζα ζην 

αίηεκα κνπ. 

-,434 1,044 ,095 -,622 -,247 
-

4,595 
121 ,000 

Pair 

3 

10.Σν πξνζσπηθό 

είλαη πξόζπκν λα 

απαληήζεη ζε 

θάζε κνπ 

εξώηεζε.   - 

10.Σν πξνζσπηθό 

ζα είλαη πξόζπκν 

λα απαληήζεη ζε 

θάζε κνπ 

εξώηεζε. 

-,434 ,987 ,089 -,611 -,257 
-

4,860 
121 ,000 
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Pair 

4 

11.Ο ρξόλνο 

αλακνλήο ζηα 

εμσηεξηθά 

ηαηξεία είλαη  

κηθξόηεξνο από 

κία ώξα. - 11.Ο 

ρξόλνο αλακνλήο 

κνπ ζηα 

εμσηεξηθά 

ηαηξεία ζα είλαη 

κηθξόο. 

-,484 1,173 ,106 -,694 -,273 
-

4,554 
121 ,000 

Pair 

5 

12.Οη γηαηξνί θαη 

ην πξνζσπηθό 

είλαη ζε ζέζε λα 

κνπ εκπλεύζνπλ 

εκπηζηνζύλε.  - 

12.Οη γηαηξνί θαη 

ην πξνζσπηθό ζα 

κνπ εκπλεύζνπλ 

εκπηζηνζύλε. 

-,344 ,994 ,090 -,522 -,166 
-

3,826 
121 ,000 

Pair 

6 

13.Σα ξαληεβνύ 

πνπ έθιεηζα  

είλαη αθξηβή.  - 

13.Ζ ζπλελλόεζε 

κέζσ ηνπ 

ηειεθώλνπ/email 

γηα ηα ξαληεβνύ 

ζα είλαη 

απνηειεζκαηηθή. 

-,325 ,927 ,085 -,493 -,157 
-

3,839 
119 ,000 

 

Από ηα παξαπάλσ πξνθύπηεη όηη όια ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο αληαπόθξηζεο, σο 

παξάγνληαο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πγείαο, είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κε ην πην 

ζεκαληηθό παξάγνληα λα είλαη ν ρξόλνο αλακνλήο (-0.484), γεγνλόο πνπ δελ απνηειεί 
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έθπιεμε θαζώο είλαη γλσζηό πσο ν ρξόλνο πνπ πξέπεη λα πεξηκέλνπλ νη αζζελείο γηα λα 

εμππεξεηεζνύλ επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο θαη ην πώο αμηνινγνύλ έλα λνζνθνκείν. 

Δπίζεο, ζεκαληηθνί παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο είλαη ε πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνύ λα 

απαληήζεη ζε νπνηαδήπνηε απνξία ησλ αζζελώλ (-0,434) θαη ν βαζκόο ηεο αληαπόθξηζε 

ηεο δηνίθεζεο ζε πεξίπησζε εκθάληζεο πξνβιήκαηνο. ΢ε γεληθέο γξακκέο, όινη νη 

παξάγνληεο ηεο αληαπόθξηζεο βξέζεθαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί. Αλαθνξηθά κε ηελ 

ζπζρέηηζε θαη αθνύ ηα sig. < 0,05 δερόκαζηε ηελ Ζ2iii1: Ζ αληαπόθξηζε ηνπ 

λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

Δμεηάδεηαη ε ππόζεζε Ζ2iv1: Ζ αζθάιεηα ηνπ λνζνθνκείνπ  είλαη ζεκαληηθόο 

παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ 

λνζνθνκείσλ. 

Γηα ηελ αζθάιεηα ππνινγίζηεθε ν παξαθάησ πίλαθαο: 

Πίλαθαο 78. Paired samples correlation θαη paired sample t-test ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 

πξνζδνθηώλ ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ αζθάιεηα 

 

Paired Samples Correlations 

 N Correlatio

n 

Sig. 

Pair 1 
Α΢ΦΑΛΔΗΑ & 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ 
122 ,520 ,000 

Pair 2 

14.Φηιηθό θαη επγεληθό 

πξνζσπηθό/γηαηξνί. & 

14.Γηαηξνί θαη 

πξνζσπηθό ζα είλαη 

θηιηθνί. 

119 ,391 ,000 
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Pair 3 

15.Δπγεληθή ππνδνρή 

από ηελ γξακκαηεία 

ηνπ λνζνθνκείνπ.  

& 15.Ζ γξακκαηεία ηνπ 

λνζνθνκείνπ ζα κε 

ππνδερηεί κε ηε 

κέγηζηε επγέλεηα. 

122 ,447 ,000 

Pair 4 

16.Αληηκεησπίδνκαη κε 

ζεβαζκό θαη 

αμηνπξέπεηα.  & 16.Θα 

κε αληηκεησπίζνπλ κε 

ζεβαζκό θαη 

αμηνπξέπεηα. 

122 ,562 ,000 

Pair 5 

17.Μνπ δίλνληαη 

μεθάζαξεο εμεγήζεηο 

ηεο θιηληθήο κνπ 

θαηάζηαζεο.   & 17.Θα 

κνπ δνζνύλ μεθάζαξεο 

εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο 

κνπ θαηάζηαζεο. 

122 ,558 ,000 

Pair 6 

18.Δπγέλεηα θαηά ηε 

δηάξθεηα εηζαγσγήο θαη 

εμαγσγήο από ην 

λνζνθνκείν. & 18. Ζ 

εηζαγσγή θαη εμαγσγή 

κνπ απν ην λνζνθνκείν 

ζα γίλεηαη κε επγέλεηα 

θαη ζεβαζκό. 

122 ,493 ,000 
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Pair 7 

18. Ζ εηζαγσγή θαη 

εμαγσγή κνπ απν ην 

λνζνθνκείν ζα γίλεηαη 

κε επγέλεηα θαη 

ζεβαζκό. & 19.Οη 

ρξεώζεηο είλαη απηέο 

πνπ πεξίκελα. 

122 ,181 ,046 

Pair 8 

19.Οη ρξεώζεηο είλαη 

απηέο πνπ πεξίκελα.  & 

19.Οη ρξεώζεηο ζα είλαη 

γλσζηέο εμαξρήο θαη 

δελ ζα αιιάμνπλ θαηά 

ηελ δηάξθεηα ηελ 

εμαγσγή. 

122 ,416 ,000 

 

 

 

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 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ - 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ 
-,287 ,838 ,076 -,437 -,137 

-

3,782 
121 ,000 

Pair 

2 

14.Φηιηθό θαη 

επγεληθό 

πξνζσπηθό/γηαηξνί. 

- 14.Γηαηξνί θαη 

πξνζσπηθό ζα είλαη 

θηιηθνί. 

-,168 ,914 ,084 -,334 -,002 
-

2,005 
118 ,047 
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Pair 

3 

15.Δπγεληθή 

ππνδνρή από ηελ 

γξακκαηεία ηνπ 

λνζνθνκείνπ.  - 

15.Ζ γξακκαηεία 

ηνπ λνζνθνκείνπ ζα 

κε ππνδερηεί κε ηε 

κέγηζηε επγέλεηα. 

-,139 ,930 ,084 -,306 ,027 
-

1,655 
121 ,100 

Pair 

4 

16.Αληηκεησπίδνκαη 

κε ζεβαζκό θαη 

αμηνπξέπεηα.  - 

16.Θα κε 

αληηκεησπίζνπλ κε 

ζεβαζκό θαη 

αμηνπξέπεηα. 

-,180 ,782 ,071 -,321 -,040 
-

2,546 
121 ,012 

Pair 

5 

17.Μνπ δίλνληαη 

μεθάζαξεο 

εμεγήζεηο ηεο 

θιηληθήο κνπ 

θαηάζηαζεο.   - 

17.Θα κνπ δνζνύλ 

μεθάζαξεο 

εμεγήζεηο ηεο 

θιηληθήο κνπ 

θαηάζηαζεο. 

-,426 ,852 ,077 -,579 -,274 
-

5,526 
121 ,000 
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Pair 

6 

18.Δπγέλεηα θαηά 

ηε δηάξθεηα 

εηζαγσγήο θαη 

εμαγσγήο από ην 

λνζνθνκείν. - 18. Ζ 

εηζαγσγή θαη 

εμαγσγή κνπ απν 

ην λνζνθνκείν ζα 

γίλεηαη κε επγέλεηα 

θαη ζεβαζκό. 

-,254 ,849 ,077 -,406 -,102 
-

3,308 
121 ,001 

Pair 

7 

19.Οη ρξεώζεηο 

είλαη απηέο πνπ 

πεξίκελα.  - 19.Οη 

ρξεώζεηο ζα είλαη 

γλσζηέο εμαξρήο 

θαη δελ ζα 

αιιάμνπλ θαηά ηελ 

δηάξθεηα ηελ 

εμαγσγή. 

-,475 1,287 ,117 -,706 -,245 
-

4,080 
121 ,000 

 

 

Από ηα παξαπάλσ πξνθύπηεη όηη από ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο αζθάιεηαο, σο παξάγνληαο 

πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πγείαο, είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά όια εθηόο από ηνλ παξάγνληα: 

“επγεληθή ππνδνρή από ηελ γξακκαηεία ηνπ λνζνθνκείνπ”. Ο πην ζεκαληηθόο 

παξάγνληαο ηεο αζθάιεηαο θαίλεηαη  λα είλαη νη ρξεώζεηο θαη ην θαηά πόζν αιιάδνπλ 

θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο εμαγσγήο (-0,475) θαζώο θαη νη θιηληθέο εμεγήζεηο πνπ δίλνληαη 

ζηνλ αζζελή θαη ην θαηά πόζν είλαη μεθάζαξεο (-0,426). ΢ρεηηθά κε ηελ ζπζρέηηζε θαη 

αθνύ ηα sig. < 0,05 δερόκαζηε ηελ Ζ2iv1: Ζ αζθάιεηα ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο 

παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ 

λνζνθνκείσλ. 

Δμεηάδεηαη ε ππόζεζε H2v1: H εκπάζεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη 

ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ 

ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 
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Γηα ηελ ελζπλαίζζεζε (ή εκπάζεηα) ηνπ πξνζσπηθνύ  ππνινγίζηεθε ν παξαθάησ 

πίλαθαο: 

Πίλαθαο 79. Paired samples correlation θαη paired sample t-test ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 

πξνζδνθηώλ ησλ εξσηεζέλησλ γηα ηελ ελζπλαίζζεζε ηνπ πξνζσπηθνύ  

   

Paired Samples Correlations 

 N Correlatio

n 

Sig. 

Pair 1 

ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) & ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) 

122 ,336 ,000 

Pair 2 

20.Ζ άπνςε κνπ 

ιακβάλεηαη ππόςε.   

& 20.Ζ άπνςε κνπ ζα 

ιακβάλεηαη ππόςελ 

από ην λνζνθνκείν. 

122 ,252 ,005 

Pair 3 

21.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό 

θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο κνπ. 

& 21.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό ζα 

θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο κνπ. 

122 ,500 ,000 



69 
 

Pair 4 

22.Τπάξρεη θνπηί 

παξαπόλσλ πνπ ην 

αμηνπνηεί ην 

λνζνθνκείν.   & 

22.Θέισ λα  ππάξρεη 

θνπηί παξαπόλσλ. 

122 ,284 ,002 

 

 

Paired Samples Test 

 Paired Differences t df Sig. 

(2-

tailed

) 

Mea

n 

Std. 

Deviatio

n 

Std. 

Error 

Mea

n 

95% 

Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lowe

r 

Uppe

r 

Pai

r 1 

ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ 

ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧ

Ν ΜΟΤ) - 

ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ 

ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧ

Ν ΜΟΤ) 

-,221 1,095 ,099 -,418 -,025 

-

2,23

3 

12

1 
,027 

Pai

r 2 

20.Ζ άπνςε κνπ 

ιακβάλεηαη ππόςε.   

- 20.Ζ άπνςε κνπ ζα 

ιακβάλεηαη ππόςελ 

από ην λνζνθνκείν. 

-,230 1,177 ,107 -,440 -,019 

-

2,15

4 

12

1 
,033 
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Pai

r 3 

21.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό 

θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο 

κνπ. - 21.Οη γηαηξνί 

θαη ην πξνζσπηθό ζα 

θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο 

κνπ. 

-,254 ,932 ,084 -,421 -,087 

-

3,01

1 

12

1 
,003 

Pai

r 4 

22.Τπάξρεη θνπηί 

παξαπόλσλ πνπ ην 

αμηνπνηεί ην 

λνζνθνκείν.   - 

22.Θέισ λα  ππάξρεη 

θνπηί παξαπόλσλ. 

-,746 1,346 ,122 -,987 -,505 

-

6,12

2 

12

1 
,000 

 

Από ηα παξαπάλσ πξνθύπηεη όηη όια ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο εκπάζεηαο ηνπ πξνζσπηθνύ, 

σο παξάγνληαο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πγείαο, είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί παξάγνληεο κε 

ηνλ ζεκαληηθόηεξν ζπληξηπηηθά λα είλαη ε ύπαξμε ηνπ θνπηηνύ παξαπόλσλ (-0,746) 

θαζώο ζεσξείηαη από ηνπο εξσηεζέληεο πσο πξέπεη λα ππάξρεη αιιά δελ αμηνπνηείηαη 

θαηάιιεια. Σέινο, ζρεηηθά κε ηελ ζπζρέηηζε ηεο ελζπλαίζζεζεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ ρξεζηώλ θαη αθνύ ηα sig. < 0, 05 δερόκαζηε ηελ H2v1: H εκπάζεηα ηνπ πξνζσπηθνύ 

ηνπ λνζνθνκείνπ είλαη ζεκαληηθόο παξάγνληαο  πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ-αζζελώλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ. 

Ζ ηξίηε θαη ηειεπηαία ππόζεζε πνπ έπξεπε λα ειεγρζεί αθνξνύζε ζπλνιηθά ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ, εάλ απηέο δειαδή ππεξβαίλνληαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο ή 

όρη θαη ήηαλ ε H31: Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ ηαπηίδνληαη κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο όζνλ 

αθνξά ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ από ηδησηηθά λνζνθνκεία. 

Γηα ηνλ έιεγρν ρξεζηκνπνηήζεθε θαη ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε ε ζηαηηζηηθή δηαδηθαζία 

Paired-Sample t-test θαη κε βάζε απηή πξνέθπςε ν παξαθάησ πίλαθαο: 
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Πίλαθαο 80. Paired sample t-test ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηώλ ησλ εξσηεζέλησλ 

 

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 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ - 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 
-,303 ,842 ,076 -,454 -,152 

-

3,979 
121 ,000 

Pair 

2 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) - 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) 

-,303 ,871 ,079 -,459 -,147 
-

3,846 
121 ,000 

Pair 

3 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ - 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ 
-,361 ,863 ,078 -,515 -,206 

-

4,616 
121 ,000 

Pair 

4 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ - 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ 
-,287 ,838 ,076 -,437 -,137 

-

3,782 
121 ,000 

Pair 

5 

ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ 

ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) - 

ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ 

ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) 

-,221 1,095 ,099 -,418 -,025 
-

2,233 
121 ,027 
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Όπσο πξνέθπςε από ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ, θαη νη πέληε παξάγνληεο πνηόηεηαο 

είραλ αξλεηηθό ζθνξ. Αλαιπηηθά, ε αμηνπηζηία ηνπ λνζνθνκείνπ βξέζεθε λα έρεη δηαθνξά 

-0.303, ε απηόηεηα ην ίδην, ε αληαπόθξηζε -0,361, ε αζθάιεηα -0.287 θαη ε εκπάζεηα ηνπ 

πξνζσπηθνύ -0,221. Παξαηεξνύκε πσο νη πξνζδνθίεο ησλ εξσηεζέλησλ ήηαλ ειάρηζηα 

κεγαιύηεξεο ησλ αληηιήςεσλ ηνπο κε ηνλ πην ζεκαληηθό παξάγνληα ηθαλνπνίεζεο λα 

είλαη ε αληαπόθξηζε ηνπ λνζνθνκείνπ. Δπηπιένλ ηα P - value ησλ πέληε παξαγόλησλ 

πνηόηεηαο  (αμηνπηζηία, αληαπόθξηζε, αζθάιεηα, απηόηεηα) είλαη <0,05. ΢ύκθσλα κε ηα 

παξαπάλσ ινηπόλ, θαη αθνύ ηα sig. < 0,05 δερόκαζηε ηελ Ζ31: Οη πξνζδνθίεο ησλ 

αζζελώλ ηαπηίδνληαη κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο όζνλ αθνξά ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ από 

ηδησηηθά λνζνθνκεία θαη αληίζηνηρα απνξξίπηνπκε ηελ H30: Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ 

δελ ηαπηίδνληαη κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο όζνλ αθνξά ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ από ηδησηηθά 

λνζνθνκεία. Βιέπνπκε μεθάζαξα πσο ν ηδησηηθόο ηνκέαο παξνρήο ππεξεζηώλ πγείαο έρεη 

θαηνξζώζεη λα είλαη έλαο αμηόπηζηνο θνξέαο πγείαο πνπ αληηζηαζκίδεη ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ αζζελώλ κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο. 
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΢ΤΖΗΣΗ΢Η 

 

΢ηελ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα βξέζεθε πσο όια ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ πγείαο είλαη ζεκαληηθά θαη απνηεινύλ παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο ησ αζζελώλ 

κε ηνπο πην ζεκαληηθνύο λα είλαη ε απηόηεηα, ε αμηνπηζηία θαη ε αληαπόθξηζε θαζώο 

είραλ ην ρακειόηεξν ζθνξ  (-0,361, -0,303 θαη -0,303 αληίζηνηρα) γεγνλόο πνπ έξρεηαη ζε 

ζπκθσλία κε πξνγελέζηεξεο παξόκνηεο έξεπλεο ησλ Chabnour & Chaker (2003) θαη 

Baker, Akgun θαη Assaf (2008). Δπηπιένλ, βξέζεθε όηη ν παξάγνληαο ηεο εκπάζεηαο 

επζύλεηαη ιηγόηεξν γηα ηελ έιιεηςε ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ (-0,221) όπσο βξέζεθε 

θαη ζηελ έξεπλα ησλ Chabnour & Chaker (2003). Βιέπνπκε ινηπόλ, πσο νη αζζελείο ησλ 

ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ θαίλεηαη λα αηζζάλνληαη αζθαιείο από ηηο παξνρέο θαη πσο νη 

αλάγθεο ηνπο θαηαλννύληαη, γεγνλόο πνπ αλαδεηθλύεη ηελ θαιή εμέιημε πνπ έρνπλ ηα 

ηδησηηθά λνζνθνκεία ζε απηνύο ηνπο ηνκείο. Αληίζεηα ζε ηνκείο όπσο ηελ αληηκεηώπηζε 

ηεο δηνίθεζεο ζε πεξίπησζε πξνβιήκαηνο, ην επίπεδν ησλ ππεξεζηώλ ζε όιεο ηηο βάξδηεο 

από ην ίδην πξνζσπηθό, ην θαγεηό θαη ηελ θαζαξηόηεηα, ηνπο ρξόλνπο αλακνλήο θαη ηηο 

ρξεώζεηο θαίλεηαη πσο ππάξρνπλ πεξηζώξηα βειηίσζεο γηα ηνλ ηδησηηθό  ηνκέα ζηελ 

πγεία θαη γηα λα θαηνξζώζεη ηνλ ζηόρν ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηώλ-αζζελώλ. 

Καηαιήγνπκε επίζεο, πσο νη αζζελείο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ επγέλεηα θαη ηελ 

θαηαλόεζε ηνπ ηαηξηθνύ θαη λνζειεπηηθνύ πξνζσπηθνύ αιιά όρη απόιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνη από ηελ δηαρείξηζε ησλ ππεξεζηώλ.  

Δπόκελν πόξηζκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο αθνξνύζε ηηο  πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο ησλ 

εξσηεζέλησλ θαη θαηά πόζνλ απηέο επεξέαζαλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αμηνιόγεζαλ ην 

λνζνθνκείνπ γηα ην νπνίν εξσηήζεθαλ. Βξέζεθε πσο όρη, νη πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο 

ηνπο δελ επεξέαζαλ ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αμηνιόγεζαλ ην ηδησηηθό λνζνθνκείν ηνπ 

νπνίνπ ηηο ππεξεζίεο επέιεμαλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ, γεγνλόο πνπ έξρεηαη ζε αληίζεζε κε 

ηελ γεληθόηεξε ζεσξία πσο ε αληίιεςε ησλ πειαηώλ-αζζελώλ ζρεηίδεηαη κε ηηο εκπεηξίεο 

ηνπο θαη επεξεάδεη ηηο πξνζδνθίεο πνπ ζα έρνπλ από ην λνζνθνκείν. Φαίλεηαη πσο νη 

αζζελείο πνπ επηιέγνπλ ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία δελ επεξεάδνληαη άκεζα από ηηο 

εκπεηξίεο πνπ έρνπλ από άιια ηδησηηθά λνζνθνκεία όηαλ επηιέγνπλ έλα λέν, αιιά ίζσο 

επεξεάδνληαη θαηά βάζε από άιινπ παξάγνληεο όπσο είλαη ε θήκε ηνπ λνζνθνκείνπ ή ε 

επηξξνή από άιινπο ρξήζηεο πνπ παξόηξπλαλ ηνλ αζζελή λα επηιέμεη ην ζπγθεθξηκέλν 

λνζνθνκείν. ΢ε θάζε πεξίπησζε, πξέπεη λα δηεμαρζνύλ πεξηζζόηεξεο έξεπλεο γηα λα 
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κηιήζεη θαλείο εθ ηνπ αζθαινύο γηα ην πώο νη αζζελείο αμηνινγνύλ έλα λνζνθνκείν πνπ 

επηιέγνπλ, εηδηθά γηα πξώηε θνξά.  

Σξίην θαη ηειεπηαίν πόξηζκα ηεο παξνύζαο έξεπλαο αθνξνύζε ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ θαη θαηά πόζν απηέο ηαπηίδνληαη ή δηαθέξνπλ. Θεσξεηηθά, νη 

πεξηζζόηεξεο έξεπλεο πνπ έρνπλ δηεμαρζεί έρνπλ δείμεη πσο νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ 

ζπλήζσο είλαη κεγαιύηεξεο από ηηο αληηιήςεηο ηνπο. Πξαθηηθά απηό ζεκαίλεη πσο ζηελ 

πξαγκαηηθόηεηα δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαη όηη πεξίκελαλ πεξηζζόηεξα από απηά πνπ 

έιαβαλ. Τπήξμαλ σζηόζν θάπνηεο έξεπλεο, πνπ έδεημαλ όηη νη αζζελείο ήηαλ 

ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο ππεξεζίεο ηνπ ηδησηηθνύ λνζνθνκείνπ πνπ είραλ επηιέμεη θαη 

απηό γηαηί νη πξνζδνθίεο ηνπο ήηαλ ίζεο κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο. Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα 

έξρεηαη λα ζπκθσλήζεη κε απηέο ηηο έξεπλεο απνδεηθλύνληαο πσο νη πξνζδνθίεο ησλ 

εξσηεζέλησλ αζζελώλ ησλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ ήηαλ αθξηβώο όπσο νη αληηιήςεηο 

ηνπο. Οπζηαζηηθά απηό κεηαθξάδεηαη σο ηθαλνπνίεζε, θαζώο όηη πεξίκελαλ απηό θαη 

έιαβαλ. Αληίζεηε πεξίπησζε ζα θαηέιεγε ζε δπζαξέζθεηα. ΢πκπεξαίλνπκε πσο ηα 

ηδησηηθά λνζνθνκεία έρνπλ θαηνξζώζεη λα πξνζειθύνπλ όιν θαη πεξηζζόηεξνπο πειάηεο-

αζζελείο γηαηί νη πξνζδνθίεο ησλ ηειεπηαίσλ ηθαλνπνηνύληαη.  Σν παξαπάλσ γεγνλόο 

ίζσο νθείιεηαη ζην όηη νη πξνζδνθίεο ηνπο είλαη «θπζηνινγηθέο» ή ζπγθξίλνληαη κε απηέο 

ησλ δεκνζίσλ λνζνθνκείσλ, νπόηε ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία εθεί έρνπλ πξνβάδηζκα. Δλ 

πάζε πεξηπηώζεη, πεξαηηέξσ έξεπλεο πξέπεη λα δηεμαρζνύλ πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζνύλ 

πιήξσο νη πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ από ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία θαη θπζηθά πξέπεη λα 

γίλεη ζύγθξηζε ηνπο κε ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ νη αζζελείο από ηα δεκόζηα λνζνθνκεία 

γηα λα είλαη μεθάζαξε θαη ε δηαθνξά ηνπο. Απηό πνπ κπνξνύκε λα πνύκε κε αζθάιεηα 

είλαη όηη ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία έρνπλ επηηύρεη λα απνθηήζνπλ θύξνο ζηε αγνξά ηεο 

πγείαο θαη πσο κε ηηο θαηάιιειεο ελέξγεηεο  ηνπ κάλαηδκελη, ζα κπνξνύζαλ λα 

απνηεινύλ θαη ηελ πξώηε επηινγή ησλ αζζελώλ αλεμαξηήηνπ αζθάιεηαο θαη νηθνλνκηθήο 

θαηάζηαζεο θαζώο ε πγεία είλαη ην απόιπην αγαζό, εθείλν ην νπνίν όινη παζρίδνπλ λα 

εμαζθαιίζνπλ αλεμαξηήησο νηθνλνκηθήο ηάμεο θαη εθπαηδεπηηθνύ ππνβάζξνπ.  
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΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ – ΠΔΡΙΟΡΙ΢ΜΟΙ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

Σα πξνβιήκαηα πνπ εληνπίζηεθαλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελώλ από ηηο ππεξεζίεο ησλ 

λνζνθνκείσλ πνπ επέιεμαλ λα λνζειεπηνύλ ή λα δηελεξγήζνπλ ηηο θιηληθέο ηνπο 

εμεηάζεηο πξνέξρνληαη από ηα θελά κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ πνπ έθεξαλ θαη ησλ 

αληηιήςεσλ ηνπο γηα απηέο ηηο ππεξεζίεο όπσο απηά πξνέθπςαλ από ηελ ζύγθξηζε 

κεηαμύ ησλ δύν απηώλ παξακέηξσλ ησλ αζζελώλ γηα ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηόηεηαο 

ππεξεζηώλ πγείαο όπσο ηηο βαζκνιόγεζαλ κέζσ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ απάληεζαλ, 

έρνληαο ζην κπαιό ηνπο έλα ζπγθεθξηκέλν ηδησηηθό λνζνθνκείν. Σα θελά απηά 

απνηεινύλ παξάγνληεο δπζαξέζθεηαο θαη ζπκβάιινπλ αξλεηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελώλ, νπόηε ζθνπόο ηνπ κάλαηδκελη είλαη νπζηαζηηθά λα κεηώζεη ή ζηελ βέιηηζηε 

πεξίπησζε λα εμαιείςεη ηηο δηαθνξέο απηέο. 

Σα θπξηόηεξα πξνβιήκαηα πνπ εληνπίζηεθαλ θαη πνπ επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ ήηαλ ηα εμήο: ην επίπεδν ησλ ππεξεζηώλ θαη πσο απηό 

απνδίδεηαη ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο εκέξαο από όια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ, ε πνηόηεηα 

ηνπ θαγεηνύ θαη ε θαζαξηόηεηα/θξνληίδα ησλ εγθαηαζηάζεσλ, νη ρξόλνη αλακνλήο ζηα 

εμσηεξηθά ηαηξεία, ε πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνύ λα απαληήζεη ζε νπνηαδήπνηε απνξία 

ησλ αζζελώλ, ε ακεζόηεηα αληαπόθξηζεο ηεο δηνίθεζεο ζε πεξίπησζε εκθάληζεο 

αηηήκαηνο, νη ρξεώζεηο θαη ε αλελεκέξσηε αιιαγή απηώλ, νη ειιηπείο μεθάζαξεο θιηληθέο 

εμεγήζεηο ζηνπο αζζελείο θαη ε αμηνπνίεζε ηνπ θνπηηνύ παξαπόλσλ. 

Βιέπνπκε πσο ηα πεξηζζόηεξα από ηα παξαπάλσ πξνβιήκαηα πξνέξρνληαη από ηελ 

ειιηπήο ή ιαλζαζκέλε νξγάλσζε ηεο δηνίθεζεο ησλ λνζνθνκείσλ  ε νπνία θαη επζύλεηαη 

γηα ηελ ρακειή αμηνιόγεζε ηεο δηνηθεηηθήο ππεξεζίαο  θαη θαη’ επέθηαζε ηεο ζπλνιηθήο 

εηθόλαο ηνπ λνζνθνκείνπ από ηνπο αζζελείο. 

Ξεθηλώληαο κε ηελ αμηνπνίεζε ησλ θπηίσλ παξαπόλσλ, νη αζζελείο θαίλεηαη λα ζεσξνύλ 

πσο ελώ είλαη δηαζέζηκα ζηα λνζνθνκεία πνπ επηζθέπηνληαη, δελ αμηνπνηνύληαη 

πξαγκαηηθά από ηελ δηνίθεζε ηνπ λνζνθνκείνπ. ΢ε απηό ην ζεκείν, ίζσο ζα έπξεπε λα 

πξνσζείηαη ηνύηε ππεξεζία πεξηζζόηεξν πξνηξέπνληαο ηνπο αζζελείο λα ρξεζηκνπνηνύλ 

ηα θνπηηά παξαπόλσλ κε κεγαιύηεξε ζπρλόηεηα ή ζε πεξίπησζε πην ζνβαξνύ ή/θαη 

πξνζσπηθνύ αηηήκαηνο λα απεπζύλνληαη ζηα γξαθεία παξαπόλσλ ηνπ θάζε λνζνθνκείνπ. 

Δπηπιένλ ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα εληάμεη εξγαιεία κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελώλ αλά δηαζηήκαηα πεξηόδσλ γηα λα ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο πνπ ζα ζπλεηζθέξνπλ 
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ζηελ αμηνιόγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ κε εξσηήζεηο θιεηζηνύ ηύπνπ αιιά θαη 

θάπνηεο αλνηθηνύ όπνπ ζα κπνξνύλ λα πεξηγξάςνπλ νηηδήπνηε ζεσξνύλ πσο δελ 

ιεηηνπξγεί ζσζηά θαηά ηελ άπνςε ηνπο. Σα  ζπκπεξάζκαηα απηώλ ησλ εξεπλώλ θαζώο 

θαη ηα ζηνηρεία ησλ θνπηηώλ παξαπόλσλ ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππόςε από ην 

γξαθείν πνηόηεηαο θαη λα αμηνπνηνύληαη πξνο εμεύξεζε ησλ βέιηηζησλ ιύζεσλ πνπ ζα 

απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ θαη ζα ζπκβάιινπλ ζηελ ζεηηθή εηθόλα ηνπ 

θάζε λνζνθνκείνπ ζπλνιηθά. 

Όζνλ αθνξά ηελ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ, ε δηνίθεζε ζε ζπλεξγαζία κε ην γξαθείν 

πνηόηεηαο, ζα πξέπεη λα ειέγρνπλ ζπζηεκαηηθά ηηο πξώηεο ύιεο θαη ηα ηξόθηκα πνπ 

ιακβάλνπλ, λα αμηνινγνύλ θαη λα ειέγρνπλ ηνπο πξνκεζεπηέο, λα ειέγρνπλ ην 

πξνζσπηθό πνπ απαζρνιείηαη κε ηελ επεμεξγαζία, απνζήθεπζε θαη δηαλνκή ηξνθίκσλ  

κε γλώκνλα ηελ δηαηήξεζε ηεο πνηόηεηαο ζε όια ηνύηα ηα ζηάδηα.  Δπηπιένλ, ζα πξέπεη 

όια ηα λνζνθνκεία λα εθαξκόδνπλ ζπζηήκαηα πνηόηεηαο όπσο είλαη ην ζύζηεκα HACCP 

(Καπεηαλίδνπ, 2010). Όζνλ αθνξά ηελ θαζαξηόηεηα, ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηείηαη 

ζπζηεκαηηθά θαη θαζεκεξηλά ηδηαίηεξα ζε έλαλ ηόζν πγεηνλνκηθά επαίζζεην ρώξν όπσο 

είλαη ν ρώξνο ελόο λνζνθνκείνπ. Ο έιεγρνο ηεο θαζαξηόηεηαο ζα πξέπεη λα γίλεηαη από 

εηδηθά κέιε ηνπ λνζνθνκείνπ, π.ρ. επόπηεο πγείαο πνπ είλαη ππεύζπλνη γηα ηελ ζπλνιηθή 

θαζαξηόηεηα ησλ ρώξσλ ελόο λνζνθνκείνπ, γηα ηα πξνγξάκκαηα απεληνκώζεσλ θαη 

απνιπκάλζεσλ θαη θπζηθά γηα ηνλ έιεγρν ηνπ πξνζσπηθνύ θαζαξηόηεηαο. Δίλαη 

ζεκαληηθό νη αζζελείο λα αηζζάλνληαη όηη βξίζθνληαη ζε έλα θαζαξό θαη απνζηεηξσκέλν 

ρώξν θαζώο απηό βειηηώλεη ηελ αηζζεηηθή ηνπο αιιά πην ζεκαληηθά ηελ ςπρνινγία ηνπο 

ελώ ηαπηόρξνλα ηνπο δεκηνπξγεί έλα αίζζεκα αζθάιεηαο θαη ζηγνπξηάο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεηα ηνπ λνζνθνκείνπ. 

Οη κεγάινη ρξόλνη αλακνλήο ζηα λνζνθνκεία είλαη ην ζπλεζέζηεξν  πξόβιεκα (εηθ.1) 

πνπ έρεη λα αληηκεησπίζεη έλαο νξγαληζκόο πγείαο, θαη ηα ηδησηηθά λνζνθνκεία δελ 

απνηεινύλ εμαίξεζε θαζώο νη πεξηζζόηεξνη αζζελείο δειώλνπλ αγαλαθηηζκέλνη από ηνλ 

ρξόλν πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα εμππεξεηεζνύλ. Ο ηξόπνο κείσζεο ή θαη εμάιεηςεο ηνπ 

θαηλνκέλνπ απηνύ ελαπόθεηληαη ζηελ νξγάλσζε ηνπ ρώξνπ θαη ζηελ εθαξκνγή θαιώλ 

πξαθηηθώλ ζηα Σ.Δ.Π. γηα ηελ δηαρείξηζε ηεο βέιηηζηεο ξνήο ησλ αζζελώλ 

Δλ ζπλερεία, ε παξνύζα έξεπλα έδεημε όηη ε αζζελείο είλαη δπζαξεζηεκέλνη κε ηελ 

πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνύ λα απαληήζεη ζηα αηηήκαηα θαη ηηο απνξίεο ηνπο θαη πσο δελ 

ηνπο δίλνληαη μεθάζαξεο θιηληθέο εμεγήζεηο ηεο θαηάζηαζεο ηνπο. Σν γεγνλόο απηό 
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δεκηνπξγεί αλαζθάιεηα θαη δπζαξέζθεηα ζηνπο αζζελείο γηα απηό θαη ζπλίζηαηαη ην 

ηαηξνλνζειεπηηθό πξνζσπηθό ησλ ηδησηηθώλ λνζνθνκείσλ λα εθπαηδεύεηαη ζε δεηήκαηα 

ςπρνινγίαο ηνπ αζζελνύο πξνθεηκέλνπ λα είλαη ηθαλό λα απαληάεη ζε νπνηαδήπνηε 

απνξία έρνληαο ππόςε ηελ ςπρηθή ηνπο θαηάζηαζε θαη κε απώηεξν ζθνπό ηελ ζύλαςε 

ζεηηθώλ ζρέζεσλ πνπ ηειηθά ζα βνεζήζνπλ ηνλ θάζε αζζελή λα κπνξεί πην εύθνια λα 

ζπκκνξθσζεί κε ηηο νδεγίεο ηνπ γηαηξνύ θαη ηελ ζεξαπεπηηθή αγσγή. 

Ζ ακεζόηεηα αληαπόθξηζεο ηεο δηνίθεζεο ζε πεξίπησζε εκθάληζεο πξνβιήκαηνο 

θαίλεηαη επίζεο λα ζπκβάιιεη ζηελ κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ. Καη εδώ, ην 

ζπγθεθξηκέλν δήηεκα είλαη ζέκα νξγάλσζεο θαη γεληθόηεξεο θηινζνθίαο θαη θνπιηνύξαο 

ηεο δηνίθεζεο ηνπ θάζε λνζνθνκείνπ. Πξέπεη ινηπόλ ν θάζε νξγαληζκόο πγείαο, λα 

δηελεξγεί ζπρλά έξεπλεο εζσηεξηθήο πνηόηεηαο γηα λα εληνπίδεη ηα παξάπνλα ησλ 

αζζελώλ θαη λα δηακνξθώλεη ηηο εζσηεξηθέο ηνπ δνκέο θαη ιεηηνπξγίεο κε ηνλ βέιηηζην 

ηξόπν άκεζεο αληαπόθξηζεο. Ζ δηνίθεζε πξέπεη λα επελδύζεη ζε ηέηνηα πξνγξάκκαηα γηα 

λα εθζπγρξνλίζεη ηελ ελδνεπηθνηλσλία ησλ ηκεκάησλ θαη λα είλαη ζε ζέζε λα 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ζηα αηηήκαηα ησλ αζζελώλ άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά. 

Αλαθνξηθά κε ηηο ρξεώζεηο, ζεσξνύληαη σο έλαο ηδηαίηεξα ζνβαξόο παξάγνληαο 

δπζαξέζθεηαο ησλ αζζελώλ ζηα ηδησηηθά λνζνθνκεία. Γηα απηό νη ηδησηηθνί θνξείο ζα 

πξέπεη λα βξνπλ ηξόπν λα κεηώζνπλ ην θόζηνο παξαγσγήο γηα λα κπνξέζνπλ λα 

κεηώζνπλ θαη ηηο αληίζηνηρεο ρξεώζεηο πνπ επηθέξνπλ. Απηό κπνξεί λα γίλεη κόλν κε ηελ 

εθαξκνγή νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ πνηόηεηαο (Γξόζνο, 2015). 

Όζνλ αθνξά ηνπο κεζνδνινγηθνύο πεξηνξηζκνύο, ζα πξέπεη λα ιεθζεί ππόςε ην κέγεζνο 

ηνπ δείγκαηνο (122 αζζελείο). ΢πλίζηαηαη ν αξηζκόο ησλ εξσηεζέλησλ αζζελώλ λα 

αλέξρεηαη θνληά ζηνπο 400 αζζελείο γηα κεγαιύηεξε εγθπξόηεηα ηεο έξεπλαο όπσο έρεη 

επηρεηξεζεί ζε πξνγελέζηεξεο έξεπλεο.  

Δπηπξόζζεηα, ζπλίζηαηαη νη κειέηεο πνπ δηελεξγνύληαη γηα ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ησλ αζζελώλ λα πεξηιακβάλνπλ όρη κόλν ηνλ ηδησηηθό ηνκέα αιιά θαη ηνλ 

δεκόζην, πξνθεηκέλνπ λα θαζίζηαηαη δπλαηή ε ζύγθξηζε ηνπο θαη ε εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ πνπ ζα αλαδεηθλύνπλ πνπ πζηεξεί ν θάζε ηνκέαο θαη πνπ ππεξβαίλεη, γηα 

ηελ ελίζρπζε ησλ πεξηνρώλ πνπ ζέινπλ βειηίσζε ζηνλ θάζε ηνκέα αληίζηνηρα. 

Σέινο, πξέπεη  λα αλαθεξζεί πσο παξόκνηεο πξνεγνύκελεο εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο 

είραλ δηεμαρζεί ζε ζπγθεθξηκέλα ηδησηηθά λνζνθνκεία θαη κε ηελ θπζηθή παξνπζία ηνπ 
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εξεπλεηή. ΢πλίζηαηαη ινηπόλ ηέηνηνπ είδνπο έξεπλεο λα γίλνληαη ζε ρώξνπο ηνπο 

λνζνθνκείνπ θαη όρη δηαδηθηπαθά γηα λα επηηπγράλεηαη ε ακεξνιεςία ηνπ δείγκαηνο, λα 

ζπκπεξηιακβάλνληαη όιεο νη ειηθηαθέο νκάδεο αζζελώλ  θαη ηα ζπκπεξάζκαηα από ηα 

απνηειέζκαηα λα κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ ζπγθεθξηκέλα από ηελ δηνίθεζε θαη ην 

γξαθείν εζσηεξηθήο πνηόηεηαο ηνπ θάζε λνζνθνκείνπ.  

 

 

 

 Δηθ. 2. Δίδε πεξηζηαηηθώλ ζηα Σ.Δ.Π  

Πηγή: 10 best practices for emergency departments, Healthcare Management Blog 

 

 
 

 

 

 



79 
 

ΠΗΓΕ΢ 

 

Ελληνική βιβλιογραφία: 

 

 Αληεξηώηε, Π. θαη Αλησλίνπ, Γ. (2014), “Ηθαλνπνίεζε αζζελώλ από ηελ θξνληίδα 

Τγείαο”, Πεξηεγρεηξεηηθή Ννζειεπηηθή, ηόκνο 1, ηέπρνο 1. Γηαζέζηκν ζην: 

http://www.vima-

asklipiou.gr/volumes/2010/VOLUME%2004_10/VA_REV_1_09_04_10.pdf 

 Βέληνπ, Α. θαη Σεληνινύξεο, Ν. (2013), “Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

επηθνηλσλία ηαηξνύ-αζζελνύο”, Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο. Γηαζέζηκν ζην: 

http://www.mednet.gr/archives/2013-5/pdf/613.pdf.  

 Γξεγνξνύζεο, Β. θαη ΢ίζθνο, Γ. (2000), “Πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη κέηξεζε 

ηθαλνπνίεζεο πειάηε- Σν ζύζηεκα MUSA”, Δθδ. Νέσλ Σερλνινγηώλ, 345 ζει. 

 Γξόζνο, Γ. (2015), “΢εκεηώζεηο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο”, 2
ν 

ηεύρνο, Δθδ. 1ε, 

Αλώηαην Δθπαηδεπηηθό Ίδξπκα Πεηξαηά Σερλνινγηθνύ ηνκέα, Σκήκα Γηνίθεζεο 

Δπηρεηξήζεσλ, Πεηξαηάο.  

 Ησαλλίδεο, Γ. (2001), “΢ηαηηζηηθέο κέζνδνη”, Δθδ. Εήζε, Θεζζαινλίθε. 

 Καινγεξνπνύινπ, Μ. (2011), “Μέηξεζε ηθαλνπνίεζεο αζζελώλ-Μέζνδνο βειηίσζεο 

πνηόηεηαο θαη απνδνηηθόηεηαο”, Αξρεία Διιεληθήο Ηαηξηθήο, 28(5): 667-73. 

 Καπεηαλίδνπ, Σ. (2010), “Δθαξκνγή ζπζηήκαηνο HACCP ζε κνλάδα πγείαο-

λνζνθνκείν”, Παλ. Θεζζαιίαο, Σκ. Βηνρεκεία θαη Βηνηερλνινγίαο, Π.Μ.΢. 

βηνηερλνινγία, πνηόηεηα δηαηξνθήο θαη πεξηβάιινληνο. Γηαζέζηκν ζην: 

http://ir.lib.uth.gr/bitstream/handle/11615/1805/P0001805.pdf?sequence=1 

 Κνηζαγηώξγε, Η. θαη Γθέθα, Κ. (2010), “Ηθαλνπνίεζε αζζελώλ από ηελ παξερόκελε 

θξνληίδα πγείαο”, Σν Βήκα ηνπ Αζθιεπεηνύ, 9(4):398-408. 

 Κνπηειέθνο, Η. θαη Υαιηάζνο, Ν. (2014), “Πξνζδνθίεο”, Σν Βήκα ηνπ Αζθιεπηνύ, 

Vol. 13, Iss. 2. 

 Κπξηαδόπνπινο, Π. θαη ΢ακαληά, Δ. (2011), “Μεζνδνινγία έξεπλαο εθπόλεζεο 

δηπισκαηηθώλ εξγαζηώλ”, ΢ύγρξνλε Δθδνηηθή, 1ε έθδ.: - 302 ζει., Αζήλα. 

 Κσζηαγηόιαο, Π.Α., Πιαηήο, Υ.Γ. θαη Εήκεξαο ΢η. (2006), «Γηνίθεζε ζπζηεκάησλ 

ππεξεζηώλ πγείαο ζηνλ δεκόζην ηνκέα κε βάζε ηηο πξνζδνθίεο ησλ ρξεζηώλ», 

Οηθνλνκηθά ηεο Τγείαο, 23:6: 603-14. 

http://www.vima-asklipiou.gr/volumes/2010/VOLUME%2004_10/VA_REV_1_09_04_10.pdf
http://www.vima-asklipiou.gr/volumes/2010/VOLUME%2004_10/VA_REV_1_09_04_10.pdf
http://www.mednet.gr/archives/2013-5/pdf/613.pdf
http://ir.lib.uth.gr/bitstream/handle/11615/1805/P0001805.pdf?sequence=1


80 
 

 Ληνλήο, Υ. (2011), «΢ρέζε Ηαηξνύ-Αζζελνύο: Οδεγίεο γηα κηα απνηειεζκαηηθή 

επηθνηλσλία (draft version)», Παλ/κην Κξήηεο, ΢ρνιή Δπηζηεκώλ Τγείαο, Σκήκα 

Ηαηξηθήο. Γηαζέζηκν ζην: http://doctor-patient.med.uoc.gr/arxeia/simeioseis_doctor-

patient.pdf 

 Μεξθνύξεο, Β. (1996), «Γηδαθηνξηθή δηαηξηβή: Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ αξξώζηνπ 

θξηηήξην πνηόηεηαο λνζειεπηηθώλ ππεξεζηώλ», Δ.Κ.Π.Α., ηκήκα Ννζειεπηηθήο, 

Αζήλα. Αλαθηήζεθε από: 

http://thesis.ekt.gr/thesisBookReader/id/6204#page/1/mode/2up 

 Παπαθσζηίδεο Α. θαη Σζνπθαιάο Ν. (2012), «Ζ πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο θαη 

ε αμηνιόγεζή ηεο». Athens Medical Society. 

 ΢ακπάλε, Υ. (2005), “Μέηξεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο 

πνπ πξνζθέξεη ην ΜΠ΢», Μεηαπηπρηαθό πξόγξακκα ζπνπδώλ Μάξθεηηλγθ θαη 

Δπηθνηλσλία κε λέεο ηερλνινγίεο, Οηθνλνκηθό Παλεπηζηήκην Αζελώλ, Σκήκα 

Μάξθεηηλγθ θαη Δπηθνηλσλίαο. 

 ΢ηώκθνο, Γ. (2011), «΢πκπεξηθνξά θαηαλαισηή θαη ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ», Δθδ. 

΢ηακνύιε, Γ’ εθδ. 

 Σζίκηζηνπ, Ε. (2008), Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή κε ζέκα: «΢ρέζε θαη επηθνηλσλία 

ηαηξνύ-αζζελή: θαηαγξαθή αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηώλ ζε δείγκα ηαηξώλ θαη 

αζζελώλ», Σνκέαο ρεηξνπξγηθήο, Ηαηξηθή ζρνιή, Αξηζηνηέιεην Παλ/κην 

Θεζζαινλίθεο, αξ. 2307. 

 

 

 

 

 

 

http://doctor-patient.med.uoc.gr/arxeia/simeioseis_doctor-patient.pdf
http://doctor-patient.med.uoc.gr/arxeia/simeioseis_doctor-patient.pdf
http://thesis.ekt.gr/thesisBookReader/id/6204#page/1/mode/2up


81 
 

Ξένη βιβλιογραφία: 

 

 Abuosi, A.A. (2015), “Patients versus healthcare providers’ perceptions of quality of 

care: Establishing the gaps for policy action”, Clinical Governance: An International 

Journal, Vol. 20, Iss 4, pp. 170-182. 

 Asubonteng, P., McCleary, K.J. and Swan, J.E. (1996), "SERVQUAL revisited: a 

critical review of service quality", Journal of Services Marketing , Vol. 10, No. 6, pp. 

62-81. 

 Al Assaf AF (1996), «International Health Care and the Managemenent of Quality». 

Quality Management in Nursing and Healthcare, Delmar Publishers, Albany, New 

York. 

 Andaleeb, S.S. (2001), “Service Quality Perceptions and Patient Satisfaction: a Study 

of Hospitals in a Developing Country”, Social Science and Medicine, Vol. 52, pp. 

1359-1370. 

 Arasli, H., Ekiz, E.H. and Katircioglou, S.T. (2008), “Gearing service quality into 

public and provate hospitals in small islands: empirical evidence from Cyprus”, 

International Journal of Health Care Assurance, Vol. 21, Iss 1, pp. 8-23. 

 ASI Quality Systems (1992), Quality function deployment – Practitioner workshop, 

American Supplier Institute Inc., USA. 

 Babakus, E. and Mangold, W.G. (1992), «Adapting the SERVQUAL scale to hospital 

services»,  HSR Health Services Research, Vol. 26, No. 6., p.62. 

 Baker, C., Akgun, S.H. and AL Assaf, F.A. (2008), “The Role of Expectations in 

Patient Assessments of Hospital Care”, International Journal pf Health Care Quality 

Assurance, Vol. 21, No. 4, pp. 343-355. 

 Bandura, A. (1977), “Self-efficacy: Toward a Unifying Theory of Behavioral 

Change”, Psychological Review, Vol. 84, No. 2, pp. 191-215. 

 Blaikie, Ν. (2000), “Designing Social Research”, Polity Press, Cambridge. 

 Bloom, P.N. and Reeve, T. (1990), “Transmitting signals to consumers for 

competitive advantage”, Business Horizons, Vol. 33, pp. 58-66. 

 Borg, W. R. (1963), “Educational research: an introduction, Publisher: D. McKay 

Co.,the University of Michigan. 

 Butler, D., Sharon, L., Douglas, Os. and Turner, E. (1996), “The effects of 

demographics on determinants of perceived health-care service quality: The case of 

users and observers”, Journal of Managements in Medicine, Vol. 10, Iss 5, pp. 8-20. 



82 
 

 Grigoroudis, E. and Siskos, Y. (2010), “Customer Satisfaction Evaluation: Methods 

for Measuring and Implementing Service Quality”, Springer, New York. 

 Grigoroudis, E. and Siskos, Y. (2002), “Preference disaggregation for measuring and 

analyzing customer satisfaction: The Musa Method”, European Journal of Operational 

Research, Vol. 143, pp. 148-170. 

 Grigoroudis, E., Malandrakis, J., Politis, J., Siskos, J. (1999), “Customer satisfaction 

measurement: An application to the Greek shipping sector” In: Despotis, D.K., 

Zopounidis, C.,(Eds.), Proceedings of the 5th Decision Sciences Institute’s 

International Conference on Integrating Technology & Human Decisions: Global 

Bridges into the 21st Century, 2 Athens, Greece, 1363-1365. 

 Cadotte, E.R., Woodruff, R.B. and Jenkins, R.L. (1987), “Expectations and norms in 

models of consumer satisfaction”, Journal of Marketing Research, pp. 305-314. 

 Carey, R.G. and Seibert J.H. (1993), “A patient survey system to measure quality 

improvement: Questionnaire reliability and validity”, Medical Care.  

 Carman, J.M. (1990), “Consumer Perception of Service Quality: An Assessment of 

the SERVQUAL Dimensions”, Journal of Retailing, Vol. 66, Spring  1990 pp. 33-55.  

 Chisnall P. M. (1975), “Marketing: a Behavioral Analysis”, Mc Graw Hills, pp -328. 

 Clarke, Richard, (1897), “The future of Hospitals and Health Care”, Health Care are 

Planning and Marketing. 

 Cortina, J.M. (1993), “What is coefficient alpha? An examination of theory and 

applications”, Journal of Applied Psychology, 78: 98-104. 

 Coye, R.W. (2004), “Managing customer expectations in the service encounter”, 

International Journal of Service Industry Management, Vol. 15, No. 3, pp. 54-71. 

 Curry A. (1999), "Innovation in public service management", Managing Service 

Quality, Vol.9, No.3, pp. 180-190. 

 Deming W.E. (1986), “Out of the Crisis”, Cambridge Mass: Massachusetts Institute 

of Technology, Center for Advanced Engineering Study.  

 Donabedian A. (1988), “Quality assessment and assurance: Unity of purpose, 

diversity of means”, Inquiry 1988; 25: 173-92. 

 Donabedian A. (1966), “Assessment and measurement of quality assurance in 

healthcare, Milbank Memorial Fund Quarterly, 44:194-96. 

 Dotchin, J.A. and Oakland, J.S. (1994), "Total quality management in services: Part 2 

Service quality", International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 11, 

No. 3, pp. 27-42. 



83 
 

 Fornell, C., Johnston, M.D., Anderson, E., Cha, J. & Bryant B.E., (1996), «The 

American Customer Satisfaction Index: Nature,  Purpose and Findings». Journal of 

Marketing, Vol. 60, pp. 7-18. 

 Gabbott M. and Hogg G. W., 1998. «Consumers and Services». Journal of consumer 

behavior, Vol.1, Iss 3. 

 Gilmore, A. and Carson, D. (1992), “research in service quality: have the horizons 

become too narrow?”, Marketing Intelligence & Planning, Vol. 10, No. 7, pp. 5-7. 

 Gonroos, G. (2000), “Service management and marketing: A customer relationship 

management approach”, 2
nd

 Ed., John Wiley and Sons, England. 

 Gronroos, G. (1983), “Strategic Management and Marketing in the Service Sector”, 

Marketing Science Institute, Report No 83-104. 

 Gronroos, G. and Cristian (1982), “Strategic Management and Marketing in the 

Service Sector”, Helsingfors: Swedish School of Economics and Business 

Administration. 

 Jabnoun, N. and AL. Rasasi ,J.A. (2005), “Transformational Leadership and Service 

Quality in UAE Hospitals”, Managing Service Quality, Vol. 15, No. 1, pp. 70-81. 

 Jabnoun, N. and Chaker, M. (2003), “Comparing the quality of private and public 

hospitals”, Managing Service Quality, Vol. 13, No. 4, pp. 290-9. 

 Jiang, J., Klein, G. and Crampton, S. (2000), “A note on SERVQUAL reliability and 

validity In information service quality measurement”, Decision Sciences, Vol. 31, No. 

2, p. 725-44. 

 Karassavidou, E., Glaveli, N. and Papadopoulos, T.C. (2009), “Quality in NHS 

Hospitals: no One Knows Better than Patients”, Measuring Business Excellence, Vol. 

13, No. 1, pp.. 34-46. 

 Kilbourne, W.E., Duffy, J.A., Duffy, M. and Giarchi, G. (2004), “The applicability of 

SERVQUAL in cross-national measurements of health-care quality”, Journal of 

Services marketing, Vol. 18, No. 7, pp. 524-533. 

 LaBarbera, P.A. and Mazurky, D. (1983), “A longitudinal assessment of consumer 

satisfaction/dissatisfaction: the dynamic aspect of the cognitive process”, Journal of 

Marketing Research, Vol. 20, pp. 393-404. 

 Labiris, G., Gitona, K., Drosou, V. & Niakas, D. (2008), «A Proposed Instrument for 

the Assessment of Job Satisfaction in Greek Mental NHS Hospitals», Med Syst, Vol. 

32: 333–341. 



84 
 

 Lam, S.S.K.  (1997), «SERVQUAL: a tool for measuring patients’ opinions of 

hospital service in Hong Kong», Total Quality Management, Vol.8, No. 4, pp.145-52. 

 Lehtinen, U. and Lehtinen, J.R. (1982), “Service Quality: A Study of Quality 

Dimensions”, Unpublished working paper, Helsinki: Service Management Institute, 

Finland OY. 

 Lewis, B.R. and Mitchell, V.W. (1990), "Defining and measuring the quality of 

customer service", Marketing Intelligence & Planning , Vol. 8, No. 6, pp. 11-17. 

 Lewis, Robert, C. and  Booms, B.H. (1983), “The Marketing Aspects of Service 

Quality”, in Emerging Perspectives on Service Marketing, L. Berry, G. Shostack and 

G. Upah, eds., Chicago: American Marketing, 99-107. 

 Lim, P.C. and Tag, N.K. (2000), ”A study of patients’ expectations and satisfaction in 

Singapore hospital”, International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol. 13, 

No. 7, pp. 290-99. 

 Luk, Sh.T.K. and Layton, R. (2002), "Perception Gaps in customer expectations: 

Managers versus service providers and customers", The Service Industries Journal, 

Vol.22, No.2, April, pp. 109-128. 

 McAlexander, J.H., Kaldenberg, D.O. and Koenig, H.F. (1994), «Service quality 

measurement», Journal of Healthcare Marketing, Vol.14, No. 3,pp. 34-40. 

 Meterko, M., Nelson, E.C. and Rubin H.R. (1990), “Patients judgments of hospital 

quality”, Medical Care. 

 Meyer, R.J. (1986), “A theory of the inductive learning of multiattribute  

preferences”, in Brinberg, D. and Lutz, R.J.(Eds.), Perspectives on Methodology in 

Consumer Research, Springer-Verlag, New York, NY, pp. 253-85 

 Mohd Suki N., Chwee L. J., Mohd Suki N., 2011. «Do patients’ perceptions exceed 

their expectations in private health care settings? ». International Journal of Health 

Care Quality Assurance, Vol. 24 Iss 1 pp. 42-56. 

 Mostafa, M.M. (2006), “An empirical study of patients; expectations and satisfaction 

in Egyptian Hospitals”, International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol. 

18, No. 7, pp. 516-32. 

 Moumtzoglou An., 2007. «The future health care and quality». International Journal 

of Health Care Quality Assurance, Vol.20 Iss 4pp. 277-280. 

 Narang, R. (2010), “Measuring Perceived Quality in Health Care Services in India” 

International Journal of Health Care Quality Assurance”, Vol. 23, No. 2, pp. 171-186. 



85 
 

 O’ Connor, S.J., Shewchuck, R.M. and Bowers, M.R. (1992), “A model of Service 

Quality Perception and Health Care Consumer Behavior”, Journal of Hospital 

Marketing, Vol. 6, No. 1, pp. 69-92. 

 Oliver, R.L. & DeSarbo, W.S. (1988), “Response determinants in satisfaction 

judgments”, Journal of Consumer Research, Vol. 14, pp. 495-507. 

 Oliver, R.L. (1997), “Satisfaction-A behavioral Perspective on the Consumer”, Irwin 

McGraw-Hill, Boston, MA. 

 Pakdil, F. and Harwood, T. (2005), “Patient Satisfaction in a Preoperative Assessment 

Clinic: An Analysis Using SERVQUAL Dimensions”, Total Quality Management, 

Vol. 16, pp. 127-140. 

 Parasuraman, A., Zeithaml, A.V. and Berry, L.L. (1991), «Understanding Customer 

Expectations of Service», Sloan Management Review, pp. 39-48. 

 Parasuraman, A., Zeithaml, A.V. and Berry, L.L. (1988), «SERVQUAL: a Multiple-

Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality», Journal of 

Retailing, Vol. 64, no. 1. 

 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1985), "A conceptual model of 

service quality and its implication", Journal of Marketing , Vol. 49, Fall, pp. 41-50. 

 Punnakitikashem, P., Buavaraporn, N., Maluestri, P. and Leelartapin, K. (2012) 

«Health Care Service Quality: Cae Example of A Hospital with Lean 

Implementation»,POMS 23
rd

 Annual Conference, Chicago, Illinois, U.S.A. 

 Ramez, W.S. (2012), “Patients’ Perceptions of Health Care Quality, Satisfaction and 

Behavioral Intention: An empirical Study in Bahrain”, International Journal of 

Business and Social Science, Vol. 3, No. 18, 132-141. 

 Ramsaran-Fowdar, R.R. (2008), “The relative importance of service dimensions in 

healthcare setting”, International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol. 21, 

No.1, pp. 104-24. 

 Robini, R. and Mahadevappa, B. (2006), “Service Quality in Bangalore Hospitals-An 

empirical Study, Journal of Services Research, Vol. 6, No. 1, pp. 59-84. 

 Sasser, W., Earl, J.R. Paul Olsen and D. Daryl Wyckoff (1978), “Management of 

Service Operations: Text and Cases”, Boston: Allyn and Bacon. 

 Self, D.R. and Sherer, R. (1996), “Quality measures in healthcare”, Health Marketing 

Quarterly, Vol. 13, No. 4, pp. 3-15. 



86 
 

 Sewell, N. (1997), “Continuous quality improvement in acute health-care: creating a 

holistic and integrated approach”, International Journal of Health Care Quality 

Assurance, Vol. 10, No. 1, pp. 20-6. 

 Sohail, M. (2003), “Service quality in hospitals more favorable than you think”, 

Managing Service Quality, Vol. 13, No. 2, pp. 197-206. 

 Stephen, J. O’ Connor, Richard, M. S., Michael, R. (1992). «A Model of Service 

Quality Perceptions and Health Care Consumer Behavior»,Journal of Hospital 

Marketing, 6:1, 69-92.  

 Strawderman, L. (2005), “Human factors for consideration in quality service metrics 

for healthcare delivery”, unpublished doctoral dissertation, The Pennsylvania State 

University, University Park, PA. 

 Suki M.N., Chwee L. J. and Suki M.N. (2011), «Do patients’ perceptions exceed their 

expectations in private health care settings?», International Journal of Health Care 

Quality Assurance, Vol. 24 Iss. 1, pp. 42-56. 

 Taylor, S.A. and Cronin, J.J.Jr (1994), “Modeling patient satisfaction and service 

quality”, Journal of Healthcare Marketing”, Vol. 14, No. 1, pp.34-44. 

 Thompson, A.G. and Sunol, R. (1995), “Expectation as determinants of patients: 

concepts, theory and evidence”, Int J Qual Health Care, Vol. 7, pp. 127-41. 

 Tomes, A.E. and Chee Peng, NG, S. (1995), “Service quality in hospital care: the 

development of an in-patient questionnaire” , International Journal of Health Care 

Quality Assurance, Vol. 8, No. 3, pp. 25-33. 

 Watson, S., Saldan, A., Harvey, L.(2002), “The 2002 Report on the Student 

Experience at UCE”, Birmingham, UCE. 

 Wisniewski, M. and Wisniewski H. (2005), “Measuring Service Quality in   a 

Hospital Colposcopy Clinic”, International Journal of  Health Care Quality  

Assurance, Vol. 18, No. 3, pp. 217-228. 

 Wisniewski, M. (2001), “Using SERVQUAL to assess customer satisfaction with 

public sector services”, Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 11, 

Iss: 6, pp. 380-88.  

 Wisniewski, M. and Donnelly, M. (1996), "Measuring service quality in the public 

sector: the potential for SERVQUAL", Total Quality Management , Vol. 7, No. 4, pp. 

357-365. 

 Wong, J. (2002), ”Service quality measurement in a medical imaging department”, 

International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol.15, No.2, pp. 206-12. 



87 
 

 Yasin, M.M. and Green, R.F. (1995), “A strategic approach to service quality: a field 

study in rural healthcare setting”, Health Marketing Quarterly, Vol. 13, No. 1, pp. 75-

85. 

 Zeithaml, V.A. (1988), “Consumer Perceptions of Price, Quality and Value: A 

Means-End Model and Synthesis of Evidence”, Journal of Marketing, Vol. 52, No.3, 

pp. 2-22. 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



88 
 

ΑΝΑΥΟΡΕ΢ 
 

΢ηαηηζηηθέο ζεκεηώζεηο: 

 

http://opencourses.uom.gr/assets/site/content/courses/72/Notes-SPSS.pdf 

 

http://www.statisticssolutions.com/manova-analysis-paired-sample-t-test/ 

 

https://www.ekke.gr/publications/wp/wp23.pdf 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



89 
 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ A’ 
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Πηγή: Service quality of Dhaka university Health center 
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ΓΡΑΦΗΜΑΣΑ ΓΗΜΟΓΡΑΦΙΚΧΝ ΢ΣΟΙΥΔΙΧΝ ΔΡΧΣΗΘΔΝΣΧΝ 

 

 

              ΢ρήκα 3. Καηαλνκή δείγκαηνο θαηά θύιν (%) 

 

 

                         ΢ρήκα 4. Καηαλνκή  δείγκαηνο θαηά ειηθία (%) 
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          ΢ρήκα 5. Καηαλνκή  δείγκαηνο θαηά εθπαηδεπηηθό ππόβαζξν (%) 

 

 

 

                ΢ρήκα 6. Καηαλνκή δείγκαηνο θαηά αζθαιηζηηθό ηακείν (%) 
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ΠΙΝΑΚΔ΢ CRONBACH’S Α ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ΢ ΣΗ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ (12-18) 

 

Πίλαθαο 9. Cronbach’s α γηα ηα απηά ραξαθηεξηζηηθά   ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ 

πξνζδνθνύζαλ νη αζζελείο 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,850 6 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) 

20,81 11,394 ,582 ,835 

4.Οη θπζηθέο 

εγθαηαζηάζεηο ηνπ 

λνζνθνκείνπ ζα είλαη 

ειθπζηηθέο. 

20,87 11,421 ,567 ,838 

5.Οη γηαηξνί 

λνζειεπηέο ζα είλαη 

επαγγεικαηίεο θαη ζα 

έρνπλ πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. 

20,98 11,264 ,508 ,850 

6.Θα ππάξρεη 

κνληέξλνο εμνπιηζκόο. 
20,89 10,334 ,730 ,807 

7.Ζ πνηόηεηα ηνπ 

θαγεηνύ ζα είλαη 

άξηζηε. 

20,98 10,082 ,699 ,813 
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8.Οη εγθαηαζηάζεηο ζα 

δηαηεξνύληαη θαζαξέο 

θαη θξνληηζκέλεο. 

20,64 10,332 ,732 ,807 

 

 

Πίλαθαο 10.  Cronbach’s α γηα ηελ αληαπόθξηζε   ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ πξνζδνθνύζαλ 

νη αζζελείο λα επηδείμεη 

 

Reliability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha 

N of 

Items 

 ,916 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ 20,44 14,013 ,797 ,898 

9.Όηαλ πξνθύςεη 

πξόβιεκα, ε δηνίθεζε 

ζα αληαπνθξηζεί άκεζα 

ζην αίηεκα κνπ. 

20,60 13,536 ,823 ,893 

10.Σν πξνζσπηθό ζα 

είλαη πξόζπκν λα 

απαληήζεη ζε θάζε κνπ 

εξώηεζε. 

20,51 13,664 ,794 ,897 

11.Ο ρξόλνο αλακνλήο 

κνπ ζηα εμσηεξηθά 

ηαηξεία ζα είλαη 

κηθξόο. 

20,68 13,583 ,711 ,909 
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12.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό ζα κνπ 

εκπλεύζνπλ 

εκπηζηνζύλε. 

20,55 13,678 ,678 ,915 

13.Ζ ζπλελλόεζε 

κέζσ ηνπ 

ηειεθώλνπ/email γηα 

ηα ξαληεβνύ ζα είλαη 

απνηειεζκαηηθή. 

20,52 13,512 ,803 ,896 

 

 

Πίλαθαο 11. Cronbach’s α γηα ηελ αζθάιεηα πνπ πξνζδνθνύζαλ νη αζζελείο λα παξέρεη 

ην λνζνθνκείν 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,899 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ 24,66 18,821 ,693 ,886 

14.Γηαηξνί θαη 

πξνζσπηθό ζα είλαη 

θηιηθνί. 

24,79 19,218 ,640 ,892 

15.Ζ γξακκαηεία ηνπ 

λνζνθνκείνπ ζα κε 

ππνδερηεί κε ηε 

κέγηζηε επγέλεηα. 

24,90 18,125 ,732 ,881 
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16.Θα κε 

αληηκεησπίζνπλ κε 

ζεβαζκό θαη 

αμηνπξέπεηα. 

24,75 18,292 ,817 ,874 

17.Θα κνπ δνζνύλ 

μεθάζαξεο εμεγήζεηο 

ηεο θιηληθήο κνπ 

θαηάζηαζεο. 

24,68 17,541 ,783 ,875 

18. Ζ εηζαγσγή θαη 

εμαγσγή κνπ απν ην 

λνζνθνκείν ζα γίλεηαη 

κε επγέλεηα θαη 

ζεβαζκό. 

24,72 18,134 ,805 ,874 

19.Οη ρξεώζεηο ζα 

είλαη γλσζηέο εμαξρήο 

θαη δελ ζα αιιάμνπλ 

θαηά ηελ δηάξθεηα ηελ 

εμαγσγή. 

25,00 17,898 ,554 ,910 

 

Πίλαθαο 12. Cronbach’s α γηα ηελ εκπάζεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ 

πξνζδνθνύζαλ νη αζζελείο 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,829 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 
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ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) 

11,89 5,385 ,734 ,750 

20.Ζ άπνςε κνπ ζα 

ιακβάλεηαη ππόςελ 

από ην λνζνθνκείν. 

11,98 5,355 ,723 ,754 

21.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό ζα 

θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο 

κνπ. 

11,73 5,191 ,778 ,729 

22.Θέισ λα  ππάξρεη 

θνπηί παξαπόλσλ. 
11,46 6,085 ,431 ,889 

 

 

Πίλαθαο 13. Cronbach’s α γηα ηελ αμηνπηζηία ηνπ λνζνθνκείνπ όπσο ηελ αληηιήθζεθαλ 

νη αζζελείο 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,899 4 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 11,36 6,910 ,776 ,870 
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1. Ζ παξερόκελε 

ππεξεζία ήηαλ  όπσο 

είρε ππνζρεζεί. 

11,45 6,415 ,862 ,837 

2.Σα έγγξαθα ήηαλ 

ρσξίο ζθάικαηα. 
11,30 6,742 ,762 ,874 

3.Έιαβα  ίδην επίπεδν 

ππεξεζηώλ ζε όιεο ηηο 

ώξεο ηεο εκέξαο από 

όια ηα κέιε ηνπ 

πξνζσπηθνύ 

11,48 6,599 ,710 ,896 

 

 

Πίλαθαο 14. Cronbach’s α γηα ηα απηά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ λνζνθνκείνπ όπσο ηα 

αληηιήθζεθαλ νη αζζελείο 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,909 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ 

(ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ 

ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) 

19,43 16,726 ,676 ,903 

4.Οη θπζηθέο 

εγθαηαζηάζεηο ήηαλ 

όπσο ηηο πεξίκελα 

(ειθπζηηθέο). 

19,47 15,672 ,741 ,894 
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5.Οη 

γηαηξνί/λνζειεπηέο 

είλαη επαγγεικαηίεο 

θαη έρνπλ πξνζεγκέλε 

εκθάληζε. 

19,37 16,499 ,685 ,902 

6.Τπάξρεη δηαζέζηκνο 

κνληέξλνο εμνπιηζκόο. 
19,51 15,310 ,819 ,883 

7. Ζ πνηόηεηα ηνπ 

θαγεηνύ είλαη άξηζηε. 
19,69 14,646 ,788 ,888 

8.Οη εγθαηαζηάζεηο 

δηαηεξνύληαη θαζαξέο 

θαη θξνληηζκέλεο. 

19,26 15,369 ,788 ,887 

 

 

Πίλαθαο 15. Cronbach’s α γηα ηελ αληαπόθξηζε πνπ επέδεημε ην λνζνθνκείν όπσο ηελ 

αληηιήθηεθαλ νη αζζελείο 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,917 6 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ 18,42 17,948 ,750 ,905 

9.Όηαλ πξνθύςεη 

πξόβιεκα, ε δηνίθεζε 

αληαπνθξίλεηαη άκεζα 

ζην αίηεκα κνπ (εηλαη 

εμππεξεηηθνί) 

18,66 16,589 ,812 ,896 
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10.Σν πξνζσπηθό είλαη 

πξόζπκν λα απαληήζεη 

ζε θάζε κνπ εξώηεζε. 

18,57 16,544 ,834 ,893 

11.Ο ρξόλνο αλακνλήο 

ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία 

είλαη  κηθξόηεξνο από 

κία ώξα. 

18,80 16,759 ,722 ,910 

12.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό είλαη ζε 

ζέζε λα κνπ 

εκπλεύζνπλ 

εκπηζηνζύλε. 

18,53 17,656 ,771 ,902 

13.Σα ξαληεβνύ πνπ 

έθιεηζα  είλαη αθξηβή. 
18,45 18,150 ,725 ,908 

 

 

Πίλαθαο 16. Cronbach’s α γηα ηελ αζθάιεηα πνπ αληηιήθζεθαλ νη αζζελείο όηη παξείρε 

ην λνζνθνκείν  

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,920 7 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ 23,07 22,244 ,693 ,914 

14.Φηιηθό θαη επγεληθό 

πξνζσπηθό/γηαηξνί. 
23,09 21,769 ,819 ,902 
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15.Δπγεληθή ππνδνρή 

από ηελ γξακκαηεία 

ηνπ λνζνθνκείνπ. 

23,16 21,918 ,750 ,908 

16.Αληηκεησπίδνκαη κε 

ζεβαζκό θαη 

αμηνπξέπεηα. 

23,04 21,180 ,857 ,898 

17.Μνπ δίλνληαη 

μεθάζαξεο εμεγήζεηο 

ηεο θιηληθήο κνπ 

θαηάζηαζεο. 

23,22 21,331 ,813 ,902 

18.Δπγέλεηα θαηά ηε 

δηάξθεηα εηζαγσγήο 

θαη εμαγσγήο από ην 

λνζνθνκείν. 

23,09 21,306 ,852 ,899 

19.Οη ρξεώζεηο είλαη 

απηέο πνπ πεξίκελα. 
23,58 20,427 ,606 ,934 

     

 

 

 

Πίλαθαο 17. Cronbach’s α γηα ηελ εκπάζεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ όπσο ηελ 

αληηιήθζεθαλ νη αζζελείο  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

,847 4 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 
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ΔΜΠΑΘΔΗΑ 

(ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΣΧΝ 

΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) 

10,66 7,200 ,726 ,790 

20.Ζ άπνςε κνπ 

ιακβάλεηαη ππόςε. 
10,76 6,976 ,768 ,772 

21.Οη γηαηξνί θαη ην 

πξνζσπηθό 

θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο 

κνπ. 

10,53 7,358 ,738 ,788 

22.Τπάξρεη θνπηί 

παξαπόλσλ πνπ ην 

αμηνπνηεί ην 

λνζνθνκείν. 

10,75 6,997 ,554 ,877 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β’ 
 

 

ΠΙΝΑΚΔ΢ ΢ΤΥΝΟΣΗΣΧΝ ΣΧΝ ΠΑΡΑΓΟΝΣΧΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ – 

ΠΡΟ΢ΓΟΚΙΔ΢ 

 

Πίλαθαο 18. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ αμηνπηζηία γεληθά 

 

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 4 3,3 3,3 4,1 

3 20 16,4 16,4 20,5 

4 49 40,2 40,2 60,7 

5 48 39,3 39,3 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 19. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηηο ππεξεζίεο 

 

1.Οη ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα είλαη νη θαιύηεξεο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 2,5 2,5 2,5 

3 24 19,7 19,7 22,1 

4 53 43,4 43,4 65,6 

5 42 34,4 34,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 20. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηα έγγξαθα 

 

2.Σα έγγξαθα ζα είλαη ρσξίο ζθάικαηα θαη ζα αλαθηώληαη 

γξήγνξα ζε πεξίπησζε απώιεηαο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 5 4,1 4,1 4,1 

3 30 24,6 24,6 28,7 

4 43 35,2 35,2 63,9 

5 44 36,1 36,1 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 21. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ην      

επίπεδν ησλ ππεξεζηώλ 

 

3. Σν επίπεδν ππεξεζηώλ  ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο εκέξαο ζα 

είλαη ίδην από όια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 8 6,6 6,6 6,6 

3 19 15,6 15,6 22,1 

4 42 34,4 34,4 56,6 

5 53 43,4 43,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 22.  Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ απηόηεηα γεληθά 

 

ΑΠΣΟΣΗΣΑ (ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΟΤ) 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 4 3,3 3,3 3,3 

3 15 12,3 12,3 15,6 

4 53 43,4 43,4 59,0 

5 50 41,0 41,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

  

 

Πίλαθαο 23. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο 

 

4.Οη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα είλαη 

ειθπζηηθέο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,6 1,6 1,6 

3 24 19,7 19,7 21,3 

4 48 39,3 39,3 60,7 

5 48 39,3 39,3 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 24. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ εκθάληζε ηνπ 

ηαηξνλνζειεπηηθνύ πξνζσπηθνύ 

 

5.Οη γηαηξνί λνζειεπηέο ζα είλαη επαγγεικαηίεο θαη ζα έρνπλ 

πξνζεγκέλε εκθάληζε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 ,8 ,8 ,8 
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2 5 4,1 4,1 4,9 

3 24 19,7 19,7 24,6 

4 48 39,3 39,3 63,9 

5 44 36,1 36,1 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 25. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηνλ εμνπιηζκό 

 

6.Θα ππάξρεη κνληέξλνο εμνπιηζκόο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 1,6 1,6 1,6 

2 3 2,5 2,5 4,1 

3 16 13,1 13,1 17,2 

4 55 45,1 45,1 62,3 

5 46 37,7 37,7 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 26. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ 

 

7.Η πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ ζα είλαη άξηζηε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 7 5,7 5,7 6,6 

3 23 18,9 18,9 25,4 

4 45 36,9 36,9 62,3 

5 46 37,7 37,7 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 27. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ θαζαξηόηεηα 

 

8.Οη εγθαηαζηάζεηο ζα δηαηεξνύληαη θαζαξέο θαη 

θξνληηζκέλεο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 4 3,3 3,3 4,1 

3 12 9,8 9,8 13,9 

4 34 27,9 27,9 41,8 

5 71 58,2 58,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 28. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ αληαπόθξηζε γεληθά 

 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 2 1,6 1,6 1,6 

3 21 17,2 17,2 18,9 

4 46 37,7 37,7 56,6 

5 53 43,4 43,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 29. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ αληαπόθξηζε ηεο 

δηνίθεζεο 

 

9.Όηαλ πξνθύςεη πξόβιεκα, ε δηνίθεζε ζα αληαπνθξηζεί 

άκεζα ζην αίηεκα κνπ. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 

2 4 3,3 3,3 3,3 

3 27 22,1 22,1 25,4 

4 49 40,2 40,2 65,6 

5 42 34,4 34,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 30. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ 

πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνύ 

 

10.Σν πξνζσπηθό ζα είλαη πξόζπκν λα απαληήζεη ζε θάζε 

κνπ εξώηεζε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 2,5 2,5 2,5 

3 27 22,1 22,1 24,6 

4 41 33,6 33,6 58,2 

5 51 41,8 41,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 31. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηνλ ρξόλν αλακνλήο ζηα 

εμσηεξηθά ηαηξεία 

 

11.Ο ρξόλνο αλακνλήο κνπ ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία ζα είλαη 

κηθξόο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 6 4,9 4,9 5,7 

3 30 24,6 24,6 30,3 
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4 43 35,2 35,2 65,6 

5 42 34,4 34,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 32. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ 

πξνζσπηθνύ 

 

12.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό ζα κνπ εκπλεύζνπλ 

εκπηζηνζύλε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 1,6 1,6 1,6 

2 4 3,3 3,3 4,9 

3 27 22,1 22,1 27,0 

4 36 29,5 29,5 56,6 

5 53 43,4 43,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 33. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ ζπλελλόεζε κέζσ 

ηειεθώλνπ/email 

 

13.Η ζπλελλόεζε κέζσ ηνπ ηειεθώλνπ/email γηα ηα ξαληεβνύ ζα 

είλαη απνηειεζκαηηθή. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 2 1,6 1,7 2,5 

3 25 20,5 20,8 23,3 

4 43 35,2 35,8 59,2 



110 
 

5 49 40,2 40,8 100,0 

Total 120 98,4 100,0  

Missing System 2 1,6   

Total 122 100,0   

 

Πίλαθαο 34. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ θηιηθόηεηα ηνπ 

πξνζσπηθνύ 

 

14.Γηαηξνί θαη πξνζσπηθό ζα είλαη θηιηθνί. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 2 1,6 1,7 2,5 

3 21 17,2 17,6 20,2 

4 52 42,6 43,7 63,9 

5 43 35,2 36,1 100,0 

Total 119 97,5 100,0  

Missing System 3 2,5   

Total 122 100,0   

 

Πίλαθαο 35. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ επγέλεηα ηεο 

γξακκαηείαο 

 

15.Η γξακκαηεία ηνπ λνζνθνκείνπ ζα κε ππνδερηεί κε ηε 

κέγηζηε επγέλεηα. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 5 4,1 4,1 4,9 

3 26 21,3 21,3 26,2 

4 48 39,3 39,3 65,6 
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5 42 34,4 34,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 36. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ αληηκεηώπηζε ησλ 

αζζελώλ 

 

16.Θα κε αληηκεησπίζνπλ κε ζεβαζκό θαη αμηνπξέπεηα. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 ,8 ,8 ,8 

3 26 21,3 21,3 22,1 

4 45 36,9 36,9 59,0 

5 50 41,0 41,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 37. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηηο εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο 

θαηάζηαζεο ησλ αζζελώλ 

 

17.Θα κνπ δνζνύλ μεθάζαξεο εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο κνπ 

θαηάζηαζεο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 4 3,3 3,3 4,1 

3 22 18,0 18,0 22,1 

4 32 26,2 26,2 48,4 

5 63 51,6 51,6 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 38. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ αληηκεηώπηζε θαηά ηελ 

εηζαγσγή θαη ηελ εμαγσγή ησλ αζζελώλ 

 

18. Η εηζαγσγή θαη εμαγσγή κνπ απν ην λνζνθνκείν ζα 

γίλεηαη κε επγέλεηα θαη ζεβαζκό. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 3 2,5 2,5 2,5 

3 22 18,0 18,0 20,5 

4 44 36,1 36,1 56,6 

5 53 43,4 43,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 39. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ αθξίβεηα ησλ ρξεώζεσλ 

 

19.Οη ρξεώζεηο ζα είλαη γλσζηέο εμαξρήο θαη δελ ζα 

αιιάμνπλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηελ εμαγσγή. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 4 3,3 3,3 3,3 

2 10 8,2 8,2 11,5 

3 27 22,1 22,1 33,6 

4 30 24,6 24,6 58,2 

5 51 41,8 41,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 40. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ εκπάζεηα ηνπ 

πξνζσπηθνύ ηνπ λνζνθνκείνπ γεληθά 

 

ΔΜΠΑΘΔΙΑ (ΚΑΣΑΝΟΗ΢Η ΣΧΝ ΢ΤΝΑΙ΢ΘΗΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 5 4,1 4,1 4,9 

3 43 35,2 35,2 40,2 

4 42 34,4 34,4 74,6 

5 31 25,4 25,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

 

Πίλαθαο 41. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ην αλ 

ζα ιακβάλεηαη ππόςε ε άπνςε ησλ αζζελώλ 

 

 

20.Η άπνςε κνπ ζα ιακβάλεηαη ππόςελ από ην λνζνθνκείν. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 1,6 1,6 1,6 

2 7 5,7 5,7 7,4 

3 41 33,6 33,6 41,0 

4 47 38,5 38,5 79,5 

5 25 20,5 20,5 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 42. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα θαηαλόεζε ησλ αζζελώλ από 

πιεπξάο ηαηξνλνζειεπηηθνύ πξνζσπηθνύ 

 

21.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό ζα θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο κνπ. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 6 4,9 4,9 5,7 

3 29 23,8 23,8 29,5 

4 47 38,5 38,5 68,0 

5 39 32,0 32,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

 

Πίλαθαο 43. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά πξνζδνθίεο γηα ηελ ύπαξμε θνπηηνύ 

παξαπόλσλ 

 

22.Θέισ λα  ππάξρεη θνπηί παξαπόλσλ. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 4 3,3 3,3 3,3 

2 4 3,3 3,3 6,6 

3 15 12,3 12,3 18,9 

4 36 29,5 29,5 48,4 

5 63 51,6 51,6 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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ΠΙΝΑΚΔ΢ ΢ΤΥΝΟΣΗΣΧΝ ΣΧΝ ΠΑΡΑΓΟΝΣΧΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ – ΑΝΣΙΛΗΦΔΙ΢ 

 

Πίλαθαο 44. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ αμηνπηζηία γεληθά 

 

ΑΞΙΟΠΙ΢ΣΙΑ 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 9 7,4 7,4 7,4 

3 35 28,7 28,7 36,1 

4 45 36,9 36,9 73,0 

5 33 27,0 27,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 45. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηηο ππεξεζίεο 

 

1. Η παξερόκελε ππεξεζία ήηαλ  όπσο είρε ππνζρεζεί. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 11 9,0 9,0 9,0 

3 41 33,6 33,6 42,6 

4 38 31,1 31,1 73,8 

5 32 26,2 26,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 46. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηα έγγξαθα 

 

2.Σα έγγξαθα ήηαλ ρσξίο ζθάικαηα. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 ,8 ,8 ,8 
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2 8 6,6 6,6 7,4 

3 33 27,0 27,0 34,4 

4 41 33,6 33,6 68,0 

5 39 32,0 32,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 47. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ην επίπεδν ησλ ππεξεζηώλ 

 

3.Έιαβα  ίδην επίπεδν ππεξεζηώλ ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο 

εκέξαο από όια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 3 2,5 2,5 2,5 

2 12 9,8 9,8 12,3 

3 33 27,0 27,0 39,3 

4 42 34,4 34,4 73,8 

5 32 26,2 26,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 48. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ απηόηεηα γεληθά 

 

ΑΠΣΟΣΗΣΑ (ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΙ΢ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΙΟΤ) 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 5 4,1 4,1 4,9 

3 29 23,8 23,8 28,7 

4 55 45,1 45,1 73,8 

5 32 26,2 26,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 49. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο 

 

4.Οη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο ήηαλ όπσο ηηο πεξίκελα 

(ειθπζηηθέο). 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 1,6 1,6 1,6 

2 9 7,4 7,4 9,0 

3 25 20,5 20,5 29,5 

4 52 42,6 42,6 72,1 

5 34 27,9 27,9 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 50. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα εκθάληζε ηνπ 

ηαηξνλνζειεπηηθνύ πξνζσπηθνύ 

 

5.Οη γηαηξνί/λνζειεπηέο είλαη επαγγεικαηίεο θαη έρνπλ 

πξνζεγκέλε εκθάληζε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 5 4,1 4,1 4,9 

3 28 23,0 23,0 27,9 

4 50 41,0 41,0 68,9 

5 38 31,1 31,1 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 51. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηνλ εμνπιηζκό 

 

6.Τπάξρεη δηαζέζηκνο κνληέξλνο εμνπιηζκόο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 10 8,2 8,2 9,0 

3 29 23,8 23,8 32,8 

4 50 41,0 41,0 73,8 

5 32 26,2 26,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 52. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ 

 

7. Η πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ είλαη άξηζηε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 3 2,5 2,5 2,5 

2 14 11,5 11,5 13,9 

3 37 30,3 30,3 44,3 

4 36 29,5 29,5 73,8 

5 32 26,2 26,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 53. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ θαζαξηόηεηα 

 

8.Οη εγθαηαζηάζεηο δηαηεξνύληαη θαζαξέο θαη θξνληηζκέλεο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 

1 1 ,8 ,8 ,8 

2 6 4,9 4,9 5,7 

3 27 22,1 22,1 27,9 

4 36 29,5 29,5 57,4 

5 52 42,6 42,6 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 54. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ αληαπόθξηζε ηεο 

δηνίθεζεο 

 

9.Όηαλ πξνθύςεη πξόβιεκα, ε δηνίθεζε αληαπνθξίλεηαη 

άκεζα ζην αίηεκα κνπ (εηλαη εμππεξεηηθνί) 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 3 2,5 2,5 2,5 

2 13 10,7 10,7 13,1 

3 39 32,0 32,0 45,1 

4 39 32,0 32,0 77,0 

5 28 23,0 23,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 55. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ πξνζπκία ηνπ 

πξνζσπηθνύ 

 

10.Σν πξνζσπηθό είλαη πξόζπκν λα απαληήζεη ζε θάζε κνπ 

εξώηεζε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 ,8 ,8 ,8 
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2 14 11,5 11,5 12,3 

3 37 30,3 30,3 42,6 

4 37 30,3 30,3 73,0 

5 33 27,0 27,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 56. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηνλ 

ρξόλν αλακνλήο ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία 

 

11.Ο ρξόλνο αλακνλήο ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία είλαη  

κηθξόηεξνο από κία ώξα. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 7 5,7 5,7 5,7 

2 13 10,7 10,7 16,4 

3 39 32,0 32,0 48,4 

4 39 32,0 32,0 80,3 

5 24 19,7 19,7 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 57. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ 

πξνζσπηθνύ 

 

12.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό είλαη ζε ζέζε λα κνπ 

εκπλεύζνπλ εκπηζηνζύλε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 
1 1 ,8 ,8 ,8 

2 8 6,6 6,6 7,4 
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3 40 32,8 32,8 40,2 

4 44 36,1 36,1 76,2 

5 29 23,8 23,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 58. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ 

αθξίβεηα ησλ ξαληεβνύ 

 

 

13.Σα ξαληεβνύ πνπ έθιεηζα  είλαη αθξηβή. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 1,6 1,6 1,6 

2 6 4,9 4,9 6,6 

3 30 24,6 24,6 31,1 

4 56 45,9 45,9 77,0 

5 28 23,0 23,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 59. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ αζθάιεηα γεληθά 

 

Α΢ΦΑΛΔΙΑ 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 6 4,9 4,9 4,9 

3 31 25,4 25,4 30,3 

4 45 36,9 36,9 67,2 

5 40 32,8 32,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 60. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ θηιηθόηεηα ηνπ 

ηαηξνλνζειεπηηθνύ πξνζσπηθνύ 

 

14.Φηιηθό θαη επγεληθό πξνζσπηθό/γηαηξνί. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 6 4,9 4,9 4,9 

3 27 22,1 22,1 27,0 

4 56 45,9 45,9 73,0 

5 33 27,0 27,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 61. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ ππνδνρή από ηελ 

γξακκαηεία 

 

15.Δπγεληθή ππνδνρή από ηελ γξακκαηεία ηνπ λνζνθνκείνπ. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 8 6,6 6,6 6,6 

3 30 24,6 24,6 31,1 

4 52 42,6 42,6 73,8 

5 32 26,2 26,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 62. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ αληηκεηώπηζε ησλ 

αζζελώλ 

 

16.Αληηκεησπίδνκαη κε ζεβαζκό θαη αμηνπξέπεηα. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 

2 6 4,9 4,9 4,9 

3 28 23,0 23,0 27,9 

4 48 39,3 39,3 67,2 

5 40 32,8 32,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 63. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηηο εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο 

θαηάζηαζεο ησλ αζζελώλ 

 

17.Μνπ δίλνληαη μεθάζαξεο εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο κνπ 

θαηάζηαζεο. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 6 4,9 4,9 4,9 

3 43 35,2 35,2 40,2 

4 40 32,8 32,8 73,0 

5 33 27,0 27,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 64. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ επγέλεηα θαηά ηελ 

εηζαγσγή θαη εμαγσγή από ην λνζνθνκείν 

 

18.Δπγέλεηα θαηά ηε δηάξθεηα εηζαγσγήο θαη εμαγσγήο από 

ην λνζνθνκείν. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 4 3,3 3,3 3,3 

3 36 29,5 29,5 32,8 

4 44 36,1 36,1 68,9 
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5 38 31,1 31,1 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 65. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ αθξίβεηα ησλ ρξεώζεσλ 

 

19.Οη ρξεώζεηο είλαη απηέο πνπ πεξίκελα. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 9 7,4 7,4 7,4 

2 21 17,2 17,2 24,6 

3 28 23,0 23,0 47,5 

4 33 27,0 27,0 74,6 

5 31 25,4 25,4 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 66. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ εκπάζεηα ηνπ 

πξνζσπηθνύ γεληθά 

 

ΔΜΠΑΘΔΙΑ (ΚΑΣΑΝΟΗ΢Η ΣΧΝ ΢ΤΝΑΙ΢ΘΗΜΑΣΧΝ 

ΜΟΤ) 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 2 1,6 1,6 1,6 

2 15 12,3 12,3 13,9 

3 40 32,8 32,8 46,7 

4 41 33,6 33,6 80,3 

5 24 19,7 19,7 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 67. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ην 

θαηά πόζν ιήθζεθε ππόςε ε άπνςε ησλ αζζελώλ 

 

20.Η άπνςε κνπ ιακβάλεηαη ππόςε. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 5 4,1 4,1 4,1 

2 12 9,8 9,8 13,9 

3 44 36,1 36,1 50,0 

4 42 34,4 34,4 84,4 

5 19 15,6 15,6 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

Πίλαθαο 68. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ θαηαλόεζε ησλ αζζελώλ 

από ην ηαηξνλνζειεπηηθό πξνζσπηθό 

 

21.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό θαηαιαβαίλνπλ ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο κνπ. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

2 14 11,5 11,5 11,5 

3 36 29,5 29,5 41,0 

4 44 36,1 36,1 77,0 

5 28 23,0 23,0 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Πίλαθαο 69. Καηαλνκή ηνπ δείγκαηνο θαηά αληηιήςεηο γηα ηελ αμηνπνίεζε ηνπ θνπηηνύ 

παξαπόλσλ 

 

22.Τπάξρεη θνπηί παξαπόλσλ πνπ ην αμηνπνηεί ην 

λνζνθνκείν. 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 10 8,2 8,2 8,2 

2 13 10,7 10,7 18,9 

3 39 32,0 32,0 50,8 

4 28 23,0 23,0 73,8 

5 32 26,2 26,2 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Γ΄ 
 

 

ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΑΝΣΗΛΖΦΔΧΝ-ΠΡΟ΢ΓΟΚΗΧΝ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΤΓΔΗΑ΢ 

ΣΟΤ ΗΓΗΧΣΗΚΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ ΔΠΗΛΟΓΖ΢ ΣΧΝ Α΢ΘΔΝΧΝ 

Α.ΠΡΟ΢ΓΟΚΗΔ΢ 

Με βάζε ηελ θιίκαθα από [1.= θαζόινπ έσο 5.= πάξα πνιύ] εθθξάζηε πόζν πνιύ 

ζπκθσλείηε κε ηα παξαθάησ όζνλ αθνξά ζην ηη πξνζδνθάηε από έλα ηδησηηθό 

λνζνθνκείν (δειαδή ζην πώο πεξηκέλαηε όηη ζα ήηαλ ην ηδησηηθό λνζνθνκείν πνπ 

επηιέμαηε-ηη πξνζδνθίεο είραηε από απηό) 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ * 

1 2 3 4 5 

1.Οη ππεξεζίεο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα είλαη νη θαιύηεξεο. * 

1 2 3 4 5 

2.Σα έγγξαθα ζα είλαη ρσξίο ζθάικαηα θαη ζα αλαθηώληαη γξήγνξα ζε πεξίπησζε 

απώιεηαο. * 
1 2 3 4 5 

3. Σν επίπεδν ππεξεζηώλ ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο εκέξαο ζα είλαη ίδην από όια ηα κέιε ηνπ 

πξνζσπηθνύ. * 

1 2 3 4 5 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ (ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) * 

1 2 3 4 5 

4.Οη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο ηνπ λνζνθνκείνπ ζα είλαη ειθπζηηθέο. * 
1 2 3 4 5 

5.Οη γηαηξνί λνζειεπηέο ζα είλαη επαγγεικαηίεο θαη ζα έρνπλ πξνζεγκέλε εκθάληζε. * 

1 2 3 4 5 

6.Θα ππάξρεη κνληέξλνο εμνπιηζκόο. * 

1 2 3 4 5 

7.Ζ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ ζα είλαη άξηζηε. * 

1 2 3 4 5 

8.Οη εγθαηαζηάζεηο ζα δηαηεξνύληαη θαζαξέο θαη θξνληηζκέλεο. * 
1 2 3 4 5 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ * 

1 2 3 4 5 

9.Όηαλ πξνθύςεη πξόβιεκα, ε δηνίθεζε ζα αληαπνθξηζεί άκεζα ζην αίηεκα κνπ. * 

1 2 3 4 5 

10.Σν πξνζσπηθό ζα είλαη πξόζπκν λα απαληήζεη ζε θάζε κνπ εξώηεζε. * 

1 2 3 4 5 
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11.Ο ρξόλνο αλακνλήο κνπ ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία ζα είλαη κηθξόο. *  

1 2 3 4 5 

12.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό ζα κνπ εκπλεύζνπλ εκπηζηνζύλε. 

1 2 3 4 5 

13.Ζ ζπλελλόεζε κέζσ ηνπ ηειεθώλνπ/email γηα ηα ξαληεβνύ ζα είλαη απνηειεζκαηηθή. 

1 2 3 4 5 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ * 
1 2 3 4 5 

14.Γηαηξνί θαη πξνζσπηθό ζα είλαη θηιηθνί. 

1 2 3 4 5 

15.Ζ γξακκαηεία ηνπ λνζνθνκείνπ ζα κε ππνδερηεί κε ηε κέγηζηε επγέλεηα. * 

1 2 3 4 5 

16.Θα κε αληηκεησπίζνπλ κε ζεβαζκό θαη αμηνπξέπεηα. * 

1 2 3 4 5 

17.Θα κνπ δνζνύλ μεθάζαξεο εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο κνπ θαηάζηαζεο. * 
1 2 3 4 5 

18. Ζ εηζαγσγή θαη εμαγσγή κνπ απν ην λνζνθνκείν ζα γίλεηαη κε επγέλεηα θαη 

ζεβαζκό. * 

1 2 3 4 5 

19.Οη ρξεώζεηο ζα είλαη γλσζηέο εμαξρήο θαη δελ ζα αιιάμνπλ θαηά ηελ δηάξθεηα ηελ 

εμαγσγή. * 
1 2 3 4 5 

ΔΝ΢ΤΝΑΗ΢ΘΖ΢Ζ (ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΣΧΝ ΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ ΜΟΤ) * 

1 2 3 4 5 

20.Ζ άπνςε κνπ ζα ιακβάλεηαη ππόςε από ην λνζνθνκείν. * 

1 2 3 4 5 

21.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό ζα θαηαιαβαίλνπλ ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο κνπ. * 

1 2 3 4 5 

22.Θέισ λα ππάξρεη θνπηί παξαπόλσλ. * 
1 2 3 4  

5 

Β.ΑΝΣΗΛΖΦΔΗ΢ 

Με βάζε ηελ θιίκαθα από [1.= θαζόινπ έσο 5.= πάξα πνιύ] εθθξάζηε πόζν πνιύ 

ζπκθσλείηε κε ηα παξαθάησ όζνλ αθνξά ζην ην ηη ιάβαηε από ην λνζνθνκείν θαη ηη 

πηζηεύεηε γηα απηό αθνύ έρεηε ρξεζηκνπνηήζαηε πιένλ ηηο ππεξεζίεο ηνπ (δειαδή αλ 

αληαπνθξίζεθαλ νη πξνζδνθίεο πνπ είραηε) 

ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ * 

1 2 3 4 5 
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1. Ζ παξερόκελε ππεξεζία ήηαλ όπσο είρε ππνζρεζεί. * 

1 2 3 4 5 

2.Σα έγγξαθα ήηαλ ρσξίο ζθάικαηα. * 

1 2 3 4 5 

3.Έιαβα ίδην επίπεδν ππεξεζηώλ ζε όιεο ηηο ώξεο ηεο εκέξαο από όια ηα κέιε ηνπ 

πξνζσπηθνύ * 

1 2 3 4 5 

ΑΠΣΟΣΖΣΑ (ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΝΟ΢ΟΚΟΜΔΗΟΤ) * 
1 2 3 4 5 

4.Οη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο ήηαλ όπσο ηηο πεξίκελα (ειθπζηηθέο). * 

1 2 3 4 5 

5.Οη γηαηξνί/λνζειεπηέο είλαη επαγγεικαηίεο θαη έρνπλ πξνζεγκέλε εκθάληζε. * 

1 2 3 4 5 

6.Τπάξρεη δηαζέζηκνο κνληέξλνο εμνπιηζκόο. * 

1 2 3 4 5 

7. Ζ πνηόηεηα ηνπ θαγεηνύ είλαη άξηζηε. * 
1 2 3 4 5 

8.Οη εγθαηαζηάζεηο δηαηεξνύληαη θαζαξέο θαη θξνληηζκέλεο.* 

1 2 3 4 5 

ΑΝΣΑΠΟΚΡΗ΢Ζ. * 

1 2 3 4 5 

9.Όηαλ πξνθύςεη πξόβιεκα, ε δηνίθεζε αληαπνθξίλεηαη άκεζα ζην αίηεκα κνπ (εηλαη 

εμππεξεηηθνί) * 
1 2 3 4 5 

10.Σν πξνζσπηθό είλαη πξόζπκν λα απαληήζεη ζε θάζε κνπ εξώηεζε. * 

1 2 3 4 5 

11.Ο ρξόλνο αλακνλήο ζηα εμσηεξηθά ηαηξεία είλαη κηθξόηεξνο από κία ώξα. * 

1 2 3 4 5 

12.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό είλαη ζε ζέζε λα κνπ εκπλεύζνπλ εκπηζηνζύλε. * 

1 2 3 4 5 

13.Σα ξαληεβνύ πνπ έθιεηζα είλαη αθξηβή. * 
1 2 3 4 5 

Α΢ΦΑΛΔΗΑ * 

1 2 3 4 5 

14.Φηιηθό θαη επγεληθό πξνζσπηθό/γηαηξνί. * 

1 2 3 4 5 

15.Δπγεληθή ππνδνρή από ηελ γξακκαηεία ηνπ λνζνθνκείνπ. * 

1 2 3 4 5 
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16.Αληηκεησπίδνκαη κε ζεβαζκό θαη αμηνπξέπεηα. * 

1 2 3 4 5 

17.Μνπ δίλνληαη μεθάζαξεο εμεγήζεηο ηεο θιηληθήο κνπ θαηάζηαζεο. * 

1 2 3 4 5 

18.Δπγέλεηα θαηά ηε δηάξθεηα εηζαγσγήο θαη εμαγσγήο από ην λνζνθνκείν. * 

1 2 3 4 5 

19.Οη ρξεώζεηο είλαη απηέο πνπ πεξίκελα. * 

1 2 3 4 5 

ΔΝ΢ΤΝΑΗ΢ΘΖ΢Ζ (ΚΑΣΑΝΟΖ΢Ζ ΣΧΝ ΢ΤΝΑΗ΢ΘΖΜΑΣΧΝ ΜΟΤ) * 
1 2 3 4 5 

20.Ζ άπνςε κνπ ιακβάλεηαη ππόςε. * 

1 2 3 4 5 

21.Οη γηαηξνί θαη ην πξνζσπηθό θαηαιαβαίλνπλ ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο κνπ. * 

1 2 3 4 5 

22.Τπάξρεη θνπηί παξαπόλσλ πνπ ην αμηνπνηεί ην λνζνθνκείν.* 

1 2 3 4 5 

 

Γ. ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΑ ΢ΣΟΗΥΔΗΑ 

1.Φύιν * 
Άξξελ 

Θήιπ 

2.Ζιηθία * 

< 20 εηώλ 

20-29 

30-39 

40-49 

50-59 

> 60 

3.Δθπαίδεπζε 

Γεκνηηθό 

Γπκλάζην 

Λύθεην 

Σεη-Αεη, Μεηαπηπρηαθό 

Άιιε εθπαίδεπζε (π.ρ. ΗΔΚ) 

4.Δπαγγεικαηηθή θαηάζηαζε * 

Άλεξγνο, Φνηηεηήο 

Γεκόζηνο Τπάιιεινο 

Ηδησηηθόο ππάιιεινο 

Διεύζεξνο επαγγεικαηίαο 

΢πληαμηνύρνο 

5.Αζθαιηζηηθό ηακείν * 
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Γεκόζηα αζθάιεηα 

Ηδησηηθή αζθάιεηα 

Άιιν 

6.Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε * 

Άγακνο 

Έγγακνο 

Άιιν 

7.Δίραηε ρξεζηκνπνηήζεη ην ηδησηηθό λνζνθνκείν γηα λνζειεία ή γηα εμεηάζεηο? * 
Ννζειεία 

Δμεηάζεηο 

8.Καηά ηελ άθημε ζαο ζην ηδησηηθό λνζνθνκείν πνπ επηιέμαηε, ήζαζηαλ πξντδεαζκέλνο 

από πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο? * 

ΝΑΗ 

ΟΥΗ 

 

 


