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ΠΡΟΛΟΓΟ 

      

     ην ζεκεξηλφ αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ηνπ ρψξνπ ηεο Τγείαο, ε 

αλαηξνθνδφηεζε κε πιεξνθνξίεο θαη ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο 

πγείαο απνηειεί κάιινλ ηε κνλαδηθή απνηειεζκαηηθή ηαθηηθή ζην πιαίζην ηεο 

επηρεηξεκαηηθφηεηαο. Ζ εθηίκεζε, κε ζπγθεθξηκέλα εξεπλεηηθά εξγαιεία, ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ ρξήζηε ππεξεζηψλ πγείαο φπσο απηφο ηελ αληηιακβάλεηαη είλαη 

έλαο ηξφπνο γηα ηε ιήςε πιεξνθνξηψλ κε ζθνπφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο θξνληίδαο θαη ηε ράξαμε πνξείαο θαη πνιηηηθήο. 

     Γπζηπρψο, νη έλλνηεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ζηεξνχληαη εληαίσλ θαη 

ζαθψλ νξηζκψλ ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία. Δπηπξφζζεηα, ε δπζθνιία ζαθνχο 

ζχδεπμεο κεηαμχ ησλ δχν ελλνηψλ, θαζηζηά πξνβιεκαηηθή ηε δεκηνπξγία 

εξεπλεηηθψλ εξγαιείσλ βαζηζκέλσλ ζε θαιά ζηαζκηζκέλεο θιίκαθεο, ηα νπνία λα 

επηηξέπνπλ ηελ πξαγκαηνπνίεζε κειεηψλ κε αμηφπηζηα απνηειέζκαηα, εχθνια 

ζπγθξίζηκα θαη εξκελεχζηκα ζην πιαίζην δηαθνξεηηθψλ θνξέσλ, θαζψο θαη 

δηαθνξεηηθψλ ρξνληθψλ πεξηφδσλ θαη γεσγξαθηθψλ πεξηνρψλ. Αξθεηέο έξεπλεο 

έρνπλ γίλεη πάλσ ζην ζέκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο, κε 

αιιαγή ηνπ ραξαθηήξα ηνπο ζηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ απφ ηε δεθαεηία ηνπ ‟50, νπφηε 

θαη δεκνζηεχηεθαλ νη πξψηεο, έσο ζήκεξα.  

     ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία ζα επηρεηξεζεί εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πνιηηψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο ζην πιαίζην ηεο πξσηνβάζκηαο 

θξνληίδαο πγείαο θαζψο θαη ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ κε απηά παξφκνησλ 

εξεπλψλ ζηελ Διιάδα θαη ζην εμσηεξηθφ. Ζ εξγαζία απνηειείηαη απφ δχν κέξε: ζην 

γεληθφ πξαγκαηνπνηείηαη κηα αλαθνξά ζηε βηβιηνγξαθία, θαιχπηνληαο ζεκαηηθέο 

ελφηεηεο φπσο ε ζέζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ζε έλα ζχζηεκα πγείαο, 

ζεσξίεο γηα ηηο δχν απηέο έλλνηεο ή νη πξνβιεπηηθνί δείθηεο ηεο ηθαλνπνίεζεο. ην 

εηδηθφ κέξνο παξνπζηάδεηαη ε δηεμαρζείζα έξεπλα (κεζνδνινγία, ζηαηηζηηθή 

επεμεξγαζία, απνηειέζκαηα θαη ζπδήηεζε).  
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ΓΔΝΗΚΟ ΜΔΡΟ 

 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1: ΔΗΑΓΩΓΖ 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε από ηε ρξήζε ηωλ ππεξεζηώλ πγείαο                                               

     Ζ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο, αλ θαη φρη ζαθψο 

νξηζκέλε απφ ηελ επηζηεκνληθή θνηλφηεηα, ρξεζηκνπνηείηαη σο έλα απφ ηα εξγαιεία 

γηα ηελ αμηνιφγεζε θαη ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Οη απφςεηο 

ησλ ρξεζηψλ θαηαγξάθνληαη παξαδνζηαθά απφ ηνπο θνξείο ππεξεζηψλ πγείαο ζε κηα 

πξνζπάζεηα απνηχπσζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πξψησλ θαη αλαηξνθνδφηεζεο ησλ 

δεχηεξσλ κε ζθνπφ ηνλ έιεγρν θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θξνληίδαο. Λφγσ ησλ 

ηδηαηηεξνηήησλ ηνπ θιάδνπ ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, νη νξηζκνί πνπ έρνπλ δνζεί γηα ηελ 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ρψξν είλαη αξθεηνί θαη ν φξνο δε γίλεηαη πάληα αληηιεπηφο 

απφ φινπο κε ηνλ ίδην ηξφπν. Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζπλαληάηαη ζε φιν ζρεδφλ ην 

εχξνο ηεο αλζξψπηλεο δξαζηεξηφηεηαο, ελψ ε αλάγθε ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο ππάξρεη 

απφ πνιχ λσξίο. Απφ ηελ επνρή ήδε ηνπ Ηππνθξάηε δηλφηαλ ζεκαζία ζην επίπεδν ηεο 

πνηφηεηαο θξνληίδαο πνπ παξερφηαλ ζηνπο αζζελείο, ελψ ε ηδξχηξηα ηεο ζχγρξνλεο 

λνζειεπηηθήο, Florence Nightingale, ήηαλ ε πξψηε πνπ θαηέγξαςε ζηνηρεία γηα ηελ 

θαηάζηαζε ηεο πγείαο ησλ αζζελψλ θαη ηελ πνξεία ηεο ζεξαπείαο κε ζθνπφ ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ παξεκβάζεσλ. Ο πξψηνο πνπ εηζήγαγε ηελ ηθαλνπνίεζε σο δείθηε 

έθβαζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ήηαλ ν Donabedian, ελψ έρνπλ γίλεη αξθεηέο 

πξνζπάζεηεο δηαηχπσζεο ελφο νξηζκνχ. Οη ζεκαληηθφηεξεο ζεσξίεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

έρνπλ αλαπηπρζεί απφ ηνπο Fox & Storms, 1981 «Θεσξίεο απφθιηζεο θαη 

παξάβαζεο», Linder-Pelz, 1982 «Θεσξία πξνζδνθηψλ-αμηψλ», Ware et al., 1983 

«Καζνξηζηηθνί παξάγνληεο θαη ζπζηαηηθά ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ αζζελνχο», 

Fitzpatrick and Hopkins, 1983 « Θεσξία πνιιαπιψλ κνληέισλ», Donabedian, 1988 

«Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο κέζσ πιεξνθνξηψλ γηα ηε δνκή, ηε δηαδηθαζία θαη ην 

απνηέιεζκα» (1). 

     Όπσο ήδε αλαθέξζεθε, ν Donabedian ήηαλ ν πξψηνο πνπ ππνζηήξημε πσο ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελνχο απνηειεί έλαλ δείθηε γηα ηελ πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο. Οη 
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πξψηεο έξεπλεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηηο 

ΖΠΑ ηε δεθαεηία ηνπ 50 θαη ζηε Μεγάιε Βξεηαλία ηε δεθαεηία ηνπ „60. ηηο 

ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ν ξπζκφο δεκνζίεπζεο απμήζεθε δξακαηηθά, ελψ απηήλ ηε 

ζηηγκή ππάξρνπλ ζην PubMed πάλσ απφ 15.000 άξζξα (2). Ο ξφινο ηνπ αζζελνχο, 

ηδηαίηεξα κεηά απφ ηελ αχμεζε ηεο ζπκκεηνρήο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα ζηνλ ρψξν ηεο 

πγείαο, έρεη επαλαπξνζδηνξηζηεί σο θαηαλαισηήο ππεξεζηψλ πγείαο. Ζ 

παγθνζκηνπνίεζε, ε αχμεζε ηνπ θφζηνπο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη ε αιιαγή ηνπ 

ραξαθηήξα ηεο πγείαο κε ηελ αχμεζε ηεο ζπκκεηνρήο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, 

δεκηνχξγεζαλ ηελ αλάγθε γηα αλαδηνξγάλσζε ηνπ θιάδνπ, φπνπ ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ε αλαγλψξηζε απφ ηνπο ρξήζηεο απνηειεί πηα πςειήο πξνηεξαηφηεηαο 

ζηφρν ησλ θνξέσλ παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο (1), ελψ έρεη επίζεο ππνζηεξηρζεί πσο 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε/αζζελνχο απνηειεί «φρη απιά έλαλ θαιφ ζηφρν, αιιά ηε 

κνλαδηθή απνηειεζκαηηθή επηρεηξεκαηηθή επηινγή ζην ζεκεξηλφ αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ» (3). Σν 1991 δηαηέζεθαλ κεηαμχ 1,1 θαη 4,8 εθαηνκκχξηα ζηεξιίλεο ζηηο 

έξεπλεο γηα εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ζηελ Βξεηαλία (4), ελψ ηα αξλεηηθά ζρφιηα 

ησλ αζζελψλ θαη ηνπ πεξηβάιινληφο ηνπο ζρεηίδνληαη κε ζεκαληηθέο νηθνλνκηθέο 

απψιεηεο γηα ηνπο θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο (5). Ζ εθηίκεζε ηεο έθβαζεο ηεο 

θξνληίδαο απνηειεί έλα θαηάιιειν κέζν αλαηξνθνδφηεζεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

ζπιινγή δεδνκέλσλ θαη εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ, ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ παξεκβάζεσλ θαη ηε ιήςε απνθάζεσλ γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε αλαγθαίσλ αιιαγψλ θαη βειηηψζεσλ (6). Ζ δηαδηθαζία απηή 

ζπληζηά ην πεξηερφκελν κηαο θαηεχζπλζεο ζηε Γηνίθεζε Τπεξεζηψλ Τγείαο ε νπνία 

ιεηηνπξγεί κε θχξην θξηηήξην ηα απνηειέζκαηα ηεο θξνληίδαο (Outcomes 

Management) (2).  

     Οη κειέηεο γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο 

ρξεηάδνληαη γηα ηξεηο θπξίσο ιφγνπο: θαηαξράο, νη ρξήζηεο απνηεινχλ θαηαλαισηέο 

ππεξεζηψλ θαη νη κειέηεο απηέο ζεσξείηαη γεληθά πσο έρνπλ θεληξηθή ζεκαζία γηα 

ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηε βειηίσζή ηνπο γεληθφηεξα. 

Δπίζεο, ε ηθαλνπνίεζε είλαη επηζπκεηή ηφζν ζε επαγγεικαηηθφ φζν θαη ζε θιηληθφ 

πιαίζην, θαζψο ζρεηίδεηαη κε ζπκκφξθσζε ζηηο νδεγίεο θαη βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ 

πγείαο. Σξίηνλ, ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη ν ηνκέαο ηεο πγείαο ρξεκαηνδνηείηαη ζε 

κεγάιν κέξνο απφ ηελ Πνιηηεία θαη νη ρξήζηεο ππεξεζηψλ πγείαο είλαη πνιίηεο, έρνπλ 

ην δηθαίσκα ζπκκεηνρήο, ζρνιηαζκνχ θαη άζθεζεο θξηηηθήο ζε νιφθιεξε ηελ πνξεία 
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ηεο δηαδηθαζίαο ιεηηνπξγίαο ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο θαη ηεο άζθεζεο πνιηηηθήο. 

Σέινο, ιφγσ ηεο δηαδεδνκέλεο αληίιεςεο πσο είλαη εχθνιε ε δηεμαγσγή ζρεηηθψλ 

κειεηψλ, ε εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο επηθξνηείηαη 

απφ ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ αηφκσλ θαη νκάδσλ πνπ ζρεηίδνληαη θαη επεξεάδνληαη 

απφ απηήλ (7).                                                                                                  

     Ζ εθπιήξσζε αλαγθψλ ελφο πειάηε κέζσ ηεο απφιαπζεο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ 

νδεγεί ζηελ άληιεζε ηθαλνπνίεζεο απφ κέξνπο ηνπ (8). Απφ ηελ άιιε, φζνλ αθνξά 

ζηελ πνιηηηθή ησλ ίδησλ ησλ εηαηξεηψλ ή νξγαληζκψλ, νη κειέηεο εθηίκεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απνηεινχλ, θαηά ηνπο Jones θαη Sasser (9), έλα 

βαξφκεηξν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη αγαζψλ. Οη πιεξνθνξίεο απφ ηηο 

κειέηεο απηέο κπνξνχλ επίζεο λα νδεγήζνπλ ηελ εηαηξεία ζηελ πηνζέηεζε 

θαηάιιεισλ πνιηηηθψλ θαη πξαθηηθψλ ψζηε λα απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ηεο βήκα-βήκα θαη ηειηθά λα επηηπγράλεη πιήξε ηθαλνπνίεζε ηεο 

πιεηνςεθίαο ηνπο. Ζ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ 

απνηειεί πξνηεξαηφηεηα. Πξέπεη λα δηαζθαιίδεηαη ε απνπζία κεξνιεςίαο, θπξίσο 

απφ κέιε ηεο εηαηξείαο, ηα νπνία κπνξεί λα έρνπλ ηδηνηειείο ιφγνπο γηα 

δηαζηξέβισζε ησλ ζηνηρείσλ. Υξεηάδεηαη επίζεο ζπλέρεηα εθαξκνγήο ψζηε λα έρνπλ 

λφεκα, λα κπνξνχλ λα ζπζρεηηζζνχλ κεηαμχ ηνπο θαη λα αμηνινγεζνχλ αιιαγέο πνπ 

γίλνληαη ζε δηαδνρηθέο ρξνληθέο πεξηφδνπο. Αθφκε, έλα ηθαλνπνηεηηθφ εχξνο 

εθαξκνγήο δίλεη ηε δπλαηφηεηα δηελέξγεηαο ζπγθξίζεσλ κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ 

πξντφλησλ, ηνπνζεζηψλ θαη κνλάδσλ ηεο εηαηξείαο ψζηε λα ιακβάλνληαη νη 

θαηάιιειεο απνθάζεηο γηα ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ πφξσλ ηεο. Μία ρξήζηκε 

ηαθηηθή, ηέινο, ζα κπνξνχζε λα είλαη ε εμαηνκηθεπκέλε άληιεζε πιεξνθνξηψλ κε 

ζθνπφ ηελ επηθέληξσζε ησλ πξνζπαζεηψλ αχμεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ζηηο αλάγθεο 

ηνπ θάζε πειάηε μερσξηζηά. Ζ δηάθξηζε κεηαμχ αιεζνχο θαη ςεπδνχο αθνζίσζεο 

κπνξεί λα δείμεη αλ ε εηαηξεία δηαηεξεί ηνπο πειάηεο ηεο ιφγσ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ή αλ ππάξρνπλ άιινη κεραληζκνί πνπ δξνπλ θαη νη νπνίνη 

δεκηνπξγνχλ κηα παξαπιαλεηηθή εηθφλα. Σέηνηνη κεραληζκνί κπνξεί λα 

πεξηιακβάλνπλ λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο πνπ κεηψλνπλ ηνλ αληαγσληζκφ θαη εληζρχνπλ 

ην νιηγνπψιην ή κνλνπψιην, ην θφζηνο πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ αλαδήηεζε 

ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ, θαζψο θαη ηελ χπαξμε θαηνρπξσκέλσλ ηερλνινγηψλ πνπ 

κεηψλνπλ ηηο ελαιιαθηηθέο επηινγέο. ηελ ζπλέρεηα νη Jones θαη Sasser ππνζηεξίδνπλ 

πσο κέζα απφ ηελ έξεπλά ηνπο (9) δηαπηζηψλεηαη φηη, αθφκε θαη ζε αγνξέο κε ζρεηηθά 
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κηθξφ αληαγσληζκφ, ε κφλε αμηφπηζηε ηαθηηθή γηα ηε καθξφρξνλε δηαηήξεζε ηεο 

αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ κηαο εηαηξείαο κπνξεί λα είλαη ε ελζσκάησζε εμαηξεηηθήο 

αμίαο ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο. Αθφκε θαη νη θαηλνκεληθά αθνζησκέλνη 

πειάηεο, νη νπνίνη δηαηεξνχλ έλαλ βαζκφ ςεπδνχο αθνζίσζεο, κπνξεί λα 

εγθαηαιείςνπλ ηελ εηαηξεία πνπ πξνηηκνχλ ζε κηα δεδνκέλε ζηηγκή γηα κηα άιιε 

εθφζνλ νη ζπλζήθεο αιιάμνπλ. Ζ ππεξνρή ινηπφλ θαη ε παξνρή πςειήο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ πνπ αληαπνθξίλνληαη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ζηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ είλαη θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα έλαλ νξγαληζκφ ή εηαηξεία, ελψ εμίζνπ 

ζεκαληηθή είλαη θαη ε ηαπηνπνίεζε ηνπ θαηάιιεινπ πιεζπζκνχ πειαηψλ, ζηηο 

αλάγθεο ησλ νπνίσλ ππάξρεη ξεαιηζηηθή δπλαηφηεηα αληαπφθξηζεο. Ζ παξνρή 

πςειήο πνηφηεηαο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ δεκηνπξγεί πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ, ελψ ε ηθαλνπνίεζε κε ηελ ζεηξά ηεο νδεγεί ζε αχμεζε ηεο αθνζίσζήο 

ηνπο, επεξεάδνληαο ζεκαληηθά ηελ νηθνλνκηθή επίδνζε ηεο εηαηξείαο ζε βάζνο 

ρξφλνπ. Όζνλ αθνξά ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο, παξά ηε ζηαδηαθή εκθάληζε φιν θαη πην 

έληνλνπ αληαγσληζκνχ ππάξρνπλ αθφκε ζεκαληηθά εκπφδηα ζηε δπλαηφηεηα ηνπ 

πειάηε-αζζελή λα αιιάμεη πάξνρν ππεξεζηψλ πγείαο. Σέηνηα είλαη, γηα παξάδεηγκα, ε 

έληνλε επηξξνή ησλ ηαηξψλ ή αζθαιηζηηθψλ θνξέσλ ε νπνία κπνξεί ζπρλά λα 

θαζνξίδεη ηελ επηινγή ηνπ λνζειεπηηθνχ ηδξχκαηνο ή παξφρνπ, ε ηάζε εθ κέξνπο ηνπ 

αζζελή νινθιήξσζεο ηεο ζεξαπείαο ζην ζεκείν έλαξμήο ηεο θαη ε έιιεηςε 

πεξηζζφηεξσλ ηνπ ελφο ηδξπκάησλ ζε θνληηλή απφζηαζε. Παξφια απηά, αθφκε θαη ζε 

απηφλ ηνλ ρψξν κπνξνχλ λα εκθαληζηνχλ νη θαηάιιειεο ζπλζήθεο γηα ππεξπήδεζε 

ηέηνησλ εκπνδίσλ. Μηα άιιε ζεκαληηθή παξαηήξεζε είλαη πσο, ζχκθσλα κε κηα 

απινπζηεπκέλε ινγηθή, ε ζπζρέηηζε ηθαλνπνίεζεο θαη αθνζίσζεο ζε κηα αγνξά πνπ 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ ζα αθνινπζνχζε κάιινλ κηα γξακκηθή 

πνξεία. ηελ πξαγκαηηθφηεηα φκσο, θαη εηδηθά ζε πεξηβάιινληα ηζρπξνχ 

αληαγσληζκνχ, ππάξρνπλ ζεκαληηθέο επηπηψζεηο απφ ηε κεηαπήδεζε απφ ην επίπεδν 

ηεο πιήξνπο ζε απηφ ηεο απιήο ηθαλνπνίεζεο. ηνλ ρψξν ηεο απηνθηλεηνβηνκεραλίαο 

γηα παξάδεηγκα, κηθξέο πηψζεηο απφ ην επίπεδν πιήξνπο ηθαλνπνίεζεο νδήγεζαλ ζε 

δπζαλάινγα κεγάιεο πηψζεηο ζηελ αθνζίσζε. Όζνλ αθνξά ζε άιινπο ρψξνπο, φπσο 

απηφλ ησλ λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ, ε ηθαλνπνίεζε θαίλεηαη λα επεξεάδεη ηελ 

αθνζίσζε ζε βαζκφ κεγαιχηεξν απφ απηφλ πνπ πηζηεχνπλ ηα ζηειέρε ησλ εηαηξεηψλ, 

ελψ ε επίδξαζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο γίλεηαη αθφκε κεγαιχηεξε θαηά ηελ 

εκθάληζε ηδηαίηεξσλ θαηαζηάζεσλ θαη ζπλζεθψλ. Πνιιά λνζειεπηηθά ηδξχκαηα 

θαίλεηαη λα δίλνπλ ιίγε ζεκαζία ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, εμαθνινπζψληαο 
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λα ραξάζζνπλ ηελ πνιηηηθή ηνπο ζαλ λα βξίζθνληαη ζε ζπλζήθεο ζρεηηθά ρακεινχ 

αληαγσληζκνχ. Ίζσο παξάκεηξνη φπσο ν ζπγθεληξσηηθφο ραξαθηήξαο ηεο 

αγνξαζηηθήο ηθαλφηεηαο ζηνλ ρψξν λα δεκηνπξγνχλ ζηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ηελ 

αίζζεζε αλάγθεο ηθαλνπνίεζεο νπνηνπδήπνηε άιινπ θνξέα παξά ηνπ αζζελή. 

Μπνξεί επίζεο γηα ηνπο ίδηνπο ιφγνπο λα δεκηνπξγείηαη ε ηδέα πσο ηα εκπφδηα ζηελ 

επηινγή ελαιιαθηηθψλ απφ ηνπο αζζελείο πξφθεηηαη κφλν λα απμεζνχλ. Παξφια 

απηά, ζην κέιινλ ζα έξζεη ε ζηηγκή πνπ νη αζζελείο θαη νη αζθαιηζηηθνί θνξείο ζα 

έρνπλ ηε δπλαηφηεηα επηινγήο δηαθνξεηηθνχ ηδξχκαηνο αλά πάζα ζηηγκή, θαη ηφηε ηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε ησλ λνζειεπηηθψλ ηδξπκάησλ ίζσο λα βξεζνχλ πξν εθπιήμεσο. 

αλ ζπκπέξαζκα, νη πειάηεο είλαη κελ ινγηθνί αιιά απφ ηελ άιιε επηδεηνχλ πνιχ 

πςειά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο. Ζ δηάθξηζε ηνπ βαζκνχ ηεο αιεζνχο αθνζίσζεο ησλ 

πειαηψλ μεπεξλά ζε ζεκαζία ηελ χπαξμε απιήο γλψζεο ηνπ πνζνζηνχ αθνζίσζεο 

αλάκεζα ζηνπο αγνξαζηέο. Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη έλα θαηάιιειν κέζν 

γηα απηφλ ηνλ ζθνπφ. Έηζη ε εηαηξεία, θαηαβάιινληαο κηα ζπλερή πξνζπάζεηα 

αχμεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ζα κπνξεί λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο εμειίμεηο 

πξνιακβάλνληαο ηηο αιιαγέο ζηελ αγνξαζηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά κέζα απφ ηελ 

επίηεπμε ηνπ κέγηζηνπ δπλαηνχ βαζκνχ ηθαλνπνίεζήο ηνπο. Δίλαη ζεκαληηθφ φκσο λα 

ιεθζεί ππφςηλ πσο, παξά ηε ζεκαζία ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο θαη ηε ρξεζηκφηεηα 

ησλ ζπκπεξαζκάησλ πνπ κπνξνχλ λα εμαρζνχλ απφ απηέο, δελ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ 

νιφθιεξν ην εχξνο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ρξεηάδεηαη κηα εηαηξεία αλαθνξηθά κε ηνπο 

πειάηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο ψζηε λα ραξάμεη κηα νινθιεξσκέλε ζηξαηεγηθή. Γηα 

απηφλ ηνλ ιφγν είλαη αλαγθαία ε ελζσκάησζε κηαο επξχηεξεο πνηθηιίαο κεζφδσλ ζηε 

δηαδηθαζία ηεο αθξφαζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο θαηαλφεζεο ησλ επηζπκηψλ θαη 

αλαγθψλ ηνπο (9).  

     Οη ζπλζήθεο ησλ ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ δεκηνπξγνχλ ηελ αλάγθε αλάπηπμεο 

«επαίζζεησλ λνζειεπηηθψλ δεηθηψλ έθβαζεο» νη νπνίνη δίλνπλ κηα ιεπηνκεξή εηθφλα 

γηα ηελ πνηφηεηα ηεο λνζειεπηηθήο θξνληίδαο. Μέζα ζηνπο δείθηεο πξέπεη λα 

εκπεξηέρνληαη πιεξνθνξίεο γηα ηηο επηπηψζεηο θαη ηελ επηξξνή ηεο θξνληίδαο ζηελ 

νηθνγέλεηα ηνπ αζζελνχο, φπσο γηα παξάδεηγκα νη αιιαγέο ζηνλ ηξφπν δσήο, αιιά 

θαη ζηελ θνηλφηεηα, φπσο γηα παξάδεηγκα ν βαζκφο θάιπςεο ηνπ πιεζπζκνχ κε 

εκβνιηαζκφ. Σν «Κίλεκα ηεο Γηνίθεζεο Απνηειεζκάησλ» ζεκειηψλεηαη κε βάζε 

απηά ηα ζηνηρεία θαη αλάγεηαη ζηελ επνρή ηεο Florence Nightingale ε νπνία 

ρξεζηκνπνίεζε ηε ζλεζηκφηεηα σο δείθηε πνηφηεηαο κεηά απφ παξνρή θξνληίδαο ζε 
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ζηξαηηψηεο (2). Ζ Marek (10) φξηζε θαηεγνξίεο ηέηνησλ δεηθηψλ έθβαζεο κέζα ζηηο 

νπνίεο ζπκπεξηιακβάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. 

     ην παξφλ γίλνληαη πξνζπάζεηεο αλάπηπμεο θαηάιιεισλ εξγαιείσλ γηα ηελ 

ηαμηλφκεζε ηεο έθβαζεο ηεο λνζειεπηηθήο θξνληίδαο. Σν Παλεπηζηήκην ηεο Iowa 

έρεη αλαπηχμεη έλαλ θψδηθα ηαμηλφκεζεο (Nursing Outcomes Classification), ηνλ 

νπνίν έρεη πηνζεηήζεη ν Ακεξηθαληθφο χλδεζκνο Ννζειεπηψλ. Μέζα απφ ηελ 

θσδηθνπνίεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εξγαιείνπ είλαη δπλαηφο έλαο βαζκφο ειέγρνπ θαη 

πνζνηηθνπνίεζεο παξακέηξσλ ηεο θξνληίδαο ζηελ πξνζπάζεηα γηα δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο (2).  

 

Πξνβιήκαηα ζηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο                                                                           

     ηελ αλαδξνκή ησλ Van Campen et al. (11) ζρεηηθά κε ηηο έξεπλεο γηα ηελ 

πνηφηεηα θξνληίδαο θαη ηθαλνπνίεζε αζζελψλ παξαηεξείηαη ε θαηαλνκή ηνπο ζε ηξία 

ρξνληθά δηαζηήκαηα. ηελ βηβιηνγξαθία έσο ην 1983 νη έξεπλεο ήηαλ απιψο 

δηεξεπλεηηθέο θαη ραξαθηεξίδνληαλ απφ ηξεηο ζεκαληηθέο αδπλακίεο: αλεπαξθή 

ζεσξεηηθή θαη ελλνηνινγηθή ζεκειίσζε, κεζνδνινγηθά πξνβιήκαηα ησλ εξεπλεηηθψλ 

εξγαιείσλ φζνλ αθνξά θπξίσο ζηελ εγθπξφηεηα θαη αμηνπηζηία ησλ θιηκάθσλ θαη 

ηέινο, ρακειή εμεηδίθεπζε ησλ απνηειεζκάησλ ε νπνία δελ επέηξεπε ηελ εθαξκνγή 

ηνπο ζηνλ επηζπκεηφ βαζκφ. Οη έξεπλεο ηεο «δεχηεξεο γεληάο», νη νπνίεο 

επεξεάζηεθαλ θαη βαζίζηεθαλ σο έλαλ βαζκφ ζηηο έξεπλεο θαηαλάισζεο, δελ 

επέθεξαλ αμηφινγε βειηίσζε ησλ εξγαιείσλ ζηελ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο θξνληίδαο 

θαη ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ, κε απνηέιεζκα νη παξαπάλσ αδπλακίεο λα παξακείλνπλ 

ζε κεγάιν βαζκφ σο έρνπλ. Ζ ηειεπηαία ρξνληθά νκάδα εξεπλψλ, ε νπνία ζπλερίδεηαη 

έσο θαη ζήκεξα, ραξαθηεξίδεηαη απφ πξνζπάζεηα ηνπνζέηεζεο πην ζηέξεσλ 

ζεσξεηηθψλ βάζεσλ θαη αλάπηπμεο ελλνηνινγηθψλ πιαηζίσλ πνπ ζα ρξεζηκεχζνπλ 

ζηε δεκηνπξγία θαηάιιεισλ θιηκάθσλ θαη εξγαιείσλ έξεπλαο.                                                                         

     Ο Cohen (12) ηνλίδεη ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο ζπκκεηνρήο ησλ ίδησλ ησλ ρξεζηψλ 

ππεξεζηψλ πγείαο ζηε δεκηνπξγία θαη δηαηχπσζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ ζρεηηθψλ 

θιηκάθσλ, ελψ πηζηεχεη πσο ε δπζαξέζθεηα ησλ ρξεζηψλ ζπρλά ππνεθηηκάηαη θαη 

αλαθέξεη ζαλ θχξην ιφγν ηελ έιιεηςε πξνζνρήο ζηνλ ζσζηφ ζρεδηαζκφ ησλ 

πεξηζζφηεξσλ εξεπλψλ. Τπνζηεξίδεη πσο νη κεηξήζεηο γεληθήο ηθαλνπνίεζεο ηείλνπλ 
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λα εκθαλίδνπλ πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο απφ ηα πξαγκαηηθά θαη γηα απηφλ 

ηνλ ιφγν έρνπλ πεξηνξηζκέλε ρξεζηκφηεηα. Υξεηάδεηαη ινηπφλ έκθαζε ζηηο δηαθξηηέο 

πηπρέο ηεο θξνληίδαο θαη εκβάζπλζε ζηηο ιεπηνκέξεηεο ησλ απφςεσλ θαη ζέζεσλ ηνπ 

θάζε αζζελνχο. Ζ ηαπηνπνίεζε αηφκσλ ηεο θνηλφηεηαο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ 

ππεξεζίεο πγείαο ζην παξειζφλ θαη ε ζπλέληεπμή ηνπο ζε απηφ ην κεηαγελέζηεξν ηεο 

λνζειείαο ρξνληθφ ζεκείν πηζαλφλ έρεη ην απνηέιεζκα ηεο αίζζεζεο κεγαιχηεξεο 

ειεπζεξίαο απφ κέξνπο ηνπο λα εθθξάζνπλ ηε δπζαξέζθεηά ηνπο. Παξά ηαχηα, ην 

ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ έρεη κεζνιαβήζεη ελδέρεηαη λα έρεη νδεγήζεη ζε πξνβιήκαηα 

ζηελ αλάθιεζε ησλ πιεξνθνξηψλ ή ζε δηαζηξέβισζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ ζε ζρέζε 

κε απηά πνπ πξαγκαηηθά έλησζαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο λνζειείαο (12).                                                           

     Οη θιεηζηέο εξσηήζεηο είλαη επίζεο πνιχ πηζαλφ λα απνηππψζνπλ έλαλ 

κεγαιχηεξν βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηνλ πξαγκαηηθφ. Οη εξσηήζεηο κε απαληήζεηο 

ηχπνπ «λαη» ή «φρη» θαη νη γεληθέο εξσηήζεηο, φπσο γηα παξάδεηγκα εάλ ν ρξήζηεο 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνο κε ηε θξνληίδα γεληθά, έρνπλ ζπλήζσο ζαλ απνηέιεζκα ηε 

ιήςε ζεηηθψλ απαληήζεσλ (13,14).                                                                                                                      

     Ζ δπζαξέζθεηα κε ζπγθεθξηκέλεο πηπρέο ηεο θξνληίδαο κπνξεί λα θαιπθζεί απφ 

ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε κε ηε θξνληίδα, εμνχ θαη ε αλάγθε ησλ εμεηδηθεπκέλσλ ή 

ιεπηνκεξψλ εξσηήζεσλ. Δπίζεο, ε πνηθηιία ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ κεηαμχ ησλ 

αηφκσλ θαη ησλ νκάδσλ ηνπ πιεζπζκνχ θαζηζηά αλαγθαία ηε δεκηνπξγία 

εξσηεκαηνινγίσλ πξνζαξκνζκέλσλ ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο εθάζηνηε κειεηψκελεο 

νκάδαο (2).                                                                                    

     Μηα ηέηνηα παξάιεηςε εκπεξηέρεη ηνλ θίλδπλν απψιεηαο πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν ν αζζελήο εξκελεχεη απφ ηε δηθή ηνπ νπηηθή ηα γεγνλφηα (5). Σα 

πξνζσπηθά βηψκαηα ηνπ αζζελνχο ρξεηάδεηαη λα ηεζνχλ ζε αληηδηαζηνιή κε ηηο 

απφςεηο ηνπ εξεπλεηή, θαζψο ε αδπλακία ζεψξεζεο ησλ γεγνλφησλ απφ ηε ζθνπηά 

ηνπ πξψηνπ δε ζπλάδεη κε ηνλ ίδην ηνλ ζθνπφ δηελέξγεηαο ηεο έξεπλαο. Ζ εγθπξφηεηα 

ηεο κειέηεο εμαξηάηαη ζηελά απφ ηελ αθξηβή απνηχπσζε ησλ πηπρψλ ηεο θξνληίδαο 

ζην πιαίζην ηεο νπηηθήο ηνπ ίδηνπ ηνπ αζζελνχο. Δπίζεο, ελδέρεηαη θάπνηεο 

εξσηήζεηο λα κελ είλαη έγθπξεο σο πξνο ην αθξηβέο πεξηερφκελν, θαζψο κπνξεί νη 

αζζελείο λα αληηιακβάλνληαη δηαθνξεηηθά κεηαμχ ηνπο ην πεξηερφκελν κηαο 

εξψηεζεο. Αθφκε ν αζζελήο κπνξεί λα δψζεη απαληήζεηο πνπ είλαη ήδε 

πξνθαζνξηζκέλεο γηα ηνλ ζπγθεθξηκέλν θνξέα παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο (2). Ίζσο 
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ινηπφλ ν πιένλ ελδεδεηγκέλνο ηξφπνο λα ζρεκαηίζεη ν εξεπλεηήο κηα φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξε εηθφλα ηεο αληίιεςεο ηνπ αζζελνχο γηα ηηο έλλνηεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο είλαη ε δεκηνπξγία εξσηήζεσλ αλνηθηνχ ηχπνπ νη νπνίεο επηηξέπνπλ ηε 

δηαηχπσζε ζρνιίσλ θαη εθθνξά ηδεψλ (15).  

     Σν γεγνλφο ηεο απνπζίαο ζχγθιηζεο ζηε βηβιηνγξαθία πξνο έλαλ ζαθή νξηζκφ ηεο 

έλλνηαο «ηθαλνπνίεζε» δεκηνπξγεί πξνβιήκαηα ζηελ εγθπξφηεηα ηεο θιίκαθαο. Σν 

ίδην ζπκβαίλεη θαη κε ηα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη δεδνκέλνπ φηη δελ ππάξρεη 

ζηγνπξηά σο πξνο ην αλ πεξηγξάθνπλ κε έγθπξν ηξφπν ηελ ηθαλνπνίεζε. Ζ 

ελζσκάησζε ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο ζηηο κειέηεο κπνξεί λα 

βνεζήζεη ζηε βαζχηεξε θαηαλφεζε ησλ ζθέςεσλ θαη ζπλαηζζεκάησλ ηνπ αζζελνχο, 

αιιά ρξεηάδεηαη πξνζνρή ζηελ απνθπγή αθαηάιιεισλ κεζφδσλ (2). 

     Τπάξρεη ζπρλά ε απζαίξεηε ζεψξεζε πσο ε πνηφηεηα θαη ε ηθαλνπνίεζε 

ζπλδένληαη γξακκηθά, ελψ δελ ππάξρεη αξθεηφο αξηζκφο εξεπλψλ κε αμηνιφγεζε 

απηήο ηεο ππφζεζεο. Γη‟ απηφλ ηνλ ιφγν, ην ζηάδην ηεο ζπλέληεπμεο κε εξσηήζεηο 

αλνηθηνχ ηχπνπ γηα ηε ιήςε πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο αληηιήςεηο ηνπ ρξήζηε γηα 

ηηο έλλνηεο πνηφηεηα θαη ηθαλνπνίεζε, θαζψο θαη κε ηνλ ηξφπν πνπ ηηο ζπζρεηίδεη, 

είλαη έλα απαξαίηεην αξρηθφ βήκα ζηε δηαδηθαζία ηεο εθηίκεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

Σαπηφρξνλα, ρξεηάδεηαη ζηάζκηζε απφ ηνλ ίδην ηνλ ρξήζηε ηεο ζεκαληηθφηεηαο ηεο 

θάζε πηπρήο ηεο θξνληίδαο. Έπεηηα, ν ρξήζηεο ρξεηάδεηαη λα εξσηεζεί εάλ ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα έιαβε κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία πγείαο, θαζψο γηα λα θξηζεί θάηη 

πξέπεη πξψηα λα βησζεί θαη λα πεξάζεη ζηε ζθαίξα ηεο εκπεηξίαο. Σα βήκαηα απηά 

ζπληζηνχλ κία αιιεινπρία νινθιεξσκέλεο λνεηηθήο δηαδηθαζίαο θαη φρη 

αθεξεκέλσλ ζθέςεσλ θαη θξίζεσλ (2). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2: Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ Ζ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ Δ ΔΝΑ ΤΣΖΜΑ 

ΤΓΔΗΑ   

 

Δηζαγωγή 

     χκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο (ΠΟΤ), ε πγεία είλαη κία 

θαηάζηαζε πιήξνπο θπζηθήο, πλεπκαηηθήο θαη θνηλσληθήο επεμίαο θαη φρη απιά ε 

απνπζία αζζέλεηαο ή αλαπεξίαο (16). Κάζε άλζξσπνο έρεη ην ζεκειηψδεο δηθαίσκα 

λα απνιακβάλεη ην αγαζφ ηεο πγείαο ζηνλ κέγηζην δπλαηφ βαζκφ ρσξίο ηελ παξνπζία 

νπνηνπδήπνηε είδνπο δηαθξίζεσλ, ελψ ε ελεκεξσκέλε άπνςε θαη ελεξγφο ζπκκεηνρή 

ησλ πνιηηψλ απνηεινχλ παξάγνληεο χςηζηεο ζεκαζίαο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο 

πγείαο ηνπο. ε απηήλ ηελ πξνζπάζεηα ε βέιηηζηε ζπκκεηνρή ηδησηηθψλ θαη δεκφζησλ 

θνξέσλ είλαη θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ επίηεπμε εηξήλεο θαη αζθάιεηαο κέζα 

απφ ηελ απφιαπζε ελφο πςεινχ επηπέδνπ πγείαο απφ ηελ θνηλσλία. Ζ επέθηαζε ησλ 

νθειψλ ηεο γλψζεο ζε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξα άηνκα κέζα ζε κία θνηλσλία 

είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ επίηεπμε ελφο βέιηηζηνπ επηπέδνπ πγείαο, ελψ νη θπβεξλήζεηο 

έρνπλ επζχλε γηα ηελ πγεία ησλ ιαψλ ηνπο, ε νπνία κπνξεί λα επηηεπρζεί κφλν κέζα 

απφ ηελ παξνρή επαξθψλ ππεξεζηψλ θξνληίδαο θαη θνηλσληθψλ κέηξσλ.  

     ρεηηθά κε ηελ έλλνηα ηεο πγείαο ππάξρνπλ δηάθνξεο αληηιήςεηο θαη φξνη απφ ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο αιιά θαη ηνπο ππφινηπνπο πνιίηεο. Σέηνηεο δηαθνξέο αθνξνχλ 

γηα παξάδεηγκα ζηελ επηκέξνπο δηάθξηζε ζε αζζέλεηα, αξξψζηηα θαη λφζν αλάινγα 

κε ηηο επηπηψζεηο πνπ έρεη ε δηαηαξαρή ηεο πγείαο ζηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ αηφκνπ, 

φπσο θαη ζηηο έλλνηεο επεμία, θπζηνινγηθφ, παζνινγηθφ. Ζ δηαηαξαρή ηεο πγείαο δελ 

νθείιεηαη απνθιεηζηηθά ζε παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ίδην ην άηνκν, φπσο 

είλαη νη βηνινγηθνί, αιιά θαη ζε θνηλσληθνχο παξάγνληεο θαη επηδξάζεηο ηνπ 

πεξηβάιινληνο. Παξαδείγκαηα απνηεινχλ ην εθπαηδεπηηθφ θαη κνξθσηηθφ επίπεδν, ην 

επάγγεικα, ε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο ρψξαο, νη πξνζδνθίεο θαη αληηιήςεηο ηνπ 

ίδηνπ ηνπ αηφκνπ αιιά θαη ηεο θνηλσλίαο ζηελ νπνία δεη θ.α. Ζ πγεία έρεη δηαηνκεαθφ 

– δηεπηζηεκνληθφ ραξαθηήξα θαη απνηειεί πςειήο πξνηεξαηφηεηαο ζθνπφ ζην 

πιαίζην ηεο επεκεξίαο θαη πξνφδνπ θάζε ρψξαο (17).  

     χζηεκα Τγείαο είλαη ην ζχλνιν ησλ αλζξψπηλσλ θαη πιηθψλ πφξσλ πνπ 

νξγαλψλνληαη κε ζπγθεθξηκέλν ηξφπν ψζηε κέζα απφ πξνγξακκαηηζκέλε δηνίθεζε 
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θαη αλάπηπμε ππεξεζηψλ λα νδεγήζνπλ ζηελ επίηεπμε ελφο βέιηηζηνπ επηπέδνπ 

πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ. Σν θξάηνο πξφλνηαο έρεη ζαλ έλαλ απφ ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο 

ηνπ ηελ αλάπηπμε ελφο ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο. Σν χζηεκα Τγείαο 

αλαπφθεπθηα αλαπηχζζεηαη κε βάζε ηα ηδενινγηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ην πνιηηηθφ 

ζχζηεκα θάζε θνηλσλίαο, θαζψο θαη ηηο θνηλσληθέο θαη πνιηηηζηηθέο δπκψζεηο ζηελ 

πνξεία ηνπ ρξφλνπ. Ζ ηαηξηθή πνπ γλσξίδνπκε ζηε ζεκεξηλή επνρή, θπξίσο ζηηο 

δπηηθέο θνηλσλίεο, έρεη αλαπηπρζεί ηνπο ηειεπηαίνπο αηψλεο βαζηδφκελε ζηελ 

επηζηεκνληθή θαη ηερλνινγηθή εμέιημε απηήο ηεο πεξηφδνπ. Έλα απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα ζεκεία ζηελ ηζηνξία ηεο είλαη ε εηζαγσγή ηνπ επηζηεκνληθνχ ηξφπνπ 

ζθέςεο θαη ε αλαγλψξηζε ηεο ζρέζεο θπζηθφ αίηην – απνηέιεζκα ζε αληηδηαζηνιή κε 

ηηο κεηαθπζηθέο αληηιήςεηο πνπ ραξαθηήξηδαλ έσο έλα ζεκείν ηε ζεψξεζε ηεο 

αζζέλεηαο θαη ηελ αληηκεηψπηζή ηεο. (17).  

     Σα ζπζηήκαηα πγείαο, φπσο είλαη θπζηθφ, δελ παξακέλνπλ ίδηα κε ηελ πάξνδν ηνπ 

ρξφλνπ, φπσο άιισζηε ζπκβαίλεη θαη κε ηηο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ ζε θάζε 

θνηλσλία θαη νη νπνίεο επεξεάδνπλ ηνλ ηξφπν αλάπηπμεο θαη ιεηηνπξγίαο ηνπο (17).  

     Δμειίμεηο φπσο ε παγθνζκηνπνίεζε, ε αχμεζε ηνπ θφζηνπο ππεξεζηψλ πγείαο, ε 

γήξαλζε ηνπ πιεζπζκνχ πνπ νθείιεηαη ζε παξάγνληεο φπσο ε αχμεζε ηνπ 

πξνζδφθηκνπ δσήο κέζσ ηεο βειηίσζεο ηνπ επηπέδνπ πγείαο θαη ε αλάγθε γηα 

βειηίσζε ησλ ηαηξηθψλ πξαθηηθψλ, ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο απνδνηηθφηεηάο 

ηνπο, είλαη κφλν κεξηθέο απφ απηέο πνπ ζπκβαίλνπλ κε γξήγνξν ξπζκφ ζηηο δπηηθέο 

θνηλσλίεο θαη επηηάζζνπλ πςεινχ επηπέδνπ επαγξχπλεζε θαη εηνηκφηεηα ψζηε ηα 

ζπζηήκαηα πγείαο λα ζπκβαδίδνπλ κε ηηο αλάγθεο ηεο επνρήο (17).  

     ηε δεθαεηία ηνπ ‟80 έγηλε κία πξνζπάζεηα ειέγρνπ ηνπ θφζηνπο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο κέζα απφ κέηξα ειέγρνπ ηεο πξνζθνξάο θαη ηεο δεκηνπξγίαο «παζεηηθψλ» 

θηλήηξσλ. ηε δεθαεηία ηνπ ‟90 αληίζεηα, πξνζθέξζεθαλ ελεξγεηηθά θίλεηξα. Έλα 

ηέηνην θίλεηξν είλαη ε επηβξάβεπζε ησλ πςειψλ επηδφζεσλ ζε δείθηεο φπσο ε 

απνδνηηθφηεηα θαη ε πνηφηεηα (17).  

     Ο ΠΟΤ παξαθηλεί ηηο ρψξεο κέιε ζηελ αλάπηπμε ζπζηεκάησλ πγείαο πνπ ζα 

απνιακβάλνπλ πςεινχ επηπέδνπ θνηλσληθή απνδνρή θαη ζπκκεηνρή θαη ζα 

πξνζθέξνπλ επθνιία πξφζβαζεο θαη κείσζε ηεο νηθνλνκηθήο επηβάξπλζεο απφ 

κέξνπο ησλ πνιηηψλ (17). 
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     Σέινο, ηα ζεκαληηθφηεξα ζέκαηα πνπ απαζρνινχλ ζε ζπλερψο απμαλφκελν βαζκφ 

ηηο ρψξεο νη νπνίεο ζπκκεηέρνπλ ζηνλ Οξγαληζκφ Οηθνλνκηθήο πλεξγαζίαο θαη 

Αλάπηπμεο (ΟΟΑ) θαη αθνξνχλ ζηα ζπζηήκαηα πγείαο είλαη ηα εμήο (18): 

 

 Ζ απφιαπζε πςεινχ επηπέδνπ πγείαο απφ ηνλ κέγηζην δπλαηφ αξηζκφ 

πνιηηψλ. 

 Οη θιηληθέο απνθάζεηο θαιφ είλαη λα βαζίδνληαη ζε ζσζηή πξαθηηθή, δειαδή 

απνθπγή δηελέξγεηαο πεξηηηψλ πξάμεσλ θαη παξεκβάζεσλ ή παξάιεηςεο 

απαξαίηεησλ, ε νπνία ζα νδεγεί ζε αχμεζε ηεο θιηληθήο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 Ζ απνθπγή ζθαικάησλ θαη επηθίλδπλσλ πξαθηηθψλ πνπ απνηεινχλ δπλεηηθά 

θηλδχλνπο γηα ηελ αζθάιεηα ηνπ ρξήζηε ππεξεζηψλ πγείαο. 

 Ο ζεβαζκφο ηεο πξνζσπηθφηεηαο ηνπ αηφκνπ, ησλ πξνζδνθηψλ θαη αμηψλ ηνπ, 

θαη ε εζηίαζε ζε έλα αλζξσπνθεληξηθφ κνληέιν θξνληίδαο ηνπ νπνίνπ ε 

πξψηε πξνηεξαηφηεηα είλαη ν άλζξσπνο θαη νη αλάγθεο ηνπ.  

 Ο έιεγρνο ηνπ θφζηνπο θαη ε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο κέζα απφ ηε 

δηαζθάιηζε ηεο κέγηζηεο αμίαο ππεξεζηψλ κε ηνπο ππάξρνληεο πφξνπο.  

 Ζ δηαζθάιηζε ηεο παξνρήο πςεινχ επηπέδνπ θξνληίδαο ζε φινπο ηνπο πνιίηεο 

ρσξίο ηελ παξνπζία δηαθξίζεσλ θαη ε κείσζε ησλ αληζνηήησλ ζηε θξνληίδα 

αλάκεζα ζε πεξηνρέο ή θνηλσληθέο νκάδεο κε δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά. 

 

Ο θνηλωληθόο ηνκέαο 

     Ζ θνηλσλία πξνζπαζεί λα επηηχρεη ην κέγηζην δπλαηφ επίπεδν θνηλσληθήο 

επεκεξίαο κέζσ ζπγθεθξηκέλσλ πνιηηηθψλ, παξεκβάζεσλ θαη ππεξεζηψλ πνπ έρνπλ 

ζαλ απνδέθηε ην θνηλσληθφ ζχλνιν. Σν θάζκα απηψλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ απνηειεί 

ηελ θνηλσληθή πνιηηηθή. Ο θνηλσληθφο ηνκέαο θαιχπηεη νιφθιεξν εθείλν ην εχξνο 

ησλ αλζξψπηλσλ αλαγθψλ, κέζα απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ νπνίσλ κπνξεί λα 

επηηεπρζεί ε θνηλσληθή επεκεξία θαη είλαη ν ρψξνο κέζα ζηνλ νπνίν ηα άηνκα θαη νη 

θνηλσληθνί θνξείο δξνπλ θαη ζπλεξγάδνληαη γηα απηφλ ηνλ ζθνπφ. ε απηφλ 

πεξηιακβάλνληαη ελφηεηεο ηεο αλζξψπηλεο δξαζηεξηφηεηαο φπσο ε εθπαίδεπζε θαη ε 

απαζρφιεζε. Παξφια απηά ε θνηλσληθή πνιηηηθή θαη ν ηξφπνο πξαγκαηνπνίεζήο ηεο 
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κέζα απφ δαπάλεο θαη δξαζηεξηφηεηεο δελ ζρεηίδεηαη κε ην ζχλνιν ηνπ θνηλσληθνχ 

ηνκέα, αιιά θπξίσο κε ηηο ππεξεζίεο πγείαο, αζθάιεηαο θαη πξφλνηαο (19).  

     Ο θνηλσληθφο ηνκέαο ζρεηίδεηαη κε ηηο αλάγθεο ηνπ αλζξψπνπ ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

νπνίσλ δελ εμαξηάηαη απφ ηνπο λφκνπο ηνπ θέξδνπο. Παξά ην γεγνλφο πσο νη 

ππεξεζίεο ηνπ ηνκέα κπνξεί λα επεξεάδνληαη απφ νηθνλνκηθέο αλάγθεο θαη λα 

εκθαλίδνπλ ραξαθηεξηζηηθά ηεο νηθνλνκίαο φπσο ε αλαδηαλνκή εηζνδήκαηνο, 

ραξαθηεξίδνληαη απφ κε θεξδνζθνπηθφ ραξαθηήξα (20).  

     Ζ αλζξψπηλε επεκεξία ραξαθηεξίδεηαη απφ δχν δηαζηάζεηο. Ζ πξψηε αθνξά ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ αηφκνπ θαη ε δεχηεξε ζηελ αζθάιεηά ηνπ απφ 

πηζαλνχο κειινληηθνχο θηλδχλνπο. Με βάζε ηα παξαπάλσ, νη θνηλσληθέο ππεξεζίεο 

κπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ ζε ηξείο θαηεγνξίεο (19) :  

 

 Δπέλδπζεο, κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε κειινληηθήο επεκεξίαο, θαζψο θαη 

ππεξεζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αζθάιεηα. Παξαδείγκαηα απνηεινχλ ε 

εθπαίδεπζε, ε θνηλσληθή αζθάιηζε θ.α. 

 Άκεζεο θαηαλάισζεο θαη νθειψλ γηα ηελ επεκεξία, κε παξαδείγκαηα ηηο 

ππεξεζίεο πγείαο, επηδφκαηα αλεξγίαο θ.α. 

 Απνδεκίσζεο γηα πξνβιήκαηα θαη απψιεηεο ιφγσ απξφβιεπησλ θαη κε 

ειεγρφκελσλ παξαγφλησλ φπσο θπζηθέο θαηαζηξνθέο.  

 

     Οη ππεξεζίεο ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο θαιχπηνπλ θαη ηηο ηξείο παξαπάλσ 

θαηεγνξίεο (19).  

     Ο θνηλσληθφο ηνκέαο αλαπηχρζεθε θαηά θχξην ιφγν ηνλ 20
ν
 αηψλα θαη εηδηθφηεξα 

κεηαμχ ησλ δεθαεηηψλ ‟50 θαη ‟80. Οη ζεκαληηθέο εμειίμεηο παγθνζκίσο πνπ 

αθνινχζεζαλ ηνλ Β‟ Παγθφζκην Πφιεκν δηαδξακάηηζαλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

αλάπηπμή ηνπ. Οη εμειίμεηο απηέο είλαη θπξίσο ε νηθνλνκηθή αλάπηπμε, ε νπνία έθαλε 

δπλαηή ηε δηάζεζε νηθνλνκηθψλ πφξσλ ζηνλ θνηλσληθφ ηνκέα θαη ε κεηαηφπηζε ηεο 

πνιηηηθήο ηδενινγίαο θαη πξαθηηθήο πξνο ηα αξηζηεξά κε ηάζε γηα απμεκέλε θξαηηθή 

παξέκβαζε πξνο φθεινο ηεο θνηλσλίαο. Σν δεχηεξν ραξαθηεξηζηηθφ παξαηεξήζεθε 

έληνλα ζηηο επξσπατθέο ρψξεο θαηά ηνλ 20
ν
 αηψλα (19).  
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     Γχν νηθνλνκηθέο ζεσξίεο αληηπαξαηίζεληαη πάλσ ζην πεδίν ηεο ζπζρέηηζεο ησλ 

θνηλσληθψλ δαπαλψλ κε ηελ πνξεία ηεο νηθνλνκίαο: 

  

 Οη θνηλσληθέο δαπάλεο, κε βάζε ηε θηιειεχζεξε ζεψξεζε ηεο νηθνλνκίαο, 

ζρεηίδνληαη κε ηελ θαηαλάισζε, νπφηε απμάλνπλ ην θφζηνο παξαγσγήο. Γη‟ 

απηφλ ηνλ ιφγν ε αχμεζε ησλ θνηλσληθψλ δαπαλψλ είλαη ινγηθή θαη εθηθηή 

αλ γίλεηαη ζε αληίζηνηρν βαζκφ θαη ε αχμεζε ηεο νηθνλνκίαο.  

 Αληίζεηα, κε βάζε ηε ζεσξία ηνπ θξαηηθνχ παξεκβαηηζκνχ, νη θνηλσληθέο 

δαπάλεο πξνζθέξνπλ έλαλ ηξφπν αλαδηαλνκήο εηζνδήκαηνο κε νθέιε ζηελ 

νηθνλνκία. Απηφ νθείιεηαη ζηνλ ραξαθηήξα έληαζεο εξγαζίαο ησλ 

ππεξεζηψλ, ελψ ην απνηέιεζκα ηεο βειηίσζεο ηνπ επηπέδνπ πγείαο θαη ησλ 

ζπλζεθψλ δηαβίσζεο νδεγεί κε ηε ζεηξά ηνπ ζηελ αχμεζε ηεο απφδνζεο ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο (21).  

 

     ηνπο ηειεπηαίνπο δχν αηψλεο επηθξαηνχζε ε πεπνίζεζε φηη ε νηθνλνκηθή 

αλάπηπμε ζεκαίλεη απαξαίηεηα θαη θνηλσληθή επεκεξία. Παξφια απηά, ηα ρξφληα πνπ 

αθνινχζεζαλ ηνλ Β‟ Παγθφζκην Πφιεκν ε ηδέα απηή γλψξηζε έληνλε ακθηζβήηεζε 

(22). Σν κέγεζνο ηεο θαηαζηξνθήο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη νη λέεο αζζέλεηεο ζηε 

κεηαβηνκεραληθή επνρή, θαηαζηάζεηο πνπ νθείινληαη ζηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε θαη 

ηνλ λέν ηξφπν δσήο, είλαη δχν παξαδείγκαηα πνπ ζηεξίδνπλ ηελ ακθηζβήηεζε απηήο 

ηεο πεπνίζεζεο. Αθφκε, νη ζπλζήθεο ηεο παγθνζκηνπνίεζεο ησλ πξφζθαησλ ρξφλσλ 

φμπλαλ ηηο εηζνδεκαηηθέο αληζφηεηεο, νπφηε θαη ε νηθνλνκηθή αλάπηπμε ησλ δπηηθψλ 

ρσξψλ δελ ζπλνδεχηεθε απφ ηελ αληίζηνηρε θνηλσληθή αλάπηπμε (19).  

 

 

ρεδηαζκόο – Πξνγξακκαηηζκόο θαη Αμηνιόγεζε ηωλ ππεξεζηώλ πγείαο    

     Έλα νξγαλσκέλν ζχζηεκα πγείαο εκπεξηέρεη ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ θαη ηεο αμηνιφγεζεο (19). 
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ρεδηαζκόο θαη Πξνγξακκαηηζκόο 

     χκθσλα κε ηνπο Davidoff θαη Reiner (23), ν ζρεδηαζκφο είλαη κία δηαδηθαζία. 

Δίλαη κία κέζνδνο θαζνξηζκνχ ησλ θαηάιιεισλ δξάζεσλ κέζσ ηεο πηνζέηεζεο κηαο 

ζεηξάο επηινγψλ. Ζ έλλνηα «θαζνξηζκφο», αλαθέξεηαη κε δχν ηξφπνπο: αλαθαιχπησ 

θαη δηαζθαιίδσ. Απφ ηε ζηηγκή πνπ ε ιέμε «θαηάιιεινο» ππνλνεί ηελ χπαξμε 

θξηηεξίσλ γηα ηελ άζθεζε θξίζεο ζρεηηθά κε πξνηηκεηέεο θαηαζηάζεηο εμππαθνχεηαη 

πσο ν ζρεδηαζκφο εκπεξηέρεη ηελ ηδέα ησλ ζηφρσλ. Ζ δξάζε απνηειεί ηελ ηειηθή 

έθβαζε ησλ πξνζπαζεηψλ ζρεδηαζκνχ θαη έηζη κία ζεσξία ζρεδηαζκνχ ζρεηίδεηαη 

απαξαίηεηα κε πξνβιήκαηα πινπνίεζεο. Οη επηινγέο ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδηαζκνχ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζε ηξία επίπεδα: επηινγή ζηφρσλ θαη θξηηεξίσλ, ηαπηνπνίεζε 

δπλεηηθψλ ελαιιαθηηθψλ κε επηινγή ηεο θαηαιιειφηεξεο θαη ηέινο, θαζνδήγεζε ηεο 

πξαθηηθήο βάζεη πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. ε φιν απηφ ην θάζκα ρξεηάδεηαη 

άζθεζε θξίζεο. 

     πλερίδνληαο (23), πεξηγξάθνπλ κία ζεηξά απφ ζχλνια αμησκάησλ απαξαίηεησλ 

γηα ηελ πεξηγξαθή θαη ζεκειίσζε ηεο ζεσξίαο ηνπο γηα ηνλ ζρεδηαζκφ. 

     ρεηηθά κε ην πξψην ζχλνιν, πνπ αθνξά ζην πεξηβάιινλ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη 

πεξηγξάθεη ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θφζκνπ «φπσο είλαη», νη Davidoff θαη Reiner (23) 

αλαθέξνπλ θαηαξράο ηελ παξαηήξεζε πσο ηα άηνκα έρνπλ πξνηηκήζεηο βάζεη ησλ 

νπνίσλ ζπκπεξηθέξνληαη. Οη άλζξσπνη ζε θάπνην βαζκφ κπνξνχλ λα δηαβαζκίζνπλ 

ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, ελψ πνηέ δελ γεχνληαη πιήξε ηθαλνπνίεζε φισλ ησλ επηζπκηψλ 

ηνπο. Δπίζεο, ππάξρεη ην πξφβιεκα ηεο κεηνχκελεο νξηαθήο ρξεζηκφηεηαο, δειαδή 

κε ηελ απμαλφκελε ρξήζε ε ηθαλνπνίεζε ζπλερψο κεηψλεηαη, ελψ ηέινο, ε έλδεηα 

επηζπκηψλ κπνξεί λα ζπλεπάγεηαη θαη πεξηνξηζκφ ηνπ εχξνπο ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ 

αηφκνπ. 

     Σα άηνκα δηαθέξνπλ κεηαμχ ηνπο φζνλ αθνξά ζηηο πξνηηκήζεηο. Απηφ πεξηπιέθεη 

ηε δηαδηθαζία θαηαλνκήο πφξσλ κέζα ζε κία θνηλσλία, θαζψο ε ζπζζψξεπζε 

πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ αηνκηθψλ πξνηηκήζεσλ θαη ε δηαθσλία γηα ην αλ ην θνηλφ 

ζπκθέξνλ κπνξεί λα ηηο ππεξθεξάζεη κπνξεί λα δεκηνπξγήζνπλ πξνβιήκαηα (23). 

     Ζ πεξηνξηζκέλε θχζε ησλ πφξσλ ζπλεπάγεηαη ηνλ πεξηνξηζκφ ηεο πξνζθνξάο θαη 

ηελ αδπλακία πξαγκαηνπνίεζεο φισλ ησλ επηζπκηψλ θαη αλαγθψλ πνπ κπνξεί λα 

ππάξρνπλ ζε κία δεδνκέλε ζηηγκή (23). 
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     Σέινο, ε αηειήο γλψζε ηνπ αλζξψπνπ ζεκαίλεη πσο ε ηθαλφηεηα ππνινγηζκψλ θαη 

ειέγρνπ πξφθεηηαη λα είλαη πάληα ειιηπήο ζε ζρέζε κε κία ηδαληθή θαηάζηαζε 

ηέιεηαο ινγηθήο θαη ηθαλφηεηαο θξίζεο (23). 

     ην δεχηεξν ζχλνιν αμησκάησλ, ην νπνίν κηιά γηα ηνπο ζθνπνχο ηνπ ζρεδηαζκνχ, 

αλαθέξνληαη ηξεηο θαηεγνξίεο. Αξρηθά, αλαθνξηθά κε ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ 

ελζσκάησζε ηεο ινγηθήο ζηελ πξαθηηθή, ε πεξηνξηζκέλε θχζε ησλ πφξσλ 

δεκηνπξγεί ηελ αλάγθε ηφζν πεξηνξηζκνχ θαηά ην δπλαηφ ηεο ρξήζεο ησλ πφξσλ φζν 

θαη απνδνηηθήο θαηαλνκήο ηνπο. Έηζη, ν ζρεδηαζκφο βνεζά ζηε κείσζε ησλ 

απνβιήησλ θαη ηελ παξαγσγή ηεο κέγηζηεο αμίαο απφ ηε ρξήζε ησλ πφξσλ θαη ηελ 

εξγαζία. ε θάζε πεξίπησζε πάλησο, ε απνδνηηθφηεηα εμαξηάηαη ζηελά απφ ηε 

ζεκαζία πνπ δίλνπλ ζηηο αλάγθεο ηνπο ηα άηνκα κίαο θνηλσλίαο. Έηζη, ε 

απνδνηηθφηεηα αλαπφθεπθηα κεηξάηαη ζην πιαίζην ησλ ζθνπψλ πνπ εμππεξεηεί. Ζ 

ινγηθή απφ ηελ άιιε πιεπξά ζα κπνξνχζε λα ελλνεζεί θαηαξράο σο ε εθινγίθεπζε 

ησλ απνθάζεσλ κε ηελ παξνρή πιεξνθνξηψλ ζηνπο ιήπηεο ησλ απνθάζεσλ θαη 

ελδερνκέλσο ζηνπο πειάηεο ππεξεζηψλ πγείαο θαη ην θνηλφ, επίζεο φκσο θαη ζαλ ε 

εκπινθή πιήξνπο γλψζεο ε νπνία εκπεξηέρεη ηελ εμέηαζε φισλ ησλ δπλαηψλ 

ελαιιαθηηθψλ θαη ηελ ηαπηνπνίεζε ηεο θαιχηεξεο (23). 

     Ζ δεχηεξε θαηεγνξία ησλ ζθνπψλ θάλεη ιφγν γηα ηηο ζπλζήθεο θαη ηνπο θαλφλεο 

ηεο αγνξάο. Έλα ηέιεην ζχζηεκα αγνξάο ζα ήηαλ απηφ ζην νπνίν είλαη δπλαηή ε 

πιήξεο γλψζε ηεο ζρεηηθήο αμίαο ησλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ ζην πέξαζκα ηνπ 

ρξφλνπ, θαζψο θαη φισλ ησλ ελαιιαθηηθψλ. Δπίζεο θαλείο δελ ζα αζθνχζε 

κνλνπσιηαθφ έιεγρν ζε νπνηνδήπνηε ηκήκα. Σέηνην ζχζηεκα δελ ππάξρεη θαη έηζη ν 

ζρεδηαζκφο είλαη αλαγθαίνο γηα ηε βέιηηζηε θαηαλνκή αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ ζε 

ζπλάξηεζε κε ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηελ θνηλσλίαο. Χζηφζν, αλαθέξνπλ νη 

Davidoff θαη Reiner (23), ππάξρεη θαη ε θξηηηθή απφ νξηζκέλεο πιεπξέο πσο 

απνθιείεηαη ε πηζαλφηεηα χπαξμεο κηαο ιεηηνπξγηθήο αληαγσληζηηθήο αγνξάο θαη 

ππάξρεη πξφηαζε απφ απηέο ηηο πιεπξέο γηα ηε δεκηνπξγία ελφο ελαιιαθηηθνχ 

ζπζηήκαηνο θαηαλνκήο ησλ πεξηνξηζκέλσλ πφξσλ ζε απάληεζε ζηηο αηηήζεηο γηα 

απηνχο. Κάηη ηέηνην ζα ζπληζηνχζε έλα λέν ειεγρφκελν ζχζηεκα ηηκνιφγεζεο θαη 

θαηαλνκήο. Γηα ην αληαγσληζηηθφ ζχζηεκα ν ζρεδηαζκφο δελ είλαη έλαο άκεζνο 

παξάγνληαο αιιαγήο αιιά απιά παξέρεη δεδνκέλα πνπ ζα ζέζνπλ ηηο βάζεηο γηα ηε 

δπλαηφηεηα επηινγήο ελαιιαθηηθψλ. Αληίζεηα, γηα ην ελαιιαθηηθφ ζχζηεκα, ν 

ζρεδηαζκφο είλαη άκεζα ππεχζπλνο γηα ηελ αιιαγή θαη νπζηαζηηθά είλαη έλαο 
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θαηεπζπληήξηνο παξάγνληαο ζηελ πνξεία ηεο επίηεπμεο ηάμεο. Ο ξφινο ηνπ 

ζρεδηαζηή εδψ δηεπξχλεηαη. 

     Σέινο, δεδνκέλνπ ηνπ πεξηνξηζκνχ ησλ πφξσλ, ζπιινγηθέο θαη αηνκηθέο επηινγέο 

ρξεηάδεηαη λα γίλνπλ ψζηε λα θαζνξηζηεί ν ηξφπνο δηαλνκήο ησλ πφξσλ. Ζ εζηθή ηεο 

δεκνθξαηίαο επηηάζζεη πσο θαλείο απφ κφλνο ηνπ δελ έρεη ηελ απαξαίηεηε ζνθία λα 

πάξεη απνθάζεηο γηα άιιν άηνκν ή ζχλνιν αηφκσλ. Έηζη, απνκέλεη ζην άηνκν ή ηελ 

πιεηνςεθία ησλ ςεθνθφξσλ λα απνθαζίζνπλ γηα ηνπο ίδηνπο. ηνλ ζεκεξηλφ θφζκν 

ηα άηνκα εθιέγνπλ ηνπο αληηπξνζψπνπο ηνπο θαη ηνπο αλαζέηνπλ εμνπζίεο ιήςεο 

απνθάζεσλ κε φιν θαη απμαλφκελν ξπζκφ, ελψ κε ηε ζεηξά ηνπο ηα λνκνζεηήκαηα 

αλαηίζεληαη ζε δηαρεηξηζηηθά θαη εθηειεζηηθά φξγαλα. Με απηήλ ηε δηαδηθαζία ε 

επθαηξία ηνπ αηφκνπ λα επηιέμεη κπνξεί λα κεησζεί, αιιά αθφκε θαη έηζη, έσο έλα 

βαζκφ. Ο θάζε πνιίηεο κπνξεί λα εξσηεζεί θαη λα πιεξνθνξεζεί γηα ηα ζέκαηα πνπ 

ηνλ απαζρνινχλ απφ ηα αξκφδηα φξγαλα ιήςεο απνθάζεσλ. Ζ δπλαηφηεηα 

δηεχξπλζεο ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδηαζκνχ ζε επξχηεξν θνηλφ θαη αχμεζεο ηνπ αξηζκνχ 

ησλ ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ αχμεζε ηεο δπλαηφηεηαο 

επηινγήο κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο θαηλνχξγησλ επθαηξηψλ. Παξφια απηά, θάηη ηέηνην ζα 

κπνξνχζε λα έρεη αξλεηηθέο ζπλέπεηεο ζηελ εθαξκνγή ηεο ινγηθήο θαηά ηελ αλάιεςε 

δξάζεο ιφγσ ηεο πηζαλήο επηθάιπςεο ηνπ δηεπξπκέλνπ αξηζκνχ ησλ επηινγψλ κε 

ηνπο ζθνπνχο. Ζ απνπζία γλψζεο ζρεηηθά κε λενεκθαληδφκελεο ελαιιαθηηθέο 

απνηξέπεη ηελ εθαξκνγή θξηηηθήο ηθαλφηεηαο ζηελ εμέηαζή ηνπο θαη ν ζρεδηαζηήο 

ρξεηάδεηαη λα παξέρεη ζην άηνκν – ιήπηε απνθάζεσλ κε εμαηξεηηθά ιεπηνκεξή ηξφπν 

ηηο πιεξνθνξίεο, ηηο ελαιιαθηηθέο θαη ηηο ζπλέπεηεο απφ ηηο επηινγέο ηνπ αηφκνπ (23). 

     Ο ζρεδηαζκφο κπνξεί επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ παξνπζίαζε «νπηνπηθψλ» 

ιχζεσλ θαη ζθνπψλ. Πξνβάιινληαο κε νηθεία δεδνκέλα θαη εηθφλεο, απηή ε 

πξνζέγγηζε ζα κπνξνχζε λα δείμεη ξηδηθέο αιιαγέο ζε αμίεο θαη δεδνκέλα, 

δηεπξχλνληαο ην πεδίν ησλ επηινγψλ. Απηφ κπνξεί λα γίλεη γηα παξάδεηγκα δίλνληαο 

λφεκα ζε κία λέα αμία κε ην λα ηελ εληάμεη ζε έλα λέν θαη κε νηθείν πεξηβάιινλ ή 

θινλίδνληαο ηελ πξνζθφιιεζε ζε δεδνκέλεο θαηαζηάζεηο θαη πξνηείλνληαο λέεο 

πηζαλφηεηεο, δεδνκέλα θαη θαηεπζχλζεηο (23). 

     Σν ηξίην θαη ηειεπηαίν ζχλνιν αμησκάησλ αθνξά ζε εθείλα ηα ζηνηρεία ηα νπνία 

ραξαθηεξίδνπλ ηε δηαδηθαζία ηνπ ζρεδηαζκνχ κέζσ ησλ αιιεινζπζρεηίζεσλ ηνπο. 

Παξά ην γεγνλφο πσο νη Davidoff θαη Reiner ζα ήζειαλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ απηά ηα 
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ζηνηρεία γηα ηνλ δηαρσξηζκφ ηνπ ζρεδηαζκνχ απφ άιιεο κνξθέο ζπκπεξηθνξάο, 

αλαγλσξίδνπλ πσο ππάξρεη επηθάιπςε κεηαμχ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη άιισλ πεδίσλ 

φπσο ε ιήςε απνθάζεσλ θαη ε ιχζε πξνβιεκάησλ. Πξνηείλνπλ ζηε ζπλέρεηα 

νξηζκέλα απαξαίηεηα ζπζηαηηθά ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδηαζκνχ (23): 

 

 Ζ επίηεπμε ζηφρσλ. Με βάζε ηνλ νξηζκφ ηνπο, νη ζπγγξαθείο αλαθέξνπλ πσο 

ν ζρεδηαζκφο εκπεξηέρεη κία ηδέα ζηνρεπκέλεο δηαδηθαζίαο ζηελά 

ζπλδεδεκέλεο κε επηζπκεηά θαη πξνθαζνξηζκέλα απνηειέζκαηα. Σέηνηα 

απνηειέζκαηα κπνξεί λα είλαη θαηαζηάζεηο κεηά ην πέξαο ησλ παξεκβάζεσλ 

ή ε επίηεπμε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ ξπζκνχ αιιαγήο. Σα κέζα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη απιά εξγαιεία γηα ηελ επίηεπμε ζηφρσλ ελψ νη ζθνπνί 

δελ είλαη νξηζηηθνί θαη κε αλαζηξέςηκνη, αιιά ππφθεηληαη νπνηαδήπνηε 

ζηηγκή ζε αλάιπζε θαη επαλεμέηαζε. 

 Άζθεζε ηνπ δηθαηψκαηνο ηεο επηινγήο. Μηαο θαη ζηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζρεδηαζκνχ εκπιέθνληαη αμίεο, κέζα θαη ελαιιαθηηθέο, είλαη θπζηθή θαη 

απαξαίηεηε ε άζθεζε ηεο επηινγήο ζαλ βαζηθή λνεηηθή πξάμε ηεο 

δηαδηθαζίαο. 

 Πξνζαλαηνιηζκφο ζην κέιινλ. Με δεδνκέλε ηελ αμία θαη ηνλ ραξαθηήξα ηνπ 

ρξφλνπ ζαλ εμαληινχκελν αγαζφ ζηελ πνξεία ηεο εκθάληζεο νπνηνπδήπνηε 

απνηειέζκαηνο, ν ζρεδηαζκφο πξνζαλαηνιίδεηαη πξνο ην κέιινλ θαζψο ε 

θχξηα θαηεχζπλζή ηνπ είλαη πξνο ην απνηέιεζκα θαη ην ηέινο κίαο 

δηαδηθαζίαο. Μέζα ζε απηφ ην πιαίζην είλαη απαξαίηεηε ε δηαζεζηκφηεηα 

πιεξνθνξηψλ ζην παξφλ θαη επίζεο πθίζηαηαη ε αλάγθε ηαπηνπνίεζεο ησλ 

ζεκείσλ φπνπ ρξεηάδεηαη πηζαλά έιεγρνο. Σέινο, ε θνζηνιφγεζε ηεο 

επίηεπμεο ζηφρσλ θαη πηζαλψλ απσιεηψλ ζε έλαλ κειινληηθφ ρξφλν 

εκπεξηέρεη ζρεδηαζκφ. 

 Γξάζε. Ο ζρεδηαζκφο είλαη έλα απιψο βήκα ζε κία δηαδηθαζία πνπ νδεγεί ζε 

έλα επηζπκεηφ απνηέιεζκα. ε απηήλ ηε δηαδηθαζία ε δξάζε είλαη απαξαίηεηε 

γηα ηελ επίηεπμε ζηφρσλ θαη ζπλδέεηαη αλαπφθεπθηα κε ηνλ ζρεδηαζκφ. 

 Δπθνιία θαηαλφεζεο. Μηαο θαη ν ζρεδηαζκφο ζπζρεηίδεη κεηαμχ ηνπο ηα 

ζπζηαηηθά ελφο ζπζηήκαηνο, νη ζρεδηαζηέο πξέπεη λα δψζνπλ φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξα θαη ιεπηνκεξέζηεξα ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ζηνλ ιήπηε 
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απνθάζεσλ ψζηε ν ηειεπηαίνο λα κπνξεί λα αζθήζεη ηελ θξίζε ηνπ κε ηνλ 

βέιηηζην ηξφπν ζηελ επηινγή αλάκεζα ζηηο δηαζέζηκεο ελαιιαθηηθέο. ην 

ξεαιηζηηθφ πιαίζην ηεο αηεινχο γλψζεο ρξεηάδεηαη εμηζνξξφπεζε απηνχ ηνπ 

ηειεπηαίνπ ραξαθηεξηζηηθνχ κε ηε δξάζε. 

 

     Οη Davidoff θαη Reiner (23) επίζεο θάλνπλ ιφγν γηα ηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζρεδηαζκνχ, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηε δηακφξθσζε ησλ αμηψλ, ηελ ηαπηνπνίεζε ησλ 

κέζσλ θαη ηελ πινπνίεζε. 

     ρεηηθά κε ηε δηακφξθσζε ησλ αμηψλ, ην έξγν ηνπ ζρεδηαζηή εκπεξηέρεη έλα 

ζχλνιν αμηψλ νη νπνίεο δηαθξίλνληαη θηινζνθηθά απφ ηα γεγνλφηα. Σν γεγνλφο είλαη 

κία πεξηγξαθή δεδνκέλσλ θαη θαηαζηάζεσλ θαη ησλ ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ ηνπο θαη 

ππνδεηθλχεη κία αιήζεηα πνπ ραξαθηεξίδεη απηέο ηηο ζρέζεηο. Αληίζεηα, νη αμίεο 

εθθξάδνληαη ζαλ εζηθέο δειψζεηο φπσο θαη δειψζεηο πξνηίκεζεο ή ζηφρσλ. Παξά ηε 

δηάθξηζή ηνπο, νη έλλνηεο ησλ γεγνλφησλ θαη ησλ αμηψλ ζπλδένληαη ζηελά. Γηα 

παξάδεηγκα, ε αλάιπζε ησλ γεγνλφησλ απφ ηα άηνκα κπνξεί λα αληαλαθιά ηηο αμίεο 

ηνπο βάζεη ηεο ζπνπδαηφηεηαο θαη ηεο πξνηεξαηφηεηαο πνπ δίλεηαη ζε απηά. Δπίζεο, ε 

θαηαλφεζε ησλ γεγνλφησλ απφ ην θάζε άηνκν δίλεη έλαλ ζπγθεθξηκέλν ραξαθηήξα 

ζηηο αμίεο ηνπ (23).  

     Ζ επηβεβαίσζε ησλ γεγνλφησλ δηαθέξεη ζε ηερληθή απφ απηήλ ησλ αμηψλ. Ζ 

πξψηε πεξίπησζε εκπεξηέρεη ηε δπλαηφηεηα απφξξηςεο κίαο δήισζεο γεγνλφησλ σο 

ιαλζαζκέλεο θαη επίζεο απνθιείεη ηε δπλαηφηεηα χπαξμεο θάπνηαο απφιπηα 

ζίγνπξεο δήισζεο θαζψο ην πξαγκαηηθφ κέηξν ησλ γεγνλφησλ επαθίεηαη ζε έλα 

ζπλερέο πηζαλνηήησλ. Απφ ηελ άιιε, ε εμέηαζε θαη επηβεβαίσζε δειψζεσλ αμηψλ 

είλαη ηφζν πνιχπινθα ζέκαηα πνπ δελ κπνξνχλ λα επηιπζνχλ επηηπρψο, θαζψο δελ 

ππάξρεη θάπνηα αληηθεηκεληθή πεγή ζηελ νπνία κπνξνχλ λα αλαηξέμνπλ δχν πιεπξέο 

νη νπνίεο δηαθσλνχλ ζρεηηθά κε κία αμία. Παξφια απηά είλαη αλαγθαία κηα αλαθνξά 

ζε αμίεο πνπ βξίζθνληαη ζε έλα αλψηαην επίπεδν, νη νπνίεο πεξηγξάθνληαη ζαλ 

αμηψκαηα. Ο ζρεδηαζηήο κίαο ππεξεζίαο, φληαο ζηελ ππεξεζία ησλ πειαηψλ ηνπ, 

ηνπο βνεζά ζηελ θαηαλφεζε ησλ επηινγψλ, ελαιιαθηηθψλ, θαη ζπλεπεηψλ 

επηζηξαηεχνληαο ηελ εμέηαζε θαη αμηνιφγεζε ηφζν δεδνκέλσλ φζν θαη αμηψλ. Σα 

δεδνκέλα ρξεζηκεχνπλ ζηελ αληηθεηκεληθή ζεψξεζε ηνπ κέιινληνο θαη εμέηαζε ησλ 
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ζπλζεθψλ, ελψ νη αμίεο ρξεζηκεχνπλ ζηελ ηαπηνπνίεζε επηζπκεηψλ θαηαζηάζεσλ 

ηφζν ζην παξφλ φζν θαη ζην κέιινλ (23).  

     Οη αμίεο πνπ ππεηζέξρνληαη ζηε δηαδηθαζία πξέπεη λα είλαη απαξαίηεηα ησλ 

πειαηψλ. Απηνί ηηο εθθξάδνπλ ζαλ άηνκα θαη φρη ζαλ ηδξχκαηα θαη νξγαληζκνί. 

Έρνπλ δειαδή νη αμίεο θαζαξά πξνζσπηθφ ραξαθηήξα. Γη‟ απηφλ ηνλ ιφγν ν 

ζρεδηαζηήο πξέπεη αξρηθά λα ηαπηνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ. Δδψ ηίζεηαη ην εξψηεκα 

γηα ην είδνο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ρξεηάδεηαη λα αλαδεηείηαη απφ ηνπο πειάηεο. ε 

θάζε πεξίπησζε, ε έθθξαζε ησλ αμηψλ ηεο πιεηνςεθίαο ελφο ζπλφινπ δελ κπνξεί λα 

αληαλαθιά ηηο κφληκεο απφςεηο απηήο ηεο νκάδαο αηφκσλ ή ηνπ εθάζηνηε αηφκνπ 

(23).                                                                                                                                                    

     Όπσο αλαθέξεη ν Ληαξφπνπινο (19), ζηε δηεζλή αιιά θαη ζηελ ειιεληθή 

βηβιηνγξαθία γίλεηαη αξθεηέο θνξέο ζχγρπζε κεηαμχ ησλ φξσλ ζρεδηαζκφο θαη 

πξνγξακκαηηζκφο. Γηα ηελ απνζαθήληζε ησλ φξσλ, δίλεη ζπγθεθξηκέλεο πξνηάζεηο: 

ην πξφγξακκα, απφ ηε κία πιεπξά, εκπεξηέρεη ηελ έλλνηα ηνπ ρξφλνπ θαη ηεο 

αιιεινπρίαο γεγνλφησλ θαη ελεξγεηψλ κέζα ζε έλα ρξνληθφ πιαίζην. Έηζη ν φξνο 

πξφγξακκα δίλεη ηελ εηθφλα ζπγθεθξηκέλσλ ελεξγεηψλ θαη ησλ ζρέζεσλ ηφζν κεηαμχ 

ηνπο φζν θαη κε ηνλ ρξφλν. Ο ζρεδηαζκφο, απφ ηελ άιιε, εξεπλά ηα πξνβιήκαηα θαη 

ηηο δηαζηάζεηο ηνπο θαη πξνβαίλεη ζε αμηνιφγεζε θαη πξφηαζε παξεκβάζεσλ ρσξίο 

απαξαίηεηα ηελ εηζαγσγή ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ ηνπο. Αθφκε, ν ζρεδηαζκφο δελ 

πεξηέρεη ηελ πινπνίεζε ελεξγεηψλ, ελψ ν πξνγξακκαηηζκφο ηνπνζεηείηαη ζην 

πνιηηηθφ πεδίν θαη εκπεξηέρεη ηε ζέζπηζε ζπγθεθξηκέλσλ κέηξσλ. Έηζη, ν ζρεδηαζκφο 

απνηειεί απιά έλα ηκήκα ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ.  

     Έλα εζληθφ πξφγξακκα πγείαο απνηειείηαη απφ έλα ζχλνιν ζρεδηαζκέλσλ 

δξαζηεξηνηήησλ κε ηξεηο ζηφρνπο πνπ ζπζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο: πξναγσγή πγείαο, 

πξφιεςε αζζέλεηαο θαη απνθαηάζηαζε (24). ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπλαληνχκε ηέζζεξα 

ζηάδηα: 

 

 ρεδηαζκφ 

 πιινγή θαη επεμεξγαζία δεδνκέλσλ 

 Δθηέιεζε δξαζηεξηνηήησλ 

 Αμηνιφγεζε    
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Αμηνιόγεζε πξνγξάκκαηνο 

     Ζ αμηνιφγεζε ελφο πξνγξάκκαηνο έρεη ζαλ ζθνπφ ηελ εθηίκεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο φινπ ηνπ θάζκαηνο απφ ηνλ ζρεδηαζκφ έσο θαη ηελ εθηέιεζε. 

Δίλαη έλα κέζν γηα ηε δηαπίζησζε ηεο αλαγθαηφηεηαο αιιαγψλ θαη παξεκβάζεσλ ζε 

νπνηνδήπνηε ζεκείν ηεο δηαδηθαζίαο. Σξία ζηάδηα εκπεξηέρνληαη ζηε δηαδηθαζία ηεο 

αμηνιφγεζεο (19): 

 

 Δθηίκεζε πξηλ ηε ιεηηνπξγία 

 Δπίβιεςε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ πξνγξάκκαηνο 

 Δθηίκεζε κεηά ην πέξαο ηεο ιεηηνπξγίαο 

 

     Ζ αμηνιφγεζε είλαη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία θαη ζηνρεχεη ζηε βειηίσζε ηνπ 

ζρεδηαζκνχ κέζα απφ ηελ εμέηαζε ησλ δξάζεσλ θαη παξεκβάζεσλ, ηελ αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηε ζχγθξηζε ηεο αμίαο κεηαμχ απνηειεζκάησλ θαη 

πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ (19).  

     ην ζηάδην ηεο εθηίκεζεο πξηλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ πξνγξάκκαηνο ν ππεχζπλνο γηα 

ηελ αλάπηπμε ηνπ πξνγξάκκαηνο ρξεηάδεηαη ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα γηα ηνλ 

θαζνξηζκφ πξνηεξαηνηήησλ θαη ζηφρσλ θαη ηελ εθηίκεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ησλ εξγαιείσλ θαη κέζσλ πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ. ηελ πξαγκαηηθφηεηα, εδψ 

γίλεηαη κηα εθηίκεζε ησλ ζπλζεθψλ πνπ επηθξαηνχλ ζην παξφλ. Γηάθνξεο 

θαηαζηάζεηο θαη δεδνκέλα φπσο πξνβιήκαηα πνπ απαζρνινχλ έλα ζχλνιν αηφκσλ, 

νη ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ ζε κία θνηλσλία θαη νη δπλαηφηεηεο πνπ ππάξρνπλ γηα 

ηελ αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ, ηαπηνπνηνχληαη θαη κειεηψληαη. Σξείο βαζηθνί 

παξάγνληεο πνπ αμηνινγνχληαη είλαη ζε γεληθέο γξακκέο νη ζηφρνη ηνπ πξνγξάκκαηνο, 

νη δηαζέζηκεο ππνδνκέο θαη νη δηαζέζηκνη πφξνη (19).  

     Ζ αμηνιφγεζε ηαπηφρξνλα κε ηε ιεηηνπξγία ελφο πξνγξάκκαηνο είλαη ρξήζηκε 

ζηελ εθηίκεζε ηεο πξνφδνπ ζην πιαίζην ηεο ξνήο ηνπ ρξφλνπ θαη επηηξέπεη ηελ 

ηαπηνπνίεζε ηεο αλάγθεο γηα αιιαγέο θαη παξεκβάζεηο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

ιεηηνπξγίαο. Έλα εμεηδηθεπκέλν κνληέιν γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ πγείαο πνπ έρεη 

πξνηαζεί θαη αθνξά ζην ζπγθεθξηκέλν ζηάδην είλαη ην παξαθάησ, απνηεινχκελν απφ 

ηέζζεξα βαζηθά ζπζηαηηθά ζηνηρεία (24): 
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 Αθεηεξία: ηαπηνπνίεζε ησλ ζηνηρείσλ απφ ηα νπνία ραξαθηεξίδνληαη νη 

ζηφρνη ηνπ πξνγξάκκαηνο. Δδψ ζεκαζία έρνπλ ραξαθηεξηζηηθά φπσο ην 

ππάξρνλ πξφβιεκα εθθξαζκέλν κέζσ ηεο ζηαηηζηηθήο επηζηήκεο, ε ζεκαζία 

θαη έθηαζε ηνπ πξνβιήκαηνο ππφ ην πξίζκα ηεο δεκφζηαο πγείαο ή νη 

νηθνλνκηθέο ζπζρεηίζεηο θαη επηπηψζεηο.                                                                                                      

 ηφρνο: ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα ηνπνζεηείηαη ζε ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ 

πιαίζην θαη ηνπ πξνζδίδεηαη πνηνηηθφο θαη πνζνηηθφο ραξαθηήξαο.  

 ηξαηεγηθή: αλαπηχζζεηαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίνλ γίλεηαη ε νξγάλσζε θαη 

δηαρείξηζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ θαη ε κεζνδνινγία πνπ ζπλδέεη ηε γξακκή 

εθθίλεζεο κε ην ζηφρν. Εεηείηαη ε άξηζηε θαηαλνκή ησλ πφξσλ θαη γίλεηαη 

εηζήγεζε αιιαγψλ θαη παξεκβάζεσλ ζε δηνηθεηηθφ θαη ιεηηνπξγηθφ πιαίζην.  

 Ο ρξφλνο: ην ζπρλφ θαηλφκελν ηεο αιιειεπίδξαζεο θαη ζχλδεζεο κεηαμχ ησλ 

ζηνηρείσλ θαη πξνβιεκάησλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ έλα πξφγξακκα, θαζηζηά 

πνιιέο θνξέο αλαγθαία ηελ πηνζέηεζε κηαο κεζνδνινγίαο ε νπνία απνζθνπεί 

ζηελ ηεξάξρεζε ησλ ελεξγεηψλ θαη ηε ζπζρέηηζε ηφζν κεηαμχ ηνπο φζν θαη κε 

ηνλ ρξφλν. 

      

     Ζ εθ ησλ πζηέξσλ αμηνιφγεζε, ε νπνία γίλεηαη κεηά ηελ εθηέιεζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ην πέξαο ελφο πξνγξάκκαηνο, απνζθνπεί ζηα εμήο (19): 

 

 Γηαπίζησζε ηνπ βαζκνχ επίηεπμεο ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. 

 πζρέηηζε δηαηεζεηκέλσλ πφξσλ θαη απνηειέζκαηνο, ψζηε λα εμεηαζηεί αλ ε 

ελαιιαθηηθή πνπ αθνινπζήζεθε θαη ν ηξφπνο αμηνπνίεζεο ησλ πφξσλ έθεξαλ 

ην βέιηηζην απνηέιεζκα. 

 πζρέηηζε παξαγφκελεο αμίαο κε ηελ επίδξαζή ηεο ζην πεδίν εθαξκνγήο. 

 Σξνθνδφηεζε κε λέα δεδνκέλα θαη εκπεηξία ησλ επφκελσλ δηαδηθαζηψλ 

ζρεδηαζκνχ.  

 

     Ζ ηειεπηαία απηή θάζε είλαη θαη ε πην θαλεξή. ηα εζληθά πξνγξάκκαηα πγείαο ε 

ζπγθεθξηκέλε γίλεηαη ζηελ νπζία ηαπηφρξνλα κε ηελ αμηνιφγεζε θαηά ην ζηάδην ηνπ 

ζρεδηαζκνχ. Σαπηφρξνλα κε ηελ εμαθξίβσζε ηνπ βαζκνχ επηηπρίαο, εμεηάδνληαη νη 
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επηπηψζεηο ζηελ πγεία, ηελ θνηλσλία θαη ηελ νηθνλνκία θαη επίζεο κειεηάηαη ε 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ νθέινπο κε ζθνπφ ηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ 

δεδνκέλσλ ζηηο επφκελεο δξάζεηο θαη παξεκβάζεηο (19). 

 

Γπζθνιίεο ζην πξαθηηθό κέξνο ηεο αμηνιόγεζεο 

     Ζ πξαγκαηνπνίεζε ηεο αμηνιφγεζεο ζπρλά πξνζπίπηεη ζε δπζθνιίεο. Σν γεγνλφο 

απηφ αθνξά ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ηελ Διιάδα θαζψο δελ έρεη δνζεί ε απαξαίηεηε 

πξνζνρή ζηηο έλλνηεο ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ θαη ηεο αμηνιφγεζεο 

θαη ζηελ πινπνίεζή ηνπο (19).  

     Ζ θπξηφηεξε δπζθνιία έγθεηηαη ζηελ αξλεηηθή θαη ακπληηθή ζηάζε ησλ 

ππεχζπλσλ γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη πινπνίεζε ησλ πξνγξακκάησλ απέλαληη ζηελ 

αμηνιφγεζε. Ζ ηδενινγία πνπ επηθξαηεί ζπρλά ζρεηηθά κε ηελ αμηνιφγεζε, πξνζδίδεη 

ζηελ ηειεπηαία ηνλ ραξαθηήξα απζηεξήο θαη αξλεηηθήο θξηηηθήο, ελψ ζηελ νπζία 

απνζθνπεί ζηελ ηαπηνπνίεζε ιαζψλ θαη παξαιείςεσλ θαη ζηε ιήςε πιεξνθνξηψλ 

πνπ ζα ρξεζηκεχζνπλ ζηελ πινπνίεζε απαξαίηεησλ αιιαγψλ. Ο ραξαθηήξαο ηεο 

ινηπφλ είλαη επνηθνδνκεηηθφο θαη ζπκβνπιεπηηθφο, απνζθνπψληαο ζηε βειηίσζε 

κεζφδσλ θαη επηδφζεσλ θαη φρη ζηελ ηηκσξία (24). Ο ζπλδπαζκφο ηεο αλάγθεο γηα 

αλαηξνθνδφηεζε κε ηα δεδνκέλα ηεο αμηνιφγεζεο θαη ηνπ γεγνλφηνο ηεο 

πεξηνξηζκέλεο ιεηηνπξγίαο επηζηεκνληθψλ νξγάλσλ πνπ αζρνινχληαη κε ηελ 

αμηνιφγεζε ζπληζηά κηα δεχηεξε δπζθνιία. Δίλαη ινηπφλ αλαγθαία ε δεκηνπξγία ελφο 

θαηάιιεινπ πεξηβάιινληνο θαη ε ζεζκνζέηεζε ησλ απαξαίηεησλ νξγάλσλ ηα νπνία 

ζα εθθξάδνληαη ειεχζεξα κέζα ζε απηφ (19).  

 

Πνηόηεηα ηωλ ππεξεζηώλ πγείαο θαη ε ζρέζε ηεο κε ηελ αμηνιόγεζε 

     Γηα έλα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα, ε αληίιεςε πνπ επηθξαηνχζε γηα ηνπο ζθνπνχο 

ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο πεξηνξηδφηαλ ζε πξνζδνθίεο γηα ηε ζεξαπεία πξνβιεκάησλ 

πγείαο, ηελ εθαξκνγή κέηξσλ δεκφζηαο πγείαο θαη ηελ πξφιεςε. Ζ αλάπηπμε ηα 

ηειεπηαία ρξφληα ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ επηζηεκνληθή θαη 

ηερλνινγηθή πξφνδν έρνπλ απμήζεη ηηο πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηηο εθβάζεηο θαη ηα 

απνηειέζκαηα πγείαο. Παξ‟ φια απηά, απηέο νη ίδηεο ζπλζήθεο πνπ έθεξαλ βειηίσζε 
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ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο ζπλνδεχηεθαλ απφ λέα πξνβιήκαηα θαη ζέκαηα πξνο 

ζπδήηεζε. Ζ αχμεζε ηνπ πξνζδφθηκνπ δσήο νδεγεί ζε γήξαλζε ηνπ πιεζπζκνχ θαη 

εκθάληζε λέσλ εηδψλ πξνβιεκάησλ πγείαο θαη αλαγθψλ. Ζ επηζηεκνληθή πξφνδνο 

επηηξέπεη αιιά θαη θαζηζηά επηζπκεηή, κέζα ζε κία δεκνθξαηηθή θνηλσλία, ηε 

δηεχξπλζε ηεο ζπκκεηνρήο ηνπ αηφκνπ ζηα πξνβιήκαηα πνπ ην απαζρνινχλ κέζσ 

ηεο αλάιεςεο ελεξγνχ ξφινπ θαη ηεο εγθαηάιεηςεο ηεο λννηξνπίαο ηεο παζεηηθήο 

ζπκκεηνρήο. ηα πιαίζηα ηεο εδξαίσζεο ηεο δεκνθξαηίαο ζηνλ δπηηθφ θφζκν, ε 

θαηνρχξσζε ησλ δηθαησκάησλ ηνπ αλζξψπνπ ππνρξεψλεη φινπο ηνπο ππεχζπλνπο γηα 

ηελ άζθεζε πνιηηηθήο θνξείο λα ζέβνληαη θαη λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο 

θαη απαηηήζεηο ησλ κειψλ ηεο θνηλσλίαο. Σν ελδηαθέξνλ ησλ ππεχζπλσλ θνξέσλ γηα 

ηελ θαηνρχξσζε ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο απμάλεηαη φιν θαη 

πεξηζζφηεξν ζαλ ζπλέπεηα ησλ παξαπάλσ παξαγφλησλ (25).  

     Πξηλ αξρίζεη κία δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο γηα ηελ πνηφηεηα, ν Donabedian (26) 

ηνλίδεη πσο πξψηα ρξεηάδεηαη ε ηειεπηαία λα νξηζηεί. Απηφ εμαξηάηαη απφ κία ζεηξά 

εξσηεκάησλ: 

  

 Αμηνινγείηαη ε απφδνζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ή επίζεο ε ζπκβνιή ησλ 

αζζελψλ θαη ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο; 

 Πνην είλαη ην εχξνο ηνπ νξηζκνχ ηεο πγείαο θαη ηεο ππεπζπλφηεηαο ζρεηηθά κε 

απηή; 

 Αλαδεηείηαη ε κέγηζηα ή ε βέιηηζηα απνηειεζκαηηθή ζεξαπεία; 

 Πνηνο θαζνξίδεη ηη είλαη βέιηηζην; Οη αηνκηθέο ή νη ζπιινγηθέο πξνηηκήζεηο; 

 

     Δπαξθήο πιεξνθφξεζε γηα ηηο ζρέζεηο αηηηφηεηαο κεηαμχ ησλ δνκηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πεξηβάιινληνο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαη ησλ απνηειεζκάησλ ηνπο είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ 

ηαπηνπνίεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη απνηειεζκάησλ ηεο θξνληίδαο πξνο 

αμηνιφγεζε, ηελ πηνζέηεζε θαηάιιεισλ θξηηεξίσλ θαη ηελ εηζξνή ησλ απαξαίηεησλ 

πιεξνθνξηψλ (26).    

     Πξηλ απφ θάπνην ρξνληθφ δηάζηεκα, ε πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο ζεσξείην θάηη 

ππαξθηφ θαη αληηιεπηφ, αιιά φρη επηδεθηηθφ ζε κέηξεζε. Μάιηζηα ε πξνζπάζεηα 
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νξηζκνχ θαη κέηξεζήο ηεο θαηλφηαλ λα κεηψλεη ην κέγεζνο θαη ηελ αμία ηεο. Σα 

ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξείηαη κία αληίζεηε θαηάζηαζε. Όζνη απφ ηνπο ππεχζπλνπο 

θνξείο γηα ηελ αλάπηπμε θαη ιεηηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο δελ έρνπλ γλσξίζεη 

απφ θνληά ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο πξαγκαηηθφηεηαο πνπ ραξαθηεξίδεη ηελ θιηληθή 

πξαθηηθή απαηηνχλ θαη πεξηκέλνπλ δεδνκέλα θαη κεηξήζεηο πνπ λα ιακβάλνληαη κε 

επθνιία θαη αθξίβεηα, ρσξίο λα έρνπλ επίγλσζε ηνπ πξαγκαηηθνχ κεγέζνπο ηεο 

δπζθνιίαο ελφο ηέηνηνπ εγρεηξήκαηνο. Παξφια απηά, θάπνηα ζηνηρεία ηεο πνηφηεηαο 

θξνληίδαο είλαη εχθνια νξηδφκελα θαη κεηξήζηκα, αιιά αθφκε θαη έηζη ππάξρνπλ 

βαζηθά ζηνηρεία ηεο ησλ νπνίσλ ε θχζε θαη ην κέγεζνο δε καο είλαη ζηελ παξνχζα 

ζηηγκή γλσζηά ή θαηαλνεηά. Σνλίδεη κάιηζηα ν Donabedian πσο δελ πξέπεη λα 

επηηξαπεί ζε θακία πεξίπησζε ε κείσζε ηεο ζεκαζίαο ησλ ζηνηρείσλ απηψλ, κηαο θαη 

πξνζδίδνπλ δφμα ζηελ ηέρλε ηεο παξνρήο θξνληίδαο πγείαο (26).   

     ε γεληθέο γξακκέο, νη δείθηεο απφ ηνπο νπνίνπο κπνξνχλ λα εμαρζνχλ 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ ηερληθή πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο πγείαο ηαμηλνκνχληαη ζε ηξεηο 

θαηεγνξίεο: 

 

 Γνκψλ, νη νπνίνη αλαθέξνληαη ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πεξηβάιινληνο 

παξνρήο θξνληίδαο, φπσο νη πιηθνί θαη αλζξψπηλνη πφξνη. 

 Γηαδηθαζηψλ, νη νπνίνη πεξηγξάθνπλ ηα γεγνλφηα θαη δηεξγαζίεο θαηά ηελ 

παξνρή θξνληίδαο, φπσο νη δξαζηεξηφηεηεο αλαδήηεζεο θξνληίδαο απφ ηε 

κεξηά ηνπ αζζελνχο ή δηάγλσζεο θαη εθαξκνγήο ζεξαπείαο απφ ηε κεξηά ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο.  

 Απνηειεζκάησλ, νη νπνίνη απνηππψλνπλ ηηο ζπλέπεηεο απφ ηηο πξαθηηθέο 

παξνρήο θξνληίδαο πγείαο φπσο γηα παξάδεηγκα ην πνζνζηφ 

ελδνλνζνθνκεηαθψλ ινηκψμεσλ. Ζ ηειεπηαία απηή νκάδα δεηθηψλ εμαξηάηαη 

αξθεηά απφ παξάγνληεο πνπ βξίζθνληαη εθηφο ηνπ πιαηζίνπ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ (26).  

 

     Αλ θαη ζηελ παξνχζα ζηηγκή ππάξρνπλ αξθεηέο πξνζεγγίζεηο ζην δήηεκα ηνπ 

νξηζκνχ, έλαο επξέσο ρξεζηκνπνηνχκελνο είλαη απηφο πνπ έρεη πξνηαζεί απφ ην 

Institute of Medicine ησλ ΖΠΑ θαη έρεη πηνζεηεζεί απφ ηνλ ΟΟΑ (27): «Πνηφηεηα 
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είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίνλ νη ππεξεζίεο πγείαο ζε επίπεδν αηφκσλ θαη πιεζπζκψλ 

απμάλνπλ ηελ πηζαλφηεηα γηα ηελ επίηεπμε επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ πγείαο θαη 

ζπκβαδίδνπλ κε ηε δηαζέζηκε γλψζε».  

 

Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο 

     Γχν βαζηθνί νξηζκνί αλάκεζα ζην ζχλνιν ησλ δηαζέζηκσλ νξηζκψλ γηα ηε 

δηαζθάιηζε πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είλαη νη εμήο (28): 

 

 Έλαο κεραληζκφο πνπ απνζθνπεί ζηελ εθηίκεζε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο 

θξνληίδαο θαη πεξηιακβάλεη ελέξγεηεο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε αιιαγψλ θαη 

παξεκβάζεσλ κεηά ηελ ηαπηνπνίεζε ησλ ζρεηηθψλ αλαγθψλ. 

 Έλαο κεραληζκφο εμαζθάιηζεο αξκνληθήο ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ 

εκπιεθφκελσλ κεξψλ ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θαη δηαρείξηζεο ησλ πφξσλ κε 

βέιηηζην ηξφπν, ψζηε λα επηηπγράλεηαη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα ηεο παξνρήο 

φζν ην δπλαηφ πςειφηεξνπ επηπέδνπ θξνληίδαο ζηνπο ρξήζηεο ππεξεζηψλ 

πγείαο.  

 

     Ο αζζελήο ρξεηάδεηαη λα βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ησλ πξνζπαζεηψλ δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο, νη νπνίεο ζα βαζίδνληαη ζηελ εκπεηξία ηεο θιηληθήο πξάμεο θαη ζηελ 

ηεθκεξίσζε ηεο θαηαιιειφηεηαο ησλ παξεκβάζεσλ κέζα απφ ηελ έξεπλα. Δίλαη 

δπλαηφ ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο λα ζπγρέεηαη ζπρλά κε ηελ αμηνιφγεζε. Παξφια 

απηά είλαη δχν δηαθνξεηηθέο έλλνηεο, θαζψο ε αμηνιφγεζε αθνξά θπξίσο ζηελ 

εμαθξίβσζε ηνπ βαζκνχ ηεο πνηφηεηαο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο. Χζηφζν, κπνξνχλ 

λα ζπλδπαζηνχλ. Δπίζεο, ππάξρεη ν φξνο βειηίσζε πνηφηεηαο, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη 

δξαζηεξηφηεηεο πέξα απφ πξνθαζνξηζκέλα πιαίζηα θαη απνζθνπεί ζηε ζπλερή 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ρσξίο ηε ζέζπηζε ζπγθεθξηκέλσλ νξίσλ. Ζ δηαζθάιηζε 

αληίζεηα, πεξηιακβάλεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο γηα δηφξζσζε απνθιίζεσλ θαη κε 

απνδεθηψλ θαηλνκέλσλ κέζα ζε έλα νξηνζεηεκέλν πιαίζην (28). 
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Έιεγρνο ηεο πνηόηεηαο 

     Σν πξψην βήκα γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ν έιεγρφο ηεο. Απηφο 

κπνξεί λα νξηζηεί σο έλα ζχλνιν ελεξγεηψλ πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ παξαθνινχζεζε 

θαη αμηνιφγεζε δξαζηεξηνηήησλ, ζπκπεξηθνξψλ θαη απνηειεζκάησλ ζην πιαίζην ηεο 

ζπλεξγαζίαο ησλ ζπληειεζηψλ ηεο νξγάλσζεο, κε ζηφρν ηελ επίηεπμε ελφο 

επηζπκεηνχ βαζκνχ απνηειεζκαηηθφηεηαο. Ο έιεγρνο βξίζθεηαη ζηελ ηειεπηαία ζέζε 

ζηελ αιιεινπρία ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, νξγάλσζεο, ζηειέρσζεο θαη δηεχζπλζεο. 

Πεξηιακβάλεη ηε ζχγθξηζε απνηειεζκάησλ κε βάζε ήδε πξνθαζνξηζκέλα θξηηήξηα 

θαη ηελ εθαξκνγή δηνξζψζεσλ φπνπ θξίλεηαη αλαγθαίν. Ο έιεγρνο ζπλίζηαηαη ζηα 

εμήο βήκαηα: 

 

 Καζνξηζκφο πξνηχπσλ. Σα πξφηππα ζρεηίδνληαη κε ζπγθεθξηκέλα θαη 

πξνθαζνξηζκέλα ζηνηρεία, φπσο γηα παξάδεηγκα ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. 

 Παξαθνινχζεζε – αμηνιφγεζε, ε νπνία επηηξέπεη ηε ιήςε πιεξνθνξηψλ θαη 

ηελ απνηχπσζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη επηπηψζεσλ ησλ δξάζεσλ θαη 

ζπκπεξηθνξψλ.  

 χγθξηζε κε πξφηππα, ε νπνία εθηηκά ηνλ βαζκφ επίηεπμεο ζηφρσλ θαη ηνλ 

εληνπηζκφ απνθιίζεσλ. 

 Αλάιπζε απνθιίζεσλ, ψζηε λα εληνπηζηνχλ θαη λα εμεηαζηνχλ νη αηηίεο ηνπο.  

 Γηφξζσζε απνθιίζεσλ. ε απηφ ην ζηάδην ν έιεγρνο ζπλδέεηαη κε ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ θαη γίλεηαη πξνζπάζεηα αληηκεηψπηζεο ησλ πξνβιεκάησλ 

θαη αηηηψλ πίζσ απφ ηηο απνθιίζεηο (29).  

 

     Σξία είδε ειέγρνπ κπνξνχλ λα ηαπηνπνηεζνχλ ζην πιαίζην ηνπ ρξνληθνχ ζεκείνπ 

ηεο εθαξκνγήο ηνπ: 

 

 Ο πξνδξνκηθφο έιεγρνο γίλεηαη πξηλ ηελ πξαγκαηνπνίεζε δξάζεο θαη 

ειέγρνληαη νη εηζξνέο ηνπ ζπζηήκαηνο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε πιηθή ππνδνκή 

θαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. 

 Ο ηαπηφρξνλνο έιεγρνο γίλεηαη παξάιιεια κε ηελ αλάιεςε δξάζεο. Ο 
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ηαπηφρξνλνο έιεγρνο ζην πιαίζην ηεο λνζειεπηηθήο θξνληίδαο αμηνινγεί ηελ 

ηειεπηαία θαζψο απηή παξέρεηαη ζηνλ αζζελή δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα γηα ηελ 

εθαξκνγή δηνξζψζεσλ ηε ζηηγκή πνπ παξέρεηαη ε θξνληίδα.  

 Ο αλαδξνκηθφο έιεγρνο, ν νπνίνο γίλεηαη κεηά ην πέξαο ησλ δξαζηεξηνηήησλ, 

ζπγθξίλεη ηηο εμεηαδφκελεο παξακέηξνπο φπσο ην απνηέιεζκα θαη ην θφζηνο 

κε ηα πξνθαζνξηζκέλα θαη επηζπκεηά κεγέζε (29).  

      

     Παξά ηηο φπνηεο επηθπιάμεηο πνπ ππάξρνπλ γηα ηελ θαηαγξαθή ηεο θξνληίδαο θαη 

ηελ εμαγσγή δεηθηψλ θαη απνηειεζκάησλ, νη ιεηηνπξγίεο απηέο είλαη εμέρνπζαο 

ζεκαζίαο γηα ηνπο θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαη απνηεινχλ ρξήζηκα 

εξγαιεία γηα ηνπο αζθνχληεο ηε δηνίθεζε. Δηδηθά φζνλ αθνξά ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο, 

ρξεηάδεηαη επέθηαζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ ειέγρνπ πέξα απφ ην πιαίζην ηεο έλλνηαο 

ηεο δηνίθεζεο. Ο ηδηαίηεξνο ραξαθηήξαο ηεο πγείαο, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη 

ζεκαληηθέο παξακέηξνπο φπσο ηελ εγγχηεηα κε ηνλ αζζελή, ηελ αλάγθε ζεβαζκνχ 

ζηελ πξνζσπηθφηεηά ηνπ θαη ηελ αλάγθε γηα παξνρή νιηζηηθήο θξνληίδαο κε 

επίθεληξν ηνλ άλζξσπν, πξνβάιιεη απηήλ ηελ επηηαγή. Απηέο νη παξάκεηξνη ίζσο λα 

πεξηιακβάλνπλ θαη αλεπίζεκεο ηερληθέο ειέγρνπ, ρσξίο απηφ λα είλαη απαξαίηεηα 

αλεπηζχκεην (28).  

     ηνλ δηεζλή ρψξν θαη φζνλ αθνξά ζηελ απνδνηηθφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο, 

δειαδή ηελ πξνζπάζεηα βέιηηζηεο αμηνπνίεζεο ησλ πφξσλ θαη δαπαλψλ κε ζθνπφ 

ηελ επίηεπμε ηνπ θαιχηεξνπ δπλαηνχ απνηειέζκαηνο, γίλεηαη ηειεπηαία αληηιεπηφ 

φιν θαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ πσο είλαη αλαγθαίνο έλαο ζαθήο θαη αμηφπηζηνο ηξφπνο 

αμηνιφγεζεο ηεο θξνληίδαο πγείαο. Δπηπιένλ, νη ππεχζπλνη γηα ηε ράξαμε ηεο 

πνιηηηθήο πγείαο θαη ηελ παξνρή θξνληίδαο θαζψο θαη νη πνιίηεο επηζπκνχλ ηε 

ζχγθξηζε ζε δηεζλέο πιαίζην. Έηζη ζην παξφλ ιακβάλεη ρψξα ε πξνζπάζεηα 

εθηίκεζεο ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο κέζσ εμέηαζεο δηαζηάζεψλ ηεο 

φπσο ε πνηφηεηα, ε πξφζβαζε θαη ην θφζηνο. Μέρξη πξηλ απφ θάπνην δηάζηεκα νη 

δείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα ηνλ παξαπάλσ ζθνπφ πεξηνξίδνληαλ ζε ζρεηηθά 

βαζηθνχ ηχπνπ απνηειέζκαηα φπσο ην πξνζδφθηκν δσήο θαη ε βξεθηθή ζλεζηκφηεηα. 

Σν γεγνλφο φκσο ηεο επηξξνήο παξαγφλησλ έμσ απφ ην ζχζηεκα πγείαο ζηα 

απνηειέζκαηα πγείαο δπζρεξαίλεη ηελ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ζε ζπζρέηηζε κε 

απηνχο ηνπο παξάγνληεο (28).  
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     Ο ΠΟΤ θαη  ν ΟΟΑ έρνπλ θαηαβάιεη πξφζθαηα πξνζπάζεηεο γηα αλάπηπμε ελφο 

εληαίνπ θαη ζαθνχο κεζνδνινγηθνχ πιαηζίνπ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ζπιινγή 

δεδνκέλσλ ψζηε λα γίλεηαη πην εχθνια ε πξαγκαηνπνίεζε ζπγθξίζεσλ ηφζν κεηαμχ 

θξαηψλ φζν θαη αλάκεζα ζε δηαθνξεηηθέο ρξνληθέο πεξηφδνπο. Μία Γηεζλήο Οκάδα 

Δξγαζίαο πνπ ζπζηάζεθε γηα ηελ αλάπηπμε Γεηθηψλ Πνηφηεηαο επέιεμε αλάκεζα απφ 

κία πιεζψξα δηαζέζηκσλ δεηθηψλ κε ζθνπφ ηελ θαηάξηηζε ζρεηηθήο ιίζηαο, έρνληαο 

σο θξηηήξην ηε ζπγθξηζηκφηεηά ηνπο κεηαμχ ησλ ρσξψλ πξνο κειέηε. Σα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ θαηεγνξηνπνηνχλ ηνπο δείθηεο απηνχο αθνξνχλ ζηε ζπλνιηθή 

απφδνζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο. Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά – δηαζηάζεηο είλαη ε 

απνδνρή απφ ηνπο ρξήζηεο, ε θαηαιιειφηεηα, ε πξνζβαζηκφηεηα, ε ηθαλφηεηα, ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα, ε απνδνηηθφηεηα, ε ζπλέρεηα ζηε θξνληίδα θαη ε αζθάιεηα. Ζ 

απνδνρή ζπγθεθξηκέλα αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ ρξεζηψλ αιιά 

θαη ηεο θνηλφηεηαο ζπλνιηθά, φπσο θαη ησλ πξνκεζεπηψλ θαη αζθαιηζηηθψλ θνξέσλ 

(28).  

     Ζ ζχγθξηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζην επηζπκεηφ επίπεδν θαη βαζκφ ζε 

δηεζλέο πιαίζην δελ είλαη πνιιέο θνξέο εθηθηή. Αξθεηή πξνζπάζεηα ρξεηάδεηαη αθφκα 

γηα ηελ ηαπηνπνίεζε ηνπ είδνπο ησλ πιεξνθνξηψλ πξνο ζπιινγή θαη ηε δηεζλή 

ζηάζκηζε ησλ δεηθηψλ ψζηε λα γίλεηαη εχθνια θαη κε φζν ην δπλαηφ πην ζαθή ηξφπν 

ε ζχγθξηζε κεηαμχ ρσξψλ (28).  

 

Απόδνζε ζπζηεκάηωλ πγείαο 

     Σηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ε πγεία ηνπ πιεζπζκνχ ζηηο ρψξεο πνπ αλήθνπλ ζηνλ 

ΟΟΑ έρεη βειηησζεί. Δθηφο ηεο αχμεζεο ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ, ε απφδνζε ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο είλαη επίζεο ππεχζπλε γηα απηφ ην απνηέιεζκα. Ο βαζκφο ηεο 

πξφζβαζεο έρεη απμεζεί θαη νη πνιηηηθέο δεκφζηαο πγείαο έρνπλ βειηησζεί. Ζ 

επηζηεκνληθή θαη ηερλνινγηθή πξφνδνο πξνζθέξεη ζπλερψο θαηλνχξγηα εξγαιεία, 

φπσο ηερλνινγία θαη θάξκαθα, ηα νπνία επηηξέπνπλ θαιχηεξε αληηκεηψπηζε ησλ 

πξνβιεκάησλ πγείαο ζε φιν ην θάζκα απφ ηελ πξφιεςε έσο θαη ηελ απνθαηάζηαζε. 

Χζηφζν ζε απηήλ ηελ εηθφλα βειηίσζεο αληηπαξαβάιιεηαη ε εκθάληζε κε ζπλερψο 

απμαλφκελνπο ξπζκνχο αζζελεηψλ φπσο νη ςπρηθέο λφζνη θαη θαηλνκέλσλ φπσο ε 

γήξαλζε ηνπ πιεζπζκνχ, αιιάδνληαο ζπλερψο ηα δεδνκέλα θαη δεκηνπξγψληαο λέεο 

αλάγθεο. Δπίζεο ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο παξαηεξνχληαη ζνβαξά πξνβιήκαηα φπσο 
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λνζεξφηεηα ή θαη ζάλαηνη πνπ ζα κπνξνχζαλ λα είραλ απνθεπρζεί κε ηελ εθαξκνγή 

ζσζηψλ πξαθηηθψλ θαη αθφκε, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο γίλεηαη ιαλζαζκέλε δηαρείξηζε 

θαη ζπαηάιε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ. Σν ζχλνιν απηψλ ησλ παξαγφλησλ δεκηνχξγεζε 

ηελ αλάγθε γηα επηθέληξσζε ηεο πξνζνρήο ζηελ απφδνζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο. 

Απηή αμηνινγείηαη κε θξηηήξηα ηελ θνηλσληθή δηθαηνζχλε, ηνλ έιεγρν ηνπ θφζηνπο, 

ηελ αληαπφθξηζε ζηηο πξνζδνθίεο ησλ ρξεζηψλ θαη ηνλ βαζκφ βειηίσζεο ηνπ 

επηπέδνπ πγείαο. Οη δηαζηάζεηο ζηηο νπνίεο θάζε θξηηήξην κπνξεί λα αμηνινγεζεί είλαη 

απφ ηε κία ην ζπλνιηθφ φθεινο γηα ηελ θνηλσλία θαη απφ ηελ άιιε ν ηξφπνο 

θαηαλνκήο ηνπ νθέινπο αλάκεζα ζηηο νκάδεο ηνπ πιεζπζκνχ (25).  

     Ζ αλαδηνξγάλσζε θαη κεηαξξχζκηζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο ζε αξθεηέο ρψξεο ηα 

ηειεπηαία ρξφληα κε ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο έρεη πξνθαιέζεη δηάινγν 

ζρεηηθά κε ηνλ θαηάιιειν ηξφπν κέηξεζεο ηεο απφδνζεο ψζηε λα αμηνινγεζνχλ νη 

επηπηψζεηο ησλ κεηαξξπζκίζεσλ. Γηα απηφλ ηνλ ιφγν ρξεηάδεηαη ε δεκηνπξγία ελφο 

πιαηζίνπ πνπ λα εκπεξηέρεη κε ζαθήλεηα ηνπο ζηφρνπο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο ψζηε 

ζηε ζπλέρεηα λα ππάξρεη ε δπλαηφηεηα πνζνηηθνπνίεζεο ηεο απφδνζεο θαη 

αμηνιφγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ (30). 

     Έλα ηέηνην πιαίζην γηα ηνλ ραξαθηεξηζκφ ησλ ζηφρσλ ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο 

έρεη πξνηαζεί σο εμήο (31):  

     Γίλεηαη δηαθνξνπνίεζε ησλ εγγελψλ ζηφρσλ ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ηνπο 

ζπληειεζηηθνχο. Ο εγγελήο ζηφρνο είλαη απηφο ηνπ νπνίνπ ν βαζκφο επίηεπμεο κπνξεί 

λα απμεζεί θξαηψληαο ηνπο ππφινηπνπο εγγελείο ζηφρνπο ζηαζεξνχο. Δπίζεο, ε 

βειηίσζε ηεο επίηεπμήο ηνπ είλαη απφ κφλε ηεο επηζπκεηή, αλεμάξηεηα απφ άιινπο 

παξάγνληεο. Απφ ηελ άιιε νη ζπληειεζηηθνί ζηφρνη είλαη απιψο κέζα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ εγγελψλ ζηφρσλ. Σξείο εγγελείο ζηφρνη έρνπλ 

πξνζδηνξηζηεί απφ ηνλ ΠΟΤ, φπσο θαίλεηαη θαη ζηελ Δηθφλα 1 (31): 

 

 Βειηίσζε ηεο πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ, ηφζν ζε ζπλνιηθφ βαζκφ φζν θαη ζηνλ 

ηξφπν θαηαλνκήο. 

 Αληαπνθξηζηκφηεηα ζηηο εχινγεο πξνζδνθίεο ηνπ πιεζπζκνχ, επίζεο ζε 

δηαζηάζεηο επηπέδνπ θαη θαηαλνκήο. 

 Γηθαηνζχλε ζηε ρξεκαηηθή ζπκκεηνρή ησλ νκάδσλ ηνπ πιεζπζκνχ θαη 
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πξνζηαζία απφ νηθνλνκηθνχο θηλδχλνπο. Απηφο ν ζηφρνο κπνξεί λα αλαιπζεί 

κφλν ζηε δηάζηαζε ηεο θαηαλνκήο, φπσο είλαη θαλεξφ.  

  

 

Δηθόλα 1: ηόρνη πζηήκαηνο Τγείαο ζύκθωλα κε ηνλ ΠΟΤ (31) 

 

     ρεηηθά κε ηελ αληαπνθξηζηκφηεηα, δελ εμεηάδεηαη ε βειηίσζε πνπ αλαθέξεηαη 

απιά ζηε δηάζηαζε ηεο θαηάζηαζεο πγείαο. Οη δηαζηάζεηο ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο 

είλαη δχν θαη έρνπλ αλζξσπηζηηθφ – πνιηηηζκηθφ ραξαθηήξα (25): 

  

 Ζ πξψηε δηάζηαζε αθνξά ζηνλ ζεβαζκφ πξνο ηνλ ρξήζηε θαη ραξαθηεξίδεη 

ηε ζρέζε ηνπ κε ην ζχζηεκα. Σν πεξηερφκελφ ηεο έρεη θπξίσο εζηθφ 

ραξαθηήξα. πζηαηηθά ηεο ζηνηρεία είλαη ν ζεβαζκφο ζηελ αμηνπξέπεηα ηνπ 

αηφκνπ, ε απηνλνκία ηνπ ζηε ιήςε απνθάζεσλ, θαζψο επίζεο θαη ε 

δηαζθάιηζε ησλ πξνζσπηθψλ ηνπ δεδνκέλσλ. 

 Ζ δεχηεξε δηάζηαζε αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή. Απηή 

ζπλίζηαηαη ζηελ άκεζε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ γηα θξνληίδα, ηελ παξνρή 

βαζηθψλ αλέζεσλ, ηελ πξφζβαζε ζε ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο θαη ηε 

δπλαηφηεηα επηινγήο παξφρνπ θξνληίδαο.  
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     Οη πέληε παξάγνληεο ηνπ άλσ κνληέινπ γηα ηελ απφδνζε, φπσο θαίλνληαη ζηελ 

Δηθφλα 1, δειαδή ε βειηίσζε ηεο γεληθήο θαηάζηαζεο πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ, ε 

θαηαλνκή ησλ νθειψλ ηεο πγείαο, ν βαζκφο αληαπφθξηζεο ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πνιηηψλ ζπλνιηθά, ε θαηαλνκή ηεο αληαπφθξηζεο θαη ε δίθαηε θαηαλνκή ηεο 

νηθνλνκηθήο επηβάξπλζεο, δελ έρνπλ ην ίδην βάξνο γηα ηνλ ΠΟΤ ζηελ εμαγσγή ηνπ 

βαζκνχ απφδνζεο. Ο ηειεπηαίνο είλαη ην ζηαζκηζκέλν άζξνηζκα ησλ πέληε απηψλ 

παξαγφλησλ. Ζ δηάζηαζε ηεο θαηαλνκήο ιακβάλεη κεγαιχηεξε ζεκαζία. Γη‟ απηφλ 

ηνλ ιφγν ρψξεο φπσο ε Διιάδα κε κηθξφ βαζκφ βειηίσζεο ζην επίπεδν ηεο πγείαο 

κπνξεί λα δείρλνπλ πςειφ ζπλνιηθφ δείθηε απφδνζεο, εθφζνλ ππάξρεη δίθαηε 

θαηαλνκή ησλ απνηειεζκάησλ κεηαμχ ηνπ πιεζπζκνχ (25). 

     Ο ΟΟΑ πξνηείλεη κία παξαιιαγή ηνπ άλσ κνληέινπ εηζάγνληαο ηελ έλλνηα ηεο 

«πξνζπειαζηκφηεηαο» σο ζπζηαηηθνχ ζηνηρείνπ ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο θαη 

δηαθνξνπνηψληαο έηζη ηε ζέζε ηνπ απφ απηήλ ηνπ ΠΟΤ, ν νπνίνο ηνλίδεη πσο ε 

πξψηε θαζνξίδεη ηε δεχηεξε θαη δελ είλαη απιά ζηνηρείν ηεο. Δπίζεο ζην κνληέιν ηνπ 

ΟΟΑ δίλεηαη ζεκαζία ζηελ απνδνηηθφηεηα, δειαδή ηε ζσζηή ρξήζε ησλ πφξσλ 

πξνο εμαγσγή ησλ επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ ή απινχζηεξα ηε ζρέζε θφζηνπο-

απνηειέζκαηνο, ηφζν ζε επίπεδν ηεο ζπλνιηθήο νηθνλνκίαο (καθξννηθνλνκία) φζν 

θαη ζε απηφ ησλ κηθξφηεξσλ νηθνλνκηθψλ κνλάδσλ, φπσο ησλ ρξεζηψλ ππεξεζηψλ 

πγείαο θαη ησλ κηθξφηεξσλ ζρεηηθά θιάδσλ ηεο πγείαο (κηθξννηθνλνκία) (25). 

     Ζ απνδνηηθφηεηα είλαη ν δείθηεο εθείλνο ζηνλ νπνίνλ αλαπφθεπθηα θαηαιήγεη ε 

δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ηεο απφδνζεο. Έλαο ηέηνηνο δείθηεο είλαη απνιχησο 

απαξαίηεηνο, κηαο θαη ε θάζε ρψξα ρξεηάδεηαη λα μέξεη πφζν θαιά αμηνπνηνχληαη νη 

πεξηνξηζκέλνη πφξνη πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηεο (25).    

     Ζ δηαθνξά πνπ ππάξρεη ζηελ πξνζέγγηζε ηεο απφδνζεο κεηαμχ ηνπ ΠΟΤ θαη ηνπ 

ΟΟΑ νθείιεηαη θπξίσο ζηνλ ζθνπφ ζχζηαζήο ηνπο θαη ην πεδίν επζχλεο ηνπο. Ο 

ΠΟΤ, ν νπνίνο επζχλεηαη γηα φιεο ηηο ρψξεο ηνπ πιαλήηε, αθφκα θαη γηα ηηο πην 

θησρέο, δίλεη κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηελ θαηαλνκή ησλ νθειψλ ηεο πγείαο απ‟ φηη ζην 

απφιπην κέγεζνο ησλ ηειεπηαίσλ. Ο ΟΟΑ απφ ηελ άιιε, έρεη ζπζηαζεί γηα 

δηαθνξεηηθνχο ιφγνπο θαη πεξηιακβάλεη ηξηάληα θξάηε – κέιε κεηαμχ ησλ 

πινπζηφηεξσλ ηνπ πιαλήηε. Σν ελδηαθέξνλ απηψλ ησλ ρσξψλ γηα ηε ζσζηή ρξήζε 

ησλ πφξσλ θαη ηελ επίηεπμε ησλ θαιχηεξσλ δπλαηψλ απνηειεζκάησλ κε ηα κέζα πνπ 
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έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο είλαη ε αηηία ηεο ζπκπεξίιεςεο δεηθηψλ καθξν- θαη 

κηθξννηθνλνκηθήο απνδνηηθφηεηαο (25).  

     ην πιαίζην ηεο ζπλνιηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θαη ηεο απφδνζήο 

ηνπ, φπσο πεξηγξάθεηαη απφ ηνλ ΟΟΑ ζηελ Δηθφλα 2 (32), ππάξρνπλ θαηαξράο δχν 

ζηνηρεία ησλ νπνίσλ δεηείηαη ε κεγηζηνπνίεζε: ε ηζνηηκία θαη ε απνδνηηθφηεηα. ην 

κνληέιν απηφ αλαγλσξίδεηαη πσο ε πγεία θαζνξίδεηαη ζε κεγάιν κέξνο απφ 

παξάγνληεο εθηφο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θαη επίζεο ε ηζνηηκία θαη ε απνδνηηθφηεηα 

εμαξηψληαη ζηελά απφ ηηο θνηλσληθννηθνλνκηθέο ζπλζήθεο θαη πνιηηηθέο. 

Δμεηάδνληαο ην ίδην ην ζχζηεκα πγείαο, ε πξφζβαζε ζε ππεξεζίεο θαη ην κέγεζνο ησλ 

δαπαλψλ είλαη δχν απφ ηα ζηνηρεία πνπ ζπληζηνχλ ηε ζπλνιηθή απφδνζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Σν ηξίην ζηνηρείν, ε πνηφηεηα, πεξηιακβάλεη ηηο ελφηεηεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο/επηθέληξσζεο 

ζηνλ αζζελή. Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε αζθάιεηα ζρεηίδνληαη κε ηηο αλάγθεο 

θξνληίδαο πγείαο πνπ ππάξρνπλ ζε κηα δεδνκέλε ζηηγκή. Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα 

αθνξά ζηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίνλ έρνπλ επηηεπρζεί ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα ζε 

ζχγθξηζε κε ηα πξνθαζνξηζκέλα. Ζ αζθάιεηα ηα ηειεπηαία ρξφληα ππφθεηηαη ζε 

κεγαιχηεξν βαζκφ αμηνιφγεζεο, ιφγσ ηεο απμεκέλεο πξνζνρήο πνπ έρεη δνζεί ζηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ ηαηξηθψλ ζθαικάησλ θαη ησλ επηθίλδπλσλ γηα ηελ πγεία 

πξαθηηθψλ. Ζ παξνρή θαηάιιειεο θξνληίδαο θαη ε δηελέξγεηα ζσζηψλ πξαθηηθψλ 

θαζίζηαληαη ζεκαληηθέο φρη κφλν ζην πιαίζην ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο νξζήο 

ρξήζεο ησλ πφξσλ, αιιά θαη ζε απηφ ηεο αζθάιεηαο ηνπ πνιίηε ηφζν ζε επίπεδν 

πγείαο φζν θαη ζε νηθνλνκηθφ (25).   

     Ζ αληαπνθξηζηκφηεηα ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ επηθέληξσζε ηεο θξνληίδαο ζηνλ 

αζζελή ζπκπεξηιακβάλεη ηηο δηαζηάζεηο ησλ αηνκηθψλ, μερσξηζηψλ εκπεηξηψλ ηνπ 

θάζε αζζελνχο θαη ηεο ζπλέρεηαο ζηε θξνληίδα. Απηέο εθηείλνληαη ζε έλα επξχηεξν 

θάζκα ην νπνίν πεξηιακβάλεη, εθηφο ησλ άκεζσλ αλαγθψλ πγείαο, ηελ πξφιεςε, ηε 

βειηίσζε ηεο πγείαο, ηελ αληηκεηψπηζε ηεο αλαπεξίαο θαη ησλ ρξφλησλ πξνβιεκάησλ 

θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ θαηαζηάζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ηέινο ηεο δσήο (32).  
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Δηθόλα 2: Ζ ζέζε ηεο πνηόηεηαο ζην ζύζηεκα πγείαο κε βάζε ηνλ ΟΟΑ (32) 

 

     Ζ πξνζβαζηκφηεηα, ε νπνία δηαθέξεη απφ ηε γεληθφηεξε έλλνηα ηεο πξφζβαζεο, 

απνηππψλεη ηνλ ρξφλν αλακνλήο γηα ηελ παξνρή θάζε ππεξεζίαο, φπσο γηα 

παξάδεηγκα πξφζβαζε ζε νηθνγελεηαθφ γηαηξφ ή κεγάιεο ρξφληεο επεκβάζεηο (25).  

     Γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ επνρή ηεο πιεξνθνξίαο, είλαη απαξαίηεηε 

ε δεκηνπξγία ελφο ζπλφινπ βάζεσλ δεδνκέλσλ ζε ζχλδεζε θαη επηθνηλσλία κεηαμχ 

ηνπο. Μάιηζηα, ε αλάγθε γηα νιηζηηθή θξνληίδα θαζηζηά αλαγθαία ηε κεηάβαζε απφ 

ηα θαζηεξσκέλα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ηα νπνία δηαρεηξίδνληαη πιεξνθνξίεο θαη 

ιεηηνπξγίεο δηνηθεηηθνχ θαη νηθνλνκηθνχ ραξαθηήξα, ζε ζπζηήκαηα πνπ ηνπνζεηνχλ 

ζην θέληξν ηνπο ηνλ άλζξσπν θαη ηηο αλάγθεο ηνπ. Ζ ειεθηξνληθή πγεία (e-health), ε 

νπνία έρεη απμήζεη ηελ παξνπζία ηεο ηα ηειεπηαία ρξφληα απνηειεί έλαλ λενηεξηζκφ 

ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο. Ο ραξαθηήξαο θαη ν ζθνπφο ηεο e-health, ε νπνία πξνζθέξεη 
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θαηλνηνκίεο θαη πιενλεθηήκαηα φπσο εχθνιε ιήςε απφ ηνλ αζζελή δεδνκέλσλ ζε 

ειεθηξνληθή κνξθή, ειεθηξνληθά ξαληεβνχ θαη online έιεγρν ησλ ρξεψζεσλ, 

νδήγεζαλ ζηε ζπκπεξίιεςε απηψλ ησλ παξακέηξσλ ζαλ ζπζηαηηθά ηνπ δείθηε 

αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο φπσο απηφο θαηαγξάθεθε ζηελ έθδνζε ηνπ Euro Health 

Consumer Index ηνπ 2009 (25).  

     Ζ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο ρξεζηκνπνηείηαη επίζεο γηα ηε ζπγθέληξσζε θαη 

επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ ζηελ πξνζπάζεηα ηεο δηελέξγεηαο ζπγθξίζεσλ κεηαμχ 

δηαθνξεηηθψλ παξφρσλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη επαγγεικαηηψλ. Ο Ληαξφπνπινο (25) 

ηνλίδεη πσο ίζσο απηή λα είλαη θαη ε ζεκαληηθφηεξε ρξήζε ηεο.   

  

Ηθαλνπνίεζε ηνπ πιεζπζκνύ 

     Παξάιιεια κε ηελ εθηίκεζε ηεο απφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θαη ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ πην «αληηθεηκεληθψλ» δεηθηψλ, φπσο ην θφζηνο θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα, κπνξεί λα γίλεη εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο 

ππεξεζίεο πγείαο, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ ππνθεηκεληθή εκπεηξία θαη αίζζεζε πνπ 

απνθνκίδνπλ απφ ηε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ. Ζ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη θαηά 

θαλφλα κέξνο ηεο αμηνιφγεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο πγείαο, παξέρνληαο 

αλαηξνθνδφηεζε κε πιεξνθνξίεο απφ ηα άηνκα ζηα νπνία απεπζχλνληαη νη 

ππεξεζίεο πγείαο: ηνπο ρξήζηεο. Οη πιεξνθνξίεο απηέο θαιχπηνπλ δπλεηηθά έλα 

κεγάιν εχξνο δηεξγαζηψλ, πνιηηηθψλ θαη πξαθηηθψλ, απνηππψλνληαο εθηφο ησλ 

άιισλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη πνιίηεο απνηηκνχλ ηελ εθπιήξσζε ησλ ζπζηαηηθψλ 

ζηνηρείσλ ηεο απφδνζεο, φπσο ε πξνζβαζηκφηεηα θαη ε επηθέληξσζε ζηνλ αζζελή. 

Όκσο ε έλλνηα θαη ην πεξηερφκελν ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη δχζθνιν λα θαηαλνεζνχλ 

θαη λα νξηζηνχλ κε ζαθή θαη επξέσο απνδεθηφ ηξφπν. Ζ δπζθνιία απηή έγθεηηαη 

θαηά θαλφλα ζε παξάγνληεο πνπ αθνξνχλ ζηελ ίδηα ηε θχζε ηνπ αλζξψπνπ, φπσο ε 

πνιππινθφηεηα ηεο αλζξψπηλεο λφεζεο θαη ζπκπεξηθνξάο, ε ππνθεηκεληθφηεηα ηεο 

εκπεηξίαο θαη ην πιήζνο ησλ ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ ηνπο αιιά θαη κε εμσηεξηθνχο 

παξάγνληεο. Γχν είλαη νη θχξηεο κέζνδνη γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο κέηξεζεο: νη 

έξεπλεο θνηλήο γλψκεο κε ηηο νπνίεο θαηαγξάθνπκε ηηο απφςεηο ησλ πνιηηψλ θαη ε 

ρξεζηκνπνίεζε ππνθαηάζηαησλ δεηθηψλ, κε ηε κειέηε ησλ νπνίσλ γίλεηαη έκκεζε 

εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ. Πιεξνθνξίεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πνιηηψλ 

ιακβάλνληαη απφ έξεπλεο πνπ δηελεξγνχληαη απφ ηελ Δπξσπατθή Έλσζε, δηεζλείο 
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νξγαληζκνχο αιιά θαη κε θπβεξλεηηθέο νξγαλψζεηο. ηελ Διιάδα, ε ηθαλνπνίεζε 

ζην ζχλνιν ηνπ πιεζπζκνχ βξίζθεηαη ζην 16% κε βάζε εθηηκήζεηο ηνπ ΟΟΑ ζην 

ζχλνιν δεθαεπηά ρσξψλ. Σν κέζν πνζνζηφ ησλ πνιηηψλ πνπ δήισζαλ αξθεηά ή 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην ζχζηεκα πγείαο είλαη, φπσο θαίλεηαη, εμαηξεηηθά ρακειφ 

ζηελ Διιάδα ηνπνζεηψληαο ηε ζηελ πξνηειεπηαία ζέζε ησλ ρσξψλ ηνπ ΟΟΑ. Σα 

πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ζηηο κεζνγεηαθέο ρψξεο θαη ηηο ΖΠΑ είλαη αξθεηά ρακειά 

ελψ ηα πςειφηεξα επίπεδα παξαηεξνχληαη ζηηο ζθαλδηλαβηθέο ρψξεο (25).  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3: ΟΡΗΜΟΗ ΓΗΑ ΣΖΝ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΣΖΝ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ 

 

Δηζαγωγή 

     Ζ πνηφηεηα ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο είλαη κία πνιχπινθε έλλνηα γηα ηελ νπνία δελ 

ππάξρεη ζαθήο ζχγθιηζε ζηε βηβιηνγξαθία σο πξνο ηνλ νξηζκφ θαη ην πεξηερφκελν. 

Ζ ιέμε βαζίδεηαη ζηελ αξραία ειιεληθή ιέμε πνηφηεο, ε νπνία έρεη θνηλή ξίδα κε ηελ 

αλησλπκία πνίνο, πνπ ζεκαίλεη ηη θχζεσο ή ηη ινγήο θαη αλαθέξεηαη ζηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπληζηνχλ ηε θχζε κηαο νληφηεηαο, φπσο έλα πξντφλ (2). ην 

ιεμηθφ ηνπ Kahn (33) ε πνηφηεηα νξίδεηαη σο ν βαζκφο ηεο ηειεηφηεηαο ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο.  

 

Πνξεία πξνο αλάπηπμε νξηζκνύ 

     Καηά ηε δηαδηθαζία ηνπ νξηζκνχ ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο παξνπζηάδεηαη ε 

αλάγθε εμέηαζεο ησλ παξαθάησ παξακέηξσλ.  

     Ζ πξψηε παξάκεηξνο αθνξά ζην επίπεδν θαη πξίζκα ππφ ην νπνίν εμεηάδεηαη θαη 

παξαηεξείηαη ην πεδίν ελδηαθέξνληνο. Πνηα είλαη ινηπφλ ηα βαζηθά ζηνηρεία πνπ 

ζπγθξνηνχλ ηελ πνηφηεηα θξνληίδαο πγείαο; ηε δηαδηθαζία ηεο πξνζπάζεηαο 

νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο, ν Donabedian (26) παξαηεξεί πσο είλαη δπλαηέο αιιά θαη 

ζεκηηέο πνιιαπιέο δηαηππψζεηο, αλάινγα πάληα κε ηε ζέζε ησλ επαγγεικαηηψλ 

πγείαο ζην ζχζηεκα πγείαο θαη κε ηνλ ραξαθηήξα ησλ επζπλψλ ηνπο. Ζ θεληξηθήο 

ζεκαζίαο ζέζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ζην ζχζηεκα, γχξσ απφ ηνπο νπνίνπο νη 

ιεηηνπξγίεο ηνπ πεξηζηξέθνληαη, δεκηνπξγεί κάιινλ ηελ αλάγθε λα αξρίζεη ε εμέηαζε 

ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο κε ηελ αμηνιφγεζε ηεο πξαθηηθήο θαη ησλ επηδφζεσλ ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο.  

     Γχν θχξηεο δηαζηάζεηο ραξαθηεξίδνπλ ηελ πξαθηηθή θαη ηηο επηδφζεηο ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο: ε ηερληθή θαη ε δηαπξνζσπηθή. Ζ ηερληθή επίδνζε ζρεηίδεηαη 

κε ηε γλψζε θαη θξίζε πνπ επηζηξαηεχνληαη ζηελ εθαξκνγή ησλ θαηάιιεισλ 

ζηξαηεγηθψλ θαζψο θαη κε ηηο ηθαλφηεηεο ησλ εκπιεθφκελσλ αηφκσλ. Ζ θαιή 

ηερληθή επίδνζε θξίλεηαη ζε ζπζρεηηζκφ κε ηε βέιηηζηε πξαθηηθή, ελψ ε ζεκαζία ηεο 

ηειεπηαίαο έγθεηηαη ζηε γεληθή αληίιεςε πσο παξάγεη ηηο κεγαιχηεξεο βειηηψζεηο 
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ζηελ πγεία. Σν πφζν θαιή είλαη ινηπφλ ε ηερληθή θξνληίδα ζεσξείηαη επζέσο 

αλάινγν πξνο ηηο πξνζδνθίεο απφ ηελ παξνρή ηεο κέζα ζην πιαίζην ηεο παξνχζαο 

επηζηεκνληθήο θαη ηερλνινγηθήο θαηάζηαζεο ζην ζχζηεκα πγείαο. Οξίδνληαο σο 

απνηειεζκαηηθφηεηα ην θιάζκα ηνπ επηπέδνπ ησλ απνηειεζκάησλ πνπ 

επηηπγράλνληαη πξνο ην ζεσξεηηθά επηηεχμηκν ηφηε ε πνηφηεηα ηεο ηερληθήο 

θξνληίδαο είλαη επζέσο αλάινγε πξνο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο. Ζ ηερληθή 

πνηφηεηα είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε θαη εμαξηάηαη απφ ην κέγηζην επίπεδν ησλ 

ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ ζε κία δεδνκέλε ζηηγκή θαη επίζεο βαζίδεηαη ζε κειινληηθέο 

πξνζδνθίεο. Αθφκε θαη αλ ηα απνηειέζκαηα κίαο δξάζεο έρνπλ επηηεπρζεί ζε 

ειάρηζην βαζκφ ηφηε ε πνηφηεηα ζα έπξεπε θαη πάιη λα θξηζεί ην ίδην θαιή, 

δεδνκέλνπ φηη ε παξνρή θξνληίδαο ζε κηα παξειζνχζα ρξνληθή ζηηγκή ήηαλ 

ζχκθσλε κε ηε βέιηηζηε πξαθηηθή, ε νπνία αλακελφηαλ λα δψζεη ηα θαιχηεξα 

δπλαηά απνηειέζκαηα (26).  

     Ζ δηαπξνζσπηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο έρεη κε ηε ζεηξά ηεο κεγάιε ζεκαζία. Ζ 

αιιειεπίδξαζε θαη επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ αηφκσλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα αληαιιαγήο 

πιεξνθνξηψλ πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ επίηεπμε ελφο απνηειέζκαηνο φπσο ε 

δηάγλσζε θαη νη νπνίεο επίζεο θάλνπλ γλσζηέο ηηο πξνζσπηθέο πξνηηκήζεηο ζην 

πιαίζην ηεο επηινγήο ησλ θαηάιιεισλ ελαιιαθηηθψλ. Ο επαγγεικαηίαο πγείαο 

παξέρεη πιεξνθνξίεο γηα ηε θχζε, ηε δηαρείξηζε θαη ηηο επηπηψζεηο ηεο αζζέλεηαο θαη 

παξαθηλεί ηνλ δέθηε ηεο θξνληίδαο λα αλαιάβεη ελεξγφ ξφιν θαη ζπκκεηνρή ζηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ πινπνίεζε ηνπ πιάλνπ θξνληίδαο. Ζ δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία 

απνηειεί ινηπφλ ηνλ θνξέα πινπνίεζεο απηνχ ηνπ πιάλνπ κέζα απφ ηελ εθαξκνγή 

ηεο ηερληθήο θξνληίδαο θαη επνκέλσο νη δχν δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο θξνληίδαο 

είλαη αιιειέλδεηεο θαη αιιειεμαξηψκελεο φζνλ αθνξά ζηελ επηηπρία ηνπο. Παξφια 

απηά, ε δηαπξνζσπηθή δηάζηαζε έρεη έλαλ ηδηαίηεξν ραξαθηήξα ζην γεγνλφο φηη νη 

αηνκηθέο θαη θνηλσληθέο πξνζδνθίεο ρξεηάδεηαη λα εθπιεξσζνχλ, αθφκε θαη ζε βάξνο 

ηεο ηερληθήο επίδνζεο. Μεξηθέο απφ ηηο παξακέηξνπο πνπ ηεο πξνζδίδνπλ απηφλ ηνλ 

ηδηαίηεξν ραξαθηήξα είλαη ε ηδησηηθφηεηα, ε εκπηζηεπηηθφηεηα, ε ελεκεξσκέλε 

επηινγή, ε ελζπλαίζζεζε, ε επαηζζεζία θαη ε εληηκφηεηα, βαζηθέο αμίεο ησλ νπνίσλ 

ν ζεβαζκφο αλακέλεηαη ζε κία θνηλσλία κε ζχγρξνλεο εζηθέο αμίεο (26).  

     Ο Donabedian (26) παξαηεξεί πσο ππάξρνπλ αξθεηνί ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο ε 

αμηνιφγεζε ηεο δηαπξνζσπηθήο επηθνηλσλίαο δε ιακβάλεη ηελ πξνζνρή πνπ ηεο 

αξκφδεη παξά ην γεγνλφο φηη είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή. Έλαο ιφγνο κπνξεί λα είλαη ε 
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δπζθνιία ιήςεο θαη ζπγθέληξσζεο πιεξνθνξηψλ θαη δεδνκέλσλ γηα ηηο 

δηαπξνζσπηθέο αιιειεπηδξάζεηο. Δπίζεο, δελ ππάξρνπλ θαιά θαζηεξσκέλα θξηηήξηα 

θαη πξφηππα γηα ηθαλνπνηεηηθέο κεηξήζεηο ησλ παξακέηξσλ ηεο δηαπξνζσπηθήο 

δηαδηθαζίαο θαη εθεί πνπ ππάξρνπλ, πνιιέο θνξέο παξακειείηαη ε ρξήζε ηνπο. Σν 

δεχηεξν κπνξεί λα ζπκβαίλεη ιφγσ ησλ πνιιψλ κεηαβιεηψλ ζηηο πξνηηκήζεηο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θάζε αηφκνπ μερσξηζηά, νη νπνίεο πηζαλφλ απνηξέπνπλ ηελ 

πξνζνρή απφ ηνλ γεληθφ ραξαθηήξα πνπ έρνπλ ηα θαζηεξσκέλα ζπζηήκαηα 

θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ θαη ζηνηρείσλ κηαο θιίκαθαο. Ζ παξνρή θξνληίδαο ζην 

πιαίζην ηνπ ραξαθηήξα ηεο σο ηέρλεο επηζηξαηεχεη ζπρλά ηε δηαίζζεζε ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη ηελ πξνζαξκνγή ζε εμαηνκηθεπκέλα ραξαθηεξηζηηθά. 

Αθφκε, ν αθξηβήο ηξφπνο κε ηνλ νπνίνλ νη επαγγεικαηίεο πγείαο επεμεξγάδνληαη θαη 

δηαρεηξίδνληαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο ζηελ πνξεία πξνο ηελ 

επίηεπμε ηνπ απνηειέζκαηνο δελ είλαη εχθνια θαηαλνεηφο. Απηφ νθείιεηαη ζην 

κπζηήξην πνπ σο έλα ζεκείν πξνζδίδεη ζηελ παξνρή θξνληίδαο ν ραξαθηήξαο ηεο σο 

ηέρλε θαη ην νπνίν αλακέλεηαη λα κεηψλεηαη ζπλερψο φζν παξάγεηαη λέα γλψζε θαη 

απμάλεη ν επηζηεκνληθφο ραξαθηήξαο ηεο.  

 

Οξηζκνί γηα ηελ Πνηόηεηα   

     Ο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο πνπ έρεη δψζεη ην Institute of  Medicine ησλ ΖΠΑ θαη 

ηνλ νπνίνλ πηνζεηεί ν ΟΟΑ (27) είλαη ν εμήο: «ν βαζκφο ζηνλ νπνίνλ νη ππεξεζίεο 

πγείαο ζε επίπεδν αηφκσλ θαη πιεζπζκψλ απμάλνπλ ηελ πηζαλφηεηα γηα ηελ επίηεπμε 

επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ πγείαο θαη ζπκβαδίδνπλ κε ηε δηαζέζηκε επηζηεκνληθή 

γλψζε».  

     Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (34) δίλεη ηνλ δηθφ ηνπ νξηζκφ: «πνηφηεηα 

είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίνλ ην ζχλνιν ησλ εγγελψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο 

ή κίαο ππεξεζίαο ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ή πξνζδνθίεο». Ο Ραθηφπνπινο (2) 

παξαηεξεί πσο ν ζπγθεθξηκέλνο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ηνπνζεηεί ηνλ ρξήζηε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε θεληξηθή ζέζε φζνλ αθνξά ζηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο.                                                                                                                  
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     Οη Monroe θαη Krishnan (35) νξίδνπλ ηελ πνηφηεηα σο ηελ «ηθαλφηεηα απφ ηε 

ζθνπηά ηεο αληίιεςεο ηνπ ρξήζηε ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο λα ηνλ ηθαλνπνηεί, 

έρνληαο ππφςηλ ηηο δηαζέζηκεο ελαιιαθηηθέο επηινγέο».                                                            

     χκθσλα κε ηνπο Parasuraman et al. (36), έλαο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο, ν νπνίνο 

ρξεζηκνπνηείηαη θαη ζπρλά, έρεη σο εμήο: «ην απνηέιεζκα ηεο ζχγθξηζεο κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ ρξεζηψλ απφ κία ππεξεζία θαη ηεο αληίιεςεο ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ 

νπνίνλ απηή παξέρεηαη».  

     ηελ ειιεληθή εκπεηξία, ζε πξνζπάζεηεο πνπ έρνπλ γίλεη γηα ηε ζηάζκηζε 

θιηκάθσλ εθηίκεζεο ηνπ φξνπ πνηφηεηα απφ ηνπο ρξήζηεο ππεξεζηψλ πγείαο, 

παξαηεξήζεθαλ ζε γεληθέο γξακκέο ηα εμήο: 

 

 ηνλ ρψξν ηεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο, ν ρξήζηεο ππεξεζηψλ πγείαο 

αληηιακβάλεηαη ηελ πνηφηεηα σο ζεβαζκφ ηεο πξνζσπηθφηεηάο ηνπ απφ ηνλ 

ηαηξφ θαηά ηελ εμέηαζε, πξνζηαζία ηεο ηδησηηθφηεηαο θαη αμηνπξέπεηάο ηνπ 

απφ ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ, αθηέξσζε ρξφλνπ απφ ηνλ ηαηξφ γηα επαξθή 

εμήγεζε ηεο θαηάζηαζεο θαη ηεο απαηηνχκελεο αγσγήο θαη ηέινο, σο αίζζεζε 

φηη ν γηαηξφο γλσξίδεη θαιά ην αληηθείκελφ ηνπ (37).  

 ηε Γεπηεξνβάζκηα Φξνληίδα θαη εηδηθφηεξα γηα ηνπο ειηθησκέλνπο ρξήζηεο, 

ε πνηφηεηα ζρεηίδεηαη κε ηελ απφιπηε εηιηθξίλεηα ηνπ ηαηξνχ ζρεηηθά κε ηελ 

θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπο, ηελ αίζζεζε ζεβαζκνχ ηεο πξνζσπηθφηεηάο ηνπο 

απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, ηελ αίζζεζε πσο νη ηειεπηαίνη γλσξίδνπλ 

θαιά ηε δνπιεηά ηνπο, ηε ιήςε θαηάιιειεο θξνληίδαο ρσξίο ηελ απαίηεζε 

γηα παξαπάλσ ρξήκαηα θαη ηέινο, ην ελδηαθέξνλ θαη ηελ ελζπλαίζζεζε απφ 

ηε κεξηά ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο φηαλ νη ίδηνη ππνθέξνπλ (38).  

 

     χκθσλα κε ηνπο Ghobadian et al. (39), νη νξηζκνί γηα ηελ πνηφηεηα κπνξνχλ λα 

ηαμηλνκεζνχλ ζε πέληε θαηεγνξίεο κε βάζε ηηο παξαθάησ παξακέηξνπο: 
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 Αλσηεξφηεηα. Δδψ ε πνηφηεηα εκπεξηέρεη κηα ηδέα έκθπηεο ηειεηφηεηαο θαη 

θηλείηαη θπξίσο ζε θηινζνθηθά πιαίζηα. Οη νξηζκνί απηνί έρνπλ έλαλ άθακπην 

ραξαθηήξα θαζψο ιακβάλνπλ πεξηζζφηεξν ηε κνξθή αμηψκαηνο. 

 Δμέρνληα ραξαθηεξηζηηθά. Ζ πνηφηεηα κπνξεί λα εξεπλεζεί πνζνηηθά θαη λα 

ζπγθξηζεί κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζην πιαίζην ηεο ηδέαο ηνπ βαζκνχ 

εθπιήξσζεο πξνζδνθηψλ.  

 Υαξαθηεξηζηηθά δηαδηθαζίαο ή παξνρήο. Ζ πνηφηεηα ζπλδέεηαη άκεζα κε ηε 

ζπκκφξθσζε ζε πξνθαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο. Οη Οξγαληζκνί, ζην πιαίζην 

ηνπ ζρεδηαζκνχ ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο εθαξκνγήο πξαθηηθψλ θαη αιιαγψλ, 

είλαη πεξηζζφηεξν πηζαλφ λα αθνινπζνχλ απηφλ ηνλ νξηζκφ.  

 Ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε. Ζ πνηφηεηα εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηηο 

επηδξάζεηο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο. Ο ρψξνο ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

πγείαο, ν νπνίνο είλαη ρψξνο εληάζεσο εξγαζίαο, εκπεξηέρεη δξαζηεξηφηεηεο 

πνπ πηζαλφλ ζρεηίδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ κε απηφλ ηνλ νξηζκφ. 

 Πξνζηηζέκελε αμία. Ζ πνηφηεηα ζρεηίδεηαη κε ηελ αληαπφθξηζε ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε ζρεηηθά κε ην θφζηνο, ηε δηαζεζηκφηεηα θαη ηελ 

πξνζηηζέκελε αμία.                                                          

 

     Οη Holbrook θαη Corfman (40) θαη κεηέπεηηα ν Holbrook (41), ππνζηήξημαλ πσο ε 

πνηφηεηα έρεη έλαλ απξνζδηφξηζην ραξαθηήξα θαη κπνξεί λα ελλνεζεί κφλν ζε 

ζπλάξηεζε κε ηνλ φξν αμία. χκθσλα κε ηελ Zeithaml (42), ε νπνία γεληθά 

ζπκθσλεί κε ηελ άλσ άπνςε, ε πνηφηεηα ραξαθηεξίδεηαη ζε έλα επξχηεξν πιαίζην 

αιιειεπίδξαζεο ελψ ε έλλνηα ηεο αμίαο αθνξά πεξηζζφηεξν ην άηνκν. Ο ρξήζηεο 

ζπζρεηίδεη ηελ αμία πνπ πξνζέδσζε ζηελ ππεξεζία κε ηελ θξίζε ηνπ γηα ην ηη έδσζε 

θαη ηη πήξε πίζσ, θαηαιήγνληαο ζε κηα ηειηθή αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο.   

     Ο Ραθηφπνπινο (2) ζεσξεί πσο ε πνηφηεηα ζα κπνξνχζε λα νξηζηεί απφ θάπνηνπο 

κέζα ζην πιαίζην κηαο ππάξρνπζαο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ζε ζπλδπαζκφ κε ην 

ζχζηεκα αμηψλ ππφ ην πξίζκα ηνπ νπνίνπ ν θάζε άλζξσπνο βιέπεη ηνλ θφζκν. 

Δπίζεο παξαηεξεί πσο ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία γεληθά, ε πνηφηεηα θαη ε 

ηθαλνπνίεζε απφ κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία είλαη μερσξηζηά θαηλφκελα. 

Παξαδείγκαηα εμαηξέζεσλ απνηεινχλ νη ηδέεο ησλ Cronin θαη Taylor (43), θαζψο θαη 
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ηεο Bitner (44), νη νπνίνη ζεσξνχλ πσο ε πνηφηεηα απνηειεί πξνυπφζεζε γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε.  

     χκθσλα κε ηνπο Rust θαη Oliver (45), ε ζπζρέηηζε ηεο πνηφηεηαο κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε είλαη ζε γεληθέο γξακκέο ε παξαθάησ: 

  

 Ζ πνηφηεηα είλαη απιά κία έθθαλζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

 Ο ρξήζηεο αμηνινγεί ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζην πιαίζην 

ζπγθεθξηκέλσλ δηαζηάζεσλ, ελψ νη δηαζηάζεηο ηεο ππεξεζίαο πνπ αθνξνχλ 

ζηελ ηθαλνπνίεζε δελ ζρεηίδνληαη απαξαίηεηα κε ηελ πνηφηεηα.  

 Οη πξνζδνθίεο ησλ ρξεζηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ηνπνζεηνχληαη 

ζην πιαίζην ηδεψλ θαη απφςεσλ γηα έλα βέιηηζην επίπεδν απφδνζήο ηεο. Απφ 

ηελ άιιε, νη ρξήζηεο ζπρλά ζρεκαηίδνπλ πξνζδνθίεο πνπ ηνπνζεηνχλ ηελ 

έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ζε δηαθνξνπνίεζε απφ απηήλ ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ 

βαζκνχ ηεο επίηεπμεο ησλ απνηειεζκάησλ. Σέηνηεο πξνζδνθίεο κπνξεί λα 

αθνξνχλ ζε ηδέεο θαη αμίεο φπσο ε δηθαηνζχλε θαη ε ηζνηηκία.  

 Γε ρξεηάδεηαη πξφηεξε εκπεηξία γηα ηελ αμηνιφγεζε ή ηνλ ζρεκαηηζκφ 

αληηιήςεσλ πεξί ηεο πνηφηεηαο ζε αληηδηαζηνιή κε ηελ ηθαλνπνίεζε, ε νπνία 

απαηηεί ηελ πξφηεξε ρξήζε κηαο ππεξεζίαο. 

 Σα απαξαίηεηα ζηνηρεία θαη ηνπνζεηήζεηο γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο 

θαη ηε ζεκειίσζή ηεο ζαλ έλλνηα κάιινλ είλαη ιηγφηεξα απφ απηά πνπ 

αθνξνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε.  

      

     Τπάξρνπλ πάλησο εξεπλεηέο, φπσο νη Cronin θαη Taylor (43), πνπ ζεσξνχλ πσο 

ππάξρεη έλαο βαζκφο ζχλδεζεο κεηαμχ πνηφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο.  

     χκθσλα κε ηνπο Taylor θαη Haussman (46), κέρξη ηε δεθαεηία ηνπ ‟60 ε 

λνζειεπηηθή επηζηήκε δπζθνιεχζεθε ηδηαίηεξα λα εκβαζχλεη ζηελ ηδέα θαη ην λφεκα 

ηεο πνηφηεηαο. πρλά κέρξη θαη ζήκεξα νη φξνη δηαζθάιηζε θαη έιεγρνο πνηφηεηαο, 

θαζψο θαη ηα πξφηππα, ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε ζέζε ηνπ φξνπ πνηφηεηα.  

     Όπσο αλαθέξεη ν Koch (47), γεληθά παξαηεξείηαη πσο ε πξνζπάζεηα ηνπνζέηεζεο 

ηεο πνηφηεηαο ζε έλα ζαθέο ελλνηνινγηθφ πιαίζην δελ έρεη λφεκα, θαζψο νη 
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παξάγνληεο θαη νη ζπλζήθεο πνπ ηεο δίλνπλ ππφζηαζε είλαη πνιχπινθεο ηφζν απφ 

κφλεο ηνπο φζν θαη ζε ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπο θαη πθίζηαληαη κέζα ζε έλα επξχηεξν 

θνηλσληθφ πιαίζην απφ απηφ ηνπ ρψξνπ παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο.  

 

Οξηζκνί γηα ηελ ηθαλνπνίεζε 

     Όζνλ αθνξά ζηνλ νξηζκφ ηεο έλλνηαο ηεο ηθαλνπνίεζεο, ε Linder-Pelz (48) ηελ 

νξίδεη σο έλα ζχλνιν απφ ζεηηθέο αμηνινγήζεηο δηαθξηηψλ δηαζηάζεσλ ηεο θξνληίδαο 

πγείαο. Σν είδνο ηεο παξνρήο θξνληίδαο πνπ αμηνινγείηαη ζα κπνξνχζε λα είλαη κία 

απιή επίζθεςε ζηελ θιηληθή, ε ζεξαπεία ελφο επεηζνδίνπ ή αθφκε θαη ην ζχζηεκα 

πγείαο ζην ζχλνιφ ηνπ. Ο Pascoe (49) παίξλνληαο ζαλ αθεηεξία ηνλ νξηζκφ ηεο 

Linder-Pelz, ζεσξεί πσο ε άκεζε αληίδξαζε ηνπ αζζελνχο ζηελ εκπεηξία ηεο 

ηξέρνπζαο ζηηγκήο κπνξεί πηζαλφλ λα δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφηεξν ξφιν ζηε 

δηακφξθσζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζήο ηνπ απ‟ φηη νη γεληθέο αμίεο θαη νη 

πξνθαζνξηζκέλεο πξνζδνθίεο, ηηο νπνίεο έρεη ήδε επεμεξγαζηεί γλσζηηθά.                             

     χκθσλα κε ηε Williams (50), ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα νξηζηεί είηε εκκέζσο, είηε 

ξεηά σο κία «αμηνιφγεζε» βαζηζκέλε ζηελ εθπιήξσζε πξνζδνθηψλ.                                    

     Oη Williams et al. (51) ππνζηεξίδνπλ φηη ζηελ πξνζπάζεηα ελλνηνινγηθνχ 

πξνζδηνξηζκνχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ζεκαληηθή ζέζε θαηέρνπλ νη έλλνηεο θαζήθνλ θαη 

ελνρή. Ζ εξκελεία απηψλ ησλ ελλνηψλ κεηαζέηεη ην επίθεληξν ηεο πξνζνρήο απφ ηελ 

πεξηγξαθή κίαο ζεηηθήο ή αξλεηηθήο εκπεηξίαο ζε κία πεξηγξαθή ππεξεζίαο κε 

ζεηηθνχο ή αξλεηηθνχο φξνπο (δειαδή αμηνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο πγείαο). Όηαλ νη 

ρξήζηεο ππεξεζηψλ πγείαο εξσηήζεθαλ ζρεηηθά κε ηελ αμηνιφγεζε κηαο ππεξεζίαο νη 

απαληήζεηο ηνπο θαζνδεγνχληαλ απφ πεπνηζήζεηο ζρεηηθά κε ην ηη ε ππεξεζία 

«πξέπεη» ή «δελ πξέπεη» λα πξνζθέξεη (έλλνηα θαζήθνληνο), αιιά θαη επίζεο ζρεηηθά 

κε ηε δπλαηφηεηα απφδνζεο ζε απηήλ «επζχλεο» φζνλ αθνξά ζηελ πξαγκαηνπνίεζε 

απφ κέξνπο ηεο ελεξγεηψλ πνπ δε ζα έπξεπε ή παξάιεηςε απηψλ πνπ ζα έπξεπε λα 

θάλεη. Σν «θαζήθνλ» αληηπξνζσπεχεη ηελ αίζζεζε πνπ έρνπλ ηα άηνκα γηα ηα 

δηθαηψκαηά ηνπο θαη αληαλαθιά ηελ πξνζδνθία ηνπο γηα ην ηη ζα έπξεπε λα ζπκβεί. 

ε απηφ ην πιαίζην νη αξλεηηθέο εκπεηξίεο ζην πιαίζην ηεο ζπλνιηθήο δηαδηθαζίαο δελ 

νδεγνχζαλ απαξαίηεηα θαη ζε κηα αξλεηηθή αμηνιφγεζε ηεο πγείαο. Ζ έλλνηα ηεο 

επζχλεο νδήγεζε ζε απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο πνπ ππνδεηθλχνπλ πσο ηα 
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πεξηζζφηεξα άηνκα δελ αμηνιφγεζαλ ηελ ππεξεζία ζην ζχλνιφ ηεο αξλεηηθά, αθφκε 

θαη αλ πεξηείρε αξλεηηθέο εκπεηξίεο ή νη επαγγεικαηίεο πγείαο δελ έθαλαλ ζσζηά ην 

«θαζήθνλ» ηνπο, εθφζνλ αλαγλψξηζαλ πσο ππήξραλ ειαθξπληηθνί παξάγνληεο πνπ 

επέηξεςαλ απηφ ην απνηέιεζκα.   
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4: ΘΔΩΡΗΔ ΚΑΗ ΔΡΜΖΝΔΤΣΗΚΑ ΜΟΝΣΔΛΑ ΓΗΑ ΣΖΝ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΣΖΝ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ 

 

 Θεωξίεο γηα ηελ Πνηόηεηα  

 

πλνιηθή εθιεθζείζα πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο   

     Οη Parasuraman et al. ήηαλ νη πξψηνη πνπ παξνπζίαζαλ καζεκαηηθφ κνληέιν 

εξκελείαο ηεο πνηφηεηαο, βαζηζκέλνη ζηηο ζεσξίεο απφ ηνλ ρψξν ηνπ marketing (36). 

Ο καζεκαηηθφο ηχπνο πνπ ζπληζηά απηήλ ηελ πξνζέγγηζε είλαη ν εμήο:  

ΔΠi  = Ai - Πi 

     Αλ  έλα ζπκβάλ θαηά ηε δηαδηθαζία παξνρήο κηαο ππεξεζίαο ζεσξεζεί σο 

εξέζηζκα, ηφηε ΔΠ νξίδεηαη σο ε «ζπλνιηθή εθιεθζείζα πνηφηεηα» ηεο ππεξεζίαο 

ηελ νπνία απνηππψλεη ε εξκελεία ησλ i εξεζηζκάησλ. Αi είλαη νη αληηιήςεηο ησλ 

ρξεζηψλ φζνλ αθνξά ζηε ρξήζε θαη ιεηηνπξγία ησλ ζπληειεζηψλ ηεο ππεξεζίαο, ελψ 

Πi είλαη νη πξνζδνθίεο ηνπο νη νπνίεο έρνπλ ζρεκαηηζηεί κε βάζε έλα πξνυπάξρνλ 

ζχζηεκα αμηνιφγεζεο, μερσξηζηφ γηα θάζε ρξήζηε.  

     Οη Parasuraman et al. (36), φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ραξαθηεξίδνπλ ηελ 

πνηφηεηα, φπσο ηελ αληηιακβάλεηαη ν ρξήζηεο, ζαλ ηνλ βαζκφ ηεο ηαχηηζεο αλάκεζα 

ζηηο αληηιήςεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Ζ εθιεθζείζα πνηφηεηα απνηππψλεη ηε 

ζπλνιηθή «ζηάζε» ηνπ ρξήζηε απέλαληη ζηελ ππεξεζία. Οη αληηιήςεηο πξνθχπηνπλ 

απφ λνεηηθή επεμεξγαζία θαη αληαλαθινχλ απηά πνπ νη πνιίηεο πηζηεχνπλ γηα ηελ 

ππεξεζία κεηά απφ ρξήζε ηεο, ελψ νη πξνζδνθίεο, νη νπνίεο εθθξάδνληαη σο 

«επηζπκίεο», αληηπξνζσπεχνπλ ηε ζθέςε γηα ην ηη «πξέπεη» λα πξνζθέξεη κηα 

ππεξεζία ζε ζχγθξηζε κε έλα «ηδαληθφ» επίπεδν.  

     Οη Parasuraman et al. δειψλνπλ (52) πσο ην κνληέιν ηνπο δελ εκπεξηέρεη κηα 

κέηξεζε δηαθνξάο νχηε απνηειεί κνληέιν πξφβιεςεο, αιιά απιψο έλα ζχζηεκα ζην 

νπνίν ην επίπεδν ηεο εθιακβαλφκελεο απφ ηνλ ρξήζηε πνηφηεηαο κεγαιψλεη αλάινγα 

κε ηελ αχμεζε ηεο ηηκήο ηνπ Α-Π.                  
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Μνληέιν ησλ Monroe θαη Krishnan   

     Οη Monroe θαη Krishnan αλέπηπμαλ έλα κνληέιν ην νπνίν απνηππψλεηαη ζηελ 

παξαθάησ ζρέζε (35): 

Πi = -1 [i Ii (Ai - πi)] 

     Πi είλαη ε εθιεθζείζα πνηφηεηα πξντφληνο ή ππεξεζίαο, i είλαη ε ζεκαληηθφηεηα 

ηεο θάζε δηάζηαζεο ηεο θξνληίδαο, πi ε πηζαλφηεηα ην πξντφλ ή ε ππεξεζία λα έρεη 

έλα ζπγθεθξηκέλν πνζνζηφ απφ ηελ άλσ δηάζηαζε, Ii είλαη ην ηδαληθφ πνζνζηφ ηεο 

θάζε δηάζηαζεο.                                                           

 

Κιηκαθνχκελε πνηφηεηα      

     ην κνληέιν ησλ Ghobadian et al. ε εθιεθζείζα πνηφηεηα ιακβάλεη κία ηηκή απφ 

έλα ζχλνιν πνπ ηνπνζεηείηαη πάλσ ζε έλα ζπλερέο κε άθξα ηε κε απνδεθηή θαη ηελ 

ηδαληθή πνηφηεηα (39). ε ζπγθεθξηκέλν ζεκείν εληφο ηεο θιίκαθαο βξίζθεηαη ε 

«ηθαλνπνηεηηθή» πνηφηεηα. Σν κνληέιν ηνπο έρεη σο εμήο: 

ΔΠ = ΓΠΠ + ΠΠΤ + ΠΠΑ 

     ΔΠ είλαη ε εθιεθζείζα απφ ηνπο πειάηεο πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο, ΓΠΠ είλαη νη 

ήδε δηακνξθσκέλεο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, νη νπνίεο πξνθχπηνπλ απφ παξάγνληεο 

φπσο πξφηεξε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο, πξνζσπηθέο αλάγθεο ή ηηκή, ΠΠΤ είλαη ε 

πξαγκαηηθή πνηφηεηα ηνπ πεξηερνκέλνπ θαη δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο φπσο 

πξνζδηνξίδεηαη θαη ειέγρεηαη απφ ηνλ πάξνρν, ε νπνία φκσο ζηελ ηειηθή θαζνξίδεηαη 

απφ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ΠΠΑ αληαλαθιά θαη πάιη ηελ πξαγκαηηθή 

πνηφηεηα, απηήλ ηε θνξά φκσο ηνπ απνηειέζκαηνο απφ ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο.  

     Με βάζε ην άλσ κνληέιν, ε αίζζεζε πνπ απνθνκίδεη ν ρξήζηεο γηα ηελ πνηφηεηα 

θαη ε νπνία θαζνξίδεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζήο ηνπ, θαζνξίδεηαη απφ ηνλ βαζκφ ζηνλ 

νπνίνλ ε πνηφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηνπ απνηειέζκαηνο αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ. Σα ηξία πηζαλά απνηειέζκαηα γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ηα 

νπνία κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ απφ απηήλ ηε ζχγθξηζε είλαη ηα παξαθάησ:  
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 Ηθαλνπνηεηηθή πνηφηεηα, φηαλ ε εθιεθζείζα πνηφηεηα αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ ρξεζηψλ, δειαδή ΔΠ = ΓΠΠ. 

 Ηδαληθή πνηφηεηα φηαλ ΔΠ > ΓΠΠ, φηαλ ε εθιεθζείζα πνηφηεηα μεπεξλά ηηο 

πξνζδνθίεο. 

 Με απνδεθηή πνηφηεηα φηαλ ΔΠ < ΓΠΠ, φηαλ ε εθιεθζείζα πνηφηεηα δελ 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο.  

  

Ζ Δθιεθζείζα Πνηφηεηα σο ηάζε   

     Οη Bolton θαη Drew (53,54) ραξαθηεξίδνπλ ηελ εθιεθζείζα πνηφηεηα σο ζηάζε ε 

νπνία πεγάδεη απφ ηελ αληίιεςε ηνπ ρξήζηε γηα ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο κε 

βάζε ηε ρξήζε ζην παξειζφλ, ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ή δπζαξέζθεηάο ηνπ θαη ην 

ηξέρνλ επίπεδν απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο. ην κνληέιν ηνπο ππνζηήξημαλ πσο ε 

εθιεθζείζα πνηφηεηα δελ επεξεάδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ εθπιήξσζε 

πξνζδνθηψλ, αιιά απφ ηελ ηξέρνπζα απφδνζε ηεο ππεξεζίαο. ηε ζπλέρεηα 

πξνέβεζαλ ζε κηα πξνζπάζεηα βειηίσζεο ηνπ κνληέινπ ηνπο, δίλνληαο κεγαιχηεξε 

ζεκαζία απφ φηη πξσηχηεξα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ.  

     Οη Mazis et al. (55) κε ηε ζεηξά ηνπο ζεσξνχλ πσο ε ζηάζε ηνπ ρξήζηε πξνθχπηεη 

απφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ιακβάλνληαο ππφςηλ βαζκνχο ζεκαληηθφηεηαο γηα 

ηηο δηαζηάζεηο ηεο ηειεπηαίαο. Γηαπηζηψλνπλ πσο πεηξακαηηθά ζπκπεξαίλεηαη πσο ε 

αμηνιφγεζε θαη κφλν παξέρεη δπλαηφηεηα πξφβιεςεο γηα ηελ εθδήισζε 

ζπκπεξηθνξψλ ζηνλ ίδην βαζκφ κε έλα νινθιεξσκέλν ππφδεηγκα πνπ πεξηιακβάλεη 

ηηο παξακέηξνπο ηεο εθιεθζείζαο πνηφηεηαο, ησλ πξνζδνθηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

Ζ ηειηθή ηνπο πξφηαζε ινηπφλ είλαη ε ρξήζε ηεο αμηνιφγεζεο απφδνζεο σο 

κνλαδηθνχ δείθηε ηεο πνηφηεηαο.  

 

Ζ πνηφηεηα απφ ηε ζθνπηά ηνπ αζζελή                                                                               

     Οη Wilde et al. (56) πξνζπάζεζαλ λα δηεξεπλήζνπλ ηνλ ηξφπν αληίιεςεο ηνπ φξνπ 

πνηφηεηα απφ ηνπο ρξήζηεο ππεξεζηψλ πγείαο. Σα απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο ηνπο 

έδεημαλ πσο ν ρξήζηεο ιακβάλεη ππφςηλ ηνπ έλα ζχλνιν δηαζηάζεσλ ζηελ εηθφλα πνπ 

ζρεκαηίδεη. Οη δχν βαζηθέο δηαζηάζεηο είλαη νη πξνηηκήζεηο ησλ ρξεζηψλ θαη ε δνκή 

ησλ πφξσλ. Οη πφξνη ιακβάλνπλ αηνκηθά ραξαθηεξηζηηθά, ηα νπνία αθνξνχλ ζηνπο 
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επαγγεικαηίεο πγείαο, αιιά θαη ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ηεο δηνίθεζεο 

φπσο είλαη ην ηερλνινγηθφ πιαίζην ή ν ρψξνο ηεο θξνληίδαο. Οη αζζελείο έρνπλ 

πξνηηκήζεηο πνπ ηνπνζεηνχληαη ζε δχν δηαθξηηέο θαηεγνξίεο: ηελ νξζνινγηθή, κε 

βάζε δειαδή ηελ επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ θαη ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ γηα 

ηελ θαηάζηαζε ηεο πγείαο, θαη ηελ αλζξψπηλε, ζην πιαίζην ηνπ ζεβαζκνχ ηεο 

πξνζσπηθφηεηαο, ηεο κνλαδηθφηεηαο θαη ησλ δηθαησκάησλ ηνπο.  

 

Πξνβιέπνπζα Πνηφηεηα ηεο Φξνληίδαο 

     Οη Ραθηφπνπινο θαη ζπλ. (37) πξνηείλνπλ ηε δηθή ηνπο ζεσξία γηα ηελ 

«πξνβιέπνπζα» πνηφηεηα. Απηή πξνθχπηεη ζε ζπλάξηεζε κε φια ηα ραξαθηεξηζηηθά 

θαη παξάγνληεο πνπ απνηεινχλ πξνβιεπηηθνχο δείθηεο ηεο εθιεθζείζαο πνηφηεηαο, 

φπσο ε ηειεπηαία νξίδεηαη απφ ηνπο Parasuraman et al. (36). ηε κειέηε ηνπο ζην 

πιαίζην ηεο ΠΦΤ παξαηεξνχλ πσο νη πξνζδνθίεο πνπ δηακνξθψλνπλ νη ρξήζηεο 

ππεξεζηψλ πγείαο δελ επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ ηθαλνπνίεζε. Απηά πνπ 

ραξαθηεξίδνπλ σο ζπζηαηηθά κηαο πνηνηηθήο θξνληίδαο, κεηά απφ ηε λνεηηθή 

επεμεξγαζία ησλ δηαζηάζεσλ ηεο θξνληίδαο, απνηεινχλ ηηο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε. Σν κνληέιν ηνπο ινηπφλ έρεη σο εμήο: 

Ηθ =  (ΔΠθ – Πθ) 

     Ηθ είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε, ΔΠθ είλαη ε ζπλνιηθή εθιεθζείζα πνηφηεηα 

θαη Πθ  νη πξνζδνθίεο ηνπ ρξήζηε.  

  

Μνληέιν ηεο ζπληειεζηηθήο πνηφηεηαο ηεο θξνληίδαο 

     Ο Ραθηφπνπινο (2) πηζηεχεη πσο ε πνηφηεηα έρεη δχν θχξηεο δηαζηάζεηο: 

θαλνληζηηθή θαη ζεηηθηζηηθή. Ζ ζεηηθηζηηθή δηάζηαζε ζεσξεί πσο ν θάζε άλζξσπνο 

επηδεηά κηα «θαιή» θξνληίδα ζην πιαίζην ησλ επηζπκηψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπ. Δδψ 

γίλεηαη ιφγνο γηα πξναγσγή ηεο επεμίαο κέζσ ηεο πνηνηηθήο θξνληίδαο. Ζ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελή απφ ηε θξνληίδα πξνζζέηεη αμία ζε θάζε πνηνηηθή 

παξέκβαζε, ζηνλ βαζκφ πνπ απηή ζπκβάιιεη ζηελ επεμία ηνπ. Ζ θαλνληζηηθή 

δηάζηαζε ζεσξεί πσο νξηζκέλα πξάγκαηα έρνπλ κηα εγγελή αμία θαη είλαη θαιά 
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αλεμάξηεηα απφ ηελ αληίιεςή καο, επηηάζζνληαο ηελ πξνζπάζεηα επίηεπμήο ηνπο. 

Τπάξρεη ινηπφλ έλαο δηαρσξηζκφο, ζχκθσλα κε ηνλ νπνίνλ ε κία νκάδα 

ππνζηεξηθηψλ κπνξεί λα πηζηεχεη πσο ην δηθαίσκα ζηε θξνληίδα απηή θαζεαπηή 

δηαθέξεη ζε ζεκαζία θαη δηάζηαζε απφ ηελ πξνζπάζεηα θαζνξηζκνχ ζηφρσλ 

επίηεπμεο απμεκέλσλ επηπέδσλ απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη αζθάιεηαο πνπ λα 

ζπλαξηψληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε.  

 

Θεωξίεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε       

 

Μνληέιν ηνπ Oliver 

     Ο Oliver πξνζπάζεζε λα ζπλδέζεη ηθαλνπνίεζε θαη πνηφηεηα ζην κνληέιν ηνπ 

(57). Θεσξεί φηη ε εθιεθζείζα πνηφηεηα θαζνξίδεηαη απφ ην απνηέιεζκα ηεο 

ζχγθξηζεο αλάκεζα ζε ηδεψδεο θαη ηξέρνλ επίπεδν απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο, ελψ ε 

ηθαλνπνίεζε πξνθχπηεη απφ ηελ εθπιήξσζε ησλ πξνζδνθηψλ πξφβιεςεο ζρεηηθά κε 

ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. ην ππφδεηγκα ηνπ Oliver, νη πξνζδνθίεο 

δελ επεξεάδνπλ ηηο αληηιήςεηο ηνπ ρξήζηε γηα ηελ απφδνζε ηεο ππεξεζίαο.  

 

Μνληέιν ησλ Howard θαη Sheth  

     Σν κνληέιν ηνπο έρεη σο εμήο (58): 

At+2 = f (St+1 – At) + At 

     φπνπ At  ε ζηάζε πξηλ ηε ρξήζε κηαο ππεξεζίαο, St+1 ε ηθαλνπνίεζε ακέζσο κεηά 

ηε ρξήζε ηεο, At+2 ε αλαζεσξεκέλε ζηάζε κεηά ηε ρξήζε ηεο θαη St+1 – At ην 

απνηέιεζκα ηεο ζχγθξηζεο κεηαμχ ηεο πξνζδνθψκελεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο κεηά ηε ρξήζε. 
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Πξνζαξκνζκέλε ηθαλνπνίεζε απφ ηε θξνληίδα 

     Ο Ραθηφπνπινο (2) πηζηεχεη πσο ε ρξήζε ζπλεζηζκέλσλ θιηκάθσλ πνπ 

εκπεξηέρνπλ εξσηήζεηο φπσο «πφζν ηθαλνπνηεκέλνο είζηε κε…» νδεγεί ζε ζθάικαηα 

θαζψο φπσο αλαθέξεη ραξαθηεξηζηηθά ηείλνπλ λα νδεγνχλ ζε κηα «νκνγελνπνηεκέλε 

ηζνπέδσζε» ηεο έλλνηαο ηθαλνπνίεζε. πκπεξαίλεη πσο απνηεινχλ έλα εξγαιείν ην 

νπνίν δελ έρεη ρξεζηκφηεηα γηα απηνχο πνπ ιακβάλνπλ θαη αμηνινγνχλ ηηο 

πιεξνθνξίεο ζην πιαίζην ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο.  Σν 

κνληέιν πνπ πξνηείλεη θαη ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηε ζηαζκηζκέλε ηθαλνπνίεζε έρεη 

σο εμήο:  

Η = (Ηθ x θ) 

     φπνπ Η ε ζηαζκηζκέλε ηθαλνπνίεζε, Ηθ  ε ηθαλνπνίεζε απφ θάζε ζπγθεθξηκέλε 

δηάζηαζε ηεο θξνληίδαο θαη θ ν βαζκφο ηεο ζεκαζίαο πνπ δίλεη ν αζζελήο ζε θάζε 

δηάζηαζε. Σν απνηέιεζκα ηεο ζηαζκηζκέλεο ηθαλνπνίεζεο απνηειεί ινηπφλ ην 

άζξνηζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο δηαζηάζεηο ηεο θξνληίδαο.  

 

Μνληέιν ησλ Spreng et al.  

     Οη Spreng et al. (59) βαζίζηεθαλ ζηελ πξφηαζε ηνπ Oliver (57) γηα λα αλαπηχμνπλ 

ην δηθφ ηνπο ππφδεηγκα. Θεσξψληαο πσο ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απνηειεί 

ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζε έλα γεγνλφο ή ππεξεζία, ηε δηαρσξίδνπλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε απφ ηα ίδηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε απφ 

ηε ρξήζε ηεο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίαο γηα ηελ επηινγή ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο. 

Απηέο νη δχν μερσξηζηέο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο, νη νπνίεο ζπλδπαζκέλεο 

θαζνξίδνπλ ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε, επεξεάδνληαη κε ηε ζεηξά ηνπο 

απφ ηελ αληίιεςε ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίνλ ε εθιεθζείζα απφδνζε ηεο ππεξεζίαο 

ζπληειεί ζηελ εθπιήξσζε ησλ επηζπκηψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπ.  
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Μνληέιν ηεο Linder-Pelz 

     Ζ Linder-Pelz ππήξμε απφ ηνπο πξψηνπο εξεπλεηέο πνπ πξνζπάζεζαλ λα 

ζεκειηψζνπλ κία ζεσξία γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. Τπνζηεξίδεη (48) πσο ε 

απμαλφκελε πξνζνρή πνπ δίλεηαη ζπλερψο ζην ζέκα ηεο ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ 

νθείιεηαη θαηαξράο ζην γεγνλφο πσο ζεσξείηαη γεληθά ζαλ έλαο απφ ηνπο ζηφρνπο 

ηεο παξνρήο θξνληίδαο πγείαο. αλ ζπλέπεηα ηνπ θηλήκαηνο θαηαλαισηψλ, ε 

ηθαλνπνίεζή ηνπο ζεσξείηαη σο απαξαίηεηε έθβαζε αλεμάξηεηα απφ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ζπλαιιαγήο. Δπίζεο ζην ίδην πιαίζην ππάξρεη ελζάξξπλζε 

ηεο ζπκκεηνρήο ησλ αζζελψλ ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο. Αθφκε πηζηεχεηαη πσο ππάξρεη αηηηψδεο ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη 

δηάθνξσλ ζπκπεξηθνξψλ ηεο πγείαο θαη ηεο αζζέλεηαο. Γηα παξάδεηγκα, ζεσξείηαη 

πσο ν ηθαλνπνηεκέλνο αζζελήο ζα εθαξκφζεη ηηο νδεγίεο ηνπ ηαηξνχ θαη ζα 

αθνινπζήζεη ην ζπληζηψκελν πξφγξακκα. Μεγάιν κέξνο ηεο έξεπλαο, αλαθέξεη ε 

Linder-Pelz (48), έρεη πξαγκαηνπνηεζεί γηα ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ ζε 

πξαθηηθφ επίπεδν, ηα νπνία ζα κπνξνχζαλ λα αμηνπνηεζνχλ ζε κηα πνηθηιία πηπρψλ 

ηεο θξνληίδαο. Πνιχ κηθξφ κέξνο ηεο έξεπλαο φκσο αθηεξψζεθε ζηε ζεκειίσζε κίαο 

ζεσξίαο ε νπνία ζα παξέρεη δεδνκέλα πνπ ζα εμεγνχλ ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηε κία κεξηά θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο θξνληίδαο θαη ηνπ 

αζζελνχο, θαζψο θαη ηεο κειινληηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ, απφ ηελ άιιε. Όπσο έρεη 

ήδε αλαθεξζεί, ε Linder-Pelz (48) φξηζε ηελ ηθαλνπνίεζε αζζελψλ σο έλα ζχλνιν 

απφ ζεηηθέο αμηνινγήζεηο δηαθξηηψλ δηαζηάζεσλ ηεο θξνληίδαο πγείαο. εκαληηθφ 

ξφιν γηα ηε ζεσξία ηεο έρνπλ νη έλλνηεο ησλ ζηάζεσλ θαη αληηιήςεσλ. Έλαο ηχπνο 

αληηιήςεσλ είλαη νη πεπνηζήζεηο. Απηέο θηλνχληαη ζην γλσζηηθφ πεδίν ελψ νη ζηάζεηο 

αλαθέξνληαη ζην ζπλαηζζεκαηηθφ. Οη πεπνηζήζεηο αληαλαθινχλ ηνλ βαζκφ ηεο 

πιεξνθνξίαο πνπ έρεη θάπνηνο γηα έλα αληηθείκελν ην νπνίν θαη ζπλδέεη κε θάπνηα 

ραξαθηεξηζηηθά. Ο θάζε άλζξσπνο δηαθέξεη φζνλ αθνξά ηηο πεπνηζήζεηο ηνπ θαη ηε 

δχλακή ηνπο, ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ην ελδερφκελν απφδνζεο ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ 

ζην αληηθείκελν, φπσο απηφ ην ελδερφκελν γίλεηαη αληηιεπηφ απφ ην άηνκν. Ζ ζεσξία 

πνπ ππνζηεξίδεη ε Linder-Pelz (48) γηα ηηο ζρέζεηο κεηαμχ πεπνηζήζεσλ θαη ζηάζεσλ 

είλαη απηή ησλ «πξνζδνθηψλ-αμηψλ». Οη πξνζδνθίεο είλαη πεπνηζήζεηο πσο έλα 

ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα ζα αθνινπζήζεη θάπνην γεγνλφο, αλεμάξηεηα απφ ηε 

ζεηηθή ή αξλεηηθή επίπησζε ηνπ γεγνλφηνο. Οη πεπνηζήζεηο θαη νη ζπλνδεπφκελεο 

αμηνινγήζεηο είλαη απηέο πνπ θαζνξίδνπλ ηε ζηάζε ηνπ αηφκνπ. Μία ζηάζε, φπσο ε 
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ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελνχο, βαζίδεηαη ζε δχν παξάγνληεο: δχλακε ησλ πεπνηζήζεσλ 

θαη αμηνιφγεζε ησλ ζηάζεσλ. Οη βαζκνί ηεο πεπνίζεζεο γηα ηελ θάζε ζηάζε θαη νη 

ηηκέο ηεο αμηνιφγεζεο απηψλ ησλ ζηάζεσλ πνιιαπιαζηάδνληαη θαη ηα γηλφκελα 

αζξνίδνληαη κεηαμχ ηνπο. Σέινο, νξηζκέλεο πξνυπάξρνπζεο ςπρνθνηλσληθέο 

κεηαβιεηέο ζεσξνχληαη σο πηζαλνί θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ζεηηθψλ αμηνινγήζεσλ. 

Οη πξνζδνθίεο θαη ε αμία ζρεηίδνληαη φπσο αλαθέξζεθε κε πεπνηζήζεηο θαη 

αμηνιφγεζε ελφο αληηθεηκέλνπ. ε απηνχο ηνπο παξάγνληεο πξνζηίζεληαη: 

 

 ε αμίσζε ελφο αηφκνπ πάλσ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα απφ ηε ρξήζε 

ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ αληηθεηκέλνπ 

 νη ηξέρνπζεο ζπλζήθεο, νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζηελ αληίιεςε πεξί ηνπ ηη 

πξαγκαηηθά ζπλέβε. Απηή δηαθέξεη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ε νπνία απνηειεί 

αμηνιφγεζε θαη ζηάζε απέλαληη ζην ζπκβάλ 

 δηελέξγεηα ζπγθξίζεσλ κε άιιεο παξφκνηεο εκπεηξίεο πνπ είρε ζην παξειζφλ 

 

Ζ έλλνηα ηεο δπζαξέζθεηαο  

     ηε ζεκεξηλή επνρή, νη έξεπλεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε αζζελψλ ζεσξνχληαη σο έλαο 

ζεκαληηθφο ηξφπνο γηα ηε ιήςε πιεξνθνξηψλ σο πξνο ηνλ ηξφπν πνπ νη αζζελείο 

βιέπνπλ ηελ παξνρή θξνληίδαο πγείαο (60). Παξά ην γεγνλφο πσο ην θφζηνο ησλ 

εξεπλψλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε δελ έρεη ππνινγηζηεί αθξηβψο, κάιινλ είλαη ζεκαληηθφ, 

φπσο ππνζηεξίδνπλ νη Coyle θαη Williams (61). Δπίζεο ζεσξνχλ πσο, δεδνκέλνπ φηη 

ηέηνηεο έξεπλεο έρνπλ ζαλ πξσηαξρηθφ ηνπο θίλεηξν ηελ επηζπκία γηα παξνρή 

ππεξεζηψλ πνπ ζα αληαπνθξίλνληαη θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ 

αζζελψλ, θαίλεηαη παξφια απηά ινγηθφ πσο ε δηεξεχλεζε ηεο δπζαξέζθεηαο ησλ 

αζζελψλ ίζσο λα κε ιακβάλεη ηε ζεκαζία πνπ ηεο αμίδεη. Έλα ζεκαληηθφ πξφβιεκα 

κε ηηο έξεπλεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε είλαη πσο ζπλήζσο δείρλνπλ πνιχ κηθξά επίπεδα 

δπζαξέζθεηαο απφ ηε θξνληίδα πγείαο, φπσο παξαηεξνχλ νη Williams et al. (51). Οη 

Coyle θαη Williams (61), αλαθεξφκελνη ζην ηη κπνξεί λα καο πεη κία έξεπλα 

εθηίκεζεο ηθαλνπνίεζεο γηα ηε δπζαξέζθεηα θαη ηη φρη, ηνλίδνπλ θαηαξράο πσο νη 

εξεπλεηέο ρξεηάδεηαη λα πξνζέρνπλ ζηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ γηα ηε 
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δπζαξέζθεηα απφ κία ηέηνηα έξεπλα. ηε ρξεζηκνπνίεζε θιηκάθσλ ηθαλνπνίεζεο νη 

εξεπλεηέο ζπλήζσο ζεσξνχλ πσο ππάξρεη έλα ζπλερέο, ζηα δχν άθξα ηνπ νπνίνπ 

βξίζθνληαη ε ηθαλνπνίεζε θαη ε δπζαξέζθεηα. Παξφια απηά, ππάξρνπλ κειέηεο  νη 

νπνίεο δελ ππνζηεξίδνπλ πσο νη αζζελείο ζθέθηνληαη θαη αμηνινγνχλ κε βάζε έλα 

ηέηνην ζπλερέο (51), (60), (62).  

     Οη Coyle θαη Williams (61) παξαηεξνχλ επίζεο πσο πνιιέο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο 

δηακνξθψλνπλ κνληέια ηα νπνία ζπλδένπλ ην απνηέιεζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο κε ηελ 

εθπιήξσζε πξνζδνθηψλ. ηα κνληέια απηά ινγηθά ε δπζαξέζθεηα θαζνξίδεηαη απφ 

ηελ απνηπρία λα εθπιεξσζνχλ νη πξνζδνθίεο. Αλαθέξνπλ επίζεο πσο ππάξρνπλ 

έξεπλεο πνπ δείρλνπλ ακθίβνινπ βαζκνχ ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο. Οη Bramadat θαη Driedger (63) ζεσξνχλ πσο ην κνληέιν εθπιήξσζεο 

πξνζδνθηψλ είλαη αλεπαξθέο, κηαο θαη πξνβιέπεη πσο νπνηαδήπνηε εκπεηξία ε νπνία 

δηαθέξεη απφ ηελ πξνζδνθψκελε νδεγεί απαξαίηεηα θαη ζε δπζαξέζθεηα, αθφκε θαη 

αλ είλαη θαιχηεξε απφ απηφ πνπ πξνζδνθψηαλ. Οη Coyle θαη Williams (61) 

ζπκπεξαίλνπλ πσο ηα ζηνηρεία έσο ηψξα γηα ηε ζρέζε πξνζδνθηψλ θαη ηθαλνπνίεζεο 

δελ ππνδεηθλχνπλ θάπνηα ζεηηθή ζπζρέηηζε. Δίλαη αβέβαην γηα απηνχο πνηνο είλαη ν 

αθξηβήο ξφινο ησλ πξνζδνθηψλ ζηηο θξίζεηο πνπ δηακνξθψλνπλ νη αζζελείο θαη 

επνκέλσο δελ κπνξεί λα ππνηεζεί κε αζθάιεηα πσο ε απνηπρία ηεο εθπιήξσζεο 

πξνζδνθηψλ νδεγεί ζε δπζαξέζθεηα. Σέινο, ππνζηεξίδνπλ πσο έλαο θαιχηεξα 

δηαηππσκέλνο νξηζκφο ησλ πξνζδνθηψλ κπνξεί λα παξέρεη ην πιαίζην γηα ηελ 

εκπεηξηθή δηεξεχλεζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπο θαη ηελ ηαπηνπνίεζε ησλ εθθάλζεψλ 

ηνπο. Έηζη, ζα κπνξεί λα δηεξεπλεζεί θαιχηεξα ε ζεκαζία ησλ πξνζδνθηψλ ζηνλ 

θαζνξηζκφ ηεο δπζαξέζθεηαο θαη απνγνήηεπζεο κε ζπγθεθξηκέλεο πηπρέο ηεο 

θξνληίδαο.  

     Οη εθθξάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη πηζαλφ λα ιακβάλνπλ δηαθνξεηηθή ζεκαζία 

αλάινγα κε ηα πιαίζηα θαη ηηο δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο ηεο θξνληίδαο πγείαο. Απηφ 

κπνξεί λα ηζρχεη θαη γηα ηε δπζαξέζθεηα, πηζηεχνπλ νη Coyle θαη Williams (61). Οη 

εθθξάζεηο ηεο ηειεπηαίαο, ζα κπνξνχζαλ λα αληαλαθινχλ ηδέεο θαη αληηιήςεηο 

ζρεηηθά κε ην δηθαίσκα ζηελ θξηηηθή πξνο ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, ηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ ρξεζηψλ πξνο ηνπο εαπηνχο ηνπο θαη ηηο δηεθδηθήζεηο ηνπο, αιιά 

θαη ηελ αιιαγή ζηε λννηξνπία γηα ηνλ ξφιν θαη ηε ζέζε ηνπ αζζελνχο κέζα ζηε 

δηεξγαζία ηεο παξνρήο θξνληίδαο πγείαο. ηε δηαδηθαζία πξνο ηε δηαηχπσζε ελφο 

νξηζκνχ γηα ηε δπζαξέζθεηα, πην πξφζθαηεο πξνζπάζεηεο (64, 65) επηθεληξψλνληαη 
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ζε ζρεηηθά ζηαζεξέο αξλεηηθέο εξκελείεο ελφο γεγνλφηνο πνπ ιακβάλεη ρψξα ζε 

ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ ζεκείν, φπσο γηα παξάδεηγκα ηα αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα πνπ 

παξνπζηάδνληαη ακέζσο κεηά ηελ εκπεηξία. Παξφια απηά, άιινη εξεπλεηέο φπσο νη 

Bramadat θαη Driedger (63) ζεσξνχλ πσο ε έθθξαζε ηεο δπζαξέζθεηαο κπνξεί λα 

είλαη ην ίδην αφξηζηε κε απηήλ ηεο ηθαλνπνίεζεο.   

     Οη εθθξάζεηο ηεο δπζαξέζθεηαο είλαη επίζεο πηζαλφ λα είλαη απιά έλα ηερλεηφ 

απνηέιεζκα ηεο κεζνδνινγίαο. Γηα παξάδεηγκα, ζηελ έξεπλα ησλ Mulcahy θαη Tritter 

(64), δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ κέζσ ηεο ζεκείσζεο ζε θνπηηά ζην εξσηεκαηνιφγην ή 

ηεο θαηαγξαθήο ησλ ιεγφκελσλ απφ ηνπο εξεπλεηέο ρεηξφγξαθα. ε ηέηνηεο 

πεξηπηψζεηο νη ζπλεληεπθηέο είλαη πηζαλφηεξν λα θαηαγξάςνπλ πεξηζζφηεξν 

ζπγθεθξηκέλεο θαη απφιπηεο εθθάλζεηο ηεο δπζαξέζθεηαο. Υαξαθηεξηζηηθά ηεο 

λνεηηθήο δηεξγαζίαο θαη ζθέςεο ησλ αζζελψλ, φπσο ε πνιππινθφηεηα, ηα 

δηιήκκαηα, ε αβεβαηφηεηα θαη ε ιεπηφηεηα κάιινλ είλαη πην δχζθνιν λα 

απνηππσζνχλ ζε κηα κειέηε φπνπ νη ζπλεληεπθηέο θαηαγξάθνπλ ρεηξφγξαθα 

ζπλαηζζήκαηα θαη εκπεηξίεο. Οη Bramadat θαη Driedger (63) απφ ηελ άιιε, 

ρξεζηκνπνίεζαλ ερεηηθή θαηαγξαθή ηεο νκηιίαο ησλ αηφκσλ πνπ έιαβαλ κέξνο ζηελ 

έξεπλα, θάηη πνπ πηζαλφλ επέηξεςε πην ειεχζεξε έθθξαζε θαη επίζεο ηελ απνηχπσζε 

πην αφξηζησλ θαη ππνηππσδψλ αηζζεκάησλ θαη ηδεψλ. Οη Williams et al. (51) 

πξνζέγγηζαλ ην εξψηεκα ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίνλ νη αξλεηηθέο εκπεηξίεο κπνξνχλ 

λα κεηαθξαζηνχλ ζε εθθξάζεηο ηθαλνπνίεζεο ή δπζαξέζθεηαο. Ζ δπζαξέζθεηα 

κπνξεί λα πξνθχπηεη κε βάζε ηελ παξάκεηξν ηεο ελνρήο ησλ θνξέσλ παξνρήο 

ππεξεζηψλ πγείαο, δειαδή ν ρξήζηεο αλαθέξεη κηα αξλεηηθή εκπεηξία θαη απνδίδεη 

ελνρή ζηνλ θνξέα ηεο ππεξεζίαο ληψζνληαο ζαλ απνηέιεζκα κία αίζζεζε 

δπζαξέζθεηαο. Αλ παξφια απηά ππάξρνπλ ειαθξπληηθνί παξάγνληεο γηα ηνλ πάξνρν 

ηφηε κπνξεί λα κελ πθίζηαηαη απηή ε δπζαξέζθεηα. Αλ θάηη ηέηνην ηζρχεη, 

ππνζηεξίδνπλ νη Coyle θαη Williams (61), ζα ζηήξηδε ηελ άπνςε πσο ε ηθαλνπνίεζε 

θαη ε δπζαξέζθεηα δε βξίζθνληαη ζηα αληίζεηα άθξα ελφο ζπλερνχο θαζψο 

ζπγθεθξηκέλεο παξάκεηξνη, φπσο νη πεπνηζήζεηο ηνπ ρξήζηε, παξεκβαίλνπλ ζηελ φιε 

δηαδηθαζία θαη ηελ θάλνπλ πην πνιχπινθε.  

     Ζ δηεξεχλεζε ησλ παξαπφλσλ ζην Δζληθφ χζηεκα Τγείαο ηεο Βξεηαλίαο 

ππνδεηθλχεη πσο πηζαλφλ δηάθνξνη πνιηηηζκηθνί θαη ςπρνθνηλσληθνί παξάγνληεο 

επεξεάδνπλ ηελ έθθξαζε δπζαξέζθεηαο θαη ηελ άζθεζε θξηηηθήο πξνο ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο. ηελ έξεπλα πνπ δηελεξγήζεθε απφ ηε Mori γηα ην Citizens 
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Charter Complaints Task Force (66) θάλεθε φηη αξθεηνί άλζξσπνη πνπ ζπλάληεζαλ 

πξνβιήκαηα κε ηε θξνληίδα πγείαο δελ παξαπνλέζεθαλ. Σαπηνπνηήζεθε έλα ζχλνιν 

παξαγφλησλ νη νπνίνη θαίλεηαη λα εκπφδηζαλ ηφζν ηνπο ρξήζηεο ππεξεζηψλ πγείαο 

φζν θαη ηνπο παξφρνπο λα εθθξάζνπλ παξάπνλα ή δπζαξέζθεηα. Σέηνηνη παξάγνληεο 

πεξηιακβάλνπλ ηδέεο αδπλακίαο, θφβν αληαπφδνζεο, ζπλαηζζεκαηηθφ θφζηνο απφ ηελ 

έθθξαζε παξαπφλσλ, θαζψο θαη αηζζήκαηα επγλσκνζχλεο.  

     ην πιαίζην ηεο εμαγσγήο ζπκπεξαζκάησλ ζρεηηθά κε ηελ επηθέληξσζε ηεο 

πξνζνρήο ζηε δπζαξέζθεηα, νη Coyle θαη Williams (61) ζεσξνχλ πσο πηζαλφλ 

ππάξρεη έλαο βαζκφο ζπαηάιεο ησλ πφξσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε δηεμαγσγή 

εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο. Ζ έιιεηςε ηεο ζεσξεηηθήο ζεκειίσζεο θαη ηεο ζαθήλεηαο ηνπ 

φξνπ ηθαλνπνίεζε εκπνδίδνπλ ηελ επίηεπμε ηνπ θαηάιιεινπ ηξφπνπ δηεμαγσγήο 

απηψλ ησλ εξεπλψλ. Ζ πιεηνςεθία ηνπο αλαθέξεη ζεκαληηθά επίπεδα ηθαλνπνίεζεο 

ηα νπνία ίζσο λα κελ αληαπνθξίλνληαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. Τπνζηεξίδνπλ ινηπφλ 

νη Coyle θαη Williams (61) πσο αλ νη πάξνρνη ππεξεζηψλ πγείαο πξαγκαηηθά 

ελδηαθέξνληαη γηα ηελ νπηηθή ησλ αζζελψλ, είηε επεηδή πηζηεχνπλ ζηελ εγγελή 

ζεκαζία ηνπ ξφινπ ηνπο λα εθπιεξψλνπλ ηηο αλάγθεο ησλ ηειεπηαίσλ είηε ιφγσ ηεο 

επηζπκίαο ηνπο λα απνθχγνπλ πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε κε ζπκκφξθσζε, ηφηε 

ζα έπξεπε λα δψζνπλ πεξηζζφηεξε ζεκαζία ζηε δηεξεχλεζε ηεο δπζαξέζθεηαο. Αλ 

πξάγκαηη δελ ππάξρεη γξακκηθφηεηα ζην ζπλερέο ηθαλνπνίεζεο-δπζαξέζθεηαο, ηφηε 

νη πεξηζζφηεξεο έξεπλεο δελ έρνπλ επαξθή ρξεζηκφηεηα. Σειεηψλνληαο, ζπληζηνχλ 

πσο νη εξεπλεηέο δε ζα έπξεπε λα ππνζέηνπλ πσο δπζαξέζθεηα θαη ηθαλνπνίεζε 

απνηεινχλ ηα άθξα ελφο ζπλερνχο, πσο ε έθθξαζε δπζαξέζθεηαο αληαλαθιά 

αξλεηηθή αμηνιφγεζε ηεο θξνληίδαο θαη πσο ε δπζαξέζθεηα πεγάδεη απφ ηελ 

απνηπρία εθπιήξσζεο πξνζδνθηψλ. Αληίζεηα, ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ απνδίδνπλ ζηε 

δπζαξέζθεηα έρνπλ σο εμήο: 

  

 Δίλαη κηα ππνθεηκεληθή θαη πνιχπινθε δηεξγαζία κεηάβαζεο πνπ εκπεξηέρεη 

ηελ πνξεία απφ ηελ απνθξπζηάιισζε ελφο δπλαηνχ θαη αφξηζηνπ, άκεζα 

αηζζεηνχ, αξλεηηθνχ ζπλαηζζήκαηνο ζε κηα πην ζηαζεξή θαηάζηαζε 

αξλεηηθήο εξκελείαο ηεο εκπεηξίαο. 
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 Παξάγνληεο θαη ηδέεο φπσο δχλακε, έιεγρνο, πξνζσπηθή αμία παξεκβαίλνπλ 

κεηαμχ ηεο εκπεηξίαο δπζρεξψλ θαηαζηάζεσλ θαη ηεο έθθξαζεο 

δπζαξέζθεηαο. 

 Ζ απφδνζε επζχλεο ζε έλαλ θνξέα ζπκβάιιεη ζηελ απνθξπζηάιισζε ελφο 

αξλεηηθνχ ζπλαηζζήκαηνο ζε έλα πην ζηαζεξφ παξάπνλν. Σπρφλ ειαθξπληηθνί 

παξάγνληεο είλαη δπλαηφ λα εκπνδίζνπλ ηελ έθθξαζε δπζαξέζθεηαο, γη‟ απηφ 

θαη ε έθθξαζε ηεο δπζαξέζθεηαο ζα πξέπεη λα πεξηέρεη επαξθή αηηηνιφγεζε 

θαη αμηνινγήζεηο γηα ηελ επζχλε θαη ηελ ελνρή. 

 Σέινο, ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αληίιεςε πεξί εαπηνχ ρξεηάδεηαη λα 

ιακβάλνληαη ππφςηλ ζηα πιαίζηα ηεο δηεξεχλεζεο ηεο δπζαξέζθεηαο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5: ΓΗΑΣΑΔΗ ΣΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΣΖ 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ 

 

Γηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο 

 

ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ γεληθφηεξα  

     Σξεηο ζεκαληηθέο απφςεηο γηα ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο κηαο ππεξεζίαο είλαη νη 

εμήο:  

     Ο Grönroos (67) απνδίδεη ηξείο δηαζηάζεηο ζηελ πνηφηεηα: 

 

 Σερληθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο έθβαζεο, ε νπνία αθνξά ζην ηειηθφ 

απνηέιεζκα. 

 Λεηηνπξγηθή δηάζηαζε, ε νπνία απνηππψλεη ηελ αιιειεπίδξαζε πξνκεζεπηή , 

πειάηε θαη πεξηβάιινληνο θαη έρεη ππνθεηκεληθφ ραξαθηήξα θαζψο ζρεηίδεηαη 

κε ζηνηρεία φπσο ν βαζκφο πιεξνθφξεζεο θαη επηθνηλσλίαο. 

 Ζ δηάζηαζε ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο πνπ ζρεκαηίδεη ν πειάηεο γηα ηνλ 

νξγαληζκφ απφ ηνλ νπνίνλ παξέρεηαη ε ππεξεζία. Απηή εμαξηάηαη απφ ηηο δχν 

πξνεγνχκελεο δηαζηάζεηο.  

 

     Οη Parasuraman et al. (36), πξνζδίδνπλ έληεθα δηαζηάζεηο ζηελ πνηφηεηα: 

 

 Φεξεγγπφηεηα: παξνρή ππεξεζηψλ έγθαηξα θαη κε αθξίβεηα. 

 Αληαπφθξηζε: απνηειεζκαηηθή αμηνπνίεζε ησλ παξαπφλσλ, ζηήξημε θαη 

έγθαηξε ηθαλνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ. 

 Δμππεξέηεζε πειαηψλ: πξφζεζε θαη ηθαλφηεηα ηθαλνπνίεζεο αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ. 

 Αμηνπηζηία: απηή ζρεηίδεηαη κε ηε θήκε ηνπ πξνκεζεπηή θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ κειψλ ηνπ πξνζσπηθνχ. 
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 Δπάξθεηα: ε απνηειεζκαηηθή παξνρή ππεξεζηψλ επηηάζζεη ηε ρξεζηκνπνίεζε 

ησλ θαιχηεξσλ θαη απαξαίηεησλ κέζσλ, δεμηνηήησλ θαη γλψζεο.  

 Πξνζβαζηκφηεηα: εχθνιε επηθνηλσλία κε ηελ ππεξεζία θαη πξνζέγγηζε ηνπ 

ρψξνπ ππεξεζηψλ.  

 Αβξφηεηα: νη θαινί ηξφπνη, ε επγέλεηα θαη ν ζεβαζκφο πξνο ηνπο πειάηεο απφ 

ηε κεξηά ηνπ πξνζσπηθνχ.  

 Δπηθνηλσλία: παξνρή επαξθνχο ελεκέξσζεο ζηνλ πειάηε θαη δηαζθάιηζε 

θαηαλφεζεο απφ ηνλ ηειεπηαίν ηεο θχζεο θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ κίαο 

ππεξεζίαο. 

 Αζθάιεηα: πξνζηαζία ηνπ πειάηε απφ θπζηθνχο θαη νηθνλνκηθνχο θηλδχλνπο.  

 Σα εκθαλή ζηνηρεία: ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη νη ζπλζήθεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

φπσο νη ππνδνκέο θαη ε θαηάζηαζε ζηελ νπνία βξίζθεηαη ν εμνπιηζκφο.  

 Καηαλφεζε ηνπ πειάηε: πεξηιακβάλεη ηελ ελζπλαίζζεζε θαη ηελ θαηαλφεζε 

απφ κεξηάο ηνπ νξγαληζκνχ ησλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ηνπ πειάηε, θαζψο 

θαη ηελ ηθαλφηεηα πξνζαξκνγήο θαη εμαηνκίθεπζεο ησλ ππεξεζηψλ γηα θάζε 

πειάηε ρσξηζηά.  

      

     Οη Lehtinen θαη Lehtinen (68) απνδίδνπλ ζηελ πνηφηεηα ηξεηο δηαζηάζεηο 

θάλνληαο ιφγν γηα πνηφηεηα ηφζν δηαδηθαζίαο φζν θαη έθβαζεο: 

 

 Πνηφηεηα θπζηθνχ πεξηβάιινληνο: ε θαηάζηαζε ησλ ππνδνκψλ θαη ηνπ 

εμνπιηζκνχ. 

 Γηαδξαζηηθή πνηφηεηα: ν βαζκφο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο αιιειεπίδξαζεο 

πξνκεζεπηή θαη πειάηε. 

 πλνιηθή εηθφλα: ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνθίι θαη ε ζπλνιηθή εηθφλα πνπ 

δείρλεη πξνο ηα έμσ ν νξγαληζκφο.  
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ηνλ ηνκέα ππεξεζηψλ πγείαο 

     Ο Carman (69), ζηαζκίδνληαο ηελ θιίκαθα ησλ Parasuraman et al. γηα ηνλ ηνκέα 

ηεο πγείαο, πξνζδίδεη πέληε δηαζηάζεηο ζηελ πνηφηεηα: 

 

 Δκθαλή ραξαθηεξηζηηθά, φπσο ε θαζαξηφηεηα ηνπ ρψξνπ παξνρήο θξνληίδαο. 

 Αμηνπηζηία. 

 Αληαπφθξηζε. 

 Γηαζθάιηζε, ε νπνία εκπεξηέρεη ηελ ηθαλφηεηα πξνζηαζίαο ηνπ δηθαηψκαηνο 

ηνπ ρξήζηε ζηελ ηδησηηθφηεηα θαη ηελ αζθάιεηα, θαζψο θαη ηελ επίδεημε 

αβξφηεηαο θαη ηελ επαξθή άζθεζε ησλ επαγγεικαηηθψλ πξαθηηθψλ θαη 

δεμηνηήησλ. 

 Δλζπλαίζζεζε, δειαδή θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ ρξήζηε θαη ηεο 

ζεκαζίαο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ηνλ απαζρνινχλ. 

      

     χκθσλα κε ηνλ Maxwell (70), νη έμη δηαζηάζεηο ηεο θξνληίδαο είλαη ε πξφζβαζε, 

ν βαζκφο ηεο ζρέζεο κε ηηο αλάγθεο, ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε απνδνηηθφηεηα, ε 

ηζνηηκία θαη ε θνηλσληθή απνδνρή. 

     Ο Thompson (71) απνδίδεη έμη δηαζηάζεηο νη νπνίεο είλαη αξθεηά ζπγθεθξηκέλεο 

θαη εμεηδηθεπκέλεο: 

 

 Δπίπεδν ηαηξηθήο θξνληίδαο θαη επαξθήο πιεξνθφξεζε. 

 Φαγεηφ θαη θπζηθφ πεξηβάιινλ. 

 Ζ αηκφζθαηξα ηνπ ρψξνπ παξνρήο θξνληίδαο. 

 Ννζειεπηηθή θξνληίδα. 

 Πνζφηεηα θαγεηνχ. 

 Ο ηξφπνο ππνδνρήο θαηά ηελ εηζαγσγή ζην ηκήκα.  
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     ηελ έξεπλα ησλ Ραθηφπνπινο θαη ζπλ. (37) ζην πιαίζην ηεο ΠΦΤ νη επηά 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο γηα ηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο έρνπλ 

σο εμήο: 

  

 Σν ελδηαθέξνλ ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο, ην νπνίν εθθξάδεηαη έκπξαθηα. 

 Ο ζεβαζκφο ηεο αμηνπξέπεηαο ηνπ ρξήζηε απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο. 

 Ζ θηιηθφηεηα ηφζν ηνπ ρψξνπ παξνρήο θξνληίδαο φζν θαη ησλ επαγγεικαηηψλ 

πγείαο πξνο ηνλ ρξήζηε. 

 Σερληθέο δεμηφηεηεο ησλ ηαηξψλ. 

 Δλζπλαίζζεζε ηνπ ρξήζηε απφ ηε κεξηά ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο. 

 Δκπηζηνζχλε πξνο ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο. 

 Οξγάλσζε ηνπ ηαηξείνπ. 

 

Γηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο 

     Ο Pascoe (49) θαη νη Ware et al. (72), θαηεγνξηνπνίεζαλ ηηο δηαζηάζεηο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο σο εμήο: 

  

 πλνιηθή ηθαλνπνίεζε. 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ηνλ αλζξψπηλν ραξαθηήξα ηεο θξνληίδαο, δειαδή ηελ 

ελζπλαίζζεζε θαη ην ζεβαζκφ. 

 Ηθαλνπνίεζε κε βάζε ηελ ηθαλφηεηα πξφζβαζεο. 

 Ηθαλνπνίεζε κε βάζε ηελ νηθνλνκηθή επηβάξπλζε. 

 Ηθαλνπνίεζε κε ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο. 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ηελ επάξθεηα ησλ επηδφζεσλ θαη ηθαλνηήησλ ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

θξνληίδαο. 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ηελ επάξθεηα ηεο πιεξνθφξεζεο ηνπ ρξήζηε ζρεηηθά κε 

ηελ θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπ.  

 Ηθαλνπνίεζε απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηνπ ζπζηήκαηνο, φπσο γηα παξάδεηγκα ν ρξφλνο αλακνλήο. 
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 Ηθαλνπνίεζε απφ ηηο ππνδνκέο θαη ηνλ εμνπιηζκφ. 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ην ελδηαθέξνλ ηνπ πξνζσπηθνχ γηα πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί 

λα απαζρνινχλ ηνπο ρξήζηεο πέξα απφ ην πξφβιεκα πγείαο γηα ην νπνίν ηνπο 

παξέρεηαη θξνληίδα, φπσο αλεζπρίεο θαη ζέκαηα θνηλσληθήο θχζεο.  

 Ηθαλνπνίεζε απφ ηε ζπλέρεηα ζηε θξνληίδα. 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ηελ έθβαζε ηεο θξνληίδαο.  

 

     ηελ θαηεγνξηνπνίεζε απηή παξαηεξήζεθε πσο κεγαιχηεξε ζεκαζία ζρεηηθά κε 

ηηο ππφινηπεο, ιακβάλνπλ νη δηαζηάζεηο ηνπ αλζξψπηλνπ ραξαθηήξα ηεο θξνληίδαο, νη 

επηδφζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε ηερληθή δηάζηαζε ηεο θξνληίδαο, φπσο θαη ε 

ζπλνιηθή εθιεθζείζα πνηφηεηα. Ληγφηεξε ζεκαζία δίλεηαη ζηνπο παξάγνληεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ζέκαηα πνπ απαζρνινχλ ηνλ αζζελή θαη δελ αθνξνχλ άκεζα ζην 

βηνταηξηθφ κνληέιν ηεο πγείαο, θαζψο θαη ζε απηνχο νη νπνίνη αληαλαθινχλ ηηο 

δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηεο αιιειεπίδξαζήο ηνπ κε ηνλ ρξήζηε, 

φπσο ν ρξφλνο αλακνλήο. Οη Ware et al. (72) ππνζέηνπλ πσο ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηψλ αληαλαθιά θαη ηε ζχγρξνλε απφδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Με βάζε απηήλ ηελ 

ππφζεζε, ε ζεκαζία πνπ δίλεηαη απφ ηνπο ρξήζηεο ζηελ ηερληθή δηάζηαζε ηεο 

θξνληίδαο πηζαλφλ ζρεηίδεηαη κε ηελ απφδνζε έκθαζεο απφ ηα ζπζηήκαηα πγείαο 

ζηηο επηδφζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην πιαίζην ηνπ βηνταηξηθνχ θαη κφλν κνληέινπ, 

ππνβαζκίδνληαο ηε ζεκαζία ησλ ππφινηπσλ αλαγθψλ ησλ ρξεζηψλ, νη νπνίεο 

εκπεξηέρνληαη κέζα ζε έλα δηεπξπκέλν πιαίζην νιηζηηθήο θξνληίδαο. Δπίζεο, νη 

ρξήζηεο είλαη πηζαλφ λα δίλνπλ ηφζε ζεκαζία ζηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

θξνληίδαο επεηδή δπζθνιεχνληαη λα παξαδερηνχλ ζηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο πσο ε 

θξνληίδα πνπ ηνπο παξέρεηαη θαη ηελ νπνία έρνπλ ήδε επηιέμεη δελ έρεη πςειή 

πνηφηεηα.  

     Αθνινπζνχλ παξαθάησ κεξηθέο θαηεγνξηνπνηήζεηο πνπ έρνπλ θάλεη άιινη 

εξεπλεηέο.  

     Σεο Risser (73): 

 

 Κφζηνο 

 Άλεζε 
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 Υαξαθηεξηζηηθά ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο 

 Ζ θχζε θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ζρέζεο θαη αιιειεπίδξαζεο 

επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη ρξήζηε 

      

     Σνπ Rubin (74), αλαθνξηθά κε ηε θξνληίδα ζε λνζνθνκείν: 

 

 Ννζειεπηηθή θξνληίδα 

 Ηαηξηθή θξνληίδα 

 Δπηθνηλσλία 

 Οξγάλσζε ηκήκαηνο 

 Πεξηβάιινλ ηκήκαηνο 

 Γηαδηθαζία εμφδνπ 

      

     Σσλ Abramowitz et al. (75): 

 

 Ηαηξηθή θξνληίδα 

 Ννζειεπηηθή θξνληίδα 

 Δλεκέξσζε θαη παξνρή πιεξνθνξηψλ πξνο ηνλ ρξήζηε 

 Ο ζφξπβνο 

 Ζ πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ 

 Καζαξηφηεηα  

 Αζθάιεηα 

 πλνιηθή πνηφηεηα 

      

     Οη Pascoe θαη Atkinson (76), ζε έξεπλα ηεξάξρεζεο ησλ δηαζηάζεσλ ηεο 

θξνληίδαο απφ εμσηεξηθνχο αζζελείο ζε λνζνθνκείν ησλ ΖΠΑ, κε βάζε ηε ζεκαζία 

πνπ ηνπο απνδίδνπλ, δηαπηζηψλνπλ ηελ χπαξμε ησλ εμήο δηαζηάζεσλ: 
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 πκπεξηθνξά επαγγεικαηηψλ πγείαο  

 Απνηειέζκαηα θιηληθψλ πξαθηηθψλ θαη παξεκβάζεσλ 

 Βαζκφο εθπιήξσζεο ησλ εθιεθζεηζψλ αλαγθψλ ησλ ρξεζηψλ  

  Ζ ζηάζε θαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ βνεζεηηθνχ πξνζσπηθνχ  

 Πξνζβαζηκφηεηα θαη παξνρή αλέζεσλ 

 Υξφλνο αλακνλήο 

      

     ηε κειέηε ησλ Ραθηφπνπινο θαη ζπλ. (37) νη έμη θπξηφηεξεο δηαζηάζεηο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο ζην πιαίζην ηεο ΠΦΤ, είλαη νη εμήο: 

 

 εβαζκφο απφ ηνπο λνζειεπηέο.  

 εβαζκφο απφ ηνπο ηαηξνχο. 

 Ζ επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ ζε ηερληθέο δεμηφηεηεο. 

 Οη παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ζπλζήθεο θαη ηελ νξγάλσζε ηνπ 

ηαηξείνπ, φπσο ε άλεζε θαη ε απνπζία ελνριήζεσλ. 

 Αμηνπηζηία ηνπ ηαηξνχ θαη ζπλεπήο αληαπφθξηζε ζηα επαγγεικαηηθά ηνπ 

θαζήθνληα. 

 Δπάξθεηα ηνπ ηαηξνχ ζηνλ ξφιν πνπ επηηειεί θαη αθνζίσζε ζηνλ ζθνπφ ηνπ 

ξφινπ απηνχ.  

 

     Σέινο ν Car–Hill (77) πηζηεχεη πσο παξ‟ φιεο ηηο πξνζπάζεηεο δηεξεχλεζεο ηεο 

έλλνηαο θαη ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ φξνπ ηθαλνπνίεζε, απηέο δελ κπνξνχλ λα 

απνηππψζνπλ ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηελ πξαγκαηηθή ηεο θχζε, θαζψο 

παξάκεηξνη φπσο ηζφηεηα, αζθάιεηα, ειεπζεξία επηινγήο θαη δηαζηάζεηο ησλ 

δηεξγαζηψλ ηνπ ςπρηθνχ θφζκνπ ηνπ ρξήζηε δελ κπνξνχλ λα δηεξεπλεζνχλ κέζα απφ 

ηέηνηεο έξεπλεο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6: ΠΡΟΒΛΔΠΣΗΚΟΗ ΓΔΗΚΣΔ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ 

 

     Οη θπξηφηεξνη παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ ηνλ βαζκφ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

ρξήζηε ππεξεζηψλ πγείαο είλαη νη εμήο (2): 

 

 Οη πξνζδνθίεο ηνπ ρξήζηε 

 Σα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ρξεζηψλ κε θπξηφηεξα ηελ ειηθία, ην 

επίπεδν εθπαίδεπζεο, ηελ θνηλσληθννηθνλνκηθή θαηάζηαζε ησλ ρξεζηψλ, ην 

θχιν, ηελ εζληθφηεηα θαη ην επίπεδν πγείαο ηνπο. 

 Φπρνθνηλσληθνί παξάγνληεο  

 Ο δηελεξγψλ ηε ζπλέληεπμε 

 Ο βαζκφο εμάξηεζεο απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο 

 Ο βαζκφο ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ  

 Οη θνηλσληθέο θαη πνιηηηζηηθέο ηδηαηηεξφηεηεο ησλ δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ 

ρξεζηψλ 

 Ζ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ πνηφηεηα δσήο 

 Ζ ηθαλνπνίεζε απφ ηε δηαρείξηζε ηνπ πφλνπ 

 

Πξνζδνθίεο 

     Τπάξρεη έλα ζχλνιν απφ δηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ηε θχζε ηνπ φξνπ 

πξνζδνθίεο. ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο απηέο γίλνληαη αληηιεπηέο σο έλα ζχλνιν απφ 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηαθξίλνπλ κία ππεξεζία θαη ζε άιιεο ζεσξείηαη φηη 

αληαλαθινχλ κία εθηίκεζε πηζαλφηεηαο εκθάληζεο γεγνλφηνο ζπλ ηελ αμηνιφγεζή 

ηνπ (2).  



75 
 

     χκθσλα κε ηνλ Oliver (78), δχν θχξηα ζπζηαηηθά εκπεξηέρνληαη ζηελ έλλνηα ησλ 

πξνζδνθηψλ, ε πηζαλφηεηα πξαγκαηνπνίεζεο ελφο γεγνλφηνο θαη ε αμηνιφγεζή ηεο 

(κε θξηηήξηα θαιφ, θαθφ, επηζπκεηφ, θηι.) απφ ηνλ ρξήζηε. Παξαηεξεί πσο επεηδή δε 

γλσξίδνπκε επαθξηβψο ηηο επηζπκίεο φισλ ησλ πειαηψλ, ρξεηάδεηαη λα έρνπκε 

αξθεηέο πιεξνθνξίεο θαη γηα ηηο δχν απηέο δηαζηάζεηο.  

     Ο Ραθηφπνπινο (2) ζεσξεί πσο ζε απηφ ην πιαίζην νη πξνζδνθίεο κπνξνχλ ζε 

γεληθέο γξακκέο λα δηαρσξηζηνχλ ζε πξνβιεπηηθέο θαη αμηνινγηθέο, δειαδή κε βάζε 

απηφ πνπ ην άηνκν πεξηκέλεη ή ζέιεη, αληίζηνηρα, λα ζπκβεί. Έλαο αξηζκφο εξεπλεηψλ 

ζπλαξηά ηελ ηθαλνπνίεζε κε ηηο πξνζδνθίεο γηα ηε θξνληίδα πνπ ζα ιάβεη. Ο Vuori 

(79) πξνζζέηεη ζηηο πξνζδνθίεο, ζαλ πξνβιεπηηθφ παξάγνληα ηεο ηθαλνπνίεζεο, ηελ 

άπνςε πνπ ζρεκαηίδεη ν ρξήζηεο γηα ηε θξνληίδα πνπ ιακβάλεη. Οη Abramowitz et al. 

(75) ζπλδένπλ θαη απηνί ζηελά ηελ ηθαλνπνίεζε κε ηηο πξνζδνθίεο. Ο Donabedian 

(80) παξνπζηάδεη ηνλ φξν «πιεξνθνξεκέλεο πξνζδνθίεο», νη νπνίεο δηακνξθψλνληαη 

κεηά απφ επηδξάζεηο θνηλσληθψλ, πνιηηηζηηθψλ θαη άιισλ παξαγφλησλ, θαη νη νπνίεο 

πξέπεη λα δηεξεπλεζνχλ κέζα απφ ηε κειέηε απηψλ ησλ παξαγφλησλ. Οη Westbrook 

θαη Reilly (81) ζηε κειέηε ηνπ βαζκνχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ζε ζπλάξηεζε κε ηελ 

εθπιήξσζε πξνζδνθηψλ θαη επηζπκηψλ, δηαπίζησζαλ πσο ε εθπιήξσζε πξνζδνθηψλ 

δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφηεξν ξφιν ζην απνηέιεζκα, ελψ ν Barbeau (82) δηαπίζησζε 

ην αληίζεην. 

     ην πιαίζην ησλ αλζξψπηλσλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ, νη Williams et al. (83) 

πξνζδηνξίδνπλ ηνλ ραξαθηήξα ησλ πξνζδνθηψλ ζην πιαίζην αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ, 

ελψ ν Buetow (84) δηαρσξίδεη πξνζδνθίεο απφ επηζπκίεο. ηε γξακκή ηνπ ηειεπηαίνπ 

θηλνχληαη θαη νη Like & Zyzanski (85) νη νπνίνη δηαρσξίδνπλ ηηο πξνζδνθίεο απφ ηα 

αηηήκαηα πνπ δηαηππψλνπλ νη ρξήζηεο γηα ηε θξνληίδα πνπ ηνπο παξέρεηαη.  

     Δξεπλεηέο (62, 86) πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ πνηνηηθέο κεζφδνπο δηαπίζησζαλ πσο ν 

ραξαθηήξαο ησλ πξνζδνθηψλ είλαη δπλακηθφο θαη κεηαβάιιεηαη κεηαμχ αηφκσλ θαη 

ρξνληθψλ ζηηγκψλ. Χο εθ ηνχηνπ, είλαη αζηαζείο θαη δχζθνιν λα δηεξεπλεζνχλ.  

     Σέινο, ε McIver (87) πηζηεχεη φηη ζηηο έξεπλεο ζηηο νπνίεο νη ρξήζηεο ππεξεζηψλ 

πγείαο αμηνινγνχλ ηελ πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο, θαη ζε ζπλάξηεζε κε απηήλ θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζή ηνπο, νη εξεπλεηέο ζεσξνχλ απζαίξεηα πσο νη ρξήζηεο έρνπλ επαξθή 

γλψζε ησλ ππεξεζηψλ ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα επεμεξγαζηνχλ λνεηηθά 

αμηνινγήζεηο θαη ζπγθξίζεηο, ελψ θάηη ηέηνην δελ ηζρχεη.  
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Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά 

     Οη Strasser et al. (88) δηαπίζησζαλ πσο ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά 

επεξεάδνπλ φρη κφλν ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηε θξνληίδα αιιά θαη ηελ επηινγή 

εμαξρήο ηνπ ηαηξνχ θαη ησλ ππεξεζηψλ.  

     Οη Fitzpatrick (13,14) θαη Fox & Storms (89) δέρνληαη κφλν ηελ ειηθία ζαλ 

δεκνγξαθηθφ παξάγνληα πνπ επηδξά ζηαζεξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ελψ άιινη, φπσο νη 

Linn θαη Greenfield (90) δε δέρνληαη ηε ζεκαληηθή επίδξαζε ηεο ειηθίαο.  

     Οη ειηθησκέλνη πνιιέο θνξέο δειψλνπλ πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε απφ ηε θξνληίδα. 

Απηφ ίζσο λα νθείιεηαη ζηηο δηαθνξεηηθέο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχζαλ θαη ηελ 

εηθφλα ηελ νπνία είραλ γηα ηνπο ηαηξνχο νη ζεκεξηλνί ειηθησκέλνη αζζελείο ζε 

πξνεγνχκελεο δεθαεηίεο (2). Δπίζεο, νη ειηθησκέλνη έρνπλ κεγαιχηεξν βαζκφ 

εμάξηεζεο απφ ηε θξνληίδα ζε ζρέζε κε λεαξφηεξνπο αζζελείο θαη ίζσο δίλνπλ 

κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηελ ηειηθή έθβαζε ηεο θξνληίδαο παξά ζηελ ίδηα ηε θξνληίδα. 

Οη King (91), Dubby (92) θαη O‟Leary (93) ζρνιηάδνπλ πσο νη αζζελείο, 

αλαγλσξίδνληαο ηελ πηζαλφηεηα λα μαλαρξεηαζηνχλ ζην κέιινλ θξνληίδα ζηνλ ίδην 

ρψξν παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, δηζηάδνπλ λα εθδειψζνπλ δπζαξέζθεηα ζηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο.  

     Οη Ahmed et al. (86) δηαπηζηψλνπλ πσο θαηαξράο νη ειηθησκέλνη παξνπζηάδνπλ 

κεγαιχηεξν βαζκφ ηθαλνπνίεζεο κε ηνλ ηαηξφ, ε νπνία πηζαλφλ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλφηεηα ηνπ ηειεπηαίνπ λα ηνπο θαζεζπράδεη θαη επίζεο είλαη πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ εμέηαζε ζην πιαίζην ηεο πξνζδνθίαο ηνπο γηα ηελ 

ππεπζπλφηεηα ηνπ ηαηξνχ. Αθφκε δείρλνπλ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε κε ηνλ ηαηξφ 

ζην πιαίζην ηνπ ξφινπ ηνπ ζαλ ππεχζπλνπ γηα ηε θξνληίδα ηνπο αιιά θαη ζαλ αηφκνπ 

πνπ ηνπο παξέρεη βνήζεηα. Παξαηεξνχλ ηέινο νη Ahmed et al (86), πσο ε 

ηθαλνπνίεζε απφ ηνπο λνζειεπηέο θαη ηνλ ηξφπν πνπ απηνί βνεζνχλ ηνπο αζζελείο 

ζηελ θαηαλφεζε άγλσζησλ δηαζηάζεσλ ηεο θξνληίδαο ζρεηίδεηαη κε ηελ ειηθία.   

 

Κνηλσληθννηθνλνκηθέο ζπλζήθεο 

     Σα θνηλσληθά θαη νηθνλνκηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ αζζελψλ ζπρλά δελ 

θαηαγξάθνληαη επαξθψο. Οη Hall θαη Dornan (94) ζεσξνχλ πσο ε θνηλσληθή ζέζε 
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ηνπ αζζελή επεξεάδεη ζεκαληηθά ηελ ηθαλνπνίεζε. ηηο ΖΠΑ γηα παξάδεηγκα, νη πην 

εχπνξνη αζζελείο είλαη πην πηζαλφ λα ιάβνπλ θαιχηεξεο πνηφηεηαο θξνληίδα απφ ηνπο 

ππφινηπνπο θαη απηφ κπνξεί λα εμεγεί απηήλ ηελ παξαηήξεζε. ηελ Μεγάιε 

Βξεηαλία απφ ηελ άιιε, νη Savage θαη Armstrong (95) παξαηεξνχλ πσο ππάξρεη 

θαιχηεξε ελεκέξσζε ησλ πεξηζζφηεξν εχπνξσλ.  

 

Καηάζηαζε ηεο πγείαο 

     χκθσλα κε κία ζεηξά εξεπλψλ (96 – 101), ην επίπεδν πγείαο επεξεάδεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε. Όζν ρακειφηεξν είλαη, ηφζν ιηγφηεξε θαίλεηαη λα είλαη ε ηθαλνπνίεζε. 

Δπίζεο, ν Fisher (102) ζπζρεηίδεη ην ρακειφ πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο κε ηελ απμεκέλε 

ζνβαξφηεηα ηεο δηαηαξαρήο ηεο πγείαο ηνπ αζζελνχο.  

 

Φπρνθνηλσληθνί παξάγνληεο 

     Κνηλσληθέο θαη ςπρνινγηθέο επηξξνέο είλαη πηζαλφ λα επεξεάδνπλ ηνπο ρξήζηεο 

δεκηνπξγψληαο ζθάικαηα ζηηο κεηξήζεηο (103). Απηνί κπνξεί λα αλαθέξνπλ 

πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο απφ ηα πξαγκαηηθά δηφηη πηζηεχνπλ πσο ζηα 

πιαίζηα ηεο θνηλσληθήο απνδνρήο, νη εξεπλεηέο δελ είλαη πξφζπκνη λα δερηνχλ 

αξλεηηθά ζρφιηα, ελψ επίζεο αξθεηνί απ‟ απηνχο θαίλεηαη λα ρξεζηκνπνηνχλ ζρεηηθέο 

έξεπλεο σο έλα κέζν γηα λα θεξδίζνπλ ηελ εχλνηα απηψλ πνπ ζα ιάβνπλ ηηο 

πιεξνθνξίεο θαη ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ, φπσο νη ίδηνη νη εξεπλεηέο ή νη 

επαγγεικαηίεο πγείαο.  

     ρεηηθά κε ηελ ςπρνινγία ηνπ αζζελνχο είλαη πνιχ δχζθνιν λα γίλεη κία 

ζπζρέηηζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε. Παξφια απηά, ππάξρνπλ έξεπλεο πνπ ζπζρεηίδνπλ 

εθθάλζεηο θαη θαηλφκελα ηεο ςπρνινγηθήο θαηάζηαζεο, θαη ζπγθεθξηκέλα ην άγρνο 

θαη ηελ θαηάζιηςε, κε ηελ ηθαλνπνίεζε (103 - 106).  

     Παξφια απηά, νη Ραθηφπνπινο θαη ζπλ. (107) ζεσξνχλ κεηά απφ έξεπλά ηνπο πσο 

ε θαηάζιηςε ζρεηίδεηαη κε ηθαλνπνίεζε απφ ζπγθεθξηκέλεο κφλν πηπρέο ηεο 

θξνληίδαο θαη πσο ηα ζπκπεξάζκαηά ηνπο δελ επηηξέπνπλ ηηο γεληθεχζεηο ησλ άλσ 

εξεπλψλ.  
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Κνηλσληθέο θαη πνιηηηζηηθέο δηαθνξέο   

     ηα πιαίζηα ζηάζκηζεο θιίκαθαο γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ ζε 

ηέζζεξηο δηαθνξεηηθέο ρψξεο, νη Brédart et al. (108) εμήγαγαλ ηα εμήο ζπκπεξάζκαηα: 

 

 Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ θαη ε εκπεηξία πνπ απνθνκίδνπλ απφ ηε 

θξνληίδα εμαξηάηαη απφ ηηο δηαθνξέο ζηηο αμίεο, ηηο ζπλζήθεο ηεο θνηλσλίαο 

θαη ηε ζηάζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο αλάκεζα ζηηο ρψξεο. 

 Οη δηαθνξέο ησλ αζζελψλ πηζαλφλ λα ζρεηίδνληαη κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα 

ηηο δηαζηάζεηο ηεο θξνληίδαο. 

 

Ηθαλνπνίεζε απφ ηε δηαρείξηζε ηνπ πφλνπ  

     ε έξεπλά ηνπο νη McNeill et al. (109), ζηελ νπνία ρξεζηκνπνίεζαλ 

εξσηεκαηνιφγην κε εξσηήζεηο πεξηγξαθηθέο ηνπ πφλνπ θαη ηεο επίδξαζήο ηνπ ζηε 

δηάζεζε ησλ αζζελψλ, ζηηο δηαπξνζσπηθέο ηνπο ζρέζεηο θαη ζε άιιεο εθθάλζεηο ηεο 

δσήο ηνπο, δηαπίζησζαλ πσο νη ηειεπηαίνη γεληθά έδεημαλ ηθαλνπνίεζε κε ηε 

ζπλνιηθή δηαρείξηζε ηνπ πφλνπ θαη ηελ αληαπφθξηζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο, 

αιιά ιηγφηεξε φζν κεγαιχηεξε ήηαλ ε έληαζε ηνπ πφλνπ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

ζπλέληεπμεο θαη ηνπ ηειεπηαίνπ εηθνζηηεηξαψξνπ.  
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ΔΗΓΗΚΟ ΜΔΡΟ 

 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 7: ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

 

θνπόο Μειέηεο 

     Κχξηνο ζθνπφο ηεο κειέηεο είλαη ε εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ησλ       

ππεξεζηψλ πγείαο απφ ηηο ππεξεζίεο γεληθψλ ηαηξψλ θαη λνζειεπηψλ ζην πιαίζην ηεο 

πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο. Δπηδεηείηαη ε εμαγσγή θαηάιιεισλ 

ζπκπεξαζκάησλ ηα νπνία ελδερνκέλσο ζα αλαδείμνπλ πηπρέο ηεο πξσηνβάζκηαο 

θξνληίδαο πγείαο ζηνλ ειιεληθφ ρψξν πνπ ρξήδνπλ απμεκέλεο πξνζνρήο ή πεξαηηέξσ 

δηεξεχλεζεο πξνο απφθηεζε κίαο πην νινθιεξσκέλεο εηθφλαο. ην πιαίζην απηφ ζα 

επηρεηξεζεί θαη ζχγθξηζε κε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία απφ ηελ Διιάδα θαη ην εμσηεξηθφ, 

θαηά θαλφλα ηνλ επξσπατθφ ρψξν. 

 

Τιηθό θαη κέζνδνο 

     Ζ κειέηε δηεμήρζε ζην πιαίζην ηεο Πεξηθέξεηαο Αηηηθήο. Πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

ηειεθσληθέο ζπλεληεχμεηο κε ηελ ρξήζε ηειεθσληθνχ θαηαιφγνπ. Υξεζηκνπνηήζεθε 

δείγκα επθνιίαο, ην νπνίν επηιέρζεθε ιακβάλνληαο ηνλ πξψην αξηζκφ θάζε ζειίδαο 

απφ ηειεθσληθφ θαηάινγν ηεο πεξηθέξεηαο Αηηηθήο. Αλ δελ ήηαλ δπλαηφ λα ιεθζεί 

ζπλέληεπμε απφ θάπνην ζπγθεθξηκέλν άηνκν, επηιεγφηαλ ην ακέζσο επφκελν θ.ν.θ. 

ηελ πεξίπησζε πνπ ν θαηάινγνο ζα έθηαλε ζην ηέινο, ζα γηλφηαλ επηζηξνθή ζηελ 

πξψηε ζειίδα θ.ν.θ. 

     Κξηηήξηα επηινγήο ήηαλ ηα εμήο: 

       

 Ζιηθία 18 θαη άλσ  

 Πξνζπκία γηα ζπκκεηνρή ζηε κειέηε    

 Καηαλφεζε ηεο ειιεληθήο γιψζζαο ζε πξνθνξηθφ επίπεδν    
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 Υξήζε ησλ ππεξεζηψλ πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο (θέληξα πγείαο 

νπνηνπδήπνηε ηχπνπ, εμσηεξηθά ηαηξεία λνζνθνκείσλ ηνπ ΔΤ, πεξηθεξεηαθά 

ηαηξεία θ.α.) ηνπιάρηζηνλ κία θνξά ην ηειεπηαίν εμάκελν.                                                                                                            

      

     Κξηηήξηα απνθιεηζκνχ ήηαλ ηα παξαθάησ: 

                                                                 

 Με ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν αθνήο   

 Γλσζηαθά ειιείκκαηα                                                                                 

 

     Αξρηθφο ζηφρνο ήηαλ ε πξαγκαηνπνίεζε 150 ζπλεληεχμεσλ. Σειηθά θαηέζηε 

δπλαηφ ζε δηάζηεκα ηεζζάξσλ κελψλ (Ηαλνπάξηνο - Απξίιηνο 2017) λα 

ζπγθεληξσζνχλ 95 εξσηεκαηνιφγηα. 182 άηνκα αξλήζεθαλ λα ζπκκεηάζρνπλ. 

 

ηαηηζηηθή αλάιπζε 

     Οη θαηεγνξηθέο κεηαβιεηέο παξνπζηάδνληαη σο απφιπηεο (n) θαη ζρεηηθέο (%) 

ζπρλφηεηεο, ελψ νη πνζνηηθέο κεηαβιεηέο παξνπζηάδνληαη σο κέζε ηηκή (ηππηθή 

απφθιηζε) ή σο δηάκεζνο (ελδνηεηαξηεκνξηαθφ εχξνο). Ο έιεγρνο ησλ Kolmogorov-

Smirnov θαη ηα δηαγξάκκαηα θαλνληθφηεηαο ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

θαλνληθήο θαηαλνκήο ησλ πνζνηηθψλ κεηαβιεηψλ. 

     Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο χπαξμεο ζρέζεο κεηαμχ κηαο πνζνηηθήο κεηαβιεηήο θαη 

κηαο δηρνηφκνπ κεηαβιεηήο ρξεζηκνπνηήζεθε ν έιεγρνο t (student‟s t-test) φηαλ ε 

πνζνηηθή κεηαβιεηή αθνινπζνχζε ηελ θαλνληθή θαηαλνκή. Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο 

χπαξμεο ζρέζεο κεηαμχ κηαο πνζνηηθήο κεηαβιεηήο θαη κηαο θαηεγνξηθήο 

κεηαβιεηήο ρξεζηκνπνηήζεθε ε αλάιπζε δηαζπνξάο (analysis of variance) φηαλ ε 

πνζνηηθή κεηαβιεηή αθνινπζνχζε ηελ θαλνληθή θαηαλνκή. Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο 

χπαξμεο ζρέζεο κεηαμχ δπν πνζνηηθψλ κεηαβιεηψλ πνπ αθνινπζνχζαλ ηελ 

θαλνληθή θαηαλνκή ρξεζηκνπνηήζεθε ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ηνπ Pearson 

(Pearson‟s correlation coefficient).  
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     ηελ πεξίπησζε πνπ >2 αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο πξνέθπςαλ ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθέο ζην επίπεδν ηνπ 0,2 (p<0,2) ζηε δηκεηαβιεηή αλάιπζε, εθαξκφζηεθε 

πνιιαπιή γξακκηθή παιηλδξφκεζε (multivariate linear regression) κε εμαξηεκέλε 

κεηαβιεηή ηηο βαζκνινγίεο. ηελ πεξίπησζε απηή, εθαξκφζηεθε ε κέζνδνο ηεο 

πνιιαπιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο κε ηελ πξνο ηα πίζσ δηαγξαθή ησλ 

κεηαβιεηψλ (backward stepwise linear regression). Αλαθνξηθά κε ηελ πνιιαπιή 

γξακκηθή παιηλδξφκεζε, παξνπζηάδνληαη νη ζπληειεζηέο b (coefficients‟ beta), ηα 

αληίζηνηρα 95% δηαζηήκαηα εκπηζηνζχλεο θαη νη ηηκέο p. 

     Σν ακθίπιεπξν επίπεδν ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο νξίζηεθε ίζν κε 0,05. Ζ 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ην ζηαηηζηηθφ παθέην γηα ηηο 

θνηλσληθέο επηζηήκεο IBM SPSS 21.0 (Statistical Package for Social Sciences). 

     Γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηωλ αζζελώλ από ηελ παξερόκελε 

θξνληίδα, ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα Satisfaction with Primary Care Services 

Scale-SPCSS (110) ε νπνία πεξηιακβάλεη 27 εξσηήζεηο θαη εθηηκά ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ απφ ηε θξνληίδα πνπ έιαβαλ ζέηνληαο ην εξψηεκα: «πσο αηζζάλεζηε 

απφ….» θαη θαιψληαο ηνλ αζζελή λα απαληήζεη απφ 0 «θαζφινπ ζεκαληηθφ» έσο 10 

«πνιχ ζεκαληηθφ». 

     Ζ θιίκαθα Satisfaction with Primary Care Services Scale (SPCSS) απνηειείηαη 

απφ ηηο εμήο ηέζζεξηο (4) δηαζηάζεηο: 

 

1. Σερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή (Nurse‟s technical and 

interpersonal competence) 

2. Γηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s interpersonal competence) 

3. Σερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s technical competence) 

4. Υαξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο (Structure characteristics) 

 

     Ο ζπληειεζηήο εζσηεξηθήο ζπλέπεηαο Cronbach's alpha γηα ηα ζηνηρεία πνπ 

αθνξνχλ ζηε δηάζηαζε ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή (nurse‟s 

technical and interpersonal competence) ήηαλ 0,86, γηα ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζηε 

δηάζηαζε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ (physician‟s interpersonal 

competence) ήηαλ 0,90, γηα ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζηε δηάζηαζε ηερληθή επάξθεηα 

ηνπ ηαηξνχ (physician‟s technical competence) ήηαλ 0,79, γηα ηα ζηνηρεία πνπ 

αθνξνχλ ζηε δηάζηαζε ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο (structure characteristics) ήηαλ 

0,63 θαη γηα ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζηε ζπλνιηθή βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ησλ 
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αζζελψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ζηηο δνκέο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο 

ήηαλ 0,87, γεγνλφο πνπ δειψλεη απνδεθηή εζσηεξηθή ζπλέπεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  

 

Ζζηθή θαη δενληνινγία                                                                                                             

     Οη ζπκκεηέρνληεο ζηε κειέηε ελεκεξψζεθαλ γηα ην ζθνπφ ηεο θαη ηνπο έγηλε 

γλσζηφ εμαξρήο πσο κπνξνχζαλ λα αξλεζνχλ ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζε απηή, είηε ζηελ 

αξρή είηε ζε νπνηνδήπνηε κεηέπεηηα ζεκείν ηεο ζπλέληεπμεο. Δπίζεο ηνπο έγηλε 

γλσζηφ πσο ε ζπκκεηνρή είλαη αλψλπκε θαη ηα δεδνκέλα πνπ ζα παξαρσξνχζαλ ζα 

ρξεζηκνπνηνχληαλ κφλν ζην πιαίζην ηεο κειέηεο θαη απνθιεηζηηθά γηα ηνπο ζθνπνχο 

ηεο. Ζ ζπλαίλεζή ηνπο ήηαλ πξνθνξηθή.    

 

Πεξηνξηζκνί ηεο κειέηεο 

     Ζ ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ είλαη κία κέζνδνο πνπ εγγελψο ππφθεηηαη 

δπλεηηθά ζε ζθάικαηα αλαθνξάο. Ζ ρξήζε δείγκαηνο επθνιίαο ζπληζηά άιινλ έλαλ 

πεξηνξηζκφ ηεο κειέηεο θαη επεξεάδεη ηελ αληηπξνζσπεπηηθφηεηα ηνπ δείγκαηνο. Σν 

κέγεζνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ (27 δηπιέο εξσηήζεηο γηα ηελ απνδηδφκελε 

ζεκαληηθφηεηα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε απφ θάζε αληηθείκελν ηεο θιίκαθαο ζπλ ηηο 

δεκνγξαθηθέο θαη ινηπέο εθηφο θιίκαθαο εξσηήζεηο) ζα κπνξνχζε λα ζεσξεζεί 

ζρεηηθά κεγάιν ζην πιαίζην κηαο ηειεθσληθήο ζπλέληεπμεο, ζπκβάιινληαο πηζαλφλ 

αθφκα θαη ζηελ άξλεζε ππνςεθίσλ λα ζπκκεηάζρνπλ ζηε κειέηε. Σέινο, ηα κέιε 

ηνπ δείγκαηνο πεξηνξίδνληαη ζηελ πεξηνρή ηεο Αηηηθήο θαη σο εθ ηνχηνπ δελ ππάξρεη 

δπλαηφηεηα γελίθεπζεο γηα ην ζχλνιν ηνπ ειιαδηθνχ ρψξνπ. Απηφ ην γεγνλφο πξέπεη 

λα ιεθζεί ππφςηλ ζην πιαίζην δηελέξγεηαο ζχγθξηζεο ζε δηεζλέο επίπεδν.                
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 8: ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ 

                                                                                                                           

1. Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

      

     Ο κειεηψκελνο πιεζπζκφο απνηεινχηαλ ζπλνιηθά απφ 95 άηνκα πνπ 

επηζθέθηεθαλ θάπνηα πξσηνβάζκηα δνκή πγείαο θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ 6 

κελψλ. 

     ηνλ Πίλαθα 1 παξνπζηάδνληαη ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε. 

 

Πίλαθαο 1: Σα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε 

Υαξαθηεξηζηηθό Ν (%) 

Φύιν   

  Γπλαίθα 53 (55,8) 

  Άλδξαο 42 (44,2) 

Ζιηθία (ζε έηε)
α
 45,3 (15,1) 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο  

  Απφθνηηνο Λπθείνπ 26 (27,4) 

  Απφθνηηνο Α.Δ.Η./Σ.Δ.Η. 53 (55,8) 

  Μεηαπηπρηαθφ 14 (14,7) 

  Γηδαθηνξηθφ 2 (2,1) 

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  

  Άγακνο/ε 29 (30,5) 

  Έγγακνο/ε - ε ζπκβίσζε 55 (57,9) 
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  Υήξνο/α 5 (5,3) 

  Γηαδεπγκέλνο/ε 6 (6,3) 

Δξγαζηαθή Καηάζηαζε  

  Δξγαδφκελνο 56 (58,9) 

  Φνηηεηήο 8 (8,4) 

  Άλεξγνο 8 (8,4) 

  πληαμηνχρνο 17 (17,9) 

  Άιιν 6 (6,3) 

Τπεθνόηεηα  

  Αιινδαπή 19 (20,0) 

  Διιεληθή 76 (80,0) 

Δηζόδεκα λνηθνθπξηνύ  

  Κάησ ηνπ κέζνπ 39 (41,1) 

  Μεζαίν 43 (45,3) 

  Άλσ ηνπ κέζνπ 13 (13,7) 

Οη ηηκέο εθθξάδνληαη σο απφιπηε –Ν- θαη ζρεηηθή -%- ζπρλφηεηα, εθηφο θαη εάλ 

δειψλεηαη δηαθνξεηηθά 

α 
Μέζε ηηκή (ηππηθή απφθιηζε) 

 

     Σν 55,8% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε ήηαλ γπλαίθεο (n=53), ην 80% είραλ 

ειιεληθή ππεθνφηεηα θαη ε κέζε ειηθία φισλ ησλ ζπκκεηερφλησλ ήηαλ ηα 45,3 έηε 

(SD=15,1). Σν 27,4% ησλ αηφκσλ ηνπ δείγκαηνο ήηαλ απφθνηηνη Λπθείνπ, ην 55,8% 

ήηαλ απφθνηηνη Α.Δ.Η./Σ.Δ.Η. θαη ην 16,8% ήηαλ θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ή/θαη 

δηδαθηνξηθνχ ηίηινπ, ελψ ην 45,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε αλέθεξαλ πσο 

είραλ κεζαίν εηζφδεκα θαη κφιηο ην 13,7% είρε εηζφδεκα άλσ ηνπ κέζνπ. 
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     Σν 30,5% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε ήηαλ άγακνη (n=29), ην 57,9% ήηαλ 

έγγακνη ή ζε ζπκβίσζε, ελψ ην 11,6% ήηαλ ρήξνη ή δηαδεπγκέλνη. Σν 58,9% ησλ 

αηφκσλ ηνπ δείγκαηνο ήηαλ εξγαδφκελνη (n=56), ην 16,8% ήηαλ άλεξγνη ή θνηηεηέο, 

ελψ ην 17,9% ήηαλ ζπληαμηνχρνη.  
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2. Καηάζηαζε πγείαο θαη ραξαθηεξηζηηθά ιεθζείζαο θξνληίδαο 

 

     ηνλ Πίλαθα 2 παξνπζηάδνληαη ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηνο πνπ αθνξνχλ ζηελ 

θαηάζηαζε ηεο πγείαο ηνπο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θξνληίδαο πνπ έιαβαλ θαηά 

ηελ επίζθεςή ηνπο ζηελ πξσηνβάζκηα δνκή θξνληίδαο πγείαο. 

 

Πίλαθαο 2: Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηνο πνπ αθνξνχλ ζηελ θαηάζηαζε ηεο πγείαο 

ηνπο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θξνληίδαο πνπ έιαβαλ θαηά ηελ επίζθεςή ηνπο ζηε 

πξσηνβάζκηα δνκή θξνληίδαο ηεο πγείαο 

Υαξαθηεξηζηηθό Ν (%) 

Παξνπζία ρξόληνπ λνζήκαηνο  

  Όρη  70 (73,7) 

  Ναη 25 (26,3) 

Παξνπζία αλαπεξίαο  

  Όρη  89 (93,7) 

  Ναη 6 (6,3) 

Πόζν ζνβαξό ζεωξείηε ην πξόβιεκα γηα ην νπνίν επηζθεθηήθαηε 

ηε δνκή; 
 

  Καζφινπ 5 (5,3) 

  Λίγν 37 (38,9) 

  Αξθεηά 37 (38,9) 

  Πνιχ 16 (16,8) 

Γερηήθαηε λνζειεπηηθή θξνληίδα;  

  Όρη  23 (24,2) 
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  Ναη 72 (75,8) 

Πηζηεύω πωο πξέπεη λα απνθαζίδνπλ νη επαγγεικαηίεο πγείαο γηα 

ηελ θξνληίδα κνπ ρωξίο λα κε ξωηνύλ επεηδή απηνί γλωξίδνπλ ηη 

είλαη θαιύηεξν γηα κέλα 

 

  πκθσλψ απφιπηα 1 (1,1) 

  πκθσλψ 3 (3,2) 

  Γηαθσλψ 47 (49,5) 

  Γηαθσλψ απφιπηα 32 (33,7) 

  Γελ μέξσ 12 (12,6) 

Πωο αηζζάλεζηε ζπλνιηθά από ηηο ππεξεζίεο πνπ ζαο 

πξνζθέξζεθαλ ζηε δνκή; 
 

  Γπζαξεζηεκέλνο 3 (3,2) 

  Καζφινπ ηθαλνπνηεκέλνο 3 (3,2) 

  Οχηε ηθαλνπνηεκέλνο νχηε δπζαξεζηεκέλνο 9 (9,5) 

  Απιά ηθαλνπνηεκέλνο 14 (14,7) 

  Λίγν ηθαλνπνηεκέλνο 29 (30,5) 

  Αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνο 29 (30,5) 

  Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο 8 (8,4) 

Οη ηηκέο εθθξάδνληαη σο απφιπηε –Ν- θαη ζρεηηθή -%- ζπρλφηεηα, εθηφο θαη εάλ 

δειψλεηαη δηαθνξεηηθά 

 

     Σν 26,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε είρε ρξφλην λφζεκα, ην 6,3% είρε 

αλαπεξία, ην 55,7% ζεσξνχζε ην πξφβιεκα γηα ην νπνίν επηζθέθηεθε ηε δνκή 

αξθεηά/πνιχ ζνβαξφ, ελψ ην 75,85% ησλ αηφκσλ ηνπ δείγκαηνο δέρηεθε 

λνζειεπηηθή θξνληίδα. 
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     Σν 83,2% δελ πίζηεπε πσο πξέπεη λα απνθαζίδνπλ νη επαγγεικαηίεο πγείαο γηα ηελ 

θξνληίδα ηνπ/ηεο ρσξίο λα ηνλ/ηελ ξσηνχλ επεηδή απηνί γλσξίδνπλ ηη είλαη θαιχηεξν 

γηα απηφλ/απηήλ θαη ην 38,9% αηζζαλφηαλ αξθεηά/πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο/ε απφ ηηο 

ππεξεζίεο πνπ ηνπ/ηεο πξνζθέξζεθαλ ζηε δνκή. 
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3. Αμηνιόγεζε ηεο ζεκαληηθόηεηαο ηωλ επηκέξνπο δηαζηάζεωλ ηεο 

πξνζθεξόκελεο θξνληίδαο πγείαο ζηηο πξωηνβάζκηεο δνκέο πγείαο 

 

     ηνλ Πίλαθα 3 παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε 

αλαθνξηθά κε ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ ηεο πξνζθεξφκελεο 

θξνληίδαο πγείαο ζηηο πξσηνβάζκηεο δνκέο πγείαο. 

 

Πίλαθαο 3: Οη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε αλαθνξηθά κε ηε 

ζεκαληηθφηεηα ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ ηεο πξνζθεξφκελεο θξνληίδαο πγείαο ζηηο 

πξσηνβάζκηεο δνκέο πγείαο 

ηνηρείν Πόζν ζεκαληηθό; 

(από 0=καθόλοσ) 

έως 10=πάρα πολύ) 

1. Να αθηεξψζεη ε λνζειεχηξηα ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη φζα δελ θαηάιαβα απφ 

ηνλ ηαηξφ 

7,4 (1,7) 

2. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα κνπ 7,2 (1,6) 

3. Να είλαη θηιηθή ε λνζειεχηξηα καδί κνπ 7,5 (1,3) 

4. Ζ λνζειεχηξηα λα είλαη δηαθξηηηθή 8,9 (1,3) 

5. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηεο 8,9 (1,0) 

6. Ζ λνζειεχηξηα λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα θαιή 

πγεία 

7,5 (1,4) 

7. Ζ λνζειεχηξηα λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ 7,9 (1,1) 

8. Ο γηαηξφο λα είλαη πξφζπκνο λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο κνπ 8,7 (1,4) 

9. Ο γηαηξφο λα αθηεξψζεη ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη ηελ ζεξαπεία πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζήζσ θαη λα κνπ δψζεη νδεγίεο 

9,0 (1,0) 

10. Να ληψζσ φ ηη ν γηαηξφο ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα πγείαο πνπ αληηκεησπίδσ 8,6 (1,2) 
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11. Ο γηαηξφο λα είλαη θηιηθφο καδί κνπ 8,2 (1,1) 

12. Ο γηαηξφο λα είλαη δηαθξηηηθφο 9,2 (0,8) 

13. Ο γηαηξφο λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ 9,0 (0,9) 

14. Να ληψζσ φηη ν γηαηξφο μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηνπ 9,4 (0,7) 

15. Ο γηαηξφο λα κε ζέβεηαη ζαλ άλζξσπν φηαλ κε εμεηάδεη 9,3 (0,8) 

16. Ο γηαηξφο λα πξνζηαηεχεη ηελ αμηνπξέπεηα κνπ φηαλ κε εμεηάδεη 9,2 (0,6) 

17. Ο γηαηξφο λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα θαιή πγεία 8,7 (1,2) 

18. Ο γηαηξφο λα αθηεξψλεη αξθεηφ ρξφλν ζηελ ιήςε ελφο πιήξνπο ηζηνξηθνχ πνπ ζα 

ηνλ βνεζήζεη ζηελ δηάγλσζε 

9,3 (0,6) 

19. Ο γηαηξφο λα είλαη ζπλεπήο ζηελ ψξα ηνπ ξαληεβνχ 8,5 (0,9) 

20. Ο γηαηξφο λα παξαγγέιλεη φιεο ηηο αλαγθαίεο εμεηάζεηο 8,6 (0,7) 

21. Ο γηαηξφο λα κελ κνπ δεηά ρξήκαηα 9,6 (0,6) 

22. Ο γηαηξφο λα κελ βηάδεηαη θαηά ηελ εμέηαζε 9,5 (0,7) 

23. Ο ρψξνο αλακνλήο λα είλαη άλεηνο θαη ήζπρνο 7,9 (0,9) 

24. Σα εμσηεξηθά ηαηξεία λα είλαη θαιά νξγαλσκέλα 8,2 (0,9) 

25. Να ππάξρνπλ αξηζκνί πξνηεξαηφηεηαο 8,1 (1,2) 

26. Να ηεξνχληαη ηα ξαληεβνχ 8,2 (1,0) 

27. Να είλαη θηιηθφο ν ρψξνο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ 7,4 (1,0) 

Οη ηηκέο εθθξάδνληαη σο κέζε ηηκή (ηππηθή απφθιηζε). 

 

     Οη ζεκαληηθόηεξεο δηαζηάζεηο ηεο πξνζθεξφκελεο θξνληίδαο πγείαο ζηηο 

πξσηνβάζκηεο δνκέο πγείαο, φπσο αλαθέξζεθαλ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο, μεθηλψληαο 

απφ ηε ζεκαληηθφηεξε, ήηαλ νη εμήο: 
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1. Ο γηαηξφο λα κελ κνπ δεηά ρξήκαηα (Μean score=9,6) 

2. Ο γηαηξφο λα κελ βηάδεηαη θαηά ηελ εμέηαζε (Μean score=9,5) 

3. Να ληψζσ φηη ν γηαηξφο μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηνπ (Μean score=9,4) 

4. Ο γηαηξφο λα κε ζέβεηαη ζαλ άλζξσπν φηαλ κε εμεηάδεη (Μean score=9,3) 

5. Ο γηαηξφο λα αθηεξψλεη αξθεηφ ρξφλν ζηελ ιήςε ελφο πιήξνπο ηζηνξηθνχ πνπ 

ζα ηνλ βνεζήζεη ζηελ δηάγλσζε (Μean score=9,3) 

6. Ο γηαηξφο λα είλαη δηαθξηηηθφο (Μean score=9,2) 

7. Ο γηαηξφο λα πξνζηαηεχεη ηελ αμηνπξέπεηα κνπ φηαλ κε εμεηάδεη (Μean 

score=9,2) 

8. Ο γηαηξφο λα αθηεξψζεη ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη ηελ ζεξαπεία πνπ πξέπεη 

λα αθνινπζήζσ θαη λα κνπ δψζεη νδεγίεο (Μean score=9) 

9. Ο γηαηξφο λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ (Μean 

score=9) 

10. Ζ λνζειεχηξηα λα είλαη δηαθξηηηθή (Μean score=8,9) 

11. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηεο (Μean 

score=8,9) 

12. Ο γηαηξφο λα είλαη πξφζπκνο λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο κνπ (Μean 

score=8,7) 

13. Ο γηαηξφο λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα θαιή 

πγεία (Μean score=8,7) 

14. Να ληψζσ φ ηη ν γηαηξφο ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα πγείαο πνπ 

αληηκεησπίδσ (Μean score=8,6) 

15. Ο γηαηξφο λα παξαγγέιλεη φιεο ηηο αλαγθαίεο εμεηάζεηο (Μean score=8,6) 

16. Ο γηαηξφο λα είλαη ζπλεπήο ζηελ ψξα ηνπ ξαληεβνχ (Μean score=8,5) 

17. Ο γηαηξφο λα είλαη θηιηθφο καδί κνπ (Μean score=8,2) 

18. Σα εμσηεξηθά ηαηξεία λα είλαη θαιά νξγαλσκέλα (Μean score=8,2) 

19. Να ηεξνχληαη ηα ξαληεβνχ (Μean score=8,2) 

20. Να ππάξρνπλ αξηζκνί πξνηεξαηφηεηαο (Μean score=8,1) 

21. Ζ λνζειεχηξηα λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ (Μean 

score=7,9) 

22. Ο ρψξνο αλακνλήο λα είλαη άλεηνο θαη ήζπρνο (Μean score=7,9) 

23. Να είλαη θηιηθή ε λνζειεχηξηα καδί κνπ (Μean score=7,5) 

24. Ζ λνζειεχηξηα λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα θαιή 

πγεία (Μean score=7,5) 
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25. Να αθηεξψζεη ε λνζειεχηξηα ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη φζα δελ θαηάιαβα 

απφ ηνλ ηαηξφ (Μean score=7,4) 

26. Να είλαη θηιηθφο ν ρψξνο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ (Μean score=7,4) 

27. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα κνπ (Μean 

score=7,2) 

 

4. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηωλ αζζελώλ από ηελ παξερόκελε θξνληίδα 

πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο πξωηνβάζκηωλ ππεξεζηώλ πγείαο (SPCS: Satisfaction 

with the Primary Care Services) 

 

     ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε 

αλαθνξηθά κε ηηο ηέζζεξηο (4) δηαζηάζεηο ηεο θιίκαθαο SPCS (Satisfaction with the 

Primary Care Services) γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ 

παξερφκελε θξνληίδα ζηηο δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο: 

 

5. Σερληθή θαη δηαπξνζωπηθή ηθαλόηεηα ηνπ λνζειεπηή (Nurse’s technical 

and interpersonal competence) 

6. Γηαπξνζωπηθή ηθαλόηεηα ηνπ ηαηξνύ (Physician’s interpersonal 

competence) 

7. Σερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνύ (Physician’s technical competence) 

8. Υαξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο (Structure characteristics) 

 

4.1. Σερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή (Nurse‟s technical and 

interpersonal competence) 

 

     ηνλ Πίλαθα 4 παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε 

αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε Σερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή 

(Nurse‟s technical and interpersonal competence). 
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Πίλαθαο 4: Οη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε Σερληθή 

θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή (Nurse‟s technical and interpersonal 

competence) 

ηνηρείν Πόζν 

ηθαλνπνηεκέλνο; 
(από 0=καθόλοσ) 

έως 10=πάρα πολύ) 

1. Να αθηεξψζεη ε λνζειεχηξηα ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη φζα δελ 

θαηάιαβα απφ ηνλ ηαηξφ 

7,1 (1,2) 

2. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα κνπ 6,6 (1,6) 

3. Να είλαη θηιηθή ε λνζειεχηξηα καδί κνπ 7,3 (1,4) 

4. Ζ λνζειεχηξηα λα είλαη δηαθξηηηθή 8,3 (1,6) 

5. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηεο 8,0 (1,0) 

6. Ζ λνζειεχηξηα λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ 

κηα θαιή πγεία 

6,7 (1,4) 

7. Ζ λνζειεχηξηα λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ 7,6 (1,4) 

Οη ηηκέο εθθξάδνληαη σο κέζε ηηκή (ηππηθή απφθιηζε). 

 

     Σα ζηνηρεία ηεο δηάζηαζεο «Σερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή 

(Nurse‟s technical and interpersonal competence)», φπσο αλαθέξζεθαλ απφ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο, μεθηλψληαο απφ απηφ κε ηελ πςειφηεξε κέζε βαζκνινγία 

ηθαλνπνίεζεο, ήηαλ ηα εμήο: 

 

1. Ζ λνζειεχηξηα λα είλαη δηαθξηηηθή (Mean score=8,3) 

2. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηεο (Mean 

score=8,0) 

3. Ζ λνζειεχηξηα λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ (Mean 

score=7,6) 

4. Να είλαη θηιηθή ε λνζειεχηξηα καδί κνπ (Mean score=7,3) 
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5. Να αθηεξψζεη ε λνζειεχηξηα ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη φζα δελ θαηάιαβα 

απφ ηνλ ηαηξφ (Mean score=7,1) 

6. Ζ λνζειεχηξηα λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα θαιή 

πγεία (Mean score=6,7) 

7. Να αηζζάλνκαη φηη ε λνζειεχηξηα ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα κνπ (Mean 

score=6,6) 

 

     Ζ κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα 

ηνπ λνζειεπηή (Nurse‟s technical and interpersonal competence) ήηαλ 7,4, ε ηππηθή 

απφθιηζε ήηαλ 1,1, ε δηάκεζνο ήηαλ 7,4, ε ειάρηζηε ηηκή ήηαλ 2,0 θαη ε κέγηζηε ηηκή 

ήηαλ 9,1 (Γξάθεκα 1). 

 

 

 

Γξάθεκα 1: Ηζηφγξακκα απφιπησλ ζπρλνηήησλ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ 

ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή (Nurse‟s technical and 

interpersonal competence).
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4.2. Γηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s interpersonal competence) 

  

     ηνλ Πίλαθα 5 παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηε κειέηε 

αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε Γηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s 

interpersonal competence). 

 

Πίλαθαο 5: Οη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε 

Γηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s interpersonal competence). 

ηνηρείν Πόζν 

ηθαλνπνηεκέλνο; 
(από 0=καθόλοσ) 

έως 10=πάρα πολύ) 

1. Ο γηαηξφο λα είλαη πξφζπκνο λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο κνπ 7,3 (1,7) 

2. Ο γηαηξφο λα αθηεξψζεη ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη ηελ ζεξαπεία 

πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζσ θαη λα κνπ δψζεη νδεγίεο 

7,8 (1,4) 

3. Να ληψζσ φηη ν γηαηξφο ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα πγείαο πνπ 

αληηκεησπίδσ 

7,0 (1,8) 

4. Ο γηαηξφο λα είλαη θηιηθφο καδί κνπ 7,2 (1,5) 

5. Ο γηαηξφο λα είλαη δηαθξηηηθφο 8,2 (1,4) 

6. Ο γηαηξφο λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ 7,5 (1,5) 

7. Να ληψζσ φηη ν γηαηξφο μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηνπ 8,2 (0,9) 

Οη ηηκέο εθθξάδνληαη σο κέζε ηηκή (ηππηθή απφθιηζε). 

 

     Σα ζεκαληηθόηεξα ζηνηρεία ηεο δηάζηαζεο «Γηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ 

(Physician‟s interpersonal competence)», φπσο αλαθέξζεθαλ απφ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο, μεθηλψληαο απφ απηφ κε ηελ πςειφηεξε κέζε βαζκνινγία 

ηθαλνπνίεζεο, ήηαλ ηα εμήο: 

 

1. Να ληψζσ φηη ν γηαηξφο μέξεη θαιά ηελ δνπιεηά ηνπ (Mean score=8,2) 

2. Ο γηαηξφο λα είλαη δηαθξηηηθφο (Mean score=8,2) 
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3. Ο γηαηξφο λα αθηεξψζεη ρξφλν γηα λα κνπ εμεγήζεη ηελ ζεξαπεία πνπ πξέπεη 

λα αθνινπζήζσ θαη λα κνπ δψζεη νδεγίεο (Mean score=7,8) 

4. Ο γηαηξφο λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ (Mean 

score=7,5) 

5. Ο γηαηξφο λα είλαη πξφζπκνο λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο κνπ (Mean 

score=7,3) 

6. Ο γηαηξφο λα είλαη θηιηθφο καδί κνπ (Mean score=7,2) 

7. Να ληψζσ φηη ν γηαηξφο ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα πγείαο πνπ 

αληηκεησπίδσ (Mean score=7,0) 

 

     Ζ κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ 

(Physician‟s interpersonal competence) ήηαλ 7,6, ε ηππηθή απφθιηζε ήηαλ 1,2, ε 

δηάκεζνο ήηαλ 7,9, ε ειάρηζηε ηηκή ήηαλ 4,4 θαη ε κέγηζηε ηηκή ήηαλ 9,7 (Γξάθεκα 

2). 

 

 

 

 



97 
 

 

Γξάθεκα 2: Ηζηφγξακκα απφιπησλ ζπρλνηήησλ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ 

ηε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s interpersonal competence).
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4.3. Σερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s technical competence) 

 

     ηνλ Πίλαθα 6 παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ κειέηε 

αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε Σερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s technical 

competence). 

 

Πίλαθαο 6: Οη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε Σερληθή 

επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s technical competence). 

ηνηρείν Πόζν 

ηθαλνπνηεκέλνο; 
(από 0=καθόλοσ) 

έως 10=πάρα πολύ) 

1. Ο γηαηξφο λα κε ζέβεηαη ζαλ άλζξσπν φηαλ κε εμεηάδεη 8,2 (1,2) 

2. Ο γηαηξφο λα πξνζηαηεχεη ηελ αμηνπξέπεηα κνπ φηαλ κε εμεηάδεη 8,1 (1,4) 

3. Ο γηαηξφο λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα 

θαιή πγεία 

7,1 (1,3) 

4. Ο γηαηξφο λα αθηεξψλεη αξθεηφ ρξφλν ζηελ ιήςε ελφο πιήξνπο 

ηζηνξηθνχ πνπ ζα ηνλ βνεζήζεη ζηελ δηάγλσζε 

8,0 (1,4) 

5. Ο γηαηξφο λα είλαη ζπλεπήο ζηελ ψξα ηνπ ξαληεβνχ 7,9 (1,2) 

6. Ο γηαηξφο λα παξαγγέιλεη φιεο ηηο αλαγθαίεο εμεηάζεηο 8,0 (0,9) 

7. Ο γηαηξφο λα κελ κνπ δεηά ρξήκαηα 9,7 (1,3) 

8. Ο γηαηξφο λα κελ βηάδεηαη θαηά ηελ εμέηαζε 8,1 (1,0) 

Οη ηηκέο εθθξάδνληαη σο κέζε ηηκή (ηππηθή απφθιηζε). 

 

     Σα ζεκαληηθόηεξα ζηνηρεία ηεο δηάζηαζεο «Σερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ 

(Physician‟s technical competence)», φπσο αλαθέξζεθαλ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο, 

μεθηλψληαο απφ απηφ κε ηελ πςειφηεξε κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο, ήηαλ ηα 

εμήο: 
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1. Ο γηαηξφο λα κελ κνπ δεηά ρξήκαηα (Mean score=9,7) 

2. Ο γηαηξφο λα κε ζέβεηαη ζαλ άλζξσπν φηαλ κε εμεηάδεη (Mean score=8,2) 

3. Ο γηαηξφο λα πξνζηαηεχεη ηελ αμηνπξέπεηα κνπ φηαλ κε εμεηάδεη (Mean 

score=8,1) 

4. Ο γηαηξφο λα κελ βηάδεηαη θαηά ηελ εμέηαζε (Mean score=8,1) 

5. Ο γηαηξφο λα παξαγγέιλεη φιεο ηηο αλαγθαίεο εμεηάζεηο (Mean score=8,0) 

6. Ο γηαηξφο λα αθηεξψλεη αξθεηφ ρξφλν ζηελ ιήςε ελφο πιήξνπο ηζηνξηθνχ πνπ 

ζα ηνλ βνεζήζεη ζηελ δηάγλσζε (Mean score=8,0) 

7. Ο γηαηξφο λα είλαη ζπλεπήο ζηελ ψξα ηνπ ξαληεβνχ (Mean score=7,9) 

8. Ο γηαηξφο λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα θαιή 

πγεία (Mean score=7,1) 

 

     Ζ κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ 

(Physician‟s technical competence) ήηαλ 7,6, ε ηππηθή απφθιηζε ήηαλ 1,2, ε δηάκεζνο 

ήηαλ 7,9, ε ειάρηζηε ηηκή ήηαλ 4,4 θαη ε κέγηζηε ηηκή ήηαλ 9,7 (Γξάθεκα 3). 
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Γξάθεκα 3: Ηζηφγξακκα απφιπησλ ζπρλνηήησλ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ 

ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s technical competence).
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4.4. Υαξαθηεξηζηηθά ηεο Γνκήο (Structure Characteristics) 

 

     ηνλ Πίλαθα 7 παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ κειέηε 

αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε Υαξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο (Structure Characteristics). 

 

Πίλαθαο 7: Οη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ αλαθνξηθά κε ηε δηάζηαζε 

Υαξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο (Structure Characteristics) 

ηνηρείν Πόζν 

ηθαλνπνηεκέλνο; 
(από 0=καθόλοσ) 

έως 10=πάρα πολύ) 

23. Ο ρψξνο αλακνλήο λα είλαη άλεηνο θαη ήζπρνο 7,6 (1,3) 

24. Σα εμσηεξηθά ηαηξεία λα είλαη θαιά νξγαλσκέλα 7,7 (1,1) 

25. Να ππάξρνπλ αξηζκνί πξνηεξαηφηεηαο 7,8 (1,1) 

26. Να ηεξνχληαη ηα ξαληεβνχ 7,7 (1,4) 

27. Να είλαη θηιηθφο ν ρψξνο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ 7,5 (1,1) 

Οη ηηκέο εθθξάδνληαη σο κέζε ηηκή (ηππηθή απφθιηζε). 

 

     Σα ζεκαληηθόηεξα ζηνηρεία ηεο δηάζηαζεο «Υαξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο 

(Structure Characteristics)», φπσο αλαθέξζεθαλ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο, μεθηλψληαο 

απφ απηφ κε ηελ πςειφηεξε κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο, ήηαλ ηα εμήο: 

 

1. Να ππάξρνπλ αξηζκνί πξνηεξαηφηεηαο (Mean score=7,8) 

2. Να ηεξνχληαη ηα ξαληεβνχ (Mean score=7,7) 

3. Σα εμσηεξηθά ηαηξεία λα είλαη θαιά νξγαλσκέλα (Mean score=7,7) 

4. Ο ρψξνο αλακνλήο λα είλαη άλεηνο θαη ήζπρνο (Mean score=7,6) 

5. Να είλαη θηιηθφο ν ρψξνο ησλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ (Mean score=7,5) 
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     Ζ κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο (Structure 

characteristics) ήηαλ 7,7, ε ηππηθή απφθιηζε ήηαλ 0,7, ε δηάκεζνο ήηαλ 7,8, ε 

ειάρηζηε ηηκή ήηαλ 3,6 θαη ε κέγηζηε ηηκή ήηαλ 9,2 (Γξάθεκα 4). 

 

 

Γξάθεκα 4: Ηζηφγξακκα απφιπησλ ζπρλνηήησλ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο (Structure characteristics). 
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4.5. πλνιηθή βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ παξερφκελε θξνληίδα 

πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

 

     Ζ κέζε ζπλνιηθή βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ παξερφκελε 

θξνληίδα πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο ήηαλ 7,7, ε 

ηππηθή απφθιηζε ήηαλ 0,77, ε δηάκεζνο ήηαλ 7,9, ε ειάρηζηε ηηκή ήηαλ 4,3 θαη ε 

κέγηζηε ηηκή ήηαλ 9,4 (Γξάθεκα 5). 

 

 

Γξάθεκα 5: Ηζηφγξακκα απφιπησλ ζπρλνηήησλ ηεο ζπλνιηθήο βαζκνινγίαο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ παξερφκελε θξνληίδα πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο 

πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο. 
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5. πζρεηίζεηο 

 

5.1. Δμαξηεκέλε κεηαβιεηή: Βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη 

δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή (Nurse‟s technical and interpersonal 

competence) 

 

     ηνλ Πίλαθα 8 παξνπζηάδνληαη νη δηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη 

δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή. 

 

Πίλαθαο 8: Γηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ 

λνζειεπηή. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  Μέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο από 

ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζωπηθή 

ηθαλόηεηα ηνπ λνζειεπηή (ηππηθή 

απόθιηζε) 

Σηκή p 

Φύιν   0,697
α
 

  Γπλαίθα 7,4 (0,9)  

  Άλδξαο 7,3 (1,4)  

Ζιηθία (ζε έηε)
β
 0,203

β
 0,088

β
 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο  0,931
γ
 

  Απφθνηηνο Λπθείνπ 7,4 (0,8)  

  Απφθνηηνο Α.Δ.Η./Σ.Δ.Η. 7,4 (1,3)  

  Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ 7,2 (1,0)  
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Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  0,287
γ
 

  Άγακνο/ε 7,1 (1,5)  

  Έγγακνο/ε - ε ζπκβίσζε 7,4 (0,9)  

  Υήξνο/α 8,0 (0,7)  

  Γηαδεπγκέλνο/ε 7,8 (1,2)  

Δξγαζηαθή Καηάζηαζε  0,047
γ
 

  Δξγαδφκελνο 7,5 (0,9)  

  Φνηηεηήο 6,3 (2,3)  

  Άλεξγνο 7,0 (1,2)  

  πληαμηνχρνο 7,7 (0,7)  

  Άιιν 7,0 (0,8)  

Τπεθνόηεηα  0,012
α
 

  Αιινδαπή 6,7 (1,7)  

  Διιεληθή 7,5 (0,9)  

Δηζόδεκα λνηθνθπξηνύ  0,261
γ
 

  Κάησ ηνπ κέζνπ 7,1 (1,3)  

  Μεζαίν 7,6 (0,8)  

  Άλσ ηνπ κέζνπ 7,6 (1,1)  

Παξνπζία ρξόληνπ λνζήκαηνο  0,242
α
 

  Όρη  7,3 (1,2)  

  Ναη 7,6 (0,6)  

Παξνπζία αλαπεξίαο  0,169
α
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  Όρη  7,4 (1,1)  

  Ναη 7,8 (0,5)  

Πόζν ζνβαξό ζεωξείηε ην πξόβιεκα 

γηα ην νπνίν επηζθεθηήθαηε ηε δνκή; 
 0,992

γ
 

  Καζφινπ 7,5 (1,5)  

  Λίγν 7,3 (1,3)  

  Αξθεηά 7,4 (1,0)  

  Πνιχ 7,4 (0,9)  

α
 Έιεγρνο t 

β
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Pearson 

γ
 Αλάιπζε δηαζπνξάο  

 

     Έπεηηα απφ ηε δηκεηαβιεηή αλάιπζε πξνέθπςε ζηαηηζηηθή ζρέζε ζην επίπεδν ηνπ 

0,20 (p<0,20) κεηαμχ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη 

δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή θαη 4 αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ. Γηα ηνλ 

ιφγν απηφλ, εθαξκφζηεθε πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε, ηα 

απνηειέζκαηα ηεο νπνίαο παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 9. 

 

Πίλαθαο 9 Πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ 

λνζειεπηή. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  πληειεζηήο 

b 

95% δηάζηεκα εκπηζηνζύλεο 

γηα ηνλ b 

Σηκή p 

Τπεθνόηεηα (Διιεληθή ζε 

ζρέζε κε αιινδαπή) 

0,862 0,192 έσο 1,531 0,012 
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     χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιπκεηαβιεηήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο, 

πξνέθπςε φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζηε κειέηε αζζελείο κε ειιεληθή ππεθνόηεηα 

είραλ κεγαιύηεξε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή 

ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή ζε ζρέζε κε ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηε κειέηε αζζελείο κε 

αιινδαπή ππεθνόηεηα. 

     Σν παξαπάλσ ππφδεηγκα εξκελεχεη ην 7,3% ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο βαζκνινγίαο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή. 

 

 

.



108 
 

5.2. Δμαξηεκέλε κεηαβιεηή: Βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαπξνζσπηθή 

ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s interpersonal competence) 

 

     ηνλ Πίλαθα 10 παξνπζηάδνληαη νη δηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαπξνζσπηθή 

ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ. 

 

Πίλαθαο 10: Γηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  Μέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο από 

ηε δηαπξνζωπηθή ηθαλόηεηα ηνπ 

ηαηξνύ (ηππηθή απόθιηζε) 

Σηκή p 

Φύιν   0,119
α
 

  Γπλαίθα 7,8 (1,1)  

  Άλδξαο 7,4 (1,2)  

Ζιηθία (ζε έηε)
β
 -0,291

β
 0,004

β
 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο  0,096
γ
 

  Απφθνηηνο Λπθείνπ 7,2 (1,2)  

  Απφθνηηνο Α.Δ.Η./Σ.Δ.Η. 7,8 (1,2)  

  Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ 7,6 (0,9)  

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  0,209
γ
 

  Άγακνο/ε 7,8 (0,9)  

  Έγγακνο/ε - ε ζπκβίσζε 7,5 (1,3)  

  Υήξνο/α 6,8 (1,3)  
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  Γηαδεπγκέλνο/ε 8,2 (1,0)  

Δξγαζηαθή Καηάζηαζε  0,077
γ
 

  Δξγαδφκελνο 7,7 (1,1)  

  Φνηηεηήο 7,8 (1,1)  

  Άλεξγνο 8,2 (1,1)  

  πληαμηνχρνο 6,9 (1,4)  

  Άιιν 7,5 (1,5)  

Τπεθνόηεηα  0,763
α
 

  Αιινδαπή 7,5 (1,2)  

  Διιεληθή 7,6 (1,2)  

Δηζόδεκα λνηθνθπξηνύ  0,324
γ
 

  Κάησ ηνπ κέζνπ 7,4 (1,3)  

  Μεζαίν 7,8 (1,0)  

  Άλσ ηνπ κέζνπ 7,6 (1,5)  

Παξνπζία ρξόληνπ λνζήκαηνο  0,248
α
 

  Όρη  7,7 (1,1)  

  Ναη 7,3 (1,3)  

Παξνπζία αλαπεξίαο  0,292
α
 

  Όρη  7,6 (1,2)  

  Ναη 7,0 (1,3)  

Πόζν ζνβαξό ζεωξείηε ην πξόβιεκα 

γηα ην νπνίν επηζθεθηήθαηε ηε δνκή; 
 0,277

γ
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  Καζφινπ 7,9 (1,3)  

  Λίγν 7,8 (1,0)  

  Αξθεηά 7,5 (1,1)  

  Πνιχ 7,2 (1,5)  

Γερηήθαηε λνζειεπηηθή θξνληίδα;  0,699
α
 

  Όρη  7,7 (1,3)  

  Ναη 7,6 (1,2)  

α
 Έιεγρνο t 

β
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Pearson 

γ
 Αλάιπζε δηαζπνξάο  

δ
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Spearman 

 

     Έπεηηα απφ ηε δηκεηαβιεηή αλάιπζε πξνέθπςε ζηαηηζηηθή ζρέζε ζην επίπεδν ηνπ 

0,20 (p<0,20) κεηαμχ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαπξνζσπηθή 

ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ θαη 4 αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφλ, 

εθαξκφζηεθε πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε, ηα απνηειέζκαηα ηεο νπνίαο 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 11. 

 

Πίλαθαο 11: Πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  πληειεζηήο 

b 

95% δηάζηεκα εκπηζηνζύλεο 

γηα ηνλ b 

Σηκή p 

Ζιηθία -0,023 -0,038 έσο -0,008 0,004 

 

     χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιπκεηαβιεηήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο, 

πξνθχπηεη φηη ε αύμεζε ηεο ειηθίαο ζρεηίδνληαλ κε κείωζε ηεο βαζκνινγίαο 

ηθαλνπνίεζεο από ηε δηαπξνζωπηθή ηθαλόηεηα ηνπ ηαηξνύ. 
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     Σν παξαπάλσ ππφδεηγκα εξκελεχεη ην 9,3% ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο βαζκνινγίαο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ. 
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5.3. Δμαξηεκέλε κεηαβιεηή: Βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα 

ηνπ ηαηξνχ (Physician‟s technical competence) 

 

     ηνλ Πίλαθα 12 παξνπζηάδνληαη νη δηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα 

ηνπ ηαηξνχ. 

 

Πίλαθαο 12: Γηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  Μέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο από 

ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνύ 

(ηππηθή απόθιηζε) 

Σηκή p 

Φύιν   0,119
α
 

  Γπλαίθα 7,8 (1,1)  

  Άλδξαο 7,4 (1,2)  

Ζιηθία (ζε έηε)
β
 -0,291

β
 0,004

β
 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο  0,096
γ
 

  Απφθνηηνο Λπθείνπ 7,2 (1,2)  

  Απφθνηηνο Α.Δ.Η./Σ.Δ.Η. 7,8 (1,2)  

  Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ 7,6 (0,9)  

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  0,209
γ
 

  Άγακνο/ε 7,8 (0,9)  

  Έγγακνο/ε - ε ζπκβίσζε 7,5 (1,3)  

  Υήξνο/α 6,8 (1,3)  
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  Γηαδεπγκέλνο/ε 8,2 (1,0)  

Δξγαζηαθή Καηάζηαζε  0,077
γ
 

  Δξγαδφκελνο 7,7 (1,1)  

  Φνηηεηήο 7,8 (1,1)  

  Άλεξγνο 8,2 (1,1)  

  πληαμηνχρνο 6,9 (1,4)  

  Άιιν 7,5 (1,5)  

Τπεθνόηεηα  0,763
α
 

  Αιινδαπή 7,5 (1,2)  

  Διιεληθή 7,6 (1,2)  

Δηζόδεκα λνηθνθπξηνύ  0,324
γ
 

  Κάησ ηνπ κέζνπ 7,4 (1,3)  

  Μεζαίν 7,8 (1,0)  

  Άλσ ηνπ κέζνπ 7,6 (1,5)  

Παξνπζία ρξόληνπ λνζήκαηνο  0,248
α
 

  Όρη  7,7 (1,1)  

  Ναη 7,3 (1,3)  

Παξνπζία αλαπεξίαο  0,292
α
 

  Όρη  7,6 (1,2)  

  Ναη 7,0 (1,3)  

Πόζν ζνβαξό ζεωξείηε ην πξόβιεκα 

γηα ην νπνίν επηζθεθηήθαηε ηε δνκή; 
 0,277

γ
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  Καζφινπ 7,9 (1,3)  

  Λίγν 7,8 (1,0)  

  Αξθεηά 7,5 (1,1)  

  Πνιχ 7,2 (1,5)  

Γερηήθαηε λνζειεπηηθή θξνληίδα;  0,699
α
 

  Όρη  7,7 (1,3)  

  Ναη 7,6 (1,2)  

α
 Έιεγρνο t 

β
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Pearson 

γ
 Αλάιπζε δηαζπνξάο  

δ
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Spearman 

 

     Έπεηηα απφ ηε δηκεηαβιεηή αλάιπζε πξνέθπςε ζηαηηζηηθή ζρέζε ζην επίπεδν ηνπ 

0,20 (p<0,20) κεηαμχ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ 

ηαηξνχ θαη 4 αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφλ, εθαξκφζηεθε 

πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε, ηα απνηειέζκαηα ηεο νπνίαο 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 13. 
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Πίλαθαο 13: Πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  πληειεζηήο 

b 

95% δηάζηεκα εκπηζηνζύλεο 

γηα ηνλ b 

Σηκή p 

Ζιηθία -0,023 -0,038 έσο -0,008 0,004 

 

     χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιπκεηαβιεηήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο 

πξνέθπςε φηη ε αύμεζε ηεο ειηθίαο ζρεηίδνληαλ κε κείωζε ηεο βαζκνινγίαο 

ηθαλνπνίεζεο από ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνύ. 

     Σν παξαπάλσ ππφδεηγκα εξκελεχεη ην 9,3% ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο βαζκνινγίαο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ. 

 

 

.
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5.4. Δμαξηεκέλε κεηαβιεηή: Βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

δνκήο (Structure characteristics) 

  

     ηνλ Πίλαθα 14 παξνπζηάδνληαη νη δηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

δνκήο. 

 

Πίλαθαο 14: Γηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  Μέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο από 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο 

(ηππηθή απόθιηζε) 

Σηκή p 

Φύιν   0,050
α
 

  Γπλαίθα 7,8 (0,6)  

  Άλδξαο 7,5 (0,9)  

Ζιηθία (ζε έηε)
β
 -0,026

β
 0,805

β
 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο  0,138
γ
 

  Απφθνηηνο Λπθείνπ 7,4 (0,7)  

  Απφθνηηνο Α.Δ.Η./Σ.Δ.Η. 7,7 (0,8)  

  Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ 7,8 (0,6)  

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  0,669
γ
 

  Άγακνο/ε 7,6 (1,0)  

  Έγγακνο/ε - ε ζπκβίσζε 7,7 (0,6)  

  Υήξνο/α 7,3 (0,7)  
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  Γηαδεπγκέλνο/ε 7,8 (0,7)  

Δξγαζηαθή Καηάζηαζε  0,655
γ
 

  Δξγαδφκελνο 7,8 (0,6)  

  Φνηηεηήο 7,5 (1,7)  

  Άλεξγνο 7,7 (0,5)  

  πληαμηνχρνο 7,5 (0,7)  

  Άιιν 7,5 (1,0)  

Τπεθνόηεηα  0,477
α
 

  Αιινδαπή 7,5 (1,1)  

  Διιεληθή 7,7 (0,7)  

Δηζόδεκα λνηθνθπξηνύ  0,263
γ
 

  Κάησ ηνπ κέζνπ 7,5 (0,8)  

  Μεζαίν 7,8 (0,6)  

  Άλσ ηνπ κέζνπ 7,7 (0,9)  

Παξνπζία ρξόληνπ λνζήκαηνο  0,262
α
 

  Όρη  7,7 (0,8)  

  Ναη 7,5 (0,6)  

Παξνπζία αλαπεξίαο  0,519
α
 

  Όρη  7,7 (0,8)  

  Ναη 7,5 (0,6)  

Πόζν ζνβαξό ζεωξείηε ην πξόβιεκα 

γηα ην νπνίν επηζθεθηήθαηε ηε δνκή; 

 0,567
γ
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  Καζφινπ 7,7 (0,4)  

  Λίγν 7,7 (0,9)  

  Αξθεηά 7,5 (0,7)  

  Πνιχ 7,8 (0,5)  

Γερηήθαηε λνζειεπηηθή θξνληίδα;  0,203
α
 

  Όρη  7,8 (0,6)  

  Ναη 7,6 (0,8)  

α
 Έιεγρνο t 

β
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Pearson 

γ
 Αλάιπζε δηαζπνξάο  

δ
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Spearman 

 

     Έπεηηα απφ ηε δηκεηαβιεηή αλάιπζε πξνέθπςε ζηαηηζηηθή ζρέζε ζην επίπεδν ηνπ 

0,20 (p<0,20) κεηαμχ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

δνκήο θαη 2 αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφλ, εθαξκφζηεθε 

πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε, ηα απνηειέζκαηα ηεο νπνίαο 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 15. 

 

Πίλαθαο 15: Πνιπκεηαβιεηή γξακκηθή παιηλδξφκεζε κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο. 

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  πληειεζηήο 

b 

95% δηάζηεκα εκπηζηνζύλεο 

γηα ηνλ b 

Σηκή p 

Φύιν (Άλδξεο ζε ζρέζε κε 

γπλαίθεο) 

-0,315 -0,619 έσο -0,011 0,042 

 

     χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιπκεηαβιεηήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο, 

πξνέθπςε φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζηε κειέηε άλδξεο είραλ κηθξόηεξε βαζκνινγία 
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ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο ζε ζρέζε κε ηηο ζπκκεηέρνπζεο ζηε 

κειέηε γπλαίθεο. 

 

     Σν παξαπάλσ ππφδεηγκα εξκελεχεη ην 3,3% ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο βαζκνινγίαο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο. 

 

 



120 
 

5.5. Δμαξηεκέλε κεηαβιεηή: πλνιηθή βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ 

ηελ παξερφκελε θξνληίδα πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο 

 

     ηνλ Πίλαθα 16 παξνπζηάδνληαη νη δηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο 

αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ 

παξερφκελε θξνληίδα πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο. 

 

Πίλαθαο 16: Γηκεηαβιεηέο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηηο αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο θαη ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ παξερφκελε θξνληίδα πγείαο ζηηο 

δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο.  

Αλεμάξηεηε κεηαβιεηή  Μέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ηωλ 

παζρόληωλ από ηελ παξερόκελε 

θξνληίδα πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο 

πξωηνβάζκηωλ ππεξεζηώλ πγείαο 

(ηππηθή απόθιηζε) 

Σηκή p 

Φύιν   0,141
α
 

  Γπλαίθα 7,9 (0,60)  

  Άλδξαο 7,6 (0,9)  

Ζιηθία (ζε έηε)
β
 -0,153

β
 0,140

β
 

Δπίπεδν εθπαίδεπζεο  0,306
γ
 

  Απφθνηηνο Λπθείνπ 7,6 (0,7)  

  Απφθνηηνο Α.Δ.Η./Σ.Δ.Η. 7,8 (0,8)  

  Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ 7,8 (0,7)  

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  0,585
γ
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  Άγακνο/ε 7,8 (0,9)  

  Έγγακνο/ε - ε ζπκβίσζε 7,7 (0,7)  

  Υήξνο/α 7,5 (0,6)  

  Γηαδεπγκέλνο/ε 8,1 (0,5)  

Δξγαζηαθή Καηάζηαζε  0,392
γ
 

  Δξγαδφκελνο 7,8 (0,6)  

  Φνηηεηήο 7,6 (1,5)  

  Άλεξγνο 8,0 (0,6)  

  πληαμηνχρνο 7,5 (0,7)  

  Άιιν 7,6 (0,6)  

Τπεθνόηεηα  0,303
α
 

  Αιινδαπή 7,6 (1,1)  

  Διιεληθή 7,8 (0,7)  

Δηζόδεκα λνηθνθπξηνύ  0,191
γ
 

  Κάησ ηνπ κέζνπ 7,6 (0,8)  

  Μεζαίν 7,9 (0,6)  

  Άλσ ηνπ κέζνπ 7,8 (0,9)  

Παξνπζία ρξόληνπ λνζήκαηνο  0,249
α
 

  Όρη  7,8 (0,8)  

  Ναη 7,6 (0,7)  

Παξνπζία αλαπεξίαο  0,480
α
 

  Όρη  7,8 (0,8)  
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  Ναη 7,6 (0,7)  

Πόζν ζνβαξό ζεωξείηε ην πξόβιεκα 

γηα ην νπνίν επηζθεθηήθαηε ηε δνκή; 
 0,442

γ
 

  Καζφινπ 7,9 (0,8)  

  Λίγν 7,9 (0,8)  

  Αξθεηά 7,7 (0,6)  

  Πνιχ 7,6 (0,9)  

Γερηήθαηε λνζειεπηηθή θξνληίδα;  0,129
α
 

  Όρη  8,0 (0,8)  

  Ναη 7,7 (0,7)  

α
 Έιεγρνο t 

β
 πληειεζηήο ζπζρέηηζεο Pearson 

γ
 Αλάιπζε δηαζπνξάο  

 

     Έπεηηα απφ ηε δηκεηαβιεηή αλάιπζε πξνέθπςε ζηαηηζηηθή ζρέζε ζην επίπεδν ηνπ 

0,20 (p<0,20) κεηαμχ ηεο βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ 

παξερφκελε θξνληίδα πγείαο ζηηο δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

θαη 4 αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφλ, εθαξκφζηεθε πνιπκεηαβιεηή 

γξακκηθή παιηλδξφκεζε, ζηελ νπνία θαλέλα ραξαθηεξηζηηθφ δελ ζρεηίδνληαλ κε ηε 

βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ παξερφκελε θξνληίδα πγείαο ζηηο 

δνκέο παξνρήο πξσηνβάζκησλ ππεξεζηψλ πγείαο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 9: ΤΕΖΣΖΖ ΚΑΗ ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ  

 

     Οη Grol θαη Wensing (111-3) δηεξεχλεζαλ ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε 

ππεξεζηψλ γεληθήο ηαηξηθήο ζε δηάθνξεο ρψξεο ηεο Δπξψπεο ζηηο νπνίεο φκσο δελ 

πεξηιακβαλφηαλ ε Διιάδα. ηελ πιεηνςεθία ησλ ρσξψλ δηαπίζησζαλ πςειά 

πνζνζηά ηνπ πιεζπζκνχ ηα νπνία αμηνιφγεζαλ ηελ ππεξεζία πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ 

σο «εμαηξεηηθή» (βαζκφο 5 ζε θιίκαθα 1-5). Οη Kroneman et al. (114) δηεξεχλεζαλ 

ηνλ βαζκφ ειεπζεξίαο επηινγήο παξφρνπ απφ ηε κεξηά ηνπ πνιίηε ζε 18 επξσπατθέο 

ρψξεο κε ηελ Διιάδα λα εκθαλίδεη πςειή βαζκνινγία. πλδπάδνληαο ηα επξήκαηα 

ησλ Grol θαη Wensing (111-3) κε ηα δηθά ηνπο (114), δηαπίζησζαλ ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ βαζκνχ ειεπζεξίαο επηινγήο θαη ηεο 

ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο. Σα πνζνζηά ηεο απάληεζεο «εμαηξεηηθή» θπκαίλνληαλ 

πεξίπνπ απφ 49% έσο 63% αλάκεζα ζηηο πεξηζζφηεξεο ρψξεο πνπ δελ έρνπλ 

gatekeeping ελψ ζηηο πεξηζζφηεξεο ρψξεο κε gatekeeping ηα πνζνζηά ήηαλ 

κηθξφηεξα, απφ πεξίπνπ 36% έσο 45%. Μηα πηζαλή εμήγεζε γηα ην θαηλφκελν είλαη ε 

ππφζεζε πσο νη αζζελείο είλαη πηζαλφ λα απνδψζνπλ «θηαίμηκν» ζηνλ γεληθφ ηαηξφ 

ζηελ πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηνχλ παξαπνκπή ζε άιινλ επαγγεικαηία πγείαο. Δπίζεο, 

ζε ρψξεο κε πςειφ βαζκφ ειεπζεξίαο επηινγήο, ε επίζθεςε ζηνλ επαγγεικαηία 

πγείαο κπνξεί λα είλαη πεξηζζφηεξν επηθεληξσκέλε ζηνλ αζζελή θαη ηηο αλάγθεο ηνπ. 

ε απηά ηα ζπζηήκαηα πγείαο, ζηα νπνία ν πνιίηεο επηιέγεη ειεχζεξα ηνλ 

επαγγεικαηία πγείαο πνπ ζα επηζθεθζεί, ν αληαγσληζκφο πνπ δπλεηηθά αληηκεησπίδεη 

ν γεληθφο ηαηξφο απφ άιινπο επαγγεικαηίεο πγείαο πηζαλφλ ηνλ σζεί λα δείμεη 

κεγαιχηεξε πξνζνρή θαη ελδηαθέξνλ γηα πξνβιήκαηα θαη αλάγθεο ησλ αζζελψλ πνπ 

θηλνχληαη έμσ απφ ην πιαίζην ηνπ θαζαξά ηαηξηθνχ κέξνπο ηεο επίζθεςεο (114). ηελ 

παξνχζα έξεπλα ην πνζνζηφ ησλ απαληήζεσλ «πνιχ» ηθαλνπνηεκέλνο-ε (βαζκφο 7 

ζε θιίκαθα 1-7) ήηαλ 8,4%, ελψ ην 38,9% απάληεζαλ 6 ή 7 («αξθεηά» ή «πνιχ» 

ηθαλνπνηεκέλνο-ε, αληίζηνηρα). Παξφιν πνπ, φπσο είλαη θαλεξφ, ε θιίκαθα ηεο 

εξψηεζεο πνπ απνηππψλεη ηελ αίζζεζε ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ππεξεζία 

δελ είλαη ίδηα αλάκεζα ζηελ παξνχζα έξεπλα θαη απηέο ησλ Grol θαη Wensing (111-

3), ίζσο κπνξνχκε αδξά λα αληηζηνηρίζνπκε ηηο δχν απψηεξεο βαζκίδεο ηεο θιίκαθαο 

ηεο παξνχζαο έξεπλαο (6, 7 – «αξθεηά» θαη «πνιχ» ηθαλνπνηεκέλνο-ε, αληίζηνηρα) κε 

ηελ απψηεξε βαζκίδα (5 - «εμαηξεηηθή» αμηνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο) ηεο θιίκαθαο πνπ 

ρξεζηκνπνίεζαλ νη Grol θαη Wensing (111-3). Με απηήλ ηελ πξνζέγγηζε, ην πνζνζηφ 
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απφ ηελ παξνχζα έξεπλα πνπ αληηζηνηρεί ζε «εμαηξεηηθή» αμηνιφγεζε βξίζθεηαη 

θνληά ζην 40%. Απηφ ην πνζνζηφ είλαη ζε γεληθέο γξακκέο παξαπιήζην κε απηά πνπ 

παξαηεξήζεθαλ (114) ζηηο ρψξεο κε gatekeeping παξά ζε απηέο πνπ έρνπλ πςειφ 

βαζκφ ειεπζεξίαο επηινγήο παξφρνπ φπσο ε Διιάδα. Μηα πνιχ γεληθή θαη θαζαξά 

ζεσξεηηθή ππφζεζε γηα ηελ παξνχζα ζηηγκή, ζηελ νπνία παξαηεξείηαη απηφ ην 

απνηέιεζκα, ζα κπνξνχζε λα αθνξά ζηηο επηπηψζεηο ηεο ηξέρνπζαο νηθνλνκηθήο 

ζπγθπξίαο ζηελ Διιάδα ή ζε πνιηηηζηηθέο δηαθνξέο. Δπίζεο, έρεη παξαηεξεζεί (115) 

αξλεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ βαζκνχ επαγγεικαηηθήο εμνπζέλσζεο (burnout) ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Ζ ηξέρνπζα 

θξίζε, ηεο νπνίαο νη επηπηψζεηο ζηελ Διιάδα είλαη ηδηαίηεξα ζνβαξέο, ίζσο ζπλδέεηαη 

κε απμεκέλα επίπεδα burnout, θαζψο ην θαηλφκελν απηφ ζρεηίδεηαη κε 

δπζαλαπιήξσηα θελά αλάκεζα ζηηο απμεκέλεο απαηηήζεηο ηεο εξγαζίαο θαη ηελ 

έιιεηςε πφξσλ θαη ππνζηήξημεο απφ ην πιαίζην ηεο εξγαζίαο. Ζ αδπλακία 

αληαπφθξηζεο θαη ην επαθφινπζν stress κπνξεί λα νδεγήζνπλ ζε εμάληιεζε ησλ 

ζπλαηζζεκαηηθψλ θαη ελεξγεηαθψλ απνζεκάησλ ηνπ επαγγεικαηία πγείαο, θαζψο θαη 

ζε απνπξνζσπνπνίεζε θαη απφζπξζε. Απηέο νη θαηαζηάζεηο ζρεηίδνληαη κε έλα 

βηνταηξηθφ παξά βηνςπρνθνηλσληθφ κνληέιν, ην νπνίν επηθεληξψλεηαη ζηελ παξνρή 

πιεξνθνξηψλ θαη νδεγηψλ δίλνληαο ιηγφηεξε ζεκαζία ζε δηαζηάζεηο φπσο ε 

επηθνηλσλία, ην ελδηαθέξνλ γηα ηηο αλάγθεο ηνπ αζζελνχο ζε έλα πιαίζην επξχηεξν 

απφ ην θαζαξά ηαηξηθφ-ηερληθφ κέξνο ηεο θξνληίδαο θαη ε ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνχο. 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ κπνξεί λα επεξεαζηεί αξλεηηθά ζαλ ζπλέπεηα ησλ 

πξνεγνπκέλσλ. Καη απηή ε ππφζεζε αληαλαθιά κηα θαζαξά ζεσξεηηθή ζθέςε ηνπ 

γξάθνληνο θαη δελ βαζίδεηαη ζε ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ εμνπζέλσζεο ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο ζηελ Διιάδα ή ηνλ ζπζρεηηζκφ θνηλσληθννηθνλνκηθψλ 

ζπγθπξηψλ θαη εμνπζέλσζεο. Ο Raftopoulos (110), ρξεζηκνπνηψληαο θιίκαθα 1-6 

(«θαζφινπ» έσο «πνιχ» ηθαλνπνηεκέλνο-ε) ζηελ εξψηεζε «Πψο αηζζάλεζηε 

ζπλνιηθά απφ ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο;» εμάγεη πςειφ πνζνζηφ (97,2%) 

ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα πνπ δήισζαλ ηθαλνπνηεκέλνη (ζε νπνηνδήπνηε βαζκφ 

π.ρ. «αξθεηά», «πνιχ» θηι.) θαη αλαθέξεη κειέηεο πνπ θαηαιήγνπλ ηφζν ζε παξφκνηα 

πνζνζηά (116-8) φζν θαη ζε ρακειφηεξα (119,120).  ηελ παξνχζα έξεπλα απηφ ην 

πνζνζηφ αλέξρεηαη ζην 84,1%. ε έξεπλα πνπ δηεμήγαγαλ νη Κσλζηαληίλνπ θαη 

Μεηξφπνπινο ζε Κέληξα Τγείαο αλά ηελ Κχπξν (121) δηαπίζησζαλ πνζνζηφ 

ηθαλνπνηεκέλσλ ρξεζηψλ (4 θαη 5 – «ηθαλνπνηεκέλνο-ε» θαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο-

ε», αληίζηνηρα, ζε θιίκαθα 1-5) πνπ αλέξρεηαη ζην 70%. Οη Φξεγγίδνπ θαη ζπλ., ζε 
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έξεπλά ηνπο ζε κνλάδα πγείαο ζηελ Πεξηθέξεηα Κηιθίο (122) εμήγαγαλ πνζνζηφ 

ηθαλνπνηεκέλσλ ρξεζηψλ (4 θαη 5 – «ηθαλνπνηεκέλνο-ε» θαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο-

ε», αληίζηνηρα, ζε θιίκαθα 1-5) ίζν κε 48,6%, παξαηεξψληαο πσο ην πνζνζηφ απηφ 

είλαη ζρεηηθά ρακειφ. Οη Pini et al. (123) ζε έξεπλα πνπ εθπφλεζαλ ζε ειιεληθφ 

νγθνινγηθφ λνζνθνκείν, θαηέιεμαλ ζε πνζνζηφ νγθνινγηθψλ αζζελψλ πνπ δήισζε 

ηθαλνπνίεζε (4 θαη 5 – «ηθαλνπνηεκέλνο-ε» θαη «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο-ε», 

αληίζηνηρα, ζε θιίκαθα 1-5) απφ ηηο ππεξεζίεο ησλ πξσηλψλ εμσηεξηθψλ ηαηξείσλ ίζν 

κε 87%, ελψ γηα ηα απνγεπκαηηλά ηαηξεία ην πνζνζηφ ήηαλ νπζηαζηηθά 100%. Σα 

πνζνζηά απηά είλαη αξθεηά πςειά. Όζνλ αθνξά ζηε δηαθνξά αλάκεζα ζε πξσηλέο 

θαη απνγεπκαηηλέο ππεξεζίεο, ζεσξνχλ πσο ίζσο ν κεγαιχηεξνο αξηζκφο επηζθεπηψλ 

ησλ πξσηλψλ ηαηξείσλ λα είλαη κία αηηία, θαζψο πηζαλφλ δεκηνπξγείηαη αίζζεζε 

πεξηνξηζκέλνπ ρψξνπ ή έιιεηςεο θαηάιιεισλ ζπλζεθψλ ηδησηηθφηεηαο ιφγσ ηεο 

απμεκέλεο θίλεζεο. Δπίζεο, ν ρξφλνο πνπ δηαηίζεηαη γηα ηελ εμέηαζε ζηηο πξσηλέο 

επηζθέςεηο είλαη πηζαλφ λα είλαη κηθξφηεξνο, θαη πάιη ιφγσ απμεκέλεο θίλεζεο θαη 

αξηζκνχ αζζελψλ. Άιινη πηζαλνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δηαθνξά απηή 

κπνξεί λα είλαη ε απνπζία πξνγξακκαηηζκνχ ξαληεβνχ κέρξη ηελ εκέξα ηεο εμέηαζεο 

ή νη ρξφλνη ζηνλ ρψξν αλακνλήο.  

     Ζ κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο ζπλνιηθά, φπσο 

εμήρζε απφ ηελ θιίκαθα SPCSS, ήηαλ 7,7 ζηελ παξνχζα έξεπλα (ζε θιίκαθα απφ 0 

έσο 10). ηελ ίδηα νπζηαζηηθά βαζκνινγία (κέζε ηηκή 3,87 ζηα 5) θαηέιεμαλ νη 

Κσλζηαληίλνπ θαη Μεηξφπνπινο ζηελ πξναλαθεξζείζα έξεπλά ηνπο (121). Οη 

Φξεγγίδνπ θαη ζπλ. (122) εμάγνπλ ρακειφηεξε κέζε βαζκνινγία ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο, ίζε κε 6,1 (ζε θιίκαθα 0-10). Ζ ηειεπηαία απηή ηηκή ζπκβαδίδεη κε ην 

ρακειφηεξν - ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο έξεπλεο - πνζνζηφ αζζελψλ πνπ δήισζαλ 

ηθαλνπνίεζε ζηελ ίδηα έξεπλα.  

     Αλαθνξηθά κε ηελ ζεκαληηθφηεηα πνπ απνδίδνπλ νη ρξήζηεο ζηα επηκέξνπο 

ζηνηρεία ηεο θξνληίδαο, ηα πεξηζζφηεξα απφ ηα ζηνηρεία πνπ αμηνινγήζεθαλ ζηελ 

παξνχζα έξεπλα σο ζεκαληηθφηεξα αλήθνπλ ζηηο δχν δηαζηάζεηο πνπ αθνξνχλ ζηελ 

ηαηξηθή θξνληίδα, δειαδή ηε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα θαη ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ 

ηαηξνχ. Σα ζηνηρεία απφ ηηο άιιεο δχν δηαζηάζεηο θαηέιαβαλ ρακειφηεξεο ζέζεηο, κε 

ηε δηάζηαζε «ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή» λα έρεη κηα 

ειαθξηά ππεξνρή. Σα πέληε ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ήηαλ: 
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 ν ηαηξφο δε δεηά επηπιένλ ρξήκαηα 

 ν ηαηξφο δε βηάδεηαη θαηά ηελ εμέηαζε 

 ν αζζελήο λα αηζζάλεηαη πσο ν ηαηξφο γλσξίδεη θαιά ηε δνπιεηά ηνπ, δειαδή 

ν ηειεπηαίνο λα απνπλέεη ζηγνπξηά θαη εκπηζηνζχλε 

 ν ηαηξφο ζέβεηαη ηνλ αζζελή ζαλ άλζξσπν θαηά ηελ εμέηαζε 

 ν ηαηξφο αθηεξψλεη αξθεηφ ρξφλν ζηε ιήςε ελφο πιήξνπο ηζηνξηθνχ πνπ ζα 

ηνλ βνεζήζεη ζηε δηάγλσζε. 

   

     Οη Lionis et al. (124) δηεμήγαγαλ έξεπλα ζηελ νπνία δεηήζεθε απφ ηνπο αζζελείο 

λα βαζκνινγήζνπλ ηε ζεκαληηθφηεηα ζηνηρείσλ απφ πέληε δηαζηάζεηο, απφ ηηο νπνίεο 

νη ηέζζεξηο ζρεηίδνληαλ κε ηελ ηαηξηθή θξνληίδα θαη ε κία κε ηελ πξνζβαζηκφηεηα. 

Σα ζηνηρεία πνπ ζπγθέληξσζαλ ηα πςειφηεξα πνζνζηά αμηνιφγεζεο σο «πνιχ 

ζεκαληηθά» (βαζκφο 4 ζε θιίκαθα 1-4) ήηαλ ηα εμήο: 

  

 ν ηαηξφο αθνχεη κε πξνζνρή (απφ δηάζηαζε «επηθνηλσλία θαη θξνληίδα 

επηθεληξσκέλε ζηνλ αζζελή»): 68,8%  

 ν αζζελήο θαηαιαβαίλεη μεθάζαξα ηηο εμεγήζεηο ηνπ ηαηξνχ (απφ ηελ ίδηα 

δηάζηαζε κε ην πξνεγνχκελν): 67,1% 

 ν ηαηξφο δίλεη νδεγίεο γηα ηελ πεξίπησζε πνπ εκθαληζηνχλ αλεπηζχκεηεο 

θαηαζηάζεηο (απφ δηάζηαζε «ζπλέρεηα θαη ζπληνληζκφο»): 64,7% 

 ν ηαηξφο είλαη επγεληθφο (απφ δηάζηαζε «επηθνηλσλία θαη θξνληίδα 

επηθεληξσκέλε ζηνλ αζζελή»): 63,9% 

 ν ηαηξφο δε δίλεη ηελ αίζζεζε πσο βξίζθεηαη ππφ πίεζε ρξφλνπ (απφ δηάζηαζε 

«πξνζβαζηκφηεηα»): 59,4%. 
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     Παξφιν πνπ ε παξνχζα έξεπλα εμήγαγε ηηκέο ζε κεγέζε κέζεο βαζκνινγίαο 

απνδηδφκελεο ζεκαληηθφηεηαο ζην θάζε ζηνηρείν (ζε θιίκαθα 0-10) ελψ ε έξεπλα 

ησλ Lionis et al. (124) πνζνζηά αμηνιφγεζεο θάζε ζηνηρείνπ σο «πνιχ ζεκαληηθνχ», 

αλ ζπγθξηζνχλ νη θνξπθαίεο παξαηεξήζεηο ησλ δχν εξεπλψλ παξαηεξείηαη έλα κφλν 

θνηλφ ζηνηρείν: ν ηαηξφο λα κε βηάδεηαη θαηά ηελ εμέηαζε. Καη πάιη φκσο ην ζηνηρείν 

απηφ θαηαιακβάλεη πςειφηεξε ζέζε ζηελ παξνχζα έξεπλα. 

     ηελ έξεπλά ηνπ ν Raftopoulos (110), ν νπνίνο δηεξεπλά ηα ίδηα ζηνηρεία κε ηελ 

παξνχζα έξεπλα, παξαζέηεη ηα πέληε πην ζεκαληηθά ζηνηρεία θαηά ηνπο αζζελείο: 

 

 ν ηαηξφο ζέβεηαη ηνλ αζζελή ζαλ άλζξσπν θαηά ηελ εμέηαζε 

 ν ηαηξφο πξνζηαηεχεη ηελ αμηνπξέπεηα ηνπ αζζελνχο θαηά ηελ εμέηαζε  

 ν ηαηξφο αθηεξψλεη ρξφλν γηα λα εμεγήζεη ζηνλ αζζελή ηε ζεξαπεία πνπ 

πξέπεη λα αθνινπζήζεη θαη λα ηνπ δψζεη νδεγίεο 

 ν αζζελήο λα αηζζάλεηαη πσο ν ηαηξφο γλσξίδεη θαιά ηε δνπιεηά ηνπ, δειαδή 

ν ηειεπηαίνο λα απνπλέεη ζηγνπξηά θαη εκπηζηνζχλε 

 ν ηαηξφο είλαη πξφζπκνο λα απαληήζεη ζε εξσηήζεηο ηνπ αζζελνχο. 

 

     Αλάκεζα ζηελ ηειεπηαία έξεπλα (110) θαη ηελ παξνχζα παξαηεξνχληαη δχν 

θνηλά ζηνηρεία ζηηο θνξπθαίεο ζέζεηο: «ν ηαηξφο ζέβεηαη ηνλ αζζελή ζαλ άλζξσπν 

θαηά ηελ εμέηαζε» (πξψηε ζέζε έλαληη ηέηαξηεο, αληίζηνηρα) θαη «ν αζζελήο λα 

αηζζάλεηαη πσο ν ηαηξφο γλσξίδεη θαιά ηε δνπιεηά ηνπ, δειαδή ν ηειεπηαίνο λα 

απνπλέεη ζηγνπξηά θαη εκπηζηνζχλε» (ηέηαξηε ζέζε έλαληη ηξίηεο, αληίζηνηρα). ηελ 

έξεπλα ηνπ Raftopoulos (110) ε δηαθξηηηθφηεηα-ερεκχζεηα ηφζν ηνπ ηαηξνχ φζν θαη 

ηνπ λνζειεπηή θαηαιακβάλεη ρακειή ζέζε. Ο Raftopoulos ζεσξεί πσο έλαο πηζαλφο 

παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη απηφ ην απνηέιεζκα είλαη ε παηεξλαιηζηηθή θνπιηνχξα 

ζηνλ ηξφπν άζθεζεο ηεο ηαηξηθήο ζηελ Διιάδα, δεκηνπξγψληαο ζηνπο αζζελείο ηελ 

αίζζεζε πσο δε ρξεηάδεηαη ή δελ είλαη ζηελ «δηθαηνδνζία» ηνπο λα αζρνιεζνχλ κε 

ην ζέκα ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ ηνπο. Παξφια απηά, ζηελ παξνχζα 
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έξεπλα ηα ζηνηρεία απηά θαηέιαβαλ αξθεηά πςειφηεξεο ζέζεηο (6
ε
 θαη 10

ε
 γηα ηνλ 

ηαηξφ θαη ηνλ λνζειεπηή, αληίζηνηρα).   

     Όζνλ αθνξά ζηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο ππεξεζίαο, νη ηηκέο ηεο κέζεο 

βαζκνινγίαο ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε δηάζηαζε αληίζηνηρα είλαη ζηελ παξνχζα 

έξεπλα: ηερληθή θαη δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή: 7,4· δηαπξνζσπηθή 

ηθαλφηεηα ηνπ ηαηξνχ: 7,6· ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ: 7,6· ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

δνκήο: 7,7. Οη Πηεξξάθνο θαη ζπλ. (125) εμήγαγαλ κέζε ηηκή ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ 

ηαηξηθή θξνληίδα ίζε κε 3,8 ζηα 5 (ή 7,6 ζηα 10), ηηκή πνπ ζπκθσλεί κε ηα 

επξήκαηα ηεο παξνχζαο έξεπλαο, αλ θαη ζηελ ηειεπηαία ε ηαηξηθή θξνληίδα 

ρσξίδεηαη ζε δχν επηκέξνπο δηαζηάζεηο. Ζ ηηκή πνπ αλαθέξνπλ γηα ηε λνζειεπηηθή 

θξνληίδα είλαη 3,4 ζηα 5 (ή 6,8 ζηα 10), ηηκή ε νπνία είλαη θάπσο κηθξφηεξε απφ 

ηελ αληίζηνηρε ηεο παξνχζαο έξεπλαο. Οη ηηκέο πνπ εμήγαγαλ γηα ηηο δηνηθεηηθέο 

ππεξεζίεο θαη ην πεξηβάιινλ ηεο ππεξεζίαο είλαη 6,6 ζηα 10 θαη 6,8 ζηα 10, 

αληίζηνηρα. Καη απηέο επίζεο είλαη κηθξφηεξεο ζε ζρέζε κε ηηο ηηκέο ζηνηρείσλ ηεο 

παξνχζαο έξεπλαο ηα νπνία αλαθέξνληαη ζε ραξαθηεξηζηηθά εθηφο ηεο ίδηαο ηεο 

θξνληίδαο. Οη Φξεγγίδνπ θαη ζπλ. (122) αλαθέξνπλ κέζε βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο 

απφ ηνπο ηαηξνχο ίζε κε 3,4 ζηα 5 (6,8 ζηα 10). Αλ θαη ε ηηκή απηή θηλείηαη ζην ίδην 

κήθνο θχκαηνο κε ηηο ππφινηπεο πνπ εμάγεη ε έξεπλά ηνπο, φληαο δειαδή 

ρακειφηεξε ζε ζρέζε κε άιιεο έξεπλεο, παξφια απηά κέζα ζην πιαίζην ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο βξίζθεηαη ζε πςειφηεξν επίπεδν αθφκε θαη απφ ηε κέζε 

βαζκνινγία ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο ππεξεζίεο. ηελ έξεπλα ηνπ 

Raftopoulos (110) νη δχν πςειφηεξεο βαζκνινγίεο κέζεο ηθαλνπνίεζεο 

παξνπζηάδνληαη ζε ζηνηρεία πνπ αλήθνπλ ζηελ ηαηξηθή θξνληίδα: «ν αζζελήο λα 

αηζζάλεηαη πσο ν ηαηξφο γλσξίδεη θαιά ηε δνπιεηά ηνπ, δειαδή ν ηειεπηαίνο λα 

απνπλέεη ζηγνπξηά θαη εκπηζηνζχλε» (6,4 ζηα 10) θαη «ν ηαηξφο δε δεηά επηπιένλ 

ρξήκαηα» (6,4 ζηα 10). Σα ηξία ζηνηρεία πνπ αθνινπζνχλ ζρεηίδνληαη κε 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο ίδηαο ηεο θξνληίδαο (ηαηξηθφ θαη λνζειεπηηθφ θνκκάηη): «ν 

αζζελήο λα αηζζάλεηαη πσο ν λνζειεπηήο γλσξίδεη θαιά ηε δνπιεηά ηνπ, δειαδή ν 

ηειεπηαίνο λα απνπλέεη ζηγνπξηά θαη εκπηζηνζχλε» (6,2 ζηα 10)· «ν λνζειεπηήο 

αληηκεησπίδεη ηνλ αζζελή ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ» (6,2 ζηα 10) θαη «ν 

ηαηξφο ζέβεηαη ηνλ αζζελή ζαλ άλζξσπν θαηά ηελ εμέηαζε» (6,1 ζηα 10). ηελ 

παξνχζα έξεπλα ηξία απφ ηα πέληε απηά ζηνηρεία πνπ κφιηο αλαθέξζεθαλ 

εκθαλίδνληαη επίζεο ζηελ πξψηε πεληάδα ζε αξθεηά παξαπιήζηεο αληίζηνηρεο 
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ζέζεηο. Όζνλ αθνξά ηελ ηαηξηθή δηάζηαζε, παξαηεξήζεηο ζαλ ηηο άλσ θαίλεηαη λα 

ππνδεηθλχνπλ ηε ζεκαζία πνπ δίλνπλ νη αζζελείο ζε ζηαζεξή βάζε ζην ηαηξηθφ 

θνκκάηη ζην πιαίζην ηεο ζπλνιηθήο ππεξεζίαο.  

     Ζ πξψηε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε πνπ δηαπηζηψζεθε ζηελ παξνχζα 

έξεπλα ήηαλ κεηαμχ ππεθνφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ηερληθή θαη 

δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ λνζειεπηή. Ζ ειιεληθή ππεθνφηεηα ζπλδέεηαη κε 

κεγαιχηεξν βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απφ φηη ε αιινδαπή. Ίζσο πνιηηηζηηθνί  θαη 

θνηλσληθνί παξάγνληεο, φπσο αξλεηηθέο αληηιήςεηο ή πξνθαηαιήςεηο απφ ηε κεξηά 

ησλ λνζειεπηψλ, θαζψο θαη νη ζπλζήθεο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ, λα επεξεάδνπλ ηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ αιινδαπψλ αζζελψλ, αλ ιάβνπκε επίζεο ππφςηλ πσο ν 

λνζειεπηήο αιιειεπηδξά πην ζηελά κε ηνλ αζζελή απφ φηη ν ηαηξφο. Απφ ηελ άιιε, 

ίζσο νη πνιηηηζηηθέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηάζεηο πξνο ζπγθεθξηκέλεο απαληήζεηο απφ 

ηε κεξηά ηνπ ίδηνπ ηνπ αιινδαπνχ αζζελνχο λα επηδξνχλ ζηηο απαληήζεηο πνπ ζα 

δνζνχλ, ζε κεγάιν βαζκφ αλεμάξηεηα απφ ηελ ίδηα ηε θχζε θαη ην απνηέιεζκα ηεο 

θξνληίδαο. Απηέο νη ππνζέζεηο αληηπξνζσπεχνπλ ηδέεο ησλ Hall θαη Dornan (94) 

ζρεηηθά κε πηζαλέο αηηίεο ζπζρέηηζεο κεηαμχ δεκνγξαθηθψλ παξαγφλησλ θαη 

ηθαλνπνίεζεο.  

     πζρέηηζε παξνπζηάζηεθε επίζεο αλάκεζα ζηελ ειηθία θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηφζν απφ ηε δηαπξνζσπηθή ηθαλφηεηα φζν θαη απφ ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνχ. 

ε αληίζεζε φκσο κε ηα επξήκαηα πνπ παξαηεξνχληαη ζηε βηβιηνγξαθία ηα νπνία 

ζπλήζσο απνηππψλνπλ ζεηηθή ζπζρέηηζε ηεο ειηθίαο κε ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

αιιά θαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηνπο ηαηξνχο (94,110,120,122,126-30), ζηελ 

παξνχζα έξεπλα εκθαλίζηεθε αξλεηηθή ζπζρέηηζε κε ηελ ηαηξηθή θξνληίδα. Έρεη 

πηζαλνινγεζεί πσο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ νη αζζελείο ίζσο γίλνληαη πην 

κεηιίρηνη θαη δεθηηθνί ή κπνξεί λα δηζηάδνπλ λα εθθξάζνπλ αληηξξήζεηο θαη 

αξλεηηθέο θξίζεηο ζηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο. Οη παξάγνληεο απηνί επηθνπξνχληαη 

απφ ηε δπλεηηθά απμεκέλε εμάξηεζε ηνπ ειηθησκέλνπ αζζελνχο απφ ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο ιφγσ ηεο ζρεηηθά εχζξαπζηεο θαηάζηαζεο ηεο πγείαο ηνπ. 

Δπίζεο είλαη πηζαλφ έλαο κεγαιχηεξνο ζε ειηθία αζζελήο λα ιάβεη κεγαιχηεξε 

αληαπφθξηζε θαη ζεξκφηεξε αληηκεηψπηζε απφ ηνλ ηαηξφ, ελψ θαη ν ραξαθηήξαο ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο επίζθεςεο κπνξεί λα είλαη πην δηεμνδηθφο (94). Παξφια απηά, δελ 

ππάξρεη θάπνην ζηνηρείν πνπ λα ππνζηεξίδεη πσο ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηελ Διιάδα 

παξάγνληεο ζαλ απηνχο έρνπλ κεηαβιεζεί ζε βαζκφ πνπ λα κεηαβάιινπλ κε ηέηνηνλ 
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ηξφπν ηε ζπζρέηηζε. Ίζσο ε επηβαξπκέλε θαηάζηαζε ηνπ ρψξνπ ηεο πγείαο ζηελ 

Διιάδα, ηδηαίηεξα ηα ηειεπηαία ρξφληα, λα ζρεηίδεηαη κε ζπλζήθεο πνπ επεξεάδνπλ 

ζε θάπνηνλ βαζκφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο θαη ηελ εξγαζία ηνπο κε επαθφινπζεο 

ζπλέπεηεο ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ αζζελψλ. Ζ επαγγεικαηηθή εμνπζέλσζε, ε 

δπζθνιία ζηε δηεθπεξαίσζε εξγαζηψλ θαη νη ειιείςεηο ζε ζπληειεζηέο, φπσο 

πξνζσπηθφ θαη πιηθά, είλαη πηζαλνί παξάγνληεο γηα ηελ εκθάληζε ηέηνησλ 

ζπλζεθψλ. Απφ ηελ άιιε φκσο, αθνχγεηαη ζπρλά ζηνλ ειιεληθφ ρψξν πσο νη 

επαγγεικαηίεο πγείαο εξγάδνληαη κε ηέηνηνλ ηξφπν ψζηε λα αλαπιεξψζνπλ γηα ηηο 

ειιείςεηο ηνπ ζπζηήκαηνο. χκθσλα κε ηε ζεσξία γηα ην «θαζήθνλ» θαη ηελ 

«ππαηηηφηεηα» (51), αλ ν ρξήζηεο ηεο ππεξεζίαο πηζηεχεη, εθηφο ησλ άιισλ, πσο 

ππάξρνπλ ειαθξπληηθά γηα ηε κεησκέλε απφδνζε ηεο ππεξεζίαο, είλαη πηζαλφ λα 

πξνβεί ζε δήισζε ηθαλνπνίεζεο απφ ηε ρξήζε ηεο, αθφκε θη αλ απηή πεξηείρε 

αξλεηηθέο εκπεηξίεο. Με βάζε απηήλ ηελ ηδέα, νη αζζελείο ζηε ζεκεξηλή 

πξαγκαηηθφηεηα κάιινλ ζα εθηηκνχζαλ ηελ πξνζπάζεηα ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο 

λα αληαπεμέιζνπλ ζε δπζκελείο ζπλζήθεο εξγαζίαο παξά ζα έδεηρλαλ δπζαξέζθεηα. 

Χο εθ ηνχηνπ, δε δχλαηαη λα δηαηππσζεί απφ ηνλ γξάθνληα θάπνηα ηθαλνπνηεηηθά 

εξκελεπηηθή ηδέα γηα ηηο αηηίεο εκθάληζεο ηεο αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο. 

     Ίζσο ζε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα αλαθεξζεί έλα απφ ηα επξήκαηα ηεο εξγαζίαο 

ησλ Pini et al. (123), ζχκθσλα κε ην νπνίν δελ παξαηεξήζεθε θακία ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζε δεκνγξαθηθνχο παξάγνληεο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

αζζελψλ ζην νγθνινγηθφ λνζνθνκείν φπνπ δηεμήρζε ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα. 

     Σέινο, σο απάληεζε ζηε δήισζε ηεο παξνχζαο έξεπλαο «Πηζηεχσ πσο πξέπεη λα 

απνθαζίδνπλ νη επαγγεικαηίεο πγείαο γηα ηε θξνληίδα κνπ ρσξίο λα κε ξσηνχλ 

επεηδή απηνί γλσξίδνπλ ηη είλαη θαιχηεξν γηα κέλα», ην 83,2% απάληεζαλ πσο 

δηαθσλνχλ (απαληήζεηο «δηαθσλψ» ή «δηαθσλψ απφιπηα»), ελψ ηελ απάληεζε 

«δηαθσλψ απφιπηα» έδσζε ην 33,7%. ηελ έξεπλα ησλ Lionis et al. (124) ην 37,7% 

ησλ ζπκκεηερφλησλ αμηνιφγεζαλ ην ζηνηρείν «Ο ηαηξφο πξνάγεη ηε ζπκκεηνρή κνπ 

ζηε ιήςε απνθάζεσλ γηα ηε θξνληίδα κνπ» σο «πνιχ ζεκαληηθφ» (βαζκφο 4 ζε 

θιίκαθα 1-4). Σν πνζνζηφ απηφ είλαη ειαθξψο κεγαιχηεξν απφ ην αληίζηνηρν 33,7% 

πνπ πξναλαθέξζεθε ζην πιαίζην ηεο παξνχζαο έξεπλαο. Δπίζεο, ζηελ έξεπλα ηνπ 

Raftopoulos (110), ζε παξαπιήζηνπ πεξηερνκέλνπ εξψηεζε, ην 92,9% ησλ 

ζπκκεηερφλησλ απάληεζαλ πσο ν αζζελήο πξέπεη λα έρεη ην δηθαίσκα λα θξίλεη ηε 

θξνληίδα πνπ ηνπ παξέρεηαη. Σα πξναλαθεξζέληα πνζνζηά αληαλαθινχλ ηελ 
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επηζπκία ζπκκεηνρήο ζηε θξνληίδα θαη ηελ αληίζεζε ζηε ζρέζε ηαηξνχ-αζζελνχο 

ζηελ νπνία ν αζζελήο έρεη παζεηηθφ ξφιν. 

     πκπεξαζκαηηθά, ζηελ παξνχζα έξεπλα παξαηεξείηαη θαη΄αξράο έλα αξθεηά 

κεγάιν πνζνζηφ (84,1%) πνπ δήισζαλ νπνηνλδήπνηε βαζκφ ηθαλνπνίεζεο. Σν 

πνζνζηφ απηφ είλαη κηθξφηεξν ζε ζρέζε κε ην αληίζηνηρν απφ άιιεο δχν έξεπλεο 

ζηνλ ειιεληθφ ρψξν θαη αξθεηά κεγαιχηεξν απφ άιιε κία, γηα ηελ νπνία φκσο νη 

ζπγγξαθείο ηεο ζρνιηάδνπλ πσο ε δπλαηφηεηα γελίθεπζεο ησλ απνηειεζκάησλ είλαη 

κηθξή, θαζψο δηεμήρζε ζε κία κφλν κνλάδα πγείαο. ε ζρέζε κε ηελ έξεπλα απφ 

θέληξα πγείαο αλά ηελ Κχπξν είλαη κεγαιχηεξν, αιιά κε κηθξφηεξε δηαθνξά ζε 

ζχγθξηζε κε ηελ άιιε έξεπλα πνπ αλαθέξζεθε πξηλ απφ ιίγν. ε ζχγθξηζε κε ηνλ 

επξσπατθφ ρψξν, ην πνζνζηφ ηεο απάληεζεο «πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο-ε» ζπκβαδίδεη 

πεξηζζφηεξν κε αληίζηνηρα πνζνζηά απφ ρψξεο κε ρακειφηεξε ειεπζεξία επηινγήο 

παξφρνπ θξνληίδαο απφ φηη ζηελ Διιάδα. Ο κέζνο φξνο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

απφ ηελ παξνρή θξνληίδαο δελ κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί αξθεηά κεγάινο, φκσο νχηε 

θαη ρακειφο, ελψ ζπκθσλεί κε ηελ αληίζηνηρε ηηκή απφ ηελ πξναλαθεξζείζα έξεπλα 

ζηελ Κχπξν. 

     Σν ηδηαίηεξν εχξεκα πάλησο ήηαλ ε χπαξμε αξλεηηθήο ζπζρέηηζεο ηεο ειηθίαο κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ηαηξηθή θξνληίδα, ην νπνίν ίζσο ρξεηαζηεί λα δηεξεπλεζεί 

πην δηεμνδηθά ζην άκεζν  κέιινλ. Δίλαη πηζαλφ λα νθείιεηαη ζηηο αδπλακίεο ηηο 

έξεπλαο, θαζψο ζηε βηβιηνγξαθία παξνπζηάδεηαη ζπρλά ην αληίζεην απνηέιεζκα. ε 

θάζε πεξίπησζε, ε νκάδα ησλ πην κεγάισλ ζε ειηθία αζζελψλ ρξεηάδεηαη απμεκέλε 

πξνζνρή θαη εγξήγνξζε. Αλήθνπλ ζηηο επάισηεο νκάδεο ηνπ πιεζπζκνχ θαη 

πηζαλφλ είλαη πην εχθνιν λα επεξεαζηνχλ απφ ηηο δπζκελείο ζπλζήθεο πνπ 

δεκηνπξγνχλ νη εμειίμεηο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ. Πηζαλφλ ε κείσζε ηνπ επηπέδνπ 

ηθαλνπνίεζεο ζε κία νκάδα, πνπ γηα ηδηαίηεξνπο ίζσο ιφγνπο αλαθέξεη ζπλήζσο 

ζρεηηθά πςειφηεξν βαζκφ ηθαλνπνίεζεο, λα αληαλαθιά έληνλεο επηπηψζεηο απφ 

ζπλζήθεο θαη εμειίμεηο ε δηεξεχλεζε ησλ νπνίσλ ρξήδεη πξνζνρήο. 

     Αλ ιάβνπκε ππφςηλ ην κνληέιν ησλ Parasuraman et al. (36), ηφηε ε δηαθνξά – ή 

αιιηψο ην «θελφ» - πνπ παξαηεξείηαη αλάκεζα ζην επίπεδν ησλ πξνζδνθηψλ θαη 

απηφ ησλ αληηιήςεσλ γηα ηα ζηνηρεία ηεο θξνληίδαο ίζσο κπνξεί λα δψζεη κία 

εηθφλα γηα ηελ εθιεθζείζα απφδνζε απηψλ ησλ ζηνηρείσλ θαη ηε ρξεζηκφηεηα 
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παξεκβάζεσλ θαη αιιαγψλ. Σα ζηνηρεία ηα νπνία ζηελ παξνχζα έξεπλα εκθαλίδνπλ 

ηηο κεγαιχηεξεο ηηκέο γηα απηά ηα θελά είλαη: 

 

 Να ληψζσ φηη ν γηαηξφο ελδηαθέξεηαη γηα ην πξφβιεκα πγείαο πνπ 

αληηκεησπίδσ (-1,6)  

 Ο γηαηξφο λα κε ζπκβνπιεχεη ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα δηαηεξψ κηα θαιή 

πγεία (-1,6)   

 Ο γηαηξφο λα κε αληηκεησπίδεη ζαλ άλζξσπν θαη φρη ζαλ αξηζκφ (-1,5)  

 Ο γηαηξφο λα είλαη πξφζπκνο λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο κνπ (-1,4)  

 Ο γηαηξφο λα κε βηάδεηαη θαηά ηελ εμέηαζε (-1,4)   

 Ο γηαηξφο λα αθηεξψλεη αξθεηφ ρξφλν ζηε ιήςε ελφο πιήξνπο ηζηνξηθνχ 

πνπ ζα ηνλ βνεζήζεη ζηε δηάγλσζε (-1,3) 

 

     Όπσο θαίλεηαη, ηα ζηνηρεία κε ηηο κεγαιχηεξεο δηαθνξέο κεηαμχ ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο πνπ ηνπο απνδίδεηαη θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ εκπεηξία 

πξνέξρνληαη απφ ηηο δχν δηαζηάζεηο πνπ απαξηίδνπλ ηελ ηαηξηθή θξνληίδα. Ζ 

θνπιηνχξα πνπ ραξαθηεξίδεη ηελ άζθεζε ηεο ηαηξηθήο ζηελ Διιάδα ραξαθηεξίδεηαη 

ζε αξθεηά κεγάιν βαζκφ απφ ηελ εμέρνπζα ζέζε ηελ νπνία θαηέρεη ν ηαηξφο, κε 

ηνπνζέηεζε ηνπ αζζελνχο ζε ξφιν δέθηε πιεξνθνξηψλ θαη νδεγηψλ. Αξθεηέο θνξέο ν 

αζζελήο κπνξεί λα αληηκεησπίδεηαη κέζα ζην ζχζηεκα πγείαο σο κηα ηαηξηθή 

πεξίπησζε παξά σο κνλαδηθφ άηνκν κε ηηο δηθέο ηνπ ηδηαηηεξφηεηεο, αλάγθεο, 

επηζπκίεο θαη αλεζπρίεο. Παξάκεηξνη ηνπ ηερληθνχ κέξνπο ηεο θξνληίδαο φπσο ε 

απνπζία βηαζχλεο θαηά ηελ εμέηαζε ίζσο επεξεάδνληαη εθηφο ησλ άιισλ απφ ηηο 

ζπλζήθεο ζην ειιεληθφ ζχζηεκα πγείαο. Ζ ηαηξηθή θξνληίδα φκσο είλαη κία δηάζηαζε 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηελ νπνία παξαηεξνχληαη ζπρλά αξθεηά πςειά επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο, αλ φρη κεγαιχηεξα ζε ζρέζε κε ηηο ππφινηπεο δηαζηάζεηο πνπ 

δηεξεπλψληαη ζηελ εθάζηνηε έξεπλα. Έρνπλ επίζεο ήδε αλαθεξζεί πηζαλνί 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηα πςειά απηά επίπεδα, φπσο ε  αίζζεζε εμάξηεζεο απφ 

ηνλ ηαηξφ θαη ν δηζηαγκφο εθθνξάο αξλεηηθψλ θξίζεσλ. Σν παξφλ ζρφιην φκσο 
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αθνξά ζε εθιακβαλφκελεο απνθιίζεηο ηεο έθβαζεο απφ ηηο δηακνξθσκέλεο 

πξνζδνθίεο. Σα απνηειέζκαηα απηά αληαλαθινχλ ηελ εηθφλα ηεο δηακφξθσζεο 

αξθεηά πςειψλ πξνζδνθηψλ απφ ηελ ηαηξηθή θξνληίδα, νη νπνίεο φκσο δελ 

εθπιεξψλνληαη. Μπνξεί κάιινλ λα ππνζηεξηρζεί, ιακβάλνληαο ππφςηλ ηε γλψζε γηα 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο άζθεζεο ηεο ηαηξηθήο ζηελ Διιάδα, πσο ην θαηέρνλ θεληξηθή 

ζέζε θνκκάηη απηφ ησλ ππεξεζηψλ πγείαο επηδέρεηαη αιιαγή θαηεχζπλζεο θαηά 

θχξην ιφγν ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θνπιηνχξαο θαη ηνπ ηξφπνπ ζθέςεο πνπ ην 

δηαπλέεη.       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



134 
 

ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΚΔ ΑΝΑΦΟΡΔ 

 

1. ηάγηαο Ν. Βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ησλ εξεπλεηηθψλ εξγαιείσλ θαη ησλ 

κειεηψλ ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ ζηηο κνλάδεο πγείαο ζηελ Διιάδα θαη ζην εμσηεξηθφ 

(Πηπρηαθή Δξγαζία). Καιακάηα: Σερλνινγηθφ Δθπαηδεπηηθφ Ίδξπκα Καιακάηαο, 

ρνιή Γηνίθεζεο θαη Οηθνλνκίαο, Σκήκα Γηνίθεζεο Μνλάδσλ Τγείαο θαη Πξφλνηαο; 

2011. 

2. Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη 

Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα 

Ννζειεπηηθήο; 2002. 

3. Steiber S, Krowinski W. Measuring and managing patient satisfaction. Chicago: 

American Hospital Association; 1990. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

4. Batchelor C, Owens DJ, Read M, Bloor M. Patient satisfaction studies: 

methodology, management and consumer evaluation. Int J Health Care Qual Assur 

1994;7(7):22-30. DOI:http://dx.doi.org/10.1108/09526869410074720 

5. Strasser S, Davis RM. Measuring patient satisfaction for improved patient services. 

Chicago: Health Administration Press; 1995. (Management Series). (Ζ αλαθνξά 

θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ 

ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ 

θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα 

Ννζειεπηηθήο; 2002). 

6. Ραθηφπνπινο Β, Θενδνζνπνχινπ Δ. Ζ πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο. 

Ννζειεπηηθή 2001;40(1):8-23. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

http://dx.doi.org/10.1108/09526869410074720


135 
 

7. Evason E, Whittington D. Patients‟ perceptions of quality in a Northern Ireland 

hospital trust: a focus group study. Int J Health Care Qual Assur 1997;10(1):7-19. 

DOI:https://doi.org/10.1108/09526869710159589 

8. Evans JR, Lindsay WM. The management and control of quality. St. Paul, 

Minneapolis: West Publishing; 1996. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

9. Jones TO, Sasser WE. Why satisfied customers defect. Harv Bus Rev 

1995;73(6):88-99. 

10.  Marek KD. Measuring the effectiveness of nursing care. Outcomes Manag Nurs 

Pract 1997;1(1):8-12. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο 

(Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, 

ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

11. van Campen C, Sixma H, Friele RD, Kerssens JJ, Peters L. Quality of care and 

patient satisfaction: a review of measuring instruments. Med Care Res Rev 

1995;52(1):109-33. DOI:https://doi.org/10.1177/107755879505200107 

12. Cohen G. Age and health status in a patient satisfaction survey. Soc Sci Med 

1996;42(7):1085-93. DOI:https://doi.org/10.1016/0277-9536(95)00315-0 

13. Fitzpatrick R. Surveys of patient satisfaction: I--Important general considerations. 

Br Med J 1991;302(6781):887-9. 

14. Fitzpatrick R. Surveys of patient satisfaction: II--Designing a questionnaire and 

conducting a survey. Br Med J 1991;302(6785):1129-32. 

15.  Θενδνζνπνχινπ Δ, Ραθηφπνπινο Β. Αλάπηπμε ελφο ελλνηνινγηθνχ ππνδείγκαηνο 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο θξνληίδαο. 

Ννζειεπηηθή 2002;41(1). (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

https://doi.org/10.1108/09526869710159589
https://doi.org/10.1177/107755879505200107
https://doi.org/10.1016/0277-9536%2895%2900315-0


136 
 

16. World Health Organization. Constitution of the World Health Organization. 

Proceedings of the International Health Conference; 1946 June 19-July 22; New 

York, USA. 

17. Οηθνλνκνπνχινπ ΥΒ. Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζην ζχζηεκα πγείαο. 

Θεζζαινλίθε: Παλεπηζηήκην Μαθεδνλίαο Οηθνλνκηθψλ θαη Κνηλσληθψλ Δπηζηεκψλ; 

2006. 

18.  Or Z. Improving the performance of health care systems: from measures to action 

(a review of experiences in four OECD countries). In: OECD Labour Market and 

Social Policy Occasional Papers No 57. Paris: OECD Publishing; 2002. 

DOI:http://dx.doi.org/10.1787/742876710365 

19. Ληαξφπνπινο Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & ζπζηεκάησλ πγείαο. Αζήλα: ΒΖΣΑ 

Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 2010. ηφκνο Α ζ. 26-9,229-33. 

20. Titmuss RM. Commitment to welfare. London: George Allen & Unwin; 1976. (Ζ 

αλαθνξά θαηά: Ληαξφπνπινο Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & ζπζηεκάησλ πγείαο. 

Αζήλα: ΒΖΣΑ Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 2010. ηφκνο Α ζ. 26). 

21. Ληαξφπνπινο Λ. Σνκέαο πγείαο: πξέπεη λα γίλεη κεραλή νηθνλνκηθήο θαη 

θνηλσληθήο αλαπηχμεψο καο. Οηθνλνκηθφο Σαρπδξφκνο 1983 ΗΟΝ 9. (Ζ αλαθνξά 

θαηά: Ληαξφπνπινο Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & ζπζηεκάησλ πγείαο. Αζήλα: ΒΖΣΑ 

Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 2010. ηφκνο Α ζ. 28). 

22. Mishan EJ. The economic growth debate. London: George Allen & Unwin; 1977. 

(Ζ αλαθνξά θαηά: Ληαξφπνπινο Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & ζπζηεκάησλ πγείαο. 

Αζήλα: ΒΖΣΑ Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 2010. ηφκνο Α ζ. 28-9). 

23. Davidoff P, Reiner TA. A choice theory of planning. J Am Inst Plann 

1962;28(2):103-15. DOI:http://dx.doi.org/10.1080/01944366208979427 

24.  Zammit-Tabona V. Principles and methods of evaluation of national health 

programmes. In: World Health Organization. Afro Tech Pap No 7. WHO, Regional 

Office for Africa; 1974. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ληαξφπνπινο Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & 

ζπζηεκάησλ πγείαο. Αζήλα: ΒΖΣΑ Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 2010. ηφκνο Α ζ. 230,232). 

http://dx.doi.org/10.1787/742876710365
http://www.tandfonline.com/toc/rjpa19/28/2
http://dx.doi.org/10.1080/01944366208979427


137 
 

25. Ληαξφπνπινο Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & ζπζηεκάησλ πγείαο: δηεζλή ζπζηήκαηα 

πγείαο. Αζήλα: ΒΖΣΑ Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 2010. ηφκνο Β ζ. 105-7,109-11,115,117-

8,121-2. 

26. Donabedian A. The quality of care: how can it be assessed? J Am Med Assoc 

1988;260(12):1743-8. 

27. Klazinga NS, Ronchi E. Using ICT to monitor and improve quality in health care. 

In: Organisation for Economic Co-operation and Development. Achieving better 

value for money in health care. OECD Publishing; 2009. p.132. (OECD Health Policy 

Studies Series). DOI:http://dx.doi.org/10.1787/9789264074231-en 

28. Κατηειίδνπ Γ. Πνηφηεηα θαη αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. ην: 

Ληαξφπνπινο Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & ζπζηεκάησλ πγείαο. Αζήλα: ΒΖΣΑ 

Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 2010. ηφκνο Α ζ. 245-9. 

29. Μπνπξαληάο Γ. Μάλαηδκελη. Αζήλα: Δθδφζεηο Μπέλνπ; 2002. (Ζ αλαθνξά θαηά: 

Κατηειίδνπ Γ. Πνηφηεηα θαη αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. ην: Ληαξφπνπινο 

Λ. Οξγάλσζε ππεξεζηψλ & ζπζηεκάησλ πγείαο. Αζήλα: ΒΖΣΑ Ηαηξηθέο Δθδφζεηο; 

2010. ηφκνο Α ζ. 246-7). 

30. Tandon A, Murray CJ, Lauer JA, Evans DB. Measuring overall health system 

performance for 191 countries. Geneva: World Health Organization; 2000. (GPE 

Discussion Paper Series No 30). 

31. Murray CJ, Frenk J. A WHO framework for health system performance 

assessment. Geneva: World Health Organization; 1999. (GPE Discussion Paper Series 

No 6). 

32. Carinci F, van Gool K, Mainz J, Veillard J, Pichora EC, Januel JM, et al. Towards 

actionable international comparisons of health system performance: expert revision of 

the OECD framework and quality indicators. Int J Qual Health Care 2015;27(2):137–

46. DOI:https://doi.org/10.1093/intqhc/mzv004 

33. Kahn JE. The right word at the right time. New York: The Reader‟s Digest 

Association Limited; 1985. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

http://dx.doi.org/10.1787/9789264074231-en
https://doi.org/10.1093/intqhc/mzv004


138 
 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

34. International Organization for Standardization. ISO 9000:2015: quality 

management systems -- fundamentals and vocabulary. [Online]. 2015 Sep 25 [access 

2016 May 19]; Available from: URL:https://www.iso.org/standard/45481.html 

35. Monroe K, Krishnan R. The effect of price on subjective product evaluations. In: 

Jacoby J, Olson J, eds. Perceived quality. Institute of Retail Management, New York 

University. Lexington, Massachusetts: D.C. Heath and Co; 1985. (Ζ αλαθνξά θαηά: 

Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη 

Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα 

Ννζειεπηηθήο; 2002). 

36. Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. A conceptual model of service quality 

and its implications for future research. J Marketing 1985;49(4):41-50. 

37. Ραθηφπνπινο Β, Πνιπρξνλνπνχινπ Ο, Δπαγγέινπ Δ, Λέθθα Γ, Λνχθα Ν, Σδήκα 

Γ. Αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο. 28ν Παλειιήλην 

πλέδξην ΔΝΔ; 2001 ΜΑΗ 3-5; Λήκλνο. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. 

Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ 

Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

38. Θενδνζνπνχινπ Δ, Ραθηφπνπινο Β, Σδαβέιαο Γ, Κνηξψηζηνπ Δ, Zarzycka D, 

Gorajek-Jozwik J. Γηαθξαηηθή κειέηε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηελ 

πνηφηεηα ηεο λνζνθνκεηαθήο πεξίζαιςεο ζηελ Διιάδα θαη ζηελ Πνισλία (πξψηα 

απνηειέζκαηα). 28ν Παλειιήλην πλέδξην ΔΝΔ; 2001 ΜΑΗ 3-5; Λήκλνο. (Ζ 

αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ 

αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). 

Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, 

Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

39. Ghobadian A, Speller S, Jones M. Service quality: concepts and models. Int J 

Qual Reliab Manag 1994;11(9):43-66. 

DOI:http://dx.doi.org/10.1108/02656719410074297 

https://www.iso.org/standard/45481.html


139 
 

40. Holbrook MB, Corfman KP. Quality and value in the consumption experience: 

Phaedrus rides again. In: Jacoby J, Olson J, eds. Perceived quality. Institute of Retail 

Management, New York University. Lexington, Massachusetts: D.C. Heath and Co; 

1985. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή 

Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή 

Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

41. Holbrook MB. The nature of customer value: an axiology of services in the 

consumption experience. In: Rust R, Oliver RL, eds. Service quality: new directions 

in theory and practice. Newbury Park, CA: Sage Publications; 1994. 

DOI:http://dx.doi.org/10.4135/9781452229102 

42. Zeithaml VA. Consumer perceptions of price, quality, and value: a means-end 

model and synthesis of evidence. J Marketing 1988;52(3):2-22. 

DOI:http://dx.doi.org/10.2307/1251446 

43. Cronin JJ Jr, Taylor SA. Measuring service quality: a reexamination and 

extension. J Marketing 1992;56(3):55-68. DOI:http://dx.doi.org/10.2307/1252296 

44. Bitner MJ. Evaluating service encounters: the effects of physical surroundings and 

employee responses. J Marketing 1990;54:69-82. 

DOI:http://dx.doi.org/10.2307/1251871 

45. Rust R, Oliver RL. Service quality: insights and managerial implications from the 

frontier. In: Rust R, Oliver RL, eds. Service quality: new directions in theory and 

practice. Newbury Park, CA: Sage Publications; 1994. 

DOI:http://dx.doi.org/10.4135/9781452229102.n1 (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. 

Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ 

Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

46. Taylor AG, Haussmann GM. Meaning and measurement of quality nursing care. 

Appl Nurs Res 1988;1(2):84-8. DOI:https://doi.org/10.1016/S0897-1897(88)80007-7 

47. Koch T. A review of nursing quality assurance. J Adv Nurs 1992;17(7):785-94. 

(Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ 

http://dx.doi.org/10.4135/9781452229102
http://dx.doi.org/10.2307/1251871
http://dx.doi.org/10.4135/9781452229102.n1
https://doi.org/10.1016/S0897-1897(88)80007-7


140 
 

αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). 

Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, 

Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

48. Linder–Pelz S. Toward a theory of patient satisfaction. Soc Sci Med 

1982;16(5):577-82. DOI:https://doi.org/10.1016/0277-9536(82)90311-2 

49. Pascoe GC. Patient satisfaction in primary health care: a literature review and 

analysis. Eval Program Plann 1983;6(3-4):185-210. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0149-7189(83)90002-2 

50. Williams B. Patient satisfaction: a valid concept? Soc Sci Med 1994;38(4):509-16. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0277-9536(94)90247-X 

51. Williams B, Coyle J, Healy D. The meaning of patient satisfaction: an explanation 

of high reported levels. Soc Sci Med 1998;47(9):1351-9. 

DOI:https://doi.org/10.1016/S0277-9536(98)00213-5 

52. Parasuraman Α, Zeithaml VA, Berry LL. SERVQUAL: a multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. J Retailing 1988;64(1):12-40. 

53. Bolton RN, Drew JH. A longitudinal analysis of the impact of service changes on 

customer attitudes. J Marketing 1991;55(1):1-9. DOI:https://doi.org/10.2307/1252199 

54. Bolton RN, Drew JH. A multistage model of customers‟ assessments of service 

quality and value. J Consum Res 1991;17(4):375-84. 

DOI:https://doi.org/10.1086/208564 

55. Mazis MB, Ahtola OT, Klippel RE. A comparison of four multi-attribute models 

in the prediction of customer attitudes. J Consum Res 1975;2(1):38-52. 

DOI:https://doi.org/10.1086/208614 (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

56. Wilde Β, Starrin B, Larsson G, Larsson M. Quality of care from a patient 

perspective: a grounded theory study. Scand J Caring Sci 1993;7(2):113-20. 

DOI:https://doi.org/10.1111/j.1471-6712.1993.tb00180.x 

https://doi.org/10.1016/0277-9536(82)90311-2
https://doi.org/10.1016/0149-7189(83)90002-2
https://doi.org/10.1016/S0277-9536(98)00213-5


141 
 

57. Oliver RL. A conceptual model of service quality and service satisfaction: 

compatible goals, different concepts. In: Swartz TA, Bowen DE, Brown SW, eds. 

Advances in services marketing and management: research and practice. Greenwich, 

CT: JAI Press; 1993. vol 2 p. 65-85. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

58. Howard JA, Sheth JN. The theory of buyer behavior. New York: John Wiley & 

Sons; 1969. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή 

Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή 

Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

59. Spreng RA, MacKenzie SB, Olshavsky RW. A reexamination of the determinants 

of consumer satisfaction. J Marketing 1996;60(3):15-32. 

DOI:https://doi.org/10.2307/1251839 

60. Avis M, Bond M, Arthur A. Satisfying solutions? A review of some unresolved 

issues in the measurement of patient satisfaction. J Adv Nurs 1995;22(2):316-22. 

DOI:https://doi.org/10.1046/j.1365-2648.1995.22020316.x 

61. Coyle J, Williams B. Seeing the wood for the trees: defining the forgotten concept 

of patient dissatisfaction in the light of patient satisfaction research. Leadersh Health 

Serv 1999;12(4):1-9. DOI:https://doi.org/10.1108/13660759910298707 

62. Fitzpatrick R, Hopkins A. Problems in the conceptual framework of patient 

satisfaction research: an empirical exploration. Sociol Health Illn 1983;5(3):297-311. 

DOI:https://doi.org/10.1111/1467-9566.ep10491836 

63. Bramadat IJ, Driedger M. Satisfaction with childbirth: theories and methods of 

measurement. Birth 1993;20(1):22-9. DOI:https://doi.org/10.1111/j.1523-

536X.1993.tb00175.x 

64. Mulcahy L, Tritter J. Dissatisfaction, grievances and complaints in the NHS: a 

report to the Wilson committee. London: South Bank University; 1994. (Ζ αλαθνξά 

θαηά: Coyle J, Williams B. Seeing the wood for the trees: defining the forgotten 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Avis%20M%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=7593953
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Bond%20M%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=7593953
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Arthur%20A%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=7593953


142 
 

concept of patient dissatisfaction in the light of patient satisfaction research. Leadersh 

Health Serv 1999;12(4):1-9). 

65. Verkruisen WG. Dissatisfied patients: their experiences, interpretations and 

actions. Groningen: University of Groningen; 1993. (Ζ αλαθνξά θαηά: Coyle J, 

Williams B. Seeing the wood for the trees: defining the forgotten concept of patient 

dissatisfaction in the light of patient satisfaction research. Leadersh Health Serv 

1999;12(4):1-9). 

66. Citizen's Charter Complaints Task Force. Complaint handling in the public sector: 

a research study conducted by MORI. CCCTF; 1995. (Ζ αλαθνξά θαηά: Coyle J, 

Williams B. Seeing the wood for the trees: defining the forgotten concept of patient 

dissatisfaction in the light of patient satisfaction research. Leadersh Health Serv 

1999;12(4):1-9). 

67. Grönroos C. A Service oriented approach to marketing of services. Eur J Mark 

1978;12(8):588-601. DOI:https://doi.org/10.1108/EUM0000000004985 

68. Lehtinen U, Lehtinen JR. Service quality: a study of quality dimensions. Helsinki: 

Service Management Institute; 1992. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

69. Carman JM. Consumer perceptions of service quality: an assessment of the 

SERVQUAL dimensions. J Retailing 1990;66(1):33-55. (Ζ αλαθνξά θαηά: 

Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Aζήλα: Δζληθφ θαη 

Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα 

Ννζειεπηηθήο; 2002). 

70. Maxwell RJ. Dimensions of quality revisited: from thought to action. Qual Health 

Care 1992;1(3):171-7. 

71. Thompson A. Inpatients‟ opinions of the quality of acute hospital care: 

discrimination as the key to measurement validity. In: Fitzpatrick R, Hopkins A, eds. 

Measurement of patients‟ satisfaction with their care. London: Royal College of 

https://doi.org/10.1108/EUM0000000004985


143 
 

Physicians of London; 1993. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

72. Ware JE Jr, Snyder MK, Wright WR, Davies AR. Defining and measuring patient 

satisfaction with medical care. Eval Program Plann 1983;6(3-4):247-63. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0149-7189(83)90005-8 

73. Risser NL. Development of an instrument to measure patient satisfaction with 

nurses and nursing care in primary care settings. Nursing Research 1975;24(1):45-52. 

74. Rubin HR. Can patients evaluate the quality of hospital care? Med Care Rev 

1990;47(3):267-326. 

75. Abramowitz S, Coté AA, Berry E. Analyzing patient satisfaction: a multianalytic 

approach. Qual Rev Bull 1987;13(4):122-30. DOI:https://doi.org/10.1016/S0097-

5990(16)30118-X 

76. Pascoe GC, Attkisson CC. The evaluation ranking scale: a new methodology for 

assessing satisfaction. Eval Program Plann 1983;6(3-4):335-47. 

77. Carr-Hill RA. The measurement of patient satisfaction. J Public Health 

1992;14(3):236-49. DOI:https://doi.org/10.1093/oxfordjournals.pubmed.a042739 (Ζ 

αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ 

αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). 

Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, 

Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

78. Oliver RL. A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction 

decisions. J Mark Res 1980;17(4):460-9. DOI:https://doi.org/10.2307/3150499 

79. Vuori H. Patient satisfaction--an attribute or indicator of the quality of care? Qual 

Rev Bull 1987;13(3):106-8. DOI:https://doi.org/10.1016/S0097-5990(16)30116-6  (Ζ 

αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ 

αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). 

Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, 

Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

https://doi.org/10.1016/0149-7189(83)90005-8
http://journals.lww.com/nursingresearchonline/Abstract/1975/01000/Development_of_an_Instrument_to_Measure_Patient.11.aspx
http://journals.lww.com/nursingresearchonline/Abstract/1975/01000/Development_of_an_Instrument_to_Measure_Patient.11.aspx
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Cot%C3%A9%20AA%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=3108744
https://doi.org/10.1016/S0097-5990(16)30118-X
https://doi.org/10.1016/S0097-5990(16)30118-X
https://doi.org/10.1093/oxfordjournals.pubmed.a042739
https://doi.org/10.1016/S0097-5990(16)30116-6


144 
 

80. Donabedian A. The seven pillars of quality. Arch Pathol Lab Med 

1990;114(11):1115-8. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

81. Westbrook RA, Reilly MD. Value-percept disparity: an alternative to the 

disconfirmation of expectations theory of consumer satisfaction. In: Bagozzi RP, 

Tybout AM, eds. Advances in consumer research. Ann Arbor, MI: Association for 

Consumer Research; 1983. vol 10 p. 256-61. 

82. Barbeau JB. Predictive and normative expectations in consumer satisfaction: a 

utilization of adaptation and comparison levels in a unified framework. In: Hunt HK, 

Day RL, eds. Conceptual and empirical contributions to consumer satisfaction and 

complaining behavior. Bloomington, IN: Indiana University School of Business; 

1985. 

83. Williams S, Weinman J, Dale J, Newman S. Patient expectations: what do primary 

care patients want from the GP and how far does meeting expectations affect patient 

satisfaction? Fam Pract 1995;12(2):193-201. 

DOI:https://doi.org/10.1093/fampra/12.2.193 

 84. Buetow SA. What do general practitioners and their patients want from general 

practice and are they receiving it? A framework. Soc Sci Med 1995;40(2):213-21. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0277-9536(94)E0074-3 

85. Like R, Zyzanski SJ. Patient satisfaction with the clinical encounter: social 

psychological determinants. Soc Sci Med 1987;24(4):351-7. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0277-9536(87)90153-5 

86. Ahmed L, Staniszewska S, Ahmad F, Duff L. Patient expectations and 

satisfaction. Oxford: National Institute for Nursing; 1995. (Ζ αλαθνξά θαηά: 

Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη 

Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα 

Ννζειεπηηθήο; 2002). 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Williams%20S%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=7589944
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Weinman%20J%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=7589944
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Dale%20J%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=7589944
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Newman%20S%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=7589944
https://doi.org/10.1093/fampra/12.2.193
https://doi.org/10.1016/0277-9536(94)E0074-3
https://doi.org/10.1016/0277-9536(87)90153-5


145 
 

87. McIver S. Obtaining the views of inpatients and users of casualty departments. 

London: King‟s Fund Centre; 1992. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

88. Strasser S, Schweikhart S, Welch GE 2nd, Burge JC. Satisfaction with medical 

care: it's easier to please patients than their family members and friends. J Health Care 

Mark 1995;15(3):34-44. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

89. Fox JG, Storms DM. A different approach to sociodemographic predictors of 

satisfaction with health care. Soc Sci Med A 1981;15(5):557-64. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0271-7123(81)90079-1 

90. Linn LS, Greenfield S. Patient suffering and patient satisfaction among the 

chronically ill. Med Care 1982;20(4):425-31. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. 

Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ 

Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

91. King T. Management: more than a buzzword. Nurs Mirror 1985;160(8):34-5. (Ζ 

αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ 

αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). 

Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, 

Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

92. Dubby I. The patient‟s experience. Nurs Stand 1990;5(9):7. (Ζ αλαθνξά θαηά: 

Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη 

Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα 

Ννζειεπηηθήο; 2002). 

93. O‟Leary A. Patient satisfaction as a measure of quality in the care of the elderly. 

Br J Nurs 1992;1(9):470-2. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/10152793
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/10152793
https://doi.org/10.1016/0271-7123(81)90079-1


146 
 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

94. Hall JA, Dornan MC. Patient sociodemographic characteristics as predictors of 

satisfaction with medical care: a meta-analysis. Soc Sci Med 1990;30(7):811-8. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0277-9536(90)90205-7 

95. Savage R, Armstrong D. Effect of a general practitioner‟s consulting style on 

patients‟ satisfaction: a controlled study. Br Med J 1990;301:968-70. 

DOI:https://doi.org/10.1136/bmj.301.6758.968 

96. Williams SJ, Calnan M. Convergence and divergence: assessing criteria of 

consumer satisfaction across general practice, dental and hospital care settings. Soc 

Sci Med 1991;33(6):707-16. DOI:https://doi.org/10.1016/0277-9536(91)90025-8 

97. Cleary PD, Edgman-Levitan S, Roberts M, Moloney TW, McMullen W, Walker 

JD, et al. Patients evaluate their hospital care: a national survey. Health Aff 

1991;10(4):254-67. DOI:https://doi.org/10.1377/hlthaff.10.4.254 

98. Cleary PD, McNeil BJ. Patient satisfaction as an indicator of quality care. Inquiry 

1988;25(1):25-36. 

99. Temkin-Greener H, Winchell M. Medicaid beneficiaries under managed care: 

provider choice and satisfaction. Health Serv Res 1991;26(4):509-29. 

100. Covinsky KE, Rosenthal GE, Chren MM, Justice AC, Fortinsky RH, Palmer 

RM, et al. The relation between health status changes and patient satisfaction in older 

hospitalized medical patients. J Gen Intern Med 1998;13(4):223-9. 

DOI:https://doi.org/10.1046/j.1525-1497.1998.00071.x 

101. Hermann RC, Ettner SL, Dorwart RA. The influence of psychiatric disorders on 

patients‟ ratings of satisfaction with health care. Med Care 1998;36(5):720-7. 

102. Fisher AW. Patients‟ evaluation of outpatient medical care. J Med Educ 

1971;46(3):238-44. DOI:https://doi.org/10.1097/00001888-197103000-00008 (Ζ 

αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ 

αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). 

https://doi.org/10.1016/0277-9536(90)90205-7
https://doi.org/10.1016/0277-9536(91)90025-8


147 
 

Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, 

Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

103. LeVois M, Nguyen TD, Attkisson CC. Artifact in client satisfaction assessment: 

experience in community mental health settings. Eval Program Plann 1981;4(2):139-

50. DOI:https://doi.org/10.1016/0149-7189(81)90004-5 

104. Raphael W. Do we know what patients think? A survey comparing the views of 

patients, staff and committee members. Int J Nurs Stud 1967;4(3):209-23. 

DOI:https://doi.org/10.1016/0020-7489(67)90026-0 

105. Wyshak G, Barsky A. Satisfaction with and effectiveness of medical care in 

relation to anxiety and depression: patient and physician ratings compared. Gen Hosp 

Psychiatry 1995;17(2):108-14. DOI:https://doi.org/10.1016/0163-8343(94)00097-W 

106. May S. Patient satisfaction and the detection of psychiatric morbidity in general 

practice. Fam Pract 1992;9(1):76-81. DOI:https://doi.org/10.1093/fampra/9.1.76 (Ζ 

αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ειηθησκέλσλ 

αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή). 

Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή Δπηζηεκψλ Τγείαο, 

Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

107. Ραθηφπνπινο Β, Θενδνζνπνχινπ Δ, Δπαγγέινπ Δ, ψινπ Δ, Λαβδαλίηε Μ, 

Κνηξηψηζηνπ Δ. Δθηίκεζε ηεο θαηάζιηςεο ησλ ειηθησκέλσλ αζζελψλ πνπ 

λνζειεχνληαη ζην λνζνθνκείν. 28ν Παλειιήλην πλέδξην ΔΝΔ; 2001 ΜΑΗ 3-5; 

Λήκλνο. (Ζ αλαθνξά θαηά: Ραθηφπνπινο Β. Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ειηθησκέλσλ αζζελψλ απφ ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (Γηδαθηνξηθή 

Γηαηξηβή). Αζήλα: Δζληθφ θαη Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ, ρνιή 

Δπηζηεκψλ Τγείαο, Σκήκα Ννζειεπηηθήο; 2002). 

108. Brédart A, Razavi D, Robertson C, Batel-Copel L, Larsson G, Lichosik D, et al. 

A comprehensive assessment of satisfaction with care: preliminary psychometric 

analysis in French, Polish, Swedish and Italian oncology patients. Patient Educ Couns 

2001;43(3):243-53. DOI:http://dx.doi.org/10.1016/S0738-3991(00)00165-8 

https://doi.org/10.1016/0149-7189(81)90004-5
https://doi.org/10.1016/0020-7489(67)90026-0
https://doi.org/10.1016/0163-8343(94)00097-W
https://doi.org/10.1093/fampra/9.1.76
http://dx.doi.org/10.1016/S0738-3991(00)00165-8


148 
 

109. McNeill JA, Sherwood GD, Starck PL, Thompson CJ. Assessing clinical 

outcomes: patient satisfaction with pain management. J Pain Symptom Manage 

1998;16(1):29-40. DOI:https://doi.org/10.1016/S0885-3924(98)00034-7  

110. Raftopoulos V. Assessment of users‟ expectations, perceived quality and 

satisfaction with primary care in Greece. International Journal of Caring Sciences 

2010;3(3):110-20. 

111. Grol R, Wensing M, Mainz J, Jung HP, Ferreira P, Hearnshaw H, et al. Patients 

in Europe evaluate general practice care: an international comparison. Br J Gen Pract 

2000;50(460):882-7. 

112. Grol R, Wensing M, Kersnik J. Patients evaluate general/family practice: the 

EUROPEP instrument. Nijmegen: University Medical Centre; 2000. (Ζ αλαθνξά 

θαηά: Kroneman MW, Maarse H, van der Zee J. Direct access in primary care and 

patient satisfaction: a european study. Health Policy 2006;76(1):72-9). 

113. Wensing M, Vedsted P, Kersnik J, Peersman W, Klingenberg A, Hearnshaw H, 

et al. Patient satisfaction with availability of general practice: an international 

comparison. Int J Qual Health Care 2002;14(2):111-8. 

DOI:https://doi.org/10.1093/oxfordjournals.intqhc.a002597 

114. Kroneman MW, Maarse H, van der Zee J. Direct access in primary care and 

patient satisfaction: a european study. Health Policy 2006;76(1):72-9. 

DOI:https://doi.org/10.1016/j.healthpol.2005.05.003 

115. Anagnostopoulos F, Liolios E, Persefonis G, Slater J, Kafetsios K, Niakas D. 

Physician butnout and patient satisfaction with consultation in primary health care 

settings: evidence of relationships from a one-with-many design. J Clin Psychol Med 

Settings 2012;19(4):401-10. DOI:https://doi.org/10.1007/s10880-011-9278-8 

116. Gadallah M, Zaki B, Rady M, Anwer W, Sallam I. Patient satisfaction with 

primary health care services in two districts in Lower and Upper Egypt. East Mediterr 

Health J 2003;9(3):422-30. 

117. Raftopoulos V. Pain, satisfaction with quality of pain management and 

depressive symptoms in elderly hospitalized patients. ICUs and Nursing Web Journal 

2005. Issue: 20. (Ζ αλαθνξά θαηά: Raftopoulos V. Assessment of users‟ expectations, 

https://doi.org/10.1016/S0885-3924(98)00034-7
https://doi.org/10.1093/oxfordjournals.intqhc.a002597
https://doi.org/10.1016/j.healthpol.2005.05.003
https://doi.org/10.1007/s10880-011-9278-8


149 
 

perceived quality and satisfaction with primary care in Greece. International Journal 

of Caring Sciences 2010;3(3):110-20). 

118. Raftopoulos V. A grounded theory for patients‟ satisfaction with quality of 

hospital care. ICUs and Nursing Web Journal 2005. Issue: 22. (Ζ αλαθνξά θαηά: 

Raftopoulos V. Assessment of users‟ expectations, perceived quality and satisfaction 

with primary care in Greece. International Journal of Caring Sciences 2010;3(3):110-

20). 

119. Aldana JM, Piechulek H, Al-Sabir A. Client satisfaction and quality of health 

care in rural Bangladesh. Bull World Health Organ 2001;79(6):512-7. 

DOI:http://dx.doi.org/10.1590/S0042-96862001000600006 

120. Margolis SA, Al-Marzouqi S, Revel T, Reed RL. Patient satisfaction with 

primary health care services in the United Arab Emirates. Int J Qual Health Care 

2003;15(3):241-9. DOI:https://doi.org/10.1093/intqhc/mzg036 

121. Κσλζηαληίλνπ Δ, Μεηξφπνπινο Η. Δπίπεδα ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ-ρξεζηψλ ζηα 

θξαηηθά θέληξα πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο ζηελ Κχπξν. Πάηξα: Σερλνινγηθφ 

Δθπαηδεπηηθφ Ίδξπκα Πάηξαο. Αξρ Διι Ηαηξ 2012;29(5):614-22. 

122. Φξεγγίδνπ Δ, Γαιάλεο Π, Εαθεηξνπνχινπ Μ, Γηαθνπκήο Γ, Παπαδφπνπινο Ρ, 

Παπαγηάλλε Α, θαη ζπλ. Ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 

ηεο κνλάδαο πγείαο ηνπ Πξσηνβάζκηνπ Δζληθνχ Γηθηχνπ Τγείαο (ΠΔΓΤ) Κηιθίο. Αξρ 

Διι Ηαηξ 2017;34(2):236-43.  

123. Pini A, Sarafis P, Malliarou M, Tsounis A, Igoumenidis M, Bamidis P, et al. 

Assessment of patient satisfaction of the quality of health care provided by outpatient 

services of an oncology hospital. Glob J Health Sci 2014;6(5):196-203. 

DOI:https://doi.org/10.5539/gjhs.v6n5p196 

124. Lionis C, Papadakis S, Tatsi C, Bertsias A, Duijker G, Mekouris PB, et al. 

Informing primary care reform in Greece: patient expectations and experiences (the 

QUALICOPC study). BMC Health Serv Res 2017;17(1):255. 

DOI:https://doi.org/10.1186/s12913-017-2189-0 

https://doi.org/10.1093/intqhc/mzg036


150 
 

125. Πηεξξάθνο Γ, Λαηζνχ Γ, Γνχια Α, ηακνχιε Μ, Γεκάθνπ , Τθαληφπνπινο Η. 

πγθξηηηθή αλάιπζε ηθαλνπνίεζεο ησλ εμσηεξηθψλ αζζελψλ θαη ηεο πξνζπκίαο 

πιεξσκήο. Αξρ Διι Ηαηξ 2015;32(5):629-35. 

126. Νηάθαο Γ, Γλαξδέιεο Υ. Ηθαλνπνίεζε λνζειεπζέλησλ αζζελψλ ζε έλα 

πεξηθεξεηαθφ γεληθφ λνζνθνκείν ηεο Αζήλαο. Ηαηξηθή 2000;77:464-70. (Ζ αλαθνξά 

θαηά: Φξεγγίδνπ Δ, Γαιάλεο Π, Εαθεηξνπνχινπ Μ, Γηαθνπκήο Γ, Παπαδφπνπινο Ρ, 

Παπαγηάλλε Α, θαη ζπλ. Ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 

ηεο κνλάδαο πγείαο ηνπ Πξσηνβάζκηνπ Δζληθνχ Γηθηχνπ Τγείαο (ΠΔΓΤ) Κηιθίο. Αξρ 

Διι Ηαηξ 2017;34(2):236-43). 

127. Bodur S, Özdemir ΤΔ, Kara F. Outpatient satisfaction with health centers in 

urban areas. Turk J Med Sci 2002;32:409-14. 

128. Πνπινγηαλλνπνχινπ Δ. Ηθαλνπνίεζε αζζελψλ θέληξσλ πγείαο (Μεζζήλεο, 

Μειηγαιά, Αγίνπ Νηθνιάνπ, Πχινπ) λνκνχ Μεζζελίαο. Αζήλα: Διιεληθφ Αλνηθηφ 

Παλεπηζηήκην; 2006. (Ζ αλαθνξά θαηά: Φξεγγίδνπ Δ, Γαιάλεο Π, Εαθεηξνπνχινπ 

Μ, Γηαθνπκήο Γ, Παπαδφπνπινο Ρ, Παπαγηάλλε Α, θαη ζπλ. Ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηεο κνλάδαο πγείαο ηνπ Πξσηνβάζκηνπ 

Δζληθνχ Γηθηχνπ Τγείαο (ΠΔΓΤ) Κηιθίο. Αξρ Διι Ηαηξ 2017;34(2):236-43). 

129. Πνιχδνο Ν, ηλνγεψξγνπ Θ, Μαξηάηνπ Γ. Πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο θαη 

πνηφηεηα: ηθαλνπνίεζε αζζελψλ ζε έλα θέληξν πγείαο. Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα 

Τγείαο 2007;19(1):10-9. 

130. Γξαθνπνχινπ Μ, Γηαλλαθνπνχινπ Μ, Γηνκήδνπο Μ, Καινθαηξηλνχ Α. 

Αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο ζε θέληξα πγείαο 

αζηηθνχ ηχπνπ. Ννζειεία θαη Έξεπλα 2010;26:21-6. (Ζ αλαθνξά θαηά: Φξεγγίδνπ Δ, 

Γαιάλεο Π, Εαθεηξνπνχινπ Μ, Γηαθνπκήο Γ, Παπαδφπνπινο Ρ, Παπαγηάλλε Α, θαη 

ζπλ. Ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ηεο κνλάδαο πγείαο 

ηνπ Πξσηνβάζκηνπ Δζληθνχ Γηθηχνπ Τγείαο (ΠΔΓΤ) Κηιθίο. Αξρ Διι Ηαηξ 

2017;34(2):236-43). 
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ΔΘΝΗΚΟ ΚΑΗ ΚΑΠΟΓΗΣΡΗAΚΟ ΠΑΝΔΠΗΣΖΜΗΟ ΑΘΖΝΧΝ              

ΣΜΖΜΑ ΝΟΖΛΔΤΣΗΚΖ  

 

ΓΙΑΠΑΝΔΠΙΣΗΜΙΑΚΟ ΓΙΑΣΜΗΜΑΣΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΔΣΑΠΣΤΥΙΑΚΧΝ ΠΟΤΓΧΝ 

ΔΙΓΙΚΔΤΗ: ΟΡΓΑΝΧΗ ΚΑΙ ΓΙΟΙΚΗΗ ΤΠΗΡΔΙΧΝ ΤΓΔΙΑ 

 

ΓΗΠΛΧΜΑΣΗΚΖ ΔΡΓΑΗΑ 

 

ΔΚΣΗΜΖΖ ΣΖ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖΖ ΣΧΝ ΥΡΖΣΧΝ ΤΠΖΡΔΗΧΝ 

ΤΓΔΗΑ ΑΠΟ ΣΗ ΠΡΟΦΔΡΟΜΔΝΔ ΤΠΖΡΔΗΔ ΤΓΔΗΑ ΑΠΟ 

ΓΔΝΗΚΟΤ ΗΑΣΡΟΤ ΚΑΗ ΝΟΖΛΔΤΣΔ ΣΖΝ ΠΡΧΣΟΒΑΘΜΗΑ 

ΦΡΟΝΣΗΓΑ ΤΓΔΗΑ 

 

ΧΣΗΡΙΟ ΜΟΥΟΤΣΑ 

 

ΠΔΡΗΛΖΦΖ   

 

Τπόβαθπο: Η ηθαλνπνίεζε ηωλ ρξεζηώλ ππεξεζηώλ πγείαο είλαη έλαο δείθηεο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη από ηνπο θνξείο ράξαμεο πνιηηηθήο πγείαο κε ζθνπό ηελ αμηνιόγεζε 

ηεο πνηόηεηαο ηωλ ππεξεζηώλ ζην πιαίζην ηνπ ζρεδηαζκνύ θαη πινπνίεζεο 

πξνγξακκάηωλ πγείαο. 

κοπόρ: Η εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηωλ ρξεζηώλ ππεξεζηώλ πγείαο από ηηο 

ππεξεζίεο γεληθώλ ηαηξώλ θαη λνζειεπηώλ ζην πιαίζην ηεο πξωηνβάζκηαο θξνληίδαο 

πγείαο. 

Μέθοδορ: Η θιίκαθα Satisfaction with Primary Care Services Scale (SPCSS) 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο από ηηο ππεξεζίεο 

πξωηνβάζκηαο θξνληίδαο. Γηελεξγήζεθαλ ηειεθωληθέο ζπλεληεύμεηο ζε δείγκα 

θαηνίθωλ ηεο Πεξηθέξεηαο Αηηηθήο. Οη ζπκκεηέρνληεο εξωηήζεθαλ «πόζν ζεκαληηθό 

είλαη…» θαη «πόζν ηθαλνπνηεκέλνο-ε είζηε…» γηα θάζε έλα από ηα 27 αληηθείκελα 

ηεο θιίκαθαο, κε δπλαηέο απαληήζεηο από 0 (θαζόινπ) έωο 10 (πνιύ). Η ζηαηηζηηθή 

αλάιπζε έγηλε κε ην ζηαηηζηηθό παθέην γηα ηηο θνηλωληθέο επηζηήκεο IBM SPSS 21.0 

(Statistical Package for Social Sciences). Σν ακθίπιεπξν επίπεδν ζηαηηζηηθήο 

ζεκαληηθόηεηαο νξίζηεθε ίζν κε 0,05. 
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Αποηελέζμαηα: Η κέζε ζπλνιηθή βαζκνινγία ηθαλνπνίεζεο από ηηο πξωηνβάζκηεο 

ππεξεζίεο πγείαο ήηαλ 7,7. Σν πνζνζηό πνπ δήιωζε «πνιύ ηθαλνπνηεκέλνο-ε» (ηηκή 

7 ζε θιίκαθα 1-7) ήηαλ 8,4%, ελώ ην 38,9% απάληεζε 6 ή 7 («αξθεηά» ή «πνιύ» 

ηθαλνπνηεκέλνο-ε, αληίζηνηρα). Δκθαλίζηεθαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο ζπζρεηίζεηο 

κεηαμύ: ηθαλνπνίεζεο από ηελ ηερληθή θαη δηαπξνζωπηθή ηθαλόηεηα ηνπ λνζειεπηή 

θαη ππεθνόηεηαο (ειιεληθή ζε ζρέζε κε αιινδαπή, b=0,862, p=0,012), ηθαλνπνίεζεο 

από ηε δηαπξνζωπηθή ηθαλόηεηα ηνπ ηαηξνύ θαη ειηθίαο (b= -0,023, p=0,004), 

ηθαλνπνίεζεο από ηελ ηερληθή επάξθεηα ηνπ ηαηξνύ θαη ειηθίαο (b= -0,023, p=0,004) 

θαη ηέινο, κεηαμύ ηθαλνπνίεζεο από ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο θαη θύινπ (άλδξεο 

ζε ζρέζε κε γπλαίθεο, b= -0,315, p=0,042). Γελ παξνπζηάζηεθε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

ζπζρέηηζε κεηαμύ ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο από ηε θξνληίδα θαη θάπνηνπ 

ραξαθηεξηζηηθνύ.        

ςμπεπάζμαηα: Η ειηθία έδεημε λα ζπζρεηίδεηαη αξλεηηθά κε ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο θαη από ηηο δύν δηαζηάζεηο ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο, ζε αληίζεζε κε ηα 

απνηειέζκαηα πνπ εκθαλίδνληαη ζπλήζωο ζηελ βηβιηνγξαθία. Απηή ε παξαηήξεζε 

ίζωο ρξήδεη πεξαηηέξω δηεξεύλεζεο, αλ πξάγκαηη αληαλαθιά εμειίμεηο ηωλ 

ηειεπηαίωλ εηώλ πνπ επεξεάδνπλ εηδηθά ηηο κεγαιύηεξεο ειηθίεο κε ηέηνην ηξόπν ώζηε 

λα πξνθαιέζνπλ κηα ηέηνηα αιιαγή. Η ηηκή ηεο κέζεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο έδεημε 

λα βξίζθεηαη κεηαμύ αληίζηνηρωλ ηηκώλ από έξεπλεο ζηνλ ειιεληθό ρώξν, ελώ ην 

πνζνζηό ηωλ αηόκωλ πνπ δήιωζαλ ηηο αλώηεξεο δύν βαζκίδεο ηθαλνπνίεζεο είλαη 

ρακειόηεξν από όηη ζε ρώξεο ηεο Δπξώπεο κε παξόκνην βαζκό ειεπζεξίαο 

επηινγήο παξόρνπ θξνληίδαο πγείαο ζε ζρέζε κε ηελ Διιάδα, αλ θαη ε παξνύζα 

έξεπλα πεξηιακβάλεη ζπκκεηέρνληεο από ηελ Πεξηθέξεηα Αηηηθήο θαη όρη 

αληηπξνζωπεπηηθό δείγκα από ηνλ ειιαδηθό ρώξν ζην ζύλνιό ηνπ.    

Λέξειρ κλειδιά: Ιθαλνπνίεζε ρξεζηώλ, γεληθή ηαηξηθή, λνζειεπηέο, πνηόηεηα, 

πξωηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο  
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SERVICES PROVIDED BY GENERAL PRACTICIONERS AND NURSES IN 

PRIMARY HEALTH CARE 

 

BY SOTIRIOS MOSCHOUTAS 

 

SUMMARY  

 

Background: Health care users’ satisfaction is an index used by health care policy 

carriers in order to assess service quality in the context of health care programming. 

Objective: To assess health care users’ satisfaction from general practice and 

nursing services in the primary health care setting. 

Method: Satisfaction with Primary Care Services Scale (SPCSS) was used to assess 

satisfaction from primary health care services. Phone interviews were carried out in a 

sample of Attica Region residents. Participants were asked “how important is it…” 

and “how satisfied are you…” for each of the 27 scale objects, with possible answers 

ranging from 0 (not at all) and 10 (very much). Statistical analysis was done using 

IBM SPSS 21.0 (Statistical Package for Social Sciences). Two-sided significance 

level of 0.05 was assumed. 

Results: Average total satisfaction level from health care was found equal to 7.7. 

The percentage that reported “high” satisfaction (value 7 on a 1-7 scale) was 8.4%, 

while 38.9% reported “significant” or “high” satisfaction (values 6 or 7, respectively). 

Statistically important relationships were found between: satisfaction from nurse’s 

technical and interpersonal competence and nationality (greek in relation to foreign, 

b=0.862, p=0.012), satisfaction from physician’s interpersonal competence and age 
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(b=-0.023, p=0.004), satisfaction from physician’s technical competence and age 

(b=-0.023, p=0.004) and finally, between structure characteristics and gender (male 

compared to female, b=-0.315, p=0.042). No statistically significant relationship was 

found between any characteristic and total satisfaction from health services in the 

primary health care setting. 

Conclusions: Age was found to be negatively correlated to satisfaction from both 

aspects of care related to doctor services, contrary to the results usually found in 

literature. This observation may merit further inquiry if it really reflects changes in the 

last years affecting older ages in such a way that brings about a change like this. 

Average total satisfaction lies in the area between respective values found in other 

studies in Greece, while the percentage that reported the highest two levels of 

satisfaction was found to be lower than those observed in European countries with 

similar levels of users’ freedom of health care provider choice, although the current 

study only includes residents of the Attica Region and not a representative sample of 

the entire country.         

Keywords: User satisfaction, general practice, nurses, quality, primary health care 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 

 

ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ - θιίκαθα Satisfaction with Primary Care Services Scale 

(SPCSS) – ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΚΖ ΑΝΑΦΟΡΑ 110 

Γίπια απφ ηελ θάζε εξψηεζε απαληήζηε απφ 0 (θαζφινπ) έσο 10 (πάξα πνιχ) ζηελ 

πξψηε ζηήιε πφζν ζεκαληηθφ είλαη ην θαζέλα γηα εζάο θαη ζηελ δεχηεξε ζηήιε πφζν 

ηθαλνπνηεκέλνο/ε είζηε απφ ην θαζέλα θαηά ηε λνζειεία ζαο ζην λνζνθνκείν  

 

 

Ερώτηςη  Πόςο 

ςημαντικό; 

Πόςο 

ικανοποιημένοσ 

1. Να αφιερϊςει θ νοςθλεφτρια χρόνο για να μου εξθγιςει όςα δεν κατάλαβα 
από τον ιατρό 

  

2. Να αιςκάνομαι ότι θ νοςθλεφτρια ενδιαφζρεται για το πρόβλθμα μου   

3. Να είναι φιλικι θ νοςθλεφτρια μαηί μου   

4. Η νοςθλεφτρια να είναι διακριτικι     

5. Να αιςκάνομαι ότι θ νοςθλεφτρια ξζρει καλά τθν δουλειά τθσ   

6. Η νοςθλεφτρια να με ςυμβουλεφει τι πρζπει να κάνω για να διατθρϊ μια καλι 
υγεία 

  

7. Η νοςθλεφτρια να με αντιμετωπίηει ςαν άνκρωπο και όχι ςαν αρικμό   

8. Ο γιατρόσ να είναι πρόκυμοσ να απαντιςει ςτισ ερωτιςεισ μου    

9. Ο γιατρόσ να αφιερϊςει χρόνο για να μου εξθγιςει τθν κεραπεία που πρζπει 
να ακολουκιςω και να μου δϊςει οδθγίεσ   

  

10. Να νιϊκω ότι ο γιατρόσ ενδιαφζρεται για το πρόβλθμα υγείασ που 
αντιμετωπίηω 

  

11. Ο γιατρόσ να είναι φιλικόσ μαηί μου   

12. Ο γιατρόσ είναι να διακριτικόσ      

13. Ο γιατρόσ να με αντιμετωπίηει ςαν άνκρωπο και όχι ςαν αρικμό   

14. Να νιϊκω ότι ο γιατρόσ ξζρει καλά τθν δουλειά του   

15. Ο γιατρόσ να με ςζβεται ςαν άνκρωπο  όταν με εξετάηει   

16. Ο γιατρόσ να προςτατεφει τθν αξιοπρζπεια μου όταν με εξετάηει   
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17. Ο γιατρόσ να με ςυμβουλεφει τι πρζπει να κάνω για να διατθρϊ μια καλι 
υγεία  

  

18. Ο γιατρόσ να αφιερϊνει αρκετό χρόνο ςτθν λιψθ ενόσ πλιρουσ ιςτορικοφ που 
κα τον βοθκιςει ςτθν διάγνωςθ     

  

19. Ο γιατρόσ να είναι ςυνεπισ ςτθν ϊρα του ραντεβοφ    

20. Ο γιατρόσ να παραγγζλνει όλεσ τισ αναγκαίεσ εξετάςεισ    

21. Ο γιατρόσ να μθν μου ηθτά χριματα   

22. Ο γιατρόσ να μθν βιάηεται κατά τθν εξζταςθ   

23. Ο χϊροσ αναμονισ να είναι άνετοσ και ιςυχοσ   

24. Τα εξωτερικά ιατρεία να είναι καλά οργανωμζνα   

25. Να υπάρχουν αρικμοί προτεραιότθτασ   

26. Να τθροφνται τα ραντεβοφ   

27. Να είναι φιλικόσ ο χϊροσ των εξωτερικϊν ιατρείων    

 

 

 

ΠΑΡΑΥΩΡΖΖ ΑΓΔΗΑ ΥΡΖΖ ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

 

ΑΗΣΖΜΑ ΥΟΡΖΓΖΖ                                                                                                                             

      

     Αμηφηηκε θχξηε Ραθηφπνπιε 

     Ολνκάδνκαη σηήξηνο Μνζρνχηαο θαη θνηηψ ζην Γηαπαλεπηζηεκηαθφ-

δηαηκεκαηηθφ πξφγξακκα κεηαπηπρηαθψλ ζπνπδψλ ηνπ ηκήκαηνο Ννζειεπηηθήο ηνπ 

Δζληθνχ θαη Καπνδηζηξηαθνχ Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ, ζηελ θαηεχζπλζε "Οξγάλσζε 

θαη Γηνίθεζε Τπεξεζηψλ Τγείαο". Ο αξηζκφο κεηξψνπ κνπ είλαη 143043 θαη ε 

επηβιέπνπζα θαζεγήηξηα ζηελ δηπισκαηηθή κνπ εξγαζία είλαη ε θα Μ. Γηνκήδνπο. Ζ 

εξγαζία έρεη ηίηιν:     
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      «Δθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο απφ ηηο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο πγείαο απφ γεληθνχο ηαηξνχο θαη λνζειεπηέο ζηελ 

πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο».                                                                                                               

     Πξφζεμα ην άξζξν ζαο κε ηίηιν "Assessment of users' expectations, perceived 

quality and satisfaction with primary care in Greece" ζην International Journal of 

Caring Sciences, 2010, επηέκβξηνο-Γεθέκβξηνο, ηφκνο 3, ηεχρνο 3, ζζ 110-120.                           

     Θα κπνξνχζαηε παξαθαιψ λα κνπ ρνξεγήζεηε ηελ άδεηα λα ρξεζηκνπνηήζσ ην 

εξσηεκαηνιφγηφ ζαο θαη εηδηθφηεξα φπσο απηφ κεηαθξάζηεθε ζηα ειιεληθά θαη 

ρξεζηκνπνηήζεθε απφ ηηο θνηηήηξηεο ηνπ Αλνηθηνχ Παλεπηζηεκίνπ Κχπξνπ Άληξε 

Υξίζηνπ θαη Ησάλλα Έιιελα ζηελ δηαηξηβή ηνπο, επηπέδνπ κάζηεξ, κε ηίηιν 

"Αμηνιφγεζε ηεο Ηθαλνπνίεζεο ησλ Υξεζηψλ ηνπ ηξαηησηηθνχ Ννζνθνκείνπ ζηελ 

Κχπξν".                                                                                                                                             

                                                                                                                                                        

     Δπραξηζηψ γηα ηελ πξνζνρή ζαο,                                                                                                                  

     σηήξηνο Μνζρνχηαο 

 

     ΑΠΑΝΣΖΖ 

 

     Κχξηε Μνζρνχηα                                                                                                                             

     Καιεζπέξα. Με ραξά ζαο δίλσ ηελ άδεηα ρξήζεο κε ηελ παξάθιεζε λα γίλεη 

αλαθνξά ζην άξζξν.  

     Φηιηθά  

Vasilios Raftopoulos, RGN, MSc, PhD 

Associate Professor of Nursing Care Quality Management                                                                 

Head of the Mediteranean Research Centre of Public Health and Quality of Care 

Department of Nursing, School of Health Sciences 

Cyprus University of Technology 
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ΛΔΞΗΚΟ ΞΔΝΟΓΛΩΩΝ ΟΡΩΝ 

 

Outcomes Management: Γηνίθεζε κε Κξηηήξην ηα Απνηειέζκαηα  

Nursing Outcomes Classification: Σαμηλφκεζε Έθβαζεο Ννζειεπηηθήο Φξνληίδαο 

E-health: «Ζ-Τγεία» (Ζιεθηξνληθή Τγεία) 

Euro Health Consumer Index: Καηάινγνο δεηθηψλ γηα ηελ θαηαλάισζε ππεξεζηψλ 

πγείαο ζηελ Δπξψπε 

PubMed: Μεραλή αλαδήηεζεο πξσηαξρηθά γηα πξφζβαζε ζηελ “MEDLINE” βάζε 

δεδνκέλσλ βηβιηνγξαθηθψλ αλαθνξψλ θαη απνζπαζκάησλ ζηα πεδία βηνινγηθψλ θαη 

βηνταηξηθψλ επηζηεκψλ  

Institute of Medicine: Ηλζηηηνχην Ηαηξηθήο 

Citizens Charter Complaints Task Force: Σκήκα ηεο βξεηαληθήο νκάδαο  

πξσηνβνπιίαο ησλ πνιηηψλ ην νπνίν επηθεληξψλεηαη ζηελ δηαηχπσζε παξαπφλσλ   

Gatekeeping: Όξνο πνπ πεξηγξάθεη ηελ ππνρξεσηηθή αλάζεζε ζε θάζε (αζθαιηζκέλν) 

πνιίηε ζπγθεθξηκέλνπ επαγγεικαηία πγείαο ν νπνίνο απνθαζίδεη κεηά απφ θάζε 

επίζθεςε ζρεηηθά κε ηελ πεξαηηέξσ θίλεζε ηνπ αζζελνχο ζην ζχζηεκα πγείαο 

(παξαπνκπή ζε εμεηδηθεπκέλν ηαηξφ, εηζαγσγή ζε λνζειεπηηθφ ίδξπκα, 

εξγαζηεξηαθέο εμεηάζεηο θηι.    

 


