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ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Η μέτρηση της ικανοποίησης των χρηστών υπηρεσιών υγείας αποτελεί 
εδώ και πολλές δεκαετίες αντικείμενο έρευνας αφού συνδέεται άμεσα  
με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών υγείας.

ΣΚΟΠΟΣ
Σκοπός της παρούσας μελέτης ήταν η μέτρηση και η αξιολόγηση των 

παρεχόμενων υπηρεσιών υγείας, όπως αυτές προσφέρονται σε εξω τερι
κούς και εσωτερικούς χρήστες υγείας σε νοσοκομειακό επίπεδο.

ΥΛΙΚΟ
Στη μελέτη που διεξήχθη σε Δημόσιο Μαιευτήριο των Αθηνών, δύνα

μης 420 κλινών, ανταποκρίθηκαν συνολικά 1.040 χρήστες.

ΜΕΘΟΔΟΣ
Για τη μελέτη χρησιμοποιήθηκαν σταθμισμένα ερωτηματολόγια ικα

νοποίησης εσωτερικών και εξωτερικών χρηστών. Η στατιστική ανάλυση 
έγινε με το στατιστικό πρόγραμμα SPSS 18.0.

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ
Από 377 χρήστες που νοσηλεύτηκαν κατά τη χρονική περίοδο της μ ε

λέτης, που διήρκησε τρεις μήνες (Οκτώβριος έως Δεκέμβριος 2011), το 
75,3% δήλωσε απόλυτα ικανοποιημένο από τη νοσηλευτική φροντίδα  
και το 63,9% αντίστοιχα από την ιατρική περίθαλψη. Το περιβάλλον του 
Νοσοκομείου (καθαριότητα, ησυχία, προσβασιμότητα) επιδέχεται βελτι
ώσεις αφού η ικανοποίηση άγγιξε μόλις το 57,3%. Το 69,8 % των νοση- 
λευομένων δήλωσε ότι θα σύστηνε σίγουρα το Νοσοκομείο σε άλλους 
φίλους ή συγγενείς, ενώ ο μέσος βαθμός αξιολόγησης ήταν 8,42 ±  1,4 
(9;5-10). Αντιθέτως, από τους 663 χρήστες που επισκέφτηκαν τα Εξω
τερικά Ιατρεία, το 70,4% δήλωσε ότι οι συνθήκες υποδοχής και αντιμε
τώπισης στα Εξωτερικά Ιατρεία ήταν καλές. Μόλις το 53,8% δήλωσε ότι 
έχει καλές εντυπώσεις από την ταχύτητα εξυπηρέτησης, ενώ το 77,2% 
αξιολόγησε ως καλές την ιατρική και νοσηλευτική φροντίδα. Πάνω από 
το 65% δηλώνει ότι θα ξαναχρησιμοποιήσει τα Εξωτερικά Ιατρεία του Νο
σοκομείου, ενώ ο μέσος βαθμός αξιολόγησης είναι 6,8 ±  2,3 (7;0-10).
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Σ Υ Μ Π Ε Ρ Α Σ Μ Α Τ Α

Η διαρκής αξιολόγηση των παρεχόμενων υπηρε
σιών υγείας παρέχει σημαντικές πληροφορίες για τη 
λειτουργία του Νοσοκομείου καί συμβάλλει στη δι
αρκή βελτίωση της ποιότητας της προσφερόμενης 
φροντίδας. Κρίνεται απαραίτητη η συνέχιση ανάλο
γων μελετών, που θα συμβάλουν στην εξιδανίκευση  
των συνθηκών νοσηλείας αλλά και στη διαμόρφωση 
πρότυπων ιατρονοσηλευτικών πρακτικών.

Λ έ ξ ε ις - κ λ ε ιδ ιά :  ικανοποίηση ασθενούς, ποιότητα 
υπηρεσιών υγείας, ιατρική, νοσηλευτική φροντίδα, 
ταχύτητα εξυπηρέτησης, προσβασιμότητα, εξυπη
ρέτηση.

Ε ΙΣ Α Γ Ω Γ Η

Η δ ια σ φ ά λ ισ η  τ η ς  π ο ιό τη τα ς  ω ς επ έκ τα σ η  το υ  
π ο ιο τ ικο ύ  ελ έ γ χ ο υ  ή τα ν  τ ο  θ ε μ έ λ ιο  το υ  κ ιν ή μ α το ς  
τ η ς  π ο ιό τη τα ς  σ το  χώ ρ ο  τ η ς  υ γ ε ία ς  μ έχ ρ ι τ ις  α ρ 
χ έ ς  το υ  '90 κα ι επ ικ εν τρ ώ θ η κ ε  σ το ν  κ α θ ο ρ ισ μ ό  κα ι 
τη ν  α ξ ιο λ ό γ η σ η  δ ε ικ τώ ν , που α ν τ ικ α το π τρ ίζο υ ν  τ α  
π ρότυπ α  τ η ς  π ερ ίθ α λ ψ η ς  (C row  R. et al., 2003). Ο ι 
α λ λ α γ έ ς  σ το  χώ ρ ο  τ η ς  α γ ο ρ ά ς  έ φ ε ρ α ν  σ τη ν  επ ι
φ ά ν ε ια  π ρ ο β λ η μ α τ ισ μ ο ύ ς  σ χ ε τ ικ ά  με τ ο  α υ ξη μ ένο  
κ ό σ το ς  π ου α ν τ ισ το ιχ ε ί σ το ν  τ ο μ έ α  τ η ς  υ γ ε ία ς , κα ι 
α να φ ο ρ ικά  ω ς π ρος τη  δ υ σ α ρ έσ κ ε ια  το υ  π ληθυσμού 
α λλά  κα ι τ α  π ρ ο κύ π το ν τα  ο φ έλ η .

Η μ έτρ η σ η  τ η ς  ικα νο π ο ίη σ η ς  το υ  α σ θ εν ο ύ ς  έχ ε ι 
α ν α δ ε ιχ θ ε ί ω ς α ξ ιό π ισ το ς  δ ε ίκ τη ς  γ ια  τη ν  α ξ ιο λ ό 
γ η σ η  τω ν  α π ο τε λ ε σ μ ά τω ν  τω ν  π ο λ ιτ ικ ώ ν  υ γ ε ία ς  
κα ι σ υ ν δ έ ε τα ι ά ρ ρ η κ τα  μ ε  τη ν  π λήρω σ η  τω ν  γ ε ν ι
κών κα ι τω ν  ε ιδ ικ ώ ν  α να γκώ ν  υ γ ε ία ς  (R obert J. et 
al., 2001).

Η μ ε γ ισ το π ο ίη σ η  τ η ς  ικ α ν ο π ο ίη σ η ς  α σ θ ε ν ο ύ ς  
α π ο τε λ ε ί έ ν α ν  απ ό τ ο υ ς  π α ρ ά γ ο ν τ ε ς  π ου π ισ το 
π ο ιούν  τη ν  π ο ιό τη τα  τω ν  π α ρ εχ ό μ ενω ν  υπ ηρεσ ιώ ν 
υ γ ε ία ς  κα ι η α ξ ιο λ ό γ η σ ή  τ η ς  έ γ κ ε ιτ α ι σ τη  δ ιερ εύ - 
νηση  π ο ικ ίλω ν π τυχώ ν το υ  τ ο μ έ α  υ γ ε ία ς , που σ χε
τ ίζ ο ν τ α ι μ ε τα ξ ύ  ά λλω ν  μ ε  έ ν ν ο ιε ς  όπ ω ς π ρ ο σ β α 
σ ιμ ό τη τα , α π ο τε λ ε σ μ α τ ικ ό τη τα  κα ι δ ια θ εσ ιμ ό τη τα  
υπ ηρεσ ιώ ν υ γ ε ία ς , κα θώ ς κα ι μ ε  τη ν  π ο ιό τη τα  το υ  
α νθρώ π ινου  δ υ να μ ικο ύ , α λ λ ά  κα ι το υ  φ υ σ ικο ύ  π ε
ρ ιβ ά λ λ ο ν το ς  (H a rpo le  L. et al., 1996). Α ν α λ υ τ ικ ό τε 
ρα, η π λ η ρ ο φ ό ρ η σ η  το υ  χ ρ ή σ τη  υπ ηρεσ ιώ ν υ γ ε ία ς  
γ ια  τη ν  π ο ρ ε ία  τ η ς  υ γ ε ία ς  το υ , ο χ ρ ό ν ο ς  α να μ ο νή ς  
γ ια  τη  δ ιεκπ ερ α ίω σ η  μ ια ς  δ ια δ ικ α σ ία ς -ε ξ έ τα σ η ς , η 
δ ια θ ε σ ιμ ό τη τα  έμ π ε ιρ ο υ  ια τρ ο ν ο σ η λ ε υ τ ικ ο ύ  π ρ ο 
σω π ικού, η ά ρ τ ια  τε χ ν ο λ ο γ ικ ή  υ π ο σ τή ρ ιξη  τω ν  δ ια 
γνω σ τικώ ν  μ η χ α νη μ ά τω ν  κα ι η υ ψ ηλή  δ ια γνω σ τική

επ ιτυ χ ία  α π ο τελ ο ύ ν  π α ρ α μ έτρ ο υ ς , που σ υ νυ π ο λο 
γ ίζο ν τα ι σ τη  μ έ τρ η σ η  τ η ς  ικα νο π ο ίη σ η ς  το υ  α σ θ ε 
ν ο ύ ς  (K haya t Κ. et a l., 1994).

Ο ι α σ θ ε ν ε ίς  ω ς μη ε ιδ ικ ο ί δ εν  ε ίν α ι σ ε θ έσ η  να  
κρ ίνο υν  επ α ρκώ ς κα ι με α ξ ιο π ισ τ ία  τη ν  α π ο τελ εσ μ α 
τ ικ ό τ η τ α  τ η ς  τ ε χ ν ικ ή ς  π λ ε υ ρ ά ς  τ η ς  ια τρ ικ ή ς  π α ρ έμ 
β α σ η ς  (R oss C. e t al., 1994). Α ν τ ίθ ε τα , έχ ο υ ν  τη ν  
ικ α ν ό τη τα  κα ι ε ίν α ι π ρ ο φ α νώ ς  ο ι κ α τα λ λ η λ ό τε ρ ο ι 
να  κρ ίν ο υ ν  τ ις  δ ια π ρ ο σ ω π ικές  π λ ε υ ρ έ ς  τ η ς  π α ρ ε 
χ ό μ εν η ς  φ ρ ο ν τ ίδ α ς  υ γ ε ία ς  κα ι π ερ ίθ α λ ψ η ς , τη ν  ε υ 
γ έν ε ια , τ ο  εν δ ια φ έ ρ ο ν , τη  φ ρ ο ν τ ίδ α , τη ν  α ντα π οκρ ι- 
σ ιμ ό τη τα  το υ  π ροσ ω π ικού  το υ  ο ρ γ α ν ισ μ ο ύ  υ γ ε ία ς , 
τη ν  κ α θ α ρ ιό τη τα  κα ι τη  δ ια μ ό ρ φ ω σ η  τω ν  χώ ρω ν τω ν 
Ν ο σ ο κο μ ε ίω ν , τ η ν  π ο ιό τη τα  κα ι τη  δ ια θ ε σ ιμ ό τη τα  
το υ  ξ εν ο δ ο χ ε ια κ ο ύ  εξο π λ ισ μ ο ύ , τ ις  σ υ ν θ ή κ ε ς  ν ο 
σ η λ ε ία ς  (ησ υ χ ία , α ερ ισ μ ό ς , θ ερ μ ο κ ρ α σ ία , ά νεσ η ), 
τη ν  π ο ιό τη τα  το υ  φ α γ η το ύ , τη  σ υ μ π ερ ιφ ο ρ ά  κα ι τη ν  
εμ φ ά ν ισ η  το υ  ια τρ ικ ο ύ , το υ  ν ο σ η λ ε υ τ ικ ο ύ  κα ι το υ  
δ ιο ικ η τ ικ ο ύ  π ροσ ω π ικού , τ ο  σ εβ α σ μ ό  τ η ς  π ρ οσ ω 
π ικ ό τη τά ς  το υ ς , τ η  δ ια σ φ ά λ ισ η  το υ  α π ο ρ ρ ή το υ  κα ι 
τη ν  π α ροχή  κ α τά λλη λω ν  κα ι ε ξ ε ιδ ικ ε υ μ έ ν ω ν  υ π η ρ ε
σ ιώ ν (D ru m m o n d  M.F. e t al., 1997).

Ο β α θ μ ό ς  ικα νο π ο ίη σ η ς  το υ  α σ θ εν ο ύ ς  ε ξ α ρ τά - 
τ α ι από τ ρ ε ις  π α ρ α μ έτρ ο υ ς : α) τ ις  π ρ ο σ δ ο κ ίες  το υ  
χ ρ ή σ τη  από τη ν  π ρ ο σ φ ερ ό μ ενη  υπ ηρεσ ία , β) το  κ ο ι
νω ν ικο ο ικο νο μ ικό  π ρ ο φ ίλ  το υ  χ ρ ή σ τη  κα ι γ ) τη ν  επ ί
δρα σ η  τω ν σύγχρονω ν ψ υχοκο ινω νικώ ν π αραγόντω ν 
(G o ld  M.R. et a l.,1996).

Ο ι π ρ ο σ δ ο κ ίες  το υ  χ ρ ή σ τη  α π ο τιμ ώ ντα ι ω ς το  μ έ 
γ ε θ ο ς  τω ν  υπ ηρεσ ιώ ν, π ου π ερ ιμ έν ε ι να  λά β ε ι ο χ ρ ή 
σ τη ς  σ ε σ ύ γκρ ισ η  μ ε  α υ τό  που ο υ σ ια σ τ ικά  λα μβάνε ι. 
Τ ο  φ ύλο , η μ ό ρ φ ω σ η  κα ι η  η λ ικ ία  ε ίν α ι π α ρ ά γ ο ν τες  
που επ η ρ εά ζο υ ν  τη ν  ικα νο π ο ίη σ η  το υ  χ ρ ή σ τη , α λλά  
κα ι ο ι ψ υ χ ο κο ινω ν ικο ί π α ρ ά γ ο ν τες  π ρ ο κα λο ύ ν  μ ε
τα τρ ο π ή  το υ  μ ε γ έ θ ο υ ς  τ η ς  ικα νο π ο ίη σ η ς . Π ο λ λ ο ί 
ε ίν α ι ο ι α σ θ ε ν ε ίς  π ου δ ε ίχ ν ο υ ν  α δ ια φ ο ρ ία  γ ια  τη  
δ ια δ ικ α σ ία  α ξ ιο λ ό γ η σ η ς  τω ν  υπ ηρεσ ιώ ν, α φ ο ύ  π ι
σ τεύ ο υ ν  ό τ ι δ εν  θα  ε π ιφ έ ρ ε ι κά π ο ια  β ελτ ίω σ η  σ τη ν  
κ α τά σ τα σ η  τ η ς  υ γ ε ία ς  το υ ς . Ενώ, α ν τ ίθ ε τα , δ εν  ε ί 
ν α ι λ ίγ ο ι κα ι ε κ ε ίν ο ι, π ου π α ρ ο υ σ ιά ζο υ ν  μ ια  κα λή  
α ξ ιο λ ό γ η σ η  ελ π ίζο ν τα ς  να  τύ χ ο υ ν  ιδ ια ίτ ε ρ η ς  π ρ ο 
σ ο χή ς  από το  ια τρ ο ν ο σ η λ ε υ τ ικ ό  π ροσω π ικό  (S loan
F.A., 1996, Z as lavsky  A .Μ. e t al., 2005). Γ ια  τη  δ ι
εκπ ερ α ίω σ η  μ ια ς  δ ια δ ικ α σ ία ς  α ξ ιο λ ό γ η σ η ς  επ ιβ ά λ 
λ ε τ α ι η χρ ή σ η  ερ ω τη μ α το λ ο γ ίω ν , τ α  οπ ο ία  π ρέπ ει 
να  π ερ ιέχ ο υ ν  π ο ιο τ ικ ή  κα ι π ο σ ο τική  εκ τ ίμ η σ η  τω ν  
υπ ηρεσ ιώ ν υ γ ε ία ς , α λ λ ά  κα ι α ν ο ικ τέ ς  ερ ω τή σ ε ις . Τα  
ε ρ ω τη μ α το λ ό γ ια  σ υμ π λη ρ ώ νο ντα ι κα τά  π ρ ο τ ίμ η σ η  
ανώ νυμα , ε ίτ ε  μ ε τη ν  ά μ εσ η  δ ια νο μ ή  κα ι σ υ λλο γή  
το υ ς  ε ν τ ό ς  το υ  Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ , ε ίτ ε  με π ροσ ω π ικές 
σ υ ν ε ν τεύ ξε ις , ε ίτ ε  τη λ ε φ ω ν ικ ά , ε ίτ ε  τ έ λ ο ς  η λ ε κ τ ρ ο 
ν ικά . Ο ι δ υ ο  π ρ ώ τες  επ ιλ ο γ έ ς  επ ιφ έρ ο υ ν  α υ ξη μ έν α
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π ο σ ο σ τά  α ν τα π ό κ ρ ισ η ς  κα ι η  α νω νυ μ ία  σ υ μ β ά λ λ ε ι 
τ α  μ έ γ ισ τα  σ τη ν  α ξ ιό π ισ τη  κ α τα γ ρ α φ ή  τ η ς  γνώ μ η ς  
το υ  α σ θ ενο ύς .

Σ την  Ε λλά δ α  γ ίν ο ν τα ι ε λ ά χ ισ τ ε ς  μ ε λ έ τ ε ς  μ έ τρ η 
σ ης τη ς  ικανοπ ο ίησ ης τω ν  χρ η σ τώ ν  υπ ηρεσ ιώ ν υ γ ε ί
α ς, π α ρ ό τ ι ο ι Έ λ λ η ν ε ς  χ ρ ή σ τε ς  π α ρ α π ο νο ύ ν τα ι γ ια  
χα μ η λό  βα θμό  ικα νο π ο ίη σ η ς  σ ε  σ χέσ η  μ ε  τ ο υ ς  χ ρ ή 
σ τες  άλλω ν κρα τώ ν (G ene-B ad ia  J. et al., 2001, Ja ipa  
ul C.K. et al., 2003).

Ο ι ν ε ό τ ε ρ ε ς  μ ε θ ο δ ο λ ο γ ικ έ ς  π ρ ο σ εγ γ ίσ ε ις , που 
β α σ ίζο ν τα ι σ τη  σ υ μ μ ετο χ ή  τω ν  ίδ ιω ν  τω ν  α σθενώ ν 
σ τη ν  εκ τ ίμ η σ η  υπ ηρ εσ ιώ ν  υ γ ε ία ς , σ υ ν εκ τ ιμ ο ύ ν  τη ν  
ια τρ ικ ή  α π ο τε λ ε σ μ α τ ικ ό τη τα , τ ις  δ ια π ρ ο σ ω π ικ ές  
π α ρ α μ έτρ ο υ ς  τ η ς  π ερ ίθ α λ ψ η ς , τ η ν  ανθρω π ιά , τη ν  
ε υ γ έ ν ε ια  κα ι τ ο  ε ν δ ια φ έ ρ ο ν  το υ  π ροσ ω π ικού , τη ν  
π ρ ο σ β α σ ιμ ό τη τα , τ η ν  τ α χ ύ τ η τ α  δ ιε κ π ε ρ α ίω σ η ς , 
το  κ ό σ το ς  κα ι τ η  δ ια χ ε ίρ ισ η  τω ν  ψ υ χ ο λο γ ικώ ν  κα ι 
τω ν  κο ινω νικώ ν π ρ ο β λη μ ά τω ν  τω ν  α σθενώ ν, π α ρ α 
μ έ τρ ο υ ς  που α π ο τελ ο ύ ν  κα ι τ ο  β α σ ικό  κο ρ μ ό  τω ν  
ερ ω τη μ α το λ ο γ ίω ν  (C ho S .H . et al., 2007).

Σ Κ Ο Π Ο Σ

Σ κοπ ός τ η ς  π α ρ ο ύ σ α ς  μ ε λ έ τ η ς  ή τα ν  η μ έ τ ρ η 
ση κα ι η α ξ ιο λ ό γ η σ η  τω ν  π α ρ εχ ό μ ενω ν  υ π ηρεσ ιώ ν 
υ γ ε ία ς , όπω ς α υ τ έ ς  π ρ ο σ φ έρ ο ν τα ι σ ε ε ξ ω τε ρ ικ ο ύ ς  
κα ι εσ ω τε ρ ικ ο ύ ς  χ ρ ή σ τε ς  υ γ ε ία ς  σ ε  νο σ ο κ ο μ ε ια κ ό  
επ ίπ εδο.

Υ Λ ΙΚ Ο  Κ Α Ι  Μ Ε Θ Ο Δ Ο Σ

Η μ ελ έτη  δ ιε ξή χ θ η  σ ε  Δ η μ ό σ ιο  Μ α ιε υ τή ρ ιο  τω ν  
Α θηνώ ν, δ ύ ν α μ η ς  420 κλ ινώ ν. Το π ο σ ο σ τό  α ντα π ό 
κρ ισ η ς  τω ν  ερ ω τη θ έν τω ν  δ ια μ ο ρ φ ώ θ η κ ε  σ το  70%. 
Σ τη  μ ελ έ τη  α ν τα π ο κρ ίθ η κα ν  σ υ ν ο λ ικ ά  1.040 ά το μ α : 
377  χ ρ ή σ τες  υ γ ε ία ς  που ν ο σ η λ εύ τη κ α ν  κα ι 663 χ ρ ή 
σ τε ς  που επ ισ κ έφ τη κ α ν  τ α  ε ξ ω τε ρ ικ ά  ια τρ ε ία  κα τά  
τη  χ ρ ο ν ική  π ερ ίο δ ο  τ η ς  μ ε λ έ τη ς . Η έ ρ ε υ ν α  α π ευ θ υ 
ν ό τα ν  π ρ ο ς  τ ο υ ς  ίδ ιο υ ς  τ ο υ ς  χ ρ ή σ τε ς  υ γ ε ία ς , α λλά  
κα ι το υ ς  σ υνο δ ο ύ ς  το υ ς . Το  μ ελετώ μ ενο  δ ε ίγ μ α  απο- 
τ έ λ ε σ α ν  λ εχ ω ίδ ες , κ υ ο φ ο ρ ο ύ σ ε ς  κ α ιχ ε ιρ ο υ ρ γ η μ έ -  
ν ε ς  γ υ ν α ίκ ε ς  από γ υ ν α ικ ο λ ο γ ικ έ ς  επ εμ β ά σ ε ις .

Γ ια  τ η  δ ιε ξ α γ ω γ ή  τ η ς  έ ρ ε υ ν α ς  σ χ ε δ ιά σ τη κ α ν  
σ ύ ν θ ε τα  δ ο μ η μ έν α  ε ρ ω τη μ α το λ ό γ ια  (ε ρ ω τη μ α το 
λ ό γ ιο  εσ ω τερ ικώ ν  κα ι ε ρ ω τη μ α το λ ό γ ιο  εξω τερ ικ ώ ν  
α σθενώ ν), τ α  οπ ο ία  π ερ ιλ ά μ β α ν α ν  τό σ ο  π ο ιο τ ικ ές  
όσ ο  κα ι π ο σ ο τ ικ ές  μ ε τα β λ η τέ ς , π ου σ υ ν δ έ ο ν τα ι με 
τ η  χ ρ ή σ η  τω ν  υ π ηρεσ ιώ ν κα ι τη ν  α ξ ιο λ ό γ η σ ή  το υ ς . 
Ο ι ερ ω τή σ ε ις  κ α τη γ ο ρ ιο π ο ιή θ η κ α ν  σ τ ις  α κ ό λ ο υ θ ες  
ε ν ό τη τε ς :

1. Χ α ρ α κ τη ρ ισ τ ικ ά  δ ε ίγ μ α το ς .

2. Α ξ ιο λ ό γ η σ η  τω ν  π ρ ο σ φ ερ ό μ εν ω ν  υπ ηρ εσ ιώ ν  
α νά  κ α τη γ ο ρ ία  υ π η ρ εσ ία ς .

3. Α ξ ιο λ ό γ η σ η  τω ν  δομώ ν κα ι το υ  χώ ρ ο υ  το υ  Ν ο 
σ ο κο μ ε ίο υ .

4. Γ εν ικ ές  α π ό ψ ε ις  τω ν  χ ρ η σ τώ ν  γ ια  τ ις  υ π η ρ εσ ί
ε ς  το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ .

Η α ξ ιο λ ό γ η σ η  τω ν  π ρ ο σ φ ερ ό μ εν ω ν  υ π η ρ εσ ιώ ν  
α φ ο ρ ο ύ σ ε  κ α τα ρ χ ή ν  τη ν  π ο ιό τη τα  τω ν  δ ια δ ικα σ ιώ ν  
σ το  Ν ο σ ο κο μ ε ίο  κα ι σ τη  σ υ ν έχ ε ια  τ ο  προσω π ικό  το υ  
Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ  (ια τρ ικό , ν ο σ η λ ε υ τ ικ ό  κα ι δ ιο ικ η τ ικ ό ). 
Η α ξ ιο λ ό γ η σ η  τω ν  π αραπ άνω  το μ έ ω ν  έ γ ιν ε  ω ς επ ί 
τ ο  π λε ίσ το ν  με χ ρ ή σ η  π εν τα β ά θ μ ια ς  κ λ ίμ α κ α ς  τ ύ 
που “ L ike rt” , η  οπ ο ία  π ερ ιλ ά μ β α ν ε  τ ις  ε ξ ή ς  β α θ μ ί
δ ες : «ποτέ», «μερικές φορές», «συνήθως», «πάντα» 
κα ι «δεν απαντώ». Ε να λλα κ τ ικά , η δ ια β ά θ μ ισ η  τω ν  
α π α ντή σ εω ν  ό τα ν  α φ ο ρ ο ύ σ ε  τ η ν  π α ρ ο χ ή  υ π η ρ ε 
σ ιώ ν ή τα ν  η α κό λο υ θ η : «πολύ κακές», «μάλλον κα
κές», «ούτε  κ α λ ές  ο ύ τ ε  κα κές» , «μάλλον καλές» κα ι 
«πολύ καλές».

Η π οσ οτική  α π ο τίμ η σ η  έ γ ιν ε  μ ε  τ η ν  α ρ ιθ μ η τ ικ ή  
κλ ίμ α κα  από 1-10. Ό σ ο ν  α φ ο ρ ά  τη ν  κ α τα γ ρ α φ ή  τη ς  
γ ε ν ικ ή ς  ά π οψ ης τω ν  ερ ω τη θ έν τω ν  γ ια  τ ο  Ν ο σ ο κο 
μείο , π ρ α γμ α το π ο ιή θ η κε  με τη ν  υπ οβολή  α νο ικτώ ν 
ερ ω τή σ εω ν  σ τ ις  ο π ο ίες  ο χ ρ ή σ τη ς  ε ίχ ε  τ η  δ υ ν α τό 
τη τ α  να  α ν α φ έρ ε ι ο ,τ ιδ ή π ο τε  θα  σ υ ν ε ισ έ φ ε ρ ε  -κ α τ ά  
τη ν  άποψή τ ο υ -  σ τη  β ελτίω σ η . Π ρ ο κ ε ιμ έν ο υ  να  δ ια 
σ φ α λ ισ τε ί η εγ κ υ ρ ό τη τα  κα ι η α ξ ιο π ισ τ ία  τω ν  ερ ω τή 
σ εω ν το υ  ερ ω τη μ α το λ ο γ ίο υ , α ρ χ ικ ά  δ ιε ξή χ θ η  π ιλο 
τ ικ ή  εφ α ρ μ ο γ ή  το υ  κα ι σ τη  σ υ ν έχ ε ια  δ ια τυ π ώ θ η κα ν  
κα ι π άλ ι ο ι ερ ω τή σ ε ις , που π α ρ ο υ σ ία ζα ν  π ρ όβ λημ α  
από π λευ ρ ά ς  κα τα νό η σ η ς . Μ ετά  από τη ν  ο λ ο κλή ρ ω 
ση τ η ς  δ ια δ ικ α σ ία ς  δ ό μ η σ η ς  το υ  ερ ω τη μ α το λ ο γ ίο υ , 
ο ι δ ια ν ο μ ε ίς  τω ν  ερ ω τη μ α το λ ο γ ίω ν  μ ε  ε ιδ ικ ή  ά δ ε ια  
το υ  Ν οσ οκομε ίου  κάλυπ ταν σε κα θημ ερ ινή  βάση, γ ια  
δ ιά ρ κε ια  3 μηνώ ν (Ο κτώ β ρ ιο ς -Δ εκέμ β ρ ιο ς  2011), συ
γ κ εκ ρ ιμ έν ο υ ς  τ ο μ ε ίς  το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ , ώ σ τε  τε λ ικ ά  
να  απ οκτηθε ί ένα  αντιπ ροσω π ευτικό  δ ε ίγ μ α  χρησ τώ ν 
το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ . Τ έλο ς , γ ια  τη ν  επ εξ ερ γ α σ ία  τω ν  
ερ ω τη μ α το λ ο γ ίω ν  σ χ εδ ιά σ τη κ ε  ε ιδ ικ ή  βά ση  δ ε δ ο 
μένω ν με τη  χ ρ ή σ η  το υ  σ τα τ ισ τ ικ ο ύ  π ρ ο γ ρ ά μ μ α το ς  
SPSS 18.0, σ την  οπ ο ία  ε ισ ήχθησ α ν  τα  δ εδ ο μ ένα  π ρο
κε ιμ ένο υ  να  π ρ α γ μ α το π ο ιη θ ε ί σ τα τ ισ τ ικ ή  ε π εξ ερ γ α 
σ ία  κα ι α νά λυ σ ή  το υ ς .

Α Π Ο Τ Ε Λ Ε Σ Μ Α Τ Α

Απ ό τ ο  σ ύ ν ο λ ο  τω ν  3 7 7  ε σ ω τε ρ ικ ώ ν  χ ρ η σ τώ ν  
υ π ηρεσ ιώ ν υ γ ε ία ς , που α ν τα π ο κ ρ ίθ η κ α ν  σ τη  μ ε λ έ 
τη  με τη  σ υμπ λήρω σ η  το υ  ε ρ ω τη μ α το λ ο γ ίο υ  εσ ω 
τε ρ ικ ώ ν  α σθενώ ν, τ ο  72 ,7%  ή τα ν  < 40 χ ρ ό νω ν  (β λέ
π ε Π ίνα κα  1).

Τ ο  100% το υ  δ ε ίγ μ α το ς  ή τα ν  γ υ ν α ίκ ε ς . Τ ο  90,7%  
τω ν  ε ρ ω τη μ α το λ ο γ ίω ν  σ υ μ π λ η ρ ώ θ η κ α ν  απ ό τ ις  
ίδ ιε ς  τ ις  ν ο σ η λ ε υ ό μ ε ν ε ς  κ α ι μ ό λ ις  τ ο  9 ,3  % από 
τ ο υ ς  σ υ ν ο δ ο ύ ς  το υ ς . Η μ έσ η  η λ ικ ία  τω ν  ν ο σ η λ ευ -
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ο μ ένω ν  ή τα ν  38 ,65  ±  13 ,24  (34 ;21 -79 ) (β λέπ ε Π ί
να κα  2, Σ χ ή μ α  1).

Πίνακας 1: Κ α τη γ ο ρ ιο π ο ίη σ η  Ν ο σ η λευ ό μ ενω ν  
Α σ θ ενώ ν μ ε  Κ ρ ιτή ρ ιο  τη ν  Η λ ικ ία .

Ηλικία Συχνότητα Ποσοστό %
<40 274 72,7

>41 103 27,3

Σ ύ νο λο 377 100,0

Πίνακας 2: Μ έση  Η λ ικ ία  Ν ο σ η λευ ο μ ένω ν  Ασθενώ ν.

Ηλικία
Μ έση  Τ ιμή 38,65

Δ ιά μ εσ ο ς 34,00

Τυπ ική  Α π όκλ ισ η 13,240

Δ ια κύ μ α νσ η 175,307

Ε ύρ ο ς 58

Ε λά χ ισ τη  Τ ιμή 21

Μ έγ ισ τη  Τ ιμή 79

Ε κ α το σ τ ια ίε ς
Θ έ σ ε ις

25 30,00

50 34,00

75 42,00

Σχήμα 1: Ισ τό γ ρ α μ μ α  με τη ν  Η λ ικ ια κή  Κ α τα νομ ή  
τω ν  Ν ο σ η λ ευ ο μ έν ω ν  Α σθενώ ν.

60-

50-

40-
α

20 30 40 50 60 70 80
Ηλικία

Mean=38,65, Std. Dev.=13,24, Ν=377

T o  93,9%  τω ν  ν ο σ η λ ευ ό μ εν ω ν  ε ίχ α ν  α σ φ α λ ισ τ ικ ή  
κά λυψ η . Το μ ε γ α λ ύ τε ρ ο  π ο σ ο σ τό  (59,7% ) α σ φ α λ ί
ζο ν τα ν  σ το  ΙΚΑ (β λέπ ε Π ίνα κα  3).

Πίνακας 3: Α σ φ α λ ισ τ ικ ή  Κ άλυψ η 
Ν ο σ η λ ευ ο μ έν ω ν  Α σθενώ ν.

Αξιολογούμενη
Παράμετρος

Συχνό
τητα

Ποσο
στό %

Ασφαλιστική Κάλυψη

•  Ν αι 354 93,9

•  Ό χ ι 23 6,1

Είδος Ασφαλιστικής Κάλυψης

•  ΙΚΑ 225 59,7

•  Δ Η Μ Ο ΣΙΟ 100 26,5

•  ΤΕΒΕ 21 5,6

•  Ο ΓΑ 21 5,6

•  ΑΠΟ ΡΟ Ι 10 2,7

Το 75,3%  τω ν  ν ο σ η λ ευ ο μ έν ω ν  δ ή λω σ ε  α π ό λυ τα  
ικα νο π ο ιη μ ένο  από τ ο  ν ο σ η λ ευ τ ικ ό  π ροσω π ικό  κα ι 
σ υ γ κ εκ ρ ιμ έν α  από τη ν  ε υ γ έ ν ε ια  κα ι τ ο  σ εβ α σ μ ό  που 
επ ιδ ε ικ ν ύ ε ι σ τη  σ υ μ π ερ ιφ ο ρ ά  το υ . Σ ε  π ο σ ο σ τό  65,3 
% ο ι μ α ίε ς  κα ι ο ι ν ο σ η λ ε ύ τρ ιε ς  α κο ύ ν  π ά ντα  με π ρο
σοχή το υ ς  α σ θ εν ε ίς  κα ι α π αντούν  π ά ντα  σ την  κλήση 
τω ν  κουμπ ιώ ν α ν ά γ κ η ς  κ α τά  δ ήλω σ η  τω ν  α σ θενώ ν 
σ ε  π ο σ ο σ τό  71,1%  (βλέπ ε Π ίνα κα  4).

Το 63,9%  τω ν  ν ο σ η λ ευ ο μ έν ω ν  δ ή λω σ ε α π ό λυ τα  
ικα νο π ο ιη μ ένο  από τ ο  ια τρ ικ ό  π ροσ ω π ικό  κα ι σ υ 
γ κ ε κ ρ ιμ έ ν α  από τ η ν  ε υ γ έ ν ε ια  κα ι το  σ εβ α σ μ ό  π ρος 
τ ο υ ς  ν ο σ η λ ευ ό μ εν ο υ ς . Σ ε  π ο σ ο σ τό  75,9%  ο ι γ ια 
τ ρ ο ί α κ ο ύ ν ε  π ά ντα  μ ε  π ρ ο σ ο χή  τ ο υ ς  α σ θ ε ν ε ίς  κα ι 
ε ξη γ ο ύ ν  π ά ντα  τ α  π ρ ά γ μ α τα  με κ α τα ν ο η τό  τρ ό π ο  
σ ε  π ο σ ο σ τό  60,2%  (βλέπ ε Π ίνα κα  5).

Το υ ψ η λ ό τερ ο  π ο σ ο σ τό  ικα νο π ο ίη σ η ς  από το  π ε
ρ ιβ ά λλον  το υ  Μ α ιευ τη ρ ίο υ  (57,3%) σ η μ ε ιώ θ η κε σ την 
α ξ ιο λ ό γ η σ η  τ η ς  η σ υ χ ία ς , που επ ικ ρ α το ύ σ ε  τη  ν ύ 
χ τα  γύ ρ ω  από τ ο  δ ω μ ά τ ιο  κα θ ό λη  τη  δ ιά ρ κ ε ια  τ η ς  
ν ο σ η λ ε ία ς  τ ο υ ς  (βλέπ ε Π ίνα κα  6).
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Πίνακας 4: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν Υ γ ε ία ς  από τ ο  Ν ο σ η λ ευ τ ικ ό  Π ροσω π ικό .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Νοσηλευτικό Προσωπικό
Σας φέρθηκαν με ευγένεια και σεβασμό

•  Π ο τέ 2 0,5

•  Μ ε ρ ικ έ ς  φ ο ρ έ ς 15 4,0

•  Σ υνήθω ς 72 19,1

•  Π άντα 284 75,3

•  Δ εν  απαντώ 4 1,1

Σας άκουσαν με προσοχή

•  Π ο τέ 3 0,8

•  Μ ε ρ ικ έ ς  φ ο ρ έ ς 20 5,3

•Σ υ ν ή θ ω ς 104 27,6

•  Π άντα 246 65,3

• Δ εν  απαντώ 4 1,1

Σας εξήγησαν τα πράγματα με κατανοητό τρόπο

• Π ο τέ - -

•  Μ ε ρ ικ έ ς  φ ο ρ έ ς 34 9,0

•Σ υ ν ή θ ω ς 104 27,6

•  Π άντα 234 62,1

•Δ ε ν  απαντώ 5 1,3

Πόσο συχνά απάντησαν στο κουμπί κλήσης

•  Π ο τέ 9 2,4

•  Μ ε ρ ικ έ ς  φ ο ρ έ ς 14 3,7

•Σ υ ν ή θ ω ς 41 10,9

•  Π άντα 268 71,1

•Δ ε ν  απαντώ 45 11,9
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Πίνακας 5: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν Υ γ ε ία ς  από τ ο  Ια τρ ικ ό  Π ροσω π ικό .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Ιατρ ικό  Π ροσωπικό
Σας φ έρθηκα ν  με ευ γ έν ε ια  κα ι σεβασμό

•  Π οτέ - -

•  Μ ερ ικές  φ ο ρ ές 26 6,9

•Σ υνή θ ω ς 104 27,6

•  Π άντα 241 63,9

•  Δ εν απαντώ 5 1,3

Σας άκουσαν με προσοχή

•  Π οτέ - -

•  Μ ερ ικές  φ ο ρ ές 16 4,2

•Σ υ νή θ ω ς 70 18,6

•  Π άντα 286 75,9

•  Δ εν απαντώ 5 1,3

Σας εξή γη σ α ν  τα  π ρά γμα τα  με κα τανοητό  τρόπ ο

•  Π οτέ 3 0,8

•  Μ ερ ικές  φ ο ρ ές 25 6,6

•Σ υνή θ ω ς 116 30,8

•  Π άντα 227 60,2

•Δ ε ν  απαντώ 6 1,6

Πίνακας 6: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π ερ ιβ ά λ λ ο ν το ς  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %
Κ α θα ρ ιό τητα  Λουτρού-Μ π άνιου  κα τά  τη  Ν οσηλεία

•  Π οτέ 9 2,4

•  Μ ερ ικές  φ ο ρ ές 33 8,8

•  Συνήθω ς 115 30,6

•  Π άντα 215 56,9

•Δ ε ν  απαντώ 5 1,3

Η συχία  τη  νύχτα  γύρω  από το  δω μάτιο

•  Π οτέ 4 1,1

•  Μ ερ ικές  φ ο ρ ές 33 8,8

•Σ υ νή θ ω ς 114 30,2

•  Π άντα 216 57,3

•Δ ε ν  απαντώ 10 2,7
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Στον Π ίνακα  7 βλέπ ουμε ό τ ι μ ό λ ις  τ ο  35,5%  τω ν  ερ ω τη θ έντω ν  ε ίχ ε  ανάγκη  γ ια  π αυσ ίπονο κα τά  τη  νο σ η λε ία  
το υ  κα ι σ το  59,4%  χ ο ρ η γ ή θ η κ ε  ένα  νέο  φ ά ρ μ α κο , που δ εν  ε ίχ ε  ξανα π ά ρει σ το  π αρελθόν. Μ όνο τ ο  37 ,9%  τω ν 
νοσ ηλευομένω ν α ξ ιο λ ο γ ε ί ό τ ι πάντα , σ ’ ό λ ες  τ ις  π ερ ιπ τώ σεις , το  προσω πικό έκα νε  ό λ ες  τ ις  α π α ρ α ίτη τες  π α ρεμ 
β ά σ ε ις  εκ τό ς  χ ο ρ ή γη σ η ς  α να λγη τικώ ν  φ α ρ μ ά κω ν γ ια  τη ν  αντιμετώ π ιση  το υ  πόνου (Π ίνα κας 7).

Πίνακας 7: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Ε μπ ειρ ιώ ν Ν ο σ η λ ε ία ς  από τ ο  Ν ο σ ο κο μ ε ίο .

Α ξ ιο λ ο γ ο ύ μ ε ν η  Π α ρ ά μ ε τ ρ ο ς Σ υ χ ν ό τη τα Π ο σ ο σ τό  %

Χ ρ ε ιά σ τη κ ε  να  σ α ς  β ο ή θ η σ α ν  ο ι ν ο σ η λ ε ύ τρ ιε ς  να  π ά τε  
σ τη ν  το υ α λ έ τα

•  Ν αι 315 83,6

•  Ό χ ι 62 16,4

Π όσο  σ υχνά  σ α ς  β ο ή θ η σ α ν  ν α  π ά τε  σ τη ν  το υ α λ έ τ α

•  Π ο τέ - -

•  Μ ερ ικ ές  φ ο ρ έ ς 30 7,9

•Σ υ ν ή θ ω ς 120 31,8

•  Π άντα 165 43 ,7

•  Δ εν  απαντώ - -

•  Δ ε  χ ρ ε ιά σ τη κ ε 62 16,4

Χ ρ ε ια σ τή κ α τε  α ν α λ γ η τ ικ ό  κ α τά  τ η ν  π α ρ α μ ο νή  σ α ς

•  Ν α ι 134 35,5

• Ό χ ι 243 64,5

Π όσο  σ υχνά  ελ έ γ χ ο ν τα ν  ο  π ό νο ς  μ ε  α ν α λ γ η τ ικ ό

•  Π ο τέ - -

•  Μ ε ρ ικ έ ς  φ ο ρ έ ς - -

•Σ υ ν ή θ ω ς 4 1,00

•  Π άντα 130 34 ,5

•  Δ εν  απαντώ - -

•  Δ ε  χ ρ ε ιά σ τη κ ε 243 64,5

Π όσο  σ υχνά  έ κ α ν ε  π α ρ εμ β ά σ ε ις  τ ο  π ροσ ω π ικό  γ ια  το ν  πόνο

•  Π ο τέ 4 1,1
•  Μ ε ρ ικ έ ς  φ ο ρ έ ς 31 8,2

•Σ υ ν ή θ ω ς 86 22,8

•  Π άντα 143 37,9

•Δ ε ν  απ αντώ 113 29,9

Σ α ς  χ ο ρ η γ ή θ η κ α ν  φ ά ρ μ α κ α  π ου δ ε ν  ε ίχ α τ ε  π ά ρ ε ι σ το  π α ρ ελθ ό ν

•  Ν α ι 224 59,4

•  Ό χ ι 153 40,6

Πόσο συχνά σας ενημέρωσαν για το νέο φάρμακο 
που σας έδωσαν (παρενέργειες)_______________

•  Π ο τέ 5 1,3

•  Μ ε ρ ικ έ ς  φ ο ρ έ ς 57 15,1

•Σ υ ν ή θ ω ς 51 13,5

•  Π άντα 111 29 ,4

•Δ ε ν  απαντώ - -

• Δ ε  χ ρ ε ιά σ τη κ ε 153 40,6
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To 95,2%  τω ν  ν ο σ η λ ευ ό μ εν ω ν  μ ε τά  τη ν  έξο δ ο  από τ ο  Μ α ιε υ τή ρ ιο  π ή γε σ το  σ π ίτ ι το υ , α λ λ ά  μ ό λ ις  το  42,7%  
έλ α β ε  ο δ η γ ίε ς  κα ι σ υ μ β ο υ λ ές  από τ ο  π ροσω π ικό γ ια  τη  φ ρ ο ν τ ίδ α  το υ  μ ε τά  τη ν  έ ξ ο δ ο  από τ ο  Ν ο σ ο κο μ ε ίο  
(Π ίνα κα ς  8).

Πίνακας 8: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Ε μπ ειρ ιώ ν Ν ο σ η λ ε ία ς  από τ ο  Ν ο σ ο κο μ ε ίο .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %
Πού θα πάτε μετά από την έξοδο από το Νοσοκομείο

•  Δ ικό  μου  σ π ίτι 359 95,2

•  Σ π ίτι γ ν ω σ το ύ /φ ίλ ο υ /σ υ γ γ ε ν ή 16 4,2

•Υ γ ε ιο ν ο μ ικ ή  Μ ο νά δ α 2 0,5

Συζήτηση με το προσωπικό για βοήθεια στο σπίτι 
μετά την έξοδο από το Νοσοκομείο

•  Ό χ ι 151 40,1

•  Ν α ι 178 47,2

•  Δ εν  απ αντώ 48 12,7

Σας δόθηκαν οδηγίες και συμβουλές για την έξοδό σας
• Ό χ ι 172 45,6

•  Ν α ι 161 42,7

•  Δ εν  απ αντώ 44 11,6

Η μέσ η  τ ιμ ή  β α θ μ ο λ ο γ ικ ή ς  κ α τά τα ξ η ς  το υ  Μ α ιευ 
τη ρ ίο υ  ή τα ν  8 ,42  ±  1,4 (9 ;5-10). Το 77,5%  τω ν  νο- 
σ η λ ευ ο μ έν ω ν  α ξ ιο λ ό γ η σ ε  μ ε  τ ιμ έ ς  από 8 έω ς  10 
σ τη  β α θ μ ο λο γ ική  κ λ ίμ α κ α  τ ο  Μ α ιε υ τή ρ ιο  (Π ίνα κα ς 
9, Σ χήμ α  2), ενώ  τ ο  69 ,8%  θα  τ ο  σ ύ σ τη νε  σ ίγο υ ρ α  
σ ε ά λ λ ο υ ς  φ ίλ ο υ ς , σ υ γ γ ε ν ε ίς , γ ν ω σ το ύ ς  (βλέπ ε Π ί
να κα  10).

Πίνακας 9: Μ έση Τ ιμή Α ξ ιο λό γη σ η ς  Ν οσοκομείου.

Τιμές
Μ έση Τ ιμή 8,42

Δ ιά μ εσ ο ς 9,00

Τυπ ική  Α π όκλ ιση 1,407

Δ ια κύ μ α νσ η 1,979

Ε ύ ρ ο ς 5

Ε λά χ ισ τη  Τ ιμή 5

Μ έγ ισ τη  Τ ιμή 10

25 8,00
Ε κ α το σ τ ια ίε ς
Θ έσ ε ις

50 9,00

75 10,00

Σχήμα 2: Ισ τό γ ρ α μ μ α  μ ε  τη  Β α θ μ ο λο γ ική  
Κ α τά τα ξη  το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ .
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Πίνακας 10: Σ υ νο λ ική  Β α θ μ ο λ ο γ ικ ή  Κ α τά τα ξη  
το υ  Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ .

Αξιολογούμενη
Παράμετρος

Συχνό
τητα

Ποσο
στό %

Θα συστήνατε το 
Νοσοκομείο

•  Σ ίγ ο υ ρ α  όχ ι 1 0,3

•  Π ιθα νά  όχ ι 10 2,7

•  Π ιθα νά  να ι 95 25,2

•  Σ ίγ ο υ ρ α  να ι 263 69,8

•Δ ε ν  απ αντώ 8 2,1

Τ έλο ς , από το ν  Π ίνα κα  11 β λ έπ ο υ μ ε  ό τ ι τ ο  39 ,8%  
τω ν  ν ο σ η λ ευ ο μ έν ω ν  α ξ ιο λ ο γ ε ί ω ς π ολύ  κα λή  τη ν  
κα τά σ τα σ η  υ γ ε ία ς  το υ  κα ι τ ο  78 ,2%  μ ιλ ά ε ι τη ν  ε λ 
λη ν ική  γλώ σ σ α  (Π ίνα κα ς  11).

Πίνακας 11: Π ρ οσ ω π ικά  Σ το ιχ ε ία  
Ν ο σ η λ ευ ο μ έν ω ν  Α σθενώ ν.

Αξιολογούμενη
Παράμετρος

Συχνό
τητα

Ποσο
στό %

Πώς αξιολογείτε την 
υγείας σας

•  Ε ξα ιρ ε τ ική 38 10,1

•  Π ολύ  καλή 150 39,8

•  Καλή 97 25,7

•  Ικα νοπ ο ιη τ ική 52 13,8

•  Φ τω χή 17 4,5

•Δ ε ν  απ αντώ 23 6,1

Ποιο είναι το μορφωτικό σας 
επίπεδο

•  Δ η μ ο τ ικό 38 10,1

•  Γυμνάσ ιο 48 12,7

•Λ ύ κ ε ιο 148 39,3

•  ΑΕΙ-ΤΕΙ 111 29,4

•Δ ε ν  απ αντώ 32 8,5

Ποια είναι η ιθαγένειά σας
•  Ε λλην ική 280 74,3

•  Ά λλη  από Ε λλην ική 70 18,6

•Δ ε ν  απ αντώ 27 7,2

•  Π ο ια  γλώ σ σ α  μ ιλ ά τε

•  Ε λλην ική 295 78,2

•  Α λλη  από Ε λλην ική 50 13,3

•Δ ε ν  απ αντώ 32 8,5

Η μέση η λ ικ ία  τω ν  663 εξω τερ ικ ώ ν  α σ θ ενώ ν  που 
επ ισ κ έφ τη κ α ν  τα  Ε ξω τερ ικ ά  Ια τρ ε ία  κα ι σ υμ π λή ρ ω 
σ αν τ ο  ερ ω τη μ α το λ ό γ ιο , ή τα ν  39 ,90 ±  12,31 (36; 18- 
85) (Π ίνα κα ς 12, Σ χή μ α  3).

Πίνακας 12: Μ έση Η λ ικ ία  Ε ξω τερ ικώ ν  Α σθενώ ν.

Ηλικία

Μ έση  Τ ιμή 39,90

Δ ιά μ εσ ο ς 36 ,00

Τυπ ική  Α π όκλ ιση 12,310

Δ ια κύ μ α νσ η 151,524

Ε ύρ ο ς 67

Ε λά χ ισ τη  Τ ιμή 18

Μ έγ ισ τη  Τ ιμή 85

Ε κ α το σ τ ια ίες
Θ έσ ε ις

25

50

75

31,00

36 ,00

50,00

Σχήμα 3: Ισ τό γ ρ α μ μ α  με τ η ν  Η λ ικ ια κή  Κ α τα νο μ ή  
τω ν  Ε ξω τερ ικώ ν  Α σθενώ ν.

ΕΛΕΥΘΩ (17) 1/2012



15

T o  97%  τω ν  εξ ω τερ ικ ώ ν  α σ θ ενώ ν  ε ίχ α ν  α σ φ α λ ισ τ ικ ή  κά λυψ η  κα ι τ ο  μ ε γ α λ ύ τε ρ ο  π ο σ ο σ τό  α σ φ α λ ιζό τα ν  
σ το  ΙΚΑ (68,6% ) (Π ίνα κα ς1 3 ).

Πίνακας 13: Α σ φ α λ ισ τ ικ ή  Κ άλυψ η 
Ε ξω τερ ικώ ν  Α σθενώ ν.

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %
Ασφαλιστική Κάλυψη

•  Ν αι 643 97,0

•  Ό χ ι 20 3,0

Είδος Ασφαλιστικής Κάλυψης
•  ΙΚΑ 455 68,6

•  Δ Η Μ Ο Σ ΙΟ 133 20,1

• ΤΕΒΕ 35 5,3

•  Ο ΓΑ 13 2,0

•Τ Σ Α Υ 20 3,1

•  Α Π Ο ΡΟ Ι 7 1,1

Σ το ν  Π ίνα κα  14 β λέπ ο υ μ ε  ό τ ι τ ο  87 ,8%  το υ  δ ε ίγ μ α το ς  τω ν  ε ξω τερ ικ ώ ν  α σ θ ενώ ν ε ίχ α ν  ελ λ η ν ικ ή  ιθ α γ έν ε ια , 
το  49 ,6%  ε ίχ α ν  τ ε λ ε ιώ σ ε ι έω ς  κα ι το  Λ ύκε ιο , ενώ  το  80 ,1%  π ρ ο σ ή λθ α ν  σ τα  τ α κ τ ικ ά  Ε ξω τερ ικ ά  Ια τρ ε ία  γ ια  π α
ρ α κο λο ύ θ η σ η  κα ι ε ξ έ τα σ η  (Π ίνα κα ς  14).

Πίνακας 14: Δ η μ ο γ ρ α φ ικ ά  Σ το ιχ ε ία  Ε ξω τερ ικώ ν  Α σθενώ ν.

Συχνότητα Ποσοστό %

Ιθ α γ έν ε ια  -  Ε λλην ική 582 87,8

Ά λλη  από Ε λλην ική 81 12,2

Ε κπ α ίδευσ η  -  Γ υ μ νά σ ιο 124 18,7

Λ ύκε ιο 329 49,6

ΑΕΙ/ΤΕΙ 210 31,7

Σ η μ ε ίο  Π ρ ο σ έ λ ευ σ η ς  Α σ θ ενώ ν -  Ε φ η μ ερ ία 32 4,8

Τ α κ τ ικ ά  Ε ξω τερ ικ ά  Ια τρ ε ία 531 80,1

Τ α κ τ ικ ά  Ια τρ ε ία  Ο λ ο ή μ ερ η ς  Ε φ η μ ερ ία ς 100 15,1

Ά το μ ο  που σ υμ π λήρ ω σ ε τ ο  ε ρ ω τη μ α το λ ό γ ιο  -  Ίδ ιο ς  α σ θ ενή ς 626 94,4

Σ υ γ γ ε ν ή ς /Σ υ ν ο δ ό ς 37 5,6

Η τη λ εφ ω ν ικ ή  εξυ π η ρ έτη σ η  α π ο τιμ ή θ η κε  ω ς μ ά λλον καλή  (36%) κα ι π ολύ κα λή  (34,4% ), δ η λα δ ή  τ ο  70,4%  
δ ήλω σ ε ό τ ι ο ι σ υ νθ ή κες  τη λ ε φ ω ν ικ ή ς  υπ οδοχής κα ι α ν τ ιμ ετώ π ισ η ς  σ τα  Ε ξω τερ ικά  Ια τρ ε ία  -π ο υ  α π ο τελο ύ ν  κα ι 
τη ν  π ρώ τη ε ικ ό ν α  το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ  π ρ ο ς  τ α  έ ξ ω -  ή τα ν  κα λές , ενώ, σ το ν  α ντίπ οδα , π ο σ ο σ τό  25,5%  τω ν  ερω - 
τη θ έν τω ν  β ρ ίσ κε ι π ολύ  κα κή  τ η  σ υ μ π ερ ιφ ο ρ ά  το υ  π ροσω π ικού  υπ οδοχής, ό τα ν  φ τά ν ε ι μ έσ α  σ το  Ν ο σ ο κο μ ε ίο  
σε επ ίπ εδο  Ε ξω τερ ικο ύ  Ια τρ ε ίο υ . Η π αροχή  π λη ρ ο φ ο ρ ιώ ν  χ α ρ α κ τη ρ ίσ τη κ ε  ω ς μ ά λλον  κα λή  (33,2%) κα ι πολύ 
καλή  (37% ). Ε ξίσ ου , η ύ π αρξη  π ινακ ίδω ν κ α τεύ θ υ νσ η ς  σ το υ ς  χ ώ ρ ο υ ς  το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ  α ξ ιο λ ο γ ή θ η κ ε  ω ς μάλ
λο ν  καλή  (38,9% ) κα ι π ολύ  κα λή  (36,7% ) από το  μ ε γ α λ ύ τερ ο  π οσ οσ τό  τω ν  ερ ω τη θ έν τω ν  (βλέπ ε Π ίνα κα  15).
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Πίνακας 15: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν σ ε  επ ίπ εδο  Ε ξω τερ ικ ο ύ  Ια τρ ε ίο υ .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Τηλεφωνική Εξυπηρέτηση

• Π ολύ κακή 21 3,2

•  Μ ά λλον  κακή 40 6,0

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 135 20,4

•  Μ ά λλο ν  κα λή 239 36,0

• Π ολύ κα λή 228 34 ,4

Συμπεριφορά Προσωπικού Υποδοχής

• Π ολύ  κακή 169 25,5

•  Μ ά λλο ν  κακή 62 9,4

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 64 9,7

•  Μ ά λλο ν  κα λή 135 20,4

•  Π ολύ  κα λή 233 35,1

Χρόνος Αναμονής έως την Επίσκεψη

•  Π ολύ  κακή 74 11,1

•  Μ ά λλο ν  κακή 77 11,6

• Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 122 18,4

• Μ ά λλο ν  κα λή 202 30,5

• Π ολύ  καλή 188 28,4

Παροχή Πληροφοριών

• Π ολύ  κακή 29 4,4

•  Μ ά λλο ν  κακή 31 4,7

• Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 138 20,8

• Μ ά λλο ν  κα λή 220 33,2

• Π ολύ  καλή 245 37,0

Ύπαρξη Πινακίδων στα Τμήματα

•  Π ολύ  κακή 11 1,7

•  Μ ά λλο ν  κακή 25 3,8

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 126 19,0

•  Μ ά λλο ν  κα λή 258 38,9

•  Π ολύ  καλή 243 36,7
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Η κ α θ α ρ ιό τη τα  κα ι η λ ε ιτο υ ρ γ ικ ό τη τ α  τω ν  χώ ρω ν ή τα ν  μ ά λλο ν  κα λή  (43% ) κα ι π ολύ  κα λή  (36,7% ) όπω ς 
δ ή λω σ α ν  ο ι π ρ ο σ ερ χ ό μ εν ο ι σ τα  Ε ξω τερ ικ ά  Ια τρ ε ία . Ε π ιπ ροσ θέτω ς, η θ ερ μ ο κ ρ α σ ία  τω ν  χώ ρω ν εκ τ ιμ ή θ η κ ε  
ω ς μ ά λλο ν  κα λή  (39,1% ) κα ι π ολύ  κα λή  (36%) σ το  μ ε γ α λ ύ τε ρ ο  π ο σ ο σ τό  τ η ς  (βλέπ ε Π ίνα κα  16).

Πίνακας 16: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν σ ε  επ ίπ εδο  Ε ξω τερ ικ ο ύ  Ια τρ ε ίο υ .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Καθαριότητα -  Λειτουργικότητα Χώρων
•  Π ολύ  κα κή 12 1,8

•  Μ ά λλο ν  κα κή 23 3,5

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 100 15,1

•  Μ ά λλο ν  κα λή 285 43,0

•  Π ολύ  κα λή 243 36,7

Ύπαρξη Ελεύθερων Καθισμάτων
•  Π ολύ  κακή 24 3,6

•  Μ ά λλο ν  κα κή 36 5,4

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 103 15,5

•  Μ ά λλο ν  κα λή 251 37,9

•  Π ολύ  κα λή 249 37,6

Θερμοκρασία των Χώρων

•  Π ολύ  κακή 27 4,1

•  Μ ά λλο ν  κα κή 23 3,5

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 115 17,3

•  Μ ά λλο ν  κα λή 259 39,1

•  Π ολύ  κα λή 239 36,0

Ησυχία
•  Π ολύ  κα κή 7 1,1

•  Μ ά λλο ν  κα κή 50 7,5

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 107 16,1

•  Μ ά λλο ν  κα λή 246 37,1

•  Π ολύ  κα λή 253 38,2

Καθαριότητα Βοηθητικών Χώρων

•  Π ολύ  κα κή 31 4,7

•  Μ ά λλο ν  κα κή 47 7,1

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 145 21,9

•  Μ ά λλο ν  κα λή 261 39,4

•  Π ολύ  κα λή 179 27,0
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Η π ρόσ βα σ η  σ ε  α νά π η ρ α  ά το μ α  α ξ ιο λ ο γ ή θ η κ ε  ω ς μ ά λλο ν  κα λή  (38,5% ) κα ι π ολύ  κα λή  (30,5% ). Ο χ ρ ό ν ο ς  
α να μ ο νή ς  γ ια  τη ν  έκ δ ο σ η  τω ν  α π ο τελεσ μ ά τω ν , όπ ω ς α π ά ντη σ α ν  ο ι χ ρ ή σ τε ς  υπ ηρ εσ ιώ ν  υ γ ε ία ς , ή τα ν  μ ά λλον  
κ α λ ό ς  (37,6% ) κα ι π ολύ  κα λός (2 4 ,9 % ). Α ν τ ίθ ε τα , η εντύπ ω σ η γ ια  τ ο  χ ρ ό ν ο  α ν α μ ο ν ή ς  γ ια  τ ο  ρ α ν τεβ ο ύ  ή τα ν  
ο ύ τ ε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή  (23,8% ) κ α ι μ ά λλο ν  κα λή  (32,4% ) (Π ίνα κα ς  17).

Πίνακας 17: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν σ ε επ ίπ εδο  Ε ξω τερ ικο ύ  Ια τρ ε ίο υ .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Πρόσβαση σε Ανάπηρα Άτομα
•  Π ολύ κακή 26 3,9

•  Μ ά λλο ν  κακή 33 5,0

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 147 22,2

•  Μ ά λλο ν  κα λή 255 38,5

•  Π ολύ καλή 202 30,5

Χρόνος Αναμονής για το Ραντεβού
•  Π ολύ  κακή 55 8,3

•  Μ ά λλο ν  κακή 93 14,0

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 158 23,8

•  Μ ά λλο ν  καλή 215 32,4

•  Π ολύ κα λή 142 21,4

Τήρηση της Προγραμματισμένης Ώρας του Ραντεβού
•  Π ολύ  κακή 82 12,4

•  Μ ά λλο ν  κακή 109 16,4

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 143 21,6

•  Μ ά λλο ν  καλή 190 28,7

•  Π ολύ  καλή 139 21,0

Χρόνος Αναμονής για Εξετάσεις

•  Π ολύ  κακή 49 7,4

•  Μ ά λλο ν  κακή 93 14,0

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 158 23,8

•  Μ ά λλο ν  καλή 222 33,5

•  Π ολύ  καλή 141 21,3

Χρόνος Έκδοσης των Αποτελεσμάτων
•  Π ολύ  κακή 29 4,4

•  Μ ά λλο ν  κακή 87 13,1

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 133 20,1

•  Μ ά λλο ν  κα λή 249 37,6

•  Π ολύ κα λή 165 24,9
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Η σ υ μ π ερ ιφ ο ρ ά  το υ  π ροσ ω π ικού  κα τά  τ η  δ ιε ν έ ρ γ ε ια  ε ξ ε τά σ εω ν  χ α ρ α κ τη ρ ίσ τη κ ε  ω ς μ ά λλο ν  κα λή  (35%) 
κα ι π ολύ  κα λή  (44,3% ), κα θώ ς κα ι ο σ εβ α σ μ ό ς  τ η ς  π ρ ο σ ω π ικό τη τα ς  τω ν  εξ ε τα ζ ό μ εν ω ν  α ξ ιο λ ο γ ή θ η κ α ν  ω ς 
μ ά λλο ν  κα λά  (34,4% ) κα ι π ολύ  κα λά  (44,6% ) σ το  μ ε γ α λ ύ τε ρ ο  π ο σ ο σ τό  (βλέπ ε Π ίνα κα  18).

Πίνακας 18: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν σ ε  επ ίπ εδο  Ε ξω τερ ικ ο ύ  Ια τρ ε ίο υ .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Συμπεριφορά Προσωπικού κατά τις Εξετάσεις

•  Π ολύ  κα κή 19 2,9

•  Μ ά λλο ν  κα κή 29 4,4

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 89 13,4

•  Μ ά λλο ν  κα λή 232 35,0

•  Π ολύ  κα λή 294 44,3

Σεβασμός Προσωπικότητας Εξεταζομένου

•  Π ολύ  κακή 24 3,6

•  Μ ά λλο ν  κα κή 9 1,4

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 106 16,0

•  Μ ά λλο ν  κα λή 228 34,4

•  Π ολύ  κα λή 296 44,6

Η π ο ιό τη τα  τ η ς  ια τρ ικ ή ς  φ ρ ο ν τ ίδ α ς  α π ο τ ιμ ή θ η κ ε  ω ς μ ά λλο ν  κα λή  κα ι π ολύ  κα λή  σ ’ έν α  σ υ ν ο λ ικ ό  π ο σ ο 
σ τό  77,2% .

Υ ψ ηλά  π α ρ ο υ σ ιά ζ ο ν τα ι τ α  π ο σ ο σ τά  ικα νο π ο ίη σ η ς  από τη ν  ια τρ ικ ή  σ υ μ π ερ ιφ ο ρ ά  κα ι εν η μ έρ ω σ η , α φ ο ύ  
ο ι ια τρ ικ έ ς  υ π η ρ εσ ίες  α π ο τ ιμ ώ ν τα ι ω ς μ ά λλο ν  κα ι π ολύ  κ α λ ές  σ ε  π ο σ ο σ τά  άνω  το υ  74%  έω ς  κα ι 82%  (β λέ 
πε Π ίνα κα  19).

Η π ο ιό τη τα  τ η ς  ν ο σ η λ ε υ τ ικ ή ς  φ ρ ο ν τ ίδ α ς  α π ο τ ιμ ή θ η κ ε  ω ς μ ά λλο ν  κα λή  κ α ι π ολύ  κα λή  σ ’ ένα  σ υ νο λ ικό  
π ο σ ο σ τό  77,2% .

Υ ψ ηλά  π α ρ ο υ σ ιά ζ ο ν τα ι τ α  π ο σ ο σ τά  ικα νο π ο ίη σ η ς  από τη  ν ο σ η λ ευ τ ικ ή  σ υ μ π ερ ιφ ο ρ ά , α φ ο ύ  ο ι υ π η ρ εσ ίες  
α π ο τιμ ώ ντα ι ω ς μ ά λ λ ο ν  κ α λ έ ς  κ α ι π ολύ  κ α λ ές  σ ε  π ο σ ο σ τά  άνω  το υ  76%  έω ς  κα ι 79%  (β λέπ ε Π ίνα κα  20).
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Πίνακας 19: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν από το  Ια τρ ικό  Π ροσω π ικό .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Ποιότητα Ιατρικής Φροντίδας

•  Π ολύ  κακή 19 2,9

•  Μ ά λλο ν  κακή 8 1,2

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 124 18,7

•  Μ ά λλο ν  καλή 251 37,9

•  Π ολύ  καλή 261 39,3

Συμπεριφορά Ιατρικού Προσωπικού

•  Π ολύ  κακή 10 1,5

•  Μ ά λλο ν  κακή 9 1,4

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 103 15,5

•  Μ ά λλο ν  καλή 253 38,2

•  Π ολύ καλή 288 43,4

Ψυχολογική Υποστήριξη από τους Ιατρούς

• Π ολύ  κακή 8 1,2

• Μ ά λλον  κακή 24 3,6

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 138 20,8

• Μ ά λλον  καλή 240 36,2

• Π ολύ  καλή 253 38,2

Ενημέρωση από τους Ιατρούς

• Π ολύ  κακή 10 1,5

• Μ ά λλο ν  κακή 20 3,0

• Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 123 18,6

• Μ ά λλο ν  καλή 249 37 ,6

•  Π ολύ  κα λή 261 39 ,4

Συμπεριφορά Ιατρών κατά τη Διενέργεια Εξετάσεων

• Π ολύ  κακή 9 1,4

• Μ ά λλον  κακή 11 1,7

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 138 20,8

•  Μ ά λλο ν  κα λή 241 36,3

•  Π ολύ  καλή 264 39,8
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Πίνακας 20: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν από τ ο  Ν ο σ η λ ε υ τ ικ ό  Π ροσω π ικό .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Ποιότητα Νοσηλευτικής Φροντίδας

•  Π ολύ  κα κή 7 1,1

•  Μ ά λλο ν  κακή 9 1,4

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 135 20,4

•  Μ ά λλο ν  κα λή 268 40,4

•  Π ολύ  κα λή 244 36,8

Συμπεριφορά Νοσηλευτικού Προσωπικού

•  Π ολύ  κακή 5 0,8

•  Μ ά λλο ν  κακή 11 1,7

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 118 17,8

•  Μ ά λλο ν  κα λή 257 38,8

•  Π ολύ  κα λή 272 41,0

Ψυχολογική Υποστήριξη από τους Νοσηλευτές

•  Π ολύ  κακή 6 0,9

•  Μ ά λλο ν  κακή 12 1,8

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 139 21,0

•  Μ ά λλο ν  καλή 240 36,2

•  Π ολύ  κα λή 266 40,1

Μ ό λ ις  τ ο  53 ,8%  δ ή λ ω σ ε  ό τ ι έ χ ε ι μ ά λλο ν  κ α λ ές  κα ι π ολύ  κ α λ ές  εν τυ π ώ σ ε ις  από τη ν  τ α χ ύ τ η τ α  ε ξ υ π η ρ έ τη 
σ η ς  κα ι δ ιεκ π ε ρ α ίω σ η ς  τω ν  εξ ε τά σ εω ν .

Το 94,1%  τω ν  χ ρ η σ τώ ν  θ α  σ υ σ τή σ ο υ ν  σ ε τ ρ ίτ ο υ ς  να  χ ρ η σ ιμ ο π ο ιή σ ο υ ν  τ ις  ίδ ιε ς  υ π η ρ εσ ίες  υ γ ε ία ς , σ το  
ίδ ιο  Μ α ιε υ τή ρ ιο , κα ι πάνω  από τ ο  65%  (με απ άντηση  σ ίγ ο υ ρ α  “ Ν Α Ι” ) δ η λ ώ ν ε ι α π ό λυ τα  σ ίγ ο υ ρ ο  ό τ ι θα  ξα - 
να χ ρ η σ ιμ ο π ο ιή σ ε ι τ α  Ε ξω τε ρ ικ ά  Ια τρ ε ία  το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ .

Ο μ έ σ ο ς  β α θ μ ό ς  α ξ ιο λ ό γ η σ η ς  τω ν  ε ξ ω τερ ικ ώ ν  χρ η σ τώ ν  υ π η ρ εσ ιώ ν  υ γ ε ία ς  ε ίν α ι 6 .8  ±  2 .3  (7 ;0-10), σ α 
φ ώ ς χ α μ η λ ό τε ρ ο ς  από α υ τό ν  τω ν  εσ ω τερ ικ ώ ν  χ ρ η σ τώ ν  υ γ ε ία ς  (βλέπ ε Π ίν α κ ες  21, 22 & 23).
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Πίνακας 21: Α ξ ιο λ ό γ η σ η  Π α ρ ο χ ή ς  Υ π ηρεσ ιώ ν από το  Δ ιο ικ η τ ικ ό  Π ροσω π ικό .

Αξιολογούμενη Παράμετρος Συχνότητα Ποσοστό %

Συμπεριφορά Διοικητικού Προσωπικού
•  Π ολύ  κακή 19 2,9

•  Μ ά λλο ν  κακή 50 7,5

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 161 24,3

•  Μ ά λλο ν  καλή 208 31,4

•  Π ολύ  κα λή 225 33,9

Ταχύτητα Διεκπεραίωσης Εξετάσεων
•  Π ολύ κακή 27 4,1

•  Μ ά λλο ν  κακή 125 18,7

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κα κή 155 23,4

•  Μ ά λλο ν  κα λή 265 40,0

•  Π ολύ  καλή 91 13,8

Αντιμετώπιση Επισκεπτών
•  Π ολύ  κακή 9 1,4
•  Μ ά λλο ν  κακή 19 2,9

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 155 23,4

•  Μ ά λλον  καλή 270 40,7

•  Π ολύ  καλή 210 31,7

Εμπιστευτικότητα
•  Π ολύ  κακή 10 1,5

•  Μ ά λλο ν  κακή 15 2,3

•  Ο ύ τε  κα λή  ο ύ τ ε  κακή 137 20,7

•  Μ ά λλον  κα λή 260 39,2

•  Π ολύ  καλή 241 36,3

Πίνακας 22: Σ ύ σ τα σ η  το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ  
π ρ ο ς  τρ ίτο υ ς .

Πίνακας 23: Χ ρήση  τω ν  Υ π ηρεσ ιώ ν 
το υ  Ν ο σ ο κο μ ε ίο υ  σ το  μ έλλον .

Συχνότητα Ποσοστό % Συχνότητα Ποσοστό %

Σ ίγ ο υ ρ α  όχ ι 16 2,4 Σ ίγ ο υ ρ α  όχ ι 5 0,7

Μ ά λλον  ό χ ι 23 3,5 Μ ά λλον  όχ ι 28 4,2

Μ ά λλο ν  να ι 284 42,8 Μ ά λλο ν  να ι 194 29,2

Σ ίγ ο υ ρ α  να ι 340 51,3 Σ ίγ ο υ ρ α  να ι 436 65,8

Σ ύνολο  663 ΙΟΟ,Ο Σ ύνολο 663 100,0
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ -  ΣΥΖΗΤΗΣΗ

Η α π ε ικ ό ν ισ η  τ η ς  ά π ο ψ η ς  τω ν  χ ρ η σ τώ ν  υ π η ρ ε 
σ ιώ ν  υ γ ε ία ς  μ π ο ρ ε ί σ ε  σ υ ν δ υ α σ μ ό  μ ε  ά λ λ ε ς  κ λ ιν ι
κ έ ς  μ ε λ έ τ ε ς  ν α  π ρ ο σ φ έ ρ ε ι α σ φ α λ ή  σ υ μ π ε ρ ά σ μ α 
τ α  γ ια  τ η ν  ε π ιτυ χ ή  λ ε ιτ ο υ ρ γ ία  ε ν ό ς  Μ α ιε υ τ η ρ ίο υ . 
Σ ύ μ φ ω ν α  μ ε τ ά  ε υ ρ ή μ α τ α  α υ τ ή ς  τ η ς  μ ε λ έ τ η ς , ο ι 
υ π η ρ ε σ ίε ς  τ ο υ  ε ν  λ ό γ ω  Μ α ιε υ τ η ρ ίο υ  α φ ή ν ο υ ν  
ικ α ν ο π ο ιη μ έ ν ο  σ ’ έ ν α  α ρ κ ε τ ά  υ ψ η λ ό  π ο σ ο σ τό  τ ο  
σ ύ ν ο λ ο  τω ν  ε ξ ω τε ρ ικ ώ ν  κ α ι ε σ ω τε ρ ικ ώ ν  χ ρ η σ τώ ν  
υ π η ρ εσ ιώ ν . Π α ρ ά τ α ύ τ α ,  ό π ω ς  ή τ α ν  α ν α μ ε ν ό μ ε 
νο , δ ια π ισ τώ θ η κ α ν  σ υ γ κ ε κ ρ ιμ έ ν ο ι τ ο μ ε ίς  ο ι ο π ο ί
ο ι χ ρ ή ζ ο υ ν  π ο ιο τ ικ ή ς  β ε λ τ ίω σ η ς . Χ α ρ α κ τη ρ ισ τ ικ ό  
ε ίν α ι ό τ ι  ό σ ο ν  α φ ο ρ ά  τ ις  ια τ ρ ικ έ ς  υ π η ρ ε σ ίε ς , ο ι 
χ ρ ή σ τ ε ς  υ π η ρ ε σ ιώ ν  υ γ ε ία ς  α ξ ιο λ ό γ η σ α ν  μ ε  π α 
ρ ό μ ο ιο  β α θ μ ό  ό λ ε ς  τ ις  π α ρ α μ έ τ ρ ο υ ς  π ο υ  α φ ο 
ρ ο ύ ν  τ η ν  ια τ ρ ικ ή  φ ρ ο ν τ ίδ α .

Η σ χ έ σ η  ια τ ρ ο ύ - α σ θ ε ν ο ύ ς ,  ε ί τ ε  α φ ο ρ ά  τ η ν  
ε ν η μ έ ρ ω σ η  γ ια  τ η ν  π ο ρ ε ία  τ η ς  ν ό σ ο υ  ε ί τ ε  γ ια  
μ ε τ α ν ο σ ο κ ο μ ε ια κ ή  φ ρ ο ν τ ίδ α  τ ο υ  α σ θ ε ν ο ύ ς , έ χ ε ι 
α ν α δ ε ιχ θ ε ί ω ς  έ ν α ς  α π ό  τ ο υ ς  σ η μ α ν τ ικ ό τ ε ρ ο υ ς  
π α ρ ά γ ο ν τ ε ς , π ο υ  ε π η ρ ε ά ζ ο υ ν  τ η ν  τ ε λ ικ ή  ικ α ν ο 
π ο ίη σ η  τ ο υ  χ ρ ή σ τ η . Ε ίν α ι γ ε γ ο ν ό ς  ό τ ι  ό σ ο  α υ 
ξ ά ν ε τ α ι ο  χ ρ ό ν ο ς  π ο υ  α φ ιε ρ ώ ν ε ι ο  ια τ ρ ό ς  σ τη ν  
ε ν η μ έ ρ ω σ η  κ α ι ε ξ έ τ α σ η  τ ο υ  α σ θ ε ν ο ύ ς , τ ό σ ο  α υ 
ξ ά ν ε τ α ι π α ρ ά λ λ η λ α  κ α ι η ικ α ν ο π ο ίη σ η  τ ο υ  τ ε λ ε υ 
τ α ίο υ .  Α υ τ ό  π ο υ  ο ι ε ξ ε τ α ζ ό μ ε ν ο ι χ α ρ α κ τ η ρ ίζ ο υ ν  
ω ς  μη  α ν ε κ τ ό  α π ό  τ ις  π α ρ ε χ ό μ ε ν ε ς  υ π η ρ ε σ ίε ς , 
ε ίν α ι ο  χ ρ ό ν ο ς  α ν α μ ο ν ή ς  γ ια  τ η  δ ιε ν έ ρ γ ε ια  ε ξ ε τ ά 
σ εω ν  κ α ι η  κ α θ υ σ τ έ ρ η σ η  π ρ α γ μ α το π ο ίη σ η ς  τω ν  
π ρ ο γ ρ α μ μ α τ ισ μ έ ν ω ν  ρ α ν τ ε β ο ύ  γ ια  π α ρ α κ λ ιν ικ έ ς  
ε ξ ε τ ά σ ε ις ,  γ ε γ ο ν ό ς  π ο υ  ο φ ε ίλ ε τ α ι  σ τη ν  έ λ λ ε ιψ η  
ε π α ρ κ ο ύ ς  α ρ ιθ μ ο ύ  ια τ ρ ο ν ο σ η λ ε υ τ ικ ο ύ  π ρ ο σ ω π ι
κο ύ  κ α ι τ ε χ ν ο λ ο γ ικ ο ύ  ε ξ ο π λ ισ μ ο ύ  γ ια  τ η  δ ιε ν έ ρ 
γ ε ια  π α ρ α κ λ ιν ικ ώ ν  ε ξ ε τ ά σ ε ω ν .

Σ χ ε τ ικ ά  μ ε  τ ις  ν ο σ η λ ε υ τ ικ έ ς  υ π η ρ ε σ ίε ς  ο ι α σ θ ε 
ν ε ίς  π α ρ ο υ σ ιά σ τη κ α ν  π ο λύ  ικ α ν ο π ο ιη μ έ ν ο ι κ α ι η 
α ξ ιο λ ό γ η σ η  τω ν  ε ν  λ ό γ ω  μ α ιε υ τ ικ ώ ν  ν ο σ η λ ε υ τ ι
κώ ν υ π η ρ εσ ιώ ν  ή τ α ν  ε φ ά μ ιλ λ η  μ ε  τ ις  α ν τ ίσ τ ο ιχ ε ς  
ια τ ρ ικ έ ς . Τ ο  γ ε γ ο ν ό ς  α υ τ ό  μ π ο ρ ε ί ν α  δ ικ α ιο λ ο γ η 
θ ε ί απ ό  τ η ν  κ α λ ή  σ χ έσ η  κ α ι τ ρ ιβ ή  π ου  α ν α π τύ σ 
σ ε ι τ ο  ν ο σ η λ ε υ τ ικ ό  π ρ ο σ ω π ικ ό  μ ε  τ ο υ ς  α σ θ ε ν ε ίς , 
π α ρ ό τ ι, π ο λ λ έ ς  φ ο ρ έ ς , η κόπ ω σ η  κ α ι η  ε ξ ά ν τλ η σ η  
π ου  π α ρ ο υ σ ιά ζ ε ι τ ο  ν ο σ η λ ε υ τ ικ ό  π ρ ο σ ω π ικό , επ ι
δ ρ ο ύ ν  α ρ ν η τ ικ ά  σ τη ν  ικ α ν ο π ο ίη σ η  τ ο υ  α σ θ ε ν ο ύ ς . 
Κ ά ν ο ν τα ς  α ξ ιο λ ό γ η σ η  τω ν  δ ιο ικ η τ ικ ώ ν  υ π η ρ εσ ιώ ν  
ο ι ε ξ ε τ α ζ ό μ ε ν ο ι έ μ ε ιν α ν  α ρ κ ε τ ά  ικ α ν ο π ο ιη μ έ ν ο ι 
απ ό τ η ν  ε υ γ έ ν ε ια  τ ο υ  δ ιο ικ η τ ικ ο ύ  π ρ ο σ ω π ικο ύ  κα ι 
τ η ν  κ α τα ν ό η σ η , α λ λ ά  δ εν  ικ α ν ο π ο ιή θ η κ α ν  α π ά τ η ν  
τ α χ ύ τ η τ α  δ ιε κ π ε ρ α ίω σ η ς  τω ν  δ ιο ικ η τ ικ ώ ν  ε ρ γ α σ ι
ών. Ω σ τό σ ο , π ρ έ π ε ι ν α  σ η μ ε ιω θ ε ί ό τ ι  υ π ά ρ χ ο υ ν

σ η μ α ν τ ικ ά  π ε ρ ιθ ώ ρ ια  β ε λ τ ίω σ η ς  σ το ν  τ ο μ έ α  τ η ς  
ε ξ υ π η ρ έ τη σ η ς , κ α θ ώ ς  ο ι χ ρ ή σ τ ε ς  δ ε ίχ ν ο υ ν  χ α μ η 
λ ό  π ο σ ο σ τό  ικ α ν ο π ο ίη σ η ς  απ ό  τ η ν  υ π ο δ ο χ ή  τ ο υ ς  
ό τα ν  π ρ ο σ έ ρ χ ο ν τ α ι σ τα  Ε ξ ω τε ρ ικ ά  Ια τρ ε ία .

Ε ίν α ι π ρ ο φ α ν έ ς  ό τ ι  υ π ά ρ χ ε ι κ ά π ο ιο  έ λ λ ε ιμ μ α  
τ ό σ ο  σ τη ν  π ρ ο σ έ γ γ ισ η  τω ν  χ ρ η σ τώ ν  τ ο υ  Ν ο σ ο 
κ ο μ ε ίο υ  κ α τά  τ η ν  ε ίσ ο δ ό  τ ο υ ς  σ ’ α υ τό , ό σ ο  κ α ι 
σ τη ν  ε π ικ ο ιν ω ν ια κ ή  π ο λ ιτ ικ ή  τ ο υ  Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ  
σ τη ν  κ ο ιν ω ν ία  γ ε ν ικ ό τ ε ρ α . Η σ υ ν ο λ ικ ή  α ξ ιο λ ό γ η 
σ η  τω ν  υ π η ρ εσ ιώ ν  τ ο υ  Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ  α π ο δ ε ικ ν ύ ε ι 
ό τ ι  ο ι α σ θ ε ν ε ίς  έ μ ε ιν α ν  τ ε λ ικ ά  π ε ρ ισ σ ό τ ε ρ ο  ικ α 
ν ο π ο ιη μ έ ν ο ι α π ό  τ ις  σ υ ν θ ή κ ε ς  ν ο σ η λ ε ία ς , π α ρ ά  
α π ό  τ η ν  π α ρ ο χ ή  ε ξ ω τ ε ρ ικ ώ ν  υ π η ρ εσ ιώ ν  υ γ ε ία ς . 
Τ ο  ια τ ρ ο ν ο σ η λ ε υ τ ικ ό  π ρ ο σ ω π ικ ό  ε ν τ ο ύ τ ο ις  α ξ ιο 
λ ο γ ε ίτ α ι  μ ε  α ρ κ ε τ ά  υ ψ η λ ό  β α θ μ ό  α π ό  τ ο υ ς  χ ρ ή 
σ τ ε ς  τω ν  υ π η ρ εσ ιώ ν , γ ε γ ο ν ό ς  π ο υ  τ ε λ ικ ά  β ε λ τ ιώ 
ν ε ι τ η  σ υ ν ο λ ικ ή  ε ικ ό ν α  τ ο υ  Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ . Α ν τ ίθ ε 
τα , ο ι υ π ο δ ο μ έ ς  τ ο υ  Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ  α ξ ιο λ ο γ ο ύ ν τ α ι 
α ρ ν η τ ικ ά , α φ ο ύ  η κ α θ α ρ ιό τ η τ α  κ α ι η  η σ υ χ ία  δ εν  
φ α ίν ε τ α ι ν α  ικ α ν ο π ο ιε ί ιδ ια ίτ ε ρ α  τ ο υ ς  α σ θ ε ν ε ίς .

Σ υ ν ο ψ ίζ ο ν τ α ς , μ π ο ρ ο ύ μ ε  ν α  π ο ύ μ ε  ε ν  κ α τα -  
κ λ ε ίδ ι,  ό τ ι  ο ι χ ρ ή σ τ ε ς  τ ο υ  Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ  μ έ ν ο υ ν  
ικ α ν ο π ο ιη μ έ ν ο ι α π ό  τ ις  υ π η ρ ε σ ίε ς  τ ο υ , γ ε γ ο ν ό ς  
π ο υ  ε π ιβ ε β α ιώ ν ε τα ι α π ό  τ ο  ό τ ι θ α  σ υ ν έ σ τ η ν α ν  τ ο  
Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο  σ ε  κά π ο ιο  δ ικ ό  τ ο υ ς  ά νθ ρ ω π ο  γ ια  τ ις  
π α ρ ο χ έ ς  τ ο υ  σ ε  μ α ιε υ τ ικ ό  επ ίπ εδ ο , α λ λ ά  κ α ι γ ια  
π α ρ ό μ ο ιο  π ρ ό β λ η μ α  υ γ ε ία ς  κ α ι ό τ ι  θ α  ξ α ν α χ ρ η -  
σ ιμ ο π ο ιή σ ο υ ν  σ ε  υ ψ η λ ό  π ο σ ο σ τό  κ α ι σ τη  σ υ ν τ ρ ι
π τ ικ ή  τ ο υ ς  π λ ε ιο ψ η φ ία  τ ο  Μ α ιε υ τ ή ρ ιο  ω ς  ε σ ω 
τ ε ρ ικ ή  κ α ι ε ξ ω τ ε ρ ικ ή  δ ο μ ή . Η δ ια ρ κ ή ς  α ξ ιο λ ό γ η 
ση  τω ν  π α ρ ε χ ό μ ε ν ω ν  υ π η ρ ε σ ιώ ν  υ γ ε ία ς  π α ρ έ χ ε ι 
σ η μ α ν τ ικ έ ς  π λ η ρ ο φ ο ρ ίε ς  γ ια  τ η  λ ε ιτ ο υ ρ γ ία  τ ο υ  
Ν ο σ ο κ ο μ ε ίο υ  κ α ι σ υ μ β ά λ λ ε ι σ τη  δ ια ρ κ ή  β ελ τ ίω σ η  
τ η ς  π ο ιό τ η τ α ς  τ η ς  π ρ ο σ φ ε ρ ό μ ε ν η ς  φ ρ ο ν τ ίδ α ς . 
Κ ρ ίν ε τ α ι α π α ρ α ίτ η τη  η σ υ ν έ χ ισ η  α ν ά λ ο γ ω ν  μ ε λ ε 
τώ ν , π ο υ  θ α  σ υ μ β ά λ ο υ ν  σ τη ν  ε ξ ιδ α ν ίκ ε υ σ η  τω ν  
σ υ ν θ η κ ώ ν  ν ο σ η λ ε ία ς ,  α λ λ ά  κ α ι σ τη  δ ια μ ό ρ φ ω σ η  
π ρ ό τυ π ω ν  ια τ ρ ο ν ο σ η λ ε υ τ ικ ώ ν  π ρ α κ τ ικ ώ ν .

ABSTRACT

Alexandra Tzortzi, K a lliop i Dritsakou: Hospital 
services evaluation in a Public Maternity Hos
pital.

“ELEFTHO", 1: 6-24, 2012

INTRODUCTION
Evaluation o f pa tien t’s satisfaction from hospita l 

services, has been a research fie ld  for many years
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since it is d irectly  associa ted  w ith the quality o f 
hospita l services.

A IM

The aim o f this study was to rate and evaluate 
the quality o f hospita l services as they are offered  
to external and internal healthcare consum ers in a 
maternity hospital.

MATERIALS

In this study, conduc ted  in a pu b lic  maternity 
hospita l o f Athens which has 420 beds, the num 
ber o f partic ipating patients was 1.040.

METHODS

In order to conduct this study questionnaires  
were used, d ifferent fo r external and  fo r internal 
healthcare  consum ers. S ta tis tica l analysis was 
conducted with the SPSS 18.0. statistica l analysis 
programme.

RESULTS

Between 377 hospitalized healthcare consumers 
during the study period, that lasted three months 
(O ctober to D ecem ber 2011), 75,3% o f them were 
absolutely satisfied by m idw ives ’ and nurses'care  
and 63,9% respectively by m edica l care. Hospita l 
Enviroment (cleanliness, quiteness, accessibility) 
cou ld  be im proved since the rate o f patients' sat
isfaction was barely 57,3%. A bou t 69,8  %  o f hospi
talized patients dec la red  that they w ou ld  certainly  
recom m end this maternity hospita l to other people, 
while the mean appraisal grade was 8,42 ±  1,4(9; 5- 
10). On the contrary from 663 o f the healthcare  
consum ers that v is ited  ou tpa tien t departm ents, 
70,4% o f them declared that reception condition  
in outpatient departments was appropriate. Barely 
53,8% had good  im pression from sen/ices' speed  
while 77,2% evaluated m ed ica l and nursing care 
to be good. Over 65% dec la red  that they w ould  
certainly reuse the same outpatient departments  
services while the mean appraisal grade was 6,8 
± 2 , 3  (7;0-10).

CONCLUSSION

Constant evaluation o f healthcare sen/ices p ro 
vides im portant information about hospita l's func
tion and operation and contributes to continuous  
im provem ent o f quality in hospita l sen/ices. Con
ducting  same researches is necessary and  w ill

contribu te  to idealize hosp ita liza tion  cond itions  
and to form ulate standard m ed ica l and  nursing  
practices.

Key-words: patient satisfaction, quality o f health
care services, medical, nursing care, accessibility, 
healthcare consumers.
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