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ÓõãêñéôéêÞ áíÜëõóç ìåëåôþí éêáíïðïßçóçò
áóèåíþí óå íïóïêïìåßá óôçí ÁôôéêÞ

ÓÊÏÐÏÓ Ôá äéá÷åéñéóôéêÜ óõóôÞìáôá ðïéüôçôáò Ý÷ïõí ïëïÝíá êáé áõîá-
íüìåíï ñüëï óôá óõóôÞìáôá õãåßáò ôùí áíáðôõãìÝíùí ÷ùñþí. Óôáäéá-
êÜ, íïóïêïìåéáêÝò ìïíÜäåò åðé÷åéñïýí êáé áó÷ïëïýíôáé ìå ôçí åöáñìï-
ãÞ ôùí áñ÷þí ôçò ðïéüôçôáò. Áðþôåñïò óêïðüò êáé óôü÷ïò ôùí åñåõíþí
ðïõ ðáñïõóéÜæïíôáé åäþ áðïôåëåß ç ðáñáêïëïýèçóç êáé ï Ýëåã÷ïò ôùí
áðïôåëåóìÜôùí áðü ôçí åöáñìïãÞ ôùí áñ÷þí ôçò ðïéüôçôáò êáé, óõãêå-
êñéìÝíá, ï ðñïóäéïñéóìüò ôùí äåéêôþí, ðïõ äßíïõí ôç äõíáôüôçôá ìéáò
Üìåóçò åéêüíáò ôùí ðáñå÷ïìÝíùí õðçñåóéþí ðñïò ôïõò áóèåíåßò ôïõ
íïóïêïìåßïõ. ÕËÉÊÏ-ÌÅÈÏÄÏÓ Ïé Ýñåõíåò äéåîÞ÷èçóáí ìå ôç ìÝèïäï ôçò
óôñùìáôïðïéçìÝíçò äåéãìáôïëçøßáò êáé ìå ôç ÷ñÞóç åñùôçìáôïëïãßùí
óå äýï íïóïêïìåßá: Ýíá åîåéäéêåõìÝíï ìç êåñäïóêïðéêïý ÷áñáêôÞñá
íïóïêïìåßï (378 åñùôçìáôïëüãéá) êáé Ýíá íåïóýóôáôï äçìüóéï íïóï-
êïìåßï (108 åñùôçìáôïëüãéá åóùôåñéêþí áóèåíþí êáé 412 åñùôçìáôï-
ëüãéá åîùôåñéêþí áóèåíþí). ÁÐÏÔÅËÅÓÌÁÔÁ Áðü ôçí åîÝôáóç ôùí óôïé-
÷åßùí, ðáñáôçñåßôáé üôé ï âáèìüò éêáíïðïßçóçò ôùí áóèåíþí êáé óôá
äýï íïóïêïìåßá (ìç êåñäïóêïðéêïý ÷áñáêôÞñá êáé äçìüóéï) Þôáí ó÷åôé-
êÜ ìåãÜëïò. ÃåíéêÝò åíôõðþóåéò áðü ôç íïóçëåßá Þôáí èåôéêÝò êáôÜ 91,1%
êáé 75,2%, áíôßóôïé÷á. Åðßóçò, èåôéêÝò Þôáí ïé åíôõðþóåéò ãéá ôï éáôñéêü
ðñïóùðéêü óå ðïóïóôü 92,7% êáé 71,3%, áíôßóôïé÷á, åíþ ãéá ôï íïóç-
ëåõôéêü 92,7% êáé 84,4%, áíôßóôïé÷á. ÓÕÌÐÅÑÁÓÌÁÔÁ Áðü ôá áðïôåëÝ-
óìáôá ðñïêýðôåé üôé ç éêáíïðïßçóç ôùí áóèåíþí åßíáé õøçëÞ êáé åéäéêü-
ôåñá óôï íïóïêïìåßï ìç êåñäïóêïðéêïý ÷áñáêôÞñá, üðïõ ôï óýóôçìá
ðïéüôçôáò ÷ñçóéìïðïéåßôáé ãéá ðåñéóóüôåñï ÷ñïíéêü äéÜóôçìá. Öáßíåôáé
üôé õðÜñ÷åé ó÷Ýóç áíÜìåóá óôç ÷ñÞóç ôïõ óõóôÞìáôïò äéá÷åßñéóçò ôçò
ðïéüôçôáò êáé ôçò éêáíïðïßçóçò ôùí áóèåíþí. ¼óï ôï óýóôçìá äéá÷åßñé-
óçò ðïéüôçôáò ÷ñçóéìïðïéåßôáé êáé áðü ôïõò åñãáæüìåíïõò, ôüóï áõîÜ-
íåôáé êáé ç éêáíïðïßçóç ôùí áóèåíþí.
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Ç áîéïëüãçóç ôùí ïéêïíïìéêþí êáé êïéíùíéêþí ðï-

ëéôéêþí ìå âÜóç íÝá ðñüôõðá åßíáé æçôïýìåíï óå üëç

ôçí ÅõñùðáúêÞ ¸íùóç. Ç êáèçìåñéíÞ æùÞ ôùí åõñù-

ðáßùí ðïëéôþí èá ðñÝðåé íá öèÜóåé óå áðïäåêôü åðßðå-

äï,1 ìå êýñéïõò óôü÷ïõò «êïéíùíéêÞò ðïéüôçôáò» (social

quality) ôçí ïéêïíïìéêÞ áóöÜëåéá, ôçí êïéíùíéêÞ Ýíôá-

îç, ôçí êïéíùíéêÞ óõíï÷Þ (cohesion and solidarity) êáé

ôçí áõôïíïìßá Þ ôçí åíäõíÜìùóç (empowerment). Ç

åîÝôáóç-áíÜëõóç-áîéïëüãçóç ôùí áíùôÝñù áðïôåëåß ðñü-

êëçóç ôüóï ãéá ôïõò «ðáñáãùãïýò» ðïëéôéêÞò, üóï êáé

ãéá ôïõò áíôßóôïé÷ïõò åðéóôÞìïíåò-åñåõíçôÝò. ¢ëëùóôå,

ç «êïéíùíéêÞ ðïéüôçôá» ðñÝðåé íá óõìðëçñþíåé ôçí ðá-

ñáãùãéêüôçôá êáé ôçí áíôáãùíéóôéêüôçôá, ìÝóù êáé ôçò

áðáó÷üëçóçò, ìå óôü÷ï ôçí åõçìåñßá üëùí Þ ôïõëÜ÷é-

óôïí ôùí ðïëëþí.

¸ñåõíåò êïéíùíéêþí åðéóôçìþí êáé åðéóôçìüíùí

áíáäåéêíýïõí ùò óõìðëçñùìáôéêïýò (ìå ôïõò áíùôÝñù)

óôü÷ïõò ôç âéùóéìüôçôá (sustainability) ôùí åöáñìïæü-

ìåíùí ðïëéôéêþí Þ ìåôáññõèìßóåùí óå êïéíùíéêÜ èÝìá-

ôá, ìå óêïðü ôçí ðñüóâáóç (access) óôéò áíôßóôïé÷åò

õðçñåóßåò, ôçí éóüôçôá (equity) óôçí êáôáíïìÞ ôïõò êáé

ôçí áðïäïôéêüôçôá (efficiency) óôçí ðáñáãùãÞ ôïõò. Åêåß

âáóßæåôáé êáé ôï «Åõñùðáúêü Ðñüôõðï Õãåßáò», üðùò

ôåêìçñéþíåôáé áðü ôç óõíèÞêç ôïõ Maastricht êáé ôéò

åðáêüëïõèåò ïäçãßåò-ðïëéôéêÝò. Ï Ðáãêüóìéïò Ïñãá-

íéóìüò Õãåßáò,2 ïé åèíéêÝò ðïëéôéêÝò ãéá ôçí ðïéüôçôá

óôçí õãåßá3,4 êáé ïé ïäçãßåò ôùí åðéóôçìïíéêþí êáé åðáã-

ãåëìáôéêþí öïñÝùí5,6 åóôéÜæïõí óôç âåëôßùóç ôçò ðïéü-

ôçôáò ôùí ðñïóöåñïìÝíùí õðçñåóéþí. ÅíäåéêôéêÞ ôçò

ôåñÜóôéáò óçìáóßáò ðïõ áðïäßäåôáé óôçí ðïéüôçôá ôçò
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ðáñå÷üìåíçò ðåñßèáëøçò åßíáé ç ðáñáôÞñçóç üôé, ìåôÜ

ôçí êáèéÝñùóç áóöÜëéóçò õãåßáò, ðïõ áðïôåëåß ôçí

ðñþôç «åðáíÜóôáóç», êáé ôçí «åîÝãåñóç» ôùí ÷ñçìáôï-

äïôïýíôùí ôáìåßùí (äåýôåñç «åðáíÜóôáóç»), ç âåëôßù-

óç ôçò ðïéüôçôáò êáé ç åðåîåñãáóßá ìÝôñùí áîéïëüãçóÞò

ôçò óõíéóôïýí ôçí ôñßôç «åðáíÜóôáóç».7

Ç åíäõíÜìùóç ôïõ åõñùðáßïõ áóèåíïýò (European

Patient Empowerment) êáé ôïõ ñüëïõ ôïõ áöïñÜ óôçí

åðéëïãÞ (choice) óå ó÷Ýóç ìå ôéò ðñïóäïêßåò ôïõ, ôçí

ðëçñïöüñçóÞ ôïõ êáé, ôåëéêÜ, ôçí áîéïëüãçóç ôùí õðç-

ñåóéþí õãåßáò ìå âÜóç ðñïôõðïðïéçìÝíá êñéôÞñéá (óç-

ìáíôéêü óôéò Ýñåõíåò éêáíïðïßçóçò). Ç Ýííïéá ôçò «åíäõ-

íÜìùóçò» óôéò êïéíùíéêÝò åðéóôÞìåò áöïñÜ êáé óôçí

éêáíüôçôá íá åëÝã÷åé êÜðïéïò ôï ðåñéâÜëëïí ôïõ êáé

óçìáßíåé áíáêáôáíïìÞ åîïõóßáò óå üöåëïò áóèåíÝóôå-

ñùí áôüìùí êáé ïìÜäùí.8 Óôçí ðåñßðôùóç ôùí õðçñå-

óéþí õãåßáò óõíåðÜãåôáé «ìïßñáóìá ôçò åîïõóßáò ìåôá-

îý åéäéêþí êáé ÷ñçóôþí ôùí õðçñåóéþí ... ðñüêåéôáé ãéá

ìç÷áíéóìü ìïéñÜóìáôïò ôçò åîïõóßáò ìåôáîý ôùí äýï

êáé ü÷é äéåõêüëõíóç ôçò åîïõóßáò ôïõò åíüò åðß ôïõ

Üëëïõ».9 Ôá êñéôÞñéá áõôÜ èá ðñÝðåé íá âáóßæïíôáé óå

åõñýôåñá ðáñáäåêôÝò êïéíùíéêÝò áîßåò ó÷åôéêÜ ìå ôçí

éáôñéêÞ öñïíôßäá êáé ôç äéïßêçóç õðçñåóéþí õãåßáò, üðùò

êáé ï Donabetian óôï óçìáíôéêü Ýñãï ôïõ10 áíáöÝñåé:

áôïìéêÞ åõèýíç, êïéíùíéêÞ óêÝøç, åëåõèåñßá åðéëïãÞò,

éóüôçôá ê.ëð. Ï Maxwell11 ðñïóäéïñßæåé ôçí ðïéüôçôá ìå

ðáñüìïéåò êïéíùíéêÝò ðáñáìÝôñïõò: ðñïóðåëáóéìüôçôá,

éóüôçôá, êïéíùíéêÞ áðïäï÷Þ, ó÷åôéêüôçôá ùò ðñïò ôéò

áíÜãêåò, áðïäïôéêüôçôá êáé ôå÷íçôÞ áðïôåëåóìáôéêüôç-

ôá Áíôßóôïé÷á, ðñÝðåé íá ôßèåíôáé ðåñéïñéóìïß óå ìéá

óåéñÜ Ýííïéåò (ð.÷. rationality, choice, control ê.ëð.), ìå

óôü÷ï ôï êïéíùíéêü üöåëïò êáé ôï äçìüóéï óõìöÝñïí.

¢ëëùóôå, ç áíùôÝñù «áëõóßäá áîéþí» (value chain) åßíáé

ï êáëýôåñïò ôñüðïò ãéá ôçí «åêìåôÜëëåõóç áíôáãùíé-

óôéêïý ðëåïíåêôÞìáôïò»,12 ùò êýñéá õðüèåóç «ðïéïôéêÞò

äéïßêçóçò» (quality management). Ùò Ýíá áðü ôá ôå-

ëåõôáßá ðñïáíáöåñèÝíôá ðáñáäåßãìáôá áíáöÝñåôáé ôï

Queen Elizabeth Hospital óôçí Áããëßá.12

Ç ðïéüôçôá ôçò íïóïêïìåéáêÞò ðåñßèáëøçò åßíáé ðï-

ëýðëïêç Ýííïéá, ç ïðïßá åßíáé äýóêïëï íá ðñïóäéïñé-

óôåß ðïóïôéêÜ. ÕðÜñ÷åé óçìáíôéêüò âáèìüò äéáöïñïðïßç-

óçò óôçí åñìçíåßá ðïõ äßíåôáé áðü ôïõò åðáããåëìáôßåò

ôçò õãåßáò (ãéáôñïß, íïóçëåõôÝò êáé äéïéêçôéêïß), áëëÜ

êáé áðü ôïõò ÷ñÞóôåò ôùí õðçñåóéþí õãåßáò. Éäéáßôåñá ï

áóèåíÞò äåí Ý÷åé ôéò áðáñáßôçôåò ðëçñïöïñßåò, Ýôóé þóôå

íá åßíáé óå èÝóç íá áîéïëïãÞóåé ôçí ðïéüôçôá ôùí íï-

óïêïìåéáêþí õðçñåóéþí ðïõ ëáìâÜíåé. ¸ôóé, ëïéðüí,

ðïëëïß õðïóôçñßæïõí üôé üóï ðåñéóóüôåñá êåöáëáéïõ÷é-

êÜ áãáèÜ (óýã÷ñïíç ôå÷íïëïãßá êáé îåíïäï÷åéáêüò

åîïðëéóìüò) ðáñÝ÷ïíôáé óôïí áóèåíÞ óå óõíäõáóìü ìå

ôéò éáôñéêÝò õðçñåóßåò, ôüóï ðåñéóóüôåñï «ðïéïôéêÞ» èåù-

ñåß ï áóèåíÞò üôé åßíáé ç öñïíôßäá ðïõ ëáìâÜíåé. Ç

åêôßìçóç-ðåðïßèçóç áõôÞ ßóùò ïäçãåß óå ìåãáëýôåñï

íïóïêïìåéáêü êüóôïò, áëëÜ, üðùò Ý÷åé áðïäåé÷èåß, áêñé-

âüôåñç íïóïêïìåéáêÞ ðåñßèáëøç äåí óçìáßíåé êáé êá-

ëýôåñç ðïéïôéêÜ Þ êëéíéêÜ áðïôåëåóìáôéêÞ. Óôéò ìåëÝ-

ôåò ôïõ Newhouse13 êáé Feldstein14 åðé÷åéñÞèçêå ç ìåãé-

óôïðïßçóç ôçò ðïéüôçôáò óå óõíäõáóìü ìå ôçí ðïóüôç-

ôá ôùí ðñïóöåñïìÝíùí õðçñåóéþí. Ïé ðåñéóóüôåñåò

áíáëýóåéò êáôáëÞãïõí óôï óõìðÝñáóìá üôé, ðñïêåéìÝ-

íïõ íá åðéôåõ÷èïýí êáëýôåñá åðßðåäá óôçí ðïéüôçôá

ôùí íïóïêïìåéáêþí õðçñåóéþí, èá ðñÝðåé ôï åíäéáöÝ-

ñïí «...íá åðéêåíôñùèåß óôïí ðñïóäéïñéóìü ôçò êáëýôå-

ñçò äõíáôÞò ëåéôïõñãßáò ôïõ íïóïêïìåßïõ óõíïëéêÜ ùò

ìïíÜäáò êáé ü÷é óôïí ðñïóäéïñéóìü ôçò Üñéóôçò óõìðå-

ñéöïñÜò êáèåìéÜò ïìÜäáò ðñïóùðéêïý».15

Ôá ôåëåõôáßá ÷ñüíéá, ç åñåõíçôéêÞ äñáóôçñéüôçôá óôïí

ðïéïôéêü Ýëåã÷ï ôùí õðçñåóéþí õãåßáò åßíáé äéáäåäï-

ìÝíç, êõñßùò óôéò ÇÐÁ, ôï ÇíùìÝíï Âáóßëåéï, ôïí Êá-

íáäÜ, ôçí Áõóôñáëßá êáé ôçí Éáðùíßá, ÷þñåò ìå ðáñÜ-

äïóç ãåíéêüôåñç óôçí áîéïëüãçóç ôçò ðïéüôçôáò. Óôç

÷þñá ìáò áíáöÝñïíôáé êáôÜ êáéñïýò ìåìïíùìÝíåò ðå-

ñéðôþóåéò, éäéáßôåñá óå íïóïêïìåßá (ÙíÜóåéï Êáñäéï-

÷åéñïõñãéêü ÊÝíôñï, «Õãåßá», «Áôôéêüí», «Êõðáñéóóßá»,

«ÊáñðåíÞóé» ê.ëð.), ìå Ýìöáóç óôç äçìéïõñãßá êáé ôçí

áîéïëüãçóç êáíüíùí Þ äéáäéêáóéþí ôõðïðïßçóçò ôùí

õðçñåóéþí õãåßáò êáé óôü÷ï êõñßùò ôçí ðéóôïðïßçóç

êáé ü÷é ôç äéáðßóôåõóç. Ìåãáëýôåñï åßíáé ôï åñåõíçôéêü

ðåäßï óå åëëçíéêÜ íïóïêïìåßá ó÷åôéêÜ ìå ôéò ìåëÝôåò

éêáíïðïßçóçò («Åõáããåëéóìüò», ðñïáíáöåñèÝíôá íïóï-

êïìåßá, Üëëá éäéùôéêÜ Þ êáé äçìüóéá), îåêéíþíôáò êáé

áðü ó÷åôéêÞ äçìïóéåõìÝíç Ýñåõíá ôï 1990.16

Ïé ìåëÝôåò éêáíïðïßçóçò «ðåëáôþí», ãåíéêüôåñá, äåí

åßíáé áðëÝò, áëëÜ ìðïñåß íá ãßíïõí ÷ñÞóéìåò, üôáí óõ-

íõðïëïãßæïõí åðáñêÞ êáé êáôÜëëçëç ãíþóç. Ôá åñùôç-

ìáôïëüãéá áðïôåëïýí ôá êáëýôåñá åñãáëåßá ãéá ôç ìÝ-

ôñçóç ôçò «öùíÞò» ôïõ êáôáíáëùôÞ êáé ãéá ôçí áîéïëü-

ãçóç ôïõ ìåãÝèïõò ôçò ðñïüäïõ åíüò ïñãáíéóìïý.17

Óýìöùíá ìå Ýñåõíá ôïõ ACP-ASIM,18 ôï «ìõóôéêü» åßíáé

ïé «óùóôÝò» åñùôÞóåéò êáé ïé «áñêåôÝò» áðáíôÞóåéò (äéá-

âáèìéóìÝíçò êëßìáêáò, scale). Ôá åñùôçìáôïëüãéá

ðñÝðåé íá ó÷åäéÜæïíôáé áîéüðéóôá, ðåñéëáìâÜíïíôáò èÝ-

ìáôá ðñüóâáóçò (ñáíôåâïý, áíáìïíÞò ê.ëð.), åðéêïéíù-

íßáò (ìå éáôñéêü Þ íïóçëåõôéêü ðñïóùðéêü), áëëçëåðß-

äñáóçò áóèåíïýò-ãéáôñïý (åíçìÝñùóç, äéÜñêåéá åîÝôá-

óçò ê.ëð.), «îåíïäï÷åéáêïý» Þ Üëëïõ ðáñåìöåñïýò ôý-

ðïõ «åîõðçñÝôçóç» ê.ëð. ÏñéóìÝíïé åñåõíçôÝò (J. Seibert)

áîéïëïãïýí üôé 400 åñùôçìáôïëüãéá äßíïõí áîéüðéóôåò

áðáíôÞóåéò, åíþ Üëëïé (C. Cunningham) ðéóôåýïõí üôé

áêüìç êáé 50–100 ðñïóöÝñïõí åðáñêåßò ðëçñïöïñßåò
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ãéá ôéò ðñïóäïêßåò ôùí áóèåíþí (ôá áíùôÝñù áíáöÝñï-

íôáé êáé óå äçìïóßåõóç ôïõ Picker Institute of Europe

2002).19

Ç ðñïóÝããéóç áõôÞ (the Picker approach) óôç ìÝ-

ôñçóç ôçò åìðåéñßáò ôùí áóèåíþí áðü ôéò õðçñåóßåò

õãåßáò åîáñôÜ ôï âáèìü éêáíïðïßçóÞò ôïõò áðü 3 ìåôá-

âëçôÝò: (á) ðñïóùðéêÝò ðñïôéìÞóåéò, (â) ðñïóäïêßåò áðü

ôçí õðçñåóßá, (ã) öñïíôßäá ðïõ äÝ÷èçêáí. Ôá áíùôÝñù

åðçñåÜæïíôáé áðü ôá ìÝóá ìáæéêÞò åíçìÝñùóçò êáé ôï

óõãêåêñéìÝíï ãéáôñü. Ó÷Ýóç äéáìïñöþíåôáé êáé áðü ôï

ðïëéôéóìéêü êáé ìïñöùôéêü õðüâáèñï ôïõ áóèåíïýò êáé

êõñßùò áðü ôçí êáôÜóôáóç õãåßáò ôïõ. Ìåôñþíôáò ôé

åßíáé óçìáíôéêü ãéá ôïí áóèåíÞ, Ý÷ïõìå äýï åðéëïãÝò:

(á) «óôáèåñÞ» Þ «äåäçëùìÝíç óçìáíôéêüôçôá» (stated

importance), äçëáäÞ ðüóï óçìáíôéêü åßíáé Ýíá èÝìá óå

ìéá åñþôçóç, êáé (â) «äéáöïñïðïéçìÝíç Þ óõó÷åôéæüìåíç

óçìáíôéêüôçôá» (derived importance), ìå Ýìöáóç óôç

ó÷Ýóç óôÜóåùí êáé óõìðåñéöïñÜò. Ïé ðáñïýóåò Ýñåõíåò

âáóßæïíôáé êõñßùò óôï ðñþôï (á) ìå åðßäñáóç ôïõ äåýôå-

ñïõ (â), åíþ Ýëáâáí õðüøç ôïõò êáé ôá ðñïáíáöåñèÝíôá.

ÔÝëïò, ïé Ýñåõíåò áõôÝò (ðñéí Þ êáé ìåôÜ) ðñÝðåé íá

ìåëåôïýí ôï «ðåñéâÜëëïí äéïßêçóçò» êáé ôçí «ðïéüôçôá

ôïõ ðñïóùðéêïý»,20,21 ìå óôü÷ï ôçí åðáíÜäñáóç (feed-

back) êáé ôç âåëôßùóç (improvement). Óõíåðþò, ïé ìå-

ëÝôåò éêáíïðïßçóçò áíôáíáêëïýí áðïôåëåóìáôéêÜ óôçí

êáëýôåñç ðñïþèçóç (marketing)22 ôùí õðçñåóéþí (êáé

óôçí õãåßá), ìÝóù ôçò äéáäéêáóßáò ôïõ ó÷åäéáóìïý (óôñá-

ôçãéêïý, åðé÷åéñçóéáêïý ê.ëð.). Ôï êõñßáñ÷ï, Üëëùóôå,

ôùí ìåëåôþí áõôþí åßíáé ï ðñïóäéïñéóìüò ôùí áíáãêþí

ôùí «ðåëáôþí» Þ «ðïëéôþí», ìÝóù ôïõ äåßãìáôïò (sample)

Þ ïìÜäùí (focus group). Ôåëéêüò óôü÷ïò åßíáé ç éêáíï-

ðïßçóç ôùí áóèåíþí, óôïé÷åßï ðïõ áîéïëïãåßôáé óå üëåò

ôéò ðáñáêÜôù Ýñåõíåò, áð’ üðïõ ôåêìçñéþíåôáé ìå ó÷åôéêÞ

áêñßâåéá êáé ç ðïéüôçôá ôùí ðñïóöåñïìÝíùí õðçñåóéþí.

Áðþôåñïò óêïðüò êáé óôü÷ïò ôùí åñåõíþí ðïõ ðåñé-

ãñÜöïíôáé êáôùôÝñù åßíáé:

– Ãéá ôçí Ýñåõíá ðïõ áöïñÜ óôïõò «åóùôåñéêïýò» áóèå-

íåßò: Ï ôåëéêüò ðñïóäéïñéóìüò ôùí äåéêôþí ðïõ äß-

íïõí ôç äõíáôüôçôá ìéáò Üìåóçò åéêüíáò ôùí ðáñå-

÷ïìÝíùí «åóùôåñéêþí» õðçñåóéþí ðñïò ôïõò áóèå-

íåßò ôïõ íïóïêïìåßïõ êáé ôç ëÞøç âåëôéùôéêþí ìÝ-

ôñùí áðü ôç äéïßêçóç

– Ãéá ôçí Ýñåõíá ðïõ áöïñÜ óôïõò «åîùôåñéêïýò» áóèå-

íåßò: Ç äéïßêçóç ôïõ íåïóýóôáôïõ íïóïêïìåßïõ Þèå-

ëå íá åóôéÜóåé óå óõãêåêñéìÝíïõò ôïìåßò, ðñïêåéìÝ-

íïõ íá ëÜâåé ðëçñïöïñßåò ãýñù áðü ôçí éêáíïðïßç-

óç ôùí áóèåíþí. Ôá óçìáíôéêüôåñá èÝìáôá ðñïÞëèáí

áðü ôç äéáäéêáóßá éáôñéêþí åîåôÜóåùí ðïõ åß÷å õéï-

èåôçèåß óôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá, ôçí åðéêïéíùíßá ôùí

åîùôåñéêþí éáôñåßùí ìå ôá åñãáóôçñéáêÜ ôìÞìáôá, ôï

åðßðåäï ðáñï÷Þò õðçñåóéþí áðü ôçí éáôñéêÞ-íïóç-

ëåõôéêÞ-äéïéêçôéêÞ õðçñåóßá, êáèþò êáé ôï åðßðåäï

ôùí õðüëïéðùí ðáñå÷ïìÝíùí õðçñåóéþí (êáèáñéüôç-

ôá, áóöÜëåéá, õðïäï÷Þ).

ÕËÉÊÏ – ÌÅÈÏÄÏÓ – AÐÏÔÅËÅÓÌÁÔÁ

Óôï ðáñüí Üñèñï ðáñïõóéÜæïíôáé ôá áðïôåëÝóìáôá áðü ôñåéò

äéáöïñåôéêÝò Ýñåõíåò, ðïõ áöïñïýí óôçí éêáíïðïßçóç ôùí

áóèåíþí áðü äýï äéáöïñåôéêïýò ÷þñïõò ôïõ íïóïêïìåßïõ. Ç

ðïéüôçôá åìðåñéÝ÷åé Ýíá õðïêåéìåíéêü óôïé÷åßï,23,24 äåäïìÝíïõ

üôé ï ÷ñÞóôçò åðéâåâáéþíåé üôé áõôü åßíáé ôï åßäïò ôùí õðçñå-

óéþí ðïõ êáëýðôïõí ôéò áíÜãêåò, åðéèõìßåò Þ ðñïóäïêßåò ôïõ.25–27

Ïé äýï Ýñåõíåò áðïôõðþíïõí óõãêñéôéêÜ28 ôï âáèìü éêáíïðïßç-

óçò áóèåíþí ðïõ Ý÷ïõí íïóçëåõôåß (åóùôåñéêïß áóèåíåßò) óå

Ýíá åîåéäéêåõìÝíï ìç êåñäïóêïðéêïý ÷áñáêôÞñá íïóïêïìåßï

êáé óå Ýíá íåïóýóôáôï äçìüóéï ìåãÜëï íïóïêïìåßï (ðßí. 1). Ç

äåýôåñç Ýñåõíá áðïôõðþíåé ôï âáèìü éêáíïðïßçóçò ôùí ÷ñç-

óôþí ðïõ Ý÷ïõí åðéóêåöèåß ôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá (åîùôåñéêïß

áóèåíåßò) ôïõ íåïóýóôáôïõ äçìüóéïõ íïóïêïìåßïõ (ðßí. 2). Ïé

Ýñåõíåò ðïõ áöïñïýí óôçí éêáíïðïßçóç ôùí åóùôåñéêþí áóèå-

íþí Ý÷ïõí áíôëÞóåé ôá óôïé÷åßá ôïõò áðü äýï äéáöïñåôéêÜ óôç

óýëëçøÞ ôïõò åñùôçìáôïëüãéá. Ðáñüëá áõôÜ, Ý÷åé ãßíåé ðñï-

óðÜèåéá þóôå ôá äåäïìÝíá íá áðïêôÞóïõí ìéá êïéíÜ óõãêñß-

óéìç ìïñöÞ. Áîßæåé íá óçìåéùèåß üôé êáé ôá äýï íïóïêïìåßá

åöáñìüæïõí áñ÷Ýò êáé óõóôÞìáôá ðïéüôçôáò, ìåôáîý ôùí ïðïßùí

êáé ïé Ýñåõíåò-ìåëÝôåò éêáíïðïßçóçò ôùí áóèåíþí.

ÁíÜëõóç Ýñåõíáò åóùôåñéêþí áóèåíþí

¼ðùò áíáöÝñèçêå, ôá äåäïìÝíá ôçò ðáñïõóßáóçò ãéá ôçí

éêáíïðïßçóç ôùí áóèåíþí ðïõ íïóçëåýôçêáí, ðñïÝñ÷ïíôáé áðü

äýï äéáöïñåôéêÜ íïóïêïìåßá ìå äýï äéáöïñåôéêÜ åñùôçìáôï-

ëüãéá. ÐñïêåéìÝíïõ íá ðáñïõóéáóôïýí ôá áðïôåëÝóìáôá áðü

ôá äýï íïóïêïìåßá óõãêñéôéêÜ, ïìáäïðïéÞèçêáí ôá áðïôåëÝ-

óìáôá ðïõ ðñïÝñ÷ïíôáé áðü ðáñüìïéåò åñùôÞóåéò. ÕðÞñ÷áí

üìùò êáé åñùôÞóåéò (êõñßùò áðü ôï åñùôçìáôïëüãéï ôïõ «äç-

ìüóéïõ íïóïêïìåßïõ») ðïõ äåí ìðïñïýóáí íá ïìáäïðïéçèïýí,

ëüãù Ýëëåéøçò ðáñüìïéùí åñùôÞóåùí óôï åñùôçìáôïëüãéï

ôïõ ðñþôïõ íïóïêïìåßïõ. Ãéá ôï ëüãï áõôü, óôï ôÝëïò ôçò

ðáñïõóßáóçò ôçò éêáíïðïßçóçò ãéá ôïõò åóùôåñéêïýò áóèåíåßò

áíáöÝñåôáé ðßíáêáò ìå ôá áðïôåëÝóìáôá üëùí ôùí åñùôÞóåùí

ðïõ õðÞñ÷áí óôá äýï åñùôçìáôïëüãéá. Ãéá íá Ý÷ïõí óõãêñßóé-

ìç ìïñöÞ, Ýãéíå åðåîåñãáóßá ôùí áðïôåëåóìÜôùí ìå áíáãù-

ãÞ óå ðåíôáâÜèìéá êëßìáêá (ôï 5 åßíáé ç áðüëõôç éêáíïðïßç-

óç êáé ôï 1 ôï ÷áìçëüôåñï åðßðåäï éêáíïðïßçóçò Þ ìç éêáíï-

ðïßçóç). Ôï ôåëéêü áðïôÝëåóìá ôçò Ýñåõíáò Ýäåéîå üôé, óå ãåíé-

êÝò ãñáììÝò, ïé áóèåíåßò ôùí óõãêåêñéìÝíùí íïóïêïìåßùí

Þôáí éêáíïðïéçìÝíïé áðü ôéò óõíèÞêåò ðáñáìïíÞò ôïõò êáé

áðü ôç óõíïëéêÞ ðñïóöïñÜ ôùí õðçñåóéþí.

ÃåíéêÝò åíôõðþóåéò. Ïé áóèåíåßò ðïõ íïóçëåýôçêáí èåùñïý-

óáí ùò éêáíïðïéçôéêü ôï ãåíéêü åðßðåäï ðáñï÷Þò õðçñåóéþí.
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ÁèñïéóôéêÜ, ôá ðïóïóôÜ ôùí êáôçãïñéþí «èåôéêÝò» êáé «Üñé-

óôåò» îåðåñíïýí ôï 70%. Ôï ãåíéêü áßóèçìá éêáíïðïßçóçò

öáßíåôáé íá åßíáé ìåãáëýôåñï óôï ðñþôï íïóïêïìåßï (91,1%),

ðïõ üìùò Ý÷åé ùò ðëåïíÝêôçìá Ýíáíôé ôïõ äåýôåñïõ ôá ðåñéó-

óüôåñá ÷ñüíéá ëåéôïõñãßáò (ðßí. 3). Åðßóçò, ôï åñùôçìáôïëüãéï

óôï äåýôåñï íïóïêïìåßï åß÷å ðåñéóóüôåñåò åñùôÞóåéò, óõíå-

ðþò êáé ðáñáìÝôñïõò éêáíïðïßçóçò.

Áðü ôçí êùäéêïðïßçóç ôùí áðáíôÞóåùí óå åñþôçóç ôïõ

ôýðïõ «ôé Þôáí áõôü ðïõ óáò åíü÷ëçóå;», ðñïêýðôåé üôé ç êáèõ-

óôÝñçóç åßíáé ç áéôßá ðïõ ðñïêáëåß ôéò ìåãáëýôåñåò áíôéäñÜóåéò:

• Óôï ðñþôï íïóïêïìåßï, 29 Üôïìá (7,7%) äÞëùóáí üôé åíï-

÷ëÞèçêáí áðü ôçí õðåñâïëéêÞ êáèõóôÝñçóç óôï ÷ñüíï åéóá-

ãùãÞò, ðïõ îåðÝñáóå êáé ôïí Ýíá ìÞíá áíáìïíÞò.

Ðßíáêáò 1. ×áñáêôçñéóôéêÜ äåéãìÜôùí åñåõíþí ãéá ôïõò åóùôåñéêïýò áóèåíåßò.

 ×áñáêôçñéóôéêÜ äåßãìáôïò 1ç Ýñåõíá ãéá åóùôåñéêïýò áóèåíåßò 2ç Ýñåõíá ãéá åóùôåñéêïýò áóèåíåßò

óôï åîåéäéêåõìÝíï ìç êåñäïóêïðéêïý óôï äçìüóéï ãåíéêü íïóïêïìåßï

÷áñáêôÞñá íïóïêïìåßï

Áñéèìüò óõìðëçñùìÝíùí åñùôçìáôïëïãßùí 378 108

Ðïóïóôü åñùôçìáôïëïãßùí ìå âÜóç 22% 16,6%
ôçí êßíçóç óå åéóáãùãÝò (÷ùñßò íá Ý÷ïõí
õðïëïãéóôåß ôá ðåñéóôáôéêÜ ìßáò çìÝñáò)

×ñïíéêÞ ðåñßïäïò ÖåâñïõÜñéïò–Áðñßëéïò 2000 ÍïÝìâñéïò 2003–ÉáíïõÜñéïò 2004

ÌÝóïò üñïò çëéêßáò 35–70 åôþí 20–70 åôþí

Öýëï 81% Üíäñåò, 19% ãõíáßêåò 40% Üíäñåò, 60% ãõíáßêåò

ÄïìÞ êáé ðåñéå÷üìåíá åñùôçìáôïëïãßùí ÄçìïãñáöéêÜ óôïé÷åßá, åßäïò ÄçìïãñáöéêÜ óôïé÷åßá
íïóçëåßáò êáé 10 âáóéêÝò åñùôÞóåéò êáé 7 åíüôçôåò åñùôÞóåùí

• Äéáäéêáóßá åéóáãùãÞò • Åéêüíá ôïõ íïóïêïìåßïõ

• ÓõíèÞêåò äéáìïíÞò • Áíôáðüêñéóç ðñïóùðéêïý

• Âáèìüò éêáíïðïßçóçò áðü ôç óßôéóç • Ðñïóï÷Þ óôçí ðåñßðôùóÞ óáò

• Âáèìüò éêáíïðïßçóçò áðü ôéò õðüëïéðåò • Óõ÷íÞ êáé êáôáíïçôÞ åðéêïéíùíßá
ðáñå÷üìåíåò õðçñåóßåò (éáôñéêÝò, • Õðçñåóßåò ÷ùñßò ëÜèç êáé óôçí þñá ôïõò
íïóçëåõôéêÝò, äéïéêçôéêÝò)

• Åõãåíéêü êáé Ýìðéóôï ðñïóùðéêü
• ¢ëëá

• ÃåíéêÞ éêáíïðïßçóç

Ðßíáêáò 2. ×áñáêôçñéóôéêÜ äåßãìáôïò ôçò Ýñåõíáò ãéá ôïõò åîùôåñé-
êïýò áóèåíåßò.

 ×áñáêôçñéóôéêÜ 2ç Ýñåõíá

 äåßãìáôïò ãéá åîùôåñéêïýò áóèåíåßò

Áñéèìüò óõìðëçñùìÝíùí 412
åñùôçìáôïëïãßùí

×ñïíéêÞ ðåñßïäïò Éïýëéïò 2003–ÌÜñôéïò 2003

ÌÝóïò üñïò çëéêßáò 20–70 åôþí

Öýëï 51% Üíäñåò, 49% ãõíáßêåò

ÄïìÞ åñùôçìáôïëïãßùí ÄçìïãñáöéêÜ óôïé÷åßá

6 âáóéêÝò åñùôÞóåéò

1 áíïéêôïý ôýðïõ åñþôçóç

• Óôï äåýôåñï íïóïêïìåßï, ãéá ôçí ßäéá áéôßá äõóáñåóôÞèçêå

ìüíï ôï 2,3% êáé, åðéðëÝïí, ôï 2,5% åíï÷ëÞèçêå ãéá ôçí

êáèõóôÝñçóç óôç äéåíÝñãåéá ðñïãñáììáôéóìÝíùí åîåôÜóåùí

êáé ôï 2,67% ãéá ôçí êáèõóôÝñçóç óôçí ðñáãìáôïðïßçóç

ôçò ÷åéñïõñãéêÞò åðÝìâáóçò.

ÓõíèÞêåò äéáìïíÞò. Ôá áðïôåëÝóìáôá ðïõ áöïñïýí óôéò

óõíèÞêåò äéáìïíÞò êáé óôá äýï íïóïêïìåßá Þôáí ðïëý èåôéêÜ:

• Áðïìïíþíïíôáò ôéò áðáíôÞóåéò ãéá ôçí êáèáñéüôçôá óôéò

êáôçãïñßåò «ðïëý êáëÝò» êáé «Üñéóôåò óõíèÞêåò», äéáðé-

óôþèçêå üôé ïé áóèåíåßò êáé óôá äýï íïóïêïìåßá Þôáí áðü-

ëõôá éêáíïðïéçìÝíïé áðü ôçí êáèáñéüôçôá ôïõ äùìáôßïõ,

âáèìïëïãþíôáò ôçí ìå ðïóïóôü 95,4% êáé 88,8%, áíôß-

óôïé÷á.

• Áíôßóôïé÷á ìå ôá ðáñáðÜíù Þôáí êáé ôá áðïôåëÝóìáôá ãéá

êáèåìéÜ áðü ôéò ðáñáìÝôñïõò ðïõ óõììåôÝ÷ïõí óôç äéáìüñ-

Ðßíáêáò 3. Åíôõðþóåéò áóèåíþí áðü ôç íïóçëåßá óôï íïóïêïìåßï.

Åíôõðþóåéò ÅîåéäéêåõìÝíï Äçìüóéï

ìç êåñäïóêïðéêïý ãåíéêü íïóïêïìåßï
÷áñáêôÞñá íïóïêïìåßï

Áñéèìüò Ðïóïóôü Áñéèìüò Ðïóïóôü

áóèåíþí % áóèåíþí %

ÁñíçôéêÝò 4 1,1 5 5,2

ÌÝôñéåò 28 7,8 19 19,6

ÈåôéêÝò 152 42,5 43 44,3

¢ñéóôåò 174 48,6 30 30,9

Óýíïëï 358 100 97 100
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Ðßíáêáò 4. Åíôõðþóåéò ôùí áóèåíþí áðü ôç äéáìïíÞ ôïõò óôï äùìÜ-
ôéï (óå % ôïõ äåßãìáôïò).

 ÐáñÜìåôñïé ÅîåéäéêåõìÝíï Äçìüóéï

ìç êåñäïóêïðéêïý   ãåíéêü íïóïêïìåßï
÷áñáêôÞñá íïóïêïìåßï

Ðïëý êáëÝò + ¢ñéóôåò Ðïëý êáëÝò + ¢ñéóôåò

Êáèáñéüôçôá 95,4 88,8

Êëéìáôéóìüò 90,3

ÔçëåöùíéêÞ 93,1 ÓõíèÞêåò
åîõðçñÝôçóç ðåñéâÜëëïíôïò

Ôçëåüñáóç 88,5
88,9

Ñáäéüöùíï 84,3

ÅðéóêåðôÞñéï 68,2

Ðïéüôçôá öáãçôïý, óõíèÞêåò äéáôñïöÞò. Ïé õðïêåéìåíéêÝò

åíôõðþóåéò áðü ôï öáãçôü Þôáí ðïëý êáëÝò, áí êáé ðáñáìÝ-

íïõí ðïëëÜ ðåñéèþñéá âåëôßùóçò óôçí ðïéüôçôá ôïõ öáãçôïý

(ôï 59% êáé 13,5% ôùí áðáíôÞóåùí áöïñïýí óå Üñéóôåò åíôõ-

ðþóåéò áíáöïñéêÜ ìå ôçí ðïéüôçôá ôïõ öáãçôïý). Éäéáßôåñá

óôï äçìüóéï íïóïêïìåßï õðÜñ÷åé Ýíá ðïóïóôü áóèåíþí (20,8%)

ðïõ èåùñïýí «êáêÞ» ôçí ðïéüôçôá ôïõ öáãçôïý êáé, áíôßóôïé-

÷á, ôï ðïóïóôü áõôþí ðïõ èåùñïýí áðüëõôá éêáíïðïéçôéêÞ

ôçí ðïéüôçôÜ ôïõ åßíáé áñêåôÜ ìéêñü (13,5%) (ðßí. 6, åéê. 2).

Ç áéôßá ôçò ðáñáðÜíù äéáöïñÜò ôïõ åðéðÝäïõ éêáíïðïßç-

óçò áðü ôï öáãçôü åóôéÜæåôáé êõñßùò óôï ãåãïíüò üôé óôï

«åîåéäéêåõìÝíï» íïóïêïìåßï ç ðáñáóêåõÞ ôïõ öáãçôïý ãéíü-

ôáí ìÝóá óôï íïóïêïìåßï áðü åñãáæüìåíïõò ôïõ íïóïêïìåßïõ,

åíþ óôï «äçìüóéï» íïóïêïìåßï ç ðáñáóêåõÞ ôïõ öáãçôïý

ãéíüôáí åîùôåñéêÜ (ü÷é åíôüò ôïõ íïóïêïìåßïõ) áðü õðçñåóßåò

catering. Áõôüò Þôáí êáé ï âáóéêüò ëüãïò ãéá ôïí ïðïßï ç

äéïßêçóç ôïõ «äçìüóéïõ» íïóïêïìåßïõ áðü ôïí ÉáíïõÜñéï 2004

ìåôÝâáëå ôïí ôñüðï ôïõ catering êáé ç ðáñáóêåõÞ ôïõ öáãç-

ôïý ãßíåôáé ðëÝïí åíôüò ôïõ íïóïêïìåßïõ.

öùóç ôçò åéêüíáò ãéá ôéò óõíèÞêåò ôïõ ðåñéâÜëëïíôïò äéá-

ìïíÞò, ðïõ ðñïóåããßæïõí êáé óôá äýï íïóïêïìåßá ôï 90%

êáôÜ ìÝóï üñï.

Óôïí ðßíáêá 4 ðáñïõóéÜæåôáé ç ãíþìç ôïõ óõíüëïõ ôïõ

äåßãìáôïò ôùí áóèåíþí ãéá ôéò óõíèÞêåò äéáìïíÞò óôï äùìÜôéï.

Ó÷åôéêÜ ìå ôçí çóõ÷ßá êáé ôïí áíôßóôïé÷ï âáèìü éêáíïðïßç-

óçò ôùí áóèåíþí, äéáðéóôþíåôáé üôé êõìÜíèçêå óå ÷áìçëüôå-

ñá åðßðåäá áðü áõôüí ôçò êáèáñéüôçôáò (ðßí. 5). Êáé óôá äýï

íïóïêïìåßá, ïé áóèåíåßò âáèìïëüãçóáí ôçí çóõ÷ßá (âáèìüò

åðéðÝäïõ çóõ÷ßáò) (êáôçãïñßá «Üñéóôá Þ áðüëõôá») ìå 54,72%

êáé 32,3%, áíôßóôïé÷á. ÁèñïéóôéêÜ, ïé äýï êáôçãïñßåò äßíïõí

ãéá ôï ðñþôï íïóïêïìåßï (åîåéäéêåõìÝíï ìç êåñäïóêïðéêü)

èåôéêü âáèìü éêáíïðïßçóçò óå ðïóïóôü 84,54%, åíþ ãéá ôï

äåýôåñï íïóïêïìåßï óå ðïóïóôü 74,4% (åéê. 1).

Ôüóï ï ó÷åôéêÜ ÷áìçëüôåñïò âáèìüò éêáíïðïßçóçò (óå ó÷Ýóç

ìå ôéò ðñïçãïýìåíåò êáôçãïñßåò), üóï êáé ç äéáöïñÜ ìåôáîý

ôùí äýï íïóïêïìåßùí ïöåßëåôáé óå äéáöïñåôéêïýò ðáñÜãïíôåò.

Áðü ôçí êùäéêïðïßçóç ôùí áðáíôÞóåùí óôï «åîåéäéêåõìÝíï»

íïóïêïìåßï ðñïêýðôåé üôé ïé áóèåíåßò ðáñáðïíïýíôáé óõ÷íÜ,

åßôå ãéá ï÷ëÞóåéò ôïõ íïóçëåõôéêïý ðñïóùðéêïý, åßôå ãéá «èüñõ-

âï áðü ôç ëåùöüñï ðïõ âñßóêåôáé äßðëá áðü ôï íïóïêïìåßï».

Óôéò áðáíôÞóåéò ôùí áóèåíþí ðïõ íïóçëåýôçêáí óôï «äçìü-

óéï» íïóïêïìåßï ðáñïõóéÜæåôáé ìç éêáíïðïßçóç áðü ôçí çóõ-

÷ßá óå ðïóïóôü 18,09%, ðïõ ïöåßëåôáé óôï íïóçëåõôéêü ðñï-

óùðéêü êáé óôïí ôñüðï ìå ôïí ïðïßï åñãÜæåôáé êáé êéíåßôáé

êáôÜ ôéò þñåò êïéíÞò çóõ÷ßáò, áëëÜ êáé êáôÜ ôç äéÜñêåéá ôçò

íý÷ôáò.

Ðßíáêáò 5. Éêáíïðïßçóç áðü çóõ÷ßá (óå % ôïõ äåßãìáôïò).

ÅîåéäéêåõìÝíï Äçìüóéï

ìç êåñäïóêïðéêïý ãåíéêü íïóïêïìåßï
÷áñáêôÞñá íïóïêïìåßï

Ðïëý êáëÝò ¢ñéóôåò Ðïëý Áðüëõôá

Çóõ÷ßá 29,82 54,72 42,10 32,30

Åéêüíá 1. Éêáíïðïßçóç áðü çóõ÷ßá.

Ðßíáêáò 6. Éêáíïðïßçóç áðü ôçí ðïéüôçôá ôïõ öáãçôïý.

 Åíôõðþóåéò ÊáêÝò ÌÝôñéåò ÊáëÝò Ðïëý ¢ñéóôåò
 áðü ôçí ðïéüôçôá êáëÝò

 ôïõ öáãçôïý

«ÅîåéäéêåõìÝíï 000,3% 003,3% 11,2% 30,1% 055,2%
íïóïêïìåßï»

«Äçìüóéï 20,8% 40,6%           25,0% 13,5%
íïóïêïìåßï»

Åéêüíá 2. Éêáíïðïßçóç áðü ôçí ðïéüôçôá ôïõ öáãçôïý.
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Óôï ðñþôï õðü åîÝôáóç íïóïêïìåßï, äéåñåõíÞèçêå ç ðïéü-

ôçôá ôïõ öáãçôïý êáé óå êÜðïéåò Üëëåò ðáñáìÝôñïõò (åéê. 3),

üðùò åßíáé:

• Ç ðïóüôçôá

• Ç þñá óåñâéñßóìáôïò

• Ï ôñüðïò óåñâéñßóìáôïò

• Ç áðïêïìéäÞ.

Åíôõðþóåéò áðü ôçí éáôñéêÞ öñïíôßäá. Ïé âáóéêÝò ðáñÜìå-

ôñïé óôéò ïðïßåò êëÞèçêáí ïé áóèåíåßò íá âáèìïëïãÞóïõí,

ðñïêåéìÝíïõ íá áîéïëïãÞóïõí õðïêåéìåíéêÜ ôçí ðïéüôçôá ôùí

ðáñå÷ïìÝíùí éáôñéêþí öñïíôßäùí, Þôáí:

• Ç åíçìÝñùóç (óõ÷íüôçôá åíçìÝñùóçò)

• Ç åíçìÝñùóç ó÷åôéêÜ ìå ôçí ðïñåßá ôçò íüóïõ

• Ïé ïäçãßåò ãéá ôïí ôñüðï æùÞò (áíôéìåôþðéóç)

• Ç åíçìÝñùóç ãéá ôç öáñìáêåõôéêÞ áãùãÞ

• Ç åõãÝíåéá

• Ç êáôáíüçóç.

Óõãêåíôñþíïíôáò ôï ðïóïóôü ôùí áóèåíþí ðïõ âáèìï-

ëüãçóáí ìå «Üñéóôá» êáé «ðïëý êáëÜ» ôéò ðáñáìÝôñïõò ðïõ

óõãêñïôïýí ôéò éáôñéêÝò öñïíôßäåò, äéáðéóôþíåôáé üôé ôï ðïóï-

óôü áõôü êáé ãéá ôéò ðÝíôå ðáñáìÝôñïõò îåðåñíÜ ôï 70% êáé

óôá äýï íïóïêïìåßá. Ôá ðïóïóôÜ êáé ãåíéêüôåñá ôï åðßðåäï

éêáíïðïßçóçò áðü ôçí éáôñéêÞ öñïíôßäá óôï «äçìüóéï» íïóï-

êïìåßï õðïëåéðüôáí áðü ôï áíôßóôïé÷ï ôïõ «åîåéäéêåõìÝíïõ»

íïóïêïìåßïõ. ÕðÜñ÷åé, üìùò, Ýíá óôïé÷åßï ðïõ åíäå÷ïìÝíùò

íá áíáéñåß ôçí ðáñáðÜíù äéáðßóôùóç. Ôï óôïé÷åßï áõôü áöïñÜ

óôéò êáôçãïñßåò «åõãÝíåéá» êáé «êáôáíüçóç», üðïõ óôï äåß-

ãìá ôïõ «åîåéäéêåõìÝíïõ» íïóïêïìåßïõ õðÜñ÷ïõí 144 êáé 150

åñùôçìáôïëüãéá, áíôßóôïé÷á, ðïõ äåí Ýäùóáí áðÜíôçóç (mis-

sing values) óôéò äýï áõôÝò åñùôÞóåéò. Ðéèáíüôáôá, ïé áðáíôÞ-

óåéò óôéò óõãêåêñéìÝíåò åñùôÞóåéò íá Þôáí ïõäÝôåñåò. ÁõôÞ ç

õðüèåóç ïäçãåß óôï óõìðÝñáóìá üôé ôüóï ç åõãÝíåéá ôùí

ãéáôñþí ôïõ äçìüóéïõ íïóïêïìåßïõ üóï êáé ç êáôáíüçóç êáé

ç ðñïèõìßá Þôáí ßóùò áíþôåñåò áðü ôéò áíôßóôïé÷åò ôïõ ìç

êåñäïóêïðéêïý íïóïêïìåßïõ.

¸íá ðïóïóôü ôçò ôÜîçò ôïõ 3% áðü ôï óýíïëï ôïõ äåßãìá-

ôïò ôïõ ðñþôïõ íïóïêïìåßïõ ðáñáðïíåßôï ãéá êáêÞ åíçìÝñù-

óç ôüóï ôùí ßäéùí ôùí áóèåíþí üóï êáé ôùí óõããåíþí ôïõò.

Åðßóçò, äéáðéóôþíåôáé ìéá ìéêñÞ äéáöïñÜ áíÜìåóá óôçí Ýííïéá

ôçò «åíçìÝñùóçò» êáé ôçò «áíôéìåôþðéóçò» ôïõ áóèåíïýò. Ç

Ýííïéá ôçò åíçìÝñùóçò ðåñéëáìâÜíåé ðëçñïöïñßåò ãéá ôç íüóï

êáé ïäçãßåò ãéá ôïí ôñüðï æùÞò êáé ôç äéáôñïöÞ (ïäçãßåò ãéá

ôç äéáôñïöÞ). Áíôßóôïé÷á, ç Ýííïéá ôçò áíôéìåôþðéóçò ôçò áóèÝ-

íåéáò ðåñéëáìâÜíåé ôç ëÞøç (÷ïñÞãçóç) öáñìÜêùí, ôçí åõãÝ-

íåéá êáé ôçí êáôáíüçóç. Óõãêñßíïíôáò ôéò äýï áõôÝò êáôçãï-

ñßåò ÷áñáêôçñéóôéêþí, äéáðéóôþíåôáé üôé ïé áóèåíåßò âáèìïëï-

ãïýóáí ìå Üñéóôá, óå ðïóïóôü ðïõ îåðåñíÜ ôï 75%, ôá ÷áñáêôç-

ñéóôéêÜ ðïõ óõãêñïôïýí ôçí Ýííïéá ôçò áíôéìåôþðéóçò ôçò

áóèÝíåéáò, åíþ, áíôßèåôá, ôï áíôßóôïé÷ï ðïóïóôü ãéá ôá ÷áñá-

êôçñéóôéêÜ ðïõ óõãêñïôïýí ôçí Ýííïéá ôçò åíçìÝñùóçò äåí

îåðåñíÜ ôï 72% (ðßí. 7). Êáèßóôáôáé, óõíåðþò, åìöáíÝò üôé

õðÜñ÷åé Ýíá ìéêñü ðñüâëçìá óôçí åíçìÝñùóç ôùí áóèåíþí.

Åíôõðþóåéò áðü ôç íïóçëåõôéêÞ öñïíôßäá. Ïé áóèåíåßò ôïõ

äåßãìáôïò êëÞèçêáí íá áîéïëïãÞóïõí ôéò íïóçëåõôéêÝò öñï-

íôßäåò âáèìïëïãþíôáò ôçí ðåñéðïßçóç, ôçí åõãÝíåéá, ôçí êá-

ôáíüçóç êáé ôçí åîõðçñÝôçóç (ôçí ðñïèõìßá, óôï åñùôçìáôï-

ëüãéï ôïõ äçìüóéïõ íïóïêïìåßïõ). Ðñïêýðôåé ôï óõìðÝñáóìá

üôé, óå ãåíéêÝò ãñáììÝò, ïé áóèåíåßò Þôáí åõ÷áñéóôçìÝíïé áðü

ôéò õðçñåóßåò ôçò íïóçëåõôéêÞò õðçñåóßáò êáé óôá äýï íïóï-

êïìåßá (ðßí. 8). Áíáëõôéêüôåñá:

• Ïé áóèåíåßò ôïõ ðñþôïõ íïóïêïìåßïõ âáèìïëïãïýóáí ðá-

ñüìïéá ó÷åäüí êáé ôéò ôÝóóåñéò ðáñáìÝôñïõò êáé Þôáí ó÷å-

äüí áðüëõôá éêáíïðïéçìÝíïé áðü ôç íïóçëåõôéêÞ õðçñåóßá.

• Óôçí ßäéá óõ÷íüôçôá êéíåßôáé êáé ç åíôýðùóç ðïõ åß÷áí ïé

áóèåíåßò ãéá ôç íïóçëåõôéêÞ öñïíôßäá óôï äçìüóéï íïóï-

êïìåßï, áëëÜ óå êÜðùò ÷áìçëüôåñï åðßðåäï.

• Ç äéáöïñÜ ðïõ öáßíåôáé íá õðÜñ÷åé ìåôáîý ôùí äýï íïóï-

êïìåßùí åßíáé ìÜëëïí ðëáóìáôéêÞ êáé áõôü ãéáôß ç ðåñßïäïò

ðïõ óõìðëçñþèçêáí ôá åñùôçìáôïëüãéá óôï äçìüóéï íï-

óïêïìåßï Þôáí áõôÞ ôçò áíÜðôõîçò ôïõ íïóïêïìåßïõ êáé

õðÞñ÷áí ðñïâëÞìáôá óôç óôåëÝ÷ùóÞ ôïõ ëüãù êáèõóôåñÞ-

óåùí ôùí ðñïóëÞøåùí.

Åíôõðþóåéò áðü ôç äéïéêçôéêÞ õðçñåóßá. Ïé ðáñÜìåôñïé ðïõ

êëÞèçêáí ïé áóèåíåßò íá âáèìïëïãÞóïõí, ðñïêåéìÝíïõ íá

áîéïëïãÞóïõí õðïêåéìåíéêÜ ôçí ðïéüôçôá ôùí ðáñå÷ïìÝíùí

äéïéêçôéêþí õðçñåóéþí, Þôáí ç åîõðçñÝôçóç (ðñïèõìßá), ç åõãÝ-

Ðßíáêáò 7. Åíôõðþóåéò ãéá ôéò éáôñéêÝò öñïíôßäåò (% ôïõ äåßãìáôïò).

 Êáôçãïñßá ÅîåéäéêåõìÝíï Äçìüóéï

 «Ðïëý êáëÝò» êáé «¢ñéóôá»  íïóïêïìåßï íïóïêïìåßï

ÅíçìÝñùóç (ãéá ôçí ðïñåßá ôçò íüóïõ) 92,7 71,3

ÊáôáíïçôÝò êáé åðáñêåßò éáôñéêÝò ïäçãßåò 85,4 75,3

ÅíçìÝñùóç ãéá ôç öáñìáêåõôéêÞ áãùãÞ 89,7 71,3

ÅõãÝíåéá éáôñéêïý ðñïóùðéêïý 95,7* 91,8

Êáôáíüçóç êáé ðñïèõìßá 95,1** 77,3

* êáé **: Óôçí åðåîåñãáóßá ôùí áðáíôÞóåùí õðÜñ÷ïõí 170 êáé 150 åñùôçìáôï-
ëüãéá, áíôßóôïé÷á, ÷ùñßò áðÜíôçóç óôç óõãêåêñéìÝíç åñþôçóç (missing values)Åéêüíá 3. Éêáíïðïßçóç áðü ôï öáãçôü (Üñéóôåò åíôõðþóåéò).
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íåéá êáé ç êáôáíüçóç. Óå ãåíéêÝò ãñáììÝò, ïé åíôõðþóåéò áðü

ôéò äéïéêçôéêÝò õðçñåóßåò Þôáí ðïëý êáëÝò (ðßí. 9). Åíôýðùóç

ðñïêáëåß ôï ãåãïíüò üôé êáé óôá äýï íïóïêïìåßá ç éêáíïðïßç-

óç ôùí áóèåíþí áðü ôéò äéïéêçôéêÝò õðçñåóßåò êõìáéíüôáí óå

÷áìçëüôåñá ðïóïóôÜ áðü ôá áíôßóôïé÷á ôçò éêáíïðïßçóçò áðü

ôéò éáôñéêÝò êáé íïóçëåõôéêÝò õðçñåóßåò.

Óôïí ðßíáêá 10 ðáñïõóéÜæïíôáé óõãêñéôéêÜ ôá áðïôåëÝóìá-

ôá áíÜ åñþôçóç êáé óôá äýï åñùôçìáôïëüãéá. Ãéá íá Ý÷ïõí

óõãêñßóéìç ìïñöÞ, Ýãéíå åðåîåñãáóßá ôùí áðïôåëåóìÜôùí ìå

áíáãùãÞ óå ðåíôáâÜèìéá êëßìáêá (ôï 5 åßíáé ç áðüëõôç éêá-

íïðïßçóç êáé ôï 1 ôï ÷áìçëüôåñï åðßðåäï éêáíïðïßçóçò Þ ìç

éêáíïðïßçóç).

ÁíÜëõóç Ýñåõíáò éêáíïðïßçóçò åîùôåñéêþí áóèåíþí

Ç ðáñïýóá áíÜëõóç ðåñéëáìâÜíåé óôïé÷åßá áðü ôçí åðå-

îåñãáóßá ôùí åñùôçìáôïëïãßùí éêáíïðïßçóçò, ðïõ óõãêåíôñþ-

èçêáí óôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá ôïõ «äçìüóéïõ» íïóïêïìåßïõ êá-

èüëç ôç äéÜñêåéá ôïõ Ýôïõò 2003. Ï óõíïëéêüò áñéèìüò åñù-

ôçìáôïëïãßùí ðïõ óõãêåíôñþèçêáí ôïõò ìÞíåò áõôïýò åßíáé

412. Óôç äéÜñêåéá ôïõ Ýôïõò ÷ñçóéìïðïéÞèçêáí äýï ôýðïé åñù-

ôçìáôïëïãßùí, ü÷é ìå ìåãÜëåò äéáöïñÝò ìåôáîý ôïõò. Ôï ðñþ-

ôï åñùôçìáôïëüãéï ÷ñçóéìïðïéÞèçêå ìÝ÷ñé êáé ôï ìÞíá Éïýíéï,

åíþ ôï äåýôåñï åñùôçìáôïëüãéï (ðïõ ðñïÝêõøå áðü ôçí áíÜ-

ãêç ðåñéóóïôÝñùí óôïé÷åßùí êáé ôï ïðïßï åãêñßèçêå áðü ôçí

ÅðéôñïðÞ Ðïéüôçôáò) ÷ñçóéìïðïéÞèçêå óôïõò åðüìåíïõò 6 ìÞíåò.

ÐåñéëçðôéêÜ, ôï óõìðÝñáóìá ðïõ åîÜãåôáé áðü ôçí åîÝôáóç

ôùí óôïé÷åßùí ôïõ äåßãìáôïò åßíáé èåôéêü. Ï âáèìüò éêáíïðïßç-

óçò ôùí áóèåíþí ðïõ åðéóêÝöèçêáí ôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá,

åíþ îåêßíçóå ìå ðïëý õøçëïýò äåßêôåò óå üëåò ôéò êáôçãïñßåò

ôùí åñùôÞóåùí, óôç óõíÝ÷åéá ðáñïõóßáóå ðôùôéêÝò ôÜóåéò (ùò

Ðßíáêáò 9. Åíôõðþóåéò áðü ôéò äéïéêçôéêÝò õðçñåóßåò.

 Êáôçãïñßá ÅîåéäéêåõìÝíï Äçìüóéï

 «Ðïëý êáëÝò» êáé «¢ñéóôá»  íïóïêïìåßï íïóïêïìåßï

ÅîõðçñÝôçóç (ðñïèõìßá) 89,30% 77,78%

ÅõãÝíåéá 91,70% 73,70%

Êáôáíüçóç 90,08% 73,61%

Ðßíáêáò 10. ÓõãêñéôéêÞ ðáñïõóßáóç äåéêôþí áíÜìåóá óôá äýï íïóï-
êïìåßá.

Äçìüóéï ÅîåéäéêåõìÝíï

íïóïêïìåßï íïóïêïìåßï

Êáèáñéüôçôá 4,25 4,69

Êáèáñéüôçôá êïéíü÷ñçóôùí ÷þñùí 4,34

Êáèáñéüôçôá áðï÷ùñçôçñßùí 4,15

Çóõ÷ßá 3,95 4,46

Öáãçôü-ÄéáôñïöÞ 3,15 4,36

ÓõíèÞêåò ðåñéâÜëëïíôïò 4,25 4,50

ÅêäÞëùóç åíäéáöÝñïíôïò 3,80
áðü ôïõò ãéáôñïýò

Ðñïèõìßá ãéáôñþí 4,04

Êáôáíüçóç ãéáôñþí 3,96

ÅõãÝíåéá ãéáôñþí 4,03 4,67

Åìðéóôïóýíç óôïõò ãéáôñïýò 4,31 4,72

Öñïíôßäá ãéáôñþí 4,23

Óõ÷íüôçôá åðéêïéíùíßáò 4,00
ìå ôïõò ãéáôñïýò

ÅíçìÝñùóç ãéá ôç öáñìáêåõôéêÞ 3,98 4,67
áãùãÞ

ÅíçìÝñùóç ãéá ôéò åñãáóôçñéáêÝò 3,90
åîåôÜóåéò

ÅíçìÝñùóç ãéá ôçí ðïñåßá õãåßáò 4,10 4,61

Êáôáíüçóç éáôñéêþí ïäçãéþí 4,03 4,53

ÅêäÞëùóç åíäéáöÝñïíôïò 3,91
áðü ôïõò íïóçëåõôÝò

Ðñïèõìßá íïóçëåõôþí 3,79 4,67

Öñïíôßäá íïóçëåõôþí 3,97 4,62

Åìðéóôïóýíç óôïõò íïóçëåõôÝò 3,83 4,61

ÅõãÝíåéá íïóçëåõôþí 3,91

ÅíçìÝñùóç áðü ôïõò íïóçëåõôÝò 4,23 4,66

Êáôáíüçóç íïóçëåõôéêþí ïäçãéþí 3,70

ÃåíéêÞ éêáíïðïßçóç 3,98 4,17

áðïôÝëåóìá ôïõ ìåôáâáôéêïý óôáäßïõ áðü äåõôåñïâÜèìéï óå

ôñéôïâÜèìéï íïóïêïìåßï) êáé óôï ôÝëïò ôïõ Ýôïõò åìöÜíéóå

áñ÷éêÜ óôáèåñïðïéçôéêÝò ôÜóåéò êáé óôç óõíÝ÷åéá óçìåßá óá-

öïýò áíÜêáìøçò (ðßí. 11, åéê. 4). Ç ìåôÜâáóç áðü ôçí ðïñåßá

áíÜðôõîçò óå ýöåóç êáé óôç óõíÝ÷åéá óå áíÜôáóç äåß÷íåé üôé

õðÜñ÷ïõí ôá óôïé÷åßá åêåßíá ðïõ ìðïñïýí íá äþóïõí áöåíüò

äõíáìéêÞ óôï íïóïêïìåßï êáé áöåôÝñïõ ðïéïôéêïýò äåßêôåò êáé

Ýíá áîéïæÞëåõôï åðßðåäï éêáíïðïßçóçò óôïõò ÷ñÞóôåò.

Ïé ðáñÜìåôñïé ðïõ ìåôñÞèçêáí ãéá íá ìïñöïðïéçèåß ï âáè-

ìüò éêáíïðïßçóçò Þôáí:

• Ïé óõíèÞêåò ðïõ åðéêñáôïýí óôï ÷þñï ôùí åîùôåñéêþí

éáôñåßùí (êáèáñéüôçôá, áóöÜëåéá, èÝñìáíóç-øýîç êáé çóõ÷ßá)

• ¾ðáñîç Þ ü÷é êáèõóôåñÞóåùí

Ðßíáêáò 8. Åíôõðþóåéò áðü ôéò íïóçëåõôéêÝò öñïíôßäåò.

 Êáôçãïñßá ÅîåéäéêåõìÝíï Äçìüóéï

 «Ðïëý êáëÝò» êáé «¢ñéóôá»  íïóïêïìåßï íïóïêïìåßï

Ðåñéðïßçóç-öñïíôßäá 94,34% 72,40%

ÅõãÝíåéá 92,72% 84,40%

Êáôáíüçóç êáé ðñïèõìßá 91,64% 75,00%

ÅîõðçñÝôçóç (ðñïèõìßá) 91,9% 68,40%

ÅíçìÝñùóç ãéá íïóçëåõôéêÝò ðñÜîåéò 66,30%
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Ðßíáêáò 12. Åíôõðþóåéò áðü ôéò óõíèÞêåò áíáìïíÞò óôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá.

 Êáôçãïñßåò IáíïõÜñéïò ÖåâñïõÜñéïò ÌÜñôéïò Áðñßëéïò ÌÜéïò Éïýíéïò Éïýëéïò Áýãïõóôïò ÓåðôÝìâñéïò Ïêôþâñéïò ÍïÝìâñéïò ÄåêÝìâñéïò

 «Ðïëý»
 êáé «Éêáíï-

 ðïéçôéêÜ»

ÁóöÜëåéá 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 93% 93% 92% 96% 94%

Êáèáñéüôçôá 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

ÓõíèÞêåò 98% 97% 92% 98% 95% 91%
êëéìáôéóìïý

Çóõ÷ßá 91% 93% 72% 93% 90% 87%

• Ïé åíôõðþóåéò áðü ôç óõìðåñéöïñÜ ôïõ éáôñéêïý, íïóçëåõ-

ôéêïý êáé äéïéêçôéêïý ðñïóùðéêïý.

ÓõíèÞêåò ðïõ åðéêñáôïýí óôï ÷þñï ôùí åîùôåñéêþí éáôñåßùí.

ÅóôéÜæïíôáò óôá äåäïìÝíá ôùí «èåôéêþí êáôçãïñéþí» («ðïëý

éêáíïðïéçìÝíïé» êáé «éêáíïðïéçôéêÜ») (ðßí. 12), ãßíåôáé áíôé-

ëçðôü üôé ôï åðßðåäï éêáíïðïßçóçò ôïõ ÷ñÞóôç ôùí õðçñåóéþí

ôùí åîùôåñéêþí éáôñåßùí ôïõ íïóïêïìåßïõ Þôáí õøçëü. Ôï

åðßðåäï ôçò êáèáñéüôçôáò óõãêåíôñþíåé ôçí õøçëüôåñç, åíþ

ç ðáñÜìåôñïò «çóõ÷ßá» ôç ÷áìçëüôåñç âáèìïëïãßá.

Óôçí åéêüíá 5 ðáñïõóéÜæåôáé ç ôÜóç (äõíáìéêÞ) ôùí äåé-

êôþí äéá÷ñïíéêÜ. ÕðÜñ÷åé ìéá ìéêñÞ áñíçôéêÞ ôÜóç óôéò 3 áðü

ôéò 4 ðáñáìÝôñïõò, ðïõ ïöåßëåôáé êõñßùò óôç ñáãäáßá áýîçóç

ôïõ ðáñáãüìåíïõ Ýñãïõ (áñéèìïý åðéóêÝøåùí), éäßùò ìåôÜ ôï

ÓåðôÝìâñéï, ãåãïíüò ðïõ ðéèáíüí äçìéïýñãçóå êÜðïéåò ïñãá-

íùôéêÝò äõóêïëßåò.

¾ðáñîç êáèõóôåñÞóåùí óôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá. Êáé óôá äýï

åñùôçìáôïëüãéá Ýãéíå ðñïóðÜèåéá íá êáôáãñáöïýí ôá ðñï-

Ðßíáêáò 11. ÓõíïëéêÞ éêáíïðïßçóç áðü ôç ëåéôïõñãßá ôùí åîùôåñéêþí éáôñåßùí.

IáíïõÜñéïò ÖåâñïõÜñéïò ÌÜñôéïò Áðñßëéïò ÌÜéïò Éïýíéïò Éïýëéïò Áýãïõóôïò ÓåðôÝìâñéïò Ïêôþâñéïò ÍïÝìâñéïò ÄåêÝìâñéïò

Áðüëõôç 77% 86% 87% 84% 87% 100% 82% 86% 56% 56% 60% 61%
+ ÊáëÞ

ÌÝôñéá 14% 9% 4% 5% 3% 0% 15% 11% 36% 29% 25% 22%

ÊáêÞ–¼÷é 9% 5% 9% 11% 10% 0% 3% 3% 8% 15% 15% 17%

Óýíïëá 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Åéêüíá 4. ÓõíïëéêÞ éêáíïðïßçóç áðü ôç ëåéôïõñãßá ôùí åîùôåñéêþí

éáôñåßùí (2003).

âëÞìáôá êáèõóôåñÞóåùí, áëëÜ êáé ïé ÷þñïé óôïõò ïðïßïõò

äçìéïõñãïýíôáé áõôÝò. Ôï ðñþôï åîÜìçíï, ôï åíäéáöÝñïí åóôéá-

æüôáí óôéò êáèõóôåñÞóåéò ðïõ áöïñïýóáí óôçí åîõðçñÝôçóç

ôïõ ÷ñÞóôç, üôáí ï ôåëåõôáßïò ÷ñåéáæüôáí íá õðïâëçèåß óå åñ-

ãáóôçñéáêÝò åîåôÜóåéò (ðßí. 13). Óôï äåýôåñï åîÜìçíï (üðïõ

áõîÞèçêå ï áñéèìüò ôùí åðéóêÝøåùí), ôï åíäéáöÝñïí åóôéáæü-

ôáí óôéò êáèõóôåñÞóåéò õëïðïßçóçò ôïõ ñáíôåâïý, äçëáäÞ óôçí

áðüêëéóç ôçò þñáò ðïõ ôåëéêÜ ðñáãìáôïðïéÞèçêå ôï ñáíôåâïý

áðü ôïí áñ÷éêü ÷ñüíï ðñïãñáììáôéóìïý (ðßí. 14).

Óôï äåýôåñï êõñßùò åîÜìçíï, ï áñéèìüò ôùí áóèåíþí ðïõ

äÞëùíå üôé õðÞñîå êáèõóôÝñçóç, Üñá êáé áíáìïíÞ ãéá ôçí

ðñáãìáôïðïßçóç ôïõ ñáíôåâïý, ðáñïõóßáóå ìåãÜëç áýîçóç.

Óôçí åéêüíá 6 ðáñïõóéÜæåôáé ç äéá÷ñïíéêÞ ôÜóç åîÝëéîçò ôïõ

÷ñüíïõ áíáìïíÞò.

Åíôõðþóåéò áðü ôï éáôñéêü, íïóçëåõôéêü êáé äéïéêçôéêü ðñï-

óùðéêü ôùí åîùôåñéêþí éáôñåßùí. Ïé åíôõðþóåéò áðü ôï ðñï-

óùðéêü ðïõ áðáó÷ïëåßôáé óôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá ðáñïõóéÜæåôáé

Åéêüíá 5. Äéá÷ñïíéêÞ ôÜóç äåéêôþí «äéáìïíÞò» óôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá.
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Ðßíáêáò 15. Åíôõðþóåéò áðü ôï ðñïóùðéêü ôùí åîùôåñéêþí éáôñåßùí.

 Êáôçãïñßåò IáíïõÜñéïò ÖåâñïõÜñéïò ÌÜñôéïò Áðñßëéïò ÌÜéïò Éïýíéïò Éïýëéïò Áýãïõóôïò ÓåðôÝìâñéïò Ïêôþâñéïò ÍïÝìâñéïò ÄåêÝìâñéïò

 «¢ñéóôåò»

 êáé «ÊáëÝò»

Ãéáôñïß 97% 83% 100% 100% 095% 100% 96% 088% 90% 080% 81% 88%

ÍïóçëåõôÝò 92% 94% 100% 100% 100% 100% 96% 100% 77% 100% 90% 94%

Äéïéêçôéêïß 95% 94% 096% 088% 095% 100% 91% 093% 68% 080% 69% 76%

Åéêüíá 6. Äéá÷ñïíéêÞ ôÜóç åîÝëéîçò ôïõ ÷ñüíïõ áíáìïíÞò ãéá ñáíôå-

âïý (2003).

Ðßíáêáò 14. ¾ðáñîç êáèõóôåñÞóåùí óôá ðñïãñáììáôéóìÝíá ñáíôå-
âïý ôùí åîùôåñéêþí éáôñåßùí.

Éïýëéïò Áýãïõóôïò ÓåðôÝìâñéïò Ïêôþâñéïò ÍïÝìâñéïò ÄåêÝìâñéïò

Íáé 37% 51% 62% 68% 74% 71%

¼÷é 63% 49% 38% 32% 26% 29%

Ðßíáêáò 13. Ðñüâëçìá óôá åñãáóôÞñéá óå ó÷Ýóç ìå áíáìïíÞ-äéáêß-
íçóç.

ÉáíïõÜñéïò ÖåâñïõÜñéïò ÌÜñôéïò Áðñßëéïò ÌÜéïò Éïýíéïò

¼÷é 90,50% 86,20% 90,50% 68,80% 85,70% 100%

Íáé 09,50% 13,80% 09,50% 31,30% 14,30% 000%

óôïí ðßíáêá 15. Ï âáèìüò éêáíïðïßçóçò Þôáí ðïëý õøçëüò

êáé ãéá ôéò ôñåéò êáôçãïñßåò ðñïóùðéêïý, ìå åëáöñÜ õðåñï÷Þ

ôçò íïóçëåõôéêÞò õðçñåóßáò Ýíáíôé ôçò éáôñéêÞò (åéê. 7).

ÃåíéêÝò åíôõðþóåéò áðü ôï ðñïóùðéêü. Ïé ãåíéêÝò åíôõðþ-

óåéò ãéá ôï ðñïóùðéêü óõíïëéêÜ åíôÜóóïíôáé ìåôáîý ôùí êá-

ôçãïñéþí «Üñéóôç» êáé «êáëÞ», óå ðïóïóôü ðïõ êõìáßíåôáé

ìåôáîý 85–90% (ðßí. 16, åéê. 8).

Áðü ôç äéá÷ñïíéêÞ ðïñåßá ôïõ äåßêôç öáßíåôáé üôé äéáãñÜ-

öåôáé öèßíïõóá ðïñåßá ôùí ðïóïóôþí ôçò êáôçãïñßáò «Üñé-

óôá». Ç ðïñåßá áõôÞ ðáñáôçñåßôáé ãéá óõãêåêñéìÝíïõò ìÞíåò

ôïõ 2003 (Áýãïõóôï, ÓåðôÝìâñéï, Ïêôþâñéï) êáé ðéèáíüí íá

åßíáé áðüññïéá ôçò ìåôÜâáóçò ôïõ íïóïêïìåßïõ áðü äåõôåñï-

âÜèìéï óå ôñéôïâÜèìéï.

Äéáäéêáóßá ñýèìéóçò ñáíôåâïý ìÝóù ôçëåöþíïõ. Ç åñþôç-

óç áõôÞ äåí õðÞñ÷å óôï åñùôçìáôïëüãéï ðïõ ÷ñçóéìïðïéÞèç-

êå ôï ðñþôï åîÜìçíï. Óõíåðþò, äåí õðÜñ÷ïõí óôïé÷åßá ãéá

üëï ôï Ýôïò, ðáñÜ ìüíï ãéá ôï äåýôåñï åîÜìçíï ôïõ 2003. Ç

åíôýðùóç ôùí ÷ñçóôþí áðü ôç äéáäéêáóßá ôçëåöùíéêïý ñáíôå-

âïý äåí Þôáí ôüóï èåôéêÞ. Ôá óôïé÷åßá Ý÷ïõí áñíçôéêÞ ÷ñïéÜ,

ìå ìïíáäéêÞ åîáßñåóç ôç èåôéêÞ ðïñåßá ðïõ áñ÷ßæåé íá äéáãñÜ-

öåé ç êáôçãïñßá «éêáíïðïéçôéêÞ» ôï ìÞíá ÄåêÝìâñéï. ¢îéï ðá-

ñáôÞñçóçò åßíáé ôï ðïëý ìéêñü ðïóïóôü (ìüëéò 17%) ðïõ óõ-

ãêåíôñþíåé ç äåýôåñç êáôçãïñßá («áðïäåêôÞ») ôï ìÞíá Äå-

êÝìâñéï. ÔÝëïò, ç êáôçãïñßá «÷ñïíïâüñá», ðïõ áíÝñ÷åôáé óôá-

äéáêÜ áðü ôï ÓåðôÝìâñéï êáé ìåôÜ, áããßæåé ôï õøçëüôåñï ðï-

óïóôü ôïõ åîáìÞíïõ ìå 33%, ãåãïíüò ðïõ áðïêôÜ éäéáßôåñç

âáñýôçôá (ðßí. 17, åéê. 9). Ï ëüãïò ãéá ôçí åîÝëéîç áõôÞ ó÷åôß-

æåôáé ìå ôïí ïëïÝíá áõîáíüìåíï üãêï ôùí ôçëåöùíéêþí êëÞ-

óåùí ãéá ñáíôåâïý. Ìéá Üëëç ðáñÜìåôñïò ðïõ åðéâáñýíåé ôçí

Þäç áñíçôéêÞ åéêüíá åßíáé ç åðéèõìßá ôùí ÷ñçóôþí íá êëåß-

íïõí ñáíôåâïý ìå óõãêåêñéìÝíï ãéáôñü êáé ü÷é ìå ôï éáôñåßï.

Ôéò çìÝñåò ëïéðüí ðïõ êáôáôßèåôáé ôï ðñüãñáììá åöçìåñßáò

ãéáôñþí óôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá (áðü 25 Ýùò 30 êÜèå ìÞíá), ï

üãêïò ôçëåöùíçìÜôùí åßíáé õðåñðïëëáðëÜóéïò áõôþí ðïõ

ìðïñåß íá åîõðçñåôçèïýí (ôüóï áðü ôïõò äéáèÝóéìïõò õðáë-

ëÞëïõò üóï êáé áðü ôéò äõíáôüôçôåò ôïõ ôçëåöùíéêïý ñáíôå-

âïý). Ç åéêüíá áõôÞ ôùí ðïëëþí êëÞóåùí Ý÷åé äéÜñêåéá 3–4

çìåñþí. ÊáôÜ ôç äéÜñêåéá áõôþí ôùí çìåñþí ðéóôåýåôáé üôé

äçìéïõñãåßôáé ç áñíçôéêÞ åéêüíá óôïõò ÷ñÞóôåò. ÌÝôñá ðïõ

åëÞöèçóáí áðü ôç äéïßêçóç Þôáí ôï ôñéìçíéáßï ðñüãñáììá, ç

áëëáãÞ-åðáýîçóç ôïõ ôçëåöùíéêïý êÝíôñïõ, ç åêðáßäåõóç ôïõ

ðñïóùðéêïý, ç ÷ñÞóç óõóôçìÜôùí ðñïôåñáéüôçôáò áóèåíþí

ê.ëð.

Ç ðáñáðÜíù åéêüíá ôïõ äåßêôç éêáíïðïßçóçò áðü ôá ôçëå-

öùíéêÜ ñáíôåâïý ìå ôç ìïñöÞ äéáãñÜììáôïò ôÜóçò åìöáíßæå-

ôáé óôçí åéêüíá 10. Ç ðïñåßá ðïõ äéáãñÜöåé ç êáôçãïñßá

«éêáíïðïéçôéêÞ» åßíáé áíôéóôñüöùò áíÜëïãç ìå ôïí áñéèìü

ôùí ðñáãìáôïðïéïýìåíùí åðéóêÝøåùí (Üñá êáé ôçëåöùíéêþí

ñáíôåâïý). Îå÷ùñßæåé ç áíïäéêÞ ôÜóç ðïõ Ý÷åé áðïêôÞóåé ç

êáôçãïñßá «÷ñïíïâüñá». Ç áëëáãÞ ôçò åéêüíáò åßíáé ñáãäáßá

áðü ôïõò ðñþôïõò ìÞíåò ôïõ 2004 (âåëôßùóç).

ÓÕÆÇÔÇÓÇ

Ç éêáíïðïßçóç ãéá ôï ÷ñÞóôç ôùí õðçñåóéþí õãåßáò

öáßíåôáé íá åßíáé ìéá Ýííïéá ðïõ áðïêôÜ ðåñéå÷üìåíï
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Ðßíáêáò 16. ÃåíéêÝò åíôõðþóåéò áðü ôï ðñïóùðéêü.

 ÃåíéêÝò IáíïõÜñéïò ÖåâñïõÜñéïò ÌÜñôéïò Áðñßëéïò ÌÜéïò Éïýíéïò Éïýëéïò Áýãïõóôïò ÓåðôÝìâñéïò Ïêôþâñéïò ÍïÝìâñéïò ÄåêÝìâñéïò

 åíôõðþóåéò

¢ñéóôç
88% 94% 89% 100% 100% 100%

77% 70% 42% 43% 55% 34%

ÊáëÞ 19% 25% 25% 45% 28% 56%

ÌÝôñéá 8% 3% 8% 0% 0% 0% 3% 3% 29% 7% 17% 7%

ÊáêÞ 4% 3% 3% 0% 0% 0% 1% 2% 4% 5% 0% 3%

Óýíïëá 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Åéêüíá 8. ÓõíïëéêÝò åíôõðþóåéò áðü ôï ðñïóùðéêü ôùí åîùôåñéêþí

éáôñåßùí (2003).

Åéêüíá 7. Äéá÷ñïíéêÞ ðñïâïëÞ ôùí åíôõðþóåùí áíÜ êáôçãïñßá ðñïóùðéêïý êáé áíÜ ìÞíá (2003).

óêÝðôïíôáé óõ÷íÜ êÜðïéïõò ÷þñïõò ôùí íïóïêïìåßùí

(üðùò ôá åîùôåñéêÜ éáôñåßá) êáé Ý÷ïõí ìéá åìðåéñßá ôïõ

ôñüðïõ ëåéôïõñãßáò, ìðïñïýí áìÝóùò íá äéáðéóôþóïõí

ôéò ïðïéåóäÞðïôå ïñãáíùôéêÝò áëëáãÝò êáé öáßíåôáé üôé

ìðïñïýí íá êñßíïõí êáé ôï áðïôÝëåóìá ôùí áëëáãþí

ðïõ åðéôõã÷Üíïíôáé.

Áðü ôçí åîÝôáóç üëùí ôùí óôïé÷åßùí ðñïêýðôåé üôé ï

âáèìüò éêáíïðïßçóçò ôùí áóèåíþí êáé óôá äýï íïóï-

êïìåßá åßíáé ìåãÜëïò. Êáé ôá äýï íïóïêïìåßá åöáñìü-

æïõí óõóôÞìáôá äéá÷åßñéóçò ðïéüôçôáò êáé ìÜëéóôá óôï

åîåéäéêåõìÝíï ìç êåñäïóêïðéêïý ÷áñáêôÞñá íïóïêïìåßï,

óôï ïðïßï õðÜñ÷åé ìåãáëýôåñç åìðåéñßá áðü ôç ëåéôïõñ-

ãßá óõóôçìÜôùí ðïéüôçôáò (ðåñéóóüôåñá ÷ñüíéá åöáñ-

ìïãÞò), ôá áðïôåëÝóìáôá áðü ôçí éêáíïðïßçóç åßíáé

êáëýôåñá. Ç åîïéêåßùóç ôïõ ðñïóùðéêïý ìå ôéò áñ÷Ýò

áðü ôç óôéãìÞ ðïõ áðïöáóßæåé íá Ýñèåé óå åðáöÞ ìå ôéò

õðçñåóßåò êáé ôïõò ïñãáíéóìïýò ðïõ ôéò ðáñÝ÷ïõí. Áðü

ôçí ðñþôç êéüëáò åðáöÞ (ôçëåöùíéêü ñáíôåâïý), ï ÷ñÞ-

óôçò âéþíåé, êñßíåé êáé áðïöáóßæåé ãéá ôï åðßðåäï ôùí

õðçñåóéþí ðïõ äÝ÷åôáé. Éäéáßôåñá ïé áóèåíåßò ðïõ åðé-
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ABSTRACT
................................................................................................................................................................................

Comparative surveys for patient satisfaction between hospitals in Athens
N. POLYSOS,1 D. BARTSOKAS,1 G. PIERRAKOS,2 J. ASIMAKOPOULOU,3 J. YFANTOPOULOS4

1Hospital “Attikon”, Chaidari, Athens, 2 Consultant Researcher, 3“Onasion” Hospital,
4Department of Public Administration, University of Athens, Athens, Greece

Archives of Hellenic Medicine 2005, 22(3):286–297

ÏBJECTIVE Quality management systems play an increasing role in the health systems of developed coun-

tries. Hospital units are attempting to deal with the implementation of the notion of quality in their services. The

main aim of this research project was to present the results of analysis of the implementation of “quality” in

hospital services and specifically the use of indicators, which describe the hospital quality in satisfaction

Ðßíáêáò 17. Ðïóïóôü éêáíïðïßçóçò áðü ôç äéáäéêáóßá ñýèìéóçò ñáíôåâïý ìÝóù ôçëåöùíéêÞò åðéêïéíùíßáò.

Êáôçãïñßåò Éïýëéïò Áýãïõóôïò ÓåðôÝìâñéïò Ïêôþâñéïò ÍïÝìâñéïò ÄåêÝìâñéïò

ÉêáíïðïéçôéêÞ 75% 71% 62% 50% 41% 50%

ÁðïäåêôÞ 16% 19% 24% 27% 36% 17%

×ñïíïâüñá 9% 10% 14% 23% 23% 33%

Åéêüíá 9. Äåßêôçò éêáíïðïßçóçò áðü ôç äéáäéêáóßá ñýèìéóçò ôçëåöùíé-

êïý ñáíôåâïý (2003).

Åéêüíá 10. Äéáäéêáóßá ôçëåöùíéêïý ñáíôåâïý (óå %) (2003).

ôùí óõóôçìÜôùí äéá÷åßñéóçò ðïéüôçôáò êáé ç äéá÷ñïíé-

êÞ åöáñìïãÞ áõôþí ôùí óõóôçìÜôùí áðïôåëïýí ôá å÷Ýã-

ãõá ãéá óõíå÷Þ âåëôßùóç ôïõ âáèìïý éêáíïðïßçóçò ôùí

áóèåíþí êáé, åðéðëÝïí, ãéá ðáñï÷Þ ðïéïôéêþí õðçñåóéþí.

Ôá âáóéêÜ óõìðåñÜóìáôá ðïõ ðñïêýðôïõí áðü ôéò áíù-

ôÝñù Ýñåõíåò éêáíïðïßçóçò áóèåíþí åßíáé ôá ðáñáêÜôù:

• Èá ðñÝðåé íá ðñïóå÷èåß ï ÷ñüíïò åéóáãùãÞò ôùí

áóèåíþí óôï íïóïêïìåßï

• Èá ðñÝðåé íá õéïèåôçèïýí ìÝôñá ãéá ôïí ðåñéïñéóìü

ôùí èïñýâùí åíôüò êáé åêôüò ôïõ íïóïêïìåßïõ

• Åßíáé áðáñáßôçôç ç áíáëõôéêüôåñç åíçìÝñùóç áðü

ôïõò ãéáôñïýò, ôüóï ôùí áóèåíþí, üóï êáé ôùí óõã-

ãåíþí

• Èá ðñÝðåé íá åöáñìïóôåß óõíå÷éæüìåíç åêðáßäåõóç

ôïõ ðñïóùðéêïý ãéá ôçí áìåóüôåñç åîõðçñÝôçóç ôùí

áóèåíþí

• Èá ðñÝðåé íá õéïèåôçèïýí óýã÷ñïíåò êáé Ýîõðíåò

ìïñöÝò ôçëåöùíéêÞò åðéêïéíùíßáò

• ÏðïéáäÞðïôå áëëáãÞ óôï êáèåóôþò Þ ôçí ôáõôüôçôá

ôïõ íïóïêïìåßïõ èá ðñÝðåé íá ó÷åäéÜæåôáé êáé íá

õëïðïéåßôáé ìå ôÝôïéï ôñüðï, þóôå íá ìç äçìéïõñãåß

ðñïâëÞìáôá óôï ÷ñÞóôç ôùí õðçñåóéþí ôïõ.

Óå ãåíéêÝò ãñáììÝò, èåùñåßôáé üôé ï ÷ñÞóôçò ôùí

õðçñåóéþí õãåßáò åßíáé óå èÝóç íá êñßíåé ôï åðßðåäï

ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí êáé íá áíôéëçöèåß ðïëëÝò äéá-

öïñåôéêÝò ðáñáìÝôñïõò éêáíïðïßçóçò ðïõ õðÜñ÷ïõí óôï

÷þñï ôïõ íïóïêïìåßïõ, áëëÜ ôéò ïðïßåò ðïëëÝò öïñÝò

ïé åðáããåëìáôßåò õãåßáò öáßíåôáé ßóùò íá õðïôéìïýí.

ÐåñáéôÝñù Ýñåõíåò ãéá ôç âåëôßùóç êáé ôùí áíùôÝñù

èåùñïýíôáé áðáñáßôçôåò, éäéáßôåñá ãéá ôï ÅÓÕ, ãé’ áõôü

óõíéóôþíôáé ôüóï ðñïò ôá íïóïêïìåßá üóï êáé ðñïò

ôïõò áêáäçìáúêïýò öïñåßò.
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numbers. METHOD The study was conducted in two hospitals. The method used was a stratified sampling of

patients. The tool used was a questionnaire. One hospital was a non-profit specialized hospital (378 question-

naires) and the other was a newly built general public hospital (108 questionnaires for internal and 412

questionnaires for external patients). RESULTS The degree of satisfaction was relatively high in both hospitals.

The general opinion of the non-profit and the general hospital was 91.1% and 75.2%, respectively. The

evaluation of the medical staff was 92.7% and 71.3% and of the nurses 92.7% and 84.4%, respectively in the

two hospitals. CONCLUSIONS From the data analysis, it is concluded that the degree of satisfaction in both

hospitals is high especially in the non-profit hospital where the quality management system has been used for

a long time. Both hospitals seem to show a relation between the use of quality management systems and

patient satisfaction. The general conclusion is that the more familiar the staff is becoming with these systems,

the higher is the satisfaction expressed by the patients.
................................................................................................................................................................................
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