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Äéïßêçóç óõóôÞìáôïò õðçñåóéþí õãåßáò
óôï äçìüóéï ôïìÝá ìå âÜóç
ôéò ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñçóôþí

Ç ðïéüôçôá áðïôåëåß ìéá ðïëõäéÜóôáôç Ýííïéá ìå ðïëëáðëÝò óõíÝðåéåò
ãéá ôïí ôñüðï ëåéôïõñãßáò êáé äéïßêçóçò ôùí õðçñåóéþí õãåßáò. Ç óýã-
÷ñïíç áíôßëçøç ãéá ôç äéïßêçóç ôçò ðïéüôçôáò óôçí õãåßá äéåõñýíåôáé
ðÝñá áðü ôéò åóùôåñéêÝò äéïéêçôéêÝò ëåéôïõñãßåò ðïõ áöïñïýí óôçí ðá-
ñáãùãÞ ôçò õðçñåóßáò. H ó÷Ýóç ÷ñÞóôç-ðáñáãùãïý åßíáé èåìåëéþäïõò
óçìáóßáò ãéá ôçí ðïéüôçôá ôùí õðçñåóéþí êáé, ôåëéêÜ, ãéá ôç âéùóéìüôç-
ôá ôïõ äåýôåñïõ. Ï ðõñÞíáò ôçò ðáñïýóáò åñåõíçôéêÞò ðñïóðÜèåéáò
áöïñÜ óôçí õðüèåóç üôé «ïé ðáñáãùãïß êáé ïé ñõèìéóôéêÝò áñ÷Ýò åíôüò
ôïõ äçìüóéïõ óõóôÞìáôïò õãåßáò óôç ÷þñá ìáò ùöåëïýíôáé åÜí äéáìïñ-
öþóïõí óõóôÞìáôá äéïßêçóçò ôçò ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí õãåßáò, ðïõ
íá åîåôÜæïõí ôç ìÝôñçóç ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí áðü ôéò ðáñå÷ü-
ìåíåò õðçñåóßåò». Ç ðñïáíáöåñèåßóá ðñïóÝããéóç áöïñÜ óå ìéá ìïñöÞ
«åéäéêïý» management, ôï ïðïßï óõíäÝåôáé ìå ôç Äéïßêçóç ôçò Ðïéüôç-
ôáò, üðïõ óôç âéâëéïãñáößá óõíáíôÜôáé ùò «Äéïßêçóç Ðñïóäïêéþí»
(expectations management). Ôï Üñèñï, ìåôÜ áðü ìéá áíáóêüðçóç ôçò
äéåèíïýò âéâëéïãñáößáò ôçò «ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí» (service quality),
ðáñïõóéÜæåé Ýíá äïìéêü ìïíôÝëï (structural model) ðïõ Ý÷åé ùò êåíôñé-
êü Üîïíá ôéò ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñçóôþí áðü ôéò õðçñåóßåò õãåßáò. Ôï ìï-
íôÝëï ïíïìÜæåôáé �PATIENTQUAL� êáé åßíáé ðñïóáñìïóìÝíï ãéá ôï äçìü-
óéï ôïìÝá ôçò õãåßáò.
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1. ÅÉÓÁÃÙÃÇ

Ç éêáíïðïßçóç ôùí ÷ñçóôþí êáé ç ðïéüôçôá ôùí õðç-

ñåóéþí õãåßáò áðïôåëïýí âáóéêÝò åêñïÝò ôçò öñïíôß-

äáò õãåßáò.1 Óýã÷ñïíåò ðñïóåããßóåéò ôïðïèåôïýí ôï

÷ñÞóôç ùò âáóéêü ñõèìéóôÞ ôçò óôñáôçãéêÞò ãéá ôç äéïß-

êçóç ôçò ðïéüôçôáò óôéò õðçñåóßåò õãåßáò.2 ÓôáäéáêÜ

äéáìïñöþíåôáé ìéá êïéíÞ áíôßëçøç –óôçí åðéóôçìïíéêÞ

êïéíüôçôá êáé ìåôáîý ôùí åðáããåëìáôéþí (scientific and

professional consensus)– üôé ï ÷ñÞóôçò ôùí ðáñå÷ïìÝ-

íùí õðçñåóéþí áðïôåëåß ôï êõñßáñ÷ï óçìåßï óôÞñéîçò.

Óôç âéâëéïãñáößá ðïõ áíáöÝñåôáé óôçí ðïéüôçôá êáé

óôï marketing, ïé óõããñáöåßò óõìöùíïýí üôé ç éêáíï-

ðïßçóç êáé ç êÜëõøç ôùí ðñïóäïêéþí ôïõ ÷ñÞóôç áðï-

ôåëïýí èåìåëéþäç æçôÞìáôá ãéá ôç âéùóéìüôçôá ïðïéïõ-

äÞðïôå ïñãáíéóìïý.3,4 Ïé ïñãáíéóìïß ðáñï÷Þò õðçñå-

óéþí õãåßáò, óôçí ÅëëÜäá êáé óôï åîùôåñéêü, äåí áðï-

ôåëïýí åîáßñåóç. Óôï äéåèíÞ ÷þñï, Ý÷ïõí áíáðôõ÷èåß

óõóôÞìáôá ãéá ôç ìÝôñçóç ôçò ðïéüôçôáò ôùí õðçñå-

óéþí õãåßáò, ôá ïðïßá Ý÷ïõí ôñïðïðïéçèåß êáôÜ ðåñß-

ðôùóç êáé óõíïëéêÜ äéáêñßíïíôáé óýìöùíá ìå ôïõò ðá-

ñáêÜôù äýï âáóéêïýò Üîïíåò:5

• Öýóç êáé éäéïóõóôáóßá ôçò ðáñå÷üìåíçò õðçñåóßáò

• Äçìüóéïò Þ éäéùôéêüò ôïìÝáò.

Óå ü,ôé áöïñÜ óôç äåýôåñç äéÜêñéóç, ï éäéùôéêüò ôï-

ìÝáò äéåîÜãåé Ýñåõíåò ìåôñÞóåùí éêáíïðïßçóçò ôùí

÷ñçóôþí óå áíôáãùíéóôéêü ðåñéâÜëëïí, Ýôóé þóôå íá

áíáðôýîåé êýñéåò êáé õðïóôçñéêôéêÝò õðçñåóßåò ðïõ èá

âåëôéþóïõí ôç ó÷Ýóç ðåëÜôç êáé ðáñáãùãïý. Áðþôåñïò

óôü÷ïò åßíáé ç äéåßóäõóç ôçò åðé÷åßñçóçò óôçí áãïñÜ.

Ç ðñïçãïýìåíç äéáðßóôùóç áöïñÜ êáé óôç óôåíÞ ó÷Ý-

óç ôçò äéïßêçóçò ôçò ðïéüôçôáò ìå ôçí ðïëéôéêÞ marketing

ôïõ éäéùôéêïý íïóïêïìåßïõ. Ôï marketing áöïñÜ óå üëåò

ôéò ëåéôïõñãßåò äéïßêçóçò åíüò éäéùôéêïý íïóïêïìåßïõ

êáé ãé’ áõôüí ôï ëüãï åíôÜóóåôáé óôïí ïñãáíéóìü ùò

ìéá ðïëýðëåõñç ðñïóÝããéóç «åìðïñéêÞò åðéäåîéüôçôáò».

Ç óôñáôçãéêÞ marketing, êáôÜ âÜóç, öáßíåôáé üôé ó÷å-

ôßæåôáé ðåñéóóüôåñï ìå ôïí éäéùôéêü ôïìÝá ðáñÜ ìå ôïõò

........................................................
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äçìüóéïõò ïñãáíéóìïýò. Áðü ôçí Üëëç ðëåõñÜ, ï äçìü-

óéïò ôïìÝáò ìðïñåß íá áíáðôýîåé Ýíá ðëÝãìá äñÜóåùí

óôo ðëáßóéo åíüò «éäéüôõðïõ marketing», ðïõ èá âáóßæå-

ôáé, ðÝñá áðü ôç ìÝôñçóç ôçò éêáíïðïßçóçò ôïõ ÷ñÞóôç,

óôçí êÜëõøç ôùí ðñïóäïêéþí ôïõ. Ç óôü÷åõóç ôùí

ìåôñÞóåùí ôçò ðïéüôçôáò äéáöïñïðïéåßôáé áðü áõôÞ ôïõ

éäéùôéêïý ôïìÝá óýìöùíá ìå ôá ðáñáêÜôù:5,6 (á) ÓðÜíéá

õðåéóÝñ÷ïíôáé åñùôÞìáôá ðïõ áöïñïýí óôç äéáôßìçóç

ôùí õðçñåóéþí, åíþ, áíôßèåôá, ëáìâÜíïíôáé õðüøç óôïé-

÷åßá ðïõ áöïñïýí óôçí áíôéëáìâáíüìåíç áðü ôï ÷ñÞ-

óôç «áîßá» ôçò õðçñåóßáò ðïõ ðáñÝ÷åôáé.7 (â) Óõ÷íÜ

õðåéóÝñ÷ïíôáé åñùôÞìáôá ðïõ áöïñïýí óôï äçìüóéï

÷áñáêôÞñá ôïõ óõóôÞìáôïò õãåßáò, ðïõ ïöåßëåé íá ëåé-

ôïõñãåß ìå ôç ëïãéêÞ ôçò ðñïóôáóßáò ôïõ äçìüóéïõ óõì-

öÝñïíôïò, óýìöùíá ìå ôéò âáóéêÝò áñ÷Ýò ôïõ, üðùò åß-

íáé ç ßóç ìåôá÷åßñéóç, ç ðñïóôáóßá, ç êáèïëéêüôçôá,

êáèþò êáé ç ðñïóâáóéìüôçôá óôéò õðçñåóßåò. (ã) Ç ðá-

ñÜìåôñïò «ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñçóôþí» áðïêôÜ áõîçìÝíç

óçìáóßá ãéá ôçí «áðïäï÷Þ» ôùí ðáñå÷ïìÝíùí õðçñå-

óéþí áðü ôïõò ÷ñÞóôåò êáé ôçí ôåëéêÞ äïèåßóá «áîßá»4

óôï äçìüóéï óýóôçìá ðáñï÷Þò õðçñåóéþí õãåßáò.

ÌåèïäïëïãéêÜ æçôÞìáôá ðïõ áöïñïýí óôç ìÝôñçóç

ôçò ðïéüôçôáò Ý÷ïõí áðü êáéñü êáôáãñáöåß óôç äéåèíÞ

âéâëéïãñáößá8 êáé áðïôåëïýí åðßêáéñá åñåõíçôéêÜ áíôé-

êåßìåíá óå äéåèíÝò åðßðåäï.9 Óôïí Åëëçíéêü ÷þñï, Ý÷ïõí

ãßíåé áîéüëïãåò ðñïóðÜèåéåò ãéá ôçí áíÜðôõîç ìïíôÝ-

ëùí ìÝôñçóçò ôçò éêáíïðïßçóçò ôùí ÷ñçóôþí10,11 êá-

èþò êáé ãéá ôç äéåñåýíçóç ôçò éêáíïðïßçóçò ôùí ÷ñç-

óôþí óôéò õðçñåóßåò õãåßáò.12–16 ÐáñÜ ôçí ðñïáíáöåñ-

èåßóá óçìáíôéêÞ ðñïóðÜèåéá, äåí Ý÷ïõí äéåñåõíçèåß

åðáñêþò ðñïóåããßóåéò âáóéæüìåíåò óôç äéÜøåõóç ôùí

ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí ôùí õðçñåóéþí õãåßáò. Óýì-

öùíá ìå áõôÞ ôçí Üðïøç, ç «ðïéüôçôá ôùí õðçñåóéþí»

(service quality, SERVQUAL) ìåôñéÝôáé óõãêñßíïíôáò ôéò

áíôéëÞøåéò (perceptions) ìå ôéò ðñïóäïêßåò (expectations)

êáé ïñßæåôáé ùò ç äéáöïñÜ ìåôáîý áíôéëÞøåùí êáé ðñïó-

äïêéþí ôùí ÷ñçóôþí.

Ç åñåõíçôéêÞ õðüèåóç ðïõ åîåôÜæåôáé óå áõôü ôï

Üñèñï äéáôõðþíåôáé ùò áêïëïýèùò: «ïé ðáñáãùãïß êáé

ïé ñõèìéóôéêÝò áñ÷Ýò åíôüò ôïõ äçìüóéïõ óõóôÞìáôïò

õãåßáò óôç ÷þñá ìáò èá ùöåëçèïýí, åÜí äéáìïñöþ-

óïõí óõóôÞìáôá äéïßêçóçò ðïõ íá åìðåñéÝ÷ïõí ôç ìÝ-

ôñçóç ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí». Ç ðñïáíáöåñ-

èåßóá ðñïóÝããéóç áðïôåëåß êáé ìéá ìïñöÞ éäéüôõðçò

óôñáôçãéêÞò management, ðïõ óôç âéâëéïãñáößá17 ïíï-

ìÜæåôáé «äéïßêçóç ðñïóäïêéþí» (expectations manage-

ment). Óôï Üñèñï äéåñåõíÜôáé ç óçìáóßá ôçò Ýííïéáò

«ðñïóäïêßá», êáèþò êáé ôçò Ýííïéáò ôùí áðïêëßóåùí

ôçò ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí êáé ðáñïõóéÜæåôáé Ýíá

äïìéêü ìïíôÝëï (structural model) ãéá ôç äéïßêçóç ôïõ

óõóôÞìáôïò õðçñåóéþí õãåßáò óôï äçìüóéï ôïìÝá, ðïõ

åìðåñéÝ÷åé ôéò ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñçóôþí.

2. Ç ÓÇÌÁÓÉÁ ÔÇÓ ÅÍÍÏÉÁÓ «ÐÑÏÓÄÏÊÉÁ»
ÃÉÁ ÔÏ ÄÇÌÏÓÉÏ ÓÕÓÔÇÌÁ ÕÃÅÉÁÓ

Ç «ðñïóäïêßá» áðïôåëåß óýíèåôç êáé äõíáìéêÞ Ýí-

íïéá,18 ðïõ ïñßæåôáé óôo ðëáßóéo äýï êõñßáñ÷ùí ôÜóåùí.

Óýìöùíá ìå ôçí ðñþôç, ïé ðñïóäïêßåò áöïñïýí óôéò

ðñïâëÝøåéò ôïõ ÷ñÞóôç ãéá ôçí õðçñåóßá, åíþ, óýìöù-

íá ìå ôç äåýôåñç, ïé ðñïóäïêßåò áöïñïýí óôéò åêôéìÞ-

óåéò ôïõ ÷ñÞóôç ãéá ôï åðßðåäï ôùí õðçñåóéþí ðïõ

ðñÝðåé íá ðáñÝ÷åé ï ðáñáãùãüò.19 ÄçëáäÞ, ç Ýííïéá

«ðñïóäïêßá» ÷ñçóéìïðïéåßôáé, óå ãåíéêÝò ãñáììÝò, ìå

äýï ôñüðïõò, äéáêñéôÜ Þ óõíäõáæüìåíá:6,20 (á) «ôé ðåñé-

ìÝíïõí ïé ÷ñÞóôåò íá óõíáíôÞóïõí...»21 êáé (â) «ôé èá

Þèåëáí ïé ÷ñÞóôåò íá óõíáíôÞóïõí...». Óýìöùíá ìå ôï

äåýôåñï ïñéóìü, ïé ÷ñÞóôåò, üôáí ðñüêåéôáé ãéá «åõáß-

óèçôåò» õðçñåóßåò, üðùò áõôÝò ôçò õãåßáò, Ý÷ïõí ôçí

ôÜóç íá áîéïëïãïýí ìå ôï ìÝãéóôï äõíáôü âáèìü ôçò

êëßìáêáò ôï åðßðåäï ôùí ðñïóäïêéþí ôïõò.22 Óôçí ðá-

ñïýóá åñåõíçôéêÞ ðñïóðÜèåéá, ãéá ôïí ïñéóìü ôçò «ðñïó-

äïêßáò» áêïëïõèåßôáé ç ðñïóÝããéóç5,6,17,23 óýìöùíá ìå

ôçí ðñþôç Üðïøç ðáñáðÜíù.

Ç äéÜøåõóç ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí ïäçãåß

óå ìç éêáíïðïéçìÝíïõò ÷ñÞóôåò: «Ç õðçñåóßá ðïõ Ýëá-

âá (áíôéëáìâáíüìåíç áðüäïóç) Þôáí ÷åéñüôåñç áðü áõôÞ

ðïõ ðåñßìåíá íá óõíáíôÞóù» (ðñïóäïêßá)! Óôçí åéêüíá

1 ðáñïõóéÜæïíôáé ïé óõíÝðåéåò äéÜøåõóçò ðñïóäïêéþí

ôùí ÷ñçóôþí. ÐñÝðåé íá óçìåéùèåß üôé ç áîéïëüãçóç

ôçò áðüäïóçò24 ôùí äçìüóéùí ðáñáãùãþí õðçñåóéþí

õãåßáò ìðïñåß íá ãßíåé ìå «äåßêôåò áðïäïôéêüôçôáò ôçò

ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí» (return of quality) ðïõ åìðå-

ñéÝ÷ïõí ôéò ìåôñÞóåéò ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí Þ

ìå Üëëåò ìåèïäïëïãßåò, üðùò ç «ëåéôïõñãéêÞ áíÜðôõîç

ôçò ðïéüôçôáò» (quality function deployment, QFD). Éäéáß-

ôåñá, ç ëåéôïõñãéêÞ áíÜðôõîç ôçò ðïéüôçôáò ÷ñçóéìï-

ðïéåßôáé ãéá ôç äéåñåýíçóç ôùí áíáãêþí ôùí ÷ñçóôþí,

êáèþò êáé ôùí óçìáíôéêþí ðáñáìÝôñùí ðïõ äéáìïñöþ-

íïõí ôéò ðñïóäïêßåò ôïõò ãéá ôéò õðçñåóßåò õãåßáò.18,23

Ïé ðñïóäïêßåò ôïõ ÷ñÞóôç ãéá ôçí ðïéüôçôá ôùí ðá-

ñå÷ïìÝíùí õðçñåóéþí õãåßáò äéáìïñöþíïíôáé áðü Ýíá

óõíäõáóìü ÷áñáêôçñéóôéêþí êáé ðáñáãüíôùí,5,6,17,23,25–27

ðïõ óõíïøßæïíôáé ùò áêïëïýèùò:

– Ðñïçãïýìåíåò åìðåéñßåò ôïõ ÷ñÞóôç áðü ôçí õðçñåóßá

– Õðïäåßîåéò ôñßôùí (éáôñþí, óõããåíþí êáé ößëùí, êáé

Üëëùí åìðëåêüìåíùí ìåñþí)

– ÐáñÜãïíôåò ðïõ áöïñïýí óôçí åðéêïéíùíßá (Üìåóç

êáé Ýììåóç) ôïõ ÷ñÞóôç ìå ôçí õðçñåóßá
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– ÐáñÜãïíôåò ðïõ áöïñïýí óôï äçìüóéï Þ ìç ÷áñá-

êôÞñá ôùí õðçñåóéþí:

• ÐñïóùðéêÝò áíÜãêåò óôá ðëáßóéá ôïõ óõóôÞìáôïò

áîéþí ôùí ÷ñçóôþí, äçìïãñáöéêÜ-êïéíùíéêÜ-ïéêï-

íïìéêÜ ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôùí ÷ñçóôþí ê.Ü.

• ÓõíïëéêÞ óôÜóç ôùí ÷ñçóôþí ðñïò ôçí êåíôñéêÞ

åîïõóßá Þ ôï êÝíôñï ëÞøçò ôùí áðïöÜóåùí. Ïé

÷ñÞóôåò áíôéëáìâÜíïíôáé ôï õãåéïíïìéêü óýóôçìá,

êõñßùò ìÝóù ôïõ èåóìéêïý ñüëïõ ôùí áñìüäéùí

äçìüóéùí õðçñåóéþí êáé ôçò ôïðéêÞò áõôïäéïßêçóçò.

Óôçí åéêüíá 2 ðáñïõóéÜæïíôáé ïé ðáñÜãïíôåò, âÜóåé

ôùí ïðïßùí äéáìïñöþíïíôáé ïé ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñç-

óôþí ãéá ôéò õðçñåóßåò õãåßáò ôïõ äçìüóéïõ ôïìÝá. Ïé

ðáñÜãïíôåò ðïõ äéáìïñöþíïõí ôéò ðñïóäïêßåò êáèþò

êáé ïé ìåôñÞóåéò ðïõ áöïñïýí óôá åðßðåäá ôùí ðñïóäï-

êéþí åßíáé äéáöïñåôéêÝò ìåôáîý éäéùôéêïý êáé äçìüóéïõ

ôïìÝá.9 ÔåëéêÜ, ç ìÝôñçóç ôïõ åðéðÝäïõ ôùí ðñïóäï-

êéþí ôùí ÷ñçóôþí ðáñÝ÷åé ôç äõíáôüôçôá íá äéåñåõíç-

èïýí ïé áéôßåò ãéá ôá ðñïâëÞìáôá ðïéüôçôáò óôïí ïñãá-

íéóìü.

3. ÉÊÁÍÏÐÏÉÇÓÇ (SATISFACTION) ÅÍÁÍÔÉ
«ÐÏÉÏÔÇÔÁ ÕÐÇÑÅÓÉÙÍ» (SERVQUAL)

ÐáñÜ ôï ãåãïíüò üôé õðÜñ÷åé ðëïýóéá âéâëéïãñáößá

ãéá ôç ìÝôñçóç ôçò éêáíïðïßçóçò (satisfaction) ôùí ÷ñç-

óôþí êáèþò êáé ôç ìÝôñçóç ôçò ðïéüôçôáò ôùí õðçñå-

óéþí (service quality, SERVQUAL), äåí öáßíåôáé íá

õðÜñ÷åé óõìöùíßá ìåôáîý ôïõò28 êáé ðáñïõóéÜæïíôáé

èåùñçôéêÝò ðñïóåããßóåéò ìå åíäéáöÝñïõóåò áëëÜ áíôé-

êñïõüìåíåò èÝóåéò.29 ÐáñáêÜôù ðáñïõóéÜæïíôáé ïé âá-

óéêÝò äéáöïñÝò êáé ðáñÝ÷ïíôáé åðåîçãÞóåéò óýìöùíá

ìå ôç äéÜêñéóç ðïõ ðñüôåéíáí, ìåôáîý Üëëùí, ïé Robinson6

êáé Robledo.17

Ç ðñïóÝããéóç ðïõ âáóßæåôáé óôçí éêáíïðïßçóç ôùí

÷ñçóôþí ôùí õðçñåóéþí èåùñåß üôé ç ìÝôñçóç ôùí ðñïó-

äïêéþí áðïôåëåß ðëçñïöïñßá ðïõ äåí ó÷åôßæåôáé Üìåóá

ìå ôçí ðïéüôçôá. Ç éêáíïðïßçóç áðïôåëåß ãíùóôéêÞ êá-

ôÜóôáóç –Ýðåôáé ôçò õëïðïßçóçò ôçò õðçñåóßáò– êáé

äéáìïñöþíåôáé áðü ôçí ðïéüôçôá ôùí õðçñåóéþí. Åìðå-

ñéÝ÷åé äå ôï óýíïëï ôùí åðéìÝñïõò ðëçñïöïñéþí, üðùò

ôçí åêðëÞñùóç ôùí áíáãêþí (åêöñáóìÝíùí êáé óõíå-

ðáãüìåíùí), ôçí áíôéëáìâáíüìåíç áðüäïóç, ôçí áíôé-

Åéêüíá 1. Ó÷çìáôïðïßçóç óõíåðåéþí äéÜøåõóçò ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí.

Åéêüíá 1. Ó÷çìáôïðïßçóç óõíåðåé-

þí äéÜøåõóçò ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñç-

óôþí.
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ëáìâáíüìåíç áîßá ôùí õðçñåóéþí, êáèþò êáé ôçí áîéï-

ëüãçóç ôïõ ïöÝëïõò áðü ôéò õðçñåóßåò. ÓõíïëéêÜ, óýì-

öùíá ìå áõôÞ ôçí ðñïóÝããéóç, ç ðïéüôçôá Ý÷åé ùò áðï-

ôÝëåóìá ôï âáèìü éêáíïðïßçóçò ôïõ ÷ñÞóôç ýóôåñá áðü

ïëéêÞ áîéïëüãçóç ôçò ðáñå÷üìåíçò õðçñåóßáò.30 ¢ëëåò

ðñïóåããßóåéò óå áõôÞ ôçí êáôåýèõíóç åßíáé åêåßíç ôçò

«áðüäïóçò ôçò õðçñåóßáò» (SERVPERF), ðïõ èåùñåß

üôé ç ðïéüôçôá åßíáé éóïäýíáìç ìå ôçí áíôéëáìâáíüìåíç

áðü ôï ÷ñÞóôç áðüäïóç ôçò õðçñåóßáò (service quality=

perceived performance), êáé ç ðñïóÝããéóç ôïõ Teas,7

ðïõ óôáèìßæåé ìå âáñýôçôåò óçìáíôéêüôçôáò ôï ìïíôÝëï

SERVPERF (service quality=perceived importance ´
perceived performance).

ÄéáöïñåôéêÞ ôçò ðáñáðÜíù åßíáé ç ðñïóÝããéóç ðïõ

âáóßæåôáé óôéò ðñïóäïêßåò (expectation) êáé óôç äéÜ-

øåõóç ôùí ðñïóäïêéþí (disconfirmation approaches)

ôùí ÷ñçóôþí ôùí õðçñåóéþí. Äéåèíþò áíáãíùñéóìÝíï

ìïíôÝëï óå áõôÞ ôçí êáôåýèõíóç åßíáé ôï ìïíôÝëï «ðïé-

üôçôá õðçñåóßáò» (SERVQUAL), ðïõ áíáðôý÷èçêå áðü

ôïõò Parasuraman et al.19,20,31 Óýìöùíá ìå áõôÞ ôçí ðñï-

óÝããéóç, ç ðïéüôçôá ôùí õðçñåóéþí (service quality, SQ)

ïñßæåôáé ùò ç äéáöïñÜ ìåôáîý áíôéëÞøåùí (perceptions,

P) êáé ðñïóäïêéþí (expectations, E), SQ=P–E. ÐáñÜ ôï

ãåãïíüò üôé Ý÷ïõí äéáôõðùèåß äéáöïñåôéêÝò áðüøåéò,

åíôüò ôçò óõãêåêñéìÝíçò ðñïóÝããéóçò,32 èåùñåßôáé üôé

ï ÷ñÞóôçò áíôéëáìâÜíåôáé ôçí «õøçëÞ» ðïéüôçôá üôáí

ç áíôéëáìâáíüìåíç áðüäïóç îåðåñíÜåé ôéò ðñïóäïêßåò

ôïõ. ¢ëëç ãíùóôÞ ìåèïäïëïãßá, ó÷åôéêÞ ìå ôçí ðñï-

óÝããéóç ôçò äéÜøåõóçò ôùí ðñïóäïêéþí, åßíáé ôï ìï-

íôÝëï ôïõ Oliver.21 Ìå ôç ìéá Þ ôçí Üëëç ìïñöÞ, ç

Ýííïéá ôçò «ðñïóäïêßáò» óôáäéáêÜ åíóùìáôþíåôáé óôéò

åðéóôçìïíéêÝò ðñïóåããßóåéò ãéá ôç Äéïßêçóç ÏëéêÞò

Ðïéüôçôáò.33,34

3.1. Áíáóêüðçóç ðáñáëëáãþí
ôïõ ìïíôÝëïõ SERVQUAL ãéá ôçí õãåßá

Ôï ìïíôÝëï SERVQUAL ðåñéëáìâÜíåé äýï åíüôçôåò

ìåôñÞóåùí –ðñïóäïêßåò êáé áíôéëÞøåéò– ãéá 22 ÷áñáêôç-

ñéóôéêÜ ôçò õðçñåóßáò, ðïõ äéáêñßíïíôáé óå ðÝíôå âáóé-

êÝò äéáóôÜóåéò: (á) Tangibles-õðïäïìÝò, (â) reliability-

áîéïðéóôßá, (ã) responsiveness-áíôáðüêñéóç, (ä) assurance-

äéáóöÜëéóç, (å) empathy-óõíáéóèçìáôéêÞ êáôáíüçóç. Ôï

ìïíôÝëï SERVQUAL èåùñåßôáé áðü ôá ðëÝïí áîéüðéóôá

åñãáëåßá ìåôñÞóåùí ôçò ðïéüôçôáò êáé Ý÷åé åõñýôáôá

÷ñçóéìïðïéçèåß êáé óôéò õðçñåóßåò õãåßáò.22,35–41 Ðáñáë-

ëáãÝò ôïõ áñ÷éêïý ìïíôÝëïõ SERVQUAL ãéá ôç ìÝôñç-

óç ôçò ðïéüôçôáò óôéò õðçñåóßåò õãåßáò Ý÷ïõí áíáðôõ-

÷èåß óýìöùíá ìå ôá ðáñáêÜôù:17

3.1.1. ÄéáöïñåôéêÝò äéáóôÜóåéò êáé åîåôáæüìåíá ÷á-

ñáêôçñéóôéêÜ ôçò ðïéüôçôáò. Ç ðñþôç êáôçãïñßá ðáñáë-

ëáãþí ôïõ SERVQUAL áíáöÝñåôáé óôïí ïñéóìü äéáöï-

ñåôéêþí äéáóôÜóåùí êáé Þ ÷áñáêôçñéóôéêþí ôçò õðçñå-

óßáò ãéá ôç ìÝôñçóç ôçò ðïéüôçôáò.28,38,41 Óôïí ôïìÝá

áõôüí åßíáé äýóêïëï êÜðïéïò íá ðñùôïôõðÞóåé êáé ðá-

ñïõóéÜæïíôáé ôá ßäéá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ìå ôç ìéá Þ ôçí

Üëëç ìïñöÞ.27

Åéêüíá 2. Ó÷çìáôïðïéçìÝíç áðï-

ôýðùóç ðñïóäéïñéóôéêþí ðáñáãü-

íôùí äéáìüñöùóçò ôùí ðñïóäïêéþí

ôùí ÷ñçóôþí ôùí õðçñåóéþí õãåßáò

óôï äçìüóéï ôïìÝá.
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3.1.2. ÄéáöïñåôéêÞ Þ ßäéá âáñýôçôá óôéò ìåôñÞóåéò

ãéá ôçí ðïéüôçôá ôùí õðçñåóéþí. Ç äåýôåñç êáôçãïñßá

äéáöïñïðïéÞóåùí ôïõ ìïíôÝëïõ SERVQUAL áíáöÝñå-

ôáé óôçí åéóáãùãÞ Þ ü÷é äéáöïñåôéêÞò âáñýôçôáò óôéò

äéáóôÜóåéò Þ êáé ôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ. Êáô’ áõôüí ôïí ôñü-

ðï ðñïêýðôïõí óôáèìéóìÝíá ìå ßäéåò Þ äéáöïñåôéêÝò

âáñýôçôåò ìïíôÝëá. Ôï éóïóôáèìéóìÝíï ìïíôÝëï (ßäéá

âáñýôçôá ãéá üëåò ôéò äéáóôÜóåéò êáé ôá ÷áñáêôçñéóôé-

êÜ) åêöñÜæåôáé áðü ôéò ðáñáêÜôù ó÷Ýóåéò:17

 êáé  (ó÷Ýóåéò 1)

üðïõ SQj åßíáé ç ðïéüôçôá ôçò õðçñåóßáò ãéá ôç äéÜóôá-

óç j ãéá ôïí êÜèå åñùôþìåíï (k=1,...,N),

Eij åßíáé ç ðñïóäïêþìåíç ðïéüôçôá ãéá ôï ÷áñáêôçñéóôé-

êü i ôçò äéÜóôáóçò j ôçò õðçñåóßáò,

Pij åßíáé ç áíôéëáìâáíüìåíç ðïéüôçôá ãéá ôï ÷áñáêôçñé-

óôéêü i ôçò äéÜóôáóçò j ôçò õðçñåóßáò,

nj åßíáé ï áñéèìüò ôùí ÷áñáêôçñéóôéêþí i ôçò äéÜóôáóçò

j ôçò õðçñåóßáò.

Ç ðïéüôçôá ôçò õðçñåóßáò õðïëïãßæåôáé ãéá ôçí êÜèå

äéÜóôáóç, ëáìâÜíïíôáò ôç ìÝóç ôéìÞ ôùí SQj ãéá üëïõò

ôïõò åñùôþìåíïõò (k=1...N). Ç óõíïëéêÞ ðïéüôçôá ôçò

õðçñåóßáò (overall service quality, OSQ) õðïëïãßæåôáé

ëáìâÜíïíôáò ôç ìÝóç ôéìÞ ôùí ðÝíôå äéáóôÜóåùí (ó÷Ý-

óåéò 1). Âáñýôçôåò óôá ìïíôÝëá SERVQUAL ðñïêýðôïõí

åßôå ìå ôçí åéóáãùãÞ ìéáò ôñßôçò åíüôçôáò åñùôÞóåùí

ãéá ôïí õðïëïãéóìü ôçò âáñýôçôáò êáôåõèåßáí áðü ôï

÷ñÞóôç, åßôå áðü ôïõò åñãáæüìåíïõò åíôüò ôïõ ïñãáíé-

óìïý ìå ðñïêáôáñêôéêÝò åìðåéñéêÝò Ýñåõíåò (äéåîáãù-

ãÞ óõíåíôåýîåùí), åßôå ìå óõíäõáóìü ôùí ðáñáðÜíù,

óýìöùíá ìå ôçí ðáñáêÜôù ãåíéêÞ ó÷Ýóç:

(ó÷Ýóç 2)

üðïõ ôï W áöïñÜ óôç äïèåßóá âáñýôçôá áíÜ ÷áñáêôç-

ñéóôéêü ôçò ðïéüôçôáò Þ áíÜ äéÜóôáóç ôçò ðïéüôçôáò

õðïëïãéæüìåíç êáôåõèåßáí áðü ôïí åñùôþìåíï Þ ìå

Üëëïí ôñüðï.

3.1.3. ÄéáöïñïðïéÞóåéò óýìöùíá ìå ôçí åðéëïãÞ ôçò

êëßìáêáò ìåôñÞóåùí. Ç ôåëåõôáßá êáôçãïñßá äéáöïñï-

ðïéÞóåùí ôïõ ìïíôÝëïõ SERVQUAL áíáöÝñåôáé óôéò

êëßìáêåò ìåôñÞóåùí ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýíôáé. Ïé êëßìáêåò

ìåôñÞóåùí (ôýðïõ Likert) ìðïñåß íá åßíáé ïé ßäéåò Þ

äéáöïñåôéêÝò áíÜ åíüôçôá ìåôñÞóåùí (áíôéëÞøåéò, ðñïó-

äïêßåò Þ êáé óçìáíôéêüôçôá). Ç åðéëïãÞ êëßìáêáò ãßíå-

ôáé ìå âÜóç ôçí êáôáíüçóÞ ôçò áðü ôïõò åñùôþìåíïõò,

ôïí áðáéôïýìåíï âáèìü åõáéóèçóßáò êáé ôéò óõíÝðåéåò

óôçí åóùôåñéêÞ áîéïðéóôßá ôïõ åñùôçìáôïëïãßïõ. Ïé ðëÝïí

ðñüóöáôåò ðñïóåããßóåéò óôï ÷þñï ôçò ðïéüôçôáò ôùí

õðçñåóéþí26 åìðåñéÝ÷ïõí åíéáßá õøçëÞò åõáéóèçóßáò

êëßìáêá ôýðïõ Likert (7-âÜèìéåò Þ 9-âÜèìéåò Þ 11-âÜè-

ìéåò):

L K J

0 1 2 3 4  5 6 7 8 9 10

(ðïëý (ïõäÝôåñï...) (ðïëý
÷áìçëü õøçëü
åðßðåäï...) åðßðåäï...)

4. ÄÉÅÑÅÕÍÇÓÇ ÔÙÍ ÁÐÏÊËÉÓÅÙÍ ÔÕÐÏÕ 5 (GAP 5)
ÔÏÕ SERVQUAL

Óôï ìïíôÝëï SERVQUAL, ïé áðïêëßóåéò ìåôáîý áíôé-

ëÞøåùí êáé ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí ôùí õðçñåóéþí

åßíáé ãíùóôÝò ùò áðïêëßóåéò ôýðïõ 5 (Gap 5). Ïé áðï-

êëßóåéò ðïéüôçôáò ðñïêýðôïõí åßôå üôáí ç õðçñåóßá äåí

åßíáé áõôÞ ðïõ ðåñéìÝíåé ï ÷ñÞóôçò íá óõíáíôÞóåé, åßôå

üôáí ç õðçñåóßá äåí áíôáðïêñßíåôáé óôéò áíÜãêåò ôïõ.

¸ñåõíåò óôéò õðçñåóßåò õãåßáò ðáñåß÷áí áðïôåëÝóìáôá

ãéá ôéò áðïêëßóåéò áõôïý ôïõ ôýðïõ.38,42–44 Óôá áðïôåëÝ-

óìáôá åìðåñéÝ÷ïíôáé áíáëýóåéò ðïõ áöïñïýí óôïí éäéü-

ôõðï ÷áñáêôÞñá ôùí õðçñåóéþí õãåßáò êáé ôéò óõíÝ-

ðåéåò ôïõ ëåãüìåíïõ ôå÷íéêïý ìÝñïõò ôùí õðçñåóéþí

õãåßáò ðïõ äåí ãßíåôáé åýêïëá êáôáíïçôü Þ êáé áðï-

äåêôü áðü ôïõò ÷ñÞóôåò. Ìåôáîý Üëëùí, ïé Conway êáé

Willcocks38 êáé ï Sohail44 äéåñåõíïýí áñ÷éêÜ êáé ôïíß-

æïõí ôçí áíÜãêç ãéá ðåñáéôÝñù Ýñåõíá ãéá ôï ëåãüìå-

íï GAP 5 óôçí õãåßá. Ïé ôéìÝò ôùí áðïêëßóåùí –èåôé-

êþí êáé áñíçôéêþí– ìåôáîý áíôéëáìâáíüìåíçò êáé ðñïó-

äïêþìåíçò ðïéüôçôáò äéáìïñöþíïõí ôï áðïäåêôü

(tolerable) áðü ôïõò ÷ñÞóôåò åðßðåäï ôçò ðïéüôçôáò ôùí

ðáñå÷ïìÝíùí õðçñåóéþí.38 Ôï áðïäåêôü åðßðåäï ôçò

ðïéüôçôáò ïýôå éêáíïðïéåß ôïõò ÷ñÞóôåò ïýôå ôïõò äõ-

óáñåóôåß. Óå áõôÞ ôçí ðñïóÝããéóç ôßèåíôáé åñùôÞìáôá,

üðùò (á) ðüóï óçìáíôéêÝò åßíáé ïé áðïêëßóåéò ôïõ GAP

5 ãéá ôçí áðïäï÷Þ ôçò õðçñåóßáò õãåßáò áðü ôïõò ÷ñÞ-

óôåò; (â) ðïéåò åßíáé ïé ôéìÝò èåôéêþí Þ áñíçôéêþí áðï-

êëßóåùí óôï GAP 5, óå óõíÜñôçóç ìå ôçí éêáíïðïßçóç

Þ ôç äõóáñÝóêåéá ôùí ÷ñçóôþí, áíôßóôïé÷á; êáé (ã) ðïéá

åßíáé ç åðßäñáóç åðáíÜëçøçò ôçò õðçñåóßáò (ð.÷. ÷ñü-

íéá ðÜó÷ïíôåò Þ Üëëåò êáôçãïñßåò ÷ñçóôþí) óôéò ìå-

ôñÞóåéò áðïêëßóåùí ôýðïõ 5;

Óôçí åéêüíá 3, ôñïðïðïéþíôáò ôçí áíÜëõóç ôùí

Parasuraman et al,19,20 ðáñïõóéÜæåôáé ç Ýííïéá ôçò «æþ-

íçò áðïêëßóåùí» ãéá ôç äéåõêüëõíóç ôçò äéåñåýíçóçò

ôïõ GAP 5. Ç «æþíç áðïêëßóåùí» äéáêñßíåôáé óå èåôé-

êÞ (ïé ðñïóäïêßåò îåðåñíïýí óçìáíôéêÜ ôéò áíôéëÞøåéò
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ôùí ÷ñçóôþí), óå åíäéÜìåóç (äåí ðáñáôçñïýíôáé «ìå-

ãÜëåò» äéáöïñÝò ìåôáîý ðñïóäïêéþí êáé áíôéëÞøåùí)

êáé óå áñíçôéêÞ (ïé ðñïóäïêßåò õðïëåßðïíôáé ôùí áíôé-

ëÞøåùí ôùí ÷ñçóôþí). Óýìöùíá ìå ôï åýñïò ôçò êÜèå

æþíçò (èåôéêÞò, åíäéÜìåóçò êáé áñíçôéêÞò) êáôçãïñéï-

ðïéïýíôáé ïé áðïêëßóåéò ôùí ôéìþí ôçò ðïéüôçôáò ôùí

õðçñåóéþí (SERVQUAL scores) ìå âÜóç ôï GAP 5. Ç

åíäéÜìåóç æþíç Ý÷åé éäéáßôåñç óçìáóßá,38 åðåéäÞ áöïñÜ

óå õðçñåóßåò õãåßáò ðïõ åßíáé óõíïëéêÜ áðïäåêôÝò áðü

ôïõò ÷ñÞóôåò (ïýôå éêáíïðïéïýí ïýôå äõóáñåóôïýí) êáé

ïíïìÜæåôáé æþíç áíï÷Þò (zone of tolerance).

5. ÐÑÏÔÅÉÍÏÌÅÍÇ ÌÅÈÏÄÏËÏÃÉÊÇ ÐÑÏÓÅÃÃÉÓÇ:
ÔÏ ÏËÉÓÔÉÊÏ ÌÏÍÔÅËÏ “PATIENTQUAL”

Ôï ðñïôåéíüìåíï ìïíôÝëï äéïßêçóçò ôïõ óõóôÞìáôïò

õðçñåóéþí õãåßáò áðïôåëåßôáé áðü ôñåéò åíüôçôåò (åéê. 4):

• Äéåñåýíçóç ðáñáãüíôùí ðïõ äéáìïñöþíïõí ôéò ðñïó-

äïêßåò ôùí ÷ñçóôþí

• Äéåñåýíçóç ôçò ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí õãåßáò êáé

ðñïôÜóåéò âåëôßùóçò

• Ëåéôïõñãßåò äéïßêçóçò (ðïéüôçôáò êáé ðñïóäïêéþí)

ôïõ óõóôÞìáôïò õðçñåóéþí õãåßáò ôïõ äçìüóéïõ ôïìÝá.

Ç ðñþôç åíüôçôá ãéá ôç äéåñåýíçóç ôùí ðáñáãü-

íôùí äéáìüñöùóçò ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí áðï-

ôåëåßôáé áðü ïêôþ ìåôáâëçôÝò, äéáêñéíüìåíåò óå ôñåéò

åíüôçôåò (ðáñÜãñáöïò 5.1). Ç äåýôåñç åíüôçôá áðï-

ôåëåß åðÝêôáóç éóïóôáèìéóìÝíïõ ìïíôÝëïõ SERVQUAL,

óôï ïðïßï åìðåñéÝ÷ïíôáé 28 ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôçò õðçñå-

óßáò õãåßáò, äéáêñéíüìåíá óå 5 äéáóôÜóåéò (ðáñÜãñá-

öïò 5.2). Ãéá êáèåìéÜ åíüôçôá Ý÷åé ó÷åäéáóôåß ìéá óåéñÜ

åñåõíçôéêþí åñùôÞóåùí, óôéò ïðïßåò êáëåßôáé íá áðá-

íôÞóåé ï åñùôþìåíïò óôá ðëáßóéá êáôÜëëçëïõ ó÷åäßïõ

äåéãìáôïëçøßáò. Ãé’ áõôüí ôï óêïðü, äéáìïñöþíïíôáé

óôáèìéóìÝíá åñùôçìáôïëüãéá ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí õøç-

ëÞò åõáéóèçóßáò êëßìáêåò ôýðïõ Likert (ð.÷. áðü 0–10)

ãéá üëåò ôéò åíüôçôåò ìåôñÞóåùí (ðñïóäïêéþí, áíôéëáì-

âáíüìåíçò ðïéüôçôáò). Ãéá ôçí êáôáíüçóç ôçò ìåèïäï-

ëïãßáò ðáñÝ÷åôáé Ýíá ðáñÜäåéãìá óôçí ðáñÜãñáöï 5.2,

åíþ ãéá ëüãïõò óõíôïìßáò óôï åîÞò ôï ðñïôåéíüìåíï

ìïíôÝëï èá áíáöÝñåôáé åäþ ùò “PATIENTQUAL”.

5.1. Äéåñåýíçóç ðáñáãüíôùí äéáìüñöùóçò
ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí êáôÜ  “PATIENTQUAL”

Ãéá ôç äéåñåýíçóç ôùí ðáñáãüíôùí ðïõ äéáìïñöþ-

íïõí ôéò ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñçóôþí áíáðôýóóïíôáé 8 åñù-

ôÞóåéò, ôñïðïðïéþíôáò ôçí ðñïóÝããéóç ôïõ åõñùðáúêïý

äåßêôç éêáíïðïßçóçò ÷ñçóôþí õðçñåóéþí (ECSI) ìå âÜóç

åðéðñüóèåôåò ðñïóåããßóåéò áðü ôç âéâëéïãñáößá, óýì-

öùíá ìå ôá áêüëïõèá:

– Åñþôçóç ãéá ôçí áíôéëáìâáíüìåíç «áîßá» ðïõ äßíåé

ï ÷ñÞóôçò óôçí õðçñåóßá4,17

– ÅñùôÞóåéò áíôéëáìâáíüìåíçò «åéêüíáò» ôïõ íïóïêï-

ìåßïõ óôçí ôïðéêÞ êïéíùíßá17

Åéêüíá 3. Áðïôýðùóç áðïêëßóåùí

ðïéüôçôáò (GAP 5) óôçí êëáóéêÞ

ìïñöÞ ôïõ SERVQUAL êáé óõíÝ-

ðåéåò èåôéêþí êáé áñíçôéêþí áðï-

êëßóåùí (ìåôáôñïðÞ áðü ôïõò Para-

suraman et al 20).
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Åéêüíá 4. Ó÷çìáôïðïéçìÝíç áðï-

ôýðùóç ôïõ äïìéêïý ìïíôÝëïõ

“PATIENTQUAL”.

· ×ñÞóç íÝùí ôå÷íïëïãéþí êáé õðïäïìÝò

· Áìåóüôçôá êáé ÷ùñßò êáèõóôÝñçóç ðáñï÷Þ õðçñåóéþí

· ÉáôñéêÝò êáé íïóçëåõôéêÝò õðçñåóßåò õøçëÞò ðïéüôçôáò

· Åðáããåëìáôéóìüò êáé áðïôåëåóìáôéêüôçôá

– ÅñùôÞóåéò «ó÷ïëßùí» êáé «óõóôÜóåùí»17

· Ôñüðïò ó÷ïëéáóìïý ôïõ ðáñáãùãïý õðçñåóéþí õãåßáò

· Ôñüðïò óõóôÜóåùí ôïõ ÷ñÞóôç ãéá ôïí ðáñáãùãü

õðçñåóéþí õãåßáò óå ôñßôïõò.
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5.2. ÌÝôñçóç ðïéüôçôáò õðçñåóéþí õãåßáò
êáé ðñïôÜóåéò âåëôßùóçò êáôÜ “PATIENTQUAL”

Ç ìÝôñçóç ôçò ðïéüôçôáò âáóßæåôáé óå éóïóôáèìéóìÝ-

íï ìïíôÝëï SERVQUAL,19 ìå äéáóôÜóåéò êáé ÷áñáêôç-

ñéóôéêÜ (åéê. 5) ðïõ ðáñáôßèåíôáé áíáëõôéêÜ ðéï êÜôù.

Ãéá ðáñÜäåéãìá, óå ó÷Ýóç ìå ôï ðñþôï ÷áñáêôçñéóôéêü

ôçò ðñþôçò äéÜóôáóçò ôçò õðçñåóßáò õãåßáò ðïõ öáßíå-

ôáé ðáñáêÜôù, ç ðïéüôçôá ìåôñÜôáé ùò áêïëïýèùò: Ï

åñùôþìåíïò êáëåßôáé íá óçìåéþóåé óå êëßìáêá ôçí ôéìÞ

ðïõ åêöñÜæåé ôï åðßðåäï ôùí ðñïóäïêéþí ôïõ ãéá ôéò

«êôçñéáêÝò õðïäïìÝò» ôïõ íïóïêïìåßïõ, äçëáäÞ ôé ðå-

ñßìåíå íá óõíáíôÞóåé (ðïéåò Þôáí ïé ðñïóäïêßåò ôïõ),

êáé óôç óõíÝ÷åéá íá óçìåéþóåé óå êëßìáêá ôçí ôéìÞ ðïõ

åêöñÜæåé ôï åðßðåäï áíôéëáìâáíüìåíçò áðüäïóçò ãéá

ôéò «êôçñéáêÝò õðïäïìÝò» óôï íïóïêïìåßï. Ôï ìçäÝí (0)

óôçí 11-âÜèìéá êëßìáêá óçìáßíåé «åëÜ÷éóôï» êáé ôï äÝêá

(10) óçìáßíåé «ìÝãéóôï», åíþ óôçí ðåñßðôùóç ðïõ ï

÷ñÞóôçò äåí ìðïñåß íá áðáíôÞóåé óå ìßá Þ óå ðåñéóóü-

ôåñåò áðü ôéò åñùôÞóåéò äßíåôáé ç äõíáôüôçôá íá óçìåéþ-

óåé óå êáôÜëëçëç óôÞëç. Óôç óõíÝ÷åéá, ëáìâÜíïíôáé ïé

äýï ôéìÝò ôçò êëßìáêáò (ðñïóäïêßåò êáé áíôßëçøç), ïé

ïðïßåò áöáéñïýìåíåò (óýìöùíá ìå ôéò ó÷Ýóåéò 1) ðáñÝ-

÷ïõí ôç ìÝôñçóç ôçò ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí.

ÐñÝðåé íá óçìåéùèåß üôé ç ßäéá ìÝèïäïò áêïëïõèåß-

ôáé ãéá üëåò ôéò åñåõíçôéêÝò åñùôÞóåéò êáé óôç óõíÝ÷åéá

ïé ìåôñÞóåéò óôáèìßæïíôáé áíÜ äéÜóôáóç ÷áñáêôçñéóôé-

êþí áëëÜ êáé óôï óýíïëï ãéá ôïí õðïëïãéóìü ôçò óõ-

íïëéêÞò ðïéüôçôáò ôçò õðçñåóßáò (ó÷Ýóåéò 1). Ìçäåíé-

êÝò, èåôéêÝò Þ áñíçôéêÝò äéáöïñÝò áðïôåëïýí êáé ôéò

ôéìÝò ôùí áðïêëßóåùí ôçò ðïéüôçôáò ôùí õðçñåóéþí ôý-

Åéêüíá 5. ÄéáãñáììáôéêÞ áðåéêüíéóç ôùí äéáóôÜóåùí ôçò ðïéüôçôáò ôùí

õðçñåóéþí õãåßáò óôï ìïíôÝëï “PATIENTQUAL”.

ðïõ 5 (Gap 5 scores). ÊáôÜ óõíÝðåéá, ìåãÜëåò áñíçôé-

êÝò áðïêëßóåéò ïäçãïýí óôï óõìðÝñáóìá üôé ç áíôéëáì-

âáíüìåíç áðüäïóç õðïëåßðåôáé óçìáíôéêÜ ôùí ðñïóäï-

êéþí, Üñá ðñïêýðôåé ôï óõìðÝñáóìá üôé õðÜñ÷åé «ðñü-

âëçìá» ðïéüôçôáò êáé áíôßóôñïöá. Ôï ðáñÜäåéãìá ðåñé-

ãñÜöåé ôç «öéëïóïößá» ôçò äéÜøåõóçò ôùí ðñïóäïêéþí

êáôÜ ôï ìïíôÝëï SERVQUAL, üðïõ óçìáíôéêÝò áðïêëß-

óåéò ïäçãïýí ôïõò ÷ñÞóôåò óå «äõóáñÝóêåéá», «áíï÷Þ»

Þ «éêáíïðïßçóç» áðü ôçí õðçñåóßá.

Óôï ìïíôÝëï “PATIENTQUAL”, ïé ðñïôÜóåéò âåëôßù-

óçò ôçò ðïéüôçôáò óýìöùíá ìå ôéò áíôéëÞøåéò ôùí ÷ñç-

óôþí êáèïñßæïíôáé áðü ôï ÷ñÞóôç ìå ôç ìïñöÞ ëßóôáò

ðñïôåñáéïôÞôùí (check list). Ï ÷ñÞóôçò êáëåßôáé íá äþ-

óåé ðñïôåñáéüôçôá óôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ åêåßíá ôçò õðç-

ñåóßáò õãåßáò ðïõ áîéïëïãåß óçìáíôéêÜ êáé ðéóôåýåé üôé

õðÜñ÷åé áíÜãêç âåëôéþóåùí. ÔÝëïò, óôçí ßäéá åíüôçôá

åíóùìáôþíåôáé êáé ìßá áíïéêôïý ôýðïõ åñþôçóç «ðñïôÜ-

óåùí âåëôßùóçò-ðáñáðüíùí ÷ñçóôþí», ìÝóù ôçò ïðïßáò

ï åñùôþìåíïò ìðïñåß –åêöñáæüìåíïò åëåýèåñá– íá äéá-

ôõðþóåé óõãêåêñéìÝíåò ðñïôÜóåéò âåëôßùóçò êáé Þ ðá-

ñÜðïíá.

ÄéÜóôáóç 1ç: ÕðïäïìÝò êáé ÷þñïé ôïõ íïóïêïìåßïõ

(5 ìåôáâëçôÝò):

– ÊôçñéáêÝò õðïäïìÝò

– ×þñïé õãéåéíÞò

– ×þñïé áíáìïíÞò

– Êáèáñéüôçôá ÷þñùí

– Éáôñéêüò åîïðëéóìüò

ÄéÜóôáóç 2ç: Áîéïðéóôßá óôçí ðáñï÷Þ ôùí ðáñå÷ïìÝ-

íùí õðçñåóéþí õãåßáò (2 ìåôáâëçôÝò):

– Ðáñï÷Þ óýìöùíá ìå ôéò áíÜãêåò ôïõ ÷ñÞóôç

– ÊÜèå öïñÜ ðïõ æçôïýíôáé õðçñåóßåò õãåßáò, ðáñÝ÷ïí-

ôáé ìå áíôßóôïé÷ï ôñüðï

ÄéÜóôáóç 3ç: Áíôáðüêñéóç óõóôÞìáôïò êáé ðñüóâá-

óç óôéò õðçñåóßåò õãåßáò (8 ìåôáâëçôÝò):

– Ðáñï÷Þ Ýãêáéñçò õðçñåóßáò õãåßáò üôáí õðÜñ÷åé

áíÜãêç

– ÄéïéêçôéêÞ õðïóôÞñéîç áóèåíþí êáé óõíïäþí

– Ëßóôåò áíáìïíÞò

– ×ñüíïò áíáìïíÞò

– Ðñïóâáóéìüôçôá óôïõò ÷þñïõò

– Äéáêßíçóç óôïõò ÷þñïõò

– ¿ñåò ëåéôïõñãßáò

– Åõêïëßá êëåéóßìáôïò ñáíôåâïý

ÄéÜóôáóç 4ç: Åðáããåëìáôéóìüò, ðñïèõìßá êáé äéÜèå-

óç åîõðçñÝôçóçò áðü ôï ðñïóùðéêü (8 ìåôáâëçôÝò):

– Åðáããåëìáôéóìüò êáé ðñïèõìßá (éáôñéêïý, íïóçëåõôé-

êïý, äéïéêçôéêïý ðñïóùðéêïý)
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– ÓõìðåñéöïñÜ êáé óåâáóìüò óôïí áóèåíÞ êáé ôïõò

óõíïäïýò ôïõ (éáôñéêïý, íïóçëåõôéêïý, äéïéêçôéêïý

ðñïóùðéêïý)

– Áíôéêåéìåíéêüôçôá êáé äßêáéç óõìðåñéöïñÜ ãéá ôçí

ðñïóôáóßá ôùí äéêáéùìÜôùí ôïõ áóèåíïýò

– Ôï ðñïóùðéêü ëáìâÜíåé ðñùôßóôùò õðüøç ôïõ ôéò

áíÜãêåò ôïõ áóèåíïýò

ÄéÜóôáóç 5ç: Åðéêïéíùíßá êáé ðïéüôçôá ïäçãéþí áíôé-

ìåôþðéóçò ôçò áóèÝíåéáò (5 ìåôáâëçôÝò):

– Ðáñï÷Þ ïäçãéþí

– ÊáèáñÞ êáé êáôáëçðôÞ ãëþóóá

– ¸íôõðï õëéêü

– Ó÷åäéáóìüò êáé ôïðïèÝôçóç åðéãñáöþí

– Êáôáíüçóç äéáäéêáóéþí ðáñï÷Þò õðçñåóéþí áðü ôï

÷ñÞóôç.

6. ÄÉÏÉÊÇÓÇ ÐÑÏÓÄÏÊÉÙÍ ÃÉÁ ÔÏ ÓÕÓÔÇÌÁ
ÕÐÇÑÅÓÉÙÍ ÕÃÅÉÁÓ ÓÔÏ ÄÇÌÏÓÉÏ ÔÏÌÅÁ

Ç «äéïßêçóç ðñïóäïêéþí» ôñïöïäïôåßôáé ìå ìåôñÞ-

óåéò ôïõ åðéðÝäïõ ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí (ðñþôç

äéÜóôáóç ìåôñÞóåùí ôïõ ìïíôÝëïõ SERVQUAL) êáé ìå

ìåôñÞóåéò ôùí ðáñáãüíôùí ðïõ äéáìïñöþíïõí ôéò ðñïó-

äïêßåò (ðáñÜãñáöïò 5.2). Ç «äéïßêçóç ðñïóäïêéþí»

óôï÷åýåé óôçí áíÜðôõîç ôùí êáôÜëëçëùí äéïéêçôéêþí-

ïñãáíùôéêþí äñÜóåùí, Ýôóé þóôå íá «åëÝã÷ïíôáé» ïé

ðáñÜãïíôåò ðïõ äéáìïñöþíïõí ôéò ðñïóäïêßåò. Må áõ-

ôüí ôïí ôñüðï, ôï åðßðåäï ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí

óõãêëßíåé ìå ôï åðßðåäï ôçò áíôéëáìâáíüìåíçò áðüäï-

óçò.5,6,17,23,45 ¸íáò ïñãáíéóìüò ðïõ áíáðôýóóåé ôéò êá-

ôÜëëçëåò ðïëéôéêÝò ãéá ôéò ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñçóôþí,

áêüìá êáé åÜí Ý÷ïõí ðñïçãçèåß åðáíáëáìâáíüìåíåò

áñíçôéêÝò åìðåéñßåò, ìðïñåß íá «ìåôáðåßóåé» äõóáñåóôç-

ìÝíïõò ÷ñÞóôåò.17 Ðéóôåýïõìå üôé, ãéá ôï äçìüóéï ôïìÝá

ôçò õãåßáò óôçí ÅëëÜäá, ç ðñïáíáöåñèåßóá äéáðßóôù-

óç Ý÷åé åéäéêü, óå ðïëëÝò ðåñéðôþóåéò, åíäéáöÝñïí.

Óôçí åéêüíá 4, üðïõ ðáñïõóéÜæåôáé ôï ìïíôÝëï

“PATIENTQUAL”, ïé ðñïåñ÷üìåíåò áðü ôïõò ÷ñÞóôåò

ìåôñÞóåéò ÷ñçóéìïðïéïýíôáé ãéá ôçí áíÜðôõîç ðïëéôé-

êþí ðïõ äéáìïñöþíïõí óõíåñãáôéêÜ ôéò ëåéôïõñãßåò

«äéïßêçóçò ðïéüôçôáò» êáé «äéïßêçóçò ðñïóäïêéþí». Ç

äéïßêçóç ðïéüôçôáò ìðïñåß íá õëïðïéçèåß ìå ôçí õéïèÝ-

ôçóç ðñïôýðùí, üðùò ç óåéñÜ ISO 9000:2000/ISO

9001:2000, êáé ìå áõôÞ ôçí Ýííïéá ç äéïßêçóç ôçò ðïéü-

ôçôáò áöïñÜ óôçí «åóùôåñéêÞ ðïéüôçôá» êáôÜ ôçí ðá-

ñáãùãÞ ôçò õðçñåóßáò õãåßáò, åíþ ç «äéïßêçóç ðñïó-

äïêéþí» áöïñÜ óôçí «åîùôåñéêÞ ðïéüôçôá» êáé ôéò ðñïó-

äïêßåò ôùí ÷ñçóôþí. Óôïí ðõñÞíá ôçò «äéïßêçóçò ðñïó-

äïêéþí» âñßóêïíôáé ïé äñÜóåéò åíßó÷õóçò ôçò áöïóßù-

óçò ôùí ÷ñçóôþí ôùí õðçñåóéþí õãåßáò óýìöùíá ìå

ôïõò ðáñáêÜôù Üîïíåò:

• Ïé ÷ñÞóôåò êáôáíïïýí áíÜ äåäïìÝíç ÷ñïíéêÞ óôéã-

ìÞ êáé óå ñåáëéóôéêü ðëáßóéï ôéò äõíáôüôçôåò ðïõ

Ý÷åé ôï äçìüóéï óýóôçìá õãåßáò íá êáëýøåé ôéò ðñïó-

äïêßåò ôïõò.

• ÄñÜóåéò ãéá ôçí êÜëõøç ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñç-

óôþí åìðåñéÝ÷ïíôáé óôá óõóôÞìáôá äéïßêçóçò ôçò

ðïéüôçôáò.

• Äéáìüñöùóç ðïëéôéêþí, Ýôóé þóôå áêüìá êáé åÜí ïé

õðçñåóßåò õãåßáò, óå êÜðïéåò ðåñéðôþóåéò, âñßóêïí-

ôáé óå ÷áìçëÜ åðßðåäá áíôéëáìâáíüìåíåò áðü ôïõò

÷ñÞóôåò ðïéüôçôáò, íá ìçí áðïêëßíïõí óçìáíôéêÜ áðü

ôéò äéáìïñöùìÝíåò ôç äåäïìÝíç ÷ñïíéêÞ óôéãìÞ ðñïó-

äïêßåò.

8. ÓÕÌÐÅÑÁÓÌÁÔÁ ÊÁÉ ÐÑÏÏÐÔÉÊÅÓ
ÐÅÑÁÉÔÅÑÙ ÅÑÅÕÍÁÓ

Óå áõôü ôï Üñèñï áíáðôý÷èçêå Ýíá ðëáßóéï ãéá ôç

ìÝôñçóç ôçò ðïéüôçôáò ôùí ðáñå÷ïìÝíùí õðçñåóéþí

õãåßáò óôï äçìüóéï ôïìÝá ôçò õãåßáò êáé äéåñåõíÞèç-

êáí ïé ðáñÜãïíôåò ðïõ äéáìïñöþíïõí ôéò ðñïóäïêßåò

ôùí ÷ñçóôþí. Ôá ðáñáðÜíù åìðåñéÝ÷ïíôáé óôï äïìéêü

ìïíôÝëï äéïßêçóçò ôïõ óõóôÞìáôïò õðçñåóéþí õãåßáò

óôï äçìüóéï ôïìÝá, ïíïìáæüìåíï åäþ ùò “PATIENT-

QUAL”, ôï ïðïßï ðáñÝ÷åôáé ó÷çìáôéêÜ óôçí åéêüíá 4. Ç

ðñïóÝããéóç áõôÞ ìðïñåß íá ðëáéóéùèåß ìå ðåñáéôÝñù

ðïéïôéêÝò (qualitative) êáé ðïóïôéêÝò (quantitative) áíá-

ëýóåéò ðïõ èá äéåñåõíÞóïõí óýíèåôá öáéíüìåíá, üðùò

åßíáé ç êáôáãñáöÞ ôçò Üðïøçò ôùí ÷ñçóôþí, êáèþò

êáé ç ìåëÝôç óõãêåêñéìÝíùí ïñãáíùôéêþí ðôõ÷þí ôçò

ëåéôïõñãßáò ôùí äçìüóéùí íïóïêïìåßùí.

Ïé ðïóïôéêÝò áíáëýóåéò ìðïñïýí íá äéåñåõíÞóïõí

ôéò ðáñáìÝôñïõò ðïõ åðåîçãïýí ìåãÜëï ìÝñïò ôçò ìå-

ôáâëçôüôçôáò äéáìüñöùóçò ôùí ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñç-

óôþí. Ïé ðáñÜìåôñïé ìðïñåß íá äéáöïñïðïéïýíôáé óýì-

öùíá ìå êïéíùíéêÜ-ïéêïíïìéêÜ-äçìïãñáöéêÜ ÷áñáêôç-

ñéóôéêÜ (ð.÷. Üëëïé åßíáé ïé óôáôéóôéêÜ óçìáíôéêïß ðáñÜ-

ãïíôåò óå ìåãÜëá áóôéêÜ êÝíôñá êáé Üëëïé óå çìéáóôé-

êÝò Þ áãñïôéêÝò ðåñéï÷Ýò). Åðéðñüóèåôá, áðáéôåßôáé äéå-

ñåýíçóç êáé óõãêñéôéêÞ áîéïëüãçóç ôïõ åðéðÝäïõ ôùí

ðñïóäïêéþí ôùí ÷ñçóôþí áíáöïñéêÜ ìå ôéò óôáôéóôéêÜ

óçìáíôéêÝò äéáóôÜóåéò ôùí õðçñåóéþí õãåßáò ôïõ äçìü-

óéïõ ôïìÝá, áëëÜ êáé ìåôáîý ôïõ äçìüóéïõ êáé ôïõ éäéù-

ôéêïý ôïìÝá. Óýìöùíá ìå áõôÜ ðïõ åßíáé ãíùóôÜ, áíÜ-

ëõóç ôçò äéáöïñÜò ôùí åðéðÝäùí ôùí ðñïóäïêþìåíùí

õðçñåóéþí áðü ôéò áíôéëáìâáíüìåíåò õðçñåóßåò óôá

ðëáßóéá ôùí áðïêëßóåùí (quality Gap 5) äåí Ý÷åé ìÝ÷ñé

óÞìåñá äéåîá÷èåß óôçí ÅëëÜäá. ÊáôÜ óõíÝðåéá, ç áíôß-
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óôïé÷ç äéåñåýíçóç ìðïñåß íá áðïäþóåé ÷ñÞóéìá óõìðå-

ñÜóìáôá. Ç ÷ñÞóç óôáôéóôéêþí ìåèïäïëïãéþí ðïõ åìðå-

ñéÝ÷ïõí ôå÷íéêÝò ôáõôü÷ñïíçò áíÜëõóçò äýï Þ ðåñéó-

óïôÝñùí ìåôáâëçôþí, ãíùóôþí ùò ôå÷íéêÝò ðïëõµåôá-

âëçôÞò áíÜëõóçò,46 ìðïñåß íá áíáäåßîåé êáôÜ ðåñßðôù-

óç ôéò óçìáíôéêüôåñåò ìåôáâëçôÝò ãéá ôá õðü åîÝôáóç

óýíèåôá öáéíüìåíá êáé íá áðïôõðþóåé ôéò ìåôáîý ôïõò

óõó÷åôßóåéò. Ìå ôç ìÝèïäï êýñéùí óõíéóôùóþí õðïêá-

èßóôáôáé ôï ðëÞèïò ôùí áëëçëïåîáñôþìåíùí ìåôáâëç-

ôþí µå ïìÜäåò ðáñáãüíôùí (õðïèåôéêÝò åíüôçôåò) ðïõ

óõìðåñéöÝñïíôáé êáôÜ ôïí ßäéï ôñüðï µå ôéò óôáôéóôéêÜ

óçìáíôéêÝò ìåôáâëçôÝò.

Ïé ðïéïôéêÝò áíáëýóåéò, óôá ðëáßóéá ôïõ ìïíôÝëïõ

“PATIENTQUAL”, áöïñïýí, ìåôáîý Üëëùí, óôçí ðáñï-

÷Þ êáôåõèõíôÞñéùí ãñáììþí êáé ðñáêôéêþí ðáñáäåéã-

ìÜôùí ãéá ôç «äéïßêçóç ðñïóäïêéþí» ãéá ôï äçìüóéï

óýóôçìá õãåßáò óôçí ÅëëÜäá. Éäéáßôåñï åíäéáöÝñïí Ý÷åé

ç Ýíôáîç ãíùóôþí óõóôçìÜôùí äéïßêçóçò ôçò ðïéüôçôáò

(ISO 9000:2000/ISO 9001:2000) óôï ìïíôÝëï

“PATIENTQUAL” ãéá ôçí áíÜëõóç ôùí áðáéôÞóåùí ôïõ

ðñïôýðïõ óå óõíÜñôçóç ìå ôï ðåñéå÷üìåíï ôçò «äéïßêç-

óçò ðñïóäïêéþí». Ç áíÜëõóç ìðïñåß íá åìðåñéÝ÷åé êáé

ôçí ðëçñïöïñéêÞ ôçò õãåßáò47 ìå ôçí áíÜðôõîç êáé ôçí

åöáñìïãÞ ïëïêëçñùìÝíùí ðëçñïöïñéáêþí óõóôçìÜôùí

(ÏÐÓ) óôá äçìüóéá íïóïêïìåßá óôç ÷þñá ìáò. Ç «ðïéü-

ôçôá» óßãïõñá áðïôåëåß áíåîÜíôëçôç ðçãÞ Ýìðíåõóçò

ãéá åðéóôçìïíéêü Ýñãï ðïõ ùò óôü÷ï Ý÷åé ôçí ðáñï÷Þ

õðçñåóéþí áðü ôï äçìüóéï óýóôçìá õãåßáò ïé ïðïßåò íá

êáëýðôïõí ôéò ðñïóäïêßåò ôùí ÷ñçóôþí.
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Service quality is an important issue for the healthcare sector. Current approaches within the quality manage-

ment paradigm extent beyond the internal aspects of the organization, to include user expectations. The

research hypothesis examined in this paper is stated as follows: “The Public Healthcare System may benefit

from the application of a management framework which incorporates user expectations.” A literature review of

the application of Service Quality (SERVQUAL) methodology within the healthcare sector is presented with

emphasis on the “GAP 5” analysis. Through qualitative analysis, a holistic structural model, which encompasses

information feedback from the user, is developed. The model is designed especially for the public healthcare

sector and it is referred here as “PATIENTQUAL”. The proposed conceptual model may aid both healthcare

providers and authorities by introducing functions interrelating quality management with user expectations,

through the introduction of the innovative concept of “Expectations Management”.
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