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Η εξγαζία αθηεξώλεηαη ζε όινπο ηνπο αλζξώπνπο πνπ ηέζεθαλ ζην πεξηζώξην ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο, ράλνληαο ηελ ηαπηόηεηά ηνπο, ηελ αθεξαηόηεηά ηνπο ή θαη ηε δσή ηνπο, 

αθόκα. Σηνπο θησρνύο αλζξώπνπο πνπ πιήξσζαλ ην δηθαίσκά ηνπο ζηελ πεξίζαιςε θαη 

εηζέπξαμαλ ηελ ππνρξέσζε λα κελ ηελ απνιάβνπλ. Σε όινπο εθείλνπο, πνπ επί 30 ρξόληα 

ζην Διιεληθό Δζληθό «Σύζηεκα» «Υγείαο» κε δίδαμαλ, κε ηελ εκπεηξία ηνπο, ηηο 

αδηαπξαγκάηεπηεο αμίεο ηεο δσήο θαη ηεο ηζόηεηαο. Έηζη, έκαζα όρη απιώο λα ηνπο 

πξνζθέξσ θαη ηνπο πξνζηαηεύσ, αιιά λα ηνπο «πξνζέρσ». 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

Ζ πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο πνηφηεηαο είλαη ζπλδπαζκέλε κε ηελ πξνζπάζεηα φισλ ησλ 

εκπιεθφκελσλ γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζηε βάζε ηνπ θνηλνχ 

νξάκαηνο. Ζ πνηφηεηα ζπληειεί ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πγεηνλνκηθψλ νξγαληζκψλ, 

πξνζδίδνληαο ηθαλνπνίεζε ηφζν ζηνπο αζζελείο φζν θαη ζηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, ελψ 

δηαθαηέρεηαη απφ ην πλεχκα ηεο αιιαγήο, ζηελ θαηεχζπλζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ 

εθζπγρξνληζκνχ. Σν λνζνθνκεηαθφ θφζηνο εμαθνινπζεί λα ζπκκεηέρεη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ 

επί ησλ ζπλνιηθψλ δαπαλψλ πγείαο, αλεμάξηεηα απφ ην κνληέιν ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θαη 

απφ ηελ πηνζέηεζε ησλ αξρψλ ζπλερνχο βειηίσζεο, ελψ απέλαληη ζηελ επηζηεκνληθή 

πξννπηηθή ηεο αξξψζηηαο θαη ηεο πγείαο, ζηέθεηαη ε θνηλσληθά ππνθηλνχκελε πξννπηηθή γηα 

ηε ζπκπαξαγσγή ησλ ππεξεζηψλ πγείαο.  

΢θνπόο: Ζ δηεξεχλεζε ηεο ζρέζεο πνηφηεηαο θαη θφζηνπο ζε έλα λνζνθνκείν θαη ν ξφινο ηεο 

εκπεηξίαο ησλ αζζελψλ, ψζηε λα δεηρζεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν είλαη δπλαηή ε ελζσκάησζε 

θαη ησλ ηξηψλ παξακέηξσλ κειέηεο, ζηε ζηξαηεγηθή ηνπ.  

Μέζνδνο-Τιηθό: Βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε γηα ηελ παξνπζίαζε ζρεηηθψλ απφςεσλ, 

πεξηπηψζεσλ, δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ θαη εξεπλεηηθψλ απνηειεζκάησλ απφ: (α) έληππεο θαη 

ειεθηξνληθέο πεγέο πνπ επηιέρζεθαλ κε βαζηθά θξηηήξηα ηελ αληηζηνηρία πξνο ηα 

αληηθείκελα κειέηεο θαη ηελ επηζηεκνληθή εγθπξφηεηα θαη (β) βάζεηο δεδνκέλσλ ειιεληθψλ 

θαη δηεζλψλ νξγαληζκψλ.  

΢πκπεξάζκαηα: Κχξηα αδπλακία ησλ αξρψλ νιηθήο πνηφηεηαο ζηα λνζνθνκεία απνηειεί ε 

έιιεηςε επζπγξάκκηζεο κε ηε γεληθή ζηξαηεγηθή. Οη αξρέο ηεο ζηξαηεγηθήο δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο (STQM) κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κεηψλνληαο 

ηελ αληαλάθιαζε ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο θχζεο θαη ηεο αγνξάο ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο ζηηο δηαδηθαζίεο. Ζ εγεζία θαη ν ηξφπνο ιήςεο απνθάζεσλ αλαπηχζζνληαη θαηάιιεια 

γηα ηελ εμηζνξξφπεζε ησλ  δχν κνξθψλ εμνπζίαο ζε έλα λνζνθνκείν. Σα ιίγα θαη 

κεζνπξφζεζκα απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο, θαζηζηνχλ ππαξθηά ηα πξνβιήκαηα 

πινπνίεζεο ζηξαηεγηθψλ ζηε βάζε ιαλζαζκέλσλ αληηιήςεσλ γηα ηελ ηαρχηεηα, ην εχξνο θαη 

ην είδνο ησλ αιιαγψλ. Σα κεζνδνινγηθά πξνβιήκαηα θαηά ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο κέζσ 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ εμαθνινπζνχλ. Ζ ελζσκάησζε ηεο εκπεηξίαο ησλ αζζελψλ 

ζηε ζηξαηεγηθή ελφο λνζνθνκείνπ επηβάιιεη ηελ επαλεμέηαζε ησλ θχθισλ πνηφηεηαο θαη ηε 

ζπκκεηνρή αζζελψλ ή/θαη ησλ νηθνγελεηψλ ηνπο ζε απηνχο. 

 

Λέμεηο θιεηδηά: ΢ηξαηεγηθή, Πνηφηεηα, Κφζηνο, Δκπεηξία Αζζελψλ, Ννζνθνκείν. 
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SUMMARY 

 

 

The adoption of the notion of quality is intertwined with the efforts of all participant members 

to continually improve the services offered in the basis of a collective vision. Quality 

awareness contributes to the efficiency of healthcare organisations by providing assurance in 

both the patients as well as healthcare workers while being infused by a spirit of change and 

adaptability in the greater scheme of operational modernisation. The costs of hospitals persists 

in being a major contributor in healthcare expenditure, independently of the healthcare 

paradigm and the adoption of the principles of continuous improvement, while on the 

opposite side of the scientific views of disease and health stands the socially incited 

perspective of the health care integration. 

Purpose: The investigation of cost and quality relationship in a hospital and the role of 

patient experience in revealing the ways in which all of the three study parameters can be 

incorporated in a single strategy. 

Methodology: Literature review and presentation of the relevant points of view, case studies, 

secondary evidence and study results from: a) printed and electronic sources that were 

selected based on scientific validity and material relevance b) Greek and international data 

bases. 

Results:  The main weakness of the principles of continuous improvement in hospitals is the 

lack of homogeneity with the general strategy. The principles of strategic total quality 

management can lead to the continuous improvement of quality of healthcare services and 

reduce the rebound of the healthcare services characteristics. The leadership and decision 

making must evolve properly in order to balance out the two forms of authority in a hospital. 

The problems of implementing strategies in the basis of false impressions regarding the speed, 

breadth and nature of changes needed, are inherent. The measurement of patient satisfaction 

has persistent methodological problems. The integration of patient experience in the strategy 

of a hospital mandates the revaluation of quality cycles and patient/family participation. 

 

Key words: Strategy, Quality, Cost, Patient experience, Hospital 
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1. ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

 

Ζ ζηξαηεγηθή θαη ε πνηφηεηα, απνηεινχλ δχν έλλνηεο πνπ ζπλδένληαη ζηελά κε ηνλ «πφιεκν 

θαη ηελ εηξήλε» ηεο αλζξψπηλεο εμέιημεο. Με ηηο νξζέο ζηξαηεγηθέο επηινγέο γξάθηεθαλ 

ζειίδεο δφμαο ζηελ ηζηνξία ησλ ιαψλ, ελψ ν Hutchinson (2005) πξνζδηνξίδεη σο θξίζηκε γηα 

ηε ζεσξία ηεο πνιεκηθήο δηνίθεζεο, ηε ζηξνθή πνπ ζεκεηψζεθε ηνλ 5
ν
 αη. π.Κ.Υ.,

1
 φηαλ ν 

Ξελνθψλ ελζσκάησζε ζηε ζηξαηεγηθή θνηλσληθνχο, νηθνλνκηθνχο θαη πνιηηηζκηθνχο 

παξάγνληεο, Διιήλσλ θαη Πεξζψλ, αλαπηχζζνληαο έηζη, απνηειεζκαηηθέο ηαθηηθέο.  

 

΢ηελ φςε ηεο «εηξήλεο» βξίζθεηαη ε πνηφηεηα σο έλλνηα πνπ θαίλεηαη απφ ηε ζρεηηθή 

βηβιηνγξαθία λα απαζρνιεί ηνλ άλζξσπν επίζεο απφ ηελ αξραηφηεηα, θπξίσο ζε ζρέζε κε ηηο 

θαηαζθεπέο θαη ηηο νηθνλνκηθέο ζπλαιιαγέο.
2
 Υαξαθηεξηζηηθά, αλαθέξνληαη ε «Λπδία ιίζνο» 

σο κέζν γηα ηελ αμηφπηζηε εθηίκεζε ηνπ ρξπζνχ, νη ελεπίγξαθεο πξνδηαγξαθέο ηνπ 

Σειεζηεξίνπ ηεο Διεπζίλαο αιιά θαη νη εζηθνί θαλφλεο ηνπ Ηππνθξάηε. Ωζηφζν, ε πνηφηεηα 

απαζρφιεζε ηνλ άλζξσπν πνιχ ελσξίηεξα, ίζσο θαη ηαπηφρξνλα κε ηελ εκθάληζή ηνπ ζηνλ 

πιαλήηε, αθνξψληαο κάιηζηα, ηε δεκφζηα πγεία. Αλ θαη απφ ηελ επνρή ησλ ΢πειαίσλ δελ 

ππάξρνπλ γξαπηέο πεγέο, νη ελδείμεηο γηα ηηο πξνζπάζεηεο ηνπ Homo Sapiens λα έρεη πνηνηηθφ 

λεξφ είλαη ηζρπξέο. Ζ αγσλία ηνπ αλζξψπνπ-ηξνθνζπιιέθηε γηα ηα παζνγφλα κηθξφβηα ζηνπο 

πδάηηλνπο πφξνπο, νδήγεζε ηνπο πξψηνπο πνιηηηζκνχο, ζηνλ έιεγρν ηνπ λεξνχ θαη ηελ 

νξγάλσζε κφληκσλ αζηηθψλ πδάηηλσλ εγθαηαζηάζεσλ, φπσο απηέο ηεο Ηεξηρνχο (8000 

π.Κ.Υ.) ψζηε λα απνθεπρζνχλ νη αξξψζηηεο πνπ πξνέξρνληαλ άκεζα απφ ηελ θαηαλάισζή 

ηνπ θαη έκκεζα κέζσ ησλ θαιιηεξγεηψλ (Juuti et al., 2007). 

 

Καη νη δχν έλλνηεο, ζηξαηεγηθή θαη πνηφηεηα, εηζήρζεζαλ ζηε δηνίθεζε κνλάδσλ πγείαο θαηά 

ηηο ηξεηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ηνπ 20
νπ

 αηψλα, επνρή πνπ ζπκπίπηεη ρξνληθά κε ηηο απμεηηθέο 

ηάζεηο ησλ δαπαλψλ πγείαο αιιά θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ απφ ηα ζπζηήκαηα 

πεξίζαιςεο, πνπ αληηκεηψπηδαλ ήδε πνιιέο θαη πνιπδηάζηαηεο πξνθιήζεηο, απφξξνηα ηεο 

κεηάβαζεο πγείαο θαη ηεο ηερλνινγηθήο εμέιημεο. ΢ην πιαίζην ζπλαθφινπζσλ 

κεηαξξπζκίζεσλ πνπ επηρεηξήζεθαλ επαλεμεηάζζεθαλ ζεκειηψδεηο έλλνηεο, φπσο εθείλε ηνπ 

ζπζηήκαηνο, αιιά θαη νη ηδηαηηεξφηεηεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πξνεμάξρνπζαο ηεο ζρέζεο 

γηαηξνχ θαη αζζελνχο, σο αίηην θαη αηηηαηφ ζηε δηακφξθσζε ηεο ηδηφηππεο αγνξάο ηνπο. 

                                                 
1 Σηελ παξνχζα πξνηηκψληαη φξνη ζξεζθεπηηθά νπδέηεξνη. Έηζη, αληί γηα ηε ζπληνκνγξαθία π.Φ. ρξεζηκνπνηείηαη ε π.Κ.Φ. 
(πξν Κνηλήο Φξνλνινγίαο), αληίζηνηρε ηνπ B.C.E. πνπ έρεη πηνζεηεζεί απφ αγγιφθσλα αθαδεκατθά έληππα (JH, 2014), ελψ 
απνθεχγνληαη θαη  ραξαθηεξηζκνί ζξεζθεπηηθνχ πεξηερνκέλνπ (π.ρ. «γθνπξνχ» ηεο πνηφηεηαο).  
2 Ελδεηθηηθά: Οηθνλνκνπνχινπ, 2006.Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 2008. 
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Με ηηο ζεσξεηηθέο πξνζεγγίζεηο ηνπ «ζπζηήκαηνο» λα εθηείλνληαη απφ έλα ζχλνιν 

ζηνηρείσλ, έσο θαη ηε ζπκπεξίιεςε ησλ ζρέζεσλ πνπ ην δηέπνπλ, νξηζκέλνη ζεσξεηηθνί 

πξνρψξεζαλ έλα βήκα εκπξφο, δηαηππψλνληαο απφςεηο πνπ κπνξεί λα δηεπξχλνπλ ην 

θηινζνθηθφ εξψηεκα, σζηφζν ηνπνζεηνχλ ηελ έλλνηα εγθχηεξα πξνο ην θνηλσληθφ γίγλεζζαη. 

Υαξαθηεξηζηηθή είλαη ε πξνζέγγηζε ηνπ Rapoport ζχκθσλα κε ηελ νπνία ην ζχζηεκα 

απνηειεί κηα δέζκε ζρέζεσλ, αιιά θαη ηνπ Deming πνπ πξνζδηνξίδεη ηελ χπαξμε 

ζπζηήκαηνο κφλν φηαλ ππάξρεη ζηφρνο (Frenk, 1994). Ο Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο Τγείαο, 

εθηηκψληαο φηη ε θχξηα πξφζεζε ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο είλαη ε βειηίσζε ηεο πγείαο θαη ε 

αληαπφθξηζε ζηηο ζεκηηέο πξνζδνθίεο ησλ αλζξψπσλ, ην νξίδεη σο (WHO, 2011):  

(α) φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ νπνίσλ πξσηαξρηθφο ζθνπφο είλαη ε πξναγσγή, ε 

απνθαηάζηαζε ή/θαη δηαηήξεζε ηεο θαιήο πγείαο θαη  

(β) ηα πξφζσπα, νη ζεζκνί θαη νη πφξνη πνπ νξγαλψλνληαη απφ θνηλνχ ζχκθσλα κε ηηο 

θαζηεξσκέλεο πνιηηηθέο, γηα ηε βειηίσζε ηεο πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ πνπ εμππεξεηνχλ.  

 

Ζ κεηάβαζε ζηε «κεηαβηνκεραληθή θνηλσλία»
3
 είρε σο απνηέιεζκα ηελ αλάπηπμε ηνπ 

ηξηηνγελή παξαγσγηθνχ ηνκέα, πνπ αληηπξνζσπεχεη ζήκεξα έλα κεγάιν κέξνο ησλ 

Αθαζάξηζησλ Δζληθψλ Πξντφλησλ θαη ηεο απαζρφιεζεο παγθνζκίσο, ην νπνίν κπνξεί λα 

μεπεξλά ην 50%, θπξίσο ζε ρψξεο ηνπ αλαπηπγκέλνπ θφζκνπ (Rose, 1996
.
Bell, 1999). 

Πξάγκαηη, ζηηο κέξεο καο νη ππεξεζίεο βξίζθνληαη παληνχ, ζπλνδεχνληαο ηα πιηθά αγαζά, ζε 

ηέηνην ζεκείν ψζηε ζπρλά νη θαηαλαισηέο λα θαηαηάζζνπλ ρακειφηεξα ηα ηερληθά, απφ ηα 

άιια ραξαθηεξηζηηθά. Αλ θαη ε ζχλδεζε πξντφλησλ-ππεξεζηψλ δπζθνιεχεη ηε κεηαμχ ηνπο 

δηάθξηζε, κηα αδξή δηαηχπσζε ηεο δηαθνξάο ηνπο είλαη φηη ηα πξψηα απνηεινχλ πιηθά 

ζηνηρεία πνπ εκπεξηέρνπλ ην «ακεηάβιεην», ελψ νη ππεξεζίεο νξίδνληαη σο πξάμεηο, 

πξνζπάζεηεο ή επηδφζεηο (Hoffman, Bateson, 2008). 

 

Παξφιν πνπ ε κειέηε ησλ ππεξεζηψλ κε ηα εξγαιεία ηνπ κάξθεηηλγθ, έθαλε δπλαηφ ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο, ηνπνζεηψληαο κάιηζηα θαη ηνλ πειάηε 

ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο, ε θαηάηαμε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ζπλαληά αξθεηέο 

δπζθνιίεο, θαζψο δηαθνξνπνηνχληαη ζεκαληηθά θαη ζε πνιιέο πηπρέο ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο. 

Ζ δήηεζε θαη ε πξνζθνξά ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, δηακνξθψλνληαη κέζα απφ έλα ηδηφηππν 

πιέγκα εμνπζηψλ, ην νπνίν ακθηζβεηείηαη ζηε βάζε ηεο αιιαγήο ησλ αληηιήςεσλ γηα ηελ 

πγεία θαη ηελ αξξψζηηα.  

                                                 
3 Ο φξνο δηαηππψζεθε πξψηε θνξά απφ ηνπο  Penty, θαη Coumaraswamy  ην 1914, πεξηγξάθνληαο ηηο επηπηψζεηο ηεο 
αλεμέιεγθηεο «κεραληθήο» παξαγσγήο, ελψ ε ζπδήηεζε γηα ηηο επηπηψζεηο ηεο εθβηνκεράληζεο ζηνλ θνηλσληθφ 
κεηαζρεκαηηζκφ είρε ήδε αλνηρζεί ηνλ 19ν αη., θαη ελσξίηεξα, θπξίσο απφ ηνπο Saint Simon θαη Karl Marx (Rose, 1996).   
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Πξάγκαηη, απφ ηελ επνρή ηνπ «Κνπηηνχ ηεο Παλδψξαο» έρνπλ αιιάμεη δξακαηηθά νη 

αληηιήςεηο γηα ηελ πγεία θαη ηελ αξξψζηηα, π.ρ. απφ ηε ζετθή πξνέιεπζε, ζηνπο θαζνξηζηέο 

πγείαο, ελψ ε εκπεηξία ηεο απέθηεζε αηνκηθφ ραξαθηήξα, απφ ην ζπιινγηθφ ησλ πεξηφδσλ 

ησλ ιηκψλ. Παξάιιεια, άιιαμε θαη ν ηξφπνο πνπ αληηκεησπίδνληαη νη λνζνινγηθέο νληφηεηεο 

αιιά θαη ν ίδηνο ν αζζελήο, ν νπνίνο ηείλεη «απφ ππνθείκελν ζε αληηθείκελν ηεο ηαηξηθήο» 

ιφγσ ηεο θπξηαξρίαο ηνπ βηνταηξηθνχ κνληέινπ. Ωζηφζν, φζν βέβαηνο είλαη ν θαηαιπηηθφο 

ξφινο ηεο ηερλνινγίαο ζηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ πγείαο, άιιν ηφζν βέβαην είλαη φηη νη ιηκνί 

θαη νη επηδεκίεο ησλ δχν πξψησλ πεξηφδσλ κεηάβαζεο πγείαο, θαηαπνιεκήζεθαλ κε ηελ 

θνηλσληθή-νηθνλνκηθή πξφνδν θαη ειάρηζηα έσο θαζφινπ κε ηελ επηζηεκνληθή εμέιημε ηεο 

ηαηξηθήο (Grmek, 1989
.
Adam, Herzlich, 1999

.
΢αξξήο, 2001). 

 

΢ήκεξα, απέλαληη ζηελ επηζηεκνληθή πξννπηηθή ηεο αξξψζηηαο θαη ηεο πγείαο, ζηέθεηαη ε 

θνηλσληθά ππνθηλνχκελε πξννπηηθή γηα ηε ζπκπαξαγσγή ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, κε ηελ 

πνηφηεηα, ηε ζπκκεηνρή θαη ην θφζηνο, ζην επίθεληξν ηεο ακθηζβήηεζεο: Δίλαη νη 

ηδηαηηεξφηεηεο πνπ ζέηνπλ εκπφδηα ζηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ, ζηε ζπγθξάηεζε ηνπ 

θφζηνπο αιιά θαη ζηε ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνχο ζηηο απνθάζεηο, ή ν ηξφπνο πνπ επηρεηξείηαη 

ε πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο πνηφηεηαο απφ ηνπο πγεηνλνκηθνχο θνξείο, παξαθάκπηεη ηνπο 

αλζξψπνπο θαη ηηο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη ζην ρψξν ηεο πγείαο; Δίλαη ην θφζηνο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο αλεμάξηεην απφ ηελ πνηφηεηά ηνπο ή απνηειεί θφζηνο (θαθήο) πνηφηεηαο; 

Οη κεηξήζεηο, είλαη ηξνρφο ηνπ νρήκαηνο γηα ηελ επίηεπμε ηεο αιιαγήο πνπ πξεζβεχεη ε 

δηνίθεζε πνηφηεηαο ή κήπσο ην φρεκα απηφ είλαη «θελφ» ρσξίο ηε ζπκπαξαγσγή ησλ 

ππεξεζηψλ; Μήπσο κεηξάκε απηφ πνπ λνκίδνπκε ή ζέινπκε εκείο λα απνηειεί ηθαλνπνίεζε 

ηνπ αζζελνχο θαη φρη απηφ πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ εκπεηξία ηνπ; Σειηθά, κήπσο φια απηά 

κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ ζπγρξνληζκέλα κε ηε ζηξαηεγηθή δηνίθεζε πνηφηεηαο;  

 

Ζ απάληεζε απηψλ ησλ εξσηεκάησλ επηρεηξείηαη ζηελ παξνχζα, ηεο νπνίαο ν ζθνπφο είλαη ε 

δηεξεχλεζε ηεο ζρέζεο πνηφηεηαο θαη θφζηνπο ζε έλα λνζνθνκείν θαη ν ξφινο ηεο εκπεηξίαο 

ησλ αζζελψλ ζηε ζρέζε απηή, ψζηε λα δεηρζεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν είλαη δπλαηή ε 

ελζσκάησζε θαη ησλ ηξηψλ παξακέηξσλ κειέηεο, ζηε ζηξαηεγηθή ηνπ. Ο ζθνπφο αλαιχεηαη 

ζε δχν επηκέξνπο ζηφρνπο πνπ είλαη ε αλάδεημε ηεο ζπνπδαηφηεηαο:  

(α) ηεο ζηξαηεγηθήο δηνίθεζεο πνηφηεηαο, σο θαζνξηζηηθνχ παξάγνληα γηα ηε ζπλερή 

βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ζε έλα πεξηβάιινλ 

πνιχπινθν θαη ζπλερψο κεηαβαιιφκελν,  
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(β)  ηεο ζπκκεηνρήο ησλ αζζελψλ θαη ησλ νηθείσλ ηνπο, θαη ην επίπεδν απηήο, ζηελ παξαγσγή 

θαη ηελ «αγνξαζηηθή» απφθαζε ππεξεζηψλ πγείαο, σο πξνυπφζεζε γηα ηελ εθαξκνγή 

ζηξαηεγηθήο πνηφηεηαο ζε έλαλ νξγαληζκφ πεξίζαιςεο. 

 

Μεζνδνινγηθά, επηιέρζεθε ε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε γηα ηελ παξνπζίαζε απφςεσλ, 

πεξηπηψζεσλ θαη εξεπλεηηθψλ απνηειεζκάησλ απφ πεγέο, έληππεο θαη ειεθηξνληθέο, νη 

νπνίεο επηιέρζεθαλ κε βαζηθά θξηηήξηα ηελ αληηζηνηρία κε ηα αληηθείκελα  κειέηεο θαη ηελ 

επηζηεκνληθή εγθπξφηεηα, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο αλαγλψξηζεο ησλ εληχπσλ πνπ 

δεκνζηεχηεθαλ θαη ηεο ρξήζεο ησλ βηβιίσλ σο αθαδεκατθφ πιηθφ. Υξεζηκνπνηήζεθε 

ειάρηζην πιηθφ πνπ αθνξά ζηελ πξσηνβάζκηα θξνληίδα θαη ζηε δεκφζηα πγεία, θπξίσο γηα ηα 

απνηειέζκαηα πνπ ππήξμαλ απφ ηε ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ θαη γηα ηηο επηπηψζεηο ζην 

λνζνθνκεηαθφ θφζηνο. Σα άιια εμαηξέζεθαλ. Υξεζηκνπνηήζεθαλ επίζεο, δεπηεξνγελή 

ζηνηρεία απφ ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ ειιεληθψλ θαη δηεζλψλ νξγαληζκψλ (π.ρ. OECD). Οη 

πεγέο εκθαλίδνληαη ελζσκαησκέλεο ζην θείκελν θαη ζπλνιηθά ζην ηέινο ηεο εξγαζίαο, 

ζχκθσλα κε ην βηβιηνγξαθηθφ ζχζηεκα Harvard.  

 

Ζ εξγαζία δηαξζξψλεηαη, νπζηαζηηθά, ζε ηέζζεξεηο άμνλεο, αληίζηνηρνπο ησλ ελλνηψλ πνπ 

πξαγκαηεχεηαη (ζρ. 1-1). ΢ε θάζε θεθάιαην αλαπηχζζνληαη δηεμνδηθά φιεο νη πηπρέο ηνπ 

ζέκαηνο, κε ηελ παξνπζίαζε ησλ απφςεσλ πνπ επηθξαηνχλ αιιά θη εθείλσλ πνπ 

αλαπηχζζνληαη ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία, ζην πιαίζην δηαθνξεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ. ΢ην 

επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο, ζπλνιηθά ζηε κειέηε, βξίζθνληαη νη άλζξσπνη θαη νη 

δηαδηθαζίεο σο «θιεηδί» γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη σο «πεγή» θφζηνπο. Οη 

πξνζσπηθέο εθηηκήζεηο, ζπκθσλίεο ή δηαθσλίεο, ππνζηεξίδνληαη επίζεο βηβιηνγξαθηθά, ελψ 

απνηππψλνληαη θη εθείλα ηα ζέκαηα πνπ ρξήδνπλ ζπδήηεζεο, ε νπνία επηρεηξείηαη ζην ηέινο 

ηεο εξγαζίαο, καδί κε ηα ζπκπεξάζκαηα θαη ηηο πξνηάζεηο.  
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΢ρήκα 1-1: Γηάγξακκα χιεο. 
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2. ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ ΢ΣΖΝ ΤΓΔΗΑ 

 

2.1. Οξγαλωηηθέο δνκέο ζπζηεκάηωλ πγείαο 

2.1.1. Γνκή θαη πνιππινθόηεηα ζπζηεκάηωλ πγείαο 

Έλα ζχζηεκα πγείαο κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί σο (΢νχιεο, 1999): 

(α) ΢χζηεκα πνιιαπιψλ κεηαβιεηψλ φπνπ ελζσκαηψλνληαη νη αηηηνινγηθνί παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ην επίπεδν πγείαο ελφο πιεζπζκνχ -φπσο πεξηγξάθεθαλ απφ ηνλ Levy, ε 

παξαγσγή θαη δηαλνκή ππεξεζηψλ πγείαο θαη ε θάιπςε ησλ δαπαλψλ πγείαο (ζρ. 2-1). 

(β) ΢χζηεκα ζπλνιηθνχ θχθινπ εξγαζηψλ, ζπληζηψκελν απφ νθηψ ππνζπζηήκαηα ηα νπνία 

θαιχπηνπλ πιήξσο ην θάζκα θξνληίδαο πγείαο φισλ ησλ νκάδσλ πιεζπζκνχ (πίλ. 2-1) 

(γ) ΢χζηεκα παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, πεξηιακβάλνληαο πφξνπο, δηαδηθαζίεο, ιεηηνπξγηθή 

ηθαλφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα (επίπεδν πγείαο), θαζψο θαη ηελ αλαηξνθνδφηεζε σο 

κεραληζκφ πξνζαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο ζηηο αλάγθεο-απαηηήζεηο.  

 

Ζ παξαδνζηαθή πξνζέγγηζε, ζπζηήκαηα παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, αλαπηχρζεθε απφ ηνλ 

Deming κε ην ζθνπφ, σο ζεκειηψδεο ζηνηρείν γηα ηελ χπαξμε ζπζηήκαηνο αιιά θαη γηα ηε 

βειηίσζή ηνπ. Τπφ απηήλ ηελ έλλνηα, πξνζδηφξηζε επηά κέξε: ζθνπφο, πξνκεζεπηέο, εηζξνέο, 

δηαδηθαζίεο, εθξνέο, πειάηεο, αλαηξνθνδφηεζε, σο απαξαίηεηα γηα ηελ χπαξμε ζπζηήκαηνο, 

κε ην ζθνπφ θαη ηελ αλαηξνθνδφηεζε λα ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε βειηίσζε φισλ ησλ άιισλ 

ζηνηρείσλ (Εαβιαλφο, 2006
.
 Frenk, 1994). 

 

΢ρήκα 2-1: ΢χζηεκα πγείαο πνιιαπιψλ κεηαβιεηψλ 

 

Πεγή: ΢νχιεο, 1999. 
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Αλεμάξηεηα απφ ηε ζεψξεζε γηα ην νξγαλσηηθφ κνληέιν, ε πνιππινθφηεηα ραξαθηεξίδεη 

φια ηα ζπζηήκαηα σο απνηέιεζκα ησλ ζρέζεσλ πνπ αλαπηχζζνληαη κε ην εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ, αιιά θη εθείλσλ κεηαμχ ησλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ. ΢ηα ζπζηήκαηα πγείαο είλαη 

ηδηαίηεξε έληνλε, πνιπδηάζηαηε θαη απμαλφκελε, αλαινγηθά κε ηνλ αξηζκφ ησλ 

εκπιεθφκελσλ θαη ησλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηφζν ην επίπεδν πγείαο ησλ πιεζπζκψλ 

φζν θαη ην ζρεδηαζκφ ησλ ζπζηεκάησλ.  

 

Πίλαθαο 2-1: ΢χζηεκα πγείαο ζπλνιηθνχ θχθινπ εξγαζηψλ 

 

Πεγή: ΢νχιεο, 1999. 

 

Ο ΢νχιεο (1999) ππνζηεξίδεη φηη ε πνιππινθφηεηα εηζάγεηαη ζην ζχζηεκα πγείαο εάλ 

ζεσξεζεί σο ζχζηεκα ηξηψλ κεραληζκψλ πνιιαπιψλ εμσηεξηθψλ κεηαβιεηψλ, άπνςε ε 

νπνία δελ δηαθέξεη απφ ηε γεληθή παξαδνρή ζχκθσλα κε ηελ νπνία ζ΄ έλα ζχζηεκα πγείαο 

πεξηιακβάλεηαη ην ζχλνιν ησλ θνηλσληθψλ ζηνηρείσλ πνπ είλαη ππεχζπλα γηα ηελ 

θηλεηνπνίεζε πφξσλ θαη ηε κεηαηξνπή ηνπο ζε ππεξεζίεο πγείαο, θαζνδεγνχκελν απφ 

πνιηηηθέο θαη πιεξνθνξίεο, ζρεηηθέο κε ηηο αλάγθεο θαη ηελ απφδνζή ηνπ (Frenk, 2004). 

 

΢ηε βηβιηνγξαθία, ην ελδηαθέξνλ ησλ εξεπλεηψλ ζηξέθεηαη θπξίσο ζηελ αλάιπζε ησλ 

επηκέξνπο ζηνηρείσλ ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο, ππνζηεξίδνληαο φηη ε κέζνδνο κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζηελ νινθιεξσκέλε θαηαλφεζε ηνπ πιαηζίνπ εξγαζίαο, ησλ ζπζηαηηθψλ θαη ησλ 

αξρψλ πνπ δηέπνπλ ηηο δξάζεηο, ακβιχλνληαο ηελ πίεζε γηα ηε ζπλνιηθή αληηκεηψπηζε ησλ 

πνιχπινθσλ ιεηηνπξγηψλ. Ζ αληηκεηψπηζε ηεο πνιππινθφηεηαο ζε ζρέζε κε βαζκφ 

αιιειεπίδξαζεο ησλ ζηνηρείσλ ελφο ζπζηήκαηνο, παξά ηηο επηθπιάμεηο πεξί 

ππεξαπινχζηεπζεο ησλ πξνβιεκάησλ, ελδερφκελεο δηφγθσζεο ησλ ζηνηρείσλ πνπ 

αιιειεπηδξνχλ θαη κηθξνζθνπηθήο πξνζέγγηζεο ελφο ζπλνιηθνχ δεηήκαηνο, θαίλεηαη φηη 
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κπνξεί λα απνηειεί έλα ρξήζηκν κεραληζκφ ηνπιάρηζηνλ γηα ηελ θαηαλφεζή ηεο ζηνπο θνξείο 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο (Kannampallil et al., 2011).   

 

΢ρήκα 2-2: Σν θάζκα ηεο πνιππινθφηεηαο αλάινγα κε ηνλ αξηζκφ θαη ην βαζκφ 

αιιειεμάξηεζεο ησλ ζηνηρείσλ. 

 

 

Πεγή: Kannampallil et al., 2011. 

 

 

Αληίζεηα πξνο ηελ εθηίκεζε ηνπ θαηλνκέλνπ σο κείδνλ πξφβιεκα γηα ηε βέιηηζηε νξγάλσζε 

ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο, εθθξάδνληαη απφςεηο ζχκθσλα κε ηηο νπνίεο ην πιήζνο θαη ε 

δηαθνξεηηθφηεηα ησλ αιιειεπηδξάζεσλ κεηαμχ ησλ κεξψλ ελφο ζπζηήκαηνο, κπνξεί λα 

απνηειέζεη πεγή πνιχηηκσλ θαη θαηλνηφκσλ ηθαλνηήησλ. Έηζη, ε πνιππινθφηεηα θαζίζηαηαη 

έλα ρξήζηκν εξγαιείν γηα ηελ νξγάλσζε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο, κε ηηο 

εμήο πξνυπνζέζεηο (Plsek, Wilson, 2001):  

(α) αληηθαηάζηαζε ηνπ παξαδνζηαθνχ ηξφπνπ δηνίθεζεο, επηθεληξσκέλνπ ζηνλ έιεγρν ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηελ αλαραίηηζε ησλ αληηζηάζεσλ, κέζσ ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο θαη ηεο 

ηθαλφηεηαο ησλ αλζξψπσλ,  

(β) πηνζέηεζε δηαθνξεηηθψλ αληηιήςεσλ γηα ηελ εγεζία, καθξηά απφ ηα ζηεξεφηππα ηνπ 

ειέγρνπ πξνζαξκνγήο ζηηο εληνιέο, θαη  

(γ) επνηθνδνκεηηθή πξνζέγγηζε ησλ παξαιιαγψλ ζε ηνκείο φπνπ ππάξρεη κφλν κέηξηα 

βεβαηφηεηα θαη ζπκθσλία. 
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2.1.2. Σαμηλόκεζε ζπζηεκάηωλ πγείαο  

Σα ζπζηήκαηα πγείαο ηαμηλνκνχληαη δηεζλψο κε ηε ρξήζε πνιιψλ θαη δηαθφξσλ θξηηεξίσλ, 

κε θπξηφηεξα εθείλα πνπ ζρεηίδνληαη κε: 

 ην είδνο ηεο πεξίζαιςεο: αλνηθηή ή θιεηζηή. 

 ηνλ πιεζπζκφ θάιπςεο: ηνπηθφ, πεξηθεξεηαθφ ή εζληθφ επίπεδν. 

 ηελ θξαηηθή παξέκβαζε: δεκφζηα, ηδησηηθά ή κεηθηά ζπζηήκαηα. 

 

Αλάινγα κε ηνλ ηξφπν πνπ παξέρεηαη ε πεξίζαιςε, ν Fry (1978) δηαθξίλεη ζε έλα 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα πγείαο ηέζζεξα επίπεδα πεξίζαιςεο: νηθνγελεηαθή, πξσηνβάζκηα, 

δεπηεξνβάζκηα θαη ηξηηνβάζκηα. Οπζηαζηηθά ηα δπν πξψηα επίπεδα αληηζηνηρνχλ ζηελ 

εμσλνζνθνκεηαθή-αλνηθηή θξνληίδα πγείαο ελψ ηα δχν άιια ζηε λνζνθνκεηαθή-θιεηζηή. Ζ 

ηξηηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο παξέρεηαη θπξίσο απφ  παλεπηζηεκηαθά λνζνθνκεία επεηδή εθεί 

πξαγκαηνπνηείηαη εξεπλεηηθή δξαζηεξηφηεηα θαη παξάγεηαη ζεξαπεπηηθφ έξγν πςεινχ 

θφζηνπο. Δπηπιένλ, ε δηάθξηζε ζρεηίδεηαη θαη κε πιεζπζκηαθά ζηνηρεία (ζρ. 2-3) θαζψο ηα 

ηξηηνβάζκηα λνζνθνκεία αλαπηχζζνληαη γηα ηελ θάιπςε αλαγθψλ κεγάινπ πιεζπζκνχ 

(Πηεξξάθνο, 2008). 

 

Ωζηφζν, ε πιένλ απνδεθηή δέζκε θξηηεξίσλ γηα ηελ ηαμηλφκεζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο, 

είλαη εθείλε πνπ έρεη πηνζεηεζεί απφ ηνλ ΟΟ΢Α φπνπ αμηνινγείηαη (Böhm, 2012): 

 ε ρξεκαηνδνηηθή πεγή  

 ε κέζνδνο απνδεκίσζεο ησλ πξνκεζεπηψλ  

 ν βαζκφο ηεο θξαηηθήο παξέκβαζεο  

 

΢ην ζεκείν απηφ πξέπεη λα επηζεκαλζεί αθελφο φηη ν αδξφο ραξαθηήξαο ησλ θξηηεξίσλ 

νδεγεί ζηελ ίδηα θαηεγνξία ζπζηήκαηα πγείαο ρσξψλ, κε ζεκαληηθέο κεηαμχ ηνπο δηαθνξέο, 

θαη αθεηέξνπ φηη ν βαζκφο ηεο θξαηηθήο παξέκβαζεο ελψ εθιακβάλεηαη σο έλα θξηηήξην, 

νπζηαζηηθά απνηειεί ην θπξίαξρν θη εθείλν απφ ην νπνίν πξνθχπηνπλ νη δηαθνξέο, θαζψο 

ζρεηίδεηαη άκεζα ηφζν κε ηελ πεγή ρξεκαηνδφηεζεο φζν θαη κε ηηο κεζφδνπο απνδεκίσζεο 

ησλ πξνκεζεπηψλ. Δμάιινπ, ν ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πνηθίιιεη ζηηο ρψξεο 

ηνπ ΟΟ΢Α, αληαλαθιψληαο ηηο δηαθνξέο ζηελ πξφζβαζε, απνηειεζκαηηθφηεηα, πνηφηεηα, θαη 

ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Σν κείγκα δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα πγείαο, 

πξνθχπηεη θπξίαξρν, ελψ ζεκαληηθέο είλαη νη δηαθνξέο κεηαμχ εθείλσλ ησλ ζπζηεκάησλ πνπ 

πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο κέζσ αζθαιηζηηθψλ θνξέσλ, θαζψο δηαπηζηψλεηαη πνηθηιία θαηά ηνλ 
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αξηζκφ, ην είδνο θαη ηελ πνζφηεηα ησλ παξνρψλ θαη ην βαζκφ ζπκκεηνρήο ησλ 

αζθαιηζκέλσλ (Paris et al., 2010). 

 

΢ρήκα 2-3: Δπίπεδα θξνληίδαο πγείαο, θαηά ην είδνο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ην 

εχξνο ηνπ θαιππηφκελνπ πιεζπζκνχ, ζηελ Διιάδα.  

 

Πεγή: Πηεξξάθνο, 2008, αλαπξνζαξκνγή ζπζηήκαηνο γεσγξαθηθήο δηάξζξσζεο
 4
 

 

 

Με ηηο δηαθνξνπνηήζεηο λα απνηεινχλ άιινηε αηηία θαη άιινηε απνηέιεζκα κεηαξξπζκίζεσλ, 

ηα πξναλαθεξφκελα θξηηήξηα εμαθνινπζνχλ λα είλαη θνηλψο απνδεθηά θαη ζηε βάζε απηψλ, 

ηα ζπζηήκαηα ηαμηλνκνχληαη ζε πέληε θαηεγνξίεο
5
 (Hsiao, 2005): 

1. Δζληθφ ζχζηεκα θαηά ην βξεηαληθφ πξφηππν (Beveridge) κε πεγή ρξεκαηνδφηεζεο 

ηνλ θξαηηθφ πξνυπνινγηζκφ. 

2. ΢χζηεκα θνηλσληθήο αζθάιηζεο θαηά ην γεξκαληθφ πξφηππν (Bismark) ζην νπνίν 

ελζσκαηψζεθαλ θαη ζηνηρεία ειεχζεξνπ αληαγσληζκνχ. 

                                                 
4 Σηελ ειιεληθή βηβιηνγξαθία ε πιεζπζκηαθή δηάθξηζε γίλεηαη αλάινγα κε ηε δηνηθεηηθή δηαίξεζε ηεο ρψξαο ζε θνηλφηεηεο, 
δήκνπο, λνκαξρίεο θαη πεξηθέξεηεο. Εδψ, παξνπζηάδεηαη ζχκθσλα κε ηε λέα αξρηηεθηνληθή ηεο Απηνδηνίθεζεο (λ. 
3852/2010). 
5 Τν ειιεληθφ ζχζηεκα  πγείαο, φπσο ην γλσξίδακε πξηλ ηελ έιεπζε ηνπ ΔΝΤ, ραξαθηεξίδεηαη απφ ηνλ ίδην ζπγγξαθέα σο 
κνληέιν ζπγρπηηθφ κε ζηνηρεία ηφζν απφ  ην Beveridge φζν θαη απφ ην Bismark.  
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3. ΢χζηεκα ηδησηηθήο αζθάιηζεο ην νπνίν εθαξκφδεηαη ζηηο ΖΠΑ θαη δηέπεηαη απφ ηνπο 

φξνπο ηνπ ειεγρφκελνπ αληαγσληζκνχ. 

4. Δζληθφ αζθαιηζηηθφ ζχζηεκα πγείαο, θαη φρη θνηλσληθήο αζθάιηζεο, θαηά ην 

θαλαδηθφ πξφηππν κε ηνλ πξνυπνινγηζκφ σο θχξηα πεγή ρξεκαηνδφηεζεο ηεο 

πεξίζαιςεο, πιελ φκσο κεηαβαιιφκελεο αλάινγα κε ηελ δεκνζηνλνκηθή επξσζηία.  

5. Γεκφζην ζχζηεκα κε παξάιιειε ιεηηνπξγία αηνκηθψλ ινγαξηαζκψλ πγείαο γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε εθηάθησλ αλαγθψλ/θξίζεσλ. θαηά ην πξφηππν ηεο ΢ηγθαπνχξεο.  

 

2.1.3. Πξνθιήζεηο θαη Μεηαξξπζκίζεηο 

Απφ ηα ηέιε ηνπ 20
νπ

 αηψλα, δηαπηζηψλεηαη ζπλερψο απμαλφκελν ην ελδηαθέξνλ φισλ ησλ 

θπβεξλήζεσλ γηα ηε κεηαξξχζκηζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο κε δεηνχκελν ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε θαη απνδνηηθφηεξε παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο. Ζ αλαδήηεζε 

επηθεληξψλεηαη ζηνπο θαιχηεξνπο ηξφπνπο νξγάλσζεο θαη ρξεκαηνδφηεζεο, ψζηε λα 

αληηκεησπηζζνχλ νη ζπλερψο απμαλφκελεο πξνθιήζεηο πνπ πξνθχπηνπλ, θπξίσο, απφ ηηο 

νηθνλνκηθέο, θνηλσληθέο θαη ηερλνινγηθέο αιιαγέο (Frenk, 1994).  

 

Οη πξνθιήζεηο απηέο δελ αθνξνχλ κφλν ηηο αλαπηπζζφκελεο ή θησρέο ρψξεο αιιά θη εθείλεο 

ηνπ αλαπηπγκέλνπ θφζκνπ
6
. ΢ηελ θαζνιηθή αλαδήηεζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ζα 

πεξηνξηζηεί ην θφζηνο θαη ζα βειηησζνχλ νη ππεξεζίεο θαη ζηελ αηρκή ηνπ κεηαξξπζκηζηηθνχ 

δφξαηνο ζε φια ηα θξάηε κέιε ηνπ ΟΟ΢Α  βξίζθνληαη δεηήκαηα φπσο: πξνζηηφηεηα ηηκψλ, 

απαηηήζεηο θνξνινγνχκελσλ, αληζφηεηεο θαη κεηαβνιή ηνπ δεκνγξαθηθνχ πξνθίι (Hurst, 

2000).  

 

Ζ αχμεζε ησλ δαπαλψλ πγείαο, ε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ε δηεχξπλζε ησλ πξνζδνθηψλ
 

ησλ πνιηηψλ απφ ηα ζπζηήκαηα πγείαο ζπλδένληαη κε ζρέζε αηηίνπ-αηηηαηνχ, κε ηε 

«κεηάβαζε πγείαο». Με ηνλ φξν απηφ πεξηγξάθεηαη ην πιαίζην εληφο ηνπ νπνίνπ εμεγνχληαη 

νη δηαρξνληθέο αιιαγέο ησλ δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ, ησλ λφζσλ θαη ησλ αηηηψλ 

ζαλάηνπ ζηνπο πιεζπζκνχο. Θεσξεηηθά, πεξηγξάθνληαη 4 πεξίνδνη κεηάβαζεο (Rogers, 

Hackenberg, 1987):  

1
ε
: ιηκψλ θαη ινηκσδψλ λφζσλ, έσο 1875 

2
ε
: επαλεκθάληζεο παλδεκηψλ, 1875-1930 

3
ε
: ρξφλησλ κε κεηαδηδφκελσλ λφζσλ 1930-1980 θαη  

                                                 
6 Σχκθσλα κε ηελ θαηάηαμε ηνπ ΟΟΣΑ. 
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4
ε
: ε ηξέρνπζα νπφηε επαλεκθαλίζζεθαλ παιαηά ινηκψδε λνζήκαηα, εκθαλίζζεθαλ λέα θαη 

ηαπηφρξνλα εμαθνινπζνχλ θπξίαξρεο νη ρξφληεο παζήζεηο.  

 

Οη κεηαπνιεκηθέο εμειίμεηο
7
 είραλ δξακαηηθέο επηπηψζεηο ζην παγθφζκην επηδεκηνινγηθφ θαη 

δεκνγξαθηθφ πξνθίι. Ζ άλνδνο ηνπ βηνηηθνχ θαη κνξθσηηθνχ επηπέδνπ θαη ε επηζηεκνληθή 

πξφνδνο ζπλνδεχηεθαλ απφ ππνγελλεηηθφηεηα, γήξαλζε πιεζπζκνχ, αλαηξνπή ηνπ 

παξαδνζηαθνχ νηθνγελεηαθνχ κνληέινπ, αλαδηακφξθσζε θνηλσληθψλ ξφισλ, ζπκπεξηθνξψλ, 

πξνηχπσλ θαη πξνζδνθηψλ είραλ σο ζπλέπεηα ηε κεηάβαζε πγείαο. Ζ αιιαγή απηή, βξίζθεηαη 

ζην επίθεληξν ησλ κεηαξξπζκίζεσλ ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο δηεζλψο, σο κείδνλνο ζεκαζίαο 

πξφθιεζε γηα ηε βησζηκφηεηά ηνπο (Caldwell, 2001
.
Οηθνλφκνπ, 2005

.
 Σζαιίθεο, 2006).  

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη αληζφηεηεο απαζρνινχλ δηαρξνληθά ηελ επηζηεκνληθή θνηλφηεηα 

θαη ηηο θπβεξλήζεηο, θαζψο αληαλαθινχλ ηηο επηπηψζεηο ηεο θνηλσληθήο (ηαμηθήο) 

δηάξζξσζεο φζν θαη ησλ πνιηηηθψλ θαη νηθνλνκηθψλ επηινγψλ. ΢ην πιαίζην απηφ νη 

αληζφηεηεο δηαθξίλνληαη ζε εθείλεο πνπ αθνξνχλ ηελ αξξψζηηα θαη ην ζάλαην, θαη ζε εθείλεο 

σο πξνο ηηο δαπάλεο θαη ηηο παξνρέο, ελψ δηαπηζηψλνληαη αθφκα θαη ζηνλ αλαπηπγκέλν 

θφζκν φπνπ ε θαηαπνιέκεζή ηνπο πεξηζηξέθεηαη γχξσ απφ ηελ έλλνηα ηνπ «θνηλσληθνχ 

θξάηνπο». Σα κέηξα πνπ ιακβάλνληαη, θπξίσο αλαδηαλεκεηηθνχ ραξαθηήξα, δελ έρνπλ 

θαηαθέξεη λα εμαιείςνπλ ην θαηλφκελν απηφ θαζψο νη ζηνρεπκέλεο πνιηηηθέο γηα ηε 

βειηίσζε ηνπ βηνηηθνχ επηπέδνπ θαη ηεο πγείαο ησλ νηθνλνκηθά αζζελέζηεξσλ δελ ηπγράλνπλ 

επξείαο απνδνρήο -επηζηεκνληθήο θαη πνιηηηθήο (΢νπιηψηεο, 2007
.
Σνχληαο θαη ζπλ. 2009).  

 

Άιισζηε, ε ηξέρνπζα νηθνλνκηθή θξίζε, ε νπνία πιήηηεη θπξίσο ην δπηηθφ θφζκν, κεγέζπλε 

ηηο νηθνλνκηθέο αληζφηεηεο, ηε θηψρεηα θαη ηελ αλεξγία, παξά ηηο φπνηεο πξνεηδνπνηήζεηο 

(WHO 2009) γηα ηνπο θηλδχλνπο πνπ ελέρεη ε κείσζε ησλ δαπαλψλ
8
,  εηδηθφηεξα γηα ηελ 

αχμεζε ηεο λνζεξφηεηαο θαη ηελ αλαηξνπή ηεο πξνφδνπ πνπ έρεη ζεκεησζεί ζην επίπεδν 

πγείαο ησλ πιεζπζκψλ.  

 

Ήδε απφ ηηο δχν ηειεπηαίεο δεθαεηίεο 20
νπ

 αηψλα, ζηε βάζε ησλ πξναλαθεξφκελσλ πνιιψλ 

θαη πνηθηιφκνξθσλ πξνθιήζεσλ, αλαπηχρζεθαλ κεηαξξπζκηζηηθά πξνγξάκκαηα ην θίλεηξν 

ησλ νπνίσλ πνηθίιιεη αλάινγα κε ην είδνο ησλ πξνθιήζεσλ θαη ην βαζκφ πνπ επεξεάδνπλ 

θάζε ρψξα (Frenk, 1994). 

                                                 
7 Γπλαηθεία απαζρφιεζε, λέεο κνξθέο εξγαζίαο, κεηαθίλεζε πιεζπζκψλ, παγθνζκηνπνίεζε, δεκνζηνλνκηθή πεηζαξρία, 
νηθνλνκηθέο θξίζεηο, πεξηβαιινληηθή θαηαζηξνθή, ηερλνινγηθή εμέιημε, θ.ιπ. 
8 Σηε ζρεηηθή έθζεζε ηνπ WHO επηζεκαίλεηαη  φηη ζηηο ρψξεο πνπ έρνπλ δαλεηνδνηεζεί απφ ην ΔΝΤ ν θίλδπλνο απηφο είλαη 
ζνβαξφηεξνο.  
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 Πίλαθαο 2-2: Κίλεηξα κεηαξξπζκίζεσλ ζπζηεκάησλ πγείαο
9
. 

 
Πεγή: Frenk, 1994, ηδία πξνζαξκνγή 

 

Αλ θαη νη κεηαξξπζκίζεηο ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο
10

 θαηά θαλφλα έρνπλ ην γεληθφ ζθνπφ ηεο 

βειηίσζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ζεκειηψλνληαη επί ηεο αδπλακίαο ησλ δεκφζησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο θαη αζθάιηζεο λα θαιχςνπλ ηηο ζπλερψο απμαλφκελεο απαηηήζεηο. ΢ην 

βαζκφ πνπ ε αδπλακία απηή απμάλεηαη ζπλερψο, ν ηδησηηθφο ηνκέαο θαίλεηαη λα αλαιακβάλεη 

φιν θαη πην ζεκαληηθφ ξφιν, πξνζβιέπνληαο ζηα ζεκαληηθά θέξδε πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ε 

απμαλφκελε δήηεζε ππεξεζηψλ πγείαο. Έηζη, νη ζπκπξάμεηο δεκφζηνπ-ηδησηηθνχ ηνκέα 

απνηεινχλ έλα απφ ηα θχξηα ζηνηρεία κειέηεο θαη ζρεδηαζκνχ ζην πιαίζην ηεο αλάπηπμεο 

βηψζηκσλ ζπζηεκάησλ πγείαο (΢νπιηψηεο, 2000
.
Bassett, 2005

.
Παπαδφπνπινο, 2010). 

 

Σν άιιν ζηνηρείν, θξίζηκν γηα ηελ επηηπρεκέλε αληηκεηψπηζε ηνπ κεηαβαιιφκελνπ 

πεξηβάιινληνο, είλαη ν ηξφπνο δηαρείξηζεο ησλ νξγαληζκψλ παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, κε ηε 

ζηξαηεγηθή δηνίθεζε λα πξνβάιιεη σο αλαγθαηφηεηα γηα απνηειεζκαηηθέο ππεξεζίεο 

πξφιεςεο, πξναγσγήο θαη απνθαηάζηαζεο ηεο πγείαο (΢νπιηψηεο, 2010). 

 

2.2. ΢ηξαηεγηθόο ζρεδηαζκόο-πξνγξακκαηηζκόο 

2.2.1. Ζ εμέιημε ηεο ζηξαηεγηθήο 

΢ηα λεφηεξα ρξφληα ε έλλνηα ηεο ζηξαηεγηθήο
11

 κεηαθέξζεθε απφ ηα πνιεκηθά πεδία ζε 

εθείλα ησλ νηθνλνκηθψλ καρψλ, κπνξνχκε λα πνχκε κνηξαία ζην πιαίζην ηεο 

                                                 
9 Πεξηιακβάλνληαη θαη ηα ηδενινγηθά (Αλ. Επξψπε, π. ΕΣΣΔ).  Οη πνιηηηθέο εμειίμεηο, φπσο επηζεκαίλεη θαη ν Frenk (2004), 
ζπλδένληαη ζηελά κε ηηο ηδενινγηθέο: ε κεηαξξχζκηζε ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο κπνξεί λα ππνζηεξίδεηαη απφ ηδενινγηθέο 
επηινγέο ππέξ ή θαηά ηεο αλσηεξφηεηαο ησλ αγνξψλ. Τν πιένλ πξφζθαην  παξάδεηγκα ηέηνησλ επηινγψλ κε δξακαηηθέο 
επηπηψζεηο ζην επίπεδν πγείαο ησλ πιεζπζκψλ, απνηεινχλ νη ρψξεο ηεο Αλαηνιηθήο Επξψπεο θαη ηεο Σνβηεηηθήο Έλσζεο.  
10 Ο Bassett (2005) ηνλίδεη φηη νη ππεξεζίεο πγείαο ζπληζηνχλ κηα κεηαξξπζκηζηηθή ηδηάδνπζα πξφθιεζε θαζψο δελ κπνξεί 
λα δηαθνπεί ε παξνρή ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο κεηαξξχζκηζεο.  
11 Εξκελεπφκελε απφ ηελ αξραηφηεηα σο ν γεληθφο ζρεδηαζκφο γηα ηελ επίηεπμε ελφο ζθνπνχ πνπ κπνξεί λα είλαη θαη ε 
αληηκεηψπηζε ηνπ αληηπάινπ (Μπακπηληψηεο, 2004). 
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παγθνζκηνπνίεζεο θαη ηνπ αληαγσληζκνχ. Ήδε απφ ηηο αξρέο ηνπ 20
νπ

 αηψλα, νπφηε 

εηζάγεηαη ε έλλνηα ηνπ επηζηεκνληθνχ κάλαηδκελη απφ ηνλ Taylor, μεθηλά ε πεξηγξαθή 

αλαπηπγκέλσλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ ηθαλψλ λα ζρεδηάζνπλ απνηειεζκαηηθά ηελ επίηεπμε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ζηφρσλ, κε ηξφπν πνπ παξαπέκπεη ζηελ θαηάζηξσζε ελφο ζηξαηεγηθνχ 

ζρεδίνπ. Αλεμάξηεηα απφ ηε δηαθνξεηηθή ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε θαη άιινη ζεσξεηηθνί ηεο 

Γηνίθεζεο
12

, πεξηγξάθνληαο ηελ αλάπηπμε ησλ νξγαληζκψλ νπζηαζηηθά  ζθηαγξάθεζαλ ηελ 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή ηνπο (Καλειιφπνπινο, 2003).  

 

Ωζηφζν, ε ιέμε «ζηξαηεγηθή» ζε επίπεδν δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ εκθαλίδεηαη ζηε 

βηβιηνγξαθία κφιηο ην 1951
13

. Σελ επφκελε δεθαεηία νη Andrews, Christiansen θαη Ansoff 

έζεζαλ πιένλ ηηο βάζεηο ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ, θαη 20 ρξφληα αξγφηεξα ην ελδηαθέξνλ 

κεηαηνπίδεηαη απφ ην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ζηε ζηξαηεγηθή δηνίθεζε (Feurer, Chaharbaghi, 

1995). ΢ην βηβιηνγξαθηθφ φγθν ζρεηηθά κε ηελ έλλνηα ηεο «ζηξαηεγηθήο», νη νξηζκνί 

πνηθίιινπλ (πίλ. 2-3), πεξηιακβάλνληαο ην ζχλνιν ηνπ νξγαλσηηθνχ ζρεδηαζκνχ, απφ ηε 

δηακφξθσζε επηκέξνπο ζθνπψλ, πνιηηηθψλ θαη ηαθηηθψλ έσο θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

θαηάιιεισλ κέζσλ ζηελ θαηεχζπλζε πινπνίεζεο ησλ ζηφρσλ ηνπο. Οξηζκέλνη ζπγγξαθείο 

ζεσξνχλ φηη νη πνιιέο εξκελείεο δεκηνπξγνχλ ζχγρπζε (Παπαδάθεο, 2007) ελψ άιινη 

εθηηκνχλ φηη ε ελ ιφγσ πνηθηιία, αθελφο νθείιεηαη ζηε ζρέζε ηεο ζηξαηεγηθήο κε ηελ ηέρλε 

ηνπ πνιέκνπ, αθεηέξνπ ζπλεγνξεί ζε κηα νιηζηηθή πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο (Feurer, 

Chaharbaghi, 1995). 

 

Ζ δεχηεξε άπνςε, νιηζηηθή πξνζέγγηζε, παξνπζηάδεη ελδηαθέξνλ θαζψο: 

(α) ζηηο κέξεο καο, φιν θαη πην ζπρλά νη πνιεκηθέο ηαθηηθέο κεηαθέξνληαη καδί κε ηνπο 

πξσηαγσληζηέο - καρεηέο ζην πεδίν ησλ επηρεηξήζεσλ, πξνζνκνηάδνληαο ηε ζηξαηεγηθή 

πνπ αθνινπζνχλ ηα ηζρπξά έζλε γηα ηε δηαηήξεζε ηεο θπξηαξρίαο ηνπο, κε εθείλελ πνπ 

πξέπεη λα αθνινπζνχλ νη επηρεηξήζεηο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο (π.ρ. Santamaria 

et al., 2004). 

 

(β) παξά ηελ θνηλή παξαδνρή γηα ηελ έιιεηςε ζπλεθηηθφηεηαο ζρεηηθά κε ην ελλνηνινγηθφ 

πεξηερφκελν ηεο ζηξαηεγηθήο, θαη ηνλ έληνλν ζθεπηηθηζκφ γχξσ απφ ην ζέκα, 

δηαπηζηψλεηαη ην παξάδνμν, ε ζηξαηεγηθή δηαρείξηζε λα απνιακβάλεη ηε γεληθή απνδνρή 

σο ν απνηειεζκαηηθφηεξνο ηξφπνο δηνίθεζεο (Nag et al., 2007). 

 

                                                 
12 Fayol, Weber, Follet, θ.ά 
13 Σην βηβιίν ηνπ William H. Newman «Administrative Action: The techniques of organization and management». 
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Πίλαθαο 2-3: Οξηζκνί ηεο έλλνηαο «ζηξαηεγηθή» 

 
Πεγέο: Feurer, Chaharbaghi, 1995

.
 Παπαδάθεο, 2007

.
 Henderson, 1989

. 
Grant, 2010, ηδία πξνζαξκνγή  

 

2.2.2. ΢ηξαηεγηθή Γηνίθεζε  

Ζ κεηαηφπηζε πξνο ηε ζηξαηεγηθή δηνίθεζε νθεηιφηαλ ζηηο πηέζεηο πνπ δέρνληαλ νη 

επηρεηξήζεηο απφ ηηο ζπλερείο κεηαβνιέο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ηε ζπλαθφινπζε αλάγθε γηα 

δηαηήξεζε θαη πεξαηηέξσ αλάπηπμε ησλ αληαγσληζηηθψλ πιενλεθηεκάησλ ηνπο. Δμάιινπ, 

απφ ηα πξψηα κεηαπνιεκηθά ρξφληα, είρε εθδεισζεί, έληνλν ελδηαθέξνλ γηα αμηφπηζηεο 

πξνβιέςεηο ηεο δήηεζεο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη θαη΄ επέθηαζε καθξνπξφζεζκνπο 

επηρεηξεζηαθνχο πξνγξακκαηηζκνχο. Ζ ηθαλφηεηα ηεο ζηξαηεγηθήο δηνίθεζεο λα 

ελζσκαηψλεη ηηο αιιαγέο, αλαιχνληαο ηα ζηνηρεία ηνπ δπλακηθνχ πεξηβάιινληνο, ψζεζε 

αξρηθά κεγάιεο επηρεηξήζεηο, θαη αξγφηεξα κεζαίεο θαη κηθξφηεξεο, ζηελ πηνζέηεζή ηεο 

(Swayne et al., 2008). 

 

Ζ ζπκβνιή ηνπ Porter ζεσξείηαη ζεκειηψδεο, θαζψο απφ απηφ ην ρξνληθφ ζεκείν θη έπεηηα, ε 

επηζηεκνληθή θνηλφηεηα αζρνιείηαη κε ηελ πξνζαξκνγή ησλ επηρεηξήζεσλ ζην πεξηβάιινλ 

ηνπο θαη ηελ επζπγξάκκηζε ησλ ζηξαηεγηθψλ επηινγψλ ζηηο κεηαβνιέο απηνχ. ΢ην πιαίζην 

απηφ αλαπηχρζεθαλ πξφζζεηεο θαη θξίζηκεο έλλνηεο γηα ηε βησζηκφηεηα ελφο νξγαληζκνχ, 
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απφ ηηο νπνίεο ζεκαληηθφηεξεο είλαη ε αιπζίδα αμίαο θαη ε αλάπηπμε πφξσλ θαη ηθαλνηήησλ 

(Feurer, Chaharbaghi, 1995). 

 

Σα ζηνηρεία ελφο ηππηθνχ κνληέινπ ζηξαηεγηθήο δηνίθεζεο (ζρ. 2-4), πνηθίιινπλ αλάινγα κε 

ην είδνο, θαη ηε κνξθή θάζε νξγαληζκνχ, σζηφζν κέζσ απηψλ απαληψληαη ζπγθεθξηκέλα 

εξσηήκαηα θαη πεξηγξάθνληαη ζπγθεθξηκέλεο πξάμεηο ψζηε ε επηρείξεζε λα πινπνηήζεη ην 

επηζπκεηφ.  

 

΢ρήκα 2-4: Σππηθφ κνληέιν ζηξαηεγηθήο δηνίθεζεο.  

 

 
Πεγή: ΢ηψκθνο, 2004

.
 Κηφρνο θ.ά, 2003

.
 Θεξίνπ, 2002, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

Δμεηδηθεχνληαο γηα ηα λνζνθνκεία, φπνπ ε πνιππινθφηεηα αληηθαηνπηξίδεηαη ζην ζηξαηεγηθφ 

ζρεδηαζκφ (ζρ. 2-5), απηφο πξέπεη λα βαζίδεηαη (Αλδξνχηζνπ, 2010
.
΢νπιηψηεο, 

2010
.
Γνχλαξεο, 2003): 

 ζηελ αληίιεςε πεξί θνηλσληθνχ νξγαληζκνχ κε ηελ νηθνλνκηθή φςε λα ιεηηνπξγεί 

ηξνθνδνηηθά πξνο ηνπο θνηλσληθνχο-πνηνηηθνχο ζηφρνπο, 

 ζε βάζνο αλάιπζε ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο θαη ηνπ πεξηβάιινληνο ηνπ ηνκέα 

πγείαο ή ηεο πγεηνλνκηθήο κνλάδαο, αλάινγα κε ην επίπεδν ηνπ ζρεδηαζκνχ, ψζηε λα 

δηαπηζησζνχλ ηάζεηο θαη ελδερφκελεο εμειίμεηο. Οη παξάκεηξνη πνπ ειέγρνληαη είλαη 
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νηθνλνκηθέο, λνκνζεηηθέο, πνιηηηθέο, δεκνγξαθηθέο, επηδεκηνινγηθέο, ηερλνινγηθέο, 

ιεηηνπξγηθέο, δνκέο, πφξνη, εθπαίδεπζε θαη αγνξά εξγαζίαο, 

 ζε πξνβιέςεηο ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ, κε ζαθή 

θαζνξηζκφ φισλ ησλ ππνζέζεσλ πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ην απνηέιεζκα, 

 ζηελ νξηνζέηεζε ηεο πνξείαο θαη ησλ πξνηεξαηνηήησλ θαη ηελ θνηλνπνίεζή ηνπο ζην 

ζχλνιν ησλ εκπιεθνκέλσλ κε ηε ρξήζε θαηάιιεισλ εξγαιείσλ,  

 ζηε ζπιινγή, επηθαηξνπνίεζε θαη δηαζεζηκφηεηα φισλ ησλ απαξαίηεησλ ζηνηρείσλ, 

 ζε δηαξθή αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη δξάζεσλ ηνπ ζηξαηεγηθνχ πιάλνπ. 

 

΢ρήκα 2-5: Μνληέιν ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζηελ πγεία 

 

 

Πεγή: Αλδξνχηζνπ, 2010
.
 Γνχλαξεο, 2003, ηδία πξνζαξκνγή  

 

 

2.2.3. Αιπζίδα αμίαο  

Οη έλλνηεο «αλάπηπμε πφξσλ θαη ηθαλνηήησλ» θαη «αιπζίδα αμίαο» ππνζηεξίδνληαο ηελ 

αλαγλψξηζε ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο θαη ηελ πξνζαξκνγή ηνπ ζην εμσηεξηθφ, 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη ζπληζηνχλ ην κνλνπάηη γηα ηελ αλάπηπμε δεζκψλ κε ηνπο πειάηεο.  
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Μέρξη ηα ηέιε ηνπ 20νπ αηψλα, ε ζρέζε ησλ πφξσλ θαη ησλ ηθαλνηήησλ ελφο νξγαληζκνχ κε 

ηελ αλάπηπμε ζηαζεξήο ζηξαηεγηθήο είρε ππνηηκεζεί θαζψο ην ελδηαθέξνλ φισλ ήηαλ 

ζηξακκέλν πξνο ην πηεζηηθά κεηαβαιιφκελν εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. Έηζη, ην εζσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ απαζρνινχζε κφλν θαηά ηελ πηπρή εθείλσλ ησλ δνκψλ θαη ιεηηνπξγηψλ πνπ ήηαλ 

απαξαίηεηεο γηα ηελ πινπνίεζε ηεο επηιεγκέλεο ζηξαηεγηθήο. Ωζηφζν, ζχληνκα ε 

δπζαξέζθεηα απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ ζηξαηεγηθψλ, θπξίσο ζην πιαίζην ηνπ αληαγσληζκνχ, 

επαλέθεξαλ ηνπο πφξνπο θαη ηηο ηθαλφηεηεο ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο θαη κάιηζηα σο 

ζεκέιηα γηα ηε ράξαμε καθξνπξφζεζκεο ζηξαηεγηθήο (Grant, 1991).  

 

 

Πίλαθαο 2-4: Σαμηλφκεζε ησλ πφξσλ ελφο λνζνθνκείνπ. 

 
Πεγέο: Παπαδάθεο, 2010

. 
Θεξίνπ, 2002, ηδία πξνζαξκνγή 

 

 

Ζ ζρεηηθή ζεσξία ζηεξίδεηαη ζην βέιηηζην ζπλδπαζκφ κηαο νκάδαο πφξσλ (πίλ. 2-4) ψζηε λα 

αλαπηπρζνχλ νη ηθαλφηεηεο πνπ ζα νδεγήζνπλ έλαλ νξγαληζκφ ζηελ θαηάθηεζε ελφο 

κνλαδηθνχ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Απηφ αθξηβψο είλαη ην ζηνηρείν πνπ ζπλδέεη 

πφξνπο θαη ζηξαηεγηθή, επεηδή αθξηβψο ζε έλα δηαξθψο κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ ε 

δηαηήξεζε ελφο κνλαδηθνχ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο απνηειεί, θπξηνιεθηηθά, έλα 

ζηνίρεκα επηβίσζεο γηα θάζε νξγαληζκφ θη αθφκα πεξηζζφηεξν γηα έλαλ νξγαληζκφ πνπ 

παξέρεη ππεξεζίεο πγείαο (Παπαδάθεο, 2010).   
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Ζ αμία απνηειψληαο ηελ νπζία ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάξθεηηλγθ, απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

θαηαλαισηή πξνζδηνξίδεηαη σο ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ζε ζρέζε κε ηε δαπάλε πνπ 

θαηαβιήζεθε γηα ηελ απφθηεζε ελφο αγαζνχ, θαη απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξφρνπ σο ε δηαθνξά 

κεηαμχ ηηκήο θαη θφζηνπο παξαγσγήο. Ζ ζρέζε απηή είλαη αληηζηξφθσο αλάινγε θαη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο αιιά θαη κεηαμχ ησλ πεξηπηψζεσλ, ιφγσ ηεο ζπκκεηνρή ηεο ηηκήο ζηελ αμία πνπ 

δεκηνπξγείηαη ηφζν γηα ηνλ θαηαλαισηή φζν θαη γηα ηνλ παξαγσγφ. Έηζη, φζν κεγαιχηεξε 

είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ  νθέινπο-ηηκήο θαη ηηκήο-θφζηνπο παξαγσγήο, ηφζν κεγεζχλεηαη ε 

αμία, αληίζηνηρα γηα ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηνπο παξφρνπο (΢ηψκθνο, 2004).  

 

΋πσο θάζε επηρείξεζε, έηζη θαη νη νξγαληζκνί πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο ζηεξίδνπλ ηελ 

επηηπρία ηνπο ζηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνπο αζζελείο, ηνπο εξγαδφκελνπο, ηνπο πξνκεζεπηέο, 

γεληθφηεξα γηα ην ζχλνιν ησλ εκπιεθφκελσλ ζηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο πνπ αθνξνχλ φινλ 

ηνλ θνηλσληθφ ηζηφ. Δηδηθφηεξα δε,  ε αμία γηα ηνλ αζζελή κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί έζησ θαη 

αλ ε ηηκή είλαη πςειή. Σν θαηλφκελν δηαπηζηψλεηαη εληνλφηεξα ζηνλ ηνκέα ππεξεζηψλ 

πγείαο ιφγσ ηεο θξηζηκφηεηαο ηνπ αγαζνχ. Έηζη, ε ζρέζε ηθαλνπνίεζεο θαη ηηκήο ππεξεζηψλ 

πγείαο, δελ βαζίδεηαη ζηελ ηηκή ή ηνπιάρηζηνλ βαζίδεηαη πνιχ ιηγφηεξν απ΄ φηη ζε άιιεο 

ππεξεζίεο (Swayne et al., 2008).  

 

Ζ αιπζίδα αμίαο ηνπ Porter
 
ηαμηλνκεί ηηο ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο ζε ππνζηεξηθηηθέο θαη 

θχξηεο, κε ηα εμήο ζηνηρεία (Παπαδάθεο, 2010): 

Υπνζηεξηθηηθέο ιεηηνπξγίεο 

1. Δζσηεξηθή ππνδνκή: εγεζία, νηθνλνκηθά ζηνηρεία, πξνγξακκαηηζκφο, θ.ά. 

2. Γηνίθεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ: ζηειέρσζε, εθπαίδεπζε, αλάπηπμε, θ.ιπ. 

3. Έξεπλα θαη Αλάπηπμε: π.ρ. ηερλνινγία θαη βειηίσζε πξντφλησλ 

4. Πξνκήζεηεο: πξψηεο χιεο, κεραλέο, θ.ιπ.  

Κύξηεο ιεηηνπξγίεο 

1. Τπνδνρή, απνζήθεπζε, δηαθίλεζε πξψησλ πιψλ 

2. Παξαγσγή 

3. Γηαδηθαζίεο ζπιινγήο, απνζήθεπζεο θαη θπζηθήο δηαλνκήο πξντφλησλ 

4. Μάξθεηηλγθ θαη πσιήζεηο 

5. Τπεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε. 

 

Ωζηφζν, ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη κε δεδνκέλε ηελ πνιππινθφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο παξαγσγήο, ν ηξφπνο δεκηνπξγίαο αιπζίδαο αμίαο δηαθνξνπνηείηαη ζεκαληηθά. 

΢ηνπο πγεηνλνκηθνχο νξγαληζκνχο νξηζκέλεο ππνζηεξηθηηθέο ιεηηνπξγίεο είλαη άξξεθηα 
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ζπλδεδεκέλεο κε ηηο θχξηεο, δηαδξακαηίδνληαο πνιχ ζεκαληηθφηεξν ξφιν απφ φζν ζε άιινπο 

ηνκείο, ψζηε λα εληζρχνπλ ηελ παξνρή θξνληίδαο πγείαο ζηελ θαηεχζπλζε πξνζζήθεο αμίαο. 

Ωο εθ ηνχηνπ, ε αιπζίδα αμίαο ηνπ Porter αλαδηακνξθψλεηαη ζε δχν ζχλνια «θξίθσλ»: 

Παξνρή Τπεξεζηψλ θαη Τπνζηεξηθηηθέο Λεηηνπξγίεο (ζρ. 2-6) ελψ νξηζκέλεο ιεηηνπξγίεο, 

φπσο ε έξεπλα, αλαβαζκίδνληαη θαηά ην ξφιν ηνπο (Swayne et al., 2008).  

 

΢ρήκα 2-6: Αιπζίδα αμίαο ζε νξγαληζκνχο θξνληίδαο πγείαο.  

 
Πεγή: Swayne et al., 2008 (αλαπξνζαξκνγή αιπζίδαο αμίαο θαηά Porter) 

 

 

2.3. Μεηξήζεηο ζηελ Τγεία 

2.3.1. Ζ ζεκαζία θαη ηα πξνβιήκαηα ηωλ κεηξήζεωλ ζηελ πγεία 

Οη πεξηνξηζκέλνη νηθνλνκηθνί πφξνη ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο θαη ην ελδηαθέξνλ γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ηαηξηθψλ πξάμεσλ, αιιά θαη ηηο επηπηψζεηο ηνπο ζηελ δσή ηνπ 

αζζελνχο, αλέδεημαλ ηελ αλαγθαηφηεηα θαη ηε ζεκαζία ηεθκεξησκέλσλ παξεκβάζεσλ ζε φιν 

ην θάζκα ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο, απφ ηελ πξφιεςε θαη ηελ πνηφηεηα δσήο έσο θαη ηελ 

παξαθνινχζεζε κεηά ηε ζεξαπεία. Έηζη, αλαπηχρζεθε έλαο ηδηαίηεξα κεγάινο αξηζκφο 

κεζφδσλ, ηερληθψλ θαη εξγαιείσλ γηα ηελ απνηχπσζε ζε κεηξήζηκε θαη ζπγθξίζηκε κνξθή, 

ησλ πνιπδηάζηαησλ παξαγφλησλ πνπ επηδξνχλ ζην επίπεδν πγείαο ησλ πιεζπζκψλ θαη ησλ 

ζηνηρείσλ ελφο ζηξαηεγηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ (McDowell et al., 1987
. 
΢αξξήο, 2001). 
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΢ηηο κεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχληαη ζηαηηζηηθέο αλαιπηηθέο κέζνδνη θαη ην ζχλνιν ησλ 

εξγαιείσλ ηεο πνζνηηθήο θαη πνηνηηθήο θνηλσληθήο έξεπλαο. Ωο εθ ηνχηνπ, γηα ηελ εμαγσγή 

αμηφπηζησλ θαη έγθπξσλ απνηειεζκάησλ νη εξεπλεηέο θαινχληαη λα ππεξθεξάζνπλ κεγάιν 

αξηζκφ κεζνδνινγηθψλ πξνβιεκάησλ ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε φια ηα εξεπλεηηθά ζηάδηα
14

. 

Δηδηθφηεξα δε, νη δπζθνιίεο κεγεζχλνληαη θαηά ηελ πνηνηηθή πξνζέγγηζε εθφζνλ ν ζθνπφο 

κηαο ηέηνηαο έξεπλαο είλαη ε δηεξεχλεζε κε κεηξήζηκσλ θαηλνκέλσλ (Απνζηνιάθεο θαη ζπλ., 

2003). 

 

Σν αξρηθφ ελδηαθέξνλ γηα ηα κεηξήζηκα ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηελ πγεία ησλ πιεζπζκψλ, 

εθθξάζηεθε κε ηηο δεζκεχζεηο ησλ ρσξψλ ζηηο θαηεπζχλζεηο ηνπ Π.Ο.Τ. θαη άιισλ δηεζλψλ 

θνξέσλ λα εξγαζζνχλ γηα ηε βηψζηκε αλάπηπμε, ηελ πγεία, θαη ηελ επεκεξία ησλ πνιηηψλ 

ηνπο. Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη αθνξνχλ ζηα δεκνγξαθηθά δεδνκέλα θαη ζηνπο 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πγεία ησλ πιεζπζκψλ κε ηε ρξήζε δεηθηψλ, γηα ηελ 

πνηφηεηα θαη ηελ ζπγθξηζηκφηεηα ησλ νπνίσλ απαηηήζεθε πνιπεηήο ζπλεξγαζία ησλ ρσξψλ.  

 

Οη δείθηεο δεκφζηαο πγείαο (πίλ. 2-5) δηαθξίλνληαη ζε θαηεγνξίεο αλάινγα κε ηελ θαηάζηαζε 

πνπ απνηππψλνπλ, θαη εθθξάδνληαη ζε θιάζκαηα ζε ζρέζε κε ηνλ πιεζπζκφ αλαθνξάο (100, 

1.000, θ.ν.θ) ψζηε λα είλαη ζπγθξίζηκνη. Δθηφο απφ ηνπο αδξνχο, κε βάζε ηα θαζαξά 

αξηζκεηηθά δεδνκέλα, έρνπλ δηακνξθσζεί θαη νη πξνηππνπνηεκέλνη, άκεζνη θαη έκκεζνη, πνπ 

εθαξκφδνληαη επί νκάδσλ πιεζπζκνχ γηα ηε ζηαηηζηηθή εμάιεηςε απνθιίζεσλ απφ ην γεληθφ 

ή ζπγθξηλφκελν πιεζπζκφ (Αλδξηψηε, Ρνπκειηψηε, 2007
.
Κπξηφπνπινο, Λαζπά, 2011). 

 

΢ηε ζεσξεηηθή βάζε φηη ηα ζπζηήκαηα ή/θαη νη κνλάδεο πγείαο απνηεινχλ ζπζηήκαηα 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, εθηφο απφ ηνπο δείθηεο πνπ πεξηγξάθνπλ ην επίπεδν πγείαο ησλ 

πιεζπζκψλ έρνπλ αλαπηπρζεί θη εθείλνη πνπ απνηππψλνπλ κε κεηξήζηκν ηξφπν ηελ 

απνδνηηθφηεηά ηνπο ζηεξηδφκελνη επί εηζξνψλ, δηαδηθαζηψλ, εθξνψλ θαη απνηειεζκάησλ. Με 

ην θφζηνο ζην επίθεληξν, νη δείθηεο απηνί ζρνιηάδνληαη ζην 4
ν
 θεθάιαην ηεο παξνχζαο.  

 

΢ηα κε κεηξήζηκα αληηθείκελα κειέηεο, ζπγθαηαιέγεηαη θαη ε αληίιεςε γηα ηελ πνηφηεηα 

δσήο ή ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο πνπ κπνξνχλ λα κειεηεζνχλ κε δχν ηξφπνπο: είηε 

κέζσ ησλ αλαπαξαζηάζεσλ ησλ ίδησλ ησλ αζζελψλ είηε κέζσ ηνπ δεκφζηνπ δηαιφγνπ πνπ 

έρεη αλαπηπρζεί ζρεηηθά κε ηα πξνβιήκαηα. Γειαδή, πψο παξνπζηάδνληαη: σο αηνκηθά ή 

ζπλνιηθά δεηήκαηα, κε πνηεο άιιεο παξακέηξνπο ζρεηίδνληαη: νηθνλνκηθέο ή/θαη πνιηηηθέο, 

                                                 
14 Απφ ηνλ νξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο θαη ηε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ έσο ηελ αλάιπζε θαη ηελ παξνπζίαζε  ησλ επξεκάησλ. 
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θαη ηη επηδηψθεηαη απφ ηε κειέηε ηνπο: αλάπηπμε ζρεηηθήο ξεηνξηθήο ή παξεκβάζεηο; 

(Ησζεθίδεο, 2008).  

 

Πίλαθαο 2-5: Δπηιεγκέλνη δείθηεο δεκφζηαο πγείαο 

 

Πεγή: ΔΛ.΢ΣΑΣ, ηδία πξνζαξκνγή.  
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Σα πξνβιήκαηα πνπ έρνπλ δηαπηζησζεί ζηηο κεηξήζεηο πγείαο είλαη πνιιά θαη πνιπδηάζηαηα. 

Τπάξρνπλ πεξηπηψζεηο πνπ νη δείθηεο ή νη θιίκαθεο κέηξεζεο πνηνηηθψλ δεδνκέλσλ, φπσο 

γηα παξάδεηγκα ε ιεηηνπξγηθή θαηάζηαζε αηφκσλ κε θάπνηαο κνξθήο αλαπεξία, κπνξνχλ λα 

νδεγήζνπλ ζε εζθαικέλα ζπκπεξάζκαηα, αμηνινγψληαο ζεηηθφηεξα ή αξλεηηθφηεξα απφ ην 

πξαγκαηηθφ. Γηα ην ιφγν απηφ εθαξκφδνληαη δνθηκέο εγθπξφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο ζε φιεο ηηο 

παξακέηξνπο (Bowling, 2005 
.
 Γαιάλεο, 2012). 

 

2.3.2. Μέηξεζε πνηόηεηαο θαη αμίαο ηεο δωήο  

Ζ πνηφηεηα δσήο απνηειεί κηα επξεία έλλνηα πνπ αθνξά φιεο ηηο πιεπξέο ηεο αλζξψπηλεο 

χπαξμεο ελψ ε ζρεηηδφκελε κε ηελ πγεία απνηειεί έλα ππνζχλνιν θη σο εθ ηνχηνπ 

πξαγκαηεχεηαη κφλν φ,ηη ζρεηίδεηαη κε ηελ πγεία. Πξνζεγγίζζεθε ζηε βάζε ηεο θηινζνθηθήο 

ζεψξεζεο φηη ν αλζξψπηλνο βίνο απνηειεί άζξνηζκα κε δχν ζπληειεζηέο: (α) έλαλ πνπ 

αληηζηνηρεί ζηα έηε βίνπ απφ ηε γέλλεζε κέρξη ην ζάλαην θαη (β) έλαλ πνπ αληαλαθιά ηελ 

πνηφηεηα δσήο ζε θάζε ρξνληθή ζηηγκή ηνπ βίνπ. Ζ κνληεινπνίεζε ηνπ αζξνίζκαηνο νδήγεζε 

ζηνλ πξνζδηνξηζκφ δχν κνλάδσλ κε ηηο νπνίεο αμηνινγείηαη ν βαζκφο πνηφηεηαο δσήο 

(Torrance, 1987
.
Αλδξηψηε, Ρνπκειηψηε, 2007): 

QALY: Με ην δείθηε ησλ Πνηνηηθψο Πξνζαξκνζκέλσλ Δηψλ Εσήο αμηνινγείηαη ην αηνκηθφ 

επίπεδν πγείαο, ην θφζηνο παξέκβαζεο γηα ηε βειηίσζή ηεο θαη ην επίπεδν πνηφηεηαο 

δσήο ζην ππφινηπν ηνπ βίνπ ηνπ, κεηά ηελ παξέκβαζε. 

DALY: Ζ κέηξεζε ησλ Δηψλ Εσήο Πξνζαξκνζκέλσλ ζε Γπζιεηηνπξγίεο πεξηγξάθνπλ ηηο 

αιιαγέο ζηελ πνηφηεηα δσήο ελφο αηφκνπ πνπ αλαγθάδεηαη λα δεη ζε ζπλζήθεο 

αλαπεξίαο θαη ρακεινχ επηπέδνπ απηνεμππεξέηεζε.  

 

Ζ κεζνδνινγία γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο δσήο, ζηελά ζπλδεδεκέλε κε εθείλε ηεο 

αμηνιφγεζεο πξνγξακκάησλ θαη ζπζηεκάησλ πγείαο
15

, παξνπζηάδεη εμαηξεηηθέο δπζθνιίεο 

δεδνκέλεο ηεο πνηθηιίαο ησλ αληηιήςεσλ γηα ην «ηη είλαη πγεία», αλ θαη ε πεηξακαηηθή 

ςπρνινγία ζπλέβαιιε ζηελ εγθπξφηεηα θαη ησλ ππνθεηκεληθψλ θξίζεσλ. Ζ κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο δσήο, θαη εηδηθφηεξα εθείλεο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ πγεία, κπνξεί λα γίλεη κε 

πνιινχο ηξφπνπο (πίλ. 2-6), σζηφζν ε πξνζέγγηζε κέζσ ηεο «ρξεζηκφηεηαο» έρεη επηιεγεί σο 

ε πιένλ θαηάιιειε.  ΢εκεηψλεηαη  φηη ε ρξεζηκφηεηα δελ αλαθέξεηαη ζε εθείλελ ηνπ αηφκνπ 

ή ηεο θαηάζηαζεο πγείαο ηνπ, αιιά κάιινλ ζηελ πξνζδνθία ή ηελ πξνηίκεζε ηνπ αηφκνπ πνπ 

βηψλεη κηα θαηάζηαζε. Οξίδνληαο πην απιά ηε ρξεζηκφηεηα, κπνξνχκε λα πνχκε φηη απνηειεί 

                                                 
15 βι. 4ν θεθάιαην. 
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έλα ζεκειηψδεο κέηξν εθηίκεζεο ηεο δχλακεο ησλ πξνηηκήζεσλ ελφο αηφκνπ. Οη κέζνδνη 

εθηίκεζεο ηεο ρξεζηκφηεηαο είλαη ηξεηο (Torrance, 1987
.
Froberg, Cane, 1989): 

 

 Τπρεξνύ παίγληνπ: Αμηνινγνχληαη νη παξάγνληεο πνπ δηαδξακαηίδνπλ ξφιν ζηελ 

απφθαζε ηνπο αζζελνχο γηα ηελ επηινγή κηαο ζεξαπείαο ή φρη κε δεδνκέλε ηελ 

αβεβαηφηεηα. Με ηνλ ηξφπν απηφ αλαδχεηαη θαη ην ξίζθν πνπ ελέρεη ε απφθαζή ηνπ 

ζρεηηθά κε ηελ πνζφηεηα θαη πνηφηεηα δσήο. 

 

 Φξνληθνύ αληηζηαζκίζκαηνο: Ζ ζεκαληηθφηεξε δηαθνξά κε ηελ πξνεγνχκελε κέζνδν 

έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη ν αζζελήο θαιείηαη λα επηιέμεη κεηαμχ δχν βέβαησλ 

θαηαζηάζεσλ (άξξσζηνο ή πγηήο) πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ έθβαζε ηεο πγείαο ηνπ θαη 

ην ρξφλν ζαλάηνπ. Με ςπρνκεηξηθφ ηξφπν θαη θιίκαθα 0-1, αμηνινγνχληαη ηα QALYs 

σο απνηέιεζκα ηεο ζεξαπείαο εθινγήο.  

 

 Κιίκαθαο δηαβάζκηζεο: Απνηειεί ηελ πιένλ ζπρλά εθαξκνδφκελε κέζνδν έρνληαο ηελ 

ηθαλφηεηα λα δηεξεπλά ρξφληεο θαη νμείεο θαηαζηάζεηο ζσκαηηθήο θαη ςπρηθήο πγείαο 

ελψ ζηεξίδεηαη θπξίσο ζηηο πξνηηκήζεηο ζε ζρέζε κε ην θφζηνο ησλ QALYs.  

 

΢ηε δηακφξθσζε ησλ ζρεηηθψλ εξγαιείσλ πξνεμάξρνπλ νη θνηλσληθέο δξαζηεξηφηεηεο θαη ν 

βαζκφο ιεηηνπξγηθήο αλεμαξηεζίαο ηνπο, ζηνηρεία πνπ παξαπέκπνπλ ζηελ «θνηλσληθή  

πγεία», φπσο αλαπηχρζεθε απφ  ςπρηάηξνπο θαη θνηλσληνιφγνπο θαη πηνζεηήζεθε απφ ηνλ 

Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο
16

: θνηλσληθή θαη αηνκηθή επεκεξία, ζρέζεηο κεηαμχ αηφκσλ 

αιιά θαη εμάξηεζε ησλ βαζκψλ πγείαο θαη θνηλσληθήο έληαμεο, δειαδή εξκελεχεηαη κε ηνπο 

φξνπο ηεο θνηλσληθήο πξνζαξκνγήο θαη ππνζηήξημεο.  

 

΢ην ίδην ζεσξεηηθφ πιαίζην αλαπηχρζεθε επξεία ζπδήηεζε γηα ην «θνηλσληθφ θεθάιαην», πνπ 

αληηπξνζσπεχεη ην ζχλνιν ησλ πιενλεθηεκάησλ πνπ πξνζθέξεη ε ζπκκεηνρή ζε δίθηπα ή 

νκάδεο, θαη θπξίσο γηα ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε κείσζε ησλ αληζνηήησλ ζηελ πγεία. 

Αθνινχζσο, πξαθηηθνί ιφγνη, φπσο ε λνζνθνκεηαθή δαπάλε, νδήγεζαλ ζηε κέηξεζε ησλ 

βαζκψλ θνηλσληθήο επεκεξίαο, πξνζαξκνγήο θαη ζηήξημεο κε κεζφδνπο θαη εξγαιεία φκνηα ή 

ίδηα κε φζα αλαθέξζεθαλ έσο ηψξα γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο δσήο (McDowell et al., 

1987).  

 

 

                                                 
16 Η θνηλσληθή επεμία πεξηιακβάλεηαη εμ νξηζκνχ ζηελ έλλνηα ηεο πγείαο. 
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Πίλαθαο 2-6: Δξγαιεία εθηίκεζεο θαη κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο δσήο. 

 

Πεγέο: ΢αξξήο 2001
.
 Τθαληφπνπινο, 2007, ηδία πξνζαξκνγή  

 

 

Ζ απνηίκεζε ηεο αμίαο ηεο δσήο απνηειεί κέζνδν εθηίκεζεο ηνπ θνηλσληθνχ νθέινπο ησλ 

ηαηξηθψλ παξεκβάζεσλ. Ωζηφζν, ε πνζνηηθή εθηίκεζε ηεο δσήο αληηκεησπίδεη πνιιέο 

ελζηάζεηο, εγείξνληαο κάιηζηα θαη δεηήκαηα βηνεζηθήο ηα νπνία αθνξνχλ θπξίσο ηε 

ρεηξαγψγεζε αζζελψλ θαη δηαδηθαζηψλ γηα ηελ επίηεπμε ηνπ επηζπκεηνχ απνηειέζκαηνο, απφ 

ηελ επηζηεκνληθή ή πνιηηηθή θνηλφηεηα. Παξ΄ φια απηά έρνπλ δηαηππσζεί δηάθνξεο 

πξνζεγγίζεηο γηα ηε κέηξεζή ηεο (Σζηλφξεκα, Λνχεο, 2013). 
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 Πίλαθαο 2-7: Πξνζεγγίζεηο ζηε κέηξεζε ηεο αμίαο ηεο δσήο 

 
Πεγή: Κπξηφπνπινο, Γείηνλα, 2008, ηδία πξνζαξκνγή. 
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3. ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΚΑΗ ΜΟΝΑΓΧΝ ΤΓΔΗΑ΢ 

 

3.1. Υαξαθηεξηζηηθά ππεξεζηψλ πγείαο  

3.1.1. Κνηλά ραξαθηεξηζηηθά 

Οη ππεξεζίεο πγείαο απνηειψληαο ηηο πιένλ ζεκαληηθέο θαη πξνζσπηθέο, κε πςειφ βαζκφ 

ζπαληφηεηαο ζηε ρξήζε, αιιά θαη πνιχ πςειφηεξν αλαγθαηφηεηαο, ραξαθηεξίδνληαη φπσο 

θαη νη άιιεο απφ αυιφηεηα, αλαισζηκφηεηα, αλνκνηνγέλεηα θαη αδηαηξεηφηεηα. Οη φπνηεο 

δηαθνξνπνηήζεηο θαη ηδηαηηεξφηεηεο πεξηγξάθνληαη αθνινχζσο  (Παλεγπξάθεο, 2003).  

 

Κπξηαξρνχλησλ ησλ άπισλ ζηνηρείσλ, δειαδή ησλ βαζηθψλ ζπληζησζψλ ηεο πεξίζαιςεο: 

δηάγλσζε, επηινγή ζεξαπείαο θαη εθπαίδεπζε αζζελψλ, γηα ηελ παξαγσγή ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο απαηηνχληαη ζπκπιεξσκαηηθά θαη πιηθά ζηνηρεία. ΋κσο, ν αζζελήο ή ην αζθαιηζηηθφ 

ηακείν δελ πιεξψλνπλ γηα ηελ απφθηεζε παγίσλ, αιιά γηα ηε ρξήζε πάγηνπ εμνπιηζκνχ ή 

αλαιψζηκνπ πιηθνχ, παξάιιεια κε ηα άπια ζηνηρεία (Berry, Bendapudi, 2007).  

 

΢ρήκα 3-1: Ζ ζέζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηελ θιίκαθα αυιφηεηαο ηεο Shostack. 

 

 
Πξνζαξκνγή απφ: Shostack, 1982. 

 

΢πληζηψζεο ηεο αυιφηεηαο απνηεινχλ ε εκθάληζε εγθαηαζηάζεσλ, εμνπιηζκνχ, πξνζσπηθνχ 

θαη ε επηθνηλσλία (Zeithaml et al., 1990). Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην παξάδεηγκα ηεο Shostack 

(1982) ζρεηηθά κε ηελ «απφδεημε» κηαο ππεξεζίαο κέζσ ηεο εκθάληζεο θαη ηνπ ηξφπνπ πνπ 

επηθνηλσλνχλ νη εξγαδφκελνη: «Αλεμάξηεηα απφ ην πφζν θαιή κπνξεί λα είλαη κηα ππεξεζία, 
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θάπνηνο ζα έρεη ακθηβνιίεο αλαζέηνληαο ηελ πγεία ηνπ ζε έλαλ γηαηξφ πνπ θνξά θανπκπφηθεο 

κπφηεο θαη καληίιη». Έκθαζε δφζεθε θαη ζηνλ ηξόπν πνπ εθθξάδεηαη ε θξνληίδα πγείαο, 

εηδηθά ζηελ πξσηνβάζκηα πεξίζαιςε, φπνπ νη αζζελείο αμηνινγνχλ ην πψο εθθξάδεηαη ε 

θξνληίδα, ν επαγγεικαηηζκφο θαη ε ηθαλφηεηα ησλ παξφρσλ (Bobb, 1990). 

 

Ζ Αλαισζηκόηεηα ραξαθηεξίδεη ηηο ππεξεζίεο πγείαο ηδηαίηεξα ζε φζα αθνξνχλ ζηελ αμία 

πνπ δεκηνπξγνχλ νη νξγαληζκνί κέζσ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ηερλνγλσζίαο, εμνπιηζκνχ θαη 

πεξηβάιινληνο. ΋ηαλ νη πφξνη απηνί παξακείλνπλ αλαμηνπνίεηνη ελδερφκελα λα ππάξρεη 

απψιεηα ηεο αμίαο (Berry, Bendapudi, 2007). Δμάιινπ, ζηελ απνθπγή απψιεηαο ηεο αμίαο 

νθείινληαη, θαηά έλα κέξνο, θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο αγνξάο
17

 ππεξεζηψλ πγείαο.  

 

Ζ αλνκνηνγέλεηα δηαπηζηψλεηαη εληνλφηεξε απ΄ φζν ζε άιιεο ππεξεζίεο επεηδή ε θξνληίδα 

πγείαο εμαξηάηαη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ απφ παξάγνληεο φπσο: ηθαλφηεηεο, δεμηφηεηεο θαη 

γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ, ηξφπνο επηθνηλσλίαο κε ηνλ αζζελή, θαη επίπεδν παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ. Δπίζεο πην έληνλε, είλαη θαη ε αδηαηξεηόηεηα εθφζνλ απαηηείηαη ε θπζηθή 

παξνπζία ηνπ αζζελνχο γηα ηελ θαηαλάισζε ηεο ππεξεζίαο. Ωζηφζν, απφ ηελ φςε ηεο 

παξαγσγήο, δηαπηζηψλεηαη πνιχ ρακειφο βαζκφο ζπκκεηνρήο ηνπ αζζελνχο κε ζπλεζέζηεξν 

επηρείξεκα ηελ έιιεηςε θαηάιιεισλ γλψζεσλ γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ επηινγψλ ηνπ ηαηξνχ 

(Berry, Bendapudi, 2007).  

 

Ζ αδηαίξεηε ζρέζε πθίζηαηαη θαη ζηηο πεξηπηψζεηο ρακειήο ή κεησκέλεο επηθνηλσληαθήο 

ηθαλφηεηαο ηνπ αζζελνχο. Ζ ζπκκεηνρή ησλ ςπρηθά παζρφλησλ θαη ειηθησκέλσλ ζηελ 

απφθαζε είλαη κεδακηλή, ελψ ην έηζη θη αιιηψο κηθξφ κέξνο πνπ ηνπο αληηζηνηρεί ζε απηή ηε 

δηαδηθαζία, αλαιακβάλεηαη είηε απφ ηνπο νηθείνπο είηε απφ ηνλ γηαηξφ είηε αθφκε θαη απφ ηηο 

δηθαζηηθέο αξρέο. Ζ εθηίκεζε ησλ γηαηξψλ ζπκπιεξψλεηαη απφ ζηνηρεία πνπ δίλεη ην νηθείν 

πεξηβάιινλ, εθφζνλ βέβαηα γλσξίδνπλ ή δελ απνθξχπηνπλ ην ηζηνξηθφ ηνπο (Beers, Jones, 

2007 
.
 Κφιιηαο, 2010). 

 

3.1.2. Ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά  

Ζ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ αζζελνχο δηαθέξεη ζεκαληηθά απφ ηελ ηππηθή φρη κφλν 

θαηά ηελ πιεξνθφξεζε, πνπ είλαη θξίζηκε γηα ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ζηηο άιιεο 

ππεξεζίεο. Οη άλζξσπνη, είλαη δηζηαθηηθνί απέλαληη ζηε ζεξαπεία θαη ηελ πξφιεςε, επεηδή 

ειινρεχεη ν θφβνο: π.ρ. απνηπρία ρεηξνπξγείνπ ή αλάδεημε κηαο παζνινγίαο. Δλψ 

                                                 
17 βι. επφκελν θεθάιαην. 
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δηαπηζηψλνπλ ηελ αλάγθε, δελ εθθξάδνπλ ζέιεζε γηα πεξίζαιςε, αληίζεηα είλαη απξόζπκνη 

θαη αλαβιεηηθνί ζηε ιήςε απφθαζεο. Καηάζηαζε, πνπ επεξεάδεη ηηο αληηιήςεηο γηα ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ην βαζκφ ζπκκεηνρήο ζηε ζεξαπεία. Δλψ ζηηο άιιεο ππεξεζίεο 

ν άλζξσπνο επηζπκεί ηε ζπκπαξαγσγή, ζηελ πεξίζαιςε κάιινλ αλαδεηά ζπγθξνχζεηο ζε κηα 

πξνζπάζεηα λα αληηκεησπίζεη φ,ηη ηνλ πηέδεη: πφλνο, θφβνο, αβεβαηφηεηα. Δπίζεο, ιφγσ ησλ 

πεξηζηάζεσλ, νη αζζελείο κπνξεί λα είλαη ζπλαηζζεκαηηθνί, επαίζζεηνη θαη εμαξηώκελνη 

πεξηζζφηεξν απ΄ φζν θαηά ηελ πξνκήζεηα άιιεο ππεξεζίαο θαη λα αιιάδνπλ ζπκπεξηθνξά 

κεηαμχ δχν επηζθέςεσλ ζην γηαηξφ (Lytie, Mokwa, 1992 
.
 ΢ηψκθνο, 2002

.
Berry, Bendapudi, 

2007). 

 

Οη ππεξεζίεο πγείαο κπνξεί λα είλαη εγγελψο αηνκηθέο, αιιά δελ ραξαθηεξίδνληαη απφ 

ηδησηηθόηεηα. Κακία άιιε ππεξεζία δελ απαηηεί απφ ηνπο πειάηεο λα «μεγπκλψζνπλ» ςπρή 

θαη ζψκα, κπξνζηά ζε έλαλ άλζξσπν, ηνλ νπνίν ζπλήζσο βιέπνπλ γηα πξψηε θνξά ζηε δσή 

ηνπο. ΢εκαληηθφ, είλαη θαη ην γεγνλφο φηη νη αζζελείο δνπλ ππνρξεσηηθά ζην ρώξν παξαγσγήο 

ησλ ππεξεζηψλ θαη δνπλ άζρεκα, αηζζαλφκελνη άβνπινη κπξνζηά ζε πξσηφγλσξεο θαη 

ζθιεξέο δηαδηθαζίεο, πνπ θζάλνπλ κέρξη ηελ απψιεηα ηνπ δηθαηψκαηνο ζηε δηακφξθσζε ηνπ 

πεξηβάιινληνο (θσο, ήρνη, θ.ιπ.). Έηζη ζην ζηξεο απφ ηελ αξξψζηηα πξνζηίζεηαη θαη ην ζηξεο 

ηεο λνζειείαο (Berry, Bendapudi, 2007
. 
Lovelock, 1983).   

  

Οη πγεηνλνκηθνί θνξείο δελ πξνζθέξνπλ κφλν κία ππεξεζία ζηνλ αζζελή, νχηε θαιχπηνπλ 

κφλν κία αλάγθε. Ο άλζξσπνο φηαλ πάζρεη, έρεη αλάγθε θξνληίδαο αλάινγα ην πξφβιεκα  

πγείαο, ηα θνηλσληθά, δεκνγξαθηθά, νηθνλνκηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο  πξνηηκήζεηο ηνπ. 

΢πλεπψο, απαηηείηαη νιηζηηθή πξνζέγγηζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθή αληηκεηψπηζε ηεο 

αξξψζηηαο ηνπ. Δπηπιένλ ν αζζελήο δηαηξέρεη θίλδπλν φρη κφλν απ΄ απηή θαζαπηή ηελ 

αξξψζηηα, αιιά θαη απφ ηηο λνζειεπηηθέο θαη ζεξαπεπηηθέο δηαδηθαζίεο,  θαη κάιηζηα ρσξίο 

λα ελεκεξψλεηαη πάληα. Οη ζπλεζέζηεξνη «ζεξαπεπηηθνί» θίλδπλνη είλαη: λνζνθνκεηαθέο 

ινηκψμεηο, παξελέξγεηεο θαξκάθσλ ιφγσ δξαζηηθήο νπζίαο ή δνζνινγίαο ή θαθήο 

επηθνηλσλίαο, αζηνρίεο πιηθψλ θαη ηαηξηθά ιάζε (Berry, Bendapudi, 2007).   

 

3.2. ΢ύγρξνλε ηζηνξία θαη έλλνηα ηεο πνηόηεηαο  

3.2.1. Δμέιημε ηεο δηνίθεζεο πνηόηεηαο 

Ζ πηνζέηεζε ηνπ ηετινξηζκνχ ζηε βηνκεραληθή παξαγσγή, είρε ζαλ απνηέιεζκα ηελ αχμεζε 

ηεο πνζφηεηαο θαη ηε κείσζε ηεο πνηφηεηαο. Ήδε απφ ηελ ηξίηε δεθαεηία ηνπ 20
νπ

 αηψλα, ζε 

κηα πξνζπάζεηα λα ειεγρζεί ε αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ, αληί ησλ επηζεσξήζεσλ άξρηζαλ λα 
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εθαξκφδνληαη ζηαηηζηηθέο κέζνδνη ειέγρνπ πνηφηεηαο θαη αληίζηνηρα ηκήκαηα, ε ιεηηνπξγία 

ησλ νπνίσλ κάιινλ πεξηέπιεμε ηηο δηαδηθαζίεο παξά κείσζε ηελ θαθή πνηφηεηα. Ζ εθαξκνγή 

λέσλ ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ ειέγρνπ πνηφηεηαο (SQC) ζηελ ακεξηθαληθή παξαγσγή ηελ 

πεξίνδν ηνπ Β΄ Παγθφζκηνπ Πνιέκνπ, κπνξεί λα απέδσζε θαηά ηελ ηήξεζε ησλ πξνζεζκηψλ, 

σζηφζν δελ έγηλε ην ίδην θαη κε ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ (Juran, 1989). 

 

Ζ ηξίηε πεξίνδνο ηεο (δηνίθεζεο) πνηφηεηαο  ραξαθηεξίδεηαη απφ ηε «δηαζθάιηζε» (QA). Με 

ηνλ φξν απηφ πξνζδηνξίδνληαη νη πξνγξακκαηηζκέλεο θαη ζπζηεκαηηθέο ελέξγεηεο ψζηε έλα 

πξντφλ ή ππεξεζία λα πιεξνί δεδνκέλεο απαηηήζεηο πνηφηεηαο. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (TQM), ηέηαξηε πεξίνδνο, απνηειεί κηα νινθιεξσκέλε θηινζνθία δηνίθεζεο κε 

έκθαζε ζηηο εμήο παξακέηξνπο: ζπλερήο βειηίσζε (CQI)
18

, ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, 

αλαζρεδηαζκφο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ζπκκεηνρή φισλ -θαη ηεο εγεζίαο, ζπλερήο 

κέηξεζε απνηειεζκάησλ θαη αλάπηπμε εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ζρέζεσλ. ΢εκαληηθά 

απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο θηινζνθίαο απηήο ζεσξνχληαη, εθηφο απφ ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο, ε αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο (Powell, 1995
.
James, 1998). 

 

Σνλ 20
ν
 αηψλα, ηαπηφρξνλα κε ηε βηνκεραλία, ε πνηφηεηα απαζρφιεζε θαη ηνπο νξγαληζκνχο 

πγείαο, κε ηε κειέηε ησλ απνηειεζκάησλ θξνληίδαο πγείαο ζηηο ΖΠΑ φπνπ εθαξκφζζεθε θαη 

ην πξψην πξφγξακκα ηππνπνίεζεο λνζνθνκείσλ, ην 1917 απφ ην Ακεξηθαληθφ Κνιέγην 

Υεηξνπξγψλ. ΢ηελ Δπξψπε, ε αηηία γηα ηελ ελαζρφιεζε κε ηελ πνηφηεηα ήηαλ εθείλε πνπ 

αλαθέξζεθε γηα ηε ζηξαηεγηθήο δηνίθεζε: ην θφζηνο ησλ ππεξεζηψλ (Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 

2008). 

 

΢ήκεξα, ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο απνηειεί ην δεηνχκελν φισλ ζρεδφλ ησλ ζπζηεκάησλ 

πγείαο κε ηηο θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο ηνπ Π.Ο.Τ. ελψ έρεη αλαπηπρζεί ηθαλφο αξηζκφο 

πξνηχπσλ ηα νπνία ζηεξίδνληαη ζηε θηινζνθία TQM, φπσο παξνπζηάδνληαη ζε επφκελεο 

παξαγξάθνπο. ΢ηε κεηάβαζε απφ ην βηνκεραληθφ κνληέιν πνηφηεηαο ζε εθείλα ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο ζεσξείηαη θαηαιπηηθφο ν ξφινο ηνπ Donabedian ν νπνίνο δηαπίζησζε ηα 

δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία ηνπ πξψηνπ (Παπαληθνιάνπ, 2007). 

 

                                                 
18 Ο φξνο ηαπηίδεηαη ζπρλά είηε κε ηελ «νιηθή δηνίθεζε» είηε κε ηε «δηαζθάιηζε, πνηφηεηαο». Σηελ πξαγκαηηθφηεηα απνηειεί 
κία απφ ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο ΤQM σο έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ ζε ζπγθεθξηκέλν ηνκέα θαη ρξφλν πνπ ζπλδέεηαη κε ηηο 
ζηξαηεγηθέο ηνπ νξγαληζκνχ θαη πινπνηείηαη απφ νκάδεο ππνζηεξηδφκελεο απφ ηελ εγεζία, ζηελ θαηεχζπλζε βειηίσζεο 
ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ (Ζαβιαλφο, 2006 . Παπαληθνιάνπ, 2007). 
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Πίλαθαο 3-1: Γπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ηνπ βηνκεραληθνχ κνληέινπ πνηφηεηαο, γηα ηε 

θξνληίδα πγείαο ( Donabedian). 

 
Πεγή: Εαβιαλφο, 2006. 

 

3.2.2. Οξηζκνί γηα ηελ πνηόηεηα  

Γηα ηελ έλλνηα «πνηφηεηα» ππάξρεη εμαηξεηηθά πινχζηα βηβιηνγξαθία (πίλ. 3-2) πνπ 

εμαθνινπζεί λα ζπκπιεξψλεηαη, κε δεδνκέλεο ηηο εμειίμεηο ζηηο απαηηήζεηο ηφζν ησλ 

θαηαλαισηψλ φζν θαη ησλ νξγαληζκψλ. ΢ίγνπξα, δελ κπνξεί λα ππάξμεη έλαο γεληθφο 

θαζνιηθφο νξηζκφο φπσο, επίζεο ζίγνπξα, νη θαηά θαηξνχο δηαηππψζεηο ηνπ ελλνηνινγηθνχ 

πεξηερνκέλνπ ηεο πνηφηεηαο πνιιέο θνξέο δεκηνπξγνχλ ζχγρπζε ζηελ πξνζπάζεηα λα 

πεξηγξαθνχλ πνιιά θαη πνιχπινθα θαηλφκελα (Reeves, Bednar, 1994).  

 

Τπφ απηέο ηηο ζπλζήθεο ππήξμε κηα πξνζπάζεηα πξνζέγγηζεο ησλ φςεσλ ηεο πνηφηεηαο θαη 

ηεο ηαμηλφκεζεο, νπζηαζηηθά, ηνπ πεξηερνκέλνπ πνπ ηεο απνδίδεηαη. Ο Garvin (1984) 

παξνπζίαζε πέληε φςεηο ζχκθσλα κε ηηο νπνίεο εξκελεχεηαη ε πνηφηεηα:  

 

(1) ππεξβαηηθή κέζσ θηινζνθίαο  

(2) κε βάζε ην πξντφλ κέζσ νηθνλνκίαο  

(3) κε βάζε ην ρξήζηε κέζσ νηθνλνκίαο, κάξθεηηλγθ, θαη δηνίθεζεο νξγαληζκψλ  

(4) κε βάζε ηελ παξαγσγή θαη  

(5) κε βάζε ηελ αμία ησλ νξγαληζκψλ, ζηελ νπνία πεξηιακβάλεηαη θαη ε ηηκή.  

 

Μηα άιιε ηαμηλφκεζε ησλ νξηζκψλ ηεο πνηφηεηαο είλαη κε βάζε: (α) ηηο «ξίδεο» ηεο, (β) ηα 

πιενλεθηήκαηα θαη ηηο αδπλακίεο θαη (γ) ην κέιινλ ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ζρεηηθήο έξεπλαο,  

εξκελεπφκελε σο αξηζηεία, αμία, ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο, θάιπςε ή ππέξβαζε 

ησλ πξνζδνθηψλ, θαη ζηηο ηξεηο φςεηο (Reeves, Bednar, 1994). 
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Πίλαθαο 3-2: Δλδεηθηηθνί νξηζκνί ηεο πνηφηεηαο. 

 
Πεγέο: Reeves, Bednar, 1994

.
James, 1998

.
Oakland, 2003

.
Εαβιαλφο, 2006

.
Παπαληθνιάνπ, 2007

. 

Alamantariotou, 2010, ηδία πξνζαξκνγή.  
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Οη επηπηψζεηο ηεο απφδνζεο πνιιψλ νξηζκψλ απνηεινχλ επίζεο έλα πνιπζπδεηεκέλν 

δήηεκα. Υαξαθηεξηζηηθή παξακέλεη ε άπνςε ηνπ Garvin (1984) ζχκθσλα κε ηελ νπνία παξά 

ηηο ελδερφκελεο ζπγθξνχζεηο ιφγσ ηεο δηαθνξεηηθήο εξκελείαο ηεο πνηφηεηαο, ζε έλαλ 

νξγαληζκφ, ε αλάγθε γηα δηαθνξεηηθνχο νξηζκνχο είλαη ππαξθηή ψζηε λα αλαπηπρζνχλ 

επηηπρψο πξντφληα πςειήο πνηφηεηαο.  

 

Πνηθηινηξφπσο, εξκελεχεηαη θαη ε πνηφηεηα ζηε θξνληίδα πγείαο, ηφζν απφ ηνπο 

ζεσξεηηθνχο, φζν θαη απφ ηηο θπβεξλήζεηο, πνιιέο απφ ηηο νπνίεο έρνπλ θαζηεξψζεη έλαλ 

επίζεκν νξηζκφ είηε κε βάζε ηηο αξρέο θαη ηηο πνιηηηθέο ηνπο είηε πηνζεηψληαο έλαλ ήδε 

ζεσξεηηθά δηαηππσκέλν είηε, αθφκα, εθείλνλ πνπ πηνζεηεί ην εθαξκνδφκελν κνληέιν 

πνηφηεηαο (Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 2008).  

 

Πίλαθαο 3-3: Δπίζεκνη νξηζκνί ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πγείαο, ζηελ Δπξψπε.  

 
Πεγή: Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 2008. 

 

΢εκαληηθή είλαη ε πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο ηεο πεξίζαιςεο απφ ηνλ Π.Ο.Τ., ηελ νπνία 

εξκελεχεη καδί κε ηελ πνηφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο θαη εληφο ηνπ επξχηεξνπ νξηζκνχ 

ηεο πνηφηεηαο δσήο θαη ηνπ νξηζκνχ ηεο πγείαο σο θαηάζηαζε πιήξνπο ζσκαηηθήο, ςπρηθήο 

θαη θνηλσληθήο επεμίαο. ΢ην πιαίζην απηφ εθηηκά έμη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο θαη 

ηαπηφρξνλα πεδία βειηηψζεσλ ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο: απνηειεζκαηηθφηεηα, 

απνδνηηθφηεηα, πξνζηηφηεηα, αζζελνθεληξηζκφο, δηθαηνζχλε θαη αζθάιεηα (WHO, 

1997
.
WHO, 2006).  
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Με παξφκνην ηξφπν εξκελεχεηαη ε πνηφηεηα θαη απφ ηελ Δπξσπατθή Έλσζε ζηνπο θφιπνπο 

ηεο νπνίαο ζεσξνχληαη σο «θιεηδηά» γηα ζχγρξνλα θαη πνηνηηθά ζπζηήκαηα πγείαο ε 

ηνπνζέηεζε ηνπ αζζελνχο ζην επίθεληξν  θαη ε αζθαιήο θξνληίδα πνπ κπνξεί λα 

ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο φισλ ησλ πνιηηψλ, κε έκθαζε ζε δνκέο, δηαδηθαζίεο, πξνζδνθίεο 

θαη  ζπκπεξηθνξά ησλ αζζελψλ. ΢ηελ πξφηαζε ηνπ πξνγξάκκαηνο δξάζεο ζηελ Τγεία, θαη 

ππφ ηελ πίεζε ησλ δεκνζηνλνκηθψλ πξνβιεκάησλ, νη πνιηηηθέο πνηφηεηαο είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ θαηλνηνκία, ηε δεκηνπξγία πξνζηηζέκελεο αμίαο, ηε κείσζε 

δαπαλψλ θαη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κέζσ πξαθηηθψλ βειηίσζεο ζε 

επηκέξνπο δεηήκαηα (CED, 2010
.
ΔΔ, 2011). 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Donabedian (1966) ν νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πγείαο είλαη 

εμαηξεηηθά δχζθνιν λα απνδνζεί. Μάιηζηα ν ίδηνο, εμεηάδνληαο, ηελ πξνζέγγηζε ησλ Lee θαη 

Jones (1933) δηαπηζηψλεη φηη θάπνηεο αξρέο αλαθέξνληαη σο ραξαθηεξηζηηθά ή ηδηφηεηεο ηεο 

δηαδηθαζίαο θξνληίδαο θαη θάπνηεο άιιεο σο ζηφρνη. Έηζη, θαηαιήγεη ζηελ ελίζρπζε ηεο 

άπνςεο φηη ηα θξηηήξηα πνηφηεηαο δελ είλαη ηίπνηα πεξηζζφηεξν απφ αμηνινγηθέο θξίζεηο γηα 

δηάθνξεο πηπρέο, ηδηφηεηεο, ζπζηαηηθά ή δηαζηάζεηο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ νλνκάδεηαη ηαηξηθή 

πεξίζαιςε. Ωο εθ ηνχηνπ, ν νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα είλαη, θαη είλαη, φ,ηη ν θαζέλαο 

καο ζέιεη λα είλαη, αληαλαθιψληαο ηηο ηξέρνπζεο αμίεο θαη ζηφρνπο ζην ζχζηεκα ηαηξηθήο 

πεξίζαιςεο θαη ζηελ επξχηεξε θνηλσλία ηεο νπνίαο είλαη κέινο.  

 

3.2.3. Γηαζηάζεηο πνηόηεηαο 

Με ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή λα ζπκκεηέρεη ή/θαη λα δεζπφδεη ζε φινπο ζρεδφλ ηνπο 

νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο, ηείλεη λα είλαη γεληθή ε πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο σο δηαθνξά, σο 

ράζκα, κεηαμχ πξνζδνθίαο θαη εκπεηξίαο απφ ηελ θαηαλάισζε (Parasuraman et al., 1988).  

 

Πίλαθαο 3-4: Γηαζηάζεηο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (SERVQUAL). 

 
Πεγέο: Garvin, 1984

.
Parasuraman et al., 1988, ηδία πξνζαξκνγή 
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΢ην πιαίζην απηφ αλαπηχρζεθαλ νη δηαζηάζεηο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ δελ είλαη ηίπνηε 

άιιν παξά κηα ζεηξά θξηηεξίσλ ηα νπνία ρξεζηκνπνηεί ν θαηαλαισηήο γηα ηελ αμηνιφγεζή 

ηνπο ή αιιηψο κηα ζεηξά παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ αλζξψπηλε θξίζε ζε ζρέζε κε ηα 

πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ φςε πνπ ρξεζηκνπνηεί ν θαζέλαο γηα ηελ 

εξκελεία ηεο πνηφηεηαο (Rosen et al., 1994
. 

Παπαληθνιάνπ, 2007
. 

Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 

2008).  

 

Ο Donabedian (1980) πξνζεγγίδνληαο ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο κέζσ 

ηξηψλ παξακέηξσλ: ηερληθή, δηαπξνζσπηθή θαη μελνδνρεηαθή, ηελ φξηζε σο κεγηζηνπνίεζε 

ηελ επεκεξίαο ηνπ αζζελνχο, κε εμηζνξξφπεζε ησλ σθειεηψλ θαη απσιεηψλ πνπ αθνινπζνχλ 

ηηο επηκέξνπο δηαδηθαζίεο. Μεηά απφ έξεπλεο επαλαδηαηχπσζε ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο 

πεξίζαιςεο νη νπνίεο έρνπλ, επίζεο, πξνζδηνξηζηεί θαη απφ άιινπο ζεσξεηηθνχο θαη θνξείο 

(Παπαληθνιάνπ, 2007). 

 

Πίλαθαο 3-5: Γηαζηάζεηο πνηφηεηαο θξνληίδαο πγείαο 

 
Πεγέο: WHO, 2000

.
 Παπαληθνιάνπ, 2007

. 
Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 2008, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

Έλα αθφκα ζηνηρείν δηαθνξνπνίεζεο ησλ παξαγφλησλ πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο, γεληθφηεξα, 

είλαη ε θαηάηαμή ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, έρεη βξεζεί φηη ζηηο ππεξεζίεο πςειήο 

αιιειεπίδξαζεο θαη πξνζαξκνγήο, φπσο εθείλεο ηεο πγείαο, ε «δηαζθάιηζε» θαηά 

Parasuraman et al., ηεξαξρείηαη σο ε ζεκαληηθφηεξε δηάζηαζε έλαληη ηεο ζπλήζνπο ζέζεο ηεο 

πνπ είλαη ε 2
ε
 (Rosen, Karwan, 1994). ΢ην βαζκφ πνπ ε θξνληίδα πγείαο πεξηιακβάλεη 

πξφιεςε, ζεξαπεία θαη απνθαηάζηαζε -θαη θαηά ζπλέπεηα δηαθνξνπνηείηαη ν βαζκφο 
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αιιειεπίδξαζεο θαη εμαηνκίθεπζεο, παξνπζηάδεη ελδηαθέξνλ ε πξνζέγγηζε ησλ δηαζηάζεσλ 

ηεο πνηφηεηαο θξνληίδαο πγείαο θαη θαηά ην επίπεδν θξνληίδαο. 

 

3.2.4. Μέηξεζε θαη αμηνιόγεζε πνηόηεηαο 

Ζ αμηνιφγεζε απνηειεί κηα εξεπλεηηθή δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο δηαπηζηψλεηαη ν βαζκφο 

απφδνζεο θαη ε αμία κηαο άιιεο δηαδηθαζίαο, κηαο ιεηηνπξγίαο, ελφο πξνγξάκκαηνο ή ελφο 

ζπζηήκαηνο. Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε (benchmarking) απνηειεί κηα ηδηαίηεξα ρξήζηκε 

κέζνδν αμηνιφγεζεο, εηδηθά ζηελ πγεία θαη ζηελ εθαξκνγή δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο. Με 

ηελ επηζηεκνληθή απηή κέζνδν -πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε δεηθηψλ πγείαο θαη δεδνκέλσλ 

ιεηηνπξγίαο κηαο λνζειεπηηθήο κνλάδαο θαη επηκέξνπο ηκεκάησλ- κπνξεί λα θαηαλνεζεί 

ζσζηά φρη κφλν ε παξνχζα θαηάζηαζε αιιά θαη ην απνηέιεζκα ησλ βειηηψζεσλ. Πξάγκαηη, 

ε αμηνιφγεζε θαηά ηνλ Deming (1993) ζπλίζηαηαη ζηελ αλάιπζε ησλ ζρέζεσλ αηηίνπ θαη 

αηηηαηνχ (Παπαληθνιάνπ, 2007). 

 

Ωζηφζν, ν Donabedian (1966), έγθαηξα έζεζε θάπνηνπο πεξηνξηζκνχο ζηελ αμηνιφγεζε ηεο 

θξνληίδαο πγείαο κέζσ ησλ απνηειεζκάησλ επεηδή κπνξεί λα:  

 

(α) απνηεινχλ, ζηελ πξαγκαηηθφηεηα, ζρεηηθφ κέηξν, θαζψο αληηθαηνπηξίδνπλ ηε δχλακε 

ηεο ηαηξηθήο επηζηήκεο γηα ηελ επίηεπμε νξηζκέλσλ απνηειεζκάησλ ππφ νπνηεζδήπνηε 

ζπλζήθεο θαη ην βαζκφ πνπ έρεη εθαξκνζζεί ζηελ αμηνινγνχκελε πεξίπησζε, ε 

ζπγθεθξηκέλε επηζηεκνληθή πξνζέγγηζε,  

(β) είλαη άζρεηα κε ηνλ αξρηθφ ζηφρν: π.ρ φηαλ επηιέγεηαη ε επηβίσζε σο θξηηήξην 

επηηπρίαο γηα κηα θαηάζηαζε πνπ δελ είλαη κνηξαία αιιά κπνξεί λα νδεγήζεη ζε θαθή 

πγεία ή αλαπεξία,  

(γ) είλαη καθξνπξφζεζκα νπφηε δελ ππάξρεη δπλαηφηεηα ζχγθξηζεο,  

(δ) κελ είλαη κεηξήζηκα θαη εηδηθφηεξα (π.ρ. ζπκπεξηθνξέο),  

(ε) επεξεάδνληαη απφ πνιινχο ελδηάκεζνπο παξάγνληεο θαη απφ ηελ ηαηξηθή ηερλνινγία. 

 

Με ηα παξαπάλσ δεδνκέλα, ν ίδηνο πξφηεηλε έλα νινθιεξσκέλν κνληέιν κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο, ηξηψλ παξακέηξσλ: δνκέο, δηαδηθαζίεο, έθβαζε πνπ αμηνινγνχληαη-κεηξψληαη κε 

ηε ρξήζε δεδνκέλσλ, πξνηχπσλ θαη ζαθψλ, ζπγθεθξηκέλσλ, κεηξήζηκσλ θαη ζρεηηθψλ 

θξηηεξίσλ ψζηε λα είλαη ζπγθξίζηκα θαη λα αλαηξνθνδνηνχλ ην ζχζηεκα παξνρήο ππεξεζηψλ 

πγείαο (Παπαληθνιάνπ, 2007
.
Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ. 2008). 

 

 



-37- 

 

Πίλαθαο 3-6: Μέηξεζε  πνηφηεηαο θξνληίδαο πγείαο: ΢ηνηρεία ππνδείγκαηνο Donabedian. 

Πεγέο: Παπαληθνιάνπ, 2007
.
Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 2008, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

΋πσο θαη θάζε κεηξηθφ ζχζηεκα, έηζη θη εθείλν γηα ηε κέηξεζε ηνπ βαζκνχ πνηνηηθήο 

απφδνζεο, πξέπεη λα απαληά ζην «γηαηί-πνχ-ηη-πνηνο». Με έλα θαηάιιειν ζχζηεκα κέηξεζεο 

είλαη δπλαηή ε πνζνηηθνπνίεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη άιισλ 

δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο (Εαβιαλφο, 2006). 

 

΢ηηο ππεξεζίεο πγείαο ν ζπρλφηεξα ρξεζηκνπνηνχκελνο δείθηεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο 

είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, σο κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο πεξίζαιςεο καδί κε ηελ θιηληθή 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ νηθνλνκηθή απνδνηηθφηεηα. Μάιηζηα, έρεη ηεθκεξησζεί φηη ην 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ επεξεάδεη ηφζν ην βαζκφ ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

φζν θαη ην βαζκφ ζπκκφξθσζεο ζηηο ζεξαπείεο
19

 (Calnan, 1988). 

 

Ο ζρεδηαζκφο ηεο αμηνιφγεζεο θαη νη κέζνδνη αλάιπζεο ησλ ζπλεπεηψλ ησλ παξεκβάζεσλ, 

πνηθίιινπλ, κπνξεί λα είλαη πεηξακαηηθέο ή κε, δηεξεπλεηηθέο, επηβεβαησηηθέο, αηηηνινγηθέο, 

κε ηε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ. Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ κε ηε ρξήζε 

ή φρη ησλ ζρεηηθψλ ππνδεηγκάησλ  κπνξεί λα είλαη πνζνηηθή ή πνηνηηθή (Παπαληθνιάνπ, 

2007).  

                                                 
19 βι. 5ν θεθάιαην. 
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Πίλαθαο 3-7: Τπνδείγκαηα κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο.  

 

Πεγή: Παπαληθνιάνπ, 2007.  

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, επηρεηξείηαη ε πηνζέηεζε ελφο θνηλνχ κνληέινπ πνηνηηθήο αμηνιφγεζεο 

ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο ρσξψλ-κειψλ ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο. Πξφθεηηαη γηα έλα πξφγξακκα απηναμηνιφγεζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο κε ηε ρξήζε 54 ζεκαληηθψλ, κεηξήζηκσλ θαη απιψλ «δεηθηψλ έθβαζεο» 

γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ζεξαπεπηηθψλ πξάμεσλ (Euphoric,  ρ.ρ.). Δπίζεο, ν Π.Ο.Τ. 

έρεη αλαπηχμεη ην ζχζηεκα WHOQOL γηα ηελ αμηνιφγεζε-κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο δσήο, κε 

θαιή εγθπξφηεηα θαη αμηνπηζηία, ην νπνίν πξνηείλεηαη θαη γηα ηε βειηίσζε ηεο ηαηξηθήο 

πξαθηηθήο,  ησλ ππεξεζηψλ θξνληίδαο θαη ηεο έξεπλαο πγείαο (WHO, 1997).   

 

3.3. Δλζωκάηωζε ηεο πνηόηεηαο ζηε ζηξαηεγηθή λνζνθνκείνπ  

3.3.1. ΢ρεδηαζκόο θαη πξνϋπνζέζεηο εηζαγωγήο ηεο πνηόηεηαο 

Οη θνξείο ππεξεζηψλ πγείαο, πξνζαλαηνιηζκέλνη πιένλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ 

ηαπηφρξνλα κε ηε δηαηήξεζε ηεο βησζηκφηεηάο ηνπο, πηνζεηνχλ ζηξαηεγηθέο πνηφηεηαο
20

, 

αλάινγα κε ηελ θνπιηνχξα θαη ην κέγεζνο ηνπ νξγαληζκνχ, ην επίπεδν, είδνο θαη εχξνο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (Shortell, 1995). Έηζη, έλα λνζνθνκείν κπνξεί λα πηνζεηήζεη ηε 

θηινζνθία νιηθήο πνηφηεηαο/ζπλερνχο βειηίσζεο (TQM/CQI) είηε λα εθαξκφδεη δηαζθάιηζε 

πνηφηεηαο (QA) ζε επηκέξνπο ιεηηνπξγίεο κε ζθνπφ ηελ πξφιεςε αζηνρηψλ.  

 

                                                 
20 Με ηνλ φξν απηφ πξνζδηνξίδνληαη νη πξνζέζεηο γηα ηελ πνηφηεηα θαη ε ζρεηηθή θαζνδήγεζε ηνπ νξγαληζκνχ απφ ηελ 
αλψηεξε δηνίθεζε (Παπαληθνιάνπ, 2007). 
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Ο πξνγξακκαηηζκφο πνηφηεηαο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε βειηίσζή ηεο, ελψ σο 

δηαδηθαζία εμειίζζεηαη ζηα πξφηππα ηνπ ζηξαηεγηθνχ, κε ηελ πξνζζήθε ηεο απαίηεζεο γηα 

πνηφηεηα. Με ηνλ πξνγξακκαηηζκφ πνηφηεηαο παξέρνληαη νη δηαδηθαζίεο, κέζνδνη, ηερληθέο 

θαη ηα εξγαιεία, πνπ νδεγνχλ ζηε βειηίσζε, κέζσ αλαγλψξηζεο ησλ αληηιήςεσλ ηνπ πειάηε, 

θαη ηεο δηακφξθσζεο θαηάιιεισλ δηαδηθαζηψλ γηα ηε ζχγθιηζε, ηειηθά, ησλ φπνησλ 

«ραζκάησλ» κεηαμχ ππαξθηνχ θαη επηζπκεηνχ (Dotchin, Oakland 1994 
. 
James, 1998 

. 
Coletti, 

1999).   

 

΢ρήκα 3-2: ΢ηάδηα πξνγξακκαηηζκνχ πνηφηεηαο. 

 

Πεγή: James, 1998, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

 

Ζ έλλνηα ηεο TQM ζηεξίδεηαη ζηελ χπαξμε πειαηψλ ελφο νξγαληζκνχ, ηελ αλάγθε 

πξνζδηνξηζκνχ ησλ απαηηήζεσλ θαη ηελ επίηεπμή ηνπο, ε νπνία βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ηεο 

πξνζέγγηζεο ηεο πνηφηεηαο (ζρ. 3-3). Έλα θαιφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο, ηα θαηάιιεια 

εξγαιεία, ε νκαδηθή εξγαζία απνηεινχλ ηηο ηξεηο βαζηθέο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ νιηθή 

πνηφηεηα, ελψ ζπκπιεξσκαηηθά, θαη επίζεο απαξαίηεηα, ζηνηρεία απνηεινχλ ε δέζκεπζε 

φισλ -θαη πξσηίζησο ηεο εγεζίαο, ε αιιαγή θνπιηνχξαο θαη ε βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο 

(Oakland, 2003).  

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, πξναπαηηεί εζηίαζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπο θαη ζπλερή έξεπλα, 

ελψ ζηνπο πειάηεο πεξηιακβάλνληαη θαη νη εξγαδφκελνη, σο πειάηεο ηεο «εζσηεξηθήο 

αγνξάο» ελφο νξγαληζκνχ. Ο δηηηφο ξφινο ππνρξεψλεη ηνπο πξνζαλαηνιηζκέλνπο ζηελ 

πνηφηεηα νξγαληζκνχο λα ππνζηεξίμνπλ θαη λα αλαπηχμνπλ ηηο ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ, 

ψζηε λα ππάξμεη απνηειεζκαηηθφηεηα-απνδνηηθφηεηα (Παπαληθνιάνπ, 2007).  

 

Καηά ηελ επαθή πειάηε-παξφρνπ ζρεκαηίδνληαη νη «αιπζίδεο πνηφηεηαο», πνπ βξίζθνληαη 

ζηνλ ππξήλα ηεο TQM, σο απνηέιεζκα ησλ δηαδηθαζηψλ κεηαζρεκαηηζκνχ (ζρ. 3-3). Ζ 

δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ πεξηιακβάλεη ηφζν ηελ θαηαλφεζε ηεο ξνήο θαη πξνζαξκνγήο 
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ηνπο, φζν θαη ηα ζηνηρεία απνδνηηθφηεηαο, απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη θφζηνπο πνπ ζπλδένληαη 

κε θάζε κία. Μφλν κε ηελ ελδειερή κειέηε θάζε κηαο δηαδηθαζίαο κπνξνχλ λα εμαιεηθζνχλ 

ηα ζθάικαηα, λα κεγηζηνπνηεζεί ε ρξήζε ησλ πφξσλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

(Oakland, 2003
.
Εαβιαλφο, 2006). 

 

΢ρήκα 3-3: Μνληέιν Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο.
21

 

 

 

Πεγή: Oakland, 2003. 

 

 

΢ε φ,ηη αθνξά ζηε δέζκεπζε θαη ηελ νκαδηθή εξγαζία, αμίδεη λα επηζεκαλζεί φηη ε 

πξαγκαηηθή εγεζία απνηειεί ην θιεηδί γηα ηελ εμάπισζε ηεο θηινζνθίαο πνηφηεηαο ζε φια ηα 

επίπεδα ελφο νξγαληζκνχ. Ζ απνπζία ή ε πεξηνξηζκέλε δέζκεπζε απφ ηελ πιεπξά ηεο 

δηνίθεζεο απνηειεί αηηία εθδήισζεο θαηλνκέλσλ, φπσο εκπινθή ξφισλ, θαθή ζπλεξγαζία, 

θ.ά., ηα νπνία ππνλνκεχνπλ ηελ πνηφηεηα (Zeithmal, et al., 1990). 

 

Μάιηζηα ν Juran (1989), εθηηκψληαο φηη δελ κπνξεί λα ππάξμεη επηηπρεκέλε εθαξκνγή 

νιηθήο πνηφηεηαο ζε έλαλ νξγαληζκφ ρσξίο ηε ζπκκεηνρή θαη ηελ εθπαίδεπζε φισλ ησλ 

ζηειερψλ, αλαζέηεη εγεηηθφ ξφιν, ζην ζχλνιν απηψλ.  

                                                 
21 Σην πιαίζην ηνπ εζσηεξηθνχ κάξθεηηλγθ, ην δήηεκα ηεο νξγάλσζεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ «εζσηεξηθψλ πειαηψλ» 
αληηκεησπίζζεθε κε ηελ αλάπηπμε κηα παξφκνηαο δέζκεο έμη θξίζηκσλ ζρέζεσλ ζε ηξηγσληθή δηάηαμε: ζηξαηεγηθή-πειάηεο-
ζχζηεκα-εξγαδφκελνη. Με ηελ πξνζέγγηζε απηή, πξνσζήζεθε κηα «νιηζηηθή» θνπιηνχξα πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ σθέιεηα 
ηνπ πειάηε/ρξήζηε, ησλ εξγαδφκελσλ θαη ηνπ ίδηνπ ηνπ νξγαληζκνχ (Grönroos, 1990.Hoffman, Bateson, 2008). 
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Δμάιινπ, ε αιιαγή πνπ απνξξέεη απφ ηε TQM αθνξά ζην ζχλνιν ησλ κεξψλ, ιεηηνπξγηψλ 

θαη δηαδηθαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ πξνυπνζέηεη θαη αιιαγή θνπιηνχξαο. Κάηη ηέηνην απνηειεί 

ίζσο θαη ηε δπζθνιφηεξε πηπρή, επεηδή αθξηβψο «αθνπκπά» ηηο αλζξψπηλεο αμίεο, αξρέο, 

ζπλήζεηεο αιιά θαη ηελ πξνζσπηθή εμνπζία. Γηα ην ιφγν απηφ άιισζηε, δηαπηζηψλνληαη θαη 

ηζρπξέο αληηζηάζεηο. Ζ εθπαίδεπζε θαη ε πιεξνθφξεζε ησλ εξγαδνκέλσλ αιιά θαη ν ξφινο 

ηεο εγεζίαο ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζπγθξνχζεσλ είλαη ζεκαληηθέο παξάκεηξνη γηα ηελ 

απνδνρή ησλ αιιαγψλ (James, 1998
.
Zeithmal, et al., 1990).  

 

Σν ζχζηεκα πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα εθαξκφδεηαη θαη λα αιιειεπηδξά κε φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ φπσο ε επεμεξγαζία ζηνηρείσλ, ε επηθνηλσλία θαη ν έιεγρνο. 

Καηά ζπλέπεηα ζα πξέπεη λα ηεθκεξηψλεηαη κε ηε κνξθή «εγρεηξηδίνπ πνηφηεηαο». Οη νκάδεο, 

αθνινπζψληαο ην (θπθιηθφ, νηθνλνκηθφ) κνληέιν ηνπ Deming (PLAN-DO-CHECK-ACT), 

ζα νδεγήζνπλ ζε ζπλερή βειηίσζε, ελψ γηα ηε ζχγθιηζε φπνησλ θελψλ ζηα ζηάδηα 

ζρεδηαζκνχ-πξάμεσλ-ειέγρνπ θαη δξάζεσλ, ζεκαληηθφο είλαη ν ξφινο ηνπ επηθεθαιήο ηεο 

νκάδαο ν νπνίνο αλαιακβάλεη εγεηηθφ ξφιν ζην πλεχκα ηεο παξαγσγήο εγεζίαο πνπ δηέπεη ηε 

θηινζνθία πνηφηεηαο (Juran 1989
.
Oakland, 1993).  

 

Σέινο, ε ρξήζε αμηφπηζησλ κεζφδσλ πξνυπνζέηεη ηε ρξήζε θαηάιιεισλ εξγαιείσλ, δειαδή 

θαηάιιεισλ ηερληθψλ κέηξεζεο ησλ δεδνκέλσλ θαη ηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο, φπσο είλαη ε 

ραξηνγξάθεζε ηεο ξνήο ησλ δηαδηθαζηψλ, ηα δηαγξάκκαηα αηηίνπ-απνηειέζκαηνο, δηαζπνξάο 

θαη ειέγρνπ, ε αλάιπζε Pareto θαη ηα θχιια ειέγρνπ (Oakland, 1993).   

 

3.3.2. Σππνπνίεζε θαη βξαβεία πνηόηεηαο  

Ζ εθαξκνγή ηεο ηππνπνίεζεο κέζσ πξνηχπσλ πνπ νδεγεί ζηελ πηζηνπνίεζε θαη δηαπίζηεπζε 

ελφο πγεηνλνκηθνχ θνξέα, αθνξά ζηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πγείαο (QA). Δπεηδή 

αθξηβψο νη έλλνηεο «πξφηππα» θαη «ηππνπνίεζε»  νδεγνχλ ζε ζθέςεηο πεξί κείσζεο βαζκνχ 

ειεπζεξίαο δξάζεσλ, αληηιήςεσλ, θ.ά., ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο απνηειεί έλα ζέκα πνπ έρεη 

κειεηεζεί ηδηαίηεξα ζην ρψξν ηεο πγείαο.  

 

Ο Donabedian (1992) εμεηάδνληαο ηελ QA σο επξεία έλλνηα θαη φρη σο κηα δξαζηεξηφηεηα 

πνπ έρεη ζηφρν ηε ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ γηα ηηο ζπλζήθεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο 

πεξίζαιςεο, αλέδεημε ηνλ θξίζηκν θαη πνιχπιεπξν ξφιν ησλ αζζελψλ ηαπηφρξνλα σο 

ζπληειεζηψλ, ζηφρσλ θαη κεηαξξπζκηζηψλ.  

 

 



-42- 

 

Πίλαθαο 3-8: Οξηζκνί ζρεηηθνί κε ηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο.  

 
Πεγέο: James, 1998

.
ΔΛΟΣ, 2014

.
JCAHO, 2014, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

΢ην πιαίζην ηεο ηππνπνίεζεο θαηά ISO, έρνπλ αλαπηπρζεί κηα ζεηξά απφ νινθιεξσκέλα 

πξφηππα θαηάιιεια γηα ηνπο θνξείο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ή/θαη γηα άιινπο ησλ νπνίσλ 

νη δξαζηεξηφηεηεο ζρεηίδνληαη κε ην επίπεδν πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ. Σα πξφηππα θαιχπηνπλ 

ζρεδφλ φιν ην θάζκα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο κε έκθαζε ζηελ αζθάιεηα θαη ζηηο εθαξκνγέο 

ηεο πιεξνθνξηθήο (ISO, 2014a). 

 

Πίλαθαο 3-9: Δλδεηθηηθέο εθαξκνγέο ηεο θαηά ISO ηππνπνίεζεο ζηηο ππεξεζίεο θαη ηα 

ζπζηήκαηα πγείαο. 

 
Πεγή: ISO, 2014a

 .
ISO, 2014b,  ηδία πξνζαξκνγή.  
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Δπηπιένλ, ππάξρνπλ θαη «αλεμάξηεηα» πξφηππα πνπ αθνξνχλ είηε ζε δηάθνξα πεδία ηεο 

ηαηξηθήο πεξίζαιςεο, είηε ζε ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο, π.ρ. δηαζθάιηζε πνηφηεηαο ζε 

ρψξνπο ηνληδνπζψλ αθηηλνβνιηψλ (AAPM, 1978) ή λνζειεπηηθήο πξαθηηθήο (ICNP, 2014), 

πνπ δηακνξθψζεθε απφ ην Γηεζλέο ΢πκβνχιην Ννζειεπηψλ κε θξηηήξηα πνπ αληιήζεθαλ απφ 

παγθφζκηα έξεπλα κεηαμχ ησλ εθαηνκκπξίσλ κειψλ ηνπ ΢πκβνπιίνπ.  

 

Σα βξαβεία πνηφηεηαο απνηεινχλ ππνδείγκαηα νιηθήο πνηφηεηαο/ζπλερνχο βειηίσζεο 

(TQM/CQI), κε ηα εμήο ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά: απηναμηνιφγεζε, πςειφο βαζκφο 

ειεπζεξίαο ζηηο επηινγέο κεζφδσλ θαη δηαδηθαζηψλ, ελζσκάησζε νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ 

ζηελ έλλνηα ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, θαη πξνζαξκφζηκα θξηηήξηα θαηά ζχζηεκα θαη 

ρξνληθή πεξίνδν. Σν πξψην βξαβείν θαζηεξψζεθε ζηελ Ηαπσλία, πξνο ηηκήλ ηνπ Deming, 

1951, σο ππφδεηγκα νιηθήο πνηφηεηαο γηα επηρεηξήζεηο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη εθαξκνγψλ 

(Παπαληθνιάνπ, 2007
.
Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ., 2008) θαη κπνξνχκε λα πνχκε φηη ζρεηίδεηαη κε 

ηελ πνηφηεηα ζηελ Τγεία, θαζψο ην έρνπλ απνζπάζεη θαη νξηζκέλνη πξνκεζεπηέο 

πγεηνλνκηθνχ πιηθνχ
22

 πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηηο δηεζλείο αγνξέο. 

 

Δθείλα πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο ππεξεζίεο πγείαο είλαη θπξίσο ην επξσπατθφ EFQM
23

 (ζρ. 

3-4) θαη ην ακεξηθαληθφ MBNQA
24

 (ζρ. 3-5) ηα νπνία αλαπηχρζεθαλ θαη εθαξκφδνληαη κε ηε 

ζπλέξγεηα δεκφζησλ θαη ηδησηηθψλ θνξέσλ. 

 

΢ρήκα 3-4: Κξηηήξηα θαη δπλακηθή ηνπ επξσπατθνχ βξαβείνπ πνηφηεηαο (EFQM). 

 
Πεγή: EFQM, 2014  

                                                 
22 π.ρ. Fuji, 1951 θαη 1980 (JUSE, 2014). 
23 European Foundation for Quality Management 
24 Malcolm Baldrige National Quality Award 
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Καη ηα δχν, πξνσζψληαο ηε ζπλερή βειηίσζε ζην πιαίζην ηεο νιηθήο πνηφηεηαο, 

πεξηιακβάλνπλ θαηάιιεια θξηηήξηα, ηα νπνία αλαιχνληαη ζε επηκέξνπο, θαιχπηνληαο ην 

ζχλνιν ησλ πφξσλ θαη ησλ ηθαλνηήησλ ελφο νξγαληζκνχ.  

 

΢ρήκα 3-5: Κξηηήξηα θαη δπλακηθή ηνπ ακεξηθαληθνχ βξαβείνπ πνηφηεηαο (MBNQA). 

 

Πεγή: NIST, 2013.  

 

΢πγθξίλνληαο ηα δχν κνληέια δηαπηζηψλνληαη ηα αθφινπζα (Tummala, Tang, 1996
.
EFQM, 

2014
.
NIST, 2013): 

 Καη ηα δχν βξαβεία είλαη πξνζαλαηνιηζκέλα ζηα απνηειέζκαηα, κε ηνλ πειάηε ζην 

επίθεληξν. Δίλαη έηζη δνκεκέλα, ψζηε λα κελ απνηεινχλ μεθάζαξα βξαβεία αξηζηείαο, 

νχηε πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, νχηε εηαηξηθήο δηνίθεζεο. Σνπνζεηνχληαη κεηαμχ ησλ δχν 

απηψλ «άθξσλ». 

 Δκθαλίδνπλ θαλνληζηηθέο νκνηφηεηεο αιιά θαη νξηζκέλεο δηαθνξέο. Γηα παξάδεηγκα 

ην MBNQA,  έρεη σο θαλφλα νη βξαβεπζέληεο λα ελεκεξψλνπλ-εθπαηδεχνπλ ηνπο 

ππνςήθηνπο καδί κε ην θνξέα ή φηη ην EFQM εθαξκφδεη κηα δηθή ηνπ ινγηθή απην-

αμηνιφγεζεο (RADAR) ηελ νπνία πξνζδηνξίδεη σο απιφ αιιά ηζρπξφ εξγαιείν γηα ηε 

ζπλερή βειηίσζε, εζηηάδνληαο φρη κφλν ζηα απνηειέζκαηα αιιά θαη ζηελ σξηκφηεηα 

ησλ πξνζεγγίζεσλ.  

 ΢ην ακεξηθαληθφ δελ πεξηιακβάλνληαη νη νηθνλνκηθέο επηδφζεηο, αληίζεηα απφ ην 

επξσπατθφ ην νπνίν είλαη επξχηεξν. 
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 Σν EFQM πεξηιακβάλνληαο ζηε δέζκε θξηηεξίσλ ηηο θνηλσληθέο επηπηψζεηο, 

θαιχπηεη πεξηζζφηεξεο πηπρέο ηεο πνηφηεηαο.  

 

3.3.3. Οθέιε θαη εκπόδηα αλάπηπμεο νιηθήο πνηόηεηαο  

Έρεη απνδεηρζεί εξεπλεηηθά φηη ε πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο νιηθήο πνηφηεηαο, ζηνπο 

νξγαληζκνχο, θαη ζε  πγεηνλνκηθνχο, κπνξεί λα πξνζθέξεη ή/θαη πξνζθέξεη ηα εμήο, 

ηνπιάρηζηνλ, πιενλεθηήκαηα (Madu, Kuei, 1993
.
Berwick, Bisognano, 1999

.
Hellsten, Klefsjo, 

2000
.
Εαβιαλφο, 2006): 

 Βειηίσζε δηαδηθαζηψλ θαηά ηνπο ζθνπνχο, ηελ ππεπζπλφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηελ 

ηθαλφηεηα θαη ηα απνηειέζκαηα. 

 Τπνζηήξημε ηεο κεηαθίλεζεο ηνπ ζηφρνπ απφ ηελ αηνκηθή ζηελ θνηλνηηθή θξνληίδα 

πγείαο, θαη θαη΄ επέθηαζε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ γηα νιφθιεξε ηελ θνηλσλία.  

 Βειηίσζε ησλ θιηληθψλ απνηειεζκάησλ, σο απνηέιεζκα ηεο κείσζεο ηνπ ρξφλνπ 

αληαπφθξηζεο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηεο βειηίσζεο δηαδηθαζηψλ θαη πξαθηηθψλ. 

 Δμνξζνινγηζκφ ηεο ρξήζεο θαξκάθσλ θαη ηεο ηαηξηθήο θαη βηνταηξηθήο ηερλνινγίαο.  

 Αμηνπηζηία ησλ δεδνκέλσλ άξα θαη ησλ δεηθηψλ επηπέδνπ πγείαο θαη πνηφηεηαο δσήο. 

 Γηεχξπλζε ηεο πξφζβαζεο, ζπκκεηνρήο θαη ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ, θνηλσληθψλ 

νκάδσλ, εξγαδνκέλσλ θαη πξνκεζεπηψλ. 

 Μείσζε αληζνηήησλ θαη ελίζρπζε ηεο πξφιεςεο.  

 Γεκηνπξγία αμίαο γηα έλαλ νξγαληζκφ αιιά θαη πξνζαξκνγή ηνπ ζηηο αιιαγέο ηνπ 

θνηλσληθνχ αμηαθνχ πιαηζίνπ. 

 Δλίζρπζε ηεο εζσηεξηθήο ππνθίλεζεο, δειαδή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, θαηά ηε 

ζπκκεηνρή, ηελ απφθηεζε γλψζεσλ θαη ηελ αλάπηπμε δεμηνηήησλ. 

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο θαη απψηεξα ησλ ζπλνιηθψλ δαπαλψλ πγείαο. 

 Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο. 

 

Παξά ηνλ φγθν ησλ κειεηψλ θαη πξνηάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ TQM/CQI δηαπηζηψλνληαη, 

επίζεο εξεπλεηηθά, πνιιά εκπφδηα γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ή θαιχηεξα γηα ηελ πιήξε 

εθαξκνγή ηεο.  

 

Άιια είλαη εκθαλή, φπσο νη δηαθνξέο απφςεσλ, θαη άιια είλαη θξπθά, φπσο νη δηαθνξέο 

αληηιήςεσλ (Juran, 1989). Δηδηθά ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ηα εκπφδηα απηά 

εκθαλίδνληαη πεξηζζφηεξα θαη κεγεζπκέλα ζε ζρέζε κε εθείλα πνπ δηαπηζηψλνληαη ζε άιιεο 

ππεξεζίεο ή ζηε βηνκεραλία πξντφλησλ.  
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Γηα παξάδεηγκα, ζηηο βηνκεραλίεο νη παγίδεο ηεο TQM θαίλνληαη ζηελά ζπλδεδεκέλεο κε ηε 

ζηάζε ηεο εγεζίαο θαη ησλ αλψηεξσλ ζηειερψλ απέλαληη ζηελ ηθαλφηεηα ηεο πνηφηεηαο λα 

πξνζδψζεη επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία θαη λα κεγεζχλεη ηελ θεξδνθνξία (Kanji, 1996) ελψ 

γεληθά ζηηο ππεξεζίεο ηα εκπφδηα αθνξνχλ, θπξίσο, ηελ αηνκηθή αληίζηαζε ζηελ αιιαγή 

(νθεηιφκελε ζε θφβν, απψιεηα ειέγρνπ θαη γνήηξνπ, αβεβαηφηεηα θαη επηπιένλ εξγαζία) ε 

νπνία φκσο αζξνηζηηθά κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη σο αληίζηαζε ηνπ νξγαληζκνχ ζηελ αιιαγή 

(Εαβιαλφο, 2006
.
Παπαληθνιάνπ, 2007).  

 

΢ε θάζε πεξίπησζε πάλησο νη θξαγκνί απηνί κε ηηο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο κπνξνχλ -θαη 

απνηεινχλ- θίλεηξα γηα ηελ πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο νιηθήο πνηφηεηαο (Grol, Wensing, 

2004). 

 

Σα εκπφδηα γηα ηελ εθαξκνγή TQM/CQI ζε έλα λνζνθνκείν, είλαη πνιπεπίπεδα, 

πνιπδηάζηαηα θαη θξίζηκα, αληαλαθιψληαο ηελ πνιππινθφηεηα ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ησλ 

ζρέζεσλ, ην εχξνο θαη ην κέγεζνο ησλ πξνθιήζεσλ, ηελ έθηαζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

ιακβάλνληαη ππ΄ φςηλ, ηα κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ, αιιά θαη ηελ 

θξηζηκφηεηα ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ ξφινπ ησλ αζζελψλ. ΢πλνςίδνληαο ηνπο θξαγκνχο πνπ 

ηίζεληαη ζηελ πηνζέηεζε θαη πιήξε εθαξκνγή TQM/CQI ζε έλαλ πγεηνλνκηθφ θνξέα 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη αθνξά, θπξίσο, ζηα παξαθάησ πεδία, πνπ κειεηψληαη ζηα επφκελα 

θεθάιαηα:  

 Ηαηξηθφ κνλνπψιην θαη ρακειφο ζπληνληζκφο κεηαμχ ησλ επαγγεικαηηψλ  

 Οηθνλνκηθά ηεο πγείαο  

 ΢πκκεηνρή ηνπ αζζελνχο ζηε ιήςε απνθάζεσλ 

 

3.3.4. ΢ηξαηεγηθή Γηνίθεζε (Οιηθήο) Πνηόηεηαο 

Σηο ηειεπηαίεο δχν δεθαεηίεο, ηνπιάρηζηνλ, εθπνλνχληαη πνιιέο έξεπλεο ζε δηεζλέο επίπεδν 

γηα ηελ ηεθκεξίσζε ηεο επηηπρεκέλεο εθαξκνγήο TQM θαη ηνπ βαζκνχ επηηπρίαο απηήο, κε 

απνηειέζκαηα δηφινπ ειπηδνθφξα, εθφζνλ ην ζρεηηθά πνζνζηά θπκαίλνληαη θάησ απφ ην 

30% ησλ πεξηπηψζεσλ ελψ ηα πνζνζηά πιήξνπο ή ζρεδφλ πιήξνπο απνηπρίαο αθνξνχλ ζε 

παξαπάλσ απφ ηνπο κηζνχο νξγαληζκνχο, κε δπζκελέζηεξα ηα πνζνζηά ησλ Ννζνθνκείσλ. 

΢ηελ πιεηνλφηεηά ηνπο νη εξεπλεηέο ζρνιηάδνληαο ηα πξναλαθεξφκελα εκπφδηα, εζηηάδνπλ 

ζηελ «απνπζία δέζκεπζεο» δηνίθεζεο ή/θαη εξγαδνκέλσλ κε έκθαζε ζηε δπζθνιία ηεο 

αιιαγήο θνπιηνχξαο ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο, ζηνλ εγεηηθφ ξφιν ησλ γηαηξψλ, ζηελ 

αδπλακία ιεηηνπξγίαο νκάδσλ πνπ απμάλεηαη επζέσο αλάινγα κε ην κέγεζνο ηνπ 



-47- 

 

λνζνθνκείνπ, ζηελ έθδειε επηζπκία γηα άκεζα απνηειέζκαηα, θαη ζηηο ακπληηθέο 

ζηξαηεγηθέο (Huq, 2005
.
Rad, 2006).  

 

Δπίζεο νξηζκέλνη εξεπλεηέο πξνζεγγίδνπλ ηα απνηειέζκαηα φρη κφλν ζε ζρέζε κε ην κέγεζνο 

ηνπ λνζνθνκείνπ αιιά θαη αλάινγα κε ην βαζκφ ηεο εμάξηεζήο ηνπ απφ ηελ θεληξηθή 

εμνπζία, θαηάζηαζε πνπ κεγεζχλεη ηε γξαθεηνθξαηία θαη κεηψλεη ηελ επειημία (Shortell et al., 

1995). 

 

Απφξξνηα ησλ εξεπλεηηθψλ απνηειεζκάησλ, ππήξμαλ νη πξνβιεκαηηζκνί γηα ηνλ ηξφπν πνπ 

δηαρεηξίδνληαη ηελ πνηφηεηα νη νξγαληζκνί, κεηαμχ απηψλ θαη ηα λνζνθνκεία, κε ηνπο 

εξεπλεηέο λα δηαηππψλνπλ δηάθνξεο ζπκπεξαζκαηηθέο απφςεηο, ην εχξνο ησλ νπνίσλ 

θαιχπηεη ην θάζκα απφ ηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο σο έλα «ζχζηεκα ειέγρνπ» κέρξη θαη 

ηελ «εκκνλή» ζε απηήλ (Calingo, 1996).  

 

΢ηαδηαθά, θαη κε «φπια» ην ζρεηηθφ βηβιηνγξαθηθφ φγθν αιιά θπξίσο ηελ εκπεηξία απφ ηελ 

εθαξκνγή TQM/CQI, δηαπηζηψζεθε φηη φια ηα πξνβιήκαηα κπνξνχλ λα ζπλνςηζζνχλ ζε 

έλα: ε αδπλακία ηεο νθείιεηαη, θπξίσο, ζηελ έιιεηςε επζπγξάκκηζεο κε ηε ζηξαηεγηθή ελφο 

νξγαληζκνχ. Έηζη, πξνζεγγίζζεθε ε ζηξαηεγηθή αμίαο ηεο θαη ζπλαθφινπζα αλαδείρζεθε ε 

αλαγθαηφηεηα ελζσκάησζήο ηεο ζηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή (Schonberger, 1992
. 

Srinidhi, 1998). 

 

Αλ θαη θάπνηεο θνξέο ρξεζηκνπνηνχληαη ελαιιαθηηθά
 
νη φξνη TQM θαη STQM, ε ΢ηξαηεγηθή 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (STQM) δηαθνξνπνηείηαη ζεκαληηθά: απνηειεί ηελ επέθηαζε ηεο 

πξψηεο, ελζσκαηψλνληαο ηηο αξρέο πνηφηεηαο ζηε ζηξαηεγηθή ελφο νξγαληζκνχ θαζψο ηελ 

εθηηκά σο αληαλάθιαζε ηεο ζπλνιηθήο απφδνζεο, ζην παξφλ θαη ζην κέιινλ (Srinidhi, 1998).  

 

Δηδηθά ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, φπνπ ην πεξηβάιινλ κεηαβάιιεηαη κε εμαηξεηηθά γξήγνξνπο 

ξπζκνχο, ηνπο νπνίνπο εληείλεη ε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο, νη αξρέο ηεο STQM (πίλ. 3-10) 

θαίλεηαη λα αληαπνθξίλνληαη εμαηξεηηθά.  

 

Απηφ βέβαηα ζεκαίλεη φηη ε πνηφηεηα πξέπεη λα ελζσκαησζεί ζε φια ηα πξψηα βήκαηα ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ελφο λνζνθνκείνπ (ζρ. 2-5), αιιά θαη ζηε δηακφξθσζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο, ησλ πνιηηηθψλ θαη δξάζεσλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηε δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο. Με 

ηνλ ηξφπν απηφ ππνζηεξίδεηαη ε απαίηεζε φρη κφλν γηα πνηνηηθέο ππεξεζίεο, αληίζηνηρεο ησλ 

πξνζδνθηψλ, αιιά θαη γηα ηελ επηβίσζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο (Madu, Kuei, 1993
. 

Tummala, Tang, 1996
.
Srinidhi, 1998). 
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Πίλαθαο 3-10: ΢χγθξηζε AQ, TQM θαη STQM. 

 Πεγή: Madu, Kuei, 1993. 

 

Ξεθηλψληαο, απφ ην πξψην βήκα ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ, είλαη ραξαθηεξηζηηθή γηα ηελ 

ελζσκάησζε ηεο πνηφηεηαο ζηε ζηξαηεγηθή, ε δηαηχπσζε ηνπ νξάκαηνο θαη ν πξνζδηνξηζκφο 
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ηεο απνζηνιήο απφ ην Ννζνθνκείν Bronson Methodist ηνπ Μίηζηγθαλ, πνπ έρεη 

αλαγλσξηζζεί ηδηαίηεξα εθαξκφδνληαο STQM, θαη έρεη βξαβεπζεί γηα ηελ εμαηξεηηθή εκπεηξία 

ησλ λνζειεπφκελσλ, ηελ αμία ηεο νπνίαο εθηηκά σο νδεγφ πνηφηεηαο (Sower, 

2011
.
BRONSON, 2014). 

 

΢ρήκα 3-6: Γηαηχπσζε νξάκαηνο θαη απνζηνιήο λνζνθνκείνπ Bronson, ζην πιαίζην STQM. 

 
Πεγή: Sower, 2011. 

 

Μειεηψληαο ην ζρήκα, είλαη πξνθαλέο φηη ζην φξακα ηνπ λνζνθνκείνπ έρνπλ ελζσκαησζεί 

νη θιηληθνί, νηθνλνκηθνί, θνηλσληθνί θαη εθπαηδεπηηθνί ζηφρνη κε βάζε ηελ πνηφηεηα, έηζη 

ψζηε κε ηνλ αζζελή ζην επίθεληξν ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ, λα ιεηηνπξγνχλ φια ηα 

ππνζπζηήκαηα σο έλα ζπλερέο, άξηζηα ζπγρξνληζκέλν ζχζηεκα πνηφηεηαο (ζρ. 3-7).  

 

΢ηελ αλάιπζε ηνπ νξάκαηνο θαη ηεο απνζηνιήο επί ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ είλαη επίζεο 

πξνθαλήο ν πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ην πεξηβάιινλ. Δμάιινπ, ε παξαθνινχζεζε ηνπ 

πεξηβάιινληνο νδεγεί ζηελ αλίρλεπζε θαη ηελ απνηξνπή ελδερφκελσλ αιιαγψλ πνπ ζα 
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κπνξνχζαλ λα απαμηψζνπλ πηπρέο ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ. Δπηπιένλ ζην επίθεληξν ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ βξίζθνληαη ηα εξγαιεία πινπνίεζήο ηνπ. Δπηινγή πνπ ππνδεηθλχεη 

ην ξφιν ηνπο ζηελ επίηεπμε ηεο αξηζηείαο (Sower, 2011).  

 

΢ρήκα 3-7: Δλζσκάησζε πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο πηπρέο ηεο ζηξαηεγηθήο λνζνθνκείνπ 

(Bronson) θαηά ην ππφδεηγκα ηεο STQM. 

 
Πεγή: Sower, 2011  

 

 

Σέινο, έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη ε έιιεηςε επζπγξάκκηζεο ηεο TQM κε ηε ζηξαηεγηθή 

δηαπηζηψλεηαη ζηε θάζε αλάπηπμήο ηεο (π.ρ. Srinidhi, 1998), νπφηε εθδειψλνληαη θαη νη 

αληηζηάζεηο ζηελ αιιαγή. Δπίζεο, έρεη ηεθκεξησζεί φηη λνζνθνκεία πνπ είραλ πξνζεγγίζεη 

ηελ TQM ζηξαηεγηθά θαη αλαπηπμηαθά, θαη δελ ηελ πηνζέηεζαλ απιψο σο κηα ακπληηθή 

ζηξαηεγηθή γηα ηνλ έιεγρν ηνπ θφζηνπο ή ηε ζπκθσλία κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, 

εθάξκνζαλ κε επηηπρία ηηο αξρέο νιηθήο πνηφηεηαο. ΢ε απηέο ηηο έξεπλεο (π.ρ. Huq, 2005), 

αλαδεηθλχνληαη νξηζκέλα δεηήκαηα, ηα νπνία κπνξνχκε λα πξνζδηνξίζνπκε σο ζεκαληηθνχο 

παξάγνληεο, γηα ην πιαίζην αλαθνξάο ηεο παξνχζαο:  
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(α) νη γηαηξνί δηαδξακάηηζαλ κε άξηζην ηξφπν ην ξφιν ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ, 

ζπκκεηέρνληαο ελεξγά ζηηο νκάδεο γηα ηελ εθπφλεζε ησλ ζρεδηαζκψλ θη έηζη 

ραξαθηεξίζηεθαλ ην «θιεηδί» ηεο επηηπρίαο, 

(β) ε αλψηαηε δηνίθεζε είρε δεζκεπηεί ζηελ πνηφηεηα θαη πινπνηνχζε ηε δέζκεπζή ηεο 

ζπκκεηέρνληαο ελεξγά 

(γ) δφζεθε ηδηαίηεξα βαξχηεηα ζηελ εθπαίδεπζε θαη ζηελ πξνεηνηκαζία ησλ εξγαδνκέλσλ 

(δ) ε δηνίθεζε εζηίαζε ζην κέιινλ κε απνθάζεηο, φρη κφλν γηα ηε βειηίσζε ηεο ηξέρνπζαο 

απφδνζεο αιιά θαη ηεο κειινληηθήο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ.   

 

Σα παξαπάλσ ζηνηρεία επηηπρίαο παξαπέκπνπλ επζέσο ζηελ STQM (πίλ. 3-10), κε 

ζεκαληηθφηεξν εθείλν πνπ αθνξά ζηελ ηαηξηθή θπξηαξρία: απφ πξψηνο ζηελ ηαμηλφκεζε 

θξαγκφο γηα ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο, ίζσο λα κπνξεί κε ηε ζηξαηεγηθή δηνίθεζε λα 

αλαβαζκηζηεί ζε θιεηδί επηηπρίαο.  
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4. ΣΟ ΚΟ΢ΣΟ΢ ΢ΣΖΝ ΤΓΔΗΑ 

 

4.1. Ζ αγνξά θαη νη δαπάλεο ππεξεζηώλ πγείαο  

4.1.1. Εήηεζε θαη πξνζθνξά   

Γηαρξνληθά, ππάξρεη δηάζηαζε απφςεσλ γηα ηνλ ραξαθηήξα ηεο πγείαο σο νηθνλνκηθφ αγαζφ. 

Ζ κία άπνςε ην ηνπνζεηεί ζηα ηδησηηθά-αηνκηθά αγαζά, δειαδή ζε εθείλα γηα ηα νπνία ν 

θαηαλαισηήο απνθαζίδεη νξζνινγηθά, αληαγσλίδεηαη κε ηνπο άιινπο θαη κπνξεί λα ηα 

πξνκεζεπζεί κφλν έλαληη ρξεκάησλ, δηαθνξεηηθά απνθιείεηαη απφ ηελ αγνξά. Ζ δεχηεξε 

άπνςε, θηλείηαη αληηδηακεηξηθά, εθηηκψληαο ηελ πγεία σο ζπιινγηθφ-θνηλσληθφ αγαζφ ρσξίο 

απνθιεηζκνχο, ην νπνίν θαζψο απνθηάηαη κε ηε γέλλεζε, θαιείηαη ην άηνκν λα ην 

πξνζηαηεχζεη θαη λα ην πξνάγεη, πξνο φθεινο ηνπ ηδίνπ θαη ηεο θνηλσλίαο (΢νχιεο, 

1999
.
΢νπιηψηεο, 2000).  

 

Ζ πξψηε άπνςε, κπνξεί λα θαηαξξηθζεί φρη κφλν γηα εζηθνχο ιφγνπο -απνθιεηζκφο ησλ «κε 

ερφλησλ»- αιιά θη επεηδή ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ αηφκνπ πνπ ρξεηάδεηαη 

ππεξεζίεο πγείαο, δηαθέξεη ζεκαληηθά απφ ηελ ηππηθή ησλ ππεξεζηψλ. Δπηπιένλ φζσλ 

αλαπηχρζεθαλ ζην πξνεγνχκελν θεθάιαην, κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη νη ηδηαηηεξφηεηεο ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αζζελνχο πξηλ ηελ απφθαζε (θφβνο, δηζηαγκφο, θ.ά), 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα επηιέμεη ηε ζεξαπεία, πξνηηκψληαο ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο 

ηελ αληηιεπηηθά αζθαιέζηεξε θαη νηθνλνκηθά θζελφηεξε. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, φηαλ βηψλεη 

ζιίςε θαίλεηαη λα πξνηηκά ζεξαπείεο πςεινχ θηλδχλνπ θαη θφζηνπο ζε κηα πξνζπάζεηα λα 

παξεγνξεζεί (Berry, Bendapudi, 2007). 

 

Θεσξεηηθά, ε δήηεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο εκθαλίδεη δηαρξνληθή δηαθχκαλζε, πνπ κπνξεί 

λα θαιχπηεηαη ηθαλνπνηεηηθά Lovelock (1983)
25

, ελψ ζηα ηδησηηθά ζπζηήκαηα πγείαο, 

ηνπιάρηζηνλ, ππάξρεη κηα αλάζηξνθε ζρέζε κεηαμχ δήηεζεο θαη πξνζθνξάο: ζε αληίζεζε κε 

άιιεο ππεξεζίεο ζηηο νπνίεο ε δήηεζε απμάλεη ηελ πξνζθνξά, ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο ε 

πξνζθνξά απμάλεη ηε δήηεζε (Berry, Bendapudi, 2007). ΢ηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, ππάξρνπλ 

νξηζκέλεο ηδηαηηεξφηεηεο δήηεζεο θαη πξνζθνξάο, νη νπνίεο ζπλππάξρνληαο κφλν ζε απηήλ 

ηελ αγνξά, ηελ θαζηζηνχλ αηειή (΢νχιεο, 1999
. 
Κπξηφπνπινο, 2007).  

 

                                                 
25 Ο Lovelock έρεη δεκηνπξγήζεη έλα νινθιεξσκέλν κνληέιν ηαμηλφκεζεο ππεξεζηψλ, ζε ζρέζε κε ην κνληέιν αυιφηεηαο 
ηεο Shostack (1977, 1982), κε θξηηήξηα: θχζε ππεξεζίαο, ζρέζε παξφρνπ-ρξήζηε, πξνζαξκνγή ππεξεζηψλ θαη ζπκκεηνρή 
ηνπ παξαγσγνχ,  κέζνδν  παξάδνζεο θαη  δηαθχκαλζε δήηεζεο θαη πξνζθνξάο. 
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Πίλαθαο 4-1: Ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο αγνξάο ππεξεζηψλ πγείαο   

 
Πεγέο: Καηνζηάξαο, 2006

.
 Τθαληφπνπινο, 2006

.
 Κπξηφπνπινο, 2007

. 
Μαληαδάθεο θαη ζπλ., 

2007
.
Pauly, 2008

. 
Kumpmann, 2009

.
Σνχληαο, 2009, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

΢ε ζρέζε κε ηε δήηεζε θαη ηελ πξνζθνξά ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, πξέπεη λα πξνζζέζνπκε θαη 

ηα εμήο: (Τθαληφπνπινο, 2006
.
 Κπξηφπνπινο, 2007

. 
Kumpmann, 2009):  

 Πξνθιεηή δήηεζε: Θεσξεηηθά, νη γηαηξνί εληζρχνπλ ην αηνκηθφ ηνπο εηζφδεκα θαηά 

πνζφηεηα ίζε κε εθείλελ πνπ πξνθαιείηαη απφ ην θαηλφκελν ζε βάξνο ηνπ 
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ζπζηήκαηνο πγείαο. Ζ κεηαηφπηζε ηεο δήηεζεο κπνξεί λα νθείιεηαη ζε αιιαγή 

πξνηηκήζεσλ ή πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ θαη ηεο πξνζθνξάο ζηελ ππεξπιεζψξα 

γηαηξψλ, ελψ ζπλήζσο νη ηηκέο φρη κφλν δελ κεηψλνληαη αιιά κπνξεί λα απμάλνληαη, 

θπξίσο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα.  

 Ηζηθόο θίλδπλνο: Ζ πιήξεο θάιπςε ησλ δεηνχκελσλ ππεξεζηψλ δελ κπνξεί, κφλε, λα 

ζεκαηνδνηεί ηε βειηίσζε ηνπ πγεηνλνκηθνχ απνηειέζκαηνο, εθφζνλ ε αιφγηζηε 

ρξήζε θαξκάθσλ θαη δηαγλσζηηθψλ εμεηάζεσλ ζπληζηνχλ, δπλεηηθφ θίλδπλν γηα ηελ 

αηνκηθή πγεία θαη ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο κπνξεί λα δεκηνπξγνχλ θαη εμσηεξηθέο 

νηθνλνκίεο. 

 Μνλνπσιηαθέο ηάζεηο: ΢ηα ηδησηηθά ή θαη ζηα κεηθηά ζπζηήκαηα, επηθξαηεί έλα 

δηκεξέο κνλνπψιην ιφγσ ηνπ ξπζκηζηηθνχ ξφινπ ησλ γηαηξψλ, πνπ κπνξνχλ λα 

ειέγρνπλ ηε δήηεζε θαη ηελ πξνζθνξά. 

 

4.1.2. Υξεκαηνδόηεζε θαη δαπάλεο  

΢ηελ έλλνηα ηεο ρξεκαηνδφηεζεο ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο δελ πεξηιακβάλνληαη κφλν νη 

πεγέο άληιεζεο νηθνλνκηθψλ πφξσλ. Σφζν ν ηξφπνο θαηαλνκήο θαη δηαρείξηζεο ησλ πφξσλ 

απηψλ, φζν θαη νη κέζνδνη απνδεκίσζεο ησλ πξνκεζεπηψλ απνηεινχλ ρξεκαηνδνηηθέο 

πηπρέο, ζπλδεφκελεο ζηελά κε ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ην ζχζηεκα πγείαο, ηελ 

ηαμηλφκεζή ηνπ, ην επίπεδν πεξίζαιςεο, ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο αγνξάο, 

αιιά θαη ηελ πνηφηεηα (΢νχιεο, 2009).  

 

΢ε φιεο ηηο ρψξεο ηνπ ΟΟ΢Α, θπξηαξρεί ην κεηθηφ ζχζηεκα ρξεκαηνδφηεζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο, κε ηελ θξαηηθή ζπκκεηνρή λα πξνέξρεηαη είηε απεπζείαο απφ ηνλ εζληθφ 

πξνυπνινγηζκφ είηε/θαη κέζσ ησλ θνξέσλ θνηλσληθήο αζθάιηζεο, αλάινγα κε ην είδνο ηνπ 

ζπζηήκαηνο πεξίζαιςεο θαη αζθάιηζεο θάζε ρψξαο. Γηα παξάδεηγκα, ζηε Γεξκαλία 

(Bismark) ην 70% ησλ πφξσλ πξνέξρεηαη απφ ηα αζθαιηζηηθά ηακεία, ελψ ζην Ζλσκέλν 

Βαζίιεην (Beveridge) ην πνζνζηφ απηφ είλαη 20% θαη ην ππφινηπν πξνέξρεηαη απφ ηνλ 

πξνυπνινγηζκφ ηεο θεληξηθήο ή/θαη ηεο πεξηθεξεηαθήο θπβέξλεζεο. ΢ηε ζπληξηπηηθή 

πιεηνλφηεηα ησλ ρσξψλ, ην θξάηνο απνηειεί ηελ θχξηα πεγή ρξεκαηνδφηεζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο, κε πνζνζηά ζπκκεηνρήο κεγαιχηεξα απφ 80%, ελψ κφλν ζε ΖΠΑ, 

Μεμηθφ θαη Υηιή ην πνζνζηφ απηφ αληηζηνηρεί ζε 50% θαη θάησ. Ζ θξαηηθή ζπκκεηνρή ζηα 

θάξκαθα θαη ηα άιια βνεζήκαηα δελ είλαη ηφζν πςειή, αθφκα θαη ζηηο ρψξεο πνπ επηθξαηεί 

δεκφζην ρξεκαηνδνηηθφ κνληέιν, κε κέζν πνζνζηφ θάιπςεο 54% (OECD, 2013). 
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Πίλαθαο 4-2: Πεγέο θαη κέζνδνη ρξεκαηνδφηεζεο ζπζηεκάησλ πγείαο.  

 

Πεγή: ΢νχιεο, 1999
. 
OECD, 2013,  ηδία πξνζαξκνγή. 

 

΢ε φ,ηη αθνξά ηηο ηδησηηθέο δαπάλεο, ηελ ηειεπηαία δεθαεηία βαίλνπλ απμαλφκελεο είηε κέζσ 

ηδησηηθήο αζθάιηζεο, είηε κε απεπζείαο πιεξσκέο. Ζ Διιάδα δηαρξνληθά, παξνπζηάδεη 

εμαηξεηηθά πςειφ πνζνζηφ απεπζείαο πιεξσκψλ (>30%), ίζσο θαη ην πςειφηεξν κεηαμχ ησλ 

ρσξψλ ηνπ ΟΟ΢Α κε ζπζηήκαηα πγείαο δεκφζηαο ρξεκαηνδφηεζεο. Ωζηφζν, ν κεγαιχηεξνο 

ξπζκφο αχμεζήο ηνπο απφ ην 2011 θη έπεηηα, απνδίδεηαη ζην κέηξν ηεο πιεξσκήο πάγηνπ 

πνζνχ 5 επξψ, γηα εμέηαζε ζηα θξαηηθά λνζνθνκεία, πνπ ιήθζεθε ζην πιαίζην ησλ 

δεζκεχζεσλ έλαληη ησλ δαλεηζηψλ (Karanikolos, 2013
.
OECD, 2013).  

 

Σέινο, ην ρξεκαηνδνηηθφ θξηηήξην πνπ έρεη θαζηεξψζεη ν ΟΟ΢Α, γηα ηελ ηαμηλφκεζε ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο, απνηειεί ηαπηφρξνλα θαη θξηηήξην αμηνιφγεζήο ηνπο, ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηνπο εζληθνχο νηθνλνκηθνχο θαη δεκνγξαθηθνχο δείθηεο (Böhm et al., 2012
.
Πνιχδνο, 

Γξαθφπνπινο, 2008).  

 

4.1.3. Δπηπηώζεηο νηθνλνκηθώλ θξίζεωλ   

Οη πξνθιήζεηο πνπ αληηκεησπίδνπλ ηα ζπζηήκαηα πγείαο θαη θνηλσληθήο αζθάιηζεο, ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο αγνξάο πγείαο, νδήγεζαλ ζηε ζπλερή αχμεζε ησλ 

δαπαλψλ πνπ είλαη δπζαλάινγε φρη κφλν κε ην επίπεδν βειηίσζεο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ αιιά αθφκα θαη κε ηνπο ξπζκνχο αλάπηπμεο ησλ ρσξψλ (Γθφιλα, 2006).  

 

΢πλαθφινπζα, θαη ηα δχν ζπζηήκαηα δέρζεθαλ πηέζεηο θζάλνληαο ζηηο κέξεο καο, ιφγσ ηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο, λα ακθηζβεηείηαη επζέσο ε βησζηκφηεηά ηνπο. Έρεη απνδεηρζεί ηζηνξηθά, 
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αιιά θαη απφ έξεπλεο θαηά ηελ ηξέρνπζα ζπγθπξία (Catalano, 2009
.
Lusardi et al., 2010

.
ILO, 

2010) φηη νη νηθνλνκηθέο θξίζεηο επεξεάδνπλ δπζκελψο ην επίπεδν πγείαο ησλ πιεζπζκψλ. Ζ 

κείσζε ησλ εηζνδεκάησλ θαη ε αλεξγία νδεγνχλ ζε δηαηαξαρή ηεο:  

 ζσκαηηθήο πγείαο -θαθή δηαηξνθή, πεξηνξηζκφο πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ζηελ εξγαζία 

θαη ζην ζπίηη, αχμεζε ηεο παηδηθήο εξγαζίαο, θ.ά.,  

 ςπρηθήο πγείαο -θαηάζιηςε, απηνθηνλίεο, θ.ά. θαη  

 θνηλσληθήο πγείαο -επηζεηηθφηεηα, αλαηξνπή αμηψλ, θνηλσληθφο απηνκαηηζκφο, θ.ά.  

 

Πίλαθαο 4-3: ΢ηνηρεία δαπαλψλ πγείαο ρσξψλ κειψλ ΟΟ΢Α, 2000- 2011.   

 
Πεγή: OECD, 2013. 

 

 

Ζ ηξέρνπζα νηθνλνκηθή θξίζε, πιήηηνληαο ηφζν ηε δήηεζε φζν θαη ηελ πξνζθνξά ππεξεζηψλ 

πγείαο, ππήξμε εξεπλεηηθή αθνξκή ζρεηηθά κε ηηο επηπηψζεηο φρη κφλν ζην επίπεδν πγείαο 
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ησλ πιεζπζκψλ αιιά θαη επί ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο. ΢ην πιαίζην απηφ δηαπηζηψζεθαλ ηα 

εμήο (Lusardi, 2009
.
WHO, 2009

.
Catalano, 2009): 

 

(α) ζε ρψξεο φπνπ θπξηαξρεί ε δεκφζηα ρξεκαηνδφηεζε, ζηελ αξρή ηεο θξίζεο πεξηνξίδεηαη 

ε πξνζθνξά ησλ δσξεάλ ππεξεζηψλ, ελψ απμάλεηαη θαη ην χςνο ηεο ζπκκεηνρήο ησλ 

πνιηηψλ γηα ηελ παξαγσγή ππεξεζηψλ. Έηζη, αξρηθά κεηψλεηαη ε δήηεζε ηαθηηθψλ 

ππεξεζηψλ πγείαο, θπξίσο ιφγσ ηεο επηβνιήο εμέηαζηξνπ, θαη ζηαδηαθά κεηαθηλείηαη 

πξνο ηηο ππεξεζίεο επείγνπζαο ηαηξηθήο ζε κηα πξνζπάζεηα λα μεπεξαζηνχλ ηα εκπφδηα 

δαζκψλ. Γηα ηνπο ίδηνπο ιφγνπο κεηψλεηαη θαη ε δήηεζε ππεξεζηψλ θξνληίδαο ρξφλησλ 

παζήζεσλ, ελψ νη αζθνχκελεο πνιηηηθέο γηα ηελ πξφιεςε ησλ λφζσλ πεξηνξίδνληαη 

δξακαηηθά.  

(β) ζε ρψξεο κε θπξίαξρε ηελ ηδησηηθή ρξεκαηνδφηεζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο, ε δήηεζε 

επίζεο κεηψλεηαη ιφγσ ηεο κείσζεο ησλ εηζνδεκάησλ θαη ηεο αλεξγίαο θαη κεηαθηλείηαη 

πξνο ην δεκφζην ηνκέα, φπνπ ιφγσ πεξηνξηζκέλσλ θνλδπιίσλ θαινχληαη νη αζζελείο λα 

πιεξψζνπλ αθξηβφηεξα. 

(γ) ζηε ζπλέρεηα, θη ελψ ζηαδηαθά αιινηψλεηαη ην δεκνγξαθηθφ θαη λνζνινγηθφ πξνθίι ησλ 

πιεζπζκψλ, απμάλεηαη ε δήηεζε ππεξεζηψλ πγείαο. Σφηε, ηα ζπζηήκαηα πγείαο 

θαινχληαη λα αληηκεησπίζνπλ κε πεξηνξηζκέλνπο πιένλ πφξνπο, πνιιέο λέεο αιιά θαη 

παξακειεκέλεο λφζνπο, νη δαπάλεο δηνγθψλνληαη πεξαηηέξσ θαη ακθηζβεηείηαη επζέσο ε 

βησζηκφηεηά ηνπο.  

 

Δλδερνκέλσο δε, ζε απηέο ηηο πεξηφδνπο, νη ππεξεζίεο λα θαηαηάζζνληαη λαη κελ ζε εθείλεο 

κε επξεία δηαθχκαλζε ηεο δήηεζεο, αιιά ηαπηφρξνλα θαη ζε εθείλεο ρακειήο αληαπφθξηζεο. 

Σαμηλφκεζε, ε νπνία παξαπέκπεη θαηά ηνλ Lovelock (1983) ζε αλεπαξθή παξαγσγηθή βάζε.  

 

4.2. Σν λνζνθνκεηαθό θόζηνο 

4.2.1. Οηθνλνκηθνί ζηόρνη λνζνθνκείνπ 

Έλα λνζνθνκείν σο ηφπνο παξαγσγήο, δηαλνκήο θαη θαηαλάισζεο ππεξεζηψλ πγείαο, κε ηελ 

απνξξφθεζε ζρεηηθψλ δαπαλψλ, απνηειεί κηα κνλάδα κε θνηλσληθνχο αιιά θαη νηθνλνκηθνχο 

ζηφρνπο πνπ εθθξάδνληαη ζπλήζσο κέζσ κηαο ζπλάξηεζεο επεκεξίαο. Γειαδή κε έλαλ 

θαλφλα θαηάηαμεο ελαιιαθηηθψλ σο πξνο ηελ πνηφηεηα θαη ηελ πνζφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ζηε βάζε ηεο απνδνηηθφηεηαο, απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηζφηεηαο 

(Τθαληφπνπινο, 2006 
. 
Κπξηφπνπινο, Λαζπά, 2008).  
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Με δεδνκέλεο ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ζηελ πξνζθνξά θαη δήηεζε ππεξεζηψλ πγείαο θαη ηε κεγάιε 

αλνκνηνγέλεηα ηνπ λνζνθνκεηαθνχ πξντφληνο, νη ζηφρνη ελφο λνζνθνκείνπ επεξεάδνληαη ηφζν 

απφ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ φζν θαη απφ εθείλε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

ζπλνςίδνληαη ζηε κεγηζηνπνίεζε (Τθαληφπνπινο, 2006):  

(α) ηεο παξαγσγήο θαηά ηελ πνηφηεηα-ρξεζηκφηεηα θαη ηελ πνζφηεηα,  

(β) ηεο αμηνπνίεζεο φισλ ησλ πφξσλ θαη  

(γ) ηνπ θέξδνπο αλάινγα κε ηε κνξθή (ηδησηηθφ ή δεκφζην) 

 

Δηδηθφηεξα γηα ηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο ελφο λνζνθνκείνπ, πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη 

βξίζθεηαη αληηκέησπε κε ηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ αηνκηθνχ θέξδνπο ησλ γηαηξψλ, φπσο 

πεξηγξάθεθε, ή άιισλ επαγγεικαηηψλ πγείαο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηηο απνθάζεηο, ηφζν ζηνλ 

ηδησηηθφ φζν θαη ζην δεκφζην ηνκέα (Πνιχδνο, 2008). 

 

Ζ αληαπφθξηζε ζηνπο ζηφρνπο, σο αληηθείκελν ηεο νηθνλνκηθήο αμηνιφγεζεο κηαο 

λνζνθνκεηαθήο κνλάδαο, απνηειεί κηα πνιππαξαγνληηθή δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία 

εμεηάδεηαη ε επάξθεηα πφξσλ, απνηειεζκαηηθφηεηα, απνδνηηθφηεηα θαη απνδνρή ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ
26

 (΢νχιεο, 1999). 

 

Ζ επάξθεηα αθνξά ζηελ αληαπφθξηζε ησλ πφξσλ ελφο λνζνθνκείνπ γηα ηελ θάιπςε ησλ 

δεηνπκέλσλ ππεξεζηψλ, ζε ζρέζε κε ηνπο ζηφρνπο ηνπ, θαη πξνζδηνξίδεηαη αλάινγα κε ην 

βαζκφ θαηαιιειφηεηαο, ηζφηεηαο θαη απνδνρήο ή αιιηψο θαηά ηελ πνηνηηθή θαη πνζνηηθή 

δηάζηαζε ησλ πφξσλ. Δθηφο απφ ηε ζπαληφηεηα θαη αληαγσληζηηθή ρξήζε πφξσλ πνπ 

επέρνπλ ζέζε αμηψκαηνο ζηελ νηθνλνκηθή επηζηήκε, επηπιένλ ηα λνζνθνκεία αληηκεησπίδνπλ 

πεξηνξηζκέλνπο πφξνπο, θαηλφκελα ζπαηάιεο, αιιά θαη απμεκέλε ηελ αλαγθαηφηεηα 

επηινγήο ζε ζρέζε κε ηελ ππεξεζία πνπ πξέπεη λα απνξξνθεζνχλ νη δηαζέζηκνη πφξνη
27

 

(΢νχιεο, 1999
.
Κπξηφπνπινο, 2007).  

 

Ζ απνηειεζκαηηθόηεηα αληαλαθιά ηε ζρέζε κεηαμχ παξαγσγηθψλ ζπληειεζηψλ θαη ελφο 

απνηειέζκαηνο γηα ην νπνίν δηαηέζεθαλ. Γειαδή είλαη ε ζρέζε ησλ εηζξνψλ θαη ησλ εθξνψλ 

θαηά ηελ πνηνηηθή θαη πνζνηηθή ηνπο πηπρή. Με θξηηήξην ην νηθνλνκηθφ φθεινο, ε 

                                                 
26 Μηα άιιε κέζνδνο είλαη ε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε δπν κνλάδσλ ή δχν ζπζηεκάησλ πγείαο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο νπνίαο 
ππάξρνπλ νξηζκέλεο πξνυπνζέζεηο θαηά ηνλ πιεζπζκφ, ηε γεσγξαθία, ηηο δνκέο θαη ηηο ππνδνκέο αιιά θαη ηα 
επηδεκηνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά, θαη φια πξέπεη λα έρνπλ νκνηφηεηεο (Σνχιεο, 1999.) 
27 π.ρ. θαηαλνκή ζε εμσηεξηθά ηαηξεία ή εμεηδηθεπκέλεο ηαηξηθέο πξάμεηο; Εμαξηάηαη απφ ηε δήηεζε αιιά θαη απφ ηελ 
θαηαιιειφηεηα ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ. 
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απνηειεζκαηηθφηεηα
28

 πξνζδηνξίδεηαη σο απνδνηηθόηεηα ελψ κε θξηηήξην ηηο εηζξνέο 

αληηζηνηρεί ζηελ παξαγσγηθόηεηα (Κπξηφπνπινο, Λαζπά, 2011). 

 

Ζ απόδνζε ή επίδνζε ησλ λνζνθνκεηαθψλ κνλάδσλ δειαδή ε νηθνλνκηθή ζρέζε εηζξνψλ θαη 

εθξνψλ, εθηηκάηαη κε ηε ζπγθξηηηθή κέζνδν, θαη θαηά ηνπο δχν ηχπνπο: (α) ηερληθή 

απνδνηηθόηεηα, φηαλ αλαδεηείηαη ν απνδνηηθφηεξνο ηξφπνο ηθαλνπνίεζεο κηαο αλάγθεο γηα 

ηελ νπνία έρεη ήδε ιεθζεί απφθαζε θαη (β) θαηαλεκεηηθή απνδνηηθόηεηα, φηαλ πξέπεη λα 

επηιερζεί κηα απφ ηηο ελαιιαθηηθέο ζε ζρέζε κε ην δίπηπρν θφζηνο-φθεινο (΢νχιεο, 1999
. 

Κπξηφπνπινο, Γείηνλα, 2008). 

 

Ζ απνδνρή, απνηειεί ίζσο ηνλ θξηζηκφηεξν παξάγνληα γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο 

λνζνθνκείνπ θαζψο αληηθαηνπηξίδεη ην βαζκφ θαηά ηνλ νπνίν ην ζχλνιν ησλ εκπιεθνκέλσλ 

(αζζελείο, εξγαδφκελνη, θνηλφηεηα), απνδέρνληαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ 

επίηεπμε ηνπ ζθνπνχ (΢νχιεο, 1999).  

 

4.2.2. Καηεγνξίεο θόζηνπο 

Σν θφζηνο αλ θαη γίλεηαη αληηιεπηφ κέζσ ηεο λνκηζκαηηθήο αμίαο κηαο ππεξεζίαο ή ελφο 

πξντφληνο, ελζσκαηψλεη φια φζα δαπαλήζεθαλ, πιηθά θαη άπια, αιιά θαη φζα ράζεθαλ γηα 

ηελ παξαγσγή κηαο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο ή ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο. Τπφ απηήλ 

ηελ έλλνηα, ε ηηκή αληηζηνηρεί ζην θφζηνο παξαγσγήο, ζην θφζηνο επθαηξίαο αιιά θαη ζην 

ςπρνινγηθφ (Kotler, Zaltman, 1971). Μάιηζηα, ζην κνληέιν κείγκαηνο κάξθεηηλγθ ησλ 7Ps-

7Cs,
29

 ην νπνίν εθαξκφδεηαη γηα ηε δεκηνπξγία αμίαο θαη ζηηο ηδησηηθέο λνζνθνκεηαθέο 

κνλάδεο, ην θφζηνο ηνπνζεηείηαη σο «φθεινο» ηνπ θαηαλαισηή επζπγξακκηδφκελν κε ηελ 

ηηκή, πνπ απνηειεί ην αληίζηνηρν θξηηήξην επηινγήο (Souba et al., 2001).  

 

΋πσο φιεο νη επηρεηξήζεηο, έηζη θαη ηα λνζνθνκεία, ηαμηλνκνχλ ην θφζηνο θπξίσο ζε ζρέζε 

κε ην επίπεδν δξαζηεξηφηεηαο θαη ηηο ππεξεζίεο σο αθνινχζσο: 

 

Α. Κόζηνο αλά επίπεδν δξαζηεξηόηεηαο 

Σν ζπλνιηθφ θφζηνο αλάινγα κε ην επίπεδν δξαζηεξηφηεηαο πξνζδηνξίδεηαη σο άζξνηζκα ηνπ 

ζηαζεξνύ θαη ηνπ κεηαβιεηνχ θφζηνπο. Σν πξψην, παξακέλεη ζηαζεξό ζε βξαρπρξφληα 

                                                 
28  Σπρλά, δίλνληαο ηνλ νξηζκφ ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, επηζεκαίλεηαη ν πνηνηηθφο ραξαθηήξαο κφλν ησλ εθξνψλ (π.ρ. 
Σνχιεο, 1999:318.Υθαληφπνπινο, 2006:86, Κπξηφπνπινο, Λαζπά, 2011:31). Ωζηφζν, φπσο είλαη αληηιεπηφ ε πνηφηεηα ησλ 
πφξσλ δηαδξακαηίδεη θξίζηκν ξφιν επί ηνπ απνηειέζκαηνο. Άιισζηε έζησ θαη έκκεζα, ε πνηφηεηα ησλ πφξσλ 
πξνζδηνξίδεηαη ζην πιαίζην ηεο επάξθεηαο, ηνπιάρηζηνλ σο θαηαιιειφηεηα.. 
29. Σην κνληέιν ησλ επζπγξακκηζκέλσλ 7Ps-7Cs, ν θαηαλαισηήο αμηνινγεί κηα ππεξεζία κε έλα θξηηήξην (P) ψζηε αλ 
ηθαλνπνηείηαη λα «εηζπξάηηεη» θη έλα αληίζηνηρν φθεινο (C)  (Gummesson, 1994).   
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πεξίνδν, είηε ιεηηνπξγεί ην λνζνθνκείν κε ρακειφ δείθηε θάιπςεο είηε κε πιήξε. ΢ε απηφ 

πεξηιακβάλεηαη ην κηζζνινγηθφ, νη θφξνη θαηνρήο αζζελνθφξσλ, ην θφζηνο πεξηνδηθήο 

ζπληήξεζεο κεραλεκάησλ θαη άιια ακεηάβιεηα θφζηε (Τθαληφπνπινο, 2006).  

 

Ο Γεκεηξηάδεο (1996) αλαθέξεη θαη ην εκη-ζηαζεξό θφζηνο ησλ επηρεηξήζεσλ, ην νπνίν 

ελδερνκέλσο λα πξνθχπηεη θαη ζε έλα λνζνθνκείν είηε ζε καθξπρξφληα πεξίνδν επί ζηαζεξψλ 

εμφδσλ, είηε φκσο θαη ιφγσ απξφβιεπησλ αλαγθψλ, νπφηε έλα κέξνο ηνπ κεηαπίπηεη ζε 

εκηζηαζεξφ. Γηα παξάδεηγκα, ζε επηδεκηθέο πεξηφδνπο ιφγσ ππεξβνιηθήο ρξήζεο εμνπιηζκνχ 

(αλαιπηέο, ζπκβαηηθά εκθαληζηήξηα, θ.ιπ) απαηηείηαη θαη ελδηάκεζε, έθηαθηε ζπληήξεζε. 

 

Σν κεηαβιεηό θφζηνο θπκαίλεηαη αλαινγηθά κε ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ 

λνζνθνκείσλ αληηζηνηρεί ζην θφζηνο πνπ δηακνξθψλεηαη απφ ηε λνζειεία, πεξηιακβάλνληαο 

ηα πγεηνλνκηθά θαη δηνηθεηηθά έμνδα. Ζ πνξεία ηνπ είλαη ραξαθηεξηζηηθά απμεηηθή θαηά ηηο 

πξψηεο κέξεο λνζειείαο ελψ πιεζηάδνληαο πξνο ην εμηηήξην βαίλεη κεηνχκελν 

(Τθαληφπνπινο, 2006).  

 

Β. Κόζηνο ππεξεζηώλ 

΢ηελ θαηεγνξία απηή, ην λνζνθνκεηαθφ θφζηνο ηαμηλνκείηαη ζε άκεζν, έκκεζν θαη θξπθφ, ην 

ζχλνιν ησλ νπνίσλ, πξνζδηνξίδεη ην ζπλνιηθφ νηθνλνκηθό θαη θνηλσληθό θφζηνο. ΢ε 

αληηζηνηρία κε νηθνλνκηθά θαη θνηλσληθά νθέιε, ε κειέηε απηψλ ησλ ηξηψλ θαηεγνξηψλ 

επεθηείλεηαη, πέξαλ ησλ νηθνλνκηθψλ, θαη ζηηο θνηλσληθέο δηαζηάζεηο ηνπ θφζηνπο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο. ΢πγθξηλφκελα θαηά ην κέγεζνο θαη ηελ πνζνηηθνπνίεζε, ην έκκεζν 

θφζηνο είλαη κεγαιχηεξν απφ ην άκεζν, ελψ ππάξρεη δπζθνιία ζηε κέηξεζε ηνπ θξπθνχ 

θφζηνπο, σο κέγεζνο θαη΄ εμνρήλ πνηνηηθφ, έλαληη ησλ πιηθψλ κεγεζψλ πνπ πεξηιακβάλνληαη 

ζηηο άιιεο δχν θαηεγνξίεο (Τθαληφπνπινο, 2006). 

 

΢ην άκεζν θόζηνο πεξηιακβάλνληαη φια ηα ζηαζεξά θαη κεηαβιεηά θφζηε φπσο 

δηακνξθψλνληαη απφ ηε ζηηγκή δηαπίζησζεο κηαο παζνινγηθήο θαηάζηαζεο κέρξη θαη ηελ 

απνζεξαπεία ή/θαη ηε ζπλέρηζε ηεο λνζειείαο θαη΄ νίθνλ θαη έρνπλ ηηο εμήο πεγέο 

(Τθαληφπνπινο, 2006): 

 Τγεηνλνκηθή πεξίζαιςε, θξνληίδα θαη απνθαηάζηαζε πγείαο λνζνθνκεηαθή θαη θαη΄ 

νίθνλ. 

 Υξήζε ηεο ηερλνινγίαο, ακηγψο ηαηξηθήο θαη άιιεο (π.ρ. πιεξνθνξηθή) 

 Έξεπλα, παξαζθεπή θαη ρξήζε θαξκάθσλ (θαιή ή θαθή). 

 Έξεπλα, αλάπηπμε, εθπαίδεπζε, επηκφξθσζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ.  
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 Φξνληίδα αζζελψλ θαη νηθείνπ πεξηβάιινληνο, κε ηαηξηθή (π.ρ. κεηαθνξά) 

 Γηνηθεηηθή θαη ιεηηνπξγηθή ππνζηήξημε. 

 

Σν έκκεζν θόζηνο, απνηειεί κηα πνιχ ζεκαληηθή πηπρή ηνπ ζπλνιηθνχ, νηθνλνκηθνχ θαη 

θνηλσληθνχ, πγείαο θαη αζζέλεηαο, αληαλαθιψληαο πνζνηηθά ηηο απψιεηεο ζηελ 

παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ θνηλσληθή δεκία πνπ επηθέξεη κηα αξξψζηηα. Γηα ην ιφγν απηφ 

ζπρλά αλαθέξεηαη θαη σο θνηλσληθό θόζηνο. Με βάζε ηελ απψιεηα εηζνδήκαηνο ηνπ 

αζζελνχο ιφγσ απνρήο απφ ηελ εξγαζία, εθηηκάηαη ην θφζηνο λνζεξφηεηαο θαη αληθαλφηεηαο, 

ελψ εθείλν ηεο ζλεζηκφηεηαο βαζίδεηαη ζην δηαθπγφλ εηζφδεκα ιφγσ ζαλάηνπ ελφο 

παξαγσγηθνχ κέινπο κηαο νηθνγέλεηαο ή ελφο θνηλσληθνχ ζπλφινπ. Σν θνηλσληθφ θφζηνο 

κεγεζχλεηαη θαη απφ ηελ πξφζζεηε επηβάξπλζε ησλ αζθαιηζηηθψλ θνξέσλ ιφγσ πξνζσξηλήο 

ή κφληκεο αληθαλφηεηαο γηα εξγαζία (Κπξηφπνπινο, Γείηνλα, 2008).  

 

Μηα επηκέξνπο θαηεγνξία θφζηνπο πνπ ζπλδέεηαη κε ηελ παξαγσγηθφηεηα είλαη ην θόζηνο 

ηξηβήο. Πξνθχπηεη απφ ηηο απψιεηεο θαηά ηελ πεξίνδν απφ ηε δηαθνπή ηεο εξγαζίαο,  ιφγσ 

αζζέλεηαο, κέρξη ηελ αληηθαηάζηαζε ηνπ αηφκνπ ζηελ παξαγσγηθή ζέζε. Οπζηαζηηθά, ην 

θφζηνο απηφ κεηαθξάδεη πνζνηηθά ηελ απψιεηα ρξφλνπ θαη απαζρνιεί  ηα λνζνθνκεία, φηαλ 

αλαγθάδνληαη ζε κεηαθηλήζεηο ππαιιήισλ γηα ηελ ελίζρπζε ηκεκάησλ ή επεηδή 

αληηκεησπίδνπλ γεληθφηεξα έιιεηςε αλζξψπηλσλ πφξσλ (Birkmeyer et al., 

2002
.
Κπξηφπνπινο, Λαζπά, 2011). 

 

Σν θξπθό θφζηνο απνηηκά ηηο ςπρνινγηθέο επηπηψζεηο πνπ αθνινπζνχλ ηελ απψιεηα ηεο 

θαιήο πγείαο ζε επίπεδν αηνκηθφ θαη νηθνγελεηαθφ θαη νη νπνίεο πξνθχπηνπλ ιφγσ θφβνπ, 

αγσλίαο, πφλνπ, απνκφλσζεο, ζηηγκαηηζκνχ, ιεηηνπξγηθήο αλεπάξθεηαο, δηαηαξαρήο ησλ 

ζρέζεσλ κε ηελ νηθνγέλεηα θαη ηνλ πεξίγπξν, θαη κηαο ζεηξάο άιισλ θαηαζηάζεσλ 

(Τθαληφπνπινο, 2006).  

 

Ζ ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία απαζρνιεί πνιιά ρξφληα ηελ επηζηεκνληθή θνηλφηεηα, φρη κφλν 

επεηδή ε απνηίκεζή ηνπ είλαη εμαηξεηηθά δπζρεξήο. Οη Zaltman θαη Vertinsky (1971) ζην 

πιαίζην αλάπηπμεο ελφο κνληέινπ κάξθεηηλγθ γηα ηελ πγεία, επηζεκαίλνπλ φηη ε αληίιεςε γηα 

ηε ζνβαξφηεηα κηαο αξξψζηηαο κεηξηέηαη κε ην θαζαξφ νηθνλνκηθφ, ζσκαηηθφ θαη θνηλσληθφ 

θφζηνο πνπ ζπλεπάγεηαη ε εθδήισζή ηεο ελψ ην ζπλνιηθφ απηφ θφζηνο απνηειεί θαη 

παξάγνληα δηακφξθσζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη ηνπ βαζκνχ αληαπφθξηζεο ζηελ αλάγθε γηα 

απνθαηάζηαζε ηεο πγείαο.  
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Σελ ίδηα επνρή, νη Kotler θαη Zaltman (1971) ππνγξάκκηζαλ ην ςπρνινγηθφ θφζηνο πνπ 

ζπλεπάγεηαη ε θαιή πγεία, θέξνληαο σο παξάδεηγκα ηηο αλεζπρίεο πνπ πξνθαινχλ νη 

εκβνιηαζκνί θαη ηε δηαθνπή ηνπ θαπλίζκαηνο, νπφηε ην ςπρνινγηθφ θφζηνο είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφηεξν απφ ην νηθνλνκηθφ φθεινο. Οη ίδηνη, αλέθεξαλ θαη ην θφζηνο πνπ πξνθχπηεη 

απφ ηελ ςπρνινγηθή θαθνπνίεζε θησρψλ αζζελψλ θαηά ηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα έρνπλ 

πξφζβαζε ζε δεκφζηεο ππεξεζίεο πγείαο ρσξψλ ηεο Λαηηληθήο Ακεξηθήο. Ζ γξαθεηνθξαηία,  

ν ρξφλνο αλακνλήο, νη πνιιέο ζπλεληεχμεηο απφ άιινπο επαγγεικαηίεο πγείαο, ψζηε λα 

απνθαζηζζεί αλ πξέπεη λα εμεηαζζνχλ ή φρη, θαη ηειηθά ε αβεβαηφηεηα γηα ηε ζπλάληεζε κε 

ην γηαηξφ, δηαπηζηψζεθαλ ςπρνινγηθά θνζηνβφξεο δηαδηθαζίεο, ψζηε ζπρλά νδεγνχζαλ ζηελ 

επηινγή λα πιεξψζνπλ αθφκα θαη γηαηξνχο ρσξίο άδεηα άζθεζε επαγγέικαηνο.  

 

4.2.3. Δθηίκεζε απνδνηηθόηεηαο θαη απνηίκεζε θόζηνπο 

Ζ απνδνηηθφηεηα ελφο λνζνθνκείνπ εθηηκάηαη, ζπλήζσο, κε ηε ρξήζε ησλ ζπλαξηήζεσλ 

παξαγσγήο θαη θφζηνπο πγείαο. Πξφθεηηαη γηα πνιππαξαγνληηθέο ζπλαξηήζεηο, θαζψο ε 

εμαξηεκέλε κεηαβιεηή, επίπεδν πγείαο ή παξαγφκελεο ππεξεζίεο θαη θφζηνο αληίζηνηρα, 

επεξεάδεηαη απφ ηνλ ζχλνιν ησλ εηζξνψλ (πφξσλ) ελφο λνζνθνκείνπ. Καη νη δχν έρνπλ ηφζν 

βξαρπρξφληα φζν θαη καθξνρξφληα αμηνινγηθή ηθαλφηεηα ελψ κπνξνχλ λα εθαξκφδνληαη ζε 

κία πγεηνλνκηθή κνλάδα ή ζπγθξηηηθά κεηαμχ κνλάδσλ. ΢ηελ πξψηε πεξίπησζε, ε εθηίκεζε 

αθνξά ηελ ηερληθή απνδνηηθφηεηα, ελψ κε ηε ζχγθξηζε εμάγνπκε ζπκπεξάζκαηα γηα ηε 

ζρεηηθή απνδνηηθφηεηα (Τθαληφπνπινο, 2006
.
Πνιχδνο, 2008).  

 

Πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζπγθξίζηκα ηα ζηνηρεία ησλ κνλάδσλ πγείαο, εζληθά θαη ππεξεζληθά, 

έρνπλ πηνζεηεζεί νξηζκέλνη ηθαλνί δείθηεο (πίλ. 4-4), πνπ κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ αθελφο 

ζε ζρέζε κε ηνπο πφξνπο θαη ηα απνηειέζκαηα, αθεηέξνπ ζε ζρέζε κε ην επίπεδν: κίθξν- γηα 

ηα λνζνθνκεία θαη κάθξν- γηα ην ζχζηεκα πγείαο, ζπλδπαζκέλνη κε ηνπο δεκνγξαθηθνχο θαη 

δείθηεο πγείαο, φπσο αλαθέξζεθαλ (΢νχιεο, 1999
. 
Γνχια, 2007). 

 

Ζ αλάιπζε ηνπ θφζηνπο κέζσ ησλ ζπλαξηήζεσλ
30

 αλαδεηθλχεη ζεκαληηθά ζηνηρεία γηα ηελ 

νηθνλνκηθή βησζηκφηεηα ελφο λνζνθνκείνπ, εζηηάδνληαο ζε ζρεηηθέο κνξθέο θφζηνπο φπσο 

ην κέζν θαη ην νξηαθφ θαη ζηελ χπαξμε ή φρη νηθνλνκηψλ θιίκαθαο. Σν κέζν ή αλά κνλάδα 

θόζηνο, εθθξάδεη ην ζπλνιηθφ θφζηνο αλά αζζελή, θιίλε, ή άιιε εηζξνή, θαη ην νξηαθό 

θόζηνο κεηξά ηε κεηαβνιή ηνπ θφζηνπο ιφγσ κεηαβνιήο ηνπ αξηζκνχ αζζελψλ. Σν ζεκείν 

                                                 
30 Σπλήζεηο κνξθέο: γξακκηθέο πνιιαπιψλ παξαγφλησλ, πνιπσλπκηθέο θαη ινγαξηζκηθέο ζπλαξηήζεηο, παιηλδξφκεζε. 
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φπνπ εμηζψλνληαη ην κέζν θαη ην νξηαθφ θφζηνο εθηηκάηαη σο ην άξηζην γηα ηε ιεηηνπξγία 

ελφο λνζνθνκείνπ (Τθαληφπνπινο, 2006
.
Πνιχδνο, 2008). 

 

Οη νηθνλνκίεο θιίκαθαο, δειαδή φηαλ ε πνζφηεηα ησλ εθξνψλ απμάλεηαη θαηά κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ απφ εθείλν πνπ απμάλνληαη νη πφξνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηηο εθξνέο απηέο, 

απνηεινχλ έλα ζέκα πνπ απαζρνιεί δηαρξνληθά ηα λνζνθνκεία θαη πεξηζζφηεξν ηα δεκφζηα. 

Θεσξεηηθά επηηπγράλνληαη φηαλ ειαρηζηνπνηείηαη ην κέζν θφζηνο δειαδή ζηα πξψηα ζηάδηα 

ιεηηνπξγίαο ελφο λνζνθνκείνπ, νπφηε ην κεγάιν ζηαζεξφ θφζηνο κεηψλεηαη ιφγσ ηνπ αξηζκνχ 

αζζελψλ. Δάλ φκσο, έλα λνζνθνκείν δελ δηαηεξήζεη καθξνρξφληα ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ 

κέζνπ θφζηνπο ηφηε αλαθεξφκαζηε ζε αληηνηθνλνκίεο θιίκαθαο. Ωζηφζν, ν ηξφπνο πνπ 

πξνζεγγίδνληαη νη νηθνλνκίεο θιίκαθαο ελφο λνζνθνκείνπ ακθηζβεηνχληαη, θπξίσο ιφγσ ησλ 

κεγάισλ δηαθνξψλ κεηαμχ αζζελψλ, αζζελεηψλ, ζεξαπεηψλ θαη ρξεζηκνπνηνχκελσλ πφξσλ 

αλά θιηληθή θαη αζζέλεηα (Πνιχδνο, 1999
.
Τθαληφπνπινο, 2006

.
Κπξηφπνπινο, Λαζπά, 2011). 

 

Πίλαθαο 4-4: Δλδεηθηηθνί δείθηεο απνδνηηθφηεηαο λνζνθνκείνπ.  

 
Πεγή: ΢νχιεο, 1999, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

 

Παξφκνηα πξνβιήκαηα ππάξρνπλ θαη ζηελ νηθνλνκεηξηθή απνηίκεζε ηνπ έκκεζνπ θφζηνπο, 

γηα ηελ νπνία επηιέγεηαη ζπλήζσο ε κέζνδνο ηεο Παξνχζαο Αμίαο. Οη δπζθνιίεο ζηελ 

απνηίκεζε αθνξνχλ θπξίσο ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ζπληειεζηή πξνεμφθιεζεο
31

, ζηε 

λνκηζκαηηθή κεηαηξνπή φισλ ησλ απσιεηψλ θαη ζηηο δηαθνξεηηθέο απψιεηεο αλά λφζν. 

Γεληθά πάλησο, ην έκκεζν θφζηνο σο ζρεηηδφκελν κε ηελ παξαγσγηθφηεηα απνηηκάηαη κε 

βάζε ην κηζζνιφγην ηνπ αζζελνχο πξηλ ηελ εθδήισζε ηεο αξξψζηηαο (Τθαληφπνπινο, 2006
.
 

Κπξηφπνπινο, Λαζπά, 2011).  

                                                 
31 Επηηφθην πνπ ρξεζηκνπνηείηαη πξνθεηκέλνπ λα ππνινγηζζνχλ δηαρξνληθά νη σθέιεηεο απφ κηα επέλδπζε. Ο 
πξνζδηνξηζκφο ηνπ ζε καθξνρξφληα βάζε ελέρεη θίλδπλν θαη ζε απηφ νθείιεηαη ε απνθπγή καθξνρξφλησλ επελδχζεσλ, 
γεγνλφο πνπ θάπνηεο θνξέο ππνλνκεχεη αθφκα θαη ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζρεδηαζκνχο (Δαιακάγθαο, 2003).  
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Ζ θνηλσληθή θαη νηθνλνκηθή αμηνιφγεζε ππεξεζηψλ πγείαο ζπληζηά κηα δηαδηθαζία 

ζχγθξηζεο ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ ζηε βάζε ηεο ζρέζεο εηζξνψλ θαη εθξνψλ. Με ηνλ ηξφπν 

απηφ αμηνινγείηαη ζπγθξηηηθά ην θφζηνο (εηζξνή) θαη ην απνηέιεζκα (εθξνή) κηαο 

ζεξαπεπηηθήο πξάμεο. Γηεζλψο, εθαξκφδνληαη ηέζζεξεηο αμηνινγηθέο κέζνδνη ησλ νπνίσλ ε 

ρξήζε εθηηκάηαη φηη κπνξεί λα νδεγήζεη ζηε ράξαμε απνηειεζκαηηθψλ πνιηηηθψλ πγείαο, ελψ 

εκθαλίδνπλ ηα παξαθάησ πιενλεθηήκαηα-κεηνλεθηήκαηα ζρεηηθά κε ηελ απνηίκεζε ηνπ 

θφζηνπο θαη ησλ ζπλεπεηψλ (Drummond et al., 2002):  

 Διαρηζηνπνίεζεο θόζηνπο (CMA): νδεγεί ζε κεξηθή αμηνιφγεζε, φρη κφλν επεηδή ε 

απνηίκεζε ησλ ζπλεπεηψλ γηα ηελ πγεία δελ γίλεηαη ζηε βάζε ηζνδχλακσλ απνηειεζκάησλ 

ησλ ελαιιαθηηθψλ, αιιά θη επεηδή είλαη αλνηθηφ ην δήηεκα ζρεηηθά κε ηα είδε θφζηνπο 

πνπ αλαιχνληαη θαη ην ρξνληθφ εχξνο παξαθνινχζεζεο απηψλ.  

 Κόζηνπο-απνηειεζκαηηθόηεηαο (CEA): απνηειεί πιήξε κνξθή νηθνλνκηθήο αμηνιφγεζεο, ή 

πιεξέζηεξε ζε ζρέζε κε ηελ πξνεγνχκελε, ηνπιάρηζηνλ θαηά ηελ εθηίκεζε ηνπ θφζηνπο 

θαη ησλ απνηειεζκάησλ. Ωζηφζν ην δήηεκα πνπ έρεη αλαθχςεη γηα ηελ εθαξκνγή ηεο είλαη 

ε ex-ante ζεηηθή ζπλέπεηα. ΢ηε βάζε απηψλ ησλ ζπδεηήζεσλ δηαπηζηψλεηαη κία ηάζε 

δηεχξπλζεο ησλ κεηξήζεσλ ησλ ζπλεπεηψλ, παξάιιεια κε ην θφζηνο. Δηδηθφηεξα, 

ζπγθξίλνληαη κεηαμχ ηνπο νη εθξνέο γηα ηελ θαιχηεξε αμηνιφγεζε απφ πιεπξάο εθείλσλ 

πνπ απνθαζίδνπλ. Ζ ηάζε απηή, ελδερνκέλσο, λα παξαπέκπεη ζηελ επφκελε κέζνδν. 

 

Πίλαθαο 4-5: Μέηξεζε θφζηνπο θαη απνηίκεζε ζπλεπεηψλ κεζφδσλ αμηνιφγεζεο ππεξεζηψλ 

πγείαο. 

 
Πεγή: Drummond et al., 2002. 

 

 Κόζηνπο-ρξεζηκόηεηαο (CUA): εθηηκάηαη σο επξχηεξε παξαιιαγή ηεο πξνεγνχκελεο 

κεζφδνπ ιφγσ ηεο ζπγθξηηηθήο ζηάζκηζεο ησλ ζπλεπεηψλ πνπ απνηηκψληαη κε πνηνηηθνχο 

φξνπο, αιιά ππάξρεη θαη κία ζεκαληηθή δηαθνξά πνπ αθνξά ζηελ έθβαζε θαη εηδηθφηεξα 

ζηελ ηθαλφηεηα ελζσκάησζεο ζε απηήλ, ηεο έλλνηαο ηεο αμίαο, φπσο παξέρεηαη απφ ηελ 
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CUA. ΋κσο, θαη εδψ ππάξρεη έλα ζέκα πξνο ζπδήηεζε ην νπνίν ζρεηίδεηαη κε ην 

ελδερφκελν δηπινχ ππνινγηζκνχ θαηά ηελ πξνεμφθιεζε ησλ QALYs, φηαλ ζηηο κεηξήζεηο 

ζπλππνινγίδεηαη ην ρξνληθφ αληηζηάζκηζκα.  

 Κόζηνπο-νθέινπο(CBA): πξφθεηηαη γηα ηελ επξχηεξα ρξεζηκνπνηνχκελε κέζνδν 

αμηνιφγεζεο πξνγξακκάησλ πγείαο θπξίσο επεηδή νη ζπλέπεηεο απνηηκψληαη αλαινγηθά κε 

ηα θφζηε, δειαδή κε λνκηζκαηηθνχο φξνπο. ΢εκαληηθφ ξφιν ζηε κέζνδν απηή 

δηαδξακαηίδεη ε κέηξεζε ηεο πξνζπκίαο πιεξσκήο (WTP). ΢πλέπεηα ησλ παξαπάλσ είλαη 

λα εμαθνινπζνχλ κείδνλα ηα δεηήκαηα: (α) ηεο ινγηζηηθήο αλαγσγήο πνηνηηθψλ 

παξακέηξσλ, (β) ηνπ πιήζνπο φζσλ κπνξνχλ λα αλαρζνχλ θαη (γ) ηεο θνηλσληθήο 

δηθαηνζχλεο πνπ πιήηηεηαη απφ ηηο ηερληθέο αλαγσγήο.  

 

Σέινο, ε εθηίκεζε ηνπ θξπθνύ θόζηνπο, ηνπ νπνίνπ θάπνηεο κνξθέο θαίλεηαη λα 

ελζσκαηψλνληαη ζε ηξεηο απφ ηηο παξαπάλσ αμηνινγηθέο κεζφδνπο, πξνυπνζέηεη ηελ 

πξνζέγγηζε ησλ αζζελψλ θαη ηνπ πεξηβάιινληφο ηνπο
32

.  

 

 

4.3. Δλζωκάηωζε ηεο νηθνλνκηθήο απόδνζεο ζηε ζηξαηεγηθή λνζνθνκείνπ  

4.3.1. Γηαρείξηζε θόζηνπο 

Ζ θνζηνιφγεζε σο εξγαιείν εζσηεξηθήο νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο ελφο λνζνθνκείνπ, έρεη 

νξηζκέλεο αξρέο θαη ηερληθέο εθαξκνγήο. Ο ηξφπνο θνζηνιφγεζεο εμαξηάηαη απφ ην κέγεζνο 

ηνπ λνζνθνκείνπ, ηνλ ηξφπν νξγάλσζεο, ην είδνο ησλ ππεξεζηψλ, αιιά θαη ην ζεζκηθφ 

πιαίζην, φηαλ πξφθεηηαη γηα δεκφζην λνζνθνκείν. ΢εκαληηθφ ξφιν γηα ηελ νξζή απνηίκεζε 

ηνπ θφζηνπο δηαδξακαηίδεη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ Κέληξσλ Κφζηνπο (π.ρ. θιηληθή, 

εξγαζηήξην) ζχκθσλα κε ην νξγαλφγξακκα ηνπ λνζνθνκείνπ (Πνιχδνο, 1999)  

 

Δίλαη βέβαην φηη ε εμάιεηςε ησλ παξαγφλησλ πξφθιεζεο αζζελεηψλ θαη ε δηακφξθσζε 

ζπκπεξηθνξψλ πγείαο ζα νδεγνχζαλ ζηελ δξακαηηθή κείσζε, ησλ δαπαλψλ πγείαο. Αλ θαη 

απηή ε ηδαληθή πεξίπησζε απνηειεί έλα ζεσξεηηθφ ζελάξην, κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ 

αλάπηπμε πξνγξακκάησλ πξφιεςεο θαη αγσγήο πγείαο ψζηε λα κεησζεί ε δήηεζε 

αληίζηνηρσλ ππεξεζηψλ πνπ έρεη ηεθκεξησζεί σο  απνηειεζκαηηθή ζηξαηεγηθή γηα ηε κείσζε 

φρη κφλν ηνπ λνζνθνκεηαθνχ αιιά θαη ηνπ αζθαιηζηηθνχ θαη θνηλσληθνχ θφζηνπο, παξά ηα 

επηρεηξήκαηα πεξί ελδερφκελεο αχμεζεο ησλ δαπαλψλ απφ ηηο απαηηήζεηο ζε πφξνπο ηέηνησλ 

πξνγξακκάησλ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά έρεη δνθηκαζηεί, ζηα ηδησηηθά λνζνθνκεία, θαη ε 

                                                 
32 βι. επφκελν θεθάιαην 
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ζηξαηεγηθή ηεο αχμεζεο ηεο δήηεζεο κέζσ ηεο θήκεο ησλ γηαηξψλ-ζπλεξγαηψλ, ζηνπο 

νπνίνπο απνδίδεηαη κέξνο ησλ εζφδσλ (Fries et al., 1993
.
Ameringer, 2008).  

 

Πίλαθαο 4-6: Αξρέο θαη ηερληθέο θνζηνιφγεζεο λνζνθνκείσλ   

 
Πεγή: Πνιχδνο, 1999, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

Δθηφο απφ ηηο πξναλαθεξφκελεο ζηξαηεγηθέο ή ηαθηηθέο πεξηνξηζκνχ ηνπ λνζνθνκεηαθνχ 

θφζηνπο, έρνπλ πξνηαζεί ή/θαη αλαπηπρζεί δηάθνξεο άιιεο, νη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο νπνίεο 

έρνπλ ζην επίθεληξν ηελ ηερλνινγηθή εμέιημε. ΢ηε ζπλέρεηα αλαθέξνληαη εθείλεο πνπ 

απαζρνινχλ ζπρλφηεξα ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία. 

 

Ζ κείσζε ηνπ λνζνθνκεηαθνχ θφζηνπο κε ζηξαηεγηθή βαζηζκέλε ζηνλ όγθν παξαπνκπώλ, 

απαζρφιεζε θαη απαζρνιεί ηδηαίηεξα φινπο ηνπ εκπιεθφκελνπο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο θαη 

ηνπο ζεσξεηηθνχο ηνπ θνηλσληθνχ κάξθεηηλγθ πνπ εθηηκνχλ φηη ε εθαξκνγή ελφο 

πξνζαλαηνιηζκέλνπ ζηνλ αζζελή κνληέινπ απνηειεί πξνυπφζεζε γηα ηελ αλάπηπμή ηεο. 

Οπζηαζηηθά, ε ζηξαηεγηθή απηή παξαπέκπεη ζε εμεηδηθεπκέλα λνζνθνκεία, ψζηε κε ην 

πιενλέθηεκα ηεο κεησκέλεο πνηθηιίαο πεξηζηαηηθψλ λα αλαπηχζζνληαη νηθνλνκίεο θιίκαθαο. 

Ωζηφζν, ππάξρνπλ εκπφδηα ηα νπνία κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ πξνο ηελ αληίζεηε 

θαηεχζπλζε, κεγεζχλνληαο ην νηθνλνκηθφ θαη θνηλσληθφ θφζηνο. Δηδηθφηεξα, κπνξεί λα 

(Souba et al., 2001
.
Birkmeyer et al., 2002): 

 εληζρπζνχλ νη κνλνπσιηαθέο ηάζεηο 

 κελ επηηεπρζνχλ νη πξνζδνθψκελεο νηθνλνκίεο θιίκαθεο, επεξεάδνληαο κφλν ην 

κεηαβιεηφ θφζηνο  

 απαηηεζνχλ επελδχζεηο ζε εγθαηαζηάζεηο  

 απμεζεί ην θφζηνο ηξηβήο απφ ηελ αλαθαηαλνκή πξνζσπηθνχ  
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 απμεζνχλ νη δηαδηθαζίεο, ν αξηζκφο ησλ εμεηάζεσλ αιιά θαη ην ςπρνινγηθφ θφζηνο, φια 

ιφγσ ηεο κεηαθνξάο ησλ αζζελψλ απφ ην λνζνθνκεία δηάγλσζεο ζην λνζνθνκείν 

ζεξαπείαο, 

 πεξηνξηζηεί ε παξνρή ππεξεζηψλ κφλν ζε παλεπηζηεκηαθά λνζνθνκεία, ιφγσ 

εμεηδίθεπζεο, ηα νπνία έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ θαη ην θφζηνο εθπαίδεπζεο.  

 

΢ε φια ηα ζπζηήκαηα πγείαο, αιιά εηδηθφηεξα ζηα δεκφζηα, επηρεηξείηαη ε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο κέζσ ζπλεξγεηώλ κε ηδησηηθνύο θνξείο. Σν ζέκα απηφ βξίζθεηαη ζπλερψο ζην 

επίθεληξν ηνπ βηβιηνγξαθηθνχ θαη κεηαξξπζκηζηηθνχ ελδηαθέξνληνο, ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο 

ψζηε θαηά ηελ ηξέρνπζα νηθνλνκηθή πεξίνδν, νπφηε νη δεκφζηεο δαπάλεο πγείαο 

«ελνρνπνηήζεθαλ» γηα ηα δεκνζηνλνκηθά ειιείκκαηα φζν θαλέλα άιιν είδνο δαπάλεο, νη 

ζπλέξγεηεο κεηαμχ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα λα πξνηείλνληαη σο «παλάθεηα» γηα ηε 

κείσζε ηνπ λνζνθνκεηαθνχ θφζηνπο ζε ρψξεο φπσο ε Διιάδα (Ληαξφπνπινο, 

2004
.
Παπαδφπνπινο, 2010).  

 

Ζ ζηξαηεγηθή ησλ ζπλεξγεηψλ ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ πξνέξρεηαη απφ ηελ εκπεηξία ζηε 

δηνίθεζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζηνλ θιάδν ηεο κεηαπνίεζεο. Δηδηθφηεξα γηα ηηο 

ππεξεζίεο πγείαο, ζηε βάζε ησλ πξνθιήζεσλ θαη ηεο πνιππινθφηεηαο, ε εθαξκνγή ησλ 

logistics
33

 θαη ηεο δηνίθεζεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο απνηεινχλ κηα ζηξαηεγηθή επηινγήο 

γηα ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Αλ θαη 

εθθξάδνληαη επηθπιάμεηο, έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη κεηψζεθε ην θφζηνο ρσξίο λα δηαηαξαρζεί 

ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Τπάξρνπλ ζηνηρεία ηεο ζηξαηεγηθήο απηήο ηα 

νπνία θαίλεηαη λα πηνζεηνχληαη κεκνλσκέλα θαη αλεπηθχιαθηα απφ ηα λνζνθνκεία ζε κηα 

πξνζπάζεηα λα κεηψζνπλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο. Σν πην δηαδεδνκέλν είλαη ην outsourcing, 

δειαδή ε αλάζεζε ζε εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο, ηδηψηεο θαηά θαλφλα, νξηζκέλσλ θνζηνβφξσλ 

δηαδηθαζηψλ, θαηά ην ρξήκα θαη ην ρξφλν, πνπ πξνθχπηνπλ ζην πιαίζην ηεο θάζεηεο 

νινθιήξσζεο ελφο λνζνθνκείνπ (Baltacioglu, 2007).  

 

4.3.2. Κόζηνο πνηόηεηαο 

Απφ ηηο πξψηεο κεηαπνιεκηθέο δεθαεηίεο, ζπλερίδεηαη ε δηαηχπσζε κηαο επηρεηξεκαηνινγίαο 

πνπ ζπλδέεη ηηο δαπάλεο πγείαο κε ηελ πνηφηεηα, εζηηάδνληαο εηδηθφηεξα ζην ελδερφκελν λα 

απμεζεί ην ζπλνιηθφ επηρεηξεζηαθφ θφζηνο, ιφγσ ησλ απαηηήζεσλ πνπ έρεη ε ζπλερήο 

βειηίσζή ηεο.  

                                                 
33 Ο έιεγρνο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο αλάζηξνθα, δειαδή απφ ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή πξνο ηνλ παξαγσγφ. 
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Πξάγκαηη, ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δελ πξνζθέξεηαη δσξεάλ. Μπνξεί λα παξάγεη θφζηνο, 

θπξίσο ιφγσ  επαλεθπαίδεπζεο εξγαδνκέλσλ, απψιεηαο παξαγσγηθνχ ρξφλνπ, δηαρεηξηζηηθψλ 

απαηηήζεσλ ίζσο θαη  γξαθεηνθξαηίαο. Σα απνηειέζκαηα ησλ ζρεηηθψλ εξεπλψλ έρνπλ έλα 

πξσηνθαλέο εχξνο, απφ ηελ απφιπηε πηψρεπζε επηρεηξήζεσλ πνπ εθάξκνζαλ TQM κέρξη 

ηελ εγθαηάιεηςή ηεο ή ηελ πιήξε επηηπρία. Πάλησο, νη επηθπιάμεηο πεξηνξίζηεθαλ φηαλ 

ηεθκεξηψζεθε φηη (Powell, 1995
.
Gryna, 1999

.
Σζηφηξαο, 2002): 

 ε (θαθή) πνηφηεηα απνηειεί έλα κέγεζνο κεηξήζηκν 

 ε πνηνηηθή παξαγσγή πξντφλησλ/ππεξεζηψλ κεγηζηνπνηεί ηελ πξνζηηζέκελε αμία  

 ε νπνηαδήπνηε ππεξβνιηθή αχμεζε ηνπ θφζηνπο νθείιεηαη ζηε κε νξζή ή κε πιήξε 

ηήξεζε ησλ αξρψλ, κεζφδσλ θαη ηερληθψλ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο πνηφηεηαο.  

 

Ο φξνο «θφζηνο πνηφηεηαο» εξκελεχεηαη απφ νξηζκέλνπο εμηζψλνληαο ην θφζηνο 

«πνηφηεηαο» κε εθείλν ηεο  «θαθήο πνηφηεηαο»
34

, θαη απφ άιινπο κφλν σο δαπάλεο γηα ηνλ 

εληνπηζκφ θαη ηελ απνθαηάζηαζε ησλ αζηνρηψλ ή γηα ηελ επίηεπμε πνηφηεηαο ή/θαη γηα ηε 

ιεηηνπξγία ηκήκαηνο πνηφηεηαο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, πάλησο ε νπζία ηεο κειέηεο θφζηνπο 

(θαθήο) πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη ζηνλ παξαδνζηαθφ ηξφπν επηθνηλσλίαο κεηαμχ εγεζίαο θαη 

αλψηεξσλ ζηειερψλ, πνπ δελ είλαη άιινο απφ ηε γιψζζα ηνπ ρξήκαηνο. Έηζη, θαη παξά ηελ 

επηθξάηεζε ησλ εθηηκήζεσλ, απνηππψλεηαη κεηξήζηκα ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνπ πξνθχπηεη 

απφ ηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο, εληζρχνληαο ηελ ηαρχηεξε θαη πην απνηειεζκαηηθή ελδν-

επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ζε αλψηεξν επίπεδν (Gryna, 1999).  

 

΢ρήκα 4-1: ΢πληζηψζεο θφζηνπο θαθήο πνηφηεηαο.  

 
Πεγή: Gryna, 1999. 

 

Παξαδνζηαθά, ηαμηλνκείηαη ζε ηέζζεξεηο θαηεγνξίεο ε θάζε κία απφ ηηο νπνίεο ζπλδέεηαη κε 

ηηο ζπληζηψζεο ηεο θαθήο πνηφηεηαο. Σα πεξηζζφηεξα απφ ηα θφζηε απηά είλαη κεηξήζηκα 

                                                 
34 Σηελ παξνχζα, επηιέγεηαη ν φξνο «θφζηνο (θαθήο) πνηφηεηαο» 
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ελψ ηαμηλνκνχληαη θαη ζε θέληξα θφζηνπο. Ωζηφζν, θαη ζε απηφ ππάξρεη έλα θξπθφ ην νπνίν 

δχζθνια κπνξεί λα πξνζεγγηζζεί, θαη κάιινλ εθ ησλ θαηαζηξνθηθψλ απνηειεζκάησλ ηνπ 

(Gryna, 1999
.
Εαβιαλφο, 2006).  

 

Πίλαθαο 4-7: Καηεγνξίεο θφζηνπο (θαθήο) πνηφηεηαο  

 
Πεγέο: Gryna, 1999

.
Εαβιαλφο, 2006, ηδία πξνζαξκνγή. 
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Σξία δεηήκαηα αμίδεη λα επηζεκαλζνχλ ζε ζρέζε κε ην θφζηνο (θαθήο) πνηφηεηαο (Gryna, 

1999):  

1. Ζ κέηξεζή ηνπ δελ επηιχεη ηα πξνβιήκαηα πνηφηεηαο. Απιψο απνηειεί έλαλ νδεγφ γηα 

ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο.  

2. Ζ θαηεγνξηνπνίεζή ηνπ, κπνξεί θαη πξέπεη λα πξνζαξκφδεηαη ζηελ εηαηξηθή δνκή, 

ιακβάλνληαο ππ΄ φςηλ ηηο φπνηεο ιεηηνπξγηθέο ηδηαηηεξφηεηεο, ηεξαξρψληαο πξψην ην 

θφζηνο απνηπρίαο θαη εθηηκψληαο ην «αλαπφθεπθην» ηνπ ραξαθηήξα ηνπ σο επθαηξία 

γηα πνηφηεηα.  

3. Ζ ππνηίκεζε ηνπ θξπθνχ θφζηνπο (θαθήο) πνηφηεηαο εηδηθά ζηηο ππεξεζίεο απνηειεί 

έλα πνιχ ζεκαληηθφ δήηεκα. Σν θφζηνο απηφ «θξχβεηαη» πίζσ απφ θάζε 

δξαζηεξηφηεηα, αθφκε θαη κέζα ζηηο δηαδηθαζίεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Αλ θαη είλαη 

εμαηξεηηθά δχζθνιν λα απνηππσζεί κε κεηξήζηκν ηξφπν ζα πξέπεη λα ειέγρεηαη ε 

χπαξμή ηνπ θαζψο είλαη ηθαλφ, ζσξεπηηθά, λα πιήμεη αλεπαλφξζσηα ηε θήκε θαη ηε 

βησζηκφηεηα ελφο νξγαληζκνχ.  

 

4.3.3. Σν θόζηνο ζηε ζηξαηεγηθή λνζνθνκείνπ 

Δηζαγσγηθά, παξνπζηάδεηαη κηα εμαηξεηηθά ελδηαθέξνπζα πξνζέγγηζε ηνπ θφζηνπο θαη ηεο 

ζρέζεο ηνπ κε ηε ζηξαηεγηθή θαη ηελ πνηφηεηα ζηελ νπνία ζπκππθλψλεηαη ε εκπεηξία απφ 

ηελ εθαξκνγή TQM.  

 

Ο Porter (1996) παξνπζηάδνληαο ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ζεσξεί φηη ηα ζηνηρεία πνπ 

ην ζπγθξνηνχλ, ψζηε λα είλαη δηαηεξήζηκν θαη κε αληηγξάςηκν, είλαη νη πνιιέο θαη δηάθνξεο 

δηαδηθαζίεο ελφο νξγαληζκνχ, απφ ηηο νπνίεο πεγάδεη θαη θάζε κνξθή θφζηνπο. Μάιηζηα, ν 

ίδηνο, θξίλεη απζηεξά ηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο πνπ πηνζεηήζεθε απφ ηνπο ηαπσληθέο 

εηαηξείεο ηηο δεθαεηίεο 1970 θαη 1980, εθ ησλ καθξνπξφζεζκσλ απνηειεζκάησλ ζε ζρέζε κε 

ηελ αληαγσληζηηθφηεηα, ε δηαηήξεζε ηεο νπνίαο απαίηεζε, ηειηθά, ζπκβηβαζκνχο κεηαμχ 

θφζηνπο θαη πνηφηεηαο. Δπίζεο, ζεσξεί φηη ην θφζηνο δελ απνηειεί αληηθείκελν γηα ηελ 

αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ, αιιά φηη νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα εζηηάδνπλ ζηελ πεγή ηνπ, δειαδή 

ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο, σο κφλε ηθαλή λα ην κεηψζεη. Αιιά γηα 

λα γίλεη απηφ πξνυπνηίζεηαη επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή ηέηνηα ψζηε λα «ηαηξηάδνπλ» κεηαμχ 

ηνπο νη δξαζηεξηφηεηεο θαη λα αιιειεπηδξνχλ εληζρχνληαο ε κία ηελ άιιε (Porter, 1996). 

 

΋ια ηα παξαπάλσ δελ ακθηζβεηνχλ απηφλ θαζ΄ απηφλ ην ξφιν ηεο πνηφηεηαο ζηε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο, ακθηζβεηνχλ κάιινλ ηνλ ηξφπν πνπ εθαξκφδεηαη ε ζπλερήο βειηίσζε, θαζψο o 



-71- 

 

ζπληνληζκφο ησλ δξάζεσλ φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ θαη ε εγεζία, απνηεινχλ βαζηθέο 

πξνυπνζέζεηο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο. Δμάιινπ:  

(α) ν εγέηεο δηαρεηξίδεηαη ηελ πνηφηεηα, δελ ηε δηεθπεξαηψλεη δηνηθεηηθά, θαη ε θνληφθζαικε 

ινγηζηηθή πξνζέγγηζε, φπσο θαη ε εζηίαζε ζην κηθξφ «q»
35

, απνηεινχλ ζπλήζεηο αηηίεο 

αχμεζεο ηνπ θφζηνπο (θαθήο) πνηφηεηαο (Juran,1999
.
James, 2007).  

(β) ε STQM, κπφξεζε λα απαληήζεη, «ζπλάπηνληαο γάκν κεηαμχ επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο 

θαη πνηφηεηαο» (Calingo,1996) επηηπρεκέλν αθφκα θαη ζε λνζνθνκεία. 

 

Δλζσκάησζε ηνπ θφζηνπο ζηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή ζεκαίλεη δχν θπξίσο πξάγκαηα, 

απφ ηα νπνία πξνθχπηεη θαη ε θαηαιιειφηεηα ηεο STQM (Schonberger, 1992
.
Srinidhi, 1998): 

 Σν θφζηνο (θαθήο) πνηφηεηαο, ηειηθά ην ζπλνιηθφ θφζηνο, δελ ζπκπεξηθέξεηαη σο 

θαζνδεγεηήο ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ. Σν ξφιν απηφ κάιινλ έρεη ε θαζαξή αμία, 

εμαξηψκελε ηαπηφρξνλα απφ ην θφζηνο θαη ηελ πνηφηεηα σο απφξξνηα ησλ 

αθνινπζνχκελσλ δηαδηθαζηώλ. 

 Απνθαιχπηνληαη φιεο νη δπζιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο θφζηνπο κε ηελ επηθνηλσλία ζηα 

δηάθνξα νξγαλσηηθά επίπεδα. Ζ επηρείξεζε απνκαθξχλεηαη απφ ην δόγκα ηεο πνηόηεηαο 

«βειηηψλσ φ,ηη κπνξψ λα κεηξήζσ» θαζψο ε εγεζία κπνξεί λα έρεη γλψζε γηα ην θξπθό 

θόζηνο πνπ ππνλνκεχεη ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή θαη αλάπηπμε θαη «θξχβεηαη» 

ζπλήζσο ζηελ επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε. 

 

Σέινο, θη εθείλν πνπ ελδηαθέξεη πεξηζζφηεξν, είλαη ν ηξφπνο ελζσκάησζεο ηνπ θφζηνπο ζηε 

ζηξαηεγηθή, ψζηε λα ιεηηνπξγεί ζεηηθά πξνο ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε ελφο λνζνθνκείνπ. 

Μειεηψληαο ηελ πεξίπησζε ηνπ Bronson Methodist Hospital, (ζρ. 3-6 & 3-7), πνπ έρεη 

ελζσκαηψζεη επηηπρψο ηελ πνηφηεηα ζηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, δηαπηζηψλνπκε ηελ 

εμήο «πνξεία» ελζσκάησζεο ηνπ θφζηνπο: 

 Οη νηθνλνκηθνί ζηφρνη εληάζζνληαη ζην φξακα ηνπ λνζνθνκείνπ καδί κε ηνπο θιηληθνχο, 

θνηλσληθνχο θαη εθπαηδεπηηθνχο, κε επίθεληξν ηνπ αζζελείο. 

 Ζ αξηζηεία, θαη εηδηθφηεξα ε απφδεημή ηεο, επηηπγράλεηαη κέζσ ελφο θχθινπ ζηξαηεγηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ, ζπλερψο επζπγξακκηδφκελσλ πξνο ηελ πνηφηεηα, κε έκθαζε ζηνπο 

αζθνχληεο απηέο (εγεζία, εξγαδφκελνη). 

                                                 
35 Ο Juran (1999) πεξηγξάθνληαο ηηο δηαθνξέο ηεο πνηφηεηαο «Q» θαη ηεο πνηφηεηαο «q» κέζσ πξντφλησλ, δηαδηθαζηψλ, 
πειαηψλ θαη θφζηνπο, αληηζηνίρηζε ηελ πξψηε ζην ζχλνιν  ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηε δεχηεξε ζε επηκέξνπο ιεηηνπξγίεο. 
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 Οη νηθνλνκηθέο επηδφζεηο πξνθχπηνπλ σο κέξνο ηεο αξηζηείαο καδί κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ, ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, θαη ηελ 

θνηλσληθή επζχλε. Ωο κέξνο δειαδή, ηεο ζπλνιηθήο αμίαο ηνπ Ννζνθνκείνπ. 

  

΢ρνιηάδνληαο, πεξαηηέξσ ζην ηέινο ηεο παξνχζαο, επηζεκαίλεηαη φηη ε επηηπρήο ελζσκάησζε 

ηφζν ηεο πνηφηεηαο φζν θαη ηνπ θφζηνπο ζηε ζηξαηεγηθή ελφο λνζνθνκείνπ έρεη κία 

ζεκαληηθή πξνυπφζεζε: λα αθνπζηεί «ε θσλή ηνπ αζζελνχο», θαη απηφ απνηειεί νπζηαζηηθά 

ην ζέκα ηνπ επφκελνπ θεθαιαίνπ.  
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5. Ζ ΔΜΠΔΗΡΗΑ ΣΧΝ Α΢ΘΔΝΧΝ 

 

5.1. Οιηζηηθή ζεώξεζε ηεο πγείαο θαη ηεο αζζέλεηαο  

5.1.1. Θεωξεηηθέο πξνζεγγίζεηο  

Ζ εμέιημε ηεο ηαηξηθήο, πνπ κέρξη ην 19
ν
 αηψλα δηαπηζηψλεηαη εμαηξεηηθά αξγή, ηα ηειεπηαία 

πελήληα ρξφληα έρεη ιάβεη εθξεθηηθέο δηαζηάζεηο κε ηελ ηερλνινγία λα απνηειεί  

δηαγλσζηηθφ θαη ζεξαπεπηηθφ εξγαιείν εθινγήο. Ωζηφζν, νη θπξίαξρεο αληηιήςεηο γηα ηηο 

παζνινγηθέο θαηαζηάζεηο, νη νπνίεο ζηεξίδνληαη θπξίσο ζην βηνταηξηθφ κνληέιν, εγείξνπλ 

ζεκαληηθά εξσηεκαηηθά ζρεηηδφκελα ηφζν κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα, φζν θαη κε ηελ εζηθή 

δηάζηαζε ησλ θιηληθψλ κεζφδσλ θαη πξαθηηθψλ (΢αξξήο, 2001). 

 

Ζ θξηηηθή απηή μεθίλεζε θπξίσο απφ ηνπο ςπρηάηξνπο ηε δεθαεηία 1970. Ο Engel (1977) 

δηαηχπσζε ηελ άπνςε φηη ην βηνταηξηθφ κνληέιν πγείαο απνηειεί έλα δφγκα πνπ φρη κφλν 

αχμεζε ηηο δαπάλεο πγείαο, αιιά ππνβίβαζε δξακαηηθά ηελ ήδε ρακειή ζπκκεηνρή ηνπ 

αζζελνχο ζηηο δηαδηθαζίεο απνθαηάζηαζεο ηεο πγείαο ηνπ, εζηηάδνληαο ζηα αθφινπζα 

ζεκεία: 

 Ζ ςπρνινγηθή δηαηαξαρή κπνξεί λα εθδεισζεί σο αζζέλεηα ή κία πξαγκαηηθή 

βηνρεκηθή κεηαβνιή λα πξνθαιέζεη ςπρηθέο εθδειψζεηο (π.ρ. θνηλέο εθδειψζεηο 

παζρφλησλ απφ δηαβήηε θαη ζρηδνθξέλεηα). Καηά ζπλέπεηα, ε πηνζέηεζε ηνπ ξφινπ 

«αζζελνχο» δελ ζπλδέεηαη απαξαίηεηα κε ηελ παξνπζία βηνινγηθήο δηαηαξαρήο αιιά 

νχηε κπνξνχκε λα γλσξίδνπκε φηη νη πιεξνθνξίεο πνπ απέζπαζε έλαο γηαηξφο είλαη 

νξζέο θαη πιήξεηο.  

 Ζ επηηπρήο έθβαζε κηαο ζεξαπείαο επεξεάδεηαη απφ ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο (π.ρ. 

θαηλφκελν placebo). 

 Ζ ζρέζε αζζελνχο-γηαηξνχ επεξεάδεη ηα ηαηξηθά απνηειέζκαηα, αθφκε θαη κφλν 

ιφγσ ηεο επηξξνήο ηνπ δεχηεξνπ ζηελ επηινγή ηεο ζεξαπείαο, ηξνπνπνηψληαο ηελ 

εκπεηξία απφ ηελ αζζέλεηα ή επεξεάδνληαο έκκεζα ηηο βηνρεκηθέο δηεξγαζίεο, δπλάκεη 

ηεο αιιειεπίδξαζεο ςπρηθψλ θαη ζσκαηηθψλ αληηδξάζεσλ (π.ρ. νη απαηηήζεηο ζε 

ηλζνπιίλε κπνξεί λα κεηαβάιινληαη ζεκαληηθά αλάινγα κε ζρέζε αζζελνχο-γηαηξνχ). 

 Σν κνληέιν ελίζρπζε ηε δεκηνπξγία θαη ζπληήξεζε νκάδσλ-θαζηψλ κεηαμχ ηνπ 

πγεηνλνκηθνχ πξνζσπηθνχ θαη ηελ ηαηξηθή θπξηαξρία απφ ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο 

κέζσ ησλ πνιιψλ επηινγψλ θαη ηνπ αληαγσληζκνχ ησλ θαηαζθεπαζηξηψλ εηαηξηψλ. 
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 Ζ βηνταηξηθή πξνζέγγηζε πέηπρε, πέξα απφ θάζε πξνζδνθία, αιιά κε θφζηνο. Οη 

ηεξάζηηεο επελδχζεηο ζε δηαγλσζηηθέο θαη ζεξαπεπηηθέο ηερλνινγίεο απφ κφλεο ηνπο 

επλννχλ, ηδηαίηεξα, ηελ απξφζσπε θαη κεραληζηηθή πξνζέγγηζε ηνπ κνληέινπ.  

 Ο πξνγξακκαηηζκφο θαη ε ρξεκαηνδφηεζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο επεξεάδνληαη 

ζεκαληηθά απφ ηα ηερλνινγηθά πξντφληα, ε εθαξκνγή θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

νπνίσλ ρξεζηκνπνηνχληαη ζπρλά σο θξηηήξηα γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ην ηη 

είλαη αζζέλεηα θαη αλ θάπνηνο πιεξνί ηηο πξνυπνζέζεηο ηαηξηθήο πεξίζαιςεο.  

 Ζ απνγνήηεπζε φζσλ ζεσξνχζαλ φηη νη πγεηνλνκηθέο αλάγθεο ηνπο κπνξνχζαλ λα 

ηθαλνπνηεζνχλ θαιχηεξα κε ηελ ηαηξηθή ηερλνινγία, εξκελεχεηαη απφ ηνπο 

ππέξκαρνπο ηνπ βηνταηξηθνχ κνληέινπ, σο έλδεημε «κε ξεαιηζηηθψλ πξνζδνθηψλ», 

αληί λα αλαγλσξίδνπλ φηη ε απνγνήηεπζε αληηθαηνπηξίδεη κηα πξαγκαηηθή δηαθνξά 

κεηαμχ ηεο αζζέλεηαο, φπσο πξαγκαηηθά βηψλεηαη απφ ηνλ αζζελή θαη φπσο ηε 

δηακνξθψλνπλ νη ίδηνη.  

 

Μία αθφκα πηπρή ηνπ κνληέινπ απηνχ, είλαη πηνζέηεζε απφ ηνπο γηαηξνχο, κέζσ ηεο 

εθπαίδεπζεο (πξνπηπρηαθήο θαη εηδίθεπζεο), κηαο ξεηνξηθήο αθαηάιιειεο γηα ηελ 

ελζσκάησζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ αζζελνχο: ηνλ ζεσξεί απφ άιιε νπηηθή, έσο θαη απηαξρηθή, 

εθφζνλ ην ζπλαίζζεκα θσδηθνπνηείηαη κε ηαηξηθνχο φξνπο, σο κφλνπο ηθαλνχο λα 

αλαπαξαζηήζνπλ ηελ πξαγκαηηθφηεηα. Μάιηζηα, ην απνηέιεζκα ηεο βνταηξηθήο 

θσδηθνπνίεζεο ηεο θαηάζηαζεο πγείαο, κπνξεί λα θαζηζηά αθφκα θαη ηα ηαηξηθά αξρεία σο 

αλαμηφπηζηεο πεγέο, φηαλ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

(Donabedian, 1966
.
Donnelly, 1997

.
 Zanchetta, Poureslami, 2006). 

 

Δθηφο απφ ηε βηνταηξηθή πξνζέγγηζε ηεο πγείαο θαη ηεο αξξψζηηαο δηαηππψζεθαλ θαη άιιεο 

ζεσξίεο (πίλ. 5-1) κε κεηνλεθηήκαηα θαη πιενλεθηήκαηα, ζρεηηθά κε ην θφζηνο, ηελ πνηφηεηα 

θαη ηε ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνχο ζηηο απνθάζεηο. Γηα παξάδεηγκα, ε θνηλσληθή-νηθνλνκηθή 

πξνζέγγηζε εζηηάδεη ζην θνηλσληθφ θφζηνο πνπ παξάγεηαη απφ ηελ αξξψζηηα, αιιά 

ηαπηφρξνλα θαιιηεξγεί αληζφηεηεο αληηκεησπίδνληαο «αλήζηθα» ηνπο πάζρνληεο απφ ρξφληα 

λνζήκαηα. Κάηη αλάινγν ζπκβαίλεη θαη κε ηελ θνηλσληνινγηθή πξνζέγγηζε, πνπ λαη κελ 

πξνζδνθά ηε κείσζε ηνπ θνηλσληθνχ θφζηνπο κέζσ ηεο θξνληίδαο πγείαο, σζηφζν ε 

«θαηαζθεπή» ηεο αξξψζηηαο εληζρχεη ην θαηλφκελν ηεο ηαηξηθήο θπξηαξρίαο πνπ φπσο είδακε 

απμάλεη θαη ην ζπλνιηθφ θφζηνο. 

  

Ωζηφζν, κε ηελ πξνζεθηηθή ζχλζεζε φισλ ησλ ζεσξηψλ είλαη δπλαηή ε νιηζηηθή πξνζέγγηζε 

ηεο πγείαο θαη ηεο αξξψζηηαο, εθφζνλ ζα θαιχπηεηαη ην ζχλνιν ησλ θαζνξηζηψλ πγείαο, 
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δειαδή εθείλσλ ησλ ζπκπεξηθνξηθψλ, αηνκηθψλ, βηνινγηθψλ, νηθνλνκηθψλ, νηθνγελεηαθψλ 

θαη θνηλσληθψλ παξαγφλησλ πνπ δηαδξακαηίδνπλ θξίζηκν ξφιν ζηε δηακφξθσζε ηνπ 

επηπέδνπ πγείαο (΢αξξήο, 2001
.
Κνπξέα-Κξεκαζηηλνχ, 2007). 

 

Πίλαθαο 5-1: Οιηζηηθή πξνζέγγηζε πγείαο θαη αξξψζηηαο: βαζηθέο θαηεγνξίεο-ζεσξίεο.  

 

Πεγέο: ΢αξξήο, 2001
. 
Οηθνλφκνπ, 2005, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

5.1.2. Οη θνηλωληθέο αλαπαξαζηάζεηο θαη ε εκπεηξία ηνπ αζζελνύο  

Σα ζεκεία πνπ επηζήκαλε ν Engel (1977) κειεηήζεθαλ ηα επφκελα ρξφληα απφ πνιινχο 

θνηλσληθνχο εξεπλεηέο, νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο νπνίνπο εζηηάδνπλ θπξίσο  ζην «ππαξθηφ» 

ηεο εκπεηξίαο ηεο αξξψζηηαο, αλεμάξηεηα απφ ηνλ ηξφπν πνπ αζθείηαη ε ηαηξηθή, ζηελ 

θνηλσληθή θαηαζθεπή, θαη ζην ξφιν ηεο επί ησλ αληηιήςεσλ γηα ηελ πγεία θαη ηελ αξξψζηηα. 

Άιιεο ζεσξίεο ζεκειηψζεθαλ ζε αθνξηζηηθή βάζε πξνο ηελ ηερλνινγία, άιιεο ηελ έζεζαλ σο 

πξνυπφζεζε γηα ηε βειηίσζε ηεο πγείαο θαη νξηζκέλεο ηζνξξφπεζαλ ζηε «ρξπζή ηνκή» 

κεηαμχ βηνταηξηθνχ θαη ςπρνθνηλσληθνχ κνληέινπ, αλαγλσξίδνληαο ηε ζπκκεηνρή ηεο 

ηαηξηθήο, ππφ ηε ζηελή επηζηεκνληθή έλλνηα, ζηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ πγείαο ησλ 

πιεζπζκψλ (Οηθνλφκνπ, 2005).  
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΢ην πιαίζην απηφ, εθδειψζεθε ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηνλ ηξφπν δηακφξθσζεο ησλ 

αληηιήςεσλ γηα ηελ αξξψζηηα θαη ηελ πγεία θαη εηδηθφηεξα γηα ηηο θνηλσληθέο 

αλαπαξαζηάζεηο σο έλα θνηλφ πιαίζην αλαθνξάο θάζε θνηλσληθνχ ζπλφινπ. Ωο έλα 

κεηαβιεηφ ζχζηεκα θαηά ην ρψξν θαη ρξφλν, κέζσ ηνπ νπνίνπ ζπλδέεηαη ην άηνκν κε ην 

θνηλσληθφ ζχλνιν. Οη θνηλσληθέο αλαπαξαζηάζεηο ηεο πγείαο είλαη εθείλεο, ηειηθά, πνπ 

δηακνξθψλνπλ ηηο ζηάζεηο, ηηο αληηιήςεηο θαη ηηο ζπκπεξηθνξέο αιιά θη εθείλεο πνπ βνεζνχλ 

λα γίλεη θαηαλνεηή ε αηνκηθή εκπεηξία ζε ζρέζε κε ηελ πγεία θαη ηελ αξξψζηηα (΢αξξήο, 

2001). 

 

Ζ ζρεηηθή ζεσξία, παξά ηελ ηθαλφηεηά ηεο λα αλαδεηθλχεη ηνπο δεζκνχο αηφκνπ- θνηλσλίαο, 

εθαξκφζζεθε απφ ηνπο θνηλσληνιφγνπο ζε ειάρηζηα πεδία κεηαμχ ησλ νπνίσλ θαη ε πγεία θαη 

ηδηαίηεξα ζηελ ςπρηθή, δεκφζηα θαη θνηλσληθή, θαη ηελ αλαπεξία. ΢ηνλ αληίπνδα ησλ 

κνληέισλ πνπ επηθεληξψλνληαη ζηηο ζηαηηθέο δηαπξνζσπηθέο δηεξγαζίεο, εξκελεχνληαο έηζη, 

ηελ αλζξψπηλε ζθέςε σο εζθαικέλε επεμεξγαζία δεδνκέλσλ, κε ηε ζεσξία ησλ 

αλαπαξαζηάζεσλ κειεηήζεθε θαη ηεθκεξηψζεθε ε εμάξηεζε ησλ αληηιήςεσλ, ζηάζεσλ θαη 

ζπκπεξηθνξψλ πγείαο απφ ηνπο πνιηηηζκηθνχο παξάγνληεο αιιά θαη ν ππνθεηκεληθφο 

ραξαθηήξαο ηεο εκπεηξίαο απφ ηελ αξξψζηηα (Joffe, 2003
.
Howarth, 2006).  

 

Πξνζεγγίδνληαο ελλνηνινγηθά ηελ «εκπεηξία ηεο πγείαο θαη ηεο αξξψζηηαο», ηελ εκπεηξία ηνπ 

αζζελνχο φπσο ηε κειεηάκε ζηελ παξνχζα, απηή κπνξεί λα είλαη: (Nettleton, 2002
.
Joffe, 

2003
.
Howarth, 2006): 

 Αληηθεηκεληθή θαηά ηελ πξφζιεςε ησλ ζπκπησκάησλ θαη ησλ επηπηψζεσλ ηεο 

αξξψζηηαο κέζσ ησλ νξγάλσλ ηνπ ζψκαηνο: ν άλζξσπνο έρεη αληίιεςε ηνπ πφλνπ, 

ηνπ ππξεηνχ, ηεο αξξψζηηαο γεληθφηεξα, φπσο θαη ησλ δπζιεηηνπξγηψλ πνπ πξνθαιεί, 

αλαπεξία, θ.ιπ. 

 Τπνθεηκεληθή, γηα ηελ αλάγθε πξφζιεςεο ππεξεζηψλ θξνληίδαο πγείαο: ε 

αλαγθαηφηεηα εμαξηάηαη απφ ηηο αληηιήςεηο γηα ηελ αξξψζηηα θαη ηελ πγεία φπσο 

ζπληίζεληαη κέζσ ησλ θνηλσληθψλ αλαπαξαζηάζεσλ.  

 Αηνκηθή, ζηε βίσζε ηνπ θηλδχλνπ: ν αζζελήο αληηκεησπίδεη «κφλνο» ηελ αγσλία 

ελδερφκελνπ ζαλάηνπ ή αλήθεζηεο βιάβεο ράλνληαο απφ ηελ εκπεηξία απηή θαη ηελ 

ηαπηφηεηά ηνπ. 

 ΢πιινγηθή, ζε ζρέζε κε ηνπο θνηλσληθνχο δεζκνχο: ε αξξψζηηα κπνξεί λα απνηειέζεη 

αηηία θνηλσληθνχ απνθιεηζκνχ, αιιά θαη θνηλσληθήο επαλέληαμεο.  
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 Δπεξεαδφκελε, θαηά ηελ πξφζιεςε ππεξεζηψλ πγείαο: θπξίσο απφ ην γηαηξφ σο 

εθπξφζσπφ ηνπ ζηελ επηινγή  ζεξαπείαο. 

 Αλεμάξηεηε, ζηε βάζε κφληκεο πξφζιεςεο ππεξεζηψλ πγείαο: νη πάζρνληεο απφ 

ρξφληα λφζν, απνθηνχλ γλψζεηο θαη ηθαλφηεηεο ψζηε κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ηηο 

αλάγθεο ηνπο κφλνη, ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ. Π.ρ. νη λεθξνπαζείο πνπ απην-

ππνβάιινληαη ζε πεξηηνλατθή δηάιπζε, ή νη δηαβεηηθνί πνπ ξπζκίδνπλ ηε δφζε 

ηλζνπιίλεο αλάινγα κε ηε δηαηξνθή ηνπο.  

 

5.2. Οη πξωηαγωληζηέο ζηηο δηαδηθαζίεο βειηίωζεο ηωλ ππεξεζηώλ πγείαο 

5.2.1. Ζ ζεκαζία ηεο επηθνηλωλίαο   

Ζ επηθνηλσλία σο βαζηθφο φξνο θαηαλφεζεο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ηεο δσήο κπνξεί λα είλαη 

ιεθηηθή ή κε ιεθηηθή, δηα κέζνπ κνξθαζκψλ, θηλήζεσλ θαη άιισλ εθδειψζεσλ, ελψ 

πξνυπνζέηεη ηελ νξζή θσδηθνπνίεζε θαη απνθσδηθνπνίεζε κελπκάησλ κεηαμχ πνκπνχ θαη 

δέθηε, αληίζηνηρα. Μπνξεί επίζεο λα είλαη
36

 (Παπαδφπνπινο, 2003): 

 ζχκκεηξε, ηζφηηκε θαηά ηελ επηβνιή απφςεσλ, ή αζχκκεηξε, φηαλ θπξηαξρεί 

κνλνκεξψο ε άπνςε, φπσο ζηελ πεξίπησζε γηαηξνχ-αζζελνχο. 

 άκεζε κεηαμχ δχν αηφκσλ ή έκκεζε φηαλ κεζνιαβεί θάπνην κέζν (ηειέθσλν, 

ηειεφξαζε, ξαδηφθσλν, θ.ιπ), φπσο ε παξνρή ηαηξηθψλ ζπκβνπιψλ ρσξίο θιηληθή 

εμέηαζε (ηειεθσληθά, κέζσ δηαδηθηχνπ). 

 επίζεκε ζε ζρέζε κε ην ξφιν ηνπ θαζελφο ή αλεπίζεκε κεηαμχ αηφκσλ, φπσο κεηαμχ 

ησλ κειψλ ηαηξηθνχ ζπκβνπιίνπ γηα ηε ιήςε ζεξαπεπηηθήο απφθαζεο θαη ε ζπδήηεζε 

κεηαμχ ηαηξψλ γηα ηελ εμέιημε ελφο αζζελνχο, αληίζηνηρα. 

 κνλνκεξήο, ή δηκεξήο θαη πνιπκεξήο ζε ζρέζε κε ηελ θαηεχζπλζε θαη ηνλ επεξεαζκφ 

φπσο ε εληνιή ηνπ γηαηξνχ πξνο ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ θαη ε δηαπξαγκάηεπζε κε 

εθπξνζψπνπο παζρφλησλ απφ ρξφλην λφζεκα γηα ηελ θνηλσληθή πξνζηαζία ηνπο. 

 

Με δεδνκέλε ηελ θεθαιαηψδε ζεκαζία ηεο επηθνηλσλίαο, ε νινθιεξσκέλε- απνηειεζκαηηθή 

κνξθή ηεο, πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ ζρέζεσλ πνπ αλαπηχζζνληαη ζην εζσηεξηθφ θαη 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ελφο νξγαληζκνχ, ζηε βάζε ζπγθεθξηκέλσλ αξρψλ, ψζηε κέζσ ηεο 

θαιχηεξεο δπλαηήο πξνζέγγηζεο ησλ απαηηήζεσλ εζσηεξηθψλ-εμσηεξηθψλ πειαηψλ λα 

επηηεπρζεί κέγηζηε επηρεηξεζηαθή απφδνζε. ΢ηνλ πίλαθα (5-2) αληηζηνηρνχληαη νη κνξθέο θαη 

                                                 
36 Τα παξαδείγκαηα είλαη εκπεηξηθά. 
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νη αξρέο ηεο επηθνηλσλίαο ζε πεξηβάιινλ λνζνθνκείνπ κε εκπεηξηθά παξαδείγκαηα 

(Παλαγησηνπνχινπ, 1997
.
Εαβιαλφο, 2002). 

 

Πίλαθαο 5-2: Μνξθέο θαη αξρέο νινθιεξσκέλεο επηθνηλσλίαο λνζνθνκείνπ.  

 
Πεγή: Εαβιαλφο, 2002

.
΢ηακάηεο, 2005, ηδία πξνζαξκνγή. 

 

΢ηηο ππεξεζίεο πγείαο, δίλεηαη κεγάιε έκθαζε ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο αζζελείο θαη ζε εθείλα ηα 

ζηνηρεία πνπ ηηο εληζρχνπλ. Έηζη, έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα κνληέια απνηειεζκαηηθήο 

επηθνηλσλίαο, φπσο ην «Δ4» πνπ πεξηιακβάλεη ηηο αξρέο (Plasecki, 2008): 

Γηακόξθσζεο ζρέζεο (Engage): βειηίσζε επηθνηλσλίαο, άξζε αξλεηηζκνχ ησλ αζζελψλ. 

Δλζπλαίζζεζεο (Empathize): πξνζδηνξηζκφο, αλαγλψξηζε, απνδνρή ζπλαηζζεκάησλ 

αζζελνχο. 

Πιεξνθόξεζεο (Educate): ζπκπιεξψλεη ηα πξνεγνχκελα, δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ην 

ζεξαπεπηηθφ απνηέιεζκα. 

Σπκκαρίαο (Enlist):  ζπλεξγαζία αζζελνχο ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη ηελ 

ηήξεζε ηεο ζεξαπεπηηθήο αγσγήο. 
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΢ηε βάζε ηεο ζεσξεηηθήο αληίιεςεο φηη ε νξγαλσηηθή δνκή εμαξηάηαη θπξίσο απφ ηελ 

επηθνηλσλία, δηαηππψλεηαη ε άπνςε φηη ε εμάξηεζε απηή εληζρχζεθε κε ηελ ηερλνινγηθή 

εμέιημε. Πξάγκαηη, ζηε κεηάβαζε πξνο ηε κεηαβηνκεραληθή θνηλσλία, δεζπφδνπλ ε 

ηερλνινγηθή εμέιημε, ε πιεξνθνξία θαη ε γλψζε. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη άιισζηε, φηη ν 

McLuhan ηξηάληα ρξφληα πξηλ ηε δεκηνπξγία ηνπ δηαδηθηχνπ, 1951, πξφβιεςε φηη ιφγσ ησλ 

ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ ζα δεκηνπξγεζεί έλα «παγθφζκην ρσξηφ», εζηηάδνληαο ζηελ 

επηθνηλσλία θαη ηνλ ξφιν ησλ ΜΜΔ, κέζσ ησλ νπνίσλ, φπσο ζα δνχκε ζηε ζπλέρεηα, 

αλαπηχρζεθε δηεζλψο ην «θίλεκα ησλ αζζελψλ» (Rose, 1996
.
 Παλαγησηνπνχινπ, 1997

.
Bell, 

1999).  

 

Οη εθαξκνγέο ηεο ηερλνινγίαο ζηελ επηθνηλσλία κε ηνλ αζζελή πεξηιακβάλνπλ παξνρή 

ηαηξηθψλ ζπκβνπιψλ, θνηλνπνίεζε απνηειεζκάησλ, ζπληαγνγξάθεζε, έσο θαη ζεξαπεία 

κέζσ ηεο ηειεταηξηθήο. Δπίζεο έρνπλ αλαπηπρζεί νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα πνπ θαιχπηνπλ 

φιεο ηηο θιηληθέο, δηνηθεηηθέο, νηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο ησλ λνζνθνκείσλ, φπσο: ηαηξηθφο 

θάθεινο, δηαθίλεζε θαξκάθσλ θαη πιηθψλ κέζσ barcode, δηαρείξηζε εηζαγσγψλ-εμηηεξίσλ, 

θνζηνιφγεζε ηαηξηθψλ πξάμεσλ, παξαθνινχζεζε πξνυπνινγηζκνχ, αξρείν αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, θ.ά. Σα δπλεηηθά νθέιε ηεο πιεξνθνξηθήο, πξνθχπηνπλ θπξίσο απφ θαηάξγεζε ή 

βειηίσζε δηαδηθαζηψλ, θαιχηεξε θαηαλνκή πφξσλ θαη αλαηξνθνδφηεζε
37

 θαη ζπλνςίδνληαη 

σο (Gröne, Garcia-Barbero, 2001
.
Wilson, Lankton, 2003

.
Μπιάλαο, 2005

.
 Medina-Garrido, 

Crisostomo-Acevedo, 2010):  

 ελίζρπζε ηεο θαιχηεξεο νξγάλσζεο ησλ ππεξεζηψλ,  

 δηάρπζε ηεο γλψζεο θαη ησλ πιεξνθνξηψλ, 

 ελδπλάκσζε φισλ ησλ ζρέζεσλ (εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ), 

 αχμεζε ηεο ζπκκεηνρήο ησλ πνιηηψλ ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ηηο απνθάζεηο,  

 κείσζε ησλ αληζνηήησλ πξφζβαζεο,  

 βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ,  

 κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ππεξεζηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα θαη ηνπ θφζηνπο 

(θαθήο) πνηφηεηαο
38

.  

 

΋κσο, παξά ηα ζεηηθά απνηειέζκαηα ησλ πιεξνθνξηθψλ εθαξκνγψλ εθθξάδνληαη ζνβαξέο 

ελζηάζεηο θπξίσο γηα ηελ πξνζηαζία ησλ επαίζζεησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, αιιά θαη ηελ 

πηζαλφηεηα αχμεζεο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο. Οη πξψηεο επηθπιάμεηο ζρεηίδνληαη κε ηελ 

                                                 
37 βι. θαη νξγαλσηηθφ κνληέιν Deming, παξ. 2.1.1. 
38  Καηά ηελ εξκελεία ηνπ Juran (1989): ην άζξνηζκα φισλ ησλ δαπαλψλ πνπ ζα εμαθαλίδνληαλ αλ δελ ππήξραλ 
πξνβιήκαηα πνηφηεηαο. 
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άζθεζε θνηλσληθνχ-πνιηηηθνχ ειέγρνπ: π.ρ. ην ηζηνξηθφ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ 

αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο γηα ηνλ πεξηνξηζκφ ηεο πγεηνλνκηθήο θάιπςεο ελφο αηφκνπ ή ε 

θπθινθνξία πιεξνθνξηψλ ζεηηθψλ πξνο ςπρηθή λφζν ή AIDS κπνξεί λα ζηηγκαηίζεη 

θνηλσληθά έλα άηνκν. Οη άιιεο ελζηάζεηο, αθνξνχλ θπξίσο ζην θφζηνο πνπ πξνθχπηεη απφ 

ηελ αλαγθαηφηεηα ειέγρσλ ζηελ θαηαρψξηζε θαη ζηε δηαθίλεζε πιεξνθνξηψλ, πνπ κπνξεί λα 

είλαη πςειφηεξν απφ ηα νθέιε (Gröne, Garcia-Barbero, 2001
.
΢αξξήο, 2001

.
Μπιάλαο, 2005).  

 

5.2.2. Ο ξόινο ηωλ επαγγεικαηηώλ πγείαο: νκάδεο θαη θύθινη πνηόηεηαο 

΋πσο αλαθέξζεθε, κία απφ ηηο βαζηθέο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ εθαξκνγή νιηθήο πνηφηεηαο ζε 

φινπο ηνπο νξγαληζκνχο είλαη ε νκαδηθή εξγαζία ζηελ νπνία, εμάιινπ, ζηεξίδεηαη θαη ε 

ζχγρξνλε δηνηθεηηθή θηινζνθία. ΢ηελ θαηεχζπλζε κεγηζηνπνίεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ην ζχγρξνλν κάλαηδκελη, ζεσξεηηθά ηνπιάρηζηνλ, αληηκεησπίδεη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ππφ 

ην πξίζκα ηνπ νινθιεξσκέλνπ αλζξψπνπ, ζηελ έλλνηα ηνπ νπνίνπ πεξηιακβάλεηαη ην άηνκν 

σο νηθνλνκηθφ, θνηλσληθφ θαη απηνπξαγκαηνχκελν νλ (Καλειιφπνπινο, 1995
.
Oakland, 

2003). 

 

Οη άλζξσπνη δεκηνπξγνχλ νκάδεο ζηελ πξνζπάζεηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο- 

ζπκθέξνληά ηνπο, θαη λα αιιειεπηδξάζνπλ κε άιια άηνκα γηα ηελ αλάιεςε ελφο θνηλσληθνχ 

ξφινπ, σο πξνζδνθία ζπλδεδεκέλε κε ην αλζξψπηλν είδνο. ΢ην πιαίζην, κάιηζηα, ηεο 

πξνζδνθίαο απηήο, εθδειψλεηαη θαη ην θαηλφκελν ηεο «εηηθεηνπνίεζεο», δειαδή ηεο 

ηαχηηζεο ηεο ηδηφηεηαο κε ην άηνκν, φπσο ζπκβαίλεη κε ηνπο γηαηξνχο (Παπαδφπνπινο, 

2003).  

 

Οη νκάδεο, δελ δεκηνπξγνχληαη ηπραία νχηε ζε κηα φςε ηεο θνηλσληθήο δσήο. Ζ εξγαζία 

απνηειεί έλα ζεκαληηθφ παξάγνληα ζρεκαηηζκνχ ηνπο, είηε σο ηππηθέο ζηε βάζε θνηλνχ 

εξγαζηαθνχ ζηφρνπ είηε σο άηππεο ζηε βάζε θνηλψλ αμηψλ, ή επηδηψμεσλ. Αλάινγα κε ηνπο 

ζηφρνπο θαη ηελ θηλεηηθφηεηα ησλ κειψλ, κπνξεί επίζεο λα είλαη κφληκεο ή πξνζσξηλέο. Σα 

απνηειέζκαηα απφ ηε δεκηνπξγία νκάδσλ δελ είλαη πάληα ζεηηθά, νχηε ην είδνο ηνπο κπνξεί 

λα εμαζθαιίζεη ηε ζπλεθηηθφηεηα. Οη ζπγθξνχζεηο κεηαμχ κειψλ θαη νκάδσλ, κέζα απφ ηα 

ζηάδηα αλάπηπμήο ηνπο, είλαη αλαπφθεπθηεο, φπσο θαη ε αιιαγή ησλ ξφισλ. Απηά αθξηβψο 

ηα ζηνηρεία ζπληζηνχλ ηε δπλακηθφηεηά ηνπο θη ίζσο αλ αμηνπνηεζνχλ ζσζηά λα 

ιεηηνπξγήζνπλ ζεηηθά πξνο ηνπο επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο (Καλειιφπνπινο, 1995). 

 

΢ηα λνζνθνκεία, φιεο νη νξγαλσηηθέο κνλάδεο (θιηληθέο, εξγαζηήξηα, δηνηθεηηθά ηκήκαηα, 

θ.ιπ.) απνηεινχλ ηππηθέο νκάδεο κε θνηλφ ζηφρν εθείλνλ ηνπ ηκήκαηνο πνπ ππεξεηνχλ, έλαλ 
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ηππηθφ εγέηε, ην άηνκν ζην νπνίν έρνπλ αλαηεζεί θαζήθνληα πξντζηακέλνπ (π.ρ. δηεπζπληήο 

γηαηξφο, πξντζηάκελνο λνζειεπηήο) κε αιιειεμάξηεζε αιιά θαη ηεξαξρηθή δνκή (π.ρ. ν 

δηεπζπληήο γηαηξφο κπνξεί λα πξνΐζηαηαη φισλ ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο).
39

 Άιιεο κνξθέο 

ηππηθψλ νκάδσλ κπνξεί λα είλαη νη νκάδεο έξγνπ ή νη επηηξνπέο πνπ ζπγθξνηνχληαη γηα ην 

ζρεδηαζκφ ή παξαθνινχζεζε πινπνίεζεο κηαο ζπγθεθξηκέλεο δξάζεο. Δπίζεο, 

δεκηνπξγνχληαη θαη άηππεο νκάδεο κε θξηηήξηα, είηε ην επάγγεικα (νκάδεο γηαηξψλ, 

λνζειεπηψλ, δηνηθεηηθψλ, θ.ά.), είηε κε βάζε θνηλά ελδηαθέξνληα ή θνηλέο επηδηψμεηο (Davies 

et al., 2000
.
Sullivan Decker, 2008).  

 

Ο εμεηδηθεπκέλνο θαη ζρεηηθά απζηεξφο θαηακεξηζκφο ηεο εξγαζίαο, πνπ ραξαθηεξίδεη ηα 

λνζνθνκεία νδεγεί ζε κηα ζαθή επαγγεικαηηθή δηάθξηζε ξφισλ, αιιά θαη ζηελ θπξηαξρία 

ησλ θιηληθψλ επαγγεικαηηψλ, εηδηθφηεξα ησλ γηαηξψλ, έλαληη φισλ ησλ άιισλ. ΢ρεηηθά κε ηε 

δηάθξηζε απηή, έρνπλ εθθξαζηεί απφςεηο πνπ ζπλδένπλ ην θχξνο ησλ επαγγεικαηηψλ κε ηελ 

«εζηθή δηάθξηζε ηεο εξγαζίαο» δειαδή κε ηελ αλάζεζε εξγαζηψλ αλάινγα κε ην «επγελέο» 

ηνπ ραξαθηήξα ηνπο, ζε αληίζηνηρνπ θχξνπο επαγγεικαηίεο: ν γηαηξφο αλαζέηεη εξγαζίεο πνπ 

δελ αληηζηνηρνχλ ζην ξφιν ηνπ ζην λνζειεπηή, εθείλνο κε ηε ζεηξά ηνπ αλαζέηεη ηηο 

αλαληίζηνηρεο πξνο ην δηθφ ηνπ ξφιν ηνπ, ζην βνεζεηηθφ πγεηνλνκηθφ πξνζσπηθφ, θ.ν.θ, 

κέρξη ηελ θαηψηεξε θιίκαθα ηεο επαγγεικαηηθήο ηεξαξρίαο π.ρ. πξνζσπηθφ θαζαξηφηεηαο 

(Adam, Herzlich, 1999
.
Pilgrim, Rogers, 2004).  

 

Απφ έλα ζεκείν θαη χζηεξα, ε εμεηδίθεπζε απηή παξεξκελεχεηαη θαη γίλεηαη αληηιεπηή 

κάιινλ σο απνθιεηζηηθφηεηα, σο ηαηξηθφ κνλνπψιην, παξά σο επηζηεκνληθή θαηάξηηζε. Οη 

Berwick θαη Bisognano (1999) πξνζδηνξίδνπλ ηελ αληίιεςε απηή σο «παξαδνζηαθή» ζην 

ρψξν ηεο πγείαο ελψ ν Illich, ήδε απφ ην 1974, εθηηκψληαο ηελ ηαηξηθή επαγγεικαηηθή 

πξαθηηθή σο ζεκαληηθή απεηιή γηα ηελ πγεία, ραξαθηήξηζε ηα επαγγέικαηα πγείαο σο έρνληα 

«απνθξνπζηηθή δχλακε» (Illich, 2003). Άιισζηε, ζε απηήλ αθξηβψο ηελ αληίιεςε γηα ην 

«χςνο», ηελ αμία, ηνπ ηαηξηθνχ επαγγέικαηνο νθείιεηαη αθφκε θαη ε επί καθξφλ άξλεζε 

πηνζέηεζεο ησλ φξσλ πειάηεο/ρξήζηεο ππεξεζηψλ αιιά θαη ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο 

απφ ηελ πιεπξά ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο (Berwick, Bisognano,1999).   

 

Ζ ζχλδεζε κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο ίδηαο νκάδαο θαίλεηαη λα είλαη ηζρπξή, αληίζεηα απφ εθείλε 

κεηαμχ ησλ νκάδσλ, πνπ δηαθξίλεηαη απφ ραιαξφηεηα θαη ρακειφ ζπληνληζκφ, θπξίσο ιφγσ 

                                                 
39  Ο αξηζκφο θαη ην είδνο ησλ ηππηθψλ νκάδσλ  εμαξηάηαη απφ ηηο πνιηηηθέο θαη δηνηθεηηθέο αληηιήςεηο: π.ρ. ζηα λνζνθνκεία 
ηεο «επηηξνπνθξαηνχκελεο» Ειιάδαο δηαπηζηψλνληαη  «ζηξαηηέο» επηηξνπψλ θαη Σπιινγηθψλ Οξγάλσλ (βι. ελδεηθηηθά 
λφκνπο 1278/82, 1397/83, 1579/85, 2071/92, 2194/94, 2889/01, 3329/05, 3418/05, 3868/10, 3918/11, 4238/14, 4254/2014).   
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ησλ δηαθνξεηηθψλ αληηιήςεσλ θαη ηεο  ηεξάξρεζεο ηεο εξγαζίαο, ελψ φηαλ δελ γίλεηαη ζσζηή 

δηαρείξηζε απηψλ ησλ ζρέζεσλ, κπνξεί λα ηεζεί ζε θίλδπλν αθφκε θαη ε νξγαλσηηθή ζπλνρή. 

Γηα παξάδεηγκα ζην πιαίζην ηεο αιιεινυπνζηήξημεο κεηαμχ ησλ κειψλ κηαο άηππεο νκάδαο 

κπνξεί λα ιεθζνχλ απνθάζεηο απφ κηα ηππηθή νκάδα, αλεμαξηήησο θφζηνπο –νηθνλνκηθνχ, 

θνηλσληθνχ ή ςπρνινγηθνχ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε ραιαξφηεηα ζηηο ζρέζεηο ησλ νκάδσλ 

κεηαμχ ηνπο, εληζρπκέλε απφ ηε δηαθνξεηηθή θνπιηνχξα, ελδερνκέλσο λα νδεγήζεη ζε 

ζπγθξνχζεηο, ηφζν αθξαίεο φζν λα δηαξξαγεί ε νξγαλσηηθή ζπλνρή θαη λα απαμησζνχλ νη 

θαλφλεο ιεηηνπξγίαο ελφο λνζνθνκείνπ. Δμάιινπ, νη αληηζηάζεηο ζηελ ελζσκάησζε ηεο 

πνηφηεηαο, νθείινληαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηηο ηζρπξέο ζρέζεηο ησλ κειψλ  νκάδσλ. Ωζηφζν, νη 

ζρέζεηο απηέο κε ηελ θαηάιιειε εγεζία κπνξνχλ λα εληζρχζνπλ ηηο αιιαγέο (Davies et al., 

2000
 .
Sullivan Decker, 2008

.
Borkowski, 2011).  

 

Με ηελ πξνυπφζεζε ηεο ζπκκεηνρήο θαη δέζκεπζεο φισλ ζε πεξηβάιινλ νιηθήο πνηφηεηαο, 

θαη κε δεδνκέλε ηε δπλακηθή ησλ νκάδσλ, αλαπηχρζεθαλ νη θχθινη πνηφηεηαο. Πξφθεηηαη γηα 

νκάδεο εξγαδνκέλσλ κε ζθνπφ ηελ αλαγλψξηζε, έξεπλα, αλάιπζε θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ 

ηεο θνηλήο εξγαζίαο ηνπο (ζρ. 5-1). ΢πγθξνηνχληαη απφ 4-12 άηνκα
40

 κε θνηλή εξγαζία, ε 

ζπκκεηνρή είλαη εζεινληηθή θαη νη ζπλαληήζεηο ηαθηηθέο, ππνζηεξηδφκελεο απφ ηελ αλψηεξε 

δηνίθεζε. Κχθινη πνηφηεηαο αλαπηχζζνληαη ζε δηάθνξα ηκήκαηα θαη ζπλεξγάδνληαη κεηαμχ 

ηνπο κέζσ κηαο θνηλήο νξγαλσηηθήο επηηξνπήο θαη ελφο ζπληνληζηή: π.ρ. γηα έλα λνζνθνκείν, 

κία επηηξνπή θαη έλαο ζπληνληζηήο γηα φινπο ηνπο θχθινπο πνηφηεηαο (΢αξξήο, 

2001
.
Παπαληθνιάνπ, 2007).  

 

Ζ πηνζέηεζή ηνπο απφ ηα λνζνθνκεία, έρεη απνδεηρζεί ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο φηη ζπλεγνξεί 

ζηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, κείσζε ησλ ρξφλσλ αληαπφθξηζεο, απνηειεζκαηηθφηεξε 

ρξήζε πφξσλ,  δειαδή γεληθφηεξα ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, αλ θαη 

εμαθνινπζνχλ λα εθθξάδνληαη επηθπιάμεηο απφ νξηζκέλνπο επαγγεικαηίεο, θπξίσο ζε 

επίπεδν πξντζηακέλσλ. Μάιηζηα, ζε πνιιέο επξσπατθέο ρψξεο νη θχθινη πνηφηεηαο 

ζπλδπάδνληαη κε νκάδεο νκφηηκεο αμηνιφγεζεο επίζεο ζε εζεινληηθή βάζε, κε ζθνπφ ηε 

ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο κέζσ ειέγρνπ, νξηζκνχ θαη 

πξνζαξκνγήο θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ ή θξηηηθά ζπδεηψληαο ηελ ηαηξηθή πξαθηηθή. Έηζη, 

ζρεδηάδνληαη νη αιιαγέο πνπ απαηηνχληαη, πνπ φκσο δελ είλαη πάληα ππνρξεσηηθέο. Γειαδή 

νη νκάδεο απηέο δελ ιεηηνπξγνχλ σο εμσηεξηθνί ειεγθηέο πνηφηεηαο
 
(Lees, Dale, 1989

. 
Beyer 

et al., 2003).  

                                                 
40 Ο δπγφο αξηζκφο ησλ κειψλ πξνθαλψο παξαπέκπεη ζηελ απνκάθξπλζε απφ ηελ πξαθηηθή ηεο πιεηνςεθίαο ζηε ιήςε 
απνθάζεσλ, ε νπνία κπνξεί ιφγσ ηεο αιιεινυπνζηήξημεο ησλ κειψλ λα απνβεί θαηαζηξνθηθή.  
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΢ρήκα 5-1: Κχθινο πνηφηεηαο γηα ηελ επίιπζε πξνβιήκαηνο. 

 

 
Πεγή: ΢αξξήο, 2001.   

 

Σέινο, δελ πξέπεη λα δηαθεχγεη ηεο πξνζνρήο, φηη νη επαγγεικαηίεο πγείαο εθηφο απφ πάξνρνη 

ππεξεζηψλ ιεηηνπξγνχλ θαη σο εζσηεξηθνί πειάηεο θαη ηα πνιιά θαη πνιπδηάζηαηα 

πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ αληαλαθινχλ ζην επίπεδν ηεο πεξίζαιςεο –πνηνηηθά θαη 

πνζνηηθά. Οη άλζξσπνη πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο πγείαο, εξγάδνληαη ζε ζπλζήθεο, ζσκαηηθήο 

θαη ςπρηθήο εμάληιεζεο ιφγσ ηεο έληαζεο, ηεο θξηζηκφηεηαο θαη ηεο πνιχσξεο εξγαζίαο. Ζ 

έιιεηςε λνζειεπηηθνχ θαη ηαηξηθνχ πξνζσπηθνχ, θαη ηα αηειή δηνηθεηηθά ζπζηήκαηα είλαη 

ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο αηηίεο θαηαζηξνθηθψλ απνηειεζκάησλ γηα ηελ πγεία ή/θαη ηε δσή ησλ 

αζζελψλ ηα νπνία, σζηφζν, έρνπλ επηπηψζεηο ζηε επαγγεικαηηθή ηθαλνπνίεζε θαη 

γεληθφηεξα ζηε δσή ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο (Gröne, Garcia-Barbero, 2001
.
Spence 

Laschinger, Leiter, 2006
.
Berry, Bendapudi, 2007).  

 

Δμάιινπ, ζε απηά ηα πξνβιήκαηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο,
41

 ζηεξίδεηαη ν δεκφζηνο δηάινγνο 

γηα ηελ δηθατθή ή πξνιεπηηθή αληηκεηψπηζε ησλ ηαηξηθψλ ιαζψλ, αιιά θαη ηνλ ηξφπν θαη ην 

βαζκφ πνπ νη δηθαζηηθέο δηελέμεηο ιεηηνπξγνχλ κάιινλ αλαζηαιηηθά ζηε βειηίσζε ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (Studdert et al., 2004) απνηειψληαο κάιηζηα θαη πεγή θφζηνπο 

εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ (πίλ. 4-7).  

 

                                                 
41 Απφ νξηζκέλνπο ζεσξεηηθνχο (π.ρ. Berry θαη Bendapudi, 2007) νη ζπλζήθεο εξγαζίαο ζεσξνχληαη σο ραξαθηεξηζηηθφ ησλ 
ππεξεζηψλ πγείαο. 
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5.2.3. Ο ξόινο ηωλ αζζελώλ: ηθαλνπνίεζε θαη εκπεηξία 

Έρνληαο ήδε αλαθεξζεί εθηελψο ζην «κεηνλνηηθφ» ξφιν ηνπ αζζελνχο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, 

ζηελ ελφηεηα απηή ζα πξνζεγγίζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε σο απνηέιεζκα ηεο εκπεηξίαο απφ ηελ 

αξξψζηηα θαη ηηο ππεξεζίεο πγείαο, θαη σο κέζν γηα λα αθνπζηνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπ, λα 

αθνπζηεί δειαδή ε «θσλή» ηνπ
42

. Ζ «θσλή» πνπ φπσο, δηαπηζηψζακε ζε φιε ηε δηαδηθαζία 

βειηίσζεο πνηφηεηαο κέζσ ησλ νκάδσλ-θχθισλ, αθνχγεηαη απφληνο ηνπ αζζελνχο. Γειαδή, 

έκκεζα  κέζσ  πιεξνθνξηψλ γηα ην βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ηνπ ή άιισλ πνπ αθνξνχλ ζηελ 

απφδνζε ηνπ λνζνθνκείνπ, θαη νη νπνίεο ζε θάζε πεξίπησζε θαηαηίζεληαη κέζσ αξηζκψλ θαη 

αληηπξνζψπσλ (επαγγεικαηίεο πγείαο) θαη φρη εθπξνζψπσλ (νηθείνη). 

 

Ο Donabedian (1992) ζεσξεί φηη ν ξφινο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ είλαη ηξηκεξήο, σο:  

(α) απόθαζε γηα ηελ πνηφηεηα ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο, πνπ ελζσκαηψλεη ηηο 

πξνζδνθίεο θαη αληηιήςεηο ηνπ αζζελνχο,  

(β) απνηέιεζκα ηεο θξνληίδαο, δειαδή κηα άπνςε γηα ηελ ςπρνινγηθή επεκεξία ηνπ 

αζζελνχο θαη ηαπηφρξνλα έλαο δείθηεο επηηπρίαο ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο, θαη  

(γ) παξνρή θηλήηξσλ ζηνπο αζζελείο λα αλαδεηήζνπλ πεξίζαιςε, εληζρχνληαο θαη ηελ ίδηα 

ηελ πγεηνλνκηθή κνλάδα. 

 

Οη Hjortdahl θαη Laerum (1992) εθηηκνχλ φηη ε ηθαλνπνίεζε αληαλαθιά:  

 Τν επίπεδν πνηόηεηαο ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο. Έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη ε 

θξνληίδα πνπ είλαη ιηγφηεξν ηθαλνπνηεηηθή γηα ηνλ αζζελή, ζπλδέεηαη κε ηε κε 

ζπκκφξθσζε ζηε ζεξαπεία, ηελ επαλεμέηαζε θαη ηε θησρή θαηαλφεζε ησλ ηαηξηθψλ 

πιεξνθνξηψλ.  

 Τελ ηερληθή ηθαλόηεηα ηνπ γηαηξνύ. Δπίζεο, εξεπλεηηθά έρεη αλαδεηρζεί ε άκεζε ζρέζε 

κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο θαη βειηίσζεο ηεο θαηάζηαζεο πγείαο ησλ αζζελψλ.  

 Τηο πεξίπινθεο ζρέζεηο κεηαμχ ηεο αληίιεςεο ησλ αλαγθψλ ηνπ αζζελνχο, ησλ 

πξνζδνθηψλ, θαη ηεο εκπεηξίαο απφ ηελ πεξίζαιςε. Μειέηεο έρνπλ δείμεη κηα ζεηξά 

απφ δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο ελψ έρνπλ πξνζδηνξηζηεί ηέζζεξεηο αλεμάξηεηνη 

παξάγνληεο, απφ ηνπο νπνίνπο ε «ζπλέρεηα» ηεο θξνληίδαο, είλαη εθείλε πνπ εμεγεί ην 

κεγαιχηεξν κέξνο ηεο κεηαβνιήο ηεο ηθαλνπνίεζεο. Ζ επαλάιεςε απηή απφ άιινπο 

                                                 
42 Η «θσλή ηνπ πειάηε» αληηζηνηρεί ζηε ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο ή ηα πξντφληα πνπ 
πξνκεζεχηεθε ν θαηαλαισηήο ή/θαη ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ζε ζρέζε κε απηά. Με ηε αλάπηπμε ηεο 
ζπλάξηεζεο πνηφηεηαο (QFD)  ε κεηάθξαζή ηνπο ζε ηερληθέο πξνδηαγξαθέο απέδσζε πςειά πνζνζηά κείσζεο θφζηνπο 
θαη βειηίσζεο πνηφηεηαο βηνκεραλία. Η κέζνδνο έρεη ζην επίθεληξν ην «ζπίηη ηεο πνηφηεηαο»  θαη εθαξκφδεηαη ζήκεξα απφ 
ηνπο πεξηζζφηεξνπο νξγαληζκνχο πνπ είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνη ζηελ νιηθή πνηφηεηα, κεηαμχ απηψλ πνιινί πνπ 
εθαξκφδνπλ ηα θξηηήξηα ηνπ ακεξηθαληθνχ βξαβείνπ (Griffin, Hauser, 1993. Srinidhi, 1998. James, 2007). 
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εθηηκάηαη σο πνζνηηθφ θαηλφκελν (επαλάιεςε επηζθέςεσλ) θαη απφ άιινπο σο 

πνηνηηθφ. ΢χκθσλα κε ηε δεχηεξε άπνςε, ε «ζπλέρεηα» ηεο θξνληίδαο πγείαο κπνξεί 

λα ραξαθηεξηζηεί θαιχηεξα σο ακνηβαία ζχκβαζε ζπκπεξηθνξάο ζηελ νπνία νη 

αζζελείο αληηιακβάλνληαη κηα εμάξηεζε απφ ην γηαηξφ γηα νξηζκέλεο ή φιεο ηηο 

αλάγθεο πγείαο θαη ν γηαηξφο απνδέρεηαη ηελ επζχλε γη΄ απηέο.  

 

Δπίζεο, ν Calnan (1988) εθηηκά φηη ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απνηειεί κέξνο ηεο ζπλνιηθήο 

δηαδηθαζίαο πεξίζαιςεο, θαζψο ην επίπεδφ ηεο επεξεάδεη ηα πνζνζηά ρξήζεο ππεξεζηψλ 

πγείαο θαη ηα πνζνζηά ζπκκφξθσζεο κε ηηο ηαηξηθέο νδεγίεο θαη δηαηππψλεη ηελ άπνςε φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ επηδξά ζην ζεξαπεπηηθφ απνηέιεζκα θαη ηε γεληθή θαηάζηαζε 

πγείαο, φπσο άιισζηε έδεημε θαη ν Engel (1977).  

 

Υαξαθηεξηζηηθά, γηα ηε ζρέζε ησλ αληηιήςεσλ ησλ αζζελψλ γηα ηελ πνηφηεηα ζηελ πγεία θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε, είλαη ηα απνηειέζκαηα έξεπλαο πνπ δηεμήρζε ζε 27 ρψξεο-κέιε ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο, ην 2009 (Special Eurobarometer 327, 2010). Σα επξήκαηα αλ 

αλαιπζνχλ πεξαηηέξσ, ίζσο λα εληζρχζνπλ ηελ άπνςε αθελφο φηη ηα πξφηππα πνηφηεηαο ζηα 

λνζνθνκεία νδεγνχλ ζε απνηειεζκαηηθέο ππεξεζίεο, αθεηέξνπ φηη νη αληηιήςεηο γηα ηελ 

πγεία θαη ηελ αξξψζηηα ζρεηίδνληαη κε ηηο θνηλσληθέο αλαπαξαζηάζεηο.  

 

΢ηνλ πίλαθα 5-3 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο  ζε Οιιαλδία θαη Διιάδα, 

ζπγθξηηηθά κε ην κέζν επξσπατθφ φξν, ελδεηθηηθά ησλ παξαπάλσ αλαθεξνκέλσλ θαη γηα ηε 

δηεπθφιπλζε ηεο ζπδήηεζεο ζρεηηθά κε ηα απνηειέζκαηα εθαξκνγήο πνιηηηθψλ πνηφηεηαο 

ζηα λνζνθνκεία. ΢ηελ Οιιαλδία, έρεη ζεζκνζεηεζεί απφ ην 1996 ε ππνρξεσηηθή εθαξκνγή 

κνληέισλ πνηφηεηαο ζηα λνζνθνκεία  θαη απφ ην 2006 επηρεηξείηαη κεηαξξχζκηζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο πγείαο  πξνο έλα πεξηζζφηεξν ηδησηηθφ κνληέιν (Schäfer et al., 2010).  

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, φπσο θαη ησλ πειαηψλ ζε φιεο ηηο ππεξεζίεο, απνηειεί θη έλαλ 

παξάγνληα θφζηνπο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ θαη κάιηζηα θξπθνχ, ην νπνίν ππνινγίδεηαη 

δχζθνια, αθνξψληαο ηε θήκε π.ρ. ελφο λνζνθνκείνπ (James, 2007). ΢ην βαζκφ δε, πνπ ε 

κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο εληάζζεηαη ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

κπνξεί λα απνηειεί θαη παξάγνληα θφζηνπο πξφιεςεο (πίλ. 4-7). 
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Πίλαθαο 5-3: Ηθαλνπνίεζε θαη εκπεηξία πνιηηψλ Δ.Δ., Οιιαλδίαο θαη Διιάδαο.  

 
Πξνζαξκνγή απφ: Special Eurobarometer 327, 2010. 

 

΋κσο, παξά ηελ αλάπηπμε κνληέισλ κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο
43

 θαίλεηαη φηη ε απνηχπσζε 

ησλ απφςεσλ, ησλ ζπλαηζζεκάησλ -ηειηθά ηεο εκπεηξίαο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο- ησλ 

αζζελψλ θαη ησλ νηθείσλ ηνπο, δελ αμηνινγείηαη νξζά ή/θαη επαξθψο ή ψζηε λα αθνπζηεί θαη 

αμηνπνηεζεί ε «θσλή» ηνπο, ζηελ θαηεχζπλζε βειηίσζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Οη ιφγνη 

ζπλνςίδνληαη σο αθνινχζσο (Fitzpatrick, Hopkins, 1983
.
Calnan, 1988

.
Rosen, Karwan, 1994 

Delnoij, 2009):   

 Σα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα θαη ν ηξφπνο δηαηχπσζή ηνπο, θξίλνληαη απφ πνιιέο 

πιεπξέο σο αθαηάιιεια γηα ηελ αλάδεημε ηνπ πξαγκαηηθνχ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ, ν νπνίνο βαζκφο λα ζεκεησζεί φηη κεηαβάιιεηαη ζπλερψο απφ ηελ πξψηε 

                                                 
43 βι. παξάγξαθν 3.2.4. 
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επαθή κε ηηο ππεξεζίεο πγείαο κέρξη ηελ νινθιήξσζε ηεο ζεξαπείαο, αλάινγα κε ην 

βαζκφ πιεξνθφξεζεο ηνπ αζζελνχο ή ησλ νηθείσλ, αιιά θπξίσο αλάινγα κε ηηο 

εκπεηξίεο πνπ απνθνκίδνπλ ζηαδηαθά.  

 

 Οη αζζελείο αμηνινγνχλ ην γηαηξφ ηνπο θαη ηηο ππεξεζίεο εθ ηνπ ζεξαπεπηηθνχ 

απνηειέζκαηνο (εκπεηξία), κε βάζε φκσο εθείλν πνπ αληηιακβάλνληαη θαη 

πξνζδνθνχλ νη ίδηνη σο πγεία αιιά θαη κε ην ζπλαίζζεκα, σο αδχλακνη λα θξίλνπλ 

επηζηεκνληθά ην γηαηξφ. Έηζη, ηα κνληέια ηθαλνπνίεζεο, κπνξεί λα αλαδεηθλχνπλ 

κφλν φ,ηη θαίλεηαη, παξαθάκπηνληαο αθελφο ην ζπλαίζζεκα πνπ ραξαθηεξίδεη ηηο 

ζρέζεηο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, αθεηέξνπ ην ράζκα αληηιήςεσλ κεηαμχ εξεπλεηή-

αζζελψλ. 

 

Με βάζε ηελ αληίιεςε φηη γηα λα ππάξμεη νπζηαζηηθή ελζσκάησζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 

αζζελψλ ζηηο ππεξεζίεο εγεζίαο απαηηείηαη ε «ζχιιεςε» ηνπ ζπλαηζζεκαηηθνχ πεξηερφκελνπ 

ησλ εκπεηξηψλ ησλ ίδησλ θαη ησλ νηθείσλ ηνπο, άξρηζαλ λα αλαπηχζζνληαη ππνδείγκαηα 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ δηαθνξνπνηνχληαη απφ ηα θιαζηθά (πίλ. 3-7) θαηά ηα 

εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχλ. ΢ηα εξσηεκαηνιφγηα ή ζηηο πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο νη 

αζζελείο ή νη ζπγγελείο ηνπο, θαινχληαη λα εθθξάζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο απφ δηάθνξεο 

πηπρέο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, κε κία ιέμε ζπλαηζζεκαηηθήο ζεκαζίαο. ΋κσο, ε ζχιιεςε ηνπ 

ζπλαηζζήκαηνο απνδεηθλχεηαη εμαηξεηηθά πξνβιεκαηηθή, ζηελ πξάμε. Έηζη, θαη κε απηή ηε 

κέζνδν δηαπηζηψλνληαη «κεηξηθά» πξνβιήκαηα, θπξίσο επεηδή δελ ππάξρνπλ επίζεκα 

θξηηήξηα γηα ην «ηη είλαη έλα ζπλαίζζεκα» θη επεηδή ε γιψζζα ππνιείπεηαη ζηελ έθθξαζε 

ησλ ζπλαηζζεκάησλ (Russ et al., 2013).  

 

Σέινο, αμίδεη λα αλαθεξζεί ζην ζεκείν απηφ φηη δηεζλψο πηα, είλαη ζπρλφ θαηλφκελν ζηα 

λνζνθνκεία λα κελ κπνξεί, θαλ, λα απνθσδηθνπνηεζεί ε «γιψζζα» ηνπ αζζελνχο, ιφγσ ηεο 

δηακφξθσζεο πνιππνιηηηζκηθψλ θνηλσληψλ. Απφ ηε δεθαεηία 1990 κέρξη ζήκεξα, ε 

κεηαθίλεζε πιεζπζκψλ απφ «σθέιεηα» ηεο παγθνζκηνπνίεζεο κεηαηξάπεθε ζε «πξφβιεκα» 

γηα ηηο ρψξεο ππνδνρήο, φπνπ νη κεηαλάζηεο επηβηψλνπλ ζηηο άζιηεο ζπλζήθεο ηνπ θνηλσληθνχ 

πεξηζσξίνπ. Ζ αδπλακία πξφζβαζεο κεηαλαζηψλ ζηηο ππεξεζίεο πγείαο νθείιεηαη θπξίσο 

ζηηο αθξαίεο πνιηηηθέο απνθιεηζκνχ,  φπσο ζηελ Διιάδα ή/θαη ζηελ απνπζία δηεξκελέσλ θαη 

εηδηθψλ επαγγεικαηηψλ ζηα δεκφζηα λνζνθνκεία  (Βαξνπμή, ΢αξξήο, 2012.Η΢Α, 2013). 

 

΢ε κειέηε ησλ Zanchetta θαη Poureslami (2006) επηζεκάλζεθε ε ηδηαίηεξε ζεκαζία ηεο 

γισζζηθήο επηθνηλσλίαο επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη αζζελψλ-κεηαλαζηψλ, θαζψο νη πξψηνη 
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αληηκεησπίδνπλ κεγάιεο δπζθνιίεο  ζηε κεηάδνζε αθφκα θαη ηνπ θηλδχλνπ πνπ ελέρεη κηα 

θαηάζηαζε πγείαο ζηνπο αλζξψπνπο απηνχο. Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή παξνρή ππεξεζηψλ 

πξνηείλνπλ, κάιηζηα, ηε γισζζηθή εθπαίδεπζε θαη ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ψζηε λα 

ρξεζηκνπνηνχλ απιή γιψζζα. 

 

5.3. Δλζωκάηωζε ηεο εκπεηξίαο ηωλ αζζελώλ ζηε ζηξαηεγηθή λνζνθνκείνπ  

5.3.1. Από ηελ έκκεζε ζηελ άκεζε ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνύο 

Οη αζζελείο ζήκεξα έρνπλ απμεκέλεο απαηηήζεηο, πξνεμάξρνπζαο ηεο ζπκκεηνρήο ζηηο 

απνθάζεηο θαη ζην ζρεδηαζκφ ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Έηζη, δηακνξθψλνπλ ηηο δηθέο ηνπο 

νκάδεο κε κηα δπλακηθή πνπ κπνξεί θαη ζεσξείηαη αηηία θαη ππνρξέσζε γηα ηελ «αιιαγή» 

ζηα ζπζηήκαηα πγείαο θαη ε νπνία κπνξεί θαη εθδειψλεηαη, δηεζλψο, κε ηελ ππνζηήξημε ηνπ 

δηαδηθηχνπ
44

.  

 

Ζ αξρή έγηλε ηε δεθαεηία ηνπ 1980, νπφηε ε εμέιημε ησλ επηθνηλσληαθψλ κέζσλ άξρηζε λα 

δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ππνζηεξηθηηθφ ξφιν ζηελ αχμεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ. 

Έηζη, μεθίλεζε έληνλε δξαζηεξηφηεηα απφ θνηλσληθέο νκάδεο γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ 

δηθαησκάησλ ησλ αζζελψλ ζε φιεο ηηο ρψξεο. Σα δηθαηψκαηα απηά αληηζηνηρηδφκελα κε ηηο 

ππνρξεψζεηο ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη ησλ θνξέσλ πνπ απαζρνινχληαη, εθηείλνληαη απφ 

ηελ ηζφηηκε πξφζβαζε, ηελ πιεξνθφξεζε θαη ζπκκεηνρή ζηηο απνθάζεηο έσο ηελ πνηφηεηα, 

αζθάιεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ηηο βηνεζηθέο πηπρέο ηεο ηαηξηθήο πξαθηηθήο. Ζ πνιηηηθή 

επηξξνή ηνπο πξνθχπηεη εληζρπκέλε, αλ θαη φινη ζπλεγνξνχλ φηη απαηηείηαη θαιχηεξνο 

ζπληνληζκφο κεηαμχ ησλ θνηλσληθψλ νκάδσλ αιιά θαη ησλ θνξέσλ πνπ πξνηείλνπλ, 

ζρεδηάδνπλ ή πινπνηνχλ πνιηηηθέο πγείαο (Gröne, 2001
.
Αξζελνπνχινπ, 2005). 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ησλ ζπζηεκάησλ θαη κνλάδσλ πγείαο, ε ελδπλάκσζε ησλ αζζελψλ 

πξνθχπηεη σο κηα αθφκε πξφθιεζε, πιήηηνληαο θπξίσο ηνλ παηεξλαιηζκφ πνπ ραξαθηήξηδε 

ζε κεγαιχηεξν βαζκφ απ΄ φζν ζήκεξα, ηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε. Ζ δηάρπζε ηεο γλψζεο 

κέζσ ηεο ηερλνινγίαο είρε ζαλ απνηέιεζκα ηε δηάζεζε πιεξνθνξηψλ γηα ηελ πγεία πνπ κέρξη 

πξηλ κεξηθέο δεθαεηίεο ήηαλ «απαγνξεπκέλεο» γηα ηνπο πνιίηεο. Έηζη, δηακνξθψζεθε έλα λέν 

ζχλνιν αξρψλ γηα ηελ ηαηξηθή ππεπζπλφηεηα εθ ησλ νπνίσλ θάπνηεο ή ζε θάπνηα ζπζηήκαηα, 

κπνξεί αθφκε λα απνηεινχλ πξνζδνθίεο (Davies et al., 2000
.
Swayne, et al., 2008).  

 

 

 

                                                 
44 Ελδεηθηηθά: Patients in Power, 2014 θαη  Doctors 2.0&You, 2014 
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Πίλαθαο 5-4: Παιηέο θαη λέεο αξρέο γηα ηελ ηαηξηθή επζχλε. 

 
Πεγή: Davies et al., 2000. 

 

 

Ζ πξνζέγγηζε ηεο «εηαηξηθήο» πιεπξάο ησλ αζζελψλ ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, επηρεηξήζεθε θαη 

επηρεηξείηαη κε δηάθνξνπο ηξφπνπο θαη πνηθίια απνηειέζκαηα, φπσο ζρνιηάδνληαη ζηε 

ζπλέρεα. Αξρηθά, ζα ζηαζνχκε ζηελ θιηληθή δηαθπβέξλεζε πνπ δνθηκάζζεθε ζην βξεηαληθφ 

ζχζηεκα πγείαο (1999) ζηε ζεσξεηηθή βάζε ηεο ηεθκεξησκέλεο θξνληίδαο πγείαο, κε κία απφ 

ηεο αξρέο ηεο λα είλαη ε αμηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ δίλνπλ νη αζζελείο, γηα ηε 

βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο (Παπαληθνιάνπ, 2007). Δλδερνκέλσο, φκσο νξηζκέλα 

ζηνηρεία ηεο, λα θαζηζηνχλ ηε ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνχο ζηηο δηαδηθαζίεο σο έλα επηπιένλ 

πξφβιεκα ζηα ήδε ππάξρνληα. Δηδηθφηεξα:  

(α) Ζ ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ εμειίζζεηαη είηε έκκεζα, κέζσ κειέηεο αζηνρηψλ ζε 

πεξηζηαηηθά είηε άκεζα, κέζσ φκσο ελφο «θαηαγγειηηθνχ» κεραληζκνχ -φπσο ην 

ζχζηεκα παξαπφλσλ- πνπ κπνξεί κελ λα θαιιηεξγεί ην αίζζεκα δηθαίνπ, σζηφζν ελέρεη 

θηλδχλνπο γηα ηελ νξζφηεηα ησλ ζπκπεξαζκάησλ, ιφγσ ηεο ζπγθξνπζηαθήο κνξθήο ησλ 

ζρέζεσλ γηαηξνχ-αζζελνχο, φπσο πεξηγξάθεθε απφ ηνπο Berry θαη Bendapudi (2007).  

(β) Ζ ηεθκεξησκέλε ηαηξηθή κπνξεί λα βειηηζηνπνηεί ηα θιηληθά απνηειέζκαηα, αιιά 

πξνυπνζέηεη ζπλερή παξαθνινχζεζε ηεο ηαηξηθήο γλψζεο. Έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη νη 

γηαηξνί κφιηο θαη κεηά βίαο κπνξνχλ λα παξαθνινπζήζνπλ ηνλ φγθν ησλ λέσλ ηαηξηθψλ 

γλψζεσλ, δεδνκέλεο ηεο ηαρχηεηαο κε ηελ νπνία αλαπηχζζνληαη θαη δηαδίδνληαη. 

Τπνινγίδεηαη, φηη έλαο γηαηξφο πξέπεη λα δηαβάδεη θαζεκεξηλά, φιν ην έηνο, πεξίπνπ 20 

άξζξα εκεξεζίσο ψζηε λα θαιχςεη ηηο γλψζεηο απηέο. Αθφκε θη αλ θαηαθέξεη θάηη 

ηέηνην, ππάξρνπλ εκπφδηα γηα ηε κεηαθνξά ηνπο ζηελ θαζεκεξηλή θιηληθή πξαθηηθή 
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φπσο: νηθνλνκηθά, έιιεηςε ρξφλνπ, θίλδπλνο θαηαγγειηψλ αλ δελ ζπκθσλνχλ κε ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ αζζελνχο ή ηνπο δηακνξθσηέο θνηλήο γλψκεο (Grol, Wensing, 2004).  

 

Ζ θξηηηθή πξνο ηελ θιηληθή δηαθπβέξλεζε, έγηλε αθξηβψο γηα λα δεηρζεί φηη ππάξρνπλ θαη 

νξηζκέλεο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ αλάιεςε ξφινπ ζπκπαξαγσγνχ απφ πιεπξάο ηνπ αζζελνχο. 

Πξνυπνζέζεηο πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε αλπζηεξφβνπιεο βειηησηηθέο πξνηάζεηο, θαη ζρεηίδνληαη 

κε ηελ πνηφηεηα θαη ην εχξνο ηεο ελεκέξσζήο ηνπ. Έηζη ν αζζελήο πξέπεη λα (Swayne, et al., 

2008):  

 απνθηήζεη πιήξε θαη μεθάζαξε γλψζε ηνπ θηλδχλνπ ή ηεο ζνβαξφηεηαο ηεο 

θαηάζηαζήο ηνπ, 

 θαηαλνήζεη ηνπο θηλδχλνπο, ηα νθέιε θαη ηηο αβεβαηφηεηεο κεηαμχ πξνηεηλφκελεο θαη 

ελαιιαθηηθψλ ζεξαπεηψλ, 

 δπγίζεη ην δπλεηηθφ θφζηνο θαη ην φθεινο ηεο ζεξαπείαο, ψζηε λα ππνινγίζεη ηελ αμία 

ηεο,  

 έρεη ηε δπλαηόηεηα ζπκκεηνρήο ζηηο απνθάζεηο ζε νπνηνδήπνηε επίπεδν επηζπκεί.  

 

Ζ κεηάβαζε απφ ηελ έκκεζε ζηελ άκεζε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ θαη απφ 

ηελ αλεμάξηεηε-κνλφπιεπξε ζηε ζπκκεηνρηθή παξαγσγή θαη αλάπηπμε ππεξεζηψλ πγείαο, 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη έρεη θαη επξχηεξνπο ζηφρνπο απφ ηελ πνηφηεηα, φπσο πνιηηηθνχο θαη 

εζηθνχο. ΋πσο ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ, έηζη θαη ε ζπκκεηνρή ηνπο, απφ 

πνιινχο ζεσξείηαη σο δεκνθξαηηθή θαη εζηθή απαίηεζε, εθφζνλ νη αζζελείο πιεξψλνπλ γηα 

ηηο ππεξεζίεο απηέο θαη απφ άιινπο σο ηξφπνο λνκηκνπνίεζεο ησλ πνιηηηθψλ πγείαο θαη φρη 

σο κεηαβίβαζε εμνπζηψλ. Ίζσο δε, απηή ε ηειεπηαία άπνςε κπνξεί λα κεηαθξάζεη θαη ην 

γεγνλφο φηη παξά ηηο ζπκκεηνρηθέο απφςεηο πνπ εθθξάδνληαη θαη θάπνηεο θνξέο 

πινπνηνχληαη, ηειηθφο θξηηήο θαη ξπζκηζηήο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είλαη νη πάξνρνη θαη φρη νη 

αζζελείο (Calnan, 1988
.
Crawford, et al., 2002).  

 

5.3.2. Μειέηεο θαη απνηειέζκαηα ζπκκεηνρήο αζζελώλ  

Ζ άκεζε ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ θαη ησλ ζπγγελψλ ηνπο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο αξρηθά 

αλαπηχρζεθε ζην πιαίζην ησλ πξνγξακκάησλ νινθιεξσκέλεο θξνληίδαο πγείαο γηα ηνπο 

ειηθησκέλνπο θαη ηνπο πάζρνληεο απφ ρξφληα λνζήκαηα, ηα νπνία ελζσκαηψζεθαλ θαη ζε 

εζληθά ζπζηήκαηα πγείαο, φπσο ην βξεηαληθφ (NHS, 2014). Δθεί, ε ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνχο 

πεξηιακβάλεη ην ζρεδηαζκφ ηεο θξνληίδαο, ηε ιήςε απνθάζεσλ, ηελ πιεξνθφξεζε θαη ηελ 

επηθνηλσλία. 
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Ο Οξγαληζκφο γηα ηελ Έξεπλα θαη ηελ Πνηφηεηα ζηελ Τγεία ηνπ Τπνπξγείνπ Τγείαο ησλ 

ΖΠΑ, έρεη ζπγθξνηήζεη Αθαδεκία γηα ηελ πξνψζεζε ηεο νινθιεξσκέλεο θξνληίδαο κε βάζε 

ηε ζπκπεξηθνξηθή, κε ηνλ ίδην πιεζπζκφ ζηφρν (ρξφληα πάζρνληεο), ζην έξγν ηεο νπνίαο 

πεξηιακβάλεηαη «Άηιαο πξαθηηθψλ», γηα ηηο νκάδεο πνπ επηζπκνχλ λα εθαξκφζνπλ 

νινθιεξσκέλε θξνληίδα. Μία απφ ηηο ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο κειέηεο είλαη θαη ε ζπκκεηνρή 

ηφζν ησλ ίδησλ ησλ αζζελψλ φζν θαη ησλ νηθνγελεηψλ ηνπο, σο ελεξγά κέιε νκάδσλ 

νινθιεξσκέλεο θξνληίδαο πγείαο (AIBHC, 2014).  

 

Δκπεηξία απφ ηελ ελδπλάκσζε λνζειεπφκελσλ αζζελψλ, πξνθχπηεη θαη απφ ηα πξνγξάκκαηα 

γηα πάζρνληεο απφ δπζίαηα λνζήκαηα. Σα αληηθαξθηληθά θέληξα ησλ ΖΠΑ εθαξκφδνπλ έλα 

κνληέιν ελδπλάκσζεο –αζζελψλ θαη νηθνγελεηψλ- εζηηαζκέλν ζηελ ελεκέξσζε, 

πιεξνθφξεζε θαη ηαρχηεηα αληαπφθξηζεο θαη  ζηελ νκαδηθή εξγαζία (CTCA, 2014) . 

 

Δπίζεο ε Γηεζλήο Μεηθηή Δπηηξνπή, ακεξηθαληθφο θνξέαο δηαπίζηεπζεο θαη πηζηνπνίεζεο 

πγεηνλνκηθψλ κνλάδσλ, εθηηκά φηη ε βειηίσζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο ηαηξηθήο θξνληίδαο 

ζπλαξηάηαη κε ηε δπλαηφηεηα ηνπ αζζελνχο λα ζπκκεηέρεη ζηηο απνθάζεηο, θαη αλαιφγσο ηεο 

νηθνγέλεηαο ή  εθπξνζψπνπ, κε ηξφπν γισζζηθά θαηαλνεηφ θαη ελαξκνληζκέλν ζηηο 

πνιηηηζηηθέο πξνζδνθίεο ηνπ. ΢ηνλ πίλαθα 5-5, παξνπζηάδνληαη νξηζκέλα πξφηππα απφ ηελ 

θαηεγνξία «Γηθαηψκαηα Αζζελνχο θαη Οηθνγέλεηαο» (PFR) πνπ αθνξνχλ ζηελ ελδπλάκσζε 

θαη ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζηηο απνθάζεηο (JCI, 2010).  

 

Ζ βηβιηνγξαθηθή έξεπλα
45

, ζηα φξηα ηεο παξνχζαο, αλέδεημε αξρηθά φηη πιήζνο κειεηψλ 

αθνξνχλ ηε ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνχο ζην ζρεδηαζκφ ησλ ππεξεζηψλ πξσηνβάζκηαο 

θξνληίδαο πγείαο θαη ηελ απφθαζε ζρεηηθά κε αληηθαξθηληθέο ζεξαπείεο αιιά θαη 

ρεηξνπξγηθέο ζεξαπείεο δηαθφξσλ εηδηθνηήησλ επί ζπγθεθξηκέλσλ πεξηζηαηηθψλ. ΢ε φ,ηη 

αθνξά ηηο έξεπλεο ζηε δεπηεξνβάζκηα θξνληίδα πγείαο ζε πνιιέο δηαπηζηψλνληαη 

κεζνδνινγηθά πξνβιήκαηα πνπ θζάλνπλ κέρξη θαη ηε ζχγρπζε ελλνηψλ, εηδηθά ζε φ,ηη αθνξά 

ζην ζρεδηαζκφ ππεξεζηψλ θαη ηε ζεξαπεία εθινγήο. 

 

Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη φηη νη Crawford et al. (2002) ζε κηα ζπζηεκαηηθή θαη εθηεηακέλε 

αλαζθφπεζε γηα ηε ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ηεο 

πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο εληφπηζαλ 337 ζρεηηθά άξζξα, απφ ηα νπνία κφλν ηα 42 

πεξηέγξαθαλ ηα απνηειέζκαηα, ελψ κφλν 8 κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο ζρεηηθά κε ηε 

                                                 
45 Ηιεθηξνληθά έγηλε κε ηε ρξήζε ησλ ιέμεσλ θιεηδηψλ: patient, participation, empowerment, involvement, healthcare θαη 
ζπλδπαζκνχο απηψλ. 
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λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε. Απφ ηελ αλαζθφπεζε, ζπλάγεηαη φηη ε ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ 

ζπλέβαιε ζε νξγαλσηηθέο αιιαγέο, αιιά νη επηπηψζεηο ηεο ζηελ πνηφηεηα θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ παξέκεηλε άγλσζηε. 

 

Πίλαθαο 5-5: Δλδπλάκσζε θαη  ζπκκεηνρή  αζζελνχο: επηιεγκέλα πξφηππα ηεο JCI. 

 
Πεγή: JCI, 2010. 

 

 

Έξεπλα πνπ έγηλε επί 22.000 αζζελψλ πνπ λνζειεχζεθαλ ζε λνζνθνκείν ηνπ ΢ηθάγν ην 

δηάζηεκα 2003-2011, έδεημε ηα εμήο (Tak et al., 2013): 

-΋ινη νη αζζελείο επηζπκνχλ ηε ζπκκεηνρή ζηελ απφθαζε γηα ηελ πγεία ηνπο  

-Πεξηζζφηεξνη απφ ην 70% πξνηηκνχλ ε απφθαζε λα ιεθζεί, ηειηθά, απφ ην γηαηξφ ηνπο. 

-Ζ επηινγή γηα ζπκκεηνρή ζπλδέεηαη αλαινγηθά κε ην κνξθσηηθφ επίπεδν θαη ηελ ηδησηηθή 

αζθάιηζε. 

-Οη αζζελείο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ απφθαζε: 

 λνζειεχζεθαλ 0,26 εκέξεο πεξηζζφηεξεο απφ ηνπο άιινπο (θ.κ.ν.)  

 ην θφζηνο λνζειείαο ηνπο ήηαλ θαηά 865 δνιάξηα πςειφηεξν. 
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΢ηνλ επξσπατθφ ρψξν ε έξεπλα ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο, παξνπζηάδεη εμαηξεηηθφ 

ελδηαθέξνλ θαζψο πξφθεηηαη γηα κηα πνηνηηθή κειέηε γηα ηε ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ κε 

ζπλεληεχμεηο ζε βάζνο. Γηελεξγήζεθε ην δηάζηεκα Απξηιίνπ-Μαΐνπ 2011 ζε 15 θξάηε κέιε 

ηεο Δ.Δ. αληηπξνζσπεπηηθά φισλ ησλ γεσγξαθηθψλ πεξηνρψλ θαη ζπκκεηείραλ απφ θάζε 

ρψξα 10 αζζελείο (60΄) θαη 5 επαγγεικαηίεο πγείαο (45΄, γηαηξνί θαη λνζειεπηέο), απφ φια ηα 

επίπεδα θξνληίδαο πγείαο. Μειεηήζεθε κηα ζεηξά παξακέηξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο 

αληηιήςεηο θαη ηα πξνβιήκαηα ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο φπσο θαη ν βαζκφο ζπκκεηνρήο ησλ 

αζζελψλ ηα νπνία ζπλνςίδνληαη σο εμήο(Eurobarometer Qualitative Study, 2012): 

 Οη επαγγεικαηίεο πγείαο πίζηεπαλ φηη ιίγνη αζζελείο είραλ θαηαλνήζεη ηε δηάγλσζε, 

ελψ νη αζζελείο ζπάληα έιαβαλ γλψζε ησλ ελαιιαθηηθψλ ζεξαπεηψλ. 

 Γεληθά ε επαηζζεηνπνίεζε γηα ηα πξφηππα πνηφηεηαο ήηαλ ειάρηζηε θαη νη αζζελείο 

ήηαλ αδηάθνξνη αληίζεηα κε ηε ζεξαπεία ηνπο. 

 Ζ έλλνηα ηνπ «ειέγρνπ ηεο θαηάζηαζεο πγείαο» ήηαλ δπζλφεηε θαη πνιιέο θνξέο 

ηαπηηδφηαλ κε ππνγξαθέο θαη ζπγθαηαζέζεηο. 

 Σα πνιηηηζκηθά ραξαθηεξηζηηθά βξέζεθαλ λα επεξεάδνπλ ηελ επηζπκία ηνπ αζζελνχο 

λα πιεξνθνξεζεί (απμεκέλε ζηηο ρψξεο ηεο αλαηνιηθήο Δπξψπεο). 

 Δλψ νη αζζελείο ζεσξνχλ ην δηαδίθηπν σο εξγαιείν ελδπλάκσζήο ηνπο, νη γηαηξνί 

ήηαλ επηθπιαθηηθνί πξνβάιινληαο ηνλ θίλδπλν παξαπιεξνθφξεζεο. 

 Οη αζζελείο επηζπκνχζαλ ζπκκεηνρή ζηελ απφθαζε αιιά ζε επίπεδν πιεξνθφξεζεο 

αληί επζχλεο. 

 

Απφ αξθεηνχο έρεη κειεηεζεί θαη ε επίδξαζε ηεο παξνπζίαο ησλ νηθείσλ ηνπ αζζελνχο θαηά 

ηε δηάξθεηα θξίζηκσλ ηαηξηθψλ πξάμεσλ. ΢ηε ζρεηηθή έξεπλα θαη βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε 

ησλ Duran, et al. (2007) ηα απνηειέζκαηα είλαη αληηθξνπφκελα: 

 ΢ε νξηζκέλεο έξεπλεο ήηαλ ζεηηθή ε ζηάζε ησλ γηαηξψλ γηα ηελ παξνπζία ζπγγελψλ, 

θαη ησλ λνζειεπηψλ πεξηζζφηεξν, εθηηκψληαο φηη ε παξνπζία ηνπο ζπλέβαιε ζηηο 

ζπλαηζζεκαηηθέο αλάγθεο ηνπ αζζελνχο, σζηφζν αλεζπρνχζαλ γηα ηελ αζθάιεηα θαη 

ηηο ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο ηνπο, ΢ε άιιεο ην 80% ησλ γηαηξψλ θαη ην 61% ησλ 

λνζειεπηψλ ήηαλ αληίζεηνη ζηελ παξνπζία ζπγγελψλ επεηδή ζα ηνπο δηαζπνχζαλ απφ 

ην έξγν ηνπο θαη ζα ηνπο πξνζέδηδαλ άγρνο.  

 Οη γνλείο επηζπκνχζαλ ζρεδφλ φινη λα είλαη παξφληεο ζε ηαηξηθέο δηαδηθαζίεο πνπ 

αθνξνχζαλ ην παηδί ηνπο θαη νη παηδίαηξνη ήηαλ πην ζεηηθνί ζηελ παξνπζία ηνπο απφ 

ηνπο άιινπο γηαηξνχο. 
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Θεηηθά, είραλ αληαπνθξηζεί γηαηξνί θαη λνζειεπηέο γηα ηελ παξνπζία ησλ νηθείσλ θαηά ηελ 

θαξδηναλαπλεπζηηθή αλαδσνγφλεζε θαη επεκβαηηθέο πξάμεηο ζε Σκήκα Δπεηγφλησλ 

Πεξηζηαηηθψλ ζε παιαηφηεξε έξεπλα θαη βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ησλ Eichhorn et al. 

(2001), φπνπ ν ςπρνινγηθφο παξάγνληαο θαη ην ζηξεο πξνέθπςαλ αζηήξηθηα, παξά ην 

γεγνλφο φηη ν αξηζκφο ησλ αζζελψλ πνπ δελ θαηάθεξε λα επηδήζεη ήηαλ πςειφο.  

 

Σέινο, ζηε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία πεξηγξάθνληαη θαη δηάθνξα κνληέια γηα ηελ ζπκκεηνρή ηνπ 

λνζειεπφκελνπ ζε γεληθφ λνζνθνκείν, ζηηο απνθάζεηο γηα ηελ πγεία ηνπ (π.ρ. Anthony, 

Hudson-Barr, 2004) σζηφζν δελ είλαη νινθιεξσκέλα, αθνξψληαο ζπγθεθξηκέλεο κφλν 

δηαδηθαζίεο (π.ρ. εμηηήξην), ελψ απφ θαλέλα δελ πξνθχπηεη ζπκκεηνρή ηνπ αζζελνχο ζηηο 

δηαδηθαζίεο βειηίσζεο πνηφηεηαο (π.ρ. ζε θχθινπο πνηφηεηαο) παξά ηελ αλάπηπμε ζρεηηθήο 

κεζνδνινγίαο, ζεσξεηηθά ηνπιάρηζηνλ. 
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6. ΢ΤΕΖΣΖ΢Ζ - ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

 

Σα ζπζηήκαηα πγείαο ζηηο κέξεο καο βξίζθνληαη αληηκέησπα κε ηε δηεχξπλζε θαη ηε 

κεγέζπλζε ησλ πξνθιήζεσλ πνπ αληηκεησπίδνπλ ηνπιάρηζηνλ απφ ηηο ηξεηο ηειεπηαίεο 

δεθαεηίεο ηνπ 20
νπ

 αηψλα. Ζ ζχγρξνλε ρξεκαηνπηζησηηθή θξίζε, πνπ γξήγνξα εμειίρζεθε ζε 

αλζξσπηζηηθή, αλέδεημε ηελ αδπλακία ησλ πνιηηηθψλ γηα βηψζηκα ζπζηήκαηα πγείαο. Ο 

Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο Τγείαο είρε πξνβιέςεη ηηο εμειίμεηο απηέο, θξνχνληαο ηνλ «θψδσλα 

θηλδχλνπ» γηα ηε θησρνπνίεζε ησλ πνιηηψλ θαη ηνλ απνθιεηζκφ ηνπο απφ ηηο ππεξεζίεο 

θξνληίδαο πγείαο, βαζηδφκελνο θαη ζε ηζηνξηθά ζηνηρεία απφ πξνεγνχκελεο θξίζεηο (WHO, 

2009).  

 

Ζ θξίζε απηή επηβεβαίσζε θαη ηνλ θξίζηκν ξφιν πνπ δηαδξακαηίδεη ε ζχλδεζε ησλ επηπέδσλ 

πεξίζαιςεο θαη ε αλάπηπμε θαηάιιεισλ ζηξαηεγηθψλ απφ πιεπξάο ησλ λνζνθνκείσλ ζηελ 

θαηεχζπλζε ηεο θιηληθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο ζπγθξάηεζεο ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ 

ζεβαζκνχ ησλ εζηθψλ θαη πνιηηηθψλ δηθαησκάησλ ησλ αζζελψλ (Gröne, 2001) σο «κέηνρνη» 

ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο (Crawford, et al., 2002). 

 

Σα ζηνηρεία ηνπ ΟΟ΢Α δείρλνπλ ην λνζνθνκεηαθφ θφζηνο εμαξηψκελν ηφζν απφ ην βαζκφ 

αλάπηπμεο ηεο ΠΦΤ, φζν φκσο θαη απφ άιια ραξαθηεξηζηηθά: αληηιήςεηο, κνληέιν 

ζπζηήκαηνο, θ.ιπ. (OECD, 2013). Γελ είλαη φκσο ηθαλά λα ηεθκεξηψζνπλ ηε ζρέζε ησλ 

κνληέισλ πνηφηεηαο κε ην λνζνθνκεηαθφ θφζηνο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ.   

 

Γηα παξάδεηγκα, ζηελ Οιιαλδία  θαη ζηελ Διιάδα (πίλ. 5-3) ην λνζνθνκεηαθφ θφζηνο 

εμαθνινπζεί λα απνηειεί ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ δαπαλψλ πγείαο
46

, κε απφθιηζε απφ ην 

κέζν φξν ησλ ρσξψλ ηνπ ΟΟ΢Α θαη ηθαλφ ξπζκφ εηήζηαο αχμεζεο.  

 

Απφ ηελ άιιε κεξηά, νη Οιιαλδνί πνιίηεο πξνθχπηνπλ πνιινί ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην 

ζχζηεκα πγείαο, σζηφζν ηα πςειά πνζνζηά αξλεηηθψλ εκπεηξηψλ, αλαζθάιεηαο θαη κε 

ζπκκεηνρήο ησλ αζζελψλ ζηε ζεξαπεπηηθή απφθαζε εγείξνπλ εξσηήκαηα γηα ην «πψο» 

εθαξκφδεηαη ε νιηθή  πνηφηεηα, γηα ην «ηη» ξσηνχλ θαη απνηηκνχλ κε ηηο έξεπλεο απηέο, αιιά 

θαη γηα ην «πφζν» καθξνπξφζεζκα είλαη ηα απνηειέζκαηα πνιηηηθψλ θαη πξνγξακκάησλ 

πνηφηεηαο ζηελ πγεία. 

 

                                                 
46 Σηελ ίδηα έθζεζε επηζεκαίλεηαη μεθάζαξα φηη ε κείσζε ησλ ζπλνιηθψλ δαπαλψλ πγείαο ζε επίπεδν ρσξψλ-κειψλ ηνπ 
ΟΟΣΑ θαη ε δξακαηηθή ζηελ Ειιάδα (-11%) νθείινληαη ζηηο πνιηηηθέο ιηηφηεηαο (κείσζε κηζζψλ, κείσζε πξνζσπηθνχ, 
αχμεζε ζπκκεηνρήο αζζελψλ, θιπ). 
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΢ε ζρέζε κε ηα εηζαγσγηθά εξσηήκαηα, πξάγκαηη ηα εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα γηα ηνλ ηξφπν 

πνπ επηρεηξείηαη ε θαηάθηεζε πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο δελ 

θαηεπζχλνπλ ζε επηηπρεκέλεο «εθζηξαηείεο». Ζ έιιεηςε επζπγξάκκηζεο ηεο ζηξαηεγηθήο 

πνηφηεηαο κε ηε γεληθή ζηξαηεγηθή ελφο λνζνθνκείνπ  ή/θαη ν θαθφο ζπληνληζκφο κεηαμχ 

ηνπο, ππνδεηθλχνληαη σο θχξηνη παξάγνληεο αδπλακίαο ηεο πξψηεο.  

 

Σαπηφρξνλα, δείρλνπλ φηη ε ζηξαηεγηθή δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο (STQM) κπνξεί λα 

ιεηηνπξγήζεη ζεηηθά ζηε ζπλερή βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο επίδνζεο ελφο λνζνθνκείνπ, θαζψο 

ε πνηφηεηα νδεγεί ην φξακα, θαη ν ζθνπφο πξνζδηνξίδεηαη ζηε βάζε ηεο θνηλσληθήο 

ππεπζπλφηεηαο πνπ εθιακβάλεηαη θαη σο πεγή ζθαικάησλ. Πξάγκαηη  κε ηηο αξρέο ηεο 

STQM: 

 

 Ζ εγεζία αλαπηχζζεηαη ζηελ πξαγκαηηθή ηεο δηάζηαζε, δειαδή σο έλλνηα πνπ παξάγεη 

θίλεζε-αιιαγή
47

 σο θιεηδί γηα ηελ εμάπισζε ηεο θηινζνθίαο πνηφηεηαο ζε φια ηα 

επίπεδα ελφο νξγαληζκνχ. Με ηνλ ηξφπν απηφ αλαπαξάγεηαη ζε φια ηα νξγαλσηηθά 

επίπεδα, ππνζηεξίδνληαο θαη ελδπλακψλνληαο ηε δέζκεπζε, ηελ νκαδηθή εξγαζία θαη ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ.  

Δηδηθά γηα ηε δέζκεπζε ζηελ πνηφηεηα,  ε  STQM δηαθνξνπνηείηαη ζεκαληηθά, ζε ζρέζε 

κε ηελ TQM, απαηηψληαο ην πξνβάδηζκα ηεο εγεζίαο ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε νξζφηεηα 

ησλ απνθάζεσλ θαη ε πινπνίεζή ηνπο.  

Σειηθά κε ηελ STQM ε εγεζία αλαιακβάλεη ην δπλακηθφ ξφιν ηεο ψζηε:  

(α) φιεο νη πηπρέο ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ λα θσδηθνπνηνχληαη κε φξνπο ζπλερνχο 

βειηίσζεο πνηφηεηαο,  

(β) ζε φια ηα ζηάδηα πινπνίεζήο ηνπ λα απνθσδηθνπνηνχληαη ηα κελχκαηα ηνπ 

πεξηβάιινληνο, εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ, θαη  

(γ) νη δηαδηθαζίεο θαη νη άλζξσπνη λα απνηεινχλ ην θαλάιη γηα ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

θαη θάζε αιιαγή. 

 

 Ζ νξηδφληηα θαη θάζεηε πξνζέγγηζε ζηε ιήςε απνθάζεσλ, έλαληη ηεο νξηδφληηαο πνπ 

πηνζεηεί ε TQM: (α) δηεπξχλεη ηε ζπκκεηνρηθφηεηα ζην επίπεδν φισλ ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ, (β) δεκηνπξγεί θαηάιιειεο ζπλζήθεο ψζηε λα κελ ιεηηνπξγήζεη ην 

ζχζηεκα αθνξηζηηθά πξνο ηε δχλακε ηεο ηαηξηθήο επηζηήκεο, πξάγκα πνπ δελ ζα 

επλνήζεη δηφινπ ηελ θιηληθή απνηειεζκαηηθφηεηα θαη (γ) ηζνξξνπεί ηελ θιηληθή θαη 

                                                 
47 Άπνςε πνπ δηαηχπσζε ν Kotter (1990) ζπγθξίλνληαο ηελ εγεζία κε ηε δηνίθεζε. 
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δηνηθεηηθή εμνπζία ησλ λνζνθνκείσλ. Γειαδή, ακβιχλεη ην ζπγθξνπζηαθφ ραξαθηήξα 

ησλ ζρέζεσλ αζζελνχο-γηαηξνχ αιιά θαη γηαηξψλ-ζπζηήκαηνο. ΢ε απηή ηε «λνκή» ηεο 

εμνπζίαο ίζσο νθείινληαη θαη ηα ζεηηθά απνηειέζκαηα γηα ηνλ άξηζην ξφιν ησλ γηαηξψλ 

σο εζσηεξηθνί πειάηεο, φπνπ εθαξκφζζεθε STQM.  

 

 Οη επελδχζεηο ζηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ αλάπηπμε ηνπ αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ, ζηε βάζε 

κεζν- καθξνπξφζεζκνπ ζρεδηαζκνχ πξνζαλαηνιηζκέλνπ ζην πεξηβάιινλ, ππνδεηθλχνπλ 

φηη ν ζηφρνο ησλ αιιαγψλ κε ηελ STQM, είλαη ε δεκηνπξγία αμίαο πνπ απαηηεί ρξφλν θαη 

πίζηε. Ζ αιιαγή ζηα λνζνθνκεία είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε κε ηηο αληηιήςεηο γηα ηελ 

πγεία θαη ηελ αξξψζηηα, φρη κφλν ησλ αζζελψλ αιιά θαη ησλ επαγγεικαηηψλ. Οη Shortel 

et al. (1995) αλαθέξνπλ φηη  ε ζρέζε κεηαμχ ηεο εθαξκνγήο ζπλερνχο βειηίσζεο 

πνηφηεηαο  θαη ησλ απνηειεζκάησλ απνηειεί κηα ηζηνξία πνπ αθνξά θαη ζηνλ πνιηηηζκφ, 

επηζεκαίλνληαο φηη ε ελδπλάκσζε θαη ε εθπαίδεπζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο 

ζπλεγνξεί ζηε ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο.  

  

 Σν θόζηνο αληηκεησπίδεηαη επίζεο ζηε βάζε ηεο δεκηνπξγίαο αμίαο. Με ηελ STQM δελ 

επηδηψθνληαη αιιαγέο γηα ηε κείσζή ηνπ, αιιά εθηηκάηαη φηη απηή ζα πξνθχςεη κέζσ ηεο 

αηειείσηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. Κάηη ηέηνην, ππνζηεξίδεη ηηο απφςεηο φηη ην 

θφζηνο:  

(α) δελ πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη νχηε σο κηα μερσξηζηή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο, πνιχ 

πεξηζζφηεξν δε, σο ξπζκηζηηθφο παξάγνληαο δηακφξθσζεο θαη πινπνίεζεο ζηξαηεγηθψλ, 

(β) απνηειεί κφλν έλαλ νδεγφ γηα ηελ νξζή εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο πνηφηεηαο: δελ 

επηιχεη ηα πξνβιήκαηά ηεο,   

(γ) παξάγεηαη απφ ηηο δηαδηθαζίεο θαη ε κείσζή ηνπ ζρεηίδεηαη κε ηε βειηίσζή ηνπο. 

Δθείλεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ βξίζθνληαη ζηνλ ππξήλα ελδηαθέξνληνο ηεο πνηφηεηαο 

ζρεκαηίδνληαο ηελ αιπζίδα αμίαο ηεο.  

Ζ ζπγθεθξηκέλε εθηίκεζε, κπνξεί λα ζεκαίλεη φηη αθφκε θαη ζε δεκφζηα λνζνθνκεία 

πνπ ιεηηνπξγνχλ κε πεξηνξηζκέλνπο πφξνπο, πνιππινθφηεηα πεξηβάιινληνο θαη 

απμεκέλε δήηεζε ππεξεζηψλ, είλαη δπλαηή ε κείσζε ηνπ θφζηνπο κε θαηάιιειεο 

ζηξαηεγηθέο φπσο ε STQM.  

 

 Ζ ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ ζηηο απνθάζεηο πξνζεγγίδεηαη κέζσ ησλ νκάδσλ. Ζ STQM 

έξρεηαη λα απαληήζεη δπλακηθά ζε κηα ζχγρξνλε πξφθιεζε γηα ηα λνζνθνκεία 

ελζσκαηψλνληαο ηηο νκάδεο ελδηαθεξνκέλσλ ζε δχν κάιηζηα αξρέο: 
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(α) ζηελ νξγαλσηηθή δνκή θαη ηε ξνή πιεξνθνξηψλ, φπνπ ε νξηδφληηα θαη θάζεηε 

πξνζέγγηζε επηηξέπεη ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή νκάδσλ ελδηαθεξνκέλσλ ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ πνηφηεηαο, 

(β) ζηε ιήςε απνθάζεσλ πνπ πξνζεγγίδεηαη κέζσ νκάδσλ εξγαδνκέλσλ θαη  

ελδηαθεξνκέλσλ. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ ε πνηφηεηα ηεθκεξηψλεηαη θαη απφ ηνπο δχν πξσηαγσληζηέο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο: αζζελείο θαη  επαγγεικαηίεο πγείαο.  

 

Ωζηφζν, ε πηνζέηεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο ζηξαηεγηθήο δελ πξέπεη λα εθιεθζεί σο  παλάθεηα  

γηα ηηο θαθέο θιηληθέο, νηθνλνκηθέο θαη θνηλσληθέο επηδφζεηο ελφο λνζνθνκείνπ. Οη 

ιαλζαζκέλεο αληηιήςεηο γηα ηελ αιιαγή, απφ ηελ νπνία εκθνξείηαη ε πνηφηεηα, απνηεινχλ 

έλαλ δπλεηηθφ θίλδπλν γηα ηελ πινπνίεζε ηεο STQM.  Δηδηθφηεξα:  

 

Οη ιαλζαζκέλεο αληηιήςεηο αθνξψληαο ζην «γηαηί-πφηε-πψο» πξέπεη λα αιιάμεη θάηη, έρνπλ 

ζην επίθεληξν ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηνπο αλζξψπνπο, θαη ηειηθά, κπνξνχλ λα ζηξεβιψζνπλ ην 

ζηφρν ελφο ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο λνζνθνκείνπ, φηαλ ε  αιιαγή επηδηψθεηαη: 

 

(α) γηα ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ησλ ππεξεζηψλ. Κάηη ηέηνην κπνξεί ζπλάδεη κε ηελ αγσλία 

γηα ηε βησζηκφηεηα ελφο λνζνθνκείνπ, ή/θαη ζπζηήκαηνο πγείαο, σζηφζν αθπξψλεη ην 

ζηξαηεγηθφ ραξαθηήξα ηεο πνηφηεηαο. Ζ κηθξνζθνπηθή αληίιεςε, σο κέγεζνο κεηξήζηκν 

απνθιεηζηηθά κε λνκηζκαηηθέο κνλάδεο, δελ επλνεί ηε δεκηνπξγία αμίαο. Ζ έλλνηα απηή 

εκπεξηέρεη ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηνπο αλζξψπνπο αιιά θη έλα «θξπθφ» θφζηνο πνπ 

θξχβεηαη πεξηζζφηεξν αληρλεχνληάο ην, κφλν κέζσ ησλ αξηζκψλ.  

  

(β) κε κεγάιε ηαρχηεηα θαη ζε κεγάιν εχξνο. Τπάξρνπλ ελδείμεηο, θαη αξθεηέο απνδείμεηο, 

φηη ζε πνιινχο νξγαληζκνχο ην εχξνο θαη ε ηαρχηεηα κε ηελ νπνία επηρεηξήζεθε ν 

αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ, αγλνψληαο κάιηζηα ηα αλζξψπηλα φξηα, είρε 

θαηαζηξνθηθέο ζπλέπεηεο ζηε καθξνπξφζεζκε απφδνζε (Riley, 1999).  

 Σν ίδην αλεπηζχκεηε είλαη κηα ηαρεία θαη ζπλνιηθή αιιαγή ζηα λνζνθνκεία, ίζσο θαη 

αλέθηθηε (Davies et al., 2000) ιφγσ ηεο θχζεο ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πνιπδηάζηαησλ 

πεξηβαιινληηθψλ παξαγφλησλ. Γηα ην ιφγν απηφ εμάιινπ ε  αιιαγή  ζε έλα λνζνθνκείν, 

κε φξνπο ησλ άιισλ ππεξεζηψλ, δειαδή κε πξνζαλαηνιηζκφ ζε κηα λέα  νξγαλσηηθή 

θνπιηνχξα δέρζεθε ζθνδξή θξηηηθή (Davies et al., 2000).  
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(γ) κε θαθή δηαρείξηζε ή θαη αλεπαξθή αληηζηνίρηζε ηεο επζχλεο θαη ηεο εμνπζίαο απφ ηελ 

πιεπξά ηεο εγεζίαο (Μπνπξαληάο, 2002). Ζ θαθή εξκελεία ηνπ πξνβαδίζκαηνο πνπ 

αληιεί ε εγεζία απφ ηηο αξρέο ηεο STQM, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ αλάπηπμε εγεηψλ ζε φια 

ηα νξγαλσηηθά επίπεδα κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αλαπνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο 

ζηξαηεγηθήο πνηφηεηαο.  

 

΢ηε βάζε ησλ αξρψλ ηεο STQM γηα ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή ησλ αζζελψλ ζην ζρεδηαζκφ ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ζηηο απνθάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πγεία ηνπο, πξνηείλεηαη απφ ηελ 

παξνχζα: 

(α) ε πηινηηθή ζπκκεηνρή ησλ ηδίσλ ή/θαη εθπξνζψπσλ, ζηνπο θχθινπο πνηφηεηαο θαη ηηο 

δηάθνξεο επηηξνπέο  ησλ λνζνθνκείσλ, αμηνπνηψληαο: 

 Σν ζπλερψο απμαλφκελν ελδηαθέξνλ ησλ πνιηηψλ θαη ησλ πγεηνλνκηθψλ θνξέσλ γηα 

ζπκπαξαγσγή θαη ζπκκεηνρή ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, αλεμάξηεηα αλ ην ελδηαθέξνλ 

απηφ ζεκειηψλεηαη ζε δηαθνξεηηθή βάζε: εζηθφ-δεκνθξαηηθφ δηθαίσκα γηα ηνπο 

αζζελείο, λνκηκνπνίεζε ησλ πνιηηηθψλ γηα ηνπο παξφρνπο. 

 Σελ εκπεηξία απφ κεηθηέο νκάδεο επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη παζρφλησλ απφ ρξφληα ή 

δπζίαηα λνζήκαηα (π.ρ. θαξθηλνπαζείο). 

 Σα πξφηππα πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηέηνησλ 

νκάδσλ (JCI, ζπκπεξηθνξηθή θξνληίδα πγείαο, θ.ά). 

 Σελ άλνδν ηνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ησλ πνιηηψλ. Οη ζρεηηθέο έξεπλεο δείρλνπλ ηελ 

επηζπκία γηα ζπκκεηνρή ζηηο απνθάζεηο επζέσο αλάινγε κε ην επίπεδν εθπαίδεπζεο. 

 Σνπο  φξνπο θαη αξρέο γηα ηε ζπκκεηνρή ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ζηνπο θχθινπο 

πνηφηεηαο. Δπηπξφζζεηα κπνξνχλ λα εηζαρζνχλ θαη άιια θξηηήξηα, αλάινγα κε ην 

κέγεζνο θαη ηελ νξγαλσηηθή δνκή ηνπ Ννζνθνκείνπ, ψζηε λα θαιχπηεηαη  ην θάζκα 

θαη ην επίπεδν ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ έλα λνζνθνκείν (π.ρ. Μέζε Γηάξθεηα 

Ννζειείαο, επαλεηζαγσγή, λνζειεία ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα, ξπζκφο επηζθέςεσλ 

ζηα ηαθηηθά θαη επείγνληα ηαηξεία, θ.ά.). 

 

(β) ε ζπζηεκαηηθή παξαθνινχζεζε ησλ νκάδσλ θαη ησλ επηηξνπψλ, κε κεζφδνπο ηθαλέο λα 

απνηππψζνπλ ηελ εκπεηξία ησλ αζζελψλ θαη ηα κεζν- καθξνπξφζεζκα απνηειέζκαηα, 

ειέγρνληαο ηαπηφρξνλα θαη εάλ ε ελζσκάησζε ηεο εκπεηξίαο ζηε ζηξαηεγηθή κε απηφλ ηνλ 

ηξφπν, κπνξεί λα:  

 πεξηνξίδεη ηελ αληαλάθιαζε ηνπ ζπλφινπ ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο 

θχζεο, δήηεζεο θαη πξνζθνξάο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ζηελ πνηφηεηα θαη ην θφζηνο, 
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(π.ρ. ε πιεξνθφξεζε  θαη ε ζπκκεηνρή κεηψλνπλ ηελ πξνθιεηή δήηεζε, δεκηνπξγνχλ 

αίζζεκα αζθάιεηαο;), 

 βειηηψλεη ηηο κεζφδνπο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ (π.ρ. ιεηηνπξγνχλ νη 

νκάδεο σο focus groups γηα ηε δφκεζε θαηαιιειφηεξσλ εξσηεκαηνινγίσλ;),  

 εθπαηδεχεη ηνπο αζζελείο ζηα δηθαηψκαηά ηνπο, αιιά θαη ζηελ ππνρξέσζή ηνπο λα 

δηαθπιάμνπλ ηελ πγεία ηνπο (π.ρ. κεηψλεηαη ην πνζνζηφ ησλ αηφκσλ πνπ δελ 

επηζπκνχλ ηε ζπκκεηνρή ζηελ απφθαζε;), 

 εθπαηδεχεη ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο γηα ηελ πηνζέηεζε βέιηηζησλ πξαθηηθψλ (π.ρ. ε 

απαίηεζε  γηα ηελ ηήξεζε ηνπ ηαηξηθνχ απνξξήηνπ ζε ηέηνηεο νκάδεο νδεγεί θαη ζηελ 

πξνζηαζία ηνπ θαηά ηελ επίζθεςε ησλ γηαηξψλ ζηνπο ζαιάκνπο, νπφηε φια 

ζπδεηνχληαη παξνπζία θαη ησλ άιισλ αζζελψλ;).  

 

Σέινο, φζν βέβαην είλαη φηη ε πγεία θαη ε αξξψζηηα θαη νη αληηιήςεηο γη΄ απηέο  επεξεάδνληαη 

απφ πνιινχο παξάγνληεο, άιιν ηφζν βέβαην είλαη φηη γηα λα πεηχρνπλ νη αιιαγέο πνπ 

πξνυπνζέηεη θαη πξνζδνθά, ηαπηφρξνλα, ε ζηξαηεγηθή πνηφηεηαο, ζε έλαλ νξγαληζκφ πνπ 

παξέρεη ππεξεζίεο πγείαο, δελ αξθεί ν πξνζαλαηνιηζκφο ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. Πξέπεη 

λα ππάξμνπλ θαη αιιαγέο ζε απηήλ θαζ΄ απηήλ ηελ θνηλσλία.  

 

Καη γηα λα γίλεη θάηη ηέηνην απαηηείηαη, πξσηίζησο, έλα ηζρπξφ εθπαηδεπηηθφ ζχζηεκα, κε ηε 

γλψζε σο χςηζηε θνηλσληθή επέλδπζε. Μφλν κε ηνλ ηξφπν απηφ κπνξεί λα ελδπλακσζνχλ 

πξαγκαηηθά νη πνιίηεο, λα δηεθδηθήζνπλ είηε σο αζζελείο, είηε σο επαγγεικαηίεο πγείαο, ην 

δηθαίσκα ζηελ απφθαζε θαη ζηε πγεία, αιιά θαη λα πξνζηαηεχζνπλ ην ζχζηεκα ην ίδην, απφ 

θαηλφκελα απνθιεηζκψλ, αληζνηήησλ, θαθνδηαρείξηζεο, δηαθζνξάο, θαη αλεζηθφηεηαο._  
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