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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

Δηζαγσγή: Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηελ απνδνηηθφηεηα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη ε αμηνιφγεζή ηεο 

παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ηεο ζπλερνχο εθηίκεζεο ηνπ βαζκνχ επίηεπμεο ησλ 

πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ πνηφηεηαο. 

΢θνπόο: ΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε ελλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηεο 

πνηφηεηαο ζην ρψξν ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, ε αλάδεημε παξαγφλησλ πνπ 

ηελ επεξεάδνπλ θαζψο θαη ε αλάδεημε ηεο ζπνπδαηφηεηαο αμηνιφγεζεο ηεο 

πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο θαζψο ηα νθέιε πνπ απνθνκίδνληαη απφ απηή ζε 

έλα ζχζηεκα πγείαο. 

Τιηθό Μέζνδνο: Ζ αλαζθφπεζε πεξηέιαβε εξεπλεηηθά, αλαζθνπηθά άξζξα θαη 

εξγαζίεο, πνπ δεκνζηεχηεθαλ θαηά ηελ πεξίνδν 2001 – 2015, θαη πξνέξρνληαη απφ 

ηηο βάζεηο αλαδήηεζεο Med net θαη Google Scholar κε ιέμεηο επξεηεξίνπ “πνηφηεηα”,  

“ππεξεζίεο πγείαο”, “επαγγεικαηίεο πγείαο”, “αμηνιφγεζε”, “δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο”, “δηαζθάιηζε πνηφηεηαο”, “δείθηεο”, “θξηηήξηα”. 

Απνηειέζκαηα: ΢θνπφο θάζε ζπζηήκαηνο πγείαο είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

θαη ε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο 

ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηε δηεξγαζία γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ θαη 

πξνζδνθηψλ ησλ αζζελψλ θαη επαγγεικαηηψλ πγείαο. Δπηπξφζζεηα αθνξά ζηε 

ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ελφο ηκήκαηνο, ζε δεηήκαηα ζηειέρσζεο, δηνίθεζεο θαη 

νξγάλσζεο θαζψο επίζεο θαη ηελ θιηληθή πξαθηηθή. Ζ πνηφηεηα κπνξεί λα κεηξεζεί 

θαη λα αμηνινγεζεί. νπνία απνηειεί βαζηθφ εξγαιείν ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ 

αμηνιφγεζε παξέρεη ηελ δπλαηφηεηα ηεο ζπλερνχο εθηίκεζεο ηνπ βαζκνχ επίηεπμεο 

ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη ρξεζηψλ ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο απνηεινχλ ζεκαληηθφ θξηηήξην αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο.  

΢πκπεξάζκαηα: Ζ πνηφηεηα σο δηεξγαζία απνηειεί ηε δηάζηαζε ηεο θξνληίδαο πνπ 

αλακέλεηαη λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ πγεία θαη επεμία ηνπ αζζελή, ιακβάλνληαο ππφςε 

ηα ππέξ θαη ηα θαηά πνπ εκπεξηέρεη ε πεξίζαιςε ζε φιεο ηηο εθθάλζεηο ηεο. Ζ 

αμηνιφγεζε θαη ζπλερήο βειηίσζε ηεο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, επηθέξεη πνιπδηάζηαηα 

νθέιε σο πξνο ηνλ αζζελή, ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο, ην ζχζηεκα πγείαο, ηηο 

αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο, ην θξάηνο θαη ην θνηλσληθφ ζχλνιν.  
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ABSTRACT 

Introduction: The term of quality is connected to the efficiency and efficacy of the 

provided health services and its assessment enables the constant evaluation for the 

achievement level of all the predefined targets related to the quality. 

Purpose: The purposes of this essay are: a) to conceptually approach the term 

“quality” where the health services are provided, b) to list the factors that influence it 

c) to highlight the importance of assessing the health services quality and d) to 

demonstrate the benefits of quality in health systems. 

Methodology: A literature review has been conducted using research and literature 

review articles and essays that were published between the years 2001 and 2015.  

The online data bases have been Med net and Google Scholar using the key words 

“quality”, “health services”, health professionals”, “assessment”, “management of 

general quality”, “quality assurance”, “indicators”, criteria”. 

Results: Among the main purposes of health systems is ensuring the quality and 

improving the health levels of the population.  Usually, the term of quality is 

associated with the process of fulfilling the needs and expectations not only of the 

patients, but of theS health professionals as well.  Additionally, it is related to the 

overall operation of a department, to staffing, administrative and organizational 

issues, and to the clinical practice.  Quality is measurable and assessable, and this 

is an essential tool in the management of the quality itself.  Its assessment 

contributes to the constant evaluation for the achievement level of all the predefined 

targets related to it.  The satisfaction of patients and users stands as a fundamental 

criterion in evaluating the health services quality. 

Conclusions: The quality as a process becomes the aspect of care that is expected 

to maximize the patient’s health and wellness, when considering the advantages and 

disadvantages of care/nursing/hospitalization generally.  The assessment and 

continuous improvement of the health services results to a variety of benefits for 

patients, health professionals, the health system, insurance companies, the state 

and the community. 
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1. ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ  

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζπλαληάηαη ζηηο βηνκεραλίεο ζηηο αξρέο ηνπ 20νπ αηψλα αθνχ 

γελλήζεθε ε αλάγθε γηα αιιαγή απφ ηηο ζπλεζηζκέλεο κέρξη ηφηε πξαθηηθέο θαη 

δηαδηθαζίεο παξαγσγήο. Σελ ίδηα επνρή αλαδχζεθαλ αλάγθεο φπσο ε ζπλερήο 

βειηίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ηνπ πξντφληνο αιιά θαη ηεο ππεξεζίαο. ΢ην ηνκέα ηεο 

βηνκεραλίαο ζεκειησηέο ππήξμαλ νη Edwards W, Deming θαη Joseph M, Juran, νη 

νπνίνη αλέπηπμαλ έλλνηεο πνπ πεξηιακβάλνπλ ηνλ πνηνηηθφ ζρεδηαζκφ, ηνλ έιεγρν 

θαζψο θαη ηε ζπλερή βειηίσζε.  

Καζψο ν φξνο πνηφηεηα εηζάγεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν, ζε φινπο ηνπο ηνκείο ηεο 

δσήο ηνπ αλζξψπνπ είλαη αλαπφθεπθην  λα  απνπζηάδεη απφ ηηο ππεξεζίεο παξνρήο 

πγείαο. Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο ζπκβαδίδεη ρξνληθά κε ηε 

γέλλεζε ηεο επηζηήκεο ηεο πγείαο. Ηζηνξηθά ε αλάγθε γηα έιεγρν ηεο πνηφηεηαο ηνπ 

ηαηξηθνχ, λνζειεπηηθνχ έξγνπ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο είρε 

εκθαληζηεί πνιχ πξηλ ηελ εκθάληζε ησλ ζχγρξνλσλ αξρψλ δηνίθεζεο.  

΢ρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ζηελ πγεία ν Avedis Donabedian, ν πξψηνο πνπ 

αζρνιήζεθε κε ηνλ φξν πνηφηεηα, δηακφξθσζε ην πιαίζην δηαζθάιηζήο ηεο 

δηαρσξίδνληαο ηελ ζε ζσζηέο δνκέο, θαιέο δηαδηθαζίεο θαη θαηάιιεια 

απνηειέζκαηα. Απψηεξνο ζθνπφο ηνπ ήηαλ ε αχμεζε ηνπ νθέινπο θαη ε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο γηα ηνλ αζζελή.  

Αξθεηνί επηζηήκνλεο αιιά θαη θνξείο αζρνιήζεθαλ κε ηνλ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ζηηο 

ππεξεζίεο πγείαο ιακβάλνληαο ππφςε ηηο δπζθνιίεο θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ 

αγαζνχ ηεο πγείαο θαη ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο πγεηνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. Ο 

Donabedian ηελ φξηζε ζαλ ην είδνο ηεο θξνληίδαο εθείλεο πνπ πξφθεηηαη λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηελ θαιή πγεία θαη επεμία ηνπ αζζελή, ιακβάλνληαο ππφςε ηα νθέιε 

θαη ηηο απψιεηεο πνπ εκπεξηέρεη ε δηαδηθαζία ηεο πεξίζαιςεο ζε φια ηα επηκέξνπο 

ζεκεία ηεο. Ο Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο Τγείαο θαζφξηζε φηη ε πνηφηεηα ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πγείαο πεξηιακβάλεη ηηο δηαγλσζηηθέο θαη ζεξαπεπηηθέο πξάμεηο κε ζηφρν 

ην θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα βάζε ηεο ζχγρξνλεο ηαηξηθήο επηζηήκεο, κε ηνλ 

ειάρηζην ηαηξνγελή θίλδπλν θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελνχο ζην έπαθξν.  

Άκεζα ή έκκεζα ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο 

ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ, ηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ πγείαο, ηελ 
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ίζε πξφζβαζε ζηηο ππεξεζίεο, ηελ νξζή αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ, ηε 

ζπκκεηνρηθή δηνίθεζε θαη ηε ζπκκεηνρή ησλ πνιηηψλ ζηηο δηαδηθαζίεο ιήςεο 

απφθαζεο. Ζ επζχλε γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κεηαθέξεηαη ζε παξάγνληεο 

ζρεηηθνχο κε ηελ νξγάλσζε θαη ηε δηνίθεζε ελψ παξάιιεια κε ηελ αλάπηπμε, ηελ 

εμέιημε θαη ηελ εηζαγσγή ζχγρξνλσλ κεζφδσλ ζρεδηαζκνχ ππεξεζηψλ πγείαο. 

Δπνκέλσο δεκηνπξγήζεθε ε αλάγθε γηα αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ζην ρψξν ηεο 

πγείαο. Ζ αμηνιφγεζε παξέρεη ηελ δπλαηφηεηα ηεο ζπλερνχο εθηίκεζεο θαη ηνπ 

βαζκνχ επίηεπμεο ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ.  

2. ΢ΚΟΠΟ΢  

΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε ελλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο ζην 

ρψξν ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαη ε αλάδεημε παξαγφλησλ πνπ ηελ 

επεξεάδνπλ, ε αλάδεημε ηεο ζπνπδαηφηεηαο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ζηηο 

ππεξεζίεο πγείαο θαζψο θαη ηα νθέιε πνπ απνθνκίδνληαη απφ απηή ζε έλα ζχζηεκα 

πγείαο. 

3. ΤΛΙΚΟ ΜΔΘΟΓΟ΢ 

Ζ αλαζθφπεζε πεξηέιαβε εξεπλεηηθά, αλαζθνπηθά άξζξα θαη εξγαζίεο, πνπ 

δεκνζηεχηεθαλ θαηά ηελ πεξίνδν 2001 – 2015, θαη πξνέξρνληαη απφ ηηο βάζεηο 

αλαδήηεζεο Mednet θαη Google Scolar κε ιέμεηο επξεηεξίνπ “πνηφηεηα”,  “ππεξεζίεο 

πγείαο”, “επαγγεικαηίεο πγείαο”, “αμηνιφγεζε”, “δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο”, 

“δηαζθάιηζε πνηφηεηαο”, “δείθηεο”, “θξηηήξηα”. 

4. ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ 

4.1 ΢ύζηεκα πγείαο  

Σα ζπζηήκαηα πγείαο δηαδξακαηίδνπλ θεληξηθφ ξφιν ζηηο ζχγρξνλεο θνηλσλίεο 

βνεζψληαο ηνπο πνιίηεο κηαο ρψξαο λα πξνιακβάλνπλ ηε λφζν, λα δηαηεξνχλ, λα 

βειηηψλνπλ ην επίπεδν πγείαο ηνπο ή θαη λα αλαθηνχλ ηελ πγεία ηνπο ζε πεξίπησζε 

αζζέλεηαο. Σα ηειεπηαία ρξφληα ηα ζπζηήκαηα πγείαο ησλ επξσπατθψλ ρσξψλ 

αληηκεησπίδνπλ ζπλερείο θαη κεηαβαιιφκελεο πξνθιήζεηο. Ζ αχμεζε ηνπ θφζηνπο ηεο 

πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο, ε γήξαλζε ηνπ πιεζπζκνχ πνπ ζπλδέεηαη άκεζα κε 

ρξφληεο παζήζεηο θαη πνιιά άιια λνζήκαηα ζπληεινχλ ζηελ απμεκέλε  δήηεζε 

ππεξεζηψλ πγείαο. Δπηπξφζζεηεο πηέζεηο πξνέξρνληαη ηφζν απφ ηελ έιιεηςε φζν 

θαη απφ ηελ άληζε θαηαλνκή ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο, θαζψο θαη ηηο αληζφηεηεο 
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πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πξφζβαζε ζηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε (Δπξσπατθή 

Δπηηξνπή, 2015).  

Σν «ζχζηεκα» νξίδεηαη σο κηα νκάδα αιιεινζρεηηδφκελσλ θαη αιιεινεμαξηψκελσλ 

νληνηήησλ ή δηαδηθαζηψλ πνπ ζπλδπάδνληαη γηα ηελ επηηπρία ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

ζθνπνχ θαη κπνξεί λα είλαη αλνηθηφ ή θιεηζηφ. Έλα ζχζηεκα πγείαο είλαη έλα αλνηθηφ 

ζχζηεκα ην νπνίν επεξεάδεηαη θαη επεξεάδεη ηνπο εμσηεξηθνχο παξάγνληεο. 

Παξάιιεια φκσο ην επίπεδν πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ δελ εμαξηάηαη κφλν απφ ην 

ζχζηεκα πγείαο ηεο ρψξαο αιιά θαη απφ ην πνιηηηθφ, θνηλσληθφ, νηθνλνκηθφ, 

νηθνινγηθφ θαη πνιηηηζηηθφ πεξηβάιινλ, ην νπνίν επηδξά ζηε δνκή θαη ζηε ιεηηνπξγία 

ηνπ (Θενδψξνπ, ΢αξξή & ΢νχιε, 2001). 

΢χκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Τγείαο (ΠΟΤ) πγεία είλαη «ε θαηάζηαζε 

πιήξνπο ζσκαηηθήο, ςπρηθήο θαη θνηλσληθήο επεμίαο θαη φρη κφλνλ ε απνπζία 

αζζέλεηαο ή αλαπεξίαο». Ο νξηζκφο απηφο νδεγεί ζηελ αιιαγή ηεο αληίιεςεο ηεο 

πγείαο αθνχ εκπεξηέρεη ηε ζεηηθή ηεο έλλνηα θαη θαιεί ηνλ επαλαπξνζδηνξηζκφ ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο (Αληεξηψηε & Αλησλίνπ, 2014). 

΢θνπφο θάζε ζπζηήκαηνο πγείαο είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ε βειηίσζε 

ηνπ επηπέδνπ πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ κε θχξην ζθνπφ ηε ζπκβνιή ηνπ σο βαζηθνχ 

ζεζκνχ ηνπ θνηλσληθνχ θξάηνπο ζηε δηαηήξεζε θαη ηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ 

επεκεξίαο θαη ηεο πνηφηεηαο ηεο δσήο ηνπ πιεζπζκνχ. Κάζε ζχζηεκα ζα πξέπεη λα 

δηέπεηαη απφ αξρέο φπσο ε απνδνηηθφηεηα, ε θιηληθή απνηειεζκαηηθφηεηα, ε ηζφηεηα 

θαη ε θνηλσληθή δηθαηνζχλε (Τθαληφπνπινο, 2003). 

4.2 Βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ζπζηεκάησλ πγείαο 

Σα ζπζηήκαηα πγείαο απνηεινχλ θιάδνπο ηεο νηθνλνκίαο αθνχ απαζρνινχλ ην 5-8% 

ηνπ πιεζπζκνχ θαη απνξξνθνχλ ην 8-12% ηνπ αθαζάξηζηνπ εγρψξηνπ πξντφληνο. 

Σα κεγέζε απηά φπσο είλαη αλακελφκελν επηδξνχλ ζηε νηθνλνκία ηεο θάζε ρψξαο 

θαη γη’ απηφ βξίζθνληαη ζην επίθεληξν ηεο νηθνλνκηθήο θαη θνηλσληθήο πνιηηηθήο. 

Δπηπιένλ νη δαπάλεο ηφζν γηα δεκφζηα φζν θαη γηα ηδησηηθή λνζειεία απνηεινχλ ην 

κεγαιχηεξν ηκήκα ησλ δαπαλψλ πγείαο (Πέηξνπ, 2008).  

Σα ζπζηήκαηα πγείαο θαη νη ππεξεζίεο πγείαο ζα πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη έηζη ψζηε 

λα κπνξνχλ λα αληαπεμέιζνπλ ζηηο απαηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ πξνάγνληαο ηελ πγεία 

κε ηελ πξφιεςε θαη ηελ θαηαπνιέκεζε ηεο αζζέλεηαο.  ΢ε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο 
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θαηαηάζζνληαη ηα ζπζηήκαηα πγείαο θαη δηαρσξίδνληαη κε ηα βαζηθά πξφηππα 

νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο. Το αγγλοζαξονικό μονηέλο ηδξχζεθε ην 1947 θαη απνηειεί 

ην θιαζηθφ παξάδεηγκα ηνπ Sir William Beveridge. Αξγφηεξα θαζηεξψζεθε θαη ζηελ 

Ηξιαλδία. Βαζίδεηαη ζηελ ίζε πξφζβαζε ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, ζηελ θνηλσληθή 

ηζφηεηα, ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα δηαρείξηζεο ησλ πφξσλ θαη ζηε γεσγξαθηθή 

απνθέληξσζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Ζ Γεξκαλία απφ ην 1883 απνηειεί 

ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηνπ δεχηεξνπ ζπζηήκαηνο πγείαο: ηνπ Bismark. Βαζηθή 

ηνπ αξρή ήηαλ ε δεκηνπξγία ελφο αζθαιηζηηθνχ ηακείνπ πνπ λα βαζίδεηαη ζηελ 

απηνλνκία θαη ζηελ απηνδηαρείξηζε ησλ επηκέξνπο εξγαζηαθψλ αζθαιηζηηθψλ 

ηακείσλ. Σν ηξίην πξφηππν ζπζηήκαηνο πγείαο αλαθέξεηαη ζην ζκανδιναβικό μονηέλο 

αθνχ πηνζεηήζεθε απφ ηελ Γαλία θαη ηε ΢νπεδία. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ε θεληξηθή 

θαη ηνπηθή απηνδηνίθεζε είλαη επηθνξηηζκέλεο κε ηελ νηθνλνκηθή δηαρείξηζε θαη 

αμηνιφγεζε ηνπ ζπζηήκαηνο θνηλσληθήο θαη πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο. Σέηαξην θαη 

ηειεπηαίν πξφηππν ζπζηήκαηνο πγείαο είλαη ην νοηιοεςπωπαϊκό μονηέλο πνπ 

εκθαλίζηεθε ηελ δεθαεηία ηνπ 70’ κε 80’,  ην νπνίν απνηειεί απηφλνκν ζχζηεκα 

νξγάλσζεο ππεξεζηψλ πγείαο. ΢ην κνληέιν απηφ ζπκβάινπλ νη θηινζνθίεο ησλ 

Beveridge θαη Bismark θαη έρεη σο ζηφρν ηελ θαζηέξσζε ελφο Δζληθνχ ΢πζηήκαηνο 

Τγείαο.  Πνηθίινη πνιηηηθνί θαη θνηλσληθνί ιφγνη ζπλέβαιαλ ψζηε λα γίλεη κεξηθή 

πηνζέηεζε ηνπ πξνηχπνπ απηνχ κε απνηέιεζκα ηελ αλαπνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε 

ησλ πεξηνξηζκέλσλ πφξσλ (Σνχληαο, 2003). 

Καηά ηελ Δπξσπατθή Έλσζε, θαη ηελ νδεγία 2011/24/ΔΔ ηα θξάηε κέιε ηεο ζα 

πξέπεη λα παξέρνπλ πςειήο πνηφηεηαο πεξίζαιςε γηα φινπο ψζηε λα παξακείλνπλ 

αλζεθηηθά θαη ζε ζέζε λα κπνξνχλ λα αληηκεησπίζνπλ ηηο κειινληηθέο πξνθιήζεηο. 

Με άιια ιφγηα, ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

θαζηζηά ηα ζπζηήκαηα πγείαο νηθνλνκηθά, απνδνηηθά θαη δεκνζηνλνκηθά βηψζηκα 

(Δπξσπατθή Δπηηξνπή, 2015).  

4.3 Σν θππξηαθό ζύζηεκα πγείαο  

Σν ζχζηεκα πγείαο ζηελ Κχπξν αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ηνπ κνληέινπ ηνπ Beveridge 

θαζφηη νη ππεξεζίεο πγείαο παξέρνληαη θπξίσο απφ ην θξάηνο. Ζ ρξεκαηνδφηεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ζηεξίδεηαη θπξίσο ζηε γεληθή θνξνινγία θαη πξνέξρεηαη απνθιεηζηηθά 

απφ ηνλ θξαηηθφ πξνυπνινγηζκφ. Άιινη πφξνη πξνέξρνληαη απφ ηελ ηδησηηθή 
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αζθάιηζε θαη ηνπο εξγνδφηεο. Σα λνζειεπηήξηα ζηελ Κχπξν ζχκθσλα κε ην λφκν 

πεξί ηνπ Γεληθνχ ΢πζηήκαηνο Τγείαο, (89(Η) ηνπ 2001), είλαη κε θεξδνζθνπηθνί 

νξγαληζκνί θαη δηνηθνχληαη απφ ηελ Κππξηαθή Γεκνθξαηία θαη ζπγθεθξηκέλα απφ ην 

Τπνπξγείν Τγείαο (Τπνπξγείν Τγείαο, 2014). 

Σν ππνπξγείν πγείαο είλαη ππεχζπλν γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο, πξνζβαζηκφηεηαο ζηηο 

ππεξεζίεο πγείαο ζε φινπο ηνπο δηθαηνχρνπο πνιίηεο. ΢πγθεθξηκέλα είλαη αξκφδην γηα 

ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, ηελ νξγάλσζε, ηε δηνίθεζε θαη ηε λνκνζέηεζε ηνπ ηνκέα ηεο 

πγείαο, θαζψο επίζεο θαη γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ (λνζνθνκεηαθή θαη 

πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο). Γηα παξάδεηγκα δηαγλσζηηθέο εμεηάζεηο, 

παξαταηξηθέο ππεξεζίεο, θαξκαθεπηηθή θξνληίδα, νδνληηαηξηθή θξνληίδα θαη 

ππεξεζίεο απνθαηάζηαζεο θαη θαη’ νίθνλ θξνληίδαο. Ζ Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα 

Τγείαο, ζχκθσλα κε ην λφκν πεξί ηνπ γεληθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο, παξέρεηαη απφ 

ηαηξνχο πνπ εξγάδνληαη ζηα θέληξα πγείαο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, ζπκπεξηιακβάλνληαη 

ζην ζχζηεκα πγείαο θαη ακείβνληαη απφ ηελ Κππξηαθή Γεκνθξαηία. Δπηπιένλ ην 

ππνπξγείν πγείαο εθαξκφδεη ζρέδην επηδφηεζεο αζζελψλ ζην εμσηεξηθφ ππφ 

ζπγθεθξηκέλνπο φξνπο θαη πξνυπνζέζεηο (Τπνπξγείν Τγείαο, 2014).  

Ο ηδησηηθφο ηνκέαο, ζχκθσλα κε ην λφκν πεξί Ηδησηηθψλ Ννζειεπηεξίσλ (55(Η)2011), 

ρξεκαηνδνηείηαη απφ ηνπο ηδίνπο ηνπο πνιίηεο θαη νη ππεξεζίεο πγείαο παξέρνληαη 

απφ ηδησηηθά λνζνθνκεία, πνιπθιηληθέο δηαγλσζηηθά θέληξα, θαξκαθεία θαη 

αλεμάξηεηνπο επαγγεικαηίεο ππφ ηνλ έιεγρν ηε λνκνζεηηθή ξχζκηζε θαη ηελ 

αδεηνδφηεζε ηνπ ππνπξγείνπ πγείαο. Οη γηαηξνί ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα ακείβνληαη θαηά 

πξάμε (Yπνπξγείν Τγείαο, 2014).  

Αλαθέξεηαη φηη  ε Κχπξνο είλαη ε κφλε ρψξα απφ ηηο 27 ρψξεο ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο πνπ δελ έρεη εζληθφ ζχζηεκα πγείαο φπσο είλαη ε κφλε ρψξα πνπ δελ 

δηαζέηεη ηαηξηθή ζρνιή (Πέηξνπ, 2008). Αλακέλεηαη φηη ε εηζαγσγή ηνπ Γεληθνχ 

΢πζηήκαηνο Τγείαο (ΓΔ΢Τ) ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ νξγαληζκφ αζθάιηζεο πγείαο ζα 

ζπκβάιεη ζηελ ηζφηεηα πξφζβαζεο ζηηο ππεξεζίεο θξνληίδαο πγείαο. Σν ΓΔ΢Τ έρεη 

ζρεδηαζηεί κε ηξφπν πνπ λα επηηπγράλεηαη ε θαζνιηθή θάιπςε θαη ζέζπηζε 

ζπζηήκαηνο νηθνγελεηαθψλ ηαηξψλ, νη νπνίνη ζα ιεηηνπξγνχλ σο πξψην ζεκείν 

επαθήο κε ηηο ππεξεζίεο πγείαο. ΢ην πιαίζην απηφ ε θπβέξλεζε θαιείηαη λα εμεηάζεη 

ηελ θαηαλνκή ηνπ νηθνλνκηθνχ θφζηνπο ζην λέν ζχζηεκα πγείαο έηζη ψζηε λα 
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απνηππσζεί ν αληίθηππνο πνπ αλακέλεηαη απφ ηηο κεηαξξπζκίζεηο (Οξγαληζκφο 

Αζθάιηζεο Τγείαο, 2014). 

4.4 Έλλνηα θαη ζεκαζία ηεο πνηόηεηαο  

4.4.1 Ιζηνξία ηεο πνηόηεηαο  

Οη αξραίνη Έιιελεο θηιφζνθνη ηαχηηδαλ ηελ πνηφηεηα κε ηελ ηειεηφηεηα, αθνχ γηα 

θάπνηνπο, φπσο ηνλ Πιάησλα, ηζνχηαλ κε ην απφιπην, δειαδή ηελ επίηεπμε ηνπ 

ππέξηαηνπ αγαζνχ, ηελ ππέξηαηε ηδέα θαη ην ππέξηαην ηδαληθφ. Ο νξηζκφο ηεο 

πνηφηεηαο πνπ ηελ ζχγθξηλε κε ηελ ηειεηφηεηα ακθηζβεηήζεθε ζηα κέζα ηνπ 17νπ 

αηψλα  απφ ηνλ Feigenbaum πνπ ππνζηήξημε φηη ε πνηφηεηα δε ζπλεπάγεηαη ηελ 

ηειεηφηεηα αιιά ηελ επίηεπμε ηνπ θαιχηεξνπ δπλαηνχ κέζα απφ ζπγθεθξηκέλεο 

παξακέηξνπο παξαγσγήο θαη δηάζεζεο πνπ θαζνξίδεη ε αγνξά θαη ν θαηαλαισηήο, 

κε βαζηθφ ζηνηρείν ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο (Μπέθαο, 2005). 

Ζ αλάγθε γηα πνηνηηθή παξαγσγή πξντφλησλ εκθαλίζηεθε θαηά ηνλ 20ν αηψλα κε ην 

ηέινο ηεο βηνκεραληθήο επαλάζηαζεο κε ηε κνξθή ηεο επηζεψξεζεο. Ζ επηζεψξεζε 

είλαη ε απιή ζχγθξηζε ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ κε ηηο δεδνκέλεο 

πξσηνγελείο κνξθέο πξνδηαγξαθψλ. ΢ηα κέζα ηνπ 1940 νη εξεπλεηέο ηεο Bell Labs, 

εηαηξεία κε επίθεληξν ηελ έξεπλα θαη ηελ πνηφηεηα ζε ζέκαηα παξαγσγήο, 

αλαθάιπςαλ φηη δελ επαξθνχζε ε επηζεψξεζε θαηαιιειφηεηαο ησλ πξντφλησλ 

παξαγσγήο, αθνχ εμίζνπ ζεκαληηθφο είλαη ν έιεγρνο ησλ δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο 

ηνπ πξντφληνο θαη ηεο δηαθχκαλζεο ηνπ (Παπαθσζηίδε & Σζνπθαιάο, 2012).  Ο 

πνηνηηθφο έιεγρνο είλαη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ επηβεβαηψλνπλ ηελ πνηφηεηα 

ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο κε βάζε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο. Γηα ηνλ 

πνηνηηθφ έιεγρν αλαπηχρζεθαλ ζηαηηζηηθά εξγαιεία ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

(΢ηαπξφπνπινο, 2009). Σν γεγνλφο φκσο φηη ν ν πνηνηηθφο έιεγρνο ιεηηνπξγεί εθ ησλ 

πζηέξσλ νδήγεζε ζηελ αλάπηπμε κεζφδσλ δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. Γηαζθάιηζε 

πνηφηεηαο είλαη ην ζχλνιν ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ ή ζπζηεκαηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ 

είλαη απαξαίηεηεο γηα λα εμαζθαιίζνπλ φηη έλα πξντφλ ή ππεξεζία ζα πιεξνί 

νξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο. Πιενλέθηεκα ηεο κεζφδνπ ε εθ ησλ πξνηέξσλ 

δηαζθάιηζε. Σέηνην παξάδεηγκα είλαη ε ζεηξά ISO 9000 (΢ηαπξφπνπινο, 2009).  
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Οη απμαλφκελεο απαηηήζεηο φρη κφλν γηα δηαζθάιηζε αιιά θαη γηα βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο νδήγεζε ζηελ αλάπηπμε ηεο θηινζνθίαο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

(ΓΟΠ). Ζ ΓΟΠ είλαη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη κεζφδσλ πνπ εθαξκφδνληαη 

απφ ηνλ νξγαληζκφ, κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ ηαπηφρξνλε 

ελεξγνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ, κε νθέιε γηα ηελ θνηλσλία θαη κε ην κηθξφηεξν 

δπλαηφ θφζηνο πνηφηεηαο (Μπισλάθε & Μάξθνπ, 2012).  

Οη εξεπλεηέο ηνπ κάξθεηηλγθ απφ ηε δεθαεηία ηνπ ’30 είραλ αλαγλσξίζεη ηελ πνηφηεηα 

σο ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ζηηο 

επηρεηξήζεηο. Ηδηαίηεξε φκσο βαξχηεηα απέθηεζε γηα απηέο κεηά ην ηέινο ηνπ 

δεπηέξνπ παγθνζκίνπ πνιέκνπ. Πξνο ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ 

ηνπο νδήγεζαλ ηηο ηαπσληθέο επηρεηξήζεηο, πνπ επηδίσθαλ ηε δηείζδπζή ηνπο ζηελ 

παγθφζκηα αγνξά, θπξίσο ν Deming θαη ν Juran. ΢ήκεξα απηνί αλαγλσξίδνληαη, καδί 

κε άιινπο εξεπλεηέο, σο απζεληίεο (gurus) ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ). 

Ο W. Edwards Deming, ν νπνίνο ζπλέβαιε ζηελ αιιαγή ησλ παξαδνζηαθψλ 

παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ, θαη ν Joseph M. Juran, δηαρψξηζε ηελ πνηφηεηα ζε δχν 

ζηνηρεία: (α) ζηνλ πνηνηηθφ ζρεδηαζκφ θαη (β) ζηνλ πνηνηηθφ έιεγρν θαη ηελ πνηνηηθή 

βειηίσζε ηνπ αγαζνχ. Έηζη ν Juran ζπλέλσζε ηνλ φξν γηα ηελ ηειεηφηεηα κε ηελ 

πξνζαξκνγή ζε δηαθνξεηηθέο πξνδηαγξαθέο νξίδνληαο ηελ πνηφηεηα γηα ην πξντφλ ή 

ηελ ππεξεζία κε βάζε ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπο γηα ηελ ρξήζε πνπ πξννξίδνληαη 

(Σνχληαο, 2003). Ο Kaoru Ishikawa ππήξμε ν δεκηνπξγφο εξγαιείσλ γηα ην 

ζρεδηαζκφ θαη ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. Έλα ηέηνην εξγαιείν είλαη ην δηάγξακκα 

ςαξνθφθαιν ή δηάγξακκα αηηίαο-απνηειέζκαηνο ή δηάγξακκα Ishikawa. Σα ηαπσληθά 

πξντφληα έγηλαλ αληαγσληζηηθά ηφζν ζε ηηκή φζν θαη πνηφηεηα. Έηζη νη Ηάπσλεο 

αλαιχνληαο ηελ πνηφηεηα κέζσ ζηαηηζηηθψλ κεηξήζεσλ ηεο παξαγσγήο 

δηακφξθσζαλ ηελ έλλνηά ηεο, θαη δεκηνχξγεζαλ θαηλνχξγηα θνπιηνχξα γηα φιν ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ ζηνπο νξγαληζκνχο (Παπαθσζηίδε & Σζνπθαιάο, 2012). ΢ηε 

ζπλέρεηα ε πνηφηεηα επεθηάζεθε θαη ζε άιιεο παξαγσγηθέο δξαζηεξηφηεηεο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ ππεξεζηψλ (Σνχληαο, 2003). 

Απφ ηελ δεθαεηία ηνπ 1980 θαη κεηά δίδεηαη κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα, φξνη ηδηαίηεξα ρξήζηκνη γηα ηελ επηβίσζε ζηνλ 

αληαγσληζηηθφ θφζκν ηεο βηνκεραλίαο. Κιαζζηθφο εξεπλεηήο ηεο πνηφηεηαο 

αλαθέξεηαη ν Parasuraman ν νπνίνο αξρηθά πξνζέγγηζε ηελ πνηφηεηα ζηελ παξνρή 
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ηεο ππεξεζίαο ην 1985, θαη ηελ εμέιημε ην 1998 (Parasuraman, 1998). Σφληζε φηη ε 

αμηνιφγεζε ηνπ ζπζηήκαηνο παξνρήο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ εμαξηάηαη απφ ηελ 

κέηξεζε, ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ ρξεζηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη έλαο νξγαληζκφο. ΢χκθσλα κε ηνλ Parasuraman ε 

πνηφηεηα ζε µηα ππεξεζία απνηειεί ηελ γεθχξσζε ηνπ ράζµαηνο ησλ πξνζδνθηψλ 

πνπ έρεη ν πειάηεο απφ ηελ ππεξεζία θαη ηεο αληηιακβαλφκελεο απφ απηφλ 

παξερφκελεο ππεξεζίαο. Σν ράζµα απηφ επεξεάδεηαη απφ άιια ράζµαηα πνπ 

µπνξεί λα ππάξρνπλ ζε έλαλ νξγαληζµφ. Έηζη γηα παξάδεηγκα µπνξεί λα δηαθέξνπλ 

νη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε ζε ζρέζε µε ην ηη ζεσξεί ν δηνηθψλ ηνπ νξγαληζµνχ σο 

πξνζδνθίεο ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ. Αθφµα, νη αληηιακβαλφκελεο 

απφ ηνλ δηνηθνχληα πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε µπνξεί λα µελ µεηαθξάδoληαη µε εθείλα 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ζηα νπνία έρεη δνζεί βάξνο γηα ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο. Καη 

αλ αθφµα ππνηεζεί φηη απηά αληαπνθξίλνληαη, µπνξεί λα µελ εθθξάδνληαη 

πξαγκαηηθά θαηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, ιφγσ αδπλακίαο ηνπ πξνζσπηθνχ λα 

ηα πινπνηήζεη. 

΢πκπεξαζκαηηθά ε πνηφηεηα πεξηιακβάλεη δηάθνξεο δηαζηάζεηο αλάινγα κε ην 

αληηθείκελν, ηελ πξνζέγγηζε θαζψο θαη ην πιαίζην κέζα ζην νπνίν εθαξκφδεηαη θαη 

αμηνινγείηαη. Έηζη εμεγείηαη θαη ε πνηθηιία ζηνλ ελλνηνινγηθφ ηεο πξνζδηνξηζκφ. 

4.4.2 Η δηαθνξά αλάκεζα ζην πξντόλ θαη ηελ ππεξεζία 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο δηαθνξνπνηείηαη κεηαμχ ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη 

απηφ γηαηί ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο παξνπζηάδνπλ νκνηφηεηεο αιιά θαη 

ζεκαληηθέο δηαθνξέο. Σφζν ηα πιηθά πξντφληα φζν θαη νη ππεξεζίεο είλαη 

εκπνξεχζηκα αγαζά, θαη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο πξέπεη λα ππάξρεη έλαο 

πξνκεζεπηήο, δειαδή ν νξγαληζκφο ν νπνίνο παξέρεη θαη δηαζέηεη πιηθά πξντφληα ή 

ππεξεζίεο.  Ο θαηαλαισηήο θαηαβάιιεη ην θφζηνο απφθηεζεο ηνπ αγαζνχ ή ηεο 

ππεξεζίαο, γη’ απηφ ελδηαθέξεηαη ηδηαίηεξα γηα ηελ ππεξεζία θαη ηελ πνηφηεηα ηεο 

(Υπηήξεο & Άλληλνο, 2015). Παξ φι απηά ε δηάθξηζε κεηαμχ αγαζνχ θαη ππεξεζίαο 

είλαη εμαηξεηηθά δχζθνιε αθνχ δελ ππάξρεη αγαζφ πνπ λα κελ έρεη ζηνηρεία 

ππεξεζίαο, είηε γηα ηελ παξαγσγή ηνπ είηε γηα ηελ δηάζεζε ηνπ ζηελ αγνξά 

(Νηακπαθάθε, 2010).  
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Σν πξντφλ είλαη έλα αληηθείκελν, κηα ζπζθεπή, έλα πξάγκα, ελψ ε ππεξεζία είλαη 

πξάμε, απφδνζε, πξνζπάζεηα (Berry, 1980). Πην ζπγθεθξηκέλα, ε ππεξεζία είλαη κηα 

δηαδηθαζία απνηεινχκελε απφ κηα ζεηξά πεξηζζφηεξσλ ή ιηγφηεξσλ άπισλ 

ελεξγεηψλ πνπ ζπλήζσο (αιιά φρη απαξαίηεηα πάληα), ιακβάλνπλ ρψξα ζηελ 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ πειάηε θαη εθπξνζψπνπ ηεο επηρείξεζεο (Κνκήηε, 2009). Ζ 

ππεξεζία αλαθέξεηαη θαη σο ην απνηέιεζκα αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη 

ηνπ ζπζηήκαηνο ή ηεο επηρείξεζεο πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία θαη πεξηιακβάλεη: ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηνλ εμνπιηζκφ ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη ην θπζηθφ πεξηβάιινλ 

(Νηακπαθάθε, 2010). Χο ππεξεζία κπνξεί λα νξηζηεί ε πξνζθνξά άπισλ αγαζψλ 

φπσο πιεξνθνξία θαη γλψζε. Γηαθνξεηηθνί νξγαληζκνί παξέρνπλ ζε αξθεηέο 

πεξηπηψζεηο ηελ ίδηα ππεξεζία πνπ φκσο δηαθέξεη ζηνλ ηξφπν δηάζεζεο θαη 

παξνρήο ηεο.  

Δπνκέλσο ε ππεξεζία είλαη ην βαζηθφ ζηνηρείν πνπ θαζνξίδεη ηηο επηηπρεκέλεο 

επηρεηξήζεηο ή νξγαληζκνχο ε δε πνηφηεηά ηεο επεξεάδεηαη απφ ηνλ ηξφπν άζθεζεο 

πνιηηηθψλ – δηνίθεζεο θαη δηαρείξηζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, θαζψο θαη απφ ην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο (Νηακπαθάθε, 2010).  

Ζ πνηφηεηα αθνξά ηφζν ζην πξντφλ φζν θαη ηελ ππεξεζία, αθνχ πεξηιακβάλεη ην 

ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ησλ ζηνηρείσλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε αλαγθψλ. Αμίδεη λα ηνληζηεί φηη ζηηο πεξηπηψζεηο 

φπνπ ην πξντφλ ππεξηζρχεη απφ ηελ ππεξεζία πξνθχπηνπλ δχν δεηήκαηα: (α) ε 

απφδνζε ηεο ππεξεζίαο, αθνχ ηίζεηαη ιφγνο γηα ηθαλνπνίεζε ηνπ αηφκνπ θαη (β) ε 

ζπκκφξθσζε κε ηα ηεζέληα πξφηππα. Ζ απφδνζε θαη ηα πξφηππα είλαη απηά πνπ ζα 

δηαρσξίζνπλ ηελ πνηφηεηα ζε ηερληθή θαη ιεηηνπξγηθή (Πέηξνπ, 2008). Ζ ηερληθή 

πνηφηεηα αλαθέξεηαη ζηα θξηηήξηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο 

θαη ε ιεηηνπξγηθή κε ηα θξηηήξηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. Σν 

ζχλνιν θαη ε επέθηαζε απηψλ ησλ θξηηεξίσλ δεκηνπξγνχλ ζηνλ πειάηε εκπεηξία θαη 

εηθφλα, ηελ νπνία κπνξεί λα ζπγθξίλεη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πξηλ ηε ιήςε ηεο 

ππεξεζίαο (Υπηήξεο & Άλληλνο, 2015). 

Τπάξρνπλ δηάθνξα κνληέια θαη δηαζηάζεηο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ φξνπ 

«πνηνηηθή ππεξεζία» κε θχξην εθπξφζσπν απηφ ηνπ Parasuraman πνπ απνηειείηαη 

απφ δέθα ζηνηρεία:  
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1. Δκπξάγκαηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζηνλ εμνπιηζκφ θαη ηελ εκθάληζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ.  

2. Αμηνπηζηία πνπ αλαθέξεηαη ζηελ αθξίβεηα παξνρήο ηεο ππνζρφκελεο 

ππεξεζίαο. 

3. Αληαπνθξηζηκφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εμππεξέηεζε ησλ αηφκσλ παξέρνληαο 

άκεζα θάπνηα ππεξεζία.  

4. Ηθαλφηεηα πνπ αλαθέξεηαη ζηα πξνζφληα θαη ηηο ηθαλφηεηεο πνπ πξέπεη λα 

δηαθαηέρνπλ ηα άηνκα πνπ παξέρνπλ ηελ ππεξεζία.  

5. Δπγέλεηα πνπ αθνξά ζηε ζπκπεξηθνξά, θαηαλφεζε θαη ηνλ ζεβαζκφ πνπ 

απνδίδνπλ νη εξγαδφκελνη ζηνπο ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ ζην ρψξν 

ππνδνρήο.  

6. Πηζηφηεηα πνπ αθνξά ζηε ζπλέπεηα θαη ηελ εκπηζηνζχλε πνπ δείρλεη ν 

πάξνρνο ηεο ππεξεζίαο.  

7. Αζθάιεηα σο απαιιαγή απφ ηνλ θίλδπλν, ηελ αλαζθάιεηα θαη ηελ ακθηβνιία.  

8. Πξφζβαζε κε επθνιία θαη επαθή κε ηνλ νξγαληζκφ.  

9. Δπηθνηλσλία πνπ αλαθέξεηαη ζηε δπλαηφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ λα πξνζθέξεη 

ελεκέξσζε ζε δηεζλή γιψζζα ψζηε λα επηηπγράλεηαη ακνηβαία θαηαλφεζε θαη 

ηθαλνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ηνπο.  

10. Καηαλφεζε πνπ αθνξά ζηελ πξνζπάζεηα αλαγλψξηζεο ησλ αλαγθψλ ησλ 

αζζελψλ (Parasuuraman, 1998). 

Δίλαη θαλεξφ φηη ηα πξντφληα ελφο λνζειεπηεξίνπ είλαη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο 

πγείαο. Γηα λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά θαη γηα λα παξέρεη ππεξεζίεο πγείαο έλα 

λνζειεπηήξην βαζίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηε ρξήζε θαξκάθσλ, κεραλεκάησλ θιπ. 

Οη ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είηε πιεξψλνπλ είηε φρη απαηηνχλ ην θάζε 

λνζειεπηήξην λα παξέρεη ηελ αλάινγε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ελεκεξψλεηαη γη’ 

απηφ. Απηφ εμαζθαιίδεηαη κε ηελ εθαξκνγή πνιηηηθψλ πνηφηεηαο θαη ηνλ ζπλερή 

έιεγρν απηήο κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ παξαζρεζέλησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

πξνο θάιπςε ησλ αλαγθψλ αιιά θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ ρξεζηψλ. 

4.4.3 Έλλνηα θαη ζεκαζία ηεο πνηόηεηαο  

Ζ πνηφηεηα σο δηεξγαζία αθνξά ζηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ησλ 

αζζελψλ θαη ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη έρεη πεξηγξάθεηαη θαη σο ν βαζκφο θαηά 
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ηνλ νπνίν νη ππεξεζίεο πγείαο επεξεάδνπλ ηελ πηζαλφηεηα ηνπ ηδαληθνχ 

απνηειέζκαηνο γηα ηνλ αζζελή (Γξίβα, 2013). ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ απνδνηηθφηεηα 

δειαδή κε ηελ ηθαλνπνίεζε παξαγσγήο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο (επίηεπμε 

ζηφρνπ) κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο γηα ηνλ νξγαληζκφ. Ο Deming ην 1993 νξίδεη 

ηελ πνηφηεηα σο «ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε» θαη απηφ απνηειεί ηε 

βαζηθή πξνζδνθία ηνπ πειάηε ελψ απφ ηελ άιιε πιεπξά ηεο ππεξεζίαο είλαη ε 

αληαπφθξηζή ηεο ζηηο αλάγθεο ζρεδηαζκνχ ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 

Δπνκέλσο ε ππεξεζία δηαζθαιίδεη ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία κε ζθνπφ ηελ 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη απηφο κε ηε ζεηξά ηνπ αμηνινγεί απηή ηελ 

δηαδηθαζία θαη ηελ επαλαπξνζδηνξίδεη (Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ, 2007).  

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα αλαδεηείηαη ζε φιεο ηηο πιεπξέο ηνπ θάζε 

νξγαληζκνχ αθφκα θαη ζε εθείλεο πνπ δελ έρνπλ εκθαλή επίδξαζε ζην ηειηθφ πξντφλ 

ηεο επηρείξεζεο. Δπηπξφζζεηα, ε πνηφηεηα δηακνξθψλεηαη αλάινγα κε ηηο 

νηθνλνκηθέο, θνηλσληθέο, θαη πνιηηηζκηθέο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ ζε θάζε ρψξα 

ζηελ θάζε επνρή. Γηα ηελ θνηλσλία ν ζηφρνο είλαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δσήο 

ηνπ θάζε άηνκνπ θαη ζεσξείηαη απαξαίηεην ζηνηρείν πνιηηηζκνχ. Ζ νηθνλνκηθή 

δηάζηαζε πξνζδηνξίδεη ην ξφιν ιεηηνπξγίαο ηεο πνηφηεηαο θαη αλαθέξεηαη ζηνπο 

θνξείο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Ρίθνο, 2015). 

4.4.4 Γηνίθεζε νιηθήο πνηόηεηαο  

Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζπλαληάηαη σο “θηινζνθία” θαη σο “εξγαιείν” πνπ 

αλαπηχρζεθε θαη εθαξκφδεηαη ζε επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο αλά ηνλ θφζκν κε 

ζηφρν ηελ παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε επίθεληξν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε/πνιίηε. Αξρηθά εκθαλίζηεθε ζηελ Ηαπσλία θαηά ην 1949 κε ζηφρν ηε  

βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ζηηο επηρεηξήζεηο. Καηά ηελ δεθαεηία ηνπ 1980 

πηνζεηήζεθε θαη εθαξκφζηεθε ζηηο ΖΠΑ θαη αξγφηεξα επεθηάζεθε θαη ζηελ Δπξψπε. 

Ο φξνο «Οιηθή» δειψλεη ηε ζπκκεηνρή φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

εηδηθά ησλ εξγαδνκέλσλ. Με ηνλ φξν «πνηφηεηα» εθθξάδεηαη ε εζηίαζε φρη κφλν ζην 

θέξδνο, αιιά θαη ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη. 

Παξάιιεια απνηειεί θαη «ζχγρξνλν κνληέιν δηνίθεζεο» θαζφηη εηζάγεη θαηλνηνκίεο 
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θαη επηζηεκνληθέο κεζφδνπο ιεηηνπξγψληαο σο πιαίζην δηνίθεζεο γηα ηελ επίηεπμε 

ησλ ζηφρσλ θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ ή ηεο επηρείξεζεο (΢πληηράθε, 2011). 

Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζε έλαλ νξγαληζκφ δηέπεηαη απφ θάπνηεο αξρέο φπσο:  

(α) Δπηθέληξσζε ζηα άηνκα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ νξγαληζκφ. 

(β) Οκαδηθή εξγαζία θαη ζπλεξγαζία. Γηα λα επηηεπρζνχλ ηα θαιχηεξα δπλαηά 

απνηειέζκαηα φινη νη εξγαδφκελνη ηνπ νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα θαηαλννχλ ηηο 

δηαδηθαζίεο αιιά θαη ηνπο ηξφπνπο βειηίσζεο ηεο εξγαζίαο ηνπο θαη θαη’ επέθηαζε 

ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Δπίζεο ηα ηκήκαηα ελφο νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα 

ζπλεξγάδνληαη κε ζηφρν ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπ. 

(γ) ΢πλερήο εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

(δ) Γηνίθεζε κε δπζιεηηνπξγηθέο νκάδεο. Κάπνηεο νκάδεο παξνπζηάδνπλ 

πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο, ζπληνληζκνχ θαη ζχγθξνπζεο ζπκθεξφλησλ κε 

απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηνπ θφζηνπο.  

(ε) Γηνίθεζε κε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία. Ζ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα 

ζηεξίδεηαη ζε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία δειαδή ηελ αθξηβή πεξηγξαθή ηνπ πθηζηάκελνπ 

πξνβιήκαηνο, ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αηηηψλ, ηηο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο θαη ηελ επηινγή 

ηεο θαιχηεξεο γηα ηελ επίιπζή ηνπ. Κακία δηαδηθαζία φκσο δελ κπνξεί λα βειηησζεί 

αλ δελ είλαη κεηξήζηκε. 

(δ) Έκθαζε ζηελ πξφιεςε ηεο θαθήο πνηφηεηαο. Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο ρηίδεηαη θαζψο πεξλνχλ ηα ζηάδηα δηαδηθαζίαο παξαγσγήο.  

(ζη) Πξνηεξαηφηεηα ζηελ πνηφηεηα θαη ζπλερή βειηίσζή ηεο. 

(ε) Δζηίαζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Όηαλ ηθαλνπνηνχληαη νη εζσηεξηθνί πειάηεο 

ηεο επηρείξεζεο ζα ηθαλνπνηεζεί θαη ν ηειηθφο πειάηεο.  

4.4.5 Κόζηνο πνηόηεηαο θαη θόζηνο έιιεηςεο πνηόηεηαο 

Δίλαη πξνθαλέο φηη ε εηζαγσγή θαη εθαξκνγή ελφο πξνγξάκκαηνο ειέγρνπ θαη 

ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ζπλεπάγεηαη θφζηνο ζηνλ νξγαληζκφ ην νπνίν 

δηαθξίλεηαη ζε θφζηνο έιιεηςεο πνηφηεηαο θαη ζε θφζηνο πνηφηεηαο. Όπσο αλαθέξεη 

ν Crosby  ην θφζηνο πνηφηεηαο κπνξεί λα απνθεπρζεί εθφζνλ ην πξντφλ ή ππεξεζία 

δηαηεζεί νξζά απφ ηελ αξρή. Σν θφζηνο πνηφηεηαο δηαρσξίδεηαη ζε δχν επηκέξνπο 
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θαηεγνξίεο, ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο πνπ ζπκβαίλεη απφ κηα ζπλαιιαγή θαη ζηνρεχεη 

ζηελ επηηπρία θαη ηε δηαζθάιηζε πνηνηηθψλ επηπέδσλ θαη ην νπνίν δηαθξίλεηαη ζε 

θφζηνο ειέγρνπ θαη ζε θφζηνο κε ειέγρνπ,  θαη ην θφζηνο εμσηεξηθήο δηαζθάιηζεο 

ηεο πνηφηεηαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ην θφζηνο απφ αλαγλσξηζκέλνπο αλεμάξηεηνπο 

ειεγθηηθνχο θνξείο  (΢πληηράθε, 2011). Δπηπξφζζεηα ην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο αθνξά 

ζην θφζηνο πξφιεςεο, ηεο απνηίκεζεο θαη ηεο απνηπρίαο. Ζ εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζε θαηλνχξγηεο κεζφδνπο γηα ηελ εθαξκνγή ειέγρνπ θαη κεηξήζεσλ ησλ 

απνηειεζκάησλ θαζψο θαη ε νξγάλσζε ελφο ζπζηήκαηνο θαηαγξαθήο ησλ 

δηαδηθαζηψλ απμάλνπλ αξρηθά ην θφζηνο. Με ηελ εθαξκνγή φκσο νξζψλ δηαδηθαζηψλ 

θαη πξαθηηθψλ απηνκαηνπνηνχληαη νη δξάζεηο θαη ζηαδηαθά κεηψλεηαη ην θφζηνο ηεο 

πξνεηνηκαζίαο θαη ην θφζηνο απνηπρίαο ελψ βειηηψλεηαη ε πνηφηεηα (Παπαθσζηίδε 

& Σζνπθαιάο, 2012).  

Σν θφζηνο θαθήο πνηφηεηαο είλαη ε δηαθνξά ηνπ επηζπκεηνχ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο 

ρσξίο ειαηησκαηηθφ πξντφλ ή ππεξεζία πξνο ην πξαγκαηηθφ θφζηνο ιεηηνπξγίαο κε 

ειαηησκαηηθφ πξντφλ ή ππεξεζία. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ην θφζηνο πνηφηεηαο είλαη 

ζρεηηθά ειάρηζην ζε ζρέζε κε ην ηεξάζηην θφζηνο θαθήο πνηφηεηαο (΢πληηράθε, 

2011). 

4.5 Οξηζκνί – Πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο  

4.5.1 Η πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο  

΢ην ρψξν ηεο Τγείαο, ε αλάγθε γηα πνηφηεηα ηνπ ηαηξηθνχ έξγνπ είρε εκθαληζηεί πνιχ 

πξηλ ηελ εκθάληζε ησλ ζχγρξνλσλ αξρψλ ηεο δηνίθεζεο. Απφ ηελ επνρή ηνπ 

Ηππνθξάηε, νη δενληνινγηθνί θαη εζηθνί θψδηθεο ηνπ Ηαηξηθνχ Δπαγγέικαηνο, έδηλαλ 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ πξνο ηνλ αζζελή 

ππεξεζηψλ (σθειέεηλ ή βιάπηεηλ). ΢ηφρνο θάζε νξγαληζκνχ παξνρήο ππεξεζηψλ 

πγείαο είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο παξνρήο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο (Ρίθνο, 2015). 

Ακέηξεηνη νξηζκνί θαη παξάκεηξνη πξνζδηνξίδνπλ ηνλ φξν πνηφηεηα ζην ρψξν 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, αθνχ ιακβάλεη δηαθνξεηηθή έλλνηα αλάινγα κε ηηο 

ζπλζήθεο ζηηο νπνίεο νξίδεηαη θαη αλαθέξεηαη. Παξφηη ε «αγνξά» ππεξεζηψλ πγείαο 

αζρνιείηαη κε ηελ πγεία, ππέξηαην αγαζφ γηα ηνλ θάζε άλζξσπν, δελ παχεη λα 

δηέπεηαη απφ ηνπο γεληθνχο θαλφλεο ηεο αγνξάο. Ζ πγεία είλαη ην πξντφλ απηήο ηεο 
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αγνξάο ην νπνίν είλαη απαξαίηεην θαη πξψηεο αλάγθεο αγαζφ (Πέππαο & Κνξάθε, 

2013). 

Οπζηαζηηθά φκσο, ν «πνηνηηθφο έιεγρνο» καδί κε ηνλ «απνινγηζκφ πεπξαγκέλσλ», 

μεθηλά ηνλ 19ν αηψλα ζηελ Αγγιία, απφ ηελ ζεκειηψηξηα ηεο Ννζειεπηηθήο, Αγγιίδα 

Florence Nightingale (1820-1910). Ζ ραξηζκαηηθή λνζειεχηξηα ήηαλ ε πξψηε πνπ 

αζρνιήζεθε κε ηελ βειηίσζε ηεο πεξίζαιςεο ησλ αζζελψλ, θαηαγξάθνληαο ηα 

επηδεκηνινγηθά ζηνηρεία θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ Κξηκατθνχ πνιέκνπ. ΢πγθεθξηκέλα ην 

1854 ζην Skutary, ζηξαηησηηθφ λνζνθνκείν, ζηελ Κξηκαία, απέδεημε φηη κηα ζηαηηζηηθή 

πξνζέγγηζε κε ηε ρξήζε γξαθηθψλ κεζφδσλ ζα κπνξνχζε λα είλαη απνηειεζκαηηθή 

θαη πεηζηηθή ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο ρακειήο πνηνηηθήο πεξίζαιςεο 

πεξηζζφηεξν απφ 90% ζε κηα κηθξή ρξνληθή πεξίνδν. Έρνληαο εζηηάζεη ζηε ζπλερή 

βειηίσζε ηεο πγηεηλήο, ησλ ηξνθίκσλ, ζηελ θξνληίδα ησλ αζζελψλ, ζηε ζηέγαζε 

ηνπο θ.ιπ. ήηαλ ζε ζέζε λα κεηψζεη ην πνζνζηφ ζαλάηνπ ζην λνζνθνκείν απφ 42% 

ζε 2%.  Απηφ απνηέιεζε θαη ηελ πξψηε κνξθή πνηνηηθνχ ειέγρνπ πνπ βαζηδφηαλ 

ζηνπο δείθηεο ζλεζηκφηεηαο. Πνιινί εκπλεχζηεθαλ απφ απηήλ θαη αθνινχζεζαλ ηα 

βήκαηα ηεο, γηα λα  επηθέξνπλ βειηηψζεηο ζηα πγεηνλνκηθά ηνπο ζπζηήκαηα (Γηγφλεο, 

2013).  

΢ηε ζπλέρεηα ην 1908, ν Groves πξνζπάζεζε κέζα απφ έξεπλεο λα ζπλδέζεη ηελ 

πνηφηεηα ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ κε δείθηεο ζλεζηκφηεηαο, φπσο θαη κε ηελ αληθαλφηεηα 

ησλ ηαηξψλ ζηελ αληηκεηψπηζε ρεηξνπξγείσλ. Απηή ηνπ ε πξνζπάζεηα ελέπλεπζε ηνλ 

Ernest Godman (1914), πνπ ήηαλ γεληθφο ρεηξνπξγφο ζην Massachusetts General 

Hospital (Γεληθφ Ννζνθνκείν ηεο Μαζαρνπζέηεο). Δζηίαζε ηηο εξεπλεηηθέο 

πξνζπάζεηέο ηνπ ζην λνζνθνκείν φπνπ αλέιπζε ηελ έθβαζε ησλ ρεηξνπξγεζέλησλ 

αζζελψλ, έλα ρξφλν κεηά ηελ έμνδφ ηνπο απφ ην λνζνθνκείν. ΢θνπφο ηνπ ήηαλ λα 

ειέγμεη εάλ ε δηάγλσζε πνπ έγηλε ήηαλ ζσζηή, εάλ ε ρεηξνπξγηθή επέκβαζε 

σθέιεζε ηνλ αζζελή βειηηψλνληαο ηελ πγεία ηνπ ή αληηζέησο εάλ παξνπζηάζζεθαλ 

θάπνηα πξνβιήκαηα πνπ κπνξνχλ λα απνδνζνχλ ζηε ρεηξνπξγηθή επέκβαζε.  

Τπνζηήξημε δε φηη νη αζζελείο ζα πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη γηα θάπνην ρξνληθφ 

δηάζηεκα κεηά απφ ην ηέινο ηεο λνζειείαο ηνπο (Μπισλάθε & Μάξθνπ, 2012). 

Έθηνηε, πνιινί επηζηήκνλεο ηνπ ρψξνπ ηεο πγείαο, ηφζν ζε ζεσξεηηθφ φζν θαη ζε 

πξαθηηθφ επίπεδν αζρνιήζεθαλ θαη ζπλέβαιιαλ απνθαζηζηηθά ζηνλ πξνζδηνξηζκφ 
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θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ ζην ρψξν ηεο 

πγείαο. Πξσηνπφξνο ν Donabedian ην 1980 αλ θαη ζεσξεί ηνλ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο 

ηδηαίηεξα δχζθνιν, ζε εθηεηακέλε αλάιπζε ζεκεηψλεη φηη απνηειεί ηε δηάζηαζε ηεο 

θξνληίδαο πνπ αλακέλεηαη λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ πγεία θαη επεμία ηνπ αζζελή, 

ιακβάλνληαο ππφςε ηα ππέξ θαη ηα θαηά πνπ εκπεξηέρεη ε πεξίζαιςε ζε φιεο ηηο 

εθθάλζεηο ηεο (Καινθπζνχδεο, 2013). Βαζηθή κέζνδφο ηνπ ήηαλ ν δηαρσξηζκφο ηεο 

πεξίζαιςεο ζε δνκή, δηαδηθαζία θαη απνηέιεζκα, θαη ε επηδίσμε ηεο πνηφηεηαο θαη 

ζηνπο ηξεηο απηνχο ηνκείο, ψζηε λα επηηπγράλεηαη ην κεγαιχηεξν φθεινο κε ην 

κηθξφηεξν θφζηνο γηα ηνλ αζζελή. ΢ην ίδην πιαίζην, ν Maxwell πξνζζέηεη θαη ηελ 

αλαγθαηφηεηα ηθαλνπνίεζεο θξηηεξίσλ πνπ βαζίδνληαη ζηελ πξφζβαζε, ηε 

ζρεηηθφηεηα, ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα, ηε δηθαηνζχλε, ηελ θνηλσληθή απνδνρή, θαη ηελ 

απνδνηηθφηεηα (Παξηζζφπνπινο, 2007). Δπηπξφζζεηα, πξνζδηνξίδεη ηελ πνηφηεηα 

ζηηο ππεξεζίεο πγείαο κε βάζε ηελ ίζε πξφζβαζε ησλ ρξεζηψλ, ζην ζσζηφ ηφπν θαη 

ρξφλν, απνηειεζκαηηθά θαη αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηνπο.  

΢χκθσλα κε ηνλ  παγθφζκην νξγαληζκφ πγείαο (Π.Ο.Τ) πνηφηεηα ππεξεζηψλ πγείαο 

θαιείηαη ε παξνρή δηαγλσζηηθψλ θαη ζεξαπεπηηθψλ παξεκβάζεσλ θαηά ηηο νπνίεο 

δηαζθαιίδεηαη ην θαιχηεξν απνηέιεζκα ζηα πιαίζηα ηεο ηαηξηθήο επηζηήκεο κε ζηφρν 

ηελ θαιχηεξε απφδνζε κε ην ιηγφηεξν ηαηξηθφ θίλδπλν φπσο επίζεο θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελνχο ζρεηηθά κε ηηο δηαδηθαζίεο, ηα απνηειέζκαηα θαη ηηο 

δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ αηφκσλ (Πάηζηνο, θαη ζπλ  2014). Ο Barners  

ζπκπιεξψλεη φηη ν νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη ζαθήο, απιφο θαη 

ιεηηνπξγηθφο, αθνχ δελ ππάξρεη ιφγνο λα ηελ νξίζεηο αλ απηή δελ κπνξεί λα κεηξεζεί 

θαη λα εθηηκεζεί νχησο ψζηε λα κπνξεί λα βειηησζεί (Παξηζζφπνπινο, 2007).  

Σα βαζηθά ζηνηρεία ηεο πνηφηεηαο έρνπλ λα θάλνπλ κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηελ 

νξγάλσζε θαη ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα απνηειέζκαηα κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 

πξνο ηνπο αζζελείο. Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ή ηα ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο ηεο 

πνηφηεηαο αθνινπζνχλ θαλφλεο νη νπνίνη εθαξκφδνληαη ζηελ παξαγσγή αγαζψλ ή 

ππεξεζηψλ θαη πξνζαξκφδνληαη αλάινγα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο θαη εηδηθφηεξα ζηα 

λνζνθνκεία (Μάξθνβηηο, Μνλαζηεξίδνπ, 2011). Kχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πνηφηεηαο 

είλαη ε θαηαιιειφηεηα, ε δηαζεζηκφηεηα, ε ζπλέρεηα, ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε 

δξαζηηθφηεηα, ε απνδνηηθφηεηα, ν ζεβαζκφο θαη ε θξνληίδα θαη ηέινο ε αζθάιεηα 

(Ρίθνο, 2015). 
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Καηά ηνλ 20ν αηψλα εμειίρζεθε ε πνηφηεηα γηα ηηο ππεξεζίεο πγείαο αξρηθά απφ ηελ 

επηζεψξεζε θαη ηνλ έιεγρν, ζηε δηαζθάιηζε θαη ηέινο ζηε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο 

(Γηγφλεο,2013). Ζ πξνζπάζεηα αλαβάζκηζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

θξνληίδαο πγείαο μεθίλεζε, απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1950, κε ηνλ «πνηνηηθό έιεγρν» 

ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. Βάζε ηνπ απνηεινχζε ε δηελέξγεηα επηζεσξήζεσλ 

θαη δεηγκαηνιεπηηθψλ ειέγρσλ, πνπ επηθεληξψλνληαλ ζηε δηφξζσζε πξνβιεκάησλ, 

κεηά ηε παξνρή ηεο ππεξεζίαο πξνο ηνλ αζζελή (Σδαλεηάθε, 2006). Με ηελ πάξνδν 

ηνπ ρξφλνπ νη επηζεσξήζεηο αληηθαηαζηάζεθαλ απφ ιεηηνπξγηθέο ηερληθέο θαη 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ επηβεβαίσλαλ ηελ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο κε βάζε ηηο 

πξνδηαγξαθέο παξαγσγήο ηνπ. Όκσο θαη απηφο ν ηξφπνο ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο 

ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ εληφπηδε ηα αθαηάιιεια πξντφληα κεηά ην πέξαο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, φηαλ ην θφζηνο γηα ηελ θαηαζθεπή ηνπ πξντφληνο είρε ήδε 

θαηαβιεζεί. Ζ αδπλακία απηή θαιχθζεθε κε ηε Γηαζθάιηζε πνηόηεηαο, ε νπνία 

δίλεη έκθαζε ζηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ, 

θαζηεξψλνληαο κεγάιν αξηζκφ θαηεπζπληεξίσλ νδεγηψλ. Καηά ζπλέπεηα ζηε 

δηαζθάιηζε πνηφηεηαο δε δίλεηαη βαξχηεηα ζηελ εθ ησλ πζηέξσλ δηφξζσζε ησλ 

πξνβιεκάησλ, αιιά ζηελ πξφιεςε ηνπο πξηλ απηά δεκηνπξγεζνχλ. Ζ έλλνηα 

«Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο» ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, ζπληζηά ηε κεηαηφπηζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο Γηνίθεζεο ηνπ Ννζειεπηηθνχ Οξγαληζκνχ απφ ηνλ έιεγρν θαη ηε 

βειηίσζε ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ πγείαο, ζηελ πξφιεςε εκθάληζεο 

ππεξεζηψλ πνπ απνθιίλνπλ απφ πξνδηαγεγξακκέλα ραξαθηεξηζηηθά δηεζλψο 

αλαγλσξηζκέλσλ πξνηχπσλ. Σν επφκελν βήκα ζηε ζηαδηαθή εμέιημε ηεο βειηίσζεο 

ηεο πνηφηεηαο ήηαλ ε αλάπηπμε ηεο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο (Total Quality 

Management), ε νπνία δηαθνξνπνηείηαη απφ ηα αλσηέξσ ζπζηήκαηα θαζψο εθθξάδεη 

κηα θηινζνθία, ε πηνζέηεζε ηεο νπνίαο απαηηεί πξσηαξρηθά ηελ θαζνιηθή δέζκεπζε 

ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηνπο 

αλζξψπνπο, θαη απαηηεί ηε ζπλνιηθή ζπκκεηνρή φισλ γηα ηελ θαηάθηεζε ηεο 

επηηπρίαο (΢πληηράθε, 2011). 

Με βάζε ηνπο νξηζκνχο απηνχο, είλαη θαλεξφ πσο ε πνηφηεηα ζηελ πγεία ηαπηίδεηαη 

κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, κε ηελ παξνρή ησλ αλαγθαίσλ θαη 

απνηειεζκαηηθψλ ππεξεζηψλ, θαζψο θαη κε ηνλ έιεγρν ηνπ θφζηνπο. 
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4.5.2 Πνηνη αλαδεηνύλ ηελ πνηόηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο  

Δίλαη θαλεξφ φηη ε πνηφηεηα ζηελ πγεία ζπλδπάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ κε 

ηελ παξνρή απνηειεζκαηηθψλ ππεξεζηψλ θαη έιεγρν ηνπ θφζηνπο ηνπο. Ζ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζρεηίδεηαη κε παξάγνληεο φπσο είλαη  ε πξνζβαζηκφηεηα 

ζηηο ππεξεζίεο θαζψο επίζεο θαη ε δηαζεζηκφηεηά ηνπο (Παπαγεσξγίνπ, Σζνχλεο θαη 

ζπλ, 2014). Οη ρξήζηεο – αζζελείο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο αλαδεηνχλ ηελ γξήγνξε 

θαη απνηειεζκαηηθή αληηκεηψπηζε ηεο αζζέλεηαο ηνπο. Γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο 

επηδηψθνπλ ηε ρξήζε ηεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο θαη ζπρλά παξαζχξνληαη απφ 

θήκεο (΢ηαπξφπνπινο, 2009).  

Δίλαη γεγνλφο φηη ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο πξνζδηνξίδεηαη κε βάζε νξηζκέλα 

θξηηήξηα φπσο είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ ζηειερψλνπλ έλα 

λνζειεπηήξην, ηα ζηνηρεία ηνπ πεξηβάιινληνο, ε αμηνπηζηία, ε επθνιία πξφζβαζεο ζε 

απηφ, ε δηαζεζηκφηεηα ηνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ, ε ελεκέξσζε, ν ρξφλνο 

αλακνλήο, ε δηαζθάιηζε ηνπ ηαηξηθνχ απνξξήηνπ, θαη ε παξνρή ζεξαπεπηηθψλ 

ζρεκάησλ κε ηθαλνπνηεηηθά απνηειέζκαηα (Παπαγεσξγίνπ, Σζνχλεο θαη ζπλ, 2014). 

Οη επαγγεικαηίεο πγείαο απνδεηνχλ ηελ πνηφηεηα θπξίσο κε ηελ έλλνηα ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηφζν ηνπ έξγνπ ηνπο φζν θαη ηεο εζηθήο ηθαλνπνίεζεο. Σν 

βαζηθφ θξηηήξην πνπ ραξαθηεξίδεη ηελ πνηφηεηα ηνπ πεξηβάιινληνο ηεο εξγαζίαο 

ζρεηίδεηαη κε ηελ πνζνηηθή θαη πνηνηηθή ζχλζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ. Ζ πνζνηηθή 

ζχλζεζε πξνζδηνξίδεηαη απφ ηνλ δείθηε αληηζηνηρίαο λνζειεπηή πξνο αζζελείο θαη ε 

πνηνηηθή απφ ην επίπεδν εθπαίδεπζεο. Ζ επαξθήο ζηειέρσζε, φπσο αλαθέξεηαη 

ζπληειεί ζηελ εθαξκνγή λνζειεπηηθψλ πξάμεσλ θαζψο απνηειεί ηελ αλαγθαία 

ζπλζήθε πξνθεηκέλνπ νη λνζειεπηέο λα παξέρνπλ πνηνηηθή θξνληίδα θαη λα 

αλαπηχμνπλ φιεο ηηο πηπρέο ηνπ λνζειεπηηθνχ ηνπο ξφινπ. Σν επίπεδν εθπαίδεπζεο 

επεξεάδεη ηελ επαγγεικαηηθή θξίζε ηνπ λνζειεπηή. Οη ππεξεζίεο πγείαο απαηηνχλ 

ηελ χπαξμε θαηάιιειεο πιηθνηερληθήο ππνδνκήο θαη επαξθνχο εμνπιηζκνχ. Ζ 

παξνρή ηνπο απμάλεη ηελ απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ λνζειεπηψλ 

θαη βειηηψλεη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ απηψλ θαη άιισλ επαγγεικαηηθψλ νκάδσλ 

φπσο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία ηνπο (Γεκεηξηάδνπ θαη ζπλ, 2009).  

Ζ κειέηε γηα ηελ πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο ζρεηίδεηαη θαηά θχξην ιφγν κε ηα 

λνζνθνκεία. Ζ θαηαιιειφηεηα ηνπ ρψξνπ ζπλεηζθέξεη ζηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο ζε 
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φινπο ηνπο ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, θαζψο επίζεο ζηελ εξγαζία ησλ 

λνζειεπηψλ, ηηο ηαηξνλνζειεπηηθέο δηεπαγγεικαηηθέο ζρέζεηο θαη ζηε ζεηηθή εκπεηξία 

ησλ αζζελψλ απφ ηελ παξνρή ηεο λνζνθνκεηαθήο θξνληίδαο (Παπαγεσξγίνπ θαη 

ζπλ, 2014). 

Σα λνζειεπηηθά ηδξχκαηα θαη νη αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο επίζεο επηδηψθνπλ ηελ 

πνηφηεηα αθελφο γηα ηελ θαιή ιεηηνπξγία ησλ νξγαληζκψλ θαη αθεηέξνπ κε ηελ 

έλλνηα ηνπ πεξηνξηζκνχ ηνπ θφζηνπο, ηελ εκθάληζε δπζιεηηνπξγηψλ θαη ηελ θαιή 

θήκε. Ζ θνηλσλία ςάρλεη ηελ πνηφηεηα κε φινπο ηνπο ηξφπνπο ελψ ε πνιηηεία ζα 

πξέπεη λα ζπλδπάζεη φιεο ηηο παξακέηξνπο, λα απνδερηεί ηελ πνηφηεηα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα σο πξνζδνθίεο φισλ θαη λα ζπληνλίζεη ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ηελ 

νξγάλσζε ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θάζε ρψξαο. Σέινο ε Δπξσπατθή Έλσζε θαη ν 

Π.Ο.Τ φπσο θαη άιινη δηεζλείο θνξείο ζέηνπλ πξφηππα θαη πξσηφθνιια ηα νπνία ζα 

πξέπεη λα αθνινπζνχληαη θαη λα δηεπξχλνληαη γηα ηελ βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ πγείαο. Γηα ηε δηεχξπλζε θαη ηελ ηήξεζε ηνπο φκσο ππεχζπλν είλαη ην 

επίπεδν νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο θάζε ρψξαο  (΢ηαπξφπνπινο, 2009). 

4.5.3 Πξαθηηθέο Βειηίσζεο Τπεξεζηώλ Τγείαο 

Δίλαη πξνθαλέο φηη ππάξρνπλ δηάθνξεο κέζνδνη γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο 

ππεξεζίεο πγείαο θαη ε εθαξκνγή ηνπο θαζνξίδεη έλα γεληθφηεξν πιαίζην 

δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο απφ ην νπνίν εθπνξεχνληαη νη επηκέξνπο δξάζεηο.   

Γηαρείξηζε πνηόηεηαο (Quality management): είλαη ζπληνληζκέλεο δξαζηεξηφηεηεο 

γηα ηε δηνίθεζε θαη ηνλ έιεγρν κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ αλαθνξηθά κε ηελ 

πνηφηεηα (Καινθπζνχδεο, 2013) 

Πνηνηηθόο έιεγρνο (Quality control): είλαη κέξνο ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο πνπ 

εζηηάδεηαη ζηελ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηεο πνηφηεηαο. Ο πνηνηηθφο έιεγρνο 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ην ζρεδηαζκφ θαη ηε δηελέξγεηα επηζεσξήζεσλ θαη δνθηκψλ ζηα 

ελδηάκεζα θαη ην ηειηθφ πξντφλ, δειαδή επηβεβαηψλεη ηελ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο θαη βαζίδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο. Δίλαη εχθνιν λα 

εθαξκνζηεί γηα ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο ζε κηα επηρείξεζε ελψ αξθεηά 

δχζθνιν ζηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο (Σδαλεηάθε, 2006). ΢ηελ πεξίπησζε αζηνρίαο 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο ε επαλφξζσζε είλαη πνιχ πην δχζθνιε θαη θνζηίδεη 
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πεξηζζφηεξν αθνχ ην θφζηνο θαηαζθεπήο έρεη είδε θαηαβιεζεί (Μπισλάθε, Μάξθνπ, 

2012). 

Γηαζθάιηζε πνηόηεηαο (Quality assurance): είλαη κέξνο ηεο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο πνπ εζηηάδεηαη ζηελ δεκηνπξγία εκπηζηνζχλεο φηη νη απαηηήζεηο πνηφηεηαο 

γηα έλα πξντφλ ή ππεξεζία ζα ηθαλνπνηεζνχλ. Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ην ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο, ηνλ 

θαζνξηζκφ ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο, ηελ παξαθνινχζεζε κε ηελ ρξήζε δεηθηψλ θαη 

ηελ εθαξκνγή δξάζεσλ κε ηελ ζπκκεηνρή φισλ γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο 

(Παπαθσζηίδε & Σζνπθαιάο, 2012). Έλα ζχζηεκα δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζπκπεξηιακβάλεη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηελ νξγάλσζε θαη ηα αλαγθαία κέζα πνπ 

ρξεηάδνληαη γηα ηε δηεθπεξαίσζε ηεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. Γηαθέξεη απφ ηνλ 

πνηνηηθφ έιεγρν αθνχ θαηνρπξψλεη ην ηειηθφ πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ψζηε λα πιεξνί 

ηηο πξνδηαγξαθέο (Σδαλεηάθε, 2006). 

΢πλερήο βειηίσζε πνηόηεηαο (Quality improvement): απνηειεί αλαπφζπαζην 

ηκήκα ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο αθνχ είλαη κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο, 

δηαθχκαλζεο ησλ απνηειεζκάησλ ή ησλ απνθιίζεσλ απφ ηα πξφηππα, κε ζθνπφ ηελ 

θαιχηεξε απφδνζε. Αλαθέξεηαη ζηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ειέγρνπλ ην 

ηειηθφ απνηέιεζκα θαη νη δξάζεηο επηθεληξψλνληαη γχξσ απφ ηνλ αζζελή κε ζηφρν 

ηε βειηίσζε  (Παπαθσζηίδε,& Σζνπθαιάο, 2012). 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε επηηπγράλεηαη κέζα απφ θχθινπο βειηίσζεο, νη νπνίνη 

εκπεξηέρνπλ κέηξεζε ζηνηρείσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαθνινχζεζε ησλ ζηφρσλ 

πνηφηεηαο. Με ηε βνήζεηα ζπζηεκαηηθψλ κεζφδσλ αλαγλσξίδνληαη θαη εληνπίδνληαη 

νη αηηίεο ρακειψλ επηδφζεσλ θαη επηηπγράλεηαη ε βειηίσζε δηα ηνπ θαζνξηζκνχ θαη 

ηεο εθπιήξσζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ αζζελνχο (Μνπξηδίθνπ θαη ζπλ, 2014). 

΢ηε δηεζλή πξαθηηθή έρεη αλαπηπρζεί κηα πιεζψξα εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, κεξηθέο απφ ηηο νπνίεο είλαη αλαγθαίν λα πξνζαξκνζηνχλ 

θαη λα ελζσκαησζνχλ ζηηο ππεξεζίεο πγείαο. Ο θιηληθφο έιεγρνο (clinical audit) 

νξίδεηαη σο έλα ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα ειέγρνπ πνηφηεηαο, πνπ απνζθνπεί ηελ 

βειηίσζε ηεο παξερφκελεο πγεηνλνκηθήο θξνληίδαο.  Οπζηαζηηθά αθνξά ζηελ 

εμέηαζε ηεο θιηληθήο πξαθηηθήο κε ζηφρν ηε δηαζθάιηζε ηεο βέιηηζηεο θξνληίδαο 
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πξνο ηνπο αζζελείο. Δπνκέλσο ε θιηληθή απφδνζε εμεηάδεηαη σο πξνο θαζνξηζκέλα 

πξφηππα θαη επίπεδα πνηφηεηαο (Παξηζζφπνπινο, 2007). 

Δπηπξφζζεηα ν θιηληθφο έιεγρνο πξνυπνζέηεη ηελ αμηνπνίεζε κηαο επξείαο ζεηξάο 

κεζφδσλ απφ δηάθνξεο επηζηήκεο φπσο ε αλάπηπμε νξγαληζκψλ, ζηαηηζηηθή θαη 

δηαρείξηζε πιεξνθνξηψλ. Ο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο δχλαηαη λα ππνζηεξηρζεί θαη λα 

αλαιεθζεί απφ κηα νκάδα επηζηεκφλσλ πνιιαπιψλ εηδηθνηήησλ, απφ ηνπο νπνίνπο 

αξρηθά ζα πξνεηνηκαζηεί ην πεξηβάιινλ ψζηε λα ηχρεη επηηπρίαο ε εμέηαζε.  Ο 

θιηληθφο έιεγρνο έρεη εληαρζεί κε ηνλ νηθνλνκηθφ έιεγρν θαη κε ηελ απφδνζε ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο ζε φια ηα ζέκαηα ηεο νξγάλσζεο. Δπίζεο κε ηνλ θιηληθφ έιεγρν 

δίλεηαη ίζε βαξχηεηα ζε φιεο ηηο πηπρέο ηεο θξνληίδαο φπσο είλαη ε ζπλεξγαζία θαη 

ε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο νκάδαο ελψ παξάιιεια βειηηψλεηαη ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο. Παξφηη ν θιηληθφο έιεγρνο δεκηνπξγεί θφβν 

θαη δπζπηζηία κέζα απφ δηαδηθαζίεο ζπλερνχο θαη νινθιεξσκέλεο ελεκέξσζεο 

βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα (Παξηζζφπνπινο, 2007). 

4.5.4 ΢ηξαηεγηθέο εθαξκνγήο ηεθκεξησκέλσλ δεδνκέλσλ 

Οη πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο παξέρνληαη απφ ηε ζπιινγηθή πξνζπάζεηα ηεο 

δηεπηζηεκνληθήο νκάδαο, κε φια ηα κέιε λα είλαη ηζφηηκα, ιακβάλνληαο ελεξγφ ξφιν 

ζηε ιήςε ησλ θιηληθψλ απνθάζεσλ. Δμ’ νξηζκνχ, ε δηεπηζηεκνληθή πξνζέγγηζε 

απαηηεί ηελ εκπινθή δχν ή πεξηζζνηέξσλ επαγγεικαηηψλ πγείαο. Σα ηεθκεξησκέλα 

εξεπλεηηθά δεδνκέλα θαηαδεηθλχνπλ ηε κέγηζηε ζπκβνιή ηεο δηεπηζηεκνληθήο 

πξνζέγγηζεο σο πξνο ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο, ελψ 

ηαπηφρξνλα επηηπγράλεηαη ε πνιππφζεηε κείσζε ηνπ θφζηνπο. Ο ιφγνο είλαη 

πξνθαλήο, δεδνκέλνπ φηη νη ζπιινγηθέο επαγγεικαηηθέο θαη επηζηεκνληθέο δεμηφηεηεο 

δχλαληαη αθελφο λα αλαγλσξίζνπλ θαη αθεηέξνπ λα αληηκεησπίζνπλ ηαρχηεξα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεξα ηηο ζχλζεηεο αλάγθεο ησλ αζζελψλ, ζην πιαίζην ηεο θξνληίδαο 

ηνπο (Υξηζηνθή & Υξηζηνθφξνπ, 2015). 

΢ηξαηεγηθέο φπσο ε ελζσκάησζε εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ ζηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απφθαζεο, ε απξφζθνπε πξφζβαζε ζε βηβιηνζήθεο θαη ε δηεπθφιπλζε ηεο 

πξνζέγγηζεο ηεο γλψζεο κέζσ δηαδηθηπαθψλ πεγψλ απνηεινχλ βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο νξγαληζκνχ δεθηηθνχ πξνο ηελ έξεπλα θαη ηε λέα γλψζε. Ζ 

δπλαηφηεηα πνπ παξέρεηαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο γηα ζπκκεηνρή ζε εξεπλεηηθέο 
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δηαδηθαζίεο φπσο ε ζπιινγή δεδνκέλσλ, ε παξαθνινχζεζε ζεκηλαξίσλ θαη 

ζπλεδξίσλ, θαζψο επίζεο θαη ε δπλαηφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ λα δηαβάδνπλ 

εξεπλεηηθά άξζξα. Απνηειεζκαηηθή επίζεο κπνξεί λα θαλεί θαη ε νξγάλσζε 

νκαδηθψλ ζεκηλαξίσλ κε ηε δηαδηθαζία εθαξκνγήο ηεθκεξησκέλσλ δεδνκέλσλ 

(Παηειάξνπ θαη ζπλ, 2014). 

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ ζε θάζε νξγαληζκφ απνηειεί ηελ θηλεηήξηα δχλακε. Ζ 

ζπιινγή δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα θπξίσο κέζσ ησλ 

δηαθξαηηθψλ ζπγθξίζεσλ, εληνπηζκνχ θαη πξνψζεζεο ηεο θαιχηεξεο ηεθκεξησκέλεο 

πξαθηηθήο. Ο θφξηνο εξγαζίαο θαη ε παξαγσγή έξγνπ δελ επηηξέπνπλ πνιιέο θνξέο 

ηελ θαξπνθνξία ηεο ηεθκεξίσζεο δεδνκέλσλ κε απνηέιεζκα νη επαγγεικαηίεο 

πγείαο λα θαηαθεχγνπλ ζε παξαδνζηαθέο πξαθηηθέο πνπ δελ απαηηνχλ δηεξεχλεζε 

θαη ρξφλν. ΢ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζηηο ΖΠΑ ζε λνζειεπηέο κε ζηφρν ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο θαη ηε ζηξνθή πξνο ηελ έξεπλα πξνέθπςε φηη ε ελζάξξπλζε ηεο 

δηνίθεζεο γηα εθαξκνγή ησλ ελδείμεσλ ζηελ θιηληθή πξαθηηθή θάλεθε λα είρε ζεηηθά 

απνηειέζκαηα γηα ηνπο δείθηεο πνηφηεηαο. Οη λνζειεπηέο δήισζαλ φηη ήηαλ πην 

εχθνιν θαη απνηειεζκαηηθφ λα πξνζεγγίζνπλ ηα θιηληθά εξσηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ 

θαηά ηελ άζθεζε ηνπ επαγγεικαηηθνχ ηνπο ξφινπ (Παηειάξνπ θαη ζπλ, 2014). 

Δπνκέλσο θξίλεηαη απαξαίηεηε ε παξνπζία εγεηψλ θαη δηνίθεζεο κε δεμηφηεηεο ζηελ 

εθαξκνγή ηεθκεξησκέλσλ δεδνκέλσλ, βνεζψληαο έηζη ηνπο πθηζηάκελνπο ηνπο ζηελ 

αλαδήηεζε ηεο γλψζεο κε ηηο θαηάιιειεο ππνδείμεηο, ζρεδηάδνληαο ηα βήκαηα ηνπο 

ζηελ θιηληθή πξάμε θαη πξνάγνληαο ηελ θξηηηθή απνηίκεζε, ηελ πηνζέηεζε θαη ηελ 

ηειηθή αθνκνίσζε ηεο λέαο γεληάο. Ζ ηεθκεξησκέλε λνζειεπηηθή θαη ηαηξηθή πξαθηηθή 

έρνπλ σο απνηέιεζκα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θξνληίδαο θαη ηε ζσξάθηζε ηεο 

αζθάιεηαο ηνπ αζζελνχο πεξηνξίδνληαο ηνλ ππνθεηκεληζκφ θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο 

θιηληθήο πξαθηηθήο (Παηειάξνπ θαη ζπλ, 2014) 

4.5.5 Σεθκεξησκέλε θιηληθή πξαθηηθή 

Όπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ε βειηίσζε θαη δηαηήξεζε ηεο ηζνξξνπίαο ηεο πνηφηεηαο 

ζηηο ππεξεζίεο πγείαο ζα πξέπεη λα είλαη θχξηνο ζηφρνο ησλ παξνρψλ πγείαο γηα ηνλ 

έιεγρν ησλ δαπαλψλ θαη ηελ ελίζρπζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο. 

Γηα ηνπο ιφγνπο απηνχο ππάξρεη ψζεζε ζηελ ηεθκεξησκέλε θξνληίδα πγείαο πνπ 

νξίδεηαη σο ε θιηληθή πξαθηηθή πνπ βαζίδεηαη ζε ηεθκεξησκέλε γλψζε. Ζ ψζεζε γηα 
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ηελ ηεθκεξησκέλε πξαθηηθή έρεη πξνέιζεη απφ ηα ζπζηήκαηα πγεηνλνκηθήο 

πεξίζαιςεο, ηνπο θαηαλαισηέο, ηνπο νξγαληζκνχο πηζηνπνίεζεο, ηηο θξαηηθέο 

ππεξεζίεο, ηνπο επαγγεικαηηθνχο νξγαληζκνχο θαη ηελ αχμεζε ησλ πξνζθπγψλ ζηα 

δηθαζηήξηα γηα ιάζε ζηελ πξαθηηθή (Καιαθάηε, 2007). Χο επηζηεκνληθά 

ηεθκεξησκέλε πξαθηηθή νξίδεηαη «ε ελζσκάησζε ηεο εμαηνκηθεπκέλεο θιηληθήο 

εμεηδίθεπζεο κε ηελ θαιχηεξε, δηαζέζηκε, εμσηεξηθή, θιηληθή ηεθκεξησκέλε γλψζε ε 

νπνία πξνέξρεηαη κέζα απφ ζπζηεκαηηθή έξεπλα». Σα ηεθκήξηα κπνξεί λα είλαη ηα 

πξσηφθνιια, νη θιηληθέο θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο, ε ζπζηεκαηηθή βηβιηνγξαθηθή 

αλαζθφπεζε θαη ε αλαθνξά ζε πεξηζηαηηθφ (case study) (Κσζηαγηφιαο θαη ζπλ, 

2007). 

Ζ ηεθκεξησκέλε θιηληθή πξαθηηθή κε ηελ έλλνηα ηεο ρξήζεο ησλ θαιχηεξσλ 

πξαθηηθψλ έρεη δηαδνζεί ηαρχηαηα ζε πνηθίινπο επηζηεκνληθνχο ηνκείο φπσο, ζηελ 

ηαηξηθή, ηε δηνίθεζε, ηε κεραληθή, ην εκπφξην αιιά θαη ηε λνζειεπηηθή. Βαζίδεηαη δε 

ζηε ζπζηεκαηηθή αμηνιφγεζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

ππαξρφλησλ πξαθηηθψλ θαη ησλ ππαξθηψλ ή δπλεηηθψλ θαηλνηνκηψλ. Ζ αηεθκεξίσηε 

ιήςε απνθάζεσλ ζηελ ηαηξηθή ή ηε λνζειεπηηθή πξαθηηθή είλαη δπλαηφ λα νδεγήζεη 

ζε ιηγφηεξν απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή θξνληίδα. Σα εξεπλεηηθά δεδνκέλα ζα 

πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε θαηά ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ επεηδή 

πξνέξρνληαη απφ ζπζηεκαηηθέο κεζφδνπο ζηε ζπιινγή θαη αλάιπζε ησλ 

παξαηεξήζεσλ (Λενληίνπ, 2012). 

4.5.6 Κιηληθά πξσηόθνιια, θιηληθέο νδεγίεο  

Ζ παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο απνδεηθλχεηαη θαζεκεξηλά πνιχπινθε φζνλ αθνξά 

ζηηο ζεξαπεπηηθέο παξεκβάζεηο θαη δεκηνπξγεί αλαζθάιεηεο ζηελ πγεηνλνκηθή 

θξνληίδα πνπ παξέρεηαη. Ο  θιηληθφο έιεγρνο αλαιχεη θαη εμεηάδεη ηελ θιηληθή 

πξαθηηθή ψζηε λα δηαζθαιίζεη ηελ άξηζηε θξνληίδα πξνο ηνπο αζζελείο. Ζ θιηληθή 

πξαθηηθή αμηνινγείηαη κε θαζνξηζκέλα πξφηππα θαη επίπεδα πνηφηεηαο θαη  

πεξηγξάθεηαη ζαλ θπθιηθή δηαδηθαζία ε νπνία δίλεη απαληήζεηο ζε ηξία εξσηήκαηα 

(α) ηη ζα ήηαλ θαιχηεξν λα γίλεη; (β) ηη πξαγκαηηθά έρεη γίλεη; θαη (γ) ηη αιιαγέο 

ελδείθλπηαη; (Παξηζζφπνπινο, 2007). 

Σα θιηληθά πξφηππα θαη νη θιηληθέο νδεγίεο ζπλδπάδνληαη κε ζπζηεκαηηθφ ηξφπν γηα 

λα πξνζδηνξίζνπλ κηα ζπλνιηθφηεξε ζεξαπεπηηθή δηαδηθαζία θαη απνηεινχλ ηα 
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θιηληθά πξσηφθνιια, ηα νπνία θαη εθαξκφδνληαη απφ ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980. 

Σα θιηληθά πξσηφθνιια θαη νη νδεγίεο απνηεινχλ ζχλνια πξνηάζεσλ θαη 

πξνηξνπψλ πνπ βνεζνχλ ηνλ επαγγεικαηία πγείαο αιιά θαη ηνλ αζζελή ζηε ιήςε 

ησλ βέιηηζησλ απνθάζεσλ ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ παξερφκελε πεξίζαιςε. 

΢πλήζσο εκπεξηέρνπλ ρξήζηκα θιηληθά ζηνηρεία γηα ηελ θαζεκεξηλή θιηληθή πξάμε 

(Φιέγγα, 2005). Πην ζπγθεθξηκέλα ζα κπνξνχζαλ λα νξηζηνχλ σο «έλα πιήξεο θαη 

εμαληιεηηθφ ρξνλνδηάγξακκα ηαηξηθψλ θαη λνζειεπηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ νθείινπλ 

λα παξαζρεζνχλ θαηά ηε λνζειεία ελφο αζζελνχο κε κηα ζπγθεθξηκέλε λφζν ζε 

θάπνην λνζνθνκείν» (Παλαγηψηνπ, 2012). ΢ηνρεχνπλ δε ζηε δηεπθφιπλζε ηνπ 

θιηληθνχ έξγνπ κέζσ ηεο ζπζηεκαηνπνίεζεο ηνπ ηεξάζηηνπ φγθνπ ησλ ζχγρξνλσλ 

θαη ζπλερψο εμειηζζφκελσλ θαη απμαλφκελσλ ηαηξηθψλ δεδνκέλσλ ελψ 

ζπλεπηθνπξνχληαη ζπλερψο απφ ηελ ηερλνινγία θαη ην δηαδίθηπν. Απνηέιεζκα απηνχ 

είλαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο πεξίζαιςεο, ε κείσζε ησλ πνιιαπιψλ θηλδχλσλ 

πνπ ειινρεχνπλ γηα ηνλ αζζελή θαη ηνλ επαγγεικαηία πγείαο, θαζψο θαη ε επίηεπμε 

ηεο βέιηηζηεο ηζνξξνπίαο αθελφο κεηαμχ ηαηξηθψλ παξακέηξσλ, φπσο ε θιηληθή 

απνηειεζκαηηθφηεηα, ε επαηζζεζία θαη ε εηδηθφηεηα ησλ ζεξαπεπηηθψλ παξεκβάζεσλ 

θαη αθεηέξνπ κεηαμχ νηθνλνκηθψλ πεξηνξηζκψλ (΢θαιθίδεο θαη ζπλ, 2010). 

Σν ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα ειέγρνπ κε ηε βνήζεηα θιηληθψλ πξσηνθφιισλ θαη 

νδεγηψλ απνηειεί θαη κέζνλ αληηθεηκεληθήο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ηεο θιηληθήο 

πξάμεο. Οη  ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πνπ κπνξεί λα είλαη θαη φζνη εξγάδνληαη 

ζε απηέο ηηο ππεξεζίεο βξίζθνληαη ζην θέληξν γηα ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο ελψ νη 

αζζελείο εθηφο απφ πεγή πιεξνθνξηψλ κπνξνχλ λα είλαη θαη ζπκκεηέρνληεο 

(Παξηζζφπνπινο, 2007). 

4.6 Αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο 

Χο αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο κπνξεί λα νξηζηεί ε 

εθηίκεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο ή ησλ επηκέξνπο ππεξεζηψλ 

πγείαο κε βάζε θάπνηα θξηηήξηα, σο πξνο ηα πξφηππα πνπ δηακνξθψλνληαη 

ζεσξεηηθά ή εκπεηξηθά. Σν ηειηθφ δεηνχκελν ηεο αμηνιφγεζεο απνηειεί ε βειηίσζε 

ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007). 

Ζ αμηνιφγεζε θάζε ζπζηήκαηνο πγείαο  απνηειεί βαζηθφ εξγαιείν ζηε δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο. Ζ αμηνιφγεζε παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ηεο ζπλερνχο εθηίκεζεο ηνπ 
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βαζκνχ επίηεπμεο ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. Οη δείθηεο ζλεζηκφηεηαο θαη 

βαξχηεηαο ησλ πεξηζηαηηθψλ ζπκβάιινπλ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ 

παξαγφκελνπ έξγνπ. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη ρξεζηψλ ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο απνηεινχλ επίζεο θξηηήξην αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

παξφιν πνπ ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ηεο 

νηθνγέλεηαο δελ ζπκβαδίδνπλ πάληα (Πάηζηνο θαη ζπλ, 2014).   

4.6.1 Μεζνδνινγία αμηνιόγεζεο 

Σα βαζηθά ζηνηρεία ηα νπνία ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε γηα ηνλ θαζνξηζκφ 

ηνπ πιαηζίνπ αμηνιφγεζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πεξηιακβάλνπλ ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ 

πεδίνπ αμηνιφγεζεο, δειαδή ην θχξην αληηθείκελν απηήο, ηνπο πξνζρεδηαζκέλνπο 

ζηφρνπο ηεο αμηνιφγεζεο, ηνλ θαζνξηζκφ ηεο κεζνδνινγίαο ε νπνία πξφθεηηαη λα 

αθνινπζεζεί θαη ηέινο ηε ζπιινγή θαη αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ θαη ησλ 

απνηειεζκάησλ (Νανχκ, 2010). Ζ ζπιινγή ζηνηρείσλ αθνξά ζηελ έθηαζε θαη ηηο 

επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ θνξέα, ηνλ πιεζπζκφ πνπ έρεη δηαπηζησκέλεο 

αλάγθεο  θαζψο θαη ηνλ πιεζπζκφ πνπ επεξεάδεηαη απφ ηπρφλ πεξηνξηζκνχο θαη 

επσθειείηαη απφ ηηο ππάξρνπζεο δπλαηφηεηεο (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007). 

Οη πξνζρεδηαζκέλνη ζηφρνη ηεο αμηνιφγεζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη ε 

απνζαθήληζή ηνπο είλαη ην βαζηθφηεξν θνκκάηη ηεο φιεο δηαδηθαζίαο. Οη ζηφρνη ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ησλ πξνγξακκάησλ πγείαο δηαθξίλνληαη ζε ηειηθνχο ή 

καθξνπξφζεζκνπο θαη άκεζνπο ή επηρεηξεζηαθνχο. Οη ηειηθνί ζηφρνη αθνξνχλ ζηηο 

αλάγθεο πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ, ζπλεθηηκψληαο θαη άιιεο δηαζηάζεηο ηεο δήηεζεο 

ησλ ηαηξηθψλ ππεξεζηψλ, φπσο ηελ ηάμε, ηελ εππξέπεηα, ηελ άλεζε, ην ζεβαζκφ 

πξνο ηνπο αζζελείο (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007). 

Γηα λα κπνξνχλ λα ζπιιερζνχλ, λα αλαιπζνχλ θαη λα πξνθχςνπλ απνηειέζκαηα 

ζρεηηθά κε ηελ αμηνιφγεζε, φινη νη ζηφρνη νη νπνίνη ζα έρνπλ ηεζεί, ζα πξέπεη λα 

είλαη κεηξήζηκνη, λα εθθξάδνληαη ζε αξηζκεηηθή κνξθή θαη λα νξηνζεηείηαη ε 

παξαθνινχζεζε απηψλ γηα ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα (΢ηαπξφπνπινο, 2009). 
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4.6.2 Δπίπεδα αμηνιόγεζεο ππεξεζηώλ θαη ζπζηεκάησλ πγείαο 

Οη ππεξεζίεο πγείαο κπνξνχλ λα αμηνινγεζνχλ ζε δηάθνξα επίπεδα. Ο Donabedian 

ην 2004 αλαθέξεη ηέζζεξα επίπεδα πνπ αμηνινγνχλ ηηο ππεξεζίεο πγείαο. Ζ 

αμηνιφγεζε ησλ εηζξνψλ πεξηιακβάλεη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηνλ εμνπιηζκφ, ηηο 

θηεξηαθέο εγθαηαζηάζεηο, ην θφζηνο, φπσο θαη φινπο ηνπο παξάγνληεο πνπ 

θαζνξίδνπλ ηε δνκή θαη ην πεξηερφκελν ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο ή κηαο ππεξεζίαο 

(Νανχκ, 2010). Ζ αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ππεξεζηψλ αλαθέξεηαη ζηελ 

νξγάλσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο, αθνχ ην ζέκα ηεο 

αμηνιφγεζεο είλαη απαξαίηεην γηα ηε δηαζθάιηζε θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο.  Ζ 

αμηνιφγεζε ησλ ελδηάκεζσλ εθξνψλ ζρεηίδεηαη κε ηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο, δειαδή ηελ ρξήζε ησλ θιηλψλ ή ησλ εμσηεξηθψλ 

ηαηξείσλ, ηνλ φγθν ηνπ παξερφκελνπ πξντφληνο φπσο είλαη νη εξγαζηεξηαθέο 

εμεηάζεηο θαη νη εκβνιηαζκνί. Σέινο, ηέηαξην ζεκείν αμηνιφγεζεο είλαη ε αμηνιφγεζε 

ησλ απνηειεζκάησλ, δειαδή ε αμηνιφγεζε ησλ επηπηψζεσλ ζηελ πγεία ηνπ αηφκνπ 

ή ηνπ πιεζπζκνχ.  Οη δείθηεο ζλεζηκφηεηαο, ζλεηφηεηαο θαη λνζεξφηεηαο φπσο θαη 

νη δείθηεο ζσκαηηθήο, θνηλσληθήο θαη ςπρηθήο επεμίαο πνπ εκθαλίδνληαη κέζα απφ 

επηδεκηνινγηθέο κειέηεο, πίλαθεο επηβίσζεο θαη εξσηεκαηνιφγηα γηα ηε κέηξεζε 

πνηφηεηαο αλαθέξνληαη ζαλ ζπλερήο αμηνιφγεζε ηνπ επηπέδνπ πγείαο. Σα 

απνηειέζκαηα απηήο ηεο αμηνιφγεζεο κπνξνχλ λα ιεθζνχλ θαηά ηε δηάξθεηα 

λνζειείαο ή θαη κεηέπεηηα θαηά ηελ απνθαηάζηαζε ηνπ αζζελνχο (Νανχκ, 2010). 

4.6.3 Κξηηήξηα αμηνιόγεζεο ππεξεζηώλ θαη ζπζηεκάησλ πγείαο 

Ζ νινθιεξσκέλε αμηνιφγεζε ησλ ζπζηεκάησλ πγείαο πεξηιακβάλεη πνιιέο 

δηαζηάζεηο ηεο θξνληίδαο πγείαο. ΢πλήζσο ζπλδπάδεη ηηο νπηηθέο ησλ δηαθνξεηηθψλ 

νκάδσλ πνπ εκπιέθνληαη κε ηελ πγεία, φπσο νη αζζελείο, νη επαγγεικαηίεο πγείαο 

θαη νη αζθαιηζηηθνί νξγαληζκνί. Γηα ηελ επίηεπμε ηνπο ε αμηνιφγεζε ζα πξέπεη λα 

γίλεηαη φρη κφλν κε απιή αλάιπζε εηζξνψλ, δηαδηθαζηψλ, εθξνψλ θαη 

απνηειεζκάησλ αιιά απαηηείηαη κηα ζσζηή θαη ηζνξξνπεκέλε επηινγή θαηάιιεισλ 

κέηξσλ ή θξηηεξίσλ απφδνζεο. Σα θξηηήξηα απνηεινχλ πνζνηηθά πξνζδηνξηζκέλεο 

κεηαβιεηέο, πνπ απνηηκνχλ ηνκείο ηεο ιεηηνπξγίαο ζε ζρέζε κε θάπνηα απνδεθηά 

πξφηππα. Σα θξηηήξηα απηά αληηζηνηρνχλ ζε ζπγθεθξηκέλνπο δείθηεο απφδνζεο. Οη 

δείθηεο κε βάζε ηνπο νπνίνπο δηακνξθψλνληαη ηα θξηηήξηα είλαη έλαο θαζαξφο 
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αξηζκφο, πνπ νξίδεηαη σο κηα πνζνζηηαία αλαινγία ζπρλφηεηαο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

γεγνλφηνο (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007). 

Βαζηθά θξηηήξηα αμηνιφγεζεο απνηεινχλ ε απνηειεζκαηηθφηεηα, απνδνηηθφηεηα θαη 

ηζφηεηα θαη ν Cochrane ππήξμε ν πξψηνο πνπ επηζήκαλε ηελ αλάγθε απνηίκεζεο 

ηεο θιηληθήο πξαθηηθήο κε βάζε ηα θξηηήξηα απηά. ΢χκθσλα κε ηνλ ΠΟΤ ηζφηεηα ζηελ 

πγεία ζεκαίλεη ίζε πξφζβαζε ζηε δηαζέζηκε θξνληίδα πγείαο γηα ίδηεο αλάγθεο, ίζα 

δηθαηψκαηα θαη ίζεο επθαηξίεο γηα φινπο (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007). Ζ έληαμε ηεο 

ηζφηεηαο ζηα βαζηθά θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο πξνυπνζέηεη ηελ 

παξαδνρή φηη ε πγεία απνηειεί θνηλσληθφ αγαζφ, ε δε θαηαλνκή ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο ζα πξέπεη λα γίλεηαη κε βάζε ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ αζζελψλ. 

Χο απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο ππεξεζίαο ή ελφο ζπζηήκαηνο πγείαο νξίδεηαη ν βαζκφο 

επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ πνπ ζέηεη ν ζρεδηαζκφο θαη ν πξνγξακκαηηζκφο ηνπο. 

΢πλήζσο ν φξνο αλαθέξεηαη ζηελ θιηληθή απνηειεζκαηηθφηεηα δειαδή ηελ επίηεπμε 

ησλ ζηφρσλ ζρεηηθψλ κε ηα απνηειέζκαηα ζηελ πγεία ηνπ πιεζπζκνχ (Σνχληαο & 

Οηθνλφκνπ, 2007). ΢ε επίπεδν θνηλσληθνχ ζπλφινπ νη αληζφηεηεο πνπ ππάξρνπλ 

ζηελ πγεία απνηεινχλ κηα κείδνλα πξφθιεζε γηα ηελ εθάζηνηε πνιηηηθή πγείαο. Ζ 

κέηξεζε θαη ε επηηήξεζε ησλ κεηαβνιψλ ζηηο αληζφηεηεο απηέο είλαη απαξαίηεηε γηα 

ηελ απνηίκεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ παξεκβάζεσλ ηεο πνιηηηθήο πγείαο 

(Νανχκ, 2010).  

Ζ απνδνηηθφηεηα αμηνινγεί ηα απνηειέζκαηα κηαο ππεξεζίαο ή ελφο ζπζηήκαηνο 

πγείαο ζε ζρέζε κε ηνπο νηθνλνκηθνχο, πιηθνχο θαη αλζξψπηλνπο πφξνπο. Απνηειεί 

βαζηθφ δεηνχκελν ησλ ππεξεζηψλ πγείαο ζε αληίζεζε κε ην βαζηθφ ζηφρν, ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα. Θεσξείηαη φηη ε απνδνηηθφηεηα είλαη ζην κέγηζην βαζκφ φηαλ 

κηα δεδνκέλε πνζφηεηα πξντφληνο παξάγεηαη κε ην ειάρηζην δπλαηφ θφζηνο θαη ζηελ 

θαιχηεξε δπλαηή πνηφηεηα  (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007). 

Ζ θαηαλνκή ησλ πφξσλ, κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηελ απφδνζε 

ηεο κέγηζηεο ρξεζηκφηεηαο ζην θνηλσληθφ ζχλνιν απνηειεί ζεκειηψδε ζηφρν ησλ 

ζπζηεκάησλ πγείαο αιιά δελ κπνξεί πάληα λα δηαζθαιίζεη φηη ε νιηθή ρξεζηκφηεηα 

θαηαλέκεηαη ζχκθσλα κε ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο πγείαο. Έρεη δηαπηζησζεί φηη ζηα 

ζπζηήκαηα πγείαο πνπ επηθξαηνχλ νη κεραληζκνί ηεο αγνξάο ππάξρνπλ ζεκαληηθέο 

αληζφηεηεο ζηελ θαηαλάισζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Θα πξέπεη φκσο λα ηνληζηεί φηη 
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ε νπζηαζηηθή αληηκεηψπηζε ησλ θνηλσληθννηθνλνκηθψλ αληζνηήησλ ζηελ πγεία 

πξνυπνζέηεη  θαη επξχηεξεο θνηλσληθννηθνλνκηθέο παξεκβάζεηο (Σνχληαο & 

Οηθνλφκνπ, 2004).  

4.7 Γείθηεο αμηνιόγεζεο 

Οη δείθηεο είλαη εξγαιεία πνπ δείρλνπλ ηελ θαηάζηαζε ελφο ηκήκαηνο θαη 

ρξεζηκνπνηνχληαη ηφζν γηα ηελ ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ φζν θαη ζε ζρέζε κε 

πξνθαζνξηζκέλα ζρέδηα ιεηηνπξγίαο. Πνζνηηθνπνηνχλ ηα απνηειέζκαηα ησλ 

ελεξγεηψλ κηαο ρξνληθήο πεξηφδνπ θαη κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζηελ πξνζπάζεηα γηα 

δηαξθή βειηίσζε κέζα απφ ηε αλάδεημε ησλ πιενλεθηεκάησλ θαη ησλ αδπλακηψλ 

ελφο ηκήκαηνο. Οη δείθηεο πνηφηεηαο δηαρσξίδνληαη ζε ηξείο θαηεγνξίεο: (α) δείθηεο 

δνκήο πνπ αθνξνχλ ζηηο εγθαηαζηάζεηο θαη ηε ζηειέρσζε ησλ ππεξεζηψλ, (β) 

δείθηεο δηαδηθαζηψλ θαη (γ) δείθηεο απνηειέζκαηνο (Παπαθσζηίδε & Σζνπθαιάο, 

2012).  

Μειέηε πνπ έγηλε ζε Μνλάδα Δληαηηθήο Ννζειείαο θαηαγξάθεη δείθηεο πνηφηεηαο 

πνπ εκθαλίδνπλ ζεκαληηθή βειηίσζε κεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001:2008 (Πάηζηνο θαη ζπλ, 2014). Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ζπλψλπκε κε ηε 

βειηίσζε ησλ θιηληθψλ απνηειεζκάησλ θαζψο θαη κε νθέιε ζηελ ςπρνινγηθή 

θαηάζηαζε ηνπ αζζελή. Ζ κείσζε ηνπ ρξφλνπ λνζειείαο κε ηελ νξζή θαη γξήγνξε 

αληηκεηψπηζε ηνπ πξνβιήκαηνο, θαη ε βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ δηακνλήο 

κεγηζηνπνηνχλ ηελ αίζζεζε αζθάιεηαο θαη εκπηζηνζχλεο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο.  

Σφζν νη αζζελείο φζν θαη ε νηθνγέλεηα αιιά θαη νη επαγγεικαηίεο πγείαο θαη ην 

λνζνθνκείν απνθνκίδνπλ άκεζα νθέιε. Τπάξρνπλ επίζεο νηθνλνκηθά νθέιε, θαη 

είλαη απνηέιεζκα ηνπ κεησκέλνπ ρξφλνπ ησλ αζζελψλ ζηα λνζνθνκεία, πνπ 

απνθνκίδεη ην θνηλσληθφ ζχλνιν δειαδή έκκεζα νθέιε ηα νπνία κεηαθξάδνληαη ζε 

κείσζε ησλ δαπαλψλ, δεκφζησλ θαη ηδησηηθψλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο (Πάηζηνο θαη 

ζπλ, 2014). 

4.7.1 Γείθηεο αμηνιόγεζεο ζπζηεκάησλ πγείαο (καθξν- επίπεδν) 

Αλάινγα κε ην επίπεδν πνπ εθαξκφδεηαη ε αμηνιφγεζε επηιέγνληαη θαη νη αληίζηνηρνη 

δείθηεο απφ έλα κεγάιν αξηζκφ δεηθηψλ ζην ρψξν ηεο πγείαο. Οη δείθηεο αμηνιφγεζεο 

ζπζηεκάησλ δηαρσξίδνληαη ζε δείκηερ ειζποών και επάπκειαρ νη νπνίνη δηαρσξίδνληαη 

ζε ηξείο θαηεγνξίεο: (α) πιηθνί πφξνη, (β) αλζξψπηλνη πφξνη θαη (γ) νηθνλνκηθνί πφξνη 
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(΢ηαπξφπνπινο, 2009). Οη δείθηεο εηζξνψλ είλαη απινί πνζνηηθνί δείθηεο φπσο ν 

αξηζκφο ηαηξψλ, λνζειεπηψλ θαη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη νη δείθηεο 

επάξθεηαο ν αξηζκφο θιηλψλ αλά 100.000  θαηνίθνπο γεσγξαθηθήο 

πξνζπειαζηκφηεηαο (Νανχκ, 2010). Ζ επάξθεηα ζε εηζξνέο παξφιν πνπ είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο, δελ απνηειεί ηαπηφρξνλα θαη ηθαλή 

ζπλζήθε γηα ηε δηαζθάιηζε ηθαλνπνηεηηθψλ απνηειεζκάησλ (Παπαθσζηίδε & 

Σζνπθαιάο, 2012). 

Δπίζεο οι δείκηερ εκποών δηαρσξίδνληαη ζε απινχο, ζχλζεηνπο θαη δείθηεο 

απνηειεζκάησλ. Απινί δείθηεο είλαη ν αξηζκφο εηζαγσγψλ, ζχλζεηνη ε κέζε δηάξθεηα, 

νη δείθηεο εξγαζηεξηαθψλ εμεηάζεσλ ή πξντφλησλ, ν αξηζκφο ρεηξνπξγηθψλ πξάμεσλ 

αλά εηδηθφηεηα, ν ρξφλνο λνζειείαο, θαη ηέινο νη δείκηερ αποηελεζμάηων είλαη απηνί νη 

νπνίνη αλαθέξνληαη ζηνπο δείθηεο λνζεξφηεηαο, ζλεζηκφηεηαο, ζλεηφηεηαο, 

ζχγρξνλνη δείθηεο επεμίαο θαη δείθηεο αλεπηζχκεησλ ελεξγεηψλ (Νανχκ, 2010). ΢πρλά 

έλαο δείθηεο απνηειέζκαηνο κπνξεί λα επεξεάδεηαη απφ πνιινχο παξάγνληεο εθηφο 

απφ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ φπσο είλαη ε ειηθία θαη ε ζπλ-

λνζεξφηεηα (Παπαθσζηίδε & Σζνπθαιάο, 2012). 

4.7.2 Γείθηεο αμηνιόγεζεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο 

Οη θπξηφηεξνη δείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο 

δηαρσξίδνληαη ζε: 

- Γείθηεο εηζξνψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα αξηζκφο ηαηξψλ λνζειεπηψλ, ν 

δηαζέζηκνο ρψξνο αλακνλήο επηζθεπηψλ, ε χπαξμε ησλ απαξαίηεησλ  

δηαγλσζηηθψλ κέζσλ θαη ν δηαζέζηκνο ρψξνο εμέηαζεο. 

- Γείθηεο αμηνιφγεζεο ελδηάκεζσλ δηαδηθαζηψλ φπσο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ θαη νη ιίζηεο αλακνλήο. 

- Γείθηεο εθξνψλ φπσο είλαη ε πξφζβαζε πνπ πξνζδηνξίδεηαη κε πνζνζηφ 

επαθψλ θαη ην θάζκα θαη ην είδνο ησλ ππεξεζηψλ κε δείθηεο 

ζπληαγνγξαθίαο. Άιινη δείθηεο αμηνινγνχλ ηηο ππεξεζίεο πξφιεςεο θαη 

πξναγσγήο πγείαο ζηε πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο.  

- Γείθηεο απνδνηηθφηεηαο νη νπνίνη είλαη ζηαηηζηηθνί δείθηεο 
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- Γείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο νη νπνίνη πξνθχπηνπλ απφ ηνπο δείθηεο πγείαο 

ηνπ πιεζπζκνχ θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ πγεία πνηφηεηα δσήο ή κε εηδηθέο 

έξεπλεο (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007). 

4.7.3 Γείθηεο αμηνιόγεζεο λνζνθνκεηαθήο θξνληίδαο 

Γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο λνζνθνκεηαθήο θξνληίδαο νη δείθηεο αμηνιφγεζεο εζηηάδνπλ 

ζηηο ππεξεζίεο πνπ είλαη ζεκαληηθέο γηα ην λνζειεπηηθφ ίδξπκα. Σέηνηνη δείθηεο είλαη: 

- Γείθηεο εηζξνψλ θαηά ηνπο νπνίνπο αμηνινγνχληαη νη ππνδνκέο ηνπ 

λνζνθνκείνπ, ε ζηειέρσζή ηνπ, ε ρξεκαηνδφηεζή ηνπ, ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, νη ψξεο εξγαζίαο, ε αληηθαηάζηαζε ηαηξηθνχ εμνπιηζκνχ θ.α. 

- Γείθηεο εθξνψλ ρξεζηκνπνηνχληαη δείθηεο ρξήζεο φπσο ε κέζε δηάξθεηα 

λνζειείαο, δείθηεο εξγαζηεξηαθψλ εμεηάζεσλ θαη δείθηεο ελδηάκεζσλ 

πξντφλησλ φπσο θάξκαθα αλά αζζελή.   

- Γείθηεο ελδηάκεζσλ δηαδηθαζηψλ νη νπνίνη αμηνινγνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ, ηα πνζνζηά ελδνλνζνθνκεηαθψλ ινηκψμεσλ ή ηηο κε 

πξνγξακκαηηζκέλεο επαλεηζαγσγέο. 

- Γείθηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ λνζνθνκείνπ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηξείο επηκέξνπο 

δηαζηάζεηο ηεο απφδνζεο φπσο  δείθηεο νηθνλνκηθήο αμηνιφγεζεο, 

παξαγσγηθφηεηαο, απνηειεζκαηηθφηεηαο θ.α. 

- Γείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο πνπ πξνθχπηνπλ κε βάζε ην επίπεδν πγείαο 

ηνπ πιεζπζκνχ ή εηδηθέο έξεπλεο (Σνχληαο & Οηθνλφκνπ, 2007)  

4.8 Κξηηήξηα επηινγήο δεηθηώλ αμηνιόγεζεο 

Σα βαζηθά θξηηήξηα γηα ηελ επηινγή θάπνηνπ δείθηε αμηνιφγεζεο γηα ηελ ιεηηνπξγία 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είλαη:  

Ζ σπηζιμόηηηα εμεηάδεη θαηά πφζνλ ν δείθηεο πνπ εθθξάδεη κηα ζεκαληηθή 

παξάκεηξν, ζπλδξάκεη ζηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ θαη ζπλδέεηαη κε ηελ 

αληίζηνηρε δπλαηφηεηα παξέκβαζεο γηα ηε βειηίσζε ησλ απνηειεζκάησλ. 

Ζ εγκςπόηηηα ειέγρεη αλ ν δείθηεο κεηξά απηφ πνπ ηζρπξίδεηαη. Ζ εγθπξφηεηα ελφο 

δείθηε αληρλεχεηαη δπζθνιφηεξα απφ ηελ αμηνπηζηία ηνπ αθνχ απαηηεί δηαδνρηθέο 

ζπζρεηίζεηο κεηξήζεσλ. 
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Ζ αξιοπιζηία είλαη ν βαζκφο ζπλέπεηαο κεηαμχ ησλ απνηειεζκάησλ ζηελ  πεξίπησζε 

πνπ ε κέηξεζε επαλαιεθζεί ππφ παξφκνηεο ζπλζήθεο ζε δηαθνξεηηθά ρξνληθά 

ζεκεία. Ζ αμηνπηζηία κηαο κέηξεζεο ειέγρεηαη κε ην ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο κεηαμχ 

επαλαιακβαλφκελσλ κεηξήζεσλ. 

Ζ δςναηόηηηα ζύγκπιζηρ εμαζθαιίδεηαη κε ηελ χπαξμε πξνηχπσλ δεηθηψλ, κε επξεία 

έθηαζε εθαξκνγήο, θαη ηε δηαζεζηκφηεηα αληίζηνηρσλ ζηνηρείσλ ζε άιιεο ρψξεο. 

Ζ ανηαποκπιζιμόηηηα απνδίδεη ην βαζκφ επαηζζεζίαο ελφο δείθηε λα αληρλεχεη 

κεηαβνιέο. Έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία φηαλ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

επίδξαζεο κηαο ηαηξηθήο παξέκβαζεο. 

Ζ ειδικόηηηα αθνξά ζηελ ηθαλφηεηα δηάθξηζεο δηαθνξψλ ζηηο εμεηαδφκελεο νκάδεο 

αζζελψλ π.ρ αζζελήο κε θαιή θαη αζζελήο κε θαθή πνηφηεηα δσήο. 

Ζ εςαιζθηζία δηεξεπλά ηελ αθξίβεηα ηνπ δείθηε θαη ην θαηά πφζν δηαπηζηψλνληαη απφ 

ηελ επαλαιακβαλφκελε ρξήζε ηνπ αιιαγέο ή δηαθνξνπνίεζεο (Παπαθσζηίδε & 

Σζνπθαιάο, 2012). 

4.9 Πνηόηεηα θαη επαγγεικαηίεο πγείαο  

Ζ πνηφηεηα φπσο γίλεηαη αληηιεπηφ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο έρεη πνιπδηάζηαην 

ραξαθηήξα θαη εκπεξηέρεη εκπεηξίεο ηνπ παξειζφληνο θαη ηνπ παξφληνο. Σν 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο αζθεί ηελ θξηζηκφηεξε επηξξνή ζηε δπλαηφηεηα ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο λα παξέρνπλ πνηνηηθή πεξίζαιςε. Ο Donabedian 

παξνπζηάδεη ηελ  πνηφηεηα κέζα απφ ηξεηο παξακέηξνπο: (α) ην δηαπξνζσπηθφ 

κέξνο πνπ αλαθέξεηαη ζηελ ςπρνινγηθή δηάζηαζε ηεο αληηκεηψπηζεο ηνπ αζζελνχο 

απφ ην ηαηξηθφ πξνζσπηθφ θαη ηνπο ππφινηπνπο επαγγεικαηίεο πγείαο. Δπίζεο 

ζρεηίδεηαη κε ηε ζπκπεξηθνξά ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο θαζψο πξνζδηνξίδεηαη απφ 

ηελ επαγγεικαηηθή δενληνινγία, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θνηλσλίαο θαη απφ ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ, (β) ην ηερληθφ θνκκάηη, πνπ έρεη λα θάλεη κε ηελ εθαξκνγή 

ηεο ηαηξηθήο επηζηήκεο θαη ηερλνινγίαο κε ζθνπφ λα αληηκεησπηζηεί κε ην θαιχηεξν 

δπλαηφ ηξφπν ν αζζελήο θαη (γ) ηηο ππνδνκέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ρψξν, ην 

πεξηβάιινλ θαη ηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο ζηηο νπνίεο πξνζθέξνληαη νη ππεξεζίεο 

πγείαο (Μπαιάζθα & Μπηηζψξε, 2015). 
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΢χκθσλα κε ην ππφδεηγκα ηνπ Donabedian είλαη θαλεξφ φηη ε εκπινθή ησλ 

εξγαδφκελσλ επαγγεικαηηψλ πγείαο ζε φιν ην θάζκα παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο 

είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο θαζψο πινπνηνχλ ηα πξφγξακκα θαη ηηο πξσηνβνπιίεο 

γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Όπσο αλαθέξεη, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο 

ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπο, ε επίδξαζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ηεο πγείαο κπνξεί λα είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο (Μνπξηδίθνπ θαη ζπλ, 

2014). ΢ε επίπεδν νξγαλσηηθήο δνκήο νη επαγγεικαηίεο πγείαο κπνξνχλ λα έρνπλ 

άκεζε ζρέζε κε ηε βειηίσζε θαη δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο δηα κέζνπ ηνπ ηξφπνπ 

δηνίθεζεο θαη θαηακεξηζκνχ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, Ζ χπαξμε πηζηνπνηεκέλσλ 

πξνγξακκάησλ θαηάξηηζεο θαη κεζφδσλ δηνίθεζεο θαη επηινγήο, απνηεινχλ 

ζπζηαηηθά ζηνηρεία ησλ κέηξσλ θαη θξηηεξίσλ γηα ηελ πηζηνπνίεζε θαηά ISO 9000. 

Όζνλ αθνξά ζηε δηαδηθαζία ε χπαξμε ηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ θαη εγρεηξηδίσλ 

πνπ αθνξνχλ ηφζν ζηελ ηαηξηθή φζν θαη ηε λνζειεπηηθή εξγαζία, είλαη βαζηθά 

ζηνηρεία πνηνηηθήο βειηίσζεο, κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο πξνγξακκάησλ 

δηαζθάιηζεο θαη δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Έηζη ε παξέκβαζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη 

θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο θαζψο είλαη ην άηνκν πνπ θαιείηαη λα πινπνηήζεη ηηο 

ζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο, ζχκθσλα κε ηα νξηδφκελα πξφηππα πνηφηεηαο. Σέινο γηα 

ηελ έθβαζε, νη κεηξήζεηο απνηειεζκάησλ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο, 

επηπέδνπ πγείαο θαη επεμίαο ησλ πνιηηψλ κπνξεί λα αθνξνχλ νξγαληζκνχο θαη 

ζεζκνχο πνπ θαινχληαη λα δηακνξθψζνπλ πξφηππα γηα ζπγθξηηηθέο επηδφζεηο  κε 

ζθνπφ ηε δηακφξθσζε βέιηηζησλ πξαθηηθψλ (Μάξθνβηηο & Μνλαζηεξίδνπ, 2011).  

Δπηπξφζζεηα νη ζχγρξνλεο επηζηεκνληθέο θαη επαγγεικαηηθέο απαηηήζεηο 

πξνβάινπλ σο αλαγθαία θαη αλαπφθεπθηε ηελ δηα βίνπ εθπαίδεπζε ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο. Ζ ζπλερήο ηαηξηθή θαη λνζειεπηηθή εθπαίδεπζε βειηηψλεη ηελ 

επαγγεικαηηθή πξαθηηθή κε επαθφινπζν θαη ηε θξνληίδα πγείαο ησλ αζζελψλ. 

΢εκαληηθφ ξφιν ζηελ επηηπρία δξάζεο ηεο πνηφηεηαο επίζεο δηαδξακαηίδνπλ ε 

εγεζία θαη ε δηνίθεζε ηνπ πξνζσπηθνχ, αθνχ κε ηελ θαηάιιειε θαζνδήγεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ είλαη δπλαηφ λα αλαπηπρζνχλ επηθνηλσληαθέο ζρέζεηο ηφζν κεηαμχ ησλ 

εξγαδνκέλσλ φζν θαη κεηαμχ ησλ αζζελψλ κε ηνπο εξγαδφκελνπο (Μνπξηδίθνπ θαη 

ζπλ, 2014). 

Δπνκέλσο νη επαγγεικαηίεο πγείαο κπνξνχλ λα δηακνξθψζνπλ σο έλα βαζκφ ηελ 

αληίιεςε ησλ αζζελψλ φζνλ αθνξά ζηε θξνληίδα πγείαο θαη λα ζπκβάινπλ ζηε 
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δηφξζσζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ ζηελ παξνρή ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

ππεξεζηψλ (Αληεξηψηε & Αλησλίνπ, 2014). Παξάιιεια ε πεξίζαιςε απαηηεί ηελ 

ηαπηφρξνλε ζπκκεηνρή ηφζν ηνπ πξνζσπηθνχ φζν θαη ηεο δηνίθεζεο ηνπ 

λνζνθνκείνπ. Γη απηφ είλαη θαίξηα ε ζπκβνιή ηνπο φρη κφλν γηαηί είλαη ππνζρφκελνη 

λα εθηειέζνπλ ηηο νδεγίεο ηηο δηνίθεζεο ηνπ λνζνθνκείνπ αιιά θαη γηαηί ε δηνίθεζε 

νθείιεη λα ηνπο εκπιέμεη ζηηο δηνηθεηηθέο δηεξγαζίεο δεηψληαο ηε ζπκκεηνρή ηνπο 

πξνο φθεινο ησλ ππεξεζηψλ  (Μάξθνβηηο & Μνλαζηεξίδνπ, 2011).  

4.10 Ιθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ 

΢πλαληάηαη πιεζψξα εξεπλεηηθήο βηβιηνγξαθίαο φζνλ αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ ηελ νπνία θαη αλαδεηθλχνπλ σο πνιχ ζεκαληηθή έλδεημε πνηνηηθήο 

θξνληίδαο (Γηαλλαθνπνχινπ & Επγά, 2013). ΢ηηο ΖΠΑ ην 1990 ην Ηλζηηηνχην Ηαηξηθήο 

(Institute of Medicine) είρε ζπκπεξηιάβεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, σο 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηνπ απνηειέζκαηνο ηεο θξνληίδαο πγείαο ζηνλ νξηζκφ ησλ 

δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο (Κνηζαγηψξγε & Γθέθα, 2010). Καηά ζπλέπεηα, ην 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ζεσξείηαη απαξαίηεηνο δείθηεο πνηφηεηαο ζε 

νπνηαδήπνηε ππεξεζία πνπ παξέρεη πγεηνλνκηθέο ππεξεζίεο. Οη αζζελείο είλαη 

δπλαηφλ λα παξέρνπλ πιεξνθνξίεο πνπ κε ηελ θαηάιιειε αμηνπνίεζε ηνπο κπνξνχλ 

λα πξνζθέξνπλ ζηελ πνηνηηθή βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ. Δκθαλίδεηαη πςειφο 

ζπζρεηηζκφο κεηαμχ ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ θαη ηνπ επηπέδνπ 

παξερφκελεο λνζειεπηηθήο θξνληίδαο, φπσο θαη ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο 

γεληθήο παξερφκελεο θξνληίδαο (Παξηζζφπνπινο, 2007).  

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ είλαη ηδηαίηεξε θαηεγνξία κεηξήζεσλ αθνχ απνηειεί κηα 

δηαδηθαζία κέηξεζεο κε εηδηθά εξσηεκαηνιφγηα ησλ απφςεσλ, παξαηεξήζεσλ θαη 

πξνηάζεσλ ησλ αζζελψλ ζρεηηθά κε ηε λνζειεία πνπ έιαβαλ θαηά ηελ είζνδφ, ηελ 

παξακνλή ή ηελ έμνδν ηνπο απφ λνζειεπηήξηα. Πάξαπηα, εθηφο απφ ηηο 

παξαδνζηαθέο κεηξήζεηο φπσο είλαη ε πξφζβαζε, ε αληαπφθξηζε, ε πιεξνθφξεζε 

θαη ην θφζηνο παξαηεξείηαη εηζαγσγή λέσλ δεηθηψλ αμηνιφγεζεο φπσο είλαη νη 

ζπλζήθεο κεηαρείξηζεο, ε αλάπηπμε δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο, ν ζεβαζκφο ησλ αηνκηθψλ δηθαησκάησλ ησλ αζζελψλ, νη 

πεξηβαιινληηθέο ζπλζήθεο φπσο θαη θάζε παξάγνληαο πνπ ζπκβάιεη ζηελ λνζειεία 

ηνπ αηφκνπ (Σνχληαο, 2003). Οη αζζελείο έρνπλ αλάγθε παξνρήο εμεηδηθεπκέλεο θαη 
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αλζξσπνθεληξηθήο θξνληίδαο πγείαο θαη αμηνινγνχλ κε ηδηαίηεξε βαξχηεηα ηελ 

θαηαλφεζε, ηελ επγέλεηα θαη ηελ εμεηδηθεπκέλε γλψζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο. 

(Αληεξηψηε & Αλησλίνπ, 2014) 

Έξεπλα ησλ Νηάθα θαη Γλαξδέιε πνπ δηεμήρζε ζηελ Διιάδα έδεημε φηη ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ είλαη πςειή γηα ηηο λνζειεπηηθέο θαη ηαηξηθέο ππεξεζίεο αιιά ρακειή 

γηα ηηο μελνδνρεηαθέο, αλαγλσξίδνληαο ρακειφ ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη θαη ζηεξίδνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ λνζνθνκείνπ. Παξάιιεια δηαθάλεθε φηη 

νη λένη ζε ειηθία αζζελείο αλψηεξσλ θνηλσληθννηθνλνκηθψλ επηπέδσλ έρνπλ 

πςειφηεξεο απαηηήζεηο θαη πξνζδνθίεο, ζε ζρέζε κε ηνπο ειηθησκέλνπο αζζελείο, 

θαζψο εθθξάδνπλ κηθξφηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο (Νηάθαο, Γαξδέιεο, 2000).  

Δπηπξφζζεηα άιιε έξεπλα ησλ Alasad & Ahmad πνπ εθπνλήζεθε ζε λνζειεπηήξην 

ηεο Ηνξδαλίαο, αλαθέξεη φηη νη απφςεηο ησλ αζζελψλ γηα ηε λνζειεπηηθή θξνληίδα 

είλαη θξίζηκεο δεδνκέλνπ φηη βνεζά ηνπο λνζειεπηέο λα παξέρνπλ θαιχηεξε 

λνζειεπηηθή θξνληίδα. Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη ε ηθαλνπνίεζε ήηαλ ςειή ζε 

ζρέζε κε ην λνζειεπηηθφ ρξφλν πνπ ηνπο δηαηέζεθε θαζψο επίζεο θαη ζην ζεβαζκφ 

πνπ έδεημαλ νη λνζειεπηέο ζηνπο θίινπο θαη ζπγγελείο ησλ αζζελψλ (Alasad & 

Ahmad, 2004).  

΢ε κειέηε πνπ έγηλε ζηελ Διιάδα κε ζθνπφ ηελ κέηξεζε ηηο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο δεκφζησλ λνζνθνκείσλ δηαθάλεθε φηη νη 

πεξηζζφηεξνη ρξήζηεο ήηαλ ηθαλνπνηεκέλνη παξφιν πνπ δηαπηζηψζεθαλ νξηζκέλνη 

ηνκείο λα ρξήδνπλ πνηνηηθήο αλαβάζκηζεο θαη βειηίσζεο. Οη αζζελείο αλαθέξνπλ 

κεησκέλν βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ζε ζέκαηα ζρεηηθά κε ηε ιήςε ζπγθαηάζεζεο, 

πιεξνθφξεζεο, ελεκέξσζεο ζρεηηθά κε ην πξφβιεκα πγείαο ηνπο, ηε ζεξαπεία θαη 

ηε δηελέξγεηα ζεξαπεπηηθψλ θαη δηαγλσζηηθψλ πξάμεσλ. Δπηπξφζζεηα 

παξνπζηάδνληαη ηθαλνπνηεκέλνη φζνλ αθνξά ζην ζεβαζκφ ησλ ζξεζθεπηηθψλ ηνπο 

πεπνηζήζεσλ, ηεο ηδησηηθήο ηνπο δσήο θαη ηεο αλζξψπηλεο αμηνπξέπεηαο. Σα 

ζεκαληηθφηεξα πξνβιήκαηα απνδνηηθφηεηαο ησλ λνζειεπηεξίσλ ζχκθσλα κε ηελ 

άπνςε ησλ αζζελψλ εζηηάδνληαη ζηελ ζίηηζε, πγηεηλή θαη ζηέγαζε. ΢πγθεθξηκέλα 

αλαθέξεηαη φηη νη αζζελείο ζεσξνχζαλ φηη νη ζπλζήθεο θαζαξηφηεηαο, δηακνλήο θαη 

ζίηηζεο θαζψο επίζεο θαη ηνπ παιηνχ ηαηξνηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ απνηεινχλ ηηο 

ζεκαληηθφηεξεο ειιείςεηο ησλ δεκφζησλ λνζειεπηεξίσλ (Καινγεξνπνχινπ, 2011).  
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Δπίζεο έξεπλα  ησλ Παπαγηαλφπνπινπ θαη ζπλ πνπ έγηλε ζε παηδηαηξηθφ λνζνθνκείν 

ηεο Αηηηθήο έδεημε φηη νη ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 

παξνρή ησλ ππεξεζηψλ πγείαο αθνχ ε πιείζηνη απάληεζαλ ζεηηθά ζηελ εξψηεζε αλ 

ζα ζπλέζηελαλ ζπγθεθξηκέλν λνζειεπηήξην πνπ είραλ εκπεηξία ζε θάπνην δηθφ ηνπο 

άηνκν κε παξφκνην πξφβιεκα πγείαο. Ζ έξεπλα δηεμήρζε αλάκεζα ζηνπο ζπλνδνχο 

ησλ αζζελψλ, αθνχ ηα άηνκα ήηαλ παηδηά, θαη φπσο δηαθάλεθε έκεηλαλ πεξηζζφηεξν 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ φηη πξνζδνθνχζαλ (Παπαγηαλφπνπινπ θαη ζπλ, 2008).  

Ο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο έρεη ζηελή ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ θαη ηα 

θνηλσληθννηθνλνκηθά, ςπρνθνηλσληθά ηνπο ραξαθηεξηζηηθά. ΢ηνηρεία απφ έξεπλεο 

απνδεηθλχνπλ φηη νη ελήιηθνη αζζελείο κε ρακειά εηζνδεκαηηθά θξηηήξηα ήηαλ 

πεξηζζφηεξν δπζαξεζηεκέλνη ζε ζρέζε κε παιαηφηεξε έξεπλα θαζψο επίζεο ζην 

ίδην δείγκα ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζρεηηδφηαλ αξλεηηθά κε ηελ ελεξγεηηθφηεηα - 

δξάζε ησλ ίδησλ ησλ αζζελψλ. ΢ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζηελ Διιάδα ηεθκεξηψζεθε 

φηη νη παξάγνληεο πνπ ζπκβάινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο ήηαλ ην θχιν, ην επάγγεικα θαη ε νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε (Βέληνπ & 

Σεληνινχξεο, 2013).  

Παξφιν πνπ ε ζρέζε κεηαμχ ειηθίαο θαη ηθαλνπνίεζεο είλαη ακθηιεγφκελε (Moret et 

al, 2007), δηεζλείο έξεπλεο θαηαδεηθλχνπλ φηη ε ειηθία ηνπ αζζελή είλαη ν θχξηνο 

θνηλσληθφ – δεκνγξαθηθφο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ απφ ηε λνζειεπηηθή θξνληίδα, Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ησλ 

Moret θαη ζπλ ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ήηαλ ζεηηθή πξηλ απφ ηα 65 ρξφληα θαη 

αξλεηηθή ζηε ζπλέρεηα.  

΢πλνςίδνληαο εθηηκάηαη φηη νη έξεπλεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο έρνπλ αλαδεηρζεί σο αμηφπηζηνο δείθηεο γηα ηελ κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. Γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ δηάθνξσλ ιεηηνπξγηψλ 

πνπ κεηαβάιινληαη θαη ζπγθξνχνληαη ζπλερψο ζηα λνζειεπηήξηα, ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ αζζελψλ είλαη ην θχξην κέιεκα, αθνχ φπσο δηαθαίλεηαη ζρεηίδεηαη ηφζν κε ηελ 

θξνληίδα πγείαο φζν θαη κε ηνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο ησλ λνζνθνκείσλ. Απφ ηηο 

κειέηεο πξνθχπηεη φηη νη αζζελείο ηθαλνπνηνχληαη φηαλ εθπιεξψλνληαη αλάγθεο 

φπσο νη δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο, αλαγλψξηζε θαη ζπκκεηνρή ζηηο απνθάζεηο, ελψ 

δελ ηθαλνπνηνχληαη ζηελ πεξίπησζε πνπ νη πεξηβαιινληηθνί παξάγνληεο θαη νη 
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επθνιίεο πνπ παξέρνληαη δελ είλαη νη θαηάιιειεο. Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ, νη 

πξνεγνχκελεο εκπεηξίεο, νη πιεξνθνξίεο απφ ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο θαη ε 

εμέιημε ηεο αζζέλεηαο επεξεάδνπλ άκεζα ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ.   

4.11 Σν κνληέιν SERVQUAL σο εξγαιείν κέηξεζεο  

Έλα πνιπζπδεηεκέλν εξγαιείν αμηνιφγεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ απφ ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο είλαη ην SERVQUAL ην νπνίν παξνπζηάζηεθε απφ 

ηνπο Parasuraman, Zeithalm θαη Barry ην 1986. Απνηππψλεη θαη αμηνινγεί ηηο 

πξνζδνθίεο θαζψο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ ρξεζηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ (Βειηζζαξίνπ & Γψγνπ, 2009). Δζηηάδεηαη ζηα θχξηα νθέιε 

ζηα κε απηά θαη ζηα απηά νθέιε πνπ απνθνκίδεη ν ρξήζηεο απφ ηελ παξερφκελε 

ππεξεζία. Σν ελ ιφγσ εξγαιείν αμηνινγεί ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζε πέληε 

δηαζηάζεηο: (α) αμηνπηζηία, (β) δηαζθάιηζε, (γ) πιηθφ θαη εμνπιηζκφο, (δ) αληαπφθξηζε 

θαη (ε) εμαηνκίθεπζε. Έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ζε αξθεηέο έξεπλεο γηα ηε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο φπσο ηελ αληηιακβάλνληαη νη αζζελείο (Λαζήξαο, 2013). 

Παξφιν πνπ θαίλεηαη ζε δηάθνξεο έξεπλεο φηη είλαη ην θαηάιιειν εξγαιείν γηα ηελ 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ πγεία, πνιινί εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη ην 

SERVQUAL δελ θαιχπηεη φιεο ηηο δηαζηάζεηο ηηο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

θαη γη’ απηφ πξνζηέζεθαλ άιιεο δηαζηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηερληθά – ηαηξηθά δεηήκαηα, 

δεμηφηεηεο, επαγγεικαηηζκφ θαη αμηνπηζηία (Λαζήξαο, 2013) Απνηειεί κηα γεληθή 

κέζνδν γηα ηε κέηξεζε ησλ ππεξεζηψλ σο δηαθνξά κεηαμχ ηεο απφδνζεο πνπ 

αλακέλεηαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηεο απφδνζεο πνπ παξέρεηαη πξαγκαηηθά. 

Απφ απηήλ κεηξάηαη ηειηθά ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Νηαπαθάθε, 2010). 

4.12 Σα νθέιε ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο  

Αλαδεηψληαο ηα νθέιε ηεο πνηφηεηαο δηαπηζηψλεηαη φηη απηά θαζνξίδνληαη 

δηαθνξεηηθά γηα ηνπο ρξήζηεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη γηα ηηο νηθνγέλεηέο ηνπο, γηα 

ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο πνπ παξέρνπλ πγεηνλνκηθή θξνληίδα αιιά θαη γηα ηελ 

θνηλσλία ζην ζχλνιφ ηεο (Ρίθθνο, 2015). Σα νθέιε απφ ηε βειηίσζε θαη ηε 

δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο  ζε πςειφ επίπεδν είλαη πνιπδηάζηαηα. Χο πξνο ηνλ 

αζζελή δηαρσξίδνληαη ζε πγεηνλνκηθά πνπ αθνξνχλ ζηελ έγθαηξε δηάγλσζε ηεο 

παζνινγηθήο λφζνπ θαη ηελ επηινγή ηεο απαξαίηεηεο αληηκεηψπηζεο. Πξφζζεην 

φθεινο είλαη ε απνθπγή επηπινθψλ εμαηηίαο ιαλζαζκέλεο ή θαζπζηεξεκέλεο 
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αληηκεηψπηζεο. Δπίζεο ηα ςπρνινγηθά νθέιε πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ην 

πεξηβάιινλ ηεο κνλάδαο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, φπνπ ζα αληηκεησπηζηεί ην 

πξφβιεκα πγείαο ηνπ αζζελνχο. Αλακθηζβήηεηα ε θαιή ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηνπ 

αζζελνχο επεξεάδεη ζεηηθά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ζεξαπείαο. Σέινο ηα 

νηθνλνκηθά νθέιε ζηνλ αζζελή αθνχ κε ηελ νξζή θαη έγθαηξε δηάγλσζε ην θφζηνο 

πγείαο πνπ ζα ππνζηεί ν αζζελήο ζα είλαη ζεκαληηθά κηθξφηεξν (΢ηαπξφπνπινο, 

2009). 

Σα νθέιε γηα ηνπο επαγγεικαηίεο πγείαο πεξηιακβάλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

έξγνπ ηνπο, ηε λνκηθή θαηνρχξσζε θαη αζθάιεηά ηνπο, ηελ εζηθή ηθαλνπνίεζε απφ 

ηελ εξγαζία ηνπο, ην ζεβαζκφ θαη ηελ εκπηζηνζχλε απφ κέξνπο ησλ αζζελψλ θαη 

ησλ νηθνγελεηψλ ηνπο, ηελ απαιιαγή απφ αδηθαηνιφγεην εθλεπξηζκφ θαη άγρνο θαη 

ηέινο ηελ θνηλσληθή αλνρή ζε ηπρφλ ιάζε πνπ παξνπζηάδνληαη. Οκνίσο γηα ηηο 

ππεξεζίεο πγείαο ηα νθέιε είλαη νηθνλνκηθά αθνχ κεηψλεηαη ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο 

πνπ επηηπγράλεηαη κε ηελ έγθαηξε θαη απνηειεζκαηηθή δηάγλσζε θαη ζεξαπεία ηνπ 

αζζελνχο, ιεηηνπξγηθά νθέιε κε ηνλ εμνξζνινγηζκφ ηεο ρξήζεο ησλ δνκψλ ηεο 

κνλάδαο θαη παξάιιεια φθεινο σο πξνο ηελ αλαγλψξηζε αθνχ ε πνηνηηθά θαιή 

ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ απμάλεη ην θχξνο ηνπο (Ρίθνο, 2015). 

΢εκαληηθά νθέιε πξνθχπηνπλ θαη γηα ηα αζθαιηζηηθά ηακεία θαη εηαηξείεο φπσο 

πγεηνλνκηθά πνπ επηηπγράλνληαη κε ηελ απνηειεζκαηηθή αληηκεηψπηζε ησλ 

πξνβιεκάησλ πγείαο ησλ αζθαιηζκέλσλ αζζελψλ, νηθνλνκηθά νθέιε αθνχ ε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο νδεγεί ζε πεξηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο ησλ δαπαλψλ θαη 

πεξηνξηζκφ θαηαβνιήο επηδφκαηνο ζηνπο αζθαιηζκέλνπο αζζελείο, θνηλσληθά νθέιε 

αθνχ παξέρεηαη κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ζηνπο αζθαιηζκέλνπο κε ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο θαη ηελ αίζζεζε εθπιήξσζεο ηνπ θνηλσληθνχ ηνπο 

ξφινπ. Δμίζνπ ζεκαληηθά είλαη θαη ηα νθέιε γηα ην θξάηνο θαη ην θνηλσληθφ ζχλνιν 

φπσο νηθνλνκηθά, πγεηνλνκηθά αθνχ κεηψλεηαη ν ρξφλνο αλακνλήο θαη απμάλεηαη ε 

παξαγσγηθφηεηα. Ζ ελίζρπζε ηεο θνηλσληθήο ζπλνρήο θαη ηνπ αηζζήκαηνο αζθάιεηαο 

θαη ηέινο ε αλάδεημε ηνπ θνηλσληθνχ θξάηνπο ηεο θάζε ρψξαο ζε εζληθφ θαη δηεζλέο 

επίπεδν (Ρίθνο, 2015). 
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5. ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ   

Ζ πνηφηεηα απνηειεί βαζηθφ θξηηήξην θάζε θαηαλαισηή θαη επηρείξεζεο γηα φια ηα 

αγαζά πνπ κπνξεί λα δηαηίζεληαη ζηε αγνξά, σζηφζν ζηηο ππεξεζίεο πγείαο ε 

πνηφηεηα έρεη πνιχ κεγαιχηεξε ζεκαζία. Μέζα απφ κηα ιεπηνκεξή αλάιπζε ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ γεληθφηεξα θαη εηδηθφηεξα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο κπνξνχκε λα 

θαηαιήμνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πγείαο είλαη κηα 

ηδηαίηεξα ρξήζηκε κέζνδνο βάζε ηηο νπνίαο κπνξνχκε λα εμεηάζνπκε ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο πγείαο κε ζηφρν ηελ απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο θάζε ρψξαο.  

Οη ζηφρνη ησλ πνιηηηθψλ ζπζηεκάησλ πγείαο ζε θάζε θξάηνο είλαη ν εθζπγρξνληζκφο, 

ην ρακειφ θφζηνο θαη ε πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο. Έηζη νη 

ππεξεζίεο πγείαο ζα πξέπεη λα αμηνινγνχληαη σο πξνο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπο κε επίθεληξν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνλ αζζελή.  Δπνκέλσο 

ζα πξέπεη λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο πςεινχ επαγγεικαηηζκνχ θαη ηερλνινγίαο, φπνπ 

ε αλάπηπμε κεζφδσλ θαη πξαθηηθψλ αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη αλαγθαία 

πξνθείκελνπ λα επηηεπρζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ.  

Παξαηεξείηαη απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηελ κέηξεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αζζελψλ, θαζψο απηή απνηειεί βαζηθφ ζηνηρείν ζηνλ νξηζκφ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο 

πνηφηεηαο. Οη απμεκέλεο απαηηήζεηο, ην επίπεδν κφξθσζεο θαη πιεξνθφξεζεο ησλ 

ρξεζηψλ ππεξεζηψλ πγείαο ηνπο θαζηζηά ελεξγνχο ζηηο δηαδηθαζίεο θξνληίδαο, ζηε 

έγθαηξε δηάγλσζε, εμέιημε θαη ζεξαπεία ηεο λφζνπ. Παξάιιεια ε εηζξνή 

πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο ρξήζηεο είλαη απηή πνπ παξέρεη ηα ζπζηαηηθά βειηίσζεο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο αθνχ είλαη ζηελ θαηάιιειε ζέζε λα πξνζθέξεη 

ζηξαηεγηθέο ππεχζπλεο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. ΢πλεπψο ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηψλ ησλ ππεξεζηψλ πγείαο απνηειεί βαζηθή αλάγθε γηα ηε βησζηκφηεηα θάζε 

ζπζηήκαηνο πγείαο θαζψο νη αζζελείο – ρξήζηεο είλαη ηα άηνκα πνπ ζέηνπλ ηα 

θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο, αλάινγα κε ηηο αιιαγέο 

πνπ παξνπζηάδνληαη θαη πινπνηνχληαη ζηα ζπζηήκαηα πγείαο. 

Παξάιιεια ηα ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξείηαη έληνλν ελδηαθέξνλ γηα ηελ δηαρείξηζε 

ηεο πνηφηεηαο επνκέλσο απαηηείηαη ηα επίπεδα λα δηαηεξνχληαη ζε ςειά επίπεδα. Ζ 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο είλαη αλαγθαία γηα φινπο, θαζψο ζα ζπκβάιεη ζηε ζπλερή 
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βειηίσζε ηεο. Αλαιπηηθφηεξα γηα ηνπο αζζελείο νη νπνίνη ζα έρνπλ φθεινο ζηελ πγεία 

θαη ςπρνινγία ηνπο θαζψο επίζεο θαη νηθνλνκηθφ φθεινο, γηα ηνπο επαγγεικαηίεο 

πγείαο αθνχ ζα επηηχρνπλ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ πινπνίεζε θαη απνδνηηθφηεηα ηνπ 

έξγνπ πνπ αζθνχλ θαη επνκέλσο ζα αληινχλ αζθάιεηα απφ ηελ εξγαζία ηνπο θαη 

ηέινο γηα ηηο ππεξεζίεο παξνρήο πγείαο εθηφο απφ ηα νηθνλνκηθά θαη ιεηηνπξγηθά 

νθέιε ζα γίλνπλ αληαγσληζηηθέο θαη ζα αλαγλσξηζηνχλ γηα ην έξγν  θαη ηε νξγάλσζε 

ηνπο.  

΢ην δηεζλή ρψξν έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα ζπζηήκαηα γηα ηελ κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ζην πγεηνλνκηθφ ρψξν. Σν κνληέιν SERVQUAL ζεσξείηαη έλα κνληέιν 

αμηφπηζην γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο θαζψο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζηηο 

ππεξεζίεο πγείαο.  

Δλ θαηαθιείδη εάλ νη ππεξεζίεο πγείαο ηεο Κχπξνπ επηζπκνχλ λα παξακείλνπλ νη 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θπξίαξρεο θαη αληαγσληζηηθέο αιιά θπξίσο 

απνηειεζκαηηθέο, νθείινπλ λα αιιάμνπλ, λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο θαη λα 

επελδχζνπλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε πηνζέηεζεο ζχγρξνλσλ εξγαιείσλ δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο, ηα νπνία ζέηνπλ ηνπο ρξήζηεο ππεξεζηψλ πγείαο ζην επίθεληξν. Υξήζηεο 

ησλ ππεξεζηψλ πγείαο δελ θαινχληαη κφλν νη αζζελείο θαη νη νηθνγέλεηεο ηνπ αιιά θαη 

φζνη έξρνληαη ζε επαθή κε απηήλ, είηε ηελ πξνάγνπλ είηε ηελ πξνσζνχλ είηε ηελ 

αλαδεηνχλ ή ηελ δέρνληαη. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο είλαη εμίζνπ 

ζεκαληηθή κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. 
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6. ΠΡΟΣΑ΢ΔΙ΢  

Γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζπλνιηθά ζα πξέπεη ε πνιηηεία λα κπνξεί λα επηιχζεη 

ηα πξνβιήκαηα θαη λα βειηηψζεη ηνπο παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηηο ππεξεζίεο 

πγείαο. Ζ ζπλερήο αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο ζηελ πγεία απνηειεί ζηφρν ηφζν ησλ 

επαγγεικαηηψλ πγείαο θαη ησλ πνιηηψλ, φζν θαη ηελ θνηλσλίαο θαη ησλ ππεξεζηψλ 

πγείαο πνπ παξέρεη. Γηα ηελ πξναγσγή ηεο πγείαο ζα πξέπεη λα πξνσζεζνχλ 

δηαδηθαζίεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο, πξνγξάκκαηα πνηνηηθνχ ειέγρνπ θαη 

κέζνδνη εθηίκεζεο ηεο πγείαο ησλ πνιηηψλ.  

΢ην πιαίζην απηφ πξνηείλνληαη ηα θάησζη: 

- Να θαζνξηζηνχλ εζληθά ζπζηήκαηα θαη εζληθέο ππεξεζίεο γηα ηελ πνηφηεηα 

ζην ρψξν ηεο πγείαο. 

- Να θαζνξηζηνχλ ζηφρνη, κέζα επίηεπμεο θαη ππεχζπλνη πινπνίεζεο ησλ 

πξνγξακκάησλ απηψλ. 

- Να εθηηκεζεί ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη πξνζδηνξηζηνχλ ηα 

απνηειέζκαηα. 

- Να δηεξεπλεζεί πην ζπζηεκαηηθά ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ απφ ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο φζνλ αθνξά ζηελ εμππεξέηεζε, ηελ ηζφηεηα, ηελ 

αμηνπηζηία, ηελ επαξθή πιεξνθφξεζε, ηε ζπκπεξηθνξά θ.α. 

- Να εθαξκνζηνχλ πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ψζηε νη επαγγεικαηίεο πγείαο λα 

ζέινπλ ηελ αλάπηπμε πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο.  

- Να πξνζδηνξηζηεί ην θφζηνο αλάινγα κε ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο.  

- Να εθαξκνζηεί ν έιεγρνο θαη ε αμηνιφγεζε ησλ πξνγξακκάησλ δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο ψζηε λα ππάξρεη επαλαμηνιφγεζε θαη επαλέιεγρνο. 

Δπηπξφζζεηα γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη αξθεηή κφλν ε δηαζθάιηζε 

πξνγξακκάησλ αιιά θαη ε ελδπλάκσζε ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο κε γλψζεηο θαη 

δχλακε γηα λα κπνξέζνπλ λα αληεπεμέιζνπλ ζην δχζθνιν πεξηβάιινλ ηεο πγείαο 

φπνπ έξρνληαη θαζεκεξηλά αληηκέησπνη κε ηνλ πφλν, ηελ αξξψζηηα θαη ην ζάλαην.  

Γηα ηελ επίιπζε ησλ ζεκάησλ πνπ απνξξένπλ απφ ηα αλσηέξσ πξνηείλεηαη:  

- Ζ ζηειέρσζε ησλ ηκεκάησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πγείαο κε ην θαηάιιειν 

πξνζσπηθφ πνπ λα δηαθαηέρεη ηηο θαηάιιειεο γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο.  

- Ζ ζηειέρσζε ησλ ηκεκάησλ θαη γεληθά ησλ ππεξεζηψλ πγείαο κε ηνλ 

θαηάιιειν αξηζκφ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ψζηε λα κελ ππάξρεη θνξεζκφο θαη 
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επαγγεικαηηθή εμνπζέλσζε κε δπζκελείο επηπηψζεηο ζηελ παξερφκελε 

πνηφηεηα θξνληίδαο. 

- Ζ επέλδπζε θαη πξναγσγή ηεο ζπλερνχο εθπαίδεπζεο θαη επηκφξθσζήο ηνπο. 

- Ζ βειηίσζε ηεο θαηάξηηζεο θαη ηεο αμηνιφγεζεο ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο. 

Σα ζεκεξηλά πξνβιήκαηα πνπ ππάξρνπλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο νδεγνχλ ζηελ 

αλαγθαηφηεηα κεηαξξχζκηζεο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο ζηελ Κχπξν. Σν γεληθφ 

ζχζηεκα πγείαο πξέπεη λα θαιχπηεη ηηο πξνυπνζέζεηο κηαο νιηζηηθήο αληίιεςεο γηα 

ηελ πξνάζπηζε ηεο πγείαο. ΢ην επίθεληξν ηεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πξέπεη λα 

βξίζθεηαη ν πνιίηεο θαη ην ζχζηεκα πγείαο ζα πξέπεη λα αλαπξνζαξκφδεηαη 

ζπλερψο ζηηο αλάγθεο ηνπ, παξά ηηο νηθνλνκηθέο θαη θνηλσληθέο κεηαβνιέο ηεο 

ρψξαο.  

Δπνκέλσο πξνηείλεηαη ζην ππνπξγείν πγείαο φπσο εζηηάζεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ζηε 

θαιχηεξε δπλαηή δηαρείξηζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ ζεζπίδνληαο πξνδηαγξαθέο 

πνηφηεηαο θαη απνηειεζκάησλ ζηνπο επαγγεικαηίεο πνπ πξνάγνπλ ηελ πγεία.  

Μηα βαζηθή αξρή πνπ ζα πξέπεη λα ππεξεηεί ην ζχζηεκα πγείαο αθνξά ζηελ 

απνγεπκαηηλή ιεηηνπξγία ησλ θέληξσλ πγείαο, εμσηεξηθψλ ηαηξεηψλ ησλ 

λνζνθνκείσλ, θαη δηαγλσζηηθψλ εξγαζηεξίσλ ησλ λνζνθνκείσλ  νχησο ψζηε λα  

θαιχςεη ηηο αλάγθεο γηα ππεξεζίεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο θαη λα κεηψζεη 

ηηο ιίζηεο αλακνλήο. 
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