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θαζεγεηέο κνπ ζην κεηαπηπρηαθφ πξφγξακκα, ην ζχλνιν ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο ηεο Καβάιαο πνπ ζπκκεηείρε ζηελ έξεπλα, αιιά θαη ηελ νηθνγέλεηα κνπ γηα ηελ 

θαηαλφεζε θαη ηελ ζπκπαξάζηαζε.   

 

Παγθάινπ Βαζηιηθή.  
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Πεξίιεςε  

   Ζ Πνηφηεηα απνηειεί ην πην ζεκαληηθφ παξάγνληα πνπ επηθέξεη ηελ επηηπρία ζε κηα 

επηρείξεζε αιιά θαη ην πην ζεκαληηθφ θξηηήξην επηινγήο γηα ηνλ πειάηε. Ζ Ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε δίλεη θαιχηεξε εηθφλα γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Ζ θαιχηεξε εηθφλα ηνπ 

πξντφληνο ε ηεο ππεξεζίαο θέξλεη ζεηηθά απνηειέζκαηα γηα ηελ επηρείξεζε, αιιά απμάλεη θαη 

ηα θέξδε, πνπ είλαη θαη ν βαζηθφο ζηφρνο.    

   Ζ Δζσηεξηθή Πνηφηεηα ζπλδέεηαη άκεζα κε ηνλ ΄΄ εζσηεξηθφ πειάηε ΄΄, δειαδή ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηεο επηρείξεζεο πνπ είλαη έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο ηεο επηηπρίαο. Ζ 

έξεπλα ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο απνζθνπεί ζηελ βειηίσζε ηεο εξγαζηαθήο ηθαλνπνίεζεο 

θαη ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο.  

   Σθνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο ηεο Καβάιαο κέζα απφ ηηο αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ. Σπκκεηείρε ην πξνζσπηθφ 

ηνπ Κέληξνπ Υγείαο ζηελ έξεπλα θαη ηα απνηειέζκαηα αλέδεημαλ δπζαξέζθεηα γηα ηνλ 

εμνπιηζκφ θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο, φκσο φζνλ αθνξά ηνλ ηξφπν Γηνίθεζεο ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο ηα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο είλαη αξθεηά πςειά. 

 

   Λέμεηο θιεηδηά :  Γηνίθεζε Πνηφηεηαο, Δζσηεξηθή Πνηφηεηα, Υγεία, Υπεξεζίεο Υγείαο, 

Κέληξν Υγείαο Καβάιαο.  
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Abstract 

   Quality is the most important factor that brings success to a company, but also the most 

important selection criterion for the customer. Customer’s satisfaction gives a better image of 

the product or the service which is offered by the company. The better image of the product or 

the service brings positive results for the company but also increases profits, which is the 

main target.  

   Internal quality is directly related to the ΄΄ internal customer ΄΄, which are the employees of 

the company who are one of the key factors of success. Internal quality research aims to 

improve job satisfaction and increase efficiency.  

   The purpose of the present research is to investigate the internal quality of Kavala’s Health 

Center through the perceptions of employees. All the staff of Kavala’s Health Center 

participated to the research and the results brought out dissatisfaction for the equipment and 

the facilities. However as far as Kavala’s Health Center way of administration the satisfaction 

rates are quite high.  

   Key words: Quality management, Internal quality, Health, Health service, Kavala’s Health 

Center.  
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Δηζαγσγή  

   Ζ αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνχ ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ζε παγθφζκην επίπεδν, βξίζθεηαη ζε 

πςειή θιίκαθα, κε ηάζε λα ζθαξθαιψλεη ζπλερψο αθφκε ςειφηεξα ζε φιεο ηηο κνξθέο 

επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο.  

   Οη πειάηεο θαη απνδέθηεο ησλ ππεξεζηψλ, έρνπλ ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο, παξνπζηάδνληαο κηα 

ηάζε σο πξνο ην πνηεηηθφηεξν πξντφλ έζησ θαη αλ ρξεηαζηεί λα ην πιεξψζνπλ παξαπάλσ. Γηα 

απηφ ην ιφγν νη επηρεηξήζεηο παξαθνινπζνχλ απφ θνληά ηηο αιιαγέο ζηε ζπκπεξηθνξά θαη ηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, ελψ δείρλνπλ απνθαζηζκέλεο λα επελδχζνπλ θαη λα 

δνπιέςνπλ πην ζθιεξά κε ζηφρν ηελ πιήξε αληαπφθξηζε ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ 

ηνπο, ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Γηα λα επηηεπρζεί ε πιήξεο αληαπφθξηζε ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ, νη επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ ζπλερψο ην ζχζηεκα δηνίθεζεο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο κε ζηφρν ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

   Τν Διιεληθφ Γεκφζην, νη Οξγαληζκνί Υγείαο θαη νη Ηδησηηθνί Φνξείο παξνρψλ ππεξεζηψλ 

πγείαο ηείλνπλ ηα ηειεπηαία ρξφληα, κέζσ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο λα πξνάγνπλ θαη 

λα αλαβαζκίζνπλ ηεο ππεξεζίεο ηνπο. Αθφκε επηρεηξνχλ λα απμήζνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ παξνρήο πγείαο. Απηφ 

επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο δέζκεπζεο ηεο εγεζίαο, ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ, ηελ ζπλερφκελε 

αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ζε αηνκηθφ αιιά θαη νκαδηθφ επίπεδν, φισλ ησλ ηεξαξρηθψλ 

βαζκίδσλ, ηε ζπλερηδφκελε εθπαίδεπζε θαη επηκφξθσζε ηνπ  πξνζσπηθνχ, θαζψο θαη ηνλ 

ζπλερφκελν έιεγρν ηνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ.  

   Ζ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο επηηπγράλεηαη κε ηε ζπλερφκελε 

αλαζεψξεζε θαη αλαζθφπεζε φισλ απηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ. Πξνθεηκέλνπ λα αλαιπζεί ν 

ξφινο ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο γίλεηαη αλαθνξά ζε βαζηθέο έλλνηεο 

πνπ αθνξνχλ ηελ Πνηφηεηα θαη ηε Υγεία. Γίλεηαη αλαθνξά ζηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

θαζψο θαη ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ εθαξκνγή ηεο.  

   Σην πξψην θεθάιαην αλαθέξνληαη βαζηθέο έλλνηεο ηεο Πνηφηεηαο, πεξηγξάθνληαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο, ν ζθνπφο θαη ε ζεκαζία ηεο. Γίλεηαη εθηελήο αλαθνξά ζηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο , ζηηο αξρέο πνπ ηε ζπληζηνχλ θαη ζηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηεο. Αθφκε γίλεηαη αλαθνξά ζηελ πηζηνπνίεζε ISO. 

Αλαθέξνληαη ηα πξφηππα θαη αλαιχεηαη ην θαηλνχξην πξφηππν.  
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   Σην δεχηεξν θεθάιαην αλαιχεηαη ε Πνηφηεηα ζηηο Υπεξεζίεο Υγείαο. Γίλεηαη αλαθνξά ζηηο 

βαζηθέο έλλνηεο, ζηνπο ηξφπνπο βειηίσζεο θαη κέηξεζήο ηεο. Αθφκε αλαιχεηαη ε 

Ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, ε κέηξεζε ηεο, νη παξάγνληεο πνπ ηελ επεξεάδνπλ, θαζψο θαη ε 

ρξεζηκφηεηα θαη ηα νθέιε ηεο κέηξεζεο ηεο Ηθαλνπνίεζεο. Σηε ζπλέρεηα γίλεηαη αλαθνξά ζε 

Σπζηήκαηα Υγείαο ηνπ εμσηεξηθνχ θαζψο θαη ζην Διιεληθφ Σχζηεκα Υγείαο.   

   Τν ηξίην θεθάιαην πεξηιακβάλεη βαζηθέο έλλνηεο θαη νξηζκνχο ηεο Πξσηνβάζκηαο 

Φξνληίδαο Υγείαο θαζψο θαη ηα πξνβιήκαηα πνπ ππάξρνπλ ζηελ αλάπηπμε ηεο. Γίλεηαη 

αλαθνξά ζηα Κέληξα Υγείαο Αζηηθνχ Τχπνπ, ζηε δηνίθεζε θαη ηε ιεηηνπξγίαο ηνπο. 

Αθνινπζεί ηζηνξηθή αλαδξνκή γηα ην Κέληξν Υγείαο ηεο Καβάιαο, φπνπ θαη έγηλε ε παξνχζα 

έξεπλα, αλαιχεηαη ν νξγάλσζε, ε δνκή θαη ε ιεηηνπξγία ηνπ.  

   Σην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη νη αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

ηεο Καβάιαο ζρεηηθά κε ηε Γηνίθεζε. Οη πιεξνθνξίεο πξνέθπςαλ απφ έξεπλα πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζηνπο εξγαδφκελνπο ηνπ Κέληξνπ Υγείαο κε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίνπ 

ζρεηηθνχ κε ηε δηεξεχλεζε ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο. Γίλνληαη πιεξνθνξίεο γηα ην ζθνπφ 

ηεο έξεπλαο, ηε κεζνδνινγία, ην εξεπλεηηθφ εξγαιείν, ην πιεζπζκφ ηεο έξεπλαο θαη ηε 

δηαδηθαζία πινπνίεζεο. Παξαηίζεληαη θαη ηα απνηειέζκαηα. 

   Σην πέκπην θεθάιαην θαη ηειεπηαίν παξνπζηάδνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ 

ηελ επεμεξγαζία ησλ απαληήζεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ   Κέληξνπ Υγείαο ηεο Καβάιαο. 

Αθφκε αλαθέξνληαη θάπνηεο πξνηάζεηο γηα κειινληηθέο ελέξγεηεο.  
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Κεθάιαην 1ν   Γηνίθεζε  Πνηόηεηαο  

1.1 Έλλνηα ηεο πνηόηεηαο 

1.1.1 Οξηζκόο 

   Αλαθνξηθά κε ηελ έλλνηα ηεο Πνηφηεηαο έρνπλ δηαηππσζεί αξθεηνί νξηζκνί, θαηαιήγνληαο 

ζε δπν ζεσξήζεηο: 

Ζ πξψηε ζεψξεζε ππνζηεξίδεη φηη ε Πνηφηεηα επηηπγράλεηαη θαηφπηλ ζπκκφξθσζεο κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο, κεηά ην πέξαο ησλ κεηξήζεσλ.  

Ζ δεχηεξε ζεψξεζε ππνζηεξίδεη φηη ε Πνηφηεηα πξνθχπηεη εάλ ηθαλνπνηεζνχλ ή αθφκε θαη 

λα ππεξβιεζνχλ νη πξνζδνθίεο θαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ, αλεμαξηήησο ησλ κεηξήζεσλ 

ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ  θαη ππεξεζηψλ. 

   Ο Shewhart(1931), ν νπνίνο έρεη ραξαθηεξηζηεί σο ΄΄ ν παηέξαο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο ΄΄ πξνζδηνξίδεη ηελ πνηφηεηα κέζσ δπν ελλνηψλ, ηελ ππνθεηκεληθή θαη ηελ 

αληηθεηκεληθή. Ωο ππνθεηκεληθή έλλνηα νξίδεη ηελ εθηίκεζε γηα ην πφζν θαιφ είλαη έλα 

πξντφλ ή κηα ππεξεζία, θαη ζε πην βαζκφ ηθαλνπνηεί θαη αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ. Ωο αληηθεηκεληθή έλλνηα νξίδεη ηε ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο, νη νπνίεο 

πξνθχπηνπλ απφ ηηο κεηξήζεηο κε βάζε ηε ρξήζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο. Γηα ηε 

δεκηνπξγία απηψλ ησλ πξφηππσλ ζα πξέπεη λα δηεξεπλεζνχλ νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ δηφηη ν 

ιφγνο πνπ απμάλεηαη ε εκπνξηθή αμία ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη θπξίσο ε 

ππνθεηκεληθή αληίιεςε ησλ πειαηψλ. Μεηέπεηηα, πξέπεη λα αλαπηπρζεί ε δηεξγαζία 

παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ, κε ηπρφλ κηθξέο απνθιίζεηο νη νπνίεο πηζαλφηαηα λα νθείινληαη  

ζε ηπραία αίηηα. Ο Shewhart (1931) ινηπφλ, είλαη ζχκθσλνο θαη κε ηηο δχν ζεσξήζεηο, 

ξίρλνληαο ιίγν κεγαιχηεξν βάξνο ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

   Ο Deming (1986) πξνζδηνξίδεη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο κε παξφκνην ηξφπν, 

ππνζηεξίδνληαο φηη ε πνηφηεηα έρεη ππνθεηκεληθή δηάζηαζε αθελφο, αθεηέξνπ φκσο 

ζεσξείηαη απαξαίηεηε ε έθθξαζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, νη νπνίεο αλάγθεο πξέπεη λα 

απνηππψλνληαη σο κεηξήζηκα ραξαθηεξηζηηθά θαη πξνδηαγξαθέο. Λακβάλνληαο ππ΄φςηλ ηηο 

πξνδηαγξαθέο ζα παξαρζεί ην πξντφλ κε δηαδηθαζίεο, κέζσ ησλ νπνίσλ ζα πεξηνξηζηεί, φζν  

πεξηζζφηεξν γίλεηαη, ηελ παξαγσγή ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. Σπλεπψο θξίλεηαη 

απαξαίηεηε ε δηαδηθαζία ηνπ Σηαηηζηηθνχ Διέγρνπ Γηεξγαζηψλ θαη ν πεξηνξηζκφο ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο. 
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   Ο Taguchi (1954), έλαο αθφκε κεγάινο κειεηεηήο ηεο πνηφηεηαο, είλαη νπαδφο θαη ησλ δχν 

ζεσξήζεσλ, δηαθνξνπνηείηαη φκσο απφ ηνπο πξνεγνχκελνπο κειεηεηέο θαζψο εηζάγεη ζηνλ 

φξν «πνηφηεηα» ηελ έλλνηα ηεο Εεκίαο. Ζ δεκία, εθθξάδεηαη κε κηα καζεκαηηθή ζπλάξηεζε, 

ε νπνία ππνινγίδεη ηελ απφθιηζε κηαο ηηκήο ελφο κεηξήζηκνπ ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο 

απφ ηελ ηηκή - ζηφρν. Σπλεπψο νη κηθξέο απνθιίζεηο απφ ηελ ηηκή-ζηφρν επηθέξνπλ κηθξή 

δεκία. Καηά ηνλ Taguchi (1954), ινηπφλ ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα επηηεπρζεί 

κέζσ ηνπ πεξηνξηζκνχ απνθιίζεσλ.  

   Γηα ηνλ Crosby (1979), σο «πνηφηεηα» νξίδεηαη ε ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο. 

Υπνζηεξηθηήο ηεο κεηαηξνπήο ησλ αλαγθψλ ησλ  πειαηψλ ζε πξνδηαγξαθέο. Θεσξεί πσο 

επηβάιιεηαη λα γίλνληαη ζπλερψο κεηξήζεηο, νη νπνίεο κεηξήζεηο ζα πεξηνξίδνπλ ηε 

κεηαβιεηφηεηά ηνπο θαη ζα πξνζδηνξίδνπλ ηνλ βαζκφ ζπκκφξθσζεο κε ηηο απαηηήζεηο. Όπνπ  

παξαηεξείηαη κε ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο, ζεσξείηαη έιιεηςε πνηφηεηαο. 

   Γχν αθφκε κειεηεηέο ηεο Πνηφηεηαο ν Juran (1988) θαη ν Feigenbaum (2015) επηζεκάλνπλ  

ηελ αλάγθε γηα ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο, πνπ απνηειεί κφλν έλα κέζν επίηεπμεο 

ηνπ ζθνπνχ, ην νπνίν είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ο Juran (1988) κέζσ κειεηψλ εμέιημε 

ηελ πνηφηεηα απφ ηε ζηαηηζηηθή ζε έλα δηεπξπκέλν πεδίν πνπ εκπεξηέρεη ηε δηαρείξηζε. Ζ 

πξφηαζε ηνπ γηα ηε δηαρείξηζε πεξηιακβάλεη ηξεηο επηκέξνπο δηαδηθαζίεο, ηνλ Σρεδηαζκφ, ηνλ 

Έιεγρν θαη ηε Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Έπεηαη ν Feigenbaum (2015), ν νπνίνο δελ 

πεξηνξίζηεθε κφλν ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο θαη ζηνλ νξηζκφ ησλ πξνδηαγξαθψλ αιιά εηζήιζε  

θαη ζηελ ηειηθή θάζε ηνπ βηνκεραληθνχ θχθινπ, πνπ είλαη ε παξάδνζε ελφο πξντφληνο ζηνλ 

πειάηε , κε βαζηθφηεξν ζηφρν ηελ  ηθαλνπνίεζε ηνπ. Ωο αθνινχζσο ε Πνηφηεηα δελ είλαη 

κφλν ζέκα ειέγρνπ, αιιά θαη ε θαηάιεμε ηεο ζπλεηζθνξάο ελφο ζπλφινπ αλζξψπσλ, ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη φισλ ησλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ. (Γεξβηηζηψηεο Κ. 

2005.) 

1.1.2 Σεκαζία ηεο Πνηόηεηαο 

   Ζ Πνηφηεηα είλαη ηφζν ζεκαληηθή γηα ηελ επηρείξεζε φζν θαη γηα ηνλ πειάηε. Απνηειεί 

βαζηθφ θξηηήξην επηινγήο γηα ηνλ πειάηε θαη ην βαζηθφηεξν ζπζηαηηθφ επηηπρίαο γηα ηελ 

επηρείξεζε.  

Αλαιπηηθφηεξα : 

   Γηα ηνλ πειάηε, ν νπνίνο δίλεη έλα ρξεκαηηθφ πνζφ γηα έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία, ε 

πνηφηεηα παίδεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν θαζψο πνιιέο θνξέο ν πειάηεο πξνηίζεηαη λα 
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πιεξψζεη πεξηζζφηεξα ρξήκαηα γηα απηήλ. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δίλεη θαιχηεξε εηθφλα  

γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία θαη απνθέξεη θαιχηεξα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, αληίζεηα ε 

δπζαξέζθεηα ηνπ πειάηε θέξλεη ην ρεηξφηεξν απνηέιεζκα θαζψο δηψρλεη θαη ηνπο άιινπο 

πειάηεο. Ζ ηηκή ηνπ πξντφληνο, ν ρξφλνο παξάδνζεο θαη ε θάιπςε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε είλαη νη πην βαζηθνί παξάγνληεο γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο.  

   Γηα ηελ επηρείξεζε, παξά ηελ επηηπρία ελφο πξντφληνο, ζα πξέπεη λα ζπλερίδνληαη νη έιεγρνη 

θαζψο κέζσ απηψλ ζα απμεζεί ε πνηφηεηα αιιά θαη ην θέξδνο, πνπ είλαη βαζηθφο ζηφρνο ηεο 

επηρείξεζεο. Γηα ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο επηρείξεζεο, ε επίηεπμε ηεο αλψηεξεο πνηφηεηαο 

έρεηο σο απνηέιεζκα θαιχηεξεο νηθνλνκηθέο απνιαβέο, απμεκέλε εξγαζηαθή αζθάιεηα θαη 

ζεβαζκφ απφ ηνλ πειάηε. Αληηζέησο φηαλ ππάξρεη θαθή πνηφηεηα, επεξεάδεηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ ε θήκε ηεο επηρείξεζεο, ην θφζηνο θαη ην κεξίδην ηεο αγνξάο θαζψο θαη ε εηθφλα ηνπ 

πξντφληνο. (Εαβιαλφο Μ. 2006.) 

1.1.3 Σθνπόο  ηεο Πνηόηεηαο 

   Σηφρνο ηεο πνηφηεηαο είλαη ην θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα κε ηελ δηάζεζε ησλ ιηγφηεξσλ 

πφξσλ κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Γηα λα επηηεπρζεί απηφο ν ζθνπφο, ζα πξέπεη ε 

επηρείξεζε λα εξεπλήζεη φινπο ηνπο ηχπνπο πειαηψλ θαζψο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Σηε 

ζπλέρεηα ζα πξέπεη ε επηρείξεζε λα κειεηήζεη ην πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη 

θαη θαηά πφζν απηέο αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ.  

   Σπκθψλα ινηπφλ κε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

παξαθνινπζήζεη θαη λα εμειίμεη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ παξαγσγή ησλ 

πξντφλησλ θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. Τν απνηέιεζκα, ε ηθαλνπνίεζε ή κε ησλ πειαηψλ, 

επεξεάδεηαη άκεζα θαη απφ ην ηη πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο ηεο επηρείξεζεο. Σπλεπψο νη 

πξνζδνθίεο, νη δηαδηθαζίεο θαη ην απνηέιεζκα παίδνπλ βαζηθφ ξφιν ζε έλα ζχζηεκα 

πνηφηεηαο, ελψ ν ζρεδηαζκφο γηα κειινληηθέο βειηηψζεηο ζα πξέπεη λα ιάβεη ππφςε ηελ 

πεξίπησζε ηεο αληίδξαζεο ζηελ αιιαγή πνπ ζρεδηάδεηαη λα γίλεη θαη ηνλ εμσηεξηθφ 

παξάγνληα, ν νπνίνο είλαη ν άλζξσπνο, ζηνλ νπνίν απεπζχλνληαη φια απηά. (Conti T. 1993)     
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1.2 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

1.2.1 Οξηζκόο 

   Μηα λέα πξνζέγγηζε ζε ζθνπφ ηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο κηα επηρείξεζεο είλαη 

ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ελ ζπληνκία ΓΟΠ), είλαη γλσζηή θαη σο QTM (Total Quality 

Management) είλαη έλαο θαηλνχξηνο ηξφπνο δηνίθεζεο, κε ζηφρν ηελ αλάπηπμε θαη ηελ 

αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο επηρείξεζεο. Απηφο ν ηξφπνο Γηνίθεζεο εθαξκφδεηαη 

πιένλ ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο ηφζν ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα φζν θαη ζηνπο νξγαληζκνχο θαη 

ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. Βαζηθφο πξνζαλαηνιηζκφο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

είλαη ε θαιχηεξε δπλαηή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε. 

   Ο πην νπζηψδεο θαη ζαθήο νξηζκφο ηνπ φξνπ «Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο» είλαη ν  

νξηζκφο ηνπ Strickland (2010) : 

«Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο είλαη κία θηινζνθία θαη έλα ζύλνιν θαηεπζπληήξησλ αξρώλ πνπ 

αληηπξνζσπεύνπλ ηα ζεκέιηα ελόο δηαξθώο βειηηνύκελνπ νξγαληζκνύ. Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηόηεηαο είλαη ε εθαξκνγή πνζνηηθώλ κεζόδσλ θαη αλζξώπηλσλ πόξσλ κε ζθνπό ηε 

βειηίσζε ησλ πιηθώλ θαη ησλ ππεξεζηώλ πνπ παξέρεη έλαο νξγαληζκόο, όισλ ησλ δηεξγαζηώλ 

εληόο ηνπ νξγαληζκνύ θαη ηνπ βαζκνύ ζηνλ νπνίν νη αλάγθεο ηνπ πειάηε θαιύπηνληαη, ηώξα θαη 

ζην κέιινλ.» 

1.2.2 Πξνζέγγηζε ηεο ΓΟΠ 

    Τα πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα, δελ δεκηνπξγνχληαη ζηνπο 

ιεηηνπξγηθνχο θαη θαηαζθεπαζηηθνχο ζηνπο ηνκείο κηαο εηαηξίαο ή ελφο νξγαληζκνχ, αιιά 

ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ κάξθεηηλγθ, ησλ ππεξεζηψλ, ησλ νηθνλνκηθψλ, ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηεο 

δηαρείξηζεο. Ο εζσηεξηθφο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο δελ κπνξεί λα  γίλεη σο κηα ηειηθή θαη 

κεκνλσκέλε ιεηηνπξγία, απιά κε ηελ νινθιήξσζε ηεο επεμεξγαζίαο ή ηηο ζπλέρεηο  

επεμεξγαζίεο. Ζ επηδήηεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, πξέπεη λα ηεζεί σο ν βαζηθφο 

ζηφρνο, λα γίλεη ζπλείδεζε φισλ ησλ ππαιιήισλ ηνπ θαη λα ζρεδηαζηεί ζε φια ηα ζπζηήκαηα 

ελφο νξγαληζκνχ. Σηφρνο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε βειηίσζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο, ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο ειαζηηθφηεηαο θαη ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο 

κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ σο ζχλνιν. Ζ παξαδνζηαθή αληίιεςε πνπ ζέιεη ηνλ 

έιεγρν ηεο πνηφηεηαο λα παξακέλεη κφλν ζηνλ έιεγρν ηεο εθαξκνγήο ησλ πξνδηαγξαθψλ κε 

ζθνπφ ηελ αλαδήηεζε θαη ηελ εμάιεηςε ησλ αδπλακηψλ, αλαηξέπεηαη θαη εμειίζζεηαη 

πξνρσξψληαο ζηε δέζκεπζε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα πνηφηεηα ζε θάζε ηκήκα, θάζε άηνκν. 

Όπσο νξίδεη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο γηα λα απνδψζεη έλαο νξγαληζκφο, ζα πξέπεη φια 
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ηα ηκήκαηα λα έρνπλ κηα νκαιή ζπλεξγαζία κεηαμχ ηνπο, ιφγσ ηνπ φηη ην θάζε άηνκν θαη ε 

θάζε δξαζηεξηφηεηα επεξεάδεη, αιιά θαη επεξεάδεηαη απφ φια ηα ππφινηπα. Αθφκε, ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη έλαο ηξφπνο λα κεησζνχλ νη ζπαηάιεο, θαζψο θαζνδεγεί 

ηνλ  θάζε εξγαδφκελν λα βειηηψλεη ηνπο ηξφπνπο παξάγσγεο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ.  (Bank J. 2000.) 

 Οη αξρέο πνπ ζπληζηνχλ ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη νη εμήο: 

 Έκθαζε ζηνλ πειάηε, εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ 

 Δζσηεξηθνί πειάηεο είλαη ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη νη εξγαδφκελνη νη νπνίνη κε ηηο 

ππεξεζίεο ηνπο, πξνζθέξνπλ ζηε δεκηνπξγία ησλ πξντφλησλ θαη επεξεάδνπλ ηελ 

πνηφηεηα κέζα ζηελ επηρείξεζε 

 Δμσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη ηειηθνί θαηαλαισηέο ή ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. Σε απηή ηελ θαηεγνξία εληάζζνληαη θαη νη ππεχζπλνη γηα ηε δηαλνκή θαη 

δηάζεζε ελφο πξντφληνο. 

 Έκθαζε ζηελ θαηαλφεζε ηεο επεμεξγαζίαο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 Δδξαίσζε ηεο λννηξνπίαο ηεο ζπλερνχο βειηίσζε. 

 Αθνζίσζε φισλ, θπξίσο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ. 

 Σπκκεηνρή φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ  γηα ηελ επίηεπγκα ηεο Πνηφηεηαο. 

Ζ εθαξκνγή ησλ παξαπάλσ αξρψλ πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ησλ παξαθάησ πξαθηηθψλ: 

 Δθπαίδεπζε, επηκφξθσζε  σο επέλδπζε γηα βειηίσζε ηεο Πνηφηεηαο. 

 Οκαδηθή εξγαζία. 

 Φξήζε ηερληθψλ θαη κεζφδσλ, αιιά θαη εξγαιείσλ. 

 Οξηζκφο ζηφρσλ, δηελέξγεηα κεηξήζεσλ, νξζή ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηε ιήςε 

απνθάζεσλ. (Κέθεο Β. 2014.) 

 

   Γηα ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ην ζχλνιν ησλ ηερληθψλ, ησλ κεζφδσλ θαη ησλ 

εξγαιείσλ, πξνζθέξεη ζηα ζηειέρε αιιά θαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηα κέζα κε ηα νπνία ζα 

γίλεη ζσζηή δηάγλσζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα, ζα γίλεη ε 

απαξαίηεηε αλάιπζε κέζσ ησλ κεηξήζεσλ ησλ ζρεηηθψλ κεγεζψλ θαη ζα δηακνξθσζνχλ νη  

θαηάιιειεο ιχζεηο γηα ηελ εμνπδεηέξσζή ησλ πξνβιεκάησλ. Ο ζπλδπαζκφο ησλ κεζφδσλ 

θαη εξγαιείσλ πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε βειηίσζε ηεο Πνηφηεηαο πνηθίιεη 

αλάινγα κε ην είδνο θαη ηελ απήρεζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 
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   Με γλψκνλα ηε ζσζηή δηάγλσζε ησλ πξνβιεκάησλ, ε Γηνίθεζε ρξεζηκνπνηεί ηηο κεζφδνπο 

απηέο, νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ θαη ηηο αληίζηνηρεο κεζφδνπο πνπ αθνινπζνχληαη φηαλ ε 

Γηνίθεζε θαιείηαη λα πάξεη θξίζηκεο απνθάζεηο σο πξνο ηελ πηνζέηεζε ή φρη ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο αιιά θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα αλαπηπρηεί. Ζ πξψηε θίλεζε είλαη ε 

δηελέξγεηα ελφο δηαγλσζηηθνχ ηεζη ζηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε κε εξσηήκαηα πνπ 

αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγία ηεο εηαηξίαο, έηζη ζα θξηζεί αλ είλαη ζθφπηκε ή φρη, θαη ζε πνην βαζκφ 

ε εθαξκνγή κηαο ζπζηεκαηηθήο δηαδηθαζίαο γηα βειηηψζεηο. Σηε ζπλέρεηα, κε ζθνπφ ηε 

ζπζπείξσζε γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ, ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί έλα θνηλφ φξακα γηα ην 

πψο ε Γηνίθεζε βιέπεη ηελ επηρείξεζε ζην κέιινλ. Όζν πην μεθάζαξν θαη απνδεθηφ, απφ ηελ 

πιεηνςεθία, είλαη έλα φξακα, ηφζν πην εχθνιν είλαη λα επηηχρνπλ νη επηζπκεηέο αιιαγέο ζηε 

ζπκπεξηθνξά φισλ γηα ηελ αλάπηπμε κηαο λέαο επηρεηξεζηαθήο θνπιηνχξαο. (Βαγηαλφο Ν. 

1997.)  

  Γηα ηε βειηίσζε ηεο Πνηφηεηαο, κέζσ ηεο ππνθίλεζεο ηεο δηνίθεζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ 

κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, κία αθφκε κέζνδνο είλαη ε ζχγθξηζε κε βαζηθνχο 

δείθηεο απφδνζεο κεηαμχ ησλ δηθψλ ηεο επηδφζεσλ ζε ζρέζε κε ηηο επηδφζεηο ησλ 

αληαγσληζηψλ (Benchmarking). Μηα αθφκε ζεκαληηθή κέζνδνο είλαη θαη ε αλάπηπμε 

πνιηηηθήο πνηφηεηαο (Policy Deployment), ε δηαζχλδεζε δειαδή ηεο πνιηηηθήο γηα ηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ζε φια ηα επίπεδα, κέζσ φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ, 

ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο. Σθνπφο ηεο εθαξκνγήο θαη αλάπηπμεο ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο είλαη 

ε θαζαξή επηθνηλσλία θαη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ γεληθψλ ζηφρσλ ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο, 

απμάλνληαο ηηο ιεπηνκέξεηεο ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ ζηφρσλ γηα θάζε ρακειφηεξν επίπεδν. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν γίλεηαη απνηειεζκαηηθφηεξε ε ζχλδεζε δηαθνξεηηθψλ ιεηηνπξγηψλ θαη 

ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. Οη επηζπκεηέο δηαζπλδέζεηο μεθηλνχλ απφ ηελ πνιηηηθή γηα ηα 

δηαθνξεηηθά πξντφληα (product policy), έπεηαη ε πνιηηηθή γηα ηηο δπζιεηηνπξγηθέο 

δηαζπλδέζεηο (cross fuctional policy) κεηαμχ παξαγσγήο, κάξθεηηλγθ, πξνκεζεηψλ θαη 

νινθιεξψλνληαη κε ηελ πνιηηηθή δηαζπλδέζεσλ κεηαμχ ησλ παξαγσγηθψλ ηκεκάησλ 

(fuctional policy) πνπ είλαη ζηελά πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ νηθνλνκηθψλ 

ζηφρσλ.  

   Δλ ηέιε γίλεηαη ρξήζε δηαγξακκάησλ δηαθφξσλ δηαδνρηθψλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ , κέζσ ησλ νπνίσλ πξνζδηνξίδεηαη ε 

Αλάπηπμε Λεηηνπξγίαο Πνηφηεηαο (Quality Function Deployment). Γίλεηαη, δειαδή, ν 

ζπζρεηηζκφο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε κε ηα απαξαίηεηα απαηηνχκελα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξντφληνο, έηζη ψζηε λα ηθαλνπνηεζνχλ νη αλάγθεο απηέο, θαζνξίδνληαη ηα απαξαίηεηα 
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ραξαθηεξηζηηθά ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο (εμνπιηζκφο, δεμηφηεηεο εξγαδνκέλσλ θ.α.) θαη 

ηέινο δηαρσξίδνληαη απαηηνχκελα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα έρνπλ ηα  ζπζηήκαηα 

ειέγρνπ γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ηφζν ηνπ πξντφληνο φζν θαη ηεο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ. (Πάζρνο Γ. Πινπκίδεο Κ. 2008.) 

Παξαθάησ αλαθέξνληαη επηγξακκαηηθά νη ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αλάπηπμε 

θαη εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. Γηαθξίλνληαη ζε Σηαηηζηηθά θαη  Γηνηθεηηθά Δξγαιεία  ηεο ΓΟΠ. 

Σηαηηζηηθά εξγαιεία ηεο ΓΟΠ: 

 Γηάγξακκα ξνήο (Flowchart) 

 Γηάγξακκα αηηηψλ – απνηειεζκάησλ 

 Γηάγξακκα PARETO 

 Ηζηφγξακκα (Histogram) 

 Γηάγξακκα δηαζπνξάο (Scatter Diagram) 

 Γηάγξακκα ειέγρνπ (Control Chart) 

 Φχιιν ειέγρνπ (Check Sheet) 

Γηνηθεηηθά εξγαιεία ηεο ΓΟΠ: 

 Γηάγξακκα ζρέζεσλ 

 Γηάγξακκα δηαζπλδέζεσλ 

 Γηάγξακκα δέληξνπ απνθάζεσλ 

 Πνζνηηθφ δηάγξακκα ζπζρεηίζεσλ 

 Γηαγξάκκαηα δηθηπσηήο αλάιπζεο (PERT) 

 Force-fieldanalysis 

 Nominal group technique 

1.3 Πεδία εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

   Ζ έλλνηα ηεο Γηαρείξηζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο αλαθεξφηαλ θαη αθνξνχζε ζρεδφλ 

απνθιεηζηηθά θαη κφλν ηνλ ρψξν ηεο Βηνκεραλίαο θαη γεληθφηεξα ην ρψξν παξαγσγήο 

πξντφλησλ, κέρξη θαη ηα κέζα ηνπ 20νπ αηψλα. Ωζηφζν, ε ζπλερφκελεο έξεπλεο θαη κειέηεο 

ηεο Πνηφηεηαο νδήγεζαλ ζε έλα επξχ πεδίν εθαξκνγήο ηεο, έηζη ψζηε ζην αληηθείκελν ηεο 

πνηφηεηαο λα κε αθνξά κνλφ ηε Βηνκεραλία αιιά θαη άιινπο νξγαληζκνχο παξνρήο 

ππεξεζηψλ, φπσο ηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε θαη ηελ εθπαίδεπζε αθελφο, νξγαληζκνχο 

δεκνζίνπ, αθφκε θαη δηαθπβέξλεζεο, αθεηέξνπ.  
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1.3.1 Πνηόηεηα θαη Βηνκεραλία 

   Έρεη πξναλαθεξζεί φηη ε Βηνκεραλία ππήξμε ν αξρηθφο ρψξνο ζηνλ νπνίν εθαξκφζηεθαλ 

πξψηα νη αξρέο ηεο Πνηφηεηαο. Σε αξρηθφ ζηάδην, δφζεθε πξνηεξαηφηεηα ζηελ εθαξκνγή ησλ  

αξρψλ Πνηφηεηαο θπξίσο ζε ηερληθά δεηήκαηα θαη ζπγθεθξηκέλα ζηνλ έιεγρν ησλ πξψησλ 

πιψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, ζηελ απνκάθξπλζε ησλ ειαηησκαηηθψλ ηειηθψλ πξντφλησλ ηεο 

παξαγσγήο θαη ζηελ επηζεψξεζε ηεο εξγαζίαο. Μεηέπεηηα, αθνινχζεζε ε εζηίαζε ζηνλ 

πειάηε, κέζσ ηνπ νπνίνπ θαζνξίδεηαη ε Πνηφηεηα ελφο πξντφληνο. Τν γεγνλφο απηφ έθεξε 

κεγάιεο αιιαγέο ζηηο βηνκεραλίεο αιιά θαη ζηνλ ηξφπν δηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο 

εθαξκφδνληαο λέεο δξαζηεξηφηεηεο , φπσο, ν πξνζεθηηθφο ζρεδηαζκφο, ε δηαρείξηζε ησλ 

αλζξσπίλσλ πφξσλ θαη ε αλάπηπμε ηεο επαθήο κε ηνπο πξνκεζεπηέο  θαη κε ηνπο πειάηεο.  

   Ο αξρηθφο ζηφρνο ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ, είλαη λα δηεμάγεη έξεπλεο κέζσ ησλ νπνίσλ ζα 

πξνζδηνξηζηνχλ νη αλάγθεο θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ, ηα νπνία ζηε ζπλέρεηα ζα 

κεηαθεξζνχλ ζην ηκήκα ζρεδηαζκνχ ην νπνίν κε ηε ζεηξά ηνπ ζα επαλεμεηάζεη ηνλ 

ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ έηζη ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

Υπεχζπλν γηα ηελ επάλδξσζε κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ κε ην θαηάιιειν 

πξνζσπηθφ αιιά θαη ηελ παξαθίλεζε ησλ ππαιιήισλ είλαη ην ηκήκα αλζξσπίλσλ πφξσλ. Τν 

ηκήκα απηφ ελζαξξχλεη ηνπο ππαιιήινπο εκπινπηίδνληαο ηηο γλψζεηο ηνπο, κε ζθνπφ λα 

παίξλνπλ πξσηνβνπιίεο γηα ηε ζπιινγή θαη αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, γηα ηε ιήςε 

απνθάζεσλ θαη ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπο. Με ηνλ ηξφπν απηφ απμάλεηαη ε έθηαζε ηεο 

Πνηφηεηαο απφ ην ηκήκα ειέγρνπ πνηφηεηαο ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. (Bank J. 2000.) 

1.3.2 Πνηόηεηα θαη Οξγαληζκνί Παξνρήο Υπεξεζηώλ   

Έλαο νξηζκφο ηεο ππεξεζίαο είλαη απηφο ηνπ Collier (1987) :  

΄΄ Υπεξεζία είλαη νπνηαδήπνηε θύξηα ή δεπηεξεύνπζα δξαζηεξηόηεηα πνπ δελ παξάγεη άκεζα 

έλα θπζηθό πξντόλ. ΄΄ 

   Τν “πξντφλ” πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ πειάηε φζνλ αθνξά ηνλ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ, 

είλαη άπιν. Ζ παξνρή ππεξεζηψλ, δηαθέξεη απφ ηελ παξαγσγή πξντφλησλ θαη ε δηαθνξά απηή 

εζηηάδεηαη ζχκθσλα κε ηνπο Deming (1986) θαη Evans θαη Lindsay (2002) ζηα εμήο ζεκεία: 

   Ζ “παξαγσγή” θαηά ηε δηαδηθαζία παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ε θαηαλάισζε ηνπ ¨πξντφληνο” 

είλαη δπν δηαδηθαζίεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηνχληαη ζπγρξφλσο, ζπλήζσο παξνπζία ηνπ 

πειάηε. Σηελ πεξίπησζε απηή, αληηιακβάλεηαη άκεζα ηελ πνηφηεηα ν πειάηεο, ρσξίο λα έρεη 
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ν “παξαγσγφο” ηε δπλαηφηεηα λα ειέγμεη αθφκε θαη λα βειηηψζεη ην “πξντφλ” ηνπ πξηλ ηελ 

παξάδνζε ζηνλ πειάηε.  

   Δίλαη πην εχθνια πξνζαξκφζηκε ε παξνρή ππεξεζηψλ ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Αληηζέησο 

πην δχζθνινο είλαη ν πξνθαζνξηζκφο ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ. Σπλεπψο είλαη αθφκε 

δπζθνιφηεξε ε ηππνπνίεζή ηνπο θαη ε ζπκκφξθσζε ζηηο πξνδηαγξαθέο. 

1.3.3 Πνηόηεηα θαη  Υγεηνλνκηθή Πεξίζαιςε   

   Αλαθέξεηαη επαλεηιεκκέλα ε Πνηφηεηα ζηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο 

γηαηί ε έιιεηςή ηεο απνθέξεη ηξαγηθά απνηειέζκαηα ηφζν ζηνπο “πειάηεο” ησλ νξγαληζκψλ 

φζν θαη ζε απηνχο πνπ έρνπλ ηελ επζχλε ιεηηνπξγίαο ηνπο. Ζ βαζηθή αηηία ησλ ιαζψλ πνπ 

γίλνληαη ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ , είλαη ν ιαλζαζκέλνο ζρεδηαζκφο, 

απφ ηνλ νπνίν πξνθχπηνπλ δπζιεηηνπξγίεο ζην ζπζηήκαηνο πγείαο θαη έρνπλ θαη έρνπλ σο 

θαηάιεμε ζαλάηνπο αζζελψλ αιιά θαη ηεξάζηηα νηθνλνκηθή επηβάξπλζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

πγείαο ζπλεπψο θαη ηεο θπβέξλεζεο κηαο ρψξαο. Έλα αληηπξνζσπεπηηθφ παξάδεηγκα είλαη νη 

Ζ.Π.Α. φπνπ θάζε ρξφλν ιακβάλνπλ ρψξα 44.000 έσο 98.000 ζάλαηνη απφ ιάζε ζηε παξνρή 

πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο. Τν θφζηνο απηψλ ησλ ιαζψλ είλαη αλππνιφγηζηεο αμίαο 

αλαθνξηθά  κε ηελ θαηάιεμε ησλ αζζελψλ αιιά θαη πνιχ κεγάιν γηα ηηο Ζ.Π.Α. αθνχ ε 

δηαθχκαλζή ηνπ είλαη ζην 4% ηνπ ζπλνιηθνχ πξνυπνινγηζκνχ ηεο πγείαο ηεο ρψξαο.  

    Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ παξνρή θξνληίδαο πγείαο είλαη απαξαίηεηε. Ζ εθαξκνγή 

θαη αλάπηπμε ηεο κπνξεί λα βαζηζηεί ζε αξρέο φπσο ε εγθαηάζηαζε κηαο ηζρπξήο εγεζίαο, ε 

ελίζρπζε ηεο αληίιεςεο φηη ε αζθάιεηα ησλ αζζελψλ είλαη πξσηίζησο επζχλε αιιά θαη 

πξνηεξαηφηεηα φισλ, ε πξνψζεζε ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο αιιά θαη ε θαιιηέξγεηα ελφο 

πεξηβάιινληνο κέζα ζην νπνίν ελζαξξχλεηαη θαη επηηξέπεηαη ε ζπλερήο κάζεζε θαη 

εθπαίδεπζε. Ζ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέα απηφ γίλεηαη 

επθνιφηεξα αληηιεπηή κε ηε ρξήζε νξηζκέλσλ εξγαιείσλ, φπσο ν Σηαηηζηηθφο Έιεγρνο 

Γηεξγαζηψλ θαη ν Πεηξακαηηθφο Σρεδηαζκφο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ, ηνπ πεξηνξηζκνχ ηνπ θφζηνπο θαη ηεο πηνζέηεζεο 

πην απνηειεζκαηηθψλ θιηληθψλ πξαθηηθψλ. (Bank J. 2000.) 

1.3.4 Πνηόηεηα θαη Δθπαίδεπζε   

   Ζ Πνηφηεηα ζηελ εθπαίδεπζε είλαη απνηέιεζκα ελφο ζπλφινπ ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηνπο 

καζεηέο-θνηηεηέο, ηνπο εθπαηδεπηέο, ηνπο γνλείο ησλ καζεηψλ-θνηηεηψλ, ηνπο ρψξνπο φπνπ 

ιακβάλεη ρψξα ε εθπαίδεπζε (δεκφζηνπο θαη ηδησηηθνχο), ηελ εθπαηδεπηηθή δηαδηθαζία πνπ 



21 
 

αθνινπζείηαη, ηελ εθπαίδεπζε ησλ εθπαηδεπηψλ, ηα πξφγξακκα ζπνπδψλ αιιά θαη ηε 

λνκνζεζία πνπ αθνξά ηνλ ρψξν ηεο εθπαίδεπζεο. 

   Ζ Γηαρείξηζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηα εξγαιεία ηεο, κε ηελ θαηάιιειε εθαξκνγή θαη 

πξνζαξκνγή κπνξνχλ λα ππνζηεξίμνπλ ηελ εθπαηδεπηηθή δηαδηθαζία. Ζ έλλνηα ηεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζηνλ ρψξν ηεο εθπαίδεπζεο ζέηεη σο ζθνπφ ηελ πξνψζεζε ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ ηεο ελίζρπζεο ηεο λννηξνπίαο ηεο νκαδηθήο 

εξγαζίαο, ηεο κάζεζεο, ηεο ζπλεξγαζίαο θαη δεκηνπξγηθφηεηαο, θαζψο επίζεο θαη ηελ 

νξγάλσζε ηεο ζηξαηεγηθήο γηα πεξηπηψζεηο φπνπ απαηηείηαη αληηκεηψπηζε θαη επίιπζε 

πξνβιεκάησλ ζηα πιαίζηα ηεο επηζηεκνληθήο έξεπλαο. Ζ αλαζεψξεζε ηεο δηδαθηέαο χιεο 

θαη νη ηξφπνη δηδαζθαιίαο κπνξνχλ λα ζπκπεξηιεθζνχλ ζηα πιαίζηα ηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο εθπαίδεπζεο απφ ηα εθπαηδεπηηθά ηδξχκαηα, δεκφζηα θαη 

ηδησηηθά, έηζη ψζηε ζην επίθεληξν ηνπ εθπαηδεπηηθνχ ζπζηήκαηνο λα βξίζθνληαη νη καζεηέο. 

Δίλαη απαξαίηεην είλαη λα ππάξρεη έλα πεξηβάιινλ πνπ επλνεί ηελ νπζηαζηηθή κάζεζε θαη φρη 

απιή θαη αλνχζηα δηδαζθαιία. Αλαθνξηθά κε ην επίπεδν ηεο δηαρείξηζεο ζα πξέπεη λα γίλεηαη 

ζσζηφο ζρεδηαζκφο, πεξηιακβάλνληαο ζσζηή δηαρείξηζε πφξσλ, επηινγή ηνπ θαηάιιεια 

εθπαηδεπκέλνπ πξνζσπηθνχ αθφκε θαη ζπλεξγαζία πνιιψλ νξγαληζκψλ, ην νπνίν ζα 

επηθέξεη θαιχηεξα απνηειέζκαηα. 

1.3.5 Πνηόηεηα ζηε Γηαθπβέξλεζε   

    Έλαο βαζηθφο ηνκέαο ζηε δσή ησλ πνιηηψλ φπνπ ε Πνηφηεηα έρεη πξσηαξρηθφ ξφιν είλαη ν 

ηνκέαο ηεο δηαθπβέξλεζεο. Δίλαη έλαο ηνκέαο, ν νπνίνο επεξεάδεη άκεζα ηε δσή ησλ 

πνιηηψλ, πάξαπηα φκσο νη θπβεξλεηηθνί νξγαληζκνί είλαη νη κνλαδηθνί νη νπνίνη δελ δέρνληαη 

θακία πίεζε κε ζθνπφ ηε βειηίσζε. Οη πνιχπινθεο δνκέο, ε γξαθεηνθξαηία, ε ζηειέρσζε 

ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ κε ηελ έιιεηςε αμηνθξαηίαο, ε ειιεηπηηθή εθπαίδεπζε ησλ 

ζηειερψλ θαη ππαιιήισλ, θαη ε γεληθφηεξε απνπζία ππεπζπλφηεηαο θαη αλάιεςε επζχλεο, 

απνηεινχλ ηα ζεκαληηθφηεξα πξνβιήκαηα ηεο εθαξκνγήο ηεο Πνηφηεηαο ζηε δηαθπβέξλεζε.  

   Σχκθσλα κε ηε ASQ Research Committee, ( 2003 ) ε έλλνηα ηεο Πνηφηεηαο κπνξεί λα 

ζπζρεηηζηεί κε ηελ θπβέξλεζε κε δχν ηξφπνπο: 

1). Πνηφηεηα ηεο θπβέξλεζεο, ε νπνία αθνξά ην ξφιν πνπ ζα παίμεη ε ζπκβνιή ηεο 

θπβέξλεζεο σο πξνο ηελ επίηεπμε ηεο νηθνλνκηθήο βησζηκφηεηαο ζε εζληθφ επίπεδν αιιά θαη 

ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δσήο ησλ πνιηηψλ  
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2). Πνηφηεηα ζηελ θπβέξλεζε, ε νπνία αθνξά ηνλ ηξφπν, δειαδή ηα κέζα θαη ηηο δηαδηθαζίεο 

πνπ εθαξκφδεη ε θπβέξλεζε πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ε πνηφηεηα δσήο ησλ πνιηηψλ. 

   Ζ ιεηηνπξγία ησλ θπβεξλεηηθψλ νξγαληζκψλ σο έλα εληαίν ζχζηεκα, ε νκαδηθή εξγαζία 

θαη ε πξνζήισζε ηεο εγεζίαο κπνξνχλ λα έρνπλ σο απνηέιεζκα ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο δσήο ησλ πνιηηψλ. Τα εξγαιεία ηνπ Σηαηηζηηθνχ Διέγρνπ θαη Γηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο κπνξνχλ θαη ζε απηφ ηνλ ηνκέα λα εθαξκνζηνχλ απνηειεζκαηηθά ψζηε λα θέξνπλ 

επηηπρεκέλα απνηειέζκαηα. (Bank J. 2000.) 

1.4  ISO 

   Ζ επηβίσζε ζε πξψην ζηάδην θαη ε επηηπρία κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ ζε έλα 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, φπσο έρεη αλαθεξζεί παξαπάλσ, βαζίδεηαη θπξίσο ζηελ πνηφηεηα 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ζην αγνξαζηηθφ θνηλφ. Ζ Πνηφηεηα 

εθθξάδεηαη κέζσ δχν βαζηθψλ δηεξγαζηψλ, ηνλ Έιεγρν ηεο Πνηφηεηαο θαη ηε Γηαζθάιηζε ηεο 

Πνηφηεηαο. Ο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο είλαη απαξαίηεην θνκκάηη ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο, 

δηελεξγείηαη κε ζηφρν ηελ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηεο πνηφηεηαο θαη αζθείηαη ζε φια ηα 

επίπεδα φπνπ εζηηάδεηαη ε Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο ζπκπεξηιακβάλεη 

φιεο νη πξνγξακκαηηζκέλεο ελέξγεηεο θαη δηαδηθαζίεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα λα 

εμαζθαιίζνπλ φηη έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία ζα πιεξνί ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο.  

   Γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηα ζα πξέπεη λα εθαξκνζηεί έλα Σχζηεκα Γηαζθάιηζεο 

Πνηφηεηαο. Απηφ ζεκαίλεη φηη θάζε εηαηξία ζα πξέπεη λα δηαζέηεη ηελ θαηάιιειε νξγάλσζε, 

ηα απαηηνχκελα κέζα θαη ην απαξαίηεην πξνζσπηθφ πνπ είλαη ρξεηάδεηαη γηα ηελ 

δηεθπεξαίσζε ηεο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο. Έρνπλ δεκηνπξγεζεί εηδηθέο ζεηξέο πξνηχπσλ, 

ζχκθσλα κε ηηο νπνίεο γίλεηαη ε πηζηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ απφ Δζληθνχο ή άιινπο 

θνξείο, πξνθεηκέλνπ λα βνεζεζνχλ νη επηρεηξήζεηο ζην ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο πνπ 

ζα εθαξκφζνπλ. Τα πξφηππα απηά δεκηνπξγήζεθαλ απφ ην Γηεζλή Οξγαληζκφ Τππνπνίεζεο 

(ISO: International Standards Organisation). Σηελ Διιάδα, ν εμνπζηνδνηεκέλνο θνξέαο γηα 

ηνλ έιεγρν ηεο εθαξκνγήο ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο θαη πηζηνπνίεζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη ν 

ΔΛ.Ο.Τ, Διιεληθφο Οξγαληζκφο Τππνπνίεζεο  

 

1.4.1 Η νλνκαζία ISO 

   Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Τππνπνίεζεο  έρεη 3 επίζεκεο γιψζζεο ηα αγγιηθά (International 

Organization for Standardization), ηα γαιιηθά (Organisation International de Normalization) 
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θαη ηα ξσζηθά. Ζ νλνκαζία ηνπ, ζε δηάθνξεο γιψζζεο ηνπ δίλεη θαη δηαθνξεηηθέο 

ζπληνκνγξαθίεο, «IOS» ζηα αγγιηθά, «ION» ζηα γαιιηθά θιπ. Πάξαπηα ε νξγάλσζε 

πηνζέηεζε ηε ζπληνκνγξαθία «ISO», απφ ηελ ειιεληθή ιέμε ίζνο φπσο θεκνινγείηαη , πνπ 

ζεκαίλεη ηζφηηκνο, νκνηφκνξθνο, νκνγελήο ελψ ε ζπληνκνγξαθία IOS έκνηαδε πεξηζζφηεξν 

κε ηε ιέμε ράνο. 

1.4.2 Ιζηνξηθή Αλαδξνκή  ISO 

   Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Τππνπνίεζεο (ISO) είλαη ην απνηέιεζκα ηεο ελνπνίεζεο δχν 

νξγαληζκψλ, ηνπ ISA (International Federation of the National Standardizing Associations) 

πνπ ηδξχζεθε ζηελ Νέα Υφξθε ην 1926 θαη ηνπ UNSCC (United Nations Standards 

Coordinating Committee) πνπ ηδξχζεθε ην 1944 ζην Λνλδίλν. Έηζη ην 1946, κε ζθνπφ ηε 

δεκηνπξγία θνηλψλ δηεζλψλ πξνηχπσλ γηα ηελ παξαγσγή θαη ην εκπφξην, ηδξχζεθε ζηε 

Γελεχε ηεο Διβεηίαο. 

   Μέινο ηνπ ISO κπνξεί λα γίλεη ην Δζληθφ Ίδξπκα Πξνηππνπνίεζεο θάζε ρψξαο. Τα κέιε 

ηνπ αλέξρνληαη ζε 163, ε ζπκκεηνρή ησλ νπνίσλ πνηθίιεη αλάινγα κε ηελ νηθνλνκηθή 

θαηάζηαζε ηνπ θάζε ηδξχκαηνο. Γηαθξίλνληαη ζε Πιήξε Μέιε (Full Members), Με-πιήξε 

κέιε (Correspondent members) θαη Σπλδξνκεηέο (Subscriber members), εθ ησλ νπνίσλ κφλν 

ε πξψηε θαηεγνξία θέξεη ην δηθαίσκα ςήθνπ. Κάζε πέληε ρξφληα ηα κέιε δηακνξθψλνπλ ην 

ζηξαηεγηθφ πιάλν ην νπνίν πξέπεη λα αθνινπζήζεη ν νξγαληζκφο. Τα πεξηζζφηεξα  ηδξχκαηα 

- κέιε ηνπ νξγαληζκνχ είλαη ηδηνθηεζία ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, άιια αλήθνπλ ζηνλ ηδησηηθφ 

ηνκέα αιιά θαζνδεγνχληαη απφ ηελ θπβέξλεζε θαη θάπνηα άιια εληάζζνληαη ζην 

θπβεξλεηηθφ πιαίζην ηεο ρψξαο ηνπο. Μεκνλσκέλα άηνκα θαη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα 

ζπκβάιινπλ κε δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο ζηνλ ISO ρσξίο λα είλαη κέιε. 

   Ωο Γηεζλή Πξφηππα νξίδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο ηνπ ISO. Ζ ηζηνξηθή 

δηαδξνκή ησλ πξνηχπσλ μεθηλάεη απφ ην 1920, κεηά ην ηέινο ηνπ Α’ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ 

φηαλ ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην αλαπηχρζεθε έλα απφ ηα πξψηα Πξφηππα Πνηφηεηαο, γλσζηφ σο 

Πξφηππν Ππξνκαρηθψλ. Δπηπιένλ εμέιημε ηνπ Πξνηχπνπ έγηλε κεηά απφ ηξηάληα ρξφληα ζην 

πνιεκηθφ λαπηηθφ ησλ Ζ.Π.Α. φηαλ ν Ναχαξρνο Rickover ζπλέηαμε κηα ιίζηα κε 18 αηηίεο 

ζηηο νπνίεο νθείινληαλ ε ειαηησκαηηθή θαηαζθεπή ησλ ππνβξπρίσλ. Αξγφηεξα, ηα Πξφηππα 

απηά εθαξκφζηεθαλ απφ ηε ΝΑΣΑ ζηα δηαπιαλεηηθά πξνγξάκκαηα. Τν 1972 ην Ηλζηηηνχην 

Βξεηαληθψλ Πξνηχπσλ (BSI), δεκνζίεπζε έλαλ νδεγφ γηα ηε Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο, ν 

νδεγφο απηφο απνηέιεζε ηνλ νδεγφ ελφο λένπ πξνηχπνπ κε ην φλνκα BS5750 (1979), ν 

νπνίνο ρξεζηκνπνηήζεθε ηφζν γηα εζσηεξηθνχο φζν θαη γηα εμσηεξηθνχο ειέγρνπο γηα ηε 
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δηαζθάιηζε πνηφηεηαο. Τν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν έγηλε δηεζλψο απνδεθηφ θαη απνηέιεζε ηε 

βάζε ηνπ πξφηππνπ ISO 9000. ( Βαγηαλφο Ν. 1997.) 

1.4.3 ISO 9000 

   Ζ ζεηξά ISO 9000 είλαη έλα δηεζλέο ζχλνιν εληχπσλ, δηαηππσκέλν απφ ηα κέιε ηεο 

Τερληθήο Δπηηξνπήο. Δίλαη ηζνδχλακε κε ηε ζεηξά ΔΝ 29000 γηα ηελ Δπξσπατθή Έλσζε θαη 

ην ANSI (American National Standards Institute) γηα ηηο Ζ.Π.Α.  Ζ ηερληθή Δπηηξνπή ISO / 

TC 16, ε νπνία είλαη ππεχζπλε γηα ηελ έθδνζε θαη αλαζεψξεζε ησλ πξνηχπσλ , ζπλέηαμε ην 

1987 ηα πξψηα πέληε δηεζλή πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ηεο ζεηξάο ISO. Τα Πξφηππα 

απηά ζπκπεξηιακβάλνπλ απαηηήζεηο (requirements) θαη νδεγίεο (guidelines). Γίλεηαη 

αλαιπηηθή αλαθνξά παξαθάησ ελψ ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί πσο ην πξφηππν ISO 9002 έρεη 

θαηαξγεζεί. Τα πξψηα πέληε πξφηππα είλαη ηα παξαθάησ: 

1. ISO 9000: νξίδεη ηηο βαζηθέο νδεγίεο γηα ηελ επηινγή θαη ηε ρξήζε πξνηχπσλ 

δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. Αλαθέξεηαη ζηελ πξνκήζεηα, ζηελ αλάπηπμε θαη ζηε 

ζπληήξεζε ινγηζκηθνχ. 

2. ISO 9001: πξφθεηηαη γηα πξφηππν απαηηήζεσλ γηα ηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο 

αλαθνξηθά κε ην ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε, ηελ παξαγσγή, ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηελ 

εμππεξέηεζε. 

3. ISO 9002 (θαηαξγήζεθε) : ηίζεηαη ζε εθαξκνγή φηαλ έλαο πξνκεζεπηήο πξέπεη λα 

επηβεβαηψζεη ηε ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ ηνπ κε ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο 

αλαθνξηθά κε ηελ παξαγσγή θαη ηελ εγθαηάζηαζε.  

4. ISO 9003 : πξφθεηηαη γηα έλα πξφηππν απαηηήζεσλ γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

ζηνλ ηειηθφ έιεγρν θαη δνθηκή. 

5. ISO 9004 : πξφθεηηαη γηα πξφηππν νδεγηψλ γηα ηελ εθαξκνγή πξνηχπσλ απαηηήζεσλ. 

1.4.4 ISO 9001:2000 

   Απφ ηε ίδξπζε ηνπ νξγαληζκνχ κέρξη θαη ζήκεξα έρνπλ ππάξμεη πνηθίιεο ηξνπνπνηήζεηο 

ησλ πξνηχπσλ. Ζ πξψηε ζεηξά ISO 9000: 1987 ηξνπνπνηήζεθε ην 1994 κε ηελ έθδνζε ηεο 

ζεηξάο πνπ ηζρχεη αθφκα θαη ζήκεξα ελψ έρεη ήδε εθδνζεί ε λέα ζεηξά ISO 9001: 2000 (15 

Γεθεκβξίνπ 2000). Δμαηηίαο ηεο ηαρχηεηαο αληαιιαγήο δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ θαη ηεο 

κείσζε ηνπ θχθινπ δσήο κηαο κεγάιεο πνηθηιίαο πξντφλησλ, εθδφζεθε κηα λέα ζεηξά ηνπ 

πξνηχπνπ ISO 9001: 2000. Ζ ζεηξά απηή ελαξκνλίδεηε κε ηελ πηνζέηεζε ησλ ζχγρξνλσλ 

κνληέισλ πνηφηεηαο ηα νπνία δίλνπλ έκθαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε, ζηελ θαηλνηνκία θαη 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Τα πξφηππα αλαζεσξήζεθαλ κεηά απφ εθηεηακέλεο έξεπλεο, 
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ηα απνηειέζκαηα ησλ νπνίσλ επεζήκαλαλ ηελ αλάγθε γηα αιιαγή ησλ πξνηχπσλ ζε ζρέζε κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε θάζε είδνπο ή κεγέζνπο ελφο νξγαληζκνχ, ηελ απινπνίεζε ηεο γιψζζαο, ηελ  

επθνιφηεξε θαηαλφεζε θαη ηε ζπκβαηφηεηα κε πξφηππα γηα άιια δηαρεηξηζηηθά ζπζηήκαηα, 

φπσο γηα παξάδεηγκα ηεο πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο. Δπηπξνζζέησο ζα πξέπεη λα είλαη  

πξνζαλαηνιηζκέλα ζηε δεκηνπξγία ζπζηεκάησλ έηζη ψζηε λα ζηνρεχνπλ φρη κφλν ζηε 

ζπλερή βειηίσζε ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ αιιά θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

απνηειψληαο έλα αθφκα βήκα πξνο ηε δηαρείξηζε ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

   Ο φξνο Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο θαηαξγείηαη κε ηελ εηζαγσγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001: 2000 

θαη ηνλ αληηθαζίζηαηαη κε ην λενινγηζκφ «Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο» ελψ ζπγρξφλσο 

θαηαξγνχληαη θαη ηα πξφηππα ENISO 9001:1994, ENISO 9002:1994 θαη ENISO 9003:1994. 

Ζ εηζαγσγή ηνπ λένπ πξνηχπνπ δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζε εξγαζίεο θαη ηνκείο πνπ ιείπνπλ 

απφ ηελ ήδε ππάξρνπζα ζεηξά, φπσο ε επηδίσμε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο θαη ε εγθαηάζηαζε 

ζπγθεθξηκέλσλ δεηθηψλ πνπ κεηξνχλ, αλαιχνπλ θαη βειηηψλνπλ ηελ απφδνζε ελφο 

νξγαληζκνχ. Ζ θηλεηήξηνο δχλακε απηνχ ηνπ Πξφηππνπ, είλαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ , νη 

νπνίνη είλαη θαη νη ηειηθνί απνδέθηεο απφ ηνπο νπνίνπο πξνθχπηεη θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο 

απφ ηελ εηαηξία πνπ εθαξκφδεη ην ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

   Δίλαη αμηνζεκείσην φηη είλαη ε εκθαλήο ηάζε ελνπνίεζεο ησλ πξνηχπσλ ISO 14001 θαη 

ISO 9000. Τν πξψην βήκα πξνο ηελ έλσζε ησλ πξνηχπσλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ηεο 

Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο θαη ηεο Δπαγγεικαηηθήο Υγηεηλήο θαη Αζθάιεηαο, γίλεηαη κέζσ  

ηνπ πξφηππνπ ISO 9001: 2000. 

   Τν πξφηππν ISO 9001: 2000 απνηειεί ην βαζηθφ πξφηππν γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ 

εθαξκνγή ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, ελψ νη θαηεπζπληήξηεο αξρέο γηα ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ISO 9001: 2000, δίδνληαη απφ ην πξφηππν ISO 9004: 2000. 

Αιιεινζπκπιεξψλνληαη σο έλα ζπλεθηηθφ δεχγνο πξνηχπσλ γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ 

εθαξκνγή ησλ Σπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, ελψ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη 

αλεμάξηεηα. 

   Τν πξφηππν ISO 9001: 2000 πεξηγξάθεη ηηο απαηηήζεηο πνπ ζα πξέπεη λα πιεξνί ην 

Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ηνπ θνξέα, αιιά φρη θαη ηνλ ηξφπν εθαξκνγήο ηνπο. ( 

Βαγηαλφο Ν. 1997.) 
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Τν θαηλνχξην πξφηππν δνκείηαη ζε ηέζζεξηο βαζηθέο ελφηεηεο νη νπνίεο είλαη: 

1) Ζ Δπζχλε ηεο Γηνίθεζεο (Management Commitment) 

2) Ζ Γηαρείξηζε Πφξσλ (Resource Management) 

3) Ζ Παξαγσγή Αγαζψλ θαη ε Πξνζθνξά Υπεξεζηψλ (Productsand /or Service 

Realization) 

4) Ζ Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίσζε (Measurement, Analysis and Improvement)    

1).  Η Δπζύλε ηεο Γηνίθεζεο (Management Commitment) 

Πεξηιακβάλεη δηάθνξνπο παξάγνληεο, νη νπνίνη αλαιχνληαη σο εμήο: 

   Γέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο. Σηφρνο ηεο Γηνίθεζεο ηεο εηαηξίαο πξέπεη λα είλαη ε αλάπηπμε, ε 

εθαξκνγή θαη ζπλερήο βειηίσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαζψο θαη ε νξζή 

εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ. Απηφ ζα γίλεη δηαζέηνληαο ην θαηάιιειν πξνζσπηθφ, ην νπνίν ζα 

πξέπεη λα εθπαηδεχεηαη ζπλερψο κε επηκνξθσηηθά ζεκηλάξηα θαη ζπρλή ελεκέξσζε. Αθφκε ε 

Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εδξαηψζεη ηελ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ 

ηεο αιιά θαη λα εμαζθαιίδεη ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

   Δζηίαζε ζηνλ πειάηε. Τν Σχζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Σπλεπψο ε Γηνίθεζε ηεο εθάζηνηε εηαηξίαο ζα πξέπεη λα 

δηαζθαιίδεη φηη νη απαηηήζεηο απηέο έρνπλ πξνζδηνξηζηεί θαη εθπιεξσζεί κε επηηπρία. 

   Πνιηηηθή ηεο πνηφηεηαο. Γηα ηελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο, ε Γηνίθεζε ηεο εηαηξίαο νθείιεη λα 

δεζκεπηεί κε γξαπηή δήισζε, θαηαλνεηή απφ φινπο, γηα ηηο κεζφδνπο πνπ ζα αθνινπζήζεη. 

Ζ γξαπηή δήισζε ζα πξέπεη λα αλαξηάηαη ζε πίλαθα αλαθνηλψζεσλ εληφο ηεο εηαηξίαο, ζε 

εκθαλέο ζεκείν, έηζη ψζηε λα είλαη νξαηή ζην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξίαο θαη ζηνπο πειάηεο ηεο. 

   Σρεδίαζε.  Αλαθνξηθά κε ηε ζρεδίαζε, ε Γηνίθεζε πξέπεη λα ζέηεη αληηθεηκεληθνχο 

ζθνπνχο πνηφηεηαο ζε φινπο ηνπο ηνκείο θαη ηηο  ιεηηνπξγίεο. Γηα λα ππάξρεη βειηίσζε ζα 

πξέπεη νη ζθνπνί απηνί λα ειέγρνληαη θαη λα αλαλεψλνληαη ζπλέρεηα. Απηνί νη αληηθεηκεληθνί 

ζθνπνί βαζίδνληαη ζηε ζρεδίαζε ελφο Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. Τν Σχζηεκα απηφ 

πεξηγξάθεηαη ζην εγρεηξίδην πνηφηεηαο θαη ζρεδηάζηεθε κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα ζπκθσλεί 

κε ην πξφηππν ISO 9001:2000.  
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   Τν Σχζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πξέπεη λα επαλεμεηάδεηαη κηα θνξά ην ρξφλν. Ζ 

Γηνίθεζε ηεο εηαηξείαο ζπγθαιεί ζπλεδξίαζε ζηελ νπνία ζπκκεηέρνπλ ν Γηεπζχλσλ 

Σχκβνπινο, ν Πξντζηάκελνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο, ν Τερληθφο Υπεχζπλνο θαη νη 

ππεχζπλνη φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο εηαηξίαο. Σηε ζπλεδξίαζε επηθπξψλεηαη εάλ ην ζχζηεκα 

είλαη θαηάιιειν ή φρη σο πξνο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζε ζρέζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

Γηεζλνχο Πξνηχπνπ ENISO 9001:2000, ειέγρεηαη εάλ έρνπλ εθπιεξσζεί νη ζηφρνη ηεο 

πνηφηεηαο θαη αληίζηνηρα εάλ έρεη βειηησζεί ελψ παξάιιεια γίλεηαη ν ζρεδηαζκφο ησλ 

απαξαίηεησλ ελεξγεηψλ γηα ηνλ εθζπγρξνληζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

   Δπζχλεο, αξκνδηφηεηεο θαη επηθνηλσλία. Δπζχλεο θαη αξκνδηφηεηεο: Παξά ηελ εξγαζηαθή 

ηαθηηθή ηεο επηρείξεζεο, νη εξγαδφκελνη, φινη καδί αιιά θαη ν θαζέλαο μερσξηζηά, απφ ηε 

ζέζε εξγαζίαο ηνπ, θέξεη, επζχλε γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο. Οη αξκνδηφηεηεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ πεξηγξάθνληαη παξαθάησ, ζηηο αληίζηνηρεο πεξηγξαθέο ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο. Ο 

θάζε εξγαδφκελνο είλαη ελήκεξνο γηα ηηο επζχλεο θαη αξκνδηφηεηεο ηεο ζέζε απαζρφιεζήο 

πνπ θαηέρεη. Γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ, ε επηρείξεζε ή ν νξγαληζκφο 

ζα πξέπεη λα έρεη ζπγθεθξηκέλε νξγαλσηηθή δνκή. 

   Δθπξφζσπνο ηεο δηνίθεζεο: σο εθπξφζσπνο νξίδεηαη έλα δηνηθεηηθφ ζηέιερνο ηεο εηαηξίαο. 

Θεσξείηαη  Υπεχζπλνο πνηφηεηαο, αλαιακβάλεη λα εμαζθαιίζεη ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

Σπζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαηά ηα πξφηππα, ελψ παξάιιεια είλαη ππνρξέσζε ηνπ 

λα αλαθέξεη ζηε δηνίθεζε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηηο επηδφζεηο ηνπ, κε ζθνπφ ηελ 

αλαζθφπεζε αιιά ζέηνληαο ζπγρξφλσο θαη βάζεηο γηα βειηίσζε. Ζ αξκνδηφηεηα απηή ηνπ 

εθπξνζψπνπ πξέπεη λα δηελεξγείηαη, αλεμάξηεηα απφ ηηο ππφινηπεο αξκνδηφηεηέο ηνπ, νη 

νπνίεο δελ ζα πξέπεη λα είλαη ζπγθξνπφκελεο κε ηηο επζχλεο πεξί πνηφηεηαο. 

   Δζσηεξηθή επηθνηλσλία: Γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία αιιά θαη ελεκέξσζε κεηαμχ ησλ 

ππεπζχλσλ ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζην Σχζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ε επηρείξεζε 

πξέπεη  κέζσ δηάθνξσλ ηαθηηθψλ λα εμαζθαιίζεη ηελ επηθνηλσλία. Απηφ κπνξεί λα γίλεη κε 

αλαθνηλψζεηο, πξνζσπηθή, ειεθηξνληθή ή γξαπηή επηθνηλσλία. 

   Αλαζθφπεζε απφ ηε Γηνίθεζε: Με ζθνπφ ηελ αλάπηπμε, εθαξκνγή θαη βειηίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο, ε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο νθείιεη λα θάλεη αλαζθφπεζε ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο αλά ηαθηά θαη πξνθαζνξηζκέλα ρξνληθά δηαζηήκαηα. Ζ αλαζθφπεζε 

απηή ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηα παξαθάησ: 
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 Πνιηηηθή πνηφηεηαο θαη απνηειέζκαηα επηζεσξήζεσλ 

 Γηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

 Δπηηεχγκαηα ηεο πνηφηεηαο φζνλ αθνξά ζηηο απαηηήζεηο 

 Γηαρείξηζε πξνζσπηθνχ 

 Οξγαλσηηθή δνκή θαη δηαρείξηζε πφξσλ θ.α. (Βαγηαλφο Ν. 1997.) 

2). Η Γηαρείξηζε Πόξσλ (Resource Management) 

Γηάζεζε πφξσλ 

   Γηα ηελ εθαξκνγή, αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Πνηφηεηαο, ζα πξέπεη λα έρνπλ 

εμαζθαιηζηεί νη απαξαίηεηνη πφξνη, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ πφξσλ πνπ απαηηνχληαη 

γηα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηελ ππνδνκή θαη ηνλ ρψξν εξγαζίαο ηεο επηρείξεζεο. 

   Έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ζπληειεζηέο ηεο εθπιήξσζεο ησλ ζηφρσλ κηαο 

επηρείξεζεο είλαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ απαξαίηεηε γλψζε, εκπεηξία 

θαη ηθαλφηεηα. Γηα απηφ ην ιφγν, θξίλεηαη απαξαίηεην λα εμαζθαιηζηνχλ νη αλαγθαίνη 

νηθνλνκηθνί πφξνη έηζη ψζηε νη ππάιιεινί ηεο εθπαηδεχνληαη ζπλέρεηα πάλσ ζε ζέκαηα 

πνηφηεηαο θαη ζέκαηα ηερληθά. Σπλεπψο ζα δηεπξχλνπλ ηηο γλψζεηο θαη αιιά θαη ηελ εκπεηξία 

ηνπο. Τα απνηειέζκαηα ηεο ζπλερηδφκελεο εθπαίδεπζεο αμηνινγνχληαη θαη θαηαρσξνχληαη 

ζην αληίζηνηρν αξρείν ελψ ιακβάλνληαη ππφςε γηα κειινληηθή δηάγλσζε ησλ εθπαηδεπηηθψλ 

αλαγθψλ. 

   Έλα αθφκε βαζηθφο παξάγνληαο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ, είλαη ε 

ππνδνκή ηεο εηαηξίαο. Οη θαηάιιειεο ππνδνκέο, ε ζπλερήο παξαθνινχζεζε θαη ε ζπληήξεζε 

ππνδνκψλ είλαη επηηαθηηθή αλάγθε. Ζ επηηπρία κηαο επηρείξεζεο νθείιεηαη θαη ζηελ ζσζηή 

πξνζέγγηζε ησλ ρψξσλ εξγαζίαο γηα ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ αθελφο, αιιά θαη 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γεληθφηεξα απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο Αλαθνξηθά κε 

ηηο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο, φπσο νη ππεξεζίεο επηθνηλσλίαο θαη ν ηερληθφο εμνπιηζκφο ηεο 

επηρείξεζεο, είλαη αλαγθαία ε ρξήζε κεραλεκάησλ, ηφζν ζε πιηθφ φζν θαη ζε ινγηζκηθφ 

επίπεδν. (Βαγηαλφο Ν. 1997.) 

3).  Η Παξαγσγή Αγαζώλ θαη ε Πξνζθνξά Υπεξεζηώλ (Productsand/or Service Realization) 

   Σρεδηαζκφο παξαγσγήο πξντφληνο. Ο ζρεδηαζκφο θαη ε αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ γηα ηελ 

παξαγσγή ηνπ πξντφληνο, πξέπεη λα ζπκβαδίδεη κε ηηο απαηηήζεηο ησλ άιισλ εξγαζηψλ ηνπ 

Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ε θάζε επηρείξεζε λα δηαζέηεη 
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φια ηα απαξαίηεηα έγγξαθα πνπ πηζηνπνηνχλ ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη ην ηειηθφ πξντφλ.  

Υπνρξέσζε ηεο επηρείξεζεο είλαη ν θαζνξηζκφο ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο θαη νη απαηηήζεηο ηνπ 

πξντφληνο, γηα απηφ ην ιφγν ζα πξέπεη ζπλερψο λα επαιεζεχεη, λα επηζεσξεί θαη λα δνθηκάδεη 

ην πξντφληνο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ. 

   Γηεξγαζίεο ζρεηηδφκελεο κε ηνλ πειάηε. Όζνλ αθνξά ηνλ πειάηε, ζα πξέπεη ε εθάζηνηε 

επηρείξεζε λα θαζνξίζεη ηηο απαηηήζεηο ηφζν ηνπ πειάηε φζν θαη ηεο λνκνζεζίαο ζρεηηθά κε 

ην πξντφλ. Πξηλ ηελ ππνβνιή πξνζθνξψλ ή απνδνρή ζπκβνιαίσλ γηα παξαγγειίεο ζα πξέπεη 

λα έρεη νξίζεη ηηο πξνδηαγξαθέο ησλ πξντφλησλ θαη λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ηθαλνπνηεί ηηο 

απαηηήζεηο πνπ έρνπλ νξηζηεί. Δπηπιένλ, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

ηξνπνπνηήζεη φια ηα ζρεηηθά έγγξαθα φηαλ νη απαηηήζεηο γηα θάπνην πξντφλ αιιάδνπλ θαη λα 

ελεκεξψζεη ην πξνζσπηθφ γηα ηα λέα δξψκελα. Τέινο, πξέπεη ε επηθνηλσλία λα είλαη 

απνηειεζκαηηθή κε ηνπο πειάηεο, αλαθνξηθά κε πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ην πξντφλ, γηα 

πεξηπηψζεηο κειεηψλ θαη ζπκβνιαίσλ κε ηπρφλ δηνξζψζεηο πνπ ελδερνκέλσο λα πξνθχςνπλ 

θαη γηα νπνηαδήπνηε πιεξνθνξία δεηήζεη ν πειάηεο. 

   Σρεδηαζκφο θαη Παξαγσγή. Ο πξνγξακκαηηζκφο ηνπ ζρεδίνπ παξαγσγήο απνηειεί ζεκέιην 

ιίζν γηα κηα επηρείξεζε.  Καηά ηελ δηεθπεξαίσζε ηνπ, νξίδνληαη ηα ζηάδηα ηνπ ζρεδηαζκνχ, 

ηεο παξαγσγήο, ην ζηάδην ηεο αλαζεψξεζεο, ηεο επαιήζεπζεο θαη ην ζηάδην ηεο 

αμηνιφγεζεο γηα θάζε έλα απφ ηα ζηάδηα ζρεδηαζκνχ θαη δεκηνπξγίαο. Γίλεηαη ν δηαρσξηζκφο 

ησλ επζπλψλ  θαη ησλ αξκνδηνηήησλ ηφζν γηα ηνλ ζρεδηαζκφ φζν θαη γηα ηελ παξαγσγή. Γηα 

ηελ επίηεπμε ηνπ απνηειέζκαηνο εξγάδνληαη πνιιέο δηαθνξεηηθέο νκάδεο καδί, γηα ην ιφγν 

απηφ ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα θξνληίζεη γηα ηελ νκαιή ζπλεξγαζία ησλ νκάδσλ απηψλ θαη 

λα εμαζθαιίζεη ηελ νπζηαζηηθή θαη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κεηαμχ ηνπο. 

   Γηα ηελ έλαξμε ηεο παξαγσγήο, πξέπεη λα νξηζηνχλ κε δηαχγεηα, νη απαηηήζεηο ησλ 

πξντφλησλ, πξέπεη λα δηαηεξνχληαη ζε αξρεία ηα νπνία λα πεξηιακβάλνπλ φρη κφλν ηηο 

απαηηήζεηο ιεηηνπξγίαο θαη απφδνζεο, αιιά θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ θαλνληζκψλ θαη ηεο 

λνκνζεζίαο. 

   Αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, πξέπεη λα επαλεμεηάδνληαη νη κέζνδνη ζρεδηαζκνχ θαη 

παξαγσγήο έηζη ψζηε λα αμηνινγνχληαη ηα απνηειέζκαηα ηνπο. Τα απνηειέζκαηα απηά ζα 

πξέπεη λα ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηνχκελα θξηηήξηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο παξαγσγήο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ γηα ηελ θαηάιιειε θαη αζθαιή ρξήζε ηνπο. (Βαγηαλφο Ν. 

1997.) 
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4). Η Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίσζε (Measurement, Analysis and Improvement)    

Ζ επηρείξεζε ή ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη θαη λα εθαξκφδεη δηεξγαζίεο κέηξεζεο, 

αλάιπζεο θαη βειηίσζεο έηζη ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη φηη ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο 

ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο απαηηήζεηο. Τα απνηειέζκαηα απηψλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

ρξεζηκνπνηνχληαη σο δεδνκέλα ζηελ αλαζθφπεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο πνηφηεηαο.  Έηζη ε θάζε επηρείξεζε ζα πξέπεη : 

1. Να θαζηεξψλεη θαη λα δηαηεξεί δηεξγαζίεο κέηξεζεο θαη αλάιπζεο ψζηε λα 

πξνζδηνξίδεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο πνηφηεηαο.   

2. Να θαζηεξψζεη ζηφρνπο πνηφηεηαο θαη λα αλαζθνπεί ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο.  

3. Να θαζηεξψζεη δηαδηθαζίεο πξνζδηνξηζκνχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

4. Να εθηειεί εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο.   

5. Να δεκηνπξγεί θαηάιιειεο κεζφδνπο γηα κέηξεζε κεηαβιεηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

δηαζθαιίδνπλ ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε.   

6. Να κεηξά θαη λα παξαθνινπζεί ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο.  

7. Να δηαζθαιίδεη φηη ηα πξντφληα πνπ δελ ζπκκνξθψλνληαη  κε ηηο απαηηήζεηο, δελ 

ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά ιάζνο ή δελ παξαδίδνληαη ζηνλ πειάηε. 

8. Να θαζηεξψζεη δηαδηθαζία γηα ζπλερή βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

9. Να θαζηεξψζεη κηα δηαδηθαζία γηα αλαγλψξηζε θαη εμάιεηςε ησλ αηηηψλ κε 

ζπκκφξθσζεο.  ( Βαγηαλφο Ν. 1997.) 

   Σηελ παξνχζα επνρή κέζσ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο εθθξάδνληαη ηα πξνβιήκαηα 

πνπ αληηκεησπίδεη κηα επηρείξεζε κε έληνλν αληαγσληζκφ. Ζ ΓΟΠ εθαξκφδεηαη θαη 

εμειίζζεηαη ζήκεξα κε ηε ζπκκεηνρή ησλ γλψζεσλ, ηεο πείξαο θαη αξθεηψλ κεζφδσλ απφ 

δηάθνξνπο επηζηεκνληθνχο θιάδνπο. Έρεη εμειηρζεί θιηκαθσηά ζ’ έλα νξγαλσκέλν ζχλνιν 

αξρψλ, ζηφρσλ, νξγαλσηηθψλ θαη ηερληθψλ αιιαγψλ έηζη ψζηε ε θάζε επηρείξεζε λα 

επηβηψζεη θαη λα επηθξαηήζεη ζην παξφλ αιιά θαη λα έρεη έλα επηηπρεκέλν κέιινλ.  

   Οη επηρεηξήζεηο δηαθφξσλ θιάδσλ, νη νπνίεο απμάλνληαη κε γξήγνξν ξπζκφ, βιέπνπλ ηε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο σο έλαλ θαηλνχξγην ηξφπν κάλαηδκελη, κέζσ ηνπ νπνίνπ ζα 

εληζρπζεί ε επηβίσζε θαη ε αλάπηπμε ηνπο. Τν γεγνλφο απηφ έρεη νδεγήζεη ζηελ θαζηέξσζε 

βξαβείσλ, δηεζλψο αλαγλσξηζκέλσλ γηα ηελ πνηφηεηα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Τν 

κάλαηδκελη νιηθήο πνηφηεηαο ζεσξείηαη ε πην ζεκαληηθή εμέιημε, γηα ηελ πξνζέγγηζε ησλ  
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πξνβιεκάησλ ηεο δηνίθεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, απφ ηελ επνρή πνπ ν Frederick Taylor (1896) 

αλέπηπμε ηελ Γηνίθεζε σο επηζηεκνληθή κέζνδν.  

   Μεηά ηελ εθηεηακέλε εθαξκνγή ηνπ κάλαηδκελη νιηθήο πνηφηεηαο, πνιιέο επηρεηξήζεηο 

έρνπλ έλα δηαθνξεηηθφ ηξφπν δηνίθεζεο. Δπηθεληξψλνληαη ζηηο βειηηψζεηο  ησλ δηεξγαζηψλ, 

παξάγνπλ πςειφηεξεο πνηφηεηαο πξντφληα θαη ππεξεζίεο ρακειψλνληαο ην θφζηνο, κε 

απνηέιεζκα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Πνηφηεηα είλαη ην πην απνηειεζκαηηθφ κέζν 

επηηπρίαο. Τα απνηειέζκαηα ηεο εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο Πνηφηεηαο, ησλ ηειεπηαίσλ 

δεθαεηηψλ έρνπλ νδεγήζεη ηηο επηρεηξήζεηο ζην ζπκπέξαζκα απηφ. 

   Δπηγξακκαηηθά, ινηπφλ, ην κάλαηδκελη ζα κπνξνχζε λα πξνζδηνξηζηεί σο ε ηέρλε θαη ν 

ηξφπνο δηνίθεζεο ρεηξηζκνχ θαη ειέγρνπ θαζνδήγεζεο, σο ε δεμηφηεηα δηνίθεζεο θαη νη 

ηθαλφηεηεο ηνπ ζηειέρνπο κηαο επηρείξεζεο λα δηνηθήζεη. Aπεηθνλίδεηαη ε επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ ελφο νξγαληζκνχ, αθνχ πξνζδηνξηζηνχλ πξψηα, ε ππνθίλεζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ε 

νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο, ε επάλδξσζε ησλ ζέζεσλ ηνπ ειέγρνπ ηνπ έξγνπ θαη ε αμηνιφγεζε 

ηεο πξνζπάζεηαο πνπ νινθιεξψζεθε. Τα ζηειέρε κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ 

θάλνληαο κεζνδεπκέλα θαη επηηαθηηθά ηε δνπιεηά ηνπο, ε νπνία είλαη ν πξνγξακκαηηζκφο, ε 

νξγάλσζε, ν ζπληνληζκφο, ε θαζνδήγεζε, ν έιεγρνο θαη ε αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ ζχκθσλα κε ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί, κπνξνχλ λα ραξαθηεξηζηνχλ 

κάλαηδεξ. (Βαγηαλφο Ν. 1997.) 
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Κεθάιαην 2
ν
  

Μνλάδεο πγείαο θαη Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ Τγείαο ζηελ Διιάδα 

θαη ην Δμσηεξηθό 

2.1 Πνηόηεηα ζηηο Τπεξεζίεο Τγείαο 

2.1.1 Οξηζκόο 

   Ο Παγθφζκηνο Οξγαληζκφο Υγείαο (1985) σο πνηφηεηα νξίδεη ηελ πιήξε πξνζθνξά 

ζεξαπεπηηθψλ θαη δηαγλσζηηθψλ κέζσλ θαη ππεξεζηψλ πνπ είλαη ηθαλέο λα εμαζθαιίζνπλ ηα 

θαιχηεξα απνηειέζκαηα γηα φινπο ηνπο αζζελείο  αλεμαξηήησο θνηλσληθψλ θξηηεξίσλ.  

   Ζ εθαξκνγή ηεο Πνηφηεηαο είλαη βαζηθφ ζπζηαηηθφ ηνπ εθζπγρξνληζκνχ θαη ηεο βειηίσζεο 

ησλ δνκψλ ησλ δεκνζίσλ ππεξεζηψλ πγείαο κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ θαη ηελ 

ηαρχηεξε εμππεξέηεζε ηνπο. (Εαβιαλφο Μ. 2006) 

   Ζ έλλνηα ηεο Πνηφηεηαο είλαη πνιπδηάζηαηε. Ζ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο έρεη σο ζηφρν ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε θξνληίδα κε ηνλ πην νηθνλνκηθφ ηξφπν θαη ηελ νξζή θαηαλνκή ησλ 

πφξσλ. Γηα ηνπο αζζελείο σο πνηφηεηα κεηαθξάδεηαη ε δπλαηφηεηα επηινγήο θαη άκεζεο 

πξφζβαζεο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο ζην ζπληνκφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα. Σπλεπψο ε έλλνηα ηεο 

Πνηφηεηαο είλαη πνιχ δηαθνξεηηθή γηα ηνπο άκεζα ελδηαθεξφκελνπο. (Δζσηεξηθνί θαη 

εμσηεξηθνί πειάηεο.)   

2.1.2 Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ Πνηόηεηα Υπεξεζηώλ Υγείαο. 

   Ζ Πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο πξνζδηνξίδεηαη απφ νξηζκέλα θξηηήξηα ηα νπνία έρνπλ 

λα θάλνπλ κε ηελ άκεζε παξνρή ηεο ππεξεζίαο, ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ πξφζβαζε ζε απηήλ 

αιιά θαη ηελ εθπαίδεπζε θαη ππνζηήξημε πνπ παξέρεηαη ζηνλ αζζελή κεηά ηελ παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο.   

   Δπηπξνζζέησο ππάξρνπλ θαη άιινη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο. Οη βαζηθφηεξνη είλαη νη παξαθάησ:  

1) Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ. Ζ επγέλεηα θαη ν ζεβαζκφο σο πξνο ηελ αλζξσπηλή 

αμηνπξέπεηα.  

2) Ζ ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ. Οη γλψζεηο, νη δεμηφηεηεο θαη ηα πξνζφληα ηνπ 

πξνζσπηθνχ κπνξνχλ λα επηηαρχλνπλ ηελ έγθαηξε δηάγλσζε θαη αληηκεηψπηζε ηεο 

αζζέλεηαο. 
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3) Ζ επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, απφ ηελ νπνία εμαξηάηαη ε άκεζε αληηκεηψπηζε ησλ 

πεξηζηαηηθψλ. 

4) Ζ ζπλερήο εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

5) Ζ εθπαίδεπζε ηνπ αζζελνχο  θαη ε ππνζηήξημε κεηά απφ ηελ ρξήζε ηεο ππεξεζίαο κε 

επλφεηεο θαη αλαιπηηθέο νδεγίεο. 

6) Ζ απνθπγή ελδνλνζνθνκεηαθψλ ινηκψμεσλ. 

7) Ζ παξνρή ππεξεζηψλ αλά πάζα ρξνληθή ζηηγκή θαη ε επηινγή ηεο θαηάιιειεο 

ζεξαπεπηηθήο αγσγήο.   

8) Ζ πξφζβαζε ησλ αζζελψλ ζηηο ππεξεζίεο πγείαο. 

9) Ζ ρξήζε ζχγρξνλνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη ε επάξθεηα ηαηξνθαξκαθεπηηθνχ 

πιηθνχ. 

10) Ζ αμηνπηζηία ησλ δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ν ζσζηφο ζρεδηαζκφο γηα ηε ιεηηνπξγία 

ησλ κνλάδσλ πγείαο. 

11)  Ζ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ πγείαο κε ην κηθξφηεξν θφζηνο.  

Ζ εθηίκεζε ινηπφλ φισλ ησλ παξαπάλσ παξαγφλησλ παίδεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ πγείαο. (Αιεμηάδεο Α. Σηγάιαο Η. 1999.) 

 2.1.3 Τξόπνη  βειηίσζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πγείαο.  

   Σην ρψξν ηεο πγείαο, ε πνηφηεηα νξίδεηαη σο ζεκαληηθή παξάκεηξνο ζηε δηαδηθαζία 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαη ε βειηίσζή ηεο είλαη αξκνδηφηεηα φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ.  

Σηφρνο είλαη ε εχξεζε δπλαηνηήησλ πνπ λα θαιχπηνπλ ηηο πξνδηαγξαθέο θαη ε χπαξμε 

ειάρηζησλ ή θαη κεδεληθψλ απνθιίζεσλ. Ζ  ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζηελ 

άπνςε φηη γηα ηελ αλάιπζε θαη ιχζε ησλ πξνβιεκάησλ ζα πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ φιεο νη 

εξγαδφκελνη θαη νη  ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο θαη φια ηα ηεξαξρηθά επίπεδα.  

   Ζ αηνκηθή φζν θαη ε νκαδηθή πξνζπάζεηα είλαη βαζηθφο παξάγνληαο πνπ νδεγεί ζηελ 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ βειηίσζε ηεο παίδεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηηο κνλάδεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ δηφηη εμειίζζεηαη ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ε ρξήζε ηνπ ηερλνινγηθνχ  

εμνπιηζκνχ, νη ιεηηνπξγίεο ησλ νξγαληζκψλ, νη δεμηφηεηεο ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο θαζψο 

θαη ε άκεζε θαη απνηειεζκαηηθή παξέκβαζε ηελ πεξίζαιςε ηνπ αζζελνχο. Κάπνηνη 

παξάκεηξνη γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ε ζπζηεκαηηθή θαηαγξαθή θαη ζπιινγή 

ζηνηρείσλ, ε αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ε δέζκεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηεο 

δηνίθεζεο γηα ηελ βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ. (Αιεμηάδεο Α. Σηγάιαο Η. 1999.) 
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   Πξσηίζησο ε πνηφηεηα ελδηαθέξεη απηνχο πνπ θαηαλαιψλνπλ ηηο ππεξεζίεο πγείαο δειαδή 

ηνπο αζζελείο. Δλδηαθέξεη φκσο θαη απηνχο πνπ παξάγνπλ ππεξεζίεο πγείαο δειαδή ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο, ηνπο δηνηθεηηθνχο ππαιιήινπο , ην θξάηνο θαη ηνπο αζθαιηζηηθνχο 

θνξείο φζνλ αθνξά ην θφζηνο θαη ηελ θνηλσλία ζην ζχλνιφ ηεο. Τα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο είλαη ηφζν νηθνλνκηθά θαη θνηλσληθά 

φζν θαη πγεηνλνκηθά.   

   Τα πγεηνλνκηθά νθέιε έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ έγθαηξε θαη νξζή δηάγλσζε ηεο λφζνπ θαη 

κε ηελ θαηάιιειε ζεξαπεπηηθή αγσγή. Ζ άκεζε δηάγλσζε ζα επηθέξεη ηελ ηαρχηεξε θαη 

απνηειεζκαηηθφηεξε ζεξαπεία κε πνιχ ιηγφηεξν θφζηνο.  Τα ςπρνινγηθά νθέιε έρνπλ λα 

θάλνπλ κε ηελ άκεζα κε ηελ ζεξαπεία ηνπ αζζελή. Όζν θαιχηεξε είλαη ε ςπρνινγία ηνπ 

ηφζν θαιχηεξα ζα αληαπνθξηζεί ζηελ ζεξαπεία. Γηα ηελ θαιχηεξε ςπρνινγία ηνπ αζζελή 

είλαη πνιχ ζεκαληηθέο θαη νη αλάινγεο δνκέο φπσο ν ρψξνο ηνπ λνζνθνκείνπ θαη νη ζπλζήθεο 

δηακνλήο.  

   Τα νηθνλνκηθά νθέιε γηα ηηο κνλάδεο πγείαο είλαη ν πεξηνξηζκφο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο 

ησλ ππεξεζηψλ ην νπνίν κπνξεί λα επηηεπρζεί κε άκεζε παξέκβαζε ζηελ αζζέλεηα θαη έρεη 

σο απνηέιεζκα ηελ εμνηθνλφκεζε νηθνλνκηθψλ πφξσλ νη νπνίνη κπνξνχλ λα δηαηεζνχλ γηα 

άιιεο αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ. Γηα ηα αζθαιηζηηθά ηακεία είλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ γηαηί έηζη 

κεηψλνληαη νη δαπάλεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ γηα ηελ πεξίζαιςε ησλ αζθαιηζκέλσλ.  

   Τα θνηλσληθά νθέιε είλαη πξνθχπηνπλ γηα ην θξάηνο θαη ηνπο πνιίηεο είλαη αξθεηά 

ζεκαληηθά θαζψο απμάλεηαη ε απνδνηηθφηεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

πγείαο, απηφ έρεη σο απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο ησλ αζζελψλ θαη ην 

βέιηηζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Σπλνςίδνληαο, φηαλ ππάξρεη εηνηκφηεηα 

παξνρψλ, αμηνπηζηία, επαγγεικαηηζκφο θαη ζεβαζκφο ζηνλ αζζελή, φια απηά έρνπλ σο 

απνηέιεζκα ηελ θαιχηεξε εηθφλα ηνπ θξάηνπο θαη ην θπξηφηεξν ηελ αχμεζε ηεο 

εκπηζηνζχλεο ησλ πνιηηψλ ζηνλ θξαηηθφ κεραληζκφ θαη ηηο ππεξεζίεο παξνρήο πγεηνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ. (Παπαληθνιάνπ Β. Σηγάιαο Η. 2007.) 

2.1.4 Μέηξεζε ηεο πνηόηεηαο ζηηο Υπεξεζίεο Υγείαο 

   Ζ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο πγείαο ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ αιιά θαη κε ηελ πνηφηεηα ηεο δσήο ηνπο. Σχκθσλα κε ηελ ζπζηεκηθή ζεσξία ηνπ 

Donabedian (1966) γηα ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ πγεία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

ηξία ζηνηρεία : 
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1. Ζ Γνκή (αλζξψπηλνη πφξνη, εγθαηαζηάζεηο θαη ππνδνκέο.) 

2. Οη  Γηαδηθαζίεο ( νξγάλσζε, ιεηηνπξγία θαη παξνρή ππεξεζηψλ.) 

3. Τα απνηειέζκαηα ( ησλ δξάζεσλ θαη ησλ ππεξεζηψλ.) 

   Καη ζηα ηξία απηά ζηνηρεία ππάξρνπλ πνζνηηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ κπνξνχλ λα 

κεηξεζνχλ, φπσο, ε εθπαίδεπζε θαη ε εκπεηξία ηνπ πξνζσπηθνχ, ν ρξφλνο αλακνλήο ησλ 

αζζελψλ, ν ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ,  ην 

πνζνζηφ επηηπρίαο ησλ ζεξαπεηψλ θ.α. Τν πην ζεκαληηθφ είλαη λα εληνπηζηνχλ εγθαίξσο ηα 

θξίζηκα ζηνηρεία έηζη ψζηε λα νξηζηνχλ ηα πξφηππα θαιήο πξαθηηθήο θαη νη κέζνδνη 

αμηνιφγεζεο θαζψο θαη ηα θαηάιιεια κέηξα ζπκκφξθσζεο. (Παπαθσζηίδεο Α. Τζνπθαιάο Ν. 

2012.) 

2.1.5 Γείθηεο πνηόηεηαο. 

   Οη δείθηεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο κπνξνχλ λα δψζνπλ κηα εηθφλα γηα ηε ιεηηνπξγία ελφο 

ηκήκαηνο θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ απηψλ. Δίλαη ρξήζηκνη γηα ηελ 

ζχγθξηζε κεηαμχ δπν ηκεκάησλ αιιά θαη γηα ηε ιεηηνπξγία ζε ζρέζε κε ηα πξφηππα 

ιεηηνπξγίαο. Απεηθνλίδνπλ κε πνζνζηά ηα απνηειέζκαηα ησλ ελεξγεηψλ κηαο ρξνληθήο 

πεξηφδνπ θαη βνεζνχλ ζηε ζπλερή πξνζπάζεηα γηα βειηίσζε κέζα απφ ηελ αλάδεημε ησλ 

πιενλεθηεκάησλ θαη ησλ κεηνλεθηεκάησλ ελφο ηκήκαηνο. 

Μπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ ζε ηξείο θαηεγνξίεο: 

1.  Γείθηεο δνκήο. 

 Καηάιιειεο εγθαηαζηάζεηο ( έθηαζε, ιεηηνπξγηθφηεηα, πγηεηλή, αζθάιεηα, 

πξνζβαζηκφηεηα) 

 Ηαηξνηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο 

 Σπλερηδφκελε εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

 Αλαινγία πξνζσπηθνχ – αζζελψλ πνπ ππνβάιινληαη ζε ζεξαπεία αλά έηνο 

 Βιάβεο ησλ κεραλεκάησλ αλά έηνο 

2. Γείθηεο δηαδηθαζηψλ 

 Γηάξθεηα θαηά ηελ νπνία θάπνην κεράλεκα έρεη κείλεη εθηφο ιεηηνπξγίαο 

 Καηάζηαζε αλακνλήο γηα ξηδηθέο θαη αλαθνπθηζηηθέο ζεξαπείεο 

 Ηαηξηθφο θάθεινο ηνπ αζζελνχο θαη αθξίβεηα ηεο θάξηαο ζεξαπείαο ηνπ 

 Κιηληθέο πεξηπηψζεηο πνπ αληηκεησπίζηεθαλ αλά έηνο 
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 Αξηζκφο ησλ ζεξαπεηψλ αλά έηνο 

 Αξηζκφο ησλ αζζελψλ πνπ ππνβάιινληαη ζε ζεξαπεία αλά ψξα 

 Αλακνλή ησλ αζζελψλ ζηνπο ρψξνπο ησλ ηκεκάησλ 

 Δθαξκνγή πξνγξάκκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

3.Γείθηεο απνηειέζκαηνο 

 Πνζνζηά επηβίσζεο αλά λφζν 

 Φξνληθή πεξίνδνο ειεχζεξε λφζνπ  

 Φξνληθή πεξίνδνο ππνηξνπήο λφζνπ 

 Γείθηεο πνηφηεηαο δσήο ησλ αζζελψλ 

 Ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ, ε νπνία εθθξάδεηαη κε ηελ ζπκπιήξσζε 

εξσηεκαηνινγίσλ  ( Κσζηαγηφιαο Π. θ.ζπλ. 2008.) 

2.2  Ιθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ από ηελ παξνρή ππεξεζηώλ πγείαο. 

2.2.1 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε  

   Όπσο έρεη  εηπσζεί επαλεηιεκκέλα, ε χπαξμε ηεο πνηφηεηαο πξνβιέπεη ηελ αληηκεηψπηζε 

ηεο κεηαβιεηφηεηαο θαη ηε ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο. Ο ηειηθφο θξηηήο φκσο είλαη ν 

πειάηεο.  

   Καηά ηνλ Deming (1986), ν πειάηεο είλαη ην πην ζεκαληηθφ ηκήκα ηεο γξακκήο 

παξαγσγήο. Οη Ηάπσλεο, ρξεζηκνπνηνχλ ηε ιέμε okyakusama γηα λα δειψζνπλ ηνλ πειάηε σο 

επίηηκν θαιεζκέλν. Τν γεγνλφο απηφ ηνλίδεη ην ζεβαζκφ πνπ πξέπεη λα δείρλεη ε επηρείξεζε 

ζηνλ πειάηε. Γηα ηελ νηθνλνκηθή επηβίσζε κηαο επηρείξεζεο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη 

απαξαίηεηε, πξέπεη λα ζεσξείηαη δεδνκέλε. Οη θαηαλαισηέο έρνπλ, πιένλ, λα επηιέμνπλ απφ 

κηα κεγάιε ζεηξά παξφκνησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, απηφ είλαη απνηέιεζκα ηεο 

ηεξάζηηαο πξνζθνξάο πνπ ππάξρεη θαη ε επηινγή πιένλ γίλεηαη κε ην θξηηήξην ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ αιιά θαη ηελ θαιχηεξε ηηκή. Έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο ζα 

επηιέμεη ηνλ αληαγσληζκφ, ζα επηζηξέςεη πνιχ δχζθνια ζηελ επηρείξεζε θαη είλαη πνιχ 

πηζαλφ λα θάλεη θαθή θξηηηθή ζηνλ θνηλσληθφ ηνπ πεξίγπξν αιιά θαη κέζσ δηαδηθηχνπ. Ο 

πειάηεο, ινηπφλ είλαη ν βαζηθφο ππξήλαο φισλ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ νξγαληζκψλ. 

   Απφ ηα παξαπάλσ πξνθχπηεη φηη ν ζθνπφο φισλ ησλ επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα είλαη ε 

αθνζίσζε ζηνλ πειάηε θαη ε πξνζαξκνγή ησλ επηδφζεσλ ηνπ ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε έηζη 

ψζηε λα πξνζθέξεη πνηνηηθή θαη απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο ε απφθηεζε θαη θπξίσο ε δηαηήξεζε ηεο ζηαζεξήο πειαηείαο, ε νπνία δελ ζα 
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επεξεάδεηαη απφ πξνζθνξέο ηνπ αληαγσληζκνχ ή άιινπο παξάγνληεο. Γηα λα θαηαλνήζεη ε 

εθάζηνηε επηρείξεζε πνηεο είλαη νη αλάγθεο θαη νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, ηα νπνία ζα 

απνηειέζνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, πξέπεη πξψηα λα πξνζδηνξίζεη πνηνη είλαη νη 

πειάηεο, δειαδή ζε πνηνπο απεπζχλεηαη. 

2.2.2 Καηεγνξίεο πειαηώλ θαη ν  Πξνζδηνξηζκόο ησλ αλαγθώλ ηνπο. 

   Οη πειάηεο κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζηηο παξαθάησ θαηεγνξίεο: 

1). Δμσηεξηθνί πειάηεο: ε θαηεγνξία απηή πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο 

(κεκνλσκέλα άηνκα ή επηρεηξήζεηο), ηνπο ελδηάκεζνπο ρξήζηεο (αληηπξφζσπνη, 

εηζαγσγείο/εμαγσγείο, πξνκεζεπηέο θιπ) θαη φινπ φζνπο δελ απνηεινχλ κέξνο ηεο 

επηρείξεζεο αιιά επεξεάδνληαη απφ ην πξντφλ / ππεξεζία ηεο. 

2). Δζσηεξηθνί πειάηεο: είλαη ηα ζηειέρε φισλ ησ επηπέδσλ ηεο Γηνίθεζεο θαη φιν ην 

εξγαηηθφ δπλακηθφ κέζα ζε κηα επηρείξεζε, ηα νπνία ζπκκεηέρνπλ, άκεζα ή έκκεζα, ζηε 

δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη ζηηο δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. 

3).Πνιχηηκνη ιίγνη πειάηεο: ε θαηεγνξία απηή απνηειείηαη απφ ην κηθξφηεξν πνζνζηφ ηνπ 

ζπλφινπ ησλ πειαηψλ αιιά ζπκβάιιεη θαηά ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζηελ αμία ησλ 

πσιήζεσλ (π.ρ. παξαγσγνί, κεγαιέκπνξνη, αλψηεξα ζηειέρε θιπ). 

4). Φξήζηκνη πνιινί πειάηεο: είλαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ ζπλφινπ ησλ πειαηψλ αιιά 

ζπκβάιιεη θαηά ην κηθξφηεξν πνζνζηφ ζηελ αμία ησλ πσιήζεσλ (π.ρ. θαηαλαισηέο, έκπνξνη 

θιπ) 

5). Παξαγσγνί πειάηεο: είλαη εθείλνη νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχλ ην πξντφλ/ππεξεζία σο εηζξνή, 

γηα ηελ παξαγσγνί ησλ δηθψλ ηνπο πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, κε ζπλέπεηεο, ζε πνιιά άιια 

επίπεδα πειαηψλ. 

6). Έκπνξνη πειάηεο: Ζ θαηεγνξία απηή πεξηιακβάλεη απηνχο πνπ αγνξάδνπλ ηα πξντφληα / 

ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο γηα κεηαπψιεζε ζε ηειηθνχο ρξήζηεο ή ελδηάκεζνπο. 

7). Τειηθνί ρξήζηεο πειάηεο: είλαη νη ηειηθνί θαηαλαισηέο ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ κηαο 

επηρείξεζεο. 

   Ο Juran(1988) έρεη αλαγλσξίζεη 4 πξνζεγγίζεηο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ: 
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1.Ο θαιχηεξνο ηξφπνο λα αλαθαιχςεη θαλείο ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ είλαη λα γίλεη ν ίδηνο 

πειάηεο 

2.Ωο ην θαιχηεξν πξνγλσζηηθφ κέζν γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ κειινληηθψλ ηνπο αλαγθψλ 

ησλ πειαηψλ, κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί ε κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ ζε ζρέζε κε 

ηελ απιή δηαηχπσζε γλψκεο. Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ κπνξεί λα δηεξεπλεζεί κέζσ  ηεο 

δηεξεχλεζεο ησλ παξαπφλσλ ηνπο σο πξνο έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία.. 

3.Δπηθνηλσλία  κε ηνπο πειάηεο. Γηεμάγεηαη κε ηε δηελέξγεηα εξεπλψλ ζηηο νπνίεο νη πειάηεο 

θαινχληαη λα αμηνινγήζνπλ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. Απηφ πινπνηείηαη κε ηε ζπκπιήξσζε 

εξσηεκαηνινγίσλ, ηειεθσληθέο ζπλεληεχμεηο ή αθφκε θαη επηζθέςεηο ζηνπο πειάηεο, 

4.Πξνζνκνίσζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Δδψ γίλνληαη δνθηκαζίεο απφ εηδηθνχο, κέζα ζε 

ειεγρφκελεο εξγαζηεξηαθέο ζπλζήθεο φπσο π.ρ. νη δνθηκαζίεο πξφζθξνπζεο (crashtests) ησλ 

νρεκάησλ. (Μπαιάζθα Γ. Μπηηζψξε Ε. 2015.) 

2.2.3 Τερληθέο ζπιινγήο πιεξνθνξηώλ 

   Ζ ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ηηο απφςεηο θαη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ πξαγκαηνπνηνχληαη 

κε κεζφδνπο φπσο:  

   Δξσηεκαηνιφγηα: Ζ πην ζπλεζηζκέλε ηερληθή γηα ηελ θαηαγξαθή ηεο γλψκεο ηνπ πειάηε 

είλαη ε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ. Γίλεηαη θαηά ηε δηάξθεηα θάπνηαο δεκνζθφπεζεο, ή θαηά 

ηελ παξνρή ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο κε ζθνπφ ηελ άκεζε θαηαγξαθή ησλ εληππψζεσλ 

ηνπ πειάηε. Με απηή ηε κέζνδν κπνξεί ε επηρείξεζε λα δηακνξθψζεη κηα βάζε φζνλ αθνξά 

ηηο απφςεηο ηνπ πειάηε, κέζσ ησλ νπνίσλ δηαθξίλνληαη θάπνηεο ηάζεηο ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπ. 

Έλα εξσηεκαηνιφγην ρξεηάδεηαη πξνζνρή θαη ζσζηφ ζρεδηαζκφ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

πξνεηνηκαζίαο ηνπ. Ζ δηαηχπσζε ησλ εξσηήζεσλ θαζνξίδεη φρη κφλν ηελ απάληεζε, αιιά θαη 

ηελ πιεξνθνξία πνπ κεηαθέξεη απηή ε απάληεζε (Nogami .1996). 

   Άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε: Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ σο πξνηεξαηφηεηα ηνλ πειάηε θαη 

ζπλεζίδνπλ λα έξρνληαη ζε πξνζσπηθή επαθή θαη επηθνηλσλία καδί ηνπ. Οη επηζθέςεηο ζηνπο 

πην ζεκαληηθνχο πειάηεο πξαγκαηνπνηνχληαη θαη απφ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε. Ζ πξνζσπηθή 

επαθή επηθέξεη ηελ απφθηεζε πηζηήο πειαηείαο θαη ζπγθεληξψλεη ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, φπσο επίζεο πηζαλέο ειιείςεηο ή επθαηξίεο γηα βειηίσζε θαη 

απηφ ζπκβαίλεη ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο ρξήζεο ηνπ πξντφληνο. Αξθεηά ζεκαληηθφο είλαη 

θαη ν ξφινο ησλ ππαιιήισλ ηεο πξψηεο γξακκήο. Μηα άξηζηε πεγή δεδνκέλσλ γηα 

αμηνπνίεζε θαη βειηίσζε, απνηεινχλ νη άηππεο ζπδεηήζεηο κεηαμχ ησλ πειαηψλ θαη ησλ 
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πσιεηψλ, ησλ ππαιιήισλ ησλ ηακηψλ, ησλ ηειεθσλεηψλ θαη ηδηαηηέξσο κε ην πξνζσπηθφ 

ησλ επηζθεπψλ. 

   Οκάδεο εζηίαζεο (focusgroups): Δίλαη νκάδεο ζπδήηεζεο κεηαμχ αηφκσλ πνπ επηιέγνληαη 

σο πξνο ην ππφ κειέηε πξντφλ ή ππεξεζία,  αλεμαξηήησο ησλ θαηαλαισηηθψλ ηνπο 

ζπλεζεηψλ. Έλαο εθπαηδεπκέλνο ζπληνληζηήο θαζνδεγεί ηε ζπδήηεζε θαη  δηεπθνιχλεη ηελ 

ειεχζεξε ξνή ηδεψλ. Μέζα απφ απηέο ηηο νκάδεο κεηαθέξεηαη ε θσλή ηνπ πειάηε 

αλαιινίσηε ζηελ επηρείξεζε, ην θφζηνο ηνπο φκσο είλαη αξθεηά πςειφ. 

   Αλάιπζε παξαπφλσλ: Τα παξάπνλα είλαη κηα δπζάξεζηε θαηάζηαζε, κέζα απφ ηε νπνία 

φκσο πξνθχπηεη κηα εμαηξεηηθή επθαηξία γηα βειηίσζε. Δίλαη έλαο πνιχ απνηειεζκαηηθφο 

ηξφπνο αθξφαζεο ηεο θσλήο ηνπ πειάηε θαη αλάιπζεο ησλ παξαπφλσλ ζρεηηθά κε ηα 

πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο κε ηα νπνία έξρνληαη ζε επαθή. (Barlow θαη Moller. 2003). 

   Παξαθνινχζεζε ηνπ δηαδηθηχνπ: Τν δηαδίθηπν ζεσξείηαη ε κεγαιχηεξε πεγή άληιεζεο 

πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο απφςεηο ησλ πειαηψλ. Μέζσ νκάδσλ ζπδεηήζεσλ θαη  

ηζηνζειίδσλ γηα δεκφζηα ζπδήηεζε (forum) γίλεηαη αληαιιαγή ηδεψλ, απφςεσλ, πξνηάζεσλ, 

ζπκβνπιψλ, αθφκε θαη αληαιιαγή εκπεηξηψλ ζρεηηθά κε πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Οη 

επηρεηξήζεηο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα πιεξνθνξεζνχλ γηα ηα πξνβιήκαηα θαη ηηο αδπλακίεο 

ησλ πξντφλησλ ηνπο, αιιά θαη γηα ηα πξντφληα ηνπ αληαγσληζκνχ, κπνξνχλ αθφκε θαη λα 

αμηνπνηήζνπλ ηηο ηδέεο ησλ πειαηψλ γηα βειηηψζεηο. Σπδεηψληαο ζην δηαδίθηπν νη 

εκπιεθφκελνη δελ πξντδεάδνληαη, φπσο ζπκβαίλεη ζπλήζσο κε ηε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ 

θαη ηνλ ηξφπν δηεμαγσγήο ησλ εξσηήζεσλ, φπσο επίζεο είλαη πνιχ ρακειφηεξν ην θφζηνο 

δηεμαγσγήο εξεπλψλ αγνξάο. Έλα κεηνλέθηεκα είλαη ην γεγνλφο φηη νη ρξήζηεο ηνπ 

δηαδηθηχνπ δελ είλαη πάληα ηη πην αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πειαηψλ. Ζ παξέκβαζε γηα ηε 

δηφξζσζε ιαλζαζκέλσλ αληηιήςεσλ είλαη αξθεηά δχζθνιε, θαζψο ηέηνηνπ είδνπο 

παξεκβάζεηο κπνξεί λα πξνθαιέζνπλ αξλεηηθέο αληηδξάζεηο θαη ελδερνκέλσο ηελ απνθπγή 

κειινληηθψλ ζπδεηήζεσλ (Finch.1997). Ζ δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ θαη ε ακθίδξνκε 

επηθνηλσλία πειάηε-νξγαληζκνχ γίλεηαη επθνιφηεξε κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. Σπλεπψο θαη ε 

άληιεζε πιεξνθνξηψλ απφ ην δηαδίθηπν είλαη έλα πνιχηηκν ζπκπιεξσκαηηθφ εξγαιείν 

(Finch.2000).  

Μεηά ηε ζπιινγή ηνπο, κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζε θαηεγνξίεο νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ 

κε ηε βνήζεηα εξγαιείσλ, φπσο ηα δηαγξάκκαηα ζπλάθεηαο (affinitydiagram) ή δέλδξνπ 

(treediagram). 
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   Γηάγξακκα ζπλάθεηαο. Γλσζηφ θαη σο κέζνδνο JK απφ ην φλνκα ηνπ ηδξπηή ηνπ, 

JiroKawakita. Φξεζηκνπνηείηαη γηα λα ζπγθεληξψζεη θαη νξγαλψζεη ηδέεο ή γεγνλφηα 

κεγάισλ αξηζκψλ. Με ηε ρξήζε απηνχ ηνπ δηαγξάκκαηνο ε νκάδα κπνξεί λα θηλεζεί 

απνηειεζκαηηθφηεξα αλάκεζα ζηνλ φγθν ησλ πιεξνθνξηψλ θαη λα δηαρσξίζεη ηελ εκθάληζε 

ηάζεσλ ή νκαδνπνηήζεσλ ζηα δεδνκέλα. Ζ νκάδα πνπ επεμεξγάδεηαη ηα δεδνκέλα ζέηεη ην 

πξφβιεκα ππφ ζπδήηεζε θαη θάζε κέινο ηεο νκάδαο αλαπηχζζεη θαη θαηαγξάθεη ηηο ηδέεο θαη 

ζθέςεηο ηνπ ζρεηηθά κε ην δήηεκα. Αθνχ γίλεη ε θαηαγξαθή ησλ απφςεσλ φισλ ησλ κειψλ, 

γίλεηαη νκαδνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ ζε ελφηεηεο αλάινγα κε ην ζέκα θαη ηε ζπλάθεηα θαη 

δίλεηαη ζε θάζε ελφηεηα έλαο ηίηινο. 

   Γηάγξακκα δέλδξνπ. Γλσζηφ θαη σο ζπζηεκαηηθφ δηάγξακκα, κνηάδεη κε ην δηάγξακκα 

ζπλάθεηαο πνπ αλαθέξζεθε παξαπάλσ, δηαρσξίδεη φκσο ηδέεο θαη δεδνκέλα θαη ηηο 

θαηαηάζζεη ζε ινγηθέο θαηεγνξίεο. Δπηπξνζζέησο απεηθνλίδεη ηελ πνξεία πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζήζεη ε επηρείξεζε θαη ηα κέζα πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηήζεη γηα ηελ νινθιήξσζε 

ελφο ζρεδίνπ ή ηελ επίηεπμε ελφο ζηφρνπ. Τν δηάγξακκα δηεπθνιχλεη ηελ νκάδα εξγαζίαο λα 

έρεη κηα ζπλνιηθή εηθφλα ηεο θαηάζηαζεο κε κηα καηηά θαη λα δηεπθξηλίδεη ηα ζηάδηα θαη ηε 

ζπλεηζθνξά ησλ δηαθφξσλ παξαγφλησλ ζην βαζηθφ πξφβιεκα. (Juran.1999. Evans θαη 

Lindsay.2002) 

2.2.4 Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

   Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κπνξεί λα ζεσξεζεί έλα αμηφπηζην ζχζηεκα γηα ηελ ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο νξγαληζκνχο πγείαο. Απνηειεί δείθηε ηεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο θαζψο ν θάζε αζζελήο κεκνλσκέλα κπνξεί λα δψζεη 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο δπζιεηηνπξγίεο πνπ αθνξνχλ ην πξνζσπηθφ θαη ηηο ππεξεζίεο, νη 

νπνίεο κπνξεί λα κελ έρνπλ γίλεη αληηιεπηέο απφ ηα κέιε ηεο δηνίθεζεο. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ είλαη έλα κέηξν αληαπφθξηζεο ησλ παξνρψλ πγείαο σο πξνο ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ. 

   Βαζηθά θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ζα κπνξνχζαλ λα ραξαθηεξηζηνχλ ηα παξαθάησ : 

 Αμηνπηζηία : Σηαζεξφηεηα θξνληίδαο θαη ζπλέπεηα εθηέιεζεο. 

 Αληαπφθξηζε : Πξνζπκία θαη εηνηκφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 Ηθαλφηεηα : Δκπεηξία, πξνζφληα θαη δεμηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ. 

 Πξφζβαζε : Πφζν εχθνιν είλαη λα έξζεη ν αζζελήο ζε επαθή κε ηελ ππεξεζία. 

 Δπγέλεηα : Πξνζαλαηνιηζκφο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ αζζελή. 

 Δπηθνηλσλία : Πιεξνθφξεζε ηνπ αζζελνχο κε επλφεηε νξνινγία. 

 Δπαγγεικαηηθή Πίζηε : Δκπηζηνζχλε θαη εηιηθξίλεηα. 
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 Αζθάιεηα : Σσκαηηθή αζθάιεηα ρσξίο ακθηβνιίεο. 

 Καηαλφεζε : Δξγαζία ηνπ πξνζσπηθνχ πξνθεηκέλνπ λα θαιπθηνχλ νη αλάγθεο θαη 

νη αλεζπρίεο ηνπ αζζελνχο. 

 Φπζηθά ραξαθηεξηζηηθά : Δπράξηζην πεξηβάιινλ θαη θαιή εκθάληζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ.  

 

   Ζ εθηίκεζε ινηπφλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ παίδεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηε 

ιεηηνπξγία ελφο θνξέα παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο. Έλα πξφγξακκα αμηνιφγεζεο πνπ είλαη 

θαιά ζρεδηαζκέλν θαη αμηφπηζην ζπλδξάκεη : 

1. Σηελ αληηθεηκεληθή πιεξνθφξεζε γηα ηελ επηηπρεκέλε παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο θαη 

βνεζά ζηε βειηίσζε ησλ θιηληθψλ, δηνηθεηηθψλ θαη άιισλ ππνζηεξηθηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ. 

2. Σηελ δηεπθφιπλζε θαηαλφεζεο ησλ αλαγθψλ, ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 

αζζελψλ. 

3. Σηελ ελίζρπζε ησλ δηνηθεηηθψλ θαη δηαρεηξηζηηθψλ αξρψλ ηνπ θάζε θνξέα αθφκα θαη ζηελ 

εηζαγσγή θαηλνηνκηψλ. 

4. Σηελ απηνθξηηηθή θαη ηελ ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

5. Σηελ αμηνιφγεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ζηε δεκηνπξγία ελφο ηζρπξνχ εξγαιείνπ γηα ηελ 

αλάπηπμε ελφο ζηξαηεγηθνχ ζρεδίνπ νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο.   

   Σπλνςίδνληαο ε ζπζηεκαηηθή κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ κπνξεί λα απμήζεη 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, λα βειηηψζεη ηηο ζεξαπεπηηθέο 

ηερληθέο θαη λα ζπκβάιιεη ζηνλ θαιχηεξν έιεγρν ησλ δαπαλψλ. (Παπαληθνιάνπ Β. 2007.) 

   Με ηελ θαηαζθεπή θαη ηελ δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ πξαγκαηνπνηείηαη ε κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Με απηά ηα εξσηεκαηνιφγηα νη πειάηεο θαινχληαη λα 

βαζκνινγήζνπλ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία αθελφο, λα ζπγθξίλνπλ ην ππφ ζεψξεζε πξντφλ 

κε ηα αληίζηνηρα ηνπ αληαγσληζκνχ, αθεηέξνπ. Ζ επηηπρία ηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε, βξίζθεηαη ζηελ εμαγσγή αμηφπηζησλ ζπκπεξαζκάησλ ζε ζρέζε κε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο θαη ηε ζχλδεζε ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ κε ηελ 

αλακελφκελε κειινληηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε. Ζ αμηνιφγεζε γίλεηαη κε ηε ρξήζε 

αξηζκεηηθήο θιίκαθαο κέζσ ηεο νπνίαο ν πειάηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα εθθξάζεη ηνλ βαζκφ 

θαηά ηνλ νπνίν ζπκθσλεί ή δηαθσλεί κε κηα πξφηαζε. Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη, 

επεμεξγάδνληαη κε ηε βνήζεηα ινγηζκηθψλ θαη ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ εθηίκεζε ησλ 

ηάζεσλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηηο απφςεηο ησλ πειαηψλ θαη ηελ εθηίκεζε ησλ δπλαηψλ θαη 

αδχλαησλ ζεκείσλ ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ ησλ νπνίσλ εληνπίδνληαη ηνκείο γηα βειηίσζε.  
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   Αξθεηά ζεκαληηθέο εξσηήζεηο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ απνηεινχλ θαη απηέο πνπ αθνξνχλ ην 

πφζν ζεκαληηθφ ζεσξεί ν πειάηεο ην θαζέλα απφ ηα ζηνηρεία πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ ηειηθή 

άπνςε ηνπ γηα ηελ Πνηφηεηα.  

   Φακειή πξνηεξαηφηεηα δίδεηαη ζε έλα ζηνηρείν ην νπνίν έρεη ρακειή βαζκνινγία, ηφζν 

απφ άπνςε απφδνζεο φζν θαη απφ άπνςε ζεκαζίαο, ζε απηή ηελ πεξίπησζε ε επηρείξεζε δελ 

κπαίλεη ζηε δηαδηθαζία λα δαπαλήζεη πφξνπο γηα ηε βειηίσζή ηνπ. Αληηζέησο, έλα δπλαηφ 

ζεκείν ηεο επηρείξεζεο, είλαη έλα ζηνηρείν κε πςειή βαζκνινγία ζε απφδνζε θαη ζε 

ζεκαζία. Υπάξρεη θαη ε πεξίπησζε, έλα ζηνηρείν λα ιάβεη πςειή βαζκνινγία ζε ζεκαζία θαη 

ρακειή ζηελ απφδνζε, ηφηε ε επηρείξεζε θαζίζηαηαη επάισηε ζηνλ αληαγσληζκφ. Σηελ 

αληίζηξνθε πεξίπησζε , ε επηρείξεζε δαπαλά πφξνπο γηα πςειή επίδνζε ζε κε ζεκαληηθά 

δεηήκαηα. 

   Ζ ηζηνξία ηεο βηνκεραλίαο θαη γεληθφηεξα φινη νη θιάδνη ηεο δηεζλνχο αγνξάο έρνπλ 

θαηαιήμεη ζην ζπκπέξαζκα φηη γηα ηελ επηηπρία ησλ ζχγρξνλσλ παξαγσγηθψλ κνλάδσλ είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφο ν πξνζδηνξηζκφο ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Όπσο έρεη αλαθεξζεί θαη 

παξαπάλσ, ε παγθφζκηα αγνξά δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ πειάηε λα επηιέμεη ην πξντφλ ηεο 

πξνηίκεζήο ηνπ αλάκεζα απφ κηα ηεξάζηηα πνηθηιία πξντφλησλ. Ζ επηρείξεζε, ινηπφλ, πνπ ζα 

ζηακαηήζεη λα εξεπλά ηηο επηζπκίεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, ζα είλαη ε πνπ πξψηε ζα 

ζηακαηήζεη λα ηηο ηθαλνπνηεί κε απνηέιεζκα λα ράζεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε αιιά θαη 

ηνλ ίδην ηνλ πειάηε. Απηφ ζα έρεη σο ζπλέπεηα λα παξαγθσληζηεί απφ ηελ αγνξά θαη λα 

ζηακαηήζεη λα είλαη αληαγσληζηηθή. 

   Οπζηαζηηθφο θαη βαζηθφο ζηφρνο, θάζε επηρείξεζεο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ ηεο, φπσο επίζεο ε πξφιεςε θαη ε πξφβιεςε ησλ επηζπκίεο ηνπο, παξάγνληαο θαη 

πξνζθέξνληαο ηνπο πξντφληα πςειήο πνηφηεηαο. Έηζη, ε εθάζηνηε επηρείξεζε νθείιεη πξψηα 

απφ φια λα γλσξίδεη θαιά ην πειαηνιφγηφ ηεο, λα παξαθνινπζεί ηηο εμειίμεηο ηεο αγνξάο θαη 

λα παξαηεξεί κε πξνζνρή ηηο κειινληηθέο επηζπκίεο ηνπ πειάηε. Πξέπεη λα θαηαλνήζεη φηη νη 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ αιιάδνπλ ζπλέρεηα θαη λα αλαγλσξίζεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ λέσλ 

πειαηψλ, νη νπνίνη πξνέξρνληαη απφ δηαθνξεηηθφ θνηλσληθνπνιηηηθφ ππφβαζξν, άξα έρνπλ 

δηαθνξεηηθέο επηζπκίεο απφ ηνπο ππάξρνληεο πειάηεο. Ζ γλψζε ηνπ πειάηε νδεγεί ηελ 

επηρείξεζε ζε ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ  ππεξεζηψλ θαη ζηε δεκηνπξγία λέσλ 

θαη πξσηνπνξηαθψλ πξντφλησλ. 

   Ζ επαθή θαη ε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε νη νπνίεο κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κε δηάθνξνπο 

ηξφπνπο, είλαη ην θιεηδί ηεο αλαγλψξηζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ. Οξηζκέλεο επηρεηξήζεηο 
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παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο ηνπο λα έξζνπλ ζε επαθή καδί ηνπο κέζσ κηαο 

γξακκήο παξαπφλσλ, έηζη ψζηε λα θάλνπλ γλσζηά ηα παξάπνλά ηνπο ή θάπνηα πξνβιήκαηα 

πνπ πξνέθπςαλ απφ ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο ή ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. Άιιεο επηρεηξήζεηο 

δηαζέηνπλ ζπλεκκέλεο θφξκεο εγγξαθήο ζηα πξντφληα ηνπο, νη νπνίεο απνζηέιινληαη πίζσ 

ζηελ επηρείξεζε θαη ζπλήζσο πεξηέρνπλ εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο 

δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα ζπιιέμεη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο απφ ηνπο 

πειάηεο πνπ πξνηίκεζαλ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. Οη επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ αθφκε κηα 

κέζνδν κε ζθνπφ λα έξζνπλ ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη λα πάξνπλ απαληήζεηο γηα 

πξντφληα ηνπο. Ζ κέζνδνο απηή είλαη ε έξεπλα κε ηε κνξθή εξσηεκαηνινγίνπ ε νπνία 

πξαγκαηνπνηείηαη είηε ηειεθσληθά είηε κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ είηε κε έξεπλα απφ 

πφξηα ζε πφξηα, έηζη ψζηε ε επηρείξεζε λα πξνρσξήζεη ζηε βειηίσζή ηνπ πξντφληνο  ή 

αθφκε θακηά θνξά θαη ζηελ θαηάξγεζε ηνπ ή θαη αληηθαηάζηαζε ηνπ απφ θάπνην άιιν 

θαιχηεξν πξντφλ. (Πάζρνο Γ. Πινπκίδεο Κ. 2008.) 

2.2.5 Ιθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ  

   Ηθαλνπνίεζε ηνπ αζζελνχο είλαη ε γλψκε γηα ηελ πνηφηεηα ηεο θξνληίδαο θαη 

αληηπξνζσπεχεη ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία ηεο πνηφηεηαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο αμίεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ αζζελνχο. Οπζηαζηηθά ε ηθαλνπνίεζε είλαη νη πξνζσπηθέο πξνζδνθίεο ηνπ 

αζζελνχο ζε αληίζεζε κε ηνλ θνηλσληθφ νξηζκφ θαη απνηειεί έλαλ απφ ηνπο πην βαζηθνχο θαη 

έγθπξνπο δείθηεο αμηνιφγεζεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο. 

Σπγθεθξηκέλα φηαλ ν αζζελήο εηζέξρεηαη ζε κηα ππεξεζία παξνρήο πγείαο, έξρεηαη ζε επαθή 

κε πνιιά εξεζίζκαηα φπσο ν ρψξνο ζηάζκεπζεο, ην επίπεδν άλεζεο ζηελ ππνδνρή, ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ, δηνηθεηηθνχ, λνζειεπηηθνχ, ηαηξηθνχ θ.α.  

Ο αζζελήο αληαπνθξίλεηαη ζηα εξεζίζκαηα απηά θάλνληαο ζπλεηδεηέο ή αζπλείδεηεο θξίζεηο 

γηα απηά. 

   Έηζη ινηπφλ ε ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ εμαξηάηαη απφ ηηο θξίζεηο απηέο θαη αθνινπζνχλ 

νη αληηδξάζεηο απφ ηα εξεζίζκαηα πνπ ιακβάλνπλ ζηε ζπλέρεηα, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά 

ηελ απνρψξεζε ηνπο απφ ηνπο ρψξνπο θιηληθήο εμέηαζεο. Απηέο νη θξίζεηο επεξεάδνληαη απφ 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πξνζσπηθφηεηαο ηνπ θαζελφο, απφ ηηο αλάγθεο ηνπ, ηα πηζηεχσ ηνπ 

θαη ηηο εκπεηξίεο ηεο δσή ηνπ. (Παπαληθνιάνπ Β. 2003.) 

2.2.6 Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελώλ  

   Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζε κεγάιν βαζκφ έρνπλ λα 

θάλνπλ κε ηα νξγαλσηηθά θαη ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, κε ηηο 
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ζρέζεηο γηαηξψλ θαη αζζελψλ, κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ θαζψο θαη κε ηελ επίδξαζε 

ςπρνθνηλσληθψλ παξαγφλησλ.  

   Τα νξγαλσηηθά θαη ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά πεξηιακβάλνπλ ηε δηαδηθαζία εηζαγσγήο 

ηνπ αζζελή ζην ρψξν παξνρήο πξψησλ θξνληίδσλ (επθνιία πξφζβαζεο, ρξφλνο αλακνλήο, 

γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο.), ηελ ηαηξηθή θαη λνζειεπηηθή θξνληίδα (εμέηαζε, παξνρή 

θαξκάθσλ, ππνζηήξημε θαη επηθνηλσλία ηνπ πξνζσπηθνχ κε ηνλ αζζελή θαη ηελ νηθνγέλεηα 

ηνπ.), ηε δσή ηνπ αζζελνχο θαηά ηε λνζειεία (δηαηξνθή, θαζαξηφηεηα, σξάξην 

επηζθεπηεξίνπ, ζέξκαλζε, άλεζε.) θαη ηε δηαδηθαζία εμαγσγήο (ζπληαγνγξάθεζε, νδεγίεο 

γηα απηνθξνληίδα.) 

   Οη ζρέζεηο κεηαμχ γηαηξψλ θαη αζζελψλ επεξεάδνληαη απφ θάπνηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ηφζν ησλ γηαηξψλ φπσο είλαη ε πξνζσπηθφηεηα, ε ηέρλε θαη ε ηερληθή κε ηελ 

νπνία πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πγείαο, φζν θαη ησλ αζζελψλ φπσο είλαη ηα θνηλσληθά 

ραξαθηεξηζηηθά, ην επίπεδν πγείαο θαη νη απαηηήζεηο πνπ έρνπλ. Οη ζρέζεηο αλάκεζα ζηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο θαη ζηνπο αζζελείο είλαη βαζηθφ ζηνηρείν ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ θαζψο 

ε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία παίδεη ην πην ζεκαληηθφ ξφιν φζνλ αθνξά ηελ πξνζέγγηζε ηνπ 

πάζρνληα θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αλαγθψλ ηνπ. 

   Οη πξνζδνθίεο ησλ αζζελψλ επεξεάδνπλ άκεζα ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ πγείαο, αιιά ζρεηίδνληαη θαη κε πξνεγνχκελεο εκπεηξίεο πνπ έρνπλ απφ ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ ζην παξειζφλ. Άκεζε επηξξνή αζθεί θαη ε θχζε ηεο αζζέλεηαο θαζψο νη 

αζζελείο, νη νπνίνη πάζρνπλ απφ ζνβαξέο αζζέλεηεο, είλαη πηεζκέλνη ςπρνινγηθά θαη δελ 

είλαη μεθάζαξν αλ ε δπζαξέζθεηα ηνπο νθείιεηαη ζηε θχζε ηεο αζζέλεηαο, ζηνλ ηξφπν 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ή ζε άιινπο παξάγνληεο.    

   Οη ςπρνθνηλσληθνί παξάγνληεο επηδξνχλ ζηε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ πγείαο, θαζψο θάπνηνη αζζελείο δειψλνπλ πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ φηη 

είλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα πξνθεηκέλνπ λα ηχρνπλ επλντθφηεξεο κεηαρείξηζεο απφ ην 

πξνζσπηθφ θαη θάπνηνη αζζελείο εθθξάδνπλ αδηαθνξία σο πξνο ηε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο 

ζεσξψληαο φηη δε ζα επηθέξεη θακία αιιαγή ζηελ θαηάζηαζε. Τα δηάθνξα 

θνηλσληθννηθνλνκηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ είλαη ε 

ειηθία, ην θχιιν, ην εηζφδεκα, ην επίπεδν κφξθσζεο, ε θαηάζηαζε ηεο πγείαο, ν ηφπνο 

θαηνηθίαο, ηη είδνο ηεο θνηλσληθήο αζθάιηζεο θαη ην θφζηνο ησλ ππεξεζηψλ.  

( Παπαγηαλλνπνχινπ Β. θαη ζπλ.2008.) 
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2.2.7 Φξεζηκόηεηα θαη νθέιε ηεο κέηξεζεο ηεο Ιθαλνπνίεζεο ησλ αζζελώλ.  

   Οη ελέξγεηεο θαη νη δηαδηθαζίεο γηα ηελ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ είλαη 

απαξαίηεηε θαζψο είλαη ν κνλαδηθφο ηξφπνο γηα ηελ ζπιινγή πιεξνθνξηψλ θαη αλάδεημε ησλ 

πξνβιεκάησλ πνπ ππάξρνπλ ζηηο ππεξεζίεο πγείαο. Σθνπφο ησλ κεηξήζεσλ απηψλ είλαη ε 

αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ έηζη ψζηε λα βειηησζεί ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ζε επίπεδν θιηληθφ, ηαηξηθφ θαη δηνηθεηηθφ. Αθφκε νη κεηξήζεηο απηέο απνηεινχλ 

πιενλέθηεκα γηα ηνπο δηνηθεηέο θαη φινπο φζνπο ζπκκεηέρνπλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ φζνλ 

αθνξά ηνλ αληαγσληζκφ θαη ηηο ζχγρξνλεο απαηήζεηο. 

   Μέζα απφ ηελ απνηχπσζε ησλ ζθέςεσλ, ησλ εληππψζεσλ, ησλ πξνβιεκαηηζκψλ θαη ησλ 

επηζπκηψλ ησλ ρξεζηψλ-πειαηψλ, θαιιηεξγείηαη ην αίζζεκα ηεο εκπηζηνζχλεο αλάκεζα ζηνλ 

εθάζηνηε θνξέα θαη ηνλ πειάηε, απηφ έρεη σο απνηέιεζκα ηελ ελζάξξπλζε ηνπ πειάηε ζηελ 

ελεξγή ζπκκεηνρή σο πξνο ηε ιήςε απνθάζεσλ, ηελ επηινγή ζεξαπεπηηθνχ ζρήκαηνο αιιά 

θαη ηελ βειηίσζε ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο. 

   Απφ ηελ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ πξνθχπηνπλ θάπνηεο ζπκπεξηθνξέο 

πγείαο θαη αζζέλεηαο, νη νπνίεο κπνξνχλ λα αμηνινγεζνχλ σο κνληέια ζπκπεξηθνξάο θαη 

πάλσ ζε απηά ηα κνληέια κπνξνχλ λα γίλνπλ ελέξγεηεο σο πξνο ηελ δηφξζσζε ηνπο έηζη ψζηε 

λα εληζρπζεί ζεηηθά ε αληαπφθξηζε ηνπ αζζελνχο πξνο ηε ζεξαπεία θαη ηελ αλάξξσζή ηνπ. 

(Κνηζαγηψξγε Η.  Γθέθα.Κ. 2010) 

   Τα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ αθνξνχλ ηφζν 

ηνπο ίδηνπο ηνπο αζζελείο φζν θαη ηελ Υγεηνλνκηθή ππεξεζία. Σηελ πεξίπησζε ησλ αζζελψλ 

επηηαρχλεηαη ε έγθαηξε δηάγλσζε, ε αλάπηπμε ηνπ αηζζήκαηνο ηεο εκπηζηνζχλεο κεηαμχ ηνπ 

αζζελή θαη ησλ επαγγεικαηηψλ πγείαο, ε κείσζε ηνπο άγρνπο, ε ελεξγή ζπκκεηνρή ηνπ 

αζζελή ζην ζεξαπεπηηθφ ζρήκα, ε κείσζε ηνπ ρξφλνπ παξακνλήο θαη λνζειείαο θαη ε 

ζπληνκφηεξε έμνδνο απφ ην λνζνθνκείν.  

   Σηελ πεξίπησζε ηεο Υγεηνλνκηθήο κνλάδαο, ε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο επηθέξεη ηε 

ζπιινγή ζηνηρεηψλ πνπ επηθέξνπλ ηελ εθηίκεζε ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο, ηελ απφδνζε ησλ 

ππαιιήισλ ή αθφκε θαη ηελ παξέκβαζε έηζη ψζηε λα γίλνπλ δηνξζψζεηο. Μέζσ ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο κέηξεζεο απμάλεηαη ε ππεπζπλφηεηα ησλ ππαιιήισλ, δεκηνπξγείηαη ην 

αίζζεκα ηεο επίηεπμεο πςειφηεξσλ ζηφρσλ ζε επίπεδν απφδνζεο, κπνξεί αθφκε λα 

απνηειέζεη θαη θξηηήξην αληακνηβήο ησλ ππαιιήισλ. Σε κηα επνρή πνπ απμάλνληαη νη 

απαηηήζεηο, αληίζηνηρα απμάλνληαη θαη δεκηνπξγνχληαη λέα θξηηήξηα απνδνηηθφηεηαο, κέζσ 

ησλ νπνίσλ ε δηνίθεζε κπνξεί λα νδεγήζεη ην πξνζσπηθφ θαη θαηλνηφκνπο ηξφπνπο ζθέςεο 
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εθφζνλ γλσξίδνπλ πιένλ φηη νη ππεξεζίεο εθηηκψληαη θαη αμηνινγνχληαη απφ ηνπο αζζελείο, 

ηφζν πνζνηηθά φζν θαη πνηνηηθά. ( Μεξθνχξεο Α. 1996) 

2.3 πζηήκαηα Τγείαο ζηελ Διιάδα θαη ην Δμσηεξηθό κε ζηόρν ηελ 

Παξνρή Πνηνηηθώλ Τπεξεζηώλ Τγείαο. 

2.3.1 Σπζηήκαηα Υγείαο ζην Δμσηεξηθό 

Α .Σθαλδηλαβηθέο Φώξεο 

   Τν κνληέιν ηνπ Σθαλδηλαβηθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο βξίζθεηαη ζηηο πςειφηεξεο ζέζεηο θάζε 

ιίζηαο πνπ αθνξά ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο νηθνλνκίαο αιιά θαη ηελ επεκεξία ησλ 

πνιηηψλ πνπ θάλνπλ ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο απηνχ. Οη Σθαλδηλαβηθέο ρψξεο παξνπζίαζαλ 

αλάθακςε κεηαμχ ησλ εηψλ 1993 έσο θαη ην 2010, φηαλ απμήζεθε ην Α.Δ.Π. θαηά 2,7 % 

πεξίπνπ εηεζίσο, έηζη ελψ είλαη κηθξέο, πιεζπζκηαθά, ρψξεο είλαη αξθεηά δπλαηέο. Απηφ 

ζπκβαίλεη φρη επεηδή είλαη εχπνξεο ρψξεο αιιά επεηδή ιεηηνπξγεί ην ζχζηεκα ηνπο. (Hilson 

M. 2008) 

   Τν Σθαλδηλαβηθφ ζχζηεκα πγείαο είλαη έλα δεκφζην ζχζηεκα ην νπνίν ρξεκαηνδνηείηαη 

απφ ηε θνξνινγία, ηελ θνηλσληθή αζθάιηζε θαη ηελ ζπκκεηνρή ηνπ ρξήζηε-αζζελή ζην 

θφζηνο ηεο ππεξεζίαο. Σηελ αλάπηπμε ηνπ Σθαλδηλαβηθνχ ζπζηήκαηνο έπαημε βαζηθφ ξφιν ε 

απνθέληξσζε. Οη θαηά ηφπνπο πεξηθέξεηεο κε ην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ αλέιαβαλ πιήξσο ηελ 

επζχλε ηεο πξσηνβάζκηαο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο θαζψο θαη ηελ θαηαλνκή θαη δηαρείξηζε 

ησλ πφξσλ. (Magnussen et al. 2009) 

   Ζ βάζε ηνπ Σθαλδηλαβηθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο είλαη ε πξσηνβάζκηα θξνληίδα, ε νπνία 

παξέρεηαη απφ γεληθνχο γηαηξνχο, λνζειεπηέο, καίεο, θπζηνζεξαπεπηέο, ςπρνιφγνπο θαη 

γπλαηθνιφγνπο κε ζθνπφ ηελ θαζνδήγεζε θαη παξαπνκπή ηνπ αζζελνχο ζην ζσζηφ επίπεδν 

ηνπ ζπζηήκαηνο πγείαο. Μέζσ ηεο πξφιεςεο επηηπγράλεηαη ε έγθαηξε αληηκεηψπηζε θαη ε 

επηινγή ηεο θαηάιιειεο ζεξαπείαο ,ηα νπνία απνηεινχλ βαζηθνχο δείθηεο κέηξεζεο ηεο 

Πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ Υγείαο. (Anell et al. 2012) 

Β. Δπξσπατθέο Φώξεο  

   Τν Γεξκαληθφ ζχζηεκα πγείαο απνηειεί έλα απφ ηα πην απνδνηηθά θαη απνηειεζκαηηθά 

ζπζηήκαηα πγείαο, ην νπνίν είλαη ην πιένλ ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηνπ κνληέινπ 

Bismark. Ζ ρξεκαηνδφηεζε ηνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ θνηλσληθή αζθάιηζε, απφ ηδησηηθέο 

δαπάλεο θαη έλα κηθξφ πνζνζηφ απφ ηελ θνξνινγία. Οη Γεξκαληθέο θπβεξλήζεηο ηα ηειεπηαία 
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25 ρξφληα έρνπλ θαηαθέξεη, κεηά απφ ηελ ςήθηζε κηαο ζεηξάο λφκσλ, λα ραξαθηεξίδνπλ ην 

ζχζηεκα πγείαο ηνπο σο ην πην ειεγρφκελν ηκήκα ηεο Γεξκαληθήο νηθνλνκίαο. Τα 

λνζνθνκεία, ηα νπνία απνηεινχληαη απφ νξγαληζκνχο δεκνζίνπ ή ηδησηηθνχ δηθαίνπ, έρνπλ 

κε θεξδνζθνπηθφ ραξαθηήξα θαη ρξεκαηνδνηνχληαη θπξίσο απφ ηα αζθαιηζηηθά ηακεία. Τν 

πξνζσπηθφ ακείβεηαη κε κηζζφ, κε βάζε ηελ εηδηθφηεηα θαη ηελ πξνυπεξεζία.  

   Οη αζθαιηζκέλνη έρνπλ ειεχζεξε επηινγή ζε πάλσ απφ 160 ζρέδηα, ζρεηηθά κε ηελ 

πεξίζαιςε ηνπο. Ζ επηινγή απηή δελ πεξηνξίδεηαη απφ ην εηζφδεκα θαη ηελ θαηάζηαζε ηεο 

λφζνπ. Δπηπιένλ νη αζθαιηζκέλνη θαιχπηνληαη ζε φια ηα ζηάδηα ηεο δσήο ηνπο, αθφκα θαη 

φηαλ λνζνχλ ή φηαλ είλαη άλεξγνη. Σηφρνο ηνπ Γεξκαληθνχ κνληέινπ είλαη ε παξνρή πςεινχ 

επηπέδνπ θαη πνηφηεηαο θξνληίδαο ζε φιν ηνλ πιεζπζκφ, φκσο γηα λα επηηεπρζεί ν ζηφρνο 

απηφο πξέπεη λα δηαηίζεληαη ζπλερψο απμεκέλνη νηθνλνκηθνί πφξνη θαη ε αληηκεηψπηζε θαη 

επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ λα είλαη άκεζε. Τν Γεξκαληθφ κνληέιν απνηειεί ππφδεηγκα ελφο 

πνιχ θαιά νξγαλσκέλνπ εζληθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο θαζψο θαη ελφο ζπζηήκαηνο παξνρήο 

πςεινχ πνηνηηθνχ επηπέδνπ ππεξεζηψλ πγείαο. ( Muller J. Maaz W. 2010.) (Ettelt et al. 2012.) 

   Έλα παξεκθεξέο ζχζηεκα πγείαο εθαξκφδεηαη θαη ζηε Γαιιία. Τν Γαιιηθφ ζχζηεκα πγείαο 

είλαη θαη απηφ έλα απφ ηα πην ραξαθηεξηζηηθά κνληέια Bismark. Σηεξίδεη ηελ 

ρξεκαηνδφηεζε ηνπ ζηελ θνηλσληθή αζθάιηζε θαη θαηά έλα πνιχ κηθξφ πνζνζηφ ζε 

ηδησηηθέο δαπάλεο. Τν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ λνζνθνκείσλ αλήθεη ζην δεκφζην ηνκέα. 

Σηφρνο ηνπ Γαιιηθνχ ζπζηήκαηνο είλαη ε πξναγσγή ηεο πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο, ε 

νπνία παξέρεηαη θπξίσο απφ ηδηψηεο γηαηξνχο.  Καη ζε απηή ηελ πεξίπησζε νη αζθαιηζκέλνη 

επηιέγνπλ ην γηαηξφ ηνπο, δεκηνπξγψληαο έηζη έλα αίζζεκα αζθάιεηαο θαη εκπηζηνζχλεο 

κεηαμχ ηαηξνχ θαη αζζελνχο. Οη Γαιιηθέο θπβεξλήζεηο έρνπλ θαηαθέξεη ηα ηειεπηαία ρξφληα 

λα ζεζπίζνπλ ίδηεο πξνυπνζέζεηο παξνρψλ γηα φιν ηνλ πιεζπζκφ αλεμαξηήησο θνηλσληθφ-

νηθνλνκηθψλ θξηηεξίσλ κε απνηέιεζκα ηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ πγείαο. (Τνχληαο Γ. 

2001.) 

Γ. Ηλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο  

   Σηηο Ζ.Π.Α. εθαξκφδνληαη ηα ζπζηήκαηα Medicaid θαη Medicare. Σπγθεθξηκέλα ην 

Medicare είλαη αζθάιηζε πγείαο γηα αλζξψπνπο 65 εηψλ θαη άλσ θαζψο επίζεο θαη γηα 

αλζξψπνπο πνπ έρνπλ αλαπεξίεο ή λεθξηθή αλεπάξθεηα πνπ απαηηεί ζπληεξεηηθή 

αηκνθάζαξζε. Τν πξφγξακκα απηφ βνεζά κε ην θφζηνο ηεο πγείαο αιιά δελ θαιχπηεη φια ηα 

έμνδα φπσο ηαηξηθέο ακνηβέο ή θφζηνο ππεξεζηψλ θξνληίδαο. Φξεκαηνδνηείηαη απφ ηνπο 

θφξνπο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηνπο εξγνδφηεο ηνπο. Δάλ θάπνηνο αδπλαηεί λα πιεξψζεη ηα 



48 
 

αζθάιηζηξα ηνπ πξνγξάκκαηνο, δηθαηνχηαη βνήζεηα απφ ηελ πνιηηεία, κε ηελ πξνυπφζεζε λα 

έρεη πεξηνξηζκέλν εηζφδεκα θαη ειάρηζηνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο. Όπσο πξνθχπηεη απφ ηα 

παξαπάλσ, ην πξφγξακκα απηφ θαιχπηεη ηνπο ειηθησκέλνπο θαη ηνπο αδχλακνπο νηθνλνκηθά 

πνιίηεο πάξαπηα αλαπηχζζεη ηελ ηάζε επηινγήο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα 

ζηνπο επθαηάζηαηνπο πνιίηεο λα πιεξψζνπλ γηα λα έρνπλ κεγαιχηεξε θάιπςε θαη 

πεξηζζφηεξεο παξνρέο. 

   Όζνλ αθνξά ην λνζνθνκεία θαη ηηο παξνρέο ηνπο απηά θαζνξίδνληαη απφ λνκνζεζίεο θαη 

ξπζκίζεηο ησλ εθάζηνηε Υπνπξγείσλ Υγείαο. Οη Ζ.Π.Α. έρνπλ έλα εμεηδηθεπκέλν ζχζηεκα 

πγείαο ην νπνίν ζηεξίδεηαη ζε πνηνηηθά δεδνκέλα, ηα νπνία είραλ εθαξκνζηεί παιαηφηεξα 

ζηελ Βηνκεραλία. Σήκεξα έρνπλ ηα πην ζχγρξνλα λνζνθνκεία ζηνλ θφζκν θαη 

ραξαθηεξίδνληαη απφ ηνπο πςειφηεξνπο δείθηεο παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο ζε φινπο ηνπο 

ηνκείο, φπσο ηελ ηαηξηθή θξνληίδα, ην πξνζσπηθφ, ηηο ππνδνκέο, ηηο ζπλζήθεο δηακνλήο θαη 

ηε δηαδηθαζία ηεο απνζεξαπείαο ησλ αζζελψλ. (Μαραηξά Δ. 2008) 

2.3.2 Τν Διιεληθό Σύζηεκα Υγείαο θαη ε Πνηόηεηα Παξνρήο Υπεξεζηώλ ηνπ 

   Ζ Διιάδα έρεη εθαξκφζεη ην ζχζηεκα πγείαο ηεο βαζηδφκελε ζε δχν κνληέια. Τν κνληέιν 

Bismarck θαη ην κνληέιν Beveridge πνπ έρνπλ εθαξκνζηεί θαη ζην εμσηεξηθφ. Τν κνληέιν 

Bismarck βαζίδεηαη ζηηο εηζθνξέο απφ ηνπο εξγνδφηεο θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο, φινη νη 

εξγαδφκελνη είλαη αζθαιηζκέλνη κε ηηο νηθνγέλεηεο ηνπο θαη ην ηακείν πιεξψλεη γηα ηελ 

ηαηξνθαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε ησλ ίδησλ θαη ησλ νηθνγελεηψλ ηνπο. Σθνπφο ηνπ είλαη ε 

πξνζηαζία ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε θάιπςε φινπ ηνπ πιεζπζκνχ. Τν κνληέιν Beveridge 

νξίδεη φηη ε θνηλσληθή αζθάιηζε απνηειεί επζχλε ηνπ θξάηνπο, ρξεκαηνδνηείηαη 

απνθιεηζηηθά απφ ην θξάηνο θαη θαιχπηεη ηελ ηαηξνθαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε φινπ ηνπ 

πιεζπζκνχ.  Σθνπφο ηνπ είλαη ε πξνζηαζία ησλ αδπλάκσλ θαη νηθνλνκηθά αζζελέζηεξσλ 

νκάδσλ, εμαζθαιίδνληάο ηνπο κηα θνηλσληθή αζθάιεηα.  

   Τν Διιεληθφ ζχζηεκα πγείαο ραξαθηεξίδεηαη σο κεηθηφ θαζψο γίλεηαη ζπλδπαζκφο ησλ 

ζπζηεκάησλ Bismarck θαη Beveridge. Θεζπίζηεθε ην 1983, βαζηθνί ηνπ ζηφρνη είλαη ε 

παξνρή θαη ε ρξεκαηνδφηεζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο γηα ηελ θάιπςε νιφθιεξνπ ηνπ 

πιεζπζκνχ, ε αλάπηπμε πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο θαη ε βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο ησλ 

ππεξεζηψλ πγείαο.  

   Τν ζχζηεκα ιεηηνπξγεί θαηά ην κνληέιν Beveridge κε ηελ παξνρή ηαηξνθαξκαθεπηηθήο 

πεξίζαιςεο κέζσ ησλ λνζνθνκείσλ ηνπ Δ.Σ.Υ., ησλ θέληξσλ πγείαο θαη ησλ πεξηθεξεηαθψλ 

ηαηξείσλ. Καηά ην κνληέιν Bismarck ιεηηνπξγεί σο πξνο ηελ θάιπςε ησλ αζζελψλ απφ ηα 
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αζθαιηζηηθά ηακεία. Λφγσ ησλ πνιιψλ πξνβιεκάησλ φκσο ζηελ νξγάλσζε ηνπ Δ.Σ.Υ. θαη 

ησλ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ, ππήξρε πεξίνδνο πνπ νη αζζελείο είραλ ζηξαθεί ζηνλ ηδησηηθφ 

ηνκέα θαζψο ε εμππεξέηεζε ήηαλ άκεζε. Τα ηειεπηαία 10 ρξφληα, ε ρψξα βηψλεη έληνλα ηελ 

νηθνλνκηθή θξίζε νπφηε θαη ν ηδησηηθφο ηνκέαο είλαη πιένλ κηα αξθεηά πςειή δαπάλε γηα 

ηνπο αζζελείο. (Καινγεξνπνχινπ Μ. Μνπξδνπθνχηαο Π. 2007.) 

   Ζ πνηφηεηα, ε παξαγσγηθφηεηα, ε απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα  ζην ρψξν ηεο 

Υγείαο είλαη έλλνηεο πνπ ζπληίζεληαη απφ πνιιέο παξακέηξνπο νη νπνίεο δηακνξθψλνληαη θαη 

επεξεάδνληαη θάζε θνξά απφ ηελ ππάξρνπζα νηθνλνκηθή θαη θνηλσληθή θαηάζηαζε. Ζ έλλνηα 

ηεο Πνηφηεηαο ζηελ Υγεία δελ είλαη εχθνιν λα απνδνζεί, παξά κφλν απφ έλα πιήζνο 

παξακέηξσλ, φπσο ην θφζηνο λνζειείαο, ν ρξφλνο λνζειείαο, ν ηξφπνο αληηκεηψπηζεο ελφο 

πεξηζηαηηθνχ, ν ρξφλνο αλακνλήο ηεο εμέηαζεο ή ηεο λνζειείαο, ν ηξφπνο θαη ν ρξφλνο 

πξφζβαζεο ζηα θέληξα πγείαο, ε πνηφηεηα ησλ κεραλεκάησλ, ησλ πιηθψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη, ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ , ε εμππεξεηηθφηαηα θαη ε κείσζε ηεο 

γξαθεηνθξαηίαο,  ε θαηάξηηζε ηνπ ηαηξηθνχ θαη λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ, ε απφδνζε θαη ε 

πξνζήισζε ζηελ εξγαζία ηνπ, ην πνζνζηφ πιεξφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε θάζε κνλάδα 

πγείαο, ε εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηα κέζα πνπ δηαζέηεη, θαζψο θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα σο πξνο ην ρξφλν θαη ην απνηέιεζκα ηεο λνζειείαο. 

   Σε κηα πεξίνδν πνπ νη απαηηήζεηο είλαη αξθεηά απμεκέλεο φζν αλαθνξά ηελ Πνηφηεηα ζηελ 

Υγεία, ππάξρεη ε αλάγθε ηαπηφρξνλα ηα ηειεπηαία ρξφληα λα αληηκεησπηζηνχλ φια ηα λέα 

δεδνκέλα ηεο πξνζαξκνγήο ζηελ ιηηφηεηα ζε φια ηα επίπεδα, νηθνλνκηθά, θνηλσληθά θαη 

αλζξσπηζηηθά πνπ επέβαιε ε θξίζε θαη ηα κλεκφληα. Ζ ζπαηάιεο ζηελ Υγεία θαη ην κεγάιν 

πνζνζηφ απφ ην ΑΔΠ πνπ δηαηίζεληαη γηα ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ησλ Ννζνθνκείσλ , 

Κέληξσλ Υγείαο θαη αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ, είρε ζαλ απνηέιεζκα ηηο νξηδφληηεο πεξηθνπέο, 

ψζηε λα ππάξμνπλ άκεζα δεκνζηνλνκηθά απνηειέζκαηα. Οη κηθξνπνιηηηθέο πνιηηηθέο κε  ηελ 

ππεξρξέσζε ησλ ηακείσλ θαη ηελ παξνρή πνηφηεηαο λνζειείαο, δελ ήηαλ αληαπνδνηηθή ζε 

ζρέζε κε ηηο αζθαιηζηηθέο εηζθνξέο. Μέζα ζε φιεο ηηο παζνγέλεηεο ηεο Διιεληθήο θνηλσλίαο 

θαη ηνπ Διιεληθνχ δεκφζηνπ ζπζηήκαηνο, ήηαλ θαη ε θαηαζπαηάιεζε ρξεκάησλ ρσξίο λα 

επηηεπρζνχλ πιηθνηερληθέο ππνδνκέο αλάινγεο κε ηηο δαπάλεο ζηελ Υγεία. Δλψ ζα έπξεπε ηα 

Ννζνθνκεία ζε φηη αθνξά πιηθνηερληθέο ππνδνκέο λα είλαη απφ ηηο πνην ζχγρξνλεο κνλάδεο, 

ε θαηάζηαζε είλαη εληειψο δηαθνξεηηθή κε βαζηθέο ειιείςεηο κεραλεκάησλ θαη θάθηζηε 

ζπληήξεζε.    



50 
 

   Ζ ζθιεξή πξαγκαηηθφηεηα ηεο αλαπξνζαξκνγήο ή θαιχηεξα ηνπ επαλαπξνζδηνξηζκνχ ησλ 

θαζεθφλησλ, αξκνδηνηήησλ θαη επζπλψλ πνπ είρε ν θαζέλαο πνπ κεηέρεη ζηελ δηαδηθαζία ηεο 

Πνηφηεηαο ζηελ Υγεία, είρε ζαλ απνηέιεζκα ζπζίεο, θαηλνηφκεο ιχζεηο, ρηχπεκα ζην 

θαηεζηεκέλν, ζηηο ζπληερλίεο θαη ζηα θαξηέι πνπ είραλ δεκηνπξγεζεί ηα πξνεγνχκελα ρξφληα 

ζην ρψξν ηεο πγείαο. Όια απηά κε απψηεξν ζθνπφ ζην λα δηαηεξεζεί Πνηφηεηα ηεο Υγείαο ζε 

έλα αμηνπξεπέο επίπεδν ζε ζρέζε κε ην κέζν θνηλνηηθφ Δπξσπατθφ κέζν φξν. Έγηλε  

πεξηνξηζκφο ησλ δαπαλψλ ζε φια ηα επίπεδα, κε νξηδφληηεο πεξηθνπέο κηζζψλ, πεξηνξηζκφ 

πάγησλ δαπαλψλ, κε αλαπξνζαξκνγή ηηκψλ, αλαισζίκσλ θαη πάγησλ δαπαλψλ,  πεξηνξηζκφ 

ησλ αλαισζίκσλ, κείσζε ηηκψλ θαη λνζειεηψλ, αχμεζε εηζθνξψλ ζηνλ θιάδν πγείαο, 

αλαδηάηαμε πξνζσπηθνχ, πεξηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο ησλ εθεκεξηψλ, αχμεζε ησλ εθεκεξηψλ, 

κείσζε ηεο ηηκήο ησλ θαξκάθσλ, ιίζηα θαξκάθσλ κε βάζε ηελ δξαζηηθή νπζία, γελλφζεκα 

θάξκαθα, ειεχζεξε δηαθίλεζε ησλ γελλφζεκσλ θαξκάθσλ, αλαπξνζαξκνγή ηηκψλ ησλ 

θαξκαθνβηνκεράλσλ θαη ησλ λνζειεηψλ ησλ ηδησηηθψλ θέληξσλ. 

   Πνιιέο απφ ηηο αιιαγέο ζην δεκφζην ζχζηεκα πγείαο έγηλαλ θαη πέξαζαλ θαη ζην ηδησηηθφ 

ζχζηεκα θαη κάιηζηα κε ηηο λέεο αιιαγέο ζηα αζθαιηζηηθά ηακεία θαη ηελ ζέζπηζε ηεο 

ελνπνίεζεο ησλ ηακείσλ θαη ηελ θαζηέξσζε ηνπ ΔΟΠΠΥ ζαλ εζληθφ θνξέαο πγείαο, 

δεκηνπξγήζεθε ε ζπλεξγαζία δεκνζίσλ ηακείσλ θαη ηδησηηθνχ θνξέα, ν ΔΟΠΠΥ πιένλ 

εθηειεί ρξέε ειέγρνπ ησλ παξνρψλ πγείαο θαη απφ πάξνρνο γίλεηε πιένλ δηαρεηξηζηήο. 

Αλέιαβαλ δειαδή, ηελ πςειή επνπηεία ηεο Πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ Υγείαο, 

νη ηδηψηεο θαη νη αζζελείο αλέιαβαλ ηελ επηινγή ηνπ θαηαιιειφηεξνπ γηαηξνχ. Όια απηά πνπ 

αλαθέξζεθαλ απνηππψλνπλ κηα κηθξή εηθφλα ηνπ Διιεληθνχ ζπζηήκαηνο Υγείαο θαη ηελ 

Πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπ. Καηαβάιινληαη πνιιέο πξνζπάζεηεο απφ ηνπο αξκφδηνπο έηζη 

ψζηε λα κπνξεί ν θάζε αζζελήο αλεμαξηήησο θνηλσληθήο θαη νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο λα 

απνιακβάλεη ην ππέξηαην αγαζφ πνπ ιέγεηαη Υγεία. (Φαξδνχβειεο Γ. Καξακνχδεο Ν. 2011) 
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Κεθάιαην 3
ν
 Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο : Η πεξίπησζε ηνπ 

Κέληξνπ Τγείαο Αζηηθνύ Σύπνπ ηεο Καβάιαο.  

3.1 Η Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Τγείαο  

3.1.1 Τη είλαη ε Υγεία 

   Υγεία, ζχκθσλα κε ηνλ νξηζκφ πνπ έρεη δνζεί απφ ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Υγείαο 

(Π.Ο.Υ.) είλαη ΄΄ ε θαηάζηαζε ηεο πιήξνπο ζσκαηηθήο, ςπρηθήο θαη θνηλσληθήο επεμίαο θαη φρη 

κόλν ε απνπζία αζζέλεηαο ή αλαπεξίαο. ΄΄ (Π.Ο.Υ. 1946). Αλεμάξηεηα κε ηνλ νξηζκφ, ε πγεία 

απνηειεί έλα ζεκειηψδεο θνηλσληθφ αγαζφ, ην νπνίν είλαη ππνρξέσζε ηνπ θξάηνπο  θαη 

δηθαίσκα φισλ ησλ πνιηηψλ αλεμαξηήησο νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο.  

3.1.2 Οξηζκόο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Υγείαο  

   Ζ Π.Φ.Υ. (Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Υγείαο) απνηειεί αλαπφζπαζην θνκκάηη ελφο 

πγεηνλνκηθνχ ζπζηήκαηνο κηαο ρψξαο. Σχκθσλα κε ηνλ νξηζκφ πνπ δφζεθε ηνλ Σεπηέκβξην 

ηνπ 1978, ζην Γηεζλέο Σπλέδξην ηνπ Παγθνζκίνπ Οξγαληζκνχ Υγείαο ζηελ Άικα-Άηα, ε 

Π.Φ.Υ. είλαη έλαο βαζηθφο παξάγνληαο ηφζν γηα ην ζπλνιηθφ ζχζηεκα πγείαο φζν θαη γηα ηε 

γεληθή θνηλσληθή θαη νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηεο θνηλφηεηαο. Δίλαη ην πξψην επίπεδν επαθήο 

ησλ αηφκσλ ηεο νηθνγέλεηαο θαη ηεο θνηλφηεηαο κε ην Δζληθφ Σχζηεκα Υγείαο, θέξλνληαο 

ηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε φζν ην δπλαηφλ πιεζηέζηεξα ζηα ζεκεία φπνπ νη άλζξσπνη δνπλ 

θαη εξγάδνληαη. Ζ Π.Φ.Υ. βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηεο θνηλσληθήο δηθαηνζχλεο θαη ηζφηεηαο, θαη 

ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ νιφθιεξνπ ηνπ πιεζπζκνχ αλεμαξηήησο 

νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο.       

   Δθηφο απφ ηε πεξίζαιςε, βαζηθή κέξηκλα ηεο Π.Φ.Υ. είλαη ε αγσγή θαη πξναγσγή ηεο 

πγείαο, ε θαη νίθνλ λνζειεία, ε απνθαηάζηαζε ηνπ αζζελή κεηά ηελ έμνδν απφ ην 

λνζνθνκείν θαη ε πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο πγείαο. Ζ πξφιεςε κπνξεί λα ζεσξεζεί ν 

βαζηθφηεξνο ζηφρνο φισλ, θαζψο ε έιιεηςε ηεο έρεη αξλεηηθέο επηπηψζεηο ηφζν ζηελ πγεία 

ησλ πνιηηψλ φζν θαη ζηελ νηθνλνκηθή επηβάξπλζε ησλ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ θάζε ρψξαο. 

(Καδδά θαη ζπλ. 2010) 

3.1.3 Η Πξσηνβάζκηα Φξνληίδα Υγείαο Σηελ Διιάδα Σήκεξα 

   Οη αιιαγέο ζην επηδεκηνινγηθφ πξνθίι ησλ αζζελεηψλ έρνπλ γίλεη πξφθιεζε γηα ηα 

ζπζηήκαηα πγείαο. Σπγθεθξηκέλα νη ΄΄ λφζνη ηνπ πνιηηηζκνχ ΄΄ φπσο είλαη γλσζηέο νη 

θαξδηνπάζεηεο, ν θαξθίλνο, ηα αηπρήκαηα, νη ςπρνινγηθέο δηαηαξαρέο, ηα εγθεθαιηθά 
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επεηζφδηα, ε αχμεζε ησλ επηπηψζεσλ ησλ λφζσλ, ε κεγαιχηεξε θαηά θεθαιή δαπάλε γηα 

ηαηξηθή πεξίζαιςε θαη νη απμεκέλεο απαηήζεηο θαη πξνζδνθίεο ησλ ρξεζηψλ είλαη κεξηθνί 

απφ ηνπο ιφγνπο πνπ επηβάιινπλ ηελ αλαδηακφξθσζε ηνπ πιαηζίνπ παξνρήο ππεξεζηψλ 

πγείαο έηζη ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ θαηξψλ θαη ηηο πξνθιήζεηο ηνπ 

κέιινληνο. Τν ζχζηεκα πγείαο δελ πξέπεη λα ζηνρεχεη κφλν ζηελ πεξίζαιςε αιιά θαη ζηε 

βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ πγείαο ηνπ πιεζπζκνχ. 

   Με ζηφρν ηελ αλαβάζκηζε ηεο Π.Φ.Υ. ην Διιεληθφ θξάηνο αλαδηαξζξψζεθε κε ην λφκν 

1937/1983. Βαζηθνί ζηφρνη ηνπ λφκνπ ήηαλ ε θαζνιηθφηεηα ζηελ αζθαιηζηηθή θάιπςε, ε 

εχθνιε θαη ίζε πξφζβαζε ζηηο ππεξεζίεο πγείαο γηα φινπο ηνπο πνιίηεο, ε αλάπηπμε φισλ 

ησλ βαζκίδσλ πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη ε πνηνηηθή θαη πνζνηηθή αχμεζε ηεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ πγείαο. (Νφκνο 1937/1983) 

   Βάζε ηνπ λφκνπ, ζπγθξνηήζεθαλ ζε θάζε λνκφ, Κέληξα Υγείαο θαη Πεξηθεξεηαθά Ηαηξεία 

ζχκθσλα κε ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηηο αλάγθεο πνπ ππήξραλ. Τα Κέληξα Υγείαο θαη ηα 

Πεξηθεξεηαθά Ηαηξεία απνηεινχλ απνθεληξσκέλεο νξγαληθέο κνλάδεο ησλ Ννκαξρηαθψλ 

Ννζνθνκείσλ  ηνπ εθάζηνηε λνκνχ, κε άκεζε επηζηεκνληθή, νξγαλσηηθή θαη ρξεκαηνδνηηθή 

ζχλδεζε. Με ηνλ ίδην λφκν θαζνξίζηεθε ε πεξηνρή επζχλεο ηνπ θάζε Κέληξνπ Υγείαο θαη 

Πεξηθεξεηαθνχ Ηαηξείνπ ελψ παξάιιεια ζπζηάζεθαλ νη ζέζεηο εξγαζίαο ηνπ πξνζσπηθνχ, νη 

νπνίεο πξνζηέζεθαλ ζηηο πξνβιεπφκελεο ζέζεηο εξγαζίαο ηνπ θάζε λνζνθνκείνπ ηνπ θάζε 

λνκνχ. (Αιεμηάδεο Α.Γ. 2004.) 

   Γηα ηελ αλάπηπμε ηεο Π.Φ.Υ δεκηνπξγήζεθαλ πεξίπνπ 200 ηα Κέληξα Υγείαο ζε φιε ηε 

ρψξα, θπξίσο ζε αγξνηηθέο θαη λεζησηηθέο πεξηνρέο γηα ηελ επί ηφπνπ θάιπςε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ πιεζπζκνχ. Οη κνλάδεο απηέο, Κέληξα Υγείαο θαη Πεξηθεξεηαθά Ηαηξεία ιεηηνπξγνχλ σο 

εμήο : 

 Κέληξα Υγείαο κε ηαθηηθφ σξάξην ζε πελζήκεξε πξσηλή ιεηηνπξγία 

 Κέληξα Υγείαο κε εθεκεξία θαζεκεξηλά γηα φιν ην 24σξν  

 Πεξηθεξεηαθά Ηαηξεία νξηζκέλα εθ ησλ νπνίσλ παξέρνπλ ππεξεζίεο φιν ην 24σξν θαη 

άιια ηα νπνία ιεηηνπξγνχλ κε ηαθηηθφ σξάξην ζπγθεθξηκέλεο ψξεο θαη κέξεο.  

Βαζηθνί ζηφρνη ησλ  Κέληξσλ Υγείαο θαη ησλ Πεξηθεξεηαθψλ Ηαηξείσλ είλαη : 

 Παξνρή ηζφηηκεο πξσηνβάζκηαο πεξίζαιςεο ζην ζχλνιν ηνπ πιεζπζκνχ ηεο πεξηνρήο 

θαη ζε φζνπο δηακέλνπλ πξνζσξηλά ζε απηή. 
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 Ζ λνζειεία θαη παξαθνινχζεζε αζζελψλ ζην ζηάδην ηεο αλάξξσζεο κεηά ηελ έμνδν 

ηνπο απφ ην λνζνθνκείν. 

 Ζ παξνρή πξψησλ βνεζεηψλ ζε έθηαθηεο πεξηπηψζεηο θαζψο θαη ηε δηαθνκηδή ησλ 

αζζελψλ ζην λνζνθνκείν. 

 Ζ άζθεζε πξνιεπηηθήο ηαηξηθήο θαζψο θαη πξναγσγή ηεο πξφιεςεο. 

 Ζ πξσηνβάζκηα νδνληηαηξηθή πεξίζαιςε.  

 Ζ επηδεκηνινγηθή θαη ηαηξνθνηλσληθή έξεπλα. 

 Ζ παξνρή ππεξεζηψλ ζρνιηθήο πγηεηλήο. 

 Ζ ελεκέξσζε θαη δηαθψηηζε γηα ζέκαηα νηθνγελεηαθνχ πξνγξακκαηηζκνχ.  

 Ζ εθπαίδεπζε ηνπ ηαηξηθνχ θαη λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ ζηελ παξνρή 

πξσηνβάζκηαο θξνληίδαο πγείαο.  

 Ζ παξνρή ππεξεζηψλ θνηλσληθήο θξνληίδαο. (Νηθνιάθεο θαη ζπλ. 2000.) 

3.1.4 Πξνβιήκαηα Σηελ Αλάπηπμε Τεο Πξσηνβάζκηαο Φξνληίδαο Υγείαο 

   Οη ζηφρνη ηεο Π.Φ.Υ. πνπ έρνπλ ηεζεί κε ηελ δηαθήξπμε ηεο Άικα-Άηα, έξρνληαη 

ζεσξεηηθά ζε αληηζηνηρία κε ηνπο ζηφρνπο πνπ έζεζε ην Διιεληθφ ζχζηεκα πγείαο. Ζ κειέηε 

θαη ε έξεπλα ζην πεδίν ηεο Π.Φ.Υ. έρνπλ δείμεη φηη ν ζρεδηαζκφο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο δελ 

έρεη ιάβεη ππ΄φςηλ ηνπ ηηο αλάγθεο ηνπ πιεζπζκνχ. Όζν αθνξά ηηο δνκέο παξνρήο Π.Φ.Υ. 

είλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί φηη ελψ είρε πξνβιεθζεί λα δεκηνπξγεζνχλ ζε κεγάια αζηηθά 

θέληξα, δελ αλαπηχρζεθαλ κε απνηέιεζκα λα επηβαξπλζνχλ θη άιιν ηα ηκήκαηα ηαθηηθψλ θαη 

επεηγφλησλ πεξηζηαηηθψλ ησλ Ννζνθνκείσλ. Αληίζεηα ζηηο πεξηνρέο εθηφο ησλ κεγάισλ 

αζηηθψλ θέληξσλ αλαπηπρηήθαλ Κέληξα Υγείαο θαη Πεξηθεξεηαθά Ηαηξεία, πξφθεηηαη δειαδή 

γηα έλα δίθηπν Π.Φ.Υ. πνπ δεκηνπξγήζεθε κε βάζε ηηο γεσγξαθηθέο αλάγθεο ηνπ πιεζπζκνχ, 

ιφγσ ησλ πνιιψλ ηδηαηηεξνηήησλ ηεο ρψξαο θ θπξίσο ηνλ πνιιψλ δπζπξφζηησλ πεξηνρψλ 

φπσο είλαη ε νξεηλή θαη λεζησηηθή Διιάδα.  

   Γεδνκέλνπ φηη ηα Κέληξα Υγείαο θαη ηα Πεξηθεξεηαθά Ηαηξεία απνηεινχλ ην κεγαιχηεξν 

ππνζχζηεκα κνλάδσλ παξνρήο Π.Φ.Υ. ηα θπξηφηεξα πξνβιήκαηα κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ 

ζηηο εμήο θαηεγνξίεο : 

   Σπλέρεηα ζηε θξνληίδα πγείαο: Οη πξσηνβάζκηεο κνλάδεο πγείαο δελ είλαη νξζά 

ζπλδεδεκέλεο κε ηηο δεπηεξνβάζκηεο θαηά ην πξφηππν : ΄΄ πξφιεςε-δηάγλσζε-ζεξαπεία-

απνθαηάζηαζε ΄΄. Γελ εθαξκφδεηαη ν ζεζκφο ηνπ νηθνγελεηαθνχ γηαηξνχ θαη δελ ηεξνχληαη 

κε ζπζηεκαηηθφ ηξφπν ηα αηνκηθά ηζηνξηθά ησλ αζζελψλ κε απνηέιεζκα λα κε γίλεηαη 

ζσζηή δηαρείξηζε ησλ ηαηξηθψλ πιεξνθνξηψλ.  
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   Δθαξκνγή θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ: Οη ηαηξηθέο θαη λνζειεπηηθέο πξάμεηο δελ 

δηελεξγνχληαη βάζε πξσηνθφιισλ, κε απνηέιεζκα ηελ εηεξνγέλεηα ζην επίπεδν ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  

   Δλζσκάησζε λέσλ ηερλνινγηψλ: Υπάξρνπλ πνιιέο ειιείςεηο πιηθνχ θαη εμνπιηζκνχ ιφγσ 

ηεο κείσζεο ησλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ. Γελ έρεη αλαπηπρζεί ν Ζιεθηξνληθφο Φάθεινο παξά 

κφλν ε Ζιεθηξνληθή Σπληαγνγξάθεζε, ε νπνία πνιιέο θνξέο γίλεηαη δχζθνιε έσο θαη 

αδχλαηε ιφγσ πξνβιεκαηηθψλ δηθηχσλ ζχλδεζεο. 

   Αλζξψπηλν δπλακηθφ : Ζ ζηειέρσζε γίλεηαη απφ γηαηξνχο κε εηδηθεπκέλνπο ζηελ Π.Φ.Υ. ή 

αθφκα θαη απφ αλεηδίθεπηνπο πνπ θάλνπλ ηελ ππνρξεσηηθή ζεηεία ηνπο ζε θάπνην 

πεξηθεξεηαθφ ηαηξείν. Υπάξρνπλ ειιείςεηο ζε λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ ην νπνίν ζηα 

πεξηζζφηεξα πεξηθεξεηαθά ηαηξεία είλαη αλχπαξθην. Σε πνιιά Κέληξα Υγείαο ελψ ππάξρεη 

ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο φπσο γηα παξάδεηγκα έλαο αθηηλνγξάθνο, δελ ππάξρεη πξνζσπηθφ 

λα ηνλ ρεηξηζηεί. Τα πξνγξάκκαηα ζπλερνχο εθπαίδεπζεο είλαη ειάρηζηα θαη δελ 

εθαξκφδνληαη κέζνδνη ππνθίλεζεο γηα ηε ζπλερή εθπαίδεπζε ηνπ ήδε ππάξρνληνο 

πξνζσπηθνχ. 

   Οηθνλνκηθή δηαρείξηζε: Οη νηθνλνκηθέο εμειίμεηο θαη ηα κεησκέλα θαηά πνιχ έζνδα ησλ 

αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ ιφγσ ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο θαη ηεο αλεξγίαο ησλ ηειεπηαίσλ 

ρξφλσλ έρνπλ κεηψζεη ζε κεγάιν βαζκφ ηηο δαπάλεο γηα ηελ πγεία. Ζ έιιεηςε πιηθψλ θαη 

θαξκάθσλ αθφκα θαη ζε κεγάια λνζνθνκεία έρεη επεξεάζεη θαηά πνιχ ηελ πνηφηεηα 

παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο, πφζν  κάιινλ θαη ην ρψξν ηεο Π.Φ.Υ. φπνπ πέξα απφ ηελ 

εμέηαζε απφ ην γηαηξφ, νη ππφινηπεο παξνρέο είλαη ζρεδφλ αλχπαξθηεο. 

   Αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ: Ζ αμηνιφγεζε είλαη έλα κεγάιν θαη ζεκαληηθφ 

θνκκάηη γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πγείαο. Γελ εθαξκφζηεθε φκσο πνηέ. Γίλνληαη θάπνηεο 

πξνζπάζεηεο ηα ηειεπηαία ρξφληα ρσξίο φκσο ηδηαίηεξα απνηειέζκαηα. (Oikonomidou E.et al. 

2010.) 

3.2 Κέληξα Τγείαο Αζηηθνύ Σύπνπ 

3.2.1 Κέληξα Υγείαο Αζηηθνύ Τύπνπ   

   Τα Κέληξα Υγείαο Αζηηθνχ Τχπνπ ιεηηνπξγνχλ κε ζθνπφ ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ 

πιεζπζκνχ ζε Πξσηνβάζκηα Πεξίζαιςε θαη Κνηλσληθή θξνληίδα ζηα κεγάια αζηηθά θέληξα. 

Πξφθεηηαη γηα δνκέο , νη νπνίεο παξέρνπλ ηελ αλαγθαία θξνληίδα κε ζηφρν ηελ πξναγσγή ηεο 

πγείαο θαη ηελ πξφιεςε. Ζ ιεηηνπξγία ηνπο απνηειεί κέζν απνζπκθφξεζεο ησλ λνζνθνκείσλ 
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θαζψο ζπκβάινπλ ζηε κείσζε ηνπ φγθνπ ηεο εξγαζίαο ηνπο ηφζν ζε επίπεδν ηαθηηθψλ φζν 

θαη εθηάθησλ πεξηζηαηηθψλ. Αξθεηά Κέληξα Υγείαο ιεηηνπξγνχλ κε ξαληεβνχ ζε πεξηπηψζεηο 

φπσο ζπληαγνγξάθεζε θαη ηαθηηθή παξαθνινχζεζε αζζελψλ, ην νπνίν δηεπθνιχλεη αθελφο 

ηα λνζνθνκεία θαη αθεηέξνπ ηνπο αζζελείο δηφηη κεηψλεηαη ν ρξφλνο αλακνλήο ηνπο θαη ε 

εμππεξέηεζε είλαη ηαρχηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε. (Αιεμηάδεο Α.Γ.2005) 

3.2.2 Κηηξηαθέο Πξνδηαγξαθέο  

   Σχκθσλα κε ην πξφγξακκα ηνπ Υπνπξγείνπ Υγείαο, ηα Κέληξα Υγείαο Αζηηθνχ Τχπνπ 

πεξηιακβάλνπλ εμεηαζηήξηα αλά ηαηξηθή εηδηθφηεηα, ρψξνπο ππνδνρήο θαη αλακνλήο αλά 

εμεηαζηεξην, γξαθεία ηαηξψλ , γξαθεία παξαταηξηθνχ πξνζσπηθνχ θαη ρψξν γξακκαηεηαθήο 

ππνζηήξημεο. Αθφκε πεξηιακβάλνπλ ηκήκα Πξψησλ Βνεζεηψλ, ηκήκα Βξαρείαο λνζειείαο, 

κηθξνβηνινγηθφ εξγαζηήξην, αθηηλνινγηθφ εξγαζηήξην, ρψξνπο παξνρήο θνηλσληθψλ 

ππεξεζηψλ ( θνηλσληθφο ιεηηνπξγφο), ρψξνπο ζπλαθψλ επαγγεικάησλ (επηζθέπηεο πγείαο), 

ρψξνπο δηνίθεζεο, ρψξνπο ινηπνχ πξνζσπηθνχ (ηερληθφο), θαη βνεζεηηθνχο ρψξνπο φπσο 

απνζήθεο αλαιψζηκνπ πιηθνχ, θαξκάθσλ, ηαηξηθψλ κεραλεκάησλ, απνζήθεο αθάζαξηνπ 

πιηθνχ, απνζήθεο πιηθνχ θαζαξηφηεηαο, ειεθηξνινγηθέο εγθαηαζηάζεηο θαη ιεβεηνζηάζην. 

(Αιεμηάδεο Α.Γ.2005) 

3.2.3 Λεηηνπξγηθέο Πξνδηαγξαθέο 

   Οη ιεηηνπξγηθέο πξνδηαγξαθέο Κέληξνπ Υγείαο είλαη ην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηε ιεηηνπξγία καο κνλάδαο πγείαο. Τα θξηηήξηα απηά είλαη ην είδνο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πγείαο, ε ιεηηνπξγηθή νξγάλσζε, ε δηνηθεηηθή νξγάλσζε, νη 

εηδηθφηεηεο θαη ν αξηζκφο ηνπ απαηηνχκελνπ πξνζσπηθνχ γηα ηε ζηειέρσζε ησλ ππεξεζηψλ.   

3.2.4 Γηνίθεζε ηνπ  Κέληξνπ Υγείαο 

   Ζ δηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο αζθείηαη απφ εζσηεξηθά φξγαλα κε πξψην θαη βαζηθφηεξν 

ηνλ Γηεπζπληή ηνπ Κέληξνπ Υγείαο θαη ην ζπκβνχιην ησλ ππεπζχλσλ ησλ ππφινηπσλ 

ππεξεζηψλ. Ο Γηεπζπληήο είλαη ηαηξφο ή νδνληίαηξνο ηνπ Κέληξνπ Υγείαο πνπ θέξεη ην 

βαζκφ ηνπ Γηεπζπληή θαη νξίδεηαη κε απφθαζε ηνπ δηνηθεηηθνχ ζπκβνπιίνπ ηεο πγεηνλνκηθήο 

πεξηθέξεηαο θαη ηνπ λνζνθνκείνπ ζην νπνίν ππάγεηαη ην Κέληξνπ Υγείαο. Με ηελ ίδηα 

δηαδηθαζία νξίδεηαη θαη ν αλαπιεξσηήο  Γηεπζπληήο. Τν ζπκβνχιην ησλ ππεπζχλσλ ησλ 

ππφινηπσλ ππεξεζηψλ απαξηίδεηαη απφ ηνλ πξντζηάκελν ηεο λνζειεπηηθήο ππεξεζίαο, ηνλ 

πξντζηάκελν ηεο δηνηθεηηθήο ππεξεζίαο θαη ησλ ινηπψλ επαγγεικάησλ πγείαο. (Αιεμηάδεο 

Α.Γ.2005) 
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3.2.5 Οξγάλσζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

   Ζ νξγάλσζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο βαζίδεηαη ζε ηξία επίπεδα. Τν επίπεδν ηεο Γηνίθεζεο, ην 

επίπεδν παξνρήο ησλ Ηαηξηθψλ Υπεξεζηψλ θαη ην επίπεδν παξνρήο ησλ Ννζειεπηηθψλ 

Παξνρψλ. Ζ Γηνίθεζε αζθείηαη απφ ην Γηεπζπληή, ν νπνίνο δελ αζθεί ηαηξηθά θαζήθνληα 

αιιά έρεη κφλν δηνηθεηηθέο αξκνδηφηεηεο.  

   Ζ παξνρή Ηαηξηθψλ Υπεξεζηψλ αζθείηαη απφ ηαηξνχο δηαθφξσλ ησλ εηδηθνηήησλ θαη 

πιαηζηψλεηαη απφ ην λνζειεπηηθφ θαη παξαταηξηθφ πξνζσπηθφ. Δίλαη κεγάιεο ζεκαζίαο ε 

πξψηε επαθή ησλ δηθαηνχρσλ κε ην ζχζηεκα πγείαο θαζψο απφ απηή ηελ επαθή 

δηαζθαιίδεηαη ε ζπλέρεηα ηεο θξνληίδαο, ηεο αγσγήο θαη πξναγσγήο ηεο πγείαο θαζψο θαη ν 

πξνιεπηηθφο θαη πξνζπκπησκαηηθφο ηαηξηθφο έιεγρνο. 

   Ζ χπαξμε λνζειεπηηθνχ, παξαταηξηθνχ θαη ινηπνχ πξνζσπηθνχ, είλαη απαξαίηεηε 

πξνθεηκέλνπ παξέρνληαη ππεξεζίεο φπσο νη Πξψηεο Βνήζεηεο, ε θαη νίθσλ λνζειεία θαη ε 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ πγείαο ζε 24σξε βάζε. Ηδηαίηεξε πξνζνρή ρξεηάδεηαη λα δνζεί ζηελ 

εμεηδίθεπζε θαη ζπλερηδφκελε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ έηζη ψζηε λα αλαβαζκίδεηαη 

ζπλερψο ε πνηφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ πγείαο. (Αιεμηάδεο Α.Γ.2005)       

3.3 Ιζηνξηθή αλαδξνκή  ηνπ Κέληξνπ Τγείαο Αζηηθνύ Σύπνπ ηεο Καβάιαο.  

   Τν Κέληξν Υγείαο Αζηηθνχ Τχπνπ ηεο Καβάιαο εληάζζεηαη ζην Δζληθφ Σχζηεκα Υγείαο, 

ππάγεηαη ζηελ 4
ε  

Υγεηνλνκηθή Πεξηθέξεηα Μαθεδνλίαο θαη Θξάθεο θαη παξέρεη 

πξσηνβάζκηα θξνληίδα πγείαο θαη πεξίζαιςεο. Αλήθεη ζηελ επζχλε ηνπ Γεληθνχ 

Ννζνθνκείνπ ηεο Καβάιαο. Πξσηνιεηηνχξγεζε σο πνιπηαηξείν ηνπ Η.Κ.Α. (Ίδξπκα 

Κνηλσληθψλ Αζθαιίζεσλ) ζηα κέζα ηεο 10εηίαο ηνπ 1960 φπνπ ην ηαηξηθφ πξνζσπηθφ 

απαξηζκνχζε 80 ηαηξνχο πνιιψλ εηδηθνηήησλ. Σην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ κε ηηο 

κεηαξξπζκίζεηο ησλ ελαιιαζζφκελσλ θπβεξλήζεσλ θαη ησλ ππνπξγψλ πγείαο, ηα 

πνιπηαηξεία ηνπ Η.Κ.Α. κεηαηξάπεθαλ ζε ηαηξεία ηνπ Δ.Ο.Π.Υ.Υ. (Δζληθφο Οξγαληζκφο 

Παξνρήο Υπεξεζηψλ Υγείαο) θαη αξγφηεξα ζε ηαηξεία ηνπ Π.Δ.Γ.Υ. (Πξσηνβάζκην Δζληθφ 

Γίθηπν Υγείαο.) γηα θαηαιήμεη ζηε δεκηνπξγία Κέληξνπ Υγείαο Αζηηθνχ Τχπνπ ζην θέληξν 

ηεο πφιεο. Τν νπνίν δπζηπρψο κε ηηο ζπλερείο κεηψζεηο πξνζσπηθνχ δελ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο 

ησλ αζζελψλ ηεο πφιεο ηεο Καβάιαο. 

   Σήκεξα δπζηπρψο ππεξεηνχλ κφιηο 15 γηαηξνί εθ ησλ νπνίσλ νη 10 είλαη κφληκνη θαη 

κεηαμχ απηψλ ησλ 10 θάπνηνη πξν ηεο ζπληαμηνδφηεζεο, θαη 5 επηθνπξηθνί. Απηφ έρεη σο 

απνηέιεζκα ηα ξαληεβνχ γηα ηηο πεξηζζφηεξεο εηδηθφηεηεο λα θαζπζηεξνχλ πνιχ θαη λα 

επσκίδεηαη φιν ην βάξνο ην Γεληθφ Ννζνθνκείν ηεο Καβάιαο ή λα ζηξέθνληαη νη αζζελείο ζε 
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ηδηψηεο γηαηξνχο, αθφκε λα αλαβάιινπλ εμεηάζεηο θαη ιήςε αγσγήο ιφγσ νηθνλνκηθψλ 

δπζθνιηψλ. 

   Αληίζηνηρε είλαη ε θαηάζηαζε κε ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ, ην δηνηθεηηθφ θαη ην 

παξαταηξηθφ πξνζσπηθφ. Ζ αλάγθε γηα ζηειέρσζε βαζηθψλ εηδηθνηήησλ φπσο παηδίαηξνη, 

δεξκαηνιφγνη, ςπρίαηξνη, παζνιφγνη, γεληθνί γηαηξνί, νθζαικίαηξνη θαη νδνληίαηξνη είλαη 

άκεζε. Τν πξνζσπηθφ παξά ηηο θηιφηηκεο πξνζπάζεηεο πνπ θαηαβάιεη, εξγάδεηαη ζε δχζθνιέο 

ζπλζήθεο ελψ παξάιιεια θαιείηαη λα αληαπνθξηζεί ζε έλα έξγν πάλσ ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ 

ιφγσ ηελ παλδεκίαο πνπ έρεη μεζπάζεη παγθνζκίσο απφ ηέιε ηνπ Γεθέκβξε 2019. Οη 

αλάγθεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ παλδεκία θέξλνπλ ζην πξνζθήλην ηηο ειιείςεηο ζε έκςπρν 

θαη άςπρν δπλακηθφ. (Κάπνηεο απφ ηηο πιεξνθνξίεο δφζεθαλ απφ ηελ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο.) ( www.kavala-portal.gr/erotisi-kke-to-kentro-ygeias-kaval, αλάθηεζε 28/08/2020 ) 

3.4 Οξγάλσζε θαη δνκή ηνπ Κέληξνπ Τγείαο Αζηηθνύ Σύπνπ ηεο  Καβάιαο 

   Τν Κέληξν Υγείαο Αζηηθνχ Τχπνπ ηεο Καβάιαο βξίζθεηαη ζην θέληξν ηεο πφιεο, θνληά 

ζην ιηκάλη, ιφγσ ηνπ ζεκείνπ είλαη εχθνια πξνζβάζηκν θαη ιεηηνπξγεί κφλν ηηο πξσηλέο 

ψξεο, απφ ηηο 07.00 ην πξσί έσο ηηο 15.00 ην κεζεκέξη. Ο πιεζπζκφο πνπ εμππεξεηεί 

αλέξρεηαη ζηνπο 50.000 θαηνίθνπο.  Απέρεη απφ ην Γεληθφ Ννζνθνκείν Καβάιαο κφιηο 4 

ρηιηφκεηξα, ην νπνίν βξίζθεηαη ζηελ είζνδν ηεο πφιεο ζηελ πεξηνρή Άγηνο Σχιιαο.  

   Οη θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο είλαη αξθεηά παιηέο, ην νπνίν απνηειεί έλα βαζηθφ πξφβιεκα 

πνπ κέλεη άιπην εδψ θαη ρξφληα. Σην ζπγθεθξηκέλν θηίξην ζηεγάδνληαη αθφκα, νη δηνηθεηηθέο 

ππεξεζίεο ηνπ Δ.Φ.Κ.Α. (Δζληθφο Φνξέαο Κνηλσληθήο Αζθάιηζεο), ην θαξκαθείν ηνπ 

Δ.Ο.Π.Υ.Υ. θαη νη επηηξνπέο ΚΔ.Π.Α. (Κέληξα Πηζηνπνίεζεο Αλαπεξίαο).  

   Όζνλ αθνξά ηε δηάξζξσζε, ην Κέληξν Υγείαο πεξηιακβάλεη ηαηξεία θαη εξγαζηήξηα, 

κηθξνβηνινγηθφ θαη αθηηλνινγηθφ θαζψο θαη ηκήκα ππεξήρσλ. Αθφκε ππάξρεη ε βξαρεία 

λνζειεία, ην γξαθείν ηεο λνζειεπηηθήο ππεξεζίαο, ην γξαθείν ηεο δηνηθεηηθήο ππεξεζίαο, 

επηζθέπηεο πγείαο, ηκήκα εκβνιίσλ θαζψο θαη θπζηνζεξαπεπηηθφ.   

   Τα ηαηξεία ηνπ Κέληξνπ Υγείαο είλαη ηα εμήο : Καξδηνινγηθφ, νξζνπεδηθφ, παηδηαηξηθφ, 

παζνινγηθφ, γπλαηθνινγηθφ θαη νδνληηαηξηθφ. Κχξην κέιεκα ηνπο είλαη ε δηαρείξηζε ρξφλησλ 

λνζεκάησλ, ε πξφιεςε θαξδηαγγεηαθνχ θηλδχλνπ, παηδηαηξηθφο έιεγρνο, δηελέξγεηα 

εκβνιηαζκψλ, ζπληαγνγξάθεζε θαξκάθσλ θαη εμεηάζεσλ, εθπαίδεπζε αζζελψλ, 

γπλαηθνινγηθή θξνληίδα θαη νηθνγελεηαθφο πξνγξακκαηηζκφο, θαηφπηλ ξαληεβνχ. Υπάξρεη ε 

απαξαίηεηε γξακκαηεηαθή ππνζηήξημε γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ ξαληεβνχ.  
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   Σην Κέληξν Υγείαο ππάξρεη ε δπλαηφηεηα δηελέξγεηαο αηκαηνινγηθψλ θαη βηνρεκηθψλ 

εμεηάζεσλ θαζψο θαη αθηηλνινγηθφο έιεγρνο. Αθφκε ππνζηεξίδεηαη θαη ε ελεζνζεξαπεία ππφ 

ηελ επίβιεςε ηνπ ηαηξηθνχ θαη λνζειεπηηθνχ πξνζσπηθνχ.  ( Οη   πιεξνθνξίεο δφζεθαλ απφ 

ηελ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο. 28/08/2020 )  

   Σθνπφο ηνπ Κέληξνπ Υγείαο είλαη ε παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ πγείαο ζηνπο πνιίηεο ηεο 

Καβάιαο θαζψο θαη ζηνπο ηνπξίζηεο, δηφηη ηα ηειεπηαία ρξφληα ε πφιε έρεη αλαπηπρηεί θαη ζε 

απηφ ηνλ ηνκέα.  
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Κεθάιαην 4
ν 

 Γηνίθεζε πνηόηεηαο ζηελ Φξνληίδα Τγείαο ζηελ 

Διιάδα. Η έξεπλα ζην Κέληξν Τγείαο Αζηηθνύ Σύπνπ ηεο 

Καβάιαο. 

4.1.θνπόο ηεο έξεπλαο  

   Σθνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο ηνπ 

Κέληξνπ Υγείαο Καβάιαο κέζα απφ ηηο αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ. Σπγθεθξηκέλα, ηα 

εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ ηίζεληαη πξνο δηεξεχλεζε είλαη: 

 Πνηεο είλαη νη αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ Κέληξνπ Υγείαο Καβάιαο ζρεηηθά κε 

ηνλ Ηαηξνηερλνινγηθφ εμνπιηζκφ ηνπ Κέληξνπ; 

 Πνηεο είλαη νη αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ Κέληξνπ Υγείαο Καβάιαο ζρεηηθά κε 

ηνλ ηξφπν Γηνίθεζεο ηνπ θνξέα; 

   Ζ αχμεζε ησλ αλαγθψλ ησλ αζζελψλ νδεγνχλ ζε ζπλερείο κειέηεο, νη νπνίεο είλαη 

ρξήζηκεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε απηψλ ησλ αλαγθψλ. Μέζσ ησλ κειεηψλ απηψλ εκπινπηίδεηαη 

ε ππάξρνπζα γλψζε ελψ δεκηνπξγείηαη έλα ππφβαζξν γηα ηελ εμέιημε ηεο Πνηφηεηαο ζην 

ρψξν ηεο πγείαο. Απηφ ζα πξνθχςεη κέζσ ησλ κειεηψλ απηψλ πνπ έρνπλ ζθνπφ λα 

εληνπίζνπλ εγθαίξσο ηα θξίζηκα ζηνηρεία έηζη ψζηε λα νξηζηνχλ πξφηππα θαιήο πξαθηηθήο 

θαη ηα θαηάιιεια κέηξα ζπκκφξθσζεο. (Παπαληθνιάνπ Β. 2003.) (Πάζρνο Γ. Πινπκίδεο Κ. 

2008.) 

4.2.Μεζνδνινγία Έξεπλαο 

   Γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο παξνχζαο κειέηεο θξίζεθε σο πην θαηάιιειε ε ρξήζε ηεο 

πνζνηηθήο θαη απνγξαθηθήο έξεπλαο. Ζ πνζνηηθή έξεπλα επηιέρζεθε δηφηη βαζίδεηαη ζε 

αξηζκνχο, έηζη ψζηε λα αμηνινγεζεί ε πνζφηεηα. Ο ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο κειέηεο απνθέξεη 

εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα αληηθεηκεληθψλ αλαιχζεσλ, νη νπνίεο απνηππψλνληαη ζηαηηζηηθά 

θαη καζεκαηηθά. 

   Ζ πνζνηηθή θαη απνγξαθηθή κέζνδνο έρεη σο ζηφρν ηελ πξφβιεςε θαη ηνλ έιεγρν ηεο 

πξαγκαηηθφηεηαο κε ηε ρξήζε κίαο ή πεξηζζνηέξσλ κεηαβιεηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε έλα 

θαηλφκελν. Ζ ζεκαζία ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο έξεπλαο πξνθχπηεη απφ ηε ζρέζε αλάκεζα ζηε 

ζεσξία, ηα επηρεηξήκαηα θαη ηηο απαληήζεηο ζηα εξσηήκαηα πνπ έρνπλ ηεζεί. Έηζη εληζρχνπλ 

ηελ έξεπλα θαη ηα δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληαη. Σπλεπψο ν ζρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο είλαη απηφο 



60 
 

πνπ επηηξέπεη ζηνπο εξεπλεηέο λα δψζνπλ ηεθκεξησκέλεο απαληήζεηο ζηα εξσηήκαηα πνπ 

έρνπλ ηεζεί γηα κειέηε. (Cohen et al. 2007.)  

4.3 Δξεπλεηηθό Δξγαιείν  

   Ζ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ζα γίλεη κε ηε ρξήζε δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ην νπνίν είλαη 

ειεγκέλν θαη ζηαζκηζκέλν σο πξνο ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ εγθπξφηεηα ηνπ. (Μπνγηαηδίδεο Π. 

2011).Τν εξσηεκαηνιφγην πεξηιακβάλεη ζπλνιηθά 29 εξσηήζεηο. Τν πξψην κέξνο 

πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ (7 εξσηήζεηο), πην ζπγθεθξηκέλα 

εξσηεζήθαλ ην θχιν, ε ειηθία, ε νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ην επίπεδν ζπνπδψλ , ηα ρξφληα 

πξνυπεξεζίαο, ην είδνο ηεο εξγαζηαθήο ζρέζεο θαη ε ζέζε εξγαζίαο.   

   Τν δεχηεξν κέξνο πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ άπνςε ησλ εξγαδνκέλσλ φζνλ 

αθνξά ηε Γηνίθεζε (22 εξσηήζεηο). Οη εξσηήζεηο απηέο είλαη πνιιαπιήο επηινγήο, ηχπνπ 

Likert ζε επηαβάζκηα θιίκαθα έληαζεο, (Γηαθσλψ απνιχησο =1, Γηαθσλψ πνιχ =2, 

Γηαθσλψ =3, Οχηε ζπκθσλψ νχηε δηαθσλψ =4, Σπκθσλψ =5, Σπκθσλψ πνιχ =6, Σπκθσλψ 

απνιχησο =7). Πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ 

Κέληξνπ Υγείαο, ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ε Γηνίθεζε ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο, ηελ πξνζπάζεηα απφ κέξνπο ηεο Γηνίθεζεο γηα ηελ απνθπγή ιαζψλ, ηελ 

εκπηζηνζχλε θαη ηελ αζθάιεηα πνπ εκπλέεη ε Γηνίθεζε ζηνπο  εξγαδνκέλνπο, θαζψο θαη ην 

πξνζσπηθφ ελδηαθέξνλ θαη ηνλ ηξφπν πνπ ζπλδηαιέγεηαη ε Γηνίθεζε κε ην πξνζσπηθφ.  

4.4 Πιεζπζκόο Έξεπλαο –Γηαδηθαζία Τινπνίεζεο  

    Ο πιεζπζκφο πξνο κειέηε ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ην πξνζσπηθφ ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

ηεο Καβάιαο, εθφζνλ απηνί εξγάδνληαη θαζεκεξηλά θαη αληηκεησπίδνπλ ηηο εξγαζηαθέο 

δπζθνιίεο. Ζ άπνςε ησλ εξγαδνκέλσλ ζα δψζεη κηα ζαθή εηθφλα γηα ηελ Γηνίθεζε 

Πνηφηεηαο.  

   Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίσλ ζην πξνζσπηθφ ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο ηεο Καβάιαο, ηα νπνία είλαη αλψλπκα θαη ε ζπκπιήξσζή ηνπο πξναηξεηηθή. Τν 

Κέληξνπ Υγείαο αξηζκεί 60 εξγαδνκέλνπο, εθ ησλ νπνίσλ απάληεζαλ νη 50 ηελ εκέξα πνπ 

έγηλε ε δηαλνκή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζηα κέζα ηνπ  κήλα Ηνπιίνπ ελ έηε 2020.   

   Θα πξέπεη λα ηνληζηεί ε θαιή θαη θηιηθή δηάζεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ Κέληξνπ Υγείαο, 

σο πξνο ηε ζπλεξγαζία θαη ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ.  



61 
 

4.5 Αλάιπζε θαη επεμεξγαζία δεδνκέλσλ 

Γηα λα γίλεη ε αλάιπζε θαη ε επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην ζηαηηζηηθφ παθέην SPSS 25 ηεο IBM (Σηαηηζηηθφ Παθέην γηα 

Κνηλσληθέο Δπηζηήκεο). Έπεηηα έγηλε ε ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ γηα ηελ εμαγσγή 

ησλ απνηειεζκάησλ, ηα νπνία παξνπζηάδνληαη ζηελ επφκελε ελφηεηα.  

4.6  Μέξνο Α: Γεκνγξαθηθά ηνηρεία  

 

 

Γηάγξακκα 1. Φύιν. 

 

 Απφ ηνλ Γηάγξακκα 1 πξνθχπηεη φηη νη άλδξεο απνηεινχλ ην 26 % (13 άλδξεο) ησλ 

εξγαδνκέλσλ ηνπ Κέληξνπ Υγείαο ηεο Καβάιαο ελψ νη γπλαίθεο απνηεινχλ ην 74 % ( 37 

γπλαίθεο ). Όπσο είλαη πξνθαλέο ε πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ απνηειείηαη απφ γπλαίθεο. 

Αθφκα φινη νη εξσηψκελνη έρνπλ απαληήζεη ζε απηή ηελ εξψηεζε, ζπλεπψο ηα πνζνζηά ζηε 

ζηήιε Percent είλαη ίδηα κε ηα πνζνζηά ηεο ζηήιεο Valid Percent.  
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Γηάγξακκα 2. Ηιηθία. 

   Απφ ηνλ Γηάγξακκα 2 γηα ηελ ειηθία παξαηεξείηαη φηη ε πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ 

αλήθεη ζηελ ειηθηαθή νκάδα απφ 35 έσο 44 εηψλ κε πνζνζηφ 38% (19 εξγαδφκελνη) θαη ζηελ 

νκάδα κεηαμχ 45 έσο 54 εηψλ κε πνζνζηφ επίζεο 38% (19 εξγαδφκελνη). Με κεγάιε δηαθνξά 

αθνινπζνχλ νη επφκελεο 2 ειηθηαθέο νκάδεο, ε νκάδα ησλ 25 έσο 34 εηψλ κε πνζνζηφ 10% 

(5 εξγαδφκελνη) θαη ε νκάδα ησλ 55 θαη άλσ εηψλ κε ην ίδην πνζνζηφ 10% (5 εξγαδφκελνη). 

Αθφκε ππάξρνπλ ειάρηζηνη εξγαδφκελνη πνπ αλήθνπλ ζηε κηθξφηεξε ειηθηαθή νκάδα ησλ 

έσο 25 εηψλ, κε πνζνζηφ κφιηο 4% (2 εξγαδφκελνη). Έρνπλ απαληήζεη φινη νη εξσηψκελνη ζε 

απηή ηελ εξψηεζε.  

 

Γηάγξακκα  3. Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε. 
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   Σην Γηάγξακκα 3 απνηππψλεηαη ε νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο. Τν κεγαιχηεξν πνζνζηφ κε 58% (29 εξγαδφκελνη) είλαη έγγακνη. Αθνινπζνχλ νη 

άγακνη κε πνζνζηφ 32% (16 εξγαδφκελνη). Σηε ζπλέρεηα κε πνζνζηφ 8% (4 εξγαδφκελνη) 

είλαη δηαδεπγκέλνη ελψ ζην ηέινο κε πνζνζηφ 2% (1 εξγαδφκελνο) βξίζθνληαη νη εξγαδφκελνη 

πνπ είλαη ζε θαηάζηαζε ρεξείαο. Τν ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ έρεη απαληήζεη θαη ζε απηή ηελ 

εξψηεζε.  

 

Γηάγξακκα 4. Δπίπεδν πνπδώλ. 

 

   Σην Γηάγξακκα 4, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζην επίπεδν ζπνπδψλ ησλ εξγαδνκέλσλ, 

παξαηεξείηαη φηη ην 4% (2 εξγαδφκελνη) ησλ εξσηψκελσλ είλαη απφθνηηνη ππνρξεσηηθήο 

εθπαίδεπζεο θαη ην 20% (10 εξγαδφκελνη) είλαη απφθνηηνη δεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο. Ζ 

πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη απφθνηηνη ηερλνινγηθήο εθπαίδεπζεο κε πνζνζηφ 58% 

(29 εξγαδφκελνη), ελψ νη απφθνηηνη παλεπηζηεκηαθήο εθπαίδεπζεο είλαη κφιηο  8% (4 

εξγαδφκελνη) θαη νη θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ δηπιψκαηνο είλαη ζρεηηθά ιίγνη κε πνζνζηφ 10% 

(5 εξγαδφκελνη). Γελ ππάξρνπλ θάηνρνη δηδαθηνξηθνχ δηπιψκαηνο. Έρνπλ απαληήζεη φινη νη 

εξσηψκελνη.  
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Γηάγξακκα 5. Υξόληα Πξνϋπεξεζίαο. 

   Σην Γηάγξακκα 5 απνηππψλνληαη ηα ρξφληα πξνυπεξεζίαο ησλ εξγαδνκέλσλ. Τν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ, ην 40% (20 εξγαδφκελνη) έρεη πάλσ απφ 20 ρξφληα πξνυπεξεζίαο. Τν 

20% (10 εξγαδφκελνη) έρεη απφ 11 έσο 15 ρξφληα πξνυπεξεζίαο θαη ην 18% (9 εξγαδφκελνη) 

έρεη απφ 16 έσο 20 ρξφληα πξνυπεξεζίαο. Τν 16% (8 εξγαδφκελνη) ησλ εξγαδνκέλσλ έρεη 

ιηγφηεξα απφ 5 ρξφληα πξνυπεξεζίαο θαη ηέινο ην 6% (3 εξγαδφκελνη) έρεη απφ 5 έσο 10 

ρξφληα πξνυπεξεζίαο. Καη ζε απηή ηελ εξψηεζε έρεη απαληήζεη ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ.  

 

Γηάγξακκα 6.  Δξγάδεζηε σο. 

 

   Σην Γηάγξακκα 6 αλαθέξεηαη ην είδνο ηεο εξγαζηαθήο ζρέζεο ησλ ππαιιήισλ ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο. Τν 62% (31 εξγαδφκελνη) είλαη κφληκνη ππάιιεινη ελψ ην 34% (17 εξγαδφκελνη) 

είλαη ζπκβαζηνχρνη ππάιιεινη νξηζκέλνπ ρξφλνπ. Τν 4% (2 εξγαδφκελνη) δελ απάληεζε ζηελ 

εξψηεζε (missing system). (Τν Valid Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην 

Percent είλαη ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ.)  
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Γηάγξακκα 7. Θέζε Δξγαζίαο. 

 

   Σην Γηάγξακκα 7 γηα ηε ζέζε εξγαζίαο, παξαηεξείηαη φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 42% (21 

εξγαδφκελνη) εξγάδνληαη σο παξαταηξηθφ πξνζσπηθφ. Αθνινπζεί κε πνζνζηφ 38% (19 

εξγαδφκελνη) ην λνζειεπηηθφ πξνζσπηθφ. Σηε ζπλέρεηα κε πνζνζηφ 8% (4 εξγαδφκελνη) ην 

δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ θαη κε 6% (3 εξγαδφκελνη) ην πξνζσπηθφ ην νπνίν εξγάδεηαη ζε ζέζε 

άιινπ αληηθεηκέλνπ. Σην ηέινο κε πνζνζηφ 4% (2 εξγαδφκελνη) είλαη νη εξγαδφκελνη πνπ 

αλήθνπλ ζηνλ ηαηξηθφ θιάδν. Τν 2% (1 εξγαδφκελνο) δελ απάληεζε ζηελ εξψηεζε (missing 

system). (Τν Valid Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην Percent είλαη ην ζχλνιν 

ησλ εξσηψκελσλ.)  
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Μέξνο Β: Δξσηεκαηνιόγην εζσηεξηθήο πνηόηεηαο 

 

Γηάγξακκα 8. Δξώηεζε 1. 

 

Απφ ην Γηάγξακκα 8 γηα ηνλ εμνπιηζκφ ηνπ Τκήκαηνο, παξαηεξείηαη φηη ην 20% (10 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί απνιχησο θαη ην 6% (3 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

δηαθσλεί πνιχ. Τν 22% (11 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί ελψ ην 10% (5 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τέινο ην 20% (11 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε ζηελ εξψηεζε απηή φηη ζπκθσλεί, ην 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί 

πνιχ θαη ην 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Απάληεζαλ φινη νη 

εξσηψκελνη. 
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Γηάγξακκα 9. Δξώηεζε 2. 

   Σην Γηάγξακκα 9 γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ ηκήκαηνο, ην 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη δηαθσλεί απνιχησο θαη ην 22% (11 εξγαδφκελνη) φηη δηαθσλεί πνιχ. Τν 20% (10 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί θαη ην 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε 

ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 18% (9 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί. Τέινο ην 8% (4 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ θαη ην 4% (2 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί απνιχησο. Απάληεζαλ φινη νη εξσηψκελνη.  

 

Γηάγξακκα 10. Δξώηεζε 3. 
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   Απφ ην Γηάγξακκα 10 γηα ηελ εππξεπή εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ, παξαηεξείηαη φηη ην 2% 

(1 εξγαδφκελνο) απάληεζε φηη δηαθσλεί απνιχησο. Τν 2%  (1 εξγαδφκελνο) απάληεζε φηη 

δηαθσλεί πνιχ θαη ην 4% (2 εξγαδφκελνη) φηη δηαθσλεί. Τν 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί θαη ην 12% (6 εξγαδφκελνη) φηη ζπκθσλεί . Τέινο ην 22% 

(11 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ θαη ην 36% (18 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί απνιχησο. Τν 6% (3 εξγαδφκελνη) δελ απάληεζε ζηελ εξψηεζε (missing system). 

(Τν Valid Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην Percent είλαη ην ζχλνιν ησλ 

εξσηψκελσλ.)  

 

Γηάγξακκα 11. Δξώηεζε 4. 

   Σην Γηάγξακκα 11 γηα ην πφζν πξνζεγκέλνο είλαη ν εμνπιηζκφο ηνπ ηκήκαηνο ην 2% (1 

εξγαδφκελνο) απάληεζε φηη δηαθσλεί απνιχησο, ην 8% (4 εξγαδφκελνη) φηη δηαθσλεί θαη ην 

16% (8 εξγαδφκελνη) φηη δηαθσλεί. Τν 20% (10 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί 

νχηε δηαθσλεί θαη ην 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί. Τέινο ην 12%  (6 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ θαη ην 18% (9 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί απνιχησο. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) δελ απάληεζε ζηελ εξψηεζε (missing system). 

(Τν Valid Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην Percent είλαη ην ζχλνιν ησλ 

εξσηψκελσλ.)  
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Γηάγξακκα 11. Δξώηεζε 4.Ο εμνπιηζκόο ηνπ Σκήκαηνο κνπ 

(εμνπιηζκόο Βίν-ηαηξηθήο ηερλνινγίαο) είλαη αξθεηά 

πξνζεγκέλνο. 
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Γηάγξακκα 12. Δξώηεζε 5. 

 

   Απφ ην Γηάγξακκα 12 γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπ Κέληξνπ Υγείαο (ρξφλνο πξνκήζεηαο 

εμνπιηζκνχ θιπ.) πξνθχπηεη φηη ην 8% (4 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί απνιχησο, ην 

18% (9 εξγαδφκελνη) φηη δηαθσλεί θαη ην 16% (8 εξγαδφκελνη) φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε 

δηαθσλεί. Τν 8% (4 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 22% (11 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 28% (14 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί 

απνιχησο. Απάληεζαλ φινη νη εξσηψκελνη. 

 

 

Γηάγξακκα 13. Δξώηεζε 6. 
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Γηάγξακκα 12. Δξώηεζε 5.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Τγείαο 

πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηεο, όπσο κνπ έρεη ππνζρεζεί 

(ρξόλνο πξνκήζεηαο εμνπιηζκνύ θηι.) 
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Γηάγξακκα 13. Δξώηεζε 6. Αλ ππάξμεη θάπνην πξόβιεκα κε 

ην Σκήκα κνπ, ε Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Τγείαο δείρλεη 

εηιηθξηλέο ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιύζεη. 
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   Απφ ην Γηάγξακκα 13 ζρεηηθά κε ην ελδηαθέξνλ ηεο δηνίθεζεο γηα λα ιχζεη θάπνην 

πξφβιεκα, πξνθχπηεη φηη ην 4% (2 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί απνιχησο θαη ην 4% (2 

εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ. Τν 14% (7 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί θαη ην 18% (9 

εξγαδφκελνη) νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί 

θαη ην 12% (6 εξγαδφκελνη) φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 36% (18 εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Έρνπλ απαληήζεη φινη νη εξσηψκελνη ζε απηή ηελ εξψηεζε.  

 

 

Γηάγξακκα 14. Δξώηεζε 7. 

 

   Σην Γηάγξακκα 14 γηα ην εάλ γίλνληαη φια ζσζηά απφ ηελ πξψηε ζηηγκή, παξαηεξείηαη φηη 

ην 6% (3 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί απνιχησο. Τν 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί 

πνιχ θαη ην 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί. Τν 22% (11 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί θαη ην 18% (9 εξγαδφκελνη) φηη ζπκθσλεί. Τν 

10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Τν 2% (1 εξγαδφκελνο) δελ απάληεζε ζηελ εξψηεζε (missing 

system). (Τν Valid Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην Percent είλαη ην ζχλνιν 

ησλ εξσηψκελσλ.)  
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Γηάγξακκα 14. Δξώηεζε 7.Σα πάληα ζε απηό ην Κέληξν 

Τγείαο γίλνληαη ζσζηά από ηελ πξώηε ζηηγκή. 
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Γηάγξακκα 15. Δξώηεζε 8. 

 

   Σην Γηάγξακκα 15 γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ απφ ηελ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

πξνθχπηεη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) δηαθσλεί απνιχησο, ην 8% (4 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί 

πνιχ θαη ην 14% (7 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί. Τν 14% (7 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε 

ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί θαη ην 14% (7 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί. Τν 20% (10 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ θαη ην 28% (14 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί απνιχησο. Απάληεζαλ φινη νη εξσηψκελνη.  

 

 

Γηάγξακκα 16. Δξώηεζε 9. 
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Γηάγξακκα 15. Δξώηεζε 8.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Τγείαο 

πξνζθέξεη πάληα ηηο ππεξεζίεο ηεο, από ηελ ζηηγκή πνπ κνπ 

έρεη ππνζρεζεί. 
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Γηάγξακκα 16. Δξώηεζε 9.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Τγείαο 

θάλεη ζεκαληηθέο πξνζπάζεηεο γηα λα απνθύγεη    ηα ιάζε. 
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Απφ ην Γηάγξακκα 16 ζρεηηθά κε ηηο πξνζπάζεηεο ηεο Γηνίθεζεο γηα ηελ απνθπγή ιαζψλ, 

πξνθχπηεη φηη ην 8% (4 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ. Τν 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

δηαθσλεί θαη ην 6% (3 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ θαη ηέινο ην 40% (20 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί 

απνιχησο. Τν 2% (1 εξγαδφκελνο) δελ απάληεζε ζηελ εξψηεζε (missing system). (Τν Valid 

Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην Percent είλαη ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ.)  

 

 

Γηάγξακκα 17. Δξώηεζε 10. 

   Απφ ην Γηάγξακκα 17 ζρεηηθά κε ηελ ελεκέξσζε απφ ηελ Γηνίθεζε γηα ηελ εθαξκνγή θαη 

παξνρή λέσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πνιίηεο, παξαηεξείηαη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) 

δηαθσλεί απνιχησο θαη ην 6% (3 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη δηαθσλεί θαη ην 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε 

δηαθσλεί. Τν 14 % (7 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 6% (3 εξγαδφκελνη) φηη 

ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 44% (22 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο.  Έρνπλ 

απαληήζεη φινη νη εξσηψκελνη ζε απηή ηελ εξψηεζε. 

 

 

0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%

Γηαθσλψ 

απνιχησο  

Γηαθσλψ 

πνιχ  

Γηαθσλψ  Οχηε 

ζπκθσλψ, 

νχηε 

δηαθσλψ 

Σπκθσλψ Σπκθσλψ 

πνιχ 

Σπκθσλψ 

απνιχησο 

2% 6% 
12% 16% 14% 

6% 

44% 

Γηάγξακκα 17. Δξώηεζε 10.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο κε ελεκεξώλεη πάληα γηα λέεο ππεξεζίεο πνπ 

πξόθεηηαη λα παξέρνπκε ζηνπο πνιίηεο. 
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Γηάγξακκα 18. Δξώηεζε 11. 

   Σην Γηάγξακκα 18 αλαθνξηθά κε ηελ παξνρή αμηφπηζησλ ππεξεζηψλ απφ ηε Γηνίθεζε ηνπ 

Κέληξνπ Υγείαο σο πξνο ηνπο εξγαδνκέλνπο, παξαηεξείηαη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) 

δηαθσλεί απνιχησο. Τν 4% (2 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί πνιχ θαη ην 12% (6 

εξγαδφκελνη) φηη δηαθσλεί. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε 

δηαθσλεί θαη ην 14% (7 εξγαδφκελνη) φηη ζπκθσλεί. Τέινο ην 20% (10 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ θαη ην 36% (18 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί 

απνιχησο.  Απάληεζαλ φινη νη εξσηψκελνη. 

 

Γηάγξακκα 19. Δξώηεζε 12. 
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Γηάγξακκα 18. Δξώηεζε 11.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο κνπ παξέρεη πάληα αμηόπηζηεο ππεξεζίεο. 

0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%

Γηαθσλψ 

πνιχ  

Γηαθσλψ  Οχηε 

ζπκθσλψ, 

νχηε 

δηαθσλψ 

Σπκθσλψ Σπκθσλψ 

πνιχ 

Σπκθσλψ 

απνιχησο 

6% 

18% 14% 14% 
8% 

40% 

Γηάγξακκα 19. Δξώηεζε 12.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο είλαη πάληνηε ζηελ δηάζεζε κνπ λα κε εμππεξεηήζεη 

γηα νπνηνδήπνηε πξόβιεκα πνπ αληηκεησπίδσ. 
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   Απφ ην Γηάγξακκα 19 γηα ηελ δηαζεζηκφηεηα ηεο Γηνίθεζεο ηνπ Κέληξνπ Υγείαο λα 

εμππεξεηήζεη ηνλ εξγαδφκελν γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ εθάζηνηε πξνβιήκαηνο, πξνθχπηεη 

φηη ην 6% (3 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ. Τν 18% ( 9 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί 

θαη ην 14% (7 εξγαδφκελνη) φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 14% (7 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 8% (4 εξγαδφκελνη) φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 40% (20 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Έρνπλ απαληήζεη φινη νη εξσηψκελνη ζε 

απηή ηελ εξψηεζε. 

 

 

Γηάγξακκα 20. Δξώηεζε 13. 

   Σην Γηάγξακκα 20 ζρεηηθά κε ην εάλ ε Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο δελ είλαη πνηέ ηφζν 

απαζρνιεκέλε ψζηε αδπλαηεί λα απαληήζεη ζε νπνηνδήπνηε πξφβιεκα, παξαηεξείηαη φηη ην 

8% (4 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ. Τν 6% (3 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί θαη ην 

14% (7 εξγαδφκελνη) φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη ζπκθσλεί θαη ην 22% (11 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 32% (16 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο.  Τν 2% (1 εξγαδφκελνο) δελ απάληεζε ζηελ 

εξψηεζε (missing system). (Τν Valid Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην 

Percent είλαη ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ.)  
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Γηάγξακκα 20. Δξώηεζε 13.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο πνηέ δελ είλαη ηόζν απαζρνιεκέλε ώζηε λα αδπλαηεί 

λα κνπ απαληήζεη ζε νπνηνδήπνηε πξόβιεκα. 
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Γηάγξακκα 21. Δξώηεζε 14. 

   Απφ ην Γηάγξακκα 21 γηα ην εάλ ε ζπκπεξηθνξά ηεο Γηνίθεζεο ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

εκπλέεη απφιπηε εκπηζηνζχλε, πξνθχπηεη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) δηαθσλεί απνιχησο. Τν 

12% (6 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ θαη ην 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί. Τν 

14% (7 εξγαδφκελνη) φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 18% (9 εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη ζπκθσλεί θαη ην 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 34% (17 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Έρνπλ απαληήζεη φινη νη εξσηψκελνη ζε 

απηή ηελ εξψηεζε. 

 

Γηάγξακκα 22. Δξώηεζε 15. 
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Γηάγξακκα 21. Δξώηεζε 14.Η ζπκπεξηθνξά ηεο Γηνίθεζεο 

ηνπ Κέληξνπ Τγείαο, κνπ εκπλέεη απόιπηε εκπηζηνζύλε. 
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Γηάγξακκα 22. Δξώηεζε 15.Αηζζάλνκαη αζθαιήο ζε θάζε 

ζπλεξγαζία κε ηε Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Τγείαο . 
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   Σην Γηάγξακκα 22 γηα ηελ αζθάιεηα πνπ αηζζάλεηαη ν εξγαδφκελνο ζε θάζε ζπλεξγαζία κε 

ηε Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο, παξαηεξείηαη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) δηαθσλεί 

απνιχησο. Τν 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί πνιχ θαη ην 12% (6 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη δηαθσλεί. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 20% 

(10 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 32% (16 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Τν 2% (1 

εξγαδφκελνο) δελ απάληεζε ζηελ εξψηεζε (missing system). (Τν Valid Percent είλαη ην 

πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην Percent είλαη ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ.)  

 

 

Γηάγξακκα 23. Δξώηεζε 16. 

   Σην Γηάγξακκα 23 αλαθνξηθά κε ηελ επγέλεηα θαη ηελ θηιηθφηεηα ηεο Γηνίθεζεο, ην 8% (4 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί πνιχ θαη ην 8% (4 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί. 

Τν 18% (9 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 12% (6 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί 

πνιχ. Τέινο ην 38% (19 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Απάληεζαλ φινη νη 

εξσηψκελνη ζε απηή ηελ εξψηεζε.  
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Γηάγξακκα 23. Δξώηεζε 16.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο είλαη πάληνηε επγεληθή θαη θηιηθή καδί κνπ. 
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Γηάγξακκα 24. Δξώηεζε 17. 

   Σην Γηάγξακκα 24 γηα ηε γλψζε ηεο Γηνίθεζεο γηα λα απαληήζεη ζε νπνηνδήπνηε αίηεκα 

ηνπ εξγαδνκέλνπ, ην 6% (3 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ. Τν 18% (9  εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη δηαθσλεί θαη ην 24% (12 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 

10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 26% (13 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. 

Απάληεζαλ φινη νη εξσηψκελνη ζε απηή ηελ εξψηεζε.  

 

Γηάγξακκα 25. Δξώηεζε 18. 
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Γηάγξακκα 24. Δξώηεζε 17.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο έρεη πάληα ηε γλώζε πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα 

απαληήζεη ζε νπνηνδήπνηε αίηεκά κνπ. 
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Γηάγξακκα 25. Δξώηεζε 18.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Τγείαο 

δείρλεη πάληα πξνζσπηθό ελδηαθέξνλ γηα εκέλα. 
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   Απφ ην Γηάγξακκα 25 γηα ην εάλ ε Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο δείρλεη πάληα πξνζσπηθφ 

ελδηαθέξνλ γηα ηνλ εξγαδφκελν, πξνθχπηεη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) δηαθσλεί απνιχησο. 

Τν 14% (7 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ θαη ην 14% (7 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί. 

Τν 18% (9 εξγαδφκελνη) φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 18% (9 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 8% (4 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 

26% (13 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Έρνπλ απαληήζεη φινη νη 

εξσηψκελνη ζε απηή ηελ εξψηεζε. 

 

 

Γηάγξακκα 26. Δξώηεζε 19. 

   Σην Γηάγξακκα 26 ζρεηηθά κε ηηο ψξεο πνπ δηαζέηεη ε Γηνίθεζε γηα λα εμππεξεηήζεη ηνλ 

εξγαδφκελν ην 6% (3 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί απνιχησο. Τν 8% (4 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

δηαθσλεί πνιχ θαη ην 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί. Τν 10% (5 εξγαδφκελνη) 

φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 16% (8 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 

12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 36% (18 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Τν 2% (1 εξγαδφκελνο) δελ απάληεζε ζηελ εξψηεζε 

(missing system). (Τν Valid Percent είλαη ην πνζνζηφ φζσλ απάληεζαλ ελψ ην Percent είλαη 

ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ.)  
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Γηάγξακκα 26. Δξώηεζε 19.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Τγείαο 

δηαζέηεη ηηο απαηηνύκελεο ώξεο γηα λα κε εμππεξεηήζεη. 
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Γηάγξακκα 27. Δξώηεζε 20. 

   Σην Γηάγξακκα 27 γηα ηνλ επγεληθφ ηξφπν πνπ ζπλδηαιέγεηαη ε Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο κε ηνλ εξγαδφκελν παξαηεξείηαη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) δηαθσλεί απνιχησο. Τν 

6% (3 εξγαδφκελνη) δηαθσλεί πνιχ θαη ην 6% (3 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί. Τν 

14% (7 εξγαδφκελνη) φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε 

φηη ζπκθσλεί θαη ην 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 48% (24 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. Έρνπλ απαληήζεη φινη νη εξσηψκελνη ζε 

απηή ηελ εξψηεζε. 

 

Γηάγξακκα 28. Δξώηεζε 21. 
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Γηάγξακκα 27. Δξώηεζε 20.Η Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Τγείαο ζπλδηαιέγεηαη καδί κνπ κε επγεληθό ηξόπν. 
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Γηάγξακκα 28. Δξώηεζε 21.Η Γηνίθεζε ηνπ  Κέληξνπ 

Τγείαο ελδηαθέξεηαη πάληα γηα ην ζπκθέξνλ ηνπ Σκήκαηόο 

κνπ. 
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   Σην Γηάγξακκα 28 αλαθνξηθά κε ην ελδηαθέξνλ ηεο Γηνίθεζεο σο πξνο ην ζπκθέξνλ ηνπ 

Τκήκαηνο ηνπ εθάζηνηε εξγαδνκέλνπ, παξαηεξείηαη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) δηαθσλεί 

απνιχησο. Τν 6% (3 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί πνιχ θαη ην 18% (9 εξγαδφκελνη) 

απάληεζε φηη δηαθσλεί. Τν 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. 

Τν 10% (5 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 4% (2 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 50% (25 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί απνιχησο. 

Απάληεζαλ φινη νη εξσηψκελνη ζε απηή ηελ εξψηεζε.  

 

 

Γηάγξακκα 29. Δξώηεζε 22. 

   Σην Γηάγξακκα 29 ζρεηηθά κε ηελ θαηαλφεζε ηεο Γηνίθεζεο γηα ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θάζε 

Τκήκαηνο μερσξηζηά, πξνθχπηεη φηη ην 2% (1 εξγαδφκελνο) δηαθσλεί πνιχ. Τν 22% (11 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη δηαθσλεί θαη ην 14% (7 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη νχηε 

ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Τν 12% (6 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί θαη ην 10% (5 

εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη ζπκθσλεί πνιχ. Τέινο ην 38% (19 εξγαδφκελνη) απάληεζε φηη 

ζπκθσλεί απνιχησο. Έρνπλ απαληήζεη φινη νη εξσηψκελνη ζε απηή ηελ εξψηεζε. 
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Γηάγξακκα 29. Δξώηεζε 22.Η Γηνίθεζε ηνπ  Κέληξνπ Τγείαο 

θαηαιαβαίλεη ηηο ηδηαηηεξόηεηεο ηνπ θάζε Σκήκαηνο 

ρσξηζηά. 
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Κεθάιαην 5
ν 

πκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο γηα ηελ Γηνίθεζε 

Πνηόηεηαο ζην Κέληξν Τγείαο ηεο Καβάιαο θαη πξνηάζεηο. 

5.1 πκπεξάζκαηα 

Οη Αξρέο πνπ ζπληζηνχλ ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κεηαμχ άιισλ ε έκθαζε ζηνλ 

εζσηεξηθφ πειάηε, ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε νη εξγαδφκελνη ηνπ Κέληξνπ Υγείαο ηεο 

Καβάιαο, ε αθνζίσζε φισλ, ηδίσο ηεο Γηνίθεζεο θαη ε ζπκκεηνρή φισλ γηα ηελ επίηεπμε ηεο 

Πνηφηεηαο. (Κέθεο Β. 2014)  

Απφ ηελ επηζθφπεζε ησλ απνηειεζκάησλ πξνθχπηνπλ νξηζκέλα ζπκπεξάζκαηα αλαθνξηθά 

κε ηα εξσηήκαηα πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ.  

Γηα ηνλ εμνπιηζκφ νη γλψκεο ησλ εξγαδνκέλσλ δηίζηαληαη θαζψο κε κηθξή δηαθνξά ε 

πιεηνςεθία πηζηεχεη φηη ην Κέληξν Υγείαο δελ δηαζέηεη ζχγρξνλν θαη κνληέξλν εμνπιηζκφ 

ελψ νη ππφινηπνη εξγαδφκελνη ζεσξνχλ ην αληίζεην. Οη λνζειεπηέο θαη νη γηαηξνί, νη νπνίνη 

ρξεηάδνληαη πην εμεηδηθεπκέλν εμνπιηζκφ απφ ηνπο δηνηθεηηθνχο ππαιιήινπο παξαδείγκαηνο 

ράξηλ, ζεσξνχλ ζηελ πιεηνςεθία ηνπο φηη ν εμνπιηζκφο δελ είλαη ζχγρξνλνο θαη κνληέξλνο. 

Γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο, ε πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ ζεσξεί φηη δελ είλαη αηζζεηηθά θαιέο 

ελψ αληίζεηα φζνλ αθνξά ηελ εκθάληζε ησλ εξγαδνκέλσλ ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ζεσξεί 

φηη είλαη εππξεπείο θαη επαγγεικαηηθή.  

Ωο πξνο ηελ αμηνπηζηία ηεο Γηνίθεζεο, ε πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ ζεσξεί φηη ε 

Γηνίθεζε πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο πνπ έρεη ππνζρεζεί, αθελφο ζε ζέκαηα εμνπιηζκνχ θαη 

πξνκεζεηψλ, αθεηέξνπ ζε δηαδηθαζηηθά ζέκαηα. Αλαθνξηθά κε ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ησλ εξγαδνκέλσλ, ε πιεηνςεθία ζεσξεί φηη ε Γηνίθεζε δείρλεη ην αλάινγν 

ελδηαθέξνλ. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ εξγαδνκέλσλ ζεσξεί φηη ε 

Γηνίθεζε παξέρεη πάληα αμηφπηζηεο ππεξεζίεο. Οη εξγαδφκελνη φκσο πνπ έρνπλ πνιιά ρξφληα 

πξνυπεξεζίαο, απφ 16 θαη πάλσ, είλαη πην επηθπιαθηηθνί θαζψο κφλν νη κηζνί πηζηεχνπλ ζηελ 

αμηνπηζηία ηεο Γηνίθεζεο, πηζαλψλ ιφγσ ησλ πνιιψλ ρξφλσλ πξνυπεξεζίαο ζε ζπλδπαζκφ  

κε ηηο ελαιιαζζφκελεο Γηνηθήζεηο.  

Τα απνηειέζκαηα ζηηο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ αληαπφθξηζε ηεο Γηνίθεζεο είλαη πνιχ 

ζεηηθά θαζψο θαη εδψ ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ εξγαδνκέλσλ δειψλεη ηθαλνπνηεκέλν απφ 

ηελ αληαπφθξηζε ηεο Γηνίθεζεο φζνλ αθνξά ηελ αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ ησλ ηνπο. 

Δίλαη αμηνζεκείσην φηη ε Γηνίθεζε δηαζέηεη ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν θαη ηε γλψζε έηζη ψζηε 
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λα απαληήζεη ζε νπνηνδήπνηε αίηεκα ηνπ εθάζηνηε εξγαδνκέλνπ. Οη κφληκνη ππάιιεινη, ζηελ 

πιεηνςεθία ηνπο, ζεσξνχλ φηη ε αληαπφθξηζε ηεο Γηνίθεζεο είλαη ηθαλνπνηεηηθή ελψ 

αληίζεηα νη ζπκβαζηνχρνη ρσξίδνληαη ζε απηνχο πνπ ζπκθσλνχλ θαη ζε απηνχο πνπ νχηε 

ζπκθσλνχλ νχηε δηαθσλνχλ, θξαηνχλ κηα νπδέηεξε ζηάζε, πηζαλφλ ιφγσ ηεο εξγαζηαθήο 

ζρέζεο πνπ ππάξρεη. 

Δμίζνπ ζεκαληηθή είλαη θαη ε αζθάιεηα πνπ ληψζεη ν εξγαδφκελνο απφ ηε αληηκεηψπηζε ηεο 

Γηνίθεζεο. Δδψ ηα πνζνζηά φζσλ δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη είλαη πςειά. Σπλεπψο νη 

εξγαδφκελνη ληψζνπλ ην αίζζεκα ηεο αζθάιεηαο, ληψζνπλ φηη ε Γηνίθεζε ηνπο εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε θαη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ επγέλεηα θαη ηε ζπλέπεηα ηεο Γηνίθεζεο. 

Γηαθνξνπνίεζε ππάξρεη κεηαμχ ησλ κφληκσλ ππαιιήισλ θαη ησλ ζπκβαζηνχρσλ. Οη κφληκνη 

ππάιιεινη δειψλνπλ ζηελ πιεηνςεθία ηνπο ηθαλνπνηεκέλνη ελψ ζρεηηθά ιίγνη ζπκβαζηνχρνη 

δειψλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη κε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ λα δηαθσλεί.   

5.2 Πξνηάζεηο  

   Όπσο ππαγνξεχνπλ νη αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πξέπεη λα δίλεηαη έκθαζε 

ζηνλ εζσηεξηθφ πειάηε, δειαδή ζηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη ηνπο εξγαδφκελνπο, νη νπνίνη 

ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ κε απνηέιεζκα λα 

επεξεάδνπλ ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα. Αθφκε απαηηείηαη αθνζίσζε φισλ, ηδίσο ηεο 

Γηνίθεζεο γηα ηε ζσζηή δηάγλσζε ησλ πξνβιεκάησλ. Αλάινγα κε ηε θχζε θαη ηελ εκβέιεηα 

ηνπ πξνβιήκαηνο, δηαθέξεη θαη ν ηξφπνο πνπ ζα αληηκεησπηζηεί ή αθφκε θαη ζα ιπζεί ε αηηία 

ηνπ πξνβιήκαηνο. (Κέθεο Β. 2014.)  

   Ζ πξψηε ελέξγεηα είλαη ε δηεμαγσγή ελφο δηαγλσζηηθνχ ηεζη κε εξσηεκαηνιφγηα ζρεηηθά 

κε ηελ εξγαζηαθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ έηζη ψζηε λα απνθαζηζηεί αλ είλαη ζθφπηκε 

θαη ζε πνην βαζκφ ε δηαδηθαζία ηεο βειηίσζεο. (Βαγηαλφο Ν. 1997.)  

   Σηελ πεξίπησζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο ηεο Καβάιαο έλα κεγάιν πνζνζηφ δειψλεη 

δπζαξεζηεκέλν απφ ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο ηα νπνία παίδνπλ πάξα πνιχ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ παξαγσγή πνηνηηθφηεξσλ ππεξεζηψλ. Σηελ πξνζπάζεηα γηα ηελ 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζα έπξεπε ε Γηνίθεζε λα ξίμεη ηδηαίηεξν βάξνο ζηελ εχξεζε πφξσλ 

έηζη ψζηε λα επηδηνξζσζεί ή θαη λα εγθαηαζηαζεί θαηλνχξηνο εμνπιηζκφο θαη εγθαηαζηάζεηο.   

   Όζνλ αθνξά ηηο αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηνλ ηξφπν δηνίθεζεο ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

ηεο Καβάιαο, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ δειψλεη ηθαλνπνηεκέλν κε κηθξέο δηαθνξνπνηήζεηο 

πνπ επεξεάδνληαη απφ ηα ρξφληα πξνυπεξεζίαο αιιά θαη ηελ εξγαζηαθή ζρέζε, κε 
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πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνπο ηνπο κφληκνπο ππαιιήινπο. Ηδηαίηεξε πξνζνρή πξέπεη λα δνζεί 

ζηνπο ππαιιήινπο πνπ εξγάδνληαη κε ζχκβαζε νξηζκέλνπ ρξφλνπ θαζψο ππάξρεη ε 

αβεβαηφηεηα γηα ην επαγγεικαηηθφ ηνπο κέιινλ.  

   Σπλεπψο ζα πξέπεη ε Γηνίθεζε λα δψζεη πξνζνρή ζηελ δηαρείξηζε ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, θαζψο απνηειεί ηελ θηλεηήξην δχλακε κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, κε 

ζηφρν ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο. Θα πξέπεη φινη νη εξγαδφκελνη, απφ φιεο ηηο βαζκίδεο λα 

ελζαξξχλνληαη έηζη ψζηε λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ζα ήηαλ ρξήζηκν 

λα αμηνπνηνχληαη νη γλψζεηο θαη νη δεμηφηεηεο ηνπο αιιά θπξίσο νη ηδέεο ηνπο, θαζψο ν 

άλζξσπνο απνηειεί κηα αζηείξεπηε πεγή ηδεψλ θαη θαηλνηνκηψλ.  

   Τα απνηειέζκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα απηήο ηεο έξεπλαο δελ κπνξνχλ λα γεληθεπηνχλ γηα 

ηε ιεηηνπξγία φισλ ησλ Κέληξσλ Υγείαο ηεο Φψξαο, ζα κπνξνχζαλ φκσο λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε δηεξεχλεζε κεηαμχ Κέληξσλ Υγείαο. Κάζε νξγαληζκφο Υγείαο πνπ 

έρεη ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο παξερφκελεο Πνηφηεηαο, νθείιεη λα δψζεη ηελ απαξαίηεηε 

πξνζνρή ζηνπο εξγαδφκελνπο θαη ζηηο αληηιήςεηο ηνπο, δηαθνξεηηθά ε πξνζπάζεηα βειηίσζεο 

ζα απνηχρεη.     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



84 
 

Δπίινγνο  

   Οη απμεκέλεο απαηηήζεηο θαη ν αληαγσληζκφο ζηηο Υπεξεζίεο Υγείαο αθελφο θαη ε 

πξνζθνξά ησλ ππεξεζηψλ απφ κέξνπο ησλ εξγαδνκέλσλ αθεηέξνπ, νδεγνχλ ζηελ αχμεζε 

ηνπ ελδηαθέξνληνο γηα ηελ γλψκε ηνπο, ηφζν ζε επίπεδν νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο φζν θαη 

γηα ηελ παξερφκελε πνηφηεηα. Ζ γλψκε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηηο ππεξεζίεο ηηο νπνίεο 

πξνζθέξνπλ, απνηειεί ηνλ πην νπζηαζηηθφ δείθηε πνηφηεηαο. Θα ήηαλ ρξήζηκν εάλ ε 

εθηίκεζε ηεο γλψκεο ηνπο γηλφηαλ ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα.  

   Μεηά απφ 10 ζπλερφκελα ρξφληα νηθνλνκηθήο θξίζεο θαη κηα αξθεηά δχζθνιε πεξίνδν 

πγεηνλνκηθήο θξίζεο πνπ μεθίλεζε ηνλ Μάξηην ηνπ ηξέρνληνο έηνπο, ην 2020, ην Σχζηεκα 

Υγείαο  δνθηκάδεηαη θαζεκεξηλά ιφγσ ηεο λφζνπ Covid-19. Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ Υγείαο είλαη έλα κεγάιν ζηνίρεκα πνπ ηφζν νη ζεζκηθνί θνξείο φζν 

θαη νη Δπαγγεικαηίεο Υγείαο, ν θάζε έλαο μερσξηζηά αιιά θαη φινη καδί, κέζσ ηεο 

πξνζθνξάο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, πξέπεη λα αλαιάβνπλ δξάζε, έηζη ψζηε ην ζηνίρεκα λα 

θεξδεζεί 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 

 
Μέρος Α: ΓΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΟΙΧΔΙΑ 

 

1. Φύλο 

Άλδξαο ☐ 

Γπλαίθα ☐ 
 

2. Ηιηθία 

Ωο 25 ☐ 

25-34☐ 

35-44☐ 

45-54☐ 

55 θαη άλσ ☐ 
 
3. Οικογενειακή καηάζηαζη 

Έγγακνο/ε ☐ 

Άγακνο/ε ☐ 

Γηαδεπγκέλνο/ε ☐ 

Φήξνο/α ☐ 
 
4. Δπίπεδο ποσδών 

Υπνρξεσηηθήο Δθπαίδεπζεο ☐ 

Γεπηεξνβάζκηαο Δθπαίδεπζεο ☐ 

Τερλνινγηθήο Δθπαίδεπζεο ☐ 

Παλεπηζηεκηαθήο Δθπαίδεπζεο ☐ 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ Γηπιψκαηνο ☐ 

Κάηνρνο Γηδαθηνξηθνχ Γηπιψκαηνο ☐ 

 

5. Υξόληα Πξνϋπεξεζίαο 

 

<5☐ 

5-10☐ 

11-15☐ 

16-20☐ 

>20☐  
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6. Δργάζεζηε ως 

Μφληκνο Υπάιιεινο ☐ 

Σπκβαζηνχρνο ☐ 
 
7. Θέζη Δργαζίας 

Ηαηξφο ☐ 

Ννζειεπηήο/ηξηα ☐ 

Γηνηθεηηθφο Υπάιιεινο ☐ 

Παξαταηξηθφ Πξνζσπηθφ ☐ 

Άιιν ☐ 
 

 

Μέρος Β. ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΔΩΣΔΡΙΚΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

 

Αμηνινγήζηε απν1 (Γηαθσλψ απνιχησο) έσο 7 (Σπκθσλψ απνιχησο) ηηο 

παξαθάησ πξνηάζεηο 

 

1. Τν Τκήκα κνπ δηαζέηεη 

ζχγρξνλν θαη κνληέξλν εμνπιηζκφ 

ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ησλ 

θαηξψλ 

1 2 3 4 5 6 7 

2.Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ Τκήκαηνο κνπ 

είλαη αηζζεηηθά θαιέο. 

1 2 3 4 5 6 7 

3. Τν πξνζσπηθφ ηνπ Τκήκαηνο, έρεη 

εππξεπή θαη επαγγεικαηηθή εκθάληζε 

1 2 3 4 5 6 7 

4.Ο εμνπιηζκφο ηνπ Τκήκαηνο κνπ 

(εμνπιηζκφο Βίν-ηαηξηθήο ηερλνινγίαο) 

είλαη αξθεηά πξνζεγκέλνο 

1 2 3 4 5 6 7 

5.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηεο, φπσο 

κνπ έρεη ππνζρεζεί (ρξφλνο 

πξνκήζεηαο εμνπιηζκνχ θηι.) 

1 2 3 4 5 6 7 

6. Αλ ππάξμεη θάπνην πξφβιεκα κε ην 

Τκήκα κνπ, ε Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ 

Υγείαο δείρλεη εηιηθξηλέο ελδηαθέξνλ 

γηα λα ην ιχζεη. 

1 2 3 4 5 6 7 

7.Τα πάληα ζε απηφ ην Κέληξν Υγείαο 

γίλνληαη ζσζηά απφ ηελ πξψηε ζηηγκή. 

1 2 3 4 5 6 7 

8.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

πξνζθέξεη πάληα ηηο ππεξεζίεο ηεο, 

απφ ηελ ζηηγκή πνπ κνπ έρεη 

ππνζρεζεί. 

1 2 3 4 5 6 7 
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9.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

θάλεη ζεκαληηθέο πξνζπάζεηεο γηα λα 

απνθχγεη ηα ιάζε. 

1 2 3 4 5 6 7 

10.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο κε 

ελεκεξψλεη πάληα γηα λέεο ππεξεζίεο 

πνπ πξφθεηηαη λα παξέρνπκε ζηνπο 

πνιίηεο. 

1 2 3 4 5 6 7 

11.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

κνπ παξέρεη πάληα αμηφπηζηεο 

ππεξεζίεο. 

1 2 3 4 5 6 7 

12.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

είλαη πάληνηε ζηελ δηάζεζε κνπ λα κε 

εμππεξεηήζεη γηα νπνηνδήπνηε 

πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδσ. 

1 2 3 4 5 6 7 

13.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

πνηέ δελ είλαη ηφζν απαζρνιεκέλε 

ψζηε λα αδπλαηεί λα κνπ απαληήζεη ζε 

νπνηνδήπνηε πξφβιεκα, πνπ 

αληηκεησπίδσ. 

1 2 3 4 5 6 7 

14.Ζ ζπκπεξηθνξά ηεο Γηνίθεζεο ηνπ 

Κέληξνπ Υγείαο, κνπ εκπλέεη απφιπηε 

εκπηζηνζχλε. 

1 2 3 4 5 6 7 

15.Αηζζάλνκαη αζθαιήο ζε θάζε 

ζπλεξγαζία κε ηε Γηνίθεζε ηνπ 

Κέληξνπ Υγείαο . 

1 2 3 4 5 6 7 

16.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

είλαη πάληνηε επγεληθή θαη θηιηθή καδί 

κνπ. 

1 2 3 4 5 6 7 

17.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

έρεη πάληα ηε γλψζε πνπ ρξεηάδεηαη 

γηα λα απαληήζεη ζε νπνηνδήπνηε 

αίηεκά κνπ.  

1 2 3 4 5 6 7 

18.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

δείρλεη πάληα πξνζσπηθφ ελδηαθέξνλ 

γηα εκέλα. 

1 2 3 4 5 6 7 

19.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

δηαζέηεη ηηο απαηηνχκελεο ψξεο γηα λα 

κε εμππεξεηήζεη. 

1 2 3 4 5 6 7 

20.Ζ Γηνίθεζε ηνπ Κέληξνπ Υγείαο 

ζπλδηαιέγεηαη καδί κνπ κε επγεληθφ 

ηξφπν. 

1 2 3 4 5 6 7 

21.Ζ Γηνίθεζε ηνπ  Κέληξνπ Υγείαο 

ελδηαθέξεηαη πάληα γηα ην ζπκθέξνλ 

ηνπ Τκήκαηφο κνπ. 

1 2 3 4 5 6 7 

22.Ζ Γηνίθεζε ηνπ  Κέληξνπ Υγείαο 

θαηαιαβαίλεη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ 

θάζε Τκήκαηνο ρσξηζηά. 

1 2 3 4 5 6 7 

 


