
5.1 ∏ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜

OÈ Û˘ÓÂ¯Ò˜ ·˘Í·ÓfiÌÂÓÂ˜ ‰·¿ÓÂ˜ ÛÙÔÓ ÙÔÌ¤· ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜, ÔÈ Ú·Á‰·›Â˜

ÙÂ¯ÓÔÏÔÁÈÎ¤˜ ÂÍÂÏ›ÍÂÈ˜, Ë Á‹Ú·ÓÛË ÙÔ˘ ÏËı˘ÛÌÔ‡, Ë ÊÙˆ¯‹ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ·ÚÂ-

¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ Î·È ÔÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ‰È·ÊÔÚÔÔÈ‹ÛÂÈ˜ ÛÙËÓ ÎÏÈÓÈÎ‹ Ú¿ÍË, Ù·

È·ÙÚÈÎ¿ Ï¿ıË, ·ÏÏ¿ Î·È ÔÈ ·ÓÈÛfiÙËÙÂ˜ ÛÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ¤¯Ô˘Ó

ÂÁÂ›ÚÂÈ ÙÔÓ ÚÔ‚ÏËÌ·ÙÈÛÌfi ÙˆÓ ˘Â‡ı˘ÓˆÓ ÁÈ· ÙË ¯¿Ú·ÍË ÔÏÈÙÈÎ‹˜ ˘ÁÂ›·˜ ÛÂ

ÔÏÏ¤˜ ¯ÒÚÂ˜ Ì¤ÏË ÙË˜ ∂∂ ·ÏÏ¿ Î·È ÙÔ˘ √√™∞ (Smith, 2002; Bodenheimer, 1999;

OECD, 2004). ŒÓÙÔÓÔ˜ ÚÔ‚ÏËÌ·ÙÈÛÌfi˜ Ê·›ÓÂÙ·È Ó· ÂÈÎÚ·ÙÂ› Î·È ·Ó·ÊÔÚÈÎ¿ ÌÂ

ÙË ÌÈÎÚ‹ ·ÓÙ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ· ÙˆÓ ‰È·ÙÈı¤ÌÂÓˆÓ fiÚˆÓ ÛÂ fiÚÔ˘˜ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ

˘ÁÂ›·˜ (value for money) (Johnston, 2004: Fireman et al., 2004: Shortell, 2004:

Chernew et al., 2004: Fishman et al. 2004). ¶·ÚfiÙÈ ÔÈ ‰·¿ÓÂ˜ ˘ÁÂ›·˜ ÙˆÓ ·ÓÂ-

Ù˘ÁÌ¤ÓˆÓ ¯ˆÚÒÓ ¤¯Ô˘Ó Û¯Â‰fiÓ ‰ÈÏ·ÛÈ·ÛÙÂ› Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ÙÚÈ¿ÓÙ· ¯ÚfiÓÈ· ‰ÂÓ

Ê·›ÓÂÙ·È Ó· ÂËÚÂ¿˙Ô˘Ó ¿ÌÂÛ· ÙË ÛÙ¿ıÌË ˘ÁÂ›·˜ ÙÔ˘ ÏËı˘ÛÌÔ‡, ·ÊÔ‡ ÔÈ ¯ÒÚÂ˜

ÌÂ ÙÈ˜ ˘„ËÏfiÙÂÚÂ˜ ‰·¿ÓÂ˜ ‰ÂÓ ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙Ô˘Ó ÛÂ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜ ÙÔ˘˜ Î·-

Ï‡ÙÂÚÔ˘˜ ‰Â›ÎÙÂ˜ (OECD, 2004; Anderson et al., 2003, Leatherman & Sutherland,

2004). 

ŒÙÛÈ ¤ÁÈÓÂ ÛÙ·‰È·Î¿ ·ÓÙÈÏËÙfi fiÙÈ ¯ˆÚ›˜ Û·Ê‹ Ì¤ÙÚ· ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙˆÓ ·Ô-

ÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ Î·È ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ ˘ÁÂ›·˜, Ë ÂÎÙ›-

ÌËÛË ÙÔ˘ ‚·ıÌÔ‡ ·ÍÈÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ ÂÈÏ¤ÔÓ ‰··ÓÒÓ Î·ı›ÛÙ·Ù·È È‰È·›ÙÂÚ· ‰˘-

Û¯ÂÚ‹˜ (McGlynn et al., 2003; IOM, 2001). ¶·Ú¿ÏÏËÏ·, ÙfiÛÔ ÔÈ Â·ÁÁÂÏÌ·Ù›Â˜

˘ÁÂ›·˜ fiÛÔ Î·È ÔÈ ·ÛıÂÓÂ›˜-¯Ú‹ÛÙÂ˜ ı¤ÏÔ˘Ó Ó· ÁÓˆÚ›˙Ô˘Ó ÙËÓ ·fi‰ÔÛË ÙÔ˘ Û˘-

ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜ ÙÔ˘˜, Û˘ÁÎÚÈÙÈÎ¿ ÌÂ ÂÎÂ›ÓË ¿ÏÏˆÓ ¯ˆÚÒÓ. °È· ÙÔ˘˜ ·Ú·¿Óˆ Ïfi-

ÁÔ˘˜, Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯ÚfiÓÈ· ÙÔ ÂÓ‰È·Ê¤ÚÔÓ ÂÛÙÈ¿˙ÂÙ·È Á‡Úˆ ·fi ÙËÓ ÂÎÙ›ÌËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘Ú-

Á›·˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ (performance measurement) ·ÏÏ¿ Î·È ÙË˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛ‹˜ ÙË˜.

(Arah et al., 2003; Ibrahim, 2001). 
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∏ ÂÎÙ›ÌËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ ÂÈ¯ÂÈÚÂ›Ù·È Ì¤Ûˆ ÙË˜

‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·˜ Û˘ÁÎÚ›ÛÈÌˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ Î·È ÙË˜ Ì¤ÙÚËÛË˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ ‰È·ÛÙ¿ÛÂˆÓ

ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ÔÔ›ˆÓ Â›Ó·È Ë ÔÈfiÙËÙ· ÙË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜, Ë ÚfiÛ‚·ÛË ÛÂ ·˘Ù‹Ó Î·È ÙÔ

ÎfiÛÙÔ˜ ÙË˜. Àfi ·˘Ùfi ÙÔ Ú›ÛÌ·, Ë ÔÈfiÙËÙ· ÙË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ ˘ÁÂ›·˜ Û˘ÓÔÙÈÎ¿

ÔÚ›˙ÂÙ·È ˆ˜:

Ÿˆ˜ ¤¯ÂÈ ‹‰Ë ·Ó·ÊÂÚıÂ›, Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÔÓ Donabedian (1988), Ë ÔÈfiÙËÙ·

ÛÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ˘ÁÂ›·˜ Î·ıÔÚ›˙ÂÙ·È ·fi ‰‡Ô ‚·ÛÈÎ¿ ÛÙÔÈ¯Â›·: ¤Ó· ÙÂ¯ÓÈÎfi

(technical) Î·È ¤Ó· ‰È·ÚÔÛˆÈÎfi (interpersonal). ∏ ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ÔÈfiÙËÙ· ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È

·fi ÙË ÁÓÒÛË Î·È ÙËÓ ÎÚ›ÛË Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÂ›Ù·È ÛÙËÓ ÂÈÏÔÁ‹ ÙˆÓ Î·Ù¿ÏÏËÏˆÓ

ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ Î·È ·fi ÙËÓ ÈÎ·ÓfiÙËÙ· ÂÊ·ÚÌÔÁ‹˜ ·˘ÙÒÓ ÙˆÓ ÛÙÚ·ÙËÁÈ-

ÎÒÓ. ∞˘Ùfi ÛËÌ·›ÓÂÈ fiÙÈ Ë ÂÈÙ˘¯›· ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ·Ó¿ÏÔÁË ÌÂ ÙËÓ

·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· Î·È ÙËÓ ·ÛÊ¿ÏÂÈ· ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ ‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. 

∏ ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÙË˜ ‰È·ÚÔÛˆÈÎ‹˜ Û¯¤ÛË˜ Â›Ó·È ÙÔ ‰Â‡ÙÂÚÔ Û˘ÛÙ·ÙÈÎfi ÙË˜

ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜. ∂›Ó·È ˙ˆÙÈÎ‹˜ ÛËÌ·Û›·˜ ÛÙÔÈ¯Â›Ô ·ÊÔ‡, Ì¤Ûˆ

ÙË˜ ·ÌÊ›‰ÚÔÌË˜ ÂÈÎÔÈÓˆÓ›·˜ ÌÂ ÙÔ˘˜ Â·ÁÁÂÏÌ·Ù›Â˜ ˘ÁÂ›·˜, Ô ·ÛıÂÓ‹˜ ÌÂÙ·‰›‰ÂÈ

ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ ··Ú·›ÙËÙÂ˜ ÁÈ· ÙÈ˜ ÚÔÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ ÙÔ˘, Î¿ÙÈ Ô˘ ıÂˆÚÂ›Ù·È ·Ó·ÁÎ·›Ô

ÁÈ· ÙËÓ ÂÈÏÔÁ‹ ÙˆÓ Î·Ù¿ÏÏËÏˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ÊÚÔÓÙ›‰·˜. ∏ Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ·ÓÙ·ÔÎÚÈ-

ÛÈÌfiÙËÙ·˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜ (responsiveness) ÛÙÈ˜ ÚÔÛ‰ÔÎ›Â˜ ÙˆÓ ·ÛıÂ-

ÓÒÓ ıÂˆÚÂ›Ù·È ÌÂ›˙ÔÓÔ˜ ÛËÌ·Û›·˜ Î·È ·ÔÙÂÏÂ› ‰ÈÂıÓÒ˜ Ì›· ·fi ÙÈ˜ ‚·ÛÈÎ¤˜ Â-

ÚÈÔ¯¤˜ ÂÚÂ˘ÓËÙÈÎÔ‡ ÂÓ‰È·Ê¤ÚÔÓÙÔ˜.

¶ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· Â›Ó·È ÂÊÈÎÙ‹ Ë ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ

˘ÁÂ›·˜, Â›Ó·È ÛËÌ·ÓÙÈÎ‹ Ë ˘ÈÔı¤ÙËÛË ÂÓfi˜ Û·ÊÔ‡˜ ÌÂıÔ‰ÔÏÔÁÈÎÔ‡ Ï·ÈÛ›Ô˘, ÒÛÙÂ

Ó· ·ÔÊ·ÛÈÛıÂ› ÔÈÂ˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ı· ÌÂÙÚËıÔ‡Ó Î·È ÌÂ ÔÈÔÓ ÙÚfi-

Ô. ™ÙÔ ™¯‹Ì· 5-1 ·ÂÈÎÔÓ›˙ÂÙ·È ÙÔ ÌÂıÔ‰ÔÏÔÁÈÎfi Ï·›ÛÈÔ Ô˘ ·ÎÔÏÔ˘ı‹ıËÎÂ (ÌÂ

ÔÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ÌÈÎÚ¤˜ ÙÚÔÔÔÈ‹ÛÂÈ˜) ·fi ·ÚÎÂÙÔ‡˜ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎÔ‡˜ ÊÔÚÂ›˜ (Institute

of Medicine, OECD, Canadian Health Indicator Framework, European Community

Health Indicators Project e.t.c.). ™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÔ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ Ï·›ÛÈÔ, ‰›‰ÂÙ·È

È‰È·›ÙÂÚË ¤ÌÊ·ÛË ÛÙË Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ‰È¿ÛÙ·ÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, ·ÏÏ¿ Ï·Ì-

‚¿ÓÂÙ·È ˘fi„Ë Î·È Ë Â›‰Ú·ÛË ¿ÏÏˆÓ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ Ô˘ ÂËÚÂ¿˙Ô˘Ó ÙËÓ ˘ÁÂ›·. 
ΔÔ ÌÔÓÙ¤ÏÔ ÙÔ˘ ™¯‹Ì·ÙÔ˜ 5-1 ·Ú¤¯ÂÈ ÌÈ· ÔÙÈÎÔÔÈËÌ¤ÓË Û‡ÓÔ„Ë ÙˆÓ ÌÂ-

ÙÚ‹ÛÈÌˆÓ ‰È·ÛÙ¿ÛÂˆÓ ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜, Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚·ÓÔ-
Ì¤ÓË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, ÙË˜ ÚÔÛ‚·ÛÈÌfiÙËÙ·˜, ÙË˜ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·˜, ÙË˜ ÈÛÔÙÈÌ›·˜

● «Ô ‚·ıÌfi˜ ÛÙÔÓ ÔÔ›Ô ÔÈ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ˘ÁÂ›·˜ Î·ÙÔÚıÒÓÔ˘Ó Ó·

·˘Í‹ÛÔ˘Ó ÙËÓ Èı·ÓfiÙËÙ· ÂÌÊ¿ÓÈÛË˜ ÙˆÓ ÂÈı˘ÌËÙÒÓ ·ÔÙÂÏÂ-

ÛÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ Î·È Â›Ó·È ·Ó¿ÏÔÁÂ˜ Î·È Û˘ÓÂÂ›˜ ÌÂ ÙË Û‡Á¯ÚÔÓË

ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎ‹ ÁÓÒÛË» (IOM, 1990; OECD, 2004).
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Î·È ÙÔ˘ ÎfiÛÙÔ˘˜. π‰È·›ÙÂÚË ¤ÌÊ·ÛË ‰›‰ÂÙ·È ÛÙÈ˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ˆ˜
ÚÔ˜ ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·, ÙËÓ ·ÛÊ¿ÏÂÈ· Î·È ÙËÓ ·ÓÙ·ÔÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ· ÙÔ˘ Û˘-
ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜ ÛÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ. ∂›ÛË˜, ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂÈ Ó· Û˘Ó‰˘¿ÛÂÈ
ÙËÓ Â›‰Ú·ÛË Î·È ¿ÏÏˆÓ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ, Ô˘ ‰˘ÓËÙÈÎ¿ Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·È ·ÏÏ¿ ‰ÂÓ Û˘Ì›-
ÙÔ˘Ó ÌÂ ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜, fiˆ˜ ÔÈ ÌË
˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÔ› ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜ Ô˘ ÂËÚÂ¿˙Ô˘Ó ÙËÓ ˘ÁÂ›·, Ô Û¯Â‰È·ÛÌfi˜, Ë ÔÏÈÙÈÎ‹ Î·È
ÙÔ ÂÚÈÂ¯fiÌÂÓÔ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜, Î·È Ù· ‰È¿ÊÔÚ· Â›Â‰· ÙË˜ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË˜
ÙË˜ ˘ÁÂ›·˜. 

183H A•IO§O°H™H TH™ §EITOYP°IA™ TOY ™Y™THMATO™ Y°EIA™ KAI O PO§O™ TøN BPABEIøN ¶OIOTHTA™

™¯‹Ì· 5-1 ªÂıÔ‰ÔÏÔÁÈÎfi Ï·›ÛÈÔ ÁÈ· ÙË Ì¤ÙÚËÛË ÔÚÈÛÌ¤ÓˆÓ ‰È·ÛÙ¿ÛÂˆÓ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙË

ÊÚÔÓÙ›‰· ˘ÁÂ›·˜ (ËÁ‹: Health Care Quality Indicators Project. OECD, Paris 2005).



5.2 ¶ÂÚÈÁÚ·Ê‹ ‰È·ÛÙ¿ÛÂˆÓ ÙË˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜

Ÿˆ˜ ÚÔ·Ó·Ê¤ÚıËÎÂ ÛÙÔ ÚÔÙÂÈÓfiÌÂÓÔ ÌÂıÔ‰ÔÏÔÁÈÎfi Ï·›ÛÈÔ ÙÔ˘ ™¯‹Ì·ÙÔ˜

5.1, ‰›‰ÂÙ·È È‰È·›ÙÂÚË ¤ÌÊ·ÛË ÛÂ ÙÚÂÈ˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜: ÙËÓ «·ÔÙÂÏÂ-

ÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·», ÙËÓ «·ÛÊ¿ÏÂÈ·» Î·È ÙËÓ «·ÓÙ·ÔÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ·» ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜

ÛÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ. ∏ «·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·» ·ÔÙÂÏÂ› Ì›· ÔÏ‡ ÛËÌ·ÓÙÈ-

Î‹ ‰È¿ÛÙ·ÛË Î·È ÔÚ›˙ÂÙ·È ˆ˜ Ô ‚·ıÌfi˜ Â›ÙÂ˘ÍË˜ ÙˆÓ ÂÈı˘ÌËÙÒÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ·fi

ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎ¿ ÙÂÎÌËÚÈˆÌ¤ÓˆÓ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ (evidence-based

healthcare services) ÛÂ ·˘ÙÔ‡˜ Ô˘ ‰˘ÓËÙÈÎ¿ ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ˆÊÂÏËıÔ‡Ó ·fi ·˘Ù¤˜ (Arah

et al. 2003, WHO 2000). ∏ «·ÛÊ¿ÏÂÈ·» ·ÂÈÎÔÓ›˙ÂÈ ÙÔÓ ‚·ıÌfi ÛÙÔÓ ÔÔ›Ô ÔÈ ˘ÁÂÈÔ-

ÓÔÌÈÎ¤˜ ·ÚÂÌ‚¿ÛÂÈ˜ ·ÔÊÂ‡ÁÔ˘Ó, ÚÔÏ·Ì‚¿ÓÔ˘Ó ‹ ÂÏ·¯ÈÛÙÔÔÈÔ‡Ó ÙÈ˜ ·ÓÂÈı‡ÌËÙÂ˜

ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜ ‹ ÙÔ˘˜ ÙÚ·˘Ì·ÙÈÛÌÔ‡˜ Ô˘ ÌÔÚÂ› Ó· ÚÔÎ‡„Ô˘Ó ·fi ÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ·ÚÔ¯‹˜

ÙË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ ˘ÁÂ›·˜ (National Patient Safety Foundation, 2000). Δ¤ÏÔ˜, Ë «·ÓÙ·Ô-

ÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ·» ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙÔÓ ÙÚfiÔ ÌÂ ÙÔÓ ÔÔ›Ô ÙÔ Û‡ÛÙËÌ· ˘ÁÂ›·˜ ·ÓÙ·ÔÎÚ›ÓÂÙ·È

ÛÙÈ˜ ÚÔÛ‰ÔÎ›Â˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ. ŒÓ·˜ fiÚÔ˜ Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÂ›Ù·È Û˘¯Ó¿ ˆ˜ Û˘ÓÒÓ˘-

ÌÔ˜ ÙË˜ ·ÓÙ·ÔÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Ë «·ÓıÚˆÔÎÂÓÙÚÈÎ‹ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË ÙÔ˘ ·ÛıÂÓ‹»

(patient centeredness), Ë ÔÔ›· ÔÚ›˙ÂÙ·È ˆ˜ Ô ‚·ıÌfi˜ ÛÙÔÓ ÔÔ›Ô ¤Ó· Û‡ÛÙËÌ· ÏÂÈ-

ÙÔ˘ÚÁÂ› ÙÔÔıÂÙÒÓÙ·˜ ÙÔÓ ·ÛıÂÓ‹/¯Ú‹ÛÙË ÛÙÔ Â›ÎÂÓÙÚÔ ÙË˜ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ‹˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜. ∏

«·ÓÙ·ÔÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ·» Û˘Ó‹ıˆ˜ ÂÎÙÈÌ¿Ù·È ÌÂ ‚¿ÛË ÙÈ˜ ÂÌÂÈÚ›Â˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ·fi

ÙË ÊÚÔÓÙ›‰· Ô˘ Ï·Ì‚¿ÓÔ˘Ó, ÙËÓ ÂÈÎÔÈÓˆÓ›· Î·È ÙËÓ ÂÓÛ˘Ó·›ÛıËÛË1, ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜

Ô˘ ı· Ú¤ÂÈ Ó· ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙Ô˘Ó ÙÈ˜ Û¯¤ÛÂÈ˜ ·ÛıÂÓ‹–Â·ÁÁÂÏÌ·ÙÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜. ∏

¤ÌÊ·ÛË ‰›‰ÂÙ·È ÛÙËÓ ·ÓÙ›ÏË„Ë Ô˘ ¤¯ÂÈ Ô ›‰ÈÔ˜ Ô ·ÛıÂÓ‹˜ ·fi ÙËÓ ÂÌÂÈÚ›· ÙÔ˘

·Ó·ÊÔÚÈÎ¿ ÌÂ ÙÈ˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ Î·È ‰ÂÓ

ÂÚÈÔÚ›˙ÂÙ·È ÛÂ ÁÂÓÈÎ¤˜ ÌÂÙÚ‹ÛÂÈ˜ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ‹ ·fi„ÂÈ˜ ·Ó·ÊÔÚÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ

Â¿ÚÎÂÈ· ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ.

√È ¤ÓÓÔÈÂ˜ ÙË˜ «ÚÔÛ‚·ÛÈÌfiÙËÙ·˜», ÙË˜ «ÈÛÔÙÈÌ›·˜» Î·È ÙË˜ «·Ô‰ÔÙÈÎfiÙË-

Ù·˜», ·ÚfiÙÈ ‰ÂÓ Ù·˘Ù›˙ÔÓÙ·È ÌÂ ÙËÓ ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È

ÛÙÂÓ¿ Ì·˙› ÙË˜ Î·È Â›Ó·È ÂÍ›ÛÔ˘ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÂÓfi˜

Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜ (™¯‹Ì· 5.2). ∏ «ÚÔÛ‚·ÛÈÌfiÙËÙ·» ÂÚÈÁÚ¿ÊÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ·

ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Ó· Ù˘Á¯¿ÓÔ˘Ó ÊÚÔÓÙ›‰·˜ ˘ÁÂ›·˜ ÛÙÔ ÛˆÛÙfi ¯ÚfiÓÔ Î·È ÙfiÔ, Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÈ˜

·Ó¿ÁÎÂ˜ ÙÔ˘˜. ∏ ÂÎÙ›ÌËÛË ÙË˜ «ÚfiÛ‚·ÛË˜» ÌÔÚÂ› Ó· Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÙÈ˜ Ê˘ÛÈ-

Î¤˜, ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ¤˜ ‹ „˘¯ÔÏÔÁÈÎ¤˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ Î·È Â› ÙË˜ Ô˘Û›·˜ ı¤ÙÂÈ ˆ˜ a priori

ÚÔ¸fiıÂÛË ÙËÓ ‡·ÚÍË ‰È·ı¤ÛÈÌˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. ∏ ÈÛÔÙÈÌ›· ·fi ÙËÓ ¿ÏÏË ÏÂ˘Ú¿

Û˘Ó‰¤ÂÙ·È ÛÙÂÓ¿ ÌÂ ÙËÓ ÚÔÛ‚·ÛÈÌfiÙËÙ· Î·È ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙËÓ ›ÛË Î·È ¯ˆÚ›˜ ‰È·ÎÚ›-

ÛÂÈ˜ ÌÂÙ·¯Â›ÚÈÛË ÙˆÓ ÔÏÈÙÒÓ ·fi ÙÔ Û‡ÛÙËÌ· ˘ÁÂ›·˜.
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1 ∂ÓÛ˘Ó·›ÛıËÛË (empathy): Ë ÚÔÛ¿ıÂÈ· ÙÔ˘ Â·ÁÁÂÏÌ·Ù›· ˘ÁÂ›·˜ Ó· ·ÓÙÈÏËÊıÂ› ÙËÓ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfi-

ÙËÙ· Ì¤Û· ·fi ÙÔ Ú›ÛÌ· ·fi ÙÔ ÔÔ›Ô ÙË ‚ÈÒÓÂÈ Ô ·ÛıÂÓ‹˜, ÌÂÙ·Ê¤ÚÔÓÙ¿˜ ÙÔ˘ ÙÔ Ì‹Ó˘Ì· fiÙÈ

ÙÔÓ Î·Ù·ÓÔÂ› (¯ˆÚ›˜ ˆÛÙfiÛÔ Ó· Ù·˘Ù›˙ÂÙ·È Ì·˙› ÙÔ˘) (¶··‰¿ÙÔ˘ & ∞Ó·ÁÓˆÛÙfiÔ˘ÏÔ˜, 1995).
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∏ «·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·» Û¯ÂÙ›˙ÂÙ·È ¿ÌÂÛ· ÌÂ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜

Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÂ› ÌÂ ‚¤ÏÙÈÛÙÔ ÙÚfiÔ ÙÔ˘˜ ‰È·ı¤ÛÈÌÔ˘˜ fiÚÔ˘˜ ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ÂÈÙÂ˘-

¯ıÔ‡Ó Ù· Î·Ï‡ÙÂÚ· ‰˘Ó·Ù¿ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ‹ ÔÊ¤ÏË (JCAHO, 1997). ™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ¿Ï-

ÏÔÓ ÔÚÈÛÌfi, Ë «·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·» ÔÚ›˙ÂÙ·È ˆ˜ Ë ·Ó·ÏÔÁ›· ÙÔ˘ ·Ú·ÙËÚËı¤ÓÙÔ˜ ÂÈ-

¤‰Ô˘ Â›ÙÂ˘ÍË˜ ÂÓfi˜ ÛÙfi¯Ô˘ ÚÔ˜ ÙÔ Ì¤ÁÈÛÙÔ ‰˘Ó·ÙfiÓ, Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÔ˘˜ ‰È·ı¤-

ÛÈÌÔ˘˜ fiÚÔ˘˜ (Evans et al, 2001). √È fiÚÔÈ Ì·ÎÚÔ-ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ‹ Î·È ÌÈÎÚÔ-ÔÈÎÔÓÔÌÈ-

Î‹ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ· Â› ÙË˜ Ô˘Û›·˜ Ù·˘Ù›˙ÔÓÙ·È Î·Ù’ ·ÓÙÈÛÙÔÈ¯›· ÌÂ ÙËÓ Î·Ù·ÓÂÌËÙÈ-

Î‹ Î·È ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·. √ ÚÒÙÔ˜ fiÚÔ˜ ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙËÓ Î·Ù·ÓÔÌ‹ ÙˆÓ

‰··ÓÒÓ ˘ÁÂ›·˜ (‰ËÌfiÛÈˆÓ Î·È È‰ÈˆÙÈÎÒÓ) Ì¤Û· ÛÙÔ Û‡ÛÙËÌ· ˘ÁÂ›·˜ Î·È ÛÙÔ Ê¿-

ÛÌ· ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜, ÙÔ ÔÔ›Ô ı· ÌÂÁÈÛÙÔÔÈÂ› ÙfiÛÔ ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ·-

ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, fiÛÔ Î·È ÙËÓ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙÔ˘ ¯Ú‹ÛÙË ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›-

·˜ ·Ó¿ÏÔÁ· ÌÂ ÙÈ˜ Î·Ù·‚·ÏÏfiÌÂÓÂ˜ ‰·¿ÓÂ˜. ∏ ÌÈÎÚÔ-ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ‹ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·

(ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·) ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙË ÌÂÙ·ÙÚÔ‹ ÙˆÓ ÂÈÛÚÔÒÓ ÛÂ ÂÎÚÔ¤˜ ÌÂ

ÙË ‚¤ÏÙÈÛÙË ‰˘Ó·Ù‹ Ú·ÎÙÈÎ‹. ∞ÍÈÔÏÔÁÂ› ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜ Ó·

Â›Ó·È Î·Ù¿ ÙÔ ‰˘Ó·ÙfiÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙÂÚÔ Î·È Ó· ·ÍÈÔÔÈÂ› ÌÂ ÙÔÓ ·ÓÙ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙÂÚÔ

ÙÚfiÔ ÙÈ˜ ‰È·ı¤ÛÈÌÂ˜ ÂÈÛÚÔ¤˜, ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ÂÈÙÂ˘¯ıÔ‡Ó Ù· ÂÈı˘ÌËÙ¿ ·ÔÙÂ-

Ï¤ÛÌ·Ù·.

ŸÏÂ˜ ÔÈ ·Ú·¿Óˆ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÔÏÏÒÓ

·Ó·Ù˘ÁÌ¤ÓˆÓ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÒÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ fiˆ˜ ÁÈ· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ· ÙË˜ ª. μÚÂÙ·Ó›·˜,

ÙÔ˘ ∫·Ó·‰¿, ÙË˜ ∞˘ÛÙÚ·Ï›·˜, ÙË˜ √ÏÏ·Ó‰›·˜, ÙˆÓ ™Î·Ó‰ÈÓ·‚ÈÎÒÓ ¯ˆÚÒÓ, ÙˆÓ

∏¶∞ Î.¿. μÂ‚·›ˆ˜, ·ÚÎÂÙ¤˜ ¯ÒÚÂ˜ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡Ó Î·È ¿ÏÏÂ˜ ÏÈÁfiÙÂÚÔ Û˘Ó‹ıÂÈ˜

‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜, ÔÈ ÔÔ›Â˜ ˆÛÙfiÛÔ Â›Ó·È ÂÍ›ÛÔ˘ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÂÓfi˜

Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜. ∂Ó‰ÂÈÎÙÈÎ¿ ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È Ë ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ Î·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂ-

ÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, Ë ÔÔ›· ·ÂÈÎÔÓ›˙ÂÈ ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ÙË˜ ÂÓ‰Â‰ÂÈÁÌ¤ÓË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜,

·Ó¿ÏÔÁ· ÌÂ ÙÔ Â›‰Ô˜ ÙË˜ ·Ó¿ÁÎË˜ Î·È ‚¿ÛÂÈ ÙÂÎÌËÚÈˆÌ¤ÓˆÓ Ô‰ËÁÈÒÓ Î·È ÚˆÙÔ-

ÎfiÏÏˆÓ. μÂ‚·›ˆ˜, Û˘¯Ó¿ Ë Î·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ· ÂÎÙÈÌ¿Ù·È ˆ˜ Ì›· ·fi ÙÈ˜ Â› Ì¤ÚÔ˘˜ ‰È·-

ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·˜. ¢‡Ô ·ÎfiÌË ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜, ÔÈ ÔÔ›Â˜ ÔÏÏ¤˜ ÊÔ-

Ú¤˜ Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È ÛÙËÓ ÂÎÙ›ÌËÛË ÙË˜ «·ÓÙ·ÔÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ·˜», Â›Ó·È Ë «·Ô-

‰Ô¯‹» (acceptability) Ô˘ ÔÚ›˙ÂÙ·È ˆ˜ Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ÚÔÛ‰ÔÎÈÒÓ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ Î·È

ÙˆÓ ÔÈÎÔÁÂÓÂÈÒÓ ÙÔ˘˜, ÙË˜ ÎÔÈÓfiÙËÙ·˜, ÙˆÓ ÚÔÌËıÂ˘ÙÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜, Î·ıÒ˜ Î·È

ÙˆÓ ·ÛÊ·ÏÈÛÙÈÎÒÓ ÊÔÚ¤ˆÓ, ·fi ÙËÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË ÊÚÔÓÙ›‰· ˘ÁÂ›·˜ Î·È Ë «Û˘Ó¤¯ÂÈ·»

(continuity), Ô˘ ·ÓÙÈÚÔÛˆÂ‡ÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ·ÚÔ¯‹˜ Û˘ÓÙÔÓÈÛÌ¤ÓË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜,

Ì¤Ûˆ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎÒÓ ÚÔÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ, Â·ÁÁÂÏÌ·ÙÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ Î·È ÊÔÚ¤ˆÓ, ‰È·¯ÚÔÓÈÎ¿.
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5.3 ∂ÈÛÎfiËÛË ·ÍÈÔÏÔÁ‹ÛÂˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜
·fi ÙÔ ‰ÈÂıÓ¤˜ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ Î·È Ë ∂ÏÏËÓÈÎ‹ ¶Ú·ÁÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·

∫·Ù¿ ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ ·Ó·Î‡ÙÔ˘Ó ‰È¿ÊÔ-

ÚÂ˜ ‰˘ÛÎÔÏ›Â˜ Ô˘ ·ÊÔÚÔ‡Ó, ÌÂÙ·Í‡ ¿ÏÏˆÓ: 

·. ÛÙÔÓ Î·ıÔÚÈÛÌfi ÙË˜ ˘fi ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ‰È¿ÛÙ·ÛË˜ ÙË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ ˘ÁÂ›·˜, 

‚. ÛÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ¤ÁÎ˘ÚˆÓ Î·È ·ÍÈfiÈÛÙˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ ÛÙÔ˘˜ ÔÔ›Ô˘˜ ı· ‚·ÛÈ-

ÛÙÂ› Ë ·ÍÈÔÏfiÁËÛË Î·È 

Á. ÛÙË Û˘ÏÏÔÁ‹ ·ÍÈfiÈÛÙˆÓ Î·È Û˘ÁÎÚ›ÛÈÌˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ. 

ª¤¯ÚÈ ÚfiÛÊ·Ù·, ÁÈ· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, ÔÈ ÌfiÓÔÈ ‰Â›ÎÙÂ˜ Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÓÙ·Ó

ÁÈ· ÙË Û‡ÁÎÚÈÛË ÙˆÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ ‰ÈÂıÓÒ˜ ·ÊÔÚÔ‡Û·Ó ÛÙ· Ì¤ÙÚ· ÂÎÙ›-

ÌËÛË˜ ÙÔ˘ ÂÈ¤‰Ô˘ ˘ÁÂ›·˜ ÙˆÓ ÏËı˘ÛÌÒÓ, fiˆ˜ ÛÙÔ ÚÔÛ‰fiÎÈÌÔ ˙ˆ‹˜ Î·È ÛÙË

‚ÚÂÊÈÎ‹ ıÓËÛÈÌfiÙËÙ·. øÛÙfiÛÔ, Î·ıÒ˜ ÔÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÔÈ ·fi ·˘ÙÔ‡˜ ÙÔ˘˜ ‰Â›ÎÙÂ˜

ÂËÚÂ¿˙ÔÓÙ·È Î·È ·fi ¿ÏÏÔ˘˜ ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜, ÂÎÙfi˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜, fiˆ˜

ÂÚÈ‚·ÏÏÔÓÙÈÎÔ‡˜ Î·È ÎÔÈÓˆÓÈÎÔÔÈÎÔÓÔÌÈÎÔ‡˜, Ë ·ÈÙÈ·Î‹ Û˘Û¯¤ÙÈÛË ÌÂÙ·Í‡ ·˘ÙÒÓ

Î·È ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·ÚÂ¯ÔÌ¤ÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ‰ÂÓ Â›Ó·È Û·Ê‹˜.

¢ÈÂıÓÂ›˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ›, fiˆ˜ Ô ¶·ÁÎfiÛÌÈÔ˜ √ÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ ÀÁÂ›·˜ (WHO) Î·È Ô

√√™∞, ¤¯Ô˘Ó ·Ó·Ù‡ÍÂÈ Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯ÚfiÓÈ· Û˘ÓÂÚÁ·Û›Â˜, ÂÈÎÂÓÙÚÒÓÔÓÙ·˜ ÙÈ˜

ÚÔÛ¿ıÂÈ¤˜ ÙÔ˘˜ ÛÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË Û·ÊÔ‡˜ ÌÂıÔ‰ÔÏÔÁÈÎÔ‡ Ï·ÈÛ›Ô˘ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔ-

ÏfiÁËÛË ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ·ÚÔ¯‹˜ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ Î·ıÒ˜ Î·È ÁÈ· ÙË Û˘ÏÏÔÁ‹ Û˘-

ÁÎÚ›ÛÈÌˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ Ô˘ ı· ÂÈÙÚ¤Ô˘Ó ÙË ‰ÈÂÓ¤ÚÁÂÈ· ‰È·ÎÚ·ÙÈÎÒÓ Î·È ‰È·¯ÚÔÓÈ-

ÎÒÓ Û˘ÁÎÚ›ÛÂˆÓ ˆ˜ ÚÔ˜ ÙËÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË ÊÚÔÓÙ›‰· ˘ÁÂ›·˜ (WHO, 2000; Smith,

2002; OECD, 2004a; OECD 2004b). ∞Í›˙ÂÈ Ó· ·Ó·ÊÂÚıÂ›, ÁÈ· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, Ë ÚÔ-

Û¿ıÂÈ· Ô˘ ¤ÁÈÓÂ ÌÂ ÙË Û‡ÛÙ·ÛË ¢ÈÂıÓÔ‡˜ √Ì¿‰·˜ ∂ÚÁ·Û›·˜ ÁÈ· ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË

¢ÂÈÎÙÒÓ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ (International Working Group on Quality Indicators) Û˘ÏÏ¤ÁÔ-

ÓÙ·˜ ÛÙÔÈ¯Â›· ·Ó·ÊÔÚÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ·fi‰ÔÛË ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ ¤ÓÙÂ ·ÁÁÏfiÊˆ-

ÓˆÓ ¯ˆÚÒÓ: ÙÔ˘ ∫·Ó·‰¿, ÙË˜ ∞˘ÛÙÚ·Ï›·˜, ÙË˜ ¡. ∑ËÏ·Ó‰›·˜, ÙÔ˘ ∏Ó. μ·ÛÈÏÂ›Ô˘ Î·È

ÙˆÓ ∏.¶.∞. ∏ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË ÔÌ¿‰· ÚÔ¯ÒÚËÛÂ ÛÙËÓ Î·Ù¿ÚÙÈÛË Ï›ÛÙ·˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈ-

Ì¤ÓˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ ˘ÁÂ›·˜, ÂÈÏ¤ÁÔ-

ÓÙ·˜ ·fi ÌÈ· ‰ÂÍ·ÌÂÓ‹ ¯ÈÏ›ˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ. μ·ÛÈÎfi ÎÚÈÙ‹ÚÈÔ ÛÙËÓ ÂÈÏÔÁ‹ ÙˆÓ Û˘ÁÎÂ-

ÎÚÈÌ¤ÓˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ ‹Ù·Ó Ë Û˘ÁÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ¿ ÙÔ˘˜ ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ¤ÓÙÂ ¯ÒÚˆÓ.

√È ‰Â›ÎÙÂ˜ ÔÌ·‰ÔÔÈ‹ıËÎ·Ó ÛÂ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ·Ó¿ÏÔÁ· ÌÂ ÙÔ˘˜ ·Ú¿ÁÔÓÙÂ˜

Ô˘ ÚÔÛ‰ÈÔÚ›˙Ô˘Ó ÙËÓ «·fi‰ÔÛË» ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜. ∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, ÛÙÔ

Ï·›ÛÈÔ ÙË˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË˜ ÌÂÏ¤ÙË˜, ÔÈ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ·˘Ù¤˜ ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÙËÓ ·Ô‰Ô¯‹

ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, ÛÙËÓ ÚÔÛ‚·ÛÈÌfiÙËÙ·, ÛÙËÓ Î·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ·, ÛÙËÓ

ÈÎ·ÓfiÙËÙ· ÙˆÓ Â·ÁÁÂÏÌ·ÙÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜, ÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ· ÛÙË ÊÚÔÓÙ›‰·, ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·-

ÙÈÎfiÙËÙ·, ÙËÓ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ· Î·È ÙËÓ ·ÛÊ¿ÏÂÈ·. ™ÙÔÓ ¶›Ó·Î· 5.1 Ê·›ÓÔÓÙ·È ÔÈ ‰È·-

ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ·fi‰ÔÛË˜ ÁÈ· ÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ ¤¯Ô˘Ó ·Ó·Ù˘¯ıÂ› ‰Â›ÎÙÂ˜ Ì¤ÙÚËÛË˜ ÛÂ Î¿-
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ıÂ Ì›· ·fi ÙÈ˜ ¤ÓÙÂ ¯ÒÚÂ˜ ·ÏÏ¿ Î·È ÛÂ ¿ÏÏÂ˜ Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ÚÔ¯ˆÚ‹ÛÂÈ ÛÙËÓ ·ÍÈÔ-

ÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜.

∞Ó¿ÏÔÁÂ˜ ÚÔÛ¿ıÂÈÂ˜ ¤ÁÈÓ·Ó Î·È ·fi ÙËÓ ∂˘Úˆ·˚Î‹ ŒÓˆÛË (.¯. European

Community Health Indicators project, Hospital Data Project), ÙÔÓ ¶·ÁÎfiÛÌÈÔ

√ÚÁ·ÓÈÛÌfi ÀÁÂ›·˜ (Murrey & Evans, 2003), ÙÔÓ √√™∞ (OECD Health Care

Quality Indicators Project), ÙÔ Commonwealth Fund (The Commonwealth Fund,

2004), ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡˜ fiˆ˜ ÔÈ BASYS, CEPS INSTEAD, CREDES, IGSS (Defining a

Minimum Data Set and Related Indicators for use with System of Health Accounts

in the European Union) ·ÏÏ¿ Î·È ¿ÏÏÔ˘˜ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎÔ‡˜ ÊÔÚÂ›˜, ÔÈ ÔÔ›ÔÈ, ˆÛÙfi-

ÛÔ, ÌÂ ÌÈÎÚ¤˜ ‰È·ÊÔÚ¤˜ Î·Ù·Ï‹ÁÔ˘Ó ÛÙËÓ ·Ó¿ÁÎË Ì¤ÙÚËÛË˜ ·Ó¿ÏÔÁˆÓ ‰È·ÛÙ¿ÛÂ-

ˆÓ ÌÂ ·˘Ù¤˜ Ô˘ ·Ó·Ï‡ıËÎ·Ó ÛÙËÓ ¶·Ú¿ÁÚ·ÊÔ 5.2. øÛÙfiÛÔ, ·Ú¿ ÙÈ˜ ÚÔÛ¿ıÂÈ-

Â˜ Ô˘ Á›ÓÔÓÙ·È ‰ÈÂıÓÒ˜, ÛÂ ·ÚÎÂÙ¤˜ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜ Â›Ó·È ÌÂÚÈÎÒ˜ ÂÊÈÎÙ‹ Ë Û‡ÁÎÚÈÛË

ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜. °È· ÙÔÓ ÛÎÔfi ·˘Ùfi, ··ÈÙÂ›-

Ù·È ÂÚ·ÈÙ¤Úˆ ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË ÛÙÔ Â›‰Ô˜ ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ, Ô˘ ı· Ú¤ÂÈ Ó· Û˘ÏÏ¤ÁÔ-

ÓÙ·È, Î·ıÒ˜ Î·È ÛÙË ‰ÈÂıÓ‹ ÂÓ·ÚÌfiÓÈÛË ÙˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ, Ô˘ ı· ÂÈÙÚ¤„ÂÈ ÙË Û‡ÁÎÚÈ-

ÛË ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ·fi‰ÔÛË˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ¯ˆÚÒÓ (Δhe

Commonwealth Fund, 2004). 

™ÙÔ Ï·›ÛÈÔ ÙË˜ ÚÔ·Ó·ÊÂÚıÂ›Û·˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ·˜ ÛÙËÓ ∂˘Úˆ·˚Î‹ ŒÓˆÛË,

ÂÓÙ¿ÛÛÂÙ·È Î·È Ô ∂˘Úˆ·˚Îfi˜ ¢Â›ÎÙË˜ ∫·Ù·Ó·ÏˆÙÒÓ ÁÈ· ÙÈ˜ ÀËÚÂÛ›Â˜ ÀÁÂ›·˜

(EURO HEALTH CONSUMER INDEX, EHCI) ÙÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ Health Consumer

Powerhouse. √ EHCI ·ÔÙÂÏÂ› Ô˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿ ÌÈ· ÂÓÈ·›· Î·È ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË ÚÔÛ¿-

ıÂÈ· ÔÌ¿‰·˜ ‰ÂÈÎÙÒÓ Ì¤Ûˆ ÙˆÓ ÔÔ›ˆÓ ·. ı· ·ÍÈÔÏÔÁÔ‡ÓÙ·È Û˘ÁÎÚÈÙÈÎ¿ Ù· ‰È·ÊÔ-

ÚÂÙÈÎ¿ Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ˘ÁÂ›·˜ Î·È ‚. ı· Û˘ÓÙ¿ÛÛÂÙ·È ÌÈ· ÂÙ‹ÛÈ· ¤ÎıÂÛË, Ë ÔÔ›· ı·

ÏËÚÔÊÔÚÂ› ÙÔ˘˜ ÂÓ ‰˘Ó¿ÌÂÈ ¯Ú‹ÛÙÂ˜ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ ÁÈ· ÙÔ Â›Â‰Ô ÙˆÓ

Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ ÛÙÈ˜ ‰È¿ÊÔÚÂ˜ ¯ÒÚÂ˜. 

√ EHCI ‚·Û›˙ÂÙ·È ÌÂıÔ‰ÔÏÔÁÈÎ¿ ÛÂ ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯Ô Î·Ù¿ÏÔÁÔ ‰ÂÈÎÙÒÓ, Ô ÔÔ›Ô˜

ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÙ·È ÛÙË ™Ô˘Ë‰›· (Swedish Health Consumer Index), Î·ıÒ˜ Î·È ÛÂ ¿Ï-

ÏÔ˘˜, fiˆ˜ Ô ∫·Ó·‰ÈÎfi˜ (Canadian Health Consumer Index). ∞Ó¿ÏÔÁË ÚÔÛ¿-

ıÂÈ· ‰ÈÂÍ¿ÁÂÙ·È ÁÈ· ÙË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ‰ÂÈÎÙÒÓ ÁÈ· ÂÈ‰ÈÎ¤˜ ¯ÚfiÓÈÂ˜ ·Ûı¤ÓÂÈÂ˜, fiˆ˜ Ô

‰È·‚‹ÙË˜ (ÔÈ ‰Â›ÎÙÂ˜ ·˘ÙÔ› ÚfiÎÂÈÙ·È Ó· Â›Ó·È ‰È·ı¤ÛÈÌÔÈ ÙÔÓ ∞‡ÁÔ˘ÛÙÔ ÙÔ˘ 2007)

Î·È ÔÈ Û˘ÁÎÚÈÙÈÎÔ› ‰Â›ÎÙÂ˜ ÁÈ· ÙÔÓ Î·ÚÎ›ÓÔ ÙÔ˘ Ì·ÛÙÔ‡ (ÚfiÎÂÈÙ·È Ó· Â›Ó·È ‰È·ı¤ÛÈ-

ÌÔÈ ÙÔÓ ¡Ô¤Ì‚ÚÈÔ ÙÔ˘ 2007). ™ÙÈ˜ ·ÍÈÔÏÔÁ‹ÛÂÈ˜ Î·Ù¿ EHCI Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÙ·È

Î·È Ë ∂ÏÏ¿‰·. √ EHCI Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙËÓ ¤ÎıÂÛË Ô˘ ‰ËÌÔÛÈÂ‡ıËÎÂ ÁÈ· ÙÔ 2006,

·ÍÈÔÏÔÁÂ› Ù· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ˘ÁÂ›·˜ ˆ˜ ÚÔ˜ ¤ÓÙÂ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ (ÌÂ Û˘ÓÔÏÈÎ¿ 27 ‰Â›-

ÎÙÂ˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜): 

1. ¢ÈÎ·ÈÒÌ·Ù· ∞ÛıÂÓÒÓ Î·È ÏËÚÔÊfiÚËÛË (patient rights and information):

™˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÙËÓ ˘¿Ú¯Ô˘Û· ÓÔÌÔıÂÛ›·, ÙË Û˘ÌÌÂÙÔ¯‹ ÂÓÒÛÂˆÓ Ô-

ÏÈÙÒÓ ÛÙË Ï‹„Ë ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ, ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ÛÂ Û˘Ì‚·ÙÈÎ‹ Î·È „ËÊÈ·Î‹˜ ÌÔÚ-

Ê‹ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ Î.¿. 

189H A•IO§O°H™H TH™ §EITOYP°IA™ TOY ™Y™THMATO™ Y°EIA™ KAI O PO§O™ TøN BPABEIøN ¶OIOTHTA™



2. ÃÚfiÓÔ˜ ·Ó·ÌÔÓ‹˜ ÁÈ· Ï‹„Ë ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ‹˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ (Waiting time for

treatment): ™˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ¿ÌÂÛË ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÛÂ ÂÂ›ÁÔ˘Û·

·Ó¿ÁÎË, ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ ÛÂ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜ ‰È·ÁÓÒÛÂˆÓ Î·ÚÎ›-

ÓÔ˘, Î·Ú‰È·ÁÁÂÈ·ÎÒÓ ÓÔÛËÌ¿ÙˆÓ, ÓÂÔÛÛÒÓ ÌÂ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù· ˘ÁÂ›·˜ Î.¿. 

3. ∞ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· (Outcomes): ™˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ‰Â›ÎÙÂ˜ ıÓËÛÈÌfiÙËÙ·˜ ÌÂÙ¿

·fi ·ÚÂÌ‚¿ÛÂÈ˜ ÛÂ Î·Ú‰È·ÁÁÂÈ·Î¿ ÓÔÛ‹Ì·Ù·, Û¯ÂÙÈÎÔ‡˜ ÌÂ ÙËÓ ·È‰ÈÎ‹

ıÓËÛÈÌfiÙËÙ·, Î·È Û¯ÂÙÈÎÔ‡˜ ÌÂ ÙÔÓ Î·ÚÎ›ÓÔ Ì·ÛÙÔ‡ Î.¿. 

4. ∂›Â‰Ô ·ÚÔ¯ÒÓ (Provision Levels, ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È Î·È ˆ˜ “generosity’ of

public healthcare systems): ™˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ·ÚÈıÌfi ı·Ó¿ÙˆÓ Ô˘ ·Ô-

ÊÂ‡¯ıËÎ·Ó Î·È ‰ÈÂ‡Ú˘ÓÛË ÙÔ˘ ÚÔÛ‰fiÎÈÌÔ˘ ˙ˆ‹˜, ·ÚÈıÌfi ÂÂÌ‚¿ÛÂˆÓ

Î·Ù·ÚÚ¿ÎÙË Î.¿. 

5. º·ÚÌ·ÎÂ˘ÙÈÎ¿ ÚÔ˚fiÓÙ· (Pharmaceuticals): ™˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÚfiÛ‚·ÛË

ÛÂ Ó¤· Ê¿ÚÌ·Î· ÌÂ ¤ÌÊ·ÛË ÛÙÔÓ Î·ÚÎ›ÓÔ Î.¿. 

ΔÔ ¤ÙÔ˜ 2006 ÙÔ ÂÏÏËÓÈÎfi Û‡ÛÙËÌ· ˘ÁÂ›·˜ Î·Ù·Ù¿¯ıËÎÂ ÛÙË ‰¤Î·ÙË ¤‚‰ÔÌË

ı¤ÛË ·fi Û‡ÓÔÏÔ 26 ¯ˆÚÒÓ (Êı›ÓÔ˘Û· ÛÂÈÚ¿ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÌÂ ÚÒÙË ÙË °·ÏÏ›·, Ë

ÔÔ›· Û˘ÁÎ¤ÓÙÚˆÛÂ ÙËÓ Î·Ï‡ÙÂÚË ‚·ıÌÔÏÔÁ›·), ÌÂ È‰È·›ÙÂÚË ·Ó·ÊÔÚ¿ ÛÙÔ «È·ÙÚÔ-

ÎÂÓÙÚÈÎfi Û‡ÛÙËÌ·» (doctors rule), ÂÓÒ, ÁÈ· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, Ë πÛ·Ó›· ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ˆ˜

¤Ó· ·ÓÂÚ¯fiÌÂÓÔ Û‡ÛÙËÌ· ˘ÁÂ›·˜ ÌÂ ÙÔ ‰ËÌfiÛÈÔ ÙÔÌ¤· Ó· Î·Ù¤¯ÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÚfiÏÔ

ÛÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ (up and coming! Public healthcare still has a very

strong position). √ ¶›Ó·Î·˜ 5.2 ÂÚÈÁÚ¿ÊÂÈ ÙËÓ Î·Ù¿Ù·ÍË ÙˆÓ 26 ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎÒÓ ÎÚ·-

ÙÒÓ ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ÙÔ˘˜ ¤ÓÙÂ ¿ÍÔÓÂ˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜.

™ÙË ¯ÒÚ· Ì·˜, Ì¤¯ÚÈ ÛÙÈÁÌ‹˜, ÔÈ ÚÔÛ¿ıÂÈÂ˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈ-

ÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜ Î·È ÙˆÓ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÒÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ (¡ÔÛÔÎÔÌÂ›·,

∫¤ÓÙÚ· ÀÁÂ›·˜ ÎÙÏ.) ·Ú¤ÌÂÈÓ·Ó ÛÂ ıÂˆÚËÙÈÎfi Â›Â‰Ô, ·ÚfiÙÈ ÔÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ·fi

·˘Ù¤˜ ‹Ù·Ó ·ÍÈfiÏÔÁÂ˜. ∂Ó‰ÂÈÎÙÈÎ¿ ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È Ë ÌÂÏ¤ÙË ∞ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ Î·È ∞Ó·Û¯Â-

‰È·ÛÌÔ‡ ÙÔ˘ Ã¿ÚÙË ÀÁÂ›·˜ Ô˘ ÂÎÔÓ‹ıËÎÂ ÙÔ 2005 ·fi ÙÔ ∂ÚÁ·ÛÙ‹ÚÈÔ √ÚÁ¿-

ÓˆÛË˜ Î·È ∞ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÀËÚÂÛÈÒÓ ÀÁÂ›·˜ ÙÔ˘ ΔÌ‹Ì·ÙÔ˜ ¡ÔÛËÏÂ˘ÙÈÎ‹˜ ÙÔ˘ ¶·-

ÓÂÈÛÙËÌ›Ô˘ ∞ıËÓÒÓ ÁÈ· ÏÔÁ·ÚÈ·ÛÌfi ÙÔ˘ ÀÔ˘ÚÁÂ›Ô˘ ÀÁÂ›·˜ (§È·ÚfiÔ˘ÏÔ˜ Î·È

Û˘Ó., 2005), ·ÏÏ¿ Î·È ÙÔ ∂È¯ÂÈÚËÛÈ·Îfi – ™ÙÚ·ÙËÁÈÎfi ™¯¤‰ÈÔ ÙˆÓ ¡ÔÛÔÎÔÌÂ›ˆÓ

(™ÈÛÔ‡Ú·˜ Î·È Û˘Ó., 2002). 

∏ ÚÒÙË ·ÔÙ¤ÏÂÛÂ Ì›· ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓË ÚÔÛ¿ıÂÈ· ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›·˜ ÂÓfi˜ ÌÂıÔ-

‰ÔÏÔÁÈÎÔ‡ Ï·ÈÛ›Ô˘ ·ÊÂÓfi˜ ÁÈ· ÙË Û˘ÁÎ¤ÓÙÚˆÛË ÙˆÓ ÚˆÙÔÁÂÓÒÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ

‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Î·È ·ÊÂÙ¤ÚÔ˘ ÁÈ· ÙË ‰ËÌÈÔ˘ÚÁ›· ‰ÂÈÎÙÒÓ, ÔÈ ÔÔ›ÔÈ ı· Â¤ÙÚÂ·Ó ÙË

¯¿Ú·ÍË ¶ÔÏÈÙÈÎ‹˜ ÀÁÂ›·˜ ‚·ÛÈÛÌ¤ÓË˜ ÛÙËÓ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎ‹ ·Ó¿Ï˘ÛË ÌÂ ÙËÓ ·ÍÈÔÔ›-

ËÛË Î·È ÙËÓ ÂÌÂÈÚ›· ‰ÈÂıÓÒÓ √ÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ. ¶·ÚfiÙÈ ÙÔ ¤ÚÁÔ ·Ú·‰fiıËÎÂ ÔÏÔÎÏË-

ÚˆÌ¤ÓÔ Î·È ˆ˜ ÚÔ˜ ÙÔ ÏËÚÔÊÔÚÈ·Îfi Û‡ÛÙËÌ· ÂÊ·ÚÌÔÁ‹˜ ÙÔ˘, ‰ÂÓ ˘ÏÔÔÈ‹ıË-

ÎÂ ÔÙ¤ ÂÍ·ÈÙ›·˜ Î˘Ú›ˆ˜ ÙˆÓ Û˘¯ÓÒÓ ÔÏÈÙÈÎÒÓ ·ÏÏ·ÁÒÓ ÛÙËÓ ËÁÂÛ›· ÙÔ˘ YÔ˘Ú-

ÁÂ›Ô˘ YÁÂ›·˜. 
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√ ÚÔÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi˜ Î·È Ë ÔÚÁ¿ÓˆÛË ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ ÛÙËÓ ∂ÏÏ¿‰· ·-

ÚÔ˘ÛÈ¿˙Ô˘Ó È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜, fiˆ˜ ÙËÓ ¤ÏÏÂÈ„Ë Û˘ÓÔÏÈÎÔ‡ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ·ÍÈÔÏfiÁË-

ÛË˜ Î·È ÂÊ·ÚÌÔÁ‹˜ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·ÎÒÓ Û¯Â‰È·ÛÌÒÓ Î·È ÙÔÓ ÚfiÏÔ ÙË˜ ÎÂÓÙÚÈÎ‹˜ ‰ÈÔ›-

ÎËÛË˜ Ô˘ ÂÈ¯ÂÈÚÂ› Ó· ÌÂÙ·ÙÔ›ÛÂÈ ÙÔ ‚¿ÚÔ˜ ÛÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ Ì¤-

Ûˆ ÙË˜ ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Û˘ÓÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÌÂÙ·Í‡ ÙÔ˘ È‰ÈˆÙÈÎÔ‡ Î·È ÙÔ˘ ‰ËÌÔÛ›Ô˘ ÙÔÌ¤·.

∞˘Ùfi Û˘ÓÂ¿ÁÂÙ·È ¤Ó· Û‡ÛÙËÌ· Û¯Â‰È·ÛÌÔ‡ ·ÏÏ¿ Î·È ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜, ÙÔ ÔÔ›Ô Â-

ÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Î·È ÙÔÓ È‰ÈˆÙÈÎfi ÙÔÌ¤·. ∏ ‰Â‡ÙÂÚË ÚˆÙÔ‚Ô˘Ï›· ÚÔ¤Ú¯ÂÙ·È ·fi ÌÈ·

Û˘ÓÔÏÈÎ‹ ÚÔÛ¿ıÂÈ· ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Û¯Â‰È·ÛÌÒÓ Î·È ÌË¯·ÓÈÛÌÒÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÛÂ

Â›Â‰Ô ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ‹˜ ÌÔÓ¿‰·˜ Î·È ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ‹˜ ÂÚÈÊ¤ÚÂÈ·˜. 

∏ ÚÔÛ¿ıÂÈ· ·˘Ù‹ ÍÂÎ›ÓËÛÂ ·fi ÙÈ˜ ‰ÈÔÈÎ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ¶ÂÚÈÊÂÚÂÈ·ÎÒÓ ™˘ÛÙË-

Ì¿ÙˆÓ ÀÁÂ›·˜ & ¶ÚfiÓÔÈ·˜ (¶Â™À¶) Î·È ÙˆÓ ¡ÔÛÔÎÔÌÂ›ˆÓ, ÌÂ ‚¿ÛË ÙÔ ıÂÛÌÈÎfi

Ï·›ÛÈÔ ÙÔ˘ ¡ 2889/01. √ ¡fiÌÔ˜ 2889/01 ÚÔ¤‚ÏÂÂ Î·È ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË Î·È ˘ÏÔ-

Ô›ËÛË ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·ÎÒÓ Û¯Â‰›ˆÓ ·fi ÙÈ˜ ÂÈÌ¤ÚÔ˘˜ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ¤˜ ÌÔÓ¿‰Â˜ Î¿ıÂ

ÂÚÈÊ¤ÚÂÈ·˜. ∞fi ÙÔ Ù¤ÏÔ˜ ÙÔ˘ 2002 Ì¤¯ÚÈ Î·È ÙÔ Ù¤ÏÔ˜ ÙÔ˘ 2004, ·ÚÎÂÙ¤˜ ÌÔÓ¿-

‰Â˜ ˘ÁÂ›·˜ Î·Ù¤ıÂÛ·Ó ÛÙ· ·ÚÌfi‰È· ¶Â™À¶ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Î¿ Û¯¤‰È·. °È· ·Ú¿‰ÂÈÁ-

Ì·, ·Í›˙ÂÈ Ó· ·Ó·ÊÂÚıÂ› fiÙÈ, ÌÂÙ·Í‡ ¿ÏÏˆÓ, Ù· ÓÔÛÔÎÔÌÂ›· ÙˆÓ ¶Â™À¶ ∞ã ∞ÙÙÈ-

Î‹˜, ∞ã ∫ÂÓÙÚÈÎ‹˜ ª·ÎÂ‰ÔÓ›·˜, μã ∫ÂÓÙÚÈÎ‹˜ ª·ÎÂ‰ÔÓ›·˜, πÔÓ›ˆÓ ¡‹ÛˆÓ, ∞ã ¡Ô-

Ù›Ô˘ ∞ÈÁ·›Ô˘, ™ÙÂÚÂ¿˜ ∂ÏÏ¿‰·˜ Î·È ¢˘ÙÈÎ‹˜ ∂ÏÏ¿‰·˜, Î·Ù¤ıÂÛ·Ó ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Î¿

Û¯¤‰È· Ù· ÔÔ›· ÂÁÎÚ›ıËÎ·Ó ·fi Ù· ·ÚÌfi‰È· Û˘ÏÏÔÁÈÎ¿ fiÚÁ·Ó· ÙˆÓ ¶Â™À¶ (∫ˆ-

ÛÙ·ÁÈfiÏ·˜ & ¶Ï·Ù‹˜, 2005). ™Â ¿ÏÏÂ˜ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜, Â›ÙÂ ÔÈ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ¤˜ ÌÔÓ¿‰Â˜

Î·Ù¤ıÂÛ·Ó ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Î¿ Û¯¤‰È· Ù· ÔÔ›· ‰ÂÓ ÂÁÎÚ›ıËÎ·Ó Â›ÙÂ ‰ÂÓ ·Ó·Ù‡¯ıËÎ·Ó

Î·ıfiÏÔ˘ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Î¿ Û¯¤‰È· Î·Ù¿ ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÂÎÂ›ÓË˜ ÙË˜ ÂÚÈfi‰Ô˘.

∏ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹, Ë ˘ÏÔÔ›ËÛË Î·È Î˘Ú›ˆ˜ Ë ·ÔÙ›ÌËÛË Î·È Ô ¤ÏÂÁ¯Ô˜ ÙˆÓ ·ÔÙÂ-

ÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·ÎÒÓ Û¯Â‰È·ÛÌÒÓ ‰ÂÓ ˘‹ÚÍÂ ÂÊÈÎÙfi˜ ÏfiÁˆ, ÌÂÙ·Í‡ ¿Ï-

ÏˆÓ, ÙË˜ ·ÏÏ·Á‹˜ ÙÔ˘ ıÂÛÌÈÎÔ‡ Ï·ÈÛ›Ô˘. ∂ÍÂÙ¿˙ÔÓÙ·˜ ÙË ¯ÚÔÓÈÎ‹ Û˘Û¯¤ÙÈÛË ÌÂ-

Ù·Í‡ ıÂÛÌÈÎÒÓ ÌÂÙ·‚ÔÏÒÓ Î·È Û¯Â‰È·ÛÌÒÓ, ‰È·ÈÛÙÒÓÔ˘ÌÂ fiÙÈ ÛÂ ·˘Ù‹Ó ÙËÓ ÂÚ›-

ÙˆÛË ‰È·ÌÔÚÊÒÓÂÙ·È ¤Ó· «·Ú¿‰ÔÍÔ», fiÔ˘ Î¿ıÂ ÌÂÙ·ÚÚ‡ıÌÈÛË ·ÔÙÂÏÂ› Ì›·

Ú‡ıÌÈÛË Ô˘ ˘fiÎÂÈÙ·È ÛÂ ÂÚ·ÈÙ¤Úˆ ÌÂÙ·ÚÚ‡ıÌÈÛË, ÂÓÒ Î·Ì›· ÌÂÙ·ÚÚ‡ıÌÈÛË

‰ÂÓ Â›Ó·È ÌfiÓÈÌË, ·ÏÏ¿ fiÏÂ˜ Â›Ó·È ÚÔÛˆÚÈÓ¤˜ Î·È ÌÂÙ·‚·ÙÈÎ¤˜. ŒÓ· ÂÚ·ÈÙ¤Úˆ

ÂÚÒÙËÌ· ·ÊÔÚ¿ ÛÙËÓ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· Û˘Ó¤¯ÂÈ· ÛÙË ‰ÈÔ›ÎËÛË ÁÈ· ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ‹ fi¯È

ÙˆÓ ÂÈÌ¤ÚÔ˘˜ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·ÎÒÓ Û¯Â‰›ˆÓ Î·È Ê˘ÛÈÎ¿ ÙË˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ·˜ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·-

Î‹˜ ·Ó¿Ï˘ÛË˜ ÙˆÓ ¤ˆ˜ ÙÒÚ· ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÒÓ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ. √È ¢ÈÔÈÎ‹ÛÂÈ˜ ÀÁÂÈÔÓÔÌÈ-

Î‹˜ ¶ÂÚÈÊ¤ÚÂÈ·˜, ÌÂ ÙÔÓ ¡fiÌÔ 3329/2005, Â›Ó·È ˘Ô¯ÚÂˆÌ¤ÓÂ˜ Ó· «‰È·¯ÂÈÚ›˙Ô-

ÓÙ·È» ÙÔÓ ÎÂÓÙÚÈÎfi ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎfi Û¯Â‰È·ÛÌfi Î·È Ó· ÙÔÓ ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ‡Ô˘Ó ·Ó¿ÏÔÁ· ÌÂ

ÙÈ˜ È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ Î¿ıÂ ÂÚÈÊ¤ÚÂÈ·˜ Î·È ÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ÙÔ˘ ÏËı˘ÛÌÔ‡ Â˘ı‡ÓË˜. ∞˘-

Ùfi fiÌˆ˜ ‰ÂÓ ÛËÌ·›ÓÂÈ ¿ÌÂÛ· Î·È ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙÔ˘ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÔ‡ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ Î·Ù¿

‰ÈÔÈÎËÙÈÎ‹ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ‹ ÂÚÈÊ¤ÚÂÈ·.
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5.4 ¢Â›ÎÙÂ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ˘ÁÂ›·˜

∏ Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ (technical quality) ·ÔÛÎÔÂ› ÛÙËÓ ÂÎÙ›ÌËÛË

ÙË˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ ÛÙ¿ıÌË˜ ˘ÁÂ›·˜, Ô˘ ÚÔÎ‡ÙÂÈ ·fi ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·

Î·È ÙËÓ ·ÛÊ¿ÏÂÈ· ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. μÂ‚·›ˆ˜, ‰ÂÓ ı· Ú¤ÂÈ ÛÂ Î·Ì›·

ÂÚ›ÙˆÛË Ó· ·Ú·‚Ï¤ÂÙ·È Ë Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ·ÓÙ·ÔÎÚÈÛÈÌfiÙËÙ·˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜

˘ÁÂ›·˜ ÛÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ·ÛıÂÓÒÓ (ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË ·ÛıÂÓÒÓ), ‰ËÏ·‰‹ Ó· ·Ú·‚Ï¤-

ÂÙ·È Ë Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ‰È·ÚÔÛˆÈÎ‹˜ ‰È¿ÛÙ·ÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, ·ÊÔ‡ Ë ÂÎÙ›ÌËÛË

ÙË˜ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ ¯ÚËÛÙÒÓ ·fi ÙÔ Û‡ÛÙËÌ· ˘ÁÂ›·˜ ıÂˆÚÂ›Ù·È ÌÂ›˙ÔÓÔ˜ ÛËÌ·-

Û›·˜. ¶ÔÏÏ¤˜ ¯ÒÚÂ˜ ¤¯Ô˘Ó ‹‰Ë ·Ó·Ù‡ÍÂÈ ‰Â›ÎÙÂ˜ ÁÈ· ÙË Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜

ÔÈfiÙËÙ·˜. ™ÙÔÓ ¶›Ó·Î· 5.3 Û˘ÓÔ„›˙ÔÓÙ·È ÔÈ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·

ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÛÂ ¤ÍÈ ¯ÒÚÂ˜, Ô˘ ·Ó¤Ù˘Í·Ó ·˘Ù‹˜

ÙË˜ ÌÔÚÊ‹˜ ‰Â›ÎÙÂ˜.

¶›Ó·Î·˜ 5.3 √È ¤ÓÓÔÈÂ˜ ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÒÓ ˘Ë-

ÚÂÛÈÒÓ Î·È ÔÈ ¯ÒÚÂ˜ Ô˘ ·Ó¤Ù˘Í·Ó ‰Â›ÎÙÂ˜ ÁÈ· ÙË Ì¤ÙÚËÛ‹ ÙË˜.

Ÿˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È ÛÙÔÓ ›Ó·Î· 5.3, Ù¤ÛÛÂÚÈ˜ ¯ÒÚÂ˜ ·Ó·Ê¤ÚÔÓÙ·È ÛÙËÓ ·ÛÊ¿-

ÏÂÈ·, Î·È fiÏÂ˜, ÌÂ ÂÍ·›ÚÂÛË ÙË ¢·Ó›·, ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔ˘Ó ÙÔÓ fiÚÔ ÙË˜ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈ-

ÎfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. ∂›ÛË˜, ÛÂ ÔÏÏ¤˜ ¯ÒÚÂ˜ Á›ÓÂÙ·È ÚÔÛ¿-

ıÂÈ· Ó· ÂÎÙÈÌËıÂ› Ë «Î·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ·» (appropriateness) ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂ-

ÛÈÒÓ, ÔÈ ÂÎ‚¿ÛÂÈ˜ ÛÙËÓ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË ÙË˜ ˘ÁÂ›·˜ ÙÔ˘ ÏËı˘ÛÌÔ‡ ‹ ÔÈ ‚ÂÏÙÈÒÛÂÈ˜. ∞˘-

ÙÔ› ÔÈ fiÚÔÈ ıÂˆÚÔ‡ÓÙ·È Û˘ÓÒÓ˘ÌÔÈ ÌÂ ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· ‹ ÔÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ Ù˘-

¯¤˜ ÙË˜ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·˜. 
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K·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ·

ŒÎ‚·ÛË ÙË˜ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË˜ 
ÙË˜ ˘ÁÂ›·˜



¶›Ó·Î·˜ 5-4 ∫·Ù·ÓÔÌ‹ È·ÙÚÈÎÔ‡ ÚÔÛˆÈÎÔ‡ ·Ó¿ ÓÔÛÔÎÔÌÂ›Ô ¤ÙÔ˘˜ 2003, ÁÈ· ÙËÓ ˘ÁÂÈ-

ÔÓÔÌÈÎ‹ ÂÚÈÊ¤ÚÂÈ· πÔÓ›ˆÓ ¡‹ÛˆÓ (ËÁ‹: 2Ë ∂›ÛËÌË ŒÎıÂÛË ·ÔÏÔÁÈ-

ÛÌÔ‡ ¶Â™À¶ πÔÓ›ˆÓ ¡‹ÛˆÓ, 2003)

√È ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜, ·fi ÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ ÂÍ¿ÁÔÓÙ·È Û˘ÌÂÚ¿ÛÌ·Ù· ÁÈ· ÙËÓ ÙÂ¯ÓÈÎ‹

ÔÈfiÙËÙ· ÛÙËÓ ˘ÁÂ›·, ÌÔÚÔ‡Ó Ó· Ù·ÍÈÓÔÌËıÔ‡Ó ÛÂ ÙÚÂÈ˜ ‚·ÛÈÎ¤˜ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜: ‰Â›-

ÎÙÂ˜ «‰ÔÌÒÓ», ‰Â›ÎÙÂ˜ «‰È·‰ÈÎ·Û›·˜» Î·È ‰Â›ÎÙÂ˜ «¤Î‚·ÛË˜» (Donabedian, 1988). 

·) ¢Â›ÎÙÂ˜ ‰ÔÌÒÓ (Structure measures)

∏ «‰ÔÌ‹» ‰ËÏÒÓÂÈ Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙÔ˘ ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓÙÔ˜, ÛÙÔ ÔÔ›Ô ·Ú¤¯ÂÙ·È Ë

ÊÚÔÓÙ›‰·: ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ ˘ÏÈÎÒÓ fiÚˆÓ (fiˆ˜ ÂÁÎ·Ù·ÛÙ¿ÛÂÈ˜, ÂÍÔÏÈÛÌfi˜

Î·È ¯Ú‹Ì·Ù·), ÙˆÓ ·ÓıÚˆ›ÓˆÓ fiÚˆÓ (ÁÈ· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ· ·ÚÈıÌfi˜ ÂÚÁ·˙ÔÌ¤ÓˆÓ Î·È

Â›Â‰Ô ÂÎ·›‰Â˘ÛË˜ ‹ ÂÌÂÈÚ›·˜, fiˆ˜ Ô ¶›Ó·Î·˜ 5.4 ÛÙÔÓ ÔÔ›Ô ·ÂÈÎÔÓ›˙ÔÓÙ·È

Ô ·ÚÈıÌfi˜ Î·È Ù· ÚÔÛfiÓÙ· ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡) Î·È ÙË˜ ‰ÔÌ‹˜ ÙË˜ ÔÚÁ¿ÓˆÛË˜ (ÙÌË-

Ì·ÙÔÔ›ËÛË, ‰ÈÂ‡ı˘ÓÛË ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡, Ì¤ıÔ‰ÔÈ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜, Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ·ÌÔÈ-

‚ÒÓ Î.¿.). Δ· ·Ú·¿Óˆ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿, ·Ú¿ ÙÔ ÁÂÁÔÓfi˜ fiÙÈ ·ÓÙÈÚÔÛˆÂ‡Ô˘Ó
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·Ó·ÁÎ·›Â˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜, ‰ÂÓ ·ÔÙÂÏÔ‡Ó Ù·˘Ùfi-

¯ÚÔÓ· Î·È ÈÎ·Ó¤˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ ÁÈ· ÙË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÈÎ·ÓÔÔÈËÙÈÎÒÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ.

∞˘Ùfi˜ Â›Ó·È Ô ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚÔ˜ ÏfiÁÔ˜, ÁÈ· ÙÔÓ ÔÔ›Ô Ë Ì¤ÙÚËÛË ‰ÂÈÎÙÒÓ ‰ÔÌ‹˜,

·ÚfiÙÈ ÂÚÁ·Û›· ÚÔ˘Ù›Ó·˜, ‰ÂÓ ·ÍÈÔÏÔÁÂ›Ù·È È‰È·›ÙÂÚ· ·fi ·ÚÎÂÙ¤˜ ¯ÒÚÂ˜ ÙË˜ ∂∂

Î·È ÙÔ˘ √√™∞. 

‚) ¢Â›ÎÙÂ˜ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ (Process ªeasures)

∏ ‰È·‰ÈÎ·Û›· ‰ËÏÒÓÂÈ ÙÔ ÂÚÈÂ¯fiÌÂÓÔ ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ·ÚÔ¯‹˜ ˘ËÚÂÛÈÒÓ

˘ÁÂ›·˜. ¶ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÛÙÔÈ¯Â›· «Î›ÓËÛË˜» Î·È ÚÔÒÓ ·ÛıÂÓÒÓ ÂÓÙfi˜ ÙˆÓ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈ-

ÎÒÓ ÌÔÓ¿‰ˆÓ, ÙÈ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜ ÙˆÓ Â·ÁÁÂÏÌ·ÙÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ Î.¿. √È ‰Â›ÎÙÂ˜ ‰È·-

‰ÈÎ·Û›·˜ ‰›ÓÔ˘Ó ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ ·Ó·ÊÔÚÈÎ¿ ÌÂ ÙÔ ÙÈ Û˘Ì‚·›ÓÂÈ ÛÙÔÓ ¯Ú‹ÛÙË ÙˆÓ

˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜, fiˆ˜ ÙÔ ‰È¿ÛÙËÌ· ÌÂÙ·Í‡ ‰È¿ÁÓˆÛË˜ Î·È ıÂÚ·Â›·˜, ÙË ¯Ú‹ÛË

Î·Ù¿ÏÏËÏË˜ Ê·ÚÌ·ÎÂ˘ÙÈÎ‹˜ ·ÁˆÁ‹˜ Î·È ·ÚÂÌ‚¿ÛÂˆÓ ‹ ÙËÓ Ú·ÁÌ·ÙÔÔ›ËÛË ÓÔ-

ÛËÏÂÈÒÓ ÂÓÙfi˜ ÓÔÛÔÎÔÌÂ›Ô˘ (.¯. Ì¤ÛË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÓÔÛËÏÂ›·˜ – ¶›Ó·Î·˜ 5.5, Ì¤ÛË

‰È¿ÚÎÂÈ· ÌÂÙÂÁ¯ÂÈÚËÙÈÎ‹˜ ÓÔÛËÏÂ›·˜, ¯ÚËÛÈÌÔÔ›ËÛË ÚÔˆıËÌ¤ÓˆÓ ·ÓÙÈ‚ÈÔÙÈÎÒÓ

Î.¿.). ¶·ÚfiÙÈ ÔÈ ‰Â›ÎÙÂ˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ ÌÔÚÔ‡Ó Ó· Â›Ó·È ÂÓ‰ÂÈÎÙÈÎÔ› ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜

ÙˆÓ ·ÚÂ¯ÔÌ¤ÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, ÔÚÈÛÌ¤ÓÔÈ ·fi ·˘ÙÔ‡˜ Â›Ó·È ‰‡ÛÎÔÏ· ÌÂÙÚ‹ÛÈÌÔÈ,

Î·ıÒ˜ ·ÊÂÓfi˜ Â›Ó·È ‰‡ÛÎÔÏÔ˜ Ô ÂÓÙÔÈÛÌfi˜ ÙÔ˘ ÏËı˘ÛÌÔ‡ Ô˘ ‚Ú›ÛÎÂÙ·È ÛÂ

«Î›Ó‰˘ÓÔ Ó· ÓÔÛ‹ÛÂÈ» Î·È ·ÊÂÙ¤ÚÔ˘ Ë ÂÏÏÈ‹˜ ‹ ÚÔ‚ÏËÌ·ÙÈÎ‹ Î·Ù·ÁÚ·Ê‹ ÙˆÓ

‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ ÌÔÚÂ› Ó· Ô‰ËÁ‹ÛÂÈ ÛÂ ·ÌÊ›‚ÔÏ· Û˘ÌÂÚ¿ÛÌ·Ù·. 

¶›Ó·Î·˜ 5-5 ¢Â›ÎÙÂ˜ ‚·ÛÈ˙fiÌÂÓÔÈ ÛÂ ÛÙÔÈ¯Â›· ÓÔÛËÏÂ˘ÙÈÎ‹˜ Î›ÓËÛË˜ ÙˆÓ ÓÔÛÔÎÔÌÂ›ˆÓ

ÙÔ˘ ∞ã¶Â™À¶ 2000-2002
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¶›Ó·Î·˜ 5-6 ƒÔ¤˜ ·ÛıÂÓÒÓ ÌÂ ÌfiÓÈÌÔ ÙfiÔ Î·ÙÔÈÎ›·˜ ÙË ∑¿Î˘ÓıÔ Î·È ÙËÓ ∫ÂÊ·ÏÔÓÈ¿,

ÚÔ˜ ÙÔ ¶·ÓÂÈÛÙËÌÈ·Îfi ¡ÔÛÔÎÔÌÂ›Ô ÙˆÓ ¶·ÙÚÒÓ ÁÈ· Ù· ¤ÙË ·fi 2001 Ì¤¯ÚÈ Î·È 2002 

∂π: ∂ÍˆÙÂÚÈÎ¿ π·ÙÚÂ›·

¶ËÁ‹: 2Ë ∂›ÛËÌË ŒÎıÂÛË ·ÔÏÔÁÈÛÌÔ‡ ¶Â™À¶ πÔÓ›ˆÓ ¡‹ÛˆÓ, 2003

Á) ¢Â›ÎÙÂ˜ ¤Î‚·ÛË˜ (Outcome measures)

∏ ¤Î‚·ÛË ‰ËÏÒÓÂÈ ÙÈ˜ Û˘Ó¤ÂÈÂ˜ ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ ÛÙÔ Â›Â-

‰Ô ˘ÁÂ›·˜ ÙˆÓ ·ÛıÂÓÒÓ Î·È ÙÔ˘ ÏËı˘ÛÌÔ‡ (.¯. Ù· ÔÛÔÛÙ¿ ÙˆÓ ÂÓ‰ÔÓÔÛÔÎÔÌÂÈ-

·ÎÒÓ ÏÔÈÌÒÍÂˆÓ ‹ ÔÈ ÂÓ‰ÔÓÔÛÔÎÔÌÂÈ·ÎÔ› ı¿Ó·ÙÔÈ ÌÂÙ¿ ·fi ¤Ó· √Í‡ ŒÌÊÚ·ÁÌ·

ÙÔ˘ ª˘ÔÎ·Ú‰›Ô˘-√∂ª). μ¤‚·È·, ÛÙÔ ÛËÌÂ›Ô ·˘Ùfi Ú¤ÂÈ Ó· ‰ÈÂ˘ÎÚÈÓÈÛıÂ› fiÙÈ Û˘-

¯Ó¿ ¤Ó·˜ ‰Â›ÎÙË˜ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·ÙÔ˜ ÌÔÚÂ› Ó· ÂËÚÂ¿˙ÂÙ·È ·fi ÔÏÏÔ‡˜ ·Ú¿ÁÔ-

ÓÙÂ˜ ¤Ú· ·fi ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. °È· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, Ë ÂÈ-

‚›ˆÛË ÌÂÙ¿ ·fi ¤Ó· √∂ª ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È Â›ÛË˜ ·fi Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÂÓfi˜ ·ÛıÂÓ‹
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fiˆ˜ Ë ËÏÈÎ›·, Ë ÛÔ‚·ÚfiÙËÙ· ÙË˜ ÂÚ›ÙˆÛË˜, Ë ‡·ÚÍË Û˘ÓÔ‰ÒÓ ÓfiÛˆÓ, Î·ıÒ˜

Î·È ÙÔ ÎÔÈÓˆÓÈÎÔ-ÔÈÎÔÓÔÌÈÎfi Â›Â‰Ô. ™ÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ·˘Ù‹ ¤Ó· Â›‰Ô˜ ÛÙ¿ıÌÈÛË˜

ÙÔ˘ ÎÈÓ‰‡ÓÔ˘ (risk adjustment) Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙÔ, ·Ó Î·È ÔÏ‡ Û˘¯Ó¿ Ù· ÎÏÈÓÈÎ¿ ‰Â-

‰ÔÌ¤Ó· ÁÈ· Ù¤ÙÔÈÔ˘ Â›‰Ô˘˜ ÛÙ·ıÌ›ÛÂÈ˜ ‰ÂÓ Â·ÚÎÔ‡Ó. ∂Ó‰ÂÈÎÙÈÎ¿ ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È Ë Î·-

Ù·ÁÚ·Ê‹ ÙÔ˘ ¶›Ó·Î· 5.6, Ë ÔÔ›· ¤Ú·Ó ÙˆÓ ÚÔÒÓ ·ÛıÂÓÒÓ ·fi ÙËÓ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ‹

ÂÚÈÊ¤ÚÂÈ· πÔÓ›ˆÓ Ó‹ÛˆÓ ÚÔ˜ ÙÔ ¶·ÓÂÈÛÙËÌÈ·Îfi NÔÛÔÎÔÌÂ›Ô ¶·ÙÚÒÓ, ·ÊÔÚ¿

ÛÙË ‰È·ÌfiÚÊˆÛË ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ Û¯ÂÙÈ˙fiÌÂÓˆÓ ÌÂ ÙËÓ Î¿Ï˘„Ë ÙˆÓ ·Ó·ÁÎÒÓ ÙˆÓ ¯ÚË-

ÛÙÒÓ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ ·Ó¿ ÓËÛ› (ÌÂ ÛÙfi¯Ô ÙËÓ ¤ÓÙ·ÍË ÛÙÔÓ Û¯Â‰È·ÛÌfi Ó¤ˆÓ

˘ËÚÂÛÈÒÓ).

ª›· ÂÓ‰ÂÈÎÙÈÎ‹ Ï›ÛÙ· ÌÂ ÔÚÈÛÌ¤ÓÔ˘˜ ·fi ÙÔ˘˜ ÈÔ Â˘Ú¤ˆ˜ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÌÂ-

ÓÔ˘˜ ‰Â›ÎÙÂ˜ ‰ÈÂıÓÒ˜, ÙfiÛÔ ÁÈ· ÙËÓ ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ÔÈfiÙËÙ·, fiÛÔ Î·È ÁÈ· ¿ÏÏÂ˜ ‰È·ÛÙ¿-

ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÂÓfi˜ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÔ‡ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ‹ ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜,

Î·ıÒ˜ Î·È Ì›· Û˘ÓÔÙÈÎ‹ ·Ó¿Ï˘ÛË ÁÈ· ÙÔÓ Î¿ıÂ ‰Â›ÎÙË, ÂÈ¯ÂÈÚÂ›Ù·È ÛÙÔ˘˜ ¶›Ó·ÎÂ˜

5.7 Î·È 5.8. ™ÙÔÓ ¶›Ó·Î· 5.7 ÂÚÈÁÚ¿ÊÔÓÙ·È ‰Â›ÎÙÂ˜ Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÛÙËÓ

·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ Î˘Ú›ˆ˜ ÙˆÓ ÓÔÛÔÎÔÌÂ›ˆÓ, ÂÓÒ ÛÙÔÓ ‰Â‡ÙÂÚÔ ›Ó·Î·

·Ó·Ï‡ÔÓÙ·È ÔÚÈÛÌ¤ÓÔÈ ÂÓ‰ÂÈÎÙÈÎÔ› ‰Â›ÎÙÂ˜ Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÓÙ·È, ˆ˜ Â› ÙÔ ÏÂ›-

ÛÙÔÓ, ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ˘ÁÂ›·˜ (‹/Î·È ÙˆÓ ÓÔÛÔÎÔ-

ÌÂ›ˆÓ) Î·È ÔÌ·‰ÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÌÂ ‚¿ÛË ÙÈ˜ ÚÔÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ ÔÌ¿‰·˜ ÙˆÓ ÂÌÂÈÚÔÁÓˆ-

ÌfiÓˆÓ ·fi ÙÔ ÚfiÁÚ·ÌÌ· Health Care Quality Indicators Project ÙÔ˘ √√™∞. ™˘-

ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ÚÔÙÂ›ÓÂÙ·È Ë Ì¤ÙÚËÛË ÂÓfi˜ ‚·ÛÈÎÔ‡ ˘Ú‹Ó· ‰ÂÈÎÙÒÓ Î·È ÂÈÚfiÛıÂ-

Ù· Ë ÂÎÙ›ÌËÛË ÔÚÈÛÌ¤ÓˆÓ ·ÎfiÌË ‰ÂÈÎÙÒÓ, ÔÈ ÔÔ›ÔÈ ·ÓÙÈÚÔÛˆÂ‡Ô˘Ó Û˘ÁÎÂÎÚÈ-

Ì¤ÓÔ˘˜ ÙÔÌÂ›˜ ÙË˜ ÊÚÔÓÙ›‰·˜ ˘ÁÂ›·˜ (·ÁˆÁ‹ ˘ÁÂ›·˜-ÚfiÏË„Ë-ÚˆÙÔ‚¿ıÌÈ· ÊÚÔ-

ÓÙ›‰· ˘ÁÂ›·˜, „˘¯ÈÎ‹ ˘ÁÂ›·, ·ÛÊ¿ÏÂÈ· ·ÛıÂÓÒÓ, Î·Ú‰ÈÔÏÔÁÈÎ‹ ÊÚÔÓÙ›‰·, ÊÚÔÓÙ›‰·

‰È·‚ËÙÈÎÒÓ). 
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5.5 ∫ÚÈÙ‹ÚÈ· ÂÈÏÔÁ‹˜ ‰ÂÈÎÙÒÓ

Δ· ‚·ÛÈÎ¿ ÎÚÈÙ‹ÚÈ· ÁÈ· ÙËÓ ÂÈÏÔÁ‹ ÂÓfi˜ ‰Â›ÎÙË ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÂÓfi˜

˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÔ‡ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ‹ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜ Â›Ó·È Ë «¯ÚËÛÈÌfiÙËÙ·», Ë

«ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎ‹ Â¿ÚÎÂÈ·» Î·ıÒ˜ Î·È Ë «‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Û‡ÁÎÚÈÛË˜». ™ÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ·

ÂÍÂÙ¿˙ÂÙ·È ÙÔ ·Ú·¿Óˆ ÙÚ›Ù˘¯Ô.

·) ∏ ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ ¯ÚËÛÈÌfiÙËÙ·˜ ÂÓfi˜ ‰Â›ÎÙË (usefulness) 

°È· ÙËÓ ÂÈÏÔÁ‹ ÂÓfi˜ ‰Â›ÎÙË Ô˘ Û¯ÂÙ›˙ÂÙ·È ÌÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË ·Ûı¤ÓÂÈ·, ÂÎÙÈÌ¿Ù·È Ë

Â›ÙˆÛË ÙË˜ ·Ûı¤ÓÂÈ·˜ ·ÏÏ¿ Î·È ÙˆÓ ıÂÚ·Â˘ÙÈÎÒÓ ·ÚÂÌ‚¿ÛÂˆÓ ÁÈ· ÙËÓ ·ÓÙÈÌÂ-

ÙÒÈÛ‹ ÙË˜, ÙfiÛÔ ÛÙËÓ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË ÙË˜ ˘ÁÂ›·˜ ÙÔ˘ ·ÛıÂÓ‹, fiÛÔ Î·È ÛÙÈ˜ ‰·¿ÓÂ˜

˘ÁÂ›·˜. ∂ÈÚfiÛıÂÙ·, ÛÙËÓ ÂÈÏÔÁ‹ ·˘ÙÔ‡ ÙÔ˘ Â›‰Ô˘˜ ÙˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ Ï·Ì‚¿ÓÂÙ·È

˘fi„Ë Ë ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ·Ú¤Ì‚·ÛË˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜, ·ÏÏ¿ Î·È fiÛˆÓ ‰È·ÌÔÚ-

ÊÒÓÔ˘Ó ÙËÓ ÔÏÈÙÈÎ‹ ˘ÁÂ›·˜ ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙˆÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ. ∏ ‰È¿ÛÙ·ÛË Ô˘

ÂÎÙÈÌ¿Ù·È, ı· Ú¤ÂÈ Ó· ÂËÚÂ¿˙ÂÙ·È ·fi ÙÔÓ ÙÚfiÔ ·ÚÔ¯‹˜ ÙË˜ ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎ‹˜

ÊÚÔÓÙ›‰·˜ Î·Ù¿ Ù¤ÙÔÈÔ ÙÚfiÔ, ÒÛÙÂ ÌÂ ÙË Ï‹„Ë Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ ‹ Ì¤-

ÙÚˆÓ Ó· ‚ÂÏÙÈÒÓÂÙ·È ÙÔ Â›Â‰Ô ˘ÁÂ›·˜ ÙÔ˘ ÏËı˘ÛÌÔ‡ ‹ Ë ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ· ÙˆÓ

¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÌÂÓˆÓ fiÚˆÓ.

‚) ∏ ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎ‹˜ Â¿ÚÎÂÈ·˜ (·˘ıÂÓÙÈÎfiÙËÙ·˜) ÂÓfi˜ ‰Â›ÎÙË (scientific

soundness)

i. ∂ÁÎ˘ÚfiÙËÙ· (Validity): Â›Ó·È Ë ¤ÎÙ·ÛË, ÛÙËÓ ÔÔ›· Ô ‰Â›ÎÙË˜ ÌÂÙÚ¿ ·˘Ùfi

Ô˘ ‰È·ÙÂ›ÓÂÙ·È fiÙÈ ÌÂÙÚ¿ (Anders & Staffan, 1992). ∏ ·ÒÏÂÈ· ÙË˜ ÂÁÎ˘Úfi-

ÙËÙ·˜ ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ˆ˜ «ÚÔÎ·Ù¿ÏË„Ë» (bias) ‹ «Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎfi ÛÊ¿ÏÌ·»

(systematic error). ™Â ÁÂÓÈÎ¤˜ ÁÚ·ÌÌ¤˜, ÔÈ ÚÔÙÂÈÓfiÌÂÓÔÈ ‰Â›ÎÙÂ˜ ı· Ú¤-

ÂÈ Ó· Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È ÌÂ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ‹ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·, Ô˘ Û¯ÂÙ›-

˙ÔÓÙ·È ÌÂ ÙË ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›· ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ˘ÁÂ›·˜. °È· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, Ë ¤ÁÎ·ÈÚË

·ÚÔ¯‹ ÚÔÏËÙÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ (.¯. Ì·ÛÙÔÁÚ·Ê›·) ÚÔ˜ ÙÔÓ ÏËı˘ÛÌfi

·ÔÙÂÏÂ› ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ‰Â›ÎÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ ÌÂ ÂÛˆÙÂÚÈÎ‹ Û˘Ó¤ÂÈ· (construct

validity), ·ÊÔ‡ Ô ÚÔÛ˘ÌÙˆÌ·ÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯Ô˜ Û˘Ó‰¤ÂÙ·È ÌÂ ÙËÓ ÚfiˆÚË

‰È¿ÁÓˆÛË Î·È ÙËÓ Î·Ï‡ÙÂÚË ÚfiÁÓˆÛË ÙË˜ ·Ûı¤ÓÂÈ·˜.

ii. ∞ÍÈÔÈÛÙ›· (Reliability): Â›Ó·È Ë Â·Ó·ÏË„ÈÌfiÙËÙ· ÙÔ˘ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·ÙÔ˜ ÂÓfi˜

‰Â›ÎÙË, ‰ËÏ·‰‹ Ô ‚·ıÌfi˜ Û˘Ó¤ÂÈ·˜ ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ, Â¿Ó Ë Ì¤-

ÙÚËÛË Â·Ó·ÏËÊıÂ› ˘fi ·ÚfiÌÔÈÂ˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ ÛÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¿ ¯ÚÔÓÈÎ¿ ÛË-

ÌÂ›· (Anders & Staffan, 1992). √ ‰Â›ÎÙË˜ ı· Ú¤ÂÈ Ó· ÂÍ¿ÁÂÈ ·ÚfiÌÔÈ·

·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·, ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË Ô˘ ÌÂÙÚ¿Ù·È Î¿Ùˆ ·fi ÙÈ˜ ›‰ÈÂ˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜

(›‰ÈÔ˜ ÏËı˘ÛÌfi˜, ‰ÔÌ¤˜) ·ÎfiÌË Î·È fiÙ·Ó Ë Ì¤ÙÚËÛË Á›ÓÂÙ·È ·fi ‰È·ÊÔÚÂ-

ÙÈÎÔ‡˜ ·ÓıÚÒÔ˘˜ ÛÂ ‰È·ÊÔÚÂÙÈÎ¤˜ ¯ÚÔÓÈÎ¤˜ ÛÙÈÁÌ¤˜.

227H A•IO§O°H™H TH™ §EITOYP°IA™ TOY ™Y™THMATO™ Y°EIA™ KAI O PO§O™ TøN BPABEIøN ¶OIOTHTA™



Á) ¢˘Ó·ÙfiÙËÙ· Û‡ÁÎÚÈÛË˜ (comparability)

∏ ‡·ÚÍË ÚfiÙ˘ˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ Î·È Ë ‰È·ıÂÛÈÌfiÙËÙ· ‰ÈÂıÓÒÓ Î·È Û˘ÁÎÚ›ÛÈÌˆÓ ÛÙÔÈ-

¯Â›ˆÓ ÛÂ ¿ÏÏÂ˜ ¯ÒÚÂ˜ Â›Ó·È ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÛÙÔÈ¯Â›Ô ÁÈ· ÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÙË˜ ·ÍÈÔÏfiÁË-

ÛË˜. ∫·Ù¿ ÙËÓ ÂÈÏÔÁ‹ ÂÓfi˜ ‰Â›ÎÙË, Î·Ïfi Â›Ó·È Ó· ÂÍÂÙ¿˙ÂÙ·È Ë ¯Ú‹ÛË ÙÔ˘ Î·È ·fi

¿ÏÏÂ˜ ·ÓÂÙ˘ÁÌ¤ÓÂ˜ ¯ÒÚÂ˜ (.¯. ¯ÒÚÂ˜ Ì¤ÏË ÙÔ˘ √√™∞ Î·È ÙË˜ ∂∂), Î·ıÒ˜ Î·È Ë

¤ÎÙ·ÛË ÂÊ·ÚÌÔÁ‹˜ ÙÔ˘ ‰Â›ÎÙË (ÂıÓÈÎfi Â›Â‰Ô ‹ ÏËı˘ÛÌÈ·Î¤˜ ÔÌ¿‰Â˜).

∏ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ‹ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡, fiˆ˜ ÙÔ˘ ÓÔÛÔÎÔÌÂ›Ô˘,

ÌÂ ¤Ó· Û‡ÛÙËÌ· ‰ÂÈÎÙÒÓ ÌÔÚÂ› Ó· ·ÔÊ¤ÚÂÈ Ô˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·, Â¿Ó ‰ÂÓ

ÂÚÈÔÚ›˙ÂÙ·È ÛÂ Ì›· ÌfiÓÔ Ì¤ÙÚËÛË ÛÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË ¯ÚÔÓÈÎ‹ ÛÙÈÁÌ‹, ·ÏÏ¿ ‰È·-

ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ÙË Û˘ÓÂ¯‹ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË. ¶ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ÂÈÙÂ˘¯ıÂ› ·˘Ùfi,

Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙÔ Ó· Ú·ÁÌ·ÙÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÔÏÏ¤˜ ÌÂÙÚ‹ÛÂÈ˜ ÛÂ Ù·ÎÙ¿ ¯ÚÔÓÈÎ¿ ‰È·-

ÛÙ‹Ì·Ù· Î·È ÂÓ‰Â¯ÔÌ¤Óˆ˜ Ë ·ÔÙ‡ˆÛ‹ ÙÔ˘˜ ÛÂ ÁÚ·Ê‹Ì·Ù·. ∏ Û˘ÁÎÚÈÙÈÎ‹ ·ÍÈÔ-

ÏfiÁËÛË ÙË˜ ·fi‰ÔÛË˜ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ (benchmarking) ·ÔÙÂÏÂ›, Â›ÛË˜, Ì›· ·Ú-

ÎÂÙ¿ ‰È·‰Â‰ÔÌ¤ÓË ÙÂ¯ÓÈÎ‹, Ë ÔÔ›· ÛÙËÚ›˙ÂÙ·È ÛÙË Û‡ÁÎÚÈÛË ÙË˜ ·fi‰ÔÛË˜ ÂÓfi˜

ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ÌÂ ÙËÓ ·fi‰ÔÛË ÂÓfi˜ ¿ÏÏÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡, Ë ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›· ÙÔ˘ ÔÔ›Ô˘

ıÂˆÚÂ›Ù·È ˆ˜ Ë Î·Ï‡ÙÂÚË ÁÈ· ÙË Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË Î·ÙËÁÔÚ›·. ΔÔ benchmarking ÌÔ-

ÚÂ› Ó· ‰È·ÎÚ›ÓÂÙ·È ÛÂ ÂÛˆÙÂÚÈÎfi Î·È ÂÍˆÙÂÚÈÎfi, Â¿Ó Ù›ıÂÙ·È ˘fi Û‡ÁÎÚÈÛË Ë ÏÂÈ-

ÙÔ˘ÚÁ›· ÂÓfi˜ ÙÌ‹Ì·ÙÔ˜ Ì¤Û· ÛÙÔÓ ›‰ÈÔ ÙÔÓ ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi ‹ Â¿Ó Û˘ÁÎÚ›ÓÔÓÙ·È ÔÈ ÏÂÈ-

ÙÔ˘ÚÁ›Â˜ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ÌÂ ·ÚfiÌÔÈÂ˜ ¿ÏÏÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡, ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯·. Δ¤ÏÔ˜,

ÛÙÔ Ï·›ÛÈÔ ÙË˜ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ÌÔÚÂ› Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÂ› Ë ·˘ÙÔ-

·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ·fi‰ÔÛË˜, Ë ÔÔ›· ÌÔÚÂ› Î·È Ó· ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙ· ÎÚÈÙ‹ÚÈ· ‚Ú·‚Â›-

ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜, fiˆ˜ ÙÔ ∂˘Úˆ·˚Îfi (EQA) Î·È ÙÔ ∞ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎfi ‚Ú·‚Â›Ô ÔÈfiÙËÙ·˜

(MBNQA).

5.6 BÚ·‚Â›· ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ·˘ÙÔ-·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ 

Δ· ‚Ú·‚Â›· ÔÈfiÙËÙ·˜ ·ÓÙ·ÔÎÚ›ÓÔÓÙ·È ÛÙË ÊÈÏÔÛÔÊ›· ÙË˜ ¢ÈÔ›ÎËÛË˜ √ÏÈÎ‹˜

¶ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È È‰È·›ÙÂÚ· ÛÙËÓ ··›ÙËÛË ÁÈ· Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛ‹ ÙË˜. ∫‡ÚÈÔ ¯·Ú·ÎÙË-

ÚÈÛÙÈÎfi ÙˆÓ ‚Ú·‚Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Ë ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Ô˘ ·Ú¤¯Ô˘Ó ÛÙËÓ ÂÈ¯Â›ÚË-

ÛË Ó· ·ÎÔÏÔ˘ı‹ÛÂÈ ÙÈ˜ ÌÂıfi‰Ô˘˜ Î·È ÙÈ˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜, Ô˘ ÎÚ›ÓÂÈ Î·Ù¿ÏÏËÏÂ˜, ÚÔ-

ÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ·ÓÙ·ÔÎÚÈıÂ› ÛÙ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ ‚Ú·‚Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜. ™ÙÔ Ù¤-

ÏÔ˜ ÙË˜ ‰ÂÎ·ÂÙ›·˜ ÙÔ˘ 80, ÂÈÎÚ¿ÙËÛÂ Ë ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ «Û˘ÓÂ¯Ô‡˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜»

(Continuous Quality Improvement), ÛÙËÓ ÔÔ›· ‚·Û›˙ÂÙ·È Ë ¢ÈÔ›ÎËÛË √ÏÈÎ‹˜ ¶ÔÈ-

fiÙËÙ·˜. Δ· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, Ô˘ ‚·Û›˙ÔÓÙ·È ÛÙË Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏ-

Ù›ˆÛË, ÛÙËÚ›˙ÔÓÙ·È ÛÙÈ˜ ·Ú¯¤˜ ÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ ‰È·Ù‡ˆÛ·Ó ÌÂ ÙÔÓ ¤Ó·Ó ‹ ÙÔÓ ¿ÏÏÔ ÙÚfi-

Ô, ÛËÌ·ÓÙÈÎÔ› ÂÚÂ˘ÓËÙ¤˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ fiˆ˜ ÔÈ Juran, Deming, Ishikawa, Crosby,

Feigenbaum Î.¿.

Δ· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· Û˘ÓÂ¯Ô‡˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ‰ÈÂ˘Ú‡ÓÔ˘Ó ÙËÓ ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜
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ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·˜ ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ¿ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· Î·È ÛÙÔÈ¯Â›· ÙË˜

·ÁÔÚ¿˜, ÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ Î·È ¿ÏÏˆÓ ÂÌÏÂÎfiÌÂÓˆÓ ÌÂÚÒÓ, ÙÈ˜ Û˘ÓÂÚÁ·Û›Â˜ Î.¿. Δ· ÎÚÈ-

Ù‹ÚÈ· ÙˆÓ ‚Ú·‚Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ·Ú¤¯Ô˘Ó ¤Ó· Û˘ÓÂÎÙÈÎfi Û‡ÓÔÏÔ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ

·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÙË˜ ·fi‰ÔÛË˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ Î·È ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ (Zink & Schmidt, 1998:

Caffyn, 1999: Samuelsson & Nilsson, 2002), Ô˘ Î·Ù¿ Î·ÈÚÔ‡˜ ÙÚÔÔÔÈÔ‡ÓÙ·È Î·È

ÚÔÛ·ÚÌfi˙ÔÓÙ·È ÂÎÊÚ¿˙ÔÓÙ·˜ ÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ¯ˆÚÒÓ ‹/Î·È Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ ÙÔÌ¤ˆÓ

ÙË˜ ÔÈÎÔÓÔÌ›·˜. ∞˘Ù‹ Ë ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË ÂÌÂÚÈ¤¯ÂÈ ˆ˜ ıÂÌÂÏÈÒ‰Ë ·ÍÈÒÌ·Ù· ·) ÙÔÓ Â-

Ï·ÙÔÎÂÓÙÚÈÎfi ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈÛÌfi, ‚) ÙËÓ ËÁÂÛ›·, Á) ÙË Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛË, ‰) ÙÔÓ

ÛÙÚ·ÙËÁÈÎfi Û¯Â‰È·ÛÌfi ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·, Â) ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· Û¯Â‰È·ÛÌÔ‡, ÛÙ) ÙË

‰ÈfiÚıˆÛË ˙) ÙË Û˘ÌÌÂÙÔ¯‹ Î·È ÙËÓ ÂÓ‰˘Ó¿ÌˆÛË ÙˆÓ ÂÚÁ·˙ÔÌ¤ÓˆÓ Î·È Ë) ÙË ‰ÈÔ›-

ÎËÛË ‚¿ÛÂÈ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ. 

∏ ¯Ú‹ÛË ÙˆÓ ÎÚÈÙËÚ›ˆÓ ÙˆÓ ‰‡Ô ‚Ú·‚Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ˆ˜ ÌÂıÔ‰ÔÏÔÁÈÎ‹ ‚¿ÛË

Ô‰‹ÁËÛÂ ÛÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÂıÓÈÎÒÓ ‚Ú·‚Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ ·ÚÎÂÙ¤˜ ¯ÒÚÂ˜ ÛÙËÓ ∂˘-

ÚÒË (Van der Wiele et al., 1999: Tan, 2002). Δ· ·Ú·¿Óˆ ÂÈÛ¿ÁÔ˘Ó Ù· ‰ÈÂıÓ‹

‚Ú·‚Â›· ÔÈfiÙËÙ·˜ (∂˘Úˆ·˚Îfi μÚ·‚Â›Ô ∂È¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎ‹˜ ∞ÚÈÛÙÂ›·˜, EQA & ∞ÌÂ-

ÚÈÎ·ÓÈÎfi μÚ·‚Â›Ô √ÏÈÎ‹˜ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜, Malcolm Baldrige National Award) Î·È Ù·

·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ·˘ÙÔ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜, Ù· ÔÔ›· ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÔÓÙ·È Û˘ÓÔÙÈÎ¿ ·-

Ú·Î¿Ùˆ. 

5.6.1 ΔÔ ∞ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎfi μÚ·‚Â›Ô ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·

ΔÔ MBNQA (Malcolm Baldridge National Quality Award) È‰Ú‡ıËÎÂ ÙÔ 1987 ˆ˜ ÙÔ

ÂıÓÈÎfi ·ÌÂÚÈÎ¿ÓÈÎÔ ‚Ú·‚Â›Ô ÔÈfiÙËÙ·˜, ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· Â˘·ÈÛıËÙÔÔÈËıÂ› Ô ÂÈ-

¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎfi˜ ÎfiÛÌÔ˜ ÛÂ ı¤Ì·Ù· ÔÈfiÙËÙ·˜ ·ÏÏ¿ Î·È Ó· ‰ËÌÔÛÈÔÔÈËıÔ‡Ó ÂÈÙ˘-

¯ËÌ¤ÓÂ˜ ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎ¤˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜. ΔÔ fiÓÔÌ¿ ÙÔ˘ ÔÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÙÔÓ °ÂÓÈÎfi °Ú·Ì-

Ì·Ù¤· ∂ÌÔÚ›Ô˘ ÙˆÓ ∏¶∞, M. Baldridge2, Î·Ù¿ ÙË ıËÙÂ›· ÙÔ˘ ÔÔ›Ô˘ ıÂÛÌÔıÂÙ‹-

ıËÎÂ Î·È ¯ÔÚËÁÂ›Ù·È Î˘Ú›ˆ˜ ÛÂ Î·Ù·ÛÎÂ˘·ÛÙÈÎ¤˜ ÂÙ·ÈÚÂ›Â˜, ÂÙ·ÈÚÂ›Â˜ ·ÚÔ¯‹˜

˘ËÚÂÛÈÒÓ, ÂÎ·È‰Â˘ÙÈÎÔ‡˜ Î·È ˘ÁÂÈÔÓÔÌÈÎÔ‡˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡˜, ÂÓÒ ·fi ÙÔ 2007 ·›-

ÙËÛË ÁÈ· ÙÔ ‚Ú·‚Â›Ô ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ˘Ô‚¿ÏÔ˘Ó Î·È ÌË ÎÂÚ‰ÔÛÎÔÈÎÔ› ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ› (Ë

Û¯ÂÙÈÎ‹ ÓÔÌÔıÂÛ›· Â›¯Â ÙÚÔÔÔÈËıÂ› ·fi ÙÔ 2004). 

ΔÔ ·ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎfi ‚Ú·‚Â›Ô ÔÈfiÙËÙ·˜ ÂÚÈ¤¯ÂÈ ÂÙ¿ Î·ÙËÁÔÚ›Â˜ ÎÚÈÙËÚ›ˆÓ ‰È·-

ÎÚÈÓfiÌÂÓÂ˜ ÛÂ ˘ÔÎ·ÙËÁÔÚ›Â˜, ÛÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ Î·Ù·Ó¤ÌÔÓÙ·È Û˘ÓÔÏÈÎ¿ 1,000 ‚·ıÌÔ›.

ΔÔ ‚Ú·‚Â›Ô ÔÈfiÙËÙ·˜ ÂÈ‰¤¯ÂÙ·È Î¿ıÂ ¤ÙÔ˜ ·Ó·ıÂˆÚ‹ÛÂÈ˜ ˆ˜ ÚÔ˜ ÙÔ ·ÎÚÈ‚¤˜

ÂÚÈÂ¯fiÌÂÓfi ÙÔ˘ ‹/Î·È ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ‡ÛÂÈ˜ ÁÈ· ‰È¿ÊÔÚÂ˜ ‚ÈÔÌË¯·Ó›Â˜ ÛÙÔÓ ‰ËÌfiÛÈÔ Î·È

ÙÔÓ È‰ÈˆÙÈÎfi ÙÔÌ¤· ÙË˜ ÔÈÎÔÓÔÌ›·˜. ∏ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ, ÌÂ ‚¿ÛË ÙÔ
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2 √ M. Baldridge ‹Ù·Ó ¤ÓıÂÚÌÔ˜ ˘ÔÛÙËÚÈÎÙ‹˜ ÙË˜ ÂÈÛ·ÁˆÁ‹˜ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ fiÏÔ˘˜

ÙÔ˘˜ ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎÔ‡˜ ÙÔÌÂ›˜ ·ÊÔ‡ ıÂˆÚÔ‡ÛÂ fiÙÈ Î¿ÙÈ Ù¤ÙÔÈÔ ‹Ù·Ó ·Ó·ÁÎ·›Ô ÁÈ· ÙËÓ ÂÓ‰˘Ó¿ÌˆÛË

Î·È ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ Î·È ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ. ¶¤ı·ÓÂ ÙÔ 1987 ÛÂ ¤Ó· ·Ù‡¯ËÌ· ·ÊÔ‡ ÚÔËÁÔ˘-

Ì¤Óˆ˜ Â›¯Â Û˘ÌÌÂÙ¿Û¯ÂÈ ÛÙÔ ‚·ÛÈÎfi Û¯Â‰È·ÛÌfi ÙÔ˘ ‚Ú·‚Â›Ô˘ ÙÔ ÔÔ›Ô Î·È ‹ÚÂ ÙÔ fiÓÔÌ¿ ÙÔ˘.  



·ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎfi ‚Ú·‚Â›Ô ÔÈfiÙËÙ·˜, ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÂ Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË Û¯ÂÙÈÎ‹˜ ·›ÙËÛË˜, Ë

ÔÔ›· ·Ú¤¯ÂÈ ·Ô‰Â›ÍÂÈ˜, ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Î¿ ‰Â‰ÔÌ¤Ó· Î·È ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ Û¯ÂÙÈ˙fiÌÂ-

ÓÂ˜ ÌÂ ÙÈ˜ ÂÓfiÙËÙÂ˜ ÎÚÈÙËÚ›ˆÓ ÙÔ˘ ‚Ú·‚Â›Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜. ªÂÙ¿ ·fi ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁË-

ÛË, ÔÈ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ Ï·Ì‚¿ÓÔ˘Ó Ì›· ÏÂÙÔÌÂÚ‹ ¤ÎıÂÛË, ÙfiÛÔ ÁÈ· Ù· ‰˘Ó·Ù¿ ÛËÌÂ›·

ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ fiÛÔ Î·È ÁÈ· ÙÈ˜ Â˘Î·ÈÚ›Â˜ ÚÔ˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ·Ó·‰ÂÈ¯ıÂ›

Î·Ù¿ ÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÙË˜ ÎÚ›ÛË˜.

Δ· ÎÚÈÙ‹ÚÈ·, Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ıÂÛÈÛıÂ› ÁÈ· ÙÔ ‚Ú·‚Â›Ô ª. Baldridge, ¤¯Ô˘Ó Á›ÓÂÈ

·Ô‰ÂÎÙ¿ ÙfiÛÔ ÛÙÈ˜ ∏¶∞ fiÛÔ Î·È ‰ÈÂıÓÒ˜ ˆ˜ Ù· ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚ· ÚfiÙ˘· ÁÈ· ÙËÓ

·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ Î·È ¤¯Ô˘Ó Û¯Â‰È·ÛÙÂ›, ÒÛÙÂ Ó· ‚ÔË-

ıÔ‡Ó ÙÔ˘˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡˜ Ó· ÂÓÈÛ¯‡Ô˘Ó ÙËÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ¿ ÙÔ˘˜ Ì¤Û· ·fi ÙËÓ

Â›ÙÂ˘ÍË ÂÓfi˜ ‰ÈÙÙÔ‡ ÛÙfi¯Ô˘: ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ‹ ÚÔ˚fi-

ÓÙˆÓ ÁÈ· ÙÔ˘˜ Î·Ù·Ó·ÏˆÙ¤˜ Î·È ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÔ˘ ÔÚÁ·-

ÓÈÛÌÔ‡. Δ· ÎÚÈÙ‹ÚÈ· ÙÔ˘ ‚Ú·‚Â›Ô˘, Ù· ÔÔ›· ÂÛÙÈ¿˙ÔÓÙ·È Î˘Ú›ˆ˜ ÛÙË Ì¤ÙÚËÛË

·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ·ÏÏ¿ Î·È ÛÙË Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, ¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡-

ÓÙ·È ·fi ÌÂÁ¿ÏÔ ·ÚÈıÌfi ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ, ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ‰È·ÌÔÚÊÒÛÔ˘Ó Û˘ÛÙ‹Ì·-

Ù· ·˘ÙÔ-·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ Î·È ÂÎ·›‰Â˘ÛË˜, Î·ıÒ˜ Î·È ÁÈ· Ó· ·Ó·Ù‡ÍÔ˘Ó ÙÈ˜ ‰È·‰ÈÎ·-

Û›Â˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙÔ˘˜. √È ÂÙ¿ ‚·ÛÈÎÔ› ÙÔÌÂ›˜ ÁÈ· ÙÔ˘˜ ÔÔ›Ô˘˜ ·ÍÈÔÏÔÁÔ‡ÓÙ·È ÔÈ

ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ› Â›Ó·È (™¯‹Ì· 5.3): Ë ËÁÂÛ›·, Ë ÏËÚÔÊfiÚËÛË Î·È Ë ·Ó¿Ï˘ÛË, Ô ÛÙÚ·ÙË-

ÁÈÎfi˜ Û¯Â‰È·ÛÌfi˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, Ë ‰ÈÔ›ÎËÛË Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË ·ÓıÚÒÈÓÔ˘ ‰˘Ó·ÌÈÎÔ‡, Ë

‰ÈÔ›ÎËÛË ÔÈfiÙËÙ·˜ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, Ë ÔÈfiÙËÙ· Î·È Ù· ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÎ¿ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·, Ë

ÂÛÙ›·ÛË ÛÙÔÓ ÂÏ¿ÙË Î·È Ë ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛ‹ ÙÔ˘. ∏ ÙÚÔÔÔ›ËÛË ÙÔ˘ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ˘

‚Ú·‚Â›Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÁÈ· ÙÔÓ ¯ÒÚÔ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ˘ÁÂ›·˜ ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÂÙ·È ÛÙÔ ™¯‹-

Ì· 5.3. 
™˘ÓÔÙÈÎ¿, Ë ‰È·‰ÈÎ·Û›· ˘Ô‚ÔÏ‹˜ ·›ÙËÛË˜ Î·È ‚Ú¿‚Â˘ÛË˜ ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡

ÁÈ· ÙÔ ‚Ú·‚Â›Ô Baldridge ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÔÚÈÛÌ¤Ó· ‚·ÛÈÎ¿ ‚‹Ì·Ù·:

™Ù¿‰ÈÔ 1Ô: ÀÔ‚ÔÏ‹ ·›ÙËÛË˜, Ë ÔÔ›· ·ÍÈÔÏÔÁÂ›Ù·È ÛÂ ·˘Ùfi ÙÔ ÛÙ¿‰ÈÔ ·fi

ÙËÓ ÂÈÙÚÔ‹ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜, ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ·ÔÊ·ÛÈÛıÂ› Â¿Ó Ô Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤-

ÓÔ˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ ÌÔÚÂ› Ó· ÂÚ¿ÛÂÈ ÛÙÔ ÂfiÌÂÓÔ ÛÙ¿‰ÈÔ.

™Ù¿‰ÈÔ 2Ô: ŸÛÔÈ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ› ¤¯Ô˘Ó ÂÈÏÂÁÂ› ÁÈ· ·˘Ù‹Ó ÙË Ê¿ÛË, Â·ÓÂÍÂÙ¿-

˙ÔÓÙ·È ·fi ÙËÓ ÂÈÙÚÔ‹ ÌÂ ÏËÚ¤ÛÙÂÚÔ ¤ÏÂÁ¯Ô Î·È ÙÂÏÈÎ¿ ÂÈÏ¤ÁÔÓÙ·È ÔÈ

ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ› ÛÙÔ˘˜ ÔÔ›Ô˘˜ ı· Ï¿‚ÂÈ ¯ÒÚ· ÂÈÙfiÔ˘ ÂÍ¤Ù·ÛË.

™Ù¿‰ÈÔ 3Ô: ∂ÈÙfiÔ˘ ÂÍ¤Ù·ÛË ÙÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ·fi ÙËÓ ÂÈÙÚÔ‹.

™Ù¿‰ÈÔ 4Ô: ∞ÔÓÔÌ‹ ÙÔ˘ ‚Ú·‚Â›Ô˘ ÛÙÔ˘˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡˜ Ô˘ ÂÈÏ¤¯ıËÎ·Ó ·fi

ÙËÓ ÚÔËÁÔ‡ÌÂÓË Ê¿ÛË. 

™Â fiÏ· Ù· ·Ú·¿Óˆ ÛÙ¿‰È· ˘¿Ú¯ÂÈ ·Ó·ÙÚÔÊÔ‰fiÙËÛË ·fi ÙËÓ ÂÈÙÚÔ‹ ÌÂ

Û‡ÓÙ·ÍË Û¯ÂÙÈÎÒÓ ÂÎı¤ÛÂˆÓ Î·È ÎÔÈÓÔÔ›ËÛ‹ ÙÔ˘˜ ÚÔ˜ ÙÔ˘˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡˜. ∞›ÙË-

ÛË ÁÈ· ÙÔ ‚Ú·‚Â›Ô ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ˘Ô‚¿ÏÔ˘Ó fiÏÂ˜ ÔÈ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜, Ô˘ ÏËÚÔ‡Ó Ù·

ÚÔ·Ó·ÊÂÚı¤ÓÙ· ÎÚÈÙ‹ÚÈ· Î·È ¤¯Ô˘Ó ÙËÓ ¤‰Ú· ÙÔ˘˜ ÛÙÈ˜ ∏¶∞.
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5.6.2 ΔÔ ∂˘Úˆ·˚Îfi μÚ·‚Â›Ô ÁÈ· ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·

TÔ ∂˘Úˆ·˚Îfi ÿ‰Ú˘Ì· ÁÈ· ÙË ¢ÈÔ›ÎËÛË ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ (European Foundation for

Quality Management, EFQM) È‰Ú‡ıËÎÂ ÙÔ 1988, ÛÂ Û˘ÌÊˆÓ›· ÌÂ ÙËÓ ∂˘Úˆ·˚Î‹

∂ÈÙÚÔ‹ (European Commission, EC) Î·È ÌÂ ÙËÓ ˘ÔÛÙ‹ÚÈÍË ÙÔ˘ ∂˘Úˆ·˚ÎÔ‡

√ÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ÁÈ· ÙËÓ ¶ÔÈfiÙËÙ· (European Organization for Quality, EOQ), ·fi ‰Â-

Î·Ù¤ÛÛÂÚ· È‰Ú˘ÙÈÎ¿ Ì¤ÏË ÛÙ· ÔÔ›· Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·Ó ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹-

ÛÂÈ˜. ΔÔ ∂˘Úˆ·˚Îfi ÿ‰Ú˘Ì· ÁÈ· ÙË ¢ÈÔ›ÎËÛË ÙË˜ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ ¤¯ÂÈ ÌË ÎÂÚ‰ÔÛÎÔÈÎfi

¯·Ú·ÎÙ‹Ú· Î·È ¤¯ÂÈ ˆ˜ Ì¤ÏË ÙÔ˘ ÙÔ˘Ï¿¯ÈÛÙÔÓ 800 ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡˜ ·fi ÙÈ˜ ÂÚÈÛÛfi-

ÙÂÚÂ˜ Â˘Úˆ·˚Î¤˜ ¯ÒÚÂ˜ Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚·ÓÔÌ¤ÓˆÓ ÌÔÓ¿‰ˆÓ ˘ÁÂ›·˜ (Leigh et al,

2005). ™ÙÔ Ï·›ÛÈÔ ÙÔ˘ EFQM ·Ó·Ù‡¯ıËÎÂ ÙÔ ∂˘Úˆ·˚Îfi μÚ·‚Â›Ô

¶ÔÈfiÙËÙ·˜–∂È¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎ‹˜ ∞ÚÈÛÙÂ›·˜ (European Quality Award, EQA) ÙÔ 1991,

ÙÔ ÔÔ›Ô ·Ó·ıÂˆÚ‹ıËÎÂ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÙÔ 1999. 

¶·Ú¿ ÙÔ ÁÂÁÔÓfi˜ fiÙÈ ‰ÈÂÍ¿ÁÂÙ·È Û˘˙‹ÙËÛË ÁÈ· ÙËÓ ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ «ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈ-

Î‹˜ ·ÚÈÛÙÂ›·˜», Ô˘ ·ÓÙÈÎ·Ù¤ÛÙËÛÂ ÙËÓ ¤ÓÓÔÈ· «ÔÈfiÙËÙ·» (¯. Kanji, 1998:

Adebanjo, 2001), ÙÔ ∂˘Úˆ·˚Îfi μÚ·‚Â›Ô ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙÈ˜ ·Ú¯¤˜ ÙË˜ ¢√¶, ÛÙÔ ∞ÌÂ-

ÚÈÎ·ÓÈÎfi MBNQA Î·È ÙÔ π·ˆÓÈÎfi ‚Ú·‚Â›Ô Deming (Hakes, 1997). √˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿ ÙÔ

EQA, ·ÔÙÂÏÂ› Î·È ¤Ó· Ú·ÎÙÈÎfi ÂÚÁ·ÏÂ›Ô Ô˘ ÌÔÚÂ› Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÂ› ÌÂ ‰È·-

ÊÔÚÂÙÈÎÔ‡˜ ÙÚfiÔ˘˜:

™¯‹Ì· 5.3 ¢ÔÌ‹ Î·È ÂÚÈÂ¯fiÌÂÓÔ ÙË˜ ÙÚÔÔÔ›ËÛË˜ ÙÔ˘ ∞ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎÔ‡ μÚ·‚Â›Ô˘ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ ÁÈ·

ÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ˘ÁÂ›·˜



● ø˜ ¤Ó· ÂÚÁ·ÏÂ›Ô ·˘ÙÔ-·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜.

● ø˜ ¤Ó·˜ ÙÚfiÔ˜ Û‡ÁÎÚÈÛË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÌÂ ¿ÏÏÔ˘˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡˜.

● ø˜ ¤Ó·˜ Ô‰ËÁfi˜ ÁÈ· ÙËÓ ·Ó›¯ÓÂ˘ÛË ÂÚÈÔ¯ÒÓ Ô˘ ¯ÚÂÈ¿˙ÔÓÙ·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË.

● ø˜ Ì›· ‚¿ÛË ÁÈ· ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÎÔÈÓ‹˜ ÔÚÔÏÔÁ›·˜ Î·È ÙÚfiÔ˘ ÛÎ¤„Ë˜.

● ø˜ Ì›· ‰ÔÌ‹ ÁÈ· ÙÔ Û‡ÛÙËÌ· ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ ÙÔ˘ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡.

™ÙÔ EQA ÌÔÚÔ‡Ó Ó· ÂÓÙ·¯ıÔ‡Ó ªÈÎÚÔÌÂÛ·›Â˜ ∂È¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜, ªÂÁ¿ÏÂ˜ ÂÈ-

¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ Î·È √ÚÁ·ÓÈÛÌÔ› ÙÔ˘ ¢ËÌÔÛ›Ô˘ ΔÔÌ¤· ÛÂ ÙÚÂÈ˜ ‰È·ÎÚÈÓfiÌÂÓÂ˜ ˆ˜ ÚÔ˜

ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÂÎ‰fiÛÂÈ˜: «Committed to Excellence», «Recognized for Excellence»

& «European Quality Award».

¶›Ó·Î·˜ 5.9 ¶·Ú¿ıÂÛË ‚·Ú‡ÙËÙ·˜ ÎÚÈÙËÚ›ˆÓ ÙÔ˘ ∂˘Úˆ·˚ÎÔ‡ μÚ·‚Â›Ô˘ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜.

ΔÔ ÌÔÓÙ¤ÏÔ ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÂ ÂÓÓ¤· ÎÚÈÙ‹ÚÈ·, Ô˘ ·ÓÙ·Ó·ÎÏÔ‡Ó ÙÈ˜ ‚·ÛÈÎ¤˜ ·Ú¯¤˜

ÙË˜ ¢ÈÔ›ÎËÛË˜ √ÏÈÎ‹˜ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜. ¶¤ÓÙÂ ·fi ·˘Ù¿ ·ÔÙÂÏÔ‡Ó «ÚÔ¸Ôı¤ÛÂÈ˜»

(enablers) Î·È Ù¤ÛÛÂÚ· ·ÔÙÂÏÔ‡Ó Ù· «·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·» (results). Δ· ÎÚÈÙ‹ÚÈ· –

ÚÔ¸Ôı¤ÛÂÈ˜ Î·Ï‡ÙÔ˘Ó ÙÔ ÙÈ Î¿ÓÂÈ ¤Ó·˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ ÛÙÔ Ï·›ÛÈÔ ÙÔ˘ ∂˘Úˆ·˚-

ÎÔ‡ μÚ·‚Â›Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜, ÂÓÒ Ù· ÎÚÈÙ‹ÚÈ· – ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· Î·Ï‡ÙÔ˘Ó Ù· ·ÔÙÂ-

Ï¤ÛÌ·Ù· Ô˘ ÌÔÚÂ› Ó· ÚÔÛ‰ÔÎ¿. Δ· «·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·» ÔÊÂ›ÏÔÓÙ·È ÛÙÈ˜ «ÚÔ¸-

Ôı¤ÛÂÈ˜» Î·È ÔÈ «ÚÔ¸Ôı¤ÛÂÈ˜», ‚ÂÏÙÈÒÓÔÓÙ·È ·fi ÙËÓ ·Ó·ÙÚÔÊÔ‰fiÙËÛË Ì¤Ûˆ

ÙˆÓ «·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ». √ Î‡ÚÈÔ˜ Û˘ÏÏÔÁÈÛÌfi˜ ÙÔ˘ ÌÔÓÙ¤ÏÔ˘ Â›Ó·È fiÙÈ: «ÕÚÈÛÙ·

·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÌÂ ÛÂ‚·ÛÌfi ÛÙË §ÂÈÙÔ˘ÚÁ›·, ÛÙÔ˘˜ ¶ÂÏ¿ÙÂ˜, ÛÙÔ˘˜ ∂ÚÁ·˙fiÌÂÓÔ˘˜ Î·È ÙËÓ

∫ÔÈÓˆÓ›· ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÔÓÙ·È Ì¤Ûˆ ∏ÁÂÛ›·˜ Ô˘ Î·ıÔ‰ËÁÂ›Ù·È ·fi ¶ÔÏÈÙÈÎ‹ Î·È ™ÙÚ·ÙËÁÈÎ‹, Ë

ÔÔ›· ·Ú¤¯ÂÙ·È ·fi ∂ÚÁ·˙fiÌÂÓÔ˘˜, ™˘ÓÂÚÁ·Û›Â˜ Î·È ¶fiÚÔ˘˜, Î·È ¢È·‰ÈÎ·Û›Â˜». ŒÓ·˜

ÔÚÈÛÌ¤ÓÔ˜ ·ÚÈıÌfi˜ ÔÛÔÛÙÈ·›ˆÓ ÛËÌÂ›ˆÓ ÔÚ›˙ÂÈ ÙË ‚·Ú‡ÙËÙ· ÁÈ· ÙÔ Î¿ıÂ ¤Ó· ·fi
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Ù· ÂÓÓÈ¿ ÛÙÔÈ¯Â›· / ÎÚÈÙ‹ÚÈ· ÙÔ˘ ÌÔÓÙ¤ÏÔ˘, ·ÓÙ·Ó·ÎÏÒÓÙ·˜ ÙË Û¯ÂÙÈÎ‹ ÛËÌ·ÓÙÈÎfi-

ÙËÙ· Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ÛÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙË˜ «∞ÚÈÛÙÂ›·˜» (¶›Ó·Î·˜ 5.9). 

™ÙÔ ™¯‹Ì· 5-4, Ù· ‚¤ÏË ‰›ÓÔ˘Ó ¤ÌÊ·ÛË ÛÙË ‰˘Ó·ÌÈÎ‹ Ê‡ÛË ÙÔ˘ ÌÔÓÙ¤ÏÔ˘,

ÛÙËÓ Î·ÈÓÔÙÔÌ›· Î·È ÛÙË Ì¿ıËÛË Ô˘ ‚ÔËıÔ‡Ó ÛÙË ‰È·ÌfiÚÊˆÛË ÙˆÓ ÚÔ¸Ôı¤-

ÛÂˆÓ ÒÛÙÂ Ó· Ô‰ËÁ‹ÛÔ˘Ó ÛÂ ‚ÂÏÙÈˆÌ¤Ó· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·. ΔÔ ÌÔÓÙ¤ÏÔ Â›Ó·È ¯ˆÚÈ-

ÛÌ¤ÓÔ ÈÛÔ‚·ÚÒ˜ ÌÂÙ·Í‡ ÚÔ¸Ôı¤ÛÂˆÓ Î·È ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ. √È ÚÔ¸Ôı¤ÛÂÈ˜

(enablers) ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÙÔ Ò˜ Ô ÔÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ ÚÔÛÂÁÁ›˙ÂÈ Î¿ıÂ Ì›· ·fi ÙÈ˜ ÂÚÈÔ¯¤˜

Ô˘ ·Ó·ÁÓˆÚ›˙ÂÈ. ∫¿ıÂ ÎÚÈÙ‹ÚÈÔ «ÚÔ¸Ôı¤ÛÂˆÓ» ¯ˆÚ›˙ÂÙ·È ÛÂ ¤Ó· ·ÚÈıÌfi ÌÂ-

ÚÒÓ, Ù· ÔÔ›· ÌÂ ÙË ÛÂÈÚ¿ ÙÔ˘˜ Û˘ÌÏËÚÒÓÔÓÙ·È ·fi ¤Ó·Ó Î·Ù¿ÏÔÁÔ ÙˆÓ ÂÚÈÔ-

¯ÒÓ (areas to address). ªÔÏÔÓfiÙÈ ˘¿Ú¯Ô˘Ó ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ·˘ÙÔ-·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜, ÔÈ ÔÚ-

Á·ÓÈÛÌÔ› ··ÈÙÂ›Ù·È Ó· ·ÍÈÔÏÔÁÔ‡Ó ÙËÓ «∞ÚÈÛÙÂ›·» ÙË˜ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË˜ Ô˘ ¯ÚËÛÈÌÔ-

ÔÈÔ‡Ó Î·È ÙËÓ ¤ÎÙ·ÛË ÙË˜ ·Ó¿Ù˘Í‹˜ ÙË˜ ÛÂ fiÏ· Ù· Â›Â‰·, ÂÚÈÔ¯¤˜ Î·È ‰Ú·-

ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜. Δ· ÎÚÈÙ‹ÚÈ· «·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ» ÂÈÎÂÓÙÚÒÓÔÓÙ·È ÛÂ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·

ÁÈ· ÙËÓ ÂÎ¿ÛÙÔÙÂ ¯ÚÔÓÈÎ‹ ÛÙÈÁÌ‹ ˆ˜ ÚÔ˜ ÙËÓ ·fi‰ÔÛË, ÙÔÓ ‚·ıÌfi Â›ÙÂ˘ÍË˜ ÙˆÓ

ÛÙfi¯ˆÓ Î·È fiÔ˘ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi ÙËÓ ·fi‰ÔÛË ÙˆÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÒÓ Î·È ÙˆÓ Î·Ï‡ÙÂÚˆÓ

ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ. ™ÙÔ ∂˘Úˆ·˚Îfi μÚ·‚Â›Ô ÔÈfiÙËÙ·˜ ¤¯ÂÈ ‰È·ÌÔÚÊˆıÂ› ÂÈ‰ÈÎ‹ ÂÈÙÚÔ-

‹ ÁÈ· ÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ˘ÁÂ›·˜ ÌÂ ÙÔÓ Ù›ÙÏÔ «The EFQM Health Sector Group».

™¯‹Ì· 5.4 ¢ÔÌ‹ Î·È ÂÚÈÂ¯fiÌÂÓÔ ∂˘Úˆ·˚ÎÔ‡ μÚ·‚Â›Ô˘ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ (ËÁ‹: www.efqm.ogr)

5.6.3 ™˘ÛÙ‹Ì·Ù· ·˘ÙÔ-·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ‰ÈÔÈÎËÙÈÎÔ‡ ¤ÚÁÔ˘

ªÈ· ÌÔÓ¿‰· ˘ÁÂ›·˜, Ô˘ ·ÍÈÔÏÔÁÂ›Ù·È Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ¤Ó· ÌÔÓÙ¤ÏÔ, ÙÔ ÔÔ›Ô ÚÔÎ‡-

ÙÂÈ ·fi Ù· ‚Ú·‚Â›· ÔÈfiÙËÙ·˜, ÌÔÚÂ› Ó· «Ì·ı·›ÓÂÈ» ·fi Ù· ÛÊ¿ÏÌ·Ù· Î·È ÙÈ˜

·Ú·ÏÂ›„ÂÈ˜ ÙÔ˘ ·ÚÂÏıfiÓÙÔ˜. ∏ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË Ì¤Ûˆ ÙˆÓ ‚Ú·‚Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ·Ô-

ÙÂÏÂ› «Ì·ıËÛÈ·Î‹» ‰È·‰ÈÎ·Û›· ·˘ÙÔ-Ú‡ıÌÈÛË˜ Î·È Ì¤ÛÔ ÂÓ›Û¯˘ÛË˜ ÙË˜ Ó¤·˜ ‰ËÌfi-
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ÛÈ·˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜, ÌÂ Â˘¤ÏÈÎÙÂ˜ ÔÚÁ·ÓˆÙÈÎ¤˜ ‰ÔÌ¤˜, ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ·Ô‰ÔÙÈÎÒÓ ÔÚ-

Á·ÓÈÛÌÒÓ, ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Û˘ÓÂÚÁ·ÛÈÒÓ, ‰È·ÌfiÚÊˆÛË˜ ÎÔ˘ÏÙÔ‡Ú·˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ ÔÈfiÙË-

Ù·˜, Î·ıÒ˜ Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË˜ ˘Ô‰ÔÌÒÓ ÏËÚÔÊfiÚËÛË˜ (Kouzmin et. all, 1999). 

√È Î‡ÚÈÔÈ ÏfiÁÔÈ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÛÙÔ Ï·›ÛÈÔ Î¿ÔÈÔ˘ ‚Ú·‚Â›Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜

Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È Â›ÙÂ ÌÂ ÙËÓ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· ·ÏÏ·Á¤˜ Â›ÙÂ ÌÂ ÙËÓ ˘Ô‚ÔÏ‹ ˘Ô„ËÊÈfiÙËÙ·˜

ÛÂ Î¿ÔÈÔ ‚Ú·‚Â›Ô (¢ÂÚ‚ÈÙÛÈÒÙË˜, 2001). °È· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, Ù· «Û˘Ì‚fiÏ·È· ·Ô‰Ô-

ÙÈÎfiÙËÙ·˜» ÛÙ· ‰ËÌfiÛÈ· ÓÔÛÔÎÔÌÂ›· ÚÔ¤‚ÏÂ·Ó –ÌÂ ‚¿ÛË ÙÈ˜ Ú˘ıÌ›ÛÂÈ˜ ÙÔ˘ ¡.

2889/01– ÙËÓ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙÔ˘ ¤ÚÁÔ˘ ÙˆÓ ‰ÈÔÈÎ‹ÛÂˆÓ Î¿ıÂ ‰ÂÎ·ÔÎÙÒ Ì‹ÓÂ˜. ™‡Ì-

ÊˆÓ· ÌÂ Ù· ·Ú·¿Óˆ, ‰È·ÌÔÚÊÒıËÎÂ ÙÔ Ï·›ÛÈÔ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ Ô˘ Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì-

‚¿ÓÂÈ Ù· ÂÍ‹˜ (∫ˆÛÙ·ÁÈfiÏ·˜ Î·È ¶Ï·Ù‹˜, 2005): ·) ·Ó¿Ù˘ÍË ÚÔÙ‡ˆÓ ·fi‰ÔÛË˜

(ÎÏ›Ì·Î·) ¿Óˆ ÛÂ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ÂÚÈÔ¯¤˜ ‰Ú¿ÛË˜, ‚) ÁÓˆÛÙÔÔ›ËÛË ÙˆÓ ÚÔÙ‡ˆÓ

·˘ÙÒÓ ÚÔ˜ ÙÔ˘˜ ¢ÈÔÈÎËÙ¤˜, ÌÂ ÛÙfi¯Ô ÙËÓ ·Ô‰Ô¯‹ ‹ ÙËÓ ÚÔÛ·ÚÌÔÁ‹ ÙÔ˘˜, ÚÔ-

ÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈËıÔ‡Ó ÁÈ· ÙË Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜ ·fi‰ÔÛ‹˜ ÙÔ˘˜, Á) ÙÂÎÌËÚÈˆÌ¤-

ÓË ·˘Ùfi-·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ ·fi‰ÔÛË˜ ¤Ó·ÓÙÈ ·˘ÙÒÓ ÙˆÓ ÚÔÙ‡ˆÓ Î·È ‰) ·fi ÎÔÈÓÔ‡

·Ó¿Ù˘ÍË Ï¿ÓÔ˘ ‰Ú¿ÛË˜ ÁÈ· ÙËÓ ˘¤Ú‚·ÛË ÙˆÓ ÛËÌÂ›ˆÓ ÌÂÈÔÓÂÍ›·˜ Î·È ÙËÓ ÂÓ‰˘-

Ó¿ÌˆÛË ÙˆÓ ÛËÌÂ›ˆÓ ˘ÂÚÔ¯‹˜. 

ΔÔ ¤ÓÙ˘Ô ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙË ÊÈÏÔÛÔÊ›· ÙˆÓ ‚Ú·‚Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜

Î·È ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÂÙ·È ÛÙÔ ¶·Ú¿ÚÙËÌ· π. √È Î‡ÚÈÂ˜ ÂÓfiÙËÙÂ˜ ÙÔ˘ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›Ô˘

Â›Ó·È ·) ËÁÂÙÈÎfi ÚÔÊ›Ï, ‚) ‰ÈÔ›ÎËÛË ·ÓıÚÒÈÓÔ˘ ‰˘Ó·ÌÈÎÔ‡, Á) ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ÂÍ˘-

ËÚ¤ÙËÛË˜ ÙÔ˘ ÔÏ›ÙË, ‰) ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ·ÚÔ¯‹˜ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, Â) Ì¤ÙÚËÛË Î·È ‚ÂÏ-

Ù›ˆÛË ‚·ÛÈÎÒÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ·˜, ÛÙ) ÔÈfiÙËÙ· ˘ÔÛÙËÚÈÎÙÈÎÒÓ ˘ËÚÂ-

ÛÈÒÓ, Ë) ˘Ô‰ÔÌ¤˜, ˙) ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ¿ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·, ı) ·Ó¿Ù˘ÍË Û˘ÓÂÚÁ·ÛÈÒÓ, È)

Û¯¤ÛÂÈ˜ ÌÂ ÂÔÙÂ‡Ô˘ÛÂ˜ ·Ú¯¤˜ Î·È ÂÏÂÁÎÙ¤˜. Δ· ·Ú·¿Óˆ ÎÚÈÙ‹ÚÈ· Û˘Ó‰¤ÔÓÙ·È

ÌÂ Û˘Ó·ÊÂ›˜ ÂÚÈÔ¯¤˜ ‰Ú¿ÛË˜ Î·È ‰È·ÁÓˆÛÙÈÎ‹ ·Ó¿Ï˘ÛË Ù‡Ô˘ S.WO.T.

(Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). √È ÂÚÈÔ¯¤˜ ‰Ú¿ÛË˜ Â›Ó·È ÂÓ‰ÂÈ-

ÎÙÈÎ¤˜ Î·È Â›Ó·È ‰˘Ó·ÙfiÓ Ó· ÂÌÏÔ˘ÙÈÛıÔ‡Ó, ÂÊfiÛÔÓ ·Ú·Ì¤ÓÔ˘Ó Û˘Ó·ÊÂ›˜ ÌÂ Ù·

ÎÚÈÙ‹ÚÈ·. 
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