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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
Οι δημόσιες σχέσεις ως βασικός πυλώνας του εσωτερικού marketing ενός οργανισμού παροχής υπηρεσιών υγείας, 
αποτελούν αναπόσπαστο κομμάτι του. Η εφαρμογή τους γίνεται στους εσωτερικούς πελάτες, που είναι το ιατρικό, 
νοσηλευτικό, διοικητικό και λοιπό προσωπικό καθώς και τα μεσαία και ανώτερα διοικητικά στελέχη του οργανισμού. 
Ο ρόλος που διαδραματίζει η εφαρμογή των δημόσιων σχέσεων στις δομές παροχής υπηρεσιών υγείας είναι μείζονος 
σημασίας. Παράμετροι όπως το φύλο, η ηλικία, το είδος απασχόλησης και οι μορφές των εργασιακών σχέσεων 
καταδεικνύουν τις διαφορετικές συνιστώσες που έχουν άμεση επίδραση στη συμπεριφορά και τη στάση των 
επαγγελματιών υγείας. Η υιοθέτηση των μεθόδων και τακτικών των δημοσίων σχέσεων και η εφαρμογή του 
εσωτερικού marketing στις υπηρεσίες υγείας κρίνεται αναγκαία για την επίτευξη θετικού ισοζυγίου στην 
ψυχονοητική και σωματική ευεξία των επαγγελματιών υγείας και την βελτίωση του επιπέδου υγείας του πληθυσμού 
μέσω της αποτελεσματικότητας του συστήματος υγείας. Η εφαρμογή των δημόσιων σχέσεων στις μονάδες παροχής 
υπηρεσιών υγείας  αφορά όλες τις βαθμίδες της περίθαλψης και η ευθύνη του ορθού προγραμματισμού και της 
υλοποίησής τους αποτελεί αρμοδιότητα της Διοίκησης του οργανισμού. Το τμήμα Δημοσίων Σχέσεων καθώς και το 
τμήματος Διοίκησης Ανθρώπινου Δυναμικού είτε ξεχωριστά είτε συνδυαστικά καλούνται να εκπληρώσουν τη 
δέσμευση της Διοίκησης της μονάδας υγείας να μεγιστοποιήσει το όφελος της ατομικής και ομαδικής βελτίωσης του 
επαγγελματία υγείας. 
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ABSTRACT 
The public relations as a main pillar of internal marketing of a providing health services organization, constitute an 
integral part of them. Their application is done in the internal clients, who are the medical, nursing, administrative 
and other personnel and the middle and senior management staff of the organization too. The role of the application 
of the public relations that take place in the structures of providing health services is major. Parameters as the gender, 
the age, the kind of occupation and the forms of job relations show the different components that have direct impact 
in the behavior and the attitude of the health professionals. The adoption of methods and tactics of public relations 
and the application of internal marketing in the health services considered indispensable for the accomplishment of 
positive balance in the mental and physical well-being of the health professionals and the increment of the population 
health level across the efficiency of the health system. The application of public relations in the units of providing 
health services concerns all the levels of care and the responsibility of their proper planning and implementation is 
domain of the leadership of the organization. The department of the public relations as well as the human resource 
management department either together or separately appear to fulfill the commitment of the leadership of the health 
unit to maximize the benefit of the individual and the collective improvement of the health professional. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

ι δημόσιες σχέσεις σε μια επιχείρηση 

αποτελούν αναπόσπαστο κομμάτι 

της. Ανήκουν στο Τμήμα Μarketing 

και διαχωρίζονται σε εσωτερικές και 

εξωτερικές δημόσιες σχέσεις. Οι εσωτερικές 

δημόσιες σχέσεις ενός οργανισμού έχουν 

στόχο να παράξουν μια αξιόλογη εικόνα για το 

προσωπικό του ενώ οι εξωτερικές δημόσιες 

σχέσεις είναι οι ενέργειες μιας επιχείρησης 

που απευθύνονται σε συγκεκριμένους 

πελάτες ή σε ολόκληρο το φάσμα των 

πελατών. Οι δημόσιες σχέσεις που 

απευθύνονται στο εσωτερικό περιβάλλον ενός 

οργανισμού συμβάλλουν στη βελτίωση της 

συνεργασίας των εργαζομένων, στη μείωση 

των συγκρούσεων μεταξύ τους καθώς και 

στην αύξηση της αποδοτικότητάς τους. Στην 

περίπτωση των υπηρεσιών υγείας η εργασία 

σε αυτές χαρακτηρίζεται ως υψηλής έντασης.1 

Βασικός πυλώνας του εσωτερικού marketing 

ενός οργανισμού αποτελεί το γεγονός ότι για 

να ικανοποιηθούν οι εξωτερικοί πελάτες 

πρώτα πρέπει να ικανοποιηθούν οι ανάγκες 

των εσωτερικών πελατών που είναι το 

ανθρώπινο δυναμικό του.2 Οι εσωτερικοί 

πελάτες στην παροχή υπηρεσιών υγείας 

αποτελούν όλους τους εργαζόμενους του 

οργανισμού, δηλαδή το ιατρικό, νοσηλευτικό, 

διοικητικό και λοιπό προσωπικό καθώς και τα 

μεσαία και ανώτερα διευθυντικά στελέχη.3 Η 

παροχή υπηρεσιών υγείας μπορεί να γίνει 

αποδοτικότερη μέσω του καλού κλίματος και 

της συνεργασίας του ανθρώπινου δυναμικού 

που αποτελεί και το σημαντικότερο κεφάλαιό 

του. Οι λόγοι που υστερούν οι δημόσιοι φορείς 

στην εφαρμογή των δημόσιων σχέσεων σε 

σχέση με τους φορείς του ιδιωτικού τομέα 

είναι η απουσία οικονομικών πόρων, η 

εσφαλμένη αντίληψη σχετικά με την 

αποτελεσματικότητα των δημοσιών σχέσεων, 

η στέρηση ειδικών υπαλλήλων που θα 

υποστηρίξουν τις δημόσιες σχέσεις καθώς και 

η αρνητική προδιάθεση απέναντι στην 

καινοτομία.4 Η δημόσιες σχέσεις είναι εφικτό 

να οργανωθούν σε δυο μορφές, την 

εξαρτημένη οργάνωση και την ανεξάρτητη ή 

ελεύθερη οργάνωση. Η εξαρτημένη οργάνωση 

αποτελεί μέρος της οργανωτικής διαδικασίας 

του φορέα παροχής υπηρεσιών υγείας και 

περιλαμβάνει τις άτυπες και υποτυπώδεις 

δημόσιες σχέσεις, οι οποίες δεν προσφέρουν 

σημαντικά αποτελέσματα, και τις 

αναγνωρισμένες και συστηματικές δημόσιες 

σχέσεις όπου προκύπτει παρουσία 

εξειδικευμένων εργαζομένων και τμήματος 

δημοσίων σχέσεων.5 
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ΤΩΝ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΣΤΙΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

ΥΓΕΙΑΣ 

Από την ομάδα των δημοσιευμένων μελετών 

που διερευνήθηκαν, τα αποτελέσματα 

ανέδειξαν την εξέχουσα σημασία που 

επιτελούν οι δημόσιες σχέσεις ως συνιστώσα 

του εσωτερικού marketing στην παροχή 

υπηρεσιών υγείας. Το εκτιμώμενο επίπεδο της 

εσωτερικής ποιότητας που διερευνήθηκε σε 

έξι δημόσιες δομές δευτεροβάθμιας φροντίδας 

υγείας του Νομού Αττικής κρίθηκε χαμηλό. Το 

φύλο και το επίπεδο εκπαίδευσης δεν 

επέδρασαν στην αντίληψη των 

επαγγελματιών υγείας σχετικά με την 

αξιολόγηση της ικανοποίησης των 

εργαζομένων από το έργο που επιτελούν 

καθώς και της παρεχόμενης ποιότητας των 

υπηρεσιών υγείας. Αντίθετα, η ηλικία και το 

είδος της απασχόλησης στις δομές υγείας 

κατέδειξαν ότι επηρέασαν τη θεώρηση των 

εργαζομένων και την ανταπόκρισή τους στις 

αρχές της ποιότητας. Οι νέοι ηλικιακά 

εργαζόμενοι ανταποκρίθηκαν καλύτερα 

έναντι αυτών με μεγαλύτερη εργασιακή 

εμπειρία, ενώ οι διοικητικοί υπάλληλοι είχαν 

υποδεέστερο επίπεδο εκτίμησης των 

ποιοτικών χαρακτηριστικών σε σχέση με το 

ιατρικό και το νοσηλευτικό προσωπικό.2 

Μελέτη που πραγματοποιήθηκε σε τρία 

δημόσια Νοσοκομεία της Βόρειας Ελλάδας και 

είχε σκοπό να διερευνήσει την επίδραση του 

εσωτερικού marketing στην ικανοποίηση 

συγκεκριμένων επαγγελματιών υγείας όπως 

οι ιατροί, νοσηλευτές και το παραϊατρικό 

προσωπικό, έδειξε ότι το ιατρικό προσωπικό 

και οι άρρενες εργαζόμενοι παρουσίασαν 

μεγαλύτερη ικανοποίηση στο εργασιακό τους 

πεδίο, ενώ και οι εργαζόμενοι με συμβάσεις 

ορισμένου χρόνου εμφανίστηκαν 

ικανοποιημένοι. Αναφορικά με την ηλικιακή 

πυραμίδα των εργαζομένων, η έρευνα 

αποκάλυψε ότι όσο αυξάνεται η ηλικία των 

εργαζομένων τόσο αυξάνονται και οι 

εργασιακές τους απαιτήσεις και συνεπώς 

μειώνεται η ικανοποίησή τους εάν δεν 

επισημανθεί και δοθεί προτεραιότητα στην 

περαιτέρω ανάπτυξη του εργαζομένου.6 Στην 

Ταιβάν, έρευνα που πραγματοποιήθηκε με 

συμμετοχή 200 νοσηλευτριών, εκ των οποίων 

τα έγκυρα ερωτηματολόγια ήταν 114,  έδειξε 

σημαντική συσχέτιση του εσωτερικού 

marketing και της δέσμευσης του οργανισμού 

υγείας για συμμετοχή του νοσηλευτικού 

προσωπικού σε εκπαιδευτικά προγράμματα 

ανάπτυξης των ικανοτήτων τους. Το μοντέλο 

της συνεχιζόμενης εκπαίδευσης καθίσταται 

αναγκαίο και χρήσιμο στις μονάδες παροχής 

υπηρεσιών υγείας ενώ οι managers του 

νοσηλευτικού προσωπικού οφείλουν να 

ενασχολούνται και να αφομοιώνουν τις 

πτυχές που προσφέρει το εσωτερικό 

marketing.7 Η εκπαίδευση του προσωπικού ως 

πυλώνας των δημοσίων σχέσεων και τμήμα 

του μείγματος των επικοινωνιών marketing 

αποτελεί προστιθέμενη αξία στην 

εξυπηρέτηση όχι μόνο του ασθενών8 αλλά και 
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της επίτευξης των στόχων του οργανισμού.9,10 

Η συνεχιζόμενη εκπαίδευση απαιτεί 

στρατηγικό σχεδιασμό σε συνδυασμό με τους 

στόχους των δομών υγείας για την 

μεγιστοποίηση του οφέλους για τον ίδιο τον 

ασθενή.11 Επαγγελματίες υγείας 

πρωτοβάθμιας φροντίδας υγείας κατόπιν 

παρακολούθησης σεμιναρίου συνεχιζόμενης 

ιατρικής εκπαίδευσης συνέβαλαν στη μείωση 

των εισαγωγών παιδιών επιβαρυμένα με 

διαταραχές άσθματος στο τμήμα επειγόντων 

περιστατικών. Παρόμοια, η παρακολούθηση 

διαδικτυακού εκπαιδευτικού προγράμματος 

βελτίωσε σε μεγάλο βαθμό την ακρίβεια στη 

χορήγηση της ενδεδειγμένης δοσολογίας σε 

ασθενείς.12 Η υψηλής ποιότητας διανομή 

υπηρεσιών υγείας συνιστά σημαντικό 

κεφάλαιο των δομών υγείας το οποίο 

συμβάλλει στο μέγιστο βαθμό στην καλή φήμη 

τους. Οι managers που εφαρμόζουν τις 

δημόσιες σχέσεις από το σύνολο των επιλογών 

του εσωτερικού marketing οφείλουν να 

κινητοποιούν, να επιμορφώνουν με σεμινάρια, 

να βελτιώνουν το ηθικό των επαγγελματιών 

υγείας καθώς και την αφοσίωσή τους στην 

εξυπηρέτηση του ασθενή. Η χρήση focus 

groups δύναται να χρησιμοποιηθεί 

προκειμένου να αντληθούν απόψεις όπως και 

η μέτρηση του ηθικού και της ικανοποίησης 

των εργαζομένων. Η καταγραφή των 

συγκεκριμένων απόψεων πρέπει να 

αναγνωρίζει και τις φυλετικές και 

πολιτισμικές διαφορές που ενδεχομένως να 

προκύψουν σε έναν οργανισμό υγείας με 

σκοπό να ελαχιστοποιήσει το εργασιακό 

stress. Οι διευθυντές και τα στελέχη των 

υπηρεσιών υγείας θα πρέπει να βρίσκονται 

πλησίον των επαγγελματιών υγείας 

αποφεύγοντας παράλληλα να τονίζουν με τις 

ενέργειες και τις προθέσεις τους τον 

διαχωρισμό βάσει της θέσης ευθύνης τους.13 

Στην Ευρώπη, στον τομέα της ογκολογίας η 

επαγγελματική εξουθένωση κυριαρχεί σε 

ποσοστό 70% ενώ στις χώρες του υπόλοιπου 

κόσμου σε ποσοστό 20% – 70%. Σε χρονικές 

περιόδους επιδημίας ή πανδημίας στον κλάδο 

της κλινικής ογκολογίας, οι επικεφαλής του 

ιατρικού προσωπικού που προβάλλουν ένα 

ομαδικό πνεύμα συνεργασίας, συμμετέχουν σε 

συναντήσεις με τους ιατρούς της ογκολογίας, 

δημιουργούν ένα μείγμα επαυξημένης 

ικανοποίησης και μείωσης των αγχωτικών 

διαταραχών του ιατρικού προσωπικού. 

Παράλληλα, η συμμετοχή των ογκολόγων σε 

προγράμματα διαχείρισης άγχους, 

ψυχοκοινωνικής εκπαίδευσης καθώς και η 

χρηματική και ηθική υποστήριξη που 

λαμβάνουν, οδηγούν σε ένα μείγμα μείωσης 

των αγχωτικών διαταραχών, αύξησης της 

εργασιακής ικανοποίησης των ιατρών και 

μείωσης των ιατρικών λαθών.14 Οι 

παρεμβάσεις αυτές βοηθούν τους 

εργαζομένους συνολικά στην μεγαλύτερη 

δυνατή ισορροπία μεταξύ ζωτικών και 

ψυχικών αποθεμάτων15,16 που χωρίς αυτά 

προκύπτουν συσχετίσεις με οικειοθελείς 
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αποχωρήσεις ιδιαίτερα στο νοσηλευτικό 

προσωπικό.17,18 

 

ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΕΣ ΚΑΙ ΔΙΟΙΚΗΤΙΚΕΣ ΛΥΣΕΙΣ 

ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΤΩΝ ΔΗΜΟΣΙΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ 

ΣΤΙΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΥΓΕΙΑΣ 

Αναμφισβήτητα, η επίδραση της εσωτερικής 

επικοινωνίας μέσω των δημοσίων σχέσεων 

στην συνολική λειτουργία ενός οργανισμού 

είναι μείζονος σημασίας. Αυτό αποδεικνύεται 

από την δημοσίευση των προαναφερθέντων 

μελετών όπου αποδεικνύεται ότι η 

ικανοποίηση των εργαζομένων και η ποιότητα 

των υπηρεσιών που παρέχουν στους ασθενείς 

είναι άμεσα συνυφασμένη με την επίδραση 

των δημοσίων σχέσεων. Την αρμοδιότητα 

αυτή την αναλαμβάνουν είτε το τμήμα 

Δημοσίων Σχέσεων είτε το τμήμα Διοίκησης 

Ανθρώπινου Δυναμικού. Προκύπτει σε πολλές 

περιπτώσεις η συνδυαστική ανάληψη 

πρωτοβουλιών και από τα δυο τμήματα. Οι 

λύσεις που θα πρέπει να αναλάβει ένας 

οργανισμός και κατ’ επέκταση ένας φορέας 

παροχής υπηρεσιών υγείας είναι ο σεβασμός 

της προσωπικότητας του εργαζομένου, η 

ειλικρίνεια στην επικοινωνία, η προσέγγιση 

των ιεραρχικών βαθμίδων μεταξύ τους καθώς 

και η ενθάρρυνση έκφρασης των απόψεών 

τους. Μια κρίσιμη και στρατηγική παράμετρος 

εξέχουσας σημασίας είναι η ανάπτυξη και 

διατήρηση της οργανωσιακής κουλτούρας 

ενός οργανισμού η οποία θα πρέπει να είναι το 

κοινό σημείο διασύνδεσης όλων των 

εργαζομένων και κύριο μέλημα αρχικά 

δημιουργίας και στη συνέχεια διατήρησής της 

στο διηνεκές. Χωρίς την ύπαρξη σωστής 

οργανωσιακής κουλτούρας είναι πιθανόν να 

προκληθούν οικειοθελείς αποχωρήσεις 

εργαζομένων στο σύστημα υγείας ιδιαίτερα 

του νοσηλευτικού προσωπικού. Οι αξίες και το 

επίπεδο κουλτούρας σε έναν οργανισμό είναι 

διαστάσεις που καθορίζουν την ποιότητα της 

επικοινωνίας και την ικανοποίηση των 

εργαζομένων από το εργασιακό τους 

περιβάλλον. Η αποφυγή του ατομισμού και η 

εισαγωγή της ομαδικότητας, η καθιέρωση 

προτύπων υπαλλήλων και η ενθάρρυνση της 

καινοτομίας αποτελούν καίρια σημεία προς 

την καθιέρωση της οργανωσιακής 

κουλτούρας. Ένα από τα πρωτεύοντα 

καθήκοντα των δημοσίων σχέσεων είναι να 

αμβλύνουν τα κανάλια εσωτερικής 

επικοινωνίας των εργαζομένων. Η καθιέρωση 

των newsletters μπορεί να αναδείξει τα νέα 

των εργαζομένων, τα επιτεύγματά τους, τις 

κοινωνικές εκδηλώσεις και εκφράσεις της 

ζωής τους, τις εξελίξεις σχετικά με τις 

οργανωτικές και διοικητικές αλλαγές του 

οργανισμού και την ενημέρωση που αφορά τη 

στόχευση και στρατηγική της Διοίκησης. Η 

εισαγωγή της ολοένα και εντατικότερης 

χρήσης μέσω e-learning19 επικοινωνίας 

διαφαίνεται στη σημερινή εποχή πιο άμεση σε 

σχέση με την έντυπη μορφή απεικόνισης 

μηνυμάτων, προγραμματισμένων και 

έκτακτων ανακοινώσεων, αλλαγών βαρδιών 
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και αδειών. Η αμφίδρομη αποστολή e-mails 

και στοιχείων ενημέρωσης μέσω 

ηλεκτρονικών συσκευών και εφαρμογών, 

αναδεικνύεται περισσότερο έγκαιρη από την 

έντυπη μορφή επικοινωνίας.20 Ειδικό 

κεφάλαιο στην επιτυχημένη υλοποίηση των 

δημοσίων σχέσεων αποτελεί η εκπαίδευση. Η 

στοχοθεσία στην εκπαίδευση και επιμόρφωση 

του ανθρώπινου δυναμικού οποιασδήποτε 

βαθμίδας φροντίδας υγείας, πρωτοβάθμιας, 

δευτεροβάθμιας και τριτοβάθμιας, συνιστά 

προστιθέμενη αξία για τον φορέα παροχής 

υπηρεσιών υγείας. Η οργάνωση και η 

εφαρμογή της συνεχιζόμενης εκπαίδευσης 

στους φορείς υγείας κρίνεται απολύτως 

απαραίτητη λόγω του ιδιαίτερου και 

πολύτιμου αγαθού που είναι η διατήρηση και 

βελτίωση του επιπέδου υγείας του 

πληθυσμού.21 

 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Μέσα από τη μελέτη αυτή καταδεικνύεται ότι 

η επίδραση των δημοσίων σχέσεων στους 

ανθρώπινους πόρους, ως συντελεστή της 

παραγωγικής διαδικασίας, μπορεί να επιφέρει 

βελτίωση του επιπέδου υγείας του 

πληθυσμού. Το ανθρώπινο δυναμικό των 

υπηρεσιών υγείας που αποτελεί κομμάτι των 

εισροών (inputs) στο μοντέλο παραγωγής του 

συστήματος υγείας, συντελεί μέσω της 

διαδικασίας (process) και των εκροών 

(outputs) στον απώτερο στόχο που είναι η 

αυξημένη αποτελεσματικότητα (outcome), 

δηλαδή η μείωση της νοσηρότητας και της 

θνησιμότητας, η βελτίωση της ευημερίας και 

της ποιότητας ζωής του πληθυσμού μιας 

χώρας.22,23 Η εργασιακή απασχόληση των 

επαγγελματιών υγείας λόγω της 

ιδιαιτερότητας του κλάδου παροχής 

υπηρεσιών υγείας που είναι υψηλής έντασης 

εργασίας απαιτεί την εισαγωγή κάποιων 

βασικών και κρίσιμων παραμέτρων. Η 

ανάπτυξη σχέσεων αμοιβαίου σεβασμού, 

αλληλοκατανόησης, κλίματος συνεργασίας 

και ομαδικού πνεύματος, εισαγωγής κινήτρων 

και υποκίνησης του προσωπικού για 

επαγγελματική ανέλιξη, η δια βίου εκπαίδευση 

των επαγγελματιών υγείας,24 η αναγνώριση 

του έργου τους καθώς και η συμμετοχή τους 

στον καθορισμό των στόχων,25 είναι 

παράγοντες των δημοσίων σχέσεων όπου 

δημιουργούν προστιθέμενη αξία στο 

προσωπικό και συνεισφέρουν στη βελτίωση 

τόσο των ίδιων των εργαζομένων όσο και του 

επιπέδου υγείας του πληθυσμού. 
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