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ΕΥΡΩΠΑΪΚΟΣΕΥΡΩΠΑΪΚΟΣ
 

ΔΕΙΚΤΗΣΔΕΙΚΤΗΣ
 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ
European Performance Satisfaction Index (EPSI

 
Rating)

Μέτρηση
 

της
 

Ικανοποίησης
 

και
 

Εμπιστοσύνης
των

 
Ελλήνων

 
Aσθενών

 
στο

 
Φάρμακο

με
 

βάση
 

τον
 

Ευρωπαϊκό
 

Δείκτη
 

Ικανοποίησης
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ΣΤΟΧΟΣΤΟΧΟII
 

ΤΗΣΤΗΣ
 

ΕΡΕΥΝΑΣΕΡΕΥΝΑΣ
 ΣυνεργασίαΣυνεργασία

 
ΤμήματοςΤμήματος

 
ΟικονομικώνΟικονομικών

 
τηςτης

 
ΥγείαςΥγείας

 
((ΙΟΒΕΙΟΒΕ) & ) & ΤμήματοςΤμήματος

 
EPSI Rating (IOBE)EPSI Rating (IOBE)



 
Ο

 
βασικός

 
στόχος

 
της

 
έρευνας

 
ήταν

 
να

 
μετρηθεί

 
η

 
εμπιστοσύνη

 
του

 
Έλληνα

 ασθενή
 

στο
 

φάρμακο
 

και, 
παράλληλα, να

 
δημιουργηθεί

 
ένας

 
Δείκτης

 
Ικανοποίησης

 
Ασθενών

 
ο

 
οποίος

 θα
 

είναι
 

σε
 

θέση
 

να
 

δίνει: 



 
Αξιόπιστη

 
και

 
διαχρονική

 
πληροφόρηση

 
για

 
το

 
επίπεδο

 
εμπιστοσύνης

 των
 

ασθενών
 

στο
 

φάρμακο.



 
Αξιόπιστη

 
και

 
διαχρονική

 
πληροφόρηση, αφενός

 
μεν

 
για

 
τους

 παράγοντες
 

που
 

επηρεάζουν
 

το
 

επίπεδο
 

ικανοποίησης
 

των
 

ασθενών
 από

 
το

 
φάρμακο, και

 
αφετέρου

 
την

 
βαρύτητα

 
που

 
έχει

 
ο

 
κάθε

 παράγων
 

στη
 

διαμόρφωση
 

του
 

δεδομένου
 

επιπέδου
 

ικανοποίησης. 



 
Επιπλέον, η μελέτη διερεύνησε: 



 
το

 
επίπεδο

 
συμμόρφωσης

 
(compliance) του

 
ασθενή

 
στο

 
επώνυμο

 
(branded) 

φάρμακο
 

σε
 

σχέση
 

με
 

το
 

ανώνυμο
 

φάρμακο
 

(unbranded generic)



 
Την

 
αντίληψη

 
που

 
σχηματίζει

 
ο

 
ασθενής

 
για

 
την

 
ποιότητα

 
του

 
επώνυμου

 
σε

 σχέση
 

με
 

την
 

ποιότητα
 

του
 

ανώνυμου
 

φάρμακου
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ΣΤΟΙΧΕΙΑ
 

ΕΡΕΥΝΑΣ


 
Ο

 
Πληθυσμός

 
τον

 
οποίο

 
αντιπροσώπευσε

 
η

 
έρευνα

 
ορίζεται

 
ως

 «Άνδρες
 

& Γυναίκες, ηλικίας
 

18-70 ετών, πανελλαδικά, όλες
 

οι
 Κοινωνικο-οικονομικές

 
τάξεις, που

 
βρίσκονται

 
υπό

 
φαρμακευτική

 αγωγή
 

για
 

κάποιο
 

λόγο
 

(χρόνια
 

ασθένεια, π.χ. πίεση, καρδιά, 
αρθρίτιδα, κλπ) ή/και

 
έχουν

 
πρόσφατα

 
ασθενήσει

 
(μετά

 
την

 
1/1/07), όχι

 κατ' ανάγκη
 

από
 

χρόνια
 

ασθένεια
 

(π.χ. από
 

κάποια
 

ίωση),
 

και
 

έχουν
 πάρει

 
κάποιο

 
φάρμακο

 
(π.χ. αντιβιοτικό, αντιπυρετικό, κλπ) είτε

 κατόπιν ιατρικής συνταγής είτε κατόπιν δικής τους αποφάσεως.»



 
Μέγεθος

 
Δείγματος: 750 άτομα

 
με

 
τα

 
χαρακτηριστικά

 
του

 
Πληθυσμού

 ενδιαφέροντος



 
Η

 
έρευνα

 
πεδίου

 
διαξήχθη

 
τηλεφωνικά

 
τον

 
Ιούνιο

 
2007 με

 
σύστημα

 CATI
 

(Computer Aided Telephone Interviewing) βάσει
 

δομημένου
 ηλεκτρονικού

 
ερωτηματολογίου

 
από

 
εκπαιδευμένη

 
ομάδα

 
ερευνητών



 
Μέθοδος

 
δειγματοληψίας: Στρωματοποιημένη

 
ανά

 
περιοχή

 
με

 
τυχαία

 επιλογή
 

ερωτώμενου
 

μέσα
 

στο
 

νοικοκυριό
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ΕΥΡΩΠΑΪΚΟΣΕΥΡΩΠΑΪΚΟΣ
 

ΔΕΙΚΤΗΣΔΕΙΚΤΗΣ
 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ
 

ΠΕΛΑΤΩΝΠΕΛΑΤΩΝ
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
 

Βελτίωση
 

της
 

ανταγωνιστικότητας
 

σε
 

μικρο
 

–
 

και
 μακροοικονομικό

 
επίπεδο


 

Ένας
 

από
 

τους
 

βασικότερους
 

στόχους
 οικονομικής

 
πολιτικής, τόσο

 
για

 
την

 
Ελλάδα, όσο

 και
 

για
 

την
 

Ευρωπαϊκή
 

ένωση
 

στο
 

σύνολο
 

της

Πως
 

Ξεκίνησε
 

Το
 

EPSI
 

Rating
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Διαρκής
 

Βελτίωση
της

 
Ικανοποίησης

 
του

 
Πελάτη

Διαρκής
 

Βελτίωση
της

 
Ικανοποίησης

 
του

 
Πελάτη
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Σε

 

εθνικό

 

επίπεδο

 

οι

 

περισσότερες

 

μέθοδοι

 
μέτρησης

 

της

 

ικανοποίησης

 

του

 

πελάτη

 

δεν

 
ανταποκρίνονται

 

πλήρως

 

στις

 

σύγχρονες

 
απαιτήσεις:

Benchmarking

Ανάγκες

 

μετόχων, κοινωνίας, κλπ

Πλήθος

 

ορισμών

 

και

 

μεθόδων

 
προσαρμοσμένων

 

στις

 

λειτουργίες

 

& δομές

 
της

 

κάθε

 

εταιρίας

 

ή

 

οργανισμού

Αδύνατη

 

η

 

ενιαία

 

μέτρηση

 

της

 

ικανοποίησης

 
πελατών

 

τόσο

 

σε

 

επίπεδο

 

εταιριών

 

όσο

 

και

 

σε

 
επίπεδο

 

κλάδων

 

της

 

οικονομίας

 

ή

 

εθνικό.
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Ευρωπαϊκές
 

χώρες
 

με
 

εναρμονισμένες
 

μεθόδους
 

μέτρησης


 

ΣουηδίαΣουηδία, , απόαπό
 

τοτο
 

19891989
 

((““SverigesSveriges
 

KundabarometerKundabarometer””))


 

Γερμανία, από
 

το
 

1992
 

(“Das Deutsche 
Kunderbarometer”)


 

Ελβετία, από
 

το
 

1997
 

(“Das Schweizer
 Kundenbarometer”)
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Stephen M. Ross Business School, University of Michigan

American Society for Quality

Stephen M. Ross Business School, University of MichiganStephen M. Ross Business School, University of Michigan

American Society for QualityAmerican Society for Quality

The “American Customer Satisfaction Index”

Κάλυψη
 

40% του
 

GDP
Κάλυψη

 
39 κλάδων

 
της

 
οικονομίας

Ενιαία
 

& ανεξάρτητη
 

μέτρηση
 

της
 

ικανοποίησης
 

του
 

πελάτη
 

και

των
 

παραμέτρων
 

που
 

την
 

προσδιορίζουν
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Επιλ
ογή

Σουη
δικο

ύ Μο
ντέλ

ου

Δείκτης

 

μέτρησης
της

 

ανταγωνιστικότητας

 

των

 

επιχειρήσεων
βασισμένος

 

στην

 

ικανοποίηση

 

των

 

πελατών

 

τους

European Foundation European Foundation 
for Quality Managementfor Quality Management
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ΠοιαΠοιαΠοια
 

ηηη
 

σκοπιμότητασκοπιμότητασκοπιμότητα
 

---
 

καικαικαι
 

μοναδικότηταμοναδικότηταμοναδικότητα
 

---
 

τουτουτου
 

EPSI;EPSI;EPSI;


 

Δημιουργεί
 

ενιαίο
 

πλαίσιο
 

αναφοράς
 

για


 
τη

 
μέτρηση

 
της

 
διαχρονικής

 
τάσης

 
της

 
ικανοποίησης

 
των

 πελατών
 

και
 

των
 

παραμέτρων
 

που
 

την
 

προσδιορίζουν, και


 
τη

 
σύγκριση

 
των

 
στοιχείων

 
σε

 
επίπεδο

 
εθνικό

 
και

 ευρωπαϊκό


 
Επιτρέπει

 
τη

 
διαμόρφωση

 
σημείων

 
αναφοράς

 
(benchmarks)

 
και

 βελτίωση
 

της
 

ανταγωνιστικότητας


 
Αποτελεί

 
ένα

 
αποτελεσματικό

 
εργαλείο


 

εταιρικό
 

επίπεδο


 
επίπεδο

 
εθνικής

 
οικονομίας
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Ο
 
Ευρωπαϊκός

 
Δείκτης

 
Ικανοποίησης

 
Πελατών

 (EΡSI) είναι
 
η

 
πρώτη

 
ενιαία

 
μέτρηση

 
Ικανοποίησης

 Πελατών
 

καθώς
 

και
 

των
 

παραμέτρων
 

επιτυχίας
 

,


 

των
 

Εταιρειών
 

και
 

Φορέων


 
σε

 
πολλαπλούς

 
Κλάδους, Τομείς

 
και

 
Έθνη


 

μέσω
 

περιοδικών
 

αναλύσεων
 

από
 

έναν
 

ουδέτερο
 οργανισμό

Έρευνα
 
Ικανοποίησης

 
Πελατών

&
Εργαλείο

 
Benchmarking

ΑΑ
 

ΝΝ
 

ΤΤ
 

ΑΑ
 

ΓΓ
 

ΩΩ
 

ΝΝ
 

ΙΙ
 

ΣΣ
 

ΤΤ
 

ΙΙ
 

ΚΚ
 

ΟΟ
 

ΤΤ
 

ΗΗ
 

ΤΤ
 

ΑΑ
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ΔομήΔομήΔομή
 

/ / / ΜεθοδολογίαΜεθοδολογίαΜεθοδολογία
 

τουτουτου
 

μοντέλουμοντέλουμοντέλου
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ΔομήΔομή
 

τουτου
 

μοντέλουμοντέλου
 

EPSIEPSI


 
Oικονομετρικό

 
μοντέλο

 
ειδικά

 
σχεδιασμένο

 
και

 
δοκιμασμένο

 
για

 
το

 EPSΙ

1η
 

Πιλοτική
 

Πλήρης
 

Έρευνα
 

το
 

1999


 

Συμμετοχή
 

11
 

Ευρωπαϊκών
 

χωρών


 

50.000 συνεντεύξεις
 

(CATI system)


 

Ισχυροποίηση του μοντέλου κατ’
 

έτος
 

με
 

βάση
 

τα
 δεδομένα

 
ερευνών

 
από

 
τους

 
National Partners

 
(χώρες)

 

1η
 

Πιλοτική
 

Πλήρης
 

Έρευνα
 

το
 

1999

 Συμμετοχή
 

11
 

Ευρωπαϊκών
 

χωρών

 50.000 συνεντεύξεις
 

(CATI system)


 

Ισχυροποίηση του μοντέλου κατ’
 

έτος
 

με
 

βάση
 

τα
 δεδομένα

 
ερευνών

 
από

 
τους

 
National Partners

 
(χώρες)
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ΔομήΔομήΔομή
 

τουτουτου
 

μοντέλουμοντέλουμοντέλου
 

EPSIEPSIEPSI


 
Oικονομετρικό

 
μοντέλο

 
ειδικά

 
σχεδιασμένο

 
και

 
δοκιμασμένο

 
για

 
το

 EPSΙ


 

Αποτελείται
 

από
 

7 αλληλοεξαρτώμενες
 

μεταβλητές
 

(latent variables)


 

Ειδικές
 

ερωτήσεις
 

έχουν
 

σχεδιασθεί
 

για
 

κάθε
 

μεταβλητή


 

Βασίζεται
 

σε
 

καλά
 

τεκμηριωμένες
 

θεωρίες
 

και
 

προσεγγίσεις
 

της
 ικανοποίησης

 
πελατών


 

Χρησιμοποιεί
 

αποτελέσματα
 

ερευνών
 

σε
 

πελάτες
 

οι
 

οποίοι
 

είναι
 πρόσφατοι

 
αγοραστές

 
και

 
χρήστες

 
συγκεκριμένων

 
προϊόντων

 
ή

 υπηρεσιών
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ΤοΤοΤο
 

βασικόβασικόβασικό
 

μοντέλομοντέλομοντέλο
 

EPSIEPSIEPSI

Πίστη
Αφοσίωση

Ε Ρ S I

Εικόνα

Προσδοκίες
Πελατών

Ποιότητα
Προϊόντος

Ποιότητα

 
υπηρεσιών

Αξία

 

σε

 

σχέση

 
με

 

την

 
ποιότητα

1,7

1,9
2,8

3,6

1,3

3,4

2,1

2,1

1,1

0,9

3,2 2,4

2,8

Επιδράσεις
 

(συσχετίσεις)

85

84

85

80

78
79

80
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Status Quo Διατήρηση
 

ή
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Πείτε μου παρακαλώ κατά πόσο πιστεύετε ότι οι εταιρίες που παράγουν τα φάρμακα για τα οποία μιλάμε θα συνεχίσουν τις 
προσπάθειες τους για να παράγουν φάρμακα που είναι αποτελεσματικά, ασφαλή και ποιοτικά; Χρησιμοποιήστε μια κλίμακα 
όπου 1 σημαίνει “δεν το πιστεύω καθόλου” και 10 σημαίνει “το πιστεύω απόλυτα”. 

Θα ήθελα τώρα να μου πείτε με ποιόν τρόπο θα σχολιάζατε τα φάρμακα που παίρνετε σε περίπτωση που κάποιος συγγενής ή 
φίλος σας αντιμετώπιζε τα ίδια ακριβώς προβλήματα με σας και σας ζητούσε τη γνώμη σας για τα φάρμακα που παίρνετε; 
Χρησιμοποιήστε μια κλίμακα όπου 1 σημαίνει « πολύ αρνητικά» και 10 σημαίνει “πολύ θετικά”. 

Εμπιστοσύνη

Σχολιασμός
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Ας υποθέσουμε ότι υπήρχε η δυνατότητα αντί για ένα φάρμακο με ένα συγκεκριμένο όνομα, ο γιατρός να σας 
γράφει στη συνταγή μόνο τη δραστική ουσία του φαρμάκου, δηλαδή το βασικό χημικό συστατικό του. Στο 
φαρμακείο που θα πάτε για να το πάρετε, θα σας δώσουν ένα φάρμακο που δεν θα γράφει επάνω του κάποιο
συγκεκριμένο όνομα, αλλά απλώς θα περιέχει τη δραστική ουσία του φαρμάκου.  
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