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ΕΥΡΩΠΑΪΚΟΣ ∆ΕΙΚΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ ΕΥΡΩΠΑΪΚΟΣ ∆ΕΙΚΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ 
European Performance Satisfaction Index (EPSI Rating)

Παρουσίαση Αποτελεσµάτων έτους 2007Παρουσίαση Αποτελεσµάτων έτους 2007
για τον

Σύνδεσµο Φαρµακευτικών Εταιρειών ΕλλάδοςΣύνδεσµο Φαρµακευτικών Εταιρειών ΕλλάδοςΣύνδεσµο Φαρµακευτικών Εταιρειών ΕλλάδοςΣύνδεσµο Φαρµακευτικών Εταιρειών Ελλάδος

∆είκτης Ικανοποίησης Ασθενών

από το Επώνυµο Φάρµακο
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Στόχοι της ΈρευναςΣτόχοι της ΈρευναςΣτόχοι της ΈρευναςΣτόχοι της Έρευνας

� Βασικός στόχος: Μέτρηση της εµπιστοσύνη του ασθενή στο επώνυµο (branded) φάρµακο

� ∆ηµιουργία ενός ∆είκτη Ικανοποίησης Ασθενών, που θα είναι σε θέση να δίνει αξιόπιστη και 

διαχρονική πληροφόρηση: 

� για το επίπεδο εµπιστοσύνης των ασθενών στο επώνυµο φάρµακο� για το επίπεδο εµπιστοσύνης των ασθενών στο επώνυµο φάρµακο

� για το επίπεδο ικανοποίησης των ασθενών από τη χρήση του επώνυµου φάρµακου

� για τους παράγοντες που επηρεάζουν το επίπεδο ικανοποίησης των ασθενών 

� για την βαρύτητα που έχει ο κάθε παράγων στη διαµόρφωση του δεδοµένου επιπέδου � για την βαρύτητα που έχει ο κάθε παράγων στη διαµόρφωση του δεδοµένου επιπέδου 

ικανοποίησης 

� Με βάση την πληροφόρηση αυτή, ο ΣΦΕΕ θα µπορεί να χαράξει βασική στρατηγική µε 

στόχο την αύξηση του επιπέδου ικανοποίησης των ασθενών. στόχο την αύξηση του επιπέδου ικανοποίησης των ασθενών. 

� Επιπλέον, η έρευνα διερεύνησε: 

� το επίπεδο συµµόρφωσης (compliance) του ασθενή στο επώνυµο φάρµακο σε σχέση µε το � το επίπεδο συµµόρφωσης (compliance) του ασθενή στο επώνυµο φάρµακο σε σχέση µε το 

ανώνυµο φάρµακο

� την αντίληψη που σχηµατίζει ο ασθενής για την ποιότητα του επώνυµου σε σχέση µε την 

ποιότητα του ανώνυµου φάρµακου
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ποιότητα του ανώνυµου φάρµακου
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Ερευνητικές ΠροδιαγραφέςΕρευνητικές Προδιαγραφές

� Άνδρες & Γυναίκες � Άνδρες & Γυναίκες 

� 18-70 ετών 

� Πανελλαδικά 

� Όλες οι Κοινωνικό-οικονοµικές τάξεις� Όλες οι Κοινωνικό-οικονοµικές τάξεις

� Υπό φαρµακευτική αγωγή για χρόνια ασθένεια ή/ και περιστασιακή ασθένεια κατόπιν 

ιατρικής συνταγής ή κατόπιν δικής τους αποφάσεως

� Κατανοµή δείγµατος:

� Λήψη φαρµάκων σε µόνιµη βάση λόγω χρόνιας πάθησης: 250 άτοµα� Λήψη φαρµάκων σε µόνιµη βάση λόγω χρόνιας πάθησης: 250 άτοµα

� Λήψη φαρµάκων περιστασιακά για αντιµετώπιση κάποιου προβλήµατος:500 άτοµα

� Σύνολο δείγµατος: 750 άτοµα

� Η έρευνα πεδίου διεξήχθη τηλεφωνικά µε σύστηµα CATI (Computer Aided Telephone 

Interviewing) βάσει δοµηµένου ηλεκτρονικού ερωτηµατολογίου. 
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ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ

European  Performance  Satisfaction  IndexEuropean  Performance  Satisfaction  Index
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Αξιολόγηση της αντίληψης που σχηµατίζουν οι ασθενείς Αξιολόγηση της αντίληψης που σχηµατίζουν οι ασθενείς 
για την Ποιότητα του Επώνυµου σε σχέση µε το Ανώνυµο φάρµακο

Μέσοι όροι: κλίµακα 1 (πολύ χαµηλή ποιότητα) έως 10 (πολύ υψηλή ποιότητα)Μέσοι όροι: κλίµακα 1 (πολύ χαµηλή ποιότητα) έως 10 (πολύ υψηλή ποιότητα)
Βάση: Σύνολο δείγµατος

Συµπέρασµα: Το επώνυµο φάρµακο προσλαµβάνεται από τους ερωτώµενους 

ως ποιοτικότερο του ανωνύµου
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ως ποιοτικότερο του ανωνύµου
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Μέσος όρος

8,9

7,1
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Συµπέρασµα: Το επώνυµο φάρµακο συσχετίζεται µε µεγαλύτερη συµµόρφωση (compliance) 

των ασθενών απ’ ότι το ανώνυµο
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EPSI scoreEPSI score
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Αποτελέσµατα - Χρόνιες και Περιστασιακές Ασθένειες
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Αποτελέσµατα - Χρόνιες και Περιστασιακές Ασθένειες
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Χρόνιες

Παράδειγµα: Εαν η Αντιληπτή Ποιότητα Προϊόντος 

αυξηθεί κατά 1 µονάδα, ο ∆είκτης Ικανοποίησης EPSI 

θα αυξηθεί κατά 0,68 µονάδες

Παράδειγµα: Εαν η Αντιληπτή Ποιότητα Προϊόντος 

αυξηθεί κατά 1 µονάδα, ο ∆είκτης Ικανοποίησης EPSI 

θα αυξηθεί κατά 0,68 µονάδες

Περιστασιακές 
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Παράδειγµα: Εαν η Αντιληπτή Ποιότητα Προϊόντος 

αυξηθεί κατά 1 µονάδα, ο ∆είκτης Ικανοποίησης EPSI 

θα αυξηθεί κατά 0,39 µονάδες

Παράδειγµα: Εαν η Αντιληπτή Ποιότητα Προϊόντος 

αυξηθεί κατά 1 µονάδα, ο ∆είκτης Ικανοποίησης EPSI 

θα αυξηθεί κατά 0,39 µονάδες
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Παράδειγµα Πλέγµατος ΠροτεραιοτήτωνΠαράδειγµα Πλέγµατος Προτεραιοτήτων

Status Quo ∆ιατήρηση ή Βελτίωση

Παράδειγµα Πλέγµατος ΠροτεραιοτήτωνΠαράδειγµα Πλέγµατος Προτεραιοτήτων

(+)
Status Quo ∆ιατήρηση ή Βελτίωση

Προσδοκίες 

(+)

Προσδοκίες 

Ποιότητα Υπηρεσιών
Ποιότητα Προϊόντος
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Άµεση προτεραιότητα
Β’ Προτεραιότητα &

Παρακολούθηση
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Αντιληπτή Αξία
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Εικόνα
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Βαρύτητα επίδρασης στο ∆είκτη Ικανοποίησης (+)(-)
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Χρόνιες

Περιστασιακές
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Βασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιάΒασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιάΒασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιάΒασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιά

� Το επώνυµο φάρµακο σε σχέση µε το ανώνυµο

� προσλαµβάνεται από τους ασθενείς ως ποιοτικότερο� προσλαµβάνεται από τους ασθενείς ως ποιοτικότερο

� συσχετίζεται µε µεγαλύτερη συµµόρφωση (compliance) των ασθενών

� Ο ∆είκτης Ικανοποίησης EPSI των ασθενών βρίσκεται 

� σε καλό επίπεδο (78,8) στους περιστασιακούς ασθενείς

� σε πολύ καλό επίπεδο (81,2) στους χρόνιους ασθενείς� σε πολύ καλό επίπεδο (81,2) στους χρόνιους ασθενείς

� Οι παράµετροι µε την µεγαλύτερη συνολική επιρροή στο επίπεδο 
ικανοποίησης των ασθενών είναι, για τις χρόνιες και τις περιστασιακές ικανοποίησης των ασθενών είναι, για τις χρόνιες και τις περιστασιακές 
ασθένειες

� Εικόνα των φαρµάκων (0,73)

� Ποιότητα του Προϊόντος (0,68 και 0,39 αντίστοιχα)� Ποιότητα του Προϊόντος (0,68 και 0,39 αντίστοιχα)

� Προτεραιότητες για τη βελτίωση της ικανοποίησης των ασθενών είναι:

� Βελτίωση της εικόνας των φαρµάκων (κύρια προτεραιότητα)

Ι∆ΡΥΜΑ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ & ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΚΩΝ ΕΡΕΥΝΩΝ
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� Βελτίωση της εικόνας των φαρµάκων (κύρια προτεραιότητα)

� ∆ιατήρηση ή βελτίωση της ποιότητας του προϊόντος
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Βασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιάΒασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιά

� Οι παράµετροι της Εικόνας που απαιτούν βελτίωση είναι:

Βασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιάΒασικά Συµπεράσµατα µε µια µατιά

� Οι παράµετροι της Εικόνας που απαιτούν βελτίωση είναι:

1. Τα φάρµακα παράγονται από εταιρείες που εµπνέουν εµπιστοσύνη, αξιόπιστες

2. Τα φάρµακα είναι ασφαλή στη χρήση, χωρίς ανεπιθύµητες παρενέργειες

Η βελτίωση των παραπάνω παραµέτρων θα επιφέρει και βελτίωση  της Η βελτίωση των παραπάνω παραµέτρων θα επιφέρει και βελτίωση  της 
αξιολόγησης της Αξίας (value for money)

� Οι παράµετροι της Ποιότητας Προϊόντος που µπορούν να συνεισφέρουν στη � Οι παράµετροι της Ποιότητας Προϊόντος που µπορούν να συνεισφέρουν στη 
βελτίωση του συγκεκριµένου ∆είκτη είναι:

� Η ασφάλεια των φαρµάκων � Η ασφάλεια των φαρµάκων 

� Η αποτελεσµατικότητα των φαρµάκων
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