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ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΗΔ΢ 

 

 

΢ην ζεκείν απηφ, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνπο γνλείο, ηνπο θίινπο θαη ηδηαίηεξα ηελ 

αδεξθή κνπ, ΢νθία, γηα ηελ ππνζηήξημή ηνπο θαηά ηελ εθπφλεζε ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο 

θαη θαζ’ φιεο ηεο δηάξθεηαο ηνπ κεηαπηπρηαθνχ πξνγξάκκαηνο. Δπίζεο, λα επραξηζηήζσ ηνλ 

επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ Κνπξεκέλν Αζαλάζην, γηα ηηο ζεκειηψδεηο θαζνδεγήζεηο θαη ηηο 

εχζηνρεο παξαηεξήζεηο ηνπ θαηά ηελ πξνζπάζεηά κνπ απηή.  
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΢ΤΝΟΦΖ 

 

΢ηνλ θαξκαθεπηηθφ θιάδν ε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο γηα 

πξνψζεζε ησλ ζπληαγνγξαθνχκελσλ πξντφλησλ παξνπζηάδεη ηδηαηηεξφηεηεο, θαζψο 

θαηαιπηηθφ ξφιν έρεη ν ηαηξφο, σο ελδηάκεζνο πειάηεο πνπ πξέπεη λα ζπληαγνγξαθήζεη ην 

πξντφλ ψζηε λα ην ρξεζηκνπνηήζεη ν ηειηθφο πειάηεο. Δπίζεο, ζε έλα δηαξθψο εμειηζζφκελν 

πεξηβάιινλ πξνθχπηεη ε αλάγθε γηα αλεχξεζε λέσλ κεζφδσλ επηθνηλσλίαο πνπ λα θαζηζηά 

ηεο δηαδηθαζία ηεο ελεκέξσζεο επθνιφηεξε θαη λα εληζρχεη ηελ δέζκεπζε ηνπ ηαηξνχ κε ηελ 

εηαηξεία. Ζ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ έρεη θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ επηηπρία 

απηήο ηεο πξνζπάζεηαο. ΢ηελ παξνχζα εξγαζία κειεηήζεθε ε πεξίπησζε κηαο θαηλνηφκνπ 

ππεξεζίαο ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο, ηνπ e-detailing. Εεηήζεθε απφ έλα δείγκα ηαηξψλ λα 

αμηνινγεζεί ε πνηφηεηα πνπ αληηιακβάλνληαη θαηά ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο απηήο. Βξέζεθε 

πσο ππάξρνπλ αξθεηά πεξηζψξηα βειηίσζεο γηα ην e-detailing ζηελ Διιάδα θαη έγηλε κηα 

πξνζπάζεηα πξνζδηνξηζκνχ ησλ ζεκείσλ πνπ ζα κπνξνχζαλ λα βειηησζνχλ.  
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ABSTRACT 

 

In the pharmaceutical industry, the process of communication with potential customers in the 

aim of prescription drug promotion has some special features; physicians have a catalytic role 

as intermediate customer, to prescribe the product to the final customer. Furthermore, in a 

constantly evolving environment there is a constant need for new communication methods in 

order to make the learning process easier and enhance commitment at the same time. Service 

quality has a key role in the success of this effort. The subject of the present study was an 

innovative electronic information service, known as e-detailing. A sample of physicians was 

asked to evaluate the perceived quality of this service. As an outcome of the survey, there 

were found several places for improvement. Finally, there was made an attempt to define the 

points that could be improved.   
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ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ  

 Ζ παξνχζα εξγαζία αληηπξνζσπεχεη ηελ πξνζπάζεηα εθπφλεζεο κηαο έξεπλαο ζηνλ 

θαξκαθεπηηθφ θιάδν θαη πην εηδηθά ζηηο δξαζηεξηφηεηεο Μάξθεηηλγθ ζηα πιαίζηα εθπφλεζεο 

δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. ΢πγθεθξηκέλα, πξαγκαηνπνηήζεθε κηα πξνζπάζεηα αμηνιφγεζεο ηεο 

αληηιακβαλφκελεο απφ ηνπο ηαηξνχο πνηφηεηαο ησλ ειεθηξνληθψλ κεζφδσλ ελεκέξσζεο πνπ 

νλνκάδνληαη σο e-detailing.   

΢θνπόο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη αθελφο ν πξνζδηνξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ηεο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο ηνπ e-detailing αθεηέξνπ ε αμηνιφγεζε ηνπ e-detailing σο κέξνο 

κηαο επξχηεξεο δηαδηθαζίαο ελεκέξσζεο ησλ ηαηξψλ καδί κε ηελ παξαδνζηαθή ελεκέξσζε 

ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ. 

΢ην πξψην θεθάιαην πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδνληαη νη βαζηθέο αξρέο ηνπ Μάξθεηηλγθ 

πξνζαξκνζκέλεο ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ θιάδνπ. ΢ην δεχηεξν θεθάιαην πξαγκαηνπνηείηαη 

κηα πξνζπάζεηα εξκελείαο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ησλ κεζφδσλ κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. ΢ην ηξίην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθά ε κεζνδνινγία πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο, δειαδή ε πξνεηνηκαζία πξηλ ηελ έξεπλα 

θαη ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ. ΢ην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο νξγαλσκέλα ζε πίλαθεο θαη δηαγξάκκαηα. Σέινο ζην πέκπην θεθάιαην 

παξνπζηάδνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα, νξηζκέλεο πξνηάζεηο πξνο βειηίσζε θαη νη πεξηνξηζκνί 

ηεο έξεπλαο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1
Ο

:ΦΑΡΜΑΚΔΤΣΗΚΟ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

“Marketing… is communication and communication is Marketing” 

(Czinkota et. al., 2000, p.4) 

 

 

 

 

 

Ζ ΚΔΝΣΡΗΚΖ ΗΓΔΑ ΣΟΤ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ: ΣΑ ΠΡΟΨΟΝΣΑ 

ΗΚΑΝΟΠΟΗΟΤΝ ΑΝΑΓΚΔ΢ 

 

Ζ ζεκεξηλή επνρή είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηελ θπξηαξρία ηεο ηερλνινγίαο, ηνλ 

ςεθηαθφ θφζκν. Μέζα ζε απηφ ην πιαίζην, έρεη δεκηνπξγεζεί κηα ηξνκεξή επθαηξία ζην 

κάξθεηηλγθ κλα εμαπισζεί ηαρχηαηα θαη λα δηεηζδχζεη ζηελ θαζεκεξηλφηεηα φισλ ησλ 

αλζξψπσλ. Μέζα απφ ηελ ηειεφξαζε, ην ξαδηφθσλν, ηηο εθεκεξίδεο, ηα πεξηνδηθά αθφκε θαη 

απφ ηε θήκε πνπ κεηαθέξεηαη απφ ζηφκα ζε ζηφκα απφ θάπνηνλ πνπ έρεη ηθαλνπνηεζεί 

ρξεζηκνπνηψληαο έλα πξντφλ. Ο θφζκνο έξρεηαη ζε επαθή κε ην κάξθεηηλγθ θαηά ηελ 

νδήγεζε, ςσλίδνληαο ζε θαηαζηήκαηα αθφκε θαη φηαλ ηξέρεη ζε έλα πάξθν. Σν Ίληεξλεη, 

φπσο είλαη αλακελφκελν, έρεη αλνίμεη λένπο νξίδνληεο. Ο λένο θιάδνο ηνπ Φεθηαθνχ 

Μάξθεηηλγθ ρξεζηκνπνηεί σο κέζα ηνπο ειεθηξνληθνχο ππνινγηζηέο, ηα θηλεηά, ηνπο 

ππνινγηζηέο ρεηξφο θαη κε ηε δπλαηφηεηα ζχλδεζεο ζην Γηαδίθηπν δελ ππάξρεη θαλέλα φξην. 

Θα κπνξνχζε θαλείο λα ηζρπξηζηεί πσο ην Μάξθεηηλγθ βξίζθεηαη παληνχ. (Dogramatzis,  

2001;ch. 3) 

΢ην ζεκείν απηφ ζα ήηαλ ρξήζηκν λα δψζνπκε έλαλ νξηζκφ γηα ην Μάξθεηηλγθ πνπ απνηειεί 

βαζηθφ ζέκα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. Καζψο δελ ππάξρεη έλαο θαη κφλν 

νξηζκφο ελ ηζρχ, ζα παξαηεζνχλ νξηζκέλνη, φπσο δηαηππψζεθαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο 

επηζηήκνλεο ηνπ θιάδνπ.  

o ΢χκθσλα κε ηελ Έλσζε Μάξθεηηλγθ ηεο Ακεξηθήο (1985): «ην Μάξθεηηλγθ είλαη ε 

δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ θαη πινπνίεζεο ηεο ηδέαο, ηεο ηηκνιφγεζεο, ηεο πξνψζεζεο 

θαη ηεο δηαλνκήο ησλ ηδεψλ, ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, ψζηε λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ ζπλαιιαγέο πνπ λα ηθαλνπνηνχλ ηφζν ηνπο αηνκηθνχο φζν θαη 

ηνπο επηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο».  

o «Σν Μάξθεηηλγθ είλαη ε δηαδηθαζία δηνίθεζεο πνπ επζχλεηαη γηα ηελ πξφβιεςε θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ απνθέξνληαο θέξδε γηα ηελ 

επηρείξεζε» (Jenner, 2000) 
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o «Σν Μάξθεηηλγθ είλαη κηα δηαδηθαζία επηρεηξεζηαθή θαη θνηλσληθή, κε ηελ νπνία ηα 

κεκνλσκέλα άηνκα αιιά θαη νκάδεο αηφκσλ, απνθηνχλ απηφ πνπ ζέινπλ κέζσ 

δεκηνπξγίαο, πξνζθνξάο θαη αληαιιαγήο πξντφλησλ αμίαο κε άιια» 

(KotlerandClarke, 1987) 

o «ζηα κάηηα ησλ θαηαλαισηψλ ην Μάξθεηηλγθ δεκηνπξγεί ηελ ζπλνιηθή εηθφλα ηεο 

κνξθήο ηεο επηρείξεζεο» (Drucker, 1993) 

Δπηζθνπηθά, κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη πσο ζην θέληξν φισλ ησλ νξηζκψλ κηα 

αληίιεςε/ηδέα βξίζθεηαη ζην επίθεληξν – η ικανοποίηζη ηων αναγκών ηων πελαηών. Σν 

ζεκείν αλαθνξάο ηνπ πνιχπιεπξνπ φξνπ Μάξθεηηλγθ είλαη ε αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ θαη 

ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ, θαη θαη’ επέθηαζε ηνπ ζρεδηαζκνχ ελφο πξντφληνο πνπ λα ηηο 

ηθαλνπνηεί. Γηα ηελ αθξίβεηα, ην Μάξθεηηλγθ έρεη ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ, θαη 

ηε δηαηήξεζε απηψλ γεγνλφο πνπ νδεγεί ζε κηα καθξνπξφζεζκε ζρέζε κε ηνλ πειάηε θαη 

πξνζειθχεη νινέλα πεξηζζφηεξνπο. (΢ρήκα 1.1) 

 

΢ρήκα 1.1: Ο ζηφρνο ηνπ Μάξθεηηλγθ (Dogramatzis, 2001;figure 3.1 page 45)  

 

 

Δίλαη φκσο εχθνιν νη αλάγθεο θαη ηα ζέισ ησλ πειαηψλ λα ραξηνγξαθεζνχλ; Πξφθεηηαη γηα 

πνιχπινθα ζπλαηζζήκαηα πνπ θαίλνληαη δχζθνιν λα γίλνπλ αληηιεπηά γηα θάζε θαηαλαισηή 

θαη άξα λα βξεζνχλ ηα πξντφληα πνπ ηα ηθαλνπνηνχλ. Όκσο, ν Μάζιννπ(1954) κε ηελ 

πξσηνπνξηαθή ηνπ εξγαζία θαηεγνξηνπνίεζε ηηο αλάγθεο ζε πέληε θαηεγνξίεο (΢ρήκα 1.2): 

Απφθηεζε 
γλψζεο ζε 

αλάγθεο θαη ζέισ

Ηθαλνπνίεζε 
αλαγθψλ θαη 

ζέισ

Γηαηήξεζε
Αχμεζε αμίαο 

πξνο ηνλ πειάηε

Υηίζηκν ζρέζεο 
κε ηνλ πειάηε
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o Βαζηθέο αλάγθεο γηα ηξνθή, λεξφ, αέξα 

o Σελ αλάγθε γηα αζθάιεηα θαη πξνζηαζία  

o Σηο θνηλσληθέο αλάγθεο γηα αγάπε, απνδνρή, θηιία  

o Σελ αλάγθε γηα απηνεθηίκεζε (επηηπρία, θαηαμίσζε, ζεβαζκφο) 

o Σέινο, ηελ αλάγθε γηα απηνπξαγκάησζε θαη νινθιήξσζε  

΢ηνλ ρψξν ηνπ κάξθεηηλγθ έρεη ρξεζηκνπνηεζεί επξχηαηα, θαζψο έρεη ζπλδξάκεη ζηελ 

αλαγλψξηζε, ζηνλ πξνζδηνξηζκφ, ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε θαη ηελ ζηφρεπζε ηεο πξνζθνξάο 

πξντφλησλ. Ζ ζπλδξνκή απηή, έθηαζε ηνπο αλζξψπνπο ηνπ Μάξθεηηλγθ πνιχ θνληά ζηελ 

δεκηνπξγία πξντφλησλ ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ.  

 

 

 

΢ρήκα 1.2: Ζ ηεξάξρεζε ησλ αλαγθψλ θαηά ηνλ Μάζιννπ  (Maslow, 1954) 

 

  

Σελ αλάγθε γηα απηνπξαγκάησζε 
θαη νινθιήξσζε 

Σελ αλάγθε γηα απηνεθηίκεζε 
(επηηπρία, θαηαμίσζε, ζεβαζκφο)

Σηο θνηλσληθέο αλάγθεο γηα 
αγάπε, απνδνρή, θηιία 

Σελ αλάγθε γηα αζθάιεηα θαη 
πξνζηαζία

Βαζηθέο αλάγθεο γηα ηξνθή, λεξφ, 
αέξα
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Δπηπξφζζεηα, κηα αθφκε ζρεκαηηθή αλαπαξάζηαζε ηεο ζρέζεο ησλ αλαγθψλ θαη ησλ 

ζέισ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηνπ Μάξθεηηλγθ παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 1.3. Με ηελ 

ηθαλνπνίεζε πνπ ιακβάλεη απφ έλα πξντφλ θάζε θαηαλαισηήο γίλεηαη απνδέθηεο κηαο 

πξνζηηζέκελεο αμίαο, θαη είλαη έηνηκνο λα πιεξψζεη θάπνην θφζηνο γηα λα ην απνθηήζεη. Ζ 

ρξεκαηηθή αληαιιαγή πνπ κεζνιαβεί κεηαμχ ησλ δχν θαηαζηάζεσλ – ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ 

πξντφληνο θαη ηεο αγνξάο ηνπ- είλαη ε απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ην ζρεκαηηζκφ ηεο 

αγνξάο αιιά δίλεη δσή θαη ζηελ έλλνηα ηνπ Μάξθεηηλγθ. Καζψο ππάξρνπλ πξντφληα πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ζε δηαθνξεηηθφ βαζκφ, φπσο επίζεο ππάξρνπλ αλάγθεο πνπ νχηε νη 

ίδηνη νη θαηαλαισηέο δε ηηο αληηιακβάλνληαη, είλαη επφκελν πσο ν ζρεδηαζκφο θαη ε 

θπθινθνξία λέσλ πξντφλησλ δελ ζηακαηά πνηέ. 

 

΢ρήκα 1.3: Βαζηθέο ηδέεο ηνπ Μάξθεηηλγθ (Dogramatzis, 2001;figure 3.1 page 46) 

  

Αλάγθεο, 
Θέισ, 

Απαηηήζεηο
Πξντφληα

Αμία, 
Κφζηνο, 

Ηθαλνπνίεζε
Αληαιιαγή Αγνξά Μάξθεηηλγθ 
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ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

 

Μεηά ηελ αλαζθφπεζε ηνπ φξνπ Μάξθεηηλγθ, αμίδεη λα αλαθεξζεί πσο φιεο νη επηκέξνπο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ην ζπλαπνηεινχλ είλαη απαξαίηεην λα ζπλδπαζηνχλ αξκνληθά, θάησ απφ 

έλα ζηξαηεγηθφ πιαίζην. Κάησ απφ ηε ζθέπε ηεο Γηνίθεζεο ηνπ Μάξθεηηλγθ κπαίλνπλ ε 

αλάιπζε, ν ζρεδηαζκφο, ε εθαξκνγή θαη ν έιεγρνο ησλ πξνγξακκάησλ πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί 

ψζηε λα απνθέξνπλ ηηο επηζπκεηέο ζπλαιιαγέο, αγγίδνληαο ηνπο επηρεηξεζηαθνχο  ζηφρνπο 

(Kotler, 1980). Ζ δηαδηθαζία ηεο δηνίθεζεο ηνπ Μάξθεηηλγθ πεξηιακβάλεη έμη ζηάδηα, ηα 

νπνία παξαηίζεληαη αθνινχζσο (΢ρήκα 1.4):  

1. Σελ αλάιπζε ηνπ πεξηβάιινληνο, ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ηεο επηρείξεζεο, ψζηε λα 

αλαδεηρζνχλ νη επθαηξίεο γηα αλάπηπμε θαη επηηπρία ζηελ αγνξά 

2. Σε κειέηε αγνξάο θαη ηελ αλαγλψξηζε δηαθξηηψλ ηκεκάησλ απηήο  

3. Σελ εχξεζε θαηάιιεισλ ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ πνπ λα έρνπλ ζρεδηαζηεί εηδηθά 

γηα θάζε ηκήκα ηεο αγνξάο 

4. Αλαιπηηθφ ζε ιεπηνκέξεηα ζρεδηαζκφ ησλ πξνγξακκάησλ Μάξθεηηλγθ θαη ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ ζηξαηεγηθψλ 

ζηφρσλ  

5. Οξγάλσζε θαη εθαξκνγή ηνπ πιέγκαηνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξέπεη λα γίλνπλ 

ζχκθσλα κε ηα πξνγξάκκαηα  

6. Αμηνιφγεζε θαη έιεγρνο φισλ ησλ επηκέξνπο δξαζηεξηνηήησλ  
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΢ρήκα 1.4: Ζ δηαδηθαζία ηεο Γηνίθεζεο Μάξθεηηλγθ (Dogramatzis, 2001;figure 3.4 page 46)  

 

 

 

΢ΤΓΚΡΗ΢Ζ ΦΑΡΜΑΚΔΤΣΗΚΟΤ ΚΑΗ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΗΚΟΤ ΠΡΟΨΟΝΣΟ΢ 

 

Ζ εθαξκνγή ησλ ηερληθψλ κάξθεηηλγθ ζην ρψξν ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ παξνπζηάδεη 

νξηζκέλεο ηδηνκνξθίεο. ΢ηελ πεξίπησζε ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ, πνπ απνηεινχλ θαη ην 

αληηθείκελν ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, ε βαζηθή ηδηαηηεξφηεηα έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη ν ηειηθφο 

θαηαλαισηήο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην πξντφλ φρη κφλν δελ είλαη απηφο πνπ απνθαζίδεη γηα ηελ αγνξά ηνπ 

πξντφληνο, αιιά νχηε είλαη θαη ν αγνξαζηήο ηνπ. Δπίζεο, ζηελ πεξίπησζε ηνπ θαξκάθνπ έρεη βαζηθή 

ζέζε ν παξάγνληαο ηεο πγείαο, πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ αληηκεηψπηζε βαζηθψλ αλαγθψλ, ηελ αζθάιεηα 

θαη ηε ζσζηή ρξήζε ηνπ (Dickov et.al., 2011).Σα επίπεδα ησλ ηηκψλ, εζηθνί θαη λνκνζεηηθνί θξαγκνί, 

ην θφζηνο παξαγσγήο, ε ρξεζηκφηεηα ηεο έξεπλαο θαη αλάπηπμεο είλαη ιίγνη κφλν απφ ηνπο ηνκείο 

ζηνπο νπνίνπο ην θάξκαθν δηαθέξεη άξδελ απφ νπνηνδήπνηε άιιν πξντφλ (Dogramatzis, 2001). ΢ηνλ 

Πίλαθα 1.1 νη δηαθνξέο απηέο παξαηίζεληαη ζπλνπηηθά.  

  

• Δληνπηζκφο 
επθαηξηψλ 

Αλάιπζε 

• Έξεπλα 
αγνξάο θαη 

επηινγή 
ηκεκάησλ 

΢ηφρεπζε 
• Δπηινγή 
ζηξαηεγηθήο 

γηα θάζε 
ηκήκα 

΢ηξαηεγηθή 

• Πξνγξακκάησλ 
Μάξθεηηλγθ 

΢ρεδηαζκφο 
• Οξγάλσζε 

θαη 
εθαξκνγή 

πξνζπάζεηαο 

Δθαξκνγή

• Έιεγρνο ηεο 
πξνζπάζεηαο 

Έιεγρνο 
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Πίλαθαο 1.1: Γηαθνξέο κεηαμχ ηεο αγνξάο θαξκάθνπ θαη θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ  

 Φαξκαθεπηηθό πξντόλ  Καηαλαισηηθό πξντόλ  

Ο θαηαλαισηήο απνθαζίδεη 

ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο  

Γελ ηζρχεη Ηζρχεη  

Ο θαηαλαισηήο πιεξψλεη ην 

πξντφλ άκεζα  

Γελ ηζρχεη Ηζρχεη   

΢εκαζία Brand loyalty  Τςειφηεξε Υακειφηεξε 

΢εκαζία εζηθήο  Τςειφηεξε Υακειφηεξε 

Βαζκφο θπβεξλεηηθήο 

ξχζκηζεο  

Τςειφηεξε Υακειφηεξε 

Αμηνπηζηία  Τςειφηεξε Υακειφηεξε 

Πνιππινθφηεηα έξεπλαο θαη 

αλάπηπμεο  

Τςειφηεξε Υακειφηεξε 

΢εκαζία έξεπλαο θαη 

αλάπηπμεο γηα ηε δσή ηνπ 

αλζξψπνπ  

Ναη  Όρη  

Κφζηνο έξεπλαο θαη 

αλάπηπμεο  

Τςειφηεξε Υακειφηεξε 

Δπαηζζεζία ηηκήο  Υακειφηεξε Τςειφηεξε  

(πεγή: Dogramatzis, 2001, table 3.1, p47) 
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ΦΑΡΜΑΚΔΤΣΗΚΟ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Smith (1991; p.9), ην Φαξκαθεπηηθφ Μάξθεηηλγθ νξίδεηαη σο: «ε δηαδηθαζία 

κε ηελ νπνία ε θαξκαθεπηηθή θξνληίδα κεηνπζηψλεηαη ζε πξάμε».  

Έλαο πην πεξηεθηηθφο νξηζκφο πξνέξρεηαη απφ ηελ Διιεληθή Δηαηξεία Φαξκαθεπηηθνχ 

Μάξθεηηλγθ θαη είλαη ν εμήο: «ην Φαξκαθεπηηθφ Μάξθεηηλγθ είλαη έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ πνπ 

ζηνρεχνπλ ζηελ επηινγή, θπθινθνξία, ζπληαγνγξάθεζε θαη νξζή ρξήζε ησλ θαξκαθεπηηθψλ 

πξντφλησλ πνπ πξννξίδνληαη γηα αλζξψπηλε ρξήζε» (Κψδηθαο Γενληνινγίαο Διιεληθήο Δηαηξίαο 

Φαξκαθεπηηθνχ Μάξθεηηλγθ (ΔΔΦΑΜ)) 

Σν Φαξκαθεπηηθφ Μάξθεηηλγθ αζθείηαη απφ ηηο θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο πξνο φινπο ηνπο 

επαγγεικαηίεο πγείαο (ηαηξνχο, θαξκαθνπνηνχο). Ο θχξηνο ζηφρνο απηήο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δξαζηεξηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηελ ζχλαςε θαη δηαηήξεζε ζρέζεσλ ζπλεξγαζίαο θαη ακνηβαίνπ 

νθέινπο κεηαμχ ησλ δχν πιεπξψλ, θαζψο νη θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο ηξνθνδνηνχλ ηνπο ηαηξνχο θαη 

ινηπνχο επαγγεικαηίεο πγείαο κε ηα απαξαίηεηα κέζα πξφιεςεο, δηάγλσζεο θαη ζεξαπείαο φισλ ησλ 

αζζελεηψλ. Δίλαη γεγνλφο πσο παξαπάλσ έκθαζε δίλεηαη ζηνπο ηαηξνχο θαη απηφ δηφηη νη ηαηξνί είλαη 

απνθιεηζηηθά ππεχζπλνη γηα ηε ζπληαγνγξάθεζε θαη ηε ρνξήγεζε θαξκάθσλ. Δπηπξφζζεηα, ην 

Φαξκαθεπηηθφ Μάξθεηηλγθ εμππεξεηεί ηηο αλάγθεο ησλ επαγγεικαηηψλ ηεο πγείαο ζε ηεθκεξησκέλε 

επηζηεκνληθή ελεκέξσζε (΢ρήκα 1.5).   
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΢ρήκα 1.5: Ζ δηαδηθαζία ηνπ Φαξκαθεπηηθνχ Μάξθεηηλγθ (πεγή: Buckley, 2004) 

 

  

  

Φαξκαθεπηηθέ

ο εηαηξείεο  

Γηαδίθηπν  
Απεπζείαο ζηνλ 

θαηαλαισηή 
Ηαηξηθνί 

επηζθέπηεο  

Iαηξνί 
Καηαλαισηέ

ο/Αζζελείο  
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ΗΓΗΑΗΣΔΡΟΣΖΣΔ΢ ΣΟΤ ΚΛΑΓΟΤ ΣΧΝ ΦΑΡΜΑΚΔΤΣΗΚΧΝ 

ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ 

 

Έλα κίγκα παξαγφλησλ δπζρεξαίλεη ηελ πινπνίεζε ησλ δξάζεσλ ηνπ 

Φαξκαθεπηηθνχ Μάξθεηηλγθ, θαη νη παξάγνληεο απηνί ζρεηίδνληαη κε ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ 

θιάδνπ. Ο θιάδνο ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ είλαη ηδηαίηεξα επηθνηλσληαθφο, θαζψο ε 

επηηπρία ησλ πξντφλησλ βαζίδεηαη ζηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ εηαηξεηψλ 

θαη ησλ ηαηξψλ (Καδάδεο, 2011).  

 

Καλνληζηηθφ πιαίζην  

Αξρηθά, πξέπεη λα ππνγξακκηζηεί πσο ε ζπληαγνγξάθεζε, ε δηαλνκή αιιά θαη νη 

πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο ησλ θαξκαθεπηηθψλ ζθεπαζκάησλ βξίζθνληαη κέζα ζε απζηεξφ 

θαλνληζηηθφ πιαίζην, κε έλα ζεβαζηφ αξηζκφ λφκσλ, θαλνληζκψλ θαη απνθάζεσλ εζληθψλ 

θπβεξλήζεσλ θαη ππεξεζληθψλ νξγαληζκψλ φπσο ε Δπξσπατθή Έλσζε θαη ν Παγθφζκηνο 

Οξγαληζκφο Τγείαο. Δθηφο απφ ηηο δξάζεηο ηνπ Μάξθεηηλγθ, θάησ απφ απζηεξή ξχζκηζε 

βξίζθνληαη θαη άιιεο ζεκειηψδεηο δηαδηθαζίεο ησλ θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ, φπσο ε έξεπλα 

θαη αλάπηπμε, ε αδεηνδφηεζε θαη ε θπθινθνξία λέσλ θαξκάθσλ θαη άιισλ θαξκαθεπηηθψλ 

πξντφλησλ.   

Πξνζδηνξηζκφο δήηεζεο 

Γεχηεξε δπζθνιία ζπλαληάηαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο δήηεζεο ησλ πξντφλησλ, θαζψο 

εκθαλίδνληαη νη εμήο ηδηαηηεξφηεηεο:  

1) Ζ δήηεζε είλαη θαηεπζπλφκελε θαη φρη ειεχζεξε, γεγνλφο πνπ επηβεβαηψλεηαη απιά 

επεηδή νη ηαηξνί είλαη απηνί πνπ απνθαζίδνπλ γηα ηηο ζεξαπείεο πνπ αξκφδνπλ ζε 

θάζε αζζελή. Καζνξίδνπλ έηζη νη έκκεζα ηε δήηεζε ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ. 

Διάρηζηεο είλαη νη πεξηπηψζεηο πξντφλησλ, ζηηο νπνίεο νη αζζελείο απνθαζίδνπλ απφ 

κφλνη ηνπο ηελ αγνξά θαξκάθνπ φπσο ηα ήπηα αλαιγεηηθά. Αθφκε φκσο θαη ζηε 

πεξίπησζε ησλ κε ζπληαγνγξαθνχκελσλ θαξκάθσλ (ΜΖ ΢Τ.ΦΑ.) ρξεηάδεηαη ε 

ππεχζπλε ζπκβνπιή ηνπ ηαηξνχ ή ηνπ θαξκαθνπνηνχ πξηλ ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο.  

2) Ζ δήηεζε είλαη αλειαζηηθή, αθνχ δελ επεξεάδεηαη απφ ηηο απμνκεηψζεηο ζηελ ηηκή 

ησλ ζθεπαζκάησλ.  

3) Ζ δήηεζε είλαη παξάγσγε, πνπ ζεκαίλεη φηη ε δήηεζε γηα κηα κεξίδα ζθεπαζκάησλ 

δεκηνπξγείηαη κέζα απφ ηε δήηεζε άιισλ θαξκάθσλ.  

4) Σέινο ε δήηεζε πνιιέο θνξέο παξαηεξείηαη λα είλαη πξνθιεηή. 
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Πξφβιεςε κειινληηθήο δήηεζεο 

΢ηε ζπλέρεηα, έλαο βαζηθφο ξφινο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη ε εθηίκεζε ηεο κειινληηθήο δήηεζεο 

ελφο λένπ πξντφληνο, ψζηε λα αμηνινγεζεί ε απφθαζε γηα ηελ έξεπλα θαη παξαγσγή ηνπ πνπ 

ζα δηαξθέζεη πάλσ απφ δέθα ρξφληα. Γεληθά ζηνλ ρψξν ηνπ κάξθεηηλγθ έρνπλ αλαπηπρζεί 

αξθεηέο ηερληθέο πξφβιεςεο δήηεζεο θαη νηθνλνκεηξηθά κνληέια σζηφζν πάληα πξφθεηηαη 

γηα κηα δχζθνιε δηαδηθαζία. ΢ηνλ θιάδν ησλ θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ εκθαλίδεηαη ζην 

ζεκείν απηφ κηα ηξίηε δπζθνιία. Ο ιφγνο πίζσ απφ ηε δπζθνιία έγθεηηαη ζηελ αδπλακία 

εθαξκνγήο ησλ πεξηζζφηεξσλ κεζφδσλ, εμαηηίαο ηεο θχζεο ησλ πξντφλησλ. Ο ππνςήθηνο 

θαηαλαισηήο είλαη θαη αζζελήο θάπνηαο λφζνπ, δε κπνξεί λα γλσξίδεη εθ ησλ πξνηέξσλ αλ 

ζα λνζήζεη ζην κέιινλ, νπφηε δε κπνξεί λα γλσξίδεη νχηε αλ ζα ρξεηαζηεί ην ελ ιφγσ λέν 

πξντφλ πφζν κάιινλ αλ ν ηαηξφο πνπ ζα ηνλ αλαιάβεη ζα ηνπ ρνξεγήζεη ην ζπγθεθξηκέλν ηεο 

εηαηξείαο πνπ εθπνλεί ηελ έξεπλα κειινληηθήο δήηεζεο. Δλδερνκέλσο εκπιέθεηαη θαη ζηελ 

απφθαζε γηα ηελ αγνξά ηνπ λένπ θαξκάθνπ θαη ν αζθαιηζηηθφο θνξέαο πνπ ζα εγθξίλεη ή φρη 

ηελ θάιπςε κέξνπο ηνπ θφζηνπο ηνπ θαξκάθνπ. ΢πκπεξαζκαηηθά, ν κφλνο επηζηεκνληθφο 

ηξφπνο πξφβιεςεο ηεο κειινληηθήο δήηεζεο είλαη ν επηπνιαζκφο ηεο λφζνπ. Δπηπνιαζκφο 

είλαη ν φξνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε ζπρλφηεηα εκθάληζεο ηεο λφζνπ ζην γεληθφ 

πιεζπζκφ θαζψο θαη ηνλ ξπζκφ κεηάδνζεο απηήο.  

Δπηπξφζζεηα, κηα αθφκε ηδηαηηεξφηεηα πνπ δπζθνιεχεη ηελ πξφβιεςε ηεο κειινληηθήο 

δήηεζεο είλαη ε κεγάιε δηάξθεηα έξεπλαο θαη αλάπηπμεο, ησλ θιηληθψλ δνθηκψλ αιιά θαη ηεο 

επίζεκεο έγθξηζεο ελφο λένπ θαξκάθνπ. Μέζα ζε δέθα – δεθαπέληε ρξφληα πνπ ρξεηάδνληαη 

γηα λα νινθιεξσζνχλ ηα παξαπάλσ, είλαη αδχλαην λα πξνβιεθζεί ε θαηάζηαζε πνπ ζα 

ππάξρεη ηφηε ζηελ αγνξά κε ηηο θηλήζεηο ησλ αληαγσληζηψλ, λέα θάξκαθα πνπ ζα έρνπλ 

θπθινθνξήζεη θαη άιιεο αλαηξνπέο ζηα δεδνκέλα ηεο πξφβιεςεο. 

Αζθαιηζηηθνί θνξείο  

Οη αζθαιηζηηθνί θνξείο θαιχπηνπλ έλα κεγάιν κέξνο ησλ ζεξαπεηψλ πνπ ρξεηάδνληαη ηα 

άηνκα πνπ είλαη αζθαιηζκέλα ζε απηά, αζθψληαο έηζη έλα ηζρπξφ παξεκβαηηθφ ξφιν ζηελ 

αγνξά θαξκαθεπηηθψλ θαη παξαθαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ. Πξνθεηκέλνπ λα απνθεπρζνχλ νη 

ππεξαγνξέο θαη ε ππεξθαηαλάισζε ζε θάξκαθα, νη αζθαιηζηηθνί θνξείο πξνζπαζνχλ 

ζπλερψο λα κεηψζνπλ ην θφζηνο ηεο ζεξαπείαο πνπ θαιχπηνπλ  ζε θαξκαθεπηηθά πξντφληα.  

Οη δηαθνξέο ζηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ κάξθεηηλγθ θαηαλαισηηθψλ θαη θαξκαθεπηηθψλ 

πξντφλησλ παξνπζηάδεηαη ζπλνπηηθά ζηνλ Πίλαθα 1.2. 
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Πίλαθαο 1.2: Γηαθνξέο θαξκαθεπηηθψλ θαη θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ ζηα βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ κάξθεηηλγθ 

 Φαξκαθεπηηθά πξντόληα  Καηαλαισηηθά πξντόληα  

Πιαίζην 

ιεηηνπξγίαο: 

Απζηεξφ θαλνληζηηθφ πιαίζην Διεχζεξε αγνξά 

Γνκή αγνξάο: Οιηγνπσιηαθή Μνλνπσιηαθή αληαγσληζηηθή 

΢πκπεξηθνξά 

αγνξαζηψλ: 

Οξζνινγηθή θαη θαηεπζπλφκελε 

απφ ηνλ ηαηξφ 

΢πρλά απζφξκεηε, ππνθηλνχκελε 

απφ ςπρνινγηθά θαη θνηλσληθά 

θίλεηξα  

Πξντφληα: Απεπζχλνληαη ζε εηδηθέο 

θαηεγνξίεο αηφκσλ  

Υαξαθηεξίδνληαη απφ 

καθξνρξφληα θαη απζηεξή 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

Κπθινθνξνχλ κε εηδηθή άδεηα θαη 

ειέγρνληαη απζηεξά ζε φιε ηε 

δηάξθεηα ηνπ θχθινπ δσήο ηνπο  

Απεπζχλνληαη ζην επξχ θνηλφ 

΢ρεδηάδνληαη, παξάγνληαη θαη 

θπθινθνξνχλ ειεχζεξα  

Σηκή: ΢ηε δηακφξθσζε ηεο ηηκήο αζθνχλ 

παξεκβαηηθφ ξφιν νη αζθαιηζηηθνί 

θνξείο ή θαη νη θπβεξλήζεηο 

Καζνξίδεηαη ειεχζεξα κε γλψκνλα 

ηνλ αληαγσληζκφ θαη ην θέξδνο  

Γηαλνκή: Μέζα απφ εηδηθά πηζηνπνηεκέλα 

ζεκεία πψιεζεο (θαξκαθεία, 

θαξκαθναπνζήθεο) πνπ 

ιεηηνπξγνχλ κε εηδηθφ θαζεζηψο 

θαη ππφθεηληαη ζε απζηεξνχο 

ειέγρνπο  

Δπξεία δηαλνκή ζε πνιιά είδε 

θαηαζηεκάησλ πνπ ιεηηνπξγνχλ 

ειεχζεξα  

Πξνψζεζε: Απαγφξεπζε ησλ δηαθεκίζεσλ 

πνπ αθνξνχλ ζπληαγνγξαθνχκελα 

θάξκαθα φηαλ απηέο απεπζχλνληαη 

ζην επξχ θνηλφ. 

Τινπνίεζε πξνσζεηηθψλ 

ελεξγεηψλ κε ζηφρν εηδηθέο νκάδεο 

αηφκσλ (ηαηξνχο, λνζειεπηέο θ.ά.) 

Έκθαζε ζηελ πξνζσπηθή πψιεζε  

Έληνλε δηαθεκηζηηθή παξνπζία ζηα 

Μέζα Μαδηθήο Δλεκέξσζεο ρσξίο 

ηδηαίηεξνπο πεξηνξηζκνχο 

Έληνλεο δξαζηεξηφηεηεο 

πξνψζεζεο πσιήζεσλ κε πνιινχο 

απνδέθηεο (θαηαλαισηέο, εκπφξην, 

δπλάκεηο πσιήζεσλ) 

(πεγή: Καδάδεο, 2011, ζει. 42) 
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ΜΗΓΜΑ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

 

Έλα πνιχηηκν εξγαιείν ζην ρψξν ηνπ Μάξθεηηλγθ είλαη ην κίγκα κάξθεηηλγθ πνπ 

δηαηππψζεθε γηα πξψηε θνξά απφ ηνλ Bordenην 1964, θαη είλαη πνιχηηκν θαζψο ζπλδξάκεη 

ζηε ιήςε απνθάζεσλ. Ζ ινγηθή ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ βξίζθεηαη ζηελ νξγάλσζε ησλ 

δξάζεσλ ηνπ κάξθεηηλγθ γχξσ απφ ηέζζεξηο ππιψλεο: 

1
νλ

 ην πξντφλ θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξνζθέξεη απηφ  

2
νλ

 ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηελ αμία πνπ πξνζθέξεη ζηνλ θαηαλαισηή 

3
νλ

 ηε δηαλνκή θαη ηα ζεκεία πψιεζεο γηα ηε δηάζεζε ησλ πξντφλησλ ζην θνηλφ  

4
νλ

 ηελ πξνβνιή θαη ηελ πξνψζεζε ηνπ πξντφληνο ψζηε λα γλσζηνπνηεζεί ζηνπο 

θαηαλαισηέο 

Σα ηέζζεξα απηά ζηνηρεία: Πξντφλ (Product), Σηκή (Price), Σφπνο (Place), Πξνψζεζε 

(Promotion)έρνπλ πιένλ κείλεη γλσζηά σο ηα 4P ηνπ κάξθεηηλγθ (Πίλαθαο 1.3). 

Γηα λα εμαζθαιηζηεί ε επηηπρία ελφο λένπ πξντφληνο, ζα πξέπεη λα έρνπλ κειεηεζεί 

δηεμνδηθά ηα ηέζζεξα απηά ζηνηρεία θαη λα έρεη επηιερζεί ε ζηξαηεγηθή πνπ αξκφδεη ζηε 

θχζε ηνπ πξντφληνο, δίλνληαο βαξχηεηα ζε θάπνηα απφ ηα ηέζζεξα ζηνηρεία. Μεηαμχ ησλ 

4Pππάξρεη κεγάιε αιιειεμάξηεζε πνπ ζεκαίλεη φηη πξέπεη λα δηακνξθψλεηαη έλα 

ηζνξξνπεκέλν κίγκα πνπ λα εμηζνξξνπνχληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο κε ηελ ηηκή 

πνπ έρεη απηφ ζηελ αγνξά, ηε ζέζε πνπ απηφ δηαηίζεηαη αλαθνξηθά κε ηνπο θαηαλαισηέο πνπ 

ζηνρεχεη θαη ηελ κέζνδν πξνβνιήο πνπ ζα ην γλσζηνπνηήζεη ζε απηνχο πνπ ην ρξεηάδνληαη 

(Borden, 1964).  
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Πίλαθαο 1.3: Βαζηθφ Μείγκα Μάξθεηηλγθ Φαξκαθεπηηθψλ Πξντφλησλ  

Βαζηθφ κίγκα κάξθεηηλγθ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ 

Πξντφλ  Πξέπεη λα πξνζθέξνληαη θαξκαθεπηηθά ζθεπάζκαηα πνπ λα 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ ηειηθψλ θαηαλαισηψλ 

ή ρξεζηψλ   

Σηκή  Πξέπεη λα θαζνξίδνληαη αληαγσληζηηθέο ηηκέο πνπ, αθελφο, ζα 

δηεπθνιχλνπλ ηελ έληαμε ησλ ζθεπαζκάησλ ζηηο ιίζηεο θαξκάθσλ θαη ηηο 

πξνκήζεηεο ησλ λνζνθνκείσλ θαη, αθεηέξνπ, λα κπνξνχλ θαη λα είλαη 

δηαηηζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ νη ηειηθνί θαηαλαισηέο ή ρξήζηεο ησλ 

πξντφλησλ φηαλ ε παξνρή ζπγθεθξηκέλσλ θαξκάθσλ δελ θαιχπηεηαη απφ 

αζθαιηζηηθά ηακεία   

Γηαλνκή  Πξέπεη λα ζπληαγνγξαθνύληαη ηα ζθεπάζκαηα από όζν ην δπλαηόλ 

πεξηζζόηεξνπο ηαηξνύο θαη ε δηάζεζή ηνπο λα γίλεηαη απφ ζεκεία εχθνια 

πξνζπειάζηκα πνπ λα εμππεξεηνχλ ηνπο αζζελείο θαη ινηπνχο ρξήζηεο   

Πξνψζεζε  Πξέπεη λα γίλεηαη γξήγνξε θαη απνηειεζκαηηθή ελεκέξσζε ηαηξώλ γηα 

ηηο ηδηφηεηεο ησλ ζθεπαζκάησλ θαζψο θαη ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ, αλ 

πξφθεηηαη γηα κε ζπληαγνγξαθνχκελα θάξκαθα 

(πεγή: Καδάδεο, 2011,ζει.147) 

 

 

ΠΡΟΨΟΝ 

Σν ζχλνιν ησλ πξνζθεξφκελσλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ κεηαθέξνληαη απφ κηα 

επηρείξεζε πξνο φινπο ηνπο ελ δπλάκεη πειάηεο ηεο, αλεμαξηήησο αλ απηά είλαη απηά ή κε 

απηά, εζσθιείνληαη κέζα ζε απηφ πνπ νλνκάδεηαη πξντφλ. Αλαιπηηθφηεξα, ην πξντφλ κπνξεί 

λα είλαη (α) θάηη απηφ, φπσο κηα ηζάληα ή έλα θηλεηφ ηειέθσλν, (β) κηα ππεξεζία, φπσο ην 

θνκκσηήξην ή έλα ηαηξείν, θαη ηέινο, (γ) κηα ηδέα, φπσο ε δηαρείξηζε ηνπ πεξηβάιινληνο ή ε 

πνιηηηθή ακλεζηία.  

΢ηελ πξνζπάζεηα εξκελείαο ηεο επξείαο έλλνηαο ηνπ πξντφληνο, δηαηππψζεθαλ αξθεηνί 

νξηζκνί, δχν εθ ησλ νπνίσλ παξαηίζεληαη αθνινχζσο:  

o «νηηδήπνηε κπνξεί λα πξνζθεξζεί ζηελ αγνξά γηα λα ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή, λα 

απνθηεζεί θαη λα θαηαλαισζεί ηθαλνπνηψληαο κηα αλάγθε ή έλα ζέισ» (Kotler, 

1991) 
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o «έλα αγαζφ, κηα ππεξεζία ή κηα ηδέα πνπ απνηειείηαη απφ έλα κίγκα απηψλ θαη κε 

απηψλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ηθαλνπνηεί ηνλ θαηαλαισηή θαη δηαηίζεηαη απηφο λα 

πιεξψζεη έλα ρξεκαηηθφ πνζφ γηα ηελ απφθηεζή ηνπ» (Zikmud and D’Amico, 1996) 

Σν ζπνπδαίν κε ηελ έλλνηα ηνπ πξντφληνο είλαη πσο αθφκε θαη ζηελ πεξίπησζε ηνπ απηνχ 

πξντφληνο, ππάξρνπλ θαη κε απηά ραξαθηεξηζηηθά, πέξα απφ ηα βαζηθά πιηθά πνπ ην 

απαξηίδνπλ.  

 

΢ρήκα 1.6: Βαζηθά θαη επηπξφζζεηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ (Kotler, 1969) 

 

 Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά είλαη απηά απφ ηα νπνία απνηειείηαη ην ίδην ην πξντφλ  

 ΢ηε ζπλέρεηα, ππάξρνπλ ηα αλακελφκελα ραξαθηεξηζηηθά, απηά δειαδή πνπ έρεη ζην 

κπαιφ ηνπ ν θαηαλαισηήο κφιηο ζθεθηεί ή αθνχζεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ.  

 Σα επηπξφζζεηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη απηά πνπ ζπλνδεχνπλ ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία πέξα απφ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά. Σα επηπξφζζεηα ραξαθηεξηζηηθά 

έρνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία, θαζψο θαζηζηνχλ ην πξντφλ πεξηζζφηεξν εκπνξεχζηκν, πην 

ειθπζηηθφ.  

Δπηπξφζζεηα παξαηεξείηαη ε δηάθξηζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ κπνξεί λα έρεη έλα 

πξντφλ/ππεξεζία ζε  

 θπζηθά, δειαδή απηά πνπ κπνξεί λα έρνπλ πιηθή ππφζηαζε 

 ινγηθά,  

 ζπλαηζζεκαηηθά . 
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Έλα θαξκαθεπηηθφ πξντφλ, έλα θάξκαθν, είλαη κηα ιέμε πνπ αληηπξνζσπεχεη φιεο ηηο 

ρεκηθέο νπζίεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ θπζηνινγηθή δηαδηθαζία ηεο δσήο. Τπάξρεη κάιηζηα κηα 

νιφθιεξε επηζηήκε, ε Φαξκαθνινγία, πνπ αζρνιείηαη κε ηελ ηζηνξία, ηελ πξνέιεπζε, ηηο 

θπζηθέο θαη ρεκηθέο ηδηφηεηεο, ηε ζχζηαζε, ηηο θπζηνινγηθέο θαη βηνρεκηθέο επηδξάζεηο, ηνπο 

κεραληζκνχο δξάζεο, ηε βηνκεηαθνξά, ηελ απνξξφθεζε θαη ηελ έθθξηζε ησλ ρεκηθψλ 

νπζηψλ, θαζψο επίζεο θαη κε ηηο ζεξαπεπηηθέο θαη άιιεο δξάζεηο ησλ θαξκάθσλ. ΢ην 

αθφινπζν ΢ρήκα 1.7 παξνπζηάδνληαη φια ηα ζπζηαηηθά ηνπ «απνηππψκαηνο», ηεο 

ηαπηφηεηαο θάζε θαξκάθνπ: ε νλνκαηνινγία ηνπ πξντφληνο, ε ππνρξεσηηθή επηζηεκνληθή 

ηεθκεξίσζε ησλ ζηνηρείσλ θαη ε εηηθέηα.  

΢ρήκα 1.7: Σν απνηχπσκα ελφο θαξκαθεπηηθνχ πξντφληνο (Dogramatzis, 2001, fig.3.9 p.52) 

 

Σα ραξαθηεξηζηηθά θαη ε αμία ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ αιιάδνπλ ξαγδαία ηα 

ηειεπηαία ρξφληα. Ραγδαίεο είλαη φκσο θαη νη αιιαγέο ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ, πνπ ηηο επεξεάδνπλ ζε κεγάιν ή ζε κηθξφηεξν βαζκφ, φπσο ε θαζηέξσζε ηεο 

παηέληαο, νη αιιαγέο ζηε ζπληαγνγξάθεζε, ηα θπβεξλεηηθά κέηξα γηα κείσζε ησλ εμφδσλ 

ζηνλ ρψξν ηεο πγείαο. Έηζη, θάζε πξντφλ ζα πξέπεη λα αληαγσληζηεί ηα ππφινηπα ηεο 

θαηεγνξίαο ηνπ απμάλνληαο ηα επηπξφζζεηα ραξαθηεξηζηηθά, δίλνληαο φζν κεγαιχηεξε αμία 

ζηνλ θαηαλαισηή ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζηή ηνπ. ΢ηνλ πίλαθα 1.4 παξνπζηάδνληαη 

νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά βαζηθά θαη επηπξφζζεηα πνπ αληηζηνηρνχλ ζε θαξκαθεπηηθά 

πξντφληα. 

 

Σν απνηχπσκα ελφο 
θαξκαθεπηηθνχ πξντφληνο 

Ολνκαηνινγία 

Υεκηθέο 
νπζίεο 

Κσδηθφο 

Γελφζεκν

Δπίζεκε 
νλνκαζία 

Σεθκεξίσζε 

Δξεπλεηηθφ 
θπιιάδην 
θαξκάθνπ 

Πεξίιεςε 
ραξαθηεξηζηηθψλ 

ηνπ θαξκάθνπ 

Φπιιάδην 
πιεξνθνξηψλ γηα 

ηνλ αζζελή 

Δηηθέηα 
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Πίλαθαο 1.4: Υαξαθηεξηζηηθά  ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ  

Βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά Δπηπξόζζεηα ραξαθηεξηζηηθά  

Απνηειεζκαηηθφηεηα  Δπθνιία ζηε ρξήζε  

Αζθάιεηα  ΢ηαζεξφηεηα ζηε ζεξκνθξαζία ζψκαηνο 

Αλνρή  Υξφλνο δσήο  

Γξήγνξε δξάζε  Δθπαίδεπζε αζζελή  

Πνηφηεηα  Πιεξνθνξίεο ηαηξνχ  

Κφζηνο  Τπνζηήξημε αζζελή θαηά ηε ζεξαπεία  

 Σαρπδξνκηθή παξάδνζε  

 Ηζηνζειίδα εηαηξείαο  

 ΑλαγλσξηζηκφεηαBranding  

(ηξνπνπνίεζε απφ Dogramatzis, 2001, tab.3.3 p.53) 

 

 

 

 

ΣΟΠΟ΢ 

Ζ δηαδηθαζία ηεο δηαλνκήο, ε δηαρείξηζε ησλ θαλαιηψλ δηαλνκήο θαη ε 

νινθιεξσκέλε εμππεξέηεζε πειαηψλ πεξηθιείνληαη κέζα ζην ζηνηρείν ηνπ ηφπνπ. Γηα λα 

πεηχρεη έλα πξντφλ, ζα πξέπεη λα βξίζθεηαη ζην ζσζηφ ζεκείν, ηελ ζσζηή ζηηγκή θαη ζηελ 

θαηάζηαζε πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα νινθιεξσζεί ε πψιεζε. Ζ δηαδηθαζία ηεο δηαλνκήο 

πεξηιακβάλεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο κεηαθνξάο, απνζήθεπζεο, ηεο δηαρείξηζεο ησλ πιηθψλ 

θαη ηεο ζπζθεπαζίαο. Πξνθεηκέλνπ λα απνθεπρζεί ε αιινίσζε ηνπ θαξκάθνπ, ζα πξέπεη 

φιεο απηέο νη δηαδηθαζίεο λα πξαγκαηνπνηνχληαη κε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ζπλέπεηα 

(Dogramatzis, 2001). Έλα ηππηθφ ζχζηεκα δηαλνκήο θαξκάθσλ απεηθνλίδεηαη ζην ζρήκα 1.8. 
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΢ρήκα 1.8: Καλάιηα δηαλνκήο θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ (Dogramatzis, 2001, fig.3.10, p.53) 

 

 

ΣΗΜΖ 

 ΢ην ζηνηρείν απηφ πεξηιακβάλνληαη ε ζηξαηεγηθή ηηκνιφγεζεο, νη αλαπξνζαξκνγέο 

ησλ ηηκψλ θαη νη φξνη πιεξσκήο. ΢ην ζεκείν απηά εκπιέθνληαη πνιιά άηνκα θαη πνιιέο 

δηαδηθαζίεο αλαιφγσο ηελ πεξίπησζε. Απηφ πνπ είλαη ζε θάζε πεξίπησζε ζηαζεξφ, είλαη ε 

δηθαηνζχλε πνπ πξέπεη λα δηέπεη θάζε ζπλαιιαγή ζχκθσλα κε ηε ζρέζε νθέινπο-

πιενλεθηήκαηνο. Γηα παξάδεηγκα, κηα ππεξβνιηθά απμεκέλε ηηκή ζα ήηαλ άδηθε γηα ηνλ 

αζζελή, ν νπνίνο είλαη δηαηηζέκελνο λα πιεξψζεη ην θάξκαθν ζε κηα ηηκή πνπ λα αληηζηνηρεί 

ζηελ αμία πνπ ιακβάλεη απφ απηφ, ζην κίγκα δειαδή ησλ πξνζθεξφκελσλ ραξαθηεξηζηηθψλ, 

πάληα ζε ζχγθξηζε κε ηνλ αληαγσληζκφ πνπ ππάξρεη ζηε δεδνκέλε ζηηγκή. Απφ ηελ άιιε, 

δειαδή απφ ηελ πιεπξά ηεο εηαηξείαο, ε ηηκή απνηειεί ην έζνδν ηεο, άξα ηελ πεγή ηνπ 

θέξδνπο. Έηζη, ε θεξδνθνξία, ε ρξεκαηννηθνλνκηθή ζηαζεξφηεηα θαη ε καθξνπξφζεζκε 

επηβίσζε ηεο εηαηξείαο εμαξηψληαη απφ ηνλ νξζνινγηθφ θαζνξηζκφ ηεο ηηκήο (Dogramatzis, 

2001).  

 

Καηαζθεπαζηήο 

Γηαλνκέαο 

Φαξκαθείν 
λνζνθνκείνπ 

Αζζελήο 

Έκπνξνο 
ρνλδξηθήο

Φαξκαθείν

Αζζελήο   

Φαξκαθείν 

Αζζελήο 
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ΠΡΟΧΘΖ΢Ζ 

Μφιηο έρνπλ νξγαλσζεί ηα ππφινηπα ζηνηρεία θαη είλαη ην πξντφλ έηνηκν γηα λα 

θπθινθνξήζεη ζηελ αγνξά, έξρεηαη ε ζηηγκή πνπ ην πξντφλ πξέπεη λα γλσζηνπνηεζεί ζηνπο 

θαηαλαισηέο, δηαδηθαζία αξθεηά πεξίπινθε θαη εμίζνπ ρξνλνβφξα. ΢ην ζηνηρείν ηεο 

πξνψζεζεο, πεξηιακβάλεηαη ε δηαθήκηζε, ε πξνζσπηθή πψιεζε, νη δεκφζηεο ζρέζεηο. Σν 

θάζε έλα απφ ηα ζηνηρεία απηά αλαιχεηαη ζε πνιιέο δηαζηάζεηο θαη ππνζηνηρεία, πνπ φια 

καδί ζπγθξνηνχλ ην κίγκα ηεο πξνψζεζεο. 

 ΢ε έξεπλα πνπ δεκνζηεχηεθε απφ ηνλ Nichols (2013) πξνηείλεηαη έλα λέν πιαίζην γηα 

ην κίγκα πξνψζεζεο, πεξηζζφηεξν πνιχπινθν πνπ πεξηιακβάλεη θαη ηε δηαδηθαζία 

βειηηζηνπνίεζεο. Ζ λέα πξφηαζε απηή, ηξνπνπνηήζεθε θαηάιιεια απφ ηνλ Haughton θαη ηελ 

νκάδα ηνπ (2015) ψζηε λα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζηνλ θιάδν ησλ θαξκαθεπηηθψλ 

πξντφλησλ. Αλαιπηηθφηεξα, νηθνλνκηθνί παξάγνληεο, ε ελεκέξσζε, ηα δείγκαηα θαη ε 

δηαθεκίζεηο ζε ηαηξηθά πεξηνδηθά ζπλεηζθέξνπλ κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν ζηελ ζπκπεξηθνξά 

ηεο ζπληαγνγξάθεζεο, σζηφζν, ρξεηάδεηαη δηαξθήο έιεγρνο ηεο θαηαλνκήο ηεο ζπλεηζθνξάο 

θάζε παξάγνληα, ψζηε ε δηαδηθαζία ηεο πξνψζεζεο λα βειηηζηνπνηείηαη δηαξθψο θαη λα 

επηηπγράλνληαη κέγηζηα επηρεηξεκαηηθά θέξδε.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρήκα 1.9: Νέν κίγκα πξνψζεζεο (πεγή: Haughton et al., 2015); ηξνπνπνίεζε απφ Nichols (2013)) 
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Σα ζηνηρεία πνπ αλαθέξζεθαλ παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά ζηνλ επφκελν πίλαθα 1.5 

 

Πίλαθαο 1.5: κεηαβιεηέο κίγκαηνο κάξθεηηλγθ γηα ηα θαξκαθεπηηθά πξντφληα 

4P  Μεηαβιεηή  Πεξηγξαθή    

Πξντφλ  Πιενλεθηήκαηα  Καιχηεξε πνηφηεηα δσήο, κεησκέλα ζπκπηψκαηα αζζέλεηαο, 

κείσζε δηακνλήο ζην λνζνθνκείν, αλεμαξηεζία, ηθαλφηεηα 

εξγαζίαο  

Υαξαθηεξηζηηθά  Δπθνιία ζηε ρξήζε, γεχζε, αζθαιή ζπζθεπαζία γηα παηδηά 

Πνηφηεηα Απνηειεζκαηηθφηεηα, αζθάιεηα, αλζεθηηθφηεηα, δξαζηηθή 

νπζία, αλελεξγή νπζία, ζπζθεπαζία   

Αζθάιεηα  Πξνεηδνπνίεζε γηα αιιειεπηδξάζεηο κε άιια θάξκαθα, 

αληελδείμεηο, ππέξκεηξε δφζε, χπαξμε αληηδφηνπ, 

ζπκπηψκαηα απφ καθξνρξφληα ρξήζε  

Δγγχεζε  ΢πγθέληξσζε δξαζηηθήο νπζίαο, εκεξνκελία ιήμεο, φξνη 

επηζηξνθήο  

Σηκή  Δπηζπκεηή 

ηηκνιφγεζε  

Καηάζηαζε αληαγσληζκνχ, ρηίζηκν εηθφλαο, ηθαλνπνίεζε 

αγνξαζηή, αχμεζε φγθνπ πσιήζεσλ, επαηζζεηνπνίεζε 

αζζελή, κεγηζηνπνίεζε θέξδνπο  

Εήηεζε πειάηε  Αληίιεςε γηα ην θάξκαθν, βαζκφο πηνζέηεζεο, πξσηνγελήο 

θαη δεπηεξνγελήο δήηεζε, ειαζηηθφηεηα δήηεζεο, θφζηνο, 

ζηάδην θχθινπ δσήο πξντφληνο, δπλαηφηεηεο αγνξάο 

Σηκνιφγεζε 

αληαγσληζηψλ  

Δπίπεδα ηηκψλ, ζηφρνη θαη πνιηηηθέο ηηκνιφγεζεο, 

εθπηψζεηο, εκπφδηα εηζφδνπ ζηνλ ρψξν   

Δθπηψζεηο  Έθπησζε ζε πεξίπησζε κεγάινπ φγθνπ παξαγγειίαο ή 

πιεξσκήο κε κεηξεηά, δσξεάλ παξάδνζε, εθηεηακέλε 

πίζησζε, ρακειφηεξν επηηφθην, πνιηηηθή πψιεζεο ή 

επηζηξνθήο, ζπκθσλίεο γηα ζπζθεπαζίεο πξντφλησλ 

Σφπνο  Δπηινγή θαλαιηνχ 

δηαλνκήο  

Σαρχηεηα παξάδνζεο, ζπρλφηεηα θαη ζπλνρή αληαιιαγήο, 

δηαζεζηκφηεηα απνζέκαηνο, θαηάζηαζε κεηαθεξφκελσλ 

πξντφλησλ, αθξίβεηα ηηκνινγίνπ, εμππεξέηεζε πειαηψλ  

Δπηινγή δνκήο 

θαλαιηνχ  

Δλνπνίεζε, αξηζκφο ελδηάκεζσλ αγνξαζηψλ, δηαλνκέσλ, 

εκπφξσλ ρνλδξηθήο, θαξκαθείσλ, αιπζίδεο πψιεζεο, έμνδα 

δηαηήξεζεο δηθηχνπ 

Δκπφδηα ζπλαιιαγήο  Όξην εηζαγσγψλ θαη αδεηνδφηεζε, απαηηήζεηο ζε 
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πξνδηαγξαθέο, εγρψξηεο επηδνηήζεηο, θνξνιφγεζε, 

επαλαπαηξηζκφο θέξδνπο, παξάιιειεο εηζαγσγέο, εκπάξγθν 

Φπζηθή δηαλνκή   Γπλαηφηεηα κε φινπο ηνπο ηξφπνπο δηαλνκήο (πινίν, ηξέλν, 

αεξνπιάλν, θνξηεγφ) ελδηάκεζνη κεηαθνξείο, ρξφλνο, έμνδα, 

αμηνπηζηία, έμνδα πξνζγείσζεο, εληνπηζκφο θνξηίνπ 

Πξνψζεζε  Δπηινγή ηξφπνπ 

πξνψζεζεο  

Πιεξνθφξεζε, πεηζψ, ππελζχκηζε, απφθαζε 

ζπληαγνγξάθεζεο, ζηφρεπζε πειαηψλ, πξντφληα 

ραξαθηεξηζηηθψλ, pushandpull 

Γηαθήκηζε  Ρπζκηζηηθφ πιαίζην, άκεζα θαη έκκεζα θαλάιηα, 

πξνυπνινγηζκφο, απφθαζε γηα ην κήλπκα ηεο δηαθήκηζεο, 

επηινγή κέζσλ πξνψζεζεο, αμηνιφγεζε   

Πξνζσπηθή πψιεζε Γεκηνπξγία θπιιαδίνπ, αλίρλεπζε αλαγθψλ πειάηε, 

επηθνηλσλία κε ιεπηνκέξεηα γηα ην πξντφλ, δηαρείξηζε 

πειαηψλ, δηαπξαγκάηεπζε, δηαηήξεζε ζρέζεσλ  

Γεκφζηεο ζρέζεηο  ΢ρέζεηο κε ηνλ ηχπν, δηνξγάλσζε γεγνλφησλ, εθζέζεσλ, 

νκηιηψλ, θηιαλζξσπηθά γεγνλφηα, γξαπηφ θαη 

νπηηθναθνπζηηθφ πιηθφ ελεκέξσζεο, ζρεδηαζκφο  

(πεγε: Dogramatzis, 2001, tab.3.5 p.57) 
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ΓΗΔΤΡΤΜΔΝΟ ΜΗΓΜΑ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

 

Όιεο νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ εηδηθά φζνλ αθνξά ηα ζπληαγνγξαθνχκελα 

θάξκαθα, ζηξέθνληαη γχξσ απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηνλ ηαηξφ, ηελ άξηηα ελεκέξσζε απηνχ, 

ηελ δηνξγάλσζε ζπλεδξίσλ θαη εκεξίδσλ κε ζθνπφ ηελ ελεκέξσζε φρη κφλν ηνπ ηαηξηθνχ 

θνηλνχ αιιά θαη ηελ εθπαίδεπζε ησλ αζζελψλ. ΢ην Φαξκαθεπηηθφ Μάξθεηηλγθ ινηπφλ, 

ππάξρνπλ αξθεηέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη έληνλνο επηθνηλσληαθφο ραξαθηήξαο, νπφηε ην κίγκα 

κάξθεηηλγθ δηεπξχλεηαη ψζηε λα ζπκπεξηιάβεη ηξία επηπιένλ ζηνηρεία (΢ρήκα 1.10): ηνπο 

αλζξψπνπο, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ην πεξηβάιινλ ζην νπνίν πξνζθέξνληαη νη ππεξεζίεο 

(Booms&Bitner, 1981). 

Άλζξσπνη (People): εηδηθά θαηαξηηζκέλα άηνκα απφ ην ρψξν ησλ επηζηεκψλ αλαιακβάλνπλ 

ηελ δηαξθή επηθνηλσλία θαη αιιειεπίδξαζε κε ηνπο ηαηξνχο, εμεγψληαο θάζε ιεπηνκέξεηα 

γηα ην λέν ζθεχαζκα, παξέρνληαο επηζηεκνληθέο πιεξνθνξίεο απφ λέεο κειέηεο θαη έξεπλεο. 

Οη ηαηξηθνί επηζθέπηεο φπσο ιέγνληαη, πθίζηαληαη θαη νη ίδηνη δηαξθή εθπαίδεπζε, θαζψο νη 

πιεξνθνξίεο αλαλεψλνληαη ζπλερψο. Ο ξφινο ηνπο αλ θαη θαηαηάζζεηαη ζηηο πσιήζεηο, νη 

ηαηξηθνί επηζθέπηεο ραξαθηεξίδνληαη σο «ηεξαπφζηνινη» (Avlonitis&Kouremenos, 1986).  

Γηαδηθαζίεο (Process): ε επηηπρία ηνπ θαξκαθεπηηθνχ πξντφληνο εμαξηάηαη απφ ηνλ βαζκφ 

επηηπρίαο ζηελ πινπνίεζε θάζε πξνγξακκαηηζκέλεο δηαδηθαζίαο. Απφ ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ 

παξαγγειηψλ γηα ηα λνζνθνκεία, κέρξη ηελ δηνξγάλσζε ζπλεδξίνπ γηα ηελ ελεκέξσζε ηεο 

επηζηεκνληθήο θνηλφηεηαο πάλσ ζε ηειεπηαίεο εμειίμεηο, φιεο νη δηαδηθαζίεο είλαη αξθεηά 

πνιχπινθεο θαη πξέπεη λα ρεηξίδνληαη πάληα κε ηελ ίδηα πξνζνρή.  

Φπζηθό πεξηβάιινλ (Physicalevidence): θάζε πξνζθεξφκελε ππεξεζία ζπλνδεχεηαη απφ 

απηά θαη άιια πξφζζεηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ επεξεάδνπλ ηελ αληίιεςε ηνπ απνδέθηε ζεηηθά 

ή αξλεηηθά θαη ηειηθά ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απηνχ. Δίηε ζηελ πεξίπησζε ελφο ζπλεδξίνπ 

είηε ζηελ πεξίπησζε επίζθεςεο ζηνλ ηζηφηνπν ηεο εηαηξείαο γηα ελεκέξσζε, ζα πξέπεη λα 

ππάξρεη κέξηκλα γηα ηελ νινθιεξσκέλε παξνρή ππεξεζηψλ, παξέρνληαο θηιηθφ, άλεην θαη 

αμηφπηζην «ρψξν» γηα ελεκέξσζεθαη δπλαηφηεηα δηαιφγνπ απφ ηηο δχν πιεπξέο (ηαηξνχ θαη 

θαξκαθεπηηθήο εηαηξείαο). 
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΢ρήκα1.10: Γηεπξπκέλν κίγκα κάξθεηηλγθ (Booms&Bitner, 1981)  

Πξντφλ 
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ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

 

Παξά ην γεγνλφο φηη, ν θιάδνο ησλ θαξκαθεπηηθψλ βαζίδεηαη θαη’ εμνρήλ ζηελ 

θαηλνηνκία ηεο Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο γηα ηε δεκηνπξγία πεξηδήηεησλ πξντφλησλ, αξθεηά 

κεγαιχηεξεο είλαη νη δαπάλεο ησλ εηαηξεηψλ ηνπ θιάδνπ ζηνλ ηνκέα ηνπ Μάξθεηηλγθ. Οη 

θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο επελδχνπλ ηα κέγηζηα ζηελ αλίρλεπζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

ηνπο, θνκκάηη πνπ εκπίπηεη ζηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ Μάξθεηηλγθ. Έπεηηα, έξρεηαη ε ζεηξά ηνπ 

ηκήκαηνο Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο, γηα λα δψζεη θσο ζην ηη κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί θαη 

κε πνην ηξφπν, ηθαλνπνηψληαο ηνλ αζζελή θαη ηαπηφρξνλα απνδίδνληαο αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ζηελ ίδηα ηελ εηαηξεία. Μεηά ηελ έγθξηζή ηνπ, ην θάξκαθν είλαη έηνηκν λα 

δηαηεζεί ζηελ αγνξά θαη λα αληαγσληζηεί ηα ππφινηπα πξντφληα. Πνιχ πξηλ ηελ πξψηε 

ζπληαγνγξάθεζε φκσο, ν ηαηξφο ζα πξέπεη λα είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνο γηα ηηο 

επεξγεηηθέο δξάζεηο ηνπ λένπ ζθεπάζκαηνο, ηε ζπληζηψκελε δφζε, ηε δηάξθεηα ηεο 

ζεξαπείαο, ηα ζπκπηψκαηα απφ ηε ιήςε ηνπ θαξκάθνπ, φπσο θαη ην θφζηνο απηνχ. Γηα φια 

απηά ζα πξέπεη λα έρεη θξνληίζεη κε θαηάιιειεο δξαζηεξηφηεηεο ην Μάξθεηηλγθ, ψζηε ν 

ηαηξφο λα πξνηηκήζεη ην ζθεχαζκα κηαο εηαηξείαο έλαληη θάπνηνπ άιινπ
1
.  

Σν κνλαδηθφ θιεηδί πνπ έρεη δηαπηζησζεί πσο αξθεί γηα λα επηηεπρζεί ε δηείζδπζε ηνπ 

λένπ πξντφληνο κηαο θαξκαθεπηηθήο εηαηξείαο, αλεμαξηήησο γεσγξαθηθψλ νξίσλ ή άιισλ 

εκπνδίσλ είλαη ε επαξθήο επηθνηλσλία. Οη θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο δηαζέηνπλ αξθεηά 

εξγαιεία επηθνηλσλίαο, ηα νπνία δε ζα κπνξνχζαλ λα είλαη ίδηα κε απηά ησλ ππφινηπσλ 

θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ, ιφγσ ηνπ απζηεξνχ ζεζκηθνχ πιαηζίνπ πνπ ηζρχεη ζην 

ζπγθεθξηκέλν θιάδν. Σν ζχλνιν ησλ κεζφδσλ επηθνηλσλίαο απνηειεί ην ιεγφκελν 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα επηθνηλσλίαο(Dogramatzis, 2001, chapter 16).. 

΢θνπφο ηεο επηθνηλσλίαο είλαη πάληα ε κεηάδνζε ελφο γεγνλφηνο, κηαο ηδέαο ή ελφο 

ζπλαηζζήκαηνο απφ έλαλ πνκπφ ζε έλα δέθηε. Ο πνκπφο ζα πξέπεη λα επηιέμεη έλα κέζν 

(ιφγηα, ρεηξνλνκίεο, αληηθείκελα) κε ην νπνίν ζα θσδηθνπνηήζεη ην κήλπκα ηνπ ψζηε λα ην 

«επηθνηλσλήζεη» ζηνλ απνζηνιέα. Ο δέθηεο κε ηε ζεηξά ηνπ ζα πξέπεη λα απνθσδηθνπνηήζεη 

ην κήλπκα ψζηε λα παξαιάβεη ην λφεκα πνπ κεηαθέξεη απηφ. Σν κήλπκα θσδηθνπνηείηαη 

άξηηα, αλάινγα κε ηελ άλεζε θαη ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ απνζηνιέα. Δπίζεο, πάληα ιακβάλνληαη 

ππφςεηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ απνδέθηε, θαζψο ην κήλπκα ζα πξέπεη λα πξνζαξκνζηεί έηζη 

ψζηε λα γίλεη αληηιεπηφ ζε θάζε πεξίπησζε (Schramm, 1954).  

  
1
:https://www.washingtonpost.com/news/wonk/wp/2015/02/11/big-

pharmaceutical-companies-are-spending-far-more-on-marketing-than-research/ 

 



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

32 

Γηα ηηο επηρεηξήζεηο, είλαη ζεκειηψδνπο ζεκαζίαο λα βξίζθνληαη ζηελ ηδαληθή 

θαηάζηαζε, φπνπ ην κήλπκα πνπ πξνζπαζνχλ λα ζηείινπλ θάζε θνξά ζηνπο πειάηεο λα είλαη 

αθξηβψο ην ίδην κε απηφ πνπ αληηιακβάλνληαη νη δεχηεξνη. Έηζη, ηα άηνκα πνπ εξγάδνληαη 

ζην ρψξν ηνπ Μάξθεηηλγθ αθηεξψλνπλ αξθεηφ ρξφλν ζηελ ελδειερή κειέηε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πειαηψλ, αιιά θαη ζηηο πξνηηκήζεηο πνπ δείρλνπλ απηνί φζνλ αθνξά 

ηνπο ηξφπνπο επηθνηλσλίαο (Dogramatzis, 2001, chapter 16). 

 

 

΢πληαγνγξάθεζε 

 

΢ην ζρήκα 1.11 απεηθνλίδνληαη δπν δηαθνξεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζρεδφλ παξάιιεια θαη είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθέο γηα ηελ επηηπρία ελφο 

λένπ θαξκάθνπ. Με ην ιεπθφ βέινο παξνπζηάδεηαη ε αιπζίδα παξαγσγήο. Ζ αιπζίδα 

παξαγσγήο μεθηλά κε ηελ Έξεπλα θαη Αλάπηπμε πνπ έρεη ζηφρν ηελ αλαθάιπςε/ηνλ 

εληνπηζκφ ησλ (modules) ζηνηρείσλ πνπ ζα απνηειέζνπλ ηνλ ππξήλα ηνπ λένπ θαξκάθνπ. 

Αθνχ ηα ζηνηρεία απηά ειεγρζνχλ σο πξνο ηελ θαηαιιειφηεηα θαη ηελ ηθαλφηεηα λα 

πεηχρνπλ ηνλ ζηφρν, παξαζθεπάδεηαη κηα πηινηηθή παξηίδα ψζηε λα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη 

θιηληθέο κειέηεο. Ακέζσο κεηά ηελ έγθξηζε ηνπ θαξκάθνπ, ζεηξά έρεη ε εκπνξεπκαηνπνίεζε. 

Ζ θνζηνιφγεζε ηνπ θαξκάθνπ ζα πξέπεη λα έρεη νινθιεξσζεί πξηλ ηελ έλαξμε ησλ 

δηαδηθαζηψλ εκπνξεπκαηνπνίεζεο. Αθνχ παξαρζεί ην λέν πξντφλ θαη είλαη έηνηκν γηα 

θπθινθνξία, κεγάιεο πνζφηεηεο ζπγθεληξψλνληαη ζηα θέληξα δηαλνκήο θαη κεηά ζε 

λνζνθνκεία, ηδησηηθέο θιηληθέο θαη θαξκαθεία. Με θάζε ζπληαγνγξάθεζε, ν αζζελήο κπνξεί 

λα παξαιάβεη ην ζθεχαζκα ζε φπνην ζεκείν επηζπκεί. Έηζη θιείλεη ε δηαδηθαζία ηεο 

παξαγσγήο κε ην ζθεχαζκα λα θηάλεη ζηα ρέξηα ηνπ αζζελή (Ahmed, etal., 2014).  
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΢ρήκα 1.11: Μνληέιν ζπληαγνγξάθεζεο θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ. Με ηα άζπξα βέιε 

απεηθνλίδεηαη ε αιπζίδα παξαγσγήο θαξκάθνπ, ελψ κε ηα καχξα βέιε απεηθνλίδεηαη ε 

δηαδηθαζία ηεο ζπληαγνγξάθεζεο (Ahmed, et al., 2014).  

 

 Ζ δεχηεξε δηαδηθαζία, ηεο ζπληαγνγξάθεζεο, μεθηλά κε ηελ ελεκέξσζε ηνπ ηαηξνχ 

ζρεηηθά κε ην λέν θάξκαθν απφ ηελ νκάδα πσιήζεσλ. Ζ ελεκέξσζε κπνξεί λα γίλεη κε 

δξαζηεξηφηεηεο ελεκέξσζεο κέζα ζε θιηληθέο ή θαη έμσ απφ απηέο ζε ζπλέδξηα θαη εκεξίδεο. 

Ο ηαηξφο, εάλ πεηζζεί γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ θαξκάθνπ, ην ζπληαγνγξαθεί θαη ν αζζελήο ην 

αγνξάδεη, θιείλνληαο θαη ηηο δχν δηαδηθαζίεο πνπ αλαθέξζεθαλ (Ahmed, et al., 2014). 
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ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΑΠΟΦΑ΢Ζ΢ 

 

Δζηηάδνληαο ζην Μάξθεηηλγθ ησλ ζπληαγνγξαθνχκελσλ θαξκάθσλ, ε θαηάζηαζε 

είλαη αξθεηά πνιχπινθε, θαζψο ν απνδέθηεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

επηθνηλσλία είλαη ν ηαηξφο θαη φρη ν αζζελήο-ηειηθφο ρξήζηεο ηνπ θαξκάθνπ. Οη δπλαηφηεηεο 

πνπ κπνξεί λα αμηνπνηήζεη κηα εηαηξεία γηα λα επηθνηλσλήζεη απνηειεζκαηηθά κε ηνλ θάζε 

ηαηξφ, αληρλεχνληαη κεηά απφ ραξηνγξάθεζε ηεο δηαδηθαζίαο ζπληαγνγξάθεζεο πνπ 

παξνπζηάδεηαη αθνινχζσο ζην ζρήκα 1.12. (Lavidge & Steiner, 1961;Dogramatzis, 2001, 

chapter 16). 

 

 

΢ρήκα1.12:  Ζ ηεξαξρία ησλ επηδξάζεσλ ηεο επηθνηλσλίαο, ζην δηεπξπκέλν κνληέιν ησλ 

Lavidge&Steiner (1961) 

 

 Όζν έλα λέν θάξκαθν βξίζθεηαη ππφ θαηαζθεπή, είλαη αλακελφκελν λα κε 

γλσξίδνπλ γηα ηελ χπαξμε ηνπ νη ηαηξνί. Παξάιιεια κε ηηο δηαδηθαζίεο έγθξηζεο μεθηλά ν 

ζρεδηαζκφο ηνπ κίγκαηνο πξνψζεζεο, ε επηινγή ησλ κέζσλ πξνψζεζεο ηνπ λένπ πξντφληνο 

ζε θάζε νκάδα ηαηξψλ, αλάινγα κε ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο. Τπάξρεη κηα κεξίδα 

ηαηξψλ πνπ βξίζθνληαη ζε δηαξθή αλαδήηεζε λένπ, πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθνχ 

ζθεπάζκαηνο, άξα κφιηο ελεκεξσζεί γηα ηελ πξνζπάζεηα κηαο εηαηξείαο, αλαδεηά 

Brand 
ignorance 

Awareness Knowledge 

Liking Preference Conviction 

Purchase 



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

35 

πεξηζζφηεξε πιεξνθνξία γηα ην πξντφλ. Έηζη, ππάξρνπλ παξαδείγκαηνο ράξηλ, κέζνδνη κε 

ηνπο νπνίνπο νη ηαηξνί παξαθνινπζνχλ ηα ζηάδηα έγθξηζεο ή ελεκεξψλνληαη γηα ηα 

απνηειέζκαηα ησλ θιηληθψλ εξεπλψλ. 

Αθνινπζνχλ ηα βήκαηα πνπ απαξηίδνπλ ην κνληέιν ηεο Ηεξαξρίαο ησλ επηδξάζεσλ ηεο 

επηθνηλσλίαο, ζχκθσλα κε ηνπο Lavidge & Steiner (1961).  

 

΢ηάδην 1: Άγλνηα ζρεηηθά κε ην λέν ζθεχαζκα (Brand ignorance)  

Σν ζηάδην ην νπνίν δηαθξίλεηαη απφ ηελ άγλνηα ζρεηηθά κε ην λέν θάξκαθν, ζπλαληάηαη ζηελ 

αξρή ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ πξντφληνο. Αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο θαηαζθεπάζηξηαο 

εηαηξείαο, ην κεξίδην πνπ έρεη ν εγέηεο ηεο αγνξάο, θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ κάξθεηηλγθ 

πνπ εθαξκφδεηαη, ην ζηάδην απηφ κπνξεί λα δηαξθέζεη απφ ιίγεο κφλν κέξεο έσο θαη ρξφληα. 

Μηα ζεβαζηή κεξίδα ηαηξψλ ραξαθηεξίδνληαη απφ ζεηηθνί ζηάζε απέλαληη ζηελ θαηλνηνκία 

θαη ελεκεξψλνληαη άκεζα γηα ηα λέα θάξκαθα πνπ πξφθεηηαη λα θπθινθνξήζνπλ, ελψ έλα 

άιιν κεξίδην κπνξεί λα κέλεη ζηελ θάζε ηεο άγλνηαο γηα κεγάιν δηάζηεκα θαη 

ραξαθηεξίδεηαη απφ αξλεηηθή ζηάζε ζηηο αιιαγέο. Ζ δηάξθεηα ηεο θάζεο απηήο ζρεηίδεηαη 

επίζεο κε ηελ πεξηνρή φπνπ αζθεί ην επάγγεικα ηνπ ν ηαηξφο, θαζψο ζηηο απνκαθξπζκέλεο 

πεξηνρέο, νη ηαηξνί κέλνπλ πεξηζζφηεξν ζηελ άγλνηα ζε ζρέζε κε απηνχο πνπ βξίζθνληαη ζηα 

κεγάια αζηηθά θέληξα. Γηα λα κεησζεί ην πξφβιεκα απηφ, ρξεζηκνπνηνχληαη δηαθνξεηηθά 

θαλάιηα επηθνηλσλίαο.  

 

΢ηάδην 2: Δπίγλσζε (Awareness)  

Σν επφκελν ζηάδην, νξίδεηαη ζην ζεκείν φπνπ ε πιεξνθνξία γηα ηελ χπαξμε ηνπ λένπ 

θαξκάθνπ θηάλεη ζηνλ ηαηξφ θαη μεθηλά ε εθηελήο πιεξνθφξεζε πεξί απηνχ. Ηαηξηθά 

ζπλέδξηα, δηαθεκίζεηο ζε ηαηξηθά πεξηνδηθά είλαη κέζα ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε 

κεηάβαζε απφ ην πξψην ζηάδην ζην δεχηεξν.  

 

΢ηάδην 3: Γλψζε (Knowledge)  

Ο ηαηξφο πνπ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ζπληαγνγξαθήζεη, έρεη πιένλ εληαηηθνπνηήζεη ηελ 

ελεκέξσζε ηνπ γηα ην θάξκαθν, ψζηε λα γλσξίδεη ηα πάληα γχξσ απφ απηφ. Πέξα απφ ηελ 

ελεκέξσζε κέζα απφ επηζηεκνληθά άξζξα θαη απνηειέζκαηα εξεπλψλ, ζην ζηάδην απηφ 
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ρξεηάδεηαη θαη ε αλάγθε ηνπ ηαηξνχ λα επεξεαζηεί απφ άιινπο, φπσο ν ηαηξηθφο επηζθέπηεο 

θαη ζπλάδειθνη ίδηαο εηδηθφηεηαο ζηελ απφθαζε γηα ζπληαγνγξάθεζε ηνπ λένπ θαξκάθνπ.  

 

 

΢ηάδην 4: Δλδηαθέξνλ (Liking)  

Μεηά ηελ ελδειερή θαη εηο βάζνο ελεκέξσζε γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, ν ηαηξφο 

πξέπεη λα πεηζζεί γηα ηελ ππεξνρή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκάθνπ. Καηά ζπλέπεηα, 

πξαγκαηνπνηείηαη ζχγθξηζε ηνπ λένπ κε ηηο ήδε ππάξρνπζεο επηινγέο, αλαδεηθλχνληαο ηα 

βειηησκέλα ραξαθηεξηζηηθά απηνχ. Αλάκεζα ζηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη ε 

αλάδεημε ησλ βαζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ κέζα απφ ηελ αμηνιφγεζε απηή, αθνινπζψληαο 

νξηζκέλεο βαζηθέο ζηξαηεγηθέο: (1) ηελ έλλνηα ηεο δεκηνπξγίαο, γηα παξάδεηγκα «ην 

θάξκαθν Α δεκηνπξγεί λέεο ζπλζήθεο γηα ηε ζεξαπεία ηεο λφζνπ», (2) ηελ έλλνηα ηεο 

ελίζρπζεο, γηα παξάδεηγκα « ν ζπλδπαζκφο ηεο παξνχζαο ζεξαπείαο κε ην λέν θάξκαθν Α 

απμάλεη ξηδηθά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο λφζνπ» θαη (3) ηελ έλλνηα ηεο αιιαγήο, γηα 

παξάδεηγκα « δελ ππάξρεη ιφγνο νη αζζελείο λα ππνθέξνπλ πιένλ απφ παξελέξγεηεο κηαο 

ζεξαπείαο, θαζψο ην λέν θάξκαθν Α είλαη ην ίδην απνηειεζκαηηθφ θαη πην αζθαιέο 

ηαπηφρξνλα».  

΢ην ζηάδην απηφ, ηα βαζηθά ζεκεία έρνπλ θαζνξηζηεί σο εμήο:  

o Απαξαίηεηε ε θαιή γλψζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ ηαηξνχ  

o Δζηίαζε ζε πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο ζπκπεξηθνξέο  

o Πξφβιεςε αληαγσληζηηθψλ αληηδξάζεσλ  

o Δζηίαζε ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο αγνξάο  

 

΢ηάδην 5: Πξνηίκεζε (Preference)  

Ακέζσο κεηά ηε ζπλεηδεηνπνίεζε ηεο ππεξνρήο, ν ηαηξφο εμεηάδεη ζνβαξά πιένλ ην 

ελδερφκελν ηεο ζπληαγνγξάθεζεο ηνπ λένπ θαξκάθνπ. Αθφκε, σζηφζν, ππάξρεη κηα 

απφζηαζε κεηαμχ ηνπ ζεκείνπ ηεο εθθξαζκέλεο πξνηίκεζεο θαη ηεο πξαγκαηηθήο 

ζπληαγνγξάθεζεο. Ζ δπλαηφηεηα αιιαγήο ηεο ζεξαπείαο ζε κηα λέα, πνπ λα βαζίδεηαη ζην 

λέν θάξκαθν είλαη κηα δχζθνιε απφθαζε γηα έλα γηαηξφ, γεγνλφο πνπ πάληα απαζρνιεί 

ζνβαξά ηα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ. Γηα λα απμεζεί ινηπφλ ε 

δηνξαηηθφηεηα ζρεηηθά κε ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηηο πξνηηκήζεηο πνπ αλακέλνληαη απφ θάζε 

ηαηξφ, ππάξρνπλ δηαζέζηκα πξνο κειέηε, αθελφο ζπιινγέο εξεπλψλ γηα ηηο ζπλήζεηεο ζηε 



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

37 

ζπληαγνγξάθεζε ησλ ηαηξψλ αθεηέξνπ έξεπλεο απφ αζζελείο ζε λνζνθνκεία θαη ζεκεία 

πψιεζεο θαξκάθσλ.  

 

 

΢ηάδην 6: Πεηζψ (Conviction)  

΢ηε θάζε απηή ηεο πεηζνχο, νη ηαηξνί έρνπλ ζαθή πξνηίκεζε πάλσ ζην λέν θάξκαθν θαη 

είλαη έηνηκνη λα πξνβνχλ ζε ζπληαγνγξάθεζε. Ζ θνηλνπνίεζε απνηειεζκάησλ απφ ρξήζε 

ηνπ θαξκάθνπ φπνπ δηαθαίλεηαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δσήο ηνπ αζζελή απφ ηε λέα 

ζεξαπεία, ε αλαθνξά ζηε ζπκπεξηθνξά ζπλαδέιθσλ πνπ επηιέγνπλ ήδε ηε ρνξήγεζε ηνπ 

λένπ θαξκάθνπ, ε αλάδεημε ηεο νηθνλνκηθήο επθαηξίαο γηα ρνξήγεζε ηνπ θαξκάθνπ ζηε 

παξνχζα θάζε ηνπ θχθινπ δσήο πνπ έρεη θηιηθή ηηκή θαη ε πξνηξνπή γηα ζπκβάδηζκα κε ηνλ 

ππάξρνλ αληαγσληζκφ, είλαη κεξηθά εξγαιεία επηθνηλσλίαο ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ κπνξνχλ λα 

πείζνπλ ηνλ ηαηξφ λα θάλεη ην πξαγκαηηθφ βήκα ηεο ζπληαγνγξάθεζεο.  

 

΢ηάδην 7: Αγνξά ηνπ θαξκάθνπ (Purchase)  

Έλα βήκα πξηλ ην ηέινο, είλαη ζεκειηψδνπο ζεκαζίαο ε πξψηε θνξά πνπ ζα 

ζπληαγνγξαθεζεί επίζεκα ην ζπγθεθξηκέλν ζθεχαζκα έλαληη ησλ αληαγσληζηηθψλ ηνπ. νη 

πσιεηέο κπνξνχλ λα ζπλνδεχζνπλ ηελ πξψηε απηή θνξά κε επηπξφζζεηεο ππεξεζίεο φπσο 

κηα επηδφηεζε γηα ηελ πξψηε θνξά πνπ επηιέγεηαη ή έθπησζε ζηελ ηηκή. 

 

΢ηάδην 8: Μεηά ηελ αγνξά ηνπ θαξκάθνπ (Postpurchase) 

Απφ ηε ζηηγκή πνπ ε ζπληαγή έρεη δνζεί ζηνλ αζζελή απφ ηνλ ππεχζπλν ηαηξφ, νη 

marketersαλαιακβάλνπλ ηελ παξαθνινχζεζε ησλ πσιήζεσλ, εληζρχνληαο ηα πνζνζηά ηνπο 

πξνζθέξνληαο εμππεξέηεζε πειαηψλ θαηφπηλ αγνξάο. ΢ην ηκήκα απηφ πεξηιακβάλνληαη 

δξαζηεξηφηεηεο φπσο: ν έιεγρνο ησλ πνζνηήησλ θαη ησλ εκεξνκεληψλ ζηηο παξαγγειίεο, ε 

επραξίζηεζε ηνπ ηαηξνχ γηα ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζθεπάζκαηνο, ε παξνρή 

εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ, ν έιεγρνο ηθαλνπνίεζεο απφ ην πξντφλ, ε δηαρείξηζε 

παξαπφλσλ θαη ε παξνρή ζπλερνχο εμππεξέηεζεο πειαηψλ.  
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ΠΤΡΑΜΗΓΑ ΔΠΗΡΡΟΖ΢ 

 

Ζ απφθαζε γηα ηε ζπληαγνγξάθεζε ελφο ζθεπάζκαηνο βαζίδεηαη ζε κεγάιν πνζνζηφ 

ζηε δχλακε επηξξνήο πνπ θαηέρνπλ νη εκπεηξνγλψκνλεο ζηνπο δηεπζπληέο λνζνθνκεηαθψλ 

κνλάδσλ ή ηκεκάησλ απηψλ θαη απηνί κε ηε ζεηξά ηνπο ζηνπο εμεηδηθεπκέλνπο ηαηξνχο νη 

νπνίνη επεξεάδνπλ ηειηθά ηνπο παζνιφγνπο θαη νηθνγελεηαθνχο ηαηξνχο. Απηφ ην θαηλφκελν 

δηαδνρηθήο επηξξνήο νλνκάδεηαη ππξακίδα επηξξνήο θαη παξαηεξείηαη ζρεδφλ ζε φιεο ηηο 

εηδηθφηεηεο ζε φιεο ηηο ρψξεο (΢ρήκα 1.13). 

 

 

΢ρήκα 1.13 Ππξακίδα επηξξνήο (Dogramatzis, 2001, fig.2.4, p.32)  

 

 Σν θαηλφκελν απηφ έρεη ζεκαληηθή ζέζε ζηηο δηαδηθαζίεο εθαξκνγήο ηνπ 

Φαξκαθεπηηθνχ Μάξθεηηλγθ. ΢πγθεθξηκέλα, νη ππεχζπλνη ηνπ Μάξθεηηλγθ θαξκαθεπηηθψλ 

εηαηξεηψλ ζπλερψο πξνζπαζνχλ λα βξνπλ κεζφδνπο ψζηε λα πξνζειθχζνπλ ην ελδηαθέξνλ, 

Δκπεηξνγλψκνλαο 

Γηεπζπληέο Κιηληθψλ 
Μνλάδσλ 

Δμεηδηθεπκέλνη Ηαηξνί

Παζνιφγνη /Γεληθνί ηαηξνί 
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ηελ αξέζθεηα, ηελ πξνηίκεζε θαη ηειηθά λα πεηχρνπλ ηελ πεηζψ ησλ εγεηψλ ηνπ θιάδνπ, νη 

νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο ζα ελζαξξχλνπλ ηνπο ππφινηπνπο ηαηξνχο κέζσ ηαηξηθψλ ζπλεδξίσλ, 

ζπλαληήζεσλ, ζπζθέςεσλ εληφο ηεο θιηληθήο αθφκε θαη ζε αθαδεκατθφ επίπεδν ζηελ 

εθπαίδεπζε ησλ λέσλ ηαηξψλ ζηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζθεπάζκαηνο γηα 

ζπληαγνγξάθεζε.  

 Έρεη δηαπηζησζεί πσο ν βέιηηζηνο ηξφπνο γηα λα πεηχρνπλ ην ζηφρν απηφ νη 

θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο είλαη λα ζέζνπλ ηνλ εκπεηξνγλψκνλα ηαηξφ κέζα ζηε δηαδηθαζία 

θιηληθψλ κειεηψλ απφ αξρηθά ζηάδηα, ελεκεξψλνληαο ηνλ ζπρλφηαηα γηα ηηο εμειίμεηο θαη 

παξέρνληαο ηνπ δείγκαηα απφ ην ζεκείν πνπ επηηξέπεηαη λα γίλεη απηφ.  

 Μηα ελαιιαθηηθή κέζνδνο πνπ αθνινπζείηαη εμίζνπ ζπρλά είλαη ε πξφζθιεζε ηνπ 

εκπεηξνγλψκνλα ηαηξνχ ζε επηηξνπή είηε ζπκβνπιεπηηθή είηε νκάδα ζρεδηαζκνχ ησλ 

νδεγηψλ γηα ηε ζεξαπεία ηεο αζζέλεηαο κε ην ζπγθεθξηκέλν ζθεχαζκα.  

 

 

ΜΔΘΟΓΟΗ ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ΢ ΚΑΗ ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ 

 

Η διαδικαζία ηηρ επικοινωνίαρ  

Ζ επηθνηλσλία ζεκαίλεη ηελ δηαδηθαζία αληαιιαγήο ελφο κελχκαηνο θαη ε δηάδνζε 

ελφο λνήκαηνο απφ ηνλ απνζηνιέα (πνκπόο) ζε έλα παξαιήπηε (δέθηε). Γηα λα πεηχρεη ε 

δηάδνζε ηεο έλλνηαο ζα πξέπεη λα ην αληηιεθζνχλ κε ηνλ ίδην ηξφπν θαη νη δχν πιεπξέο ηεο 

επηθνηλσλίαο. Ο πνκπφο ρξεζηκνπνηεί φπνηα κέζνδν έρεη δηαζέζηκε (ιφγηα, εηθφλεο, 

ρεηξνλνκίεο, ήρνπο) ψζηε λα θσδηθνπνηήζεη ηελ έλλνηα, ην κήλπκα. Λάζνο θσδηθνπνίεζε ηνπ 

κελχκαηνο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ιάζνο εξκελεία ηνπ δέθηε παξαπιάλεζε.  Ζ δηαζθάιηζε 

ηεο απνζηνιήο, ηεο παξαιαβήο θαη ηεο ζσζηήο εξκελείαο ηνπ κελχκαηνο απφ ηνλ δέθηε 

απνηειεί επζχλε ηνπ πνκπνχ (΢ρήκα 1.14). 

Μφιηο ην κήλπκα έρεη θσδηθνπνηεζεί, ν πνκπφο επηιέγεη ην κέζν πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε κεηάδνζε ηνπ κελχκαηνο (ηειέθσλν, ηειεφξαζε, έληππν πιηθφ), 

θαζψο θαη ηε ζπρλόηεηα κεηάδνζεο ηνπ.  

Έηζη, ηα ζηειέρε ηνπ Μάξθεηηλγθ πνπ επηζπκνχλ λα επηθνηλσλήζνπλ ηα 

πιενλεθηήκαηα ησλ πξντφλησλ ηεο εηαηξείαο ηνπο ζηνπο γηαηξνχο, ζα πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ 
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εηο βάζνο ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο πξνηηκήζεηο ζηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο γηα ηνλ θαζέλα 

μερσξηζηά.   

 

 

΢ρήκα 1.14: ΢ηνηρεία πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηελ ΢ηξαηεγηθή επηθνηλσλίαο (Dogramatzis, 

2001, fig16.4, p.270) 

 

 

Παξά ην απζηεξφ θαλνληζηηθφ πιαίζην πνπ δηέπεη ηνλ θιάδν ησλ θαξκαθεπηηθψλ, νη 

εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο αξθεηά θαλάιηα επηθνηλσλίαο, απφ ηα ηειείσο 

απξφζσπα ζηα πεξηζζφηεξν πξνζσπηθά θαη απφ απηά πνπ παξέρνληαη επί πιεξσκήο, κέρξη 

απηά πνπ παξέρνληαη άλεπ πιεξσκήο. (΢ρήκα 1.15)  

 

 

 

 

 

 

΢ηξαηεγηθή Δπηθνηλσλίαο

Μήλπκα ΢ηφρνο ΢πρλφηεηα Μέζν 
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΢ρήκα 1.15: Μέζνδνη επηθνηλσλίαο ηνπ Φαξκαθεπηηθνχ Μάξθεηηλγθ, νξγαλσκέλνη ζηνπο 

άμνλεο ηνπ βαζκνχ πξνζσπηθήο επαθήο θαη ηνπ πνζνζηνχ πιεξσκήο γηα ηελ απφθηεζε ηεο 

ππεξεζίαο (Dogramatzis, 2001,fig.) 

 

 

Αλαιπηηθφηεξα, ε Γηαθήκηζε, είλαη έλα απξφζσπν, επί πιεξσκή κέζν επηθνηλσλίαο 

πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε κεηάδνζε ελφο κελχκαηνο ζρεηηθά κε ηελ εηαηξεία θαη ην πξντφλ. ΢ηα 

θαξκαθεπηηθά πξντφληα ε δηαθήκηζε έρεη ζηφρν ηνλ ηαηξφ, φρη ηνλ ηειηθφ απνδέθηε ηνπ 

θαξκάθνπ, ηνλ αζζελή (push strategy). Τπάξρνπλ κέζα καδηθήο δηαθήκηζεο, φπσο ηα κέζα 

καδηθήο ελεκέξσζεο, θπιιάδηα θαη ζπλέδξηα, αιιά θαη πεξηζζφηεξν άκεζα κέζα 

δηαθήκηζεο, φπσο ην ηειέθσλν, ην email θαη νη ηζηνζειίδεο. ΢ηηο Ζ.Π.Α. επηηξέπεηαη απφ ηε 

λνκνζεζία κηα δεχηεξε πξνζέγγηζε δηαθήκηζεο, πνπ έρεη σο ζηφρν ηνλ αζζελή, ν νπνίνο κε 

ηε ζεηξά ηνπ αλακέλεηαη λα δεηήζεη απφ ηνλ ηαηξφ ηε ζπληαγνγξάθεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θαξκάθνπ (pull strategy).  

΢ηηο δεκόζηεο ζρέζεηο, αμηνινγείηαη ε αληαπφθξηζε ηνπ θνηλνχ απέλαληη ζην λέν 

θάξκαθν θαη ζρεδηάδνληαη δξάζεηο ψζηε λα απνθηεζεί ε θαηαλφεζε ε απνδνρή ηνπ απφ ην 

επξχ θνηλφ ζην νπνίν απεπζχλεηαη.  ΢ηηο δεκφζηεο ζρέζεηο πεξηιακβάλεηαη (α) ε δηαρείξηζε 

έληππνπ πιηθνχ, φπσο νη εηήζηεο αλαθνξέο, ηα εηαηξηθά πεξηνδηθά θαη ηα ελεκεξσηηθά 

Γηαθήκηζε, άκεζν 
κάξθεηηλγθ, πξνψζεζε 
πσιήζεσλ, αλάδεημε ζε 

θαξκαθεία 

Πξνζσπηθή πψιεζε 

Γεκφζηεο ζρέζεηο Φήκε (word-of-mouth)

Μέζνδνη 
επηθνηλσλίαο 

 

Πξνζσπηθή επαθή  Απξφζσπεεπηθνηλσλία 
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θπιιάδηα, (β) ε ζρέζε κε ηνλ Σχπν γηα ηε δηάδνζε πεξηπηψζεσλ πνπ πξντφληα ηεο εηαηξείαο 

έρνπλ ζπλδξάκεη ζηε βειηίσζε ηνπ ηξφπνπ δσήο θαη (γ) ε δηνξγάλσζε γεγνλφησλ, φπσο νη 

εηήζηεο ζπλαληήζεηο ησλ stakeholder, εθζέζεηο, νκηιίεο θαη θηιαλζξσπηθέο εθζηξαηείεο. 

Σέινο, ζηηο δεκφζηεο ζρέζεηο εκπίπηεη θαη ε δηαρείξηζε θξίζεσλ.  

΢ηε ζπλέρεηα, ε πξνώζεζε πσιήζεσλ πξνζζέηεη αμία ζην πξντφλ θαη δίλεη θίλεηξα 

ζηνπο ηαηξνχο, γηα λα πξνβνχλ ζηε ζπληαγνγξάθεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θαξκάθνπ. 

Αλάδεημε ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ ζηα ζεκεία πψιεζεο, εθπησηηθά θνππφληα, επηζηξνθή 

ρξεκάησλ, θίλεηξα γηα πεξηζζφηεξεο αγνξέο ζε «πηζηνχο» θαηαλαισηέο, δηαγσληζκνί 

θαηαλαισηψλ κε δψξα πξντφληα θαη δσξεάλ δηάζεζε δεηγκάησλ επηιεγκέλσλ πξντφλησλ 

είλαη νη βαζηθέο απφ ηηο δξάζεηο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηελ πξνψζεζε ησλ πσιήζεσλ.  

Σέινο, ε πξνζσπηθή πώιεζε είλαη ε πην αθξηβνπιεξσκέλε κέζνδνο επηθνηλσλίαο 

κε ηνλ πεξηζζφηεξν έληνλν πξνζσπηθφ ραξαθηήξα. Γεληθά, ζε φινπο ηνπο θιάδνπο θαη εηδηθά 

ζηα θαξκαθεπηηθά πξντφληα, δηαθξίλεηαη ζε ηέζζεξηο ππνθαηεγνξίεο: (1) ζηε πψιεζε 

ιηαληθήο, πνπ αθνξά ζηε πψιεζε ζε θαξκαθεία θαη ζε άιια ζεκεία πψιεζεο κε 

ζπληαγνγξαθνχκελσλ ζθεπαζκάησλ, (2) ζηελ πψιεζε πεδίνπ, φπνπ νη ηαηξηθνί επηζθέπηεο 

έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο ηαηξνχο γηα ιεπηνκεξή ελεκέξσζε ζηα ζπληαγνγξαθνχκελα 

θάξκαθα, (3) ην ηειεκάξθεηηλγθ, πνπ ρξεζηκνπνηείηαη πεξηζζφηεξν ζηα θαηαλαισηηθά 

πξντφληα θαη (4) ε εθ ησλ έζσ πψιεζε, πνπ πεξηιακβάλεη ηαηξηθνχο επηζθέπηεο κφληκα 

ηνπνζεηεκέλνπο ζε ηαηξηθά θέληξα, ψζηε λα θξνληίδνπλ ηηο παξαγγειίεο ηνπ θέληξνπ. Ζ 

πξνζσπηθή πψιεζε αλ θαη θάησ απφ απζηεξφ έιεγρν, είλαη κηα επηηξεπφκελε ιεηηνπξγία ησλ 

θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ πνπ αλαδεηθλχεηαη σο ε ζεκαληηθφηεξε. Απηφ ζπκβαίλεη γηα ηνπο 

παξαθάησ ιφγνπο:  

 Δπηηξέπεη ηε βέιηηζηε ζηφρεπζε ησλ πειαηψλ  

 Δπηηξέπεη πξνζαξκνγή ηνπ κελχκαηνο, δειαδή ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηα 

πξντφληα  

 Γίλεη ηε δπλαηφηεηα γηα κεγηζηνπνίεζε ηνπ πεξηερφκελνπ ηεο ελεκέξσζεο  

 Υαξαθηεξίδεηαη απφ θνηλή ξνή πιεξνθνξηψλ  

 Δπηηξέπεη ηε βέιηηζηε αμηνιφγεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ 

πειαηψλ  

 Γηεπξχλεη ηηο δπλαηφηεηεο γηα έξεπλα αγνξάο  

 Αληαγσληζηηθή ζπιινγή πιεξνθνξηψλ  
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ΣΟ ΠΡΟΦΗΛ ΣΟΤ ΗΑΣΡΗΚΟΤ ΔΠΗ΢ΚΔΠΣΖ 

 

Κχξηα δξαζηεξηφηεηα ηνπ Ηαηξηθνχ Δπηζθέπηε είλαη ε ελεκέξσζε ησλ ηαηξψλ γηα ηα 

θαηλνχξγηα θαξκαθεπηηθά ζθεπάζκαηα πνπ θπθινθνξνχλ, γηα ηνλ ηξφπν δξάζεο ηνπο, ηελ 

απαξαίηεηε δνζνινγία, ηε δηάξθεηα ηεο ζεξαπείαο, αιιά θαη ηηο παξελέξγεηεο απηψλ ή θαη ηηο 

αληελδείμεηο κε ηαπηφρξνλε ιήςε άιισλ θαξκάθσλ. Σαπηφρξνλα, αμηνπνηνχλ ην ρξφλν 

εξγαζίαο ηνπο θαηά ηηο επηζθέςεηο θαη ζηελ ππελζχκηζε ηεο δνζνινγίαο θαη ηεο δξάζεο θαη 

ησλ παιαηφηεξσλ ζθεπαζκάησλ. Σα εξγαιεία πνπ δηαζέηεη απφ ηελ εηαηξεία είλαη θπξίσο 

δηαθεκηζηηθά έληππα κε φια ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, δείγκαηα ησλ ελ ιφγσ 

θαξκάθσλ θαη απνηειέζκαηα θιηληθψλ κειεηψλ (Andaleeb & Tallman, 1996).  

Σν κεγαιχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο ελφο ηαηξηθνχ επηζθέπηε είλαη εθηφο γξαθείνπ, κε 

εμσηεξηθέο κεηαθηλήζεηο ζε ρψξνπο εξγαζίαο ησλ ηαηξψλ. Ζ πξνζέγγηζε απηψλ γίλεηαη 

αηνκηθά, εθηφο απφ νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο πνπ γίλεηαη νκαδηθά, ζε ζπλαζξνίζεηο αηφκσλ κε 

ηελ ίδηα εηδηθφηεηα. Έλα θξίζηκν ζεκείν έγθεηηαη ζηε δηάξθεηα ηεο ελεκέξσζεο, θαζψο νη 

ηαηξηθνί επηζθέπηεο έρνπλ αξθεηά πεξηνξηζκέλν ρξφλν γηα λα κεηαθέξνπλ ην κήλπκά ηνπο, 

ιίγα κφλν ιεπηά ηεο ψξαο. Σν πειαηνιφγην νξγαλψλεηαη γεσγξαθηθά, θαηά πεξηνρή, ψζηε κε 

θαζεκεξηλά δξνκνιφγηα λα θαιχπηνληαη φινη νη ηαηξνί πνπ έρνπλ επηιερζεί γηα ελεκέξσζε.  

Ζ εξγαζία εληφο γξαθείνπ είλαη ειάρηζηε θαη πεξηιακβάλεη ηελ αξρηθή θάζε ηεο ελεκέξσζεο 

θαη ηεο ιήςεο νδεγηψλ πξηλ ηελ θπθινθνξία ηνπ θαξκάθνπ, θαη ηνλ απνινγηζκφ θαη ηελ 

παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ θάζε θχθινπ ελεκέξσζεο.  

Έλαο απνηειεζκαηηθφο ηαηξηθφο επηζθέπηεο ζα πξέπεη λα δηαζέηεη φια ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο θαινχ πσιεηή. Γπλακηζκφο, επράξηζηε πξνζσπηθφηεηα, επρέξεηα ζηελ 

επηθνηλσλία, θαινί ηξφπνη θαη πεηζψ είλαη ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά. Λφγσ ηεο ηδηαίηεξεο 

θχζεο ησλ πξντφλησλ, φκσο, είλαη απαξαίηεηε ε άξηηα θαη ηαθηηθή εθπαίδεπζε πάλσ ζε 

ηαηξηθά ζέκαηα θαη ζηελ επίηεπμε νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ. Ο ηαηξηθφο επηζθέπηεο ζα πξέπεη 

επίζεο λα είλαη ελεκεξσκέλνο θαη γηα ηηο θηλήζεηο θαη ηα θάξκαθα ησλ αληαγσληζηψλ. Καηά 

ηελ αλάιπζε ησλ κεηνλεθηεκάησλ θαη ησλ πιενλεθηεκάησλ ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 

αλαδείμεη ηα πξντφληα ηεο εηαηξείαο, δείρλνληαο ηελ ππεξνρή ηνπο έλαληη ησλ άιισλ. Σν 

θιεηδί ηεο επηηπρίαο βξίζθεηαη ζηελ ηθαλφηεηα δεκηνπξγίαο ζρέζεο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο 

πειάηεο.  
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΢χκθσλα κε ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ Φαξκάθσλ ν ηαηξηθφο επηζθέπηεο 

ζπγθεληξψλεη ηηο αθφινπζεο επζχλεο:  

 Πξνζθνξά επηπιένλ ηερληθψλ πιεξνθνξηψλ γηα ηα ζθεπάζκαηα πνπ 

πξνσζνχλ 

 Πξνζθνξά ζπλδεηηθνχ θξίθνπ ηνπ ηαηξηθνχ ηκήκαηνο ηεο εηαηξείαο γηα ηηο 

εξσηήζεηο γηαηξψλ θαη ηελ κεηαθνξά ηεο εκπεηξίαο ηνπο απφ ηελ ρξήζε 

θαξκάθσλ ζηελ πξάμε 

 Πξνζθνξά βηβιηνγξαθηθψλ κειεηψλ γηα ηα θάξκαθα ηεο εηαηξείαο θαη άιια 

ζρεηηθά ζέκαηα 

 Οξγάλσζε νκηιηψλ, ζπκπνζίσλ θαη ζπλεδξίσλ κε πξνσζεηηθφ θαη 

εθπαηδεπηηθφ πεξηερφκελν ζε θιηληθέο, θέληξα πγείαο θαη άιιεο ηνπνζεζίεο 

 Πξνζθνξά επθνιίαο γηα εθπαίδεπζε γεληθήο ηαηξηθήο  

 ΢πκβνπιή ζε ηαηξφ γηα αλαθνξά αλεπηζχκεησλ ελεξγεηψλ  

 Γηεξεχλεζε δπλαηνηήησλ πξαγκαηνπνίεζεο θιηληθψλ κειεηψλ  

 

 

ΔΝΑΛΛΑΚΣΗΚΖ ΠΖΓΖ ΔΝΖΜΔΡΧ΢Ζ΢: E-DETAILING 

 

 ΢χκθσλα κε δεκνζηεπκέλε έξεπλα, ην 2002,  νη δαπάλεο ηνπ θιάδνπ ηεο πγείαο ζηεο 

Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο έθηαζαλ ηα 1,6 ηξηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα, πνπ απνηειεί 

15% ηνπ Α.Δ.Π. ηεο ρψξαο (Levit et al., 2004). Μέζα ζηε δεθαεηία 1990-2000 νη δαπάλεο 

ηνπ θαξκαθεπηηθνχ θιάδνπ απνηεινχλ πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 10% ησλ εμφδσλ ηεο πγείαο. 

Έηζη, ην κάξθεηηλγθ ζπληαγνγξαθνχκελσλ θαξκάθσλ απνηειεί αθξνγσληαίν ιίζν γηα ηελ 

επεκεξία ησλ εηαηξεηψλ, θαζψο κφλν ην 2003 νη πσιήζεηο απφ ζπληαγξαθνχκελα θάξκαθα 

έθηαζαλ ηα 288 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα (Santoro & Gorrie, 2005). 

 Οη επηρεηξήζεηο είλαη ηδηαίηεξα πξνζεθηηθέο ζε φηη αθνξά ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

πξνψζεζεο ησλ ζπληαγνγξαθνχκελσλ θαξκάθσλ, δίρσο λα παξνπζηάδεηαη θάπνηα πησηηθή 

ηάζε ζηα έμνδα πξνψζεζεο. Μάιηζηα απφ ην 2003 ζην 2004 ηα έμνδα πξνψζεζεο 

ηεηξαπιαζηάζηεθαλ. ΢ηελ ίδηα έξεπλα ππνγξακκίδεηαη πσο απφ ηα 57,7 δηο δνιάξηα πνπ 

δαπαλήζεθαλ γηα πξνψζεζε ην 2004, ην 27,7% (15,9 δηο) νθείιεηαη ζε έμνδα γηα δσξεάλ 

δείγκαηα, ελψ ην 35,5% (20,4 δηο)  (Gagnon&Lexchin, 2008). 
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 Απνδέθηεο ηεο νηθνλνκηθήο πίεζεο πνπ βηψλνπλ νη θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο γίλνληαη 

νη ηαηξνί, θαζψο είλαη απηνί πνπ δχλαηαη λα ζπληαγνγξαθήζνπλ ηα ζθεπάζκαηά ηνπο θαη 

ηαπηφρξνλα ην θξάηνο κηθξαίλεη ην πνζνζηφ ρξεκαηνδφηεζεο. Δπίζεο, εμαηηίαο ησλ 

πεξηθνπψλ ζηνλ ηνκέα ηεο πγείαο, νη ζπκβεβιεκέλνη κε ηα ηακεία ηαηξνί δέρνληαη 

πεξηζζφηεξεο επηζθέςεηο εκεξεζίσο, γεγνλφο πνπ αθήλεη ιηγφηεξν ρξφλν δηαζέζηκν γηα ηνπο 

ηαηξηθνχο επηζθέπηεο (Gleason, 2001).Μάιηζηα έρεη παξαηεξεζεί πσο απφ ην 1995 ν αξηζκφο 

ησλ ηαηξψλ έρεη απμεζεί θαηά 15%, ελψ ηαπηφρξνλα ν αξηζκφο ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ πνπ 

πξνζιακβάλνληαη απφ ηηο θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο έρεη απμεζεί θαηά 94%. Δπηπξφζζεηα, νη 

ηαηξνί πνπ ζπληαγνγξαθνχλ ζε κεγαιχηεξεο πνζφηεηεο (ιφγσ κεγάιεο επηζθεςηκφηεηαο) 

δέρνληαη 3-5 θνξέο πεξηζζφηεξεο επηζθέςεηο ζε ζχγθξηζε κε ηελ θαηάζηαζε πνπ 

επηθξαηνχζε δέθα ρξφληα πξηλ (Gleason, 2003). ΢ρεηηθά κε ηνπο ηαηξνχο πνπ εξγάδνληαη ζε 

λνζνθνκεία θαη θιηληθέο, κφλν νη νθηψ ζηηο εθαηφ επηζθέςεηο θαηαθέξλνπλ λα κηιήζνπλ 

επζέσο κε ηνπο ηαηξνχο. Γίλεηαη αληηιεπηφ πσο ν αληαγσληζκφο γηα ηνλ ρξφλν ησλ ηαηξψλ 

είλαη έληνλνο (Elling et al., 2002).  

 ΢ε άιιε έξεπλα βξέζεθε πσο κφλν ζην 7% ησλ ζπλαληήζεσλ ε επηθνηλσλία δηαξθεί 

πάλσ απφ 2 ιεπηά, ελψ ην 43% ησλ πεξηπηψζεσλ δελ θηάλεη πνηέ ζην γξαθείν ηνπ γηαηξνχ, 

επηθνηλσλψληαο κφλν κε ηε γξακκαηεία (HealthStrategiesGroup, 1999).Καηά ζπλέπεηα, 

θαίλεηαη πσο παξά ηε κεγάιε επέλδπζε ησ εηαηξεηψλ ζηελ πξνψζεζε κέζσ ηνπ 

παξαδνζηαθνχ detailing, ηα πξαγκαηηθά απνηειέζκαηα απέρνπλ απφ ην επηζπκεηφ (Bates et 

al., 2002). 

 Έρεη ινηπφλ, αλαθχςεη ε αλάγθε γηα ελαιιαθηηθφ θαλάιη επηθνηλσλίαο γηα ηελ 

πξνψζεζε ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ, πνπ λα είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθφ. Χο 

απνηέιεζκα ησλ πξνζπαζεηψλ γη ιχζε εκθαλίζηεθε ην e-detailing, ε ειεθηξνληθή κέζνδνο 

ελεκέξσζεο (Gleason, 2001). ΢χκθσλα κε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ 

JupiterResearchExecutiveSurvey, θαίλεηαη ε αικαηψδεο αχμεζε ζηε ρξήζε ηνπ e-

detailingαπφ 4% ζε 56% κέζα ζην 2002 (JupiterResearch, 2003). 
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ΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΚΑΗ ΣΤΠΟΗE-DETAILING 

 

΢ηε δηαζέζηκε βηβιηνγξαθία ππάξρνπλ αξθεηνί νξηζκνί γηα ηελ ππεξεζία ηεο 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο. ΢χκθσλα κε ηνλ Wilke ην e-detailingείλαη: «ε ρξήζε ηνπ 

δηαδηθηχνπ σο ην κέζν επηθνηλσλίαο γηα ελεκέξσζε πεξί ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ απφ 

πξνο ηνπο ηαηξνχο» (Wilke, 2001, p.3).  

Δλ ζπλερεία, ν Boehmπαξαζέηεη ηνλ εμήο νξηζκφ: «ην e-detailing είλαη κηα 

ρνξεγνχκελε απφ ηηο εηαηξείεο θαξκαθεπηηθή ή ηαηξηθή ππεξεζία, πνπ βαζίδεηαη ζε 

δηαδηθηπαθά πξνγξάκκαηα γηα ηελ πιεξνθφξεζε ησλ ηαηξψλ ζρεηηθά κε θάξκαθα θαη 

αζζέλεηεο» (Boehm, 2005, p.5).   

Σέινο, ν Batesέρεη δηαηππψζεη ηνλ παξαθάησ νξηζκφ:  «ε ρξήζε ςεθηαθήο 

ηερλνινγίαο ζηε δηαδηθαζία ελεκέξσζεο ηνπ ηαηξνχ, πνπ πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα 

πνιιαπιψλ επηινγψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ρξήζεο ηερλνινγηψλ, φπσο ην δηαδίθηπν, 

ζπλδηάζθεςε κέζσ βίληεν θαη ζπλδηάζθεςε κέζσ ηειεθσληθνχ κελνχ (interactive voice 

conferencing)» (Bates, 2002, p.257) 

 

Σα ζπζηήκαηα e-detailing δηαθξίλνληαη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην βαζκφ 

δηαδξαζηηθφηεηαο ηνπο (Alkhateeb&Douccette, 2008):  

Static e-detailing: ζηελ θαηεγνξία απηή πεξηιακβάλνληαη απιέο ηζηνζειίδεο ησλ 

θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ, φπνπ παξέρνληαη on-line πιεξνθνξίεο γηα θαξκαθεπηηθά 

ζθεπάζκαηα ζηνπο ελδηαθεξφκελνπο ηαηξνχο. Ο βαζκφο δηαδξαζηηθφηεηαο είλαη ειάρηζηνο.  

Virtual (Interactive e-detailing):ν βαζκφο δηαδξαζηηθφηεηαο αλεβαίλεη, θαζψο ν 

ηαηξφο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα αλαδεηήζεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ, λα 

ππνβάιιεη εξσηήκαηα γηα ηα νπνία ζα ιάβεη απαληήζεηο on-line ή ζε επφκελε εκέξα.  

Video (live) e-detailing: απνηειεί ηνλ πεξηζζφηεξν δηαδξαζηηθφ ηχπν e-detailing, 

θαζψο απαηηεί ηελ ελεξγή ζπκκεηνρή ηνπ ηαηξνχ ζε ηειεδηάζθεςε κε θάπνην ζηέιερνο 

θαξκαθεπηηθήο εηαηξείαο. Ο ηαηξφο επηθνηλσλεί ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν κε ηνλ εθπξφζσπν 

ηαηξηθήο ελεκέξσζεο θαη ε ελεκέξσζε ξέεη αθξηβψο φπσο επηζπκεί ν ηαηξφο, ζχκθσλα κε ηηο 

απνξίεο θαη ηα ελδηαθέξνληά ηνπ. δελ παξνπζηάδνληαη κεγάιεο δηαθνξέο απφ ηελ πξνζσπηθή 

παξνπζίαζε (detailing) πνπ πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηνλ ηαηξηθφ επηζθέπηε θαη βνεζά αξθεηά 

ηελ επηθνηλσλία κε ηαηξνχο ζε απνκαθξπζκέλεο πεξηνρέο.  
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Σν 90% ησλ Ακεξηθαλψλ ηαηξψλ ρξεζηκνπνηεί θαζεκεξηλά ην internet γηα ηελ 

αλαδήηεζε ηαηξηθψλ πιεξνθνξηψλ, κε ηα ηξία ηέηαξηα απηψλ λα ηζρπξίδνληαη πσο είλαη 

απνιχησο απαξαίηεην γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ηεο δνπιεηάο ηνπο (Manhattanresearch). ΢ε άιιε 

έξεπλα, δηαθαίλεηαη πσο ην 41% ησλ ηαηξψλ ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο πεξλά εθηά ψξεο (θαηά 

κέζν φξν) ζε αλαδεηήζεηο ζην δηαδίθηπν γηα δηάθνξνπο ιφγνπο, ελψ 44% ησλ εξσηεζέλησλ 

παξαδέρεηαη πσο αθηεξψλεη κηα έσο ηξεηο ψξεο ηελ εβδνκάδα ζηελ αλαδήηεζε ηαηξηθψλ 

πιεξνθνξηψλ ζην δηαδίθηπν. Κάζε κνξθή ελεκέξσζεο ησλ ηαηξψλ πνπ ζρεηίδεηαη κε ην 

δηαδίθηπν νλνκάδεηαη e-detailing.  

 

΢χκθσλα κε έξεπλα πνπ δεκνζηεχηεθε ην 2009, θαίλεηαη πσο ην 73% ησλ ηαηξψλ 

αληηιακβάλεηαη κεγαιχηεξε πνηφηεηα ελεκέξσζεο κέζα απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο κε 

ειεθηξνληθά κέζα ζε ζρέζε κε ηελ ελεκέξσζε κε δηαπξνζσπηθή επαθή. Δπίζεο, ην 51% ησλ 

εξσηεζέλησλ δείρλεη πξνηίκεζε ζην e-detailing ζε ζρέζε κε ηηο ππφινηπεο κεζφδνπο 

πξνψζεζεο. Όζνλ αθνξά ην ρξφλν πνπ αθηεξψλνπλ νη ηαηξνί ζε δξαζηεξηφηεηεο e-detailing, 

βξέζεθε πσο ην 69% ησλ ηαηξψλ πξνηηκνχλ βξαδηλέο ψξεο γηα ηελ ελεκέξσζή ηνπο, κεηά ην 

θιείζηκν ηνπ ηαηξείνπ. Αθφκε, ε κέζε δηάξθεηα ειεθηξνληθήο ηαηξηθήο ελεκέξσζεο 

πξνζδηνξίζηεθε ζηα 18 ιεπηά, γεγνλφο ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ, αλ αλαινγηζηεί θαλείο πσο ε 

κέζε δηάξθεηα ελεκέξσζεο απφ ηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο δελ μεπεξλά ηα 2-3 ιεπηά 

(Alkhateeb&Doucette, 2009).   

Πεξλψληαο ζηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ δεκνζηεπκέλσλ εξεπλψλ, 

εκθαλίδνληαη νξηζκέλα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ηαηξψλ πνπ δείρλνπλ ηε πην ζεηηθή ζηάζε 

απέλαληη ζην e-detailing, θαη απηά ζρεηίδνληαη κε ηελ ειηθία θαη ηελ εηδηθφηεηα. 

Αλαιπηηθφηεξα, ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ e-detailing ζπκκεηέρνπλ ελεξγά λεφηεξνη ζε ειηθία 

ηαηξνί, θάησ ησλ 45 εηψλ, κε ηνπο πεξηζζφηεξνπο απφ απηνχο λα εξγάδνληαη ζε 

απνκαθξπζκέλεο πεξηνρέο. Γεχηεξνλ, θαίλεηαη πσο ππάξρνπλ εηδηθφηεηεο κε κεγαιχηεξε 

πηζαλφηεηα λα πηνζεηήζνπλ ην e-detailing, φπσο νη θαξδηνιφγνη θαη νη ελδνθξηλνιφγνη, ελψ 

ρακειφηεξα πνζνζηά εκθαλίδνπλ εηδηθφηεηεο φπσο νη νξζνπεδηθνί θαη νθζαικίαηξνη 

(Verispan, 2006). ΢ε παξφκνηα έξεπλα, ζπρλφηεξε ζπκκεηνρή εκθάληζαλ εηδηθφηεηεο φπσο νη 

νηθνγελεηαθνί ηαηξνί (38%), γπλαηθνιφγνη (33%), ελψ ηε ρακειφηεξε ζπκκεηνρή εκθάληζαλ 

εηδηθφηεηεο φπσο νη ρεηξνχξγνη (26%) θαη ξαδηνιφγνη (11%). Οη δηαθνξέο κεηαμχ ησλ 

εηδηθνηήησλ εχθνια γίλνληαη θαηαλνεηέο, αθνχ ζρεηίδνληαη κε ην θάζκα ζθεπαζκάησλ πνπ 

δηαρεηξίδνληαη απφ θάζε εηδηθφηεηα γηα ζπληαγνγξαθία (Boehm, 2005, ForesterResearch).  
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ΚΗΝΖΣΡΑ ΚΑΗ ΠΡΟΘΔ΢Ζ ΢ΤΜΜΔΣΟΥΖ΢ ΣΧΝ ΗΑΣΡΧΝ ΢ΣΗ΢ 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ E-DETAILING 

 

Όπσο έρεη δηαηππσζεί ζε παιηφηεξε έξεπλα, απφ ηνλ Alkhateeb θαη ηελ νκάδα ηνπ, 

ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλα θίλεηξα πνπ σζνχλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξνπο ηαηξνχο ζηελ 

ειεθηξνληθή ελεκέξσζε(Alkhateeb&Doucette, 2010).  

Ζ επθνιία είλαη ην πξψην θίλεηξν, θαζψο ν ηαηξφο κπνξεί λα επηιέμεη ηε ρξνληθή 

ζηηγκή, ηε δηάξθεηα θαη ηελ πεγή ηελ ελεκέξσζεο φπσο επηζπκεί. Έηζη δελ επεξεάδεηαη ε 

εξγαζία ηνπο νχηε ην σξάξην πνπ έρνπλ νξίζεη γηα ηηο επηζθέςεηο ηνπο. 

Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ελεκέξσζεο είλαη έλα αθφκε θίλεηξν, θαζψο ε 

ειεθηξνληθή ελεκέξσζε ζεσξείηαη σο πεξηζζφηεξν ακεξφιεπηε πιεξνθφξεζε, κε 

κεγαιχηεξν βαζκφ αμηνπηζηίαο ζε ζρέζε κε ηελ ελεκέξσζε κέζσ ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ.  

Σέινο, ε επηβξάβεπζε είλαη έλα αθφκε θίλεηξν, θαζψο ππάξρνπλ ηαηξνί πνπ 

ππνζηεξίδνπλ πσο νη πξφζζεηεο παξνρέο φπσο ε απνζηνιή δεηγκάησλ, ζπλδξάκνπλ ζηελ 

επηινγή ηνπ e-detailing.  

Αλ θαη ππάξρνπλ αξθεηά θίλεηξα, ε ππνζηήξημε ησλ ηαηξψλ ζην e-detailing είλαη 

πεξηνξηζκέλε. Ζ πξνζπάζεηα γηα ελίζρπζε ηνπ ειεθηξνληθνχ ηξφπνπ ελεκέξσζεο δε ζηακαηά 

φκσο, θαζψο ε πξφζεζε ζπκκεηνρήο ζην κέιινλ παξνπζηάδεηαη ζεκαληηθά πςειή.  

΢ηελ Δπξψπε ηα 2/3 πνπ εξσηήζεθαλ ζε πέληε ρψξεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο 

(ζρήκα 1.16) επηιέγνπλ δηαδηθηπαθνχο ηφπνπο γηα ελεκέξσζε ζρεηηθά κε επαγγεικαηηθά 

ελδηαθέξνληα. Δπίζεο, θαίλεηαη πσο νη κηζνί απφ ηνπο ηαηξνχο πνπ πηνζεηνχλ ην e-detailing 

γηα ηελ ελεκέξσζή ηνπο, ζπζηήλνπλ θαη ζηνπο αζζελείο ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο ηζηνηφπνπο κε 

αμηφπηζην ηαηξηθφ πεξηερφκελν (healthwebsites).  
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΢ρήκα 1.16: ΢πκκεηνρή θαη πξφζεζε ζπκκεηνρήο ηαηξψλ ζε δξαζηεξηφηεηεο e-detailing ζε 

Δπξψπε θαη Ζλσκέλεο Πνιηηείεο Ακεξηθήο (ηξνπνπνίεζε δεδνκέλσλ απφ Forrester research, 

2005) 

 

 

Ζ θάζε ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ θαξκάθνπ θαη ε ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο γηα θάζε 

ζθεχαζκα απνηεινχλ «θιεηδηά» γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ e-detailing. Αλαιπηηθφηεξα, 

ππάξρνπλ ζηάδηα ηνπ θχθινπ δσήο, φπσο απηφ ηεο αλάπηπμεο, πνπ ζεσξείηαη ην 

θαηαιιειφηεξν γηα ηελ αλάπηπμε ηέηνησλ δξαζηεξηνηήησλ, θαζψο ππάξρνπλ πνιιέο απνξίεο 

θαη αλάγθε γηα πιεξνθφξεζε.  Δπηπιένλ, νη δξαζηεξηφηεηεο e-detailingεκθαλίδνπλ πςειή 

απφδνζε (ReturnOnInvestment) φηαλ ζέηνπλ ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηαηξψλ κε κεγάιν 

ζπληαγνγξαθηθφ δπλακηθφ, κε κηθξή πξνηίκεζε γηα ην ζπγθεθξηκέλν θαξκαθεπηηθφ 

ζθεχαζκα. Όπσο είλαη αλακελφκελν, νη απνκαθξπζκέλνη γεσγξαθηθά ηαηξνί, αιιά θαη νη 

ηδηαίηεξα εμεηδηθεπκέλνη δειψλνπλ ζεηηθνί ζηελ πηνζέηεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ ηξφπνπ 

ελεκέξσζεο.  

 Ζ  απφδνζε κηαο δξαζηεξηφηεηαο e-detailing εθθξάδεηαη κε ηνλ ιφγν ησλ νξηαθψλ 

εζφδσλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ζπληαγνγξάθεζε ηνπ ζθεπάζκαηνο σο απνηέιεζκα ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο e-detailing πξνο ην ζπλνιηθφ θφζηνο ηεο δξαζηεξηφηεηαο (startupcost).  

 Σν e-detailing επηδξά ζεηηθά ζηελ ζπληαγνγξάθεζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

ζθεπαζκάησλ. Μεηά απφ ζρεηηθή έξεπλα θαίλεηαη πσο ην 65% ησλ ηαηξψλ πνπ είραλ 

ζπκκεηάζρεη ζε δξαζηεξηφηεηεο e-detailing, δήισζαλ ην 2005 πσο αχμεζαλ ηε 

ζπληαγνγξαθία ησλ ελ ιφγσ ζθεπαζκάησλ, ελψ ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ηαηξψλ ην 2003 ήηαλ 

44% (ForresterResearch, 2005). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2
Ο

:  ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

 

 

ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ ΢ΣΗ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ 

 

Παιαηφηεξα, ππήξρε ε άπνςε πσο ην κάξθεηηλγθ κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηηο 

ζηξαηεγηθέο ηνπ πξννξίδεηαη κφλν γηα πιηθά αγαζά. ΢ήκεξα, είλαη γλσζηφ πσο ην κάξθεηηλγθ 

εθαξκφδεηαη θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ, έζησ κε ιίγν δηαθνξνπνηεκέλεο ηαθηηθέο. 

Μάιηζηα, ηα ζπζηήκαηα παξνρήο ππεξεζηψλ βειηηψλνληαη ζπλερψο, αθνινπζψληαο ηνπο 

λένπο νξίδνληεο πνπ αλνίγεη ε αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο (Rotfeld, 2001).  

Οη ππεξεζίεο ζήκεξα ζηεξίδνπλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ηεο ζχγρξνλεο νηθνλνκίαο. 

Θεσξνχληαη σο ην ζηξαηεγηθφ «φπιν» ησλ επηρεηξήζεσλ, θαζψο έρεη δηαπηζησζεί πσο ε 

επηηπρία θξχβεηαη ζηνλ ηξφπν πνπ ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο ζα πξαγκαηνπνηήζεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ή ρσξίο ηε ρξήζε πιηθνχ αγαζνχ, ελψ ιηγφηεξε βαξχηεηα δίλεηαη 

ζην πιηθφ αγαζφ ή ζηελ εκπεηξία απνδνρήο ηεο ππεξεζίαο (Henkoff, 1994). ΢χκθσλα κε 

έξεπλα ησλ FinancialTimes (2001), έλα κεγάιν πνζνζηφ χςνπο 67% επεξεάδεηαη απφ ηελ 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ πξηλ πξνβεί ζε αγνξά, πξψηα απφ θάζε άιιν παξάγνληα. Έηζη, νη 

επηρεηξήζεηο έρνπλ ζηξαθεί ζηε βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, απνζθνπψληαο ζηελ 

ελίζρπζε θαη δηαηήξεζε ηεο ζρέζεο ηνπο κε ηνπο θαηαλαισηέο.     

΢ηελ ίδηα έξεπλα ηνπ Henkoff δηαπηζηψλεηαη πσο, ε αιιαγή ζην πξνθίι ησλ 

θαηαλαισηψλ είλαη ην ζηνηρείν πνπ έρεη δηαδξακαηίζεη ηνλ πην ζπνπδαίν ίζσο ξφιν ζηελ 

αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ. Οη θαηαλαισηέο επηζπκνχλ πιένλ ηφζν ην αγαζφ φζν θαη νη 

ππεξεζίεο λα αληαπεμέξρνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο. ΢ηελ Διιάδα νη ππεξεζίεο αλ θαη 

άξγεζαλ λα κπνπλ ζην παηρλίδη, αλαπηχζζνληαη ηα ηειεπηαία ρξφληα πνιχ γξήγνξα θαη 

έθηαζαλ ην 2002 (www.statistics.gr) ζην 76% ηεο Διιεληθήο Οηθνλνκίαο.  
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΢ηε πξνζπάζεηα απφδνζεο ελφο νξηζκνχ γηα ηελ ππεξεζία, ρξεζηκνπνηήζεθαλ ηα 

ιφγηα αξθεηψλ κειεηεηψλ ηνπ θιάδνπ, μεθηλψληαο κε ηνπο Kotler θαη Armstrong (1991): «νη 

ππεξεζίεο είλαη νη δξαζηεξηφηεηεο ή ηα πιενλεθηήκαηα πνπ ν έλαο αληηζπκβαιιφκελνο 

πξνζθέξεη ζηνλ άιιν, θαη ηα νπνία είλαη θαηά βάζε κε ρεηξνπηαζηά θαη θαηαιήγνπλ ζηελ 

ηδηνθηεζία θάπνηνπ αληηθεηκέλνπ. Ζ παξαγσγή ηνπ κπνξεί λα είλαη ή λα κελ είλαη δεκέλε κε 

θάπνην απηφ αγαζφ». Μηα άιιε εξκελεία ηνπ νξηζκνχ ηεο ππεξεζίαο πξνέξρεηαη απφ ηνλ 

Sasser (1982): «νη ππεξεζίεο είλαη κε απηά πξντφληα πνπ ζπλίζηαηαη ζε κηα δξαζηεξηφηεηα ή 

πξνζπάζεηα πνπ δε κπνξεί θάπνηνο λα έρεη ζηελ θαηνρή ηεο». Βέβαηα, νη ππεξεζίεο έρνπλ 

εγγελή ραξαθηεξηζηηθά, ηα νπνία ν Sasser θαη ε νκάδα ηνπ πξνζπάζεζαλ λα νξγαλψζνπλ, 

θαηαιήγνληαο ζην φηη νη ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα βξίζθνληαη ζπρλά ζε ζπλδπαζκφ, 

δεκηνπξγψληαο έλα ζπλερέο (continuum). Σν απνηέιεζκα απηφ απεηθνλίδεηαη ζην ζρήκα 2.1 

Έπεηηα απφ παξαηήξεζε ηνπ παξαθάησ ζρήκαηνο, είλαη εθηθηφ λα πξαγκαηνπνηεζεί δηάθξηζε 

κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Σα πξντφληα είλαη απηά πνπ έρνπλ πιηθή ππφζηαζε, ελψ ηα 

άπια αλαθέξνληαη ζπλήζσο σο ππεξεζίεο. 

 

΢ρήκα 2.1: Σν ζπλερέο θάζκα πξντφλησλ – ππεξεζηψλ πεγή: Dibb et al, 1994 ζει. 664. 
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Οη ππεξεζίεο δηαθξίλνληαη απφ ηελ κε απηφηεηα ηνπο θαη ην απνηέιεζκα ηνπο κπνξεί 

λα δνζεί κέζσ κηαο δξαζηεξηφηεηαο παξά κέζα απφ έλα απηφ αληηθείκελν (Lovelock, 1996). 

Γηα παξάδεηγκα, κηα θαξκαθεπηηθή εηαηξεία παξέρεη έλα πξντφλ φπσο ε ελεκέξσζε ζε λέα 

θάξκαθα ή νη αιιειεπηδξάζεηο ελφο θαξκάθνπ κε άιια, πνπ δελ είλαη απηφ.  

 ΢πκπιεξσκαηηθή βηβιηνγξαθία καο βνεζά λα αληηιεθζνχκε πσο ν πξνεγνχκελνο 

νξηζκφο απφ ηνλ Lovelock κε ηνλ άπιν ραξαθηήξα δελ είλαη απφιπηνο, θαζψο αξθεηέο θνξέο 

ε ππεξεζία είλαη θάηη απηφ (Gummensson, 1994). ΢αλ παξάδεηγκα αλαθέξεηαη ε πεξίπησζε 

ελφο θνπξείνπ, πνπ ππφ κηα έλλνα έλα θνχξεκα έρεη πιηθφ ραξαθηήξα. Οη ππεξεζίεο είλαη 

επίζεο ρεηξνπηαζηέο θαη κπνξνχλ λα γίλνπλ αηζζεηέο κε ηελ αθή. Έηζη ινηπφλ δηαπηζηψλεηαη 

πσο ην ζεκαληηθφ δελ είλαη εάλ κηα ππεξεζία έρεη απηά ζηνηρεία ή φρη, αιιά ζε ηη πνζνζηφ 

ππάξρνπλ ηα ζηνηρεία απηά. Σν ζρήκα 2.2 βνεζά ζηελ θαηαλφεζε ηνπ γεγνλφηνο, 

απεηθνλίδνληαο ην θάζκα απηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, μεθηλψληαο απφ αξηζηεξά κε ηηο 

ππεξεζίεο πνπ εκπεξηέρνπλ αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ απηψλ ζηνηρείσλ θαηά ηελ πξνζθνξά 

ηνπο, ελψ δεμηά βξίζθνληαη νη πιένλ άπιεο ππεξεζίεο φπσο ε εθπαίδεπζε, πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ρσξίο λα ρξεηάδεηαη θαλέλα απηφ ζηνηρείν.   
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΢ρήκα 2.2: Σν θάζκα ησλ ππεξεζηψλ αλάινγα κε ην πνζνζηφ πιηθψλ ζηνηρείσλ, κε ηηο 

ππεξεζίεο κε έληνλα απηά ζηνηρεία ζηα αξηζηεξά θαη ζηα δεμηά έληνλε ηελ παξνπζία κε 

απηψλ ζηνηρείσλ. Πεγή: G. Lynn Shostack, “Breaking Free from Product Marketing,” Journal 

of Marketing 41 (April 1977), pp. 73–80.  

 

Δπηπξφζζεηα, νη ππεξεζίεο θαηεγνξηνπνηνχληαη ζχκθσλα κε ηνλ Lovelock ζε 

ηέζζεξηο θαηεγνξίεο, αλάινγα κε ηε θχζε ηνπ δέθηε ηεο ππεξεζίαο. ΢πγθεθξηκέλα, αλάινγα 

κε ηελ απηφηεηα ησλ ελεξγεηψλ πνπ απαηηνχληαη θαηά ηελ πξνζθνξά ηεο ππεξεζίαο θαη ηελ 

απηφηεηα ηνπ δέθηε, πξνθχπηνπλ νκάδεο κε φκνηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηαθέξνπλ ζην 

ρεηξηζκφ ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ ηνπ κάξθεηηλγθ (Lovelock, 1996). Οη νκάδεο πξνθχπηνπλ σο 

εμήο:  

1. Τπεξεζίεο κε απηέο ελέξγεηεο πξνο ην ζψκα ησλ αλζξψπσλ (αεξνκεηαθνξά, 

θνχξεκα, ζεξαπεία) 

2. Τπεξεζίεο κε απηέο ελέξγεηεο ζε πξντφληα θαη άιιεο ηδηνθηεζίεο. Δδψ νη 

θαηαλαισηέο δελ είλαη παξφληεο, αιιά ηα πξντφληα πνπ πξννξίδνληαη γηα 

απηνχο (κεηαθνξά θνξηίσλ, επηζθεπή, αλαθχθισζε). 

3. Τπεξεζίεο κε κε απηέο ελέξγεηεο πνπ απεπζχλνληαη ζην κπαιφ ησλ 

θαηαλαισηψλ (εθπαίδεπζε, ζχκβνπινη επηρεηξήζεσλ). Οη θαηαλαισηέο γηα 

λα απνδερηνχλ ηελ ππεξεζία πξέπεη λα είλαη πλεπκαηηθά αθνζησκέλνη θαηά 

ηελ δηελέξγεηα απηήο, αθφκε θαη αλ δελ είλαη θπζηθά παξφληεο.  
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4. Τπεξεζίεο κε κε απηέο ελέξγεηεο πνπ θαηεπζχλνληαη ζε κε απηέο ηδηνθηεζίεο 

(αζθάιεηεο, ηξάπεδεο επελδχζεσλ). Οη θαηαλαισηέο δε ζπκκεηέρνπλ 

θαζφινπ θαηά ηε δηελέξγεηα ηεο ππεξεζίαο.  

 

 

 

ΥΑΡΑΚΣΖΡΗ΢ΣΗΚΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢ 

 

Παξαθάησ ζα γίλεη ζχληνκε αλαθνξά ζηα ραξαθηεξηζηηθά απηά ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

ηηο δηαθξίλνπλ απφ ηα πιηθά αγαζά. ΢χκθσλα κε ηνπο Parasuraman θαη Zeithaml (1990), νη 

ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη απφ αδηαηξεηφηεηα, εηεξνγέλεηα, κε απηφηεηα θαη έιιεηςε 

δπλαηφηεηαο απνζήθεπζεο, ραξαθηεξηζηηθά πνπ δελ δηαζέηνπλ ηα θαηαλαισηηθά αγαζά θαη 

άξα είλαη κνλαδηθά γηα ηηο ππεξεζίεο.   

 Με απηφηεηα 

 Αλαιπηηθφηεξα, ε κε απηφηεηα απνξξέεη απφ ην γεγνλφο φηη ε θάζε ππεξεζία 

είλαη κηα παξάζηαζε (performance) ρσξίο δπλαηφηεηα αληίιεςεο απφ ηηο θπζηθέο αηζζήζεηο. 

Πέξαλ ηνπ φηη δε κπνξεί λα γίλεη αηζζεηή νπηηθά, κε ηελ αθή, κε ηελ γεχζε ή ηελ νζκή, δελ 

είλαη δπλαηφλ λα ππάξρεη θαηνρή κηαο ππεξεζίαο. Ο θαηαλαισηήο δε κπνξεί λα δνθηκάζεη κηα 

ππεξεζία πξηλ ηελ αγνξά ηεο, θαη έηζη εκθαλίδεηαη κηα αβεβαηφηεηα. Ζ αβεβαηφηεηα απηή 

γεθπξψλεηαη κε ην ζρεκαηηζκφ κηαο εηθφλαο γχξσ απφ ηελ ππεξεζία, βειηηψλνληαο ηελ 

αηζζεηηθή πξφζζεησλ ζηνηρείσλ πνπ πιαηζηψλνπλ ηελ ππεξεζία, ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ 

ζπλαδέιθσλ, ηηο ζπζηάζεηο απφ πειάηε πνπ έρεη κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο (word-of-mouth).  

 

 Αδηαηξεηφηεηα  

 Ζ «θαηαλάισζε» κηαο ππεξεζίαο είλαη νπζηαζηηθά θαηαλάισζε ηεο ίδηαο ηεο 

δηαδηθαζίαο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο, κε ηνλ ρξήζηε λα αληηιακβάλεηαη ηε δηαδηθαζία 

παξαγσγήο σο κέξνο ηεο θαηαλάισζεο ηεο ππεξεζίαο θαη φρη ην απνηέιεζκα απηήο, φπσο 

ζπκβαίλεη κε ηα πιηθά πξντφληα. Αλάινγα κε ηελ επηρείξεζε θαη ηε κνξθή ηεο ππεξεζίαο, ν 

θαηαλαισηήο ιακβάλεη ελεξγφ ξφιν ζηε δηαδηθαζία απηή, ζε κηθξφ ή κεγάιν βαζκφ. Τπάξρεη 

δειαδή, έλα αδηαίξεην κεηαμχ παξαγσγήο κηαο ππεξεζίαο θαη θαηαλάισζεο απηήο, αθνχ ε 

ππεξεζία θαηαλαιψλεηαη παξάιιεια κε ηελ παξαγσγή ηεο. ΢ην ζεκείν απηφ βξίζθεηαη ε 
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ζεκαληηθφηεξε δηαθνξά ησλ ππεξεζηψλ κε ηα θαηαλαισηηθά πξντφληα, αιιά θαη ην θεληξηθφ 

ζεκείν ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ. ΢ηνλ αληίπνδα, ε παξαγσγή πξντφλησλ, είλαη κηα 

επαλαιακβαλφκελε θαη κε ζπλερή ξνή δηαδηθαζία, ελψ ε θαηαλάισζε ηνπ απνηειέζκαηνο 

ηεο δηαδηθαζίαο (πξντφλ) είλαη κηα εληειψο μερσξηζηή δηαδηθαζία –ηνπηθά θαη ρξνληθά. ΢αλ 

απνηέιεζκα, ζηηο ππεξεζίεο ππάξρεη δπζθνιία ζηνλ έιεγρν θαη ηελ ηππνπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ. 

 Αδπλακία ζπληήξεζεο 

 Άιιν έλα ραξαθηεξηζηηθφ γηα ηηο ππεξεζίεο είλαη πσο, ζε αληίζεζε κε ηα 

πξντφληα, δε κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ. Σν ραξαθηεξηζηηθφ απηφ εκθαλίδεηαη σο άκεζε 

απφξξνηα ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ ηεο αδηαηξεηφηεηαο, θαζψο ε ππεξεζία δεκηνπξγείηαη ηελ ίδηα 

ζηηγκή πνπ θαηαλαιψλεηαη.  

 Δηεξνγέλεηα  

 Όπσο έρεη δηαηππσζεί ζηηο παξαπάλσ παξαγξάθνπο, ε ππεξεζία είλαη κηα 

παξάζηαζε πνπ πξαγκαηνπνηείηαη θάζε θνξά πνπ ζα δεηεζεί απφ έλαλ πειάηε. Τπεχζπλνη 

γηα ηελ παξάζηαζε απηή είλαη ηα άηνκα πνπ απαξηίδνπλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο 

επηρείξεζεο. Απηά ηα θαηαξηηζκέλα άηνκα αιιειεπηδξνχλ κε θάζε θαηαλαισηή μερσξηζηά, 

παξέρνληαο ηνπ ηελ ππεξεζία κε ηνλ ηξφπν πνπ έρνπλ εθπαηδεπηεί, έρνληαο ζηφρν ηε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπ πειάηε. Έηζη, φπσο είλαη αλακελφκελν, θαζψο θάζε 

πξνζπάζεηα επηθνηλσλίαο είλαη κνλαδηθή, γηα λα θαιπθζνχλ νινέλα πεξηζζφηεξνη πειάηεο, 

ρξεηάδεηαη κηα εηεξνγέλεηα, δειαδή κηα δηαθνξνπνίεζε σο πξνο ηνλ ηξφπν πνπ πξνζθέξεηαη 

ε ππεξεζία.   

Δπεηδή φκσο ε κεηαβιεηφηεηα ζα πξέπεη λα παξακέλεη κέζα ζε θάπνηα φξηα, γηα ηελ 

επίηεπμε θαιχηεξεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ν Κφηιεξ πξφηεηλε ηξεηο ηξφπνπο γηα ηε κείσζε 

απηήο ηεο εηεξνγέλεηαο, ζπγθεθξηκέλα (Kotler, 1997): 

1. ΢ρεδηαζκφ θαη αλάιπζε ζπζηήκαηνο παξαπφλσλ θαη πξνηάζεσλ γηα 

βειηίσζε 

2. Καζηέξσζε πνιηηηθήο επηζηξνθήο ρξεκάησλ ζε πεξίπησζε απνγνήηεπζεο, 

ψζηε λα κεησζεί ε αβεβαηφηεηα πνπ ληψζεη ν θαηαλαισηήο 

3. Καζηέξσζε ζπζηήκαηνο εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ, ψζηε λα ζπκκεηέρνπλ 

ζην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ πιένλ θαηάιιειν ηξφπν 
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Σέινο, ζηνλ πίλαθα 2.1 παξνπζηάδνληαη ηα πξνβιήκαηα πνπ εκθαλίδνληαη θαηά ηελ 

πξνζθνξά ππεξεζηψλ.  

 

Πίλαθαο 2.1: Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ θαη πξνβιήκαηα πνπ παξαηεξνχληαη. 

Υαξαθηεξηζηηθό Πξνβιήκαηα  

Με απηφηεηα  Γελ κπνξεί λα πξνζηαηεπηεί απφ παηέληεο 

Γε κπνξεί λα παξνπζηαζηεί πξηλ ηε ρξήζε ηεο  

Γπζθνιία ζηνλνξηζκφηηκήο 

Αδηαηξεηφηεηα  Ο θαηαλαισηήο αλακεηγλχεηαη κε ηελ παξαγσγή 

Γχζθνιν λα γίλεη ζπγθεληξσηηθή παξαγσγή 

Αδπλακία ζπληήξεζεο Οη ππεξεζίεο δε κπνξνχλ λα κπνπλ ζε απνζήθεο  

Δηεξνγέλεηα  Γχζθνιν λα γίλεη ζπζηεκαηνπνίεζε ηεο 

παξαγσγήο θαη έιεγρνο πνηφηεηαο 

(Πεγή: Parasuraman, A., Zeithaml,V, “Problemsandstrategiesinservicesmarketing” Journalofmarketing, Spring 

1985, pp. 33-46)  
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ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

«Ποιόηηηα είναι ηο ζύνολο ηων ιδιοηήηων και σαπακηηπιζηικών ενόρ πποϊόνηορ ή μιαρ 

ςπηπεζίαρ πος ζςμβάλλοςν ζηην ικανόηηηα ηος να ικανοποιεί εκθπαζμένερ ή ςπονοούμενερ 

ανάγκερ» (ISO 8402, 1986) 

 Αζρέησο αλ κηα ππεξεζία εκπεξηέρεη απηά ζηνηρεία ή φρη, αλ απεπζχλεηαη άκεζα 

ζηνλ θαηαλαισηή ή ζε πξντφληα, ζεκαζία έρεη ε αμία ηεο ππεξεζίαο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Ζ αλακελφκελε αμία ηεο ππεξεζίαο νξίδεηαη σο ε δηαθνξά κεηαμχ ηεο αλακελφκελεο 

αμηνιφγεζεο ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ θφζηνπο πξνζθνξάο απφ ηηο ππφινηπεο ελαιιαθηηθέο 

πνπ έρεη πξηλ απνθαζίζεη. Ζ νιηθή αμία ηνπ θαηαλαισηή είλαη ε νηθνλνκηθή αμία πνπ είλαη 

δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη ζε ζπλάξηεζε κε έλα ζπλδπαζκφ νηθνλνκηθψλ θαη ςπρνινγηθψλ 

σθειεηψλ πνπ αλακέλεη λα ιάβεη απφ ηελ απνδνρή ηεο ππεξεζίαο (Kotler, 1997). Με άιια 

ιφγηα, θάζε πειάηεο, βξίζθεηαη απέλαληη ζε κηα πιεζψξα επηινγψλ, θαη θαιείηαη κε βάζε 

πξνζσπηθά θξηηήξηα – πνπ είλαη αλακελφκελν λα δηαθέξνπλ αξθεηά αλάκεζα ζηα άηνκα – λα 

απνθαζίζεη πνηα επηινγή θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπ, απνιακβάλνληαο κέγηζηε αμία απφ ηελ 

απφθαζή ηνπ απηή. 

 Μηα θαξκαθεπηηθή εηαηξεία, γηα παξάδεηγκα, νθείιεη λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο, φπσο 

ε εθπαίδεπζε ησλ ηαηξψλ ζηα ζθεπάζκαηα πνπ θπθινθνξεί, πνπ λα θαιχπηεη ηνπο πειάηεο 

ηεο θαη απηνί κε ηε ζεηξά ηνπο λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη. Όζν κεγαιχηεξε ε ηθαλνπνίεζε 

ηνπο, ηφζν κεγαιχηεξεο νη πηζαλφηεηεο λα κείλνπλ πηζηνί ζηελ εηαηξεία απηή (brandloyalty). 

΢ηελ αληίζεηε πεξίπησζε, ζα αλαδεηήζνπλ κηα εηαηξεία πνπ λα θαιχπηεη πεξηζζφηεξν ηηο 

αλάγθεο ηνπο. Έηζη ινηπφλ, νη εηαηξείεο πξέπεη λα δηαηεξνχλ ηελ εηθφλα ηηο επηρείξεζεο θαη 

ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ηνπο φζν πην θνληά ζηελ πξαγκαηηθή θαηάζηαζε, γηα λα 

βειηηψλεηαη ην επίπεδν πνηφηεηαο πνπ αληηιακβάλνληαη νη πειάηεο ηεο (Fournier, 1999).   

  ΢ηε ζπλέρεηα, κε ηε βνήζεηα ηνπ έξγνπ ηνπ Parasuraman θαη ηεο νκάδαο ηνπ, 

θαίλεηαη πσο κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο πνπ αληηιακβάλεηαη φηη ιακβάλεη ν πειάηεο θαη ηεο 

πνηφηεηαο πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε, ππάξρνπλ αξθεηέο δηαθνξέο, πνπ γίλνληαη αληηιεπηέο 

κέζα απφ ηε ζεσξία ησλ ραζκάησλ (Parasuraman, 1985). Αλαιπηηθφηεξα, έρεη δηαπηζησζεί 

πσο ππάξρεη πηζαλφηεηα ν πειάηεο λα ιακβάλεη πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζία, αιιά λα κελ ην 

αληηιακβάλεηαη ηελ πνηφηεηα, κηαο θαη ηα θξηηήξηα πνπ έρεη ζέζεη ν ίδηνο σο ζεκαληηθά, δελ 

πιεξνχληαη. Άξα είλαη ζεκειηψδεο γηα ηελ επηηπρία κηαο ππεξεζίαο λα γίλεη αληηιεπηφ ην 

γεγνλφο φηη δελ αξθεί λα παξέρεη κηα επηρείξεζε απηφ πνπ ζεσξεί ε ίδηα σο πνηνηηθή 

ππεξεζία, αιιά νθείιεη λα αθνπγθξάδεηαη ηελ αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηή.  
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 Οη πειάηεο αμηνινγνχλ κε κεγάιε βαξχηεηα ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ηνπο παξέρεηαη ε 

ππεξεζία (Parasuraman, etal. 1990). Μάιηζηα, έρεη δηαπηζησζεί πσο αλ ην πξνζσπηθφ 

απνηχρεη λα πξνζθέξεη απνηειεζκαηηθά ηηο ππεξεζίεο, ηφηε ν πειάηεο ζα ην ζθεθηεί δηπιά, 

γηα λα μαλά πξνηηκήζεη ηελ εηαηξεία απηή. Βέβαηα, ζε πεξίπησζε πνπ ε πνηφηεηα πνπ 

αληηιακβάλνληαη απφ ηελ ππεξεζία είλαη κεγαιχηεξε ή ίζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο, ηφηε ζα 

ζπλερίζνπλ λα ηελ επηιέγνπλ.  

 ΢ηελ ίδηα κειέηε, παξαηίζεληαη νη παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, σο εμήο: 

 Δκπηζηνζχλε (Trust): ε ηθαλφηεηα λα γίλεηαη πάληα ζσζηά ε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο 

 Αληαπφθξηζηκφηεηα (Correspondence): ε δηάζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ λα αληαπνθξηζεί 

θαη λα πξνζθέξεη κε νξζφ ηξφπν ηελ ππεξεζία  

 Αζθάιεηα (Assurance): νη γλψζεηο πνπ θαηέρεη ην πξνζσπηθφ θαη ε ηθαλφηεηα ηνπ λα 

κεηαδψζεη εκπηζηνζχλε ζηνπο θαηαλαισηέο 

 Δλζπλαίζζεζε (Empathy): ε αληίιεςε ηεο ζέζεο ζηελ νπνία βξίζθεηαη ν 

θαηαλαισηήο θαη ε ζεψξεζε ηεο θαηάζηαζεο απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

 Απηφηεηα (Tangibility): ε εκθάληζε ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ηνπ πιηθνχ, ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ησλ κέζσλ επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο 

 

 Όηαλ γίλεηαη ιφγνο γηα πνηφηεηα ππεξεζηψλ, νπζηαζηηθά πξφθεηηαη γηα άζξνηζε 

επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθψλ, πνπ πεξηιακβάλνπλ δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο πεξηερνκέλνπ, 

ρξφλνπ θαη ηχπσλ. ΢πγθεθξηκέλα, ππάξρνπλ ηερληθνί, ιεηηνπξγηθνί θαη ζεζκηθνί ζπληειεζηέο. 

Ζ ηερληθή πνηφηεηα (technicalquality) αθνξά ζηα ηερληθά ζηνηρεία ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ, φπσο ηα κέζα κε ηα νπνία απηή επηηειείηαη, αηζζεηηθά ζηνηρεία, ηελ εκθάληζε 

θαη ηνλ ηξφπν νκηιίαο ηνπ πσιεηή. Ζ ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα (interactivequality) αθνξά ζηε 

δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. Δδψ πεξηιακβάλνληαη δηαζηάζεηο φπσο νη ζρέζεηο κεηαμχ 

ππαιιήισλ θαη πειαηψλ θαη ε ρξνληθή εμέιημε ηεο ππεξεζίαο απηήο. Σέινο, ε ζεζκηθή 

πνηφηεηα (institutionalquality) αθνξά ζην φλνκα ηεο επηρείξεζεο (θήκε), ζηνηρείν πνπ 

πξνζδίδεη αμία ζηελ επηρείξεζε θαη απμάλεη ηελ αζθάιεηα ησλ θαηαλαισηψλ (Groenroos, 

1982).    
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ΜΔΣΡΖ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ε αλάπηπμε κεζφδσλ-εξγαιείσλ γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ησλ εξεπλψλ ζην ρψξν ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 

(Ladhari, 2008). Σν θαζηεξσκέλν εξγαιείν κέηξεζεο είλαη ην SERVQUAL ηνπ Parasuraman 

ην νπνίν έρεη ρξεζηκνπνηεζεί επξχηαηα, παξφηη εγείξνληαη ακθηζβεηήζεηο γηα ηελ θαζνιηθή 

αμία ηνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα, έρνπλ θαηαγξαθεί δπζθνιίεο ζηελ εθαξκνγή θαη εξκελεία ηνπ 

θπξίσο φζνλ αθνξά ην gapscore (δειαδή ηε δηαθνξά κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη ηειηθήο 

αληίιεςεο πνηφηεηαο), ηελ αζάθεηα ηνπ νξηζκνχ ηεο πξνζδνθίαο ηνπ θαηαλαισηή, ηελ 

έιιεηςε επειημίαο ζηελ θιίκαθα ηνπ εξγαιείνπ κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, θαη ηηο δηαζηάζεηο 

κέηξεζεο πνηφηεηαο (Butler, 1996). 

Γεδνκέλεο ηεο ηεξάζηηαο ζεκαζίαο πνπ έρεη ε κέηξεζε γηα ηε δηαηήξεζε πςεινχ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ε αλάγθε γηα αμηφπηζηα θαη θαηάιιεια εξγαιεία κέηξεζεο 

απνηππψλεηαη θαη ζηελ βηβιηνγξαθία. Μέζα ζηα ηειεπηαία δεθαπέληε ρξφληα έρνπλ 

δεκνζηεπηεί πάλσ απφ ηξηάληα εξγαιεία κέηξεζεο πνηφηεηαο, κε δηαζηάζεηο θαη ζηνηρεία 

πξνζδηνξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο πξνζαξκνζκέλα ζηηο απαηηήζεηο θάζε θιάδνπ (Ladhari, 2008).  

 

ΠΔΡΗΛΖΦΖ ΔΡΓΑΛΔΗΟΤ SERVQUAL 

 

Σν εξγαιείν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ SERVQUAL, δεκηνπξγήζεθε απφ 

ηνλ Parasuraman θαη ηελ νκάδα ηνπ, ζε εξγαζία πνπ δεκνζηεχηεθε ην 1985 (Parasuraman et 

al., 1985). Αθνχ κειέηεζε 12 focusgroup θαηαλαισηψλ, θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα πσο νη 

θαηαλαισηέο αμηνινγνχλ ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ έπεηηα απφ ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ πνπ 

είραλ πξνλ ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο, κε ηελ αληίιεςε πνπ ζρεκάηηζαλ γηα ηελ πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο απηήο κεηά ηελ ιήςε ηεο. Σα θξηηήξηα κε βάζε ηα νπνία θαηαιήγεη ν 

θαηαλαισηήο νξγαλψλνληαη γχξσ απφ δέθα δηαζηάζεηο: (1) απηφηεηα, (2) αμηνπηζηία, (3) 

αληαπνθξηζηκφηεηα, (4) επηθνηλσλία, (5) αζθάιεηα, (6) πηζηεπηφηεηα, (7) ηθαλφηεηα παξνρήο 

ηεο ππεξεζίαο, (8) θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, (9) επγέλεηα θαη (10) 

πξνζβαζηκφηεηα. Οη δηαζηάζεηο απηέο νκαδνπνηήζεθαλ ζε κφιηο πέληε επξχηεξεο, γηα ηελ 

επρεξέζηεξν ρεηξηζκφ ηνπ εξγαιείνπ θαη δηεπθφιπλζε ηνπ θαηαλαισηή πνπ ζπκκεηέρεη ζηελ 

έξεπλα. Οη πέληε ηειηθέο δηαζηάζεηο είλαη νη εμήο: 
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1. Απηφηεηα 

2. Αμηνπηζηία 

3. Αληαπνθξηζηκφηεηα 

4. Δλζπλαίζζεζε 

5. Αζθάιεηα 

 

Γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ζε θάζε δηάζηαζε πεξηιακβάλνληαη ηέζζεξα έσο πέληε 

ππν-ζηνηρεία, κε νιφθιεξν ην SERVQUAL λα απνηειείηαη απφ είθνζη δχν ππν-ζηνηρεία. Γηα 

θάζε έλα απφ ηα ππν-ζηνηρεία δεηείηαη πξνο ζπκπιήξσζε ε άπνςε ησλ θαηαλαισηψλ 

ζρεηηθά κε:  

Σηο πξνζδνθίεο πνπ είραλ γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο πνπ πεξίκελαλ λα ζπλαληήζνπλ απφ ηελ 

ππεξεζία πξηλ έξζνπλ ζε επαθή καδί ηεο 

Σελ ηειηθή αληίιεςε πεξί επηπέδνπ πνηφηεηαο πνπ εμέιαβαλ θαηά ηε ιήςε ηεο ππεξεζίαο νη 

θαηαλαισηέο. 

΢ηε δηαδηθαζία ηεο κέηξεζεο, αθνχ νη ζπκκεηέρνληεο έρνπλ εθδειψζεη ην βαζκφ ζπκθσλίαο 

ηνπο κε ηηο πξνηάζεηο θάζε ππν-ζηνηρείνπ κε κηα θιίκαθα 1-7 (1: δηαθσλψ απφιπηα, 7: 

ζπκθσλψ απφιπηα), ππνινγίδεηαη ε δηαθνξά κεηαμχ πξνζδνθψκελεο πνηφηεηαο (Ε, 

expectation) θαη αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο (P, perception). Έηζη πξνθχπηεη ην gapscore 

(G = E – P ), πςειέο ηηκέο γηα ην νπνίν δείρλνπλ ρακειφ επίπεδν θάιπςεο απαηηήζεσλ θαη 

άξα ρακειφ επίπεδν πνηφηεηαο.  

Σν SERVQUAL έρεη εθαξκνζηεί ζε επηρεηξήζεηο αξθεηψλ δηαθνξεηηθψλ θιάδσλ: ζηνλ 

θιάδν ηεο πγείαο (Kilbourne et al., 2004), ηνλ ηξαπεδηθφ (Zhou et. al., 2002), ηεο 

ηειεπηθνηλσλίαο (Vander Wahl et al., 2002) θαη ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ (Jiang et 

al., 2009). Παξά ηελ επξεία εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ, έρνπλ δεκνζηεπηεί ζεσξεηηθέο θαη 

εκπεηξηθέο θξηηηθέο πνπ ππνγξακκίδνπλ δπζθνιίεο ζηελ εθαξκνγή ηνπ θαη ζπλνςίδνληαη 

αθνινχζσο:  

 Ζ ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ε ζχιιεςε ηνπ gapscore ηίζεληαη ππφ ακθηζβήηεζε. Ο 

VanDyke (1999) ηζρπξίδεηαη πσο ε ρξήζε ηνπ gapscore απνηειεί θησρή επηινγή 

ζηελ κέηξεζε κηαο ςπρνινγηθήο δηαδηθαζίαο, θαζψο δελ ππάξρνπλ ζηνηρεία πνπ λα 

επηβεβαηψλνπλ πσο νη θαηαλαισηέο πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαηά 

απηφλ ηνλ ηξφπν, αθαηξψληαο δειαδή ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα απφ ηελ 

πξνζδνθψκελε ( Ekinci&Riley, 1998). 
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 Ο νξηζκφο ησλ πξνζδνθηψλ έρεη επίζεο θξηζεί, θαζψο κπνξεί λα εξκελεπζεί 

πνηθηινηξφπσο (Teas, 1994). ΢πγθεθξηκέλα, ε πξνζδνθία έρεη θαηαγξαθεί σο 

«ζέισ», «επηζπκία», «απηφ πνπ ζα πξέπεη λα πξνζθέξεηαη», «ην επίπεδν πνηφηεηαο 

πνπ νη θαηαλαισηέο ζέινπλ λα ιακβάλνπλ» ή θαη «ηδαληθέο πξνδηαγξαθέο». Σν 

γεγνλφο απηφ θαηαδεηθλχεη πσο θαη ηα ίδηα ηα απνηειέζκαηα ηνπ εξγαιείνπ 

επηδέρνληαη πνιιψλ εξκελεηψλ.  

 Αξθεηνί εξεπλεηέο ππνζηεξίδνπλ πσο δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο είλαη θαηάιιειεο γηα 

πξνζδνθίεο, γηα αληηιήςεηο θαη γηα gapscores. Έρνπλ γίλεη νη πξνηάζεηο: γηα κηα 

δηάζηαζε (Lam, 1997), δχν δηαζηάζεηο (Gounaris, 2005), ηξεηο δηαζηάζεηο (Najjar 

and Bishu, 2006). 

 Τπάξρεη αθφκε ε άπνςε πσο ζε άιια εξγαιεία πνπ ππνινγίδεηαη κφλν ε 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα κεηά ηε ιήςε ηεο ππεξεζίαο, ηα απνηειέζκαηα είλαη 

θαιχηεξα θαη πιεζηέζηεξα ζηελ ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο (McAlexander 

et al., 1994). 

 Σέινο, έρεη ηεζεί ππφ ακθηζβήηεζε ην αξρηθφ κνληέιν ζην νπνίν ζηεξίρζεθε ην 

SERVQUAL γηα ηελ πινπνίεζε ηεο έξεπλαο πνπ νδήγεζε ζε απηφ. Ζ πιεηνςεθία 

ησλ εξεπλεηψλ έρεη ππνζηεξίμεη, ζε δεκνζηεπκέλεο έξεπλεο, πσο ε πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ είλαη κηα ζπλάζξνηζε δηαθφξσλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο θαη γηα απηφ ε 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη έλα πνιχ-επίπεδν δφκεκα (Wilkins et al., 2007). 

 

Καηά ζπλέπεηα, κηα απιή εθαξκνγή ησλ ζηνηρείσλ ηνπ SERVQUAL δελ ππφζρεηαη ηα 

θαιχηεξα απνηειέζκαηα ζε θάζε θιάδν ππεξεζηψλ. Ζ εθαξκνγή εξγαιείσλ κέηξεζεο 

εμεηδηθεπκέλα γχξσ απφ έλα ηχπν ππεξεζίαο θαίλεηαη λα είλαη ε πιένλ απνηειεζκαηηθφηεξε 

κέζνδνο (Caro&Garcia, 2007). ΢ε αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ, ν 

Ladhari (2008) ζπγθέληξσζε πιεξνθνξίεο γηα πεξίπνπ ηξηάληα εξγαιεία κέηξεζεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ, ζρεδηαζκέλα έηζη, ψζηε λα είλαη ηειείσο πξνζαξκνζκέλα ζηηο αλάγθεο 

ζπγθεθξηκέλσλ θιάδσλ ππεξεζηψλ. Μεξηθά απφ απηά παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 2.2. 
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Πίλαθαο 2.2: εξγαιεία κέηξεζεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ γηα ζπγθεθξηκέλνπο θιάδνπο  

Μνληέινκέηξεζεο Σύπνο δεδνκέλσλ Γηαζηάζεηο  

Hospital service quality 

(Sower et al., 2001) 

Perception only 

scores  

8imensions (75 items): 

Respect and caring (26),  

effectiveness and continuity (15),  

appropriateness (15),  

information (7),  

efficiency (5),   

effectiveness-meals (5),  

first impression (1),  

staff diversity (1) 

Business to business 

service (Gounaris, 2005) 

Perception only 

scores 

4 dimensions (22 items):  

potential quality (6),  

hard process quality (5),  

soft process quality (6),  

output(5) 

Electronic service quality 

(Parasuraman et al., 2005) 

Perception only 

scores 

4 dimensions (22 items):  

efficiency (8), 

system availability (4), 

fulfillment (7), 

privacy (3) 

High education service 

(Markovic, 2006) 

Expectation only 

scores 

7 dimensions (26 items):  

reliability (6),  

students in scientific work (4),  

empathy (4),  

assurance (3),  

e-learning (3),  

responsiveness (3),  

tangibles (3) 
Πεγή:(Ladhari, 2008)  
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Σν ελδηαθέξνλ ηεο παξνχζαο εξγαζίαο εζηηάδεη ιίγν αθφκε ην ελδηαθέξνλ ζηηο 

ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο, φπνπ εκθαλίδνληαη κεξηθά αθφκε εξγαιεία κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο. 

Αξρηθά, ζε έξεπλα πνπ δεκνζηεχηεθε ην 2003, ν Santos παξνπζίαζε έλα κνληέιν κέηξεζεο 

ηεο πνηφηεηαο ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ (e-service quality). Ζ πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη 

θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο επηηπρίαο γηα ηελ ειεθηξνληθή δηαθήκηζε (e-commerse) 

(Rust&Lenon, 2001).  Σν κνληέιν ηνπ Santos πξνηείλεη πσο νη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο 

πεξηιακβάλνπλ ηφζν δηαζηάζεηο αλαπηπζζφκελεο φζν θαη ελεξγέο, ψζηε ηειηθά λα απμάλεηαη 

ε επηζθεςηκφηεηα ηεο ηζηνζειίδαο θαη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ (εηθφλα 2.3). ΢ηηο 

αλαπηπζζφκελεο δηαζηάζεηο πεξηιακβάλνληαη ν ζσζηφο ζρεδηαζκφο κηαο ηζηνζειίδαο, ην πψο 

ε ηερλνινγία ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα παξέρεη εχθνιε πξφζβαζε ζηνπο θαηαλαισηέο, ε 

θαηαλφεζε θαη ηα αμηνζέαηα ηεο ηζηνζειίδαο. ΢ηηο ελεξγέο δηαζηάζεηο πεξηιακβάλνληαη ε 

θαιή ππνζηήξημε ε γξήγνξε ηαρχηεηα θαη ε επηκειήο δηαηήξεζε ηνπ ηζηφηνπνπ.  

 

΢ρήκα 2.3: ην κνληέιν κέηξεζεο πνηφηεηαο γηα ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο (πεγή: Santos, 

2003) 

 

 

 

Μέξνο ησλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ νη επηρεηξήζεηο ζε πειάηεο ή 

δπλεηηθνχο πειάηεο ηνπο είλαη ε εθπαίδεπζε/ελεκέξσζε πάλσ ζε δεηήκαηα πνπ άπηνληαη ηνπ 

ελδηαθέξνληνο ηνπο. Γηα ηελ αμηνιφγεζε κηαο ππεξεζίαο εθπαίδεπζεο εμ απνζηάζεσο κέζσ 

δηαδηθηχνπ (web-learning) ρξεζηκνπνηήζεθε έλα εξγαιείν κέηξεζεο απφ ηνπο DeLone θαη 
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McLean. Σν κνληέιν εκθαλίζηεθε ζηνλ ηνκέα ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ην 1992. 

Βαζηζκέλν πάλσ ζε 180 δεκνζηεπκέλεο εξγαζίεο, πξφθεηηαη γηα έλα επξέσο απνδεθηφ 

κνληέιν κέηξεζεο πνηφηεηαο ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα (Rai, et.al., 2002).  

Ζ πνηφηεηα ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλεηαη ζηελ 

αμηνιφγεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ (Pitt et.al., 1995). Δπηπξφζζεηα, ζα πξέπεη λα 

ζπκπεξηιακβάλνληαη ηφζν δηαζηάζεηο πνπ έρνπλ ζεκαζία απφ ηελ πιεπξά ηνπ ζπζηήκαηνο 

φζν θαη απφ ηε ζθνπηά ηνπ αλζξψπνπ (Li et. al., 1997). 

΢ηα επφκελα ρξφληα αθνινχζεζε κηα αλαζεψξεζε ηνπ κνληέινπ απφ ηνπο DeLone θαη 

McLean (2003), κε ηελ πξνζζήθε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Ζ αλαζεσξεκέλε εθδνρή έγηλε 

απνδεθηή ηαρχηαηα απφ ηνπο εξεπλεηέο. Πεξηιακβάλεη ηξεηο δηαζηάζεηο:  

1. Πνηφηεηα ΢πζηήκαηνο: ζρεηίδεηαη κε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ηα ηερληθά 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο ζπζηήκαηνο κεηαθέξνπλ ζηνλ δέθηε ηελ πνηφηεηα 

πιεξνθνξηψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ επηζπκεί (DeLone&McLean, 2003) 

2. Πνηφηεηα Πιεξνθνξηψλ: αληηπξνζσπεχεη ηελ αληίιεςε πνπ ζρεκαηίδνπλ νη ρξήζηεο 

ελφο ζπζηήκαηνο γηα ηελ πιεξνθνξία πνπ ιακβάλνπλ.  

3. Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ: ην θνκκάηη απηφ ζρεδηάζηεθε κεηά απφ ζπλεληεχμεηο κε 

executives δηαθφξσλ επηρεηξήζεσλ ζε δηαθνξεηηθνχο θιάδνπο θαη έρεη ζθνπφ λα 

βνεζήζεη ζηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζε έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

(Parasuraman et.al., 1985; Watson et. al., 1998). 

 

  



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

65 

 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3
Ο

:  ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢  

Γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο παξνχζαο έξεπλαο επηιέρζεθε ε κέζνδνο ζπιινγήο πξσηνγελψλ 

ζηνηρείσλ, ε νπνία είλαη γλσζηή σο πνζνηηθή κέζνδνο θαη βαζίδεηαη ζε δεηγκαηνιεπηηθή 

έξεπλα κε ηππνπνηεκέλν εξσηεκαηνιφγην. Σν γεγνλφο φηη ζε φιεο ηηο δεκνζηεπκέλεο έξεπλεο 

κε παξφκνην αληηθείκελν, απηή ήηαλ ε κέζνδνο πνπ είρε ρξεζηκνπνηεζεί ζπληέιεζε 

θαζνξηζηηθά ζηελ απφθαζε επηινγήο απηήο ηεο κεζφδνπ ζηελ παξνχζα έξεπλα. Δπίζεο, ε 

ρξήζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πξνζθέξεη πιενλεθηήκαηα πνπ ζπλεηζέθεξαλ θαη απηά ζηελ 

ιήςε ηεο απφθαζεο. Σα πιενλεθηήκαηα ηεο ρξήζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζεσξνχληαη ηα 

εμήο (Καξαγεψξγνο, 2002):  

 Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειεί ην θζελφηεξν ηξφπν ζπιινγήο δεδνκέλσλ 

 Σα ππνθείκελα πνπ απαληνχλ ζην εξσηεκαηνιφγην έρνπλ ην ίδην πιαίζην αλαθνξάο  

 Ζ αλσλπκία δίλεη επρέξεηα ζηνπο εξσηεζέληεο λα δψζνπλ εηιηθξηλείο απαληήζεηο  

Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειεί κέζνδνο γξαπηήο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηνπ εξεπλεηή θαη ηνπ 

εξσηψκελνπ.  

 

ΔΠΗΛΟΓΖ ΣΟΤ ΚΑΣΑΛΛΖΛΟΤ ΔΡΓΑΛΔΗΟΤ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ – ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ 

 

Γηα ηελ κέηξεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο ηνπ e-detailingπνπ είλαη ππφ 

κειέηε ζηε παξνχζα εξγαζία επηιέρζεθε ην εξσηεκαηνιφγην πνπ δεκνζηεχηεθε απφ ηνλ 

Chen θαη ηελ νκάδα ηνπ (2009). Ζ επηινγή έγηλε αθελφο γηαηί ν εξσηεκαηνιφγην ηνπ Chen 

θαηαζθεπάζηεθε γηα αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο κηαο εθπαηδεπηηθήο δηαδηθαζίαο ηαηξηθνχ 

πξνζσπηθνχ αθεηέξνπ γηαηί ε ππεξεζία απηή πξνθέξεηαη ειεθηξνληθά, φπσο ην e-detailing 

(web-based learning system).  
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ΠΡΟ΢ΑΡΜΟΓΖ ΣΟΤ ΔΡΓΑΛΔΗΟΤ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢ΣΟ 

ΑΝΣΗΚΔΗΜΔΝΟ ΣΟΤ E-DETAILING 

 

Σν εξσηεκαηνιφγην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξα κέξε:  

α) γεληθέο  εξσηήζεηο αμηνιφγεζεο επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ 

επηζθεπηψλ 

β) γεληθέο εξσηήζεηο πεξί βαζκνχ επίγλσζεο e-detailing 

γ) αμηνιφγεζε επηπέδνπ πνηφηεηαο ππεξεζίαο e-detailing 

δ) εξσηήζεηο κε ζηνηρεία ηνπ ζπκκεηέρνληνο ηφζν επαγγεικαηηθά φζν αλαθνξηθά κε ηε 

ρξήζε internet.  

 

Σν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ πεξηιακβάλεη ην εξγαιείν κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο απφ ην e-detailingδεκηνπξγήζεθε κε βάζε ηελ εξγαζία ηνπ Chen (Chenetal., 

2009). Οη απαξαίηεηεο ηξνπνπνηήζεηο θαη ε ζχλζεζε ησλ ππφινηπσλ κεξψλ δεκηνπξγήζεθαλ 

ζχκθσλα κε ηηο θαζνδεγήζεηο ηνπ επηβιέπνληνο θαζεγεηή. 

 ΢θνπφο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πέξα απφ ηε δεκηνπξγίαο ελφο εξγαιείνπ κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο πνπ αληηιακβάλνληαη νη ηαηξνί απφ ηε ρξήζε ηνπ e-detailing, ήηαλ ε δεκηνπξγία 

ελφο εξσηεκαηνινγίνπ πνπ λα ζπλδέεη ηελ εκπεηξία  ελεκέξσζεο απφ ηηο δχν πεγέο (ηαηξηθφο 

επηζθέπηεο θαη e-detailing), θαζψο ζεσξείηαη πσο ν έλαο ηξφπνο ζπκπιεξψλεη ηνλ άιιν 

(Alkateeb et al., 2009). 

΢ηα πιαίζηα απηήο ηεο ινγηθήο, ζην πξώην κέξνο (εξσηήζεηο A) έρνπλ ηνπνζεηεζεί 

εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ελεκέξσζε ηνπο απφ ηνπο ηαηξηθνχο 

επηζθέπηεο. Αθνινπζεί ν δεύηεξν κέξνο (εξσηήζεηο B), φπνπ ππάξρνπλ εξσηήζεηο πεξί 

βαζκνχ επίγλσζεο πάλσ ζην αληηθείκελν ηνπ e-detailing. Σν ηξίην κέξνο(εξσηήζεηο Γ) 

πεξηιακβάλεη ηα ζηνηρεία γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο κέζσ ησλ 

δηαζηάζεσλ πνπ έρνπλ επηιερζεί απφ ηε βηβιηνγξαθία. Οη θχξηεο δηαζηάζεηο είλαη ηξεηο: (1) ε 

πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, (2) ε πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ θαη (3) ε πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ ελεκέξσζε(πίλαθαο 3.1). ΢ην ππφινηπν ηνπ ηξίηνπ κέξνπο 

έρνπλ πξνζηεζεί εξσηήζεηο ηεξάξρεζεο ησλ θχξησλ δηαζηάζεσλ πνπ αλαθέξζεθαλ, φπσο θαη 

νη δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Δπίζεο, ππάξρνπλ δχν εξσηήζεηο ειεχζεξεο απάληεζεο 

φπνπ νη ζπκκεηέρνληεο θαινχληαη λα ζπκπιεξψζνπλ, θαηά ηελ θξίζε ηνπο, ην πνην δπλαηφ 

θαη ην ζεκείν πξνο βειηίσζε γηα ην e-detailing. ΢θνπφο ησλ εξσηήζεσλ ηεξάξρεζεο θαη 

ειεχζεξεο απάληεζεο είλαη λα γίλεη αληηιεπηφ ην πιαίζην ηεο έξεπλαο.  
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Μεηαμχ ηνπ ηξίηνπ θαη ηέηαξηνπ κέξνπο έρεη ηνπνζεηεζεί ην δεχηεξν κηζφ ηνπ 

πξψηνπ κέξνπο, φπνπ ππάξρνπλ εξσηήζεηο ειεχζεξεο απάληεζεο ζρεηηθά κε ηα δπλαηά 

ζεκεία θαη ην ζεκείν πξνο βειηίσζε ηεο ελεκέξσζεο κέζσ ηνπ e-detailing, φπσο επίζεο 

ζπκπιεξσκαηηθέο εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ πνπ αληηιακβάλνληαη απφ 

ηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο. 

 

Αλαιπηηθφηεξα, ζχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία (Chen et al., 2009) ε Πνηφηεηα 

΢πζηήκαηνο πξνζδηνξίδεηαη κέζσ ηεζζάξσλ δεηθηψλ: (1) επθνιία ζηε ρξήζε, (2) δηαζχλδεζε 

ηνπ ρξήζηε, (3) δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο ζηε κάζεζε, (4) ιεηηνπξγία ησλ ππεξζπλδέζκσλ 

(ζχλδεζε κε πεγέο απφ άιινπο ηζηφηνπνπο).  

 Ζ εςκολία ζηη σπήζη θαζνξίδεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ν ρξήζηεο βιέπεη σο θηιηθφ ην 

ζπγθεθξηκέλν ηζηφηνπν θαη κπνξεί λα πινεγεζεί άλεηα ζε απηφλ.  

 Ζ διαζύνδεζη ηνπ ρξήζηε 

 Ζ δςναηόηηηα επικοινωνίαρ θαηά ηε κάζεζε ππνδειψλεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ην 

ζχζηεκα ελεκέξσζεο/εθπαίδεπζεο ππνζηεξίδεη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ απηψλ πνπ 

ην ρξεζηκνπνηνχλ (ηαηξνί, ηαηξηθφ πξνζσπηθφ).  

 Ζ λειηοςπγία ηων ςπεπζςνδέζμων αθνξά ην βαζκφ ζηνλ νπνίν νη ζχλδεζκνη 

ιεηηνπξγνχλ αλεκπφδηζηα σο παξαπνκπέο ζε πεξηζζφηεξεο πεγέο γηα απηνχο πνπ 

επηζπκνχλ κεγαιχηεξν βάζνο ζηε γλψζε ηνπο ζε έλα αληηθείκελν. 

 

 

Ζ Πνηφηεηα Πιεξνθνξηψλ πξνζδηνξίδεηαη κε ηξεηο δείθηεο: (1) πεξηερφκελν δεδνκέλσλ, (2) 

δηάηαμε ηνπ ηζηφηνπνπ, (3) γλσζηηθή απνξξφθεζε. 

 Σν πεπιεσόμενο αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ν ρξήζηεο ζεσξεί πσο νη 

πιεξνθνξίεο πνπ πεξηέρνληαη ζηνλ ηζηφηνπν θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ γηα 

ελεκέξσζε. 

 Ζ διάηαξη ηνπ ηζηφηνπνπ θαζνξίδεη θαη απηή ηελ πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ, θαζψο 

ζρεηίδεηαη κε ην θαηά πφζνλ ε δηάηαμε απνδίδεη ην πεξηερφκελν ηεο ζειίδαο κε ζαθή 

θαη ρξήζηκν ηξφπν. 

 Ζ γνωζηική αποππόθηζη αληηπξνζσπεχεη ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ζεσξεί ν ρξήζηεο φηη 

είλαη ηέηνηα ε πνηφηεηα ηνπ ηζηφηνπνπ, ψζηε λα αθνζηψλεηαη βαζηά θαηά ηελ 

πινήγεζή ηνπ ζε απηφλ. 
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Ζ Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ δηαδηθαζία ηεο ελεκέξσζεο πξνζδηνξίδεηαη απφ 

ηέζζεξηο δείθηεο: (1) αμηνπηζηία, (2) αζθάιεηα, (3) αληαπνθξηζηκφηεηα, (4) εμαηνκίθεπζε.  

 Ζ αξιοπιζηία αληηπξνζσπεχεη ην πνζνζηφ εθπιήξσζεο ησλ ππνζρέζεσλ απφ ηε κεξηά 

ηνπ πξνζσπηθνχ. 

 Ζ αζθάλεια ζρεηίδεηαη κε ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ν επηζθέπηεο ληψζεη πσο βξίζθεηαη 

ζε ηζηφηνπν απαιιαγκέλν απφ θηλδχλνπο θαη θαθφβνπιν ινγηζκηθφ. 

 Ζ ανηαποκπιζιμόηηηα αζρνιείηαη κε ηελ πξνζπκία θαη ηελ εηνηκφηεηα ησλ 

δηαρεηξηζηψλ γηα ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ. 

 Ζ εξαηομίκεςζη πξνζδηνξίδεη ηνλ βαζκφ απηνλνκίαο πνπ παξέρεη ην ζχζηεκα ζε θάζε 

επηζθέπηε, ψζηε λα ζπλδπάδεη ηηο πεγέο θαη ηα άξζξα πνπ ρξεηάδεηαη.   

 

Όια ηα ζηνηρεία ησλ δηαζηάζεσλ κέηξεζεο ηνπνζεηήζεθαλ ζε κέηξεζε 5-ζεκείσλ απφ 

«΢πκθσλψ απφιπηα» ζε «Γηαθσλψ απφιπηα». Οη βηβιηνγξαθηθέο πεγέο θάζε δείθηε 

(δηάζηαζεο) παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 3.1. 
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Πίλαθαο 3.1: Γηαζηάζεηο κέηξεζεο πνηφηεηαο e-detailing θαη δείθηεο κέηξεζεο απηψλ 

ζχκθσλα κε πεγέο βηβιηνγξαθίαο. 

Γηαζηάζεηο 

Πνηόηεηαο Γείθηεο 

Αξηζκόο 

εξώηεζεο 

(Chen, 2009) Πεγή 

Αξηζκόο 

εξώηεζεο 

παξνύζαο 

εξγαζίαο 

Πνηφηεηα 

΢πζηήκαηνο 

Δπθνιία ζηε ρξήζε Q1, Q2 Rai, etal., 2002 Γ.1.1., Γ.1.2. 

Γηαζχλδεζε  Q3, Q4 Wang, 2003 Γ.1.3., Γ.1.4. 

Δπηθνηλσλία 

ζηεκάζεζε 

Q5, Q7 Wang, 2003 Γ.1.5., Γ.1.6. 

Λεηηνπξγία 

ππεξζπλδέζκσλ 

Q9, Q10 Muylle et al., 2004 Γ.1.7., Γ.1.8. 

Πνηφηεηα 

Πιεξνθνξηψλ 

Πεξηερφκελν Q11, Q12, 

Q13,Q14 

Wang, 2003 Γ.2.1., Γ.2.2.,  

Γ.2.3., Γ.2.4. 

Γηάηαμε  Q15, Q16 Muylleetal., 2004 Γ.2.7., Γ.2.8. 

Γλσζηηθή 

απνξξφθεζε 

Q17, Q18 Agarwal&Kaharma

, 2000 

Γ.2.5., Γ.2.6. 

Πνηφηεηα 

Τπεξεζηψλ 

Αμηνπηζηία  Q19, Q20 Parasuraman, 1985 Γ.3.1., Γ.3.2. 

Αζθάιεηα  Q21, Q22 Parasuraman, 1985 Γ.3.3., Γ.3.4. 

Αληαπνθξηζηκφηεη

α 

Q24, Q25 Parasuraman, 1985 Γ.3.5., Γ.3.6. 

Δμαηνκίθεπζε  Q26, Q27 Wang, 2003 Γ.3.7., Γ.3.8. 

΢πλνιηθή 

Ηθαλνπνίεζε 

Ηθαλνπνίεζε  Q29, Q30  Wang, 2003 Γ.4.1., Γ.4.2 

΢χγθξηζε κε 

ηαηξηθνχο 

επηζθέπηεο θαη 

Απνηειεζκαηηθφηε

ηα  

- Ventruraetal., 2012 

Γ.4.3., Γ.4.4, 

Γ.4.5. 

 

 

Σν κνληέιν έρεη δηακνξθσζεί ζχκθσλα κε ηηο ππνδείμεηο ηνπ επηβιέπνληνο 

θαζεγεηή, ψζηε λα ηαηξηάδεη ζηε θχζε ηνπ εμεηαδφκελνπ αληηθεηκέλνπ. Μνηξάζηεθε ζε 

ηαηξνχο δηαθφξσλ εηδηθνηήησλ ηνπ λνκνχ Κνξηλζίαο θαη’ ηδίαλ ζην ρψξν εξγαζίαο ηνπο θαη 

ζπκπιεξψζεθε είηε απεπζείαο είηε ζε δηάζηεκα κηαο εβδνκάδαο. Ζ έξεπλα θξάηεζε έλα 

κήλα. 

 

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ δεκηνπξγήζεθε παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθά ζην Παπάπηημα 1.  
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ΔΡΧΣΖ΢ΔΗ΢ ΔΛΔΤΘΔΡΖ΢ ΑΠΑΝΣΖ΢Ζ΢ 

 

Αθνχ θαηαγξάθεθαλ νη απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ απφ ηνπο ηαηξνχο, κεηξήζεθε ε ζπρλφηεηα 

εκθάληζεο ηνπο αλάκεζα ζηα εξσηεκαηνιφγηα. Σα απνηειέζκαηα ζπγθεληξψλνληαη ζε 

πίλαθεο θαη απεηθνλίδνληαη ζρεκαηηθά ζε ξαβδνδηαγξάκκαηα πνπ παξαηίζεληαη ζην 4
ν
 κέξνο 

ηεο εξγαζίαο. Αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο ζπκπιεξψζεθε κφλν κηα απάληεζε ζε θάζε εξψηεζε.  

 

 

 

ΓΔΗΓΜΑΣΟΛΖΦΗΑ  

 

΢χκθσλα κε ηνλ Καξαγεψξγν (2002), ε ζηαηηζηηθή έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηείηαη κε 

δείγκαηα απφ ηνλ ζπλνιηθφ πιεζπζκφ νλνκάδεηαη δεηγκαηνιεπηηθή έξεπλα ή επηζθφπεζε. ΢ε 

έξεπλεο απηνχ ηνπ ηχπνπ είλαη ζεκειηψδνπο ζεκαζίαο ν νξηζκφο ηνπ πιεζπζκνχ, ψζηε έπεηηα 

λα θαζνξηζηνχλ: ηα ππνθείκελα απφ ηα νπνία ζα ιεθζεί ην δείγκα θαη ηα ππνθείκελα απφ ηα 

νπνία είλαη δπλαηφ λα γίλνπλ γεληθεχζεηο πνπ λα αθνξνχλ ηνλ πιεζπζκφ.  

ΔΠΗΛΟΓΖ ΣΟΤ ΠΛΑΗ΢ΗΟΤ ΓΔΗΓΜΑΣΟΛΖΦΗΑ΢ 

Ζ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο έγηλε ζηνλ λνκφ Κνξηλζίαο, ζπγθεθξηκέλα ζηηο πφιεηο ηεο 

Κνξίλζνπ θαη ηνπ Κηάηνπ. Χο πεγή γηα ηε ιίζηα κε ηα ζηνηρεία ησλ ηαηξψλ (φλνκα, 

εηδηθφηεηα, νδφο, ηειέθσλν) επηιέρζεθε ν ηζηφηνπνο ηνπ Ηαηξηθνχ ΢πιιφγνπ Κνξίλζνπ 

(http://iskorinthias.gr/). Απφ ηε ιίζηα απηή επηιέρζεθαλ ζε πξψην βήκα νη ηαηξνί ηεο 

Κνξίλζνπ θαη ηνπ Κηάηνπ –φισλ ησλ εηδηθνηήησλ. Ο ρξφλνο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο μεθηλά 

ζηηο 20/12/2015 έσο 30/01/2016.  

Καζψο ζηε ζπλέρεηα έγηλε αληηιεπηφ φηη ζπγθεθξηκέλεο εηδηθφηεηεο δελ έξρνληαη ζε 

επαθή κε ηελ ππεξεζία (νθζαικίαηξνη, νξζνπεδηθνί, κηθξνβηνιφγνη, αθηηλνιφγνη) δελ 

ζπκπεξηιήθζεθαλ ζηελ δηαλνκή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

Ζ επεμεξγαζία σλ απνηειεζκάησλ έγηλε κε ηε ρξήζε ηνπ excel (Microsoft software) θαη 

νη ζπζρεηίζεηο πξαγκαηνπνηήζεθαλ κε ηε βνήζεηα ηνπ RapidMinerStudio 6.0.002. Σα 

απνηειέζκαηα απφ ηελ επεμεξγαζία ησλ απαληήζεσλ παξνπζηάδνληαη ζην Κεθάιαην 4. 

http://iskorinthias.gr/


ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

71 

.  

 

ΜΔΓΔΘΟ΢ ΓΔΗΓΜΑΣΟ΢ 

Μεηά απφ θαηάιιειε επεμεξγαζία ηεο ιίζηαο ηνπ Ηαηξηθνχ ΢πιιφγνπ Κνξηλζίαο, 

δεδνκέλνπ φηη αλακέλεηαη κηθξφ πνζνζηφ ζπκκεηνρήο εμαηηίαο ηνπ απαηηεηηθνχ σξαξίνπ 

εξγαζίαο ησλ ηαηξψλ θαη ηεο θχζεο ηνπ επαγγέικαηνο, θξίζεθε ζθφπηκν λα εθαξκνζηεί ε 

απνγξαθηθή πξνζέγγηζε ζηε δηαλνκή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ.   

 Να ζεκεησζεί πσο απφ ηα 109 άηνκα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηε ιίζηα ηνπ Ηαηξηθνχ 

΢πιιφγνπ, ηα δέθα έρνπλ κεηεγθαηαζηαζεί θαη δελ ήηαλ εθηθηφ λα εληνπηζηνχλ. Άξα ην 

κέγεζνο ηνπ πιεζπζκνχ αλέξρεηαη ζηα 99 άηνκα.  

 

ΜΔΘΟΓΟ΢ ΓΗΑΝΟΜΖ΢ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΧΝ ΚΑΗ ΢ΤΛΛΟΓΖ ΣΧΝ 

΢ΤΜΠΛΖΡΧΜΔΝΧΝ 

  

Σα εξσηεκαηνιφγηα κνηξάζηεθαλ ζε φινπο ηνπο ηαηξνχο ζην ρψξν ηνπ ηαηξείνπ ηνπο 

απφ ηνλ εξεπλεηή κεηά απφ ζχληνκε εηζαγσγή ζην πλεχκα ηεο έξεπλαο (ε εηζαγσγή 

δηήξθεζε έλα ιεπηφ). Μέζα ζε δηάζηεκα ηεζζάξσλ έσο πέληε εκεξψλ έγηλε δεχηεξε 

επίζθεςε ζηα ηαηξεία γηα ηελ ζπιινγή. ΢ε αξθεηέο πεξηπηψζεηο ρξεηάζηεθε θαη ηξίηε 

επίζθεςε, εμαηηίαο ηνπ θφξηνπ εξγαζίαο ησλ ηαηξψλ πνπ είραλ θαη έπεηηα απφ δηθή ηνπο 

παξφηξπλζε.  

Μέζα ζε δηάζηεκα 45 εκεξψλ ζπιιέρζεθαλ φια ηα ζπκπιεξσκέλα εξσηεκαηνιφγηα 

απφ ηνπο ηαηξνχο πνπ αληαπνθξίζεθαλ. Ο αξηζκφο ησλ ζπκπιεξσκέλσλ εξσηεκαηνινγίσλ 

αλέξρεηαη ηα 36, κε ην πνζνζηφ αληαπφθξηζεο λα θηάλεη ην 36%.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4
Ο

:  ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

Αξρηθά, ζα παξνπζηαζηνχλ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηνπο 

πίλαθεο 4.1 έσο 4.6. Έπεηηα αθνινπζνχλ ηα απνηειέζκαηα ηνπ πξψηνπ κέξνπο ζρεηηθά κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ ζπκκεηερφλησλ απφ ελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ θαη ε 

ζχγθξηζε ηνπο κε ην e-detailing ζηνπο πίλαθεο 4.7 έσο 4.9. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη ηα 

απνηειέζκαηα ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο κε ηνλ βαζκφ επίγλσζεο θαη εμνηθείσζεο κε ηελ 

ππεξεζία ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο ζηνπο πίλαθεο 4.10 έσο 4.12. ΢ην ηέινο, παξνπζηάδνληαη 

ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ αμηνιφγεζε ηε ππεξεζίαο e-detailing ζηνπο πίλαθεο 4.13 έσο 4.25. 

Οη ζπζρεηίζεηο κεηαμχ κεηαβιεηψλ απφ φια ηα κέξε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ παξαηίζεληαη 

ζηνλ πίλαθα 4.26.  

 

 

΢ΣΟΗΥΔΗΑ ΓΔΗΓΜΑΣΟ΢ 

΢ηνλ πίλαθα 4.1 παξνπζηάδνληαη ζηα ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο γηα ην θχιν θαη ηελ 

ειηθηαθή θαηαλνκή.  

 

 

Πίλαθαο 4.1: Σα δεκνγξαθηθά απνηειέζκαηα ησλ ηαηξψλ ζρεηηθά κε ην θχιν θαη ηελ 

ειηθηαθή θαηαλνκή  

Μεηαβιεηή  Σηκέο κεηαβιεηήο Πιήζνο % 

(8.1) Φύιν Άλδξαο 72% 

 Γπλαίθα 28% 

(8.2) Ηιηθηαθή θαηαλνκή  θάησ ησλ 25  0% 

 25-30 0% 

 31-35 25% 

 36-40 19% 

 41-45 11% 

 46-50 16% 

 51-55 14% 

 56-60 14% 

 61 θαη άλσ 0% 
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 Αλάκεζα ζηνπο ζπκκεηέρνληεο, ην 72% απηψλ ήηαλ άλδξεο θαη ην ππφινηπν 28% 

γπλαίθεο, παξαηεξείηαη κηα αληζνκεξήο θαηαλνκή κεηαμχ ησλ δχν θχισλ. Πξφζπκνη λα 

ζπκκεηάζρνπλ δήισζαλ ηαηξνί  ησλ ειηθηαθψλ θαηαλνκψλ αλ ησλ 31 εηψλ έσο ηελ ειηθία 

ησλ 60, κε ηδηαίηεξε ηε ζπκκεηνρή ησλ ηαηξψλ κεηαμχ 31-35 εηψλ (25%).  

 

 

 

 

Πίλαθαο 4.2: Σα δεκνγξαθηθά απνηειέζκαηα ησλ ηαηξψλ ζρεηηθά κε ηα ρξφληα άζθεζεο 

επαγγέικαηνο  

 

  

Μεηαβιεηή   Σηκέο κεηαβιεηήο  Πιήζνο % 

(8.3) Υξόληα άζθεζεο επαγγέικαηνο  θάησ απφ 2  5% 

 2 έσο 4 5% 

 5 έσο 7 5% 

 8 έσο 10  14% 

 11 έσο 13 14% 

 14 έσο 16 11% 

 17 έσο 19  2% 

 20 έσο 22 19% 

 23 θαη άλσ 22% 
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Γηάγξακκα 4.1: απνηειέζκαηα ειηθηαθήο θαηαλνκήο ζπκκεηερφλησλ ηαηξψλ 

 

 

 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 4.2: απνηειέζκαηα γηα ηα ρξφληα άζθεζεο ηνπ επαγγέικαηνο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ηαηξψλ  

 

 

θάησ ησλ 25 ; 0%

25-30; 0%

31-35; 25%

36-40; 19%

41-45; 

11%

46-50; 16%

51-55; 14%

56-60; 

14%

61 θαη άλσ; 0%

Ηιηθηαθή θαηαλνκή 

θάησ απφ 2 

5%
2 έσο 4

5%
5 έσο 7

5%

8 έσο 10 

15%

11 έσο 13

14%

14 έσο 16

11%

17 έσο 19 

2%

20 έσο 22

20%

23 θαη άλσ

23%

Υξόληα άζθεζεο επαγγέικαηνο
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Πίλαθαο 4.3: Σα δεκνγξαθηθά απνηειέζκαηα ησλ ηαηξψλ ζρεηηθά κε ηελ εηδηθφηεηα πνπ 

αζθνχλ 

Μεηαβιεηή Σηκέο κεηαβιεηήο  Πνζνζηφ (πιήζνο)  

(8.4) Δηδηθόηεηα  Γεληθή ηαηξηθή 8,3% (3) 

 Παηδηαηξηθή 11,1%(4) 

 Πλεπκαηνινγία 8,3% (3) 

 Καξδηνινγία 11,1% (4) 

 Γπλαηθνινγία 8,3% (3) 

 Μηθξνβηνινγία  5,5% (2) 

 Γεξκαηνινγία -Αθξνδηζηνινγία 8,3% (3) 

 Παζνιφγνο 11,1% (4) 

 Οθζαικηαηξηθή 2,7% (1) 

 Χηνξηλνιαξπγγνινγία/παζνινγία 5,5% (2) 

 Νεπξνινγία 2,7% (1) 

 Γαζηξεληεξνινγία/ 

Παζνινγία 

5,5% (2) 

 Δλδνθξηλνινγία 5,5% (2) 

 Ρεπκαηνινγία 2,7% (1) 

 Φπρηαηξηθή 2,7% (1) 

 

Καηά παξφκνην ηξφπν, κεγάιν εχξνο εκθαλίζηεθε θαη ζηηο εηδηθφηεηεο άζθεζεο ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ηαηξψλ. Οξηζκέλεο εηδηθφηεηεο φπσο κηθξνβηνιφγνη, νθζαικίαηξνη, 

νξζνπεδηθνί θαη αθηηλνιφγνη δελ ιακβάλνπλ κέξνο ηε ζπληαγνγξάθεζε θαξκάθσλ, δελ 

ελεκεξψλνληαη απφ ηαηξηθνχο επηζθέπηεο γηα απηά θαη έηζη δήισζαλ πσο δελ έρεη εθαξκνγή 

ζηελ πεξίπησζή ηνπο ην εξσηεκαηνιφγην.  



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

76 

 

Γηάγξακκα 4.3: απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηηο εηδηθφηεηεο ησλ ζπκκεηερφλησλ ηαηξψλ  

 

 

 

Πίλαθαο 4.4: Σα δεκνγξαθηθά απνηειέζκαηα ησλ ηαηξψλ ζρεηηθά κε ην επίπεδν ζπνπδψλ  

Μεηαβιεηή Σηκέο κεηαβιεηήο Πιήζνο % 

(8.5) Δπίπεδν ζπνπδώλ Βαζηθφ πηπρίν θαη εηδηθφηεηα  75% 

 Μεηαπηπρηαθφ  11% 

 Γηδαθηνξηθφ  5% 

 Γεχηεξε εηδηθφηεηα  5% 

 

Αλαθνξηθά κε ην επίπεδν ζπνπδψλ ησλ ζπκκεηερφλησλ, ην κεγαιχηεξν κεξίδην 

(75%) αζθεί ην επάγγεικα ηνπ έρνληαο απνθηήζεη ην βαζηθφ πηπρίν θαη εηδηθφηεηα, ελψ 

κφιηο 11% δειψλνπλ πσο έρνπλ απνθηήζεη κεηαπηπρηαθφ ηίηιν, 5% έρνπλ θαη δεχηεξε 

εηδηθφηεηα, ελψ ην ππφινηπν 5% θαηέρνπλ ζέζε δηδάθηνξα ζηελ ηαηξηθή θνηλφηεηα.  

 

Γεληθή 

ηαηξηθή

8%

Παηδηαηξηθή

11%

Πλεπκαηνινγία

8%

Καξδηνινγία

11%

Γπλαηθνινγία

8%Μηθξνβηνινγία

5%

Γεξκαηνινγία -

Αθξνδηζηνινγία

8%

Παζνιφγνο

11%

Οθζαικηαηξηθή

3%

Χηνξηλνιαξπγγνι

νγία/παζνινγία

6%

Νεπξνινγία

3%

Γαζηξεληεξνινγία

/παζνινγία

6%

Δλδνθξηλνινγία

6%

Ρεπκαηνινγία

3%

Φπρηαηξηθή

3%

Δηδηθόηεηεο ζπκκεηερόλησλ ηαηξώλ
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Γηάγξακκα 4.4: απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν ζπνπδψλ ησλ ζπκκεηερφλησλ ηαηξψλ  

 

 

 

 

  

Βαζηθφ πηπρίν 

θαη εηδηθφηεηα 

78%

Μεηαπηπρηαθφ 

12%

Γηδαθηνξηθφ 

5%

Γεχηεξε 

εηδηθφηεηα 

5%

Δπίπεδν ζπνπδώλ ζπκκεηερόλησλ 

ηαηξώλ 
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Πίλαθαο 4.5: Σα δεκνγξαθηθά απνηειέζκαηα ησλ ηαηξψλ ζρεηηθά κε ηνλ αξηζκφ αζζελψλ 

πνπ δηαρεηξίδνληαη ζε κεληαία βάζε  

Μεηαβιεηή  Σηκέο κεηαβιεηήο  Πιήζνο % 

(8.6) Αξηζκόο αζζελώλ αλά κήλα  11 κε 30 17% 

 31 κε 40 6% 

 41 κε 50  19% 

 51 κε 60  11% 

 61 κε 70  8% 

 71 κε 100 14% 

 πεξηζζφηεξνπο απφ 100 11% 

 

 Ο αξηζκφο ησλ αζζελψλ πνπ δέρεηαη θάζε ηαηξφο ζε κεληαία βάζε παξνπζηάδεη 

επίζεο κεγάιν εχξνο, θαζψο ππάξρνπλ ηαηξνί πνπ δήισζαλ απφ 10 αζζελείο έσο πάλσ απφ 

100 αζζελείο ην κήλα. ΢πγθεθξηκέλα πεξίπνπ ην 20% ησλ ζπκκεηερφλησλ δέρεηαη 41 κε 50 

αζζελείο ην κήλα, ελψ ην 17% ησλ ππφινηπσλ δέρεηαη 11 κε 30 αζζελείο. Σν 14% ησλ 

εξσηεζέλησλ δέρεηαη 71 κε 100 αζζελείο ελψ άιιν έλα πνζνζηφ 11% πάλσ απφ εθαηφ. Άξα, 

ην 25% ησλ ζπκκεηερφλησλ αλήθνπλ ζηνπο ηαηξνχο κε πςειή έληαζε ζπληαγνγξάθεζεο πνπ 

αζθνχλ θαη επηξξνή ζηνλ θιάδν (opinion leaders, βι. ζρήκα 1.11) 

  

 

 

 

Γηάγξακκα 4.5: απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηνλ αξηζκφ αζζελψλ πνπ δέρνληαη νη 

ζπκκεηέρνληεο ζε κεληαία βάζε    

11 κε 30

20%

31 κε 40

7%

41 κε 50 

22%
51 κε 60 

13%

61 κε 70 

9%

71 κε 100

16%

πεξηζζφηεξνπο 

απφ 100

13%

Αξηζκόο αζζελώλ ζε κεληαία βάζε
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Πίλαθαο 4.6: Σα δεκνγξαθηθά απνηειέζκαηα ησλ ηαηξψλ ζρεηηθά κε ηελ ζπρλφηεηα ρξήζεο 

Internetθαη ρξφληα εκπεηξίαο ζηε ρξήζε ηνπ. 

 

Σέινο, ζρεηηθά κε ηελ πηνζέηεζε ηνπ δηαδηθηχνπ, ην 80% δειψλεη πσο ρξεζηκνπνηεί 

θαζεκεξηλά ην δηαδίθηπν γηα πξνζσπηθνχο ιφγνπο, κε ην 42% απηψλ λα δειψλνπλ πσο έρνπλ 

πεξηζζφηεξα απφ 11 ρξφληα εκπεηξία ζηελ πινήγεζε ζην δηαδίθηπν.     

 

δηάγξακκα 4.6: απνηειέζκαηα πεξί ηεο ζπρλφηεηαο ρξήζεο internetαπφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο 

ηαηξνχο  

 

 

Μεηαβιεηή Σηκέο κεηαβιεηήο Πιήζνο % 

(8.7) ΢πρλόηεηα ρξήζεο Internet <κηα θνξάηνκήλα 0% 

 κηα θνξάηνκήλα 5% 

 θάζε 15 κέξεο 0% 

 θάζε βδνκάδα 2% 

 Γπνθνξέοηε βδνκάδα 2% 

 θαζεκεξηλά 78% 

(8.8) Υξόληα εκπεηξίαο ζηε ρξήζε 

Internet 

< 4 ρξφληα  5% 

 4 έσο 6  8% 

 7 έσο 9  25% 

 9 έσο 11 14% 

 > απφ 11 ρξφληα  42% 

<κηα θνξά ην κήλα

0%

κηα θνξά ην κήλα

6%

θάζε 15 κέξεο

0%

θάζε βδνκάδα

2%

Γπν θνξέοηε 

βδνκάδα

2%

θαζεκεξηλά

90%

΢πρλόηεηα ρξήζεο Internet
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Γηάγξακκα 4.7: απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηα ρξφληα εκπεηξίαο ζηε ρξήζε Internetγηα ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο ηαηξνχο   

< 4 ρξφληα 

5%

4 έσο 6 

8%

7 έσο 9 

27%

9 έσο 11

15%

> απφ 11 ρξφληα 

45%

Υξόληα εκπεηξίαο ζηε ρξήζε Internet
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ΒΑΘΜΟ΢ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΢ΣΖΝ ΔΝΖΜΔΡΧ΢Ζ ΜΔ΢Χ ΣΟΤ 

ΗΑΣΡΗΚΟΤ ΔΠΗ΢ΚΔΠΣΖ 

 

 Οη ηαηξνί δειώλνπλ πςειό βαζκό ηθαλνπνίεζεο από ηελ ελεκέξσζε 

κέζσ ησλ ηαηξηθώλ επηζθεπηώλ.  

Μεηά ηελ αλάιπζε ηνπ πξψηνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, πξαγκαηνπνηήζεθε 

αλάιπζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ ηαηξψλ φισλ ησλ εηδηθνηήησλ απφ ηνπο ηαηξηθνχο 

επηζθέπηεο. Σα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 4.7.  

 

Πίλαθαο 4.7: Ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ελεκέξσζε Ηαηξηθψλ Δπηζθεπηψλ 

Επώηηζη 
Μ.Ο. 

απαληήζεσλ 

Σςπική 

απόκλιζη 

A.1 Με ηη ζπρλφηεηα δηαηεξείηε επηθνηλσλία κε ζηνπο 

ηαηξηθνχο επηζθέπηεο;   3,4 1,41 

A.2 Ση δηάξθεηα έρνπλ νη επηζθέςεηο απηέο; 2,9 1,41 

A.3 Γεληθά, δειψλεηαη ζεηηθά πξνδηαηεζεηκέλνη απέλαληη 

ζηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο;   3,7 0,71 

A.6 ΢ε ηη βαζκφ δειψλσ ηθαλνπνηεκέλνο/ε απφ ηελ 

ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ; 4,11 0,71 

A.7 Πξνηηκψ ηελ ελεκέξσζε απφ ηνπο Ηαηξηθνχο 

Δπηζθέπηεο ζε ζρέζε κε ην e-detailing, επεηδή έρσ εχθνιε 

πξφζβαζε ζε δσξεάλ δείγκαηα  
3,125 1,41 

A.8 Πξνηηκψ ηελ ελεκέξσζε απφ ηνπο Ηαηξηθνχο 

Δπηζθέπηεο ζε ζρέζε κε ην e-detailing, επεηδή ιακβάλσ 

πεξηζζφηεξε πιεξνθφξεζε 
3,375 0,71 

Κλίμακα: 5=ζςμθωνώ απόλςηα έωρ 1=διαθωνώ απόλςηα 

 

Οη γηαηξνί ζε κηα γεληθή εηθφλα δείρλνπλ νπδέηεξνη αλαθνξηθά κε ηε ζπρλφηεηα θαη 

ηε δηάξθεηα ησλ επηζθέςεσλ κε ηνπο επαγγεικαηίεο ηεο ηαηξηθήο ελεκέξσζεο. Γειψλνπλ 

κάιηζηα ζε κεγάιν βαζκφ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ ελεκέξσζε απηή. Μάιηζηα, ην γεγνλφο φηη 

δείρλνπλ ζεηηθά πξνδηαηεζεηκέλνη απέλαληη ζε απηνχ ηνπ ηχπνπ ελεκέξσζε, καο νδεγεί ζην 

ζπκπέξαζκα πσο ε πνηφηεηα ελεκέξσζεο αληαπεμέξρεηαη ησλ πξνζδνθηψλ πνπ έρνπλ εμ 

αξρήο νη ηαηξνί.  

 Οπδέηεξε ζηάζε θξάηεζαλ νη ηαηξνί φζνλ αθνξά ηελ επηζπκία γηα δσξεάλ δείγκαηα 

θξίλνληαο πσο ε παξνπζία ηνπο ή κε, δελ παξαθσιχεη ην επίπεδν ελεκέξσζεο.   
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΢ηα πεδία ειεχζεξεο ζπκπιήξσζεο νη ηαηξνί εξσηήζεθαλ γηα ηα ζεκεία πξνο 

βειηίσζε ζηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ αιιά θαη γηα ηα πιενλεθηήκαηα κέζα 

απφ απηή. Σα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνπο πίλαθεο 4.8 θαη 4.9 αληίζηνηρα, θαζψο θαη 

ζηα δηαγξάκκαηα 4.8 θαη 4.9. Χο ζεκεία πξνο βειηίσζε αλαθέξζεθαλ: ην σξάξην 

επηζθεςηκφηεηαο, ε εκθάληζε πεξηζζφηεξεο επηζηεκνληθφηεηαο, ε βειηίσζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο θαη ε δεκηνπξγία πξνζσπηθήο ζρέζεο. Σν σξάξην επηζθεςηκφηεηαο 

εκθαλίζηεθε ζην 40% ησλ πεξηπηψζεσλ. Με ηελ ίδηα ζπρλφηεηα εκθαλίζηεθε ε αλάγθε γηα 

πεξηζζφηεξε επηζηεκνληθφηεηα. Ζ βειηίσζε ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη ε δεκηνπξγία πξνζσπηθήο 

ζρέζεο εκθαλίζηεθαλ ζε πνζνζηφ 5% ε θαζεκηά.  

 

Πίλαθαο 4.8: ΢πρλφηεηα απαληήζεσλ ζε εξσηήζεηο ειεχζεξεο απάληεζεο εξψηεζεο Α.4 

Α.4. Πνηα ζεσξείηε ηα ζεκεία πξνο βειηίσζε ζηελ ελεκέξσζε απφ ηνπο Ηαηξηθνχο 

Δπηζθέπηεο;  

σξάξην 

επηζθεςηκφηεηαο 

πεξηζζφηεξε 

επηζηεκνληθφηεηα 

ζπκπεξηθνξά  δεκηνπξγία πξνζσπηθήο 

ζρέζεο 

40% 40% 5% 5% 

 

 

Γηάγξακκα 4.8: απαληήζεηο θαη ζπρλφηεηα εκθάληζεο απαληήζεσλ ζηελ εξψηεζε Α.4. 

 

 

40%

40%

5%

5%

σξάξην επηζθεςηκφηεηαο

πεξηζζφηεξε επηζηεκνληθφηεηα

ζπκπεξηθνξά 

δεκηνπξγία πξνζσπηθήο ζρέζεο

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

΢εκεία πξνο βειηίσζε γηα ελεκέξσζε Ιαηξηθνύ Δπηζθέπηε
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 Χο πιενλεθηήκαηα ηνπ ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ αλαθέξζεθαλ: ε δηαπξνζσπηθή 

επαθή, ε δπλαηφηεηα δηαιφγνπ θαη ε κεηαθνξά θιηληθήο εκπεηξίαο. Αλαιπηηθφηεξα, ε 

δπλαηφηεηα δηαιφγνπ εκθαλίζηεθε ζην 43% ησλ πεξηπηψζεσλ, ε δηαπξνζσπηθή επαθή ζην 

38% θαη ε κεηαθνξά θιηληθήο εκπεηξίαο ζην 19%.  

 

 

Πίλαθαο 4.9: ΢πρλφηεηα απαληήζεσλ ζε εξσηήζεηο ειεχζεξεο απάληεζεο εξψηεζεο Α.5 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 4.9: απαληήζεηο θαη ζπρλφηεηα εκθάληζεο απαληήζεσλ ζηελ εξψηεζε Α.5. 

 

 

 

 

Α.5. Πνην ζεσξείηε ην κεγαιχηεξν πιενλέθηεκα ζηελ ελεκέξσζε απφ ηνπο Ηαηξηθνχο 

Δπηζθέπηεο; 

δηαπξνζσπηθή επαθή δπλαηφηεηα δηαιφγνπ  κεηαθνξά θιηληθήοεκπεηξίαο  

38% 43% 19% 

38%

43%

19%
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δηαπξνζσπηθή επαθή
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κεηαθνξά θιηληθήοεκπεηξίαο 

Πιενλεθηήκαηα ελεκέξσζεο Ιαηξηθνύ Δπηζθέπηε
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ΒΑΘΜΟ΢ ΔΠΗΓΝΧ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΔΞΟΗΚΔΗΧ΢Ζ΢ ΜΔ ΣΟ E-DETAILING 

 

 Οη ηαηξνί παξνπζηάδνπλ πςειό βαζκό επίγλσζεο ηεο ππεξεζίαο, αιιά 

ηδηαίηεξα ρακειό βαζκό εμνηθείσζεο κε απηήλ.  

 

Πίλαθαο 4.10: Βαζκφο επίγλσζεο ζρεηηθά κε ην e-detailing 

 ΝΑΗ ΟΥΗ 

 Πιήζνο % Πιήζνο % 

(Β.1) Έρεηε μαλαθνχζεη γηα ηε δπλαηφηεηα ελεκέξσζεο 

ηνπ e-detailing; 

29 81% 7 19% 

(Β.2) ΢αο έρεη πξνζθεξζεί ε δπλαηφηεηα δνθηκήο ζε απηή 

ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing; 

22 61% 14 39% 

(Β.4) Ζ επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing 

πξαγκαηνπνηείηαη κε πξνηξνπή ηνπ ηαηξηθνχ επηζθέπηε;   

13 36% 15 42% 

(Β.5) Ζ επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing 

πξαγκαηνπνηείηαη κε δηθή κνπ επηινγή;  

14 39% 13 36% 

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ πσο ππάξρεη κεγάιε επίγλσζε ηνπ e-

detailingαλάκεζα ζηνπο ηαηξνχο, θαζψο ην 81% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε ζεηηθά ζηελ 

αληίζηνηρε εξψηεζε. Δπίζεο, δηαθαίλεηαη πσο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ ηαηξψλ (61%) 

ήξζαλ ζε επαθή κε ηελ ππεξεζία κεηά απφ δνθηκή. Γελ παξνπζηάδεηαη δηαθνξνπνίεζε σο 

πξνο ηελ πιεπξά ππνθίλεζεο, θαζψο είλαη παξφκνηα ηα πνζνζηά πεξηπηψζεσλ πνπ ε επαθή 

κε ηελ ππεξεζία ππνθηλείηαη απφ ηνλ ηαηξηθφ επηζθέπηε (36%) κε απηά ησλ πεξηπηψζεσλ πνπ 

ε επαθή κε ηελ ππεξεζία ππνθηλείηαη απφ ηνλ ίδην ηνλ ηαηξφ (39%).  

Δλ ζπλερεία, γίλεηαη αληηιεπηφ πσο παξφηη ππάξρεη επίγλσζε ζηελ ππεξεζία ε 

ζπρλφηεηα ρξήζεο ηεο απφ ηνπο ηαηξνχο ηεο επαξρίαο, είλαη ζπάληα. Σν 55% ησλ 

εξσηεζέλησλ ππνζηεξίδνπλ απηή ηε ζηάζε. Σαπηφρξνλα, δειψλνπλ ειάρηζην σο κέηξην 

βαζκφ εμνηθείσζεο, ζηνηρεία πνπ παξαηίζεληαη ζηνλ πίλαθα 4.10.  

 Σα απνηειέζκαηα ηνπ πίλαθα 4.10 απνδίδνληαη ζρεκαηηθά ζηα δηαγξάκκαηα 4.10, 

4.11, 4.12, 4.13.  



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

85 

 
 

Γηάγξακκα 4.10: απνηειέζκαηα εξψηεζεο Β.1: Έρεηε μαλαθνύζεη γηα ηε δπλαηόηεηα 

ελεκέξσζεο ηνπ e-detailing; 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
Γηάγξακκα 4.11: απνηειέζκαηα εξψηεζεο Β.2: ΢αο έρεη πξνζθεξζεί ε δπλαηόηεηα δνθηκήο 

ζε απηή ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing; 

 

 

 

 

 

ΝΑΗ

81%

ΌΥΗ 

19%

Έρεηε μαλαθνύζεη γηα ηε δπλαηόηεηα 

ελεκέξσζεο ηνπ e-detailing;

ΝΑΗ

61%

ΌΥΗ 

39%

΢αο έρεη πξνζθεξζεί ε δπλαηόηεηα δνθηκήο ζε απηή 

ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing;
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Γηάγξακκα 4.12: απνηειέζκαηα Β4:Η επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing 

πξαγκαηνπνηείηαη κε πξνηξνπή ηνπ ηαηξηθνύ επηζθέπηε;   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Γηάγξακκα 4.13: απνηειέζκαηα εξψηεζεο Β.5:Η επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing 

πξαγκαηνπνηείηαη κε δηθή κνπ επηινγή; 
 

 

 

 

 

  

ΝΑΗ

46%

ΌΥΗ 

54%

Η επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing

πξαγκαηνπνηείηαη κε πξνηξνπή ηνπ ηαηξηθνύ 

επηζθέπηε;  

ΝΑΗ

52%

ΌΥΗ 

48%

Η επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing

πξαγκαηνπνηείηαη κε δηθή κνπ επηινγή; 
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Πίλαθαο 4.11: ΢πρλφηεηα ρξήζεο θαη εμνηθείσζε κε e-detailing  

Β.3 Ση ζπρλόηεηα ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο έρσ; 

΢πάληα Μηα θνξά ην κήλα Κάζε βδνκάδα Καζεκεξηλά  

55% 4% 3% 8% 

 

Πίλαθαο 4.12: βαζκφο εμνηθείσζεο κε ην e-detailing  

(Β.6) Γεληθά, ζεσξώ πσο έρσ έλα βαζκό εμνηθείσζεο κε ην e-detailing… 

Διάρηζην Λίγν Μέηξην Καιφ Πνιχ θαιφ  

33% 16% 19% 0% 0% 

 

 

 

Σα απνηειέζκαηα ησλ εξσηήζεσλ πνπ νινθιεξψλνπλ ην δεχηεξν κέξνο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ παξαηίζεληαη ζηνπο πίλαθεο 4.11 θαη 4.12. ΢ην ηειεπηαίν θνκκάηη ηνπ 

δεχηεξνπ κέξνπο πεξηιακβάλνληαη δχν εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηε ζπρλφηεηα ρξήζεο ηεο 

ππεξεζίαο θαη κε ηνλ εθηηκψκελν βαζκφ εμνηθείσζεο ζε απηήλ. Αλαθνξηθά κε ηε ζπρλφηεηα, 

ε πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ ηαηξψλ δειψλεη πσο είλαη ζπάληα, κφιηο 4% δειψλεη πσο 

ρξεζηκνπνηεί ην e-detailing κηα θνξά ην κήλα, 3% δχν θνξέο ηε βδνκάδα, ελψ ην 8% ην 

ρξεζηκνπνηεί θαζεκεξηλά.  

Ο βαζκφο εμνηθείσζεο θαίλεηαη πσο είλαη ηδηαίηεξα ρακειφο, δεδνκέλνπ φηη ην 33% 

ησλ ζπκκεηερφλησλ είλαη ειάρηζηα εμνηθεησκέλνη, 16% ιίγν, 19% ζε κέηξην βαζκφ, ελψ 

θαλέλαο δελ ηζρπξίζηεθε φηη είλαη εμνηθεησκέλνο ζε θαιφ βαζκφ ζηε ρξήζε ηνπ e-detailing.  

 

Σα δεδνκέλα ησλ πηλάθσλ 4.11 θαη 4.12 απεηθνλίδνληαη ζηα αθφινπζα δηαγξάκκαηα 4.14 θαη 

4.15.  
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Γηάγξακκα 4.14: Απνηειέζκαηα εξψηεζεο Β.3 Ση ζπρλφηεηα ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο έρσ; 

 

 

71%
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Γηάγξακκα 4.15: Απνηειέζκαηα εξψηεζεο Β.6 Γεληθά, ζεσξψ πσο έρσ έλα βαζκφ 

εμνηθείσζεο κε ην e-detailing….  

ειάρηζην

49%

ιίγν

23%

κέηξην

28%

Bαζκόο εμνηθείσζεο κε ην e-detailing
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ΑΞΗΟΛΟΓΖ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢  ΔΝΖΜΔΡΧ΢Ζ΢ ΑΠΟ ΣΟ E-DETAILING 

 

΢ην επφκελν ηκήκα ηεο έξεπλαο ην δείγκα θιήζεθε λα κνηξαζηεί ηηο απφςεηο πάλσ ζε 

κηα ζεηξά ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο ηνπ e-detailing. Πξνθεηκέλνπ λα 

αμηνινγεζεί ε ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία θαη λα κεηξεζεί ε πνηφηεηα πνπ εθιακβάλνπλ νη 

ηαηξνί ρξεζηκνπνηψληαο ηελ, ην νηθνδφκεκα ηεο πνηφηεηαο ππνδνκήζεθε ζε ηξεηο ππιψλεο: 

α) ηελ πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, β) ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ βξίζθνληαη ζηνπο 

δηάθνξνπο ηζηφηνπνπο θαη γ) ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ δηαδηθαζία 

ηεο ελεκέξσζεο θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ επίιπζε δηάθνξσλ πξνβιεκάησλ πνπ ζπλδένληαη κε 

απηήλ. ΢ε θάζε κηα ππνθαηεγνξία ηεο ζπλνιηθά πξνζθεξφκελεο πνηφηεηαο, κε ηε βνήζεηα ηεο 

βηβιηνγξαθίαο θαη εξγαιείσλ/εξσηεκαηνινγίσλ πνπ παξαηίζεληαη ζε απηήλ, ηνπνζεηήζεθαλ 

νθηψ εξσηήκαηα. Υξεζηκνπνηήζεθε θιίκαθα likert κε 5 βήκαηα (5=ζπκθσλψ απφιπηα – 

4=ζπκθσλψ – 3=νχηε ζπκθσλψ νχηε δηαθσλψ – 2=δηαθσλψ – 1=δηαθσλψ απφιπηα). 

Αθνινχζεζε επεμεξγαζία ησλ απαληήζεσλ θαη έπεηηα δεκηνπξγήζεθαλ νη πίλαθεο πνπ 

παξαηίζεληαη ζηε ζπλέρεηα (Πίλαθεο 4.13 έσο 4.17). 

 

Πίλαθαο 4.13: Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο απφ ηε ρξήζε ηνπ E-Detailing: Πνηφηεηα ΢πζηήκαηνο  

Γ.1. Πνηόηεηα ΢πζηήκαηνο Μ.Ο. Σππηθή απφθιηζε 

Γ.1.1. Οη δηαζέζηκνη ηζηφηνπνη γηα ελεκέξσζε είλαη 

θηιηθνί ζην ρξήζηε 
3,7 0,76 

Γ.1.2. Οη δηαζέζηκνη ηζηφηνπνη γηα ελεκέξσζε είλαη 

εχθνινη ζηε ρξήζε  
3,8 0,79 

Γ.1.3. Οη αλαξηήζεηο θαη ε παξνπζία ησλ ηζνηφπσλ 

παξακέλνπλ ζηαζεξά 
3,3 0,86 

Γ.1.4. Σν ζχζηεκα αληαπνθξίλεηαη γξήγνξα ζηηο δηθέο 

κνπ επηινγέο («θιηθ») 
3,8 0,74 

Γ.1.5. Ζ δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ηέηνηα πνπ κε 

βνεζά λα ζπδεηψ κε άιινπο ελδηαθεξφκελνπο γηα θνηλά 

ζέκαηα 
3,1 0,88 

Γ.1.6. Ζ δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ηέηνηα πνπ κε 

βνεζά λα κνηξάδνκαη ηηο απνξίεο κνπ  
3,1 0,80 

Γ.1.7. Σν ζχζηεκα ηεο ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο κνπ 

πξνβάιιεη επηπξφζζεηνπο ζπλδέζκνπο γηα άιινπο, 

ρξήζηκνπο ηζηφηνπνπο 
3,5 0,88 

Γ.1.8. Οη ζχλδεζκνί απηνί ιεηηνπξγνχλ εχθνια  3,4 0,91 

 

΢ηνλ πίλαθα 4.13 θαίλεηαη πσο αλάκεζα ζηνπο δείθηεο πνπ νδεγνχλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

πνηφηεηαο ζπζηήκαηνο, ηα ζηνηρεία Γ.1.1., Γ.1.2 θαη Γ.1.4. αμηνινγνχληαη πεξηζζφηεξν ζεηηθά 
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απφ ηνπο ηαηξνχο, κε κέζν φξν βαζκνινγίαο πνπ αλέξρεηαη ζε 3,7, 3,8 θαη 3,8 αληίζηνηρα.  

Καλέλαο δείθηεο δελ δείρλεη αξλεηηθή ζηάζε ησλ ηαηξψλ απέλαληη ζηελ πνηφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Οη πεξηζζφηεξνη δείθηεο θπκαίλνληαη θνληά ζην κέζν ηεο θιίκαθαο.  

 

 

Πίλαθαο 4.14: Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο απφ ηε ρξήζε ηνπ E-Detailing: Πνηφηεηα Πιεξνθνξηψλ  

Γ.2. Πνηόηεηα Πιεξνθνξηώλ Μ.Ο. 

απαληήζεσλ 

Σππηθή 

απφθιηζε 

Γ.2.1. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο παξέρεη 

ζχγρξνλεο πιεξνθνξίεο 
4,1 0,76 

Γ.2.2. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο παξέρεη 

επαξθείο πιεξνθνξίεο 
3,8 0,80 

Γ.2.3. Σν πεξηερφκελν ησλ δηαζέζηκσλ άξζξσλ/βίληεν είλαη 

επλφεην θαη επαλάγλσζην, ρσξίο θξπκκέλα ζηνηρεία  
3,7 0,72 

Γ.2.4. Ζ δηάηαμε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη θαιαίζζεηε 3,6 0,57 

Γ.2.5. Μνπ αξέζεη ε δηάηαμε ηνπ ζπζηήκαηνο 3,5 0,69 

Γ.2.6. Βξίζθσ ηελ δηάηαμε ηνπ ζπζηήκαηνο ελνριεηηθή 3,6 0,63 

Γ.2.7. Σν ζχζηεκα ελεκέξσζεο κνπ πξνθαιεί επραξίζηεζε 3,3 0,85 

Γ.2.8. Ο ρξφλνο πεξλά γξήγνξα φηαλ ρξεζηκνπνηψ ηνπο 

ηζηφηνπνπο γηα ελεκέξσζε  
3,6 1,10 

 

΢ηνλ πίλαθα 4.14 θαίλεηαη πσο αλάκεζα ζηνπο δείθηεο πνπ νδεγνχλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

πνηφηεηαο πιεξνθνξηψλ, ηα ζηνηρεία Γ.2.1., Γ.2.2 θαη Γ.2.3 αμηνινγνχληαη πεξηζζφηεξν 

ζεηηθά απφ ηνπο ηαηξνχο, κε κέζν φξν βαζκνινγίαο πνπ αλέξρεηαη ζε 4,1, 3,8 θαη 3,7 

αληίζηνηρα.  Καλέλαο δείθηεο δελ δείρλεη αξλεηηθή ζηάζε ησλ ηαηξψλ απέλαληη ζηελ 

πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. Οη πεξηζζφηεξνη δείθηεο θπκαίλνληαη θνληά ζην κέζν ηεο 

θιίκαθαο.  
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Πίλαθαο 4.15: Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο απφ ηε ρξήζε ηνπ E-Detailing: Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ 

Γ.3. Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ Μ.Ο. 

απαληήζεσλ 

Σππηθή 

απφθιηζε 

Γ.3.1. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο παξέρεη ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά 
3,3 0,71 

Γ.3.2. Όηαλ αληηκεησπίδσ θάπνην πξφβιεκα, ην θέληξν 

εμππεξέηεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο δείρλεη πξαγκαηηθή επηζπκία 

γηα βνήζεηα 
3,4 0,73 

Γ.3.3. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο είλαη πάληα επγεληθφ 3,5 0,64 

Γ.3.4. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε ζηνπο ρξήζηεο 
3,4 0,63 

Γ.3.5. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο δελ είλαη πνηέ ηφζν 

απαζρνιεκέλν, ψζηε λα θαζπζηεξήζεη ηελ επηθνηλσλία καδί 

κνπ 
3,1 0,65 

Γ.3.6. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο δίλεη πάληα άκεζεο 

απαληήζεηο 
3,3 0,59 

Γ.3.7. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο είλαη 

ζρεδηαζκέλν έηζη, ψζηε λα κπνξψ λα πάξσ φζε πεξηζζφηεξε 

πιεξνθφξεζε επηζπκψ 
3,3 0,71 

Γ.3.8. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο είλαη 

ζρεδηαζκέλν έηζη, ψζηε λα κπνξψ λα επηιέμσ αθξηβψο γηα ηη 

επηζπκψ λα πιεξνθνξεζψ 
3,4 0,69 

 

΢ηνλ πίλαθα 4.15 θαίλεηαη πσο αλάκεζα ζηνπο δείθηεο πνπ νδεγνχλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ην ζηνηρείν Γ.3.3. αμηνινγείηαη πεξηζζφηεξν ζεηηθά απφ ηνπο ηαηξνχο, 

κε κέζν φξν βαζκνινγίαο πνπ αλέξρεηαη ζε 3,5.  Καλέλαο δείθηεο δελ δείρλεη αξλεηηθή 

ζηάζε ησλ ηαηξψλ απέλαληη ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Οη πεξηζζφηεξνη δείθηεο 

θπκαίλνληαη θνληά ζην κέζν ηεο θιίκαθαο.  

 

Πίλαθαο 4.16: Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο απφ ηε ρξήζε ηνπ E-Detailing: ΢πλνιηθή Ηθαλνπνίεζε 

Γ.4. ΢πλνιηθή Ιθαλνπνίεζε  Μ.Ο. 

απαληήζεσλ 

Σππηθή 

απφθιηζε 
Γ.4.1. Γεληθά, είκαη επραξηζηεκέλνο κε ην ζχζηεκα 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 
3,6 0,68 

Γ.4.2. Γεληθά, είκαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ην ζχζηεκα 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 
3,6 0,63 

Γ.4.3. Γεληθά, ζεσξψ ην e-detailing πην απνηειεζκαηηθφ 

απφ ηελ ελεκέξσζε ησλ Ηαηξηθψλ Δπηζθεπηψλ  
2,8 1,24 

Γ.4.4. Γεληθά,  ζεσξψ ην e-detailing πην 

απνηειεζκαηηθφ θαζψο κπνξψ λα ελεκεξσζψ γηα ηηο 

παξελέξγεηεο ησλ θαξκάθσλ θαη λα θάλσ ζπγθξίζεηο 

κεηαμχ θαξκάθσλ  

3,1 1,15 

Γ.4.5. Γεληθά,  ζεσξψ ην e-detailing πην 

απνηειεζκαηηθφ θαζψο κπνξψ λα δηελεξγήζσ 

κεγαιχηεξε θαη ζε βάζνο έξεπλα γηα ην θάξκαθν  
3,1 0,98 

 



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

93 

΢ηνλ πίλαθα 4.16 θαίλεηαη πσο αλάκεζα ζηνπο δείθηεο πνπ νδεγνχλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ ζπκκεηερφλησλ ηαηξψλ απφ ην e-detailing,  

 

΢χκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 3.1 πνπ βξίζθεηαη ζην 3
ν
 θεθάιαην, απηφ ηεο Μεζνδνινγίαο, νη 

δείθηεο πνηφηεηαο νξγαλψλνληαη ζε δηαζηάζεηο, ηα απνηειέζκαηα γηα θάζε δηάζηαζε 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 4.17. 

 

Πίλαθαο 4.17: ΢πλνπηηθή παξνπζίαζε απνηειέζκαηνο αμηνιφγεζεο πνηφηεηαο E-Detailing 

 Μ.Ο. δηαζηάζεσλ   Σππηθή απφθιηζε  

Γ.1 Πνηόηεηα ΢πζηήκαηνο 3,5 0,28 

Δπθνιία ζηε ρξήζε 3,8 0,05 

Γηαζχλδεζε  3,6 0,33 

Δπηθνηλσλία ζηε κάζεζε 3,1 0,03 

Λεηηνπξγία ππεξζπλδέζκσλ 3,4 0,13 

Γ.2 Πνηόηεηα Πιεξνθνξηώλ 3,6 0,25 

Πεξηερφκελν 3,8 0,25 

Γηάηαμε  3,5 0,10 

Γλσζηηθή απνξξφθεζε 3,4 0,20 

Γ.3 Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ 3,3 0,11 

Αμηνπηζηία  3,3 0,05 

Αζθάιεηα  3,4 0,08 

Αληαπνθξηζηκφηεηα 3,2 0,08 

Δμαηνκίθεπζε  3,4 0,10 

Γ.4 ΢πλνιηθή Ιθαλνπνίεζε  3,2 0,38 

Ηθαλνπνίεζε  3,6 0,00 

΢χγθξηζε κε ηαηξηθνχο επηζθέπηεο θαη 

Απνηειεζκαηηθφηεηα 
3,0 0,19 

 

 

Δπεηδή ηα δεδνκέλα παξνπζίαδαλ κηα ηάζε πξνο ην κέζν ηεο θιίκαθαο, έγηλε κηα πξνζπάζεηα 

ζπγθέληξσζεο ησλ απνηειεζκάησλ πνπ δελ πεξηιακβάλνπλ θαζφινπ ην «νχηε ζπκθσλψ/νχηε 

δηαθσλψ» ζαλ απάληεζε. Σα απνηειέζκαηα δηεμήρζεζαλ εθ λένπ, ζπγθεληξψζεθαλ ζε λένπο 

πίλαθεο θαη παξνπζηάδνληαη ζπγθεθξηκέλα ζηνπο αθφινπζνπο πίλαθεο 4.18 έσο 4.21. 
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Πίλαθαο 4.18: ΢πρλφηεηα εκθάληζεο απνηειεζκάησλ «ζπκθσλψ¨, «ζπκθσλψ απφιπηα», 

«δηαθσλψ», «δηαθσλψ απφιπηα»: Πνηφηεηα ζπζηήκαηνο 

Γ.1. Πνηόηεηα ΢πζηήκαηνο 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«΢πκθσλώ», 

«΢πκθσλώ 

απόιπηα» (>3) 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«Γηαθσλώ», 

«Γηαθσλώ 

απόιπηα» (<3) 

Γ.1.1. Οη δηαζέζηκνη ηζηφηνπνη γηα ελεκέξσζε 

είλαη θηιηθνί ζην ρξήζηε 
71% 4% 

Γ.1.2. Οη δηαζέζηκνη ηζηφηνπνη γηα ελεκέξσζε 

είλαη εχθνινη ζηε ρξήζε  
82% 7% 

Γ.1.3. Οη αλαξηήζεηο θαη ε παξνπζία ησλ 

ηζνηφπσλ παξακέλνπλ ζηαζεξά 
46% 14% 

Γ.1.4. Σν ζχζηεκα αληαπνθξίλεηαη γξήγνξα 

ζηηο δηθέο κνπ επηινγέο («θιηθ») 
86% 7% 

Γ.1.5. Ζ δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ηέηνηα πνπ 

κε βνεζά λα ζπδεηψ κε άιινπο 

ελδηαθεξφκελνπο γηα θνηλά ζέκαηα 
39% 25% 

Γ.1.6. Ζ δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ηέηνηα πνπ 

κε βνεζά λα κνηξάδνκαη ηηο απνξίεο κνπ  
36% 18% 

Γ.1.7. Σν ζχζηεκα ηεο ειεθηξνληθήο 

ελεκέξσζεο κνπ πξνβάιιεη επηπξφζζεηνπο 

ζπλδέζκνπο γηα άιινπο, ρξήζηκνπο ηζηφηνπνπο 
61% 11% 

Γ.1.8. Οη ζχλδεζκνί απηνί ιεηηνπξγνχλ εχθνια  54% 18% 

 

 

΢ηνλ πίλαθα 4.18 θαίλεηαη πσο ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ αμηνινγεί ζεηηθά ηα ζηνηρεία 

Γ.1.1., Γ.1.2. θαη Γ.1.4. πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. Μάιηζηα, ην 71% 

ησλ ηαηξψλ ζπκθσλνχλ πσο νη δηαζέζηκνη ηζηφηνπνη γηα ελεκέξσζε είλαη θηιηθνί ζην ρξήζηε 

(Γ.1.1.), ην 82% ζπκθσλνχλ πσο νη δηαζέζηκνη ηζηφηνπνη γηα ελεκέξσζε είλαη εχθνινη ζηε 

ρξήζε (Γ.1.2.), ελψ ην 86% ζπκθσλνχλ πσο ην ζχζηεκα αληαπνθξίλεηαη γξήγνξα ζηηο δηθέο 

ηνπο επηινγέο ((«θιηθ») Γ.1.4.). Έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ, ζπγθεθξηκέλα 61% ησλ ηαηξψλ 

ζπκθσλνχλ πσο ην ζχζηεκα ηεο ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο κνπ πξνβάιιεη επηπξφζζεηνπο 

ζπλδέζκνπο γηα άιινπο, ρξήζηκνπο ηζηφηνπνπο (Γ.1.7.), ελψ ην 54% ζπκθσλεί πσο νη 

ζχλδεζκνη απηνί ιεηηνπξγνχλ εχθνια. ην κνλαδηθφ ζηνηρείν πνπ θαίλεηαη λα θάλεη ηε 

δηαθνξά είλαη ην Γ.1.5., φπνπ ην 25% δηαθσλεί κε φηη ην δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ηέηνηα 

πνπ βνεζά λα ζπδεηνχλ κε άιινπο ελδηαθεξφκελνπο γηα θνηλά ζέκαηα.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

95 

Πίλαθαο 4.19: ΢πρλφηεηα εκθάληζεο απνηειεζκάησλ «ζπκθσλψ¨, «ζπκθσλψ απφιπηα», 

«δηαθσλψ», «δηαθσλψ απφιπηα»: Πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ 

Γ.2 Πνηόηεηα πιεξνθνξηώλ 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«΢πκθσλώ», 

«΢πκθσλώ 

απόιπηα» (>3) 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«Γηαθσλώ», 

«Γηαθσλώ 

απόιπηα», (<3) 

Γ.2.1. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 

παξέρεη ζχγρξνλεο πιεξνθνξίεο 
86% 4% 

Γ.2.2. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 

παξέρεη επαξθείο πιεξνθνξίεο 
68% 7% 

Γ.2.3. Σν πεξηερφκελν ησλ δηαζέζηκσλ 

άξζξσλ/βίληεν είλαη επλφεην θαη επαλάγλσζην, 

ρσξίο θξπκκέλα ζηνηρεία  

61% 4% 

Γ.2.4. Ζ δηάηαμε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη 

θαιαίζζεηε 
54% 0% 

Γ.2.5. Μνπ αξέζεη ε δηάηαμε ηνπ ζπζηήκαηνο 50% 7% 

Γ.2.6. Βξίζθσ ηελ δηάηαμε ηνπ ζπζηήκαηνο 

ελνριεηηθή 
4% 61% 

Γ.2.7. Σν ζχζηεκα ελεκέξσζεο κνπ πξνθαιεί 

επραξίζηεζε 
46% 21% 

Γ.2.8. Ο ρξφλνο πεξλά γξήγνξα φηαλ 

ρξεζηκνπνηψ ηνπο ηζηφηνπνπο γηα ελεκέξσζε  
61% 14% 

 

 

΢ηνλ πίλαθα 4.19 θαίλεηαη πσο ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ αμηνινγεί ζεηηθά ηα ζηνηρεία 

Γ.2.1. θαη Γ.2.2. πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. Μάιηζηα, ην 86% ησλ 

ηαηξψλ ζπκθσλνχλ πσο ην ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο παξέρεη ζχγρξνλεο 

πιεξνθνξίεο (Γ.2.1.), ην 68% ζπκθσλνχλ πσο ην ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 

παξέρεη επαξθείο πιεξνθνξίεο (Γ.2.2.). Έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ, ζπγθεθξηκέλα 61% ησλ 

ηαηξψλ ζπκθσλνχλ πσο ην πεξηερφκελν ησλ δηαζέζηκσλ άξζξσλ/βίληεν είλαη επλφεην θαη 

επαλάγλσζην, ρσξίο θξπκκέλα ζηνηρεία (Γ.2.3.), ελψ ην 54% ζπκθσλεί πσο ε δηάηαμε ηνπ 

ζπζηήκαηνο είλαη θαιαίζζεηε. Δπίζεο, ην 61% δηαθσλεί κε ην γεγνλφο φηη ε δηάηαμε ηνπ 

ζπζηήκαηνο είλαη ελνριεηηθή (Γ.2.6.).  
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Πίλαθαο 4.20: ΢πρλφηεηα εκθάληζεο απνηειεζκάησλ «ζπκθσλψ¨, «ζπκθσλψ απφιπηα», 

«δηαθσλψ», «δηαθσλψ απφιπηα»:: Πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

Γ.3. Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«΢πκθσλώ», 

«΢πκθσλώ 

απόιπηα» (>3) 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«Γηαθσλώ», 

«Γηαθσλώ 

απόιπηα», (<3) 

Γ.3.1. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά 
43% 14% 

Γ.3.2. Όηαλ αληηκεησπίδσ θάπνην πξφβιεκα, ην 

θέληξν εμππεξέηεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο δείρλεη 

πξαγκαηηθή επηζπκία γηα βνήζεηα 

43% 11% 

Γ.3.3. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο είλαη πάληα επγεληθφ 50% 4% 

Γ.3.4. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε ζηνπο ρξήζηεο 
46% 7% 

Γ.3.5. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο δελ είλαη πνηέ ηφζν 

απαζρνιεκέλν, ψζηε λα θαζπζηεξήζεη ηελ 

επηθνηλσλία καδί κνπ 

29% 14% 

Γ.3.6. Σν θέληξν εμππεξέηεζεο δίλεη πάληα άκεζεο 

απαληήζεηο 
32% 7% 

Γ.3.7. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο είλαη 

ζρεδηαζκέλν έηζη, ψζηε λα κπνξψ λα πάξσ φζε 

πεξηζζφηεξε πιεξνθφξεζε επηζπκψ 

43% 14% 

Γ.3.8. Σν ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο είλαη 

ζρεδηαζκέλν έηζη, ψζηε λα κπνξψ λα επηιέμσ αθξηβψο 

γηα ηη επηζπκψ λα πιεξνθνξεζψ 

46% 7% 

 

 

 

΢ηνλ πίλαθα 4.20 θαίλεηαη πσο ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ αμηνινγεί ζεηηθά ηα ζηνηρεία 

Γ.3.3., Γ.34 θαη Γ.3.8. πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Μάιηζηα, ην 50% 

ησλ ηαηξψλ ζπκθσλνχλ πσο ην θέληξν εμππεξέηεζεο είλαη πάληα επγεληθφ (Γ.3.3.), ελψ ην 

46% ζπκθσλνχλ φηη ην ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνπο 

ρξήζηεο. Δπίζεο, 46% ησλ ηαηξψλ ζπκθσλνχλ ζην φηη ην ζχζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 

είλαη ζρεδηαζκέλν έηζη, ψζηε λα κπνξνχλ λα επηιέμνπλ αθξηβψο γηα ηη επηζπκνχλ λα 

πιεξνθνξεζνχλ. 
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Πίλαθαο 4.21: ΢πρλφηεηα εκθάληζεο απνηειεζκάησλ «ζπκθσλψ¨, «ζπκθσλψ απφιπηα», 

«δηαθσλψ», «δηαθσλψ απφιπηα»:: ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε  

Γ.4. ΢πλνιηθή Ιθαλνπνίεζε 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«΢πκθσλώ», 

«΢πκθσλώ 

απόιπηα» (>3) 

Πνζνζηό 

απαληήζεσλ 

«Γηαθσλώ», 

«Γηαθσλώ 

απόιπηα», (<3) 

Γ.4.1. Γεληθά, είκαη επραξηζηεκέλνο κε ην ζχζηεκα 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 
68% 7% 

Γ.4.2. Γεληθά, είκαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ην ζχζηεκα 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 
64% 7% 

Γ.4.3. Γεληθά, ζεσξψ ην e-detailing πην 

απνηειεζκαηηθφ απφ ηελ ελεκέξσζε ησλ Ηαηξηθψλ 

Δπηζθεπηψλ  

29% 39% 

Γ.4.4. Γεληθά,  ζεσξψ ην e-detailing πην 

απνηειεζκαηηθφ θαζψο κπνξψ λα ελεκεξσζψ γηα ηηο 

παξελέξγεηεο ησλ θαξκάθσλ θαη λα θάλσ ζπγθξίζεηο 

κεηαμχ θαξκάθσλ  

36% 29% 

Γ.4.5. Γεληθά,  ζεσξψ ην e-detailing πην 

απνηειεζκαηηθφ θαζψο κπνξψ λα δηελεξγήζσ 

κεγαιχηεξε θαη ζε βάζνο έξεπλα γηα ην θάξκαθν  

36% 25% 

 

΢ηνλ πίλαθα 4.21 θαίλεηαη φηη ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ αμηνινγεί ζεηηθά ζηα ζηνηρεία 

Γ.4.1. θαη Γ.4.2. πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην e-detailing. 

΢πγθεθξηκέλα, ην 68% ζπκθσλνχλ πσο γεληθά, είλαη επραξηζηεκέλνη κε ην ζχζηεκα 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο, θαη ην 64% πσο γεληθά, είλαη επραξηζηεκέλνη κε ην ζχζηεκα 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην 39% ησλ ηαηξψλ είλαη αληίζεηνη κε ην 

ζηνηρείν Γ.4.3., άξα δηαθσλνχλ κε ην φηη γεληθά, ην e-detailing είλαη πην απνηειεζκαηηθφ απφ 

ηελ ελεκέξσζε ησλ Ηαηξηθψλ Δπηζθεπηψλ. 
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ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΗΔΡΑΡΥΖ΢Ζ΢ ΓΗΑ΢ΣΑ΢ΔΧΝ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢   

Αθνινχζσο, ζεσξήζεθε ρξήζηκν λα δνζεί ε δπλαηφηεηα ζηνπο ηαηξνχο ζηα πιαίζηα 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ λα ηεξαξρήζνπλ ηνπο ηξεηο ππιψλεο ηεο πνηφηεηαο ελεκέξσζεο, θαζψο 

θαη ηνπο ηέζζεξηο ππιψλεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ (αζθάιεηα, αμηνπηζηία, εμαηνκίθεπζε, 

αληαπνθξηζηκφηεηα). Σα απνηειέζκαηα κεηά ηελ θαηάιιειε επεμεξγαζία απεηθνλίδνληαη 

ζηνπο πίλαθεο 4.22, 4.23, θαζψο θαη ζηα δηαγξάκκαηα 4.16, 4.17.  

 

Πίλαθαο 4.22: Ηεξάξρεζε δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο γηα ηελ ππεξεζία E-Detailing 

Γηάζηαζε Πνηφηεηαο  

E-Detailing  

Πνζνζηφ γηα πξψηε 

ζέζε ηεξαξρίαο  

Πνζνζηφ γηα δεχηεξε  

ζέζε ηεξαξρίαο  

Πνζνζηφ γηα ηξίηε  

ζέζε ηεξαξρίαο  

Πνηόηεηα ΢πζηήκαηνο  14% 39% 46% 

Πνηόηεηα Πιεξνθνξηώλ 71% 25% 4% 

Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ 14% 36% 50% 

 

Όπσο θαίλεηαη, ην 14% ησλ εξσηεζέλησλ θξίλεη ηελ Πνηφηεηα ΢πζηήκαηνο ηελ 

ζεκαληηθφηεξε απφ ηηο ηξεηο δηαζηάζεηο, ην 39% ηελ ηνπνζεηεί ζηε δεχηεξε ζέζε, ελψ ην 

46% ζηελ ηξίηε ζέζε. Ζ Πνηφηεηα Πιεξνθνξηψλ θαηά 71% ηεξαξρείηαη ζηελ πξψηε ζέζε, 

ελψ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο 25% ηνπνζεηείηαη ζηελ δεχηεξε ζέζε θαη κφιηο έλα 4% ηελ 

ηνπνζεηεί ζηελ ηξίηε ζέζε. Σέινο, ε Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ θαηά 14% ηεξαξρείηαη ζηελ πξψηε 

ζέζε, θαηά 36% ζηελ δεχηεξε, ελψ ην 50% ηελ ηεξαξρεί σο ηξίηε ζε βαξχηεηα δηάζηαζε.  

 

Γηάγξακκα 4.16: Απνηειέζκαηα ηεξάξρεζεο δηαζηάζεσλ ηεο ζπλνιηθά παξερφκελεο 

πνηφηεηαο ελεκέξσζεο κέζσ e-detailing 

0 1 2 3

Πνηφηεηα ΢πζηήκαηνο 

Πνηφηεηα Πιεξνθνξηψλ

Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ 

Θέζε θαηά ηελ ηεξάξρεζε

Ιεξάξρεζε Γηαζηάζεσλ 

Πνηόηεηαο E-detailing
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Πίλαθαο 4.23: Ηεξάξρεζε δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ ππεξεζία 

ηνπ  E-Detailing 

Γηαζηάζεηο 

πνηόηεηαο 

ππεξεζηώλ  

Πνζνζηφ γηα 

πξψηε ζέζε 

ηεξαξρίαο  

Πνζνζηφ γηα  

δεχηεξε  ζέζε 

ηεξαξρίαο  

Πνζνζηφ γηα 

ηξίηε  ζέζε 

ηεξαξρίαο  

Πνζνζηφ γηα 

ηέηαξηε  ζέζε 

ηεξαξρίαο  

Αμηνπηζηία   79% 11% 4% 7% 

Αζθάιεηα  11% 32% 32% 25% 

Αληαπνθξηζηκόηεηα  7% 36% 11% 18% 

Δμαηνκίθεπζε  7% 18% 25% 50% 

 

 

Καηά 79% νη ηαηξνί αμηνινγνχλ σο ζεκαληηθφηεξε δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ηελ 

Αμηνπηζηία, ελψ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 11% ηε ζεσξεί σο δεχηεξε, ην 4% σο ηξίηε θαη 

ην 7% σο ηέηαξηε. Όζνλ αθνξά ηελ Αζθάιεηα, ην 11% ηελ ηνπνζεηεί ζηελ πξψηε ζέζε, ην 

32% ζηε δεχηεξε, ελψ άιιν έλα 32% ηελ ηνπνζεηεί ζηελ ηξίηε ζέζε. Σν ππφινηπν 25% 

ηνπνζεηεί ηελ αζθάιεηα ζηελ ηέηαξηε ζέζε.  Πεξλψληαο ζηελ Αληαπνθξηζηκφηεηα σο 

δηάζηαζε πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, θαίλεηαη πσο κφλν έλα πνζνζηφ 7% ησλ εξσηεζέλησλ ηελ 

ηνπνζεηεί ζηελ πξψηε ζέζε ελψ ην 36% ζηελ δεχηεξε. Δπίζεο, ην 11% ησλ εξσηεζέλησλ 

ηνπνζεηεί ηελ αληαπνθξηζηκφηεηα ζηελ Σξίηε ζέζε θαη ην ππφινηπν 18% ζηελ ηέηαξηε.  

Σέινο, ε Δμαηνκίθεπζε ηνπνζεηείηαη απφ ην 7% ζηελ πξψηε ζέζε, απφ ην 18% ζηελ δεχηεξε 

θαη απφ ην 25% ζηελ ηξίηε ζέζε. Σν 50%  φκσο ηελ ηνπνζεηεί ζηελ ηέηαξηε ζέζε.  
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Γηάγξακκα 4.17: Απνηειέζκαηα ηεξάξρεζεο δηαζηάζεσλ ηεο παξερφκελεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχεη ηελ ελεκέξσζε κέζσ e-detailing 

 

Καηά ηελ ελεκέξσζε ηνπο κέζσ e-detailing, ζηελ πξψηε ζέζε ηνπνζεηνχλ νη ηαηξνί 

ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. Μεηά αθνινπζεί ζηε δεχηεξε ζέζε ε πνηφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο κε ηειεπηαία λα έξρεηαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ.  

Αληίζηνηρα, φζνλ αθνξά ηηο ππεξεζίεο πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ δηαδηθαζία ηεο 

ελεκέξσζεο θαη νινθιεξψλνπλ ηνλ θχθιν απηήο, νη ζπκκεηέρνληεο ηνπνζεηνχλ ζηελ πξψηε 

ζέζε ζεκαληηθφηεηαο ηελ Αμηνπηζηία θαη ακέζσο κεηά ηελ Αληαπνθξηζηκφηεηα. ΢ηελ ηξίηε 

ζέζε πξνθχπηεη ε Αζθάιεηα, ελψ ηειεπηαία κέλεη ε Δμαηνκίθεπζε.  

 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΔΡΧΣΖ΢ΔΧΝ ΔΛΔΤΘΔΡΖ΢ ΑΠΑΝΣΖ΢Ζ΢  

 Σν επφκελν ζθέινο ηεο έξεπλαο πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο ειεχζεξεο ζπκπιήξσζεο 

αθελφο ζρεηηθά κε ηα δπλαηά ζεκεία ησλ δχν ηξφπσλ ελεκέξσζεο (e-detailing θαη ηαηξηθνχ 

επηζθέπηε) αθεηέξνπ ζρεηηθά κε ηα ζεκεία πξνο βειηίσζε απηψλ. Δίλαη αξθεηά ελδηαθέξνλ 

φηη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ παξνπζηάδνπλ επαλαιεςηκφηεηα, δίλνληαο ηε 

δπλαηφηεηα εμαγσγήο ζπκπεξαζκάησλ.  

 

Αθνινπζνχλ ηα απνηειέζκαηα απφ ηηο εξσηήζεηο ειεχζεξεο απάληεζεο ζρεηηθά κε 

ηα πιενλεθηήκαηα αιιά θαη ηα αδχλακα ζεκεία ηεο ελεκέξσζεο κέζσ e-detailing (Πίλαθαο 

4.24 θαη 4.25 αληίζηνηρα). Χο πιενλεθηήκαηα ηνπ e-detailing αλαθέξζεθαλ: ε άκεζε θαη επί 

ηφπνπ πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο, ην εχξνο ησλ πιεξνθνξηψλ, ην ρακειφ θφζηνο, ε αζθάιεηα 

θαη ε χπαξμε ηζηφηνπσλ πςεινχ θχξνπο γηα ελεκέξσζε. Ζ άκεζε πξφζβαζε εκθαλίζηεθε 

0 1 2 3 4

Αμηνπηζηία  

Αζθάιεηα 

Αληαπνθξηζηκφηεηα 

Δμαηνκίθεπζε 

Θέζε θαηά ηελ ηεξάξρεζε

Ιεξάξρεζε Γηαζηάζεσλ Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ
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ζην 63% ησλ πεξηπηψζεσλ, ην εχξνο πιεξνθνξηψλ ζην 19%, ελψ νη ππφινηπεο απαληήζεηο 

ζην 6% ε θαζεκηά.  

 

Πίλαθαο 4.24: απαληήζεηο θαη ζπρλφηεηα εκθάληζεο απαληήζεσλ ζηελ εξψηεζε Γ.6 

Γ.6. Πνηφ ζεσξείηε ην κεγαιχηεξν πιενλέθηεκα ηεο δπλαηφηεηαο ελεκέξσζεο κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ; 

Άκεζε θαη επί 

ηφπνπ πξφζβαζε ζε 

πιεξνθνξίεο 

Δχξνο 

πιεξνθνξηψλ 

Υακειφ 

θφζηνο 

Αζθάιεηα Τςεινχ θχξνπο site γηα 

ελεκέξσζε  

63% 19% 6% 6% 6% 

 

 

 

Γηάγξακκα 4.18: απαληήζεηο θαη ζπρλφηεηα εκθάληζεο απαληήζεσλ εξψηεζεο Γ.6 

  

 

Χο αδχλακα ζεκεία αλαθέξζεθαλ ηα εμήο: ζπαηάιε ρξφλνπ ιφγν κεγάινπ φγθνπ 

δεδνκέλσλ, απνπζία δηαιφγνπ, δπζθνιία ζηε ρξήζε, χπαξμε κε αμηφπηζησλ  θαηαρσξήζεσλ 

θαη ε απνπζία θηλήηξνπ. Πξψην ζεκείν πνπ αλαθέξζεθε ζην 40% ησλ πεξηπηψζεσλ ήηαλ ε 

απνπζία δηαιφγνπ. Αθνινπζεί ε χπαξμε κε αμηφπηζησλ θαηαρσξήζεσλ ζε πνζνζηφ 27%, ε 

ζπαηάιε ρξφλνπ ιφγν φγθνπ δεδνκέλσλ ζην 13%, ζηελ ίδηα ζπρλφηεηα εκθαλίζηεθε ε 

απνπζία θηλήηξνπ, ελψ ε δπζθνιία ζηε ρξήζε ηνλίζηεθε απφ ην 7%. Σα απνηειέζκαηα 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 4.25 θαη ζην δηάγξακκα 4.19. 

63%

19%

6%

6%

6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Άκεζε θαη επί ηφπνπ πξφζβαζε ζε 

πιεξνθνξίεο

Δχξνο πιεξνθνξηψλ

Υακειφ θφζηνο

Αζθάιεηα

Τςεινχ θχξνπο site γηα ελεκέξσζε 

Πιενλέθηεκαηα ελεκέξσζεο E-Detailing 
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Πίλαθαο 4.25: απαληήζεηο θαη ζπρλφηεηα εκθάληζεο απαληήζεσλ ζηελ εξψηεζε Γ.7 

Γ.7.Πνηφ ζεσξείηε ην πην αδχλακν ζεκείν ηεο δπλαηφηεηαο ελεκέξσζεο κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ; 

΢παηάιε ρξφλνπ ιφγν φγθνπ 

δεδνκέλσλ  

Απνπζία 

δηαιφγνπ  

Γπζθνιία ζηε 

ρξήζε 

Με αμηφπηζηεο 

θαηαρσξήζεηο 

Απνπζία 

θηλήηξνπ 

13% 40% 7% 27% 13% 

 

 

 

 
Γηάγξακκα 4.19: απαληήζεηο θαη ζπρλφηεηα εκθάληζεο απάληεζεο ζηελ εξψηεζε Γ.7 

 

 

  

13%

40%

7%

27%

13%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

΢παηάιε ρξφλνπ ιφγν φγθνπ δεδνκέλσλ 

Απνπζία δηαιφγνπ 

Γπζθνιία ζηερξήζ ε

Με αμηφπηζηεο θαηαρσξήζεηο

Απνπζία θηλήηξνπ

Αδύλακα ζεκεία ελεκέξσζεο E-Detailing 



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

103 

΢Τ΢ΥΔΣΗ΢ΔΗ΢ 

 ΢αλ επηζηέγαζκα ηεο αλάιπζεο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζπζρεηίζεηο πνπ ζπλδξάκνπλ 

ζηελ θαηαλφεζε ηνπ βαζκνχ ζχλδεζεο ησλ κεηαβιεηψλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. ΢θνπφο ηεο 

αλάιπζεο ζπζρέηηζεο είλαη ε εμεξεχλεζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ δχν ή πεξηζζφηεξσλ 

κεηαβιεηψλ. Σα απνηειέζκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα ζπζρεηίζεσλ (Πίλαθαο 

4.26) δίλνπλ πιεξνθνξίεο ζηνλ εξεπλεηή ζρεηηθά κε ηελ θαηεχζπλζε θαη ηελ έληαζε ηεο 

ζρέζεο κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ.  

 Ζ κέηξεζε ηνπ βαζκνχ εμάξηεζεο παξνπζηάδεηαη κέζσ αξηζκψλ, νη νπνίνη ιέγνληαη 

ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο, απνδίδνληαο ηελ έληαζε ηεο εμάξηεζεο ηεο κηαο κεηαβιεηήο απφ 

ηελ άιιε. Δπίζεο, νη ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο πιεξνθνξνχλ γηα ηελ θαηεχζπλζε ηεο ζρέζεο 

κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, αλ δειαδή απηή είλαη ζεηηθή, αξλεηηθή ή θαη νπδέηεξε. Οη ηηκέο 

ησλ ζπληειεζηψλ θπκαίλνληαη πάληα ζην δηάζηεκα [-1 , +1]. Αλ ε ηηκή ηνπ ζπληειεζηή είλαη 

κεηαμχ -1 θαη 0, ηφηε ε ζπζρέηηζε είλαη αξλεηηθή, ελψ αλ είλαη κεηαμχ 0 θαη +1 είλαη ζεηηθή. 

Αλ ε ηηκή ηνπ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο είλαη ίζε κε ην κεδέλ 0, ηφηε δελ ππάξρεη γξακκηθή 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ εμεηαδφκελσλ κεηαβιεηψλ (΢ηψκθνο &Βαζηιηθνπνχινπ, 2005).  

 Γ ηα ηνλ έιεγρν ηεο ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο ησλ ζπζρεηίζεσλ ρξεζηκνπνηήζεθε 

ν ζπληειεζηήο Pearson, ν νπνίνο δείρλεη ηε γξακκηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ δχν κεηαβιεηψλ.  

 

Πίλαθαο 4.26: Απνηειέζκαηα ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ κεηαβιεηψλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ  

Επεξηγήζειρ ζςνηομέςζεων: Π.΢ςζη.= Ποιόηηηα ΢ςζηήμαηορ, Π.Πληπ=Ποιόηηηα Πληποθοπιών, Π.Τπ.=Ποιόηηηα 

Τπηπεζιών, ΢.Ι.e-det.=΢ςνολική ικανοποίηζη από e-detailing, ΢.Ι.Ι.Ε.=΢ςνολική ικανοποίηζη από ιαηπικούρ 

επιζκέπηερ  
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Επώηημα 1
ο
: ςπάπσει ζςζσέηιζη μεηαξύ ηων δημογπαθικών ζηοισείων (ηλικίαρ και απιθμού 

επιζκεπηών μηνιαίωρ) και ηηρ ζςνολικήρ ικανοποίηζηρ από e-detailing; 

 Ζιηθία ηαηξνχ & βαζκφο εμνηθείσζεο κε e-detailing 

Δπίζεο αδχλακε θαη αξλεηηθή ζπζρέηηζε παξαηεξείηαη κεηαμχ ηεο ειηθίαο θαη απηή ηε θνξά 

ηνπ βαζκνχ εμνηθείσζεο κε ην e-detailing, θαζψο Pearson= -0.141. Γειαδή, νη κεγαιχηεξνη 

ζε ειηθία γηαηξνί, ζπλήζσο δελ παξνπζηάδνπλ πςειφ βαζκφ εμνηθείσζεο ζηηο ππεξεζίεο e-

detailing. 

 Αξηζκφο επηζθεπηψλ κεληαίσο & βαζκφο εμνηθείσζεο κε e-detailing 

Θεηηθή αιιά αδχλακε ζπζρέηηζε παξαηεξείηαη κεηαμχ βαζκνχ εμνηθείσζεο θαη αξηζκνχ ησλ 

επηζθεπηψλ πνπ δέρεηαη ν ηαηξφο ζε κεληαία βάζε, θαζψο Pearson=0,147. Γειαδή, νη γηαηξνί 

κε κεγαιχηεξν αξηζκφ επηζθεπηψλ ζε κεληαία βάζε, ζπλήζσο παξνπζηάδνπλ πςειφ βαζκφ 

εμνηθείσζεο ζηηο ππεξεζίεο e-detailing. 

 Ζιηθία ηαηξνχ & ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ e-detailing 

Μηα αδχλακε αιιά αξλεηηθή ζρέζε ζπζρέηηζεο εκθαλίδεηαη κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ ηεο 

ειηθίαο θαη ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ειεθηξνληθή ελεκέξσζε, θαζψο Pearson= -

0.024. Γειαδή, νη κεγαιχηεξνη ζε ειηθία γηαηξνί, ζπλήζσο δελ παξνπζηάδνπλ πςειή 

ηθαλνπνίεζε απφ ηηο ππεξεζίεο e-detailing. 

 Αξηζκφο επηζθεπηψλ κεληαίσο & ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ e-detailing 

Θεηηθή κέηξηαο έληαζεο ζπζρέηηζε παξαηεξείηαη κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ ηεο ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ειεθηξνληθή ελεκέξσζε θαη ηνπ αξηζκνχ ησλ επηζθεπηψλ πνπ δέρεηαη 

ν ηαηξφο ζε κεληαία βάζε, θαζψο Pearson=0,234.Γειαδή, νη γηαηξνί κε κεγαιχηεξν αξηζκφ 

επηζθεπηψλ ζε κεληαία βάζε, ζπλήζσο παξνπζηάδνπλ πςειή ηθαλνπνίεζε απφ ηηο ππεξεζίεο 

e-detailing. 

Άξα, απαληώληαο ζην πξώην εξώηεκα, θαίλεηαη πσο ε ειηθία ζπλδέεηαη κε ηνλ βαζκφ 

εμνηθείσζεο θαη ηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην e-detailing, κάιηζηα εκθαλίδεηαη αξλεηηθή 

ζρέζε κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ. Απφ ηελ άιιε, ν αξηζκφο επηζθεπηψλ αλά κήλα, ζπλδέεηαη 

ζεηηθά κε ηηο κεηαβιεηέο ηνπ βαζκνχ εμνηθείσζεο θαη ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ ην e-

detailing. 
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Επώηημα 2
ο
: ςπάπσει κάποια ζςζσέηιζη μεηαξύ ηηρ εξοικείωζηρ σπήζηρ, ηηρ ζςσνόηηηαρ και ηηρ 

ζςνολικήρ ικανοποίηζηρ από ηο e-detailing; 

 

 Βαζκφο εμνηθείσζεο & ζπρλφηεηαο ρξήζεο 

Παξαηεξείηαη ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ ηεο «ζπρλφηεηαο ρξήζεο» θαη 

ηνπ «βαζκνχ εμνηθείσζεο» ζην e-detailing θαζψο Pearson=0,610. Γειαδή, νη ηαηξνί κε 

κεγάιε ζπρλφηεηαο ρξήζεο ηνπ e-detailing, παξνπζηάδνπλ θαη απμεκέλν βαζκφ εμνηθείσζεο 

καδί ηνπ. 

 ΢πρλφηεηαο ρξήζεο & ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

Παξαηεξείηαη ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ ηνπ «βαζκνχ εμνηθείσζεο» κε 

ην e-detailing θαη ηεο «ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο» απφ απηφ, θαζψο Pearson=0,102. Οη ηαηξνί 

πνπ παξνπζηάδνπλ απμεκέλε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ρξήζε ηεο ππεξεζίαο e-

detailing, θαίλεηαη ζπλήζσο πσο έρνπλ απμεκέλε ζπρλφηεηα ρξήζεο ηεο.  

Άξα, απαληώληαο ζην δεύηεξν εξώηεκα, ε εμνηθείσζε ζπλδέεηαη ζεηηθά κε ηελ ζπρλφηεηα 

ρξήζεο θαη ε ζπρλφηεηα ρξήζεο κε ηε ζεηξά ηεο ζπλδέεηαη κε ηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ 

αληηιακβάλνληαη νη ηαηξνί απφ ην e-detailing.  

 

Επώηημα 3ο: ςπάπσει ζςζσέηιζη μεηαξύ ηων διαζηάζεων ποιόηηηαρ ηηρ ςπηπεζίαρ  e-detailing; 

 ΢πλνιηθή ηθαλνπνίεζε & πνηφηεηα ππεξεζηψλ  

Παξαηεξείηαη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ ηεο «ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο» απφ ην e-detailing θαη απφ ηελ «πνηφηεηα ππεξεζηψλ» πνπ ζπλνδεχνπλ απηήλ 

ηελ δηαδηθαζία ελεκέξσζεο, θαζψο Pearson=0,556. Γειαδή, oη ηαηξνί πνπ παξνπζηάδνπλ 

απμεκέλε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ρξήζε ηεο ππεξεζίαο e-detailing, θαίλεηαη ζπλήζσο 

πσο αμηνινγνχλ σο πςειή ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 

 Πνηφηεηα ππεξεζηψλ & πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ  

Παξαηεξείηαη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ ηεο «πνηφηεηαο ππεξεζηψλ» θαη 

ηεο «πνηφηεηαο πιεξνθνξηψλ», θαζψο Pearson=0,565.Γειαδή, νη ηαηξνί πνπ αμηνινγνχλ σο 

πςειή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, θαίλεηαη ζπλήζσο πσο αμηνινγνχλ σο πςειή ηελ πνηφηεηα 

πιεξνθνξηψλ. 

 Πνηφηεηα ππεξεζηψλ & πνηφηεηα ζπζηήκαηνο  
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Παξαηεξείηαη ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο «πνηφηεηαο πιεξνθνξηψλ» θαη ηεο «πνηφηεηαο 

ζπζηήκαηνο», θαζψο Pearson=0,381. Γειαδή, νη ηαηξνί πνπ αμηνινγνχλ σο πςειή πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ, θαίλεηαη ζπλήζσο πσο αμηνινγνχλ σο πςειή ηελ πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 Πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ & πνηφηεηα ζπζηήκαηνο  

Παξαηεξείηαη κηα ζεηηθή ζπζρέηηζε θαη θαηά ηελ εμέηαζε ησλ κεηαβιεηψλ ηεο «πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ» θαη ηεο «πνηφηεηαο ζπζηήκαηνο», θαζψο Pearson=0,678. Γειαδή, νη ηαηξνί πνπ 

αμηνινγνχλ σο πςειή πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ, θαίλεηαη ζπλήζσο πσο αμηνινγνχλ σο 

πςειή ηελ πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Άξα, απαληώληαο ζην ηξίην εξώηεκα, θαίλεηαη πσο ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζπλδέεηαη 

ζεηηθά κε ηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην e-detailing. Δπίζεο, ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

ζπλδέεηαη ζεηηθά κε ηηο άιιεο δχν δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο πιεξνθνξηψλ θαη ηεο πνηφηεηαο 

ηνπ ζπζηήκαηνο. Σέινο, κεγάιε ζεηηθή ζπζρέηηζε εκθαλίδεηαη κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο 

πιεξνθνξηψλ θαη ηεο πνηφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

Επώηημα 4
ο
: ςπάπσει ζςζσέηιζη μεηαξύ ηηρ ενημέπωζηρ ιαηπικών επιζκεπηών και e-detailing; 

 Βαζκφο ηθαλνπνίεζεο απφ ελεκέξσζε ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ &ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ελεκέξσζε κέζσ e-detailing 

Παξαηεξείηαη αξλεηηθή ε ζπζρέηηζε ησλ δχν κεηαβιεηψλ ηεο «ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ 

ηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ» θαη ηεο «ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ ελεκέξσζε 

κέζσ e-detailing», θαζψο Pearson= -0,042. Γειαδή, νη ηαηξνί πνπ αληηιακβάλνληαη σο 

πςειήο πνηφηεηαο ηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ, θαίλεηαη ζπλήζσο πσο 

αμηνινγνχλ αξλεηηθά ηελ ελεκέξσζε απφ ην e-detailing. 

 Βαζκφο ηθαλνπνίεζεο απφ ελεκέξσζε ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ & ζπρλφηεηα ρξήζεο e-

detailing 

Παξαηεξείηαη αξλεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ ηεο «ζπλνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ» θαη ηεο «ζπρλφηεηαο ρξήζεο e-

detailing», θαζψο Pearson= -0,193. Γειαδή, νη ηαηξνί πνπ αληηιακβάλνληαη σο πςειήο 

πνηφηεηαο ηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ, θαίλεηαη ζπλήζσο πσο αμηνινγνχλ 

αξλεηηθά ηελ ελεκέξσζε απφ ην e-detailing. 

Άξα, απαληώληαο ζην ηέηαξην εξώηεκα, θαίλεηαη πσο νη ηαηξνί πνπ ιακβάλνπλ πςειή 

ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ αμηνινγνχλ αξλεηηθά ηελ 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ e-detailing θαη παξνπζηάδνπλ ρακειή ζπρλφηεηα ρξήζεο ηνπ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5
Ο

:  ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

 

Μέζα ζε έλα δηαξθψο κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, είλαη αλακελφκελν λα 

κεηαβάιινληαη νη αλάγθεο ηεο λέαο γεληάο ηαηξψλ. ΢ε δεκνζηεπκέλε έξεπλα ηεο Manhattan 

Research(2005) έρνπλ κειεηεζεί νη πξνηηκήζεηο ηνπο αλαθνξηθά κε φια ηα θαηλνηφκα 

ςεθηαθά ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο πνπ ζπλζέηνπλ ην κίγκα ηεο επηθνηλσλίαο ησλ 

θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ κε ηνπο ηαηξνχο πνπ είλαη θαη απηνί πνπ ζα πάξνπλ ηελ απφθαζε 

γηα ηε ζπληαγνγξάθεζε – ζπλεπψο θαη ηελ πψιεζε -  ελφο ζθεπάζκαηνο. ΢πγθεθξηκέλα, ζηε 

κειέηε ζπκπεξηιήθζεθαλ ην e-Detailing, eCME (electronic continuing medical education), 

Rx info online (γηα ηε ζπληαγνγξάθεζε), θαη ν πξνζσπηθφο ςεθηαθφο βνεζφο (PDA; 

Personal digital assistance).   

΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ινηπφλ, έρεη πξνθχςεη ε αλάγθε γηα ελζσκάησζε ησλ 

λέσλ ηερλνινγηψλ ζηηο ήδε ππάξρνπζεο, νη νπνίεο λέεο ηερλνινγίεο νλνκάδνληαη θαη «ιχζεηο 

λέαο γεληάο». Μάιηζηα, πέξαλ ηεο εθδεισκέλεο αλάγθεο απφ ηελ πιεπξά ησλ ηαηξψλ, 

θαίλεηαη πσο νη λέεο ηερλνινγίεο είλαη πεξηζζφηεξν απνδνηηθέο ζε ζέκαηα θφζηνπο δίλνληαο 

ηαπηφρξνλα κεηξήζηκα απνηειέζκαηα ζηνπο κάλαηδεξ ησλ ηκεκάησλ κάξθεηηλγθ (Mack, 

2003).  

Καηά έλα κέζν φξν, ην πξνθίι ηνπ ηαηξνχ «λέαο γεληάο» πεξηγξάθεηαη σο εμήο: 

ειηθηαθά βξίζθεηαη ζηελ ειηθία ησλ 47 εηψλ, έρεη πξφζβαζε ζην internet απφ ην γξαθείν ηνπ 

θαη ρξεζηκνπνηεί αξθεηά ηηο λέεο ηερλνινγίεο. Σν 43% ησλ ζπκκεηερφλησλ έρεη ελζσκαηψζεη 

ζηελ θαζεκεξηλφηεηά ηνπ πιήξσο ηηο λέεο απηέο ηερλνινγίεο. ΢ηα πιαίζηα ηεο ίδηαο έξεπλαο 

θαλεξψζεθε ε επηζπκεηή θαηάζηαζε ηνπ κίγκαηνο επηθνηλσλίαο εηαηξηψλ θαη ηαηξψλ ζε 

ζχγθξηζε κε ηελ παξνχζα θαηάζηαζε. Φαίλεηαη πσο νη ηαηξνί πνπ αλήθνπλ ζηε λέα γεληά, 

επηζπκνχλ ζην κέιινλ ιηγφηεξε ελεκέξσζε απφ ηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο θαη πεξηζζφηεξε 

ελεκέξσζε απφ e-Detailing ζην λέν κίγκα επηθνηλσλίαο. Ζ κειέηε θαη ε θαηαλφεζε ηεο 

δηαθνξάο κεηαμχ παξνχζαο θαη επηζπκεηήο θαηάζηαζεο κπνξεί λα νδεγήζεη ζηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ελεκέξσζεο ησλ ηαηξψλ, απμάλνληαο ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπο θαη ηεο δέζκεπζήο ηνπο απέλαληη ζε κηα εηαηξεία (Mack, 2003).  

΢ηελ παξνχζα έξεπλα έγηλε πξνζπάζεηα εληνπηζκνχ ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο πνπ 

αλαγλσξίδνπλ νη ηαηξνί απφ ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ελεκέξσζεο πνπ νλνκάδνληαη σο e-

Detailing. Ζ πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ αλήθεη ζηελ ειηθηαθή θαηαλνκή 31 έσο 35 θαη 

36 έσο 40 εηψλ, άξα κπνξεί λα ζεσξεζεί πσο έρεη απνηππσζεί ε εθηίκεζε ελφο κεξηδίνπ 

ηαηξψλ πνπ αλήθνπλ ζηε λέα γεληά. ΢ηελ Διιάδα φκσο ε εηθφλα είλαη αξθεηά δηαθνξεηηθή, 

ζε ζρέζε κε ηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο. Σν 90% ησλ ηαηξψλ ρξεζηκνπνηνχλ 
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θαζεκεξηλά internet γηα ηηο δηάθνξεο αλάγθεο ηνπο κε ην 45% λα έρεη πάλσ απφ  έληεθα 

ρξφληα εκπεηξία ζηελ πινήγεζε ζε απηφ, δελ έρνπλ φκσο κεγάιε επαθή κε ηηο ειεθηξνληθέο 

ππεξεζίεο ελεκέξσζεο πεξί ησλ θαξκαθεπηηθψλ πξντφλησλ. ΢πγθεθξηκέλα, ην 81% ησλ 

ηαηξψλ δειψλνπλ πσο γλσξίδνπλ κελ γηα ηελ ειεθηξνληθή ππεξεζία κε ην 62% απηψλ λα έρεη 

έξζεη ζε επαθή κε ηνπο ηζηφηνπνπο κεηά απφ δνθηκή. Παξά ηαχηα, ηδηαίηεξα ρακειά 

πξνζδηνξίδεηαη ε ζπρλφηεηα ρξήζεο ησλ ππεξεζηψλ απηψλ, κε ην 71% ησλ ζπκκεηερφλησλ 

λα δειψλνπλ ζπάληα ρξήζε θαη ην 25% κηα κε δχν θνξέο ην κήλα.      

Έλαο ιφγνο πνπ λα εμεγεί ην θαηλφκελν απηφ είλαη ελδερνκέλσο ε απνπζία 

πξνηξνπήο. Σν 48% ησλ ηαηξψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην e-detailing, δειψλνπλ πσο ε ρξήζε 

ηεο ππεξεζίαο πξαγκαηνπνηείηαη κε δηθή ηνπο πξνηξνπή, ελψ ην 39% δειψλεη πσο ε ρξήζε 

πξαγκαηνπνηείηαη έπεηηα απφ πξνηξνπή ηνπ ηαηξηθνχ επηζθέπηε. Δπίζεο, ζχκθσλα κε ηα 

απνηειέζκαηα ησλ εξσηήζεσλ ειεχζεξεο απάληεζεο, ε απνπζία δηαιφγνπ, ε εκθάληζε κε 

αμηφπηζησλ θαηαρσξήζεσλ, ε απνπζία θηλήηξνπ, ν φγθνο δεδνκέλσλ πνπ παξαθσιχεη ηε 

δηαδηθαζία ελεκέξσζεο θαη ε δπζθνιίεο πνπ ππάξρνπλ ζηε ρξήζε είλαη παξάγνληεο πνπ 

δξνπλ ζπλεξγαηηθά κε ηελ απνπζία πξνηξνπήο θαη ζπλδξάκνπλ ζηελ έιιεηςε ππνζηήξημεο 

ησλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ. Έηζη πξνθχπηεη ρακειφο βαζκφο εμνηθείσζεο κε ηελ ππφ 

κειέηε ππεξεζία.  

Ζ ζρέζε κεηαμχ ζπρλφηεηαο ρξήζεο θαη βαζκνχ εμνηθείσζεο επηβεβαηψλεηαη θαη απφ 

ηελ αλάιπζε ζπζρέηηζεο κεηαμχ ησλ δχν κεηαβιεηψλ, φπνπ θάλεθε ε ζεηηθή ζρέζε 

ζπζρέηηζεο πνπ ηηο ζπλδέεη.  Δπίζεο, απνδείρηεθε πσο νη κεγαιχηεξνη ζε ειηθία ηαηξνί δελ 

πξνηηκνχλ ηελ ελεκέξσζε απφ ην e-detailing, θαζψο ε ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ βαζκνχ 

εμνηθείσζεο θαη ηεο ειηθίαο ησλ ζπκκεηερφλησλ ππνινγίζηεθε αξλεηηθή. Ζ κεηαβιεηή ηεο 

ειηθίαο έρεη ηελ ίδηα επίδξαζε θαη ζηελ ζπρλφηεηα ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο. ΢ηνλ αληίπνδα ηεο 

κεηαβιεηήο «Ζιηθία» βξίζθεηαη ε κεηαβιεηή «Αξηζκφο επηζθέςεσλ αλά κήλα» , πνπ 

παξνπζηάδεη ζεηηθή ζπζρέηηζε ηφζν κε ηελ εμνηθείσζε φζν θαη κε ηελ ζπρλφηεηα ρξήζεο ηνπ 

e-detailing. Σέινο, νη ηαηξνί πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ζπρλά ην e-detailing δείρλνπλ πςειή 

ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ελεκέξσζε απηή, ελψ αληηζηξφθσο αλάινγε είλαη ε γλψκε ηνπο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ (Πίλαθαο 4.26). 

΢χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, ην e-detailing δελ ππνθαζηζηά ζε θακία πεξίπησζε ηελ 

δηαπξνζσπηθή ελεκέξσζε απφ ηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο, παξά είλαη ρξήζηκν εξγαιείν γηα 

ακθφηεξεο πιεπξέο - ηαηξνχ θαη ηαηξηθνχ επηζθέπηε (Boehm, 2003). Δίλαη ρξήζηκν γηα ηνπο 

ηαηξνχο θαζψο πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα αλαδήηεζεο ζε ρξφλν κεηά ην ηέινο ηεο εκέξαο, 

ζην βάζνο πνπ είλαη επηζπκεηφ, φπσο θαη ε απνζηνιή ελφο αηηήκαηνο γηα επεμεξγαζία κε κηα 

απνξία ή έλα αίηεκα γηα πξφζζεηε ελεκέξσζε. Όια απηά ηα ζηνηρεία κεηαθέξνληαη ζηνλ 

αληίζηνηρν ηαηξηθφ επηζθέπηε, ν νπνίνο κπνξεί λα πεηχρεη δεχηεξε επίζθεςε θαη ζπλνκηιία 
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κε θάζε ηαηξφ, κεηαθέξνληαο ζηνρεπκέλε θαη άθξσο επηζηεκνληθή πιεξνθφξεζε, ζχκθσλα 

κε ηηο αλάγθεο θάζε πειάηε/ηαηξνχ (ΗΒΜ research, 2005). Μέζα απφ αξκνληθή ρξήζε ησλ 

δχν κεζφδσλ ελεκέξσζεο, ελδερνκέλσο γεθπξσζεί έλα αδχλακν ζεκείν ηνπ έξγνπ ησλ 

ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ, απηφ ηεο έιιεηςεο επηζηεκνληθφηεηαο πνπ ππνγξακκίδνπλ νη ηαηξνί.  

΢ηελ παξνχζα έξεπλα ηνλίδεηαη ε πξνηίκεζε ησλ ηαηξψλ γηα ελεκέξσζε απφ ηνπο 

ηαηξηθνχο επηζθέπηεο θαη φρη απφ ην e-detailing. Γεληθά εκθαλίδεηαη πςειφο βαζκφο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ πνηφηεηα ελεκέξσζεο ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ, νη ηαηξνί είλαη ζεηηθά 

πξνδηαζεηεκέλνη απέλαληί ηνπο θαη ζχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα παξακέλνπλ νπδέηεξνη 

φζνλ αθνξά ηε ζπρλφηεηα θαη ηε δηάξθεηα ησλ επηζθέςεσλ.  

Γεληθά θαίλεηαη πσο νη κεγαιχηεξνη ζε ειηθία ηαηξνί πξνηηκνχλ ηελ ελεκέξσζε απφ 

ηνπο ηαηξηθνχο επηζθπέπηεο, ελψ νη ηαηξνί κε κεγάιν πιήζνο επηζθεπηψλ αλά κήλα πξνηηκνχλ 

ηελ ελεκέξσζε απφ ην e-detailing. Σα απνηειέζκαηα απηά επηβεβαηψλνληαη θαη απφ ηελ 

εξγαζία ηνπ Alkhateeb (Alkhateeb et al., 2008).  

 

ΑΝΣΗΛΑΜΒΑΝΟΜΔΝΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΑΠΟ E-DETAILING 

 

Γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο κηαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο ελεκέξσζεο φπσο 

ζεσξείηαη ην e-detailing επηιέρζεθε έλα κνληέιν πνπ ζεσξεί ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ σο 

απνηέιεζκα ηξηψλ παξαγφλησλ: 1) ηελ πνηφηεηα ζπζηήκαηνο νιφθιεξνπ ηνπ ηζηφηνπνπ, 2) 

ηελ πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ πεξηιακβάλνληαη ζε θάζε ηζηφηνπν θαη 3) ηελ πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ ελεκέξσζε, επηιχνληαο θάζε απνξία ε πξφβιεκα πνπ κπνξεί 

λα εκθαληζηεί θαηά ηελ πινήγεζε (Chen et al., 2009). 

 

΢ρήκα 5.1: Μνληέιν κέηξεζεο πνηφηεηαο γηα ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing. (Chen et al., 2009). 
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 Αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα ζπζηήκαηνο, νη ηαηξνί αληηιακβάλνληαη κέηξηα πξνο 

πςειή ηθαλνπνίεζε απφ ηε δηάζηαζε απηή. Τςειή πνηφηεηα αληηιακβάλνληαη φζνλ αθνξά 

ηηο πιεξνθνξίεο πνπ βξίζθνληαη ζηηο ηζηνζειίδεο ελεκέξσζεο, ελψ κέηξηα είλαη ε πνηφηεηα 

πνπ αληηιακβάλνληαη απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ δηαδηθαζία ελεκέξσζήο ηνπο. 

Γεληθά, ζεσξνχλ πσο γίλνληαη απνδέθηεο κηαο ππεξεζίαο κε κέηξηα πξνο ρακειή 

πξνζθεξφκελε πνηφηεηα (Πίλαθαο 4.12).   

 Λακβάλνληαο ππφςε πσο ε δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο πιεξνθνξηψλ αμηνινγείηαη σο ε 

ζεκαληηθφηεξε απφ ηηο ηξεηο δηαζηάζεηο ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο (Γηάγξακκα 4.17), θαη ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηα δεδνκέλα ηνπ Πίλαθα 4.12, ε πνηφηεηα πνπ αληηιακβάλνληαη νη ηαηξνί είλαη 

πςειή, εληνπίδεηαη έλα δπλαηφ ζεκείν ηνπ e-detailing. Σν ίδην ζπκβαίλεη, επίζεο, κε ηελ 

πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, ε νπνία ζαλ δηάζηαζε θαηαιακβάλεη ηε δεχηεξε ζέζε ζηελ 

ηεξαξρία πνπ θαζφξηζαλ νη ηαηξνί θαη γηα ηελ νπνία γίλεηαη αληηιεπηή ζρεηηθά πςειή 

πξνζθεξφκελε πνηφηεηα. Σν ζεκείν πξνο βειηίσζε είλαη απηφ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ην 

νπνίν θαηαιακβάλεη ηελ ηξίηε ζέζε ηεο ηεξαξρίαο, αιιά ε αληηιακβαλφκελε πξνζθεξφκελε 

πνηφηεηα βξίζθεηαη ζε κέηξην επίπεδν.   

 Πεξαηηέξσ αλάιπζε έρεη γίλεη θαη ζηνπο δείθηεο πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ ελεκέξσζε. Οη ηαηξνί έρνπλ ηεξαξρήζεη σο πξψηε δηάζηαζε 

ηελ αμηνπηζηία, κεηά ηελ αληαπνθξηζηκφηεηα, ηελ αζθάιεηα θαη ηέινο ηελ εμαηνκίθεπζε. 

(Γηάγξακκα 4.18). Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα είλαη κέηξηα θαη ζηηο ηέζζεξηο δηαζηάζεηο, 

γεγνλφο πνπ θαηαδεηθλχεη πσο ππάξρεη πεξηζψξην γηα βειηίσζε ζε θάζε κηα απφ απηέο.   

 Πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο αληιήζεθαλ απφ ηηο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ πνπ 

θαζνξίδνπλ ηελ ζπλνιηθή πνηφηεηα ηνπ e-detailing (Πίλαθαο 4.26). Αλαιπηηθφηεξα, ε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηε ρξήζε ηνπ e-detailing ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ θαη απηή κε ηε ζεηξά ηεο κε ηηο άιιεο δχν ζπληζηψζεο ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο e-

detailing, πνπ είλαη ε πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ θαη ε πνηφηεηα ζπζηήκαηνο. Μάιηζηα, κεγάινπ 

βαζκνχ ζεηηθή ζπζρέηηζε βξέζεθε αλάκεζα ζηηο δχν ζπληζηψζεο, ηελ πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ 

θαη ηελ πνηφηεηα ζπζηήκαηνο. Σα δεδνκέλα απηά ζε ζπλδπαζκφ κε απηά πνπ αλαθέξζεθαλ 

ζηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα θαη αθνξνχλ ηε ζπζρέηηζε ηνπ βαζκνχ εμνηθείσζεο θαη ηεο 

ζπρλφηεηαο ρξήζεο κε ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην e-detailing, παξνπζηάδνληαη ζε κηα 

πξνζπάζεηα δηαγξακκαηηθή απεηθφληζεο ηεο ζρέζεο πνπ εκθαλίδεηαη (΢ρήκα 5.2) .   

 Αλαθεθαιαηψλνληαο, ε πνηφηεηα ηνπ e-detailing ζχκθσλα κε ηε γλψκε ησλ ηαηξψλ 

είλαη κέηξηα πξνο πςειή, κε ηελ πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ θαη ηελ πνηφηεηα ζπζηήκαηνο λα 
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ηθαλνπνηνχλ ηνπο ηαηξνχο, θαη ιίγν ιηγφηεξν ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ πνπ παξνπζηάδεη 

πεξηζψξηα βειηίσζεο. Γεδνκέλνπ φηη νη δηαζηάζεηο απηέο πνπ ζπλαπνηεινχλ ηελ ζπλνιηθή 

πνηφηεηα ηεο ππφ κειέηε ππεξεζίαο, παξνπζηάδνπλ πςειή ζπζρέηηζε κε ηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε απφ απηήλ αιιά θαη κε ηε ζπρλφηεηα ρξήζεο θαη ηνλ βαζκφ εμνηθείσζεο, νη δχν 

ηειεπηαίνη παξάκεηξνη ελδερνκέλσο ρξήδνπλ βειηίσζεο.   

 

΢ρήκα 5.2: Μνληέιν πξνζδηνξηζκνχ ζπλνιηθήο πνηφηεηαο e-detailing πνπ πεξηιακβάλεη ηηο 

βαζηθφηεξεο κεηαβιεηέο πνπ ηελ θαζνξίδνπλ. ΢πγθεθξηκέλα πεξηιακβάλεηαη ν βαζκφο 

εμνηθείσζεο θαη ε ζπρλφηεηα ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο, θαζψο απηέο ζπλδξάκνπλ ζηελ 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ην e-detailing, φπσο κε ηε ζεηξά ηεο ε ηειεπηαία επεξεάδεη ηελ 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ πνπ ζπλνδεχνπλ ηελ ελεκέξσζε, καδί κε ηελ πνηφηεηα πιεξνθνξηψλ θαη 

πνηφηεηα ζπζηήκαηνο. Δληφο ηνπ θχθινπ πεξηιακβάλνληαη νη ηξεηο δηαζηάζεηο ηεο ζπλνιηθήο 

πνηφηεηαο e-detailing.  
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ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢ ΓΗΑ ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ 

 

Σν e-detailing έρεη εκθαληζηεί ζαλ ιχζε γηα ηηο θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο γηα ηελ πξνψζεζε 

ησλ ζθεπαζκάησλ ηνπο θαη ηε δέζκεπζε ησλ ηαηξψλ πνπ δηαζέηνπλ νινέλα θαη ιηγφηεξν 

ρξφλν γηα ηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο. Θεσξείηαη κηα πξαθηηθή πνπ αλνίγεη ην δξφκν γηα λέα 

επνρή ηαηξηθήο ελεκέξσζεο θαη επηθνηλσλίαο ηαηξψλ θαη θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ.  

΢χκθσλα κε ζηειέρε επηρεηξήζεσλ, ην e-detailing αλ εθαξκνζηεί ζσζηά (Hauben, 2003): 

 Μεηαθέξεη πξνσζεηηθά κελχκαηα κε πινχζην πεξηερφκελν, 

 Βνεζά ζηελ πξφζβαζε ησλ ηαηξψλ ζην δπλακηθφ ησλ πσιήζεσλ κέζσ ηεο 

δπλαηφηεηαο απνζηνιήο αηηεκάησλ ζηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο θαη απνζηνιήο 

παξαγγειηψλ γηα δείγκαηα, 

 Δίλαη δπλαηή ε ηαπηφρξνλε πξνζέγγηζε κεγάινπ αξηζκνχ ηαηξψλ κε παξφκνηα 

ελδηαθέξνληα, 

 Παξέρεη πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο ζηελ νκάδα κάξθεηηλγθ γηα ηηο απνξίεο ησλ ηαηξψλ,  

 Έρεη πςειή απφδνζε θαη ρακειφ θφζηνο,  

 Δληζρχεη ηε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο (ηαηξνχο), θαζψο ηνπο παξέρεη απηφ πνπ 

ρξεηάδνληαη ζηε ζπγθεθξηκέλε ζηηγκή, ζην ρψξν πνπ ην ρξεηάδνληαη κε άλεζε θαη 

ζηνρεπκέλν πεξηερφκελν.  

 

΢χκθσλα κε έξεπλα ηεο Manhattan Research (2005), ε ζπκκεηνρή ησλ ηαηξψλ ζην e-

detailing αλακέλεηαη λα απμεζεί κέζα ζηα επφκελα ρξφληα. ΢ε άιιε έξεπλα πνπ 

δεκνζηεχηεθε απφ ηελ ΗΒΜ (2005), επφκελνο ζηφρνο ησλ θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ ζα 

πξέπεη λα είλαη ε αλαθάιπςε κεζφδσλ ψζηε λα ππνθηλείηαη δηαξθψο ην ελδηαθέξνλ ησλ 

ηαηξψλ θαηά ηελ πινήγεζή ηνπο ζηηο δηάθνξεο ηζηνζειίδεο ή εθαξκνγέο θαηά ηελ ελεκέξσζή 

ηνπ. Ζ πιεξνθνξία πνπ πεξηέρεηαη ζηα ειεθηξνληθά κέζα ζα πξέπεη πάληα λα είλαη 

ζχγρξνλε, λα ππάξρνπλ ηξφπνη αλάδεημεο λέσλ πιεξνθνξηψλ πνπ ελδερνκέλσο ελδηαθέξνπλ 

ηνλ θάζε ηαηξφ-επηζθέπηε θαη άπηνληαη ησλ αλαδεηήζεσλ ηνπ.  

Δπίζεο, κηα άιιε ηδέα γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο ηνπ e-detailing είλαη 

λα βξεζεί γηα θάζε νκάδα ηαηξψλ κε παξφκνηα ραξαθηεξηζηηθά, έλα θαηάιιειν κίγκα 

κεζφδσλ επηθνηλσλίαο κε ηηο θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο.  

Δπηπξφζζεηα, ε δπλαηφηεηα δηαιφγνπ κε ζπλαδέιθνπο αιιά θαη ηαηξηθνχο επηζθέπηεο ζα 

δηεπξχλεη ηνπο νξίδνληεο ηνπ e-detailing, θαζψο νη ηαηξνί γεληθά ηνπνζεηνχλ ηε δπλαηφηεηα 
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δηαιφγνπ ζε έλα απφ ηα κεγαιχηεξα πιενλεθηήκαηα ηεο παξαδνζηαθήο ελεκέξσζεο θαη ηελ 

απνπζία ηνπ σο αδχλακν ζεκείν ηεο ειεθηξνληθήο  ελεκέξσζεο.  

΢ε θάζε πεξίπησζε ζεκειηψδνπο ζεκαζίαο έρεη ε δηάδνζε εηδήζεσλ θαη άξζξσλ κε 

άθξσο επηζηεκνληθφ ραξαθηήξα, θαζψο έηζη αληηιακβάλνληαη νη ηαηξνί πσο ε ελεκέξσζή 

ηνπο δίλεη πξνζηηζέκελε αμία ζηελ ελεκέξσζε θαη ηελ άζθεζε ηνπ επαγγέικαηφο ηνπο. 

Τπάξρεη κηα ζεκαληηθή κεξίδα ηαηξψλ πνπ ακθηζβεηεί ηελ πξνζηηζέκελε αμία απφ ηελ 

ελεκέξσζε ησλ ηαηξηθψλ επηζθεπηψλ, θαζψο δελ δέρνληαη ηνλ πξνζρεδηαζκέλν ιφγν ηνπο σο 

άξηηα επηζηεκνληθή ελεκέξσζε. Οη ηαηξνί δε ζέβνληαη ηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο πνπ δελ 

δείρλνπλ αληηθεηκεληθφηεηα θαη αλαδεηθλχνπλ έλα ζθεχαζκα κεηψλνληαο ηα ζθεπάζκαηα ησλ 

αληαγσληζηψλ. ΢ην ζεκείν απηφ ην e-detailing κπνξεί λα ζπλδξάκεη ζηελ ελίζρπζε ηεο 

εκπηζηνζχλεο ησλ ηαηξψλ πξνο ηηο εηαηξείεο, κε ηελ παξάζεζε εηδήζεσλ απφ πνιιαπιά 

θαλάιηα επηθνηλσλίαο, φπσο δεδνκέλα απφ ηαηξηθά πεξηνδηθά, ζπλέδξηα, θιηληθέο κειέηεο. Με 

άιια ιφγηα κε ηελ ελνπνηεκέλε πιεξνθφξεζε κφλν απφ αμηφπηζηεο πεγέο ν ηαηξφο κέζα ζε 

ιίγν ρξφλν ζα κπνξεί λα ζρεκαηίζεη κηα ζθαηξηθή εηθφλα γηα θάζε ζθεχαζκα, ληψζνληαο 

αμηνπηζηία θαη αζθάιεηα γηα ηηο γλψζεηο πνπ απέθηεζε (Wang, 2005;IBM research).  
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ΣΟ ΜΈΛΛΟΝ ΣΟΤ E-DETAILING: ΔΝΟΠΟΊΖ΢Ζ ΜΔ ΢Ύ΢ΣΖΜΑ CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT(CRM) 

 

Μέζσ ηνπ e-detailing κπνξεί λα επηηεπρζεί κηα ακθίδξνκε επηθνηλσλία κεηαμχ 

εηαηξεηψλ θαη ηαηξψλ: αθελφο νη ηαηξνί κπνξνχλ λα ελεκεξσζνχλ θαηά ηνλ βέιηηζην ηξφπν 

πνπ επηζπκνχλ αθεηέξνπ νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα ιάβνπλ πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά 

κε φιεο ηηο αλάγθεο ησλ ηαηξψλ γηα πιεξνθφξεζε. Οη πιεξνθνξίεο απηέο κνηξάδνληαη ζε φια 

ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο ηνπ κάξθεηηλγθ θαζψο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεδηάδνληαη πξέπεη 

λα ιακβάλνπλ θάζε ιεπηνκέξεηα ππφςε, κε ζθνπφ ηε βέιηηζηε εμππεξέηεζε ησλ αλαγθψλ 

ησλ ηαηξψλ (Wang, 2005;IBM research).  

 

΢ρήκα 5.3: Ζ ζηξαηεγηθή δηαρείξηζεο πειαηψλ ησλ θαξκαθεπηηθψλ εηαηξεηψλ ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη ην e-detailing 
(πεγή:https://www-935.ibm.com/services/us/imc/pdf/g510-3242-effective-e-detailing.pdf) 

 

 

Μεηά ηελ ελζσκάησζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπ e-detailing ζην CRM, ην επφκελν βήκα 

είλαη ε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ γηα θάζε θνκκάηη (segment) ησλ ηαηξψλ. Αλαιφγσο κε ηελ 

ειηθία, ηελ εηδηθφηεηα, ην πιήζνο επηζθεπηψλ, ηελ ηνπνζεζία άζθεζεο ηνπ επαγγέικαηνο, ηε 

ζπρλφηεηα ζπληαγνγξάθεζεο, ηελ επθνιία κε ηελ νπνία αιιάδεη ζπλήζεηεο 

ζπληαγνγξάθεζεο, πξέπεη ε εηαηξεία λα δηαιέγεη δηαθνξεηηθή κέζνδν πξνζέγγηζεο γηα 

ελεκέξσζε θαη δέζκεπζε ησλ ηαηξψλ (΢ρήκα 5.3). Δπίζεο, αλάινγα κε ηελ δηαηήξεζε θαη 

ηελ πξφνδν θάζε ηκήκαηνο ηεο αγνξάο, κπνξεί λα επηιερζεί ε θαιχηεξε ζηξαηεγηθή 

πξνψζεζεο ψζηε θάζε ηκήκα λα πεηχρεη κέγηζηε απφδνζε.   
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ΚΑΛΔ΢ ΠΡΑΚΣΗΚΔ΢ ΓΗΑ ΗΑΣΡΗΚΟΤ΢ ΔΠΗ΢ΚΔΠΣΔ΢ 

“The sales representative is still the most effective promotional resource we have” 

-Hauben, 2005 

  

΢ε δεκνζηεπκέλε έξεπλα εηαηξείαο κάξθεηηλγθ κε παγθφζκηα εκβέιεηα δξάζεο (GSW – 

HealthExperienceProject) απνθαιχθζεθαλ έληεθα ηάζεηο ζην ρψξν ηεο πγείαο πνπ 

αλακέλεηαη λα αιιάμνπλ ηα δεδνκέλα ζηηο πσιήζεηο ησλ θαξκαθεπηηθψλ. Δπίζεο, 

απνθαιχθζεθαλ νξηζκέλεο θαιέο πξαθηηθέο ηηο νπνίεο θιεζνχλ λα ελζηεξληζηνχλ νη ηαηξηθνί 

επηζθέπηεο ζηα επφκελα ρξφληα, πξνθεηκέλνπ λα αληαπεμέιζνπλ κε επηηπρία ζηηο αιιαγέο θαη 

λα πξνζαξκνζηνχλ ζην λέν πεξηβάιινλ.  

1) Πνιχπιεπξε δέζκεπζε 

Οη πην ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο ράλνληαη κέζα ζε έλα κεγάιεο έθηαζεο θείκελν. Έηζη, ζα 

πξέπεη λα θνηλνπνηνχληαη ελ ζπληνκία ζε μερσξηζηά εκθαλή ζεκεία, ψζηε λα πξνζειθχζνπλ 

ην ελδηαθέξνλ ηνπ ηαηξνχ πνπ επηζθέπηεηαη ηνλ ηζηφηνπν. Δπίζεο, θαίλεηαη φηη ε δηαδηθαζία 

ηεο κάζεζεο είλαη πην απνηειεζκαηηθή φηαλ είλαη δηαδξαζηηθή, άξα ζα πξέπεη λα ππάξρεη 

πιαίζην ζπδήηεζεο ζηελ νπνία λα ζπκκεηέρνπλ νη ηαηξνί πνπ επηζπκνχλ λα ιάβνπλ 

παξφκνηεο πιεξνθνξίεο απφ έλα ηζηφηνπν.  

2) Δπαλαζχλδεζε Μάξθεηηλγθ θαη Πσιήζεσλ 

Έρεη έξζεη ε επνρή πνπ νη πσιήζεηο ζα ζπλδεζνχλ νινθιεξσηηθά κε ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πειαηψλ (CRM), δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα ζηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο γηα ππελζχκηζε ησλ 

πεξαζκέλσλ ζπδεηήζεσλ κε θάζε ηαηξφ. Δπίζεο είλαη δπλαηφλ: α) λα εηδνπνηείηαη ν ηαηξηθφο 

επηζθέπηεο φηαλ έλαο ζπγθεθξηκέλνο ηαηξφο επηζθέπηεηαη ηνλ ηζηφηνπν γηα λα ελεκεξσζεί γηα 

ζθεπάζκαηα ηεο εηαηξείαο, θαζψο έηζη ζα κπνξεί λα θάλεη ηηο θαηάιιειεο πξνηάζεηο γηα λέα 

αλαδήηεζε. β) λα εηδνπνηείηαη ν ηαηξηθφο επηζθέπηεο φηαλ κηα λέα είδεζε ή έλα γεγνλφο πνπ 

ελδηαθέξεη ζπγθεθξηκέλνπο ηαηξνχο είλαη δηαζέζηκε θαη λα κπνξεί λα ηνπο ελεκεξψλεη κε έλα 

«θιηθ». γ) λα εηδνπνηείηαη ν ηαηξηθφο επηζθέπηεο γηα ηα άξζξα πνπ είραλ ηνλ κεγαιχηεξν 

αληίθηππν ζηνπο ηαηξνχο.  

3) ΢ρεδηαζκφο εληαίαο πιαηθφξκαο γηα φια ηα ειεθηξνληθά κέζα ελεκέξσζεο  

Ο ηαηξφο έηζη ζα ρεηξίδεηαη κε επθνιία θαη ηαρχηεηα ηηο λέεο εηδήζεηο θαη ζα κπνξεί λα 

θηάζεη ζην βάζνο πνπ επηζπκεί. Ο ηαηξηθφο επηζθέπηεο ζα είλαη θαηάιιεια πξνεηνηκαζκέλνο 

γηα πεξεηαίξσ ζηνηρεία.  
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4) Βειηίσζε επηθνηλσλίαο κε λέν-εηδηθεπφκελνπο ηαηξνχο 

Οη ηαηξηθνί επηζθέπηεο δελ ζα πξέπεη πιένλ λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο κφλν ηνπο έκπεηξνπο 

ηαηξνχο κε ηελ πςειή ζπληαγνγξάθεζε (opinion leaders) αιιά θαη ηνπο λέν – 

εηδηθεπφκελνπο, ρηίδνληαο ζηαζεξέο ζρέζεηο επηθνηλσλίαο γηα ην κέιινλ.  

5) Δπέιηθην κνληέιν επηθνηλσλίαο  

Σν λέν κίγκα επηθνηλσλίαο ηαηξψλ θαη θαξκαθεπηηθψλ επηρεηξήζεσλ πεξηιακβάλεη: ηελ 

δηαπξνζσπηθή ελεκέξσζε απφ ηνπο ηαηξηθνχο επηζθέπηεο, ηελ εηθνληθή ελεκέξσζε απφ 

βίληεν, ηελ ππνθηλνχκελε απφ ηνλ ηαηξφ ελεκέξσζε κέζα απφ ζεηξά άξζξσλ θαη εηδήζεσλ. 

Όκσο, ν ηαηξηθφο επηζθέπηεο είλαη πνπ δηαρεηξίδεηαη ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο έηζη, ψζηε ν 

θάζε ηαηξφο λα ελεκεξψλεηαη θαηά ηνλ ηξφπν πνπ επηζπκεί, ηξνπνπνηψληαο ην κίγκα 

ελεκέξσζεο αλά πεξίπησζε.  

 

 

ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢ ΓΗΑ ΜΔΛΛΟΝΣΗΚΖ ΔΡΔΤΝΑ  

Λφγσ ηνπ γεσγξαθηθνχ θαη ρξνληθνχ πεξηνξηζκνχ ζηα πιαίζηα εθπφλεζεο ηεο παξνχζαο 

δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, ππάξρνπλ νξηζκέλεο ηδέεο πνπ δελ πινπνηήζεθαλ θαη απνηεινχλ 

πξνηάζεηο γηα κειινληηθή έξεπλα. Θα ήηαλ ρξήζηκν λα ζπκπεξηιεθζνχλ πεξηζζφηεξεο 

γπλαίθεο ζηελ έξεπλα, θαζψο θαη κεγαιχηεξνο πιεζπζκφο ηαηξψλ ζηηο εηδηθφηεηεο πνπ 

ζπληαγνγξαθνχλ κεγάιν εχξνο θαξκαθεπηηθψλ ζθεπαζκάησλ, φπσο παζνιφγνη, 

γπλαηθνιφγνη ή παηδίαηξνη.  Μηα έξεπλα κε εμάπισζε ζε πεξηζζφηεξεο πεξηνρέο ηεο 

Διιάδαο ζα έδηλε ζαθέζηεξε εηθφλα ζρεηηθά κε ηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ απνδνρή ηνπ e-

detailing. Δπίζεο, ζα ήηαλ ελδηαθέξνπζα ε κειέηε ηεο αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ησλ 

ηαηξψλ ίδηνπ θιάδνπ φζνλ αθνξά ηελ πηνζέηεζε θαη ηε ζηάζε ηνπο απέλαληη ζην e-

detailing. Τπάξρνπλ ελδείμεηο πσο νη ηαηξνί πνπ εξγάδνληαη ζε θιηληθέο ή ζπζηεγαδφκελα 

ηαηξεία έρνπλ ιηγφηεξεο αλάγθεο γηα ελεκέξσζε κέζσ e-detailing (Alkhateeb et al., 

2008).  
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Sales representatives’ Best practices: http://healthexperienceproject.com/exclusive-trends-report-

sales-rep-2015/ 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Η 

 

 

 

 

Τα παξαθάησ εξσηήκαηα αλαθέξνληαη ζηελ δπλαηόηεηα ελεκέξσζεο ησλ Iαηξώλ 

κέζσ ηνπ δηαδηθηύνπ. Ο ζπγθεθξηκέλνο ηξόπνο ελεκέξσζεο αλαθέξεηαη σο “e-

detailing”. Οη θαξκαθεπηηθέο εηαηξείεο (γεληθά, δίρσο λα εμεηάδεηαη θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε) δηαζέηνπλ εηδηθνύο ηζηόηνπνπο κε πιεξνθνξίεο γηα όια ηα 

πξντόληα ηνπο. Οη Ιαηξνί, αλεμαξηήησο εηδηθόηεηαο ή εκπεηξίαο έρνπλ ηε δπλαηόηεηα 

λα επηιέμνπλ αλ ζα ελεκεξσζνύλ κέζα από ηνπο ηζηόηνπνπο απηνύο θαη ζε ηη βαζκό.  

{Ο Ιαηξηθόο Δπηζθέπηεο σο πεγή ελεκέξσζεο} 

 

{Γεληθή εηθόλα επίγλσζεο ειεθηξνληθήο πεγήο ελεκέξσζεο}  

Β.1. Έρεηε μαλαθνύζεη γηα ηε δπλαηόηεηα ελεκέξσζεο ηνπ e-
detailing; 

Ναη      Όρη     
 

 
Β.2. Σαο έρεη πξνζθεξζεί ε δπλαηόηεηα δνθηκήο ζε απηή ηελ 
ππεξεζία ηνπ e-detailing; 

Ναη      Όρη     
 

   
Β.3. Τη ζπρλόηεηα ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο έρσ;   

Σπάληα 
 

Μηα θνξά ην 
κήλα 
 

Γύν θνξέο ηε 
βδνκάδα 
 

Κάζε 
βδνκάδα 
 

Καζεκεξηλά 
 

   
Β.4. Η επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing 
πξαγκαηνπνηείηαη κε πξνηξνπή ηνπ ηαηξηθνύ επηζθέπηε;   

Ναη      Όρη     
 

   
Β.5. Η επαθή κε ηελ ππεξεζία ηνπ e-detailing 
πξαγκαηνπνηείηαη κε δηθή κνπ επηινγή  

Ναη      Όρη     
 

   
Β.6. Γεληθά, ζεσξώ πσο έρσ έλα βαζκό εμνηθείσζεο κε ην e-detailing… 

Διάρηζηα 
 

Λίγν 
 

Μέηξην 
 

Μεγάιν  
 

Πνιύ κεγάιν  
 

 

Σηε ζπλέρεηα ζα ζέιακε ηελ άπνςε ζαο πάλσ ζε κηα ζεηξά ραξαθηεξηζηηθώλ ηεο 

πξνζθεξόκελεο ππεξεζίαο πνπ νλνκάδεηαη σο e-detailing.  

 Διάρηζηα Λίγν Μέηξηα Πνιύ Αξθεηά 
Α.1. Με ηη ζπρλόηεηα δηαηεξείηε 
επηθνηλσλία κε ζηνπο ηαηξηθνύο 
επηζθέπηεο;   

     

Α.2. Τη δηάξθεηα έρνπλ νη επηζθέςεηο 
απηέο; 

     

Α.3.  Γεληθά, δειώλεηαη ζεηηθά 
πξνδηαηεζεηκέλνη απέλαληη ζηνπο 
ηαηξηθνύο επηζθέπηεο;   

     
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Συμθ
ωνώ 

απόλυ
ηα 

Συμθ
ωνώ 

Ούηε 
ζυμθ
ωνώ 
ούηε 

διαθω
νώ 

Διαθω
νώ 

Διαθω
νώ 

απόλυ
ηα 

Γ.1. Ποιόηηηα Σςζηήμαηορ 
     

Γ.1.1. Οη δηαζέζηκνη ηζηόηνπνη γηα 
ελεκέξσζε είλαη θηιηθνί ζην ρξήζηε 

     

Γ.1.2. Οη δηαζέζηκνη ηζηόηνπνη γηα 
ελεκέξσζε είλαη εύθνινη ζηε ρξήζε  

     

Γ.1.3. Οη αλαξηήζεηο θαη ε παξνπζία 
ησλ ηζνηόπσλ παξακέλνπλ ζηαζεξά 

     

Γ.1.4. Τν ζύζηεκα αληαπνθξίλεηαη 
γξήγνξα ζηηο δηθέο κνπ επηινγέο 
(«θιηθ») 

     

Γ.1.5. Η δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη 
ηέηνηα πνπ κε βνεζά λα ζπδεηώ κε 
άιινπο ελδηαθεξόκελνπο γηα θνηλά 
ζέκαηα 

     

Γ.1.6. Η δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη 
ηέηνηα πνπ κε βνεζά λα κνηξάδνκαη ηηο 
απνξίεο κνπ  

     

Γ.1.7. Τν ζύζηεκα ηεο ειεθηξνληθήο 
ελεκέξσζεο κνπ πξνβάιιεη 
επηπξόζζεηνπο ζπλδέζκνπο γηα 
άιινπο, ρξήζηκνπο ηζηόηνπνπο 

     

Γ.1.8. Οη ζύλδεζκνί απηνί ιεηηνπξγνύλ 
εύθνια  

     

Γ.2. Ποιόηηηα Πληποθοπιών  
     

Γ.2.1. Τν ζύζηεκα ειεθηξνληθήο 
ελεκέξσζεο παξέρεη ζύγρξνλεο 
πιεξνθνξίεο 

     

Γ.2.2. Τν ζύζηεκα ειεθηξνληθήο 
ελεκέξσζεο παξέρεη επαξθείο 
πιεξνθνξίεο 

     

Γ.2.3. Τν πεξηερόκελν ησλ δηαζέζηκσλ 
άξζξσλ/βίληεν είλαη επλόεην θαη 
επαλάγλσζην, ρσξίο θξπκκέλα 
ζηνηρεία  

     

Γ.2.4. Η δηάηαμε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη 
θαιαίζζεηε 

     

Γ.2.5. Μνπ αξέζεη ε δηάηαμε ηνπ 
ζπζηήκαηνο 

     

Γ.2.6. Βξίζθσ ηελ δηάηαμε ηνπ 
ζπζηήκαηνο ελνριεηηθή 

     

Γ.2.7. Τν ζύζηεκα ελεκέξσζεο κνπ 
πξνθαιεί επραξίζηεζε 

     

Γ.2.8. Ο ρξόλνο πεξλά γξήγνξα όηαλ 
ρξεζηκνπνηώ ηνπο ηζηόηνπνπο γηα 

     



ΜΒΑ Total Quality Management – Σζάκωνα Μαπία - 1432 |  

 

126 

ελεκέξσζε  

Γ.3. Ποιόηηηα Υπηπεζιών  
     

Γ.3.1. Τν θέληξν εμππεξέηεζεο ηνπ 
ζπζηήκαηνο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ 
ζσζηά από ηελ πξώηε θνξά 

     

Γ.3.2. Όηαλ αληηκεησπίδσ θάπνην 
πξόβιεκα, ην θέληξν εμππεξέηεζεο 
ηνπ ζπζηήκαηνο δείρλεη πξαγκαηηθή 
επηζπκία γηα βνήζεηα 

     

Γ.3.3. Τν θέληξν εμππεξέηεζεο είλαη 
πάληα επγεληθό 

     

Γ.3.4. Τν ζύζηεκα ειεθηξνληθήο 
ελεκέξσζεο εκπλέεη εκπηζηνζύλε 
ζηνπο ρξήζηεο 

     

 

Συμθ
ωνώ 

απόλυ
ηα 

Συμθ
ωνώ 

Ούηε 
ζυμθ
ωνώ 
ούηε 

διαθω
νώ 

Διαθω
νώ 

Διαθω
νώ 

απόλυ
ηα 

Γ.3.5. Τν θέληξν εμππεξέηεζεο δελ 
είλαη πνηέ ηόζν απαζρνιεκέλν, ώζηε 
λα θαζπζηεξήζεη ηελ επηθνηλσλία καδί 
κνπ 

     

Γ.3.6. Τν θέληξν εμππεξέηεζεο δίλεη 
πάληα άκεζεο απαληήζεηο 

     

Γ.3.7. Τν ζύζηεκα ειεθηξνληθήο 
ελεκέξσζεο είλαη ζρεδηαζκέλν έηζη, 
ώζηε λα κπνξώ λα πάξσ όζε 
πεξηζζόηεξε πιεξνθόξεζε επηζπκώ 

     

Γ.3.8. Τν ζύζηεκα ειεθηξνληθήο 
ελεκέξσζεο είλαη ζρεδηαζκέλν έηζη, 
ώζηε λα κπνξώ λα επηιέμσ αθξηβώο 
γηα ηη επηζπκώ λα πιεξνθνξεζώ 

     

Γ.4. Σςνολική Ικανοποίηζη  
     

Γ.4.1. Γεληθά, είκαη επραξηζηεκέλνο κε 
ην ζύζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο 

     

Γ.4.2. Γεληθά, είκαη ηθαλνπνηεκέλνο 
από ην ζύζηεκα ειεθηξνληθήο 
ελεκέξσζεο 

     

Γ.4.3. Γεληθά, ζεσξώ ην e-detailing πην 
απνηειεζκαηηθό από ηελ ελεκέξσζε 
ησλ Ιαηξηθώλ Δπηζθεπηώλ  

     

Γ.4.4. Γεληθά,  ζεσξώ ην e-detailing 
πην απνηειεζκαηηθό θαζώο κπνξώ λα 
ελεκεξσζώ γηα ηηο παξελέξγεηεο ησλ 
θαξκάθσλ θαη λα θάλσ ζπγθξίζεηο 
κεηαμύ θαξκάθσλ  

     

Γ.4.5. Γεληθά,  ζεσξώ ην e-detailing 
πην απνηειεζκαηηθό θαζώο κπνξώ λα 
δηελεξγήζσ κεγαιύηεξε θαη ζε βάζνο 
έξεπλα γηα ην θάξκαθν  

     
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Γ.5. Ιεπάπσηζη Διαζηάζεων Ποιόηηηαρ  

Γ.5.1. Παξαθαιώ βάιηε ζε ζεηξά από ην 1 έσο ην 3 αλάινγα κε ην πόζν 

ζεκαληηθό ζηνηρείν πηζηεύεηε όηη είλαη ην θάζε έλα από ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

ζπλνιηθά παξερόκελεο πνηόηεηαο ζε έλα ζύζηεκα ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο  

5.1.1. Πνηόηεηα 
ζπζηήκαηνο   

5.1.2. Πνηόηεηα 
πιεξνθνξηώλ   

5.1.3. Πνηόηεηα 
ππεξεζηώλ   

 

Γ.5.2. Παξαθαιώ βάιηε ζε ζεηξά από ην 1 έσο ην 4 αλάινγα κε ην πόζν 

ζεκαληηθό ζηνηρείν πηζηεύεηε όηη είλαη ην θάζε έλα από ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ζπγθεθξηκέλα ηεο παξερόκελεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ ζε έλα ζύζηεκα 

ειεθηξνληθήο ελεκέξσζεο  

5.2.1. Αμηνπηζηία  
 

5.2.2. 
Αζθάιεηα  

5.2.3. 
Αληαπνθξηζηκόηεηα  

5.2.4. 
Δμαηνκίθεπζε  

 

Γ.6. Ποιό θεωπείηε ηο μεγαλύηεπο πλεονέκηημα ηηρ δςναηόηηηαρ ενημέπωζηρ 
μέζω ηος διαδικηύος; 
 

 

Γ.7.Ποιό θεωπείηε ηο πιο αδύναμο ζημείο ηηρ δςναηόηηηαρ ενημέπωζηρ μέζω 
ηος διαδικηύος; 
 

 

 

 

Α.4. Ποια θεωπείηαι ηα ζημεία ππορ βεληίωζη ζηην ενημέπωζη από ηοςρ 

Ιαηπικούρ Επιζκέπηερ;  

 

 

Α.5. Ποιο θεωπείηαι ηο μεγαλύηεπο πλεονέκηημα ζηην ενημέπωζη από ηοςρ 

Ιαηπικούρ Επιζκέπηερ; 

 

 

  

 Διάρηζηα Λίγν Μέηξηα Πνιχ Αξθεηά 

Α.1. Σε ηη βαζκό δειώλσ 
ηθαλνπνηεκέλνο/ε από ηελ ελεκέξσζε 
ησλ ηαηξηθώλ επηζθεπηώλ; 

     

Α.2. Πξνηηκώ ηελ ελεκέξσζε από ηνπο 
Ιαηξηθνύο Eπηζθέπηεο ζε ζρέζε κε ην e-
detailing, επεηδή έρσ εύθνιε πξόζβαζε 
ζε δσξεάλ δείγκαηα  

     

Α.3. Πξνηηκώ ηελ ελεκέξσζε από ηνπο 
Ιαηξηθνύο Eπηζθέπηεο ζε ζρέζε κε ην e-
detailing, επεηδή ιακβάλσ πεξηζζόηεξε 
πιεξνθόξεζε 

     
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Δ. Πείηε μαρ λίγα λόγια για εζάρ  

8.1 θύλο  1) άλδξαο  2) γπλαίθα  

   

8.2 ζε ποιά ηλικιακή καηανομή βπίζκεζηε;  

1) 25-30            
 

3) 36-40       5) 46-50       7) 56-60           

2) 31-35            
 

4) 41- 45      6) 51-55           8) 61 θαη άλσ   

   

8.3 πόζα σπόνια εξαζκείηε ηην ειδικόηηηα ζαρ από ηην ημέπα πος αποκηήζαηε 
ηο πηςσίο ζαρ;  

1)θάησ από 2 
 

3) 5-7           5)11-13        7)17-19          9)23 θαη άλσ 
 

2) 2-4             
 

4)8-10          6)14-16        8)20-22           

   

8.4 ποιά είναι η ειδικόηηηα ζαρ;  

   

   

   

8.5 πόζοςρ αζθενείρ παπακολοςθείηε καηά πποζέγγιζη ηην εβδομάδα; 

1) 11-30            
 

3) 41-50       5) 61-70            7)100 θαη άλσ  

2) 31-40       4) 51-60       6)71-100            

   

8.6 Μέσπι πος θηάζαηε ηιρ ζποςδέρ ζαρ;  

1) βαζηθό πηπρίν 
θαη εηδηθόηεηα               

2) κεηαπηπρηαθέο 
ζπνπδέο 
(Master)        

3) δηδαθηνξηθό  4) άιιε εηδηθόηεηα  

  

8.7 Σςσνόηηηα σπήζηρ Internet  

1) < από κηα θνξά ην 
κήλα   

2) κηα θνξά ην κήλα            
 

3) θάζε δεθαπέληε κέξεο          

4) θάζε βδνκάδα                  
 

5) δύν θνξέο ηε 
βδνκάδα     

6) θαζεκεξηλά                           

  

8.8 Χπόνια εμπειπίαρ ζηη σπήζη Internet 

1) < από 4 
ρξόληα   

2) 4-6 ρξόληα  
 

3) 7-8 ρξόληα   
 

4) 9-11 
ρξόληα   

5)> 11 ρξόληα 
 

 

 

 


