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Yiiksek Lisans Tezi
Ila¢ Lojistiginde Miisteri Hizmet Diizeyi Performansimin Ol¢iimiine Yénelik Bir

Arastirma

Hasan TASCI
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Lojistik Yonetimi Programi

Lojistik, giiniimiizde rekabet ortaminin belirleyicisi ve en 6nemli bileseni
haline gelmistir. Tlac lojistigi, ila¢ tedarik zinciri yapisi icindeki ilac firmasi,
ecza deposu ve eczanelerin bas aktorler oldugu lojistik uygulamalardir. Aym
zamanda, iuriinlerin son kullamicilara ulasiminda katma degerler yaratan
faaliyetler biitiiniidiir. Hata kabul etmeyen ila¢ sektoriindeki hassasiyet, ilag¢
lojistiginin Onemini bir kat daha arttirmakta olup ila¢ lojistigi, rekabet
ortaminda daha Kkritik bir seviyededir.

Ozellikle yasal diizenlemelerle sekillenen ve diinyanmin en biiyiik
endiistrilerinden biri olan ila¢ endiistrisinin iiriinlerini nihai kullaniciya
ulasmasi ¢cok ayrinti1 barindiran ve titizlikle yerine getirilmesi gereken lojistik
faaliyetlerden olusmaktadir. Bu yiizden ilac lojistigi ya da bir diger adiyla
farmasotik lojistik, teknolojiden de yogun bicimde faydalanmaktadir. Bu
anlamda karekod ile ilaclarmn iiretildigi andan tiiketildigi ana kadarki siire
icinde izlenebilirligini saglayan ila¢ takip sisteminin ilaglardaki sahteciligin
oniine gecilmesinde ve giivenlik onlemlerinin alinmasinda faydah bir uygulama
oldugu degerlendirilmektedir.

Bunun yaninda lojistigin ve pazarlamanin ortak fonksiyonu olan miisteri
hizmetleri biitiin siireclerde en oOnemli katma deger olup biitiin hizmet
saglayicillarda amac¢ miisteri tatminine dayanmaktadir. Rekabet kosullarinin

¢ok siki oldugu giiniimiizde saglanan miisteri hizmetin diizeyinin onemi bu



asamada ortaya cikmaktadir. Lojistik hizmetin diizeyi ve dolayisiyla kalitesi
miisteri tatminini etkiler. Miisteri tatmini ise hizmet saglayiciyla calisma
devamhihiginmi saglamaktadir.

Diinyadaki en bilyilk ve pahah endiistrilerden biri olan ilag
endiistrisinde iiriiniin iiretiminden son kullaniciya ulasmasmma kadarki tiim
fonksiyonel siireclerde rolii olan lojistik hizmetin hassasiyetle verilmesi ve
hizmetlerin fark yaratacak sekilde saglanmasi bu sebeple ayr1 bir onem

gerektirmektedir.

Anahtar Kelimeler: ilac Sektorii, Lojistik, ilac¢ Lojistigi, Miisteri Hizmet
Performansi, SERVPERF
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Master’s Thesis
A Research On Performance Measurement of Customer Service Level in

Pharmaceutical Logistics
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Logistics has become decisive side of competition stage and the most
important component of component stage. Pharmaceutical logistics has the
operations where manufacturers, wholesalers and pharmacies in
pharmaceutical supply chain structure take roles as main actors in. At the same
time, pharmaceutical logistics is the whole value-added activities to transport
products to end-users. Precision in the drug industry makes the pharmaceutical
logistics more important and this takes the pharmaceutical logistics more
critical level in competition stage.

Products of pharmaceutical industry which is shaped by legislation
especially are made of logistics activities that contain many details and should
be strictly fulfilled. Drug logistics or pharmaceutical logistics, must also benefit
from the technology extensively. The use of drugs monitoring system is useful in
the removal of the counterfeiting of drugs and taking security measures.

Customer service functions that are common to the logistics and
marketing are the most important added values in the whole processes. The
importance of the level of customer service provided today arises at this stage

because the competition level is very high. Logistics service levels and quality

Vi



affect the customer satisfaction. Customer satisfaction is enjoying working with
service providers to ensure continuity.

For these reasons, as one of the largest and most expensive industry,
pharmaceutical industry needs the logistics that has the role in all functional
processes and the need of logistics makes that logistics services have to be

provided to make a difference.

Key Words: Pharmaceutical Industry, Logistics, Pharmaceutical Logistics,

Customer Service Performance, SERVPERF
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GIRIS

Lojistik, giiniimiizde rekabet ortaminin belirleyicisi ve en énemli bileseni
haline gelmistir. lac lojistigi de iiriinlerin son kullanicilara ulasiminda katma
degerler yaratan faaliyetler biitiiniidiir. Hata kabul etmeyen ilac¢ sektoriindeki
hassasiyet, ila¢ lojistiginin onemini bir kat daha arttirmakta olup ila¢ lojistigi,
rekabet ortaminda daha Kkritik bir seviyededir.

Ozellikle yasal diizenlemelerle sekillenen ila¢ endiistrisinin iiriinlerini
nihai kullaniciya ulasmasi ¢ok ayrinti barindiran ve titizlikle yerine getirilmesi
gereken lojistik faaliyetlerden olusmaktadir.

Ilac lojistigi ya da bir diger adiyla farmasotik lojistik, teknolojiden de
yogun bicimde faydalanmak zorundadir. ila¢ takip sisteminin kullamlmasi
ilaclardaki sahteciligin oniine gecmede ve giivenlik onlemlerinin alinmasinda
faydahdur.

Arastirmada, oncelikle ecza depolariyla goriisiilmiis ardindan ecza
depolarinin miisterileri olan eczanelerin depolardan aldiklar1 hizmetin
performans1 ve eczane sahiplerinin ilac lojistigini nasil gordiikleri anket
yontemi araciligiyla ortaya koyulmustur.

Birinci boliimde ila¢ sektorii bashg: altinda ila¢ endiistrisinin tedarik
zinciri yapisi, bilesenleri, ila¢ sektoriiniin diinyada ve Tiirkiye’deki durumu
incelenmistir.

Ikinci béliimde ise oncelikle lojistik kavramn incelenmis olup alt
bilesenleri hakkinda bilgi verilmis ve nihayet ila¢ lojistigiyle ilgili bilgiler
aktarilmstir.

Arastirmanin iiciincii boliimiinde miisteri hizmetleri fonksiyonu;
lojistikte miisteri hizmetleri, miisteri hizmet diizeyi ve hizmet kalitesi bashklari
altinda incelenmistir.

Dordiincii bolimde ise ecza depolarmmin eczanelere verdigi hizmetin
performansinin dl¢iimii amaciyla anket aracihigiyla toplanan veriler SPSS 20.0
programina islenmis ve sonuclari ortaya konmustur.

Sonug béliimiinde elde edilen veriler sonucunda ila¢ Lojistiginde Miisteri

Hizmet Diizeyi Performansinin Ol¢iimii hakkinda degerlendirmeler yapilmstir.



BiRINCI BOLUM
ILAC ENDUSTRISI

En genel tanimu ile ilag, hastaliklarin ¢esitli tedavisinde veya organizmalarin
bir fonksiyonunun diizeltilmesinde kaynag1 degisik miistahzarlar, iiriinlerdir (Petrol
Is Arastirma, 2010: 2).

Ilac1 diger ekonomik iiriinlerden farkli kilan ise ikame edilemez olmasidir. Bu
irlinlerin ikame edilemez olmasi, erisilebilirligin nemini ¢ok daha arttirmaktadir.

Ilag endiistrisi ise, tedavi amagh iiretilen ilaclarin piyasada yer bulmasini
saglayan sanayi dalidir. ilag endiistrisi hata kabul etmeyen bir endiistri dali oldugu
icin yasal zorunluluklar hat safthadadir ve insan sagligini tehdit edebilecek her tiirli
olumsuzluklardan arindirilarak miisteriye sunulmasi gerekmektedir. Bu sebeple
ilaglarin tedarik zinciri yapisi daha farkli ve 6zel olmalidir. Saglik s6z konusu oldugu
icin riin fiyatlar1 6nemsizlesiyor gibi goriinse de iiriine erisimde zorluklarin 6niine
gecebilmek icin  kamu miidahalesi gerekebilir. Piyasanin  kendiliginden
fiyatlandirmasi bir risk olarak goriildiigli icin iilkemizde de Saglik Bakanligi’nin

miidahaleleriyle piyasa sekillenmektedir.

1.1. ILAC ENDUSTRISI VE TEDARIK ZiNCiRi YAPISI

Ilag endiistrisi pahali bir endiistri oldugu gibi yillar gectikge daha ¢ok yatirim
yapilan ve hizla biiyiiyen bir endiistridir. Ozellikle Ar-Ge galismalarina yapilan
yatirimlarin biiyiikliigii bunun en 6nemli gostergesidir. Yeni bir ilag gelistirmenin
temeli Ar-Ge’ye yapilan harcamalarla sekillenmektedir. Ciinkii sektorde rekabet
avantajl elde edebilmenin baslica yollarindan biri ilag gelistirmektir. ilacin
gelistirilmesi ardindan patent konusu ortaya ¢ikmaktadir.

Patentin konusunu bulus olusturmakta olup patent belgesi hak sahibinin
bulusunu korumakta ve sahibine mutlak hak saglamaktadir (Kiigiikgiingor, 2012: 91).

Ilag, iiretiminden depolanmasina, dagitimdan geri toplanmasina kadar yiiksek
standartlarin uygulandig1 ve bu standartlarda esneklik payr olmayan bir {riindiir.
Uluslararas1  ¢er¢evede ilag endiistrisi, Iyi Uretim Uygulamalar1 (Good

Manufacturing Pratices) ve Iyi Dagitim Uygulamalar1 (Good Distribution Practices)



adiyla anilan standartlar sayesinde kamunun ilag gilivenligi ve erisimindeki ¢ikarlar
korunmaktadir (Arslan, 2007: 11). Uretim ve dagitim basamaklarmin da bulundugu
ilag sektoriindeki deger zinciri Sekil 1°de gosterilmis olup bunlar Ar-Ge, ilag ruhsati,

iiretim, pazarlama, satig/dagitim ve son olarak miisteriden olugsmaktadir.

Sekil 1: ila¢ Sektdriinde Deger Zinciri

ArGe Iag Uretim Pazarlama Satig/ Miisteri
> Ruhsati

Dagitim

Kaynak: Ernst&Young, 2011: 10.

1.1.1. ila¢ Endiistrisinin Ar-Ge Yapisi

Ar-Ge calismalarinin uzun siirmesi ve bir ila¢ etken maddesinin bulunup
piyasaya slriilmesi yaklasik 900 milyon Amerikan Dolar1 kadar bir maliyeti
beraberinde getirmektedir. Bir ilacin Ar-Ge c¢aligmasinin tamamlanip ruhsat
asamasina gelmesi 5-15 sene arasinda degiskenlik gostermektedir. Ilag ruhsatmin
alinmasi da oldukga zorlu ve uzun birgok prosediiriin yerine getirilmesi sonucunda
gerceklesir. Ruhsatin alinmasi sonrasinda iiretim agamasina gelinir ve piyasadaki
kosullar degerlendirilerek liretim-pazarlama-satis/dagitim politikalar1 dogrultusunda
tiretim yapilir.

Ar-Ge calismalariyla dogrudan iliskisi olan bir konu da patent korumasidir.
Patent korumasinin olmadigi bir ortamda Ar-Ge caligmalariyla yeni bir {iriin
gelistirme anlamsiz bir hal alacaktir. Patent korumasi olmayan bir iirliniin Ar-Ge
maliyetinin karsilanmas1 imkansizdir. Ar-Ge maliyetleri biiyiik miktarlar1 kapsadigi
icin ilaci gelistiren firmanin bu maliyeti karsilamasi ve kar elde edebilmesi i¢in bu
korumaya mutlaka ihtiyaci vardir.

Giliniimiliziin  hizla degisen rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in
sirketlerimizin {irtinlerini, hizmetlerini ve iiretim yoOntemlerini siirekli olarak

degistirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir. Bu degistirme ve yenileme islemi




“inovasyon” olarak adlandirilir ( http://inomer.org/Inovasyon/%C4%B0Onovasyon-
Nedir-Ne-Degildir, 04.03.2015). Ilag sektoriinde de siirekli gelisim gdstermesi
gereken iiriinler Ar-Ge ile dogrudan iliskilidir. ilag¢ sektdriinde inovasyon cesitleri

Sekil 2’de gosterilmistir.

Sekil 2: Tla¢ Sektériinde Inovasyon Cesitleri

Inovasyon

Bir hastaliga Endikasyon, yan Yeni dozaj
yepyeni bir etki ve ilag formlar1 ve yeni
yaklagim metabolizmast formiilasyonlar1
getiren gibi 6zelliklerde iceren Artimh
inovasyon ya da farkli secenekler Inovasyon
yeni etken sunan aynt
madde olarak kimyasal aileye
tanimlanan ait farkh
Atilim Saglayan molekiilleri

Inovasyon

igeren Adimsal
Inovasyon

Kaynak: http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/issues/38/ar-ge, 02.10.2013

Buna gore 3 c¢esit inovasyon bulunmakta olup; bir hastalifa yepyeni bir
yaklasim getiren inovasyon ya da yeni etken madde olarak tanimlanan Atilim
Saglayan Inovasyon; endikasyon, yan etki ve ilag metabolizmas1 gibi 6zelliklerde
farkli secenekler sunan aynmi kimyasal aileye ait farkli molekiilleri igeren Adimsal
Inovasyon; yeni dozaj formlar1 ve yeni formiilasyonlar1 igeren Artimli Inovasyon

denilmektedir.



1.1.2. fla¢ Ruhsatlandirma Siireci

AB iilkelerinde faaliyet gosteren firmalarin iriinlerini ruhsatlandirmada
izleyebilecekleri iki alternatif yontem bulunmaktadir. Bunlardan birincisi 1995
yilinda kurulmus olan merkezi otorite konumundaki Avrupa Ilag Ajansi’na (EMEA-
European Agency for the Evaluation of Medicinal Products, ya da simdiki adiyla
European Medicines Agency) basvuruda bulunmaktir. EMEA’dan alinacak ruhsat
tim AB fyesi iilkelerde ilave bir isleme gerek kalmaksizin gecerli olmaktadir.
Esasen EMEA’dan ruhsat alinmasi prosediirii bioteknoloji iiriinleri i¢in zaruri, diger
nitelikteki yenilik¢i {iriinler icin ise ihtiyaridir. Ikinci ydntem ise geleneksel
yontemdir ve iiriinler igin iilkelere tek tek basvuru yapilmasini gerektirir. Ikinci
yontem olan geleneksel yontemde “ruhsatlarin karsilikli taninmasi” ilkesi mevcut
olup bir iiye devlette ilk ruhsat alindiktan sonra, ikinci bir iiye devlete basvuru
yapilirken ilk tiyeden alinan degerlendirme raporuyla hizlandirilmis bicimde ikinci
ilkeden ruhsat almak miimkiindiir.

EMEA ve Ulusal makamlarda ruhsatlandirma siireci asagidaki gibi
islemektedir (Sentiirk, 2009: 11,12,13) :

- Bagvurular objektif bilimsel kriterler temelinde ve basvurulan ilacin
kalitesi, giivenligi ve etkinligi dikkate alinarak degerlendirilir. Ekonomik
ve diger hususlar degerlendirme kapsami disindadir.

- Bagvurular EMEA ya da ulusal makamlara yapilabilir.

-  EMEA bagvuru dosyasmnin uygun olup olmadigin1 100 giin icinde
degerlendirilir.

- Basvuru en ge¢ 210 giin i¢inde sonuglandirilir.

- Bagvuruda bulunandan ilave bilgi/belge istenmesi halinde, gerekli
bilgi/belge saglanincaya kadar siire durdurulur.

- Bagvurunun EMEA tarafindan olumlu bulunmasi halinde, dosya nihai
onay i¢in Komisyon araciliiyla Konsey’e sevk edilir. (Ulusal
basvurularda Konsey’in onay1 gerekmez, ulusal makamlar dogrudan
ruhsati verir.)

- EMEA’ya yapilan bagvurularda verilen ruhsat tiim iye iilkelerde

gegerlidir. (Ulusal bagvuru yoluyla alinan ruhsat diger {ilkelerle teker



teker “karsilikli tanima islemi” yapilincaya kadar sadece alindigi iiye
iilkede gecerli olur.)

- Ruhsat bagvurusunun EMEA ya da basvuruda bulunan iiye iilke
tarafindan reddedilmesi i¢in halk sagligina tehdit olusturduguna dair
asagidaki hususlarin ispatlanmasi gerekir:

- 1lag normal kullanim sartlar1 i¢inde zararhdir. (giivenlik kriteri)

- Terapotik etkisi eksiktir veya yeterince tespit edilememektedir. (etkinlik
kriteri)

- Kalitatif ve kantitatif kompozisyonu bildirdigi gibi degildir. (kalite kriteri)

- Bagvuruda bulunmasi gereken evrakta eksiklik veya yanlighk
bulunmaktadir.

- Ruhsat basvurusunun reddi halinde karar gerekgeli olarak basvuru
sahibine bildirilir.

- Bagvuru sahibi olumsuz karara itiraz etme niyetini 15 giin i¢inde bildirir,
itiraz 60 giin icinde gerceklestirilir.

- EMEA ya da ulusal makamlar itiraz1 60 giin i¢cinde degerlendirir, olumlu
karara varilmasi halinde ruhsat verilir.

- Olumlu ya da olumsuz tiim kararlar ayrintili bigimde gergeklestirilir.

- Olumlu ya da olumsuz tiim degerlendirmeler ancak yonetmeliklere gore
ve ilgili prosediirler uyarinca yapilabilir.

- Olumlu ya da olumsuz tiim degerlendirme sonuglar1 gerekceleriyle
birlikte kamuoyunun erisimine agiktir.

- Ruhsat ilk olarak bes yil icin verilir, bes yil sonra siiresiz olarak

uzatilabilir.

1.1.3. Uretim, Pazarlama ve Satis/Dagitim

Ar-Ge calismalarinin ve iirlinlin ruhsatlandirma islemlerinin ardindan gelen
tiretim agamasinda firma, kendi pazarlama politikalar1 dogrultusunda belirledigi {iriin
miktarma gdre piyasaya sunacak sekilde {iretimi gergeklestirir. Uriiniin iiretimi
sonrasinda piyasaya siiriilmesi siirecinde pazarlama, satis ve dagitim faaliyetleri rol

oynar. Pazarlama, satig ve dagitim faaliyetlerini birbirini tetikleyen unsurlardir.



Diinya ilag¢ ihracati, 2010 yilinda bir dnceki yila oranla %5 artis kaydederek
457,8 milyar Amerikan Dolar1 degerinde gergeklesmistir. Uluslararasi ticarette
trlinlerin tanimin1 ve ayrimini yapmak amaciyla kullanilan giimriik tarife istatistik
pozisyonu (GTIP) bazinda incelendiginde ilag sektdriindeki en 6nemli kalemin,
toplam diinya ilag ihracatindan aldig1 %67,7 oranindaki pay ile 3004 GTIP numarali
perakende hale getirilmis ilaglar oldugu goriilmektedir. Bu iiriinii, tedavide kullanilan
kanlar serumlar asilar ile cerrahide kullanilan steril malzemeler takip etmektedir.
Diinya ilag¢ ithalati ise, 2010 yilinda bir 6nceki yila oranla %5,7 artis kaydederek
466,5 milyar Amerikan Dolar1 degerinde gerceklesmistir. GTIP bazinda
incelendiginde ilag sektoriindeki en Onemli kalemin, ayni ihracatta oldugu gibi,
toplam diinya ilag ithalatindan aldig1 %67.,9 oranindaki pay ile 3004 GTIP numaral
perakende hale getirilmis ilaglar oldugu goriilmektedir. Bu iiriinii, tedavide kullanilan
kanlar serumlar asilar ile tedavide kullanilan dozlandirilmamis veya perakende hale
getirilmemis ilaclar takip etmektedir (T.C.Ekonomi Bakanligi, 2012: 1). Bu istatistiki
bilgiler de gostermektedir ki perakende ila¢ ihracat ve ithalat rakamlar ilag
endiistrisinin ithalat ve ihracat oranlarinda biiyiik pay sahibi ve bir 6nceki yila oranla
artig gdstermistir. Ilag endiistrisinin biiyiikliigii baz alindiginda iiretim, pazarlama,

satig ve dagitim zincirinin kusursuz olmasi gerektigi sonucuna varilmalidir.
1.1.4. ila¢ Ucretleri Geri Odeme

Geri 6deme, tibbi {iriin veya saglik hizmet bedelinin tamaminin veya belirli
oraninin kisiye/hastaya veya hizmeti/lirlinii sunan kurulusa sigorta kurumu tarafindan
odenmesidir. Ilag¢ sanayinin biiyiimesi, ila¢ pazarinda siirekli artan rekabet, sosyal
giivenlik kurumlarmin yasadigir darbogazlar, ulusal ve uluslar arasi ilag politikalari,
saglik-ilag harcamalari, jenerik ila¢ uygulamalari, paralel ticaretteki faaliyetler
ilaclarin fiyatlandirilmasin1 ve geri ddemeye iliskin politikalart 6nemli kilmistir
(Sentiirk, 2009: 27).

Uriin veya saglik hizmet bedelinin geri 6denmesi konusunda ¢esitli politikalar
izlenmek zorundadir. Ulkelerin ekonomik ve sosyal durumlari bu politikalarin
belirlenmesinde 6nemli rol oynar. Kamu harcamalarinin kisitlayacag:r ve kisilerin
pahali ila¢ alimindan uzaklastiracag: diisiiniilerek devletin {iriiniin sadece bir kismin1

karsilayip kalanini kisinin &dedigi Kismi Odeme; geri ddemenin yapilacag ilag



listesini barindiran Pozitif Liste; kamu oOdemesine ilacin geri ddeme sinirini
belirlemede ara¢ olan Referans Fiyat; pahali olan orijinal ilaglarin yerine jenerik
ilaglarin  desteklenmesi gibi bircok ara¢ devletin geri O6deme politikalarin

belirlemede yardimci olan bilesenlerdir.

1.1.5. Orijinal-Jenerik Ila¢ ve Regeteli-Recetesiz Ila¢

flag tanimlamalarmi iki ayri grupta yapmak miimkiindiir. Esasen ilaglar
orijinal veya jenerik olmasi ya da regeteli veya recetesiz olmasina gore ayrilirlar.

Orijinal ila¢ ya da referans ilag, yapilan Ar-Ge calismalar1 sonucu kesfedilen
yeni ilaglardir.

Jenerik ilag ya da esdeger ilag ise, sahibine mutlak hak saglayan patent
stiresinin bitimiyle birlikte referans ilaclarin artik baska firmalarca da {iretilmesiyle
elde edilen {iriinii olugturmaktadir. Ayn etkileri gosterirler ve patent sahibi firmadan
izin alinmasina gerek yoktur.

Diinyada ilag¢ harcamalarindaki artis hizinin, saglik harcamalar1 artis hizindan
yiiksek olmasi nedeniyle, pek cok iilke tasarruf amaciyla dncelikle ilag harcamalarin
azaltict Oonlemler almaktadir. Bugiin ila¢ giderlerini azaltmak isteyen iilkelerdeki
resmi veya 0zel kurum ve kuruluslarinda uygulanan pahali olan yeni tedavilere
kaynak saglamak amaci ile geleneksel tedavilerde jenerik iirlinlerin tercih edilmesi
ve referans fiyat sistemi tiim diinyada giderek yayginlasmakta, jenerik iirtinlere olan
destek, bir devlet politikasi haline gelmektedir (Saglik Finansman Politikalar::
Jenerik ilaglar ve Referans Fiyatlandirma, 2005: 25).

Regetesiz ilaclar ise bir recete olmaksizin dilendigi vakit eczanelerden satin
alinabilen ilaglardir. Baz1 AB iilkelerinde bu ilaglar eczane disinda da satilabilirken
iilkemizde eczaneler disinda satilmamaktadir.

Giliniimiizde hiikiimetler, kamu maliyesi ac¢isindan tasarruf tedbirlerine
bagvururken saglik harcamalarin1 kismayi, sosyal devlet anlayisini budamay1 gerekli
gormektedir. Boylece bireylerin kendi sagliklarin1 idame ettirebilmeleri i¢in daha
fazla sorumluluk almalar1 6zendirilmektedir. Dolayisiyla amaclanan politikalarin
mantiksal sonucu olarak O.T.C. (Over The Counter) ve reklam konusunda yasal
diizenlemeler farkli cografyalardaki uygulamalar 6rnek gosterilerek dayatilmaktadir.

Sonugta, bireylerin giinlilk hayatta siklikla karsilastiklar1 basit rahatsizliklari ilag



konusunda uzman olan eczacinin da danigmanhigiyla kendi kendine tedavi ederek,
hastanelerin, hekimlerin ve ek olarak da sosyal gilivenlik kuruluslarinin ekonomik-
toplumsal yiikiinii azaltmalarin1 saglamak hiikiimetler tarafindan tesvik edilmektedir

(Tirk Eczacilar Birligi, 2004: 17-18).
1.2. DUNYADA iLAC SEKTORU

ABD; Ar-Ge harcamalarindaki payi, kisi basma diisen ilag tliketimi,
arastirmaci ilag sanayi ve cirolari itibari ile diinyanin 6nde gelen pek ¢ok firmasinin
merkezi olmasi gibi hususlar gercevesinde sektoriin en dnemli aktorii konumundadir.
flag sektdriinde; %3-6 biiyiime ile ABD’nin liderliginin 2014 yilma kadar olan
siiregte de devam etmesi beklenmektedir. Ote yandan, AB ila¢ sanayinde ABD'den
sonra ikinci en biiylik iiretim merkezi olup, anilan siralamada AB'yi Japonya
izlemektedir. AB'nin toplam imalat sanayi icerisinde %3.5 paya sahip olan ilag
sanayi, AB'nin 5. en biiyiikk sektoriidiir. AB ilag¢ sektoriinde yaklasik 633.000 kisi
istihdam edilmektedir. AB'deki en onemli pazarlar; Almanya, Fransa, ingiltere,
Italya ve Ispanya’dir (Tiirkiye Cumhuriyeti Ekonomi Bakanligi, 2012: 1). Dolar
bazinda kisi basina ilag tiiketimine iligskin veriler Sekil 3’teki gibi olup Tiirkiye’de
2011 yil1 itibariyle kisi basina 121 Amerikan Dolar1 harcandig1 goriiliiyor.

Sekil 3: Kisi Basina Ila¢ Tiiketimi (Dolar bazinda)

Tuketim

ABD 978

Japonya
Kanada
Fransa
Belgika
Avustralya
Almanya
ispanya
Yunanistan
italya
ingiltere
Polonya
Tuarkiye*

675
638
622
550
526
487
485
446
437
328
175
121

200 400 600 800

1000

1200

*2011 yili degeridir. Kaynak: ieis.org.tr, 13.03.2013.




Sosyal refah kavraminin gegerli oldugu Avrupa iilkelerinde saglik
hizmetlerinin orgiitlenmesi ve finansmani, devletin kontroliinde, sigortacilik
temelinde gelisirken, ABD’de biiylik Ol¢lide piyasa kurallarina uygun olarak
gelismistir (Yavuz, 2011: 17). ABD’de kisi basina diisen harcama oraninin yiiksek
olmast sebeplerinin basinda bu nedenin geldigi sdylenebilir.

Kiiresel ilag sektoriinde faaliyet gosteren firmalar (Sekil 4) incelendiginde ise
Pfizer’m %10, Merck&Co’nun %6, Novartis’in %35 oraninda pazar payimna sahip

oldugu goriilmektedir.

Sekil 4: Kiiresel Ilag Sektdriinde Faaliyet Gosteren Firmalar, 2009

Novartis Pazar Payi
5%

Merck&Co_____
6%

Pfizer Inco
10%

Kaynak: Ernst&Young, 2011: 9

Diinya ila¢ pazari, 2012 yilinda, 961 milyar dolara ulagmistir. Pazarin
%380’ini Kuzey Amerika, Avrupa ve Japonya pazarlar1 olusturmaktadir. Ancak artik
bu pazarlar, bliylimeyi tetikleyen ana oyuncu konumlarim1 kaybetmektedirler.
Ulkemizin de aralarinda bulundugu pharmerging adi verilen gelismekte olan ilag
pazarlarinin 6nemi ve bilylimeye etkisi artmaktadir. Bunun temel nedeni ise bu
iilkelerde milli gelirin biiylimesi, saglik hizmetlerine erisimin artmasi1 ve kalitenin
yiikselmesidir. Diinya ila¢ pazarina iliskin veriler milyar dolar bazinda Sekil 5’te
gosterilmistir. Tiirkiye bu verilere gore 9 milyar dolarlik ilag pazarina sahiptir

( http://www ieis.org.tr/ieis/tr/indicators/32/dunya-ilac-pazari, 05.03.2015).
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Sekil 5: Diinya ilag Pazar1 2012
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Kaynak: http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/indicators/32/dunya-ilac-pazari, 05.03.2015

1.3. TURKIYE’DE ILAC SEKTORU

Tiirkiye’de ilag sektdrii, 1928 tarihli ve 1262 sayili Ispengiyari ve Tibbi
Miistahzarlar Kanunu kapsaminda sekillenmektedir. Ilgili kanun geregince iiriin
ruhsatlandirma basvurularinin  kabulii, ruhsatlandirma islemleri, fiyatlandirmasi,
denetlenmesi gibi islemler Saglik Bakanlig: tarafindan yiiriitiiliir. Saglik Bakanlig1 bu
gorevlerini Ilag ve Eczacilik Genel Miidiirliigii aracihigiyla gergeklestirmektedir.

Ilaglarin iiretiminden nihai tiiketiciye ulastigi son noktaya kadar devlet
kontroliinde bulunmas: sektdriin onem derecesini gostermektedir. Ozellikle saglik
alaninda yapilan reformlarla birlikte ilag sektoriinde biiyiik degisikliklere gidilmistir.
Ornegin, 2004 yilindan sonra SSK (Sosyal Sigortalar Kurumu) ve Yesil Kart
mensuplart  disinda  kalan kurumlarin ilag¢ harcamalarinda azalis oldugu
gorilmektedir. Bu durum, 2005 yihi itibariyle ilag geri 6deme politikalarinda bir dizi
reformlarindan  yapilmasindan kaynaklanmaktadir. Bu reformlardan kisaca
bahsetmek gerekirse, tiim sosyal giivenlik kurumlarinin tek bir ilag listesi olan bedeli

devlet tarafindan 6denecek ilaclarin yer aldig1 pozitif liste uygulamasina gegmesi,
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esdeger ilag uygulamasi ile bant uygulamasma gecilmesi, katki paylar1 ve ortak
provizyon sistemine gecilmesi, 2004 yili kamu ila¢ alim1 protokolii ¢ercevesinde ilag
firmalar1 ve eczacilarin yaptig1 iskontolar, ilagta KDV oranlarinda yasanan diisiisler,
doviz kurlarinin diisiisiine bagl olarak ila¢ fiyatlarinda yapilan indirimler, referans
fiyat sisteminin uygulanmasi, ilag geri édeme kurallarini belirleyen Geri Odeme
Komisyonu’nun olusturulmasi gibi politikalar olarak siralanabilir (Sentiirk, 2009: 65-
66). Tiirkiye’de ila¢ endiistrisinin tarihsel gelisimi Sekil 6’daki gibi olup 6zellikle
2004 yilindan sonra 6nemli degisikler gergeklestirilmistir. Bu donemde referans fiyat

sistemi, veri koruma, KDV nin %18’den %8’e indirilmesi gibi uygulamalar hayata

gecmistir.

Sekil 6: Tiirkiye’de ilag Endiistrisinin Tarihsel Gelisimi

-1950 1950-1972 1973-1990 1990-2003 2004-
Temelleri, Sanayilesmenin 1984°¢ kadar Yillik Referans
1900’Li baglamasi durgunluk ortalama fiyat sistemi
yillarda ) %10 biiylime
birkag eczaci Ihtiyacin GMP ve Veri koruma
tarafindan %95’inin yerli cesitli Istikrarsiz
atilmis tretimle uluslararasi fiyatlandirma KDV’nin

karsilanmasi standartlarin ve geri %18°den

1930’Iu uygulanmaya 6deme %8¢
yillarda Dogrudan basladig politikalart indirilmesi
baslayan yabanct slireg
laboratuvar yatirimlarda 20 yillik
dénemi artig Yeni patent

teknolojiler korumasti

(1995)

Kaynak: http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/turkiye_ilac_endustrisi, 05.03.2015

Tiirkiye ilag endiistrisi, uluslararasi standartlarda iiretim yapan 77 tesisi,

yaklagik 300 kurulus ve 30 bin c¢aligan1 ile 6 bine yakin {iriinii halkimizin hizmetine

sunmaktadir. Endiistriye iliskin veriler Tablo 1’de gosterilmekte olup ilaglarin kalite
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standartlar1 dogrultusunda iiretimini ve kontroliinii saglayan uluslararasi bir kurallar
biitiinii olan Iyi Uretim Uygulamalari’na (GMP) 1984 yilinda gecen iilkemizde, ilag
iretim tesisleri, hem Saglik Bakanligi’nca, hem de, Amerika Birlesik Devletleri,
Almanya, Danimarka, Ingiltere, Japonya, Korfez iilkeleri gibi iilkelerin otoritelerince
akredite edilmektedir (http://www .ieis.org.tr/ieis/tr/turkiye_ilac_endustrisi,

05.03.2015).

Tablo 1: Uretim Yapan ila¢ Firma ve Tesis Sayilart

Uretim Tesisi 77
Cok uluslu firmalara ait tesis sayisi 17
Uretim Yapan Firma 71
Cokuluslu firma sayisi 15
Hammadde Uretim Tesisi 12
Cokuluslu firmalara ait tGretim tesis sayisl 6
Hammadde Ureten Firma 10
Cokuluslu firma sayisi 4

Kaynak: http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/turkiye_ilac_endustrisi, 02.10.2013

Tiirkiye, bilimsel, teknolojik altyapis1 ve insan kaynaklar1 bakimindan
uluslararasi standartlarda, yiiz yillik ge¢misi olan, gii¢lii ve yliksek iiretim kapasiteli
bir esdeger ilag endiistrisine sahiptir. Ulkemizde lisansli veya fason olarak referans
ilag liretimi ya da ithalat1 yapilmakla birlikte, endiistrimizin temel faaliyet alanim
esdeger ilaclar olusturmaktadir (Sektorel Gostergeler, Ar-Ge http://www.ieis.org.tr,
15.03.2013).

Esdeger (jenerik) ilaglar, referans(orijinal) ilaglarla ayn1 6zelliklere sahip
oldugu, dolayisiyla, hasta ilizerinde ayni tedaviyi sagladigi bilimsel calismalarla
kanitlanan ve referans ilaclarin koruma siireleri bittikten sonra satisa sunulan

drtinlerdir (Arslan, 2008:12).
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Ar-Ge yatinmlarinin biiyiilk maliyetleri beraberinde getirmesi sebebiyle
tilkemizde ila¢ sektoriinde rol sahibi firmalar daha ¢ok jenerik ilag fliretimine
odaklanmis durumdadir.

2011 yilinda, Tiirkiye receteli ilag pazari tutar Olgeginde %1,4 oraninda
biiyliyerek 14 milyar TL’ye (8,3 milyar Dolar), kutu dlgeginde %9,1 oraninda
biiyliyerek 1,56 milyar kutuya ulasmistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Ekonomi Bakanligi,
2013: 4).

Sekil 7: Esdeger-Referans Ilaglarin Tutar Olgeginde Pazar Paylari

80
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40 - M Referans
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Kaynak: http://www.ieis.org.tr, 09.03.2015

Sekil 7°de yiizdelik olarak verilen degerler incelendiginde referans ilaglarin
esdeger ilaglara nazaran tutar olge§inde pazar paylar yiiksek goriinmektedir. Bunun
sebebi referans ilaclarin piyasada az bulunmasina ragmen fiyatlarinin yiiksek
olmasidir. 2012 yilindan itibaren referans ilaglarin tutar dlgeginde pazar paylar
yiikselis egilimindedir. 2012 yilindan itibaren esdeger ilaclarin tutarlarinda ise
azalma egilimi goriilmektedir. 2014 yilinda tutar dlgeginde referans ilaglarin pazar

pay1 %70,4, esdeger ilaglarin pazar payt %29,6 oraninda bulunmaktadir.
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Sekil 8’de ise Tiirkiye’de ithal ve imal ilaglarin tutar Olgeginde pazar
paylarmin yiizdeleri verilmistir. Buna gore ithal ilaclarin tutar Olgeginde pazar
paylart 2012 yilindan itibaren yiikselis egiliminde goriiliirken imal ilaglarin 2012
yilindan itibaren tutar Olceginde pazar paylarmin azalma egiliminde oldugu
goriilmektedir. 2014 yilinda ithal ilaglar %58,1 oraninda pazar payimna sahipken imal

ilaglar %41,9 oraninda pazar payina sahiptir.

Sekil 8: ithal-imal Ilaglarm Tutar Olceginde Pazar Paylari
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Kaynak: http://www.ieis.org.tr, 09.03.2015

Bunlarin yaninda 2011 yili itibariyle pazarda bulunan 7.824 ilacin 5.264 'i
recetelendirilebilir ilagtan olusmaktadir. Pazarda bulunan bu ilaglarin biiyiik bir
kismin1 da jenerik (esdeger) ilaclar olusturmaktadir. Pazarin ¢ogunu elinde
bulunduran yerli ilaglardan referans ilag olanlar %21,7 oranindayken, esdeger ilaglar
ise  %78,3 oramindadir  (Sektorel  Gostergeler, Ilagc  Pazary/Tiiketim,
http://www .ieis.org.tr, 16.03.2013).

Bu istatistiki verilerden de anlasilacagi tlizere pazarda yerli-esdeger ilaglarin

orani daha ytiksektir.
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1.3.1. Ruhsatlandirma Siireci

Ulkemizde ila¢ ruhsatlandirmasi, Beseri Tibbi Uriinler Ruhsatlandirma

Yonetmeligine uygun olarak gergeklestirilmektedir. YoOnetmelik esaslarinca

asagidaki islemler gergeklestirilir (Resmi Gazete, 2005: 8) :

Uriin basvurusunda bulunacak gercek veya tiizel kisilerin 6zellikleri
kapsamli bir sekilde belirtilmis olup basvuru dosyasi, yazili onay
gerektiren tiim bilgiler dahil ilgili yonetmelige uygun olarak hazirlanir.
Bagvuru dosyasiin hazirlanmasinin ardindan dosya Saglik Bakanligi’na
ulagtirilir. Bagvuru dosyasinin Bakanli§a ulagmasindan itibaren 30(otuz)
giin icinde gerekli degerlendirme yapilarak durum bagvuru sahibine
bildirilir. Basvurunun eksik bulunmas: halinde basvuru sahibi
eksikliklerini 30 (otuz) giin i¢inde tamamlar. Eksikliklerin tamamlanarak
Bakanliga sunulmasindan sonra yapilacak ikinci 6n inceleme de 30 (otuz)
giin i¢inde sonuglandirilir.

On inceleme icin Bakanliga yollanan bu dosyanin incelemelerinin
tamamlanmasinin ardindan bagvurunun kabul edilmesini miiteakip 210
giin i¢inde bagvuruyu sonuglandirir. Bu siirenin durdurulmasini gerektiren
haller (Bakanligin ek bilgi, belge vs. istemesi) ilgili yonetmelik hiikiimleri
kapsamindadir. Ayrica “Tedavide veya teshiste ilk olan, yenilik getiren
veya kamu saglik harcamalarini azaltmak ve ilacin biitiin topluma hizl bir
sekilde ulagmasin1 temin etmek ilizere toplum sagligi agisindan ihtiyag
duyulan {riinlerin ruhsatlandirma islemleri en ge¢ 180 giinde
tamamlanir...” ve “...Refere edilen iiriin Tiirkiye’de ruhsatl ise, Bakanlik
tarafindan yalmz Modiil 1 (Idari bilgiler) kism1 incelenir ve eksiksiz
olmast durumunda 90 giin icinde basvuru sonuglandirilir”. hiikiimleri
bulunmaktadir.

Ruhsatlandirma degerlendirmesinde ise {iriiniin 6ngdrdiigi etkiyi gosterip
gostermedigi, giivenilirligi, etkinligi, iirline ait formiilasyonun dogrulugu,
kalitesi, testlerin uygunlugunun kontrolii ulusal veya Bakanlik tarafindan
belirlenen bir laboratuarda test edilmesi kriterleri bulunmaktadir.
Bagvuran, bagvurunun reddi halinde itiraz i¢in 30 giinliikk bir siireye

sahiptir. Itiraz ise 90 giin igerisinde sonuclandirilir.
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- Ayrica Bakanlik¢a ruhsatlandirilan ayni formiil ve farmasotik sekildeki
iirlin i¢in ayni gercek veya tiizel kisiye, farkli bir ticari isimle de olsa
ikinci bir yerli veya ithal ruhsati verilemez. Ruhsat siiresi 5 yildir.

- Bakanlik¢a ruhsat verilen iirlinlerin isimleri, ruhsat sahibinin adi soyadi
ve ruhsat numarasi ile birlikte Resmi Gazete’de ilan edilir.

- Uriin bagvurusunun ruhsatlandirma siireci uzun bir dizi testin
sonuglandirilip degerlendirilmesiyle gerceklesmektedir.

Esdeger ve referans ilaclar i¢in ruhsatlandirma acisindan gereklilikler ayri

ayr1 Tablo 2’de gosterilmis olup pre-klinik ¢aligmalar ve klinik ¢alismalar esdeger

ilaglarda aranan gerekliliklerden degildir.

Tablo 2: Ruhsatlandirma Agisindan Gereklilikler

Ruhsatlandirma Acisindan
Gereklilikler Esdeger Referans

Firma Genel Bilgisi + +
Uriin Ozellikleri + +
Uzman Raporu + +
flacin Bileseni + +
Iyi Uretim Uygulamalari + +
Baslangic Malzemelerinin

Kontrolii * ¥
Bitmis Uriin Kontrolii + +
Stabilite Testleri(Etkin madde

ve Bitmis iiriin) * *
Esdeger  Uriiniin  Referans

Uriinle Karsilastiriimasi ¥

Pre-klinik Calismalar +
Klinik Calismalar +
Biyoesdegerlik +

Kaynak: http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/issues/1 1/ruhsatlandirma,02.10.2013
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Ruhsatlandirma, iiriin i¢in kritik esiktir. Ciinkii iriiniin piyasaya girip
giremeyecegi, rekabet ortaminda bulunup bulunmayacagi bu sathada netlesir.
Ruhsatlandirmanin  ger¢geklesmemesi, alinan ruhsatin gecerliligini engelleyecek
hallerde bulunarak ruhsatin askiya alinmasi veya ruhsatin iptali sonuglarmin
olusmasi halleri bundan evvel yapilan yatirimlarin harcanmasi demektir. Bu da iiriin
sahibinin zarariyla sonuglanacaktir. Pazarlama planlarmin saglikli yapilmasi igin

mutlaka ruhsatlandirma siireci dogru ve yazili siirelere uygun gecirilmelidir.

1.3.2. Patent ve Veri imtiyaz1

Patent; siirli bir siire ve yer i¢in tgilincii kisiler tarafindan bulusun izinsiz
olarak {iretilmesini, satilmasini, kullanilmasin1 veya ithal edilmesini engelleme
yoluyla sahibine taninan tekel haklaridir (Tiirk Patent Enstitiisii, 2014: 5).

Patent, sahibine mutlak hak taniyan ve iiriinii belirli bir siire rekabetten
koruyarak {iiretim, kullanim ve satim hakkinin elde bulundurulmasidir. Veri koruma
veya veri imtiyazi ise, patent korumasindan ayri bir koruma bi¢imi olup patent
korumasi olmayan {iriinlerin kopya edilememesini saglar. Jenerik ilag¢ iiretimi
yapacak bir firma i¢in veri korumasi olan iiriiniin liretilmesini engeller.

Resmi Gazetede 11/06/2005°te yayimlanan 25842 sayili degisiklikle beraber
Beseri Tibbi Uriinler Ruhsatlandirma Y&netmeligi’ne gore;

“T1bbi lriiniin, ylrtrlikteki mevzuat hiikiimleri uyarinca ruhsatlandirilmis ve
veri imtiyazi siiresini doldurmus bir tibbi tliriine temelde benzer olmast durumu- Bu
alt bendin uygulanmasinda veri imtiyazi, Gumrik Birligi Alaninda yer alan
tilkelerden birinde 1/1/2001 tarihinden sonra ilk defa ruhsatlandirilmis orijinal
tirtinlerden 1/1/2005 tarihine kadar Tiirkiye'de herhangi bir jenerik ruhsat bagvurusu
yapilmamis olanlar ile Glimriik Birligi Alaninda yer alan {ilkelerden birinde 1/1/2005
tarihinden sonra ilk defa ruhsatlandirilacak orijinal iiriinler agisindan gegerli olup;
stiresi Glimriik Birligi Alaninda ilk defa ruhsatlandirildig: tarihten baglayarak 6 (alt1)
yildir. Tirkiye'deki patent korumasindan istifade eden triinler icin 6 (alt1) yillik veri
imtiyazi uygulamasi, bu patent siiresi ile sinirlandirilir.”

AB mevzuatinda yapilan degisiklikle, veri miinhasiriyeti uygulamasi 8+2+1
olarak 11 yila ¢ikarilmustir. Ulkemizde 6 yil uygulanmakta olan veri miinhasiriyeti

siiresinin daha da uzatilmasi konusuyla ilgili olarak, sosyoekonomik kosullarimiz ve
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ilagc sektoriimiiziin yapisi temel alinarak, ancak AB’ye tam iiyelik ile birlikte ve
kargilikli  tanima sistemi ¢ift yonlii olarak isletilmeye baslandiktan sonra
uygulanmaya baslanmasi ve geriye doniik olarak uygulanmamasi gerektigi
diistiniilmektedir. Nitekim, 31 Aralik 2008 tarihinde yayimlanmis olan “Avrupa
Birligi Miiktesebatinin Ustlenilmesine iliskin Tiirkiye Ulusal Programinda da veri
miinhasiriyetinin 8+2+1 olarak 11 yila kadar uzatilmast hususunun AB’ye tam {iiye
olmadan baslatilmamas1 gerektigi ifade edilmektedir. AB’de, patentin sagladig
korumanin etkisinin yeterli olmadig1 gerekgesiyle Ek Koruma Sertifikast (SPC)
uygulamasi bulunmaktadir. Polonya, Macaristan gibi AB’ye 2004 yilinda {iye olan
tilkeler ile AB'ye yakin zamanda {liye olan Hirvatistan Ek Koruma Sertifikasi
uygulamasini tam iiyelik tarihi ile iliskilendirmislerdir

(http://www ieis.org.tr/ieis/tr/issues/25/fikri-mulkiyet-haklari, 02.10.2013).

1.3.3. Fiyatlandirma

Ulkemizde ilag fiyatlandirmas: 12.06.2007 tarihli ve 2007/12325 sayili
Bakanlar Kurulu Karar ile yiiriirlige konulan Beseri Ilaglarin Fiyatlandirilmasina
Dair Karar ile uygulanmaktadir. Kararin 2 ve 3iincii maddelerinde Bakanlar
Kurulu’nca 10.09.2009 tarihinde ve 2inci maddesinin ikinci ve dordiincii fikralarinda
da 13.10.2011 tarihinde “Beseri Ilaglarin Fiyatlandirilmasma Dair Kararda
Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda Karar”la degisiklikler yapilmistir.

S6z konusu kararnameyle birlikte Saghk Bakanligi her yil Avrupa Birligi
ilkelerinden en az 5, en fazla 10 tanesi referans iilke olarak belirler. Boylece
depocuya yapilacak satistaki “referans fiyat” da belirlenmis olur. ila¢ firmalari
referans fiyatlarin takibinden mesuldur.

2004 yilindan itibaren referans fiyat sistemi uygulanmaktadir. ilag fiyatlari;
{irliniin Fransa, Italya, Ispanya, Portekiz ve Yunanistan’daki depocuya satis
fiyatlarindan en ucuzunun referans fiyat olarak kabul edilmesiyle belirlenmektedir.
Ancak, ilgili iirliniin imal veya ithal edildigi tlkeler, s6z konusu referans iilkelerin
disinda olup bu tilkelerde referans iilke fiyatlarinin altinda belirlenmis bir depocuya
satig fiyat1 var ise, depocuya satis fiyat1 diisiik olan tilkedeki fiyat, referans fiyat
olarak kabul edilmektedir (http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/issues/9/fiyatlandirma,

02.10.2013).
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Orijinal iirlinlerin depocuya satig fiyatinin referans fiyati gegememesi, orijinal
liriiniin jenerigi c¢ikmasi durumunda referans fiyatin en fazla %60‘1 kadarinin
depocuya satis fiyat1 olarak verilecegi ve jenerik ilaglarin depocuya satis fiyatinin
referans fiyattan asla daha yliksek olmayacagi ilgili Bakanlar Kurulu karariyla
belirlenmistir.

Ulkemizde ilaglarin fiyatlandirilmasina yénelik yapilan uygulama Sekil 9°da
belirtilmis olup yirmi yillik 6,79 TL {izeri ilaglar i¢in fiyat; referans fiyatin %80°1,

depocu ve eczaci kar oranlari ve %8 KDV nin eklenmesiyle belirlenir.

Sekil 9: flacta Fiyatlandirma

Esdegeri Olmayan Esdegeri Olan Referans Yirmi Yillik ilaclar
Referans ilaglar ilaclar ve Esdeger (6,79 TL iistii)
ilaclar
Referans Fiyat Referans Fiyatin
+ Referans Fiyatin %601 %80’
Depocu ve Eczaci Kar + +
Oranlari Depocu ve Eczaci Kar Depocu ve Eczaci Kar
+ Oranlari Oranlari
%8 KDV + +
%8 KDV %8 KDV

Kaynak: http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/issues/9/fiyatlandirma,02.10.2013

Uriinlerin depocuya satis fiyatlarinin belirlenmesinde ila¢ ve Eczacilik Genel
Miidiirligiiniin referans fiyat listesi baz alinir. Ayrica Saglik Bakanliginin
koordinatorliiglinde Maliye Bakanligi, Devlet Planlama Tegkilati Miistesarligi,
Hazine Miistesarligi ve Sosyal Giivenlik Kurumu Bagkanligi temsilcilerinin
katitlmiyla ilaglarin fiyatlarin1 degerlendirmek amaciyla “Fiyat Degerlendirme
Komisyonu” olusturulur (Bakanlar Kurulu Karari, 2011:1).

Fiyat Degerlendirme Komisyonu yapilacak fiyat degisikliklerine karar verip
teblig etmekle gorevlidir. Komisyon, ila¢ fiyatlarinin avro para biriminden takibini
yapar.

Depocuya satig fiyatt belirlenirken referans fiyata uygulanan oranlarin

diisiisii nedeniyle eczane stoklarinda meydana gelebilecek stok zararlari, firmalar
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tarafindan ecza depolarina, depolar tarafindan da eczanelere ddenir. Bu kapsamda
yapilacak islemlerde, eczacilar tarafindan ilag Takip Sistemine yapilan bildirimler
esas alinir (Bakanlar Kurulu Karari, 2011:2).

7.madde geregince iiriinlerin perakende fiyatlar1 belirlenirken eczaci ve
depocu kar ytizdeleri Tablo 3’teki gibidir. Buna gore ilacin depocuya satis fiyatinin
10 TL’ye kadar olan kismi i¢in depocu kart %9, eczact kart %25; depocuya satis
fiyatinin 10-50 TL arasinda kalan kismi i¢in depocu kar1 %8, eczaci kar1 %25;
depocuya satis fiyatinin 50-100 TL arasinda kalan kismi i¢in depocu kar1 %7, eczaci
kart %25; depocuya satig fiyatinin 100-200 TL arasinda kalan kismi i¢in %4, eczaci
kar1 %16; depocuya satis fiyatinin 200 TL tizerinde kalan kism1 i¢in depocu kar1 %2,

eczacli kar1 %12°dir.

Tablo 3: Ilag Perakende Fiyatlarinda Kar Oranlari
(Degisik: BK.K.:2009/14577-R.G:17/01/2009-27113)

Depocuya satis fiyatinin; Depocu kari1(%) | Eczaci kar1(%)
10 TL’ye kadar olan kismu1 i¢in (10 TL dahil) 9 25
10-50 TL arasinda kalan kismi i¢in (50 TL 8 25
dahil)

50-100 TL arasinda kalan kismi i¢in (100 TL 7 25
dahil)

100-200 TL arasinda kalan kismi i¢in (200 4 16

TL dahil)

200 TL iizerinde kalan kismai i¢in 2 12

Kaynak: Bakanlar Kurulu Karari, 2009: 3

Fiyat degisimi, TL/Euro kuruna baglanmistir. Merkez Bankas1 Euro satis
kuru dikkate alinarak hesaplanacak 90 giinliik hareketli aritmetik ortalama degerin;
donemsel avro deger bandinin alt sinirindan asagiya ve iist sinirindan yukariya dogru
%35t asan oranda degigsmesi halinde fiyatlar yeniden degerlendirilir.
Donemsel avro deger bandinin, alt sinir1 Fiyat Degerlendirme Komisyonu tarafindan
belirlenen donemsel avro degeri olup, iist sinir1 ise s6z konusu alt sinir degerinin

%10 fazlasidir (http://www.ieis.org.tr/ieis/tr/issues/9/fiyatlandirma 02.10.2013).
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1.3.4. Akilax fla¢ Kullanimm

Akiler ilag kullanimi ya da rasyonel farmakoterapi, hastalarin klinik
ihtiyaclarina uygun, bireysel gereksinimlerine gore dozlarda, uygun bir zaman dilimi
i¢cin, kendilerine ve topluluklarina en az maliyetli ilaglar1 almalar1 anlamina gelir.
Akilcr ilag kullanimi bakim kalitesini ve maliyet etkili terapiyi yayginlagtirmaktadir.
Mlaclarin yalniz ihtiya¢ duyulduklarinda kullanilmalarini ve kisilerin ilaglarin ne igin
oldugunu ve nasil kullanildigini1 anlamalarini1 saglamaktir (Sentiirk, 2009: 48).

Akilcr ilag kullanimimi saglamak, basta hasta, doktor ve eczacinin
sorumlulugunda olmak iizere bu siirecte yer alan biitiin kisilerin gorev ve
sorumlulugunda olmalidir. Ilag kullaniminin rasyonel bir sekilde gergeklesmesi
birgok fayday1 beraberinde getirecektir. Siirecin en basindan itibaren etkin bir sekilde
islenmesi, ikincil islemlerin ortadan kaldirilmasmm saglayacaktir. Ornegin ilacin
zamaninda ve uygun sekilde kullanilmamasi hastada tedavinin yeterli olmadig
diisiincesini ve tekrar doktora gitme istegini olusturabilir. Bu, hem ilag israfi hem de
tedavide zaman kaybina sebep olacag gibi ekonomik agidan da olumsuz bir etki
doguracaktir.

Tiirkiye’de ilacin rasyonel kullanilmamasinin nedenlerini kisaca asagida
siralanmistir (Aksu, 2006: 41) :

- Biling eksikligi ve hatali kullanim (evlerde ila¢ birikmesine yol agar)

- Yetersiz zaman nedeniyle eksik muayene yapilmasi, gereksiz de olsa
ila¢ yazilarak hastanin tatmin edilmeye ¢alisilmasi,

- Hastalarin ¢ok kisa silirede sonu¢ bekleyerek hemen hekim
degistirmeleri sonucunda bir 6nceki ilaglarin devreden ¢ikarilmasi,

- Hastalarm alerji, mide rahatsizligi, ihmal, ¢ok ila¢ alma korkusu gibi
nedenlerle ila¢ alimina dozaj bitmeden son vermesi.

Bir baska diisiinceye goreyse akilct ila¢ kullanimi bir iyi eczacilik
uygulamasidir. lyi eczacilik uygulamalarindaki esas amag bireylerin ve toplumun
saglik hizmetlerinden azami yarari saglamasidir. ilagla ilgili her tiirlii sorunun
saptanmasi, ¢Oziilmesi veya dnlenmesi ve ilaclarin en dogru sekilde kullanilmasi, bu

amacla hastalarin bilgilendirilmesi eczacinin temel gorevidir ve tedavi sonucunu

22



olumlu yonde etkilemektedir. Rasyonel ila¢ kullaniminda temel kriterler sunlardir
(Toklu ve Diilger, 2011: 89) :

- Dogru endikasyon

- Dogruilag

- Dogru hasta

- Dogru bilgilendirme

- Dogru takip.

Akilcr ilag kullanimi siirecinde hastanin bilgilendirilmesinde doktor ve
eczacinin rolii biiyilk 6nem teskil eder. Hastaligin teshisini ve uygulanacak tedavi
yontemini doktor belirler. Bu, elbette hasta i¢cin en onemli kisimdir. Akilct ilag
kullaniminin da bir béliimiinii olusturan dogru hastaya dogru ilag siirecinin ardindan
recetede yazili ilacin hastaya teslim edilmesi ve takibi kisimlar1 gelir. Hastalar i¢in
yazilan regeteler aslinda doktorlar tarafindan eczacilara gonderilen bir bilgi
niteligindedir. Eczaci, hasta i¢cin maliyet etkinligini saglayacak ve gerekli kullanim
bilgilendirmesini yapacak sekilde hastaya ilaci teslim etmelidir. Akilci ilag¢ kullanimu,
hastanin ila¢ hakkinda bilgilendirilmesi ve ila¢ kullanimmin dogru takibi

stireglerinde eczaciya kritik gorev ytikler.

1.3.5 Geri Odeme

Ilagta geri 6deme Maliye Bakanligi ve sosyal giivenlik kurumlariyla Tiirk
Eczacilart Birligi arasinda yapilan anlagsmalarla diizenlenmektedir. Maliye Bakanligi
her yil ilag aliminda uygulayacagi esaslar1 Biitge Uygulama Talimati ile
diizenlemekte, her kurumla ayri1 anlagsma yapilmakta ve anlasmalar her yil
yenilenmektedir (AB Ulkelerinde Geri Odeme Sistemleri, 2004: 12).

Ancak 2007 yil1 itibariyle ilag alim protokolii, Tiirk Eczacilar Birligi ile 5502
sayili Sosyal Giivenlik Kurumu Kanunu ile tek cati altinda birlestirilerek kurulan

Sosyal Giivenlik Kurumu Bagskanlig1 arasinda yapilmaktadir (Sentiirk, 2009: 81).
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IKINCi BOLUM
ILAC LOJISTIGi

2.1. LOJiISTIK KAVRAMI ve FONKSiYONLARI

Lojistik Yonetimi Konseyi’nin (Council of Logistics Management) tanimina
gore lojistik, miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak iizere her tiirli {iriin, hizmet ve
bilgi akisinin, hammaddenin baslangi¢ noktasindan, {iriiniin tiiketildigi son noktaya
kadar olan tedarik zinciri i¢indeki hareketinin, etkin ve verimli bir sekilde akis ve
depolanmasinin saglanmasi, kontrol altina alinmasi ve planlanmasi siirecidir.
talebin bire bir, en kisa zamanda ve en ekonomik sekilde karsilanmasidir (Bowersax
ve Closs 1996: 9).

Lojistik bir proses bilimidir. Tiim endiistriyel sektorlerde, verimlilik, tedarik
zinciri ve proje devreye alma siirelerinin istenen diizeyde olup olmadig
denetlenir (http://tr.wikipedia.org/wiki/Lojistik, 01.09.2013).

Bir generale atfedilen “Iyi bir lojistikle savas kazanmlmayabilir ama kotii bir
lojistikle savasin kaybedilecegi kesindir”, diger bir generalin “Taktikleri amatorler
tartisir, profesyonel askerler ise lojistik lizerine calisirlar” sozleri de, konunun ¢ok

boyutlu 6nemini géstermektedir (Karagdz, 2007: 1).

.....

.....

.....

depolama ve ulagtirmayla baglayan siire¢ 2000°li yillar ve gilinlimiizde tedarik

zincirinin bilgi sistemleriyle biitiinlesmesiyle devam etmektedir.
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Sekil 10: Lojistigin Gelisimi

ASAMALAR YONETIM MERKEZi ORGUTSEL TASARIM
Depolama ve e Satis pazarlama e Daginik lojistik
Ulastirma e Depolama faaliyetler
e Stok denetimi e Lojistik faaliyetler
1960 Yillar: e Ulastirma etkinligi arasinda zayif baglanti
e Diisiik lojistik yonetimi
otoritesi igletme
basarisini destekler
e Lojistigin e Merkezilesmis lojistik
Toplam merkezilestirilmesi faaliyetler
Maliyet e Toplam maliyet yonetimi e Biiyiiyen lojistik
Yonetimi e Siire¢ optimizasyonu yOnetimi otoritesi
e Rekabet¢i bir avantaj e Bilgisayar uygulamalari
1980 Yillary olarak lojistik
e Lojistik planlama e Lojistik faaliyetlerde
Entegre e Tedarik zinciri stratejileri genisleme
Lojistik o Isletme faaliyetleri ile e Tedarik zinciri planlama
Yonetimi biitiinlesme e Toplam kalite yonetimi
e Siireg kanallar ile i¢in destek
1990 Yillary biitiinlesme e Lojistik yonetim
faaliyetleri
e Stratejik tedarik zinciri e Ticari ortaklik
gorisii e Sanal orgiit
Tedarik e Extranet teknoloji e Talepteki degisimler
Zinciri kullanimi e Benchmarking ve
Yonetimi e Kanal giiglerini ortak bir yeniden yapilanma
kuvvet araci kullanmak
2000 Yillar icin tedarik zinciri TQM
gostergelerinde isbirligi
yapmak
E-Tedarik e SCM kavramina internetin e Tedarik zinciri agi ile
Zinciri uygulanmasi ticaret ortaklig1 yapmak
Yonetimi e Diigiik maliyetli aninda e .com —e eklentisi vb.
veri tabani paylagimi Piyasa degisiklikleri (e-
2000 Yihi ve Elektronik bilgi ticaret)
Sonrasi e SCM senkronizasyonu e Orgiitsel ¢eviklik ve
olgiilebilirlik

Kaynak: Ross, 2002: 6
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Sekil 11°de de gosterildigi iizere lojistik, dogru iiriinii, dogru yerde, dogru
zamanda, dogru maliyetle, dogru fiyatla, dogru sartlarda dogru kisiye hatasiz bir

sekilde iletilmesi siirecindeki tiim fonksiyonlar1 kapsamaktadir.

Sekil 11: Lojistikte Yedi Dogru

—_—
D‘-",E"'U "lk______h‘. Dogru
p i .
\J
_ Dozru
Dogu oti
Zaman Sartla
Lojistikte
| Yedi Dogru [ ]
|.‘\ \ U |
Dogru "
i Dogru
Maliyet Mhisteri
% e @
Fivat

Kaynak: Canci ve Erdal, 2003: 10

Siire¢ igerisinde depolama, ulastirma, ellegleme, ambalajlama, siparis, satin
alma, planlama, envanter yonetimi gibi fonksiyonlar bulunmaktadir. Lojistigin temel

fonksiyonlaria asagida kisaca deginilmistir.

2.1.1. Depolama

Depolama, gelecekte iiretilecek ya da satilacak {iriinlerin muhafaza edildigi,
saklandig1 acik veya kapali alanlardir. Genel itibariyle arz ve talep uyusmazligi
sonucunda ortada bulunan iriinlerin hazir halde bekletildigi ve muhafaza ettigi
tirtinlerin 6zelliklerine gore sistematik sekilde diizenlemelerinin yapildig: yerlerdir.
Depolarin temel fonksiyonu, hacim ve zaman yonetimini saglamaktir. Depolarda
hacim her zaman limittir. Bundan dolay1 iyi bir depo yoneticisi mevcut alani en
verimli sekilde kullanabilen kisidir. Zaman ise direkt olarak isciliktir. Isciligin

yonetimi, hacim yonetimine gore daha zordur (Atsiiren, 2007: 126).
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Depolama islemlerinin dogru ve diizenli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in depo
yonetiminin etkin bir sekilde uygulanmasi gerekir. Depo ydnetimi, {iriinlerin depo
igerisindeki konumlariyla ilgilendigi gibi iirliniin depoya girisi ve ¢ikisini etkileyen
tiim faktdrlerin yonetimiyle ilgilidir. Uriinlerin ekonomik agidan 6nemi ve degeri,
biiyiikliigii ve tirin muhafaza kosullarinin gerektirdigi durumlar gibi bir¢ok farkli
sebep dogru iiriiniin dogru yerde depolanmasi sonucunu dogurur. Dogru sekilde
yapilmayan depolama iirlinlerin deger yitirmesine neden olur. Depolama, sistematik
bir diizen gerektirmektedir. Ozellikle iiriin gesitliliginin bulundugu yerlerde, bu
diizenin kurulmasinda bilisim teknolojilerinin kullanilmas: isleri kolaylastirir ve daha

da hizlanmasin1 saglar.

2.1.2. Envanter Yonetimi

Envanter, bir sirketin heniiz satilmamis (faturalandirilmamis) esyasi,
hammaddesi, yart mamiil ve mamiillerinin (bitmis iriinlerin) tamamin ifade
etmektedir. Stok seviyelerinin, tedarik zinciri planlama ag1 {lizerinden tiiretilmesi,
hizmet seviyesi ve envanter girdi fiyatlarina dayanir. Depo, tiim malzeme veya
satilacak mallarin muhafaza edildigi yerlerdir (Diizgiin, Ulusal Lojistik ve Tedarik
Zinciri Kongresi: 1).

Stok bulundurma, dogru yonetilmedigi takdirde isletmeci i¢in zarara ugramak
demektir. Akisin dogru sekilde gerceklesmemesi stok bulundurma maliyetlerinin
artmasina sebep olabilir.

Stok bulundurmamaya ydnelik ¢éziim araclarindan olan tam zamanl {iretim
ya da just in time (JIT) ihtiya¢ kadar talebi, miikemmel kalite ile artiksiz olarak bir
an Once Uretmek ve istendigi zamanda dogru yere nakletmektir
(http://tr.wikipedia.org/wiki/Tam_Zaman%C4%B1nda, 24.09.2013). Giinlimiizde

tam zamanli liretim envanter yonetimi i¢in kullanilan 6nemli bir yontemdir.
2.1.3. Ellecleme

Ellecleme, mallarin depoya toplanmasi, tasinmasi, saklanmasi, tasniflenmesi
ve miisteri taleplerine gore ayristirilip birlestirilmesi gibi kisa mesafeli islemleri

kapsar. Ellecleme siiresince gerekli olan is¢ilik maliyetleri ve ellecleme igin gerekli
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olan makine - ekipman i¢in yapilan harcamalar toplam lojistik maliyetleri iginde

onemli bir yer tutar (Uslu ve Akgadag, 2012: 4).

2.1.4. Ulastirma (Dagitim)

Mallarin fiziksel olarak iletilmesi stirecidir. Malin bir noktadan bagka noktaya
taginmast siireci lojistikte maliyetin belirleyici roliinii oynayan bir fonksiyondur.
Dagitim tasima modlar1 araciligiyla yapilabilir. Karayolu, denizyolu, havayolu,
kuvvetli fonksiyonlarindan biridir. Lojistik maliyetin tahmin edilebilen kismini
olusturur. Tasima maliyetinin yaninda hiz, giivenilirlik, erisilebilirlik, kapasite,
esneklik de nakliyenin kalitesini ve sec¢imini etkileyen unsurlardir. Bunlar miisteri
memnuniyetini arttirict unsurlardir.

Ulkemizde tagmmacilikta denizyolu tagimacihigmin agirhkta oldugu
goriilmektedir. Dis ticaretimizde tasimalarda denizyolu %86, karayolu %12
demiryolu %1.2 ve havayolu %0.7 ile yapilmaktadir. Bir baska deyisle, 6.480 km
Anadolu, 786 km Trakya ve 1.067 km Adalar kiyis1 olmak tizere, 8.333 km sahil
seridi bulunan Tiirkiye, ihracatin1 %72’sini, ithalatinin ise %95’ini deniz yolu ile
yapmaktadir (Kusgu, 2011: 15).

Denizyolu tasimaciliinin yaninda havacilik sektoriine 6zel tesebbiislerin
sektore girisi ve Istanbul’da iiciincii bir havalimaninin insas gibi faktdrler havayolu
tagimaciligiin oniinii agmaktadir. Genellikle daha kiiciik hacimli ve degerli mallarin
tasinmasinda kullanilan havayolu tasimacilifi maliyetlerinin bu tarz yontemlerle
azaltilmasi amaclanmaktadir. Ayrica Tiirkiye’nin havayolu tasima modunu
gelistirmesi gerektigi ve AB miiktesebatinin Tiirk hukukuna aktarilmasi gibi konular
iilkenin havayolu tasimaciliginda ilerleme kaydetmesine destek vermektedir.
Demiryollarinin da 6zel tesebbiislere agilarak gelisim kaydetmesi de Ontimiizdeki

yillar i¢in planlanmaktadir.
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2.1.5. Siparis

Siparis  slireci, sipariglerin  alinmasini, kaydedilmesini, yliklemeye
hazirlanmasin1 ve fatura edilmesini igeren operasyonel unsur; siparis degisiklikleri,
sipariglerin kontrol ve incelenmesi, izlenmesi, iiriinler hakkinda bilgi verilmesi ve
hatalarin diizeltilmesini igeren iletisim unsuru ve miisteri kredi bilgilerinin
toplanmasi ve kontroliinii igeren kredibilite unsurundan olusur. Siparis siireci,
maliyetler ve miisteri tatminini dogrudan etkiler (Akyildiz, 2004: 7).

Siparig siireci siparisin alinmasiyla baglar ve malin teslim edilmesiyle sona
erer. Bu siirecin lojistigin diger fonksiyonlarina dogrudan etkilidir. Ciinkii siparis

islemedeki herhangi bir yanlis miisteriye dogrudan yansir.

2.1.6. Ambalajlama

Malzemenin taginmasi esnasinda karsilasilabilecek problemleri Onleyici
nitelikte fonksiyon olan ambalajlama iiriiniin miisteriye nasil ulastiginin bir
yansimasidir. Cilinkii iyi yapilmis bir paketleme sonunda iriin iyi korunacaktir.
Ambalaj pazarlama agisindan da Snemli bir fonksiyondur. Ciinkii iyi bir ambalaj
miisterinin ilgisini ¢ekecektir. Bunun yaninda iiriiniin 6zelliklerini miisteriye bildirici
niteligi de vardir.

Ambalajlamanin isletmelere saglayacagr baslica yararlar1 ise soyle
Ozetleyebiliriz (Torlak ve digerleri, 2002: 175) :

- Ambalaj, ireticiler ve aract kurumlar acisindan, iiriiniin korunmasi,

raflarda sergilenmesi ve goriilmesi, tasima ve stoklama maliyetini azaltmasi

ve kolayca elden ¢ikarilabilmesi gibi kolayliklar saglar.

- Tiketicilerin iiriinle ilgili bilgilendirilmesine, marka tanimlamasia ve

aracilar agisindan {rilinilin satisina yardimci olur. Ayrica, iyi etiketlendirilmis

bir ambalaj kisisel satis elemanlarinin yiikiinii azaltir.

- Yaratict ve cazip ambalajlar ayrica, satis noktalarinda perakendecilere

yer kazandirabilir ve satig artis1 saglayabilir.

29



2.1.7. Satin Alma

Satin alma, neyin, ne zaman, ne kadar satin alinacagina karar verilmesi
amactyla yapilan planlama ve alinacak seyin tedarik etme siirecidir.

Satin alma veya tedarik, licret 0demeleri ve yasal harcamalar disinda
isletmenin tim harcamalarini kapsar. Sadece yapilan islerin maliyetini degil, onlarin
yapilabilirligini de etkiler. Dogru bir satin alma politikasi, isletmenin 5 y1l sonra da
pazarda kalabilmesini saglayacak altyapmnin kurulmasina O6nemli oranda katkida
bulunur. Satin alma, tedarikg¢ilerin tedarikcilerden baslayip, miisterilerin
miisterilerine kadar uzanan tedarik zincirinin yerel parcasidir. Bu zincirin iyi
yonetilmesi, yapilan isin maliyetini diisiinmek ve miisteriler i¢in bir deger ekleme

islevi yerine getirmek demektir (Arslan, 2001: 30).

2.1.8. Miisteri Hizmetleri

Lojistik hizmetin miisteriye 7 dogruyla ulagsmasi nihai hedeftir. Bu nedenle
miisteri hizmetleri, lojistik hizmetlerin miisteride karsiligin1 buldugu fonksiyondur.
Arastirmada lojistigin miisteri hizmetleri fonksiyonunun &nemli yer tutmasi

sebebiyle 3. boliimde bu konuya detayli bir sekilde deginilmistir.

2.2. ISLETME LOJiSTiGiNIN BOLUMLERI

Lojistik yOnetimi, iiretim siireclerinde kullanilan hammadde, yar1 mamul,
mamul ve hizmetlerin ¢ikis ve kullanilis noktalar1 arasindaki akisinin planlanmasi ve
kontrolii ile ilgilenir.

Bu tanim dogrultusunda, literatiirde isletme lojistik sistemi birbiri ile iligkili
dort sistemden olusur. Bu sistemler;

- Tedarik Lojistigi

- Uretim Lojistigi

- Dagitim Lojistigi

- Geri Donlisiim Lojistigi (Ters lojistik) olarak gruplandirilir (Koban ve

Keser, 2007: 3). Lojistigin boltimleri Sekil 12°de gosterilmistir.
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Sekil 12: Lojistik Faaliyetler
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Kaynak: Koban ve Keser, 2007: 83

2.2.1. Tedarik Lojistigi

Lojistigin arastirma, tasarim, gelistirme, imalat ve Uretimi ile ilgilenen
koludur. Ozetle ihtiyag duyulan malzemeler, isletme idame malzemeleri, sefer
stoklarinin konsepte dayali ihtiyaclar sistemine gore temin ve tedarikine ait
faaliyetlerdir (Orhan, 2003: 39). Tedarik lojistigi; hammadde yardimci malzeme vb.
girdilerin tedarik kaynaklarindan iliretim noktalarina kadar akisiyla ilgilenir.( Baki,
2004: 15). Isletmeye deger katan temel islevleri igermektedir. Satin alma ve
materyallerin tedarik¢iden {ireticiye, depo veya perakende ambarlarina kesintisiz ve
iiriin akisinin gerceklesmesini tedarik zinciri g¢ergevesinde diizenleyen faaliyetler
biitlintidiir (Aker, 2011: 5). ABD ordusu tarafindan askeri agidan yapilan bir tanimina
gore, tedarik lojistigi yeni bir silah sistemi i¢in personel ve malzeme lojistik destegi
icin gerekenlerin tiimiidiir. ABD Hava kuvvetlerinin resmi tanimi" Hava
kuvvetlerinin sistem, alt sistem ve ekipmanlar1 i¢in gerekli olan malzemelerin
tedarigi siiresince lojistik destek kabiliyet ihtiyaclarini sistemli olarak tanimlama,
belirleme, dizayn etme, gelistirme, iiretme, satin alma, dagitma, yilikleme ve

gelistirme stirecidir." seklindedir (Keskin, 2008: 38-39). Bu siire¢ tamamen iiretim
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oncesi gerceklestirilen ve kaynaklarin {iretim hattina taginmasia hizmet eden bir
stirectir. Lojistik siire¢ igerisinde hammaddelerin firma adina daha ucuz bir sekilde
temin edilerek iiretim hattina kadar getirilmesini saglamaktadir (Tezcan, 2007: 8)
Tedarik lojistiginin amaci ise, parasal artirnm saglamak ya da hizmet gelistirmek i¢in
“dagitim lojistigi”, “malzeme lojistigi” fonksiyonlarini uyumlastirma g¢abalarini

kapsamina almaktir (Timur, 1988: 2).

2.2.2. Uretim Lojistigi

Uretici, isletmenin elinde bulunan malzeme, makine ve insan kaynaklarini
kullanarak, miisterilerin talep ettigi 6zellik, kalite ve miktardaki iirlinii, istenilen
zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle imal etmekle yiikiimliidiir. Uretim
kaynaklarmin en iyi sekilde bir araya getirilmesinde isletmenin diger {initeleri ile sik1
iliskiler siirdiirmenin &nemi biiyiiktiir (Sezen vd.,2002:135). Uretim ve lojistik
birimleri talep tahmini, imalat i¢i ve dis1 tasima, paketleme, miisteri hizmetleri vb.
konularda i¢ i¢e ¢alismak durumunda olduklarindan, iiretim ve lojistik birimlerinin
isbirligi ve koordinasyonu 6nemli bir konudur (Gattorna vd.,1991).

Uretim lojistigi ise, sadece endiistriyel isletmelerde kullanilan, isletmenin
igerisindeki biitlin mal akiglarinin ve onlara ait bilgi akiglarimin planlanmasi,
yonetimi ve kontroliinii kapsamaktadir (Koban ve Keser, 2007: 83). Uretim veya ig
lojistik olarak tabir edilen sistem, gelen malzeme ve parcalarin mamule
dontstiiriilmesi sirasinda yapilan tasimalar1 ve ara depolamalari igerir. Bu sistemdeki
lojistik faaliyetler “malzeme nakli” adi altinda tamamen isletme i¢i bir fonksiyon
olarak diisiiniilmektedir. Uretim ydnetiminin kapasite planlamasi, yiikleme,
programlama vb. faaliyetleri ile malzeme nakli arasinda siki bir bagimlilik vardir

(Kobu, 2003).

2.2.3. Dagitim Lojistigi

Dagitim lojistigi, kullanima hazir iirlinlerin isletme sinirlarindan ¢ikmasiyla
baslamakta ve satict ya da son kullaniciya ulagmasiyla son bulmaktadir. Uriiniin
teslimindeki son halka olmasi ve miisterilerle en yakin temasin saglandigr nokta

olmas1 dolayisiyla lojistigin en 6nemli boliimii olarak nitelendirilebilir (Cakirlar,
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2009: 38). Dagitim lojistigi; bitmis trlinlerin iiretim noktalarindan son alic1 veya
tiiketicilere kadar iletilmesiyle ilgili etkinlikleri kapsamaktadir. Dagitim lojistiginin
amaci, miisterilere belirlenen hizmet diizeyini saglamak, iriinlerin imal edildikleri
noktadan satin alindiklar1 noktaya kadar gecirdigi her tirli fiziksel hareket ve
depolama faaliyetlerini kapsamina alan maliyetleri en aza indirmektir (Timur, 1988:
3). Dagitim lojistigi ile liretimi tamamlanmis mallarin pazarlara ve son kullanicilara
ulastirilmas saglanmaktadir. Uretim sonrasi lojistik olarak da adlandirabilecegimiz
dagitim lojistigi fiziki dagitim kanallarmi i¢ine alan, malin pazara ve miisteriye
ulagtirilmasimna doniik faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi, gelistirilmesi ve
kontrol edilmesi faaliyetlerini iceren bir is akis siirecidir. Uretim sonrasi lojistik
siirecinin biiyiik bir kismi fiziksel dagitim siireclerinden olusmaktadir. Fiziksel
dagitim siirecinin en temel bilesenleri ise ambalajlama, depolama ve nakliyedir
(Kurt, 2010: 89).

Tedarik zinciri igindeki iireticiler ve perakendeciler arasinda koprii vazifesi
goren toptancilarin perakendecilere Tiriiniin gonderilmesi asamasindaki lojistik
faaliyetleri bu kapsamda degerlendirilmektedir. Bu anlamda, perakende lojistigi
dagitim lojistigi stirecleri dahilindedir. Perakende lojistiginin yapis1 ve 6zellikle ilag

lojistigindeki uygulamalari ileriki boliimlerde ele alinmistir.

2.2.4. Geri Doniisiim Lojistigi (Ters lojistik)

Lojistik faaliyetlere tiglincii bir boyut ekleyen tersine lojistik, son miisteriden
satictya veya hizmet saglayiciya geri gelen irlinlerin hareketi, depolanmasi ve
elleglenmesidir. Tersine lojistik, tiiketici pazarinda veya oOrglitsel pazardaki ise
yaramayan Uriinlerin geri donilisiimii ve dogaya zarar vermemesi i¢in parcalara
ayrilmasi ile yeniden {iretim ortamina sokularak islem gérmesini de kapsamaktadir
(Keskin, 2008: 39).

Lojistik maliyetleri acisindan bakildiginda, firmalarin tersine lojistik icin
yaptiklar1  harcamalar icin net rakamlar belirleyemedikleri goriilmektedir.
Amerika’da yapilan bir ¢alismaya gore lojistik harcamalarmin yaklasik %4 {iniin
tersine lojistik i¢in yapildigini ortaya koymaktadir (Baki, 2004: 78).

Lojistigin, iirlinlerin iiretildikleri tiiketiciye kadar olan hareketinin yonetimi

oldugu diisiiniilmesine ragmen, bir¢ok iiriiniin dmrii o {irliniin tiiketiciye ulagsmasiyla
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sona ermez. Kullanilmaz hale gelen iiriinlerle ilgili olarak firma i¢in ayn1 zamanda
tersine bir lojistik kanalinin da yonetilmesi gerekir. Lojistik bakis agisindan, modasi
gecmis, hasarli veya fonksiyonunu yitirmis {iriinler, onarilmak veya elden ¢ikarmak
icin kaynak noktalarina geri donerler. Tersine lojistik kanali ileri dogru (forward)
lojistik kanalinin tamamini veya bir kismini kat edebilir veya yeni bir kanal
gelistirilebilir. Tedarik zinciri bir iiriiniin nihai tiiketimiyle sona erer. Lojistik
planlama ve kontrol i¢inde tersine bir hareket de diistiniilmelidir (Atsiiren, 2007: 38).

Tersine lojistik, miisteri sikayetleri sonucu {irliniin iadesi, garanti siiresi
icerisinde degisimi, tamir-bakim-onarim faaliyetlerinin gerceklesmesi vb. gibi
durumlarda {iriiniin geri donmesini saglamalidir. Bunun saglanmasi miisteri
memnuniyetini dogrudan etkileyecek bir unsurdur. Uriiniin satis sonrasinda da
izlenmesi ve geri bildirimlere cevap verilmesi bu agidan olduk¢a dnemlidir. Ciinkii
rekabet ortami igerisinde Ustlinliik saglamak i¢in fark ortaya koymak gerekmektedir.
Ayrica bu geri bildirimler {iriin sahibinin yapacagi degerlendirmeye dayali olarak

iriinle ilgili hatalarin giderilmesini saglayacak sekilde sonuglandirilabilir.

2.3. LOJISTIKTE ONEMLi UYGULAMALAR

Giliniimlizde ticaret artik tam anlamiyla kiiresellesmis, kurumlar
cevrelerindeki degil tiim diinyadaki sirketlerle rekabet eder hale gelmistir. Dolayis1
ile ilerlemenin, verimliligin, rekabet avantaj1 saglamanin, hatta pek ¢ok durumda var
olmanin yolu, tedarik siirecini ve lojistik hizmetlerini en 1yi sekilde yonetmekten
gecmektedir. 2008 yilinin son ¢eyreginden itibaren yasanan kiiresel durgunluktan
etkilenen ABD firmalari, krizden ¢ikis icin ilk adim olarak lojistik sektorii ile
isbirligi arayisina girmislerdir. (Izmir Kalkinma Ajansi Projesi, 2009: 5).

Tedarik zinciri icerisinde bulunan lojistik, biitiin bunlarin yaninda rekabet
avantaji elde etmek, maliyet diisiirmek ve {riin akisini hizlandirmak igin, temel
yetenegi lojistik olmayan isletmeler tarafindan dis kaynak hizmeti olarak
kullanilmaktadir. Rekabetci {iistiinlik elde edebilmenin yolu toplam maliyetlerin
diisiiriilmesi ve miisteri hizmet diizeyinin arttirilmasindan ge¢mektedir. Bunlar ise
lojistik yonetiminin dogru planlanip uygulanmasiyla gergeklesebilir.

Lojistik yonetimi i¢in gerekenler asagida siralanmistir (Y1lmaz, 2006: 39) :
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- Uygulanmasi1 planlanan tedarik stratejilerinin olusturacagi etkileri
gbzlemlemek,

- Tedarik zincirindeki en uygun tedarik, liretim, sevkiyat, dagitim ve satig
planlarini olusturmak,

- Tedarik zinciri siireglerinin gergek zamanli izlenebilirligini saglamak,

- Uriiniin iyi durumda, en az maliyetle, hedef pazarin beklentilerine uygun
olarak ulastirilmasi hedeflemek,

- Optimizasyonla verim artisin1 ger¢ceklestirmek olarak belirlenebilir.

Teknolojinin akil almaz derecede hizli gelismesi ve kiiresellesen diinyada

siirlarin kalkmasi isletmeleri de hizli ve hatasiz olmaya zorlamaktadir. Amerika’dan

siparis edilen bir {irliniin bir ka¢ giin i¢cinde diinyanin baska bir kdsesinde olan

.....

Oonem derecesini ¢okga arttirmis bulunmaktadir.
2.3.1. E-Lojistik

Uriiniin hedef pazara ulagmasinda dagitim kanallartyla gergeklesmesini
saglayan lojistik, boylece dolayli olarak {irlin fiyatlarina ve iirlinlin tutunmasina etki
eder. Bu siiregte bilgi paylasimi ve bunun dogru bilgi olmasiyla gergek verilerin
kullanilmas: da lojistik faydasinin artmasini saglayacaktir. E-ticaret kanallarinin
yayginlagan kullanimi lojistik siireclerin de e-ticaret platformuna gegisini saglamistir
ve adin1 e-lojistik olarak almistir.

E-lojistik; daha fazla bilgi ve hizmetin sunuldugu, geleneksel lojistigin
gelismis seklidir. Daha acgik bir anlatimla; geleneksel lojistik siireglerinde (satin
alma, depolama, miisteri hizmetleri vb.) internet teknolojilerinin temel alindig
sistemdir (Karag6z, 2007: 49).

Reynolds (2001)’a gore E-ticaretin lojistik isletmelerine uygulanmasi su
yararlar1 saglayacaktir:

- Gerekli tiriinlerin temini,

- Uriinlerin kosullara uygun yerlere konumlandiriimast,

- Uriinlerin rekabet edilebilir fiyatla sunulmast,

- Uriinlerin ihtiyaglar1 olunduklar1 sirada kullanilir halde bulundurulmast,
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- Uriinlerin miisterilere dogru zamanda teslim edilmesi (Reynolds,2001: 9).

E-lojistik hizmeti standart lojistik hizmetlerinin bir alt koludur, ancak bazi
Ozellikleri ile ayr1 bir sektor olarak ortaya c¢ikmis ve gittikce de ayrilmaktadir
(Yildiztekin,  http://www.atillayildiztekin.com/?p=2005).  Farkliliklar1  asagida
stralanmistir:

- Lojistigin arag, depo, liman gibi ayirimlarina karsilik e-lojistik sadece IT
tabanlidir. E-lojistikte isin bizzat yapilmasi degil yapilan veya yaptirilan
isin kontrol altinda olmasi 6nemlidir.

- Lojistik, standart kayit sistemini kullanirken, e-lojistik entegre, web
tabanli uygulamalar1 kullanir. Tiim hizmetin online olarak takip edilmesi
onemlidir.

- Lojistik hizmetlerde iletisim manuel yapilirken e-lojistikte internet bazli
EDI kullanilmaktadir. Bilgi formu, siparig formu, fatura, 6deme makbuzu
gibi manuel bazli dokiiman, e-lojistikte onemini yitirmistir.

- Lojistik hizmetlerde merkezi depolar kullanilirken e-lojistik miisteriye
yakin daginik alanlara yayilmis depolar gerektirmektedir. E-lojistikte
siparigin miisteriye ulasma hiz1 fiyatindan daha 6nemlidir ve en kisa
olmak zorundadir.

- Sevkiyat lojistikte paletler veya kamyonlarla yapilirken, e-lojistikte kiigiik
paketlerde ve kiiglik dlgekle yapilir.

- Lojistikte tasimalar arasindaki siire uzunken e-lojistikte ¢ok kisadir. E-
lojistik sipariglerin sik verildigi sektorlerde hizmet vermektedir.

- Lojistikte hizmet ihtiyaci kolayca tahmin edilebilirken e-lojistikte
edilemez. Planlama yapilmasi e-lojistikte son derece zor ve gercekei
olmaktan uzaktir.

- Tasima hiz1 lojistikte yavasken e-lojistikte hizli olmak zorundadir. Stok

goriiniirliigii lojistikte az iken e-lojistikte fazladir.

2.3.2. Lojistikte D1s Kaynak Kullanimi

Bugiinkii dis kaynak kullanimimin temellerini olusturan uygulamalar orta

caglara kadar uzanmaktadir. Ornegin ilk ticari depolama faaliyetleri 14. Yiizyilda
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Venedik’te gergeklestirilmistir. O yillarda, biitiin tiiccarlarin inga edilen bir binay1
depolama ve dagitim amagh kullanmalar1 lojistik dis kaynak kullanimina O6rnektir.
Daha sonraki yillarda, 1930’larda, ABD’de Al Capone adhi bir kagak¢inin
Kanada’dan Chicago’ya yaptig1 likor sevkiyatinda, bu ise hevesli hizmet
tedarik¢ileriyle yaptigi ortaklik anlagmalari, hizmet almanin yaninda, risk
paylagiminin da amaclandigi dis kaynak kullaniminin bir bagka 6rnegidir (Akyildiz,
2005: 3).

Lojistikte dis kaynak kullaniminin baglica nedenlerine; isletmelerin temel
yeteneklerine odaklanma istegi, maliyetlerin azaltilmasi, hizmetin alaninda iyi olan
taraflarca verilmesi ve kalitenin bu sayede arttirilmasi gibi sebepler gosterilebilir.
Isletmeler, lojistik alandaki faaliyetlerini yerine getirilebilmesi igin lojistikte
uzmanlagmis veya isletmenin ihtiyacin1 karsilayabilecek diizeyde lojistik hizmet
saglayacak taraflarla anlasmaktadir.

Dis kaynak kullanimi, bugiin bir dnceki yiizyildaki isleyisinden ¢ok farklidir.
Cogu nakliye faaliyeti, yalniz nakliye veya yalniz depolama gibi tek bir lojistik
hizmet igerip, Oncelikli olarak hizmetin fiziksel performans: icin yiiriitiliirken,
bugiin; lojistik dis kaynak kullanimi, biitiinlesik lojistik siireclerinin kontroliinii de
iceren orta veya uzun donemli planlamay1 kapsamaktadir (Waters ve Page, 2003:
420). Bu amagla hizmet verecek lojistik destek saglayicilarin yeterli donanima sahip
olmas1 gerekmektedir. Ozellikle verilen hizmetin teknolojiyle uyumlu bir sekilde
desteklenmesi bu platformda firmalar arasi rekabetin iist diizeyde olmas1 sebebiyle
fark yaratacak bir etken olacaktir. Lojistikte dis kaynak kullanimi bir¢cok sektdrde
gerceklestigi gibi ilag sektdriinde de yerini almustir. Ozellikle ilag firmalarinda
yapilan iiretim Oncesinde, iiretim esnasinda ve ecza depolarma bu ilaglarin
ulagtirilmast  sirasinda  gercgeklestirilmesi  gereken lojistik faaliyetlerde dis

kaynaklardan faydalanilmaktadir.

2.3.4. Soguk Zincir Lojistigi

Diinya c¢apindaki bir 6lgekte miisteri ihtiyaclarimi karsilamak igin {iretim,
dagitim ve tiikketim noktalarinin bilgi ve hizmete iliskin bir veya daha fazla

merkezinden ¢abuk bozulabilen {iriinlerin planlanmasi, yiiriitiilmesi, kontrol

edilmesi, etkili sekilde akisi ve depolanmasi siireci soguk zincir lojistik yonetimi
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olarak kosullara uygun sekilde yapilmasi zamanla yarigin negatif etkisini yok
edecektir.

Soguk zincir uygulamalarinin dogru yapilmasi, sadece gida sektoriinde degil
ilag sektoriinde de ¢ok Onemlidir. Ciinkii korunmasi gereken sicaklik degerleri
arasinda son kullaniciya verilememis bir ilacin yaratacagli olumsuzluklar hayati
boyutlara ulasabilir. ilacin bozulmadan tiiketiciye ulastirilmasi hayat kurtaracag gibi
ilacin sicaklik degerlerine riayet edilmeden tiiketiciye verilmesi de hayati risk tasir.

Bu anlamda ilacin depolanmasi ve tasinmasinda Ilaglar ve Ecza Deposunda
Bulundurulan Uriinler ile lgili Iyi Dagitim ve Muhafaza Uygulamalar1 Kilavuzuna
uyulmalidir. Kilavuza gore kontrollii olarak sogukta saklanmasi gereken ilaclar ve
immiinolojik triinler uygun sogutma sistemleri i¢inde sevk edilmelidir. Soguk
zincire tabi Uriinlerin nakli sirasinda bu iriinlerin belirtilen sicaklik dereceleri
arasinda saklanmalarin1 saglamak icin gerekli tedbirler mutlaka alinmalidir. Sevk
araglarinda nakliye siiresine ve miktara bagli olarak soguk kabinler, sogutma
dolaplari, 1s1 yahtimli o6zel kaplar, amaca uygun baska sistem ve cihazlar
bulunmalidir. Bunlarin, iiriinleri istenen sicaklik araliginda muhafaza etmesi

giivenceye alinmalidir (T.C. Saglik Bakanligi, 1999: 4).

2.4. ILAC TEDARIK ZINCIRI VE BILESENLERI

Ilag sektoriindeki benzer ilaglardaki rekabet siiresi serbestisi 5 yildan 1-2 yila
kadar azalmistir (Shah, 2004: 930). Butler (2002), Bayer tarafindan iiretilen anti
kolestrol ilac1 olan Baycol’un giivenlik gerekcesiyle piyasadan ¢ekilmesi sonrasinda
benzer ozellikleri gosteren iki yeni ilacin piyasaya girdigini ve bunlarin iireticilerinin
en fazla satis yapilan iiriinleri haline geldigini belirtmistir. Ila¢ firmalar1 arasindaki
so0z konusu rekabet ortaminin ila¢g tedarik zincirindeki tiim siireclerin
miikemmeliyetini zorunlu hale getirmistir. Bir¢ok iilkenin ila¢ tedarik zinciri ile ilgili
yasal zorunluluklar getirdigi; Iyi Uretim, Iyi Dagitim ve Iyi Depolama Uygulamalari
gibi lilkemizde de yasal diizenlemelerle ortaya konulan prensipleri benimsedikleri
gorilmiistiir. Bu diizenleme ve degisiklikler ilag tedarik zincirinin miikemmel bir

sekilde yonetilmesine sebep olmustur.
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Tedarik zinciri yonetimi, tedarik¢iden baslayarak {irliniin son kullaniciya
ulagsmasinda faaliyeti olan biitiin hizmet saglayicilarini, tedarik kanallarini ve
paydaglar1 kapsamaktadir. Tedarik kanallar1 tedarik zincirinin halkalaridir. Bu
halkalar arasindaki koordinasyon ve isbirligi, alisverisin dogru yapilmasi tedarik
zinciri ydnetiminin dogru yapilmas: demektir. Ilag sektdriinde de ilacin firmalar
tarafindan piyasaya sunulmasina kadar gelisen siiregler dahil olmak iizere, ilacin ecza
depolarina, ecza depolarindan da eczanelere ve nihayet son tiiketiciye ulastirilmasi
stirecindeki tiim faaliyetler ila¢ tedarik zincirini olusturmaktadir.

Tedarik zinciri kapsaminda yer alan envanter ve dagitim planlamasi, kapasite
ve iretim planlamasi ve zaman planlamasi lizerine bir¢ok optimizasyon caligsmasi
yapilmisken ¢ok az ¢alisma dogrudan ila¢ tedarik zincirini baz almistir (Shah,2004:
929). Ahmad vd.(2009) onceki ¢alismalarin ilag sektoriinde tedarik zinciri faktoriint
ihmal ettigini ve “ila¢ tedarik zincirinin rekabet avantaji saglayict kaynak olmasina
neden nedir?” sorusunun heniiz cevaplanmadigi goriisiindedirler (Ahmad vd. 2009:
27).

Bu eksikliklerden hareketle yapilan ¢alismalarda ila¢ tedarik zincirindeki
aktorler asagidaki sekilde siralanmistir (Shah,2004: 931):

- Birincil ireticiler (Biyokimyasal siiregte TUriiniin aktif bilesenlerinin

liretimi)

- Ikincil iireticiler (Birincil iiretimdeki iiriine tepkimeye girmeyen
maddelerin eklenmesi ve iiriiniin son haline getirilmesi. Ornedin bir
asprin iiretiminde taneleme, sikistirma, 6rtme, kalite kontrol ve paketleme
stiregleri bulunur)

- Depolar/Dagitim merkezleri

- Toptancilar (Birlesik Krallik’ta talebin %80’1 toptancilar araciligiyla
yapilmaktadir).

- Perakendeciler/hastaneler.

[lag tedarik zincirindeki paydaslar Sekil 13’te gosterilmektedir.
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Sekil 13: ilag Tedarik Zinciri

|-
ilag tretim firmalari o| Hastaneler
» Ecza depolari
ithal ilaglar T Hastalar
»|{ Eczaneler
Tedarikgi | | Tiketici
Dagitici |

Kaynak : Mehralian vd. 2012.

llag sektoriinde 6zellikle tedarik zincirini ilgilendiren konu sadece fiziksel
doniisiim ve iiriinlerin dagitimi degildir. Kapasite ve iiretim planlamasi i¢inde deger
zinciri bakis agisiyla yonetilen inovasyon ve gelistirme siirecleri de ilag¢ tedarik
zincirinin ilgilendigi konular i¢inde esit dneme haizdir (Shah,2004: 940). Ilag tedarik
zinciri igerisinde biitlin planlamalarin risk yonetiminin dahil edilerek yapilmasi
gerektigi agiktir. Cilinkii bir ilacin yasam dongiisii kisa vadede olusturulan bir siireg
degildir. Ilag tedarik zinciri yapisinda kendisini diger tedarik zincirlerinden
farklilagtiran ozellikler bulunmaktadir. Bu sebeple ilag patent siiresi veya veri
imtiyaz siireleri gibi korumaci uygulamalarin, ilag tedarik zincirinde ¢ekme ve itme
sistemlerinin g6z Oniine alinarak planlama yapilmasinin, bunlarda simiilasyon
modellerinin kullanilmasinin faydali olacagi; operasyonel planlamalarin dogru
yapilmasi gerektigi degerlendirilmektedir.

Shah (2004)’a gore ilag sektoriinde operasyonel islemler asagidaki sekildedir:

- Talep yonetimi

- Envanter yonetimi ve dagitim ihtiya¢ planlamasi

- lkincil {iretim planlamasi ve zaman planlamasi

- Birincil iiretim planlamasi.

Ilag tedarik zincirindeki operasyonel islemlerin ilging 6zelliklerinden birisine,
bu zincirde ¢ekme sistemi s6z konusu oldugu halde birincil iretim asamasinda

ihtiyaca yanit verilebilirligi zor hale getiren uzun bir dongl siiresi (cycle time)
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bulunmasi sebebiyle birincil iiretimin orta ve uzun vadeli tahminlemeyi barindiran

etkili bir itme sistemi haline gelmis olmasi 6rnegi verilebilir (Shah,2004: 932).

2.4.1. Ureticiler

flac tedarik kanallarindaki iireticiler, ila¢ firmalaridir.

flag endiistrisinde {ireticileri asagidaki gibi siniflandirabiliriz (Shah, 2004:
929) :

- Bircok bolgede iiretim tesisleri olan biliylik Ar-Ge yatirimlarina imza

atabilen, regeteli ve recetesiz birgok iiriine sahip firmalar,

- Jenerik ilag ve recetesiz ilag {iretimi yapan biiyiik iireticiler,

- Yerel treticiler: Kendi iilkelerinde hem jenerik hem de kendi markalarin
bir lisans ya da kontrat ile iiretirler,

- Fason iireticiler: Kendilerine ait {iriin yelpazeleri olamayan ancak baska
firmalara dis kaynak kullanimi saglayarak aktif madde ya da son firiinii
ureten firmalar,

- Tlag kesif ve biyoteknoloji firmalari: dikkate almacak iiretim kapasitesi
olmayan firmalar.

Uretim alanina Ar-Ge ¢alismalar1 kaynak eder. Bu ¢alismalar sonucunda yeni
ilaglar {iretilip piyasaya arz edilebilir veya var olanlar gelistirilebilir. Ilag
tiretimindeki arastirma ya da bulus sathasinda terapdtik hedefe ulasmak maksadiyla
binlerce test uygulanmaktadir. Bu da onaylanmis yeni bir ilacin genellikle 10 yil
sirede piyasaya siiriilmesine neden olmaktadir. Bununla birlikte ilacin olusturulmasi
sonrasinda da etkilerini gérmek amaciyla bir dizi testler yapilmaktadir (Shah,2004 :
931).

llag tedarik zincirinin diger iiriinlerin tedarik zincirlerine nazaran farkl
olmasina neden olan faktorlerden birisi budur. ilacin yani iiriiniin olusumu safhasinda
farkli uygulamalar mevcuttur. Piyasaya siirlilecek ilacin olusumu siirecindeki
maliyetlerini karsilayip kazang getirebilmesini saglayacak sey ise patent araciliiyla
devreye girer. Ilacin resmi olarak biitiin kabul siirecini bitirmesi sonrasinda dagitim
kanallar1 islemeye baslayacaktir.

Temel ilag arastirmalari, biiyilk Olglide kamu kaynakli fonlarla,

tiniversitelerde ve arastirma merkezlerinde gelistirilmekte, ila¢ firmalari {iriiniin
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ticarilestirilmesi asamasinda devreye girmektedir. Ilag sektdriinde yeni bir molekiiliin
bulunmasi, aslinda hem referans hem de esdeger ila¢ firmalar1 i¢in bir baglangic
noktasidir. Uriiniin, zaman igerisinde bu baslangi¢ noktasindan ileriye tasinmasi
beklenmelidir. Uriiniin gelistirilmesi siirecinde de, esdeger ilac firmalar ile referans
ilag firmalar1 arasindaki rekabetin devam etmesi gereklidir. Ulkemizde lisansh veya
fason olarak referans ilag liretimi yapilmakla birlikte, endiistrimizin temel faaliyet
alanm esdeger ilaglar olusturmaktadir. Esdeger ilag firmalarinin yapacagi yenilik¢i
calismalar, tiim diinyada oldugu gibi lilkemizde de 6nemli firsatlar yaratmaktadir. Bu
nedenle, Tiirkiye’nin gorece avantajli oldugu artimli ve adimsal inovasyona
odaklanmasi, bu alanda desteklenmesi Onemlidir
(http://www ieis.org.tr/ieis/tr/issues/38/ar-ge, 02.10.2013).

Ilag iireticilerinin kar marjlar1 toptanci ve perakendeci firmalara gore daha
yiiksektir. Ancak bu kar marji, maliyetli Ar-Ge faaliyetlerini finanse edebilmek igin
ya da siirekli yiikselen standartlarda iiretim kosullarini karsilayabilmek igin yeterli
degildir. Ayrica sektore 0zel hassasiyetler, yiiksek stok miktarini sart kogsmaktadir.
Bu nedenle iireticiler tedarik zinciri yonetimine ve lojistik faaliyetlere daha fazla
onem vermekte ve bu alanlarda stratejik ortakliklar kurmaktadirlar (Arslan, 2007: 20-
21). Ilacin pazara siiriilme zamaninda gecikme yasanmasi halinde firmanm giinliik 1
milyon dolardan (ABD) olacagi ve bu sebeple firmanin pazara girme zamani ¢ok
onemli oldugu belirtilmektedir (Chandrasekaran and Kumar, 2003).

Ulkemizde biitiin Ar-Ge calismalarmin tesvik edilmesi icin bu faaliyetleri
destekleyici kanun 2008 yilinda yiiriirliige girmistir. Arastirma ve Gelistirme
Faaliyetlerinin Desteklenmesi Hakkinda Kanuna kapsaminda c¢aligsmalar i¢in indirim,
istisna, destek ve tesvik unsurlar1 bulunmaktadir. Madde 3 icerisinde Ar-Ge indirimi,
Gelir vergisi stopaji tesviki, Sigorta primi destegi, Damga vergisi istisnasi,

Teknogirisim sermayesi destegi unsurlar1 bulunmaktadir.

2.4.2. Toptancilar

Ilag tedarik zincirinde toptanci kanali ecza depolaridir. Ecza depolar
tirtinlerin perakendecilere dagitimin1 gergeklestiren aracilardir.
Toptancilar, dagitimin yani sira ilaclarin depolanmasi fonksiyonunu da yerine

getirmektedirler. Ilaglar, Iyi Depolama Uygulamalari’nda belirtilen kriterler
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dogrultusunda stoklanmasi, sevk edilmesi gereken Ozel iriinlerdir. Perakendeciler
depolama kosullarinin kisitli olmasi nedeniyle, ilact kisa donemli ihtiyaglar
cercevesinde satis yerinde bulundurmayr tercih etmektedirler. Boylece stok
muhafazasi sorumlulugunu toptancilara devrederek masraflarindan bu kalemi
distirmektedirler (Arslan, 2007: 22).

Ecza deposundan sadece (Resmi Gazete, 1999: 3) :

- Kamu kurum ve kuruluslarina ait eczanelere,

- Ozel eczanelere,

- Diger ecza depolarina,

- Kamu hastanelerine,

- Ogzel hastanelere,

- Ozel kanunlarinda toptan ilag alabilecegi belirtilen kamu kurum ve

kuruluslarina,

- Saglik ocaklarina,

- Ecza depolarina,

- Tlag iireticilerine,

- Yurtdisindaki alicilara ve ilag thrag etme yetkisi olanlara satis yapilir.

Ecza depolart gelen isteklere gore fiiriinleri en kisa zaman igerisinde
ulastirmayr amaglamaktadir. Ozellikle acil ilag dagitiminda bu siireler 20-30
dakikaya kadar inebilmektedir. Bu yilizden ecza depolarmmin dagitim kanallarim
daima iyilestirmesi gerekir. Ecza depolar1 depoculuk uygulamalarini etkin bir sekilde
planlamali ve yerine getirmelidir. Ureticilerle {iriiniin nihai tiiketiciye ulasmasini
saglayan perakendeciler arasinda bir kanal olmasi itibariyle {iriin akisinin kritik
sorumlulugu ecza depolarinin tizerindedir.

Ayrica Ecza Depolar1 ve Ecza Depolarinda Bulundurulan Uriinler Hakkinda
Yonetmelik Madde 12°ye gore Bakanlikca belirlenen veya belirlenecek olan listede
yer alan ve bulundurulmasi halk sagligi i¢in hayati énemi haiz olan {iriinlerin
tiretimlerine veya ithaline devam edildigi miiddet¢e, bulunduklar1 ildeki en az bes
eczaneye yetecek miktarda ecza depolarinda stok yapilmasi ve talep edilen yerlere
uygun sartlarda ve en kisa siirede ulastirilmasi i¢in her tiirlii tedbirin depolarca

alinmasi mecburidir.
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Ilaglarin dogru saklama kosullarinda depo edilmelidir. Farkli saklama
kosullar1 gerektiren birgok ¢esit ila¢ piyasada bulunmaktadir. flaclarin dzel iiriinler
olmasi liretiminden tiiketimine kadarki stirecin dikkatle siirdiiriilmesine sebeptir.

Ecza deposunun idari boliimii, mal kabul ve sevk boliimii, depolama, red
mallar, karantina ana boliimlerinden ve gerekli diger boliimlerden olusan sekilde
kabul ve sevk islemlerinin rahatga yapilabilmesini saglamak tizere yeterli alana sahip
olarak ve depoda bulunan biitiin iirtinlerin uygun sekil ve sartlarda saklanmasini ve
dagitimin1 emniyete alacak tarzda tasarlanmis olmalidir. Depo alanlarinin yer, duvar
ve tavanlar1 su gegirmez, kolay temizlenebilir ve dayanikli malzemeden yapilmis
olmalidir (Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanligi, 1999).

Ulkemizde ecza depolarmin kar marjlar1 ilag fiyatlarina gore degismektedir.
Bakanlar Kurulu'nun Beseri Ilaclarin Fiyatlandirilmasina Dair Karar1 ile
fiyatlandirma yapilmaktadir.

Ecza depolarinda ilaglart geri ¢ekme islemleri de 15/8/1986 tarihli ve 19196
saylli Resmi Gazete'de yayimlanarak yiirlirliige giren Farmasotik ve Tibbi
Miistahzar, Madde, Malzeme ve Terkipler ile Bitkisel Preparatlarin Geri Cekilmesi

ve Toplatilmas1 Hakkinda Yonetmelik hiikiimleri uyarinca yapilir.

2.4.3. Perakendeciler

Ilag sektoriinde perakendeciler eczanelerdir. Eczanelerin disinda bazi
iilkelerde biiylik marketlerde de ilag satis1 yapilabilmektedir (Arslan, 2007: 25).
Kamu kurum ve kuruluslarindan hastane eczanelerinden de satis yapilmaktadir.

Eczaneler, ilag veya tibbi malzemelerin son kullaniciya ulastirildig
perakendecilerdir. Burada da ilaglarin saklanmasina c¢ok dikkat edilmektedir.
Mevzuat hiikiimleri geregince de bu durum dikkatle takip edilmektedir. Eczanenin i¢
1s1sinin saglanmasi, soguk zincir ilaglarinin kosullara gore saklanmasi, son kullanma
tarihinin siki1 bir sekilde takip edilmesi gibi durumlar hassasiyetle yiiriitiilmesi
gereken faaliyetlere Ornek teskil eder. Ayrica Eczaneler ve Eczane Hizmetleri
Hakkinda Yonetmelik hiikiimlerine gore eczanelerde bulundurulmasi mecburi olan
ilag, tibbi madde ve malzemeler Tiirk Eczacilar Birligi ile Saglik Bakanligi’nca her
yil hazirlanacak liste ile belirlenir. Listede belirlenenlerin piyasada bulundugu

siirece, her eczanede bulunmasi mecburidir. Bulundurmayan eczaneler eksiklerini
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tamamlayincaya kadar i1 Saglik Miidiirliigii’'nce kapatilir (Resmi Gazete, 1992: 4).
Bunlarin haricinde eczanelerin agilis ve kapanis saatlerine riayet etmesi konusunda

da siki sekilde takip yapilmaktadir.

2.5. iILAC LOJISTIGi

Lojistik Konseyi’nin tanimindan hareketle ila¢ lojistigi, miisterilerin
ithtiyaglarini karsilamak iizere her tiirlii ilacin, hizmet ve bilgi akisinin, hammaddenin
baslangi¢ noktasindan, lriiniin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri
icindeki hareketinin, etkin ve verimli bir sekilde akis ve depolanmasinin saglanmasi,
kontrol altina alinmas1 ve planlanmasi siirecidir.

Ilag dagitim zincirinde iireticiler, toptancilar ve perakendeciler bulunmaktadir
(Kanavos ve Wouters, 2014: 1). Ureticilerle diger paydaslar arasindaki iliski uzun
yillar boyunca bir birliktelikten ¢ok ¢elismeli bir iliski olarak tanimlanmistir.
Ureticilerin maliyetlerini tedarik zinciri igindeki partnerlerine aktarmasi suretiyle
azaltmaya caligsmast daha rekabet¢i olmalarini saglamaz (Grund ve Vartdal 2000:
109). Rekabet tedarik zinciri icerisindeki aktorler arasinda degil, dagitim sistemleri
arasindadir (Christopher, 1992). Iste maliyet avantaji elde etme amacinin ortaya
ciktigt bu noktada lojistik tiim fonksiyonlariyla devreye girmektedir. Lojistik
operasyonlar isletmeye ait olan iiriin ve hizmetlerin maliyetini minimize etmek,
miisteri hizmetini arttirmak ve rekabet avantaj1 elde etmek i¢in verimli ve etkin bir
sekilde ele alinmasindan sorumludur (Christopher, 2006).

Ilag tedarik zincirinin kendine 6zgii yapisi lojistik uygulamalarin da farkl
olmasini gerektirmistir. Kanavos ve Wouters (2014) gelismis iilkelerin ilag
sektoriinde toptancilik ve perakendeciligin pazar yapisina deginirken Ozellikle
Avrupa Birligi iilkelerinde son 5 yilda toptan ve perakende dagitiminda alternatif
modellerin gelistigine dikkat cekmektedir. Buna gore toptancilarin ilag tedarik zinciri
yapisinda zorunlu bir halka olmadigr devletlerde ilaglarin {ireticiden dogrudan
dogruya perakendeciye ulastig1 Direct-to-Pharmacy veya daha az iiriiniin toptancilar
araciligiyla perakendeciye ulastigt Reduced Wholesalers Modeli gibi alternatif
modeller ortaya ¢ikmistir (Kanavos ve Wouters, 2014: 2).
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Alternatif dagitim modellerinin ortaya koyuldugu giiniimiizde ila¢ lojistigi
katma deger yaratan bir ydnetim tarz1 igermelidir. Ozellikle toptanci roliinii iistlenen
ecza depolarinin ilag dagitim sisteminde zorunlu bir paydas oldugu iilkemizde
gelisime ve degisikliklere uyum saglama ¢abuklugunu gosterebilen ecza depolarinin
rekabette bir adim Onde olabilecegini sdylemek miimkiindiir. Zarenezhad vd.
(2012)’e gore karigikliklarin bulundugu ve c¢evresel giiglerin tedarik zinciri
yonetiminde daha yiiksek oranda riskle bilinmezlige sebep oldugu bir pazarda
tutunabilmek icin tedarik zincirinde ¢abukluk temel bir niteliktir. Cabukluk degisen
kosullara uyum saglayabilme yetenegidir. Bir dagiticinin ¢abukluguyla iligkili 10
faktor asagida siralanmistir (Zarenezhad vd. 2012: 166) :

- Pazar aragtirmasi

- Kalite

- Teslimat hiz1

- Miisteri memnuniyeti

- Tliski

- Bilgi teknolojileri kapasitesi

- Siire¢ entegrasyonu ve performans yonetimi

- Cevresel baski1

- Optimum maliyet

- Esneklik.

Giderek artis gosteren kizgin rekabet ve miisteri talepleriyle birlikte
toptancilar lojistigin miisteri kazanma ve elde tutmada anahtar oldugunu fark
etmislerdir. Yetersiz bir performans sergileyen bir tedarik¢iyi degerlendirmek birgok
problemi ortaya koyabilir. Oncelikle tedarik¢i performansi sebebiyle uyarilir; ayn
sekilde devam etmesi halinde ise alic1 tedarikgi ile iligkisini azaltabilir veya tamamen
kesebilir. Alic1, miikkemmel bir performans sergileyen tedarik¢i ile iliskisinde ise is
ortakligini arttirabilir (Drége vd. 1991: 19).

Ilag tedarik zinciri ve lojistik yapisinda yeniden yapilanmaya giden Cin’de
Shao ve Ji tarafindan yapilan arastirma sonucunda toptancilarin lojistik agidan
rekabetgiligini gelistirmeye calismak amaciyla lojistik is siireclerini yeniden ele

aldiklar1, yeni dagitim merkezlerini tespit ettikleri, ag yapilarini optimize ettikleri ve
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gelismis lojistik bilgi sistemlerini uygulamaya gittikleri ortaya c¢ikmustir. Uretici
firmalar ise ilaglar {izerindeki siki fiyat kontrolii ve diinya ila¢ pazarindaki rekabet
sebebiyle kaynaklarini daha ¢ok Ar-Ge’ye ayirmislardir. Bu sebeple iireticiler lojistik
acidan yeniden yapilanma konusunda daha fazla dis kaynak kullanma
egilimindedirler (Shao ve Ji, 2006 :64).

Yatinm ve dagitim merkezlerinin yerlesimi de lojistik maliyetlerine ve
verimliligine 6nemli bir etki yapmaktadir. Lojistik yapilanma kapsaminda iireticilerin
maliyet odakli, toptancilarin ise daha ¢ok hizmet odakli olduklar1 ortaya ¢ikmistir

(Shao ve Ji, 2006: 65).

.....

kapsaminda degerlendirilmelidir. Perakende lojistiginin kavramsal yapist Sekil 14°te

gosterilmistir.

Sekil 14: Perakende Tedarik Zinciri

Dagitim Perakendeci
Merkezi

Kaynak: Ellram vd. 1999: 483.

Perakende zincirinde lojistik sadece tedarik zinciri verimliliginin artigini
saglamaz. Lojistik aym1 zamanda deger katma siirecinde ve tedarik zincirinde
etkinlige katki saglar (Samli vd.2006: 96).

Ecza depolarinin bir¢ok ila¢ firmasindan iiriin tedarik edip bu iriinleri
dagitim merkezleri araciligiyla ¢ok sayida eczaneye kisa zamanda ulastirabilir hale

getirmesi gerekmektedir. Bu sebeple dagitim kanallarini ve envanter yonetimini ¢ok
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iyi planlamalidir. Perakendecilere verilecek lojistik hizmetin ecza depolar1 arasindaki
rekabette belirleyici faktor oldugu agiktir. Ecza depolari, ¢cok kaynaktan tedarik ettigi
triinleri, sayilar1 tedarikgilerinden ¢ok daha fazla olan ¢ok kullaniciya yani
perakendeciye katma deger yaratacak hizmetler vererek ulagtirmaktadir. Biitiin
bunlar ecza depolarinin lojistik hizmetleri nasil verimli ve etkin kullanacag1 sorusunu
akla getirmektedir. Ecza depolarinin dagitim kanallarinin yapisi ne kadar etkin ve
yaratici etkisinden o kadar faydalaniyor anlamina gelir.

Perakendeciye hizmet edecek dagitim aglarinin kisa siireli siparis karsilama
oranlarint saglamasi gerekmektedir. Perakende lojistiginin toptancilar igin asilmasi
gereken zorlayic1 faktorleri arasinda biiylik miktarlarda alinan iriinlerin kiigiik
miktarda siparis edilen iirlin gruplarina ayristirma siirecinde zamandan tasarruf
edebilme yetenegini gerektirmesi gosterilebilir. Ilag¢ tedarik zincirindeki iiriinlerin
tiikketicinin sagligina dogrudan etki eden iirlinler olmasi; dagitim kanallarindaki hiz,
degisime gosterilen uyumun derecesi olan ¢abukluk, siparisin tam ve zamaninda
karsilanmasi gibi hizmetlerin perakende lojistiginde dnemini bir kat daha arttirmistir.

Ecza depolarinin ila¢ tedarik zincirinde tstlendigi rol ila¢ firmalariyla
eczaneler arasinda bir koprii vazifesi gormesi sebebiyle kritik bir roldiir.
Perakendecilere verdikleri hizmetlerin hepsi lojistik hizmetler kapsaminda
degerlendirilebilir. Bu yiizden ecza depolarmmin lojistik hizmetlerde kendi
yeteneklerini arttirmaya yonelik yapisal degisiklikler yapmasi olagandir. Bu noktada

[lag firmalarmnin odak noktas1 iiretim aracilifiyla karlilig1 saglamak oldugu
icin kendi yetenekleri gercevesinde kalip lojistik hizmet saglayicilar1 araciligiyla
lojistik operasyonlar1 uyguladigi goriilmektedir. Literatiirde lojistik siireclerin etkin
sekilde uygulanmasina yonelik yeni dagitim kanallariin kullanilmas: veya dagitim
kanallar1 yapisinda degisiklilere gidilmesine yonelik egilimler oldugu belirtilmistir.
llag firmalarmin toptancilarla yatay birlesmeye yonelik yapisal degisiklik egiliminde

olduklar1 da bu alternatifler arasinda gosterilmektedir.
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2.6. ILAC TAKIP SISTEMi

Bir yandan kiiresel pazar daha da 6zgiirlik kazanip yeni liriinler yarisa dahil
olurken diger yandan yaslanan niifus sebebiyle artis gOsteren saglik harcamalar
konusunda devletler daha miidahaleci tavir sergilemeye baslamistir (Shah,2004:
930). Ulkemizde de diinya ila¢ pazarindaki séz konusu egilime paralel olarak
mevzuat degisikliklerine gidilmistir. 2007 yilindan sonra yapilan diizenlemelerle ilag
tedarik zincirindeki paydaslarin kar oranlari belirlendigi, Ilag Takip Sistemi gibi
ilacin iiretiminden tiiketiciye ulasana kadarki siire i¢inde takibinin saglanmasina
yonelik tedbirler alinmaya baslandigi goriilmektedir.

Ilag sektdriiniin insan saghigina dogrudan etki etmesi agisindan devamli bir
izlenebilirligin saglanmas1 gerekmektedir. Sahte ilaclarin piyasaya siiriilmesinin
Oniline gecilmesi i¢cin gergek zamanli bir izleme sisteminin uygulamaya gegirilmesi
2010 yilinda Saghk Bakanhg tarafindan {lag Takip Sistemi marifetiyle
gerceklestirilmistir.

lag Takip Sistemi, ilaglarin iiretiminden veya ithalatla iilke ilag pazarina
girisinden itibaren son kullaniciya ulasincaya kadar gecen siirede tam izlenebilirligini
saglayan, elektronik iiriin teknolojisinin kullanildig1 bir sistemdir. Buna goére her bir
ilag kutusunun {izerine basilan karekodlar sayesinde ({irliniin giris ve ¢ikisi
raporlanarak, {lirlinlin son goriildigli konum, zaman ve durum kaydedilir ve gercek
zamanli bir veri tabani saklanir
(http://itsportal.saglik.gov.tr/index.php?run=content&get=14&mp=3,10,19.12.2013).

[lag Takip Sistemi, "Beseri Tibbi Uriinler Ambalaj ve Etiketleme
Yonetmeligi” kapsamina giren {irlinleri takip eder. Bu kapsamda uygulamaya tiim
ithal ve yerli irlinler dahildir. Ayrica s6z konusu ilaglarin sarf edildigi hastane, saglik
ocagl, aile hekimi gibi merkezler, eczane ve ecza depolari, lireticiler, ithalatgilar ve
geri O0deme kurumlart dogrudan ilag takip sistemi kapsaminda yer alan
paydaslardandir(http://itsportal.saglik.gov.tr/index.php ?run=content&get=14&mp=3,
20 19.12.2013). Sekil 15‘te ilag takip sistemi paydaslari ve siire¢ akisi yer

almaktadir.
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Sekil 15: Ila¢ Takip Sisteminde Siire¢ Akisi

Kaynak :http://itsportal.saglik.gov.tr, 19.12.2013

ITS siirecinin isleyisi su sekilde gerceklesmektedir:

Oncelikle iiretici firmada her bir ila¢ kutusu icin Sekil 16’daki gibi karekod

basilir.

Sekil 16: ilag Takip Sisteminde Karekod

Kaynak :http://itsportal.saglik.gov.tr, 21.12.2013
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Belirli sayida ilacin gruplanmasiyla iiriin bagi olusturulur. Sekil 17°deki gibi

tizerine SSCC etiketleri basilarak iirlin baglar tanimlanir.

Sekil 17: SSCC Etiketleri

Kaynak :http://itsportal.saglik.gov.tr, 21.12.2013

Bagli iiriinler Sekil 18°deki gibi koliler igerisine yerlestirilir.

Sekil 18: ila¢ Takip Sisteminde Koli Etiketi

Kaynak :http://itsportal.saglik.gov.tr, 21.12.2013
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Kolilerin paletlenerek bir araya getirildigi bir koli grubuna da Sekil 19°daki
gibi SSCC etiketleri basilir. Boylece Uretim Bildirimi, Satis Bildirimi ve Paket

Transfer Sistemi adimlar1 tamamlanmis olur.

Sekil 19: Koli Gruplarinda Etiketleme

Kaynak : http://itsportal.saglik.gov.tr, 21.12.2013

Ecza deposuna gelen frlinlerde palet iizerindeki etiketlerin okutulmasi
aracilifiyla Mal Alim Bildirimi yapilmis olur. Ecza deposunun {iriinleri eczaneye
gonderiminde de Paket Transfer Sistemi (PTS) araciligiyla dosyanin yiiklenmesini
saglayip Satis Bildirimini yapmasi gerekmektedir.

Ayni sekilde eczaneye gelen firiinlerin de PTS araciligiyla Mal Alim
Bildirimi yapilir. Eczanenin ilaci tliketiciye satisinda da karekod okutularak sisteme
Satis Bildirimi yapilir. Geri Odeme Kurumu’ndan ddemenin yapilacagi zaman da
burada yapilan satis bildirimleri esas almarak ila¢ Satis Sorgulama islemiyle birlikte
eczaneye geri 0deme yapilir.

Bu islemlerle birlikte iiriinlerin sistem disinda olmasi gerektigi durumlarda
(son kullanma tarihi gecen, hatali iirtin vb.) Deaktivasyon Bildirimi; ayni paydas
konumunda {iriinlerin birbirine devredilmesini saglayan Mal Devir Bildirimi; ihrag
edilen iiriinler igin Ihracat Bildirimi; iadeler icin Mal lade Bildirimi; sadece

hastanelerde kullanilan ve hastalara verilen ilaglar i¢in uygulanan Sarf Bildirimi gibi
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islem kodlart da bulunmaktadir. Sarf Bildiriminin dikkatli yapilmasi gerekmektedir,

zira geri doniis islemi bulunmamaktadir.

[lag Takip Sistemi’nin getirilerini su sekilde Ozetlemek miimkiindiir (

http://itsportal.saglik.gov.tr/index.php?run=content&get=14&mp=3,10, 19.12.2013):

Uriinlerin  tam izlenebilirligini saglayarak ilagta sahteciligin Oniine
gecmektedir.

Tedarik zinciri igerisinde izlenebilirligin saglanmast kayit dist ilaglarin
piyasaya girisini Onledigi gibi beraberinde bircok fayda saglayacaktir.
Omegin; ilaglarin stok durumlarini izlemek miimkiin oldugundan ilaglar
gerektiginde {iretici tarafindan geri cagirilabilir veya kamu otoritesi
tarafindan piyasadan toplatilabilir.

Piyasadaki ilaglarin izlenebilmesi piyasa durumuyla ilgili verilere ulasimi
kolaylagtirmaktadir.

Mal lade Bildirimi araciligiyla hangi iiriinlerin piyasadan iade edildigi
konusunda bilgi elde edilebilmektedir.

Deaktivasyon Bildirimi ile hangi {irlinlerin ve neden sistemden ¢ikarilmak
istendigi ve ¢ikarma sebeplerinin saptanmasi sonucunda bu konuda
aliabilecek 6dnlem sahalarinin belirlenmesi saglanabilir.

Ihracat Bildirimi ile yapilan ihracat {izerine bilgi erisimi saglanabilmektedir.
[lag Takip Sistemi ayrica, sistemin tiim paydaslarindan (iiretici, ithalatc1, ecza
deposu, eczane, geri 6deme kurumu) alinan bildirimlerle bir ilacin yalnizca
bir kez satilmasinin kontroliinii yapar ve kupiir sahteciligini
onler(http://itsportal.saglik.gov.tr/index.php?run=content&get=17&mp=3,11,
19.12.2013).

ITS’nin temel amaci olan ilag sahteciliginin oniine gecilmesi ve kacak

ilaglarin piyasaya girisinin engellenmesi konusu yaninda piyasanin gergek zamanh

takibinin yapilabilecegi, ilag piyasast hakkinda genel ve Ozel istatistiki verilere

ulasgiminin saglanabilecegi, bu verilerin islenerek bilgiler olusturulacagi ve bu

bilgiler 15181nda kazanimlar elde edilip gelecekteki gelistirmeler i¢in kullanilabilecegi

gorilmektedir.

Ilag piyasasindaki bilgi akisinin kesin ve dogru bir sekilde yapilmas1 insan

sagliginin korunmasi i¢in gerekliliktir. Bu gereklilik, paydaslar arasindaki bilgi
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paylasiminin onlara getirecegi faydalar agisindan da oOnemlidir. Ciinki, ilag
piyasasindaki gercek durumun seffaf bir sekilde paydaslar tarafindan goriilmesine de
olanak saglamak biitiin paydaslara giiven asilar. Bu gilivenin yansimasi da tedarik
zincirindeki son halka olan tiiketiciye olur. Nihai kullanici olan tiiketicinin de saglig
icin kullandig1 ilacin sahte olmadigina dair gliven duymasi ilag piyasasindaki
gercgeklestirilen tim iglemlerin dogrulugu sonucunda gerceklesir. Boylece karsilikli
giiven gerceklesir. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden birisi de kuskusuz

tiim piyasaya duyulan giivendir.
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI HIZMETLERI

Miisteri hizmetleri, alici, satic1 ve liglincii parti ile dagitim arasinda yer alan,
iirlin ya da hizmet degisiminde deger artisiyla sonuglanan bir siirectir. Buradan yola
cikarak miisteri hizmetleri; tedarik zinciri igerisinde yer alan tiim halkalarin maliyet
etkinligini saglamak icin anlamli deger artis1 yarar1 saglamay1 amaglayan bir siireg
olarak tanimlanabilir (Vatansever, 2005: 60). Ozellikle iiriinler arasindaki
farkliliklarin giderek azalmasi, firmalar arasi rekabetin, miisterilerin beklentilerinin

ve hizmet kalitesinin artmasi miisteri hizmetlerini daha 6nemli hale getirmistir.

3.1. LOJISTIKTE MUSTERI HIZMETLERI

Miisteri hizmetleri lojistigin bir fonksiyonudur. Rekabet ortaminda lojistigin
degeri ve kritik onemi nasil artmakta ise, kendisinin bir fonksiyonu olan mdiisteri
hizmetlerinin de degeri ve 6nemi artmaktadir. Miisteri, satis veya hizmetin verildigi,
hizmet veya tirlinden faydalanan kisidir. Miisteri hizmetleri ise isletmeyi rakibinden
farkli kilacak ve miisteriyi sadik kilacak aracidir.

Miisteri hizmetlerinin deger katmas1 amaci bulunmaktadir. Bu amacinin yan
sira pazarlama ve lojistik arasindaki iliski ve miisteri hizmetlerinin yeri Sekil 20’de
gosterilmektedir. Buna gore pazarlama ve lojistik ¢abalarinin koordineli olarak en
onemli odak noktasi miisterilere stirekli deger yaratmak olmalidir (Langley ve

Holcomb, 1992: 12).
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Sekil 20: Pazarlama ve Lojistik Fonksiyonlar Arasindaki Iligki

Tasima

Pazarlama Uriin Depolama

Fivat Envante

Tutundurma Siparis Isleme

Paketleme

Kaynak: Langley ve Holcomb, 1992: 12

Lojistik

Lojistik siirecin sonunda miisteriye arz bulunur. Lojistik hizmet saglayici

miisterinin taleplerine gore hizmetini sekillendirir. Miisterinin taleplerine dogru ve

tam karsilik verme orani uzun vadede miisteri memnuniyet diizeyini belirler. Miisteri

memnuniyet diizeyi de miisterinin yeniden ayni lojistik hizmet saglayicist ile is

yapma veya is yapmaya devam etmemenin sebebini olusturur. Sunulan miisteri

hizmetlerinin ii¢ bileseni vardir. Bunlar Sekil 21°de gosterildigi iizere (LaLonde ve

Zinszer, 1976: 281):
- Satig 6ncesinde
- Satis sirasinda

- Satis sonrasindaki 6geleri igerir.
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Sekil 21: Lojistik Miisteri Hizmetleri

Lojistik Miisteri
Hizmetleri

Satis Oncesi

1.Yazil politika
olusturmak

2.Miisterinin
politikadan
haberdar olmasi

3.0rganizasyon
yapisl

4.Sistem
esnekligi

5.Y 6netim
destegi

Satis Sirasinda

1.Stoksuzluk diizeyi
tespiti

2.Siparis bilgisi

3.Siparis doniigiimii
elemanlari

4.Teslimati
hizlandirmak

5.Aktarma
6.Sistem dogrulugu

7.Siparigin
uygunlugu

Satis Sonrasinda

1.Yerlestirme,
kurma, garanti,
degistirme, tamir
ve yedek parca

2.Uriin izleme

3.Miisteri
sikayetleri ve
iadeler

4.Uriiniin tamiri
esnasinda gegici
olarak yer
degistirmesi

Kaynak: LalLonde ve Zinszer, 1976: 281

Satis Oncesi unsurlar1 yazili politika olusturmak, miisterinin politikadan

haberdar olmasi, organizasyon yapisi, sistem esnekligi ve yoOnetim destegini

olustururken; satis sirasindaki hizmet unsurlarini stoksuzluk diizeyi, siparis bilgisi,

siparis doniislimii elemanlari, teslimati hizlandirmak, aktarma, sistem dogrulugu,

siparisin uygunlugu olusturmaktadir. Satis sonrasi unsurlar1 ise yerlestirme, kurma,

garanti, yedek parca, tamir ve degistirme, {iriin izleme, miisteri sikayetleri ve iadeler,

tirtiniin tamiri sirasinda gegici yer degistirmeler olusturmaktadir.
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Literatiirde, perakende lojistiginin tedarik zincirine etkisini daha derin
incelemek amaciyla perakende lojistiginin boyutlar1 ve bu boyutlarla tedarikei
degerlendirme kriterleri arasindaki iliski Droge vd. (1991) tarafindan arastirilmistir.
S6z konusu calismada, lojistige etkisi oldugu degerlendirilen 18 degisken i¢in faktor
Bunlar; depolama/ulastirma, tedarikei performansi/iletisim, biitiinleme,
envanter/maliyet azaltma basliklar1 altinda toplanmistir. Tedarikgileri degerlendirme
kriterlerinin bulundugu 17 degiskenin 5°li likert Ol¢eginde kullanim sikliginin
skorlanmasi sonucunda ise perakendeciler tarafindan en ¢ok kullanilan 3 kriterin
sirastyla “fiyat”, “tam zamaninda teslim” ve “kalite” kriterleri oldugu ortaya
cikmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda asagidaki sonuclar elde edilmistir:

17 kriterden 7’sinin bahse konu 5 faktor iizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmis
olup bu kriterler; hizmet kalitesi, kolay calisabilirlik, esneklik, kisa siireli siparis
dongiisii, aksakliklar1 erken bildirme, pozitif tutum, paketleme kalitesinden
olugmaktadir. Buradaki oOnemli noktalardan birisi ise degerlendirme kriterleri
arasinda en cok kullanildigi ortaya ¢ikan “fiyat” kriterinin lojistik faktorlerin
herhangi birisinde etkili olmadig1 sonucudur. Faktorler arasinda kriterlerle en ¢ok
iligkili ~ olan  lojistik  faktér ise  depolama/ulastirmadir.  Tedarik¢inin
performansi/iletisim faktorii ise ikinci en cok iliskili faktordiir. Bu faktoriin iliskili
oldugu kriterler ise hizmet kalitesi, kolay calisabilirlik, esneklik ve hizmet destegi
kriterleridir. Bu sonuclara gore hizmet kalitesi kriterinin perakende lojistiginin 5
boyutundan ikisini olusturan depolama/ulastirma ve tedarik¢inin performansi/iletisim
ile iligkili ve lojistik boyutlarla en ¢ok iliskili olan iki kriterden biri oldugu
gorilmektedir (Droge vd. 1991: 23,24).

Perakendecilikte artan rekabet perakendeciler iizerinde miisteri hizmetlerinin
arttirllmas1 konusunda baski yaratmistir. Bu miicadelede lojistigin etkin bir sekilde
kullanim1 6nemlidir. Miisteri hizmetleri perakendecilerin odak noktasidir. Miisteri
hizmetleri “siparis karsilama”, “siparis dongli siiresi”, “performans devamlilig1”,
“Ozel ihtiyaclar”, “bilgi destegi” gibi faktorleri barindirir (Ellram vd. 199: 477).

Perakendecilikte son miisteriye saglanan hizmet perakendeciye saglanan hizmetin bir
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rekabet degiskeni oldugu kabul edilmistir. Teknolojinin gelisimine bagli olarak
bliyliyen bilgi teknolojilerinin tedarik zinciri ve lojistigin biitiin asamalarinda
kullanilabilir olmas1 da perakendeciler i¢in bilgi sistemlerini kullanmay1 zorunlu hale
getirmistir.

Ellram vd. (1999) perakendeci i¢in en Onemli olan miisteri hizmetleri
bilesenlerini asagidaki gibi siralamistir (Ellram vd. 199: 481):

- Siparisin tam olarak karsilanmasi

- Siparis dongii stiresinin kisa olmast

- Siparis dongii siiresinin giivenilir olmasi

- Tam ve zamaninda bilgi verme

- Hatalarin hizli diizeltilmesi.

Perakende lojistiginin, perakendeciler tarafindan degerlendirildigi calismada
dagitim sistemleri; tedarik¢i-dagitim merkezi ve dagitim merkezi-perakendeci
baglantilar1 olmak tizere iki kisma ayrilmis, tedarik¢i-dagitim merkezi arasinda en
onemli goriilen miisteri hizmet bileseninin siparis dongii siiresi oldugu; dagitim
merkezi-perakendeci baglantisinda en Onemli goriilen miisteri hizmetinin ise
“siparisin tam olarak karsilanmasi” oldugu ortaya c¢ikmistir (Ellram vd. 199:
481,482).

Tedarikg¢i-dagitim merkezi arasindaki baglantida miisteri hizmetlerine verilen
onem derecesinin, dagitim merkezi-perakendeci arasindaki baglantidaki miisteri
hizmetleri iligkisine oranla daha fazla olmasi, perakendecilerin dagitim agindaki
partnerleriyle iliskisine daha fazla ilgi duyduguna isaret olarak gosterilebilir (Ellram

vd. 199: 482).

3.2. MUSTERI HIZMET DUZEYI VE HIZMET KALITESI

3.2.1. Miisteri Hizmet Diizeyi

Miisteri hizmet diizeyi, miisteriye saglanan hizmetin derecesidir. Saglanan

hizmetin derecesi ile kalite arasinda pozitif bir iliski oldugu bilinmektedir. Ciinkii
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hizmet kalitesi hizmet diizeyi ile 6l¢iilebilmektedir. Memnuniyet ise, yliksek dereceli
bir hizmet performansinin uzun vadede miisteride yarattigi anlamli, pozitif yonli bir
katma degerdir. Miisteride yaratilan bu deger, miisterinin s6z konusu hizmet
saglayiciyla ¢alismaya devam etmesinde Onemli bir etkendir. Miisterinin tatmin
seviyesi, devamli iligkinin bir fonksiyonunu tegkil eder.

Miisteri tatminine ulasmada miisteri hizmetlerinin 6nemi arastirmacilar ve
uygulamacilar tarafindan artik bilinen bir olgudur. Daha da Gtesinde, isletmelerin
basarili veya basarisiz olmalar1 cogunlukla miisteri hizmet diizeylerine bagli olarak
gerceklesir (Emerson ve Grimm, 1998:1). Miisteri hizmet diizeyinin 6l¢limii miisteri
hizmetlerinin nasil oldugu veya nasil olmas1 gerektigi konusunda fikir verir (Tucker,
1994: 36). Belirtilen sebeplerle miisteri hizmet diizeyinin fark yaratan, kaliteyi ve
dolayistyla uzun vadede memnuniyeti etkileyen bir deger oldugu bilinmektedir. Bu
yiizden giinlimiizde hizmet saglayicilar misteri tatminini 6l¢gmeye calismakta, bu
caligmalar neticesinde kendi performanslarini da elde etmekte ve hangi alanda iyi
olduklarimi ya da hangi alanda kotii olduklarini ortaya ¢ikarmaktadirlar. Bir 6z
degerlendirmeyi saglayacak olan bu girdilerle i¢ doniisiimiin gerektirdikleri yeniden
ele alinip isletme kendini sorgulayabilir, farkli yonelimlerde bulunabilir ve
onceliklerini giincelleyebilir.

Sharma ve Lambert’a gore miisteri hizmet nitelikleri asagida siralanmistir
(Sharma ve Lambert, 1994: 54) :

- Sipariglerin karsilanmasinda dogruluk (dogru {iirliniin gonderilmesi)

- Uriiniin uygun zamanda miisteriye ulastirilmasi

- Uriiniin hasarsiz bir sekilde ulastiriimasi

- Acil siparislerin etkin bir sekilde degerlendirilebilmesi

- Verilen siparislerin durumu hakkinda istenildigi anda bilgi verilebilmesi

- Siparislerin biiytik bir kisminin ilk yliklemede karsilanabilmesi

- Uriiniin s6z verilen zamanda ulastiriimas1

- Stok dist kalan irlinler i¢in otomatik olarak yiliklemelerin

gerceklestirilmesi

- Paketlerin yeterli bir sekilde tanimlanmasi ve etiketlenmesi

- Tedarikg¢inin ellegcleme ve tagima ile ilgili masraflar karsilamasi

- Yeni liriinlerin yeteri oranda bulunabilmesi
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- Minimum siparis miktarinin miimkiin oldugunca diisiik olmasi

- Teslimatlarin siklig1 (tedarik¢inin siparisleri konsolide edebilme becerisi)

- Yapilan teslimatin uygunlugu ile ilgili geri beslemenin saglanmasi

- Siparislerin bilgisayar ortaminda ger¢eklestirilmesi

- Ellecleme etkinligini arttirabilmek amaciyla yiiklerin paletlesmesi ve
birlestirilebilmesi

- Siparisi alan elemanlarin miisterinin bolgesinde yerlesik olmasi

- Uriinlerde barkodlarm bulunmasi

- Tedarikginin spesifik ve/veya 6zel siparisleri karsilayabilme becerisi

- Sikayetlerin ve kayiplarin incelenmesi konusunda tedarik¢inin
hassasiyeti

- Birden fazla farkl iirlinii talep eden siparislere cevap verebilme yetenegi

- I¢ tasima araglarmi secebilme becerisi

- Tedarik¢inin deposunun miisterinin yakininda olmasi

- Siparisler i¢in bedava telefon hatlarinin varlig

- Tedarik¢inin miisterinin diizenli bir sekilde istedigi {iriinii siirekli olarak

stoklarinda bulundurmasi.
3.2.2. Hizmet Kalitesi

Bitner (1990) ile Patterson ve Johnson (1993)’un tanimina gore hizmet
kalitesi kavrami genel olarak “uzun donemde ve biitlinsel (tiim ilgili faktorleri igine
alan) degerlendirmenin sonucundaki tutum formudur (Vandaele ve Gemmel,
2004:3).

Miisteri hizmetlerinin  kalitesi misteri iliskileri yOnetiminin dogru
yapilmasiyla ilgilidir. Miisteri iliskileri yonetiminin lojistik yonetimi igerisinde dogru
uygulanmas1 miisteri memnuniyetini arttirici bir etken olacaktir. Miisteri iliskileri
yonetimi (CRM) miisterilerin kazanilmasi, elde tutulmasi ve memnuniyetinin
saglanmasindaki biitiin faaliyetlerin yonetimidir.

Literatiirde daha iyi bir hizmet kalitesinin yogun rekabet ortaminin siirdiigi
pazarda kritik bagar1 faktorii oldugu konusunda ortak goriis vardir. (Ahmad vd. 2009:
27). Ozellikle hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin kavramsal

ve bulgusal olarak ortaya koyulmasi hizmet kalitesini pazarin ¢ekirdek enstriimanina
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dontistiirmiistiir (Venetis and Ghauri, 2004). Gelismis bir tedarik zinciri performansi
ile hizmet kalitesi iligkisi biiyiik 6l¢iide kabul edilmistir (Mentzer vd. 1999). Tedarik
zinciri ve dolayistyla lojistik performansinin hizmet kalitesi ile iligkili oldugu ortaya
¢ikmaktadir.

Miisteri  hizmet kalitesinin  Ol¢limii  iliskilerin  yOnetimine destek
saglamaktadir. Hizmet kalitesinin = Olglimiinde literatiirde bir¢ok  yOntem
kullanilmistir. Ancak arastirmacilar genellikle iki perspektifin bulundugunu kabul
etmektedir. Bunlar Kuzey Avrupa perspektifi ve Amerikan perspektifidir (Brady and
Cronin, 2001). Kuzey Avrupa perspektifi Gronroos (1984) tarafindan temsil edilirken
Amerikan perspektifi Parasuraman vd. (1985, 1988) tarafindan temsil edilmektedir
(Ahmad, 2009: 28). Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL ©6l¢egi
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla bir¢ok sektorde kullanilmistir. Hizmet kalitesini
Olcen bir bagka yontem ise Analitik Hiyerarsi Siireci (Analytic Hierarchy
Process)’dir. SERVQUAL o6l¢egiyle Analitik Hiyerarsi Siireci arasindaki fark ise
Analitik Hiyerarsi Siireci’nin tek bir firma/isletme i¢in kullanilabilmesidir
(Ramanathan ve Karpuzcu 2010: 136). Tiirkiye’de Ramanathan ve Karpuzcu (2010)
her iki yontemi bir araya getirerek olusturdugu model araciligiyla Ankara’da bir ecza
deposunun hizmet kalitesini 6lgmiistiir.

Bunlarin yaninda hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla miisteri tatmininin
beklentilerin karsilanma derecesi oldugu savindan hareketle beklenti ve algi
arasindaki farki 6lcen SERVQUAL modeline alternatif olarak gelistirilen ve ortaya
konulan hizmet performansinin hizmet kalitesini 6l¢cmede yeterli oldugunu savunan

yazarlarin ortaya koydugu SERVPERF yo6ntemi kullanilmaktadir.

3.2.2.1. SERVQUAL ve SERVPERF

SERVQUAL o6lgegi beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farki
ortaya c¢ikarmaya yonelik bir Olcektir. Parasuraman, Zeithamli ve Berry (1988)
tarafindan gelistirilen bu 6lcek, hizmet kalitesini belirlemek {izere 5 temel boyutu ve
22 degiskeni temel almaktadir. Hizmet performansi agisindan ise SERVQUAL

2

Olcegi, beklentiler ile algilamalar arasindaki “bosluk” miktarint esas alarak sonug

cikarir (Taylor ve Cronin,1994). SERVQUAL yo6nteminin 5 boyutu Tablo 4’te
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gosterilmektedir. Buna gore hizmet kalitesinin 5 faktorii; fiziksel ozellikler,

giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve empati olusturmaktadir.

Tablo 4: SERVQUAL Yonteminin Boyutlari

Boyutlar

Onermeler

Tanmimlamalar

Fiziksel 6zellik

1-4

Fiziksel tesisler, hizmeti
sunmak i¢in  kullanilan
arag ve donanim,
personelin fiziki goriiniimii

Givenilirlik

59

Performansin  tutarliligini
icerir. Firmanin hizmeti ilk
defada dogru yapmasi ve
verdigi  s6zii  tutmasit
anlamina gelir.

Taahhiit edilen hizmetin
kusursuz, giivenilir
bicimde yerine getirme
becerisi.

Heveslilik

10-13

Hizmetin  saglanmasinda
calisanlarin istekli olusu
ile 1ilgilidir. Miisterilere
kars1 hevesli ve
yardimsever olma, hizmeti
zamaninda ve ¢abuk yerine
getirme.

Yeterlilik

14-17

Stiphe, risk ve tehlikeden
uzak olma anlamina gelir.
Calisanlarin  bilgili, nazik
olmasi ve miisterilerde
giiven duygusu yaratma
becerileri.

Empati

18-22

Miisterinin ~ ihtiyag¢larini
anlamada ¢aba sarf etmeyi
igerir. Miisterinin Ozellikli
ihtiyaglariin ~ 6grenmeyi,

diizenli miisterilerin
farkinda olmayr igerir.
Firmanin miisterilere

kisisel ilgi goOstermesi ve
duyarlilig1.

Kaynak: Parasuraman vd., 1988: 23
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SERVPERF, hakkinda bir¢ok arastirma yapilmis,  Parasuraman vd.
tarafindan gelistirilen, miisteri beklentisi ve algis1 arasindaki farki belirleme
yontemiyle miisteri hizmet kalitesini ortaya koymayr amaglayan SERVQUAL
analizinin hizmet kalitesini 6l¢gmede eksik kaldigini iddia eden Cronin ve Taylor
tarafindan gelistirilmistir. SERVQUAL yo6ntemindeki 22 sorudan olusmaktadir.

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL o6lgeginin yetersiz kalmasinin
nedenini tiiketicilerin hizmet alimindan oOnce hizmet ile ilgili herhangi bir
beklentilerinin olmamasi ve ne bekleyeceklerini bilememelerinden kaynaklandigini
one siirmiislerdir (Giirbiiz vd.,2008: 790). Literatiirde hizmet kalitesinin l¢imiinde
SERVPERF yonteminin SERVQUAL ydntemine nazaran daha iyi bir 6l¢iim araci

oldugunu savunan goriislerin oldugu goriilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ILAC LOJiSTiGINDE MUSTERI HiZMET DUZEYi PERFORMANSININ
OLCUMU

4.1. ARASTIRMANIN AMACI ve ONEMI

Arastirmanin amaci, diinyanin en biiylik endiistriyel sektorlerinden biri olan
ve tedarik zincirinin higbir sathasinda hata kabul etmeyen ilag sektoriinde rekabette
fark yaratici lojistik fonksiyon olan miisteri hizmetleri performansinin ecza depolari
bazinda 6lgmektir.

Arastirmada, ila¢ tedarik zincirinde hizmet alan paydas konumunda olan
eczanelerin ecza depolarindan aldig1 lojistik hizmet diizeyinin performansi
SERVPERF yontemi aracilifiyla Olclilmistiir. Bu amacla eczanelere, ecza
depolarindan aldiklar1 hizmeti degerlendiren sorulari igeren anket uygulanmistir.
Miisteri hizmet diizeyi performansinin 6l¢iimii i¢in uygulanan anket iki bolimden
olugmaktadir. Birinci boliimde SERVPEREF 6l¢egi sorulari, ikinci boliimde odak grup
sonuglarin elde edilmesi amaciyla hazirlanan sorular ve Sharma ve Lambert’in
miisteri diizeyine iliskin ortaya koydugu niteliklerin de bulundugu soru (11.soru)
bulunmaktadir.

Ilag lojistiginde ecza depolarmin eczanelere verdigi biitiin miisteri hizmetleri
lojistik hizmetler kapsamindadir. Literatiirde kalitenin performans 6l¢iim araci olarak
kullanildigina rastlanmaktadir. Read ve Miller (1990), Byrne ve Markham (1991)
performans Olgiimlerinde kaliteyr kullanmiglardir (Chow ve digerleri, 1994: 18).
Performansin literatiirde hangi araglarla OSlgiildiigiine iliskin bilgiler Tablo 5’te

gosterilmistir.
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Tablo 5: Deneysel Calismalar: Performans Nasil Olgiilebilir?

Veri Toplama Performans
Yazar Veri Kaynagi
Metodu Tanimi
Read ve Miller Anket Yoneticiler Kalite
Harrington,
Tedarikgi
Lambert ve Arsiv Firma
performansi
Christopher
Gassenheimer,
. . Lojistik
Sterling ve Anket Idareciler
performans
Robicheaux
Cooper, Avrupa
Performans
Brown ve Miilakat menseili
) gostergeleri
Peters isletmeler

Kaynak: Chow ve digerleri, 1994: 18.

Arastirmalar goOsteriyor ki performans Ol¢limiiniin belli bir standardi
bulunmamaktadir. Performans degiskenleri Ol¢im yapilmak istenen sektoriin
ozelliklerine gore degiskenlik gosterebilir. Miisteri hizmet kalitesinin lojistik
performansla iliski i¢inde olduguna iliskin yapilan arastirma sonuglar1 Onceki
boliimlerde belirtilmistir.

Bu noktadan hareketle, SERVPERF yontemindeki gegerliligi kanitlanmig 5
boyutun temsil ettigi Onermelerin ilag lojistiginin miisteri hizmet performansini
Olcebilecek diizeyde onermeler oldugu degerlendirildigi i¢in arastirmada SERVPERF
yontemi tercih edilmistir. Ecza depolarindan alinan lojistik hizmetin performansinin
6l¢iimiinii hedefleyen bu ¢aligmada degerlendirmeler, algilanan hizmet performansini
6l¢cen SERVPERF yonteminden ¢ikan sonuglara gore yapilmistir.

Arastirmanin, literatiirde ilag lojistigi konusunda c¢ok sayida calisma
bulunmamasi yoniinden 6nemli oldugu degerlendirilmekte olup arastirma hali
hazirda yapilan uygulamalari, ila¢ lojistigindeki sorunlar1 ve paydaslarin bunlara

bakis agilarini da ortaya koymaktadir.
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4.2. ARASTIRMANIN MODELI VE SURECI

4.2.1. Arastirmanin Siireci

Arastirmanin siireci Sekil 22°de gosterilmektedir.

Sekil 22: Arastirmanin Siireci

Literatlir Taramasi

v

Ecza Deposu Temisilcileriyle
Milakat

v

Odak Grubun Belirlenmesi

|

Odak Grup Calismasi

A

Odak Grup Galismasinin
Degerlendirilmesi

A

Anketin Hazirlanmasi

A

Anketin Uygulanmasi

l

Anketin Degerlendirilmesi

/\

Anketin 1. Bolimi

Anketin 2. Bolim

Kaynak: Caligmanin yazari tarafindan olusturulmustur.
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4.2.2. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 23’te gosterilmistir.

Sekil 23: Arastirmanin Modeli

ilag Sektorii

A

Lojistik

l

.....

Tanimlayici istatistik Calismasi

Eczaneler Algilanan Lojistik Hizmet Performansinin Ecza Depolar
Olciilmesi

v

Kaynak: Caligmanin yazari tarafindan olusturulmustur.

4.3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

4.3.1. Nitel Arastirma Siireci

Nitel arastirma siirecinde Oncelikle ecza depolar1 temsilcileriyle miilakat
yapilmis, sonrasinda ankete yonelik sorularin hazirlanmasi amaciyla eczacilarin ve

ecza deposu temsilcisinin bulundugu odak grup gorligmesi yapilmustir.
4.3.1.1. Ecza Deposu Temsilcileriyle Miilakat

llag lojistiginde ilag iireticileri ve eczaneler arasinda zincirin tamamlayicisi
olarak bulunan ecza depolar1 ilag lojistiginin kritik noktasindadir. Lojistik

faaliyetlerin etkin kullanicilar1 ve uygulayicilar1 olmalar1 bakimindan 6zellikle ecza
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depolartyla goriisiilmiis, arastirmanin ana uygulamasit olan eczanelerin aldiklar ilag
lojistigi hizmeti diizeyinin dl¢limii 6ncesinde ecza depolarinin ilag lojistigine bakig
acis1 ortaya ¢ikarilmak amacglanmustir.

Ankara’da bulunan dort ecza deposuyla goriisme yapilmis ve kendilerine bazi
sorular hazirlanarak sorulmustur. Miilakatta yari-bicimsel yontem kullanilmistir.
Cevaplayicinin ilgi ve bilgisine gore genel ¢erceve igerisinde farkli sorular sorularak
konunun diger boyutlariyla ilgili bilgi elde edilerek ilag lojistiinin ecza depolar
tarafindan nasil uygulandigi konusunda fikir elde edilmistir.

Bu dogrultuda hazirlanip sorulan sorular ve cevaplar agsagidaki gibidir.

1. Dagitim planlamaniz var m?

A Ecza Deposu: Var. 7 bolgeye ayrilmis durumda. Uzak ilgeler icin
Beypazari, Cubuk gibi giinde iki sefer planlamasi var. Sehir i¢i 5 sefer diizenleniyor.

B Ecza Deposu: Var. Giinde en fazla 6 kez servis yapiliyor.

C Ecza Deposu: Var. Bolgelere gore degisiyor. Bir bolgeye 4 sefer, 5 sefer
de var. Bunlarin disinda 5 bolgeye de doldur bosalt seklinde siirekli gidiyoruz. Bu da
giinde 10 sefer oluyor. Harita lizerinde araglarin glizergahlari belirlenerek rotalama
yapiliyor. Bilgisayar iizerinde yapilip kagit iizerine aktariliyor ve bolgedeki
eczanelere gore baslangic¢ ve bitis noktalarini belirliyoruz.

D Ecza Deposu: Her giin eczanelerden aldigimiz siparislere gore sevkiyat

araglariyla 5-6 kez dagitim yapiyoruz. Subeler harig.

2. Dagitim planlamasinda sayisal tekniklerden faydalaniyor musunuz?

A Ecza Deposu: Evet.

B Ecza Deposu: Sayisal tekniklerden faydalanilmiyor. Maliyet arttigi icin
fazla dagitim yapmak istemiyoruz.

C Ecza Deposu: Rotalamada kullaniliyor.

D Ecza Deposu: Hayir.
3. Acil ilag ihtiyag¢ bildirimlerini nasil aliyorsunuz?

A Ecza Deposu: Telefonla almiyor. Internet iizerinden alinan siparislerin

aciliyeti bildirilemiyor.
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B Ecza Deposu: Telefonla alintyor. Acil servislerimiz var.

C Ecza Deposu: Telefonla alintyor. Eczanelerle iletisim su anda telefon
yoluyla gerceklesiyor. Eczaneler stok yapmak istemiyor. Maddi yiikiimliiliiklerde
bulunmak istemiyor. Recete geldikge istekte bulunup maliyetleri zamana yayiyor.
Siparislerde internet de kullaniliyor ama acilde degil.

D Ecza Deposu: Telefonla alintyor. Motor kuryelerimiz var ama son
zamanlarda problem oluyor. ilaglarin stoklama maliyetleri eskisi kadar kurtarmadig
icin sikint1 olmaya basladi. (Eczaneler kiiciik miktarlarda anlik isteklerde bulunuyor)

ilag fiyatlar diistii.

.....

A Ecza Deposu: Arag arizalari, trafik. Kis sartlarinda etkilenebiliyoruz.

B Ecza Deposu: Depolardaki yetersizlikler.

C Ecza Deposu: ITS ile gelen ilaglari PTS ile aliyoruz. Ancak ilaglarin
eczanelere dagitiminda tek tek ayirma islemi yapiyoruz. Bu bizi zorluyor, zaman
kaybina sebep oluyor. En biiylik sebep bu, ikincisi Ankara trafigi.

D Ecza Deposu: Nadir de olsa yanhls, fazla ya da eksik ilag gitmesi.

Durmaksizin bir akis var o yiizden kii¢iik hatalar olabiliyor.

.....

A Ecza Deposu: Hava kosullart uygun oldugu siirece lojistik anlamda bir
sitkintimiz yok. Gecikmelerde sikint1 olabilir.

B Ecza Deposu: Mal fazlasi, sevkiyatla ilgili, hava kosullar1 ve vade
konusunda kaynaklanan problemler mevcut.

C Ecza Deposu: Hava kosullar1 ve trafik.

D Ecza Deposu: Hava kosullari. Mal yollamiyor, eczacidan tekrar fatura
doniiyor. Iade, muhasebe katinda zaman ayrilmasina neden oluyor. Eczacilar ticari
acidan egitimli degil. Eczacilar stok maliyeti nedir, kag tane ilag alacaksin vb. seyleri

bilmiyor.
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6. Anlasmal oldugunuz petrol firmasi var m?
A Ecza Deposu: Var.
B Ecza Deposu: Var.
C Ecza Deposu: Var.
D Ecza Deposu: Var.

7. Arac soforleri icin egitim planlamalari ve standartlariniz var mm?

A Ecza Deposu: Var tabi. Hepsinin egitim planlamalar1 var. Devletin verdigi
SRC belgeleri var. Bunlar1 aliyoruz.

B Ecza Deposu: Soforler igin SRC ve psikoteknik belgeler isteniyor.

C Ecza Deposu: Var. Egitim planlarimizi zaman zaman uygulayamiyoruz
ancak standartlar konusunda SRC belgesi ve psikoteknik belgesi olmasi ve 5 yillik
tecriibesi (ehliyetin siiresi haricinde) olmasina dikkat ediyoruz.

D Ecza Deposu: Istendi, sertifikalar verildi.

8. Arag takip sistemi kullanmyor musunuz?

A Ecza Deposu: Kullanmiyoruz. Yeni bagladik. Bilgi islem kismindan takip
ediliyor.

B Ecza Deposu: Evet, kullaniliyor.

C Ecza Deposu: 10 yildir kullantyoruz.

D Ecza Deposu: Biz kullanmiyoruz. Ilag firmamiz kullaniyor.

9. Motor kurye kullaniyor musunuz?

A Ecza Deposu: Hepsinde var.

B Ecza Deposu: Kaza olma ihtimaline kars1 kaldirdik.

C Ecza Deposu: Sevkiyatta kullanilan araglarin %15’ini motor kurye
olusturuyor.

D Ecza Deposu: Evet yogun bir sekilde kullaniyoruz.

71



10. Soguk zincir sisteminiz var m?

A Ecza Deposu: Evet.

B Ecza Deposu: Evet.

C Ecza Deposu: Evet. +2 +8 derece araliginda olmasi gereken ilaglar
sevkiyat esnasinda kopilik ambalajlara koyuyoruz. Kisin 1-2 derece, yazin 3-4 derece
kaybederek yerine ulasiyor. +8 derecenin iizerine ¢ikmiyor. Bu da bizim igin yeterli
oluyor. Su an 1-2 aracimizda uyguladigimiz bir sistem var. Araglarda soguk dolap
kullantyoruz. Arag takip sistemiyle dolap derecelerini giinliik ve anlik takip ediyoruz.
Belli bir derecenin altina diistiigli zaman uyar1 aliyoruz. Cep telefonunuza veya
yonlendirdiginiz yere mesaj geliyor. Alim asamasindayiz.

D Ecza Deposu: +2 +8 derecede tutulmasi gereken ilaglar i¢in var. Bize
gelen ilaglarin soguk zincirinde herhangi bir aksama olmadan geldigini varsayariz.
Biz buzdolabinda degil soguk odada muhafaza ederiz. Eczaneden siparis geldigi
zaman kabin igerisindeki buz akiileriyle beraber ilaca miimkiin oldugu kadar uzak
temasla gerekli sicaklik derecesinde eczaneye ulastirtyoruz. Ne gerekiyorsa onu
yapiyoruz. Bize gelirken ne oldugunu ben bilemem. Diinyada en iyi soguk zinciri
kullanan tlke Afganistan oldugunu 6grendim. Eczaneye giden kaplarin iizerinde
sicakliga gore rengi degisen kagitlar kullanilmasi 6nerisi var toplantilarda. Heniiz bir
kullanim alam1 oturmus degil. Eczaciya rengi degisen ilag i¢cin almama hakki

sunabilir. Kontrol mekanizmasi i¢in yararli.

11. Sadik miisteri uygulamalariniz var m?

A Ecza Deposu: Miisteri miisteridir. Bizim i¢in 3 ay ¢alismasi fark etmez.

B Ecza Deposu: Sadik miisterilerine ciro primi veriyoruz.

C Ecza Deposu: Evet. Miisteri siniflandirmas1 yapiliyor. Bu da miisterinin
alimina bagli. Satic1 da alic1 da sadakatten ziyade paray1 diistiniiyor. Her ne kosulda
olursa olsun ben sizden bagkasiyla calismam diyen miisterilerimiz farkli bir
portfoyde degerlendiriliyor. Onlara mal satis1 yapilirken de opsiyonlar tanintyor.

D Ecza Deposu: Var. Tabi ki bizi sikintiya sokmayan eczaciyr biz de

sikintiya sokmayiz. Konsinye iiriinlerde ayricalik taniyabiliyoruz.
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12. Personelin performansimmi degerlendirdiginiz bir uygulamaniz
mevcut mu?

A Ecza Deposu: Boyle bir sistemimiz yok. Terfi sistemimiz var. Gézlemler
sonucu degerlendirme.

B Ecza Deposu: Her sene yapiliyor.

C Ecza Deposu: Var. Senede 2 defa performans degerlendirmesi yapiyoruz.
Biitiin birimlerde yapilir ve gozleme, hataya ve isleyise dayalidir. Savunma
verilebiliyor. Sistemsel problemin olmayan insan hatasina dayali durumlarda iki ii¢
kez sozlii olarak uyariyoruz. Bunlar kayit altina alintyor. Hatasinda israr eden
calisanlara yazili savunma veriyoruz.

D Ecza Deposu: Ugrasacak pek vaktimiz yok.(Ayin elemant gibi segimler)

13. Lojistik maliyetlerinizi hangi alanlar olusturuyor?

A Ecza Deposu: Yakit, arag fiyati, poset, bant vb.

B Ecza Deposu: Maliyetlerin %50-60’1n1 personel maliyetleri olusturuyor.
Ambalaj, sevkiyat, finans maliyetleri (eczacilarin 6deme yapamadigi durumlardaki
ertelemeler) var.

C Ecza Deposu: Oncelikle personel maliyeti, yakit, ara¢ bakim masraflar1 ve
sarf malzemeler (lastik, poset vb) olusturuyor.

D Ecza Deposu: Nakliye en biiylik maliyet alani. Kartus, paketleme igin
malzemeler vs. var. Sabah 5’te kamyonlar geliyor. Onlar i¢in gelen insanlar var,
farkli mesaileri oluyor. Art1 maliyet getiriyor. Aksam mesaiye kaliyorlar. Sayim i¢in

vb.

14. ERP yazilim kullaniyor musunuz?

A Ecza Deposu: Boyut sistemini kullaniyoruz.

B Ecza Deposu: Hayir.

C Ecza Deposu: Is akiglarimin yonetildigi EDYS adli bir program
kullaniyoruz

D Ecza Deposu: Ila¢ firmamiz kullaniyor.

73



15. CRM yazilimi kullaniyor musunuz?

A Ecza Deposu: Boyut sistemi kullantyoruz.

B Ecza Deposu: Evet. Eczanelerle ilgili her seyi goriiyorlar.
C Ecza Deposu: EDYS yazilimi igerisinde bu da var.

D Ecza Deposu: Hayir.

16. Yoneticileriniz lojistik alaninda 6zel egitim aliyor mu?

A Ecza Deposu: Yoneticiler aldi.

B Ecza Deposu: icerden veya disaridan egitim aliyorlar. Eczacilara da ticari
anlamda egitim verdik.

C Ecza Deposu: Yeni bir firma olmadigimiz i¢in yoneticilerimiz de tecriibeli.
Ancak alt birimlerde calisan idari kadro egitim aliyor.

D Ecza Deposu: Lojistik disinda egitimlerimiz var. ilaca eli degen herkese

egitim veriliyor.

17. Lojistik maliyetleri azaltmak icin yaptigimiz 6zel uygulamalar var
midir?

A Ecza Deposu: Ozel uygulamamiz yok. iTS ile gergeklestiriliyor.

B Ecza Deposu: Arag filosunun biiyiik bir boliimii kendimize ait. Degisik
firmalarla farkli yontemlerle arag kiralama yapiyoruz.

C Ecza Deposu: Yok.

D Ecza Deposu: ilaglarin bize gelisinde baska depolarinkini de getiren
araglardan faydalaniliyor. Ecza depolarinin bir araya gelip bir arayisa gegcmesi gerek.
Eczanelerin peyderpey alim yapilmasinin oniine gegilmesi gerek. Servis sayilarinin

azaltilmasi gerek.

18. Tersine lojistik sistemi mevcut mudur?

A Ecza Deposu: Sistem olarak yok. Bir sonraki servis mutlaka ugruyor.
Iadeler olursa aliyor.

B Ecza Deposu: Evet.

C Ecza Deposu: Evet. Maliyetlerimizi arttirtyor. Zaman kaybina sebep

oluyor. ITS ile okutularak ¢ikan ilaglar1 ITS ile tekrar {izerimize aliyoruz. lade
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alirken bu islemleri 4 kez yapiyoruz. Bununla ilgili lade Mal Kabul Birimi adinda bir
birim kurduk. Burada calisanlar genellikle fazla mesaiye kaliyorlar ve fazla mesai
licreti veriyoruz. ITS sayesinde ilacin eczaneye tarafimizdan verilip verilmedigi,
ilacin son kullanma tarihi (SKT) ve ne zaman verildigiyle ilgili bilgilere ulasiyoruz.
Boylece dnceden ¢ok basimiza gelen SKT yaklagmis ilaclarin iadesi sorunuyla ¢ok
karsilasmiyoruz. Ila¢ iadesinde SKT yaklasanlar icin gerialim kararmin verilmesi
icin miisteri siniflandirmamiza gore hareket ediyoruz. Gerialimi yapilan ilaglarin
SKT dolmus ise devletten sadece KDV.si alinabiliyor. Ayrica imha etme maliyetleri
de ecza deposu iizerinde kaliyor. Imha yapan firmalara ulastirp kilo ile imha
edilmesi saglaniyor.

D Ecza Deposu: Evet. Faturalar geri geldiginde ilag ana stoklara katiliyor.

Miad1 yakin ilaglar gelebiliyor. Miisterin oldugu i¢in geri génderemiyorsun.

19. Miisteri memnuniyetini él¢iiyor musunuz?

A Ecza Deposu: Bolge miidiirliikleri miisteri hizmetleri eczanelerden fikirleri
aliyor, devamli gortislerini aliyor.

B Ecza Deposu: Evet.

C Ecza Deposu: Evet. Piyasada aktif gezen 12-13 kisi var. Miisteri temsilcisi
gorevindeler. Bir kez de bagimsiz sirketlere 6l¢tiirdiik.

D Ecza Deposu: Miisteri iligkileri grubumuz var 6-7 kisi. Onlar ilgileniyor.

4.3.1.2. Uygulamadan Elde Edilen Genel Bulgular

Goriismeler sektorde biiyiik pay sahibi olan ecza depolariyla yapilmustir. Tlag
fiyatlariin  yeni diizenlemelerle birlikte diismesi, eczanelerin stokta ilag
bulundurmak istememelerine neden olmustur. Diizenlemeden 6nceki uygulamalarda,
eczanelerin stokta tuttugu herhangi bir ilaca zam gelmesi halinde ecza deposundan
aldig1 onceki satis fiyatinin iizerinde olan yeni satis fiyatiyla daha yliksek kar elde
edebilmesine olanak bulundugu belirtilmistir. Yeni diizenlemelerin, eczanelerin
stokta ila¢ bulundurmak istememesi, eczanelerin hastalarin ihtiya¢ bildirimiyle
birlikte ecza depolarindan istekte bulunmasi, ecza depolarinin bu istekleri karsilamak
icin sefer sayilarmi arttirmasi gibi durumlart beraberinde getirdigi dile getirilmistir.

Yakit maliyetlerinin de artmasi anlamina gelen sefer sayilarinin artmasi, ilag
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fiyatlarina gore kar oranlart belli olan ecza depolari i¢in problem yaratmaktadir.
Yapilan goriismeler neticesinde ecza depolarinin genel kanaati sefer sayilarinin
azaltilmas1 yoniindedir. Ancak miisteri sayisinin azalmasina sebep olabilecek bir
karar olmasi yoniinden bu fikir bazi ecza depolar1 i¢in riskli bir karar olarak
goriilmektedir. Acil ihtiyaglarin alinmasi goriisiilen biitiin depolarda telefon yoluyla
gerceklesmektedir. Bu bildirimlerin telefon yoluyla alinmasini, eczanelerle ortak
bilgisayar programina sahip ecza depolar1 da gerekli géormektedir. Burada, eczacinin
bilgisayar kullaniminda yetersizliklerinin Oniine gecilmesi, telefonla ulasgimin
kolayligi, acil ihtiyacin depoya bildirildiginin kesin olarak bilinmek istenmesi,
ihtiya¢ detayinin hizli ve dogru bir sekilde agiklanmasi gibi sebeplerle dogrudan
konusma yolu tercih edilmektedir.

Sefer sayilarinin arttirilmasina alternatif bir uygulama olarak goriilen ve
cogunlukla acil ihtiya¢ bildirimlerinin iletilmesinde kullanilan motor kuryeler ecza
depolarinin ¢ogunda bulunmaktadir. Gorlislilen ecza depolarindan birisi ise kaza
olma ihtimaline karsi uygulamay1 kaldirmistir. Motor kuryelerin tasidiklar ilaglari
seyir halinde kaybetmeleri ya da disiirmeleri gibi durumlarla nadir de olsa
karsilagildigr bildirilmistir. Bdyle bir durumda Ilag Takip Sistemi’'nde ecza
deposundan c¢ikist yapilip eczaneye girisi yapilmadigr i¢in ilag zayi olarak
gosterilebilmektedir.

Eczanelerin gergekten acil olmayan ve miisteri istedigi anda ecza
depolarindan telefonla istedikleri ilaclarin 6demeleri de zamana yayildigi igin
sikintiya distiikleri bildirilmektedir. Ecza depolar1 kendilerine yapilacak ddemelerin
vadesi lizerinde eczanelerle anlasmaktadir. Bir eczanenin ecza deposuyla calisma
kararinda etkili olan vade, ilacin satin alindigi tarihle eczanenin 6deme yapacagi tarih
araligidir. Farkli zaman dilimlerinde ila¢ satin alan eczaneler dolayisiyla vade
siresini  kullanabilmektedir. Bu durum ecza depolarinca eczanelerin stok
bulundurmak istememelerinin nedenlerinden biridir. Ozellikle cogu eczacinin ticari
konularda tecriibesiz olusu zincirin diger tarafinda olan ecza depolarina da yansidigi
bildirilmigtir. Odemelerini zamaninda yapmayan eczanelerin ecza depolarini zor
duruma diistirdiigii anlatilmstir.

Bir diger konu da iadeler konusunda yasanan problemlerdir. Ozellikle son

kullanma tarihi yakin olan ilaglarin iade edilmesi konusunda anlagsmazliklar ortaya
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cikmaktadir. Ecza depolar1 son kullanma tarihi yakin olan ilaglarin iade edilmesini
istememektedirler. Boyle bir durumda ilacin imha edilmesi gerekir. Imhay:
gerceklestirecek firmalara ilaglarin verilmesi ve imha edilmesi ayr1 bir maliyet olarak
ecza deposunca karsilandigi belirtilmistir.

gdsterilmistir. Ankara’daki trafik kosullar1 da bununla birlikte gelmektedir. I¢
kaynakl1 problemler ise stoksuz kalma, gelen ilaglar1 ayristirmadaki zaman kaybu,
yanlis ilag gonderimi gibi kisi kaynakli hatalar olarak gosterilmistir.

Lojistik maliyetlerin ¢ogunun personel giderleri ve nakliye oldugu
bildirilmigtir. Ambalajlama maliyetlerinin de azimsanmamasi gerektigini gdsteren
bilgiler verilmistir.

Bunlarin yaninda soguk zincir sisteminin biitiin ecza depolarinda uygulandigi
gorilmistir.

Ecza depolarinin ¢ogu ara¢ takip sistemlerini kullanmaktadir. Arag
kullanicilar i¢in sertifikalar 6ngdriilmekte, tecriibeli kullanicilar tercih edilmektedir.
Bu, hizl1 ve etkin ulasimda 6nemli bir kaynak teskil etmektedir. Cilinkii Ankara gibi
trafigin yogun oldugu bir bolgede ara¢ kullanmak 6nemli bir tecriibe gerektirir.

Durmaksizin bir akis igerisinde olan ecza depolarinin bilgi sistemlerini bir
diizeye kadar kullandiklar1 ancak gelistirmelerin olmas1 ihtiyaci oldugu

degerlendirilmektedir. ERP yazilimlari kullanarak entegrasyon saglanabilir.

4.3.2. Odak Grup Calismasi

Odak grup goriismesi “ilimli ve tehditkar olmayan bir ortamda Onceden
belirlenmis bir konu hakkinda algilar1 elde etmek amaciyla dikkatle planlanmis bir
tartigmalar serisi” olarak tanimlanabilir. Baska bir deyisle, bir konu, iiriin veya
hizmet hakkinda insanlarin ne diisiindiigiinii ve ne hissettigini anlamak odak grup
goriigmesinin temel amacidir. Bu ¢alismaya katilacak insanlar arasinda sozii edilen
konu, iiriin veya hizmete iligkin ortak bir deneyim olmasi esasina dayali bir secimle
6-8 arasinda insanin katilmasi uygundur. Becerikli bir yoOneticinin tartisma
platformunu yonetmesi siirecin etkililigi agisindan bir gerekliliktir. Biitiin bunlar,

rahat, tehditkar olmayan ve insanlarin diislincelerini 6zgiirce ifade edebilecekleri bir
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ortamla biitiinlestirildiginde odak grup goriismesi i¢in asgari kosullar saglanmis
olur.(Yildirim ve Simsek, 2008)

Calismada, miisteri hizmet diizeyi performansinin 6l¢iimii icin SERVPERF
yonteminin kullanilmasina karar verilmesi disinda ilag lojistigi konusunda daha
kapsamli ve detayli bilgi edinme amacimin da giidiilmesi sebebiyle anketin ikinci
boliimiiniin olusturulmast 6ncesinde odak grup goriismesi yapilmasina ve bdylece
anket sorularinin hazirlanmasina yonelik detayli bir 6n ¢alisma gerceklestirilmesi
gerektigi kanaatine varilmistir.

Bu amagla, 1 Mart 2013 tarihinde saat 10.00’da yazar, 4 eczaci, 1 ecza
deposu calisant olmak iizere 6 kisinin bulundugu bir odak grup goriismesi 1 saat
siirede gerceklestirilmistir. Goriisme Ankara ilinde gerceklestirilmis olup telefon
koordinesi ve yiiz yiize goriigme araciligiyla planlanmistir.

Gortismede, konu ile ilgili yapilan literatiir calismasi1 ve daha dnce yapilan
bireysel goriismelerle toplanan bilgiler neticesinde ortaya ¢ikarilan agsagidaki sorular
sorulmustur:

1- Ilag lojistiginde siire¢ nasil gelismektedir ve karsilasilan genel problemler
nelerdir? ilag Takip Sistemi ve bilgi akis1 hakkindaki goriisleriniz nelerdir?

2- Tlag lojistiginde bir eczaciin miisteri hizmetlerine iliskin ihtiyaglari
nelerdir? Calisacaginiz ecza deposunu segerken satis Oncesi, satig sirast ve sonrasi
hangi hizmetleri almayz1 istersiniz? Bunlarin 6nem siralamasi nasildir?

3- Bilgi sistemleri kullanim1 konusunda ecza depolarinin sagladigi hizmetler
ve ozellikleri nelerdir?

4- Ecza depolarinin soguk zincir uygulamalarini nasil
degerlendiriyorsunuz?

5- Acil sipariglerin karsilanmasinda sizin i¢in belirleyici hizmetler nelerdir?

Yapilan degerlendirmeler neticesinde ortaya c¢ikan ana basliklar asagida
belirtilmistir:
- Lojistikte E-recete ve ITS nin faydali olup olmamast.
- Bilgi akisinda tam goriiniirliiglin saglanmasia yonelik uygulamalarin
gelistirilebilir olmasi. Kendisinde olmayan bir ilacin hangi ecza

deposunda oldugunun gériinmesinin saglanmas.
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- llag lojistiginde aksakliklara sebep olan durumlar ve paydaslarin
sorumluluklari. Ornegin; soguk zincirde karsilasilan problemler, ilag
iadelerinde karsilasin problemler, ilaglarin kutu igerisinde zarar
gormesine kimin neden oldugunun bilinememesi, bazi ilaglarin
bulunmamasi, bunlarda fiyat artisinin beklenmesi, ilacin zamanda
getirilmemesi, etiketlerin zarar gérmesi.

- llaclarin elde bulunmama sebepleri.

- Sipariglerin verilme sikligt ve donemleri. Fiyat politikas1 sebebiyle
eczanelerin giinliik stok tutmasi. Ila¢ fiyatlarinin diismesi ve bunun
sipariglerin giinliik ihtiyaglar i¢in ecza deposuna verilmesine neden
olmast.

- Siparislerin verilme sekli. Internet {izerinden siparis verilebildigi halde
siparig verilirken telefon kullaniminin birinci uygulama olmasi.

- Miisteri hizmetlerine iliskin en Onemli ihtiyaglarin zamaninda tasima
(lirtintin en hizl1 sekilde gelmesi) , dogru ilacin gonderilmesi ve hasarsiz
sekilde ulastirilmasi olmasi.

- Hizmette satis Oncesi, satig sirasi ve sonrasi onem ayriminin yapilmadan
hizmetin bir biitiin olarak ayn1 6nemde goriilmesi.

- Farkli alinmasi istenen hizmetlerin promosyonlar ve iskontolar olmasi,
sat1g sonrasi yasanan problemlere deponun ilgisi.

- Deponun miisteri iliskilerine yonelik yonetiminin mevcut olup olmamasi.
Ikili iliskilerle miisteriyi elde tutmaya ¢alisma.

- Eczacimin ¢alismak istedigi ecza deposunu segme sebepleri.

- Misteri varken ilacin siirekli gelecegi soylendigi halde getirilmemesi.

- Nobet zamanlarinda acil ihtiyaglarin kritik hal almasi.

- Acil ihtiyaglarin zaman kaybetmeden hazirlanma ihtiyaci.

- Soguk zincirde karsilikli giivenin saglanmasinin 6nemi. Uriinlerin
tizerinde sicaklik dereceleri olsa da bazi ilaglarin bozuldugunun ancak
kullanilmadan hemen once ortaya ¢ikabilmesi sebebiyle soguk zincirin
nerede ve hangi asamada bozuldugunun bilinmesi.

Odak grup goriismesi neticesinde ve literatiir arastirmasiyla anketin ikinci

boliimii olusturulmustur.
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4.3.3. Nicel Arastirma Siireci

Nicel arastirma siirecinde; nitel arastirma siireci ve literatlir calismasi
sonucunda anket sorular1 hazirlanmais, pilot calisma amaciyla 11 eczaciya s6z konusu
anket dagitilmis, buradan toplanan verilerin giivenilirlik analizi SPSS 20.0
programinda yapilmis ve giivenilirlik derecesini diisiirdiigli tespit edilen sorular

kaldirilarak anket revize edilmistir.

4.3.3.1.Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Ankara Ecza Odasi 2013-2014 rehberinden alinan listede
yer alan Kizilay-Ayranci-Dikmen-Altindag-Bahgelievler-Emek-Balgat bolgesindeki
serbest eczanelerdir. Ulagilabilen ve arzu eden herkesin katilim gosterebilecegi
orneklem yontemi olan tesadiifi olmayan kolayda Ornekleme metodu ile anket
uygulanmigtir.

Orneklem kiitlesi 95 eczaneden olusmakta olup 85 eczaneden anketlerin geri

dontisii saglanmistir. Anketlerin geri doniis oran1 %89’dur.

4.3.3.2.Verilerin Toplanmasi

Verilerin biiyiik bir boliimii yiiz yilize anket yontemiyle elde edilmis olup bir
boliimii ise eczane sahiplerinin yogun olmalarin1 beyan etmeleri sebebiyle anketlerin
amacimin anlatilmasiyla ve dikkatli bir sekilde doldurulma soziinlin alinmasi
kosuluyla eczane sahiplerine birakilip yazar tarafindan daha sonra toplanarak elde

edilmistir.

4.3.3.3. Verilerin islenmesi

Veriler sosyal bilimler i¢in istatistik paket programi olan SPSS’in siiriim 20

programi yardimiyla analiz edilmistir.
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4.3.3.4. Bulgular

Giivenilirlik Analizi

Uygulamada kullanilan anketin giivenilirligi alfa yontemiyle sinanmis ve 79

sorunun varyanslart toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli

standart degisim Olclisii olan Cronbach alfa degeri 0,927 ¢ikmustir.

Tablo 6 : Glivenilirlik Analizi Sonuglari

Cronbach's Alpha

927

79

Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde kullanilan degerlendirme kriteri;

0,00< Alfa < 0,40 ise dlgek gilivenilir degildir,
0,40< Alfa < 0,60 ise ol¢ek diisiik glivenilirliktedir,
0,60< Alfa < 0,80 ise 0l¢ek oldukea giivenilirdir,
0,80<Alfa<1,00 ise olcek yiiksek derecede giivenilirliktedir.

Bu kriterler baz alindiginda anketin olduk¢a giivenilir oldugu ortaya

cikmustir.

Tablo 7: Anket Sorularinin Givenilirlik Analizi

Ifade Diizeltilmis Ifade
Cikarildiginda Olgek- Cikarildiginda
Sorular Olgek Toplam Cronbach
Ortalamas1 | Korelasyonu | Alfa Degeri

Ecza deposu modern 458,2069 ,229 ,926
gorliniislii donanima
sahiptir.
Ecza deposunun binalar1 ve 458,1897 ,091 927
ofisleri gbze hos goriiniir.
Ecza deposunun ¢alisanlari 457,9483 ,231 ,926
temiz ve diizgiin
gorlniislidiirler.
Ecza deposu hizmet 458,3276 ,208 ,927

verirken kullanilan esya ve
malzemeler goze hos
gorunur.
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Ecza deposu verdigi sozleri
zamaninda yerine getirir.

458,3448

512

925

Bir sorunumuz oldugunda,
ecza deposu sorunu ¢dzmek
i¢in samimi bir ilgi gosterir.

457,7931

, 708

924

Ecza deposu dogru hizmeti
ilk seferde verir.

458,4483

,542

925

Ecza deposu bir hizmeti
daha 6nceden soyledigi
zamanda verir.

458,3448

571

925

Ecza deposu kayitlarin
hatasiz tutulmast
konusunda ¢ok hassastir.

457,9483

,296

926

Ecza deposu calisanlari bir
hizmetin tam olarak ne
zaman verilecegini bize
sOyler.

458,2069

,569

925

Ecza deposu calisanlari
stiratli hizmet verirler.

458,3621

428

925

Ecza deposu calisanlar1 her
zaman bize yardimci olmak
isterler.

457,7069

,562

925

Ecza deposu calisanlari hi¢
bir zaman bizim
isteklerimizi
cevaplayamayacak kadar
mesgul degildir.

458,5517

517

925

Ecza deposunun
calisanlarinin davranislari
bizde giiven duygusu
uyandirir.

457,8966

,647

924

Ecza deposuyla
iliskilerimizde kendimizi
giivende hissederiz.

457,9138

,618

924

Ecza deposunun ¢alisanlari
bize kars1 her zaman
naziktirler.

457,4655

,622

925

Ecza deposunun calisanlari
sorularimiza cevap verecek
bilgiye sahiptirler.

458,1034

,663

924

Ecza deposu her miisteriyle
tek tek ilgilenir.

458,1379

471

925

Ecza deposunun c¢aligsma
saatleri tiim miisterilere
uygun sekilde
diizenlenmistir.

458,0862

402

925
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Ecza deposu, bizimle
kisisel olarak ilgilenen
calisanlara sahiptir.

458,1552

411

925

Ecza deposu bizim
menfaatimizi her seyin
iistiinde tutar.

459,2241

,647

924

Ecza deposu calisanlari
bizim 0zel isteklerimizi
anlarlar.

458,7931

445

925

Gergek zamanli takip
saglamaktadir.

458,0862

,255

927

Bilgi paylagim diizeyini
arttirmaktadir.

457,9483

437

925

Paydaslar ve tiiketiciler
acisindan piyasaya giliven
saglamaktadir

457,8621

418

925

Lojistik siireglerin hiz

kazanmasini saglamaktadir.

458,3103

427

925

Lojistik maliyetlerin
azalmasini saglamaktadir.

458,8966

480

925

Sahte ilaglarin piyasadan
cekilmesini saglamaktadir.

457,8621

411

925

[lag firmalar1 maliyeti
nedeniyle bazi ilaglarin
liretimini yapmiyor

457,1897

-,008

927

Yurt disindan maliyeti
nedeniyle ila¢ getirilmiyor

457,5690

-,037

928

Ecza deposunun fiyat
politikasi1 sebebiyle ilag
depoda bulunmuyor

459,6724

-,016

930

Siparisin iletildiginden
emin olmak icin
kullantyorum

457,9310

,154

927

Siparisin detaylarini
bildirmek i¢in
kullantyorum.

457,5000

175

927

Siparigin 6nemini
aciklamak i¢in
kullantyorum.

457,7586

,100

927

Siparisin dogru
islendiginden emin olmak
i¢in kullantyorum

457,9138

,056

928

lag firmalariyla iliskileri
benim i¢in dnemlidir.

458,9310

,225

927

Piyasadaki giicli benim i¢in
onemlidir.

457,6034

,194

926
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Piyasa deneyimi benim i¢in 457,4138 ,229 ,926
onemlidir.

Fiyat politikast benim i¢in 457,5172 ,359 ,926
Onemlidir.

Iskonto uygulamas1 benim 457,1207 ,284 ,926
i¢in onemlidir.

Vade benim i¢in 6nemlidir. 457,1034 ,295 ,926
Organizasyon yapisi benim 457,6034 ,289 926
icin 6nemlidir.

Personel kalitesi benim i¢in 457,2586 ,316 ,926
Onemlidir.

Giivenilirlik benim i¢in 457,0345 ,192 ,926
Onemlidir.

Ikili iliskiler benim icin 457,4483 ,092 ,927
Onemlidir.

Envanter elverisliligi benim 457,4483 ,492 ,925
i¢cin onemlidir.

Siparis karsilama orani 457,1207 ,308 ,926
benim i¢in Onemlidir.

Zamaninda tagima benim 457,0000 ,347 ,926
icin onemlidir.

Siparisi hasarsiz 457,0690 ,333 ,926
karsilamasi benim igin

Onemlidir.

Soguk zincir 457,0172 ,299 ,926
uygulamalarindaki

hassasiyeti benim i¢in

onemlidir

Siparisin durumu hakkinda 457,1724 ,341 ,926
bilgi vermesi benim icin

Onemlidir.

Ulasilabilirlik benim i¢in 457,0862 ,249 ,926
Onemlidir.

Bilgi sistem destegi benim 457,2759 ,363 ,926
i¢in onemlidir.

Satis sonrasi iiriin takibi 457,3276 ,441 ,926
benim i¢in onemlidir.

Ila¢ iadeleri konusunda 457,0517 ,143 ,927
yardimc1 olmasi benim i¢in

Onemlidir.

Sikayetler ile ilgilenmesi 457,1034 ,420 ,926
benim i¢in onemlidir.

Sikayetlere cevap verebilme 457,1724 476 ,926

stiresi benim i¢in onemlidir.
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Ecza deposu siparisleri
karsilamadaki dogrulugu
saglamaktadir.

457,6897

321

926

Ecza deposu ilaci uygun
zamanda ulastirmaktadir.

457,8621

,379

926

Ecza deposu ilaci hasarsiz
bir sekilde ulastirmaktadir.

457,8103

,350

926

Acil siparisler ecza deposu
tarafindan etkin bir sekilde
degerlendirilmektedir.

458,2931

544

924

Ecza deposu tarafindan
verilen siparisglerin durumu
hakkinda istenildigi anda
bilgi verilmektedir.

4579138

,615

925

Ecza deposu ilac1 s6z
verilen zamanda
ulastirmaktadir.

458,1897

517

925

Ecza deposu paketleri
yeterli bir sekilde
tanimlamakta ve
etiketlemektedir.

457,8276

,500

925

Stok dis1 kaldigim ilaglar
i¢in ecza deposu tarafindan
otomatik olarak yiikleme
gerceklestirilmektedir.

459,6552

472

925

Ecza deposunda yeni
iiriinler yeteri oranda
bulunabilmektedir.

458,5172

,609

924

Ecza deposunun
teslimatlarimin sikligi
yeterlidir.

458,3103

437

925

Ecza deposu yapilan
teslimatin uygunlugu ile
ilgili geri besleme
saglamaktadir.

458,6207

,382

926

Siparisler bilgisayar
ortaminda
gergeklestirilmektedir.

458,0345

,350

926

Siparisi alan ecza deposu
miisteri bolgesinde
yerlesiktir.

458,6207

,345

926

Ecza deposu spesifik
ve/veya 0zel siparisleri
karsilayabilmektedir.

458,2241

,385

926

Sikayetlerin ve kayiplarin
incelenmesi konusunda
deponun hassasiyeti vardir.

457,9655

,384

926
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Ecza deposunun birden
fazla farkli {iriinii talep eden
siparislerime cevap
verebilme yetenegi vardir.

457,8793

466

925

Ecza deposunun siparisler
icin bedava telefon hatlari
bulunmaktadir.

459,5000

,360

927

Ecza deposu diizenli bir
sekilde istedigim tirtinii
siirekli olarak stoklarinda
bulundurmaktadir.

458,7759

,656

924

Ecza deposu soguk zincir
uygulamalarini tam
anlamiyla
gerceklestirmektedir.

457,6724

487

925

Ecza deposunun nobet
donemlerinde siparis
kargilama siiresi memnun
edici seviyededir.

458,7759

,405

926

Ecza deposu miisteri
hizmetlerine iligkin
ihtiyaclar belirlemektedir.

458,5862

,532

925

Ecza deposunun gosterdigi
lojistik hizmet performansi
memnun edici seviyededir.

458,2931

521

925

Birinci Boliimiin Giivenilirlik Analizi

Anketin birinci bolimiinii olusturan SERVPERF 6lcegindeki sorularin

giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 8’de verilmis olup Olgegin giivenilirligi

(0,80<0,942<1,00) yiiksek derecededir.

Tablo 8: Birinci Bolumiin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha N of Items

942

22
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Tablo 9: SERVPERF Olgeginin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's

Alpha

Fiziksel

Ozellikler 812
Giivenilirlik ,874
Heveslilik ,797
Yeterlilik ,904
Duyarlilik ,823

SERVPERF o6l¢eginin 5 boyutuna gore ayri ayri hesaplanan Cronbach alfa

degerleri sirasiyla Tablo 9°da yer almaktadir.

4.3.3.4.1. Anketin 1. Boliimii

Demografik Degiskenlere Ait Bulgular

Tablo 10: Yas Dagilimi

Cevaplar Frekans Yiizdelik
20-25 2 2,4
26-30 7 8,2
31-35 7 8,2
36-40 15 17,6
41-45 6 7,1
46-50 14 16,5
51 ve 34 40,0
iizeri

Toplam 85 100,0

Ankete katilan eczacilarin yas dagilimlari1 Tablo 10°da incelendiginde 51 ve
lizeri yas grubunda olan eczaci sayisinin %40 oraninda 36-40 yas araliginda bulunan
eczacilarin %17,6 oraninda 46-50 yas araliginda olan eczaci sayisinin ise %16,5
oraninda temsil edildigi goriilmektedir. 20-25 yas araliginin ise ankete katilanlar

arasinda %2,4’liik oranla en diisiik seviyede temsil edildigi goriilmektedir.
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Tablo 11: Cinsiyet Dagilimi

Cevaplar Frekans Yiizdelik
Kadin 54 63,5
Erkek 31 36,5

Toplam 85 100,0

Ankete katilan eczacilarin cinsiyet dagilimi Tablo 11°da yer almakta olup 54

“iniin kadin, 31’inin erkek oldugu goriilmektedir.

Tablo 12: Egitim Durumu Dagilim

Cevaplar Frekans Yiizdelik
Lisans 64 75,3
Yiksek 21 24,7
lisans
Doktora 0 0
Toplam 85 100,0

Ankete katilan eczacilarin egitim durumlarina iligkin dagilim Tablo 12‘de yer

almaktadir. Lisans mezununun 64, yiliksek lisans mezununun 21 kisi oldugu

gozlenmekte iken doktora egitimini tamamlayan eczacinin ankete katilmadigi

gorilmektedir.

Tablo 13: Meslekte Gegirilen Stire Dagilim

Cevaplar| Frekans |Yiizdelik

1-5 9 10,6
6-10 5 5,9
11-15 10 11,8
16-20 9 10,6
21-25 15 17,6
o 37 43,5

Toplam 85 100,0
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Ankete katilan eczacilarin meslekteki tecriibelerine iliskin dagilim Tablo
13‘te yer almakta olup 37 kisinin 26 yil ve iizerinde siireyle meslegi icra ettigi

gorilmektedir.

Tablo 14: En Cok Calisilan Ecza Deposu Dagilimi

Cevaplar | Frekans |Yiizdelik
Galenos 13 15,3
Hedef 14 16,5
Istanbul
Ecza 17 20,0
Koop
Nevzat 15 17,6
Selcuk 24 28,2
Diger 2 24
Toplam 85 100,0

Ankete katilan eczacilarin en ¢ok calistigi ecza deposuna iligkin dagilim
Tablo 14‘te yer almakta olup 24 eczacinin Selguk, 17 eczacinin Istanbul Ecza Koop,
15 eczacinin Nevzat,14 eczacinin Hedef, 13 eczacinin Galenos Ecza Deposuyla

calistigi, 2 eczacinin ise anketteki diger boliimiinii isaretledigi goriilmektedir.

Tablo 15: Diger Ecza Deposu Dagilimi

Cevaplar| Frekans |Yiizdelik
83 97,6

Bursa
Ecza 1 1,2
Koop

Kizilay
Ecza 1 1,2
Koop

Toplam 85 100,0

Tablo 15°te ankete katilan eczacilardan 1’inin en c¢ok Bursa Ecza Koop,

1’inin en ¢ok Kizilay Ecza Koopla ¢alistigr goriilmektedir.

89



Tablo 16: SERVPERF Analizi

. K::ﬁ:::)l’i;(:zm Katilmiyorum Katll(l::ll;f)l:‘um Kararsizim K:flllf;/l:)el:m Katiliyorum Klj:.s]ll;l::ﬁ; Ortalama S:;:‘::
Onermeler
1 2 3 4 5 6 7
1- Ecza deposu 0 4 4 6 19 27 25
modern goriiniislii 5,600 | 1,356
donanima sahiptir. 0 4,7 4,7 7.1 22,4 31,8 294
2- Ecza 0 3 5 7 23 27 20
deposunun 5482 | 1297
binalar1 ve ofisleri 0 35 5.9 82 271 318 235
g6ze hos goriiniir. ’ ’ ’ ’ ’ ’
3-Ecza 0 1 3 9 13 33 26
deposunun
calisanlar1 temiz 5,788 | 1,166
ve diizgiin 0 1,2 3,5 10,6 15,3 38,8 30,6
goriintisliidiirler.
4- Ecza deposu 0 4 5 13 20 24 19
hizmet verirken
kullanilan esya ve 5318 | 1,382
malzemeler goze 0 4,7 5.9 15,3 23,5 28,2 224
hos goriiniir.
5- Ecza deposu 0 5 2 5 26 30 17
verdigi sozleri 5471 | 1278
zamaninda yerine 0 5.9 24 5.9 30,6 353 200 | ’
getirir.
6- Bir sorunumuz 0 2 1 4 16 29 33
oldugunda, ecza
d?p"s“ks.or.“““ 5976 | 1,123
gozmex lem 0 24 12 4,7 18,8 34,1 38,8
samimi bir ilgi
gosterir.
7- Ecza deposu 1 3 4 8 26 26 17
dogru hizmeti ilk 5,365 | 1,335
seferde verir. 1,2 3,5 4,7 9.4 30,6 30,6 20,0
8- Ecza deposu bir 1 1 4 8 27 28 16
pizmet daha 5435 | 1219
onceden sOyedigl 1.2 12 47 9,4 31,8 32,9 18,8
zamanda verir.
9- Ecza deposu 2 2 1 3 16 31 30
kayitlarin hatasiz
tutulmasi 5,847 1,323
konusunda ¢ok 2,4 2,4 1,2 35 18,8 36,5 35,3
hassastir.
10- Ecza deposu 0 1 6 7 22 33 16
calisanlar bir
h;zmitm tam 5,506 1171
olarak ne zaman 0 1,2 7.1 8,2 25,9 38,8 18,8
verilecegini bize
sOyler.
11- Ecza deposu 0 3 6 4 29 29 14
calisanlari siiratli 5,376 1,234
hizmet verirler. 0 3.5 7.1 4,7 34,1 34,1 16,5
12- Ecza deposu 0 2 2 5 16 24 36
¢alisanlar her
zaman bize 5,953 1,204
yardimet olmak 0 2,4 2,4 59 18,8 28,2 424
isterler.
13- Ecza deposu 2 3 > ! - 2 14
calisanlari hig bir
zaman bizim
isteklerimizi 5,271 1,401
cevaplayamayacak 2.4 3,5 59 8,2 29,4 34,1 16,5
kadar mesgul
degildir.

90




14- Ecza 1 0 5 2 25 26 26
deposunun

caliganlarinin
davranislart bizde 12 0 59 24 29,4 30,6 30,6
giiven duygusu
uyandirir.

5,729 | 1,209

15-Ecza 0 2 4 4 18 29 28
deposuyla

iliskilerimizde
k?ndllel 0 24 4,7 4,7 21,2 34,1 32,9
giivende

hissederiz.

5,788 | 1,226

16- Ecza 1 0 3 1 6 32 42
deposunun

calisanlar1 bize 6,235 | 1,087
kars1 her zaman 1,2 0 3,5 1,2 7.1 37,6 49,4

naziktirler.

17- Ecza 0 0 6 8 21 28 22
deposunun

calisanlari
sorularimiza 0 0 71 94 24,7 329 25.9
cevap verecek

bilgiye sahiptirler.

5,612 | 1,176

18- Ecza deposu 1 2 4 8 20 29 21
her miisteriyle tek 5,529 | 1,324
tek ilgilenir. 1,2 24 47 94 23,5 34,1 24,7

19- Ecza 1 4 2 3 19 30 26
deposunun

¢aligma saatleri
tim miisterilere 12 4,7 24 35 224 353 30,6
uygun sekilde

diizenlenmistir.

5,694 | 1,363

20- Ecza deposu, 1 5 7 4 14 30 24
bizimle kisisel
olarak ilgilenen 5,482 1,540
caliganlara 1,2 59 82 4,7 16,5 35,3 28,2

sahiptir.

21- Ecza deposu 5 9 7 12 29 13 10
bizim
menfaatimizi her 4,529 1,673
seyin iistiinde 5.9 10,6 82 14,1 34,1 15,3 11,8

tutar.

22- Ecza deposu ) 7 4 15 29 14 14
calisanlar1 bizim

ozel isteklerimizi 2.4 8,2 47 17,6 34,1 16,5 16,5
anlarlar.

4,882 | 1,523

SERVPERF sorularimin orijinal halinin kullanilmasiyla elde edilen skorlar
Tablo 15°te yer almaktadir. Bu sonuglara gore ecza depolarinin ilag lojistigi hizmeti
konusunda en 1yi ilk 5 performansi;

1. “Ecza deposunun ¢alisanlar1 bize karsi her zaman naziktirler.”

2. “Bir sorunumuz oldugunda, ecza deposu sorunu ¢dzmek i¢in samimi bir
ilgi gbsterir.”

3. “Ecza deposu ¢alisanlar1 her zaman bize yardimei1 olmak isterler.”

4. “Ecza deposu kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.”
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5. “Ecza deposuyla iliskilerimizde kendimizi giivende hissederiz.” ve
“Ecza deposunun calisanlari temiz ve diizgiin goriiniislidiirler.” onermelerinden
olusmaktadir.

En kotii oldugu degerlendirilen 5 performans ise

1. “Ecza deposu bizim menfaatimizi her seyin istiinde tutar.”

2. “Ecza deposu calisanlari bizim 6zel isteklerimizi anlarlar.”

3. “Ecza deposu calisanlart hi¢ bir zaman bizim isteklerimizi
cevaplayamayacak kadar mesgul degildir.”

4. “Ecza deposu hizmet verirken kullanilan esya ve malzemeler goze hos
gorliniir.”

5. “Ecza deposu dogru hizmeti ilk seferde verir.” Onermelerinden
olusmaktadir.

Eczacilarin demografik ozelliklerine gore SERVPERF sorularina verdikleri
cevaplarin ortalamalar1 arasinda anlamli farklarin olup olmadig: t-testleri yapilarak

incelenmistir.

t-Testi ve Varyans Analizleri

1.Hipotez

Ho: Kadin ve erkek eczacilarin algiladiklart hizmet diizeyi performansi
arasinda anlaml bir fark yoktur.

Hi: Kadin ve erkek eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansi

arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 17: Kadin ve Erkek Eczacilarin Algiladiklart Hizmet Performansimin Arasindaki Iliski

Kadin ve erkek t df p
eczacilar

0,581 83 0,563

0,563>0,05 oldugu icin Ho hipotezi kabul edilmistir. Kadin ve erkek

eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansi arasinda anlamli bir fark yoktur.
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2.Hipotez

Ho: Lisans ve yiiksek lisans mezunu eczacilarin algiladiklart hizmet diizeyi
performansi arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hi: Lisans ve yiiksek lisans mezunu eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi

performansi arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 18: Lisans ve Yiksek Lisans Mezunu Eczacilarin Algiladiklart Hizmet
Performansinin Arasindaki liski

Lisans ve yiiksek lisans egitim diizeyi

-0,554 83 0,581

0,581>0,05 oldugu icin Ho hipotezi kabul edilmistir. Lisans ve yiiksek lisans
mezunu eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansi arasinda anlamli bir fark

yoktur.

3.Hipotez

Ho: Eczacilarin algiladiklart hizmet diizeyi performans: yaslarina gore
farklilik gostermemektedir.

Hi: Eczacilarin algiladiklart hizmet diizeyi performans: yaslarima gore

farklilik gostermektedir.

Tablo 19: Eczacilarin Algiladiklar1 Hizmet Performansinin Yaslarina Gore iliskisi

df F p
6 1,156 0,339

Yaglar

0,339>0,05 oldugu icin Ho hipotezi kabul edilmistir. Eczacilarin algiladiklar

hizmet diizeyi performansi yaslarina gore farklilik géstermemektedir.
4.Hipotez

Ho: Eczacilarin algiladiklar: hizmet diizeyi performansi meslekte gegirdikleri

stireye gore farklilik gostermemektedir.
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Hi: Eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansi meslekte gegirdikleri

stireye gore farklilik gostermektedir.

Tablo 20: Eczacilarin Algiladiklar1 Hizmet Performansimin Meslekte Gegirdikleri Siireye
Gore Tliskisi

df F p
5 0,64 0,67

Meslekte gecirilen siire

0,670>0,05 oldugu i¢in Ho hipotezi kabul edilmistir. Eczacilarin algiladiklar
hizmet diizeyi performanst meslekte gecirdikleri siireye gore farklilik

gostermemektedir.

S.Hipotez

Ho: Eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansi en ¢ok calistiklari
ecza deposuna gore farklilik gostermemektedir.

Hi: Eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansi en ¢ok calistiklar

ecza deposuna gore farklilik géstermektedir.

Tablo 21: Eczacilarin Algiladiklar1 Hizmet Performansinin En Cok Calistiklar1 Ecza
Deposuna Gore Iliskisi

df F p

En ¢ok calisilan ecza deposu
5 1,022 0,411

0,411>0,05 oldugu i¢in Ho hipotezi kabul edilmistir. Eczacilarin algiladiklari
hizmet diizeyi performanst en c¢ok calistiklar1 ecza deposuna gore farklilik

gostermemektedir.

4.3.3.4.2. Anketin 2. Bolimii

Anketin bu boliimi, ilag lojistigi konusunda literatiirde ¢ok kapsamli

arastirma bulunmamasi sebebiyle ilag sektoriinde lojistik hizmet akisinin isleyisi,
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kargilagilan  problemler, eczane sahiplerinin lojistik destek konularinda

degerlendirmelerinin ortaya koyulmasi amaciyla uygulanmistir.

ikinci Boliimdeki Tanmimlayic: Istatistiksel Bulgular

1. Asagidaki lojistik fonksiyonlardan ila¢ lojistiginde kritik oneme

sahip oldugunu diisiindiigiiniiz 5 tanesini isaretleyiniz.

Tablo 22: lag Lojistiginde Kritik Oneme Sahip Fonksiyon Dagilimi

Lojistik Fonksiyonlar Puan Yiizdelik
Depo ve Antrepo Hizmetleri |66 15,53
Siparis Isleme 63 14,82
Satis Tahmini 18 4,23
Miisteri Hizmetleri 59 13,88
Envanter Y Onetimi 25 5,88
Paketleme 43 10,12
Tasima 72 16,94
Satin Alma 36 8,48
Bilgi akist 43 10,12
Toplam 425 100

Ankete katilan eczacilarin lojistik fonksiyonlardan ilag lojistiginde daha kritik
fonksiyon olma ozelligi gosterdigini disiindiigii ilk 3 fonksiyon Tablo 22’de
gosterilmekte olup sirasiyla Tasima, Depo ve Antrepo Hizmetleri ve Siparis

Islemedir. Satis Tahmini ise diger fonksiyonlara nazaran en az segilen fonksiyondur.

2. E-recete uygulamasimi faydal buluyor musunuz?

Tablo 23: E-regetenin Faydalilik Dagilimi

Cevaplar Frekans Yiizdelik
Evet 70 82,4
Kismen 15 17,6
Toplam 85 100,0

Tablo 23’te gosterildigi iizere ankete katilan eczacilar %82,4 oraninda e-

recete uygulamasinin faydali oldugunu diisliniirken %17,6 oraninda kismen faydali
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oldugunu diistinmektedir. Anket cevaplar1 arasinda bulunan Bilmiyorum ve Hayir

secenekleri isaretlenmemistir.

owe

Tablo 24: Bilgi Akis1 Etkinligi

Cevaplar Frekans Yiizdelik
Evet 55 64,7
Hayir 1 1,2
Kismen 28 32,9
Bilmiyorum 1 1,2
Toplam 85 100,0

eczacilarin 55’1 Evet, 1’1 Haywr, 28’1 Kismen, 1’1 Bilmiyorum sec¢enegini

isaretlemistir. Sonuglar Tablo 24’te gosterilmistir.

4. Tlac Takip Sistemi’ni faydali buluyor musunuz?

Tablo 25: ITS Faydalilik Durum Dagilimi

Cevaplar Frekans Yiizdelik
Evet 67 78,8
Hayir 3 3,5
Kismen 15 17,6
Toplam 85 100,0

Ankete katilan eczacilar tarafindan Ilag Takip Sistemi’ni faydali buluyor
musunuz? sorusuna verilen cevaplara iligkin dagilimlar Tablo 25’te bulunmakta olup

%78,8 oraninda Evet cevabi verildigi goriilmektedir.

Cevabiniz evetse asagidaki onermelerin her biri icin diisiincenize uygun

dereceyi gosteren bir degeri seciniz.
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Tablo 26: iTS’ nin Fayda Sebepleri

. K:ilel:i:;i:rlim Katilmiyorum Kat]l(l:tsltll;f::um Kararsizim K;f]ﬁ;:;‘lm Katihyorum Kl(af:]ll:l‘:llflllem Ortalama Ssm;i :::?:
Onermeler
1 2 3 4 5 6 7
Gergek zamanl 2 2 2 2 10 20 29
takip 5,8657 | 1,48626
saglamaktadir. 24 24 24 24 11,8 23,5 34,1
Bilgi paylasim 1 2 1 4 6 24 29
diizeyini 5,9851 | 1,33135
arttirmaktadir. 12 24 1,2 47 7.1 282 341
Paydg;lar ve 2 0 2 3 5 30 25
tiketiciler
acisindan 5,9701 | 1,29064
piyasaya giiven 24 0 24 35 59 35,3 29,4
saglamaktadir.
Lf)JIStllk. . 4 0 3 5 12 24 19
ls(ure(} erin iz 5,5224 | 1,57016
azanmastni 477 0 3,5 5,9 14,1 28,2 22,4
saglamaktadir.
LOJ]I.Stlkl . 2 6 4 14 15 13 13
ma llyet ern 4,8657 | 1,65049
azalmastnt 2.4 7.1 47 16,5 17,6 15,3 15,3
saglamaktadir.
Sghte i(iaglarln 2 5 1 1 5 19 34
pli?i%a an 59104 | 1,65814
gekilmesint 24 59 1,2 1,2 59 224 40,0
saglamaktadir.

Evet cevabini veren katilimcilarin Tablo 26’da gorildiigi ilizere “Gergek
zamanli takip saglamaktadir.” 6nermesine %34,1oraninda kesinlikle katildig1, “Bilgi
paylasim diizeyini arttirmaktadir.” onermesine %34,loraninda kesinlikle katildigi,
“Paydaslar ve tiiketiciler agisindan piyasaya giiven saglamaktadir” Onermesine
%35,3 oraninda katildigi, “Lojistik siireclerin hiz kazanmasimi saglamaktadir.”
onermesine  %?28,2 oraninda katildigi, “Lojistik maliyetlerin  azalmasim
saglamaktadir.” Onermesine %]17,6 oraninda kismen katildigi, “Sahte ilaglarin
piyasadan c¢ekilmesini saglamaktadir.” 6nermesine %40 oraninda kesinlikle katildig:
gortilmektedir.

4. Tlac lojistiginde aksakliklara sebep olan durumlara iliskin asagidaki

ifadeleri gozden gecirip bu ifadelerden 6nemli gordiigiiniiz S tanesini seciniz.
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Tablo 27: Karsilagilan Onemli Problemlerin Dagilim1

Ila¢ Lojistiginde Karsilasilan Onemli Problemler Puan |Yiizdelik
Soguk zincirde karsilasilan problemler 37 8,71
Ilag iadelerinde karsilasilan problemler 64 15,05
Ilaglarm kutu igerisinde zarar gérmesine kimin neden oldugunun

bilinememesi 37 8,71
Bazi ilaglarin piyasada bulunmamasi 75 17,65
Fiyat artisinin beklenmesi sebebiyle eczaci isteklerinin

karsilanmamasi 42 9,88
[lacin zamaninda getirilmemesi 47 11,06
Etiketlerin zarar gérmesi 10 2,37
Piyasada sahte ila¢ bulunmasi 13 3,05
Ilag fiyat politikasi 69 16,23
Lojistik planlama eksiklikleri 31 7,29
Toplam 425 100

.....

dagilimi Tablo 27°de bulunmakta olup en 6nemli goriilen ilk 3 problemin sirasiyla

Bazi ilaglarin piyasada bulunmamasi, Ilag fiyat politikast ve Ilag iadelerinde

karsilagilan problemler oldugu goriilmektedir.

.....

sorumluluk sahasinda yogunlastigim diisiinityorsunuz?

Tablo 28: Sorumluluk Sahasi Dagilimi

Cevaplar | Frekans | Yiizdelik
Tag 47 55,3
firmasi

Ecza 33 38,8
Deposu

Eczaneler 5 5,9
Toplam 85 100,0

.....

%55,3 oraninda ila¢ firmasinin sorumlulugu altindaki alanlarda gerceklestigini

degerlendirdigi goriilmektedir.
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7. ilaclarin elde bulunmamasi sebeplerine iliskin asagidaki ifadelerin her

biri i¢in her biri icin diisiincenize uygun dereceyi gosteren_bir degeri seciniz.

Tablo 29: laglarm Elde Bulundurulmamasinin Sebepleri

Kesinlikle
Katilmiyorum

Onermeler

Katilmyorum

Kismen
Katilmiyorum

Kararsizim

Kismen
Katihyorum

Katihyorum

Kesinlikle
Katihyorum

Ortalama

Standart
Sapma

Ilag firmalari 5

25

52

maliyeti

nedeniyle bazi
ilaglarin 24
iretimini
yapmiyor

1.2

4,7

29.4

61,2

6,3765

1,16472

Yurt digindan 2

12

24

41

maliyeti
nedeniyle ilag 24
getirilmiyor ’

24

2,4

14,1

28,2

48,2

6,0118

1,38439

Ecza deposunun 10

16

15

fiyat politikast
sebebiyle ilag

depoda 11,8
bulunmuyor

82

17,6

16,5

15,3

4,1529

2,03251

Ankete katilan eczacilarin ilaglarin elde bulunmamasi

sebeplerine iliskin

katilim dereceleri ve dagilimlar1 Tablo 29°da bulunmakta olup ortalama degeri géz

oniine alindiginda “Ilag firmalar1 maliyeti nedeniyle bazi ilaglarin iiretimini

yapmiyor” dnermesine katilim derecesinin en yliksek oldugu goriilmektedir.

8. lac siparisini ne siklikla verirsiniz?

Tablo 30: Siparis Verme Siklig1 Dagilimi

Cevaplar Frekans | Yiizdelik
Anlik siparis 39 45,9
veririm.

Giinliik dagitim 46 54,1
saatlerine gore

siparis veririm.

Toplam 85 100,0
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Tablo 30°da gosterildigi lizere ankete katilan eczacilarin ilag siparislerini

%54,1 oraninda giinliikk dagitim siparislerine gore, %45,9 oraninda anlik olarak

verdiklerini ifade ettikleri goriilmektedir.

9. Siparislerinizi en ¢cok hangisi aracihigiyla veriyorsunuz?

Tablo 31: Siparis Vermek icin Kullanilan Ara¢ Dagilimi

Cevaplar | Frekans | Yiizdelik
Telefon 70 82,4
Internet 15 17,6
Toplam 85 100,0

Ankete katilan eczacilarin sipariglerini en ¢ok %82,4 oraninda telefon, %17,6

oraninda internet araciliiyla verdigi Tablo 31°de goriilmektedir.

Eger cevabiniz telefonsa asagidaki Onermelerin her biri

icin diisiincenize

uygun dereceyi gosteren bir degeri se¢iniz.

Tablo 32: Siparisi Telefonla Verme Sebeplerinin Dagilimi

.
Onermeler

1 2 3 4 5 6 7
_Sip.an'-§ir_1 3 4 1 1 5 31 25
iletildiginden 5,7714 | 1,60769
emin olmak icin 35 477 1,2 1,2 59 36,5 29,4 ' ’
kullantyorum
Siparigin 0 1 1 2 2 31 33
df:ta_ylarml' . 6,2857 95010
bildirmek igin 0,0 1,2 12 2.4 2.4 36,5 38,8
kullantyorum.
Siparisin 6nemini 2 1 0 3 7 28 29
agtklamak igin 6,0286 | 1,28505
kullantyorum. 24 1,2 0,0 3,5 82 32,9 34,1
Sipari§ir} dogru 3 3 1 1 7 31 24
1$1§nd1gmder'1 ' 5,7857 | 1,54068
emin olmak i¢in 35 3.5 1,2 12 8,2 36,5 28,2
kullantyorum.

Siparislerini en ¢ok telefon araciliiyla veren katilimcilarin telefonu kullanma

sebeplerini aciklayan Onermelerden “Siparisin iletildiginden emin olmak i¢in

kullantyorum” ifadesine %36,5 oraninda katildigi, “Siparisin detaylarimi bildirmek

icin kullantyorum” ifadesine %38,8 oraninda kesinlikle katildig1, “Siparisin 6nemini
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aciklamak i¢in kullantyorum.” ifadesine %34,1 oraninda kesinlikle katildigi,
“Siparisin dogru islendiginden emin olmak icin kullaniyorum.” ifadesine %36,5
oraninda katildig1 Tablo 32’de goriilmektedir.

10._Calisacagimiz_ecza deposunu_secme Kriterlerinize gore asagidaki
ifadelerin her biri icin diisiincenize uygun dereceyi gosteren bir degeri se¢iniz.

Tablo 33: Ecza Deposuyla Caligsma Kriterleri Dagilimi

Onermeler
1 2 3 4 5 6 7
Ilag firmalariyla 4 8 4 6 22 29 12
iligkileri benim 4,9882 | 1,67257
icin 6nemlidir. 4,7 9.4 4,7 7,1 25,9 34,1 14,1
Piyasadaki giicti 1 1 1 1 11 37 33
benim igin 6,0941 | 1,07597
Snemlidir. 1,2 1,2 1,2 1,2 12,9 43,5 38,8
Piyasa deneyimi 1 1 0 0 7 30 46
benim igin 6,3529 | ,99649
6nemlidir. 1,2 1,2 0 0 82 35,3 54,1
Fiyat politikast 1 1 0 4 7 34 38
benim i¢in 6,1647 | 1,08942
Snemlidir. 1,2 1,2 0 4,7 8,2 40,0 44,7
ISkonltO 1 1 1 0 2 25 55
Eyg}l amast 6,4824 | 1,01901
benim i¢in 12 12 12 0 2.4 29,4 64,7
onemlidir.
Vade uygulamasi 1 0 0 4 2 22 56
benim igin 6,4824 | 97115
6nemlidir. 1,2 0 0 4,7 24 25,9 65,9
Organizasyon 1 1 3 3 5 30 42
yapist benim igin 6,1529 | 1,21993
Snemlidir. 1,2 1,2 35 35 59 353 49,4
Personel kalitesi 1 0 0 0 5 33 46
benim igin 6,4235 | ,85044
Snemlidir. 1,2 0 0 0 5.9 38,8 54,1
Giivenilirlik 1 0 0 0 0 20 64
benim i¢in 6,6941 | ,75630
Snemlidir. 1,2 0 0 0 0 23,5 75,3
Ikili iligkiler 1 2 1 1 7 26 47
benim igin 6,2588 | 1,18676
onemlidir. 1,2 24 1,2 1,2 8,2 30,6 55,3
Envanter 1 0 1 2 11 31 39
]e;lve.rlsl'll%gl 6,1882 | 1,02926
benim 1¢1n 1,2 0 1,2 24 12,9 36,5 45,9
onemlidir.
Siparis karsilama 0 1 0 0 2 22 60
orani benim i¢in 6,06353 | ,72123
Snemlidir. 0 1,2 0 0 24 25,9 70,6
Zamaninda 1 0 0 0 1 17 66
tagima benim
i¢in 6nemlidir. 6,7059 76879
1,2 0 0 0 1,2 20,0 77,6
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Siparisi hasarsiz ! 1 0 ! 2 19 61

kargilamasi 6,5647 | 98134
. .. ” ’ -

Penlm_lgln 12 1,2 0 1,2 24 22,4 71,8

6nemlidir.

Soguk zincir

uygulamalarinda ! ! 0 0 0 16 67

ki hassasiyeti 6,6824 | 90253

benim igin 1,2 1,2 0 0 0 18,8 78,8

6nemlidir.

Siparisin durumu 1 0 0 0 4 25 55

hakkln(.ia bilgi 6,5412 83883

vermesi benim | 0 0 0 47 04 | 647

icin dnemlidir.

Ulasilabilirlik 1 0 0 0 0 19 65

benim i¢in 6,7059 | ,75314

Snemlidir. 1.2 0 0 0 0 24 76,5

Bilgi sistem 1 1 0 0 0 34 49

destegi benim 64706 | 92051

i¢in 6nemlidir. 1,2 12 0 0 0 40,0 57,6

Satis sonrasi 0 1 1 1 4 35 43

Eml? ta}(lbl 6,3529 | ,88245

benim i¢in 0 12 12 1,2 4,7 41,2 50,6

onemlidir.

Tlag iadeleri ! 0 0 0 ! 2 8

konusunda

yardimei olmasi 6,6118 | ,78822

benim icin 1,2 0 0 0 1,2 29,4 68,2

6nemlidir.

Sikayetler ile 1 0 0 0 1 24 59

ilgilenmesi 6,6235 | ,78644

Penlm_lgln 12 0 0 0 1,2 28,2 69,4

onemlidir.

Sikayetlere 1 0 0 1 1 26 56

cevap verebilme 6,5647 83733

siiresi benim igin 12 0 0 1,2 1,2 30,6 65,9 4 R

6nemlidir.

Tablo 33°te ankete katilan eczacilarin calisacagi ecza depolarint se¢cme
kriterlerini ifade eden ©Onermelerden “Ila¢ firmalariyla iliskileri benim icin
onemlidir.” Onermesine %34,1 oraninda katildigi, “Piyasadaki gilicii benim i¢in
onemlidir.” Onermesine %43,5 oraninda katildigi, “Piyasa deneyimi benim igin
onemlidir.” dnermesine %54,1 oraninda kesinlikle katildig1, “Fiyat politikas1 benim
icin Onemlidir.” Onermesine %44,7 oraninda kesinlikle katildigi, “Iskonto
uygulamasi benim i¢in 6nemlidir.”6nermesine %64,7 oraninda kesinlikle katildigi,
“Vade uygulamasi1 benim i¢in 6nemlidir.” Onermesine %65,9 oraninda kesinlikle
katildig1, “Organizasyon yapist benim i¢in 6nemlidir.” dnermesine %49,4 oraninda
kesinlikle katildigi, “Personel kalitesi benim i¢in O6nemlidir.” %54,1 oraninda
kesinlikle katildigi, “Giivenilirlik benim i¢in 6nemlidir.” 6nermesine %75,3 oraninda
kesinlikle katildig1, “Ikili iliskiler benim igin &nemlidir.” dnermesine %55,3 oraninda
kesinlikle katildig1, “Envanter elverisliligi benim i¢in 6nemlidir.” énermesine %45,9

oraninda kesinlikle katildigi, “Siparis karsilama orani benim ig¢in Onemlidir.”
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Oonermesine %70,6 oraninda kesinlikle katildigi, “Zamaninda tasima benim igin
onemlidir.” %77,6 oraninda kesinlikle katildig1, “Siparisi hasarsiz karsilamasi benim
icin Onemlidir.” Onermesine %71,8 oraninda kesinlikle katildigi, “Soguk zincir
uygulamalarindaki hassasiyeti benim i¢in 6nemlidir.” 6nermesine %78,8 oraninda
kesinlikle katildigi,  “Siparisin durumu hakkinda bilgi vermesi benim ig¢in
Onemlidir.” 6nermesine %64,7 oraninda kesinlikle katildigi, “Ulagilabilirlik benim
icin Onemlidir.” Onermesine %76,5 oraninda kesinlikle katildigi, “Bilgi sistem
destegi benim i¢in 6nemlidir.” 6nermesine %57,6 oraninda kesinlikle katildigi, “Satis
sonrasi Uriin takibi benim i¢in Onemlidir.” onermesine %50,6 oraninda kesinlikle
katildigi, “fla¢ iadeleri konusunda yardimci olmasi benim igin onemlidir.”
onermesine %68,2 oraninda kesinlikle katildigi, “Sikayetler ile ilgilenmesi benim
i¢cin 6nemlidir.” dnermesine %69,4 oraninda kesinlikle katildigi, “Sikayetlere cevap
verebilme siiresi benim i¢in Onemlidir.” Onermesine %65,9 oraninda kesinlikle
katildig1 goriilmektedir.

“Ulasilabilirlik benim i¢in onemlidir.” ve “Zamaninda tasima benim igin
onemlidir.” Onermelerinde en yiiksek ve esit derecede ortalama ortaya ¢iktigi

gorilmektedir.

11._En_cok cahstigimz_ecza deposunu verdigi lojistik destek acisindan
degerlendiren asagidaki onermelerin_her biri icin liitfen diisiincenize uygun
dereceyi gosteren bir degeri seciniz.

Tablo 34: Lojistik Hizmet Niteligi Dagilimi

B K,ffﬁff.'.'fl‘r'ﬁm Katilmiyorum K,,".(.li'.';f,'ium Kararszim Kﬁ}'ﬁ. | Katiyorum K'::;:;‘;‘;j; Ortalama Sg;*j;‘;‘
Onermeler

1 2 3 4 5 6 7
Ecza deposu 2 1 0 1 11 39 31
siparisleri
kargilamadaki 6,0471 | 1,15373
dogrulugu 2,4 1,2 0,0 1,2 12,9 45,9 36,5
saglamaktadir.
Ecza deposu ilact 1 0 4 2 18 32 28
uygun zamanda 5,8706 | 1,16280
ulastirmaktadir. 1,2 0,0 4,7 24 21,2 37,6 32,9
Ecza deposu ilact 1 0 3 3 15 34 29
hasarsiz bir sekilde 59294 | 1,13167
ulastirmaktadur. 1,2 0,0 35 35 17,6 40,0 34,1
Acil siparisler ecza 3 5 3 3 22 27 22
deposu tarafindan 54118 | 157582
etkin bir sekilde 35 5,9 3,5 35 25,9 31,8 259
degerlendirilmektedir.
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Ecza deposu

L 1 1 3 4 19 33 24
tarafindan siparislerin
durumu hakkinda 5,7529 | 1,20422
istenildigi anda bilgi 1,2 1,2 3.5 4,7 224 38,8 282
verilmektedir.

2 3 3 3 23 34 17

Ecza deposu ilaci s6z
verilen zamanda 5,4941 | 1,35948
ulagtirmaktadr. 2.4 35 3,5 35 27,1 40,0 20,0
Ecza deposu paketleri 1 0 0 3 16 43 22
yeterli bir sekilde 5.9412 | 94306
tanimlamakta ve 12 0,0 0,0 35 18,8 50,6 259 |7 ’
etiketlemektedir.
Stok dist kaldigim 10 13 9 15 12 19 7
ilaglar igin ecza
deposu tarafindan 4.0706 | 1.89478
otomatik olarak 11.8 153 10,6 17.6 14,1 224 82 | ’
yiikleme
gerceklestirilmektedir.
Ecza deposunda yeni 1 3 4 12 25 28 12
tirtinler yeteri oranda 5,2235 | 1,30363
bulunabilmektedir. 1.2 3.5 4.7 14,1 294 32,9 14.1
Ecza deposunun 2 2 3 8 22 34 14
teslimatlarinin siklig 5,4000 | 1,32017
ye[erlidir. 2,4 2,4 3,5 9,4 25,9 40,0 16,5
Ecza deposu yapilan 4 3 2 11 20 33 12
teslimatin uygunlugu 5.2000 | 1.49443
ile ilgili geri besleme 47 3,5 24 129 | 235 388 141 |7 ’
saglamaktadir.
Siparisler bilgisayar 2 1 1 9 14 32 26
ortaminda 5,7294 | 1,31283
gergeklestirilmektedir. 24 1,2 1,2 10,6 16,5 37,6 30,6
Siparisi alan ecza 4 2 5 8 21 25 20
deposu miisteri 5,2941 | 1,57226
bolgesinde yerlesiktir. 4,7 24 5.9 9.4 24,7 294 235
Ecza deposu spesifik 2 2 0 7 25 33 16
ve/veya dzel 5,5176 | 1,24987
siparisleri _ 24 24 0.0 8.2 29,4 38,8 188
karsilayabilmektedir.
Sikayetlerin ve 1 0 4 4 17 34 25
kayiplarin
incelenmesi 5,8000 | 1,17311
konusunda deponun 1,2 0,0 4,7 4,7 20,0 40,0 29,4
hassasiyeti vardir.
Ecza deposunun 2 1 2 5 13 34 28
birden fazla farkli
liriinii talep eden 5,8235 | 1.30180
siparislerime cevap 24 12 24 59 153 40,0 329 | ’
verebilme yetenegi
vardir.
Ecza deposunun 15 12 5 8 10 12 23
siparisler i¢in bedava 43412 | 229675
telefon hatlari 17,6 14,1 59 94 11,8 14,1 271 | ’
bulunmaktadir.
Ecza deposu diizenli 5 2 7 9 30 26 6
bir sekilde istedigim
Uirlind siirekli olarak 4,8706 | 1,47832
stoklarinda 59 24 8,2 10,6 353 30,6 7,1
bulundurmaktadir.
Ecza deposu soguk 2 0 1 2 9 29 42
zincir uygulamalarini 6.1882 | 1.17000
tam anlamiyla 2.4 0.0 1.2 24 10,6 34,1 49,4 '
gergeklestirmektedir.
Ecza deposunun nébet 3 3 9 12 17 25 13
dénemlerinde siparis
kargilama stiresi 5,1059 | 1,64044
memnun edici 3,5 3,5 10,6 14,1 20,0 29,4 15,3

seviyededir.
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Ecza deposu miisteri 0 6 2 15 21 29 12

h}i;metierine iliskin 5,1882 | 1,34070
1htiyaglari ’
belirlemektedir. 00 o >4 e 2 i i

Ecza deposunun 1 1 5 5 24 37 12

gosterdigi lojistik

hizmet performansi 54588 | 1,18073
memnun edici 1.2 1.2 5.9 5.9 28,2 43,5 141

seviyededir.

Ankete katilan eczacilarin en ¢ok calistifi ecza depolarmi verdigi lojistik
destek agisindan degerlendiren 6nermelerden “Ecza deposu siparigleri karsilamadaki
dogrulugu saglamaktadir.” dnermesine %45,9 oraninda katildigi, “Ecza deposu ilaci
uygun zamanda ulastirmaktadir.” Onermesine %37,6 oraninda katildigi, “Ecza
deposu ilaci hasarsiz bir sekilde ulastirmaktadir.” 6nermesine %40 oraninda katildigi,
“Acil siparisler ecza deposu tarafindan etkin bir sekilde degerlendirilmektedir.”
Oonermesine %31,8 oraninda katildigi, “Ecza deposu tarafindan siparislerin durumu
hakkinda istenildigi anda bilgi verilmektedir.” dnermesine %38,8 oraninda katildigi,
“Ecza deposu ilaci sdz verilen zamanda ulastirmaktadir.” 6nermesine %40 oraninda
katildigi, “Ecza deposu paketleri yeterli bir sekilde tanimlamakta ve
etiketlemektedir.” dnermesine %50,6 oraninda katildigi, “Stok dis1 kaldigim ilaglar
icin ecza deposu tarafindan otomatik olarak yiikleme gerceklestirilmektedir.”
onermesine %?22,4 oraninda katildigi, “Ecza deposunda yeni iiriinler yeteri oranda
bulunabilmektedir.” Onermesine %32,9 oraninda katildigi, “Ecza deposunun
teslimatlarinin siklig1 yeterlidir.” dnermesine %40 oraninda katildigi, “Ecza deposu
yapilan teslimatin uygunlugu ile ilgili geri besleme saglamaktadir.” Onermesine
%38,8 oraninda katildigi, “Siparisler bilgisayar ortaminda gerceklestirilmektedir.”
onermesine %37,6 oraninda katildigi, “Siparisi alan ecza deposu miisteri bolgesinde
yerlesiktir.” Onermesine %29,4 oraninda katildigi, “Ecza deposu spesifik ve/veya
0zel siparigleri karsilayabilmektedir.” Onermesine %38,8 oraninda katildigs,
“Sikayetlerin ve kayiplarin incelenmesi konusunda deponun hassasiyeti vardir.”
onermesine %40 oraninda katildigi, “Ecza deposunun birden fazla farkl: iiriinii talep
eden siparislerime cevap verebilme yetenegi vardir.” Onermesine %40 oraninda
katildig1, “Ecza deposunun siparisler i¢in bedava telefon hatlar1 bulunmaktadir.”
onermesine %27,1 oraninda kesinlikle katildigi, “Ecza deposu diizenli bir sekilde
istedigim {irlinii siirekli olarak stoklarinda bulundurmaktadir.” 6nermesine %35,3

oraninda kismen katildigi, “Ecza deposu soguk zincir uygulamalarini tam anlamiyla
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gerceklestirmektedir.” Onermesine %49,4 oraninda kesinlikle katildigi, “Ecza
deposunun nobet donemlerinde siparis karsilama siiresi memnun edici seviyededir.”
onermesine %29,4 oraninda katildigi, “Ecza deposu miisteri hizmetlerine iliskin
ihtiyaglar belirlemektedir.” 6nermesine %34,1 oraninda katildigi, “Ecza deposunun
gosterdigi lojistik hizmet performanst memnun edici seviyededir.” Onermesine
%¢43,5 oraninda katildig1 goriilmektedir.

Degerlendirmeler sonucunda ortalamalar goz Oniine alindiginda en biiyiik
ortalamaya sahip ilk 3 dnerme sirasiyla “Ecza deposu soguk zincir uygulamalarini
tam anlamiyla gerceklestirmektedir.”, “Ecza deposu siparisleri karsilamadaki
dogrulugu saglamaktadir.” ve “Ecza deposu ilact hasarsiz bir sekilde

ulastirmaktadir.” onermeleridir.

4.4. ARASTIRMANIN KISITLARI VE ONERILER

4.4.1. Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin kisitlarindan birisini bir¢ok eczacinin anket yontemiyle veri
toplama istegine ret cevabir vermesi olusturmaktadir. Ozellikle son dénemlerde
bircok arastirmanin anket yontemiyle yapilmasi ve sonuglarmin gilivenilirliginin
sorgulanmas1 nedeniyle bazi eczane sahiplerinin anketére yardimec1 olma konusunda
mesafeli durdugu tespit edilmistir. Ayrica daha once yapilan anketler sebebiyle
sonradan rahatsiz edildigini veya bazi problemler yasadigini dile getiren katilimer
adaylarinin oldugu goriilmiistiir. Bir diger kisit ise ilag lojistigi konusunda kapsamli

literatiir calismasinin bulunmamasidir.

4.4.2. Gelecek Arastirmalara Oneriler

Calismada ilag¢ sektoriinlin paydaslarindan ecza depolar1 ve eczanelerin ilag
lojistigindeki yeri, rolii ve aralarindaki hizmet iligkisine yer verilmistir. Bir diger
paydas olan ila¢ firmalar1 ve firmalarin ilag lojistiginde yeri konusunda kapsamli bir
arastirma yapilabilecegi degerlendirilmistir. Ayrica lojistik hizmetlerin ulastigi nihai
nokta olan son tiiketicilerin verilen lojistik hizmeti degerlendirmesi konusunda bir

caligma yapilmasi 6nerilmektedir.
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Performans 6l¢iim kriterlerinin standardi konusunda literatiirde belli bir goriis
birligi bulunmamaktadir. Bu sebeple sonraki c¢alismalarda, bir¢ok sektor igin
degiskenlik gosteren performans 6l¢iim kriterlerinin ilag sektdrii icin belirlenip ilag

sektoriine 6zel bir performans 6l¢tim modeli gelistirilebilir.
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SONUC

Aragtirmada literatlir ¢alismasinin ardindan Tirkiye’de ecza depolart
tarafindan gergeklestirilen ilag lojistigi uygulamalar1 konusunda bilgi almak ecza
depolariin temsilcileriyle miilakat yapilmistir. Bu ¢alismada elde edilen bulgulara
gore miilakata katilim gdsteren ecza depolarinin dagitim planlamalarinin bulundugu,

dagitim planlamasint yaparken sayisal tekniklerden yararlanan iki deponun

.....

kosullar1 ve trafigin sebep oldugu, ecza depolarinin yakit maliyetlerini azaltmak
amactyla anlagsmali petrol sirketlerinin bulundugu, ara¢ softrleri i¢in egitim
planlamalar1 ve standartlarinin bulundugu, arag¢ takip sistemini katilim gdsteren ecza
depolarinin ¢ogu tarafindan kullanildigi, motor kuryenin giivenlik gerekgesi
nedeniyle uygulamaya son veren bir ecza deposu haricinde kullanildigi, soguk zincir
uygulamalarinda hassasiyetin 4 ecza deposu tarafindan da gosterilmeye calisildigi,
ecza depolarinin ¢ogu tarafindan sadik miisteri uygulamalarinin bulundugu ve
personelin performans degerlendirmelerinin yapildigi, lojistik maliyetleri yakit, arag
maliyetleri, personel maliyeti, ara¢ bakim masraflar1 ve kartus, poset, bant, gibi
paketleme i¢in kullanilan sarf malzeme maliyetlerinin olusturdugu, kurumsal kaynak
planlamas1 ve miisteri iliskileri yonetimi gibi bilgi sistem desteklerinin daha
kapsamli kullanilabilecegi, yoneticilerin lojistik alaninda egitim aldiklari, lojistik
maliyetlerin azaltilmasi i¢in ara¢ kiralama yonteminin bir ecza deposu tarafindan
kullanildig1, depolarin ¢ogunlugu tarafindan tersine lojistik sistemi kuruldugu ve
boylece ilag iadeleri konusunda hassasiyetin saglanmaya c¢alisildigi, miisteri
memnuniyetinin biitiin ecza depolari tarafindan ol¢iildiigi tespit edilmistir.

Ecza depolarmin lojistik uygulamalar1 hakkinda elde edilen bu bilgilerin
ardindan hizmet verdikleri eczanelerin aldig1 lojistik hizmet performansinin
boliimden olusan anket ¢aligmasi yapilmistir. Anketin demografik degiskenlerine
gore;

Katilim gosteren eczacilardan; 51 ve {izeri yas grubunda olan eczaci sayisinin

%40 oraninda oldugu, kadin eczaci sayisinin %63,5 oraninda oldugu, lisans
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mezunlarinin %75,3 oraninda oldugu, meslekte gecirilen siire géz Oniine alindiginda
26 y1l ve lizeri siireyle eczane sahibi olanlarin %43,5 oraninda oldugu goriilmektedir.
Anketin ikinci boliimiindeki tanimlayicr istatistik ¢alismasi sonuglarina gore;
Ankete katilan eczacilarin; lojistik fonksiyonlardan ilag¢ lojistiginde daha kritik
fonksiyon olma 6zelligi gosterdigini diistindiigii ilk 3 fonksiyonun sirasiyla Tagima,
Depo ve Antrepo Hizmetleri ve Siparis Isleme oldugu, %82,4 oraninda e-recete
uygulamasmin faydali oldugunu dislindiigii, ilag lojistiginde bilgi akisinin
etkinligine iliskin soruda %64,7 oraninda Evet cevabm verdigi, “Ilag Takip
Sistemi’ni faydali oldugunu diisinliyor musunuz?” sorusuna %78,8 oraninda Evet
cevabr verildigi, Evet cevabin1 veren katilimcilarin “Gergek zamanli takip
saglamaktadir.” Onermesine %34,1 oraninda kesinlikle katildigi, “Bilgi paylagim
diizeyini arttirmaktadir.” 6nermesine %34,1 oraninda kesinlikle katildigi, “Paydaslar
ve tiiketiciler agisindan piyasaya giiven saglamaktadir” 6nermesine %35,3 oraninda
katildig1, “Lojistik stireclerin hiz kazanmasini saglamaktadir.” dnermesine %28,2
oraninda katildig1,” Lojistik maliyetlerin azalmasini saglamaktadir.” Onermesine
%17,6 oraninda kismen katildigi, “Sahte ilaglarin piyasadan ¢ekilmesini
karsilasilan problemlerden en onemli goriilen ilk 3’iiniin sirasiyla “Bazi ilaglarin
piyasada bulunmamas1”, “Ilag fiyat politikasi” ve “Ilag iadelerinde karsilagilan
problemler” oldugu, ilag lojistiginde yasanan problemlerin %355,3 oraninda ilag¢
firmasmin sorumlulugu altindaki alanlarda gergeklestigini degerlendirdigi, ilaclarin
elde bulunmamasi sebeplerine iliskin katilim dereceleri goz 6niine alindiginda “Ilag
firmalar1 maliyeti nedeniyle bazi ilaglarin {iretimini yapmiyor” onermesine katilim
derecesinin en yliksek oldugu, ilag siparislerini %54,1 oraninda giinlik dagitim
siparislerine gore verdikleri, siparislerini en ¢ok %82,4 oraninda telefon araciligiyla
verdigi, sipariglerini en c¢ok telefon araciligiyla veren katilimcilarin telefonu
kullanma sebeplerini agiklayan onermelerden “Siparisin iletildiginden emin olmak
icin kullantyorum” ifadesine %36,5 oraninda katildigi, “Siparisin detaylarim
bildirmek ic¢in kullantyorum” ifadesine %38,8 oraninda kesinlikle katildigi,
“Siparisin 6nemini ag¢iklamak i¢in kullanmiyorum.” ifadesine %34,1 oraninda
kesinlikle katildigi, “Siparisin dogru islendiginden emin olmak i¢in kullantyorum.”

ifadesine 9%36,5 oraninda katildigi, eczacilarin calisacagi ecza depolarini se¢me
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kriterlerini ifade eden Onermelerden “ilag¢ firmalariyla iliskileri benim igin
onemlidir.” Onermesine %34,1 oraninda katildigi, “Piyasadaki giicii benim igin
Oonemlidir.” Onermesine %43,5 oraninda katildigi, “Piyasa deneyimi benim i¢in
Oonemlidir.” 6nermesine %54,1 oraninda kesinlikle katildigi, “Fiyat politikas1 benim
icin 6nemlidir.” onermesine %44,7 oraninda kesinlikle katildigi, “Iskonto
uygulamasi benim i¢in dnemlidir.”6nermesine %64,7 oraninda kesinlikle katildigi,
“Vade uygulamasi benim ic¢in 6nemlidir.” dnermesine %65,9 oraninda kesinlikle
katildig1, “Organizasyon yapisi benim i¢in onemlidir.” dnermesine %49,4 oraninda
kesinlikle katildigi, “Personel kalitesi benim i¢in Onemlidir.” %54,1 oraninda
kesinlikle katildig1, “Giivenilirlik benim i¢in 6nemlidir.” 6nermesine %75,3 oraninda
kesinlikle katildig, “Ikili iliskiler benim icin dnemlidir.” dnermesine %355,3 oraninda
kesinlikle katildigi, “Envanter elverisliligi benim i¢in énemlidir.” 6nermesine %45,9
oraninda kesinlikle katildigi, “Siparis karsilama orant benim i¢in Onemlidir.”
Oonermesine %70,6 oraninda kesinlikle katildigi, “Zamaninda tagima benim igin
onemlidir.” %77,6 oraninda kesinlikle katildig1, “Siparisi hasarsiz kargilamasi benim
icin Onemlidir.” Onermesine %71,8 oraninda kesinlikle katildigi, “Soguk zincir
uygulamalarindaki hassasiyeti benim i¢in 6nemlidir.” 6nermesine %78,8 oraninda
kesinlikle katildigi,  “Siparisin durumu hakkinda bilgi vermesi benim ig¢in
onemlidir.” 6nermesine %64,7 oraninda kesinlikle katildig1, “Ulasilabilirlik benim
icin Onemlidir.” Onermesine %76,5 oraninda kesinlikle katildigi, “Bilgi sistem
destegi benim i¢in dnemlidir.” 6nermesine %57,6 oraninda kesinlikle katildigi, “Satis
sonrasi lriin takibi benim i¢in Onemlidir.” onermesine %50,6 oraninda kesinlikle
katildigi, “Ilag iadeleri konusunda yardimci olmasi benim igin 6nemlidir.”
onermesine %68,2 oraninda kesinlikle katildigi, “Sikayetler ile ilgilenmesi benim
icin dnemlidir.” 6nermesine %69,4 oraninda kesinlikle katildig1, “Sikayetlere cevap
verebilme siiresi benim i¢in Onemlidir.” 6nermesine %65,9 oraninda kesinlikle
katildig1, en c¢ok calistigt ecza depolarmi verdigi lojistik destek agisindan
degerlendiren Onermelerden “Ecza deposu siparisleri karsilamadaki dogrulugu
saglamaktadir.” Onermesine %45,9 oraninda katildigi, “Ecza deposu ilaci uygun
zamanda ulastirmaktadir.” dnermesine %37,6 oraninda katildigi, “Ecza deposu ilaci
hasarsiz bir sekilde ulastirmaktadir.” Onermesine %40 oraninda katildigi, “Acil

siparisler ecza deposu tarafindan etkin bir sekilde degerlendirilmektedir.” dnermesine
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%31,8 oraninda katildigi, “Ecza deposu tarafindan siparislerin durumu hakkinda
istenildigi anda bilgi verilmektedir.” Oonermesine %38,8 oraninda katildigi, “Ecza
deposu ilact soz verilen zamanda ulagtirmaktadir.” Onermesine %40 oraninda
katildig1, “Ecza deposu paketleri yeterli bir sekilde tamimlamakta ve
etiketlemektedir.” dnermesine %50,6 oraninda katildigi, “Stok dis1 kaldigim ilaglar
icin ecza deposu tarafindan otomatik olarak yiikleme gergeklestirilmektedir.”
Oonermesine %?22,4 oraninda katildigi, “Ecza deposunda yeni iiriinler yeteri oranda
bulunabilmektedir.” Onermesine %32,9 oraninda katildigi, “Ecza deposunun
teslimatlarin sikligr yeterlidir.” 6nermesine %40 oraninda katildigi, “Ecza deposu
yapilan teslimatin uygunlugu ile ilgili geri besleme saglamaktadir.” Onermesine
%38,8 oraninda katildigi, “Siparisler bilgisayar ortaminda gercgeklestirilmektedir.”
onermesine %37,6 oraninda katildig1, “Siparisi alan ecza deposu miisteri bolgesinde
yerlesiktir.” Onermesine %29,4 oraninda katildigi, “Ecza deposu spesifik ve/veya
Ozel siparigleri karsilayabilmektedir.” Onermesine %38,8 oraninda katildigi,
“Sikayetlerin ve kayiplarin incelenmesi konusunda deponun hassasiyeti vardir.”
onermesine %40 oraninda katildigi, “Ecza deposunun birden fazla farkl: iiriinii talep
eden siparislerime cevap verebilme yetenegi vardir.” Onermesine %40 oraninda
katildig1, “Ecza deposunun siparisler i¢cin bedava telefon hatlar1 bulunmaktadir.”
onermesine %27,1 oraninda kesinlikle katildigi, “Ecza deposu diizenli bir sekilde
istedigim {irlinii siirekli olarak stoklarinda bulundurmaktadir.” 6nermesine %35,3
oraninda kismen katildigi, “Ecza deposu soguk zincir uygulamalarini tam anlamiyla
gerceklestirmektedir.” Onermesine %49,4 oraninda kesinlikle katildigi, “Ecza
deposunun ndébet donemlerinde siparis karsilama siliresi memnun edici seviyededir.”
onermesine %29,4 oraninda katildigi, “Ecza deposu miisteri hizmetlerine iligkin
ihtiyaglar1 belirlemektedir.” 6nermesine %34,1 oraninda katildigi, “Ecza deposunun
gosterdigi lojistik hizmet performanst memnun edici seviyededir.” Onermesine
%43,5 oraninda katildig1 goriilmektedir. Bu sonuglara gore;

Eczacilarin ITS ve e-regete uygulamalarim yiiksek oranda faydali buldugu ve
bilgi akisini yiiksek oranda etkin buldugu goz 6niine aldiginda ilag lojistiginde bilgi
teknolojilerinin ~ kullaniminin ~ olumlu  katkida  bulundugu, ilaglarin elde
bulundurulmama sebeplerine iliskin verilen cevaplarda ilag maliyetlerinin yiliksek

olmasmin bu durumda biiyiik rol oynadigi, hali hazirdaki fiyat politikasinin bazi
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onemli ilaglarin elde bulunmamasina sebep oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda,
ilag fiyatlarinda bu tiir ilaglar agisindan 6zel bir diizenlemeye tabi tutulmasinin
degerlendirilmesi gerektigi, siparis verme sikligi incelendiginde anlik siparis verme
oraninin (%45,9) oldukga yiliksek oldugu, buradan 6nemli 6l¢iide ilacin hastanin
talebiyle birlikte siparis edildiginin ortaya ¢iktig1, hastalarin eczanede ilact bekleme
durumlan diisiiniildiigiinde ise ecza deposunun siparise cevap verme siiresinin ve
ilacin tagima hizinin 6neminin bir kat daha arttig1, siparislerin ¢ok biiyiik bir kisminin
telefonla (%82,4) verildigi ve 6zellikle siparisin 6nemini ve detaylarini agiklamak
amaciyla telefonun kullanildigi, glinimiizde bilgi teknolojilerinin yeri géz Oniine
alindiginda siparis isleme konusunda klasik yontemlerin siirdiiriildiigii, ancak siparis
isleme konusunda, kisa veya orta vadede bilgi teknolojilerine uyumlu bir sisteme
gecis  hazirliklarmmin ecza  depolart  tarafindan  yapilmasi1  gerektigi
degerlendirilmektedir. Anlik siparis sayisinin yiiksek olmasi sefer sayilarinin artmasi
anlamina geleceginden ecza depolarinin lojistik maliyetleri azaltma konusunda
calisma yapmasi1 gerektigi ortaya cikmistir. Bu konuda bilgi sistemlerinden
faydalanilabilecegi degerlendirilmektedir.

Anketin birinci boliimiindeki ve ¢aligmanin asil amaci olan ilag lojistiginde
miisteri hizmet diizeyi performansinin 6l¢timiiniin yapildigt SERVPERF yonteminin
skorlarina gdre ecza depolarinin ilag¢ lojistigi hizmeti konusunda en iy1 ilk 5
performans skorunun; “Ecza deposunun ¢alisanlar1 bize karsi her zaman naziktirler.”
“Bir sorunumuz oldugunda, ecza deposu sorunu ¢ozmek icin samimi bir ilgi
gosterir.” “Ecza deposu calisanlar1 her zaman bize yardimci olmak isterler.” “Ecza
deposu kayitlarin hatasiz tutulmasi1 konusunda c¢ok hassastir.” “Ecza deposuyla
iligkilerimizde kendimizi giivende hissederiz.” ve “Ecza deposunun caligsanlar1 temiz
ve diizgiin goriiniisliidiirler.” onermelerine verildigi goriilmektedir. En az skor ise
“Ecza deposu bizim menfaatimizi her seyin {istiinde tutar.” 6nermesine verilmistir.

SERVPEREF skorlar1 araciligiyla ecza depolarinin verdigi hizmet performansi
Ol¢iilmiistiir. Bu skorlarin demografik degiskenlerle iligkisi incelendiginde ise; kadin
ve erkek eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansi arasinda anlamli bir fark
olmadigi, lisans ve yiiksek lisans mezunu eczacilarin algiladiklari hizmet diizeyi
performansi1 arasinda anlamli bir fark olmadigi, eczacilarin algiladiklar1 hizmet

diizeyi performansinin yaslarina gore farklilik gostermedigi, eczacilarin algiladiklar
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hizmet diizeyi performansinin meslekte gecirdikleri siireye gore farklilik
gostermedigi, eczacilarin algiladiklar1 hizmet diizeyi performansinin en ¢ok
calistiklar1 ecza deposuna gore farklilik gostermedigi sonuglar1 ortaya ¢ikmustir.
Sonug itibariyle algilanan hizmet performansmin genel olarak yiiksek
diizeyde oldugu goriilmektedir. Giiniimiizde verilen lojistik hizmetlerin rekabette
belirleyici faktor oldugu goz oniine alinarak aragtirma sonuglar1 degerlendirildiginde;
ecza depolarinin hizmet performanslarinin birbirlerine ¢ok yakin oldugu, rekabet
ortaminin yiiksek seviyede oldugu ve fark yaratacak yeni uygulamalarin hizmet
kalitesini arttirabilecegi, hizmet kalitesini ozellikle eczanelerin ihtiyaglarini
belirleyerek arttiran ve bu siiregte teknolojiden yiiksek diizeyde faydalanan deponun
rekabette One gecebilecegi, SERVPERF 0lgegi sonuglarina goére en koti 2
performans olarak degerlendirilen “Ecza deposu bizim menfaatimizi her seyin
tstinde tutar.” ve “Ecza deposu c¢alisanlart bizim 6zel isteklerimizi
anlarlar.”6nermelerinin hizmet kalitesinin empati boyutunu olusturmasindan yola
cikildiginda ecza depolarinin miisterinin ihtiyaglarini anlamada daha ¢ok caba sarf
etmesi ve misterinin Ozellikli ihtiyaglarint 6grenmede daha hassas davranmasi
gerektigi, diizenli miisterilerin farkinda olmada daha dikkatli olan ve miisterilere
kisisel ilgi gosteren duyarli ecza deposunun rekabette Oone gecebilece§i sonucuna
ulagilmistir. Anketin ikinci boliimiindeki ilag¢ lojistiginde problemlere iligkin
istatistiki veriler goz Oniline alindiginda ise soguk lojistik uygulamalarindaki
hassasiyetin, zamaninda tasima hizinin hizmet derecesine biiyiik etkide oldugu

degerlendirilmektedir.
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EK

ANKET

Bu anket ¢alismasi Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Lojistik Yonetimi Yiiksek Lisans Programi
dgrencisi Hasan TASCI'nin “ilag Lojistiginde Miisteri Hizmet Diizeyi Performansinin Olglimiine Yonelik Bir
Arastirma” isimli tez galismasi igin hazirlanmigstir.

Anket iki asamadan olusmakta olup;

1. Bolim eczacilarin ilag lojistigi hizmeti aldigi ecza depolarindan alinan hizmet performansinin élglimiine
yonelik sorulardan,

2. BOlum ecza depolari araciliglyla lojistik hizmeti alan eczacilarin géziyle ilag lojistigindeki uygulamalarin
ve problemlerin tespitine iliskin sorulardan olusmaktadir.

Vereceginiz degerli cevaplarinizin akademik ¢alisma kapsaminda kullanilacagini belirtir; bu g¢alismanin ilag
sektoriinde onemli noktalara isik tutacagina olan inancimizla danismanim 6gretim Uyesi Yrd. Dog. Dr. K.Emrah
ERGINER ile tesekkiirlerimizi sunariz.

Saygilarimla.
Hasan TASCI

1.BOLUM
1.Yasimiz: [0 20-25 []26-30 [131-35 [136-40 [] 41-45 [ 46-50 [ 51 ve lizeri

2. Cinsiyetiniz:
[ Kadin
[ Erkek
3. Egitim diizeyiniz
[J Lisans
[] Yiksek lisans
[1 Doktora
4. Meslekte gegirdiginiz yil
[11-5 [1 16-20
[] 6-10 [ 21-25
[ 11-15 [] 26 ve Uzeri
5. Liitfen en ¢ok ¢alistiginiz ecza deposunu isaretleyiniz.
[ Galenos
[ Hedef
[0 istanbul Ecza Koop
[1 Nevzat
[ Selguk
[] Diger (LUtfen belirtiniz)......c.ccceevevevevreerenenen.
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Eczaci olarak ilag lojistigi hizmeti aldiginiz ecza depolarindan alinan hizmet § £ €
diizeyinin belirlenmesine yonelik 6nermelerden olugsmakta olan ifadeler igin en S g g g
¢ok calistifiniz _ecza deposundan aldiginiz _hizmetin derecesine kesinlikle é E § 2
katiliyorsaniz_7’yi, kesinlikle katilmiyorsaniz_1’i, diger derecelendirmeniz igin N g E £ ;:u £ N
aradaki bir degeri seginiz. S| S| Z| 5| 2| 5| 2
| E gl 5| g| 2 =
| 5| 2| 5| 2| &B| &
X~ X~ ~ ~ ~ X~ X
1- Ecza deposu modern goriinlsli donanima sahiptir. 2 3 4 5 6
2- Ecza deposunun binalari ve ofisleri goze hos gorunir. 2 3 4 5 6
3- Ecza deposunun g¢alisanlari temiz ve diizglin gorinusludiirler. 2 3 4 5 6
4- Ecza deposu hizmet verirken kullanilan esya ve malzemeler géze hos gorindir. 2 3 4 5 6
5- Ecza deposu verdigi sdzleri zamaninda yerine getirir. 2 3 4 5 6
6- Bir sorunumuz oldugunda, ecza deposu sorunu ¢ézmek igin samimi bir ilgi gosterir. 2 3 4 5 6
7- Ecza deposu dogru hizmeti ilk seferde verir. 2 3 4 5 6
8- Ecza deposu bir hizmeti daha dnceden séyledigi zamanda verir. 2 3 4 5 6
9- Ecza deposu kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir. 2 3 4 5 6
10- Ecza deposu galisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini bize soyler. 2 3 4 5 6
11- Ecza deposu galisanlari sliratli hizmet verirler. 2 3 4 5 6
12- Ecza deposu galisanlari her zaman bize yardimci olmak isterler. 2 |3 (4 |5 |6
13- Ecza deposu galisanlari hig bir zaman bizim isteklerimizi cevaplayamayacak kadar mesgul 2 3 4 5 6
degildir.
14- Ecza deposunun galisanlarinin davranislari bizde gliven duygusu uyandirir. 2 3 4 5 6
15-Ecza deposuyla iliskilerimizde kendimizi giivende hissederiz. 2 |3 (4 |5 |6
16- Ecza deposunun ¢alisanlari bize karsi her zaman naziktirler. 2 3 4 5 6
17- Ecza deposunun ¢alisanlari sorularimiza cevap verecek bilgiye sahiptirler. 2 3 4 5 6
18- Ecza deposu her misteriyle tek tek ilgilenir. 2 |3 |4 |5 |6
19- Ecza deposunun ¢alisma saatleri tiim musterilere uygun sekilde diizenlenmistir. 2 3 4 5 6
20- Ecza deposu, bizimle kisisel olarak ilgilenen galisanlara sahiptir. 2 |3 |4 |5 |6
21- Ecza deposu bizim menfaatimizi her seyin Ustiinde tutar. 2 3 4 5 6
22- Ecza deposu galisanlari bizim 6zel isteklerimizi anlarlar. 2 |3 (4 |5 |6

ek s.2




2.BOLUM

Bu boliim; dogru ilaci, dogru yerde, dogru zamanda, dogru maliyetle, dogru fiyatla, dogru sartlarda, dogru
kisiye hatasiz bir sekilde iletilmesi siirecindeki tim fonksiyonlari kapsayan ilag lojistiginde hali hazirda
ger¢eklesen uygulamalarin, lojistik siiregteki problemlere iliskin sebeplerin ve eczanelere ecza depolan

tarafindan saglanan lojistik destek diizeyinin tespitine yonelik sorulardan olusmaktadir.

1. Asagidaki lojistik fonksiyonlardan ilag lojistiginde kritik 6neme sahip oldugunu diisiindiigiinliz 5 tanesini

isaretleyiniz.
Depo ve Antrepo Hizmetleri Paketleme
Siparis isleme Tasima
Satig Tahmini Satin Alma
Misteri Hizmetleri Bilgi akisi

|:| Envanter Yonetimi

2. E-regete uygulamasini faydal buluyor musunuz?

|:| Evet |:| Hayir D<|smen Dmiyorum

3. ilag lojistiginde bilgi akisinin etkin oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Evet Hayir 1Ismen Imiyorum
[] [] [k []

4. ilag Takip Sistemi’ni faydal buluyor musunuz?

|:| Evet |:| Hayir |:|K|smen Dilmiyorum

Cevabiniz evetse asagidaki 6nermelerin her biri icin diisiincenize uygun dereceyi gésteren bir degeri

seginiz..
€
2 £ £
S s £ 2
2 o
£ = = g
= £ S =
s| E| = = k5
i~ > = =] € i~
[} o x § N S [}
= Z S 3 < s | =
| E| €| § &| 2| =
Q sl E| & 2 © Q
~ ~ ~ ~ ~ ~
Gergek zamanli takip saglamaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
Bilgi paylasim diizeyini arttirmaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
Paydaslar ve tiketiciler agisindan piyasaya given saglamaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
Lojistik streglerin hiz kazanmasini saglamaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
Lojistik maliyetlerin azalmasini saglamaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
Sahte ilaglarin piyasadan gekilmesini saglamaktadir. 1 2 3 4 5 6 7
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5. ilag lojistiginde aksakliklara sebep olan durumlara iliskin asagidaki ifadeleri gozden gegirip bu ifadelerden
onemli gordigiiniiz 5 tanesini seginiz.

[

[

[

Soguk zincirde karsilagilan problemler

ilag iadelerinde karsilasilan problemler

ilaglarin kutu ierisinde zarar gérmesine kimin neden oldugunun bilinememesi
Bazi ilaglarin piyasada bulunmamasi

Fiyat artisinin beklenmesi sebebiyle eczaci isteklerinin karsilanmamasi

ilacin zamaninda getirilmemesi

Etiketlerin zarar gormesi

Piyasada sahte ila¢ bulunmasi

ilag fiyat politikasi

Lojistik planlama eksiklikleri

6.ilag lojistiginde yasanan problemlerin asagidakilerden hangisinin sorumluluk sahasinda yogunlastigini

dislinliyorsunuz?

D ilag firmasi

D Ecza deposu

D Eczaneler

7. lilaclarin elde bulunmamasi sebeplerine iliskin asagidaki ifadelerin her biri icin diisiincenize

gosteren bir degeri seginiz.

uygun dereceyi

1S
2 £ E
S S £ 2
E 2 g 2
= £ 2 =
g| 5| % Z | &
| | 2| E|8] 3| @
X = S S| s o =
| E| €| §1¢g| 2| =
w - (%] — - (%]
(] ] ™~ © &4 o] ]
~ ~ ~ ~ ~ ~
ilag firmalari maliyeti nedeniyle bazi ilaglarin Giretimini yapmiyor 1 2 3 4 5 6 7
Yurt disindan maliyeti nedeniyle ilag getirilmiyor 1 2 3 4 5 6 7
Ecza deposunun fiyat politikasi sebebiyle ila¢ depoda bulunmuyor 1 2 3 4 5 6 7

8. ilag siparisini ne siklikla verirsiniz?

D Anlik siparis veririm.

D GuUnlik dagitim saatlerine gore siparis veririm.

D Haftalik siparis veririm.
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9. Siparislerinizi en ¢ok hangisi aracili§iyla veriyorsunuz?
D Telefon

D internet

Eger cevabiniz telefonsa asagidaki 6nermelerin her biri icin dlslincenize uygun dereceyi gosteren bir

degeri seginiz.
£
5 € £
= 5 £ S
S > 5 =
= € £ > =
N S| = = € N
o | §| &| | &E| 5| @
2| 2| 5| 3| 5| gf =
S| E| E| B gl £ €
(] 5] 4 T &4 © (&)
~ ~ 4 ~ ~ ~ ~
Siparisin iletildiginden emin olmak igin kullaniyorum 1 2 3 4 5 6
Siparisin detaylarini bildirmek igin kullaniyorum. 1 2 3 4 5 6
Siparisin 6nemini agiklamak igin kullaniyorum. 1 2 3 4 5 6
Siparisin dogru islendiginden emin olmak icin kullaniyorum. 1 2 3 4 5 6
10. Calisacaginiz ecza deposunu se¢cme kriterlerinize gore asagidaki ifadelerin her biri icin diigiincenize
uygun dereceyi gosteren bir degeri seginiz.
€
5 £ £
= 5 £ S
S > 5 =
= £ = =
gl 5| = z| | €
o | o | E| 8| 3| o
= Z c 3 c S} =
S| E| Bl E| Bl 2| ¢
(9] 5] 4 Gl 4 © (9]
~ ~ ~ ~ ~ ~ ~
ilag firmalariyla iliskileri benim icin 6nemlidir. 1 2 3 4 5 6
Piyasadaki glicli benim igin 6nemlidir. 1 2 3 4 5 6
Piyasa deneyimi benim igin 6nemlidir. 1 2 3 4 5 6
Fiyat politikasi benim igin 6nemlidir. 1 2 3 4 5 6
iskonto uygulamasi benim icin dnemlidir. 1 2 3 4 5 6
Vade uygulamasi benim i¢in 6nemlidir. 1 2 3 4 5 6
Organizasyon yapisi benim igin dnemlidir. 1 2 3 4 5 6
Personel kalitesi benim igin 6nemlidir. 1 2 3 4 5 6
Glvenilirlik benim igin 6nemlidir. 1 2 3 4 5 6
ikili iliskiler benim icin &nemlidir. 1 2 3 4 5 6
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Envanter elverisliligi benim igin 6nemlidir.

Siparis karsilama orani benim igin 6nemlidir.

Zamaninda tasima benim igin 6nemlidir.

Siparisi hasarsiz karsilamasi benim igin 6nemlidir.

Soguk zincir uygulamalarindaki hassasiyeti benim igin 6nemlidir.

Siparisin durumu hakkinda bilgi vermesi benim igin nemlidir.

Ulasilabilirlik benim igin onemlidir.

Bilgi sistem destegi benim igcin 6nemlidir.

Satis sonrasi Urlin takibi benim igin 6nemlidir.

ilag iadeleri konusunda yardimci olmasi benim igin 6nemlidir.

Sikayetler ile ilgilenmesi benim igin dnemlidir.

Sikayetlere cevap verebilme siiresi benim igin 6nemlidir.

11. En ¢ok calistifiniz ecza deposunu verdigi lojistik destek agisindan degerlendiren asagidaki

onermelerin_her biri icin liitfen diisiincenize uygun dereceyi gosteren bir degeri seciniz.

g
2 : :
> s £ S
£ 2 5 =
= £ £ = =
N S| = = £ N
v s| S| E| S| 3|
= E c 5 | g =
= ] 0 ] > =
= | 2| E| €| E| 2| 3
9] ] &4 © ] ] ]
h4 N4 4 N4 N4 N4 h4

Ecza deposu siparigleri karsilamadaki dogrulugu saglamaktadir. 1 2 3 4 5

Ecza deposu ilacl uygun zamanda ulagtirmaktadir. 1 2 3 4 5

Ecza deposu ilaci hasarsiz bir sekilde ulastirmaktadir. 1 2 3 4 5

Acil siparisler ecza deposu tarafindan etkin bir sekilde degerlendirilmektedir. 1 2 3 4 5

Ecza deposu tarafindan siparislerin durumu hakkinda istenildigi anda bilgi verilmektedir. 1 2 3 4 5

Ecza deposu ilaci s6z verilen zamanda ulastirmaktadir. 1 2 3 4 5

Ecza deposu paketleri yeterli bir sekilde tanimlamakta ve etiketlemektedir. 1 2 3 4 5

Stok digi kaldigim ilaglar igin ecza deposu tarafindan otomatik olarak vyiikleme | 1 2 3 4 5

gerceklestirilmektedir.

Ecza deposunda yeni Urinler yeteri oranda bulunabilmektedir. 1 2 3 4 5
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Ecza deposunun teslimatlarinin sikligi yeterlidir.

Ecza deposu yapilan teslimatin uygunlugu ile ilgili geri besleme saglamaktadir.

Siparisler bilgisayar ortaminda gergeklestiriimektedir.

Siparisi alan ecza deposu musteri bolgesinde yerlesiktir.

Ecza deposu spesifik ve/veya 6zel siparisleri karsilayabilmektedir.

Sikayetlerin ve kayiplarin incelenmesi konusunda deponun hassasiyeti vardir.

Ecza deposunun birden fazla farkh Grini talep eden siparislerime cevap verebilme yetenegi
vardir.

Ecza deposunun siparisler i¢in bedava telefon hatlari bulunmaktadir.

Ecza deposu diizenli bir sekilde istedigim Grini stirekli olarak stoklarinda bulundurmaktadir.

Ecza deposu soguk zincir uygulamalarini tam anlamiyla gergeklestirmektedir.

Ecza deposunun ndbet dénemlerinde siparis karsilama siiresi memnun edici seviyededir.

Ecza deposu musteri hizmetlerine iliskin ihtiyaglari belirlemektedir.

Ecza deposunun gosterdigi lojistik hizmet performansi memnun edici seviyededir.

4 [5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
4 |5
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