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ONSOZ

Serbest eczaneler bir¢cok gelismis iilkede saglik sunucusu olarak benimsenmis olup
iilkemizde de yakin bir zaman 6nce birinci basamak saglik kurulusu olarak kabul edilmistir.
Serbest eczaneler mesleki bilincin 6n planda tutulup tiiketici ihtiyaglarina cevap verecek
sekilde hizmet sunan ticari isletmelerdir. Rekabetin arttig1, karliligin her gegen giin azaldigi
bir ortamda da tiiketici ihtiyaglarini anlamak ve ona gore isletmeyi yonetmek tiim isletme
sahipleri gibi eczacilari da yakindan ilgilendiren bir konudur. Ozellikle de tiiketici
memnuniyetinin sadece eczanede regeteyi karsilama ile saglanamadigi bunun yani sira
eczane calisanlarinin motivasyonu ve is doyumlar1 ile saglandigi da g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Bu ¢alisma ile de serbest eczanelerdeki tiiketici memnuniyeti anlagilmaya

calisilmig olup ayni zamanda eczane ¢aliganlarinin is doyumunun buna etkisi aragtirilmigtir.

Doktora egitimine baglamam icin beni ydnlendiren ve cesaretlendiren Syn. Dr. Davut
Ibrahimoglu’na, doktora egitimime baslama karar1 aldigimdan bu yana her tiirlii desteklerini
esirgemeyen canim annem Giilin Kartal, canim babam Berkan Kartal’a ve agabeyim
Mehmet Kartal’a; egitimim siiresince bana yol gosteren, benim akademik donanimim
sekillendiren ve bana bir¢ok konuda 1s1k tutan ve yol gosteren sevgili danisman hocam Syn.
Prof. Dr. Giilbin Ozgelikay’a; sevgisiyle, pozitif yaklasimiyla her seyden once insan
sevgisinin, doga sevgisinin ve sanat sevgisinin geldigini 6greten sevgili hocam Syn. Prof. Dr.
Sevgi Sar’a; lisans egitimimden beri beni yiireklendiren ve cesaretlendiren Syn. Dr. Ogr.
Uyesi Nazli Sencan’a, olumlu ve destekleyici tutumlariyla bize rehberlik eden Syn. Prof. Dr.
Selen Yegenoglu ve Syn. Dr. Ogr. Uyesi Bilge S6zen Sahne’ye,

Istatistiksel analizlerde bana yol gdsteren, 151k tutan Syn. Prof. Dr. Omer Faruk Simsek’e ve
Syn. Aras. Gor. Dr. Ismail Kayahan’a,

Arkadagliklarin1 ve dostluklarini her daim yanimda hissettigim Aras. Gor. Dr. Mehmet
Barlas Uzun’a, Aras. Gor. Dr. Gizem Giilpinar’a, Arag. Gor. Dr. Miray Arslan’a, Uzm. Ecz.
Seda Nur Nurdag’ma,

Bagsta kayit yenileme donemi olmak iizere c¢esitli konularda yardimimi esirgemeyen Syn.

Seving Ileri’ye,

Anketin yapilmasi i¢in Kirklareli’'ndeki serbest eczacilar yiireklendiren Kirklareli Eczaci

Odas1 yoneticilerine,
Eczane ¢alisanlarim Syn. Zafer Giiner ve Syn. Duhan Bayrak’a
Ve bu siiregte bana destek olan herkese,

Sonsuz tesekkiirlerimi iletirim.
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1. GIRIS

Eczane eczaciligiin tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de degisime ve doniisiime
ugramasiyla bu sektordeki tiiketici memnuniyeti arastirmalari ilgi ¢ekmeye
baslamistir. Eczane eczaciligr sektoriindeki rekabetin artmasi, eczanelerin O6nce
gorsel anlamda degisime ugramasina sonra da daha egitimli ve profesyonel eczane
kadrosuyla hizmet vermeye yoneltmistir. Bu esnada eczane koglar1 ortaya ¢ikmis ve
eczane eczaciligina isletme mantig1 ile yaklasip eczanelerin stratejilerini o yonde

kanalize etmeye baslamislardir.

Tiirk Eczacilar1 Birligi de eczane eczaciligindaki degisim ve doniisiimiin farkinda
olup oncelikle eczanelerin dekorasyonu ve eleman faktori ile ilgili egitimleri eczact
odalar1 araciligi ile vermis olup sonrasinda da farmasotik bakim hizmetlerine

baslayabilmesi adina Rehber Eczanem programini baslatmustir.

Tiim bu siiregte eczaneler pek de farkinda olmadan marketlerle ve kendileri ile
rekabete baslamiglardir. 2013 yilinda Tiirk Gida Kodeksi Takviye Edici Gidalar
Kodeksi ile oncelikle bircok multivitamin kombinasyonu sonrasinda da prebiyotikler,
probiyotikler, bazi oksiiriik suruplari, bitkisel kokenli {iriinler; ilag statlisiinden
takviye edici gidaya geg¢mis ve fiyatlar1 serbest piyasa kosullarinca belirlenir
olmustur. Bu durum iilkemizdeki serbest eczaneleri kiiresel kapital sistemin diger

Ogeleri ile miicadeleye sokmustur.

Bu noktada da serbest eczanelerin var olabilmeleri ve rekabet edebilmeleri igin
tilketici memnuniyetini etik kurallar ¢ergevesince saglamalarinin  gerekliligi

anlasilmaya baslanmustir.

Ulkemizde serbest eczaneler, sahipligi ve mesul miidiirliigii sadece eczaciya ait olan

isletmelerdir. Bu bakimdan serbest eczanelerde verilen hizmetin Oncelikle insan



odakli oldugu sonra ticari ama¢ tasidigir diisiiniilmelidir. Maalesef zincir eczane
modellerinin hakim oldugu basta ABD ve ingiltere gibi iilkelerde eczanelerin birincil

onceliklerinin ticari kazang oldugu diisiiniilebilir (Ross, 2015).

Rekabetin giderek arttigi, ilag karliliklarinin azaldigi bir noktada da serbest eczaneler
icin tiiketici memnuniyeti onemli bir kavram haline gelmistir. Ciinkii ancak tiiketici
memnuniyeti saglandigr takdirde miisteri tutunumu saglanabilecek, karlilik

arttirilabilecek ve sektoriin diger bilesenleri ile rekabet miimkiin olacaktir.

Tiiketicic memnuniyeti kavrami 80’li  yillardan sonra arastirmacilarin  ve
pazarlamacilarin ilgisini ¢ekmis olup giiniimiizde iizerinde arastirmalar halen devam
etmekte olan bir konudur. Literatiir taramalar1 da gostermektedir ki gelismis
ilkelerde sanal ortamdaki hizmet sektorii ile ilgili tiikketici memnuniyeti arastirmalari
artarak devam ederken gelismekte olan ftilkelerde ise daha ¢ok gerg¢ek ortamdaki
hizmet sektorii ile 1ilgili tiikketici memnuniyeti arastirmalari slrmektedir

(Parasuraman, ve ark., 2005; Udo, ve ark., 2008).

Tiiketici denilince hi¢ kuskusuz akla nihai tiiketici ya da eczane agisindan “hasta”
kavrami gelmektedir. Oysa ki giiniimiizde isletme mantig1 ile konu ele alininca
tilketici kavrami nihai tiikketiciden ¢ok daha otesini de kapsamaktadir. Bir isletmenin
nihai tiiketicilerinin yaninda o isletmenin hizmet sunum noktasindaki calisanlar1 da
modern isletme anlayisinda tiiketici olarak degerlendirilmekte ve bir deger olarak

goriilmektedir.

Bu tezin de ana amaci eczanelerdeki tiiketici memnuniyetini arastirmak ve bilimsel
anlamda ¢iktilar1 degerlendirmektir. Bu arastirmada serbest eczanelerin memnuniyet
durumlart Haywood-Former’in  Oznitelik Hizmet Kalitesi modeline gdre
kavramsallastirilip  Servqual’in  algilar ve beklentiler arasindaki farki ile
birlestirilmistir Ayn1 zamanda serbest eczanelerin i¢ tiiketici durumunda olan eczane

calisanlarinin is doyumlarinin tiiketici memnuniyeti ile iligkisi aragtirilmistir.



Tiim bunlarin bilimsel bir ¢ergevede arastirilmasinin farmasotik bakim hizmetlerini
sunan serbest eczaneler i¢in rehber niteligi tasiyacagi disiinilmiis olup ilerideki

arastirmalara 1s1k tutmasi1 umulmaktadir.

1.1. Eczanelere Gelenler; Hasta mi, Miisteri mi, Tiiketici mi?

Tiiketici ve miisteri kavramlar1 giinliik hayatta sik¢a kullanilmaktadir. Cogu kez
birbiri yerine kullanilan bu kavramlar arasinda anlam farkliligi vardir. Tirk Dil
Kurumu’na gore tiiketici; mal ve hizmetlerden yararlanan, satin alip kullanan kimse
iken miisteri; hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda iicret ddeyen kimse olarak
tanimlanmistir. Bu bakimdan bir tirintin tiiketicisi ve miisterisi ayn1 kisi olabilecegi
gibi farkli kimseler de olabilir. Ornegin eczaneye bebek mamasi almaya gelen
ebeveynler bebek mamasinin miisterisi iken tiiketicisi bebeklerdir. Benzer sekilde
protez disleri i¢in temizleme tableti alan bir kisi de o iirlinlin hem tiiketicisi hem de

miisterisi konumundadir.

Eczanelere gelen Kisiler de yakin ge¢mise dek hasta olarak tanimlanmistir. Bunun
nedeni de gelenlerin hemen hemen tiimiiniin rahatsizliklari i¢in ilag almaya gelmis
olmasidir. Yakin zamana kadar vitamin kombinasyonlarinin dahi regete ile satilan
iriin kategorisinde yer aldigi gbéz Oniinde bulunduruldugunda eczaneye gelen
kisilerin ana amaglarinin hastaliklarinin ya da rahatsizliklarinin giderilmesi oldugu
anlagilmaktadir. Oysaki oncelikle ABD’de sonra da bir¢ok gelismis iilkede OTC
(Over The Counter) tezgah-iistii-ilag, takviye edici gida iiriin kategorilerinin ortaya
¢ikmasi sonucu basta gelismis iilkelerde olmak {izere eczaneler sadece recete ile ilag
satan yerler olmanin yani sira saglikli yasam icin gerekli tiriinlerin satildigi yerler
haline evrilmistir. Takviye edici gida sektorii 1940°larda ABD’de sekillenmeye
baslarken  giiniimiizdeki  tezgah-iistii-ilag  sektdrii  Ingiltere’de  1960’larda
sekillenmeye baglamistir (Swann, 2015; Anonson, 2004). Bu sektorler kiiresel
kapitalizm ile de basta gelismis lilke pazarlarina sonra da gelismekte olan iilke
pazarlarina yayilmislardir. Boylece eczaneler sadece ila¢ hazirlayan, satan yerler

olmaktan ¢ikmig ilacin yaninda tezgah-iistii-ilag, takviye edici gidalar ve kozmetik,



medikal {irlin gruplar1 dahil insan saghgini ve yasam Kkalitesini etkileyen birgok
degisik trtin grubunun satildigi yerler haline gelmistir. Bu da eczanelere gelen
kimselere hasta goziiyle bakilmasindan ziyade tiiketici goziiyle bakilmasina neden
olmustur. Rekabetin arttig1, ilag karliligimin azaldigi giiniimiiz ortaminda da eczane
isletmeleri faaliyetlerini siirdiirebilmek adina ila¢ dis1 kategorilerde pek de alisik
olunmayan promosyonlara, indirimlere, kampanyalara baglamiglardir. Bunun
temelinde de eczanelerin hasta odakli yaklasimdan uzaklasmasi ve tiiketici odakli

yaklagimi yatmaktadir.

1.1.1. Eczanelerin Kag Cesit Tiiketicisi Var?

Isletmeler arasi rekabetin yogun oldugu giiniimiizde isletmeler karliliklarin1 devam
ettirebilmek, arttirabilmek ve rekabet istiinligi saglayabilmek icin miisteri
memnuniyetine son derece énem vermektedirler (Naktiyok ve Kiigiik, 2003). Bu
diisincenin temeli de toplam kalite yonetimine dayanmaktadir (Besterfield ve ark.,
2011; Juran, 1998).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY); mal ve hizmet {iretiminde bir isletmenin
mitkemmellige ulasmasina rehberlik eden yonetim sanatidir (Besterfield, ve digerleri,
2011). TKY de miisteri kavrami i¢ ve dis miisteri olmak {izere ikiye ayrilmakta ve bu

iki tip miisterinin memnuniyetine azami derecede dnem verilmektedir.

TKY’ye gore i¢ miisteri isgorenleri temsil ederken, dis miisteri de nihai tiiketicileri
temsil etmektedir. TKY’ye gore miisteri memnuniyeti ele alindiginda bu iki tip
misterinin  memnuniyetinin  birbirinden  bagimsiz  diisiiniilmesi  miimkiin
olmamaktadir. Ciinkii bu iki tip miisteri memnuniyeti birbirini etkileyen ve tetikleyen

bir stiregtir (Sekil 1.1) (Besterfield ve ark., 2011).



Dis Miisterilerden

i¢ Miisteriler Dis Miisterilere
Girdiler —— Ciktilar

Sekil 1.1. Misteri - Tedarik¢i Zinciri (Besterfield, ve ark., 2011)

TKY kapsaminda eczane hizmetleri ele alindiginda eczane ¢alisanlarinin
memnuniyeti, en az eczaneye gelen tiiketicilerin memnuniyeti kadar 6nemli bir konu
haline gelmektedir. Bu iki tip miisteri memnuniyetinin birbirini nasil etkiledigini

Heskett ve ark. (1994) hizmet-kar zinciri modelinde gostermislerdir.

Ie H.izm.ct Cahsan Calisan Dis Hizmet Miisteri Miisteri Gelir
Kalitesi > | Memnuniyeti > Sadakati ’ Degeri Memnuniyeti Sadakati Artist

Sekil 1.2. Hizmet - Kar Zinciri (Heskett, ve ark., 1994)

Hizmet-Kar zinciri; karlilik, miisteri sadakati, ¢alisan memnuniyeti ve verimliligi
arasinda iligki kuran bir degerler biitiinlidiir. 1980’lere kadar sirketler; kar ve pazar
payr hedefi olusturmak icin ¢ok az zaman harciyorlardi. Oysaki gilinlimiizde
calisanlar ve miisteriler hizmet yonetiminde odak noktasi olmuslardir. Basarili

hizmet yoneticileri yatirimlarini insana, teknolojiye ve egitime yapmaktadir.

Hizmet-Kar zinciri modelinde de goriildiigii iizere bu zincirin ilk halkasini i¢ hizmet
kalitesi olusturmaktadir. I¢ hizmet kalitesi; isletmenin fiziksel yeterliligine, ¢alisan
secimine ve egitimine, ¢alisan odiillendirilmesine, is planina ve miisterilere hizmet
etmede kullanilacak fiziksel altyapiya baghdir. i¢ hizmet kalitesi saglandig1 takdirde
calisanlarda memnuniyet saglanabilecek ve bu da c¢alisanlarin isten ayrilma sikligini
asgari seviyeye ¢ekecek ve verimliligi arttiracaktir. Daha iiretken calisanlar; miisteri
memnuniyeti yaratmada Kilit nokta oynayacak ve bu durum da sadik misteri

profilinin gelismesine yardimci olacaktir. Bunun neticesinde de isletme gelirleri ve



dolayistyla da karlilig1 artacaktir. Yapilan arastirmalar miisteri sadakatinin miisteri

memuniyeti ile iliskili oldugunu gostermistir (Chen ve Liu, 2017).

Yapilan arastirmalar gostermektedir ki yeni miisteri elde etmek mevcut miisteriyi
elde tutmaktan 25 kat daha pahalidir (Claveria, 2016). 2015 yilinda yapilan bir
aragtirmada Amerikan toplumunun %42 ’si bir igletmeden iki kotii deneyim gecirdigi
vakit o isletmeyi terk ettikleri tespit edilmistir (Claveria, 2016). Bu bakimdan bir
isletme icin de en Onemli sey miisteri sadakatini saglayabilmek ve bunun i¢in de

nihai tiikketicilerin yaninda isgérenlerin de memnuniyetini saglamaktir.

Yukaridaki bilgiler 1s1¢inda da eczanelerin miisterilerinin sadece nihai tiiketiciler
degil ayn1 zamanda eczane ¢alisanlarinin da oldugu anlasilmaktadir. Bu bakimdan
eczanelerin pazar paylarim1 ve karliliklarini arttirabilmeleri icin hem nihai tiiketici
hem de eczane ¢alisanlarinin memnuniyetine ©Onem vermeleri gerektigi

anlasilmaktadir.

1.1.2. “Kalite” ve “Tiiketici Memnuniyeti” Kavramlari

Isletmelerde iiretilen mal ve hizmetin kalitesi ile tiiketici memnuniyeti arasinda yakin
bir iligki vardir. Bu bakimdan tiiketici memnuniyetini anlamak i¢in kalite kavraminin

da anlagilmasi gerekmektedir (Teboul, 1988).

“Kalite” miisteri ihtiyaclarim1 karsilayan dolayisiyla da miisteri memnuniyeti
saglayan; bir {irlin ya da hizmetin 6zellikleridir (Juran, 1998). Bu anlam ile “kalite”;
isletmeye gelir saglayan bir unsur olarak kabul edilmektedir (Juran, 1998). Bu tiir bir
kalite anlayist isletmenin yatirim yapmasini gerektirmekte ve bu da igletme

maliyetinin artmasina neden olmaktadir (Juran, 1998).

“Kalite’nin diger bir anlami da hatalardan eksik olmak, hatalar1 olabildigince

minimize etmektir ki bu kalite anlayisi da isletmenin maliyetlerinin azalmasina



yardimci olmaktadir (Juran, 1998). Ciinkii hatalarin azalmasi hatalar1 diizeltmek igin

harcanan emek, yatirim gibi unsurlarin azalmasini saglamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda da isletmelerin  miisteri beklentilerini
karsilamalar1 ve ge¢meleri hedeflenmektedir ki bu sayede miisteri memnuniyeti
saglanacaktir (Besterfield ve ark., 2011; Naktiyok ve Kii¢iik, 2003). Ciinkii bu
durumda isletmelerin karliliklar artacaktir (Besterfield ve ark., 2011).

Miisteri memnuniyetinin en temel tanimi Teboul modeli ile izah edilmistir (Sekil 1.3)
(Besterfield ve ark., 2011; Teboul, 1988). Teboul modeline gore memnuniyet;
misteri tatmini ile saglanmaktadir. Bu modelde kalite veya miisteri memnuniyeti,
misterinin sunulan hizmetten algiladigidir ve ¢izgili alan ile belirtilmistir. Miisterinin
algiladig1 da kendisine ne sunuldugundan ziyade nasil sunuldugu ile alakalidir. Bu
bakimdan kaliteyi ve miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in bir¢cok ince detay
g6z onilinde bulundurulmalhidir (Teboul, 1988). “Ne’’yin ve “nasil”’n birgok bileseni
miisteri algisinin olusmasinda rol oynamaktadir. Bu bir bakima miisteri deneyimi

sunmaktir (Varnali, 2017).

isletmenin Sundugu
Mal veya Hizmet

AN —
.

Miisteri Thtiyaglar

Kalite: Algilanan Miisteri Memnuniyeti

Sekil 1.3. Teboul Modeli (Teboul, 1988)



Miisteri memnuniyeti; belli bir zaman diliminde bir hizmet ya da mal1 satin alma ve
tiiketme deneyimini gozden gecirme ve degerlendirme olarak tanimlanmistir (Fornell
ve ark., 1996). Her isletmenin basaris1 miisterisinin memnuniyetine baghdir (Khadka,
ve Maharjan, 2017). Giiniimiizdeki isletmeler; miisteri memnuniyetinin 6nemini
kavramis ve ayni zamanda mevcut pazar paymi genisletmek igin bir ara¢ olarak
kullanmaktadirlar (Khadka ve Maharjan 2017). Yiiksek memnuniyet; miisteri
sadakatini, agizdan agiza reklami, miisteri tutunumunu ve boylelikle de karlilig

arttirmaktadir (Bartikowski ve Llosa, 2004).

Glinimiizde tiiketici ya da miisteri kavramlar salt nihai tiiketiciden Gte isletme
igindeki ¢alisanlar1 da kapsayacak sekilde kavramsal bir genislemeye ve degisime
maruz kalmistir. Bu bakimdan isletmeler icin i¢ miisteri ve dis miisteri kavramlari
siklikla kullanilmaktadir. I¢ miisteri; isletmedeki isgorenleri temsil eden bir kavrami
belirtirken dis misteri; isletmenin sundugu mal veya hizmetin nihai tiiketicisi
konumundaki tiiketiciyi ifade etmektedir (Halis, 2004). Kar elde etme amaci tasiyan
biitiin isletmeler icin piyasada var olmanin yegane yolu da i¢ ve dis miisteri
memnuniyetinden gegmektir ki bu da sunulan mal ve hizmet kalitesinin beklentileri
asmasi yoluyla saglanmaktadir. Miisteri memnuniyeti organizayon semasinda
miisterinin bir organizayon i¢in ne kadar 6nemli oldugu anlagilmaktadir (Sekil 1.4)

(Besterfield ve ark., 2011).

Miisteriler

Saticilar

Ust Diizey Yoneticiler

CEO

Sekil 1.4. Miisteri Memnuniyeti Organizasyon Semasi (Besterfield ve ark., 2011)



Bu semadan miisteri memnuniyetinin daha ¢ok miisteri ile direkt temas halinde olan
saticilardan kaynaklandigi, saticilarin memnuniyetinin de st diizey yoneticiler ile
iliskili oldugu gozlenmektedir. Bu bakimdan bu sema ayni zamanda bir isletme
icindeki isgéren memnuniyeti ile tiiketici memnuniyetinin birbirleri ile olan

iligkilerini de gostermektedir.

1.1.3. Tiiketici Beklentileri Olusum Siireci

Tiiketici beklentileri hizmet sunucularmin anlamasi gereken ve tiiketici
memnuniyetini saglamada en kilit rol oynayan kavramdir. Sekil 1.5°de beklentilerin

sekillenmesinde rol oynayan etkenler gosterilmistir (Neilson ve ark., 1999).

/o)

Gegmis
/) N
Kisisel \ ~—
\Ihtn aclar l / \

/ Agizdan-
agiza
_— / iletisim

Bir hizmete yonelik \ /

\\ tiiketici beklentileri /

7N 4

[ I¢ [ Disg \\
( Hizmet | ( Hizmet |
\ iletisimi \ iletisimi

Sekil 1.5. Tiiketici Beklentilerinin Olugmasina Etki Eden Faktorler (Neilson ve ark., 1999)

Tiiketicilerin beklentileri ihtiyaclarina gore sekillenmekte ve degisebilmektedir.
Yasl bir insan i¢in ayaga getirilen hizmet ¢ok 6nemli bir unsur olabilirken, geng bir
tilketici i¢in hizli bir hizmet ¢ok daha 6nemli bir unsur olabilmektedir. Yash bir
tiiketici hizmet sunum noktasinda ilgi-alaka beklerken, geng tiiketici i¢in bu unsurlar

cok da 6nemli olmayabilmektedir.

Gegmis deneyimler beklentilerin olusmasinda, sekillenmesinde biiyiikk rol

oynamaktadir. Degisik hizmet sunucularindan goriilen degisik hizmetler kisinin



hizmetle alakali olan algilarin1 degistirebilmekte ve bu degisim de hizmetten
beklentileri degistirebilmektedir. Algilar, kisinin yorumlarina, inanglarina ve
davranislarina gore sekil alir ve deneme, dgrenme yoluyla ortaya ¢ikmaktadir (Ozer,
2012). Omnegin eczanelerden birinde ilaglarin kullanimma yénelik ileri bir
danismanlik hizmeti yapiliyorsa, tiiketici bu hizmeti deneyimledikten sonra gidecegi

diger eczanelerden de bu hizmeti gérmek isteyebilmektedir.

Pazarlamanin yedi temel bileseninden biri olan insan faktorii en etkili pazarlama ve
reklam araglarindan birisidir (Kotler, 2019). Tiiketicilerin birbirlerine soyledikleri

olumlu ve olumsuz deneyimler beklentilerinin sekillenmesinde de rol oynamaktadir.

Isletmenin dis hizmet iletisimi; isletmenin sosyal etkinlikleri, reklam hizmetleri gibi
unsurlar1 igermektedir. Giliniimiizde biitiin isletmeler dis hizmet iletisimini en etkin
sekilde kullanmaya 6nem gostermekte ve calismaktadir. Eczaneler agisinda konu ele
alindiginda 6197 Sayili Eczaneler ve Eczacilar Hakkinda Kanun’un 24.
Maddesindeki “Ilaglarin internet veya baskaca herhangi bir elektronik ortamda
satist yapilamaz. Eczane eczacilari ve eczaneler adina internet sitesi acilamaz.”
ibaresi geregince eczanelerin dis hizmet iletisimi adina herhangibir islem yapmalari

kanunca yasaklanmustir.

Isletmenin i¢ hizmet iletisimi; tiiketicinin isletmeye adimmi attiktan sonra
deneyimledigi hizmet algisinin tiimiidiir. Isletmenin tasinmazlari, dekorasyonu,

hizmet sunucularinin davranislari, vs. hepsi i¢ hizmet iletisiminin bilesenleridir.

1.1.4. Tiiketici Alg1 Olusum Siireci

“Gergeklik nedir’i ya da “Ne gercektir’i aradigimizda sorunun cevabini ancak
algilarimizla buluruz. Antik ¢agdan beri siiregelen ve felsefenin cevap aradigr bu
soruya degisik disiiniirler degisik cevaplar vermislerdir. Aristo igin gergeklik,
maddenin, doganin kendisi iken, Platon i¢in gergeklik onun deyimiyle idealarimiz,

yani disiincelerimizdir. Decartes ise “Diisiiniiyorum dyleyse varum.” derken de

10



diistinme eylemini hissedebilmeyi var olmak ve kendi gergekligi ile 6zdeslestirmistir.
Tim bu diisiince sistematiginin altinda aslinda algilarimiz yatmaktadir. Etrafindan
bir ¢ok mesaj alan insan o mesajlari kendi duygu durumuna goére yorumlar ve
aslinda duyduklarindan, gordiiklerinden kendi duymak istediklerini kendi gérmek
istediklerini algilar ve kendince bir gergeklige varir (Eren, 2017). Kisinin kendi
duygu durumunun sekillenmesinde de ge¢mis yasami, inanglari, ailesi, kiiltiirii,

cevresi ve beklentileri rol oynar.

Algi konusunun anlasilmasi bir Orgiitiin tiiketicilere vermek istedigi mesaj1 verip
veremeyecegini anlamasi bakimindan ¢ok Onemlidir. Cilinkii bir oOrgiit, ancak
beklentileri ve duyargalari agik, sosyo-ekonomik ve kiiltiirel yapist o Orgiitiin

vermek istediklerini anlayabilecek bir topluma istedigi mesaji iletebilir ve verebilir.

Mesaj kisiye ulastiktan sonra o kiside deneyim olusmaktadir. Bu deneyim salt bes
duyudan ibaret olmamakla birlikte iceriginde zengin bir diisiinsel farkindalik ve
bilingalt1 degerlendirmesi yatmaktadir. Bes duyu olarak her nekadar istenen mesaj
iletilebilse de mesajin kisinin bilingaltin1 etkilemesi ve diisiinsel anlamda kiside bir

farkindalik yaratmasi gerekmektedir.

Tiketicilere ulagsmak isteyen bir hizmet sektorii isletmesi de tasarimindan, insan
iliskilerine kadar bu konulara 6nem vermek zorundadir. Giiniimiizde bu durumu iyi
kavrayan isletmelerin algi yonetimi konusuna onem vermelerinin altinda da bu
yatmaktadir (Saydam, 2017). Ayrica alg1 yonetimi ile beklentilerin olusturuldugu,
olmayan ihtiyaglarin yaratildigi bir ylizyilda yasamaktayiz ki bu durum da kapital

ekonominin bir geregi olarak ortaya ¢ikmistir.

1.1.5. Tiiketici Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisterinin kiiltiirel, sosyal, kisisel, psikolojik ozellikleri satin alma davraniglarini

etkilemektedir (Sekil 1.6) (Kotler ve Armstrong, 2017). Ciinki tiiketim kararlarinin
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alinmasinda rol oynayan bu Ozellikler, misterinin memnuniyetini de etkileyen

faktorlerdir (Ramya, ve Mohammed, 2016).

Kiiltiirel
Sosyal

Kisisel Faktorler
Kiiltiir Gruplar ve e Psikolojik Faktorler
Al Kiiltiir Sosyal Cevre Yas Motivasyon

Algt Tiiketici
X Aile is O
Sosyal Simif Ogrenme
Rol ve Statii . Inang
ol ve Statii Ekonomik Durum Tutumlar
Kisilik

Sekil 1.6. Tiiketici Satin Alma Davranislarini Etkileyen Faktorler (Kotler ve Armstrong, 2017)

Kiiltiir, kiginin isteklerinin, ihtiyaglarinin en temel nedenidir (Kotler ve Armstrong,
2017). istanbul’da yetisen bir gen¢ ile Anadolu kirsalinda yetisen bir gencin
ihtiyaglar1 tamamen olmasa bile ¢ogunlukla farklidir. Istanbullu bir kisi takviye edici
gida tiiketimine Onem verebilirken, kirsal kesim tiiketicisinin bdyle bir ihtiyaci

bulunmayabilir.

Tiiketicinin sosyal statiisii, ailesi, bagli oldugu gruplar o kisinin ihtiyaglarinin
farklilasmasina neden olabilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2017). Tiiketicinin gelir
seviyesi o kisinin ihtiyaglarin1 sekillendirmektedir. Ornegin bir fabrikada is¢i olan bir
bayanin 6zel dermokozmetik iiriin almak gibi ihtiyac1 yok iken ya da asgari seviyede
iken, bir sirkette {list diizey bir yonetici pozisyonundaki bir bayanin dermokozmetik
kullanma istegi daha fazla olabilmektedir. Ya da giinlimiizde sosyal medya ile
olusturulan sosyal ag neticesinde ortaya ¢ikan ve kisiyi giidiileyen suni ihtiyaclar da

belirmektedir.

Tiiketicinin kisisel ozellikleri diger bir deyisle yasi, hayat deneyimleri, isi, karakteri o
kisinin ihtiyaglarini sekillendirmektedir (Kotler ve Armstrong, 2017). Yas ilerledikge
kisinin kronik rahatsizliklar1 ¢ikabilmekte ve bu da kronik ilag kullanim ihtiyacina

neden olabilmektedir. Yogun is temposunda c¢alisan bir kisi multivitamin
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kombinasyonlarina ihtiya¢ duyabilirken is temposu diisiik olan kisi i¢in multivitamin

tilketmek ¢ok da 6nem arz etmeyebilmektedir.

Tiketicinin ihtiyacinin sekillenmesinde rol oynayan psikolojik faktorler arasina
gidiileme, algilama, Ogrenme, inan¢ ve davramiglar girmektedir (Kotler ve
Armstrong, 2017). Insanlar her giin degisik sayida uyarana maruz kalmaktadirlar.
Cevreden gelen mesajlar neticesinde de kisi de algida secicilik olusur ve ihtiyaglar
sekillenir (Kotler ve Armstrong, 2017). Tiiketicileri eczanelerden tezgah-iistii-ilaglari
(recetesiz ilaclar1) almaya tesvik eden ana unsurlar arasinda da tv, dergi, sosyal

medya reklamlar1 yer almaktadir.

Isletmelerde y&neticiler; miisterilerin ISO 9000:2000 ihtiyaglarii saglayabilmek igin
miisteri memnuniyeti ile ilgili Gi¢ temel kurali benimsemelidirler (Cochran, 2001).
Bunlar; miisteri memnuniyetinin en temel hedef olmasi, yatirim olmasi ve miisteri

memnuniyetinden herkesin sorumlu olmasidur.

Bir isletmenin miisteri memnuniyetini saglamasindan daha biiyiik bir basar1 yoktur.
Ciinkii ancak miisteri ihtiyaglar1 ve beklentileri karsilandig1 takdirde isletme gelir ve

kar elde edebilecektir (Cochran, 2001).

Miisteri memnuniyeti kisa vadede elde edilemeyen uzun vadeli bir siirectir.
Miisterinin ihtiyaclari, beklentileri anlasilmali ve ona gore kaynaklar kullanilmali ve

yatirim gelistirilmelidir (Cochran, 2001).

Miisteri memnuniyeti yaratmada isletme i¢indeki herkes sorumlulugun farkinda
olmalidir. Bu da isletmenin ekip olarak, takim ruhu igerisinde ¢alismasini

gerektirmektedir (Cochran, 2001).
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1.1.6. Hizmet Kavrami

Hizmet; TDK’ya gore “birinin isini gorme veya birine yarayan bir isi yapma”
seklinde tanmimlanmistir. Bu bakimdan isletmeler agisindan hizmet kavrami da

tiikketicilerin isine yarayacak bir isi ticreti karsilig1 yapma olarak degerlendirilebilir.

Hizmet kavrami dort karakteristik ozellige sahiptir; soyut olma, parcalanmama,
heterojen olma, saklanamamaziik (Thijs ve Staes, 2007). Cizelge 1.1°de bu

Ozelliklerin agiklamar1 mevcuttur (Zeithalm ve ark., 1985).

Cizelge 1.1. Hizmetin Karakteristik Ozellikleri (Zeithalm ve ark., 1985)

Ozellikler Etkiler & Problemler
“Soyut olma” 1. Hizmet stoklanamaz.
Hizmetin soyut olmasi tiiketimden 6nce 2. Hizmet patentlenemez.
tadilamayan, hissedilemeyen, koklanamayan, 3. Kolayca goriilemez, ifsa edilemez.
duyulamayan bir varlik oldugunu goésterir 4. Fiyatlar1 belirlemek zordur.

(Mudie, ve digerleri, 2006).

“Pargalanamama” 1. Tiiketiciler tiretimde rol oynar.
Hizmet; hizmet sunucusu, miisteri ve daha énce | 2. Oteki tiiketiciler de iiretimde rol oynar.
bu hizmeti deneyimleyen miisteriler arasinda bir | 3. Merkezilesmis toplu hizmet iiretimi zordur.

iletisim saglamaktadir.

“Heterojen olma” 1. Hizmetin standardlasmasi ve kontrol
Hizmet her sunulus esnasinda farklilagsmaya | edilebilmesi zordur.

maruz kalabilmektedir.

“Bozulabilirlik” 1. Hizmet envantere dahil edilemez.

Hizmetin saklanamaz oldugunu ifade eder.

1.1.7. Hizmet Kalitesi Kavram ve Memnuniyet ile Iliskisi

Hizmet kalitesi kavrami hizmet sektoriiniin gelismesi ile tizerinde durulan bir konu
haline gelmistir. Gelismis iilke ekonomilerinde hizmet sektorii her gegen giin
bliylimekte ve 1991-2018 yillar1 arasinda diinyada tiim sektorler i¢cinde hizmet

sektoriiniin istihdam orami %34’lerden %48’lere ulagmustir (International Labour
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Organization, 2019). Teknolojinin gelismesi de hizmet sektoriiniin gelismesini

hizlandirmastir.

Hizmet sektoriiniin gelismesiyle birlikte tiiketicilerin davranislar1 ve tercihleri dikkat
edilen, tizerinde 6nemle durulan bir unsur haline gelmistir. Sektor bilesenleri nitelikli
hizmet sunmaya, tiiketicilerin ihtiyaglarin1 anlamaya ve cevap vermeye, tiiketicilere

akillarinda olmayan ihtiyaglar1 var edip yeni sektdrler yaratmaya odaklanmiglardir.

“Hizmet kalitesi” kavraminin degisik tanimlart mevcuttur. Hizmet kalitesi ile ilgili en
cok kullanilan tanim; sunulan hizmetin tiiketici ihtiyaclarin1 ve beklentilerini
karsilayip geecmesidir (Collins, 2017). Bu tanimiyla hizmet Kkalitesi, tiiketicinin
hizmeti almadan onceki beklentisi ile hizmet aldiktan sonra olusan alginin
karsilastiritlmasi sonucu olusan durumu ifade etmektedir (Berry ve ark., 1998;
Gronroos, 2001). Bu kavram 1960°larda baslamis olup giiniimiizde miisteriye deger

katan bir siire¢ haline doniismiistiir (Juran, 1998; Varnali, 2017).

Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

Tiiketici beklentisi; tiiketicinin alacagi hizmetten bekledigi unsurlari kapsamaktadir.
Bu bakimdan pazarda basarili olmak isteyen isletmeler tiiketicilerin neye ihtiyaci
oldugunu arastirmak ve hizmetleri arasina dahil etmek zorundadir. Bu durum inovatif
diisiince sisteminin de isletmeye yerlesmesine yardimer olmaktadir. Ancak yenilikgi

bir bakis agisiyla tiiketici ihtiyaglari tespit edilebilir ve sunulabilir.

Tiiketici algis1 ise tiiketicinin aldig1 hizmet sonucu deneyimledigi durumu isaret
etmektedir. Tiiketicinin aldig1 hizmette kendi algisini olusturmanin yani sira “alg:
yonetimi” unsuru da isletmelerce kullanilagelen bir kavram olarak giindeme
yerlesmistir (Saydam , 2017). Alg: yonetiminde ana unsur; gelen tiikketiciye giizel bir
miisteri deneyimi kazandirmak yani miisteriye bir deger katabilmektir. Tiiketiciler
giinimiizde kendilerini degerli hissetmek ihtiyacindadirlar ve ilgi-alaka

beklemektedirler. Iletisim becerileri ve hizmet sunumunun farklilasmasi ya da diger
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isletmelerden farkli hizmetlerin verilmesi ile tliketicinin kendini degerli hissetmesi

saglanabilmektedir.

Tiiketici de bir isletmeye giderken beklentileri ile gitmekte ve yasadigi deneyim
sonucu kendinde o isletme ile alakali bir algi olusmaktadir. Eger algilan
beklentilerinden fazla olursa tiiketici memnun kalmis olur, algilar1 beklentilerini
karsiliyor ise tatmin olmus, algilari beklentilerinin gerisinde kalirsa da memnun
kalmamis olur (Odabasi, 2013).

1.1.8. Literatiirde “Hizmet Kalitesi” Yaklasimlari

Sanayi devrimiyle birlikte seri liretime gecilmis ve ilerleyen zaman iginde rekabetin
artmasiyla iretilen mallarin 6zellikleri, nitelikleri iireticilerce dikkat edilen konu
haline donmiistiir. Kapitalizmin kiiresellesmesi, rekabetin artmasi ile sadece iiretilen
malin 6zellikleri, nitelikleri ve kalitesi degil ayn1 zamanda tiretilen malin tiiketiciye
sunulmasi da dikkat edilen bir konu haline gelmistir. Bu noktada da hizmetin kalitesi

aragtirmacilarin ve pazarlamacilarin dikkatini ¢gekmistir (Ghotbabadi, ve ark., 2015).

Hizmetin kaliteli olmasmin miisteri memnuniyetini saglamada biiyiik rol oynadigin
kavrayan arastirmacilar bu konunun iizerinde durmuslardir. Ozellikle 1980’lerden
itibaren hizmet kalitesini kavramsallagtiran, onu bir model iizerine oturtmaya calisan
degisik calismalar ortaya konmustur. 1960’lardan sonra ilk mikrogiplerin icadiyla
diinyadaki ekonomik sistem degismeye baslamis ve sanayi ekonomisinden bilgi
ekonomisine gegilmeye baslanilmistir (Keviik, 2006). Bu da hizmetin kalitesinin
sanal ortamda arastirilmasini ve gelistirilmesi ile ilgili calismalari bereberinde

getirmistir.

Sanayi ekonomisinden bilgi ekonomisine geg¢ilmesi ve buna eszamanda birgok
sektoriin kendi i¢indeki rekabeti artmasi da {iretilen malin daha iyi, daha farkli ve
tiiketici istek ve ihtiyaglarina daha iyi cevap verebilecek sekilde sunulmasini gerekli

kilmistir. Eczane eczacilifi acgisindan konu ele alindiginda sdzkonusu siireg
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icerisinde eczane eczaciligl havan eczaciligindan endiistri eczaciligina ge¢mis, belli
bir siire bu sekilde devam eden hizmet sunumu rekabetin artmasi, karliliklarin
azalmas1 ile eczane isletmelerinin tiiketicilerin degisik ihtiyaglarima cevap

verebilecek degisik hizmetler sunmalar, farklilagsmalar1 sonucunu dogurmustur.

Hizmet kalitesini kavramsallagmasi alaninda ilk adim 1982 yilinda Lehtinen ve
Lehtinen tarafindan atilmistir (Kang, 2006). Lehtinen ve Lehtinen’e gore hizmet
kalitesinin {i¢ bileseni vardir; fiziksel kalite, etkilesim kalitesi, kurumsal kalite.
Fiziksel kalite; sunulan hizmetin somut c¢iktilarinin kalitesini ifade eder. Etkilesim
kalitesi tiiketici ile hizmet sunan arasindaki etkilesimin kalitesini ifade etmektedir.
Kurumal kalite ise tiiketiciler ve olasi tiiketiciler tarafindan hizmet sunucuya
atfedilen degeri ifade deger, bir bagka deyisle hizmet sunucusunun tiiketiciler

nezdinde olusturdugu imaj1 ifade etmektedir. (Kang, 2006).

Gronroos ise 1984 yilinda hizmet kalitesini iki bilesen iizerine oturtmustur; teknik
kalite ve islevsel kalite (Kang, 2006). Gronroos’un onerdigi model Sekil 1.7°de
gosterilmistir. Gronroos’a gore teknik kalite; miisterinin ne elde ettigini belirtirken

islevsel kalite miisterinin ¢iktiy1 nasil elde ettigini belirtir (Gronroos, 1984).
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Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan
Hizmet Hizmet

A A

imaj

Teknik Kalite islevsel Kalite

Ne? Nasil?

Sekil 1.7. Gronroos'un 1984 yilinda 6nerdigi Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984)

Parasuraman ve arkadaslar1 1985 yilinda 10 boyutlu olan Bogsluk Modeli’ni
olusturmuslar ve bu modeli 1988 yilinda da 5 boyutlu Servqual Modeli’ne
evirmiglerdir (Sekil 1.8) (Parasuraman ve ark., 1985; Berry ve ark., 1998). Bu
modelde hizmetin kalitesini anlamak icin bes boyuta dikkat edilmektedir;

giivenilirlik, karsilik verebilme, empati, giivence Ve fiziksel varliklardir.

Giivenilirlik; isletmenin hizmeti s6z verdigi gibi zamaninda sunmasini, karsilik
verebilme; miisterinin ihtiyaglarini giderme ve yardimci olmayi, empati; miisterilerle
ilgilenildigini hissetirebilmeyi, giivence; calisanlarin bilgisi, nezaketi ve giiven
yaratma yetenegini, son olarak da fiziksel varliklar; isletmenin hizmet sunum
noktasinda kullandig1 fiziksel ekipmanlari1 ve isletmenin dekorasyonunu, calisanlarin

dis goriinimiinii ifade eder (Dortyol, 2014; Thijs, ve Staes, 2007).
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Hizmet Kalitesi
Boyutlar1

1. Giivenilirlik

-
Beklenen Hizmet |———

2. Karsilik Verebilme
3.Empati
4.Giivence
5.Fiziksel Varliklar

|-
" |Algilanan Hizmet

Algilanan Hizmet

Kalitesi

Sekil 1.8. Parasuraman ve ark. onerdigi Servqual Modeli

Haywood-Former 1988 yilinda Oznitelik Hizmet Kalitesi Modelini gelistirmistir. Bu

modelde hizmet kalitesi; profesyonel, fiziksel ve davranigsal Ozellikler {izerine

oturtulmustur (Sekil 1.9) (Kursunluoglu, 2014; Dértyol, 2014).

Profesyonel
Yarg

Fiziksel Siire¢

Sekil 1.9. Haywood-Former'in énerdigi Oznitelik Hizmet Kalitesi Modeli (Dértyol, 2014)

Davramslar

Rust ve Oliver ise 1994 yilinda hizmet kalitesini lic bilesenli model ile

aciklamiglardir (Sekil 1.10) (Kang, 2006). Bu modelde hizmet iiriinii; ¢iktiyr yani

teknik kaliteyi ifade etmektedir. Hizmet aktarimi; miisteri ile hizmet sunucusu

arasindaki 1iliskinin kalitesini ifade etmektedir.

Hizmet evreni;

sunuldugu ortamin kalitesini ifade etmektedir (Kang, 2006).

ise hizmetin
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Sekil 1.10. Rust ve Oliver'in Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi Modeli (Brady ve Cronin, 2001)
1996 yilinda Servqual modelinin her isletmeye uyarlanamadigi anlagilinca
Dabholkar, Thorpe ve Rentz tarafindan perakende hizmet kalitesi ilk altgruplar ve

diger altgruplar olmak iizere ¢ok katmanli bir sekilde modellenmistir (Brady ve
Cronin, 2001).

N
“/ Perakende '\
| Hizmet |
\ Kalitesi

Sekil 1.11. Dabholkar, Thorpe ve Rentz'in Cok Katmanli Modeli (Brady ve Cronin, 2001)
1.1.9. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii
Hizmet soyut bir varlik olmasi sebebiyle Olclilmesi zor olan bir kavramdir ve
Ol¢iilemeyen hicbir seyin kontrol edilebilirliginin olmadigi g6z Oniinde

bulundurulunca 6l¢iilmesinin énemi ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢timii

i¢cin degisik modeller 6ne siiriilmiistiir.
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1.1.9.1. Servqual Modeli

Hizmet kalitesinin Sl¢limii i¢in ilk olarak 1984’te Gronroos Algilanan Hizmet
Modeli’ni sonra da 1988 yilinda Parasuraman ve ark. Servqual Modeli’ni
gelistirmislerdir (Parasuraman ve ark., 1988; Gronroos, 1984). Servqual Modeli’nin
kavramsal dayanak noktasi algilar ile beklentiler arasindaki farktir. Bu model Q= P-
E (Hizmet Kalitesi= Algilar- Beklentiler) esitligi lizerine kurulmustur. Bu esitlige
gore hizmet kalitesi ancak algilar beklentileri karsiladigi zaman ya da algilar

beklentileri gectigi zaman olmaktadir.

—_ »| Beklenen
Hizmet

T A

Bosluk 5

)

Algilanan
Hizmet

A

A

Miisteri Degiskenleri

isletme Degiskenleri

Hizmet Bosluk 4 Mus?erl'le‘r]e
Sunumu ? Dis Iletisim

A A

Bosluk 3

Hizmet
Kalitesi
Bosluk 1 Ozellikleri

Bosluk 2

Y
Yonetimin Miisteri

Beklentileri
Hakkindaki Algilari

v

Sekil 1.12. Servqual Bosluk Modeli (Thijs ve Staes, 2007)

Bosluk 1: Beklenen Hizmet & Y6netimin Miisteri Beklentileri Hakkindaki Algilar
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Miisteriler bir isletmeye giderken belli beklentiler icinde giderler. Yonetimin de
miisteri beklentileri hakkinda belli diisiinceleri vardir. Yonetim; miisterilerin neler
istedigini, nelere ihtiyaclari olabilecegini, vs. diisiiniip ona goére stratejilerini
gelistirirler. Bosluk 1 de yonetimin bu tespitleri ile miisteri beklentilerinin
uyusmazlhigim vurgular. Ornegin eczaneye gelen hasta recetede yazan ilacin
esdegerini istemiyorsa ve eczane sahibi ve mesul miidiir ile eczane ¢aligsanlar1 bu

durumu algilayamiyorlarsa Bosluk 1 olusur.

Bosluk 2: Yonetimin Miisteri Beklentileri Hakkindaki Algilar1 & Hizmet Kalitesi
Ozellikleri

Miisterilerin isletmeden belli beklentileri vardir; isletme de bu beklentilere gore
hizmetini sunmali, sundugu hizmetin gerekli 6zellikleri icermesini saglamalidir. Eger
hizmetin igerdigi o6zellikler yonetimin miisteri beklentileri hakkindaki algilarinin
yanlis, eksik olmasindan dolayr miisteri beklentilerini karsilayamaz ise Bosluk 2
olusur. Ornegin, eczaneye gelen hastanin beklentisi ilaglarim bir defada almak ise
eczanenin sahibi ve mesul miidiirii gelen hastanin boyle bir beklenti i¢inde oldugunu

dogru algilamas1 ve yeterli ila¢ stogunu tutmasi gerekecektir.

Bosluk 3: Hizmet Kalitesi Ozellikleri & Hizmet Sunumu

Hizmetin sunulmas siireci ile hizmet kalitesi 6zellikleri birbiriyle uyumlu olmalidir.
Eger ikisi arasinda uyusmazlik olursa Bosluk 3 olusur. Ornegin bir eczanenin hedefi
recetede karsilanamayan ilaci temin edildiginde hastaya haber vermek ise eczane
calisanlar1 bunu rutin bir sekilde takip etmelidirler. Bdylece hasta zamaninda

bilgilendirilmis olur ve hasta nezdinde memnuniyet saglanir.

Bosluk 4: Hizmet Sunumu & Miisterilerle Dis Iletisim
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Hizmet sunumu ile isletmenin reklam g¢aligmalari arasinda uyumsuzlugun olmasi
Bosluk 4’e neden olur. Ornegin isletmenin yaptig1 reklamlar ile isletmenin sundugu

hizmet birbirine uymazsa Bosluk 4 olusur.

Bosluk 5: Beklenen Hizmet & Algilanan Hizmet

Tiiketicilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki hizmet Kkalitesinin derecesini

belirlemektedir. Bosluk 5 tiiketici nezdinde olusan bir durumdur.

1.1.9.2. Servperf Modeli

Servqul modeli 1988 yilinda gelistirildikten sonra Carman Servqual modelindeki
faktorlerin degisik hizmet sektorlerinde ayni1 boyut altinda olmadigini tespit etmis ve
bu yiizden Servqual modelini elestirmistir (Cronin, ve digerleri, 1992). 1992 yilinda
da Taylor ve Cronin hizmet kalitesini Q=P (Hizmet Kalitesi= Performans) esitligi
tizerine modellemislerdir (Cronin, ve digerleri, 1992). Bu modelde de Servqual
modelinde kullanilan ana boyutlar; giivenilirlik, karsilik verebilme, empati, giivence
ve fiziksel varlik kullanilmistir. Yalnizca Servqual modelindeki beklentiler kismi

Olclilmemis ve hesaba katilmamastir.

1.1.9.3. Genisletilmis Bosluk Modeli

Luk ve Layton 1982’de Parasuraman ve ark. gelistirdikleri Servqual modeline iKi
bosluk daha ekleyerek modeli giincellemislerdir (Sekil 1.13) (Luk, ve digerleri,
2002). Bu modelde isletme galisanlarinin da hizmet kalitesine etki ettigi diistiniilmiis
ve model o sekilde gelistirilmistir. Bu yeni modelde isletme c¢alisanlarinin tiiketici
beklentileri ile ilgili algilar1 ve tiliketici beklentileri arasindaki fark (Bosluk 6); ve
isletme calisanlarinin tiiketici beklentileri ile ilgili algilar1 ve ydnetimin tiiketici
beklentileri ile ilgili hakkindaki algilar1 arasindaki fark (Bosluk 7) irdelenmistir (Luk,
ve digerleri, 2002).
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A

<—Bosluk 4—»

Bosluk 3

v

Calisanlarin Tiiketici
Beklentileri ile

Bosluk 1 ilgili Algilart

Hizmet Kalitesi
Ozellikleri

Bosluk 2
Bosluk 7

\{
Yonetimin Miisteri
Beklentileri
»|Hakkindaki Algilar:

Sekil 1.13. Genisletilmis Bosluk Modeli (Luk ve Layton, 2002)

1.1.9.4. Kano Modeli

Kano modeli, Japon bilimadami Noriaki Kano tarafindan tiiketici ihtiyaglarini
anlamaya ve tiiketici ihtiyaglarinin tiikketici memnuniyetine etkisini anlamaya yonelik

gelistirilmis bir modeldir (Sekil 1.14) (Wang ve Ji, 2010).
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Tiiketici memnuniyeti Dogrusal ihtiyaclar:
a Performans,
-oturmus,
-ozellesmis,
ilgi Cekme ihtiyac:: ~dlgiilebilir,
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-ifade edilmeyen
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-akh basmdan alan deneyim

>

Tiiketici beklentileri Tiiketici beklentileri

karsilanmamis /——b gecilmis
Olmasi Zorunlu Ihtivaclar

En temel ihtiyvac
-kastedilen

-kamita dayah
-bahsedilmeyen
-garanti altina ahmms

<
*

v

Tiiketici oldukca
mutsuz

Sekil 1.14. Kano Modeli (Matzler, 1998)

Kano modelinde {i¢ ana bilesen vardir; ilgi ¢ekme ihtiyact, dogrusal ihtiyag Ve olmast

zorunlu ihtiyaglardir.

Ilgi ¢ekme ihtiyacr; tiiketiciyi cezbeden ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglar tiiketici tarafindan
ifade edilmeyen ve tiiketici tarafindan beklenmeyen ihtiyaclardir. Bu ihtiyaclarin
tamamlanmamas1 tiiketici nezdinde memnuniyetsizlik durumu yaratmazken

tamamlanmasi tiiketicide memnuniyet durumu yaratir (Matzler, 1998).

Dogrusal ihtiyaglar; tiiketici tarafindan talep edilen ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglar ne
kadar tamamlanirsa tiikketici memnuniyeti o kadar artmaktadir; benzer sekilde bu

ithtiyaglar ne kadar yerine getirilmezse tiiketicide memnuniyetsizlik durumu o kadar

artar (Matzler, 1998).

Olmasi zorunlu ihtiyag; olmazsa olmazdir. Bu ihtiyaglar olmazsa tiiketici mutlak
manada memnuniyetsizlik durumu yagar. Ote yandan bu ihtiyaglarin tamamlanmas:
tiiketici de memnuniyet durumu yaratmaz. Ornegin Ingiltere’de tren yollarinda
yapilan bir arastirmada trenin dakikligi tiiketici nezdinde olmasi zorunlu ihtiyag
olarak algilanmaktadir. Bu bakimdan tren dakik olmalidir. Trenin dakik olmamasi

tiiketici nezdinde miithis derecede olumsuzluk yaratmaktadir (Matzler, 1998).
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1.1.10. Serbest Eczanelerde Hizmet Kalitesi ve Tiiketici Memnuniyeti

Arastirmalar

Gelismis iilkelerde hasta memnuniyeti; saglik hizmetlerinin  kalitesinin
belirlenmesinin ana unsuru iken, gelismekte olan iilkelerde hastalarin saglik
hizmetlerine ulasabilmesidir (Traverso ve ark., 2007). Bu bakimdan literatiirde
gelismis iilkelerin hemen hemen hepsinde ve bircok gelismekte olan iilkede hasta
memnuniyeti ¢aligmalarmma rastlanmaktadir. Serbest eczaneler acisindan konu
irdelendiginde gelismis iilkelerde serbest eczanelerin sundugu farkli farmasotik
bakim hizmetleri ilgili hasta memnuniyeti ¢alismalar1 s6z konusu iken gelismekte
olan iilkelerde daha ¢ok genel hasta memnuniyeti ile ilgili c¢alismalara
rastlanilmaktadir. Ornegin gelismis {ilkelerde osteoporoz ©&n tani izlemi, INR
(standardlastirilmis protrombin zamani) tedavi izlemi, diyabet izlemi gibi farmasotik
bakim hizmetlerinden hasta memnuniyetiyle ilgili arastirmalar yapilmaktadir.
Ulkemizde ise serbest eczanelerde seker, tansiyon ve lipid dl¢iimii yasaktir (Tekirdag
Eczac1 Odasi, 2015). Bu da ililkemizde serbest eczanelerde farmasotik bakim hizmeti

sunma noktasinda kisitlilik yaratmaktadir.

Serbest eczanelerde tiiketici memnuniyeti ile ilgili yapilan arastirmalarin biiytik
cogunlugunda servqual modelindeki hizmet kalitesi boyutlar1 kullanilmigtir (Swastini
ve ark., 2013; Alhomoud ve ark., 2016; Larson ve ark., 2002). Tiiketici
memnuniyetini 6lgmek amaciyla da bir kisim arastirmada servqual modelindeki
algilar ile beklentiler arasindaki fark dikkate alinirken bazi c¢alismalarda da direkt

memnuniyet ol¢iilmiistiir.

Alhomoud ve arkadaglar1 eczane hizmetlerinin kalite degerlenmesini yaparken
tiiketici memnuniyetini etkileyen li¢ ana faktor tespit etmislerdir (Alhomoud ve ark.,
2016). Bunlar; iletisim kalitesi, danismanhk kalitesi ve hizmet sunum kalitesidir.
Iletisim kalitesi basliginin altinda; ilaglarin saghikli ve 6zenli bir sekilde sunulmasi,
eczane calisanlar1 tarafindan gosterilen nezaket, eczacinin sorulan sorulara cevap
verebilme yetisi, hastanin sorularina cevap vermek icin ayrilan siire, hastanin

ilaglarin1 hazirlamak i¢in gecen siire yer almaktadir. Danigmanlik kalitesinin altinda
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ise ilaglarin ne sekilde ve ne zaman etkili oldugunun anlagilmasi i¢in yapilan
aciklama, olasi yan etkiler, ilag danigmanligi ve hastanin soru sormasi igin
cesaretlendirilmesi, eczacinin anlattiklarinin anlasilabilirliginin kontrol edilmesi yer
almaktadir. Hastaya tibbi tedavisi ile ilgili gorsel-isitsel materyal sunulmasi, diizgiin
bir etiketleme, paketleme yapilmasi, telefondan danigmanlik yapilmasi, eczaneden

genel memnuniyet ise hizmet sunum kalitesi baslig altinda degerlendirilmistir.

Slovakya’da yapilan bir ¢caligmada tiiketici memnuniyetini en ¢ok sirasiyla eczacinin
hastaya ayirdigi siire, eczacinin profesyonelligi, takviye edici gidalarin
bulunabilirligi ve eczaci ile direk iletisim halinde olunan alan faktorlerinin etkiledigi
tespit edilmistir (Minarikova ve ark., 2015). Ayn1 ¢aligmada tiiketicilerin Onerilen
indirim ve sadakat programlarindan ve eczaci tarafindan regetedeki ilacin esdegeri ile
degistirilmesinden memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir. Bu c¢alismada tiiketici

memnuniyetini etkileyen en dnemli faktdrler; profesyonel ve insani yaklagimlardir.

Melton ve Lai (2017) eczacilarin; kisileraras iletisim becerilerini gelistirerek hasta
memnuniyetini arttirabileceklerini hatta bu becerilerin eczanelerde sunulacak olan
yeni hizmet c¢esitlerinden ya da profesyonellikten ¢ok daha etkili olduklarin

vurgulamiglardir.

Larson ve ark. (2002) eczanelerde tiiketici memnuniyetine etki eden maddeleri iki
ana baslhik altinda oOzetlemislerdir; arkadasca anlatim ve terapi diizenlemesi.
Eczanenin profesyonel gorliniimii, eczacinin anlatimi, yan etkiler hakkinda bilgi
verilmesi, eczane calisanlarmin profesyonelligi, ilaglarin insan fizyolojisinde ne
yaptig1 hakkinda bilgi verilmesi, eczacinin hasta ile olan iletisimi arkadas¢a anlatim
faktorii altinda degerlendirilirken; eczacinin saglikli yasam ile ilgili Onerileri,
eczacimin hastanin saghig ile ilgili alakasi, eczacinin hastanin ilagla ilgili olan
problemlerini ¢c6zmek icin harcadigi ¢aba, eczacinin hasta i¢in harcadigi siire, eczaci
ve hasta iletisiminin gizliligi maddeleri de terapi diizenlemesi faktorii altinda

degerlendirilmistir.
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Sakharkar ve arkadaslar1 (2015) eczanelerdeki tiiketici memnuniyetini ii¢ faktorli
yapt ile agiklamiglardir. Bakim kalitesi, hasta-eczaci etkilesimi, genel memnuniyet
bu ii¢ faktorlii yapinin ana unsurlaridir. Sakharkar ve arkadaglarima gore hastalar
cogunlukla ilaglarin nasil ve hangi dozda kullanilacagi, ilag yan etkileri ve ilag

etkilesimleri hakkinda bilgi almak istemektedirler.

Bastos ve Gallego (2008) hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin, misteri
sadakatini nasil sagladigiyla ilgili bir model gelistirmislerdir (Sekil 1.15). Onlara
gore giivenilirlik, empati ve yetkinlik hizmet kalitesinin artmasina, hizmet kalitesinin
artmasi da miisteri memnuniyetinin artmasina ve miisteri memnuniyetinin artmasi da

miisterinin davraniglarinda pozitif iyilesmeye neden olmaktadir.

Pozitif Satin Alma

Giivenilirlik istegi
7N / . \
Yetkinlik ‘ Hizmet Y TukLtlu ‘ Pozitif
\ Kalitesi / Memnuniyeti , > Davramslar ,‘

\;

V5% 4

Pozitif Agizdan- Agiza Reklam

Sekil 1.15. Bastos ve Gallego'nun Gelistirdikleri Tiiketici Sadakati Modeli

Forscht ve arkadaglar1 Avusturya’da eczanelerdeki tiiketici memnuniyeti iizerine
yaptiklar1 calismada tiiketicilerin en ¢ok eczacinin uzmanliina, profesyonelligine
onem verdiklerini tespit etmislerdir (Foscht, ve digerleri, 2006). Ikinci olarak
tilkketiciler danigsmanlik hizmetlerine ve sonra da eczanenin ulasilabilirligine dikkat

etmislerdir.

1.2. Is Doyumu Kavram

Is kavrami insanoglunun varligindan beri siiregelen ve degisik dénemlerde degisik
sekillerde var olan bir kavramdir. Ilk insanlarda avlamak, ates yakmak, barinak
bulmak bir is olarak nitelendirilebilirken, antik ¢agda is; daha ¢ok kdlelerin yaptigi

bir eylemdir. Tarim ekonomisinin hakim oldugu Orta Cag’da ise toplumlar din
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adamlari, soylular, koyliiler, koleler olmak iizere baslica dort ana gruba ayrilmis olup
isler daha ¢ok koyliiler ve kolelerce yapilmaktaydi. Sanayi devrimine kadar olan
stirecte ise tiretim daha ¢ok bireysel kiiciik tesebbiislerde ya da kiigiik atolyelerde
yapilmakta ve calisanlar ile ¢alistirilanlar arasindaki iliskiler daha ¢ok ahilik ve
benzer teskilatlar tarafindan kontrol edilmekteydi (Bayram, 2012). Oysa ki Sanayi
devrimi ile galisanlar ve ¢alistirilanlar arasindaki iliski degismeye baslamis ve Karl
Marx’in da “modern sanayiinin ilk yarattiklar’” diye adlandirdigr is¢i sinifi ortaya
ctkmustir (Isikli, 2005). Isci smifinin ortaya ¢ikmasinda en onemli etken; iiretimin
bireysel ve kiiglik atolyelerden fabrikalara gegmesi ve bunun neticesi olarak da
calistiran ile ¢alistirilan arasindaki bireysel iligskinin zayiflamasidir. Bu durum da is¢i

sinifinin ¢alisma sartlarinin giderek agirlasmasina neden olmustur.

Isci smifinin ezilmesi ve buna tepki olarak sendikalarin kurulmasi ve akabinde de
calisma sartlarinin iyilestirilmesi yoniinde atilan adimlar is¢ilerin de bir deger olarak
kabul goriilmesi anlayisin1 beraberinde getirmistir. Bu anlayisla beraber iiretimde is¢i
unsuru lizerinde onemle durulan bir kavram haline gelmistir. Bu durum ayni

zamanda is doyumu kavraminin da olusmasina ve gelismesine sebep olmustur.

Isci haklarinin gelismesi ve iscilerin bir deger olarak goriilmesiyle de is doyumu
kavrami son bir asirdir iizerinde arastirma yapilan bir konu haline gelmistir (Kaya, ve
Oguzonciil, 2016). Is doyumu literatiirde degisik sekillerde tanimlanmaktadir. Bir
tanima gore i3 doyumu, bireyin igyerine yoOnelik beklentilerini ve isine yonelik
tutumunu ifade etmektedir (Asik, 2010). Diger bir tanima gore ise galisanin ise karsi
olumlu tutumlarim ifade eder (Eginli, 2009). Baska bir tanimda ise is doyumu,
"kisinin i3 veya is durumu hakkindaki olumlu (ya da olumsuz) degerlendirme

yargist" olarak tanimlamaktadir (Leblebici ve Mutlu, 2014).

1.2.1. Is Doyumu ve Motivasyon (Giidiileme) iliskisi

Dowling ve Sayles’e gore calisma motivasyonu ya da giidiileme, kisiyi yonlendiren,

harekete geciren ve kisinin cabalamasina neden olan psikolojik bir siirectir
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(Kamdron, 2015). Calisan1 ¢abalamasi i¢in harekete geciren ana duygu durum da o
kisinin istekli ve hevesli olmasidir. Kisiyi istekli ve hevesli yapan ana unsur da
kisinin is doyumunun olmasidir. Ciinkii ¢alisan ancak isini severse ve isine karsi
istekli olursa daha fazlas1 daha iyisi i¢in ¢abalayacaktir. Bu varsayim; Locke’un is
doyumu ile ilgili yaptig1 tanimla da oOrtiismektedir. Locke’a gore calisanin is
deneyimi sonucu isine karst gelistirdigi tatmin edici ve pozitif duygulara is doyumu
denir (Saari, ve Judge, 2004). Robbins’e (1993) gore de motivasyon bazi bireysel
ihtiyaglar1 doyurmak i¢in Orgiitiin amaglarin1 gergeklestirmek i¢in ¢aba harcamaktir.
Kumar ve Singh’e (2011) gore de is doyumu ise karsi gelistirilen duygulardir. Yine
Kumar ve Singh’ (2011) gore is doyumu, beklentilerin karsilanma derecesi ile
belirlenir. Beklentilerin karsilanmas1 ve ise karsi gelistirilen pozitif duygular da
ancak motivasyon ile miimkiin olmaktadir. Singh ve Tiwari (2011) arastirmasinda is
doyumu ve motivasonun birbirini pozitif yonde etkiledigini ve aralarinda giiglii
pozitif bir korelasyon oldugunu tespit etmistir. Benzer sekilde Roos ve Eeden (2008)
de i3 doyumu ile motivasyon arasinda pozitif iliski oldugunu tespit etmislerdir.
Keijers (2010) is doyumu ve motivasyon arasindaki iliskiyi Sekil 1.16°daki gibi
sematize etmistir. Bu bakimdan motivasyon teorileri aslinda bir bakima is doyumunu
da saglayan faktorlerin agiklanmasi icin bir rehber niteligi tasimaktadir ki literatiirde
1s doyumu ile ilgili yazilmis bir¢ok kitapta is doyumu teorileri basligi altinda
motivasyon teorileri anlatilmaktadir (Giilnar, 2007; Egriboyun, 2015).

(1)Performans

(3) Motivasyon (2) Memnuniyet

+

Sekil 1.16. Performans, Memnuniyet, Motivasyon iliskisi (Keijers, 2010)

30



1.2.2. is Doyumunu Etkileyen Faktérler

Is hayatinda is doyumunu etkileyen bir ¢cok faktdr vardir. Coomber ve Barriball is
tatmininin bir¢ok unsurdan etkilenen karisik bir bilesen oldugunu belirtmislerdir
(Soysal ve Tan, 2013). Isin ozellikleri, isyeri kiiltiirii, is saglig1 ve giivenligi, yetenek
& kabiliyet kazanabilme firsati, licretler, diger 6demeler, tazminat, lider davranislari,
takim arkadaglari, iste yiiklenilen sorumluluklar, kendini gelistirebilme, yiikselme
olanaklari, kisisel 6zellikler; yas, cinsiyet, egitim seviyesi i3 doyumunu etkileyen

faktorlerdendir (Asik, 2010).

Is doyumunu etkileyen ya da kisiyi motive eden faktdrler kisinin kendisinden
kaynakli icsel faktorler ve gevresel faktorler olmak tizere ikiye ayrilmaktadir

(Wernimont, 1966) . Icsel ve gevresel faktdrler Cizelge 1.2°de 6zetlenmistir.

Cizelge 1.2. Kisiyi Motive Eden Icsel ve Cevresel Faktorler

icsel Faktorler Cevresel Faktorler
Onaylanma, Kabul gérme Ucret
Basarma Sirket politikalart
Isin kendisi Teknik yeterlik
Gelisme, tekamiil etme Kisilerarasi iligkiler
Sorumluluk yiiklenme Calisma kosullar1

Isin niteligi calisan i¢in dnemlidir. Isin prestijli olmasi, isin saygin bir meslek olmasi
calisan1 motive eden unsurlardandir. Bununla beraber isin gergeklestigi yerin fiziksel
kosullariin yeterliligi de ¢alisan nezdinde biiyiikk 6neme sahiptir. Temizlik, 1§ yeri
giivenligi, vs. gibi husular i doyumunu etkilemektedir. Ayrica isyerinde mal ve
hizmet iretiminde kullanilan ekipmanlar ve teknolojik altyapr is doyumunu

etkilemektedir (Cascio, ve Montealegre, 2016).

Is doyumu ile ilgili bir diger unsur da iicret, tazminat, ek gelir ve primdir. Ucretin
isin ilk baglarinda ¢alisan icin kuvvetli bir motivasyon araci oldugu kabul edilse de
ilerleyen zaman igerisinde {icretin, is tatminine katkist giderek azalmaktadir
(Tessema, ve ark., 2013). Yapilan baska bir arastirmada da {icretin her kesim ¢alisan

icin yani beyaz ya da mavi yakali ya da iist diizey yonetici de dahil olmak iizere

31



herkes i¢in motive edici oldugu belirlenmistir (Arnolds ve Boshoff, 2000).
Arastirmacilar bu tespiti insanoglunun para gibi temel bir gereksim karsisindaki
doyumsuzlugu ve de ¢alisma gurubunda materyalizm olgusunun yerlesik oldugu ile
iliskilendirmektedir. Tazminat da isveren ig¢in c¢alisani ise ¢ekme, iste idamesini
saglama ve motive etme unsurudur (Mabaso ve Dlamini, 2017). Ek gelirler de bir
paket seklinde isgorenlere sunulan saglik sigortasi, hediye ¢eki, tatil hakki vb. gibi ek
fayda saglayan unsurlar belirtmektedir. Asegid ve ark.’nin(2014) yaptig1 arastirmada
ek gelirlerin ve tcretin i doyumu iizerine anlamli bir etkisinin oldugu tespit

edilmistir.

Isyeri giivenligi ve isyeri gevresel sartlarinin yetersiz ve kotii durumda olmasi is
doyumunu olumsuz yonde etkilemektedir (Ferreira ve Erro-Garces, 2019). Ozellikle
isyerinde kullanilan makinalardan kaynakli yiiksek ses, hava kirliligi, hava sicaklig
ve nemi, kimyasallara ve biyolojik materyallere maruziyet calisan is doyumunu
etkileyen faktorlerdendir. Ferreira ve Erro-Garces (2019) gore is sagligi ve giivenligi
ile 1ilgili faktorlerin iy doyumuna etkisi iilkeden iilkeye iilkenin ekonomik
gelismisligine gore degismektedir. Ornegin Kuzey Avrupa iilkelerinde ¢alisanlar is
saglig ve giivenligi konularina azami derecede dikkat ederken az gelismis iilkelerde

bu dikkat etme konusu daha azdir (Ferreira, ve Erro-Garces, 2019).

Yapilan bazi arastirmalarda is doyumunun yas faktorii ile arttigi gézlemlenmistir
(Lawson 1989; Kaya ve Oguzonciil 2016; Saner ve Eyiipoglu, 2012). Bagka
calismalarda da is doyumu ile yas faktorii arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir
(Leblebici ve Mutlu, 2014). Benzer durum cinsiyet i¢in de gecerlidir. Literatiir
taramalarinda bayanlarin erkeklerden daha fazla i doyumuna sahip oldugunu tespit
eden calismalar mevcuttur (Clark, 1997). Clark (1997) bu ¢alismasinda kadinlarin
beklentilerinin erkek ¢alisanlardan daha az oldugu i¢in is doyumlarinin daha yiiksek
oldugu c¢ikarimini yapmustir. Oysa ki igyeri ile ilgili yapilacak olan yasal
degisikliklerle cinsiyetler arasinda is doyumu yoniinden herhangi bir fark
kalmayacagini yorumlayanlarin yani sira (Bender ve ark, 2005) cinsiyetle is doyumu
arasinda herhangibir iligki olmadigin1 destekleyen caligmalar da bulunmaktadir

(Eginli  2009; Graham ve Messner, 1998). Egitim seviyesi ag¢isinda konu
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degerlendirildiginde de egitim seviyesi ile is doyumu arasinda negatif korelasyon s6z
konusu oldugu dikkat ¢ekmektedir (Giirbiiz 2007; Leblebici ve Mutlu, 2014). Ciinki
egitim seviyesi yiiksek olan galisanlarin beklentileri de fazla olmakta, bu da onlarin

is tatminlerini zorlastirmaktadir.

Isyerinde calisanin dzyeterliligi ve kendine olan 6zsaygist is doyumu ile yakindan
alakalidir (Igbal, 2012; Ridnour, 1985). Kisinin 6zsaygist; “ben iyi miyim?”, “ben
buna deger miyim?” sorularina cevap ararken, kisinin 6zyeterliligi kendi kapasitesini

kullanarak kendini gergeklestirmesine odaklanmaktadir (Igbal, 2012).

Isyerindeki calisma arkadaslar1 ile uyum da is doyumunu etkileyen bir diger
faktordiir (Dash ve ark., 2014). Bu bakimdan liderlerin, yoneticilerin takim ruhuna
onem vermeleri beklenmektedir (Griffin ve ark., 2001). Giiney ingiltere’de 56 eczane
zinciri olan Kamson Eczane Zincirleri yoneticisi Mark Donaghy basarinin temelinde
ekip ruhu yaratmak oldugunu bildirmistir (Ferguson, 2019). Mark Donaghy ekip
ruhunu yaratabilmek adina whatssup, facebook gruplar1 kurduklarini, her sene bir
hafta sonu etkinlik yapip etkinlikte egitimler diizenlediklerini, yeme ve igme diginda
baska sosyal aktivitelerle de bu durumu pekistirdiklerini bildirmistir. Ayrica her ay
bir hafta sonu degisik magazalardaki eczane ¢alisanlarinin kaynagmasini saglayacak
pazar kahvaltilarinin yapildigini belirtmistir. Ozellikle de bu yaklasimin son bir
senedir ise yaradigi disiinlilmektedir. Ciinkii ¢alisan memnuniyeti yapilan

aragtirmalarda %93’e varmistir (Ferguson, 2019).

1.2.3. Is Doyumunun Isletme Acisindan Onemi

Is doyumu ¢alisanlarm isten duyduklari memnuniyeti ifade etmektedir ve birgok kobi
ve sirkette bu konu iizerinde Onemle durulmaktadir. Yapilan arastirmalar, is
doyumunun isletme i¢in degisik faydalari oldugunu gostermistir. Bunlarin
baslicalar1; daha yaratici, daha iiretken olma, aidiyet duygusunun gelismesi, isten
ayrilmalarin, sendikalagsmanin, is kazalarinin ve ise devamsizligin azalmasidir (Uk

Essays, 2018).
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Verimlilik, verimli g¢aligma isletmeler acisindan c¢ok oOnemlidir. Ciinkli verimli
calisma beraberinde {retkenligi, tiiketici memnuniyetini, gelirlerin, karliligin
artmasini da getirmektedir. Shah’in (2014) 6nerdigi model bu iliskiyi a¢iklamaktadir
(Sekil 1.17). Bu modelde i¢ pazarlama, sirket iginde yapilan islerin galisan
memnuniyetini hedeflemesi olarak ag¢iklanmistir (Shah, 2014). Calisanlarin ise
katiliminin tesvik edilmesiyle isteki performans artmaktadir. Bu da ancak dogru

kisiyi dogru ise vermekle ve egitimle miimkiin olmaktadir (Shhmailan, 2016).

Iste Aynlmanin Titketici Yeni Tiiketici
Azalmas1 Tutunumu Kazanmmi
¥ ~

.
/ N

N
o \
N

i¢ Pazarlama [ * Caliy an > '_\"ffimlilﬂ( > Titketici
Memnumyeti -Kalite Memnuniyeti

Sirket Performans:

-Uzun Siireli Karhhk
-Uzun Siirede Satislarin Artmasi

Sekil 1.17. I¢ Pazarlamanin Calisan Verimliligine, Calisan Memnuniyetine, Tiiketici Memnuniyetine,
Sirket Performansina Olan Etkisi (Shah, 2014)

Is doyumu, ¢aliganin isinde yetki sahibi olma istegine pozitif katki yapmaktadir (Soni
ve ark., 2017). Amerika’da yapilan bir arastirmada ¢alisanlarin %34’# islerine tam
manada katilim saglamakta iken %531 iglerinden memnun fakat kendilerini islerine
zihinsel ve bedensel olarak tam bir sekilde verememektedir (Harter, 2018). Ay
arastirmada calisanlarin ise kendilerini zihinsel ve bedensel olarak tam verme
durumlarimin 2000’11 yillardan 2018’li yillara dogru %26’dan %13’e ¢iktigini
gostermekte ve kendini ise verememe durumunun ise %18’lerden %13’lere
geriledigini gostermektedir. Bu ilerlemenin altinda Amerika’da igsizligin giderek
azalmasi, is degistirmelerin artmasi ve buna bagh olarak c¢alisanlarin daha memnun
olduklar1 islerde caligmalari, igletmelerin bu konuya daha fazla 6nem vermeleri
yatmaktadir. Yapilan arasgtirmalar calisanlari ise kendisini tam manasiyla veren
sirketlerin hisse basina diisen gelirleri rakiplerinden 4 kat daha fazladir ve bu

sirketlerin karlilig1 da %21 daha fazladir. (Harter, 2018).
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Is doyumu isten ayrilmay1 azaltmaktadir. Calisanlarin isten ayrilmalari igin baslica
iki neden vardir; birincisi ¢alisanin kendi rizasi ile ayrilmak istemesi ikincisi de
isletmenin g¢alisanin igini terk etmesi i¢in baski yapmasidir (Munir ve Rahman,
2016). Is doyumunun olmasi durumunda ise calisanlarn isten kendi istekleri ile

ayrilmalar1 azalmaktadir.

1.2.4. is Doyumunu Aciklayan Kuramlar ve Modeller

Literatiir taramalarinda is doyumu ile ilgili teoriler basligi altinda motivasyon

teorileri anlatilmaktadir. Bu teorilerin baslicalari;

e Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi

e Herzberg’in iki Faktor Teorisi

e McGregor X ve Y Teorisi

e Alderfer’in ERG Teorisi

e McClelland’1n Ihtiyag Teorisi

e Adams’in Esitlik Teorisi

e Vroom Beklenti Teorisi

e Porter ve Lawler’in Beklenti Teorisi

e Locke’un Hedef Koyma Teorisi’dir.

Bu teorilere ilaveten direkt ig doyumu ile baglantili teoriler de

Hackman ve Oldham’in is Ozellikleri Teorisi

Cornell Modeli

Cranny ve Smith’in Siire¢ Modeli

Skinny Sartlandirma ve Pekistirme Teorisi de sayilmaktadir.
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1.2.4.1. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Psikolojide insan ihtiyaglarmin kavramsallastirilmasinin temelleri Murray ve
Maslow’a dayanmaktadir (Avi-ltzhak, 1988). Maslow’un teorisine gore kisinin en
temel ihtiyaglar1 giderilirse bu ihtiyaglar o kisiyi daha fazla motive etmeyecektir ve 0
kisi Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi modelinde siniflandirdig1 bir iist ihtiyaglarin

giderilmesi i¢in ¢abalayacaktir.

Maslow (1943) 6ne siirdiigli teoride insan ihtiyaglarii 5 smifa ayirmistir; sirasiyla
fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaci, sevme-sevilme ihtiyaci, saygi gérme-kendini

degerli hissetme ihtiyaci ve son olarak da kendini gerceklestirmedir.

Maslow’un bu ihtiyaglar1 piramid seklinde sematize edilmistir ve piramidin en
altinda fizyolojik ihtiyaglar yer alirken en {istiinde kendini gerceklestirme ihtiyaci yer
almaktadir (Wu, 2012). Piramidin en altindaki ihtiyaglar giderilince kisi bir {ist
basamaktaki ihtiyaglarin giderilmesi igin ¢aba sarf edecektir. Maslow piramidinde
asagidan yukartya dogru cikildikg¢a kisiyi motive edici igsel faktorler 6n plana
cikmaktadir. Ayni sekilde piramidin en altindaki ihtiyaclarin giderilmesi ise daha ¢ok

cevresel faktorlerin tamamlanmasi ile miimkiindiir.

igsel
Faktorler

Kendini
Gergeklestirme

Sayg1 Gérme-
Kendini Degerli Hissetme Thtiyaci
/ Sevme- Sevilme ihti)’ﬂ('l \
/ Giivenlik intiyact
i
|
. i Cevresel
Fizyolojik Thtiya¢lar ' Faktorler
v

Sekil 1.18. Maslow Piramidi
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Bu teoriye kars1 bazi elestiriler yapilmaktadir. Bunlardan birincisi Maslow’un
teorisinin motivasyondan ziyade insanoglunun geligimi ile ilgili oldugudur. (Arnolds
ve Boshoff, 2002). Diger bir elestiri de bu ihtiyaglar hiyerarsisinin kisiden kisiye ya
da degisik meslek gruplarinda degisebilecegi yoniindedir (Avi-ltzhak, 1988; Wu,
2012). Ogrencilerin, dgretmenlerin, ya da baska meslek mensubu kisilerin ya da
tamamen kisinin kendisi ile alakali duygu durumunun sonucu olarak Maslow
teorisindeki ihtiyaclar siras1 degisebilmektedir. Ayrica sosyal medya araglarinin en
iist diizeyde kullanildig1 gilinlimiizde Maslow’un ihtiya¢larinin birbirleri ile her an
etkilesim halinde oldugu o6ne siiriilmektedir (Rutledge, 2011). Rutledge yeni modeli
Sekil 1.19°daki gibi sematize etmistir.

Kumar ve Srivastava (2017) gore de sevme-sevilme ihtiyact giiniimiizde sosyal
medya baglantis1 yapabilmek i¢in ©6n kosuldur ki bu ihtiyag, Maslow’un
hiyerarsisinde {igiincii siraya tekabiil etmektedir. Bunun da Rutledge’nin (2011) yeni
modelini hakl ¢ikardig diisiintilebilir. Ayrica isletmeler agisindan da sosyal medya
pazarlama faaliyetleri agisindan Onem tagimaktadir. Sosyal medya sirketlerin
tiiketicileri kazanma ve onlarla duygusal bag kurma araglarindan bir tanesi olmustur
(Kumar ve Srivastava 2017). Bu bakimdan insanlarin ihtiyaglarinin sekillenmesinde

ve belirlenmesinde sosyal medya 6nemli bir rol oynamaktadir.

Fizyolojik

ihri_\'a(;lar

Sayg1 Gorme-

Kendini Degerli Giivenlik ihtiyael

Hissetme Ihtiyact Baglanti

Sevme- Sevilme
Ihtiyaci

Sekil 1.19. Maslow "Yeniden Baglant1" Modeli (Rutledge, 2011)
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1.2.4.2. Herzberg’in iki Faktor Teorisi

Herzberg’e gore calisanin nasil motive oldugu ancak ¢alisanlarin sahsi davraniglari
gozlemlenerek anlasilabilir (Tietjen ve Myers, 1998). Herzberg bunu anlamak i¢in de
calisanlara, kendilerini memnun ve memnuniyetsiz olduklar1 zaman agik uglu sorular

sormustur (Tietjen ve Myers, 1998).

Herzberg teorisinde ¢alisani etkileyen faktorleri iki gruba ayirmistir; motive edici
faktorler ve hijyen faktorleri (Juneja, 2018). Bu faktorler Sekil 1.20°de gosterilmistir.
Hijyen faktorleri; isyerinde olmasi gereken en temel faktorleri icerir. Bu faktorlerin
olmamasi ¢alisan nezdinde memnuniyetsizlik yaratmazken bu faktdrlerin var olmasi
da herhagibir memnuniyet yaratmaz (Herzberg ve ark., 1993; Herzberg, 2003).
Hijyen faktorlerini licret, sirket politikasi, ek 6demekler, ¢aligma kosullari, ¢alisanin
statiisti, ikili iliskiler, is sagligt ve giivenligi olarak siralanabilir. Motive edici
faktorler ise var olmasi durumunda ¢alisan nezdinde memnuniyet yaratirken
olmamasi durumunda ise herhangibir memnuniyetsizlik durumu var olmaz (Herzberg
ve ark., 1993). Motive edici faktorlere de ¢alisanin onaylanmasi, herhangibir somut
basar1 elde edilmesi, prim ya da promosyonel gelirler, sorumluluk, yapilan isin anlam

tasimasi dahil edilebilir.

MOTIVE EDICILER

MEMNUNIYET MEMNUNIYET YARATMAZ

HiJYEN FAKTORLERI

MEMNUNIYETSIZLIK YARATMAZ MEMNUNIYETSIZLIK

Sekil 1.20. Herzberg'e gére Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Durumu (Tietjen, ve digerleri, 1998)

Yarim asirdir Herzberg’in teorisi hala gecerliligini korusa da bu teoriye karsi yapilan

elestiriler hijyen faktorlerinin de g¢alisan nezdinde memnuniyet durumu
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yaratabilecegi ile ilgilidir. Yusoff cesitli isletmelerde hijyen faktorlerinin de
memnuniyet durumu yarattig: ile ilgili derlemesinde Herzberg’in teorisinin yetersiz

kaldigin1 vurgulamustir (Yusoff ve ark., 2013; Malik ve Naeem, 2013).

1.2.4.3. Teori X ve Teori Y

Is doyumu teorilerinde odaklanilan ana konu calisanin kendisi olsa da galisanin is
doyumuna ulasmasinda c¢alisanlarin yoneticilerinin etkisi biiytiktiir. Calisanlarinin
Oniinii kesen de onlara 151k tutan da yine yoneticileridir. Yoneticiler ne kadar altinda
calistirdiklart ekibi, kisileri iyi motive edebilirlerse ¢alisanlar da is doyumuna 0
kadar kolay ulasabileceklerdir. Bu fikir yiiriitmeden yola ¢ikan McGregor (1960) X

ve Y Teorisini gelistirmistir.

X veY Teorilerinin varsayimlari Cizelge 1.3’te gosterilmistir.

Cizelge 1.3. McGregor'un X ve Y Teorisi Varsayimlari (Kiigiikozkan, 2015)

X Teorisi Y Teorisi
Ortalama insan ¢aligmay1 sevmez, isten Kisi i¢in ig, oyun ve dinlenme kadar dogaldir.
kagmay1 sever.
Ortalama insan sorumluluk yiiklenmeyi Kisi dogustan tembel degildir, onu bu hale

. . . getiren tecriibeleridir
sevmez, giivenceyi herseye tercih eder.

Bundan otiirii insanlar1 ¢alistirmak i¢in onlari Kisi belirledigi amag¢ dogrultusunda kendi

zorlamali, kontrol etmeli ve gerekirse kendini kontrol ederek ¢aligir

cezalandirmalidir.

Her insanin potansiyeli vardir. Uygun sartlar
altinda kisi bunlan gelistirir ve daha fazla
sorumluluk ytiklenmeyi 6grenir.

Dolayistyla, yoneticinin yapmasi gereken, uygun
bir ortam yaratarak ¢alisanin kendini
gelistirmesini saglamaktir.

McGregor’a X teorisi ve Y teorisi kapsamindaki insan davranislar1 bu sekilde iken

benzer sekilde X ve Y teorilerine mensup yoneticilerin de oOrgiitlerine karsi
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davraniglart benzer sekilde olacaktir. Sekil 1.21’de X ve Y Teorisi altinda
degerlendirilen yoneticilerin ¢alisanlarina karsi davranis sekilleri sematize edilmistir
(ledunote, 2017). McGregor’a gore X Teorisi kapsamindaki yoneticilerin otoriter,
baskilayici, siki kontroller yapma, gelisime ve iletisime kapali olma gibi 6zellikleri
vardir. Bu tiir yoneticiler bu oOzellikleri ile g¢alisanlarinin Maslow’un ihtiyaglar
hiyerarsisindeki kendini gerceklestirme, onam gorme ihtiyaglarini gidermelerini
engellemektdir. Bu da c¢alisanlarin demotive olmalarin1 ve dolayisiyla is
doyumlarinin olmamasina neden olmaktadir. Y teorisi yoneticileri ise yenilikei,
Ozgurliik¢ii, calisanlarinin gelisimine Onem veren, sorumluluk paylagsan kisilik
ozelliklerine sahiptirler. Bu yonetici tipleri de ¢alisanlarinin motivasyonunu arttirdigi
gibi is doyumlarinin da artmasina neden olmaktadir (McGregor 1960; Oktem 1991;
Arslan ve Staub, 2013).

X Teorisi Y Teorisi
Calsanlar
Yonetim ‘[ I [
Teori X: - Te__orl__& :__
. Ozgiirlitkeii,
Otoriter, L=
1. Yeniliklere agik,
Baskilayici, : o
L Destekleyici,
Sik1 kontroller, BT
T Gelistirici,
Gelisime kapali, “iicii pavlas
fletisime kapali Gilell paylagtet,
’ Sorumluluk veriei
Calisanlar Yonetim

Sekil 1.21. X ve Y Teorilerinin Sematize Gosterimi (ledunote, 2017)

1.2.4.4. Alderfer’in ERG Teorisi

Alderfer (1972) Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisini ampirik arastirma ile

siniflandirmistir.  Alderfer’in teorisinde bir insanin ii¢ ¢esit ihtiyagtan motive
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edilecegi One siriiliir; bunlar sirasiyla var olma (existence), iliskiler kurma
(relatedness) ve biiyiime, ilerleme, kendini ger¢eklestirmedir (growth) (Arnolds ve
Boshoff, 2002; Caulton, 2012). Sekil 1.22’de Alderfer’in ERG teorisinin sematize
hali goriilmektedir. Var olma ihtiyaci, fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglarindan ibarettir.
Iliskiler kurma ihtiyaci ise sosyallesme, kabullenme, ait olma durumlarini ifade eder.
Biiyiime ya da ilerleme ya da kendini gercgeklestirme ihtiyaci ise kisisel gelisimi,
kendini gergeklestirmesini agiklar (Arnolds ve Boshoff, 2002).

Biiyiime, ilerleme

Kendini
Gergeklegtirme

Sayg Gérme-
Kendini Degerli Hissetme Ihti}'ac}\

S AN
/ i 3
i |
4 |
I\\ 'r‘
1Y s
Tliskiler ku g
Hiisran Sl Iyiiler kurma -+~ Memnuniyet
& —~ s Sevilme Thriy: « &
Gerileme .~ evme- Sevilme Thtiyac . Tlerleme
/' \‘\
/ Ay
i \
|’ ‘\
i / Giivenlik Thtiyaa 1
i i
H |
5\ H Var Olma
AN
‘\\ .
. / Fizyolojik Thtiyaclar
e

Sekil 1.22. Alderfer ERG Teorisi

Alderfer’in ERG teorisi ti¢ konuya olanak saglar; birincisi kisinin degisik ihtiyaglar
arasinda gecisine izin verir; Maslow’daki gibi bir siraya ihtiya¢ yoktur; ikincisi
degisik kisilerin degisik ihtiyaglar1 olabilecegini kabul eder; {i¢iinciisii ise kiginin en
iist diizey ihtiyaglarinin karsilanmadigr vakit o kisinin hiisrana, gerilemeye

ugrayacagini belirtir (Chang ve Yuan, 2008).

1.2.4.5. McClelland Ihtiya¢ Teorisi

McClelland’in teorisi karar alma siireclerini iceren ve modellemesini de insanlarin
gii¢, iliski ve basari ihtiyaglarin1 elde etmek icin nasil bir yol izledigini inceler

(Harrell ve Stahl, 1981). McClelland’1n teorisi Sekil 1.23’de gosterilmistir.
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Basar1 ihtiyaci ile motive edilen insanlar; ¢abalamayi1 seven insanlardir. Bu tiir
insanlar basarmak i¢in ellerinde geleni yaparlar. Yiiksek basar1 yiiksek performansla
direkt olarak alakalidir. Bu tiir bireyler ortalamanin {izerinde performans seyretmek
i¢cin c¢abalarlar ve problemlerin ¢6ziimii i¢in kendilerini sorumlu hissederler. Basari
ihtiyact baskin olan bireyler isleri inovatif yapma yollarin1 ararlar ve basar1 unsuru

bu kisiler i¢in finansal gelirden ¢ok fazla 6nemlidir (Juneja, 2018).

Gli¢ ihtiyaci ile giidiilenen bireyler etkilemeyi ve kontrol etmeyi seven tiplerdir.
Kendi goriislerini kabul ettirmek isterler. Genellikle yiiksek gii¢ ihtiyaci tasiyan
yoneticiler diisiik gii¢ ihtiyaci olan yoOneticilerden daha basarili ve daha etkindirler.

Bu kisiler bagli olduklar1 6rgiitiin hedeflerine ulasmak i¢in ¢abalarlar (Juneja, 2018).

[liski ihtiyac1 agir basan bireyler ise baskalariyla arkadaslik kurmak isterler. Sevmek
ve sevilmek isterler. Eger bir yoneticinin iliski ihtiyaci yiiksek ise o kisinin isi
zorlasmaktadir. Ciinkii o kisi bir¢cok calisan tarafindan kabullenilmek isteyecektir.
Iliski ihtiyac1 yiiksek olan bireyler ¢alistiklar1 orgiitte iyi iliskilere sahip olmak
isterler (Juneja, 2018; Erdem, 1997).

KENDINI ADAMA, PERFORMANS,
KENDINI iZAH ETME,
YETENEKLERINI SERGILEME

Goriinir Ne yapiyorsun?

Bilgi Alan

&
Yetenek

Diisiinceler
& T . e - o
Degerler Goriinmez Neyi diisiiniiyorsun?
B Alan
Kisilik
& .
Ne istiy ?
Motive Edici Unsurlar € Istiyorsun

Sekil 1.23. McClelland Ihtiyaglar Teorisi (Mulder, 2015)
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1.2.4.6. Adams Esitlik Teorisi

J. Stacy Adams esitlik kavraminin ne oldugu ve ne olmadig1 {izerine sorgulama yapip
kendi teorisini gelistirmistir (Adams, 1963). Ona gore bir giinliik ise kars1 bir glinlikk
ticret vermek esitlik degildir ya da bir gilinliik yapilan ise diistik iicret vermek de
esitsizlik degildir. Esitlik bunlardan ¢ok farkli bir kavramdir. Adams’a gore
calisanlar is durumundan elde ettiklerini (¢iktilar), o ise kattiklar1 (girdiler) ile

iliskili algilarlar (Egriboyun, 2015).

GIRDILER CIKTILAR
 —
Sadakat Sorumluluk
(maddi olmayan)
——
)

. )
Sosval Statii
yetenerer Sembolleri

)
)
Deneyim .
! Benimsenme
e/
W
)
)
Bilgi Kar 6demesi
— (finansal)
)
)
Yetenek Bonus
\ / (finansal)
J— —
 —
Caba Ucret
\ (finansal)
—

/\

Sekil 1.24. Adams Esitlik Teorisi (Mulder, 2015)

Adams’in teorisinde ¢alisan kisi sosyal yeteneklerini, egitimini, yasini, bilgisini,
deneyimini, c¢abasini ortaya koyar. Adams bunlarin hepsini “girdi” olarak
tanimlamaktadir. Diger taraftan iicret, ek 6ddemeler, terfi, onaylanma, statii semboller
ise ¢alisanin ortaya koydugu is karsiliginda aldiklaridir ki Adams bunlar1 da “cikt1”
olarak tanimlamaktadir (Adams, 1963). Sekil 1.24’te “girdi”ler ve “¢ikt1”larin

sematize hali goriilmektedir.
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Adams teorisinde ¢alisanin kendisini oteki ile karsilastirdigini belirtir. Eger ¢alisanin
ciktilarmin girdilerine orani; ofekinin ¢iktilarmin girdilerine oranindan diisiik ise
negativ esitsizlik, yiiksek ise pozitif esitsizlik, esit ise de buna esitlik demektedir
(Adams, 1965). Bu bakimdan calisan, dtekine gore kendine negativ esitsizlik

yapildigini hissederse bu ¢alisanin demotive olmasina neden olacaktir.

1.2.4.7. Vroom’un Beklenti Teorisi

Vroom’un (1964) beklenti teorisi, Maslow’un ihtiyaglarin insanoglunu harekete
gecirecegine dayali teorisinden farkli sekilde insanoglunun beklentilerini elde etmek
icin ¢abalayacagi ideolojisine dayanmaktadir. Ciinkii insanlar hedonostik davranislar
sergilemeye yatkindirlar. Vroom’a gore insanda motivasyon olugmasinda ii¢ etken
vardir; beklenti, yararlilik ve deger. Bu ii¢ etken arasinda da iligki vardir (Parijat, ve
Bagga, 2014);

1- Caba ile Performans arasindaki iliski. Bu iligski “beklenti” (expectancy) olarak
adlandirilir. “Beklenti”; ¢abalarimin sonucuna varabilecek miyim? sorusuna cevap
arar. “Beklenti” degeri 0 ile 1 arasinda bir deger alir. Ciinkii burada varabilecek
miyim sorusuna cevap aranmaktadir yani bir olasilik s6z konusudur; bu %50 de

olabilir, %20 de olabilir, vs (Parijat, ve Bagga, 2014).

2- Performans ile Odiil arasindaki iligki. Bu iliski “yararlilik” (instrumentality)
olarak adlandirilir. “Yararlilik”; performansim orgiitsel ddiillere sebep olabilecek mi?
sorusuna cevap arar. “Yararlilik” degeri de olasilik icerdiginden bunun degeri de 0

ile 1 arasindadir (Parijat, ve Bagga, 2014).

3- Odiil ile Bireysel Hedefler arasindaki iliski. Bu iliski “deger” (valence) olarak
adlandirilir. “Deger” ¢alisanin elde ettigi odiiliin kendisi i¢in olan 6nemidir. “Deger”
-1 ile 1 arasinda deger alir. Ornegin calisanin prim elde etmek igin sarf ettigi caba
neticesinde katlanmak zorunda kaldigi stres faktorii eksi deger olurken, neticede

kazandigr prim pozitif deger alir. “Deger” de bu degerlerin toplamidir. Fakat
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motivasyon i¢in degerin muhakkak pozitif olmasi1 gerekmektedir (Parijat, ve Bagga,
2014).

Tiim bunlara gére Vroom’un teorisi asagidaki esitlikle agiklanir (Suciu, ve ark.,
2013);

M=E*I*V

(Motivasyon = Beklenti * Yararlilik * Deger)

Beklenti X Yararhhik X Deger

CABA —p |PERF ORMANS | el ODUL

1-Cabalarimin sonucuna 2-Performansim 3-Alacagim o6diil
ulasabilecek miyim? odiillendirilmeme benim icin anlamh
yeter mi? olacak m1?

Sekil 1.25. Vroom Beklenti Teorisi (Knowledge Grap, 2019)

Cizelge 1.4. Motivasyon Teorisindeki Bilesenlerin Degisik Durumlarinin Kombinasyonu (Parijat, ve
Bagga, 2014)

Durum Deger Beklenti Yararhhk Motivasyon

1 Oldukca yiiksek | Yiiksek Yiiksek Kuvvetli Motivasyon
2 Oldukca yiiksek | Yiiksek Diisiik Orta Diizey Motivasyon
3 Oldukea yiiksek | Diisiik Yiiksek Orta Diizey Motivasyon
4 Oldukga yiiksek Diisiik Diisiik Diisiik Motivasyon

5 Oldukga diisiik Diisiik Diisiik Diisiik Motivasyon

6 Oldukga diisik | Yiiksek Diistik Orta Diizey Motivasyon
7 Oldukga diisiik Diisiik Yiiksek Orta Diizey Motivasyon
8 Oldukea diisiik Yiiksek Yiiksek Kuvvetli Ka¢inma

Cizelge 1.4’te motivasyonun bilesenlerin degisik durumlarinda motivasyonun kuvvet
derecesi goriilmektedir. Vroom’un teorisi i doyumunun performanstan etkilendigini
gostermektedir (Parijat, ve Bagga, 2014). Ayni zamanda her bireyin farkli sekilde motive

oldugunu gostermektedir.
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1.2.4.8. Porter ve Lawler’1n Beklenti Teorisi

Porter ve Lawler Beklenti Teorisi motivasyon teorilerinin tiimiinii kapsayan, teoriden
Ote motivasyonun ortaya ¢ikisini dokuz bilesenle anlatan bir modeldir (Sekil 1.27).
Motivasyon teorilerinin en kapsamlisidir. Bu modelin esas degindigi nokta

performans ile memnuniyet arasindaki iliskidir (Sekil 1.26) (Porter ve Lawler, 1968).

» .
L Ll

B
>

A 4

CABA >=/ < PERFORMANS >=/< ODUL >=/< MEMNUNIYET

e |

Sekil 1.26. Porter ve Lawler Modeli Temel Bilegenleri

A

Porter ve Lawler Modeli (Sekil 1.27) incelendigi zaman Vroom’un Beklenti
Teorisini gelistirdigi gézlemlenir. 3 No’lu etkenin olugmast i¢in en 6nemli etken 1
No’lu etkendir. Eger 6diil, calisan icin anlam teskil etmiyorsa o kisi hicbir sekilde
caba sarf etmeyecektir. Isverenin bunu kavramasi Orgiitte motivasyonun temelini

olusturmasi agisindan énemlidir (Porter ve Lawler, 1968).

1. Odiillerin . Ozellikler ve

Karakter 8. Algman Fsitlik,

Odiiller

l 7A. Ic Odiiller
—p v / i
3. Cabalar —’“—F 6. Tamamlanan \
I Performans \ / =»| 0. MEMNUNIYET
7B. Dis Odiiller

Degeri

2. Algilanan Caba &
Odiil Thtimali 5. Rol Algis1

Sekil 1.27. Porter ve Lawler Modeli

2 No’lu etken de ¢alisanin gaba verirse 6diil elde etme ihtimalini agiklar. 2 No’lu

etken de 3 No’lu etkenin olugmasi i¢in 6nemli bir bilesendir. Benzer sekilde belli
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performans ortaya konunca (6 No’lu etken) drgiit tarafindan ddiiller elde edildigi gibi
(7B No’lu etken) kisi kendinde de igsel seving duyarsa (7A No’lu etken) ve bunlarin
hepsinde yeterlilik algilaniyorsa (8 No’lu etken) kiside is doyumunu (9 No’lu etken)

meydana getirir (Porter ve Lawler, 1968).

Porter ve Lawler’a (1968) gore is doyumu ya da is tatmini motivasyon ig¢in bir

girdidir. Motivasyon performansa yoneltir, performans da is doyumuna ulagtirir.

1.2.4.9. Locke’un Hedef Koyma Teorisi

Hedef koyma teorisi, insanogunun davraniglarinin belli bir amaca yonelik oldugu
temeline dayanmaktadir. Bu; bilingli insanin bireysel hedeflerince yonetilir. Hedefe
yoneltme ise bitkiler de dahil tiim yasayan organizmalarin hareketlerini ifade eder.
Bu ylizden hedefe yonelme bilingli bir eylem degildir. Hedef koyma teorisinin altinda
belli bir amaca yonelmis eylemler yatmaktadir. Bu teori bazi insanlarin neden bazi
insanlardan daha iyi performans gosterdiklerini anlamaya odaklanir (Latham ve

Locke, 1991).

Locke’a (1968) gore hedefin zorlugu ile sergilenen performans arasinda linear bir
iliski s6z konusudur (Latham ve Locke, 1991). Atkinson’a gore ise hedefin en zor
oldugu noktadan itibaren iliski ters U yapmaktadir (Latham ve Locke, 1991). “En
lyisini yap.” seklinde zorlamadan da hedef koymak vardir ki Klein’a gbére kendince
en 1yisinin yapilmasi; belli bir hedefin en 1yi sekilde tamamlanmasindan ¢ok daha
fazla tatminkarlik yaratmaktadir. Buna ilaveten zor hedeflerin basarilmasinda grup
caligmasinin sergiledigi performans bireysel basariya ulasmak icin sergilenen

performanstan ¢ok daha iyidir (Latham ve Locke, 1991).
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Hedeflerin
Acikhg

Hedeflerin
Zorlugu

Hedeflerin
Karmasikhgi

Hedef Koyma
Ie01'isi
Ilkeleri

Hedeflerin
Kabulii

Hedeflere
Iliskin
Geri Doniis

Sekil 1.28. Locke'un Hedef Koyma Teorisi ilkeleri

Locke’un hedef koyma teorisinin bes ana ilkesi vardir; ag¢iklik; zorluk, tahahhiit,
geri-doniig ve karmagikliktir (Sekil 1.28).

Agiklik; hedeflerin belli, anlasilir olmasidir. Zorluk; hedeflerin yapilabilecek
derecede zor olmasimi ifade etmektedir. Hedeflerin kabulii; orgiit tarafindan ortaya
konulan hedeflerin g¢alisanlarca benimsenmesini ifade eder. Hedeflere iliskin geri
doniis (geri besleme); oOrglitte yapilmis seylerin Olgiilmesidir. Geri beslemenin
performans iizerinde pozitif etkisi vardir; fakat tek basina da performansa etki
etmemektedir. Hedeflerin karmagikligi; hedeflerin net, belli olmasini, ne zaman
biteceginin belirlenmis olmasin1 ve hedeflerin anlasilmasi i¢in Onceden zaman
taninmasini, hedefler icin bir egitim silirecinden gecilmesini igeren siireci ifade

etmektedir (Latham ve Locke, 1991).

1.2.4.10. Hackman ve Oldham’in Is Ozellikleri Teorisi

Hackman ve Oldham (1976) gelistirdikleri is Ozellikleri Teorisi, calisanlara isin
hangi 6zelliklerinin motivasyonlarint ve is doyumlarmi arttirdiginin sorulmasi ve
degerlendirilmesi ile ortaya c¢ikmustir. Bu aslinda oOrgiitler i¢in bir isin nasil

tasarlanmasi gerektigi ile ilgili 6neriler sunan bir yaklasimdir (Eren, 2017).
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Hackman ve Oldham’a gore Sekil 1.29°da isin motive edici 6zellikleri gésterilmistir;

beceri ¢esitliligi, gorev kimligi, gorev onemi, ozerklik, geri bildirim.

Beceri c¢esitliligi, ¢alisanlarin bir isi yerine getirmeleri i¢in sahip olmalar1 gereken
kabiliyetlerinin yani sira bunlari kullanabilme becerilerine de sahip olmalaridir (Utas
ve ark.,, 2017). Bu madde is gorenlerin becerilerinin arttirilmast igin g¢esitli
egitimlerden gegmelerini ve orgiit icin rotasyon yapilmasini da igerir (Ozpehlivan,
2018). Gorev kimligi; bir igin baglangictan sonuna kadar yapilmasi siirecini ifade
eder. Ornegin mutfakta calisan, sadece meyve ya da sebzeleri tedarik etme, yikama,
yerine koyma hizmeti gdren bir is gérenin, restaurant kisminda miisterilere sunulan
yemegi gdrmesi o is gdrenin motvasyonunu arttiracaktir (Ozpehlivan, 2018). Gérev
Oonemi; yapilan isin hem ¢alisanin kendisi hem bagkalar1 hem de 6rgiit i¢in bir anlam
ifade etmesini tanimlar (Utas ve ark., 2017). Ozerklik; is gorenin yaptig1 isle ilgili
kendi insiyatifini kullanabilmesini ifade eder. Geri Bildirim ise is gérenin yaptig1 isle
ilgili kendisine olumlu ya da olumsuz geri bildirimde bulunulmasini ifade eder

(Hackman, ve Oldham, 1976).

isin Motive Etme Ozellikleri Psikolojik Degiskenler Kisisel Sonuclar & is Sonuclan

Beceri Cesitliligi
Girev Kimligi — fsin Anlamlihigt

Gorev Onemi

Yiiksek ic Motivasyon

Yiiksek Performans

is Sonuclarmdan Yiiksek Is Tatmini

Ozerklik —— Sorumlu Olma

fse devamsizlik ve isten
ayrilma oranlarmm azalmasi

is Faaliyetleri
Sonuclarina fliskin Bilgi

Geri Bildirim —

Hissedilen Gelisme Thtiyaci

Sekil 1.29. Is Ozellikleri Teorisi (Utas, ve ark., 2017)
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Sekil 1.29°dan de goriildiigi lizere isin motive etme dzellikleri is gorende psikolojik
sonuclar dogurur ve bu da is gorende motivasyon, performans, i tatmin duygu

durumlarini yaratir (Hackman ve Oldham, 1976).

1.2.4.11. Cranny ve Smith Siire¢ Modeli

ODUL
PERFORMANS
CABA < » MEMNUNIYET

Sekil 1.30. Cranny ve Smith Modeli

Cranny ve Smith’in 6nerdikleri modelde ii¢ ana etken vardir; 6diil, caba, memnuniyet
(Sekil 1.30). Modelin vurguladigi ana husus; o6diilin tek basina performansi
saglamadigi, performansi dogrudan etkilen hususun ¢aba oldugudur. Bundan dolay1
da 15 yerinin yetenekli, caliskan, becerikli kimseleri de bulmasi ve ¢alistirmasinin da
giidiilemede onemli rolii vardir. Bunlar ¢abanin artmasini saglamaktadir (Eren,

2017).

1.2.4.12. Cornell Modeli

Bu modelin temeli i3 doyumunun; is gorenin ise sundugu katk ile isten elde ettigi
yararlarin dengesine dayandigi yoniindedir (Chapuis, 2016). Eger is gorenin isten
elde ettigi faydalar ise sundugu faydalardan fazla ise is goren tatmin olacaktir aksi
takdirde eger isten elde edilen faydalar ise sunulandan az olur ise i goérende

memnuniyetsizlik durumu olacaktir.
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)Calisma Kosullannin Katkilan

e Yetenekler
e Zaman

e (Caba

o Egitim

e Onceden Bilinen Firsatlar

Direkt ve Firsat
[Maliyetlerinin Kullanlmll

Cevresel Faktorler
Ekonomik Faktsrler isin
Degerlendirilmesi

Isi Degerlendirmek icin
baz alman Referans
Cercevesi

Is Roliiniin Ciktilar

eUlcret/ Ek Odemeler
o Statii

e Calhisma Kosullan
elicsel Deneyimler

Sekil 1.31. Cornell Modeli (Chapuis, 2016)

Cornell Modeli, Sekil 1.31°de goziikmektedir. Bu modelin en biiyiik katkisi, is
doyumunun girdileri ve ¢iktilarinin ¢alisanin referans ¢ercevesine dayaniyor
olmasidir. Referans gergevesi, agirlikli olarak ekonomik kosullarca sekillenmektedir;
igsizlik orani, ise 6zel issizlik orani ve is firsatlari, isin dogas1 ve is bulma ihtimali.
Ornegin bir isyerinde bir calisan haftada 50 saat calistyor diger calisan da haftada 60
saat calistyorsa haftada 50 saat calisan goreceli olarak daha memnun olacaktir.
Benzer sekilde ayni pozisyonda ¢alisan iki kisiden biri yillik 80,000 $ kazaniyor,
digeri de yillik 90,000 $ kazaniyor ise fazla kazanan goreceli daha fazla memnun
olacaktir. Bu durum Adams’in esitlik teorisiyle de ortiismektedir (Otto ve Weiner,
2013). Referans gergevesi ayrica kisinin belirli bir degerlendirme yapmasina katki
sunan bilicaltinda yatan etkenleri de icerir (Ozpehlivan, 2018). Ornegin, kisinin

gecmis yasami, var olan beklentileri, vs.

1.2.4.13. Skinny Sartlandirma ve Pekistirme Teorisi

Pavlov ve Skinner adli arastirmacilar hayvanlar iizerine yaptiklari arastirmalarda

organizmalarin haz duyduklar1 davraniglar tekrarlama egilimleri oldugunu benzer
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sekilde ac1 duyduklar1 davraniglari ise tekrarlamamaya 6zen gosterdiklerini tespit
etmislerdir. Buradan yola ¢ikarak da insanin motive edilmesi i¢in olumlu pekistirme,
olumsuz pekistirme, ortadan kaldirma ve cezalandirma yontemlerinin kullanilmasini

onermislerdir (Eren, 2017).

Olumlu pekistirme; olumlu bir davranig gosteren bireyin bu davranigi tekrar etmesi
icin tesvik edilmesidir. Olumsuz pekistirme,; yonetimce benimseyen bir davranis
ortaya koyan bireye bu davranisin olumsuz oldugunun yonetimce hissettirilmesidir.
Ortadan kaldirma; ydnetimce benisenmeyen bir davranisi ortaya koyan bireye bu
davranisi tekrar etmesi halinde is akdinin fesh edileceginin hissetirilmesidir. Son
olarak cezalandirma; istenmeyen bir davranisi ortadan kaldirmak igin is gorenin

cezalandirilmasidir (Eren, 2017).

1.2.5. Is Doyumunun Sistematik Degerlendirilmesi ve Tiiketici Memnuniyeti ile

Tiskisi

1972 yilinda Wernimont, is doyumu ile ilgili yapilan teorileri bir araya getirerek Is
Doyumu Modelini (Sekil 1.32) meydana getirmistir. Wernimont degisik motivasyon
teorilerini biraraya getirerek Ozetledigi bu modelde ¢alisanlarin is doyumunun

tiiketici memnuniyetine etki ettigi de gozlemlenmektedir (Wernimont, 1972).
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Benzer Sekilde Porter ve Lawler’da is doyumunun diger etmenler iizerindeki
etkilerini Sekil 1.33’deki gibi sematize etmislerdir. Bu modele gore is doyumu
calisan performansini etkilemektedir ki performansin da tiiketici memnuniyetini
olumlu y6nde etkiledigi bilinmektedir. Bu durum hizmet-kar modelinde belirtilmistir
(Sekil 1.2) (Heskett, ve ark., 1994).

j Ic Odiiller &
Odiillerin Degeri Dis Odiillerin
Denkligi

7 g\

Caba P Performans | Odiil > i} Doyumu

11/

Algilanan Caba- Algilanan

Performans Caba- Odiil
htimali " ihtimali

)

Sekil 1.33. Is Doyumunun Oteki Etmenler Uzerindeki Etkisi (Porter, ve digerleri, 1968)

A 4

icsel Odiiller

Faturochman’a gére Hackman ve Oldham’mn Is Ozellikleri Teorisinde is gorenlerde
meydana gelen is doyumu ve performans; hizmet ve mal {iretiminde en az hata
yapmay1 beraberinde getirmektedir (Faturochman, 1997). Bu da mal veya hizmet
tiretiminin kalitesini doguracak dolayisiyla da tiiketici memnuniyetine olumlu katki

sunacaktir.

Yapilan aragtirmalar ¢alisan memnuniyeti ile tiikketici memnuniyeti arasinda pozitif
korelasyon oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle gesitli hizmet sektorlerinde; bir
havayolu, hotel, egitim, giivenlik firmasinda is doyumunun tiiketici memnuniyetine
etkisi lizerinde yapilan farkli arastirmalarda is doyumunun tiiketici memnuniyetini
olumlu yonde etkiledigini kanitlamistir (Gouws ve ark., 2006; Emir ve ark., 2018;

Zeon ve Choi, 2012; Xu ve Goedegebuure, 2005). Literatiir taramalarinda
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eczanelerdeki calisgan memnuniyeti ile tiiketici memenuniyeti iliskini ortayan
calismaya rastlanmamakla birlikte iki faktor arasinda diger hizmet sektorlerinde

oldugu gibi pozitif korelasyon ¢ikmasi gerektigi diisiiniilebilir.

1.3. Tezin Amaci ve Calismaya Ait Hipotezler

Bu tez calismasi ile eczane tiikketici memnuniyeti arastirilmig olup ayrica eczane
calisanlarinin is doyumu ile tliketici memnuniyeti arasindaki iliski de saptanmaya
calisilmigtir. Bu baglamda bu tez calismasinin hipotezleri asagidaki gibi

olusturulmustur;

H1: Tiketici memnuniyeti eczanenin fiziksel, finansal, profesyonel, psikolojik
atmosferinden pozitif etkilenir.

H2: Tiiketici memnuniyetini en ¢ok profesyonel boyut etkiler.

H3: Eczane ¢aliganlarinin is doyumu tiiketici memnuniyetini pozitif yonde etkiler.
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2. GEREC VE YONTEM

2.1. Arastirmanin Planlanmasi

Bu arastirmada eczanelere gelen tiliketicilerin memnuniyetini dlgen gegerligi ve
giivenilirligi saglanmis bir 0Olgek gelistirilmesi hedeflenmis olup, tiiketici
memnuniyeti ile eczane calisanlarinin is doyumlar1 arasinda herhangibir iligskinin

olup olmadig1 aragtirilmigtir.

Olgek gelistirme galismas1 kapsaminda eczanelere gelen tiiketicilerin memnuniyetini
arastiran maddeler; arastirici tarafindan literatiir taramasi ve arastirmacinin kendi
deneyimleri esliginde siralanmis olup konunun uzmanlarina goriisleri alinmak tizere
danisilmis ve anket taslagi olusturulmustur. Olgek gelistirme ¢alismasi kapsaminda

izlenen bu yol delphi metodunun ana prensiplerini igermektedir (Brady, 2015).

Bu arastirmada, Kirklareli il merkezinde caligmaya katilan goniillii eczanelerin
tilkketicilerine memnuniyetlerini arastiran bir anket ve eczane calisanlarina da is

doyumlarini arastiran bir anket olmak tizere iki ayr1 anket kullanilmistir.

Tiiketicilere uygulanan anket, 6lgek gelistirme ¢alismasi kapsaminda olup 5’11 likert
derecelendirme sisteminde hazirlanmistir. Ankette 5 tane madde demografik yapiyi,
3 tane madde eczaneye ulasimi, 3 tane madde eczaneye duyulan ihtiyaci, 38 tane
madde tiiketici algisini, 38 tane madde tiiketici beklentisini, 5 tane madde eczaneden

genel memnuniyeti arastirmaktadir.

Algilart 6lgen maddeler i¢in “hi¢ iyi degil- ¢ok az iyi- ne iyi, ne kotii- ¢ok iyi,
mitkemmel” dereceleme sistemi kullanilmis olup, beklentileri 6l¢en maddeler i¢in
“hi¢c 6nemli degil- ¢ok az 6nemli- ne dnemli, ne 6nemsiz- olduk¢a onemli- ¢ok fazla

Onemli-” dereceleme sistemi kullanilmistir.
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Tiiketicilere uygulanan anket formunda yer alan maddeler fiziksel, finansal,
psikolojik, profesyonel boyutlar altinda degerlendirilmistir. Bu boyutlar altinda

degerlendirilen maddeler Cizelge 2.1°de gosterilmistir.

Cizelge 2.1. Tiiketici Anketinde Boyutlar Altinda Degerlendirilen Maddeler

Anketteki Boyutlar Boyutlar altinda degerlendirilen maddeler
Fiziksel Boyut 1,3,7,11, 14,17, 21, 25, 28, 30, 31, 35
Finansal Boyut 5, 10, 20, 24, 33

Psikolojik Boyut 6, 8,9, 13, 19, 23, 29, 32, 38

Profesyonel Boyut 2,4,12,15, 16, 18, 22, 26, 27, 34, 36, 37

Caligsanlara uygulanan anket, Yelboga’nin gecerliligi ve giivenilirligini ispat ettigi
‘un Is Doyumu anketidir (Yelboga, 2009). Bu ankette de 38 tane madde is doyumu
ile alakal1 ve 5 tane madde de demografik yapiyla alakahdir.

Tiiketicilere c¢alisgmanin basinda 76 maddelik anket formu uygulanmis olup, 84
Kisiden toplanan verinin analizi neticesinde 46 maddelik anket formuyla ¢alismaya
devam edilmistir. Tiiketicilere uygulanan ilk anket formu Ek-1, pilot analiz sonucu
uygulanan anket formu Ek-2 ve eczane galisanlarina uygulanan 6lgek formu da Ek-

3’de yer almaktadir.

2.2. Orneklem

Calisma evrenini Kirklareli i1 Merkezindeki eczanelere gelen tiiketiciler ve eczane
calisanlari olusturmaktadir. Kirklareli flinin 2017 yili kayitlarina gére merkez niifusu
100.116’dir.  Kurklareli merkezde 29 adet eczane hizmet vermektedir. Bu
eczanelerden 11 tanesi hastane karsist eczane (HE), 7 tanesi aile sagligi merkezi
karsis1 eczane (ASME) ve 11 tanesi de cadde eczanesi (CE)’dir. Kirklareli’nde

eczanelerde ortalama 2 kisi ¢alismaktadir.

Calismanin  konusu serbest eczane hizmetlerinden yararlanan tiiketicilerin

memnuniyeti lizerine bir dlgek gelistirmek ve eczane calisanlarinin is doyumlar ile
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tilketici memnuniyeti arasinda herhangibir iliski olup olmadigini gézlemlemek
oldugu i¢in orneklem evreni ka¢ tane eczane calisaninindan veri toplanmasi
gerektigini hesaplanarak hesaplanmistir. Orneklem evreninin sayisinmn bilindigi
durumda kullanilan formiil kullanilarak 48 tane eczane ¢alisanindan veri toplanmasi

gerektigi hesaplanmistir.

N*t2xpxq
n—=-———.+—.=%°
d?2(N-1)+t2xpxq

(Stimbtiloglu, 2014)
N: Evrendeki birey sayisi

n: Ornekleme almacak birey sayist

p: Incelenen olayin gériiliis siklig

q: Incelenen olaym gériilmeyis sikligi

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptana yanilma diizeyinde t tablosundan bulunan
teorik deger

d: Olaym gortiliis sikligina gore yapilmak istenen + sapma

N: 60 (eczanelerde calisan sayisi)
p: 0,2

g:0,8

t: p<0,05 i¢in 1,96

d:0,05

48 tane eczane calisanindan veri toplanmasi gerektigi hesaplandigi i¢in 29 tane
eczanenin 24’ilinlin ziyaret edilmesi gerektigi hesaplanmistir (eczane basina 2

calisandan veri toplandigi i¢in 24*2=48dir.).

Bununla beraber kag tane tiiketiciden veri toplanacagii hesaplamak i¢in de evren
sayisinin  bilinmedigi durumda kullanilan formiil kullanilmigstir. Bu hesaplama

sonucunda en az 246 kisiden veri toplanmasi gerektigi hesaplanmistir.
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t2

22 (Simbiiloglu ve Siimbiiloglu, 2014)

n: Ornekleme alinacak birey sayist
p: Incelenen olaymn gériis siklig
q: Incelenen olaym gériilmeyis sikligi

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptana yanilma diizeyinde t tablosundan bulunan
teorik deger

d: Olayin goriiliis sikligina gore yapilmak istenen + sapma
p: 0,2

g:0,8

t: p<0,05 i¢in 1,96

d:0,05

Streiner ve Norman’a gore faktor analizinin gergeklestirilebilmesi i¢in anketteki her
madde bagma en az 5 kisiye anket uygulanmasi gerekmektedir (Sakharkar ve ark.,
2015). Bu bakimdan anketimizde 76 madde oldugundan veri toplanilmasi gereken
kisi sayist en az 380 kisi olarak hesaplanmistir. Bununla beraber faktor analizi i¢in en

az 300 katilimcinin olmasi rahatlatici bir unsurdur (Balci ve Ahi, 2016).

Ziyaret edilecek eczaneler tabakalama yontemi ile hesaplanmistir. Cizelge 2.2°de

hedeflenen ve toplanan 6rneklem evreni goziilmektedir.

Cizelge 2.2. Hedeflenen ve Toplanan Orneklem Evreni

Ziyaret Veri Ziyaret | Veri Veri
Edilmesi toplanmasi Edilen toplanan Toplanan
Istenen istenen Eczane | Tiiketici Eczane
Eczane tiiketici sayis1 | Sayisi Sayisi Calisan
Sayisi Sayisi
HE 11 %38 9 145 4 82 13
ASME 7 %24 6 90 4 85
CE 11 %38 9 145 7 152
Toplam 29 %100 24 380 15 319 31
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2.3. Veri Toplama Siireci

Veri Toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Anketler goniillii eczanelerde
gontlli tiiketicilere ve goniillii eczane c¢alisanlarina uygulanmistir. Veri toplama
yontemi olarak ¢alismanin basinda yiizylize anket uygulamasi tercih edilmistir. Pilot
calismada arastirmact goniillii eczanelere gidip goniillii tiiketicilere anketi

uygulamistir.

76 maddeden olusan ilk tiiketici anket verisi 84 tane goniillilye ulasildiktan sonra
dogrulayic1 faktor analizi ile analiz edilmistir. Boylece ise yaramadigi diisiiniilen
maddelerin anketten c¢ikartilmasi hedeflenmistir. 84 goniilliiden toplanan verinin
analizi neticesinde tiiketici anketindeki madde sayis1t 76’dan 46’a inmistir. Bu sekilde
arastirmanin  daha saglikli yiiriitilecegi ve veri toplamanin kolaylasacagi

diistinilmustiir.

Pilot ¢alisma sonrasi yiizyiize anket yapmanin saglikli netice vermedigi anlasilmis
olup arastirmaci degisik bir veri toplama yontemi bulmaya ¢alismistir. Belli bir siire
sonunda arastirmaci veri toplama yontemi olarak yiizylize anket uygulama sistemi

yerine anket sandi1g1 yontemini belirlemistir (Sekil 2.1).
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Mize Katiima

Ister Misinizy
Loren e
22 o

Sekil 2.1. Anket Sandi1g1 Yontemi

Anket sandig1 yonteminde goniillii eczanelere bir tane seffaf, agzi kilitli anket
sandig1 yerlestirilmis ve goniilli tiiketicilere ister evde ister eczanede kendi baslarina
doldurmalar1 iizerine tiiketici memnuniyetlerini arastiran bir adet anket ve kapal1 zarf
verilmistir. Goniillii tiiketicilerden ve eczane ¢alisanlarindan aydinlatilmis onam
formu alinmistir (EK-4, EK-5). Genelde tiiketiciler vakitleri olmadigindan dolayi
anketleri daha sonra doldurmak iizere almiglardir. Anket sandiklari bir eczanede
yaklagik bir buguk ay kalmistir ve bu siire zarfindan sonra anket sandiklar1 diger

eczanelere tasinarak diger eczanelerden veri toplama islemi gerceklestirilmistir.

Benzer sekilde goniillii eczane calisanlarina da bir adet is doyumlarini arastiran anket
ve bir adet kapali zarf verilmistir. Goniillii eczane ¢alisanlarinin 6lgeklerini doldurup
eczaneye yerlestirilen anket sandigina atmalar1 istenmistir. Bunun neticesinde bir
eczane icin o eczaneye gelen tiiketicilerin memnuniyetlerini dlgen veri ve o

eczanenin ¢alisanlarindan elde edilen is doyumu verisi beraber toplanmaistir.

Anketler arastirmacinin kendisi tarafindan ve bazen de goniillii eczacilar tarafindan

tikketicilere amaci anlatilarak ulastirilmistir. Hedef kitle olarak daha O6nce anketin
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uygulandig1 eczaneden en az 3-4 kez regete ile aligveris yapmis olan, 18 yas istii

kesim belirlenmistir.

2.4. Veri Analizi

Verilerin analizi PASW Statiscs 18.0 paket programi ve Lisrel 8.5 paket programi
kullanilarak gerceklestirilmistir (PASW Statics, 2009; Joreskog, ve Sérbrom, 2001).

Tiiketicilerden toplanan veriye faktor analizi, giivenilirlik analizi, regresyon analizi,
korelasyon analizi, bagimsiz orneklem t-testi, Ki-kare bagimsizlik testi, dogrulayici
faktor analizi uygulanmistir. Eczane calisanlarindan toplanan veriye gilivenilirlik
analizi, korelasyon analizi uygulanmistir. Tiiketici memnuniyeti ve eczane ¢alisanlari
arasindaki iligkiyi incelemek {izere de korelasyon analizi uygulanmistir. Bu ismi
sayllan tlim analizler, ankette kullanilan degisik kategorideki degiskenlerin

birbirleriyle olan iligkilerini istatistiksel olarak analiz etmede kullanilmistir.

Faktor analizi kavramlarin agiklandigi boyutlarin belirlenmesinde kullanilir (Durmus
ve ark., 2016). Sosyal bilimlerde iizerine arastirma yapilan bir konu iizerine 6lgek
gelistirme ¢alistirmasinda o konu ile alakali birden ¢ok madde ankete dahil edilir. Bu
maddeler faktor analizine tabi tutulmak kaydiyla sadelestirilir ve {izerine aragtirma
yapilan konunun degisik boyutlarmin ortaya c¢ikmast saglanir. Faktor analizi
uygulanabilmesinin 6n sart1 yeterli biiylikliikte 6rneklemin olmasidir. Bu durum
faktor analizinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) (6rneklem yeterliligi istatistigi) ve
Bartlett’s test of sphericity (Bartlett kiiresellik testi) sonuglart ile tespit edilir. Bartlett
Kiiresellik Testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik ise degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu kabul edilir. KMO
degeri de orneklem yeterliligi bakimindan 0,6-0,7 aras1 orta, 0,7-0,8 aras1 iyi ve 0,8
ve usti mikemmel kabul edilir (Durmus ve ark.,, 2016). Bu c¢alismada

faktorlestirmede temel eksenler teknigi ve egik rotasyon teknigi kullanilmistir.
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Dogrulayici faktor analizi, dlgek gelistirme ¢alismasinda faktoryel yapinin SPSS’te
belli olmasindan sonra faktér yapisina ait alt gruplarin maddelerinin diisiiniilen
modele oturtulmasi ve sonuglarin istatistiksel olarak degerlendirilmesine olanak
saglar. Bir baska deyisle elde edilen verinin 6l¢egin faktdr yapisini destekleyip
desteklemedigine iliskin ipuclar1 elde edilir. Bu ¢alismada dogrulayici faktor analizi
icin Lisrel paket programi versiyon 8.51 kullanilmistir (Jéreskog ve Sérbrom, 2001).
Lisrel paket programinda yapilan dogrulayici faktdr analizi igin modelin uyum
indeksleri Cizelge 2.3’te gosterilmistir (Celik ve Yilmaz, 2016; Schermelleh-Engel,
ve Moosbrugger, 2003).

Sekil 2.2. Uyum Indeksleri ve Uyum Degerleri

Uyum Indeksi Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum

7° 0< y°<2sd 2sd < y*<3sd
sd

7*/sd 0< y*/sd<2 2< y*/sd<3

RMSEA 0 <RMSEA <£0.05 0.05<RMSEA<0.08

SRMR 0 < SRMR < 0.05 0.05<SRMR<0.10
NFI 0.95<NFI<1 0.90 <NFI <0.95
CFlI 0.97<CFI<1 0.95<CFI <0.97
GFI 0.95<GFI<1 0.90 < GFI <0.95

Giivenilirlik testi faktor analizi neticesinde ortaya ¢ikan alt boyutlarin gegerliliginin
kabul edilmesi i¢in yapilan analizdir. Giivenilirlik analizlerinde en yaygin olarak
chronbach alpha kullanilmaktadir (Balc1 ve Ahi, 2016). Cronbach alpha 6lcegin
yapisini olusturan maddeler arasindaki uyumu 6lger. Cronbach alpha degeri 0,7 ve
istii ise Olcek giivenilir kabul edilir. Ancak soru sayis1 az oldugunda bu sinir 0,6 ve
iistli olarak da kabul edilir (Durmus ve ark., 2016). Bu ¢alismada chronbach alpha

degeri goz oniinde bulundurularak dlgegin giivenilirlik testleri yapilmistir.

Verilerin normal dagilimimin incelenmesi parametrik testleri yapmak i¢in 6n
kosullardan bir tanesidir. Verilerin normal dagilip dagilmadigini test etmek icin
degisik uygulamalar mevcuttur. Bu c¢aligmada verilerin normalliginin incelenmesi
icin skewness ve kurtosis degerleri incelenmistir. Normal dagilim gosteren bir veri
icin kabul edilebilir skewness degerleri -2,+2 arasi iken kurtosis degerleri -7,+7

olarak kabul edilmektedir (Kim, 2013).
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Korelasyon analizi degiskenler arasindaki iliskinin derecesini ve yoniinii belirlemede
kullanilan istatistik yontemidir (Durmus ve ark., 2016). Pearson Korelasyon
Analizi’'nde korelasyon katsayis1 ‘r’ ile gosterilir. Korelasyon katsayisinin 0,1-0,3
arasi ¢ikmasi diisiik iliskiyi, 0,3-0,5 aras1 ¢ikmasi orta diizey iliskiyi ve 0,5 ve lizeri
cikmas da yiiksek diizey iliskiyi gdstermektedir. Korelasyon katsayisinin karesi (R?)
toplam varyansin yiizde kaginin istatistiksel olarak agiklandigini gosterir. Pearson
Korelasyon testinde p< ,0005 olmasi1 anlamli kabul edilir (Laerd Statics, 2015). Bu
calismada tiiketici memnuniyeti ve eczane ¢alisanlarinin arasinda herhangibir iligki
olup olmadig1 pearson korelasyon analizi uygulanarak tespit edilmistir. Benzer
sekilde tiiketici memnuniyeti 6l¢egi i¢inde yer alan alt boyutlarin tiiketici genel
memnuniyetiyle iliskilerinin tespiti ve algilar ile beklentiler arasindaki iliskinin

istatistiksel olarak tespiti i¢in de pearson korelasyon analizi uygulanmistir.

Regresyon analizi iki degisken arasinda herhangibir iligki tespit edildikten sonra bu
iki degiskenden bagimli olanin bagimsiz olan(lar) tarafindan nasil agiklandigini
belirlemeye yonelik kullanilan bir analiz yontemidir (Durmus ve ark., 2016).
Regresyon analizi bagimsiz degisken(ler)in bagimli degiskeni ne olgiide etkiledigi
lizerine matematiksel bir model gelistirmeye katki saglar (Balct ve Ahi, 2016). Bu
calismada psikolojik, fiziksel ve profesyonel boyutlarin herbirinin tiiketici genel
memnuniyetine olan etkisi regresyon analizi ile incelenmis ve bir model

oOlusturulmaya ¢aligilmistir.

Tek yonlii varyans analizi (One Way Anova) bir tane siirekli 6l¢ekte toplanan bagimli
degisken ve iki veya daha fazla kategorik 6lgekte toplanan bagimsiz degisken oldugu
durumda bagimsiz degiskenler arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini tespit
etmek i¢in yapilan bir analiz yontemidir. Bu ¢aligmada egitim diizeyi bagimsiz
degisken iken, tliketici memnuniyeti bagimli degiskendir. Egitim diizeyleri
arasindaki farkin genel tiiketici memnuniyeti i¢in istatistiksel olarak farklilik yaratip
yaratmadigl bu analiz yontemiyle tespit edilmistir. Benzer sekilde eczane tipinin
degismesiyle tiikketici memnuniyetinin seviyesi arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farkin olup olmadigi ayni sekilde gelir seviyesinin, eczaneye ulagimin rahatliginin

ve yas faktoriiniin tiiketici beklentilerini, algilarin1 ve memnuniyetine olan etkisinin
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istatistiksel olarak anlam ifade edip etmedigi bu yontemle incelenmistir. Istatistiksel
olarak anlamli farkin gozlendigi durumda da varyansalarin homojen dagilip
dagilmamasina gore degisik post hoc testleri uygulanmistir. Varyanslarin homojen
dagilmasimin tespiti Levene testi sonuglarina gore belirlenmistir. Levene testinde
sig.>0,05 ¢ikmast durumunda varyanslarin homojen dagildigi kabul edilmistir. Bu
calismada varyanslarin homojen dagilmast durumunda scheffe ve bonferroni testleri,
varyansalarin homojen dagilmamasi durumunda da Dunnet-C testi kullanilmistir.
Scheffe, bonferroni ve dunnet-c testleri igin p<0,05 anlamli kabul edilmektedir
(Laerd Statics, 2015).

Bagimsiz Iki Ornek t-Testi iki gurup verinin ortalamalar1 arasinda belirgin bir
farklilik olup olmadigini istatistiksel olarak belirlemeye ¢alisan bir analiz yontemidir.
Bagimsiz 6rneklem t-testinde birbirinden bagimsiz iki grup arasinda anlamli bir
farkin olup olmadigina bakilir. Bagimsiz dérneklem t-testi icin bir tane siirekli 6l¢ekte
bagimli degisken ve bir tane bagimsiz degisken olmalidir. Bagimli degiskenin verisi
sayisal; bagimsiz degiskenin verisi ise iki kategorik degiskenden tutulmus olmalidir.
Bu calismada erkekler ve kadinlar icin tiiketici memnuniyeti, fiziksel, psikolojik,
profesyonel boyut bakimindan tiiketici beklentilerinde ve algilarinda anlamli farklilik
olup olmadigr bagimsiz Orneklem t-testi kullanilarak anlasilmaya c¢alisilmistir.
Benzer sekilde eczane calisanlart cinsiyeti agisindan is doyumu diizeyinde
istatistiksel bir farklililk olup olmadigr bagimsiz orneklem t-testi kullanilarak

anlasilmaya c¢alisilmigtir (Laerd Statics, 2015).

Bagimli Iki Ornek t-testi, birbirine bagimli iki grup verinin ortalamalari arasinda
istatisitiksel olarak anlamli bir farkin olup olmadigini belirlemeye ¢alisan bir analiz
yontemidir. Bu ¢alismadan tiiketicilerin profesyonel, fiziksel ve psikolojik boyutlarin
beklentileri ile algilar1 arasinda anlamli farkin olup olmadig1 bagiml iki 6rnek t-testi

ile tespit edilmistir.

Ki-kare bagimsizlik testi degerleri Olgiilemeyen ve karsilastirilamayan iki degisken
arasindaki iligkinin istatistiksel analizi i¢in yapilmaktadir. Kategorik degiskenlerden

ordinal veya nominal degiskenlere arasindaki iliskinin tespiti i¢in kullanilir. Ordinal
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degiskenler; diger adiyla sirali degiskenler gbzlemi yapilan seyin dnem derecesini
belirten degiskenlerdir. Ozellikle de nominal degiskenler, diger adiyla isimsel
degiskenler arasindaki iliskinin tespiti i¢in ki-kare bagimsizlik testi kullanilmaktadir.
Bu calismada ki-kare bagimsizlik testi tiiketicilerin cinsiyetleri ya da egitim
seviyeleri ile eczane tipi arasindaki iligki, eczane galisanlarinin cinsiyeti ya da egitim
seviyesi ile is doyumlar1 arasindaki iligkinin tespiti i¢in kullanilmistir. Ki-kare
bagimsizlik testinde Ho, degiskenlerin birbirlerinden bagimsiz olduklarini
belirtmektedir. Ki-kare bagimsizlik testinde Pearson Ki-kare test istatistiginin p
degeri 0,05’den kiigiik olmasi Ho hipotezinin gecersizligini ispat eder. Diger bir
deyisle iki degisken arasinda bagimli bir iligki oldugunu istatistiksel olarak tespit
eder (Laerd Statics, 2015).

Ornek sayisinin yetersiz kaldigi durumlarda parametrik testlere alternatif olarak non-
parametrik testler uygulanmaktadir. Parametrik testlerden olan bagimli iki 6rnek t-
testinin non-paramentrik alternatifi Man Whitney U testidir. Benzer sekilde
parametrik testlerden olan Anova testinin de non-parametrik alternatifi Kruskal-
Wallis testidir. Bagimli iki 6rnek t-testinin ve Anova testinin uygulanmasi igin her
grup i¢in Ornek sayisinin en az 15 olmasi gerekmektedir (Minitab, 2015). Bu
calismada paramaetrik testlerin uygulanamadigi durumlarda non-parametrik testler
uygulanmistir. Man Whitney U testi ve Kruskal-Wallis testi igin p degerinin 0,05’ten

kiiciik olmasi istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

2.5. Arastirmanin Kisithhklar:

Arastirma yiizyiize anket seklinde tasarlanmistir. Fakat eczane ic¢inde tiiketicilere
icinde bulunduklar1 eczane hakkinda beklentilerini, algilarini ve memnuniyetlerini
6l¢en sorular soruldugunda goniilliilerin birgogu objektif cevap verememislerdir. Bu
bakimdan arastirmanin ilerleyen sathasinda arastirmaci veri toplama yontemi olarak
yiizylize anket uygulamasi yerine anket sandigir yontemini tercih etmistir. Diger bir
kisithlik da goniilli bulmadaki zorluktur. Orneklem evreninde 24 eczaneye

ulagilmasi hedeflenirken eczanelerin ancak 15’1 galismay1 kabul etmistir. Ziyaret
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edilen eczanelerde de tiim eczane c¢alisanlart ¢alismaya katilmaya goniillii

olmamislardir.

Arastirmanin basinda arastirmaci yiizylize anket yerine anket sandig1 yontemi tercih
etmis olsaydi ¢alisamaya baslanildiginda kullanilan maddelerin birgogu elenmez ve
belki de calismanin neticesinde Ol¢ek icindeki madde sayist artmis olurdu. Fakat bu
caligmanin bir siire¢ oldugu gz oniine alindiginda anket sandig1 yonteminin de veri
toplama araci olarak kesfedilmesi bu alanda ¢aligma yapmak isteyen arastirmacilara

kolaylik saglayacak bir yontem sunulmasina katki saglamistir.
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3. BULGULAR

3.1. Tiiketici Memnuniyet Olceginin Gelistirilmesine Yonelik Yapilan Pilot

Analiz Sonuglari

Tiiketicilere yonelik memnuniyet Olcek gelistirme calismasinda yiizyiize anket
uygulamasi ile 84 kisiden toplanan pilot calisma verisi Lisrel paket programinda
incelenmis olup fiziksel, profesyonel ve psikolojik boyutlara ait algilar ve beklentiler
boyutlarma iliskin maddelerin faktdr yiik degerleri Sekil 3.1, Sekil 3.2, Sekil 3.3,
Sekil 3.4, Sekil 3.5, Sekil 3.6’da gosterilmistir.

v

0,62 Al

v

0,66 A3

0,58 AT

0,76 All

Fiziksel
Al4 Boyut

0,30

0,20 A21

0,68
0,56
0,85 A28 0,80
0,53 B A30
0,69 B A3l

0,36 P A35

vV VvV VvV Vv

0,98

v

v

Sekil 3.1. Fiziksel Boyut Algilar Anketi Faktor Yikleri
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Algilar anketindeki fiziksel boyuttan faktor yiikii 0,5 alti olan 25. madde ve 28.

madde anketten ¢ikarilmistir.

0,86 B A2
046 B AL v\

0,79 B Al5

/

0,55 B Al6 «—067 Profesyonel
Boyut

0,67 i A22 /
084 | A26 /
0,77 | A27

0,79 B A34

0,53 | A36

0,55 > A37

Sekil 3.2. Profesyonel Boyut Algilar Anketi Faktor Yiikleri

Algilar anketinde profesyonel boyutta faktor yiikii 0,5 alt1 olan 18., 26., 34. Maddeler
anketten ¢ikarilmistir. 37. Madde yiizylize anket yoOnteminde hastalarin c¢ogu
tarafindan cevap verilemediginden anketten ¢ikarilmistir. 2. Maddenin faktor yiikii

0,5’in altinda olmasina ragmen anketten ¢ikarilmamastir.
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0,90

0,60

0,70

0,85

0,98

0,72

0,58

0,76

0,78

> A6
> A8
| A9
» Al13
| Al19
| A23
> A29
> A32
-+ A38

Psikolojik
Boyut

Sekil 3.3. Psikolojik Boyut Algilar Anketi Faktor Yiikleri

Algilar anketinde psikolojik boyuttan faktor yiikii 0,5 altt olan 6., 13. ve 19.

maddeler anketten ¢ikarilmistir.
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0,38 »| Bl

0,54 | B3

0,83 > B7

0,58 5| BIl

Fiziksel
Boyut

0,35 | Bl4

0,29 _p B21

084 _p.[ B25

0,54 _p.[ p2g

0,37 5| B30

0,33 »| B31

034 »| B35

Sekil 3.4. Fiziksel Boyut Beklentiler Anketi Faktor Yiikleri

Fiziksel boyutla ilgili faktor yiikii 0,41 olan 7. madde ile faktor yiikii 0,39 olan 25.
madde anketten ¢ikarilmasi diistiniilmiis olup, 7. Madde algilar boyutunda kaldig:
igin 7. Maddenin ¢ikarilmasindan vaz gegilmis; 25. Madde anketten ¢ikarilmistir.
Ayni sekilde algilar boyutundan 28. Madde ¢ikarildigi icin de beklentiler
boliimiinden 28. Madde ¢ikarilmstir.
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0,79 —»{ B2
0,54 | B4
024 »| B2
0,78 | BI5
0,53 | BI6 Profesyonel
Boyut
058 . BI8
034 _p B2
062 p B26
0,54 —»| B27
024 -»| B34
0,71 —»| B36
0,74 | B37

Sekil 3.5. Profesyonel Boyut Beklentiler Anketi Faktor Yiikleri

Profesyonel boyutta her maddenin yiikii 0,5’ten yiiksek c¢ikmistir. 26., 34. ve 37.
maddeler algilardan c¢ikarildig1 i¢in ve anketteki biitiinliigiin bozulmamas: adina
cikarilmistir (Sekil 3.5). 22. Madde “Basit hastaliklarin tedavisi i¢in yapilan
onerilerin yerinde olmas1” anketten insiyatif kullanilarak ¢ikarilmistir. Bunun sebebi;
tilketicilerin biliyiik ¢ogunlugu basit hastaliklar i¢cin herhangibir Oneri talebinde

bulunmadiklarini belirtmeleridir.
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0,64 »| B6

0,46 —»| B8

061 » B

0,66 | BI13

0,63 | BI19 Psikolojik
Boyut

0,57 | B23

0,70 . B29

033 | B32

0,51 5| B38

Sekil 3.6. Psikolojik Boyut Beklentiler Anketi Faktor Yiikleri

Psikolojik boyuttan da 6,13 ve 19. maddelerin faktor yiikleri 0,5 ten yiiksek olsa da
algilar ve beklentileri aynm1 anda 6lgmek ve 6lgegin genel yapisini bozmamak adina

cikarilmistir. Ciinkii bu maddeler algilar boyutunda ¢ikarilmistir.

3.2. Pilot Calisma Sonrasi Olusan Tiiketici Memnuniyet Anket Verisinin Analizi

Pilot caligma sonras1 anketimizde demografik yapilarla alakali maddeler hari¢ toplam
46 madde kalmistir. Cikarilan maddeler ile H1 hipotezi dogrulanamamistir. Ciinkii
finansal boyutla alakali oldugu diisliniilen maddelere yanit alinamamistir. EK-2’de
gontlliilere uygulanan anket formu yer almaktadir. Bu ¢aligmanin temelini olusturan
analizler; olusan bu yeni ankete gore toplanan veri géz onilinde bulundurularak

yapilmustir.
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3.2.1. Tiiketici Memnuniyet Anketinin Demografik Yapisina Ait Temel Bulgular

Calismaya katilan goniillillerin calismaya dahil edildikleri eczane tipleri Cizelge

3.1°de gosterilmistir.

Cizelge 3.1. Calismaya Katilan Gondilliilerin Calismaya Dahil Edildikleri Eczane Tipleri

Say1 (N) Yiizde (%)
Hastane Karsis1 Eczane 82 25,7
ASM Karsis1 Eczane 85 26,6
Cadde Eczanesi 152 47,6
Toplam 319 100,0

Ankete katilanlarin  %47’sini  erkekler (n:150), %53’inii kadinlar (n:169)

olusturmaktadir.

Anket calismasina katilan 319 tiiketicinin yas ortalamasinin 42,8070 + 14,23401
(min: 14, max: 86) oldugu hesaplanmistir. Yas dagilimina ait bilgiler Cizelge 3.2’de
goziikmektedir.

Cizelge 3.2. Tiiketici Anketine Katilan Goniilliilerin Yas Ortalamasi

Say1 (N) Yiizde (%)
18-31 yas 84 26,3
32-41 73 22,9
42-53 81 25,4
54 yas ve iizeri 78 24,5
Toplam 316 99,1

Katilimcilarin egitim durumlarini gosteren bilgiler Cizelge 3.3’de gosterilmektedir.

Katilimcilarin %42,3’1 lisans ve lisansiistii egitimine sahiptirler.

Cizelge 3.3. Katilimcilarin Egitim Durumlari

Egitim Durumu Sayi1 (N) Yiizde (%)
Tlkokul 40 12,6
Ortaokul 28 8,8
Lise 115 36,3
Lisans 124 39,1
Lisaniistii 10 3,2
Toplam 317 100,0
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Calismaya katilanlarin aylik gelir miktarlart Cizelge 3.4’te gosterilmektedir.
Calismaya katilanlarn %37,6’sinin hane geliri; Temmuz 2018°de Tiirk-Is’in
belirledigi aclik sinirmin altindadir (Tiirkiye Isci Sendikalar1 Konfederasyonu, 2018).

Cizelge 3.4. Calismaya Katilanlarin Hane Gelir Durumu

Aylik Gelir Miktari Say1 (N) Yiizde (%)
500-1000 24 7,7
1001-2000 93 29,9
2001-3000 75 24,1
3001-5000 76 24,4
>5000 43 13,8
Toplam 311 100,0

Katilanlarin yas ortalamasi, eczaneye gelme sayilarinin ortalamasi ve ulagim
rahathiginin ortalamalar1 Cizelge 3.5’te gosterilmistir. Cizelge 3.5’e gore ¢aligmaya
katilanlarin en genci 14 yasinda ve en yaglist da 86 yasindadir. Bu bakimdan yas
ortalamasi da 42,80’dir. Calismaya katilanlar eczaneye aylik gelis sayis1 bakimindan
degerlendirildiginde, ayda ortalama 3,5 defa eczanenin ziyaret edildigi belirtilmistir.
Goniilliilerin eczane ulasim rahatligi 1 ile 10 arasindaki dereceleme sistemine gore

incelendiginde; katilimcilarin ortalama 8,43 verdigi tespit edilmistir.

Cizelge 3.5. Goniilliilerin Yas Ortalamasi, Eczaneye Gelme Sayisi, Ulagim Rahatligi

Say1 (N) Minimum Maximum Ortalama
Yas 316 14 86 42,80
Eczaneye Ayda Gelis 307 1 29 3,5
Sayisi
Eczaneye Ulasim 312 1 10 8,43
Rahathg

Calismaya katilanlarin eczaneyi ayda ziyaret sayilar1 Cizelge 3.6’da verilmistir.

Cizelge 3.6. Caligmaya Katilanlarin Aylik Gelis Sayilar

Aylik Gelis Sayis1 Say1 (N) Yiizde (%)
1 77 25,1
2 75 24,4
3-4 89 29,0
5 ve iistii 76 215
Toplam 307 100,0
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Calismaya katilanlarin %49,4’i kendisinde ve ailesinde kronik rahatsizlik oldugunu,

%50,6°s1 da kendisinde ve ailesinde kronik rahatsizlik olmadigin1 belirtmislerdir.

Calismaya katilanlarin %531 yakinlarinin saglik sorunlar1 nedeni ile ve %31,4’1 de
kendi saglik sorunlar1 nedeni ile eczaneyi ziyaret ettiklerini bildirmislerdir.
Katilimcilarin %87,9’u da kozmetik, vitamin, medikal, ortopedik vs. gibi iirlinler

nedeni ile eczaneyi nadiren ve hemen hemen hig ziyaret etmediklerini belirtmislerdir.

Memnuniyeti 6lgen son 5 maddenin giivenilirligi test edildiginde giivenilirligi
¢ikmamugtir. Bunun nedeni de 2. soru (Bu eczane uzak bir yere tasimirsa kolaylikla
daha yakin bir eczaneyi tercih ederim.) ve 5. Sorularin (Yolumun iizerinde olmasi
disinda bu eczanenin benim i¢in bir anlami yok.) ters sorular olup goniillillerce tam
anlasilamamis olmasidir. Bu yiizden tiiketici memnuniyeti; 1. soru (Bu eczaneden
memnunum.), 3. soru (Bu eczane oldugu siirece baska eczaneden ila¢ almay:

diistinmem.) ve 4. soru (Bu eczaneyi seviyorum.) ile 6l¢tilmiistiir.

3.2.2. Aciklayicl Faktor Analiz Sonuglari

Tiiketici Memnuniyet Anketine (EK-2) uygulanan faktor analizi i¢in Orneklem
sayisinin uygun oldugunu gosteren KMO Bartlett sonuglart Cizelge 3.6°da

gosterilmistir.

Cizelge 3.7. Tiiketici Memnuniyet Olgegine ait KMO- Bartlett Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri ,880
Barttlett Kiiresellik Testi x? 2053,041
Serbestlik derecesi 253
Sig. ,000

Aciklayict Faktor Analizi neticesinde eczanelerde tiikketici memnuniyetini anlamaya
yonelik 3 boyutlu bir faktoryel yapi ortaya ¢ikmustir. Bu faktoryel yapi; profesyonel
(PRO), fiziksel (FiZ) ve psikolojik (PSI) alt boyutlarindan olusmaktadir ve anketin

beklentiler kismindan olusmustur. Goniilliilerin eczane memnuniyet algist yliksek
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oldugu icin ve anketteki bircok soruya istisnalar hari¢ 4, 5 verdikleri i¢in algilar

tizerinden herhangibir faktor yapi1 olusturulamamistir. Cizelge 3.8’de tiiketici

memnuniyetine ait alt boyutlar ve agiklanan varyans oranlar1 gosterilmistir.

Cizelge 3.8. Tiiketici Memnuniyet Olgegine ait Ac¢iklanan Varyans Oranlari

Boyutlar Aciklanan Varyans Orani Kiimiilatif Olarak Aciklanan
Varyans Oram

Profesyonel Boyut 35,371 35,371

Fiziksel Boyut 11,397 46,768

Psikolojik Boyut 8,301 55,068

Alt boyutlara ait maddeler ve bu maddelerin faktor yiikleri Cizelge 3.9°de
gosterilmistir.  Faktor analizinde faktor yiikii 0,32 dstii  degerlendirmeye
aliabildiginden yapilan faktor analizi neticesinde varilan faktoryel yapi Cizelge

3.8’deki yap1 olmustur (Tabachnick, ve digerleri, 2014)

Cizelge 3.9. Tiiketici Memnuniyet Anketine ait Faktoryel Yapinin Faktor Yiikleri

Boyutlar | Faktor Yiikleri

Profesyonel Boyut

B19. Ilacin olasi yan etkileri hakkinda bilgi verilmesi ,688
B13. Ilaglarin nasil kullamlacagina iliskin bilgi verilmesi ,580
B16. Eczane calisanlarinin bilgi diizeyi ,551
B22. Sorularima aldigim cevaplarin beni tatmin etmesi ,543
B5. Eczanede esdeger ilag verilirken tarafima bilgi verilmesi ,469
Fiziksel Boyut
B4. Eczanenin aydinligt -, 757
B21. Eczanenin i¢ mekanin ferahligi -,693
B23. Eczanede sira beklemek i¢in olan alanin rahatligi -,690
B12. Eczanenin kokusu -,619
B18. Eczanede 6zel konularin goriigebilecegi alanin rahatlig - 477
B7. Eczanenin gevresinin diizenli olmasi -,448
Psikolojik Boyut
B3. Eczacinin nazik dostane olmasi -, 756
B6. Eczane ¢aliganlarinin nazik dostane olmasi -,589
B8. Eczane ¢alisanlariin bana yeterli vakit ayirmasi -,398

3.2.3 Tiiketici Memnuniyet Anketine ait Giivenilirlik Analiz Sonuglari

Tiiketici memnuniyet anketinde beklentiler kismi iizerinden olusturulan faktoryel

yapinin giivenilirlik analiz sonuglar1 Cizelge 3.10°da gosterilmistir. Biitiin boyutlarda
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cronbach-alpha degeri 0,6’nin iizerinde ¢ikmig olup boyutlarin giivenilirlikleri tespit

edilmistir. Goniilliilerce 5 lizerinden verilen puan ortalamasinin profesyonel boyutta

ortalama 4,5 ve tizeri; psikolojik boyutta 4,5’a yakin ve fiziksel boyutta da 4,0

civarinda oldugu gozlenmistir. Ortalamasi en fazla olan madde profesyonel boyuttan

B13 (llaclarimin nasil kullamilacagina iliskin bilgi verilmesi) iken ortalamasi en

diisiik olan madde de fiziksel boyuttan B7 (Eczanenin ¢evresinin diizenli olmast)

olarak gdzlenmistir. Memnuniyet ile ilgili de ifade 1 (Bu eczaneden memnunum.),

Ifade 3 (Bu eczane oldugu siirece baska eczaneden ila¢ almay: diisiinmem.) ve ifade

4 (Bu eczaneyi seviyorum.) degerlendirmeye alinmis olup giivenilirlik analiz sonucu

asagidaki gibidir.

Cizelge 3.10. Tiiketici Memnuniyet Olcegi Giivenilirlik Analiz Sonuglar

Boyut Ortalama (X) Cronbach- Alpha

B19 4,52
B13 4,61

Profesyonel B16 4,48 7164
B22 4,50
B5 4,54
B4 3,97
B21 3,92
. B23 4,02

Fiziksel B12 4,06 ,798
B18 3,88
B7 3,86
B3 4,45

Psikolojik B6 4,36 ,682
B8 4,24
i1 4,42

Memnuniyet i3 3,73 719
i4 4,37

3.2.4 Tiiketici Memnuniyet Anketinde Dogrulayici Faktor Analiz Sonuclar

Aciklayic1 faktor analizi neticesinde elde edilen faktoryel yapiya

Lisrel paket

programi kullanilarak dogrulayici faktér analizi uygulanmis olup Sekil 3.7°deki

tiikketici memnuniyet modeli elde edilmistir.

78



0,60

0,51

0,56

0,67

0,59

0,65

0,65

0,66

0,58

0,79

0,63

0,63

0,58

0,59

Tiiketici memnuniyet modelinde; psikolojik, profesyonel ve fiziksel boyutlar ortiik
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N \
B13 0,58
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Boyut
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B7 \ 0,65
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B2 — 0,61 Fiziksel
Boyut
0,61 y
BIS -« 0,64
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Sekil 3.7. Tiiketici Memnuniyet Olgegi Modeli

degiskenler ve B3, B6, B8, B5, B13, B16, B19, B22, B4, B7, B12, B18, B21, B23

olarak isimlendirilen 6lgek maddeleri ise gbzlenen degiskenler olarak belirlenmistir.

Tiiketici memnuniyet modelinde en yiiksek faktor yiiki;

B6’da (Eczane

calisanlarimin nazik ve dostane olmast), en diisiik faktor yiikii de B7°de (Eczanenin

cevresinin diizenli olmasinda) belirlenmistir. Cizelge 3.11°da biitiin t degerlerinin

2,58’den biiylik oldugu gosterilmektedir ki bu da tiim degerlerin 0,01 anlamlilik

diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir.
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Cizelge 3.11. Tiiketici Memnuniyet Olgegi Dogrulayici Faktor Modeli

Boyut Standardize t- degeri R?
Edilmis Yiikler
Psikolojik Boyut | B3 0,63 10,69 0,40
B6 0,70 11,95 0,49
B8 0,67 11,34 0,44
Profesyonel B5 0,58 9,87 0,33
Boyut B13 0,64 11,16 0,41
B16 0,59 10,21 0,35
B19 0,60 10,24 0,35
B22 0,58 9,91 0,34
Fiziksel Boyut B4 0,65 11,57 0,42
B7 0,46 7,71 0,21
B12 0,61 10,69 0,37
B18 0,61 10,78 0,37
B21 0,64 11,53 0,42
B23 0,64 11,51 0,41

Cizelge 3.12°de de tiiketici memnuniyet 6l¢ek modelinin dogrulayici faktor analizine
gore uyum iyiligi degerleri gosterilmektedir. Buna gore tliketici memnuniyetine

iligkin 6lgme modelinin veri tarafindan desteklendigi kolaylikla belirtilebilir.

Cizelge 3.12. Tiiketici Memnuniyeti Modeli Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Degeri
indeksi Uyum
Ve 0< y?<2sd 2sd < y?<3sd 197,66 Kabul edilebilir
sd 74
21 sd 0< 4%/sd<2 2< y%/sd<3 2,67 Kabul edilebilir
RMSEA 0 <RMSEA <0.05 0.05<RMSEA<0.08 0,072 Kabul edilebilir
SRMR 0 < SRMR <0.05 0.05<SRMR<0.10 0,060 Kabul edilebilir
NFI 095<NFI<1 0.90 <NFI <0.95 0,84 Yetersiz Uyum
CFI 0.97<CFI<1 0.95<CFI<0.97 0,89 Yetersiz Uyum
GFlI 0.95<GFI<1 0.90 <GFI<0.95 0,92 Kabul edilebilir

Anketin beklentiler kismi {izerinden olusturulan faktoéryel yapiya karsilik gelen
algilar kisminin giivenilirlik analiz sonuglar1 Cizelge 3.13’de gosterilmigtir. Tim
boyutlarin cronbach-alpha degerleri 0,6 iizeri oldugu icin anketin algilar kisminda
olusturulan boyutlar istatistiksel olarak giivenilir ¢ikmistir. Algilar kisminda en
diisiik ortalamay1 A18 (Eczaneden ézel konulari goriisebilecegi alanin rahatligt); en

yiiksek ortalamay1 da A3 (Eczacinin nazik ve dostane olmast) almistir.
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Cizelge 3.13. Algilar Kismi Giivenilirlik Analiz Sonuglari

Boyut Sorular Ortalama (x) Cronbach- Alpha

Al19 3,72 ,817
Al3 4,46
Profesyonel Al6 4,19
A22 4,27
A5 4,29

Ad 4,27 779
A2l 4,12
. A23 4,14
Fiziksel A12 411
Al8 3,71
A7 3,89

A3 4,57 ,654
Psikolojik A6 4,54
A8 4,29

3.2.5 Agiklayiaa Faktor Analizi, Dogrulayici Faktor Analizi ve Giivenilirlik
Analizi Neticesinde Ortaya Cikan Olcek

Tiiketici memnuniyeti anketine (EK-2) uygulanan acgiklayici faktor analizi,
dogrulayic1 faktor analizi ve giivenilirlik analizi neticesinde ortaya ¢ikan dlgek EK-
6’da gosterilmistir. Ortaya ¢ikan bu Olcegin faktoryel yapisi, anketin beklentiler
kisminca olusturulmustur. Memnuniyeti anlamak i¢in gerekli olan algilar kismi da

Olcege dahil edilmistir.

3.2.6. Verinin Dagiliminin Normalligi

Profesyonel, fiziksel, psikolojik boyutlar igin beklenti ve algi veri setleri ile
memnuniyet, i doyumu ve ulasim rahatligi veri setlerinin skewness ve kurtosis

degerleri incelenerek dagilimin normal oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.14).
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Cizelge 3.14. Veri Dagilimmin Normalligi

Skewness Kurtosis
Profesyonelaig -0,990 1,802
Profesyonelbekenti -1,495 3,402
Fizikselaig -0,514 -0,72
Fizikselpekienti -0,836 1,119
Psikolojikaig -1,016 1,050
PsikolojiKbekienti -1,137 2,911
Profesyonelaig-bekenti -0,704 3,648
Fizikselaigi-beklenti 0,341 1,199
PsikolojikKalg-bekienti 0,029 0,690
Memnuniyet -0,717 -0,537
Is Doyumu -0,274 -0,762
Ulasim Rahathgi -1,450 1,808

3.2.7. Tiiketici Memnuniyeti Olceginde Uygulanan Korelasyon Analizi

Sonuclar

Aciklayici faktor analizi, dogrulayici faktor analizi, giivenilirlik analizleri neticesinde
14 maddesi tiiketici beklentisini, 14 maddesi de tiiketici algisini arastiran bir 6l¢ek
ortaya ¢ikmistir (EK-6). Beklentiler ve algilar maddeleri baz alinarak olusturulan bu
iki olgek ile Tiketici Memnuniyet Anketindeki genel memnuniyeti soran sorular
(EK-2, ifadel, ifade3, ifade4) kullanilarak olusturulan genel memnuniyet puanlart

icin korelasyon analizi yapilmistir.

Beklentiler kismindaki ortiik degiskenlerin (profesyonel, fiziksel, psikolojik boyut)
kendi aralarindaki ve genel memnuniyetle olan iliskileri Cizelge 3.15°de

gosterilmistir.

Cizelge 3.15. Tiiketici Beklentileri ile Memnuniyet Korelasyonu

Memnuniyet Prof- Fiziksel- Psik-
Beklenti Beklenti Beklenti
Memnuniyet Pearson Korelasyon 1
Sig.
Profesyonel Pearson Korelasyon ,214%* 1
Beklenti Sig. ,001
Fiziksel Beklenti Pearson Korelasyon ,250%* A467** 1
Sig. ,000 ,000
Psikolojik Pearson Korelasyon ,266** ,524** ,455%* 1
Beklenti Sig. ,000 ,000 ,000

**p<0,01
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Cizelge 3.15’e gore genel tiiketici memnuniyetinin beklentilerle zayif bir iliskisi s6z
konusudur (rprof-beklenti & memnuniyet=,214; Tfiziksel-beklenti & memnuniyet=,290; Ipsik-beklenti &
memnuniyet=,266, p<0,01). Buna ilaveten beklentilerin ortiik degiskenleri arasinda orta
diizey bir iligski s6z konusudur (Iprof-beklenti & fiziksel-beklenti= ,467; Iprof-beklenti & psikolojik

beklenti= ,D24; Ipsikolojik-beklenti & fiziksel- beklenti= ,495).

Algilar kismindaki ortiik degiskenlerin (profesyonel, fiziksel, psikolojik boyut) kendi

aralarindaki ve genel memnuniyetle olan iligkileri Cizelge 3.16’da gosterilmistir

Cizelge 3.16. Tiiketici Algilar1 ile Memnuniyet Korelasyonu

Memnuniyet Prof Alg1 Fiziksel Psiko Algi
Algi
Memnuniyet Pearson 1
Korelasyon
Sig.
Prof Alg1 Pearson A57** 1
Korelasyon ,001
Sig.
Fiziksel Alg Pearson ,438%* ,656** 1
Korelasyon ,000 ,000
Sig.
Psiko Algi Pearson ,542** ,698** ,560** 1
Korelasyon ,000 ,000 ,000
Sig.
**p<0,01

Cizelge 3.16’ya gore genel tiikketici memnuniyeti ile algilar arasinda istatistiksel
olarak orta diizey bir iliski soz konusudur (rprof-algr & memnuniyet=,457; Tfiziksel-algr &
memnuniyet=,4-38; Ipsik-algi & memnuniyet=,942 p<0,01). Buna ilaveten algilar kisminin ortiik
degiskenleri kendi aralarinda da orta diizeye yakin bir iligskiye sahiptir (tprof-alg & fiziksel-

alg= ,656; Iprof-alg: & psikolojik algr= ,098; Ipsikolojik-alg: & fiziksel- algn= ,060).
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Cizelge 3.17. Tiiketici Algilari ile Beklentileri Arasindaki Farkin ve Ulagim Rahatliginin Memnuniyet
ile Korelasyon Analizi Sonuglar1

= 2 X 2 &
> = m 2
c = & < £
£ = : 2 Z
o 2 N @ =
= o o o =)
Memnuniyet Pearson 1
Korelasyon
Sig.
Profaig-gekienti Pearson 0,324** 1
Korelasyon 0,001
Sig.
Fizaig-Bekienti Pearson 0,176** 0,421** 1
Korelasyon 0,000 0,000
Sig.
PsikOaigi-Bekienti | Pearson 0,246** 0,418** 0,405** 1
Korelasyon 0,000 0,000 0,000
Sig.
Ulasim Pearson 0,206** 0,104 0,101 0,068 |1
Rahathg Korelasyon 0,000 0,080 0,092 0,254
Sig.
**p<0,01

Cizelge 3.17°ye gore tiiketict memnuniyeti ile tiiketici algilart ve beklentileri
arasindaki fark; diisiik diizey bir iligkiye sahiptir (tprof algi-beklenti & memnuniyet=0,324, Tfiz
alg-beklenti &  memnuniyet=0,176  Tpsiko algi-beklenti & memnuniyet=0,246  Fulagim  rahaths &
memnuniyet=0,206). Buna ilaveten ortiik degiskenlerin algilar ile beklentiler arasindaki
farklar1 kendi aralarinda da orta diizeye yakin bir iliskiye sahiptir (rprof algi-beklenti &fiz
algi-beklenti=0,421, Tprof algi-beklenti &psiko algi-beklenti=0,418, TIfizik algibeklenti & psiko algi-
beklenti=0,405). Ulagim rahathig1 ile diger degiskenler arasinda ise herhangibir iliski

s0z konusu degildir.

3.2.8. Regresyon Analizi Sonuclari

Bu calismada tiiketici memnuniyeti bagimli degisken, tiiketici algilar1 ve beklentileri
ise bagimsiz degiskenlerdir. Algilar ve beklentiler bagimsiz degiskenlerinin
profesyonel, fiziksel ve psikolojik alt boyutlarinin tiiketici memnuniyetini ne kadar

acikladig1 regresyon analizi ile belirlenmistir.
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3.2.8.1. Beklentilerin Alt Boyutlar1 ile Memnuniyet Degiskenleri Arasindaki

Regresyon Analiz Sonuclari

Cizelge 3.18. Beklentilerin Alt Boyutlar1 ve Memnuniyet Arasindaki Regresyon Modeli

Model R R? Diizeltilmis R? Hesaplanan F Sig.
Standard Hata
1 ,303 ,092 ,085 2,37039 14,479 0,000

Cizelge 3.18’de fiziksel beklenti ve psikolojik beklentilerin tiiketici memnuniyetini
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde agikladigi goriilmektedir (F(2,287)=14,479,
p<0,05 ). Bu bakimdan tiiketici memnuniyetinin %9,2’sinin fiziksel beklenti ve
olarak

psikolojik beklentilerden kaynaklandigi istatistiksel

(R2=9%9,2).

tespit edilmigtir

Cizelge 3.19. Beklentilerin Alt Boyutlar: ve Memnuniyet Arasindaki Regresyon Analiz Sonuglari

Standartlastirilmsg
Katsayilar
Beta t Sig.
Sabit 5,205 0,000
Fiziksel Beklenti ,163 2,584 0,010
Psikolojik Beklenti ,191 3,026 0,003

Cizelge 3.19’a gore fiziksel beklentiler ile psikolojik beklentilerin tiiketici

memnuniyetini istatistiksel olarak pozitif yonde etkiledigi (Bfiziksel-bekienti=,163

Bpsikolojik-beklenti=,191) belirlenmistir. Modelimiz asagidaki sekilde meydana gelmistir;

Memnuniyet: Briziksel beklenti* Fiziksel-Beklenti+ Bpsikolojik beklenti*Psikolojik-Beklenti

Memnuniyet: 0,163*Fiziksel-Beklenti+ 0,191*Psikolojik-Beklenti

Modelimize gore fiziksel beklentilerdeki bir birimlik artis, tiiketici memnuniyetinde
0,163 birim artisa neden olmaktadir. Benzer sekilde psikolojik beklentilerde bir

birimlik artis da memnuniyetin 0,191 birim artmasina neden olmaktadir.
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3.2.8.2. Algilarin Alt Boyutlar1 ile Memnuniyet Degiskenleri Arasindaki

Regresyon Analiz Sonuclari

Cizelge 3.20. Algilarin Alt Boyutlari ve Memnuniyet Arasindaki Regresyon Modeli

Model R R? Diizeltilmis R? | Hesaplanan F Sig.
Standard Hata
1 ,566 ,320 315 2,05058 66,216 0,000

Cizelge 3.20’de fiziksel algi ve psikolojik algilarin tiiketici memnuniyetini
istatistiksel olarak etkiledigi goriilmektedir (F(2,281)=66,216, p<0,05). Bu bakimdan
tiketicic memnuniyetinin  %32’liniin  fiziksel algt ve psikolojik algilardan

kaynaklandig istatistiksel olarak tespit edilmistir (R?>=%32).

Cizelge 3.21. Algilarin Alt Boyutlar1 ve Memnuniyet Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Standartlagtirilmis
Katsayilar
Beta t Sig.
Sabit 0,213 ,832
Fiziksel Alg ,197 3,311 0,001
Psikolojik Alg: 432 7,281 0,000

Cizelge 3.21’e gore fiziksel beklentiler ile psikolojik beklentilerin tiiketici
memnuniyetini istatistiksel olarak pozitif yonde etkiledigi (Bfiziksel-algi=,197 Ppsikolojik-
beklenti=,4-32) belirlenmistir. Modelimiz asagidaki sekilde meydana gelmistir;
MemnuniyEt: Bﬁziksel algl*FiZikseI'Algl + Bpsikolojik algl*PSikOIOjik'Algl

Memnuniyet: 0,197*Fiziksel-Alg1 + 0,432*Psikolojik-Alg:

Modelimize gore fiziksel algilardaki bir birimlik artig, tiiketici memnuniyetinde
0,197 birim artisa neden olmaktadir. Benzer sekilde psikolojik algilarda bir birimlik

artts da memnuniyetin 0,432 birim artmasina neden olmaktadir.

86




3.2.8.3. Algilar ile Beklentiler Arasindaki Farktan Olusan Memnuniyetin

Regresyon Analiz Sonuclari

Cizelge 3.22. Algilar ile Beklentiler Arasindaki Fark ile Memnuniyet Arasindaki Regresyon Modeli

Model R R? Diizeltilmis R? Hesaplanan F Sig.
Standard Hata
1 ,385 ,148 ,139 2,30016 15,280 0,000

Cizelge 3.22°de profesyonel algilar ile profesyonel beklentiler arasindaki farkin ve
psikolojik algilar ile psikolojik beklentiler arasindaki farkin tiikketici memnuniyetini
istatistiksel olarak etkiledigi goriilmektedir (F(3,263)=15,280, p<0,05). Bu bakimdan
tilketici memnuniyetinin %14,8’sinin profesyonelaig-bekienti V€ PSiK0l0jiKaigi-beklentiden

kaynaklandig istatistiksel olarak tespit edilmistir (R?=%14,8).

Cizelge 3.23. Algilar ve Beklentiler Arasindaki Fark ile Memnuniyet Arasindaki Regresyon Analizi

Sonuglari
Standartlastirilmg
Katsayilar
Beta t Sig.
Sabit 17,625 0,000
Profesyonelaig-gekienti 252 4,006 0,000
Psikolojikaig-Beklenti ,129 2,061 0,040
Ulasim Rahathg 171 2,984 0,003

Cizelge 3.23’e gore profesyonel algilar ile profesyonel beklentiler arasindaki farkin
ve psikolojik algilar ile psikolojik beklentiler arasindaki farkin tiiketici
memnuniyetini  istatistiksel olarak pozitif yonde etkiledigi  (Bprofesyonel algi-
profesyonel_beklenti=,252 Ppsikolojik_algi-psikolojik_beklenti=,129) belirlenmigtir. Ulagim rahatligi
da tiikketici memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir (Bulagim rahatizi=,171). Bu sonug
HI hipotezini kismen dogrulamistir. Ciinkii tiiketici memnuniyeti agirlikli olarak
profesyonel ve psikolojik boyuttan olusmustur. H2 hipotezi de dogrulanmustir; ¢linkii
tikketici memnuniyeti en ¢ok profesyonel memnuniyet durumundan etkilenmistir.

Modelimiz asagidaki sekilde meydana gelmistir;
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Memnuniyet: Bprofesyonel algi-profesyanel_beklenti~ (Profesyonel Algi-Profesyonel Beklenti) +
Bpsikolojikfalgl—psikolojik_beklenti*(PSikOIOjik Algl‘ PSIkOleIk Beklenti) + Bulaslm rahatligt *(UlaSIm

Rahathgr)

Memnuniyet: 0,252*(Profesyonel Algi-Profesyonel Beklenti) +
0,129*(Psikolojik Algi- Psikolojik Beklenti) + 0,171*(Ulasim Rahathgr)

3.2.8.4. Regresyon Analizi Sonucu Olusan Tiiketici Memnuniyeti Modelinin

Sekilsel Gosterimi

77777777777777 profesyonel beklentir_________i»
ffffffffff profesyonel algr----------—
profesyonel algi-beklenti . .. .
0252 psikolojik beklent14>
’ 0,191
Tiiketici ulasim rahathg psikolojik algt Eczane
Memnuniyeti 0,171 0,432
psikolojik algi-beklenti fiziksel beklenti }
0,129 0,163
¢ fiziksel alg
0,197

Sekil 3.8. Tiiketici Memnuniyeti Modeli

3.2.9. Tek Yonlii Anova Analiz Sonuglar:

Caligmaya katilan tiiketicilerin katildiklar1 eczane tipi, egitim diizeyleri, gelir

seviyeleri, tiketici memnuniyeti ile tiiketicilerin profesyonel- fiziksel- psikoloj

ik

boyutlar hakkindaki algilar1 ve beklentileri arasindaki iliskinin yoniiniin tespiti i¢in

tek yonlii varyans analiz uygulanmastir.
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Cizelge 3.24. Eczane Tipine Gore Profesyonel- Fiziksel - Psikolojik Beklentiler & Algilar ve
Memnuniyet Arasinda Anlamli Farkin Olup Olmadigini Belitlemek Uzere Yapilan
Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglart

Eczane tipi N X SS F p Anlaml Fark
Hastane 80 22,9750 4,28118
karsisi
oo
F|2|ksel_ ASM 80 23,6875 3,46262 2.714 0,068" hastane
Beklenti karsist
eczanesi kargis
Cadde 146 | 241918 | 3,61475 eczanesi)
eczanesi
Hastane 79 12,6329 1,78439
karsist
e
Psikoloj |_k ASM 78 13,0256 1,53720 4,784 0,009" hastane
Beklenti karsist
eczanesi kargist
Cadde 146 | 13,3288 | 156298 eczanesi)
eczanesi
Hastane 75 20,8133 3,29083
karsist
eczanesi (cadde
Profesyonel ASM 80 20,0250 3,56131 6,412 0,002" eczanesi>
Algt kargist asm karsust
eczanesi eczanesi)
Cadde 146 21,5479 2,66803
eczanesi
Hastane 75 13,200 1,61077
karsist
eczanesi (cadde
Psikolojik Alg: ASM 79 13,0380 1,65980 5,686 0,004" eczanesi>
karsist asm kargist
eczanesi eczanesi)
Cadde 146 13,7192 1,50742
eczanesi
Hastane 74 11,9865 2,41850
karsist
Kot
Memnuniyet ASM 80 12,3250 2,58905 4,168 ,016" hastane
karsist
eczanesi kargist
Cadde | 149 | 12,9396 | 2,39433 eczanesi)
eczanesi

*p<0,05 anlamhilik diizeyi, **p<0,10 anlamlilik diizeyi

Eczane tipinin tiiketicilerin profesyonel, fiziksel ve psikolojik beklentileri, algilar1 ve
memnuniyetleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir sekilde fark yaratip
yaratmadigimi tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi uygulanmistir.
ANOVA testine gore Fiziksel beklentiler igin F(2,303)= 2,714 (p<0,10), psikolojik
beklentiler i¢in F(2,300)=4,784 (p<0,05), profesyonel algi i¢in F(2,298)=6,412
(p<0,05), psikolojik algi i¢in F(2,297)=5,686 (p<0,05) ve memnuniyet igin
F(2,300)=4,168 (p<0,05) istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir. ANOVA testine gore
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anlamli fark c¢ikmayan gruplarin istatistiksel sonuglar1 EK-7’de verilmistir.
Varyanslarin homojenliginin test edilmesi i¢in kullanilan Levene testi sonuglar1 da
EK-7de verilmis olup ANOVA testine gore anlamli fark ¢ikartan gruplarin
varyanslarinin homojen dagildig: tespit edilmistir. Bu sebeple farkliligin kaynagini
tespit etmek icin Post Hoc testlerinden Scheffe testi uygulanmistir. Farkliligin yonii
fiziksel beklenti, psikolojik beklenti ve memnuniyet i¢in (cadde eczanesi> hastane
karsis1 eczane) ve profesyonel algi ile psikolojik algi igin (cadde eczanesi> asm

karsis1 eczane) seklinde bulunmustur.

Tiiketiciler cadde eczanelerinde hastane Karsisi eczanelerine nazaran istatistiksel
olarak daha fazla fiziksel ve psikolojik atmosfer beklentisi i¢indedirler. Benzer
sekilde tiiketiciler i¢in cadde eczanelerindeki profesyonel ve psikolojik algi; ASM
karsis1 eczanelerden istatistiksel olarak daha fazladir. Son olarak tiiketiciler cadde
eczanelerinden hastane karsisi eczanelerine kiyasla istatistiksel olarak daha fazla

memnuniyet duymaktadirlar.

Cizelge 3.25. Tiiketicilerin Gelir Seviyesine Gore Profesyonel- Fiziksel- Psikolojik Beklentiler &
Algilar ile Memnuniyet Arasinda Anlamli Farkin Olup Olmadigini Belirlemek Uzere
Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Aylik Gelir N X SS F p Anlamli Fark
500-1000 19 0,57 | 1,46 (2001-3000 >
1001-2000 86 0,05| 1,89 1001-2000)
Psik0.zg:-Beklenti 2001-3000 70 091 | 150 | 3,402 | 0,010" &
3001-5000 69 0,05 | 1,52 (2001-3000 >
5000 iistii 37 0,02 | 2,03 3001-5000)

*0<0,05 anlamlilik diizeyi

Gelir seviyesinin tliketicilerin profesyonel, fiziksel ve psikolojik beklentileri, algilar
ve memnuniyetleri {lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir sekilde fark yaratip
yaratmadigimi tespit etmek amaciyla tek yonli varyans analizi uygulanmistir.
Varyans analizi sonucunda psikolojik algilar ile beklentiler arasindaki fark igin
F(4,276)=3,402 p=0,010 istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir. Varyanslarin
homojenliginin test edilmesi ic¢in kullanilan Levene testi sonuglart da EK-8’de
verilmis olup ANOVA testine gére anlaml fark c¢ikartan gruplarin varyanslarmin

homojen dagildig: tespit edilmistir. Farkliligin kaynagini tespit etmek i¢in Post Hoc
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testlerinden Bonferroni testi uygulanmigtir. Farkliligin yont (2001-3000 > 1001-
2000) ve (2001-3000 > 3001-5000) seklinde bulunmustur.

Gelir seviyesi 2001-3000 tl arasi1 olanlarin psikolojik algilar1 ile beklentiler
arasindaki fark; gelir seviyesi 1001-2000 ile 3001-5000 arasi1 olanlara istatistiksel
olarak daha fazladir. Diger bir anlatimla gelir seviyesi asgari {icret ve biraz fazlasi
olanlar psikolojik atmosfer agisindan gelir seviyesi asgari ticretten az olanlar ile

asgari licretin en az iki kat1 olanlardan istatistiksel olarak daha memnundurlar.

Cizelge 3.26. Tiiketicilerin Yaslarina Gore Profesyonel- Fiziksel-Psikolojik Beklentiler & Algilar ile
Memnuniyet Arasinda Anlamli Farkin Olup Olmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Tek
Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Yas N X SS F p Anlamly Fark
0-31 81 13,51 | 1,37
i ii 32-41 68 13,04 | 1,60 -
PSIkOIOjI_k 3,025 0,030" (0-31 ya§> “54ya§
Beklenti 42-53 78 12,89 | 1,79 ve 1istii)

54veiistii | 73 12,80 | 1,66
0-31 82 21,07 | 2,89

Profesyonel 32-41 69 | 20,04 | 3,70 2558 | 0,055 (54 yas ve iistii>
Alg 42-53 74 21,14 | 3,32 32-41 yas)

54 veiistic | 73 21,38 2,45
0-31 81 13,45 | 1,69

32-41 70 12,98 | 1,86 N P
Psikolojik Algt 2,452 | 0,064 (54 yas ve distii>
42-53 74 13,43 | 1,57 32-41 yas)
54 ve iistii | 72 13,69 | 1,12
0-31 80 | 12,75 | 2,30
32-41 70 | 11,67 | 2,74 X -
Memnuniyet 5578 | 0,001 (54 yas ve iistii>
42-53 80 | 12,38 | 2,52 32-41 yas)
S4veiistii | 70 | 13,30 | 2,08
0-31 79 | -1,82 | 247
32-41 69 | -2,79 | 3,77 X P
Prof sfgrbektenti 4535 | 0,004 (54 yas ve iistii>
42-53 70 | -1,67 | 2,77 32-41 yas)
54 ve iistii 69 -0,85 3,32
0-31 78 | -0,02 | 1,52 (54 yas ve istii> O-
32-41 66 | -0,04 | 2,03 N )i
PSiKO tgr ekt 3973 | 0,009 Il yag) &
42-53 72 0,38 1,68 (54 yas ve iistii>

32-41 yas)

54 veiistii | 69 0,81 1,56
*0<0,05 anlamlilik diizeyi, **p<0,10 anlamlilik diizeyi
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Tiketicilerin yasinin tiiketicilerin profesyonel, fiziksel ve psikolojik beklentileri,
algilart ve memnuniyetleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir sekilde fark
yaratip yaratmadigini tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi uygulanmustir.
Varyans analizi sonucunda psikolojik beklenti i¢in F(3,296)=3,025 (p<0,05),
profesyonel algi i¢in F(3,294)=2,558 (p<0,10), psikolojik alg1 i¢in F(3,293)=2,452
(p<0,10), memnuniyet i¢in F(3,296)=5,578 (p<0,05), profesyonelag.bekienti i¢in
F(3,283)=4,535 (p<0,05) ve psikolojiKag-bekienti i¢in F(3,281)=3,973 (p<0,05)
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir. Varyanslarin homojenliginin test edilmesi i¢in
kullanilan Levene testi sonuglar1 da EK-9°da verilmis olup ANOVA testine gore
anlamli fark ¢ikartan psikolojik beklenti, memnuniyet, profesyonelaig-bekienti i¢in
varyanslarin homojen dagildigi; profesyonel algi, psikolojik algi ve psikolojikag-
beklenti 1¢1n varyanslarin homojen dagilmadig: tespit edilmistir. Farkliligin kaynagini
tespit etmek icin Post Hoc testlerinden Scheffe, Bonferroni ve Dunnet-C testleri
uygulanmistir. Psikolojik beklentiler i¢in farkliligin yoni (0-31 yas > 54 yas ve iistii),
profesyonel algi i¢in (54 yas ve listii > 32-41 yas), psikolojik algi i¢in (54 yas ve iistii
> 32-41 yas), memnuniyet i¢in (54 yas ve lstii > 32-41 yas), profesyonelaig-pekienti i¢in
(54 yas ve lustli > 32-41 yas), psikolojiKaig-bekienti i¢in (54 yas ve istii > 0-31 yas)&
(54 yas ve lstli > 32-41 yas) seklinde bulunmustur.

En geng yas grubunda olan 14-31 yas arasi tiiketicilerin 54 yas ve iistii tiiketicilerden
daha fazla psikolojik beklenti i¢indedirler. 54 yas ve iistii tliketicilerin profesyonel
boyut, psikolojik boyut, memnuniyet, profesyonelag pekienti Ve PSikolojiKaig-bekienti

algilar1 32-41 yas aras: tiiketicilerden daha fazladir.
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Cizelge 3.27. Tiiketicilerin Eczaneyi Ayda Ziyaret Sayilarina Gore Profesyonel- Fiziksel- Psikolojik
Beklentiler & Algilar ile Memnuniyet Arasinda Anlaml Farkin Olup Olmadigin
Belirlemek Uzere Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Ayda gelis N X SS F p Anlaml Fark
sayist
1 kez 73 | 13,00 | 157 (Ayda 5 kez ve
Psikolojik 2 kez 68 | 12,66 | 1,01 _ | daha fazla gelen
Beklenti 3-4 kez 85 | 13,05 | 162 | 000 | 0009 > Ayglinz) kez
5 kez ve iistii 65 1361 | 1,34 g
1 kez 71 13,23 | 1,47 (Ayda 5 kez ve
Psikolojik 2 kez 69 13,11 | 1,75 . | dahafazla gelen
3,147 | 0,026
Algi 3-4 kez 86 | 13,40 | 1,67 > Ay;?eﬁz) kez
5 kez ve iistii 62 1391 | 1,42 g
1 kez 71 12,19 | 2,63 (Ayda 5 kez ve
2 kez 72 | 12,01 | 2,57 daha fazla gelen
M iyet 4,159 | 0,007"
SMNUSE 34kez |83 | 12,60 | 242 > Ayda 1 kez ve
2 kez gelen)
5 kez ve iistii 66 13,37 | 2,11

*p<0,05 anlamhilik diizeyi

Tiiketicilerin eczaneyi bir ayda ziyaret sayilarinin profesyonel, fiziksel ve psikolojik
beklentileri, algilart ve memnuniyetleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde fark yaratip yaratmadigini tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi
uygulanmistir. Varyans analizi sonucunda psikolojik beklenti i¢in F(3,287)=3,899
(p<0,05), psikolojik alg1 i¢in F(3,284)=3,147 (p<0,05), memnuniyet igin
F(3,288)=4,159 (p<0,05) istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir. Varyanslarin
homojenliginin test edilmesi i¢in kullanilan Levene testi sonuglari da EK-10’da
verilmis olup ANOVA testine gore anlamli fark ¢ikartan gruplarin varyanslarinin
homojen dagildig: tespit edilmistir. Farkliligin kaynagini tespit etmek i¢in Post Hoc
testlerinden Scheffe testi uygulanmistir. Psikolojik beklentiler i¢in farkliligin yonii
(Ayda 5 kez ve daha fazla gelen > Ayda 2 kez gelen), psikolojik alg1 i¢in (Ayda 5
kez ve daha fazla gelen > Ayda 2 kez gelen), memnuniyet i¢in (Ayda 5 kez ve daha

fazla gelen > Ayda 1 kez ve 2 kez gelen) seklinde ¢ikmustir.

Haftada en az bir defa eczaneyi ziyaret eden tiiketicilerin psikolojik beklentileri ayda
2 defa gelen tiiketicilerden daha fazla olmakla beraber, psikolojik algilar1 da daha
yiiksektir. Buna ilaveten haftada en az bir defa eczaneyi ziyaret eden tiiketicilerin

memnuniyetleri ayda 2 defa ziyaret eden tiiketicilerden daha fazladir.
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3.2.10 Bagimsiz iki Orneklem T-testi Sonuclar

Cizelge 3.28. Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Profesyonel, Fiziksel, Psikolojik Algilarda &
Beklentilerde & Memnuniyette Anlamli Farkin Olup Olmadigin1 Belirlemek Uzere
Yapilan Bagimsiz Ornek T-Testi Sonuglari

Cinsiyet N X SS t p Anlamh

Fark

e |10 [ a0t || % | 00 | s
|80 |y | e
Profig-sekienti Ili::: 3533 :;:22 ;:2; 3,497 0,001 EI?;ZI?;
e |38 00 8 | |

Cinsiyet farkliliginin profesyonel, fiziksel ve psikolojik beklentileri, algilar1 ve
memnuniyetleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir sekilde fark yaratip
yaratmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz t-testi uygulanmistir. Profesyonel algi
icin 1(296,830)=2,423 p=0,016; psikolojik algi icin t(288,894)=2,808 p=0,005;
profesyonelag.bexienti icin  t(277,213)=3,497 p=0,01 ve psikolojiKaig.-bekienti i¢in
t(286)=3,169 p=0,002 istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustir.

Profesyonel algida erkeklerin ortalama puanlarmin (X=21,41+2,77) kadinlarinkinden
(X=20,55+3,38) daha fazla oldugu, psikolojik algida erkeklerin ortalama puanlarinin
(X=13,67+1,30) kadinlarinkinden (X=13,17+1,78) daha fazla oldugu, profesyonelaig-
beklenti‘de erkeklerin ortalamalarmin (X=-1,09+2,62) kadmlarinkinden (X=-2,35+3,49)
daha fazla oldugu ve psikolojiKaig-bekientice €rkeklerin ortalama puanlarinin
(X=0,61=1,63) kadimlarinkinden (X=0,00+1,79) daha fazla oldugu istatistiksel olarak
tespit edilmistir.
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Cizelge 3.29. Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gére Ulasim Rahatliginda ve Thtiyaclarda Anlamli Farkin
Olup Olmadigim Belirlemek Uzere Yapilan Bagimsiz iki Ornek T-testi Sonuglar

Cinsiyet N X SS t p Anlaml:
Fark
Ulasim Erkek 148 8,80 1,58 3208 0.001 Erkek >
Rahatlig Kadin 164 | 8,09 2,27 ' ‘ Kadin
. Erkek [148 | 249 0,82 Kadn >
Ihtiyag 1 -2,732 0,007
v Kadin | 167 | 2,74 0,83 Erkek

Cinsiyet farkliliginin eczaneye gelis sayisi, ulagim rahatligi ve ihtiyaglar agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde fark yaratip yaratmadigini tespit etmek
amactyla bagimsiz t-testi uygulanmistir. Ulagim rahathigr igin t(291,963)=3,208
p=0,001 ve ihtiyag 1 i¢in t(313)=-2,732 p=0,007 istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustir.

Ulasim rahathg acisindan  erkeklerin  ortalama puanlarmin  (X=8,80+1,58)
kadinlarinkinden (X=8,09+2,27) daha fazla oldugu, ihtiya¢ 1 acisindan kadmlarin
ortalama puanlarinin (X=2,74+0,83) erkeklerinkinden (X=2,49+0,82) daha fazla
oldugu istatistiksel olarak tespit edilmistir.

3.2.11. Bagimh iki Ornek T Testi

Cizelge 3.30. Profesyonel, Fiziksel ve Psikolojik Beklentiler ile Profesyonel, Fiziksel ve Psikolojik
Algilar Arasinda Anlamli Farkin Olup Olmadigim Belirlemek Uzere Yapilan Bagimh
iki Ornek T Testi Sonuglari

Boyut N X SS t p Anlaml Fark
Profesyor?el Profesyonel 290 2267 | 2,28 Profesyonel
Beklenti Beklenti Beklenti >
& 9,414 0,000
Profesyonel
Profesyonel | Profesyonel Algi | 290 20,92 | 3,16 Algi
Alg
Psikolojik Psikolojik . ..
Beklenti Beklenti 288 18,11 | 157 PZI;OI(E'I(
& -2,890 | 0,004 e
s L Psikolojik
Psikolojik Psikolojik Algr | 288 | 13,41 | 1,60 Beklenti
Algi
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Tiiketicilerin beklentileri ve algilar1 agisindan anlamli bir farkin olup olmadigim
Istatistiksel olarak tespit amaciyla bagiml iki 6rnek t-testi (paired samples t-test)
uygulanmistir. Profesyonel beklenti ile profesyonel algi i¢in t(289)=9,414 p=0,000
ve psikolojik beklenti ile psikolojik algi igin t(287)=-2,890 p=0,004 istatistiksel

olarak anlamli ¢gikmustir.

Profesyonel beklentilerin ortalama degerleri (X=22,67+2,28) profesyonel algilarm
ortalama degerlerinden (X=20,92+3,16) daha fazla c¢ikmistir. Tiiketicilerin
profesyonel boyutla iligkileri beklentileri tam olarak karsilanamamistir. Psikolojik
beklentilerin ortalama degerleri (X=13,11+1,57) psikolojik algilarin ortalama
degerlerinden (X=13,41+1,60) daha diisiik ¢ikmustir. Bu bakimdan tiiketicilerin

beklentileri psikolojik boyut anlaminda fazlasiyla karsilanmistir.

3.2.12. Ki-kare Testi Sonucu

Cizelge 3.31. Tiiketici Cinsiyeti ile Eczane Tipi tercihi Arasinda Anlamli Farkin Olup Olmadigini
Anlamak Uzere Yapilan Ki-kare Testi Sonucu

Cinsiyet Hastane Karsisi ASM Karsisi Eczane Cadde Eczanesi
Eczane
36 28 86
Erkek (-0,7) (-3,0) 3,3)
46 57 66
Kadin 07 (30) (-33)

*Gozlemlenen frekans degerlerinin altinda diizeltilmis artik degerler parantez iginde yer almaktadir.

Tiiketici cinsiyeti ile eczane tipi tercihi arasinda istatistiksel olarak anlamli farkin
belirlemek iizere ki-kare testi uygulanmistir. Her hiicredeki beklenen deger 5’ten
fazla gikmustir. Istatistiksel olarak tiiketici cinsiyeti ile eczane tipi arasinda anlamli

bir fark ¢ikmustir, X2(2) = 12,658, p =0,002.

Erkekler cadde eczanelerini daha fazla tercih ederken, kadinlar ASM Xkarsisi

eczaneleri daha fazla tercih etmislerdir.
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3.2.13. Parametrik Olmayan Test Sonuclar:

Cizelge 3.32. Tiiketicilerin Egitim Seviyesine Gore Profesyonel- Fiziksel- Psikolojik Beklentiler &
Algilar ve Memnuniyet Arasinda Anlamli Farkin Olup-Olmadigini Belirlemek Uzere
Yapilan Kruskal-Wallis Test Sonuglari

55%’1 N X ¥2 df p
ilkokul 37 117,88
ortaokul 25 136,06
Profesyonel lise 110 159,15 7,826 4 0,098"
Beklenti
iiniversite 119 156,18
lisansiistii 10 159,50
ilkokul 35 163,97
ortaokul 25 132,31
Profg-Beklenti lise 102 141,01 12,759 4 0,013*
iiniversite 116 145,70
lisansiistii 10 123,75

*n<0,05 anlamlilik diizeyi, **p<0,10 anlamlilik diizeyi

Tiiketicilerin egitim seviyesi ile profesyonel, fiziksel, psikolojik beklentiler algilar ve
memnuniyet arasinda anlamli farki belirlemek tizere Kruskal-Wallis testi
uygulanmistir. Istatistiksel olarak egitim diizeyi ile profesyonel beklenti (}(4) =
7,826 p =0,098) ve profesyonelaig-bexienti (x(4)=12,759 p=0,013) arasinda anlaml1 bir
fark ¢ikmustir.

Egitim diizeyi arttik¢a profesyonel beklentiler artmakta, profesyonel anlamda tatmin

olma durumu ise azalmaktadir.
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Cizelge 3.33. Tiiketicilerin Eczaneye Ulagim Rahatlig1 ile Profsyonel- Fiziksel- Psikolojik Beklentiler
& Algilar ve Memnuniyet Arasinda Anlamli Farkin Olup- Olmadigin1 Belirlemek Uzere
Uygulanan Kruskal-Wallis Test Sonuglar1

Eczaneye ulagim

rahatligi (1-10 puan) N X S df P
Profesyonel 1-2-3 puan 9 109,78
Beklenti 4-5-6-7 puan 62 132,01 5,460 2 0,065**
8-9-10 puan 225 154,59
Psikolojik 1-2-3 puan 8 71,75
Beklenti 4-5-6-7 puan 62 127,92 12,981 2 0,002*
8-9-10 puan 227 157,48
Profesyonel 1-2-3 puan 9 72,94
Al 4-5-6-7 puan 62 132,10 10,717 2 0,005*
8-9-10 puan 223 154,79
1-2-3 puan 9 69,44
Psikolojik Alg 4-5-6-7 puan 63 129,75 13,140 2 0,001*
8-9-10 puan 222 155,70
1-2-3 puan 10 72,95
Memnuniyet 4-5-6-7 puan 63 131,58 13,375 2 0,001*
8-9-10 puan 225 157,92

*n<0,05 anlamhilik diizeyi, **p<0,10 anlamlilik diizeyi

Tiiketicilerin eczaneye ulasim rahathigi ile profesyonel, fiziksel, psikolojik
beklentiler algilar ve memnuniyet arasinda anlamli farki belirlemek {izere Kruskal-
Wallis testi uygulanmistir. Istatistiksel olarak ulasim rahath@ ile profesyonel
beklenti (x%(2) = 5,460 p =0,065), psikolojik beklenti (¥*(2) = 12,981 p =0,002),
profesyonel alg1 (¥%(2) = 10,717 p =0,005), psikolojik alg1 (x*(2) = 13,140 p =0,001)
ve memnuniyet (x?(2) = 13,375 p =0,001) igin istatistiksel olarak anlaml1 ¢ikmustir.

Eczaneye ulasim rahatligi arttikca profesyonel beklentiler, psikolojik beklentiler,

profesyonel algi, psikolojik algi ve memnuniyet artmaktadir.

3.3. Is Doyumu Olcegi Analizleri

Ek-3’te yer alan Is Doyumu olgedi; Spector tarafindan gelistirilen Is Doyumu
Olgegi'nin Atilla Yelboga tarafindan gegerlilii ve giivenilirligi ispat edilmis ve
Tiirkce’ye uyarlanmis anketidir (Yelboga, 2009). Is Doyumu Anketinde 36 soru yer
almaktadir. Atilla Yelboga tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan bu olgek; 9 alt boyuttan
olugsmaktadir. Bu boyutlar i¢ine giren maddeler Cizelge 3.34’te gosterilmistir.
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Cizelge 3.34. Is Doyumu Anketi Alt Boyutlari

Boyutlar Boyutlarda Yer Alan Maddeler
Ucretler & Odemeler S1,510*,519*,528

Prim S2*,511,520,S33

Yoneticinin Liderligi S3,512*,521*,S30

Ek Odemeler S4* 513,522,529*
Odiillendirme S5,514*,S23* S32*

Biirokrasi S6*,S15*,524* S31*

Takim Caligmasi S7,516*,525,534*

is Memnuniyeti S8*,517,527,535

Tletisim S9,518,526*,S36*

*Ters sorulart ifade eder.

3.3.1. Is Doyumu Anketi Demografik Yapi Analizleri

Is Doyumu Anketinin verisi tiiketici memnuniyetini anlamak iizere ziyaret edilen 15

eczaneden 13’linde 31 eczane c¢alisanin katilimiyla toplanmustir. Cizelge 3.35°te

hangi eczane tiplerinde kag tane eczane ¢alisanindan veri toplanildig1 gosterilmistir.

Cizelge 3.35. Eczane Tipine Gore Goniillii Sayisi

Goniillii Sayis1 (N) Yiizde (%0)
Hastane Karsis1 Eczanesi 13 42,0
ASM Karsis1 Eczanesi 9 29,0
Cadde Eczanesi 9 29,0

Cizelge 3.36’da anketi dolduran géniilliilerin minimum ve maksimum yaslar1 ve yas

ortalamasi gosterilmistir.

Cizelge 3.36. Calismaya Katilan Goniillillerin Minimum ve Maksimum Yaslari

Minumum

Maksimum

Ortalama

Standard Sapma

Yas 23

55 36,32

Cizelge 3.37°de goniilliilerin cinsiyetleri gosterilmistir. Bir goniilli cinsiyetini

isaretlememistir.
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Cizelge 3.37. Calismaya Katilan Goniillerin Cinsiyetleri

Cinsiyet Goniillii Sayis1 (N)
Erkek 14
Kadin 16

Cizelge 3.38’de goniilliilerin egitim seviyeleri gosterilmistir.

Cizelge 3.38. Calismaya Katilan Goniilliilerin Egitim Diizeyleri

Goniillii Sayis1 (N) Yiizde (%)
flkokul 1 3.3
Orta Okul 7 23,3
Lise 16 53,4
Universite 6 20,0

Cizelge 3.39°da goniilliilerin gelir seviyeleri gosterilmistir.

Cizelge 3.39. Caligmaya Katilan Goniilliilerin Gelir Seviyeleri

Goniillii Sayisi (N) Yiizde (%)
500-1000 TL 2 6,5
1001-2000 TL 25 80,6
2001-3000 TL 4 12,9

3.3.2. Is Doyumu Anketi Aciklayict Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi

Sonuglari

31 goniilliilden toplanan is doyumu anketine faktor analizi yetersiz sayida katilimdan
dolay1 uygulanamamustir. Faktor analizinin gerceklestirilebilmesi i¢in madde basina
en az 5 kisiden veri toplanmasi gerekmektedir (Sakharkar, ve digerleri, 2015).
Anketimizde de 36 madde oldugundan en az 180 goniilliiden veri toplamamiz
gerekirdi. Anketimizin gecerliligi ve giivenilirligi ispatlandigi icin sadece
giivenilirlik analizleri yapilmistir. 9 boyuttan 6 boyut giivenilir ¢ikmistir. Diger {i¢
boyutun cronbach-alpha degeri 0,6’nin altinda ¢iktigindan analizlere dahil

edilmemistir (Durmus, ve digerleri, 2016). Giivenilirlik analiz sonuglar1 Cizelge 3.40
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‘da gosterilmistir. En yiiksek ortalama S27 (yaptigim isten gurur duyuyorum) de en

diisiik ortalama da S20°de (bu iste diger islerde oldugu kadar hizli yiikselme sansi

vardir.) gozlemlenmistir.

Cizelge 3.40. Is Doyumu Anketi Giivenilirlik Analiz Sonuglar

Boyut Ortg}?ma Cronbach- Alpha
S1 2,4667
*
Calisan Maagi gig* g’gggg ,853
S28 2,3667
S2* 2,8621
iste Terfi g;é i’ggg; 78
S33 1,7586
S4* 3,2857
. S13 2,7857
Prim 522 2,829 /688
S29* 3,7143
S6* 3,7419
.. . o S15* 3,3871
Biirokrasi Azhigi So4* 27742 7139
S31* 3,0000
S7 4,2581
*
Is Arkadasi Uyumu 581265 i’?ggg ,684
S34* 4,5484
S8* 4,2581
. S17 3,9255
Isi Sevme S27 4.3226 ,608
S35 4,2903

*ters sorulart ifade eder.

3.3.3. Is Doyumu Anketi Korelasyon Analizi Sonuclari

Is doyumu anketinde is doyumu seviyesi; anketteki ters sorular yeniden kodlandiktan

sonra her bir goniilliiniin her maddeye verdigi 1 ile 5 arasi puanin yiiksekligine gore

belirlenmistir. Bu bakimdan is doyumu ile giivenilirlikleri ¢ikan 6 alt gurubun

korelasyon analizi yapilmistir.
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Cizelge 3.41. Is Doyumu Anketi Korelasyon Analizi Sonuglar

= - | Z
s - 2 2| % 2
%) >
z 5z = E |gEiZE |3
A RG] s ~ B 251 <3 —
ol o= R w:o |.L2484.295 o
Pearson 1
g Korelasyon
Si
S | Sie
o
&0
Pearson ,870** 1
= Korelasyon ,000
&z |sig
==
S =
Pearson 491+ ,407* 1
Korelasyon ,005 ,023
D
Z 2
Pearson ,162** ,161** ,190 1
5 Korelasyon | ,000 ,000 ,305
= .
g Sig.
~ D
w:Q
Pearson ,672*%* ,506** ,110 ,409* 1
'z Korelasyon ,000 ,004 ,556 ,022
g Sig
= % o .
L = =
s N
_m
_ Pearson ,373* 142 ,048 ,146 ,060 |1
& 5 | Korelasyon ,039 446 7197 435 ,750
s Sig.
i3
£ <D
® Pearson ,332 ,020 ,145 114 ,194 ,415* 1
§ Korelasyon ,068 ,916 ,436 ,543 ,295 ,020
3 Sig.
=
*p<0,05 **p<0,01

Is doyumu ile ¢alisan maas1 ve ek ddemeler arasinda yiiksek diizey bir iliski (Fis doyumu
& calisan maas1:0,870 lis doyumu & ek 6deme]er=0,762); 1$ doyumu ile iste terﬁ, 1syer1
biirokrasisi ve is arkadasi uyumu arasinda da orta diizey bir iligki tespit edilmistir (ris

doyumu & iste terﬁ:0,491 ri§ doyumu & is yeri bﬁrokrasisi:0,672 ri$ doyumu & is arkadist uyumu:0,373)-
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3.3.4. Is Doyumu Anketi Regresyon Analizi Sonuclar

Cizelge 3.42. Calisan Is Doyumu Regresyon Modeli

Model R R? Diizeltilmis R? Hesaplanan F Sig.
Standard Hata
1 ,984 ,969 ,961 ,12294 125,656 0,000

Cizelge 3.42°de is doyumunu; calisan maasinin, iste terfinin, ek 6demeler, isyeri

biirokrasisinin azligi, isyeri arkadasi uyumunun ve isi sevmenin istatistiksel olarak

etkiledigi goriilmektedir (F(6,24)=125,656, p<0,005). Bu bakimdan is doyumunun

%96,9’inin ¢alisan maasindan, iste terfiden, ek O6demeler, igyeri biirokrasisinin

azligindan, isyeri arkadasi uyumundan ve isi sevmekten kaynaklandig istatistiksel

olarak tespit edilmistir (R>=%96,9).

Cizelge 3.43. Is Doyumu Anketi Regresyon Analizi Sonuglari

Standartlagtirilmis
Katsayilar

Beta t Sig.
Sabit 3,6888 ,001
Calisan Maasi 419 6,196 ,000
iste Terfi 214 5,157 ,000
Ek Odemeler ,235 4,097 ,000
Biirokrasi Azhigi ,305 7,010 ,000
is Arkadasi Uyumu ,198 4,921 ,000
isi Sevme ,125 2,953 ,007

Cizelge 3.43’de galisan maasinin, iste terfinin, ek 6demeler, isyeri biirokrasisinin

azlhig1, isyeri arkadasi uyumunun ve isi sevmenin is doyumunu istatistiksel olarak

pozitif yonde etkiledigi (Bcansan maa§1=0,419 Biste terfi=,214 Pek sdemeler=0,235 Bisyeri biirokrasi

aiz=0,305 Pis arkadasi uyumu=0,198 Bisi sevme=0,125) belirlenmistir. Modelimiz asagidaki

sekilde meydana gelmistir;
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Calisan Is Doyumu=

Bgahsan maasl*callsan Maasl + Biste terﬁ*ISte Terfi + Bek sdemeler* EK Odemeler + Bisyeri
biirokrasi azhgl*lsyeri Bﬁl‘Okl'aSi Alegl + Bi$ arkadas1 uyumu*ls ArkadaSI Uyllmll +B1§|
sevme *Isi Sevime

Calisan Is Doyumu=

0,419*Calisan Maasi + 0,214*Iste Terfi + 0,235*Ek Odemeler + 0,305*Biirokrasi
Azhg + 0,198*Is Arkadasi Uyumu + 0,125*isi Sevme

3.3.4.1. Eczane Cahsami is Doyumunu Etkileyen Faktorlerin Sekilsel Gosterimi

isi Sevme 0,125
Calisan Maas1 0,419

iste Terfi 0,214

Eczane

Cal Ek Odemeler 0,235 —— Eczane
alisam

Biirokrasi Azhgi 0,305 —

<4— Is Arkadasi Uyumu 0,198 —

Sekil 3.9. Eczane Calisani1 Is Doyumunu Etkileyen Faktorler
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3.3.5. is Doyumu Anketi Non-parametrik Analiz Test Sonuclar

Cizelge 3.44. Eczane Tipine Gére Is Doyumu ve Is Doyumu Alt Faktorlerinin Istatistiksel Olarak
Farklihga Sahip Olup Olmadigim1 Anlamak Uzere Yapilan Kruskal-Wallis Test

Sonuglari
Eczane Tipi N Sira X2 df p
Ortalamasi
Hastane Karsist Eczane 13 13,73
Is Doyumu ASM Karsist Eczane 17,39 1,409 2 0,494
Cadde Eczanesi 9 17,89
Hastane Karsist Eczane 13 15,08
Calisan Maagt ASM Karsist Eczane 17,11 0,277 2 0,871
Cadde Eczanesi 16,22
Hastane Karsist Eczane 13 17,69
Iste Terfi ASM Karsist Eczane 9 18,00 3,079 2 0,214
Cadde Eczanesi 11,56
Hastane Karsist Eczane 13 14,04
Ek Odemeler ASM Karsist Eczane 17,39 1,046 2 0,593
Cadde Eczanesi 9 17,44
. Hastane Karsist Eczane 13 12,85
B#olff;iisi ASM Kargisi Eczane 15,89 3964 | 2 | 0138
Cadde Eczanesi 20,67
. . Hastane Karsist Eczane 13 13,12
Ty eﬁ ;l‘fr;‘ ZM "'|  ASM Karsist Eczane 9 17,11 2580 | 2 | 0275
Cadde Eczanesi 19,06
Hastane Karsist Eczane 13 14,46
Isi Sevine ASM Karsist Eczane 16,89 0,666 2 0,717
Cadde Eczanesi 9 17,33

Eczane tipine gore is doyumu ve is doyumu alt faktorleri arasindaki iliskiyi tespit
etmek icin Kruskal-Wallis testi uygulanmustir. Istatistiksel olarak higbir grup
karsilastirmasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).
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Cizelge 3.45. Calisanlarin Egitim Diizeyine Gore Is Doyumu ve Is Doyumu Alt Faktdrlerinin
Istatistiksel Olarak Farkliliga Sahip Olup Olmadigmi Anlamak Uzere Yapilan
Kruskal-Wallis Testi Sonuglari

Cus . Sira
Egitim Diizeyi N Ortalamas: X2 df p

Tlkokul 1 30,00

, Orta Okul 7 11,36
Is Doyumu - 5,051 3 0,168

Lise 16 17,09

Universite 6 13,67

Ttkokul 1 30,00

Orta Okul 7 13,00
Calisan Maast - 4,012 3 0,260

Lise 16 16,59

Universite 6 13,08

Tlkokul 1 30,00

. Orta Okul 7 15,14
Iste Terfi - 2,865 3 0,413

Lise 16 15,13

Universite 6 14,50

Tlkokul 1 29,50

. Orta Okul 7 11,21
Ek Odemeler : 4,705 3 0,195

Lise 16 16,91

Universite 6 14,42

Tlkokul 1 20,50

, Orta Okul 7 12,64
Is Yeri Biirokrasisi - 1,880 3 0,598

Lise 16 17,13

Universite 6 13,67

Itkokul 1 18,00

j j Orta Okul 7 15,21
Isyeri Arkadasi - 0,092 3 0,093

Uyumu Lise 16 15,50

Universite 6 15,42

Tlkokul 1 17,50

. Orta Okul 7 18,07
Isi Sevme - 1,492 3 0,684

Lise 16 13,72

Universite 6 16,92

Egitim diizeyi ile i3 doyumu ve is doyumu alt boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak
iliskinin tespiti icin Kruskal-Wallis testi uygulanmustir. Istatistiksel olarak higbir
karsilastirmasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).
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Cizelge 3.46. Eczane Qahsanlarmm Maaslarina Gore Is Doyumu ve Is Doyumu Alt Boyutlari
Arasinda Istatistiksel Olarak Farki Belirlemek Uzere Uygulanan Kruskal-Wallis Test

Sonuglari
Calisan Stra
Maast N Ortalamasi X df P
500-1000 2 5,00
j§ Doyumu 1001-2000 25 15,44 6,946 2 0,031*
2001-3000 4 25,00
500-1000 2 8,25
Calisan Maast 1001-2000 25 15,42 4,325 2 0,115
2001-3000 4 23,50
500-1000 2 14,00
i;‘te Terfi 1001-2000 25 15,90 0,231 2 0,891
2001-3000 4 17,63
500-1000 2 9,25
Ek Odemeler 1001-2000 25 15,22 4,596 2 0,100**
2001-3000 4 24,25
Is Yeri Biirokrasisi 500-1000 2 10,75
Azl 1001-2000 25 14,82 5,968 2 0,051**
2001-3000 4 26,00
. . 500-1000 2 6,50
Tsy v Arkadast 1001-2000 25 16,22 2884 | 2 0,237
yumu 2001-3000 4 19,38
500-1000 2 6,00
i§i Sevme 1001-2000 25 16,26 3,058 2 0,217
2001-3000 4 19,38

*n<0,05 anlamhilik diizeyi, **p<0,10 anlamlilik diizeyi

Eczane calisan maasi ile is doyumu ve is doyumu alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi
istatistiksel olarak tespit etmek amaciyla Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Caligan
maasi ile is doyumu (x?(2) = 6,946 p =0,031), ek 6demeler (x*(2) = 4,596 p =0,100)
ve is yeri biirokrasisi (¥*(2) = 5,968 p =0,051) arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski tespit edilmistir.

Calisan maasi arttik¢a is doyumu artmaktadir. Benzer sekilde calisan maasi arttikga
ek O0demeler de artmaktadir. Bunlara ilaveten maasi yiliksek olan calisanlarin is

yerindeki biirokratik igslemleri daha az olarak tespit edilmistir.
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Cizelge 3.47. Eczane Calisanlarinin Sektordeki Calisma Yillaria Gore Is Doyumu ve Is Doyumu Alt
Boyutlar1 Arasinda Istatistiksel Olarak Farki Belirlemek Uzere Uygulanan Kruskal-
Wallis Test Sonuglari

Sektorde Calisma Stra
Yili N Ortalamas x df P

5-9 yul 7 15,64

, 10-15 yul 10 19,00
Is Doyumu 3,816 3 0,282

16-21 yul 6 10,17

22 yil ve iistii 7 14,93

5-9 yul 7 14,93

10-15 yud 10 18,75
Calisan Maast 3,056 3 0,383

16-21 yd 6 10,92

22 yil ve iistii 7 15,36

5-9 yil 7 15,43

, 10-15 yu 10 15,65
Iste Terfi 0,922 3 0,820

16-21 yd 6 12,92

22 yul ve iistii 7 17,57

5-9 yil 7 16,14

w 10-15 yu 10 17,70
Ek Odemeler 2,299 3 0,513

16-21 yul 6 10,92

22 yil ve iistii 7 15,64

5-9 yul 7 16,86

. 10-15 yul 10 16,50
Is Yeri Biirokrasisi 0,703 3 0,873

16-21 yud 6 13,58

22 yil ve iistii 7 14,36

5-9 yil 7 12,86

syeri 10-15 yul 10 17,35
Isyeri Arkadast y 1.163 3 0,762

Uyumu 16-21 yud 6 16,00

22 yul ve iistii 7 15,07

5-9 yul 7 15,71

. 10-15 yud 10 18,05
Isi Sevme 1,654 3 0,647

16-21 yul 6 12,83

22 yul ve iistii 7 13,93

Eczane Calisanlarmin Sektordeki Calisma Yillarina Gére Is Doyumu ve Is Doyumu
Alt Boyutlar1 Arasinda Istatistiksel Olarak Farki Belirlenmek Uzere Uygulanan
Kruskal-Wallis testi uygulanmustir. Istatistiksel olarak hicbir grup karsilastirmasinda

anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).
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Cizelge 3.48. Eczane Calisanlarinin Eczanede Calisma Siirelerine Gére Is Doyumu ve Is Doyumu Alt
Boyutlar1 Arasinda Istatistiksel Olarak Farki Belirlemek Uzere Uygulanan Man-

Whitney U Testi Sonuglar1

Eczanede Sira
Caflsm.a N Ortalamast E z P
Siiresi
, 1-8 yil 15 13,40
Is Doyumu 81,00 -1,307 0,191
9 ve iizeri 15 17,60
1-8 yil 15 14,17
Calisan Maast 92,50 -0,834 0,404
9 ve iizeri 15 16,83
. 1-8 yil 15 15,23
Iste Terfi 108,50 -0,167 0,867
9 ve iizeri 15 15,77
. 1-8 yil 15 15,20
Ek Odemeler 108,00 -0,187 0,852
9 ve iizeri 15 15,80
. 1-8 yil 15 13,37
Is Yeri Biirokrasisi 80,50 -1,332 0,183
9 ve iizeri 15 17,63
j i 1-8 yil 15 12,63
Lyyeri Arkadasi L 69,50 11,827 0,068%*
Uyumu 9 ve iizeri 15 18,37
Isi Sevme L8y L 15,53 112,00 | -0,021 0,983
9 ve iizeri 15 15,47

**p<0,10 anlamlilik diizeyi

Eczanede ¢aligma siiresi ile is doyumu ve is doyumu alt boyutlar1 arasindaki iliskinin

istatistiksel olarak tespiti i¢in Man-Whitney U testi uygulanmistir. Man-Whitney U

testine gore eczanede caligsma siiresi ile isyeri arkadas uyumu (U=69,50 z=-1,827

p=0,068) arasinda istatistiksel olarak iliski tespit edilmistir.

Eczanede 9 yil ve daha uzun siireli ¢alisanlarin isyeri arkadaslari ile uyumu

istatistiksel olarak eczanede 9 yi1ldan daha az calisanlardan daha fazla ¢ikmustir.
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Cizelge 3.49. Eczane Calsianlarinin Cinsiyetine Gore Is Doyumu ve Is Doyumu Alt Boyutlari
Arasinda Istatistiksel Olarak Farki Belirlemek Uzere Uygulanan Man Whitney U Testi

Sonuglari
.. Stra
Cinsiyet N Ortalamast o z P

, Erkek 14 14,32
Is Doyumu Bayan 16 16,53 95,50 -0,686 0,493
Calisan Maag: 5;52':] ig 12;2 111,00 -0,042 0,967

. Erkek 14 15,82
Iste Terfi Bayan 16 15.22 107,50 -0,188 0,851

w Erkek 14 15,50
Ek Odemeler Bayan 16 15.50 112,00 0,000 1,000
Is Yeri Biirokrasisi s;tg'r‘] ig ﬁgg 10450 | -0,313 0,754

Isyeri Arkadast Erkek 14 14,32 i

Uyumu Bayan 16 16,53 95,50 0,704 0,481

;. Erkek 14 13,71
Isi Sevme Bayan 16 17,06 87,00 1,051 0,293

Calisan cinsiyeti ile i doyumu ve is doyumu alt boyutlar1 arasindaki iligskinin
istatistiksel olarak tespiti icin Mann-Whitney U testi uygulanmigtir. Mann-Whitney
U testine gore ¢alisanlarin cinsiyeti ile hi¢ bir grup arasinda herhangibir iliski tespit

edilmemistir (p>0,05).

3.4. Tiiketici Memnuniyeti ile Eczane Calisanlarimin Is Doyumu Arasindaki

Mliskiyi Tespit Etmek Uzere Yapilan Analiz Sonuclari

Tiiketici memnuniyeti ile eczane ¢alisanlarinin is doyumu arasindaki iliskiyi tespit
etmek tlizere korelasyon ve regresyon analizi yapilmistir. Tiiketici memnuniyet
verisinin toplandigi eczaneden aym1 zamanda c¢alisan is doyumu verisi de

toplandigindan bu analizlerin yapilmast miimkiin olmustur.

Cizelge 3.50. Tiiketici Memnuniyeti ile Eczane Calisan1 Is Doyumu Arasindaki Korelasyon Analizi

Sonucu
Calisan is Tiiketici
Doyumu Memnuniyeti
Calisan is Doyumu Pearson Korelasyon 1 0,506**
Sig. 0,004
Tiiketici Pearson Korelasyon 0,506** 1
Memnuniyeti Sig. 0,004
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Korelasyon analizi sonucunda calisan is doyumu ile tiikketici memnuniyeti arasinda

orta diizey bir iligki tespit edigsmistir (Fcalisan is doyumu & tiiketici memnuniyeti=0,506).

Cizelge 3.51. Tiiketici Memnuniyeti ile Eczane Calisan1 i Doyumu Arasindaki Regresyon Modeli

Model R R? Diizeltilmis R? Hesaplanan F Sig.
Standard Hata
1 ,506 ,256 231 ,95562 9,996 0,004

Cizelge 3.51°de calisan is doyumunun tiiketici memnuniyetini sevmenin istatistiksel
olarak etkiledigi goriilmektedir (F(1,29)=9,996, p<0,05). Bu bakimdan tiiketici
memnuniyetinin -~ %25,6’inin ¢alisanin i3 doyumundan kaynaklandig: istatistiksel

olarak tespit edilmistir (R>=%25,6). Bu durum H3 hipotezini dogrulamustir.

Cizelge 3.52. Tiiketici Memnuniyeti ile Eczane Calisan1 Is Doyumu Arasindaki Regresyon Analizi

Sonuglari
Standartlastirilms
Katsayilar
Beta t Sig.
Sabit 9,401 ,001
Calisan Is Doyumu ,506 3,162 ,004

Tiiketici Memnuniyeti= Baiisan is doyumu*Calisan Is Doyumu

Tiiketici Memnuniyeti= 0,506*Cahsan is Doyumu
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3.4.1. Tiiketici Memnuniyeti ve Eczane Cahsan Is Doyumu Arasindaki iliskinin

Sekilsel Gosterimi

Prnfes_v.'cuneln|g}beklﬂn_i 0,252 = == = Profesyonel beklenti: = = ===
N\ m=mm—— Profesyonel algy = = = =
Ulasim Rahathga 0171 4—Psikolojik beklenti 0,19] = ECZANE
Psikolojik alg: 0,432 s
B Psikolojik . 1 cjens 0129 <«—TFiziksel beklenti 0,163
h Fiziksel alg1 0,197———

s Doyumu 0,506

Sekil 3.10. Tiiketici Memnuniyeti ve Eczane Calisan is Doyumu Arasindaki iliski
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4. TARTISMA

Bu calisma ile Kirklareli’nde serbest eczanelerde tiiketici memnuniyetini anlamaya
yonelik gecerligi ve gilivenilirligi saglanmis bir 6lgek gelistirilmis olup, eczane

calisanlarinin is doyumu ile tiiketici memnuniyeti arasindaki iliski de dogrulanmustir.

Bu ¢aligmada gelistirilen olgekte tiiketici memnuniyetini etkileyen degisik faktorler
lic ana unsur altinda toplamustir; profesyonel boyut, fiziksel boyut ve psikolojik
boyuttur. Avusturalya’da serbest eczanelerde tiiketici beklentilerine gore kaliteyi
kavramsallastirmak {izerine yapilan bir ¢alismada ise kaliteyi olusturan etmenler dért
ana kategori altinda toplanmuslardir; iliski kalitesi, teknik kalite, ¢cevresel kalite ve
danisma kalitesidir. Tliski kalitesi; kisileraras: iliskiyi, yardimseverliligi, arkadasca
olmayi, teknik kalite; uzmanhigi, giiveni, diiriistligl, c¢evresel kalite; temizligi,
diizenliligi, fiziksel sartlar1 ve danisma kalitesi; ilaglarin nasil kullanilacagi, 6zel

hizmetleri belirtmektedir (Mirzaei ve ark., 2019)

Bu calismada profesyonel boyut altinda; ilacin olasi yan etkileri hakkinda bilgi
verilmesi, ilagclarin nasil kullanilacagina iligkin bilgi verilmesi, eczane ¢aliganlarinin
bilgi diizeyleri, sorulara alinan cevaplarin tiiketiciyi tatmin etmesi ve esdeger ilag

verilirken tiiketiciye bilgi verilmesi konular1 yer almaktadir.

Fiziksel boyut altinda; eczanenin aydinligi, i¢ mekaninin ferahligi, sira beklemek igin
olan alamin rahatlhigi, eczanenin kokusu, oézel konulari gériisebilecegi alanin

rahatligi Ve eczane ¢evresinin diizenli olmasi konular1 yer almaktadir.

Psikolojik boyut altinda eczacinin nazik ve dostane olmasi, eczane ¢aliganlarinin
nazik ve dostane olmast ile eczane ¢alisanlarimin tiiketiciye yeterli vakit ayirmast yer

almaktadir.
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Tiiketiciler eczaneye giderken belli bir beklenti ile giderler ve yasadiklar1 deneyim
sonucunda da kendilerinde belli bir algt olusur. Algilarin ve beklentilerin
memnuniyete etki etme durumlart olmakla beraber algilardan beklentilerin
¢ikarilmasi itibariyle olusan farktan da genel memnuniyet durumlari olusur
(Parasuraman ve ark., 1988; Ofir ve Simonson, 2007). Beklentiler algilarin
olusmasinda onemli rol oynayarak memnuniyete etki etmektedir (Ofir ve Simonson,
2007). Beklentileri asmak; tliketici memnuniyetini, sadakati saglamada kilit rol

oynamaktadir (Kotler, 2000).

Calismamizda tiiketicilerin memnuniyetlerinin olusmasinda her bir birimlik
psikolojik alginin tiiketici memnuniyetini 0,432 birim arttirdigi, fiziksel alginin
0,197, psikolojik beklentinin 0,191 ve fiziksel beklentinin tiiketici memnuniyetini
0,163 birim arttirdig1 regresyon analizi ile tespit edilmistir (Sekil 3.10). Benzer
sekilde algilardan beklentiler ¢ikartildigi zaman da profesyonelaig-bekienti’nin tiiketici
genel memnuniyetini 0,252 birim arttirdigi, psikolojiKaig.-beienti’nin 0,129 ve
bunlardan bagimsiz olarak ulagim rahathigin tiiketici genel memnuniyetini 0,171

birim arttirdig1 ortaya ¢ikmistir (Sekil 3.10).

Fiziksel alg1 agisindan memnuniyet konusu degerlendirildiginde ise fiziksel alginin
ve beklentinin tek basina memnuniyet olusmasinda rol oynadigi gozlemlenmistir
(Sekil 3.10). Tiiketiciler agisindan eczanenin ferah ve aydinlik olmasi, 6zel konularin
goriisiilebilecegi alanin rahatligi, sira beklemek i¢in olan alanin rahatligi 6nemli birer
unsurdur. Bu ¢aligmada tiiketiciler agisindan eczanenin aydinlik ve ferah olmasi ile
cevresinin diizenli olmas1 6nemli bir konu iken Giiney Kore’de eczane zincirlerinde
miisteri memnuniyetini inceleyen bir arastirmada eczanenin fiziksel goriinimii ile
miisteri memnuniyeti arasinda dermokozmetik magazalarin fiziksel goriiniimi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki gibi bir iliski olmadig1 saptanmistir (Lee ve ark.,
2014). Baska bir calismada ise Purwoterko Universite kampiisiindeki eczanede
tikketici memnuniyeti ile ilgili yaptig1 calismasinda Servqual’in ana boyutlar1 ile
alakali sorular sormus olup tiikketici memnuniyetini arastirilmigtir. Nuritasari bu

caligmasinda tiiketicilerin eczacilarin ila¢ dagitimi yaptig1 yerin genel goriintiisiinden
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en ¢cok memnun kaldiklarini saptamis olup, temizlik ve ila¢g sunma hizmet hizindan

da en az memnun kaldiklarini belirlemistir (Nuritasari, 2015).

Kamei ve ark.’larinin (2011) yaptig1 ¢alismada da benzer sonuglar goériilmektedir;
hastalarin en ¢ok eczaci davranislarina, ila¢ damismanligina 6nem verdikleri ve
eczanenin etkileyici gorlinlimiine, temizligine ve bekleme alaninin rahatligina 6nem
verdikleri tespit edilmistir. Fransa’da yapilan bir ¢alismada Fransizlarin; eczaneleri
ticari merkezler olarak gérmedikleri eczaneleri saglik amaciyla ziyaret ettikleri bu
yiizden de tiiketiciler gibi eczanenin atmosferiyle ilgilenmedikleri belirlenmistir

(Bonnal ve Moinier, 2014).

Etiyopya’da yapilan bir ¢alismada hastalarin eczanede bekleme alaninda yeterli
sayida sandalye olmamasindan sikayetci olduklari belirlenmistir (Ayalew ve ark.,
2017). Bu c¢alismada da tiiketicilerin eczanede bekleme alaninin rahatligina 6nem

verdikleri belirlenmistir.

Malta’da yapilan bir caligmada ise hastalarin eczanelerde 06zel konularla ilgili
danigma alanindan en az memnun oldugu saptanmigtir (Wirth ve ark., 2011). Bu
calismamizda tiiketicilerin eczanede 0Ozel konular1 goriisebilecekleri alanin
rahathgina &nem verdikleri tespit edilmistir. Iskogya, Hollanda, Irlanda ve
Avustralya’da eczanelerde 6zel danigsmanlik odalart bulunmasi zorunluluk iken
tilkemizde boyle bir zorunluluk mevcut degildir (The Pharmaceutical Society of
Ireland, 2010). Bununla beraber 6197 Sayili Eczacilik ve Eczaneler Hakkinda
Kanun’a gore iilkemizde eczane agmak icin eczane biiyiikliigii asgari 35m? olmak
zorundadir. Bu bakimdan yasal merciilerin tiiketicilerin mahremiyetlerini korumaya
yonelik eczaci ile daha kolay iletisime gecebilecekleri asgari fiziksel standardlari
belirlemelerinde ve gerekli yasal diizenlemeleri yapmalarinda fayda vardir. Bu
durumun ayrica farmasotik bakim hizmetlerine olumlu katki yaratacagi
diisiiniilmektedir. Ornegin insulin kullanmasina yeni baslayacak, sigara birakmak
isteyen, astim-koah danigmanligi yapilmasi diisiiniilen bir hasta i¢in eczane iginde
eczaneden bagimsiz 6zel bir danigmanlik alaninin olmasi bu tiir farmasétik bakim

hizmetlerinin etkin bir sekilde verilmesine yardimci olacaktir. Ayrica cinsel
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problemleri, psikolojik sikintilari, vb. konular ile ilgili 6zel bir konuda danigmanlik
isteyen hastalarin da danismanlik odalarinda eczaci ile ¢ok daha etkin ve verimli bir
iletisime gecebilecekleri diisiiniilmektedir. Son olarak polifarmasinin anlagilmasi ya
da birden ¢ok ila¢ kullanilmasi durumunda da hastalarin uyuncunun arttirilmasi igin
eczacmin hasta ile birebir ayrintili goriismesinin faydali olacagi disiiniilmektedir

(Schwartzberg, ve ark., 2018).

Gilinlimiizde markalagsmaya 6nem veren sirketler; kendi markalari ile kendilerine has
bir kokuyu 6zdeslestirmektedirler. Bu duruma koku pazarlamasi da denilmektedir.
Koku pazarlamasi en yalin anlamiyla tiiketicilerin koku alma duygularini subliminal
olarak etkileyerek onlarda satin alma fikri olusturmak ve satin alma fikrini
degistirmektir (Pazarlamasyon, 2017; Marketing Tirkiye, 2017). Yapilan
arastirmalar koku pazarlamasini kullanan emlak sirketlerinin daha fazla ev sattigini,
gazinolarin daha fazla gelir elde ettigini ortaya koymustur (Bradford ve Desrochers,
2009). Giiniimiizde bazi aligveris merkezlerinde, bazi markalagmis sirketlerin
perakende zincirlerinde (Vitra, Starbucks, Singapur Havayollari, vs.) koku
pazarlamasi; pazarlama yontemlerinden bir tanesi olarak kullanilagelmektedir
(Marketing Tiirkiye, 2017; Teller ve Dennis, 2011). Bu c¢alismada da tiiketiciler igin
eczanenin kokusu onemli ¢ikmistir. Bu bakimdan eczaneler; tiiketicileri zihinsel ve
duygusal anlamda rahatlatmak adina eczane kokulandirilmasina 6nem verebilirler.
Bu durumun eczane tiiketicileri i¢in farkli bir deneyim olacagi ve bilingaltina etki

edecegi hatirda tutulmalidir.

Bu arastirmada yapilan regresyon analizi sonucunda profesyonel algilar ve
profesyonel beklentilerin tek baglarina tiiketici memnuniyetine etki etmedigi
gozlemlenmistir. Bu sonucun ¢ikmasinda tiiketicilerin profesyonel boyut altindaki
maddelere yonelik herhangibir beklentilerinin olugmamis olmas1 ve bu boyut altinda
degerlendirilen maddelere yonelik herhangibir alginin olusmamis olmasinin etkili
oldugu diisiiniilmektedir. Ornek verilmek istenirse ilacin olasi yan etkileri hakkinda
bilgi verilmesi, ilaglarin nasil kullanilacagina iligkin bilgi verilmesi, eczane
calisanlarinin bilgi diizeyleri, sorulara alinan cevaplarin tiiketiciyi tatmin etmesi Ve

esdeger ila¢ verilirken tiiketiciye bilgi verilmesi gibi durumlarla tiketicinin
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beklentileri ya da algilar1 ile tiiketicilerin memnuniyet durumlar1 arasinda
matematiksel iliski kurulamamistir. Oysa Ki profesyonelaig-bekientinin diger bir deyisle
profesyonel memnuniyet durumunun tiiketici memnuniyet durumuna etkisi anlamli
bir sonu¢ vermistir (Sekil 3.10). Profesyonel alginin ya da profesyonel beklentinin
tek basina memnuniyete etki etmemesi eczaneye gelen tiiketilerin bu yonde
herhangibir beklenti ya da algilarinin olusmamis olmasi ile agiklanabilir. Diger bir
deyisle tliketicilerin kendilerini hastadan ziyade tiiketici olarak konumlandirmalari
sebebiyle de olabilir. Bunun ana nedeni olarak da eczacilarin tiiketiciler goziinde bir
saglik danigmani olarak goriilmelerinden ziyade bir tacir olarak goriilmeleri de
yatabilir (Ozgelikay ve Sar, 2001). Ulkemizdeki eczacilik hizmetlerinde eczacilar ve
tilkketiciler arasinda en biiyiik sorunun para unsuru oldugu diisiiniilebilir. Eczacilarin
Sosyal Giivenlik Kurumu adina muayene iicreti, regete parasi, ilag fiyat farki, vs.
tahsil etmeleri ila¢ sunumu hizmetinde 6nemli bir yer tutmaktadir (Giilpinar ve ark.,
2015). Bu da tiiketicinin kendini hastadan ziyade daha ¢ok bir tiketici ya da miisteri
gibi hissetmesine neden olabilmektedir. Bu durum ayrica eczacinin hizmet verdigi
kimselere ne hissettirdigi ile de alakali bir durumdur. Ciinkii eczacinin salt ilaci
raftan alip verme isini Ustlenip farmasdtik bakima gereken dnemi vermemesinin ve
isin para boyutunun 6n planda olmasinin; eczaneye gelenin kendisini hastadan ziyade
tiikketici ya da miisteri olarak hissetmesine neden oldugu diisiiniilebilir. Bu noktada da
Tiirk Eczacilart Birligi’nin baglatmis oldugu Rehber Eczanem programinin aslinda
eczanelerin klinik becerilerinin arttirilmasi ve eczaci roliiniin renovasyonu oldugu
g6z Oniinde bulundurulmalidir. Ancak bu sekilde eczaneye gelenlerde bu farmasdtik
bakim algisi ve ihtiyaci olusturulacaktir. Benzer sekilde Suudi Arabistan’da yapilan
bir caligmada da memnuniyeti en ¢ok eczaci- hasta iliskisinin, ilaglarla ilgili detayl

bilgi verilmesi ifade edilmistir (Al-Tannir, ve digerleri, 2016).

Fransa’da yapilan bir ¢alismada da eczaneyi ziyaret eden tiiketicilerin kendilerini
miisteriden ziyade daha ¢ok hasta olarak tanimladiklar1 belirlenmistir (Bonnal, ve
Moinier, 2014). Ayn1 ¢calismada ise Bulgaristan’daki hastalarin ise kendilerini daha
¢ok miisteri olarak konumlandirdiklart belirlenmistir. (Bonnal, ve Moinier, 2014). Bu
da gelismis tilkeler ile gelismekte olan ve az gelismis iilkelerdeki tiiketicilerin algilar

ve gerceklikleri arasindaki farkin tezahiirii olarak goriilebilir. Az gelismis ve
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gelismekte olan iilkelerde eczacilara saglik profesyonelleri goziiyle bakilmamakta ve
saglik sisteminde gorev tanimlar1 yapilamamakta ve tanimlamamaktadir (Hashmi ve
ark., 2017). Oysa ki gelismis tilkelerde eczacilar ¢ok etkin bir role sahip olup birincil
derece saglik sunucular1 olarak degerlendirilmektedir (Hashmi ve ark., 2017).
Genisletilmis eczane hizmetleri igerisinde regete karsilamak ve OTC {iriin
onermekten ziyade hastaya farmasotik bakimi kapsayan genis perspektiften ilag

danismanlig1 hizmetini sunmak yer almaktadir (Hashmi ve ark., 2017).

Ulasim rahathiginin ise tiikketici memnuniyetine etki ettigi tespit edilmistir (Sekil
3.10). Giiniimiiziin tiiketim c¢agi olmasi, herseyin ¢ok hizli erisilebilir olmasi ile
insanlarin tercihleri de bu ¢agin normlarina gore degisim gostermektedir. 20-30 yil
once eczane tercih sebebi olarak ulasim rahathigimin pek 6nem teskil etmedigi
diisiiniilebilse de giiniimiizde bu unsur 6nemli bir konu haline gelmistir. Bundan
dolay1 hastanelerin, ASM’lerinin karsilarina birden fazla eczane kiimelenmistir.
Akpinar (2015) yaptig1 calismada hastalarin yakinlarinda baska eczane olsa dahi
miisterisi olduklar1 eczaneyi tercih ettikleri 6nermesine %58,1 ile katilmiglardir.
Benzer sekilde Avusturya’da yapilan bir ¢aligmada hastalarin memnuniyetlerinin en
¢ok uzmanlik, eczane lokasyonu, ulasabilirlik ve ilacin stoklarda bulunmasindan
olustugu belirlenmistir (Foscht, ve digerleri, 2006). Bu bakimdan giiniimiizde eczane
lokasyonunun tiiketici memnuniyeti icin baslt basina bir faktor oldugunun yeni
eczane acgacak eczacilar i¢in onem arz ettigi géz Oniinde bulundurulmalidir. Bu
durumu destekler bir bi¢imde Malezya’da yapilan bir ¢alismada katilimcilarin
%90,8’1 lokasyonun; eczane se¢iminde en Oncelikli tercih nedeni oldugunu

bildirmislerdir (Shaharuddin, ve digerleri, 2015).

Beklentiler, algilar ve memnuniyetin eczane tipi agisindan farklilik icerip igermedigi
incelendiginde cadde eczanelerini ziyaret eden tiiketicilerin hastane karsis1 eczaneleri
ziyaret edenlerden daha fazla fiziksel, profesyonel atmosfere dikkat ettigi
gozlemlenmistir (Cizelge 3.24). Bunun nedeni olarak da tiiketicinin kendisi agisindan
ulagilirligr daha kolay olan eczaneyi atlayarak cadde eczanesine gelmesine neden
olanin eczanenin aydinligi, i¢ mekaninin ferahligi, sira beklemek i¢in olan alanin

rahathig1, 6zel konular1 goriisebilecegi alanin rahathi§i ve eczane cevresinin diizenli
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olmasi gibi konularin cadde eczanelerinde hastane karsisi eczanelerinden daha 6n
planda tutulmus olmasi olarak diisiiniilebilir. Benzer sekilde cadde eczanelerinde
tiikketicilerin profesyonel ve psikolojik algilar1 asm karsisi eczanelerden daha fazladir
(Cizelge 3.24). Bu da cadde eczanelerinin tiiketiciyi elde tutmak i¢in profesyonellige
ve psikolojik boyuta daha fazla 6nem vermeleri ile aciklanabilir. Memnuniyet
acisindan  ise cadde eczanelerinde tiiketici memnuniyeti hastane karsisi
eczanelerinden daha yiiksek ¢ikmustir (Cizelge 3.24). Bu da cadde eczanelerinin
profesyonel, fiziksel ve psikolojik boyutlara daha fazla O6nem vermesi ile

agiklanabilir.

Calismamizda aylik geliri 2001-3000 tl olan tiiketicilerin psikolojiKalg:-bekienti’l€rinin
yani psikolojik memnuniyetlerinin diger gelir seviyelerinden daha yiiksek oldugu
gbozlemlenmistir (Cizelge 3.25). Bu durum orta gelirli vatandaglarin hayattan
beklentilerinin makul dlgiilerde olmasi ile agiklanabilir. Benzer sekilde Ayalew ve
ark.’nin (2017) tamamladig1 ¢alismada gelir seviyesi diisiik olanlarin beklentilerinin

de diistik oldugu tespit edilmistir.

Beklentiler, algilar ve memnuniyet durumlarinin yas degiskeni ile herhangibir
farklilik tagiyip tasimadigi arastirildiginda ise en yash kesimin (54 yas ve iistli) orta
yas gurubundan (32-41 yas) daha yiliksek profesyonel algi, psikolojik algi,
memnuniyet durumlarina sahip oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.26). Bu da
yaslilarin beklentilerinin az olmas1 ve en kiigiik seylerden dahi mutlu olabilmeleri ile

agiklanabilir.

Calismamizda eczaneyi ayda 5 ve daha fazla kez ziyaret edenlerin psikolojik
beklentilerinin, psikolojik algilarinin ve memnuniyet durumlarinin daha fazla oldugu
tespit edilmistir (Cizelge 3.27). Bu da eczaneye gelen tiiketicilerin eczac1 ya da
eczane calisanlart ile kurmus olduklar1 arkadashik ya da samimi iligkiler ile
aciklanabilir. Eczanenin sadik miisterisi oldugunu diistinen tiiketicilerin eczane
calisanlarindan daha fazla ilgi-alaka beklentisi icinde olacagi, kendisini ayricalikli

hissetme ihtiyaci olacagi goz oniinde bulundurulmalidir.
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Cinsiyetler agisindan beklentiler, algilar ve memnuniyet durumlari incelendiginde ise
profesyonel algi ile psikolojik algilarin erkeklerde kadinlardan daha fazla oldugu
gbzlemlenmistir (Cizelge 3.28). Bunun nedeni olarak da kadinlarin bu boyutlara daha
fazla 6nem vermesi goriilebilir. Benzer sekilde Slovakya’da yapilan bir ¢alismada
erkeklerin (%90,5) bayanlardan (%77,6) daha fazla memnuniyet duyduklarini ortaya
koymustur (Minarikova ve ark., 2014). Bunun nedeni olarak da kadinlarin
profesyonel ve psikolojik memnuniyete daha fazla 6nem vermeleri diisiiniilebilir.
Pavithira ve ark. (2015)’nin ¢alismalarinda ise cinsiyetle memnuniyet arasinda iligki

tespit edilememistir.

Bu c¢alismada erkeklerin daha fazla cadde eczanelerini tercih ettikleri
gozlemlenirken, kadmnlarin daha fazla hastane karsisi eczaneleri tercih ettikleri
gozlemlenmistir (Cizelge 3.29). Bunun nedeni olarak da kadinlarin sosyo-ekonomik
acidan islerini biran Once bitirip eve, ise donme isteklerinin daha fazla oldugu
disiiniilebilirken erkeklerin bu bakimdan kadinlara nazaran araba kullanmabilme
avantajlart ve bos vakit acisindan daha zengin olmalar1 ya da zamanlarimi daha

efektif kullanabiliyor olmalar1 diistiniilebilir.

Egitim seviyesi ile algilar, beklentiler ve memnuniyet durumlar1 arasindaki farklilik
test edildiginde egitim seviyesinin yiikselmesi ile profesyonel beklentilerin arttigi ve
profesyonel memnuniyetin azaldigi gozlemlenmistir (Cizelge 3.32). Oysa ki
Slovakya’da yapilan bir calismada eczanelerden duyulan memnuniyetin en fazla

universite mezunlarinda oldugu gézlemlenmistir (Minarikova ve ark., 2014).

Bu c¢alismanin ikinci amaci da calisanlarin is doyumu ile tiiketici memnuniyeti
arasindaki iliskinin varligmin tespitidir. Bu ¢alismada Spector’un (Yelboga, 2009)
gecerligi ve giivenilirligi yapilip Tiirkge’ye uyarlanmig is doyumu anketi
kullanilmistir. Bu is doyumu anketi Kirklareli’nde 31 eczane ¢alisani tarafindan

doldurulmus olup Spector’un orijinal calismasinda belirledigi 9 boyuttan 6 boyut
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giivenilir gtkmistir (Cizelge 3.40). Bu boyutlar; ¢alisan maast, iste terfi, ek édemeler,

biirokrasi azlig, iy arkadasi uyumu Ve isi sevmedir.

Calismamizda g¢alisan is doyumunu c¢oktan aza dogru sirasiyla maasin (B:0,419),
biirokrasi azliginin (B:0,305), ek 6demelerin (B:0,235), terfinin (B:0,214), is arkadasi
uyumunun (B:0,198) ve isi sevmenin (B:0,125) etkiledigi yapilan regresyon analizi

neticesinde belirlenmistir (Cizelge 3.43).

Maas ve ek Odemeler calisan memnuniyeti agisinda biiyiikk Onem arz ettigi
calismamizda tespit edilmistir. Benzer sekilde Etiyopya’da yapilan bir ¢alismada da
eczane ¢alisanlarini en ¢ok maas ve diger takim arkadaslari ile iletisim eksikliginin
memnuniyetsizlik durumu yarattigi tespit edilmistir (Ahmed ve ark., 2013). Bu
bakimdan eczane isletmeleri adil bir maas sistemi kurmalidirlar. Bu hem eczane

calisanlarinin is doyumu i¢in hem de tiiketici memnuniyeti i¢in 6nemli bir unsurdur.

Calisilan eczane tipine ve calisan egitim diizeylerine gore calisan is doyumunda
herhangi bir istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilememistir (Cizelge 3.44
ve Cizelge 3.45). Buna nazaran gelir seviyesi ve i doyumu arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (Cizelge 3.46). Calisan maasinin ve ek
O0demelerin artmasi i doyumunu arttirmaktadir. Avustralya’da serbest eczanelerin
hizmet kalitesi etkenlerini belirlemek {izere yapilan bir c¢alismada eczane
calisanlarinin  rol c¢atigmasimin engellenmesinin, goérev tanimlarinin  dogru
yapilmasinin ve yonetimin ¢alisanlart icin odiilleme sistemlerinin gelistirilmesinin

hizmet kalitesini olumlu etkiledigi tespit edilmistir (White ve Klinner 2012).

Bir diger unsur da isyerindeki biirokrasi azligidir. Maas1 yiiksek olanlarin igyerinde
daha az biirokratik islerle ugrastig1 tespit edilmistir (Cizelge 3.46). Bu da maasi
yiikksek olanlarin iglerinde daha profesyonellestikleri ve biirokratik isleri daha

deneyimsiz personele biraktiklari seklinde yorumlanabilir.

121



Eczanede ¢aligma siiresi uzadikea is arkadaslari ile uyumun da arttig1 tespit edilmistir
(Cizelge 3.48). Bu durum; galisanlarin belli bir siire beraber ayni ortamda zaman

gecirmeleri neticesinde kaynagmalarini gostermektedir.

Calisanlarin is doyumlar ile tiiketici memnuniyeti arasinda orta diizey bir korelasyon
tespit edilmistir (Cizelge 3.50). Avustralya’da 26 zincir eczanede yiiriitiilen
calismada eczane personelinin performansinin miisteri sadakatine olumlu etki yaptigi
belirlenmistir (Rabbane ve ark., 2015). Her ne kadar isini sevmeyen kisi isinde
calismaya devam etmese de giliniimiizde eczane calisanlarinin bir kisminin islerini
mecburiyetten ya da bagka bir is bulamama ihtimalinden dolayr devam ettirdikleri
diisiiniilebilir. Bundan dolay1 da ¢alisanlarin is doyumlari ile tiiketici memnuniyeti
arasinda orta diizey bir iliski c¢iktig1 diisiiniilebilir. Fakat eczanesini basarili bir
sekilde konumlandirmak isteyen bir eczacinin; ¢alisanlarinin is doyumlarina dikkat
etmeleri gerektigi ve is doyumlarini arttirict unsurlar1 desteklemeleri gerektigi de
tespit edilmistir. Ranghchian ve ark.’lar1 (2018) eczacinin yonetsel becerilerinin
calisan memnuniyetini ve tiiketici memnuniyetini ve dolayisiyla da eczanenin genel
performansini olumlu yonde etkiledigini regresyon analizi ile modellemislerdir. Bu
da en ¢ok maas, ek 6demeler ve biirokrasi azlig1 ile saglanabilir. Maas olarak calisani
memnun edecek sabit bir iicretin ¢alisanlarla goriisiiliip belirlenmesinde fayda vardir.
Ek 6demeler i¢cin de c¢alisani motive edecek prim sistemi kurulabilir. Fakat prim
sistemi kurulurken g¢alisanlarin etik olmayan davranig kaliplarina yonlendirecek
sistemlerden de uzak durulmalidir. Giliniimiizde eczane isletmeleri igin verilen
degisik satig-pazarlama egitimlerinde antibiyotik satilinca bir tane probiyotik {iriin
tavsiyesi, sa¢-bakim iirlinlerinden personel basina ayda x tane satma kriteri gibi
kriterler ¢alisanlar1 baski altina alip eczane ¢alisanlarinin ihtiyact olmayan hastalara
ya da tiiketicilere ilag dig1 iriin tavsiye etmelerine sebep olabilmektedir. Bunun
neticesinde de her nekadar hedeflenen cirosal hedefler tutturulsa da bu; eczane
tiikketicisi nezdinde antipati yaratmanin da Otesinde calisanlarin etik olmayan
davraniglar1 sergilemeleri ile sonuglanabilmektedir. Bu bakimdan daha makul, daha
kabul edilebilir bir prim sisteminin getirilmesi hem calisgan motivasyonu ve is
doyumu, hem de tiiketici memnuniyeti i¢in 6nem arz etmektedir. Ornegin A eczanesi

ayda 100 tane raporlu hasta karsiliyor ise eczane galisanlarina hedef olarak %20
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fazlas1 yani 120 hasta karsilama kriteri ve bunun karsilig1 olarak da y lira prim
verilebilir. Boylece eczane ¢aligani raporlu hastalara daha iyi hizmet vererek mevcut
olanlar1 sadik kilmaya ve yeni tiiketiciler elde etmeye de ¢alisabilirler. Bu hedef 5-6
kez saglandiktan sonra duruma gore hedefte %10 artis ve primde de degisik
oranlarda artig sozli verilerek eczane calisaninin motivasyonu basit bir sekilde
saglanabilir. Fakat bu Onerilen prim sisteminin etik ilkeler ¢ergevesince calisan
eczaneler i¢in gegerli oldugu, pratikte raporlu hastalar takip edip yasal olmayan bir
sekilde recetelerini hekimlere yazdiran eczanelerin uygulamasi halinde eczane
calisanlarinin da etik olmayan bir sekilde raporlu hasta toplamaya calisacaklar1 da

g0z onilinde bulundurulmalidir.
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5. SONUC

Diinyada, 90’l1 yillardan itibaren eczacinin rolii degismeye baslamistir; eczacilik
hizmetleri iiriin bazli olmaktan hasta odakli olmaya egilim yasanmistir (Hashmi ve
ark., 2017; Castoldo ve ark., 2016). Ulkemizde ise son iki yildir Tiirk Eczacilar
Birligi’nin yiiriittiigii Rehber Eczanem programi ile eczacilara farmasotik bakim
yetilerinin arttirilmasi hedeflenmistir. AB ve ABD’de serbest eczanelerde farmasotik
bakima baglayincaya dek serbest eczanelerdeki tliketici memnuniyeti arastirmalari
tamamlanmis olup giiniimiizde serbest eczanelerdeki farmasotik bakimla ilgili
tilkketici memnuniyeti aragtirmalarina yogunlagsmislardir. Bu bakimdan bu calisma
tilkemizde serbest eczanelerdeki hem i¢c hem dis tiiketici memnuniyetini tespit etmek
lizere yapilan birinci basamak bir c¢alismadir. Ayrica eczane calisanlarinin is
doyumlar: ile tiikketici memnuniyeti arasindaki iligkiyi de ortaya koymustur. Bu

calisama ile elde edilen doneler iki baslik altinda 6zetlenebilir;

birinci olarak serbest eczanelerde tiiketici memnuniyetini etkileyen unsurlar,

ikinci olarak eczane ¢calisanlarinin is doyumunu etkileyen unsurlar.

5.1. Serbest Eczanelerde Tiiketici Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

* Serbest eczaneler; profesyonel, psikolojik, fiziksel atmosferleri ve ulagim rahatligi
ile tiiketici memnuniyetini etkilemektedir.

* Profesyonel anlamda tiiketicilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki fark;
tiiketicilerin memnuniyetlerine etki etmektedir; fakat profesyonel beklentileri ile
algilar1 tek baglarina tiikketici memnuniyetine etki etmemektedir. Bu yiizden
tiikketiciler agisindan profesyonel anlamda herhangibir ihtiya¢ yaratilmasi ve

sunulmasi; diger bir deyisle tiiketicelere sunulan hizmetin farmasétik bakim
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acisindan zenginlestirilmesinin (6rnegin sigara birakma hizmetinin smokerlyzer
cihaz1 ile desteklenmesi, kilo verme danismanligi icin Ozel tart1 aletlerinin
kullanilmasi, vs.) tiiketici memnuniyetini etkileyecegi diistiniilmektedir. Bu
durum; tiiketicilerde profesonel anlamda ihtiya¢ olusmasina neden olacak ve
beklentileri olusturacaktir.

* Fiziksel boyut anlaminda tiiketiciler bekleme alanmin rahatligma Onem
vermislerdir. Her ne kadar giinlimiizde modern anlamda dizayn edilen eczanelerde
oturma alanlar giderek azaltilsa da tiiketicilerin 6zellikle de hastalarin bu durumu
Oonemsedigi akilda tutulmalidir.

* Tiketiciler 0zel konularin danigilabilecegi alanin rahathigina da Onem
vermiglerdir. Bu bakimdan eczanesi icinde bagimsiz danigsma odasi kurarak
farklilasacak eczanelerin tiikketici memnuniyetine katkilar1 azimsanmayacak
Olcilide olacaktir.

* Tiiketiciler eczanenin kokusuna dnem vermislerdir. Koku pazarlamasinin giderek
yayginlagmaya basladigr son donemde eczane isletmeleri de bu konuya dnem
verebilirler.

* Tiiketiciler psikolojik boyut anlaminda da iligkilere, davranislara, hitaplara 6nem

vermektedir. Eczane isletmelerinin; eczane calisanlarina ileri iletisim teknikleri

hakkinda egitimler aldirmalari, diksiyonu, durusu diizgiin presantabl calisanlar
edinmeleri basarili olmalari i¢in 6nem tasimaktadir.

Tiiketici memnuniyeti acisindan ulasim rahathigi géz onilinde bulunduruldugu

zaman; eczanelerin lokasyonunun ulasimin kolay oldugu yerlerde secilmesinin

onemli oldugu belirlenmistir.

5.2. Eczane Cahsanlarmin Is Doyumunu Etkileyen Unsurlar

* Eczane ¢alisanlarinin memnuniyeti ile tiikketici memnuniyeti arasinda orta diizey
bir iliski mevcuttur. Bu bakimdan eczane isletmeleri ¢alisanlarinin
memnuniyetlerine her zaman dikkat etmelidirler.

* Eczane c¢alisanlarinin is doyumunu en ¢ok maas, iste terfi ve ek odemeler

etkilemektedir.
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* Maas konusunda eczane isletmelerinin c¢alisanlarinin memnun olacagi, beraber
mutabik kalinacak bir maag belirlemesi yapmalarinda fayda vardir.

Iste terfi bakimdan da eczane isletmeleri kliselesmis olan “yillarin eleman:1”
kavramindan c¢ikip, ¢alisanlarinin ne kadar is yapiyorsa o kadar iicret 6deme
konusuna dikkat etmelidirler. Yani kisa stirede iyi bir performans gosteren ¢aligan
odiillendirilmelidir. Adams’1n esitlik teorisi akilda tutulmalidir.

Ek o0demeler konusunda da eczane isletmeleri etik davranislar1 etkilemeyecek
sekilde kendi i¢ ve dis dinamiklerine gore adil bir prim sistemi kurmalidirlar.
Ciinkii primin ¢alisanlar1t motive edici bir unsur oldugu bir kez daha bu ¢aligma ile
tespit edilmistir.

Calisanlar, bir gider kalemi olarak degil; birer kaynak olarak goriilmelidir.

Tiim bu yukarida sayilanlarin 15181 altinda eczane isletmelerinin basarili olmalarinin
onlinde engel yoktur. Eczaneleri basarili kilacak olan yegane sey, eczane
isletmelerinin bir biitiin olarak, saglik zincirinin 6énemli bir halkasi olacak sekilde
hizmet verdiklerinin ve verdikleri bu hizmetin kendine has bir 6zelliginin oldugunun

farkina varmalaridir.

Bundan sonraki serbest eczane tiiketici memnuniyeti ¢alismalarinda TEB’in Rehber
Eczanem programu ile serbest eczacilara kazandigirdig1 farmasotik bakim yetilerinin
tiiketici nezdindeki sonuglarini arastiracak tiiketici memnuniyeti ¢aliymalar: ve
eczane ¢alisanlarimin is doyumlart ile 1lgili daha detayli ve ileri ¢aligmalar ve serbest
eczanelerde etik ilkeler cercevesinde prim sistemi uygulamalari ile ilgili ¢aligmalar

yapilabilir.
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OZET

Serbest Eczanelerde Tiiketici Memnuniyet Durumlarinin Degerlendirilmesi ve Eczane
Calsanlarinin Is Doyumunun Tiiketici Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Kirklareli Ili
Ornegi

Giris: Serbest eczaneler; toplum sagliginin vazgecilmez birincil basamak saglik
merkezleridir. Eczaneler; basta ila¢ temini olmak iizere ila¢ disi, dermokozmetik, medikal,
homeopatik iiriinlerin temin edildigi ve bunlardan bagka son donemde farmasdtik bakim
hizmetlerinin de verilmeye baslanildigi saglik merkezleridir. Bu bakimdan serbest
eczanelerdeki tiiketici memnuniyet durumunun anlasilmis olmas1 énemlidir. Isletmelerdeki
tilketici memnuniyetinin gercek manada anlasilabilmesi de isletmenin i¢ ve dis tiiketici
memnuniyet durumlarinin anlasilmasi ile mimkiindiir. Bu bakimdan serbest eczaneleri
ziyaret eden tiiketicilerin yaninda i¢ tiiketici konumunda olan eczane calisanlarinin da is
doyumlarinin anlagilmig olmasi biiyilk Onem tasimaktadir. Bu c¢aligma ile eczane
tilketicilerinin memnuniyetlerini anlamaya yonelik bir 6lgek gelistirme hedeflenmis olup
eczane caligsanlarinin is doyumlart ile tiiketici memnuniyeti arasindaki iligkinin anlagilmasi
hedeflenmistir. Metod: Kirklareli merkezde goniillii 15 eczanede, eczaneyi daha 6nce en az
4-5 kez ziyaret etmis goniillii tiiketicilere memnuniyetlerini, algilarim1 ve beklentilerini
anlamaya yonelik 92 maddelik anket; goniillii eczane calisanlarina da Yelboga (2009)
taradindan Tiirkce’ye gecerligi ve giivenilirligi uyarlanan Is Doyum Olgegi uygulanmustir.
Veriler eczane igine yerlestirilen agzi kilitli anket sandiklarinda toplanilmistir. Anket
sandiklar1 bir, birbuguk ay eczanede durmus olup bu siire zarfindan sonra diger goniillii
eczaneye gegilmistir. Tiiketicilerden elde edilen veri PAWS Statics 18.0 paket programu ile
analiz edilmistir. Veriye faktdr analizi, dogrulayici faktdr analizi uygulanmistir. Verilerin
dagilimlarinin normallikleri skewness ve kurtosis degerlerinin -2,+2 ve -7,+7 arasinda olmasi
sartiyla kabul edilmistir. Tiketici ve g¢alisanlarin is doyumu verisine parametrik ve non-
parametrik testler uygulanmigtir. Tartisma: Bu calisma ile serbest eczanelerde tiiketici
memnuniyetini etkileyen baglica ii¢ unsur tespit edilmistir; profesyonel, psikolojik ve fiziksel
atmosfer. Tiiketici memnuniyetine en ¢ok profesyonel boyutun etki ettigi anlasilmistir.
Profesyonel boyutu psikolojik boyut takip etmistir. Bunlardan bagimsiz olarak da eczaneye
ulagim rahathigi tiikketici memnuniyeti i¢in 6nem arz etmektedir. Ayrica eczane ¢alisanlarinin
i3 doyumlarinin tiiketici memnuniyetine olan pozitif etkisi de tespit edilmistir. Eczane
calisanlarinin i doyumuna da en ¢ok maas, biirokrasinin azligi, ek 6demeler, terfi, is
arkadas1t uyumu ve isi sevme boyutlarinin etki ettigi tespit edilmistir. Sonug: Profesyonel
boyut bakimindan tiiketicilere sunulan hizmet c¢esitlendirilmeli ve ihtiya¢ haline
getirilmelidir. Ancak bu sekilde tiiketiciler profesyonel tatmine daha fazla Onem
vereceklerdir. Fiziksel boyut bakimindan da eczane iginde danisma odalarinin olmasi 6nem
arz etmektedir. Calisanlarin is doyumlarini arttirmak icgin adil ve etik bir maag ve prim
sisteminin 6nemi anlagilmistir.

Anahtar Sozciikler: Eczane Calisani, Is Doyumu, Serbest Eczane, Tiiketici Memnuniyeti
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SUMMARY

The Evaluation of Consumer Satisfaction in Community Pharmacies and The Effect of
Job Satisfaction of Pharmacy Workers on Pharmacy Consumer Satisfaction: Kirklareli
Province Sample

Background: The community pharmacies are the indispensable public primary healthcare
centers. They are the healthcare centers from which primarily medicines and later
cosmeceutical, medical devices, and also homeopathic medicines are delivered. In the last
period, pharmaceutical care services are started to give to the public. Thus, it is essential to
understand consumer satisfaction in community pharmacies. Understanding of consumer
satisfaction in community pharmacies is possible with understanding both pharmacy
consumers’ and pharmacy workers’ satisfaction. Through this research, it was aimed firstly
to develop and validate a scale to understand consumer satisfaction and secondly, to detect
the relationship between consumer satisfaction and pharmacy workers’ job
satisfaction. Methods: The research was conducted in 15 volunteer pharmacies in Kirklareli
province. The 92 items, including consumer questionnaire, were applied to pharmacy
consumers who had shopped at least 4-5 times before and validated job satisfaction scale
was applied to volunteer pharmacy workers. The data was collected through a locked poll
box, and the poll box was settled in a pharmacy for nearly 1-1,5 months. After that time, the
location of the poll box was changed to another pharmacy. The data were analyzed via
PAWS Statistics 18.0 package program. The skewness value of -2,+2, and the kurtosis value
of -7,+7 were accepted as normally distributed data. Parametric and non-parametric tests
were applied to both consumer satisfaction and pharmacy job satisfaction
data. Results: Through this research, it was detected that mainly, three factors play a role in
pharmacy consumer satisfaction; physical, professional, and psychological factors. The
professional factor is the main factor that affects pharmacy consumer satisfaction. The
psychological factor followed it. Also, easiness of pharmacy access is the other factor apart
from those factors that affect pharmacy consumer satisfaction. In addition to these, through
this research, it was evaluated that pharmacy workers’ job satisfaction positively affects
pharmacy consumer satisfaction. Mainly, salaries, the less bureaucracy in pharmacy,
additional payments, promotion, teamwork collaboration, and the nature of work affect job
satisfaction of pharmacy workers. Conclusion: The services provided by community
pharmacies should be varied, and the needs should be created. Only through this way,
consumers will get attention to professional satisfaction. In terms of the physical atmosphere,
it would be better pharmacies to have a consultation room. Also, it was detected that the
pharmacy worker’s job satisfaction positively affects consumer satisfaction. In order to
increase the job satisfaction of pharmacy workers, it would be useful to set up an equitable
and ethical payment system.

Keywords: Community Pharmacy, Consumer Satisfaction, Job Satisfaction, Pharmacy
Worker
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EKLER

EK-1. Eczanelere Gelen Tiiketicilerin Memnuniyeti Anket Formu (Pilot

Calisma)

Bu calisma, Ankara Universitesi Eczacilik Fakiiltesi Eczacilik Isletmeciligi ve Tarihi A.B.D.’nca
yapilmakta olup, iilkemizde eczacilikla ilgili miisteri sorunlarinin belirlenmesini amaglamaktadir.
Vereceginiz yanitlarin i¢ten ve samimi olmasi bulgularin bilimselligini dogrudan etkileyecek, ortaya
konacak ¢oziim Onerilerinin de saglikli olmasina katkida bulunacaktir. Yardimlariniz i¢in simdiden
tesekkiir ederiz.

Calisma sonuglarinin size gonderilmesini istiyorsaniz liitfen e-mail adresinizi asagiya yaziniz:

@

ARASTIRMACI: UZM. ECZ. METIN E. KARTAL
ANKARA UNI ECZ. FAK. ECZ. ISL. VE TARIHI DOKTORA OGRENCISI

Eczane Tipi: Hastane Karsis1 Eczane
Aile sagligi Merkezi Karsis1 Eczane
Cadde Eczanesi

—_— A~
~—

Yagmiz: ( )
Cinsiyetiniz: Erkek ( ) Kadm ( )
Egitim Diizeyiniz: {lkokul ( ) Orta Okul ( ) Lise ( ) Universite ( ) Lisansiistii ( )
Evinizin Aylik Geliri: 500-1000 TL ( ) 1001-2000 TL ( ) 2001-3000 TL ( ) 3001-5000 TL ( )
5000 Ustii ()
Liitfen bu eczaneye kaginci gelisiniz oldugunu belirtiniz: ( ) Liitfen miimkiin olan en yakin
say1y1 belirtiniz.
Bu eczaneye ayda ortalama kag¢ kez gelmektesiniz: () Liitfen miimkiin olan en yakin say1y1 belirtiniz.
Bu eczaneye ulagsmaniz sizin i¢in ne kadar rahat olmaktadir? Liitfen 1 (Hig¢ rahat degil) ile 10 (Cok
rahat) arasinda derecelendiriniz.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ailenizde siz dahil kronik rahatsizlig1 olan kimse var m1?: Evet( ) Hayir( )

ECZANEYE NE KADAR iHTiYAC DUYARSINIZ?

Asagida eczaneye gitme sikliginiz sorulmaktadir. Liitfen her bir

. Lo «
secenekteki siklik diizeyinizi belirtiniz. SS o E ﬁ _s:;‘
5§28 | |27

T < =z [77) =)

1. Yakinlarmizin saglik sorunlari nedeniyle eczaneye gitme sikliginiz

2. Kendi saglik sorunlariniz nedeniyle eczaneye gitme sikliginiz

3. Kozmetik, vitamin vs. gibi iiriinler nedeniyle eczaneye gitme
sikliginiz
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Bu anket formunda sizin bu eczaneyi nasil algiladigimza yonelik
ifadeler yer almaktadir. Sizin icin en uygun olan secenegi
isaretleyiniz liitfen.

Ne kadar

memnunsunuz?

Cok Kkitii
Kotii

Iyi

Oldukga Tyi

Miikemmel

01.

Eczanenin genel goriintiisii

02.

Eczanede aradigim her regeteli ilacin bulunmasi

03.

Eczanenin aydinhgi

04.

Eczanede esdeger ilag verilirken tarafima bilgi verilmesi

05.

Tlag dis1 iiriinlerin fiyatlarmin uygunlugu

06.

Eczane calisanlarinin hastaya saygi duymasi

07.

Eczanenin ¢evresinin diizenli olmasi

08.

Eczane ¢alisanlarinin yeterli vakit ayirmasi

09.

Eczane caliganlari arasindaki uyum

10.

Regete i¢in 0denen bedelin azaltilmasi i¢in esdeger ilag onerilmesi

11.

Eczaneye ulagimin kolaylig

12.

Eczanede hastalikla ilgili bilgi verirken gorsel, yazili, materyali
kullanmasi

13.

Eczanede kigisel sinirima saygi duyulmasi

14.

Eczanenin kokusu

15.

Eczaneden ilaglarin beklemeden, tek seferde alinabiliyor olmasi

16.

Eczanede cinsel/ 6zel konularin danigabilecegi birinin varligi

17.

Eczanenin saglik merkezine olan yakinlig

18.

Tlaglarin nasil kullanilacagi hakkinda bilgi verilmesi

19.

Eczane calisanlari ile rahatca iletigim

20.

Tlag dist iiriinlerde indirim/ promosyon olmasi

21.

Eczanede 6zel konularin goriisiilebilecegi alanin rahathigi

22.

Basit hastaliklarin tedavisi i¢in yapilan dnerilerin yerinde olmasi

23.

Eczanede ilag verilirken 6nemli noktalarin beni diisiinerek
acgiklanmasi

24.

flag dist iiriinlerde fiyat etiketinin olmasi

25.

Eczane Oniine aracin rahat park edilebilirligi

26.

Eczanede aradigim her ilag disi iiriiniin bulunmasi

27.

Regete ile ilgili herhangibir sorun ¢iktiginda ¢éziim igin ¢aba
harcaniyor olmasi

28.

Tlag dist iiriin reyonunda kategorilendirme (kozmetik, medical,
anne-bebek bakimi, agiz bakimi, vs.) olmasi

29.

Eczanede ¢alisanlarin sagligimla gergekten ilgilendiklerini
hissetmem

30.

Tlag disi iiriinlerin kolayca inceleyebilecegim bir yerde olmasi

31.

Eczanede sira beklemek i¢in olan alanin rahatlig

32.

Eczane g¢aliganlarinin beni anladiklarini hissetmem

33.

Eczanede kredi kart1 ile aligveris yapabiliyor olmam

34.

Eczaneden degisik hizmetler (sigara birakma destegi, tansiyon
takibi, seker 6l¢iimii) alabiliyor olmam

35.

Eczanenin i¢ mekaninin ferahligi

36.

Tlaglarm olasi yan etkileri hakkinda bilgi verilmesi

37.

Regeteyle ilgili ilag-ilag, ilag-besin etkilesimleri hakkinda bilgi
verilmesi

38.

Eczanede sorularima aldigim cevaplarin beni tatmin etmesi
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Asagida eczanelerle ilgili bazi 6zellikler belirtilmistir. Liitfen her

bir

ozelligin size gore bu eczane icin ne kadar 6nemli oldugunu

yandaki dereceleme 6lceginde belirtiniz.

Benim igin,...

E_|y=|=|8=|3%=
25| 35| 5| £%| 3%
SS| 32| 5|28 1k
= o

01. Eczanenin genel goriintiisii

02. Eczanede aradigim her regeteli ilacin bulunmasi

03. Eczanenin aydinlig:

04. Eczanede esdeger ilag verilirken tarafima bilgi verilmesi

05. Ilag dig1 iiriinlerin fiyatlarinin uygunlugu

06. Eczane calisanlarinin hastaya saygi duymasi

07. Eczanenin g¢evresinin diizenli olmasi

08. Eczane ¢aliganlarinin yeterli vakit ayirmast

09. Eczane ¢aligsanlari arasindaki uyum

10.

Recete icin ddenen bedelin azaltilmasi igin esdeger ila¢ 6nerilmesi

11.

Eczaneye ulasimin kolaylig

12.

Eczanede hastalikla ilgili bilgi verirken gorsel, yazili, materyalin

kullanmasi

13.

Eczanede kisisel sinirima saygi duyulmasi

14.

Eczanenin kokusu

15.

Eczaneden ilaglarin beklemeden, tek seferde alinabiliyor olmasi

16.

Eczanede cinsel/ 6zel konularin danisabilecegi birinin varligt

17.

Eczanenin saglik merkezine olan yakinlig1

18.

Ilaglarin nasil kullanilacag: hakkinda bilgi verilmesi

19.

Eczane ¢aligsanlari ile rahatga iletisim

20.

Ilag dist iiriinlerde indirim/ promosyon olmasi

21.

Eczanede 6zel konularin goriisiilebilecegi alanine rahatligi

22.

Basit hastaliklarin tedavisi i¢in yapilan 6nerilerin yerinde olmasi

23.

Eczanede ilag verilirken 6nemli noktalarin beni diisiinerek
agiklanmasi

24.

Ilag digt iiriinlerde fiyat etiketinin olmasi

25.

Eczane Oniine aracin rahat park edilebilirligi

26.

Eczanede aradigim her ilag disi iiriiniin bulunmasi

27.

Regete ile ilgili herhangibir sorun ¢iktiginda ¢6ziim igin ¢aba
harcaniyor olmasi

28.

Ilag dist iiriin reyonunda kategorilendirme (kozmetik, medical,
anne-bebek bakimi, agiz bakima, vs.) olmasi

29.

Eczanede ¢alisanlarin sagligimla ger¢ekten ilgilendiklerini
hissetmem

30.

Ilag dis1 diriinlerin kolayca inceleyebilecegim bir yerde olmasi

31.

Eczanede sira beklemek i¢in olan alanin rahathig:

32.

Eczane galiganlarinin beni anladiklarini hissetmem

33.

Eczanede kredi kart1 ile aligveris yapabiliyor olmam

34.

Eczaneden degisik hizmetler (sigara birakma destegi, tansiyon
takibi, seker 6l¢limii) alabiliyor olmam

35.

Eczanenin i¢ mekaninin ferahlig

36.

Ilaglarin olasi yan etkileri hakkinda bilgi verilmesi

37.

Regeteyle ilgili ilag-ilag, ilag-besin etkilesimleri hakkinda bilgi
verilmesi

38.

Eczanede sorularima aldigim cevaplarin beni tatmin etmesi
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Asagida su an i¢inde bulundugunuz eczane ile ilgili bir dizi ifade
bulunmaktadir. Bu ifadelerin sizin igin ne kadar uygun oldugunu liitfen
yandaki dereceleme 6lgeginde belirtiniz.

Hic uygun

degil

Cok az uygun

Uygun

Oldukca
uygun

Tamamen
Uygun

1. Bu eczaneden memnunum

2. Bu eczane uzak bir yere tasmirsa kolaylikla daha yakin bir eczaneyi
tercih ederim.

3. Bu eczane oldugu siirece basgka bir eczaneden ila¢ almayi diiglinmem.

4. Bu eczaneyi seviyorum.

5. Yolumun tizerinde olmasi disinda bu eczanenin benim i¢in bir anlam
yok.
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EK-2. Eczanelere Gelen Tiiketicilerin Memnuniyeti Anket Formu

Bu calisma, Ankara Universitesi Eczacilik Fakiiltesi Eczacilik Isletmeciligi ve Tarihi A.B.D.’nca
yapilmakta olup, lilkemizde eczacilikla ilgili miisteri sorunlarinin belirlenmesini amaglamaktadir.
Vereceginiz yanitlarin igten ve samimi olmast bulgularin bilimselligini dogrudan etkileyecek, ortaya
konacak ¢oziim Onerilerinin de saglikli olmasina katkida bulunacaktir. Yardimlariniz i¢in simdiden
tesekkiir ederiz.

Caligma sonuclarmin size gonderilmesini istiyorsaniz liitfen e-mail adresinizi asagiya yaziniz:

@

ARASTIRMACI: UZM. ECZ. METIN E. KARTAL
ANKARA UNI ECZ. FAK. ECZ. ISL. VE TARIHI DOKTORA OGRENCISI

Eczane Tipi: Hastane Karsis1 Eczane
Aile sagligi Merkezi Karsisi Eczane
Cadde Eczanesi

—_~ A~
~_ — —

Yasmiz: ( )
Cinsiyetiniz: Erkek ( ) Kadin ( )
Egitim Diizeyiniz: {lkokul ( ) Orta Okul ( ) Lise ( ) Universite ( ) Lisansiistii ( )
Evinizin Aylik Geliri: 500-1000 TL ( ) 1001-2000 TL ( ) 2001-3000 TL ( ) 3001-5000 TL ( )
5000 Ustii ()
Liitfen bu eczaneye kaginci gelisiniz oldugunu belirtiniz: ( ) Liitfen miimkiin olan en yakin
say1y1 belirtiniz.
Bu eczaneye ayda ortalama kag kez gelmektesiniz: () Liitfen miimkiin olan en yakin say1y1 belirtiniz.
Bu eczaneye ulasmaniz sizin i¢in ne kadar rahat olmaktadir? Liitfen 1 (Hig¢ rahat degil) ile 10 (Cok
rahat) arasinda derecelendiriniz.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ailenizde siz dahil kronik rahatsizligi olan kimse var mi?: Evet ( ) Hayir ()

ECZANEYE NE KADAR THTIiYAC DUYARSINIZ?

Asagida eczaneye gitme sikliginiz sorulmaktadir. Liitfen her bir - = «

. . . C e . c c b} — 33
secenekteki siklik diizeyinizi belirtiniz. GE) T o 2 = =
§52| 5 |2 |27

I c = ) o)

1. Yakinlarinizin saglik sorunlari nedeniyle eczaneye gitme
sikliginiz

2. Kendi saglik sorunlariniz nedeniyle eczaneye gitme
sikliginiz

3. Kozmetik, vitamin vs. gibi iiriinler nedeniyle eczaneye
gitme sikliginiz
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Liitfen asagidaki 6zellikler agisindan su an icinde bulundugunuz
eczaneyi degerlendirdiginizde memnuniyet derecenizi yandaki
derecelendirme dl¢eginde belirtiniz.

Ne kadar memnunsunuz?

Hic iyi degil

Cok az iyi

Ne iyi, ne kotii

Cok iyi

Miikemmel

01. Eczanenin genel goriintiisii

02. Eczanede aradigim her regeteli ilacin bulunmasi

03. Eczacinin nazik ve dostane olmasi

04. Eczanenin aydmligi

05. Eczanede esdeger ilag verilirken tarafima bilgi verilmesi

06. Eczane caliganlarinin nazik ve dostane olmast

07. Eczanenin ¢evresinin diizenli olmasi

08. Eczane ¢alisanlarinin bana yeterli vakit ayirmasi

09. Eczaneye ulasimin kolaylig:

10. Eczacinin bilgi diizeyi

11. Eczane ¢aliganlari arasindaki uyum

12. Eczanenin kokusu

13. Tlaglarin nasil kullanilacagna iliskin bilgi verilmesi

14. Tlag verilirken 6nemli noktalarin beni diisiinerek agiklanmasi

15. Eczanenin saglik merkezine olan yakinlig1

16. Eczane ¢alisanlarinin bilgi diizeyi

17. Eczane ¢aliganlarinin sagligimla gercekten ilgilendiklerini
hissetmem

[REY [N Y YY) YR (YRR (TSN (TSR [RRN (R (YRR (Y Y R SN Y

NINININININININININININININ NN

W WW(W W W W W W Wwwwww|w|w

BRI I I I S S B S S S ) S o (R S S

gjafojfoyojajafo|ofo|o oo o1 o a1 o1

18. Eczanede 6zel konularin goriisiilebilecegi alanin rahatlig:

19. Tlaglarin olas1 yan etkileri hakkinda bilgi verilmesi

20. Eczane ¢alisanlarinin beni anladiklarini hissetmem

21. Eczanenin i¢ mekanimin ferahlig

22. Sorularima aldigim cevaplarin beni tatmin etmesi

23. Eczanede sira beklemek i¢in olan alanin rahatlig

NI

NININININIDN

WlWwlwlw|w

B IR S S B S S

oo ajo|fofo
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Simdi ise aym ozelliklerin size gore bir eczane icin ne kadar | Benim icin...
onemli oldugunu yandaki derecelendirme 6lceginde belirtiniz.
) = )
§ § :“ S| 8=| 2=
E | EE| 5| SE
@ < = 8 = < =
5 2 S .5 o© 5 2
o ] <
£ |c |7
01. Eczanenin genel goriintiisii 1 2 3 4 5
02. Eczanede aradigim her regeteli ilacin bulunmasi 1 2 3 4 5
03. Eczacinin nazik ve dostane olmasi 1 2 3 4 5
04. Eczanenin aydinlig: 1 2 & 4 5
05. Eczanede esdeger ilag verilirken tarafima bilgi verilmesi 1 2 3 4 5
06. Eczane ¢alisanlarinin nazik ve dostane olmasi 1 2 3 4 5
07. Eczanenin ¢evresinin diizenli olmasi 1 2 3 4 5
08. Eczane caliganlarinin bana yeterli vakit ayirmasi 1 2 & 4 5
09. Eczaneye ulagimin kolayligi 1 2 3 4 5
10. Eczacinin bilgi diizeyi 1 2 3 4 5
11. Eczane ¢alisanlari arasindaki uyum 1 2 3 4 5
12. Eczanenin kokusu 1 2 8 4 5
13. Ilaclarin nasil kullanilacagma iliskin bilgi verilmesi 1 2 3 4 5
14. Tlag verilirken 6nemli noktalarim beni diisiinerek agiklanmasi 1 2 3 4 5
15. Eczanenin saglik merkezine olan yakinlig: 1 2 3 4 5
16. Eczane calisanlarinin bilgi diizeyi 1 2 3 4 5
17. Eczane ¢alisanlarinin sagligimla gercekten ilgilendiklerini 1 2 3 4 5
hissetmem
18. Eczaneden 6zel konularin goriigiilebilecegi alanin rahatligi 1 2 & 4 5
19. Ilaglarin olas: yan etkileri hakkinda bilgi verilmesi 1 2 3 4 5
20. Eczane calisanlarmin beni anladiklarini hissetmem 1 2 3 4 5
21. Eczanenin i¢ mekaninin ferahlig 1 2 3 4 5
22. Sorularima aldigim cevaplarin beni tatmin etmesi 1 2 8 4 5
23. Eczanede sira beklemek i¢in olan alanin rahatlig1 1 2 3 4 5
Asagida su an iginde bulundugunuz eczane ile ilgili bir dizi ifade bulunmaktadir. _ -
Bu ifadelerin sizin i¢in ne kadar uygun oldugunu liitfen yandaki dereceleme ;?:” g g 3
dlgeginde belirtiniz. S | B :;3 >
E zZ 2| = S
218|328
S|z z |8
@ S| &

1. Bu eczaneden memnunum.

2. Bu eczane uzak bir yere taginirsa kolaylikla daha yakin bir eczaneyi tercih

ederim.

3. Bu eczane oldugu siirece baska bir eczaneden ila¢ almay: diigiinmem.

4. Bu eczaneyi seviyorum.

5. Yolumun iizerinde olmasi diginda bu eczanenin benim igin bir anlami

yok.
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EK-3. Eczanede Calisan Personelin Is Doyum Olgegi

Bu calisma, Ankara Universitesi Eczacilik Fakiiltesince yapilmakta olup, iilkemizde serbest
eczanelerde tiiketici memnuniyetini anlamaya yonelik hazirlanmistir. Serbest eczanelerde tiiketici
memnuniyetini ciddi anlamda etkiledigi diisiiniilen eczane ¢alisanlarin is doyumunu anlamaya
yonelik gelistirilmistir. Vereceginiz yanitlarin igten ve samimi olmasi bulgularin bilimselligini
dogrudan etkileyecek, ortaya konacak ¢oziim onerilerinin de saglikli olmasma katkida bulunacaktir.
Yardimlariniz igin simdiden tesekkiir ederiz.

Caligma sonuclarmin size gonderilmesini istiyorsaniz liitfen e-mail adresinizi asagiya yaziniz:

@

ARASTIRMACI: UZM. ECZ. METiN E. KARTAL ' o

o o ANKARA UNI. ECZ. FAK. ECZ. ISL. VE TARIHI A.B.D. DOKTORA
OGRENCISI

Yaginiz: ( )

Cinsiyetiniz: Erkek ( ) Kadmn ( )

Egitim Diizeyiniz: {lkokul () Orta Okul ( ) Lise ( ) Universite ( ) Lisansiistii( )

Aylik Geliriniz: 500-1000 TL ( ) 1001-2000 TL ( ) 2001-3000 TL ( ) 3001-5000 TL ( ) 5000
Ustii ()

Bu eczanede kag yildir ¢alistyorsunuz: ( )

Kag yildir bu sektorde calistyorsunuz: ( )

Asagida isiniz ve isyerinizle ilgili ifadeler bulunmaktadir. Liitfen
her bir ifadedeki goriise ne kadar katildigimzi yandaki
derecelendirme 6l¢ceginde en uygun sayiyi isaretleyerek belirtiniz.

Hi¢ katilmiyorum
Cok az Katiliyorum
Katilivorum
Olduk¢a Katiliyorum
Tamamen Katillyorum

Yaptigim is karsiliginda adil bir iicret aldigimu diisiinilyorum.

Isimde yiikselme sansim ¢ok diisiiktiir.

Y oneticim yaptig1 iste oldukea yeterlidir.

Isimi iyi yaptigim zaman taktir edilmekteyim.

Isyerindeki baz1 kurallar isimi hakkiyla yapmami zorlastirmaktadir.

Birlikte ¢alistigim insanlar1 seviyorum.

1.
2.
3.
4. Bana saglanan hak ve 6deneklerden memnun degilim.
5.
6.
7.
8.

Bazen yaptigim igin ¢ok anlamsiz oldugunu hissediyorum.

9. Isyerimdeki iletisimin iyi oldugunu diisiiniiyorum.

10. Isyerimde iicret artiglar1 az oluyor.

11. Isimi iyi yaparsam yiikselme sansim olacak.

12. Yoneticim bana karsi adil degildir.

13. Verilen hak ve 6denekler diger pek ¢cok eczanede oldugu kadar
iyidir.

14. Yaptigim isten hosnut olmadigimi diisiiniiyorum.

15. Isimi iyi yapmak icin ¢abalarken formalitelerden dolay:
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engellenirim.

16.

[s arkadaslarimin yetersizliginden dolay1 daha fazla ¢alismak
zorunda kalryorum.

17.

Isyerimde yaptigim islerden hoslaniyorum.

18.

Bu eczanenin hedefleri benim i¢in agik ve belirgindir.

19.

Bana verilen iicreti diisiindiigiimde taktir gérmedigimi
diistiniiyorum.

20.

Bu iste diger islerde oldugu kadar hizli yiikselme sans1 vardir.

21.

Yoneticim ¢aliganlarinin hislerine ¢ok az ilgi gosterir.

22.

Isyerinde aldigimiz hak ve 6denekler adildir.

23.

Bu igyerinde ¢alisanlar ¢ok az 6diillendiriliyor.

24.

Isyerinde yapmam gereken ¢ok is var.

25.

Is arkadaslarimla iyi anlasirim.

26.

Bu isyerinde bazen anlamadigim seyler oluyor.

27.

Yaptigim isten gurur duyuyorum.

28.

Ucretimdeki artislardan memnunum.

29.

Isyerinde almanz gerekip de almadigimiz hak ve 6denekler var.

30.

Yoneticimi seviyorum.

31.

Bu igyerinde ¢ok fazla angarya ile ugragsmak zorunda kaliyorum.

32.

Cabalarimin gerektigi kadar 6diillendirildigini diiginmiiyorum.

33.

Bu igyerinde yiikselmek i¢in sansim olacak.

34.

Isyerimde ¢ok fazla ¢ekisme ve kavga var.

35.

Isimden hoslanryorum.

36.

Yapmam gereken isler yeterince agik ve net degil.
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EK-4. Tiiketicilere Uygulanan Goniillii Katihm Formu

GONULLU KATILIM (BILGILENDIRILMiS ONAM) FORMU

ARASTIRMANIN ADI: Serbest Eczanelerde Tiiketici Memnuniyet Durumlarinin

Degerlendirilmesi ve Eczane Calisanlarinin Is Doyumunun

Tiiketici Memnuniyeti Uzerinde Etkisi: Kirklareli ve Tekirdag

Mlleri Ornegi

Bu calisma; Ankara Universitesi Eczacilik Fakiiltesi Eczacilik Isletmeciligi ve Tarihi
A.B.D.’1inca doktora tezi kapsaminda yiiriitiilmektedir.

Aragtirmaya katilmaniz sadece sizin goniilli olmaniza baghidir ve bu konuda higbir
zorunlulugunuz bulunmamaktadir. Caligmanin herhangi bir asamasinda hi¢bir neden
gostermeksizin ayrilabilirsiniz. Arastirma 20 dk. siirmektedir. Bu ¢alisma i¢in herhangi bir
iicret 0denmeyecektir.

Katilmay1 kabul ederseniz sizlere serbest eczanelerle ilgili beklentilerinizi ve algilarinizi
anlamaya yonelik bir anket uygulanacaktir.

Calismanin degerlendirilmesi agamasinda isminiz kaydedilmeyecek ve verdiginiz cevaplar
kesinlikle gizli kalacaktir.

Herhangi bir sorunla karsilasirsaniz bizi arayabilirsiniz: +90 312 203 31 27
Sorumlu Arastirict: Prof. Dr. Giilbin Ozcelikay

Yardime1 Arastirici: Uzm. Ecz. Metin E. Kartal

Yukarida yer alan arastirmaya baslamadan Once goniillillere verilmesi gereken bilgileri
iceren metni okudum (ya da sozlii olarak dinledim.). Eksik kaldigin1 diisiindiigiim konularda
sorularimi arastirmaciya sordum ve doyurucu yanit aldim. Yazili ve s6zlii olarak tarafima
sunulan tiim agiklamalar ayrintilariyla anladigim kanisindayim. Calismaya katilmayi isteyip
istemedigim konusunda karar vermem i¢in yeterince zaman tanindi.

Bu kosullar altinda, aragtirma kapsaminda elde edilen sahsima ait bilgilerin bilimsel
amaclarla kullamilmasmi, gizlilik kurallarina uyulmak kaydiyla sunulmasini ve
yaymlanmasini, hi¢bir baski ve zorlama altinda kalmaksizin, kendi 6zgiir irademle kabul
ettigimi beyan ederim.

Goniilliiniin Ad1 Soyadi: Imza:
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EK-5. Eczane Calisanlarina Uygulanan Goniillii Katim Formu

GONULLU KATILIM (BILGILENDIRILMiS ONAM) FORMU
ARASTIRMANIN ADI: Serbest Eczanelerde Tiiketici Memnuniyet Durumlarinin

Degerlendirilmesi Ve Eczane Calisanlarinin is Doyumunun

Tiiketici Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Tekirdag ve Kirklareli

Illeri C)rneg“i

Bu calisma; Ankara Universitesi Eczacilik Fakiiltesi Eczacilik Isletmeciligi ve Tarihi
A.B.D.’1inca doktora tezi kapsaminda yiiriitiilecek bilimsel bir ¢alismadir.

Aragtirmaya katilmaniz sadece sizin goniillii olmaniza baghidir ve bu konuda higbir
zorunlulugunuz bulunmamaktadir. Calismanin herhangi bir asamasinda higbir neden
gostermeksizin ayrilabilirsiniz. Arastirma 7 dk. siirmektedir. Bu ¢alisma icin herhangi bir
iicret 6denmeyecektir.

Katilmay1 kabul ederseniz sizlere is doyumunuzla ilgili anket uygulanacaktir.

Calismanin degerlendirilmesi agamasinda isminiz kaydedilmeyecek ve verdiginiz cevaplar
kesinlikle gizli kalacaktir.

Herhangi bir sorunla karsilagirsaniz bizi arayabilirsiniz: +90 312 203 31 27
Sorumlu Arastirict: Prof. Dr. Giilbin Ozcelikay
Yardimer Arastirici: Uzm. Ecz. Metin E. Kartal - 0532 725 05 67

Yukarida yer alan arastirmaya baslamadan once goniillillere verilmesi gereken bilgileri
iceren metni okudum (ya da sozlii olarak dinledim.). Eksik kaldigini diisiindiigim konularda
sorularimi arastirmaciya sordum ve doyurucu yanit aldim. Yazili ve sozlii olarak tarafima
sunulan tiim agiklamalari ayrintilartyla anladigim kanisindayim. Calismaya katilmay1 isteyip
istemedigim konusunda karar vermem i¢in yeterince zaman tanindu.

Bu kosullar altinda, arastirma kapsaminda elde edilen sahsima ait bilgilerin bilimsel
amaglarla kullanilmasini, gizlilik kurallarina uyulmak kaydiyla sunulmasini ve
yaymlanmasini, hi¢bir baski ve zorlama altinda kalmaksizin, kendi 6zgiir irademle kabul
ettigimi beyan ederim.

Goniilliiniin Adx Soyadu: Imza:
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EK-6. Eczanelere Gelen Tiiketicilerin Memnuniyeti Olcek Formu

Bu calisma, Ankara Universitesi Eczacilik Fakiiltesi Eczacilik Isletmeciligi ve Tarihi A.B.D.’nca
yapilmakta olup, lilkemizde eczacilikla ilgili miisteri sorunlarinin belirlenmesini amaglamaktadir.
Vereceginiz yanitlarin igten ve samimi olmasi bulgularin bilimselligini dogrudan etkileyecek, ortaya
konacak ¢oziim onerilerinin de saglikli olmasina katkida bulunacaktir. Yardimlariniz i¢in simdiden
tesekkiir ederiz.

Caligma sonuclarmin size gonderilmesini istiyorsaniz liitfen e-mail adresinizi asagiya yaziniz:

@

ARASTIRMACI: UZM. ECZ. METIN E. KARTAL
ANKARA UNI ECZ. FAK. ECZ. ISL. VE TARIHI DOKTORA OGRENCISI

Eczane Tipi: Hastane Karsis1 Eczane
Aile sagligi Merkezi Karsisi Eczane
Cadde Eczanesi

—~T
~ — —

Yasmiz: ( )
Cinsiyetiniz: Erkek ( ) Kadin ( )
Egitim Diizeyiniz: {lkokul ( ) Orta Okul ( ) Lise ( ) Universite ( ) Lisansiistii( )
Evinizin Aylik Geliri: 500-1000 TL ( ) 1001-2000 TL ( ) 2001-3000 TL ( ) 3001-5000 TL ( )
5000 Ustii ()
Liitfen bu eczaneye kaginci gelisiniz oldugunu belirtiniz: ( ) Litfen miimkiin olan en yakin
say1y1 belirtiniz.
Bu eczaneye ayda ortalama kag kez gelmektesiniz: () Liitfen miimkiin olan en yakin say1y1 belirtiniz.
Bu eczaneye ulagsmaniz sizin i¢in ne kadar rahat olmaktadir? Liitfen 1 (Hig¢ rahat degil) ile 10 (Cok
rahat) arasinda derecelendiriniz.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ailenizde siz dahil kronik rahatsizlig1 olan kimse var mi1?: Evet ( ) Hayir ( )
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Liitfen asagidaki 6zellikler agisindan su an icinde bulundugunuz
eczaneyi degerlendirdiginizde memnuniyet derecenizi yandaki
derecelendirme dl¢eginde belirtiniz.

Ne kadar memnunsunuz?

Hic iyi degil

Cok az iyi

Ne iyi, ne kotii

Cok iyi

Miikemmel

01. Eczanenin genel goriintiisii

02. Eczanede aradigim her regeteli ilacin bulunmasi

03. Eczacinin nazik ve dostane olmasi

04. Eczanenin aydmligi

05. Eczanede esdeger ilag verilirken tarafima bilgi verilmesi

06. Eczane caliganlarinin nazik ve dostane olmast

07. Eczanenin g¢evresinin diizenli olmast

08. Eczane ¢alisanlarinin bana yeterli vakit ayirmasi

09. Eczaneye ulasimin kolaylig:

10. Eczacinin bilgi diizeyi

11. Eczane ¢aliganlari arasindaki uyum

12. Eczanenin kokusu

13. Ilaglarin nasil kullanilacagina iligkin bilgi verilmesi

14. Tlag verilirken 6nemli noktalarin beni diisiinerek agiklanmasi

15. Eczanenin saglik merkezine olan yakinlig1

16. Eczane ¢alisanlarinin bilgi diizeyi

17. Eczane ¢aliganlarinin sagligimla gergekten ilgilendiklerini
hissetmem

[REY [N Y YY) YR (YRR (TSN (TSR [RRN (R (YRR (Y Y R SN Y

NINININININININININININININ NN

W WW(W W W W W W Wwwwww|w|w

BRI I I I S S B S S S ) S o (R S S

gjafojfoyojajafo|ofo|o oo o1 o a1 o1

18. Eczanede 6zel konularin goriisiilebilecegi alanin rahatlig:

19. Tlaglarin olas1 yan etkileri hakkinda bilgi verilmesi

20. Eczane ¢alisanlarinin beni anladiklarini hissetmem

21. Eczanenin i¢ mekanimin ferahlig

22. Sorularima aldigim cevaplarin beni tatmin etmesi

23. Eczanede sira beklemek i¢in olan alanin rahatlig

NI

NININININIDN

WlWwlwlw|w

B IR S S B S S

oo ajo|fofo
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Simdi ise aym ozelliklerin size gore bir eczane icin ne kadar | Benim icin...
onemli oldugunu yandaki derecelendirme 6lceginde belirtiniz.
80 = )
.'q': § _:“ S| 8= 5=
E | EE|SE|SE
£ s S| 25| 85
S v ©s| 0| &°
o e &
£ | S |7
01. Eczanenin genel goriintiisii 1 2 3 4 5
02. Eczanede aradigim her regeteli ilacin bulunmasi 1 2 3 4 5
03. Eczacinin nazik ve dostane olmasi 1 2 3 4 5
04. Eczanenin aydmnlig: 1 2 3 4 5
05. Eczanede esdeger ilag verilirken tarafima bilgi verilmesi 1 2 3 4 5
06. Eczane ¢alisanlarinin nazik ve dostane olmast 1 2 3 4 I3
07. Eczanenin ¢evresinin diizenli olmasi 1 2 3 4 5
08. Eczane ¢alisanlarinin bana yeterli vakit ayirmast 1 2 3 4 5
09. Eczaneye ulagimin kolayligi 1 2 3 4 5
10. Eczacinin bilgi diizeyi 1 2 & 4 5
11. Eczane calisanlari arasindaki uyum 1 2 3 4 5
12. Eczanenin kokusu 1 2 8 4 5
13. Ilaglarin nasil kullanilacagna iligkin bilgi verilmesi 1 2 3 4 5
14. Tlag verilirken 6nemli noktalarin beni diisiinerek agiklanmasi 1 2 3 4 5
15. Eczanenin saglik merkezine olan yakinlig 1 2 3 4 5
16. Eczane ¢alisanlarinin bilgi diizeyi 1 2 & 4 5
17. Eczane ¢alisanlarinin sagligimla gercekten ilgilendiklerini 1 2 3 4 5
hissetmem
18. Eczaneden 6zel konularin goriisiilebilecegi alanin rahatlig: 1 2 3 4 5
19. Ilaglarin olasi yan etkileri hakkinda bilgi verilmesi 1 2 3 4 5
20. Eczane galisanlarinin beni anladiklarini hissetmem 1 2 3 4 5
21. Eczanenin i¢ mekaninin ferahlig 1 2 3 4 5
22. Sorularima aldigim cevaplarin beni tatmin etmesi 1 2 3 4 5
23. Eczanede sira beklemek i¢in olan alanin rahatlig 1 2 3 4 5
Asagida su an iginde bulundugunuz eczane ile ilgili bir dizi ifade = -
bulunmaktadir. Bu ifadelerin sizin igin ne kadar uygun oldugunu liitfen %" a g -
yandaki dereceleme 6l¢eginde belirtiniz. = z | S 2z g =
& | x| 2] 8 g2
= =z | 2|3 < 2
o = = =
g |c S

1. Bu eczaneden memnunum

2. Bu eczane uzak bir yere tasinirsa kolaylikla daha yakin bir eczaneyi

tercih ederim.

3. Bu eczane oldugu siirece bagka bir eczaneden ila¢ almay1 diiglinmem.

4. Bu eczaneyi seviyorum.

5. Yolumun iizerinde olmasi disinda bu eczanenin benim i¢in bir anlami

yok.
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EK-7. Eczane Tipine Gore Varyanslarin Homejen Dagilim Sonuglar1 (Levene

Testi)

' Levene dfl df2 Sig.

Istatistigi
Profesyonel Beklenti 4,577 2 300 0,011
Fiziksel Beklenti 2,544 2 303 0,080
Psikolojik Beklenti 2,152 2 300 0,118
Profesyonel Alg: 2,436 2 298 0,089
Fiziksel Alg: 0,689 2 294 0,503
Psikolojik Algt 0,284 2 297 0,753
Memnuniyet 2,046 2 300 0,131
Profesyonel 4ig:-geklenti 8,525 2 287 0,000
Fizikselyg-Bekienti 0,392 2 286 0,676
Psikolojik 4ig:-Bekienti 0,624 2 285 0,537
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Eczane Tipine Gore ANOVA testinde Anlamh Fark Cikmayan Boyutlar

Eczane tipi

X

SS

Profesyonel
Beklenti

Hastane
karsist
eczanesi

79

22,36

2,33

ASM karsist
eczanesi

79

22,45

2,81

Cadde
eczanesi

145

22,96

1,93

2,232

0,109

Fiziksel
Algt

Hastane
karsist
eczanesi

73

13,20

3,63

ASM karsist
eczanesi

81

13,03

3,64

Cadde
eczanesi

143

13,71

3,45

0,106

0,900

P rOfAlgl—
Beklenti

Hastane
karsist
eczanesi

73

-1,64

2,77

ASM karsist
eczanesi

77

-2,38

4,21

Cadde
eczanesi

140

-1,45

2,61

2,226

0,110

FiZikseIA[gz-
Beklenti

Hastane
karsist
eczanesi

73

0,78

3,96

ASM karsist
eczanesi

76

0,34

4,09

Cadde
eczanesi

140

0,12

3,67

0,685

0,505

PSi kOAlgl—
Beklenti

Hastane
karsist
eczanesi

73

0,45

1,84

ASM karsist
eczanesi

74

0,02

1,67

Cadde
eczanesi

141

0,29

1,73

1,261

0,285

ANOVA testi sonucunda profesyonel beklenti F(2,300)= 2,232 p=0,109; fiziksel alg1
F(2,294)=0,106 p=0,90; profesyonelag-bekienti i¢in F(2,287)=2,226 p=0,110;
fizikselagi-bekienti  i¢in  F(2,286)=0,685 p=0,505 ve psikolojiKaig bekienti  i¢in
F(2,285)=1,261 p=0,285 cikmis olup istatistiksel olarak eczane tipleri agisindan
anlaml bir fark tespit edilmemistir.
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EK-8. Tiiketicilerin Ayhk Gelirine Gore Varyanslarin Homojen Dagilim

Sonuglar1 (Levene Testi)

Is';i‘t’l‘:i‘legl df1 df2 Sig.

Profesyonel Beklenti 1,593 4 290 0,176
Fiziksel Beklenti 3,916 4 293 0,004
Psikolojik Beklenti 1,830 4 291 0,123
Profesyonel Alg1 1,506 4 289 0,201
Fiziksel Algi 1,185 4 285 0,318
Psikolojik Algt 1,935 4 287 0,105
Memnuniyet 0,204 4 290 0,936
Profesyonel.qg:-sekienti 1,802 4 278 0,128
Fiziksel g-ekienti 2,614 4 277 0,036
Psikolojik 41g:-Beklenti 0,914 4 276 0,456
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Tiiketicilerin Ayhk Gelirine Gore ANOVA testinde Anlamh Fark Cikmayan

Boyutlar
N X SS F p
500-1000 21 | 21,66 | 3,52
1001-2000 | 88 | 22,64 | 2,08
Pg’:ifzgge' 20013000 | 72 | 2275 | 231 | 1,274 | 0,280
3001-5000 | 73 | 22,94 | 2,12
5000 iistii 41 | 22,70 | 2,32
500-1000 21 | 2276 | 592
1001-2000 | g9 | 2408 | 3.64
Fiziksel Beklenti | 2001-3000 | 75 | 2362 | 364 | 0599 | 0,663
3001-5000 73 | 2379 | 3,18
5000 iistii 40 23,50 | 4,00
500-1000 23 | 12,69 | 2,28
1001-2000 83 13,17 1,66
Psikolojik Beklenti | 2001-3000 | 7o | 1273 | 165 | 1,844 | 0,120
3001-5000 | 73 | 1336 | 135
5000 iistii 40 | 1322 | 156
500-1000 23 | 2056 | 4,79
1001-2000 | g5 | 2083 | 299
Profesyonel Algr | 2001-3000 | 79| 5159 | 293 | 0400 | 0,809
3001-5000 | 72 | 2100 | 2098
5000 iistii 42 | 20,69 | 3,06
500-1000 20 | 2430 | 468
1001-2000 87 24,35 3,17
Fiziksel Algi 2001-3000 71 24,32 3,51 0,182 | 0,948
3001-5000 70 | 2432 | 3,38
5000 iistii 42 23,83 3,89
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500-1000 20 | 1385 | 1,26
1001-2000 | o9 | 1316 | 155

Psikolojik Algr | 2001-3000 | 75 1365 | 161 | 1,588 | 0,178
3001-5000 | 77 | 1353 | 1,55
5000 iistii 39 | 1320 | 1,83
500-1000 24 | 1287 | 2,72
1001-2000 | gg | 1279 | 256

Memnuniyet 2001-3000 70 | 12,74 | 2,33 | 1,102 | 0,356
3001-5000 | 74 | 1232 | 246
5000 iistii 39 11,97 2,40
500-1000 21 -1,28 5,51
1001-2000 | g | 182 | 293

Profesyonel 4 2001-3000 69 1,42 3,30 | 0,571 | 0,684
ektent 3001-5000 | 79 | 211 | 260
5000 iistii 41 | 195 | 283
500-1000 18 | -038 | 6,00
1001-2000 | g4 | 023 | 349

Fizikselygeens | 20013000 |71 | 078 | 399 | 0420 | 0,794
3001-5000 | g9 | 037 | 3,50
5000 iistii 40 | 020 | 395
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EK-9. Tiiketicilerin Yaslarina Gore Varyanslarin Homejen Dagilim Sonuglari

(Levene Testi)

IsLti‘t’lirt'legl dft | df2 | Sig.

Profesyonel Beklenti 0,605 3 296 0,613
Fiziksel Beklenti 0,182 3 299 0,909
Psikolojik Beklenti 0,372 3 296 0,773
Profesyonel Alg: 3,446 3 294 0,017
Fiziksel Algi 1,231 3 291 0,299
Psikolojik Alg 5,168 3 293 0,002
Memnuniyet 2,326 3 296 0,075
Profesyonel 4zg:-Bekienti 2,135 3 283 0,096
Fizikselg-Bekienti 2,102 3 283 0,100
Psikolojik 4ig:-Bekienti 2,715 3 281 0,045
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Tiiketicilerin Yaslarina Gore ANOVA testinde Anlamh Fark Cikmayan
Boyutlar
Yas N X SS F p
0-31 81 | 22,87 2,15
. 32-41 72 | 22,79 2,20
Profesyonel Beklenti 4753 74| 22.74 2.20 0,969 | 0,408
54 veiistii | 73 | 22,28 2,66
0-31 81 | 24,06 3,49
.. . 32-41 69 | 23,69 3,67
Fiziksel Beklenti 4253 77 1 23.88 3.78 0,302 | 0,824
54 veiistii | 73 | 23,52 3,91
0-31 81 | 24,33 3,53
.. 32-41 70 | 23,65 3,79
Fiziksel Algi 4753 73 | 24.28 3.65 1,079 | 0,358
54veiistii | 71 | 24,71 3,19
0-31 79 0,26 4,29
.. 32-41 66 | -0,25 415
Fiziksel 4g-Bekienti 4753 721 0,06 3.46 1,906 | 0,129
54 veuistii | 70 1,22 3,34
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EK-10. Tiiketicilerin Eczaneyi Ayda Ziyaret Sayilarina Gore Varyanslarin

Homejen Dagilim Sonuclar: (Levene Testi)

!_evene dfl | df2 Sig.
Istatistigi

Profesyonel Beklenti 0,763 3 288 0,516
Fiziksel Beklenti 1,466 3 291 0,224
Psikolojik Beklenti 0,902 3 287 0,441
Profesyonel Algt 2,244 3 287 0,083
Fiziksel Algi 0,717 3 281 0,542
Psikolojik Algt 1,192 3 284 0,313
Memnuniyet 2,259 3 288 0,082
Profesyonel 4g:-Beklenti 0,501 3 276 0,682
Fiziksel 4ig:-eklenti 0,702 3 274 0,552
Psikolojik 41g:-Beklenti 2,084 3 272 0,103
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Tiiketicilerin Eczaneyi Ayda Ziyaret Sayillarina Gore ANOVA testinde Anlamh

Fark Cikmayan Boyutlar
Ayda gelis N X sS = 0
sayist
1 kez 74 | 22,66 | 2,37
Profesyonel 2 kez 70 | 22,47 | 2,60
Beklenti 3-4 kez 85 | 2252 | 2,22 0,528 0,663
S5kezveiusti | 63 | 22,93 | 2,07
1 kez 75 | 24,16 | 3,32
. . 2 kez 72 | 23,45 | 4,02
Fiziksel Beklenti 3-1 kez 84 (2335 | 332 0,836 0,475
Skezveiuisti |64 | 24,01 | 4,55
1 kez 74 | 20,52 | 2,69
2 kez 69 | 20,52 | 3,66
Profesyonel Alg1 3-4 kez 86 | 20.97 | 3.10 1,917 0,127
Skezveiistii |62 | 21,66 | 3,03
1 kez 73 | 24,13 | 3,24 0,693 0,557
Fiziksel 2 kez 69 | 2382 | 3,76
Algi 3-4 kez 82 | 24,39 | 3,63
S5kezveusti |61 | 24,67 | 3,40
1 kez 72 | -2,13 | 2,92 0,681 0,564
Profesyonel 4g:- 2 kez 65 | -195 | 3,66
Beklenti 3-4 kez 83 -1,56 3,33
Skezveiisti |60 | -1,46 | 2,75
1 kez 72 | -0,83 | 4,02 1,150 0,329
Fiziksel s gekdenti 2 kez 67 | -0,01 | 3,92
3-4 kez 79 ,94 3,46
5 kez ve iistii | 60 45 4,07
1 kez 68 23 1,79 0,213 0,888
Psikolojik ugrekent 2kez 164 | 25 | 186
3-4 kez 82 41 1,89
5 kez ve iistii | 62 ,20 1,38
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EK-11. Bagimsiz Orneklem T Testinde Cinsiyete Gore Anlamsiz Cikan

Boyutlarin Istatistiksel Sonuglar

Cinsiyet N X SS t p
Profesyonel Erkek 144 | 2252 | 2,25 ]
Beklenti 1070 | 9286
exlenti Kadin 159 | 22,81 | 2,34 )
Erkek 147 | 23,75 | 3,98
Fiziksel Beklenti 0,059 | 0,953
Kadin 159 | 23,72 | 3,60
PSIkO'OJIk Erkek 140 13,06 1,58 _
Beklenti 0,049 | 0961
exlenti Kadin 163 | 13,07 | 1,68 | O
Erkek 140 | 2446 | 3,60
Fiziksel Algi 0,926 | 0,355
Kadin 157 | 24,08 | 348
Bk 142 | 1276 | 233
Memnuniyet 1,484 | 0,139
Kadin 161 12,34 2,58
Erkek 138 | 061 | 386
M 1,123 | 0,262
Fizikselzg:-geient Kadun 151 | 010 | 384
Cinsiyet N X SS t p
Ayda Gelis Erkek 144 | 3,69 3,82
Sayist Kadin 163 3,38 3,03 0,785 | 0,433
. Erkek 143 | 2,25 0,83
Thiiyag 2 Kadin 166 | 230 | 074 | 0018 0537
. Erkek 142 1,60 0,77
Ihtiya¢ 3 Kadin 164 1.65 0.77 -0,598 | 0,550
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EK-12. Etik Kurul Karari

ANKARA UNIVERSITESI
ETIK KURULU
KARAR ORNEGI
Karar Tarihi : 03/10/2016
Toplanti1 Sayisi : 21
Karar Sayisi : 274

274 Universitemiz Eczacilik Fakiltesi Eczacilik isletmeciligi ve Tarihi A.B.D. doktora
dgrencilerinden Uzm.Ecz. Metin Emrah Kartal'in “Serbest Eczanelerde Tiketici Memnuniyet
Durumlarinin Degerlendirimesi ve Eczane Calisanlarinin is Doyumunun Tuketici Memnuniyeti
Uzerine Etkisi: Tekirdag ve Kirklareli illeri Ornegi” baslikli doktora tezi ile ilgili 25/07/2016 tarihli
“insan Uzerinde Yapilan Klinik Digi Arastirmalar Bagvuru Formu” Etik Kurulumuzca incelenmistir.

Universitemiz Eczacilik Fakiiltesi Eczacilik Isletmeciligi ve Tarihi A.B.D. doktora 6grencilerinden
Uzm.Ecz. Metin Emrah Kartal'in “Serbest Eczanelerde Tuketici Memnuniyet Durumlarinin
Degerlendirimesi ve Eczane Caliganlarinin is Doyumunun Tuketici Memnuniyeti Uzerine Etkisi:
Tekirdag ve Kirklareli illeri Ornegi” baslikli doktora tezi ile ilgili calismanin arastirma protokoliine
uyulmasi ve etik onay tarihinden itibaren gegerli olmasi kosuluyla uygulanmasinin etik agidan
uygun olduguna oy birligi ile karar verildi.

ASLININ AYNIDIR
03/10/2016

/

f.Dr.Mubafr OZEN
Ankara Universitesi
Etik Kurulu Baskani
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