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Ozet

Bu calisma perakendecilerin tedarik¢i performansina yonelik algilarimin tedarik¢i memnuniyeti ve
sadakati iizerine etkisini arastrmayr amag¢lamaktadir. Operasyonel ve iliskisel olarak ele alinan tedarikgi
performansinin, memnuniyet ve sadakat davranisini nasil etkiledigi, calismanin temel problemdir. Calismada
ikinci olarak, tedarik¢i performansinin perakendecinin firma performansi ile iligkisi incelenmektedir. Perakende
sektoriinde firmalarin farkl tedarik kaynaklarmma sahip olmalari nedeniyle performans, memnuniyet ve sadakat
degiskenleri arasi bagintilarin incelenmesi hem teorik hem de operasyonel a¢idan énem arz etmektedir.

Bu ¢alisma kapsaminda, ilgili yazin hem ulusal hem de uluslararasi diizeyde taranarak arastirma
degiskenlerinin olciimii icin kullanilabilecek olgekler incelenerek uygun olgiim araglart belirlenmistir. Veri
toplama araci olarak tam yapilandirilmis anket formu yiiz yiize uygulanmig ve veriler Gaziantep il merkezinde
faaliyet yiiriiten 215 eczaneden kolayda 6rnekleme yontemi ile arastirmaya katilmayt kabul eden firmalardan elde
edilmistir. Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla korelasyon analizlerinden yararlanilmistir. Arastirma
sonuglart degiskenler arasi anlaml iliskilere isaret etmekte olup calisma, elde edilen bulgularin tartisilmasi ile
son bulmaktadur.

Anahtar Kelimeler: Tedarik¢i Performansi, Operasyonel Performans, Iliskisel Performans, Memnuniyet,
Sadakat.

THE EFFECT OF SUPPLIER PERFORMANCE ON RETAILER SATISFACTION
AND LOYALTY PERCEPTION: AN EMPIRICAL STUDY IN PHARMCEUTICAL
SECTOR

ABSTRACT

This study aims to research the effect of perceptions of retailer intended for supplier performance on
satisfaction and loyalty behavior of retailer. The main problem of studying how supplier performance, which is
dealt with operationally and relationally, affects satisfaction and loyalty behavior. Secondly, The relationship
between supplier performance and the retailer’s firm performance is examined. It is both theoretical and
operationally important to examine the relationships among performance, satisfaction, and loyalty variables, on
the ground of having distinct supply sources of the firms in the retail sector.

In the scope of this study, suitable measurement tools have been determined by examining the scales that
can be used for measurement of research variables by scanning the related literature at both national and
international level. A fully structured questionnaire was applied face to face and data were collected from 215
pharmacists operating in the city center of Gaziantep who accepted to participate in the survey with convenience
sampling method. Correlation analyzes were used to test research hypotheses. The results of the research indicate
significant relationships between the variables and the study concludes with the discussion of the findings.

Key words: Supplier Performance, Operational Performance, Relational Performance, Satisfaction, Loyalty
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1. Giris

Gliniimiiz rekabet ortaminda isletmelerin ana hedefi, fiyat ve kaliteden 6diin vermeden
operasyonel faaliyetlerinde temel yeteneklerini kullanarak rekabet avantaji elde etmektir. Artan
rekabet ortaminda isletmeler mevcut karlilik oranin1 korumak i¢in satig fiyatlarini artirmak
yerine maliyetleri diisiirmeye odaklanmaktadirlar. (Ozcan & Ayvaz, 2015). Miisterinin kalite
ve fiyat beklentisini karsilamak, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in isletmeler farkli yollar
aramakta ve yeni stratejiler gelistirmektedir (Aksoylu & Dursun, 2001, s. 358). Bu arayislarin
sonucunda isletmeler, miisterilerine kaliteli {irlini daha ucuza sunabilmek igin, iginde
bulunduklari tedarik zinciri ag1 igerisinde daha fazla igbirligine gitme ihtiyaci duymus, 6zellikle
tedarik siirecinde tedarik¢i se¢iminin ve satin almanin isletme performansina etki eden stratejik
bir karar oldugunun farkina varmislardir (Injazz, Antony, & Augustine, 2004, s. 505-506).
Isletmeler, tedarik¢i se¢iminde dikkate alinan 6nemli bir faktdr olan tedarik¢i performansinin
(Wang & Sang, 2005, s. 432) operasyonel ve iliskisel boyutuyla, miisteri memnuniyetini ve
rekabet giiclinii etkileyen 6nemli bir etken oldugunu anlamislardir. (Rostek, 2012, s. 2046).
Diger taraftan rekabet¢i baskilar, tedarikcileri miisterilerinin istedigi iiriin ve ilgili hizmetlerin
tedarikini siirekli olarak gelistirmeye zorlamakta, esnek ve hizli cevap verebilirlik ile
perakendecilerin maliyetlerini azaltacak uygulamalar ile rekabet avantaji olusturmaya
caligmaktadirlar. Kisaca tedarikgiler glinlimiizde daha ¢evik hale gelmektedirler (Inman, Satis,
Yesil, & Whitten, 2011, s. 344).

Toplum sagligi ile ilgili bir sektorde faaliyet gosteren isletmeler i¢in kalite, fiyat ve ilaca
erisim hayati derecede onemlidir (TOBB, 2008, s. 1-5). Bu dénemden dolay1 iiretiminden,
dagitimina ve fiyatlandirilmasina kadar siirecin tamaminda devlet otoritesinin miidahalesi
goriilmektedir (Caligkan, 2008, s. 50-51). Bu miidahalenin amaci, harcamalari kontrol etmek,
kaliteli ilag lretimini saglamak ve hastalarin ilaca erigsimini kolaylagtirmaktir. (Maynard &
Bloor, 2003, s. 32).

Toplum saglig1 i¢in 6nemli olan ilag¢ sektorii Tiirkiye ilag pazart 2016°da hastane ve
eczane kanalinda toplam %16,5 biiyiime ile 20,67 milyar TL satis hacmi ile diinyanin 16. biiyiik
ilag pazar1 konumuna gelmistir. Tirkiye’de hekime erisimdeki artis, ortalama yasam
stiresindeki yiikselme, artan ve yaslanan niifus ile pazara yeni giren yerli ve yabanci firmalar
gibi dinamiklerin etkisiyle pazarda ve sektorde biiylime ve rekabet hizli bir sekilde artmaktadir.
Son 6 yilda ilag pazar1 % 38 biiyiirken, sektorde faaliyet gosteren firma sayis1 % 12,5 oraninda
artis gostermistir. Tirkiye ilag pazarinda 2010 yilinda 441 firma faaliyet gosterirken 2016
yilinda 496 firma faaliyet gostermektedir. 2010 yilinda ila¢ pazarindan 50 firma % 90 pay
alirken, 2016 yilinda 66 firma % 90 pay almaktadir (ieis, 2017, s. 4-5).

Bu calismanin amaci, perakendecilerin tedarik¢i performansina yonelik algilariin
tedarik¢i memnuniyeti ve sadakati iizerine etkisini arastirmay1 amaglamaktadir. Calisma genel
olarak ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde tedarik¢i performansinin operasyonel ve
iliskisel boyutlar1 ile isletme performans faktorleri olan pazar performans ve finansal
performans faktorii arasindaki iliskiler ile tedarik¢i performansi ile memnuniyet ve sadakat
arasindaki iliskiler kavramsal olarak incelenmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde ise
arastirmanin amacini ger¢eklestirmek icin Gaziantep il merkezinde faaliyet gdsteren 215
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eczaneden kolayda orneklem yontemi ile toplanan veriler istatistiksel olarak analiz edilmistir.
Uciincii boliimde ise arastirmanin sonug ve dnerilerine yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Farkli tedarik kaynaklarina sahip firmalarin olmalar1 nedeniyle performans,
memnuniyet ve sadakat degiskenleri arasi bagintilarin incelenmesi hem teorik hem de
operasyonel agcidan onem arz etmektedir. Arastirma degiskenlerini ve aralarindaki iligkiler ilgili
yazin taranarak ortaya konmustur.

2.1. Tedarik¢i Performansi

Tedarik¢i performansinin operasyonel ve iligkisel olmak tizere iki boyutu
bulunmaktadir. Operasyonel performans, ger¢ek zamanl erisilebilirlik, zamaninda ve istenilen
miktarda teslim, kolay iade ve hizl1 yardim gibi tedarik hizmetlerinin fiziksel 6zellikleri ile ilgili
kismim olusturmaktadir. liskisel performans ise, tedarik¢inin, miisteri isletmenin rekabet
giiclinii artirmak i¢in aralarindaki tekrarlayan etkilesimleri kolaylastiran hizmet
organizasyonudur. (Bhappu & Schultze, 2006, s. 374-376) .

Tedarikgi firma ile isbirliginin artmasi, isletmelerin daha az stokla ¢alismalarina, birim
maliyetlerinin azaltmalarina ve daha giivenli kosullarda satis yapmalarina olanak saglayarak
onlarin hem pazar paylarmin genislemesine hem de finansal performansinin artmasina yol
acmaktadir (Bozkurt, 2003, s. 188).

2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Miisteri memnuniyeti, satin alinan mal ve hizmet sonrasinda alicinin beklentilerinin
karsilanma diizeyi ile ilgili vermis oldugu bilissel ve duyussal tepkiler olarak tanimlanmaktadir
(Naumann, Jackson, & Rosenbaum, 2001, s. 38-39).

Pazarlama literatiiriinde miigteri memnuniyeti, isleme ve zamana dayali olmak iizere iki
farkli bigimde ifade edilmektedir. isleme dayali miisteri memnuniyeti, tek bir satmn alim
sonrasinda miisterinin degerlendirmesini i¢erirken, zamana dayali toplam memnuniyet satici ile
miisteri arasindaki uzun siireli iliskilerin sonrasinda sadece ge¢mise iliskin olmayip gelecekle
ilgili degerlendirmelerini de kapsamaktadir. Isleme &zgii memnuniyet belirli bir {iriin veya
hizmetle ilgiliyken, toplam memnuniyet isletmenin ge¢mis, simdiki ve gelecekteki performansi
ile ilgilidir (Anderson, Fornel, & Lehman, 1994, s. 54). Bu ¢alismada tedarik¢i performansina
iliskin perakendecinin miisteri memnuniyeti, toplam miisteri memnuniyeti olarak ele alinmistir.

Miisteri memnuniyeti ile amacglanan aligveris iliskisinin kaliciliginin ve devamliligimin
saglanmasidir. Tedarikei alici iliskisinde, miisteri memnuniyetinin miisteri tatminine, miisteri
tatmininin ise miisteri sadakatine yol agtig1 belirtilmektedir (Bayuk & Kiigiik, 2007). Lewin
(2009), miisteri memnuniyetinin 6nemli bir rekabet avantaji kaynagi olusturarak, miisteri
sadakatine ve tekrar satin almaya yol agtigini ifade etmektedir (Lewin, 2009, s. 283). Ancak
her ne kadar pazarlama literatiiriinde miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda giiclii
bir iliskinin oldugu ifade edilse de (Stank, Goldsby, & Vickery, 1988, s. 435) miisteri
memnuniyeti misteri sadakatinin garantisi olarak goériilmemelidir. Memnun olan her miisteri
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sadik  olmayabilir, sadik olan  her misteri de  memnun  olmayabilir
(www.managementstudyguide.com, 2018).

Sadakat genel olarak bir iliskiyi slirdiirme istegine yol acan iki taraf arasindaki
bagliliktir (Morgan & Hunt, 1994). Miisteri sadakati ise, alicinin yeni durumlara ya da degisime
yol agmaya yonelik rekabetci pazarlama cabalarina ragmen gelecekte iiriin, hizmet ya da
markaya tutarl bir sekilde bagli kalmaya yonelik kararli bir taahhiidiinii icerir. (Oliver, 1999,
S. 34) . Tedarikgilerin, miisteri sadakati yaratmalar1 ve siirdiirmeleri, tedarikgi alic1 iliskisinde
uzun vadeli ve karsilikli olarak yararli iliskiler gelistirmelerine yardimcet olur (Pan, Sheng, &
Xie, 2012).

2.2.Pazar Performansi ve Finansal Performans

Firma performansi boyutlarindan biri olarak da ifade edilen pazar performansi, bir
isletmenin rakipleri karsisinda pazardan aldigi pay, miisteri koruma orani, satig giicii ve
pazardaki biiylime hiz1 gibi basart durumunu ifade eder (Calik, Altunisik, & Siitiitemiz, 2013,
s. 143)

Miisteri memnuniyeti ile gelecekteki pazar pay: arasinda tipik olarak pozitif bir iligki
oldugu varsayilmaktadir (Rego, Morgan, & Fornell, 2013, s. 2) . Fornell (1995) ise, miisteri
memnuniyeti ile pazar payr arasindaki iliskinin olumsuz oldugunu ancak yiliksek miisteri
memnuniyeti ile yiiksek pazar payimnin birlikte saglanmasinin énemine isaret ederek, bunu
gerceklestirmek i¢in yeni is fikirleri gelistirmenin kesinlikle miimkiin oldugunu ifade etmistir
(Fornell, 1995, s. 210).

Perakendecinin finansal performansinin artirilmast i¢in 6nemli dlgiide tedarik¢inin
destegi gereklidir. Ciinkii tedarik¢i destegi perakendecinin maliyetlerini diisiirmekte bu yolla
onun finansal performansi artmaktadir (Bozkurt, 2003, s. 181). Finansal Performans, bir
isletmenin karlilik diizeyi, yatirnmlarinin geri doniis hiz1 ve finansal yapis1 (nakit akis1 ve borg
yapisti) ile ilgili gostergelerinden olusmaktadir (Myskova & Hajek, 2017, s. 98).

Miisteri memnuniyeti, mevcut miisterilerin baglilik diizeyini artirir, yeni miisterilerin
ilgisini ¢ekme maliyetini azaltir ve firmanin itibar1 artirir. Yiiksek miisteri memnuniyeti,
miisterinin gelecekte satin almaya devam etmesi, diisiik fiyat esnekligine neden olmasi, yiiksek
hacimde satin alma gibi olumlu etkilerinden dolayr firmalarin cirolarmi ve karliliklarini
etkileyerek firmalarin finansal performansina olumlu yansimaktadir (Anderson, Fornel, &
Lehman, 1994, s. 54) .

3. Arastirmanin Metodolojisi

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismada, Gaziantep il merkezinde faaliyet gdsteren ila¢ depolarinin tedarik
performanslar ile perakendeci olarak faaliyet gdsteren eczanelerin igletme performanslart
arasindaki iliski ve eczanelerin ilag depolarindan memnuniyeti ile onlara olan sadakat diizeyi
incelenmistir. Bu inceleme sonucunda tedarik¢i performansinin, perakendecilerin memnuniyet
ve sadakat diizeyleri ile isletme performansi iizerinde ne tiir bir degisiklik meydana getirdigi
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tespit edilmeye c¢alisilmistir. Bu amagla olusturulan anket sorular1 Gaziantep il merkezinde
eczane sahiplerine/yoneticilerine uygulanmastir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Yeri

Belirtilen amag¢ dogrultusunda olusturulan anket formu Gaziantep il merkezinde, kamu
ve Ozel hastaneler ile saglik ocaklar1 ¢evrelerinde faaliyet gdsteren eczanelere 25 goniillii
yardimce1 anketor tarafindan yiiz yiize anket yontemi ile uygulanmaistir.

3.3.Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Yo6ntemi

Bu calismada tedarik performansini olusturan operasyonel performans ve iliskisel
performans boyutlari ile ilgili 6lgek ile memnuniyet ve sadakat boyutlar ile ilgili dlgek, Stank,
Goldsby, & Vickery (1988)’in ¢alismasindan, Pazar ve finansal performans ile ilgili kullanilan
Olcek ise, Seggie, Kim & Cavusgil (2006)’den uyarlandi. Tedarik¢inin operasyonel performansi
icin bes ifade, iliskisel performanst i¢in ise dort ifade, bagimli degiskenlerden memnuniyet icin
dort ifade, sadakat i¢in alt1 ifade, pazar performansi i¢in ii¢, finansal performans i¢in ii¢ ifade
yoneltilmistir. Ancak yapilan faktor analizi sonucunda operasyonel performans ifadeleri ti¢’e,
memnuniyet ifadeleri tli¢’e, sadakat ifadeleri dort’e, pazar ve finansal performans ifadeleri de
iki’ye diismiistiir. Anket ifadelerinde 5°li likert 6l¢egi kullanilmistir.

Hazirlanan 400 anket formu Gaziantep il merkezindeki kamu ve 6zel hastaneler ile
saglik ocaklart ¢evresinde, kolayda oOrnekleme yontemi ile secilen 244 eczanenin
sahiplerine/yoneticilerine yliz yiiz anket yontemi ile uygulanmistir. 244 eczaneden 29 tanesi
ankete katilacak zamani olmadigi, ticaret yapmadiklari ve ¢alismanin uluslararasi bir ilag sirketi
icin yapildig1 gibi gerekcelerle katilmak istememislerdir. Sonugta 215 eczane aragtirmamiza
katilmayr kabul etmistir. Arastirmaya katilan eczanelere iliskin demografik ozellikler
Tablo.1’de yer almaktadir.

Tablo.1: Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler (N=215)

o | S
Yas 39,00 11,881
Sektordeki Deneyim 16,96 yil 11,015
En yakin saglik merkezine yaklasik uzaklik 85,60 m 137,28
Eczane Yasi 13,90 yil 11,579
Calisan Sayisi 2,7 kisi 1,209
Ana tedarikgi calisma suresi 11,35 yil 9,736
Tedarik kaynagi sayisi 4,96 7,010

Arastirmaya katilarak ankete cevap verenlerin % 28,4 kadin, %71,6’sim1 erkeklerden
olusmaktadir. Kadinlarin yas ortalamasi olan 38,06 ile erkeklerin yas ortalamasi olan % 39,94
birbirine olduk¢a yakin oldugu goriilmiistiir. Arastirmaya katilanlarin genel yas ortalamasi
39’dur. Ankete cevap verenlerin sektor deneyimleri 17 yil, eczanelerin faaliyet yili 14, calisan
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sayis1 2,7, ana tedarik¢i ilag depolari ile ortalama ¢aligsma siireleri 11 yil, calistiklar1 ortalama
tedarikci sayisi ise 5°dir.

3.4.  Arastirmanmn Hipotezleri

H1 Tedarik¢inin operasyonel performansi ile isletmenin pazar performansi arasinda
pozitif bir iligki vardir.
H2 Tedarik¢inin operasyonel performansi ile perakendecinin finansal performansi
arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hs Tedarikginin iligkisel performansi ile perakendecinin pazar performansi arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Hs Tedarik¢inin iliskisel performansi ile perakendecinin finansal performansi
arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hs Tedarik¢inin operasyonel performansi ile perakendecinin memnuniyet diizeyi
arasinda pozitif bir iliski vardir.

He Tedarik¢inin iligkisel performansi ile perakendecinin memnuniyet diizeyi
arasinda pozitif bir iligki vardir.

H7 Tedarik¢inin operasyonel performansi ile perakendecinin sadakat diizeyi
arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hs Tedarik¢inin iliskisel performansi ile perakendecinin sadakat diizeyi arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Hy Tedarik¢inin operasyonel performansi ile iliskisel performansi arasinda pozitif
bir iliski vardir.

Haio Perakendecinin pazar performansi ile finansal performansi arasinda pozitif bir
iligki vardir.

: Tedarikgi : : isletme :
1 Performansi | 1 Performansi |
I 1 3 1
-
1 Operasyonel | 1 Pazar |
1 Performans i Memnuniyet 1|  Performansi 1
1 1
1 |
1 |
! ilicki Finansal :
1 lliskisel ! Sadakat 1 1
1 Performans 1 i|  Performans I
1 i A |

Sekil.1: Tedarik¢i Performansinin Isletme Performansina Etkisi

3.5. Anket Formuna Ait Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Arastirma sorularindan olusan Olcegin alt boyutlarini tespit etmek amaciyla faktor
analizi yapilmistir. Faktor yapisini belirlemek amaciyla, 215 kisinin 6lgege verdigi cevaplardan
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elde edilen puanlarla, temel bilesenler faktér analizi yapilmis ve alti degisken bulunmustur.
Veri setinin faktor analizine uygunlugunun test edilmesi igin, Kaiser — Meyer — Olkin (KMO)
olcek gecerliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi uygulanmistir. Hesaplanan KMO degerlerinin,
kabul edilebilir sinir degeri olan 0,70’in iizerinde oldugu tespit edilmistir. Barlett kiiresellik
testi de 0,50’nin iizerinde ve 0,05 onem derecesinde anlamli oldugundan veri seti faktor
analizinin uygun oldugu degerlendirilmistir. Varyansi agiklama oraninin 0,50 ve iizerinde
olmast esas alinmistir. Yapilan faktor analizi sonuglarina gore belirlenen degiskenlere iliskin
alpha giivenilirlik katsayilar1 hesaplanmistir (Tablo 2).

Tablo 2. Arastirma Boyutlarina iligskin Alpha Giivenirlik Katsayilart (N=215)

Cronbach
Alpha

Operasyonel 754
Performans

igkisel 737
Performans
Memnuniyet ,809

Sadakat , 769

Pazar

Performansi ,878

Finansal 872
Performans

Tablo 3’de tedarik¢i performans boyutuna iligkin faktor analizi sonuglari verilmistir. Bu
tabloda gortildiigii gibi tedarikgi performans ile ilgili ifadeler iki faktore yiikklenmistir. Faktor
yiiklerine bakildiginda, bu yiiklerin genel olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Degerler goz
oniine alindiginda ankette kullanilan degiskenlerle ilgili ifadelerin uyum iginde oldugu
goriilmustiir. Tedarik¢i performansi; KMO: 772, aciklama %’si 62,65 gibi literatiirde kabul
edilir degerlerle ortaya ¢cikmistir. Faktor yiiklerine bakildiginda degerler oldukga tatminkar ve
anlamli goriilmektedir.

Tablo.3: Tedarik¢i Performansina ait Faktor Analiz Sonuglar1 (N=215)

Faktorler
KMO and oo
- 2 Bartlett's Test | AS'klama %’si
ST 886
OoP2 882
o OP3 521
iP2 o2
29 ,595
iP4 ,806

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 3 iterations.
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Tablo 4’de Memnuniyet ve sadakat boyutuna iliskin faktor analizi sonuglari verilmistir.
Bu tabloda goriildiigii gibi Memnuniyet ve Sadakat ile ilgili ifadeler iki faktore yiiklenmistir.
Faktor ytiklerine bakildiginda, bu yiiklerin genel olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Degerler
g6z Oniine alindiginda ankette kullanilan degiskenlerle ilgili ifadelerin uyum icinde oldugu
gortilmistiir. Memnuniyet ve Sadakat; KMO: ,772, agiklama %’si 67,185 gibi literatiirde kabul
edilir degerlerle ortaya ¢cikmistir. Faktor yiiklerine bakildiginda degerler oldukga tatminkar ve
anlaml goriilmektedir.

Tablo.4: Memnuniyet ve Sadakat Kavramlarina ait Faktor Analiz Sonuglari

(N=215)
Faktorler
1 2 Ba}:t':ﬂe(t:i’zn:es t Aciklama %’si

M1 ,815

M2 ,854

M3 7167
Memnuniyet S3 ,637 ,853 67,185
ve Sadakat s4 883

S5 ,641

S6 ,591

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 3 iterations.

Tablo 5°de Isletme Performansina iliskin faktdr analizi sonuglari verilmistir. Bu tabloda
goriildiigl gibi isletme performansi ile ilgili ifadeler iki faktore yiiklenmistir. Faktor yiiklerine
bakildiginda, bu yiiklerin genel olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Degerler g6z Oniine
alindiginda ankette kullanilan degiskenlerle ilgili ifadelerin uyum iginde oldugu goriilmiistiir.
Isletme performansi; KMO: ,822, agiklama %’si 88,930 gibi literatiirde kabul edilir degerlerle
ortaya c¢ikmistir. Faktor yliklerine bakildiginda degerler olduk¢a tatminkar ve anlamli
goriilmektedir.

Tablo.5: Isletme Performansina ait Faktdr Analiz Sonuglar1 (N=215)

Faktorler
KMO and o
' 2 Bartlett’s Test Agiklama %’si
PP2 ,871
isletme PP3 819
,822 88,93
Performansi FpP2 568
. ,818

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 3 iterations.
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Tablo.3: Arastirmanin degiskenleri arasindaki basit korelasyon katsayilari, ortalama ve standart sapma degerleri (N=215)

(2]
o — |'s 5
E ? 2 > _ £
g = > S v L n © o n
N P © (I:J X c c c > P c
© - e - (7} O g I [ = - ) _
£ 5 £ x ] c g | £ 2 E| g E| S 5 C | 8 E
kS ° > = = o » | & 2| & 5| 2 o = © 5 c o
£ 5| &| 5| 8| 8| 5| 2|3 S5 &5 B| 3| R 2%
O n > a) o L (3 (53 F | O a| E a = N o L o
vas 39,96 11,881 4
Uzaklik 85,60 | 137,28 | opxx | 200% | 1
Faaliyet Yili 13,90 | 11,579 | g17++ | 620* | 038 | 1
Calisan Sayisi 27 | 1,209 | 401 | -003 |-,028| ,039 1
Galisma siiresi 11,35 | 9,736 | 570+ | 600* | ,077 | ,;722** | -045 | 1

Tedarikgi Kaknag Sayisi | 442 | 1.965 | _oo5 | _ 028 |-112| -,052 | ,165¢ | -022 | 1

Operasyonel Performans | 3909 | 574 | ,118 | ,151* |-019| ,013 | -106 | ,115 | -002 | 1

iliskisel Performans: 3978 | 549 | 075 | 077 |-001| ,055 | -059 | 072 | -085 | 505** | 1

e 3,958 | ,612 | ,136* | ,151* | 041 | ,044 | -013 | ,115 | ,019 | 531* | 429% | 1

Sadakat 3955 | 616 | ,256* | ,310** | 074 | ,174* | -005 | ,234* | 072 | A65** | ,344* | 614+ | 1

Pazar Performans 3,165 | ,946 | 024 | ,017 |-012| -066 | 212* | -030 | ,123 | -099 | -079 | -053 | ,050 | 1

Finansal Performans 3,167 | ,966 | ,059 | ,090 |-001| -001 |,230% | ,003 | ,122 | -073 | -022 | -003 | ,071 | ,830*

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Pazar performansi ile Finansal performans faktorii arasinda , (B=830) p=.000**
anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii anlaml bir iligki bulunurken, bu faktorlerin digerleri
ile anlamli bir iligkisi goriilmemistir. Memnuniyet faktorii ile operasyonel performans
faktorii arasinda (B=531) p=.000** anlamlilik diizeyinde, iligkisel performans faktorii ile
de (p=429) p=.000** anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii korelasyon bulunmustur.
Memnuniyet faktorii ile sadakat faktorii arasinda (B=614) p=.000** anlamlilik diizeyinde,
sadakat faktorii ile operasyonel performans faktorii arasinda (B=465) p=.000** anlamlilik
diizeyinde, iliskisel performans faktori ile de (p=344) p=.000** anlamlilik diizeyinde
pozitif yonlii korelasyon bulunmustur. Yapilan korelasyon analizi sonrasinda arastirmanin
Hi, Ho, Hs, ve Ha hipotezleri ret edilirken, Hs, Hs, H7, Hg, Ho, ve H1o hipotezleri kabul
edilmistir.

4. SONUC ve ONERILER

Gaziantep il merkezinde hastane ve saglik ocaklar ¢evresinde yer alan ve kolayda
orneklem yontemi ile secilen eczaneler ile ilgili yapmis oldugumuz bu calisma
arastirmamiza katilmayr kabul ve ret eden eczanelerin dillendirdikleri “eczane
zincirlerinin kurulmasi, AVM ve Marketlerde ilag satilmasi” gibi endigelerin etkisi
altinda gerceklestirilmistir. Bu nedenle arastirmamiza katilmayr kabul ve ret eden
eczacilar 1srarla kendilerinin ticaret yapmadiklarini, topluma saglik hizmeti sunduklarini
ifade etmislerdir. Bu degerlendirmelerin, yapmis oldugumuz anket ¢alismasinda 6zellikle
de pazar ve finansal performansa iliskin sorularin cevaplarina yansidigi anlasilmistir.
Clinkii tedarik¢inin operasyonel performansi ve iligkisel performansi ile perakendecinin
memnuniyet ve sadakat diizeyi arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunurken, bunlarin pazar
ve finansal performans iizerine etkileri arasinda bir iliski bulunamamustir.

Bu caligmadan elde edilen analiz sonuglarindan tedarik¢inin operasyonel
performansinin iligkisel performansina gore perakendecinin memnuniyet ve sadakat
diizeyi ile daha yiiksek bir iligkiye sahip oldugu bulunmustur. Tedarik¢i ve perakendeci
iliskisinde, perakendecilerin tedarik¢ilerinin soyut desteklerinden daha ¢ok somut hizmet
ve desteklerinden etkilendikleri anlasilmustir.

Yapilan arastirmada perakendecilerin (eczaneler) tedarikgilerle (ilag depolart) siki
bir igbirligine ve iletisime 6nem verdikleri goriilmiistiir. Tedarikgi ilag deposunun hizmet
vermedeki hizi ve becerisi satic1 eczanelerin daha az stokla ¢alismalarina ve daha giivenli
kosullarda ila¢ satmalarin1 saglamaktadir. Birbirleri ile rekabet etmekten kagindiklarini
ve 1srarla ticaret yapmadiklarini, saglik hizmeti verdiklerini ifade eden eczanelerin kendi
aralarindaki tek rekabet araci saglik kurulusuna yakinliktir. Dolayisiyla hastane ve saglik
ocaklarinda eczane zincirlerine izin verilmedigi siirece AVM ve market gibi yerlerde ilag
satigina yonelik endiseler yersizdir.

Perakendecilerinin beklenti ve ihtiyaglarin1 anlamaya, tatmin etmeye ve onlara
etkin iletisime 6nem veren tedarik¢iler, perakendecilerini memnuniyet diizeyini artirirken
onlarla daha uzun siireli is iliskisi kurmakta ve siirdiirmektedir. Bu uzun siireli is iligkisi
hem tedarik¢inin hem de perakendecinin pazar payim ve finansal performansini olumlu
etkilemektedir.
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Ilag sektorii kendi dogas1 geregi diger sektorlerle karsilastirildiginda iiriin yasam
egrilerinin daha uzun olmasindan dolay1 énemli farkliliklar géstermektedir. Rekabetin
temel kurali olan miisteri beklenti, ihtiya¢ ve taleplerindeki hizli degisimi karsilayacak
yenilik arayisinin, ilag sektoriindeki etkisi daha yavas oldugundan tedarikei ilag
depolarimin operasyonel ve iliskisel olarak uzun siireli stratejiler olusturmalar1 ve
uygulamalart miimkiindiir.
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