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Polifarma Mugsteri Memnuniyeti . 2 N
Arastirmasi Raporu-Hastane " POI'IFOARyA GHTS
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X ARASTIRMANIN AMACI

Polifarma, serum, beslenme sollisyonu ve |V ila¢ kategorisinde kullanici ve karar vericilere sunmus oldugu
hizmetin memnuniyetini dlcimlemektedir. Bu amacgla Xsights Arastirma Danismanlik A.S., Polifarma’nin bu

ihtiyacina yonelik ‘Polifarma Miusteri Memnuniyeti Arastirmasi’ ni tasarlamis ve gerceklestirmistir.

Arastirma kapsaminda; karar vericilerin ve kullanicilarin Polifarma markasi ile iliskileri degerlendirilerek,

Polifarma’nin alabilecegi aksiyonlar belirlenmistir.
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METODOLOJI VE ANALIZ YONTEMLERI

Polifarma Misteri Memnuniyeti Arastirmasi, 23 Kasim — 22 Aralik tarihlerinde CATI (Bilgisayar Destekli Telefonla

Gorlsme) arastirma yontemi ile yurattlmustir. 131 Polifarma kullanicisi ve 109 Polifarma Urinleri satin alma

karar vericilerine, memnuniyet sorulari yoneltilmistir.

Arastirma ornekleminde; ayni degiskene iliskin ortalamalar karsilastirilarak, ortalamalar arasindaki farkin belirli bir

anlamlilik oraninda 6nemli olup olmadigi arastiriimistir.

Veri kalite kontrol sureci anketér bazinda ve saha baslangicindan itibaren yapilmistir. Anketlerin %30’u telefonla

geri aranarak kontrol edilmistir. Arastirmada veriler %95 gliven diizeyinde anlamhlik testine tabi tutulmustur.

Arastirmanin verileri Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 22.0 ile analiz edilmistir
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FA KATILIMCI PROFiLi

POLIFARMA

Xe1cHTS Yapilan ‘Polifarma Misteri Memnuniyeti’ arastirmasina toplam 240 kisi katilmistir. Arastirmaya katilan katimcilarin %45’i karar verici profiline, %55’i kullanici
profiline mensup bireylerdir.

Katil Tipi N - Kullanici
Karar Verici atllimci 1ipi Onkoloji Hemsiresi; 5

Anestezi Teknikeri; 3

Yogun Bakim
Hemsiresi; 7

Hastane Satin Onkoloji Uzmani; 7

Almacisi 40% o
. Karar verici 45%

Hastane Sorumlu
Eczacisi ve Ecza
Deposu 60%

Kullanici 55%

N: 109 N: 240 N: 131
Frek Yiizd Frekans Ylzde
rekan z
crans o Anestezi Uzmani 55 42
Hastane sorumlu eczaci ve ecza deposu 65 60 Yogun Bakim Hekimi 25 19
Sorumlu Eczaci 23 18
Hastane satin almacisi 44 40 Onkoloji Uzzmam ) 7
109 100,0 Yogun Bakim Hemsiresi 9 7
Onkoloji Hemsiresi 6 5
[Anestezi Teknikeri 4 3
131 100,0

D2. Katilimci tipi?



FA KATILIMCI PROFiLI

gorev yapmaktadir.

Katiimcilarin %72’si Polifarma Urinlerini «2-5yil»dir kullanmaktadir.

Kurum Tipi

Kamu — Arastirma ve
o . 5%
Egitim Hastanesi

Kamu - Universite
Hastanesi
Kamu - Dev!et 21%

Hastanesi

m 2023

11%

2023 N: 240

XSIGHTS Arastirmaya katilan katilimcilarin %64°U 6zel hastanede, %21’i devlet hastanesinde, %11’i liniversite hastanesinde ve %5’i egitim ve arastirma hastanesinde

Polifarma Uriinleri Kullanma / Galisma Siiresi

0-1yil 20%
67%
2-5yil
72,0%
20%
6-10 yil 18%
22%

6%

o |

1%

11 yil ve uizeri

m2021 ®2022 m2023

D3. Kurum tipi?
B2. Ne kadar suredir Polifarma trinlerini kullanmaktasiniz / galismaktasiniz?
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MARKA TERCIHLERI DURUMU

P Katihmcilarin kullandiklari/tercih etikleri Polifarma iriinleri sirasiyla; serum (%99,6), IV ilag (%58) ve beslenme soliisyonudur (%27).
Katilimcilara son 1 yilda bu Griinleri farkl bir markadan tercih etme durumlari soruldugunda, serum igin %43, 1V ilag i¢in %32 ve beslenme sollisyonu igin %27
oraninda ‘Evet’ yaniti alinmgtir.

Son 1 Yilda Farkli Firmadan Tercih Etme Durumu (Karar Verici)
|

Tercih Edilen Polifarma Uriinleri

Serum IV ilag Beslenme Soliisyonu
Serum
75%
IVilag 54% Hayir Hayir Hayir
58%

Beslenme Soliisyonu

Evet Evet Evet
0% 50% 100%
W2021 m2022 w2023 w2021 ®2022 W2023
2023 N: 240
2022 N: 327 B3 Polifarma’nin sundugu (riin gruplarindan hangilerini simdiye kadar tercih ettiniz?

2021 N: 300 B4 Son bir yilda, asagidaki Grtinleri bagka firmalardan tercih ettiniz mi?



MARKA TERCIHLERI DURUMU

PFE
POLIFARMA Katilmcilara son 1 yilda bu Grtnleri farkh bir markadan tercih etme durumlari soruldugunda, hastane kullanici tarafinin hastane karar verici tarafina gére daha
fazla oranda ‘farkli marka’ tercih ettigi gozlemlenmistir.
XSIGHTS Serumu, IV ilaci ve Beslenme soliisyonunu baska firmalardan tercih eden kullanicilarin orani, karar vericilere gére anlamli olarak fazladir.
Farkh Firmadan Tercih Etme Durumu
SERUM (%43) IV ILAC (%32) BESLENME SOLUSYONU (%27)
HASTANE KARAR HASTANE KARAR HASTANE KARAR
VERICi HASTANE KULLANICI VERICi HASTANE KULLANICI VERICi HASTANE KULLANICI
Evet (2022) 43% 44% 42% 53% 24% 38%
Evet (2023) 18% 63% 18% 43% 18% 34%
2023 N: 240
2022 N: 327

B4. Son bir yilda bu riinleri (serum, IV ilag, beslenme soliisyonu) baska firmalardan tercih ettiniz mi?
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POLIFARMA

Katilimcilar son 1 yilda %23 oraninda Baxter serum markasini tercih etmektedir.
XSIGHTS IV ilag igin; %61 MSD, %45 Deva ve %22 Baxter markalari tercih edilmektedir.
Katilimcilarin beslenme sollisyon markalari tercihi ise %63 MSD, %35 Deva ve %32 Baxter’dir.

Serum-Tercih Edilen Markalar

24%

Baxter
Kocak Farma
Fresenius
Haver
VEM ilag
Diger

Neoflex ve Osel

0% 20% 40% 60% 80%

m 2021 m2022 m2023

2023 N: 102
2022 N: 142
2021 N: 162

IV ilag-Tercih Edilen Markalar

MSD

Deva

Baxter
Kogak Farma
VEM ilac
Fresenius

Haver

M

0% 20% 40% 60% 80%

2021 ®m2022 m2023

2023 N: 76
2022 N: 143
2021 N: 129

Beslenme Soliisyonu-Tercih Edilen Markalar

MSD

Deva

Baxter

Kogak Farma

Fresenius

Haver

0% 20% 40% 60% 80%

m2021 m2022 m2023

2023 N: 65
2022 N: 92
2021 N: 104

B5.Son bir yilda bu trinleri (serum, 1V ilag, beslenme soltisyonu) hangi firmalari tercih ettiniz?



POLIFARMA’DAN MEMNUNIYET -\~

Katiimcilara tibbi tanitim uzmani ile ilgili ifadeler yoneltildiginde 4,43/5 ortalama ile ‘Tibbi tanitim uzmaninin gérinimuntn Polifarma markasi ile uyumu’ ifadesi ilk

sirada yer almaktadir.

Satis stirecleri memnuniyetinde ‘numune talebini karsilayabilme’ ilk sirada yer almaktadir.

Satis slirecglerinde, ‘satis slireglerinde personelin performansi’ dikkat edilmesi gereken bir kriterdir ve gecen seneye gore bir diislis gdozlenmistir.

Personel / Tibbi Tanitim Uzmani
Memnuniyet Ortalamasi

Tibbi tanitim uzmaninin
goriniminin Polifarma
markasi ile uyumu
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Tibbi tanitim uzmaninin
sorularimi ve ihtiyaglarimi
anlamasi

Tibbi tanitim uzmaninin ziyaret
sikhigi

Tibbi tanitim uzmaninin
ihtiyaglarima yonelik hizli geri
donls saglamasi

Tibbi tanitim uzmaninin temsil
yetenegi

Tibbi tanitim uzmaninin bilgi
dizeyi ve konusuna hakimiyeti
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Ulasilabilirlik Memnuniyet Ortalamasi

Polifarma icinde ilgili kisinin
ulasilabilirligi

Tlbbi tanitim uzmanina aradigim
zaman ulasabilme

Saha ekibinin (satig/ nakliye)
oz o1y Ulasilabilirligi

2022 N: 150
2021 N: 150

Sevkiyat Siiregcleri Memnuniyet Ortalamasi

'-ls
K
>
o

Siparislerin zamaninda teslimi
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Sevkiyat detaylarinin
zamaninda bilgilendirilmesi
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Nakliye streclerinin fiziksel
performansi

§E

Satis Siiregleri Memnuniyet Ortalamasi

Numune talebi karsilayabilme

Satis siireglerinde personelin

Paketleme/ Koli Transfer Memnuniyet
Ortalamasi

Koli transferlerinin kolayhgi

performans! Paketlemelerin kalitesi
M 2021 m2022 m2023

2023 N: 198 2023 N: 109

2022 N: 286 2022 N: 150

2021 N: 225 2021 N: 111

2023 N: 65
2022 N: 90
2021 N: 51

2023 N: 107
2022 N: 150
2021 N: 165

MSO01. Polifarma’ yi bazi kriterler dogrultusunda degerlendirmenizi rica ediyoruz.



IS Personel / Tibbi Tanitim Uzmani Memnuniyet Ortalamasi

istatistiksel acidan karar vericilerin personel/tibbi tanitim uzmanindan duydugu memnuniyet diizeyi kullanicilardan anlamli olarak daha yiiksektir

XSIGHTS

Hastane Hastane Hastane

PERSONEL / TTU -
Karar Verici  Kullamei  Ortalama

Tibbi tanitim uzmaninin bilgi diizeyi ve konusuna hakimiyeti MNo4s3 W 415 5 436
Tibbi tanitim uzmaninin sorularimi ve ihtiyaglarimi anlamasi MNoass W 4u = 44
Tibbi tanitim uzmaninin ziyaret siklig ANoas W 427 D 44
Tibbi tanitim uzmaninin ihtiyaclarima yonelik hizli geri déntis saglamasi N5 W 426 = 439
Tibbi tanitim uzmaninin temsil yetenegi Noas2 W 422 = 439
Tibbi tanitim uzmaninin gdriintiminin Polifarma markasi ile uyumu MNoas9 W 4 o 483




POLIFARMA’DAN MEMNUNIYET -\~

Katilimcilar ‘Polifarma tGrtnlerinin bulunurluguna ortalama 4,42/5, trunlerin fiyatinin uygunluguna 4,28/5 puan vermislerdir.
‘Urinlerin kullanim kolayhigr’ 4,5/5 ortalama ile gecen senenin (4,41/5) (izerinde yer almistir.

Bulunurluk Memnuniyet Ortalamasi

Uriinlerin bulunurlugu

Fiyat Memnuniyet Ortalamasi

Uriinlerin fiyatinin uygunlugu

2023 N: 65 2023 N: 109
2022 N: 90 2022 N: 150
2021 N: 39 2021 N: 99

Satis Sonrasi Hizmet Memnuniyet Ortalamasi

Kalite sorunlarina dénts hizi

2023 N: 131
2022 N: 177
2021 N: 150

Kullanim Kolayligi Memnuniyet Ortalamasi

Uriinlerin kullanim kolaylig

Uriin Memnuniyet Ortalamasi

Uriinlerin kalitesi

Yeni Urin gelistirme performansi

2023 N: 107 2023 N: 240
2022 N: 327 2022 N: 327
2021 N: 126 2021 N: 201

MSO01. Polifarma’ yi bazi kriterler dogrultusunda
degerlendirmenizi rica ediyoruz.




4% REGRESYON ANALIZi-KARAR VERICi

POLIFARMA . . P . . . , . . .

ROt GRN S6z konusu kriterlerin memnuniyete yonelik etkisini gosteren asagidaki tabloda, pozitif ylizdeler o Gnermenin Polifarma 'ya yonelik memnuniyete etki

X yuzdesini ortaya koyarken negatif ylizdeler ise ilgili 6Gnermenin Polifarma ‘ya yonelik memnuniyette etkisiz oldugunu gostermektedir. Buna gore, trlnlerin

kalitesi Polifarma ’ya yonelik memnuniyette en 6nemli alandir. Genel memnuniyet lizerinde etkisinin anlamli oldugu diger bir kriter nakliye stireglerinin fiziksel
performansidir.

Memnuniyet Alani Memnuniyet Kriteri Memnuniyete Etkisi*

Tibbi Tanitim Uzmani Tibbi tanitim uzmaninin bilgi diizeyi ve konusuna hakimiyeti
Tibbi tanitim uzmaninin sorularimi ve ihtiyaglarimi anlamasi
Tibbi tanitim uzmaninin ziyaret sikhgi
Tibbi tanitim uzmaninin ihtiyaglarima yénelik hizl geri doniis saglamasi
Tibbi tanitim uzmaninin temsil yetenegi

Tibbi tanitim uzmaninin gériinimiinin Polifarma markasi ile uyumu

Ulasilabilirlik Tibbi tanitim uzmanina aradigim zaman ulasabilme
Polifarma icinde ilgili kisinin ulasilabilirligi

Saha ekibinin (satig/ nakliye) ulasilabilirligi

Satis Siiregleri Satis strecglerinde personelin performansi

Numune talebi karsilayabilme

Sevkiyat Surecleri Sevkiyat detaylarinin zamaninda bilgilendirilmesi
Siparislerin zamaninda teslimi

=P Nakliye slreclerinin fiziksel performansi 31%

Paketleme/Koli Transfer Paketlemelerin kalitesi

Koli transferlerinin kolayligi

Bulunurluk Uriinlerin bulunurlugu
Fiyat Urtinlerin fiyatinin uygunlugu
Uriin =P (riinlerin kalitesi 74%

Yeni Grln gelistirme performansi

Kullanim Kolaylig Urtinlerin kullanim kolayhgi

* Arti degerler etkisi olan degerler. Eksi degerleri anlamli degildir.
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S6z konusu kriterlerin memnuniyete yonelik etkisini gdsteren asagidaki tabloda, pozitif ylizdeler o 6nermenin Polifarma’ya yonelik memnuniyete etki ytizdesini
XeiGHTS ortaya koyarken negatif ylzdeler ise ilgili 6hermenin Polifarma’ya yonelik memnuniyette etkisiz oldugunu gostermektedir. Buna gore, paketlemelerin kalitesi

Polifarma’ya yonelik memnuniyette en 6nemli alandir. Tibbi tanitim uzmani bashg altinda memnuniyete etkisi olan konu %29 ile tibbi tanitim uzmaninin hizli
geri donus saglamasidir. Ayrica tibbi tanitim uzmanina arandigi zaman ulasabilme kriteri de %45’lik etki diizeyi ile 6nemli bir unsur olarak géziikmektedir.
Uriinlerin kalitesi, yeni tiriin gelistirme performansi ve kalite sorunlarina déniis hizi da memnuniyet diizeyini etkilemektedir.

Memnuniyet Alani Memnuniyet Kriteri Memnuniyete Etkisi*

Tibbi Tanitim Uzmani Tibbi tanitim uzmaninin bilgi diizeyi ve konusuna hakimiyeti
Tibbi tanitim uzmaninin sorularimi ve ihtiyaglarimi anlamasi
Tibbi tanitim uzmaninin ziyaret siklig
—_— Tibbi tanitim uzmaninin ihtiyacglarima yonelik hizli geri dénis saglamasi 29%
Tibbi tanitim uzmaninin temsil yetenegi

Tibbi tanitim uzmaninin goriinimiinin Polifarma markasi ile uyumu

Ulasilabilirlik —_— Tibbi tanitim uzmanina aradigim zaman ulasabilme 45%

Paketleme/Koli Transfesy Paketlemelerin kalitesi 70%

Koli transferlerinin kolayligi

Uriin —_— Urdinlerin kalitesi 30%
Satis Sonrasi Hizmet == Yeni Uriln gelistirme performansi 40%

—_— Kalite sorunlarina donis hizi 35%
Kullanim Kolaylig Uriinlerin kullanim kolayhg

* Arti degerler etkisi olan degerler. Eksi degerleri anlamh degildir.
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Katilimcilara markalardan genel memnuniyetleri soruldugunda en ¢ok 4,37/5 ortalama ile Polifarma’dan memnun kalinmistir. Ardindan 4,27/5 ortalama ile
XSIGHTS Fresenius gelmektedir. Genel memnuniyet ortalamasi 4,02/5'dir. Deva(3,94/5), VEM ilac (3,80/5), Haver (3,67/5) ve MSD (4,00/5) genel ortalamanin altinda
kalmistir. Hastane karar vericilerin Polifarma markasindan memnun kalma ortalamalari (4,06/5), kullanicilara gore (4,02/5) ylksektir. Aradaki ortalama farki

anlamli degildir. Hastane kullanicilarinin Fresenius markasindan memnun kalma ortalamalari (4,67/5), karar vericilere gore (4,13/5) anlaml olarak yuksektir.

Genel Memnuniyet Ortalamasi Karar Verici Genel Memnuniyet Ortalamasi Kullanici Genel Memnuniyet Ortalamasi

2023 2023N 2022 202N 2021 2023 2023n 2022 2022N 2021  2021N 2023 2023n 2022 202N 2021

Polifarma 4,37 240 4,16 327 4,19 300 Polifarma 4,39 109 4,23 150 4,24 142

Baxter 4,04 27 4,20 81 4,05 57 Baxter 4,00 7 4,12 26 4,10 22 Baxter 4,05 20 4,24 55 4,01 27

Deva 3,94 51 3,85 71 3,78 75 Deva 4,25 16 3,86 29 3,67 17 Deva 3,80 35 3,83 42 3,83 41

Fresenius 4,27 11 3,97 95 3,96 90 Fresenius 4,13 8 3,86 42 3,99 40 |Fresenius 4,67 3 4,06 53 3,92 33

VEM ilag 3,80 10 4,01 86 3,54 80 VEM ilag 4,00 4 3,96 47 3,64 28 VEM ilag 3,67 6 4,08 39 3,43 21

Kogak Farma | 4,11 28 3,80 116 3,82 108 Kogak Farma| 4,31 16 3,52 50 3,93 44 |Kogak Farma| 3,83 12 4,02 66 3,70 33

Haver 3,67 9 3,84 38 N/A - Haver 3,50 4 3,86 28 N/A Haver 3,80 5 3,80 10 N/A -

IMSD 4,00 67 3,59 29 N/A - IMSD 3,89 9 3,64 14 N/A > |MSD 4,02 58 3,53 15 N/A =

IOrtaIama 4,02 3,93 3,89 Ortalama 4,06 3,88 3,93 Ortalama 4,02 3,96 3,84
MS02.Genel olarak POLIFARMA’ dan ne derece memnunsunuz? MS06. Genel olarak VEM ilag’ tan ne derece memnunsunuz?
MS03. Genel olarak DEVA’dan ne derece memnunsunuz? MSO07. Genel olarak KOCAK FARMA’dan ne derece memnunsunuz?
MS04. Genel olarak BAXTER'den ne derece memnunsunuz? MS08. Genel olarak HAVER'DEN ne derece memnunsunuz?

MSO05. Genel olarak FRESENIUS’ dan ne derece memnunsunuz? MS09. Genel olarak MSD’den ne derece memnunsunuz?
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) POLIFARMA’ DAN MEMNUNIYET NEDENLERI
POLIFARMA Katihmcilarin %47’si Polifarma’dan ‘Kaliteli olmasi’ nedeni ile memnun olduklarini, %16’si ‘Etkili Grlnlerinin olmasi ve Urlnlerin icerigi’ ve %12’si ‘Cozlcil yaklagim
olmasi nedenleri ile memnun olduklarini dile getirmislerdir. ‘Kaliteli olmasi’ nedeni ile memnun olan kullanicilarin orani (%51), karar vericilere gore (%41) anlamh

XSIGHTS olarak yuksektir.

@ i i Kullanici Memnuniyet Nedenleri Karar Verici Memnuniyet Nedenleri
on PRI L)Y Memnuniyet Nedenleri

m 2022 m2023

e . . 3%
Surekli ziyaret edilmesi 2% Hizmet kalitesi | 1% Yenilikgi olmasi . 2%
5 8% L
Kullanim kolaylig r3% Ticari iliskileri iyi yonetiyor olmasi 1 1% Paketlemenin iyi olmasi rz;l%
. 9 (4
Uygun fiyath olmasi gé’ Doktor tercihi olmasi 0 o
’ 0 2% Miusteri memnuniyetine énem verilmesi 2%
% ; 15% ; y 2%
Problem yasamiyorum r_,);) © Kullanim kolayligi 3% © 2
N o . . 0 Cozici yaklasim r °
Misteri memnuniyetine 6nem verilmesi 1.;%;/) Surekli ziyaret edilmesi %cﬁ 2%
i 2% Kull kolayhg
Paketlemenin iyi olmasi gz//g Uygun fiyath olmasi 3% wianimotavis! B 3%
Problem yasamiyorum 4% 10%
Doktor tercihi olmasi hlt?% yasamly 40% Problem yasamiyorum 3%
8% Hizli / sorunsuz tesimat 35/{% ]
m2022 Hizl / sorunsuz tesimat 79 Uygun fiyatl olmasi m 2022
Misteri memnuniyetine dnem verilmesi o %
m 2023 Yenilikgi olmasi . s . ) . 2% Etkin personel olmasi w2023
° Urdnlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi L 5%
Uriin gesitliliginin fazla olmasi L 8% Kékla / kurumsal /kaliteli / giivenilir marka '7%0% Uriin gesitliliginin fazla olmasi
o . 3% )
Uranlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi h 9% Paketlemenin iyi olmasi 67{2 Hizli / sorunsuz tesimat
- T e 13% -
Koklu / kurumsal /kaliteli / guivenilir marka 11% Uriin cesitliliginin fazla olmas! g
8% ihi
' o S ' o . Doktor tercihi olmasi
Etkin personel olmasi 11% Etkili Grinleri olmasi/igerigi 12%
o o Koklt / kurumsal /kaliteli / gtivenilir...
Coziicl yaklasim H/" 12% Yenilikgi olmas 139
: v/ Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi
Etkili Granleri olmasi/icerigi [ 16% Etkin personel olmasi m 15%
0,
9 Ozlcil yaklasim Etkili Grlinleri olmasi/igerigi
aliteli olmasi | 515 - as%
o Kaliteli olmasi 41%

N: 237 N: 131 N: 106

MS18. Polifarma’dan neden memnunsunuz?
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BAXTER MEMNUNIYET NEDENLERI

I=
Katimcilarin %26’si Baxter’dan ‘Etkili Grlnleri olmasi/igerigi ve Urlnlerin ulagilabilir/stoklanmig olmasi’ nedeni ile memnun olduklarini, %22’si ‘Kaliteli olmasi’ ve
%11’i ‘Cozlict yaklasimlar’ olmasi nedenleri ile memnun olduklarini dile getirmislerdir. ‘Etkili Grlinleri olmasi/icerigi’ nedeni ile memnun olan kullanicilarin orani
x (%30), karar vericilere gore (%14) anlamli olarak yuksektir.
Baxter Baxter Memnuniyet Nedenleri Kullanici Memnuniyet Nedenleri

Kullanim kolaylig

Etkin personel olmasi

Koklu / kurumsal /kaliteli / glvenilir marka

Problem yasamiyorum

Surekli ziyaret edilmesi

Yenilik¢i olmasi

Cozici yaklasim

Kaliteli olmasi

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi

Etkili Granleri olmasi/igerigi

N: 27

4%

4%

7%

N
X

N
X

11%

11%

22%

26%

26%

Problem yasamiyorum

Etkin personel olmasi

Kokl / kurumsal /kaliteli / givenilir marka

Surekli ziyaret edilmesi

Yenilik¢i olmasi

Cozilicl yaklasim

Kaliteli olmasi

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi

Etkili Granleri olmasi/igerigi

N: 20

Karar Verici Memnuniyet Nedenleri

B
B

R
R

15%

Kullanim kolayhgi 14%

Problem yasamiyorum

14%

Etkili Grlnleri olmasi/igerigi 14%

15%

- 20% Grinlerin ulasilabilir / stoklanmig olmasi - 29%
_ 30% Kaliteli olmasi - 29%

MS20. Baxter’den neden memnunsunuz?
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X getirmislerdir.

Araghirma ve Danismaniic 4.5,

Memnuniyet Nedenleri

Paketlemenin iyi olmasi

Sirekli ziyaret edilmesi

Uygun fiyatli olmasi

Musteri memnuniyetine dnem verilmesi
Doktor tercihi olmasi

Problem yasamiyorum

Etkin personel olmasi

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi
Coziiciu yaklasim

Kokl / kurumsal /kaliteli / glvenilir marka
Etkili Granleri olmasi/icerigi

Kaliteli olmasi

|
|
I
|
|

4%

T

15%

17%

1 46

20%

24%

DEVA MEMNUNIYET NEDENLERI

Kullanici Memnuniyet Nedenleri

Koklu / kurumsal /kaliteli / glvenilir marka

Paketlemenin iyi olmasi

Surekli ziyaret edilmesi

Uygun fiyatl olmasi

Musteri memnuniyetine 6nem verilmesi

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi

Etkin personel olmasi

Etkili Grinleri olmasi/igerigi

Cozici yaklasim

46% Kaliteli olmasi

Katilimcilarin %46’s1 Deva’dan ‘Kaliteli olmasi’ nedeni ile memnun olduklarini, %24°G ‘Etkili Grlnleri olmasi/igerigi’ nedenleri ile memnun olduklarini dile

Karar Verici Memnuniyet Nedenleri

Doktor tercihi olmasi

L
(@)}
X

Cozicu yaklasim I 6%
Problem yasamiyorum
Kaliteli olmasi

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi 38%

Etkili Granleri olmasi/igerigi 44%

Kokl / kurumsal /kaliteli / gtivenilir marka 50%

63%

N: 16

MS19. Deva’dan neden memnunsunuz?



PN FRESENIUS MEMNUNIYET NEDENLERI

I=

POLIFARMA ., e E . S it . L, e ..
Eetean] Katilimcilarin %401 Fresenius’dan ‘Kaliteli olmasi’ nedeni ile memnun olduklarini, %30’u ‘Etkili Grlnleri olmasi/igerigi’ ve %20’si ‘Yenilik¢i’ olmasi nedenleri ile
X memnun olduklarini dile getirmislerdir.

Araghirma ve Danismaniic 4.5,

= FRESENIUS Memnuniyet Nedenleri Kullanici Memnuniyet Nedenleri Karar Verici Memnuniyet Nedenleri
Kullanim kolayhgi - 10% Hizl / sorunsuz tesimat 13%
Kullanim kolayhigi 50%
Hizl / sorunsuz tesimat - 10%
Uygun fiyatli olmasi 13%
Paketlemenin iyi olmasi - 10%
Miusteri memnuniyetine 6nem verilmesi 13%
Uygun fiyatli olmasi - 10% Paketlemenin iyi olmasi 50%
Misteri memnuniyetine 6nem verilmesi - 10% Urinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi 13%
Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi - 10%
Etkili Grlnleri olmasi/icerigi 50% Yenilik¢i olmasi 25%
Yenilik¢i olmasi - 20%
Etkili Grlnleri olmasi/igerigi 25%
Etkili Grlnleri olmasi/icerigi _ 30%
Kaliteli olmasi 100% -
Kaliteli olmasi _ 40% ’ Kaliteli olmasi 25%
N: 10 N: 2 N: 8

MS21. Fresenius’dan neden memnunsunuz?



PN VEM iLAC MEMNUNIYET NEDENLERI

F
Katiimcilarin %30°u VEM lla¢’tan ‘Kaliteli olmasi ve uygun fiyath olmasi’ nedeni ile memnun olduklarini, %20’si ‘Urilinlerin ulasilabilir/stoklanmis olmasi , Yenilikgi
X olmasi ve Etkin personellere sahip olmasi’ nedenleri ile memnun olduklarini dile getirmislerdir.

Araghirma ve Danismaniic 4.5,

U
L)
\'\llem Memnuniyet Nedenleri Kullanici Memnuniyet Nedenleri Karar Verici Memnuniyet Nedenleri
Hizli / sorunsuz tesimat . 10% Yenilikgi olmasi . 17%
Yenilikgi olmasi 25%
Uriin cesitliliginin fazla olmasi . 10%
Uriin gesitliliginin fazla olmasi . 17%
Etkili Grinleri olmasi/igerigi . 10%
Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi . 17% Hizli / sorunsuz tesimat 25%
Yenilikgi olmasi - 20%
Etkili Grlnleri olmasi/igerigi . 17%
Etkin personel olmasi 20%
. Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi 25%
Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi - 20% Etkin personel olmasi - 33%
Uygun fiyath olmasi - 30% Kaliteli olmasi - 33%
Kaliteli olmasi 25%
Kaliteli olmasi 30%
Uygun fiyath olmasi - 50%
N: 10 N: 6

MS22. VEM ila¢’tan neden memnunsunuz?
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X

Araghirma ve Danismaniic 4.5,

KOCAK FARMA MEMNUNIYET NEDENLERI

¥ KOCAK FARMA  Memnuniyet Nedenleri

Paketlemenin iyi olmasi

Uygun fiyatl olmasi

Misteri memnuniyetine 6nem verilmesi
Doktor tercihi olmasi

Coziicli yaklasim

Etkin personel olmasi

Problem yasamiyorum

Hizli / sorunsuz tesimat

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi
Kaliteli olmasi

Etkili Grlnleri olmasi/igerigi

Kokl / kurumsal /kaliteli / givenilir marka

'
B
4%
-
—
—

13%

21%

21%

21%

25%

N: 24

33%

Karar Verici Memnuniyet Nedenleri

Problem yasamiyorum

Musteri memnuniyetine dnem verilmesi

Etkin personel olmasi

Doktor tercihi olmasi

Etkili Grlnleri olmasi/icerigi

Kaliteli olmasi

Hizli / sorunsuz tesimat

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi

Kokl / kurumsal /kaliteli / givenilir marka

7%

Katilimcilarin %33’0 Kogak Farma’dan ‘Kokli/kurumsal/kaliteli/givenilir marka’ nedeni ile memnun olduklarini, %25’i‘Etkili Grinleri olmasi/icerigi’ nedenleri ile
memnun olduklarini dile getirmislerdir.

Kullanici Memnuniyet Nedenleri

Hizli / sorunsuz tesimat - 11%
Paketlemenin iyi olmasi - 11%
Uygun fiyatli olmasi - 11%
Etkin personel olmasi - 11%

Problem yasamiyorum - 22%
Cozlicu yaklasim - 22%
Kaliteli olmasi - 22%

Etkili Granleri olmasi/icerigi 33%

ZI
[
(3]

MS23. Kogak Farma’dan neden memnunsunuz?



PN HAVER MEMNUNIYET NEDENLERI

I=

Katilimcilarin %33’ Haver’den ‘Uygun fiyath olmasi’ nedeni ile memnun olduklarini, %22’si ‘Kaliteli olmasi ve Etkin personellere sahip olmasi’ nedenleri ile
X memnun olduklarini dile getirmislerdir.

Araghirma ve Danismaniic 4.5,

Karar Verici Memnuniyet Nedenleri

' Memnuniyet Nedenleri Kullanict Memnuniyet Nedenleri

Yenilik¢i olmasi 11%
Hizli / sorunsuz tesimat 20%
Yenilikgi olmasi 25%
Kokl / kurumsal /kaliteli / givenilir marka 11%
Uygun fiyatli olmasi 20%
Hizli / sorunsuz tesimat 11%
. . e : : 0 Koklu / kurumsal /kaliteli / glivenilir marka 9
M{Usteri memnuniyetine 6nem verilmesi 11% Miisteri memnuniyetine dnem verilmesi 0% / / /g 25%

Etkin personel olmasi 22%
Etkin personel olmasi 40%
Kaliteli olmasi 22%
Uygun fiyatli olmasi 50%
Uygun fiyath olmasi 33% Kaliteli olmasi 40%

N: 4

MS24. Haver'den neden memnunsunuz?

z
o



P MSD MEMNUNIYET NEDENLERI
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Katihmcilarin %29’u MSD’den ‘Kaliteli olmasi’ nedenleri ile memnun olduklarini dile getirmislerdir.
‘Kaliteli olmasl’ nedeni ile memnun olan kullanicilarin orani (%32), karar vericilere gore (%11) anlamli olarak yuksektir.

A
‘: MSD Memnuniyet Nedenleri Kullanici Memnuniyet Nedenleri Karar Verici Memnuniyet Nedenleri
0, o)
Problem yasamiyorum I 2% Problem yagamiyorum I 2% Yenilik¢i olmasi 11%
Musteri memr‘1un|y.et|ne onem I 3% Musteri memnuniyetine 6nem verilmesi I 2%
verilmesi
Sirekli ziyaret edilmesi 11%
Surekli ziyaret edilmesi I 5% Surekli ziyaret edilmesi I 4%
Etkili Grinleri ol icerigi 0 Etkili Grinleri olmasi/icerigi 7%
i Grdnleri olmasi/igerigi . 8% ’ Musteri memnuniyetine 6nem verilmesi 11%
Urdinlerin ulasilabilir / stoklanmig 14% Ortnlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi 9%
olmasi
Etkili Grinleri olmasi/icerigi 11%
Etkin personel olmasi - 15% Etkin personel olmasi 18%
Sziicii vaklasim 17% Yenilikgi olmasi - 20%
¢ yeres - 0 Kaliteli olmasi 11%
Yenilik¢i olmasi - 18% Gozlcl yaklagim - 20%

Uriinlerin ulasilabilir / stoklanmis olmasi 44%

Kaliteli olmasi 32%

Kaliteli olmasi 29%

N: 65 N: 56 N: 9

MS25. MSD’den neden memnunsunuz?
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A Markalari Tavsiye Etme

Katilimcilara markalari tavsiye etme diizeyleri soruldugunda, en cok tavsiye edilen marka 8,84/10 ortalama ile Polifarma’dir. ikinci sirada 8,73/10 ortalama ile Fresenius,

XSIGHTS liclincii sirada ise 8,18/10 puanla Kogak Farma bulunmaktadir. Genel tavsiye etme ortalamasi 8,04/10'tiir. Baxter (7,96/10), Deva (7,78/10), MSD (7,75/10), Vem ilag
(7,6/10) ve Haver (7,44/10) genel ortalamanin altinda kalmistir. Karar vericiler sirasiyla Polifarma, Kocak Farma ve Fresenius markalarini tavsiye etmektedir. Kullanici profili
ise siraslyla Fresenius, Polifarma ve Baxter markalarini tercih etmektedirler.

Genel Tavsiye Etme Ortalamasi Karar Vericilerin Tavsiye Etme Ortalamasi Kullanicilarin Tavsiye Etme Ortalamasi

2023 2023N 2022  2022N 2023 2023N 2022 202N 2021 2023 203N 2022 202N 2021
Polifarma 8,84 240 9,31 327 8,39 300 Polifarma 9,05 109 9,42 150 8,39 142 Fresenius 9,00 3 9,04 53 7,98 33
Fresenius 8,73 11 8,91 95 8 90 |Kocak Farma| 8,94 16 8,26 50 7,85 44 Polifarma 8,67 131 9,21 177 8,39 124
Kogcak Farma | 8,18 28 8,56 116 7,73 108 Fresenius 8,63 8 8,74 42 8,02 40 Baxter 7,90 20 9,2 55 7,97 27
Baxter 7,96 27 9,04 81 7,95 57 Baxter 8,14 7 8,69 26 7,93 22 IMSD 7,76 58 9,15 15 N/A -
Deva 7,78 51 8,7 71 7,71 75 Deva 8,06 16 8,93 29 7,61 17 Deva 7,66 35 8,55 42 7,75 41
IMSD 7,75 67 9,08 29 N/A - VEM ilag 8,00 4 8,39 47 7 28 VEM ilag 7,33 6 7,2 39 6,66 21
VEM ilag 7,60 10 8,08 86 6,85 80 Haver 7,75 4 8 28 N/A - Haver 7,20 5 7,73 10 N/A -
Haver 7,44 9 7,86 38 N/A - IMSD 7,67 9 9,02 14 N/A - Kocak Farma| 7,17 12 8,79 66 7,58 33
|0rta|ama 8,04 8,69 7,77 |0rta|ama 8,28 8,68 7,80 |0rta|ama 7,84 8,61 7,72

MS26. Polifarma’yi diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz? MS30. Vem ila¢’1 diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz?
MS27. Deva’yi diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz MS31. Kogak Farma’yi diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz
MS28. Baxter’i diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz MS32. Haver’i diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz

MS29. Fresenius’u diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz MS33. MSD’yi diger meslektaslariniza tavsiye eder misiniz



POLIFARMA’ YA TAVSIYELER

Karar Vericilerin Kullanicilarin Polifarma’ya
Polifarma’ya Polifarma’ya Tavsiyeler
Tavsiyeleri Tavsiyeleri
Kalitelerini bozmadan devam etmeliler AN 31% Wb 21% N 24%
Uriin tanitimi arttirilmali Wl 6% An 26% N 21%
Tesimat hizi gelistirilmeli AN 38% Wb 13% ) 19%
Yeni iriin gelistirmeli Wb 6% An 23% ) 19%
Fiyatlari distrilmeli AN 13% Wb 4% L) 6%
Tedarik siireci gelistirilmeli AN 6% Wb 4% A 5%
Uretim kapasitesi arttirilmal Wb 0% AN 2% ) 2%
Polifarma serumlarini disariya gonderiyorlar ama bizi mahcup ediyorlar Wl 0% An 2% N 2%
Kendilerini gelistirmeliler Wb 0% A 2% ) 2%
Hizmet kalitesini gelistirmeliler Wl 0% An 2% N 2%

BTO1. Polifarma’ya iletilmesini istediginiz onerileriniz varsa bizimle paylasir misiniz?
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YONETICI OZETI
Katilimcilarin kullandiklari/tercih etikleri Polifarma Uriinleri sirasiyla; serum (%99,6), IV ilag (%58) ve beslenme soltisyonudur (%27). Katihmcilara son 1 yilda bu
drlnleri farkli bir markadan tercih etme durumlari soruldugunda, hastane kullanici tarafinin hastane karar verici tarafina gére daha fazla oranda ‘farkli marka’

tercih ettigi gdzlemlenmistir. IV ilaci baska firmalardan tercih eden hastane kullanicilarinin orani (%43), hastane karar vericilere gére (%18) anlamli olarak
fazladir. Beslenme sollisyonunu farkli firmadan tercih eden hastane karar vericilerinin orani ise (%18), hastane kullanicilarina gére (%34) anlaml olarak azdir.

Katilimcilar son 1 yilda %23 oraninda Baxter serum markasini tercih etmektedir. 1V ilag icin; %61 MSD, %45 Deva ve %22 Baxter markalari tercih edilmektedir.
Katilimcilarin beslenme sollisyon markalari tercihi ise %63 MSD, %35 Deva ve %32 Baxter’dir.

Katiimcilara tibbi tanitim uzmani ile ilgili ifadeler yoneltildiginde 4,43/5 ortalama ile ‘Tibbi tanitim uzmaninin gérinimdinin Polifarma markasi ile uyumu’
ifadesi ilk sirada yer almaktadir. Satis stiregleri memnuniyetinde ‘numune talebini karsilayabilme’ ilk sirada yer almaktadir. Satis sureclerinde, ‘satis
sureglerinde personelin performansi’ dikkat edilmesi gereken bir kriterdir ve gecen seneye gore bir diislis gdzlenmistir.

Katiimcilara markalardan genel memnuniyetleri soruldugunda en ¢ok 4,37/5 ortalama ile Polifarma’dan memnun kalinmistir. Ardindan 4,27/5 ortalamaile
Fresenius gelmektedir.

Genel memnuniyet ortalamasi 4,02/5’dir. Deva (3,94/5), VEM ilac (3,80/5), Haver (3,67/5) ve MSD (4,00/5) genel ortalamanin altinda kalmistir. Hastane karar
vericilerin Polifarma markasindan memnun kalma ortalamalari (4,06/5), kullanicilara gore (4,02/5) yuksektir. Aradaki ortalama farki anlamli degildir. Hastane
kullanicilarinin Fresenius markasindan memnun kalma ortalamalari (4,67/5), karar vericilere gore (4,13/5) anlamli olarak yliksektir.

Katilimcilara markalari tavsiye etme dizeyleri soruldugunda, en ¢ok tavsiye edilen marka 8,84/10 ortalama ile Polifarma’dir. ikinci sirada 8,73/10 ortalama ile
Fresenius, l¢lincl sirada ise 8,18/10 puanla Kogak Farma bulunmaktadir. Genel tavsiye etme ortalamasi 8,04/10’tur. Baxter (7,96/10), Deva (7,78/10), MSD
(7,75/10), Vem ilac (7,6/10) ve Haver (7,44/10) genel ortalamanin altinda kalmistir. Karar vericiler sirasiyla Polifarma, Kocak Farma ve Fresenius markalarini
tavsiye etmektedir. Kullanici profili ise sirasiyla Fresenius, Polifarma ve Baxter markalarini tercih etmektedirler.

29
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ONERILER

Hastane driinleri alaninda sahip oldugu yiiksek deneyimi ve teknolojiyle POLIFARMA kullanici ve karar vericiler tarafindan yiiksek

memnuniyet skoruyla degerlendirilmistir. Bu asamada hangi noktalarda bir gelisme alani olabilecegi konusunda XSIGHTS olarak

asagidaki oneriler sunulmustur:

O Polifarma’dan memnuniyet nedenleri arasinda ilk sirada ‘Kaliteli’ algisi gelmektedir. Bu noktada memnuniyetini yikselten diger
firmalara bakildiginda da farkl olarak kalite algisi yaninda yenilikci ve Grlinlerin etkili olmasi ve iceriginin geldigi goriilmektedir.
Bu icgoruye istinaden Polifarma icin de, 40 yila yaklasan AR-GE yatirimlariyla sirekli gelisen bu gucli kimligini iletisimlerde
daha fazla 6n plana ¢cikarmak daha da fazla tercih edilme konusunda etkili olacaktir.

O Diger bir memnuniyet kriteri olarak ‘Etkili Grlinlerin olmasi/igerigi’ nin geldigi gérilmektedir. Bu noktada Polifarma Grtnlerinin
icerigi ve hizli etki géstermesi konusunu iletisimde daha fazla 6n plana cikarmanin 6zellikle kullanicilar tarafinda memnuniyeti
daha da arttiracagi dusunulmektedir.

O Serum Urunidnde diger firmalari da tercih etme oraninda bir 6nceki yila gore toplamda anlamli bir fark olmasa da ‘Kullanicilar’
(hekimler) tarafinda 6zellikle serum ve 1V ila¢ tarafinda anlamli bir gecis goriilmektedir. Bu acidan da olasi kayba karsi énlem
alinmasina destek olabilir. Hastane satin almacisinin daha fazla farkh firmalari tercih ettikleri gorildaginden bu katilimcilara
yonelik ziyaretler daha sik gergeklestirilebilir.

O Calismanin son bolimiindeki Polifarma’ya tavsiyeler kismindaki Kullanicilar yani hekimler tarafindan onerilen «lriin tanitiminin
arttirilmasi ve yeni urin gelistirilmesi» onerisine istinaden hekimlerle bu anlamda daha fazla iletisime gecilmesi, yeni Grtnlerin
anlatilmasi bu déneriye karsilik bulacaktir. 30



Cigdem PENN, Genel Mudur
cigdempenn@xsights.co.uk
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