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Eczacılık Hizmetleri ve 
Kalite Güvence

Nazan Erdoğan

Doç. Dr. Özlem Nazan ERDOĞAN: Hacettepe Üniversitesi Eczacılık Fakültesi, 1992 
mezunudur. Mastır ve doktorasını “Eczacılık İşletmeciliği ve Mevzuatı” alanında tamam-
ladı. Tez konuları, hizmet kalitesi ve akreditasyon standartları temelindedir. Kasım 2012 
tarihinde “Sağlık Kurumları Yönetimi”nden Doçent ünvanı aldı. 2002-2014 tarihi arasında 
Kocaeli Üniversitesi Hereke Ömer İsmet Uzunyol MYO’nda Öğretim Üyesi olup akademik 
çalışmalarının yanısıra bölüm başkanlığı, yönetim kurulu üyeliği, disiplin kurulu üyeliği, 
yüksekokul kurulu üyeliği gibi idari görevler yaptı. Genel İşletme, Kalite Güvenliği, İlkyar-
dım, Mesleki İngilizce, Sağlıklı Yaşam, İş Etiği ve İlaç Etiği dersleri verdi. Köln Üniversitesi 
ve West Virginia Üniversitesi ile araştırma ve projeler yaptı. Halen İstanbul Üniversitesi Ec-
zacılık Fakültesinde öğretim üyesidir ve Mancester Üniversitesi ile ortak çalışmalarını sür-
dürmektedir. 1970 doğumlu olan yazar, evli ve 1 çocukludur.

Öğrenim Hedefleri
•	 Kalitenin tanımını,
•	 Kalitenin tarihsel gelişimini, 
•	 Kaliteye yön verenleri ve kaliteye olan katkılarını,
•	 Kalite güvence basamaklarını, 
•	 ISO 9000, GMP ve GPP standartlarını, 
•	 Kalite araçlarının ne olduğunu ve nasıl kullanıldıklarını, 
•	 Hizmet kalitesini, ürün ve hizmet farklılıklarını, 
•	 Bir yönetim sistemi olarak kalite konularını, temel kavramlar ve sağlık 
perspektifinde öğreneceklerdir.

SENARYO 1
Asuman Hanım, 75 yaşında sağlıklı bir kadındır. Gönüllü etkinliklere ka-

tılmakta, okumak ve torunlarıyla zaman geçirmek gibi aktif bir yaşamı tek 
başına sürdürmektedir. Kendi arabasını kullanmakta ve günlük işleri için 
diğer insanlara nadir olarak ihtiyaç duymaktadır. Tek kullandığı ilaç kalp ra-
hatsızlığı için hekimin yazdığı Digoxin ilacıdır. Sağlığı ile ilgili sürekli alert 
durumdadır, düzenli olarak doktorunu ziyaret etmekte ve aldığı tek ilaç 
olan Digoxin’i olması gerektiği şekilde kullanmaktadır. Diğer bir değişle, te-
davi ile uyumlu bir hastadır. Hızla pnömoniye (zatürre) ilerleyen bir göğüs 
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2.	 Eczaneden verilen bütün ilaçların kayıtlarının tutulması hastaların almış 
olduğu ilaçların adı, dozajı, verilen miktarları, etki derecesi, verildiği ta-
rihler ayrıntılı olarak kayıtlara geçilmelidir.

3.	 Hastalara ait ilaç kayıtlarının günün modern şartlarına ve teknolojisine 
uygun olarak bilgisayarı olan eczaneler tarafından bilgisayar kayıtları ya-
pılmalıdır.

Değerlendirme Soruları ?
1.	 Kalite nedir tanımlayınız ve tarihsel gelişiminden bahsediniz?
2.	 Kalitenin kavramsal olarak gelişimine katkıda bulunanlar kimlerdir ve ne 
tür katkıları olmuştur?

3.	 Kalitenin kaç boyutu vardır?
4.	 Mal ve hizmet nedir? Mal ve hizmet farklılıkları nelerdir?
5.	 Deming döngüsü nedir? Reçeteleme karşılama süreci için bu döngüyü 
nasıl tanımlarsınız?

6.	 Faaliyet gösterdiğiniz birimde kaliteyi nasıl önceliğiniz yaparsınız, tartı-
şınız?

7.	 Eczacılık hizmetlerinde kalitenin sağlanması ve sürdürülebilmesinde bi-
rey kalitesinin önemini tartışınız.

8.	 Eczacılık hizmetlerinde kalite çalışmalarının eczacının saygınlığına ve 
mesleki doyumuna olacak etkileri tartışınız.

9.	 İletişim becerileri ve motivasyon konularının kalite çalışmalarındaki öne-
mini araştırınız.

10.	Türkiyedeki ilaç hatalarını araştırarak bunların önlenebilme olasılıklarını 
tartışınız. 
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