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OZET

Kiiresellesme ile birlikte iletisim ve ulasim imkanlarinin gelismesi, teknolojide
gerceklesen ilerlemeler, insanlarin istek ve ihtiyaglarinda yasanan degisimlerin bir sonucu
olarak turizmde cesitliligin arttigi goriilmektedir. Turizm ¢esitlerinden biri olan saglik
turizmi kapsaminda daha kisa siirede, daha ucuz ve daha kaliteli saglik hizmeti alma gibi
nedenlerle baska iilkeleri tercih etme istegi medikal turizmin ortaya g¢ikmasinda ve
gelismesinde etkili olmustur. Medikal turizmde hizmet sunum esnasinda farkh
kiiltiirlerden insanlar bir araya gelerek karsilikli iletisim ve etkilesim i¢inde bulunur. Bu
dogrultuda ozellikle saglik calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyleri ve miisteri
odakli yaklagimlar1 6nemli iki kavram olarak one c¢ikmaktadir. Diger yandan degere
dondiistiiriilebilen her tiirli bilgi seklinde kavramlasmis olan entelektiiel sermaye,

isletmelere onemli oranda rekabet avantaji saglayan unsur olarak kabul edilmektedir.

Bu calismada medikal turizm saglik hizmeti sunumunda rol alan saglik
calisanlarinin kiiltiirleraras1 duyarliliklarinin miisteri odakliliga etkisinde entelektiiel
sermayenin aracilik rolii incelenmistir. Calisma kapsaminda Istanbul’da saglik turizmi
yetki belgesine sahip kamu ve 6zel hastane statiisiindeki saglik kuruluslarinda ¢alisan 622
kisiye yiiz yiize veya online anket uygulanmigtir. Elde edilen veriler SPSS 26.0 ve AMOS
22.0 istatistik paket programi araciligiyla analiz edilmistir. Arastirmanin giivenirlik ve
gecerlik analizi Cronbach’s Alpha katsayisi, madde toplam korelasyonlar1 ve dogrulayici
faktor analizi ile incelenmistir. Anketlerden elde edilen verilere iligkin “t testi”, “cok yonlii
varyans analiz (ANOVA)”, “TUKEY testi”, ve “korelasyon analiz testleri” kullanilarak

29 ¢

tanimlayict istatistik verileri degerlendirilmistir. “Kiltiirlerarast duyarliligin® “miisteri
odaklilik” tizerindeki etkisinde “entelektiiel sermayenin” aracilik rolii yapisal esitlik
modellemesi (YEM) kullanilarak tespit edilmistir. Kiiltlirleraras1 duyarliligin miisteri
odaklilik tizerinde dogrudan etkisi 0,472, entelektiiel sermaye iizerine dogrudan etkisi
0,544, entelektiiel sermayenin miisteri odaklilik iizerinde dogrudan etkisi 0,317 olarak
hesaplanmistir. Modele gore kiiltiirleraras1 duyarhilik degiskeninin miisteri odaklilik
izerine, entelektiiel sermaye degiskeni iizerinden kaynaklanan dolayl etkisi 0,172 olarak

tespit edilmistir. Elde edilen bulgular neticesinde kiiltlirlerarasi duyarlilifin miisteri

odaklilik tizerindeki etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik rolii oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Turizmi, Medikal Turizm, Kiiltiirleraras1 Duyarlilik, Miisteri
Odaklilik, Entelektiiel Sermaye



SUMMARY

It is seen that diversity in tourism has increased as a result of the development of
communication and transportation opportunities with globalization, advances in
technology, and changes in people's wishes and needs. Medical tourism is expressed as
"mobility of people for treatment to other countries”. The reasons such as the demand of
people to buy cheaper and better quality health services from the countries they live in,
and the fact that they have to wait in line have been effective in the formation and
development of medical tourism. It is important for medical tourists to choose our country
again or to recommend them to others as a result of being satisfied with the health service

they have received, in terms of increasing medical tourism revenues and sustainability.

During the service delivery in medical tourism, people from different cultures come
together and interact with each other. It is thought that health professionals have a
significant impact on satisfaction levels with their intercultural communication skills,
intercultural sensitivity, approach towards medical tourists, positive or negative evaluation
of the health services. The intercultural sensitivity levels and customer-oriented

approaches of healthcare professionals stand out as two important concepts.

On the other hand, intellectual capital, which is conceptualized as all kinds of
information that can be converted into value, is accepted as a factor that provides a
significant competitive advantage to businesses. If the intellectual capital is considered in
terms of medical tourism, it is thought that as a result of the well-organized and
management of human capital and structural capital by health service providers, and the
strengthening of customer capital, health enterprises can establish a strong bond with

medical tourists and gain a significant competitive advantage.

In this context, this study aimed to determine whether intellectual capital has a
mediating role in the effect of intercultural sensitivities of healthcare professionals

involved in the provision of health services in medical tourism on customer orientation.

The study consists of five parts. The first four chapters were organized in order to
create the conceptual framework for the variables in the research as a result of the literature
review. The first part includes the concept and scope of medical tourism, starting from the
concepts of tourism and health tourism. In the second part, the conceptual framework
regarding the intercultural sensitivity variable is discussed. The third section explains the
concept of customer orientation. In the fourth part, the third variable includes the concept

and scope of intellectual capital in the research. In the fifth chapter, in which the methods



and findings of the research are discussed, statistical analyzes made in line with the data
obtained through the SPSS 26 and AMOS 22 package program are included.

In this study, it has been tried to determine whether intellectual capital has a
mediating role in the effect of intercultural sensitivities of healthcare professionals
working in public and private hospitals with health tourism authorization certificates in
Istanbul on customer orientation. Within the scope of the research, data were obtained by
applying face-to-face or online questionnaires to 622 people. Reliability and validity
analysis of the research was examined by Cronbach's Alpha coefficient, item-total
correlations and Confirmatory factor analysis. Descriptive statistics data were evaluated
by using “t-test”, “multidirectional analysis of variance (ANOVA)”, “TUKEY test”, and

“correlation analysis tests” regarding the data obtained from the questionnaires.

The mediating role of "intellectual capital” in the effect of "intercultural sensitivity"
on “customer orientation" was determined using structural equation modeling (SEM).
According to the findings, the effect of intercultural sensitivity and intellectual capital on
customer orientation and the effect of intercultural sensitivity on intellectual capital were
found to be statistically significant. When the effect coefficients obtained in the statistical
analysis are examined, it is seen that intercultural sensitivity has a higher effect on both
customer orientation and intellectual capital, and also the effect of intercultural sensitivity
on intellectual capital is higher. Having been calculated, direct effect of intercultural
sensitivity on customer orientation is 0.472; direct impact on intellectual capital is 0,544;
the direct effect of intellectual capital on customer orientation is 0,317. According to the
model, the indirect effect of the intercultural sensitivity variable on customer orientation,
resulting from the intellectual capital variable was 0,172. As a result, it has been
determined that intellectual capital has a mediating role in the effect of intercultural

sensitivity on customer orientation.

Keywords: Health Tourism, Medical Tourism, Intercultural Sensitivity, Customer

Orientation, Intellectual Capital.
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GIRIS

“Saglik” ve “turizm” sektorlerinin birbiriyle ¢akistigi saglik turizmi, doviz
rezervlerine sagladigi katki ile iilke ekonomilerine saglamis oldugu katma degeri
yiiksek olan, 6zellikle son yillarda giderek 6nemi artan bir sektor haline gelmistir.
Ozellikle gelismis iilkelerde niifusun giderek yaslanmas1 ile birlikte kronik
hastaliklarda meydana gelen artisa bagl olarak tedavi harcamalarindaki artisa bagh
olarak tedavi giderlerinin bir kismini ya da tamamini1 kendileri karsilamak zorunda
kalan kisileri olumsuz olarak etkilemistir. Bu durum insanlar1 baska iilkelerde daha
ucuz tedaviye yonlendirmistir. Bunun yami sira saglik olanaklarinin ve yetismis
kalifiye saglik personellerinin yetersizligi, muayene ve tedavi i¢in bekleme siirelerinin
uzunlugu insanlarin saglik hizmeti satin almak igin bagka iilkeleri tercih etmesine

sebep olmustur (Tengilimoglu, 2020, ss.7-8).

Medikal turizm, insanlarin tibbi tedavi almak i¢in sinir 6tesi seyahatleri yani
sira ayn1 zamanda beraberinde de tatil yaptig1 turizm faaliyetidir. Medikal turizmin
iilke diizeyinde etkili faaliyet gosterebilmesi turizm sektoriiniin bir parcasi olan
konaklama, yiyecek-icecek ve ulagim isletmelerinin, modern teknolojik donanima
sahip saglik isletmelerinin, yasal diizenlemeleri gergeklestirecek olan devlet
kurumlarinin ve profesyonel araci isletmelerin uyum ig¢inde g¢alismalarina ihtiyag

bulunmaktadir (Mologlu, 2015, 5.674).

Medikal turizmde olayin 6znesi “medikal turist”dir. Medikal turizmde hizmeti
alan ve hizmet sunan farkli kiiltlirlerden insanlar bir araya gelerek iletisim ve etkilesim
icinde bulunurlar. Bu iletisimin kiiltiirleraras1 diizeyde olumlu gerceklesmesi icin
medikal turistlerle iletisimde bulunan kisilerin kiiltiirleraras: iletisim yeterliligine
sahip olmas1 gerekmektedir. Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliliginin alt boyutu olan
duyussal boyut, kiiltiirleraras1 duyarlilig1 temsil etmektedir. Kiiltiirleraras1 farkliliklar:
kesfetme, anlama ve takdir etme siirecinde kisilerin kendini motive etme istegi
“kiiltlirleraras1 duyarlhilik” olarak kabul etmektedir. Kiiltiirleraras1 duyarli kisilerden
farkl kiiltiirlerden olan insanlara ve onlarin aidiyet baglarina kars1 saygi gostermesi,
onu anlamaya caligsmasi, karsisindaki insan1 onyargisiz olarak kabul etmesi beklenir

(Bekiroglu ve Balci, 2014, s.434; Chen ve Starosta, 2000, s.3).

Yogun rekabetin yasandig1 saglik sektoriinde saglik hizmeti sunumunda rol

alan saglik isletmeleri i¢in saglik hizmeti sunulan hastalarin hizmet kalitesi algisi,



hastane tercih nedenleri, hasta memnuniyeti ve miisteri odaklilik kavramlarinin 6n
plana ¢iktigi goriilmektedir (Ataman ve Yarimoglu, 2018, s.274). Hizmet
isletmelerinde mal {ireten isletmelerden farkli olarak, hizmetin soyut ve boliinmezlik
Ozelliginden dolay1 isletmenin miisteri odaklilik kiiltiiriinii her seyden 6nce hizmeti
sunan personellerin tutum ve davraniglar1 belirlemektedir (Brady ve Cronin, 2001,
5.243). Hizmet isletmelerinde Oncelikle miisteri tatminini ve sadakatini olusturarak
uzun vadede isletmenin karlihgimi artirmak icin isletmelerde hizmeti sunan

personellerin miisteri odakli davranis sergilemeleri 6nemlidir.

Entelektiiel sermaye diger sektorlerde oldugu gibi saglik sektoriinde de giderek
onemli hale gelmektedir. Bir saglik isletmesini ileriye gotiirecek en onemli unsur
olarak degerlendirilen entelektiiel sermaye, bilinyesinde calisan insanlarin yarattigi
degerlerin ve hizmet alanlarla kurdugu iliskilerin, politika ve stratejilerinin, siire¢ ve
prosediirlerin toplamindan olusmaktadir (Bayramoglu, 2020). Medikal turizm gibi
kiiresel alanda faaliyet gosteren saglik isletmelerinde entelektiiel sermayenin rekabet
unsuru olarak kullanilabilmesi her seyden oOnce saglik isletmeleri tarafindan
entelektiie]l sermayenin etkin ve dogru olarak degerlendirilmesi ve yonetilmesi ile

iliskilidir (Zat Tan ve Giil, 2012, s.538-539).

Medikal turizme iligkin alan yazinda yer alan bilgiler dogrultusunda; medikal
turizm acisindan saglik isletmelerinde medikal turizm hizmet sunumunda rol alan
saglik calisanlarmin kiltiirleraras1 duyarhiliklarinin  miisteri odaklilik iizerinde
etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik roliinlin incelenmesinin onemli oldugu
diisiiniilmektedir. Arastirmadan elde edilecek bulgular dogrultusunda, ekonomik
yonden yiiksek katma deger sagladigi diisliniilen medikal turizm alaninda tilkemizin
uluslararasi pazarda 6nemli bir destinasyon olmasi, ayn1 zamanda siirdiiriilebilir saglik
turizminin gerceklesmesi agisindan medikal turizme katki saglayacak onerilerin ortaya
koyulmasi planlanmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin temel amaci; medikal turizmde
kiiltiirleraras1 duyarliligin miisteri odakliliga etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik

roliiniin olup olmadiginin ortaya konulmasidir.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Tlk dort boliim literatiir taramasi sonucu
arastirmada yer alan degiskenlere iliskin kavramsal cerceveyi olusturmak amaciyla
diizenlenmistir. Birinci boliimde turizm ve saglik turizmi kavramlarindan yola ¢ikarak

medikal turizm kavramini ve kapsamini icermektedir. Ikinci boliimde kiiltiirlerarasi



duyarlilik degiskenine iliskin kavramsal ¢ergeve ele alinmaktadir. Ugiincii boliim diger
bir degisken olan miisteri odaklilik kavramini agiklamaktadir. Dérdiincti boliim ise
ticlinci degisken olarak arastirmada yer alan entelektiiel sermaye kavramini ve
kapsamini igermektedir. Besinci boliim arastirmanin yontem ve bulgularinin ele
alindig1 boliimdiir. Son olarak arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde ortaya

konulan sonug ve 6neriler yer almaktadir.

Arastirma kapsaminda Istanbul’da saglik turizmi yetki belgesine sahip kamu
ve Ozel hastane statiisiindeki saglik kuruluslarinda c¢aligan 622 saglik calisanina
yiizyiize veya online anket uygulanarak elde edilen veriler SPSS 26.0 ve AMOS 22.0
istatistik paket programu ile analiz edilmistir. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ile
yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgular dogrultusunda kiiltiirlerarasi
duyarlilik ile entelektiiel sermayenin miisteri odaklilik tizerine etkisi ve kiiltiirlerarasi
duyarliligin  entelektiiel sermaye tlizerine etkisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Sonu¢ olarak kiiltlirleraras1 duyarliligin miisteri odaklilik iizerindeki

etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik rolii oldugu tespit edilmistir.

Yerli ve yabanct literatiir incelendiginde saglik sektoriinde ve diger sektorlerde
“kiiltlirleraras1  duyarlihk”, “miisteri odaklilhlk” ve “entelektiiel sermaye”
kavramlarinin ayr1 ayri ele alindig1 caligmalar bulunmaktadir. Ancak medikal turizmde
“kiiltiirleraras1 duyarlilik”, “misteri odaklilik” ve “entelektiiel sermaye” degiskenleri
arasindaki iligkilerin bir arada incelendigi baska bir ¢aligmaya rastlanmamaistir. Stewart
(1997) entektiiel sermayeyi degerlendirirken insan sermayesinin iggdrenlerin tutum ve
tecriibelerini dikkate alarak oOlglilmesi gerektigini vurgulamistir. Bu dogrultuda
calisanlarin kiiltiirlerararast duyarlilik tutumlarinin entelektiiel sermaye ile birlikte
miisteri odaklilik tizerinde etkisinin oldugu, entelektiiel sermayenin ise kiiltiirlerararsi
duyarliligin miisteri odaklilik tizerinde etkisinde araci rolii iistlenmesi kabul edilebilir

bir durum olarak degerlendirilmistir.

Bu calismanin medikal turizm alaninda hizmet sunan saglik isletme
yoneticilerine, bu alanda calisma yapan akademisyenlere ve Tiirkiye’de medikal
turizmin gelismesi yoniinde faaliyet gosteren tiim kuruluslara hizmetin planlanmasi,
uygulanmasi, koordine edilmesi siirecine yonelik onemli bakis agis1 kazandiracag

distiniilmektedir.



BIRINCi BOLUM
SAGLIK TURIZMi
Bu boliimde arastirmanin temeli olan medikal turizm kavramini agiklamadan
once saglik ve turizm kavramindan yola ¢ikarak saglik turizmi kavrami ve kapsamai ele

alinacak, daha sonra medikal turizm kavrami hakkinda bilgiler sunulacaktir.
1.1. Saghk, Turizm ve Turist Kavramlarn

Saglik kavrami evrensel bir kavramdir. Saglik tanimi, 1946 yilinda Diinya Saglik
Orgiitii (DSO) tarafindan NewYork’da gergeklestirilen Uluslararast Saglk
Konferansinda benimsenerek ve 61 Devletin temsilcileri tarafindan imzalanarak
yiiriirliige girmis, 7 Nisan 1948 tarihinde DSO'niin Anayasasi'nin 6nsdziinde yer
almistir. Buna gore saglik; “sadece hastalik ve sakatligin olmayis1 degil, bedence,

ruhga ve sosyal yonden tam iyilik halidir” sekline tanimlanmistir (WHO, 2020).

Turizm sézciigiiniin kokeni Latincede donme, hareket etme, doniip dolagma
anlamlarma karsilik gelen “tornus” sozciigiinden tiiremis olup, Ingilizcede yer alan
“touring” ve “tour” deyimlerininde bu sozciikten tiiremis oldugu ifade edilmektedir.
“Touring” kavrami egitsel ve kiiltiirel 6zelliklere sahip, zevk i¢in gerceklestirilen
seyahatler olarak tanimlanmaktadir. “Tour” ise hareket edilen yere donmek sartiyla
kisa ve uzun siireli olarak gerceklestirilen seyahatlerdir (Akat, 1997, s.2-3, akt.
Unliidénen, Tayfun ve Kiliglar, 2018, s.19).

Turizm kavramini belirlemeye yonelik yiiriitiilen c¢aligmalarin tarihgesine
bakildiginda 19. yy. sonlarina kadar uzandig1 goriilmektedir. Bu kapsamda ilk turizm
tanimi1 1905 yilinda Guyer-Feluer tarafindan ortaya konulmustur. Guyer-Feluer
tarafindan turizm, “gittik¢e artan hava degisimi, dinlenme ihtiyaglar1 ile doganin
insanlara mutluluk verdigi inancina dayanan, doga ve sanatla beslenen goz alici
giizellikleri tanima istegi dogrultusunda 6zellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve
ulagim araglarinin kusursuz hale gelmelerine bagl olarak uluslarin ve topluluklarin
birbirlerine daha ¢ok yaklagmalarina olanak saglayan modern ¢aga 6zgii bir olay”

olarak ifade edilmistir (Kozak, 2002, s.2).

1980°’li yillarda AIEST (Uluslararasi Bilimsel Turizm Uzmanlar1 Birligi)
tarafindan “turizm” tanimi tekrar diizenlenmistir. Yapilan diizenleme ile turizm;
“insanlarin devamli ikamet ettikleri, ¢alistiklar1 ve her zamanki olagan ihtiyaclarin

karsiladiklar yerlerin disinda bagka yerlere seyahatleri ve buradaki, genellikle turizm



isletmelerinin ~ tretmis oldugu mal ve hizmetleri talep ederek, gegici
konaklamalarindan kaynaklanan olaylar ve iligkiler biitiinii” olarak tanimlanmistir. Bu
tanim dikkate alindiginda kongre ve is seyahatleri gibi kisa siireli seyahatler, kirsal
bolgelerden biliyiik sehirlere gergeklestirilen her tiirlii seyahatler, saglik turizmi
kapsamindaki seyahatler, sayfiye yerlerinde bulunan ikinci evlerde yapilan
konaklamalar “turizm hareketliligi” olarak degerlendirilmektedir (Nazmi Kozak,

Meryem A. Kozak ve Metin Kozak, 2014, s.3).

Turizmin 6neminin giderek artmasiyla birlikte 6n plana ¢ikan diger bir kavram
ise “turist” kavrami olmustur. Tarihsel agidan bakildiginda turist sézciigiiniin kokiiniin
17. yy. kadar uzandig1 goriilmektedir. Ogilvy tarafindan turist tanimlanmasi “siirekli
ikamet ettigi yerden en ¢ok bir yil siire ile ayrilan ve gegici olarak gittigi yerlerde
oralarda kazanmadig1r parayr harcayan kisi” seklinde yapilmistir. Norval (1936)
tarafindan yapilan turist tanimi ise “siirekli ikamet etmek ve gelir elde etmek disinda
baska bir gaye ile yabanci iilkeye giderek gecici olarak bu tlilkede kalan ve bagka yerde
kazandig1 paray1 bu iilkede harcayan kisi” seklindedir. Ulkemizdeki ilk turist tanimi
1937°de “Milletler Cemiyeti Istatistik Uzmanlart Komitesi” tarafindan “Bir iilkeye en
az 24 saatlik bir siire kalmak i¢in asagida yer alan nedenlerle gelen kisiler turist olarak

kabul edilir” seklinde yapilmistir. Turist olarak kabul edilenler (Kozak, 2002, s.5-6);
»  Ailevi sebepler, zevk ve saglik amaciyla yolculuk edenler,

»>Bilimsel, idari sportif ve dini sebeplerle veya bu sebeplerle toplantilara katilma

amaciyla yolculuk edenler,
>Ticari amag nedeniyle yolculuk edenler,

»Deniz gezileri ile gelenler, bu gezi sliresi 24 saatten az olsa dahi turist olarak

degerlendirilirler.

Saglik turizmi amaciyla sinir 6tesi hareketlilik gerceklestiren kisi “saglik turisti”
olarak nitelendirilirken, bu seyahat tedavi olma, saglik hizmeti alma amaciyla
gerceklesmesi halinde daha spesifik sekilde “medikal turist” olarak isimlendirildigi

goriilmektedir.
1.2. Saghk Turizmi Kavram

Turizm sektoriiniin iilke ekonomilerine 6nemli katki sagladiklar1 bilinmektedir.

Bu sebeple iilkelerin turizm faaliyetlerine verdikleri 6nemin giderek arttigi, turizmin



gelismesi ve cesitlendirilmesine yonelik faaliyetlerin siirdiiriildiigii goriilmektedir
(Oztiirk ve Yazicioglu, 2002, s.183). Insanlarin sifali su kaynaklarindan faydalanma,
iklim tedavisinden yararlanma, tibbi hizmet alma gibi saglik nedenleriyle turizm
faaliyetlerine katilmasi saglik turizmi kavraminin ortaya c¢ikmasini saglamistir
(Unliidnen vd., 2018, s.24). Turizm ¢esitlerinden biri olarak ifade edilen saglik turizmi
“bireylerin saglik hizmeti almak i¢in bulunduklar tilke disinda baska bir iilkeye
gitmesi” olarak tanimlanmaktadir (Sayin, Yeginboy ve Yiiksel, 2017, 5.290).

Saglik Turizmi Koordinasyon Kurulu (SATURK) tarafindan saghk turizmi;
bireylerin koruyucu, tedavi ve rehabilite edici, saglig1 gelistirici hizmetleri alma
talebiyle yasadiklari iilke disinda baska bir iilkeyi ziyaretleri” olarak tanimlanmustir.

Bu amagla tedavi eden kisiye de saglik turisti denmektedir (Tontus, 2017a).

Boz (2004, s.132)’a gore saglik turizmi “sagligi koruma, iyilesme amaclariyla
belirli bir siire i¢in (genellikle 21 giin) yer degistiren insanlarin dogal kaynaklara dayali
turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi, konaklama, beslenme ve eglence

gereksinimlerini karsilamasi sonucu dogan hareketlerdir” seklinde tanimlanmaktadir.

Insanlarin ruhsal ve bedensel rahatsizlari nedeniyle evlerinden ayrilarak baska
bolgelerde tedavi olma istekleri bazi turizm tiirlerinin dogmasina neden olmustur.
Literatiir incelendiginde saglik nedeniyle turizme katilma sonucu ortaya ¢ikan turizm

bigimleri sdyledir (Unal ve Demirel, 2011, 5.108; Unliiénen vd., 2018, s.24);

> Klimatizm; agik ve temiz havanin sifa verici etkisinden faydalanmak igin
dag istasyonlarinda ve deniz kenarlarinda uygulanan bir tedavi yontemi olarak

tanimlanmaktadir. Diger bir ad1 “temiz hava tedavisi” yontemidir.

» Termalizm; kaplica, 1lica, igmeler gibi sifali dogal su kaynaklarinin saglik
kurallarma uygun olarak tedavi faydasi elde etmek iizere kullanilmasi olarak ifade
edilmektedir. Bilinen en eski tedavi ve giizellik yontemlerinden biri olarak kabul

edilmektedir.

> Uvalizm; baz1 yorelerin belli bash iiriinii olan meyve ve sebzelerle yapilan
kiir (tedavi) yontemi ya da bu tirlinlerin kullaniminin bundan hoslananlara sunulmasi

seklinde agiklanmaktadir.

Saglik turizmi kapsaminda sunulan hizmetleri tanimlardan yola ¢ikarak kendi

i¢inde gruplamak miimkiindiir. Saglik turizminde sunulan hizmetler Gonzales, Brenzel



ve Sancho tarafindan 3 ana baslik altinda incelenmis, bunlar (Ozer ve Songur, 2012,

s.73);

Saghg1 Gelistirmeye Yonelik Hizmetler; Termal kaynakli saglik, kaplica,
SPA/Wellness, masaj, alternatif ve tamamlayici tip, bitkisel tedavi vb. saglk

hizmetlerini kapsar.

Tedaviye Yinelik Hizmetler; Medikal turizm kapsaminda sunulan estetik

ameliyat, kalp ameliyati, goz ameliyati, kanser tedavisi vb. saglik hizmetlerini kapsar.

Rehabilitasyon Hizmetleri; Diyaliz, fizik tedavi uygulamalari, bagimlilikla

miicadele programlari, yasli bakim programi vb. saglik hizmetlerini kapsar.

Saglik turizmi kapsaminda saghigi gelistirmeye, tedaviye ve rehabilitasyona
yonelik sunulan hizmetler hedef hasta/miisteri grubuna, saglik hizmetlerinin kapasite
gereklerine ve hizmetin siiresine gore farklilik gostermektedir. Bu dogrultuda saglik
turizminde sunulan hizmetleri hedef hasta/miisteri grubu, saglik hizmetlerinin kapasite

gereklerine ve hizmetin siiresine gore su sekilde gruplandirarak analiz etmek

mimkiindiir;
Tablo 1. Saglik turizminde sunulan hizmetlerin 6zellikleri
Saghk
Turizminde .o Saghk Hizmetlerinin .
Sunulan Hasta/Miisteri Grubu Kapasite Gerekleri Siire
Hizmetler
Saghg Orta ve list diizey gelir Iyi derecede birinci ..
. grubu . Degisken
Gelistirmeye N basamak tedavi : .
. Saglikl . L (Hizmeti alana
Yonelik - < . Hastane hizmetleri igin N .
- Diisiik saglik riski . gore belirleniyor)
Hizmetler o artan beklenti
Biitiin yas gruplari
Orta ve st diizey gelir
Tedaviye grul?u Uzman hekim becerileri Tahmin edilebilir
. Seyahat edebilecek kadar . i, Daha kisa
Yonelik L Yiiksek teknoloji .. . .
Hizmetler riskli saglikli seviyesi Deglsk.enlllk_ takip
Degisken saglik riski edilebilir
Orta ve {izeri yas gruplar
Ust diizey gelir grubu | Uzman hekim becerileri
Ozel ihtiyaglar Birinci basmak tedavi . N
Rehabilitasyon Diistikten orta diizeye hizmeti Degfllzir; (%Zmen
Hizmetleri dogru saglik riski T1bbi tedaviden daha belirlengi or)
Yash ¢ok terapotik y
Madde bagimlisi miidahaleler

Kaynak: Gonzales vd., (2001), s.22.
Saglik turizmi, Diinyada 100 milyar dolarlik bir hacime sahip turizm
cesitlerinden biridir. Saglik turizminde turistler hem tedavi hem de tatil amaciyla siir

oOtesi hareket gerceklestirirler. Bu kapsamda saglik turizminin déviz kazandiran 6nemli



bir faaliyet olarak ekonomi iizerinde yarattig1 katma deger oldukga yiiksektir. Bu
kapsamda ele alindiginda diinyada oldugu gibi iilkemizde de saglik turizminin tilke
ekonomisine katkis1 goéz ardi edilemeyecek diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle saglik turizminde uluslararasi pazarda rekabet edilmesi i¢in hizmet kalitesi ve

fiyat politikalarina 6nem verilmesi gerekmektedir (Tengilimoglu, 2020, s. 66).

Insanlarin saglikli ve uzun yasam beklentileri, saglik hizmetlerinde yasanan
Ozellestirme ¢alismalar1 ve bununla birlikte sektorde yasanan teknolojik ilerlemeler
saglik turizminin gelismesinde onemli faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu

kapsamda saglik turizmi hizmet sektorii igerisinde hizla gelisen hizmet kollarindan

birisi olmustur (Yal¢in ve Calik, 2014, s. 1161).

Saglik turizmi, hizmetler sektdriiniin bir pargasi olarak kabul edilmekle birlikte
Diinya Ticaret Orgiitii tarafindan “mesleki hizmetler” ana baghigmin altinda “uzmanlik
gerektiren hizmetler” alt basligi grubunda yer aldigi goriilmektedir. Uzmanlik
gerektiren hizmetler kapsaminda degerlendirilen saglik turizmi diger uzmanlik
gerektiren islerde oldugu gibi ¢ok paydash calisma gerektirir. Bu kapsamda saglik
turizmi sunumunda paydaslar; ulasim sektorii, turizm sektori, iletisim ve bilisim
sektorli, seyahat sektorli, finans sektorii, insaat sektdrii (yeni yatirimlar), saghk
kurumlari, aract kurumlar, asistan firmalar, danisman firmalar ve sigorta sirketleri
olarak sayilabilir. Sekil 1°de saglik turizmi sunumundaki paydaslar goriilmektedir

(Tontus, 2017a).

Ulagim

Aract Sektoril
Kurumlar,

Asistan
Firmalar ve Turizm
Damsman Sektorii
Firmalar,

Sigorta ‘
Sirketleri \ /

KS“gl‘k Saglik .
urumlary Turizmi Heu?‘!n_l ve
v Sunumunda Bms'm
Resmi Paydaslar Sektorii

Hastaneler) ydag

ingaat

Sektorii Seyahat

(Yeni Sektorii
Yatirimlar)

Finans
Sektorii

Sekil 1. Saglik turizmi sunumunda paydaglar

Kaynak: Tontus, (2017a, s.9).



Saglik turizmindeki ¢ok paydasl yapinin bulunmasi saglik turizminin saglam
temeller iizerinde yiikselmesi ic¢in bir¢cok sektoriin uyumlu bir sekilde caligsmasini
gerekli kilmaktadir. Bu durumun saglik turizminde {iilkelerin pazar payini artirmasi

acisindan da 6nemli rol oynayacagi diisiiniilmektedir.
1.3. Saghk Turizmi Cesitleri

Alanyazma (literatiire) bakildiginda saglik turizminin kendi iginde farkli
sekillerde gruplandirildig1 goriilmektedir. SATURK tarafindan yapilan gruplandirma
da g6z onilinde bulunduruldugunda saglik turizmi ¢esitleri 4’e ayrilmaktadir. Bunlar

(Tontus, 2017a);

1. Termal/SPA/Wellness turizmi,

2. Yash turizmi (3’iincii yas turizmi)
3. Engelli turizmi,

4. Medikal turizmdir.

1.3.1. Termal/SPA/Wellness Turizmi

Termal Saglik Turizmi; mineralize termal sularin su banyosu, i¢me, inhalasyon,
camur banyosu gibi yontemler kullanilarak fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi uygulamalarla birlestirilmesiyle sunulan saglik hizmetlerine

yonelik gergeklestirilen turizm hareketliligidir (Edinsel ve Adigiizel, 2014, s. 173).

Latince “Salus Per Aquam” teriminin bas harflerinden olusan SPA s6zciigii “su
ile gelen saglik” anlamini tagimaktadir. Suyun sicak, soguk veya farkli bigimlerle
damlama, akitma, piiskiirtme ve duslama seklinde uygulanmasiyla rahatlama ve
ferahlama etkisi elde edilerek olusturulan tedaviye SPA denmektedir. Bu amag
dogrultusunda gerceklestirilen turizm hareketliligi ise “SPA turizmi” olarak

adlandirilmaktadir (Edinsel ve Adigiizel, 2014, s.174).

Wellness terimi ise; akil, ruh ve beden sagliginda ve iliskilerde zindeligi ifade
etmektedir. Bu kapsamda wellness bedensel, ruhsal, zihinsel ve iliskisel olmak {izere
dort alanda kisinin kendisini 1y1 ve zinde hissetmesine yonelik yapilan her tiirlii masaj,
cilt bakimi, ¢amur banyosu, yosun banyosu, thalassoterapi ve dogal {iriinlerle
gerceklestirilen viicut bakimlarini kapsamaktadir. Bununla birlikte bu amagla yapilan
seyahatler ise “wellness turizmi” olarak adlandirilmaktadir (Ozsar1 ve Karatana, 2013,

5.140).



SPA’lar Uluslararasi SPA Birligi’nce (International SPA Association)
smiflandirmaya tabi tutulmustur. Yapilan smiflandirma ve tanimlar su sekildedir

(Deger, 2020, s.312);

>  Kuliip SPA: Fitness gibi saglik hizmeti yan1 sira giinliik kullanima dayali
SPA hizmetlerini sunan kuliiplerdir.

> Giinliik SPA: Profesyonelce giinliik hizmetlerin sunuldugu en yaygin SPA
tirtidiir.

>  Ziyaret/Tatil Destinasyon SPA: Yerinde konaklama yapilmasi yoluyla
sagligin 1iyilestirilmesi ve egitim amaciyla profesyonelce yonetilerek SPA
hizmetlerinin sunulmasidir.

> Saghk/Medikal /Tibbi SPA: Oncelikle kapsamli saglik ve wellness
bakimlarinin  yapildigi ayni zamanda modern ve tamamlayici tedavilerin
biitiinlestirildigi, SPA profesyonellerince sunulan hizmetleri kapsamaktadir.

»  Termal/Mineral/Kaplica SPA: Dogal mineral, termal veya deniz suyu ile
gerceklestirilen  Wellness-SPA  hizmetlerini  ve  hidroterapi  uygulamalarimi
icermektedir.

»  Tatil/Dinlenme Yeri/Otel/Resort SPA: Bir tatil yeri veya otel iginde saglik
ve iyilestirme iinitelerinde yerlesik sekilde profesyonelce yliriitiilen giinliik veya uzun
stireli olarak SPA hizmetleriyle beraber SPA mutfagi menii seceneklerinin, wellness
ve fitness hizmetlerinin de sunuldugu uygulamalardir.

»  Yolcu Gemisi-Cruise SPA: Yolcu gemisinde wellness hizmetleri yani sira
SPA meniisiiniin de yer aldigi, profesyonel kisiler tarafindan yapilan tedaviler,

egzersiz ve terapi programlarini da igeren programlardir.

Eski ¢aglardan beri termal sular tiim diinyada sifa kaynag olarak kullanilmis ve
kullanilmaya devam etmektedir. Termal turizminin insan saglhigina olan etkilerini
dikkate alan tilkeler turizmin gelismeye basladig1 donemlerden itibaren termal turizme
onem vererek alternatif turizm {riinii kabul etmis ve yatirimlarini bu yonde
gerceklestirmislerdir. Bu kararin verilmesinde termal turizmin iilke ekonomilerine
sagladig1 katki, tiim yila yayilan turizm tiirii olmasi, konaklama siiresinin uzunlugu

gibi etkenler etkili olmustur (Zengin ve Eker, 2016, 5.169).

Anadolu’da ise yiizyillar oncesine dayanan kaplica turizmi gérenegi ve etkinligi
bulunmaktadir. Anadolu’da bulunan kaplica ve igme ad1 verilen termal merkezlerin

kurulus tarihlerine bakildiginda Romalilara kadar uzandigi goriilmektedir. Tiirkgede
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sicak sularin ¢iktigi yerlere lokal su ve iklim sicaklifindan dolayr “ilica”
denilmektedir. Dogal sicak su kaynaklarinin bulundugu yere termal tesis ve hamamlar
yapilarak termal sularin iistii kapatilmasi nedeniyle 1licalar daha 6nceleri kapali 1lica
olarak adlandirilmis ve daha sonra “kapali” ve “ilica” kelimelerin birlesmesi suretiyle

“kaplica” sozciigii ortaya ¢ikmistir (Tontus, 2017b).

Sanayilesme ve kentlesmenin artmasina bagli olarak dogal kaynaklarin
kirlenmesi ve ¢evrenin bozulmasi toplumun sagligini olumsuz olarak etkilemistir. Bu
durum insanlarda bedensel yorgunluklar, sistemik hastaliklar meydana gelmesine
neden olmus ve buna bagli olarak isgiicli verimliliginin azalmasina sebep olmustur.
Meydana gelen bu olumsuzluklarin giderilmesi, insanlarin kendini zinde hissetmesi,
toplumun daha kaliteli yasayabilmesi i¢in jeotermal enerji kaynaklar1 kullanilarak

tesisler olusturulmustur (Belkayali, 2009, s.70).

Ulkemiz jeotermal kaynaklar acisindan bakildiginda Diinyada yedinci siradadur.
Bununla birlikte Avrupa’da kaynak potansiyeli acgisindan birinci sirada, kaplica
uygulamalari agisindan ise tigiincii sirada yer almaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
2020a). Bunun yaninda iilkemizin termal sulariin hem radyoaktiviteleri ve kimyasal
Ozellikleri hem de debi ve sicakliklar1 agisindan diinyanin bir¢ok iilkesinin termal
sularindan daha iistiin dzelliklere sahip olduklar1 bilinmektedir (Cetin ve Ozsahin,

2011, s.318).

Maden Tetkik ve Arama (MTA) Genel Midiirliigii tarafindan Tiirkiye’de
sicakliklar1 20°C ile 110°C arasinda degisen, saniyelik debileri 2 ile 500 litre arasinda
degisen 1500 civarinda dogal termal su kaynaklarinin bulundugu ifade edilmektedir.
Bu termal kaynaklarin énemli bir kism1 dogal ¢ikisa sahip olmasi nedeniyle, mineral
icerigi bakimindan yiiksek ve kiikiirt ve tuz bakimidan zengindir. Tiirkiye’de iklimsel
Ozellikler acisindan kiir sezonunun uzun olmas: iilkemizdeki termal turizmin

diinyadaki termal turizme goére daha avantajli olmasina neden olmustur (Tontus,

2017h).

Ulkemizde termal turizmin gelismesine bagl olarak birtakim gelismelerin de

beraberinde yasanmasi beklenmektedir. Bunlar (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020b);

> 12 ay boyunca turizm imkam saglanarak, termal turizm tesislerinde
doluluk oranlar1 artmasi,

»  Termal turizm tesislerinde siirekli istihdam olusmasi,
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>  Kiir uygulamalarinin 14-21 giin olmasi nedeniyle yatirnm ve isletme
karlilig1 elde edilmesi,

> ¢ turizmdeki dért mevsim ortaya cikabilecek yiiksek talebin karsilanmast,

>  Bolgesel dengesizliklerin, kiy1 alanlar1 disina yayginlagtirilmasi,

> ABD ve Avrupa iilkelerinin yaglanan niifus yapisindan kaynaklanan
potansiyel talepten faydalanilmasi,

>  Ortadogu ve komsu iilkelerin turizm pazar payinin artmasi seklinde

siralanabilir.
1.3.2.  Yash Turizmi (3.Yas Turizmi)

Diinya niifusunun giderek yaslanmasi nedeniyle “yash turizmi” énemi giderek
artan bir saglik turizmi alanidir. Literatiirde yash turizmi kavrami yerine ¢ogunlukla
3. yas turizmi (third age tourism) kavrammin kullamldig1 goriilmektedir. ingilizce
ozellikle Avrupa Birligi iilkeleri igerisinde yash turizmi i¢in “glimiis turizm” (silver
tourism) ve glimiis ekonomi (silver economy) kavramlarinin sik¢a kullanildigina

rastlanmaktadir (Aydemir ve Kilig, 2017, s.18-19).

Yash turizmi kapsaminda sinir Otesi ziyarette bulunan turistlerin bakim ve
rehabilitasyon ihtiyaclarini karsilamak amaciyla, saglik hizmeti sunan oteller, yash
bakim evleri, tatil koyleri ve dinlenme alanlarinda hizmet verilmektedir. Klinik
konukevleri ve geriatrik tedavi merkezleri olarak da adlandirilan bu tesislerde egitim
almis yetkili personeller tarafindan tedavi ve rehabilitasyona yonelik uygulamalar

gerceklestirilir (Ozer ve Songur, 2014, s.72; Uysal Sahin ve Sahin, 2019, 5.290).

Ulkemizde saglik turizmi kapsaminda yasl turizminin biiyiik potansiyele sahip
oldugu diisiiniilmekte olup bu alanda yeni yatirimlar yapilmaktadir (Ozsar1 ve
Karatana, 2013, s.140). Hem diinyada hem de iilkemizde hiikiimet politikalar
cercevesinde uzun vadeli hedefler belirleyerek proje, program ve mevzuat diizenleme

calismalar yliriitilmektedir (Aydemir ve Kilig, 2017, s.18).
1.3.3.  Engelli Turizmi

Literatiirde engelli turizmi yerine “erisilebilir turizm” kavrami daha ¢ok kabul
goren bir kavram olarak kabul edilmektedir. Erisilebilir turizm; “kalic1 veya gegici
engellilik durumuna sahip bireyler dahil olmak {izere engelli ve engelsiz tiim kisilerin
erisilebilirligini saglayan seyahat ve turizm faaliyeti olarak tanimlanmaktadir” (Akinci

ve Sénmez, 2015, s.101).

12



Birlesmis Milletler (BM) verilerine gore diinyada 600 milyondan fazla insan
bedensel, ruhsal ve duygusal bir engelle yasamakta olup, 2030 yilinda diinyada 8.2
milyar niifus, 2 milyarin iizerinde kronik hasta, 2 milyarin iizerinde obez olmasi
beklenmektedir. Bu veriler goz 6niinde bulunduruldugunda, herkes i¢in turizmin

erisilebilir olmas1 hedefi her gecen giin 6nemini artirmaktadir (Tontus, 2017a).

Turizm hizmetlerinin engelli bireylerin erisilebilirligi dikkate alinarak
yiriitiilmesi gerekmektedir. Aksi takdirde bu durum bir “firsat esitsizligi” ve
“ayrimcilik” olarak  degerlendirilmektedir. Bu kapsamda oOncelikle yasal

diizenlemelerin yapilarak turizm faaliyetlerinin bu dogrultuda yiritiilmesi
beklenmektedir (Akdu ve Akdu, 2018, s. 100).

1.3.4. Medikal Turizm
1.3.4.1. Medikal Turizm Kavrami

Medikal turizm kavramina iligskin literatiirde birgok tanim karsimiza
cikmaktadir. Saglik turizmi ¢esidi olan medikal turizm i¢in birgok benzer tanimlama

yapilmistir. Bu tanimlardan bazilari soyledir;

Saglik Bakanligi tarafindan yapilan tanimda, tedavi olma amacina yonelik

yapilan siir 6tesi hareketlilige “medikal turizm” denilmektedir (Tontus, 2017a).

Ic6z (2009, 5.2262) tarafindan yapilan baska bir tanimda ise; “insanlarin kendi
tilkelerinde tedavilerin yiiksek olmasi nedeniyle kendi iilkelerine gore diisiik tedavi
ticretlerine sahip olan {ilkelere giderek tedavi ve operasyonlarin bu iilkelerde

gerceklesmesi amaciyla olusan turizm hareketidir” seklinde agiklanmistir.

Connell (2006, s.1094)’¢ gore medikal turizm, “tedavi olmak amaciyla
insanlarin uzak mesafedeki iilkelere seyahat etmeleri ve gittikleri yerde ayn1 zamanda

tatilci olma durumudur.

Saglik Bakanlig tarafindan saglik turizmi kapsaminda sinir 6tesi hareketlilik
gerceklestiren uluslararasi hasta siniflandirmasi su sekilde diizenlenmistir (Tontus,

2017a):

>  Ikamet etmis oldugu yerden baska bir yere saglik kazanmak amaciyla

seyahat eden kisiye “medikal turist”,

>  Tatilleri esnasinda ani gerceklesen bir durum nedeniyle saglik hizmeti

almak zorunda kalan turistlere “turistin saglhigi kapsaminda hizmet alan hasta”,

13



> Saglik Bakanlig: tarafindan ikili anlasma protokolleri kapsaminda saglik
hizmeti almak icin Tiirkiye’ye gelen kisilere “saglk alaminda ikili anlasmali

iilkelerden gelen hasta”,

>  Sosyal Glivenlik Kuruluslar1 arasinda yapilan anlagsma kapsaminda saglik
hizmetinden faydalanmak i¢in iilkemize gelen kisilere “sosyal giivenlik kurumuyla

anlagmal iilkelerden gelen hasta” denilmektedir.

Saglik Bakanligi ile diger iilkelerin Saglik Bakanliklar arasinda yapilan Saglik
Isbirligi Anlagsmalar cergevesinde iilkelerinde tedavisi miimkiin olmayan hastalar belli
kontenjan dahilinde iilkemizde “saglik alaninda ikili anlagsmali iilkelerden gelen hasta”
statilistinde ticretsiz olarak tedavi edilmektedir (Saglik Bakanligi, 2021). Ayrica T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: Tiirk s birligi ve Koordinasyon Ajans1 Baskanlig1 (TIKA)
tarafindan saglik alanindaki ikili anlagmalar kapsaminda; 2018-2019 yilinda Suriye,
Irak, Afganistan, Sudan, Yemen, Kosova, Azerbaycan, Arnavutluk, Nijer, Kirgizistan
basta olmak iizere ¢esitli lilke vatandaslarindan yillik ortalama 1.500 civar1 hastaya
ticretsiz saglik hizmeti sunulmustur. 2020 yilinda ise Afganistan, Somali, Sudan,

Kirgizistan, Kosava, Nijer basta olmak {izere toplam 12 iilkeden 323 hastaya tiicretsiz

saglik hizmeti sunulmustur (TIKA, 2021).
1.3.4.2. Medikal Turizmin Tarihcesi

Tibbi nedenlerle bir¢ok insanin tedaviden yararlanmak amaciyla bulunduklari
ikametten cok uzaklara gittiklerine dair kanitlar tip tarihi kadar eskilere dayanmaktadir

(Jagyasi, 2010, s.9).

Medikal turizmin tarihsel gelisimi incelendiginde tarihinin ¢ok eskilere
dayandig1 goriilmektedir. Ilk olarak MO 4200 yillarinda Siimerler sifali sularin
bulundugu banyolar ve termal kaynaklarin oldugu alanlara tapinaklar yapmislardir.
MO 1500°1ii yillarda Antik Yunanlar sifa Tanris1 onuruna Asclepha tapinag: yapildigs,
tapinaga cesitli farkli {ilkelerden hastalarin sifa bulmak i¢in geldikleri, 12°nci ve
13’iincii yy.da sicak mineralli sularin Japon savaggilar tarafindan mucizevi olduguna
inanildigr ve tedavi olmak i¢in bu suyun kullanildig: ifade edilmektedir. 18’nci-
19’uncu yy.da sanatoryum hastaneleri kurularak karaciger, tiiberkiiloz ve bronsit gibi
hastaliklar tedavi edilmeye baslandigi ve farkli iilkelerden bircok hastanin bu
hastanelere tedavi olmaya geldikleri; 20°nci yy.da ise 6zellikle Kiiba goz cerrahisinde;

Tayland plastik cerrahi ve Orta Amerika iilkeleri dis tedavilerinde diinya ¢apinda 6n
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plana ¢ikmislardir. 21’inci yy.da ise 6zellikle teknolojinin gelisimiyle birlikte rekabet
baslamis ve modern medikal turizm dogmustur. Medikal turizm her gegen giin 6nemini
daha da artirarak bircok iilkeyi bu rekabetin bir pargasi haline getirmistir. Ozellikle de
Asya, Latin Amerika, Uzak Dogu iilkeleri medikal turizm alaninda 6nemli bir konum
elde etmekle birlikte ayn1 zamanda da rekabet giderek artmistir. Medikal turizmin
bolge ve lilkelere sagladigi katkinin giderek artacagi beklendiginden {ilkeler arasi
rekabette medikal turizm hastalarina sunulan saglik hizmetlerinde kalitenin 6nemli bir

Olciit haline gelecegi diistiniilmiistiir (Mologlu, 2015, s.674).
1.3.4.3. Medikal Turizmin Nedenleri

Insanlarin tedavi olmak amaciyla neden bulunduklari iilke disinda baska iilkelere
seyahat ettiklerine yonelik ¢esitli aragtirmalar bulunmaktadir. Mckinsey ve Campany
tarafindan yapilan arastirmada medikal turizm kapsaminda seyahat eden insanlarin
neden medikal turizmi tercih ettikleri incelenmistir. Elde edilen veriler neticesinde;
%401 yliksek teknolojiyi tercih ettikleri, %32’si ise tedavi icin kendi iilkelerinden
daha kaliteli bakim almayi tercih ettikleri, %15°1 ise kendi tilkelerinde ortopedi, genel
cerrahi, kardiyoloji gibi tedaviler ve uzun bekleme siireleri olmasi nedeniyle tedavi
hizmetlerine daha kisa zamanda ulasabilmek, %9 u bulunduklari {ilkede yiiksek olan
tedavi Ucretlerinden daha distik iicretli tedaviyi tercih ettikleri, % 4’1 ise daha diisiik
ticretli estetik amagli tedavilere ulagsmak i¢in medikal turizmi tercih ettiklerini ifade

etmislerdir (Ehrbeck, Guevara ve Mango, 2008, s.4-5).

Jagyasi (2010, s.10) tarafindan yapilan baska bir ¢alismada kisilerin medikal
turizmi tercih etmesinin dort ana nedeni oldugu tespit edilmistir. Bu nedenler;
bulunduklar iilkelerde tedavi ticretlerinin ytliksek olmasi nedeniyle daha ucuza tedavi
almak istegi, uzun bekleme siireleri, bagka lilkelerde daha kaliteli hizmet alma
beklentisi ve bulunduklari iilkelerinde alacaklart mevcut tedavinin yeterli olmadigi

diistincesidir (Mologlu, 2015, s.675).

Ayrica medikal turistler saglik hizmeti almak i¢in bulundugu yer disindaki
tilkeleri ve saglik tesislerini tercih ederken birtakim kriterler iizerinden degerlendirme
yaparak karar vermektedir. Smith ve Forgione (2007) tarafindan yapilan ¢aligmada
medikal turizm kapsaminda bireylerin saglik tesisi ve iilke se¢imini etkileyen medikal

turizm faktorleri iki ana baslikta ele alinmustir (Sekil 2). Bunlar;
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Saglik Tesisi ve Ulke Se¢imini
Etkileyen Medikal Turizm
Faktorleri

— T

Uluslararasi Ulke Segimi Uluslararas Saglik
Kuruluslarinin Se¢imi

T <

Ekonomik Politik Diizenleyici
Sartlar oliti Faktrler

iklim Akreditasyon

Maliyet Hekim Tibbi
Denevimi Bakim

Sekil 2. Saglik kurulusu ve tilke (destinasyon) se¢imini etkileyen faktorler

Kaynak: Smith ve Forgione, (2007: aktaran Yigit, 2016, s.111)

>  Ulke se¢imi; ekonomik sartlar, politik iklim, diizenleyici politikalar ile
iligkilidir.
>  Medikal tesis se¢imi; maliyetler, akreditasyon, tibbi bakim kalitesi ve

hekimin deneyimi ile iliskili olarak gosterilmistir.

Medikal turizm alaninda lilke ve medikal tesis se¢iminde insanlar sahip oldugu
ve edindigi bilgiler dogrultusunda kararmi verecektir. Bu asamada c¢evresinden
edindigi bilgiler (agizdan agiza pazarlama, tavsiye etme), iilkelerin ve medikal
tesislerin medikal turizm alaninda yapmis olduklari1 tanitimlar, aract kuruluslarin

iilkelerde gergeklestirmis olduklar: faaliyetler rol oynayacaktir.
1.3.4.4. Medikal Turizmin Gelisimini Saglayan Faktorler

Medikal turizm, insanlarin tibbi tedavi almak i¢in siir Otesi seyahatlerini
kapsamakla birlikte ayn1 zamanda tatillerinde beraber yapildig1 bir turizm faaliyetidir.
Medikal turizmin bir iilkede etkili olarak faaliyet gosterebilmesi icin turizm
sektoriiniin bir parcasi olan konaklama, yiyecek-igecek ve ulagim isletmelerinin,
modern donanima sahip saglik isletmelerinin, yasal diizenlemeleri yapacak olan devlet
kurumlarmin ve profesyonel hizmet sunan araci igletmelerin tam bir uyum halinde
caligmalar1 gerekmektedir (Mologlu, 2015, 5.674). Bu uyumun saglanarak faaliyetlerin
yiriitilmesi, medikal turistlerin aldigi hizmeti biitiinciil olarak degerlendirmesi

neticesinde memnuniyet algisinda dogrudan etkileyecegi diistiniilmektedir.

Diinya geneline bakildiginda medikal turizmin gelismesine neden olan birden

cok faktor bulunmaktadir. Bu faktorler en basit haliyle; artan cepten harcamalar, fiyat
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farkliliklari, bekleme listeleri, akreditasyon, araci kurumlar, kapsam dis1 tedaviler,
uluslararas1 anlagmalar, yash niifus, saglikli yasam beklentisi ve emeklilik fonlar

basliklar1 altinda incelemek miimkiindiir (Tontusg, 2017a).

>  Artan Cepten Harcamalar: Basta Amerika olmak tizere bazi lilkelerde
artan saglik bakim maliyetlerinin sigorta sirketleri tarafindan tamaminin veya bir
kisminin karsilanmamasi ve buna bagli olarak bireylerin cepten 6deme yapma
durumlar1 s6z konusudur. Bu durum insanlarin talep etmis olduklar1 saglik hizmetini
daha ucuz baska tilkelerden almaya yoneltmistir (Tengilimoglu, 2020, s. 104).

»  Fiyat Farkliliklari: Medikal turizmin gelismesine neden olan en 6nemli
faktorlerden birisi ilkeler arasindaki medikal tedavilerdeki fiyat farkliliklaridir.
Ozellikle koroner ameliyatlar, onkolojik ameliyatlar, kal¢a/diz protezi gibi 6zellikli
cerrahi islemlerde 6nemli fiyat farkliliklar1 goze ¢arpmaktadir. Ornegin ABD’de
koroner bypass 70.000 dolara mal olmakta iken Tiirkiye’de bu ameliyat i¢in 12.500
dolar 6demek yeterlidir. Hatta bu ameliyata kisinin tiim seyahat masraflart da
eklendiginde kisinin yapacagi cepten 6deme 17.000 dolara karsilik gelmektedir. Bu
durum insanlarin tedavi i¢in baska iilkelere yonelmelerinde 6nemli etken olmustur
(Tontus, 2017a).

>  Bekleme Listeleri: Baz tilkelerde medikal tedaviler i¢in uzun bekleme
stirelerinin bulundugu bilinmektedir. Bu durum bireylerin daha kisa siirede tedaviye
ulasmak icin baska {ilkeleri tercih etmesinde Onemli bir faktor olarak karsimiza
cikmaktadir (Aydm, 2012, s. 93). Ornegin, gelismis bat1 iilkelerinde prostat kanseri
ameliyat1 i¢in 6 ay, kalca protezi ameliyati i¢in 15 ay bekleme siiresi bulunurken,
Hindistan’da bu stire 10 giin, Tayland ve Tiirkiye’de ise en fazla 3 giin olmaktadir
(Tontus, 2017d).

> Akreditasyon: Saglik turizmi kapsaminda pazardan pay almak isteyen
tilkeler, uluslararasi saglik alaninda rekabet edebilmek i¢in saglik hizmet kalitesini
artirmaya c¢alismakta ve akreditasyona onem vermektedir. Akreditasyon medikal
turizm agisindan iilkelerin tercih edilmesinde 6nemli bir etken olmaktadir. Ornegin
Singapur’da bulunan bir¢ok saglik kurulusu uluslararast akreditasyon ve
standardizasyon kurumlari tarafindan akredite edilmistir. Bu nedenden dolay1r ABD ve
Ingiltere gibi Avrupa iilkelerinden gelen saglik turistlerinin Singapur’u tercih ettikleri

bilinmektedir (Yardan, Dikmetas, Us ve Yabana, 2014, s.27-37).
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»  Aract Kurumlar: Saglik turizminde saglik turistleri ile saglik hizmeti
saglayan kuruluslar arasinda tiim islemlerin koordinasyonunu saglayan “araci
kuruluglar”dir. Aract kuruluslar saglik turistleri ile genellikle ilk muhatap olan
kurumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle saglik turisti ile araci kurulus
arasindaki iliski siirecin devami i¢in 6nem arz etmektedir (Tengilimoglu, 2020, s. 425).

»  Kapsam Disi Tedaviler: Bazi iilkelerde estetik amagli miidahaleler,
kozmetik islemleri, dis ameliyatlar1 saglik sigortasinin kapsam disina birakilmistir.
Gelismis iilkelerde bir dis implant1 tedavisinin fiyat1 Tiirkiye’de implant yaninda 3
kisilik ailenin bir haftalik tatil maliyetine esdegerdir. Bu durum bu tiir saglik
hizmetlerinden faydalanmak isteyen insanlarin kapsam dis1 tedaviler i¢in bagka
tilkelere yonelmesine neden olmustur (Tontus 2017a). Ayrica Ozellikle estetik
ameliyatlar, dis ameliyatlar1 ve obezite cerrahisi icin Ingiltere’den iilkemizi tercih eden
saglik turistleri oldugu bilinmektedir (Yilmaz, Sariaydin, Sénal, 2020, s. 83).

»  Uluslararast Anlagmalar: Diinya genelinde bazi iilkeler birtakim saglik
hizmetlerinin iilke i¢inde karsilanmasi yerine bu tedavilerin baska iilkelerde daha
diisiik fiyata verilmesi icin bir diger ilkelerle birtakim anlagmalar yapmaktadirlar.
Boylece kendi vatandaslari i¢in hem diisiik maliyete saglik hizmeti saglamis olurken
hem de calisan giiciinii baska stratejik alanlarda degerlendirmekteditler. Ingiltere’de
NHS (National Health Service)’nin, bazi medikal hizmetlerin sunumu i¢in Hindistan
ile alt sdzlesmesi (outsourcing) bulunmaktadir. Japonya ise yaslilara yonelik bakim
evleri ve gerontoloji hizmetleri i¢in bagka iilkeler ile anlagsma yoluna giderek
hizmetlerin daha diisiik saglanmasi yoluna gitmistir. Benzer uygulamalar ABD
tarafindan da yapilmaktadir (Tontus, 2017a).

»  Yash Niifus: Diinyada niifusun yaslanmasiyla birlikte yaslh turizmi giderek
onem kazanmaktadir. Ulkelerin iiciincii yas turizmine ydnelik ¢aligmalar1 genellikle
sosyal turizm amagl oldugu goriilmektedir. Ozellikle Avrupa iilkelerinde 3.yas
turizminin gelismesi ve ozellikle diisiikk sezonda diger iilkelerden 3.yas turistleri
¢ekebilmek amaciyla gesitli projeler yiirtitiilmektedir. “Yaslilar i¢in en iyi destinasyon
Avrupa”, bu programlardan biridir. (Aydemir ve Kilig, 2017, s. 13).

> Saghkl Yasam: Saglik turizmi amaglarindan bir kismin saglikli ve zinde
kalmaya yonelik tiim ¢abalar olusturmaktadir. Diinyada yaslanan niifus yansira geng
niifusunda beden, akil ve ruh sagliginda zinde olmay: istemesi saglik turizmi
cesitlerinden olan “termal turizm” ve “SPA/wellness” turizminin gelismesini

saglamustir (Ozsar1 ve Karatana, 2013, s. 139-140).
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»  Emeklilik Fonlari: Gelismis olan lilkelerde emeklilik sonrasi hayatlarini
saglikli yasam tarz1 seklinde siirdiirebilecekleri en az 6 aylik siireleri kapsayan bakim
sigortas1 fonlar1 bulunmaktadir. Ulkemizde de Alanya, Marmaris, Kusadas1 gibi
bolgelerde bu amag igin Almanya, Rusya, Ingiltere ve Kuzey Avrupa iilkelerinden

gelen emekliler bulunmaktadir (Tontug 2017a).
1.3.45. Medikal Turizmin Ulke Ekonomilerine Katkist

Medikal turizm alaninda faaliyet gosteren iilkelerde medikal turist sayis1 giderek
artis gdstermektedir. Ulkemize medikal turizm alaninda yurt disindan gelen hasta
sayist da her gegen giin artmaktadir. Medikal turizm kapsaminda baska iilkeleri tercih
eden saglik turistlerinin 6zellikle, goz, estetik cerrahi, tiip bebek vb. gibi branslarda
hizmet aldiklar1 bilinmektedir. Medikal turistler gittikleri iilkelerde hem saglik
hizmetlerinden yararlanirken hem de iilkenin turizm hizmetlerinden faydalanarak ayni

zamanda da tatil yapmaktadirlar (Sayin vd., 2017, s.290).

Saglik turizmin iilke ekonomilerine 6zellikle ddemeler dengesindeki cari agigina
cok onemli bir destek kaynagi oldugu bilinmektedir. Konuya Tiirkiye agisindan
bakildiginda, Tiirkiye’nin ihracata dayali teknolojik iirlin liretiminde {riiniin satis
degerinin %80 civarinda ithal {iriin bagimliligi bulunurken, saglik temali hizmet
thracatinda ise bu oranin %20’ler civarina diistiigli yani her 100 liralik saglik turizmi
gelirinin, 80 lirasinin {ilkemiz i¢in net kazanim oldugu ifade edilmektedir. Ayrica
Tiirkiye’ye tatil ve eglence amagli gelen turistler kisi basi ortalama 650-1000 USD
harcama yaparken, saglik hizmeti talebi ile gelen saglik turistleri i¢in kisi bagina
harcama tutarinin 6000-9000 USD arasinda oldugu ifade edilmektedir. Bu rakamlar
saglik turizminin iilkemiz i¢in Onemini ortaya koymakla birlikte saglik turizmi
gelirlerinin Tiirkiye’nin ddemeler dengesindeki cari agigina ¢ok dnemli bir destek
saglayacagin1 gostermektedir. Bu kapsamda bilgi ve tecriibe temelli ekonomik ¢ikti
iireten ekonomik agidan katma degeri yiiksek bir sektor olan saglik sektoriinde medikal
turizminin, Tiirkiye ekonomisi lizerinde adeta katalizor gorevi gorerek hizlandirici bir
etkiyle, diisiik katma degerli ekonomik modelden, yiiksek katma degerli modele
gecmesine etki edecegi diisiiniilmektedir (Tontus, 2017¢). Bu dogrultuda Tiirkiye
acisindan saglik turizmini ve bu baglamda medikal turizmi 6nemli kilan hususlar

sOyle siralamak miimkiindiir (Burtan ve Aslan, 2019, s.402);
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Saglikta harcanabilir 6denek saglar,

Yeni istihdam alanlari belirler,

Ekonomik ag¢idan yliksek katma degere sahiptir,

Cari ag1gin kapatilmasi ve dig alim giiciinii arttirici rol oynar,
Uluslararasi diizeyde giiclii iilke imaj1 ve 6nemli prestij kazandirir,
Medikal turizmde yer alan tiim paydaslara kazandirr,

Ulke agisindan énemli tanitim ve reklam aracidir,

Olumlu yonde sosyokiiltiirel etkilesim saglayabilir,

Turizmin dort mevsim on iki aya yayilmasini saglar,

Turizmi ¢esitlendirir ve ticaret hacmini genisletir,

Ulke pazar ve piyasasina dinamizm Katar,

vV V V VYV V VYV V V VYV V V V

Uluslararasi arenada iletisimi giiglenmesini saglar.

Medikal turizmin iilke ekonomisine sagladigi katki goz oniinde bulundurularak
medikal turizm pastasindan pay almak isteyen iilkeler bu alanda 6nemli destinasyon
olmak i¢in iilke politikalar1 ve tiim paydaslariyla gerekli faaliyetleri uyum igerisinde

yiiritmelidir.
1.3.4.6. Diinyada Medikal Turizm

Diinya niifusunun giderek yaslanmasinin bir sonucu olarak, hastalik
yiiklerindeki ve tedavi maliyetlerindeki artis basta gelismis iilkelerin vatandaslarini
olmak iizere, sosyal giivencelerini cepten karsilayan, tedavi giderlerinin bir kismin1 ya
da tamami kendi 6deyen bireylerin de zor durumda kalmasina sebep olmustur

(Tengilimoglu, 2020, s.8).

Saglik turizmi, bir nis olarak ortaya ¢ikmis ve diinya turizm endiistrisi igerisinde
en hizl1 biiyiime oranina sahip pazardir. Kiiresel 6lgek bazinda degerlendirildiginde ise
petrol ve altin endiistrisinden sonra {i¢iincli sektor olarak kabul edilmektedir. Asya,
Afrika ve Dogu Avrupa’da 30°dan fazla {ilke saglik turizmi alaninda aktif olarak
faaliyet gostermektedir. Asya iilkelerinden Tayland, Singapur, Malezya, Hindistan ve
Filipinler ise saglik turistleri i¢in en ¢ok tercih edilen iilkeler konumundadirlar. Saglik
turistlerinin daha ¢ok Amerika Birlesik Devletleri, Kanada ve Bati Avrupa
tilkelerinden Tiirkiye, Asya ve Latin Amerika iilkelerine dogru yoneldigi bilinmektedir

(Taleghani, Chirani ve Shaabani, 2011, s.546; Yalgin ve Calik, 2014, s.1162-1263).
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Bireylerin medikal turizm amagli sinir 6tesi seyahat nedenleri incelendiginde,
tedavi hizmetlerinin bulunduklari iilkelerde daha pahali olmasi nedenlerden biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ornegin ABD ve Avrupa iilkelerinde diger iilkelere gore tedavi
hizmetleri daha pahali iken Asya iilkelerinde ¢ok daha ucuza bu hizmetlerin veriliyor
olmast bu yonelmenin baslica nedenleri arasinda yer almaktadir (Gokday1 ve Polat,
2015, 5.9-10). Bunun yaninda bireylerin medikal turizme yonelmelerinde en énemli
etkenler; kendi lilkelerinde bazi tedavilerin yapilamiyor olmasi, daha kaliteli saglik

hizmeti alma talebi olarak siralanmaktadir (Sevim ve Sevim, 2019, s5.637).

Kiiresellesmeyle birlikte iletisim ve ulasim teknolojilerinde yasanan gelismeler
neticesinde zaman igerisinde medikal turizmin yonii degisiklige ugramistir. 18.
yiizyildan 20. yiizyila kadar ¢ogunlukla gelismekte olan iilkelerden ekonomik durumu
cok iyi olan hastalar saglik hizmeti almak icin Avrupa ve ABD’de bulunan saglik
tesislerini tercih ederken bu durum 21. yiizyilda tersine donerek gelismis iilkelerden
daha az varlikli kisilerin tibbi tedavi almak i¢in gelismekte olana iilkeleri tercih
etmelerine neden olmustur. Medikal turizmde yasanan hizl artis ile birlikte sektoriin
100 milyar dolar {izerinde paya sahip oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica medikal turizm
sektorliniin 2025 yilinda 3 trilyon dolarlik bir sektor haline gelecegi tahmin
edilmektedir (Fetscherin ve Stephano, 2016, s.548; Yigit, Yigit ve Eroymak, 2019,
5.920).

Asya Kitas1 su an i¢in medikal turizmde diinyadaki en Onemli bdlge olma
Ozelligini tasimaktadir. Hindistan, Singapur ve Tayland sunmus olduklari faaliyetlerin
kapsaminin ¢ok genis olmasi nedeniyle bolge olarak yilda 2 milyonun iizerinde

medikal turiste ev sahipligi yapmaktadir (Tontus, 2017a).

Ulkelerin medikal turizmde bazi alanlarda &n plana ¢iktigi goriilmektedir.
Ornegin; Singapur ileri tedavileriyle, Dogu Avrupa &zellikle de Macaristan dis
tedavileriyle, Tayland kardiyoloji, ortopedi ve cinsiyet degisikligi operasyonlariyla,
Hindistan alternatif tip tedavileriyle, koroner by-pass ve kozmetik cerrahide adim
duyurarak medikal turistlerin bu alanlarda tercih ettigi ililke konumuna gelmistir

(Dinger, Cif¢i ve Karayilan, 2016, s5.38; Connell, 2006, s.1095).

Akdu (2009) tarafindan medikal turistlerin destinasyon ve medikal tesis
secimlerinde; o lilke ve/veya saglik tesisinin medyay: kullanma durumlari, medikal

tesiste ana dilde saglik hizmeti sunulmasi ve arkadas onerileri en ¢ok dikkate alinan

21



faktorler arasinda oldugu belirtilmektedir. Ayrica yapilan ¢aligsmalar iilke se¢iminde o
tilkenin medikal turizm i¢in yaptig1 pazarlama faaliyetlerinin de olduk¢a onemli

oldugunu ortaya koymaktadir (Sevim ve Sevim, 2019, 5.638).

Medikal turizm faaliyetlerinin organizasyonu iilkeden {tlkeye farklilik
gostermektedir. Ormegin Singapur’da Raffles Hastaneler grubu saglik turistlerinin
havaalani transferleri, otel rezervasyonlar1 ve yerel turlar diizenlemek gibi faaliyetleri
beraberinde diizenlemektedirler. Malezya’da ise oteller saglik tesisleri ile dikey
entegrasyon ger¢eklestirerek organize olmuslardir. Ameliyat sonras1i donemde hastalar
tibbi ¢alisan kadrosu olan otellere yerlestirilerek hastane yataklarinin yeni hastalara

acilmasini saglamaktadirlar (Tontus, 2017a).

Diinyada medikal turizm alaninda faaliyet gosteren iilkeler medikal turizm
pastasindan yeterince pay alabilmek icin iistiin olduklar 6zellikleri 6n plana ¢ikarark

tercih edilen iilke olmak i¢in politikalar yiiriitmekteler.

1.3.4.7. Tiirkiye 'de Medikal Turizm

Tirkiye sahip oldugu iklimi, cografi konumu, denizi, kumsallari, ormanlari,
termal kaynaklari, talassoterapi® olanaklar1 ve Tiirk Hava Yollar1 (THY) gibi diinyada
en ¢ok noktaya ugus yapan havayolu markasi ile elde ettigi ulasim kolayligi sayesinde
medikal turizm i¢in en ideal bdlge konumuna gelmistir. Yabancilarin medikal turizm
kapsaminda kendi iilkeleri digin1 tercih etme nedenleri ¢ok ¢esitli olmakla birlikte yola
cikilan iilkeye ve bolgeye gore cesitlilik gostermektedir. Medikal turizm kapsaminda
yabancilarin Tirkiye’ye dogru hareketinin en énemli nedenlerinden biri yasadiklar
tilkelere gore daha uygun fiyatla yiiksek kalitede hizmet alinabilmesidir (Tontus,
2017e).

Ulkemiz medikal turizm alaninda faaliyet gdstermek icin her tiirlii imkanlara
sahiptir. Yakin zamanda faaliyete gecmis olan sehir hastaneleri uluslararasi
standartlara sahip teknoloji ile donatilmistir. Ayn1 zamanda yetismis insan giicli alt
yapist acgisindan 6nemli avantaja sahiptir. Bunun yaninda {ilkemizin dogal, kiiltiirel ve
tarihi giizelliklere ve zenginliklere sahip olmasi tercih edilmesi agisindan énemli bir
faktordiir (Tontus, 2017¢).

1Talassoterapi; denizden gelen su, camur, kum ve yosunlar gibi denizden elde edilen maddelerin uzman kisiler tarafindan belirli
yontemlerle bir kag seans kiir seklinde uygulandifi bir tedavi yontemidir (Ugurlu, Bozkurt ve Kayike1, 2016, s.172). Ayrintilar
i¢cin Bkz. Ugurlu, K., Bozkurt, A.K. Ve Kayik¢1, M.Y. (2016). A new trend in health tourism: thalassotherapy . JOEEP: Journal
of Emerging Economies and Policy , 1 (1), 172-189.
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Medikal turizm kapsaminda sinir Otesi hareketlilik gerceklestiren kigiler
gittikleri iilkelerde sadece tedavi hizmeti almazlar ayn1 zamanda tatil yapmak, yeni
yerler gormek vb. turizm faaliyetlerini de beraberinde gerceklestirilir. Bu alanda

ilkemizin sahip oldugu dogal giizellikler destinasyon agisindan avantaj saglamaktadir.

Medikal turizm alaninda hizmet almak isteyen insanlar i¢in tercih etme kriterleri
acisindan giivenilirlik, énemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum
medikal turizm pazarinda yer almak isteyen lilkeler saglik tesislerinin uluslararasi
standart kapsaminda akredite edilmesini saglamislardir. Ulkemizde de ABD merkezli
bir komisyon olan Joint Comission Internatonal (JCI) tarafindan akredite edilmis
bir¢ok saglik tesisi bulunmaktadir (Tontus, 2017a). SATURK tarafindan medikal

turizmde Tiirkiye’nin avantaj sagladigi rekabetcilik unsurlari (Sekil 3);

>  Fiyat cazibesi,
Termal kaynaklar,
Kisa bekleme siiresi,

Zengin kiiltiirel miras,

YV V V V

Kisisel 6zel hizmetlerden olusmaktadir.

Sekil 3. Saglik turizminde Tiirkiye’nin rekabetgilik unsurlari

Kaynak: Tontus (2017c, s.8)

Ulkemizde saglik turizmine ydnelik tiim islemler, kurumlar arasi koordinasyon
ve saglik turizminin gelistirilmesi isleri Saglik Bakanligi, Saglik Hizmetleri Genel
Miidiirliigii Saglik Turizmi Daire Baskanligi tarafindan yiiriitiilmektedirler. Bu
kapsamda Saglik Bakanligi Temel Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii biinyesinde,
31.05.2010 tarih ve 18529 sayili Makam oluru ile “Saglk Turizm Birimi”
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kurulmugtur. Birim, 05.05.2011 tarihinde Saglik Turizmi Koordinatorliigii adiyla
Tedavi Hizmetleri Genel Miidiirliigline devredilmistir. 02.11.2011 sayili Resmi Gazete
ile 663 sayil1 KHK geregi Bakanliktaki yeniden yapilandirma kapsaminda, Saglik
Hizmetleri Genel Miidiirliigli blinyesine Saglik Turizmi Daire Baskanligi olarak
yapilandirilmigtir. 7.02.2015 tarih ve 1332 sayili 2015/3 Genelge ile de “Saglk
Turizmi Koordinasyon Kurulu-SATURK” olusturulmustur (Tontus, 2017¢).

Medikal turizm alaninda hangi iilke vatandaglarinin ziyaret ettigine bakacak
olursak, Tiirkiye Istatistik kurumu (TUIK) verilerine gore 2018’in ilk 6 ay1 itibariyla
Tiirkiye’yi saglik turizmi i¢in en ¢ok tercih eden 5 iilke sirasiyla Azerbaycan, Irak,
Almanya, Giircistan, Libya olmustur. Ayrica Tiirkiye’de saglik turizmi i¢in en ¢ok
ziyaret edilen ilk ii¢ sehir Istanbul, Ankara ve Antalya’dir (Uysal Sahin ve Sahin, 2019,
5.292-297).

Ulkemizde 2003 yilinda hayata gecirilen "Saglikta Déniisiim Program" ile
saglik hizmetleri sunumunun daha etkili, verimli ve erisilebilir olmasi, cagdas diizeyde
ve nitelikli hale getirilmesi hedeflerine ulagmak i¢in bir dizi degisiklik ve yenilik
getirilmistir. Bu kapsamda 2007 yilinda Saglikta Doniisiim Programi’na, 3 yeni baslik
ilave edilmistir. Bu ilavelerle saglik turizmi ve turist sagligi 6ne ¢ikarilmistir (Ttrkiye
Saglik Vakfi Raporu, 2010, s.49). Bu kapsamda, 1980’lerin basindan bu yana énemli
bir sektdr haline gelen turizm, saglik turizmi boyutuyla giindeme gelmeye baglamistir.
Saglik Bakanligi politikalar1 ile Tiirkiye nin saglik turizmi alaninda cazibe merkezi
olmasi ve saglik turizminde lider konuma gelmesi hedeflenmektedir (Aydin, Seker ve

Sahan, 2011, s.3).

Tiirkiye nin medikal turizm kapsaminda uluslararas1 pazarda saglik turistlerine
hizmet verebilecek yeterli hastane, doktor, hemsire ve teknik donanim ile bilgi ve
teknolojiye sahip oldugu bilinmektedir. Tiirkiye’de kamu ve 6zel sektor olmak iizere
bircok hastanede onkolojik tedaviler, kardiyovaskiiler cerrahi, ortopedi, beyin
cerrahisi, ¢ocuk cerrahisi, estetik cerrahisi, géz ve diste ileri teknolojili saglik
hizmetleri sunulmaktadir. Ayrica bu saglik kuruluslarinda Cyberknife, robotik cerrahi,
MR hizmetleri, kemik iligi, organ transplantasyon yapilabilmektedir. Ulkemizde
hizmet veren hekimlerin mesleki donanimlarinin iist diizeyde olmasi ve donanimh
hastane ile saglik personeli sayisinin yeterli olmasi, medikal turizmde Tiirkiye nin
tercih edilmesini olumlu yonde etkileyen faktorler olarak degerlendirilmektedir

(Turkiye Saglik Turizmi Dernegi, 2020). Bunun yaninda iilkemize saglik turizmi ve
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turistin sagligi kapsaminda gelen hastalarin saglik hizmetine kolay ulagmalarini
saglamak amaciyla Uluslararas1 Hasta Destek Birimi Tercimanlik ve Cagr1 Merkezi
(UHDB) ile Almanca, Arapca, Ingilizce, Rusca, Farsca, Fransizca olmak iizere 6 (alt1)
dilde 7 giin 24 saat hizmet verilmektedir (Saglik Bakanligi, 2021).

Medikal turizm kapsaminda konunun hukuki g¢ergevesi agisindan Tiirkiye’de
medikal turizm hastasi kabul eden saglik tesislerinde tiim hekimlerin mesleki
zorunluluk sigortas1 yaptirmalar1 gerekmekte, herhangi bir tibbi hata veya malpraktis®
durumunda hastaya sigorta tarafindan aninda tazminat 6denmesi saglanmaktadir

(Tontus, 2017c).

Tiirkiye’de saglik turizmi kapsaminda faaliyette bulunabilmek igin; saglik
tesisinin ve aract kurulusun uluslararasi saglik turizmi yetki belgesi almas1 zorunlu
olup bu kapsamda 19.06.2020 itibariyle Saglik Bakanlig: tarafindan Saglik Turizmi
Yetki Belgesine sahipn112 araci kurulus, 128 kamu saglik tesisi, 26 kamu iiniversite
hastanesi, 24 vakif {iniversite hastaneleri, 692 6zel saglik tesisi olmak {izere toplam
982 saglik tesisi bulunmaktadir (Saglik Bakanli§1,2020). Tiirkiye'yi saglik ve tibbi
nedenlerle ziyaret edenlerin sayis1 2013-2020 doneminde toplam 3 milyon 454 bin 960
olmustur (Tablo 2) Saglik ve tibbi nedenlerle tilkeye gelenlerin sayisi 5 yilda yiizde 62
artis gostererek, 2017 yilinda 433 bin 292'ye yiikselmistir. Saglik ve tibbi nedenlerle
iilkeye gelenlerin sayis1 8 yilda toplam 3.454.960 kisidir (TUIK, 2021).

Tablo 2. Saglik ve tibbi nedenlerle gelen ziyaretci sayisi

Yil Ziyaretci Sayisi
2013 267.461
2014 414.658
2015 360.180
2016 377.384
2017 433.292
2018 551.748
2019 662.087
2020 388.150

Toplam 3.454.960

Kaynak: TUIK (2021), Erisim adresi:
https://data.tuik.gov.tr/Kategori/GetKategori?p=Eqgitim,-Kultur,-Spor-ve-Turizm-105

2Malpraktis, bir isi profesyonel olarak yapan kisilerin bilgi, beceri, ihmal ve 6zen eksikliklerine baglh olarak ortaya ¢ikan hatali
uygulamalar sonucu hizmet alanin zarar gérmesi durumudur (Ertem, Oksel ve Akbiyik, 2009, s.3). Ayrintilar icin bknz. Ertem,
G., Oksel, E. ve Akbiyik, A. (2009). Hatali tibbi uygulamalar (malpraktis) ile ilgili retrospektif bir inceleme. Dirim Tip Gazetesi,
84 (1), s.1-10.
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Ayrica 2019 yilinda saglik ve tibbi nedenlerle gelen yabanci ziyaret¢i ve yurt
disinda ikamet eden vatandas ziyaretcilerden elde edilen turizm geliri 1 milyar 65
milyon 105 bin ABD Dolari tutarinda gergeklesmistir. 2020 yilinda yasanan kiiresel
salgin sebebiyle saglik turisti sayisinda gozle goriiliir bir azalma meydana gelmistir.
388 bin 150 hasta, saglik hizmeti almak i¢in Tiirkiye’yi tercih etmistir. Saglik turizmi
ve tibbi nedenlerle gelen yabanci ziyaret¢i ve yurt disinda ikamet eden vatandas
ziyaretcilerden elde edilen turizm geliri, 2020 yilinda 548 milyon 882 bin dolara
gerilemistir. 2021 yilinin ilk ii¢ ¢eyreginde 370.334 kisi saghk hizmeti almis ve
buradan elde edilen gelir 704 milyon 262 Dolar ($) tutarinda ger¢eklesmistir.
Uluslararasi hastalarin en ¢ok tercih ettigi klinik branslar sirasiyla; kadin hastaliklari,
i¢ hastaliklar1, g6z hastaliklari, tibbi biyokimya, genel cerrahi, dis hekimligi, ortopedi
ve travmatoloji, enfeksiyon hastaliklari ve kulak-burun-bogaz, seklindedir (UHSAS,
2021).

Saghk Turisti Sayisi ve Saghk Turizmi Gelirleri
(2013-2020)

m Saglik Turisti Sayis1t B Saglik Turizmi Gelirleri
(Bin Dolar)

I 1.065.105

I 863.307
I 662.087
[ 388.150
I 548.882

I 827.331
I 551.748

I 433.292

I 377.384
I 715.438

I 638.622

. 267.461
I 772.901
I 837.796

. 414.658
[ 360.180

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Grafik 1. 2013-2020 yillar1 saglik turizmi sayisi ve saglik turizmi gelirleri

Kaynak: UHSAS (2021), https://www.ushas.com.tr/saglik-turizmi-verileri/ Erigim tarihi:20.09.2021
Tiirkiye Cumhuriyeti 11. Kalkinma Plan1 (2019-2023) hedefleri arasinda

“Ulkemizin saglik turizmi alaninda tanimirlig: ve tercih edilirligi artirilacak ve saglik
turizmi hizmet kapasitesi nitelik ve nicelik olarak gelistirilecektir” denmekte olup,
Saglik Bakanlig1 tarafindan buna yonelik “Saglik Turizminin Gelistirilmesi Programi
Eylem Plan1” yiiriitmektedir. Tiirkiye’nin saglik turizminde 2023 hedefi; 1,5 milyon
saglik turisti, 10 milyar dolar gelir elde etmektir (Onbirinci Kalkinma Plani, 2020).
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1.3.4.8. Medikal Turizmde Tiirkiye 'nin Swot Analizi

Tiirkiye medikal turizm acisindan diger iilkelerle karsilagtirildiginda giiglii ve
zayif yonlerini, firsatlar1 ve tehditleri bulunmaktadir. Bu ¢ercevede Tiirkiye’de
medikal turizmi SWOT analizi yaparak degerlendirmek ve bu dogrultuda planlama
yaparak politikalar1 belirlemek gerekmektedir. Bu kapsamda (Akbolat ve Deniz, 2017,
5.128-136; Uysal Sahin ve Sahin, 2019, 5.292-297);

Medikal Turizmde Tiirkiye’nin Giiglii Yonleri;

> Saglik Bakanligi politikalar1 ¢ergevesinde saglik turizmine ve medikal
turizme yonelik devlet politikasinin olusturulmus olmasi ve Tiirkiye’nin 11. Kalkinma
Planinda yer almasi,

>  Diinyada en fazla ucgus noktasina sahip olan ulusal havayolu sirketi olan
THY ’nin bulunmasi,

>  Ulkemizde bulunan saglik tesislerinin énemli bir kisminin iistiin teknolojik
alt yap1 acisindan diinyayla yarisabilecek seviyede bulunmasi,

»  Tirkiye’nin JCI tarafindan akredite edilmis hastane sayisi agisindan
diinyada On siralarda yer almasi,

>  Tirkiye’nin saghik temali kullanilabilir termal kaynaklar agisindan
Avrupa’da 1. sirada yer almasi,

>  Ulkemizde 4 mevsime yayilmis uygun iklim kosullarmin olmast,

>  Ulkemizin dogal, tarihi ve turistik uygarliklar merkezi olmast,

>  Ulkemizin saglik sektdriinde yetismis nitelikli insan giiciine sahip olmasi,

>  Tirkiye’de saglik hizmetlerinin gelismis iilkelere gore daha ucuz olmasi,

>  Ogzellikle Tiirk kokenli Avrupa da yasayan vatandaslar ile Tiirk
Cumhuriyetlerinde yasayanlarin Tiirkiye’de tedavi gormeyi daha ¢ok tercih etmeleri,

>  Kalkinma ajans1 projeleri ve AB fonlar1 aracilifiyla saglk turizmi
faaliyetlerinin yapilabiliyor olmasi olarak siralanabilir.

Medikal Turizmde Tiirkiye’nin Zayif Yonleri;

>  Avrupa Birligi {ilkeleri arasinda saglikta serbest dolasim uygulamasi
kapsaminda Tiirkiye’nin yer almamasi,

>  Saglik personelinin uluslararast saglik mevzuatt ve hasta haklar
konusunda bilgi yetersizliklerinin bulunmasi,

> Saglik tesislerinde yabanci dil bilen saglik personeli sayisi yetersizligi,

> Yurt dis1 sigorta sirketleri ile koordinasyon yetersizligi,
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> Saglik turizminde hizmet standartlarinin net olmamasi,

»  Medikal turizm tanitimlarinin yetersiz olmast,

>  Tirkiye ile ilgili bazi iilkelerdeki olumsuz imaj ve alginin yer almasi
olarak siralanabilir.

Medikal Turizmde Tiirkiye’nin Firsatlari;

>  Ulkemizdeki termal kaynaklarin “termal saglik tesisi” olarak
kullanilabiliyor olmast,

>  Medikal turizm alaninda hizmet sunan Dogu Asya bolgesinde salgin
hastalik riskinin olmasi nedeniyle Tiirkiye’ye rekabet avantaji saglamasi,

>  Ortadogu iilkeleri vatandaglarin 11 Eyliil saldirilart sonrast ABD ve
Avrupa’ya gidislerinin ve iligkilerinin azalmasinin {ilkemize avantaj saglamasi,

»  Gelismis iilkelerde artan yasl niifus ve uzun bekleme siireleri,

>  Saglik turizmine yonelik bir¢cok yasanin diizenlenmeye baslamasi olarak
siralanabilir.

Medikal Turizmde Tiirkiye’nin Tehditleri;

>  Orta Dogu’ya yakin cografyada yer almasi ve politik catismaya agik
olmasi,

>  Yurt disindan gelen hastalarin sebep olacaklar1 bulasici hastalik riski,

>  Ulkemizde yasanan olumsuz politik olaylarmn saglik turistlerinin iilkemizi
tercih etmesini engellemesi,

> Saglik turizminin kiiresel krizden ¢abuk etkilenmesi olarak siralanabilir.

Medikal turizmde 6nemli bir potansiyele sahip olan Tiirkiye’nin sektorde var
olabilmesi, pazardan hakkettigi pay: alabilmesi ve siirdiiriilebilirligi saglayabilmesi
acisindan gii¢lii yonlerini iyi ortaya koyabilmeli ve firsatlar1 iyi degerlendirebilmelidir.
Bunun yani sira zayif yonlerini gliglendirmeye yonelik politikalar yiiriiterek, dniindeki

tehditleri gérmesi ve buna yonelik tedbirleri almasi gerekmektedir.
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IKINCI BOLUM
KULTURLERARASI DUYARLILIK
Arastirmanin ikinci boliimiinde kiiltiir kavrami ve kiiltlirlerarast duyarlilik
kavramia iligkin bilgiler verildikten sonra, kiiltiirlerarast1 duyarlilik kavrami
alanyazinda yer alan bilgiler dogrultusunda saglik sektorii ve medikal turizm agisindan
ele alinarak degerlendirilmistir. Son olarak da “kiiltiirleraras1 duyarlilik” konusunda

yapilan ¢alismalar hakkinda bilgi verilmistir.
2.1. Kiiltiir Kavram

Kiiltiir kelimesinin Latince islemek, yetistirmek, ekip bigmek, diizenlemek gibi
anlamlart olan “colere” kokiinden tiiretilen “cultura” kelimesinden geldigi
belirtilmektedir. Kiiltiir sozciigiiniin ortaya c¢ikisina dair goriigler kelimenin kok
anlaminin tarimla ilgili oldugu yoniinde birlesmektedir. Romalilar “tarim” teriminin
karsilig1 olarak “toprak islemek” anlamina gelen ‘agri-cultura” kelimesini
tiiretmislerdir. Kiiltiir teriminin bu anlanmi giiniimiizde de kullanilmaktadir (Ozlem,

2008, 5.153).

Fransizcada 17°nci yy. kadar “ekin” karsiliginda kullanilan “culture” sézciigii
ilk kez Voltaire tarafindan, insan zekasinin olusmasi, gelismesi ve yiiceltilmesi
anlaminda kullanilmigtir. Daha sonra sozciikk Almancaya ge¢mis ve 1793 yilinda
Alman Dili Sézliigiinde “cultur” olarak yerini almis ve sonraki yillarda Ispanyolca,

Ingilizce ve Slav dillerine gegtigi goriilmiistiir (Giiveng, 2020, s.122).

Kiiltiir kavrami Kiiltiir ve Turizm Bakanlig tarafindan yapilan tanima gore, bir
toplumu diger toplumlardan ayiran, o toplumun kimliginin olugsmasina sebep olan,
kendine 6zgii 6rf ve adetleri, inanglari, sanati, diisiiniis tarzlari, anlayis ve davraniglari
kapsayan, ge¢misten bugiine degiserek devam eden degerlerdir (Kiiltiir ve Turizm

Bakanligi, 2021).

Sosyal bilimciler tarafindan teknik bir terim olarak ifade edilen kiiltiir; bilgi,
iman ve o toplumun adetlerini i¢inde barindiran bir g¢esit katilim seklinde ifade
edilmektedir. Literatiire bakildiginda kiiltiirle ilgili 160’a yakin tanimlama yapilmis
oldugu goriilmektedir (Erdem ve Dikici, 2009, 5.203-204).

Kiiltiirlin en ¢ok bilinen tanimin1 1871°de Taylor yapmustir. Taylor tarafindan

kiiltiir; “toplumun bir tiyesi olarak insanin 6grendigi ve kazandigi bilgi, sanat, gelenek-
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gorenek ve diger beceri, yetenek ve aligkanliklarini1 kapsayan karmagik biitiin” olarak

tanimlanmistir (Giiveng, 2020, s.121-129).

Malinowski ise kiiltiirli, “insanlarin bireysel ihtiya¢larini karsilama amaciyla bir
arada yasamalari1 sonucu ortaya ¢ikan dil, inanglar, degerler, gelenekler, diisiince, daha
once edinilmis meziyetler, teknik ilerlemeler gibi kendi icerisinde iyi dengelenmis
islevsel 6gelerin biitiinii” olarak tanimlamistir. Malinowski’ ye gore kiiltiir insanlarin
dogaya birakmis olduklar1 yapay bir varlik olmakla birlikte temelinde insan

ihtiyaclarini karsilamak bulunmaktadir (Oguz, 2011, s.134).

Tayep (1992)’e gore Kkiiltiir; “bir toplumda yasayan bireyler tarafindan
Ogrenilmis, paylasilmis ve onlarin yasam tarzlarini etkileyen degerler, tutumlar ve

anlamlar biitintidiir” (Yesil, 2013, s.54).

Ulkemizde ise kiiltiir kavrami Osmanli Devleti’nin batililasma déneminde
dilimize giren bir kavram olarak bilinmektedir. Ulkemizde kiiltiir kavrammin
sosyolojik olarak ele alinarak tanimlamasi Ziya Gokalp tarafindan yapilmistir. Gokalp
tarafindan kiiltir “hars” olarak ifade edilmekle birlikte “bir milletin dini ahlaki, akli,
estetik, lisani, iktisadi ve fenni hayatlarinin ahenkli bir biitiiniidiir” seklinde

tanimlanmistir (Arslanoglu, 2000, s.1; Goger, 2012, 5.50).

Diger bir tanima gore kiiltiir, bireylerin toplum i¢inde yasam bigimine rehberlik
eden, yon veren bir kavramdir. Bireylerin i¢inde yasadigi toplumun ilerleme ve

gelismislik diizeyi hakkinda fikir vermektedir (Sahin, 2010, s.22).

Baska bir tanima gore kiiltiir bir toplumda yasayan bireyler tarafindan
paylasilan, nesiller arasinda aktarilan ve bireylerin bakis agilarini belirlemede 6nemli
rol oynayan tutum, davranis ve inanglardir. Kiiltiirii olusturan 6geler; her tiirlii arac,
gere¢, makine, giyim kusam, inanglar, tutumlar, degerler ve inanglar olarak ifade
edilir. Bir toplumda ortak bir kiiltiire sahip olmak, toplumsal iletisimi kolaylagtirmak

acisindan énemlidir (Akinci ve Giirsan, 2010, s.94).

Literatiire bakildiginda kiiltiir kavraminin yani sira “¢ok kiiltiirliiliik” kavraminin
da siklikla ele alindig1 goriilmektedir. Eski bir kavram olan “cok kiiltiirliilik kavrami
birden ¢ok Kkiiltlirlin ayni zamanda aymi yerde bir arada bulunduklarini ifade
etmektedir. Her toplumda o topluma 6zgili birtakim kiiltiirel degerler ve unsurlar
bulunmaktadir. Bunun yani sira evrensel unsurlar olarak ifade edilen ve toplumlar

arasinda ortak kullanilan birtakim sézciikler, hareketler, isaretler bulunmaktadir. Tarih
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boyunca insanlar ¢esitli evrensel unsurlart da kullanarak farkl: kiiltiirlerdeki insanlarla
stirekli iletisim ve etkilesim halinde bulunmuslar, bu siirecin sonunda birbirlerini
etkilemisler ve birbirlerini degistirmislerdir (Mercan, 2016, s.3). Kiiltiir kavrami analiz

edildiginde kiiltiiriin su 6zellikleri karsimiza ¢ikmaktadir (Barutgugil, 2011, s.21);

> Kiiltiir toplumsaldir. Toplumda paylasilan degerler, inanclar, aliskanliklar,
tutumlar ve toplumda benimsenen davranislar kiiltiiri olusturmaktadir.

>  Kiiltiir 6grenilir. Toplumu olusturan insanlarin yasamlarinda elde etmis
olduklar birikimler, aligkanliklar, tutum, davraniglar, egitim ve bilingli aktarim ile
nesilden nesile aktarilir.

> Kiiltiir degiskendir. Toplumun ihtiyaglarinin zaman igerisinde degismesi
ile birlikte ¢evresel, teknolojik vb. gelismeler dogrultusunda degisebilmektedir.

>  Kiiltiir tarihsel bir boyuta sahiptir ve siireklidir. Kiiltiiriin ortaya
¢ikmasinda toplumun tarihsel ge¢misi, yasamis olduklar1 gogler, felaketler, yenilgiler
vb. unsurlar 6nemli rol oynamaktadir. Bir toplumun kiiltiiriinii anlamak i¢in 6ncelikle
tarihini bilmek gerekmektedir.

> Kiiltlir ihtiyaclar1 karsilayict ve tatmin saglayicidir. Kiiltiir, bir toplumda
yasayan insanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasini ve tatmin duygusu olusturmasinda
onemli rol oynamaktadir.

>  Kiiltiir ideal ya da ideallestirilmis kurallar sistemidir. Kiiltiir, toplumu
olusturan insanlarin ortak menfaatlerini saglayan en uygun kosullarin ve kurallarin
biitiintidiir.

> Kiiltiir biitlinlestirici bir egilime sahiptir. Kiiltiir, toplumu olusturan
insanlar lizerinde dengeli, uyumlu, biitiinsel bir sistem olusturma kabiliyetine sahiptir.
Kiiltiir kavraminin daha iyi anlasilmasi i¢in kiiltiiriin baz1 temel o6zelliklerinin
bilinmesi gerekmektedir. Bu temel 6zellikleri sdyle siralamak miimkiindiir (Ogiit,
2017, s.8-10);

> Kiiltiir paylasilir,
Kiiltiir 6grenilmis davranislar toplulugudur,
Kiltiir tarihidir ve siireklidir,
Kiltiir degisebilir,

Kiiltiir olusturulur ve

V V V V VY

Kiiltiir benzerlikler oldugu kadar farkliliklar da igerir.
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Toplumlarin sahip oluklart kiiltiirler her ne kadar birbirlerinden fakli olsa da her
kiiltirde var olan kiiltiirii olusturan birtakim unsurlar (faktorler) bulunmaktadir.
Barutgugil (2011, s.21)’e gore kiiltiirii olusturan faktorler sunlardir;
>  Dil,
Din ve inanglar,
Degerler,
Norm ve kurallar,
Tutumlar,

Simgeler/semboller,

V V V V VYV V

Yasalar ve ahlak kurallaridir.

Dil: Dil kiltirin temel unsuru olarak kabul edilmektedir. Dil, insanlarin
duygularinin, diisiincelerinin ¢esitli sembollerle anlatilmasidir. Bdylece bu duygu ve
diisiinceler goriiniir hale gelmektedir. Dil aym1 zamanda kiiltiiriin gelecege

aktarilmasinda da dnemli rol oynamaktadir (Goger, 2012, s.51).

Din ve Inanglar: Insanlik tarihi kadar eski bir tarihe sahip olan din, insanligin
varolusundan itibaren toplumlar ve kiiltiirler iizerinde ¢ok biiylik etkiye sahip
olmustur. Bir toplumda ortak inan¢ s6z konusu degilse o toplumda kiiltiirel alanda
milleti bir araya getirme, toplumda birlik saglama hayalden Oteye gecemez.
Medeniyetin varolusundan giiniimiize kadar din ile kiiltiir arasinda siki sikiya bir
iliskinin var oldugu disiiniilmektedir. Bu siki iliski bir toplumda dinde s6z konusu
olan degisikligin kiiltiirde de etkisini gostermesi seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
dogrultuda din, kiiltiire ihtiyag duydugu cerceveyi temin eden unsur olarak kabul

edilmektedir. (Gliven, 2012, s.935-936; Korlael¢i, 1993, s.45-47).

Degerler: Literatiire bakildiginda degerler kavraminin farkli yonlerini 6n plana
cikaran tanimlamalara rastlanmaktadir. Degerler, bireylerin tutum ve davranislarinda
bir dl¢iit olarak ifade edilmektedir. Bireylerin i¢inde yasadigi toplumun ortak duygu
diisiincelerini yansitan toplumda genellesmis ahlaki inanglarin biitiinii ise sosyal

degerler olarak nitelendirilir (Yazici, 2016, s.211).

Norm ve Kurallar: Normlar, belirli bir role sahip olan kisilerin uymalar1 gereken
kurallar, emirler ve 6lgiiler biitiiniidiir (Kose, Tetik ve Ercan, 2001, s. 225). Normlar
degerlere dayanmaktadir. Bir toplumda yasayan insanlar i¢in neyin dogru neyin yanlis

oldugunu belirlemektedir. Toplum i¢inde insanlarin giinlilk hayatta tavir ve
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davraniglarina yon veren ve yasam tarzlarini diizenleyen kurallara tore (0rf) ve adet
denmektedir. Orf ve adetler tarihsel siire¢ icerisinde geliserek topluma yerlesirler

(Barutgugil, 2011, s.28).

Tutumlar: Kiltiiriin manevi yoniinii meydana getiren tutumlardir. Tutumlar

davraniglarin 6nceden tahmin edilmesini ve kontrol edilmesini saglamaktadir (K&se

vd., 2001, 5.226).

Simgeler/Semboller: Tiirk¢ede sembol kelimesi simge kelimesine karsilik
gelmektedir. Sembol, maddi ve manevi olgularin insan zihninde anlam ve ifadeler
cagristirmasi amaciyla olusturulan ifade aracidir. Semboller kiiltiiriin nesilden nesile
aktarilarak yasatilmasi agisindan biiyiik role sahiptir (Koca, 2010, s.88-90). Her
toplum kendi kiiltiirel sembollerini kullanarak hem gelecek nesillere hem de diger
toplumlara toplumun diisiinme ve inanma bic¢imlerini, algilarini, deneyimlerini
aktarmaktadirlar. Dolayisiyla semboller hem bir toplumun igerinde yer alan insanlar
hem de diger toplumlar arasinda bir iletisim araci olarak gorev yapmaktadir (Eginli ve

Nazli, 2018, s.71).

Orf ve Adetler: Toplumun biiyiik bir kismi tarafindan kabul edilen ve uzun
zamandir tekrar edilerek gelen davraniglara “adetler” denilmektedir. Adetler
yapilmadigi takdirde belirgin bir yaptirnmi yoktur ancak bir takim toplumsal baskilar
insanlar1 bu kurallara uymaya yonlendirmektedir. Orf ise uyulmadigi takdirde
resmiyette yaptirimi bulunan acikga ifade edilen kurallardir. Bu nedenle 6rflere uymak
zorunludur, uyulmamasi halinde bu durum toplum i¢inde hos karsilanmaz ve
uymayanlar cezalandirilabilmektedir (Kdse vd., 2001, 5.226). Insanlar &rf ve adetlere
cogunlukla kendiliginden uyarlar, kurallarin disina ¢ikmak hem kisinin kendisi hem
de toplum tarafindan engellenir. Orf ve adetler toplumun degisik kesimleri arasinda
farklilik gosterebilmekle birlikte, zaman icerisinde dnemli dl¢iide degisebilmektedir

(Yanardag, 2017, s.44).

Kiltir kavramimin literatiirde farkli yazarlar tarafindan farkli sekilde
simiflandirildigr goriilmektedir (Caglar, 2001, s.129). Kiiltiirleri; ortaya c¢ikis
kaynaklarina, bi¢cim ve goriiniislerine, kullanim alanlarina, tastyicisina vb.
degiskenlere gore kendi igerisinde siniflandirmak miimkiindiir. Literatiire bakildiginda

gorilen belli bash siniflandirma cesitleri su sekildedir (Aktan ve Tutar, 2007, s.8);
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Maddi ve Manevi Kiiltiir: Insanlarin meydana getirdigi, iirettigi her tiirlii
madde maddi kiiltiirii olusturmaktadir. Manevi kiiltiir ise; toplumun inanglari,
degerleri, kurallar, gelenek gorenekleri gibi topluma yon veren davranis bi¢cimlerini
kapsamaktadir (Giimiistekin,2007, s.319). Bir toplumda maddi kiiltiir ile manevi kiiltiir
arasinda birbirini etkileyen bir iligki s6z konusudur. Bir toplumun maddi kiiltiirii
incelenerek manevi kiiltiiri hakkinda diisiince sahibi olmak miimkiindiir (Arslanoglu,

2000, s. 6-7).

Genel Kiiltiir ve Alt Kiiltiir: Genel kiltlir ve alt kiiltiir, kiiltliriin yayginlik
derecesi dikkate alinarak ortaya konulmus bir siniflandirmadir. Toplumun sahip
oldugu genel aligkanliklari, inanglari, degerleri, tutum ve davraniglar1 basta olmak
lizere somut ve soyut tiim degerleri genel kiiltiirii olusturmaktadir. Bir toplumun her
yerinde benimsenen ve gecerli olan kiiltiir genel kiltirdiir. Alt kiltiir ise genel
kiiltiirden diger bir ifadeyle st kiiltirden farlilik gdsteren ve toplumun azinlik
kesimleri tarafindan benimsenen kiiltiirdiir. Tek tip bir kiiltiirden olusan toplumsal
yapilara pek rastlanmaz. Toplumlar genelde hem genel kiiltiire hem de alt kiiltiire
sahiptir. Bir toplumun yapis1 ne kadar biiyiik olursa sahip oldugu alt kiiltiir ¢esitliligi
de o kadar fazla olur (Aktan ve Tutar, 2007, s.8).

Evrensel Kiiltiir ve Ulusal Kiiltiir: Evrensel kiiltiir, insan ruhunun islenmesi,
gelismesi ve aydinlanmasi neticesinde, insanin bilgisi, yetenekleri ve davraniglarinin
ortaya cikardigi, bilim, sanat ve felsefe gibi degerler biitiintidiir. Ulusal kiiltiir ise “bir
ulusu diger uluslardan ayiran, o ulusun kendine 6zgii bilgi, beceri ve davranig
ozellikleri biitiintidiir”. Tiirk kiiltiirti, Alman kiiltiirti gibi kavramlar birer ulusal kiiltiir
ornegidir. Ulusal ve evrensel kiiltiir disinda birde yerel kiiltiir kavrami karsimiza
cikmaktadir. Yerel kiiltiir; belirli bir zaman araliginda, belirli bir cografyada yasayan
insanlarin kendine 6zgii degerler biitiiniidiir. Koy kiiltiirii, dogu kiiltiirti gibi kavramlar

yerel kiiltiirii ifade etmektedir (Ciigcen, 2005, s.115).

Bireysel ve Toplumsal Kiiltiir: Bir toplumda yasayan bireyin dogumundan
itibaren yasadig1 topluma ait genel kiiltiirden aldig1 somut ve soyut degerlerden olusan
kiiltiir “bireysel kiiltiir” olarak ifade edilmektedir. Toplumda yasayan bireylerin
birbirleriyle paylastiklari, onlar1 ortak paydada bulusturan duygu, diisiince, davranis
bicimleri ve inanglarindan meydana gelen normlar, kaliplar ve degerlerin biitiinii

“toplumsal kiiltlirii” ifade etmektedir (Aktan ve Tutar, 2007, s.8).
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Karsi Kiiltiir: Bir toplum igerisinde o toplumun temel degerleri disina ¢ikan ve
o degerlerin yerine Onerilen degerler sistemine “karsi kiiltiir” denmektedir.
(Barutcugil, 2011, s.23). Kars1 kiiltiirii alt kiiltiirden ayiran en 6nemli 6zellik karsi
kiltliriin hakim kiiltiirle catisma 6zelligidir. Bazen alt kiiltiirler zamanla genel kiiltiire
direnerek karsi kiiltiire doniisebilmektedir. Genel kiiltiir ile aralarinda farkliligin ve
uyumsuzlugun fazla oldugu etnik, dini ve siyasi alt kiiltiirlerin kars: kiiltiire doniisme

ihtimallerinin daha fazla oldugu diisiiniilmektedir (Aktan ve Tutar, 2007, s.9-10).

Orgiit Kiiltiirii: Bir orgiitin {iyeleri tarafindan paylasilan, orgiitii diger
orgiitlerden ayiran, 6rgiitlin is yapma bi¢imini ortaya koyan, orgiit bireylerini bir arada
tutan, orgiitiin hafizasinda yer alan bilgilerin, davraniglarin, degerlerin ve normlarin
biitiintidiir. Orgiit kiiltiirii 6rgiitii olusturan bireyler arasindaki iliskileri ve &rgiitiin
faaliyetlerini diizenleyen, oOrglite rekabet avantaji kazandiran, Orgiitiin gelecegini

belirleyen 6nemli bir aragtir (Kose vd., 2001, s. 227-228).
2.2. Kiiltiirlerarasi Duyarhlik Kavram ve Kapsami

Kiiresellesme diinyanin farkli {ilkelerinde yasayan insanlarin “karsilikli
bagimlilik” kavrami c¢ercevesinde birbirleriyle iletisim ve etkilesim igerisinde
bulunmalarina sebep olmustur (Bayar, 2009, s.25). Bu iletisim ve etkilesimin bir
sonucu olarak kiiltiirleraras: iletisim, kiiltlirleraras1 duyarlilik kavramlar1 karsimiza
cikmistir. Kiiltiirlerarasi iletisim kavrami farkl kiiltiirlerde bilgi ve deneyimlere sahip
insanlar arasinda gergeklesen iletisim ve etkilesimi ifade etmektedir (Bekiroglu ve
Balci, 2014, s.432). Farkli kiiltiirler ile dogru iletisimi kurabilmek ise “kiiltiirlerarasi
yeterlilik” olarak tanimlanan bagka kiiltiirlerle bas edebilmek icin gerekli olan bilgi ve
beceri igeren tutumlari gerektirmektedir. Ayni zamanda kiiltiirleraras: iletisim
yeterliligi, bagkalarinin kiiltiirinii anlama, baskalarinin goziinden olaylara bakarak

degerlendirebilme olarak ifade edilmektedir (Abash ve Polat, 2019, s.194).

Kiiltiirleraras1 iletisim yeterliligi, kiiltiirlerarasi iletisim siirecinde etkilesim
halinde bulunanlarin bilissel, duyussal, davranigsal yeteneklerinden olusan bir kavram
olarak nitelendirilmektedir. Bu kapsamda kiiltiirleraras: iletisim yeterliligi; bilissel,
duyussal ve davramigsal olmak tizere 3 boyuttan olusmaktadir. Biligsel boyut
kiiltiirleraras1 farkindaligi, duyussal boyut ise kiiltiirleraras1 duyarliligi, davranissal

boyut ise kiiltlirlerarasi etkililik veya becerikliligi temsil etmektedir (Chen ve Starosta,
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2000, s.3). Yani “kiiltiirleraras1 duyarliligi1” kisaca kiiltiirlerarast duyarliligin duyusssal

boyutu olarak ifade etmek miimkiindiir.

Literatiire bakildiginda “kiiltlirleraras1 duyarlilik” kavramina yonelik yapilan
bircok tanim goriilmektedir. Chen ve Starosta (2000, s.3) kiiltiirleraras1 iletisim
yeterliliginin duyugsal boyutu olan kiiltlirlerarast duyarhiligy; “kiiltiirlerarasi
farkliliklar1 kesfetme, anlama, kabul ve takdir etme siirecinde kisilerin kendilerini

motive edici aktif istek” olarak tanimlamustir.

Baska bir tanimda kiiltiirel duyarhilik, farkli kiiltiirde olan insanlarin kiiltiirel
farkliliklarinin farkinda olma ve kiiltiirel farkliliklara bagli bakis acilarina kars1 saygili

olma durumudur (Tucker, Nghiem ve Marsiske, 2013, s.344).

Kiiltlirleraras1 duyarliligin temel gostergesi farkli kiiltiirlere ve o kiiltiiri
olusturan alt kiiltiirlere bununla birlikte aidiyet baglarina karst Onyargisiz,
etnomerkezcilikten uzak, stereotipler (kalipyargi)® kullanmadan tutum ve davranislarla
yaklasilmasi gerektigine inanilmasidir. Kiiltlirleraras1 duyarl kisilerden karsisindakini
anlama, onu tanimaya c¢alisma, ona saygi gosterme gibi birtakim davranislari

gostermeleri beklenir (Bekiroglu ve Balci, 2014, s.434).

Chen ve Starosta (1997) kiiltiirlerarast duyarliligi, kiiltiirleraras: iletisim
yeterliligindeki gelismisligin gOstergesi olarak ifade etmistir. Gelismis bir
kiiltiirleraras: iletisim yeterliligine sahip bireyler, kendi kiiltiirlerinden farkli bir
kiiltiirel ortamda bulunduklarinda karsisindaki bireylerin kiiltiirel kimliklerini g6z
onilinde bulundurarak onlar1 kabul ve tolere eder, onlara karsi etkili ve uygun bir

cergevede iletisim davraniglar sergilerler (Aydin ve Sahin, 2017, s.65).

Kiiltiirleraras1 duyarliliga sahip olan kisilerde bulunmasi gereken bazi
Ozelliklerden bahsedilmektedir. Bu 6zellikler; benlik saygisi, 6zdenetim, agik
fikirlilik, empati, etkilesime katilim, Onyargisizlik olarak sayilmaktadir (Chen ve

Starosta, 1997, s.7).

Benlik saygisi; kiiltiirlerarast farkliliklar1 anlama, tanima ve saygi gosterme

yetenegidir.

% Stereotipler, insanlart kendi igerisinde birtakim tiirlere ve tiplere ayiran ve belli zelliklerin belli insanlarda bulundugunu
varsayan, kaliplasmis zihinsel yapilardir. Karatas, P. (2017). “Hekim folklorunda stereotiplerin lakaplari sekillendirmesi ve
fikralara yansimalar”. Milli Folklor, 29 (116). s.129-142. Ayrmtilar icin Bkz. Karatas, P. (2017). “Hekim folklorunda
stereotiplerin lakaplari sekillendirmesi ve fikralara yansimalar1”. Milli Folklor, 29 (116). 5.129-142.
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Ozdenetim; bireylerin kendi kiiltiirii disindaki bir ortamda karsilastig1 kiiltiirel

kisitlamalara kars1 davranislarini kontrol altina alma ve konusma yetenegidir.

Acik fikirlilik; kisinin kendi kiiltiiri disindaki bir ortamda kendini ifade edebilme

ve bagkalarinin agiklamalarini da kabul etmeye yonelik istekli olma yetenegidir.

Empati; bireylerin baska kiiltiirden birinin yerine kendimizi koyarak onun
anlayabilme ve onun zihninde ne oldugunu algilayabilme yetenegidir. Kiiltiirlerarasi

duyarliligin merkezi unsuru olarak kabul edilmektedir.

Etkilesime katilim; bireylerin baska kiiltiirdeki kisilere karsi1 duyarli, anlayish ve
Ozenli bir sekilde etkilesimin basindan sonuna kadar dogru ve uygun iletisimi

gerceklestirme yetenegidir.

Onyargisizlik; kisinin farkli kiiltiirden bireylerle iletisimleri esnasinda
karsidakini igten bir sekilde dinleme, karsisindakilere karsi aceleci karar ve deger

yargilarinda bulunmaktan kaginma yetenegidir.
2.3. Kiiltiirleraras1 Duyarhlik Kavramina iliskin Yapilan Calismalar

Kiiltiirleraras1 duyarlililk kavrami ile 1ilgili olarak yapilan c¢aligmalara
bakildiginda kiiltiirleraras1 duyarlilik kavraminin ¢gogunlukla egitim, turizm ve saglik
sektorlerinde incelendigi goriilmektedir. Egitim sektoriinde yapilan ¢aligsmalar analiz
edildiginde 6grenci, 6gretmen ve 68retmen adaylari iizerinde kiiltiirleraras1 duyarlilik
diizeylerinin incelendigi, daha ¢ok etnik merkezcilik kavrami ile iligkilendirildigi
goriilmektedir. Turizm sektoriinde ise konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin
kiiltlirleraras1 duyarlilik diizeylerinin incelendigi ve daha ¢ok kiiltiirel zeka ile bu
kavramin 1iliskilendirildigi karsimiza c¢ikmaktadir. Saglik sektoriinde ise saglik
yiiksekokulu 6grencileri ve saglik calisanlar1 {izerinde kiiltlirlerarast duyarlilik
kavraminin arastirildigi ve turizm sektoriinde oldugu gibi daha ¢ok kiiltiirel zeka ve
kiiltiirel beceri degiskeni ile iliskilendirildigi goriilmektedir.

Literatiirde kiiltlirleraras1 duyarlilik kavramina iligkin yapilan bazi arastirmalar

analiz edildiginde karsimiza su ¢alismalar ¢cikmaktadir:

»  Peng (2006, s.38-45) tarafindan Cin’deki 74 ¢okuluslu sirket ¢alisanlari ile
173 alan egitimi Ingilizce olan ve 135 alan egitimi Ingilizce olmayan &grenciler
tizerinde gerceklesmis olan aragtirmanin amaci kiltlirleraras1 duyarliligin, farkl

Ingilizce 6grenme deneyimi ve Kkiiltiirleraras: iletisim boyutlar1 arasinda nasil bir
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etkilesim oldugunu arastirmak olarak belirlenmistir. Alan egitimi Ingilizce olan
Ogrencilerin kiiltiirel farklara saygi, etkilesimde sorumluluk ve etkilesimden hoglanma
maddelerinden etkilendigi, ¢okuluslu ¢alisanlarin da sadece etkilesimden hoslanma
maddelerinden etkilendigi géoriiliirken yine alan egitimi Ingilizce olan 6grencilerin,
alan egitimi Ingilizce olmayan ogrencilere ve ¢okuluslu sirket calisanlarma gore
etkilesimden duyulan zevki daha kolay hissettikleri ortaya konulmustur.

>  Penbek, Yurdakul ve Cerit (2009, s.1-16) tarafindan c¢alisma izmir
Ekonomi Universitesi ve Dokuz Eyliil Universitesinde dgrenim géren toplam 200
Ogrenciden elde edilen anket ile arastirma gergeklestirilmistir. Aragtirmanin amaci
tiniversite Ogrencilerinin egitim durumlarina ve uluslararast deneyimlerine baglh
olarak kiiltiirleraras1 duyarhlik diizeyini incelemektir. Ogrencilerin farkli kiiltiirlerle
uluslararasi etkilesimde bulunmak igin “farkli kiiltiirlere saygi” gelistirdikleri
sonucuna ulasilmistir.

>  Yilmaz ve Gogen (2013, s. 373-392) tarafindan yiiriitiilen “Sinif 6gretmeni
adaylariin kiltiirleraras1 duyarlilik hakkindaki goriislerinin farkli degiskenlere gore
incelenmesi” baslikli arastirmanin ¢alisma grubunu Dicle Universitesi Ziya Gokalp
Egitim Fakiiltesi [lkdgretim Béliimiinde dgrenim géren 404 smif 6gretmeni aday:
olusturmustur. Arastirmanin amaci smif Ogretmeni adaylarmin kiiltlirlerarasi
duyarlhilik diizeylerini, cinsiyet, smif diizeyi, 0grenim tiirii ve yerlesim birimi
degiskenleri dikkate alinarak incelemektir. Ogretmen adaylarinin Kkiiltiirleraras:
duyarhilik diizeyleri, cinsiyet, sinif diizeyi ve yerlesim birimi degiskenleri agisindan
anlamli farklilik bulunmazken, 6grenim tiirii degiskeni ile kiiltiirlerarast duyarlilik
arasinda anlamli farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir.

>  Park (2013, s.108-138) Seul’deki ii¢ liseden toplam 640 kisi arastirma
evrenini olusturmustur. Calisma 574 kisiden alinan anket ile yiiriitiilmiistiir. Giliney
Kore’deki ergenlerin ¢ok Kkiiltiirli ortam deneyimi ve Kkiiltiirleraras1 duyarlilik
arasindaki iliskiyi arastirmak c¢ok kiiltlirlii ailelerle daha ¢ok tanidigi olma durumu,
kitle iletisim araglariyla dolayli temas ve yurtdisinda zaman gecirme siiresinin
kiiltiirleraras1 duyarlilik tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya konulmustur.

>  Bekiroglu ve Balc1 (2014, s$.429-459) tarafindan gerceklestirilen
“Kiiltiirleraras1 iletisim duyarliliginin izlerini aramak: iletisim fakiiltesi dgrencileri
orneginde bir arastirma” isimli calismanin &rneklemini Selguk Universitesi Iletisim
Fakiiltesi’nde egitim goren 302 o6grenci olusturmustur. Arastirmada kiiltiirlerarasi

iletisim diizeyleri, kiiltiirleraras1 iletisim diizeyi faktorleri ve kiiltiirleraras: iletisim
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diizeyi ile ¢esitli degiskenler arasindaki iligkiyi iletisim fakiiltesi 6grencileri drnegiyle
ortaya koymak amacglanmigtir. Kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyinde etkili olan ilk ve en
onemli faktoriin “etkilesimde sorumluluk ve dikkatli olma” oldugu goriilmektedir.
Ayni ¢alismada; farkli tilkelerin medyasini takip etme sikligina ve farkli kiiltiire sahip
farkli bir iilkede yasama istegine gore {lniversite Ogrencilerinin kiiltiirlerarasi
duyarlilik diizeylerinin anlaml farklilik ortaya koyduklari ortaya konulmustur. Ayrica,
ERASMUS o6grenci degisim programlarindan yararlanmak isteyen 6grencilerin daha
yiiksek diizeyde Kkiiltiirleraras1 duyarliliga sahip olduklar1 gorilmiistiir. Bir diger
onemli sonug¢ ise iiniversite Ogrencilerinin sosyal medyada farkli kiiltiirlerden
insanlarla iletisim kurma sikligi ile kiiltiirlerarasi duyarlilik diizeyleri arasinda anlamli
iliski oldugu sonucudur. Ayrica yabanci dil bilme diizeyi artis1 ile kiiltiirlerarasi
duyarliligin da artt1g1 tespit edilmistir.

> Rengi ve Polat (2014, s.135-156)’in “Smf o6gretmenlerinin kiiltiirel
farklilik algilar1 ve kiiltlirleraras1 duyarliliklar” baslikli ¢alisma grubunu Kocaeli,
Cayrova ilgesinde yer alan 15 ilkokuldan arastirmaya katilim gdsteren 286 sinif
Ogretmeni olusturmustur. Arastirmanin amaci siif Ogretmenlerinin dgrencilerine
iligskin kiiltiirleraras1 duyarlilik ve alt boyutlar1 alg1 diizeyi ve 6grencilerde kiiltiirel
farklilik olarak algiladiklarin1 belirlemektir. Arastirmadan elde edilen bulgular
sonucunda smif ogretmenlerinin kiiltiirleraras1 duyarliliklarinin ytiksek oldugu ve
kiiltiirel farkliliklar baglaminda en dikkat ¢ekenin dille ilgili farkliliklar oldugu ortaya
konulmustur.

» Mercan (2016, s.1-13) tarafindan gergeklestirilen “Cok kiiltiirli
ortamlarda kiiltlirel zekanin kiiltiirleraras1 duyarlilik iliskisine yonelik bir arastirma”
isimli ¢alismanin 6rneklemini Edremit Korfezi’nde yer alan turizm isletme belgeli
oteller, belediye belgeli otel isletmelerinde ¢alisan 617 kisi olusturmaktadir. Arastirma
yapilan konaklama isletmelerindeki c¢alisanlarin  kiiltiirel zekd diizeylerinin
belirlenmesi ve kiiltlirel zeka ile kiiltiirlerarast duyarlilik arasinda bir iligki olup
olmadiginin incelemek arastirmanin amacidir. Calismadan elde edilen bulgular
neticesinde calisanlarin ~ kiiltiirel ~ zekalarinin ~ kullanildiginda  kiiltiirlerarasi
duyarlhiliklarini arttirdigr sonucuna ulasilmistir.

»  Tamam ve Krauss’un (2017, s.137-150) yapmis oldugu arastirmada ¢ok
ikl bir 68renci topluluguna sahip bir devlet liniversitesinde 460 kisi 6rnekleme dahil
edilmis ancak anket dolduran 447 kisi ile ¢alisma yiiriitiilmiistiir. Arastirmanin amact

Malezya’daki bir yerel kamu tiniversitesindeki {i¢ farkli etnik kdkene sahip lisans
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ogrencilerinde kiiltiirleraras1 duyarlilig1 incelemektir. Caligmada etnik kokene dayali
cesitlilik ile kiiltlirlerarast duyarlilik diizeyi arasinda pozitif yonlii iliski tespit
edilmistir. Ogrencilere kiiltiirleraras1 duyarlilik kazandirmaya yonelik etnik
farkliliklarin etkilesiminin 6nemi ortaya konulmustur.

»  Aydin ve Sahin (2017, 5.64-77), “Psikolojik danigsman adaylarinda kiiltiirel
duyarliligi yordayan bazi degiskenler” baslikli ¢aligmanin ¢alisma grubunu 2012-1013
egitim ogretim yili bahar doneminde Karadeniz Teknik Universitesi Fatih Egitim
Fakiiltesi Rehberlik ve Psikolojik Danigmanlik lisans programinda 6grenim gérmekte
olan 412 6grenci olusturmaktadir. Psikolojik danisman adaylarinda empati, toplumsal
cinsiyet rolii tutumu ve bes faktor kisilik 6zelliklerinin kiiltiirel duyarliligin yordayicisi
roliinlin incelenmesi amaclanmistir. Biligsel empati, duygusal empati, toplumsal
cinsiyet rolii tutumu, bes faktor kisilik 6zelliklerinden olan nérotisizm ve deneyime
acikligin kiiltiirel duyarliligin anlamli birer yordayicisi oldugu ortaya konulmustur.

> Demir ve Ustiin (2017, s.182-204) tarafindan yiiriitilen “Ogretmen
adaylarinin  kiiltirlerarast duyarlilik ve etnik merkezcilik diizeylerinin gesitli
degiskenler agisindan incelenmesi” isimli calismada, Istanbul ilinde &6zel bir
dershaneye kayitli Kamu Personeli Segme Sinavina hazirlanan 4.sinifta 6grenim goren
ve mezun durumundaki 314 Ogretmen adayr arastirmanin ¢alisma grubunu
olusturmustur. Arastirmanin amaci, ogretmen adaylarinin beklenen kiiltlirlerarasi
duyarlilik ve etnik merkezcilik diizeylerinin boliim, yetistikleri yerlesim yerleri, farkli
tilkelerden arkadasa sahip olma, yurt disinda bulunup bulunmama durumlarina gore
incelemektir. Kiiltlirleraras1 duyarlilik diizeyleri arasinda bdliimlerine, yetistikleri
yerlesim birimlerine, yurtdisi deneyimlerine ve farkli tilkelerde arkadasa sahip olma
durumlarina gore anlamli fark oldugu, ayn1 zamanda etnik merkezcilik diizeyleri
arasinda boliimleri, yetistikleri yerlesim yeri ve yurt dis1 deneyimlerine gére anlamh
fark oldugu tespit edilmistir.

> Bulduk, Usta ve Dinger (2017, s.73-77) Bir devlet iiniversitesinin Saglik
Hizmetleri Meslek Yiiksekokulunda 6grenim goren 249 Ogrenci lizerine yaptigi
aragtirmada kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyleri ve etkileyen faktorleri belirlemeyi
amaglamistir. Farkl kiiltiirlerle etkilesimde bulunanlarda, yabanci dil bilenlerde ve
farkl kiiltiirle etkilesimi olumlu olarak algilayanlarda kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeyi
anlaml olarak farkli bulunmustur. Calismada bir diger sonug, katilimcilarin yabanci
dil bilmesi ile kiiltlirleraras1 duyarlilik arasinda anlamli bir iliski oldugu ortaya

konulmustur.
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> Bae ve Song (2017, s.436-448) Kore’de egitim alan 589 uluslararasi
Ogrenci ile yaptig1 arastirmada, Kore’deki uluslararasi iiniversite Ogrencilerinin
kiltlirleraras1 duyarliliklarin1 incelemeyi amaglamistir. Calismada Chen ve Starosta
(2000) olgeginde yer alan bes faktor model yerine faktor yiikleri 0,6’dan diisiik olan
maddeler ¢ikarilarak dort faktorlii alternatif model Onerilmistir. Elde edilen veriler
dogrultusunda yabanci 6grenciler dort gruba ayrilmis ve tiim gruplarda “kiiltiirel
farkliliklara sayg1” faktorii en yiiksek puana sahip olmustur.

»  Kahraman ve Sancar (2017, s.107-131) tarafindan yiiriitillen “Saglik
calisanlarinin kiiltiirel duyarliligr” isimli ¢alismanin evrenini Istanbul ilinde Kuzey
Kamu Hastaneleri Birligine bagli 4 kamu hastanesinde toplam 247 saglik calisani
olusturmustur. Calismanin amaci saglik calisanlarinin kiiltiirel duyarliligini tespit
etmektir. Calisma neticesinde; kiiltiirel duyarlilik diizeyinin egitim seviyesi ile anlamli
diizeyde farklilik oldugu, baska kiiltiirlerle bir arada olma firsati olanlarin baska
kiiltiirden insanlarla bir arada olma firsati olmayanlara gore daha yiiksek oldugu ortaya
konulmustur. Ayrica farkli kiiltiirlerle bir araya gelmemelerine ragmen bu konuda
istekli olanlarin istekli olmayana gore kiiltiirel duyarlilik diizeyini daha yiiksek oldugu
ortaya tespit edilmistir.

>  Biyan, Aybaraz ve Kog¢ (2018, s5.53-66) tarafindan yiiriitiilen “Medikal
turizmde duygusal zeka ve kiiltiirel duyarlilik” isimli ¢alisma karsimiza ¢ikmaktadir.
Calisma, Bursa ve Izmit illerinde faaliyet gdsteren ve medikal turizm igin akreditasyon
belgesine sahip 3 farkli hastaneden 141 medikal saglik ¢alisan1 iizerinde, ¢alisanlarin
sahip oldugu duygusal zekalar1 ile kiiltiirel duyarlilik diizeylerini belirlemek ve
duygusal zeka ve kiiltiirel duyarlilhik iligkisini ortaya koymak amaciyla
gerceklestirilmistir. Caligmadan elde edilen veriler dogrultusunda duygusal zeka ve
kiiltiirel duyarlilik ve boyutlar1 arasinda anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir.
Ayrica kadinlarin erkeklere oranla kiiltiirel duyarlilik diizeyinin yiiksek oldugu; egitim
diizeyinin kiiltiirel duyarlilik diizeyini etkiledigi, duygusal zekanin egitim seviyelerine
gore farklilik gdstermedigi ortaya konulmustur

»  Yimaz, Yeni, Avcit ve Uluk (2019, s. 170-178) tarafindan yapilan
calismada Izmir Ilinde 40 aile saglhigi merkezinde calisan toplam 133 hemsire
aragtirma evrenini olusturmus, arastirmaya dahil edilme kriterlerine gore 108
hemsireyle ¢alisma yiirlitilmiistiir. Arastirmanin amaci “aile sagligi merkezlerinde
calisan hemsire/ebelerin  kiiltiirel duyarlilik ve kiiltiirel beceri diizeylerinin

incelenmektir”. Arastirma sonucu aile sagligi merkezinde calisan ebe/hemsirelerin
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kiiltiirel duyarlilik ve kiiltiirel becerilerinin orta diizeyde oldugu, kiiltiirel duyarlilig1
yiiksek olan hemsire/ebelerin kiiltiirel beceri, davranigsal esneklik ve iletisimde rahat
olma becerilerinin de yiiksek oldugu ortaya konulmustur.

> Aslan ve Kizir (2019, s.115-120) tarafindan yiiriitilen ¢alismada
Tiirkiye’nin Gilineydogu Bolgesi'nde yer alan Adiyaman ilinde bir hastanede gérev
yapan 144 hemsire arastirmanin Orneklemini olusturmustur. Arastirmanin amaci
hastanede calisan hemsirelerin kiiltiirel duyarhiliklar ile kiiltiirel zekalar1 arasindaki
iliskiyi incelenmektir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde hemsirelerin
kiiltiirel duyarliliklan ile kiiltiirel zekalar1 arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu

saptanmistir.
2.4. Saghk Hizmetlerinde Kiiltiirlerarasi Duyarhhk Kavram ve Onemi

Kiiltiir, bireylerin nasil diisiinecegi, nasil giyinecegi, nasil davranacagi, inanis
bicimleri gibi yasamin bir¢ok yoniinii etkileyen ¢ok dnemli bir faktordiir. Bireylerin
saglikla ilgili inan¢ ve uygulamalar1 da i¢inde bulundugu toplumun kiiltiiriiniin bir
pargast olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda saglik personeli de hastalara
saglik hizmeti sunumunda, bireyin tutum ve davraniglar1 temelinde kiiltiirel etmenlerin
de var oldugunu goéz ardi etmemesi, bireyi anlamaya calismasi gerekmektedir
(Tortumluoglu, Okanli ve Ozer, 2004,s.3). Kiiresellesmenin etkisiyle saglik ¢alisanlar
siklikla farkli kiiltiirlerden hastalarin tedavi ve bakiminda rol almaktadir. Bu durum
saglik calisanlarinin hizmet sundugu bireylerin kiiltiiriinii dikkate almanin 6nemini her

gecen giin artirmaktadir (Raines ve Morgan, 2000, s.167).

Kiilttirel duyarlilik kavrami saglik hizmeti sunumu agisindan ele alinacak olursa
“farkl kiltiirdeki hastalarin beklenti ve ihtiyaclar1 dikkate alinarak hizmetlerin
belirlenmesi” olarak ifade edilmektedir. Kiiresellesmenin etkisiyle birlikte 6zellikle
saglik turizmi, go¢, miiltecilik gibi nedenlerden dolay: kiiltiirel duyarliligin 6nemi
saglik sektoriinde giderek kendini daha ¢ok hissettirmis, kiiltiirel duyarliliga daha fazla
onem verilmesi gerektigi konusu On plana c¢ikmistir. Bu dogrultuda saglik
calisanlarinin  hizmet verdigi bireylerin kiiltiirel yapilarin1 tanimasi, kiiltiirel
farkliliklarinin farkinda olmasi ve kabul etmesi gereklidir. Hasta ile ayni dili
konusabilmek, hastanin inanislarina ve geleneklerine kisacasi sahip oldugu kiiltiiriiniin
farkinda olarak uygun saglik hizmeti sunabilmek 6nem arz etmektedir (Kahraman ve
Sancar, 2017, s.107-109).
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Saglik calisanlarinin hizmet verdigi bireylerin kiiltiiriinii tanimamas1 ve iyi
anlayamamasi birtakim iletisim bozukluklarina ve iletisim ¢atismalarina neden
olabildigi gibi, saglik hizmet sunumunda esitsizlige, ayrimciliga, irk¢iliga, onyargih
bir yaklasima neden olabilmektedir. Bu durum sunulan hizmetin kalitesinin ve bireyin
sagliginin olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir (Bayik, 2010, s.94). Saglik
hizmetleri sunumunda, kiiltiirel duyarliligin énemsenerek dikkate alinmasi, saglik
calisanlarinin bu ydnde tutum ve davranis sergilemesinin hasta memnuniyetini
artiracagl distiniilmektedir (Tucker vd, 2013, s.348). Boylelikle hastanin saglik
kurulusundan memnun ayrilmasi ayni saglik kurulusunu tekrar tercih etmesi ve onu

baskalarina tavsiye etmesinde dnemli bir 6l¢iit olacagi diigiiniilmektedir.
2.5. Medikal Turizmde Kiiltiirlerarasi Duyarhhk Kavram ve Gerekliligi

Ulkemizde son yillarda hizla gelisen saglik turizmi, farkl kiiltiirel dzelliklere
sahip insanlar ile birlikte yasayabilme, tedavi edebilme beceri ve bilincine sahip
olmanin 6nemini daha da On plana cikarmistir. Medikal turizmde baskalarinin
kiiltiirline saygi duyma iyi bir iletisimin becerisinin 6nemli gerekliligidir. Kiiltiirel
duyarhlik kiiltiirlerarasi iletisim becerisinin bir parcasi olup “kiiltiirlerarasi farkliliklari
anlamada, kabul etmede ve takdir etmede kendi motivasyonunu saglamak i¢in gerekli
olan aktif istek” olarak ifade edilmektedir. Saglik turizmi agisindan yorumlamak
gerekirse, kiiltiirel duyarlilik; hastalarin beklenti ve ihtiyaglarina uygun olarak
hizmetlerin belirlenmesi ve sunulmasidir. Saglik turizminin en 6nemli kolundan biri
olan medikal turizmde sunulan saglik hizmetinin kiiltiirel yonden uygun olmasi,
hizmet sunan kisinin diger kiiltlirler hakkinda bilgi sahibi olmas1 ve diger kiiltiirlere

kars1 duyarli davranmasini gerektirmektedir (Biyan vd, 2018, s.53).

Medikal turizm dogas1 geregi farkl kiiltiirden insanlarin bir arada bulundugu
turizm ¢esididir. Ayn1 zamanda hizmet sektorii igerisinde yer alan medikal turizm
kapsaminda saglik personeli ve hastalar arasinda iletisim ve etkilesim esnasinda
kiltirel duyarlilik ¢ok O©nemlidir. Medikal turistlerin almis olduklar1 saglik
hizmetinden memnun olarak ayrilmalar1 saglik hizmeti sunan saglik kurulusu ve
tilkemiz agisindan prestij saglayacaktir. Bu kapsamda almis oldugu hizmetten
memnun kalan medikal turistlerin hem {ilkemizi tekrar tercih etmeleri hem de

baskalarina tavsiye etme niyetlerinin olumlu etkilenecegi diisiiniilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI ODAKLILIK
Isletmelerde 1950°li yillarin ortalarindan baslayarak giiniimiize kadar gelen
“tiiketiciyi tatmin ederek kar saglama” seklinde ifade edilen anlayis “pazarlama
anlayis1” olarak kavramsallagsmistir. Pazarlama anlayisi modern anlamda pazarlama
olarak kabul edilen bir pazarlama yonetimi bigimidir. Mucuk (2016, s.7-8) tarafindan
pazarlama anlayis1; mal ve hizmetlerin pazarlamasi siirecinde “tiiketiciyi ve tiiketici
tatminini 6n planda tutan bir yonetim felsefesi” olarak kabul edilmektedir. Bu yonetim

felsefesinin 3 temel unsuru bulunmaktadir. Bunlar;

»  Pazar yonli/misteri odakli olma,
>  Biitiinlesik (koordineli) pazarlama cabalar1 ve

»  Uzun donemde karliliktan olugsmaktadir.

Pazar Yonlii/Miisteri Odakli Olma; pazarlama anlayisinin birinci temel
unsurudur. Pazar yonliliik, “Orgiitsel yapi igerisinde pazar bilgisini olusturarak
yaymak ve bu bilgiye karsi oOrgiit igerisinde giicli normlar ve degerler ortaya
konulmasidir”. Bu baglamda pazar yonliiliikkte en 6nemli unsur 6rgiitiin yoneticisinin
sahip oldugu degerler ile orgiit blinyesinde ortaya ¢ikan pazar yonelimli davranislardir.
Pazar yonliiliiglin temeli olarak kabul edilen “miisteri odaklilik™ ise, miisterilerin
mevcut ve gelecekteki ihtiyaclarini goz dniinde bulundurarak, onun tatmin edilmesi ve
sonucunda isletmeye kar saglanmasi olarak ifade edilmektedir (Alabay, 2010, s.226-
229).

Biitiinlesik (koordineli) pazarlama ¢abalari; pazarlama anlayisinin ikinci temel
unsuru olarak kabul edilmektedir. Biitiinlesik pazarlama c¢abalari, “pazarlama
boliimiiniin diger boliimlerle uyumu ile ayn1 zamanda boliimiin kendi alt boliimleri
arasindaki uyumu” olarak degerlendirilmektedir. Burada en 6nemli husus sistem
yaklasimi dogrultusunda 6rgiit igerinde personel ve tiim fonksiyonel boliimler alinacak

kararlara kars1 uyumlu olmalidirlar (Mucuk, 2016, s. 9).

Uzun donemde karlilik; isletmenin yalnizca satis hacminin artirilmasi ve miisteri
tatmininin saglanmasi degil ayn1 zamanda tatmin edici bir karin elde edilmesi
gerektigidir. Yiiksek maliyetlere katlanarak satis hacmini artiran isletme eger
beraberinde miisteri tatminini de saglayamiyorsa yeterli kadar kar elde edemez ve

isletme varliginin siirdiiriilebilirligi saglanamaz (Mucuk, 2016, s. 9).
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3.1. Miisteri Odakhhk Kavrami

Kiiresellesen rekabet piyasasinda teknolojinin gelismesi, iletisimin kolaylagmasi
ve bununla birlikte gelir diizeyinin artmasi ile miisterilerin istek ve ihtiyag¢larinda
gecmise gore bilyiik degisimler oldugu goriilmektedir. Ozellikle iletisim araglarinin
artmasina bagli olarak miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi beraberinde miisterilerin
daha secici hale gelmesi, bilinglenmesi ve kendilerine deger verilmesini istemeleri
sonuglarin1 ortaya ¢ikarmistir. Bu durum isletmelerin s6z konusu talepleri
karsilayabilmeleri ve yogun rekabet ortami igerisinde ayakta kalabilmeleri, miisteri
odakl1 bir anlayis1 benimseyerek hareket etmelerini gerektirmistir (Degermen, 2008,

s. 185).

Alanyazima bakildiginda miisteri odaklilik kavramina iliskin bir¢ok tanimin
yapildig1 ayn1 zamanda pazar odaklilik kavraminin bazen miisteri odaklilik kavrami
ile es anlamli olarak kullanildigi goriilmektedir. Miisteri odaklilik “bir igletmenin
miisterilerine karsi stratejik durusunu temsil eden miisterilerin ¢ikarlarini ilk siraya
koyan davranislari iceren onemli bir stratejik yonelim” olarak kabul edilmektedir

(Wang, Zhao ve Voss, 2016, s. 222).

Zablah, Franke, Brown ve Bartholomew (2012, s.23)’e gore miisteri odaklilik;
“calisanlarin is basindaki davranislarini yonlendiren, miisterilere karsi is rollerine
uyum diizeylerini belirleyen is degeri” olarak tanimlanmaktadir. Brown, Mowen,
Donavan ve Licata (2002, s.111), tarafindan miisteri odaklilik; “calisanin mdsteri
thtiyaglarii karsilama egilimi ve yatkinlig1” olarak ifade edilmistir. Saxe ve Weitz
(1982, s.344)’e gore miisteri odaklilik; “calisanlarin miisterilerin ihtiyaglarini tatmin
edecek satin alma kararlarin1 vermelerine yardimci olmaya g¢alismalar1 ve miisteri
memnuniyetsizligine neden olabilecek davraniglardan kaginarak uzun vadeli miisteri
memnuniyetini  artirmaya  yoOnelik  davranislarda  bulunmalar1”  olarak

degerlendirilmektedir.

Hartline, Maxham ve McKee (2000, s.35) tarafindan ortaya konulan diger bir
tanimda ise miisteri odaklilik; “uzun vadeli karli bir igletme gelistirmek ve miisteriler
icin istiin deger yaratmak i¢in gerekli davranislari ortaya koyan, diger paydaslarin
(isletme sahipleri, ¢calisanlar ve yoneticiler) menfaatlerini goz ardi etmeksizin miisteri
menfaatlerini birinci sirada tutan boylece isletmeye siirekli {istiin performans saglayan

organizasyon kiiltiiriidiir” seklinde ifade edilmistir.
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Literatlir incelendiginde miisteri odaklilik kavramini bireysel ve orgiitsel
diizeyde ele alindig1 goriilmektedir (Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002, s.86-87).
Bireysel diizeyde miisteri odaklilik; isgorenlerin, miisterilerin beklenti, ¢ikar, istek ve
ihtiyaclarin1 goéz oniinde bulundurarak hizmet verme istegini ve becerisini ve bunun
sonucunda iggorenin hizmet vermekten dolay1 duydugu memnuniyeti ve zevki ifade
etmektedir (Kusluvan, Basoda ve Kusluvan, 2016, s.81; Kusluvan ve Eren, 2011,
5.141-142).

Orgiitsel diizeyde miisteri odaklilik ise; tiiketici memnuniyeti ve sadakatini
dikkate alarak misterilerin beklenti, ¢ikar, istek ve ihtiyaglarmi karsilamak, ayrica
misterilerle uzun vadeli karsilikli tatmin saglamaya yonelik iligkiler olugturmak igin,
isletmenin kiiltiiriinii, yapisini, stratejilerini ve isleyisini buna gore sekillendirmeyi

ifade etmektedir (Kusluvan vd., 2016, s.81).

Miisteri odaklilik, Pimpakorn ve Patterson (2010, s.58) tarafindan firma
diizeyinde ve bireysel diizeyde ele alinan bir kavram olarak degerlendirilmistir. Firma
diizeyinde miisteri odaklilik, isletmenin uzun vadeli ve karli bir isletme olarak
faaliyetlerini siirdiirebilmesi i¢in tiim paydaslarin ¢ikarlarimi dikkate alirken
miisterilerinin ¢ikarlarini ilk siraya koyan bir yaklagim olarak degerlendirilmektedir.
Bireysel diizeyde miisteri odaklilik, ¢alisanlar tarafindan misterinin beklentileri ve
ihtiyaglarini dikkate alarak hizmet sunumunu gergeklestirilirken miisterilerin memnun

olmasini saglayan davranislar sergilenmesidir.

Literatiire = bakildiginda  oOrgiitsel  diizeyde ele alinan  “miisteri
odaklilik/yonelimlilik/yonliiliikk (customer orientation) veya pazar odaklilik (market
orientation)” kavraminin “hizmet odaklilik (service orientation)” kavrami ile yakin
anlamda kullanildig1 goriilmektedir. Bireysel diizeyde ele alinan “miisteri-tiiketici
odaklilik-yonelimlilik (customer orientation)” kavraminin ise ‘“hizmet odaklilik
(service orientation) ve hizmet verme On egilimi-hizmet verme yatkinlig1 (service
predisposition) kavramlari ile es anlamli kullanildigi karsimiza ¢ikmaktadir (Kusluvan

ve Eren, 2011, s.139-140).

Miisteri odaklilik kavramina iligkin ortaya konulan tanimlar biitlinciil olarak
degerlendirildiginde miisteri odaklilik kavraminin isletmeler acisindan hem bireysel
(calisanlar) diizeyinde hem de orgiitsel (isletme) diizeyinde ele alinmasinin daha dogru

olacag diisiiniilmektedir. Ayrica alan yazinda miisteri odaklilik kavramina iligkin
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yapilan tanimlardan yola ¢ikarak miisteri odakliligi “miisterileri organizasyonun tam
merkezine koyarak, onlarin istek ve beklentileri dogrultusunda bireysel (calisan) ve
orgilitsel diizeyde davranis sergilenmesini benimseyen kiiltiir” olarak degerlendirmek
miimkiindiir. Sonug olarak isletmelerin siirdiiriilebilirliginin saglanmasi1 ve rekabet
ortaminda ayakta kalabilmeleri icin ¢alisan ve orgiitsel diizeyde miisteri odakliligin

benimsenmesi Onem arz etmektedir.
3.2. Miisteri Odakhlik Siireci

Kiiresellesmeyle birlikte yogun rekabet ortami igerisinde faaliyet goOsteren
isletmeler, tiim calisanlar1 ve yoneticileri ile birlikte miisteri odaklilik yaklasimini
stratejilerine ve uygulamalarina dahil ederek birtakim ilkeler dahilinde faaliyetlerini
yiirlitmek zorundadirlar. Bu anlayisin isletme/kurum biinyesinde yoneticiler tarafindan
tiim ¢alisanlara “kurum kiiltiiri” olarak yerlestirilmesi gerekmektedir (Bilge, Sumak

ve Karayel, 2009, s.6).

Isletmeler miisteri odakli olma siirecinde isletmenin birtakim ilkeleri
benimseyerek bu ilkeler dogrultusunda hareket etmesi 6nem arz etmektedir. Bu ilkeleri

sOyle ozetleyebiliriz;

>  Isletmelerin degisen rekabet stratejilerine yonelik oncelikle calisanlara
miisteri onceligi bilincinin kazandirmasi ve c¢alisanlarin miisterilerin artan istek ve
ithtiyaclarmi karsilamaya yonelik yetkilendirilmesi gerekmektedir (Akgeyik, 2006,
5.862).

>  Isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterilerin istek ve ihtiyaglarim
oncesinde tahmin etmesi, s6z konusu iirliniin/hizmetin buna gore iretilmesini
amaglayan bir igletme stratejisi yiiriitiilmesi 6nemlidir (Kagnicioglu, 2002, s.81;
Alabay, 2010, s.227).

>  Isletmeler miisterilerin sdylediklerinden elde edilen bilgiler ile miisteri
hakkinda elde edilen bilgiler dogrultusunda miisteri ile bireysel olarak iletisim ve
etkilesimde bulunmali, etkin bir miisteri iliskileri yonetimi gergeklestirilmelidir
(Kagnicioglu, 2002, s.81).

>  Isletmelerin sunmus olduklar1 ve mal ve hizmetlerin miisteriler tarafindan
“nasil goriildiigii ve nasil degerlendirildigi” biiyiik 6nem arz etmektedir, bu nedenle

Ozellikle hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin miisteriler tarafindan nasil
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goriildiigiinii, nasil algilandigini 6lgmek ve degerlendirmek gerekmektedir (Tak, 2002,
s.144).

»  Isletme politikalarmin, talimatlarinin, kalite davranislarinin miisteri odakl
bir anlayis icerisinde sekillendirilmesi, iist kademeden en alt kademeye kadar herkes
tarafindan benimsenmesi yani miisteri odakliligin isletme kiiltlirii haline gelmesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda isletmede yoneticilerin kararliligi, c¢alisanlarin
egitilmesi ve miisterilerin gergek istek ve ihtiyaglarini tespit etmeye yonelik pazar

arastirmasi 6nem arz etmektedir (Kagnicioglu, 2002, s.83-85).

Bu ilkelerin benimsenerek isletme biinyesinde tiim siiregler ve prosediirlere
yansitilmas1 hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde kiiltiir haline getirilmesi isletme

acisindan fayda saglayacaktir.
3.3. Miisteri Odaklih@n isletmeye Faydalari

Miisteri odakli ig gorenlerin isletmelere olumlu etkileri oldugu diistiniilmektedir.
Donavan (1999, s.3-6), miisteri odakli is gorenlerin, baskalarina en iyi sekilde
yardimc1 olan, hizmet siirecini yliriitiirken miisterilere kars1 diisiinceli olarak hareket
eden, ise odakli kisiler oldugunu ifade etmektedir. Isletmelerin faaliyetlerini
yiiriitirken miisteri odakli bir yaklasimi benimsemeleri isletmeye birtakim faydalar

saglamaktadir. Bu faydalar1 (Kagnicioglu, 2002, s.89);

>  Isletmenin pazar payimnda artis saglamasi,

Miisteri memnuniyetinde artma ve sikayetlerde azalma,
[sletmenin maliyetlerinde azalma,

Calisanlarin daha kolay motive edilmesi,

Isletmenin rekabet edebilme giiciinde artis,

V V V V V

Isletmenin olumlu imaj elde etmesi,
>  Isletmenin iiriinlerini tercih etmede artis ve miisterilerin isletmeye
baglanmasi,

> Isletme karlihiginda artis olarak siralamak miimkiindiir.

Buradan anlasildigi lizere miisteri odakli bir yaklasimin isletmenin imajindan

maliyetlerin azaltilmasina kadar isletme agisindan 6nemli yansimasi oldugu asikardir.
3.4. Hizmet Sektoriinde Miisteri Odakhihk

Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde yogun rekabet ortaminda

faaliyet gosteren isletmelerin rekabet dstiinliigii elde etmesi ve isletmenin
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stirdiiriilebilirligini saglamasi i¢in goz ardi edilmemesi gereken en O6nemli husus,
miisteriyi memnun ederek miisteri tatminini saglamaktir. Ancak miisterilerin giderek
daha bilingli ve zor begenen miisteri olmalar1 bu konuda isletmelerin daha fazla ¢caba
sarf etmelerini gerektirmektedir. Uriin iireten sektorlerde miisterinin iiriine karst
memnuniyetsizligini telafi etmek ya da gidermek daha kolay iken, bu durum hizmet
sektorliinde “hizmetin soyut ve degiskenlik gdstermesi” 6zelligi nedeniyle daha da

zordur (Soysal ve Kogoglu, 2018, s.43).

Hizmet isletmelerinde mal {ireten isletmelerden farkli olarak, dogasi geregi
hizmetin soyut ve bdliinmezlik 6zelliginin olmasi nedeniyle igletmenin miisteri
odaklilik kiiltiirini her seyden Once hizmeti sunan ¢alisanlarin davraniglari
belirlemektedir (Brady ve Cronin, 2001, s.243). Bu dogrultuda hizmet isletmelerinde
oncelikle miisteri tatminini ve sadakatini olusturarak uzun vadede isletmenin
karliligin1 artirmak i¢in isletmelerin hizmeti sunan personellerin miisteri odakli

davranig sergilemeleri biiyiikk 6nem arz etmektedir.

Hizmet isletmelerinde ¢alisan personellerin sergilemis olduklar1 miisteri odakl
davraniglar, miisterilerin almig olduklar1 hizmeti tekrar almak istemelerine,
baskalarina tavsiye etmelerine neden oldugu bu alanda yapilan bir¢cok calisma ile
ortaya konulmustur. Hizmet isletmeleri acisindan durumu biitiin  olarak
degerlendirdigimizde, isletmenin Oncelikle tiim birimlerinde calisan personellere
miisteri odaklilik bakis a¢isini kazandirmasinin énemi karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
dogrultuda isletmelerin personellerinin miisteri odaklilik davranislar1 sergilemeleri
hususunda hizmet i¢i egitim faaliyetleri yiriitmeleri isletmeye fayda saglayacaktir

(Degermen, 2008, s.193).
3.5. Saglik Sektoriinde Miisteri Odakhihk

Hizmet sektoriinde yer alan hastanelerde hizmetin memnuniyetini saglamak her
gecen giin daha zor hale gelmektedir. Isletmeler iiriinden kaynaklanan hatalar telafi
edebiliyorken, hizmet sektoriinde hizmetten kaynaklanan hatalar1 telafi sansi ¢ogu
zaman  olmamaktadir.  Miisteriler  hizmetin  aksamasindan  kaynaklanan
memnuniyetsizlik sonucunda bu hizmeti baska bir isletmeden almay1 ve bunu tercih
etmis oldugu yeni isletme hizmeti aksatincaya kadar siirdiirmeyi tercih etmektedirler.

Eger en son tercih ettigi isletmede de hata ile karsilasirsa baska bir isletmeye gitme ya
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da bir onceki isletmeye geri donme gibi davranislar sergilemektedir (Bilge vd, 2009,

s. 3-4).

Tim sektorlerde oldugu gibi yogun rekabetin yasandigi saglik sektoriinde saglik
hizmeti sunumunda rol alan saglik isletmeleri i¢in saglik hizmeti sunulan hastalarin
hizmet kalitesi algisi, hastane tercih nedenleri, hasta memnuniyeti ve miisteri odaklilik
kavramlarinin 6n plana c¢iktig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda hastalarin hizmet
sunucularindan beklentilerinin ne oldugunun anlasilmasi ve dnemsenmesi 6nemli hale
gelmistir. Saglik hizmet sunucular tarafindan hasta memnuniyetine 6nem verilmesi,
ama¢ ve hedeflerin bu dogrultuda olusturulmasi, memnuniyette siirekliligin
saglanmas1 saglik kurulusunun basarisinin uzun vadeli olmasinda 6nemli bir faktor

olarak degerlendirilmektedir (Ataman ve Yarimoglu, 2018, s.274).

Saglik hizmetlerinde tarihsel siire¢ incelendiginde, saglik hizmeti pazarinda her
gecen giin hizmet kalitesinin arttig1 ve miisteri odakli bir yapiin gelistigi karsimiza
cikmaktadir. Daha oOnce cogunlukla kamu tarafindan sunulan saglik hizmetleri
giiniimiizde 6zel sektor tarafindan da yogun bir sekilde sunulmaktadir. Bu durum
rekabetin artmasinda, modern pazarlama ilkelerinin saglik hizmeti sunumunda
kullanilmasina, sunulan hizmetlerin daha rasyonel ve standart hale gelmesinde etkili
olmustur. Saglik hizmeti sunumunu gerceklestiren orgilitler giderek daha ¢cok miisteri
(hizmet alan/hasta) odakli hale gelmisler ve sunduklari hizmetlerin kalitesini

arttirmaya yonelik ¢aba sarf etmislerdir (Baltac1,2018, s.47-48).
3.6. Medikal Turizmde Miisteri Odakhhk

Kiiresellesmeyle birlikte saglik turizmi tiim diinyada hizli bir sekilde gelismeye
devam etmektedir. Saglik turizmi i¢in bagvuran saglik turistleri, her seyden 6nce farkl
tilkelerden saglik hizmeti almak i¢in gelen bireylerden olugmaktadir. Sunulan saglik
hizmetini alan bireylerin farkli kiiltiirlerden gelmeleri, saglik hizmetlerinden
taleplerinin farkli olmasi yani1 sira kendine 6zgii beklentilere ve algilara sahip olmasi
gibi nedenlerden dolay1 miisteri odaklilik kavrami saglik turizminde ¢ok daha 6nemli

hale getirmistir.

Medikal turizm hizmet sunumunda saglik ¢alisani ile kars1 karsiya gelen saglik
turisti, elbette ki miisteri odakli bir yaklasimla karsilasirsa bu durum aldigi hizmetten
memnun olmasina sebep olacak ve hem hizmet sunan c¢alisan hem de saglik isletmesi

ile arasinda siki bir bag olusmasina katki saglayacaktir.

50



Saglik turizmi kapsaminda hizmet sunan saglik isletmeleri miisteri odaklilik
bakis agisiyla saglik hizmet sunumunu gercgeklestirirse, hizmetin kaliteli ve etkin bir
sekilde sunulmasina ve onlarin memnuniyet diizeylerinin artmasina onemli katki
saglayacagl diisliniilmektedir. Saglik turistlerine hizmet sunan saglik isletmeleri
hizmetin odagina saglik turistlerini koyarak hizmet sunmasi halinde igletmenin sadik
miisteri elde edecegi ongdriilmektedir. Memnun olmus olan saglik turistleri sayesinde
saglik isletmeleri sadik miisteriler kazanirken, agizdan agiza reklam sayesinde de
blyiik kitlelere de ismini duyurma sansi elde ederler. Bununla birlikte saglik
isletmesinin, saglik turistinin gelmis oldugu farkl kiiltiirii g6z 6niinde bulundurarak
hizmet sunmasi halinde o miisterinin bu hizmetin sonlanmas1 sonrasi ililkemizi tekrar

tercih etmesinde etkili olmas beklenmektedir (Karagdz ve Oztiirk; 2019, s.1263).
3.7. Miisteri Odakhlik Kavramina iliskin Yapilan Calismalar

Alanyazinda misteri odaklilik ile ilgili yapilan caligmalar incelendiginde
caligmalarin genellikle turizm, bankacilik, saglik, sanayi sektoriinde uygulandig
goriilmektedir. Miisteri odaklilik kavramina iliskin olarak iilkemizde yiiriitiilen

calismalara iliskin 6rnekler ve elde edilen sonuglar asagida yer almaktadir.

Basoda (2020, s.161-180) “Miisteri odakliligin ise adanmaya etkisi: turizm
isletmelerinde karsilastirmali bir arastirma” isimli calisma turizm isletmelerinde
miisteri ile yiiz yiize iletisim kuran ¢alisanlarin miisteri odakliliginin ise adanmaya
etkisini ve etkinin isletme tiirlerine gore farkliliklarin1 incelemeyi amacglamistir. Bu
kapsamda ¢alisma Konya ilinde faaliyet gosteren 21 otel, 102 seyahat acentesi ve 9
restoran olmak iizere 132 turizm isletmesinde anket yontemiyle gergeklestirilmistir.
Ankette miisteri odakliligit 6lgmek i¢in Donavan, Brown ve Mowen (2004)
gelistirdikleri “Miisteri Odaklilik” Olgegi, Basoda (2012) arastirmasindan alinan
Tiirkge stirimii ile ise adanmayr O6l¢mek i¢in Schaufeli vd. (2002) tarafindan
gelistirilen olgek kullanilmistir. Arastirmada yapilan analizler neticesinde miisteri
odakliliginin ise adanmay istatistiksel olarak olumlu ve anlamli diizeyde etkiledigi
fakat bu etkinin ii¢ turizm isletme tiiriine gore farkliligmin anlamli olmadig: ortaya

konulmustur.

Bozoklu (2019, 5.1103-1117) tarafindan gerceklestirilen “Bankacilik sektoriinde
igveren marka imaj1: fonksiyonel fayda, miisteri odaklilik ve giivenilir finansal imajin

etkileri” isimli ¢aligmanin amaci {iriin ve marka ile iliskili fonksiyonel faydanin,
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algilanan miisteri odakliligin ve giivenilir finansal imajin isveren markalagmasi
tizerindeki nedensel etkisini incelemektir. Arastirmada miisteriler, ¢alisanlar, genel
olarak toplum ve rakip isletme calisanlar1 olmak iizere dort paydas grubuna anket
uygulanmistir. Arastirmada kullanilan anket; Vazquez vd. (2002) tarafindan
gelistirilmis miisteri odakli marka degeri 6l¢egi, Walsh ve Beatty (2007) tarafindan
gelistirilmis miisteri odakli kurumsal itibar dlgeginden olusmaktadir. Arastirmadan
elde edilen bulgular sonucunda; triin ile ilgili fonksiyonel fayda ile igveren marka
imaj1 arasindaki harig, tiim iligkiler pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
Bu bulgular, marka ile iliskili fonksiyonel fayda, algilanan miisteri odaklilik ve
giivenilir finansal imaj arttik¢a Tiirkiye’de isveren marka imajimnin giliglendigi tespit
edilmistir. Ayrica, bu etmenlerin etkisinin her bir paydas grubu iizerinde degisen

etkileri oldugu ortaya konulmustur.

Akin (2019, 5.2742-2769), “Uretim yapan Kobi’lerde miisteri odaklilik ve
iligkisel pazarlama yonelimi” isimli ¢alismada, Kobi’lerin miisteri odaklilik ve iligkisel
pazarlama yonelimlerine etki edebilecek firma Ozellikleriyle yoneticilerin
ozelliklerinin muhtemel etkilerini ortaya koymak amaglanmistir. Calismada 662 Kobi
tizerinde anket uygulanmistir. Arastirmadan elde edilen veriler dogrultusunda bazi
firma Ozellikleri ile yonetici 6zelliklerine gore miisteri odaklilik anlayis: ile iligkisel
pazarlama yoneliminde farklilagmalar olabildigi ve iliskisel pazarlama yoneliminin

miisteri odakliliktaki artigsa bagli olarak kuvvetlendigi ortaya konulmustur.

Soysal ve Kogoglu (2018, s. 41-50) “Saglik isletmelerinde miisteri odakli
pazarlama anlayisi ile hizmet kalite algis1 arasindaki iliski; bir hastane 6rnegi” isimli
calisma saglik sektoriinde ¢alisanlarin miisteri odakli pazarlama anlayisi ile hastalarin
misteri memnuniyeti ve hizmet kalite algis1 arasindaki iligkiyi ortaya koymak
amaciyla yiiriitiilmiistiir. Calismada Denizli ilinde faaliyet gosteren bir 6zel hastane
calisanlari ile hizmet alan hastalara yiiz yiize goriismek yapilarak anket uygulanmstir.
Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde saglik personelinin miisteri odaklilik
anlayislari ile hastalarin miisteri odaklilik algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklilik oldugu, doktorlar ile hastalar arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik olmadig1 saptanmistir.

Senbabaoglu, Bas ve Dolarslan (2016, s.95-124) “Miisteri odaklilik ve algilanan
kalitenin miisteri sadakati olusumuna etkisi” isimli ¢aligmada, isletmenin algilanan

misteri odaklilik diizeyinin miisteri sadakatine olan etkisini algilanan hizmet kalitesi
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kapsaminda degerlendirmesi amaglanmistir. Calisma GSM (Global System for Mobile
Communications) operatorleri  sektoriinde  gergeklestirilmistir.  Arastirmanin
orneklemini 311 {iiniversite Ogrencisi olusturmaktadir. Arastirmadan elde edilen
bulgular dogrultusunda “miisteri odaklilik miisteri sadakatini direkt etkilemektedir ve
misteri odaklilik algilanan hizmet kalitesi araciligiyla da dolayli olarak miisteri

sadakatini etkilemektedir” sonucuna ulasilmistir.

Bas, Senbabaoglu ve Délarslan (2016, s.1267-1289) “Isletmelerin miisteri
odaklilik ve miisteri tatmini diizeylerinin giiven olusumuna etkisi: miisteri boyutunda
bir degerlendirme” isimli ¢calisma GSM sektoriinde gergeklestirilmistir. Aragtirmada
311 tniversite 0grencisinden anket yoluyla veri toplanmistir. Elde edilen veriler
neticesinde “miisteri odaklilik giliveni direkt etkilemektedir ve miisteri odaklilik
miisteri tatmini araciligiyla da dolayli olarak giliveni etkilemektedir” sunucuna

varilmigtir.

Orug ve Zengin (2015, s. 31-49) “Misyon vizyon bildirilerinin miisteri odaklilik
yoniinden degerlendirilmesi: 5 yildizli konaklama isletmeleri 6rnegi” isimli ¢alisma
turizm isletmelerinin misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri odakli bir yaklasim
sergileyip sergilemediklerinin icerik analizi yontemi uygulanarak ortaya konulmasi
amaclanmistir. Calismada turizm isletme belgesine sahip 577 tane 5 yildizh
konaklama igletmelerinin web sitelerinde yer alan misyon vizyon bildirileri, Nwankwo
tarafindan gelistirilen miisteri odaklilik 6lgiitleriyle incelenmistir. Arastirmadan elde
edilen sonuglar dogrultusunda “isletmelerin misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri
odakliligin 6nemli bir 6l¢iit olarak kullandig1, miisteriye deger ve 6nem atfettikleri”

saptanmuistir.

Giiler (2014, s. 225-246), “Miisteri odaklilik, marka giivenilirligi ve yerel
perakende sadakati iliskisi” isimli aragtirma Kirikkale’de 3 yerel organize gida
perakendecisi miisteri ve ¢alisanlarina yiiz ylize anket uygulanarak gergeklestirilmistir.
Arastirmadan elde edilen veriler sonucunda; marka giivenilirligine yonelik dogru ve
diiriist yaklasimlardan olusan alt faktér grubunun yerel perakende sadakatinin
“etnosentrizm ve olumlu durumlardaki sadakat” alt faktor grubu ile paralellik
gosterdigi, miisteri odaklilik kavraminin ise yerel perakende sadakati ile ¢ok fazla

iliskili olmadig1 ortaya konulmustur.
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Varinli, Yaras ve Basalp (2009, s.159-172) “Satis elemanlarinin duygusal
zekasinin bir gostergesi olarak algilanan performans, satig ve miisteri odaklilik™ isimli
calisma “satis elemanlarinin algilanan performansi, satis ve miisteri odakh
olmalarinin, duygusal zekanin bir belirleyicisi olarak kullanilip kullanilmayacagini
arastirmak” amaciyla gergeklestirilmistir. Arastirmada 284 yerli ve yabanci ilag
firmas1 satis temsilcilerine anket uygulanarak veriler elde edilmistir. Arastirmadan
elde edilen bulgular neticesinde “miisteri odakliligin ve algilanan performansin
duygusal zekanin belirleyicisi oldugu, diger yandan satis odakliligin duygusal zekanin

belirleyicisi olmadig1 saptanmustir.

Degermen (2008, s.185-193), “hizmet personelinin  misteri  odakl
davraniglarinin miisterilerin algilamalar iizerindeki etkisinin saptanmasina yonelik
arastirma” isimli calisma Istanbul’da Ziraat Bankasi, Yap1 ve Kredi Bankas1, Akbank,
Citibank, Finansbank, Denizbank, TEB ve Oyakbank’in bankacilik hizmetlerinden
yararlanan 186 kisiye yonelik anket uygulanarak gerceklestirilmistir. Arastirmanin
amact “misteri odakli davranislar sergileyen isletme personelinin, miisterilerin
isletmeye olan davraniglarini ne yonde etkilediklerini tespit etmektir”. Arastirmada
miisteri odaklilik ile ilgili davraniglar1 ortaya koyan “the sales orientation/customer
orientation” (SOCO) olgegi ile davranigsal sonuglar oOlgegi  kullanilmistir.
Arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda; miisteri odakli kiiltlirlin sadece
karlilik gibi somut isletme performansina gostergelerine degil ayni zamanda
miisterilerin olumlu davranislar1 gibi soyut gostergeler lizerinde de etkili oldugunu
saptanmistir. Ayrica hizmet personelinin yliksek diizeyde miisteri odakli davraniglar
gbstermesinin, “miisterilerin almis oldugu hizmeti tekrar satin almasina, bagkalarina
tavsiye etmesine, gelecekte ayni isletmeyle daha ¢ok is yapmasina, ¢evresine karsi
isletmeyle ilgili olumlu seyler sdylemesine ve fiyat elastikiyetinin azalmasina neden

oldugu” ortaya konulmustur.
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DORDUNCU BOLUM
ENTELEKTUEL SERMAYE
Teknolojinin gelismesi ve kiiresellesme ile birlikte isletmelerde rekabet her
gecen giin daha yogun bir sekilde yasanmaktadir. Sektorde yasanan rekabet ortaminda
isletmelerin sahip oldugu fiziki varliklar 6nemini kaybederken, fiziksel varligi
olmayan bilgiye dayali degerler ve bu degerlerin meydana getirdigi siireglerin
yonetimi isletmeler acisindan onemli hale gelmistir. Bu dogrultuda yogun rekabet
ortaminda gliniimiiz isletmelerinin sahip oldugu en 6nemli gii¢lerden birisi entelektiiel

sermaye olarak degerlendirilmektedir (Toraman, Abdioglu, Isgiiden, 2009, s.91).

Rekabet ortaminda faaliyetlerine devam eden igletmeler “Nasil rekabet ederim?”
ve “Bunu hangi yollarla yapabilirim?” sorularina cevap bulmaya g¢alisirken, bu
sorularin cevabini igletmenin sahip oldugu maddi varliklardan daha cok, entelektiiel
sermaye olarak ifade edilen maddi olmayan varliklarda aramalidir. Bu dogrultuda
isletmeler entelektiiel sermaye kavramini gozden gegirerek isletme acisindan rekabet
avantaj1 saglayacak unsurlar1 ortaya koymalidir. Ayrica bu unsurlarla birlikte sadece
isletmenin iist yonetiminin beyin giiciiyle degil, tiim ¢alisanlarin beyin giiciiyle rekabet

avantaj1 saglayabilecekleri unutulmamalidir (Orgiin ve Kalay, 2018, s.95).
4.1. Entelektiiel Sermaye Kavram

Entelektiiel kelimesinin kokeni Latince “interlectio” dan gelmektedir. “Inter”
kelimesi “arasinda” anlamina gelmekte olup “iliskiyi” ifade etmektedir. “Lectio”
kelimesi ise “elde edilen, ulasilan, toplanan bilgi” anlamimi tagimaktadir (Arikboga,
2003, s.73). TDK sozliigiine bakildiginda ise entelektiiel kelimesi karsiligi “aydin”
anlami ile karsilasildig1 goriilmektedir (http://sozluk.gov.tr/).

Literatiir incelendiginde entelektiiel sermaye kavraminin ilk olarak 1969 yilinda
John Keenth Galbraith tarafindan kullanildig1 gortilmektedir (Demir ve Demirel, 2011,
s.88). Daha sonra Michael Kalecki, 1975 yilinda yayimlanan bir makalesinde “acaba
kacimiz su gecen birka¢ on yillik donemde elde ettigimiz entelektiiel sermayenin
farkindayiz” diyerek Galbraith’e atifta bulunmus ve boylece kavramin ilk kullanimini

teyit etmistir (Gormiis, 2009, s.58).

Entelektiiel sermaye kavrami ile ilgili olarak bircok tanim yapilmistir.
Entelektiiel Sermaye kavramini ilk kez kullanan 1969 yilinda John Keenth Galbraith,

entelektiiel sermayenin sadece insan zekasindan kaynaklanmadigini, onun entelektiiel
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faaliyetlerinin biitiinii olarak ortaya ciktigini savunmustur (Pena, 2002, s.180).
Entelektiiel sermaye gilinlimiizdeki organizasyonel anlamiyla ilk kez T. Stewart’in
(1991) Beyin Giicii (Brainpower) isimli makalesinde kullanilmis olup “isletmeye
piyasada rekabet avantaj1 saglayan, isgorenlerin bildigi her seyin toplami™ seklinde

ifade edilmistir (Stewart, 1991, s. 47).

Stewart (1997) “Entelektiiel Sermaye Orgiitlerin Yeni Zenginligi” isimli
eserinde entelektiiel sermayeyi, “zenginlik yaratmak tizere kullanima sokulabilen
entelektiiel malzeme” seklinde tanimlamistir. Stewart’in yapmis oldugu tanimda
entelektiiel malzeme olarak ifade ettigi bilgi, enformasyon, entelektiiel miilkiyet ve

deneyimdir (Kandemir,2008, s.28).

Annie Brooking (1997), konuyu muhasebe acisindan degerlendirerek entelektiiel
sermayeyi “bir isletmenin defter degeri ile bu degeri 6demeye hazir olunan deger
arasindaki fark” olarak tanimlamistir. Bu tanimlama daha ¢ok geleneksel muhasebede
kusanilan ve yabanci literatiirde “good will” olarak ifade edilen “serefiye” tanimu ile

ortiismektedir (Aslanoglu ve Zor, 2006, s.153; Cikrike¢1 ve Dastan, 2002, s.20).

Entelektiiel sermaye kavrami igerisinde her ne kadar “sermaye” kelimesi gecse
de tek basina ekonomik bir kavram veya genel bir muhasebe oOl¢iitli degildir. Nahapiet
ve Ghoshal (1998) entelektiiel sermayeyi “organizasyon, entelektiiel topluluk ya da
profesyonel isletmeler biinyesinde yer alan insanlarin sahip olduklari bilgi ve 6grenme
yetenekleri” olarak acgiklamistir (Nahapiet ve Ghoshal, 1998, s.245; Zor ve Cengiz,
2013, s.39).

[k profesyonel entelektiiel sermaye yoneticisi olarak bilinen, Skandia AFS
Sirketi'nin yoneticisi Leif Edvinsson’a gore entelektiiel sermaye, “isletmeye pazarda
rekabet avantaji saglayan isletmenin sahip oldugu bilgi, deneyim, organizasyonel

teknoloji, miisteri iliskileri ve profesyonel becerilerdir” (Edvisson, 1997, s.368).

Karacan ve Ergin (2011, s. 77) entelektiiel sermayeyi, “mayasini bilgi, beceri,
deneyim ve enformasyondan alan, isletmenin suan ki ve gelecekteki basarisini
dogrudan etkileyen ve rakip isletmelerle kiyaslarken isletmenin konumunu ortaya
koyan bilgi, bilgi sistemleri, patent, telif haklar1 ve lisans anlagmalar1 gibi maddi

olmayan varliklarin tamam1” olarak ifade etmektedir.

Roos (1997) entelektiiel sermayenin iki farkli alana sahip oldugunu, bu alanlarin

stratejik alan ve 0l¢lim alan1 olarak adlandirildigini ifade etmistir. Stratejik alanin odak
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noktas1 bilginin yaratilmast ve kullanilmasi ile bilgi ve deger yaratma arasindaki
iliskiyi tanimlamaktadir. Olgiim alani ise yeni bilgi sistemlerinin gelistirilmesi ihtiyaci
ve maddi olmayan varliklarin Olglilmesi konular1 iizerine odaklanmaktadir

(Martenson, 2000, s. 205).

Uluslararas1 Muhasebe Standartlart Komitesi (IASC) tarafindan entelektiiel
sermaye, isletmenin sahip oldugu maddi olmayan varliklar olarak degerlendirilmis ve
ticari marka, bilgisayar yazilimlari, lisanslar, telif haklari, patentler, imtiyaz
anlagmalar1, hizmet ve iiretim haklar1 ve formiillerden olusan bir biitiin seklinde

aciklanmistir (Aslanoglu ve Zor, 2006, s.153).

Tim tanimlar géz Onlinde bulundurularak entelektiiel sermayenin temelini
bilginin olusturdugu isletmenin bugiinkii ve gelecekteki basarisini etkileyen, isletmeye
rakiplerine gore rekabet {istiinliigii saglayan, organizasyon i¢in katma deger yaratan
isletmenin sahip oldugu maddi olmayan varliklarin biitiinii olarak ifade etmek

miimkiindiir (Olger ve Sanal, 2007, 5.480).

Entelektiiel sermaye kavrami ile ilgili daha aciklayici bir tanim yapilmak
istenirse entelektiiel sermaye; “zenginlik yaratmak iizere kullanima sokulabilen bilgi,
entelektiiel miilkiyet ve deneyim gibi entelektiiel varliklar” olarak tanimlanabilir. Bu
tanimdan yola ¢ikarak entelektiiel sermayenin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz

(Zor ve Cengiz, 2013, s.41);

1. Isletmenin maddi olmayan varhiklarinin toplamidir ve isletme
bilangosundan tam olarak elde edilemez.

2. Isletmelere kalicy, siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii saglar.

3. Isletmenin entelektiiel sermayesinin yonetimi yonetsel agidan dnemli bir
sorumluluktur.

4, Isletmelerde entelektiiel sermayenin artis veya azalislari entelektiiel
performans olarak degerlendirilebilir, boylelikle entelektiiel sermaye Olgiilebilir ve
gOriiniir hale getirilebilir.

5. Isletmelerin biiyiikliigiine, tiiriine, yapisina, sahiplerine ve bulundugu
cografi yerlesime bakilmaksizin entelektiiel sermayeyi Olcerek sistematik bir

yaklagimla goriiniir hale getirilmesi her gecen giin daha 6nemli hale gelmektedir.
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4.2. Entelektiiel Sermaye Kavraminin Gelisim Asamalari

Bilgi ekonomisinin etkisine bagli olarak isletmelerin sahip olduklar1 maddi
varliklar1 kadar maddi olmayan varliklarinin 6nemi giderek artmaktadir. Buna siirecte
isletmelerin piyasa degeri ile defter degeri arasindaki farkin giderek arttig1,
isletmelerin maddi olmayan varliklarinin oraninin toplam varliklar igerisinde giderek
yiikseldigi goriilmektedir. Bu dogrultuda 21°nci yy. isletmelerinin basarisi tizerinde
entelektiiel sermayenin kaldirag etkisi yaratma giicliniin ¢ok biiyiik etkisi oldugu

diisiiniilmektedir (Oztiirk ve Demirgiines, 2008, s.399-400).

Entelektiiel sermayenin zaman igerisinde isletmeler biinyesinde nasil ele
alindig1, isletmenin biinyesinde nasil degerlendirildigi dikkate alinarak entelektiiel
sermaye kavraminin zaman igerisinde gelisimini ii¢c asamada incelemek miimkiindiir.

Bunlar (Zaim ve Giiriin, 2011, 5.298);
1.  Entelektiiel sermaye kavraminin ortaya ¢ikisi

2.  Entelektiiel sermayeyi tanimlamaya ve 6lgcmeye yonelik ¢alismalar

3. Entelektiiel sermayeyi yonetmeye ve gelistirmeye yonelik girisimler

Sekil 4. Entelektiiel sermaye kavraminin gelisim asamalari

Kaynak: Zaim ve Giiriin, 2011, 5.298)

>  Entelektiiel sermaye kavramimin ortaya c¢ikisi: Isletmelerin goriinmez
varliklarim1 ortaya c¢ikarma ve isletmenin sahip oldugu bilgi birikiminden
faydalanmaya yonelik calismalarin 1990’larin basindan itibaren hiz kazanmaya
basladig goriilmektedir. Bu kapsamda Thomas Stewart ilk olarak entelektiiel sermaye
kavramimi gelistirerek Isve¢’in Skandia firmasinda ilk piyasa uygulamasini
gerceklestirmistir (Zaim ve Giiriin, 2011, s.298).

>  Entelektiiel sermayeyi tanimlamaya ve olgmeye yonelik ¢alismalar: Bu

asamada isletmeler tarafindan entelektiiel sermayeyi 6lgmeye yonelik olarak bir¢cok



caligmanin ortaya konuldugu goriilmektedir. Entelektiiel sermayenin olgiilmesine
yonelik caligmalar giiniimiizde de devam etmektedir (Zaim ve Giiriin, 2011, 5.299).

>  Entelektiiel sermayeyi yonetmeye ve gelistirmeye yonelik ¢calismalar: Bu
asamada entelektiiel sermayenin gelistirilmesine yonelik ¢alismalar yiiriitiilmiistiir. Bu
kapsamda daha ¢ok isletmelerde bilgi kaynaklarinin yonetimine yonelik ¢alismalarin
on planda oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda bilgiyi ekonomik hale getirmek ve

bilgi kaynaklarin1 yonetmek tizerinde durulmustur (Zaim ve Gtiriin, 2011, 5.299).
4.3. Entelektiiel Sermayenin Unsurlar:

Stewart (1997, s. 111), entelektiiel sermayeyi anlayabilmek, isletmelerde
kullanabilmek i¢in oncelikle entelektiiel sermayeyi ortaya ¢ikaran unsurlari1 ortaya
koymak gerektigini vurgulamistir. Literatiirde entelektiiel sermaye unsurlarinin farklh
yaklagimlar tarafindan farkli sekilde ifade edildigi “entelektiiel sermaye modelleri”
veya “entelektiiel sermaye bilesenleri” olarak da nitelendirildigi karsimiza ¢ikmaktadir
(Cikrik¢1 ve Dastan, 2002, s.20). Tablo 3’de entelektiiel sermaye unsurlarmin farkl

yazarlar tarafindan farkli sekilde siniflandirdigi goriilmektedir.

Tablo 3. Entelektiiel sermaye unsurlarina yonelik yapilan siniflandirmalar

Yazar Ulke Simiflama
Edvinsson&Malone (1997) Skandia Value Scheme (isvec) Insan Sermayesi
Yapisal Sermaye
Insan Sermayesi
Bontis (1998) Kanada Yapisal Sermaye
Miisteri Sermayesi
Insan Sermayesi
Stewart (1997) Amerika Yapisal Sermaye
Miisteri Sermayesi
Insan Sermayesi
Yapisal Sermaye
Iliskisel Sermaye
Calisanlarin yetkinlikleri
Igsel Yapi

Canadian Imperial Bank of

Saint-Onge (1996) Commerce (Kanada)

Sveiby (1997) Intangible Assets Monitor

(Avustralya) Digsal Yapi
Insan sermayesi
Van Buren (1998) American Society for Tralplng nglllk sermayesi
and Development (Amerika Siire¢ sermayesi
Miisteri sermayesi
Insan sermayesi
Roos et al. Ingiltere Yapisal sermaye
iliskisel sermaye
O’ Donnell and O’Regan : Cahsanlar
Irlanda Igsel yap1
(2000)
Digsal yap1

Kaynak: Tseng, C. ve Goo, Y. J. (2005). “Intellectual capital and corporate value in an emerging
economy: emperical study of taiwanese manufacturers”, R&D Management, 35 (2), s.187-201.Aktaran;
Gormiis, 2009, s.62.

59



Literatiire bakildiginda entelektiiel sermaye unsurlarinin Tablo 2’de belirtilen
siiflandirmalar disinda farkli sekilde de siniflandirildig1 gériilmektedir. Tseng ve Goo
(2005, s. 192) entelektiiel sermayeyi insan sermayesi, iligskisel sermaye, yenilik
sermayesi ve organizasyonel sermaye olarak 4’e ayirmaktadir. Brooking (1996, s.13)
ise entelektiiel sermayeyi 4 ayr1 kategoride ele alarak smiflandirmistir (Sekil 5).

Bunlar;
1.  Piyasa varliklar1 (miisteriler, markalar, dagitim kanallar1 vb.),
2.  Entelektiiel mal varliklar1 (know-how, patentler, telif haklari vb.),
3. Insan merkezli varliklar (beceri, yaraticilik, girisimcilik, tecriibe vb.),

4.  Altyapt varliklarindan (teknolojiler, iletisim sistemi, siiregler vb.)

olusmaktadir.
ENTELEKTUEL SERMAYE
. Entelektiiel Mal Insan Merkezli
Piyasa Varliklari Varliklart Varliklar Altyap1 Varliklar

Sekil 5. Brooking’e gore entelektiiel sermayenin boyutlari

Kaynak: Brooking, (1996, s.13)
Literatiirde entelektiiel sermayeyi olusturan unsurlarin en yaygin olarak; insan
sermayesi (human capital), yapisal sermaye (structural capital) ve miisteri sermayesi

(customer capital) olarak siniflandirildig goriilmektedir (Zaim ve Giiriin, 2011, s.303).

Yapisal Sermaye
Miisteri
Sermayesi

Sekil 6. Stewart (1997) entelektiiel sermaye siniflandirmast

=
©
&
S
[<B]
)
2
§
=
Q
=
=
84

Kaynak: Aslanoglu ve Zor, (2006, s.154)

4.3.1. 1Insan Sermayesi Kavram ve Kapsami

Bir isletmenin insan sermayesini o isletmenin biinyesinde yer alan yeri zor

doldurulabilen ve yiiksek katma degere sahip, ¢alisanlar olusturmaktadir. Calisanlarin
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yetenek ve tecriibeleriyle ortaya koymus olduklari iirlin ve hizmetlerin, miisterilerin
rakipleri yerine o isletmeyi tercih etmesine neden olmasi halinde insan sermayesinin

somutlastig1 degerlendirilmektedir (Ozdemir ve Balkan, 2010, s.116).

Kanibir (2004, s.81) insan sermayesinin organizasyon iiyelerinin bilgi birikimi,
problem ¢b6zme yetenek ve kapasiteleri, hayata bakislari, yaraticilik, girisimcilik ve
liderlik yetenekleri, onlarin orgiit igerisinde ortaya koyduklar1 fonksiyonlar1 ve bu
fonksiyonlarin niteliklerini belirleyici bir giice sahip oldugunu ifade etmistir.

Demir ve Demirel (2011, s.89)' e gore insan sermayesinin baslica 6geleri;

»  Teknik bilgi,

Egitim,

Mesleki degerlendirmeler,
Kiltiirel farkliliklar,

Modeller ve yapilar,

Ise dayali bilgi (uzmanlik bilgisi),

Psikometrik degerlendirmeler,

vV V.V V V VYV VY

Mesleki yeterlilik ve

> Isle ilgili yetenekler seklinde siralanmaktadir.

Insan sermayesi, kuruma yeniliklerin ve ilerlemelerin kazandirilmasinda temel
unsurdur. Calisanlarin sahip olduklari bilgi, yetenek ve becerilerden yararlanilabilmesi
ancak bunlarin kurum varliklar1 arasina dahil edilebilmesi ile miimkiindiir. Yani
calisanlara ait bilgi, kurumsal deger yaratmak icin kullanildiginda veya
paylasildiginda katma deger yaratan bir unsur olarak kurumun entelektiiel sermayesine
dahil olur (Toraman vd., 2009, s.99).

4.3.2. Miisteri Sermayesi Kavramm ve Kapsami

Isletmenin faaliyetlerini sekillendiren ve onlar1 dnemli dlgiide yonlendiren unsur
musterilerdir. Bu gercekten yola ¢ikarak isletmenin faaliyetlerini yonlendiren
miisterilerin isletmenin 6zdegerine katilmasi fayda saglayacaktir. Stewart (1997)’e
gore misterisi olan her isletmenin miisteri sermayesi vardir ve entelektiiel sermaye
icerisinde degeri en belirgin olan unsur yine miisteri sermayesidir. Miisteri sermayesi
tanimi1 Hubert Saint-Onge (1998) tarafindan “isletmenin faaliyetlerinin derinligi,
genisligi ve karliligiyla birlikte isletmenin unvan degerini ifade etmektedir” seklinde

yapilmistir (Arikboga, 2003, s.101-102).
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Entelektiiel sermaye uygulamalarinda oncii isletme olarak bilinen Skandia
tarafindan miisteri sermayesi; miisteri iligkilerinin bugiinkii degeri olarak ifade

edilmistir. Bu deger 1yi ve dinamik iligkiler ile yiikseltilebilir (Karacan, 2004, s.189).

Kiiresellesmenin meydan getirdigi rekabet sartlart ve ekonomik kosullar
isletmelerin kar hedeflerini gerceklestirebilmesi i¢in entelektiiel sermaye degerlerine
sahip olmay1 ve miisterilerle iligkilerinde basarili olmayr gerekli kilmaktadir. Bu
dogrultuda isletmeler verimli, karli ve siirdiiriilebilir bir isletmenin varligl igin
entelektiiel sermaye 6nemini kavrayarak miisteri sermayesini gii¢clendirmelidir (Ergun

ve Yilmaz, 2013, s.132).
4.3.3. Yapisal Sermaye Kavram ve Kapsami

Entelektiiel sermaye unsurlarindan olan yapisal sermaye kavramina iliskin
literatiirde birgok tanim yapildigi goriilmektedir. Hsu ve Fang (2009, s. 665-666),
yapisal sermayeyi isletmenin bilgi teknolojileri, veri tabanlari, bilgisayar sistemleri,
idari yap1, organizasyon kiiltiirii, patent ve telif haklari, ticari markalar1 biinyesinde
barindiran ve isletmenin karsisina ¢ikabilecek i¢ ve dis zorluklara karsi kullanilan

organizasyonel yeteneklerinin tamami olarak ifade etmistir.

Solitander ve Tidstrom (2010, s.26) yapisal sermaye “isletmenin idari
slireglerini, prosediirlerini, patentlerini, bilgisayar sistemlerini kapsamakla birlikte
isletme i¢inde insanlarin bilgiyi paylasmalar1 ve isbirliginde bulunmalar1 hususunda
onlar1 motive eder, ¢alisanlar1 yeni seyler denemeye tesvik eder” seklinde aciklamistir.
Bontis (2001, s. 45) tarafindan ise yapisal sermaye, “isletme biinyesinde calisanlarin

eve gittiklerinde isletmede biraktiklar: her sey” olarak tanimlanmustir.

Yapisal sermaye, organizasyon icerisinde iiyelerin entelektiiel cabalarinin
organizasyonun  tamamina  yansimasini  saglayan  dilizenlemeler  olarak
nitelendirilmektedir. Bu nedenle organizasyonun tamamina yansiyacak olan
diizenlemelerin gergeklestirilmesi, organizasyon liyelerini cesaretlendirici tesvik edici,
organizasyona aidiyet duygusu gelistirici bir atmosferin ortaya ¢ikmasina yonelik
yonetim yaklagimina iligkin uygulamalarin benimsenerek tiim organizasyona dizayn
edilmesi gerekmektedir. Yapisal Sermaye genel olarak “yonetim felsefesi, orgiit
kiltiirii, yonetim siirecleri, bilgi sistemleri, network sistemleri, ag sistemleri, finansal
iliskiler ve entelektiiel miilkiyete iliskin varliklardan (patentler, telif haklari, ticari

sirlar) olusmaktadir (Kanibir, 2004, s.81-82).
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4.3.4. Entelektiiel Sermayenin Ol¢iim Yontemleri

Entelektiiel sermayenin isletmeler i¢in piyasada var olabilmek i¢in énemli bir
rekabet unsuru oldugu diisliniilmektedir. Bu nedenle isletmenin mali tablolarinda
goriinmeyen entelektiiel sermayenin Slgiilmesi ve degerlendirilmesi gerektigi agiktir.
Bununla birlikte entelektiiel sermayenin soyut varliklardan olusmasi ve isletmeler
arasinda farklilik gostermesi Olcililmesini zorlastirmaktadir (Acar ve Dalgar, 2005,
s.30). Geleneksel anlayisa gore isletmelerin degeri sahip oldugu finansal varliklar ile
Olctilebilirken, artik isletmelerin degerinin maddi varliklardan daha ¢ok bilgi, deneyim
ve nitelikli igglicii gibi maddi olmayan varliklarla 6l¢iildiigii kabul edilmektedir.
Maddi olmayan varliklar literatiirde entelektiiel sermaye olarak nitelendirilirken,

dlgiilmesine yonelik gesitli yontemler gelistirilmistir (Orgiin ve Kalay, 2018, s. 94).

Entelektiiel sermayenin Olc¢limiine iligkin literatiirde temelde iki yaklagimin

oldugu goriilmektedir. Bunlar;
1.  Entelektiiel sermaye bilesenlerine (unsurlarina) gore dl¢iim
2. Isletme diizeyinde (biitiine iliskin) &l¢iim seklindedir.

Entelektiie] sermayenin bilesenlerine gore Olglilmesi yaklasimi; entelektiiel
sermayenin unsurlari olan insan sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesinin
ayr1 ayri alt bilesenleriyle birlikte Olciilmesi seklinde gerceklestirilmektedir. Bu
yaklagima iligkin goriisleri en ¢ok kabul edilen kisi olan Thomas A. Stewart (1997);

>  Insan sermayesi ciktisinin bulusculuk oldugunu ve isgdrenlerin tutumu,
gorev siireleri, personel devir hizlari, tecriibeleri ve 6grenme diizeyleri dikkate
aliarak” ol¢tilmesi gerektigini,

>  Miisteri sermayesinin “misteri tatmini ile sadik miisterini degerinin
belirlenmesi” seklinde tespit edilmesi gerektigini,

> Yapisal sermaye ¢iktisinin ise verimlilik oldugunu, “bilgi stoklarina deger
bigme, biirokratik direngleri 6lgme ve isletme sermayesi devir hizlarina bagl olarak

Olgiilmesi gerektigini vurgulamistir (Acar ve Dalgar, 2005, s.33-34).

Entelektiie]l sermayeyi bir biitiin olarak isletme bazinda olgen yontemler
genellikle finansal Ol¢iim yontemlerini kullanarak o6l¢iim gergeklestirirler. Bu
yontemlerin arasinda; “piyasa degeri/defter degeri yontemi”, “piyasa degeri-defter
degeri yontemi”, “Tobin’in q oran1” ve “hesaplanmis maddi olmayan deger yontemi”

yer almaktadir (Ozevren ve Yildiz, 2010, 5.280).
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Entelektiiel sermayeyi bir biitlin olarak 6l¢gmenin disinda unsurlar bazinda 6lgen
yontemler de vardir (Akkaya ve Bali, 2018, s.1153). Entelektiiel sermayeyi isletme
bazinda bir biitiin olarak degil, entelektiiel sermayenin unsurlarini ele alarak Glgen
yontemler arasinda ise; “skandia klavuzu”, “dengeli puan kart1 yontemi”, “teknoloji

b bl 13 bh 13

brokeri yontemi”, “entelektiiel katma deger katsayisi”, “maddi olmayan varliklar
gostergesi”, “entelektiiel sermaye endeksi ve entelektiiel sermaye performans modelini
dikkate alan algisal Ol¢lim” yontemleri bulunmaktadir. Bu yontemler entelektiiel
sermayenin ii¢ unsuruna (insan sermayesi, miisteri sermayesi, yapisal sermaye) iliskin
belirlenen kriterler dogrultusunda subjektif (algisal) veya objektif (finansal) olarak

yapilan 6lciimlerdir (Ozevren ve Yildiz, 2010, s.280-281).

4.3.4.1. Entelektiiel Sermayeyi Isletme Bazinda (Finansal Acgidan) Olgen

Yontemler

Entelektiiel sermayeyi bir biitiin olarak isletme bazinda Ol¢en yontemler
genellikle finansal O6l¢iim yontemlerini kullanarak ol¢tim gergeklestirirler. Bu

yontemler sdyledir (Ozevren ve Yildiz, 2010, 5.280);

>  Piyasa Degeri / Defter Degeri Yontemi

>  Piyasa Degeri-Defter Degeri Y Ontemi

»  Tobin’in Q Oranm

>  Hesaplanmis Maddi Olmayan Deger Yonteminden olusmaktadir.

Piyasa Degeri/Defter Degeri Yontemi: En cok bilinen gostergesi, piyasa
degerinin defter degerine oranidir. Isletmenin dolasimdaki hisse senetlerinin belli bir
tarihte islem gordiigli fiyatinin hisse senedi bagina diisen Ozsermaye payina
boliinmesiyle elde edilen deger Piyasa Degeri/Defter Degeri oranin1 vermektedir. Bu
yontem hesaplanmasi i¢in kullanilan verilerin bulunmasi ve karsilastirilmasi agisindan

diger yontemlere gore daha basittir (Cetin, 2005, s.364).

Piyasa Degeri/ Defter Degeri= (Hisse Senedinin Piyasa Fiyat1)/(Hisse Senedinin
Defter Degeri)

Piyasa Degeri-Defter Degeri Yontemi: Isletmenin bilancosunda yer alan toplam
varliklardan, toplam yabanci kaynaklarin ¢ikarilmasi ile isletmenin defter degeri elde
edilir. Isletmenin defter degeri ayn1 zamanda finansal sermayedir. Defter degeri ile
piyasa degeri arasindaki fark entelektiiel sermayeyi vermektedir. Bu dogrultuda;

(Hobikoglu, 2011, 5.92).

64



MV= Market Value = Isletmenin Piyasa Degeri

BV= Book Value = Isletmenin Defter Degeri

IC = Intellectual Capital = Isletmenin Entelektiiel Sermayesi
IC=MV-BV

Tobin Q Orami Yéntemi: Nobel 6diilli iktisatct James Tobin tarafindan
isletmenin yatirim kararlarinin tahmin edilmesine yonelik gelistirilen bir yontemdir
(Bulgurcu, 2011, s.9). Q oraninda isletmenin bor¢ ve Ozkaynaklarinin piyasa
degerinin, isletmenin mevcut varliklarinin yerine koyma maliyetine oranidir. Bu oran
1’den biiyiik ise isletme benzer isletmelere gore daha fazla kar elde ediyor anlamina

gelmektedir (Cetin, 2005, s.365).
Tobin Q Oran1 = (Isletmenin Piyasa Degeri)/(Varliklarin Yenileme Maliyeti)

Tobin Q oraninin sektor icerisinde degerlendirilmesi halinde isletme agisindan
daha dogru sonuglar elde edilecektir. Bir sektor i¢in yiiksek olan oran baska bir sektor
icin de yiiksek olmak zorunda degildir. Bunun sebebi her sektoriin elde bulundurmasi
gereken varlik cesidi ve agirliginin baska bir sektérden farkli olmasidir (Glimiis ve

Avci, 2019, 5.90).

Hesaplanmis Maddi Olmayan Deger Yontemi: NCI arastirma merkezi
tarafindan gelistirilmis bir yontemdir. Yontem, isletmedeki maddi varliklarin getiri
fazlas1 hesaplanarak bu rakamin maddi olmayan varliklarin degerlendirilmesinde

kullanilmasi lizerine kurgulanmistir (Yereli ve Gersil, 2005, s.24).

Literatiirde maddi olmayan varliklarin degerinin hesaplanmasina ydnelik
birtakim agamalarin izlenmesi gerektigi vurgulanmistir. Maddi olmayan varliklarin
degerinin hesaplanmasi yapilirken ii¢ yillik bir donemin hesaplanmasi gerekmekte
olup hesaplama yontemi 7 asamada gerceklestirilmektedir. Bunlar (Stewart, 1997,

s.11; Yereli ve Gersil, 2005, s.24).
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Tablo 4. Hesaplanmis maddi olmayan deger yontemi agamalari

1. Asama Firmanin {i¢ y1llik ortalama vergi 6ncesi kar1 hesaplanir.

2. Asama Firmanmn {i¢ yillik dénem sonu bilangolarindan ortalama maddi
varliklarin degeri hesaplanir.

Firmanin {i¢ yillik ortalama vergi oncesi kar rakami, maddi
3. Asama varliklarin ortalama degerine boliinerek maddi varliklarin getirisi
hesaplanir.

Belirtilen ti¢ yillik dénem i¢in sektdriin maddi varliklarinin getiri
4. Asama oran1 bulunur, sayet firmanin getiri oran1 sektor ortalamasinin
altinda ise hesaplamaya devam edilmez, istiinde ise islemlere
devam edilir.

Sektoriin ortalama getiri orani isletmenin ortalama maddi
varliklariyla ¢arpilir. Elde edilen sonug sektdrdeki bir firmanin
5. Asama maddi duran varliklarindan kazanabilecegi ortalama tutar1 gosterir.
Bu rakam 1.asamadaki vergi 6ncesi karindan diisiiliir. Elde edilen
sonu¢ firmanin sektordeki diger firmalara gére ne kadar fazla kar
ettigini, diger bir ifadeyle ek getirisini gostermektedir.

Firmanin {i¢ yillik ortalama gelir vergisi orani1 hesaplanarak elde
6. Asama edilen tutar ek getiri ile ¢arpilir. Vergi sonrasi tutar1 hesaplamak
i¢in ¢ikan sonug ek getiriden g¢ikarilir. Elde edilen rakam maddi
olmayan varliklara ait olan primdir.

Primin net bugilinkii degeri hesaplanir (firmanin sermaye
maliyeti Olciit olarak alinabilir). Maddi olmayan varliklara ait
7. Asama prim, firmanin sermaye maliyetine boliiniir. Elde edilen bu
deger firmanin maddi olmayan varliklarinin hesaplanmis
degerini gostermektedir.

Kaynak: Yereli ve Gersil, 2005, s.24.

4.3.4.2. Entelektiiel Sermayeyi Unsur Bazinda Olgen Yéntemler

Entelektiiel sermayeyi isletme bazinda finansal olarak 6lgmemin yani sira
unsurlar bazinda 6lgen yontemler bulunmaktadir. Entelektiiel sermayeyi unsurlar
bazinda dlgen yontemleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Akkaya ve Bali, 2018,

5.1153-1158):

Alntt Agwrhikli Patentler Modeli (Patent Degeri): Alint1 agirlikli patentler
yontemi isletmenin miilkiyeti olarak kabul edilen ve yasal koruma altinda olan
entelektiiel varliklar1 bazinda isletmenin entelektiiel sermayesini 6lgen yontemdir.
Model “patentler bir isletmenin entelektiiel sermaye varliklarinin en 6nemli bilesenini
olusturmaktadir” diisiincesinden yola c¢ikarak hareket etmektedir. Bontis (2001)
tarafindan patentler yoluyla isletmenin entelektiiel sermayesini 6lgen ve modeli ilk
defa uygulayan sirket olarak ifade edilen Dow Chemical sirketinin eski

yoneticilerinden Gordon Petrash entelektiiel varliklarin yonetimine yonelik 6 agamali
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bir siire¢ gelistirmistir. Bu siire¢ler (Bontis, 2001, s.56-5; Aslanoglu ve Zor, 2006,
5.163);

Isletmede bilgini roliiniin tanimlanmast,

Rakip isletmelerin strateji ve bilgi varliklarinin degerlendirilmesi,
Sirketin sahip oldugu bilgi varliklar1 portfoyiiniin siniflandirilmasi,

Bu varliklarin degerini artirici islemlerin yapilmasi (gelistirme, satma vb.),

Bosluklarin bulundugu alanlara yatirim yapilmast,

V V V V V VY

Bilgi portféyiiniin olusturulmasindan olugmaktadir.

Alintt agirlikli entelektiiel sermaye modeli, isletmeye entelektiiel miilkiyet
kazandirmaya yonelik ar-ge faaliyetlerini yansitan “teknoloji faktorii” belirlemekte ve
bu faktorii belirleyen birim satis tutar1 basina ar-ge masrafi, ar-ge masrafi bagina elde
edilen gelir tutari, patent sayisi, birim satig tutar1 basina patent maliyeti ve birim satig
tutar1 basina proje maliyeti gibi kriterler dogrultusunda entelektiiel varliklarin degerini
ortaya koymaktadir (Aslanoglu ve Zor, 2006, s.163-164; Akkaya ve Bali, 2018,
5.1153).

Skandia Kilavuzu: {sve¢ merkezli bir mali danismanlik sirketi olan Skandia,
Diinyada isletmelerin entelektiiel varliklarin Olg¢lilmesine yonelik ilk c¢alismalari
yiirliten sirket olarak bilinmektedir. Sirket biinyesinde ¢alisan Leif Edvinsson ilk
entelektiicl sermaye yoneticisi olarak literatiire gegmistir. Leif Edvinsson “Skandia
Klavuzu” olarak isimlendirdigi dinamik ve holistik (biitiinciil) entelektiiel sermaye
raporlama modelini gelistirmistir. Rapor 5 temel boyut tizerinde sekillenmistir. Bunlar;
finansal boyut, miisteriler boyutu, siiregler boyutu, yenileme ve gelistirme boyutu,
insan sermayesi boyutudur. Raporda yer alan finansal boyut, bilango gelir tablosu gibi
isletmenin anahtar finansal oranlarin1 gostermektedir. Miisteri boyutu, miisteri sayisi,
misteri tipi, pazara niifuz edebilme yetenegi gibi gostergeleri icermektedir. Siirecler
boyutu, isletmenin faaliyet siireclerine ve bilgi teknolojilerine yonelik destek
seviyelerini igermektedir. Yenileme ve gelistirme boyutu, kaynaklarin isletmenin
bugiinii ve gelecegi i¢in dogru yonlendirilip ydnlendirmedigini degerlendirir. Insan
sermayesi boyutu ise ¢alisan basina diisen egitim harcamalari, isgéren devir hizi takim
calismasi ruhuna dayanmaktadir (Erkus, 2004, s.314-315; Aslanoglu ve Zor, 2006,
5.161-162).
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Leif Edvinsson tarafindan gelistirilen 1993 yilinda uygulamaya konulan Skandia
Klavuzu modeli kisaca isletmenin maddi olmayan varliklarinin, maddi unsurlar
disindaki unsurlarla tanimlama ve goriiniirliiklerini artirmak amaciyla gergeklestirilen

Olctim modeli olarak ifade edilebilir (Hobikoglu, 2011, s.94).

Dengeli Puan Karti Yontemi (Balanced Score Card): Harvard Business
School'da muhasebe profesorii Robert S. Kaplan Norton ve performans 6l¢iimii ve
orglitsel yenilenme konusunda uzmanlasmis bir danismanlik firmasi1 olan Ronesans
Solutions, Inc’in bagkani David P. Norton tarafindan 1996 yilinda gelistirilmis bir
modeldir. Model isletmenin her diizeyinde stratejileri tanimlamak, bunlar1 uygulamak
ve yonetmek tlizere kullanilan bir arag olarak kabul edilir (Striteska ve Spickova, 2012,

S.4; Yasar, 2016, s.198).

Dengeli Puan Kart1 yontemi ile isletme dort onemli boyutta ele alinir. Bunlar;
miisteri boyutu, igsel is siiregleri boyutu, yenilik ve dgrenme boyutu ve finansal
boyuttur. Kaplan ve Norton (1992) tarafindan her bir boyut i¢in yanit aranmasi gereken
sorular su sekilde belirtilmistir (Yasar, 2016, s.200).

>  Miisteriler igletmeyi nasil goriiyor? (Miisteri boyutu)

>  Hissedarlar isletmeyi nasil goriiyor? (Finansal boyut)

>  Isletmenin gelistirmesi gereken siiregleri hangileridir, isletme nerede iistiin
olmalidir? (Igsel is siirecleri boyutu)

>  Deger yaratma ve iyilestirmenin siirekliligi nasil saglanabilir? (Ogrenme

ve bllylime boyutu)

Dengeli puan kartt olusturulurken isletmenin faaliyetlerindeki sebep-sonug
iligkilerini ortaya koyacak sekilde diizenlenir ve isletmenin sahip oldugu degerleri

fiziksel Olgiilerle agiklanmaya ¢alisilir (Hobikoglu, 2011, s.94).

Teknoloji Brokeri (Simsary) Metodu: Annie Brooking tarafindan 1996 yilinda
gelistirilen model entelektiiel sermayenin parasal degerini hesaplamak amaciyla
kullanilmaktadir. Model isletme stratejileriyle de baglantili olup entelektiiel
sermayenin pratik olarak Olgiilmesinde olanak saglar. Model isletmede entelektiiel
sermayenin durumunu tespit etmeye yonelik olarak 178 sorudan olusan teste verilen
cevaplar sonucunda entelektiiel sermayenin bilesenleri ve alt bilesenleri ortaya konur.

Isletmenin parasal degeri Brooking’in énerdigi maliyet yaklasimi, piyasa yaklasimi ve
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gelir yaklasimi dogrultusunda tespit edilir (Bontis, 2001, s.49-51; Aslanoglu ve Zor,
2006, 5.162-163).

Brooking’in teknoloji brokeri (simsar1) metodu entelektiiel sermayeyi “pazar
varliklar1 ile ilgili unsurlar, entelektiiel miilkiyet ile ilgili unsurlar, insan odakl
varliklar ile ilgili unsurlar, bilgi altyapist varliklari ile ilgili unsurlar” olmak iizere 4

ana baslikta incelemektedir. Bunlar Tablo 4° de goriilmektedir (Akkaya ve Bali, 2018

5.1154).

Tablo 5. Teknoloji brokeri (simsar1) metodunda entelektiiel sermaye unsurlari

. Entelektiiel Insan Odakl Bilgi Alt yapist
Pazar Varliklar ile Ilgili s o RO
& Miilkiyet ile Ilgili Varliklar ile Ilgili Varliklar ile ilgili
Unsurlar
Unsurlar Unsurlar unsurlar
Uretim siirecleri
Yaraticilik ..
Kullamlan markalar . Kullanilan teknoloji
. Problem ¢6zme .
Dagitim kanallar > . Orgiitsel yap1
. . . Patent haklar1 yetkinligi . o
Miisteri potansiyeli . N Isletme kiiltiirti
K . _ Dizayn haklar Liderlik .
Miisteri bagimlilig o oA . Finansal yap1
) Teknolojik bilgi Girigimcilik S .
Lisans anlagmalari - Iletisim sistemleri
) Calisanlarin kalitesi e .
Franchasing anlagmalar1 .| Yonetim bilgi sistemleri
Calisanlarin sevkleri L .
Yonetim siirecleri

Kaynak: Brooking, Annie (1997). The Management of Intellectual Capital. Long Range Planning, 30
(3), s. 364-365. Aktaran:Akkaya ve Bali, 2018, 5.1154.

Entelektiiel Katma Deger Katsayisi (Value Added Intellectual Coefficient):
Ante Pulic tarafindan 1998 yilinda gelistirilen yontem, literatiirde “Value Added
Intellectual Coefficient - VAIC” olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yontem katma deger
yaratilmasi siirecinde isletmenin fiziksel sermaye ve entelektiiel kapasitesinin temel
unsurlar oldugu bu nedenle etkinliginin Olgiilmesi gerektigi iizerine kurulmustur.
Entelektiiel katma deger katsayisi; “kullanilan sermaye etkinligi (KSE)”, “insan
sermayesi Etkinligi (ISE)” ve “yapisal sermaye etkinligi (YSE)” olmak iizere ii¢
gostergenin toplamindan meydana gelmektedir. (Giirkan, Gokbulut, Colak, 2015,
5.49-50). Entelektiiel katma deger katsayisi hesaplama yontemi su sekilde ifade
edilmektedir (Geng 2020, s.600; Glilcemal ve Citak, 2017, s.42-43; Yo6riik ve Erdem,
5.402);

VAIC = HCE + CEE + SCE

VAIC: Entelektiiel Sermaye Katma Degeri
CEE: Kullanilan Sermaye Etkinligi

HCE: Insan Sermayesi Etkinligi
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SCE: Yapisal Sermaye Etkinligi

Ante Pulic isletmenin yapisal sermaye etkinligi katsayis1 (SCE) ile insan
sermayesi etkinligi katsayis1 (HCE) toplamini, isletmenin entelektiiel sermaye etkinlik
katsay1r (ICE) olarak ifade etmistir. Buna gore Entelektiiel katma deger katsayisi
(VAIC) hesaplama yontemi soyledir (Geng 2020, s.600);

VAIC = ICE + CEE

VAIC: Entelektiiel Sermaye Katma Degeri
ICE: Entelektiiel Sermaye Etkinligi

CEE: Kullanilan Sermaye Etkinligi

Maddi Olmayan Varliklar Gostergesi (Intangible Asset Monitor): Maddi
olmayan varliklar gdstergesi entelektiiel sermaye Ol¢lim modeli, Karl Eric Sveiby
tarafindan gelistirilen, “entelektiiel sermayeyi maddi olmayan varliklar” bazinda
degerlendiren bir 6l¢iim modelidir. Calistig1 sirkette finansal yonetici olan Sveiby, bir
isletmenin gercek degerinin ortaya konulmasi igin geleneksel finansal tablolarin
yetersiz oldugunu, isletmenin ger¢ek degerinin bilgi temelli varliklara dayali maddi
olmayan varliklarin ortaya konulmasiyla tespit edilebilecegini vurgulamistir

(Aslanoglu ve Zor, 2006, s.163).

Sveiby gelistirmis oldugu model kapsaminda isletmenin muhasebe ¢ercevesinin,
bilgi boyutunu da ele alacak sekilde diizenlenmesi gerektigini savunmustur. Bu
dogrultuda isletmenin maddi olmayan varliklar degerinin finansal olmayan dlgiitlerle,
maddi varliklarin ise finansal Olciitlerle tespit edilerek bir biitiin halinde “finansal
basar1 ve ortaklik degeri” gostergesi ortaya konulacagini ifade etmistir. Bu baglamda
Sveiby maddi olamayan varliklar1 3 grupta ele almistir. Bunlar; “dis yapi, i¢ yap1 ve
yetenek” tir. Model kapsaminda bu ii¢ grup kendi igerisinde ii¢ alt gruba ayrilarak

29 ¢

maddi olmayan her bir varliga “biiyiime ve yenileme” “verimlilik” ve “siireklilik”
Olciitleri uygulanarak elde edilen veriler dogrultusunda degerlendirme yapilmaktadir

(Erkus, 2004, s.318).

Entelektiiel Sermaye Indeksi Yontemi (Intellectual Capital Index): Johan Roos
ve Goran Roos tarafindan isletmenin stoklar1 ve entelektiiel sermaye akislarini dikkate
alarak, entelektiiel sermaye gostergelerini entelektiiel sermaye endeksi iginde
toplayarak elde edilen bulgularin ve endeksin isletmenin piyasa degeri ile

iligkilendirilmesi seklinde uygulanan bir modeldir (Hobikoglu, 2011, s.96).
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Goran Roos ve Johan Ross tarafindan gelistirilmis olan model ilk kez 1997
yilinda Skandia sirketinin 1997°de ki yillik raporunda kullanilmis olup ardindan bagka
sirketler tarafindan kabul gorerek uygulanmistir. Model entelektiiel sermayeyi insan
sermayesi, miisteri iliskileri sermayesi ve Orgiitsel sermaye olarak {i¢ boyutta
degerlendirmistir. Ayrica model, entelektiiel sermayeyi “miisteri iliskileri sermayesi

indeksi”, “altyap1 sermayesi indeksi”, “insan sermayesi indeksi” ve “yenilik sermayesi

indeksi” olarak dort temel indeks olarak ele almistir (Aslanoglu ve Zor, 2006, s.162).

Entelektiiel Sermaye-Performans Modeli (Algisal Olgiim): Nick Bontis
tarafindan 1998 yilinda ortaya atilmis olup entelektiiel sermayenin insan sermayesi,
miisteri sermayesi ve yapisal sermaye olmak iizere ii¢ alt boyutlarina yonelik Likert
tipi anket calismasi gerceklestirilerek entelektiiel sermaye ile orgiitsel performans
arasindaki iliskiler incelenmektedir. Bontis’in algisal 6l¢ciim modeli, entelektiiel
sermayenin igletme performansina etkisini ortaya koymakla birlikte gecerliligi olan ve
bir¢ok c¢alismada kullanilan ve kullanilmaya devam eden bir modeldir (Bontis, 1998,

s.76; Yildiz, 2011, s.13).

4.4. Saghk Sektoriinde Entelektiiel Sermaye

Entelektiiel sermaye diger sektorlerde oldugu gibi saglik sektoriinde de dnemli
giderek onemli hale gelmektedir. Bir saglik isletmesini ileriye gétiirecek olan unsur
olarak goriilen entelektiiel sermaye, biinyesinde ¢alisan insanlarin yaratti1 degerlerin
ve hizmet alanlarla kurdugu iliskilerin, politika ve stratejilerinin, siire¢ ve
prosediirlerin toplamindan olusmaktadir. Entelektiiel sermayeyi olusturan insan
sermayesi, hizmeti tiketen hastalar ve saglikli cevreyle yapisal sermayenin
etkilesimlerini kendi bilinyelerinden siizerek isletmeye yansitmakta, biiyiimeye devam
eden Ozel saglik sektorii pazarlarinda sirketlere rekabet¢i avantajlar kazanmasina

sebep olmaktadir (Bayramoglu, Saglik Sektoriinde Entelektiiel Sermaye, 2020).

Saglik sektoriinde hizmet sunan saglik isletmeleri diger hizmet isletmelerine
gore cevresel ve dis faktdrlerden ¢ok daha fazla etkilenmektedir. Bu durum rekabetin
her gecen giin arttifi saglik isletmelerinin yonetim anlayislarinda entelektiiel

sermayeyi benimseyen yaklagimi ortaya koymalarina neden olmustur (Cezlan, 2014,
s.31).
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4.5. Medikal Turizmde Entelektiiel Sermaye

Saglik turizminin tiirii (termal turizm, medikal turizm vb.) ya da isletmesine
bakilmaksizin birtakim degismeyen ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikleri soyle

siralayabiliriz (Zat Tan ve Giil, 2012, 5.526,527):

»  Teknolojik gelismeler olduk¢a 6nemlidir.

»  Saglik turizminde konaklama giin sayisi1 tedavi siiresi dogru orantilidir.

»  Saghk turizmi i¢in gelmis kisiler bir veya birden fazla aktiviteden
yararlanarak giderler.

»  Tedaviyi yonlendirecek ve takibini yapacak tibbi personele ihtiyag
duyulmaktadir.

»  Emek yogun hizmet sektoriidiir.

»  Saglik turisti hizmet aldifi bolgede katma deger yaratarak bolge
ekonomisine de katki saglamaktadir.

»  Genel yas aralig1 genel olarak orta yas ve tistiidiir.

»  Hizmet sunumunda hizmet personeli ve tibbi personel birlikte rol
oynamaktadir.

»  Hizmet sunumunda yer alan yoneticilerin ve birim sorumlularinin ve
hizmet sunanlarin tedavi Ozellikleri ve siireglerine iliskin bilgi sahibi olmasi

gerekmektedir.

Saglik turizmi sektorii dogast geregi i¢c ve dis gevresel faktorlere karsi oldukca
duyarli bir sektordiir. Bu nedenle saglik turizmi endiistrisi birtakim uygun ortam
kosullarinin olmasini gerekli kilmaktadir. Siirdiiriilebilir bir saglik turizmi endiistrisi
i¢in bir¢ok politikanin birlikte yiiriitiilmesi gerekmektedir. Bu politika unsurlarindan
biriside, “saglik turizminde know-how ve entelektiiel sermaye” politikalaridir. Saglik
turizmi alaninda rekabetgi Gistlinliik avantaji1 elde edilebilmesi i¢in sahip olunan dogal
ve gevresel kaynaklar ve saglik turizmi alt yapilarinin yani sira saglik turizmi alaninda

tiretilen kanita dayali bilimsel bilgiye ihtiya¢ bulunmaktadir (Yildirim, 2017, s.1).

Entelektiiel sermaye isletmeler acisindan rekabette belirleyici unsur olarak
degerlendirilmektedir. Entelektiiel sermaye isletmelerde “duyumsanmayan” veya
“gdriinmeyen” varliklar olarak ifade edilmektedir. Isletmenin biinyesinde calisanlarn

sahip oldugu bilgi ve isletmenin sahip oldugu kayith bilgiler entelektiiel sermayeyi
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olusturmaktadir. Bir igletmenin sahip oldugu entelektiiel sermaye ile ilgili 6zetle

sunlar1 sdylemek miimkiindiir (Zat Tan ve Giil, 2012, s.527-529):

>  Entelektiiel sermaye isletmenin rakiplerine karsi en oOnemli rekabet
kaynagidir.

>  Entelektiiel sermaye isletmenin sakli olan varliklarinin toplamidir ve
isletmenin bilangosunda goriinmemektedir.

>  Isletmenin biinyesinde ¢alisanlarm bilgileri ile bu kisilerin isten
ayrildiktan sonra igletmede kalan bilgileri icermektedir.

>  Bir isletmenin gelecekte basarili olabilmesi, isletmenin bugiin mevcut

entelektiiel sermayesini nasil yonettigine baglidir.

Diger sektorlerde oldugu gibi saglik sektdriinde de saglik igletmesini ileriye
gotiirecek olan unsur, biinyesinde ¢alisan insanlarin isletmeye katmis oldugu degerler,
saglik politikalari, isletme stratejileri, prosediirleri, organizasyonun sistem ve siire¢leri
ile hizmet alanlarla ve tiim toplumla kurduklart iliskilerin biitiiniinden olusan
entelektiiel sermayedir. Entelektiiel sermaye isletmeyi besleyen, isletmenin bulundugu
sektore sikica baglanmasini saglayan goriinmeyen koklerdir (Bayramoglu, Saglik

Sektoriinde Entelektiiel Sermaye,2020).

Entelektiiel sermayenin bir isletmede dogru yonetilmesinin isletmelerin
performansina katki sagladigi ve isletmenin pazardaki basarisinda da 6nemli rol
oynadigi ifade edilmektedir (Akdag, 2012, s.53). Konuya saglik isletmeleri acisindan
bakacak olursak, uluslararasi alanda rekabet edilebilmesi i¢in her seyden once saglik
isletmeleri tarafindan entelektiiel sermayenin etkin ve dogru olarak degerlendirilmesi
ve yonetilmesi gerekmektedir. Literatiirde entelektiiel sermayenin alt boyutlar1 olan
insan sermayesi, miisteri sermayesi (iligkisel sermaye) ve yapisal sermaye, saglik
turizmi agisindan degerlendirildiginde ise “insan sermayesi” ve “yapisal sermayenin”
on plana ¢iktig1 goriilmektedir. Ozellikle de insan sermayesi, yapisal sermayenin de
beraberinde iyi bir sekilde yoOnetilmesiyle birlikte, isletmelere rekabet avantaji
saglayan en 6nemli unsur olarak degerlendirilmektedir. Bununla birlikte saglik turizmi
isletmesinin sahip oldugu yapisal sermayesi de arttik¢a isletmenin sahip oldugu
rekabet giicli ve mevcut rekabet giiclinli koruma ve siirdiirme kabiliyeti de artacaktir.
Bu bilgiler 15181nda saglik turizmi isletmeleri agisindan insan sermayesinin éneminin
ortaya konulmasiyla birlikte stratejik insan kaynaklari yonetiminin énemi de ortaya

cikmigtir. Medikal turizm alaninda hizmet sunan calisanlarin se¢iminde ve ise
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aliminda isletmeyi bu alanda gelecege tasiyabilecek niteliklere sahip kisilerin
secilmesi onem arz etmektedir. Ayrica igletmenin yapisal sermaye biinyesinde sahip
oldugu teknolojilerin kullanilmasina iliskin calisanlarin yeterli egitimlerinin
bulunmasina dikkat edilmesi gerektigi ortaya konulmustur. Insan sermayesi ve yapisal
sermaye unsurlarmin iyi yonetilmesi dolayisiyla miisteri sermayesi unsurunun da iyi
yonetilerek isletmenin rekabet giicii elde etmesini saglayacaktir (Zat Tan ve Giil, 2012,

5.538-539).
4.6. Entelektiiel Sermaye Alaninda Yapilan Calismalar

Entelektiiel sermaye alaninda literatiirde yer alan caligmalarin son yillarda
giderek arttig1 gozlemlenmektedir. Calismalarin c¢ogunlukla bankacilik, turizm,
savunma sanayisi, saglik ve egitim sektoriinde yiiriitiildiigii goriilmektedir. S6z konusu
sektorlerde  entelektiiel sermaye alaninda yiirlitiilen calismalar asagida

gosterilmektedir.

Baydas ve Tiirkan (2021, s.1-14) tarafindan entelektiiel sermayenin firma riskine
etkisini ortaya koymak amaciyla “Entelektiiel sermayenin firma riski {izerine etkileri:
BiST’te islem goren imalat isletmeleri iizerine bir uygulama” isimli ¢alisma
gerceklestirilmistir. Calismada Pulic (1998)’in gelistirmis oldugu VAIC Modeli ile
2010-2019 tarihi araliinda BIST (Borsa Istanbul) imalat sanayi sektdriinde islem
goren 90 firmaya ait yillik veriler kullanilmistir. Elde edilen veriler 15181nda panel veri
analiziyle entelektiiel sermayenin firma riskine etkisi aragtirilmistir. Aragtirmadan elde
edilen veriler neticesinde; entelektiiel sermayenin kredi riski ve kur riskin negatif
etkiledigi, likidite riskini ise pozitif etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Entelektiiel
sermayedeki bir birimlik bir artisin kredi riskinde 0,027°1ik bir azalisa, kur riskinde
0.07°1ik bir azaliga ve likidite riskinde 0.024’liik bir artisa neden oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Kunt ve Sundu (2021, s.1-14) tarafindan yapilan “Entelektiie]l sermayenin
inovasyon yetenegine etkisinde yonetim bilisim sistemleri memnuniyet diizeyinin
rolii” isimli galisma, Istanbul’da yonetim bilisim sistemleri uygulamalari kullanan
isletmelerde calisan orta ve st diizey yoneticilere anket uygulanarak
gerceklestirilmistir. Aragtirmada entelektiiel sermaye, inovasyon yetenegi ve yonetim
bilisim sistemleri memnuniyet diizeyi arasindaki iligkiyi incelemek amaclanmstir.

Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde “entelektiiel sermayenin ve yonetim
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bilisim sistemleri memnuniyet diizeyinin inovasyon yetenegine pozitif ve anlamli bir
etkisi” oldugu tespit edilmistir. Ayrica inovasyon ile entelektiiel sermaye arasindaki
iliskide yonetim bilisim sistemlerinin memnuniyet diizeyinin diizenleyici bir role sahip

oldugu ortaya konulmustur.

bili ve Ozbas (2021, s.44-65) “Devlet okullarinda gérev yapan okul
yoneticilerinin, entelektiiel sermaye ve yonetimi hakkindaki goriisleri (Erzincan ili
ornegi)” isimli ¢alismada, 2020-2021 egitim-0gretim yilinda resmi anaokulu, ilkokul,
ortaokul ve lisede calisan okul yoneticilerinin, entelektiiel sermaye ve yonetimi ile
ilgili gorislerinin incelenmesi amaglanmistir. Arastirma Erzincan ilinde farkli okul
tiirlerinde gorev yapan 10 okul yoneticisi ile gerceklestirilmistir. Katilimcilarla yazili
olarak, ¢evrimigi form ya da ¢evrimigi toplant1 programi (Zoom, Google Meet vb.)
kullanilarak gériisme gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda, okul yoneticilerinin,
entelektiiel sermaye ve entelektiiel sermaye unsurlari hakkinda bilgi diizeylerinin
yeterli oldugu goriilmiistir. Ayrica “okullarda yiiriitiilen egitim politikalarinin
entelektiiel sermaye birikimine, tim paydaslarla giiclii iletisim kurulmasi, okulda
giiven ortami ve aidiyet duygusunun olusturulmasi, sorumluluklarin tiim paydaslara
dagitilmas: ve alinan kararlara tiim paydaslarin katilimimin saglanmasi gibi olumlu
etkilerinin bulundugu ve herhangi bir olumsuz etkinin bulunmadigr” anlagilmistir.
Yine elde edilen goriisler neticesinde “lilke genelinde yiirtitiilen egitim politikalart,
okul bazinda gergeklestirilen entelektiiel sermaye yonetim siirecine, okulun 6zeldeki
hareket kabiliyetini kisitladigi ve okulun inisiyatif alabilme o6zelligini etkiledigi

seklinde olumsuz etkilerinin bulundugu” tespit edilmistir.

Akgilin ve Giinay (2021, s. 337-365) tarafindan Tiirkiye’de saglik alaninda
entelektiiel sermayenin etkinligini arastirmak amaciyla yapilan “Entelektiiel sermaye
etkinliginin 6nceliklendirilmesinde ¢ok kriterli karar verme modellerinin kullanilmasi:
bir saglik hizmetleri sektdrii rnegi” isimli calismada, BIST’ de islem goren 2 saglik
isletmesinin yedi yil boyunca yillik finansal raporlarindan elde edilen veriler
degerlendirilmistir. Calismada Pulic (2000) tarafindan oOnerilen Entelektiiel Katma
Deger Katsayist (Value Added Intellectual Coefficient-VAIC) modeli kullanilmis
olup, entelektiiel sermayenin etkinligi ve unsurlar1 olan insan sermayesi etkinligi,
yapisal sermaye etkinligi ve iliskisel sermayenin etkinligi ol¢iilmiistiir. Calismadan
elde edilen bulgular dogrultusunda; entelektiiel sermayenin etkinliginin, isletme

performansi dlgiitlerinden daha 6nemli oldugu ortaya konulmustur.
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Kayaduman ve Levent (2020, s. 380-381), “Tekstil sektoriinde entelektiiel
sermaye bilesenlerinin incelenmesi: Tiirk tekstil sirketleri tizerine bir arastirma” isimli
caligmada, Tirkiye’de tekstil sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde entelektiiel
sermaye uygulamalarini analiz etmistir. Calisma Istanbul’da iiretim yapan kiiciik ve
orta biyikliikteki tekstil firmalarinda nitel arastirma yontemi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular 1s18inda, firmalarin
kalifiye calisanlarin kendileri agisindan ne denli 6nemli oldugunun farkinda
olunmasina ragmen, ¢alisanlarina yatirim yapma konusunda yetersiz olduklar1 tespit
edilmistir. Bunun yani sira firmalarin sadece teknolojik olarak degil, arastirma
gelistirme, bilgi tiretimi, saklanmasi, korunmasi ve kullanilmas1 agisindan da 6nemli
eksiklikleri oldugu tespit edilmistir. Ayrica firmalarin miisteri sermayesi baglaminda
ise, insan ve yapisal sermayeye gore daha iyi durumda oldugu, firmalarin biiyiik
kisminin yogun rekabet ortaminda miisteri iliskilerine biiyiilk 6nem verdigi, ancak
misteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi baglaminda yeterli olmadig1 degerlendirilmistir.
Bunun yant sira firmalarin biiyiik cogunlugunun rekabet ortaminda miisteri iliskilerine
o6nem verdigi, ancak miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi agisindan yeterli olmadig

sonucuna ulagilmistir.

Yildiz ve Geng (2020, s.119-134) “Siirdiirtilebilir rekabet {istiinliigiinde
entelektiie]l sermayenin énemi: kaynak tabanli bir yaklasim” isimli ¢alismada, Ordu
I’indeki faaliyet gosteren isletmelerde gergeklestirilmistir. Calismada insan
sermayesi, insan sermayesinin isletmeye 6zgli olmasi ve orgiitsel performans Ol¢iitii
olarak rekabet iistiinliigiine ulasma diizeyi arasindaki iligkiler ile bu degiskenlerle
demografik degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek amaglanmistir. Aragtirmanin
orneklemini Ordu ilinde degisik sektorde faaliyet gosteren 33 isletme olusturmaktadir.
Arastirmadan elde edilen veriler dogrultusunda, insan sermayesi ile orgiitsel
performans arasinda istatistiksel olarak anlaml iliski olmadigi, ayrica orgiite 6zgii
insan sermayesi ile orglitsel performans arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif

iligski oldugu saptanmustir.

Soylu (2020, s.269-286), Entelektiiel Sermaye Etkinliginin Veri Zarflama
Analizi ile Degerlendirilmesi: BIST Teknoloji Sirketlerine Yénelik bir Arastirma”
isimli ¢calismada BIST de islem goéren 14 teknoloji sektorii firmalarinin gelir ve kar
yaratma silirecinde entelektiiel sermaye etkinliginin veri zarflama analizi ile

degerlendirilmesi amaclanmistir. Aragtirma kapsaminda isletmelerin 2017 ve 2018
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yillarma ait verileri kullanilarak entelektiiel sermaye bilesenleri ile iliskilendirilen
uygun girdi ve ¢iktilar belirlenerek CCR (Charnes-Cooper-Rhodes) ve BCC (Banker-
Charnes-Cooper) modelleri ile isletmelerin goéreli toplam etkinlikleri, saf teknik
etkinlikleri ve Olgek etkinlikleri hesaplanarak degerlendirilmistir.  Yapilan
degerlendirme neticesinde hem CCR hem BCC modeline gore, isletmelerin 2018
yilinda Onceki yila gore entelektiiel sermaye bilesenlerini daha etkin kullandiklar

ortaya konulmustur.

Tirkoglu ve Cizel (2016, s.37-49), “Konaklama isletmelerinde entelektiiel
sermayenin rekabet giicline etkisi” baslikli arastirmada konaklama isletmelerinde
entelektiiel sermayenin rekabet giicline etkisinin incelenmesi amaglanmistir.
Arastirma Antalya’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde gerceklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda 446 konaklama isletmesi yoneticisine anket uygulanmistir.
Arastirmadan elde edilen veriler dogrultusunda entelektiiel sermayenin rekabet
giiclinli etkiledigi, entelektiiel sermayenin unsurlarindan olan miisteri sermayesinin

rekabet giiciinii yordalayan en etkili unsur oldugu ortaya konulmustur.

Caligkan (2015, s. 121-137), “Bilgi ekonomisinde entelektiiel sermaye: borsa
Istanbul’da bankacilik sektdrii uygulamasi” isimli ¢alismada Tiirkiye’de bankacilik
sektorlinde faaliyet gosteren isletmelerin entelektiiel sermayenin firma degeri
iizerindeki etkisi arastirilmistir. Arastirmanin drneklemini Borsa Istanbul’da islem
goren 14 bankanin 2013 yil1 bilango ve gelir tablolar secilerek elde edilen veriler
coklu regresyon modelleri ile analiz edilerek degerlendirilmistir. Arastirmadan elde
edilen bulgular sonucunda “bankalarin verimliligi ve piyasa degerlemesinde yapisal
sermayenin Otesinde insan sermayesinin etkilerinin oldugu, karliliginda ise dncelikle
kullanilan sermayenin sonrasinda ise insan sermayesi etkili oldugu” sonucuna
vartlmistir. Ayrica insan sermayesine daha fazla yatirim yapilmasi ve entelektiiel
sermayenin Olgiilebilmesiyle isletmelerin piyasa ve defter degerleri arasindaki farkin

azalabilmesinin s6z konusu oldugu degerlendirilmistir.

Cezlan (2014, s. 105-135), “Entelektiiel sermayenin firma yenilik¢iligi ve firma
performansina etkisi: saglik isletmelerine yonelik bir uygulama” isimli arastirmada
saglik isletmelerinin sahip oldugu entelektiiel sermayenin firma yenilikg¢iligi
baglaminda firma performansina ve firma yenilik¢iliginin firma performansina
etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu kapsamda arastirma Istanbul’da kamu ve

0zel saglik kurumlarinda ¢alisan 245 idari ¢alisanlar ve saglik caligan1 lizerinde anket
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uygulanarak gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen veriler sonucunda saglik
isletmelerinde insan sermayesi ve iliski sermayesinin firma yenilikgiligi tizerinde
pozitif yonde bir etkisinin bulundugu, ayrica organizasyonel sermayenin ve firma

yenilik¢iliginin firma performansini pozitif yonde etkiledigi ortaya konulmustur.

Zor ve Cengiz (2013, s.37-56), “Entelektiiel sermaye ile firma degeri arasindaki
iliski: Borsa Istanbul’da bir arastirma” baslikli galismada entelektiiel sermaye ve firma
degeri arasindaki iliskinin incelenmesi amaglanmistir. 2009-2011 yillar1 arasinda
BIST enerji sektoriinde islem goren firmalar arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada
entelektiiel sermaye ve firma degeri arasindaki iliski “hesaplanmig maddi olmayan
deger yonetimi” kullanilarak tespit edilmis ve elde edilen bulgular firmalarin Piyasa
degeri/ Defter Degeri yontemiyle karsilastirilarak analiz edilmistir. Arastirmadan elde
edilen veriler dogrultusunda “Tirkiye’de faaliyet gosteren enerji firmalarinin
entelektiiel sermaye varliklarina 6nem vermedikleri ve isletme performansina etki

eden temel unsurlarin maddi varlik oldugu” saptanmistir.

Yildiz (2011, s. 11-28), “Entelektiiel sermayenin isletme performansina etkisi:
bankacilik sektoriinde bir arastirma” isimli ¢aligma Tiirk Bankacilik sektoriinde
Istanbul Menkul Kiymetler Borsas1 (IMKB)’'ye kote 8 &zel sermayeli mevduat
bankasmnin 421 yoneticisine anket uygulanmak suretiyle gergeklestirilmistir.
Calismadan elde edilen veriler neticesinde entelektiiel sermayenin bankalarin hem
objektif (nicel) hem de subjektif (algilanan) performansinin olumlu yoénde
etkilediginin diisiiniildiigii tespit edilmistir. Ayrica “entelektiiel sermaye unsurlarinin
nicel performansa gore algilanan performansi daha yiiksek diizeyde etkiledigi, miisteri
ve yapisal sermayenin bankalarin siibjektif performansini daha olumlu diizeyde
etkilerken objektif performansi dncelikli olarak yapisal sermayenin etkiledigi” tespit

edilmistir.

Ozdemir ve Balkan (2010, s.115-121), “Entelektiiel sermaye unsurlarmin
isletmelere sagladigi katkilar” isimli calismada, savunma sanayisinde faaliyet gosteren
82 igletmede, 81 orta ve list diizey yoneticilere anket uygulanarak gerceklestirilmistir.
Arastirmadan elde edilen bulgular sonucunda entelektiiel sermaye unsurlarindan
yapisal sermaye ve miisteri sermayesi unsurlarinin igletmeye yiliksek oranda katki

sagladig1 ortaya konulmustur.
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Yorik ve Erdem (2010, s. 397-413) tarafindan gerceklestirilen “Entelektiiel
sermaye ve unsurlarmi, IMKB’de islem gdren otomotiv sektorii firmalarinin finansal
performansi tizerine etkisi” isimli ¢alismada, Ante Pulic (1998) tarafindan gelistirilen
VAIC yontemi kullanilarak 12 adet otomotiv firmasimin performansi ol¢lilmiistiir.
Calismadan elde edilen veriler 1s18inda “Tiirk otomotiv isletmeleri entelektiiel
varliklarinin kullaniminda kayda deger cabalar gostermelerine karsi, isletmelerin
performansinin temel unsurlarinin halen onlarin fiziksel varliklarina bagli oldugu”

sonucuna ulagilmistir.

Kayali, Yereli ve Ada (2007, s. 67-88), “Entelektiiel katma deger katsayisi
yontemi kullanilarak entelektiiel sermayenin firma degeri iizerindeki etkisinin
belirlenmesine yonelik bir arastirma” isimli ¢aligmasinda firma degerlemesinde
entelektiie]l sermayenin sahip oldugu Onemi ortaya koymak hedeflenmistir. Bu
kapsamda Tiirkiye’de IMKB’de islem goren teknoloji isletmelerinin entelektiiel
sermayeye verdikleri 6nem Ante Pulic (1998) tarafindan gelistirilen VAIC yontemi ile
tespit etmeye calisilmistir. Calisma Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve hisse senetleri
IMKB’de islem géren 9 adet teknoloji firmasinda gerceklestirilmistir. Arastirma
neticesinde tilkemizde bilgi yogun olan sektorde de entelektiiel sermayeye yeterince

onem verilmedigi sonucu ortaya konulmustur.

Bozbura ve Toraman (2004, s.55-66), “Tiirkiye’de entelektiiel sermayenin
Olciilmesi ile ilgili model ¢alismasi ve bir uygulama” isimli ¢aligmada Tiirkiye’deki
isletmelerin pazar/defter degeri oranlar ile entelektiiel sermayeleri arasindaki iliski
degerlendirilmistir. Calismanin evrenini IMKB’de hisse senetleri islem gdren 280
firmanin st diizey yoneticileri olusturmaktadir. Calismadan elde edilen sonuglar
dogrultusunda isletmelerin insan sermayesi ve iligki sermayesi ile isletmelerin pazar
degerleri arasinda “pozitif ve gii¢lii bir iliski” oldugu, isletmenin orgiit sermayesi ile
insan ve iligki sermayesi arasinda “pozitif yonde giiclii bir korelasyon” oldugu ortaya

konulmustur.

Bontis (1998, s. 67-73) “Entelektiiel sermaye: 6l¢iim ve model gelistirmek i¢in
bir aragtirma” isimli ¢aligmasinda entelektiiel sermaye unsurlari olan insan sermayesi,
yapisal sermaye ve miisteri sermayesi arasindaki korelasyonu ve bu unsurlarin isletme
performansi tizerindeki etkilerini degerlendirmistir. Arastirma is hayatinda birkag yil
calistiktan sonra okula donmiis olan 64 isletme yliksek lisans1 6grencisine daha 6nce

calistiklar1  sirketlere yonelik 63 adet soru igeren anket uygulanarak
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gerceklestirilmistir. Insan sermayesinin yapisal sermaye {izerinde, yapisal sermayenin
miisteri sermayesi lizerinde, miisteri sermayesinin insan sermayesi iizerinde ve yapisal

sermayenin isletme performansi {izerinde pozitif etkisi oldugu ortaya konulmustur.
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BESINCI BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEM VE BULGULARI
Bu boliimde; calismanin amaci, énemi, varsayimlari, sinirliliklari, arastirma
model ve hipotezleri ile evren ve 6rneklemi ayr1 basliklar altinda agiklanarak, veri
toplama araci ve siireci, verilerin analizi, alt bagliklarini igeren arastirmanin yontemi

ve elde edilen bulgular yer almaktadir.
5.1. Arastirmanin Yontemi
5.1.1. Arastirmanin Amaci

Saglik turizminin 6nemli bir alani olan medikal turizmin 6zellikle 2000’11
yillarin baginda gelismeye bagladig1 goriilmektedir. Saglik turizmi, icerisinde saglik ve
turizm alanlarini barindiran katma degeri ¢ok yiiksek bir sektordiir. Medikal turizm
amactyla tibbi tedavi almak {izere bagka iilkeyi ziyaret eden kisinin ayn1 zamanda tatil
yapma firsat1 yakaladig1 da bilinmektedir. Dolayisiyla medikal turizm, turizm ve tip
gibi iki onemli sektorii birlestiren 6nemli bir ekonomik faaliyettir. Bu nedenle
gelismekte olan ve gelismis iilkelerde saglik turizmi sektoriiniin gelismesine yonelik
onemli yatirnmlar yapilmaktadir. Ayrica iilkelerin hem ulusal hem de stratejik diizeyde
gelistirdikleri politikalar ile saglik turizmi alanina yonelik 6nemli tesvikler sunarak

destekledigi de goriilmektedir (Tengilimoglu, 2021, s. 2-3).

Tirkiye Cumhuriyeti Cumhurbagkanligi tarafindan hazirlanan On Birinci
Kalkinma Planinda (2019-2023) saglik turizmine oOnemli bir vurgu yapildig
goriilmektedir. Bu kapsamda Tiirkiye’nin potansiyelini 6ne c¢ikararak, diinyadaki

saglik turizmi pazarinda yer almasi hedeflenmektedir (Batuhan, 2020, s.82).

Saglik turizmi amaciyla Tiirkiye’yi tercih eden ziyaretci sayist her gecen giin
artmaktadir. TUIK verilerine gére Tiirkiye’yi ziyaret eden saglik turisti sayis1 2003
yilinda 139.971 iken 2019 yilinda 662.087’ye ulasmistir. Bununla birlikte tilkemize
gelen saglik turistlerinden elde edilen kisi basi gelir 2.000 dolardan 12.000 dolara
kadar ¢ikmaktadir. Tiirkiye’nin 2023 yil1 i¢in 2 milyon uluslararasi hasta ve 20 milyar
dolar saglik turizmi gelirine ulagmasi hedeflenmektedir (Tengilimoglu, 2021, s.2-4).
Bu rakamlar saglik turizmi kapsaminda medikal turizmin iilke ekonomisine katkisini

ortaya koymaktadir.
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Tablo 6.2013-2019 yillar1 arasinda saglik turisti sayisi, saglik turizmi gelirleri
ve ortalama kisi bas1 harcamalari

- . . Saghk Turizmi Ortalama Kisi Basi
Yillar Saghk Turisti Sayisi Geﬁrleri (Bin $) Harcama (3)
2003 139.971 203.703 1.455
2004 171.994 283.789 1.650
2005 220.338 343.181 1.558
2006 193.728 382.412 1.974
2007 198.554 441.677 2.224
2008 224.654 486.342 2.165
2009 201.222 447.296 2.223
2010 163.252 433.398 2.655
2011 187.363 488.443 2.607
2012 216.229 627.862 2.904
2013 267.461 772.901 2.890
2014 414.658 837.796 2.020
2015 360.180 638.622 1.773
2016 377.384 715.438 1.896
2017 433.292 827.331 1.909
2018 551.748 863.307 1.565
2019 662.087 1.065.105 1.609

Kaynak: (TUIK, 2021) Erisim adresi: https://data.tuik.gov.tr/Kategori/GetKategori?p=egitim-
kultur-spor-ve-turizm-105&dil=1

Medikal turizm kapsaminda 6ne ¢ikan kavramlardan biri de “kiiltiirlerarasi
duyarhilik” kavramidir. Kiiltiirleraras1 duyarlilik, Chen ve Starosta (1996) tarafindan
kiiltiirleraras: iletisim becerisinin duyussal alt boyutu olarak degerlendirilmistir ve
bireyin i¢inde bulundugu kiiltiirel degerlerin ve farkliliklarin farkinda olma, kabul
etme ve takdir etme gibi duygulari ifade etmektedir (Fritz, Mollenberg ve Chen, 2002,
s.167). Kiiltiirleraras1 duyarlilik kavrami medikal turizm agisindan 6nemli bir
kavramdir. Kiiresellesen diinyada smirlarin kalkmasiyla birlikte farkli kiiltiirlerden
insanlarin saglik sektorii icerisinde hizmet sunan ve hizmet alan konumunda olmalari
kiiltiirlerarast duyarlilik kavraminin saglik sektoriinde belirgin olarak fark edilmesine
neden olmustur. Ozellikle medikal turizm alaninda kiiresel ekonomik yapi igerisinde
rekabet edebilmek icin farkl kiiltiirlere sahip insanlarin ihtiyaglarmi giderirken
ayrimcilik ve esitsizlikten uzak saglik hizmeti politikas1 benimsemek ve saglik

personelini bu yonde egitmek 6nemlidir (Biyan vd., 2018, s.54-57).

Bunun yani sira, isletmeler agisindan rekabetci baskilarin artmasi ve sektorel
degisimler nedeniyle, miisterileri elde tutma ve yeni miisteriler kazanma cabalar1 6n
plana ¢ikmustir. Ozellikle siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii saglayabilmek igin

isletmeye giiven, miisteri odaklilik ve miisteri tatmini stratejik avantaj gostergesi
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olarak degerlendirilmektedir (Bas vd., 2016, s.1267). Konuya saglik isletmeleri
acisindan bakilacak olursa, saglik isletmelerinde diger isletmelerde oldugu gibi
miisteri memnuniyetinin 6nemi her gegen giin artmakta ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, ¢alisanlarin miisteri odakli bir anlayis ¢ercevesinde hizmet sunmalariyla
miimkiin olacag diisiiniilmektedir. Bununla birlikte, saglik sektdriinde hizmet alanin
misteri yerine “hasta” olarak adlandirildigr g6z oniinde bulunduruldugunda saglik
isletmelerinin bu konuda daha dikkatli davranmalar1 gerektigi disiiniilmektedir

(Soysal ve Kocoglu, 2018, s.41).

Diger taraftan tiim isletmelerde oldugu gibi saglik isletmelerinde de entelektiiel
sermayenin rekabette belirli bir rol iistlendigi bilinmektedir. Ozellikle rekabet yogun
olan medikal turizm sektoriinde tilkemizin uluslararasi arenada rekabet edebilmesi i¢in
bu alanda faaliyet gosteren saglik isletmelerinin entelektiiel sermayelerini 6zellikle de
insan ve yapisal sermayelerini dogru ve etkin bir sekilde degerlendirmesi
gerekmektedir. Entelektiiel sermayenin alt boyutlar1 olan insan sermayesi ve yapisal
sermaye isletmelere rekabet avantaji saglayan entelektiiel sermaye 6geleri olarak 6ne

¢ikmaktadir (Zat Tan ve Giil, 2012, 5.527-539).

Literatiirden elde edilen bu bilgiler dogrultusunda saglik isletmelerinde medikal
turizm alaninda hizmet sunumunda rol alan saglik ¢alisanlarinin kiiltiirlerarasi
duyarhiliklarinin miisteri odaklilik iizerinde etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik
roliiniin incelenmesinin 6nemli oldugu diisliniilmektedir. Bununla birlikte bu aragtirma
ile ekonomik yonden yiiksek katma deger sagladigi diisiiniilen medikal turizm
alaninda tilkemizin uluslararasi pazarda tercih edilen lilke konumunda olmasi, ayni
zamanda siirdiiriilebilir saglik turizminin gerceklesmesi agisindan medikal turizme

katki saglayacak bulgulari ortaya koyacagi degerlendirilmektedir.

Bu kapsamda arasgtirmanin temel amaci; medikal turizmde kiiltiirlerarasi
duyarliligin miisteri odakliliga etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik roliiniin olup
olmadiginin ortaya konulmasidir. Bu ama¢ dogrultusunda olusturulan hipotezler

cergevesinde su sorulara da yanit aranmistir;

1. Medikal turizmde saglik ¢alisanlarimin kiiltiirleraras1 duyarhilik diizeyleri

demografik degiskenlere gore farkli midir?

2. Medikal turizmde saglik calisanlarinin miisteri odakliliklar1 demografik

degiskenlere gore farkli midir?
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3. Medikal turizmde saglik calisanlarinin entelektiiel sermaye algis1 demografik

degiskenlere gore farkli midir?
5.1.2. Arastirmanin Onemi

Kiiresellesme ile birlikte iilkelerin her alanda birbirleri ile rekabet etme giicii
giderek artmaktadir. Saglik turizminin diinyada milyar dolarlik hacme sahip olmas1 ve
iilke ekonomilerine saglamis olduklar1 goz ardi edilemeyecek katki, iilkelerin bu
alanda pastadan daha biiyiik paya sahip olma isteklerini artirmis ve saglik turizminin
en hizli biiyiiyen ve gelisen sektdrlerden biri olmasina neden olmustur. Saglik
turizminin bir alt tlirii olan medikal turizm de beraberinde gelisme gostererek dnemi
her gegen giin artmaktadir. Saglik sektoriinde {iilkelerin ulusal ve uluslararasi
piyasalarda rekabet edebilme giicii sunulan saglik hizmetinin yeterliligi, maliyet
farkliliklari, mevcut yasal diizenlemeleri, akredite edilmis saglik tesisleri, gelismis
iletisim ve ulagim imkanlarinin varligi, kalifiye insan sermayesi ve saglik tesislerinin

sahip oldugu teknolojik donanimla iliskilidir (Ozdemir ve Buzdagl, 2019, s.164-165).

Kiiresellesmeyle birlikte saglik sektoriinde giderek daha onemli hale gelen
kiiltiirlerarast duyarlilik kavrami 6zellikle saglik turizmi alaninda 6n plana ¢ikan
konularin basinda gelmektedir. Saglik calisani ile medikal turistin hizmet sunumu
esnasinda karsi kastya kaldig1 medikal turizmde, saglik ¢alisaninin, medikal turistlerin
kiiltiiriinii 1y1 analiz ederek ayrimciliga, irk¢iliga ve esitsizlige firsat vermeden hizmet

sunumunu ger¢eklestirmesi 6nem arz etmektedir (Biyan vd., 2018, 5.53-57).

Bir hizmet sektorii olan saglik sektoriinde hizmeti sunan ile hizmeti alan bir
arada bulunmaktadir. Saglik isletmelerinde diger organizasyonlarda oldugu gibi
isletmenin hizmetlerinden dogrudan veya dolayli olarak yararlanan kisi ve kurumlar
“dis miisterileri” olusturmaktadir (Devebakan, 2006, s.122). Bu acidan bakildiginda
medikal turizmde hizmet sunulan medikal turistler “dis miisteri olarak”
degerlendirilmektedir. Bu nedenle hizmet sundugu medikal turistleri, hizmetin odak
noktas1 olarak kabul eden bir saglik isletmesinde isletmenin “miisteri odakli” yani
diger bir ifade ile “hasta odakli” olup olmadigini isletmenin ¢alisanlarinin davraniglar
belirlemektedir. Hizmet alan medikal turistler, hizmet sunan saglik c¢alisanlarinin
gostermis oldugu davraniglar1 g6z oniinde bulundurarak igsletmenin miisteri odakli olup
olmadigini degerlendirmektedir (Degermen, 2008, s.192). Hennig-Thurau (2004, s.
460-478) yapmis oldugu calismada, hizmet sektoriinde calisanlarin miisteri odakli
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anlayis diizeylerinin ve miisteri odakli olarak hizmet vermelerinin miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli oldugunu ortaya koymustur. Soysal ve
Kocoglu (2018) tarafindan saglik isletmelerinde miisteri odakli pazarlama anlayisi ile
hizmet kalite algis1 arasindaki iliski lizerine gergeklestirilmis olan ¢alisma sonucunda
“miisteri odaklilik algi diizeyinin, hastalarin hizmet kalitesinde fiziksel unsurlar,

giivenilirlik, heveslilik ve giivenceye iliskin algilarin1 olumlu yonde etkiledigi” ortaya

konulmustur (Soysal ve Kogoglu, 2018, s.49).

Aragtirma kapsaminda ele alinan diger bir kavram olan entelektiiel sermaye;
kiiresellesme ve teknolojik gelismelerin tiim sektorleri etkiledigi giinlimiizde,
isletmelere pazarda istiinliik saglayan faktorlerden biri olarak kabul edilmektedir.
Entelektiiel sermaye, isletmenin uzun donemde kar edebilmesi ve piyasada rekabet
Ustiinliigii  saglayabilmesi acisindan  bircok 6nemli faktori  biinyesinde
barindirmaktadir. Temelde insan, miisteri ve yapisal sermaye olmak {izere ii¢ unsurdan
olusan entelektiiel sermaye kavraminin saglik isletmeleri agisindan da dnemli bir yere
sahip oldugu yapilan bir¢ok ¢alisma ile ortaya konulmustur (Sar1, Keklik ve Ekmen.,
2020, s.534). Bunun yan1 sira giderek artan bir ivmeyle kiiresel diizeyde 6nem kazanan
saglik turizmi, bu alanda faaliyet gosteren isletmelerin entelektiiel sermayeyi etkin ve
dogru olarak degerlendirmesi ve i1yi yonetmesi sonucunda ulusal diizeyde saglik
isletmelerine, uluslararasi diizeyde de ililkemize dnemli rekabet avantaji saglayacagi

diisiiniilmektedir (Zat Tan ve Giil, 2012, s.539).

Aragtirmada kiiltiirleraras1 duyarlilik, miisteri odaklilik ve entelektiiel sermaye
olmak iizere li¢ degisken yer almaktadir. Bu degiskenler ile ilgili olarak literatiirde
farkli sektorler acgisindan yapilan calismalara rastlanmis olsa da, medikal turizm
alaninda her ii¢ degiskenin bir arada incelendigi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu
caligma ile, iilke ekonomilerine sagladigi katma degeri yiiksek olan medikal turizm
alaninda tercih edilen {ilke olabilme, bu dogrultuda pastadan yiiksek pay alabilme,
medikal turizmde siirdiirebilirligin saglanmasi gibi bir¢cok hususta g6z ardi edilmemesi
gereken bilimsel Onerilerin ortaya konulacagi ongoriilmiistiir. Ayrica arastirmanin,
medikal turizm alaninda yiiriitilecek benzer c¢alismalara veri olusturarak

arastirmacilara yon verecegi diistiniilmektedir.
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5.1.3.  Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bir aragtirma kapsaminda aragtirmacinin tanimak istedigi, elemanlar1 hakkinda
veri toplayarak elde ettigi bilgiler dogrultusunda genelleme yapmaya calistigi
topluluga evren denilmektedir. Kiime, y1gin ya da popiilasyon olarak da adlandirilan
topluluktan belirli bir yontemle segerek alinan kisma “Grneklem” denilmektedir.
Arastirma ¢ergevesinde bazen toplulugun tiim elemanlar incelenir, bu yonteme “tam
sayimm” denir. Fakat ¢esitli nedenlerle tam sayim yapilamayip topluluktan segilen bir
parcanin incelenmesi islemi ise “Ornekleme” olarak adlandirilir (Arikan, 2017, s.43-

44).

Arastirmanin “saglik turizmi yetki belgesine” sahip kamu ve 06zel hastane
statiisiindeki hastanelerde gergeklestirilmesi hedeflenmistir. Aragtirmanin Tiirkiye’de
bulunan saglik turizmi yetki belgesine sahip tiim saglik isletmelerinde yapilmasi
zaman, maliyet ve erisim agisindan zor olacagindan aragtirma, Tiirkiye’de medikal
turizm alaninda isletme ve hasta sayis1 bakimindan en fazla orana sahip Istanbul ilinde
faaliyet gosteren saglik kuruluslarinda yiiriitiilmistiir. Arastirma kapsaminda
OHSAD’dan ve Istanbul Il Saghk Miidiirliigii’nden alman izinler dogrultusunda;
arastirmaya katilmay1 kabul eden saglik kuruluglarinda goniillii katilimcilara online ve

yiiz ylize anket uygulanmistir.

T.C. Saglik Bakanlig: tarafindan saglik turizmi yetki belgesine sahip saglik
tesisleri Saglik Bakanlig1 Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii Saglik Turizmi Dairesi
Baskanligi web sitesinde yer almakta olup, yapilan giincellemeler web sayfasinda

yayinlanmaktadir  (https://shgmturizmdb.saglik.gov.tr/). Bu kapsamda Saglik

Bakanlig1 tarafindan yayinlanan 29.04.2021 tarihli giincel liste dogrultusunda
Istanbul’da Saglik turizmi yetki belgesine sahip 23 adet Kamu Hastanesi, 110 adet
Ozel Hastane Statiisiinde olmak iizere toplam 133 adet saglik kurulusu bulunmaktadur.
Bu dogrultuda arastirma evrenini Istanbul’da saglik turizmi yetki belgesine sahip
hastanelerde medikal turistlere hizmet sunumunda rol alan saglik yoneticisi, hekim,

hemsire, saglik memuru, tibbi sekreter vb. saglik caligsanlar1 olusturmaktadir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu 2019 saglik istatistikleri y1llig1 verileri dogrultusunda
Istanbul ilinde saglik kuruluslarinda gérev yapan 17.952 uzman hekim, 6.990
pratisyen hekim, 4.624 asistan hekim olmak iizere toplam 29.566 hekim, 30.920
hemsire, 5.816 ebe ve 25.564 diger saglik personeli (fizyoterapist, saglik teknisyeni,
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tibbi sekreter, sosyal calismaci, anestezi teknisyeni, ilk ve acil yardim teknisyeni vb.)
bulunmaktadir. Istanbul ilinde gorev yapan toplam saglik calisan sayis1 91.866’dur.
Ancak Istanbul ilinde gorev yapan saglik ¢alisanlariin ne kadarinin medikal turizmde
hizmet sunumunda rol oynadigi net olarak bilinmemektedir.

Tablo 7. Istanbul ili kamu hastanesi ve &zel hastane statiisiinde saglik turizmi
yetki belgesine sahip saglik kuruluslari sayilari tablosu

Saghk Kurulusu Statiisii Saghk Kurulusu Sayisi
Ozel Hastane 110
Kamu Hastanesi 23
TOPLAM 133

Kaynak: Saglik Bakanligi Saglik Turizmi Daire Bagkanligi (2021, Nisan 29)
Erisim adresi: https://shamturizmdb.saglik.gov.tr/Eklenti/42073/0/yetkilendirilmis-saglik-tesisleripdf.

Duyarlilik, giiven diizeyi ve segilecek ornekteki birim sayisi birbiri ile iligkili
degerlerdir. Istenilen diizeyde duyarlilik ve giivenirliligi saglayan 6rnek cap1 yigindaki
birim sayisina bagli olarak asagidaki formiilde verilmistir.

N(zs)?

" Nd? +(@)? ()
Burada N yigindaki birim sayisini, z istenilen giivenirlilik diizeyi i¢in standart

normal dagilimdaki kritik degeri, d duyarliligi, s ise standart sapmay1 gostermektedir.

Eger ornekleme ¢alismasi y18indaki oran iizerine ise; orana iligkin varyans;

s? = pg (a=1-p)
oldugundan yukaridaki formiil;

__Nz’pg
Nd 2 +z%pq )
seklinde ifade edilir (Yamane, cev. 2001, s. 94-95). Yigindan segilecek Orneklem

sayis1 yukarida (2) ile verilen formiil uygulanarak elde edilir.

Bu arastirmanin evrenini Istanbul ilinde medikal turizmde hizmet sunumunda
rol alan kamu ve 6zel sektdrde ¢alisan saghk personeli olusturmaktadir. TUIK’in
yayinladig1 ve detayl bilgileri evren ve 6rneklem boliimiinde verilen istatistiklere gore
toplam saglik calisani sayis1 91.866 kisidir. Calismanin c¢ercevesi ve kisitlarina gore
orneklem ¢ap1 %95 giivenirlik %5 duyarlilik diizeyinde olmas1 uygun goriilmiistiir. Bu
dogrultuda (2) formiiliine gore yapilan hesaplamada 6rneklem ¢ap1 383 calisan olarak

hesaplanmistir. Arastirmanin uygulama asamasinda 622 (kamu hastanesinde ¢alisan
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359, 6zel hastanede galisan 263) anket degerlendirmeye alinarak elde edilen veriler
analiz edilmistir.

Tablo 8. Arastirma evren ve 6rneklem biiyiikliigii tablosu

- Toplam Caligan | Toplam Onerilen Ulasilan
Saghskt;fl.‘;;‘;l“s“ Saglk PeCrsorsleli k:iril)deki Omeklem | Anket
Sayis1* Orant (%) | Biyikligi Sayisi
Kamu 55.216 60,10 230 359
Ozel 36.650 39,90 153 263
Genel Toplam 91.866 100 383 622

*TUIK 2019 yili saglik istatistikleri yillig1 Istanbul ili Sektorlere gore personel sayist verileri (Uzman

hekim, asistan hekim, pratisyen hekim, hemsire, ebe, diger saglik ¢alisanlar1 sayilari)

Kaynak: Erisim adresi: https://data.tuik.gov.tr/Kategori/GetKategori?p=saglik-ve-sosyal-koruma-

101&dil=1

5.1.4.  Veri Toplama Araci ve Siireci

Medikal turizmde Kkiiltiirlerarast duyarliligin miisteri odakliliga etkisinde
entelektiiel sermayenin aracilik roliinli ortaya koymak amaciyla yapilan arastirmada
anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirma modelinde yer alan {i¢ ayr1 degiskene
yonelik li¢ ayr1 dlgegin yer aldigi anket formu 4 béliimden olusmaktadir. Anketin
birinci boliimiinde katilimcilarin demografik ozellikleri ve is ozelliklerine iliskin
bilgiler yer almaktadir. Demografik o6zellikleri, cinsiyet, yas, egitim ve medeni
durumdan olusmaktadir. Is dzelliklerine iliskin olarak, kurumunuzun statiisii, toplam
calisilan yil, kurumda calisilan yil, meslek ve ¢alisilan birim ifadeleri bulunmaktadir.
Ikinci béliimde “kiiltiirleraras duyarlilik dlgegi”, iigiincii boliimde “miisteri odaklilik

6lcegi”, dordiincii boliimde ise “entelektiiel sermaye 6l¢egi” yer almaktadir.

Olgeklerden olusturulan anket alinan izinler dogrultusunda &nce saglik turizmi
yetki belgesine sahip, 6zel, kamu hastanesi statlisiindeki hastanelerde calisan ve
medikal turizm hastalarina hizmet sunumunda rol alan 164 saglik calisanina
uygulanarak pilot anket calismasi yapilmistir. Yapilan pilot anket ¢aligmasi ile
Olceklerin gegerlilik ve giivenilirlikleri test edilmis ve anket {izerinde gerekli
diizenlemeler yapilarak ankete son hali verilmistir. Ankette kullanilan 6lgekler asagida

gosterilmektedir.

Kiiltiirlerarast Duyarhilik Olgegi (KDO): Chen ve Starosta (2000) tarafindan
gelistirilen 6l¢ek 2011 yilinda Bulduk ve arkadaglari tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmas;
gecerlilik ve gilivenirlik calismast yapilmis, Cronbach Alpha katsayisi 0,72 (yeterli)
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olarak hesaplanmistir. Olgek 24 maddeden ve bes alt boyuttan olusan 5°li Likert tipte
derecelendirmeye sahip bir dlgektir. Olgegin alt boyutlari; “iletisimde sorumluluk,
kilttirel farkliliklara saygi, iletisimde kendine giivenme, iletisimden hoslanma ve
iletisimde dikkatli olma” olarak belirtilmistir. Olgegin 1, 11, 13, 21, 22, 23 ve 24.
maddeleri iletisimde sorumluluk boyutunu, 2, 7, 8,16, 18 ve 20. maddeleri kiiltiirel
farkliliklara sayg1 boyutunu, 3, 4, 5, 6 ve 10. maddeleri iletisimde kendine giivenme
boyutunu, 9, 12 ve 15. maddeleri iletisimden hoslanma boyutunu, 14, 17 ve 19.
maddeleri iletisimde dikkatli olma boyutunu olusturmaktadir. Olgegin 2, 4, 7,9, 12,15,
18, 20 ve 22. maddeleri ters olarak kodlanmistir. Olgek, (1) kesinlikle katilmiyorum
(2) katilmiyorum (3) kararsizim (4) katiliyorum ve (5) kesinlikle katiliyorum seklinde
5°1i likert tipi bir derecelendirmeye sahiptir. Olgekten alinabilecek en diisiik toplam
puan 24, en yiiksek toplam puan ise 120’dir. Olgekten alinan toplam puanin artmasi
kiiltiirel duyarlilik diizeyinin arttigini gostermektedir (Bulduk vd., 2011, s.26-30; Chen
ve Starosta, 2000, s.5-7).

Miisteri Odakhilik Olgegi: Miisteri odakliligi 6lgmek icin Donavan vd. (2004)
tarafindan gelistirilen miisteri odaklilik 6lcegi kullanilmistir. Olgek, dért boyut ve 13
maddeden olusmaktadir. Olgegin boyutlari; (1) Miisteriye dzel ve énemli oldugunu
hissettirme ihtiyaci, (2) Miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci,
(3) Hizmetleri basaril1 bir sekilde sunma arzusu ve (4) Kisisel iliski kurma ihtiyacindan
olusmaktadir. Kusluvan vd. (2016) tarafindan yapilan ¢alismada orijinal dili Ingilizce
olan dlgek Tiirkce’ye ¢evrilmis sonra 6lgegin anlasilirli§ini kontrol etmek icin 6n test
(pilot uygulama) yapilmistir. Yapilan On testten sonra alaninda uzman kisilere
(akademisyen) anket formu incelettirilmis, anket formunun anlagilirhigi ve yeterliligi
konusunda goriisleri (igerik gecerliligi) alindiktan sonra form uygulamaya hazir hale
getirilmistir. ~ Olgek, bes kategorili ~ Likert tipi swralama  dlgeginden
olusmaktadir.1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum 3=Kararsizim,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum. Liket tipi Olgekte yer alan 1, ilgili
kavramlara kars1 diisiik ve olumsuz, 5 ise ilgili kavramlara yiiksek ve olumlu tutumu
ifade eder. Kusluvan vd. (2016) tarafindan yapilan ¢aligmada 6lgegin giivenilirlik
katsayis1 (Cronbach alfa katsayisi) 0,90 olarak bulunmustur (Kusluvan vd., 2016, s.87-
88).

Entelektiiel Sermaye Olgegi: Calismada Erkus (2006) tarafindan gelistirilen,
Bontis (1998) “Entelektiiel Sermaye Olgegi”nden yararlanilarak olusturulan &lgek
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kullanilmistir. Entelektiiel sermaye 6lgegi, entelektiiel sermayenin unsurlari olan insan
sermayesine iliskin 23 adet, miisteri sermayesine iliskin 21 ve yapisal sermayeye
iliskin 26 adet olmak {izere toplam 70 sorudan olusmaktadir. 7°’li Likert tipi
derecelendirme o6lgegi olan “Entelektiiel Sermaye Olgegi” o6lgek sorularinin
katilimcilardan;  1=Kesinlikle  katilmiyorum, 2=Cogunlukla katilmiyorum,
3=Katilmiyorum, 4=Kararsizim, 5=Katiliyorum, 6=Cogunlukla katiliyorum,
7=Kesinlikle katiliyorum seklinde cevaplandirmalar1 istenmektedir. Entelektiiel
Sermaye Olgegi; “insan sermayesi, miisteri sermayesi ve yapisal sermaye olmak iizere
3 boyuttan olugmaktadir. Erkus (2006) tarafindan yapilan giivenilirlik analizde
cronbach alfa degeri 0,9757 olarak tespit edilmistir (Erkus, 2006, s.190-192, Erkus,
2007, s.86-113).

Arastirma ¢ercevesinde olasilikli 6rneklem yontemlerinden basit tesadiifi
ornekleme yontemi secgilerek arastirmanin evreninde yer alan kisilere anketlerin

ulastirilmast yontemi benimsenmistir.

Bu kapsamda Istanbul’da bulunan “Saglik Turizmi Yetki Belgesi” ne sahip 110
ozel hastane yetkililerine “Ozel Hastaneler Dernegi (OHSAD)” aracilifiyla elektronik
ortamda anket formlar1 ulastirilarak saglik kurulusu biinyesinde medikal turizm
alaninda hizmet sunan saglik ¢alisanlarina ulastirilmasi hedeflenmistir. Bu kapsamda
ilgili saglik tesisleri ile birden ¢ok yontem ile (yiizyiize, e-posta, telefon, dijital iletigim
araglari) iletisime gegilmistir. Bunun yani sira OHSAD’dan alinan arastirma anket izin
yazisi ile birlikte ¢esitli yollardan 6zel hastane yonetimleri (Mesul Miidirliikler ve
Hemgirelik Hizmetleri Miidiirliikkleri) ile iletisime gecilerek anketlerin medikal turizm
hastalarmma hizmet sunulan ilgili birimlerde/kliniklerde gorev yapan saglik
calisanlarina ulastirilmasi seklinde yol izlenmistir. Ozel hastane yetkilileri ile yapilan
goriisme neticesinde 6zel hastane statiisiinde 22 hastaneden anketlerin uygulanmamasi
yoniinde olumsuz cevap alinmistir. Diger 6zel hastanelerden herhangibir olumsuz
ceavp bikdirilmemistir. Bu nedenle calismaya 88 6zel hastane ile devam edilmistir.
OHSAD’dan alinan izin yazist dogrultusunda hastane isimleri gizli tutulmustur.
Ayrica saglik turizmi yetki belgesine sahip kamu hastanelerinde arastirma anketini
uygulamak iizere Istanbul Il Saghk Miidiirliigii’nden yazili izin almmistir. Kamu
hastanesi statiisiinde 15 hastane anket uygulanmasi i¢in yazili onay vermistir. Anketin
uygulanmasina yonelik hastane tercihi géz onilinde bulundurularak Mayis- Agustos

2021 tarihlerinde 3 aylik siiregte online veya yiiz yiize anket yontemi tercih edilmistir.
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5.1.5. Arastirmamn Varsayimlari

Istanbul ilinde faaliyet gosteren saglik turizmi yetki belgesine sahip kamu ve
0zel hastanelerinde gergeklestirilen bu calisma su varsayimlara dayandirilarak

yuriitilmistiir;

> Calisma kapsaminda medikal turistlere saglik hizmeti sunan saglik
calisanlarinin anket sorularina verdikleri yanitlarin samimi, tarafsiz ve gercekei oldugu
varsayilmaistir.

> Arastirmaya katilan saglik calisanlariin ¢alistiklar1 kurumu temsil ettigi ve

kurum siire¢leri hakkinda bilgi sahibi oldugu varsayilmstir.
5.1.6. Arastirmanin Sinirhhiklar
Bu arastirma asagida belirtilen sinirliliklar gergevesinde yiriitilmiistiir;

>  Arastirmanin COVID-19 pandemi siirecinde Istanbul ilinde faaliyet
gosteren saglik kuruluslarinda yiiriitiilmesi,

>  Pandemi siireci nedeniyle saglik calisani olan katilimcilarin is ylikiiniin
fazla olmasi,

> Istanbul ilinde “saglk turizmi yetki belgesi”ne sahip ©zel hastane
statlisiinde 110 adet, kamu hastanesi statiisiinde 23 adet olmak tizere toplam 133 adet
hastane bulunmaktadir. Tiim hastanelere ulasimin zaman ve maddi agidan zor olmasi

arastirmanin kisitlarindandir.
5.1.7. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmanin modelinde ii¢c degisken yer almaktadir. Arastirmada yer alan
degiskenler “kiiltiirleraras1 duyarlilik”, “miisteri odaklilik” ve “entelektiiel sermaye”
dir. Arastirmada iliskisel (korelasyonel) tarama modeli kullanilmistir. Genel tarama
modellerinden olan iligkisel tarama modeli bilimsel arastirmalarda iki ya da daha fazla
degisken arasindaki iliskinin varligin1 ve/veya derecesini ortaya koymada kullanilan

bir modeldir (Giirbiiz ve Sahin, 2017, s.107-108).

Olusturulan model gercevesinde arastirma, kiiltiirleraras1 duyarliligin miisteri
odakliliga istatistiksel dogrudan etkisini ve kiiltiirleraras1 duyarlili@in miisteri
odakliliga istatistiksel dolayli etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik roliinii

aragtirmaktadir.
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Aragtirmalarda aracilik modelleri, aract degisken olarak ifade edilen ii¢iincii
degisken araciligiyla bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki kismi veya tam aracilik
iliskisini inceleyen modellerdir. Aracilik modelleri bagimhi ve bagimsiz degisken
arasindaki ilk bakista goze carpmayan etkileri incelemektedir. Bir bagka ifadeyle
aracilik modelleri bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki dogrudan iliskiyi degil,
bagimsiz degiskenin araci degiskenle, arac1 degiskenin de bagimli degiskenle iliskisini
incelemektedir. Bu iliski istatistiki agidan regresyon analiziyle olgiilebildigi gibi
Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ile de odlgiilebilmektedir (Yilmaz ve Dalbudak,
2018, 5.518).

BAGIMSIZ DEGISKEN ] c ( BAGIMLI DEGISKEN
(X) (Y)
(Dogrudan Etki Modeli)
ARACI
DEGISKEN (M)
a b
BAGIMSIZ DEGiISKEN ] ct | BAGIMLI DEGISKEN

(X) J L (Y)

(Temel Aracilik Modeli)

Sekil 7. Araci degisken ile (mediatdr) regresyon analizi
Kaynak: Yilmaz ve Dalbudak, (2018, s.518)

Bagimsiz degiskenin etkisini bagimli degiskene ileten veya aracilik eden araci
(mediator) degisken, bagimli ve bagimsiz degisken arasinda baglanti mekanizmasi
gibi calisir. Sekil 7°de gosterildigi gibi;

1. X’inY iizerindeki etkisi (c)
2. X’in M iizerindeki etkisi (a)
3. M’nin Y iizerindeki etkisi (b)
4

. X’in Y iizerinde M’nin kontroliinde etkisi (c!) ile ifade edilmektedir.
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Aracilik  modellerinin analizinde farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Bu
yaklagimlardan birisi de literatiirde yaygin olarak kullanilan Baron ve Kenny yontemi
olarak da bilinen “nedensel adim yaklagimi”dir. Baron ve Kenny (1986)’ye gore
aracilik testinin yapilabilmesi i¢in birtakim kriterlerin bulunmasi gerekmektedir. Bu

kriterler su sekildedir:

>  Bagiml degisken ile bagimsiz degisken arasinda istatistiki olarak anlaml
bir iliski bulunmalidir.

>  Bagimsiz degisken ile araci degisken arasinda istatistiki olarak anlamli bir
iliski bulunmalidir.

>  Bagimsiz degisken ile birlikte model igerisinde kullanildiginda, araci
degisken ile bagimli degisken arasinda istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmalidir.

>  Bagimsiz degisken ile araci degisken birlikte regresyon analizine dahil
edildiginde, bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasinda anlamli olmayan iliski
cikarsa tam aracilik etkisi (full mediation), bagimsiz degisken ile bagimli degisken
arasindaki iliskide azalma meydana gelirse kismi aracilik (partial mediation) etkisi

ortaya ¢ikar (Giirbiiz ve Sahin, 2018, s. 284-285).

Aracilik iligkisini inceleyen diger bir model olan YEM; faktor analizi ve
regresyon analizlerinin birlesiminden olusan, genellikle gbzlenen ve Ortiik
degiskenleri igeren modellerin test edilmesinde kullanilan, ¢ok degiskenli istatistiksel

analizlerin genel ad1 olarak ifade edilmektedir.

Arastirmada yer alan degiskenler Sekil 8’de gosterilmektedir;

KULTURLERARASI MUSTERI
DUYARLILIK ODAKLILIK

Sekil 8. Arastirmada yer alan degiskenler
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Aragtirma kapsaminda olusturulan model ve hipotezler su sekildedir;

ENTELEKTUEL
SERMAYE

KULTURLERARASI
DUYARLILIK

MUSTERI
ODAKLILIK

Sekil 9. Arastirma modeli ve hipotezler

Medikal turizm 6zellikle son yillarda giderek 6nemi artan, iilke ekonomilerine
yiiksek katma deger katan bir sektdr haline gelmistir. Ulkemizin bu alanda uluslararas:
diizeyde rekabet edebilmesi, pastadan yeterli pay alabilmesi i¢cin hizmet almak icin
farkli kiiltlirlerden iilkemize gelen medikal turistlerin almis oldugu hizmetten memnun
olarak ayrilmalarinin, lilkemizi tekrar tercih etme ve bagkalarina tavsiye etme
acisindan Oonem arz ettigi diisliniilmektedir. Ayrica literatiirde ¢alisanlarin miisteri
odakli yaklagimlarinin algilanan hizmet kalitesini, giiveni ve miisteri sadakatini
etkiledigi ile ilgili bir¢ok ¢aligmaya rastlanmaktadir. Bu dogrultuda medikal turizmde
kiiltiirleraras1 duyarlilik ile miisteri odaklilik arasindaki iligkinin aragtirilmasi gerektigi
diistiniilmiistiir. Bununla birlikte isletmeler agisindan pazarda rekabet {istiinligli ve
uzun donemde karlilik sagladig1 birgok calisma ile ortaya konulmus olan entelektiiel
sermaye kavraminin medikal turizm hizmet sunumundan ayri diisiiniilmesi miimkiin
degildir.

Stewart (1997) entektiiel sermayeyi degerlendirirken insan sermayesinin
iggorenlerin tutum ve tecriibelerini dikkate alarak 6l¢giilmesi gerektigini vurgulamistir.
Bu dogrultuda ¢alisanlarin kiiltiirlerararas1 duyarlilik tutumlariin entelektiiel sermaye
ile birlikte miisteri odaklilik iizerinde etkisinin oldugu, entelektiiel sermayenin ise

kiltlirlerarars1 duyarliligin misteri odaklilik iizerinde etkisinde araci rolii iistlenmesi
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kabul edilebilir bir durum olarak degerlendirilmistir. Bu dogrultuda aracilik roli

hipotezi olusturulmustur.

Aragtirmanin temel problemi olan medikal turizmde kiiltiirleraras1 duyarlhlik ile
miisteri odaklilik arasindaki iligskide entelektliel sermayenin aracilik roliinii tespit
etmek icin yapilan ¢alisma kapsaminda gelistirilen hipotezler soyledir;

Hi: Kiiltiirlerarasi duyarlilik miisteri odakliligi anlamli diizeyde etkiler.

Hz: Kiiltiirlerarasi duyarlilik entelektiiel sermayeyi anlamli diizeyde etkiler.

Hs: Entelektiiel sermaye miisteri odaklilig1 anlamli diizeyde etkiler.

Ha: Kiiltlirleraras1 duyarliligin miisteri odaklilik iizerindeki etkisinde entelektiiel

sermayenin aracilik rolii vardir.
5.1.8. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Arastirmada kullanilan ankette yer alan 6lcekler icerisinde bulunan maddelerin
i¢ tutarliliklar1 Cronbach Alpha katsayisi, madde toplam korelasyonlari ve dogrulayici

faktor analizi (DFA) degerleri hesaplanarak ortaya konulmustur.

Giivenilirlik ¢alismasi kapsaminda uygulanan Cronbach alfa katsayisi, dlgek
igerisinde bulunan maddelerin i¢ tutarliliginin maddeler aras1 korelasyon katsayilaria
bagli olarak 0 ile 1 arasinda bir deger ile ortaya konulmasidir. Alfa katsayisi ne kadar
yiiksek olursa “bu Olgekte bulunan maddelerin o Olglide birbiriyle tutarli oldugu”
yorumu yapilir. Alfa katsayis1 0,80-1,00 ise “gelistirilen Olgek/test yiiksek
giivenilirdir”, alfa katsayis1 0,60-0,79 ise “gelistirilen 6lcek/test oldukga giivenilirdir”,
alfa katsayisi 0,40-0,59 ise “gelistirilen Olgek/test giivenilirligi diistiktiir”, alfa
katsayis1  0,00-0,39 1ise “gelistirilen Olcek/test gilivenilir degildir” seklinde
degerlendirilir (Alpar, 2011, 5.876).

Madde toplam korelasyonu ise test maddelerinden alinan puanlar ile testin
toplam puani arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir. Madde toplam korelasyonunun
pozitif ve yiiksek olmasi, maddelerin benzer davraniglar1 6rnekledigini ve testin ig
tutarliliginin yiiksek oldugunu gosterir. Genel olarak madde toplam korelasyonu 0,30
ve daha yliksek olan maddelerin bireyleri iyi derece ayirt edildigi, 0,20-0,30 arasindaki
maddelerin gerektiginde teste alinabilecegi sdylenebilir (Biiyiikoztiirk, 2011, s.169-
170).

Aragtirmanin giivenirlik ve gecerlik analizinin N=622 06rneklem iizerinden

gerceklestirilmesi uygun goriilmiistir. 622 calisan iizerinde gergeklestirilen
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uygulamadan elde edilen verilerin analizinde ol¢eklerin giivenilirlik ve gegerlilik
kapsaminda Cronbach Alpha katsayisi, madde toplam korelasyonu ve DFA

kullanilmustir.

Arastirmada kullanilan kiiltiirlerarasi duyarlilik dlgegi (KDO) ve alt boyutlart
icin giivenirlik analizi bulgular1 analiz edilmistir. Elde edilen bulgulara gore
Kiiltiirleraras1 duyarlilik 6lgegi icin cronbach alpha katsayist a= 0,673 olmasiyla
Olcegin “oldukega gilivenilir’ oldugu gorilmiistiir. Olqegin 1, 11, 13, 21, 22, 23 ve 24.
maddeleri iletisimde sorumluluk boyutunu, 2, 7, 8,16, 18 ve 20. maddeleri kiiltiirel
farkliliklara saygi boyutunu, 3, 4, 5, 6 ve 10. maddeleri iletisimde kendine glivenme
boyutunu, 9, 12 ve 15. maddeleri iletisimden hoslanma boyutunu, 14, 17 ve 19.
maddeleri iletisimde dikkatli olma boyutunu olusturmaktadir. Kiiltiirleraras: duyarlilik
6lcegi toplam madde korelasyonu analiz edilmistir. Analiz sonucunda 8, 11, 14, 17,
19, 20 ve 22. maddelerin madde toplam korelasyonu diisiik oldugu icin 6lgekten
cikartlmistir. Diger maddelerin toplam korelasyonuna bakildiginda degerlerin 0,30 un
tizerinde oldugu gozlemlenmistir. Bu sebeple her maddenin ait oldugu boyutta
kalmasina karar verilmistir. Bu dogrultuda 6lgege, iletisimde sorumluluk boyutu (1,
13, 21, 23 ve 24. maddeler), kiiltiirel farkliliklara saygi boyutu (2,7,16 ve 18.
maddeler), iletisimden hoslanma boyutu (9,12 ve 15. maddeler) ve iletisimde kendine

giivenme boyutu (3, 4, 5, 6 ve 10. maddeler) ile devam edilmistir.

Arastirmada kullanilan miisteri odaklilik dlgegi (MOO) ve alt boyutlar1 igin
giivenirlik analizi bulgular1 incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore miisteri odaklilik
Olcegi cronbach’s alpha katsayist a= 0,934 olmasiyla dlgegin “yiiksek giivenilir”
oldugu goriilmiistir. Miisteri odaklilik o6l¢egi toplam madde korelasyonlari
incelenmistir. Her bir maddenin toplam korelasyonlarina bakildiginda degerlerin

0,30’un iizerinde oldugu gézlemlenmistir.

Arastirmada kullanilan entelektiiel sermaye 6lgegi (ESO) ve alt boyutlar igin
giivenirlik analizi bulgular1 incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore entelektiiel
sermaye Olcegi cronbach’s alpha katsayis1 o= 0,977 olmasiyla Olcegin “‘yiiksek
giivenilir” oldugu goriilmiistiir. Entelektiiel sermaye Ol¢egi toplam madde
korelasyonlar1 analiz edilmistir. Analiz sonucunda yapisal sermaye boyutu 23 ve 24.
maddelerin madde toplam korelasyonlar1 diisiik oldugu icin 6lgekten cikarilmastir.
Diger maddelerin madde toplam korelasyonlarina bakildiginda degerlerin 0,30’un

tizerinde oldugu gozlemlenmistir.
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Tablo 9. Arastirma kullanilan Slgeklerin cronbach alfa (o) katsayisi bulgulart

6l§ek Madde Sayis1 Cronbach Alfa (a)
Kiiltiirleraras1 Duyarlilik 17 0,673
Miisteri Odaklilik 13 0,934
Entelektiiel Sermaye 68 0,977

Dogrulayict faktor analizi (DFA) daha c¢ok oOnceden gelistirilmis, Onceki
arastirmalarda kullanilmis veya kurumsal dayanagi bulunan bir 6l¢egin ya da modelin
0zgiin yapisinin toplanan veri ile dogrulugunu teyit etmek amaciyla kullanilmaktadir.
DFA ile s6z konusu kavramlarin veri tarafindan dogrulanip dogrulanmadigi, kuramsal
evrende varsayilan iligkilerin gorgiil gézlem sonucu elde edilmis olan veri setinde de
var olup olmadigini tespit etmeye ¢aligmaktadir. Bir 6lgegin DFA ile dogrulanmasi, o
Olcegin gegerli bir 6l¢ek olduguna isaret etmektedir. Bu arastirmada temel analizlerden
once DFA uygulanarak olgeklerin gegerliligine iliskin veriler ortaya konulmustur.
Elde edilen veriler uyum indeksleri kabul edilebilir degerler (Tablo 10) dikkate
alinarak analiz edilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018, 5.342-343).

Tablo 10. DFA’da kullanilan uyum iyiligi indeksleri ve normal degerleri

Indeks Normal deger Kabul edilebilir deger
x2/sd <2 <5
GFlI >0.95 >0.90
CFlI >0.95 >0.90
RMSEA <0.05 <0.08

Kaynak: Tabachnick and Fidell, 2001, s.697-702.

Tablo 11. Kiiltiirleraras1 Duyarlilik Olgegi DFA modelinin gecerliligi i¢in uyum
istatistigi degerleri

x2/sd GFlI CFI RMSEA
KDO diizey 1 3,464 0,931 0,910 0,063
KDO diizey 2 3,562 0,929 0,908 0,064

Arastirmada kullanilan kiiltlirleraras1 duyarlilik 6lgegi modelinin gegerliligi i¢in
Diizey-1 ve Diizey-2 uyum istatistigi degerleri Tablo 11°de verilmistir. Elde edilen
bulgulara gore her iki diizeyde yapisal gegerlilik i¢in uyum indeksleri degerleri kabul
edilebilir degerler araliginda oldugu goriilmektedir. Ayrica kiiltiirleraras1 duyarlilik

Olcegi DFA semas1 Ek-C’de gosterilmektedir.
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Tablo 12. Miisteri Odaklilik Olgegi DFA modelinin gegerliligi i¢in uyum istatistigi

degerleri
x2/sd GFlI CFI RMSEA
MOO diizey 1 4,645 0,941 0,957 0,077
MOO diizey 2 4,751 0,942 0,954 0,078

Aragtirmada kullanilan miisteri odaklilik 6l¢egi modelinin gegerliligi igin
Diizey-1 ve Diizey-2 uyum istatistigi degerleri Tablo 12°de verilmistir. Elde edilen
bulgulara gore her iki diizeyde de yapisal gecerlilik icin uyum indeksleri degerleri
kabul edilebilir degerler araliginda oldugu goriilmektedir. Ayrica miisteri odaklilik
6lcegi DFA semast Ek-C’de yer almaktadir.

Tablo 13. Entelektiiel Sermaye Olgegi DFA modelinin gegerliligi i¢in uyum
istatistigi degerleri

x2/sd GFlI CFI RMSEA
ESO diizey 1 2,309 0,980 0,933 0,046
ESO diizey 2 2,592 0,979 0,941 0,051

Arastirmada kullanilan entelektiiel sermaye Ol¢cegi modelinin gegerliligi i¢in
Diizey-1 ve Diizey-2 uyum istatistigi degerleri Tablo 13’de verilmistir. Elde edilen
bulgulara gore her iki diizeyde de yapisal gegerliligi i¢in uyum indeksleri degerleri
kabul edilebilir degerler araliginda oldugu goriilmektedir. Ayrica entelektiiel sermaye

Olcegi DFA semasi Ek-C’ de yer almaktadir.
5.1.9. Veri Analiz Yontemi

Anket katilimcilarindan elde edilecek veriler de tiim istatistiksel analizler igin
hazir paket programlar SPSS 26.0 (Statistical Package For Social Sciences) paket
programi ve AMOS 22.0 kullanilarak arastirmada yer alan degiskenler arasindaki
iliskiler analiz edilmistir.

Ayrica, arastirma modelinde belirtilen degiskenler arasindaki iligkiler YEM ile
analiz edilerek aracilik rolii degerlendirilmistir. Elde edilen veriler dogrultusunda

arastirma kapsaminda belirlenen hipotezler ele alinmistir.
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5.2. Bulgular

5.2.1. Ankete Katilan Bireylerin Demografik Ozelliklerine Gore Frekans

Analiz Bulgulari

Aragtirma kapsaminda ankete katilan bireylerin demografik 6zellikleri
kapsaminda cinsiyet, yas, egitim durumlari, medeni durum, bireylerin c¢alistigi
kurumlarn statiileri, meslekleri, bireylerin ¢aligma siirelerine iliskin frekans bulgular

ve yiizde dagilimlar1 gosterilmektedir.

Tablo 14. Ankete katilan bireylerin cinsiyetlerine gore frekans dagilimi

Cinsiyet Say1 (n) Yiizde (%)
Kadin 445 71,5
Erkek 177 28,5

Toplam 622 100,0

Ankete katilan bireylerin “cinsiyetlerine gore” frekans dagilimlar:1 Tablo 14°de
verilmistir. Elde edilen bulgulara gére kadin katilimcilarin orant %71,5 ve erkek
katilimcilarin oranmi %28,5 olarak tespit edilmistir.

Tablo 15. Ankete katilan bireylerin yas gruplara goére frekans dagilimi

Yas Gruplan Say1 (n) Yiizde (%)
18-25 Yas 104 16,7
26-35 Yas 227 36,4
36-45 Yas 209 33,6
46-55 Yas 62 10,0

56 yas ve lstil 20 3,3
Toplam 622 100,0

Ankete katilan bireylerin “yas gruplarina gore” frekans dagilimlari ise Tablo
15°de wverilmistir. Yas gruplar1 alti kategoride degerlendirilmistir. Elde edilen
bulgulara gore katilimcilarin %16,7’sinin  18-25 yas, %36,4’liniin 26-35 yas,
%33,6’s1n1n 36-45 yas, %10,0’1n1n 46-55 yas, %3,3 liniin 56 ve lizeri yas grubundadir.

Tablo 16. Ankete katilan bireylerin egitim durumlarina gore frekans dagilimi

Egitim Say1 (n) Yiizde (%)

Tlkokul 10 1,6
Ortaokul 4 0,6
Lise 38 6,1

Onlisans 70 11,3

Lisans 314 50,5

Yiiksek Lisans 122 19,6
Doktora 10 1,6
Tipta Uzmanlik 54 8,7

Toplam 622 100,0
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Ankete katilan bireylerin “egitim durumlarina gore” frekans dagilimlar1 Tablo
16°da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin %2,2’sinin ilkdgretim,
%6,1’inin lise, %11,3’liniin Onlisans, %50,5’inin lisans, %19,6’smin yiiksek lisans,
%1,6’sinin - doktora ve 9%8,7’sinin tipta uzmanlik egitimine sahip olduklar
gorilmiistiir.

Tablo 17. Ankete katilan bireylerin medeni durumlarina gore frekans dagilimi

Medeni Durum Say1 (n) Yiizde (%)
Bekar 247 39,7
Evli 375 60,3
Toplam 622 100,0

Ankete katilan bireylerin “medeni durumlarina gore” frekans dagilimlar1 Tablo
17°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore evli katilimcilarin oran1 %60,3 ve bekar
katilimcilarin oran1 %39,7 olarak tespit edilmistir.

Tablo 18. Ankete katilan bireylerin galistiklart kurumlarin statii durumlarina gore
frekans dagilimi

Kurum Statii Say1 (n) Yiizde (%)
Ozel Hastane 263 42,3
Kamu Hastanesi 359 57,7
Toplam 622 100,0

Ankete katilan bireylerin “calistiklar1 kurumlarin statii durumlarina gore”
frekans dagilimi Tablo 18’de gosterilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin
%42,3’lniin 6zel hastanede, %57,7’sinin kamu hastanesinde ¢alistiklar1 tespit
edilmistir.

Tablo 19. Ankete katilan bireylerin toplam ¢aligilan yil siiresi durumlarina gére
frekans dagilimi

Toplam Cahisilan Y1l Say1 (n) Yiizde (%)
1 Yildan Az 39 6,3
2-5Y1 184 29,6
6-10 Yil 128 20,6
11-15 Y1l 99 15,9
16-20 Y1l 86 13,8
21 ve Ustii Y1l 86 13,8
Toplam 622 100,0

Ankete katilan bireylerin “toplam ¢alisilan yil siiresi durumlarina gore” frekans
dagilimi Tablo 19°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gére katilimcilarin %6,3’tinlin
1 yildan az, %29,6’sinin 2-5 yil, %20,6’sinin 6-10 yil, %15,9’unun 11-15 yil,
%13,8’inin 16-20 y1l ve %13,8’inin 21 ve {stl yil toplam caligma siiresine sahip

oldugu gozlemlenmistir.
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Tablo 20. Ankete katilan bireylerin bu kurumda ¢alisilan yil siiresi durumlarina gére
frekans dagilimi

Kurumda Cahisilan Yil Say1 Yiizde
1 Yildan Az 90 14,5
2-5Y1l 253 40,7
6-10 Yil 154 24,8
11-15 Y 68 10,9
16-20 Y1l 22 3,5
21 ve Ustii Yil 35 5,6
Toplam 622 100,0

Ankete katilan bireylerin “bu kurumda ¢aligilan yil siiresi durumlarina gore”
frekans dagilimi Tablo 20’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin
%14,5’inin 1 yildan az, %40,7 sinin 2-5 yil, %24,8’inin 6-10 yil, %10,9’unun 11-15
yil, %3,5’inin 16-20 y1l ve %5,6’sinin 21 ve istii y1l bu kurumda ¢aligma siiresine
sahip oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 21. Ankete katilan bireylerin meslek durumlarina gore frekans dagilimi

Meslek Sayi (n) Yiizde (%)
Hemgire 351 56,5
Saglik Memuru 45 7,2
Ebe 29 47
Tibbi Sekreter 53 8,5
Rontgen Teknisyeni 4 0,6
Hekim 83 13,3
Diger 57 9,2
Toplam 622 100,0

Ankete katilan bireylerin “meslek durumlarina gore” frekans dagilimi Tablo
21°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimecilarin %56,5’linlin hemsire,
%7,2’sinin saglik memuru, %4,7’sinin ebe, %8,5’inin tibbi sekreter, %0,6’sinin
rontgen teknisyeni, %13,3’linlin hekim ve %9,2’sinin diger (laborant, fizyoterapist,
saglik teknikeri, diyetisyen, saglik yoneticisi, paramedik) meslek gruplarina mensup
olduklar1 gézlemlenmistir.

Tablo 22. Ankete katilan bireylerin gorev yapilan birim durumlarina gore frekans

dagilimi
Gorev Yapilan Birim Say1 (n) Yiizde (%)
Klinik 344 55,3
Poliklinik 88 14,1
[dari Birim 151 243
Diger 39 6,3
Toplam 622 100,0
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Ankete katilan bireylerin “gdrev yapilan birim durumlarina gore” frekans

dagilimi Tablo 22°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin %55,3’tinlin

klinik, %14,1’inin poliklinik, %24,3 {iniin idari birim ve %6,3 {inilin diger (fizik tedavi

linitesi, laboratuvar, endoskopi {initesi kemik iligi transplantasyon iinitesi vb.)

birimlerde gorev yaptiklari gozlemlenmistir.

5.2.2. Olgek Puanlarimin

Incelenmesi

Demografik Degiskenler

Bakimindan

Tablo 23. Kiiltiirlerarast duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin cinsiyet degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.
Cinsiyet N Mean Deviation t p
KDO ort. Kadin 445 4,082 0,545 -1,389 0,165
Erkek 177 4,152 0,601
ILSort. Kadin 445 4,048 0,590 -1,781 0,075
Erkek 177 4,144 0,643
KFSort. Kadm 445 4,149 0,644 -0,347 0,729
Erkek 177 4,169 0,692
IH ort. Kadm 445 4,169 0,792 -0,454 0,650
Erkek 177 4,202 0,814
IKG ort. Kadin 445 3,976 0,716 -1,942 0,053
Erkek 177 4,102 0,752

Kiiltiirleraras1 duyarlik o6l¢egi ve alt boyutlarinin “cinsiyet degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi “t testi” ile incelenmis olup Tablo 23’de

gosterilmistir. Elde edilen bulgulara goére kiiltiirlerarast duyarlik olgegi ve alt

boyutlarinda cinsiyet degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark

bulunamamustir.

Tablo 24. Miisteri odaklilik 6l¢egi ve alt boyutlarinin cinsiyet degiskeni bakimindan

incelenmesi
Std.
Cinsiyet N Mean Deviation t p

MOO ort. Kadin 445 4,194 0,641 1,190 0,234
Erkek 177 4,124 0,708

MOOOH ort. Kadin 445 4,312 0,723 0,725 0,469
Erkek 177 4,264 0,782

MGIOA ort. Kadin 445 3,928 0,791 1,567 0,118
Erkek 177 3,811 0,961

HBSSA ort. Kadin 445 4,414 0,646 0,385 0,700
Erkek 177 4,392 0,686

KIK1 ort. Kadin 445 4,158 0,826 1,188 0,235
Erkek 177 4,068 0,937
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Miisteri odaklilik dlgegi ve alt boyutlarinin “cinsiyet degiskeni” bakimindan
farklilik olup olmadig1 “t testi” ile incelenmis olup Tablo 24’de gosterilmistir. Elde
edilen bulgulara gére miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinda cinsiyet degiskeni
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamastir.

Tablo 25. Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarin cinsiyet degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.
Cinsiyet N Mean  Deviation t p

ESO ort. Kadm 445 4,984 0,911 -1,516 0,130
Erkek 177 5,106 0,899

IS ort. Kadm 445 4,931 1,012 -2,050 0,041
Erkek 177 5,120 1,103

MS ort. Kadm 445 5,226 0,877 -0,901 0,368
Erkek 177 5,296 0,873

YS ort. Kadm 445 4,822 1,112 -1,081 0,280
Erkek 177 4,926 1,004

Entelektiiel sermaye olgegi ve alt boyutlarinin “cinsiyet degiskeni” bakimindan
farklilik olup olmadigi “t testi” ile incelenmis olup Tablo 25’de gosterilmistir. Elde
edilen bulgulara gore entelektiiel sermaye Ol¢egi insan sermayesi alt boyutunda
cinsiyet degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Farkliligin kaynag: erkeklerdeki insan sermayesi algisi ortalamasinin kadin olanlara

gore yiiksek olmasidir.
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Tablo 26. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin yas degiskeni bakimindan

incelenmesi
Std. Farkhihgmn
N  Mean Deviation F p Kaynag

KDO ort. 18-25 Yas 104 3,854 0,568 15,189 0,000 18-25 Yas ile 36-
26-35 Yas 227 4,006 0,503 ‘}IS ngéslf;% 32(25
36-45Yas 209 4,250 0,530 s Yas e e
46-55 Yas 62 4,371 0,595 Yas, 26-35 Yas ile
56 Yas ve 20 4,103 0,656 46-55 Yas
Ustii
Total 622 4,102 0,562

ILS ort. 18-25 Yas 104 3,854 0,653 9,769 0,000 18-25 Yasile 36-
26-35 Yas 227 3,994 0,564 45 Yas, 18-25 Yas
36-45 Yas 209 4,189 0,573 ile 46-55 Yas, 26-
46-55 Yas 62 4,335 0,595 35 Yag ile 36-45
56 Yas ve 20 4,140 0,696 Yas, 26-35 Yas ile
Ustii 46-55 Yas
Total 622 4,075 0,607

KFS ort. 18-25 Yas 104 3,977 0,693 8,607 0,000 18-25 Yasile 36-
26-35 Yas 227 4,041 0,644 45 Yas, 18-25 Yas
36-45 Yas 209 4,301 0,590 ile 46-55 Yas, 26-
46-55 Yas 62 4,390 0,672 35 Yas ile 36-45
56 Yas ve 20 4,110 0,758 Yas, 26-35 Yas ile
Ustii 46-55 Yas
Total 622 4,155 0,657

H ort. 18-25 Yas 104 3,955 0,846 4,824 0,001 18-25 Yasile 36-
26-35 Yas 227 4,125 0,753 45 Yas, 18-25 Yas
36-45 Yas 209 4,301 0,764 ile 46-55 Yas
46-55 Yas 62 4,382 0,829
56 Yas ve 20 4,033 0,973
Ustii
Total 622 4,178 0,798

IKG ort. 18-25 Yas 104 3,623 0,724 19,689 0,001 18-25 Yas ile 26-
26-35 Yas 227 3,888 0,651 35 Yas, 18-25 Yas
36-45 Yas 209 4,222 0,695 ile 36-45 Yas, 18-
46-55 Yas 62 4,383 0,696 25 Yas ile 46-55
56 Yas ve 20 4,100 0,792 Yas, 18-25 Yas ile
Ustii %6 Yas ve Usti,
Total 622 4,012 0,728 26-35 Yas ile 36-

45 Yas, 26-35 Yas
ile 46-55 Yas

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinda “yas degiskeni” bakimindan

farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen bulgular Tablo

26’da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore kiiltiirleraras1 duyarlik olgegi ve alt

boyutlarinda yas degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.

Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili 6lgegin/boyutun

karsisina yazilmistir. 46-55 yas grubunda yer alan katilimcilarin kiiltiirlerarasi

duyarlhilik diizeyinin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 27. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinin yas degiskeni bakimindan

incelenmesi
Std. Farklihgin
N Mean  Deviation F P KaynaZL
MOO ort. 18-25 Yas 104 4,053 0,791 3,122 0,015 18-25 Yas
26-35 Yas 227 4,124 0,598 ile 46-55
36-45 Yas 200 4,219 0,693 ‘;22554365
46-55 Yas 62 4,386 0,474 55 Yas
56 Yas ve Ustii 20 4,242 0,624
Total 622 4,174 0,661
MOOOH ort. 18-25 Yas 104 4,087 0,898 7,237 0,000 18-25 Yas
26-35 Yas 227 4,211 0,668 ile 36-45
36-45 Yas 209 4,402 0,754 Yas, 18-25
46-55 Yas 62 4,625 0,466 Yas ile 46-
56 Yas ve Ustii 20 4,288 0,694 55 Yas, 26-
Total 622 4,298 0,740 35 Yag ile
36-45 Yas,
26-35 Yas
ile 46-55
Yas
MGIOA ort. 18-25 Yas 104 3,853 0,368 0,511 0,727
26-35 Yas 227 3,889 0,766
36-45 Yas 209 3,876 0,931
46-55 Yas 62 3,996 0,798
56 Yas ve Ustii 20 4,063 0,765
Total 622 3,895 0,844
HBSSA ort. 18-25 Yas 104 4,308 0,827 3,382 0,009 18-25 Yas
26-35 Yas 227 4,345 0,587 ile 46-55
36-45 Yas 209 4,450 0,668 Yas, 26-35
46-55 Yas 62 4,640 0,480 Yas ile 46-
56 Yas ve Ustii 20 4,483 0,616 55 Yas
Total 622 4,408 0,657
KIKI ort. 18-25 Yas 104 4,000 0,953 1,645 0,161
26-35 Yas 227 4,090 0,803
36-45 Yas 209 4,191 0,868
46-55 Yas 62 4,306 0,817
56 Yas ve Ustii 20 4,150 0,933
Total 622 4,133 0,859

Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinda “yas degiskeni” bakimindan
farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen bulgular Tablo
27°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore miisteri odaklilik olgegi ve alt
boyutlarinda yas degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili 6l¢cegin/boyutun
karsisina yazilmistir. 46-55 yas grubunda yer alan katilmecilarin  miisteri

odakliliklarinin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 28. Entelektiiel Sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinin yas degiskeni bakimindan

incelenmesi
Std. Farklihgin
N Mean  Deviation F p Kaynagl
ESOort.  18-25 Yas 104 4,702 1,048 11,247 0,000 18-25 Yas ile 36-
26-35 Yas 227 4,860 0,820 45 Yas, 18-25
36-45 Yag 209 5,205 0,874 YZZS 2";;‘2 85(315
46-55 Yas 62 5426 0,770 ile 36-45 Yas,
56 Yas ve 20 5,258 0,974 26-35 Yas ile 46-
Ustii 55 Yas
Total 622 5,019 0,909
IS ort. 18-25 Yas 104 4,597 1,125 13,212 0,000 18-25 Yas ile 36-
26-35 Yas 227 4,794 0,943 45 Yas, 18-25
36-45 Yas 209 5,193 1,033 Yas ile 46-55
46-55 Yas 62 5521 0,870 Yas, 18-25 Yas
56 Yas ve 20 5,326 1,042 _ile 56 Yas ve
Ustii Ustii, 26-35 Yas
Total 622 4,985 1,041 ile 36-45 Yas,
26-35 Yas ile 46-
55 Yas
MS ort. 18-25 Yas 104 5,085 1,014 5,253 0,000 18-25 Yas ile 36-
26-35 Yas 227 5113 0,859 45 Yas, 18-25
36-45 Yas 209 5,377 0,808 Yas ile 46-55
46-55 Yas 62 5,536 0,724 Yas, 26-35 Yas
56 Yas ve 20 5326 1,033 ile 36-45 Yas,
Ustii 26-35 Yas ile 46-
Total 622 5246 0,876 55 Yas
YSort. 18-25 Yas 104 4,467 1,346 9,189 0,000 18-25 Yas ile 36-
26-35 Yas 227 4,701 0,983 45 Yas, 18-25
36-45 Yas 209 5,066 1,009 Yas ile 46-55
46-55 Yas 62 5,237 0,905 Yas, 26-35 Yas
56 Yas ve 20 5133 1,037 ile 36-45 Yas,
Ustii 26-35 Yas ile 46-
Total 622 4,852 1,083 55 Yay

Entelektiiel sermaye 6l¢egi ve alt boyutlarinda “yas degiskeni” bakimindan farklilik
olup olmadigit ANOVA testi ile incelenerek elde edilen bulgular Tablo 28’de verilmistir.
Elde edilen bulgulara gore Entelektiiel Sermaye 6l¢egi ve alt boyutlarinda yas degiskeni
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar
“TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili 6l¢egin/boyutun karsisina yazilmistir. 46-55 yas
grubunda yer alan katilimcilarin entelektiiel sermaye alg1 diizeyinin en yliksek oldugu

gorilmistiir.
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Tablo 29. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarin egitim degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.
N Mean  Deviation F p Farkllllgm Kaynagl
KDO ort. Lise 38 3,839 0,549 20,039 0,000 Liseile Yiiksek Lisans, Lise
. ile Doktora ve Tipta
Onlisans 70 3,876 0,483 Uzmanlik, Onlisans ile
. Yiiksek Lisans, Onlisans ile
Lisans 314 4,031 0.546 Doktora ve Tipta Uzmanlik,
Yiiksek Lisans 122 4,338 0,540 Lisans ile Yiiksek Lisans,
Lisans ile Doktora ve Tipta
Doktora ve Tipta 64 4,453 0,456 Uzmanlik, Yiiksek Lisans ile
Uzmanlik Doktora ve Tipta Uzmanlik
Total 608 4,107 0,561
ILS ort. Lise 38 3,879 0,709 12,683 0,000 Lise ile Yiiksek Lisans, Lise
Onlisans 70 3963 0517 e Dowtora ve Tipta
Lisans 314 3976 0615 z ’ !

Yiiksek Lisans, Onlisans ile
Doktora ve Tipta Uzmanlik,
Lisans ile Yiiksek Lisans,

Yiiksek Lisans 122 4,279 0,535
Doktora ve Tipta 64 4,403 0,512

Uzmanlik Lisans ile Doktora ve Tipta
Total 608 4,074 0,607 Uzmanlik
KFS ort. Lise 38 3,932 0,631 12,551 0,000 Liseile Yiiksek Lisans, Lise
. ile Doktora ve Tipta
Onlisans 70 3,926 0,629 Uzmanlik, Onlisans ile
Lisans 314 4,087 0,645 Yiiksek Lisans, Onlisans ile
. . Doktora ve Tipta Uzmanlik,
Yiiksek Lisans 122 4,393 0,627 Lisans ile Yiiksek Lisans,
Doktora ve Tipta 64 4,466 0,593 Lisans ile Doktora ve Tipta
Uzmanlik Uzmanlik
Total 608 4,160 0,657
IH ort. Lise 38 3,895 0,927 9,643 0,000 Liseile Yiksek Lisans, Lise
_— ile Doktora ve Tipta
Onlisans 70 3,814 0,856 Uzmanlik, Onlisans ile
Lisans 314 4,185 0,730 Lisans, g)nlisans ile Yiiksek
Yiksek Lisans 122 4,366 0,780 Lisans, Onlisans ile Doktora
ve Tipta Uzmanlik, Lisans
Doktora ve Tipta 64 4,490 0,718 ile Doktora ve Tipta
Uzmanlik Uzmanlik
Total 608 4,192 0,789
IKG ort. Lise 38 3,632 0,603 20,421 0,000 Liseile Yiiksek Lisans, Lise
_— ile Doktora ve Tipta
Onlisans 70 3,750 0,624 Uzmanlik, Onlisans ile
Lisans 314 3,916 0,738 Yiiksek Lisans, Onlisans ile
Yiiksek Lisans 122 4,322 0,661 Doktora ve Tipta Uzmanlik,
Doktora ve Tipta 64 4,473 0,562 Lisans ile Yiiksek Lisans,
Uzmanlik Lisans ile Doktora ve Tipta
Total 608 4019 0,728 Uzmanlik, Yiiksek Lisans ile

Doktora ve Tipta Uzmanlik
Kiiltlirleraras1 duyarlik 0Olcegi ve alt boyutlarinda “egitim degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen
bulgular Tablo 29°da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore kiiltlirlerarast duyarlik
Olcegi ve alt boyutlarinda egitim degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili
6l¢egin/boyutun karsisina yazilmistir. Egitim seviyesi arttik¢a kiiltiirleraras1 duyarlilik

diizeyinin artti1 gorilmistiir.
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Tablo 30. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinin egitim degiskeni bakimindan

incelenmesi
Std. Farklihgin
N Mean Deviation F p Kaynagn
MOO ort. Lise 38 4,081 0,601 5,023 0,001 Onlisans ile
Onlisans 70 4,107 0,606 LYﬁkS?lf L;S.?l?&k
. isans ile Yiikse
Lisans 314 4,093 0,714 Lisans
Yiiksek Lisans 122 4,385 0,549
Doktora ve Tipta Uzmanlik 64 4,262 0,617
Total 608 4,170 0,664
MOOOH ort.  Lise 38 4,158 0,720 6,575 0,000 Liseile Yiksek
Onlisans 70 4,207 0,652 Lisans, Onlisans
Lisans 314 4,199 0,805 ile Yiiksek
Yiiksek Lisans 122 4557 0,588 Lisans, Lisans ile
Doktora ve Tipta Uzmanlik 64 4,445 0,660 Yiiksek Lisans
Total 608 4,295 0,743
MGIOA ort. Lise 38 3,901 0,649 1,863 0,115
Onlisans 70 3,839 0,910
Lisans 314 3,834 0,870
Yiksek Lisans 122 4,072 0,734
Doktora ve Tipta Uzmanlik 64 3,852 0,930
Total 608 3,888 0,846
HBSSA ort. Lise 38 4,202 0,717 4,870 0,001 Liseile Yiksek
Onlisans 70 4,367 0,542 Lisans, Lisans ile
Lisans 314 4,337 0,708 Yiiksek Lisans
Yiiksek Lisans 122 4,585 0,531
Doktora ve Tipta Uzmanlik 64 4,542 0,644
Total 608 4,403 0,660
KIKI ort. Lise 38 4,105 0,764 4,141 0,003 Lisans ile Yiiksek
Onlisans 70 4,050 0,753 Lisans
Lisans 314 4,032 0,913
Yiiksek Lisans 122 4,365 0,823
Doktora ve Tipta Uzmanlik 64 4,297 0,728
Total 608 4,133 0,860

Miisteri odaklilik 6l¢egi ve alt boyutlarinda “egitim degiskeni” bakimindan

farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen bulgular Tablo

30’da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore miisteri odaklilik Olgegi ve alt

boyutlarinda egitim degiskeni

bakimindan

istatistiksel

olarak anlamli

fark

bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili

Ol¢egin/boyutun karsisina yazilmistir. Yiiksek lisans egitim diizeyinde olan

katilimcilarin miisteri odakliliklarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 31.

Entelektiiel sermaye 6l¢egi ve alt boyutlarinin egitim degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.
N Mean Deviation F p Farkllllgm Kaynagl
ESO Lise 38 4,867 0,971 8,855 0,000 Lise ile Doktora ve Tipta Uzmanlik,
ort. Onlisans ile Yiiksek Lisans, Onlisans ile
Onlisans 70 4,797 0,892 Doktora ve Tipta Uzmanlik, Lisans ile
. Yiiksek Lisans, Lisans ile Doktora ve
Lisans 314 4,904 0,859 Tipta Uzmanlik, Yiiksek Lisans ile
Yiiksek 122 5,287 0,933 Doktora ve Tipta Uzmanlik
Lisans
Doktora ve 64 5,417 0,805
Tipta
Uzmanlik
Total 608 5,020 0,902
is Lise 38 4,737 1,030 12,262 0,000 Liseile Yiiksek Lisans, Lise ile Doktora
ort. ve Tipta Uzmanlik, Onlisans ile Yiiksek
Onlisans 70 4,591 1,175 Lisans, Onlisans ile Doktora ve Tipta
Lisans 314 4,878 0,975 Uzmanlik, Lisans ile Yiiksek Lisans,
Yiiksek 122 5,321 1,025 Lisans ile Doktora ve Tipta Uzmanlik
Lisans
Doktora ve 64 5,526 0,861
Tipta
Uzmanlik
Total 608 4,994 1,039
MS Lise 38 5,059 0,993 4,864 0,001 Lisans ile Yiiksek Lisans, Lisans ile
ort. Doktora ve Tipta Uzmanlik
Onlisans 70 5,203 0,824
Lisans 314 5,139 0,839
Yiiksek 122 5,455 0,899
Lisans
Doktora ve 64 5,494 0,821
Tipta
Uzmanlik
Total 608 5,242 0,869
YS Lise 38 4,823 1,078 5,960 0,000 Onlisans ile Yiiksek Lisans, Onlisans ile
ort. Doktora ve Tipta Uzmanlik, Lisans ile
Onlisans 70 4,639 1,137 Yiiksek Lisans, Lisans ile Doktora ve
Lisans 314 4,722 1,041 Tipta Uzmanlhk
Yiiksek 122 5,108 1,082
Lisans
Doktora ve 64 5,244 0,912
Tipta
Uzmanlik
Total 608 4,851 1,067

Entelektiiel sermaye Olgegi ve alt boyutlarinda “egitim degiskeni” bakimindan

farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen bulgular Tablo

31’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore entelektiiel sermaye Olgegi ve alt

boyutlarinda egitim degiskeni

bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark

bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili

Olcegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Doktora ve tipta uzmanlik seviyesinde olan

katilimcilarin entelektiiel sermaye algilariin en yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 32. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin medeni durum degiskeni
bakimindan incelenmesi

Medeni Std.
Durum N  Mean Deviation t p

KDO ort. Bekar 247 3,963 0,556 -5,111 0,000
Evli 375 4,194 0,548

ILS ort. Bekar 247 3,980 0,624 -3,199 0,001
Evli 375 4,138 0,587

KFS ort. Bekar 247 4,011 0,696 -4,491 0,000
Evli 375 4,250 0,613

iH ort. Bekar 247 4,062 0,811 -2,971 0,003
Evli 375 4,255 0,781

IKG ort. Bekar 247 3,807 0,698 -5,864 0,000
Evli 375 4,147 0,716

Kiiltlirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinin “medeni durum degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi “t testi” ile incelenmis olup Tablo 32’de

sunulmustur. Elde edilen bulgulara goére kiiltlirlerarasi duyarlik olgegi ve alt

boyutlarinda medeni durum degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark

bulunmustur. Farkliligin kaynag, kiiltiirlerarast duyarlik dlgegi ve alt boyutlarina dair

algiin genel olarak evli olanlarda bekar olanlara gore yiliksek olmasidir.

Tablo 33. Miisteri odaklilik 6l¢egi ve alt boyutlarinin medeni durum degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.

Medeni Durum N Mean Deviation t p

MOO ort. Bekar 247 4,095 0,706  -2,415 0,016
Evli 375 4,226 0,626

MOOQOOH ort. Bekar 247 4,173 0,814 -3,453 0,001
Evli 375 4,381 0,675

MGIOA ort. Bekar 247 3,847 0,837 -1,140 0,255
Evli 375 3,926 0,848

HBSSA ort. Bekar 247 4,345 0,706  -1,924 0,055
Evli 375 4,449 0,621

KIKI ort. Bekar 247 4,061 0,881 -1,697 0,090
Evli 375 4,180 0,842

Miisteri odaklilik 6l¢egi ve alt boyutlarinin “medeni durum degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi “t testi” ile incelenmis olup Tablo 33’°de

sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore miisteri odaklilik 6l¢egi ve miisteriye 6zel ve

onemli oldugunu hissettirme alt boyutunda medeni durum degiskeni bakimindan

istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi, miisteri odaklilik

algisinin ve miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme algisinin evli olanlarda

bekar olanlara gore yliksek olmasidir.
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Tablo 34. Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinin medeni durum degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.

Medeni Durum N Mean Deviation t p

ESO ort. Bekar 247 4,869 0,941 -3,349 0,001
Evli 375 5,117 0,874

iS ort. Bekar 247 4,809 1,054 -3,445 0,001
Evli 375 5,101 1,018

MS ort. Bekar 247 5,119 0,803 -2,952 0,003
Evli 375 5,330 0,855

YS ort. Bekar 247 4,709 1,177 -2,690 0,007
Evli 375 4,946 1,006

Entelektiiel sermaye Glgegi ve alt boyutlarinin “medeni durum degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi “t testi” ile incelenmis olup Tablo 34’de
sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore entelektiiel sermaye dl¢egi ve alt boyutlarinda
medeni durum degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Farkliligin kaynagi, entelektiiel sermaye 6lcegi ve alt boyutlarina dair alginin genel

olarak evli olanlarda bekar olanlara gore yliksek olmasidir.

Tablo 35. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin kurum statii degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.
N .

Ort Sema t p

KDO ort. Ozel Hastane 263 4,28 0,515 6,824 0,000
Kamu Hastanesi 359 3,97 0,561

ILS ort. Ozel Hastane 263 4,25 0,553 6,507 0,000
Kamu Hastanesi 359 3,94 0,611

KFS ort. Ozel Hastane 263 4,32 0,605 5,382 0,000
Kamu Hastanesi 359 4,04 0,670

IH ort. Ozel Hastane 263 4,34 0,747 4,270 0,000
Kamu Hastanesi 359 4,06 0,815

IKG ort. Ozel Hastane 263 4,20 0,666 5,787 0,000

Kamu Hastanesi 359 3,87 0,739

Kiiltiirleraras1 duyarlik olcegi ve alt boyutlarmin “kurum statii degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi *“t testi” ile incelenmis olup Tablo 35°de
sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore kiiltiirlerarasi duyarlik 6lcedi ve alt
boyutlarinda kurum statii degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmustur. Farkliligin kaynagi, kiiltiirleraras1 duyarlik dlgegi ve alt boyutlarina dair
alginin genel olarak 6zel hastanede ¢alisanlarda, kamu hastanesinde ¢alisanlara gore

yiiksek olmasidir.
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Tablo 36. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinin kurum statii degiskeni
bakimindan incelenmesi

Kurum statii N Ort.  Std. Sapma t p

MOO ort. Ozel Hastane 263 434 0,540 5,503 0,000
Kamu Hastanesi 359 4,05 0,714

MOOOH ort. Ozel Hastane 263 4,50 0,590 5,832 0,000
Kamu Hastanesi 359 4,15 0,804

MGIOA ort. Ozel Hastane 263 3,97 0,859 1,971 0,049
Kamu Hastanesi 359 3,84 0,829

HBSSA ort. Ozel Hastane 263 4,62 0,467 7,065 0,000
Kamu Hastanesi 359 4,25 0,730

KIKI ort. Ozel Hastane 263 4,35 0,743 5,574 0,000
Kamu Hastanesi 359 3,97 0,903

Miisteri odaklilik Olgegi ve alt boyutlarinin “kurum statii degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi “t testi” ile incelenmis olup Tablo 36’da
sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinda
kurum statii degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Farkliligin kaynagi, genel olarak o6zel hastanede calisanlarda, kamu hastanesinde

calisanlara gore miisteri odaklilik algisinin daha yiiksek olmasidir.

Tablo 37. Entelektiiel sermaye 6l¢egi ve alt boyutlarinin kurum statii degiskeni
bakimindan incelenmesi

Kurum statii N Ort. Std. Sapma t p

ESO ort. Ozel Hastane 263 5,36 0,789 8,342 0,000
Kamu Hastanesi 359 477 0,913

IS ort. Ozel Hastane 263 5,32 0,947 7,240 0,000
Kamu Hastanesi 359 4,74 1,038

MS ort. Ozel Hastane 263 5,56 0,723 7,965 0,000
Kamu Hastanesi 359 5,02 0,908

YS ort. Ozel Hastane 263 5,21 0,989 7,334 0,000
Kamu Hastanesi 359 4,59 1,075

Entelektiie] sermaye oOlgegi ve alt boyutlarinin “kurum statii degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi “t testi” ile incelenmis olup Tablo 37°de
sunulmustur. Elde edilen bulgulara gore entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinda
kurum statii degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Farkliligin kaynagi, entelektiiel sermaye Slgegi ve alt boyutlarina dair alginin genel
olarak 6zel hastane c¢alisanlarinda, kamu hastanesinde calisanlara gore daha yiiksek

olmasidir.

112



Tablo 38. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin toplam ¢aligilan yil
degiskeni bakimindan incelenmesi

Std.
N Mean Deviation F p Farkhhgm Kaznagl
KDO ort. 1 Yildan Az 39 3,994 0,496 10,563 0,000 ,
1 Yildan Az ile 11-15
2-5 Y1l 184 3,950 0,579 Yil, 2-5 Yil ile 11-15
6-10 Yl 128 3,977 0,509 Yil, 2-5 Yil ile 16-20
11-15 Y1l 99 4,307 0,515 Yil, 2-5 Yilile 21 ve
Usti Y1, 6-10 Yil ile
16-20 Y1l 86 4,287 0,522 11-15 Yil, 6-10 Yil ile
21 ve Ustii Y1 86 4,241 0,572 16-20 Yil, 6-10 Yil ile
Total 622 4,102 0,562 21 ve Usti Yil
ILS ort. 1 Yildan Az 39 4,010 0,605 6,817 0,000
2-5 Y1l 184 3,910 0,647 2.5 vilile 11-15 YL,
6-10 Y1l 128 4,014 0,540 2-5 Yil ile 16-20 Yil,
11-15 Y1l 99 4,246 0,573 2-5 Yilile 21 ve Ustii
16-20 Yil 86 4,242 0,531 Y1, 6-10 Y1l ile 11-15
21ve Ustii Y1l 86 4,184 0,621 Yil
Total 622 4,075 0,607
KFS ort. 1 Yildan Az 39 4,092 0,631 5511 .
2-5 Y1l 184 4027 0698 P 25y ile 11-15 1,
! ! 2-5 Yilile 16-20 Yil,
6-10 Yil 128 4,033 0,643 2-5 Yil ile 21 ve Ustii
11-15 Y1l 99 4,311 0,588 Yil, 6-10 Yil ile 11-15
16-20 Yil 86 4,321 0,603 Yil, 6-10 Y1l ile 16-20
21 ve Ustii Y1l 86 4,293 0,644 Yil, 6-10 Yil ile 21 ve
Total 622 4,155 0,657 Usti Yil
TH ort. 1 Yildan Az 39 4,222 0,623 3,736 0,002
2-5 Y1l 184 4,056 0,838
6-10 Yil 128 4,039 0,811 25 Vil ile 1115 il
- 1l 1le - 1
11-15 Y1l 99 4,387 0,778 510 Yil ile 11-15 Y.l
16-20 Yil 86 4,310 0,758
21 ve Usti Y1l 86 4,256 0,756
Total 622 4,178 0,798
IKG ort. 1 Yildan Az 39 3,679 0,659 15047 0,000 1 Yildan Azile 11-15
2-5 Y1l 184 3,825 0,732 Yil, 1 Yildan Az ile
6-10 Y1l 128 3,813 0,687 16-20 Y1l, 1 Yildan Az
11-15 Yl 99 4,316 0,622 Ve
16-20 :Yll 86 4,285 0,653 Yil ile 16-20 Yll, 2-5
21 ve Ustii Y1l 86 4,238 0,722 Yilile 21 ve Ustii Y1,
Total 622 4,012 0,728 6-10 Yil ile 11-15 Y1l,

6-10 Yil ile 16-20 Y1,
6-10 Y1l ile 21 ve Ustii
Yil

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda “toplam c¢alisilan y1l

degiskeni” bakimindan farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde
edilen bulgular Tablo 38’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore kiiltiirlerarasi
duyarlik Olcegi ve alt boyutlarinda toplam ¢alisilan yil degiskeni bakimindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliigmm kaynagi olan gruplar
“TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili 6lgegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Toplam
calisilan y1l degiskeninde 11-15 yil arasinda calisanlarin en yiiksek kiiltiirlerarasi

duyarliliga sahip oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 39. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinin toplam ¢alisilan y1l degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std. Farkhhgin
N Mean Deviation F p Kaynag
MOO ort. | Yildan Az 39 4,142 0,593 3,080 0,009
2-5 Y1l 184 4,055 0,692
6-10 Yil 128 4,114 0,671 _
11-15 Yil 99 4,289 0,662 ’fssg 1‘1 lle 11-
16-20 Y1l 86 4277 0,526
21 ve Ustii Yil 86 4,206 0,688
Total 622 4174 0,661
MOOOH ort, 1 Yildan Az 39 4,237 0,686 4971 0,000
2-5 Y1l 184 4,136 0,778 25 Yilile 11-
6-10 Y1l 128 4,207 0,770 15 Y11, 2-5 Y1l
11-15 il 99 4,465 0,703 ile 16-20 Yil,
16-20 Y1l 86 4,462 0,547 25 Yilile 21
21 ve Ustii Y1l 86 4,453 0,759 ve Ustii Y1l
Total 622 4,298 0,740
MGIOA ort. 1 Yildan Az 39 3,942 0,720 0,714 0,613
2-5 Y1l 184 3813 0,833
6-10 Yil 128 3,869 0,852
11-15 Y1l 99 3,929 0,935
16-20 Yil 86 3,980 0,780
21 ve Ustii Yil 86 3,962 0,864
Total 622 3,895 0,844
HBSSA ort. 1 Yildan Az 39 4,49 0582 3532 0,004
2-5 Y1l 184 4,283 0,709 .
6-10 Y1l 128 4326 0671 zaie
11-15 Y1l 99 4,532 0,539 5 21‘ 2 Ust[il
16-20 Y1l 86 4,496 0,548 vi
21 ve Ustii Yil 86 4,527 0,726
Total 622 4,408 0,657
KIKT ort, 1 Yildan Az 39 3,821 0,097 2,983 0,011
2-5 il 184 4,035 0,887 .
6-10 Y1l 128 4,102 0,785 i 1Y llgdi‘;ll"*f ile
11-15 Y1l 99 4,293 0,821 T A e
16-20 Y1l 86 4,174 0,825 oL
21 ve Ustii Yl 86 4,302 0,865
Total 622 4,133 0,859

Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinda “toplam caligilan y11” degiskeni

bakimindan farklilik olup olmadigi “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen

bulgular Tablo 39’da verilmistir. Elde edilen bulgulara gére miisteri odaklilik 6l¢egi

ve alt boyutlarinda toplam calisilan yil degiskeni bakimindan istatistiksel olarak

anlaml fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle”

belirlenerek 1ilgili 6lcegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Toplam calisilan yil

degiskeninde 11-15 y1l arasinda c¢alisanlarin miisteri odakliliklarinin digerlerine gore

daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 40. Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinin toplam ¢alisilan yil
degiskeni bakimindan incelenmesi

Std. Farkhilhigin
N Mean Deviation F p Kaynagi
ESO ort. 1 Yildan Az 39 4,808 1,052 7,461 0,000
2-5 Y1l 184 4,774 0,908 1 Yildan Az ile 16-20
6-10 Y1l 128 4,952 0,916 zli ;g il} @ie ié%g
11, 2-5 Y1l ile 16-
11-15 Y1l 99 5,159 0,797 1L 2.5 Yil ile 21 ve
16-20 Y1l 86 5,363 0,816 Ustii Yil, 6-10 Yil ile
21 ve Ustii Yil 86 5,231 0,875 16-20 Y1l
Total 622 5,019 0,909
iS ort. 1 Yildan Az 39 4,786 1,187 8,007 0,000 ,
2.5 v1l 184 4,694 1,020 1 Yildan Az.lle 16-20
6-10 Yil 128 4,897 1,104 Y‘} 5'5 Yl} %{e }é%g
11-15 Yil 99 5122 0,932 g e 102
16-20 Yl 86 5394 0,931 Ustit Y1l, 6-10 Y1l ile
21 ve Usti Y1l 86 5,263 0,936 16-20 Yil
Total 622 4,985 1,041
MS ort. 1 Yildan Az 39 5077 1,005 2,914 0,013
2-5 Y1l 184 5,090 0,933
6-10 Y1l 128 5,233 0,858
11-15 Y1l 99 5,342 0,754 2-5 Yl ile 16-20 Yl
16-20 Y1l 86 5,422 0,779
21 ve Ustii Yil 86 5,390 0,887
Total 622 57246 0,876
YSort. 1 Yildan Az 39 4593 1,324 7,271 0,000 .
2.5 Y1l 184 4576 1,105 1 Yildan AZAIIC 16-20
6-10 Y1l 128 4757 1,106 Y‘}’ 25 Yl{ ?{e ”'25
11-15 Y1l 99 5,034 0,927 g:] gg 21 - ;?'VS
16-20 Yil 86 5281 0,925 Ustii Yil, 6-10 Yil ile
21 ve Ustii Y1l 86 5,061 1,001 16-20 Y1l
Total 622 4,852 1,083

Entelektiiel sermaye dlgegi ve alt boyutlarinda “toplam ¢alisilan yil degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen

bulgular Tablo 40°da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore entelektiiel sermaye 6lgegi

ve alt boyutlarinda toplam calisilan yil degiskeni bakimindan istatistiksel olarak

anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle”

belirlenerek ilgili 6l¢egin/boyutun karsisinda yazilmistir. Toplam ¢alisilan il

degiskeninde 16-20 yil arasinda c¢alisanlarin entelektiiel sermaye algilarinin

digerlerine gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 41. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin kurumda ¢alisilan yil
degiskeni bakimindan incelenmesi

Std. Farkhihigin
N Mean Deviation F p Kaynagi

KDO ort. 1 Yildan Az 90 3,880 0573 8,123 0,000 1 YldanAzile6-
2-5 Y1l 253 4,047 0,551 10 Y1l, 1 Yildan
6-10 Yl 154 4,255 0,515 AYzllllcfaiilzsﬂzlllgl
11-15 Y1l 68 4,220 0,586 ve Ustii Yil, 2-5
16 ve Ustii Y1l 57 4,139 0,550 Yil ile 6-10 Y1l
Total 622 4,102 0,562

ILS ort. 1 Yildan Az 90 3,896 0,740 6,572 0,000 1 YldanAzile6-
2-5 Y1l 253 4,008 0,568 10 Y1, 1 Yildan
6-10 Yil 154 4,236 0,549 Azile 11-15 Yil,
11-15 Y1l 68 4,212 0,611 2-5 Y1l ile 6-10 Y1l
16 ve Ustii Y1l 57 4,056 0,568
Total 622 4,075 0,607

KFS ort. 1 Yildan Az 90 3,980 0,648 3,690 0,006 1YldanAzile6-
2-5 Y1l 253 4,110 0,670 10 Y1l,
6-10 Y1l 154 4,282 0,617
11-15 Y1l 68 4,235 0,669
16 ve Ustii Y1l 57 4,193 0,647
Total 622 4,155 0,657

H ort. 1 Yildan Az 90 4,074 0,729 1,611 0,170
2-5 Y1l 253 4,152 0,776
6-10 Y1l 154 4,307 0,800
11-15 Yil 68 4,108 0,942
16 ve Ustii Y1l 57 4,199 0,786
Total 622 4,178 0,798

IKG ort. 1 Yildan Az 90 3,592 0,763 15,040 0,000 1 Yildan Azile 2-5
2-5 Y1l 253 3,941 0,695 Yil, 1 Yldan Az ile
6-10 Y1l 154 4,206 0,675 6-10 Y11, 1 Yildan
11-15 Y1l 68 4,294 0,654 Azile 11-15 Y11, 1
16 ve Ustii Y1l 57 4,132 0,704 Yildan Az ile 16
Total 622 4,012 0,728 ve Ustii Yil, 2-5

Yil ile 6-10 Yil, 2-
5Yilile 11-15 Y1l

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lcegi ve alt boyutlarinda “kurumda ¢alisilan yil

degiskeni” bakimindan farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde
edilen bulgular Tablo 41°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore kiiltiirleraras:
duyarlik 6lcegi ve alt boyutlarinda kurumda ¢alisilan yil degiskeni bakimindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliigmn kaynagi olan gruplar
“TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili dlgegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Kurumda
calisilan y1l degiskeni bakimindan 6-10 y1l kurumda ¢alisma yilina sahip katilimcilarin

kiiltlirleraras1 duyarliliklarinin en ytliksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 42. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinin kurumda galisilan yil degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.
N Mean Deviation F p
MOO ort. 1 Yildan Az 90 4,074 0,729 1,047 0,382
2-5 Y1l 253 4,151 0,625
6-10 Yil 154 4,234 0,651
11-15 Y1l 68 4,214 0,733
16 ve Ustii Y1l 57 4,223 0,642
Total 622 4,174 0,661
MOOOH ort. 1 Yildan Az 90 4,150 0,784 2,304 0,057
2-5 Y1l 253 4,251 0,707
6-10 Yil 154 4,411 0,729
11-15 Y1l 68 4,368 0,809
16 ve Ustii Y1l 57 4,355 0,723
Total 622 4,298 0,740
MGIOA ort. 1 Yildan Az 90 3,881 0,813 0,358 0,838
2-5 Y1l 253 3,886 0,805
6-10 Yil 154 3,859 0,924
11-15 Y1l 68 3,934 0,930
16 ve Ustii Y1l 57 4,004 0,737
Total 622 3,895 0,844
HBSSA ort. 1 Yildan Az 90 4,311 0,802 1,611 0,170
2-5 Y1l 253 4,369 0,609
6-10 Y1l 154 4,496 0,633
11-15 Y1l 68 4,480 0,665
16 ve Ustii Y1l 57 4,409 0,649
Total 622 4,408 0,657
KIKI ort. 1 Yildan Az 90 3,950 0,966 1,749 0,138
2-5 Y1l 253 4,156 0,801
6-10 Yil 154 4,237 0,797
11-15 Y1l 68 4,066 0,996
16 ve Ustii Y1l 57 4,114 0,897
Total 622 4,133 0,859

Miisteri odaklilik 6l¢egi ve alt boyutlarinda “kurumda ¢alisilan y1l degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen
bulgular Tablo 42’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gére miisteri odaklilik 6l¢egi
ve alt boyutlarinda kurumda ¢aligilan y1l degiskeni bakimindan istatistiksel olarak
anlamli fark bulunamamistir. Kurumda calisilan yil degiskeni bakimindan 6-10 yil
kurumda ¢alisma yilina sahip katilimcilarin miisteri odakliliklarinin en yiiksek oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 43. Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinin kurumda ¢aligilan yil
degiskeni bakimindan incelenmesi

Std.
N  Mean Deviation F p Farklihigin Kaynag
ESO ort. 1 Yildan Az 90 4,838 1,075 7,123 0,000 1 Yildan Azile 6-10 Y1,
2-5 Y1l 253 4,864 0,896 1 Yildan Az ile 11-15 Yil,
6-10 Yil 154 5,239 0,811 23 ;{1 ‘111111: fl }?SY;11,12-5
11-15 Y1l 68 5,319 0,836
16 ve Ustii 57 5,034 0,818
Yil Total 622 5,019 0,909
IS ort. 1 Yildan Az 90 4,796 1,178 7,099 0,000 1 Yildan Az ile 6-10 Yil,
2-5 Y1l 253 4,796 0,985 1 Yildan Az ile 11-15 Yil,
6-10 Y1l 154 5,252 1,045 2-5 Yilile 6-10 Y1l, 2-5
11-15 Y1l 68 5,285 0,934 Yillle 11-15 Y1l
16 ve Ustii 57 5,043 0,943
Yil Total 622 4,985 1,041
MS ort. 1 Yildan Az 90 5,146 1,069 2,491 0,042  2-5 Yilile 11-15 Y1l
2-5 Y1l 253 5,163 0,894
6-10 Y1l 154 5,358 0,739
11-15 Y1l 68 5,454 0,831
16 ve Ustii 57 5,224 0,798
Yil Total 622 5,246 0,876
YS ort. 1 Yildan Az 90 4,608 1,298 7,807 0,000 1 Yildan Azile 6-10 Yil,
2-5Y1l 253 4,669 1,086 1 Yildan Az ile 11-15 Yil,
6-10 Y1l 154 5,123 0,953 2-5 Yilile 6-10 Y1l, 2-5
11-15 Y1l 68 5,233 0,938 Yillle 11-15 Y1l
16 ve Ustii 57 4,858 0,926
Yil Total 622 4,852 1,083

Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinda “kurumda c¢alisilan y1l degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi ANOVA testi ile incelenerek elde edilen bulgular

Tablo 43’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gére entelektiiel sermaye 6l¢egi ve alt

boyutlarinda kurumda calisilan yil degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli

fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek

ilgili dlgegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Kurumda calisilan yi1l  degiskeni

bakimindan 11-15 y1l kurumda ¢alisma yilina sahip katilimcilarin entelektiiel sermaye

algilarinin en yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 44. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin meslek degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std. Farklihgin
N Mean Deviation F p Kaynag
KDO ort. Hemsire 351 4,098 0,539 12,966 0,000 Hemsire ile Tibbi
Saglik Memuru 45 4,016 0,561 Sekreter, Hemsire
Ebe 29 3844 0,569 lll\/el:elr{nil;tjnil esaghk
Tibbi Sekreter 53 3,826 0,586 Hekim, Ebe ile
Hekim 83 4,481 0,461 I;elidm, T_;bbi
e ekreter 1le
Diger 57 4,060 0,481 Hekim. Hekim ile
Total 618 4,105 0,557 Diger
ILS ort. Hemsire 351 4,046 0,593 6,985 0,000 o
Saglik Memuru 45 4,071 0,582 Hemsire ile
Ebe 29 3,793 0,755 I,\{Aek‘mv S_alghk
Tibbi Sekreter 53 3,913 0,602 H:E;f”E'bZ "
Hgl(lm 83 4,386 0,529 Hokim, Tibbi
Diger 5/ 4119 0,542 Sekreter ile Hekim
Total 618 4,077 0,603
KFS ort. Hemsire 351 4,157 0,635 9,220 0,000 Hemsire ile Tibbi
Saglik Memuru 45 3,991 0,719 Sekreter, Hemsire
Ebe 29 3972 0,582 ile Hekim, Saglik
Tibbi Sekreter 53 3,853 0,703 Memuru ile
Hekim 83 4525 0,544 Hekim, Ebe ile
Diger 57 4,140 0,613 Eﬁi‘ﬁé?gﬁ‘.ﬁbl
Total 618 4,158 0,653 Hekim. Hekim ile
Diger
TH ort. Hemgire 351 4,192 0,769 7,694 0,000 Hemsire ile Tibbi
Saglik Memuru 45 3,978 0,908 Sekreter, Hemsire
Ebe 29 4,138 0,538 ile Hekim, Saglik
Tibbi Sekreter 53 3,799 0,904 Memuru ile
Hekim 83 4,574 0,645 Hekim, Tibbi
Diger 57 4,099 0,807 Sekreter ile
Total 618 4183 0,792 Hekim, Hekim ile
Diger
IKG ort. Hemgire 351 4,019 0,669 12,865 0,000 Hemsire ile Ebe,
Saglik Memuru 45 4,006 0,641 Hemgire ile Tibbi
Ebe 29 3,526 0,919 Sekreter, Hemsire
Tibbi Sekreter 53 3,703 0,849 ile Hekim, Saglik
Hekim 83 4473 0,650 Memuru ile Ebe,
Diger 57 3,855 0,655 azfilllrl; Né%;“lllre}‘ ile
Total 618 4,013 0,726 Hekim, Tibbi
Sekreter ile
Hekim, Hekim ile
Diger

Kiiltiirleraras1 duyarlik o6lgegi ve alt boyutlarinda “meslek degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen
bulgular Tablo 44’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore kiiltlirlerarast duyarlik
Olcegi ve alt boyutlarinda meslek degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli
fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek
ilgili 6l¢egin/boyutun karsisinda yazilmistir. Hekimlerin diger meslek gruplarina gore

kiiltiirlerarast duyarhiliklarinin daha yiiksek oldugu ortaya konulmustur.
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Tablo 45. Miisteri odaklilik 6l¢egi ve alt boyutlarinin meslek degiskeni bakimindan

incelenmesi
Std.
N Mean Deviation F p Farkllllgm Kayna}&
MOO ort. Hemsire 351 4,213 0,607 5,582 0,000
Saglik Memuru 45 4,132 0,727 Hemsire ile Tibbi
Ebe 29 4,029 0,819 Sekreter, Tibbi
Tibbi Sekreter 53 3,774 0,903 Sekreter ile Hekim,
Hekim 83 4,332 0,613 Tibbi Sekreter ile
. Diger
Diger 57 4,182 0,506
Total 618 4,174 0,662
MOOOH ort. Hemsire 351 4,321 0,684 5979 0,000 Hemsire ile Tibbi
Saglik Memuru 45 4,300 0,775 Sekreter, Saglik
Ebe 29 4,078 0,832 Memuru ile Tibbi
Tibbi Sekreter ~ 53 3,873 1,051 Sekreter, Ebe ile
Hekim 83 4533 0,641 Hekim, Tibbi
Diger 57 4,325 0,641 Sekrgter ile HeIgm,
Total 618 4,208 0,742 Tibbi Sekreter ile
Diger
MGIOA ort. Hemsire 351 3,972 0,731 4,097 0,001
Saghk Memuru 45 3,822 1,045 Hemsn‘e ile T1ibbi
Ebe 29 3,862 0,944 Sekreter, Tibbi
Tibbi Sekreter 53 3,425 1,140 Sekreter ile Hekim,
Hekim 83 3,934 0,930 Tibbi Sekreter ile
Diger 57 3,882 0,691 Diger
Total 618 3,896 0,844
HBSSA ort. Hemgire 351 4,418 0,612 4,401 0,001
Saglik Memuru 45 4,459 0,637
Ebe 29 4,218 0,860 Hemgire ile Tibbi
Tibbi Sekreter 53 4,107 0,896 Sekreter, T1bbi
Hekim 83 4,606 0,610 Sekreter ile Hekim
Diger 57 4,392 0,542
Total 618 4,408 0,658
KIK1 ort. Hemgire 351 4,174 0,827 3,564 0,003
Saglik Memuru 45 3,922 0,929
Ebe 29 3,983 1,056 Hemgire ile Tibbi
Tibbi Sekreter 53 3,774 0,998 Sekreter, Tibbi
Hekim 83 4,313 0,807 Sekreter ile Hekim
Diger 57 4,184 0,736
Total 618 4,132 0,861

Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinda “meslek degiskeni” bakimindan
farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen bulgular Tablo
45°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore miisteri odaklilik Olcegi ve alt
boyutlarinda meslek degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili
6l¢egin/boyutun karsisinda yazilmistir. Hekimlerin diger meslek gruplarma gore

misteri odakliliklarinin daha yiiksek oldugu ortaya konulmustur.
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Tablo 46. Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinin meslek degiskeni
bakimindan incelenmesi

Std.
N Mean Deviation F p Farklihgin Kaynag:
ESO ort. Hemsire 351 4,983 0,882 5,081 0,000
Saglik Memuru 45 5,182 0,787
Ebe 29 4870 1,101 Hemsire ile Hekim,
Tibbi Sekreter 53 4,723 1,014 Tibbi Sekreter ile
Hekim 83 5404 0,736 Hekim, Hekim ile
. Diger
Diger 57 4,884 1,014
Total 618 5,017 0,908
IS ort. Hemsire 351 4,947 0,962 8,913 0,000
Saglik Memuru 45 5,109 0,959
Ebe 29 4,849 1,171 Hemsire ile Hekim,
Tibbi Sekreter 53 4,558 1,264 Ebe ile Hekim, Tibbi
Hekim 83 5,581 0,845 Sekreter ile Hekim,
Diger 57 4,705 1,182 Hekim ile Diger
Total 618 4,984 1,041
MS ort. Hemsire 351 5211 0,870 1,975 0,080
Saglik Memuru 45 5,339 0,842
Ebe 29 5,149 0,910
Tibbi Sekreter 53 5,052 0,966
Hekim 83 5,477 0,775
Diger 57 5,263 0,929
Total 618 5,244 0,875
YS ort. Hemsgire 351 4,817 1,068 3,067 0,010
Saglik Memuru 45 5,116 0,931
Ebe 29 4,645 1,396 . .
Tibbi Sekreter 53 4,592 1,136 Llé’ll’i‘msekreter ile
Hekim 83 5,170 0,795
Diger 57 4,724 1,313
Total 618 4,850 1,084

Entelektiiel sermaye 6l¢cegi ve alt boyutlarinda “meslek degiskeni” bakimindan
farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen bulgular Tablo
46’da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore entelektiiel sermaye Olgegi ve alt
boyutlarinda meslek degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamh fark
bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle” belirlenerek ilgili
6l¢egin/boyutun karsisinda yazilmistir. Hekimlerin diger meslek gruplarina gore

entelektiiel sermaye algilarinin daha yiiksek oldugu ortaya konulmustur.
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Tablo 47. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin gérev yapilan birim
degiskeni bakimindan incelenmesi

Std.
N  Mean Deviation F p Farkhihgin Kaynag:
KDO ort. Klinik 344 4,091 0526 8440 0,000 Klinik ile Poliklinik,
Poliklinik 88 3,910 0,601 Klinik ile Diger,
S Poliklinik ile Idari
Idirl Birim 151 4,157 0,568 Birim, Poliklinikle
Diger 39 4,421 0,600 ile Diger, idari
Total 622 4,102 0,562 Birim ile Diger
LS ort. Klinik 344 4,047 0,593 7,155 0,000 o .
Poliklinik 88 3,900 0,638 Klinik ile Diger,
idari Birim 151 4,164 0,508 Poliklinik ile Idari
Diger 39 4,374 0,545 Birim, Poliklinik ile
Total 622 4,075 0,607 Diger
KFS ort. Klinik 344 4,163 0,611 3,817 0,010
Poliklinik 88 3,980 0,708
idari Birim 151 4,180 0,693
Diger 39 4,385 0,719
Total 622 4,155 0,657 Poliklinik ile Diger
IH ort. Klinik 344 4,182 0,779 2,512 0,058
Poliklinik 88 4,023 0,851
idari Birim 151 4,194 0,777
Diger 39 4,436 0,869
Total 622 4,178 0,798 Poliklinik ile Diger
IKG ort. Klinik 344 3,988 0,691 11,207 0,000 Klinik ile Poliklinik,
Poliklinik 88 3,750 0,748 Klinik ile Diger,
Idavrl Birim 151 4,091 0,748 POllkhnlk lle Idarl
Diger 39 4,513 0,639 . . e .
Total 622 4012 0728 Birim, Poliklinikle

ile Diger, Idari
Birim ile Diger

Kiiltiirleraras1 duyarlik oOlcegi ve alt boyutlarinda “gdrev yapilan birim

degiskeni” bakimindan farklilik olup olmadigr “ANOVA testi” ile incelenerek elde

edilen bulgular Tablo 47°de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore kiiltiirlerarasi

duyarlik olcegi ve alt boyutlarinda goérev yapilan birim degiskeni bakimindan

istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar TUKEY

testiyle belirlenerek ilgili 6lgegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Diger birimlerde

calisanlarin kiiltlirleraras1 duyarliliklarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 48. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinin gorev yapilan birim degiskeni

bakimindan incelenmesi

Std.
N Mean Deviation F p Farkhhgln Kaynaj&
MOO ort. Klinik 344 4,169 0,638 3,474 0,016

Poliklinik 88 4,092 0,606

idari 151 4,152 0,758

Birim Klinik ile Diger,

Diger 39 4487 0,498 Poliklinik ile Diger,

Total 622 4,174 0,661 Idari Birim ile Diger
MOOOH ort. Klinik 344 4,283 0,691 2,856 0,036

Poliklinik 88 4,224 0,753

idari 151 4,293 0,856

Birim

Diger 39 4,622 0,567 Klinik ile Diger,

Total 622 4,298 0,740 Poliklinik ile Diger
MGIOA ort. Klinik 344 3,869 0,849 1,897 0,129

Poliklinik 88 3,875 0,719

Idari 151 3,884 0,914

Birim

Diger 39 4,205 0,734

Total 622 3,895 0,844
HBSSA ort. Klinik 344 4,422 0,631 5,276 0,001

Poliklinik 88 4,254 0,708

idari 151 4,377 0,701

Birim Klinik ile Diger,

Diger 39 4,744 0,449 Poliklinik ile Diger,

Total 622 4,408 0,657 Idari Birim ile Diger

KIKI ort. Klinik 344 4,161 0,812 2,208 0,086

Poliklinik 88 4,017 0,797

Idari 151 4,066 0,976

Birim

Diger 39 4,397 0,875

Total 622 4,133 0,859

Miisteri odaklilik dlcegi ve alt boyutlarinda “gérev yapilan birim" degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen

bulgular Tablo 48’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gére miisteri odaklilik 6l¢egi

ve alt boyutlarinda gorev yapilan birim degiskeni bakimindan istatistiksel olarak

anlaml fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle”

belirlenerek ilgili dlcegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Diger birimlerde ¢alisanlarin

misteri odakliliklarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 49. Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinin gérev yapilan birim
degiskeni bakimindan incelenmesi

Std.
N Mean  Deviation F p Farkllllgm KaynaZL
ESO ort. Klinik 344 4,926 0,866 8,433 0,000
Poliklinik 88 4,892 0,858 .
idari Birim 151 5155 0,944 Klinik ile Idari Birim,
) Klinik ile Diger,
Diger 39 559 0,993 Poliklinikle ile Diger,
Total 622 5,019 0,909 Idari Birim ile Diger
IS ort. Klinik 344 4,859 0,991 9,217 0,000
Poliklinik 88 4,933 0,973
idari Birim 151 5114 1,095 Klinik ile Diger,
Diger 39 5,712 1,088 Poliklinikle ile Diger,
Total 622 4,985 1,041 idari Birim ile Diger
MS ort. Klinik 344 5,205 0,844 4,144 0,006
Poliklinik 88 5,080 0,908
idari Birim 151 5,343 0,876
Klinik ile Diger,
Diger 39 5,603 0,970 Poliklinikle ile Diger,
Total 622 5,246 0,876 Idari Birim ile Diger
YS ort. Klinik 344 4,744 1,071 7,731 0,000
Poliklinik 88 4,688 1,025
Idari Birim 151 5,031 1,076 Klinik ile idari Birim,
Diger 39 5,475 1,066 Klinik ile Diger,
Total 622 4,852 1,083 Poliklinikle ile Diger

Entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinda “gorev yapilan birim degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi “ANOVA testi” ile incelenerek elde edilen
bulgular Tablo 49°da verilmistir. Elde edilen bulgulara gore entelektiiel sermaye dl¢egi
ve alt boyutlarinda gorev yapilan birim degiskeni bakimindan istatistiksel olarak
anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi olan gruplar “TUKEY testiyle”
belirlenerek ilgili 6lgegin/boyutun karsisinda yazilmistir. Diger birimlerde calisanlarin

entelektiiel sermaye algilarinin daha ytiksek oldugu tespit edilmistir.
5.2.4. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Analizleri

Yapisal esitlik modeli islem ve analiz agamalar1 agisindan “dogrulayici faktor
analizine” benzeyen istatistiksel bir yontem olarak ifade edilmektedir. “Yapisal Esitlik
Modeli (YEM)” ile gizil degiskenler arasindaki ve gozlenen degiskenlerin gizil
degisken iizerindeki etkilerinin incelenmesi amaglanmaktadir. Yapisal esitlik
modelinde son agama uyum iyiligi testlerinin kabul edilebilir degerler disinda olmas1
halinde olmasi halinde teorik modele bagli kalmak sartiyla modelde modifikasyonlar
gergeklestirilmesidir. YEM bagimli be bagimsiz degiskenler arasindaki iligkilerin
modellemesinde kullanilir. Bu yontemin regresyon analizi yonteminden iistiin kilan

husus, bagimli ve bagimsiz degiskenlerin kendi aralarindaki korelasyonlar1 da modele
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dahil ederek daha detayl1 analiz ortaya koyabilmesidir (Dursun ve Kocagéz, 2010, s.1-
17).

Tablo 50. Modelin gegerliligi i¢in uyum istatistigi degerleri

Uyum Kriteri Model Bulgularl
x2/sd 1,88
GFI 0,945
CFI 0,952
RMSEA 0,038

Aragtirma modeli i¢in uyum istatistigi degerleri Tablo 50°de verilmistir. Elde
edilen bulgulara gore etki modeli i¢in uyum indeksleri degerleri incelendiginde x2/sd,
CFl ve RMSEA degerlerinin normal degerler araliginda, GFI degerinin ise kabul
edilebilir degerler araliginda oldugu gériilmektedir (Tablo 10).

Tablo 51. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgeginin alt boyutlarinin 6lgek tizerindeki etki

katsayilar
KDO Tahmin S.Tahmin  S.Hata  Kritik deger p
iLs 1 0,903
KFES 0,935 0,940 0,091 10,238 Fkk
H 0,992 0,806 0,093 10,706 Fkk
IKG 1,018 0,811 0,072 14,115 Fkk

*** p<0,001

Kiiltiirleraras1 duyarlik o6lgeginin alt boyutlarinin 6l¢ek iizerindeki etki
katsayilar1 incelendiginde, biitiin boyutlarin etkilerinin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmektedir. Tablo 51°de belirtildigi gibi “standart tahmin degerlerine” gore
en yiiksek etki “kiiltiirel farkliliklara saygr” boyutunda, en diisiik etki ise “iletisimden
hoslanma” boyutunda oldugu goriilmektedir.

Tablo 52. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi, iletisimde sorumluluk alt boyutu
maddelerinin boyut ilizerindeki etki katsayilar

iLS Tahmin S.Tahmin  S.Hata Kritik deger p

KDO1 1 0,680

KDO13 0,803 0,633 0,061 13,169 Fxk

KDO21 0,601 0,492 0,057 10,528 falelel

KDO23 0,794 0,560 0,067 11,818 Fxk

KDO24 0,944 0,611 0,074 12,797 flelel
*** p<0,001

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi, iletisimde sorumluluk alt boyutu maddelerinin
boyut iizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin maddelerin etkilerinin

istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 52°de belirtildigi gibi standart
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tahmin degerlerine gore en yiiksek etki “KDO1” maddesinde, en diisiik etki ise
“KDO21” maddesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 53. Kiiltiirleraras: duyarlik 6lgegi, kiiltiirel farkliliklara saygi alt boyutu
maddelerinin boyut lizerindeki etki katsayilar

KFS Tahmin S. Tahmin  S.Hata Kiritik deger p

KDO2 1 0,545

KDO7 1,387 0,650 0,122 11,359  ***

KDO16 0,775 0,550 0,075 10,265  ***

KDO18 1,101 0,561 0,106 10,390  ***
% n<0,001

Kiiltiirleraras1 duyarlik o6lgegi, Kiiltiirel Farkliliklara Saygi alt boyutu
maddelerinin boyut iizerindeki etki katsayilari incelendiginde, biitiin maddelerin
etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 53’de belirtildigi
gibi standart tahmin degerlerine gore en yiiksek etki “KDO7” maddesinde, en diisiik
etki ise “KDO2” maddesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 54. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi, iletisimden hoslanma alt boyutu
maddelerinin boyut tizerindeki etki katsayilari

iH Tahmin S. Tahmin S.Hata Kritik deger p

KDO9 1 0,665

KDO12 0,967 0,760 0,067 14,533 falelel

KDO15 0,956 0,696 0,069 13,824 ookl
%% n<0,001

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi, iletisimden hoslanma alt boyutu maddelerinin
boyut {iizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin maddelerin etkilerinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 54’de belirtildigi gibi
“standart tahmin degerlerine” gére en yiiksek etki “KDO12” maddesinde, en diisiik
etki ise “KD09” maddesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 55. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi, iletisimde kendine giivenme alt boyutu
maddelerinin boyut {izerindeki etki katsayilari

iKG Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger p

KDO3 1 0,792

KDO4 0,889 0,520 0,071 12,479 il

KDO5 1,008 0,743 0,056 18,098 falaied

KDO6 0,629 0,385 0,070 9,009 Fxx

KDO10 0,856 0,722 0,049 17,574 il
*** p<0,001

126



Kiiltiirleraras1 duyarhik &lgegi, Iletisimde Kendine Giivenme alt boyutu
maddelerinin boyut iizerindeki etki katsayilari incelendiginde, biitin maddelerin
etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goériilmektedir. Tablo 55°de belirtildigi
gibi “standart tahmin degerlerine” gore en yiiksek etki “KDO3” maddesinde, en diisiik
etki ise “KDO6” maddesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 56. Miisteri odaklilik 6lgeginin alt boyutlarinin 6lgek tizerindeki etki

katsayilar1
MOO Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger p
MOOOH 1 0,959
MGIOA 0,941 0,719 0,058 16,193 el
HBSSA 0,863 0,903 0,042 20,774 fakolel
KIKI 0,88 0,755 0,053 16,638 Fxk

*** p<0,001

Miisteri duyarlilik 6l¢eginin alt boyutlarinin 6l¢ek iizerindeki etki katsayilar
incelendiginde, biitiin boyutlarin etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. Tablo 56’da belirtildigi gibi “standart tahmin degerlerine” gore en
yiiksek etki “miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme” boyutunda, en diisiik etki
“miisteri gereksinim ve isteklerini okuma/anlama” boyutunda oldugu goriilmektedir.

Tablo 57. Miisteri odaklilik 6lgegi, miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme
alt boyutu maddelerinin boyut tizerindeki etki katsayilari

MOOOH Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger p

MOO1 1 0,843

MOO2 1,061 0,846 0,041 26,177 ikl

MOO3 0,965 0,885 0,034 28,273 Frk

MOO4 1,061 0,805 0,044 24,016 fleled
*** n<0,001

Miisteri odaklilik 6l¢egi, miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme alt
boyutu maddelerinin boyut {izerindeki etki katsayilari incelendiginde, biitiin
maddelerin etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo
57°de belirtildigi gibi “standart tahmin degerlerine” gore en yiiksek etki “MOO3”
maddesinde, en diisiik etki ise “MOO4” maddesinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 58. Miisteri odaklilik 6lgegi, miisterinin ve isteklerini okuma/anlama alt
boyutu maddelerinin boyut {izerindeki etki katsayilar

MGIiOA Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger p
MOO5 1 0,847

MOOS8 0,650 0,607 0,041 16,008 Fkk
MOO7 0,976 0,761 0,045 21,551 ekl
MOO6 1,039 0,873 0,04 25,679 Fkx

Miisteri Odaklilik 6l¢egi, miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma/anlama alt
boyutu maddelerinin boyut iizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin
maddelerin etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 58’de
belirtildigi gibi “standart tahmin degerlerine” gore en yiiksek etki “MOO6”
maddesinde, en diisiik etki ise “MOO8” maddesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 59. Miisteri odaklilik 6lgegi, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu alt
boyutu maddelerinin boyut iizerindeki etki katsayilari

HBSSA Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger p

MOO9 1 0,874

MOO11 0,931 0,841 0,034 27,673 faleed

MOO10 1,045 0,920 0,032 32,523 il
*** p<0,001

Miisteri odaklilik 6lgegi, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu alt boyutu
maddelerinin boyut iizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin maddelerin
etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 59°da belirtildigi
gibi “standart tahmin degerlerine” gore en yiiksek etki “MOO10” maddesinde, en
diisiik etki ise “MOO11” maddesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 60. Miisteri odaklilik 6l¢egi, kisisel iliski kurma ihtiyaci alt boyutu
maddelerinin boyut lizerindeki etki katsayilari

KiKi Tahmin  S.Tahmin  S.Hata  Kritik deger p

MOO12 1 0,843

MOO13 1,056 0,821 0,054 19,488 falekl
*** p<0,001

Miisteri odaklilik 6l¢egi, kisisel iliski kurma ihtiyact alt boyutu maddelerinin
boyut {iizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin maddelerin etkilerinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 60°da belirtildigi gibi
“standart tahmin degerlerine” gore “MOQO12” etki degerinin “MOO13” maddesinin

etki degerinden yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 61. Entelektiiel sermaye 6lgeginin alt boyutlarinin 6lgek tizerindeki etki

katsayilari
ESO Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger p
is 1 0,875
YS 1,353 0,933 0,109 12,459 ikl
MS 0,919 0,805 0,078 11,726 falekl

**% n<0,001

Entelektiiel sermaye Ol¢eginin alt boyutlariin 6l¢ek tizerindeki etki katsyilar
incelendiginde, biitlin boyutlarinin etkilerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. Tablo 61°de belirtildigi gibi “standart tahmin degerlerine” gore en
yiiksek etki “yapisal sermaye” boyutunda, en diisiik etki ise “miisteri sermayesi
boyutunda oldugu goriilmektedir.

Tablo 62. Entelektiiel Sermaye dl¢egi, insan sermayesi alt boyutu maddelerinin
boyut lizerindeki etki katsayilar

insan Sermayesi Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger P

ESO IS1 1 0,567

ESO 1S2 1,156 0,630 0,09 12,782 Fxk
ESO 1S3 1,319 0,631 0,103 12,789 wxx
ESO iS4 1,348 0,695 0,099 13,652 FrK
ESO IS5 1,003 0,481 0,086 11,599 Fxx
ESO 1S6 0,876 0,363 0,106 8,257 Frx
ESO 1S7 0,586 0,312 0,081 7,219 ekl
ESO IS8 1,306 0,736 0,092 14,153 FrK
ESO 1S9 1,727 0,750 0,121 14,327 FrK
ESO iS10 1,436 0,781 0,098 14,669 Fxx
ESOiS11 1,666 0,767 0,115 14,514 falelel
ESOIS12 0,977 0,561 0,083 11,765 FrK
ESO iS13 1,532 0,754 0,107 14,364 FrK
ESO iS14 1,569 0,714 0,113 13,879 folale
ESO iS15 1,015 0,687 0,075 13,544 falale
ESOIS16 1,705 0,821 0,113 15,115 FxK
ESO1S17 1,666 0,841 0,109 15,317 FxK
ESOIS18 1,588 0,787 0,108 14,736 falale
ESO iS19 1,339 0,794 0,09 14,818 e
ESO 1S20 1,229 0,744 0,086 14,248 FxK
ESO 1S21 1,21 0,755 0,084 14,373 FxK
ESO 1822 1,315 0,780 0,09 14,668 e
ESO 1823 1,182 0,716 0,085 13,918 e
*** p<0,001
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Entelektiiel sermaye 0Ol¢egi, insan sermayesi alt boyutu maddelerinin boyut
tizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin maddelerin etkilerinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 62°de belirtildigi gibi “standart tahmin
degerlerine” gore en yiiksek etki “ESO 1S17” maddesinde, en diisiik etki ise “ESO
[S7” maddesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 63. Entelektiiel sermaye 6lgegi, miisteri sermayesi alt boyutu maddelerinin
boyut lizerindeki etki katsayilar

Miisteri Sermayesi Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger P
ESO MS1 1 0,675

ESO MS2 0,927 0,652 0,04 22,912 wxx
ESO MS3 1,04 0,551 0,081 12,879 wxx
ESO MS4 0,949 0,483 0,083 11,382 wxx
ESO MS5 0,812 0,326 0,104 7,788 wxx
ESO MS6 1,02 0,615 0,071 14,276 wxx
ESO MS7 0,964 0,666 0,063 15,372 wxx
ESO MS8 0,964 0,636 0,066 14,717 wxx
ESO MS9 1,08 0,737 0,064 16,836 il
ESO MS10 1,322 0,706 0,082 16,199 ke
ESO MS11 1,309 0,728 0,079 16,649 Fkx
ESO MS12 1,135 0,651 0,075 15,039 ke
ESO MS13 0,819 0,386 0,089 9,179 ke
ESO MS14 1,224 0,751 0,071 17,131 ookl
ESO MS15 1,085 0,604 0,077 14,051 ok
ESO MS16 1,095 0,579 0,081 13,494  ***
ESO MS17 1,275 0,723 0,077 16,54 ookl
ESO MS18 1,252 0,753 0,073 17,149 ok
ESO MS19 1,12 0,758 0,065 17,269 wxx
ESO MS20 1,07 0,672 0,069 15,483 wxx
ESO MS21 1,233 0,562 0,094 13,131 wxx

*** n<0,001

Entelektiiel sermaye dlgegi, miisteri sermayesi alt boyutu maddelerinin boyut
tizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin maddelerin etkilerinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 63’de belirtildigi gibi “standart tahmin
degerlerine” gore en yiiksek etki “ESO MS19” maddesinde, en diisiik etki ise “ESO
MS5” maddesinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 64. Entelektiiel sermaye 6lgegi, yapisal sermaye alt boyutu maddelerinin

boyut lizerindeki etki katsayilar

Yapisal Sermaye Tahmin S. Tahmin S. Hata Kritik deger P

ESO YS26 1 0,723

ESO YS1 0,752 0,589 0,051 14,638 faleal
ESO YS2 0,777 0,519 0,061 12,850 falakal
ESO YS3 1,004 0,712 0,056 17,825 falekal
ESO YS4 1,223 0,804 0,060 20,255 wxx
ESO YS5 1,060 0,748 0,056 18,780 faleal
ESO YS6 1,089 0,743 0,058 18,629 faleal
ESO YS7 1,076 0,744 0,058 18,650 falekal
ESO YSS8 1,170 0,799 0,058 20,104 falekal
ESO YS9 1,206 0,793 0,060 19,962 wxx
ESO YS10 1,053 0,810 0,052 20,405 wxx
ESO YSI11 1,116 0,808 0,055 20,354 falekal
ESO YSI12 1,216 0,812 0,059 20,458 falekal
ESO YS13 1,200 0,867 0,055 21,936 wxx
ESO YS14 1,260 0,852 0,059 21,525 wxx
ESO YSI15 1,246 0,843 0,058 21,293 wxx
ESO YS16 1,205 0,772 0,062 19,394 wxx
ESO YS17 1,064 0,765 0,055 19,206 wxx
ESO YS18 0,743 0,430 0,070 10,626 wxx
ESO YS19 1,057 0,674 0,063 16,829 falekal
ESO YS20 1,078 0,740 0,058 18,568 falekal
ESO YS21 1,030 0,640 0,065 15,947 falekal
ESO YS22 0,813 0,593 0,055 14,746 wxx
ESO YS25 1,097 0,752 0,058 18,879 wxx

% n<0,001

Entelektiiel sermaye 6l¢egi, yapisal sermaye alt boyutu maddelerinin boyut
tizerindeki etki katsayilar1 incelendiginde, biitiin maddelerin etkilerinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 64’de belirtildigi gibi “standart tahmin
degerlerine” gore en yiiksek etki “ESO YS13” maddesinde, en diisiik etki ise “ESO

YS18” maddesinde oldugu goriilmektedir.
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5.2.5. Model Analizi

ENTELEKTUEL
SERMAYE

KULTURLERARASI
DUYARLILIK

Sekil 10. Arastirma modeli

Medikal turizmde kiiltiirleraras1 duyarliligin miisteri odakliliga etkisinde
entelektiiel sermayenin aracilik rolii Sekil 10’da beliritilen model kapsaminda YEM

ile analiz edilerek asagida yer alan bulgular ortaya konulmustur.

Tablo 65. Kiiltiirler aras1 duyarliligin miisteri odaklilik tizerindeki etkisinde
entelektiiel sermayenin aracilik rolii i¢in YEM bulgulari

Miisteri odaklilik Entelektiiel sermaye
Direkt etki Entelektiiel sermaye 0,317 (p=0,000)
Kiiltiirlerarasi duyarlilik 0,472 (p=0,000) 0,544 (p=0,000)
Dolayl etki Entelektiiel sermaye 0
Kiiltiirlerarasi duyarlilik 0,172
Toplam etki ~ Entelektiiel sermaye 0,317
Kiiltiirlerarasi duyarlilik 0,645 0,544

Kiiltiirleraras1 duyarliligin miisteri odaklilik {izerindeki etkisinde entelektiiel
sermayenin aracilik rolii icin YEM bulgular1 Tablo 65°de verilmistir. Elde edilen
bulgulara gore kiiltlirleraras1 duyarlilik ile entelektiiel sermayenin miisteri odaklilik
tizerine etkisi ve Kkiiltiirleraras1 duyarhiligin entelektiiel sermaye iizerine etkisi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. YEM modeline gore kiiltiirlerarasi
duyarliligin miisteri odaklilik {izerinde dogrudan etkisi 0,472, entelektiiel sermaye
tizerine dogrudan etkisi 0,544, entelektiiel sermayenin miisteri odaklilik {izerinde
dogrudan etkisi 0,317 olarak hesaplanmistir. Modele gore kiiltiirlerarasi duyarlilik
degiskeninin miisteri odaklilik {izerine, entelektiiel sermaye degiskeni iizerinden
kaynaklanan dolayl etkisi 0,172°dir. Bu sonugla birlikte kiiltiirleraras1 duyarliligin
Miisteri odaklilik iizerine toplam etkisi 0,645 olarak hesaplanmistir. Elde edilen etki
katsayilar1 incelendiginde kiiltiirlerarast duyarliligin hem miisteri odaklilik hem de
entelektiie]l sermaye lizerinde etkili ve ayrica kiiltiirleraras1 duyarliligin entelektiiel
sermaye lizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda

kiltlirleraras1 duyarliligin  miisteri odaklilik {izerindeki etkisinde entelektiiel
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sermayenin aracilik rolii oldugu tespit edilmis olup, entelektiiel sermayenin aracilik
rolii kismi aracilik rolii oldugu sonucuna ulagilmistir. Elde edilen bulgular genel olarak
ele alindiginda entelektiiel sermayenin, kiiltiirleraras1 duyarliligin miisteri odakliliga

etkisini daha belirgin olarak agiklamaya katkis1 oldugu degerlendirilmistir.

5.2.6. Arastirma Hipotezleri Sonuclari

e b

miisteri odakliliga” etkisinde

9 ¢

Medikal turizmde “kiiltiirleraras1 duyarliligin
“entelektiiel sermayenin” aracilik rolii YEM Analizinde elde edilen bulgular
neticesinde arastirmada belirlenen hipotezler degerlendirilmis ve arastirmanin

hipotezlerine iligkin elde edilen sonuglar Tablo 66°da detayl1 olarak gosterilmistir.

Tablo 66. Arastirmanin hipotezlerine iliskin sonuglar

Hipotezler Sonu¢
H1:_ Kiiltiirleraras1 duyarlilik miisteri odakliligi anlamli diizeyde Kabul Edilmistir.
etkiler.
Hz Kulturlgraras1 duyarlilik entelektiiel sermayeyi anlamli Kabul Edilmistir.
diizeyde etkiler.
H3:_ Entelektiiel sermaye miisteri odakliligi anlaml diizeyde Kabul Edilmistir.
etkiler.
Ha: Kiiltiirleraras1 duyarliligin miisteri odaklilik iizerindeki o
etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik rolii vardir. R it
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SONUC VE ONERILER

“Medikal turizmde kiiltiirleraras1 duyarliligin miisteri odakliliga etkisinde
entelektiiel sermayenin aracilik rolii” nii belirlemeye yonelik yapilan bu arastirmada
oncelikle “kiiltiirleraras1 duyarlilik”, “misteri odaklilik” ve “entelektiiel sermaye”
degiskenlerine yoOnelik literatiir c¢alismasi yapilarak kavram detayli olarak
incelenmistir. Daha sonra arastirmanin yontem ve bulgulart asamasma gegilerek
oncelikle arastirma modeli olusturulmustur. Saglik turizmi yetki belgesine sahip kamu
ve Ozel saglik isletmelerinde calisan saglik ¢alisanlarindan anket yontemiyle veri
toplanmistir. Toplanan veriler SPSS 26 ve AMOS 22 istatistik programlari ile analiz
edilmistir. Daha sonra analiz neticesinde elde edilen bulgular dogrultusunda arastirma

modelinde belirlenen hipotezler degerlendirilmistir.

Bireylerin koruyucu, tedavi edici, rehabilite edici ve saglig1 gelistirici yonde
saglik hizmeti almak amaciyla yapmis olduklar1 sinir Gtesi seyahatler kapsaminda
degerlendirilen saglik turizmi kendi icerisinde “termal saglik turizmi”, “medikal
turizm”, “yash turizmi (3. Yas turizmi)” ve “engelli turizmi” geklinde

cesitlenmektedir.

Saglik turizmi igerisinde 6dnemli bir paya sahip olan medikal turizm, 6zellikle
son yillarda literatiirde popiilaritesi artmis bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Insanlarin tedavi olmak amaciyla gerceklestirmis olduklari sinir &tesi hareketlilik
medikal turizm olarak nitelendirilmektedir. Insanlarin bulunduklar iilkelerden daha
ucuz ve daha kaliteli saglik hizmeti satin alma talebi, bulunduklar: {ilkelerde tedavi
i¢in uzun siire sira beklemek zorunda olmalar1 gibi nedenler medikal turizmin ortaya

¢ikmasinda ve gelismesinde etkili olmustur.

Diinyada oldugu Tiirkiye’de de medikal turizm her gegen giin gelisen bir sektor
haline gelmistir. Ulkemiz de 6zellikle saglik alaninda yasanan gelismeler, saglik
sektoriinde gerceklestirilen yatirimlar, teknolojinin ilerlemesi, iletisim ve ulasim
aginin gelismesi ve kolaylagsmasi ile birlikte medikal turizm alaninda tercih edilen
tilkeler arasinda yerini almigtir. Ayrica medikal turizm icin iilke ve saglik tesisi
seciminde akredite edilmis hastanelerin iilkemizde var olmasi 6nemli bir avantaj

saglamaktadir.

Medikal turizmin iilke ekonomileri i¢in 6nemli katki sagladigi bilinmektedir.

Saglik hizmeti satin almak i¢in destinasyon se¢iminde Tiirkiye’yi tercih eden medikal
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turistlerin tekrar iilkemize gelmesi veya almis oldugu saglik hizmetinden memnun
kalmasi neticesinde baskalarina tavsiye etmesi, medikal turizm gelirlerinin artmasi ve
medikal turizmin siirdiiriilebilirligi agisindan ¢ok onemlidir. Bu kapsamda medikal
turizm alaninda hizmet sunan saglik kuruluslarinin hasta memnuniyetini saglamaya ve

artirmaya yonelik faaliyetler yiiriitmesi gerekmektedir.

Bir hizmet sektorii icerisinde yer alan saglik sektoriinde hizmet sunan ile hizmeti
alan kisi kars1 karsiya gelmektedir. Saglik hizmeti sunumunda hizmetler soyuttur ve
iiretildigi anda tiiketilmektedir. Bu durumda hizmeti alan kisi almis oldugu hizmeti
degerlendirirken hizmeti sunan kisinin tavir, davranisg ve miisteri odakli yaklagimlarini
gdz ardi etmesi mimkiin degildir. Bu durum medikal turizm agisindan
degerlendirildiginde, farkli kiiltiirlerden gelerek iilkemizde saglik hizmeti alan
medikal turistlerin hizmet kalite algis1 ve memnuniyeti lizerinde saglik calisanlarinin

bu hastalara kars1 yaklasiminin 6nem arz ettigi diisiiniilmektedir.

Bilginin st diizeyde kullanildig1 saglik sektoriinde “duyumsanmayan” veya
“goriinmeyen” varliklar olarak ifade edilen entelektiiel sermaye saglik isletmelerine
onemli rekabet avantaji sunmaktadir. Entelektiiel sermayenin bilesenlerinden olan
insan sermayesi, saglik isletmelerinde ¢alisanlara ait bireysel bilgi stoklar1 olarak
degerlendirilir. Bu bilgi sektorel bilgi yani sira uzmanlik bilgisini de igerir ve saghk
isletmeleri icin entelektiiel sermayenin temel bileseni olarak kabul edilmektedir.
Entelektiiel sermayenin diger bileseni olan miisteri sermayesi saglik isletmelerinde
hastalar, tedarikgiler vb. ile olan iligkilerini ve bu iliskilerden elde edilen bilgiyi ifade
etmektedir. Entelektiiel sermayenin diger boyutu olan yapisal sermaye ise isletmenin
sahip oldugu bilgiye dayali alt yapilar1 (bilgi sistemleri, ag sistemleri, markalar, telif
haklari, orgiit kiltiirii, ticari sirlar vb) icermektedir. Saglik isletmelerinin rekabet
avantajli elde etmesi i¢in entelektliiel sermayenin iyi yonetilmesine ihtiyag

bulunmaktadir.

Bu caligmada medikal turizmde rol alan saglik calisanlariin kiiltiirlerarasi
duyarliliginin miisteri odakliliga etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik roliiniin
olup olmadig: arastirilmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan degiskenlerin ankete
katilan bireylerin demografik 06zelliklerine iliskin elde edilen analiz bulgular

degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglar sdyledir:
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Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik dlgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye Olgegi ve alt boyutlarinda “cinsiyet degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadig1 incelenmistir. Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt
boyutlar1 ile miisteri odaklilik 6l¢egi ve alt boyutlarinda cinsiyet degiskeni bakimindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir. Ancak entelektiiel sermaye 6lgegi ve
alt boyutunda cinsiyet degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark oldugu
sonucuna ulasilmistir. Farklihigin kaynagi erkeklerdeki insan sermayesi algisi
ortalamasinin kadin olanlara gére yiiksek olmasidir. Erkeklerdeki insan sermayesi
algisinin daha yiiksek olmasinin erkek katilimcilarin sahip oldugu tecriibe, uzmanlik

bilgisi gibi 6zelliklerden kaynaklandig1 diisiiniilmektedir.

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik dlgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye Olcegi ve alt boyutlarinda “yas degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigt incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore
kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgcegi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik 6lgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye Olcegi ve alt boyutlarinda “yas degiskeni”
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark oldugu sonucuna ulagilmistir. Farkliligin
kaynagina bakildiginda 46-55 yas grubunda bulunan kisilerin diger yas gruplarina gére
kiltiirleraras1 duyarliliklarinin, miister1 odakliliklarinin ve entelektiiel sermaye
algisinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Kahraman ve Sancar (2017) tarafindan
yapilan ¢aligmada, kiiltiirlerarasi duyarlilik diizeyinin bagka kiiltiirlerden insanlarla bir
arada olma firsat1 bulan kisilerde bagka kiiltiirlerden insanlarla bir arada olma firsati
olmayanlara gore daha yliksek oldugu ortaya konulmustur. 46-55 yas grubunda
calisanlarin kiiltiirlerarars1 duyarliligin ve miisteri odakliligin yiiksek olmasinin bu yas
grubunda ki katilimcilarin sahip oldugu yasam tecriibeleri g6z oniinde bulundurularak,
bagka kiiltiirlerden insanlarla bir arada olma firsatt bulmalartyla ilgili oldugu
diisiiniilmektedir. Ayrica bu yas grubundaki bireylerin mesleki tecriibesine bagh
olarak calistigi kurumu tanimasinin ve kurumun sahip oldugu entelektiiel sermaye
unsurlarinin farkinda olmasinin sonucu olarak entelektiiel sermaye algilarinin yiiksek

oldugu diistiniilmektedir.

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik 6lgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye Glgegi ve alt boyutlarinda “egitim degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore

kiiltiirleraras1 duyarlik olcegi ve alt boyutlarinda egitim degiskeni bakimindan
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istatistiksel olarak anlamli fark bulunmus olup egitim seviyesi arttik¢a kiiltiirlerarasi
duyarliligin artt181, doktora ve tipta uzmanlik egitimi almis olan grupta kiiltiirlerarasi
duyarlilik ortalamasinin en yiiksek oldugu sonucuna olusailmistir. Biyan (2018) ve
Kahraman ve Sancar (2017) tarafindan yapilan ¢alismalarda benzer bulgular elde
edilmistir. Miisteri odaklilik 6lgeginde egitim degiskeni bakimindan istatistiksel olarak
anlamli fark bulunmustur. Yiiksek lisans mezunu olanlarin miisteri odaklilig
digerlerine gore daha yliksek bulunmustur. Entelektiiel sermaye Olgegi ve alt
boyutlarinda egitim degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmustur. Doktora ve tipta uzmanlik egitimi almis olanlarin entelektiiel sermaye
algisinin digerlerine gore daha yiliksek oldugu anlasilmistir. Genel olarak egitim
seviyesinin insanlarin iletisim kurma becerisini ve bunun yanisira bireylerin g¢evresini,
calistigt kurumu daha iyi analiz etme ve farkinda olma becerisini olumlu yonde
etkiledigi diistiniilmekte dolayisiyla bu durumun arastirmadan elde edilen bulgular ile

iligkili oldugu degerlendirilmektedir.

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinin, miisteri odaklilik dlgegi ve alt
boyutlariin ve entelektiiel sermaye Olcegi ve alt boyutlarmin “medeni durum
degiskeni” bakimindan farklilik olup olmadigi incelenmistir. Elde edilen bulgulara
gore kiltlirleraras1 duyarlik 6lcegi ve alt boyutlarinda medeni durum degiskeni
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi,
kiiltiirleraras1 duyarlik 6lcegi ve alt boyutlarina dair alginin genel olarak evli olanlarda
bekar olanlara gore yiiksek olmasidir. Miisteri odaklilik 6l¢egi ve miisteriye 6zel ve
onemli oldugunu hissettirme alt boyutunda medeni durum degiskeni bakimindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliligin kaynagi, miisteri odaklilik
algisinin ve miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme algisinin evli olanlarda
bekar olanlara gore yiiksek olmasidir. Entelektiiel sermaye dlcegi ve alt boyutlarinda
medeni durum degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Farkliligin kaynagi, entelektiiel sermaye 6lcegi ve alt boyutlarina dair alginin genel
olarak evli olanlarda bekar olanlara gore yiiksek olmasidir. Bu durumun evli olan
kisilerin hayata bakisi, sosyal olaylardaki algisi ile sosyal iliskilerdeki yaklasimiyla
iligkili oldugu diistiniilmektedir.

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinin, miisteri odaklilik 6lgegi ve alt
boyutlarinin ve entelektiiel sermaye 6l¢egi ve alt boyutlarinin “kurum statii degiskeni”

bakimindan farklilik olup olmadigi incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore,
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kiiltiirlerarast duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda, misteri odaklilik 6lgegi alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinda kurum statii degiskeni
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Kiiltlirleraras1 duyarlik ve
miisteri odakliligin genel olarak 6zel hastanede calisanlarda, kamu hastanesinde
calisanlara gore yiiksek oldugu goriilmiistiir. Entelektiiel sermaye olgegi ve alt
boyutlarina dair alginin genel olarak 6zel hastane ¢alisanlarinda, kamu hastanesinde
calisanlara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ekonomik katkis1 nedeniyle 6zel
hastanelerin medikal turizm pazarina yonelerek pastadan pay alma istegi, kurumun
politika ve prosediirlerini bunun yanisira entelektiiel sermaye unsurlarini bu yonde
gelistirmelerine sebep olmustur. Bu dogrultuda calisanlarina yonelik gelistirmek
istedigi davraniglar kapsaminda kiiltiirlararast duyarliligin ve miisteri odakli
yaklagimin ¢aliganlar tarafindan benimsenmesine yonelik politikalar izlenmesinin bu
sonucun elde edilmesinde etkili oldugu oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica 6zel hastane
statiisiinde hizmet veren saglik kuruluslarinda g¢alisanlarin is kaybetme kaygisinin
kiiltiirlerarast  duyarlilik ve miisteri odaklilik yaklagiminda etkili oldugu
degerlendirilmektedir. Genel olarak kamu ve ©6zel hastanelerin arastirmadan elde
edilen veriler acisindan nedenleri detayli olarak analiz edilerek kamu hastanelerinde
calisanlarin kiiltiirlerarars1 duyarliliklar1 ve miisteri odakli yaklagimlarin1 artirmaya
yonelik ¢alismalar yiriitilmelidir. Ayrica 6nemli bir rekabet unsuru olarak
degerlendirilen entelektiiel sermayenin kamu hastanelerinde artirilmasina yonelik
gerekli insan sermayesi, miisteri sermayesi ve yapisal sermaye unsurlari lizerinde

durulmalidir.

Kiiltiirlerarasi duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik 6lgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye Olcegi ve alt boyutlarinda “toplam ¢alisilan yil
degiskeni” bakimindan farklilik olup olmadigi incelenmis elde edilen bulgular
neticesinde, kiiltlirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinda toplam c¢aligilan yil
degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Kurumda ¢alisma
yilt 11-15 yil arasinda olan ¢alisanlarin kiiltiirleraras1 duyariliklarinin daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinda toplam ¢alisilan yil
degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Calisma yili, 21
ve Ustll olan c¢alisanlarin miisteri odakliliklarinin daha yiiksek oldugu goriilmistiir.
Entelektiiel sermaye Olcedi ve alt boyutlarinda toplam calisilan yi1l degiskeni

bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Toplam c¢alisma yil1 16-20
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yil olan kisilerin entelektiiel sermaye algisinin en yiiksek oldugu goriilmiistiir. Calisma
yilmin kisilerin is tecriibesiyle iliskili oldugu da gbéz Oniinde bulunduruldugunda
calisma yili yiiksek olan ¢alisanlarin almis oldugu hizmet i¢i egitim, meslek hayati
siirecinde fakli kiiltiirlerden hastalarla daha ¢ok diyalogda bulunmasi gibi nedenlerin
kiiltiirlerarast duyarliligin ve miisteri odakliligi etkiledigi dusiiniilmektedir. Ayrica
calisma yil1 fazla olan ¢alisanlarin genel olarak ¢alistigi kurumu daha iyi tanidigi ve
entelektiiel sermaye unsurlarinin daha ¢ok farkinda olmasina bagli olarak entelektiiel
sermayeye algisinin yiiksek olmasini etkiledigi diistiniilmektedir. Calisma y1l1 az olan
saglik calisanlarinin da kiiltiirleraras1 duyarlilik ve miisteri odaklilik diizeylerinin
artirtlmasina yonelik hizmet i¢i egitim programlarinin yiiriitilmesinin énemli oldugu

degerlendirilmektemektedir.

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik dlgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye dlgegi ve alt boyutlarinda “kurumda calisilan yil
degiskeni” bakimindan farklilik olup olmadig incelenmistir. Elde edilen bulgulara
gore, kiiltiirleraras1 duyarlik dlgegi ve alt boyutlarinda kurumda calisilan y1l degiskeni
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Kurumda caligma y1l1 6-10
yil arasinda olan calisanlarin kiiltiirleraras1 duyarlilik algisinin daha yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Miisteri odaklilik 6lgegi ve alt boyutlarinda kurumda calisilan
y1l degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmamistir. Entelektiiel
Sermaye Olcegi ve alt boyutlarinda kurumda ¢alisilan y1l degiskeni bakimindan
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Kurumda ¢alisma yili 11-15 yil olan
calisanlarin entelektiiel sermaye algisinin digerlerine goére daha yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmistir. Elde edilen veriler degerlendirildiginde ¢alisanlarin kurumda
¢alisma y1linin fazla olmasinin kurumun politika, prosediirlerinin ve kurum kiiltiiriiniin
kisilerin algilarini, tutum ve davraniglarini etkilemesinin bir sonucu olarak ¢alisanlarin
kiltlirleraras1 duyarlilik ve miisteri odaklilik yaklasimlarmin olumlu etkilendigi
diistiniilmektedir. Ayrica ¢alisanlarin kurumda caligma yilinin artmasinin entelektiiel
sermaye unsurlarindan Ozellikle insan sermayesi ve miisteri sermayesi iizerinde

olumlu etkisi oldugu degerlendirilmektedir.

Kiiltiirleraras1 duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik 6lgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye Olgegi ve alt boyutlarinda “meslek degiskeni”
bakimindan farklilik olup olmadigi incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore

kiiltiirleraras1 duyarlik 6lgegi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik 6lcegi ve alt
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boyutlarinda, entelektiiel sermaye Olcegi ve alt boyutlarinda meslek degiskeni
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Kiiltiirleraras1 duyarhilik,
miisteri odaklilik ve entelektiiel sermaye algis1 en yliksek olan meslek grubu hekim
grubu olarak tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgular benzer c¢alismalarla
benzesmektedir. Kahraman ve Sancar (2017) tarafindan yapilan caligmada kiiltiirel
duyarlhilik diizeyinde egitim seviyesi ile anlamli diizeyde farklilik oldugu, baska
kiiltiirlerle bir arada olma firsat1 olanlarin baska kiiltiirden insanlarla bir arada olma
firsatt olmayanlara gore daha yiiksek oldugu ortaya tespit edilmistir. Soysal ve
Kocgoglu (2018) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada ise doktorlarin diger saglik
personeline gore yiliksek diizeyde miisteri odakli anlayisa sahip olduklari ortaya
konulmustur. Diger meslek gruplarmin kiiltiirlerarast duyarlilik ve miisteri odaklilik

diizeylerini artirmaya yonelik caligmalar yiiriitiilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Kiiltiirlerarasi duyarlik 6l¢egi ve alt boyutlarinda, miisteri odaklilik dlgegi ve alt
boyutlarinda ve entelektiiel sermaye 6lgegi ve alt boyutlarinda “gérev yapilan birim
degiskeni” bakimindan farklilik olup olmadigi incelenmistir. Elde edilen bulgulara
gore kiiltiirleraras1 duyarlik dlgegi ve alt boyutlarinda gorev yapilan birim degiskeni
bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Fizik tedavi {initesi,
laboratuvar, endoskopi {nitesi, kemik iligi transplantasyon iinitesi vb. birimlerde
calisanlarin kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinin ve miisteri odakliliklarinin ve
entelektiiel sermaye algilariin klinik, poliklinik ve idari birimlerde ¢alisanlara gore
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ozellikli hizmetlerin sunuldugu bu birimlerde hasta
ile kurulan diyaloglarin, bu birimlerde ¢alisan saglik personelinin egitim seviyesi, daha
cok farkli kiiltiirlerden insanlarla iletisim kurma tecriibesi gibi nedenlerle
kiiltiirlerarast  duyarlilik ve miisteri odakli yaklagimlarinin yiiksek oldugu
diistiniilmektedir. Ayrica 6zellikli birimlerde entelektiiel sermaye unsurlarindan insan
sermayesi ve yapisal sermayenin daha 6n planda yer aldig1 bu nedenle entelektiiel
sermayenin bu birimlerde daha yiiksek olarak degerlendirildigi diisiiniilmektedir.
Bunun yan1 sira medikal turizm hastalariin kabul edildigi klinik ve polikliniklerde
gorev yapan saglik calisanlari i¢in kiiltlirleraras1 duyarlilik diizeyleri ve miisteri
odaklilik yaklasimlarinin artirilmasina yonelik c¢aligmalar yiiriitilmesi gerektigi

distiniilmektedir.

Ankete katilan bireylerin demografik 6zelliklerine iliskin elde edilen bulgular

degerlendirildikten sonra arastirma modeline iligkin analizler yapilmistir. Yapisal
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Esitlik Modelemesi (YEM) ile yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgular
aragtirmanin hipotezleri dogrultusunda ele alinmigtir. Buna gore; kiiltiirlerarasi
duyarlilik ile entelektiiel sermayenin miisteri odaklilik tizerine etkisi ve kiiltlirlerarasi
duyarliligin entelektiiel sermaye {izerine etkisi istatistiksel olarak anlamh
bulunmustur. Bu durumda Hi: “Kiiltlirleraras1 duyarlilik miisteri odakliligi anlaml
diizeyde etkiler” ve Hz: “Kiiltiirleraras1 duyarlilik entelektiiel sermayeyi anlaml
diizeyde etkiler” ve Hs: “Entelektiie]l sermaye miisteri odakliligi anlamh diizeyde

etkiler” hipotezleri kabul edilmistir.

YEM modeline gore kiiltiirlerarasi duyarliligin miisteri odaklilik tizerinde
dogrudan etkisi 0,472, entelektiiel sermaye iizerine dogrudan etkisi 0,544, entelektiiel
sermayenin miisteri odaklilik {izerinde dogrudan etkisi 0,317 olarak hesaplanmistir.
Modele gore kiiltlirleraras1 duyarlilik degiskeninin miisteri odaklilik {izerine,
entelektiiel sermaye degiskeni iizerinden kaynaklanan dolayli etkisi 0,172’dir. Bu
sonugla birlikte kiiltiirlerarast duyarliligin miisteri odaklilik iizerine toplam etkisi
0,645 olarak hesaplanmistir. Elde edilen etki katsayilari incelendiginde kiiltiirlerarasi
duyarliligin hem miisteri odaklilik hem de entelektiiel sermaye {izerinde etkili ve
ayrica kiiltiirlerarast duyarliligin entelektiiel sermaye lizerindeki etkisinin daha ytiksek
oldugu gorilmektedir. Sonu¢ olarak kiiltiirlerarast duyarliligin miisteri odaklilik
tizerindeki etkisinde entelektiiel sermayenin aracilik rolii oldugu tespit edilmistir. Bu
dogrultuda Has: “Kiiltiirlerarast duyarliligin miisteri odaklilik iizerindeki etkisinde
entelektiiel sermayesinin aracilik rolii vardir” hipotezi kabul edilmistir. Buna gore
kiltlirleraras1 duyarlilik ve alt boyutlari, miisteri odaklilik ve alt boyutlar1 ile
entelektiie]l sermaye ve alt boyutlar birlikte degerlendirildiginde; arastirmanin tiim

hipotezleri kabul edilmistir. Bu hipotezler soyledir:
Hi: “Kiiltlirleraras1 duyarlilik miisteri odakliligi anlamli diizeyde etkiler”,
H2: “Kiiltiirleraras1 duyarlilik entelektiiel sermayeyi anlamli diizeyde etkiler”,
Hs: “Entelektiiel sermaye miisteri odaklilig1 anlaml diizeyde etkiler”,

Hs: “Kiiltiirlerarast duyarliligin - miisteri odaklilik {izerindeki etkisinde

entelektiiel sermayenin aracilik rolii vardir”,

Literatiirde medikal turizmde “kiiltiirleraras1 duyarlilik”, “miisteri odaklilik” ve
“entelektiiel sermaye” degiskenleri arasindaki iliskilerin bir arada ele alindig1 baska

bir caligmaya rastlanilmamigtir. Saglik sektoriinde ve diger sektorlerde “kiiltiirlerarasi
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duyarlhilik”, “miisteri odaklilik” ve “entelektiiel sermaye” kavramlarinin ayr1 ayr1 ele
alindig1 ¢aligmalar bulunmaktadir. Bu c¢alismaya benzer nitelikte caligsmalara

bakildiginda elde edilen sonuglar soyledir;

Biyan vd. (2018) tarafindan yapilan “Medikal turizmde duygusal zeka ve
kiiltiirel duyarlilik” isimli ¢alismada kiiltiirel duyarlilik diizeyi ile cinsiyet gruplari
arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir. Kadinlarin erkeklere oranla kiiltiirel
duyarlilik diizeyinin yiiksek oldugu ortaya konulmustur. Ayni ¢alismada “¢alisanlarin
kiltiirel duyarlilik diizeyleri medeni durumlarina gére degisim gosterir’” hipotezi kabul
edilirken bekar kisilerin evli kisilere gore kiiltiirel duyarlilik ortalamalarinin istatistiki
olarak anlamli derecede daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Etki biiyiikligi
kadinlarla erkekler arasindaki farkin ¢ok biiyiik olmadigini ortaya koymustur. Bu
bulgular calismadan elde edilen bulgularla ortiismemektedir. Yine aymi ¢alismada
“calisanlarin kiiltiirel duyarlilik diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gosterir”
hipotezi kabul edilmistir. Yapilan mevcut ¢alismada kiiltiirlerarasi duyarlik 6lgegi ve
alt boyutlarinda egitim durumu degiskeni bakimindan istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmus olup, egitim seviyesi arttikca kiiltiirlerarast duyarlilik diizeyinin artt1g1 tespit
edilmistir. Bu bulgular Biyan vd. (2018) tarafindan yapilan ¢alismadan elde edilen

veriler ile benzerlik gostermektedir.

Soysal ve Kogoglu (2018) tarafindan gergeklestirilen “Saglik isletmelerinde
misteri odakli pazarlama anlayisi ile hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliski; bir hastane
ornegi” baslikli ¢alismada doktorlarin diger saglik personeline gore yiiksek diizeyde
miisteri odakli anlayisa sahip olduklar1 ortaya konulmustur. Elde edilen sonu¢ bu

calismada elde edilen sonug ile ortiismektedir.

Yildiz (2011) “Entelektiiel sermayenin isletme performansina etkisi: bankacilik
sektorlinde bir arastirma” baglikli calismada yas, calisma siiresi ve pozisyon
yiikseldik¢e entelektiiel sermaye unsurlarini algilama ve entelektiiel sermaye
unsurlarina verilen 6nem arttig1 degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular bu ¢alismada

elde edilen bulgularla ortiismektedir.

Kahraman ve Sancar (2017) “Saglik ¢alisanlarinin kiiltiirel duyarliligi” baslhikl
calismada egitim diizeyinin bagkalarinin kiiltiirel farkliliklarina saygi boyutuna etki

ettigi ortaya ortaya konulmustur. Ozellikle doktora mezunlarinin lise, nlisans ve
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lisans mezunlarma gore baskalarinin kiiltiirel farkliliklarma saygi duyma diizeyi

yiiksek ¢ikmistir. Elde edilen sonug bu ¢alisma bulgulari ile 6rtiismektedir.

Aragtirmadan elde edilen bulgulardan yola ¢ikilarak ortaya konulan sonuglar
dogrultusunda medikal turizm alaninda hizmet sunan saglik isletmelerine, saglik
yoneticilerine, akademisyenler ve medikal turizm hizmet sunumunda rol alan diger

paydaslara (arac1 kuruluslar vb.) yonelik gelistirilen oneriler sdyledir;

> Kiiltiirleraras1 duyarliligin 6zellikle medikal turizm alaninda gerekliligini
ortaya koyarak, medikal turizm hizmet sunumunda rol alan Klinik destek
personelinden hekime kadar tiim saglik ¢alisanlarmin kiiltiirleraras1 duyarliklarini

artirmaya yonelik ¢alismalarda bulunulmas: gerekmektedir.

> Arastirmadan elde edilen bulgular dorultusunda kurumda caligsma yili daha
fazla olan kisilerin kiiltiirlerars1 duyarliliklar1 ve miisteri odakliliklarinin daha yiiksek
oldugu tespit ediilmistir. Bu durum kurumda c¢alisma yili az olan diger bir ifadeyle
mesleki tecriibesi daha az olan kisilere yonelik kiiltiirlerarst duyarhiliklarini ve
miisteri odakliliklarini arttirmaya yonelik calismalar yiiriitiilmesi gerektigini ortaya

koymustur.

> Saglik tesislerinden hizmet alan medikal turistlerin saglik calisanlarina
yonelik kiiltiirlerarast duyarlilik algilar1 zaman zaman ¢esitli geri bildirimler (anket,
ylizylize goriisme vb.) ile degerlendirilerek gerektiginde saglik calisanlarina yonelik

hizmet i¢i egitimlerin diizenlenmesi faydali olacaktir.

> Medikal turizmde hizmet alan “miisteri”, “dis miisteri” olarak ifade edilen
“hastadir”. Bir hizmet sektorii olan saglik sektoriinde medikal turizm alaninda hizmet
sunan saglik calisanlarinin miisteri odalikli yaklagimla hareket etmesinin hizmet
kalitesini arttirdigi, hizmet alan tarafinda memnuniyeti, tekrar tercih etme ve tavsiye
etme niyetlerini olumlu etkiledigi yoniinde literatiirde bir¢ok ¢alismaya
rastlanilmaktadir. Bu dogrultuda sadece bireysel diizeyde degil organizasyonel
diizeyde de miisteri odaklilik kiiltiiriinii saglik kurulusunun prosediirlerine, ¢alisma

sistemlerine ve kurum kiiltiire yaymak fayda saglayacaktir.

> Medikal turistlerin kiiltiirleraras1 duyarlilik ve miisteri odaklilik algilarinin
dgerlendirilmesi agisindan ¢aligmalar yapilmasi ayni degiskenlerin hizmet alan
medikal turistler ac¢isindan degerlendirilmesi medikal turizm hizmetlerinin

planlanmasi acisindan fayda saglayacaktir.
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> Entelektiiel sermayenin isletmeler bazinda 6nemli bir rekabet unsuru oldugu
bilinmektedir. Bu dogrultuda medikal turizm hizmeti sunan saglik kuruluslarinin insan
sermayesi, miisteri sermayesi ve yapisal sermayenin gelistirilmesi yoOniinde

faaliyetlerde bulunulmasi saglik kurulusuna olumlu diizeyde fayda saglayacaktir.

» Arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda kiiltiirlerarast duyarlilik,
miisteri odaklilik ve entelektiiel sermaye algist degiskenlerinin 6zel hastane
calisanlarinda kamu hastane calisanlarina gore daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.
Bu dogrultuda kamu hastanelerinde saglik calisanlarina yonelik medikal turizmin
Onemi, kiiltiirleraras1 duyarlilik ve miisteri odakliligin 6nemi ve gerekliliginin
kavranmasina yonelik faaliyetler yiirlitiilmesi faydali olacaktir. Bununla birlikte
entelektiiel sermayenin kamu saglik kuruluslarinda artirmasina yonelik faaliyetler
gelistirilmesi medikal turizmde kamu saglik kuruluslarinin 6zel saglik kuruluslar ile
rekabet edebilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Ayrica elde edilen bulgular daha
detayli analiz edilerek nedenleri incelenerek ¢oziim Onerilerinin ortaya konulabilecegi

baska caligmalar yiiriitiilebilir.

> Medikal turizmde kiiltiirleraras1 duyarlilik”, “miisteri odaklilik” ve
“entelektiiel sermaye” degiskenleri farkli acilardan ele alinarak benzer calismalar

yapilabilir.

Medikal turizmde iilkemizin 6nemli destinasyon merkezi haline gelmesinde
tilkemize gelerek saglik hizmeti alan medikal turistlerin algilari, izlenimleri ve
memnuniyet diizeylerinin etkili oldugu diisiiniilmektedir. Bu baglamda ekonomik
katma degeri yliksek medikal turizmin gelistirilmesi, siirdiiriilebilirligin saglanmasi
acisindan saglik kuruluslarinin hem saglik c¢alisanlar1 hem de orgiitsel diizeyde
faaliyetlerinin bu dogrultuda planlamalar1 ve yiirlitmeleri gerekmektedir. Bu
calismanin saglik isletme yoneticilerine, medikal turizm alaninda c¢alisma yapan
akademisyenlere ve Tiirkiye’de medikal turizm gelismesi yoniinde faaliyet gosteren

tiim kurulusglara bakis agic1 kazandiracagi diisiiniilmektedir.
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EK-A

EKLER
ANKET FORMU

Degerli Katilimct;

Bu anket formu, “Medikal Turizmde Kiiltiirleraras1 Duyarliligin Miisteri Odakliliga Etkisinde Entelektiiel
Sermayenin Aracilik Rolii” baslikli doktora tez caligmasi ig¢in veri toplama araci olarak hazirlanmstir.
Belirtilen bilimsel amaci disinda kesinlikle kullanilmayacak olup, vermis oldugunuz cevaplar gizli
tutulacaktir.

Ankette yer alan ifadelerin dogru ya da yanls cevabi yoktur. Her ifadeye yonelik vereceginiz en dogru
cevap, sizin mevcut durum hakkindaki goriisiiniiz olacaktir. Isim belirmenize gerek yoktur. Yapmis
oldugumuz ¢alismaya katkilariniz igin tesekkiir eder, ¢calismalarinizda basarilar dileriz.

Nihal TURKOGLU ONDER Dog. Dr. Serdar COP

Istanbul Gelisim Universitesi Istanbul Gelisim Universitesi

Lisansiistii Egitim Enstitiisii Iktisadi idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi
Doktora Tez Ogrencisi Tez Danismanm

BOLUM 1: Kisisel Bilgiler

Calistiginiz kurumda saghk turistlerine (medikal turistlere) sunulan saghk hizmetinde rol almakta misiniz?
Evet () Hayir ()

(Cevabimiz hayir ise anketi sonlandiriniz. Zaman ayirdigimz icin tesekkiir ederiz)

1.Cinsiyetinizz.  Kadin() Erkek()

2. Yasmuz: 18-25 () 26-35 () 36-45( ) 46-55 () 56-65 () 66 ve iistii ()

3. Egitim Durumunuz: Ilkokul 0) Onlisans () Doktora 0)
Ortaokul @) Lisans O) Tipta Uzmanlhk ()
Lise @) Yiiksek Lisans ()

4.Medeni Durumunuz:  Bekar () Evli ()

5.Kurumunuzun Statiisii: Ozel Hastane () Kamu Hastanesi ( )

6.Toplam kag yildir ¢alistyorsunuz? 1 yildan az( ) 2-5 yil () 6-10 yil () 11-15y1l () 16-20 yil () 21 ve istii y1l ()

7. Bu kurumda kag y1ildir ¢alistyorsunuz? 1 yildan az( ) 2-5yil () 6-10 yil () 11-15y1l () 16-20 y1l () 21 ve iistii
yil ()

8. Mesleginiz:

Hemsire () Saglik Memuru () Ebe ()
Tibbi Sekreter () Rontgen Tek. () Hekim( )
DI of () I (belirtiniz)

9. Calistigimz Birim : Klinik ( ) Poliklinik ( )  Idari Birim () Diger.................. (belirtiniz)
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o BOLUM-1 )
KULTURLERARASI DUYARLILIK OLCEGI

Asagidaki ifadeleri hizlica okuyunuz ve ilk izlenimlerinize gore cevap veriniz. Cevaplarimz 1 ile 5 arasinda, diisiincenizi
en iyi tammmlayan numara ile gosteriniz. Bu dl¢ekte dogru veya yanhs cevaplar olmadigini unutmayimz ve miimkiin

oldugu kadar icten cevaplar vermeye 6zen gosteriniz.

Tesekkiirler
gl E
IR
Liitfen bu boliimdeki ifadeleri saghk hizmeti sundugunuz saghk turistlerini < S| S| 5 | =5
(medikal turistleri) diisiinerek yamtlayimiz. TE E|5| 2 |5
SR =S| 5| = 3 =
X M M| MM XY M4
Farkli kiiltlirlerden olan hastalarla iletisimde bulunmaktan hoglanirim.
Diger kiiltiirlerden olan hastalarin dar goriislii oldugunu distiniiriim.
3. Farkl1 kiiltiirlerden olan hastalarla iletisim kurarken kendimden olduk¢a eminimdir.
4, Farkli kiiltiirlerden olan hastalarin karsisinda konusmakta ¢ok zorlanirim.
Farkl1 kiiltiirlerden olan hastalarla iletisim kurarken her zaman ne sdyleyecegimi
bilirim.
6. Farkli kiiltiirlerden olan hastalarla iletisim kurarken oldukca sosyal olabilirim.
Farkli kiiltiirlerden olan hastalarla birlikte olmaktan hoslanmam.
Farkli kiiltiirlerden olan hastalarla iletisim kurarken kolayca telaglanirim.
Farkli kiiltiirlerden olan hastalarla iletisim kurarken kendime giivenirim.
10. Farkl kiiltiirlerden olan hastalarla birlikteyken genellikle cesaretim kirilir.
11. Farkli kiiltiirlerden olan hastalara kars1 agik fikirliyimdir.
12. Farkli kiiltiirlerden olan hastalarla iletisim kurarken genellikle kendimi yararsiz
hissederim.
13. Farkli kiiltlirlerden olan hastalarin davranis bigimlerine saygi duyarim.
14. Farkli kiiltiirlerden olan hastalarin goriislerini kabul edemem.
15. Iletisimimiz boyunca kiiltiirel olarak farkli olan hastalarima genellikle olumlu
yaklagirim.
16. Kiiltiirel olarak farkli olan hastalarima kars1 anlayisimi, genellikle s6zlii/s6zsiiz iletisim
ile belli ederim.
17. Kiiltiirel olarak farkli olan hastalarimla aramizdaki farkliliklardan keyif alirim.
BOLUM-2
MUSTERI ODAKLILIK OLCEGI
El E
Z 2| g| E £
Liitfen bu boliimdeki ifadeleri saghk hizmet sundugunuz saglik turistlerini 22 2| 8§ g 2 g
(medikal turistleri) diisiinerek yanitlayiniz. = E E g 2 | E A
28 5 5|5 | 85
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1. Hizmet ettigim hastalarin isteklerini karsilayarak onlart memnun etmekten
hoslanirim.
2. Her hastanin kendini 6zel ve 6nemli hissetmesini saglamaktan zevk alirim.
3. Her hastanin sorunu benim i¢in 6nemlidir.
4. Her hastaya bireysel (6zel) ilgi gdstermek beni mutlu eder.
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5. Hastalarin ihtiyag ve isteklerini gézlerinden (dogal olarak) okurum (anlarim).
6. Hastalarin ihtiyag ve isteklerini onlar sdylemeden genellikle anlarim.
7. Hizmet verdigim hastalarin ihtiyag¢ ve isteklerini tahmin etmekten hoslanirim.
8. Hastalara ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarin beden dilinden
anlarim.
9. Hastalara tam zamaninda hizmet vermeyi severim.
10. Hastalara kars1 gorevlerimi yerine getirmekten biiyiik bir memnuniyet duyarim.
11. Hastalara iyi hizmet verme konusunda kendime giivenimin olmast hosuma
gider.
12. Hastalarin isimlerini hatirlamak hoguma gider.
13. Hastalarimi daha yakindan tanimak hosuma gider.
_BOLUM-3 i »
ENTELEKTUEL SERMAYE OLCEGI
g g g
Liitfen bu blimdeki ifadeleri kurumunuzun bir temsilcisi olarak, ws |25 |5l s|E|s§ ,E
Kkurumunuzun bugiinkii durumunu kendinize gore diisiinerek Xz | =2z 2| | 8| E8 x5
yamtlaymiz, €E£| 55 |E|E| 2|55 =9
&3 | ¥3 S| 5| 5| ¥E 85
XM | UM M| M| M| oM X4
INSAN SERMAYESI
1 Calisanlarimiz yeterli is tecriibesine sahiptir.
2. Kidemli ¢aliganlarimizin is performans: yiiksektir.
3. Caligan basina diisen egitim harcamamiz diizenli olarak
artmaktadir.
4. Calisanlarimizin egitimlerine ve yeteneklerinin gelistirilmesine
destek oluruz.
5. Calisanlarimizin yiiksek lisans ve doktora egitimli olmasi ise
olan katkilarim artirmaktadir.
6. Kurumumuza ise alacagimiz personelin mezun oldugu tiniversite
bizim igin tercih sebebidir.
7. Nitelikli ve egitimli caliganlarimizin aniden isten ayrilmasi
kurumumuzu etkiler.
8. Caliganlarimiz kendilerini kuruma ait hissederler, kuruma
bagliliklan yiiksektir.
9. Caliganlarimiza bazi motive edici sosyal imkanlar
saglariz.(saglik, yemek, 6zel kurslar, ulasim, moral faaliyetleri
vb.)
10. | Calisanlarimiz kurumumuzda ¢aligmaktan memnundur.
11. | Insan kaynaklari politikalarimizin en énemli hedeflerinden birisi
de calisan memnuniyeti saglamaktir.
12. | Calisanlarimiz her zaman gosterebilecekleri performansin en
iyisini gosterirler.
13. | Kurumumuzda performans degerlendirme sistemi vardir.
14. | Performans degerlendirme sistemimiz siirekli gelistirilmektedir.
15. | Calisanlarimiz yetenekli ve yaraticidir.
16. | Calisanlarimizin yetenek ve yaraticiliklarinin gelistirilmesi

surekli desteklenmektedir.
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17. | Yoneticilerimiz ¢aliganlar1 kurumsal amaglarimiza dogru
yonlendirmekte basarilidir.
18. | Kurumumuzda yoneticilerin liderlikle ilgili yetenek ve
becerilerinin gelistirilmesi desteklenmektedir.
19. | Kurumumuzda bireyler arasi iligkiler iyidir.
20. | Calisanlarimiz bilgiyi aralarinda paylagsmak konusunda isteklidir.
21. | Caliganlarimiz takim olarak ¢alisma konusunda bilinglidir.
22. | Caligsanlarimizi takim ¢alismasi yapmalar1 konusunda
destekleriz.
23. | Caligsanlarimiz yaptiklar1 islerde basariya ulagsmak i¢in uygun
riskleri alirlar.
Sl g | &
Liitfen bu béliimdeki ifadeleri kurumunuzun bir temsilcisi @38| 88 Sl eg| E = E . g
olarak, kurumunuzun bugiinkii durumunu kendinize gore = E £l z| § ‘i E E; = §
diisiinerek yamitlayimz. =z )a TE % S| E»D 2| < %
¥ |SY |28 2 88 ¢
MUSTERI/HASTA SERMAYESI
1. | Hastalarimiz genellikle kurumumuzdan memnundur.
2. | Hasta iliskilerimizde onceligimiz hasta memnuniyetinin
saglanmasidir.
Kurumumuz biitiin faaliyetlerinde pazar hedeflerini
3. gerceklestirmeye calisir.
4, Son birkag yildir pazar payimiz diizenli olarak artmaktadir.
Kurumumuzda bir¢ok ¢alisan pazar hedeflerimizi genellikle
5. | bilmektedir.
Kurumumuzda birgok ¢aligan hasta profilimizi genellikle
6. | bilmektedir.
7. Hastalarimizla siirekli iletisim halindeyiz.
8. Hastalarimizin sorunlarina hemen reaksiyon gostermekteyiz.
Hastalarimizin istek ve ihtiyaglarini karsilamak igin onlarla
9. siirekli igbirligi yapariz.
10. | Hastalarimizla uzun yillara dayanan iliskilerimiz vardir.
11. | Hastalarimz sektordeki diger rakiplere gore bize daha baghdir.
Yurt dis1 hastalarimizla artan bir sekilde is yapmaktayiz/hizmet
12. | sunmaktayiz.
13. | Sektoriimiizde kamuya ait projeler genelde biiyiik 6l¢eklidir.
Pazarda bilinen ve taninan bir kurum olmamiz, rakiplerimize
14. | gore bize avantaj saglamaktadir.
Sektorde tedarikgileri ile iligkileri iyi olan kurumlarin basinda
15. | gelmekteyiz.
Kurumumuz yurt dig1 tedarikgilerle iliskilerini stirekli
16. | gelistirmektedir.
Kurumuma ait iiriinler/hizmetler pazarda bir marka olarak
17. | taninmaktadir.
18. | Marka olmak en 6nemli kurumsal amaglarimizdan birisidir.
19. | Kurumumuz sektdrde taninan ve bilinen bir igletmedir.
Kurumumuz faaliyetlerinde kendisini topluma ve ¢aliganlarina
20. | kars1 sorumlu hissetmektedir.
Kurumumuz sportif, kiiltiirel ve sosyal nitelikli etkinlikleri
desteklemektedir.
21.
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Liitfen bu béliimdeki ifadeleri kurumunuzun bir temsilcisi olarak,
kurumunuzun bugiinkii durumunu kendinize gore diisiinerek
yanitlayimiz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Cogunlukla

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katillyorum

Cogunlukla

Katihiyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

YAPISAL SERMAYE

1. Kurumumuzun Ar-Ge harcamalari her sene diizenli olarak
artmaktadir.

2. Kurumumuz sektordeki diger isletmelere gore daha ¢ok yeni
fikir ve iiriin gelistirmektedir.

3. Kurumumuzda yeni fikir ve {irtinlerin gelistirilmesi siirekli
desteklenmektedir.

4. Kalite giivence sistemlerimiz calisanlarimizin performansini
artirmaktadir.

5. | Kalite giivence sistemlerimiz kurumumuza rekabet siirecinde
istiinliik saglamaktadir.

6. Kurumumuz biligim alt yapisina (bilgisayar, internet ve intranet
aglari, veri tabanlar1) artan bir sekilde siirekli yatirim
yapmaktadir.

7. | Biligim altyapimiz (bilgisayar, internet ve intranet aglari, veri
tabanlar1) kurum iginde bilgi paylasgimin kolaylastirmaktadir.

8 Kurumumuzda olumlu bir is atmosferi vardir.

9 Kurum kiiltiirimiiz destekleyici ve tesvik edicidir.

10 | Kurumumuzda bilginin paylasilmasina iligkin siiregler ve
sistemler mevcuttur.

11 | Kurum calisanlarimiz her tiirli bilgiye rahatlikla
ulasabilmektedir.

12 | Kurumumuzun siiregleri ve sistemleri yaraticiligi
desteklemektedir.

13 | Kurumsal siire¢ ve sistemlerimiz siirekli yenilenmektedir.

14 | Kurumumuz proje yonetim kabiliyetlerini siirekli iyilestirmekte
ve gelistirmektedir.

15 | Kurumumuzda caligsanlar ve yoneticiler arasinda paylasima ve
igbirligine dayanan iligkiler vardir.

16 | Kurumumuzda katilimet bir yonetim anlayisi vardir.

17 | Kurum calisanlar1 tarafindan benimsenen ve paylasilan misyon,
vizyon ve kurumsal degerlerimiz vardir.

18 | Gelirlerimiz karsisinda maliyetlerimiz diizenli olarak
azalmaktadir.

19 | Son birkag yil i¢inde ¢alisan bagina gelir oranimiz diizenli olarak
artmaktadir.

20 | Kurumumuz teknolojik gelismeleri hizli bir sekilde biinyesine
uyarlamaktadir.

21 | Kurumumuzda biirokratik olmayan bir yap1 mevcuttur.

22 | Kurumumuzda bireyler birbirinden 6grenir.

23 | Kurumumuzda ¢alisanlarin kurum hedeflerine yonelik bireysel
katki ve cabalar1 desteklenir.

24 | Rakiplerimiz karsisinda kurumumuza tstiinliik saglayacak bazi

temel yeteneklerimiz vardir.

Anketimiz tamamlanmistir. Katildigimiz icin tesekkiir ederiz.
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