ORGUTLERDE KULTUREL ZEKA
ve HASTANE ISLETMELERINDE
KULTUREL ZEKA DUZEYININ

BELIRLENMESINE YONELIK BIR ... onomes e e

Idari Bilimler Fakultesi Dergisi

AR_ASTIRMA Cilt 4, Sayi 5, 2013

Emre I1SCI
Ogr. Gér. Dr.,

Marmara Universitesi, Saglik Bilimleri
Fakiiltesi, Saglik Yonetimi Bolimi

Ozden SOYLEMEZ

Saglik Yoneticisi

Aysegiil YILDIRIM
KAPTANOGLU

Dog. Dr,,

Marmara Universitesi, Saglik Bilimleri
Fakiiltesi, Saglik Yonetimi Bolimi

i
O

Makaleyi ¢evrimici goriintiilemek icin QR
Kodu okutunuz.

ISSN : 1309 - 4289

ZET | Son yillarda saglik hizmetlerinde yasanan

degisimle beraber, saglik hizmetleri yerel oldugu kadar
kiiresel nitelikte kazanmaya baslamistir. Ozellikle saglik
turizminin gelismesiyle birlikte, artik ¢ok farkli kiltiirden
hastalara saglik hizmeti sunulmaktadir. Kiiltiirel zeka sadece
hizmet sunulanlara yonelik degildir. Orgiit icinde de ¢ok farkli
kiiltiirlerden gelen kisilerin birlikte ortak bir amaca yonelik
calisabilmesi ve etkin iletisimin kurabilmesi i¢inde gereklidir.

Buradan hareketle; kisilerin farkli kiiltiirlere karsi olan
tutum, davranis ve anlama becerilerini iceren bir kavram
olan kiiltiirel zekanin, isletmelerde 6zellikle de kiiresel hizmet
isletmelerinde tiim ¢alisanlarin sahip olmasi gereken bir zeka
tiirti oldugunu séylemek miimkiindiir.

Yapilan aragtirmada, once kiiltiirel zeka olgegi Tiirkge'ye
uyarlanmis, sonra hastane ¢alisanlarinin kiiltiirel zeka diizeyleri
belirlenerek, hangi demografik-mesleki faktorlerin kiltiirel
zeka tizerinde etkili oldugu ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Bu
amagla da Saglik Bakanligrnin siniflamasina gore A smnifi 2
ozel hastaneden, aragtirmaya katilmay: kabul eden 150 galisan
aragtirmada yer almistir. Analiz sonuglarinda kiiltiirel zeka
diizeyinin 3,93+(0,82) oldugu; kurumda ve meslekte ¢aligma
siiresinin ise kiiltiirel zekanin davranigsal boyutu ve genel puani
ile negatif yonde zayif iliskisi oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Orgiit Kiiltiirii, Hastane Yonetimi, Kiiltiirel
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ABST RACT | In recent years, along with changes in

health care services, health care has gained not only local
nature but gobal one as well. Especially with the development
of health tourism, it started to offer health care to patients from
different cultures. Likewise, the service is provided to solo, but
also very different cultures within the organization is working
towards a common goal, to be with people, effectiveness, efficiency,
coordination and communication, in order to ensure a good
understanding of each other’s cultures employees, need to know
about.

Cultural intelligence is not intended only to whom the service were
given. It is required to work and communicate effectively within the
people from very different cultures within the organization towards a
common goal. From this point of view, cultural intelligence that means
the attitude, behaviors and concept that includes comprehension skills
of people towards different cultures is the service, especially enterprises
of all employees. That is possible to say that cultural intelligence is a
must-have of global organisation.

In the study, cultural intelligence scale is adapted to Turkish and
applied to hospital staff. Socio-demographics dependents were
statistically calculated. The hospital staff cultural intelligence levels
were determined and the effectiveness on the demographic and
occupational factors were put forward. For this purpose, 150 employees
were included in the survey from the private hospitals described as
A-class from the Ministry of Health according to the classification.

In the analysis results, the level of cultural intelligence was 3,93 + (0,82).
With the operating time of the institution and the profession, to some
extent cultural intelligence is a negative weak relationship.

Keywords: Organizational culture, Hospital management, Cultural
intelligence
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1. GIRIS

Kiiresel etkilerle birlikte stirekli degisen ve gelisen is diinyasinda, orgiitlerde insan
davraniglarini agiklamaya ve anlamaya yonelik farkli ve yeni kavramlar ortaya ¢ikmaktadir.
Bunlardan birisi de zeka kavraminin yeni bir alani olan kiiltiirel zekadir (Sadeghian, 2011: 402).

Giiniimiizde, 6zellikle bazi isletmelerde farkli kiiltiirlere sahip miisterilerle ¢alisanlarin,
galisanlarin ¢alisanlarla, orgiitlerin ise birbirleriyle nasil uyumlandirilacagr ve yonetilecegi
onemli bir yonetim sorunu haline gelmistir (Tan, 2004: 19). Buradan hareketle, orgiitiin
biitiiniinde yer alan her hiyerarsik diizeydeki ¢alisanin, kiiltiirle iliskili baz1 yeteneklere sahip
olmasi gerekliligi ortaya ¢ikmugtir.

Isletmelerde, calisanlarin ve yoneticilerin, kiiltiirle baglantili yanhs ifadeler kullandiklarin,
gaf yaptiklarini ve yanlis davraniglarda bulunduklar1 zaman zaman goriilebilmektedir. Ornegin
Paris'te faaliyet gosteren Amerika menseili bir isletmedeki finansal durumu agresif, tutkulu ve
heyecanli bir ses tonuyla tartisan bir Tiirk ¢alisan goriilebilmektedir. Bu durum onun kars: tarafa
yonelik olumsuz tutumu ya da yaklasimindan kaynakli degildir. Yalnizca kiiltiirel farkliliklara
uyum saglamada gii¢litk yasamasindan kaynaklanmaktadir. Zira kendi yasantisinda gok olagan
olan bu tartigma sekli farklh kiiltiirlerde farkli sekilde yorumlanabilmesi son derece dogaldur.
Benzer sekilde tiim diinyadan katilimcilarin oldugu bir Alman kurulusundaki toplantida,
sadece Amerikali katilimci bir sise su ile birlikte bir elma yiyebilmektedir. Dolayisiyla aslinda
bir kiiltiirde olduk¢a normal olan durum, bagka bir kiiltiirde kolaylikla “saygisizlik” olarak
degerlendirilebilmektedir (Crowne, 2008: 391-392).

Orneklerden anlagildig tizere, 6zellikle kiiresel diizeyde ithalat ve ihracat yapan ya da
calisanlar1 farkli kiiltiirlerden olusan cok uluslu isletmelerde basarili olmak icin, isletme
caliganlarinin birbirlerinin kiltiirlerinden kaynaklanan ozelliklere duyarli olmalar1 ve bu
konularda analiz etme 6zelligine sahip olmalar1 gerekmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in de
yiiksek bir kiiltiirel zekaya ihtiya¢ vardir. Daha acik bir ifadeyle, son yillarda orgiitler arasi,
orgiit caliganlarinin birbiriyle ya da miisterilerle yasanan kiiltiirel sorunlar ve buna baglh hayal
kirikliklarinin tiimiiniin, kiiltiirel farkliliklar: yonetememenin ve bu 6zellikte ¢alisanlara sahip
olmamanin bir sonucu oldugunu séylemek miimkiindiir (Tan, 2004: 19).

Calisanlar, ¢ok uluslu isletmelerde farkli sosyal kiiltiirden gelen, farkli dile sahip olan
ve degisen oOrgiit iklimi icerisinde hi¢ daha 6nce karsilagmadiklar1 bir durumla miicadele
etmek durumunda kalmaktadirlar. Ayni sekilde bilmedikleri bir ortamda ve daha once
karsilasmadiklar: 6zelliklere sahip miisterilere de hizmet sunmak zorunda kalabilmektedirler.
Dolayistyla bu kogullara uyum saglayabilmek i¢in kiiltiirel uyum yetenegine sahip olmalidirlar
(Kodwani, 2012: 86-87).

Ote yandan kiiresellesmenin bir sonucu olarak isgiicii de artik yerel, daha farkli bir ifadeyle
sabit olmaktan ¢ikmis, diinya {izerinde hareket eden, dinamik hale gelmis ve bir nevi “isgiicii

Kafkas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakultesi Dergisi
KAU IIBF Dergisi | Cilt 4 * Say1 5 * YI ZOBW
3



ISCI, SOYLEMEZ, YILDIRIM KAPTANOGLU | A Research Conducted to Determine Cultural Intelligence...

gurbetcileri” ortaya ¢ikmistir. Bu kisiler ¢ok uluslu isletmeler i¢inde kendi kiiltiirlerinden
farkli is arkadaslariyla, yoneticilerle ve miisterilerle siklikla kars1 karsiya gelmektedirler. Boyle
caliganlarin etkin ve verimli olmalari igin kiiltiirel zekaya sahip olmalar1 gereklidir (Rose ve
Subramaniam, 2008:505-506). Ciinkii yapilan arastirmalar gostermistir ki (6rnegin Hofstede
(1997) bireysellik ve kolektivizm ¢alismas1) ¢ok sayida farkli kiiltiiriin 6rgiitte bulunmasinin,
orgiitsel performans tizerinde gesitli agilardan etkisi bulunmaktadir (Reilly ve Karounos, 2009:2).

2. KULTUREL ZEKA KAVRAMI

Giinimiiz igin kiiltiirel zeka, yonetim ve Orgiitsel psikoloji yazininda olduk¢a 6nem
kazanmis bir kavramdir. Yonetici ve ¢alisanlarin hem birbirleriyle hem de miisterilerle olan
iliskilerinde yeni kiiltiirlere olan etkili uyum becerisini ifade eden kiiltiirel zeka, 21. yyda yonetici
ve calisanlar icin temel bir beceri oldugu séylenebilmektedir. Kiiltiirel zeka hem yoneticilere
hem de ¢alisanlara farkli kiiltiirler karsisinda hemen hemen her yerde miizakere etmeyi, karar
almayi, dogru iletisim kurmayi, etkilemeyi ve yonlendirmeyi daha etkili sekilde yapabilmeye
yardimci olmaktadir (Sadeghian, 2011: 403).

Kiiltiirel zeka Ingilizcede “Cultural Intelligence” ya da “Individual’s Cultural Quotient”
olarak ifade edilmektedir. Isletme yazininda kiiltiirel zeka konusu ilk kez P.Christopher Earley
(London Business School) ve Elaine Mosakowski (University of Colorado at Boulder)un 2004
yil kasim ayinda Harvard Business Review’ de yayinlanan makalelerinde ortaya atilmistir (Yesil,
2009:123).

Isletmelerin, uluslar arasi piyasalarda faaliyet gostermeleri birgok firsatla birlikte bazi
zorluklar1 da getirmektedir. Zira kiiresel alanda yapilan tiim isler beraberinde baz1 6zel riskler
ve sosyo-Kkiiltiirel zorluklar ve karmagik kiiltiirel etkilesimleri de getirmektedir. Yasanan bu
karmasik sorunlar gegmisteki orgiit teorileri ile ¢oziilememektedir. Dolayisiyla kiiltiirel zekanin
orgiitsel etkinlikteki rolii, ayrintilariyla degerlendirilmesi gerekmektedir (Sadeghian, 2011: 402-
403).

Kiiltiirlerarasi iliskilerin daha etkin ve verimli olarak siirdiiriilebilmesinde, kiiltiirleraras:
yeteneklerin anlagilmasi ve gelistirilmesinin dnemi vardir. Farkls kiiltiirlerle bagarili bir sekilde
etkilesim icinde olmak icin kiiltiirel zekaya ihtiya¢c vardir. Ozellikle uluslar arasi anlamda
isletmelerin basarisizliginda yer alan sebeplerden birinin de yoneticilerin kiiltiirleraras iletisim
kurma becerisinden yoksun olmasi oldugu sdylenebilmektedir. Zira kiiresel ¢apta is yapan
isletmelerde kisilerin, diger kiiltiirlerden insanlara kars1 daha duyarli olmalari, onlarla uyumlu
iliski halinde olmalar1 gerekmektedir (Yesil, 2009:122).

Kiiltiirel zeka kavram olarak, en genel anlamiyla kisinin kisisel bir yetkinligi olarak,
farkli kiltiirlerle olan iliskisini ayarlama ve uyumlandirma, etkin sekilde yonetme becerisi
olarak ifade edilebilmektedir. Kiiltiirel zeka ayn1 zamanda olaylar1 ve sorunlar1 dogru sebeplere

dayandirarak ¢6zebilmenin bir yetenegidir ve benzer sekilde, kiiltiirel yeteneginin bir bileseni
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olarak, kisinin yeni bir kiiltiiriin sartlarina uyum saglama 6zelligidir (Ang vd. 2007: 337; Griffer
ve Perlis, 2007:28).

Diger bir tanimda ise kisinin, farkli kiiltiirden bir kiginin hareket, davranis, ses, mimik,
ton ve vurgusunu, o kisiyle ayni kiiltiirden olan insanlar gibi anlayabilmesi, degerlendirmesi ve
yorumlamasi ifade edilmektedir (Earley ve Mosakowski, 2004:139).

Ote yandan kiiltiirel zekd, bireyin farkli bir kiiltiirel ortamda veya ¢ok kiiltiirlii bir
ortamda etkin bir sekilde islevini yerine getirmesini ve bagarili olmasini saglayan yetenekler seti
olarak ta tanimlanabilmektedir (Sahin, 2011:83). Benzer sekilde Schmidt and Hunter’in (2000)
problem ¢6zme, sorunlar1 dogru sebeplere dayandirarak, dogru sonuglara ulagma ile kavrama
becerisi olarak tanimladiklar genel zeka ile baglantili olarak kiiltiirel zeka kiiltiirel farkliliklar:
uyarlamay1 etkin yonetme becerisi olarak tanimlanabilmektedir (Vedadi vd., 2010:27).

2.1. Duygusal, sosyal ve kiiltiirel zeka iliskisi

Bu zeka tiirleri ¢ok sayida arastirmaci tarafindan tanimlanmigtir. Buna gore sosyal zeka
“insanlar1 anlama ve ydnetme yetenegi’; duygusal zeka, “diisiinceleri kolaylastirmak igin
duygulari kullanma becerisi ya da baslarinin duygularini diisiincelerini anlama, buna bagli olarak
da kendi duygularini ayarlama yetenegi’, kiiltiirel zeka ise farkli kiiltiirel durumlara kendini
uyumlandirabilme olarak tanimlanabilmektedir (Crowne vd., 2011:45). Buradan hareketle,
Kiiltiirel zeka biiyiik 6l¢iide sosyal ve duygusal zeka ile iliskilidir. Duygusal zeka kisinin kendisi
ile benzer olan (kendi yasadig1 toplumda) diger kisilerle iliski kurmada kullandig1 yoldur. Oysa
kiiltiirel zeka, kisinin bagka kiiltiirlerle olan iligkisinin belirleyicisidir. Sosyal zekada duygusal
zeka gibi kisinin kendi toplumunda ya da yakin toplumdaki iligkilerine yon vermektedir (Tan,
2004: 19).

2.2. Kiiltiirel zekanin orgiitler acisindan 6nemi

Giiniimiizde artik orgiitlerin birgogu hem c¢alisanlar1 bakimindan hem de {riin ya
da hizmetlerini sunduklar1 kiiltiirler agisindan ¢ok kiiltiirlii hale gelmistir. Orgiitler {iriin ve
hizmetlerini daha 6nceleri yalniz bir {ilkeye satarken, simdilerde birden fazla iilkeye satar hale
gelmislerdir. Dolayisiyla pazarlar: farklilagsmis ve ¢cok kiiltiirlii ve kiiltiir agisindan dinamik bir
cevrede faaliyet gosterir hale gelmislerdir. Bu sebeple din, dil, irk vb. kiiltiirel bilesenler birer
gatigma ve anlagmazlik alani olmuslardir. Bu alanlardaki anlamanin yetersizligi ya da yoklugu
orgilitsel etkinligi azaltmakta, basariyr ise zorlastirmaktadir. Ayrica bazi kiiresel etkiler ve
paydaslar arasindaki kiiltiirel farkliliklar, kiiltiirel zekanin orgiitlerde énemli hale gelmesine
sebep olmaktadir (Sadeghian, 2011: 403).

Quinn (2010) kiiltiirel zekanin yonetici ve ¢alisanlar icin bir yetenek olduguna ve farkli
kiiltiirlerle etkilesim i¢in gerekliligini ifade ederken, kiiltiirel zekanin ¢atigmalarin ¢éziimiinde,
iyi iligkiler kurmada, liderlikte ve karar vermede olumlu yonde etkisi oldugunu belirtmektedir
(Sadeghian, 2011: 403).
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Ote yandan ¢ok uluslu isletme liderleri belki de eskisine kiyasla ¢cok daha fazla sekilde
kiiltiirel yapisi, degerleri birbirinden son derece farkli ekip tiyeleri ile karsi karsiya gelmektedirler.
Dolayisiyla liderler bu kisileri etkileyip, yonlendirebilmek i¢in mutlaka kiiltiirel unsurlardan
yararlanmali ve kiiltiirel zekaya sahip olmalidirlar (Groves ve Feyerherm, 2011: 536).

Yapilan arastirmalarda, kiiltiirel zekdnin bireylerin kiiltiirleraras: performanslarina katki
sagladig1 (Ang vd., 2007; Giirbiiz ve Sahin, 2011), kiiltiirleraras1 uyumda etkili oldugu (Templer,
Tay ve Chandrasekar, 2006) ve tilkenmisligi azalttig1 (Tay, Westmen ve Chia, 2008) saptanmustir.
Kiiltiirleraras: ortamda liderlik etkinligiyle de ilgili kiiltiirel zekdnin olumlu katkilar: vardir
(Sahin, 2011:84).

Kiiltiirel zekay1 gelistirme konusunda igletmeler kendilerine su sorular1 sormalidirlar
(Tan, 2004: 19):

*  Calisanlarin farkl kiiltiirlere olan uyumlari nasil gelistirilebilir?

% Isyapilan farkli kiiltiirlerle iligkide olmanin beraberinde getirdigi sorunlarla baga ¢tkmay1
hangi kisisel 6zellikler saglar?

*  Denizasir1 ve farkli tilkelerle is yapmada basariya hangi 6zellikler ile ulagilabilir?

*  Nasil uluslar arasi alanda is yapabilen etkili bir 6rgiit yaratabilir?

*  Farkl kiiltiirlerden kisilerle is yaparken toplam performans nasil iyilestirebilir?
2.3. Kiiltiirel zeka boyutlar

Earley ve Ang (2003) kiiltiirel zekay1 ¢ok boyutlu bir kavram olarak ortaya koymuslardir.
Bu boyutlar1 da biligsel (cognitif ve metakognitif), davranigsal ve motivasyonel boyutlar olarak
3 boyutta incelemislerdir. Ust biligsel (Meta-cognitive) kiiltiirel zeka, kiiltiirel bilgiyi elde etme
ve anlamada bireyin kullandigi zihinsel siiregleri yansitmakta olup ayrica kiiltiirle ilgili bireysel
diisiince siireci tizerindeki kontrol ve bilgileri de kapsamaktadir. Ustbiligsel kiiltiirel zeka
tist diizey bilissel stireglere odaklanirken, biligsel kiiltiirel zeka farkli kiiltiirlerde normlarin,
uygulamalarin ve geleneklerin bilgilerini yansitmaktadir. Dolayisiyla biligsel kiiltiirel zeka farkli
kiiltiir ve alt kiiltiirlerin sosyal sistemlerinin, hukuk kurallarinin ve ekonomik yagantilarinin ve
kiiltiirel degerlerinin temellerinin bilgisini igerir. Motivasyonel kiiltiirel zeka ise, farkl kiiltiirel
unsurlar1 kisinin 6grenme konusundaki enerji ve ilgi diizeyini ifade etmektedir. Kisinin diger
kiiltiirlerden kisilerle etkilesimindeki agiklik ve ilgisi bu boyut altindadir. Davranigsal boyutta
ise kisinin farkli durumlardaki s6zel ya da sézel olmayan davraniglari sergileyebilme yetenegini
anlatmaktadir. Uygun ses tonu, jest ve mimik kullanimi, dogru kelime se¢imi davranigsal
boyut altinda degerlendirilmektedir. Yiiksek diizeyde bir kiiltiirel zekadan bahsedebilmek i¢in
bu 4 boyutunda birlikte, uyum igerisinde kullanilmas: gerekmektedir (Rose ve Subramaniam,
2008:506; Griffer ve Perlis, 2007: 29; Ang, vd. 2011; 583-584; Rahimi vd., 2011:721 )
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3. GEREC VE YONTEM

Aragtirmanin evrenini Istanbul Il'inde Avcilar-Tuzla cografi bolgesinde faaliyet
gostermekte olan ve A sinifi olarak nitelendirilen 2 6zel hastane olusturmaktadir. Tiim hastaneler
icerisinde A sinifi hastanelerin se¢ilme nedeni, 6zellikle bu kurumlarin pazarlama stratejileri ve
segmentleri arasinda saglik turizminin yer almasi ve farkli iilkelerden hastalara saglik hizmeti
sunabilmeleridir.

Buna gore aragtirma kesitsel tipte tanimlayici olarak tasarlanmigtir. Ornekleme alinan 2 A
sinifi hastane, mevcut olan 11 A sinifi hastane arasindan kura yoluyla se¢ilmistir. Aragtirmanin
verileri 15.03.2012-15.04.2012 tarihleri arasinda toplanmistir. Bu hastanelerde ¢aligmakta olan
kadrolu tiim personel arastirma kapsamina dahil edilmistir. Calismanin yapildigi donemde
arastirmaya katilmay1 kabul etmeyenler, hasta, raporlu ve izinli olanlar arastirma kapsami
diginda tutulmustur. Hastanelere iliskin faaliyet verileri, Istanbul 11 Saghk Miidiirliigi’niin web
sayfasindan ve Ozel Hastaneler ve Saglik Kuruluslar1 Dernegi'nden (OHSAD) alinmugtir.

Aragtirmada hastanelerin siniflanmasinda Saglik Bakanligrnin hastane siniflamasi temel
alinmis ancak yatak sayisi, personel sayisi, hizmet verdigi alan ¢esitliligi, finansal ve teknolojik
yeterlilik 6zellikleri kullanilarak A sinifi hastaneler belirlenmistir. Buna gére yatak sayis1 100’{in
tizerinde, ¢alisan sayis1 200, teknolojik olarak her tiirlii cihaza sahip, belirli bir bolgeye hizmet
vermeyen vb. 6zelliklere sahip hastaneler A sinifi olarak degerlendirilmistir.

Anket formlar1 katilimcilarin kendileri tarafindan doldurulmustur. Calismada herhangi
bir 6rnek biiytikliigii hesab1 yapilmamas, her iki hastanede ¢alisan personelin tiimiine ulagilmaya
galigilmustir. Ayrica agiklayici faktor analizi yapilabilmesi i¢in en az kullanilan 6l¢me aracindaki
madde sayisinin 5 kat1 kadar katilimcinin ¢alismada yer almast uygun goriilmiistiir (Cokluk
vd., 2010:206). Anket formlar1 2 hastanedeki toplam 210 ¢aligana dagitilmis ve geri gelen ve
bunlardan gegerli 6zellige sahip 150 (%71) anket arastirmanin verilerini olusturmustur.

Aragtirmada kullanilan kiiltiirel zeka 6lgegi Ang, S. vd. (2007) tarafindan gelistirilen
20 soruluk 4 boyutlu dlgektir. (Ang vd., 2007: 366; Ang vd., 2008: 391) Olgek aragtirmacilar
tarafindan Tiirk¢e'ye cevrilmis, daha sonra orgiitsel davranis konusunda uzman 2 akademisyene
tekrar cevirisi yaptirilmustir. Olgegin Tiirkge hali Ingilizce’ye cevrilerek Ingilizce brang uzmani
ve arastirmacilar tarafindan tekrar incelenip son hali verilmistir. Ayrica dl¢ekte puan arttikca
kiiltiirel zeka diizeyi de artmaktadir.

Arastirmada kullanilan 6l¢me aracinin gegerliligi icin agiklayici faktor analizi, glivenilirligi
icinse cronbach alfa degeri hesaplanmuistir.
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Tablo 1: Aragtirmada kullanilan kiiltiirel zeka 6l¢eginin giivenilirligi.
Diizeltilmis

Madde Madde Madde
e ge Madde- . .
Silindiginde  Silindiginde Toplam Silindiginde
Ortalama Varyans Alfa
Korelasyon

B2_1 72,6533 239,3287 0,4903 0,8941
B2_2 72,8133 241,5891 0,5218 0,8933
B2_3 72,7333 241,6734 0,5098 0,8935
B2 4 72,78 240,4681 0,549 0,8926
B2 5 73,86 239,1145 0,5436 0,8926
B2_6 74,0467 244,3804 0,385 0,8971
B2 7 73,52 234,117 0,6145 0,8905
B2_8 73,8 238,4161 0,5107 0,8936
B2_9 73,9467 242,4401 0,4692 0,8946
B2_10 73,78 240,6426 0,5246 0,8931
B2_11 72,6 239,2483 0,55 0,8924
B2_12 72,9533 238,8904 0,569 0,892
B2_13 72,9667 237,8714 0,556 0,8922
B2_14 73,28 237,9479 0,5181 0,8933
B2_15 73,3467 242,9931 0,4846 0,8942
B2_16 73,2467 234,8582 0,6017 0,8909
B2_17 73,4267 238,5684 0,4631 0,8952
B2_18 73,1733 238,0771 0,5368 0,8928
B2_19 73,0333 237,415 0,5808 0,8916
B2_20 73,0667 239,8613 0,504 0,8937
Alfa 0,898

Arastirmada kullanilan kiiltiirel zeka 6lgeginde yapilan giivenilirlik analizi sonucunda,
o6lgegin i¢ tutarliligini olumsuz etkileyen madde gériilmemis ve Cronbach alfa degeri 0,90 olarak

belirlenistir. Buna gore anketin i¢ tutarliliginin oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 2: Faktor analizi sonucu (Varimax rotasyonu kullanilmustir).

Biligsel Davranigsal  Ustbiligsel Motivasyonel  papio;
I(Varyanst 2 (Varyanst  3(Varyanst 4 (Varyansi

Maddeler aciklama aciklama aciklama agiklama cronbach
%18,32) %17,53) %14,12)  %13,86) alfast
8 ,815
9 ,766
6 ,759
7 ,748 0,86
5 ,690
10 ,621
18 ,831
19 ,806
20 ,765 0,84
17 ,756
16 ,680
3 ,760
4 ,741
1 ,729 0:61
2 ,709
11 815
13 ,765
12 ,753 0.80
14 ,540
Toplam varyans: aciklama= %63,9
KMO o6rneklem yeterliligi testi= 0,830
Ki-kare 1383,752
Bartlett spesirity testi s.d 171
p ,000

CGalismada kullanilan dlcegin gecerliligini belirlemek amaciyla agiklayic: faktor analizi
yapilmigtir. Yapilan faktor analizinde 15 no'lu madde faktorler arasinda faktor yik degeri
acisindan yeterli farklilasma (0,10) gostermediginden (binisik madde oldugundan), 6lgekten
¢ikarilmis ve yukaridaki 4 faktorlii yapr elde edilmistir. Buna gore biligsel boyutta 5,6,7,8,9,10;
davranigsal boyutta 16,17,18,19,20; iistbilissel (metacognitive) boyutta 1,2,3,4; motivasyonel
boyutta ise 11,12,13 ve 14. maddeler yer almustir. Istatistiksel analizlerde, bu 4 boyut ile birlikte
bu puanlarin aritmetik ortalamasindan elde edilen genel kiiltiirel zeka puani kullanilmistir.
Kaiser Meyer Olkin 6rneklem yeterliligi testinde ise 0,83 degeri saptanmistir. Bu deger KMO
siiflamasina gore orneklem biyiikligiintin “iyi” diizeyde oldugunu gostermektedir. Barlett
kiiresellik testinde ise p degeri 0,001 olarak hesaplanmistir. Dolayistyla dlgek agiklayici faktor
analizi bulgularina gore gegerlidir.
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4. BULGULAR

Tablo 3: Aragtirmaya katilanlarin bazi sosyodemografik, mesleki 6zellikleri ve yurtdisinda kalma ile
yabanci dil bilme durumlari.

Ozellikler Kategoriler n %
Cinsivet Erkek 39 26,0
Y Kadin 111 74,0
Lise 59 39,3
Osrenim Yiiksekokul 42 28,0
8 Lisans 43 28,7
Yiiksek Lisans 6 4,0
R, Var 34 22,7
Idari Gorev Yok 116 773
Evet 22 14,7
Yurtdisinda kalma Hayir 128 85.3
R Evet 75 50,0
Yabanci dil bilme Hayir 75 50.0
Toplam 150 100,0

Aragtirmaya katilanlarin %74,0’u kadin, %39,3 1 lise mezunu, %22,7’s1 idari gorevde,
%14,7’si yurt disinda bulunmustur, % 50 si yabanci dil bilmektedir.

Tablo 4: Katilimcilarin cesitli demografik 6zelliklerinin dagilimi.

En
Std.  En kiigiik
Ortalama Ortanca " thu biiytik
Sapma deger ;
deger
Yas 29,05 26,00 9,24 19,00 73,00
Kurumda Caligma
. 26,33 24,00 33,11 1,00 240,00
stiresi (ay)
Meslekte Caligma
.. 74,49 48,00 87,22 1,00 480,00
stiresi (ay)
Bilinen dil sayis1 1,27 1,00 0,98 1,00 8,00

Aragtirmaya katilanlarin yas ortalamasi 29,05+(9,24)dur. Kurumda c¢alisma siiresi

ortancasi 24, meslekte ¢alisma siiresi ortancasi 48, bilinen dil sayis1 ortancast ise 1dir.
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Tablo 5: Aragtirmaya katilanlarin kiiltiirel zeka boyut ve genel puan ortalamalari.

Std. En kiigitk  En biyiik

tal t
Ortalama  Ortanca Sapma deger deger

Ustbilissel 4,36 4,25 1,06 1,75 6,00
Biligsel 3,28 3,33 1,07 1,00 6,00
Motivasyonel 4,16 4,00 1,10 1,00 6,00
Davranigsal 3,92 3,80 1,16 1,00 6,00
Genel puan 3,93 3,85 0,82 2,08 6,00

Arastirmaya katilanlarin kiiltiirel zeka boyut ve genel puan ortalamalar: incelendiginde,
tstbilissel ortalamasi 4,36+1,06, biligsel ortalamasi 3,28+1,07, motivasyonel ortalamasi
4,16+1,10, davranissal ortalamasi 3,92+1,16, genel puan ortalamasi ise 3,93+0,82dir.

Tablo 6: Aragtirmaya katilanlarin cinsiyete gore kiiltiirel zeka boyut ve genel puan karsilagtirmast.

Boyut Cinsiyet n Ortalama  Std. Sapma t p

. Erkek 39 4,49 1,17

Ustbiligsel ,901 369
Kadin 111 4,32 1,02
Erkek 39 3,29 ,96

Biligsel ,069 945
Kadin 111 3,28 1,11
Erkek 39 4,16 1,03

Motivasyonel ,024 981
Kadin 111 4,16 1,13
Erkek 39 3,67 .97

Davranigsal 1,538 ,126
Kadin 111 4,00 1,22
Erkek 39 3,90 73

Genel puan 221,826
Kadin 111 3,94 ,86

* Bagimsiz gruplarda t testi kullanilmgtir.

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyete gore kiiltiirel zeka boyut ve genel puan karsilagtirmasi
sonucunda istatistiksel farklilik saptanmamistir (p>0,05).
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Tablo 7: Aragtirmaya katilanlarin idari gorevi olma durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut
puanlar1 karsilastirmasi.

Idari

Boyut n Ortalama  Std. Sapma t P
b gorev .
.. Var 34 4,49 1,13
Ustbiligsel 816 416
Yok 116 4,32 1,04
Var 34 3,28 1,14
Biligsel ,010 ,992
Yok 116 3,28 1,05
Var 34 4,15 1,24
Motivasyonel ,057 954
Yok 116 4,16 1,07
Var 34 3,96 1,19
Davranissal 269,788
Yok 116 3,90 1,16
Var 34 3,97 ,96
Genel puan 335,738
Yok 116 3,92 .78

* Bagimsiz gruplarda t testi kullanilnustir.
Arastirmaya katilanlarin idari gorevine gore kiiltiirel zeka genel ve boyut puanlari
kargilastirildiginda arada istatistiksel olarak anlamli farklilik gériilmemistir (p>0,05).

Tablo 8: Arastirmaya katilanlarin yurt disinda kalma durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut
puanlar1 kargilagtirmasi.

Yurtdisinda Std.

Boyut n  Ortalama t p
kalma Sapma
.. Evet 22 4,61 1,07

Ustbiligsel 1,206 ,230
Hayir 128 4,32 1,06
Evet 22 3,36 1,13

Biligsel ,355 ,723
Hayir 128 3,27 1,06
Evet 22 4,25 99

Motivasyonel 428 669
Hayir 128 4,14 1,13
Evet 22 3,49 1,24

Davranissal 1,875 ,063
Hayir 128 3,99 1,14
Evet 22 3,93 ,86

Genel puan ,009 992
Hayir 128 3,93 ,82

* Bagimsiz gruplarda t testi kullanilmgtir.

Arastirmaya katilanlarin yurtdisinda kalma durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut
puanlari karsilastirildiginda arada istatistiksel olarak anlamli farklilik gortilmemistir(p>0,05)
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Tablo 9: Aragtirmaya katilanlarin yabanci dil bilme durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut
puanlar1 karsilastirmasi.

Yabanci std
Boyut Dil n Ortalama ' t p
) Sapma
Bilme
. Evet 75 4,53 ,99
Ustbiligsel 1,958  ,052
Hayir 75 4,19 1,12
Evet 75 3,42 1,05
Biligsel 1,598 ,112
Hayir 75 3,14 1,08
Evet 75 4,30 1,12
Motivasyonel 1,636 , 104
Hayir 75 4,01 1,08
Evet 75 3,93 1,10
Davranissal ,168 ,867
Hayir 75 3,90 1,23
Evet 75 4,05 .79
Genel puan 1,759  ,081
Hayir 75 3,81 ,85

* Bagimsiz gruplarda t testi kullanilmagtir.

Arastirmaya katilanlarin yabanci dil bilme durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut
puanlari karsilastirildiginda arada istatistiksel olarak anlamli farklilik gortilmemistir(p>0,05).

Tablo 10: Aragtirmaya katilanlarin 6grenim durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut puanlari

karsilagtirmast.
Std.
Boyut n Ortalama F P
Sapma
Lise 59 4,32 1,08
. Yiiksekokul 42 4,39 1,03
Ustbiligsel ,056  ,983
Lisans 43 4,38 1,12
Yiiksek lisans 6 4,42 1,01
Lise 59 3,20 1,22
Yiksekokul 42 3,37 ;90
Biligsel 408,747
Lisans 43 3,26 1,07
Yiiksek lisans 6 3,61 ,66
Lise 59 3,97 1,15
Yiiksekokul 42 427 1,10
Motivasyonel 981  ,404
Lisans 43 4,30 1,08
Yiiksek lisans 6 4,21 .84
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Std.

Boyut n Ortalama F P
e Sapma
Lise 59 3,96 1,24
Yiiksekokul 42 3,75 1,05

Davranissal 406,749
Lisans 43 4,01 1,23
Yiksek lisans 6 4,00 ,59
Lise 59 3,86 ;94
Yiiksekokul 42 3,95 .75

Genel puan 266,850
Lisans 43 3,99 ,76
Yiksek lisans 6 4,06 ,58

* Tek yonlii varyans analizi kullanilmagtir.

Aragtirmaya katilanlarin 6grenim durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut puanlar:
karsilastirildiginda arada istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Tablo 11: Aragtirmaya katilanlarin yas ile kiiltiirel zeka boyut ve genel puan korelasyonu.

Ustbilissel Biligsel Motivasyonel Davranigsal ~ Genel puan
r 150 -,040 132 -,049 062
Yas P ,067 ,629 ,108 ,555 ,448
n 150 150 150 150 150

*Pearson korelasyon testi kullanilmigstir.
Aragtirmaya katilanlarin yas ile kiiltiirel zeka boyut ve genel puan korelasyonu sonucunda
arada istatistiksel olarak anlamli iligki saptanmamustir (p>0,05).

Tablo 12: Aragtirmaya katilanlarin kurumda ve meslekte ¢alisma siiresi ile kiiltiirel zeka boyut ve genel
puan korelasyonu.

Meslekte
cahgma  Ustbiligsel ~Bilissel Motivasyonel Davranigsal Genel puan
stiresi

Kurumda T 540 -,093 _,073 .,110 -261 -,180
calisma  p ,000 260 374 181 001 028
stiresi n 150 150 150 150 150 150
Meslekte T -,014 -,003 -,070 -276 124
calisma p ,866 ,970 ,396 ,001 ,132
stiresi n 150 150 150 150 150

*Spearman korelasyon testi kullanilmigstir.

Arastirmaya katilanlarin kurumda ve meslekte ¢aligma siiresi ile kiiltiirel zeka boyut ve
genel puan korelasyonu incelendiginde; kurumda caligma siiresi davranissal ve genel kiiltiirel
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zeka puani ile; meslekte ¢aligma siiresi ise davranigsal kiiltiirel zeka boyutu ile negatif yonde
zayif istatistiksel iliski gostermistir (p<0,05;r<0,30).

5. SONUC

Gliniimiizde, orgiitler, kiiresellesme ve artan rekabet ortaminin etkisiyle birlikte ulusal
siurlart asarak farkli kiiltiirel ortamlarda faaliyet gostermeye baslamistir. Bununla birlikte,
gokuluslu orgiitlerin ortaya ¢ikmasi ve farkli kiiltiirdeki sirketlerin birlesmeleri, farkli kiiltiirlere
uyum saglama ve farkl: kiiltiirlerden kisilerin olusturdugu (¢alisan ve miisteri) iliskiler agini
yonetme becerisini glindeme getirmistir.

Son yillarda saglik sektoriinde de sunulan hizmet yerel olmaktan ¢ikmaya, kiiresel 6zellik
kazanmaya baslamaktadir. Ulkemizde zaten ¢ok kiiltiirlii bir yapinin varliginin iizerine ayrica
saglik turizmi ile birlikte yeni kiltiirlerin eklenmesiyle beraber, saglik hizmeti sunulan hasta
profilinin kiiltiirel 6zellikleri iyice farklilasmis ve genislemistir. Dolayisiyla saglik hizmetinin
etkin sunulmasi, hasta memnuniyetinin saglanmas: i¢in ¢alisanlarin hem birbirleriyle, hem
de hastalarla olan iligkilerinde kiiltiirel 6zelliklere dikkat etmeleri gerekmektedir. Bu kiiltiirel
ozelliklere hassasiyetin en giizel gostergesi kiiltiirel zekadur.

Yapilan calismada saglik orgiitlerinde calisan kisilerin kiiltiirel zeka diizeyleri ve bazi
mesleki ve sosyo-demografik 6zelliklerinin kiiltiirel zekaya etkisi incelenmistir.

Aragtirmaya katilanlarin kiiltiirel zeka alt boyutlar1 ve genel puan ortalamalar
incelendiginde, ustbiligsel boyut ortalamasi 4,36+1,06, bilissel boyut ortalamasi 3,28+1,07,
motivasyonel boyut ortalamasi 4,16+1,10, davranigsal boyut ortalamasi 3,92+1,16, genel puan
ortalamast ise 3,93+0,82dir (Tablo 5). Buna bakilarak en yiiksek ortalamanin tstbilissel kiiltiirel
zeka boyutunda oldugunu sdylemek miimkiindiir. Daha farkli bir ifadeyle arastirmaya katilanlar
kiiltiirel bilgiyi elde etme ve kavramada en ¢ok zihinsel siiregleri kullanmaktadir.

Arastirmayakatilanlarincinsiyetegorekiiltiirelzekaboyutuvegenel puankarsilastirildiginda
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik saptanmamistir (Tablo 6). Katilimcilarin idari gérevi
bulunma durumuna gore kiiltiirel zeka genel ve boyut puanlar1 karsilagtirildiginda ise arada
istatistiksel olarak anlamli farklilik gériilmemistir (Tablo 7).

Katilimcilarin yurtdisinda kalma, yabanci dil bilme ve 6grenim durumu gore kiiltiirel zeka
genel ve boyut puanlari karsilastirildiginda ise istatistiksel olarak anlamli farklilik gériilmemigtir
(Tablo 8,9, 10, 11).

Arastirmaya katilanlarin kurumda ve meslekte ¢alisma siiresi ile kiiltiirel zeka boyut ve
genel puan korelasyonu incelendiginde; kurumda calisma siiresi davranissal ve genel kiiltiirel
zeka puant ile, meslekte ¢alisma siiresi ise davranigsal kiiltiirel zeka boyutu ile negatif yonde ¢ok
zayif istatistiksel olarak anlamli iligski gostermistir (Tablo 12).

Calisma sonucunda kiiltiirel zeka puani 3,93+0,82 olarak belirlenmistir. Bu diizeyin
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6lgegin orta noktasindan fazla olmas kiiltiirel zekanin olumlu yonde oldugunu gostermektedir.
Ancak kiiltiirel zeka diizeylerine iliskin bugiine kadar herhangi bir siniflama yapilmamis olmasi,

yapilan arastirmadaki puani yorumlamayi giiglestirmektedir.

Saglik hizmetlerinin gelismis tilkelerde maliyetinin yiiksekligi, dolayisiyla hasta i¢in pahali
olmasi, bagka iilkelerde bu hizmetin alinmasina yol agmakta dolayisiyla bir saglik turizmi ortaya
¢ikmaktadir. Saglik turizmiise daha cokyerel 6zellige sahip olan saglik hizmetinikiiresel bir 6zellik
kazandirmaya baglamistir. Calisanlarin sunduklar: hizmeti hastalarin kiiltiirel 6zelliklerine gore
sekillendirmeleri hem iletisim c¢atigmalarini 6nlemekte, hem de hastanin tedaviye uyumunu
arttirmaktadir. Ayrica son yillarda “doktor ithali” olarak adlandirilan ve tizerinde ciddi
tartismalarin oldugu bir konuda kiiltiirel zeka kapsamindadir. Zira hizmet verdigi toplumun
kiiltiiriine yabanci saglik personelinin hastadan anamnez alinmasi sirasinda iletisim giigliikleri
yasayacagl, hastanin beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamayacagi sdylenebilmektedir. Yapilan
bu ve benzeri calismalar ile saglik ¢alisanlarinin kiiltiirel zekalarinin belirlenmesi ile eksik olan
noktalarin giderilebilecegi ve daha etkin saghk hizmetinin sunulmasinin saglanabilmesi ayn1
zamanda iletisim ¢atigmalar1 ve yanlis bilgilendirmenin 6niine ge¢ilmis olacaktir.

Aragtirmanin hastane isletmeleri iizerinde, 6zellikle de A sinifi olarak belirtilen 6zel
hastaneler {izerinde ger¢eklestirilmis olmasi ¢alismanin sonuglarinin genellenebilirligi
acisindan kisit olusturmaktadir. Farkli 6rneklemlerde yapilacak ¢aligmalar ile sonuglarin

genellenebilirliginin arttirlmasinda yarar vardir.

Calisma ile ilgili karsilagtirmalarin yapilabilmesi amaciyla saglik sektoriinde kiiltiirel
yetenekler ve kiiltiirel zekaya iliskin ¢aligmalar incelenmis, ancak demografik degiskenlerle
yapilan degerlendirmelerin yer aldig1 herhangi bir arastirmaya ulasilamamistir. Bu agidan
aragtirma, saglik hizmeti sunan igletmelerde kiiltiirel zeka ¢aligmalarinin ilklerindendir. Farkli
orneklemlerde yapilacak ¢aligmalarla bulgularin gegerliliginin degerlendirilmesinde yarar
vardir.

Sonug olarak, karmagik ve dinamik ¢evrede faaliyet gosteren isletmelerdeki ¢alisanlardaki
kiiltiirel farkliliklar, miisterilerin kiilttirel farkliliklari, isletmelerin birbirleriyle iliskilerindeki
kiiltiirel farkliliklar artik yonetilmesi ve analiz edilmesi daha da 6nemli bir konu haline gelmistir.
Bu kiiltiirel kosullarin yonetilmesi hem ¢alisgan hem de yonetici diizeyinde sahip olunmasi
gereken bir 6zelliktir. Isletmelerde yapilacak hizmetici egitimler ile bu kiiltiirel farkliliklarin nasil
yonetilecegine iliskin egitimlerin verilmesi, yasanacak olast sorunlarin éniine gegme agisindan
onemlidir. Kiiltiirel zekaya sahip isletmelerin ise kiiresel piyasalarda ¢ok daha etkili olacag: da
bir gergektir.
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