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Oz
Giintimiiz rekabet kogullarinda, ¢aliganlarin sahip olduklari bilginin, yenilikgi fikirlerin, kaliteli ve hizli bir sekilde yeni tirtin ve hizmete
doniistiiriilmesinde, sosyal sermaye ve bilgi paylasimi énemli rol oynamaktadir. Sosyal sermaye isletmede birbirine bagh kisilerin,
gruplarin aralarinda yarattiklari iyi niyet, dostluk, sempati gibi sosyal aglardan meydana gelen, fikirlerin yeni tirlin ve hizmete doniismesine
etki eden bir deger olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal sermayenin turizm isletmelerinde ¢alisan yenilik¢i davraniglarini ne 6l¢tide ve nasil
etkiledigi bilgi paylasiminin bu etkilesimdeki roliintin ortaya ¢ikartilmasi ¢alismanin temel sorununu teskil etmektedir. Calismada bilgi
paylasimy, bagka bir aktorden tecriibe kazanmaya yardimci olan en 6nemli aktarma mekanizmasi olarak diigiiniilmektedir. Bu kapsamda
caligma; otel isletmelerinin sosyal sermaye yapisini ortaya ¢ikartmay1 ve bunun hizmet inovasyonu {izerine olan etkisini belirlemeyi,
orgiit ici bilgi paylasiminin bu etkideki roltinil incelemeyi amaglamaktadir. Tiirkiye'nin genelini yansittig1 diistiniilerek sayfiye ve sehir
otelciliginin yer aldig1 Istanbul ve Ankaradaki otel isletmesi galiganlari ankete katilmustir. Veriler Istanbul ve Ankarada bulunan, 4 ve 5
yildizh otel isletmelerinde ¢alisan, 305 kisinin doldurdugu anketlerden elde edilmistir. Katilimcilarin sosyal sermaye, hizmet inovasyonu
ve bilgi paylagimi algist ile bireysel 6zellikleri arasindaki farkliligi ortaya ¢ikartmak icin “anova” “t-testi’, farklilagmanin hangi grup arasinda
oldugunu tespitigin “Tukey” testi ortaya konulmustur. Sosyal sermaye ile hizmet inovasyonu arasinda bilgi paylasiminin aracilik roliiniin
tespitine yonelik modeli test etmek i¢in “Hiyerarsik Regresyon Analizi” yapilmigtir. Model, sosyal sermayenin hizmet inovasyonu ve bilgi
paylasimu tizerindeki etkisini yordamaktadur, ancak bilgi paylagimi bu etkide kismi aracilik rolii tistlenmektedir.
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Abstract

In today’s competitive conditions, social capital and knowledge sharing play an important role in transforming employees’ knowledge
and innovative ideas into new products and services with high quality and speed. Social capital created by social networks such as
good intention, friendship, sympathy created by people, groups or organizations affiliated which influencing the transformation
of ideas into new products and services is revealed as a value. To what extent and how social capital affects employee innovative
behaviour in tourism businesses and to reveal the role of information sharing in this interaction constitutes the main problem of
the study. In this study, knowledge sharing is considered to be the most important transfer mechanism to help gain experience
from another actor. In this context, the study aims to reveal the social capital structure in hotel businesses and to reveal its effect
on service innovation and to examine the role of intra-organization information sharing in this effect. Considering that reflect the
overall Turkey, resort and city hotel in Istanbul and Ankara, hotel businesses employees participated in the survey. The data where
were in Istanbul and Ankara and filled with 305 people working in 4 and 5 star hotel businesses obtained from questionnaires. The
data obtained from the questionnaire were subjected to “Anova” “t-test” to reveal the difference between the social capital, service
innovation and information sharing perception and individual characteristics of the participants, and the “Tukey” test which showed
the differentiation between the groups. “Hierarchical Regression Analysis” was performed to test the model for the determination of
mediation role of information sharing between social capital and service innovation. The model predicts the effect of social capital
on service innovation and information sharing, but information sharing plays a partial mediation role in this effect..
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GIRIS

Iktisat teorisi agisindan kiiresellesen diinyada ve
acik ekonomilerde tilkelerin dis kaynak ihtiyaci son de-
rece 6nemlidir (Ornek, 2008:203). Yapilan ¢alismalar-
da, dis kaynak girislerinin bir ilkede cari ag181 azalttig1
ve ekonomik bityiimeye katki sagladigi tespit edilmigtir
(Besanger ve ark., 2000:3). Ulkelerin dig kaynak girdi-
si saglama yontemlerinden biriside turizm gelirleridir
(Akova, 1998:60). Tirkiye gibi siirekli dis kaynak ihti-
yaci duyan {ilkeler agisindan, turizm gelirleri son dere-
ce 6nemli hale gelmistir. Bu anlamda turizm sektorii-
niin, tilkenin ekonomik kalkinmasina ve siirdiiriilebilir
dis kaynak girdisine olumlu katk: yapmast isteniyorsa,
farkli sermaye tiirleri (fiziksel sermaye, insan serma-
yesi, kiiltiirel sermaye) yaninda sosyal sermayenin de
olumlu etkilerini en iist diizeye ¢ikaracak sekilde gelis-
tirilmesi gerekmektedir. Ayrica sosyal sermaye, giinii-
miizde muhasebe a¢isindan sosyal varliklar ad1 altinda
bilan¢onun maddi olmayan, duran varliklar bélimiin-
de bir deger olarak da gosterilebilmektedir (Abdioglu
ve Yavuz, 2013:48). Yapilan bazi caligmalarda sosyal
sermayenin ekonomik performans iizerinde onemli
katkilar sagladig1 da vurgulanmaktadir (Knack & Ke-
efer, 1997; Woolcock & Narayan, 2000).

Sosyal sermayenin olusturulup gii¢lendirilmesi, ye-
rel ekonomiler ile kiigiik isletmeler icin oldugu kadar,
biytik turizm isletmeleri i¢in de 6nem tagimaktadir. Bu
amagla ilk olarak turizm sektoriinde sosyal sermayenin
elestirel bir sekilde incelenmesi yoluyla destekleme-
si saglanmalidir (Moscardo ve ark., 2017:287). Sosyal
sermayenin gelistirilmesi ve kullanimi i¢in aglarin, gii-
venin, normlarin, ortak dilin ve kargilikliligin 6nemli
oldugu kabul gérmektedir. Sosyal sermaye bu anlamda
orgilitsel ve sosyal yapr1 ile davranig arasindaki etkile-
simi daha agik bir sekilde ortaya koyan iligkilerin ve
iletisim aglarinin 6nemini vurgulayan, bunu bir servet
olarak goren bir deger seklinde ifade edilmektedir (San
& Simgek, 2011:93).

Turizm sektoriindeki isletmelerin, diinyada gelisen
pazardan pay almasi, rekabet edebilmesi, karliligini
stirdiirebilmesi, krizlerle bas edebilmesi, riski dagitma-
s1, tilke ve kendisi i¢in stirdiiriilebilir dig kaynak elde
etmesi, degisik iilkelerden turist ¢cekmesi ile mtimkiin
olmaktadir. Ancak tilke digindan turist gekmek giivenli
bir ortam, siirekli kendini yenileyen hizmet anlayis: ve
bu yeniliklere uyum saglayan ¢alisan yapisi ile miimkiin
olmaktadir. Ciinki turizmin her ¢esidinde insanlar git-
tikleri her tilkede ve tesiste siirekli farkl kiiltiirel lezzet-
ler, farkls hizmetler ve yenilikler gormek istemektedirler.
Ancak isletme i¢inde yenilik biitiin bireylerin ve birimle-
rin katilimi ve yenilige imkan taniyan bir igletme kiiltiirii
ile saglanabilmektedir. Yenilikgi kiiltiiriin ve davranigin
olusturulmasi, bu davranislarin orgiit icerisinde hizme-
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te yansitilmasi, turizm sektoriinde yoneticiler agisindan
sorun teskil etmektedir. Calisma, bu ¢ercevede, sosyal
sermaye bilegenlerinin, ¢alisan yenilik¢i davranigina et-
kisini ortaya koymay1 amaglamaktadir.

Kiiresellesmeyle birlikte hizla degisen miisteri ihti-
yaglari, hizmet ve {iriin émriinii kisaltmistir. Ozellikle
turizm ve konaklama endiistrisinde isletmeler, dinamik
cevre olarak tanimlanan bir degisim siireci yasamakta-
dir. Isletmelerin dinamik ¢evrede rekabetci ve karma-
sik bir ortamin yeni gereksinimleriyle bas edebilmeleri
i¢in yeni tirtinler ve hizmetler sunmalar1 gerekmektedir
(Liu, 2017). Isletmeler, calisan bireylerin bilgi, yetenek
ve becerilerini kullanarak yenilikler olusturmaktadir-
lar (Gebert ve ark., 2006). Yenilikleri ortaya ¢ikartabil-
mek i¢in igletmenin tiim {iyelerinin bilgileri gereklidir
(Taggar, 2002). Calisanlarin sahip oldugu bireysel bil-
gi ve yetenekler ancak paylasilarak baska bir ¢aliganin
tecriibe kazanmasina yardimci olmaktadir (Argote &
Ingram, 2000). Kisilerin sahip oldugu bilgiyi, rahatca
paylasabildigi bir ortamin olusturulmas: i¢in mevcut
isletme igi iletisim aglarinin giiclendirilmesi, kisiler
arasinda giiven ortaminin saglanmasi, normlarin ve
degerlerin olusturulmas: gerekmektedir. Ancak giiven
ile birlikte olusturulan normlar, kisiler arasi isbirligini
ve paylasimi miimkiin kilmaktadir (Van ve ark., 2012).
Isletme yonetiminin temel gérevlerinden birisi de ¢a-
liganlarin bilgilerini, fikirlerini, rahat¢a paylasacag: ve
bunlar1 giinliik rutin siireglere dahil edecegi yenilikei
kiiltirti olusturmaktir (Kohler ve ark., 2010). Bu kap-
samda ¢aligma, turizm ¢aliganlarinin yenilik¢i davra-
nis1 ile sosyal sermaye arasindaki mevcut ve potansiyel
baglantilar1 aragtirmay1 ve gelecekte turizm yoneticile-
ri i¢in igletmelerinde yenilik¢i ¢aligan davranislarinin
olusturulmasinda ve gelistirilmesinde yon gosterici
bulgular elde etmeyi amaglamaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Sosyal Sermaye

Sosyal sermaye ilk kez Lyda Hanifan tarafindan
1916da 6grencilerinin okul basarisini ortaya koymak,
aile ve gevrenin énemini agiklamak amaciyla kullanil-
mustir (Hanifan, 1916). Hanifan (1916) sosyal serma-
yeyi, sosyal birlikteliklerin olusturdugu, bir grup birey
veya ailelerin aralarinda yarattiklari, iyi niyet, dostluk,
sempati ve sosyal iligkiler olarak tanimlamistir (Lollo,
2012). Bugiinkii anlaminda kullanan ise, 1960 sonras1
modern sehirlerdeki komsguluk iliskilerinin, isbirligi
degerlerine vurgu yapan ¢aligmalari ile Jane Jacobs’tur
(San & Simsek, 2011:93). Kavramn farkli ve bagim-
s1z birgok kaynaktan beslenmesi nedeniyle ¢ok cesitli
anlami, yorumu ve yaklagimlar: bulunmaktadir. Bazi
arastirmacilar, sosyal sermayeyi bireylere 6zgii bir 6zel-
lik olarak goriirken (Portes, 1998), bazilar1 hem bire-
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yin sahip oldugu hem de sosyal iliskilerin getirdigi bir
ozellik olarak ele almiglardir (Coleman, 1990; Loury,
1977). Putnam ve ark., (1993)da sosyal sermayenin
gruplara, siyasi birimlere, topluluklara ve ulus devlet-
lere ait oldugunu ileri stirmiislerdir. Sosyal sermayeyi
diger sermaye tiirlerinden ayiran en onemli 6zellik,
bireyin i¢cinde bulundugu sosyal iligkiler aginin yapist
ile duruma gore sekil almasi ve birbirine bagh kisilerin,
gruplarin veya orgiitlerin sosyal aglarindan ortaya ¢ik-
mis olmasidir. Her ne kadar tanimi hakkinda bir goriis
birligi olmasa da (Chou, 2006; Sabatini, 2006; Ngang’a ve
ark., 2016) sosyal sermaye, genel olarak literatiirde, ge-
bekeler, normlar ve sosyal iligkilere olan giiven ile diger
sermaye tiirlerinden ayirt edilmekte, arzulanan hedefleri
ve karsilikli faydayi elde etmek i¢in insanlarin isbirligiyle
koordinasyonunu kolaylastirmak olarak tanimlanmak-
tadir (Narayan & Cassidy, 2001; Putnam, 1993).

Literatiirde sosyal sermayenin farkli iki yonii tize-
rine odaklanan ¢alismalar mevcuttur. Bunlardan kari-
yer basarisini etkiledigini (Burt, 1992), is imkanlarina
daha kolay ulagimi (Lin & Dumin, 1996), sirketler i¢in
zengin personel havuzu olusturdugunu (Fernandez ve
ark., 2000), yiiksek diizeyde iiriin yeniligi sagladigini
(Gabbay & Zuckerman, 1998), diisiik is giicii devir
oranini, disiik orgiitsel bagarisizligini, firma biiytime-
si, tedarikgiler ile daha giigli iliskiler ve firmalar ara-
s1 0grenme yeteneginin arttigini belirten caligmalar,
sosyal sermayenin isletmeye katki sagladigini savunan
caligmalardir (Aktaran, Adler & Kwon, 2002:17). Di-
ger taraftan sosyal sermayenin olumsuz yonleri tizeri-
ne odaklanan aragtirmacilar da mevcuttur. Bunlardan
Portes & Landolt (1996) ile Portes & Sensenbrenner
(1993) yaptiklari ¢aligmada, grup disindaki yabanci-
larin dislanmasi, grup tiyelerinin asir1 talepkar olmast,
bireylerin 6zgiirliiklerinde kisitlamaya neden olmasi ve
kiigiik grup tiyelerinin, {ist seviyelerdeki hareketlerinin
engellenerek grup normlarinin asagiya ¢ekilmesine ne-
den oldugunu ortaya koymuslardir (Miles, 2016:251).
Diger bir anlatimla sosyal sermaye aglarinin ice odak-
i oldugunu, sadece kendi iiyelerine avantaj saglama
egiliminde oldugunu, grup disindakilere avantaj sag-
lamadigini belirtmislerdir. Sosyal sermaye konusunda
yapilmis kavramsal tanimlamalar ve calismalar; sosyal
sermayenin gercek bir sermaye ¢esidi olmadigi, sosyal
kavramlarin ekonomi terimleri ile ifade edilemeyece-
i, sosyal sermaye olarak diisiiniilen kaynaklarin tam
olarak tanimlanmadigi, olumlu ve olumsuz etkilere ne
anlamda ve nasil sebebiyet verdigini tam olarak acik-
layamadig1 gerekgesiyle de elestirilmektedir (Miles,
2016:252). Ancak son yillarda biiyiiyen turizm sek-
torii (Torre & Scarborough, 2017) ile sosyal sermaye
kavrami iligkilendirilerek, kavrama ve literatiire yeni
zenginlikler katilmaktadir. Zhao ve ark., (2011) tara-
findan, iliskisel sosyal sermayenin, igletme yetenegini
gelistirdigini ortaya koyan caligma; Sainaghi & Baggio

(2014) tarafindan, yapisal sosyal sermayenin otel islet-
melerinde operasyonel performans ile pozitif korelas-
yona sahip oldugunu tespit eden ¢aligma ve Liu (2018)
tarafindan, turizm sektoriinde sosyal sermayenin, 6g-
renen organizasyonlara etkisini ele alan arastirmalar
ornek olarak verilebilir.

Literatiirden de anlagildig: tizere “sosyal sermaye”
uygulama ve isleyiste ¢cok boyutlu bir kavram olarak
tanimlanmasi kabul gérmektedir. Temelde sosyal ser-
maye kavrami, yapisal (sosyal aglar, iliskiler, baglar),
iliskisel (giiven, normlar) ve biligsel boyut (ortak de-
gerler, paylasilan dil) olmak {izere ii¢ boyut ile acik-
lanmakta, sosyal sermayenin isletmeler i¢in olumlu ve
olumsuz yonleri tizerinde durulmaktadir. Literatiirde,
turizm sektoriinde sosyal sermaye ve hizmet inovasyon
davranigini iliskilendiren ¢ok fazla galigmaya rastlana-
mamaktadir. Bu kapsamda bu ¢alisma sosyal sermaye
kuramina katki saglamay1 amaglamaktadir.

Yapisal Sermaye

Yapisal sermaye, orgiitiin tim aktorleri arasindaki
baglantilarin bilesenlerini temsil eden ve aralarindaki
genel baglanti modelini olusturan, yapisal etkilesimi
aciklamaktadir (Nahapiet & Ghoshal, 1998). Nootebo-
om (2004), bu yap1 icerisinde bireyler arasindaki yakin
etkilesimin, deneyimlerin paylasimina izin verdigini
vurgulamaktadir. Newell, Tansley & Huangw (2004),
orgiit ici yapida distik etkilesim ve igbirliginin katilik
hissi yarattigina, ekip ¢aligmasinin beslenmesini ve
ortak ama¢ duygusunu zayiflattigina dair kanitlar sun-
maktadirlar. Ornegin; merkezi konumdaki bir birey,
her tirla bilgiye daha hizli ulasma yetenegine sahip
olacagindan, elde ettigi bilgiyi, sahip oldugu iliskiler
ag1 icerisinde paylasmada 6nemli rol iistlenmektedir.
S6z konusu bu kisilerin sahip olduklar: baglar giiclia
ise, bilgi edinmenin ve paylagsmanin daha giiglii olacag
soylenebilir (Ozdemir, 2008:86). Sik sik yapilan etkile-
simlerin ve iletisimin, orgiit ¢alisanlarini ve ittifak or-
taklarini, bagkalar1 hakkinda daha fazla bilgiye erigme-
ye ve kendi yeteneklerini, niyetlerini ve davraniglarini
degerlendirerek giiven yaratmaya katk: sagladig: ifade
edilebilir (Abrams ve ark., 2003). Bu baglamda aglar,
sadece bilgi miktarini ve erisilebilirligini artirmamak-
tadir (Adler & Kwon, 2002). Ayni zamanda bilgileri
megrulastirma gorevi de tstlenmektedirler (Chalup-
nicek, 2010). Mesrulastirilmis kullanilabilir bilgiler,
orgiit icerisinde sorunlarin ¢oziimiinde etkili olabilir,
yeni hizmetlerin gelistirilmesinde ve ¢alisan bireylerin
inovasyon davraniglarinin uyarilmasinda ve gelistiril-
mesinde etkilidir.

fligkisel Sermaye

Mligkisel sermaye, farkli bilgileri paylasma yetene-
¢&i, farkli aktorler arasinda etkilesim siklig, insanlar
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arasindaki iliskinin giicti ve kalitesi, paylasilan dene-
yimler ile her bir kisiye olan giivenin 6l¢iilmesini kap-
samaktadir (Nahapiet & Ghoshal, 1998). Giiven; risk
ve soklara karsi, bireylerin kendilerini korumak igin
degisime katilmalarini ve sorumluluk almalarini sag-
lamaktadir. Iligkisel sermayenin faydasi da giivenin
sagladig bilgi akisinda gortilmektedir (Bolino ve ark.,
2002; Bouma ve ark., 2008). Fisher’a (2013) gore gii-
ven, bilginin kullanilabilir bilgiye déniistiiriilmesini
tegvik eden katalizori teskil etmektedir. Yakin iliskiler
ve Orglitsel normlar, ¢alisanlar arasinda bilgi paylasim
istegini sekillendirmektedir. Iliskisel olarak birbiri-
ne yakin olan insanlar arasinda, istek daha yiiksektir
ve tecriibesiz insanlara yardim etme ihtimalleri daha
fazladir (Moran, 2005). Newell ve ark. (2004) dusiik
etkilesim ve isbirliginin ekip calismasini olumsuz etki-
ledigini, katki saglama ve ortak amag¢ duygusunu za-
yiflattigini vurgulamaktadir (Yana ve ark., 2018). Bazi
caligmalarda, iliskisel sermayenin inovasyon tizerinde
olumlu etkileri oldugu ifade edilmektedir (Li ve ark.,
2013; Moran, 2005; Tsai & Ghoshal, 1998). Giiven,
normlar ve 6zdeglesmeden olusan sosyal sermayenin
iligkisel boyutu, bilginin basarili bir sekilde paylagimini
ve aktarilmasini saglamaktadir (Zaheer ve ark., 2000).
Orgiitsel iligkiler igerisinde, bireylerin bagka bireylerin
eylemleri izerinde kontrol hakki normlar1 olugmakta-
dir (Coleman, 1990). Normlar bireylerin bilgi degisimi
yapmasina olanak saglayarak, motive ederek sosyal sii-
regleri etkileyebilmektedir.

Biligsel Sermaye

Sosyal sermayenin biligsel boyutu, paylasilan de-
gerleri icermektedir. Bunlar kisiler arasinda paylagilan
ortak dil ve bagar1 hikayelerinden olusmaktadir. Pay-
lagilan ortak dil, sosyal iligkilerin bilgi degisimi, soru
sorma, tartigma yollariyla bireylerin bilgilere erisimi
ve bunlar1 paylagma imkénlarini artirarak kolaylastir-
maktadir. Paylagilan ortak dil, algilamalarda aynilig
saglayarak, cevrenin gozlemlenmesinde ve yorumlan-
masinda temel bir diisiince cergevesi olusturmaktadir
(Berger & Luckman, 1996). Ayrica ortak dil, farkl
bilgilerin bir araya getirilme yetenegini artirarak, yeni
kavram ve bilgi formlarinin gelistirilmesine destek ol-
maktadir (Nonaka & Takeuchi, 1995). Brashear ve ark.
(2003:197) ¢aligmalarinda paylasilan degerlerin, bi-
reysel degerler ile diger tiyelerin sahip oldugu degerler
arasindaki uyuma dikkat gekmektedir. Ortak degerler,
biligsel boyutun temelini olusturmaktadir. Bireyler ara-
sindaki bagar1 hikéyeleri, paylagilan dil biligsel boyutun
diger bilesenlerini olusturmaktadir. Bireyler arasinda,
sosyal iligkiler sonucu olugan paylasilan dil ve basar:
hikayeleri, soru sorma ve tartisma gibi yollar ile bi-
reylerin bilgiye erisimini kolaylastirmaktadir (Goksel
ve ark., 2010:6). Isletme igerisindeki basar1 hikayeleri
bireyleri yenilik¢i fikirlerini ifade etmeye itmektedir.
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Ayrica bireylerin Orgiitii daha fazla benimseyip 6z-
deslesmelerine yardimci olmaktadir. Bagar1 hikayeleri,
orgltin davranig normlar: hakkinda ipuglari sunmak-
tadir. Boylelikle bireyler, bir yandan nasil davranmala-
r1 gerektigi ile ilgili bilgi sahibi olurken diger taraftan
yeni fikirler iiretmek i¢in motive edilmektedirler (Tur-
gut, 2013:19).

Hizmet Inovasyonu

Inovasyon kelimesi “Latince ‘innovatus’tan tiiremis
bir sozciiktiir. Kokenine bakildiginda “toplumsal, kiil-
tiirel ve idari ortamda yeni yontemlerin kullanilmaya
baslanmas1” anlamina gelmektedir (Elgi, 2007:1). Ttrk
Dil Kurumu da inovasyonu “yenilesim” Webster ise
yeni fikirler, cihazlar veya yontemler sunma eylemi
veya siireci olarak tanimlamistir. En genis anlamiyla
fikirlerin, diisiincelerin, bilginin ekonomik ve toplum-
sal faydaya dontstiirtilmesidir. Bundan dolay: “inovas-
yon” kavrami metin igerisinde bazi durumlarda ctim-
lenin anlam butinligini bozmamak i¢in “yenilik¢i”
kavramu ile ifade edilmistir.

Hizmet sektoril icerisinde 6nemli yere sahip turizm
sektorii, restoran, konaklama, eglence ve seyahat is-
letmelerini kapsamakta ve giderek artan bir rekabetle
kars: karsiya kalmaktadir. Turizm sektdriiniin, rekabet
ortaminda, siirekli degisen miisteri taleplerini karsila-
yarak yeni miisterileri ¢ekebilmesi gerekmektedir. Sek-
tor igerisinde isletmelerin uzun siireli hayatta kalmalar1
ve rekabet edebilmeleri i¢in inovasyon yapmast zorun-
luluk haline gelmektedir. Turizm sektorde hizmetlerin
gesitliligi, sunum ve dagitim stireglerindeki farkliliklar,
sektorde hizmet inovasyonu gii¢lestirmektedir (Elci,
2007:7). Ozellikle turistler “yeni” ve “benzersiz” dene-
yimler yasamak i¢in her zamankinden daha fazla arayis
icerisindedirler. Yeni talepleri karsilamak maksadiyla
turizm isletmelerinde, ¢aliganlarin “yeni hizmetler ge-
listirmeleri” miisterilerine kars1 “yenilik¢i davranislar
gostermeleri” daha ¢ok 6nemli hale gelmektedir. Bu
amagla otel isletmelerinde hizmet inovasyonu igin,
calisanlarin mesleki elestirel diisiinme yeteneklerinin,
yaraticiliklarinin ve yenilik¢i davraniglarinin destek-
lenmesi gerekmektedir (Babalis ve ark., 2012).

Yenilik¢i davranis, bireyin, yeni fikirleri uygula-
maya koyma siireci de dahil olmak iizere, orijinal ve
potansiyel olarak faydal fikirlerin, {iretilmesine neden
olma ozelligi olarak tanimlanmaktadir (Birdi ve ark.,
2016). Zhao ve ark., (2011)’na gore de ¢alisanlarin ye-
nilik¢i davranisi, ¢alisma siirecinde sorunlari diigiin-
me, anlamaya caligma, yeni fikirler {iretme ve tretilen
fikirleri, nihai olarak deneyerek uygulamaya koyma
stireci seklinde tanimlamaktadir. Chan ve ark., (1998)
yaptiklari ¢aligmada otel, restoran ve turizm isletmele-
rinin inovasyondan ziyade kaliteyi iyilestirmeye odak-
landiklarini kesfetmislerdir. Inceledikleri isletmelerin
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neredeyse yarisinin yenilik {izerinde ¢alisacak ekip ve
personele sahip olmadigin: tespit etmislerdir. Jeong
& Oh (1998) turizm sektoriinde, inovasyondan ziya-
de dis misteri ihtiyaglarina ve i¢ hizmetlerin yonetim
gereksinimlerine odaklanildigini, oysa rakipler ile basg
edebilmek i¢in yeni hizmetlerin tasarimi, eski hizmet-
lerin yenilenmesi, kalite, islevsellik, yeni teknolojilerin
kullanilmasi ve yenilik¢i davraniglarin olusturulmasi
tizerine odaklanilmasi gerektigini vurgulamaktadirlar.

Giintimiizde turizm isletmelerinin, her alanda kul-
lanim1 hizla yayginlasan endiistri 4.0 teknolojilerine
uyum saglayabilmeleri, yenilik¢i ve yaratici insan kay-
naklaria sahip olmalarini gerektirmektedir. Ciinkii
endiistri 4.0 ile birlikte ortaya ¢ikan yeni teknolojiler,
turizm isletmelerinin tiretim ve hizmet anlayisini ve is
gorme sekillerini degistirmistir (Topsakal ve ark., 2018).
Turizm sektorii, rezervasyonlardan seyahat bilgilerine,
tanitimdan pazarlamaya, sanal tur rehberliginden oda
hizmetlerine, muhasebe islemlerinden destinasyona
varincaya kadar internet tizerinden birbirine entegre
bilgisayarlar, veri terminalleri, sensorler, yapay zekaya
sahip robotlar sayesinde “geleneksel turizmden” “akilli
turizme” dogru gegis yapmustir (Hwang ve ark., 2015:
180; Mil & Dirican, 2018:3). Tiim bu degisimin odak
noktasini yaratici, yenilikei ¢alisanlar olusturmaktadir.
Turizm isletmeleri, akilli turizme ancak inovasyon ya-
parak uyum saglayabilmektedirler. Bunun i¢in sadece
ar-ge biriminin ya da yonetimin degil, firmada ¢alisan-
larin tamaminin goriislerini almak durumundadirlar.
Cunki isletmede calisan tim kisiler, bagta kendi ¢a-
listiklar: birim olmak {izere isletmenin tiim bdlimleri
ve is siirecleri konusunda az ¢ok fikir sahibidirler. Bu
fikirler ortaya ¢ikartilarak, bircogu isletme i¢in parasal
degere doniistiiriilebilir. Bunun igin de ¢alisanlar1 yeni
fikirler tiretmesi yoniinde cesaretlendirecek, isletme
kiiltiriiniin olusturulmas: gerekmektedir. Bunun yolu
calisanlarin fikirlerini denemeleri ve gelistirmeleri i¢in
gerekli giiven ortaminin saglanmasi, ortak paylasilan
bir dilin olusturulmas: ve bilgilerini rahatca paylagabi-
lecekleri aglarin ve kisiler arasi baglarin tesis edilmesi
slireglerinden ge¢mektedir.

Bilgi Paylasimi

Bilginin degeri isletmenin insan kaynaklarindan
ve calisanlar aras iliskilerden ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum standart bilgiyi ve bilgi paylasimini degerli hale
getirmektedir (Eren, 2013:179). Son yillarda ¢alisanlar,
yeni ve daha yaratici iriin ve hizmetler sunmak icin
kendi aralarinda bilgi ve deneyimlerini giderek artan
sekilde paylagsmaktadirlar. Bu baglamda bilgi paylasi-
mi, bagka bir aktorden tecriibe kazanmaya yardimci
olmaktadir (Argote & Ingram, 2000). Literatiirde de
bilginin herhangi bir girisimin basarisinda kilit faktor
oldugu yontinde fikir birligi bulunmaktadir (Hu ve

ark., 2009:42). Bilgi paylasiminin, bir organizasyonda
yeniligi destekledigi yontinde pek ¢ok calisma da mev-
cuttur (Finnegan & Willcocks, 2006; Hallin & Marn-
burg, 2008; Mohamed ve ark., 2004). Orgiitlerin bilgi
temelli goriisiine gore de bilgi yaratma, paylasma ve
uygulama Orgiitlere yeni firsatlar sunmaktadir (Grant,
1996). Ayrica bilgi, isletmelerin rekabet giiciiniin ar-
tirllmasinda en 6nemli kaynak olarak goriilmektedir
(Lefebvre ve ark., 2016:570). Literatiirde igletme ici
formel ve informel aglar, normlar, giiven gibi sosyal
sermayenin alt boyutlar1 olarak tanimlanan faktorle-
rin, bilgi paylasimini kolaylastirmada faydali oldugunu
kanitlayan ¢aligmalar mevcuttur (Bond ve ark., 2008).
Inkpen & Tsang (2005)da bilgi paylasimi ve aktarimini
etkileyen en 6nemli faktorlerden birisinin gtiven oldu-
gunu vurgulamaktadir. Yeniliklerin ortaya ¢ikmasi i¢in
bilgi ve tecriibenin paylasilmasy, kisilerin sahip oldugu
bilgiyi rahatca paylasabildigi giiven ortaminin olug-
turulmasi, bu maksatla isletme igi iletisim aglarinin
giiclendirilmesi gerekmektedir. Diger tiirli isletme ici
ve kisiler arasi bilgi saklama, ¢alisanlarin yeni fikirler
ve hizmetleri ortaya koymalarina engel olurken, ayni
zamanda isletmenin rekabet giiciniin korumasina da
zarar vermektedir.

1§1etmeler; bilgi saklamanin olumsuz etkilerden
kurtulmak, calisanlarin gelisimini artirmak, fikirleri
tartismak, yeni ¢6ziim yollar1 ve uygulamalar bulmak
icin farkli yontemler denemektedirler. Ornegin ye-
nilik¢i bir kisiyi diger yenilik¢i insanlarla eslestirerek
bilgilerini ve tecriibelerini paylastirarak, yaratict ve
yenilikgi fikirlerini ortaya ¢ikartmaya ¢aligmaktadirlar.
Bu agidan isletmeler, isbirliginin, karsilikli bilgi ve tec-
riibe paylasiminin en iyi yenilikgi fikirlere yol acaca-
gina inanmaktadirlar. Bagka bir agidan ise isletmeler,
rakiplerin birbirlerinin yenilikleri konusunda bilingli
hale gelmeleri ve caliganlar arasinda fikir ayriliklarinin
(“fikir carpismasinin”) yenilikeiligi yarattigini digtin-
mektedirler. Bu ¢ercevede bilgi ve tecriibe paylagimi ile
fikir ayrilig1 veya fikir carpismasi bagarili yeniligin ilk
adimi olarak diisiiniilmektedir (Drucker, 1998). Fikir-
lerin carpistirilmasi veya paylasilmasi esnasinda birey-
ler ve gruplar arasi aracilik islevini yukarda belirtildigi
tizere bilgi paylasimi saglayabilecektir.

Bu cergevede ¢alisma; ilk olarak turizm isletmele-
rinde hizmet inovasyonuna odaklanarak, sosyal ser-
mayenin ¢aliganlarin yenilik¢i davranigini uyarabilece-
gini ve insanlarin diistinme bigimini degistirebilecegini
onermektedir. Ikinci olarak, sosyal sermayenin bile-
senlerinin, caligan fikirlerini genisletebilecegini, yeni-
lik ilgisini uyarabilecegini ve yenilik kalitesi ile nitelik-
lerini de gelistirebilecegini 6ne slirmektedir. Diger bir
anlatimla; yenilik¢i bilincin, davranisin olusturulma-
sinda, yenilik¢i yetenegin gelistirilmesinde sosyal ser-
mayenin uyarici rol oynayabilecegini iddia etmektedir.
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Bu ¢ergevede, sosyal sermaye bilesenlerinin, ¢calisanla-
rin inovasyon davranislarini ve yeni hizmet gelistirme
yeteneklerini etkiledigini, bilgi paylagiminin bu iliskide
aracilik gorevi tistlendigini 6ne siirmektedir.

YONTEM
Arastirmanin Amaci

Aragtirma, turizm igletmelerinde ¢aliganlar arasin-
da arkadaghklarin, karsilikli glivenin, ortak degerlerin,
basar1 hikayelerinin, paylasilan dilin ve iyi iligkilerin
kisaca sosyal sermayenin yenilik¢i davranislar: etki-
ledigini ve bilgi paylasiminin bu etkilesimde araci rol
oynadigini ileri stirmektedir. Sosyal sermaye ve hiz-
met inovasyonu kavramini esas alan ¢aligmanin ama-
ci; arastirmaya déhil edilen turizm sektoriinde faaliyet
gosteren otel isletmelerinde sosyal sermaye yapisini
ortaya ¢ikartmak ve sosyal sermayenin hizmet inovas-
yonu {izerindeki etkisinde bilgi paylasiminin aracilik
roliinii incelemektir. Bu ¢ergevede orgiit ici bilgi payla-
siminin roliiniti incelemektir. Model ¢ercevesinde olus-
turulan hipotezler, turizm ¢aliganlarina uygulanmis
“sosyal sermaye”, “bilgi paylagim”, “hizmet inovasyonu”
olgekleri yardimiyla test edilmistir.

Arastirmanin Onemi

Giinimiiz rekabet kogullarinda isletmelerin uzun
stire hayatta kalmalar1 ve rekabet edebilmeleri i¢in sa-
hip oldugu bilgiyi ve ¢alisanlarinin yenilikgi fikirleri-
ni kaliteli ve hizli bir sekilde yeni iirtin veya hizmete
doniigtirmesi gerekmektedir. Yeni triin ve hizmet-
lerin ortaya ¢ikartilmasinda da galisanlarin yenilikei
davraniglar: kilit rol oynamaktadir (Campo ve ark.,
2014; Tajeddini & Trueman, 2012). Bu baglamda tu-
rizm sektort ¢alisanlarinin yenilik¢i davranislari, tiim
isletmenin inovasyonun temelini olusturmakta, sek-
torde restoranlara yeni irtinler getirmekte (Ottenbac-
her & Harrington, 2007), otellerin hizmet stireglerini
iyilestirmekte (Orfila-Sintes & Mattsson, 2009), hiz-
met kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmakta-
dir (Pivcevic & Petric, 2011). Arastirmalar, yenilikgi

-Yapisal S. o
-Iliskisel S. Bilgi
-Bilissel S. Paylagimu
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davraniglarin yalnizca bireylerin biligsel yeteneklerin-
den ortaya ¢cikmadigini, ayni zamanda diger ¢alisanlar-
la olan iliskilerinden potansiyel faydalar saglamasina
yardimci olan sosyal sermayeden de etkilendigini or-
taya koymaktadir (Shalley & Gilson, 2004). Sosyal ser-
maye, orgiit ici sosyal iligkiler sayesinde ¢aliganlar1 bag-
kalarindan bir seyler 6grenmesi icin firsatlar yaratarak,
daha basarili hale getirmektedir (Zhou ve ark., 2009).
Bilgi paylasimi baghig altinda literatiirde belirtildigi tize-
re, Orgiit igerisinde giivene dayali olusturulan iliskiler ve
aglar, calisanlar arasi bilgi paylasimini etkilemektedir.
Calisanlarin giiven ortaminda, karsilikl bilgi ve tecrii-
belerini paylagmast ise yenilikgi fikirlerin ve davranigla-
rin, isletmenin rutin siireglerine aktarilmasina aracilik
etmektedir. Diger bir anlatimla, turizm sektoriinde sos-
yal sermaye, ¢alisanlar arasi bilgi paylasimi araciligiyla
yenilik¢i hizmet davranigina doniigmektedir.

Bu kapsamda; isletmelerde calisanlarin yenilikgi
davraniglarinin artirilmasi ve yeteneklerinin gelisti-
rilmesinde, sosyal sermayenin etkisinin incelenmesi
onem arz etmektedir. Caligma; turizm sektoriine ha-
kim olan yenilik¢i davranis tarzi hakkinda bilgi saglan-
mast agisindan 6nemlidir. Arastirmacilar ve yoneticiler
acisindan calisan inovasyon davranisinin gelistirilme-
sinde baska yontemler kullanmalar1 ve diger kuramlar
ile olan iliskilerin arastirilmasinda yol gosterici olabilir.
Aragtirma sonuglari, hizmet inovasyonunun artirilma-
s1 ve gelistirilmesi noktasinda, bilgi paylasimi ve sos-
yal sermayenin boyutlarinin roliinii ortaya ¢ikartacak
ve isletme yoneticilerine konu {izerinde bakis agilarini
genisletmede fayda saglayacaktir. Calismanin bu yo-
niiyle, sektorde calisanlara, akademisyenlere ve yone-
ticilere yol gosterici olacagt diisiiniilmektedir. Turizm
sektoriinde hizmet inovasyonun gelistirilmesi {izerine
sosyal sermayenin etkisini inceleyen ¢ok fazla ¢aligma-
ya rastlanmamaktadir. Calismanin bu boslugu doldur-
maya katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Arastirma Modeli ve Hipotezler

Aragtirmaya iliskin model Sekil 1.de yer almaktadir.
Aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan sosyal sermaye

Hizmet
Inovasyonu

H3 . .
-Yeni Hizmet Gelistirme

-Calisan Yenilik¢i Davranisi

Sekil 1. Arastirma Modeli
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ile hizmet inovasyonu arasinda bilgi paylasiminin ara-
cilik rolit model ile ifade edilmistir. Sosyal sermayenin
yapisal, iliskisel ve bilissel alt boyutlari ile hizmet ino-
vasyonunun yeni hizmet gelistirme ve ¢alisan yenilikci
davranis alt boyutlar1 bulunmaktadir. Arastirmaya ilisg-
kin hipotezler asagida yer almaktadir.

Hipotez H,: Sosyal sermaye hizmet inovasyonunu
etkiler.

Hipotez H,: Sosyal sermaye bilgi paylagimini etkiler.

Hipotez H.: Bilgi paylasimi hizmet inovasyonunu
etkiler.

Hipotez H: Sosyal sermayenin hizmet inovasyonu
tizerine etkisinde bilgi paylasimi aracilik gorevi Gistlenir.

Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Veri Topla-
ma Aracli

Calismanin evreni, Ankara ve Istanbuldaki dort
ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢aliganlardan olus-
maktadir. Turizm Bakanligindan alinan bilgilere gore
iki ilde, 4 ve 5 yildizli 311 otel bulunmaktadir. Bunla-
rin 127’1 5 yildizli, 18474 4 yildizlidir. Arastirmanin
ornekleminde ise, bu otellerde rastgele 6rnekleme
yontemine gore ulagilan, 305 ¢alisan yer almaktadir.
Arastirma agsamasinda veri toplamak i¢in anket tekni-
ginden yararlanilmigstir. Kullanilan 6l¢eklerden, sosyal
sermaye Ol¢egine ait Cronbach Alpha degeri 0,98; bilgi
paylasimi lgegine iliskin Cronbach Alpha degeri 0,97;
hizmet inovasyonu 6lgegine ait Cronbach Alpha degeri
0,98 olarak tespit edilmistir. Elde edilen degerler sosyal
bilimler agisindan kabul edilen sinirlar igerisinde yer
almaktadir.

Anketin birinci bolimiinde, ¢aligmaya katilanlarin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 7 adet
soru sorulmustur. Bu sorular ile katilimcilarin, medeni
durumlari, cinsiyetleri, yaslari, egitim diizeyleri, ku-
rumdaki calisma stireleri, ¢alistiklar: birim tespit edil-
mistir. Ikinci béliimde ise katilimcilarin sosyal sermaye
algisini 6lgmek icin Goksel ve ark., (2010), tarafindan
Tiirkgeye uyarlanan, Nahapiet & Ghoshal, (1998); Tsai
& Ghoshal (1998), calismalarinda kullanilan sosyal
sermaye Ol¢egi kullanilmistir. Sosyal sermaye diize-
yine yonelik veriler, yukarida belirtilen ¢aligmalarda
kullanilan boyutlardan derlenerek olugturulmus, hem
glivenilirlik hem de gegerlilik agisindan farkli arastir-
malarda tutarli sonuglara ulagilmasindan dolay1 bu 6l-
cek tercih edilmistir. Olgek yapisal, iliskisel ve biligsel
sosyal sermaye boyutlarini 6l¢mek tizere 30 maddeden
olusmaktadir. Yapisal boyut, “iletisim aglarr’, “iletisim
ag yapilar” ve “aygun Orgiit anlayist” alt boyutlariyla;
biligsel boyut, “ortak dil” ve “ortak hikayeler” alt boyut-
lariyla ve iligkisel boyut, “gliven”, “normlar” ve “6zdes-
lesme” alt boyutlari ile agiklanabilmektedir (Goksel ve

ark., 2010:94).

Bilgi paylagimi kavraminin 6l¢iilmesinde Hoof &
Ridder (2004) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmis-
tir. Bu dl¢ek Lin (2007); Kamasak & Bulutlar (2010),
gibi arastirmacilar tarafindan farkli ¢alismalarda kul-
lanilmis, gegerli ve giivenilir bir 6lgek olmasindan do-
lay1 tercih edilmistir. Bilgi paylasim dlcegi, sadece bilgi
paylasimini 6lgmekte, tek boyut ve 10 sorudan olus-
maktadir.

Hizmet inovasyonu 6l¢timil i¢in Hu ve ark., (2009)
tarafindan gelistirilen dlgek kullanilmistir. Olcegin otel
isletmelerinde uygulanmis olmasi, kavramsal biitiin-
liglin yan sira tercih edilmesindeki bir baska neden
olarak kabul edilebilir. Olgekte hizmet inovasyonu 14
ifade ile 6l¢iilmektedir. Olgekte yer alan 6 adet soru ¢a-
lisan inovasyon davranisi, 8 adet soru yeni hizmet ge-
listirme boyutu ile ilgilidir.

Verilerin Analizi

Caligmada SPSS paket programindan yararlanila-
rak oncelikle verilerin frekans dagilimlar1 ve bu dagi-
limlardan yararlanilarak olusturulan tanimlayici ista-
tistikler ortaya konulmustur. Daha sonra veriler faktor
analizi, glivenilirlik testi, ¢oklu regresyon analizi, tek
yonlii varyans analizleri ve anova testlerine tabi tutul-
mustur.

BULGULAR VE TARTISMA

Aragtirmaya katilan otel calisanlarinin verdigi ya-
nitlara gore frekans ve yiizde degerleri asagidaki tablo-
da yer almaktadir.

Calismaya ait saha aragtirmasinda 305 kullanilabilir
anket toplanmistir. Katilimcilarin bireysel 6zellikleri-
nin dagilimi incelendiginde % 59,3’ erkektir. Grubun
gogunlugu % 70,2’si 20-35 yas araliginda, buna karsin
% 2 gibi ¢ok az bir kismi 46 yas ve lizerindedir. Lisans
ve On lisans seviyesinde egitim birlikte degerlendiril-
diginde % 56,1’nin yiiksek6grenim mezunu oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin bityikk ¢ogunlugunun
%65,9’u bekar, %76,7’si 6 yilin altinda is tecriibesine
sahiptir. Elde edilen bu sonuglar turizm sektdriiniin
ozellikleri ile uyum saglamaktadir.
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Tablo 1. Aragtirmaya Katilanlarin Bireysel Ozelliklerine Iliskin Yiizde ve Frekans Dagilimlar

Kisisel Bilgiler f % Kisisel Bilgiler f %
Kadin 124 40,7 Evli 104 34,1
Cinsiyet Medeni Durum
Erkek 181 59,3 Bekar 201 65,9
20 ve alti 29 9,5 1 yildan az 74 24,3
20-25 yas 63 20,7 1-3 yil 76 24,9
26-30 yas 92 30,2 | . 3-6 yil 84 27,5
Yas 31-35 yas 59 | 19,3 | sletmede TS 29 9,5
Caligma Siiresi
36-40 yas 29 9,5 9-12yil 26 8,5
41-45 yas 27 8,9 12-15y1l 5 1,6
46 ve tizeri 6 2,0 15 yil ve tizeri 11 3,6
[kégretim 46 15,1 Ust diizey yonetici | 30 9,8
Lise 70 23,0 | Mevcut Orta diizey
. o 122 40,0
- Pozisyon yonetici
Egitim P P
Onlisans 99 32,5 Isgoren 153 50,2
Lisans 72 23,6
Lisansusti 18 59

Aragtirmaya katilanlarin sosyal sermaye, hizmet
inovasyonu ve bilgi paylasimi algilarinin tst diizey yo-
neticiler, orta diizey yoneticiler ve is gorenler arasinda
farklilagip farklilagsmadigina yonelik yapilan anova testi
sonuglari tablo 2'de gosterilmistir. F degerinin anlamli-
lik testi sonucuna gore (p<0,05) ¢calisanlarin sosyal ser-
maye algisi, st diizey yonetici, orta diizey yonetici ve
is gorenler arasinda anlamli bir farklilik gostermekte-
dir. Farkliliklarm hangi ikili gruptan veya gruplardan
kaynaklandigin1 gosteren ¢oklu karsilagtirmali tukey
testi sonuglarina bakildiginda, sosyal sermaye, bilgi
paylasimi, hizmet inovasyonu algisy, isletmenin her iig
kademede calisanlar1 arasinda anlaml sekilde farkli-
lagmaktadur.

Ayrica tablo 2'de katilimcilarin sosyal sermaye, hiz-
met inovasyonu ve bilgi paylasimi algilarinin, egitim
durumlarina gore farklilagip farklilasmadig: ve farkli-
liklarin hangi ikili gruptan veya gruplardan kaynaklan-
dig1 incelenmistir. Katilimcilarin sosyal sermaye, hiz-
met inovasyonu ve bilgi paylasimi algilarinin, egitim
seviyelerine gore anlamli sekilde farklilastig1 (p<0,05)
goriilmektedir. Genel olarak tablodaki ortalamalar de-
gerlendirildiginde egitim seviyeleri arasinda mesafe
arttik¢a (6rnegin ilkokul ile lisans veya ilkokul ile li-
sansiisti) algilarin anlaml gekilde farklilastigi, egitim
seviyeleri birbirine yakinlastik¢a (6rnegin ilkokul ile
lise veya lisan ile lisansiistii) arasinda sosyal sermaye,
hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi algisinin fark-
lilasmadigr soylenebilir. Elde edilen bulgulara gore,
isletmelerde egitim seviyeleri birbirine yakin ¢alisan-
larin ayni béliimde istihdami sosyal sermayenin, hiz-
met inovasyonunun ve bilgi paylasiminin artmasinda
onemli bir unsur oldugu ifade edilebilir

Katilimeilarin otel igletmelerinde galigtiklar: siire
ile sosyal sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi payla-
sim1 algilar: arasinda F degerinin anlamlilik test sonu-
cuna gore p<0,05 oldugu i¢in gruplarin ortalamalar:
arasinda anlamli bir farklilik vardir. Baska bir ifadeyle
sosyal sermaye algisi, hizmet inovasyonu algisi, bilgi
paylasimi algisi katilimcilarin igletmede galistiklar sii-
relere gore farklilagsmaktadir. Farklilasmanin hangi ikili
gruplardan kaynaklandigini gosteren ¢oklu karsilastir-
mal1 tukey testi sonuglari tablo 3’te goriilmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde; isletmede c¢a-
ligma siiresi 1 yildan az olan katilimcilarin sosyal ser-
maye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi algilari
ortalamasi, isletmede daha fazla siire calisanlara gore
farklilastig1 soylenebilir. Diger bir ifadeyle calisma siiresi
arttikca katilimcilarin sosyal sermaye, hizmet inovas-
yonu ve bilgi paylasimi algilarinin ortalamasi arasinda
farklilasma azalmaktadir. Elde edilen bu bulgulara gore
isletmelerde ¢alisanlarin uzun siire istihdami sosyal ser-
mayenin, hizmet inovasyonunun ve bilgi paylasiminin
artmasinda 6nemli bir unsur oldugu ifade edilebilir.

Aragtirmaya katilanlarin sosyal sermaye, hizmet
inovasyonu ve bilgi paylasimi algilarinin cinsiyete ve
medeni duruma gore farklilagip farklilasmadigina yo-
nelik yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglari tablo
4de gosterilmistir. Elde edilen test sonucuna gore ka-
tilimcilarin sosyal sermaye ve bilgi paylasimi algilari-
nin cinsiyete gore (sosyal sermaye i¢in p=0,08 p>0,05
farklilasmadig, bilgi paylasimi i¢in p=0,68 p>0,05),
katilimcilarin hizmet inovasyonu algilariin ise cinsi-
yete gore farklilastig gortilmektedir. Erkek katilimci-
larin hizmet inovasyonu algilarinin kadin katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu ortalamadan tespit edilmistir.
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Tablo 2. Arastirmaya Katilanlarin Sosyal Sermaye, Hizmet inovasyonu ve Bilgi Paylasim1 Algist ile

Bireysel Ozellikleri Arasindaki Farkliliga Iliskin Anova Testi Sonuglar

— Tuk
n X S.s. F/t p I&l SI;Y
Ust diizey yonetici * 30 4,60 0,60
Sosyal Sermaye  Orta diizey yonetici 122 3,75 0,73 37,28 0,00 a-b, a-c, b-c
Isgoren © 153 3,15 1,08
Ust diizey yonetici * 30 4,89 0,29
Hizmet ~ .
. Orta diizey yonetici® 122 4,41 0,67 118,1 0,00 a-b, a-c, b-c
Inovasyonu -
Isgoren © 153 2,99 1,06
Ust diizey yonetici * 30 4,92 0,30
Bilgi Paylasimi1  Orta diizey yonetici ® 122 4,24 0,74 37,42 0,00 a-b,a-c,b-c
Isgoren 153 3,71 0,85
flkokul® 46 2,80 1,02
Lise® 70 3,57 0,85 b d
A a-b, a-¢, a-d, a-
Sosyal Sermaye  Onlisans ¢ 99 3,31 1,08 18,66 0,00
Yy y e, b-d, b-e, c-e
Lisans¢ 72 4,05 0,62
Lisans tistii © 18 4,41 0,85
Tkokul® 46 2,05 1,06
q Lise® 70 3,74 0,80 b d
iz t a ~Uy 47¢, a~U, 4~
| eme Onlisans® 99 4,00 097 5412 000 T odo¥Ga
Inovasyonu e, b-d, b-e
Lisans¢ 72 4,32 0,68
Lisans ustii ¢ 18 4,44 0,91
Tlkokul® 46 3,89 0,77
Lise® 70 3,99 0,47
N -d, a-¢, b-d, b-
Bilgi Paylasimi ~ Onlisans® 99 3,76 105 1015 000 %€
e, c-d, c-e,
Lisans ¢ 72 4,43 0,76
Lisans ustii ¢ 18 4,66 0,47

Tablo 4de aragtirmaya katilanlarin sosyal sermaye,
hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi algilarinin me-
deni duruma gore farklilagip farklilasmadigina iliskin
t-testi sonuclarina bakildiginda, sosyal sermaye, hizmet
inovasyonu ve bilgi paylasimi algilarinin medeni duru-
ma gore farklilastig1 goriilmektedir. Bekar ¢aliganlarin
sosyal sermaye, bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonu al-
gilarinin evli ¢aliganlara gore daha yiiksek oldugu orta-
lamalardan tespit edilmistir. Buna gore evli ¢alisanlarin
sosyal sermaye, bilgi paylasimi ve inovasyon agisindan
daha fazla desteklenmesi 6nem arz etmektedir.

Hipotezlerin test edilmesi icin hiyerarsik regres-
yon analizinden faydalanilmistir. Aracilik roliinii tespit
edebilmek amaciyla, Baron & Kenny (1986) tarafin-
dan Onerilen ii¢ agsamali regresyon analizi yapilmistir.
Bu baglamda, 6nce bagimsiz degiskenin (sosyal serma-
ye) hizmet inovasyonu iizerindeki etkisine bakilmistir.
Daha sonra arac degisken (bilgi paylasimi) tizerindeki
etkisi analize tabi tutulmustur. Bu amagla yukaridaki

tabloda ilk sirada verilen sosyal sermayenin bagimsiz de-
gisken, hizmet inovasyonunun bagimli degisken oldugu
regresyon analizi ger¢eklestirilmistir. Sonuglar incelen-
diginde sosyal sermayenin hizmet inovasyonunu pozitif
etkiledigi (B=0,617) (t= 13,644, p =0,000) bu iliskinin
istatistiksel agcidan anlamli oldugu tespit edilmistir. Sos-
yal sermayenin hizmet inovasyonu tizerindeki R*=0,379
degeri saptanmustir. Diger bir ifadeyle sosyal sermaye,
hizmet inovasyonundaki degisimin % 37’sini agiklamak-
tadir. Bu sonuca dayanarak H, hipotezi kabul edilmistir.
Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki an-
lamli etki neticesinde birinci kogul saglanmigtir.

Aracilik testinin ikinci kogulunu sinamak i¢in ba-
gimsiz degiskenin (sosyal sermaye) bagimli degisken
(bilgi paylasimi) tizerindeki etkisinin sinandigi reg-
resyon analizi yapilmistir. Bagimsiz degiskenin (sosyal
sermaye) bagimli degiskeni (bilgi paylasimini) anlamli
olarak (f=0,715, p<0,001) yordamas: aracilik testi i¢in
gerekli olan ikinci kosulu saglamustir.
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Tablo 3. Aragtirmaya Katilanlarin Sosyal Sermaye, Hizmet Inovasyonu ve Bilgi Paylagim1 Algist ile

Bireysel Ozellikleri Arasindaki Farkliliga Iliskin Anova Testi Sonuglari

— Tukey
I Stiresi .S. F/t
Caligma Siiresi n X s.s / P HSD
1’denaz? 74 2,91 1,11
1-3 y1l b 76 3,51 1,05
3-6yil°© 84 3,76 0,74
Sosyal Sermaye  6-9 yal ¢ 29 373 043 12,41 0000 *Daoadaeb
T - 1 5 5 > >
4 Y Y e, c-e, d-e, e-f
9-12yil® 26 4,52 0,94
12-15 y1l f 5 2,72 0,51
15 yil ve tistii & 11 3,75 0,63
I’den az? 74 3,30 1,19
1-3y1l® 76 354 093
3.6yl 84 372 126
. ; ) a-d, a-e, a-g, b-d, b-
Hizmet Inovasyonu  6-9 yil ¢ 29 4,67 0,54 9,952 0,000
e, c-d, c-e, d-f, e-f
9-12yil® 26 4,51 0,96
12-15 y1l f 5 2,90 0,58
15 yil ve tstii & 11 4,53 0,66
I’den az? 74 3,61 0,97
1-3y1l b 76 3,83 0,85
3-6yle© 84 4,16 0,61
a-c, a-d, a-e, a-g, b-
Bilgi Paylasimi 6-9yil ¢ 29 4,64 0,50 11,54 0,000
gl Paylag Y d, b-e, c-d
9-12yil® 26 4,70 0,77
12-15yil f 5 388 040
15 yil ve iistii & 11 4,45 0,57

Sosyal sermayenin, araci degisken bilgi paylasimini po-
zitif ve istatistiksel olarak anlamli etkiledigi (B=0,602,
t=17,790, p =0,000) goriilmektedir. Sosyal sermayenin

bilgi paylasimi iizerindeki R*=0,511 degerinin tespit
edilmesi, sosyal sermayenin, bilgi paylagimindaki de-
gisimin % 51’ni agikladigi anlamina gelmektedir. Bura-
dan H, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilanlarin Sosyal Sermaye, Hizmet Inovasyonu ve Bilgi Paylasgimi Algisi ile
Bireysel Ozellikleri Arasindaki Farklihga fliskin t-testi Sonuglari

— Tuk
n X S.s. F/t P 1_111 Sle)Y
Kadin ® 124 3,41 0,99
Sosyal Sermaye -1,74 0,08 -
Erkek ® 181 3,62 1,02
. Kadin® 124 3,22 1,27
Hizmet Inovasyonu -7,08 0,00 a-b
Erkek® 181 4,11 0,91
Kadin® 124 4,02 0,71
Bilgi Paylagimi -0,40 0,68 -
Erkek ® 181 4,06 0,94
Evli? 104 3,14 0,97
Sosyal Sermaye -5,00 0,00 a-b
Bekar ® 201 3,74 0,98
. Evli® 104 2,99 1,23
Hizmet Inovasyonu -9,23 0,00 a-b
Bekar® 201 4,14 0,90
Evli® 104 3,90 0,71
Bilgi Paylagimi -2,02 0,04 a-b
Bekar® 201 4,11 0,91
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Tablo 5. Sosyal Sermaye ile Hizmet Inovasyonu Arasinda Bilgi Paylasiminin Aracilik Roliiniin

Tespitine Yonelik Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglari

Bagiml Bag
a:g‘l ! a%',ms‘z B St. Hata B t p R?
Degisken Degisken
Sabit 1,272 0,189 - 6,725 0,000*
Hizmet Inovasyonu 0,379
Sosyal Sermaye 0,701 0,051 0,617 13,644 0,000*
Sabit 1,917 0125 - 15,392 0,000*
Bilgi Paylasimi 0,511
Sosyal Sermaye 0,602 0,034 0,715 17,790 0,000*
Sabit 0,730 0,248 - 2,939 0,000*
Hizmet Inovasyonu Sosyal Sermaye 0,531 0,072 0,467 7,344 0,000* 0,398
Bilgi Paylagimi 0,283 0,086 0,209 3,291 0,000*

Aracilik testinin tgiincii ve doérdiincii kogullari-
n1 smamak icin sosyal sermaye ve bilgi paylasiminin
bagimsiz degisken, hizmet inovasyonunun bagimli de-
gisken oldugu regresyon analizi yapilmistir. Bu analiz
ile bagimsiz (sosyal sermaye), bagiml (hizmet inovas-
yonu) ve aract (bilgi paylasimi) degiskenleri beraber
analiz edildiginde araci degisken (bilgi paylasimi) ile
bagimli degisken (hizmet inovasyonu) arasindaki etki-
nin anlamh olmas: (f=0,467, p<0,01) aracilik testinin
tclincti kogulunun saglandigr anlamina gelmektedir.
Bu sonuca gore H, Hipotezi kabul edilmistir.

Aracilik testinin dordiincii ve son kosulu olarak
araci degisken (bilgi paylasimi) modele girdiginde ba-
gimsiz degiskenin (bilgi paylasimi) bagimli degisken
(hizmet inovasyonu) {zerindeki etkisinin diigmesi
(B=0,209, p<0,001) bilgi paylasiminin sosyal sermaye
ile hizmet inovasyonu davranisi arasinda kismi araci
oldugunu gostermektedir. Bu sonuca gére H, hipotezi
kabul edilmis, bilgi paylasiminin aracilik rolii ortaya
konulmustur. Elde edilen degerler sobel testine tabi tu-
tulmus, sobel testi anlamli ve sobel (Z) degeri 1,93’iin
tizerinde tespit edilmistir. Elde edilen bulgulardan,

sosyal sermayenin hizmet inovasyonu tizerindeki etki-
si, bu etki tizerinde bilgi paylagiminin 6nemli rol oyna-
dig1 ifade edilebilir.

SONUC

Literatiirde turizm sektoriinde sosyal sermaye ve
bilgi paylagimini iligkilendiren ¢aligmalara bakildi-
ginda su caligmalar dikkat ¢ekmektedir: Birincisi Kim
ark., (2013), tarafindan sosyal sermayenin bilgi topla-
ma ve bilgi paylasimi yoluyla otel performansini sekil-
lendirdigini ortaya koyan ¢aligmadir.

41

Ikincisi Casanueva ve ark., (2013), tarafindan yapisal
ve iligkisel sosyal sermayenin ag kaynaklarinin edi-
nilmesini etkiledigi ve bunun da firma performansini
artirdigini belirten calismadir. Ugiinciisii Liu (2018),
tarafindan 6grenen organizasyonlarda kesfedici 6gren-
me ve bilgi transferi {izerine sosyal sermayenin olumlu
etkisi oldugunu ortaya koyan ¢alismadir. Dérdiinciisii
Turgut & Begenirbas (2014) tarafindan Tiirkiyede ya-
pilan iliskisel sosyal sermayenin ortiilii bilgi paylagimi
davranisini anlaml ve pozitif etkiledigini tespit eden
caligmadir. Literatiirde sosyal sermayenin ¢alisan hiz-
met inovasyonu iizerine etkisine odaklanilmadig1 go-
riilmektedir. Bu nedenle ¢aligmada sosyal sermayenin
hizmet inovasyonu {izerine olan etkisine ve bilgi payla-
siminin bu etkide aracilik rolii iistlenebilecegi hususu-
na odaklanilmistir.

Bu kapsamda caligmada otel ¢alisanlarinin sosyal
sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi algisin-
daki farkliliklar ve sosyal sermayenin caligan hizmet
inovasyonu algis {izerine etkisi ve bilgi paylasiminin
bu etkide araci rolii aragtirilmigstir. Katilimcilarin sosyal
sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylagimi algilari-
nin medeni duruma gore farklilagtig1 ancak cinsiyete
gore farkhilasmadigi goriilmektedir. Isletmede caligma
stiresi 1 yildan az olan katilimcilarin sosyal sermaye,
hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi algilar1 isletmede
daha fazla stire galisanlara gore farklilagtigi, diger bir
ifadeyle ¢alisma siiresi arttik¢a katilimcilarin sosyal
sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi algilar
arasinda farklilagsmanin azaldig1 gozlemlenmistir. Ka-
tilimcilarin egitim durumlarina gore algi farklilasmasi
birbirine yakin egitimler arasinda sosyal sermaye, hiz-
met inovasyonu ve bilgi paylasimi algisinin farklilag-
madiy, egitim seviyeleri arasinda mesafe arttik¢a algi-
lama farkliliklarinin olustugu goriilmektedir.



42 | Turizm Akademik Dergisi, 01 (2019) 31-48

Sosyal sermayenin bilgi paylasgimini anlamli ve
pozitif etkiledigi bulgusu, iliskisel sosyal sermayenin
bilgi paylagimini etkiledigini belirten ¢aligmalar (Na-
hapiet & Ghoshal, 1998; Goksel ve ark. 2010; Turgut,
2013, Liu,2018) ile ortiismektedir. Sosyal sermayenin
hizmet inovasyonu davranigini anlamli ve pozitif etki-
ledigi bulgusu da daha 6nceki galismalar (Caligkan ve
ark. 2011; Mura ve ark. 2012; Turgut, 2014) ile uyum-
ludur. Ancak literatiirde iligkisel sosyal sermayenin is-
letme yetenegini gelistirdigi (Zhao ve ark. 2011) sosyal
sermayenin bilgi paylasimi yoluyla igletme performan-
sin1 artirdigy (Kim ve ark. 2013) vurgulanmaktadir. Bu
aragtirma ile de sosyal sermayenin hizmet inovasyonu
tizerine olan etkisinde bilgi paylagiminin kismi aracilik
rolii tespit edilmistir. Bu sonuglar cercevesinde otel islet-
melerinde hem sosyal sermayeyi giiglendirmenin hem
de isletme icerisinde bilgi paylagimini artirmanin hiz-
met inovasyonunu olumlu yonde etkiledigi sdylenebilir.

Son yillarda 6nemi giderek artan endiistri 4.0 tekno-
lojileri, geleneksel turizmin 6nemini azaltmis, teknolo-
jik uygulamalarin yogunlukta oldugu “akilli turizmi” 6n
plana cikartmistir. Akilli turizm; bilgisayari, interneti,
mobil uygulamalari ve yapay zekay1 kullanarak insan-
larin yapabildigi bir takim islerin teknolojik robotlara
yaptirilmasidir (Gretzel ve ark., 2015). Akilli turizm,
sektorde hangi gérevlerin insan becerisi ve yetenegi ge-
rektirdiginin sorgulanmasina neden olmaktadir. insan
kaynaklar1 birimleri de teknolojik gelismelere paralel
olarak personel secim Ol¢iitlerini degistirmektedirler
(Cotteler & Sniderman, 2017: 9). Turizm igletmeleri bu
degisimi ancak sahip olduklari bilgiyi ve ¢aliganlarinin
yenilikgi fikirlerini kaliteli ve hizli bir sekilde yeni tirtin
veya hizmete doniistiirerek gerceklestirebilmektedir-
ler. Arastirmalar, yenilik¢i fikirlerin ve davranislarin
orgiit ici sosyal iliskiler, giiven, normlar ve 6zdeslesme
gibi sosyal sermaye bilesenlerinden etkilendigini orta-
ya koymaktadir (Shalley & Gilson, 2004). Bu maksat-
la turizm sektoriinde, ¢alisanlarin hizmet inovasyonu
davranigini artirmak icin, ¢alisanlarin bilgi paylasimi
ve sosyal sermaye algilar1 arasindaki farklilasmanin en
aza indirilmesi, ¢alisanlarin konu hakkinda egitilmesi,
bilgilendirilmesi ve gelistirilmesi, i¢in isletmelerin fi-
nans yoneticileri tarafindan kaynak tahsis edilmelidir.
Insan kaynaklar1 yoneticileri tarafindan, sosyal serma-
ye yapilarini gelistirmeye odaklanilmali, 6rgiit i¢inde
calisanlar arasi bilgi, tecriibelerin rahatca aktarilabi-
lecegi, bilgi paylasim ag1, giiven ortami ve iklimi tesis
edilmelidir. Ayrica {ist yonetim tarafindan ortak dilin
olusturulmas: amaciyla, isletmeye 6zel sembol, sekil ve
mesajlarin ¢aliganlar tarafindan 6ziimsenmesine do-
niik uygulamalar gelistirilmelidir.

Turizm sektoriintin de i¢inde oldugu tiim sektor-
lerde teknolojik gelismelerin hizla artmasi s6z konusu-
dur. Teknolojik gelismelerin artmasi kadar ¢alisanlarin
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da gelisen ve degisen teknolojilere uyum saglamasi ve
kendi isleri i¢in kullanilir hale getirilmesi 6nem arz et-
mektedir. Buradan bahisle otellerde ¢aliganlarin sosyal
sermayelerinin giiglendirilerek diger kisi ya da kuru-
luslardan hizmet inovasyonuna iliskin 6grenmelerin
saglanmasi, bunun, bilgi paylasimi ile desteklenerek
zenginlestirilmesi, otel isletmeciliginde inovasyonun
daha etkin kullanilmasini saglayacaktir.
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Extensive Summary

Mediation Role of Information Sharing in the Effect
of Social Capital on Service Innovation: A Research
on Hotel Businesses

Serdar COP"  Murat TOPCU

INTRODUCTION

The need for external resources in economies
integrated with the global economic system has become
important due to the reduction of the current account
deficit and contributing to economic growth (Besanger
et al, 2000: 3). One of the methods of providing
external resource input for the countries is tourism
revenues (Akova, 1998:60). The positive contribution
of the tourism sector to the countrys economic
development and sustainable external resource input is
possible by developing different capital types (physical
capital, human capital, cultural capital) in a way that
maximizes the positive effects of social capital. In this
context, it is accepted that networks, trust, norms,
common language and reciprocity are important for
the development and use of social capital. In this sense,
social capital is expressed as a value that emphasizes
the importance of relations and communication
networks that clearly reveal the interaction between
organizational and social structure and behavior, and
considers it as wealth (San & Simsek, 2011: 93). In
addition, social capital can be presented as an asset
in the intangible assets section of the balance sheet
under the name of social assets in terms of accounting
(Abdioglu & Yavuz, 2013: 48).

For this purpose, it is necessary for the businesses to
transform the knowledge they have and the innovative
ideas of their employees into new products or services
in a fast and quality way to continue their existence in
today’s competitive conditions. This transformation
is realized with the participation of all individuals
and units, innovative behaviors of employees, a
safe environment, continuous self-renewing service
approach and employee structure that adapts to
these innovations. One of the main tasks of business
management is to create innovative behaviors that
will incorporate new ideas into daily routine processes
(Kohler et al., 2010). Establishing innovative behavior
and reflecting these behaviors to the service within
the organization poses problems for the managers in
the tourism sector. In this context, the study aims to
explore the current and potential connections between
the innovative behavior of tourism employees and
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the social capital, and to provide guiding findings in
the creation and development of innovative employee
behaviors for tourism managers in the future. For this
purpose, the effect of social capital components on
employee innovation behavior and the mediation role
of information sharing in this effect were focused on.

METHOD
Objective of Research

The objective of the study is to reveal the social
capital structure in the hotel businesses operating in
the tourism sector that are included in the research and
to determine the effect of social capital on innovative
behavior. In addition, the mediation role of information
sharing will be determined in this interaction.

Importance of Research

The innovative behaviors of the tourism sector
employees constitute the basis of the whole business’s
innovation and bring new products to the restaurants
in the sector (Ottenbacher & Harrington, 2007),
improve the service processes of the hotels (Orfila-
Sintes & Mattsson, 2009), increase the service quality
and customer satisfaction (Pivcevic & Petric, 2011).
Innovative behaviors are affected by their relationships
with other employees and by social capital (Shalley &
Gilson, 2004). Social capital makes it more successful
by creating opportunities for employees to learn from
others through social relations within the organization
(Zhou et al., 2009).

In this context, it is important to study the effect of
social capital on increasing the innovative behaviors of
employees and developing their skills. In other respects,
it may be useful for researchers and administrators to
use other methods for developing innovation behavior
and to explore relationships with other theories. Since
there is not enough research examining the effect of
social capital on improving service innovation in the
tourism sector, the study is considered to contribute to
the filling of this gap.

Scales and Data Collection Tool Used in Research

Questionnaire technique was used to collect
data at the research stage. In the questionnaire, 7
questions were asked to determine the demographic
characteristics of the participants. With these
questions, the marital status, gender, age, education
levels, duration of working in the institution and the
unit in which they work were determined. Perceptions
of participants on social capital (structural, relational
and cognitive social capital dimensions) were measured
with a 30-question questionnaire. The perceptions of
participants on information sharing were measured
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with a single dimension and 10-question questionnaire.
The perception of service innovation (6-question
employee innovation behavior, 8-question new service
development dimension) was measured with 14
questions.

Data Analysis

The data were subjected to factor analysis, reliability
test, multiple regression analysis, one way analysis
of variance and Anova tests by using SPSS package
program and by giving frequency distributions and
descriptive statistics which were formed by using these
distributions.

FINDINGS

The sampling of the research consists of employees
from tourism hotel businesses in Turkey general. The
305 questionnaire data collected from the sample were
subjected to “Anova” “t-test” to reveal the difference
between the social capital, service innovation and
information sharing perception and individual
characteristics of the participants, and the “Tukey” test

which showed the differentiation between the groups.

Perceptions of participants on social capital, service
innovation and information sharing differ according
to marital status. However, it does not differ according
to gender. It was observed that the perceptions of
participants who have worked less than 1 year in the
business on social capital, service innovation and
information sharing differed from employees who
workedlonger, in other words, asthe duration of working
increased, the difference between the perceptions of
participants on social capital, service innovation and
information sharing decreased. It was observed that
according to the educational status of the participants,
the perception of social capital, service innovation
and information sharing did not differentiate between
educations with close perception differentiations, and
as the difference between education levels increased,
perception differences occurred.

Three-stage regression analysis suggested by
Baron & Kenny (1986) was performed to test the
model for the determination of mediation role of
information sharing between social capital and service
innovation. It is understood that social capital affects
service innovation positively ($=0,617) (t= 13,644, p
=0,000) and this relationship is significant statistically.
R?=0,379 value of social capital on service innovation
was determined. It is seen that social capital affects
intermediate variable information sharing positively
and statistically significant (B=0,602, t= 17,790, p
=0,000). R?=0,511 value of social capital on information
sharing was determined. When the independent
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(social capital), dependent (service innovation) and
intermediate (information sharing) variables are
analysed together, the effect between intermediate
variable (information sharing) and dependent variable
(serviceinnovation) being significant (3=0,467, p<0,01)
shows the intermediate test is significant. Lastly, when
the intermediate variable (information sharing) is
entered into model, the effect of independent variable
(information sharing) on the dependent variable
(service innovation) decreasing ($=0,209, p<0,001)
shows that information sharing is a partial mediator
between social capital and service innovation behavior.
The model predicts the effect of social capital on service
innovation and information sharing, but information
sharing plays a partial mediation role in this effect.

CONCLUSION

The finding that social capital has a significant and
positive effect on information sharing is consistent
with the studies indicating that relational social capital
affects information sharing (Nahapiet & Ghoshal,
1998; Goksel et al., 2011; Turgut, 2013, Liu, 2018). The
finding that social capital has a significant and positive
effect on service innovation behavior is consistent
with previous studies (Caliskan et al., 2011; Mura et
al., 2012; Turgut, 2014). However, it is emphasized
in the literature that social capital improves business
performance (Zhao, et al., 2011) social capital increases
business performance by information sharing (Kim, et
al., 2013). With this study, the partial mediation role of
information sharing on the effect of social capital on
service innovation has been determined. From here, it
can be extrapolated that supporting social capital and
information sharing in hotel businesses significantly
affects service innovation.

In order to increase the service innovation behavior
of the employees in the tourism sector, the necessity
of putting importance on share information and social
capital, allocating resources for the development.
The focus should be on developing social capital
structures and an information sharing network, trust
environment and climate should be provided in which
information and experiences can be transferred easily
among the employees. In order to form a common
language, applications should be developed for the
internalization of the company-specific symbols,
figures and messages by the employees.



