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Oz

Bu calismada calisanlarin sosyal sermayelerinin onlarin hizmet inovasyonu ve bilgi paylasim
degiskenleri ile iligkisi belirlenmeye calisilmis, bu etkide ise baglilik degiskeninin s6z konusu
degiskenler arasinda aracilik rolii olup olmadig1 incelenmistir. Calismanin uygulama kisminda oncelikle
ele alinan degiskenler arasindaki iligkilerden hareketle aragtirma modeli olusturulmus ve hipotezler
gelistirilmigtir. Daha sonra hipotezlerin test edilmesi i¢in Erzurum ilinde perakendecilik Sektdriinde
faaliyette bulunan bir isletmedeki 147 ¢alisandan anket yoluyla veriler toplanmustir. Veriler korelasyon
analizi ve yapisal esitlik modellemesi (YEM) analizi ile test edilmistir. Elde edilen bulgular sonucunda,
sosyal sermayenin ise baglilik ve hizmet inovasyonu degiskenine olumlu yonde etkisi oldugu ve ise
baglilik degiskeninin sosyal sermaye ve hizmet inovasyonu degiskenleri arasinda aracilik rolii oynadigi
tespit edilmistir. ise baglilik degiskeninin ise bilgi paylasimi degiskeni iizerinde herhangi bir etkisi
olmadig1 goriilmistiir. Elde edilen bulgular 1s18inda uygulamaya ve yazina yonelik Oneriler ortaya
konmulmustur.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Sermaye, ise Baglilik, Bilgi Paylasimi, Hizmet inovasyonu.

The Importance Of Social Capital, Service Innovation And Knowledge Sharing In The
Creation Of The Ideal Employee: “Mediating Role Of Work Commitment”

Abstract

The aim of the study was to identify employees social capital service innovation and knowledge sharing
and to investigate the mediator role of work commitment among the variables in this affect. In the
empirical part of this study, firstly the research model based on the relationships among the variables
addressed was established and hypotheses were formulated. Then data were gathered through question
forms from a total of 147 employees of a retailing sector firm in Erzurum. The data were analyzed via
analysis of correlation and structural equations modeling. According to the results of the analyses, social
capital had a positive effect on work commitment and service innovation and work commitment variable
has a mediation effect in the relationship between social capital and service innovation. The work
commitment variable has no effect on the service innovation variable. In light of the findings of the
current study, practical and theoretical implications were discussed.
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Giris

Degisen kosullar ve kiiresellesme, orgiitlerin isleyislerini ve onceliklerini biiyiik 6l¢iide
degistirerek insanin ve bilginin 6nemli oldugu yeni bir diinya diizeni olusturmustur. Artik yeni
diinyada rekabet iistlinliigiiniin fiziksel kaynaklardan ziyade nitelikli insan kaynagina sahip
olmakla elde edildigi bilinmektedir. Orgiitlerin, amag ve hedeflerini gerceklestirebilmeleri ve
rekabet sartlarinda ayakta kalabilmeleri ¢ogunlukla sahip oldugu insan kaynagimin nitelikli
olabilmesi ve islerinde etkin ve verimli olmalarina bagl olmaktadir. Bu yiizden calisanlarin
islerine bagl olmasi, ¢alisanin motivasyonunun saglanmasinda etkinlik ve verimliliklerinin
artmasinda 6nemli bir kavram olup isletmelerde sergilenmesi gereken bir davranistir. Bununla
birlikte bilginin olusmasi, paylasilmasi ve uygulanmasi da isletme ¢evresinde rekabet avantaji
saglayacak en onemli unsurdur. Dolayisiyla orgiitler, ¢alisanlarinin islerine bagl olmasini
istemelerinin yaninda giinlimiizde en Onemli rekabet avantaji olan bilgiyi g¢evreleri ile
paylasmalarini ve isletme yararina olacak inovatif (yenilik¢i) davraniglar sergilemelerini de
beklemektedir. Ulkelerin ekonomik biiyiime gostergelerinden biri haline gelen hizmet
sektoriinde ise siirekli degisen miisteri taleplerinin karsilanabilmesi g¢alisanlarinin isletme
icerisinde yenilik yapmalari ile miimkiin hale gelmistir.

Bilginin hizmet sektoriindeki isletmelerde dogrudan aktarilmasi, uygulanmasi; inovatif
davramglarin sergilenmesi ve deger yaratmasi ¢alisanlarin sosyal sermayeye sahip olmasi ile
miimkiin oldugu bilinmektedir (Tang, Wang ve Tang, 2015; Nahapiet ve Ghoshal, 1998).
Sosyal sermaye insanlar ve birimler arasinda daha fazla baglantinin ve koordinasyonun
olugsmasini saglayan 6nemli bir unsurdur. Giiniimiizde sosyal sermayeye sahip ¢alisanlar diger
calisanlara gore islerine bagl, bilgi paylasimim tesvik eden ve inovatif davranislar sergileyen
calisanlar olmaktadir. Bu yiizden isletmelerin basarili ya da basarisiz olmasinda calisanlarin
sosyal sermayeye sahip olmalar1 6nem tagimaktadir. Yapilan literatiir taramasinda s6z konusu
degiskenler arasindaki iligkiyi inceleyen bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Buradan hareketle bu
degiskenler arasindaki iliskilerin ne sekilde oldugunu arastiran bu ¢aligma 6nem tagimaktadir.

1. Kavramsal Cerceve

Bu galismada onciil degisken olarak sosyal sermaye, ise baglilik, bilgi paylagimi ve
hizmet inovasyon kavramlari ele alinarak agiklanacaktir.
1.1. Sosyal Sermaye Olusumu

Nahapiet ve Ghoshal (1998) sosyal sermayeyi “bir kisi ya da grubun sahip oldugu tim
baglantilar sonucuyla elde ettigi ger¢ek ve potansiyel kaynaklarmmin toplami” seklinde
tanimlamigtir. Print ve Coleman (2003) ise, bireylerin iligkilerini giiven temelinde sosyal

stireclerde kullanilmalarini sosyal sermaye olarak tanimlamistir. Sosyal sermaye kavrami; karsi
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tarafa giiven duygusunu veren sosyal ve ekonomik bir ifade olan sermaye kelimelerinden
olugmaktadir. Sosyal sermaye; bireyler arasinda glivene dayali sosyal iliskilerin niteligini,
diizeyini ve seklini belirleyen kurumlar, iletisim ag1 ve kurallar biitiiniidiir. Dolayisiyla
toplumlarin gelismesine ve ilerlemesine biiyiik katki saglamaktadirlar (Eser ve Gokmen, 2009).
Cohen ve Prusak (2001) tarafindan orgiitsel ve toplumsal alandaki zenginlik olarak adlandirilan
sosyal sermaye kavrami, bireyler arasi giiven, anlayis ve paylasilan pozitif degerlerin toplam1
olarak tammlanmistir. Dolayisiyla bireyler sahip olduklart bu birikimle istedikleri hedeflere
ulasabileceklerdir. Sosyal sermayenin ¢alisanlarin yaraticilik (Gu, Zhang ve Liu, 2014), yenilik
(Kaasa, 2009), vatandaslik davranist (Amintojjar, Shekari ve Zabihi, 2015) ve verimlilige
(Greve, Benassi ve Sti, 2010) olumlu katkisi oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla gliniimiizde
sosyal sermayeye sahip bireylerin diger bireylere gore daha avantajli oldugu, bireylerin ve
orgiitlerin eylemlerini bu kaynagi elde etmede ve gelistirmede Oonem vermesi gerektigi
sonucuna ulagilabilir. Sosyal sermaye iligkisel, biligsel ve yapisal sermaye olarak {i¢ boyuttan
olugmaktadir (Nahapiet ve Ghoshal, 1998).

Iliskisel sosyal sermaye boyutu: iliskisel sosyal sermaye, bireylerin diger insanlarla
kurduklar1 dostluk, muhabbet, saygi gibi bireysel iliskileri iceren sosyal siireglere
dayanmaktadir. Bu boyutta bireylerin olusturduklar: iliskiler sosyal baglar, giiven iliskisi ve
degerler sistemi ile agiklanmaktadir. Tsai ve Ghosal (1998) sosyal sermayenin bu boyutunun
bireylerin psikolojik, sosyal ve ekonomik amaglara ulagmak i¢in kurduklar iligkiler
kapsaminda olusan giiven ve giivenilirlik gibi kavramlarla 6zdeslestigini belirtmektedir.
Calisanlar arkadaglari ve cevreleri ile giiven temelinde iliskiler olusturdukca isletme ile
ozdeslesme diizeyleri o kadar artacaktir. Orgiitii ve arkadaslari ile 6zdeslesen bireylerin bilgi
paylasimi ve ortak faaliyetlere katilimi artmaktadir (Baum ve Ziersch, 2003; Tekin, 2019, s.
138).

Bilissel sosyal sermaye boyutu: Sosyal sermayenin bilissel boyutu bireyler arasinda
paylasilan normlar ve degerleri kapsamaktadir (Berman, Down ve Hill, 2002; Tsai ve Ghoshal,
1998). Berger ve Luckmann (1996) sosyal sermayenin bilissel boyutunun bireyler arasinda
kullamlan ortak dil, degerler, basari1 hikayeleri, paylasilan temsiller, yorumlar ve anlam
sistemlerinden olustugunu ifade etmistir. Bireylerin tek baslarina gergeklestirmekte
zorlandiklar1 hedefleri ve eylemleri olusturduklari sosyal aglar sayesinde ortak dil, norm, inang
ve deger paylasan bireylerle igbirlikleri kurarak daha kolay gerceklestirmektedir (Krishna ve
Uphoff, 1999; Tsai ve Ghoshal, 1998).

Yapisal sosyal sermaye boyutu: Sosyal sermayenin yapisal boyutu insanlar ve birimler

arasindaki iligki 6zelliklerine odaklanarak bireyler arasindaki genel baglant1 kaliplarini, sosyal
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etkilesimi ve bunlara ulasilma bigimlerini agiklamaktadir (Burt, 1992; King, 2004). Yapisal
boyut, kisi ve kisiler arasindaki iletisimi, baska bir deyisle sosyal aglari ifade etmektedir. Sosyal
sermayenin yapisal boyutu, sosyal sermayenin kullanilmasi ve gelistirilmesi igin gerekli
olmakla beraber diger aktorlere, kisilere ve gruplara nasil ulastiklarim igeren baglant1 kaliplarini
da agiklamaktadir (Nahapiet ve Ghoshal, 1998; Widen-Wuulf ve Ginman, 2004).
1.2. Ise Baglhhk

Ise baghlik degiskeninin orgiit icerisinde pek ¢ok olumlu davramsin olusmasina sebep
oldugu bilinmektedir. Schaufeli vd. (2002) ise bagliligi, ¢alisanin isi 6ziimsemesi ve zihinsel
olarak canli, pozitif ve o6zverili hissetme durumu olarak tammlamiglardir. Calisanlarin
kendilerini islerine baglh hissetmeleri isletmelerde kisaca is tutkusu ya da ise adanma olarak
adlandirilmaktadir. Bu anlamda ise baglilik diizeyi yiiksek ¢alisanlar ¢evrelerine olumlu enerji
yayan, yaptiklar1 isi 6zverili sekilde yapan bireylerdir (Cook, 2008, 3). Peng vd. (2009)
¢alisanin isine adapte olmasinda ve iste aktif bir bigimde rol almasinda ortaya koydugu kaynak
ve ¢aba miktarini ise baghlik olarak tammlamistir. Isinde aktif rol alan ve isine kars1 cosku
duyan calisan sayginlik, itibar, 6zsaygi ve onur duyma ihtiyaglarimi isi ile karsilayacaktir.
Calisanin ihtiyaglar yerine getirdigi isi vasitasiyla karsilaniyorsa, bireyin isine duydugu
baglilik diizeyi de artacaktir (Saleh ve Hosek, 1976). Calisanlarin ise baglilik diizeyinin yiiksek
olmasi bireyin igini anlamli bulmasina; boylelikle ¢alisanin isinde verimli ve basarili olmasina
katki sagladigi tespit edilmistir (Brown, 1996). Yapilan ¢alismalarda ¢alisanlarin ise bagliliklari
ile psikolojik iyi oluslar1 arasinda olumlu bir iliski oldugu (Bakker ve Oerlemans, 2011), ise
bagli calisanin isyerinde pozitif tutum ve davraniglar gosterdikleri goriilmiistiir (Carson, Carson
& Bedeian, 1995). Kahn (1990) ise baglilikla ¢alisanin giivenlik ve ulagilabilirlik kosullarinin
olumlu yonde iliskisi oldugunu tespit etmis; May, Gilson ve Harter (2004) yaptiklar1 ¢alisma
ile bu iliskiyi dogrulamiglardir.
1.3. Bilgi Paylasimi

Giinlimiizde bilginin isletme nezdindeki degeri, finansal varliklarin degerinden daha
yiiksektir. Isletmelerin bilgi iiretimine ortam hazirlamasi ve calisanlarin da bilgilerini
paylasabilecekleri bir ortaminin varligi dnemli arz etmektedir. Isletmelerde bulunan bilgi
paylasimi kavrami, ¢alisanlarin orgiit ortaminda gerekli bilgilere ulasmalari, bireysel olarak
kendi bilgi aglarmi kurmalar1 ve bunlar1 gevrelerindeki kisilerle paylasmalar1 anlayisini
icermektedir (Hogel, Parboteeah ve Munson, 2003). Bilgi paylasimi “ekip tiyelerinin iste olusan
sorunlarla ilgili fikirlerini, bilgilerini, deneyimlerini ve ¢6ziim oOnerilerini meslektaslartyla
paylastig1” bir ekip siireci olarak tanimlanir (Srivastava vd., 2006; Kankanhalli vd., 2005). Bilgi

paylagimi ile kurumlarda calisanlarin ekip olarak g¢alisabilirligi artmis olacaktir. Bu yiizden
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yoneticiler, bilginin iiretilmesini desteklemek, bilgi paylagim kiiltiirii olusturmak ve siirdiirmek
icin calismalar1 yapmalidir (Sahin, 2009). Yoneticiler ¢alisanlarinin bilgi paylagmalarini
istiyorsa bilgi paylagimini engelleyen orgiitsel kisitlart belirlemeli ve ortadan kaldirmalz; bilgi
paylagiminin 6n kosulu olan sosyal etkilesimi, giiveni ve paylasilan vizyonu ise artirmalidir.
Orgiitlerde sosyal etkilesim sosyal sermayenin giiclii olmasi ile olusmaktadir; ¢iinkii sosyal
etkilesim icerisindeki ¢aligsanlar birbirlerini aktif olarak desteklemeleri gerektigini; birbirleri ile
bilgi paylagmalar1 gerektigini bilmektedirler (Mu vd., 2008; Chang vd., 2012; Dogan ve Kilig,
2009). Yapilan ¢alismalarda bilgi paylasiminin galisanlarin yaraticilig1 ve yenilik¢i davraniglart
tizerinde pozitif ve anlamli etkilere sahip oldugu tespit etmistir (Akgil, 2019). Mura ve
arkadaslar1 (2012) entelektiiel sermayenin yenilik¢i i davranisi iizerindeki pozitif ve anlamh
etkisinde bilgi paylasimi aract degisken oldugunu bulmuslardir.

1.4. Hizmet Inovasyonu

Gliniimiiz isletmelerinde artik liriiniin tiretiminden miisteriye teslim siirecine kadar tim
stireclerde stirekli yenilik yapmak var olmanin kosulu olmustur. Diinyanin tek pazar haline
dontiistiigii giiniimiizde isletmeler siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmak ve miisteri tatminini
artirmak i¢in belirli siire¢lerde yenilik meydana getirmek zorundadir (Kindstrom vd., 2013;
Chen vd., 2011). inovasyon kavrami, genel olarak yeni olan bir iiriinii, fikri, siireci, stratejiyi
ya da yonetim teknigini ifade etmede kullanilmaktadir (Aver ve Ulu, 2014). Inovatif is davranist
kavrami ise oOrgiit performansint daha da artirmak igin arti deger yaratan her tiirlii yenilik
faaliyetinin yapilmasi ve uygulanmasidir (West ve Farr, 1990).

Hizmet inovasyonu, isletmenin mevcut hizmetlere yeni fikir veya fonksiyonlar ilave
ederek hizmetin sunulmas siirecinde gergeklestirdigi faaliyetlerdir. Bu siire¢ problemin teshisi
ve ortaya konulmasi ile baslar, problemin ¢oziilmesi i¢in ortaya yeni fikirlerin atilmasi ile
devam eder (Scott ve Bruce, 1994; Lowe ve Marriott, 2006). Ayrica, hizmet inovasyonu farkli
ve yeni hizmetler gelistirmek ve bunlari misteriler i¢in daha gekici hale getirmek igin
miisterilerden, rakiplerden ve isletmenin kendi koordinasyon yeteneklerinden edinilen bilgileri
kullanma olarak da tammlanmaktadir. Hizmet sektoriinde miisteri hizmetleri ve {irtin kalitesi
bakimindan siirekli inovasyona ihtiyag vardir (Faria ve Gomes, 2016; Oke, 2004).

Yapilan arastirmalarda hizmet inovasyonunun miisteri, isletme ve isgoren bagliligi
olmak tizere ii¢ 6nemli unsuru oldugunu tespit edilmistir. Bu unsurlar inovasyon yapacak olan
isletmeler tarafindan g6z Oniinde bulundurulmasi gereken temel yapitaslaridir. Hizmet
inovasyonu, miisteri ve ¢aligan arasindaki iliskiye odaklanarak karsilikli etkilesimi vurgulayan,
miisterilerden ilham alarak yenilik anlayisim harekete gegiren, deneyimlere ve hizmetlerin

ozelliklerine agirhk veren farklilasma yaklasimi temeline dayanmaktadir (Ozsungur, 2019;
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Hollebeek vd., 2018). Wong ve He (2005) yaptiklar1 calismada Singapur'da hizmet sektoriinde
bulunan isletmeler ile dretim sektoriinde bulunan isletmelerin inovasyon oranini
karsilastirmiglardir. Calisma sonucunda, hizmet sektoriindeki isletmelerin iiretim sektoriinde
bulunan igletmelere gore daha yiiksek bir inovasyon oranina sahip oldugu gorilmiistiir. Buna
gore hizmet sektorli yeni gelismeler ve yeni fikirlere daha agik olup, hizmeti miisteriler igin
daha ¢ekici kilmak i¢in daha fazla ¢aba harcamaktadir.

Bilindigi iizere sosyal sermaye toplum veya orgiitler arasinda olusan iligkiler ag1 olarak
tanimlanmigtir. Sosyal sermayenin 6rgiitler agisindan en 6nemli yarari; bireylerin davraniglarini
ve baskalariyla olusturacaklari igbirliklerini belirli normlar gergevesinde diizenlemek ve bu
isbirlikleri sonucunda giiven ortaminin olugsmasina katki saglamaktir (Putnam, Leonardi ve
Nanetti, 1993, 169). Yararli pek ¢ok davranisin olusmasina énemli katkilar saglayan sosyal
sermaye olgusunun, c¢alisanlarin ise baghlk diizeyini de olumlu yonde etkilemesi
beklenmektedir. Bu konuda, Hsu vd.’nin 2011 yilinda hemsireler iizerinde yaptiklart
calismada; hemsirelerin gevreleri ile olusturdugu etkilesim sonucunda sahip olduklari sosyal
sermayenin orgiite duyduklar1 baglilik tizerinde olumlu yonde etkisi oldugu goriilmiistiir. Buna
gore caliganlarin sosyal sermaye diizeylerinin orgiitlerine duyduklart bagliligi olumlu yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Yamaguchi (2013) ise ¢ok farkli orgiit kiiltiirine sahip olan
Amerikan ve Japon orgiitlerinde yaptigi c¢alismasinda, hem Amerikan hem de Japon
isletmelerindeki calisanlarin sahip olduklar1 sosyal sermayenin orgiite duyduklart baghilig
olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Ayrica bu firmalardaki ¢aliganlarin sosyal sermaye
diizeylerinin i tatmini ve orgiite bagliliklar1 arasinda araci rol oynadigi da goriilmiistiir. Yapilan
literatiir taramasinda sosyal sermaye ve ise baglilik arasindaki iliskiyi inceleyen herhangi bir
calismanin olmadig1 goriilmiis, sosyal sermayenin orgiitsel baglilik lizerinde olumlu ydnde
etkisi oldugu tespit edilmistir (Yamaguchi, 2013). Bu calismalar temel alinarak; sosyal
sermayenin ise baglilik degiskeni tizerinde de olumlu yonde etkili olmasi, ¢alisanlarin sosyal
sermaye diizeyleri arttik¢a ise baglilik diizeylerinin de artmasi beklenmektedir. Bu beklentiden
yola ¢ikilarak olusturulan hipotez su sekildedir:

Hi: Sosyal sermaye (SS) ile calisanlarin ise baghlik diizeyleri (IB) arasinda olumlu yonde
anlam bir iliski vardir.

Hizmet inovasyonu, hizmet sektoriinde bulunan calisanlarin isleri veya orgiitleri ile
gelistirdikleri yenilik¢i ve yaratict davraniglarini ifade etmektedir (Antoncic ve Hisrich, 2001,
499). Islerine bagh bireylerin inovatif davranislar gibi (Chen, 2011) &rgiit yararina olacak pek
¢ok olumlu davranmig1 sergilemeleri beklenmektedir. Yapilan arastirmalar da ise baghligin,

hizmet inovasyon davranigini pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir (Garg ve Dhar, 2017). Buna
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gbre yeni iriin veya hizmetin olusturulmasinda ve uygulanmasinda calisanlarin islerine
duyduklar1 baghlik diizeyi kilit rol oynamaktadir. Agarwal’in (2014) Hindistan’daki tiretim ve
ilag isletmelerinde galisan 323 yonetici ile yapmis oldugu arastirmasinda; ¢alisanlarin islerine
duyduklar1 baglilik diizeyinin onlarin inovatif davramsglarimi olumlu yonde etkisi oldugu
goriilmiistiir. Ozsungur (2019) ise, Tiirkiye’deki ticaret ve sanayi odasi calisanlari iizerine
yaptig1 tez ¢aligmasinda; ise baglilik degiskeninin hizmet inovasyon davranisi izerinde olumlu
etkisi oldugunu tespit etmistir. Farkli 6rgiit kiiltiiriine sahip isletmelerde yapilan bu ¢aligmalar;
calisanin isine duydugu baglilik diizeyi arttik¢a hizmet temelinde daha fazla inovatif davranis
sergiledigini gostermektedir. Yapilan arastirmalarin bulgularindan hareketle olusturulan
hipotez su sekildedir:

H2: Calisanlarin ise baghlik diizeyleri (IB) ile hizmet inovasyonu (HI) arasinda olumlu
yonde anlamh bir iligki vardr.

Sosyal sermayeye kavrami, bireyin verimliligi, motivasyonu ve performansi iizerinde
olumlu bir etkiye sahiptir (Ul-Hassan vd., 2012; Young, 1992). Dolayisiyla, 6rgiit amaglarinin
gerceklesmesinde Kilit rolii bulunan inovasyonun; yeni fikir tretilmesinde ve bunun
uygulanmasinda orgiit ¢alisanlarinin Sahip oldugu sosyal sermayenin olumlu yonde etkisi
olmasi beklenmektedir. Tsai ve Ghoshal (1998) yaptiklari calismada, sosyal sermayenin 6rgiit
icerisindeki inovasyona olumlu etki ettigini bulgulamistir. Kisaca, orgiitteki diger ¢alisanlarla
kurulan etkilesimden yliksek derecede faydalar elde etmede yardimci olan sosyal sermaye,
calisanlarin inovatif davraniglar sergilemelerine yardim etmektedir. Shalley ve Gilson (2004)
da calisanlarin sergiledikleri inovatif davranislarin, sadece sahip olduklari bilissel
yeteneklerinden kaynaklanmadigini, ayn1 zamanda sahip olduklar1 sosyal sermaye diizeyinden
de etkilendigini belirtmistir. Tsai (2001), sosyal sermayenin isletmelerde inovatif davramslarin
olugmasini tesvik ettigini ve bu davranislar1 desteklemek i¢in calisanlarin ¢esitli bilgi paylasim
kanallarin1 kullanabileceklerini savunmustur. Yapilan aragtirmalarin bulgularindan hareketle
olusturulan hipotez su sekildedir:

Hs: Sosyal sermaye (SS) ile calisanlarin hizmet inovasyonu (HI) arasinda olumlu yonde
anlam bir iliski vardir.

Pozitif oOrgiitsel bir davramig kavrami olan ise baglilik, ¢alisanlarin davramsimin
olusmasinda ve yonlendirilmesinde 6nemli etkiye sahiptir (Luthans, 2002, 59). Bu dogrultuda
calisanlarin orgiit i¢indeki bilgi paylasim isteklerinin ise baghlik diizeyleri ile olumlu yonde
iligkisi oldugu distiniilmektedir. Chen, Zhang ve Vogel (2011) ¢alismasinda, ¢alisanlarin ise
baglilik diizeyleri ile orgiit icindeki bilgi paylasim diizeyleri arasinda olumlu yonde bir iliski

oldugunu tespit etmistir. Kim ve Park (2017), Kore’de faaliyet gosteren isletme calisanlartyla
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yaptig1 ¢alisma ile ¢alisanlarin islerine duyduklar bagliligin bilgi paylasma seviyeleri tizerine
olumlu yonde etkisi oldugunu tespit etmistir. Hem Ansari ve Talan (2017) hem de Tamta ve
Rao (2017) caligmalarinda benzer bulgular elde ederek ise bagliligin bilgi paylasimi iizerinde
olumlu bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica Tamta ve Rao (2017), orgiitsel adalet ve
boyutlar ile bilgi paylagimi arasindaki iligskide ise bagliligin kismi arabulucu rolii iistlendigi
elde ettikleri sonuglar arasindadir. Yapilan ¢alismalarin sonuglarindan hareketle, ¢alisanlarin
ise bagllik diizeyleri arttik¢a orgiit icindeki bilgi paylasim isteklerinin de olumlu yonde artmasi
beklenmektedir. Bu beklentiden yola ¢ikilarak olusturulan hipotez su sekildedir:

Ha: Calisanlarin ise baglilik (IB) ile bilgi paylasim diizeyleri (BP) arasinda olumlu yonde
anlam bir iliski vardir.

Bir bireyin sahip oldugu kaynaklarin ve iliskiler ag1 toplami olarak tanimlanan sosyal
sermayenin (Nahapiet ve Ghoshal, 1998) orgiit igerisinde kisileraras1 bilgi paylasim diizeyini
ve kalitesini artirmasi beklenmektedir. Bu konuda Nahapiet ve Ghoshal (1998) ve Aydintan,
Goksel ve Bingdl (2010) yaptiklart ¢alismalarda, sosyal sermayenin bilgi paylagimi {izerinde
olumlu yonde etkisinin oldugu tespit etmislerdir. Lefebvre vd. (2016), Wasko ve Faraj (2005)
ve Chiu, Hsu ve Wang (2006) ise ¢alismalarinda, sosyal sermaye ve alt boyutlarinin ¢alisanlarin
bilgi paylagim diizeyini arttirdigim bulgulamigtir. Ayrica, Kim vd. (2013) tarafindan yapilan
caligmada, caliganlarin sosyal sermayelerinin c¢evrelerinden edindikleri bilgileri diger
calisanlarla paylasmalarinin 6rgiit performansini arttirdigi goriilmiistiir. Yapilan arastirmalar
sonuglarina gore, calisanlar sahip olduklari sosyal aglar ile birbirleri ile yiliksek diizeyde
etkilesim gergeklestirebilir, boylelikle karsilikli bilgi aligverisinde bulunabilirler. Calisanlar
sahip olduklar1 sosyal sermayenin yiiksek kaliteli olmasi, ¢alisanlarin edinecekleri bilginin
kalitesini de arttirabilir. Bu aragtirmalar 1s1ginda asagidaki hipotez olusturulmustur:

Hs: Calisanlarin sosyal sermaye diizeyi (SS) ile bilgi paylasimi (BP) diizeyleri arasinda
olumlu yonde anlaml bir iligki vardr.

Sosyal sermaye, ¢alisanlarin ¢evreleriyle iliskilerini diizenlemesinde ve olumlu bir bag
kurmasinda bireylere yardimeci olmaktadir (Print ve Coleman, 2003). Yiiksek diizeyde olan
sosyal sermayenin galisanlara sagladigi kazanimlar, onlarin iglerine ve is yerlerine karst olumlu
duygular hissetmelerine neden olmakta, sonugta islerine daha fazla baglanmalarini
saglamaktadir (Yamaguchi, 2013). Islerine bagl ¢alisanlar, gelistirdikleri yenilik¢i is fikirleri
ve yaratici diisiinceler ile 6rgiitleri i¢in daha fazla katki sunmak isteyecektir. Dolayisiyla, sosyal
sermaye ve hizmet inovasyonu arasindaki iliskide ise bagliligin aracilik roliiniin olabilecegi
ongoriilmektedir. Tang, Wang ve Tang’in (2015) hizmet sektoriinde faaliyet gésteren otel

calisanlar iizerine yaptiklar1 aragtirmada, sosyal sermayenin hizmet inovasyonu tizerindeki
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etkisinde bilgi paylasimi degiskeninin araci rolii oldugu tespit edilmistir. Hu ve Randel (2014)
ise, sosyal sermaye ve alt boyutlariin Orgiitteki takim {yelerinin inovatif davranislari
lizerindeki etkisinde bilgi paylasma degiskenini aracilik rolii oynadigim bulmustur. Ozetle,
sosyal sermayeye sahip ¢alisanlarin daha fazla is iligskisine ve daha iyi hizmet davranisina sahip
olduklari; ise bagliligin, sosyal sermaye ve hizmet davramisi arasinda aracilik roliine sahip
oldugunu goriilmiistiir. Yapilan arastirmalarin bulgularindan hareketle olusturulan hipotez su
sekildedir:

He: Sosyal sermayenin (SS) hizmet inovasyonu (Hi) degiskeni iizerindeki etkisinde ige
baglilik (IB) degiskeninin araculik rolii vardr.

Yiiksek diizeyde sosyal sermayeye sahip olmanin getirdigi sinerji ile ¢alisanlar, islerini
sevip islerine daha bagli olacaklardir. Islerine bagli calisanlar, orgiitleri i¢in daha fazla efor
sergilemek isteyecek, bu ylizden de sahip olduklar1 tiim deneyim, tecriibe ve bilgilerini
cevreleriyle paylasma istegi duyacaklardir. Yu vd. (2013) Cin’de 43 takimin 343 {iyesiyle
yaptig1 aragtirmada, sosyal sermayelerinin c¢alisanlarin bilgi paylasma diizeylerini olumlu
yonde etkiledigi goriilmiistiir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin takimlarina baghlik diizeylerinin
onlarin g¢evreleri ile bilgi paylasma diizeylerini olumlu yonde etkiledigi bulunmustur. Willem
ve Scarbrough (2006), ¢alisanlarin sahip olduklart sosyal sermayenin, politik konular digindaki
islerin gelisiminde c¢evreleri ile bilgi paylagimlarini arttirdigir goériilmistiir. S6z konusu
bulgulardan hareketle asagidaki hipotez onerilmistir:

Hz: Sosyal sermayenin (SS) bilgi paylasim (BP) degiskeni iizerindeki etkisinde ise baglhilik
(IB) degiskeninin aracilik rolii vardir.

Sonug olarak yapilan bu arastirmada, ¢alisanlarin sosyal sermaye (ve alt boyutlari)
diizeyinin, bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonu tizerindeki etkisinde ise baglilik degiskeninin
aracilik roliiniin bulunup bulunmadiginin belirlenmesi amaglanmistir. Literatiir taramasi
yapildiginda ele aliman tim degiskenler arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalara
rastlanmamustir. Calismanin bu yoniiyle, sektorde ¢alisanlara, akademisyenlere ve yoneticilere

yol gosterici olacagi diistiniilmektedir. Arastirma amaglar1 dogrultusunda gelistirilen arastirma

___________

modeli asagidaki gibidir:
P Hizmet inovasyonu

N
/ (Yeni hizmet gelistirme)

Sosyal Sermaye

—

[ iliskisel Sermave ]

[ Bilissel Sermave ]

I
1
1
1
1
|
|
|
|
|
|
\

[ Yapisal Sermaye ]

Bilgi Paylasimi ]

___________
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2. Arastirma Yontemi
2.1. Orneklem ve Olcekler

Perakendecilik sektoriindeki isletmeler, miisteri odakli bir yaklagimi benimseyerek
miisteri istek ve ihtiyaglarimi en uygun hizmet davranisiyla, dogru yer ve zamanda
gidermelidirler. Bu durumda perakendecilik sektoriindeki calisanlarin; miisteriler ve is
arkadaglari ile iyi iletisim kuran, sosyal sermayesi yiiksek, orgiit kiiltliriinii benimsemis, ise ve
orgiite baglilig1 tist seviyede olan bireyler olmasi beklenmektedir. Diger yandan g¢alisanlarin
perakendecilik sektoriindeki problemlere yonelik yenilik¢i Oneriler sunmasi, bunlari ¢dziime
ulagtirmasi ve problemin ¢oziimiinde kullanilan bilgiyi meslektaslari ile paylagmalari da
gerekmektedir. Hizmet sektoriindeki isletmelerin gostermis olduklar1 performansta inovasyon
kiltiirtiniin etkisi fazladir. Bu ifadeler dogrultusunda mevcut arasgtirmamn perakendecilik
sektoriindeki isletme calisanlarindan elde edilen bilgiler dogrultusunda gercgeklestirilmesi
uygun goriilmiistiir.

Bu aragtirmamin ana kiitlesini, Erzurum il merkezinde perakendecilik sektoriinde
faaliyet gosteren ve 11 subesi bulunan yerel bir igsletmenin tiim calisanlar1 olusturmaktadir.
Firma ydneticilerinden elde edilen bilgiler dogrultusunda; toplam 200 ¢aligan1 bulunan firmanin
tiim c¢alisanlarina anket dagitilmis olup icerisinde bos ve eksik doldurulan anketler
cikartildiginda toplamda 147 adet degerlendirmeye alinmistir. Katilimeilardan anket
formundaki sorulari bagh bulunduklari tist birimdeki yoneticilerini goz 6niinde bulundurarak
cevaplandirmalart ve Ol¢eklerdeki maddelere katilma derecelerini belirtmeleri istenmistir.
Anket formunda yer alan ifadeler miimkiin oldugunca daha 6nceki arastirmalarda kullanilmais,
yiiksek giivenilirlik ve gecerlilik sergilemis ifadeler arasindan secilmistir.

Anket iki bdliimden olusmaktadir. ilk boliim 6 sorudan olusmakta olup, ¢alisanlarin
demografik bilgilerini belirlemeye yoneliktir. Ikinci boliimde ise, ¢alisanin igsel sosyal
sermayesi, ise baglilik, hizmet inovasyon ve bilgi paylasim diizeyi ile ilgili sorular yer
almaktadir. Olgekteki ifadeler “kesinlikle katilmiyorum” ile “kesinlikle katiliyorum” arasinda
derecelendirilen 5°1i Likert tipi 6l¢egi kullanilmaktadir.

Sosyal sermaye. Caligsanlarin igsel sosyal sermayelerini 6lgmeye yonelik Pastoriza vd.
(2015) tarafindan olusturulan ii¢ boyutlu 16 maddelik bir dlgek kullanilmistir (6rnek madde:
calistigim isyerinde ¢alisanlar birbirleriyle acik ve diiriist bir etkilesim igindedirler). Olgek
yapisal sermaye, iliskisel sermaye ve biligsel sermaye boyutlarini igermektedir. Yapisal
sermaye 4 maddeyle, iliskisel sermaye 6 madde ve bilissel sermaye 6 madde ile 6lgiilmektedir.
Daha Onceki calismalarda &lgek o6zgiin Ingilizce dilindeki formatindan Tiirkge diline

cevrilmistir. Sosyal sermaye Ol¢egine yapilan birinci diizey dogrulayici faktor analizi
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sonucunda iliskisel sermaye 6lgegine ait “bu isyerindeki ¢alisanlar arasinda takim ruhu yoktur”
maddesinin anlamli olmadig1 goriilerek analizden c¢ikartilmistir (p= 0,064; p<0,05).
Tekrarlanan analizde oOlgege ait uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde
olmamasindan dolay1r maddeler arasinda modifikasyon yapilmistir. Yapilan modifikasyon
sonrasinda uyum degerlerinin istenilen aralikta olmadig1 goriilerek ikinci diizey faktor analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda “SS” olarak isimlendirilen ti¢ faktorlii sosyal sermaye dlgegi tek
faktore baglanmis ve maddeler aras1t modifikasyonlar yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen
uyum iyiligi degerlerinin (CMIN/DF: 1,940; GFI: ,873; CFI: ,952; NFI: ,908; TLI: ,940;
RMSEA: ,080) kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir. Olgegin giivenilirlik katsayis1 .94
olarak hesaplanmis olup Tablo 1’de sunulmustur.

ise baghlik. Calisanlarm ise baglilik diizeyini 6lgmek amaciyla Schaufeli ve Bakker
(2003) tarafindan gelistirilen ve Ozkalp ve Meydan (2015) tarafindan Tiirkgeye uyarlamasi
yapilan tek boyutlu 9 maddeli (6rnek madde: isimle ilgili konularda coskuluyumdur) “Ise
Baghlik Olgegi” kullamlmigtir. Olgege yapilan birinci diizey dogrulayici faktdr analizi
sonucunda “calisirken her seyi unuturum” maddesinin faktor ytikiiniin (0,40) degerinden diisiik
olmasi sebebiyle analizden ¢ikartilmistir. “BAG” olarak isimlendirilen ise baglilik dlgegine ait
uyum iyiligi degerlerinin istenilen aralikta olmadigi goriilmiis, program tarafindan 6nerilen
modifikasyonlar yapilmistir. Analiz sonucunda ise baglilik 6l¢eginin tek faktorlii yapida oldugu
ve dlgege ait uyum indeksi degerlerinin (CMIN/DF: 1,604; GFI: ,952; CFI: ,987; NFI: ,966;
TLI: ,979; RMSEA: ,064) kabul edilebilir diizeyde tespit edilmistir. Olcegin giivenilirlik
katsayist .92 olarak hesaplanmis olup Tablo 1°de sunulmustur.

Hizmet inovasyon davramsi. Hu, Horng ve Sun (2009) tarafindan gelistirilen ve 14
maddeden olusan 6lgek; “galisan hizmet inovasyon davranisi (6 md.)” ve “yeni hizmet
gelistirme boyutu (8 md.)” olmak iizere iki boyuttan olusturmaktadir. Calismada, galisanlarin
islerinde sergiledikleri inovatif davranislari 6lgmeye yonelik Tiirk¢ceye uyarlamasi yapilmis
olan 6 maddelik hizmet inovasyon davranisi (6rnek madde: bu isyerinde yenilikgi ve yaratici
fikirler tretirim) Olgegi kullanilmistir. Hizmet inovasyonu olg¢egine yapilan birinci diizey
dogrulayici faktor analizi sonucunda madde faktor agirlik degerleri tiim maddelerin anlamli
oldugu goriilmiistiir (p<0,05). “HI” olarak isimlendirilen hizmet inovasyon 6lgeginin bu haliyle
uyum 1iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde tespit edilmistir (CMIN/DF: 1,643; GFI:
,968; CFI: ,987; NFI: ,969; TLI: ,979; RMSEA: ,066). Olgegin giivenilirlik katsay1s1 .89 olarak

hesaplanmis olup Tablo 1’de sunulmustur.
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Bilgi paylasimi. Calisanlarin bilgi paylagimi diizeylerini 6lgmeye yonelik Oliveira
vd.’nin (2015) gelistirdigi ve Tiirkgeye uyarlamasi yapilmis tek boyutlu bilgi paylasimi dlgegi
kullanilmistir. Olgek 7 maddeden (6rnek madde: isimle ilgili bilgilerimi is arkadaslarimla aktif
sekilde paylasirim) olusmus olup, c¢alisanlardan ¢evreleri ne derece bilgi paylastiklarini
degerlendirmeleri istenmistir. Bilgi paylasimi 6l¢egine yapilan birinci diizey dogrulayici faktor
analizi sonucunda madde faktor agirlik tiim maddelerin anlaml1 oldugu goriilmiistiir (p<0,05).
“BP” olarak isimlendirilen bilgi paylasimi 6lgegine ait uyum iyiligi degerlerinin istenilen
aralikta olmadig1 goriilerek program tarafindan 6nerilen gerekli modifikasyonlar yapilmistir.
Analiz sonucunda 6lgegin tek faktorlii yapida oldugu ve 6lgege ait uyum iyiligi degerlerinin
(CMIN/DF: 1,376; GFI: ,971; CFI: ,992; NFI: ,973; TLI: ,986; RMSEA: ,051) kabul edilebilir
diizeyde tespit edilmistir. Olgegin giivenilirlik katsay1si .88 olarak hesaplanmus olup Tablo-1"de
sunulmustur.

2.2. Islem ve Analizler

Calismada toplanan veriler SPSS-21 ve AMOS 21 paket programi kullamlarak analiz
edilmis ve yorumlanmistir. Arastirmada toplanan anket cevaplar1 oncelikle AMOS paket
programiyla maddelerin carpiklik ve basiklik derecelerine bakilmistir. Kline’e (2011) gore
yapisal esitlik modelleme ¢alismalarinda basiklik indeksinin 3’iin altinda, ¢arpiklik indeksinin
ise 10’un altinda olmas1 durumunda verilerin normal dagildigina isaret etmektedir (Akt: Giirbiiz
ve Sahin, 2016, $.332-333). Sonugta test sonuclarinin anlamli ¢ikmasiyla arastirmadaki
verilerin normal dagilima uydugu ifade edilmektedir. Arastirmada kullanilan her bir 6lgek
literatiir defalarca test edilmis ve faktdr gruplari belirlenmis 6l¢ekler oldugundan yeniden
acimlayici (kesifsel) faktor analizi yapilmamis olup, dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
Literatiirde bir maddenin faktoér yiikiiniin en az 0,30 olarak alinmasi i¢in Orneklem
biiytikliigliniin 350; faktor yiikiiniin 0,40 olarak alinmasi i¢in ise 6rneklem biiyiikliigiiniin en az
200 olmasi gerektigi yoniinde goriisler vardir (Hair vd., 2006, s.112; Cokluk vd., 2010, 5.194).
(Calismamizda faktor yiikii alt degeri 0,40 olarak alinmis ve bu degerden diisiik maddeler faktor
analizinden ¢ikarilmistir.

Sosyal sermayenin, hizmet inovasyonu ve bilgi paylasma davranisi iizerindeki etkisinde
ise bagliligin aracilik roliiniin belirlenmesinde, Baron ve Kenny (1986) tarafindan 6nerilen araci
degisken analizi yontemi kullanilmigtir. Bu yonteme gore aracilik testinin yapilabilmesi i¢in
bazi kriterlerin bulunmasi gerekmektedir. Bu kriterler soyledir:
1-Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki

olmalidir.
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2-Bagimsiz degiskenler ile araci degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
olmalidr.

3-Araci degisken ile bagimli degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmalidir.
4-Bagimsiz degisken ile araci degisken birlikte modele dahil edildiginde, bagimsiz degisken ile
bagimli degisken arasinda anlamli olmayan iliski ¢ikarsa “tam aracilik” etkisi meydana
gelmektedir. Sayet bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskide azalma meydana
geliyorsa bu durum “kismi aracilik” seklinde adlandirilmaktadir (Baron ve Kenny, 1986;
Akaike, 1987).

Analizlerde ayrica korelasyon analizi, ANOVA ve yapisal esitlik modellemesi (YEM)
kullanilmistir. Verilerin normal dagilim kosuluna uymasi sebebiyle YEM’de maksimum
olabilirlik yontemi kullanilmistir.

3. Bulgular

Katilimcilarin bireysel 6zellikleri incelendiginde, yaklasik % 40’1 30 yas altinda olup,
32-45 yas grubundakiler 6rneklemin biiyiik kismini olusturmaktadir (%42). Calisanlarin
yarisini orta yas grubundaki ¢alisanlar olusturmaktadir. Calisanlarin %25’ini kadin ¢alisanlar,
% 75’ini ise erkek ¢alisanlar olusturmaktadir. Egitim derecesine iliskin bilgiler incelendiginde,
On lisans mezunlarinin Orneklemin neredeyse yarisim olusturdugu goriilmiistiir (%49).
Universite mezunlar1 ise &rneklemin %28’ini olusturmaktadir. Evli ¢alisanlarin %74 gibi
yiiksek bir oranla biiylik ¢ogunlugu olusturmaktadir. Calisanlarin bulunduklari isletmedeki
caligma siirelerine bakilacak olunursa, yaklasik %40’ 1nin 15 yil ve istii bir ¢alisma siiresine
sahip oldugu goriilmektedir. 1 yildan az ¢aligma siiresine sahip calisanlarin orani ise %10’dur.
Bu sonuca gore arastirmaya katilan katilimcilarin su an bulunduklar igletmede uzun siiredir
bulunduklar goériilmekte, isletmedeki is devir oraninin ise diisiik oldugu ngoriilmektedir. Son
olarak %82 gibi yiiksek bir oranla calisanlarin idari goreve sahip olmadiklar1 goriiliir.
Katilimcilarin ¢ogunun iist yonetimde yer almadigi bilgisine ulagilmaktadir.

3.1. Giivenilirlik ve Korelasyon Analizine iliskin Bulgular
Arastirmada ele alinan degiskenlere iligkin ortalama ve standart sapma degerleri,
degiskenler arasindaki korelasyon katsayilar1 ve degiskenleri olusturan boyutlara ait cronbach

alfa giivenilirlik katsayilar1 Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1: Tammlayic: Istatistikler, Korelasyon ve Giivenilirlik ve Ayrisma Gecerliligi Degerleri

No | Degisken Ortalama | S.S. | 1 2 3 4
1 |Sosyal Sermaye 3,677 846 | (0,920)
2 |ise Baghhk 4,096 ,764 | ,419** | (0,772)
3 |Hizmet inovasyonu |3,981 764 | 534** | 616** | (0,770)
4 | Bilgi Paylasginm 4,065 756 | ,527** | ,337** | 291** | (0,713)
Giivenilirlik katsayis1 (Cronbach Alfa) 0,948 0,922 0,896 0,880
Birlesik Giivenilirlik (CR) 0,943 0,921 0,897 0,876
Aciklanan Ortalama Varyans Degeri (AVE) | 0,847 0,596 0,593 0,509

*p<0,05; **p<0,01.
Not: Parantez icerisinde gosterilen degerler dl¢ek icin hesaplanan AVE'nin karekok degerleridir.

Tablo 1’e gore ¢alisanlar yiiksek diizeyde sosyal sermayeye sahiptir (ort=3,677). Aym
zamanda ise baglilik diizeylerinin yiiksek diizeyde (ort= 4,096) oldugu goriilmektedir.
Calisanlarin yiiksek diizeyde bilgi paylasimi (ort=3,981) ve hizmet inovasyonuna (ort=3,981)
sahip oldugu da sdylenebilir. Tablo 1’de goriildiigi gibi sosyal sermaye ile igse baglilik (r=,419)
arasinda %99 onem seviyesinde anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir. Sosyal sermaye ile
hizmet inovasyonu (r=,534) arasinda da anlaml, pozitif yonlii ve ¢ok giiglii bir iligki oldugu
sonucuna ulagilmistir. Sosyal sermaye ile bilgi paylasimi (r=,527) arasinda da anlamli, pozitif
yonlii giiglii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Sosyal sermayenin hizmet inovasyonu
degiskeni ile iliskisi, ige baglilik ve bilgi paylagimi degiskenleri ile iliskisine nazaran daha giiglii
oldugu goriilmiistiir. Tablo 1’e gore ise baglilik ile hizmet inovasyonu (r= ,616) arasinda da
anlaml, pozitif yonlii ve ¢ok giiclii bir iligki oldugu sonucuna ulasilmistir. Caliganin isine
duydugu baghlik diizeyi arttikca hizmet temelinde daha fazla inovatif davranis sergiledigini
gostermektedir. Ayn1 zamanda ise baghlik ile bilgi paylasimi degiskeni (1= ,337) arasinda %99
onem seviyesinde dogru yonlii bir iligki vardir. Son olarak, hizmet inovasyonu degiskeni ile
bilgi paylasimi degiskeni (r= ,291) arasinda %99 6nem seviyesinde dogru yonlii bir iliski

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 1’e gore tiim degiskenler igin ortalama agiklanan varyans degerleri 0,50’nin
iistiinde (AVE>0,50) bulundugundan yakinsama gecerliligi i¢in gerekli sart saglanmistir. CR
degerlerinin ise AVE degerlerinden daha fazla olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2006). Bununla
birlikte AVE degerlerinin karekok degerleri hem faktorler arasi korelasyondan hem de 0,50°den
yiiksek olmalidir (Fornell ve Larcker, 1981). Dolayisiyla Tablo 1’e gore her bir dlgegin

yakinsama ve ayrisma gegerliligini sagladig1 gorilmiistiir.

176



Yapilan yapisal esitlik analizi kapsaminda degiskenler arasindaki iligkiler tam aracilik
modeline gore test edilmistir. Analiz sonucunda ise baglilik degiskeninin bilgi paylagimi
degiskeni iizerindeki yol katsay1 degerinin anlamli olmadig1 goriilmiistiir (p=.09; p<0,01).
Modelde anlamsiz bulunan yollar ¢ikarilarak tekrarlanan analizde elde edilen uyum
degerlerinden bazilar1 kabul degerleri i¢erisinde yer almakta olup, diger uyum indeksi sonuglart
ise kabul degerlerinin disinda yer alsa da referans degerlerine oldukga yakindir (X?/ sd: 1,882;
GFIl: ,735; CFI: ,874; NFI: ,767; TLI: ,862; RMSEA: ,078; SRMR: ,69). X%sd, RMSEA ve
SRMR degerleri kabul edilebilir siirlar icerisinde olup; CFI, GFI, NFI degerleri kabul
edilebilir simirlarin diginda yer almaktadir. Mediator araciligin 6l¢iildiigii modellerde modelde
anlamsiz (p>0.05) parametreler bulunacagindan modelin kabul sinirlar1 dahilinde olmamasi
beklenen bir durumdur. Yapilan arastirmalarda, RMSEA ve SRMR uyum indeksi degerlerinin,
kiigiik drnekleme (N<250) sahip analizlerde daha biiyiik degerler {irettigini tespit etmistir.
Kiiciik 6rnekleme sahip arastirmalarda RMSEA degerinin raporlanmasi daha az tercih
edilmektedir. 250 6rneklem sayisindan az olan ¢alismalarda; X?/sd, RMSEA ve SRMR uyum
tyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde olmasinin yeterli oldugu belirtilmistir (Giirbiiz,
2019, 36-37). Dolayistyla model degerleri kabul edilebilir diizeydedir. Modelde yer alan etki

degerlerinin ayrintilart Sekil 2°de yer almaktadir.

Hizmet inovasyonu
(Yeni hizmet
gelistirme)

[ Bilgi Paylasimi ]
Sekil 2: Arastirmanin Yapisal Modeli
Kullanilan her bir uyum indeksinin giiglii ve zayif yonlerinin bulunduguna, test edilen

pe 34 PO 0

B =,44; p<0,01[ ise Baghlik

[ Sosyal Sermaye

p=,55; p<0,01

modelin dogrulanip dogrulanmadigina yalmzca tek bir uyum indeksine bakilarak karar
verilmesinin yanlis olacagina isaret etmektedir (Gilirbiiz ve Sahin, 2016, s.337). Burada
degiskenlerin yordama giiciiniin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigi da incelenip bu
dogrultuda karar verilmelidir. Bu degerler iliskisiz modele gore daha iyi uyum gostermektedir
(Meydan ve Sesen, 2015, s.37). Tablo 2’de yapisal modele iliskin standart yol katsayilari

sunulmustur.

Sekil 2’ye gore sosyal sermayenin, ise baglilik degiskenine giden yol katsayis1 anlamli
oldugu goriilmiistiir (B=.44; p<.01). Baron ve Kenny’nin (1986) ikinci kosulu olan bagimsiz
degiskenin arac1 degigkeni istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkileyip etkilemedigi tespit

edilmeye ¢alisilmistir. Sonug olarak, Hi hipotezi desteklenmistir.
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Tablo 2: Yapisal Modelin Kestirim Sonuclari

Yordanan . | Yordayan

Degisken Etk Degisk}én b S. B CR. P
BAG <--- SS ,380 ,073 5,169 | ***
YSS <--- SS ,758 ,075 10,080 | ***
ISS <--- SS ,908 ,073 12,384 | ***
BSS <--- SS ,818 ,073 11,187 | ***
Hi <--- BAG 424 ,066 6,388 | ***
Hi <--- SS ,239 ,056 4,289 | ***
BP <--- SS ,445 ,075 5,947 | ***

*p<0,05, **p<0,01, ***p<0,001.

Baron ve Kenny’nin (1986) birinci kosulu olan bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkileyip etkilemedigi tespit edilmeye ¢aligilmistir. Sosyal
sermayenin hizmet inovasyonu degiskenine giden yol katsayisi anlamli (Bf=.34; p<,01)
oldugundan dolay1 Hs hipotezi desteklenmistir. Bunun yaninda, sosyal sermaye degiskeninden
bilgi paylasimi degiskenine giden yol katsayilari da anlamli bulunmustur (B=.55; p<.01).
Dolayisiyla Hs hipotezi desteklenmistir.

Ise baglilik degiskeninden hizmet inovasyonu degiskenine giden yol katsayilari da
anlamli oldugu bulunmustur (B=.52; p<.01). Dolayisiyla H2 hipotezi desteklenmistir. Bununla
birlikte ise baglilik degiskeninden bilgi paylasimi degiskenine giden yol katsayilar1 da anlamli
bulunmamustir. Dolayisiyla Ha hipotezi reddedilmistir. Baron ve Kenny’nin (1986) ii¢iincii
kosulu arastirmada test edilmistir.

Baron ve Kenny’nin (1986) ilk {i¢ kosulunun yerine getirildigi goriilerek dordiincii
kosulu olan arac1 degiskenin tam aracilik veya kismi aracilik etkisinin olup olmadig: da test
edilmistir. Yapisal model incelendiginde (bkz. Tablo 2), ise baglilik degiskeninin, sosyal
sermaye ve hizmet inovasyonu arasinda kismi aracilik rolii bulundugu belirlenmistir (f=.23;
p<,01). Aracilik modelindeki, dolayli ve dogrudan etkiler daha ayrintili incelendiginde, sosyal
sermayenin hem dogrudan (f=.34, p<.01) hem de ise baglilik degiskeni vasitasiyla dolayl
olarak (Dolayli etki; B=.161) hizmet inovasyonu tiizerinde etkili oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla He hipotezi desteklenmistir. Sobel testi ile aracilik modelinin istatistiksel olarak
anlamlilig1 kontrol edilmistir. Yapilan Sobel testi sonuglarina gore (z=4,044; p<,001) aracilik
etkisi istatistiksel olarak anlamli oldugu bulunmustur. Sosyal sermayenin bilgi paylagimina
etkisinde ise baglilik degiskeninin mediatér rol oynamadigi, bu yolun anlamli olmadigi

goriilmiistiir. Dolayisiyla H7 hipotezi reddedilmistir.
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4. Sonuc Ve Oneriler

Giliniimiizde orgiitlerin basariya ulasmalar1 sadece calisanlarin sergiledikleri caba ve
performansa bagl olmamakta; ¢alisanlarin islerine yonelik tutumlari, inovatif davramislar: ve
bilgi paylasma diizeyleri de oOrgiitlerin rakiplerine karsi basarili olmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. Icerisinde bulundugumuz ¢agm bilgi ¢ag1 olmasi; bilgi giiciinii elinde
bulunduran, bu bilgiyi birbirleri ile paylasan, sahip olduklar1 bilgi ile drgiitlerinin problemlerini
¢ozmede Yyenilik¢i davraniglar gelistiren ¢alisanlarin oldugu orgiitlerin basarili olma ihtimali
artmaktadir. Bununla birlikte, ¢alisanin isini 6nemsemesi Ve yaptigi isi sevmesi onun daha
yiiksek performansta ¢alismasina (Schaufeli vd., 2002), ¢6ziilemeyen pek ¢ok soruna yenilikgi
¢ozlimler getirerek sorunlari en kisa siirede ¢6zmesine ve bu problemlerin ¢6ziimii i¢in sahip
oldugu bilgi ve tecriibelerini ¢evreleriyle paylasmalarina katki saglamaktadir (Garg ve Dhar,
2017; Tamta ve Rao, 2017).

Bu arastirmada, ¢alisanin sosyal sermayeye sahip olmasinin bilgi paylasma diizeyleri ve
hizmet inovasyonu davranisi tizerindeki etkisinde ise baglilik degiskeninin aracilik roliiniin
bulunup bulunmadiginin belirlenmesi amaglanmistir. Degerlendirme siirecinden once verilerin
normal dagilim sergileyip sergilemediklerini belirlemek amaciyla faktorlerin carpiklik ve
basiklik degerlerine bakilmis, sonugta degerlerin normal dagildigi goriilmiistiir. Sosyal sermaye
Olgegine yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda literatiirde ti¢ boyutlu yer alan 6lgegin
tek boyutta toplandigi goriilmiis olup; diger degiskenler ise literatiirde yer aldigi sekliyle tek
boyut altinda toplanmiglardir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda degiskenler arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur. Degiskenler arasindaki iliskinin belirlenmesinin
yant sira, Olgeklerin yakinsama ve ayrigma gegerliligi test edilerek Olgeklerin birbirlerinden

ayrismis oldugu goriilmiistiir.

Yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilen arastirma modelinde, ¢alisanlarin sahip
olduklari sosyal sermayenin ise bagllik diizeylerini olumlu yonde etkili oldugu goriilmiistiir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgularin onceki ¢aligmalarin bulgulart ile Ortiistigi
goriilmektedir (Yamaguchi, 2013; Hsu vd., 2011). Sosyal sermaye ile calisanlar, kurduklari
iliskiler sayesinde kolaylikla farkli ve 6zel kaynaklara erisim imkamna sahiptirler (Cohen ve
Prusak, 2001). Buna gore, yiiksek sosyal sermayeye sahip ¢alisanlarin, ¢evreleri ile
olusturduklar1 baglant1 ve 6grendikleri bilgiler sayesinde islerini daha ¢ok sevdikleri ve islerine
duyduklari bagligin arttig1 goriilmiistiir. Arastirmadan elde ettigimiz bir diger bulgu olan sosyal
sermayenin g¢alisanin bilgi paylagim diizeyini anlamli ve pozitif etkiledigi bulgusu; yapilan
onceki caligmalarin bulgular ile ortiismektedir (Nahapiet ve Ghoshal, 1998; Aydintan, Goksel
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ve Bingdl, 2010). Sosyal sermaye diizeyi yliksek calisanlarin baglantilar1 sayesinde ihtiyag
duyduklar bilgiye ulasmalar1 daha kisa siirmekte ve daha kolay olmaktadir. fhtiyaci olan
bilgiye sahip ¢alisan, paylasilan her bilginin yeni bilgiler meydana getirecegini bilmekte ve bu
bilgiyi ¢evreleri ile paylagsmaktadir. Boylelikle isletme igerisinde O6grenen ve calisanlarin
ogrendikleri bilgiyi paylastiklar1 bir kiiltir olusacaktir. Ayrica, sosyal sermayenin hizmet
inovasyon davranisini olumlu yonde etkiledigi bulgusunun da onceki ¢alismalarin bulgulari ile
ortlistiigii goriilmistiir (Tsai ve Ghoshal, 1998). Hizmet sektoriinde miisteriler ve ¢alisanlar
arasindaki iliskinin 1iyi olmasi calisanlarin yenilik¢ci davraniglar (inovasyon davranisi)
gelistirmesi ile miimkiin olmaktadir. Sosyal sermaye ile kurulan aglar yardimiyla ¢alisanlar
gelisimlerini artiracak, miisterileriyle daha yakin iliskiler kurmak igin fikirler gelistirecektir.
Dolayisiyla sosyal sermaye kavrami, c¢alisanlarin Orgiitte  yenilik¢i  davranmalarini

arttirmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bir diger bulguya gore, sadece sosyal sermayenin degil ise
baglilik degiskeninin de hizmet inovasyon davraniginin onciilii oldugu ve degisken tlizerinde
olumlu yonde bir etki olusturdugu goriilmiistir. Bu bulgunun yapilan 6nceki calismalarin
bulgular1 ile oOrtlistiigi gorilmistir (Garg ve Dhar, 2017; Agarwal, 2014). Hizmetlerin
tiretiminden satisa sunulmasina kadarki siiregte, isine bagl ve isini seven ¢alisanin davranisg ve
performansi, isine bagl olmayan calisana gore olumlu anlamda farklilik gdostermektedir. Bu
nedenle isine bagh ¢alisanlar 6rgiitlerindeki problemlerin ¢oziimiine yonelik yenilik¢i metotlar
gelistirecektir. Bunun yaninda, aragtirmada ¢alisanlarin sosyal sermaye diizeyleri ile hizmet
inovasyon davramslari arasinda pozitif bir iligki bulundugu, s6z konusu bu iliskide ise baglilik
degiskeninin araci rol oynadigi tespit edilmistir. Arastirmada yer alan tiim degiskenlerin
aralarindaki iliskiyi inceleyen bir calismaya rastlanmamistir. Calisanlar, karsilastiklari
problemlere kars1 gelistirdikleri ¢ozlimleri ve tecriibeleri paylasabildikleri ve kurum hafizasini
yeni ¢alisanlara aktarabildikleri bir iletisim ortamina ihtiya¢ duymaktadirlar. Sosyal sermayeye
sahip bireyler sahip olduklar iletisim kanallarini etkili kullanarak ihtiya¢ duyduklari seylere
kolayca erisebilirler. Bu yiizden bu ¢alisanlar, islerini kendilerine yakin goriip, sahip olduklari
olanaklarla islerini kendilerine uyumlu hale getirebilir, daha fazla aidiyet ve baglilik
hissedebilirler. Dolayisiyla bu ¢alisanlar, islerine yonelik hissettikleri olumlu duygularla
ellerindeki bilgiyi ¢evreleriyle paylasmaya ve isletmeleri igin inovatif davraniglar gelistirmeye
gayret etmektedir. Arastirmada son olarak, calisanlarin iglerine baglilik hissetmelerinin onlarin
cevreleri ile bilgi paylasma diizeyleri iizerinde herhangi bir etkisinin bulunmadigi, giiglii bir

sosyal sermayeye sahip olmanin ise ¢alisanda cevreleriyle daha fazla bilgi paylasma istegi

180



uyandirdigl; fakat ise baglilik degiskeninin s6z konusu degiskenler arasinda araci rol

tistlenmedigi tespit edilmistir.

Arastirma degiskenleri ile daha Once yapilmis bir calismanin olmamasi sebebiyle
calisma, alan yazinina 6nemli katkilar sunmaktadir. Yapilan literatiir taramasinda sosyal
sermayenin hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi iizerindeki etkilerinin incelendigi
calismalarin oldugu goriilmiis (Tsai, 2001; Nahapiet ve Ghoshal, 1998), bu iliskide 6nemli bir
tutum olan ise baglilik degiskeninin goz ardi edildigi tespit edilmistir. Calismada, sosyal
sermayenin, hizmet inovasyonu ve bilgi paylasimi degiskenlerinin arasindaki iliskilere ek
olarak; orgiit agisindan 6nemli bir sonu¢ olan ise baglilik degiskeninin de arastirmaya konu
edilerek bu degiskenler arasindaki araci rol istlendigi bulgusu ilgili alan yazimna onemli

katkida bulunmustur.

Arastirma bulgularindan yola c¢ikarak uygulamacilara yonelik de birtakim Oneriler
getirilebilir. Gelecek donemde yapilacak olan g¢aligmalarda verilerin farkli kaynaklardan
toplanmasinin (6rnegin kamu sektorii) ve boylamsal bir arastirma tasarimi yapilmasinin elde
edilecek olan bulgularin gecerligini artiracagi degerlendirilmektedir. Bununla birlikte
calisanlarin demografik 6zelliklerinin bu degiskenler tizerindeki etkisi Ol¢iilebilir. Calisma,
sadece Erzurum ilindeki perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren 6zel bir isletmede
yapilmistir. Benzer arastirmalar farkli cografi bolgelerde de yapilarak aragtirma konusu
acisindan bolgesel farkliliklardan dogan sonuglar karsilagtirilabilir. Calismada, arastirma
konusunu olusturan degiskenler calisanlar acisindan degerlendirilmistir. Gelecek donemde
yapilacak olan ¢alismalarda yoneticilerin algilar1 da ¢alismaya dahil edilerek sonuglar daha da
gelistirilebilir.  Ayrica aragtirmamin hem 06zel sektor hem de kamu kurumlarinda
gerceklestirilmesi ve olusacak farkliliklarin karsilastirilmasi yapilarak elde edilen sonuglar da

literatiire dnemli katkilar saglayabilir.
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