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Öz
Günümüz rekabet koşullarında, çalışanların sahip oldukları bilginin, yenilikçi fikirlerin, kaliteli ve hızlı bir şekilde yeni ürün ve hizmete 
dönüştürülmesinde, sosyal sermaye ve bilgi paylaşımı önemli rol oynamaktadır. Sosyal sermaye işletmede birbirine bağlı kişilerin, 
grupların aralarında yarattıkları iyi niyet, dostluk, sempati gibi sosyal ağlardan meydana gelen, fikirlerin yeni ürün ve hizmete dönüşmesine 
etki eden bir değer olarak ortaya çıkmaktadır. Sosyal sermayenin turizm işletmelerinde çalışan yenilikçi davranışlarını ne ölçüde ve nasıl 
etkilediği bilgi paylaşımının bu etkileşimdeki rolünün ortaya çıkartılması çalışmanın temel sorununu teşkil etmektedir. Çalışmada bilgi 
paylaşımı, başka bir aktörden tecrübe kazanmaya yardımcı olan en önemli aktarma mekanizması olarak düşünülmektedir. Bu kapsamda 
çalışma; otel işletmelerinin sosyal sermaye yapısını ortaya çıkartmayı ve bunun hizmet inovasyonu üzerine olan etkisini belirlemeyi, 
örgüt içi bilgi paylaşımının bu etkideki rolünü incelemeyi amaçlamaktadır. Türkiye’nin genelini yansıttığı düşünülerek sayfiye ve şehir 
otelciliğinin yer aldığı İstanbul ve Ankara’daki otel işletmesi çalışanları ankete katılmıştır. Veriler İstanbul ve Ankara’da bulunan, 4 ve 5 
yıldızlı otel işletmelerinde çalışan, 305 kişinin doldurduğu anketlerden elde edilmiştir. Katılımcıların sosyal sermaye, hizmet inovasyonu 
ve bilgi paylaşımı algısı ile bireysel özellikleri arasındaki farklılığı ortaya çıkartmak için “anova” “t-testi”, farklılaşmanın hangi grup arasında 
olduğunu tespit için  “Tukey” testi ortaya konulmuştur. Sosyal sermaye ile hizmet inovasyonu arasında bilgi paylaşımının aracılık rolünün 
tespitine yönelik modeli test etmek için “Hiyerarşik Regresyon Analizi” yapılmıştır. Model, sosyal sermayenin hizmet inovasyonu ve bilgi 
paylaşımı üzerindeki etkisini yordamaktadır, ancak bilgi paylaşımı bu etkide kısmi aracılık rolü üstlenmektedir.
Anahtar Kelimeler: Sosyal Sermaye, Bilgi Paylaşımı, Yenilikçi Davranış, Yeni Hizmet Geliştirme, Otel İşletmeciliği.

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..
Keywords: Social Capital, Information Sharing, Innovative Behavior, New Service Development, Hospitality Management.
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GİRİŞ

İktisat teorisi açısından küreselleşen dünyada ve 
açık ekonomilerde ülkelerin dış kaynak ihtiyacı son de-
rece önemlidir (Örnek, 2008:203). Yapılan çalışmalar-
da, dış kaynak girişlerinin bir ülkede cari açığı azalttığı 
ve ekonomik büyümeye katkı sağladığı tespit edilmiştir 
(Besanger ve ark., 2000:3). Ülkelerin dış kaynak girdi-
si sağlama yöntemlerinden biriside turizm gelirleridir 
(Akova, 1998:60). Türkiye gibi sürekli dış kaynak ihti-
yacı duyan ülkeler açısından, turizm gelirleri son dere-
ce önemli hale gelmiştir. Bu anlamda turizm sektörü-
nün, ülkenin ekonomik kalkınmasına ve sürdürülebilir 
dış kaynak girdisine olumlu katkı yapması isteniyorsa, 
farklı sermaye türleri (fiziksel sermaye, insan serma-
yesi, kültürel sermaye) yanında sosyal sermayenin de 
olumlu etkilerini en üst düzeye çıkaracak şekilde geliş-
tirilmesi gerekmektedir. Ayrıca sosyal sermaye, günü-
müzde muhasebe açısından sosyal varlıklar adı altında 
bilançonun maddi olmayan, duran varlıklar bölümün-
de bir değer olarak da gösterilebilmektedir (Abdioğlu 
ve Yavuz, 2013:48). Yapılan bazı çalışmalarda sosyal 
sermayenin ekonomik performans üzerinde önemli 
katkılar sağladığı da vurgulanmaktadır (Knack & Ke-
efer, 1997; Woolcock & Narayan, 2000).

Sosyal sermayenin oluşturulup güçlendirilmesi, ye-
rel ekonomiler ile küçük işletmeler için olduğu kadar, 
büyük turizm işletmeleri için de önem taşımaktadır. Bu 
amaçla ilk olarak turizm sektöründe sosyal sermayenin 
eleştirel bir şekilde incelenmesi yoluyla destekleme-
si sağlanmalıdır (Moscardo ve ark., 2017:287). Sosyal 
sermayenin geliştirilmesi ve kullanımı için ağların, gü-
venin, normların, ortak dilin ve karşılıklılığın önemli 
olduğu kabul görmektedir. Sosyal sermaye bu anlamda 
örgütsel ve sosyal yapı ile davranış arasındaki etkile-
şimi daha açık bir şekilde ortaya koyan ilişkilerin ve 
iletişim ağlarının önemini vurgulayan, bunu bir servet 
olarak gören bir değer şeklinde ifade edilmektedir (Şan 
& Şimşek, 2011:93). 

Turizm sektöründeki işletmelerin, dünyada gelişen 
pazardan pay alması, rekabet edebilmesi, karlılığını 
sürdürebilmesi, krizlerle baş edebilmesi, riski dağıtma-
sı, ülke ve kendisi için sürdürülebilir dış kaynak elde 
etmesi, değişik ülkelerden turist çekmesi ile mümkün 
olmaktadır. Ancak ülke dışından turist çekmek güvenli 
bir ortam, sürekli kendini yenileyen hizmet anlayışı ve 
bu yeniliklere uyum sağlayan çalışan yapısı ile mümkün 
olmaktadır. Çünkü turizmin her çeşidinde insanlar git-
tikleri her ülkede ve tesiste sürekli farklı kültürel lezzet-
ler, farklı hizmetler ve yenilikler görmek istemektedirler. 
Ancak işletme içinde yenilik bütün bireylerin ve birimle-
rin katılımı ve yeniliğe imkân tanıyan bir işletme kültürü 
ile sağlanabilmektedir. Yenilikçi kültürün ve davranışın 
oluşturulması, bu davranışların örgüt içerisinde hizme-

te yansıtılması, turizm sektöründe yöneticiler açısından 
sorun teşkil etmektedir. Çalışma, bu çerçevede, sosyal 
sermaye bileşenlerinin, çalışan yenilikçi davranışına et-
kisini ortaya koymayı amaçlamaktadır.

Küreselleşmeyle birlikte hızla değişen müşteri ihti-
yaçları, hizmet ve ürün ömrünü kısaltmıştır. Özellikle 
turizm ve konaklama endüstrisinde işletmeler, dinamik 
çevre olarak tanımlanan bir değişim süreci yaşamakta-
dır. İşletmelerin dinamik çevrede rekabetçi ve karma-
şık bir ortamın yeni gereksinimleriyle baş edebilmeleri 
için yeni ürünler ve hizmetler sunmaları gerekmektedir 
(Liu, 2017). İşletmeler, çalışan bireylerin bilgi, yetenek 
ve becerilerini kullanarak yenilikler oluşturmaktadır-
lar (Gebert ve ark., 2006). Yenilikleri ortaya çıkartabil-
mek için işletmenin tüm üyelerinin bilgileri gereklidir 
(Taggar, 2002). Çalışanların sahip olduğu bireysel bil-
gi ve yetenekler ancak paylaşılarak başka bir çalışanın 
tecrübe kazanmasına yardımcı olmaktadır (Argote & 
Ingram, 2000). Kişilerin sahip olduğu bilgiyi, rahatça 
paylaşabildiği bir ortamın oluşturulması için mevcut 
işletme içi iletişim ağlarının güçlendirilmesi, kişiler 
arasında güven ortamının sağlanması, normların ve 
değerlerin oluşturulması gerekmektedir. Ancak güven 
ile birlikte oluşturulan normlar, kişiler arası işbirliğini 
ve paylaşımı mümkün kılmaktadır (Van ve ark., 2012). 
İşletme yönetiminin temel görevlerinden birisi de ça-
lışanların bilgilerini, fikirlerini, rahatça paylaşacağı ve 
bunları günlük rutin süreçlere dâhil edeceği yenilikçi 
kültürü oluşturmaktır (Köhler ve ark., 2010). Bu kap-
samda çalışma, turizm çalışanlarının yenilikçi davra-
nışı ile sosyal sermaye arasındaki mevcut ve potansiyel 
bağlantıları araştırmayı ve gelecekte turizm yöneticile-
ri için işletmelerinde yenilikçi çalışan davranışlarının 
oluşturulmasında ve geliştirilmesinde yön gösterici 
bulgular elde etmeyi amaçlamaktadır. 

KAVRAMSAL ÇERÇEVE

Sosyal Sermaye

Sosyal sermaye ilk kez Lyda Hanifan tarafından 
1916’da öğrencilerinin okul başarısını ortaya koymak, 
aile ve çevrenin önemini açıklamak amacıyla kullanıl-
mıştır (Hanifan, 1916). Hanifan (1916) sosyal serma-
yeyi, sosyal birlikteliklerin oluşturduğu, bir grup birey 
veya ailelerin aralarında yarattıkları, iyi niyet, dostluk, 
sempati ve sosyal ilişkiler olarak tanımlamıştır (Lollo, 
2012). Bugünkü anlamında kullanan ise, 1960 sonrası 
modern şehirlerdeki komşuluk ilişkilerinin, işbirliği 
değerlerine vurgu yapan çalışmaları ile Jane Jacobs’tur 
(Şan & Şimşek, 2011:93). Kavramın farklı ve bağım-
sız birçok kaynaktan beslenmesi nedeniyle çok çeşitli 
anlamı, yorumu ve yaklaşımları bulunmaktadır. Bazı 
araştırmacılar, sosyal sermayeyi bireylere özgü bir özel-
lik olarak görürken (Portes, 1998), bazıları hem bire-
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yin sahip olduğu hem de sosyal ilişkilerin getirdiği bir 
özellik olarak ele almışlardır (Coleman, 1990; Loury, 
1977). Putnam ve ark., (1993)’da sosyal sermayenin 
gruplara, siyasi birimlere, topluluklara ve ulus devlet-
lere ait olduğunu ileri sürmüşlerdir. Sosyal sermayeyi 
diğer sermaye türlerinden ayıran en önemli özellik, 
bireyin içinde bulunduğu sosyal ilişkiler ağının yapısı 
ile duruma göre şekil alması ve birbirine bağlı kişilerin, 
grupların veya örgütlerin sosyal ağlarından ortaya çık-
mış olmasıdır. Her ne kadar tanımı hakkında bir görüş 
birliği olmasa da (Chou, 2006; Sabatini, 2006; Ng’ang’a ve 
ark., 2016) sosyal sermaye, genel olarak literatürde, şe-
bekeler, normlar ve sosyal ilişkilere olan güven ile diğer 
sermaye türlerinden ayırt edilmekte, arzulanan hedefleri 
ve karşılıklı faydayı elde etmek için insanların işbirliğiyle 
koordinasyonunu kolaylaştırmak olarak tanımlanmak-
tadır (Narayan & Cassidy, 2001; Putnam, 1993).

Literatürde sosyal sermayenin farklı iki yönü üze-
rine odaklanan çalışmalar mevcuttur. Bunlardan  kari-
yer başarısını etkilediğini (Burt, 1992), iş imkanlarına 
daha kolay ulaşımı (Lin & Dumin, 1996), şirketler için 
zengin personel havuzu oluşturduğunu (Fernandez ve 
ark., 2000), yüksek düzeyde ürün yeniliği sağladığını 
(Gabbay & Zuckerman, 1998), düşük iş gücü devir 
oranını, düşük örgütsel başarısızlığını, firma büyüme-
si, tedarikçiler ile daha güçlü ilişkiler ve firmalar ara-
sı öğrenme yeteneğinin arttığını belirten çalışmalar, 
sosyal sermayenin işletmeye katkı sağladığını savunan 
çalışmalardır (Aktaran, Adler & Kwon, 2002:17). Di-
ğer taraftan sosyal sermayenin olumsuz yönleri üzeri-
ne odaklanan araştırmacılar da mevcuttur. Bunlardan 
Portes & Landolt (1996) ile Portes & Sensenbrenner 
(1993) yaptıkları çalışmada, grup dışındaki yabancı-
ların dışlanması, grup üyelerinin aşırı talepkar olması, 
bireylerin özgürlüklerinde kısıtlamaya neden olması ve 
küçük grup üyelerinin, üst seviyelerdeki hareketlerinin 
engellenerek grup normlarının aşağıya çekilmesine ne-
den olduğunu ortaya koymuşlardır (Miles, 2016:251).  
Diğer bir anlatımla sosyal sermaye ağlarının içe odak-
lı olduğunu, sadece kendi üyelerine avantaj sağlama 
eğiliminde olduğunu, grup dışındakilere avantaj sağ-
lamadığını belirtmişlerdir. Sosyal sermaye konusunda 
yapılmış kavramsal tanımlamalar ve çalışmalar; sosyal 
sermayenin gerçek bir sermaye çeşidi olmadığı, sosyal 
kavramların ekonomi terimleri ile ifade edilemeyece-
ği, sosyal sermaye olarak düşünülen kaynakların tam 
olarak tanımlanmadığı, olumlu ve olumsuz etkilere ne 
anlamda ve nasıl sebebiyet verdiğini tam olarak açık-
layamadığı gerekçesiyle de eleştirilmektedir (Miles, 
2016:252). Ancak son yıllarda büyüyen turizm sek-
törü (Torre & Scarborough, 2017) ile sosyal sermaye 
kavramı ilişkilendirilerek, kavrama ve literatüre yeni 
zenginlikler katılmaktadır. Zhao ve ark., (2011) tara-
fından, ilişkisel sosyal sermayenin, işletme yeteneğini 
geliştirdiğini ortaya koyan çalışma;  Sainaghi & Baggio 

(2014) tarafından, yapısal sosyal sermayenin otel işlet-
melerinde operasyonel performans ile pozitif korelas-
yona sahip olduğunu tespit eden çalışma ve Liu (2018) 
tarafından, turizm sektöründe sosyal sermayenin, öğ-
renen organizasyonlara etkisini ele alan araştırmalar 
örnek olarak verilebilir. 

Literatürden de anlaşıldığı üzere “sosyal sermaye” 
uygulama ve işleyişte çok boyutlu bir kavram olarak 
tanımlanması kabul görmektedir. Temelde sosyal ser-
maye kavramı, yapısal (sosyal ağlar, ilişkiler, bağlar), 
ilişkisel (güven, normlar) ve bilişsel boyut (ortak de-
ğerler, paylaşılan dil) olmak üzere üç boyut ile açık-
lanmakta, sosyal sermayenin işletmeler için olumlu ve 
olumsuz yönleri üzerinde durulmaktadır. Literatürde, 
turizm sektöründe sosyal sermaye ve hizmet inovasyon 
davranışını ilişkilendiren çok fazla çalışmaya rastlana-
mamaktadır. Bu kapsamda bu çalışma sosyal sermaye 
kuramına katkı sağlamayı amaçlamaktadır.

         Yapısal Sermaye

Yapısal sermaye, örgütün tüm aktörleri arasındaki 
bağlantıların bileşenlerini temsil eden ve aralarındaki 
genel bağlantı modelini oluşturan, yapısal etkileşimi 
açıklamaktadır (Nahapiet & Ghoshal, 1998). Nootebo-
om (2004), bu yapı içerisinde bireyler arasındaki yakın 
etkileşimin, deneyimlerin paylaşımına izin verdiğini 
vurgulamaktadır. Newell, Tansley & Huangw (2004), 
örgüt içi yapıda düşük etkileşim ve işbirliğinin katılık 
hissi yarattığına, ekip çalışmasının beslenmesini ve 
ortak amaç duygusunu zayıflattığına dair kanıtlar sun-
maktadırlar. Örneğin; merkezi konumdaki bir birey, 
her türlü bilgiye daha hızlı ulaşma yeteneğine sahip 
olacağından, elde ettiği bilgiyi, sahip olduğu ilişkiler 
ağı içerisinde paylaşmada önemli rol üstlenmektedir. 
Söz konusu bu kişilerin sahip oldukları bağlar güçlü 
ise, bilgi edinmenin ve paylaşmanın daha güçlü olacağı 
söylenebilir (Özdemir, 2008:86). Sık sık yapılan etkile-
şimlerin ve iletişimin, örgüt çalışanlarını ve ittifak or-
taklarını, başkaları hakkında daha fazla bilgiye erişme-
ye ve kendi yeteneklerini, niyetlerini ve davranışlarını 
değerlendirerek güven yaratmaya katkı sağladığı ifade 
edilebilir (Abrams ve ark., 2003). Bu bağlamda ağlar, 
sadece bilgi miktarını ve erişilebilirliğini artırmamak-
tadır (Adler & Kwon, 2002). Aynı zamanda bilgileri 
meşrulaştırma görevi de üstlenmektedirler (Chalup-
nicek, 2010). Meşrulaştırılmış kullanılabilir bilgiler, 
örgüt içerisinde sorunların çözümünde etkili olabilir, 
yeni hizmetlerin geliştirilmesinde ve çalışan bireylerin 
inovasyon davranışlarının uyarılmasında ve geliştiril-
mesinde etkilidir. 

İlişkisel Sermaye

İlişkisel sermaye, farklı bilgileri paylaşma yetene-
ği, farklı aktörler arasında etkileşim sıklığı, insanlar 
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arasındaki ilişkinin gücü ve kalitesi, paylaşılan dene-
yimler ile her bir kişiye olan güvenin ölçülmesini kap-
samaktadır (Nahapiet & Ghoshal, 1998). Güven; risk 
ve şoklara karşı, bireylerin kendilerini korumak için 
değişime katılmalarını ve sorumluluk almalarını sağ-
lamaktadır. İlişkisel sermayenin faydası da güvenin 
sağladığı bilgi akışında görülmektedir (Bolino ve ark., 
2002; Bouma ve ark., 2008). Fisher’a (2013) göre gü-
ven, bilginin kullanılabilir bilgiye dönüştürülmesini 
teşvik eden katalizörü teşkil etmektedir. Yakın ilişkiler 
ve örgütsel normlar, çalışanlar arasında bilgi paylaşım 
isteğini şekillendirmektedir. İlişkisel olarak birbiri-
ne yakın olan insanlar arasında, istek daha yüksektir 
ve tecrübesiz insanlara yardım etme ihtimalleri daha 
fazladır (Moran, 2005). Newell ve ark. (2004) düşük 
etkileşim ve işbirliğinin ekip çalışmasını olumsuz etki-
lediğini, katkı sağlama ve ortak amaç duygusunu za-
yıflattığını vurgulamaktadır (Yana ve ark., 2018). Bazı 
çalışmalarda, ilişkisel sermayenin inovasyon üzerinde 
olumlu etkileri olduğu ifade edilmektedir (Li ve ark., 
2013; Moran, 2005; Tsai & Ghoshal, 1998). Güven, 
normlar ve özdeşleşmeden oluşan sosyal sermayenin 
ilişkisel boyutu, bilginin başarılı bir şekilde paylaşımını 
ve aktarılmasını sağlamaktadır (Zaheer ve ark., 2000). 
Örgütsel ilişkiler içerisinde, bireylerin başka bireylerin 
eylemleri üzerinde kontrol hakkı normları oluşmakta-
dır (Coleman, 1990). Normlar bireylerin bilgi değişimi 
yapmasına olanak sağlayarak, motive ederek sosyal sü-
reçleri etkileyebilmektedir. 

Bilişsel Sermaye 

Sosyal sermayenin bilişsel boyutu, paylaşılan de-
ğerleri içermektedir. Bunlar kişiler arasında paylaşılan 
ortak dil ve başarı hikâyelerinden oluşmaktadır. Pay-
laşılan ortak dil, sosyal ilişkilerin bilgi değişimi, soru 
sorma, tartışma yollarıyla bireylerin bilgilere erişimi 
ve bunları paylaşma imkânlarını artırarak kolaylaştır-
maktadır. Paylaşılan ortak dil, algılamalarda aynılığı 
sağlayarak, çevrenin gözlemlenmesinde ve yorumlan-
masında temel bir düşünce çerçevesi oluşturmaktadır 
(Berger & Luckman, 1996). Ayrıca ortak dil, farklı 
bilgilerin bir araya getirilme yeteneğini artırarak, yeni 
kavram ve bilgi formlarının geliştirilmesine destek ol-
maktadır (Nonaka & Takeuchi, 1995). Brashear ve ark. 
(2003:197) çalışmalarında paylaşılan değerlerin, bi-
reysel değerler ile diğer üyelerin sahip olduğu değerler 
arasındaki uyuma dikkat çekmektedir. Ortak değerler, 
bilişsel boyutun temelini oluşturmaktadır. Bireyler ara-
sındaki başarı hikâyeleri, paylaşılan dil bilişsel boyutun 
diğer bileşenlerini oluşturmaktadır. Bireyler arasında, 
sosyal ilişkiler sonucu oluşan paylaşılan dil ve başarı 
hikayeleri, soru sorma ve tartışma gibi yollar ile bi-
reylerin bilgiye erişimini kolaylaştırmaktadır (Göksel 
ve ark., 2010:6). İşletme içerisindeki başarı hikâyeleri 
bireyleri yenilikçi fikirlerini ifade etmeye itmektedir. 

Ayrıca bireylerin örgütü daha fazla benimseyip öz-
deşleşmelerine yardımcı olmaktadır. Başarı hikâyeleri, 
örgütün davranış normları hakkında ipuçları sunmak-
tadır. Böylelikle bireyler, bir yandan nasıl davranmala-
rı gerektiği ile ilgili bilgi sahibi olurken diğer taraftan 
yeni fikirler üretmek için motive edilmektedirler (Tur-
gut, 2013:19). 

Hizmet İnovasyonu 

İnovasyon kelimesi “Latince ‘innovatus’tan türemiş 
bir sözcüktür. Kökenine bakıldığında “toplumsal, kül-
türel ve idari ortamda yeni yöntemlerin kullanılmaya 
başlanması” anlamına gelmektedir (Elçi, 2007:1). Türk 
Dil Kurumu da inovasyonu “yenileşim” Webster ise 
yeni fikirler, cihazlar veya yöntemler sunma eylemi 
veya süreci olarak tanımlamıştır. En geniş anlamıyla 
fikirlerin, düşüncelerin, bilginin ekonomik ve toplum-
sal faydaya dönüştürülmesidir. Bundan dolayı “inovas-
yon” kavramı metin içerisinde bazı durumlarda cüm-
lenin anlam bütünlüğünü bozmamak için “yenilikçi” 
kavramı ile ifade edilmiştir. 

Hizmet sektörü içerisinde önemli yere sahip turizm 
sektörü, restoran, konaklama, eğlence ve seyahat iş-
letmelerini kapsamakta ve giderek artan bir rekabetle 
karşı karşıya kalmaktadır. Turizm sektörünün, rekabet 
ortamında, sürekli değişen müşteri taleplerini karşıla-
yarak yeni müşterileri çekebilmesi gerekmektedir. Sek-
tör içerisinde işletmelerin uzun süreli hayatta kalmaları 
ve rekabet edebilmeleri için inovasyon yapması zorun-
luluk haline gelmektedir. Turizm sektörde hizmetlerin 
çeşitliliği, sunum ve dağıtım süreçlerindeki farklılıklar, 
sektörde hizmet inovasyonu güçleştirmektedir (Elçi, 
2007:7). Özellikle turistler “yeni” ve “benzersiz” dene-
yimler yaşamak için her zamankinden daha fazla arayış 
içerisindedirler. Yeni talepleri karşılamak maksadıyla 
turizm işletmelerinde, çalışanların “yeni hizmetler ge-
liştirmeleri” müşterilerine karşı “yenilikçi davranışlar 
göstermeleri” daha çok önemli hale gelmektedir. Bu 
amaçla otel işletmelerinde hizmet inovasyonu için, 
çalışanların mesleki eleştirel düşünme yeteneklerinin, 
yaratıcılıklarının ve yenilikçi davranışlarının destek-
lenmesi gerekmektedir (Babalis ve ark., 2012). 

Yenilikçi davranış, bireyin, yeni fikirleri uygula-
maya koyma süreci de dâhil olmak üzere, orijinal ve 
potansiyel olarak faydalı fikirlerin, üretilmesine neden 
olma özelliği olarak tanımlanmaktadır (Birdi ve ark., 
2016). Zhao ve ark., (2011)’na göre de çalışanların ye-
nilikçi davranışı, çalışma sürecinde sorunları düşün-
me, anlamaya çalışma, yeni fikirler üretme ve üretilen 
fikirleri, nihai olarak deneyerek uygulamaya koyma 
süreci şeklinde tanımlamaktadır.  Chan ve ark., (1998) 
yaptıkları çalışmada otel, restoran ve turizm işletmele-
rinin inovasyondan ziyade kaliteyi iyileştirmeye odak-
landıklarını keşfetmişlerdir. İnceledikleri işletmelerin 
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neredeyse yarısının yenilik üzerinde çalışacak ekip ve 
personele sahip olmadığını tespit etmişlerdir. Jeong 
& Oh (1998) turizm sektöründe, inovasyondan ziya-
de dış müşteri ihtiyaçlarına ve iç hizmetlerin yönetim 
gereksinimlerine odaklanıldığını, oysa rakipler ile baş 
edebilmek için yeni hizmetlerin tasarımı, eski hizmet-
lerin yenilenmesi, kalite, işlevsellik, yeni teknolojilerin 
kullanılması ve yenilikçi davranışların oluşturulması 
üzerine odaklanılması gerektiğini vurgulamaktadırlar. 

Günümüzde turizm işletmelerinin, her alanda kul-
lanımı hızla yaygınlaşan endüstri 4.0 teknolojilerine 
uyum sağlayabilmeleri, yenilikçi ve yaratıcı insan kay-
naklarına sahip olmalarını gerektirmektedir. Çünkü 
endüstri 4.0 ile birlikte ortaya çıkan yeni teknolojiler, 
turizm işletmelerinin üretim ve hizmet anlayışını ve iş 
görme şekillerini değiştirmiştir (Topsakal ve ark., 2018). 
Turizm sektörü, rezervasyonlardan seyahat bilgilerine, 
tanıtımdan pazarlamaya, sanal tur rehberliğinden oda 
hizmetlerine, muhasebe işlemlerinden destinasyona 
varıncaya kadar internet üzerinden birbirine entegre 
bilgisayarlar, veri terminalleri, sensörler, yapay zekaya 
sahip robotlar sayesinde  “geleneksel turizmden” “akıllı 
turizme” doğru geçiş yapmıştır (Hwang ve ark., 2015: 
180; Mil & Dirican, 2018:3). Tüm bu değişimin odak 
noktasını yaratıcı, yenilikçi çalışanlar oluşturmaktadır. 
Turizm işletmeleri, akıllı turizme ancak inovasyon ya-
parak uyum sağlayabilmektedirler. Bunun için sadece 
ar-ge biriminin ya da yönetimin değil, firmada çalışan-
ların tamamının görüşlerini almak durumundadırlar. 
Çünkü işletmede çalışan tüm kişiler, başta kendi ça-
lıştıkları birim olmak üzere işletmenin tüm bölümleri 
ve iş süreçleri konusunda az çok fikir sahibidirler. Bu 
fikirler ortaya çıkartılarak, birçoğu işletme için parasal 
değere dönüştürülebilir. Bunun için de çalışanları yeni 
fikirler üretmesi yönünde cesaretlendirecek, işletme 
kültürünün oluşturulması gerekmektedir. Bunun yolu 
çalışanların fikirlerini denemeleri ve geliştirmeleri için 
gerekli güven ortamının sağlanması, ortak paylaşılan 
bir dilin oluşturulması ve bilgilerini rahatça paylaşabi-
lecekleri ağların ve kişiler arası bağların tesis edilmesi 
süreçlerinden geçmektedir. 

Bilgi Paylaşımı

Bilginin değeri işletmenin insan kaynaklarından 
ve çalışanlar arası ilişkilerden ortaya çıkmaktadır. Bu 
durum standart bilgiyi ve bilgi paylaşımını değerli hale 
getirmektedir (Eren, 2013:179).  Son yıllarda çalışanlar, 
yeni ve daha yaratıcı ürün ve hizmetler sunmak için 
kendi aralarında bilgi ve deneyimlerini giderek artan 
şekilde paylaşmaktadırlar. Bu bağlamda bilgi paylaşı-
mı, başka bir aktörden tecrübe kazanmaya yardımcı 
olmaktadır (Argote & Ingram, 2000). Literatürde de 
bilginin herhangi bir girişimin başarısında kilit faktör 
olduğu yönünde fikir birliği bulunmaktadır (Hu ve 

ark., 2009:42).  Bilgi paylaşımının, bir organizasyonda 
yeniliği desteklediği yönünde pek çok çalışma da mev-
cuttur (Finnegan & Willcocks, 2006; Hallin & Marn-
burg, 2008; Mohamed ve ark., 2004). Örgütlerin bilgi 
temelli görüşüne göre de bilgi yaratma, paylaşma ve 
uygulama örgütlere yeni fırsatlar sunmaktadır (Grant, 
1996). Ayrıca bilgi, işletmelerin rekabet gücünün ar-
tırılmasında en önemli kaynak olarak görülmektedir 
(Lefebvre ve ark., 2016:570). Literatürde işletme içi 
formel ve informel ağlar, normlar, güven gibi sosyal 
sermayenin alt boyutları olarak tanımlanan faktörle-
rin, bilgi paylaşımını kolaylaştırmada faydalı olduğunu 
kanıtlayan çalışmalar mevcuttur (Bond ve ark., 2008). 
Inkpen & Tsang (2005)’da bilgi paylaşımı ve aktarımını 
etkileyen en önemli faktörlerden birisinin güven oldu-
ğunu vurgulamaktadır. Yeniliklerin ortaya çıkması için 
bilgi ve tecrübenin paylaşılması, kişilerin sahip olduğu 
bilgiyi rahatça paylaşabildiği güven ortamının oluş-
turulması, bu maksatla işletme içi iletişim ağlarının 
güçlendirilmesi gerekmektedir. Diğer türlü işletme içi 
ve kişiler arası bilgi saklama, çalışanların yeni fikirler 
ve hizmetleri ortaya koymalarına engel olurken, aynı 
zamanda işletmenin rekabet gücünün korumasına da 
zarar vermektedir. 

İşletmeler; bilgi saklamanın olumsuz etkilerden 
kurtulmak, çalışanların gelişimini artırmak, fikirleri 
tartışmak, yeni çözüm yolları ve uygulamalar bulmak 
için farklı yöntemler denemektedirler. Örneğin ye-
nilikçi bir kişiyi diğer yenilikçi insanlarla eşleştirerek 
bilgilerini ve tecrübelerini paylaştırarak, yaratıcı ve 
yenilikçi fikirlerini ortaya çıkartmaya çalışmaktadırlar. 
Bu açıdan işletmeler, işbirliğinin, karşılıklı bilgi ve tec-
rübe paylaşımının en iyi yenilikçi fikirlere yol açaca-
ğına inanmaktadırlar.  Başka bir açıdan ise işletmeler, 
rakiplerin birbirlerinin yenilikleri konusunda bilinçli 
hale gelmeleri ve çalışanlar arasında fikir ayrılıklarının 
(“fikir çarpışmasının”) yenilikçiliği yarattığını düşün-
mektedirler. Bu çerçevede bilgi ve tecrübe paylaşımı ile 
fikir ayrılığı veya fikir çarpışması başarılı yeniliğin ilk 
adımı olarak düşünülmektedir (Drucker, 1998). Fikir-
lerin çarpıştırılması veya paylaşılması esnasında birey-
ler ve gruplar arası aracılık işlevini yukarda belirtildiği 
üzere bilgi paylaşımı sağlayabilecektir. 

Bu çerçevede çalışma; ilk olarak turizm işletmele-
rinde hizmet inovasyonuna odaklanarak, sosyal ser-
mayenin çalışanların yenilikçi davranışını uyarabilece-
ğini ve insanların düşünme biçimini değiştirebileceğini 
önermektedir. İkinci olarak, sosyal sermayenin bile-
şenlerinin, çalışan fikirlerini genişletebileceğini, yeni-
lik ilgisini uyarabileceğini ve yenilik kalitesi ile nitelik-
lerini de geliştirebileceğini öne sürmektedir. Diğer bir 
anlatımla; yenilikçi bilincin, davranışın oluşturulma-
sında, yenilikçi yeteneğin geliştirilmesinde sosyal ser-
mayenin uyarıcı rol oynayabileceğini iddia etmektedir. 
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Bu çerçevede, sosyal sermaye bileşenlerinin, çalışanla-
rın inovasyon davranışlarını ve yeni hizmet geliştirme 
yeteneklerini etkilediğini, bilgi paylaşımının bu ilişkide 
aracılık görevi üstlendiğini öne sürmektedir. 

YÖNTEM

Araştırmanın Amacı

Araştırma, turizm işletmelerinde çalışanlar arasın-
da arkadaşlıkların, karşılıklı güvenin, ortak değerlerin, 
başarı hikâyelerinin, paylaşılan dilin ve iyi ilişkilerin 
kısaca sosyal sermayenin yenilikçi davranışları etki-
lediğini ve bilgi paylaşımının bu etkileşimde aracı rol 
oynadığını ileri sürmektedir. Sosyal sermaye ve hiz-
met inovasyonu kavramını esas alan çalışmanın ama-
cı; araştırmaya dâhil edilen turizm sektöründe faaliyet 
gösteren otel işletmelerinde sosyal sermaye yapısını 
ortaya çıkartmak ve sosyal sermayenin hizmet inovas-
yonu üzerindeki etkisinde bilgi paylaşımının aracılık 
rolünü incelemektir. Bu çerçevede örgüt içi bilgi payla-
şımının rolünü incelemektir. Model çerçevesinde oluş-
turulan hipotezler, turizm çalışanlarına uygulanmış 
“sosyal sermaye”, “bilgi paylaşım”, “hizmet inovasyonu” 
ölçekleri yardımıyla test edilmiştir. 

Araştırmanın Önemi

Günümüz rekabet koşullarında işletmelerin uzun 
süre hayatta kalmaları ve rekabet edebilmeleri için sa-
hip olduğu bilgiyi ve çalışanlarının yenilikçi fikirleri-
ni kaliteli ve hızlı bir şekilde yeni ürün veya hizmete 
dönüştürmesi gerekmektedir. Yeni ürün ve hizmet-
lerin ortaya çıkartılmasında da çalışanların yenilikçi 
davranışları kilit rol oynamaktadır (Campo ve ark., 
2014; Tajeddini & Trueman, 2012). Bu bağlamda tu-
rizm sektörü çalışanlarının yenilikçi davranışları, tüm 
işletmenin inovasyonun temelini oluşturmakta, sek-
törde restoranlara yeni ürünler getirmekte (Ottenbac-
her & Harrington, 2007), otellerin hizmet süreçlerini 
iyileştirmekte (Orfila-Sintes & Mattsson, 2009), hiz-
met kalitesini ve müşteri memnuniyetini artırmakta-
dır (Pivcevic & Petric, 2011). Araştırmalar, yenilikçi 

davranışların yalnızca bireylerin bilişsel yeteneklerin-
den ortaya çıkmadığını, aynı zamanda diğer çalışanlar-
la olan ilişkilerinden potansiyel faydalar sağlamasına 
yardımcı olan sosyal sermayeden de etkilendiğini or-
taya koymaktadır (Shalley & Gilson, 2004). Sosyal ser-
maye, örgüt içi sosyal ilişkiler sayesinde çalışanları baş-
kalarından bir şeyler öğrenmesi için fırsatlar yaratarak, 
daha başarılı hale getirmektedir (Zhou ve ark., 2009). 
Bilgi paylaşımı başlığı altında literatürde belirtildiği üze-
re, örgüt içerisinde güvene dayalı oluşturulan ilişkiler ve 
ağlar, çalışanlar arası bilgi paylaşımını etkilemektedir. 
Çalışanların güven ortamında, karşılıklı bilgi ve tecrü-
belerini paylaşması ise yenilikçi fikirlerin ve davranışla-
rın, işletmenin rutin süreçlerine aktarılmasına aracılık 
etmektedir. Diğer bir anlatımla, turizm sektöründe sos-
yal sermaye, çalışanlar arası bilgi paylaşımı aracılığıyla 
yenilikçi hizmet davranışına dönüşmektedir.  

Bu kapsamda; işletmelerde çalışanların yenilikçi 
davranışlarının artırılması ve yeteneklerinin gelişti-
rilmesinde, sosyal sermayenin etkisinin incelenmesi 
önem arz etmektedir. Çalışma; turizm sektörüne hâ-
kim olan yenilikçi davranış tarzı hakkında bilgi sağlan-
ması açısından önemlidir. Araştırmacılar ve yöneticiler 
açısından çalışan inovasyon davranışının geliştirilme-
sinde başka yöntemler kullanmaları ve diğer kuramlar 
ile olan ilişkilerin araştırılmasında yol gösterici olabilir. 
Araştırma sonuçları, hizmet inovasyonunun artırılma-
sı ve geliştirilmesi noktasında, bilgi paylaşımı ve sos-
yal sermayenin boyutlarının rolünü ortaya çıkartacak 
ve işletme yöneticilerine konu üzerinde bakış açılarını 
genişletmede fayda sağlayacaktır. Çalışmanın bu yö-
nüyle, sektörde çalışanlara, akademisyenlere ve yöne-
ticilere yol gösterici olacağı düşünülmektedir. Turizm 
sektöründe hizmet inovasyonun geliştirilmesi üzerine 
sosyal sermayenin etkisini inceleyen çok fazla çalışma-
ya rastlanmamaktadır. Çalışmanın bu boşluğu doldur-
maya katkı sağlayacağı değerlendirilmektedir.

Araştırma Modeli ve Hipotezler
Araştırmaya ilişkin model Şekil 1.’de yer almaktadır. 

Araştırmanın bağımsız değişkeni olan sosyal sermaye

Bilgi 
Paylaşımı 

Hizmet 
İnovasyonu 

Sosyal 
Sermaye 

-Yeni Hizmet Geliştirme 
-Çalışan Yenilikçi Davranışı 
 

-Yapısal S.  
-İlişkisel S. 
-Bilişsel S. 
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ile hizmet inovasyonu arasında bilgi paylaşımının ara-
cılık rolü model ile ifade edilmiştir. Sosyal sermayenin 
yapısal, ilişkisel ve bilişsel alt boyutları ile hizmet ino-
vasyonunun yeni hizmet geliştirme ve çalışan yenilikçi 
davranış alt boyutları bulunmaktadır. Araştırmaya iliş-
kin hipotezler aşağıda yer almaktadır. 

Hipotez H1: Sosyal sermaye hizmet inovasyonunu 
etkiler.

Hipotez H2: Sosyal sermaye bilgi paylaşımını etkiler.

Hipotez H3: Bilgi paylaşımı hizmet inovasyonunu 
etkiler.

Hipotez H4: Sosyal sermayenin hizmet inovasyonu 
üzerine etkisinde bilgi paylaşımı aracılık görevi üstlenir.

Araştırmada Kullanılan Ölçekler ve Veri Topla-
ma Aracı

Çalışmanın evreni, Ankara ve İstanbul’daki dört 
ve beş yıldızlı otel işletmelerinde çalışanlardan oluş-
maktadır. Turizm Bakanlığından alınan bilgilere göre 
iki ilde, 4 ve 5 yıldızlı 311 otel bulunmaktadır. Bunla-
rın 127’si 5 yıldızlı,  184’ü 4 yıldızlıdır. Araştırmanın 
örnekleminde ise, bu otellerde rastgele örnekleme 
yöntemine göre ulaşılan, 305 çalışan yer almaktadır. 
Araştırma aşamasında veri toplamak için anket tekni-
ğinden yararlanılmıştır. Kullanılan ölçeklerden, sosyal 
sermaye ölçeğine ait Cronbach Alpha değeri 0,98; bilgi 
paylaşımı ölçeğine ilişkin Cronbach Alpha değeri 0,97; 
hizmet inovasyonu ölçeğine ait Cronbach Alpha değeri 
0,98 olarak tespit edilmiştir. Elde edilen değerler sosyal 
bilimler açısından kabul edilen sınırlar içerisinde yer 
almaktadır. 

Anketin birinci bölümünde, çalışmaya katılanların 
demografik özelliklerini belirlemeye yönelik 7 adet 
soru sorulmuştur. Bu sorular ile katılımcıların, medeni 
durumları, cinsiyetleri, yaşları, eğitim düzeyleri, ku-
rumdaki çalışma süreleri, çalıştıkları birim tespit edil-
miştir. İkinci bölümde ise katılımcıların sosyal sermaye 
algısını ölçmek için Göksel ve ark., (2010),  tarafından 
Türkçeye uyarlanan, Nahapiet & Ghoshal, (1998); Tsai 
& Ghoshal (1998), çalışmalarında kullanılan sosyal 
sermaye ölçeği kullanılmıştır. Sosyal sermaye düze-
yine yönelik veriler, yukarıda belirtilen çalışmalarda 
kullanılan boyutlardan derlenerek oluşturulmuş, hem 
güvenilirlik hem de geçerlilik açısından farklı araştır-
malarda tutarlı sonuçlara ulaşılmasından dolayı bu öl-
çek tercih edilmiştir. Ölçek yapısal, ilişkisel ve bilişsel 
sosyal sermaye boyutlarını ölçmek üzere 30 maddeden 
oluşmaktadır. Yapısal boyut, “iletişim ağları”, “iletişim 
ağ yapıları” ve “uygun örgüt anlayışı” alt boyutlarıyla; 
bilişsel boyut, “ortak dil” ve “ortak hikâyeler” alt boyut-
larıyla ve ilişkisel boyut, “güven”, “normlar” ve “özdeş-
leşme” alt boyutları ile açıklanabilmektedir (Göksel ve 

ark., 2010:94).

Bilgi paylaşımı kavramının ölçülmesinde Hoof & 
Ridder (2004) tarafından geliştirilen ölçek kullanılmış-
tır. Bu ölçek Lin (2007); Kamaşak & Bulutlar (2010), 
gibi araştırmacılar tarafından farklı çalışmalarda kul-
lanılmış, geçerli ve güvenilir bir ölçek olmasından do-
layı tercih edilmiştir. Bilgi paylaşım ölçeği, sadece bilgi 
paylaşımını ölçmekte, tek boyut ve 10 sorudan oluş-
maktadır. 

Hizmet inovasyonu ölçümü için Hu ve ark., (2009) 
tarafından geliştirilen ölçek kullanılmıştır. Ölçeğin otel 
işletmelerinde uygulanmış olması, kavramsal bütün-
lüğün yanı sıra tercih edilmesindeki bir başka neden 
olarak kabul edilebilir. Ölçekte hizmet inovasyonu 14 
ifade ile ölçülmektedir. Ölçekte yer alan 6 adet soru ça-
lışan inovasyon davranışı, 8 adet soru yeni hizmet ge-
liştirme boyutu ile ilgilidir.

Verilerin Analizi

Çalışmada SPSS paket programından yararlanıla-
rak öncelikle verilerin frekans dağılımları ve bu dağı-
lımlardan yararlanılarak oluşturulan tanımlayıcı ista-
tistikler ortaya konulmuştur. Daha sonra veriler faktör 
analizi, güvenilirlik testi, çoklu regresyon analizi, tek 
yönlü varyans analizleri ve anova testlerine tabi tutul-
muştur.

        BULGULAR VE TARTIŞMA

Araştırmaya katılan otel çalışanlarının verdiği ya-
nıtlara göre frekans ve yüzde değerleri aşağıdaki tablo-
da yer almaktadır. 

Çalışmaya ait saha araştırmasında 305 kullanılabilir 
anket toplanmıştır. Katılımcıların bireysel özellikleri-
nin dağılımı incelendiğinde % 59,3’ü erkektir. Grubun 
çoğunluğu % 70,2’si 20-35 yaş aralığında, buna karşın 
% 2 gibi çok az bir kısmı 46 yaş ve üzerindedir.  Lisans 
ve ön lisans seviyesinde eğitim birlikte değerlendiril-
diğinde % 56,1’nin yükseköğrenim mezunu olduğu 
görülmektedir. Katılımcıların büyük çoğunluğunun 
%65,9’u bekâr, %76,7’si 6 yılın altında iş tecrübesine 
sahiptir. Elde edilen bu sonuçlar turizm sektörünün 
özellikleri ile uyum sağlamaktadır. 
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Araştırmaya katılanların sosyal sermaye, hizmet 
inovasyonu ve bilgi paylaşımı algılarının üst düzey yö-
neticiler, orta düzey yöneticiler ve iş görenler arasında 
farklılaşıp farklılaşmadığına yönelik yapılan anova testi 
sonuçları tablo 2’de gösterilmiştir. F değerinin anlamlı-
lık testi sonucuna göre (p<0,05) çalışanların sosyal ser-
maye algısı, üst düzey yönetici, orta düzey yönetici ve 
iş görenler arasında anlamlı bir farklılık göstermekte-
dir.  Farklılıkların hangi ikili gruptan veya gruplardan 
kaynaklandığını gösteren çoklu karşılaştırmalı tukey 
testi sonuçlarına bakıldığında, sosyal sermaye, bilgi 
paylaşımı, hizmet inovasyonu algısı, işletmenin her üç 
kademede çalışanları arasında anlamlı şekilde farklı-
laşmaktadır. 

Ayrıca tablo 2’de katılımcıların sosyal sermaye, hiz-
met inovasyonu ve bilgi paylaşımı algılarının, eğitim 
durumlarına göre farklılaşıp farklılaşmadığı ve farklı-
lıkların hangi ikili gruptan veya gruplardan kaynaklan-
dığı incelenmiştir. Katılımcıların sosyal sermaye, hiz-
met inovasyonu ve bilgi paylaşımı algılarının, eğitim 
seviyelerine göre anlamlı şekilde farklılaştığı (p<0,05) 
görülmektedir. Genel olarak tablodaki ortalamalar de-
ğerlendirildiğinde eğitim seviyeleri arasında mesafe 
arttıkça (örneğin ilkokul ile lisans veya ilkokul ile li-
sansüstü) algıların anlamlı şekilde farklılaştığı, eğitim 
seviyeleri birbirine yakınlaştıkça (örneğin ilkokul ile 
lise veya lisan ile lisansüstü) arasında sosyal sermaye, 
hizmet inovasyonu ve bilgi paylaşımı algısının fark-
lılaşmadığı söylenebilir. Elde edilen bulgulara göre, 
işletmelerde eğitim seviyeleri birbirine yakın çalışan-
ların aynı bölümde istihdamı sosyal sermayenin, hiz-
met inovasyonunun ve bilgi paylaşımının artmasında 
önemli bir unsur olduğu ifade edilebilir 

Katılımcıların otel işletmelerinde çalıştıkları süre 
ile sosyal sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi payla-
şımı algıları arasında F değerinin anlamlılık test sonu-
cuna göre p<0,05 olduğu için grupların ortalamaları 
arasında anlamlı bir farklılık vardır. Başka bir ifadeyle 
sosyal sermaye algısı, hizmet inovasyonu algısı, bilgi 
paylaşımı algısı katılımcıların işletmede çalıştıkları sü-
relere göre farklılaşmaktadır. Farklılaşmanın hangi ikili 
gruplardan kaynaklandığını gösteren çoklu karşılaştır-
malı tukey testi sonuçları tablo 3.’te görülmektedir. 

Genel olarak değerlendirildiğinde; işletmede ça-
lışma süresi 1 yıldan az olan katılımcıların sosyal ser-
maye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylaşımı algıları 
ortalaması, işletmede daha fazla süre çalışanlara göre 
farklılaştığı söylenebilir. Diğer bir ifadeyle çalışma süresi 
arttıkça katılımcıların sosyal sermaye, hizmet inovas-
yonu ve bilgi paylaşımı algılarının ortalaması arasında 
farklılaşma azalmaktadır. Elde edilen bu bulgulara göre 
işletmelerde çalışanların uzun süre istihdamı sosyal ser-
mayenin, hizmet inovasyonunun ve bilgi paylaşımının 
artmasında önemli bir unsur olduğu ifade edilebilir. 

Araştırmaya katılanların sosyal sermaye, hizmet 
inovasyonu ve bilgi paylaşımı algılarının cinsiyete ve 
medeni duruma göre farklılaşıp farklılaşmadığına yö-
nelik yapılan bağımsız örneklem t-testi sonuçları tablo 
4’de gösterilmiştir.  Elde edilen test sonucuna göre ka-
tılımcıların sosyal sermaye ve bilgi paylaşımı algıları-
nın cinsiyete göre (sosyal sermaye için p=0,08 p>0,05 
farklılaşmadığı, bilgi paylaşımı için p=0,68 p>0,05), 
katılımcıların hizmet inovasyonu algılarının ise cinsi-
yete göre farklılaştığı görülmektedir. Erkek katılımcı-
ların hizmet inovasyonu algılarının kadın katılımcılara 
göre daha yüksek olduğu ortalamadan tespit edilmiştir. 
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Tablo 4’de araştırmaya katılanların sosyal sermaye, 
hizmet inovasyonu ve bilgi paylaşımı algılarının me-
deni duruma göre farklılaşıp farklılaşmadığına ilişkin 
t-testi sonuçlarına bakıldığında, sosyal sermaye, hizmet 
inovasyonu ve bilgi paylaşımı algılarının medeni duru-
ma göre farklılaştığı görülmektedir. Bekar çalışanların 
sosyal sermaye, bilgi paylaşımı ve hizmet inovasyonu al-
gılarının evli çalışanlara göre daha yüksek olduğu orta-
lamalardan tespit edilmiştir. Buna göre evli çalışanların 
sosyal sermaye, bilgi paylaşımı ve inovasyon açısından 
daha fazla desteklenmesi önem arz etmektedir.

Hipotezlerin test edilmesi için hiyerarşik regres-
yon analizinden faydalanılmıştır. Aracılık rolünü tespit 
edebilmek amacıyla, Baron & Kenny (1986) tarafın-
dan önerilen üç aşamalı regresyon analizi yapılmıştır. 
Bu bağlamda, önce bağımsız değişkenin (sosyal serma-
ye) hizmet inovasyonu üzerindeki etkisine bakılmıştır. 
Daha sonra aracı değişken (bilgi paylaşımı) üzerindeki 
etkisi analize tabi tutulmuştur. Bu amaçla yukarıdaki

tabloda ilk sırada verilen sosyal sermayenin bağımsız de-
ğişken, hizmet inovasyonunun bağımlı değişken olduğu 
regresyon analizi gerçekleştirilmiştir. Sonuçlar incelen-
diğinde sosyal sermayenin hizmet inovasyonunu pozitif 
etkilediği (β=0,617) (t= 13,644, p =0,000) bu ilişkinin 
istatistiksel açıdan anlamlı olduğu tespit edilmiştir. Sos-
yal sermayenin hizmet inovasyonu üzerindeki R2=0,379 
değeri saptanmıştır. Diğer bir ifadeyle sosyal sermaye, 
hizmet inovasyonundaki değişimin % 37’sini açıklamak-
tadır. Bu sonuca dayanarak H1 hipotezi kabul edilmiştir. 
Bağımsız değişken ile bağımlı değişken arasındaki an-
lamlı etki neticesinde birinci koşul sağlanmıştır.

Aracılık testinin ikinci koşulunu sınamak için ba-
ğımsız değişkenin (sosyal sermaye) bağımlı değişken 
(bilgi paylaşımı) üzerindeki etkisinin sınandığı reg-
resyon analizi yapılmıştır. Bağımsız değişkenin (sosyal 
sermaye) bağımlı değişkeni (bilgi paylaşımını) anlamlı 
olarak (β=0,715, p<0,001) yordaması aracılık testi için 
gerekli olan ikinci koşulu sağlamıştır. 

 

 

x
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Sosyal sermayenin, aracı değişken bilgi paylaşımını po-
zitif ve istatistiksel olarak anlamlı etkilediği (B=0,602, 
t= 17,790, p =0,000) görülmektedir. Sosyal sermayenin

bilgi paylaşımı üzerindeki R2=0,511 değerinin tespit 
edilmesi, sosyal sermayenin, bilgi paylaşımındaki de-
ğişimin % 51’ni açıkladığı anlamına gelmektedir. Bura-
dan H2 hipotezi kabul edilmiştir. 

 

 

x

 

 

x
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Aracılık testinin üçüncü ve dördüncü koşulları-
nı sınamak için sosyal sermaye ve bilgi paylaşımının 
bağımsız değişken, hizmet inovasyonunun bağımlı de-
ğişken olduğu regresyon analizi yapılmıştır. Bu analiz 
ile bağımsız (sosyal sermaye), bağımlı (hizmet inovas-
yonu) ve aracı (bilgi paylaşımı) değişkenleri beraber 
analiz edildiğinde aracı değişken (bilgi paylaşımı) ile 
bağımlı değişken (hizmet inovasyonu) arasındaki etki-
nin anlamlı olması (β=0,467, p<0,01) aracılık testinin 
üçüncü koşulunun sağlandığı anlamına gelmektedir. 
Bu sonuca göre H3 Hipotezi kabul edilmiştir.  

Aracılık testinin dördüncü ve son koşulu olarak 
aracı değişken (bilgi paylaşımı) modele girdiğinde ba-
ğımsız değişkenin (bilgi paylaşımı) bağımlı değişken 
(hizmet inovasyonu) üzerindeki etkisinin düşmesi 
(β=0,209, p<0,001) bilgi paylaşımının sosyal sermaye 
ile hizmet inovasyonu davranışı arasında kısmi aracı 
olduğunu göstermektedir. Bu sonuca göre H4 hipotezi 
kabul edilmiş, bilgi paylaşımının aracılık rolü ortaya 
konulmuştur. Elde edilen değerler sobel testine tabi tu-
tulmuş, sobel testi anlamlı ve sobel (Z) değeri 1,93’ün 
üzerinde tespit edilmiştir. Elde edilen bulgulardan, 

sosyal sermayenin hizmet inovasyonu üzerindeki etki-
si, bu etki üzerinde bilgi paylaşımının önemli rol oyna-
dığı ifade edilebilir.  

SONUÇ

Literatürde turizm sektöründe sosyal sermaye ve 
bilgi paylaşımını ilişkilendiren çalışmalara bakıldı-
ğında şu çalışmalar dikkat çekmektedir: Birincisi Kim 
ark., (2013), tarafından sosyal sermayenin bilgi topla-
ma ve bilgi paylaşımı yoluyla otel performansını şekil-
lendirdiğini ortaya koyan çalışmadır. 

İkincisi Casanueva ve ark., (2013), tarafından yapısal 
ve ilişkisel sosyal sermayenin  ağ kaynaklarının edi-
nilmesini etkilediği ve bunun da firma performansını 
artırdığını belirten çalışmadır. Üçüncüsü Liu (2018), 
tarafından öğrenen organizasyonlarda keşfedici öğren-
me ve bilgi transferi üzerine sosyal sermayenin olumlu 
etkisi olduğunu ortaya koyan çalışmadır. Dördüncüsü 
Turgut & Begenirbaş (2014) tarafından Türkiye’de ya-
pılan ilişkisel sosyal sermayenin örtülü bilgi paylaşımı 
davranışını anlamlı ve pozitif etkilediğini tespit eden 
çalışmadır. Literatürde sosyal sermayenin çalışan hiz-
met inovasyonu üzerine etkisine odaklanılmadığı gö-
rülmektedir. Bu nedenle çalışmada sosyal sermayenin 
hizmet inovasyonu üzerine olan etkisine ve bilgi payla-
şımının bu etkide aracılık rolü üstlenebileceği hususu-
na odaklanılmıştır.

Bu kapsamda çalışmada otel çalışanlarının sosyal 
sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylaşımı algısın-
daki farklılıklar ve sosyal sermayenin çalışan hizmet 
inovasyonu algısı üzerine etkisi ve bilgi paylaşımının 
bu etkide aracı rolü araştırılmıştır. Katılımcıların sosyal 
sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylaşımı algıları-
nın medeni duruma göre farklılaştığı ancak cinsiyete 
göre farklılaşmadığı görülmektedir. İşletmede çalışma 
süresi 1 yıldan az olan katılımcıların sosyal sermaye, 
hizmet inovasyonu ve bilgi paylaşımı algıları işletmede 
daha fazla süre çalışanlara göre farklılaştığı, diğer bir 
ifadeyle çalışma süresi arttıkça katılımcıların sosyal 
sermaye, hizmet inovasyonu ve bilgi paylaşımı algıları 
arasında farklılaşmanın azaldığı gözlemlenmiştir. Ka-
tılımcıların eğitim durumlarına göre algı farklılaşması 
birbirine yakın eğitimler arasında sosyal sermaye, hiz-
met inovasyonu ve bilgi paylaşımı algısının farklılaş-
madığı, eğitim seviyeleri arasında mesafe arttıkça algı-
lama farklılıklarının oluştuğu görülmektedir. 
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Sosyal sermayenin bilgi paylaşımını anlamlı ve 
pozitif etkilediği bulgusu, ilişkisel sosyal sermayenin 
bilgi paylaşımını etkilediğini belirten çalışmalar (Na-
hapiet & Ghoshal, 1998; Göksel ve ark. 2010; Turgut, 
2013, Liu,2018) ile örtüşmektedir. Sosyal sermayenin 
hizmet inovasyonu davranışını anlamlı ve pozitif etki-
lediği bulgusu da daha önceki çalışmalar (Çalışkan ve 
ark. 2011; Mura ve ark. 2012; Turgut, 2014) ile uyum-
ludur. Ancak literatürde ilişkisel sosyal sermayenin iş-
letme yeteneğini geliştirdiği (Zhao ve ark. 2011) sosyal 
sermayenin bilgi paylaşımı yoluyla işletme performan-
sını artırdığı (Kim ve ark. 2013) vurgulanmaktadır. Bu 
araştırma ile de sosyal sermayenin hizmet inovasyonu 
üzerine olan etkisinde bilgi paylaşımının kısmi aracılık 
rolü tespit edilmiştir. Bu sonuçlar çerçevesinde otel işlet-
melerinde hem sosyal sermayeyi güçlendirmenin hem 
de işletme içerisinde bilgi paylaşımını artırmanın hiz-
met inovasyonunu olumlu yönde etkilediği söylenebilir.

Son yıllarda önemi giderek artan endüstri 4.0 tekno-
lojileri, geleneksel turizmin önemini azaltmış, teknolo-
jik uygulamaların yoğunlukta olduğu “akıllı turizmi” ön 
plana çıkartmıştır. Akıllı turizm; bilgisayarı, interneti, 
mobil uygulamaları ve yapay zekayı kullanarak insan-
ların yapabildiği bir takım işlerin teknolojik robotlara 
yaptırılmasıdır (Gretzel ve ark., 2015). Akıllı turizm, 
sektörde hangi görevlerin insan becerisi ve yeteneği ge-
rektirdiğinin sorgulanmasına neden olmaktadır. İnsan 
kaynakları birimleri de teknolojik gelişmelere paralel 
olarak personel seçim ölçütlerini değiştirmektedirler 
(Cotteler & Sniderman, 2017: 9). Turizm işletmeleri bu 
değişimi ancak sahip oldukları bilgiyi ve çalışanlarının 
yenilikçi fikirlerini kaliteli ve hızlı bir şekilde yeni ürün 
veya hizmete dönüştürerek gerçekleştirebilmektedir-
ler. Araştırmalar, yenilikçi fikirlerin ve davranışların 
örgüt içi sosyal ilişkiler, güven, normlar ve özdeşleşme 
gibi sosyal sermaye bileşenlerinden etkilendiğini orta-
ya koymaktadır (Shalley & Gilson, 2004). Bu maksat-
la turizm sektöründe, çalışanların hizmet inovasyonu 
davranışını artırmak için, çalışanların bilgi paylaşımı 
ve sosyal sermaye algıları arasındaki farklılaşmanın en 
aza indirilmesi, çalışanların konu hakkında eğitilmesi, 
bilgilendirilmesi ve geliştirilmesi, için işletmelerin fi-
nans yöneticileri tarafından kaynak tahsis edilmelidir. 
İnsan kaynakları yöneticileri tarafından, sosyal serma-
ye yapılarını geliştirmeye odaklanılmalı, örgüt içinde 
çalışanlar arası bilgi, tecrübelerin rahatça aktarılabi-
leceği, bilgi paylaşım ağı, güven ortamı ve iklimi tesis 
edilmelidir. Ayrıca üst yönetim tarafından ortak dilin 
oluşturulması amacıyla, işletmeye özel sembol, şekil ve 
mesajların çalışanlar tarafından özümsenmesine dö-
nük uygulamalar geliştirilmelidir.  

Turizm sektörünün de içinde olduğu tüm sektör-
lerde teknolojik gelişmelerin hızla artması söz konusu-
dur. Teknolojik gelişmelerin artması kadar çalışanların 

da gelişen ve değişen teknolojilere uyum sağlaması ve 
kendi işleri için kullanılır hale getirilmesi önem arz et-
mektedir. Buradan bahisle otellerde çalışanların sosyal 
sermayelerinin güçlendirilerek diğer kişi ya da kuru-
luşlardan hizmet inovasyonuna ilişkin öğrenmelerin 
sağlanması, bunun, bilgi paylaşımı ile desteklenerek 
zenginleştirilmesi, otel işletmeciliğinde inovasyonun 
daha etkin kullanılmasını sağlayacaktır. 
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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 ÇÖP*      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 country’s 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 
(Köhler 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 

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 
worked longer, in other words, as the 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 (β=0,617) (t= 13,644, p 
=0,000) and this relationship is significant statistically. 
R2=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). R2=0,511 value of social capital on information 
sharing was determined. When the independent 

(social capital), dependent (service innovation) and 
intermediate (information sharing) variables are 
analysed together, the effect between intermediate 
variable (information sharing) and dependent variable 
(service innovation) being significant (β=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 (β=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. 


