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0Z

Son yillarda kiiltiirel sermaye ve sosyal sermaye kavramlari 6nem kazanmistir. Ciinki bu iki
sermaye kavraminin temelinde insan ve insan kaynaklarina yapilan yatirimlar s6z konusudur.
Kiiltlirel bakimdan kendini gelistirmis ve sosyal iliskileri iyi olan girisimciler & insan
kaynaklari, kendilerinden neler beklendigini bileceginden, yeni fikirler gelistirecek ve bu
yonde davranislar sergileyecektir. Bu calismanin amaci, kiiltiirel ve sosyal sermayenin hizmet
inovasyon davranisi lizerindeki etkisini incelemektir. Bu ¢alisma, kiiltiirel ve sosyal sermaye
kavrami ile hizmet inovasyon davranigi kavrami arasindaki etkilesimi analiz ederek literatiire
kazandirmak agisindan 6nem tasimaktadir. Calisma kapsami ve sinirlari itibariyle Kirikkale,
Nevsehir ve Kirsehir illerindeki kafe sektoriinde faaliyet gosteren girisimciler ve kafe
calisanlaridir. Veri toplamak iizere kafelerde anket uygulanmis ve 256 Kkisiden veri
toplanmistir. Degiskenler arasindaki etki, regresyon analizi ile incelenmistir. Calismanin
sonucunda kiiltiirel sermayenin alt boyutlar1 olan edebi kiiltiir ve ebeveyn danismanliginin
hizmet inovasyon davranisi tizerinde etkisinin oldugu goriilmiistiir. Diger taraftan okul-aile
etkilesiminin ve aile desteginin hizmet inovasyon davranisi iizerinde bir etkisinin olmadig1
tespit edilmistir. Sosyal sermayenin alt boyutlarindan miifredat dis1 etkinlikler ve akran
etkilesiminin hizmet inovasyon davranisini etkiledigi; kiiltiirel aktiviteler ve dini aktivitelerin
ise hizmet inovasyon davramsini etkilemedigi gozlemlenmistir. Calisma sonucunda,
bulgulardan hareketle bu konularla ilgilenecek arastirmacilara ve girisimcilere o6nerilerde
bulunulmustur.

ABSTRACT

In recent years, the concepts of cultural capital and social capital have gained importance. Because the basis of these two capital
concepts is investment in human and human resources. Entrepreneurs & human resources who have developed themselves in
cultural terms and have good social relations will develop new ideas and behave in this way as they know what to expect from
them. The purpose of this study is to examine the impact of cultural and social capital on service innovation behavior. This study
is important to gain the literature by analyzing the interaction between the concept of cultural and social capital and the concept
of service innovation behavior. Entrepreneurs and café employees working in the café sector of Kirikkale, Nevsehir and Kirsehir
in terms of scope and scope of work. A survey was conducted in the cafes to collect data and 256 data were collected. The effect
between the variables was examined by regression analysis. As a result of the study, literary culture and parent counseling with
subcategories of cultural capital were found to have an effect on service innovation behavior. On the other hand, it has been
found that school-family interaction and family support have no effect on service innovation behavior. Outsourced activities and
peer interaction from subscales of social capital affect service innovation behavior; cultural activities and religious activities did
not affect service innovation behavior. As a result of the study, suggestions were made to the researchers and entrepreneurs
who will deal with these issues from the findings.

1 Bumakale, 1. Uluslararasi Ipekyolu Akademik Calismalar Sempozyumu’nda (21-23.09.2017) tarihinde Nevsehir’'de 6zet bildiri
olarak sunulmustur.
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1. GIRiS

Insanlar hem sosyal yasamlarinda hem de is yasaminda birbirleriyle etkilesim halindedir. Cevrelerini
etkilemekte ve cevrelerinden etkilenmektedirler. Bu siirecte bireyler yeni insanlarla tanismakta, onlarin
kiiltiirel birikimlerini kazanmakta ve kendi kiiltiirlerini de onlara aktarmaktadirlar. Bu durum hem
insanlarin hem de orgiitlerin 6zellikle hizmet konusunda daha iyi yerlere gelmesini saglamistir.

Insanlarin bilyiik kismi kendi kimliklerini kazanmak, deger gérmek, toplumda bir yer sahibi olmak i¢in
onceliklerini ortaya ¢ikaran farkl ve cesitli tarzdaki gruplarin iiyesi olurlar, dini ibadetlerini yaparlar,
calisip liretim ve hizmet gerceklestirirler. Bu gruplara yapilan iiyelikler bireylerin mesleki iliski aglari
kazanmasini, politikaya ve siyasi cevrelere girmesini, kiiltiirel bir sinifa dahil olmalarini, bireylerin yeni
arkadasliklar kazanmalarini, kendilerine olan giivenin artmasini ve bu cevrelerden destek almalarini
kolaylastirir (Kapu, 2008; 268). Bunu saglamak ancak ve ancak sosyal iliskileri kolayca kurabilen ve
devam ettiren, kiltiirel bakimdan kendini gelistirmis ve belli bir sermayeye sahip bir birey olmakla
miimkiindiir. Bu noktada sermaye denilince parasal ifadenin disinda sosyal iliski ve kiiltiirel zenginlik
anlamina gelen sosyal sermaye ve kiiltiirel sermaye kavramlar1 akla gelmelidir.

Bir isyerinde miisterilerin, ¢alisanlarin ve ortaklarin bir araya gelmesiyle yeni musteri beklentileri
ortaya ¢ikacak ve bunu saglamak isteyen calisanlarin hizmet performansinin hizlanmasini saglayacaktir.
Bu noktada hizmeti saglayan isletme sahibi calisanlariyla bilgi paylasimini iyi yapmali, onlarin motive
olmalarim1 saglayan davranislarda bulunmali ve rekabet avantaji kazandiran hizmet inovasyon
stirecinde gerekli olan ekip kiiltiiriinii yaratmalidir (Hussain ve ark., 2015; 37). Bu kiiltiirel sermayesi
yliksek bir isveren olmakla miimkiindiir. Kiiltiirel birikim kisa zamanda olabilecek bir sey degildir ve
zamanla, yeni insanlar taniyarak, yeni ¢evreler edinerek, sosyal sermayeyi zengin kilarak saglanabilir.
Oyle ki Sobel’e (2002; 139) gore sosyal sermaye, bireylerin fayda elde etmek icin gruplar ve érgiitlerdeki
kullanabilecegi imkanlari agiklar. Bu imkanlara sahip olmak kolay bir durum degildir ve kisa siirede elde
edilemez ve ciddi cabalar gerektirir. Altay’a gore (2007; 339) sosyal sermaye, toplumu olusturan
kisilerin birlikte hareket ettikleri ve is yaptiklar1 kiiltiirel ortami olusturan bir birikimdir. O zaman
denilebilir ki sosyal sermaye ve kiiltiirel sermaye birbirlerinin olusumuna destek olan ve tamamlayan
kavramlardir.

Sosyal sermaye, kiiltiirel sermaye ve hizmet inovasyon davranisi ile ilgili literatiir incelendiginde Xerri
(2009) ve arkadaslar calismalarinda sosyal sermaye boyutlarinin (arasindaki kiiltiir, sosyal paylasim
aglar1 ve giiven) yenilik¢i davranisi nasil etkiledigini arastirmis ve her ii¢ degiskeninde yenilikei
davranisi etkiledigini tespit etmislerdir. Lebedeva ve arkadaslar1 da (2013) sosyal sermaye ile yenilikgi
davranislar arasindaki iliskiyi arastirmis ve pozitif yonlii iliskiler oldugunu tespit etmislerdir. Crescenzi
ve arkadaslarida (2013) sosyal sermayenin yenilik¢ci performans tzerindeki etkisini incelemis ve
calisma sonucunda sosyal sermayenin yenilige etkisi oldugunu tespit etmis, ayrica sosyal normlarin
bilginin iiretilmesi, paylasilmasi ve birikimi i¢cin 6nemli rol oynadigini belirlemislerdir. Turgut ve
Begenirbas da (2013) arastirmalarini Kiitahya’daki hastanelerde gerceklestirmis, yenilik¢i davranis
lizerinde sosyal sermaye ve yenilik¢i iklimin etkisini aragtirmislardir. Calisma sonucunda yapisal ve
bilissel sosyal sermayenin yenilik¢i iklim boyutlar1 ve yenilik¢i davranisa etkisi tespit edilememistir.
Fakat iliskisel sosyal sermayenin yenilikgi iklim boyutlarini ve yenilik¢i davranisi giiglii ve olumlu yonde
etkiledigi gozlemlenmistir. Rachmawati (2014) calismasinda, belirli bir sitede ekoturizm gelisimini
etkileyen bir turizm bolgesi cevresinde yasayan toplulugun sosyal sermayesini anlatmistir. Toplulugun
sosyal sermayesi de toplulugun kiiltiirel sermayesinden etkilenmistir. Fan (2014) calismasinda Cinli
ailelerin ekonomik, sosyal ve kiiltlirel sermayenin ¢ocuklarin egitimindeki etkisini analiz etmistir.
Calisma sonucunda ii¢ sermayenin de bireysel egitim lizerinde 6nemli etkilerinin oldugu belirlenmistir.
Ayrica bu calismada babanin gecmisin ¢ocugun egitimini {ic sermaye tiirii agisindan da anneden daha
fazla etkiledigi goriilmiistiir. Faccinve arkadaslarn (2017) yaptiklar1 ¢alismada sosyal sermayenin
yeniligi etkileyip etkilemedigini arastirmis ve sosyal sermayenin bazi yenilik tiirlerini etkiledigi
sonucuna ulagmislardir.
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2. KULTUREL SERMAYE

Kiiltiir, bireylerin genel olarak paylastigi degerler, inanglar, gortsler, temel varsayimlar olarak ifade
edilen ve insanlar tarafindan yapilmis resmi olmayan kiyafetler, dini torenler, binalar, davranislar,
anlam ve aciklamalar gibi sozli ifadelerdir (Guldenmund, 2010, 1466-1467). Ya da kiiltiir, sanatsal ve
entelektiiel faaliyetleri icermekle birlikte, toplumun sosyal yapisini sekillendirip yon veren ve o topluma
anlam kazandiran ortak davranislari ve degerleri, gelenek-gorenekleri, ahlaki yapiyi, calisma sekillerini
ve insanlarin yasam tarzini ifade eder. Kiiltiirel sermaye ise bireylerin bilgi, egitim ve yeteneklerini
olusturan kiiltlirel birikimin ifadesidir (Eksioglu, 2012: 1). Ya da genel bir ifadeyle bireyin ya da
toplumun bilgi, beceri, tecriibe, bilim, sanat, ahlaki durum ve inanisa ait biitiin manevi degerlerdir (Allen
ve Anderson, 1994: 70). O zaman denilebilir ki kiiltiirel sermaye, bireyleri ve toplumu bir arada ve
ayakta tutan manevi zenginligin ifadesidir. Bu manevi zenginlik stirekli kurulan sosyal iliskilerin
varligiyla ve siirdiiriilmesiyle miimkiin olabilir.

3. SOSYAL SERMAYE

Sosyal sermaye, bir toplumun fyelerinin belirledigi kisiler arasi aglarin ve iliskilerin insa edildigi
kaynaklarin zenginligini ifade eder. Sosyal sermaye kavraminin kékeniyle ilgili goriis ayriliklar: olsa da
Pierre Bourdieu, Robert Putnam, James Coleman ve Diinya Bankasi tarafindan gelistirilmis ve son
yillarda 6nem kazanmis bir kavramdir (Macbeth, 2004; 505).

Sosyal sermaye, iliskilerin gii¢cli olmasiyla yakindan iliskilidir. Bu gii¢ bireyin sahip oldugu bilgi
miktariyla degil, tamidigimiz Kkisiler, edindigimiz ¢evre ve icinde bulundugumuz gruplarla
saglanmaktadir. Gli¢lii konumda olan kisilerle tanismak is sahibi olmay1 kolaylastiran unsurlardan
biridir. Sikintiya distiigiimiizde yardim isteyebilecegimiz arkadaslarin, tanidiklarin ve bir ailenin varlig
ruhsal anlamda bizi motive etmektedir. Bir ailenin kii¢iik cocuklarinin okul yasamiyla yakindan
ilgilenmesi ve bunu hissettirmesi ¢ocugun ilerdeki yillardaki basarisimi etkileyecektir. Komsuluk,
dostluk, arkadaslik, béliisme, yardimseverlik, algak goniilliiliik, samimiyet gibi insani iligkiler bireyin
mutlu ve basarili olmasini saglayan unsurlardir (Eskinat, 2015; 76). Sosyal sermaye, bir toplumdaki
kisilerin sahip oldugu giiven, diiriistliik, bilgi paylasimi, dayanisma gibi erdemlerin Kkisileri ortak
yasamaya, birlikte ¢calismaya ve sosyal yardimlasmaya yonlendiren bir olgudur (Gersil ve Araci, 2011;
40).

Coleman’a (1988; 88) gore diger sermaye tiirlerinden farkl olarak, sosyal sermaye aktorler ve aktorler
arasindaki iliskilerin yapisini olusturur. Baska bir ifadeyle sermaye, bireysel fayda saglamak icin
isbirligini, koordinasyonu ve iletisimi kolaylastiran aglar, normlar ve glivenin olusmasi(Putnam, 1995:
66) ve bu sayede bireylerin gruplara dahil olmasi, belirli bir takim kurallar, kurulan iliskiler ve aglar
sayesinde birlikte hareket etmesidir (Karadeniz, 2015; 182). Hawkins’de bu kavramy, kisilerin, gruplarin
ve kurumlarin yasal veya yasal olmayan iliskiler icinde oldugu sosyal etkilesimlerinin bir tiriinii olarak
tanimlamaktadir (Hawkinsand Maurer, 2012; 356). Genel bir ifadeyle kisaca, bireyin ya da grubun
kurdugu sosyal iliskiler sayesinde elde ettigi kaynaklarin tamamidir (Nahapiet ve Ghoshal, 1998; 243).

Tiim bu tamimlamalardan yola ¢ikarak, bir organizasyonun ya da sosyal ve ekonomik hayatta rol sahibi
olan bireyin belirli bir zamanda kazandigi iliskilerin sayisi, anlamu (iliskilerin gii¢lii olmasi ve yogunluk
kazanmasi) ve bunlarin yonetilmesi, bireyin ve kazandig1 ag yapisinin performansi ile iliskili oldugu
soylenebilir (So6zen ve Basim, 2015; 321). O ylizden performansini yiiksek diizeyde tutmak isteyen
kisilerin ve orgiitlerin iligkilerini ve baglarini canl tutmasi 6nemlidir.

4. HIZMET INOVASYON DAVRANISI

Inovasyon kisaca, bir iilkenin ekonomisinde ve toplumsal yapisinda deger saglamak icin {iriin, hizmet ve
is yapma yontemlerinde yapilan degisiklikler, farkliliklar ve yeniliklerdir (Isik ve Sat, 2013; 3). Ozellikle
hizmet isletmelerinde inovasyon gerceklestirebilmenin sarti, 6rgiitsel yapi icerisinde miisteri ihtiyac¢ ve
isteklerine kisa zamanda cevap verebilmek icin daha fazla kaynak ve yetki saglanmis, 6zglrlestirilmis
yani gii¢clendirilmis bireylerle cahismaktir (Ogiit ve ark., 2007; 165). Miisteriler ve ¢alisanlar arasindaki
iliskinin iyi olmas1 calisanlarin yenilik¢i davranis (inovasyon davranisi) gelistirmesini saglayacaktir.
Miisterilerle kurulan iletisim, ¢alisan agisindan miisterinin ne istedigini anlamay1 kolaylastirdig: gibi
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hizmet gelistirme egilimini de artiracaktir. Diger yandan calisanlar ve miisteriler arasindaki bilgi
paylasimi artirilabilir, yaratici diisiince gelistirilebilir ve calisanlarin daha fazla yenilik¢i davranis
gelistirmesi saglanabilir (Li ve Zheng, 2014; 448).

Hizmet inovasyonu, sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi amaciyla ortaya cikan bir kavramdir. Hizmet
inovasyon davranisi ise, bir kurulusun rekabet stratejisini iyilestirmek icin olusturulmus, hizmet
becerilerinin gelistirilmesini destekleyen temel hedef ve tasarim asamalaridir (Hussain ve ark., 2015;
37). Oyle ki hizmet inovasyon davranisi basariy: esas almakla birlikte, miisteri iliskilerine énem verme,
kaliteli ve yeninin pesinde olmakla miimkiindiir. Bu da sosyal sermayesi ve kiiltiirel sermayesi yiiksek
calisan ve yoneticilerin var olmasiyla saglanabilir.

5. METODOLOJi
5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada amag kiiltiirel ve sosyal sermayenin hizmet inovasyon davranisina etkisini belirlemektir.
Calisma kapsaminda bu degiskenler arasindaki iligkiler incelenecektir. Bu calisma sermaye ttrleri
icerisinde kiiltlirel ve sosyal sermayenin 6nemini ortaya koymak acisindan ve yeni bir kavram olan
hizmet inovasyon davranisi kavraminin taninmasini saglamak a¢isindan 6nem tasimaktadir.

5.2. Hipotezler
Calismanin amacina gore olusturulmus hipotezler su sekildedir:

H1: Kiiltiirel Sermaye ile Hizmet inovasyon Davranisi arasinda anlaml ve pozitif bir iligki
vardir.

H1a: Edebi Kiiltiir ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlaml ve pozitif bir iligki vardir.

H1b: Ebeveyn Danmismanligi ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
H1c: Okul-aile etkilesimi ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
H1d: Aile destegi ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

H2: Sosyal Sermaye ile Hizmet inovasyon Davramisi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.
H2a: Miifredat Dis1 Etkinlikler ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
H2b: Kiilttirel aktiviteler ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
H2c: Akran etkilesimi ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlaml ve pozitif bir iliski vardir.

H2d: Dini aktiviteler ile hizmet inovasyon davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

5.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini kafe sektérii ve calisanlar1 olusturmaktadir. Orneklem olarak Kirikkale, Nevsehir
ve Kirsehir’deki dokiim sektori calisanlari belirlenmistir. Bu 6rneklem icerisinden rastsal olarak sec¢ilen
300 ¢alisana anket uygulanmis ve 264 kisiden geri doniis olmustur.Hatali 8 anket ¢alisma kapsamindan
¢ikarilmis ve 256 anket veri analizine tabi tutulmustur.

5.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirma da kullanilan anket 3 bdéliimden olusmaktadir. Birinci bolimde demografik degiskenleri
iceren 6 soru yer almaktadir. Anketin bu bolimiinde cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
isletmedeki pozisyon ve franchising sdzlesmesinin durumuna iliskin sorulara yer verilmistir. Ikinci
boliimde Khodadady, E. ve Zabihi (2011) tarafindan olusturulmus 35 soruluk kiiltiirel ve sosyal sermaye
olcegi yer almaktadir. Ugiincii béliimiinde ise Monica Hu ve arkadaslarinin (2009) olusturdugu hizmet
inovasyon davranisi 6l¢egi yer almaktadir. Bu 6l¢cek ise6 sorudan olusmaktadir.
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5.5. Verilerin Analizi

Verileri analiz etmek icin “SPSS 21.0” programi kullanilmistir. Kiiltiirel sermaye ve sosyal sermayenin
hizmet inovasyon davranisi iizerine etkisini belirlemek icin regresyon analizi yapilmistir. Ayrica bu li¢
degisken arasindaki iliskiyi arastirmak icinde korelasyon analizi yapilmistir. Bu analizler sonucunda
elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

6. BULGULAR

Tablo 1: Demografik Bulgular
Cinsiyet F (Siklik) % Yiizde  Medeni Durum F (Sikhik) % Yiizde
Kadin 90 35,2 Bekar 165 64,5
Erkek 166 64,8 Evli 91 35,5
Toplam 256 100,0 Toplam 256 100,0
Yas F (SIkliK) % Yiizde Egitim Diizeyi F (SIkliK) % Yiizde
18-25 122 47,7 [Ikégretim 18 7,0
26-30 74 28,9 Lise&Dengi 110 43,0
31-35 25 9,8 Onlisans 72 28,1
36-40 12 4,7 Lisans 54 21,1
41-45 13 51 Lisansisti 2 0,8
46-lsti 10 39 Toplam 256 100,0
Toplam 256 100,0
Isletmedeki Pozisyon F (S1klik) % Yiizde Franchising Sozles. F (SIkliK) % Yizde
Isletme Sahibi 51 19,9 Yok 192 75,0
Prpfesyonel Yonetici 56 219 Var 64 25,0
Diger 149 58,2 Toplam 256 100,0

Toplam 256 100,0

Katilimcilarla ilgili demografik bulgulara degerlendirildiginde katilimcilarin cinsiyet dagilimlarinin %
35,2’sini kadinlar, % 64,8’ini erkekler olusturmaktadir. Katilimcilarin medeni durum dagilimlari
incelendiginde % 64,5l bekar ve % 35,5’i evlidir. Yas durumlarina bakildiginda katilimcilarin % 9,9'u
18-25 yas grubunda, % 19,8'i 26-30 yas grubunda, % 21,9'u 31-35 yas grubunda, % 24,0’ 36-40 yas
grubunda, % 15,5’ 41-45 yas grubunda ve % 8,8’i 46 ve listii yas grubunda yer almaktadir. Katilimcilarin
egitim durumlar degerlendirildiginde % 7,0’si ilk6gretim, % 43,0’tiLise&Dengi, % 28,1’i 6nlisans, %
21,1’ lisans, % 0,8'i yiiksek lisans egitimi almistir. isletmedeki pozisyon durumuna bakildiginda %
19,9’u isletme sahibi, % 51,91 profesyonel yonetici ve % 58,2’si diger grubunda yer almaktadir.
Isletmelerin % 75,0’i franchising sézlesmesi yok iken, % 25’inin ise franchising sézlesmesi vardir.

Tablo 2. Degiskenlerin Glivenilirligi

Cronbach Alpha Degeri (a) N (Soru Sayisi)
Kiiltiirel Sermaye ,910 18
Sosyal Sermaye ,859 17
Hizmet inovasyon Davranisi ,877 6

*0,80 < a < 1,00 ise 6lgek yiiksek derecede gilivenilirdir.

Anket sorulari 6ncelikle bagimsiz degiskenler (kiiltiirel sermaye ve sosyal sermaye) ve bagiml degisken
(hizmet inovasyon davranisi) giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Tablo 2’de goriildigi gibi alfa
(cronbach alpha) katsayisi ii¢ degisken icinde yiiksek derecede glivenilir olarak tespit edilmistir.
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Tablo 3: Kiiltiirel ve Sosyal Sermaye Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Yiikleri
* Kiiltiirel Sermaye Boyutlar:
Okul-Aile Etkilesimi
S9 ,802
S10 ,801
S12 ,780
S11 ,778
S13 ,621
S8 ,531
Ebeveyn Danismanlig:
Sé6 ,759
S22 ,756
S7 744
S21 ,593
Edebi Kultiir
S2 ,836
S3 ,829
S4 ,768
S1 ,756
Aile Destegi
S24 ,784
S23 ,671
S14 ,605
S15 ,584
S16 ,549
* Sosyal Sermaye Boyutlari
Miifredat Dis1 Etkinlikler
S18 ,750
S19 ,694
S20 ,617
Kiultiirel Aktiviteler
S27 ,846
S29 ,819
S28 714
Akran Etkilesimi
S32 ,846
S17 ,701
S33 ,613
Dini Aktiviteler
S35 ,835
S34 ,813

Tablo 3’e gore arastirma kapsaminda kiiltiirel ve sosyal sermaye faktorlerinin belirlenmesi igin
hazirlanan ifadelere verilen yanitlar faktér analizine tabi tutulmustur. Veri setinin faktor analizine
uygunlugunu gosteren Kaiser-Meyer-Olkin katsayisi 0,85 olarak ve Bartlett degeri anlamli olarak tespit
edilmis(sig. 0,00) ve soru setinin faktoér analizine uygun oldugu anlasilmistir. Buna gore kiltiiriin
boyutlar1 bakimindan toplam varyansin % 75,31’unu agiklayan 8 faktor tespit edilmistir. Faktor ytiki
diisiik olan 5, 25, 26, 30 ve 31. Sorular ¢ikartilmistir. Faktorlerin icerdigi soru gruplari, sorularin
hazirlanis nedenleri goz 6niinde bulundurularak adlandirilmistir. Buna gore kiiltiirel sermayenin birinci
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faktori; “okul-aile etkilesimi”, ikinci faktorii; “ebeveyn danismanhgi”, tiglincii faktorii; “edebi kiilttr”,
dordiinci faktori; “aile destegi”dir. Sosyal sermayenin birinci faktorii; “miifredat disi etkinlikler”, ikinci
faktori; “kiiltiirel aktiviteler”, ticlincii faktori; “akran etkilesimi”, dordiincii faktori; “dini aktiviteler”dir.

Tablo 4: Kiiltiirel Sermaye Sosyal Sermaye ve Hizmet inovasyon Davranisi Arasindaki iliskiye Yonelik
Korelasyon Analizi Sonuclari

Hizmet inovasyon Davranisi

* Kiiltiirel Sermaye Boyutlari

OKkul-Aile Etkilesimi Pearson Correlation ,349*
Sig. (2-tailed) ,000
Ebeveyn Danismanlhigi Pearson Correlation ,486™
Sig. (2-tailed) ,000
Edebi Kiiltiir Pearson Correlation ,300™
Sig. (2-tailed) ,000
Aile Destegi Pearson Correlation ,325™
Sig. (2-tailed) ,000

* Sosyal Sermaye Boyutlar:

Miifredat dis1 etkinlikler Pearson Correlation ,452*
Sig. (2-tailed) ,000
Kiiltiirel Aktiviteler Pearson Correlation ,140"
Sig. (2-tailed) ,000
AKran Etkilesimi Pearson Correlation ,557*
Sig. (2-tailed) ,000
Dini Aktiviteler Pearson Correlation ,255™
Sig. (2-tailed) ,000

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 levell (2-tailed).

Tablo 4’de kiiltiirel sermaye (okul-aile etkilesimi, ebeveyn danismanligi, edebi kiiltiir ve aile destegi) ve
sosyal sermaye (miifredat dis1 etkinlikler, kiiltiirel aktiviteler, akran etkilesimi ve dini aktiviteler) ile
hizmetinovasyon davranisi arasindaki iliskiyi gdsteren korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Bu
tabloya gore kiiltiirel sermaye ve sosyal sermayenin tiim boyutlari ile hizmet inovasyon davranisi pozitif
yonli anlamli iliskiler oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Kiiltiirel Sermayenin Hizmet inovasyon Davranisina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Sonuglari
Sig Beta t

Sabit ,000 8,164
Okul-Aile Etkilegsimi ,168 ,107 1,383
Ebeveyn Danigsmanlhigi ,000 ,393 5,892
Edebi Kiiltiir ,004 , 166 2,195
Aile Destegi ,861 -014 -,175
R ,523

R? 274

Diizeltilmis R? ,262

Standart Hata ,72874
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F Degeri 23,637

Durbin-Watson 1,948

Bu calismada Kiiltiirel sermayenin boyutlar1 olan edebi kiiltiir, ebeveyn danismanligi, okul-aile
etkilesimi ve aile desteginin hizmet inovasyon davranisi lizerine etkisini 6l¢gmek icin regresyon analizi
yapilmistir. Edebi kiiltiir ve ebeveyn danismanliginin hizmet inovasyon davranisi iizerinde anlaml bir
etkisinin oldugu, ancak okul-aile etkilesimi ve aile desteginin hizmet inovasyon davranisi iizerinde
etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Buradan hareketle Hla, H1b hipotezi kabul edilirken, Hlc ve H1d
hipotezi reddedilmektedir. Bu iki boyutun % 27 oraninda agiklayici oldugu (R?=0.274) goriilmektedir.
Bu baglamda edebi kiiltiir ve ebeveyn danismanligi arttik¢a hizmet inovasyon davranisininda artacagi
soylenebilir.

Tablo 6: Sosyal Sermayenin Hizmet inovasyon Davranisina Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Sonuclari

Sig Beta t
Sabit, ,000 5,635
Miifredat Dis1 Etkinlikler ,000 ,226 3,884
Kiiltiirel Aktiviteler ,389 ,046 ,863
AKkran Etkilesimi ,000 ,428 7,123
Dini Aktiviteler ,289 ,059 1,064
R ,601
R? ,361
Diizeltilmis R? ,351
Standart Hata ,68325
F Degeri 35,524
Durbin-Watson 2,203

Bu calismada ayrica sosyal sermayenin boyutlar1 olan miifredat disi etkinlikler, kiilttirel aktiviteler,
akran etkilesimi ve dini aktivitelerin hizmet inovasyon davranisi tizerindeki etkisini 6l¢gmek icin
regresyon analizi yapilmistir. Miifredat disi etkinlikler ve akran etkilesimi hizmet inovasyon davranisini
etkiledigi tespit edilmis ve bu iki boyutun % 35 oraninda agiklayici oldugu (R*=0.351) goriilmiistiir.
Buradan hareketle H2a ve H2c hipotezleri kabul edilebilir. Buradan yola ¢ikarak miifredat disi
etkinlikler ve akran etkilesimi arttikca hizmet inovasyon davranisininda artacagi sdylenebilir. Kiiltiirel
aktiviteler ve dini aktiviteler ise hizmet inovasyon davranisini etkilememektedir. Dolayisiyla H2b ve
H2d hipotezi reddedilmektedir.

7. SONUC

Bu ¢alisma Kirikkale, Nevsehir ve Kirsehir illerinde kafe sektoriindeki kafe sahipleri ve ¢alisanlarina
yonelik yapilmis olup, kiiltiirel ve sosyal sermayenin hizmet inovasyon davranisi lizerindeki etkisini
arastirmay1 amag edinmistir. Arastirma kapsaminda demografik bilgiler degerlendirildiginde arastirma
ornekleminin biiyiik cogunlugunda erkeklerin agirlikta oldugu, biiyiik bir kisminin bekar, 36-40 yas
araliginda ve lise&dengi egitimi almis oldugu goriilmiistiir. iletme pozisyonlarinin biiyiik bir kismini
calisanlarin olusturdugu ve isletmelerin cogunda franchising s6zlesmesi olmadigi belirlenmistir.

Faktor analizi sonuglarina gore kiiltiirel ve sosyal sermayenin 8 boyuttan olustugu gortilmiistir. Anketin
asil alindig1 6lcekte ise kiiltiirel sermayenin 6 boyutu varken burada 4 boyutla ¢alisma yapilmistir.
Faktor yiikd 0,50'nin altinda olan 5, 25, 26, 30 ve 31. sorular ¢alismadan ¢ikarilmistir.
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Kiiltiirel sermaye, sosyal sermaye ve hizmet inovasyon davranisi arasindaki iliskilere bakildiginda,
kiiltiirel sermaye ve sosyal sermaye ile hizmet inovasyon davranisi arasinda pozitif yonlii anlamh
iliskiler oldugu goriilmiistiir. Regresyon analizinde ise kiiltiirel sermayenin edebi kiiltiir ve ebeveyn
danismanhig1 boyutlar: ile sosyal sermayenin miifredat disi etkinlikler ve akran etkilesimi boyutlar
hizmet inovasyon davranisini etkiledigi sonucu dnem arz etmektedir. Ancak kiiltiirel sermayenin
okulaile etkilesiminin ve aile destegi boyutu ile sosyal sermayenin kiiltliirel ve dini aktiviteler
boyutlarinin hizmet inovasyon davranisini etkilemedigi sonucu da beklenenin aksi yonde elde edilen bir
sonuctur.

Bu nokta da kiiltiirel bakimdan kendini yetistirmis ve ailenin kontroliinde egitim almis, aldig1 egitimde
sadece okulla kalmamis okul disindan da farkli destekler almis, arkadashk iliskileri iyi bireylerin
kiiltiirel ve sosyal sermayesinin iyi olacagi sdylenebilir. Kiiltiirel ve sosyal sermayesi zengin bir birey
olmanin en 6nemli avantaji, bireyin sahip oldugu birikim ve tecriibe sayesinde sunacagi hizmeti farkl
bakis acilariyla gelistirmesi ve sergilemesidir. Ciinkii insanlar stirekli yeni hizmetler beklemekte,
farklilik yaratan isletmeleri tercih etmektedirler. Bu durum ancak kiiltiirel ve sosyal sermayesi yliksek
yonetici ve ¢calisanlarla miimkiin olabilir.

Kiiltiirel ve sosyal sermayenin hizmet inovasyonunu etkileme diizeyini ortaya koyan bu ¢alisma, hizmet
inovasyonuna 6nem veren yonetici ve calisanlarin kiiltiirel ve sosyal sermayelerini zenginlestirmeleri
ve dikkat etmesi gereken noktalarin neler oldugunu giincel ve giivenilir yaklasimlar sergilemesi
acisindan 6nemlidir. Yonetici ve ¢calisanlarin hizmet inovasyonu noktasinda, bu kavramlari daha fazla
onemsemeye, bakis acilarini degistirmeye, fikir iliretmeye ve degisime acik olmaya egilimli
olmalarionlar1 daha basarili ve yenilikgi kilacag: diisiiniilmektedir.
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