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ABSTRACT

Intellectual capital and organizational commitment issues have been rarely studied in call center sector. The
purpose of this study is to determine the effect of intellectual capital components on employees' organizational
commitment. Research data was obtained by 671 employees working in the call center in Turkey. In the analysis
phase of the data, SPSS statistical software program was firstly used and performed frequency distribution,
descriptive statistics, reliability analysis, correlation analysis and exploratory factor analysis tests. The data set
finalized as a result of exploratory factor analysis in SPSS was processed into AMOS, a structural equation model
program, and research hypotheses were tested using confirmatory factor analysis and path analysis methods. As a
result of the research; a significant relation was found between intellectual capital components and organizational
commitment. These findings show that any improvement in the intellectual capital components will also increase
the organizational commitment.

Keywords: Human capital, Structural capital, Customer capital, Organizational commitment, Structural equation
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ENTELEKTUEL SERMAYE BILESENLERININ ORGUTSEL
BAGLILIGA ETKIiSi: CAGRI MERKEZi SEKTORUNDE BiR
ARASTIRMA*

OZET

Entelektiiel sermaye ve orgiitsel baglilik konulari literatiirde ¢alisilmis olsa da, Cagri merkezi sektoriinde bu iki
konuyu birlikte degerlendiren ¢alismalara az rastlanmaktadir. Bu c¢alismanin amaci; entelektiiel sermaye
bilesenlerinin ¢aliganlarin drgiitsel bagliliklar: iizerine olan etkisini tespit etmektir. Arastirma verileri, Tiirkiye’de
Cagr1 merkezi sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin 671 ¢aliganina yapilan anket sonucunda elde edilmistir.
Verilerin analizinde ilk etapta IBM SPSS 22 istatistik paket programi kullanilarak; frekans dagilimi, betimsel
istatistikler, giivenilirlik analizi, korelasyon analizi ve agimlayici faktor analizi testleri gerceklestirilmistir.
Acimlayict faktor analizi sonucu finalize edilen veri kiimesi bir yapisal esitlik modeli programi olan AMOS’a
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islenerek, dogrulayici faktor analizi ve yol analizi yontemleriyle arastirma hipotezleri test edilmistir. Arastirma
sonucunda; entelektiiel sermaye bilesenleriyle orgiitsel baglilik arasinda anlamli bir iliski ortaya ¢ikmistir. Bu
bulgular entelektiiel sermaye bilesenlerinde saglanacak iyilesmenin, ayni zamanda orgiitsel baglilik bilesenini de
yukartya ¢ekecegini gostermektedir. Elde edilen arastirma sonuglarmin teorik ve pratik etkileri tartisilarak sektor
yoneticilerine ve gelecekte yapilacak calismalara onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Insan sermayesi, Yapisal Sermaye, Miisteri Sermayesi, Orgiitsel Baghlik, Yapisal Esitlik
Modeli

JEL-Simiflama: M50, M54,C51

1. GIRIS

Glinlimiiziin dinamik ve zorlu rekabet kosullar1 g6z Oniline alindiginda, isletmeler igin
kendilerini rakiplerinden ayirmak, amaglanan operasyonel ve finansal hedeflere ulasmak ve
hepsinden 6nemlisi bu basariy: siirdiiriilebilir kilmak icin gerekli adimlar1 atmak, son derece
onemli hale gelmistir. Bu baglamda, siirdiiriilebilir basariy1r elde etmenin temel anahtari,
oncelikle sahip olunan insan sermayesinin ana unsuru olan insan kaynagini her yoniiyle
(yetkinlikler, motivatorler, kisilik tipleri vb.) iyi taniyarak bu alandaki mevcut durumu orgiitsel
baglilig: arttiracak sekilde gelistirmektir. Orgiitsel baglilig1 yiikseltmenin diger yollar1 ise; insan
sermayesinin diginda entelektiiel sermayenin diger bilesenleri olan yapisal ve miisteri
sermayesine yatirim yapmaktir.

Cagr1 merkezleri, vardiyali sistem, isin teknik anlamda zorluk derecesi, tcret ve yan haklar,
yonetici ve hedef baskisi gibi dinamikler g6z oniline alindiginda, 6zellikle ¢alisma kosullari
bakimindan caligilmas1 zor bir sektérdiir. Bu duruma ek olarak, ergonomik olmayan ¢ok sesli
ve stres olusturabilecek bir ortam, kisa ve yetersiz molalar gibi fiziki ortam kosullar1
degerlendirildiginde, sadece Tirkiye’de degil ayn1 zamanda Diinyada da c¢alisilmasi zor
sektorler arasinda gosterilmektedir. Bu durumun istiine son yillarda sektorde faaliyet
gostermeye baslayan ve agirlikli olarak kurumsallik seviyesi diisiik firmalar g6z Oniine
almdiginda, sektordeki rekabetin ve bunun sonucunda olusan fiyat baskisinin ne denli biiytlik
oldugunu tespit etmek zor olmayacaktir. Ote yandan, Tiirkiye’deki Cagr1 merkezlerinde
calisanlarin asgari ticret ve bunun iizerine performansa dayali prim sistemine gore calistiklari
dikkate alindiginda, sektoriin ekonomik acidan da ¢alisanlar agisindan dezavantajli bir sektor
olarak degerlendirilebilir. Bir bagka ifadeyle; licret, ¢alisma kosullar1 gibi is hayatinda hijyenik
faktor ve motivasyon kriterleri olarak degerlendirilen parametrelerde dahi ciddi sorunlar olan
bir sektorde oOrgiitsel baglhiligm yiikseltilmesi, birgok farkli sektore goére cok daha meydan
okuyucu, degerli ve basarili bir is olacaktir.

Cagr1 merkezlerinin ¢alisilmasi zor bir sektdr olmasi gercegi, sektoriin is sagligi giivenligi
(ISG) regiilasyonlar1 bakimmdan “tehlikeli” smifta yer almasi durumuyla desteklenmektedir.
Cagr1 merkezi sektoriiniin mavi yakanin yogun ¢alistigi ve is¢i statiisiinlin yer aldigi liretim
sektoriiyle yapisal olarak benzerlik gostermedigi dikkate alindiginda, ISG baglaminda tehlikeli
smifta yer almasi, aslinda yasanilan fiziki ve psikolojik yipranmalarla yakindan ilintilidir. Tam
da bu noktada yapilan tespitler 1s18inda, ¢agr1 merkezi sektoriinde oOrgilitsel baglilig:
yiikseltmenin ne denli zor ve iddiali bir is oldugu gercegiyle kars1 karsiya kalinmaktadir.

Diger taraftan entelektiiel sermaye ve oOrgiitsel baglilik arasindaki iliskiler iizerine yapilan
calismalar, ¢agri merkezi sektoriinde olduk¢a az sayidadir. Bu calismayla literatiirdeki bu
bosluga katki saglamakla birlikte, SPSS ve AMOS programlarinda yapilan kapsamli analizler
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sonucunda bu sektordeki yoneticilere, ilgili kavramlarla iligkili stratejilerinde ve kararlarinda
yardimc1 olmak amaglanmaktadir.

Bilgi toplumuna gegis siireciyle birlikte geleneksel yonetim anlayisi, miisteri taleplerindeki
ve teknolojideki degisim, pazar yapisindaki farklilik, entelektiiel sermaye kavramimin 6nemini
oldukg¢a arttrmistir (Edvinsson, 1997). Entelektiiel sermaye kavramiyla ilgili bir¢ok tanim
literatiirde yer alsa da ortak bir goriis bulunmamaktadir. Bu c¢aligmada, literatiirdeki
smiflandirmayla tutarl bir bigimde, entelektiiel sermaye; insan sermayesi, yapisal sermaye ve
miisteri sermayesi olmak {izere {i¢ boyutta siniflandirilmistir (Bontis vd., 2000).

Orgiitsel baghlik, orgiitsel psikoloji ve orgiitsel davranmis disiplinlerinin en &nemli
kavramlarindan biridir. Baghlik genel olarak bireyin inang ve degerlerine, bunlarin sonucunda
olusan eylemlere yonelik bireysel adanmisligi ifade eder. Baglilik ayn1 zamanda bu eylemlere
yon veren kuvvete sahip bir giictiir (Balay, 2000). Orgiitsel bagliligmn, isten ayrilma,
devamsizlik, ise gec gelme gibi bir isletmede karsilagilmak istenmeyen bir¢ok negatif durumu
azalttigma inanilmaktadir. Benzer sekilde, is yerindeki verimlilik, performans artis1 ve hatta
sirketin finansallarinin arttirilmasina yonelik anlamli bir etkiye sahip oldugu, bircok
arastirmada kanitlanmistir (Fu ve Deshpande, 2014).

Bu calismanmn amaci; entelektiiel sermaye bilesenlerinin orglitsel baghliga etkisini
incelemektir. Bu amagla gelistirilen hipotezler: (1) Insan sermayesi érgiitsel baghliga pozitif
yonde etki etmektedir, (2) Yapisal sermaye orgiitsel bagliliga pozitif yonde etki etmektedir, (3)
Miisteri sermayesi orgiitsel bagliliga pozitif yonde etki etmektedir.

2. LITERATUR iINCELEMESI

2.1. Entelektiel Sermaye

Entelektiiel sermaye alaninda ilk kez yonetici unvaninda profesyonel olarak calisan Leif
Edvinsson’a gore, bilgi varligina doniisebilen her tiirlii bilgi entelektiiel sermaye olarak
degerlendirilmektedir (Edvinsson, 1997). Entelektiiel sermaye kavraminin dinamiklik ve
degiskenligine dikkat ¢eken bir diger arastirmaci Bontis’e gore ise; entelektiiel sermaye
ekonomik ve sosyal agilardan bir kuruma katma deger saglayan bir kavramdir (Bontis, 1999).
Bu galismada literatiirdeki arastrma sonuglariyla uyumlu olarak entelektiiel sermaye; insan
sermayesi, yapisal sermaye ve miisteri sermayesi olmak lizere {i¢ baglikta incelenmistir
(Rehman, Rehman ve Zagid, 2011).

2.1.1. insan Sermayesi

Son yillarda pazar yapisi, iletisim teknolojileri ve sosyal ag platformlarinda meydana gelen
radikal degisiklikler, insan sermayesinin ne kadar 6nemli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Insan
sermayesinin bilgi toplumu siireciyle 6nem kazanmasina paralel, bu alanda olduk¢a kapsamli
arastirmalar yapilmustir. Insan sermayesi, agirlikli olarak calisanlarm yetkinliklerine adreslense
de, yaraticilik, yenilik¢ilik, kurumsal girisimcilik, adaptasyon ve degisime uyum, insan
sermayesinin 6ne ¢ikan bilesenleridir (Chen, Cheng ve Hwang, 2005).

2.1.2 Yapisal Sermaye

Yapisal sermaye tamamiyla kurumun i¢ mekanizmalarinin ne {irettigiyle ilgili bir kavramdir.
Daha somut olarak, bir kurumun hizmet verebilmesi icin gerekli olan sirec, strateji, sistem,
teknoloji kavramlarinin bilesimdir (Petty ve Guthrie, 2000). Bir baska deyisle insan sermayesi
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bir kurumun, daha etkin, verimli ve basarili olabilmesini saglayan ve tam manasiyla iskeletini
olusturan bir kavramdir (Nordstrdm ve Ridderstrdle, 2002).

2.1.3. Miisteri Sermayesi

Miisteri sermayesi, kurum digindaki tiim paydaslarla (pazar, miisteri, tedarik¢i, ¢oziim
ortaklari, rakipler vb.) iliskileri kapsayan bir kavramdir (Bontis vd., 2000). insan ve yapisal
sermaye kavramlarindan farkli olarak tamamiyla kurumun disina odaklanir. Diger taraftan
miisteri sermayesi, yonetimsel bakimdan en ¢ok iskalanan ya da goz ardi edilen sermaye
cesididir (Stewart, 1997). Bundan dolayi, bu sermaye tiiriinlin yonetiminde basarili olan
isletmeler rakiplerine gore bir adim 6ne gecerek fark olusturacaklardir. Miisteri sermayesindeki
hedef kitlenin kurumun disinda oldugu gz 6niine alindiginda, bu sermaye tiiriinde etkin ve
kalict basarilar, paydaslarla uzun vadeli giivene ve stratejiye dayali saglam iletisim kurmaya
baglidir (Chang ve Tseng, 2005).

2.2. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik, bireyin calistig1 isyerinde yaptigi isi ne diizeyde anlamlandirdigiyla
ilgilidir. Bir calisan yaptigin isin amacimin, sirketin hedef, vizyon, misyon ve degerler
silsilesiyle baglantisini1 kurabiliyorsa, bu ¢alisanin bagl bir ¢alisan olmas1 muhtemeldir. Diger
yandan calisanin bu anlamlandirma refleksini, kurum ile psikolojik acidan biitiinlesme ve
kurumda kalma baglaminda duydugu arzuyla biitiinlestirdigimizde istenilen diizeyde baglhilik
yakalanmig olur (Giirbiiz, 2006). Baghlik konusunun duayenlerinden Alen ve Mayer’e (1990)
gore orgilitsel baglhlik; duygusal baglilik, devam bagliligi ve normatif baglilik olmak {izere iige
ayrilmaktadir.

Duygusal baglilik, calisanlarinin kurumlariyla duygusal bir bag kurdugu, kurumun bir iiyesi
olmaktan mutlu oldugu ve kuruma kars1 gii¢lii bir baglilik duygusu hissettikleri durumdur. Bu
baglilik tipine sahip ¢alisan, gorev tanimi disina ya da rutinin disma ¢ikar, konfor alanin1 ter
eder ve sirketin kalkinmasina yonelik ekstra sorumluluk alip ¢aba sarf eder. Buna karsin devam
baghligi, sirkette devam etme durumuyla sirketten ayrilma durumunun karsilastirilmasi
sonucunda ortaya ¢ikan baglilik tiirtidiir. Bir baska ifadeyle calisan, mevcuttaki kazanimlarini
(kidem, gelisim firsati, iicret vb.) kaybetme riskiyle karsi karsiya geldiginde ortaya c¢ikan
baghlik tiirtidiir. Son olarak normatif (ahlaki) baglilik ¢alisanin, calisan deneyimi yonetimi
dongiisii icerisinde ise alim siirecinden baslayarak, egitimi ve gelecegine yonelik yapilan tim
harcamalarin karsilig1 olarak kuruma bagl kalma yilikiimliligudiir.

3. DEGISKENLER ARASINDAKI ILISKILERIN TESPITi VE HIPOTEZLERIN
GELISTIiRILMESI

3.1. Insan Sermayesi ve Orgiitsel Baghlik Arasindaki liski

Entelektiiel sermaye bilesenlerinde (insan, yapisal ve miisteri sermayesi) saglanacak bir
iyilesme Orgiitsel bagliliga olumlu etki etmektedir. Kurumlar entelektiiel sermaye bilesenlerine
yatirim yaparak caliganlarinin baglilik diizeylerini arttirabilirler ve bunun sonucunda da
siirdiiriilebilir bir kurum basarisi elde edebilirler. insan sermayesi ve orgiitsel baglilik iligkisiyle
ilgili; organizasyonun stratejik hedeflerinin belirlenmesi ve ¢alisanlarin lokal hedefleriyle
hizalanmas1 ya da uyumlastirilmasi, ¢alisanlarinin yetkinliklerinin tanimlanmasi ve bu
yetkinlikleri gelistirecek pozisyon bazli egitim gelisim programlarinm yapilandirilmasi
faaliyetleri, insan sermayesi boyutunun altin1 doldurarak kurum iginde Orgiitsel bagliligin
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olusmasina zemin hazirlamaktadir (Zeinoddini, Esfahani, ve Soleimani, 2015). Bu agiklamalar
1s1¢1nda, ¢caligmanin birinci hipotezini asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir.

H1: Insan sermayesi orgiitsel baghiliga pozitif yonde etki etmektedir.
3.2. Yapisal Sermaye ve Orgiitsel Baghihk Arasindaki fliski

Yapisal sermaye, insan sermayesinde oldugu gibi, yatirim yapildigi ve iyilestirildigi takdirde
orglitsel baghiliga anlamli bir katki saglamaktadir. Yani, bir kurumun teknoloji altyapisi
gelistirildiginde, siire¢ envanteri olusturulup gerek i¢ gerekse de dis miisteri isterlerine gore
optimize edildiginde, fikir ve oneriler kurumsal hafizaya dontistiiriildiigiinde, orgiitsel baglilik
parametresinde de kayda deger bir artis gozlemlenebilecektir (Reed vd., 2006). Bundan dolay1
calismanin ikinci hipotezi agsagidaki gibi ifade edilebilir.

H2: Yapisal sermaye érgiitsel bagliliga pozitif yonde etki etmektedir.
3.3. Miisteri Sermayesi ve Orgiitsel Baghlik Arasindaki Iliski

Miisteri sermayesi, bir kurumun dis paydaslarla olan iligkileri icerisindeki karsilikli
etkilesimlere odaklanmaktadir. Bu etkilesimle kurum ve paydaslar arasinda bilgi iiretilip yer
degistirmektedir. Isletmeler miisteri sermayesi reflekslerini gelistirme iizerine dzellikle calisan
odakli baz1 temel faaliyetler yiirlitmektedir. Bunlarin basinda; calisanlar1 miisteri yonetimi
stireglerine dahil ederek siirecin bir parcgasi olarak hissettirmek ve miisteri odakli davranmayi
calisan nezdinde igsellestirmek gelmektedir. Benzer sekilde, miisteri sikayetleri ya da
taleplerinin etkili bir bicimde ele almmasi kapsaminda siire¢lerinin yapilandirilmasi,
calisanlarin egitilip bu alanda motive edilmesi, miisteri sermayesini arttirmaya yonelik
belirlenen faaliyetler icerisinde yer almaktadir. Bu dogrultuda miisteri sermayesini arttiran
adimlar ayn1 zamanda oOrgiitsel baglihiga da olumlu yonde hizmet etmektedir (Zeinoddini,

Esfahani ve Soleimani, 2015). Buradan hareketle, ¢calismanin iiglincii hipotezi asagidaki gibi
ifade edilebilir.

H3: Miisteri sermayesi orgiitsel bagliliga pozitif yonde etki etmektedir.
4. ARASTIRMA YONTEMI
4.1. Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini Istanbul’da faaliyet gdsteren bir ¢agri merkezi firmasi ¢alisanlari
olusturmaktadir. Arastrma miisteri temsilcisi, takim lideri, grup yoneticisi, miidiir, yetkili,
uzman yardimcisi, uzman, kidemli uzman ve destek personeli pozisyonundaki calisanlar
iizerinde yapilmistir. Anketin tasariminda pozisyon verisine ilaveten, lokasyon, calisilan
bélim/departman/proje gibi demografik 6zellikler géz 6niinde bulundurulmus olup ankete
farkli hedef gruplar dahil edilmistir. Bu kapsamda anket 20 farkli lokasyon, 10 farkli departman
ve 9 farkli pozisyona agilmistur.

Cagr1 merkezi sektoriinde 6zellikle miisteri temsilcileri i¢in, asir1 is yilikiinde dolay1 yogun
calisgma durumu, operasyonel ve finansal hedef baskilariyla sik karsilasildigindan yeterli bos
zaman bulmak oldukca zordur. Bu durumun anket tizerinde olumsuz bir etkiye sahip olmasini
onlemek ve miisteri temsilcilerinin anketi saglikli bir sekilde doldurmalarini saglamak i¢in,
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kurumun st yonetimden gerekli onay alinarak anket i¢in 6zel bir zaman ayrilmistir. Ayrica
anketteki soru sayisi ve kapsami, anketin acildigi sektorde lider olan girketin biiyiikligii (14.000
calisan), SPSS ve AMOS kullanildigindan analizin derinligi gibi 6zellikler, caligmanin ayirt
edici gli¢lii unsurlarini olusturmaktadir.

Anket yukarida demografik olarak detaylar1 verilen 692 kisiye agilmig olup % 97 geri doniis
orantyla 671 kisi anketi yanitlamustir. Orneklemi olusturan ¢alisanlarin ilk ii¢ii sirastyla; %
72,6’ s1 miisteri temsilcisi % 15,1°1 takim lideri ve % 6,81 grup yoneticilerinden olusmaktadir.
Benzer sekilde anketi dolduranlarin projeye gore ilk ti¢c dagilimi; TTNET projesi % 32,5, THY
% 29,4 ve MHRS (Merkezi Hasta Randevu sistemi/Alo 182) % 18,9 seklindedir. Lokasyona
gore ilk ii¢ dagilim; Erzincan % 23,7, Samsun % 19,2 ve Izmir % 17,7 olarak gerceklesmistir.
Cinsiyete gore incelendiginde % 61,31, % 38,7’s1 erkeklerden olugsmaktadir. Medeni durum
incelendiginde % 64,5’1 bekar olanlardan, % 35,5’1 evli olanlardan olugmaktadir. Egitim
durumuna gore incelendiginde, liniversite mezunu % 75 iken lise mezunu % 25 olarak
gerceklesmistir. Yasa gore veriler incelendiginde ise; 18-26 yas araliginda olanlar % 38,2, 27-
30 yas araliginda olanlar % 29,3 ve 30 yas iistii olanlar % 32,5 olanlardan olugsmaktadir.

4.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak ¢oktan se¢gmeli anket formundan yararlanilmistir.
Anket tasariminda 5°1i Likert 6lcegi kullanilmis olup, secenekler tamamiyla katilmiyorum (1)
secenegiyle tamamiyla katiliyorum (5) secenegi arasinda swralanmistir. Anket, demografik
ozelliklerle ilgili sorular, entelektiiel sermaye bilesenleri sorular1 ve 6rgiitsel baglilik sorular1
olmak iizere ii¢ boliimden olusmaktadir. Demografik 6zellikler; cinsiyet, medeni durum, yas,
deneyim siiresi, egitim durumu, c¢alistigi departman, unvan ve c¢alisilan lokasyon
degiskenlerinden olugmaktadir.

Entelektiiel sermayeyle ilgili yapilan kavramsal tanimlama ¢ergevesinde, Carlos ve Martos
(2009), Asiaei ve Jusoh (2017), Chahal ve Bakshi (2015) ve Longo ve Mura (2011)’nun
kullandig1 6lgeklerden yararlanilarak; 12 ifade insan sermayesi, 15 ifade yapisal sermaye ve 15
ifade miisteri sermayesi olmak tizere toplamda 42 ifade belirlenerek ankete dahil edilmistir.

Orgiitsel baghlikla ilgili ise; Hanaysha (2016) ve Hofmann ve Stokburger-Sauer (2017)’in
kullandig1 6l¢eklerden yararlanilarak; 17 ifade ankete dahil edilmistir.

Anketle ilgili 6l¢ek gelistirildikten sonra, tasarim ve tutarhilikla ilgili 6n saglik kontroliinii
yapmak amaciyla; deneyimli cagri merkezi yoneticileri, miisteri temsilcileri ve akademik
uzmanlardan olusan bir 6rnekleme sorular sorularak sonuclar analiz edilmistir. Elde edilen
sonuglar lizerinden sonuglarin tutarli oldugu anlasildigindan, anket Glgeginin oldugu gibi
kullanilmasina karar verilmistir.

5. ANALIZ ve BULGULAR

5.1. Olgeklere iliskin Giivenirlik Analizi

Arastirmada oncelikli olarak entelektiiel sermaye ve orgiitsel baglilik dlgeklerine, SPSS’te
ayr1 ayr1 giivenirlilik analizi uygulanmistir. Giivenilirlik Olgiitii olarak igsel tutarliligin test

edilmesinde en ¢ok kullanilan yontem olan Cronbach Alpha kullanilmistir. Cronbach Alpha; 0
ile 1 arasinda bir deger almakla birlikte, bire yaklastikca dlgegin giivenirliligi de artmaktadir.
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Olgeklere ait Cronbach Alpha degerlerine bakildiginda; entelektiiel sermaye bilesenleri icin
insan sermayesi (0=0,961), yapisal sermaye (a=0,953) ve miisteri sermayesi (¢=0,982) olarak
gerceklesirken, orgiitsel baglilik icin ise (0=0,971) degerine ulasilmakta olup, bu degerler dlgcek
giivenilirliklerinin yeterli seviyede olduguna isaret etmektedir (Tavakol ve Dennick, 2011).

5.2. A¢imlayic1 Faktor Analizi

Entelektiiel sermaye bilesenleri ve orgiitsel baglilik dlgeklerinin yap1 gegerligini test etmek
iizere Olceklere Once agimlayict faktdr analizi, daha sonra ise dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Agimlayic1 faktor analizi kapsaminda Oncelikle temel bilesenler (principal
component) analizi yapilmis olup faktdr yiikleri birbirine yakin olan ya da birden fazla faktorde
yer alma egilimi gosteren ifadelerin olmas1 durumunda “varimax” eksen dondiirmesi teknigine
basvurulmustur. Oz degerlerin (eigenvalues) 1’den biiyiik olmasi durumunda faktdrlerin
olusmast saglanmistir. Olgeklerin faktdr analizine uygunlugunu, &rneklem biiyiikliigiiniin
yeterliligini ve verilerin normal dagilimda olup olmadigini saptamak amaciyla; Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) ve Bartlett test analizleri yerine getirilmistir.

Insan sermayesi i¢cin KMO 6rneklem yeterliligi degeri (0,923), yapisal sermaye icin KMO
orneklem yeterliligi degeri (0,961) ve son olarak miisteri sermayesi i¢in KMO 06rneklem
yeterliligi degeri (0,934) olarak gergeklesmistir. Benzer sekilde her ii¢ 6lgegin Bartlett testi
anlamlilik diizeyi (0,000) olarak ¢ikmis olup bu sonug; tiim 6l¢eklerin 6rneklem biiyiikliigiiniin
faktor analizi icin yeterliligine isaret etmektedir. Olgeklerin faktdr sayilarmni bulmamizi
saglayan aciklanan varyans degerlerine bakildiginda ise; insan, yapisal ve miisteri sermayesi
icin bu degerler sirastyla: % 74,17, % 67,21 ve % 79,33 olarak gergeklesmis olup, her ii¢ dlcek
% 50 esik degeri gecmis bulunmaktadir.

Entelektiiel sermaye bilesenleri i¢in yapilan analizlerin aynisi, orgiitsel baglilik 6lgegi i¢in
de yapilmistir. Analizler sonucunda 6rgiitsel baglilik 6l¢egine ait KMO degeri (0,913), Bartlett
testi anlamlilik diizeyi (0,000) ve agiklanan varyans degeri ise; % 65,91 ciktiginda, bu
degerlerin faktor analizi i¢in kabul edilebilir diizeyde olduklar1 sdylenebilir.

Tim 6lgekler icin KMO, Bartlett testi anlamlilik diizeyleri ve agiklanan varyans degerleri
hesaplanip kabul edilebilirlik durumlar1 literatiirdeki esik degerlere gore kontrol edildikten
sonra, faktor analizi kapsaminda patern matris tablosu incelemesine gegilebilir. Bu tablonun
incelenmesi sonucunda; insan sermayesi, yapisal sermaye, miisteri sermayesi ve orgilitsel
baglilik anketlerine ait ifadelerde bazi degisiklikler yapilmistir. Patern matris tablosunda
gerceklestirilen on yedi iterasyon sonucunda tiim Olgeklere ait birer faktdr olmak iizere,
toplamda dort faktorlii bir 6lgek olugsmustur. Faktor ifadeleriyle ilgili olarak ise; iyi bir faktor
kombinasyonu elde etmek igin yapilan asamali analizler sonucu, bazi ifadeler modelden
cikartilip model her defasinda tekrar calistirilmistir. On yedinci iterasyon sonrasinda, insan
sermayesinde bir ifade, yapisal ve miisteri sermayesinde ikiser ifade ve orgiitsel baglilikta ise
bir ifade Olgekten ¢ikartilmistir. Tablo 1, olgeklere ait nihai patern matris tablosunu
Ozetlemektedir.
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Tablo 1. Ac¢imlayici Faktor Analizi Sonuglari

Insan Sermayesi Orgiitsel Baghlik Miisteri Sermayesi Yapisal Sermaye
Ogeler 0,961* Ogeler 0,971%* Ogeler 0,982* Ogeler 0,953*
i5 0,960 b1l 0,938 m7 0,873 y12 0,965
i6 0,862 b4 0,878 m4 0,853 y13 0,949
i1l 0,817 b10 0,849 mll 0,819 yll 0,925
i4 0,777 b14 0,847 m12 0,819 yl4 0,882
il 0,775 b1l 0,844 ml4 0,813 y15 0,857
i2 0,774 b15 0,827 m3 0,805 y10 0,841
i7 0,772 b12 0,824 m13 0,798 y5 0,673
i3 0,769 b5 0,812 m6 0,794 y4 0,668
i12 0,707 b16 0,796 m5 0,739 yl 0,662
i8 0,703 b9 0,791 m2 0,693 y2 0,626
i5 0,712 b2 0,765 m10 0,642 y3 0,611
b13 0,753 m9 0,626 y6 0,609
b17 0,747 m8 0,617 y8 0,608
b3 0,717
b7 0,668
b6 0,647

*guvenilirlik analizi sonucu (Cronbach Alpha)
5.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Acimlayici faktor analizini SPSS’te uyguladiktan sonra, entelektiiel sermaye bilesenleri ve
orgiitsel baglilik 6lgceklerine AMOS’ta dogrulayici faktor analizi uygulanmis olup uyum iyiligi
degerleri Tablo 2’de verilmistir. Dogrulayic1 faktor analizi, agimlayici faktor analizi ile
belirlenemeyen gozlenen degiskenler (6rnegin test puanlar1 veya derecelendirmeleri) ile gizli
degiskenler veya faktorler arasindaki iligkileri incelemesi bakimindan daha saglikli bir yontem
olarak kabul edilmektedir. Bu yontemde hangi ifadenin hangi faktor yiikiine ait oldugu tespit
edilmektedir (Jackson ve Gillaspy, 2009). Bundan dolay1 bu calismada da dogrulayici faktor
analizi, 6lgek yap1 gecerliligini test etmek i¢in ve bir manada agimlayici faktor analizinin olasi
eksiklerini tamamlamak i¢in gerceklestirilmistir.

Dogrulayict faktor analizi sonucunda ¢ikan sonuglarin kabul edilebilir sinirlar igeresinde
olup olmadiginin tespiti noktasinda, bir takim uyum indeksi degerleri bulunmaktadir. Bu
calismada y2/df (Ki-Kare Uyum Testi), RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii), CFI
(Karsilastirmali Uyum Indeksi), GFI (lyilik Uyum Indeksi), NNFI (Normlastiriimamis Uyum
Indeksi) ve TLI (Tucker-Lewis Indeksi) indeksleri dikkate alinmustir (Hooper vd., 2008).
Dogrulayict faktor analizi sonuglar1 neticesinde, entelektiiel sermaye bilesenleri ve orglitsel
baglilik dlgeklerine ait uyum iyiligi degerlerinin yazindaki kabul edilebilir degerlerin {istiinde
oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla toplanan verilerin entelektiiel sermaye bilesenlerinden
olusan Olcegin (insan, yapisal ve miisteri sermayesi) li¢ faktorlii yapisina, benzer sekilde
orgiitsel baglilik 6lgceginin de tek faktorlii yapisina uyum sagladigi dogrulanmistir. Yapilan
analiz sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2. Olgeklere iliskin Uyum lyiligi Degerleri

w2/df RMSEA CFlI GFlI NNFI TLI
Insan Sermayesi 3,79 0,044 0944 0,940 0,967 0,988

Yapisal 4,51 0,065 0,955 0,961 0,965 0,983
Sermaye
Miisteri 3,45 0,049 0967 0,925 0,989 0,992
§errpaye3|
Orgutsel 298 0042 0971 0953 0979 0,987
Baghhk

5.4. Korelasyon Analizi ve Yap1 Gegerligi Testi Sonuclari

Arastirmaya dahil edilen degiskenlerin yap1 gecerliligi ve korelasyon degerlerine yonelik
bulgular Tablo 3’de listelenmektedir.

Tablo 3. Korelasyon ve Yap1 Gegerliligi Sonuglari

| Degiskenler 1 2 3 4 I
1.0rgiitsel baglihk (0,81)
2.insan sermayesi 0,77** (0,72)
3.Yapisal sermaye 0,61** 0,54** (0,80)
4.Miisteri sermayesi 0,75** 0,84** 0,58**  (0,82)
Ayiklanmis Ortalama Varyans (Average Value extracted-AVE) 0,66 0,55 0,68 0,65
Kompozit guvenilirlik (Composite Reliability-CR) 0,96 0,95 0,94 0,93
Cronbach’s a 0,77 0,83 0,81 0,80

**0,01 diizeyinde anlaml1

Tablo 3’te yer alan analiz sonuclarmna bakildiginda, degiskenler arasindaki korelasyon
degerleriyle ilgili yorumlamalarda bulunulabilir. Orgiitsel baglilikla insan sermayesi, yapisal
sermaye ve miisteri sermayesi degiskenleri arasinda sirasiyla (r=0,77, p<0,001), (r=0,61,
p<0,001) ve (r=0,75, p<0,001) ile pozitif yonde iliski oldugu bulunmustur. En yiiksek
korelasyon ise; orgiitsel baglilikla insan sermayesi arasinda ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglara gore
entelektiiel sermaye boyutlarinda artis oldukga oOrgiitsel baglilik degiskeninde de artis
olmaktadir. Diger taraftan entelektiiel sermaye bilesenleri arasindaki en yliksek korelasyon,
insan sermayesiyle miisteri sermayesi arasinda r=0,84 degeriyle c¢ikmistir. Bu sonug,
literatiirdeki caligmalarla da tutarl olarak, insan sermayesinin ve miisteri sermayesinin birlikte
hareket ederek pozitif bir iliskide olduklarmi teyit etmektedir. Daha spesifik olarak, insan
sermayesi degiskeninde artis oldukc¢a, miisteri sermayesi degiskeninde de artis saglanmaktadir.
Benzer yorumlar diger degiskenler arasindaki korelasyon degerlerine bakilarak yapilabilir.

Tablo 3’te korelasyon verileri disinda 6zetlenen diger veriler yap1 gecerliligiyle ilgilidir. Bir
veri kiimesinde yap1 gegerliliginin saglanmasi igin ii¢ sartin saglanmasi gerekmektedir.
Birincisi tiim faktdrlere ait yiikler 0,7 ve iizeri degerinde ilgili faktdrlere yiiklenmelidir. Tkinci
sart, Ayiklanmig Ortalama Varyans (AVE) degeri 0,5’ten biiyiik olmalidir. Son olarak ise;
kompozit giivenilirlik degeri 0,7°den biiyilk olmahdir (Fornell ve Larcker, 1981). AMOS
programinda faktor yiikleri degerleri incelendiginde, tiim degerlerin kabul edilebilir aralikta
oldugu saptanmistir. Ayiklanmis Ortalama Varyans ve kompozit giivenilirlik degerleri iginse;
Tablo 3’ten de goriilecegi iizere, insan sermayesi, yapisal sermaye, miisteri sermayesi ve
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orgiitsel baglilik olmak {izere tim degiskenlerin esik degerleri astigin1 gérmekteyiz. Bu
sonuclardan hareketle, gelistirdigimiz modelin yap1 gegerligiyle ilgili tiim sartlar1 sagladig:
belirtilebilir.

5.5. Hipotezlerin Test Edilmesi

Literatlir destekli ortaya konan hipotezler, yapisal gecerlilikleri ispatlanmig olan 6lgiim
modelleri {izerine uygulanmistir. Bu 6l¢iim modellerinin kuramsal yapiya uygun bir sekilde bir
araya getirilmeleri ile arastirmanin yapisal modeli tasarlanmistir. Daha spesifik olarak, yapisal
modelde entelektiiel sermaye bilesenleri olan insan, yapisal ve miisteri sermayesi boyutlar1
bagimsiz degisken (digsal-exogenous variable), buna karsilik 6rgiitsel baglilik boyutu bagimli
degisken (i¢sel-endogenous variable) olarak modelde konumlandirilmistir. Ilgili yapisal model,
Sekil 1°de gosterilmektedir.

Yapisal
Sermayesi

Tnsan
Sermayesi

Orgitsel
Baglilik

Miisteri
Sermayesi

Sekil 1. Calismanin Yapisal Modeli

Yapisal modele ait arastirma degiskenleri arasinda anlamli iliski olup olmadigini ortaya
koymak amaciyla, AMOS programi kullanilarak yapisal esitlik modeli testinden
faydalanilmistir. Modelin gecerliliginin ortaya konmasi amaciyla; uyum iyiligi degerleri
incelenmistir. Buna gore modele ait uyum 1iyiligi degerlerine bakildiginda hepsinin kabul
edilebilir seviyede olduklar1 goriilmiistir (y2/df=3,602; RMSEA=0,049; CFI=0,956;
GFI1=0,922; NNFI=0,927; TLI=0,933). Bu sonuglar 1518inda yapisal modele ait uyum iyiligi
degerlerinin arastirma verileri ile uyumlu olduklar1 belirtilebilir.

Arastirma modelinde tanimlanan hipotezleri test etmek icin AMOS programimdan
yararlanilarak degiskenlere yol analizi metodu uygulanmistir. AMOS programiyla, SPSS ile
karsilastirildiginda, istatiksel olarak daha uygun kavramsal model tasarimi yapilarak teorik ve
pratik gostergeler Uretilmektedir (Schumacker ve Lomax, 2015). Yapilan analizler sonucu
hipotezlere iliskin sonuglar Tablo 4’te 6zetlenmektedir.
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Tablo 4. Yol Analizi Sonuglari

. " < Yol t-
Hipotez Degisken Yol Degisken Katsayisi degeri Sonug
o 3 Insan .
H1 Orgiitsel baglillk <+—— sermayesi 0,476 110,775 Desteklendi
H2  Orgiitsel baghlk +—— Y22l 4088 90436 Desteklendi
sermaye
o - Miisteri .
H3 Orgiitsel baglilk —<«—— sermayesi 0,292 100,432 Desteklendi

Tablo 4’te yer alan analiz sonuglar1 incelendiginde, insan sermayesinin orgiitsel baghliga
pozitif yonde etki ettigi goriilmektedir (r=0,476). Bu durumda c¢alismanin ilk hipotezi (H1)
kabul edilir. Benzer sekilde tablodaki veriler lizerinden yapisal sermaye ve miisteri
sermayesinin de orgiitsel bagliliga pozitif yonde etki ettigi goriilmektedir (yapisal: r=0,288;
miisteri: r=0,292). Bu sonuglardan hareketle H2 ve H3 hipotezleri de kabul edilir. Tiim bu
sonuglarm 1s1¢1nda, aragtirma hipotezlerinin iigiiniin de kabul edildigi goriilmektedir. Bununla
birlikte bagimsiz degiskenler olan entelektiiel sermaye bilesenlerinin bagimhi degisken olan
orgilitsel bagliliga olan etkileri degerlendirildiginde; en fazla etkinin insan sermayesiyle orgiitsel
baghlik arasinda oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle insan sermayesine yapilacak
yatirimin, diger sermaye tiirlerine (yapisal ve miisteri sermayesi) gore, orgiitsel bagliligi
arttrmada daha etkili oldugu yorumlanabilir.

6. DEGERLENDIRME ve SONUC

Bu calismanin amaci, entelektiiel sermaye bilesenleri olan insan, yapisal ve miisteri
sermayesinin orgiitsel baghlik {izerindeki etkisini incelemektir. Arastirmanin {i¢ hipotezi bu
Onerge lizerine tanimlanmistir. Hipotezlerin analizlerine ek olarak ¢alismada, ayn1 zamanda
calisma konusunu olusturan degiskenler arasindaki iligskiler de incelenmistir. Korelasyon
analizlerinde arastirmadaki tiim boyutlar arasindaki iligkiler incelenmis olup, en yiiksek
korelasyon insan sermayesiyle miisteri sermayesi arasinda bulunmustur (r= 0,84).

Calismada kurgulanan ii¢ hipotezi test etmek amaciyla, AMOS yapisal esitlik programimdan
yararlanilmistir. Yapilan analizler sonucunda ortaya ¢ikan bulgular, tanimlanan hipotezleri
dogrulamaktadir. Yani entelektiiel sermaye bilesenleri olan insan, yapisal ve miisteri sermayesi
orglitsel baghliga pozitif yonde etki etmektedir. Bir baska ifadeyle, entelektiiel sermaye
bilesenlerinin orgiitsel baglilik lizerinde bir etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir.

Bu calisma, entelektiiel sermaye bilesenleriyle oOrgiitsel baglilik boyutu arasindaki
iliskilerden tiiretilen bir model sunarak, 6zellikle ¢agri merkezi alaninda insan kaynaklar1
literatiiriine katkida bulunmaktadir. ilk olarak bu arastirma, insan sermayesinin Orgiitsel
bagliligi olumlu ydnde etkiledigini gostermistir. Bu sonuca gore, bir isletmenin insan
sermayesini arttiracak adimlar atmasi ayn1 zamanda Orgiitsel baglhilig1 da artiracaktir. Daha
detayli olarak; organizasyonun kritik pozisyonlarmi ve stratejik islerini tanimlamak,
calisanlarin yetkinliklerini tanimlayarak yeterlilik seviyelerini 6lcimlemek, pozisyonlara ait
yetkinliklere gore egitim gelisim programlarini yapilandirmak ve yetenek yonetim sistemini
uygulamak; sadece insan sermayesi boyutunu degil, kurumun orgiitsel baglilik degerini de
dolayli olarak pozitif manada etkileyecektir. Ayrica, yiiksek performans gosteren ¢aliganlarin
gelecekteki statiilerini kariyer ve terfi uygulamalariyla iyilestirmek, bunun i¢in organizasyonel
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firsatlar sunmak, ¢alisanlarin yeni ve yaratici fikirler sunmalarmi saglamak i¢in elverisli bir
ortam olusturmak, ¢alisanlara sorumluluk vererek karar alma mekanizmalarma dahil etmek,
basarili calisanlarini odiillendirmek gibi aksiyonlar, insan sermayesinde ciddi iyilesmeler
saglayip orgiitsel baglilig1 zamanla arttiracaktir.

Arastirmanin ikinci hipotezi olan; yapisal sermayenin Orgiitsel bagliligi olumlu yonde
etkiledigi dnermesi yapilan analizler sonucunda desteklenmistir. Bu sonu¢ 1s18inda yapisal
sermayeyi arttrmak amaciyla; calisanlar arasinda saglam isbirligi temin etmek icin ekip
calismasini ve proje temelli gorevleri tesvik etmek, sirket igindeki ¢alisanlar1 ve sirket disindaki
miisterileri memnun etmek amaciyla sistem altyapisinin daha verimli kullanilmasini saglamak
onerilir. Arastirma sonuglarina gore bu aksiyonlarin alinmasiyla yapisal sermayede meydana
gelebilecek artism, orgilitsel baglilig1 da artiracagi aciktir. Bu bulgu ayni1 zamanda Zeinoddini,
Esfahani ve Soleimani (2015) tarafindan yapilan ¢alisma ¢iktilariyla da ortiismektedir.

Ugiinciil olarak arastirma sonuglari, miisteri sermayesinin orgiitsel bagliliga pozitif yonde
etki ettigini gdstermektedir. Bu sonug, miisteri sermayesinin orgiitsel baglilik izerindeki hayati
roliinii pekistirmistir (Chen vd., 2012). Bu bulgular dogrultusunda; miisteri talep, geri bildirim
ve sikayetlerinin sistematik bir siirecle alinip islenmesi, 6zellikle miisteriye direkt temas eden
calisanlarin miisteri odakl iletisim noktasinda egitilmesi 6nem arz etmektedir. Diger taraftan
miisteri sermayesini arttirmak i¢in yonetim, 6ncelikle miisteri ihtiyaglarma uygun katma degerli
hizmetler sunmaya, miisteriyle giivene dayali karsilikli iligki kurarak miisteri memnuniyetini
saglamaya odaklanmalidir. Bu alanlarda saglanabilecek gelisim, miisteri sermayesine ilaveten
orgiitsel bagliliga da pozitif yonde katki saglayacaktir.

Arastirmanin Kisitlari

Bu c¢alisma, Tiirkiye'deki ¢agr1 merkezi sektoriinde gergeklestirildiginden, anketin
sonuglarmi diger sektorlere yaygilastirmak i¢in dikkatli olunmalidir. Daha genis bir kiiltiir ve
cografya yelpazesi kapsaminda sonuglar1 dogrulamak iizere farkl kiiltiirel baglamlar, tilkeler
ve cografi alanlar hedeflenebilir. Bu nedenle, 6rneklemin genellenebilirligi arastirmanin
kisitlarindandir. Diger taraftan arastirma, bazi metodolojik kisitlamalar1 igermektedir.
Arastirmada bagimli ve bagimsiz degiskenler ayni katilimcilar tarafindan yanitlandigindan, bu
durum dezavantaj olarak degerlendirilmektedir. Bu potansiyel problem, Harman tek faktorli
testiyle kontrol edilmistir (Podsakoff ve Organ, 1986).

Anketi dolduran calisanlara, calistiklar1 proje ve lokasyonlar dagmik oldugundan, anket
doldurulurken gézetim yapilamamistir. Bundan dolay1, bir sinifta katilimeilar1 grup seklinde
toplayip anketi doldurmalarini saglamak, daha saglikli sonuglar elde edilmesini saglayabilir.
Bu sekilde anketi 2-3 dakikada doldurup bitirenlerin engellenmesi bir seviyede 6nlenebilir. Bu
durum anket kisit1 olarak degerlendirilebilir.

Aragtirmada ortaya kullanilan 6lgek, sonuglari itibariyle genis kapsamli olmasma ragmen,
farkli alan ve disiplinlerde heniiz kullanilmadigindan, gelistirilmeye ve iyilestirilmeye aciktir.
Diger taraftan anketin dolduruldugu donem, Ozellikle Telco sektoriiyle ilgili projelerin
operasyonel olarak yogun oldugu ve fazla mesai yaptig1 zamana denk gelmistir. Bu durum,
anketin kalitesine risk olusturacak bir durum olarak degerlendirilebilir.
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Oneriler

Calismanin giris boliimiinde ¢alisan bagliliginin, 6zellikle Cagri Merkezleri i¢in, zorlayici
calisma kosullarina sahip olmasi, isten ¢ikig oranlarinin yiiksek olmasi ve ciddi hedef baskis1
gibi parametrelerden oOtiirli, arttirilmasi zor ve gelistirilmesi gereken Onemli bir alan
oldugundan bahsedilmisti. Bundan dolayi, Cagr1 merkezi yoneticileri olarak takim liderleri,
grup yoneticileri, mudurleri ve direktorlerin, kisaca ekip yoneten ve karar alma
mekanizmasinda bulunan tiim alt, orta ve ilist kademe yoneticilerin, ¢aliganlarin baglilik
durumunu tespit edip sonuglarina gore hedef kitle bazinda iyilestirmeye yonelik aksiyonlar
almasi olduk¢a 6nemlidir. Bu baglamda bu ¢alisma yoneticiler i¢in, hangi aksiyonlarla orgiitsel
baghligin arttirilabilecegi konusunda kilavuz olacaktir. Her ne kadar bu calismanin nihai
bagimli degiskeni orgiitsel baglilik olsa da, baghlik gelistirildigi zaman, yani baglilik skoru
arttirilldiginda, firmalarin ayn1 zamanda verimlilik ve finansallarinin da yiiksek oranda artig
gosterdigi arastirmalarca sabit bir vakadir. Dolayisiyla istenilir seviyedeki baglilik, bir kurumun
hem operatif hem de finansal metriklerine ciddi anlamda olumlu katki saglayacaktir. Benzer
yorumlamalar, entelektiiel sermaye bilesenleri olan; insan, yapisal ve miisteri sermayesi
bilesenleri i¢in yapilabilir olup tam da bu noktada, bu ¢calismanin ¢iktilar1 lizerinden yoneticilere
onerilerde bulunulacaktir.

Bir isletmede alt, orta ve (st kademe yoneticileri ilk etapta, entelektiiel sermaye ve baglilik
konularinda farkindaliga sahip olmali, daha sonra da bu kavramlarm kurum igerisindeki ve
disindaki paydaslara saglikli bir sekilde penetre edebilmesi icin caba gostermelidir. Bu
farkindalig: arttiracak her tiirlii egitim, etkinlik, seminer, zirve, konferans gibi programlara
destek vermelidir. Ayrica bu konularda siirdiiriilebilir bir basar1 saglanabilmesi i¢in, kesintisiz
bir i¢ iletisim stratejisi belirlenmeli ve bunu destekleyecek basta teknoloji ve stire¢ olmak lizere
yapisal sermaye altyapisi saglamlastirilmalidir. Bu yapilmadigi takdirde, entelektiiel sermaye
ve Orgiitsel baghlikla ilgili ¢abalar sistematik ve kurumsal bir zemine oturmayacagindan
karsilik bulmayacaktir. Bulsa dahi, saglanan basarilar yiizeysel zeminde kalacak, devamlilik
arz etmeyecektir.

Calismada entelektiiel sermayenin bir bileseni olarak konumlandirilan insan sermayesinin
istenilir seviyede olmasi i¢in, 6zellikle insan kaynaklar1 odakli faaliyetlerde bulunmak cok
onemlidir. Bu kapsamda calismanin insan sermayesi boyutuyla da tutarli olarak; yetkin ve
potansiyelli kisileri ise almak, mevcut personelin teknik ve beseri yetkinlikleri gelistirecek
yapilandirilmis egitim programlar1 sunmak, adil, tesvik edici ve sorumluluk/inisiyatif almay1
tetikleyecek etkin bir performans yonetim sistemi kurmak, yeni fikirlerin dikkate alinip deger
gorerek sirkete katma deger saglayacak calisma ekosistemini olusturmak, sirkete katki
saglayanlar igin pratik ve saglikli bir o6dillendirme sistemini hayata gecirmek; insan
sermayesini arttirma gercevesinde atilacak adimlardan bazilaridir.

Calismada entelektiiel sermayenin diger bir bileseni olarak yer alan yapisal sermayenin
yiiksek seviyelerde olmasini temin etmek i¢in ise, yine ¢alismanin yapisal sermaye boyutu
ciktilartyla tutarli olarak, teknolojik gelismeleri yakindan takip edip sirketin teknoloji
stratejisini belirlemek Onemli bir adim olacaktir. Ayni sekilde, alinacak yazilimsal ve
donanimsal programlari belirlemek, tiim bu yatirimlari sirketin ana faaliyet alan1 ve hedefleriyle
uyumlastirip hayata gecirmek, etkin bilgi transferi, yonetimi ve kurumsal hafiza alt yapisini
olusturacak adimlar atmak; yapisal sermayeyi arttirmaya yonelik almacak aksiyonlar
arasindadir.
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Miisteri sermayesi baglaminda ise yoneticiler, aragtirmanin miisteri sermayesi boyutundaki
ciktilarla uyumlu olarak, miisteri sermayesini maksimum seviyede tutmak amagli en basta
miisteri odakli ¢aliganlari istihdam etmek konusuna odaklanmalidir. Miisterinin nabzini tutacak
sistematik faaliyetlerde bulunmak amaciyla; diizenli miisteri ziyaretleri gerceklestirmek,
miisteriyi siire¢ yonetimine dahil ederek siire¢ yonetim performansmni arttirmak, miisteri
memnuniyet anketleriyle miisterinin sirketle ilgili giincel goriislerini 6grenip gerekli aksiyonlar1
almak ve siirekli iyilestirme ve gelisim misyonunu benimsemek, miisteri sermayesini
yiikseltmeye yonelik atilacak diger adimlardir.

Arastirma sonuglar1 lizerinden Ozellikle Cagr1 merkezinde calisan profesyoneller basta
olmak Uzere yoneticilere yapilan onerilerden sonra, bu boliimde gelecek arastirmalara yonelik
Onerilere gegilebilir.

Calisma kapsamimin gelistirilmesi ¢ergevesinde, arastirma modeline nihai bagimli degisken
olarak sirket performansi eklenebilir. Bu durumda entelektiiel sermaye ile sirket performansi
arasindaki iligskide orgiitsel bagliliginin aracilik etkisi arastirilabilir. Bu amagla literatiirde farkl
boyutta c¢aligmalar bulunmakla birlikte, cagri merkezi sektoriine Ozel yeterince c¢alisma
bulunmamaktadir. Diger taraftan caligmaya dahil olacak firma sayisimin artmasi ile arastirma
sonuglar1 degisebileceginden, arastirmanin farkl alanlarda 6rneklem biiyiikliigiiniin artirilmasi
ile yapilmasi 6nerilmektedir. Yine arastirma Tiirkiye’de gerceklestirildiginden, yapilacak diger
arastirmalarda diinya genelindeki farkli bolgelerdeki isletme calisanlari iizerinden
yapilabilecegi degerlendirilmektedir.

Cagr1 merkezleri ticari faaliyet yiirliten bir sektor olmanimn disinda, ayn1 zamanda ciddi bir
istihdam verisine ve potansiyeline sahiptir. Tiirkiye’de bu konuda 6zellikle dogu, giiney dogu
ve kuzey illeri 6ne ¢ikmaktadir. Bu bdlgelerin birgogunda orada faaliyet gosteren ¢agr1 merkezi
firmasi, cogu zaman o bdlgenin en biiyiik dzel isvereni konumundadir. Ote yandan devletin
istihdama yonelik ISKUR il miidiirliikleri iizerinden, bdlgesel kalkinma planlariyla uyumlu
olarak, sektore onemli tesvikleri bulunmaktadir. Bu durum sektordeki ¢alisan sayisinin hizlica
1250.000’lere gelmesini saglamistir. Buradan hareketle, arastirma modeli cagr1 merkezindeki
istihdamin ve bagliligin yerel ekonomiye etkisi baglaminda g¢esitlendirilebilir.

Calismanin kapsaminin genisletilmesi ¢ergcevesinde, sektorel bazda hedef kitle belirlenerek
calisma kapsami daha da genisletilebilir. Bu ¢er¢evede, calismanin bankacilik, enerji, telesatis,
saglik (sehir hastaneleri) ve diger kamu projeleri sektorlerinde ¢oklanmasi, ¢agri merkezi
sektdrii igin dnemli bir katma deger ortaya gikaracaktir. Ozellikle bankacilik sektdriiniin, gagri
merkezi portfoyiinde telekominikasyon sektériyle birlikte hacimsel ve cirosal bazda ilk iki
siray1 paylastig1 goz oniine alindiginda, bu sektorlerde benzer bir calisma yapmanin bilimsel ve
uygulamaya doniik alanda 6nemli katkis1 olacaktir. Benzer sekilde kamu sektorii, 6zellikle son
bes yildir ¢agri merkezi alaninda yaptig1 yatirimlar dikkate alindiginda, bu degerlendirme igine
alinabilir. Ayrica farkl sektorlerde yapilan inceleme sonuglar1 karsilastirilarak, bu konuda
sektorler arasinda bir farklilik olup olmadigi gozlemlenebilir. Sektorel bazli sonuglar tizerinden
farklilik gézlemlendigi durumunda ise; o sektoriin hangi 6zelligi ya da dinamiginin bu farkliliga
neden oldugu sorusu; yoneticilere ve igverenlere karar verme asamalarinda kilavuzluk
edecektir.

Son olarak, Cagr1 merkezi sektorii agirlikli olarak geng neslin (y ve z nesli) ¢alistig1 bir
sektor oldugundan, bu sektorde calisan bagliligi agisindan liderlik stillerinin etkin kullanimi1
biiyiilk 6nem tagimaktadir. Bu dogrultuda calismanin kapsami, liderlik stilleri degiskeninin
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aragtirma modeline eklenmesiyle zenginlestirilebilir. Daha alt detayda, popiiler liderlik
stillerinden olan doniisiimcii liderlikte mentorliik faaliyeti Cagr1 merkezleri i¢in ¢ok dnemli
oldugundan, ozellikle kogluk destekli mentorlilk uygulamanin c¢alisan baghiligmma etkisi
arastirilabilir.
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