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Ozet

Gliniimiizde ekonomik gelismislik seviyesinin yiikselmesiyle hizmetlerin iiretim ve
pazarlanmasinin da 6nemi giderek artmustir. Ciinkii insanlar gilinlilk yasanti igerisinde
siirekli olarak saglik, gida, bankacilik, iletisim ve benzeri bir¢ok alanda hizmet satin
almaktadirlar ve isletmelerin sundugu bu hizmet(ler)in deger seviyesindeki artis insanlarin
yasam standartlarinin ylikselmesine Onemli Olgiide katkida bulunmaktadir. Deger
seviyesinde olusturulmak istenen bu artig ise biiyiikk Olgiide hizmet inovasyonu ile
saglanabilmektedir. Yeni bir hizmet meydana getirme veya var olan hizmete dair belirli bir
ozelliginde degisiklik olusturma anlamina gelen hizmet inovasyonu, deger yaratma veya
var olan degeri artirmay1 amaglayan nihai hizmete, siirece veya faaliyetin diger yonlerine
yeni bir fikrin uygulanmasini i¢eren islemler biitiiniidiir. Bu ¢alismanin amaci; hizmet
inovasyonunu etkileyen faktorlerin neler oldugu ve bu faktorlerin inovasyonun etkinlik
seviyesini etkilemedeki 6nemi ile ilgili literatiirii aragtirmaktir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, hizmet inovasyonu, inovasyonu etkileyen faktorler.

Factors Effecting Service Innovation: A Literature Review

Abstract

Today, with the rise of economic development level of the production and marketing of
services have also become increasingly important. Because in everyday life, people buy
constantly services in health, food, banking, communications and so many areas and the
increase of level of the values of service(s) provided by the companies has contributed
significantly to the rise people's living standard level. The increase which is desired to
create in the level of value can be achieved largely through service innovation. Service
innovation whose means to constitute a new service or to create change on a particular
feature of existing service, is whole transactions involving the implementation of a new
idea to the final service, process or other aspects of the activity aiming to create the value
or increase existing value. The purposes of this study is researching of the literature
regarding with what are the factors affecting the services innovation and the importance of
that these factors affect the level of innovation efficiency.
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1.Giris

Isletmeler ekonomik sistemlerin temelini olusturmakla birlikte ulusal veya uluslararas1 meydana
gelen siyasi veya teknolojik gelismelerden dolay1 degisen pazar ve rekabet kosullarindan en ¢ok
etkilenen kurumlardir[1]. Diger bir deyisle; hizli bir sekilde degisen ve belirsizlesen gevre,
isletmeleri ve/veya girisimcileri rekabet avantajini nasil saglayacaklaria dair biiylik zorluklarla
yiizyiize getirmektedir. Inovasyon bu rekabet avantajini saglayabilmede isletmeler i¢in dnemli
bir arag olmaktadir[2].

Hizmet silirecinin 6nemi genis ¢apta hem uygulama hem de teorik seviyelerde goriilmektedir.
Artan bir sekilde iiretim sistemlerinde Onciiliik rolii bigilen inovasyon faaliyetleri, artik hizmet
sektorlerinde de biiyik Onem tasiyan bir olgu haline gelmistir[3]. 1990’larda hizmet
inovasyonuna dair c¢alismalar giderek genislemistir. Bu duruma etken olarak hizmetlerin
inovasyon stlirecinde onemli bir rol oynadiklarinin farkina varilmasi ve inovasyon yapilirken
teknolojik olmayan faktorlerin tizerindeki dikkatin artirilmasini sayabiliriz[4]. Ancak, hizmet
sektorlerinde inovasyonun analizi iki yonden zorluk i¢ermektedir. Bunlardan ilki, inovasyon
teorisi asil iretim faaliyetlerindeki teknolojik inovasyon analizi temelinde gelistirilmis olmasidir.
Digeri ise hizmet faaliyetlerinin 6zgiin 6zellikleri, 6zellikle hizmet faaliyetlerinin dogasinda olan
somutluk, nedeniyle bu faaliyetlerin 6zellikle geleneksel ekonomik yontemlerle (iiretkenlik,
verimlilik) dlglilmesini ve gelisme ve degisikliklerin saptanmasini zorlastirmaktadir[5].

Inovasyon birgok farkli faktdrden etkilenmektedir. Bu faktdrleri anlamak, irdelemek ve bu
faktorlerde yapilacak olan iyilestirmeler inovasyonun basar1 ya da basarisizlik durumunda veya
kalitesinde degisiklikler meydana getirecektir.

2. Hizmet, inovasyon ve Hizmet Inovasyonu

Hizmet kelime anlami olarak fayda saglayan aktiviteleri ifade etmektedir[6]. Literatiir
hizmet kavramina dair genis c¢esitlilikte tanimlar sunmaktadir. Hizmete dair ilk
tamimlamalar  klasik  ekonomistlerden  kaynaklanan  teknik  kriterler  {izerine
temellendirilmistir. Bu teknik tanimlamalardan temel {i¢ tamimlama iizerinden
bahsedilebilir. Bunlardan ilki A. Smith(1776) ve J. B. say tarafindan(1803) hizmet,
{iretimin bir aninda tiiketilen {iriin olarak tammlanmustir. Ikinci tanim, J. Singelmann(1974)
ve V. R. Fuchs (1968) 6nderliginde, hizmet birlikte {iretme anlayis1 diger bir deyisle liretim
hizmetlerinde tiiketici ile iireticinin aralarindaki etkilesimidir seklindedir. Hizmet tanimina
dair son yaklasim ise T. M. J. Stanback (1980) tarafindan yapilan, hizmetler depo
edilemeyen ve taginamayan seylerdir ki bunlar hizmeti iiriinden ayiran 6zelliklerdir[7].

Tarihin ilerlemesiyle birlikte hizmet kavramina dair bakis acisi teknik 6zelliklerden bir
nebze arinmis, daha soyut hale gelmistir. C. Gronross 1990 yilinda “Hizmet, miisteriler ve
miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan hizmet ¢alisanlar1 ve/veya fiziksel kaynaklar
veya lrilinler ve/veya hizmet saglayicilar arasinda yer alan etkilesimde yer alan normal
olarak fakat gerekli olmayarak daha fazla veya daha az dogal soyutluktaki faaliyet veya
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faaliyetler biitiinidiir” tanmimlamasini yapmustir[8]. Benzer sekilde, G. Aymaz (2003)
tarafindan hizmet, maddi bir niteligi olmayan, alim satim1 miimkiin olan belirli bir fiyata
sahip olan, fiziksel Ozellige sahip malin tersine elle tutulamayan saklanmasi miimkiin
olmayan, insan ihtiyaclarin1 gidermeyi amagclayan, fayda saglayan, soyut bir iktisadi
faaliyet olarak tanimlanmaktadir[9].

Hizmetler iirinlerden yapisal olarak bazi noktalarda farklilik gostermektedir. Bunlardan
ilki, hizmetler fiziksel eserlerden ziyade, fikirlerden ve tecriibelerden olusan daha soyut bir
kavramdir. ikincisi; ise es zamanlilik 6zelligidir. Yani; iiriinler satilip ardindan tiiketilirken,
hizmetler iiretilip aym anda tiiketilebilirler. Ugiincii farklilk ise ¢ok kokenlilik veya
heterojenliktir. Hizmetler farkli kisiler tarafindan yiiksek benzerlikte tiretilip tiiketilebilirler.
Bu da hizmetlerin yasam dongiisiindeki ¢ok kokenliligi olusturur. Bir diger bakis agist ile
her bir hizmet bireysel hizmet saglayic1 ve tiiketiciye ait olugu icin tekdir. Bu 6zellik
hizmet kalitesini kontrol altina tutmada bir zorluk olarak hizmet saglayicinin karsisina
cikmaktadir. Fakat {iriinler fabrikalarda ve benzeri kurumlarda toplu olarak hemen hemen
ayni olmak ftizere iiretilebilir. Son olarak; iiretim ve tiiketimin biitlinlesik yapis1 hizmetleri
bekletilemez kilmaktadir. Diger bir anlatimla hizmetler {iretildikten sonra stoklanamaz veya
bir ileri tarihte satilmak {izere bekletilemez[10]. Bu farkliliklar inovasyon siirecinde
meydana gelecek/gelen farkliliklara temel olusturmaktadir/ olusturacaktir.

Sektorlerde isletmeler ayakta kalabilmek ic¢in rekabet {stlinliigii saglamalari
gerekmektedir[11]. Bu gereklilik hizmet sektorlerinde de diger bir deyisle hizmet
isletmeleri i¢in de gegerlidir. Yapilmasi planlanan bu degisiklikler inovasyon kapsamina
girmektedir. Hizmet isletmelerinde inovasyon {ii¢ degisik sekilde yapilabilmektedir.
Bunlardan ilki hizmetin dagitim siirecinin veya sunulan hizmetin degistirilmesi ile elde
edilebilir. Organizasyonun ve yonetim sisteminin degistirilmesi ( Toplam Kalite Yo6netimi
ve benzeri) veya hizmetin veya siirecin yeniden dizayn edilmesi diger bir inovasyon yapma
seklidir. Son olarak, hizmetin degisiklige ugratilarak, miisteri beklentisi dogrultusunda
sunumunun saglanmasi ile inovasyonun yapilmasidir[12]. OECD (Ekonomik Kalkinma ve
Isbirligi Orgiitii) iilkelerinde istihdam ve katma degerin yaklasik olarak %70’i hizmet
sektorii tarafindan izah edilmektedir[13]. Bu da bize hizmet sektoriinde yapilacak olan
inovasyonlar ile elde edilebilecek rekabet iistiinliiglinitin {ilkeler i¢in biiylik 6nem tasidigi
sonucuna ulastirir.

[novasyon kavrami homojen olmamakla birlikte literatiirde her yazar iliskili gordiigii
unsurlar1 vurgulayarak yeni bir tanim agiga ¢ikarmaktadir. inovasyonun 76 tanimi iizerinde
yapilan bir arastirma ¢ogu arastirmanin bu kavrama agik bir tanim sunmay1 basaramadigi,
kullanilan tanimlarin kategorilere ayristirilabilecegi ve tanimda vurgulanan yoénlerin uzun
zaman igerisinde degisim gosterebilecegi sonucuna ulasilmistir. Yapilan tanimlamalarda
yeni bir parganin gelistirilme siireci, yeni par¢anin kendisi ve yeni par¢anin kullanim
stirecini iceren kavramlardan birine ya da birkagina odaklanilarak ifade edilmistir[14].
OECD iilkeleri tarafindan inovasyon, varlik veya toplumsal refah olusturan yeni {riinler
(mallar ve hizmetler), isletme siireci ve dogal degisiklikler olarak tanimlanmaktadir[15].

Bir isletme kendisi sabit oldugundan daha ziyade cevresi hizla degistiginde daha
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muhtemelen inovasyon yapiyor demektir. Burada “gevre” pazar kosullari, teknolojik
degisiklikler, miisteri ihtiyac ve talepleri ve is talebini kapsamaktadir. Ayrica inovasyon
uygulamal1 bir durumun ortasinda veya sonunda yeni olan, basarili olan girisler olarak da
tanimlanabilmektedir[16]. Bir isletme inovasyonu, isletmenin varligini siirdiirebilmesi,
isletmenin pazarda lider duruma gelmesi ve karin artirilmasi amagclarin1 gergeklestirmek
icin yapmaktadir[17].

Inovasyon arastirmalar1 genel olarak iiretim yapan isletmeler tarafindan teknoloji endeksli
olarak ytriitiilmiistiir. Diger bir deyisle inovasyon ¢alismalar1 daha ¢ok {iriin inovasyonu ve
siire¢ inovasyonuna odaklanarak hizmet inovasyonu ve onun iizerinde var olan firsatlar
gormezden gelinmistir. Oysaki hem hizmet hem de hizmet inovasyonu daha genis
ekonomik biiylime ve yenilikler i¢in merkezi bir yiriiticiyii temsil etmektedir[18].
Edvardsson ve Olsson (1996) ve Sundbo (1997) hizmet inovasyonunun iiriin
inovasyonundan ayri, farkli bir arastirma alani olarak kuran onciilerdir. Benzer sekilde,
Gallouf ve Weinstein (1997) inovasyonun hem teknolojik hem de teknolojik olmayan
formlarin1 kapsayan hizmet sektoriinde inovasyon siirecine dair yaptiklar1 onciil ¢alismalar
ile bu bakis agisi igin yol agilmasina yardim etmislerdir[19].

Inovasyon siireci planli, isteyerek (intentional) ya da istemeyerek (unintentional)
yiirtitiilebilir. Ki bu durum kimi pargalarin gelistirilmesi ile baglatilan interaktif bir 6grenme
slireci araciligryla meydana getirilmektedir[20]. Hizmet inovasyonu genellikle miisteri ile
birlikte, tiretimlerde gelistirilir ve bu miisteri etkilesimi hizmet inovasyonu igin anahtar
ozelliktir[21]. van Ark ve digerlerine (2003) gore hizmet inovasyonu, Yyeni bir hizmet
tecriibesi veya yeni hizmet kavrami, yeni miisteri etkilesimi yeni deger sistemi /partner
isletmeler, yeni gelir modeli, yeni organizasyonel ve teknolojik hizmet dagitim sistemleri
gibi boyutlarin bir veya birkagindan olusan hizmet ¢oziimleridir[22]. Hizmet inovasyonlari
stireklilik gdsteren, teknik ve organizasyonel degisim ile teknik girdiler ve insan kaynaklari
arasinda kuvvetli bir tamamlayicilik 6zelligi olan, herkesin siirece katilimina acik islem
veya islemlerdir[23].

Hizmet inovasyonuna dair yapilan yaklasimlar donem donem farklilik gostermektedir.
Hizmet inovasyonuna ilk yaklasim Bell (1973) ve Pavitt (1984) onderliginde, 1980’lere
kadar gecen siireyi kaplar ve ihmal (negligence) yaklasimi olarak adlandirilir. Bu donemde
hizmet ve hizmet inovasyonu hakkinda ¢ok az arastirma vardir. Ayrica hizmet inovasyonu
yogun bigimde teknoloji ve ekipmanlarla iliskilendirilmektedir. Ikinci yaklasim ise
1980’leri baslar1 ile 1990°larin sonrasi arasindaki siireyi kaplayan 6ziimseme (assimilation)
yaklasimidir. Bu doneme Barras (1986, 1990), Gallouj (1998), Evangelista (2000) ve
benzeri kisilerin ¢aligsmalart 1s1k tutmaktadir. Bu c¢aligmalarda hizmet inovasyonuna iiriin
ireten sektor bakis acis1 ile yaklasimda bulunulmus, hizmet inovasyonu sanayide
inovasyonu anlamak igin gelistirilen kavramsal araglar kullanilarak calisiimistir. Bu
calismalarin sayist olduk¢a fazla olmakla birlikte hizmetin {izerinde teknolojinin etkisi
merkez alinmistir. Bir diger yaklasim ise 1990’larin sonundan giiniimiize kadar gelen
Gallouj ve Weinstein (1997), Sundbo ve Gallouj (1998) ve benzer birgok galismanin
onderliginde yasanmis olan sinirlar1 belirleme (demarcation) yaklasimidir. Bu yaklasim
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hizmet sektoriiniin iretim sektoriinden bir miktar farkli oldugunun fark edilmesine
rehberlik etmistir ve bu ylizden hizmet inovasyonuna dair ¢caligsmalar bu hizmetlerin gergek
Ozelliklerinden dolay1r yeni yaklasimlara ihtiyagc duymuslardir. Son olarak giiniimiiz
zamanini ifade eden, Coombs ve Miles (2000), Drejer (2004) ve daha bir¢ok caligmanin
onderlik ettigi sentez (synthesis) yaklasimi ele alinmistir. Bu yaklagim 6nceki yaklasimlari
birlesimini icermektedir. Bu nedenle, inovasyonun hem hizmet hem de sanayi ile iliskili
olan inovasyon bilesenlerinin ve hizmetlerin iizerine dikkatini yogunlastirmasi gerektiginin
farkina varilmistir[24].

3. Hizmet Inovasyonunu Etkileyen Faktorler

Gegmis donemlerde inovasyon arastirmalarinin ana odagini teknolojik yapilar diger bir
deyisle tirtinlerin olusturdugu, ¢cok az sayida ¢alismanin yeni hizmet gelistirerek inovasyon
yapmayi icerdigi goriilmektedir. Giiniimiiz ¢alismalarinda ise artik inovasyonun nasil daha
fazla basarili kilinabilecegi arastirilmakta ve hizmet inovasyonuna yogun bir ilgi
gosterilmektedir[25]. Inovasyon yetenegi biitiin isletmeler igin aym olmamakla birlikte,

cesitli faktorler ve bu faktorler arasindaki etkilesim tarafindan olumlu ya da olumsuz yonde
etkilenmektedir[26].

Inovasyon genel anlamda motivasyondan dogrusal olarak, inovasyona engel olanlarmn
direnci ile tersine ve bu engellerin listesinden gelebilmek i¢in kaynaklarin kullanilabilirligi
ile dogrusal iligkili oldugu goriilmektedir. Gegmis alismalar incelendiginde; ¢caligmalarin ya
engel yoklugu ya da motivasyon veya kaynak varligi ile iligkili oldugu goriilmektedir.
Cevresel degisiklikler ve talep motivasyona onemli bir kaynak saglayabilmektedir[27].
Lawrence B. Mohr (1969)yaptig1 ¢aligmada 69 saglik kurulusundan veri toplayarak bir
arastirma yapmis ve inovasyonun, inovasyona motive olma ve engeller ile kaynaklari
inovaonna baglayan dengenin carpimsal bir fonksiyonu oldugunu elde etmistir. [[ = k.
M. R®2; | = inovasyon, M = Motivasyon ve R = Kaynaklar]

Ayrica inovasyonu etkileyen faktorler arasinda insan kaynaklarini, bilgi edinimini ve
inovasyon i¢in bilgi ve isbirligi kaynaklarmi da sayabiliriz. Eger ¢ogu hizmetlerin tedarik
edilmesinin insanlar ve onlarin bilgileri yani uzmanliklar1 {izerine temellendigini
diistintirsek, hizmet inovasyonu i¢in insan kaynaklar1 ve bilginin hizmet inovasyonu
etkileyen onemli ve hayati faktorler oldugunu gorebiliriz. Ayrica, miisteri ile dogrudan
iletisime gecen g¢alisanlarin egitilmesi (training) (kurs, staj, idman, alistirma ve benzeri)
hizmet sektorlerinde biiyiik 6nem arz etmektedir. Pires ve digerleri (2008) yaptiklar
calismada Portekiz hizmet isletmelerinin iizerine odaklanmiglar ve insan egitiminin
(training) hizmet sektoriinde sanayi igletmelerine kiyasla daha az oranda olumlu etkisinin
oldugu, insan kaynaklarinin 6rgiin egitim seviyesinin (the level of formal education) iiriin
inovasyonunda daha biiyiik etkilere yol agtigi, ancak siire¢ inovasyonunda daha diisiik
oranda etki gosterdigi sonucuna varmiglardir. Ek olarak harici bilgi edinim kaynaklarinin
(harici ve yardimci Ar-Ge) iiriin inovasyonu i¢in dneminin daha biiyiik oldugu ayrica dahili
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kaynaklarin makine, ekipman, yazilim ve benzeri satin almalarla iligkili olarak siirec¢
inovasyonu ile daha yiiksek iligkili oldugu sonuglarina ulasilmistir. Bu faktorlere dair
Leiponen (2006), Schmidt ve Rammer (2006), Gomes ve digerleri (2011), Robinson ve
Stibberud (2011) ve benzeri bir¢ok bilim insan1 ¢aligma yapmistir[28].

Arastirma ve gelistirme faaliyetleri i¢in 6denekleri ayarlayan yoneticilerin ¢ogunlugu
hizmet inovasyonunun rekabet avantaji saglamadaki Onemini hala tam olarak
anlayamamaktadirlar. Uretim yapan isletmelerin ¢ogunlugu yeni hizmet teklifleri
gelistirmek icin aragtirma ve gelistirme harcamalarinin  kiiciik bir yiizdeliginin
ayirmaktadirlar. Benzer sekilde, hizmet isletmelerinde bile hizmet inovasyonuna ayrilan
arastirma ve gelistirme harcamalar1 oldukca diisiik seviyededir. Ornegin Schindler adli
diinya capinda asansor iiretimi yapan firma, cirosundan yarisindan fazlasini uzun dénemli
hizmet iletisimleri ile saglamistir. 1980°lerde yerel asansor iireticiliginden kiiresel hizmet
saglayan hale gelen bu isletme 28000°den fazla ¢alisaninin yiizde 60 kadarini hizmet
biriminde c¢alistirmaktadir ve karmmin yaklasik olarak yiizde 80’ini hizmetlerden
saglamaktadir[29]. Diger bir anlatimla hizmet invasyonunu etkileyen diger bir faktor
yukarida da Ornekleriyle aciklandigi ilizere yatirim ve harcamalardir. Bu yatirnm ve
harcamalar dahili arastirma ve gelistirme faaliyetleri, Ar-Ge’nin harici faaliyetleri, makine,
ekipman ve yazilim edinimi, diger harici bilgilerin edinimi, dis egitim edinimleri, dig
pazarlama faaliyetlerinin edinimi ve diger prosediirlerinden olusmaktadir[30].

Bir baska bakis agisi ile hizmet inovasyonu basarisinin anahtar faktorlerini insanla iligkili
faktorler ve yapisal faktorler olmak iizere ikiye ayirabiliriz. Insanla iligkili faktorler
dogrudan miisteri yatirimlarini, miisteri ile baglanti kuracak personel yatirimlarini, kidemli
yoneticileri, miisteri ile dogrudan baglanti kurmayan personelleri ifade eder. Miisteri
yatirnmlarindan kasit tama olarak miisteri ihtiyaglarini anlamaktir. Ayrica miisteri ile
baglant1 kuracak personel (6n bdlge personeli) 6zeldir cilinkii onlar mevzubahis olan
hizmetin esas dagiticilari, teslim edicileridir. Onlarin miisteri ihtiyaglar1 ve rekabetci
teklifleri hakkindaki bilgileri hizmeti kisisellestirmenin uygun seviyelerini belirlemede
firmalar1 destekler[31]. Dahasi onlarin dogrudan miisterilerle etkilesiminin baskilari
onemlidir. Clinkii miisteri sozlii olarak geri doniitlerini bildirmeyebilir. Etkilesime gecen
personel gelistirilen hizmet iirlinii ile belirgin memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi
tanimlayabilir. Ayrica yeni hizmet gelistirmede basarili olmak icin, kidemli yoneticilerin
stirekli hizmet inovasyonunu desteklemeleri ve cesaretlendirmeleri 6nemlidir[32]. Diger bir
anlatimla hizmet inovasyonu siireci hizmet saglayic1 ile miisteri arasindaki etkilesime
ihtiya¢ duyar ve bunu vurgular. Bu etkilesim inovasyon siirecinde olmazsa olmaz riski
ac1ga cikarmaktadir. Inovasyonla kucaklasan isletmeler risk alicilara risk almalar1 ve
kariyerlerini sonlandirmaksizin basarisiz olmalarina miisaade etmelidir[33]. Ikinci olarak
yapisal faktorler, sistematik bir hizmet gelistirme siirecini, belirli inovasyon araglarini1 ve
cok fonksiyonel takimlarin yanisira kaynakalrin gegerliligi yapisal faktorleri ifade eder.
Sistematik yeni bir hizmet gelistirme siireci bir takim evrelerin ev kilometre taglarinin
tanimlanmalarini icerir. Bu evreler pazara girisleri ve yeni hizmet gelistirme siirecine dair
denemeleri igerir. Hizmet isletmelerinin yeni hizmetleri ve piyasaya sunuldugu takdirde
karsilasilacak geri doniitleri hesaplamalar1 gerekmektedir[34].
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Yukarida bahsedilen faktorlere ek olarak, hizmet inovasyonu siirecini olumsuz ydnde
etkileyen faktorler de bulunmaktadir. Bu faktorlerden ilki, inovasyon maliyeti, ekonomik
riskler ve fon bulma eksikligini kapsayan ekonomik faktdrlerdir. Ikinci olarak personel,
pazar bilgisi ve eksikligi, organizasyon yapisi, teknik bilgi eksikligini igeren i¢ faktorlerdir.
Inovasyona engel faktdrlerden sonuncusu, miisteri ilgisi eksikligi ve benzeri etmenleri
igeren diger faktorlerdir[35].

4. Sonug¢

Glinimiizde ekonomik gelismisligin artmasiyla hizmetlerin pazarlanmasi {irlinlerin
pazarlanmas1 kadar 6nemli hali gelmis, bu da isletmelerin odagmi hizmet kavramina
cevirmistir[36]. Diger bir anlatimla hizmetler ve inovasyon giiniimiiz diinya ekonomisinin
gelismesinin simgesi olmaktadirlar. Ozellikle gelismis iilkelerde hizmet sektorii ve
inovasyonun artan yiiksek profili biiylik bir aragtirma alani olarak ortaya ¢ikmistir. Ancak
hizmet sektOriinlin biiyliyen Onemine ragmen, son yirmi yildir gereken Onemini
gormektedir[37].

Isletme miisterilerinin temel ihtiyaglarini tanimlayabilmek igin var olan hizmetler ve hizmet
yeteneklerinden de oOte kendi kisa goriislii odagini genisletmek zorundadir[38].
Unutulmamalidir ki; inovasyon bir isletmenin siirekliligi icin gereklidir. Ayrica
inovasyonlar ekonomik biiylimeye, rekabet yetenegine, yenilenmeye (yeniden dogmaya)
ve refaha onderlik yapar. Inovasyon yonetimi inovasyon Kkiiltiirii, yapisi, kaynaklari,
stratejisi ve siirecinden meydana gelmektedir[39].

Hizmet inovasyon kavrami bir siireci igermektedir. Bu siire¢ igerisinde insan kaynakli
faktorlerden, yapisal faktorlerden ve yukarida aciklandigi tlizere bir¢cok faktorlerden
etkilenmektedir. Bu nedenle; hizmet igletmeleri inovasyonlarin gelistirilmesini saglayan ek
onlemler almalar1 gerekmektedir. Operasyonel siiregteki bu gelismeler aslinda isletmenin
performansinin artmasina da 6nemli katkida bulunmaktadir[40].

Ek olarak; Tiirkiye’de TUBITAK &nderliginde inovasyonla ilgili olarak; Ulusal Invasyon
Girisimi, Ulusal Inovasyon Yenilik Stratejisi gibi bircok program yiiriitiilmektedir[41]. Bu
programlar isletmelerin inovatif olmasinda onlara yardime1 olabilecektir.
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