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HIiZMET INOVASYONU ODAKLI STRATEJIK INSAN KAYNAKLARI
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Fahri 0ZSUNGUR?
oz

Insan kaynagmin etkin ve verimli sekilde yonetilmesi, érgiitlerde insan odakli hale gelmesi stratejik yonetim anlayisi
ortaya cikarmistir. Hizla artan rekabet, hizmet odakli yaklasimin yaygmlagmasi insan odakli stratejilerin gelistirilmesini
gerektirmektedir. Orgiitlerde verimliligin isgoren performansinmn saglanmasi stratejik insan kaynaklari yénetiminin 6nemini
artirmaktadir. Ozyeterlik, iyimserlik, umut ve psikolojik dayanikliliga sahip isgérenlerin drgiite temini ve mevcut isgdrenlerin
bu ozelliklere uygun sekilde gelistirilmesi stratejik insan kaynaklar ile miimkiindiir. Ahlaki degerleri benimsemis, orgiit ilke
ve kiiltiiriine uygun hareket eden etik liderler ile isgoren arasindaki iligkinin dogru sekilde saglanmasi, iggérenler arasindaki
isbirliginin saglanmasi, yeni fikirlerin tiretilerek orgiite katma deger saglamak amaglarini ilke edinmis bir insan kaynaklari
stratejisi Orgiit basarisinda Onemli rol oynar. Literatiirde hizmet inovasyon odakli stratejik insan kaynaklari yonetimi

aragtirmalarinin eksikligi nedeniyle, bu yonde arastirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
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SERVICE INNOVATION FOCUSED STRATEGIC HUMAN RESOURCES MANAGEMENT

ABSTRACT

The management of human resources in an efficient and productive way and the fact that the organizations become
more human-focused have led to the understanding of strategic management. Rapidly growing competition, the widespread
adoption of a service-oriented approach requires the development of human-focused strategies. Achieving occupational
performance of productivity in organizations increases the importance of strategic human resources management. Strategic
human resources are essential to develop the organizational structure of the occupants with self-efficacy, optimism, hope and
psychological endurance and the existing occupations in accordance with these characteristics. A human resources strategy,
which adopts moral values, adopts the principles of organization and aims to provide the right relationship between the ethical
leaders and the occupation that act in accordance with the culture, the cooperation between the occupations, the creation of new
ideas and the provision of added value, plays an important role in the success of the organization. Due to lack of strategic
human resource management research focused on innovation in service literature, it is suggested to carry out researches in this
direction.

Keywords: Strategic human resources management, service innovation behavior, psychological capital, ethical
leadership, innovation
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GIRiS

Diinya ekonomilerinde ger¢eklesen degisimler, kiiresellesme ve kiiresel rekabet, geleneksel
endiistrilerin bozulmasi ve yenilerinin yiikselmesi, Ozellestirmenin giderek artmasi, sendikalarin
giiclerinde azalma, teknolojik gelismeler, sosyo-ekonomik ve politik gelismeler, orgiitlerin yonetim
stratejilerinin degismesine neden olmustur (Baker, 1999: 51). Uretim odakl sanayinin giderek miisteri
odakli yaklasimlarla hizmet sektoriine dnem veren bir yapiya donilismesi oOrgiitlerin yonetimlerinde
biiyiik degisimleri beraberinde getirmistir. Orgiitlerin personel giderlerinin artmaya baslamasi, satis ve
pazarlama, satig sonrasi hizmetler, reklam ve tutundurma stratejilerinin siirdiiriilebilir rekabet agisindan
onem kazanmasi, personelin maliyet agisindan etkin bir sekilde konuslandirilmasini gerektirmistir
(Nonaka, 1996). Orgiitlerin yetenekleri, rekabet iistiinliigii acisindan temel alinan bir gostergedir.
Ozellikle temelinde insan diisiincesinin yattig1 bir ydnetim anlayisi ile drgiitiin temel yeteneklerinin
ortaya konulmas1 dnemini giderek artirmaktadir (Grant, 1991). Insan kaynagimin etkin ve verimli sekilde
yonetilmesi, orgiitlerdeki performans anlayisinin insan odakli hale gelmesi stratejik yonetim anlayisi ile
biitiinlesen bir politikanin gelistirilmesi diislincesini gerektirmistir.

Isgiicii ve iiriin kalitesi giderek algilanan kalite ile Olciilmekte, ydnetim ve g¢evre uyumu
siirdiiriilebilir rekabet acisindan kilit faktdr haline gelmistir. Orgiitlerin y&netim yapilarinin islevsel
acidan stratejik biitlinlesmesinin saglanmasi, Porter’ m (1986) isletmenin tiiketiciye sagladigi faydaya
kargilik tiiketicinin 6dedigi bedelin isletmede deger anlayisinin esast oldugu anlayisinin orgiitlerde
yonetimsel agidan benimsenmis olmas1 insan kaynaklar1 yonetiminin destek saglama faaliyetleri icinde
onemli bir konuma getirmistir (Porter & Teisberg, 2006: 403). Temel faaliyetler i¢inde yer alan hizmet
faaliyetinin (Porter, 1985: 40) giderek isletmenin tiim faaliyetleri i¢ine islemis olmas1 temelinde insan
faktoriinii esas alan yonetim anlayisinin gelismesini saglamistir. Boylece amaci, klasik anlamda orgiitiin
amaglarmin gergeklestirilmesinde isgdren temini ve insan kaynaginin en etkin sekilde kullanilmas1 olan
insan kaynaklar1 yonetiminde stratejik anlayis ortaya ¢ikmustir (Guest, 1992).

Insan kaynaklarimnmn etkin ve verimli sekilde yonetilebilmesi, orgiitlerin stratejik yonetimleri ile
gerekli uyumun saglanmasi, rekabet listiinliigi, firsat ve tehditlerin proaktif sekilde 6ngoriilerek gerekli
stratejik planlamalarin yapilmasi, gelisen ve degisen gliniimiiz ekonomik diizeninde stratejik insan
kaynaklar1 yonetimi ihtiyacini dogurmustur. Ekonominin sadece {iretimle sinirli olmadigi, miigteri ve
hizmetin 6nemi, yonetim disiiniirlerinin ileri siirdiikleri fikirler ile ortaya konulmustur. Bu fikirlerle
birlikte isletmede verimliligin artirllmasinda insanin makine gibi goriilmesi fikri bir yana birakilmus,
davranis bilimleri gelistirilmistir (Fadem, 2009). Yeni fikirlerin iiretilmesi ve uygulanmasi siirecinde
ortaya ¢ikan problemlerin ¢ozlimii konusunda 6nemli bir rol oynayan hizmet inovasyon davranisi,
isgorenlerin davraniglarini etkilemektedir. Bu nedenle, isgdrenin inovasyon odakli davraniglarini

sergilemesinde etkili olan faktdrlerin tespiti performans, verimlilik ve insan kaynaginin yonetilmesi
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baglaminda 6nemlidir (Luthans vd., 2007). Hizmet inovasyonunun insan kaynaklari y&netiminde
stratejilerin  olusturulmasinda acisindan dikkate alinmasi Orgiitin uzun donemde varliginin
siirdiiriilebilmesi, insan temelli stratejilerin gelistirilmesi i¢in dnemlidir (Bouckenooghe, Zafar ve Raja,
2015). Isletme stratejisinin verimlilik temelinde olusturulmas, sistemsel ¢ikt1 degeri ile tiiketicilerin
ciktiya verdikleri deger arasindaki farkin diistikliigiine baglidir (Harris, 1994: 136). Bu farkliligin
farkinda olan 6rgiitiin yapisal olarak tiim birimlerinin reaktif sekilde cevap verebilmesi ise etkin bir
stratejik insan kaynaklar1 yonetimine baglidir. Literatiirde hizmet inovasyonu temelli stratejik insan
kaynaklar1 arastirmalariin eksikligi, calismanin 6nemini ve literatiire katkisini ortaya koymaktadir.

1. STRATEJIK INSAN KAYNAKLARI YONETIMi

Orgiitlerin stratejik yonetim anlayislarinin basariya ulasmasi, orgiit ici uygulamada bu yonde
senkronize olmasina bagldir. Orgiitiin uzun donemde varligini siirdiirebilmesi, siirdiiriilebilir bir rekabet
avantaj kazanmasi, kaynaklarin etkin ve verimli sekilde performansa yonelik kullanilabilmesi, stratejik
yonetimin temel amagclari arasinda yer almaktadir. Uzun dénemli ve sonu¢ odakli bir yaklasim olan
stratejik yOnetimin insan kaynaklari yonetiminde uygulama alani bulabilmesi ise Orgiitiin insan
kaynaklar1 yonetim politikalarinin orgiitiin stratejik yonetim politikalarina uyum saglamasi ile ortaya
¢ikan yonetim bicimi ile miimkiindiir. Boylece stratejik yonetim politikasi ile odaklanilan performans,
verim, rekabet Ustlinliigli gibi amaclar insan kaynaklar1 yonetimi agisindan da uygulama alani
bulabilecektir. Orgiitiin stratejik insan kaynaklari yonetim anlayisini benimsemesi yiiksek is
performansi, yiiksek problem ¢ozme, degisim ve yenilik, yiiksek maliyet etkinligi, isgoren
devamsizligimin azaltilmasi, isgiicli devir hizinin diisiiriilmesini saglar (Baker, 1999: 52). Ayrica
isgorenlerin egitim ve kariyer firsatlari ile orgiite katma deger ve rekabet avantaji saglar. (Storey, 1992).
Bu faydalar1 saglayan stratejik insan kaynaklar1 yonetimi amacin gergeklestirilmesinde belirli bir siire¢
gerektirir. Bu siirecte Orgiit stratejiyi belirler, ylriitiir, kontrol eder ve geri besleme ile aksiyon saglar
(Bingol, 2014: 10).

1.1. Stratejinin Belirlenmesi

Orgiitiin insan kaynaklar stratejisinin belirlenmesindeki ilk siirec stratejinin belirlenmesidir. Bu
stirecte insan kaynaklar1 yoneticileri drgiitiin misyonunu uygun bir politika belirler (Bing6l, 2014: 10).
Bu politika insan kaynagi temini, insan kaynaklar1 yonetimi agisindan alinacak kararlarda ilkeler,
izlenecek yoldur (Bingol, 2014: 8). Personel temini, calisma sartlarinin belirlenmesi, 6zliik haklari,
terfiler, sosyal haklar, mentorluk veya kocluk, ise uyum saglama yontemleri gibi uygulamalarin
gergeklestirilmesinde yol gosterici politikalarin belirlenmesi insan kaynaklar1 yonetimi siirecinin ilk
asamasidir. Bu politikanin Orglitiin stratejik yonetimi ile belirlenmis politikasina uyum saglayacak
sekilde gelistirilmesi ise stratejik insan kaynaklar1 yonetiminin ilk agamasidir. Stratejik insan kaynaklar

yonetiminde strateji belirlerken dikkat edilmesi gereken en 6nemli konu proaktif davranis sergilemektir.
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Stratejinin proaktif davranis gerektirmesinin temel nedenleri ¢cevreye uyum saglama, orgiitiin giiclii ve
zay1f yonleri, firsat ve tehditlerin belirlenmesi, rekabet diizeyi, miisteri ve tiiketici beklentilerine yonelik
yonetim arastirmalaridir. Cilinkii proaktif davranis o6rgiitiin gelecekte gerceklesebilecek olaylar1 6nceden
Ongoriip uzun donemli politikalar ile gerekli tedbirlerin almasini saglar.

1.2. Stratejinin Yiiriitiilmesi

Stratejik Insan kaynaklar1 yonetiminde stratejinin yiiriitiilmesi planlama sistemlerinin
gelistirilmesi ile miimkiindiir. Isgiicii ihtiyaglarimin ve personel programlarmmn dogru bir sekilde
planlanmasi, ig giicii tahminleri ve is planlarinin birbirleriyle senkronize olmasim saglar. Stratejinin
orgiitlin yonetim sekli, liderlerinin 6zellikleri, kiiltiirii, iklimi ile uyumlu olmas1 gerekir (Bingdl, 2014:
10). Cevresel faktorler, ekonomik gelismeler, sosyo-kiiltiirel etkiler, yasal faktorler stratejinin
yiiriitiilmesini etkiler. Insan kaynaklar1 stratejisinin yiiriitiilmesi asamasinda, orgiitiin faaliyetlerini
siirdiirdiigii yerde ortaya ¢ikan yasal diizenlemelere uyum saglama zorunlulugu stratejinin yiiriitiilmesini
zorlagtirabilir veya imkansiz hale getirebilir. Yiiriitmenin olanaksiz oldugu durumlarda, uzun dénemli
ve sonug¢ odakli belirlenen stratejinin yiiriitiilmesi siirecinden stratejinin belirlenmesi siirecine gegilir.
Stratejinin yliriitiilmesi siirecinin yonetimi belirlenen amacin gergeklestirilmesinde 6nemlidir. Stratejik
insan kaynaklar1 yonetiminde Orgiitiin yonetim yapisina, liderlik 6zelliklerine, teknolojisine, kiiltiirel
ozelliklerine, iklimine, ¢evresine uygun sekilde stratejinin yiiriitilmesi gerekmektedir.

1.3. Stratejinin Kontrolii

Stratejinin belirlenmesi ve yiiriitiilmesi asamalar1 proaktif davranigla 6nceden belirlenmis bir
sonucun gerceklesmesi ile bagariya ulagir. Stratejik yonetim agisindan dnceden belirlenmis amagclar ile
elde edilen sonuglar arasindaki farkliliklar, amacin gergeklesip gergeklesmedigi gibi konular kontrol
edilir. Stratejik insan kaynaklari yonetiminde insan unsuru oOrgiitsel agidan ele alinarak verimlilik ve
performans, miisteri beklentileri ve algisi, ¢evreye uyum belirlenen ve uygulanan strateji agisindan ele
alinir. Mevcut durum ile amag arasindaki dengenin saglanip saglanmadigi kontrol edilir (Bing6l, 2014:
11).

1.3.1. Geri Besleme ve Aksiyon Saglama

Stratejik insan kaynaklar1 yonetiminde belirlenen amaglar ile mevcut durum arasindaki
farkliliklarin tespitinden sonra geri besleme ve aksiyon siireci baglar. Bu siirecte stratejik insan
kaynaklar1 yonetiminin proaktif davranigla belirlenmis amaglara uygun sonuglar elde edilmemisse
bunun nedenleri arastirilir. Onceden belirlenen amaglarin gerceklesmesinde yasanan giicliikler,
amaglara ulasma yolunda elde edilen tecrilbbe ve bilgiler, geri besleme siirecinde stratejik insan
kaynaklar1 yonetiminde gorevi iistlenmis bir yonetici tarafindan kayit altina alimir. Alinan kayitlar
Orgiitiin stratejileri, politikalari, insan kaynaklari yonetimi uygulamalar1 agisindan degerlendirilerek

gerekli iyilestirmelerin yapilabilmesi i¢in aksiyon saglama siireci baslar. Geri besleme ile elde edilen
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bilgiler, insan kaynaklar1 yonetiminde yapilan stratejik sapmalarin ortadan kaldirilmasi igin
kullanilmalidir.
2. HIZMET INOVASYON DAVRANISI

Isgéren hizmet davramisi, isgdrenin isin gerektirdigi amaglar1 yerine getirmek igin
gerceklestirdigi is gorme eylemleridir. Drucker (1986), yeniligin kaynagi olarak yeni bilginin 6nemini
vurgulamig, Nonaka (1994) 6grenmenin inovasyon ve yeni fikirler tiretme konusunda basar1 kaynagi
oldugunu ortaya koymus, Wiig (1993) inovasyonu yeni bilgi yaratma siireci olarak ifade etmistir
(Drucker, 1986; Nonaka, 1994; Amidon, 1997; Wiig,

1993). Bilginin 6neminin giderek artmasi, 1990’ I yillardan sonra isletmelerde inovasyona
yonelik yonetim diigiincesinin degismesine neden olmustur. Bu siire¢te inovasyon yaklagimlart ve
hizmet faaliyetlerinin 6nem kazanmas1 hizmet yeniligi kavraminin ortaya ¢ikmasini saglamstir.

Hizmet yenilik davranisi yeni fikirlerin {iretilmesi ve uygulanmas: siirecinde gergeklestirilen
bireysel ve kurumsal eylemlerdir. Bu siire¢ problemin teshisi ve ortaya konulmasi ile baslar, problemin
¢oziilmesi icin ortaya yeni fikirlerin atilmasi ile devam eder (Scott ve Bruce, 1994: 581). Orgiitsel siire¢
ve sistemler, proje yonetim becerisi, orgiitsel kiiltiir ve vizyon gibi konular hizmet yenilik davranisi
gelistirmede 6nem arz eden konulardir (Matear, Gray ve Garrett, 2004: 284).

Hu, Horng ve Sun’un (2009) uluslararasi turizm sektdriinde faaliyet gosteren otellerde ¢alisan
621 isgoren lizerinde gerceklestirdigi arastirmada bilgi paylasimi, takim kiiltiiri ve hizmet inovasyon
performansi arasinda anlamli ve giiclii bir iliski oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Hizmet yenilik 6l¢egini iki
boyutta olusturmustur. Yeni hizmet gelistirme boyutunu Matear, Gray ve Garrett’ ten (2004), isgoren
hizmet yenilik davranisi boyutunu Scott ve Bruce (1994) gelistirmistir. Scott ve Bruce (1994)
isletmelerin {ist diizey yoneticileri ile yapmis oldugu goriismeler neticesinde iggéren hizmet inovasyon
davranis Olgegini gelistirmistir. Yoneticiler, konaklama sektdriinde liderligi kabul gormiis kisilerin
basarilarin1 6rnek almaktadirlar. Birgok basarili uygulama kiyaslama, rehberlik, ilham verme yoniinde
hizmet vermektedir (Enz ve Siguaw, 2003: 116; Hu, Horng ve Sun, 2009).

Hizmet inovasyon davranisi yeni fikirlerin iiretilmesi ve uygulanmasi siirecinde gerceklestirilen
bireysel ve kurumsal eylemlerdir. Bu siire¢ problemin teshisi ve ortaya konulmasi ile baglar, problemin
¢oziilmesi igin ortaya yeni fikirlerin atilmasi ile devam eder (Scott ve Bruce, 1994: 581). Orgiitsel siireg
ve sistemler, proje yonetim becerisi, Orgiitsel kiiltiir ve vizyon gibi konular hizmet yenilik davranisi
gelistirmede 6nem arz eden konulardir (Matear, Gray ve Garrett, 2004: 284).

Ferraz ve Melo Santos’ un (2016) yaptiklar1 bibliyografik analiz sonucunda Orgiitsel
aragtirmalarda hizmet inovasyonu konular1 iizerine yapilmig 61 arastirmanin stratejinin alt
basliklarindan pazar uyumu, performans yonetimi, iiriin yonetimi konular tizerinde yogunlagtig1 tespit

edilmistir. Hizmet inovasyonu temelde {i¢ teorik yaklagim iizerinde arastirilmistir.
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a) Teknoloji temelli yaklasim: Orgiit disinda meydana gelen hizmet sektoriine etki eden
teknolojik gelismelerin orgiite yayilmasi konusunun temel alinmasi.

b) Hizmet temelli yaklagim: Hizmet sektoriinii iiretim sektdriinden ayiran 6zelliklerin ve
yeniliklerin temel alinmasi.

C) Biitiinlestirici yaklasim: Hizmet ve iiretim sektoriindeki benzerliklerin yenligie genis bir
bakis agis1 6neren, somut/ soyut, teknolojik/ teknolojik olmayan konular1 temel almaktadir (Ferraz, Melo
Santos, 2016: 252; Gallouj ve Savona, 2009)

2.1.Hizmet Inovasyonu ve Stratejik Iinsan Kaynaklan Iliskisi

Hizmet inovasyonu insan kaynagimin verimli sekilde kullanilmasi, rekabet avantajinn
kazanilmasinda orgiitlerin inovasyon odakli yaklagim sergilemesi isgorenlerin bu yonde yonetilmesine
baglidir. Orgiitsel sorunlarin ¢dziimiinde yeni fikirlerin ortaya konulabilmesi isgdrenlerin inovasyon
odakl1 davraniglari ile miimkiindiir.

2.2.1sgorenler Aras: Isbirligi

Orgiitlerin varlik amaglarma uygun sekilde stratejik yonetim uygulamalarim gerceklestirme
siireglerinde proje yonetimi verimli sekilde yerine getirilmelidir. Stratejik yonetim baglaminda o6rgiit
amaglarina uygun projeler gelistirilmesi yaninda bu projelerin isbirligi i¢inde yonetilmesi verimlilik
acisindan 6nemlidir (Engelbrecht, Johnston ve Hooper, 2017: 997). Miisteri talep ve memnuniyetinin
oOrgiit tarafindan 6l¢iilmesi sonucunda elde edilen bilgiler proje yonetiminde kullanilmalidir. Temel ve
destek saglama faaliyetlerinin tiim stireglerinde isgérenler arasi igbirliginin saglanmasi, insan kaynaklari
yonetiminde stratejik acidan 6nem arz eder. Insan kaynaklar1 politikalarinin gelistirilmesi asamasinda
oOrgiit stratejisi ile uyum saglamaya yonelik isbirligi faaliyetleri iggoéren davraniglarini etkileyecektir
(Artto vd., 2008: 53). Hizmet inovasyonunu tesvik edici, stratejik insan kaynaklar1 yonetim siirecinde
inovasyon davranigini engelleyen faktorlerin tespit edilerek geri besleme ve aksiyon siirecinde, proje
yonetiminde ele alinmasi verimliligi ve performansi artirabilecektir (Alsudiri, Al-Karaghouli ve Eldabi,
2013: 598).

3. ETIK LIDERLIK

Etik liderlik, kisileraras1 ve kisiler vasitasiyla ilgili, diiriist, adil ve glivenilir olarak normatif ve
uygun sekilde yonetim gostergesi, ikili iletisim vasitasiyla ahlaki yonii giiglii pekistirme ve karar almay1
amaclamas1 bakimindan hizmet inovasyon davramisini ve stratejik insan kaynaklari yonetimini
etkilemektedir (Brown, Trevino, Harrison, 2005:120). Etik liderlik sosyal 6grenme ve sosyal miibadele
olarak adlandirilan iki temel teoriye dayanmis olmasi sebebi ile isletmelerde isgdrenlerin liderleri ile
aralarindaki iligkileri agiklamaya yaramaktadir (Bandura, 1986). Personel ihtiyacinin verimli sekilde
yerine getirilmesi, proaktif kararlar alabilen ve gerektiginde reaktif sekilde ¢cevrede gerceklesen olaylara

tepki verebilen, inovasyon odakli bireylerin yetismesinde etik liderligin etkisi biiyiiktiir. Orgiitiin
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amaclarina uygun sonuglar elde edilmesinde, miisteri odakli hizmet faaliyetlerinin gergeklestirilmesi
diiriist ve adil, yasalara uyan, etik ilkelere uygun hareket eden liderlerin varligi 6nem arz eder (Dhar,
2016: 140). Ozellikle stratejik insan kaynaklar1 ydneticilerinin isgorenlerle ilgili konularda uygulayicilar
olmasi nedeni ile bu alanda etik liderlik 6zelliklerine sahip yoneticilerin secilmesi isletme i¢in faydali
olabilecektir.

4. PSIKOLOJIK SERMAYE

Isletmenin isgdren temininde zor gdrevleri basariyla tamamlamak icin yeterli ¢abay1 gdsterme
ve sorumluluk almak i¢in giivene sahip 6zyeterligi olan, basari konusunda iyimserlik gelistirebilen,
azimli, hedeflere ulasmak i¢in yeni yollar bulabilen, sorunlarla karsilastiginda psikolojik dayanikliliga
sahip bireyleri bulabilmek genel olarak amaglanir (Luthans vd., 2007). Bu 6zellikler psikolojik sermaye
kavramuni akla getirmektedir. Isgorenler ile liderleri arasinda gergeklestigi varsayilan psikolojik
sozlesme ile isgéren ve is arasinda ortaya cikan goriinmez bag, psikolojik sermayeyi ortaya
koymaktadir. Bu sozlesmenin ihlali, psikolojik sermayeye zarar vermekte ve hizmet inovasyon
davranisini engellemektedir (Kim, Karatepe ve Lee, 2017). Kim, Karatepe ve Lee’ nin (2017) calismas1
psikolojik sermayenin isgorenlerin hizmet inovasyon davraniglarini harekete gecirdigini, psikolojik
sozlesme ihlalinin hizmet inovasyon davranisi iizerindeki etkisine psikolojik sermayenin aracilik ettigini
ortaya koymustur. Bu calisma 6zellikle insan kaynagi temininde isgorenlerin kisisel 6zelliklerinin
hizmet inovasyon davranisini ne derecede etkiledigini acik¢a gostermektedir. Yapilan bir diger
calismaya gore etik liderlik takipgi isgorenlerin is performansina olumlu etki etmektedir. Ancak bu etki
psikolojik sermaye araciligi ile ger¢eklesmektedir (Bouckenooghe, Zafar ve Raja, 2015).

Yapilan ¢aligmalar stratejik insan kaynaklar1 yonetiminde psikolojik sermayenin 6nemini ortaya
koymaktadir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Degisen ekonomik yapilar, gelisen teknoloji ve kiiresellesme ile ortaya ¢ikan kiiltiirel etkiler
orgiitlerin insanlarla olan iliskilerin temel alindig1 yonetim stratejilerini ortaya c¢ikarmistir. Miisteri
tatmininin ve hizmet sektoriliniin yonetim stratejilerinde 6nemini artirmasi, isletmelerin iggorenleri ve
paydaslariyla olan iliskilerinde bu konularda yetkinliklerini gelistirmesine neden olmustur. Teknolojinin
hizli ilerleyisi, ihtiyaglarin degiskenlik gdstermesi miisteri odakli yaklasimlart gerekli kilmaktadir.
Isletmelerde insan kaynaginin yonetimi stratejik olarak planlanmasi gereken bir konudur. Rekabet
avantajinin saglanmasi, gelecekte gergeklesecek risk ve tehditlere karsi hazirlikli olmak, verimliligin
saglanmasi etkin bir stratejik yonetime baghdir. Insan kaynaginin yonetiminde hizmet inovasyonu
odakli yaklagimin benimsenmesi, iggorenlerin isletmeye yenilik¢i fikirler sunarak performansin
artmasini saglar. Artan performansla verimlilik artar, hizmet inovasyonu ile ortaya ¢ikan yeni ve yaratici

fikirler misterilerin tatminini saglar. Tatmin olan miisteri ise kulaktan kulaga reklam ile isletmenin,
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markanin ve {iriiniin tiiketicilere tanitilmasinda 6nemli bir rol oynar. Yaratilan her yeni fikir yeni
basarilar1 da beraberinde getirir. Stratejik insan kaynaklar1 yonetimi acisindan hizmet inovasyonuna
odaklayan bir yaklasim, isgorenlerin ortaya attiklart her yeni fikir icin basar1 saglayacaklar: diisiincesi
ile ise baglilig artirabilecektir. Ise baglilik, pozitif psikoloji ile hareket eden isgdrenlerin orgiit kiiltiiriinii
benimsemesi ve gelecek isgorenlere tasimasi beklenen bir sonugtur. Basariya odaklanan, 6zveri ile
calisan iggorenlerin diger isgorenler igin drnek teskil etmesi isletme icinde igbirligini artirabilecektir.
Boylelikle stratejik insan kaynaklar1 yonetiminde hizmet inovasyonu odakli yaklagimin benimsenmesi,
etik liderlik, psikolojik sermaye ve ise baglilik konularinin olusturulacak stratejilerde birlikte
diisiiniilmesi isletme i¢in fayda saglayacaktir. Literatiirde bu konulardaki arastirmalarin yapilmasi
onerilmektedir. Ozellikle stratejik insan kaynaklar1 yonetimi agisindan hizmet inovasyonu davranisinin
etik liderlik, psikolojik sermaye ve ise baglilik agisindan incelenmesi stratejik yonetim yazinina katki
saglayacaktir (Schaufeli, Bakker ve Salanova, 2006; Salanova ve Schaufeli, 2008; Cheng vd., 2014).
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