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HIiZMET ISLETMELERI ACISINDAN INOVASYONUN ONEMI, HALKLA

ILISKILER VE PAZARLAMA UYGULAMALARI UZERINDEKI ETKILERI
Mehmet Bahadir ERCIS!
0oz
Gunlimuzde hizmet sektériinde faaliyet gosteren isletmelerin inovasyon uygulamalari, halkla iliskiler ve pazarlama etkinligi
acisindan giderek daha onemli hale gelmistir. Artik hizmet isletmelerinin kurumsal iletisim odakli ¢alismalari rekabette bir
avantaj elde etmek agisindan oldukea etkindir. Bu avantaji elde edebilmek ancak farklilasma ile miimkiindir. Teknolojinin
hizli bir gekilde gelismesi, en yeniyi yakalama agisindan hizmet sektoriinii cezbetmektedir. Bu halkla iliskiler agisindan hedef
kitle ve paydaslarin, pazarlama agisindan ise tiiketici ve miisterilerin beklentilerini sekillendirmektedir. Bu nedenle inovasyon
kavraminin igletmeler agisindan Onemi giderek buyimektedir. Bu 6nem o6zellikle hizmetin yogun oldugu ve aninda
tiiketildigi hizmet igletmeleri igin belirginlesmektedir. Dolayisiyla gelecege odaklanan hizmet igletmeleri kendilerini inovatif
olarak konumlandirmaya calismaktadir. Hizmet sektoriinde gergeklestirilen inovasyon uygulamalari, hizmet Uretiminde
kullamlan mevcut tekniklerin, siirekli degisen hedef kitle ve miisteri taleplerine cevap verecek sekilde yenilenmesi anlamina
gelmektedir. inovasyon faaliyetlerinin etkin olarak uygulanmasi, hizmet sektorii isletmeleri icin fark yaratan bir stireci ortaya
koymaktadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri igin halkla iliskiler ve
pazarlama stratejilerini, hizmete iligkin Giriinlerini ve hizmet {iretim yontemlerini siirekli olarak degistirmeleri ve yenilemeleri
gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda, hizmet sektori icin yeni gelisimleri yakalamak veya yeni trendler olusturabilmek i¢in
etkin bir sekilde inovatif olabilmek 6nemlidir. Bu 6nemden hareketle calismada, inovasyon kavrami ve inovasyon
uygulamalarinin, halkla iliskiler ve pazarlama etkinligi acisindan 6nemi vurgulanarak, tespit edilen bulgular dogrultusunda
sonuglar yorumlanarak oneriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, hizmet sektori, isletme verimliligi

THE IMPORTANCE OF COMMUNICATION FOR INNOVATION AND ITS
EFFECTS OF INNOVATION ON PUBLIC RELATIONS AND MARKETING
PRACTICES OF SERVICE BUSINESSES

ABSTRACT

Today, the importance of innovation practices in businesses operating in all sectors is increasing day by day in terms of
public relations and marketing effectiveness. Today, where we can easily access information, it is only possible for service
companies to stand out and differentiate from their competitors with their communication efforts in the field of corporate
communication. The rapid development of technology attracts the service sector in terms of catching the latest and shapes the
expectations of the target audience/stakeholders in terms of public relations and consumers/customers in terms of marketing.
For this reason, the concept of innovation is very important for companies. This importance becomes especially evident for
institutions where the service is intense and consumed instantly. Therefore, service businesses that focus on the future are
trying to position themselves as innovative. Innovation practices in the service sector mean that the existing management
techniques used in service production are renewed in a way that will respond to the ever-changing target audience and
customer demands. It is known that if innovation is implemented effectively, it is a process that makes a difference for the
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service sector. In order for service businesses to survive in an intensely competitive environment, they need to constantly
change and renew their public relations strategies, service-related products and service production methods. From this point
of view, it is important to be innovative effectively in order to catch new trends or create new trends for the service sector.
Based on this importance, in the study, the importance of the concept of innovation and innovation practices in terms of
public relations and marketing effectiveness was emphasized, and the results were interpreted in line with the findings and
suggestions were made.

Keywords: Innovation, service industry, business efficiency
GIRIS

Gunlimuzde hizmet isletmeleri sektordeki hizli degisimlerden oldukga kolay
etkilenebilen dinamik bir yapiya sahiptir. Bu nedenle isletmeler basarilarmi, sektordeki
degisim ve gelisim hizina ne derece ayak uydurabildikleriyle Olgebilmektedir. Uluslarin
ekonomilerinde 6nemli bir rol oynayan hizmet sektériinde, yeri ve 6nemi gin gectikce artan
hizmet isletmelerinin halkla iliskiler ve pazarlama uygulamalari, bu degisimden oldukca
yuksek diizeyde etkilenmektedir. Artik hizmette kalite ve esneklik, hizli iiretimin tetikledigi
etkin rekabet edebilme, hizmet isletmelerinin inovasyon uygulamalarini istenen diizeyde
gergeklestirebilmeleriyle mimkiindir. Bu agidan bakildiginda hizmet sektori igin inovasyon
uygulamalari, sektdr basarisini, ekonomik blylimeyi, yasam kalitesini, hedef kitle ve paydas
beklentilerini ve miisteri taleplerini karsilayan uygulamalarin ve stratejilerin timunin, gelisen
teknolojiye ayak uydurmasmi saglamakta ve gelisimi yakalamaya c¢alisgan 6nemli bir alani
olusturmakladir (Calipmar, 2007: 446). Dolayisiyla inovasyonun, hizmet sektorinin
kalkinmasinda ve hizmet isletmelerinin halkla iliskiler ve pazarlama uygulamalarinin
basarisinda 6nemi biiylimektedir. Bu asamada kurum yoneticileri ve Ozelliklede halkla
iliskiler ve pazarlama yoneticileri, inovasyonun katilimci ve paylasimci bir siire¢ oldugunu
isletme igindeki tiim yonetici ve ¢alisanlara benimsetmeli, bu nedenle gerekli farkindalik
diizeyini olusturacak etkin inovasyon ve gelisim stratejileri olusturmalidir. Bu sireg, halkla
iliskiler ve pazarlama faaliyetleriyle desteklenmelidir. Dolayisiyla, hizmet isletmeleri igin
yeniligi ve degisimi benimsetmek, degisim Kultlrind olusturmak, inovasyon uygulamalarinin
etkinligi a¢isindan olduk¢a dnemlidir.

1. inovasyon

Inovasyon tiim sektorler gibi, hizmet sektori icinde olduk¢a 6nemli bir kavramdir. Bu
kavram latince “innovare" kokinden gelmektedir (www.genbilim.com). Bu kavram
“yenilenme” olarak adlandirilabilir. Bu nedenle inovasyon kavramini yeni ve degisik bir sey
yapmak seklinde ifade etmek mumkindur. Bilimsel literatlirde inovasyon olarak adlandirilan
yenilik¢ilik, Freeman’a gore daha kapsamli bir sekilde ifade edilmistir. Freeman’a gore
inovasyon yeni veya daha geliskin bir olguyu ortaya koyar. Diger bir deyisle, yeni bir Grind,
siireci ve ekipmani gelistirip pazarlamak icin ortaya konan bir surectir. Teknik tasarim,
imalat, yonetim ve hizmet faaliyet uygulamalarini igerir (Freeman, 1994:15). Dolayisiyla
inovasyon hem bir stireci hemde bir sonucu ifade etmektedir. AB ve OECD’nin tanimina
bakildiginda, inovasyon; bir fikri pazarlanabilir hale getirmek igin, Griin veya hizmetleri yeni
bir anlayisla hedef kitle ve paydaslara, tiketiciler ve miisterilere veya kamuya sunmak igin
hizmet yontemine donistiirmektir (Howley, 2002:447- 458). Bu tanimda 6nemli olan, siire¢
ve sonug agisindan pazarlanabilirlik vurgulamasidir.

Bir bagka tanimda ise inovasyon, yeni ve dnemli bir diizeyde degisik uygulanan uriin
hizmet veya siirecler agisindan, pazarlama yontemi ve faaliyetlerinde, is uygulamalarinda yeni
bir anlayis, hareket tarzi, yontem ve amacin ortaya konmasidir (OSLO kilavuzu, 2005).
Hizmet isletmelerinde gergeklestirilen inovasyon uygulamalarmin 3 temel amaci vardir.
Inovasyon *un bu temel amaglar1 su sekilde ifade edilebilir (Oriicii vd.,2011:62);
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o Isletmelerin varliklarimn Devam Etmesi: Isletmelerin iirettikleri iiriin ve

hizmetler agisindan bakildiginda, s6z konusu alan oldukg¢a genistir. Bu olgu
sektorii olusturan pazarlar agisindan rekabeti kaginilmaz yapar. Teknolojik
gelisimin hizi ve devamliligi, s6z konusu rekabeti daha etkin hale getirir. Bu
nedenle isletmelerin sektorde mevcut olan yogun rekabete ayak
uydurabilmeleri olduk¢a Onemlidir. Bu agidan bakildiginda, isletmeler igin
stirekli yenilenmek zorunlu hele gelir. Diger bir deyisle, isletmeler igin
rekabette basar1 agisindan, inovasyona donik stratejiler tretmek ve bu
stratejileri etkin bir sekilde uygulamak, kendi varliklarini devam ettirebilme
acisindan blylk éneme sahiptir.

o [sletmelerin sektorde lider olmasi: Yogun rekabet olan sektdrlerde lider olmak

kolay degildir. Miisteri odakli olabilmek ve talebe istenen diizeyde cevap
verebilmek i¢in inovatif olmak ve yeniliklere acik olabilmek 6nemlidir. Bu
isletmeler acisindan sektorde lider olabilmek igin kagmilmaz bir firsat ve
hareket tarzi olusturmaktadir. Yenilik ve degisime acik olmayan hicbir isletme
pazarda lider olmak gibi bir misyonu gerceklestiremez. Isletmeler inovasyon
uygulamalarini etkin bir sekilde gergeklestirebildigi siirece, hedef kitlelerini ve
miisterilerini kendileri i¢cin olumlu yonde etkileyebilmekte ve satin alma
davraniglarini istenen yonde sekillendirmektedir.

o Isletmelerin Kdarlilik Diizeyinin Arttirilmasi: Karlilik isletmelerin temel

hedefleri iginde dnemli bir yere sahiptir. Isletmeler acisindan karlilik sektdrde
elde edilen basarinin temel &lgiitlerinden biridir. Inovasyon uygulamalari,
isletmeler i¢in karhiligm uzun vadede artmasini saglayan onemli bir hareket
tarzidir. Ciinkii yenilikler, basariya ulasirsa maliyetleri diistiriir. Ayn1 zamanda
iretim siirecini kisaltir. Performans ve verimliligi yiikseltir. Uzun vadede
isletmeye bliyiik faydalar saglayacak olan yenilikler, hem dolayli hem de
dogrudan bir sekilde karin artmasimni saglamaktadir.

Yenilik i¢eren uygulamalar agisindan bakildiginda, inovasyonu; 0rlin inovasyonu,
sire¢ inovasyonu, organizasyonel inovasyon olarak (¢ sekilde ¢esitlendirmek mimkundr.

S6z konusu inovasyon gesitleri su sekilde ifade edilebilir (Tsai, 2005:796), (Kirim,

2006:5);

Uriin Inovasyonu: Uriin Inovasyonuna iliskin uygulamalarda, (iriine agisindan
tim islevsel oOzellikler dikkate alinir. Bu inovasyon ¢esidi s6z konusu
ozelliklerde 6nemli derecede iyilestirmeleri igerir. Bu nedenle Urlin inovasyonu
var olan iiriin 6zelliklerine yeni 6zellikler eklemeyi ve yeni iiriin gelistirmeyi
amagclar. Yeni veya 6nemli dlglide iyilestirilmis tirtinleri ifade eder (OECD
Oslo Manual, 2005). Uriin inovasyonu, yeni olan veya 6zellikleri uygulama
amaglar1 bakimmdan etkin bir sekilde gelistirilmis olan, bir Urln ya da
hizmetin pazara dahil edilmesini icerir. Uriin/Hizmet Inovasyonu, iiriine iliskin
yenilikleri ortaya koyar. Diger bir deyisle, yeni Urin ve hizmet Uretmeyi
amaclar. S0z konusu inovasyon odakli uygulamalar, yeni pazar ve tiiketicilerin
elde edilmesini saglar. Ayni zamanda, tiiketici tatminini saglamak igin ¢nemli
bir stratejik hareket tarzini olusturur. Uriin inovasyonlari, iiriinler acisindan
yeni teknolojilerin kullanilmasint igerir ve bilgilerin yeni Grlnlerde
kullanilmasmi kapsar. Ya da yeni bilgi ve teknolojilerin bilesimini ortaya
koyar.
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Uriin inovasyonu;

-Teknik ozelliklerde,

-Parcalarda,

-Malzemelerde,

-Yerlesik yazilimda,

-Kullanim kolayliginda,

-Diger islevsel 6zelliklerde 6nemli iyilestirmeleri/gelistirmeleri kapsar.

e Siire¢ Inovasyonu: Siire¢ inovasyonu, farkhi veya yeni bir iiretim/dagitim
yonteminin  ortaya konulmasint ifade eder. Mevcut yontemlerin
iyilestirilmesini igerir. Sire¢ inovasyonu, siirece iligkin girdi/input ve
cikt/output ile bunlar arasindaki tiim faaliyetler dizisinin olumlu ydnde
iyilestirilmesi i¢in yapilan bir dizi faaliyetler olarak ifade edilebilir. Sureg
inovasyonu yeni ve devamli olarak gelistirilen ve iyilestirilen Uretim veya
dagitima iliskin uygulamalar1 ortaya koyar. Isletmelerde siire¢ (Process) olarak
ifade edilen Uretim asamasinda uygulanan tiim teknikleri igine alir. Yani blylk
Olglide iyilestirilmis bir Gretim veya teslimat yontem asamalarini ifade eder
(OECD, Oslo Manual, 2005). Sire¢ inovasyonu, birim basina diisen tiretim
harcamalarin1 ya da Griinlerin teslimat maliyetlerini azaltmay1 amaclar. Ayni
zamanda, iiriinlerin kalitesini artirmay1 hedefler.

e Organizasyonel Inovasyon: Organizasyonel inovasyon, kurumlarin
faaliyetlerinde, i¢ ve dis iliskilerinde yeni bir anlayisin ortaya konulmasidir.
Organizasyonel inovasyon is gorenlerin sorumluluklari, gorevlendirilmesi,
denetimi ve koordinasyonu agisindan yeni uygulamalar: igerir. (Rademakers,
2005:132). Uriin, sire¢c ve pazarlama yeniliklerine ek olarak 6nemli bir
inovasyon tiiriidiir. Isletmeler agisindan yonetimsel 6zellikleri igine alan bir
yeniliktir. Orgiitsel yenilik, orgiitsel ydntemlerin yenilestirilmesini icerir.
Calisma yontemlerinin gelistirilmesini veya farklilastirmasini amaglayan bir
yontemdir. Tum bu gelistirme, farklilastrma ve yenileme uygulamalari
organizasyonel inovasyon olarak ortaya ¢ikar (Celiktas, 2008: 19).

Inovasyon bilim ve teknoloji odakli bir uygulamadir. Buna iliskin tum surecleri
kapsamaktadir. Inovasyon bir fikrin kuram, eylem ve sonug acgisindan faydaya evrilmesini
icermektedir. Pazarlanabilir ve 6lgllebilir somut bir ¢iktiy1 ortaya koymaktadir. Dolayisiyla,
basit anlaml bir yenilenme degildir. Yenilenmenin teorisinden baslamakta ve yenilige iliskin
tiim siiregleri kapsamaktadir.

2. Hizmet Isletmelerinde inovasyon

Tim degisimler ve yenilikler yaraticilik isteyen bir yaklagimin ortaya konulmasini
gerektirir. Bu nedenle inovasyon siireci, degisim ve gelisime iliskin yaklagimlarin, tiim strateji
ve uygulamalarimn, triinlere ve hizmetlere aktarilmasi olarak tanimlanir ve iletisimin degerini
olusturulan etkilesim ve ivmenin katma degeri ile belirlenir (Poon ve Mcpherson, 2005:255-
273). Yani isletmelerde var olan inovasyon uygulamalari hedef kitlenin/paydaslarm ve
miisterilerin, yagam standartlarmi ne derece dnemli hale getirdigini ortaya koyar. Hizmet
isletmelerinin halkla iligkiler ve pazarlama uygulamalari, farkli mesajlar ve araglar kullanarak,
kurum, urun ve hizmetlerini hedef kitle/paydaslar ve miisterileriyle etkin bir sekilde
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paylagsmay1 amaclar. Hedef kitle/paydaslar ve miisterileri etkilemeye ve ikna etmeye yonelik
tiim mesajlar1 iceren uygulamalar genis bir ag, iletisim ve isbirligini gerektirir. Bu asamada
devreye hizmet isletmelerinin sahip oldugu bilgi ve iletisim teknolojileri girer (Porter,
1985:52). inovasyon ile ilgili bilgilerin toplanmasi ve bu bilgilerin hedef kitleye/paydaslara ve
miisterilerilere sunulmasi, inovasyonun verimlilige katkisini artirma, halkla iligkiler ve
pazarlama uygulamalarmi istenen dizeyde sunma, iletisim siirecini ve bilgi iletisim
teknolojilerini etkin kullanabilme yetisi ile ilgilidir. Ayn1 zamanda iletisim teknolojileri,
elektronik aglar1 olusturmakta, etkin aragtirma ve inovasyon sirecini kolaylastirma agisindan
onemli islevler sunmaktadir (Leten, Belderbos ve Van Looy, 2007:567-579).

Inovasyona iliskin hareket tarzlar1 ve ydntemlerinin, tiim sektorlerde oldugu gibi
hizmet sektérinde kurum performansini, etkinligini ve verimliligini artirdigi gortlmektedir
(Orticii vd.,2011:60).

Hizmet isletmelerinde inovasyon uygulamalarinin Onemini ve hizmet {retim
verimliligine katkilarin1 soyle ifade etmek miimkiindiir (Alfranca, 2004:599), (Martikes,
2006:19-25), (Marsh ve Stock, 2003:136-148);

e Inovasyon yaklasimi, stratejik yonetim anlayisini igerir. Performansa dayali
calisma sistemini esas alir. Esnek ve etkili bir hizmet sistemini olusturur. Bu
olusumdan hizmet verimliligi olumlu yonde etkilenir. Bu durum inovasyonun
kurum Kkultir( olarak benimsenmesini saglar. inovasyon ydnetimine iliskin
sistemlerin kurulmasini zorunlu hale getirir,

e Hizmet sektoriine yonelik inovasyon yaklasimi, stratejik yonetim anlayisina ve
performansa dayali ¢alisma prensibini benimseyen isletme yOnetimlerinin
esnek ve etkili bir hizmet anlayisinin olusturulmasini saglar,

e Hizmet sektoriinde artan inovasyon faaliyetleri, hizmet faaliyetlerine iligkin
hizmet {iretimine sistematik ve stratejik yaklasimlarla  siireklilik
kazandirilmasmi ve hizmet gelisim siirecinin ve hizmet kalitesinin artirilmasmi
saglar,

e Yapilacak calismalar sonucunda, hizmet c¢alisanlar1 inovasyon sonuglarinin
olumlu etkisinden yararlanir. Bu etki daha gii¢lii bir imaj ve saygmlik, ise
baglilik, manevi motivasyon ve tatmin gibi sonuclarla kendini gdsterir ve
hizmet verimliligine yansir,

e Inovasyon ¢aligmalar1 hizmet sektdriiniin ve sektdr yoneticilerinin imajin1 ve
hizmetlerini gelistirerek, miisteriler nezdinde giiven ve itibarin artmasina neden
olur,

e Giiven ve igbirligi ortaminin giiclenmesi ve hizmet yoneticilerinin talebe iliskin
gereksinimlere yanit verme konusundaki hassasiyetlerinin artmasi sonucunda
en 6nemli kazanim hizmeti talep eden miisterilerin olur,

e Inovasyon, hizmet isletmeleri iginde degisim gereksinimine iliskin yeterli
farkindaligin olusmasina katkida bulunur ve hizmette hedef birliginin olmasini
saglar,

e Inovasyon, yonetici ve calisanlarm isletmeyi yeterince sahiplenmelerini ayni
zamanda gelecege yonelik hedeflerin ve planlarin yoneticiler ve g¢alisanlar
tarafindan 6nemsenmesini ve sahiplenilmesini saglar,
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e Inovasyon, hizmet isletmelerinin hem kendi iginde ve hemde sektdr icinde
etkin bir iletigim siirecinin yeterli diizeyde gelismesini saglar,

e Inovasyon, hizmet isletmelerinin gerek kendi i¢inde ve gerekse sektor icinde
ekip ruhunun olusmasimi ve takim ¢alismasinin gergeklesmesini saglar.

) 1novasy0n hizmet tretimine iliskin kalite bilincini olusturur,

e Inovasyon rekabette iistiinlik saglayacak ve genis bir yelpazeyi kapsayan
hizmet talebine uygun kurgulanmis hizmet yapisini olusturur,

e Inovasyon tiim calisanlarin siirekli gelisen ve degisen hizmet yapisina
adaptasyonunu ve rekabet gilicii kazanmaya iliskin bilgilendirmeyi siiregle
birlikte gergeklestirir.

3. inovasyonun Pazarlama Uygulamalan Uzerindeki Etkileri

Pazarda olusan yeni firsatlar ve gelisim hiz1 hizmet isletmeleri agisindan yenilige acik
ve pozitif yonde degisimi destekleyen inovatif bir hareket tarzin1 zorunlu hale getirmektedir.
Bu nedenle pazarlamacilar i¢in inovasyon uygulamalari, yeni firsatlar1 degerlendirme
acisindan 6nem kazanmaktadir (Govil ve Proth, 2002:68). Modern pazarlamanin temelini,
isletmelerin hem i¢ hemde dig miisteriler ile iletisimi saglama, miisteri odakli olma ve
irtin/hizmet aligverisi islevini etkin bir sekilde gerceklestirme olusturmaktadir. Bu islevleri
yaninda pazarlama gerek rakipler ve gerekse pazardaki degisim ve gelisime giiglii bir sekilde
entegre olmayr amaglamaktadir. Dolayisiyla, pazarlama inovasyon uygulamalarini etkin bir
sekilde desteklemektedir. Bunun i¢in dncelikle istek ve ihtiyaclarin dogru algilanmasi gerekir.
Bu acidan giiglii bir pazar arastirmasina ve pazar bilgi sistemine gereksinim duyulur
(Garcia,2005:380-398). Yeni iirlin ve hizmetlere olan talebin yogunlugu yenilige agik
pazarlama araglarinin etkin ve verimli olarak kullanilmasii gerektirir (Giinday, Ulusoy,
Kilig, Alpkan, 2011: 662-676). Bu nedenle pazarlama, inovasyon uygulamalarin i¢ine alan
genis bir siirecler agina ihtiya¢c duymaktadir.

Geligen pazarda iiriin ve hizmetlerin veya markalarin ¢ogalmasi, pazarlamanin yogun
inovasyon uygulamalarina olan yaklasimini ve iiretim ve satisa iliskin tim uygulamalarda
meydana gelen degisimi dogrudan etkilemektedir (Goldhar,1985:25). Inovasyon
uygulamalari, pazarlamacilara faaliyetlerinin etkin yiiriitiilebilmesi i¢in yeni bilgi kaynaklar1
ve hareket tarzlar1 olusturmaktadir (Hull ve Covin, 2010: 97-114). Ayni zamanda Inovatif
degisimler, bazen tikanan pazarlama hareket alaninin genislemesi agisindan pazarlama
uygulamalarina destek sunabilmektedir. Baz1 durumlarda isletmelerin uyguladiklar1 inovatif
yap1, alisilagelen pazarlama hareket tarzlarinin isletme i¢i ve disinda meydana gelen
degisimlere ve teknolojik gelisimlere adapte olmasma olanak sunmaktadir. Tiim bunlara ek
olarak inovasyon uygulamalari, talepleri sekillendirmekte ve iirlin ve hizmetlerde gerekli
degisikliklerin yapilmasi konusunda etkin rol oynamaktadir (Drucker, 2007:25). Bugiin
inovasyon konusunda yapilan pek ¢ok ¢alisma, isletmelerin etkin inovasyon uygulamalarinin,
pazarlama iletisimi uygulamalarmin potansiyel miisterilerin satin alma tercihleri lizerindeki
etkinligini oldukga attirdigini ortaya koymaktadir (Barley,1992:363). Yine Abrahamson’un
1966 yilinda inovasyonun sektorel etkileri tizerinde yaptig1 bilimsel bir ¢alisma sonucunda,
inovatif isletmelerin uyguladiklar1 pazarlama stratejilerinin, hedef tiiketiciler izerinde énemli
Olcide bir farkindalik olusturdugu goriilmektedir (Abrahamson, 1996:285). Yapilan ¢ok
cesitli bilimsel aragtirmalar, inovasyon uygulamalarinin hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin pazarlama hareket alanmi etkinlestirdigini ve bu agidan ne derece Onemli
oldugunu ortaya koymaktadrr (Olson ve Bakke, 2001:388-395). Inovasyonun pazarlama
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uygulamalar1 lizerinde olumlu yonde bu derece dnemli dl¢lide etkin olmasi, ulusal pazarlarda
oldugu kadar uluslararasi pazarlar1 da ayni lglide etkilemektedir. Bu nedenle kiresel capta
ortak pazarlama uygulamalarinin ve anlayismin ortaya c¢ikardigi genis yelpaze, hizla
cesitlenen ve gelisen uluslararasi pazarlama anlayisini daha inovatif hale getirmektedir.

Tiiketicilerin iiriin ve hizmet agisindan yenilige ve gelisime giderek artan ilgileri,
miisteri odakli pazarlama stratejilerini ve pazarlama iletisiminin hareket alanini inovasyon
uygulamalar1 ile genisletmeyi saglamaktadir (Nerkar ve Roberts, 2004:779). Bu ivme
pazarlamada yenilik¢i yaklasimlarin roliinii belirginlestirmektedir. Bu yaklasimlar tiim
sektorler kadar hizmet sektorii i¢inde hizmet fiiretimine iliskin etkinligi ve verimliligi
artirmaktadir (Newel,2003:40). S0z konusu inovatif yaklagim, hizmet sektorii acisindan
giinlimiizdeki miisteri profilini, hizmet talebi ve hizmete iliskin standart uygulamalar1 istenen
diizeyde kaliteli ve glivenilir bir yapiya doniistiirmektedir. Bu yap1 pazarlama uygulamalar:
acisindan, hizmet sektoriinii devamli bir sekilde degisim ve yenilige yoneltmektedir. Ancak
sektorde hizmet isletmelerini bazi zorunlu kategorilere tabi tutmak ve bu siniflamalara iliskin
zorunlu standartlar ortaya koymak inovasyon faaliyetlerini kisitlayabilmektedir (Revillion,
2003:11). Bu tip pazarlamaya iliskin inovasyon uygulamalari, genellikle pazarlama
stratejilerini ve politikalarin1 gelistirmeye veya hizmet iiretim siireglerinde iyilestirmeye
yonelik olmaktadir (Avarmaete, 2006:2). Olcek standardi ne olursa olsun pazarlama
yoneticileri icin inovasyon uygulamalari, mevcut ve potansiyel pazarlara hitap edebilme
acisindan belirli amaglar1 gerceklestirmede 6nemli olmaktadir. Biitiin bu tespitler 1s18inda,
guniimiizde 6zellikle hizmet sektdriinde gergeklestirilen modern pazarlama uygulamalarma
bakildiginda, artan rekabet ortaminda yerini saglamlastirmak ve pazar yarisini 6nde gotiirmek
icin pek ¢ok marka ve kurum, yeniligi ve farkliligi sunan stratejileri benimsemektedir.
Tiiketici davraniglarma yonelik gelistirilen bu stratejik uygulamalar, pazarlamanin da temel
islevleri miisterilere sunulmaktadir. Bu hareket tarzi hedef kitleyi olusturan potansiyel ve
bagimli miisteriler iizerinde bir memnuniyet ve miisteri sadakati olusturmaktadir. Miisteri
sadakatini veya bagimliligin1 olusturmak i¢in artik isletmeler, miisteri odakl pazarlamaya
iligkin {irtin veya pazarlama anlayismin farkli sunuslarla ilgi ¢ekici olmasmi ve miisteriler
acisindan bir deger icermesini hedeflemektedir. Biitiin bu olumlu etkileri olusturabilmek ve
amaglar1 gerceklestirebilmek, hizmet isletmelerinin uyguladigi inovatif hareket tarzinin
basarisina baghdir.

Modern pazarlama yontemleri, markay1 ve {iriinii tiiketicilere etkin bir sekilde sunarak,
onlarin satin alma davranislarini olumlu yonde etkilemeyi hedefler. Bunun i¢in halkla iliskiler
ve reklam gibi pazarlama iletisim elemanlarini kullanir. Bu uygulamalar sektordeki gelisim ve
degisimin hizina cevap verebildigi slrece etkin olur. Bir¢ok alanda oldugu gibi hizmet
sektorinde deneyimler ve bilgiler 1siginda yenilikler ilgili kisgilere sunulur. Pazarlama
alaninda ortaya konulan bilgi ve deneyim birikimi, pazarlamacilara bircok seyi degistirme ve
yeniden olusturma imkam sunar. Ozellikle rekabetin yogun oldugu bir pazar ortamimda {inlii
markalardan inovasyona iliskin ¢ok sayida faaliyet istenmektedir. Bu nedenle hizmet
isletmeleri, hizmet sektorii beklentilere yonelik etkin inovasyon uygulamalarini artirmaktadir.

Pazarlama inovasyonunu, firiinlerin tasarimi, ambalajlanmasi, konumlandirilmasi,
tutundurulmasi veya fiyatlandirmasinda 6nemli degisiklikleri kapsayan yeni bir pazarlama
yontemi olarak ifade etmek mumkiinddr (Newel, 2003:40). Bu asamada hizmet isletmelerinde
gerceklestirilen inovasyon uygulamalarmin pazarlama uygulamalar: {izerindeki etkilerini su
sekilde ifade etmek miimkiindiir;
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e Inovasyon, markalar agisindan farkli ve yeni tasarimlarin gerceklestirilmesini
saglar,

e Inovasyon, farkli pazarlama ydntemlerinin gelistirilmesini ve uygulanmasimni
gerceklestirir,

e Inovasyon, mevcut drin ve hizmetleri iyilestirilerek daha geliskin hale
getirilmesini saglar,

e Inovasyon, satiglarin artmasini saglar,

e Inovasyon, miisterin ihtiyaglarina daha basarili bir sekilde yanit vermeye
yardimci olur,

e Inovasyon, yeni pazarlar olusturmayi saglar,
e Inovasyon, yeni miisteriler kazanmay1 saglar,

e Inovasyon, isletmelerin Grin ve hizmetlerini pazarda yeni bir sekilde
konumlandirmasini saglar,

e Inovasyon, isletmenin pazar paymi genisletir,
e Inovasyon, rakiplere kars1 rekabet iistiinliigiinii saglamay1 destekler,
e Inovasyon, isletmelerin karhlik diizeyinin artirmasini saglar.

4. Inovasyonun Halkla Iliskiler Uygulamalar Uzerindeki Etkileri

1930’1lu yillardan sonra gelisen inovasyon, hizmet sektoriinde kalkimmanin itici giicii
olarak ortaya ¢ikmustir. Bu olusum diger faaliyetlerde oldugu gibi kurumlarin halkla iliskiler
uygulamalarimi yakindan etkilemistir. Halkla iligkilerin temel islevleri arasinda en
onemlilerinden birisi kurum imajmi desteklemektir. Bunu yapmak i¢in isletmeler, kurum ile
hedef kitlesi arasindaki iletisimi etkin bir sekilde gerceklestirmek igin ¢aba gostermektedir.
Kurumlar ic¢in, giinimize kadar gelen ve hizli bir gelisimi kapsayan genis bir siiregte, halkla
iliskiler uygulamalarina iliskin yaklagimlar cesitlilik gostermektedir. S6z konusu tarz ve
metotlarm gesitliligi goz Oniine alindiginda, temel hedefin kurum imajmni artirarak, kurumun
hedef kitle agisindan itibarmi artirmak oldugu aciktir. Bu hedef 6zellikle hizmet yogun
isletmelerde daha belirgin hale gelmektedir (Porter, 1990:25). Halkla iliskiler iistlendigi bu
koprl gorevi sayesinde, kurum icindeki yenilik ve gelisimlere iliskin faaliyetlerini hedef
kitleye ve paydaslarna iletmektedir (Ercis, 2021: 38). Cunku halkla iligkiler kurum ile hedef
kitlesi ve paydaslar1 arasinda uyuma odakli, ¢ift yonli iletisimin ger¢eklestirilmesini saglayan
bir ydnetim unsurudur. Bu yonetim siurecinde halkla iliskiler, yenilik¢i uygulamalari
araciligiyla olusan degisime oncilik etmektedir (Marshall, 2004:128-140).

Halkla iliskiler dinamik bir yapiya sahiptir. Bu agidan halkla iliskiler uygulamalari,
degisen siirece kendini endeksleyerek islevlerini ve igerigini yenilemektedir. Ayni sekilde
hizmet ettigi kurumlar1 degisim ve gelisime hazirlamaktadir (Ercis, Cat, 2016:59-73).
Bununla birlikte, halkla iliskiler mevcut sire¢ iginde, inovatif siirece iliskin bir degerin
olusturulabilmesi i¢in isletmeler agisindan gerekli olan ve ihtiya¢ duyulan alan:
desteklemektedir. Dogru iletisim kanallariyla kuruma iligkin inovatif degisimin hedef kitleye
ulagtirilmasi halkla iligkilerle miimkiin olmaktadir. Halkla iligkiler bu asamada kurum imaji
ve kurumsal itibar1 yiikseltecek tiim stratejik yaklasimlari ortaya koymaktadir. Bu hareket
tarzi hedef kitlenin ve paydaslarin siirekli degisen diislincelerini ve begenilerini karsilayacak
inovatif yaklasimlar1 gergeklestirmektedir. Biitlin bunlar, kurumlar agisindan siirekli gelisen
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ve gelisen ortamlardaki rekabetin yogunlugunu karsilayabilecek tarzda bir stratejik yaklagimi
zorunlu kilmaktadir. Rekabet her zaman ilerlemeye, gelismeye odakli bir kavramdir. Cunk
kendini gelistiremeyen isletmeler rakipleriyle rekabet edemeyecekleri gibi sektordeki
varliklarm1 da silirdiiremeyeceklerdir. Hizmet sektoriindeki hizli degisimler, kurumlar1
varliklarinin devami adina gelismeye ve yeniliklere ayak uydurmaya zorlamaktadir. Kurumlar
arasindaki imaj ve itibar olusturmaya yonelik yogun rekabete cevap verebilme agisindan,
halkla iligkiler devamli olarak degisen siirece uyumu etkinlestirmektedir. Halkla iligkiler
hedef Kitlesi ve paydaslar1 arasinda interaktif bir iletisim slreci saglarken, siiregte kullanilacak
iletisim araglarmin se¢imi dahil, glincel olan tiim islevleri yerine getirmektedir. Dolayisiyla
kuruma olan hedef kitle ve paydas sadakati saglama agisindan, inovatif uygulamalar1 ve
inovasyona iliskin etkinligi, halkla iliskiler faaliyetlerinin gelisimi ve uygulanabilirligi
iizerinde etkin olmaktadir. Bu uygulanabilirlik halkla iligkiler ve inovasyon uygulamalari
arasindaki interaktif iletisim ve etkilesim siirecini olumlu yonde etkilemektedir.

Halkla iligkiler ve inovasyon uygulamalar1 arasindaki interaktif iletisim ve etkilesim
stirecinin olusturdugu etkileri su sekilde ifade etmek miimkiindiir (Acs, 2001:678).

e Kuruma iliskin etkin degisim politikalar1 olusturmak ve uygulamak,
e Kurum ici tim birimleri kendi i¢lerinde koordine etmek,

e Dis etkenlerle igbirligini pekistirmek ve yonlendirmek,

e Sektordeki diger birimlerle diyalogu gelistirmek,

e Hedefkitle ve paydaslar1 olumlu yonde etkilemek,

e Kuruma iliskin paydas sadakatini devam ettirmek,

e Kurum igi ve dig1 tiim birimlerde inovasyon bilinci olusturmak ve farkindaligi
artirmak.

Kurum yonetimleri bu asamada, kendi kurumlarinin ihtiyaci olan inovasyon strateji ve
uygulamalarini1 hedef kitlenin ve paydaslarin dikkatini ¢ekecek sekilde, rasyonel ve etkin
yapilandirma sorumlulugunu tasimaktadir. Bu yapinin hizmete ait gerekli tiim uygulamalarda
rol almasini saglamak ve bu roliin inovasyon unsuruna verilmesi i¢in tiim birimlerin ortak bir
zeminde bulusabilecegi vizyona dayali bir organizasyonun olusturulmasini saglamak,
kurumlarin halkla iliskiler uygulamalar1 ve paydaslar i¢in s6z konusu asamanin bir pargasini
olusturmaktadir (Newman, 2009:21-31). Halkla iliskiler, kurum i¢in etkin ¢alisan bir
inovasyon sistemini olusturacak unsurlarin neler olduguna oOncelikle dikkat ¢ekerek, hem
hedef kitlelerini ve paydaslarimi1 ve hemde bu alanda kendi kurumlarinin tim birimlerini ve
calisanlarin1 motive etmek ve bilgilendirmek suretiyle siirece katkida bulunmalarini
saglamaktadir (Lewis, 2007:10). Bu siire¢ ayn1 zamanda inovasyonda hizmet verimliligini
saglamaya yonelik farkindalik diizeyine katkida bulunmakta ve inovasyon ¢aligmalaria dair
tim planlarin gergeklestirilmesine iliskin katilimi, ekip ruhunu ve sorumluluklara iliskin
paylagimi desteklemekte ve yonetimlerin inovasyon uygulamalarindaki basarilarinm temelini
olusturmaktadir. Yonetimler agisindan, inovasyon ¢aligmalarmin varolus nedeni 6nemlidir.
Amag, yenilik bilincinin ve kiiltiiriiniin olusumunu saglayabilmektir. Bununla birlikte,
siregelen uygulamalar ile inovatif yaklasimlar arasinda etkin bir esgiidim olugturmak
onemlidir. Isbirliklerin ve mevcut sistemlerin gerek isletme ici ve gerekse isletme dis1 ag
yapilarla iliskilendirilerek inovasyona dayali kalkinma ve biiylime i¢in ekip ruhunun
saglanacag biling diizeyinin olusturulmasi ve bu yolla hizmet Gretim verimliligine gereken
katkinin yapilmasi yonetimlerin temel hedefi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ercis, Gegikli ve Cat,
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2018:46-56). Halkla iliskilerin kurum acasindan etkin bir inovasyon sisteminin ve
uygulamalarinin olusumuna iliskin s6z konusu tiim ¢abalari, ayn1 zamanda kurumu olumlu
yonde etkilerken, kendi gelisimini de tiim yonleriyle olumlu bir sekilde etkileyecektir. Bu
asamada kurumlarin halkla iligkiler faaliyetlerinin sektorel gelismelere, hedef kitlenin yeni
beklentilerine ve rakiplerin halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik, gelisim ve degisimlere
entegre olmasini saglayacaktir.

SONUGC

Giliniimiizde inovasyon uygulamalar1 yogun ve genis bir yelpazeyi kapsayan hizmet
yapisindan dolayr hizmet sektorii ve bu sektoriin 6nemli bir kolunu olusturan hizmet
isletmeleri i¢in hizmet tliretim verimliliginin etkin olarak saglanmasi ac¢isindan dnemini her
gegen giin artirmaktadir. Bununla birlikte inovasyon hizmet sektorii igin tek basina bir hedef
olmadigi, ancak hedefe ulasmak igin gii¢lii bir ara¢ oldugu basarili yoneticiler tarafindan
bilinmektedir. Bu nedenle inovasyon uygulamalarinm hizmet sektorii gibi hizmetin aninda
dretilip tiiketildigi isletmeler i¢in hizmet iliretiminde verimliligi saglama ve deger yaratma
acisindan onemlidir. Inovasyon genellikle pozitif bir anlam tasimakta ve isletmeler icin
yenilik, gelisim ilerleme gibi kavramlar: akla getirmektedir. Hizmet ihtiyaci duyan insanlara
verilen hizmette yeni yontemlerin gelistirilmesi, yeni tasarimlar, yeni hedefler, yeni bir
sorumluluk anlayisi, yeni kavramlar ve yeni hizmet olusumlar1 hizmet tiretim verimliliginin
artirilmast agisindan hizmet isletmelerini motive eden ve destekleyen 6nemli unsurlardir.
Inovasyonun kaynaginda hizmet sektdriiniin yapisindan kaynaklanan ve hizmet sektorin
direkt etkileyen karmasik talep problemlerini ¢tzmek igin yeni yollar bulma arzusu
yatmaktadir. Hizmet igletmeleri yoneticileri inovasyon uygulamalari ile bireysel motivasyonu
gelistirme, organizasyon kiiltiirii olugturma, basarili ve etkin operasyonel yonetim sistemleri
kurma, fikir Gretme, yon belirleme, siire¢ gelistirme gibi hizmet verimliligini artirmaya
yonelik hedeflerin gerceklestirilmesini amaglamaktadir. Bu nedenle yoneticiler icin hizmet
tiretim verimliligini saglayacak basarili ve etkin bir inovasyona uygun ortamlar hazirlamak
kaginilmaz olmaktadir.

Bu agidan bakildiginda hizmet sektorii i¢in inovasyon uygulamalari, sektor
basarisinin, ekonomik biiyiimenin, yasam kalitesinin, hedef kitle ve paydaslarin
beklentilerinin ve miisteri taleplerini karsilayan uygulamalarin ve stratejilerin timanan,
gelisen teknolojiye ayak uydurmasini saglamakta ve gelisimi yakalamaya calisan 6nemli bir
kaynag1 olusturmakladir. Dolayisiyla inovasyon, hizmet sektoriiniin kalkinmasinda ve hizmet
isletmelerinin halkla iliskiler ve pazarlama gibi uygulamalarinin basarisinda olduk¢a énemli
hale gelmektedir. Bu asamada kurum yoneticileri ve 6zelliklede halkla iligkiler ve pazarlama
yOneticileri, inovasyonun katilimc1 ve paylasimer bir siire¢ oldugunu, isletme icindeki tiim
yOnetici ve ¢alisanlara benimsetmelidir. Bu nedenle gerekli farkindalik diizeyini olusturacak
etkin inovasyon ve gelisim politikalarini olusturulmahdir.

Gelisen pazarda tiriin ve hizmetlerin veya markalarin ¢ogalmasi, pazarlamanm yogun
inovasyon uygulamalarma olan yaklagimmi ve iiretim ve satisa iligkin tim uygulamalarda
meydana gelen degisimi dogrudan etkilemektedir. Inovasyon uygulamalari, pazarlamacilara
faaliyetlerinin etkin yiriitiilebilmesi icin yeni bilgi kaynaklar1 ve hareket tarzlari
olusturmaktadir. Ayn1 zamanda Inovatif degisimler, bazen tikanan pazarlama hareket alanmin
genislemesi agisindan pazarlama uygulamalarina destek sunabilmektedir. Bazi durumlarda
isletmelerin uyguladiklar1 inovatif yapi, alisilagelen pazarlama hareket tarzlarmin isletme i¢i
ve disinda meydana gelen degisimlere ve teknolojik gelisimlere adapte olmasina olanak
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sunmaktadir. Tiim bunlara ek olarak inovasyon uygulamalari, talepleri sekillendirmekte ve
iiriin ve hizmetlerde gerekli degisikliklerin yapilmasi konusunda etkin rol oynamaktadir.

Halkla iligkilerin temel islevleri arasinda en Onemlilerinden birisi kurum imajini
desteklemektir. Bunu yapmak i¢in isletmeler, kurum ile hedef kitlesi arasindaki iletigimi etkin
bir sekilde gerceklestirmek igin ¢aba gostermektedir. Kurumlar i¢in, gliniimiize kadar gelen ve
hizl1 bir gelisimi kapsayan genis bir siirecte, halkla iliskiler uygulamalarmna iligkin yaklasimlar
cesitlilik gostermektedir. S6z konusu tarz ve metotlarin ¢esitliligi géz Oniine alindiginda,
temel hedefin kurum imajini artirarak, kurumun hedef kitle agisindan itibarini artirmak oldugu
aciktir. Bu hedef 6zellikle hizmet yogun isletmelerde daha belirgin hale gelmektedir. Halkla
iliskiler tstlendigi bu koprii gérevi sayesinde, kurum i¢indeki yenilik ve gelisimlere iliskin
faaliyetlerini hedef kitleye ve paydaslarina iletmektedir. Clnki halkla iliskiler kurum ile
hedef kitlesi ve paydaslar1 arasinda uyuma odakli, ¢ift yonli iletisimin gergeklestirilmesini
saglayan bir yonetim unsurudur. Bu yonetim siirecinde halkla iligkiler, yenilik¢i uygulamalar1
araciligiyla olusan degisime onciluk etmektedir. Halkla iliskiler dinamik bir yapiya sahiptir.
Bu acidan halkla iligkiler uygulamalari, degisen siirece kendini endeksleyerek islevlerini ve
icerigini yenilemektedir. Ayni sekilde hizmet ettigi kurumlar1 de§isim ve gelisime
hazirlamaktadir. Bununla birlikte, halkla iliskiler mevcut siire¢ i¢inde, inovatif siirece iliskin
bir degerin olusturulabilmesi i¢in isletmeler agisindan gerekli olan ve ihtiya¢ duyulan alani
desteklemektedir.

Tim bu tespitler 151¢1nda, hizmet isletmeleri sektore iligkin gelisimleri ve degisimleri
dikkate alarak ve sektordeki rakiplerin gelisim trendlerini dikkate alarak, inovasyona iliskin
tim hareket tarzlariyla, halkla iliskiler ve pazarlamaya iliskin stratejiler arasinda karsilikl,
interaktif bir etkilesim olusturmalidir.
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