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OZET

AYPAR TEKBAS, Arzu. Oftelcilik Sektériinde Algilanan Kritik Bagari
Faktérlerinin Kurumsal Kaynak Planlamasi (KKP) Sisteminin Algilanan Basarisi
Uzerindeki Etkileri: Ankara’daki is Otellerinde Bir Arastirma, Yiksek Lisans
Tezi, Ankara, 2013.

Gelisen bilgi teknolojileri sayesinde ortaya ¢ikan Kurumsal Kaynak Planlamasi
(KKP) sistemleri; isletmelerin tim birimlerinden gelen bilgilerin ortak bir
veritabaninda birlestiriimesine yardimci olmaktadir. imalat sektdriindeki
kullanimi kadar hizmet sektorindeki kullanimi  da yayginlasan KKP
sistemlerinin; hastaneler, restoranlar, bankalar, kamu kurumlari, vb. gibi hizmet
saglayicilarin  is  performansini  artirdiyi  daha 6nceki c¢alismalarda
vurgulanmaktadir. Bu calismanin amaci, otelcilik sektdrinde algilanan kritik
basari faktorlerinin (lst yonetimin destegdi, isletme genelinde sisteme destek
verilmesi ve basarili bir degisim ydnetimi, yazilim saglayicinin destegi ve verimli
egitimlerin verilmesi, basarili bir proje yoénetimi, net ifade edilmis vizyon,
isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin KKP sistemine uygun
olmasi, igletmenin geg¢misten bugiine kullandigi ybntemlerin KKP sistemine
uyumlu olmasi), KKP sisteminin algilanan basarisi Uzerindeki etkisini
incelemektir. Ayrica, KKP sisteminin algilanan basarisinin incelenen oteller
arasinda anlamli bir farklihk gosterip g0Ostermedigi de arastirilmaktadir.
Calismanin literaturdeki diger ¢calismalardan farki, KKP sisteminin basarisini
algl bazinda dlgmesidir. Bununla beraber, KKP uygulamalarindaki kritik basari
faktorlerinin, bilinebildigi kadariyla, daha énce calisiimamis bir hizmet sektori
unsuru olan “otel’de incelemis olmasidir. Calismanin veri toplama asamasinda,
Ankara’'da faaliyet gOsteren bes is otelindeki 128 KKP sistemi kullanicisina
anket uygulanmis ve segilen o6rneklemin tamamina ulasiimistir. Yapilan
korelasyon analizinde, algilanan kritik basari faktorleri ile KKP sisteminin
algilanan basarisi arasinda pozitif yonlu bir iligki goérlilmustir. Regresyon
analizinde, yedi kritik basari faktorUnden besi (Ust yOnetim destegi algisi,
yazilim saglayicinin destek algisi, proje yonetimi algisi, donanim ve yazilimin
KKP sistemi ile uyumlu olmasi algisi, net ifade edilmis vizyonun igletmedeki

varlk algisi) ile “KKP sisteminin algilanan basarisi” arasindaki anlamli iligki



reddedilememistir. Ancak, degisim yonetimi algisi ile KKP sisteminin algilanan
basarisi arasinda anlaml bir iligkiye rastlanmamistir. Benzer sekilde, igletmenin
gegmisten bugune kullandigi yontemlerin KKP sistemine uygun olmasi algisi ile
KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda da anlamh bir iliskiye
rastlanmamigtir. Bu sonuglar, otellerdeki Ust duzey yoneticiler ile yuzyuze
yapilan goérusmeler ile dogrulanmistir. Tek Yoénli Varyans Analizi (ANOVA)
sonuglari, KKP sisteminin algilanan basarisinin; deneyimli, yillik cirosu yuksek
ve calisan sayisi fazla olan otellerde diger otellere nazaran daha yuUksek

oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Sozcukler: KKP, Hizmet sektorinde KKP uygulamasi, Otelde KKP
uygulamasi, KKP’de Basari Faktorleri
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ABSTRACT

AYPAR TEKBAS, Arzu. The Effect of Perceived Critical Success Factors on the
Perceived Success of Enterprise Resource Planning (ERP) System at
Hospitality Industry: A Research in Ankara Business Hotels, Master's Thesis,
Ankara, 2013.

The emerging Enterprise Resource Planning (ERP) systems with the evolving
information technology, help organisations to integrate information from all
functions of business into a common database. There is a widespread use of
ERP systems in the service industry as much as its use in the manufacturing
sector; like in hospitals, restaurants, banks, public organisations and other
service providers. Previous studies emphasized that the ERP systems increase
business performance at these service providers. The purpose of this study is to
analyse the effect of perceived critical success factors (top management
support, successful change management, technical support of the software
developer and efficient trainings, successful project management, clearly
identified vision, the compatibility of the hardware and software programmes
with the ERP system, the consistency of the legacy systems with the ERP
system) on the perceived success of ERP system at hospitality sector. The
significant difference of the perceived success of ERP system among the hotels
on hand is also investigated. The distinction of this study is to analyse the
success of the ERP system on perception basis. Moreover, this study
investigates the critical success factors of ERP applications, namely in the
hospitality industry, where no emprical study has been known to us in the
literature. A survey is conducted to 128 ERP users at five business hotels in
Ankara and through this way, the whole sample is comprehended. In correlation
analysis, a positive relationship between perceived critical success factors and
perceived success of ERP system is found. In regression analysis, a significant
relationship between five of the seven perceived critical success factors
(perceived top management support, perceived technical support of the

software developer and efficient trainings, perceived successful project



vii

management, perceived compatibility of the hardware and software
programmes with the ERP system, perceived clearly identified vision) and the
perceived success of ERP system could not be rejected. However, a significant
relationship between perceived change managament and perceived success of
ERP system is not found. Similarly, a significant relationship between perceived
consistency of the legacy systems with the ERP system and the perceived
success of ERP system is not found. These results are confirmed with the face-
to-face interviews with managers in hotels. The results of One-Way Variance
Analysis (ANOVA) shows that the perceived success of ERP systems is higher

at institutionalized hotels which have higher revenues and more employees.

Keywords: ERP, ERP implementation in the Service Sector, ERP

implementation in the Hospitality Industry, Success Factors at ERP.
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GIRIS

Gunumuz igletmeleri; buylyen pazarlar, artan musteri beklentileri ve yogun
rekabet ortami nedeniyle is kosullarini daha onceden tahmin etmek ve musteri
beklentilere hizli cevap verebilmek durumundadirlar. isletmeler artik yiiksek
kalite, dusuk maliyet, daha genis Urun secenekleri, daha kisa tedarik suresi ile
musteriye daha iyi hizmet verme baskisi icindedirler (Cagliyan, 2012). Ayni
zamanda bu kritik bilgileri; tedarikgileri, dagitim kanallari ve mausterileriyle
paylasmak durumundadirlar (Kecek ve Yildirim, 2009). Tim bunlar; ancak kit
kaynaklar olan hammadde, isglcu, makine ve teghizatin verimli kullaniimasi,
diger bir deyisle, Uretim planlama ve kontrol faaliyetleri ile mimkindir. Ote
yandan, son yillarda igletmelerin bilgi tabanl teknolojilere yaptiklari yatirimlar
artmakta ve bu yatirimlar sayesinde isletme faaliyetlerini daha etkin bir sekilde
gerceklestirdikleri gorilmektedir (Nah vd., 2001). Bunun aksine, sadece tek bir
isletme fonksiyonuna yapilan teknoloji yatirrminin istenen basariyl elde
edemedidi bilinmektedir (Koch, 2003). Dolayisliyla, isletmenin tim faaliyet ve
sureglerinin entegrasyonunu hedefleyen bir teknolojinin kullanilmasi daha ¢ok
fayda getirecektir (Karadede ve Baykog, 2006). Bu nedenle; igletmeler, tim bu
yukarida sayilan hedefleri ancak gugclu bir bilgi sistemi olan Kurumsal Kaynak
Planlamasi (KKP) sistemi ile gergeklestirebilmektedirler (Sénmeztirk ve Gozla,
2008)

KKP sistemi, isletmenin farkli fonksiyonlarini birlestirmekte ve entegre bir veri
tabani olusturmaktadir. Bu butunlesik veri tabani sayesinde, tim departmanlar
ayni bilgiye es zamanda guvenli bir gsekilde ulasmaktadir. Bu sayede,
isletmelerin verimlilikleri ve karliliklari da artmaktadir. Boylece, 6ncelikle KKP

sistemini detayli inceleyip olusumunu ele almak faydali olacaktir.

KKP sisteminin igletmeye sagladigi faydalar ancak KKP sisteminin basarili bir
sekilde uygulanmasi ile saglanmaktadir. Aksi takdirde, sistemin basarisiz
olmasi zaman, para ve verimlilik kaybina neden olacaktir. Bu durum, KKP
sisteminin basarili bir gekilde uygulanmasi igin kritik basari faktorlerinin

arastirilmasi hususunu 6nemli kilmaktadir.



imalat sektériinde oldugu gibi hizmet sektériinde de daha iyi ydnetim ve isletim
icin KKP sistemleri kullaniimaktadir. Hizmet sektdrinde kullanilan KKP sistemi
uygulamalari ve uygulamadaki kritik basari faktorleri ile ilgili literatirde ¢ok
saylda calisma bulunmasina ragmen, otelcilik sektorinde KKP sisteminin
uygulanmasi ve kritik basari faktorleri ile ilgili, bilinebildigi kadariyla, bir

calismaya rastlanmamistir.

Bu calismanin amaci, otelcilik sektdorinde algilanan kritik basari faktorlerinin
(ast yonetimin destegi, isletme genelinde sisteme destek verilmesi ve basarili
bir degisim ybnetimi, yazilim saglayicinin destegi ve verimli egitimlerin
verilmesi, basarill bir proje yonetimi, net ifade edilmis vizyon, igletmede bulunan
donanim ve yazilim programlarinin KKP sistemine uygun olmasi, isletmenin
gecmigten bugtine kullandigi yéntemlerin KKP sistemine uyumlu olmasr), KKP
sisteminin algilanan basarisi Gzerindeki etkisini incelemektir. KKP sisteminin
basarisi, literatirde bircok yontemle Olgulmektedir. Bu c¢alismada ise,

digerlerinden farkl olarak kullanicilarin basari algisi temel alinmaktadir.

Bu nedenle yapilan ¢alismanin hipotezleri su sekilde belirlenmistir:

Hi: Ust yonetimin igletmedeki KKP sistemi uygulamasini desteklemesi
sisteminin bagarisini artiracaktir. Bu nedenle, Ust yonetim destegi algisi ile KKP

sisteminin algilanan basgarisi arasinda anlamli bir iligki mevcuttur.

H2: Isletme genelinde sistem desteklenir ve uygulama esnasinda basarili bir
degisim yonetimi benimsenirse KKP sisteminin basarisi artacaktir. Bu nedenle,
isletme genelinde sistemin desteklenme algisi ve basarili bir degisim yonetimi

algisi ile KKP sisteminin algilanan basgarisi arasinda anlamli bir iligki mevcuttur.

Hs: Yazilim saglayicinin etkili destedi ve kullanicilara verilen egitimlerin verimli
olmasi KKP sisteminin basarisini artiracaktir. Bu nedenle, yazilim saglayicinin
destegi ve verimli egitimlerin varligi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi

arasinda anlamli bir iliski mevcuttur.



Ha: KKP sistemi uygulamasi, igletme genelinde bir proje olarak basarili bir
sekilde uygulanirsa sistemin basarisini artiracaktir. Bu nedenle, basarili bir
proje yonetimi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir

iliski mevcuttur.

Hs: isletme genelinde herkes tarafindan anlasilan ve net bir bicimde ifade
edilmig bir vizyonun varligi sistemin basarisini artiracaktir. Bu nedenle, net ifade
edilmig bir vizyonun varhgr algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda

anlaml bir iligki mevcuttur.

He: isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin KKP sistemine uygun
olmasi, sistemin basarisini artiracaktir. Bu nedenle, isletmede bulunan donanim
ve yazilim programlarinin KKP sistemine uygun olmasi algisi ile KKP sisteminin

algilanan basarisi arasinda anlaml bir iligki mevcuttur.

Hv: isletmenin gegmisten bugiine kullandigi yéntemlerin KKP sistemine uyumiu
olmasi, sistemin basarisini artiracaktir. Bu nedenle, isletmenin ge¢misten
bugune kullandigi yontemlerin KKP sistemine uyumlu olmasi algisi ile KKP

sisteminin algilanan basgarisi arasinda anlamli bir iligki mevcuttur.

Calismada ayrica KKP sisteminin algilanan basarisinin incelenen oteller
arasinda anlamh bir farkliik gosterip gostermedigi de arastirimaktadir. Bu
nedenle asagidaki arastirma sorusu da bu c¢alismada cevaplandiriimaya

calisiimaktadir:

= KKP sisteminin algilanan bagari dizeyi incelenen otellerde anlamh bir

farklihk gostermekte midir?

Bu amaglarla tasarlanan galisma iki bélumden olugsmaktadir:

Calismanin birinci boliminde, 6nce KKP sistemi tanimlanmaktadir. KKP

kavraminin gelisiminin ele alinmasindan sonra, KKP sisteminin temel &zellikleri



ve KKP sistemini olusturan moduller ayrintili olarak incelenmektedir. Daha
sonra, isletmelerde KKP sisteminin uygulanma amaci, sistemin isletmeye
sagladigi faydalar ile dinyada ve Turkiye’de KKP pazari ele alinmaktadir. KKP
sisteminde yasanan sorunlarin irdelenmesinden sonra, KKP sisteminin
basarisinin isletme ic¢in 6nemi vurgulanmakta ve sistemin basarisinda rol
oynayan kritik basari faktorleri ile ilgili literatirde yer alan yaklasimlar
tartisiimaktadir. Daha sonra, literaturde yer alan kritik basari faktorlerini
kapsiyor ve 6zetliyor olmasindan dolayi yedi kritik basari faktora ayri basliklar
altinda incelenmektedir. KKP uygulamalarindaki basari  olgumlerinin
irdelenmesinden sonra, son olarak hizmet sektorundeki KKP uygulamalari ile

ilgili literaturdeki galigmalar anlatilmaktadir.

Calismanin ikinci bolimunde, algilanan kritik basari faktorlerinin KKP sisteminin
algilanan basarisi Uzerindeki etkisini belirlemeye yonelik Ankara’da bes is
otelinde gerceklestirilien uygulama yer almaktadir. Oncelikle anket verilerinin
toplandigi otellere kisaca deginilmektedir. Daha sonra anket formunun
hazirlanigi ve verilerin toplanmasiyla ilgili bilgiler verilmektedir. Son olarak,
¢alismanin hipotezleri ve aragtirma sorusu, regresyon, korelasyon ve Tek Yonlu
Varyans Analizi (ANOVA) yontemleri uygulanarak sinanmakta ve analiz

sonuglari tartisiimaktadir.

Calismanin sonunda, sonuglar tartisilmakta ve genel bir degerlendirme
yapilarak ¢alismanin kisitlari dile getiriimekle beraber gelecek ¢aligsmalara iligkin

Oneriler yapiimaktadir.



1. BOLUM

KKP SISTEMININ TEMEL OZELLIKLERI VE KKP SISTEMINDEKI
KRIiTiK BASARI FAKTORLERI

Bu bolimde, 6nce KKP sistemi tanimlanmaktadir. KKP kavraminin geligiminin
ele alinmasindan sonra, KKP sisteminin temel Ozellikleri ve KKP sistemini
olusturan moduller ayrintili olarak incelenmektedir. Daha sonra, isletmelerde
KKP sisteminin uygulanma amaci, sistemin igletmeye sagladigi faydalar ile
dinyada ve Turkiye’de KKP pazari ele alinmaktadir. KKP sisteminde yasanan
sorunlarin irdelenmesinden sonra, KKP sisteminin basarisinin isletme igin
onemi vurgulanmakta ve sistemin basarisinda rol oynayan kritik basari faktorleri
ile ilgili literatirde yer alan yaklasimlar tartisiimaktadir. Daha sonra, literatlrde
yer alan kritik basari faktorlerini kapsiyor ve Ozetliyor olmasindan dolay! yedi
kritik ~basari  faktérG ayrt  basliklar altinda incelenmektedir. KKP
uygulamalarindaki basari o6lgumlerinin irdelenmesinden sonra, son olarak
hizmet sektoriundeki KKP uygulamalari ile ilgili literatirdeki g¢alismalar

anlatiimaktadir.
1.1. KURUMSAL KAYNAK PLANLAMASI (KKP) SISTEMININ TANIMI

KKP sistemi ile ilgili literatlrde birgok farkli tanima rastlanmaktadir:

‘KKP sistemleri, bir igletmede suregelen tum bilgi akisinin
batlinlesmesini saglayan ticari yazilim paketleridir’ (Davenport, 1998:
121).

“‘KKP sistemleri, isletmenin tim yonlerini birlestiren, firma c¢apinda
bilgi sistemleridir. Sistem tek bir veritabani, tek uygulama ve
batlinlesik bir araylz saglayarak insan kaynaklarindan muhasebe,
satis, Uretim ve dagitima kadar her seyin butunlestirildigi bir
uygulamadir” (Bingi vd., 1999: 8).



Duzakin ve Seving’e (2002) goére; KKP Sistemi, bilgi teknolojisi ile mumkin olan
ve bir isletmenin tim fonksiyonlarini birlestiren bir planlama ve iletisim
sistemidir. APICS’e (American Production and Inventory Control Society —
Amerikan Uretim ve Stok Kontrol Toplulugu) gére “KKP, misteri siparislerini
kargilamak icin kurum ve igletme genelinde gereken kaynaklari almak, imal
etmek, sevk etmek ve hesaplamak Uzere belirleyen ve planlayan muhasebe
odakli bir bilisim sistemidir.”* Rosemann (1999) KKP sistemini, musteri
taleplerini en uygun sekilde karsilamak Uzere farkli cografi bdlgelerde bulunan
isletme faaliyet ve kaynaklarinin etkin bir bicimde kullaniimasini saglayan ve

istege gore uyarlanabilen bir yazilim programi olarak tanimlamaktadir.

Diger Uretim sistemleri (MiP, MIP 11) gibi, KKP sistemi de literatiirde bir yazilim
programi olarak tanimlanmistir (Payne; 2000). Ancak KKP sistemi sadece bir
yazihm programi degil, pek ¢ok degisimi beraberinde getiren bir yonetim ve
uretim sistemidir (Demir ve Bahadir, 2006). Yazilim programi, bu uretim
programini kullanabilmek icin sadece bir aragtir. Bu nedenle literaturde; KKP
sistemleri; tedarik zinciri yonetimi, stok yonetimi, UGretim yonetimi, musteri
iligkileri yonetimi, finansal muhasebe, maliyet ve ydnetim muhasebesi, insan
kaynaklari yonetimi vb. gibi diger veri tabanli yonetim faaliyetlerini tek bir veri
tabaninda birlestirdigi ve depolayip siniflandirarak yoneticilerin kullanimina
sundudu igin bir yonetim sistemi olarak tanimlanmaktadir (Hitt vd., 2002) Sistem
adlandirihirken “kurumsal” s6zcugunun kullanilma amaci, sistemin bir igletmenin

butun iglevlerini iceriyor olmasindandir (Tiwana, 2003).

KKP kavraminin bu sekilde tanimlanmasindan sonra, izleyen baslikta, KKP

kavraminin gelisimi anlatilmaktadir.

1.2. KKP KAVRAMININ GELISiMi

KKP Sisteminin evrimi, bilgisayar donanim ve yazilim sistemlerindeki

gelismeleri takiben gerceklesmigstir. Sistemin temeli ilk olarak 1960’larda

L ERP (T.Y.) APICS Dictionary Online.



atilmistir. 1960°h yillarin dncesinde, igletmeler arasinda bilgisayar kullanimi ¢ok
nadir oldugu icin stok ve Uretim kayitlari “malzeme listesi” olarak elle
tutulmaktadir (Oden vd., 1993). Bu yontemle mal stoku hakkinda saglikl veriler
elde edilemedigi gibi, musteri ihtiyaglarini zamaninda karsilamak da bir hayli zor
olmaktadir. Ureticilerin, 1960’larda seri Uretime gecmesiyle beraber, Uretim
miktarlarina yetecek malzeme ve hammadde miktarinin hesaplanmasi 6nem
kazanmigtir. Bu dogrultuda; trtn agaglari, rota bilgileri, satis tahminleri, vb. gibi
bilgilerin  kullanilarak, isletmenin malzeme gereksinimlerini hesaplayan
“Malzeme ihtiyag Planlamasi” (Material Requirements Planning, MiP)
yazihimlari gundeme gelmistir (Oden vd., 1993). Boylelikle ilk defa, her bir trln
icin gereken malzemeleri gosteren bir malzeme listesine dayanarak ana uretim
programini gergeklestiren ve tim malzeme gereksinimlerini hesaplayan bir

bilgisayar programi kullaniimaya baslamistir (Fui vd., 2001).

Daha sonra, kapasite planlamak da en az malzeme planlamak kadar 6nem
kazandigi icin, 1970’li yillarda, malzeme gereksinimlerini, malzeme akiglarinda
olusabilecek degisikliklerle glincelleyen, daha dinamik bir planlama saglayan
kapali-déngli MIP teknigi gelistiriimistir (Oden vd., 1993). MiP’in kurum
kaynaklarini etkin olarak planlanmasi ile iligkilendirimesi sonucu “Uretim
Kaynaklari Planlamas!” (Manufacturing Resource Planning, MiP 1) yaklagimina
1980’li yillarda gegcilmistir (Klaus vd., 2000). Bu arada, firmalarin trin dagitim
kanallarini yénetmelerini saglayan “Dagitim Kaynaklari Planlama” (Distribution
Resource Planning, DKP) sistemleri ortaya ¢ikmistir (Ptak ve Schragenheim,
2000).

Kiresellesme ile isletmeler 1990’ yillarin basinda, uzak cografyalarda subeler
acmaya ve ticareti gelistirmeye baslamiglardir. Ancak, MIP Il sistemi
isletmelerin farkli cografyalardaki fonksiyonlarini kontrol edememekte ve
sadece igletmenin i¢ kaynaklarina odaklanmaktadir (Harwood, 2003). Bununla
beraber, isletmenin gevresi, tedarikgileri ve musterileri ile ilgili degerlendirmeler
MIP Il sisteminin bir parcasi olmamaktadir (Harwood, 2003). Tim bu sorunlar,

onun gelistiriimesi gerekliligi sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Bu noktada, yukarida



sayllan kavramlarin tamamini kapsayan butlnlesik bir kurumsal ¢ézum olarak,
“‘Kurumsal Kaynak Planlamasi (KKP)” (Enterprise Resource Planning, ERP)
yazilimlari giindeme gelmistir (Glleryiiz, 2007). Temeli MiP ve MiP I
sistemlerine dayali olan KKP sistemleri, igletmenin tum fonksiyonlarini gérunur
ve ulasilabilir kilan entegre bir sistem olarak karsimiza g¢ikmaktadir (Erkan,
2008).

KKP kavraminin zaman surecinde nasil olustugu Sekil 1’de gdsterilmektedir.

1990'h yillar

1970'li yillar 1989“ yilar Kurumsal
L Uretim Kaynaklari Kaynak
Cevrimli Planlamasi (MIP 1) & Planlama
1960'h yillar Malzeme Dagitim Kaynaklari (KKP)
Ihtiyac Planlamasi (DKP)

Malzeme Planlama
mgﬁgma (Kapali Dongil
960 6ncesi (MiP) - MiP)

Malzeme Listesi

Sekil 1 — KKP Sisteminin Tarihsel Geligimi

Buraya kadar yapilan tarihsel gelisimin 1giginda KKP sistemlerinin ortaya ¢ikis

sebeplerini su sekilde 6zetlemek mumkuandur (Birdogan, 2000):

+ Uluslararasi platformlarda yogun rekabet, degisen pazar kosullari ve
kUresellesme verilere hizli ve kolay erigimi gerekli kilmigtir.

+ Farkli bolgelerdeki firmalarda imalat fonksiyonlarinin entegrasyonu
ancak KKP sistemleri ile saglanabilir.

+  KKP sistemleri, dagitim kaynaklarini optimum sekilde planlar.



+ Yeni bilisim teknolojilerinin  hizh  gelisimi KKP sistemlerinin

gelistiriimesinde etkili olmustur.

KKP sistemlerinin ortaya gikis sebebi MIP ve MIP Il sistemlerinin yetersiz
gelmesidir. Bu nedenle, her iki sistemde de bulunan fonksiyonlara sahip oldugu
gibi, yeni 6zellikleri de biinyesinde bulundurmaktadir (Alban, 1997). MiP
sisteminde var olan urun agaglari, Uretim plani, envanter yonetimi ve is
istasyonlar iglevleri ile MIP Il sisteminde bulunan lojistik ydnetimi, (retim
kontrol, satin alma ve satis planlama ile finansal planlama iglevlerinin hepsi
KKP sisteminde bulunmaktadir. Bu fonksiyonlara ilaveten KKP sistemleri, depo
yonetimi, kalite yonetimi, insan kaynaklari yonetimi islevlerini de icermektedir
(Umble vd., 2003).

Tablo 1 Uretim sistemlerinin yaklagimlarini kargilastirmaktadir.

Tablo 1 — Uretim Sistemleri ve Yaklagimlari (Oztemel ve Korkusuz Polat, 2006,

syf: 746)
MiP MIP I KKP
Ana Uretim Plani X X
Uretim Planlari X X
Kapasite Planlama X
Finansal Planlama X

insan Kaynaklari Planlamasi

Satis / Pazarlama Planlamasi

X| X| X| X| X| X| X

Lojistik / Dagitim Planlamasi

izleyen alt baglikta KKP sisteminin temel dzellikleri ele alinmaktadir.

1.3. KKP SISTEMININ TEMEL OZELLIKLERI

Guroglu'na (2006) gore KKP sisteminin temel Ozellikleri su gekilde

siralanmaktadir:
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- Entegrasyon: KKP sisteminde bir igletmenin tim fonksiyonlarinin (satin
alma, lojistik, satis, muhasebe, finans, Uretim ve insan kaynaklari vb. gibi) is
akislar birlesmektedir.

- Fonksiyonellik: KKP sistemleri uygulandigl sektorin ihtiyacina yonelik
cozumler sunmaktadir.

- Modiilerlik ve Esneklik: KKP sistemi moduler bir yapiya sahiptir. KKP
modulleri tek baslarina kullanilabilirler. KKP modulleri, igletmelere esnek bir
organizasyon yapisi saglamaktadir. Bu sayede isletmeler, ihtiyaglari
dogrultusunda sistemi; ya asamali olarak kullanabilmekte ya da sistemin
tamamini (tim modaulleri) ayni anda uygulayabilmektedirler.

- Bilgiye Hizli Erisim: Sistemin temel amaci, bir isletmedeki tim bilgileri tek
bir veri tabaninda birlestirmek oldugu icin, gincel ve tutarl bilgiye tum
calisanlar hizl bir sekilde erisebilmektedirler. Ornegin, KKP sistemi kullanilan
bir isletmede bir satisg personeli, bolgesindeki siparisi sisteme girdigi zaman,
siparig iglemi es zamanl olarak isletme i¢i ve digi diger alanlarda da
gorulmektedir. Siparis, Uretim birimlerinde ve stok seviyelerinde anlik degisim
yaratmakta ya da satis faturasinin hazirlanmasini ve tedarikgileri yeni
siparislerin gecilmesi vb. gibi iglemleri tetiklemektedir (Demir ve Bahadir,
2006).

Yukarida sayilan ozellikleri sayesinde KKP sistemleri, gunumuzde igletmeler

tarafindan yaygin olarak kullanilan evrensel bir Gretim sistemi olmustur.

KKP modaulleri, izleyen alt baslikta tanitiimaktadir.

1.4. KKP MODULLERI

KKP sistemi, moduler bir yapiya sahiptir. Sistem, isletmenin c¢esitli is
faaliyetlerini ele alan birgok yazilim bilesenini (modulunu) tek bir veri tabaninda
calistirmaktadir. Moddller, igletmelerde birbirlerinden bagimsiz bir sekilde
kurulabilir; ancak hepsi birbiriyle butlinlesik bir yapida c¢alismaktadir. KKP
sistemlerinde ¢ok sayida modul bulunmasina ragmen moduller genellikle dort
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ana grupta siniflandirilabilir. KKP moddllerinin aciklamalari asadida kisaca

verilmektedir:

¢ Finans ve Muhasebe: Finans moduld, isletmenin muhasebesini, alacak-borg
takibini, butcesini ve maliyet muhasebesini tutabildigi ve takip edebildigi bir
moduldiur (Russell ve Taylor, 2003).

e Satis ve Pazarlama: Bu KKP modull; musteriden siparis alinma anindan
aran tesliminin yapilmasina kadar gecgen sure ve islevlerden sorumludur. Bu
modil ile beraber sunulan CRM (Musteri lligkileri Yénetimi) modili de
masteri portfoyuna tutmakla goérevlidir (Kegek ve Yildirim, 2009).

o Uretim ve Malzeme Yénetimi: Bu modiil grubunun ¢ok sayida iglevi vardr.
Bu gorevler su sekilde 6zetlenmistir (Kegek ve Yildirim, 2009):

= Envanter Yonetimi: Bu modul depo ve stok yonetiminden sorumludur.

» Satinalma: Satinalma modull, isletmeye gereken malzeme
gereksinimlerinin tutulmasindan ve satici firma ile yapilan siparig-
o6deme faaliyetlerinden sorumludur. Bu moddl, finans ydnetimi modull
ile beraber calisir.

» Tedarik Zinciri Yonetimi: Bu modul, tedarik zinciri elemanlari
arasindaki bilgi aligverigini saglar ve kontrol eder.

= Uretim Planlama ve Kontrol: Bu modiiliin kapsami ¢cok genistir. Talep
yonetimi, malzeme kaynak planlamasi, Uretim kontroll, kapasite
planlamasi, Uretim planlamasi, satis ve operasyon planlamasi vb. gibi
isletme faaliyetleri bu modul sayesinde yuratalir.

 insan Kaynaklari: Bu modiil, isgiicli planlama, ¢alisan programi, bordro ve
sosyal haklarin tutulmasi ve is tanimlarinin belirlenmesi vb. gibi tim insan

kaynaklari faaliyetlerini kapsamaktadir (Russell ve Taylor, 2003).

Sikhkla kullanilan temel KKP sistem moduilleri Sekil 2’de gdsterilmektedir.
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*Bordro ve sosyal hakl
«is tanimlari

*Muhasebe *Satis
*Yatirim Yonetimi ePazarlama
*Maliyet Kontrolu ) *Msteri
«Hazine Yénetimi Finans ve Satis ve iliskileri
*Varlik Yonetimi Muhasebe || Pazarlama Yonetimi
Modidilleri Modiilleri (MIY)
” *Dagitim
|
«Isgiicti Planlama Insan Uretim ve «Uretim planlama
«Calisan programi Kaynaklari Malzeme Malzeme Planlama
Modiilleri Yonetimi *Envanter Planlama

*Satinalm
eTedarik Zinciri

YoOnetimi

Sekil 2 — Temel KKP Modiilleri

Sekil 2'de gosterilen moddillerin sunduklari farkl fonksiyonlar sayesinde isletme
calisanlari, ihtiya¢ duyduklari bilgiye hizli bir sekilde ulagmaktadir. KKP
sistemindeki bilgi akisi sayesinde, isletme genelindeki tum bilgiler tim bdlimler

tarafindan ulasilabilir olmaktadir.

KKP sistemi tum bodlumlerden aldigi bilgileri derleyerek isletme genelinde
herkes tarafindan ulasilabilir bir veri tabani yaratmaktadir. Bu sayede c¢alisanlar,
isletme kaynaklarini hizli ve verimli bir sekilde kullanmak Uzere tahmin ve
planlama, satin alma ve malzeme yonetimi, trtin dagitimi, finans ve muhasebe
yonetimi ile ilgili bilgilere ulagabilmektedir. Ayrica, talebi kargilamak Uzere
uretim kapasitesini planlayabilmekte ve stok seviyelerini dugurebilmektedirler
(Russell ve Taylor, 2003).

isletmelerde  KKP sisteminin uygulanma amaci bir sonraki alt baslikta

incelenmektedir.



13

1.5. KKP SISTEMININ UYGULANMA AMACI

KKP sistemi sadece bir yazilim programi gibi dugunulse de, aslinda bir yonetim
yaklagsimidir. KKP sisteminin temel amaci, isletmenin tim faaliyetlerini birbirleri
ile entegre bir sekilde yonetmektir (Aladwani, 2001). isletmelerin Uretim, finans,
pazarlama, insan kaynaklari vb. gibi bolumlerinin, yuksek veri paylasimi ile
etkilesim icinde c¢alismasi ancak KKP sistemi ile gergeklesmektedir (Acar vd,
2004). Bunun sebebi, KKP sisteminin isletmenin bir ucundan digerine bilgi
akigini saglamasidir. Boylelikle isletme surecleri butinlesmekte, Uretkenlik

artmakta ve rekabet avantaji saglanmaktadir (Ucar, 2004).

isletme icinde siire¢ bitiinlesmesini saglamasinin yaninda, KKP sisteminin bir
diger uygulanma amaci, isletme digi baglantilari da gelistirmesidir (Nicalaou,
2004). Tedarik zincirindeki diger igletmeler de, kurulan bilgi aglar sayesinde
dongu surelerini kisaltarak stoklarini azaltabilirler (Botta-Genoulaz ve Millet,
2006).

KKP sistemi, iglevsel verimlilikte ilerleme sagladigi icin isletmelerde yaygin
olarak kullanilan bir sistem olmustur. Forrester Research tarafindan 2009
yilinda yaklagik 400 Kuzey Amerika ve Avrupa ulkelerindeki isletmelerde
yapilan bir arastirmada, isletmelerin Ugte ikisinin KKP sistemini kullandigi ortaya
cikmistir (Chen vd., 2011).

KKP sistemi sadece belirli bir sektdr tipi, Urin veya organizasyon c¢esidi ile
sinirh kalmayip tim sektérlerde hatta hizmet firmalarinda bile verimliligin
arttinlmasi igin kullanilan bir sistem olmustur (Dowlatshahi, 2005). Hizmet
sektorundeki KKP uygulamalari ile ilgili litaratirdeki galismalara, galismanin

ikinci bélumunun sonunda yer verilmektedir.

izleyen alt baglikta KKP sistemin isletmeye sagladigi faydalar ele alinmaktadir.
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1.6. KKP SISTEMININ FAYDALARI

KKP sistemi; saglam ve iyi bir strateji Uzerine kurulur ve sabirla beklenirse
isletmeye birgok fayda saglamaktadir (Nah vd, 2001). Sistemin isletmeye kattigi
en 6nemli fayda; isletmenin malzeme, insan gucul, sermaye ve bilgi kaynaklarini
etkili ve verimli kullanmasini saglamasidir (Nah vd, 2001). KKP sistemi,
isletmenin farkh bolgelerde bulunan fabrikalarinin, tedarikgilerinin ve dagitim
merkezlerinin butin fonksiyonlarini eszamanh olarak yonetmektedir (Duzakin
ve Seving, 2002). Ayrica, tum kaynaklarin koordineli olarak paylasilabilmesini
saglamaktadir (Jacobs ve Weston, 2007). Bu sayede, hangi dagitim
merkezinden hangi musteriye ait siparigin karsilanacagi veya urunun hangi
fabrikada dretiimesi gerektigi, fabrikalarin mal ve hizmet gereksinimlerinin
nereden karsilanacagi ve elde bulunan makine, malzeme, iggucu, enerji, vb.
gibi Uretim kaynaklarinin nasil ortaklasa kullanilabilecegi belirlenmis olmaktadir
(Kegek ve Yildirim, 2009). Ayrica, isletme genelinde herkesin paylasabildigi bir
bilgi agi yarattidi icin, tum uretim ve satis kararlari hizli bir sekilde ve dogru
olarak alinmaktadir. Boylelikle isletmeler igsel bilgiyi kullanarak etkili plan ve
kontrol organizasyonu yapmakta ve musteri taleplerine hizli cevap vererek
rekabet avantaji elde etmektedirler (Nah vd., 2001).

KKP sisteminin igletmeye katti§i diger bir fayda da, Ust yonetimin tim igletme
faaliyet analizlerine hizli bir sekilde ulasabilmesidir. Boylelikle, isleyisteki
olumsuzluklar kolaylikla tespit edilebilimekte ve hizli adimlarla telafisi
gerceklestiriimektedir. Bu sayede isletmeye rekabet avantaji kazandiriimaktadir
(Talu, 2004).

Beskese’ye (2004) gore KKP sistemleri, ayni bilginin farkli bolumlerde farkli
kisiler tarafindan farkli veritabanlarina giriimesinden kaynaklanan hatalari
azaltir. Ayrica Uretim surecleri ve insan kaynaklari bilgisini standart hale
getirerek bunlara finansal bilgilerin eklenmesini saglar. Boylece satis ve

muhasebe hesaplarinin birbirini tutmasini mimkudn kilmaktadir.
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Sonu¢ olarak KKP sistemi, i¢ entegrasyonu saglayarak is surekliligini
iyilestirmekte ve boylece yenilikgi bir is stratejisi olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Shang ve Seddon (2000) yaptiklari arastirmada KKP sisteminin faydalarini

Ozetlemis ve 5 ana grupta siniflandirmiglardir:

s Maliyetlerin dusmesi, verimliligin ve kalitenin gelismesi ile mugteri
hizmetlerinin iyilesmesi ile ilgili operasyonel faydalar;

s Daha iyi kaynak yodnetimi, iyilesmis karar verme ve planlama ile
performansta gelisim, vb. gibi yonetimsel faydalar;

% Is blyimesi, ortakliklarin desteklenmesi, yeniliklerin artmasi, Uriin
farklilagsmasina gidilmesi, vb. gibi stratejik faydalar;

% Bilgi teknolojilerinde (BT) esneklik, maliyetlerin digmesi ve teknik altyapi
kapasitesinin artmasi gibi teknolojik faydalar;

«  Yetkilendirmenin artmasi, ortak bir vizyonun benimsenmesi ve orgutsel

ogrenmenin desteklenmesi ile ilgili orglitsel faydalar.

Yukarida 6zetlenen faydalar KKP sisteminin; igsletmeye sadece uretimde ve
operasyonda bir gelisme katmadigini, bununla beraber ydnetimde, orgutsel
kararlarda ve isletmenin sektor icindeki konumunu belirlemede 6nemli bir rol

oynadidini gostermektedir.

KKP sistemini uygulayan bazi igletmelerin elde ettikleri sonuglar da sistemin
faydalarini acgik¢ca gostermektedir. Bunlardan biri olan IBM firmasi, KKP
sistemini uygulamaya gectikten sonra, daha 6nce 5 gunde tamamlayabildigi
artn fiyatlandirmalarini 5 dakikaya cektigini ve 22 gun olan teslimat suresini 3
gune indirdigini bildirmistir (Davenport, 1998). Nicolaou'nun 2004 yilinda sistemi
kullanan isletmelerde, finansal verileri kullanarak yaptigi arastirmada; “yatirm
karhhgimnin” sistemin kurulumundan iki sene sonra, “aktif karliligin” da dort sene

sonra arttigini gdézlemlemistir (Nicolaou, 2004).

llerleyen alt baglikta diinyada ve Tirkiye'deki KKP Pazari incelenmektedir.
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1.7. DUNYADA VE TURKIYE’DE KKP PAZARI

KKP bir yaziim programi oldugu igin dunyada bilgi teknolojilerinin gelisimini
izleyerek buylyen bir pazar haline gelmigtir (Brown, 2001). Uluslararasi
Gartner’in verilen goére; 2010 yilinda dinyada KKP pazarinin hacmi 21.2 milyar
dolardir. Pazarin énclsu, % 25’lik pazar payiyla SAP sirketidir. Onu Oracle,

Sage, Infor, Microsoft, vb. gibi diger bilisim firmalari takip etmektedir?.

Turkiye’de de KKP pazari ciddi bir atihm igerisindedir. Pazarda orta ve kuguk
Olcekte birgok KKP hizmet saglayicisi oldugu gibi uluslararasi isletmelere
hizmet saglayan buylk Olcekli KKP firmalari da bulunmaktadir. Tarkiye'deki
KKP pazarinin en buyuk firmalari Netsis, SAP, Oracle, Microsoft, IAS, IFS Turk,
Likom, Uyumsoft, Logo’dur. 2011 yilinda Turkiye’deki KKP pazari 120-140
milyon dolar arahdindadir. KKP yazilimini kullanan igletmelerin % 77’si sanayi,

%16’s1 hizmet ve % 7’si ticaret sektorundedir (Kaptanoglu, 2012).

Dunya’da ve Turkiye'deki KKP pazarinin anlatiimasindan sonra, ilerleyen alt

baglikta KKP sisteminde yasanan sorunlar irdelenmektedir.

1.8. KKP SISTEMINDE YASANAN SORUNLAR

KKP sisteminin igletmelere sagladigi yararlarin yaninda isletmede sistem ile

ilgili sorunlar da yaganmaktadir.

Oncelikle, KKP sisteminin isletmede uygulanmasi uzun ve zor bir siirectir. KKP
sistemi moduler bir yapiya sahip oldugu igin bir anda uygulanmasi mumkun
degildir. Modul modudl uygulamaya gegildigi icin tim sistemin faaliyete gegmesi
belli bir zaman almaktadir. Genel olarak uygulanma suiresi, modul sayisina ve
uygulanma alanina (tek bir yerde mi yoksa bircok subede mi?) gére degisiklik
gOstermektedir (Bingi vd., 1999).

2ERP (T.Y.). Gartner.
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Bir sefer KKP sistemi igletmede uygulanmaya basladiginda geri dénts ¢ok zor
olmaktadir (Bingi vd., 1999). isletmede yasanan degisimleri geri cevirmek gok
pahaliya mal olmaktadir (Duzakin ve Seving, 2002). KKP uygulamalarinin dortte
ucu sistem saglayicilar tarafindan “basarisiz” olarak atfedilmistir (Hong ve Kim,
2002). Bu durum bazi sektoérlerde “ERP — Early Retirement Probably (Muhtemel
Erken Emeklilik)” olarak bilinmektedir (Umble vd., 2003).

KKP sisteminin kullanimi sirasinda isletmelerin en sik yasadigi sorunlar
literatUrdeki bircok calismada incelenmektedir (Donovan, 2000; Mabert vd.,

2000; Kumar vd., 2003). Bu sorunlar su sekilde 6zetlenmektedir:

o KKP sistemi pahali bir sistemdir.

o KKP kurulumu uzun bir zaman ve emek gerektirmektedir.

o KKP sistemine yapilan yatirimin getirisi dusik olmakla beraber uzun zaman
almaktadir.

o KKP sistemine geciste uyum sorunlari yasanmaktadir. Kullanicilar yeni
sisteme direng gosterebilmektedir.

o KKP kullanicilarinin teknik bilgi yetersizlikleri sonucu yuksek maliyetli
egitimler alma zorunluluklari dogmaktadir.

o KKP sisteminde veri tutarsizliklari bulunmakta ve dizeltiimesi zaman ile

para kaybina neden olmaktadir.

Davenport (1998), KKP uygulamalarindaki basarisizhigin, isletmede paranin
yanisira rekabet avantaji kaybina da neden olacagini vurgulamaktadir.
Literaturdeki ¢ok sayida calisma, diunya capindaki buylk igletmelerin KKP
sistemi uygulamalarindaki basarisizliklarina ve bu basarisizliklarin nelere mal
olduguna geniscge yer vermektedir (Soh vd., 2000; Motwani vd., 2002; Ribbers
ve Schoo, 2002; Willis ve Willis-Brown, 2002; Kim vd., 2005). Milyon dolar
yatinmlar yapilarak kurulan sistemlerin basarisizhgl bircok isletmeyi iflas
noktasina getirmistir. Bu sebeplerden dolayr KKP sisteminin basarili olmasi ¢ok

onemlidir.
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KKP sisteminin basarisini tetikleyen kritik basari faktorleri, bir sonraki alt

baglikta ele alinmaktadir.

1.9. KRITiK BASARI FAKTORLERI

KKP sisteminin isletmelere somut ve soyut birgok faydasi olmasina ragmen, bu
sistemin basarisiz olabilecedi de kanitlanmistir. Sistemin basarisiz olmasinda
teknik ve finansal faktorlerin yaninda insan faktorunin ve 6rgitsel yaklagimlarin
da roli ¢ok buyulktir. Umble ve arkadaslari (2003) gerceklestirdikleri literattr
taramasi sonucu KKP uygulamalarinin neden basarisizlikla sonuc¢landigini su
sekilde 6zetlemiglerdir:
> Ust yénetim KKP sistemini desteklemez ise,
» Stratejik amaglar net bir bicimde tanimlanmaz ise,
» KKP projesi yonetimi zayif olur ise,
» Proje plani yapiilmaz ve amaglar belirlenmez ise,
= Secilen KKP sistemi isletme yapisina uymaz ise,
> Isletme degisime ayak uyduramaz ise,
= Calisanlar sisteme neden ihtiya¢c duyuldugunu bilmez ve degisime direnir
ise,
= Calisanlar sistem hakkinda yetersiz bilgiye sahip olur ve sistemi reddeder
ise,
» Calisanlara sistemi basari ile kullanabilmeleri igin gerekli egitim veriimez
ise,
» KKP uygulamasinin performans Olcutleri bastan belirlenmez ve surekli
olarak takip edilmez ise,
> lIgletmenin mevcut yaziim ve donanim programlarindan kaynaklanan

sorunlar ortaya gikar ise.

KKP sisteminin basarili olmasi isletmeler igin hayati onem tagimaktadir. Bu
durum, KKP sisteminin basarisinda kritik basari faktorlerinin anlasiimasini
gerekli kilmaktadir. Literatirde kritik basari faktorleri ile ilgili pek ¢ok ¢alismaya

rastlanmaktadir.
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Kritik basari faktorleri ilk defa 1979 yilinda Rockart tarafindan dile getirilmis ve
“isletmeye basarili ve rekabetci bir performans garantileyecek olan sinirli sayida
alanlar” olarak tanimlanmistir (Rockart, 1979). Finney ve Corbett (2007) kritik
basari faktorlerini “KKP uygulamalarinin basarili olmasi i¢in gerekli olan durum

veya kosul” olarak tanimlamaktadir.

Kritik basari faktorleri ile ilgili ilk defa Roberts ve Barrar (1992) tarafindan
calisma yapimistir. Yazarlar MIP |l sisteminin kritkk basari faktérlerini
incelemislerdir. Roberts ve Barrara gore (1992); isletmenin bilisim
teknolojilerindeki hizi ve konumu ile isletme vyapisi ve Kkiltird MiP I
sistemlerindeki bagarisini  etkilemektedir. KKP sistemleri de MIP I
sistemlerinden ortaya c¢ikti§i icin, MiP Il igin belirlenen kritik basari faktérleri

KKP sistemleri icin de kabul edilebilmektedir.

Bingi ve arkadaslarinin (1999) arastirmasi; KKP sistemini “Orgutsel bir devrim”
olarak tanimlamaktadir. Calismada; yonetimin ve yazilim saglayicinin verdigi
guclu destek ve kullanicilara verilen egitim ile basarinin kaginilmaz oldugu
vurgulanmaktadir. Ayrica KKP sisteminin bir proje olarak yurutulmesi gerektigi

ve basarili bir degisim yonetiminin de benimsenmesi gerekliligi belirtiimektedir.

Holland ve arkadaslari (1999), KKP uygulamalarindaki kritik basari faktorleri icin
bir model olusturmaktadir. Arastirmacilarin modeli basari faktorlerini “stratejik”
ve “‘planl” olmak Uzere ikiye ayirmaktadir. igletmenin gecmisten bugine
kullandigi yontemler (Legacy Systems), vizyon, Ust yonetimin destegi, proje
yonetimi “stratejik faktorler” olarak tanimlanirken; yazilim ve donanimin KKP
sistemine uygunlugu, personelin tepkisi ve iletisim gibi konular da “planli

faktorler” olarak belirlenmektedir.

Rosario (2000), Filipinler'de gercgeklestirdigi bir g¢alismada, KKP sisteminin
basarisini etkileyen alti kritik basar faktérind, basarili bir KKP proje takimi,
degisim yodnetimi, iyi bir is plani ve vizyon, etkili iletisim, yazihm gelistirme ve

sorun giderme ve performans degerlendirme olarak belirtmistir.
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Wee’nin (2000) arastirmasi; Ust yonetimin destegi, iyi planlanmis bir vizyon,
basarili bir degisim yonetim programi, isletme genelinde etkili iletisim, basarili
bir KKP proje yonetimi ve proje takimi, uygun KKP sisteminin tercih edilmig
olmasi, gegmisten bugtne kullanilan sistemlerin KKP sistem ile uyumlu olmasi,

olmak Uzere toplam sekiz kritik bagsar faktért belirlemigtir.

Nah ve arkadaslar (2001) gerceklestirdikleri literatir taramasi sonucu Ozet
olarak KKP proje takimi, degisim yonetimi, performans takibi ve
degerlendiriimesi, etkili iletisim, yazilim geligtiriimesi, vb. gibi on bir basari

faktora belirlemistir.

Somers ve Nelson (2001) kritik basari faktorlerinin, proje uygulama
asamalarinin her birinde degistigini ve her asamada farkh bir faktorin 6énem
kazandigini belirtmiglerdir. Ozetle; tst ydnetimin destegi, proje yonetimi, KKP
sistemi egitimleri, veri tutarhihgdi, degisim yoOnetimi ve yazihm saglayicinin
desteginin KKP sistemlerinin bagarili olmasinda rol oynayacagini sdylemislerdir.
Her biri digerinden bagimsiz olmasa da hepsinin kendine 6zgu bir etkisi

oldugunu ortaya koymuslardir.

Al-Mashari ve arkadaslari (2003); literatirde ¢ok sayida kritik basari faktoru
ortaya kondugunu sdylemekle beraber 6zetle onlari KKP sisteminin faydalarina
gore siniflandirmiglardir. Toplam on iki kritik basar faktorinu; yénetim ve
liderlik, vizyon ve planlama, KKP yaziliminin segilmesi, iletisim, stre¢ yonetimi,
gerekli egitimlerin verilmesi, proje yodnetimi, isletmenin ge¢cmisten gunumuize
kullandigi sistemlerin KKP sistemi ile uyumu, sistem buatinlesmesi, sistemin test
edilmesi, klltrel ve yapisal farkliliklar, performans degerlendirme ve yonetimi

olarak tanimlamislardir.

Umble ve arkadaslari (2003) yaptiklari g¢alismada; stratejik amaclarin dogru
anlasiimasinin, Ust yonetimin projeye olan inancinin tam olmasinin, mukemmel
bir proje yonetiminin, orgutsel bir degisim yonetiminin, iyi bir proje takiminin,

veri tutarhliginin, kullanicilara kapsamli bir egitim verilmesinin ve performans



21

degerlendirme Olgeklerinin  dogru secilmesinin  KKP sisteminin basarisini

dogrudan etkileyen faktorler oldugunu vurgulamistir.

Finney ve Corbett (2007), kritik basari faktorleri ile ilgili gerceklestirdikleri
calismada 70 makaleyi taramis ve sonug olarak en ¢ok atif alan bes kritik basari
faktorind; Gst yonetimin destegi, dedisim yodnetimi, kullanilan KKP sisteminin
isletmenin mevcut yazilimi ile uyumu, sistem ile ilgili verilen egitimler ve bagarili

bir proje yonetimi olarak belirlemiglerdir.

Ayrica;

A Krupp (1998), Travis (1999) ve Gupta (2000), uygulama stratejisinin
onceden belirlenmesini;

A Davis ve Wilder (1998) ve Schragenheim (2000), Ust yonetim destegini;

A Jarrar ve arkadaslari (2000), Ust yonetim destedini, kullanicilara verilen
egitimi, acik bir vizyonu, degisim yonetimini ve yazilim ve donanimin KKP
sistemine uygunlugunu;

A Soliman ve arkadaglari (2001), Ust yonetim destegdini ve kullanicilara verilen
egitimi;

A Aladwani (2001) degisim yonetimini;

A Motwani ve arkadaslari (2002) Ust yonetimin destegi, basarili bir degisim
yonetimi ile uygulama stratejisinin belirlenmesini;

A Kumar ve arkadaslari (2003), basarili bir proje yonetimini, verilen egitimleri
ve sistemin igletmenin bulundugu sektore uygun ¢6zUm sunuyor olmasini;
KKP sisteminin basarisinda rol oynayan kritik basari faktéri olarak

gormektedirler.

Literatlrde yer alan ve yukarida bahsedilen kritik basari faktorleri en sik atif

alandan en az atif alana dogru siralanmakta ve Tablo 2'de 6zetlenmektedir.
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Kritik Basari Faktorleri

Kuramsal gerekcelendirmesi

Ust ydnetimin destegi

Davis ve Wilder, 1998;
Bingi vd., 1999;
Holland vd., 1999;
Jarrar vd., 2000;
Schragenheim, 2000,
Wee, 2000,

Soliman vd., 2001;
Somers & Nelson, 2001;
Motwani vd., 2002;
Al-Mashari vd., 2003;
Umble vd., 2003;
Finney & Corbett, 2007;

Isletme genelinde sisteme destek veriimesi ve basarlli bir degisim
yonetimi

Bingi vd., 1999;

Jarrar vd., 2000;

Wee, 2000;

Aladwani, 2001;

Nah vd., 2001;

Somers & Nelson, 2001;
Motwani vd., 2002;
Al-Mashari vd., 2003;
Finney & Corbett, 2007;

Basaril bir proje yonetimi

Bingi vd., 1999;

Holland vd., 1999;
Rosario, 2000;

Wee, 2000;

Nah vd., 2001;

Somers & Nelson, 2001;
Kumar vd., 2003;

Umble vd., 2003;

Finney ve Corbett, 2007;

Yazilim saglayicinin destegi ve verimli egitimlerin verilmesi

Bingi vd., 1999;

Jarrar vd., 2000;
Soliman vd., 2001;
Somers & Nelson, 2001;
Al-Mashari vd., 2003;
Kumar vd., 2003;

Umble vd., 2003;

Finney ve Corbett, 2007;

Isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin KKP sistemine
uygun olmasi

Holland vd., 1999;
Jarrar vd., 2000;
Rosario, 2000;

Wee, 2000;

Nah vd., 2001;

Finney & Corbett, 2007;

Net ifade edilmis vizyon

Holland vd., 1999;
Jarrar vd., 2000;
Rosario, 2000;

Wee, 2000;
Al-Mashari vd., 2003;

Uygulama Stratejisinin Belirlenmesi

Krupp, 1998;
Travis, 1999;
Gupta, 2000;
Rosario, 2000;
Motwani vd., 2002;

isletme genelinde etkili iletisim

Holland vd., 1999;
Rosario, 2000;

Wee, 2000;

Nah vd., 2001;
Al-Mashari vd., 2003;

Guglu performans takibi ve degerlendirilmesi

Rosario, 2000;

Nah vd., 2001;
Al-Mashari vd., 2003;
Umble vd., 2003;

Isletmenin gegmisten bugiine kullandigi ydntemlerin sisteme uyumlu
olmasi

Holland vd., 1999;
Wee, 2000;
Al-Mashari vd., 2003;

Sistemdeki veri tutarlihgi

Somers & Nelson, 2001;
Umble vd., 2003;

Dogru KKP sisteminin segilmesi

Wee, 2000;
Al-Mashari vd., 2003;

Kullanicilarin olumlu tepkisi

Holland vd., 1999;

Sistemin isletmenin bulundugu sektére 6zel ¢6zim sunabiliyor olmasi

Kumar vd., 2003;
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Tablo 2’de belirlenen kritik basari faktorlerinden bazilari birbirini kapsamakta
oldugu icin bu calismada yedi kritik basari faktdrine indirgenmektedir ve

bunlarin agiklamalari su sekilde yapiimaktadir:

2

0 lsletme genelinde etkili iletisim” ve “Kullanicilarin olumlu tepkisi’
faktorlerinin - KKP  sisteminin  basarisi  i¢cin  6nemi literatirde
vurgulanmaktadir. Ancak bu konular, sisteme destek verilmesinin igcinde yer
aldigi icin bu calismada ayri bir kritk basari faktori olarak
degerlendiriimemekte, onun yerine hepsi “/sletme genelinde sisteme destek
verilmesi ve basarili bir degisim yénetimi” bashgi altinda ele alinmaktadir.

O “Sistemdeki veri tutarlihgr'min KKP sisteminin basarisi igin 6nemi literatirde
vurgulanmaktadir. Ancak bu konu, kullanicilara verilen egitimlerde yer alan
bir konu oldugu icin bu calismada ayri bir kritik basari faktdorl olarak
degerlendiriimemekte, “Yazilim saglayicinin destegi ve verimli egitimlerin
verilimesi” basligi altinda ele alinmaktadir.

O “Gdgli performans takibi ve degerlendiriimesi” ile “Dogru KKP sisteminin
secgilmesi” ve “Sistemin isletmenin bulundugu sektére 6zel ¢bzim
sunabiliyor olmasi” faktorlerinin  KKP sisteminin basarisi i¢gin  dnemi
literatrde vurgulanmaktadir. Ancak bu konular, KKP uygulamasinin isletme
genelinde bir proje olarak ele alinarak ve basaril bir sekilde ydnetilmesinin
bir pargasi oldugu icin bu calismada ayri bir kritik basari faktérli olarak
degerlendirimemekte, “Basarili bir proje ydnetimi” bashgi altinda ele
alinmaktadir.

O “Uygulama Stratejisinin Belirlenmesi” faktorunun KKP sisteminin basarisi
icin onemi literaturde vurgulanmaktadir. Stratejinin belirlenmesi ancak
herkes tarafindan anlasilan ve net bir bicimde ifade edilen bir vizyonun
varhdi ile mimkin olaca@i igin, bu faktdér calismada ayri bir kritik basari
faktori olarak degerlendiriimemekte, “Net ifade edilmis vizyon” bashgi

altinda ele alinmaktadir.

Bu nedenlerle galismada, literaturde siklikla yer almasindan ve diger kritik
basar1 faktorlerini kapsiyor olmasindan dolayr su kritik basari faktorleri ele

alinmaktadir:
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v Ust yénetimin destedi,

v Isletme genelinde sisteme destek verilmesi ve basarili bir dedisim
ybnetimi,

v' Yazihm sagdlayicinin destegi ve verimli egitimlerin verilmesi,

v' Basarili bir proje yénetimi,

v' Net ifade edilmis vizyon,

v Isletmede bulunan donanim ve yaziim programlarinin KKP sistemine

uygun olmasi,
v Isletmenin gecmisten bugiine kullandigi yéntemlerin KKP sistemine

uyumlu olmasi.

izleyen alt basliklarda yukarida sayilan kritik basari faktérleri detayh olarak

incelenmektedir.

1.9.1. Ust Yénetimin Destegi

Literatlrde siklikla yer alan kritik basari faktoérlerinden biridir. Bu kavram, Ust
yonetim duzeyinde KKP sisteminin benimsenmesini ve desteklenmesini
icermektedir. Bingi ve arkadaslarina (1999) gore; KKP uygulamalari sadece bir
yazihm programi degisikligi degil, ayni zamanda igletmenin ve is sureclerinin
tekrar dizenlenmesidir. KKP sisteminin basariyla ¢alismasi igin Ust yonetimin
uygulama oncesinde su sorulari yanitlamasi gerekmektedir:

= Uygulanan KKP sistemi igletmenin mevcut rekabet¢i pozisyonunu

guglendirecek mi? Guglendirmeyecek ise zarar verir mi?

= Uygulanan KKP sistemi isletmenin yapisina ve kultirtine etki eder mi?

Zayif planlama ve yénetimden ileri gelen eksik Ust yonetim destegdi, uygulama
sirasinda isletme hedeflerinin degismesine ve KKP sistemi uygulamalarinin
dortte birinin tamamlanmadan iptal edilmesine neden olmustur (Hong ve Kim,
2002). Sarker ve Lee’nin gergeklestirdigi bir ampirik ¢alisma, gugcli ve projeye
inanan Ust yonetim duzeyindeki bir liderligin KKP uygulamalarindaki basari igin

zorunlu oldugunu kanitlamigtir (Sarker ve Lee, 2003).



25

1.9.2. isletme Genelinde Sisteme Destek Verilmesi ve Basarili Bir Degisim

Yonetimi

Bingi ve arkadaslari (1999), KKP sistemlerinin sadece bir yazilim programi
olmadiklari igin iglemler ve teknoloji ile degil, insanlar ile alakali olduklarini
vurgulamaktadir. Bununla beraber, ¢cogu isletmede KKP sisteminin sagladigi
yapl, araglar ve bilgi tura ile igletmenin mevcut yapisi ve igletme usulleri uyumlu
olmamaktadir. En esnek KKP sistemi bile kendi mantiginin isletmenin stratejisi,
organizasyon yapisi ve kuiltirine empoze etmektedir (Minahan, 1998). Bu
yuzden, KKP uygulamalari, ana igletme usullerinin tekrar gozden gegcirilmesini
velveya yeni igletme suregleri yaratiimasini zorunlu kilabilmektedir. Bu
degisimler belirgin bir bicimde igletmenin stratejisine, yapisina ve kultirine etki
etmektedir (Sherrard; 1998).

Boylelikle, farkli departmanlar arasi, dzellikle KKP sistemi kullanicilari ile BT
mudurleri arasindaki iletisim 6nem kazanmaktadir (Holland vd., 1999). Bu
durum, tim igletmeyi ve hatta tedarikgileri de icine alacak sekilde gecerli olan
etkili bir iletisim planinin yapilmasini dogurmaktadir ¢gunku bilinmektedir ki KKP
sistemi tek basina higbir sey basaramamaktadir, faydayi getirecek olan
insanlardir (Nah vd., 2001). Bu nedenle, KKP sisteminin kullanicilari olan
isletme personelinin  sistem hakkinda vyeterli bigcimde bilgilendiriimesi
amaglanmaktadir (Kumar vd., 2003). Bilgilendirmenin 6nemi, personeli olasi
degisime hazirlamaktir (Holland vd., 1999). Eger personel gerekli degisimlere
hazirlikli olmazsa; direng, red ve bagkaldir olabilir (Somers ve Nelson, 2001).
Bu durum sistemin kullanicilar tarafindan dogru bir sekilde ve verimli olarak
kullanilamamasina ve dolayisiyla isletme genelinde sistemin basarisiz olmasina
yol agmaktadir. Bu dogrultuda, KKP sistemini kullanan personelin sistemi
kabullenmesi ve olumlu yonde desteklemesi amaglanmaktadir (Umble vd.,
2003).

Ust ydnetimin, KKP sistemi kullanicilarinin degisime olan direnglerinin

ustesinden gelmek icgin; kullanicilarin ihtiyacglarini ve goOsterebilecekleri olasi
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direnclerin nedenlerini iyi anlamasi gerekmektedir. Ayrica, KKP sistemini
kullanicilara dogru bir sekilde tanitabilmeli ve sistemin getirecegi faydalari ve

guglukleri anlatabilmelidir (Aladwani, 2001).

Bu faktor ayrica, KKP uygulamalarinda etkili baska bir kritik basari faktort olan
“Kullanicilara verilen verimli egitimler’i vurgulamaktadir. izleyen alt baslikta bu

kritik basari faktoru ele alinacaktir.

1.9.3. Yazilm Saglayicisinin Destegi ve KKP Sistemi Hakkinda Verimli

Egitimlerin Verilmesi

KKP sistemleri uzun vadeli bir yatirrm oldugundan dolayi, yazilim saglayicisi ile
isletme ortakligi, sistem basarisi i¢cin ¢ok Onem kazanmaktadir. KKP
sisteminden olusabilecek sorunlarin hizli ve guvenli bir sekilde yazilim
saglayicisi ile ortak ¢6zumu KKP sisteminin basarisini dogrudan etkilemektedir.
(Nah vd., 2001).

Kanada’da yapilan bir arastirmaya gore, KKP sisteminin tek basina isletmeye
kattig1 bir fayda gorulememigtir, isletmeye asil deger katan ve fayda saglayan
egitimli KKP sistemi kullanicilaridir (Kumar vd., 2003). Bu arastirma; sistem ile
ilgili egitimlerin sistemin basarisinda ne kadar 6nem tagidigini gostermektedir;
cunkl onceki calismalardan da bilinmektedir ki basari, ancak sistem becerisi
sahibi olan isletmelerde elde edilebilmktedir (Davenport, 1998). Ayrica, KKP
sistemlerinin  egitimleri  basit  bir  bilgisayar programi  egitimlerine
benzememektedir (Gupta, 2000). KKP sistemleri olduk¢a karmasik ve surekli
guncellenen sistemler olduklari igin kullanicilara verilen egitimler genellikle ¢ok
uzun sureli ve sik aralikh olmaktadir (Bingi vd., 1999). Yetersiz ve eksik
egitimler nedeniyle milyonlarca dolar harcanarak alinan sistemler basarisiz
olabilmektedir (Kelley vd., 1999).

KKP egitimlerinde siklikla vurgulanan en énemli konulardan biri sistemdeki veri
tutarlihginin saglanmasidir (Poon ve Wagner, 2001). Sisteme dogru veri

girisinin, KKP sisteminin basariyla uygulanmasi icin gerekli kritik basari
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faktorlerinden biri oldugu literatlirdeki bazi c¢alismalarda vurgulanmaktadir
(Somers ve Nelson, 2001). Sistemin guvenilir bilgiye icerden ulasiminin
saglanmasi ile beraber digsardan da saglanmasi ancak sisteme girilen tum
bilgilerin birbirleriyle tutarli olmasi ile mumkiandur (Umble vd., 2003). KKP
sistemindeki veri tutarsizhigi, butinlesik dogasi geregi tim sistemde olumsuz bir
tepki yaratacak ve sistemden beklenen verimin alinamamasina sebep olacaktir
(Poon ve Wagner, 2001).

1.9.4. Basarihi Bir Proje Yonetimi

Basarih  bir KKP uygulamasi, mikemmel bir KKP proje yonetimini
gerektirmektedir (Umble vd., 2003). Diger bir deyisle, KKP sisteminin basarisi;
ancak KKP uygulama sureci isletme tarafindan bir proje olarak ele alinip ona

gore yonetilirse mimkin olmaktadir (Motwani vd., 2002).

KKP sistemini uygulamaya baslayan igletmelerde proje yonetimi, uygulama
planinin yoénetilmesini kapsamaktadir. Proje ydnetimindeki ilk asamalar,
yetkilerin verilmesi ile agsamalarin belirlenmesini icermektedir (Hong ve Kim,
2002). Daha sonra, dogru sistemin isletmeye kazandirilmasi 6nem
kazanmaktadir. KKP sistemlerinden ancak yazilimlarinin uygun oldugu
sektorlerde verim alinabilmektedir (Kumar vd., 2003). Bu nedenle KKP
uygulamalarinda basarili olmanin ilk adimi, igletmenin iginde bulundugu sektore
uygun olan KKP sisteminin tercih edilmesidir (Sonmezturk ve Gozlu, 2008).
SAP ve Oracle gibi bilisim firmalari; saglik, telekomunikasyon, finansal
hizmetler, vb. gibi hizmetler sunan isletmeler icin KKP yazilimlari hazirlarken,
Micros da turizm igletmeleri, 6zellikle oteller icin KKP sistemleri Gretmektedir
(Botta-Genoulaz ve Millet, 2006).

Minahan (1998), dogru sistemin isletmeye kazandirilmasi igin su basamaklarin

g6zden gegirilmesini 6nermektedir:

%) KKP sistemine neden ihtiya¢ duyuldugunun belirlenmesi,

g KKP sisteminin isletmeye ne katacaginin belirlenmesi,
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KKP sistem saglayicilarin bir listesinin yapiimasi,

Listenin, alinan referanslara ve sistem saglayicinin igletmeye uygunluguna
gOre daraltiimasi,

Tekliflerin istenilmesi,

Tekliflerin degerlendiriimesi,

iki ve tic finalistin secilmesi,

Finalistlerin sunumlarinin yapilmasina izin verilmesi,

SISO RN RN

Yazihm saglayicinin desteginin, uygulama surecinin kolayliginin, sistemin
isletmeye uyumunun, sistemin isletmeye katacagi faydalarin ve sistem
maliyetinin hesaba katilarak kazanan sistem saglayicinin belirlenmesi,
Yatirim getirisinin desteklenmesi,

Yazihm saglayici ile s6zlesme yapilmasi,

lyi-kétl strprizlerle karsilasmamak icin pilot bir calisma yapilmasi,

ST

Son olarak bir degerlendirme gergeklestirme.

Basarili bir projedeki son asamalar, basari Olgeklerinin belirlenmesini ve
degerlendirme asamalarini icermektedir. Hutchins’e (1998) goére, KKP
uygulamasi sonucunda ne kazanmak ve nereye ulasiimak istenildiginin bagtan
belirlenmesi ve ne fayda elde edileceginin amaclanmasi gerekmektedir. Yazara
gére, eger sistemin uygulanmasi bir bedele/d6dlle baglanmaz ise basarili olma

ihtimali ¢cok azdir ve basari 6lgeklerinin surekli takip edilmesi gerekmektedir.

Tum bu asamalar dogrultusunda olusturulan proje basarili bir sekilde
yurutulirse, KKP sisteminin basarili olmasi kaginilmaz olmaktadir (Al-Mashari
vd., 2003).

Projenin basarisi temelde proje takimindaki bireylere baghdir (Davenport,
2000). KKP proje takiminin farkli departmanlardan gelen yetenekli kisilerle
kurulmasi gok dnemlidir (Nah vd., 2001). isletmedeki is akigini ve KKP sistemini
¢ok iyi bilen kisilerden olusan proje takiminin, kullanicilarin ihtiyaclarini iyi
anlayabilmesi ve KKP tedarikgisi ile dogru iletisimi kurabilmesi gerekmektedir
(Sénmezturk ve Gozla, 2008).
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1.9.5. Net ifade Edilmig Bir Vizyon

Mitchell ve Zmud’a gore (19995), isletmedeki gelisimin en temel esaslarindan biri
net ifade edilmis bir vizyona sahip olmaktir. Al-Mashari ve arkadaslarina (2003)
gore de iyi kurgulanmig vizyon ve misyon, igletme genelinde her seviyede

iletisimi kuvvetlendirecek olan kritik basari faktorlerinden biridir.

Basarili bir KKP sistemi uygulamasi igin, hedeflerin ve beklentilerin agik bir
bicimde tanimlanmis olmasi gerekmektedir (Holland vd., 1999). Yénetimin, KKP
uygulama stratejisini belirledikten sonra neden KKP sisteminin uygulaniyor
oldugunu tum caligsanlarina ifade etmesi, basamak basamak tum fayda ile
hedefleri duyurmasi ve sistemin hangi ihtiyaclara cevap verecegini bildirmesi
gerekmektedir (Al-Mashari vd., 2003). Boylelikle vizyon, sadece isletmenin
yonunu belirlemekle kalmamakta; ayni zamanda sistemin basariya tasinmasina
yardimci olacak sekilde caliganlarin enerjisini  ve yaraticiligini  da
desteklemektedir (Umble vd., 2003). Bu sekilde, isletme yanhs hedeflere ve
beklentilere siriklenmemekte ve sistemin basarili olma ihtimali artmaktadir
(Sénmeztirk ve Gozlu, 2008).

Davenport (1998), acik bir vizyonu netce ifade edemeden yeni bir sisteme
gecmeye calisan isletmelerin kisa surede hayal kirikligi yasayacagini

belirtmektedir.

1.9.6. isletmede Bulunan Donanim ve Yazilim Programlarinin KKP

Sistemine Uygun Olmasi

KKP sistemlerini uygulamaya ge¢cmeden once mevcut donanim ve yazilim
programlarinin en ¢ok neye ihtiyag duyacaginin belirlenmesi; uygulama
asamasinda bir sorun ¢ikmasini ve/veya her sorun ¢iktiginda konfigurasyon
yapiimasini engellemektedir (Nah vd., 2001). Dolayisiyla igletmenin,
uygulanacak olan KKP sistemi ile uyumlu ve guvenilir bir donanim ve yazilim

altyapisinin olmasi, yazilim saglayicisi ile birlikte ve hizli hareket edebilmesini
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saglamaktadir (Holland vd., 1999). isletmelerin en az dizeyde uyarlanma
ihtiyaci olan sistemlere sahip olmalari, KKP sistemi kurulum maliyetlerini
dugurmelerine ve ilerde dogabilecek sistemsel bir karigikliga engel olmalarina
yardimci olmaktadir (Wee, 2000).

Kumar ve arkadaglarinin (2003) gercgeklestirdigi bir calisma, isletmedeki mevcut
donanim ve yazilim programlarinin KKP sistemine uygun olmasi gerekliligini bir
kez daha kanitlamaktadir. Calismaya konu olan isletme, donanim ve yazilim
programlari KKP sistemiyle uyusmadigi igin tim masaustu bilgisayarlari
degistirmek durumunda kalmigtir. Ayrica veri saklama alanini artirmak igin ¢ok
saylda harici disk satin almak zorunda kalmis ve ¢ok ciddi maddi kulfet altina
girmistir (Kumar vd., 2003).

1.9.7. igletmenin Gegmisten Bugiine Kullandigi Yontemlerin KKP

Sistemine Uyumlu Olmasi (Legacy Systems)

isletmenin gecmisten bugiine kullandigi ydntemler olan mevcut isletme
usullerinin, isletmenin yapisinin, kurum kualtrinin ve bilgi teknolojilerindeki
gelisiminin, bir butin olarak degerlendirildiklerinde, KKP sisteminin basarisini
engelleyebilecek dnemde olduklari goérilmektedir (Nah vd., 2001). Bu nedenle,
bunlarin dikkatlice yonetilmesi ve KKP uygulamalarindan once degisime hazir

hale getirilmesi gerekmektedir (Al-Mashari vd., 2003).

Holland ve arkadaslari (1999) da isletmenin geg¢misten buguine kullandigi
yontemlerin dikkatli bir sekilde yonetilmesini vurgulamaktadir. Eger kullanilan
eski yontemler ¢cok karmasik ise, o zaman teknik ve orgutsel degisimler olma
olasiligi ¢ok yuksek olacagi igin isletmenin kendisini buyuk bir degisime

hazirlamasi gerekmektedir.

ilerleyen baslikta KKP uygulamalarinda basari dlglimiine iligkin literatiirdeki

calismalar incelenmektedir.
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1.10. KKP UYGULAMALARINDA BASARI OLGUMUNE iLiSKIN
LITERATURDEKiI ARASTIRMALAR

Radosevich (1999), KKP uygulamalarinin basarili olmasi igin iyi bir basari
dlceginin kullaniimasi gerekliligini vurgulamaktadir. isletmelerde “KKP sistem

basarisi” farkl dlgeklere gére degerlendiriimektedir.

Lyytinen ve Hirschheim’a gore (1987), KKP uygulamalarinin igletmedeki

basarisi su kriterlere gore Olgllmesi gerekmektedir:

- KKP sistemi ile belirlenen hedefler arasindaki uygunluk basarisi.

- Projenin hedeflenen zaman ve butge sinirlari iginde kalmasiyla ilgili olarak
sureg basarisi.

- KKP kullanicilarinin sisteme olan olumlu tutumu ile ilgili olarak etkilegim
basarisi.

- KKP sisteminin kullanicilarin beklentisini kargilamasi ile ilgili olarak

beklenti basarisi.

Markus ve Tanis (2000), KKP uygulamalarinin basarisi igin performans

kriterlerini su sekilde siniflandirmisglardir:

* Proje kriterleri: KKP proje takiminin projenin suresine, butgesine ve
hedefine gbre performansinin degerlendirildigi performans kriterleri,

* Kisa donem kriterleri: KKP sisteminin isletmede kisa donemde sagladigi
faydalarin gergeklesip gerceklesmedigi ile ilgili performans kriterleri,

* Uzun donem kriterleri: KKP sisteminin isletmede uzun dénemde
sagladigi faydalarin gerceklesip gerceklesmedigi ile ilgili performans

kriterleri,

Poston ve Grabski (2001), uU¢ yil boyunca KKP sistemlerinin igletme
performansina olan etkisini incelemistir. Yapilan c¢alismada performans olgim

2 3

araci olarak; “satis geliri basina pazarlama/satis/dagitim giderleri”, “satig geliri
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basina genel ybnetim giderleri”, satis geliri basin satis maliyetleri”, satig geliri

bagina ¢alisan sayisi” degiskenlerini kullanmiglardir.

Hong ve Kim’e gore (2002) KKP sisteminin basarisi, KKP sisteminin uygulanma
amaglar ve faydalarindan yola c¢ikilarak belirlenen su kriterlere gore
degerlendiriimektedir:
Gergeklesen KKP sistem maliyetinin blatcelen maliyete gére durumu,
Gergeklesen KKP uygulama surecinin hesaplanan sureye gore durumu,
Gergeklesen KKP sistem performansinin beklenen performansa goére
durumu,

KKP sisteminden beklenen faydalarin gergeklesip gerceklesmedigi.

Hunton ve arkadaslari (2003), KKP sistemi kullanan altmis U¢ igletme ile
kullanmayan altmis Ug¢ igletmenin finansal verilerini kiyaslamiglardir. KKP

A1)

uygulamalarinin basari performansinin élgum araci olarak; “aktif karlihgi”, “satig

A1) .

karlihgr”, “aktif devir hizi” ve “yatirnm karlihgi” degiskenlerini kullanmislardir.

GCogu isletmede KKP sisteminin basarisi yatinrm getirisine bakilarak
degerlendiriimektedir. Diger bir deyisle, KKP sisteminin basarisi igin verilen

maliyetlere gore elde edilen nicel faydalara bakilmaktadir (Umble vd., 2003).

Al-Mashari ve arkadaslarina (2003) gore KKP uygulamalarinin basarisi, kritik
basari faktorlerinin igsletmede ne kadar hayata gegirildigi ile ilgilidir.

KKP sisteminin basarisi, literatirde bircok yontemle Olglulmektedir. Bu
calismada ise, digerlerinden farkli olarak kullanicilarin basari algisi temel
alinmaktadir. Diger bir deyigle, belirlenen yedi kritik basari faktord algisinin,

KKP sisteminin alginan basarisi Uzerindeki etkisi dlguimektedir.

llerleyen alt baslikta, hizmet sektoriindeki KKP uygulamalart ile ilgili literattrdeki

calismalar anlatiimaktadir.
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1.11. HiZMET SEKTORUNDEKI KKP UYGULAMALARI ILE ILGILI
LITERATURDEKIi CALISMALAR

Hizmet sektorl, gelisen ekonomilerin gayri safi yurtici hasilalarinin yarisindan
fazlasina hikmetmektedir. Kiresellesme ve son teknolojik gelismeler, hizmet
isletmelerini bilgi ve iletisim teknolojilerinde rekabet etmeye zorlamaktadir
(Oztemel ve Korkusuz Polat, 2006).

Tipki imalat sektorunde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de daha iyi yonetim ve
isleyis icin kaynak planlamasi ¢alismalar kullaniimaktadir (Menor vd., 2002).
KKP sistemlerinin; restoranlar, hastaneler, finans hizmeti sunan isletmeler ve
kamu kurumlarindaki uygulamalari daha ©nce bilimsel arastirmalarda
incelenmistir (Botta-Genoulaz ve Millet, 2006). ilerleyen alt basliklarda bu

uygulamalar anlatiimaktadir.
1.11.1. Restoranlarda KKP Uygulamalari

Diger sektorlerde oldugu gibi restoranlarda da teknoloji, gelecekteki karlihga bir
yatirnm firsati olarak dedgil, isletmeye eklenen bir maliyet olarak goértulmektedir
(Berry, 1998). Oysa ki KKP sistemleri restoranlarda basariyla uygulanabilmekte
ve isletme karhhigini artirmaktadir (Thompson, 1998). PeopleSoft ve Oracle gibi
yazihm firmalarinin  yazimlart  Wendy’s gibi restoran  zincirlerinde
kullaniimaktadir (Berry, 1998). KKP sistemleri restoranlarin en ¢ok finans, insan
kaynaklari ve tedarik zinciri yonetimi alanlarinda uygulanmaktadir (Ansel ve
Dyer, 1999). KKP sistemleri restoranlarda asagida siralanan su amaglar igin

uygulanmakta ve verimliligi artirmaktadir (Ansel ve Dyer, 1999):

3 KKP sistemleri; mdagterilerin  demografik 6zelliklerini, yemek yeme
aliskanliklarini, ortalama yeme surelerini ve saat bagi ortalama tuketimlerini
izleyerek dogru zamanda, dogru musteriye rezervasyon yapilmasini ve
kisisellestirilmis fiyatlandirma politikasi uygulanabilmesini saglamaktadir.

3 Hizmet isletmelerinde isgucinin verimli olarak kullanilmasi ¢ok 6énemli

oldugu icin KKP sistemleri; c¢alisanlarin tecrubelerinin, egitim ve
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yeteneklerinin  ve c¢alisma programinin  kayit altinda tutulmasini

saglamaktadir.

2

KKP sistemleri restoranlarda gergek zamanli ve dinamik bir gelir yonetim
Olcegi sunmaktadir. Bununla beraber, sistem elektronik olarak envanter
kontrolU saglamakta ve dis tedarikgilerden malzeme satin alimi iglemlerini

kolaylastirmaktadir.

(]

Cogu restoran musteri tatmini Ol¢utu olarak finansal verileri kullanmaktadir.
KKP sistemleri, musteri tatminini sadece gelir seviyelerine gore degil, ayni
zamanda personel performanslariyla da iligkilendirmekte ve isletme
tarafindan suirekli bir bicimde izlenir kilmaktadir.

KKP sistemleri yonetime gunluk gelir raporlari sunarak masa basi elde

N

edilen gelir, kar / maliyet oranlari ve sektdér kargilagtirmalari

yapabilmektedir.
1.11.2. Hastanelerde KKP Uygulamalari

Bilgi teknolojileri, her sektorde oldugu gibi saglik isletmeleri olan hastanelerde
de son kirk yildir kullaniimaktadir (Bergmen, 1995). Uretim sistemlerinin ve bilgi
teknolojilerinin son gelismesi olan KKP sistemlerinin 1990 vyillarda ortaya
cikmasiyla, SAP ve PeopleSoft tarafindan gelistirien KKP sistemleri
hastanelerde de kullanilmaya baglanmig ve yapilan yatirimlar verimlilige katkida
bulunmustur (Moltzen, 1996)

Bakker ve Leguitin (1999) hastanelerde gerceklestirdigi bir calisma, KKP
sistemlerinin geleneksel sistemlere gére daha ¢ok fayda getirdigini ispatlamigtir.
KKP sistemi, musteri iligkilerini iyilestirmig, verimliligi arttirmis ve dogru veriye

zamaninda erigsimi kolaylagtirmistir.

Yapilan diger arastirmalar; KKP sisteminin, hastanelerde personel c¢alisma
programini kolaylastirdigi ve is akigini hizlandirdigi i¢in insan kaynaklari
departmanina yarar sagladigini gostermistir (Soh vd., 2000). Ayrica, sistem

sayesinde igletmelerde maliyet kontrolu baslamis ve yonetim daha once
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mumkin olmayan kaynak tiketimi ile ilgili bilgiye sahip olmustur (Trimmer vd.,
2002).

1.11.3. Bankalarda KKP Uygulamalari

Broadbent ve arkadaglari (1999) bankalarda KKP uygulamalarini incelemek
adina Citibank Asya’da bir calisma gergeklestirmislerdir. Citibank Asya,
binyesine KKP sistemini ilk katan bankalardan biri olarak bilinmektedir.
Calisma KKP sisteminin, tim birimlerin musteri profillerine dogrudan erisimini
saglayarak bankaya hiz kazandirmasini kanitlamistir. Ayrica sistem sayesinde

masgteri iligkileri veri tabanini gelistirilmis ve mugteri tatmini yukselmigtir.

Ayni ekibin Avrupa’nin en buyuk bankalarindan birinde yaptigi bir diger ¢calisma
da yine benzer sonuglar dogurmustur. KKP uygulamasi sonucunda bankada
yatay yonetim benimsenmis ve “bireysel verimlilik” anlayisindan “departmanlar
arasi verimlilik” anlayisina gegcilmistir. Ayrica ulkeler arasi hesap hareketleri
gorundr kiinmis ve bu sayede seffaflik kazaniimistir (Botta-Genoulaz ve Millet,
2006).

1.11.4. Kamu Kurumlarinda KKP Uygulamalari

KKP Sistemini uygulamaya baslayan bir diger hizmet isletmeleri de, kamu
kurumlandir.  Kumar ve arkadaglarinin (2003) kamu kurumlarinda
gerceklestirdikleri bir calismada, KKP sistemleri kamu kurumlarinda anlk
bilgilendirme saglamistir. Bu sayede, yasal ve kamusal haklarin halka

sunulabilirligi saglanmig ve basari elde edilmistir (Kumar vd., 2003).

Hizmet sektoriinde kullanilan KKP sistemi uygulamalari ve uygulamadaki kritik
basari faktorleri ile ilgili literatirde ¢ok sayida galisma bulunmasina ragmen,
otelcilik sektorinde KKP sisteminin uygulanmasi ve kritik bagsari faktorleri ile
ilgili, bilinebildigi kadariyla, literatlirde bir calismaya rastlanmamistir. izleyen
bélimde, otelcilik sektdérinde KKP uygulamalarindaki kritik basari faktorleri
algilarinin KKP sisteminin algilanan basarisi Uzerindeki etkisini belirlemeye

yonelik bir uygulamaya yer verilmektedir.
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2. BOLUM

OTELCILIK SEKTORUNDE ALGILANAN KRITiK BASARI
FAKTORLERININ KKP SISTEMININ ALGILANAN BASARISI
UZERINDEKI ETKILERININ ANKARA’DAKI
i$ OTELLERINDE INCELENMESI

Bu bolumde, kritik basari faktorleri algilarinin KKP sisteminin algilanan bagarisi
uzerindeki etkisini belirlemeye yonelik Ankara’da bes is otelinde gergeklestirilen
uygulama yer almaktadir. Oncelikle anket verilerinin toplandigi otellere kisaca
deginilmektedir. Daha sonra anket formunun hazirlanisi ve verilerin
toplaniimasiyla ilgili bilgiler verilmektedir. Son olarak, ¢alismanin hipotezleri ve
arastirma sorusu, regresyon, korelasyon ve Tek YOonlu Varyans Analizi
(ANOVA) vyontemleri uygulanarak sinanmakta ve analiz  sonuglari

tartisiimaktadir.
2.1. CALISMANIN AMACI

Bu ¢alismanin amaci, literatir taramasinda belirlenen yedi kritik basari faktoru
algisinin, KKP sisteminin algilanan basarisi (zerindeki etkisini otelcilik
sektorinde incelemektir. Bu nedenle yapilan ¢alismanin hipotezleri su sekilde

belirlenmektedir:

Hi: Ust yonetim destegi algisi ile KKP sisteminin algilanan bagarisi arasinda

anlaml bir iligki mevcuttur.

Hz: isletme genelinde sistemin desteklenme algisi ve basarili bir degisim
yonetimi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlaml bir iligki

mevcuttur.

Hs: Yazilim saglayicinin destegi ve verimli egitimlerin varhigi algisi ile KKP

sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir iliski mevcuttur.
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Ha4: Basarili bir proje yonetimi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi

arasinda anlaml bir iligki mevcuttur.

Hs: Net ifade edilmis bir vizyonun varligi algisi ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasinda anlaml bir iliski mevcuttur.

He: isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin KKP sistemine uygun
olmasi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir iligki

mevcuttur.

Hv: Isletmenin gecmisten bugiine kullandigi yontemlerin KKP sistemine uyumiu
olmasi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir iligki

mevcuttur.

Belirlenen hipotezler 1siginda kurulan arastirmanin  modeli $Sekil 3’te

verilmektedir:

Ust yénetim

Isletmenin gecmisten destegi algisi
bugtne kullandigi
yontemlerin KKP

isletme genelinde
sistemin desteklenme
algisi ve basarili bir

sistemine uyumlu olma o omgrp e
algisi y Hy H, degisim yonetimi algisi
7

isletmede bulunan
donanim ve yazilim

KKP

programlarinin KKP SISTEMININ ]
sistemine uygun olma ALGILANAN Yazilim saglayicinin
algisi BASARISI destegi algisi ve

verimli egitim algisi

Hs

Net ifade edilmis bir
vizyonun varligi
algisi

Basaril bir proje
yonetimi algisi

Sekil 3 — Arastirmanin Modeli
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Calismada ayrica KKP sisteminin algilanan basarisinin incelenen oteller
arasinda anlamli bir farklihk gosterip gdstermedigi de arastiriimaktadir. Bu
nedenle asagidaki arastirma sorusu da bu c¢alismada cevaplandiriimaya

calisiimaktadir:

= KKP sisteminin algilanan basari duzeyi incelenen otellerde anlamh bir

farklihk gostermekte midir?
2.2. IS OTELLERiI HAKKINDA GENEL BILGILER

KKP uygulamalarindaki kritik basari faktorlerinin incelenmesi igin yapilan
calismada kullanilan veriler, Ankara’da faaliyet gosteren bes is otelinden
toplanmaktadir. Calismanin sadece “is otelleri’nde yapilmasinin sebebi, bilinen
bir otel KKP sistemi olan “OPERA” programlarinin sadece is otellerinde
kullaniimasidir. Sistemin saglayicisi Alman kokenli Micros isimli sirkettir.
Turkiye'de ise satigini ve destegini Protel isimli firma vermektedir. OPERA
sistemleri, otellerde odalarinin ve toplanti salonlarinin ileriye donuk
rezervasyonlarinin gercgeklestirilebilmesi amaciyla kullaniimaktadir. Bununla
beraber, sistem sayesinde misafir portféyldnun tutulmasi, gelir yonetimi, insan

kaynaklari yonetimi ve maliyet kontrolu de yapilabilmektedir.

Ankara’da OPERA sistemini kullanan bes is oteli bulunmaktadir. Otellerin hepsi
bes yildizlidir. Calismanin verileri bu otellerden alinacaktir. Bu nedenle, yapilan

anketle galismanin secilen ornekleminin tamamina ulagiimaktadir.

Calismada verilerin toplandigi is otelleri hakkinda genel bilgiler izleyen alt
basliklarda yer almaktadir. Otellerin isimleri gizliik amaciyla c¢alismada
belirtimemekte, bu nedenle “birinci”, “ikinci”... vb. gibi olarak

isimlendiriimektedirler.
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3.2.1. Birinci Otel Hakkinda Genel Bilgiler

Ankara’da 1990 yilindan beri faaliyet gosteren bes yildizli bir is otelidir. Otelin
Ocak 2013 itibariyle 165 g¢alisani bulunmaktadir. Yillik cirosu 2012 yilinda
yaklasik olarak 15 milyon Turk Liras’’ni bulmustur.

3.2.2. ikinci Otel hakkinda Genel Bilgiler

Ankara’da 2008 yilindan beri faaliyet gosteren bes yildizli bir is otelidir. Otelin
Ocak 2013 itibariyle 123 ¢alisani bulunmaktadir. Yillik cirosu 2012 yilinda

yaklasik olarak 12 milyon Turk Liras’’ni bulmustur.

3.2.3. Ugiincii Otel hakkinda Genel Bilgiler

Ankara’da 2009 Temmuz ayindan beri faaliyet gosteren bes yildizh bir is
otelidir. Otelin Ocak 2013 itibariyle 95 ¢alisani bulunmaktadir. Yillik cirosu 2012

yilinda yaklagik olarak 8 milyon Turk Lirasi’ni bulmustur.

3.2.4. Dordiincu Otel hakkinda Genel Bilgiler

Ankara’da 1991 yilindan beri faaliyet gosteren bes yildizli bir is otelidir. Otelin
Ocak 2013 itibariyle 210 c¢alisani bulunmaktadir. Yillik cirosu 2012 yilinda

yaklasik olarak 31 milyon Turk Liras’’ni bulmustur.

3.2.5. Besinci Otel hakkinda Genel Bilgiler

Ankara’da 2012 yilindan beri faaliyet gésteren bes yildizli bir is otelidir. Otelin
Temmuz 2012 itibariyle 75 ¢alisani bulunmaktadir. Yillik cirosu 2012 yilinda
yaklasik olarak 5,5 milyon Turk Lirasrdir.

izleyen baslikta anket formunun hazirlanmasi ile ilgili bilgilere yer

verilmektedir.
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2.3. ANKET FORMUNUN HAZIRLANMASI

Literatir taramasinda, KKP uygulamalarindaki kritik basari faktorlerinin, KKP
sistemi basarisi Uzerindeki etkisini inceleyen caligmalar incelenmistir. Yapilan
inceleme sonrasinda bu calismada, literatlirde siklikla atif almasindan ve diger
kritik basari faktorlerini kapsiyor olmasindan dolayi yedi kritik basari faktoru

algisinin, KKP sisteminin algilanan basarisi Uzerindeki etkisi aragtiriimaktadir.

Bu amacla yapilan calismada, verilerin toplanmasinda nicel bir veri toplama
yontemi olan anket yontemi kullaniimaktadir. Calismada, daha 6nce uygulanan
bir anket kullanilmamis ve yeni bir anket hazirlanmigtir. Anket, otellerdeki
OPERA kullanicilarina ve ydneticilerine yoneltiimektedir. Ankette 6ncelikle, yedi
kritik basari faktorinin isletmedeki algisini sorgulayan sorulara vyer
verilmektedir. Sorular, calismanin teorik kisminda incelenen kritik basari
faktorlerinin alt boyutlari ele alinarak olusturulmustur. Daha sonra, KKP

uygulamasinin algilanan basari duzeyini olgen sorulara yer verilmektedir.

2.3.1 Pilot Calisma

Calismada daha 6nce uygulanan bir anket yerine yeni bir anket hazirlandigi
icin, guvenilirligin kontrol edilmesi adina pilot bir ¢calisma yapiimistir. Pilot

calisma kapsaminda, anket oncelikle 25 kisiye uygulanmigtir.

Pilot calisma ile ilgili istatistikler Tablo 3’te gosteriimektedir.
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Tablo 3 — Pilot Galismasindaki Soru Maddelerine iliskin Tanimlayici
istatistikler (n=25)

Sorular Ortalama Std. Sapma Ortanca Minimum Maksimum
Soru 1 3,3 1,31 3 1 5
Soru 2 2,8 1,42 3 1 5
Soru 3 3,4 1,22 4 1 5
Soru 4 3,9 1,01 4 2 5
Soru 5 3,2 1,45 4 1 5
Soru 6 2,6 1,32 2 1 5
Soru 7 3,4 1,29 3 1 5
Soru 8 3,1 1,45 2 1 5
Soru 9 3,5 1,56 4 1 5
Soru 10 3,3 1,38 4 1 5
Soru 11 2,7 1,44 3 1 5
Soru 12 3,5 1,26 4 2 5
Soru 13 3,8 1,53 4 1 5
Soru 14 3,6 1,11 4 2 5
Soru 15 3,3 1,28 4 1 5
Soru 16 2,6 1,41 2 1 5
Soru 17 4,0 0,98 4 2 5
Soru 18 3.8 1,23 4 1 5
Soru 19 4,2 0,91 4 2 5

Tablo 3'te, 19 sorudan olusan pilot calismanin her bir soru maddesinin

ortalama, standart sapma, ortanca, minimum ve maksimum degerlerinin dlgimu

gosterilmektedir. Buna gore, ortalama en ylksek puan (4,2) Soru 19 igin

verilirken, ortalama en dusuk puan (2,6) Soru 6 i¢in verilmistir.
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Pilot calismanin guvenirlik analizi sonucu Sekil 4’te gosterilmektedir:

GUVENIRLIK ANALIZi — OLCEK (ALFA)

Madde — Toplam Istatistikleri

Toplam Toplam Dazeltilmis Cronbach Alfa
Puan Puan Madde-Toplam Katsayisi *
Ortalamasi* Varyansi* Korelasyonu

SORU1 60,7200 175,6267 ,8356 . ,8740
SORU2 61,2800 178,2100 ,6905 . ,8784
SORU3 60,6400 180,0733 , 7570 . 8772
SORU4 60,1600 187,8067 ,6346 : ,8820
SORUS5 60,8000 171,5833 ,8617 . ,8720
SORUG6 61,4000 192,8333 3244 . ,8906
SORU7 60,6800 181,4767 ,6726 : ,8795
SORUS8 60,9200 172,9933 ,8205 . ,8735
SORU9 60,5600 185,2567 4427 . ,8876
SORU10 60,7200 171,7100 ;9110 : ,8708
SORU11 61,3600 197,6567 ,1670 . ,8964
SORU12 60,5200 187,5100 ,5020 . ,8850
SORU13 60,2400 198,7733 ,1242 . ,8988
SORU14 60,4000 179,6667 ,8559 : ,8753
SORU15 60,7200 181,9600 ,6608 . ,8799
SORU16 61,4000 229,8333 -,5931 . ,9188
SORUL17 60,0800 186,8267 ,6984 : ,8807
SORU18 60,2800 182,8767 ,6607 . ,8801
SORU19 59,8400 199,4733 ,2385 . ,8914

Guvenirlik Katsayisi 19 madde
Alfa = ,8900 Standartlasmis madde Alfa = ,8971

* S0z konusu madde anketten cikarildiginda elde edilen istatistikler

Sekil 4 — Pilot Galismaya gore Soru Maddelerinin Giivenirligine iliskin istatistikler

Bir anketin guvenilir oldugunun sodylenebilmesi i¢in guvenilirlik katsayisi olan
Cronbach Alfa (a) katsayisinin 0,70’den buyuk olmasi gerekmektedir (Saunders
vd., 2009, syf: 374). Yapilan bu pilot calismada, 19 sorudan olugan (soru 20 ve
soru 21 bagimh degisken oldugu icin guvenirlik analizinde bu maddeler
degerlendiriimeye alinmamistir) soru formunun guvenilirlik katsayisinin 0,70’den
buyuk olup olmadidi kontrol edilmistir. Buna gore, Cronbach Alfa katsayisi

0,890 olarak bulunmustur ki bu durum da anketin guvenilir oldugunu
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gOstermektedir. Bununla beraber, soru bazinda maddelerin guvenirligini
incelemek icin duzeltiimis madde-toplam korelasyon katsayisi degerleri

(Corrected Item-Total Correlation) hesaplanmigtir.

Duzeltiimis madde-toplam korelasyon katsayisinin 0,30 ve Uzerinde olmasi
gerektiginden, duzeltiimis madde-toplam korelasyon katsayisinin 0,30 ve
altinda olan sorularin dizeltimesi veya anketten c¢ikartiimasi gerekmektedir
(Saunders vd., 2009, syf: 374). Bu durumda Sekil 4’e goére; Soru 11, Soru 13 ve

Soru 19'un yeterince performans gostermedigi gorulmektedir.

Duzeltiimis madde-toplam korelasyon katsayisi pozitif olup O ile 1 arasinda
degismektedir. Duzeltilmis madde-toplam korelasyon katsayisinin negatif
bulunmasi (Soru 16 gibi) s6z konusu sorunun negatif (ters) soru oldugunu veya
bu sorularin ¢alismadigl sonucunu ortaya koymaktadir. Ankette 16. soru ters
sorudur. Bir sonraki asamada Soru 16’'nin, SPSS programinda ters kodlanarak

bu sorunun ¢ézulmesi planlanmistir.

Pilot gcalisma sonrasinda soru formundaki bazi sorular ¢ikartilmig, bazi sorular
da duzeltiimigtir. Boylelikle anket, nihai haline kavusmustur. Anket Ek 1’de

gOsterilmektedir. Anket formu toplam 22 soru ve iki bélimden olusmaktadir.

Anketin birinci bolumd, katihmcinin  OPERA sistemini ne kadar sureyle
kullandigini, sistem hakkinda egitim alip almadigini ve OPERA sisteminin hangi
modullerini kullandigini sorgulayan bolumdur. Bu bolum sayesinde genel bir

kullanici profili gikarilmasi amacglanmaktadir. Bolim Ug¢ sorudan olugsmaktadir.

Anketin ikinci bolimu, kritik basari faktorlerinin igletmedeki algisini sorgulamak
ve OPERA uygulamasinin igletmede algilanan basari dizeyini tespit etmek
amaciyla olusturulmustur. Tezin teorik kisminda belirtilen kritik basar faktorleri
ile ilgili alt boyutlar kullanilarak hazirlanan sorular kullanicilarin algi duzeyini

Olcmektedir. Anketteki:

& 1 - 4 arasindaki sorular Ust yonetim destegi algisini,

@  5ve 6. sorular basarili bir degisim yonetimi algisini,
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@ 7 — 9 arasindaki sorular yazilim saglayicinin destegi algisi ile verimli
egitimlerin alinmasi algisini,

& 10 ve 11. sorular basarili bir proje yonetimi algisini,

& 12 ve 13. sorular net ifade edilmis bir vizyon algisini,

& 14 ve 15. sorular igletmede kullanilan yazilim ve donanimin KKP sistemine
uygun olmasi algisini,

& 16 ve 17. sorular isletmenin ge¢misten gunumuze kullandigr yontemlerin

KKP sistemine uyumlu olmasi algisini 6lgmektedir.

Benzer sekilde, OPERA uygulamasinin igletmede algilanan basari duzeyini
tespit etmek amaciyla 18 ve 19. sorular olusturulmustur. Tum sorular igin besli
Likert Olgegi kullaniimaktadir. Anketin ikinci bolimi on dokuz sorudan

olusmaktadir.

2.4. VERILERIN TOPLANMASI VE ANALIZi

Anketin Ankara’da OPERA sistemi kullanan tim otellere ve otellerdeki tim
OPERA kullanicilart ve vyoneticilerine uygulanmasi amaglanmistir. Bunun
sonucu olarak, anket bes is otelindeki 128 katihmciya uygulanmigtir. Boylelikle
secilen orneklemin tamami kapsanmigtir. Bu sayede %95 guven araliginda

sonuglara ulagilabilmektedir.

Anket yontemi ile toplanan verilerin analizinde, SPSS for Windows 11.5

istatistiksel paket programi kullaniimigtir.
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Oncelikle, dizeltiimis ve nihai halini almis anketten toplanan veriler tzerinde
tekrar gulvenilirlik analizinin yapilmasi gerekmektedir. Yeni anket ile, pilot
calismada test edilen ayni 25 kisi Uzerinde bir pilot c¢alisma daha
gergeklestiriimistir. Yapilan bu ikinci pilot ¢alismanin istatistik sonuglari Tablo

4’te verilmektedir.

Tablo 4 - Pilot Calisma Sonrasinda Diizeltilmis Soru Formunda Soru Maddelerine

iliskin Tanimlayici istatistikler (n=25)

Sorular Ortalama Std. Sapma Ortanca Minimum Maksimum
Soru 1 3,4 1,20 4,0 1,0 5,0
Soru 2 3,2 1,27 3,5 1,0 5,0
Soru 3 3,4 1,25 4,0 1,0 5,0
Soru 4 3,2 1,45 4,0 1,0 5,0
Soru 5 3,0 1,25 3,0 1,0 5,0
Soru 6 2,9 0,99 3,0 1,0 5,0
Soru 7 3,8 1,26 4,0 1,0 5,0
Soru 8 3,4 1,24 3,0 1,0 5,0
Soru 9 3,5 1,14 4,0 1,0 5,0
Soru 10 29 1,45 3,0 1,0 5,0
Soru 11 3,2 1,30 3,0 1,0 5,0
Soru 12 3,6 1,12 3,0 1,0 5,0
Soru 13 3,5 1,36 4,0 1,0 5,0
Soru 14 3,0 1,28 3,0 1,0 5,0
Soru 15 3,3 1,28 35 1,0 5,0
Soru 16 3,3 0,98 3,0 1,0 5,0
Soru 17 3,5 1,24 3,0 1,0 5,0

Tablo 4’te, 17 sorudan olusan duzeltilmis ¢alismanin her bir soru maddesinin
ortalama, standart sapma, ortanca, minimum ve maksimum degerlerinin olgim
degerleri gorulmektedir. Buna gore, ortalama en yuksek puan (3,8) Soru 7 igin

verilirken, ortalama en dusuk puan (2,9) Soru 6 ve Soru 10 icin verilmigtir.
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Duzeltilmis anketin guvenirlik analizi sonucu Sekil 5’te gosterilmektedir.

GUVENIRLIK ANALIZi - OLGEK (ALFA)

Madde — Toplam Istatistikleri

Toplam Toplam Dazeltilmis Cronbach Alfa
Puan Puan Madde-Toplam Katsayisi *
Ortalamasi* Varyansi* Korelasyonu

SORU1 59,6400 172,4067 ,6323 ,9004
SORU2 59,7600 170,9400 ,6336 ,9003
SORU3 59,6400 170,2400 ,6829 ,8989
SORU4 59,7600 167,3567 ,6578 ,8996
SORUS5 60,0800 173,1600 ,5880 ,9017
SORUG6 60,1200 181,8600 4128 ,9060
SORU7 59,1600 177,9733 4259 ,9063
SORUS8 59,6800 173,4767 ,6002 ,9013
SORU9 59,3600 179,8233 AT76 ,9045
SORU10 60,2000 174,0833 ,4846 ,9051
SORU11 59,7600 178,3567 ,4066 ,9069
SORU12 59,4400 177,6733 ,5098 ,9037
SORU13 59,4000 176,5000 ,4664 ,9052
SORU14 59,9200 177,6600 4323 ,9061
SORU15 59,6400 179,5733 ,4005 ,9068
SORU16 59,7200 176,2100 ,6534 ,9007
SORUL17 59,4400 174,6733 ,5933 ,9016
SORU18 59,8400 171,3067 ,8896 ,8957
SORU19 59,4400 174,8400 ,8596 ,8977

Guvenirlik Katsayisi 19 madde
Alfa= ,9073 Standartlasmis madde alfa= ,9132

* S6z konusu madde anketten cikarildiginda elde edilen istatistikler

Sekil 5 - Pilot Calisma Sonrasinda Diizeltilmis Soru Formuna Goére Soru

Maddelerinin Giivenirligine iligkin istatistikler

Sekil 5’e gore, duzeltiimis haliyle uygulanan ve 17 maddeden (madde 18 ve 19
bagimh  degisken oldugu igin guvenirlik analizinde bu maddeleri
degerlendirmeye gerek yoktur) olusan anketin i¢ tutarhligi (Cronbach Alfa

katsayisi) 0,90 olarak saptanmistir. i¢ tutarlilik katsayisinin en az 0,70 ve
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Uzerinde olmasi gerektiginden pilot calismaya goére duzeltilerek uygulanan

anket oldukga guvenilir bulunmustur.

Soru bazinda maddelerin guvenirligini incelemek icin dizeltilmis madde-toplam
korelasyon katsayisi de@erleri tekrar hesaplanmigtir. Dlzeltilmis madde-toplam
korelasyon katsayisinin maddelerin tumunde 0,30 ve uzerinde oldugu ve 0,338
ile 0,794 arasinda degistigi gorulmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda soru

formunun oldukga guvenilir oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Verilerin analizine gegmeden oOnce, parametrik testlerin uygulanabilmesi igin
gerekli kosul olan bagimh degdiskeni test eden sorulara (Soru 18 ve Soru 19)
verilen yanitlarin normal dagilim gosterip gostermedigi kontrol edilmigtir
(BlyUkoéztlrk, 2007, syf: 4). Bunun icin Shapiro Wilk testi (Normalite Testi)
kullaniimistir. Bu test sonucunda dagilimin normal dagilim oldugunun
sdylenebilmesi i¢in p degerinin 0,05 veya 0,05°den buyuk bir deger olmasi
gerekmektedir (BUyukaozturk, 2007, syf: 40).

Her iki soru icin normal dagilim grafikleri Sekil 6'da gosterilmektedir.

Normal Q-Q Plot Soru 18 Normal Q-Q Plot Soru 19
15 1,5
o
1,0 1,01
5 o 5 o
0,09 ] 0,01 o
-5 o -5 o
-1,0 4 -1,0 4
o o
-1'5 - - - - - -1'5 L] L] L] L] L]
0 1 2 3 4 5 6 0 1 2 3 4 5 6
Gozlenen Deger Gozlenen Deger

Sekil 6 - Soru 18 ve Soru 19’a Verilen Yanitlarin Normale Yakin Dagildigini
Gosteren Q-Q Plot



48

Yapilan normalite testi sonucunda Soru 18 ve Soru 19a verilen yanitlarin
normale yakin dagildigi gértulmektedir (p=0,779 ve p=0,783). Soru 18 ve Soru
19’a verilen yanitlar normale yakin dagildigi icin istatistiksel degerlendirmelerde

parametrik analizlerden yararlaniimigtir.

Hazirlanan ankette yer alan sorularin boyutlara, diger bir deyisle bagimsiz
degiskenlere goére dagiliminin uyumlu oldugunu ve soru formunun yapisal
olarak gecerli oldugunu goéstermek icin bu calismada faktér analizi

uygulanmigtir.
llerleyen alt baglikta faktér analizinin sonuglari yer almaktadir.
2.4.1. Faktor Analizi

Yapilan anket secilen oOrneklemin tamamini kapsamaktadir. Bu nedenle,
hazirlanan anket formunda sorularin degiskenlere gore dagiliminin uyumlu
oldugunu goéstermek ve anketin gecerliligini test edebilmek amaciyla faktor

analizi uygulanmigtir.

ilk asamada, eldeki verilerle Faktdr Analizi yapilip yapilamayacagi incelenmistir.
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) odlgutine goére o6rneklem buayukligl, gdézlenen
korelasyon katsayilarinin blayUkliga ve kismi korelasyon katsayilari faktor

analizi igin uyumlu bulunmusgtur (KM0O=0,830)3.

Ayrica, Bartlett testine gore evren korelasyon matrisinin birim matris olmadigi ve
kuresellik dlgutunin de saglandigi p’nin 0.05’ten klguk olmasiyla goérulmuastar

(p<0,001). ilgili sonuclar Sekil 7’de yer almaktadir.

KMO and Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiitii ,830

Bartlett'in Kireselliik Testi  Yaklasik Ki-Kare 1325,121
Serbestlik Derecesi 136
Anlamlilik Duzeyi. ,000

Sekil 7 — KMO Olgiitii ve Bartlett Testi Sonuglar

3 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) élgiitiiniin 0.5'ten biiyiik olmasi gerekmektedir (Biiyiikdztiirk, 2007, syf: 126).
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Temel bilesenler faktor analizi sonuglari ve Quartimax Rotasyonu sonuglari,

Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 5 — Faktér Analizi ve Quartimax Rotasyonu Sonucunda Ozdegerler ve

Toplam Varyansin Agiklanma Diizeyleri

Sorular Temel Bilesenler Analizi Quartimax Rotasyonu Sonrasi
Ozdeger Varyans Kimidilatif Ozdeger Varyans Kimdilatif
(%) Varyans (%) (%) Varyans (%)

1 6,7 39,7 39,7 4,6 27,0 27,0

2 2,0 11,7 51,4 1,8 10,8 37,8

3 15 9,0 60,4 1,8 10,7 48,5

4 1,2 7,3 67,7 1,7 9,7 58,2

5 11 6,3 74,0 15 8,9 67,1

6 1,0 6,1 80,0 15 8,8 75,9

7 0,8 4,4 84,5 15 8,6 84,5

8 0,5 3,0 87,5

9 0,4 2,4 89,9

10 0,3 1,9 91,8

11 0,3 1,7 93,5

12 0,3 1,5 95,0

13 0,2 1,4 96,4

14 0,2 1,2 97,6

15 0,2 0,9 98,5

16 0,1 0,9 99,3

17 0,1 0,7 100,0

Tablo 5’e gore; 17 soru Uzerinden temel bilesenler faktdr analizi yapildiginda,
O0zdegeri 1’den buylk olan 6 farkli boyut oldugu ve bu alti boyutun kimulatif

olarak soru formundaki toplam degisimin %80’nini aciklayabildigi gérilmektedir.

Ancak, calismada yedi bagimsiz degisken ve dolayisiyla yedi boyut oldugu igin,
bir sonraki agsamada donustirme islemi yapilarak mevcut sorularin mevcut
bagdimsiz degdiskenler igerisinde yer alip almadigi incelenmigtir. Bunun igin

toplam boyut sayisi 7 olacak sekilde Quartimax déntusumu yapilmistir.
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Quartimax rotasyonu sonucunda birinci boyutun toplam varyansin %27’sini,
ikinci boyutun toplam varyansin %10,8’ini, Gg¢lncl boyutun toplam varyansin
%10,7’sini, dorduncu boyutun toplam varyansin %9,7’sini, besinci boyutun
toplam varyansin %8,9'unu, altinci boyutun toplam varyansin %8,8ini ve
yedinci boyutun toplam varyansin %8,6’sin1 agiklayabildigi ayrica yedi boyutun
bir araya gelerek kimulatif olarak toplam varyansin %84,5’ini agiklayabildigi

gorulmektedir.

Quartimax rotasyonu sonucunda 17 maddenin 7 farkli boyuta gore sahip

olduklari faktor yUkleri Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6 — Quartimax Rotasyonu Sonucunda Maddelerin Boyutlara Gore Faktor

Yuklerinin Dagilhimi

Sorular | Boyut1l | Boyut 2 | Boyut3 | Boyut4 | Boyut5 | Boyut 6 | Boyut 7

1 0,875 0,104 0,110 0,127 0,114 0,162 0,106
2 0,925 0,064 0,066 0,033 0,019 0,106 0,082
3 0,902 0,100 0,104 0,075 0,129 0,060 0,057
4 0,889 0,091 -0,015 0,010 0,071 0,087 0,154
5 0,470 0,072 0,109 0,091 0,145 0,015 0,788
6 0,437 -0,021 0,063 -0,016 0,227 -0,013 0,808
7 0,108 0.863 -0,034 -0,037 0,023 0,192 0,105
8 0,462 0,659 0,123 0,160 0,142 0,087 0,043
9 0,386 0,703 0,297 0,061 0,157 -0,035 -0,189
10 0,397 0,228 0,096 0,123 0,785 0,084 0,077
11 0,291 0,055 0,036 -0,049 0,847 0,100 0,236
12 0,119 0,028 0,195 0,849 0,036 0,137 0,119
13 0,194 0,058 0,101 0,886 0,005 0,033 -0,068
14 0,209 0,137 0,880 0,143 0,001 0,044 0,054
15 0,155 0,048 0,885 0,158 0,094 0,155 0,068
16 0,286 0,097 0,222 0,112 0,106 0,825 0,009

17 0,370 0,189 0,020 0,099 0,066 0,813 -0,008
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Bir maddenin belli bir boyuta iliskin olabilmesi igin faktér yukunin 0,50 ve
Uzerinde olmasi gerekmektedir (Daniel ve Terrel, 1995, syf: 439). Bu bilgi
dogrultusunda Tablo 6’ya gore; Soru 1,2,3 ve 4’Un birinci boyuta, soru 5 ve
6'nin yedinci boyuta, soru 7,8 ve 9'un ikinci boyuta, soru 10 ve 11’in besginci
boyuta, soru 12 ve 13’Un dérdincl boyuta, soru 14 ve 15’in Ugluncu boyuta,
soru 16 ve 17'nin ise altinci boyuta yuklendigi gorulmustir. Bu sonuglar
dogrultusunda olusturulan sorularin gruplandirildigr  yapi ile Quartimax
rotasyonu sonucunda maddelerin boyutlara gére dagiiminin uyumlu oldugu ve

soru formunun yapisal olarak gecerli oldugu sonucuna ulasiimaktadir.

Bu bilgiler 1s1ginda verilerin analizine gegcilebilmektedir. Verilerin analizinde;
algilanan kritik basari faktorlerinin her biri ile KKP sisteminin algilanan basarisi
arasindaki iligkinin yonunu ve boyutunu oOlgmek igin korelasyon analizi,
algilanan kritik basari faktorlerinin KKP sisteminin algilanan basarisi Uzerindeki
etkilerini gormek icin regresyon analizi ve KKP sisteminin algilanan basarisinin
incelenen oteller arasinda anlamli bir farkllik gosterip gdstermedigini gérmek
icin ise ANOVA yapilmistir. Bir sonraki alt baslikta veriler ile ilgili tanimlayici

istatistiklere yer verilmektedir.

2.4.2. Tanimlayici istatistikler

Anketin birinci bolumu, katilimcilarinin OPERA sistemini ne kadar suireyle
kullandigini, sistem hakkinda egitim alip almadigini ve OPERA sisteminin hangi
modullerini kullandigini sorgulayan sorulardan olugmaktadir. Boylelikle, genel
bir kullanici profili gikariimasi amaglanmistir. Bu bélimde, katihmcilar hakkinda

genel bir bilgi vermesi amaciyla tanimlayici istatistiklere yer verilmektedir.
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ilk olarak katilimcilara otelde ne kadar siire ile OPERA sistemini kullandiklari

sorulmustur. Bu konu ile ilgili istatistik degerleri Tablo 7'de yer almaktadir.

Tablo 7 — Katilimcilarin OPERA Kullanim Siiresi

Katilim(n) | ortalama | Std. sapma | ortanca | minimum | maksimum

SURE (AY) 128 47,75 40,136 36 2 216

Tablo 7'de goruldugu uzere, katilimcilarin OPERA’y1 kullanim sureleri 2 ay ile
216 ay, diger bir deyigle 18 yil arasinda degismektedir. Ayrica, katihmcilar
arasinda ortalama OPERA'yiI kullanim suresi 47 ay, diger bir deyisle yaklasik

olarak 4 yil olarak belirlenmigtir.

ikinci olarak, katilimcilarin OPERA sistemi ile ilgili yazilim saglayicidan egitim
alip almadiklari sorulmustur. Bu konu ile ilgili istatistik degerleri Tablo 8'de yer

almaktadir.

Tablo 8 — Katihmcilarin Egitim Alip / Almadiklarina iigkin Tablo

Kisi Sayisi Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evet 90 70,3 70,3 70,3
Hayir 38 29,7 29,7 100
Toplam 128 100 100

Tablo 8’e gore, 128 katihmcinin 90’1, diger bir deyisle tim katilimcilarin % 70’i
OPERA sistemi konusunda egitim aldigini belirtirken; 38 katilimci, diger bir
deyigle yaklasik olarak % 30 katilimci ise egitim almadigini belirtmistir. Bu
durum da, katihmcilarinin ¢ogunun OPERA sistemine hakim bir topluluk

oldugunu gostermektedir.
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Son olarak, katilimcilarin hangi OPERA moddllerini kullandiklari sorulmustur.

Bu konu ile ilgili tanimlayici istatistik degerleri Tablo 9'da yer almaktadir.

Tablo 9 — Katilimcilarin kullandiklari OPERA modiilleri

Modiiller Kisi Sayisi Yiizde %?E::i Kinlgi]t;aetif
Gegersiz 2 1,6 1,6 1,6
PMS 16 12,5 12,5 14,1
RS, S&C ve PMS 30 23,4 23,4 37,5
RS, S&C, REV. ve PMS 30 23,4 23,4 60,9
S&C ve PMS 50 39,1 39,1 100,0
Toplam 128 100,0 100,0

Tablo 9’da goéruldigu tzere, katimcilarin ¢odu (128 kisiden 50 kKisi - yaklasik
olarak %39) OPERA sisteminin iki modilinu kullanmaktadir. Bu modduller
OPERA Sales&Catering (S&C) ile OPERA Front Office (PMS) modulleridir.
Anket katilmcilarinin  ¢gogunun bu moddulleri kullaniyor olmasi, OPERA

sistemine genel olarak hakim bir topluluk olduklarini gostermektedir.
Izleyen bélimde korelasyon analizi yapilacaktir.
2.4.3. Korelasyon Analizi

Degiskenler arasindaki iligkiyi ve iligkinin glcunu gorebilmek igin korelasyon
analizi uygulanmaktadir. Korelasyon katsayisi, herhangi bir neden sonug iligkisi
kurmadan, degiskenler arasinda bir iligkinin bulunup bulunmadigini ortaya
koymaktadir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda degerler almaktadir. “-1”
negatif yonlu dogrusal bir iliskiyi, “0” degiskenler arasinda bir iliski olmadigini,
“1” pozitif yonlu dogrusal bir iligkiyi ifade etmektedir. Korelasyon katsayisi 1’e
yaklastikca iliskinin gucu artmaktadir. Bagimh degisken ile bagimsiz degisken
arasindaki guglu iligki, bagimsiz degiskenin bagimh degigkeni iyi acgikladiginin
goOstergesi olmaktadir (Daniel ve Terrel, 1995, syf: 523).

Algilanan kritik basari faktorleri ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasindaki

iligkinin yonunu ve boyutunu oOlgmek igin korelasyon analizi uygulanmistir.




54

Cahismanin bagimh degiskeni olan “KKP sisteminin algilanan basarisi” ankette
iki soru ile dlcUulmektedir. Bunlar sirasiyla goyledir:
Soru 18 — Bugine kadarki uygulama tecribemize dayanarak

degerlendirildiginde, OPERA sisteminin genel anlamda basarili bir
sistem oldugunu duistntyorum.

Soru 19 — OPERA sisteminin igletmemize O6nemli d&lgide katki / fayda
sagladigini distintyorum.

Bagimsiz degiskenler ile bagimh degiskenler arasinda korelasyon analizi
yapilirken, bagimh degiskeni olgen iki soru oldugu icin, soru 18 ile bagimsiz
degiskenler arasindaki korelasyona bakildigi gibi, Soru 19 ile bagimsiz

degiskenler arasindaki korelasyona da bakilmistir.

Sekil 3’te gosterilen arastirma modeli Uzerinde kurulan tam iligkileri, iligkilerin
yonlerini ve iligkilerin boyutlarini gésteren korelasyon analizi ¢iktisi Tablo 10’da

verilmektedir.

Tablo 10 - Soru 18 ve Soru 19°dan Elde Edilen Puanlar ile Bagimsiz
Degiskenlerden Elde Edilen Puanlar Arasindaki Korelasyon Katsayisi ve

Anlamlilik Diizeyleri

Soru 18 Soru 19
Pearson Pearson
Korelasyon | p-degeri| Korelasyon |p-degeri
Katsayisi Katsayisi
Alg. Ust. Yon. Destegi 0,769 <0,001 0,755 <0,001
Alg. Deg. Yon. 0,579 <0,001 0,551 <0,001
Alg. Yaz.Sag.Destegi 0,621 <0,001 0,623 <0,001
Alg. Proje Yon. 0,615 <0,001 0,590 <0,001
Alg. Vizyon varhigi 0,426 <0,001 0,414 <0,001
Alg. Don.&Yaz. Uyumlu
olmasi 0,517 <0,001 0,484 <0,001
:::a:fg' Gun. Sist. Uygun 0,628 <0,001 0,484 <0,001
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Tablo 10’daki korelasyon analizinin sonuglarina gore, bagiml degisken olan
KKP sisteminin algilanan basarisi ile bagimsiz degiskenler olan algilanan kritik
basari faktorleri arasindaki korelasyon katsayilari soru 18 ve soru 19 igin pozitif
olarak bulunmustur. Bu nedenle, bagiml dedisken ile bagimsiz degigkenler
arasinda pozitif yonli bir ilisgki oldugu sdylenebilmektedir. Bagimsiz
degiskenlerin her birinden ne kadar yuksek puan alinirsa, Soru 18’e verilen
puanlar da istatistiksel anlamli olarak artmaktadir (p<0,001). Ayni sekilde,
badimsiz degiskenlerin her birinden ne kadar yuksek puan alinirsa, Soru 19’a

verilen puanlar da istatistiksel anlamli olarak artmaktadir (p<0,001).

Korelasyon analizine gore; Soru 18 ve Soru 19 igin en guglu pozitif yonlu iligki
algilanan ust yonetim destegi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda (r =
0.769 ve r = 0,755), en zayif pozitif yonlu iligski ise algilanan igletme vizyonu ile
KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda (r = 0.426 ve r = 0,414)

bulunmustur.

Bu bilgi 1s1ginda regresyon analizine gecilebilmektedir.

2.4.4. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, aralarinda sebep-sonug iliskisi bulunan iki veya daha fazla
degisken arasindaki iliskiyi matematiksel egitlikler ile agiklamaya c¢alisan
istatistiksel bir analiz teknigidir. Regresyon analizinde; tek bagimh degisken ve
tek bagimsiz degigsken var ise, basit regresyon analizi; bir bagimh degisken ve
iki ya da daha fazla bagimsiz degisken var ise, ¢oklu regresyon analizi; iki ya da
daha fazla bagimli degisken var ise, ¢ok degiskenli regresyon analizi yontemi
denilmektedir (Buyukozturk, 2007, syf: 91). Calismada tek bagimli degisken ve
ikiden fazla bagimsiz degisken oldugu icin ¢oklu dogrusal regresyon analizi

yontemi uygulanmaktadir.

Calismada algilanan kritik basari faktorleri (Ust yonetimin destegi, isletme
genelinde sisteme destek veriimesi ve basarili bir degisim yonetimi, yazilim

saglayicinin destegi ve verimli egitimlerin verilmesi, basarili bir proje yonetimi,
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net ifade edilmis vizyon, isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin
KKP sistemine uygun olmasi, igletmenin gec¢misten bugune kullandigi
yontemlerin KKP sistemi ile uyumlu olmasi) ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasindaki iliskiyi gormek igin regresyon analizi uygulanmistir.
Bu durumda bagimli degisken:

Y: KKP sisteminin algilanan basarisi

Bagimsiz degiskenler:

X1: Ust yonetim destegi algisi,

X2 : basarili bir degisim yonetimi algisi,
xs . Yazihm saglayicinin destegi algisi
X4 : basarili bir proje yonetimi algisi,

xs - het ifade edilmis vizyon algisi,

xs - isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin KKP sistemine uygun
olmasi algisi,

X7 igletmenin gecmigten bugune kullandigi yontemlerin KKP sistemi ile uyumlu
olmasi algisi,

olmaktadir. Ayrica,

& Hata terimi olarak belirlenmektedir.

Boylelikle, regresyon analizi igin matematiksel model su sekilde
yazilabilmektedir:

Y =a+ biX1+ b2Xz2 + baX3 + baXs + bsXs + beXe + b7 X7+ ¢

Coklu regresyon analizinde egimler (bi), diger degiskenler sabit tutultugunda, o

degiskendeki birim artisa karsilik bagimli degiskendeki degisim miktarini
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gOstermektedir ve regresyon katsayisi olarak isimlendiriimektedir (BUyukozturk,
2007, syf: 98).

Korelasyon analizinde oldugu gibi, regresyon analizinde de soru 18 ve soru 19

igin ayri1 regresyon analizi gergeklegtiriimistir.

Soru 18 igin regresyon analizi sonucu Tablo 11’de gosterilmektedir.

Tablo 11 — Regresyon Analizi Sonucu (soru 18)

Bagimsiz Regresyon %95 Giiven Araligi p-degeri
.. _ t-istatistigi
Degiskenler Katsayisi (b)| Alt Sinir| Ust Sinir VSC
Alg. Ust. Yon.
. 0,058 0,036 0,080 5,141 0,001 2,170

Destegi
Alg. Deg. Yon. 0,073 0,033 0,113 3,588 0,001 1,681
Alg. Yaz.Sag.

0,058 0,030 0,086 4,148 |[<0,001 1,505
Destegi
Alg. Proje Yon. 0,063 0,024 0,102 3,208 0,002 1,595
Alg. Vizyon

0,040 0,006 0,074 2,310 0,023 1,270
Varligi
Alg. Don.&Yaz.

0,058 0,023 0,093 3,261 0,001 1,353
Uyumlu olmasi
Alg. Geg. Gun.
Sist. Uygun 0,090 0,050 0,130 4,478 k0,001 1,512
olmasi

F = 75,036, p<0,001
R? = 0,815

Oncelikle kaliteli bir regresyon modeli igin goklu dogrusallik (multicollinearity)
durumu analiz edilmelidir, ¢inku bir modelde ¢oklu dogrusallik olmasi modelin
kota tahminlendigini gostermektedir (Gujarati, 2006, syf: 321). Coklu dogrusallik
analizinin yapilabilmesi igin regresyon analizinde VSC (varyans sisirme ¢arpani)

degerleri dikkate alinmaktadir. Buna gore; bir degiskenin VSC’si 10°’dan buyuk
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ise (bu da R? 0,90’dan bliylikse ¢ikar) o deg@iskenin ¢oklu dogrusalligi yiiksektir
demektir ve degiskenin modelden cikarilmasi gerekmektedir (Gujarati, 2006,
syf: 339). Tablo 11’de bu ¢alismanin modeline ait VSC degerleri gorulmektedir.
Degerlerin 10'dan kugUk olmasi nedeniyle, modelden higbir degisken

cikartiimamistir.

Daha sonra, modelin anlamlihgini test etmek i¢in F-Testi sonucuna bakilacaktir.
Bu teste gore, F = 75,036 ve p degeri 0,001’den klguk olarak bulunmustur. Bu
demektir ki en az bir bagimsiz degisken, bagimli degiskeni etkilemektedir. Diger

bir deyisle, model genel olarak anlamlidir.

Modelin genel anlamlilik testinin yapilmasindan sonra, degigkenlerin tek bagina
anlamlihk testlerinin  yapilmasi gerekmektedir. Bunun icin ise t-testi
kullaniimaktadir. T testine gore, tim bagimsiz degiskenlerin p degerleri 0,05’ten
kUguk cikmistir. Bu demektir ki tUm bagimsiz degiskenler ve bagimli degisken
arasinda anlamh bir iligki mevcuttur. Dolayisiyla, tum algilanan kritik basari
faktorleri ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir iligkiye

rastlanmistir.

Soru 18’deki puanlarin degisimi Uzerinde en fazla belirleyici olan bagimsiz
degiskenin, igletmenin ge¢misten gunumuize kullandigi yontemlerin KKP
sistemine uygun olmasi algisi (legacy systems) oldugu goértlmektedir (b = 0,09).
Bagka bir deyisle, “igsletmenin gegmisten gunumuze kullandigi yontemlerin KKP
sistemine uygun olmasi algisi’ndaki 1 birimlik artig, KKP sisteminin algilanan
basarisinda 0,09'luk bir artis saglayacaktir. Ayrica, Soru 18’deki toplam
degisimin %81,5'i (R?) s06z konusu yedi bagimsiz degisken tarafindan

aciklanabilmektedir.
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Sonuglara gore, tim bagimsiz degiskenlerin regresyon katsayilari (b), belirtilen

% 95 guven araliginda ¢ikmigtir. Tim bu sonuglar dogrutusunda, Soru 18 igin

hipotezlere iliskin sonug tablosu Tablo 12’de gosterilmektedir.

Tablo 12 — Soru 18 igin Hipotezlere iligkin Sonug Tablosu

Hipotezler

Hipotez Sonuglari

Hi: Ust yonetim destegi algisi ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasinda anlaml bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

H.: isletme genelinde sistemin desteklenme algisi ve basarili
bir degisim yo6netimi algisi ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasinda anlaml bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

Hs: Yazilim saglayicinin desteginin algisi ve verimli egitim
algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli

bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

Hs: Basarih bir proje yonetimi algisi ile KKP sisteminin

algilanan bagarisi arasinda anlaml bir iligki mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

Hs: Net ifade edilmis bir vizyonun varhgi algisi ile KKP
sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamh bir iligki

mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

He: isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin
KKP sistemine uygun olma algisi ile KKP sisteminin

algilanan basarisi arasinda anlamli bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

H-: Isletmenin gegmisten buglne kullandigi yontemlerin KKP
sistemine uyumlu olma algisi ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasinda anlaml bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR
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Soru 19’a ait regresyon analiz sonuglari Tablo 13’te yer almaktadir.

Tablo 13 — Regresyon Analizi Sonucu (Soru 19)

Bagimsiz Regresyon %95 Glven Aralig p-degeri
o . t-istatistigi
Degiskenler Katsayisi (b) | A/t Sinir | Ust Sinir VSC
Alg. Ust. Yon. <0,001
0,073 0,047 0,099 5,487
Destegi 2,152
} 0,087
Alg. Deg. Yon. 0,042 -0,006 0,089 1,724
1,709
Alg. Yaz.Sag. <0,001
0,064 0,032 0,097 3,879
Destegi 1,527
0,004
Alg. Proje Yon. 0,068 0,023 0,114 2,959
1,593
. 0,011
Alg. Vizyon Varhgi 0,053 0,013 0,094 2,589
1,234
Alg. Don.&Yaz. 0,007
0,057 0,016 0,099 2,735
Uyumlu olmasi 1,331
Alg. Geg. Gun.
.g ¢ 0,398
Sist. Uygun 0,020 -0,027 0,068 0,847
1,469
olmasi
F =47,395, p<0,001
R?=0,738

Soru 18in regresyon analizi sonuglarinda yapildigi gibi, soru 19 icin de
oncelikle ¢coklu dogrusallik durumu analiz edilmelidir. Tablo 13’teki modelin VSC
degerleri incelendiginde tum degerlerin 10’dan kuguk oldugu gorulmektedir. Bu

nedenle, modelden higbir degiskenin ¢ikartiimasina gerek yoktur.
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Daha sonra, modelin anlamhligini test etmek igcin F-Testi sonucuna
bakilacaktir. Bu teste gore, F = 47,395 ve p de@eri 0,001’den kulguk olarak
bulunmustur. Bu demektir ki en az bir bagimsiz degigken, bagimh degigkeni

etkilemektedir. Diger bir deyisle, model genel olarak anlamhdir.

Modelin genel anlamlilik testinin yapilmasindan sonra, degiskenlerin tek basina
anlamlihk testlerinin yapilmasi gerekmektedir. Bunun icin ise t-testi
kullaniimaktadir. T testine gore, p degeri 0,05’ten buyuk ise bagimsiz degisken

ile bagimli degisken arasinda anlamli bir iligki olmadigi vurgulanmaktadir.

Bu durumda,

X1 igin 0,05 > 0,000 - iliski mevcuttur.

X2 igin 0,05 < 0,087 - Bir iliski mevcut degildir.
X3 icin 0,05 > 0,000 - iliski mevcuttur.

Xaigin 0,05 > 0,004 - iliski mevcuttur.

Xs igin 0,05 > 0,011 - iliski mevcuttur.

Xe igin 0,05 > 0,007 = iliski mevcuttur.

X7 igin 0,05 < 0,398 - Bir iliski mevcut degildir.
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Bu sonuglar dogrultusunda; soru 19 igin galismada belirtilen yedi kritik bagari

faktorinden besi (Ust yonetim destegi algisi, yazilim saglayicinin destek algisi,

proje yonetimi algisi, donanim ve yazilimin KKP sistemi ile uyumlu olmasi

algisi, net ifade edilmis vizyonun isletmedeki varlik algisi) ile “KKP sisteminin

algilanan basarisi” arasinda anlamli bir iligki oldugu reddedilememigstir. Bu

duruma goére Soru 19 icin sekillenen hipotez sonuclari Tablo 14’te veriimektedir.

Tablo 14 — Soru 19 i¢in Hipotezlere iliskin Sonug Tablosu

Hipotezler

Hipotez Sonuglari

Hi: Ust yonetim destegi algisi ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasinda anlaml bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

H.: isletme genelinde sistemin desteklenme algisi ve basarili
bir dedisim yodnetimi algisi ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasinda anlaml bir iliski mevcuttur.

REDDEDILMISTIR

Hs: Yazilim saglayicinin desteginin algisi ve verimli egitim
algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli

bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

H.: Basarili bir proje yodnetimi algisi ile KKP sisteminin

algilanan basarisi arasinda anlamli bir iliski mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

Hs: Net ifade edilmis bir vizyonun varligi algisi ile KKP
sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir iligki

mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

He: Isletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin
KKP sistemine uygun olma algisi ile KKP sisteminin

algilanan basgarisi arasinda anlaml bir iligki mevcuttur.

REDDEDILEMEMISTIR

H-: isletmenin gegmisten bugiine kullandigi ydéntemlerin KKP
sistemine uyumlu olma algisi ile KKP sisteminin algilanan

basarisi arasinda anlaml bir iliski mevcuttur.

REDDEDILMISTIR
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Bagimsiz degdiskenlerin tima bir arada degerlendirildiginde Soru 19’daki
puanlarin degisimi Uzerinde en fazla belirleyici olan bagimsiz degiskenin, Ust
yonetim destegi algisi oldugu gorulmektedir (b = 0,073). Bagka bir deyisle, “Ust
yonetim destedi algisi’ndaki 1 birimlik artis, KKP sisteminin algilanan
basarisinda 0,073’lUk bir artis saglayacaktir. Diger boyutlarin da etkileri g6z
onunde bulunduruldugunda, “degisim yonetimi algisi” ile “isletmenin ge¢misten
gunumuze kullandigi sistemlerin KKP sistemine uygun olmasi algisI”

boyutlarinin etkisinin ortadan kayboldugu gorulmektedir (p > 0,05).

Calismanin hipotezlerinin test edilmesinden sonra ilerleyen alt baslikta, KKP
sisteminin algilanan basarisinin incelenen oteller arasinda anlamli bir farkhlik

gOsterip gostermedigini gormek icin ANOVA gerceklestirilecektir.

2.4.5. Varyans Analizi (ANOVA)

lligkisiz ikiden fazla poptilasyon ortalamasi arasindaki farkin sifirdan anlamli bir
sekilde farkh olup olmadigini test etmekte kullanilan istatistiksel yontem
ANOVA’dIr (Saunders vd., 2009, syf: 458). KKP sisteminin algilanan basarisinin
incelenen oteller arasinda anlamli bir farkhlik gosterip géstermedigini gérmek

icin ANOVA uygulanmistir.

ANOVA’nin uygulamaya iliskin baslica varsayimlari sunlardir (Blyukozturk,
2007, syf: 47):

» Kitlelerin birbirinden bagimsiz olmasi gerekmektedir.

» Kitlelerin dagilimlari normal dagilim olmalidir.

» Standart sapmalari yaklasik olarak birbirine esit olmalidir.

»  Bu testte bagimsiz degiskenlere ait gozlem sayilarinin esit olmasi

gerekmez.
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Calismada belirlenen kitlelere ait standart sapma degerleri ve normal dagilim
durumlari Tablo 15'te gOsterilmistir. Buna gore standart sapma degerleri

birbirine ¢ok yakin degerler olmakla birlikte kitle dagilimlari da normaldir.

Tablo 15 - ANOVA Uygunluk Tablosu

Kitle Sstgr‘;(rjna;t degeri Normal Dagilim Durumu
Birinci Otel 1054 0.33 p>0,05 oldugundan normal dagilim
’ ' gOstermektedir.
e p>0,05 oldugundan normal dagilim
Ikinci Otel 1,078 0,45 gbstermektedir.

Ociincii Otel 1.089 0.14 p>0,05 oldugundan normal dagilim
¢ ’ ' gOstermektedir.
Dorduncu 1105 0.10 p>0,05 oldugundan normal dagilim

Otel ' ' gbstermektedir.
. p>0,05 oldugundan normal dagilim

Besinci Otel 1,101 0,07 gostermektedir.

Tablo 16, otellerdeki katilimcilara ait tanimlayici istatistikleri icermektedir.

Tablo 16 - Otellerdeki Katihmcilara iligkin Tanimlayici istatistikler

Cahstigi Kurum n=128
Birinci Otel 25 (%19,5)
ikinci Otel 31 (%24,2)

Uglinci Otel 26 (%20,3)
Dérdincu Otel 30 (%23,4)
Besinci Otel 16 (%12,5)
Egitim Alan 90 (%70,3)

Tablo 16’da, 128 katiimcinin otellere gore dagilimi gosterilmektedir. Buna gore,
hemen hemen tum otellerdeki OPERA kullanici sayilarinin birbirine yakin

oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica, katilimcilarin % 70’i OPERA egitimi almigtir
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Uygulanan varyans analizinin sonuglari Soru 18 ve Soru 19 icin ayri bakilmistir.

Soru 18 ve Soru 19’a ait varyans analiz sonuglari Tablo 17°de yer almaktadir.

Tablo 17 — Katimcilarin Galistigi Otellere Gore Soru 18 ve Soru 19’dan Elde

Edilen Puanlarin Ortama ve Standart Sapma Degerleri

Soru 18 Soru 19
Otel
(ortalama * std.sapma) (ortalama * std.sapma)
Birinci Otel 3,2+0,96 3,6+0,91
ikinci Otel 2,940,81 3,5+0,78
Ugtincii Otel 2,7+0,80 3,3+0,87
Dordiinct Otel 3,7+0,55 3,9+0,52
Besinci Otel 2,4+0,81 2,6+0,96
F istatistigi 9,294 7,681
p-degeri <0,001 <0,001

Oncelikle, modelin anlamhhigini test etmek icin F-Testi sonucuna bakilacaktir.
Bu teste gore, soru 18 igcin F = 9,294 ve p degeri 0,001°den kugik olarak
bulunmustur. Soru 19 icin F = 7,681 ve p degeri 0,001’den klglk bulunmustur.
Bu demektir ki, en az bir ortalama farklidir. Bagka bir degisle, KKP sisteminin

algilanan basarisi incelenen oteller arasinda birbirinden farkl ve anlamlidir.
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ANOVA sonucu hangi ortalamanin farkli oldugu konusunda herhangi bir fikir
vermemektedir. Hangi ortalamalarin farkliik goésterdigini goérebilmek igin
ortalamalar arasinda ikili kargilagtirmalari yapan Tukey testi uygulanmaktadir.

Tablo 18, soru 18 igin ¢oklu karsilastirma testini gostermektedir.

Tablo 18 — Post Hoc Tukey HSD Testi Sonuglari (Soru18)

ORTALAMA
OTELLER (A) OTELLER (B) FARKI STD. SAPMA p
(A-B)
Birinci Otel ikinci Otel 0,26 0,21 0,723
Uclincii Otel 0,52 0,22 0,141
Dérdincu Otel -0,47 0,21 0,191
Besinci Otel 0,82 0,25 0,012
ikinci Ote Uglincii Otel 0,26 0,21 0,748
Dordiincii Otel -0,73 0,20 0,004
Besinci Otel 0,56 0,24 0,148
Uglincti Otel  Dérdiincii Otel -0,99 0,21 < 0,001
Besinci Otel 0,30 0,25 0,746
Dordinci Otel Besinci Otel 1,29 0,24 < 0,001

Tablo 18’deki sonuglar incelendiginde, oncelikli olarak p degerlerine bakilmasi
gerekmektedir. P degeri 0,05’ten kuglk olan grup ortalama karsilastirmalari

istatistiksel olarak anlamli sayilabilmektedir. Bu durumda;

e Birinci Otel'de c¢aliganlarin ortalama puani Besinci Otelde c¢alisanlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlamli olarak daha ylksek (ortalama
farki pozitif cikmistir) gérinmektedir (p=0,012).

e |kinci Otelde calisanlarin ortalama puani Dérdiincii Otelde calisanlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlamli olarak dusik (ortalama farki
negatif cikmistir) gérinmektedir (p = 0,004)

e Uclinci Otelde calisanlarin ortalama puani Doérdiincii Otelde ¢alisanlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlamli olarak dusuk (ortalama farki
negatif cikmistir) gérinmektedir (p < 0,001)

e Dorduncu Otelde calisanlarin ortalama puani Besinci Otelde calisanlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlamli olarak ylksek (ortalama farki

pozitif cikmistir) gérinmektedir (p < 0,001)
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Diger gruplar arasinda yapilan ¢oklu kargilastirmalarda istatistiksel olarak

anlamli farklhihk bulunmamistir (p>0,05).

Tablo 19, soru 19 igin ¢oklu karsilastirma testini gostermektedir.

Tablo 19 — Post Hoc Tukey HSD Testi Sonuglar (Soru 19)

ORTALAMA STD
OTELLER (A) OTELLER (B) FARKI : p
SAPMA
(A-B)

Birinci Otel ikinci Otel 0,17 0,21 0,930
Uglincii Otel 0,37 0,22 0,465
Dérdiincu Otel -0,29 0,21 0,657
Besinci Otel 1,01 0,25 0,001
ikinci Otel Uclincii Otel 0,20 0,21 0,888
Dordiinci Otel -0,47 0,20 0,165
Besinci Otel 0,84 0,24 0,008
Uglinci Otel Dordiincii Otel -0,66 0,21 0,02
Besinci Otel 0,64 0,25 0,089
Dérdinct Otel Besinci Otel 1,30 0,24 < 0,001

Tablo 19°daki sonuglar incelendiginde, oncelikli olarak p degerlerine bakilmasi

gerekmektedir. P degeri 0,05’ten kiglk olan grup ortalama karsilastirmalari

istatistiksel olarak anlamli sayilabilmektedir. Bu durumda,;

Birinci Otelde c¢alisanlarin ortalama puani, Besinci Otelde calisanlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlamli olarak daha yuksek (ortalama
farki pozitif cikmistir) gorinmektedir (p=0,001).

ikinci Otelde g¢alisanlarin ortalama puani, Besinci Otelde calisanlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlamli olarak daha yuksek (ortalama
farki pozitif cikmistir) gorunmektedir (p=0,008).

Uglincli Otelde galisanlarin ortalama puani, Dérdiinci Otelde calisanlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlaml olarak daha dusuk (ortalama
farki negatif gikmistir) gorunmektedir (p=0,02).

Doérduncu Otelde cgalisanlarin ortalama puani, Besinci Otelde caliganlarin
ortalama puanina gore istatistiksel anlamli olarak daha ylksek (ortalama

farki pozitif cikmigtir) gérinmektedir (p<0,001).
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e Diger gruplar arasinda yapilan ¢oklu karsilagtirmalarda istatistiksel olarak

anlamli farkhihk bulunmamistir (p>0,05).

Izleyen alt baglikta anket calismasinin sonuglarina deginilmektedir.

2.5. ANKET CALISMASININ SONUCLARI

Analizlerin ilk asamasinda, algilanan kritik basari faktorleri ile KKP sisteminin
algilanan basarisi arasindaki iligkinin yonund ve boyutunu o6lgmek igin
korelasyon analizi uygulanmigtir. Ankette bagimli degiskeni dlcen iki soru (Soru
18 ve Soru 19) bulundugu igin, soru 18 ile bagimsiz degiskenler arasindaki
korelasyona bakildigi gibi, Soru 19 ile bagimsiz degiskenler arasindaki
korelasyona da bakilmigtir. Analiz sonucunda, tim korelasyon katsayilarinin 0
ile 1 arasinda olmasindan dolayi tum degiskenler arasinda pozitif yonlu bir iligki
gorulmustidr. Algilanan kritik basari faktorleri ile KKP sisteminin algilanan
basarisi arasindaki korelasyon katsayilarinin sifirdan buyldk ve bire yakin
olmasi guglu bir iligkinin gostergesidir. Bununla beraber, soru 18 ve soru 19 igin
en gucla pozitif yonlu iligki algilanan Ust yonetim destegi ile KKP sisteminin
algilanan basarisi arasinda (r = 0,769 ve r = 0,755), en zayif pozitif yonlu iligki
ise algilanan isletme vizyonu ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda (r =
0,426 ve r = 0,414) bulunmustur.

Korelasyon analizinden sonra, algilanan kritik basari faktorlerinin  KKP
sisteminin algilanan basarisi Uzerindeki etkisini gormek igin regresyon analizi
uygulanmigtir. Korelasyonda oldugu gibi, regresyonda da bagimli degiskeni

Olgen iki soru i¢in Soru 18 ve Soru 19 igin ayri regresyon analizi yapilmistir.

Soru 18 icin yapilan regresyon analizi sonucunda, algilanan yedi kritik basari
faktoru ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir iligki oldugu
ortaya ¢cikmistir. Dolayisiyla, tim hipotezler soru 18 igin reddedilememistir. Soru
18'deki puanlarin degisimi Uzerinde en fazla belirleyici olan bagimsiz
degiskenin, igletmenin ge¢misten gunumuze kullandigi yontemlerin KKP
sistemine uygun olmasi algisi (legacy systems) oldugu gorulmektedir (b = 0,09).
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Baska bir deyisle, “isletmenin gegmisten ginumuze kullandigi yontemlerin KKP
sistemine uygun olmasi algisi’ndaki 1 birimlik artig, KKP sisteminin algilanan
basarisinda 0,09'luk bir artis saglayacaktir. Ayrica, Soru 18’deki toplam
degisimin %81,5’i (R?) s6z konusu yedi bagimsiz degisken tarafindan
aciklanabilmektedir.

Soru 19 icin yapilan regresyon analiz sonuglari ise farklidir. Yedi kritik basari
faktorinden besi (Ust yonetim destegi algisi, yazilim saglayicinin destek algisi,
proje yonetimi algisi, donanim ve yazilimin KKP sistemi ile uyumlu olmasi
algisi, net ifade edilmis vizyonun isletmedeki varlik algisi) ile “KKP sisteminin
algilanan basarisi” arasindaki anlamli iligki reddedilememistir. Ancak, degisim
yonetimi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasindaki anlamli iligki
reddedilmigtir. Benzer sekilde, igletmenin gegmisten bugune kullandigi
yontemlerin KKP sistemine uygun olmasi algisi ile KKP sisteminin algilanan
basarisi arasindaki anlaml iligki de reddedilmistir. Dolayisiyla, soru 19 igin
hipotez 2 ve hipotez 7 reddedilmis, diger hipotezler reddedilememistir. Bagimsiz
degiskenlerin tUmU bir arada degerlendirildiginde Soru 19'daki puanlarin
degisimi Uzerinde en fazla belirleyici olan bagimsiz degiskenin, Ust ydnetim
destegi algisi oldugu gorulmektedir (b = 0,073). Baska bir deyisle, “Ust yonetim
destedi algisi’ndaki 1 birimlik artis, KKP sisteminin algilanan basarisinda
0,073’luk bir artis saglayacaktir. Diger boyutlarin da etkileri gdéz oninde
bulunduruldugunda, “dedisim yonetimi algisi” ile “igletmenin gec¢misten
gunumuze kullandigi sistemlerin  KKP sistemine uygun olmasi algisr”
boyutlarinin etkisinin ortadan kayboldugu gorulmektedir (p > 0,05).

Regresyon analizinin uygulanmasindan sonra, KKP sisteminin algilanan
basarisinin incelenen oteller arasinda anlamh bir farklhlik go6sterip
gostermedigini gormek icin ANOVA uygulanmigtir. ANOVA'da da Soru 18 ve
Soru 19 icin ayri analiz yapilmistir.

Katilimcilarin Soru 18 ve Soru 19 icin verdigi puanlar, kisilerin ¢alistigl otele
g6re anlamli bir farklihk gdstermektedir. Farka neden olan durumlari tespit
etmek amaciyla her iki soru igin de c¢oklu karsilastirma testi yapilmistir.
Sonuglar, bazi otellerdeki KKP sisteminin algilanan basarisinin diger
otellerdekine gore daha yuksek oldugunu ortaya koymaktadir. Bunun nedeni;
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otellerin, her ne kadar hepsi bes yildizli oteller olsalar da, yonetim, isleyis,
operasyon ve vizyonlarinin farkli olmasindan ileri gelmektedir.

Yapilan bu galismanin, benzer ¢alismalar ile ortak olan ve olmayan noktalari
Tablo 20’de gosterilmektedir.

Tablo 20 — Benzer Calismalar ile Ortak Olan ve Olmayan Noktalar

Ustasiileyman Wu ve .
Bu(ggllg)ma ve Pergin Qezlz(gg;/)d Soja (2006) Wang K(lzr?)(\)lsd)
(2010) (2006)
Kullanilan . Proje BT
Kullanici . Yonetici e Kullanici e
KKP basari alais! Yonetici algisi alarsi muddrlerinin memnuniveti midira
olgiti 9 9 algisi Y algisi
Veri
Toplama Anket Anket Anket Anket Anket Anket
yontemi
Uygﬂul'ki”a” Tiirkiye Tiirkiye Tiirkiye Polanya Tiirkiye AB.D.
. R Uretim / Uretim / Uretim /
Uyguklfl__nan (?Lzr?;;t) i Il;:riuerneri Uretim Hizmet hizmet Hizmet
sektor s karisik karisik karisik
Uygulanan
Firma 5 103 53 68 270 61
sayisl
Uygula_nan Regresyon, Regresyon Sl__ralamg Korelasyon Sl__ralamg Regresyon
Analiz korelasyon yontemi yontemi
Ust
yonetimin
destedi,
proje
KKP yoénetimi, Proje Ost
basarisini net ifade Ust yonetimi ve yonetimin
: Pee edilmis e donanim ve o
etkiledigi vizyon yonetimin yaziimin Proje destegi,
bellr!e_nen yazilim Proje Yénetimi | destegi ve KKP yonetimi proje
kritik 1 Proje . . yonetimi
saglayicinin Snetimi sistemine ve dedisim
ba§__a|'_'_ destegi, y uyumlu ('jnegtir$ni
faktori donanim ve olmasi y
yazilimin
KKP sistemi
ile uyumlu

olmasi
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SONUC

Gunumuzde artan rekabet, isletmelerin kendilerine rekabet avantaji saglayacak
yazihm sistemleri kullanmalari zorunlulugunu da beraberinde getirmigtir.
Gelisen bilgi teknolojileri sayesinde ortaya c¢ikan KKP sistemleri; isletmelerin
tum birimlerinden gelen bilgilerin ortak bir veritabaninda birlestiriimesine

yardimci olmaktadir.

imalat sektdriindeki  kullanimi  kadar hizmet sektdriindeki  kullanimi  da
yayginlasan KKP sistemlerinin; hastaneler, restoranlar, bankalar, kamu
kurumlari, vb. gibi hizmet saglayicilarin is performansini artirdigi daha oénceki
calismalarda vurgulanmaktadir. Bu c¢alismanin amaci, otelcilik sektorinde
algilanan kritik basari faktorlerinin (dst yénetimin destegi, isletme genelinde
sisteme destek verilmesi ve basarili bir degisim ybnetimi, yazilim saglayicinin
destegi ve verimli egitimlerin verilmesi, basarili bir proje ydnetimi, net ifade
edilmis vizyon, igletmede bulunan donanim ve yazilim programlarinin KKP
sistemine uygun olmasi, isletmenin geg¢misten bugiine kullandigi ybntemlerin
KKP sistemine uyumlu olmasi), KKP sisteminin algilanan basarisi uzerindeki
etkisini incelemektir. Ayrica, KKP sisteminin algilanan basarisinin incelenen
oteller arasinda anlamli bir farklilik gosterip gdstermedidi de arastiriilmaktadir.
Daha onceki caligmalar, kritik basari faktérlerinin KKP sisteminin basarisi
uzerindeki etkisini incelemiglerdir. Calismanin literatirdeki diger ¢alismalardan
farki, KKP sisteminin basarisini algi bazinda dlgmesidir. Bununla beraber, KKP
uygulamalarindaki kritik basari faktérlerinin, bilinebildigi kadariyla, daha 6nce

calisiilmamig bir hizmet sektort unsuru olan “otel’de incelemis olmasidir.

Calismada nicel bir veri toplama yontemi olan anket yontemi kullaniimistir.
Daha o6nce kullanilan bir anket uygulanmamis ve yapilan literatir taramasi
sonucunda belirlenen kritik basari faktorlerinin  KKP sisteminin algilanan
basarisi Uzerindeki etkisini Olgmeye yonelik algi sorgulayan sorular
olusturulmustur. Yapilan guvenirlik analizi ve faktdr analizi sonucunda, anketin

yapisal olarak guvenilir ve gecerli oldugu ortaya cikmigstir. Calismanin
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katkilarindan biri, otelcilik sektérinde KKP uygulamalari ile ilgili bir anket

yaratiilmis olmasidir.

Calismanin veri toplama asamasinda, Ankara’da faaliyet gosteren bes is oteli
ile temasa gecilmistir. Calismanin sadece “is otelleri’nde yapilmasinin sebebi,
bilinen bir otel KKP sistemi olan “OPERA” programinin sadece is otellerinde
kullaniimasidir. Ankara’da OPERA sistemini kullanan sadece bes otel

oldugundan secilen drneklemin tamamina ulasiimistir.

Analizlerin ilk asamasinda, algilanan kritik basari faktorleri ile KKP sisteminin
algilanan basarisi arasindaki iligkinin yonunu ve boyutunu Olgmek igin
korelasyon analizi uygulanmigtir. Ankette bagimli degiskeni dlgen iki soru (Soru
18 ve Soru 19) bulundugu icin, her iki soru ile bagimsiz degiskenler arasindaki
korelasyona bakilmistir. Analiz sonucunda, tim korelasyon katsayilarinin O ile 1
arasinda olmasindan dolay! tim degiskenler arasinda pozitif yonlt bir iligki
gorulmustar. Algilanan kritik basari faktorleri ile KKP sisteminin algilanan
basarisi arasindaki korelasyon katsayilarinin sifirdan blyuk ve bire yakin
olmasi gUglu bir iliskinin géstergesidir. Bununla beraber, Soru 18 ve Soru 19 igin
en gucli pozitif yonlG iligki algilanan Ust ydnetim destedi ile KKP sistemi
algilanan basarisi arasinda (r = 0,769 ve r = 0,755) bulunmustur. Bu sonug,
literatrde yer alan dnceki ¢alismalar tarafindan da desteklenmektedir. Nitekim
“Ust yonetimin destegi” faktort en ¢ok atif alan kritik basari faktérlerinden biridir
(Davis & Wilder, 1998; Bingi vd., 1999; Holland vd., 1999; Jarrar vd., 2000;
Schragenheim, 2000, Wee, 2000, Soliman vd., 2001; Somers & Nelson, 2001;
Motwani vd., 2002; Al-Mashari vd., 2003; Umble vd., 2003; Finney & Corbett,
2007). Bu durum, hangi sektérde olursa olsun, her turli érgttsel degisimde Ust

yonetimin destegi ve liderliginin dnemini vurgulamaktadir.

Calismanin hipotezlerini test edebilmek amaciyla regresyon analizi yapilmistir.
Korelasyon analizinde oldugu gibi, regresyon analizinde de bagiml degiskeni

Olgcen iki soru i¢in ayri regresyon analizi yapilmigtir.
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Soru 18 icin yapilan regresyon analizi sonucunda, algilanan yedi kritik basari
faktoru ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasinda anlamli bir iligski oldugu
ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, tum hipotezler soru 18 icin reddedilememistir. Bu
sonug, daha once yapilan ¢alismalari desteklemektedir (Bingi vd., 1999; Jarrar
vd., 2000; Wee, 2000; Aladwani, 2001; Nah vd., 2001; Somers ve Nelson,
2001; Motwani vd., 2002; Al-Mashari vd., 2003; Finney ve Corbett, 2007).

Soru 19 igin yapilan regresyon analizi sonuglari ise farkhdir. Yedi kritik basari
faktorinden besi (Ust yonetim destegdi algisi, yazilim saglayicinin destek algisi,
proje yonetimi algisi, donanim ve yazilimin KKP sistemi ile uyumlu olmasi
algisi, net ifade edilmis vizyonun isletmedeki varlik algisi) ile “KKP sisteminin
algilanan basarisi” arasinda anlaml iliski reddedilememistir. Ancak, degisim
yonetimi algisi ile KKP sisteminin algilanan basarisi arasindaki anlamli iligki
reddedilmigtir. Benzer sekilde, isletmenin ge¢misten bugine kullandigi
yontemlerin KKP sistemine uygun olmasi algisi ile KKP sisteminin algilanan
basarisi arasindaki anlamli iligki de reddedilmistir. Dolayisiyla, soru 19 igin

hipotez 2 ve hipotez 7 reddedilmig, diger hipotezler reddedilememisgtir.

Bagimsiz degiskenlerin tima bir arada degerlendirildiginde Soru 19’daki
puanlarin degisimi Uzerinde en fazla belirleyici olan bagimsiz degigkenin, Ust
yonetim destegi algisi oldugu gorulmektedir (b = 0,073). Bagka bir deyisle, “Ust
yonetim destedi algisi”’ndaki 1 birimlik artis, KKP sisteminin algilanan
basarisinda 0,073’lUk bir artis saglayacaktir. Diger boyutlarin da etkileri g6z
onunde bulunduruldugunda, “dedisim yonetimi algisi” ile “igletmenin ge¢gmisten
ginumuize kullandigi sistemlerin  KKP sistemine uygun olmasi algisI”

boyutlarinin etkisinin ortadan kayboldugu goérilmektedir (p > 0,05).

Soru 19 icin yapilan regresyon analizi sonuglari, otellerdeki Ust dizey yoneticiler
ile ylzyuze yapilan gorusmeler sonucunda da dogrulanmaktadir. Yapilan bu
gorusmeler; isletmede KKP sistemine gegerken degisim yonetiminin ciddi bir
sekilde uygulandigini, ancak kullanicilarin degisime ve verilen egitimlere ayak
direttigini gostermistir. Bunun sonucu olarak kullanicilarda, igletmeye sistemin

bir fayda saglayamadidi algisi olusmus olabilir. Calisanlarin degisime karsi
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gosterdikleri direng, insan ve 6rgut psikolojisinde var olan bir konudur (Robbins,
1999, syf: 555).

Yapilan gérusmelerde elde edilen bir diger bulgu ise, kullanicilarin kullandiklar
OPERA sistemi ile ilgili algi farklihklarinin bulunmasidir. Bazi kullanicilar
sistemi, daha once kullandiklari sisteme gore, daha yavas ve eski olarak
tanimlarken, bazi kullanicilar da sistemi daha hizli ve yeni bir sistem olarak
tanimlamaktadir. Bu algi farkhliklari nedeniyle, sistemin kurum Kkalttrlerine
uygun bir sistem olmadigini dusundukleri gibi sistemin igletmeye bir katki

saglayamadigini da disunmus olabilirler.

Regresyon analizinin uygulanmasindan sonra, KKP sisteminin algilanan
basarisinin incelenen oteller arasinda anlamhi  bir farkhlik go&sterip
gostermedigini gormek icin ANOVA uygulanmigtir. ANOVA'da da Soru 18 ve

Soru 19 icin ayri analiz yapilmigtir.

Katilimcilarin Soru 18 ve Soru 19 icin verdigi puanlar, kisilerin calistigi otele
gére anlamli bir farklihk gdstermektedir. Farka neden olan durumlar tespit
etmek amaciyla her iki soru igin de ¢oklu kargilastirma testi yapilmigtir. Coklu
kargilastirma testi sonuglarina bakildiginda; eldeki verilerle su ¢ikarimlar

yapilabilmektedir:
- Besinci Otel genel olarak en dusuk puanlara sahiptir.

- Dérdlnci Oteldeki kullanicilarin ortalama puani, ikinci, Uglincli ve Besinci

Otel’deki kullanicilara gére daha yuksektir.

Besinci Otelin 6zellikleri incelenecek olursa, diger dort otele gére en geng bes
yildizli otel oldugu goériimektedir. Otel hentz bir yasini bile tamamlamamis
kuguk bir oteldir. Yillik cirosu diger dort otelin ¢ok altindadir. Bu otelde g¢alisan
OPERA sistemi kullanicilarinin anket formlari tekrar incelendiginde, genelinin
cok kisa bir suredir OPERA sistemini kullandigi ve bu sistem hakkinda egitim
almadidi ortaya cikmaktadir. TUm bu sebepler nedeniyle, bu otelde KKP
sisteminin algilanan basarisinin, diger otellere nazaran dusuk ¢iktigi

goOrulmektedir.
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Dérdincu Otelin 6zellikleri incelenecek olursa, bu otelin diger otellere gére en
yuksek ciroya ve en fazla calisana sahip oldugu goértlmektedir. Ayrica Otel,
Birinci Otelden sonra bes otel arasinda en yagh oteldir. Bu durum yonetimin
tecrubesini gostermekle beraber ¢alisanlarin oturmus bir vizyon ile yonetildigini
de ortaya koymaktadir. Bununla beraber, tum anket cevaplari incelendiginde
sadece bu oteldeki butin kullanicilarin OPERA egitimi aldigi goériimektedir. Bu
durum otelin, diger otellere gore, KKP sistemini en iyi bilen kullanicilara sahip
oldugunu goéstermektedir. Sonug¢ olarak, KKP sisteminin algilanan basarisinin;
deneyimli, yillik cirosu ylksek ve calisan sayisi fazla olan otellerde diger

otellere nazaran daha yuksek oldugu ortaya konmaktadir.

Calisma sadece Ankara’daki is otelleri ile sinirlanmistir. ileriki calismalarda,
anket Turkiye genelinde OPERA sistemini kullanan tum otellere uygulanabilir ve

bu sayede daha genellenebilir sonuglar elde edilebilir.
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EK

ANKET FORMU

Bolim 1

1. Calistiginiz otelde ne kadar suredir KKP sistemi (OPERA vb. gibi)
kullaniyorsunuz? _ yil__ ay

2. OPERA kullanimi hakkinda yazilim saglayicinizdan (PROTEL / Micros
Fidelio) egitim aldiniz mi? Evet/ Hayir

3. Hangi OPERA modullerini kullaniyorsunuz?

* OPERA Reservation System

* OPERA Customer Information System

* OPERA Revenue Management

* OPERA Sales & Catering

* OPERA Property Management System (PMS)

Bolum 2

Latfen asagidaki cumleleri dikkatli bir sekilde okuyun ve goéris olarak ne
derecede katilip katilmadiginizi verilen uygun derecelendirmeye gore belirleyin.

Derecelendirme

1- Kesinlikle Katilmiyorum.

2- Katilmiyorum

3- Ne katillyorum ne katilmiyorum
4- Katilhlyorum

5- Kesinlikle Katiliyorum.


http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z/OPERA-Reservation-System.aspx
http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z/OPERA-Customer-Information-System.aspx
http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z/OPERA-Revenue-Management-System.aspx
http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z/OPERA-Sales-and-Catering.aspx
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1. Yonetim, ¢alisanlarin Opera sistemini kullanmasini daima
desteklemektedir.

2. Yonetimin istedigi raporlar genellikle OPERA sisteminden elde
edilebilecek raporlar olmaktadir.

3. OPERA sisteminden alinan sonuglarin dogruluguna yénetim her
zaman guvenmektedir.

4. Eger OPERA sistemi hakkinda glincel bir egitim verilirse, yénetim,
¢alisanlarin bu egitimi almasini daima destekler.

5. OPERA sistemini kullanmadan 6nce mevcut sistemde gergeklesecek
degisiklikler (Mouse ile kullanim zorunlulugu vb. gibi) calisanlara detayh
bir bigimde anlatildi.

6. OPERA sistemini kullanirken ¢alisanlarin karsilasabilecedi guglikler
(yasanabilecek teknik sikintilar, kullanim zorluklari, raporlama
farkliliklar) ¢alisanlara detayl bir bicimde anlatildi.

7. Calisanlar OPERA sistemi hakkinda yazilim saglayici (Protel/Micros)
tarafindan detayh bir egitim aldilar.

8. OPERA sistemi hakkinda bilinmeyen bir konu olursa veya bir sorun
cikarsa, yazihm saglayici (Protel/Micros) otelimize kapsamli bir
gsekilde destek saglamaktadir.

9. OPERA sistemine girilen verilerin birbirleri ile tutarli (para birimleri
vb.) olmasinin 6nemi galisanlara net bir bigimde aktarildi.

10. OPERA sistemi hakkinda sadece Bilisim Teknolojileri (IT)
mudirinin degil, farkh departmanlardan gelen katiimcilardan olusan
proje takiminin da detayli bilgi sahibi olmasi gereklidir.

11. OPERA programi/modiill otelin ihtiyacina cevap verebilmektedir.

12. OPERA sisteminin kullanim amaci ¢aliganlara net bir sekilde
aciklanmistir.

13. OPERA kurulumu yapilmadan énce galisanlara bu sistemin
avantajlari ve dezavantajlari kapsaml bir sekilde agiklanmistir.

14. OPERA sistemi, galisanlarin kullandigi masaustu/dizisti
bilgisayarda ¢alismaya uygun bir programdir.

15. OPERA sistemi, ¢alisanlarin kullandigi masaustu/dizustui
bilgisayarin hizini belirgin bir bicimde yavaslatmakta ve verimini
disurmektedir.

16. OPERA sistemi, teknolojiye ayak uydurarak global gevreye dahil
olmak isteyen otelimize uygun bir sistemdir.

17. OPERA sistemi, kurum kiltirimuze uygun bir sistemdir.

18. Buglne kadarki uygulama tecriibemize dayanarak
degerlendirildiginde, OPERA sisteminin genel anlamda basgarili bir
sistem oldugunu disiniyorum

19. OPERA sisteminin igletmemize onemli élgiide katki/fayda
sagladigini digindyorum.






