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OZET

OTEL ISLETMELERINDE KURUMSAL KAYNAK
PLANLAMASINA (ERP) GECiS HAZIRLIK DUZEYININ BELIRLENMESI:
ANTALYA’DA BES YILDIZLI OTELLERDE BiR ARASTIRMA

ESKALEN, Umit
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damsmani: Prof. Dr. Onder MET
2025, 65 Sayfa

Glinlimiiziin hizla dijitallesen is diinyasinda, otel isletmelerinin rekabet
avantajlarimi siirdiirebilmeleri, operasyonel siireclerin biitiinlesik ve veri temelli bir
yapiyla yonetilmesine bagl hale gelmistir. Bu noktada Kurumsal Kaynak Planlamasi
(ERP) sistemleri, isletme ici siiregleri entegre eden ve stratejik karar alma
mekanizmalarin1 destekleyen onemli teknolojik yatirimlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Ancak ERP sistemlerinin yalnizca bir yazilim yatirimi olarak degerlendirilmemesi,
ayn1 zamanda kapsamli bir organizasyonel dontisiim siireci oldugunun da goz 6niinde
bulundurulmasi gerekmektedir. Bu baglamda gerceklestirilen bu aragtirmanin amaci,
Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli bir otelin ERP sistemine gecis siirecini 6rnek
olay ¢alismasi yontemiyle analiz ederek, gecis siirecinde karsilagilan zorluklari, kritik

basar1 faktorlerini ve uyum dinamiklerini ortaya koymaktir.

Arastirma, nitel arastirma desenine uygun big¢imde yapilandirilmis ve veri
toplama silirecinde yar1 yapilandirilmis goriismeler ile kurum i¢i goézlem
tekniklerinden yararlanilmistir. Bes yildizli otel isletmesindeki orta kademe
yoneticiler ve operasyonel personel ile ERP yazilim firmalarindaki uygulayicilardan
olusan ti¢ farkli kullanici grubunun deneyimlerinden elde edilen veriler, yazilim
secim Kkriterleri, entegrasyon diizeyi, kullanicit direnci, {list yOnetim destegi ve
operasyonel uyum olmak {izere bes ana baglik altinda analiz edilmistir. Elde edilen
bulgular, ERP sistemlerinin otelcilik sektoriinde uygulanmasinda karsilasilan temel
sorunlara 151k tutmakta, sistemin basarist i¢in yalnizca teknolojik altyapinin degil,
ayn1 zamanda sektore 6zgii uyarlama ihtiyacinin, kapsamli kullanici egitiminin ve

giiclii degisim ydnetiminin de kritik dneme sahip oldugunu gostermektedir. Ozellikle
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on biiro ve CRM gibi otelcilige 0zgii siireclerde yasanan uyumsuzluklar ile
kullanicilarin is yiikii ve motivasyonundaki olumsuz degisimler, bu doniisiimiin
insani ve organizasyonel boyutlarinin da 1iyi yonetilmesi gerektigini ortaya

koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP), Otelcilik Sektorti,

Dijital Doniisiim



ABSTRACT

DETERMINATION OF THE LEVEL OF READINESS FOR THE
TRANSITION TO ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP) IN HOTEL
ENTERPRISES: A RESEARCH IN FIVE-STAR HOTELS IN ANTALYA

ESKALEN, Umit
Master's Degree, Department of Tourism Management
Thesis Advisor: Prof. Dr. Onder MET
2025, 65 Page

In today's rapidly digitalizing business world, hotel businesses must maintain
their competitive advantage, It has become dependent on the management of
operational processes with an integrated and data-based structure. At this point,
Enterprise Resource Planning (ERP) systems stand out as important technological
investments that integrate internal processes and support strategic decision-making
mechanisms. However, ERP systems should not be considered only as a software
investment, At the same time, it should be taken into account that there is a
comprehensive organizational transformation process. In this context, the aim of this
research is to analyze the transition process of a five-star hotel operating in Antalya
to the ERP system with the case study method and to reveal the difficulties
encountered in the transition process, critical success factors and compliance

dynamics.

The research was structured in accordance with the qualitative research
design and semi-structured interviews and in-house observation techniques were
used in the data collection process. The data obtained from the experiences of three
different user groups consisting of mid-level managers and operational personnel in
the five-star hotel business and practitioners in ERP software companies were
analyzed under five main headings: software selection criteria, integration level, user
resistance, senior management support and operational compliance. The findings
shed light on the main problems encountered in the implementation of ERP systems
in the hotel industry, It shows that not only the technological infrastructure is critical

to the success of the system, but also the need for industry-specific adaptation,

vi



comprehensive user training, and strong change management. In particular, the
incompatibilities experienced in hotel-specific processes such as front office and
CRM, as well as the negative changes in the workload and motivation of the users,
reveal that the human and organizational dimensions of this transformation should be

well managed.

Keywords: Enterprise Resource Planning (ERP), Hospitality Industry,

Digital Transformation
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1. GIRIS

Otel isletmeleri, faaliyet gosterdikleri ¢cevreden bagimsiz diisiiniillemeyecek
yapilardir. Ozellikle teknolojik gelismelerin hiz kazandig1 ve dijitallesmenin isletme
yonetiminde kritik bir unsur haline geldigi giinlimiiz kosullarinda, otel isletmeleri de
siirekli olarak ¢evresel gelismeleri takip etmek, analiz etmek ve bu dogrultuda
stratejik kararlar almak zorundadir. Bu baglamda, kurumsal verilerin biitiinlesik
bicimde yonetilmesini saglayan Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP) sistemleri,
otelcilik sektoriinde de 6nem kazanmaya baglamistir. ERP yazilimlart muhasebe-
finans, insan kaynaklari, satin alma, miisteri iliskileri yonetimi, satis ve iiretim gibi
bircok is siirecini tek bir cati altinda toplayarak, kurum i¢i veri akisini
merkezilestiren ve karar alma siireclerini destekleyen kapsamli sistemlerdir. Ancak
bu sistemler, yalnizca teknik bir yatirim degil, ayn1 zamanda uzun soluklu, maliyetli
ve yogun emek gerektiren organizasyonel donilisim projeleri olarak da

degerlendirilmektedir.

Literatiirde ERP projelerinin basarisizlik oranlarinin yiiksek olmasinin temel
nedenleri arasinda, isletmelerin ERP ’ye gecis siirecine yeterince hazirlikl
olmamalari, uygun sistem se¢iminde hatalar yapilmasi ve degisim yonetiminin etkili
bicimde uygulanamamasi yer almaktadir. Bu noktadan hareketle, s6z konusu
arastirma, otel isletmelerinin ERP ’ye gecis siireclerindeki hazirlik diizeylerini
etkileyen kritik basar1 faktorlerini belirlemeyi ve bu faktorler 6zelinde isletmelerin
hazirlik kapasitelerini artirmalarina katki saglayacak temel faaliyet alanlarini ortaya
koymayr amaclamaktadir. Boylece, otelcilik sektorinde ERP  sistemlerinin
benimsenme siirecinde yasanan zorluklarin azaltilmasi ve gegis slirecinin basari
oranmnin artirilmas1 hedeflenmektedir. Calisma bu yoniiyle, yalmizca teknik degil,
ayn1 zamanda stratejik ve organizasyonel boyutlariyla da ERP sistemlerine gecise

dair ¢ok yonlii bir bakis ag¢is1 sunmaktadir.



1.1. Problemin Tanimi

Bes yildizli bir otelin rekabet giiclinli siirdiirebilmesi ve degisen miisteri
beklentilerine etkin sekilde yanit verebilmesi, operasyonel siireclerin biitiinlesik ve
veri temelli bir yapiyla yonetilmesini zorunlu kilmaktadir. Ancak, otel biinyesindeki
farkli departmanlar (6n biiro, muhasebe, insan kaynaklari, satin alma, yiyecek-
icecek, kat hizmetleri, teknik servis vb.) arasinda veri paylasimi ve koordinasyon
bliyiilk oOlcliide manuel siireclerle yiriitiilmektedir. Bu durum bilgi akisinda
gecikmelere, veri tutarsizliklarina ve yonetimsel karar alma siireclerinde etkinlik
kaybina neden olmaktadir. Bu baglamda, belirli bir 6l¢egin iizerine ¢ikan otel
isletmelerinde, merkezi bir veri tabanina dayali, siire¢leri otomatiklestiren ve karar
destek sistemleriyle entegre calisan bir Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP)
yaziliminin kurulumu kaginilmaz hale gelmistir. Ancak, otelcilik sektoriine uygun
dogru ERP sisteminin se¢imi, i¢ slire¢lerin analiz edilmesi, kullanict egitimi, degisim
yonetimi ve iist yonetim destegi gibi kritik adimlar bu siireci olduk¢a karmasik hale
getirmektedir. Dolayisiyla, hem teknik hem de organizasyonel diizeyde yasanan dar

bogazlar, bu arastirmanin temel problemini olusturmaktadir.

Otel isletmelerinde uygulanan ERP yazilim Orneklerinin alan bazinda
cesitliliginin az olmasi ¢aligmanin asil problemlerindendir. Bu nedenle sektérde ERP
farkindalig1 olan, siirdiiriilebilir ve inovatif yonetimi benimsemis bir ornek olay
secilerek incelenmistir. Arastirma i¢in secilen isletme gizlilik ilkesi geregi ismini
vermek istememis ve arastirmada “ABC Bes Yildizli Otel Isletmesi” olarak

gecmistir.

Secilen 6rnek olay kapsaminda ve arastirma problemi cercevesinde otel
isletmesinde orta diizey yonetiminden “siire¢ iyilestirme ve operasyonel etkiler, ekip
iletisimi ve 1s birligi ile egitim ve adaptasyon siiregleri” ve operasyonel calisanlardan
“glinliik is akis1 ve uyum siireci, egitim ve destek beklentileri ile is ylki ve
performans beklentileri” arastirma basliklar1 olmak {izere iki kademede bazi sorulara
cevaplar aranmistir. Ayrica, siirecin diger 6nemli aktorii olan, ERP yazilim
firmasinda uygulayici olarak calisanlarla “ERP uygulama siireci, egitim ve kullanici
hazirlig1, destek ve bakim hizmetleri, performans Sl¢limii ve geri bildirim ile otel
isletmelerinde = ERP  ihtiyaglarinin  belirlenmesi”  bagliklarinda  arastirma

genisletilmistir.



1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, Antalya’daki bir bes yildizli otel 6zelinde ERP
sisteminin se¢iminden kurulumuna kadar gecen siireci biitiinciil bir yaklagimla ele
alarak, stlirecte karsilasilan zorluklari, kritik karar noktalarini, ¢alisanlarin uyum
stireclerini ve organizasyonel degisim dinamiklerini analiz etmektir. Bununla
birlikte, otelcilik sektoriiniin kendine 6zgii ihtiyaglarina yanit verebilecek ERP
¢Oziimlerinin belirlenmesi, sistemin tiim departmanlara entegrasyonu siirecinde
ortaya c¢ikan sorunlarin ve ¢6ziim yaklasimlarinin ortaya konulmasi da ¢alismanin

Ozel hedefleri arasindadir.

1.3.  Arastirmanin Onemi

Turizm sektoriiniin stratejik merkezlerinden biri olan Antalya’da faaliyet
gosteren bes yildizli otellerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmeleri,
dijitallesme ve kurumsal entegrasyon yetkinlikleri ile dogrudan iliskilidir. Bu
calisma, sektordeki dijital donilislim uygulamalar1 agisindan bir 6rnek olay ¢aligmasi
niteligi tagimakta olup, benzer Olgekli otellerin ERP sistemine gegis siirecinde
karsilasabilecekleri zorluklara 11k tutmay:1 hedeflemektedir. Ayrica arastirma, ERP
sistemlerinin sadece teknik bir yazilim yatirimi degil, ayn1 zamanda organizasyonel
bir degisim ve doniisiim aract oldugunu vurgulamasi bakimindan onemli bir

akademik ve sektorel katki saglamaktadir.

1.4.  Arastirmanin Varsayimlari
Arastirma kapsaminda asagidaki varsayimlar dikkate alinmistir:

e Otelin mevcut yapist ERP gecisine teknik ve kurumsal agidan uygun altyapiya
sahiptir.

e Ust yonetim, ERP gecis siirecine stratejik diizeyde destek vermektedir.

e Tiim departman ¢alisanlar siirece katilim gostermeye isteklidir.

e Secilecek ERP sistemi, otelcilik sektoriine uyarlanabilir esneklige sahiptir.

e Gorlisme ve gozlem verileri, siirecin dogru analiz edilmesini miimkiin kilacak

giivenilirliktedir.



1.5.  Arastirmamin Kapsami ve Simirhiliklar:

Bu calisma, Antalya’da faaliyet gosteren ABC bes yildizli otel isletmesinde
ERP sisteminin se¢imi ve kurulumu siireglerini kapsamaktadir. Arastirmanin
kapsami, sistem ihtiyacinin belirlenmesi, yazilim sec¢imi, kurum i¢i analizler, egitim
ve entegrasyon faaliyetleri ile sinirlidir. Otelin tiim departmanlar1 bu siirece dahil
edilerek capraz analiz yapilacaktir. Ancak, arastirma tek bir otel ornegi ile sinirh
oldugundan elde edilen bulgular tiim sektére genellenemez. Ayrica, ERP sisteminin
uzun vadeli performans ¢iktilari bu c¢alismanin zaman dilimi i¢inde

degerlendirilemeyecektir.

1.6. Arastirmada Kullamilan Tanimlar

ERP (Kurumsal Kaynak Planlamas): Isletme igindeki tiim siiregleri tek bir

sistem altinda birlestiren, merkezi veri tabanina dayali biitiinlesik bilgi sistemidir.

Entegrasyon: Farkli departmanlar arasinda bilgi ve siireclerin kesintisiz

sekilde birlesmesi anlamina gelir.

Degisim Yonetimi: ERP sistemine gecis siirecinde organizasyonun yapisal,
kiiltiirel ve teknik doniisiimiinii planlama ve yonetme faaliyetidir.

Kritik Basar1 Faktorleri: ERP projesinin basarili olabilmesi i¢in dikkat

edilmesi gereken temel unsurlardir (6rnegin; iist yonetim destegi, kullanic1 egitimi,

uygun yazilim se¢imi vb.).

Yazihm Uyarlanabilirligi: ERP sisteminin, otelin ihtiyaclarma uygun hale

getirilebilme esnekligidir.

Kullanmic1 Direnci: Degisim siirecinde ¢alisanlarin yeni sisteme gecise karsi

gosterdigi olumsuz tutum ve davraniglardir.



2. ILGILI ALANYAZIN

ERP bir isletmede tiim veri tabanlarini entegre eden modiiller sistemidir. ERP
uygulamasinda isletmenin tiim is akiglar1 analiz edilerek basit bicimde sunulur. Cogu
ERP sistemleri miisteriler, tedarik¢iler ve calisanlara iliskin muhasebe verilerini
iceren temel modiillerden olusmaktadir. Karmasik ERP sistemleri ise, is zekasi
modilleri ve diger modiiller araciligiyla, iiretim siireci, hizmetler, satin almalar ve
karmagik veri modiilleme ile ilgili verileri entegre etmektedir (Tapurica vd., 2022, s.
242). Giinlimiiz is diinyasinda bilgi paylagimini kolaylastiran bu sistem, farklh
departmanlarin uyum ig¢inde calisabilmesini ve ortak bir ara yiiz {izerinden iletisim

kurabilmesini saglayan ¢ok degerli bir ara¢ haline gelmistir (Tarn vd., 2002, s. 27).

ERP sistemleri, 1990'larda imalat firmalarinin birka¢ alanini birbirine
baglayan basit bir programdan tiim departmanlar1 entegre eden isletme genelinde
eksiksiz bir sisteme donlismiistiir. ERP sistemleri, isletme icinde operasyonel
verimliligin ve iiretkenlik seviyelerinin iyilestirilmesine odaklanmaktadir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler nedeniyle ERP, artik ERP II uygulamasi
araciligiyla is siire¢lerini hammadde tedarik¢isinden son kullaniciya / miisteriye
kadar tedarik zincirine doniiserek yeni bir yonetsel diizeye gelmistir (Beheshti ve

Beheshti, 2010, s. 455-456).

Isletmelerin finansal muhasebe calismalarinda ERP, kayit ve fon analizi
araciligiyla kurumsal ekonomik faaliyetlerin denetimini saglamakta ve ayn1 zamanda
bliyiik defter, nakit, duran varliklar, bor¢ ve alacak hesaplar1 yonetimini etkin bir
sekilde hesaplamaktadir. ERP, genel olarak kurumsal fon, duran varliklar, muhasebe
ve toplam hesap modiillerinin birlesik kontroliinii ve yonetimini yapabilen eksiksiz

bir yonetim sistemidir (Ying, 2014, s. 116).

Otel sektoriinde ERP otellerin faaliyetlerini siirdiirmeleri, rekabet ortamina
uyum saglamalari, miisterilerin ihtiyaglarina cevap vermeleri amaciyla tim
departmanlar1 birbirine baglayarak isletmeye esneklik ve verimlilik saglamaktadir.
Otel muhasebe sisteminde ERP kullanimi, otel gider ve gelirlerini hesaplayarak

finansal raporlarin  dogru, giivenilir ve tam zamaninda hazirlamak ve



departmanlardaki gereksiz harcamalar1 denetleyerek gelir-gider dengesini saglamak

gibi bircok fayda saglamaktadir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Son yillarda diinya c¢apindaki ticari organizasyonlar, artan kiiresellesme
olgusu ve bilgi teknolojisindeki devrim nedeniyle ¢arpici bir sekilde degismistir.
Yeni teknolojik yazilimlarin etkili bir sekilde uygulanmasi is performansinin,
tiretkenligin, kullanici memnuniyetinin artirilmasinda hayati bir rol oynamaktadir
(Mohanty vd., 2022, s. 1). Teknolojik ve lojistik gelismeler nedeniyle kiiresel pazar
kiictiliirken kuruluglarin liderlik ekipleri, kendi sektorlerindeki pazar paylarini
korumak veya artirmak i¢in yeni stratejik kararlar almanin yollarin1 aramaktadir
(Goldston, 2020, s. 29). Isletmelerin bunu yapabilmesi i¢in isin tiim cephelerini giiclii
ve esnek bir bi¢imde destekleyen saglam bilgi sistemlerine gereksinimi
bulunmaktadir. Bu sistemler isletmelere is uygulamalarindan ve orgiitsel yapilardan
lojistik, proje yonetimi, finans, servis, dagitim, nakliye ve imalata kadar her cephede
degisimlere uyum saglama yetenegi kazandiracaktir. Biitlin bunlari ERP yapmay1

miimkiin kilmaktadir (Baskak ve Cetisli,2003, s. 1).

2.1.1. Turizm Bilgi Teknoloji Iliskisi

Turizm, edindigi ve iirettigi bilgiyle biiyliyen, bilgi yogun bir endiistridir.
Seyahate ¢ikan her kisi i¢in ¢cok sayida mesaj ve bilgi aligverisi yapilmalidir. Turizm
endistrisi, gezginler, kuruluslar ve turizm acenteleri tarafindan kullanilan bilgi, bilgi
teknolojileri (BT) uygulamalarina ihtiya¢ yaratan bir¢ok benzersiz Ozellikler
sergilemektedir. Bilgi turizm deneyimlerinin, birlikte {retilmesi ve birlikte
yaratilmasinin, verim ve Kkalitesini artirmada giderek daha Onemli bir rol

oynamaktadir (Schertler, 1994, s. 277).

Gecmiste, miisteri deneyiminin kalitesinin diisecegine dair yanlis bir kam
nedeniyle hizmet sektorlerinde otomasyona karsi genellikle bir direng olmustur.
Ancak yasam tarzi ve Onceliklerdeki degisiklikler zamanin 6nemini artismistir. Bu,
hiz ve kisisellestirmenin giderek daha 6nemli hale geldigi farkli nitelikteki hizmet

beklentilerine yol agmustir. BT uygulamalari, deneyimleri kisisellestirmek ve



turistlere daha verimli bir sekilde hizmet vermek icin giderek daha fazla

kullanilmaktadir (Drucker, 1990, s. 132).

Turizm endiistrisi, dogas1 geregi diinyanin en kiiresel endiistrilerinden biridir.
Bu 6zellik onun bilgi yogunluguna katkida bulunur. Ozetle bilgi, turizm sektdriiniin
can damaridir. Bu nedenle, BT'nin turizm endiistrisindeki operasyonlara

uygulanmasi, bilyiimesi ve basarisi i¢in kritik dneme sahiptir.

2.1.1.1. Turizmde Bilgi Teknolojilerinin Uygulamalari

Tim turizm endiistrisi BT kullanimi ile gelisim gdstermistir. Aragtirmalar,
BT'nin tiim sektorlerdeki seyahat organizasyonlarinin misterilerle iletisim kurma,
rekabet etme, stratejilerini planlama, iirlinlerine deger katma, maliyet tasarrufu
saglama ve operasyonlarini kolaylastirma seklini etkiledigini gostermektedir (Buhalis
ve Law, 2008, s. 618). Turizm endiistrisinin farkli sektorleri, BT'yi farkli oranlarda

benimsemistir.

Havacilik sektorii, 1950'lerin  basindan itibaren bilgisayar rezervasyon
sistemlerinin uygulanmasiyla baslayarak BT'nin en yenilik¢i ve yogun kullanicisi
olmustur. Bu sistemler geliserek ve ucuslara ek olarak her tiirlii seyahat
rezervasyonunu entegre ettikleri i¢in Kiiresel Dagitim Sistemleri olarak taninmaistir.
BT, gelismis veri tabani teknolojisi ve ¢ok biiylik miktarda veri gerektiren sik ucan
yolcu programlarimin gelistirilmesini  kolaylastirmistir.  Havayollar1, iscilik
maliyetlerini diisiirmeye ve yolcular1 havalimanlarinda hizlandirmaya c¢alisirken,
havalimanlarinda kendi kendine check-in terminalleri yayginlagsmistir. Otomatik
cagr1 merkezleri, is¢ilik maliyetlerini daha da azaltmaya calisir. Ugus rezervasyonu
i¢cin internet kullanimi ve yolcularin akilli telefonlarini binis kartlari, ugus durumu
giincellemeleri ve diger islevler i¢in kullanmalarina olanak tantyan BT uygulamalari

popiiler hale gelerek, kagit kullanimini da azaltmaktadir.

Seyahat acenteleri ve tur operatorleri gibi seyahat aracilari, varliklar
tehlikeye diisiirecek kadar, teknolojiden &nemli 6lciide etkilenmistir. Internetin neden
oldugu aracisizlastirmaya uyum saglamak zorunda kalan aracilar ise tiiketicilerle
ayni bilgilere ve daha fazlasina erisim saglamaya c¢alistilar. Bircogu bunu, belirli

destinasyonlarda veya seyahat iiriinlerinde uzmanlasarak elde etmistir.



Konaklama sektorii, genel olarak, teknolojiyi benimseme konusunda daha
mesafeli olmasina ragmen artik operasyonlarini desteklemek i¢in birgok 6zel sisteme
sahiptir. Otel operasyonlari, misafirler, odalar, muhasebe, kat hizmetleri ve miisteri
kayitlar1 ile ilgili tiim faaliyetleri isleyen entegre sistemlere yonelmektedir. Otel
rezervasyon sistemleri, miisteriler i¢in ¢ok dnemli baglantilardir ve birden fazla tesis
icin tasarlanmis olabilir. Artik bazi oteller, konuklarin gercek bir kisiyle hig
konusmadan tiim konaklamalarini tamamlayabilecekleri sorunsuz, tam otomatik bir
deneyim sunmaktadir. Restoranlarin BT'nin ana kullanimi, satis noktasi sistemleri,

menii yonetim sistemleri ve restoran yonetim sistemleri seklindedir.

Turistik yerler, eglence ve kongreler dahil olmak iizere seyahat endiistrisinin
diger sektorlerinin tiimii 6zel BT sistemlerine sahiptir. Bu tiir seyahat
organizasyonlarinin hepsinde internet etkisi ¢ok oOnemlidir. BT, 6zellikle diinya
capinda seyahat endiistrisinin biiylik bir boliimiinii olusturan kiigiik ve orta olgekli
isletmelere yardimci olmustur. Internetin gelisinden bu yana, bu kiiciik kuruluslar,
artik biiylik ¢ok wuluslu sirketlerle ayni sekilde uzak wuluslararast pazarlara

erisebildikleri i¢in pazar giicii kazanmislardir.

Turizm destinasyonlari, BT'yi pazarlama ve yonetim stratejilerine dahil
etmenin ¢ok degerli oldugunu kesfetmistir. BT, destinasyonun farkli sektorlerini ve
farkli paydaglar1 birbirine baglayarak, internet, sosyal medya ve Kiiresel
Konumlandirma Sistemleri ve Cografi Bilgi Sistemleri gibi mobil teknolojiler dahil
olmak {lizere yeni ve farkli yollarla gezginlerle baglant1 kurabilir. BT ayn1 zamanda
destinasyonlardaki farkli tedarikg¢ilerin giicii izerinde dengeleyici bir etkiye sahiptir.
Bu da biiyiik, tekelci organizasyonlarin gegmiste oldugu gibi bir destinasyona hakim

olamayacagi anlamina gelir.

Gezginlerin kendileri de BT gelismelerinden ¢ok faydalaniyor. Ozellikle,
sosyal medya ve mobil teknolojiler, destinasyonlar, seyahat organizasyonlar1 ve

deneyimler hakkindaki bilgilere her yerde erisim saglanmaktadir.

2.1.1.2. Bilgi Tiirleri ve Turizm Etkilesimi

BT kullanimindan en fazla yararlanan kuruluslar, bilgi ve verinin arazi, emek
ve sermaye gibi diger ekonomik kaynaklarla birlikte dikkatli bir sekilde yonetilmesi

gereken Onemli varliklar oldugunu kabul eden kuruluslardir. Bilginin dordiincii bir
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kaynak olarak kabul edilmesiyle, kuruluslar, karlilig1 en st diizeye ¢ikarmak ve
gezginlere en iyi hizmet seviyelerini saglamak i¢in bilgileri diger iiciiyle dikkatli bir

sekilde birlestirmelidir.

Bununla birlikte, bilgi, diger li¢ kaynaktan g¢esitli sekillerde farklidir
(Cleveland, 1985, s. 216). Birincisi, bilgi kullanildikca tiiketilmez veya tiikkenmez.
Bunun yerine, kullanildik¢a genisler. Bir gezgin bir baskasina favori bir otel, miize
veya plaj hakkinda bilgi verdiginde, bu bilgi kopyalanir ve veren tarafindan
kaybolmaz. Bu bilgi genislemesi, bilginin ve alicinin dogasina bagh olarak firsatlar
veya tehditler yaratabilir. Olgusal bilgilerin genisletilmesi, farkindalik diizeyi arttik¢a
bir kurulusun veya bir destinasyonun konumunu gelistirmeye hizmet eder. Oznel
bilginin yayilmasi, bilgi verenin algisina bagli olarak olumlu veya olumsuz etkiler

yaratabilir.

Ikincisi, bilgi ve bilgi teknolojisi aslinda diger ii¢ kaynak olan toprak, emek
ve sermayenin yerine kullanilabilir. BT, bir¢ok yonden emegin yerini almak i¢in de
kullanilabilir. Seyahat organizasyonlarinda tekrarlayan, daha diisiikk seviyeli
gorevlerde BT, gorevi gergeklestirmek i¢in gereken calisan sayisini azaltabilir. Daha
yiiksek operasyon seviyelerinde BT, karar destek sistemleri, uzman sistemler ve
diger yapay zeka uygulamalariyla insan kaynaklarini artirabilir. Airbnb gibi esler
arasi aglar, otel odalar1 gibi altyapiya sermaye yatirimi yapmadan hem kurulus hem

de tiiketici i¢in nasil deger yaratilabilecegini gostermektedir.

Bilgiyi diger ii¢ kaynaktan ayiran {igiincli bir 6zellik, sizma egilimidir. Bu,
giivenlik sorunlarina neden olabilecegi i¢in giivenlik ve gizlilik ihlallerini 6nlemeye
yonelik politikalar ve sistemler gerektirir. Bilgi ¢ok degerli bir kaynaktir ve bu
nedenle giivenligini saglamak i¢in 6zen gosterilmelidir. Seyahat bilgilerinin
korunmasini saglamak icin sifrelerin ve politikalarin kullanimi kritiktir. Ornegin,
oteller gecici taleplere misafir odas1 numaralari vermeyecek veya havayollar1 belirli

bir ucustaki yolcularin kisisel bilgilerini agiklamayacaktir.

Turizm bilgileri, ¢ok hacimli olmasinin yan1 sira, dogasi geregi cok cesitlidir.
Bir tiyatro benzetmesi kullanmak gerekirse, bilgi, genis bir izleyici kitlesinin
ihtiyaglarini1 karsilamak icin farkli aktorler tarafindan iiretilir. Bu aktorler ve bilgi

ihtiyaglari sunlar igerir:



e Gezginler: destinasyonlar, ulasim, aktiviteler, tesisler, miisaitlikler,
fiyatlar, sinir kontrolleri, cografya ve iklim hakkinda bilgiler.

e Aracilar: pazardaki tiiketici egilimleri hakkinda bilgi; varis noktalari,
ulagim, faaliyetler, tesisler, miisaitlikler, fiyatlar, siir kontrolleri,
cografya ve iklim hakkinda bilgi ile diger branslar, tedarikgiler ve rakipler
hakkinda bilgiler.

e Tedarikciler: sirket hakkinda bilgiler ile tiiketici davranislari, aracilar ve
rakip bilgileri.

e Destinasyonlar: sektordeki egilimler, turizm akiglarimin bilyiikligi ve
dogasi, pazarlama, etkiler, politikalar, planlama ve gelistirme hakkinda

bilgiler.

2.1.1.3. Bilgi Teknolojileri Evriminin Turizme Etkileri

Bilgi teknolojisinin evrimi, diger endiistrilere kiyasla son derece hizh
olmustur. Ilk bilgisayarlar, giris icin manyetik bant, manyetik tamburlar, vakum
tiipleri ve delikli kartlar kulland1 ve ¢ogunlukla bilimsel amaglar i¢in kullanilmistir.
Havacilik endiistrisi, ilk havayolu rezervasyon sistemlerinin gelistirilmesinde dnemli
bir rol oynayan bu biiyiilk makinelerin ticari kullaniminda 6ncii olmustur. Oteller,
seyahat acenteleri ve diger turizm isletmeleri gibi bir¢ok seyahat isletmesi,
operasyonlari i¢in bu {igiincii nesil bilgisayarlar1 kullanarak baglamistir. 1970 yilinda
Intel Corporation, mikrobilgisayarlarda kullanilmak iizere mikroislemciyi icat
etmistir. Yeni depolama ortami, isletim sistemleri ve fare gibi giris aygitlar ile
birlestiginde daha fazla satin alinabilirlik, programlama bilgisi olmayan ortalama
kullanicilar i¢in bilgi islemi hem erisilebilir hem de kullanici dostu hale getirmistir.
Yenilikler, daha kiigiik ve daha giiclii bilgisayarlarla devam etmistir. Yazilimin yeni
stirimlerinin gelistirilmesinde de benzer artimli degisiklikler meydana gelmis,
bununla birlikte, ag olusturma ve mobil teknolojilerde biiyiik ilerlemeler

kaydedilmistir.

Bir sonraki bilgi teknolojileri dalgasi, elektronik bilgi islemdeki bazi
gelismelerle hizlanmustir. Ileri Arastirma Projeleri Ajanst (ARPA) ve ABD'deki

birka¢ tiniversitedeki aglarin bir ag agi olan interneti olusturmak icin birbirine
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baglanmasi, internet, e-posta, WWW ve bulut bilisim dahil olmak iizere bir dizi ag

hizmetini miimkiin kilmistir.

Seyahat ve turizmle ilgili en son BT dalgasi, mobil ve her yerde bulunan bilgi
islemin ytikselisidir. Bu alandaki teknolojik gelismelerin birgogu internetin gelisimi
ile ayn1 anda meydana gelmistir. Sonug olarak, birgok BT yeniligi her iki alandaki
gelismelerden yararlanmistir. Mobil cihazlarin tarihi de giinlimiizde kullanilan
cihazlar olusturmak icin bir araya gelen bir dizi paralel teknolojideki gelismeleri

igerir (Jordan, 2012, s.277).

Bilgi teknolojilerinin bu tarihsel anlatiminda belirgin olan ana egilimler, bilgi
teknolojilerinin yakinsamasini ve ¢esitli platformlarin artan birlikte c¢alisabilirligini
igerir. Bilgisayar teknolojisinin minyatiirlesmesi ve her yerde bulunmasi, internetin
baglanabilirligi ile birlikte yeni bir islevsellik diizeyi yaratmis ve turizm endiistrisi
bundan olduk¢a yararlanmistir. Giderek artan bir sekilde fiziksel nesnelerin sanal
olanla harmanlandig1 bir diinyada yasiyoruz. Isiklar, 1sitma ve sogutma, buzdolaplari,
camagir makineleri ve arabalar gibi giinlilk nesneler ve olanaklar bir 'Nesnelerin
Interneti' (IoT) olusturmak igin birbirine baglanmaktadir. Yapay zeka ve uzman
sistemler artik daha dnce insanlar tarafindan gergeklestirilen gorevleri ve karar verme
stireglerini desteklemek i¢in kullanilmaktadir. BT ve internet bizi istedigimiz kisiye,
istedigimiz zaman baglayabilir. Ornegin, uzak bir havalimaninda akilli telefonunda
oturan bir yolcu, baska bir kitadaki otel i¢in rezervasyon yapabilir ve ¢ok kisa siire

icinde onay alabilir (Karadag ve Dumanoglu, 2009, s. 482).

Misafir ge¢misi sistemleri de dahil olmak iizere bilgisayar rezervasyon
sistemleri, otellerin pazarlanmasina yardimci olur. Bununla birlikte, BT'nin {iretim
tizerindeki etkisi daha diisiiktiir. Giderek daha fazla konaklama saglayicisi,
operasyonlarini daha verimli hale getirmek i¢in ERP sistemleri, elektronik kilitleme

sistemleri, enerji yonetim sistemleri ve misafir odasi teknolojisi kurumaktadir.
Isletmelerin BT'nin stratejik uygulamalarindan bazilari sunlardir:

e Deger zincirlerini yonetmek: Deger zincirleri, destinasyonlar, aracilar,
tedarik¢iler veya gezginler i¢in deger yaratan ve insa eden faaliyetler veya
bir dizi faaliyettir. Bu, iiriin ve hizmetlerin tasarimi veya tedarik zinciri

yonetimi yoluyla yapilabilir. BT uygulamalari, bilgi ve dagitim
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kanallarini degistirerek ve bunlar1 daha erisilebilir ve seffaf hale getirerek
deger zincirlerini etkileyebilir ve boylece daha fazla kar saglayabilir.

e Bilgiyi yonetmek: Bilgi ve veri kaynaklarinin uzman yonetimi basari igin
cok oOnemlidir. Turizmde bilgi yOnetim sistemleri, karar vermede
kullanilabilecek  bilgileri iiretmek i¢in bilgisayarlarin  karmasik
kullanimini igerir. Bilgisayar teknolojisi bu alanda biiyiik bir potansiyel
sunmaktadir. Veritabant yonetim sistemleri, stratejik karar vermeye
rehberlik edecek bilgi iiretmek i¢in milyonlarca miisteri kaydini, hesabi,
iirlin incelemesini vb. depolayabilir ve isleyebilir.

e Pazarlama ve rekabet avantaji: BT'nin uygulanmasi, satis ve pazarlama
alanlarinda giiclii bir rekabet avantaji saglar. Elektronik dagitim
kanallarinin, sosyal medya platformlariin ve diger yeniliklerin
kullanilmasi, tedarik¢iyi yeni ve farkli pazarlarla bulusturmaktadir. Diger
operasyonel alanlarda, kuruluslar rekabet avantaji i¢in teknolojiyi erken
benimsemesi 6nem arz etmektedir.

e Hizmet sunumu ve misteri iliskileri yonetimi: Turizm deneyiminin
kendine 6zgili Ozellikleri nedeniyle, turistlerin ihtiyaglar, istekleri ve
beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmak, etkili hizmet sunumunun 6nemli
bir pargasidir.

e Stratejik dinleme: Bir kurulusun basarisinin bir kismi ¢alisanlari,
miisterileri, tedarik¢ileri ve rakipleri dinlemeye dayanir ve bu, kurulusun
stratejik olarak nasil degisebilecegi ve ilerleyebilecegi konusunda daha
derin bir anlayis saglar. Daha fazla ortak anlam ve yon saglayabilir

(Leung ve Law, 2012, s. 136).

2.1.1.4. Konaklama Bilgi Sistemleri ve Teknolojileri

Gezginlerin kaldig1 ve yemek yedigi yerler cok c¢esitlidir ve yine de bu
kurumlarin neredeyse tamami BT'den yararlanmaktadir. Konaklama sektort,
konaklama operasyonlarini ve yiyecek ve icecek operasyonlarini icermemtedir. Bu
tiir kurumlarin her biri g¢esitli operasyon ve islemlerden olusur. Bazilan kiigiik ve

bagimsiz, bazilari ise biiylik ¢ok uluslu zincir operasyonlardir.
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Misafirperverligin amaci, miikemmel deneyimler ve kisisel hizmet yoluyla
misafir memnuniyetini en st diizeye c¢ikarmaktir. BT'min konaklama
operasyonlarinin rekabet giiclinii artirdigi, yiiksek teknoloji ve yiiksek dokunusun
birbirini diglamadig1 ve birlikte verimliligi artirabilecegi, maliyetleri azaltabilecegi
ve daha yiiksek diizeyde kisisel hizmet saglayabilecegi gayet aciktir (Buhalis ve
Law, 2008, s. 621).

Otel endiistrisinin BT ile ilgili ilk deneyimi ilham verici olmasa da, ilk otel
bilgisayar1 1963 yilinda New York Hilton'da kurulmustur. Misafir odas1 yonetimini
otomatiklestirmek i¢in programlanmis bir IBM mini bilgisayari, o zamanlar,
teknoloji bu gorev icin pek uygun olmayan ve 6n biiro memurlarinin veri girisi i¢in
delikli kartlar kullanmasin1 ve bu kartlarin daha sonra toplu olarak islenmesini
gerektiriyordu. Ortaya ¢ikan zaman gecikmeleri, 6n biiroda o kadar uzun kuyruklara

neden oldu ki, sistem kurulumundan kisa bir siire sonra kaldirild1 (Sayles, 1963, s.

41).

Tipik olarak, oteller BT'yi 6nce biiro destegi olarak, sonra idari destek olarak,
ticlincii olarak taktiksel destek olarak ve son olarak da stratejiye yardimci olmak igin
yaraticit ve baglantili yollarla kullanmislardir (Murphy, 2004, s. 520). Konaklama
isletmeleri, BT'yi benimsemede diger endiistrilerin yarim nesil gerisinde oldugu i¢in
siklikla elestirilse de (O'Connor ve Murphy, 2008, s. 166), finans ve muhasebe
sistemleri, kaynak planlamasi, verim ydnetimi, insan kaynaklar1 yonetimi, elektronik
musteri iligkileri yonetimi, intranet, e-posta pazarlamasi, rezervasyon ozelliklerine
sahip web siteleri, e-satin alma ve ¢evrimigi platformlar dahil olmak iizere bircok BT

uygulamasi mevcuttur (Fuchs vd., 2009, s. 276).

Biiytik ve liiks oteller, otomasyondan daha fazla fayda elde ederek satin
alimlarmi daha kolay finanse edebilir. Kiigiik ve orta 6lgekli oteller, finansal kaynak
eksikligi, BT bilgi ve deneyim eksikligi, degisime direng¢ ve genellikle zayif
baglantiyla kirsal olan konumlar1 nedeniyle BT kurulumlar1 ve internet uygulamalari

ile ilgili daha fazla zorluk yasamistir (Anckar ve Walden, 2001, s. 160).

Farkli misafir tiirlerinin, konaklamada teknolojinin rolii hakkinda farkli
ihtiya¢c ve beklentileri vardir. Is amagl seyahat edenler verimlilige ve hiza deger
verir ve otomatik 6deme gibi hizmetleri miimkiin kilan teknolojileri tercih eder.

Tersine, baz1 eglence amacli misafirler, teknolojinin tatil deneyimlerine girmedigi
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konaklamalar1 tercih eder. Buna ek olarak, bir oteldeki teknolojinin derecesi,
yonetimin BT'nin temel is siireclerini destekleyebilecegine dair inancindan ve
konuklarin ve tedarik¢iler ve seyahat acenteleri gibi ortaklarin beklentilerinden

etkilenir (Fuchs vd., 2009, s. 278).
En yaygin konaklama BT uygulamalar1 sunlari igerir:

e On biiro uygulamalar: rezervasyon sistemi, check-in/check-out, oda
durumu ve kat hizmetleri yonetimi, kurum i¢i misafir bilgilendirme
fonksiyonlar1 ve misafir muhasebesi modiilleri.

e Arka ofis uygulamalari: personel, satin alma modiilii, muhasebe modiilleri
(alacak hesaplari, bor¢ hesaplar1 ve bordro), envanter modiilii, satis ve
catering ve finansal raporlarin olusturulmast ve istatistiklerin
giincellenmesi.

e Misafirle ilgili arayiiz uygulamalari: ¢agr1 muhasebe sistemi, elektronik
kilitleme sistemi, enerji yOnetim sistemleri, misafir tarafindan isletilen
oda i¢i eglence, oda i¢i otomat ve misafir bilgilendirme hizmetleri vb
cihazlar ve otomatik uyandirma ¢agrisi sistemi ve sesli mesaj vb.
yardime1 misafir hizmetleri.

e Restoran ve ziyafet yOnetim sistemleri: menili yonetim sistemi, regete
yOnetimi, satig analizi ve tahmini, menii-6ge fiyatlandirma, igecek-kontrol

sistemi ve maliyet kontrolii (Ham vd., 2005, s. 289).

2.1.1.5. Teknoloji Turizm Iletisimi

Bilgi teknolojileri, konaklama tesislerinde rezervasyonlar, on biiro
operasyonlary, bazi arka ofis operasyonlart ve yOnetim raporlamasi igin

kullanilmaktadir.

Rezervasyon yonetimi: Oda fiyati, tercih edilen oda tipi, 6zel istekler,
konaklama tarihleri, depozito bilgileri, rezervasyon kosullar1 ve politikalar1 gibi
rezervasyonun ayrintilarin1 ve rezervasyon acentesi hakkindaki ayrintilar1 kaydeder
ve onaylar ve giizergahlar olusturur. Rezervasyon yonetiminde olusan veriler, oda
dolulugunu ve gelirini tahmin etmek i¢in kullanilir. Bu sistemler tipik olarak ii¢ farkli

gelir yonetimi stratejisinin bir karigimina dayanir:

e oda fiyatlar piyasa talebine gore degisir;
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e farkli Internet kanallarina katilimin piyasa talebine gore degismesi;

e talebin en yiiksek oldugu dénemde Internet kanallarinda oranlar

farklilastirilir (O'Connor ve Murphy, 2008, s.168).

Online kanallarin c¢ogalmasi, oteller i¢in rezervasyon yonetimini yeniden
yapilandirmis ve yeniden tanimlamistir (Sigala vd., 2001, s. 366) ve
karmasikliklarin1 yonetmek, rezervasyon ydneticisinin isinin énemli bir pargasidir.
Dogrudan rezervasyonlar icin kendi web sitelerini tanitmay1 ve ayn1 zamanda diger
cesitli elektronik platformlarda oda envanteri sunmay1 gerektirmektedir. Karmagik
dagitim yollarim1 yonetmek, sistemlerin arkasindaki arama motorlarini anlamay1 da
gerektirir. Otel yoneticileri dagitim kanallarinin dogru dengesi ile miicadele ederken,
zincir otellere yeni dagitim segenekleri ortaya ¢iktikca baglanti kurabilecek giiclii bir
bilgisayarli rezervasyon sistemi kurmalar tavsiye edilmektedir (O'Connor ve Frew,

2002, s. 41).

On Biiro Y&netimi: Otel ydnetiminin beyni olarak tanimlanan &n biiro,
miisterinin karsilandigi, agirlandig ve ugurlandig: yerdir. Verimli check-in ve check-
out, misafir deneyiminin en 6nemli yonlerinden ikisidir (Dube vd., 2003, s. 44).
Misafir foliosu check-in sirasinda baslatildiktan sonra, konaklama boyunca tiim
misafir iicretleri manuel veya elektronik olarak bu folioya gonderilir. Calisanlar
tarafindan yapilan manuel gonderiler, zaman gecikmelerine ve hatalara egilimlidir.
Donanim ve yazilim arayiizleri iizerinden yapilan elektronik goénderimler hizli ve
hatasiz bir sekilde tamamlanir. Bu, misafirlerin ¢ikistan dnce son dakika iicretlerini
bildirmemesi nedeniyle olusan silipheli alacak olasiligini ortadan kaldirmaktadir.
Gece denetim islevi, otomasyonun bir diger énemli yararlanicisidir. Onceki 24 saat
igindeki tiim finansal islemler, manuel bir gece denetiminin alacag siireden ¢ok daha

kisa bir siirede kaydedilir ve raporlarda konsolide edilir.

Oda yonetimi: Oda yonetimi modiilii, misafir odalarinin durumunu takip eder
ve kat hizmetleri departmanina gorevlerinde yardim eder. Otel odas1 ana dosyasi, her
oda hakkinda oda numarasi, oda tipi, oda 6zellikleri, oda fiyatlari, konumlar ve oda
durumu gibi verileri icerir. Tipik oda durumlar1 "dolu, bos, kirli, temiz, denetlenmis,
denetlenmemis veya hizmet disi"dir. Her check-in ve check-out'tan sonra, oda
durumu giincellenir, bdylece odalar miisait olur olmaz satilabilirligi, yiiksek doluluk
seviyelerinde calisan oteller i¢in dnemli bir husustur. Oda durumu giincellemeleri, 6n

biiroyu arayan veya periyodik raporlar gonderen kat hizmetleri personeli tarafindan
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manuel olarak veya kat hizmetleri departmanindaki terminaller araciliiyla

elektronik olarak yapilir.

Arka ofis uygulamalari: Arka ofis BT sistemleri, insan kaynaklari
uygulamalari, bordro ve ¢aligan bilgileri, bor¢ ve alacak hesaplari, envanter ve satin
alma ve dogrudan 6n biiro ile ilgili olmayan diger verilerle ilgili biiyiik hacimli
bilgilerin islenmesinde bir¢ok verimlilik avantaji saglayabilir. Yoneticiler tarafindan

karar vermek i¢in kullanilan bir¢ok rapor, arka ofis sistemleri tarafindan olusturulur.

Otel web siteleri ve uygulamalari: Cogu otel miilkii ve zincirinin, tiiketicinin
cevrimi¢i arama yapabilecegi ve rezervasyon yapabilecegi kendi web siteleri veya
akilli telefon uygulamalar1 vardir. Daha Once tartigilan diger bircok elektronik
rezervasyon kanalinin ortasinda otellere envanterleri iizerinde daha fazla kontrol
saglamaktadir. Otelin web sitesinden yapilan rezervasyonlar, diger dagitim
kanallarindan istenen komisyonlar1 ortadan kaldirmaktadir (Au ve Ekiz, 2009, s.

241).

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM): Misafirlerin tiiketim aligkanliklar1 ve
tercihlerine iligkin detaylar, misafir ge¢misi modiiliinde kayit altina alinir. Bu,
pazarlama faaliyetlerini gelistirir, gelecekteki rezervasyonlar1 kolaylastirir ve
personeli bireysel ihtiyaglar ve tercihler hakkinda bilgilendirerek konuklarin
gelecekteki ziyaretlerini 6zellestirir. Ornegin, kat hizmetleri departmani bir konugun
alerjik olmayan bir yastik gerektirdigi veya dogum giinii oldugu konusunda
bilgilendirilebilir. Zincir boyunca misafir gegmisi veri tabanlar1 kullanildiginda, bir

misafire zincirdeki herhangi bir miilkte ayn1 kisisel hizmet verilebilir.

Ideal olarak, CRM konuklar gelmeden once, konaklamalar1 sirasinda ve
ayrildiktan sonra gergeklesir. CRM, calisanlarin kisisellestirmeye ve miisteriyi elde
tutmaya odaklanmasina yardimci olur ve dogru tutum ve baglilik olusturur. Ancak,
misafir bilgilerinin kotiiye kullanilmamasinit saglamak i¢in gerekli dnlemler alinarak

0zen gosterilmelidir.

Oteller, bu tiir islem verilerini, sadakat programlarindan gelen verileri ve
miisteri geri bildirimlerini kullanarak, onlar1 miisteri tabanlar1 i¢in stratejik olarak
konumlandiran veriye dayali kararlar alabilir. Bu, konuk odalarmin yeniden
tasarlanmasini veya yiiksek degerli miisteriler i¢in yakindaki bir gdsteri i¢in bilet gibi

tesvikler olusturulmasini igerebilir.
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Restoran yonetim sistemleri: Bir yemek hizmeti kurulusunun igletilmesi ve
yonetiminde otomatiklestirilmesi gereken baska bircok islev vardir. Bunlar, gida
maddelerinin satin alma ve envanter kontroliinii, menii ve recete kontroliinii ve gida
maliyetini i¢cermektedir. Satin alma ve envanter kontrol sistemleri, siparisin
otomatiklestirilebilmesi i¢in siparisteki kalemleri, tedarikg¢ilerin ayrintilarini, eldeki
envanteri ve minimum parti seviyesini takip eder. Restoranin malzemelerini tedarik
etmesine elektronik olarak yardimci olan e-satinalma sistemleri giinlimiizde

yayginlagmaktadir (Sigala, 2006, s. 87).

2.1.1.6. Siirdiiriilebilir Turizm ve Bilgi Teknolojileri

BT, inovasyonu kolaylastirarak ve yeni pazarlara erisim saglayarak turizm
isletmelerinin ekonomik basarisini artirabilir. Bununla birlikte, daha fazla sermayeye,
uzmanliga ve daha genis bir cografi {irlin dagilimina sahip daha biiyiik turizm
firmalar1, kiigiik firmalara gore daha fazla BT sistemi uygulama egilimindedir

(Buhalis, 2003, s. 140).

BT, asagidakileri olusturarak kiiclik Olgekli isletmelerin ve yerel

girisimcilerin ge¢im kaynaklarini etkileyebilir:

e Finansal sermaye: bankalar ve kredi kuruluslar1 gibi bor¢ veren
kuruluslarla ¢evrimigi iletisim saglayarak.

e Insan sermayesi: uzaktan egitim ve sertifikasyon icin gerekli siirecler
yoluyla yeni beceriler hakkinda artan bilgi saglayarak.

e Dogal sermaye: ulusal politikalara c¢evrimici olarak erisme firsatlari
saglayarak.

e Sosyal sermaye: yakin toplulugun 6tesinde baglantilar gelistirerek.

e Fiziksel sermaye: veri ve tiletisim altyapis1 da dahil olmak iizere temel

altyapinin saglanmasi i¢in lobi yaparak (Nadkani, 2008, s. 15).

Turizmde paylasimci veya igbirlik¢i ekonominin son zamanlardaki biiyiimesi,
bazi destinasyonlarin siirdiiriilebilirligi iizerinde olumlu etkiler yaratmistir. Gergek
haliyle, paylasim ekonomisi turizm kaynaklarini (araglar, odalar vb.) gercekten

paylasmakta ve bir destinasyonun siirdiiriilebilirligine katkida bulunmaktadir.
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Tedarik zinciri {iyelerinin gevresel ve sosyal siirdiiriilebilirligi uygulamalarin
saglamak, olumlu etkiyi yayar. Ornegin, yesil bir otel, yalnizca siirdiiriilebilir olarak
onaylanmis tedarik firmalariyla ticaret yapmak isteyebilir. Tur operatorlerine
stirdiiriilebilirlik ilkelerini muhasebe prosediirlerine uygulamalari, cevresel ve
kiiltiirel etkileri en aza indiren turlar planlamalari, siirdiiriilebilir uygulamalari
operasyonlarina entegre eden tedarikgileri se¢meleri ve yerel tur rehberlerini

kullanmalar1 tavsiye edilir.

Stirdiiriilebilir bir destinasyon, iyi {icret seviyelerine, is tatminine, egitime,
calisma kosullarina ve ilerleme firsatlarina sahip kaliteli calisanlara ihtiyag
duymaktadir. Bilisim sektoriiniin, istthdami, isgiliclinlin egitimini ve Ogretimini ve
genel olarak kapasiteyi gelistirmek i¢in sunabilecegi ¢cok sey vardir. En parlak ve en
1yi 0grenciler teknoloji konusunda bilgili olma egilimindedir ve BT becerilerini daha

da gelistiren firmalarda ¢aligmak isterler (Dredge ve Gyimothy, 2017, s. 213).

2.1.2. Kurumsal Kaynak Planlamasi1 (ERP) Tarihsel Gelisimi

ERP isletmenin stratejik amac¢ ve hedefleri dogrultusunda miisteri taleplerini
en uygun sekilde karsilayabilmek i¢in farkli cografi bolgelerde bulunan tedarik,
tiretim ve dagitim kaynaklarinin en etkin ve verimli sekilde planlanmasi,
koordinasyonu ve kontrol edilmesi fonksiyonlarini bulunduran bir yazilim sistemidir

(Kegek ve Yildirim, 2009, s. 241).

ERP sisteminin tarihi, finans ve muhasebe alanina deginmeden geleneksel
envanter siireglerini  yonetmek iizere tasarlanmis standart envanter kontrol
paketlerine kadar uzanabilir (Albar vd., 2014, s. 171). 1960’11 yillarda isletmelerin
finansal durumu kendi bilgisayarlarin1 almaya yetmiyordu. Bu ylizden stoklarin
sayimi1 ve kayit altinda tutulmasi elle yapiliyordu. Bu yontem alinan siparislerin
zamaninda tesliminde sorunlara neden oldugu gibi depoda buluna mal stoku
hakkinda net bilgiler verme acisindan saglikli bir yéntem olamamistir. ilerleyen
yillarda malzemelerin listelenmesi {izerinde sistem gelistirildi. Ana {iretim planina
gore parca gereksinimlerini veya {iriiniin planlanmasini igeren Malzeme Ihtiyag
Planlamas1 (MRP) sistemleri 1970’1i yillarda ortaya ¢ikti. Bu gelisimi takip ederek,
1980’11 yillarda, iiretim ihtiyaglari ile malzemeleri senkronize edilerek, iiretim

siirecinin en iyi sekilde kullanimmi saglayan ve yeni bir yazilim olan Uretim

18



Kaynaklar1 Planlamasi (MRP II) ile tanigildi (Postact vd., 2012, s.15). MRPII iiretim
planlamasinin yani sira finans, siparis yonetimi, envanter yonetimi, dagitim ve satin
alma siireclerini de ele almaktadir. MRPII ayn1 zamanda fabrikalar, depolar ve
dagitim merkezleri gibi biiyiik sirketlerde bulunan kuruluslar arasindaki is siireclerini

de yonetebilmektedir.

1990’larda ERP sistemleri 6nceki MRP’lerin bir uzantist olarak tanitildi. ERP
sistemleri yalnizca iiretimle ilgili operasyonlara odaklanmayarak ayni zamanda temel
1§ fonksiyonu siireglerine de odaklanir ve bdylece tiim organizasyonu kapsamaktadir.
Ayrica ERP sistemleri organizasyon igindeki ¢esitli departmanlar arasinda merkezi

bir veri depolama ve entegrasyon merkezi saglamaktadir (Elragal ve Haddara, 2012,

5.23-24).

ERP gelen bilgi akisim biitiinlestirmek i¢in internet teknolojisini
kullanmaktadir. Sistem degerli yonetim verilerini yakalamak i¢in islemci/sunucu ag
mimarisi dahilinde iligkisel bir veri tabani yonetim istemi kullanmaktadir. Sitemin
arkasindaki temel prensip, bir dizi modiiller uygulamadan elde edilen verilerin
yalnizca bir kez girilmesini igermektedir. Veriler depolandiktan sonra sistemdeki
ilgili tiim bilgilerin giincellenmesi otomatik olarak yapilmaktadir. Sistemler is
birimleri, departman fonksiyonlar1 ve tesisler genelinde bir organizasyonun hemen

hemen tiim alanlarin1 destekleyebilmektedir (Yusuf vd., 2004, s.252-253).

ERP ile iiretim odakli kararlar, satis odakli kararlara daha kisa siirede, daha
etkin bir sekilde baglanir ve fabrikadaki cesitli karisik siirecler igletmedeki diger
kisiler i¢in seffaf yani Ogrenilebilir hale gelmektedir. Boylece karar alma siiresi
onemli diizeyde azalmakta ve isletme miisteri taleplerini kargilamada daha giicli

olmaktadir (Kecek ve Yildirim, 2009, s.251-252).

2.1.2. ERP Sistemlerinin Tanimi ve Onemi

Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP), isletmelerin yonetim birimleri ile temel
i1 siireclerini entegre ederek rekabet avantaji saglamayir amaglayan, en iyi is
uygulamalarini, yontemlerini ve teknolojik araclar1 belirleyip uygulamaya koymay1
hedefleyen biitiinlesik bir sistemdir. ERP sistemleri muhasebe, finans, satis ve
dagitim, iiretim planlama, stok yoOnetimi, satin alma, iiretim, pazarlama, kalite

kontrol, bakim-onarim ve insan kaynaklar1 gibi ¢esitli kurumsal islevleri biitiinlesik
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bir yapida ele alarak, bu islevler arasindaki etkilesim ve is birligini tutarl bir bi¢imde

gelistirmeyi amaglamaktadir (Bayraktar ve Efe, 2006, s.690).

ERP sistemlerinin ortaya cikis gerekgeleri, isletmelerin karsi karsiya kaldigi
cesitli yapisal ve ¢evresel dinamikler baglaminda degerlendirilebilir. Bu dinamikler
arasinda fiziksel olarak dagilmis {iretim operasyonlarinin varligi, uluslararasi dagitim
aglarmin yayginlasmasi, kiiresel pazarlara giris ihtiyaci, Tam Zamaninda Uretim
(JIT) sistemlerinin uygulanmasi, artan rekabet kosullari, siirekli degisen kiiresel
pazar dinamikleri, ekonomik sinirlarin ortadan kalkmasi ve Orgiitsel yapilarda
yalinlasma egilimleri yer almaktadir (Akyol, 2003, s.8). Bu faktorler, isletmelerin
daha entegre, esnek ve bilgiye dayali karar mekanizmalar1 gelistirme ihtiyacini

dogurmus, bu baglamda ERP sistemleri kritik bir ¢6ziim olarak 6n plana ¢ikmustir.

ERP sistemlerinin genel nitelikleri, sektore, firma biiyiikliigiine ve kurumsal
yapilara bagli olarak farklilik gosterebilmekle birlikte, temel 6zellikler asagidaki
sekilde 6zetlenebilir (Celebi ve Bulut, 2016, s.168):

e ERP sistemleri, kurumlarin ¢ok ¢esitli fonksiyonlarin1 desteklemeyi
amagladigi i¢in islevsel (fonksiyonel) bir yapiya sahiptir.

e Tiim sektorlere hitap eden, standart ancak kurulumu sirasinda kuruma
ozgli sekilde ozellestirilebilen yazilim paketleri bigiminde sunulmaktadir.
Ayrica, ilave bilesenler (add-on modiiller) ile sektore o6zel ¢oziimler
gelistirilmesi miimkiindiir.

e Bir uygulama yazilimi niteliginde olan ERP, veri tabani ve sunucu
bilesenlerini igeren {i¢ katmanli bir sistem mimarisi iizerinde ¢alisir.

e Sahip oldugu “en iyi is uygulamalar1” (Best Business Practices) ile temel
is siireclerine yonelik etkin ¢6ziim Onerileri sunar.

e Global odlgekte kullanilmak iizere tasarlanmis ERP yazilimlari, {ilke ve
bolge bagimsiz calisabilecek bicimde gelistirilmistir. Ancak, yerel
mevzuatlara bagl olarak muhasebe islemleri, belge diizenlemeleri (teklif,
fatura vb.) ve insan kaynaklar1 yonetimi gibi konularda iilke ihtiyaglarina
uygun 6zellestirme olanagi saglar.

e ERP uygulamalari, sahip olduklar1 islevsel yap1 sayesinde farkli
sektorlerde yaygin sekilde kullanilabilir.
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e Hem temel verileri hem de operasyonel siire¢ verilerini tutan biitiinlesik
bir veri tabani yapisina sahiptir.

e Tiim modiillerde kullanic1 dostu ve birbiriyle uyumlu grafiksel arayiizler
kullanilarak sistem biitiinligli saglanir.

e Tedarik yoOnetimi, siparis takibi ve 0deme islemleri gibi yinelenen is
stireclerini destekleyecek sekilde yapilandirilmisgtir.

e ERP sistemleri genellikle karmagik bir yonetime sahip olmakla birlikte,
islevsel acgidan kritik roller {iistlenmeleri, bu sistemlerin y&netimini
stratejik bir Gneme tagimaktadir.

e Donanim ve isletim sisteminden bagimsiz bir yapiya sahip olmakla
birlikte, ERP yazilimimin saglayicis1 tarafindan Onerilen sistem
bilesenleriyle birlikte calistirilmasi, performans ve giivenlik agisindan

riskleri minimize etmeye yardimci olur.

ERP sistemlerinin temelinde, isletmenin ¢esitli fonksiyonlarini destekleyen ve
uygulamalara veri saglayan merkezi bir veri taban1 yer almaktadir. Bu merkezi veri
yapisinin  varligi, organizasyon igerisindeki bilgi akisim  biiyiik 6l¢iide
kolaylastirmakta ve tutarliligi artirmaktadir. ERP yazilimi sayesinde kurum
genelinde veriler entegre edilmekte, boylece karar alma siirecleri daha saglikli ve

hizl bir bigimde yiiriitiilebilmektedir (Ayden ve Bilgin, 2020, s.149)

2.1.3. ERP ’ye Gegis Siireci ve Kritik Basar1 Faktorleri

ERP sistemleri, tedarik zinciri basta olmak iizere tiim uluslararasi
operasyonlarda igletmelere stratejik diizeyde rekabet avantaji sunmaktadir. Ancak,
organizasyonun cografi olarak farkli bolgelerde faaliyet gostermesi durumunda, ERP
sistemlerinin kurulumu hem teknik hem de yonetsel acidan daha karmasik hale
gelmektedir. Bu karmasiklik, projelerin basarisizlik oranini artirmakta, uygulama
stirelerini uzatmakta ve maliyetleri 6nemli olgiide yiikseltmektedir. Uluslararasi
Olcekte gerceklestirilen ERP uygulamalari, organizasyonun bilgi teknolojileri (BT)
altyapisinda kokli degisiklikler gerektirmekte ve bu siireg, ulusal farkliliklarin
teknoloji transferine etkisi, kiiresel BT altyapisinin olusturulmasi, teknolojinin
organizasyon igindeki rolii ve kiiresel bilgi yonetimi gibi BT nin ¢esitli boyutlarinda

dontistimler yaratmaktadir (Sagikara, 2006, s.30).
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Ust Yénetim Destegi: ERP projelerinin basarisi, biiyiik 6l¢iide iist yonetimin
projeye stratejik diizeyde sahip ¢ikmasina baglidir. Kurumsal doniisiim niteligi
tastyan bu projelerde, maliyet optimizasyonu, 1§ siireglerinin yeniden
yapilandirilmas1 ve teknolojik uyum gibi kritik kararlar, {ist yonetimin vizyonu
dogrultusunda sekillenir. Yonetimin projenin yalnizca finansal boyutunu degil, ayni
zamanda organizasyonel etkilerini de dikkate alarak hareket etmesi, ¢alisanlarin
direng diizeyini azaltmakta ve proje ekosisteminde daha biitlinciil bir sahiplenme
yaratmaktadir. Ozellikle, yazilimm mevcut is siirecleriyle ne derece entegre
edilecegine dair kararlar, bu diizeyde alinan stratejik yaklasimlarla yon bulur

(Sumner, 1999, s.301).

Bununla birlikte, yalnizca onaylayict ve kaynak saglayici bir rol degil, ayni
zamanda liderlik edici ve yOon gosterici bir rol iistlenen yonetim, kurum igindeki
degisim algisini doniistiirmektedir. Yonetimin aktif katilimi, projeye yonelik orgiitsel
motivasyonu artirmakta ve i¢ iletisimi daha seffaf hale getirmektedir. Ayrica,
projenin  gerektirdigi teknik ve yonetsel beceri doniisiimiinii destekleyen
uygulamalarin tesvik edilmesi, proje ekibinin yetkinlik kazanimin1 hizlandirir.
Boylece hem is stirecleri bilgisine hem de teknoloji bilgisine sahip lider bir kadronun

destegiyle ERP kurulumu ¢ok daha saglikli bicimde ilerleyebilir.

Etkili Proje Yonetimi: Etkili bir proje yonetimi, ERP projelerinin basarisinda
belirleyici bir rol iistlenir. Proje siirecinin tiim agamalarinda faaliyetlerin acik sekilde
tanimlanmasi, kaynaklarin etkin planlanmasi ve zaman cizelgelerinin gercekci
bicimde olusturulmasi, siirecin saglikli iglemesini miimkiin kilar. Belirsizliklerin
azaltilmas1 ve gorevlerin net bigimde dagitilmasi, proje paydaslar1 arasinda
koordinasyonu artirir. Bu c¢ergevede, sistematik bir proje yonetim yaklagimi,
hedeflere ulagsmada kritik bir islev {istlenir. Ayrica, proje siirecinde karsilasilan
sorunlara zamaninda miidahale edilebilmesi, yonetimsel kapasitenin yliksekligiyle

dogrudan iliskilidir (Zwikael ve Globerson, 2006, s.3445).

Bunun yani sira, proje yoneticisinin liderlik becerisi, iletisim yetenegi ve hem
teknik hem de organizasyonel bilgiye sahip olmasi, projenin ydnetsel giiclinii
pekistirir. Proje yonetiminde kullanilan metodolojilerin kuruma 6zgii dinamiklerle
uyumlu seg¢ilmesi ve bunlarin uygulanabilirligi de basar1 lizerinde dogrudan etkili
olmaktadir. Ozellikle biiyilk ve kapsamli ERP projelerinde, projenin kontrol

noktalarinin belirlenmesi ve performans takibinin yapilmasi, ilerlemenin seffaf
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bicimde izlenmesini saglar. Bdylece, proje yOnetiminin stratejik boyutu ile
operasyonel gergeklik arasinda giiclii bir bag kurularak basarinin siirdiiriilebilirligi

giivence altina alinr.

Yetenekli Proje Ekibi: ERP projelerinin basarisi, yalnizca sistemin teknik
yeterliligiyle degil, ayn1 zamanda projeyi yiiriiten ekibin yetkinlik diizeyiyle de
dogrudan iligkilidir. Proje ekibinin teknik bilgi birikimi kadar organizasyonel
siirecleri anlama kabiliyeti de 6nem tasir. Bu baglamda hem kurum i¢inden hem de
dis kaynaklardan gelen uzmanlarin yer aldig1 disiplinler aras1 ekipler, farkli bakis
acilariyla daha kapsamli ¢oziimler gelistirebilir. Siirekli degisen gereksinimlere uyum
saglayabilen ve Ogrenme kapasitesi yiiksek bireylerden olusan ekipler, ERP
projelerinde karsilagilan karmasik sorunlara daha hizli ve etkili miidahale edebilir

(Holland ve Light, 1999, s.34).

Bununla birlikte, proje ekibi igerisindeki gorev paylasiminin net bi¢cimde
yapilmasi, sorumluluklarin seffaf sekilde tanimlanmasi ve ekip tiyeleri arasinda agik
iletisimin saglanmasu, is birligini giiclendirir. Ozellikle ERP gibi uzun soluklu ve ¢ok
paydasli projelerde, bireysel uzmanlik kadar takim i¢i sinerji de Onem
kazanmaktadir. Kurum i¢i kullanicilarin siirece aktif katiliminin saglanmasi, dis
danigmanlarin sistem bilgisiyle birleserek kurumsal baglama uygun c¢oziimler
tiretilmesini kolaylastirir. Bu sayede, yalnizca teknik kurulum degil, organizasyonel

adaptasyon siireci de basariyla yonetilebilir.

Ihtiyag Analizi ve Yazilim Secimi: Basarili bir ERP uygulamasinin temelini,
kuruma 6zel gereksinimlerin dogru analiz edilmesi ve buna uygun yazilim paketinin
secilmesi olusturur. Gereksinimlerin yiizeysel ya da genellestirilmis sekilde ele
alinmasi, sistemin islevselliginde ve kurumsal siireglerle biitiinlesmesinde ciddi
uyumsuzluklara neden olabilir. Bu nedenle, yazilim sec¢imi yalnizca teknik
parametrelerle degil, ayni zamanda organizasyonel hedefler ve operasyonel
gerekliliklerle iligkilendirilmelidir. Erken asamada yapilan detayli analizler, ilerleyen
siireclerde yasanabilecek sorunlarin Oniine gegilmesine olanak tanir (Hong ve Kim,

2002, 5.37).

Yazilimin kurumsal siire¢lerle olan uyumu kadar, sistemin esneklik diizeyi de
dikkate alinmalidir. Standartlagtirilmig ¢oziimler baz1 durumlarda yeterli olabilirken,

belirli sektorlerde yiiksek Ozellestirme gereksinimi ortaya c¢ikabilir. Bu durumda,
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yazilimin Ozellestirme kapasitesi ile sirketin degisime agikligi arasinda bir denge
kurulmalidir. Ayrica, ihtiya¢ analizinin sadece teknik ekip tarafindan degil, ilgili
departmanlarin  katilmiyla  yapilmasi, nihai ¢6ziimiin  islevselligini  ve
benimsenmesini artiracaktir. Bodylece, sistemin yalnizca kurulumu degil, aym

zamanda etkin kullanim1 da giivence altina alinabilir.

Is Siireclerinin Yeniden Yapilandirilmasi: ERP projeleri yalnizca teknoloji
yatirimlart degil, ayn1 zamanda is siireclerinin yeniden kurgulanmasii gerektiren
dontisiim projeleridir. Bu nedenle, mevcut siireclerin detayli bigimde analiz edilerek
hangi alanlarda sadelestirme, otomasyon ya da yeniden tasarim yapilacagina karar
verilmesi biiyiik énem tasir. Is siireclerinin ERP sistemine uydurulmasi mi, yoksa
ERP'nin siiregclere mi uyarlanacagi konusunda yapilan stratejik tercihler,
uygulamanin basarisin1 dogrudan etkiler. Buradaki hedef, yalnizca mevcut isleyisi
dijitallestirmek degil, ayn1 zamanda siirecleri daha verimli ve biitiinlesik hale

getirmektir (Sarker ve Lee, 2003, s. 827).

Yeniden yapilandirma siirecinde calisanlarin siirece dahil edilmesi ve siirecin
organizasyonel kiiltiirle uyumlu bi¢imde yiiriitiilmesi, degisime olan direnci azaltir.
Ayrica, silire¢ iyilestirme cabalarinin yalmizca ERP ile siirli kalmamasi, genel
kurumsal verimlilige katki sunar. Bu baglamda, ERPmin bir ara¢ olarak
degerlendirilmesi ve esas donilisiimiin siire¢ bazli gergeklesmesi gerektigi anlayisi,
basarili Orneklerde ortak bir yaklasimdir. Boylece, kurulan sistem yalnizca bir

yazilim degil, kurumsal igleyisin yeniden insa edildigi bir platform haline gelir.

Kullanici Egitimi ve Katilimi: Kullanicilarin ERP sistemini etkin bigimde
kullanabilmesi, sistemin sagladigi fonksiyonlarin benimsenmesi ve giinliik
operasyonlara entegre edilmesiyle miimkiindiir. Bu da ancak kapsamli bir egitim
siireciyle saglanabilir. Egitimlerin yalnizca teknik kullanim odakli degil, aym
zamanda sistemin mantigini ve siireglerle iligkisini agiklayict sekilde yapilandirilmasi
gerekmektedir. Ayrica, kullanicilarin sistem hakkindaki goriislerinin ve Onerilerinin
sire¢ icinde dikkate alinmasi, motivasyonu ve katilimi artirarak sahiplenmeyi

kolaylastirir (Seng Woo, 2007, s.440).

Kullanici  katiliminin yiliksek oldugu uygulamalarda, sistemin devreye
alinmasindan sonra karsilasilan sorunlar daha hizli ¢6ziime kavusmakta ve

adaptasyon siireci kisalmaktadir. Egitimlerin zamana yayilmasi, departman bazl

24



farklilagtirllmast ve siirekli destek mekanizmalartyla gliglendirilmesi, sistemin
siirdiiriilebilir kullanimini saglar. Ozetle, teknik olarak kurulan bir sistemin etkinligi,
son kullanicilar tarafindan ne 6l¢iide igsellestirildigine baglidir. Bu nedenle kullanici

egitimi, bir proje adimi1 degil, projenin basar1 kosullarindan biridir.

Degisim Yonetimi: Kurumsal kaynak planlama sistemlerinin basarili sekilde
benimsenmesi, yalnizca teknik yeterliliklere degil, ayni zamanda kapsamli bir
degisim yonetimi stratejisine de baghdir. Uyum siirecinde karsilasilan zorluklar,
sistemlerin varsayilan olarak belirli kiiltirel ve operasyonel yapilara gore
tasarlandigini, dolayisiyla farkli baglamlarda uygulandiginda ¢esitli uyumsuzluklarin
ortaya cikabilecegini gostermektedir. Bu nedenle, ozellikle kiiltiirel olarak farkli is
cevrelerinde, standartlastirilmig sistem mimarisine yonelik elestirel bir degerlendirme

kaginilmazdir.

Uyumsuzluklarin erken safthalarda tespit edilmesi, yalnizca teknik miidahale
planlarinin gelistirilmesini kolaylagtirmakla kalmaz, ayn1 zamanda organizasyonel
kaynaklarin etkin tahsisi agisindan da stratejik bir temel olusturur. Bu durum,
degisim yonetimi kapsaminda gerekli olan miidahale alanlarinin 6nceden
belirlenmesini ve uygulama siirecinin daha az reaktif, daha ¢ok 6ngoriiye dayal1 bir
yaptya kavusmasini saglar. Bununla birlikte, sistem saglayicilar1 ile kullanici
kurumlar arasinda bilgi paylasimi ve karsilikli anlayis gelistirme siireci oldukca
karmagsiktir. Ozellikle, sistemin varsayimsal siire¢ modelleri ile kurumun gergek
isleyisi arasindaki farklarin ortaya konulmasi i¢in derinlemesine analizler gereklidir.
Ancak bu analizlerin etkinligi, yalnizca teknik belgelerin dogruluguna degil, ayni
zamanda organizasyonel siireglerin detayli bigcimde kavranmasina da baghdir. Bu
nedenle, geleneksel sistem gelistirme asamalarinda goriilen analiz ve tasarim
ayriminin, ERP projelerinde daha entegre bir bigimde ele alinmasi gerekmektedir

(Soh vd., 2000, 5.49).

Kurumsal gereksinimler, mevcut bilgi teknolojisi altyapisi ve sistem
paketinin sundugu islevsellik gibi bilgi tiirleri genellikle farkli taraflarin uzmanlik
alanlariyla smirlidir. Bu durum, taraflar arasi bilgi akisim1 zorlastirmakta ve
uygulama siirecinde 6nemli bilgi bosluklarina yol agabilmektedir. Bilginin yiiksek
diizeyde zimni oldugu ortamlarda, degisim yonetimi stratejileri, s6z konusu bilgilerin
edinilmesini kolaylastiracak etkilesim modellerine odaklanmalidir. Bu baglamda,

anahtar kullanicilarin stireglere aktif katilimi kritik hale gelir. Kullanicilarin, sistemin
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sundugu islevselligi yalnizca yiizeysel diizeyde degil, derinlemesine anlayabilmeleri,
sistemin kuruma 6zgii gereksinimlere gore yapilandirilmasini miimkiin kilar. Bu
dogrultuda, kullanici egitiminin uygulama siirecinin ilk asamalarina entegre edilmesi,
veriye ve c¢iktilara iliskin izlenecek yollarin 6nceden tanimlanmasit ve sektor
tecriibesine sahip paydaslarla is birligi yapilmasi, degisim yOnetimi siireglerinin

basarisini artirici unsurlar arasinda yer almaktadir.

Yeterli Zaman ve Biitce: Kurumsal kaynak planlama sistemlerinin etkin
bicimde uygulanmasi, yalnizca teknik yeterlilik ve organizasyonel uyumla degil, ayni
zamanda zaman ve blit¢cenin dengeli ve stratejik bicimde yonetilmesiyle de dogrudan
iligkilidir. Uygulama siirecine dair karsilagtirmali ornekler, zamaninda ve yeterli
kaynak tahsisi yapilmayan projelerin, potansiyel faydalarma ragmen, uygulama
basarisi agisindan smirli  kaldigim  gostermektedir. Projelerin  gelisim  seyri
incelendiginde, uygulama kapsaminin genisligi, kullanilan yazilimin teknik
yeterliligi ve yonetsel destek gibi degiskenler siire¢ tizerinde belirleyici olmaktadir.
Erken doneme ait 6rneklerde, sinirli sistem yeteneklerinin ek programlama ihtiyacini
dogurdugu, dolayisiyla zaman ¢izelgelerinde sapmalara ve biitgede Ongoriilemeyen
artiglara neden oldugu gozlemlenmektedir. Buna karsin daha geliskin bir proje
yonetim yaklagimiyla ele alinan uygulamalarda, deneyimden elde edilen birikimin
etkisiyle uygulama siireci daha etkin bir bigimde yonlendirilmistir (Parr ve Shanks,

2000, s.301).

Zaman ve biitcenin yeterli diizeyde planlandig1 projelerde, yonetim destegi,
ekip uyumu ve organizasyonel baglilik gibi kritik basar1 faktorleri uygulama
asamasinda daha giiclii sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Tam zamanli uzmanlik katkisinin
saglanabildigi bu tiir 6rneklerde, sistem gecisi yalnizca teknik bir siire¢ degil, ayn
zamanda kurum kiiltiirtine yerlesen bir doniisiim olarak yasanir. Bu da gecis
stirecinin olaganiistii bir olaydan ziyade, dogal ve planli bir evrim siireci olarak
algilanmasii saglar. Uygulama sonrasi gozlemler, zaman ve biit¢ce planlamasinin
yalnizca kurulum asamasiyla siirli kalmamasi gerektigini de ortaya koymaktadir.
Proje tamamlandiktan sonra yapilan degerlendirme ve izleme caligmalari, sistemin
stirdiiriilebilir basaris1 i¢cin hayati oneme sahiptir. Bu tiir takip mekanizmalarinin
eksikligi, organizasyonel doniisiimiin kapsami ve derinligi hakkinda belirsizlik
yaratmakta; sistemin uzun vadeli etkilerini 6lgmeyi giliclestirmektedir. Aksine,

sistemden memnuniyetin ylksek oldugu, ancak sistemsel iyilestirme faaliyetlerinin
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siirli kaldigi durumlar da doniistiiriicii etkinin zamansal stireklilik gerektirdigine

isaret etmektedir.

Veri Temizligi ve Aktarimi: Kurumsal kaynak planlama sistemlerinin basarisi,
yalnizca teknik uyumla degil, zaman ve biitgenin etkin yonetimiyle de dogrudan
iligkilidir. Uygulama siirecinde zamaninda ve yeterli kaynak tahsisi yapilmayan
projeler, potansiyel yararlarina ragmen smirli basari gostermektedir. Projelerin
kapsami, yazilimin teknik yeterliligi ve yonetsel destek gibi unsurlar uygulama
siirecini dogrudan etkiler. Tecriibe temelli yaklasimlarda, proje daha etkili
yonetilirken; yetersiz planlama yapilan uygulamalarda ise sapmalar ve maliyet

artislar1 yasanabilmektedir (Biswas, 2025, s363).

Zaman ve biit¢enin iyi planlandig1 projelerde ekip uyumu, yonetim destegi ve
kullanici1 katilimi daha belirgin hale gelir. Bu durum, ERP gecisini yalnizca teknik
bir yenilik degil, kurumsal bir doniisiim siireci olarak sekillendirir. Uygulama sonrasi
donemde yapilan izleme ve degerlendirmeler, sistemin siirdiiriilebilirligi i¢in kritik
Ooneme sahiptir. Bu takip siireclerinin eksikligi, sistemin uzun vadeli etkilerini

Olcmeyi zorlastirir.

Dis Danigmanlik Destegi: Kurumsal kaynak planlama sistemlerinin basarilt
bir sekilde uygulanmasi, ¢ogu zaman kurum i¢i bilgi ve deneyimle smirh
kalamayacak kadar karmagiktir. Uygulama siirecinde ihtiya¢ duyulan teknik ve
siirecsel uzmanligin, yalnizca organizasyon iginden saglanmasi zordur. Bu nedenle,
dis damigmanlik destegi kritik bir basar1 faktorii olarak one ¢ikmaktadir. Deneyimli
danismanlar, hem teknik hem de islevsel bilgi aktarimi saglayarak 6grenme siirecini
hizlandirir ve organizasyonel hatalar1 minimize eder. Ayni zamanda, ERP
sistemlerinin kuruma 06zgili ihtiyaglarla daha uyumlu big¢imde yapilandirilmasina

katki sunarlar (Jeeger vd., 2020, s.9).

Ancak danigmanlik hizmetlerinin rolii, yalnizca bilgi saglayiciligiyla sinirl
degildir; etkin iletisim, catisma ¢oziimii ve paydaslar aras1 koordinasyon gibi daha
karmasik alanlarda da belirleyicidir. Yine de danigsman-miisteri iliskisinde bilgi
transferi, bagimlilik ve yetki paylasimi gibi konular potansiyel riskler barindirabilir.
Dolayisiyla dis danmigsmanlar, kurumlarin i¢ kapasitesini tamamlayan stratejik

aktorlerdir. Ozellikle i¢ kaynaklarin yetersiz kaldigi durumlarda, bu destegin
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sistematik ve dikkatli bigimde planlanmasi, uygulama siirecinin basarisi agisindan

vazgecilmezdir.

Performans Izleme ve Geri Bildirim: ERP projelerinin biilyilk gogunlugu
zaman ve biitge tahminlerinin Otesine ge¢mekte, bu durum c¢ogu zaman proje
kapsamindaki belirsizlikler ve yetersiz izleme mekanizmalarina dayanmaktadir. Bu
nedenle, uygulama siirecinde yalnizca teknik uygulamalar degil, diizenli performans
izleme ve geri bildirim sistemlerinin kurulmasi da kritik basar1 faktorleri arasinda yer
almaktadir. Basarili ERP yonetimi, stratejik hedeflerle uyumlu performans
dlciitlerinin belirlenmesini ve bu &lgiitlerin siirekli izlenmesini gerektirir. Ozellikle
ERP gibi ¢ok katmanli sistemlerde, performans degerlendirmesi yalnizca sonug

odakl1 degil, siire¢ odakli da olmalidir (Al-Mashari vd., 2003, s.361).

ERP sisteminin uygulanmasinin ardindan diizenli denetimler ve kiyaslama
calismalari, hem eksik alanlarin tespiti hem de siirdiiriilebilir gelisim i¢in yeni
firsatlarin agiga cikarilmasi agisindan onem tasir. Bu siireg, ayn1i zamanda sistemin
organizasyonel hedeflerle uyumunu artirir ve isletmenin dinamik ihtiyaclarina daha

duyarl hale gelmesini saglar.

ERP kurulumu siirecinde basariy1 belirleyen faktorler birbirinden bagimsiz
degil, karsilikli olarak etkilesim icindedir. Ust ydnetimin sagladig: stratejik yonelim,
etkili proje yonetimiyle operasyonellesir. Yetkin bir proje ekibi bu stratejiyi
uygularken teknik bilgi kadar organizasyonel uyumu da saglar. Gereksinimlerin
dogru tanimlanmasi, dogru yazilim se¢imini miimkiin kilar ve siire¢lerin yeniden
yapilandirilmastyla biitiinlesik bir dijital altyap: kurulur. Bu altyapinin islevsel hale

gelmesi ise kullanicilarin sisteme katilimi ve egitim siirecleriyle dogrudan iliskilidir.

Tiim bu faktorler bir araya geldiginde, ERP yalnizca bir teknoloji yatirimi
olmaktan ¢ikarak, kurumsal doniisiimiin omurgasini olusturan biitiinciil bir yapiya
doniisiir. Basarili ERP projeleri, tekil basarilarin toplami degildir. Stratejik, teknik ve
sosyal boyutlarin uyumlu entegrasyonuyla miimkiin olur. Dolayisiyla, bu faktorler
arast iliskilerin farkinda olarak sistematik bir yonetim yaklasimi benimsemek,

projenin hem kurulumu hem de siirdiiriilebilirligi agisindan kritik 6nem tasir.
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2.1.3.1. ERP Kurulum Asamalari

ERP kurulumu kurulum oncesi donemi kritik etmenleri, yayilma donemi
kritik etmenleri, kurulum sonrasi kritik etmenleri olmak lizere iic ana asamada

gergceklesmektedir.

Kurulum Oncesi Doneme Iliskin Kritik Basart Faktorleri: Kurulum 6ncesi
donem, ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi) sistemlerinin temellerinin atildig1 ve
projenin stratejik cercevesinin belirlendigi sathay1 temsil etmektedir. Bu asamada,
isletmenin uzun vadeli vizyonu ve stratejik hedefleri dogrultusunda ortaya g¢ikan
tetikleyici unsurlarin dogru bir bi¢imde analiz edilmesi biiylik 6nem tagimaktadir.
S6z konusu tetikleyici faktdrler ya mevcut operasyonel gereksinimlerden
kaynaklanmakta ya da iist yonetimin potansiyel firsatlar1 degerlendirme amaciyla
proaktif bicimde harekete ge¢mesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Bu baglamda, {ist
yonetimin siirece aktif katilimi ve yonlendirici rolii, ERP projesinin basariya
ulagsmasinda belirleyici olmaktadir (Tevatiroglu, 2007, s.30-31).

Yayilma Dénemine Iliskin Kritik Etmenler: Bu asamadaki kritik etmenler,
ERP sisteminin kurulum silirecinde “ne yapilacagi’ndan “nasil yapilacagi”na gecisi
ifade eder ve rehber planlarin deger =zinciri odaklt somut eylemlere
donistiiriilmesiyle ilgilidir. Yayilma donemi; temel is siireclerinin belgelenmesi,
analiz edilmesi, gelistirilmesi, kontrol edilmesi ve yeniden tasarlanmasi gibi
faaliyetleri kapsar. Bu siiregte; calisan yonetimi (yetenek ve beceri degerlendirmesi),
degisim yonetimi (kurumun degisime hazirlanmasi, direngle basa ¢ikma, iletisim ve
farkindalik), takim gelistirme (egitim, 6diil, kabul goérme), teknik araglarin kullanimi

(sorun ¢ézme, 6l¢iim, analiz) ve proje yonetimi becerileri bir arada ytriitiilmelidir.

Kurulum Sonrasi Doéneme Iliskin Kritik Basar: Faktorleri: ERP sisteminin
isletmeye entegre edilmesinin ardindan gelen bu donem, sistemin etkinliginin
degerlendirilmesi  ve  siirdiiriilebilirliginin ~ saglanmasina  odaklanmaktadir.
Uygulamanin basarisi, genellikle projenin baslangicinda belirlenen hedeflere ulasim
diizeyi ile oOlgiilmektedir. Bu gercevede, sistem performansinin izlenmesi, kullanici
memnuniyetinin degerlendirilmesi ve stirekli iyilestirme faaliyetlerinin planlanmasi
biiyiilk 6nem arz etmektedir. Ayrica, kurulum sonras1 donemde organizasyonun yeni
sisteme adaptasyonu ve O0grenme siireclerinin desteklenmesi, uzun vadeli basarinin

temelini olusturmaktadir (Baskak ve Cetisli, 2003).
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2.1.3.2. ERP ’ye Hazirlik Diizeyi Belirleme Yontemleri

ERP uygulamalarindan yiiksek diizeyde katma deger elde edilebilmesi,
siirecin Oncesinde gerceklestirilecek kapsamli ve stratejik bir hazirlik ¢alismasina
baglhdir. Bu dogrultuda, ERP projelerinin basariya ulasmasi i¢in uygulama stirecinin
dikkatli bir sekilde planlanmas1 ve etkin bigimde yonetilmesi gerekmektedir. Sabirla
yiriitiilen ve titizlikle planlanan ERP uygulamalari, isletmelere rekabet avantaji
kazandirarak kurumsal performanslarini 6nemli 6l¢iide artirma potansiyeline sahiptir

(Kurulgan, 2016, s. 117).
ERP kurulumumun hazirlik asamalar1 (Bayraktar ve Efe, 2006, s.93-94):

Degerlendirme asamasi: Kurumun mevcut is siireglerine yonelik
ihtiyaclarinin analiz edilmesi, bu ihtiyaglara uygun ERP yazilimlarinin arastirilmasi
ve uygun tedarikgilerin belirlenmesini kapsamaktadir. Bu siiregte; ERP’ye duyulan
gereksinimin tanimlanmasi, is siireclerinin gelistirilmesi, ERP sistemleri ile kurum
yapist arasindaki uyumun degerlendirilmesi ve proje yonetiminin planlanmasi temel
faaliyet alanlarini olusturur. Degerlendirme ¢alismalari, tedarikgiler, danigsmanlar,
kurum yoneticileri ve bilgi teknolojileri (BT) uzmanlarmin bir araya geldigi ¢ok

paydash bir ekip tarafindan yiiriitiilmelidir.

Uyarlama Siireci: Uyarlama siireci, ERP  sisteminin  kurulumunun
gergeklestirildigi ve kurumsal doniisiimiin somut olarak yasama gecirildigi asamadir.
Bu evrede yazilimin teknik bilesenleri yapilandirilir, mevcut is siiregleri ile sistem
arasinda uyum saglanir ve pilot denemelere temel olacak ana veriler hazirlanir.
Ayrica, kullanici egitimleri planlanan takvim g¢ercevesinde baslatilir ve danismanlarla

birlikte yogun bir is birligi ortami olusturulur.

Canli Kullanima Gegis: Canliya gecis asamasi, kurulan ERP sisteminin
devreye alinarak giinliik is siireclerinde aktif olarak kullanilmaya baslanmasini ifade
eder. Bu siiregte karsilagilan kullanici ve yazilim kaynakli sorunlara miidahale edilir,
sistem performans ayarlar1 yapilir ve ihtiya¢ duyulan personele ilave destek saglanir.
Temel amag, sistemin benimsenmesini ve siirdiiriilebilirligini glivence altina

almaktir.

Iyilestirme-Gelistirme Asamasi: Bu asama, ERP sisteminin ve kurumsal
stireclerin, degisen teknoloji ve piyasa kosullarina uygun sekilde gilincellenmesini

kapsar. Mevcut yeteneklerin korunmasi ve yeni islevselliklerin eklenmesi i¢in servis
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paketleri yiiklenir, sistem hatalar1 giderilir ve siirim yiikseltmeleri gergeklestirilir.
Ancak yeni siiriimlerin, daha 6nce yapilan uyarlamalari etkilememesi i¢in dikkatli bir

entegrasyon siireci izlenmelidir.

Gegis Siireci ve Sonlandirma: lyilestirme ¢alismalarina ragmen sistemden
beklenen katma degerin saglanamamasi durumunda, yeni bir ERP sistemine gecis
giindeme gelir. Bu noktada, kullanict geri bildirimleri, birim ihtiyaclar1 ve teknik
destek ekiplerinin degerlendirmeleri yol gosterici olur. Yeni sisteme gecis karari,

ERP yasam dongiisiiniin son agamasini temsil eder.

ERP yazilimlarmin basarisizlikla sonuglanmasinin temelinde, isletmelerin
daha once bu Olcekte bir bilgi sistemleri yatirnminda bulunmamis olmalar1 ve
uyarlama siirecinde zaman, insan kaynagi ve biit¢e gibi kritik unsurlarin etkin sekilde
yonetilememesi yatmaktadir. Bu baglamda, ERP projelerinde basariy1 belirleyen en
onemli faktorlerden biri etkili proje yoOnetimidir. ERP sistemleri, yalnizca proje
ekibinin degil, tiim isletmenin sahiplenmesi gereken stratejik bir girisim olarak ele
alinmali, sorumluluklar kurum genelindeki tiim birimlere dengeli bi¢cimde

dagitilmalidir (Basar ve Arslan, 2017, s.1069).

2.1.4. ERP Uygulamalarinin Basari1 ve Basarisizlik Nedenleri

Basarili ERP uygulamalarinin temel gostergelerinden ilki, kullanici
memnuniyetinin saglanmasidir. Bir digeri ise sistemin {ist yOnetim tarafindan
benimsenmesidir. Bu basarinin saglanabilmesi i¢in, proje yoneticilerinin sistemin
amag ve isleyisini baslangic asamasinda isletme ¢alisanlarina agik ve anlasilir sekilde

aktarmalar1 bliyiik 6nem tasimaktadir.

Proje yoneticileri, siirecin yapisim1 olustururken karsilagabilecekleri risk,
tehdit, belirsizlik ve zorluklar1 géz oOniinde bulundurmali, aynt zamanda miisteri
beklentileri ile biitce, zamanlama ve performans gibi ic¢sel kisitlar iizerinde de
titizlikle calismalidir. Etkin sekilde yonetilen bir ERP projesi, isletmeye yliksek

performans ve siirdiiriilebilir basar1 kazandiracaktir (Tevatiroglu, 2007, s.76).

Ote yandan, ERP sistemine gecis siirecinde etkili olan faktdrlerin eksiksiz
bicimde yerine getirilmemesi durumunda, projeler sekteye ugrayabilmekte, durma
noktasina gelebilmekte ve hatta basarisizlikla sonuclanabilmektedir (Ozhan ve Calls,

2020, s5.226).
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2.1.5. Otel isletmelerinde ERP Kullanimi

Kiiresel is ortaminda hayatta kalmak ve gelismek isteyen her kurulusun ¢evik
olmast gerekmektedir. Bir kurulusun i¢c degisikliklere ve 1is ortamindaki
degisikliklere tepkisi farkli olmalidir. Dolayisiyla ¢evik bir sirketin dogrudan
misyonu, is ortamindaki degisikliklere yanit vermek ve karigik kosullarla basa
cikmaktir. Bu nedenle is diinyasimin yeni taleplerine ve kurulusun bu taleplerle
ylzlesmelerine yardimci olacak stratejiler gelistirilmelidir (Shajrawi ve Aburub,
2023, s.362). Teknolojinin miimkiin kildig1 degisiklikler, otelcilik sektoriinde is
yapmanin farkli yollarini ortaya ¢ikarmaktadir. Bagarili olmak i¢in biiylik miktarda
veri ve islenmesi gereken hiz cok 6nemlidir. Bu nedenle bu sektorde kullanilan bilgi
sistemleri, miisterilerin ihtiyaclarini karsilamaya olanak taniyacak sekilde esneklik ve

verimlilik saglamalidir (Azevedo, vd., 2013, s.7).

ERP sistemleri, tekrarlanan siiregleri otomatiklestirmenin ve yoneticilere
kiiresel bir vizyon saglamanin ve tiim operasyonlar1 ger¢cek zamanli olarak
gergeklestirmenin, bilginin dagilmasi ve par¢alanmasi sorunlarin1 ¢ézmenin bir yolu
olarak ortaya ¢ikmistir. Bilginin pargalanmasi sorunu diger faaliyetlerde oldugu gibi
otelcilik sektoriinde de hissedilmektedir. Otelcilik sektoriinde ERP  sistemleri,
uygulama cesitliligi ve cesitli islevlere yonelik spesifik sistemler agisindan 6zel bir

Ooneme sahiptir (Azevedo vd., 2012, 5.266).

ERP yazilimlarim1 kullanarak 6n biiro islemleri hizli bir sekilde yapilabilir,
rezervasyonlar tanimlanabilir, toplu oda atama, otele girisler/cikiglar gibi gergek
zamanli verilere erisim gerektiren islemler yapilabilir, otelin o anki durumunu
gosteren, otel durum raporu alinabilir ve otelin doluluk oranlar1 ayrintili bir sekilde

raporlanabilir (Culfa ve Nat, 2015, s.5).

Otelcilik sektoriinde insan kaynagini yonetmek, ERP sisteminin destekledigi
en dnemli arka ofis islevidir. Otellerde geleneksel bordro ve devam fonksiyonlarinin
yani sira, departman ve calisana yoOnelik miisteri derecelendirmelerini tesvik
hesaplamasi i¢in de kullanilabilmektedir. Oteller esnek is giiciinii yonettigi icin ERP
sistemleri olmadan ¢ok departmanli ve ¢ok birimli tesvikleri akillica hesaplama goz

korkutucu bir ig olmaktadir (Samarasinghe vd., 2021, 5.96).
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2.2.  llgili Aragtirmalar

Bu boliimde, turizm sektdriinde ERP kullanimi ile ilgili yapilan ¢aligmalar
incelenmistir. Yapilan detayli literatiir taramasi sonucunda ERP sisteminin otel
isletmelerinde kullanimina yonelik ¢ok az uygulama yapildigi tespit edilmistir. Bu
durum tezin yazilmasinda ve bu alana yonelik uygulamanin yapilmasinda énemli bir

etken olusturmaktadir.

Azevedo, vd. (2012), yaptiklar1 vaka calismasinda ERP Sitemlerinin
konaklama endiistrisindeki avantajlarini ve sinirlamalarini analiz etmistir. Arastirma
sonuglarina gore, ERP Sisteminin bir organizasyonun tiim departmanlarinin
faaliyetlerini neredeyse hi¢ otomatiklestirmedigi, genellikle destek siireclerini

kapsadig1 sonucuna ulagsmisglardir.

Aypar Tekbas (2013), otelcilik sektoriinde algilanan kritik basartyr 6lgmek
magiyla Ankara’da faaliyet gosteren bes oteldeki 128 ERP sistemi kullanicisina
anket uygulamistir. Aragtirmada ERP sisteminin basarisinin deneyimli, yillik cirosu
ylksek ve c¢alisan sayisi fazla olan otellerde diger otellere gére daha yiiksek oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Cetin (2012), ERP sistemi kullanan Istanbul’daki bes yildizli otel
personellerine ve miisterilerine, miisteri deneyimini incelemek, deneyimleri etkileyen
faktorleri ve miisteri sadakatini belirlemek amaciyla arastirma gerceklestirilmistir.
Calisma ile konaklama isletmelerinin iiriin, pazarlama iletisimi, bdliimlendirme,
hedefleme ve konumlandirma stratejilerinin etkinligini artirabilecek etkenler ortaya

konmustur.

Dogdubay (2006), yaptig1 ¢alisma ile ERP sistemi kullanan biiyiik 6l¢ekli otel
isletmelerinde {iretim miktar ve dengesini bozan faktorler ile s6z konusu faktorlerin
neden oldugu maliyetlerin 6nlenmesine yonelik alman Onlemler incelenmistir.
Arastirma sonucunda otellerin envanter diizeylerinin minimum diizeyde tutmasi,
etken ve etkili muhasebe ve maliyet kontrol sisteminin olusturulmasi sonucuna

ulasilmstir.
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3. YONTEM

Bu boliimde, Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde
ERP uygulama siire¢ incelemesinin yontemi, evren ve drneklemi, veri toplama arag
ve teknikleri, veri toplama siireci ve verilerden ¢ikan sonuglarla ilgili bilgiler

verilmistir.

3.1. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alisma, nitel arastirma ydntemine dayal1 olarak kurgulanmstir. Ozellikle
ornek olay (vaka) calismasi deseni benimsenmis olup, Antalya’da faaliyet gosteren
“ABC Bes Yildizl1 Otel Isletmesi”nde ERP sistemine gegis siireci derinlemesine
analiz edilmistir. Nitel aragtirmalarin temel 6zelliklerinden biri olan kendi baglami
icinde derinlemesine anlama ilkesi dogrultusunda, ERP sisteminin se¢iminden
kurulumuna kadar olan tiim asamalar detayli bigimde incelenmis, farkli paydaslarin
deneyimleri, algilar1 ve karsilagtiklart zorluklar cok boyutlu olarak ele alinmistir. Bu
yontem, siirecin dinamik yapisin1 ve organizasyonel etkilerini biitiinciil sekilde

degerlendirmeye olanak saglamistir.

Vaka calismalari, yeni bulgular elde etmek ve kesifler yapmak agisindan
onemli bir aragtirma yontemidir. Ayn1 zamanda belirli yargilara ulasma amaciyla da
kullanilmaktadir. Bu yontemde gergeklestirilen derinlemesine sorgulamalar
sayesinde, bireyler, gruplar veya kurumlara iligkin ayrintili veriler elde
edilebilmektedir. Vaka incelemelerinde, bireyler, topluluklar ya da belirli durumlar
etrafinda sekillenen iligkisel yapilar, kendi dogal ortamlar1 igerisinde sistematik bir

bi¢gimde analiz edilmektedir (Yin, 2003, s.2).

Vaka yonteminin temel 6zellikleri, olay ile baglam arasindaki sinirlarin net
belirlenmesi, olaym ne oldugunun ve hangi olusumun sonucunda ortaya ¢iktiginin
ortaya saptanmasi, olayin biitlinline doniik olmasi ve ¢oklu veri toplama teknikleri

kullanilmasidir (Giirbiiz ve Sahin, 2014, s.380).
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3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Antalya bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli
otellerdir. Ancak calisma, bu evren i¢inden amacli 6rnekleme yontemiyle secilen
ABC otel isletmesi iizerinde odaklanarak yiiriitiilmiistiir. Orneklem kapsaminda
otelin ERP siirecinde aktif rol alan iki temel grup belirlenmistir: orta diizey
yoneticiler (departman sefleri, miidiir yardimcilari) ve operasyonel personel (6n biiro
calisanlari, mutfak personeli, kat hizmetleri gorevlileri vb.) ile ERP yazilim
firmalarinda yazilim uygulayicilar1 olmak iizere ii¢ grup incelenmistir. Bu ii¢ grup,
ERP sisteminin farkli yonlerini deneyimlediginden, siirecin ¢ok yonlii analizine katki

saglamigtir.

3.3. Veri Toplama Arac¢ ve Teknikleri

Veri toplama siirecinde nitel arastirmalara uygun olarak yar1 yapilandirilmis
goriisme formu kullanilmistir. Gorlisme formu, ERP yazilimi se¢im kriterleri,
uygulama siirecinde karsilasilan zorluklar, c¢alisanlarin uyum diizeyleri, egitim
faaliyetleri ve kurumsal doniisiim dinamiklerine odaklanacak sekilde hazirlanmstir.
Ayrica, kurum i¢i gozlem tekniginden faydalanilarak, departmanlar arasi iletigim, is
stireclerinin entegrasyonu ve sistem kullanimina ydnelik davranislar dogal ortamda
gozlemlenmistir. Toplanan veriler, dijital kayit altina alinarak sonrasinda betimsel

analiz i¢in yazili1 dokiime dontstiirilmiistiir.

3.4.  Veri Toplama Siireci

Veri toplama siireci, otelin ERP gecis siirecinin ¢esitli asamalarina paralel
olarak planlanmustir. Ilk asamada, ERP yazilim1 se¢im siirecinde yer alan iist diizey
yoneticilerle 6n goriismeler yapilmistir. Sonraki agsamalarda sistemin kurulumu,
departman bazli egitim siirecleri ve canliya gecis doneminde ilgili yoneticiler ve
calisanlarla birebir goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismeler ve gozlemler toplam
tic aylik bir donem igerisinde tamamlanmistir. Tiim katilimcilarin goniillii olmas1 ve
etik ilkelere uygun sekilde bilgilendirilmis onamlarinin alinmasi siire¢ boyunca

saglanmistir.
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Arastirmanin yapildigi ABC otel isletmesi Antalya Lara bolgesinde faaliyet
gosteren bes yildizli bir otel isletmesidir. Otelle ilgili demografik bilgiler ise
sOyledir:

Stirekli hizmet veren bir otel olup, miisteri portfoyiliniin %95’ini Alman-

Ingiliz miisteriler olusturmaktadir.
311 oda, 686 yatak ile yilda 200.000 geceleme hizmeti sunulmaktadir.

Otelde bes farkli restoran, alt1 farkli havuz ile Tiirk hamami, spa, sauna,

fitness, kuafor, cilt bakim ve masaj hizmet yerleri bulunmaktadir.

Her sey dahil konsept, ortalama %85 doluluk orani ile 25 farkli seyahat

acentesiyle caligilmaktadir.

Paydas turizm acentelerinde ERP kullanildiginin bilgisi otel yonetimince ve

calisanlarinca bilinmemektedir.

Orta diizey otel yoneticileriyle ilgili arastirma basligi, sorular ve cevaplari

asagida gosterilmistir.
“Siire¢ lyilestirme ve Operasyonel Etkiler” arastirma bashiginda;

Soru 1: ERP sistemine gecis, departmaninizdaki hangi operasyonel siireglerde

tyilestirme sagladi?

Cevap 1: Cost sarf mahsubu entegre oldu. Personel Bordro mahsubu entegre

oldu. Diger tiim konularda operasyonel gerileme yasadik.

Soru 2: Gegis sonrasi siireglerde uyum veya diizenleme ihtiyaci olan alanlar

oldu mu?

Cevap 2: Gegis sonras1 *** ERP otelcilik altyapis1 olmadig1 icin bir ¢ok
konuda diizenleme ihtiyaci oldu. 1.1.2024 tarihinden beri halen diizelmemis konular

var.
“Ekip Iletisimi ve Is Birligi” arastirma bashginda;
Soru 1: ERP gegis siirecinde ekibinizin is birligi ve iletisimi nasil etkilendi?

Cevap 1: *** ERP’ye gecis ekip is birligi uyumunu negatif anlamda uzun

siire mutsuzluk yaratti.
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Soru 2: Ekip iiyeleri arasinda is birligini ve iletisimi gliglendirmek i¢in hangi

Onlemleri aldiniz?

Cevap 2: Daha once *** Muhasebe Paket programi kullanan ekibimize, ***
ERP’ye gecisde pes etmemeleri igin ERP kullaniminin isleyisimizi rahatlatacagini

sOyledik fakat maalesef geriye gidis oldu.
“Egitim ve Adaptasyon Siirecleri” aragtirma basliginda;

Soru 1: ERP’ye gecis siirecinde ekip iiyelerinin adaptasyonunu saglamak i¢in

hangi egitim ve destekleri sundunuz?

Cevap 1: ERP’ye geciste egitimleri videoya kaydederek daha sonra inceledik

¢oziimler liretmeye calistik.
Soru 2: Egitim ve adaptasyon siirecinde karsilagilan baslica zorluklar nelerdi?

Cevap 2: *** ERP programi bildigimiz muhasebe mantiginda olmayip, Ana

muhasebe hesab1 sonrasinda kod parga dizinleriyle ilerliyor, ona aligmakta zorlandik.

Otel operasyonel ¢alisanlariyla ilgili aragtirma baslig, sorular ve cevaplari
asagida gosterilmistir.

“Giinliik Is Akis1 ve Uyum Siireci” arastirma basliginda;

Soru 1: ERP sistemi, giinliik is akisinizi nasil degistirdi? Bu degisikliklere
uyum saglamak zor oldu mu?

Cevap 1: Giinliik 15 akisimiz1 zorlastirdi. Normal sartlarda 5 dk’da
yapabildigimiz isi 1 saat’te yapar hale geldik.

Soru 2: ERP’ye gegis siirecinde is akisinizi diizenlemek i¢in hangi adimlari
attiniz?

Cevap 2: Sistem agirlikli pdf mantig ile ilerledigi i¢in raporlamalar1 excele
uyarlayacak zahmetli ve yorucu ¢alismalar yaptik.

“Egitim ve Destek Beklentileri” arastirma basglhiginda;

Soru 1: ERP kullaniminda hangi konularda egitim veya rehberlik destegine
ihtiya¢ duydunuz?

Cevap 1: Bilgi akis1 ¢ok zayif oldugu igin siirecte zorlandik. Online olarak
diizenlenen egitimler oldu ancak verim alamadik.

Soru 2: Adaptasyon siirecinde aldiginiz egitimlerin veya saglanan rehberligin
faydali oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Cevap 2: Hi¢ fayda alamadik demek yanlis olur sadece programi 6grenmek
adina fayda olmustur.
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“Is Yiikii ve Performans Beklentileri” arastirma basliginda;
Soru 1: ERP sistemi, is ylikiiniizii ve performansinizi nasil etkiledi?

Cevap 1: Is yiikii olarak 1 kisinin yapabilecegi isleri 3 kisi ile yapar hale
geldik. Kayit siirecleri asir1 uzun. Program performans olarak beni ve ekibi asiri
sogutmus olup meslekten nefret eder hale geldik.

Soru 2: ERP kullanimy, islerinizi daha hizli veya daha verimli yapmaniza
yardimci oldu mu?

Cevap 2: Kesinlikle hayir.

ERP yazilimi uygulayicilariyla ilgili arastirma basligi, sorular ve cevaplari
asagida gosterilmistir.

“ERP Uygulama Siireci” arastirma bagliginda;

Soru 1: ERP ’yi otel isletmelerine entegre ederken karsilasilan baslica

zorluklar nelerdir?

Cevap 1: Otelcilik sektoriine 06zel yazilan miisteri iliskileri, otel
rezervasyonlar, satin alma, maliyet vb.. konular1 igeren paket programlar
bulunmaktadir. ERP programlar ise sektore 6zel ¢oziimler sunmamakla beraber
stireclere global ¢oziimler sunmaktadir. Siireglerin sektore 6zel hale getirebilmesi ya
da paket programlarin sundugu siireclerdeki gerekliliklerin ortadan kalkma

gerekliligi gibi problemleri ¢éziimlemek gerekmektedir.

Soru 2: Otel isletmelerinde ERP sisteminin uygulanmasinda hangi siiregler en

fazla zamani aliyor?

Cevap 2: Miisteri iligkileri, rezervasyon ydnetimi ve maliyet konulari

siireclerde ¢Oziimleri uzun siiren siireclerdir.
“Egitim ve Kullanic1 Hazirlig1” arastirma basliginda;

Soru 1: ERP 'yi kullanacak otel calisanlarinin egitimi silirecinde en sik

yasanan sorunlar nelerdir?

Cevap 1: Sektore 6zel programlarin yaygmhigindan dolayr kullanicilarin
aligkin olduklar1 ortamdan bambagka bir ortamda is yapmalarini saglamak ve belirli
kurallar dahilinde siire¢ yoOnetmelerini saglamak yasanilan sorunlarin basinda

gelmektedir.

Soru 2: Otel isletmelerinde kullanici adaptasyonunu artirmak i¢in hangi

egitim yontemlerini dneriyorsunuz?
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Cevap 2: Siireclerin departmanlara egitimlerinin verilmesi konusunda biz,
anahtar kullanict secilerek bu anahtar kullanicilar1 bir ERP danigmani kadar konuya
hakim olmalarin1 saglamak ve sirket ici egitimlerinin bu kullanicilar tarafindan

saglanmasini benimsemekteyiz.
“Destek ve Bakim Hizmetleri” arastirma basliginda;

Soru 1: ERP uygulamasini tamamladiktan sonra, otel isletmelerine

sundugunuz destek siirecleri nasil igliyor?

PR

Cevap 1: Destek siirecinde egittigimiz anahtar kullanicilarin stireglerin
sahipleri olmalar1 konusunda tesvik ederek bu kisilerin ilk olarak kullanici
sorunlarini cevaplamalarini, eger siirecte ¢ozemedikleri problemler var ise bizlere

ulasarak konular1 ¢6ziimlemekteyiz.

Soru 2: ERP ’nin siirekli giincellenmesi veya yeni oOzellikler eklenmesi

gerektiginde otel igletmeleriyle nasil bir siireg yiiriitiiyorsunuz?

Cevap 2: Anahtar kullanicilar tarafindan bizlere iletilen ihtiyaclar analiz
edildikten sonra sistem igerisinde ¢oziime ulasabiliyor ise bu ekranlarin ya da
Ozelliklerin  egitimleri anahtar kullanicilara iletilmekte ya da gelistirme

gereksinimleri belirlenerek gelistirmeler gergeklestirilmektedir.
“Performans Olgiimii ve Geri Bildirim” arastirma baslhiginda;

Soru 1: ERP uygulandiktan sonra otel isletmelerinden nasil geri bildirim

aliyorsunuz?

Cevap 1: Daha sistematik ve kurallar igerisinde isleyen, anlik olarak sistem
tizerinden kontrollerin saglandigi hem kullanicilarin is siire¢ gilivenligini hem de

yoneticilerin anlik raporlamalar1 saglandigi bilgilerini almaktay1z.
Soru 2: ERP 'nin isletme performansi iizerindeki etkisini nasil 6l¢liyorsunuz?

Cevap 2: Isletmenin kar/maliyet oranlarindaki artislar, kayip-kagak
oranindaki azalma, sistem maliyetlerinin isletmeye geri doniis hizi, yoneticilerin ve
kullanicilarin yaptiklar: islerin tarihgeleri ile sistemde bulunmas: ile kendilerini

giivende hissetmeleri ile 6l¢timlemekteyiz.

“Otel Isletmelerinde ERP Ihtiyaglarinin Belirlenmesi” arastirma basliginda;
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Soru 1: Otel isletmelerinin ERP ihtiyaclarii nasil degerlendiriyorsunuz?
Standart bir ERP paketinin yeterli oldugu veya ozellestirme gerektigi durumlar

oluyor mu?

Cevap 1: On biiro, CRM béliimlerinde bir ERP de sektdre uygun ¢oziimler
bulunmamaktadir. Bu konularda genis kapsamli bir analiz siireci yiiriitiilerek,

gelistirmeler ile devreye alinabilmistir.

Soru 2: ERP ’nin otel yoOnetiminde beklenen performans: sergileyip

sergilemedigini nasil degerlendiriyorsunuz?

Cevap 2: Eger uygulayacagiiz otel tek basma bir holding ya da bir grup
sitket blinyesinde degilse ya da oteller zinciri degilse ¢ok efektif olacagina
inanmamaktayim. Bir Holding ya da gurup biinyesinde ise kesinlikle bir ERP

¢Oziimii ile yonetilmesi taraftarryim.

3.5. Verilerin Analizi

Elde edilen veriler, nitel veri analiz tekniklerinden biri olan betimsel analiz
yontemi ile degerlendirilmistir. Bu dogrultuda, goriisme ve gozlem kayitlar1 belirli
temalar ¢ercevesinde siniflandirilmig, ERP siirecinin her agamasi i¢in ortak egilimler,
farkliliklar ve kritik bulgular sistematik bi¢imde ortaya konmustur. Kodlama
siirecinde manuel olarak temalar belirlenmis, ardindan bulgular literatiirdeki benzer
caligmalarla karsilastirilarak yorumlanmistir. Bu analiz yontemi, siirecin dinamik

yapisina dair daha kapsamli bir anlay1s gelistirmeyi amaglamaktadir.

Bu 6rnek olay ¢aligmasinda, ERP sistemlerinin otel isletmelerine entegrasyon
stireci, kullanict egitimi, performans 6l¢iimii, destek hizmetleri ve operasyonel uyum
gibi basliklarda ii¢ farkli arastirma grubundan (ERP uygulayicilar, orta diizey
yoneticiler, operasyonel c¢alisanlar) elde edilen bulgular ¢ok yonlii olarak

degerlendirilmistir.

ERP uygulayicilarinin ifadelerinden, o6zellikle otelcilik sektoriine 6zgii
ihtiyaclarin ERP sistemleri tarafindan yeterince karsilanamadigi anlasilmaktadir.
Ozelikle &n biiro, CRM ve rezervasyon sistemleri gibi cok paydasli ve yiiksek
etkilesimli siiregcler, ERP yazilimlarinin mevcut genel yapilart igerisinde yer

bulamamakta, bu durum ise 6zellestirme ihtiyacini artirmaktadir. Bu baglamda, otel
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isletmelerine 6zgii isleyisin ERP’ye uyarlanmasi siirecinde yazilim firmalarinin
sektorel bilgi eksiklikleri ve ¢6ziim yetersizlikleri, uygulama basar1 diizeyini

dogrudan etkilemektedir.

Orta diizey yoneticilerin ifadeleri de bu bulgulari desteklemektedir. Ozellikle
maliyet ve bordro islemleri gibi sayisallastirilmasi ve standartlagtirilmasi daha
mimkiin alanlarda entegrasyon bagaris1 saglanirken, diger operasyonel alanlarda
gerileme yasandigi belirtilmistir. Bu durum, ERP sistemlerinin sektorel uyarlama
diizeyine bagli olarak boliimsel basar1 farkliliklarina yol agtigini gostermektedir.
ERP gecisinin ¢alisanlar iizerindeki psikolojik etkileri de dikkate degerdir. Ozellikle
is akislarinin yavaglamasi, bilinen sistemlerden farklilagan yeni yapilar ve yetersiz

egitim siireci, ekip ici iletisimde bozulma ve motivasyon kaybina neden olmustur.

Operasyonel calisanlarin yanitlar1 ise ERP sistemlerinin giinliik is akisi
tizerindeki somut etkilerini ortaya koymaktadir. Yeni sistemlerin asir1 formalize
yapisi, daha once kisa siirede tamamlanabilen gorevlerin olduk¢a uzun siirelerde ve
daha fazla kisiyle yapilmasina neden olmus, is yiikiinii artirmistir. Ayrica egitimlerin
yetersizligi ve rehberlik eksikligi, kullanici adaptasyonunu sekteye ugratmis,

stireclerin 6grenilmesi i¢in zaman ve kaynak kaybi yasanmustir.

Tiim bu bulgular birlikte ele alindiginda, ERP sistemlerinin otelcilik gibi
yuksek etkilesimli ve miisteri odakli hizmet sektorlerinde uygulanabilirliginin

artirilmast i¢in ii¢ temel ihtiya¢ 6ne ¢ikmaktadir:

Sektore 6zgii yazilim gelistirmeleri: ERP yazilimlarinin otelcilik sektoriine
uygun modiillerle donatilmasi ve standart otel siireclerine entegre ¢ézliimler sunmasi

gereklidir.

Egitim ve adaptasyon siirecinin giiclendirilmesi: Anahtar kullanict modeli
yerinde bir strateji olsa da, bu kullanicilarin egitimci olarak yeterliligi ve ¢6ziim
tiretme kapasiteleri gliglendirilmelidir. Egitimler sadece ¢evrim i¢i degil, yliz yiize ve
uygulamali olarak da sunulmali ve dokiimantasyon cesitliligi saglanmalidir.

Operasyonel siireglerin yeniden yapilandirilmasi: ERP gecisi yalnizca bir
yazilim degisimi degil, aym1 zamanda is silire¢lerinin yeniden tanimlanmasidir. Bu

nedenle siire¢ tasarimlari, kullanici geri bildirimleriyle esgiidiimlii sekilde yapilmali,

otomatize edilebilecek isler belirlenerek verimlilik artirilmalidir.
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Sonu¢ olarak, bu c¢alisma, ERP sistemlerinin otelcilik sektoriindeki
uygulanabilirligi acisindan sektorel uyarlama, kullanici egitimi ve siireg
entegrasyonu gibi  bashiklarda stratejik gelistirme alanlar1  bulundugunu
gostermektedir. ERP entegrasyonunun basarisi, sadece teknik uyumlulukla degil,

ayn1 zamanda insan faktori, egitim kalitesi ve kurumsal kiiltiirle yakindan iligkilidir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

ERP uygulayicilarimin ifadelerinden, 06zellikle otelcilik sektoriine 6zgii
ihtiyaclarin ERP sistemleri tarafindan yeterince karsilanamadigi anlasilmaktadir.
Ozelikle &n biiro, CRM ve rezervasyon sistemleri gibi cok paydasli ve yiiksek
etkilesimli siirecler, ERP yazilimlarimin mevcut genel yapilar1 igerisinde yer
bulamamakta, bu durum ise 6zellestirme ihtiyacini artirmaktadir. Bu baglamda, otel
isletmelerine 6zgii isleyisin ERP’ye uyarlanmasi siirecinde yazilim firmalarinin
sektorel bilgi eksiklikler1 ve ¢oziim yetersizlikleri, uygulama basar1 diizeyini

dogrudan etkilemektedir.

Orta diizey yoneticilerin ifadeleri de bu bulgular1 desteklemektedir. Ozellikle
maliyet ve bordro islemleri gibi sayisallastirilmasi ve standartlagtirilmasi daha
miimkiin alanlarda entegrasyon basaris1 saglanirken, diger operasyonel alanlarda
gerileme yasandigi belirtilmistir. Bu durum, ERP sistemlerinin sektorel uyarlama
diizeyine bagli olarak bdoliimsel basari farkliliklarina yol actigini gostermektedir.
ERP gecisinin ¢alisanlar iizerindeki psikolojik etkileri de dikkate degerdir. Ozellikle
is akislarinin yavagslamasi, bilinen sistemlerden farklilasan yeni yapilar ve yetersiz

egitim siireci, ekip i¢i iletisimde bozulma ve motivasyon kaybina neden olmustur.

Operasyonel calisanlarin yanitlar1 ise ERP sistemlerinin giinlik is akisi
tizerindeki somut etkilerini ortaya koymaktadir. Yeni sistemlerin asir1 formalize
yapisi, daha once kisa silirede tamamlanabilen gorevlerin olduk¢a uzun siirelerde ve
daha fazla kisiyle yapilmasina neden olmus, is yiikiinii artirmistir. Ayrica egitimlerin
yetersizligi ve rehberlik eksikligi, kullanici adaptasyonunu sekteye ugratmus,

stireclerin 6grenilmesi i¢in zaman ve kaynak kaybi yasanmustir.

Tiim bu bulgular birlikte ele alindiginda, ERP sistemlerinin otelcilik gibi
yuksek etkilesimli ve miisteri odakli hizmet sektorlerinde uygulanabilirliginin

artirllmasi i¢in {i¢ temel ihtiya¢ 6ne ¢ikmaktadir:

Sektore 6zgii yazilim gelistirmeleri: ERP yazilimlarinin otelcilik sektoriine
uygun modiillerle donatilmasi ve standart otel siireglerine entegre ¢ézlimler sunmasi

gereklidir.
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Egitim ve adaptasyon siirecinin gii¢lendirilmesi: Anahtar kullanici modeli
yerinde bir strateji olsa da bu kullanicilarin egitimci olarak yeterliligi ve ¢oziim
tiretme kapasiteleri giiclendirilmelidir. Egitimler sadece ¢evrim ici degil, yiiz yiize ve

uygulamali olarak da sunulmali, belgelendirme ¢esitliligi saglanmalidir.

Operasyonel siireclerin yeniden yapilandirilmasi: ERP gecisi yalnizca bir
yazilim degisimi degil, ayn1 zamanda is siireglerinin yeniden tanimlanmasidir. Bu
nedenle siire¢ tasarimlari, kullanici geri bildirimleriyle esgiidiimlii sekilde yapilmali,

otomatize edilebilecek isler belirlenerek verimlilik artirilmalidir.

Sonu¢ olarak, bu c¢alisma, ERP sistemlerinin otelcilik sektoriindeki
uygulanabilirligi  acisindan sektorel uyarlama, kullanici egitimi ve siireg
entegrasyonu gibi  bashiklarda stratejik gelistirme alanlar1  bulundugunu
gostermektedir. ERP entegrasyonunun basarisi, sadece teknik uyumlulukla degil,

ayni zamanda insan faktori, egitim kalitesi ve kurumsal kiiltiirle yakindan iligkilidir.

4.1. Orta Diizey Yonetici Grubu Degerlendirmesi

Bu grup, ERP sisteminin sahadaki yonetimsel uygulamasindan sorumlu olan

yoneticileri temsil etmektedir.
Siireg Iyilestirme ve Operasyonel Etkiler arastirma bashiginda temel bulgular:

e ERP sistemleri kritik bazi siireglerde (cost sarf, bordro) iyilestirme
saglamis, ancak genel operasyonel isleyiste yavaslamalara neden
olmustur.

e Sistemde sektdre uygun modiillerin olmamasi, gecis sonrasi ¢ok

sayida diizenleme ihtiyacini beraberinde getirmistir.

Yorum: Bu ¢eligkili durum, ERP sistemlerinin bazi alanlarda katki sunarken,

rutin isleyiste sistem verimliligini diisiirme riskini ortaya koymaktadir.
Ekip Iletisimi ve Isbirligi arastirma basliginda temel bulgular:

e ERP gecis siireci ekip motivasyonunu olumsuz etkilemis, calisanlarda

memnuniyetsizlik yaratmistir.

e Onceki programlara aliskin calisanlar yeni sistemin kullanimina uyum

saglayamamustir.
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Yorum: Bu durum, ERP uygulamalarinda sadece sistemsel degil, aym
zamanda sosyal miihendislik (insan odakli doniisiim yonetimi) siirecinin de

tasarlanmasi gerektigini gostermektedir.
Egitim ve Adaptasyon Siireci arastirma basliginda temel bulgu:

e Egitim siirecinin yetersizligi, ERP ’nin muhasebe disindaki

kurgularinin zorluklari ile birlesince gegis siireci sekteye ugramaistir.

Yorum: Bu 6rnek, ERP egitimlerinin yalnizca bilgilendirici degil, kullaniciy1
sistemin mantigina asina kilacak sekilde yapilandirilmasi gerektigini ortaya

koymaktadir.

4.2, Operasyonel Calisanlar Degerlendirmesi

Bu grup, sistemin giinliik kullanicilart olarak en dogrudan etkilenen kesimi

temsil eder.
Giinliik Is Akis1 ve Uyum Siireci arastirma basliginda temel bulgular:

o [ERP sistemine gegis, is siireclerini karmasik hale getirmis, islemlerin
siiresi uzamstir.

e Raporlama sistemleri is giiciinii artiric1 bir etki yaratmistir.

Yorum: Siireclerin yeniden yapilandirilmas: kullanici diizeyinde zaman ve

emek kayiplarina neden oluyorsa, ERP ’nin uygulanabilirligi sorgulanir hale gelir.
Egitim ve Destek Beklentileri arastirma basliginda temel bulgu:

e Online egitimlerden verim alinamamis, bilgi akisinin zayifligi

calisanlar1 zorluklarla bas basa birakmustir.

Yorum: Yiiz yiize ve modiiler egitimlerin dneminin alt1 ¢izilmelidir. Ozellikle

temel kullanicilara yonelik sadelestirilmis rehber igerikler kritik 6nem tasir.
Is Yiikii ve Performans Beklentileri arastirma basliginda temel bulgu:

e s yiikiinde ciddi artislar yasanmis, sistem motivasyon diisiikliigiine

neden olmustur.
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Yorum: ERP sistemlerinin siiregleri kolaylastirmas: gerekirken ek yiik
dogurmasi, yanhs kurgularin ya da yetersiz kullanict deneyimi tasariminin

gostergesidir.

4.3. ERP Uygulayic1 Grubu Degerlendirmesi

Bu grup, ERP sistemini gelistiren ya da uygulayan taraf olup teknik bilgiye

ve metodolojik yaklagimlara sahiptir.
ERP Uygulama Siireci aragtirma basliginda temel bulgular:

e ERP sistemleri, otelcilik sektoriine 6zel modiiller sunmamakta, bu da
sektore 0zgii isleyislerle uyum sorunlarini dogurmaktadir.
o Ozellikle miisteri iliskileri, rezervasyon ve maliyet gibi cok paydash

ve karmasik stireclerde ciddi entegrasyon zorluklar1 yasanmaktadir.

Yorum: Bu durum, sektdre 6zel ERP ¢oziimlerinin eksikligiyle iliskilidir.
Niteliksel vaka caligmasinda, bu tiir sektorel farkliliklarin gézlemlenmesi, yazilim

gelistirici firmalarin dikkatini ¢ekebilecek onemli ¢iktilar sunar.
Egitim ve Kullanic1 Hazirlig1 arastirma baghiginda temel bulgular:

e Kaullanicilar, mevcut sistemlerden farklilik gosteren ERP sistemlerine
gecerken ciddi adaptasyon sorunlar1 yagamaktadir.
e Anahtar kullanict modeline dayali egitimler benimsenmekte, ancak bu

modelin basarisi se¢ilen kullanicilarin yetkinligine baglidir.

Yorum: Kullanict aligkanliklarinin kirilmasi, degisime karsi direncin 6nemli
bir kaynagidir. Egitimlerin sadece teknik degil davranigsal doniisiim odakli olmasi

gerektigi anlagilmaktadir.
Destek ve Bakim Hizmetleri arastirma basliginda temel bulgular:

e Destek siireglerinde, kullanicilarin ilk temas noktasi olarak anahtar
kullanicilar gorevlendirilmektedir.
e Giincellemeler ya da yeni ihtiyaclar, anahtar kullanicilar araciligiyla

gelistirici firmalara iletilmektedir.
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Yorum: Bu yapi, sistemin siirdiiriilebilirligi acgisindan anlamlidir. Ancak
anahtar kullanicilarin problem ¢ézme yetkinliginin yeterince gelismemis olmasi, tim

destek mekanizmasinin verimini diistirebilir.
Performans Olgiimii ve Geri Bildirim arastirma basliginda temel bulgular:

e ERP ’nin isletmeye katkisi, maliyet/kar oranlari, kayiplarin azalmasi,
sistematik siire¢ yonetimi gibi metriklerle dl¢iilmektedir.
e Yoneticilerin anlik raporlama yetkinligini artirmasi, ERP ’nin

kurumsal hafizaya katki sundugunu gostermektedir.

Yorum: Bu tiir performans gostergeleri, ERP ’nin yalnizca teknik degil

stratejik bir ara¢ olarak konumlandirilmasini saglar.

ERP Ihtiyaclarinin Belirlenmesi arastirma basliginda temel bulgular:

e Otelcilik sektorinde ozellikle 6n biro ve CRM modillerinde ERP

sistemlerinin yetersiz kaldig1 ifade edilmistir.
e ERP c¢oziimlerinin verimliligi, isletmenin o&lgegiyle dogrudan
iligkilidir.
Yorum: Bu bulgular, 6zellestirilebilir ERP sistemlerinin énemine ve kiigiik-

orta Olcekli isletmelere uygun sadelestirilmis modellerin gerekliligine isaret

etmektedir.

4.4.  Genel Degerlendirme

Tim gruplarin ve arastirma bagliklarinin bulgulart bir iist katmandan ortak

degerlendirilmesi yapildiginda aragtirma bes baslik altinda birlestirilebilir.
Sektore 6zgii ERP uyumsuzluklar1 ve gelistirme ihtiyaci bulgulari:

e Orta Diizey Yoneticiler: Sistemin otel dinamiklerine uygun olmadigi i¢in
cok fazla manuel diizenleme gerektigini ifade ediyor.

e Operasyonel Calisanlar: ERP gecisi sonrasi islerin daha karmagik hale
geldigini, oOzellikle giinliik siire¢lerde kullanigsizlik  yasandigini

vurguluyor.
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e ERP Uygulayicilar: Otelcilik sektorii ERP sistemlerinin ¢ogu zaman
"genel" kurguya sahip oldugunu, sektére 6zgii modiillerin (6rnegin 6n

biiro, rezervasyon, CRM) yetersiz kaldigin1 belirtiyor.

Yorum: Bu durum, ERP yazilimlarinin sektorel ihtiyaglari gdzetmeden
uygulanmasinin biiyiik risk tasidigimi gdsteriyor. Ozellikle hizmet sektoriine dzgii
siirecler (rezervasyon akisi, misafir iligkileri, hizli 6n biiro operasyonlari) ERP
sistemine uygun sekilde entegre edilmezse, sistemin uygulanabilirligi sekteye
ugruyor. Bu baglamda 6zellestirilebilir ve sektdr-odaklt ERP ¢dzlimlerine duyulan

ihtiyac nettir.
Egitim, kullanict hazirligi ve anahtar kullanici modeli bulgulari:

e Orta Diizey Yoneticiler: Egitimin sadece muhasebe tarafina yogunlastigi,
diger departmanlarin siirecte yalniz birakildig: belirtilmis.

e Operasyonel Calisanlar: Online egitimlerin verimsiz oldugu, uygulamali
ve yliz ylize egitim eksikligi nedeniyle sistemi anlamakta zorluk ¢ektikleri
goriiliiyor.

e ERP Uygulayicilar: Egitim modeli olarak anahtar kullanici sistemine

agirlik veriliyor, fakat bu kisilerin yeterliligi ve se¢imi kritik bir sorun.

Yorum: Egitim, ERP 'nin basarisindaki kilit degiskenlerden biridir. Ancak bu
egitim sadece bilgi aktarimi degil, aliskanliklar1 kirmaya ydnelik bir davranigsal
doniislim siireci olmalidir. Anahtar kullanicilar, sistem i¢i destek saglayici
konumundaysa, mutlaka pedagojik donanim ve teknik yeterlilige sahip olmalidir.
Calisanlarin 6zellikle ilk adaptasyon doneminde birebir mentorluk destegine ihtiyaci

oldugu agikca goriilmektedir.
Kurumsal iletisim, ekip uyum siireci ve sosyal etki bulgulari:

e Orta Diizey Yoneticiler: ERP’ye gecis slirecinde ekip motivasyonu diistii,
kullanicilar eski aligkanliklarindan vazgegmekte zorlandi.

e Operasyonel Calisanlar: Is yiikii ve sistemin karmasiklig1 nedeniyle ciddi
memnuniyetsizlik yagandi.

e ERP Uygulayicilar: Sistemin faydalarinin goriilmesi zaman aliyor, bu

stirecte calisanlarin destegi hayati 6nemde.
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Yorum: ERP sadece bir yazilim degil, ayn1 zamanda bir degisim yonetimi
stirecidir. Bu siirecte bireylerin direng gostermesi dogal bir tepkidir. Ancak bu direng
1yl yonetilmezse sistemin basarisini dogrudan etkiler. Sosyal etkiyi azaltmak igin
stirekli iletisim, geri bildirim mekanizmalar1 ve tesvik edici yaklagim gerekir. Sistemi

kullanan ekiplerin siirece dahil edilmesi, yalniz hissetmemesi ¢ok dnemlidir.
Performans, is yiikii ve siire¢ yonetimi bulgulart:

e Orta Diizey Yoneticiler ve Operasyonel Calisanlar: Bazi siireclerde
performans artsa da genel is akis1 yavaslamais, is yiikii artmis.
e ERP Uygulayicilar: Sistemin performansi raporlama, kurumsal hafiza

olusturma ve maliyet kontrolii gibi konularda yiiksek.

Yorum: ERP sistemlerinin amaci isleri kolaylastirmak iken, koti
yapilandirilmis sistemlerde bu durum tersine donebilir. Performans gostergeleri
sistemin faydasini ortaya koysa bile, giinlilk operasyonel yiik arttiysa calisanlarin
motivasyonu diiser. Bu da sistemin siirdiiriilebilirligini zayiflatir. Kullanici dostu

arayiiz, sadelesmis is akislar1 ve siire¢c otomasyonu bu agidan kritik 6nemdedir.
Olgek, modiil yetersizlikleri ve ERP *nin uygulanabilirligi bulgular::

e Orta Diizey Yoneticiler: Bazi modiillerin eksikligi, siireglerde manuel
miidahaleyi zorunlu kiliyor.

e Operasyonel Calisanlar: Sistemin sadece bazi boliimlerinde etkin calistigi,
diger kisimlarda zorluk yasandigi aktariliyor.

e ERP Uygulayicilar: ERP sistemlerinin bagar1 diizeyi otelin biiytikliigiiyle
iligkili, kiiciik 6lcekli otellerde sistem karmasik gelebiliyor.

Yorum: ERP sistemlerinin tim isletmelere “tek tip” olarak uygulanmasi
siirdiiriilebilir degildir. Olgege gore esneklesebilen, modiiler ve ihtiyaca gore
genisletilebilen ERP ¢oziimleri, otelcilik gibi hizmet sektorlerinde daha etkili
olacaktir. Ayrica tiim modiillerin es zamanl entegre edilmemesi, sistemin pargali

calismasina neden olmaktadir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular, ERP yaziliminin se¢iminden
sistemin canliya gecisine kadar gegen siiregte farkli paydas gruplarimin (ERP
saglayicilari, otel yoneticileri ve operasyonel calisanlar) deneyimlerine dayali olarak

bes temel tema altinda toplanmistir: yazilim se¢im kriterleri, departmanlar arasi
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entegrasyon diizeyi, kullanic1 egitimi ve direnci, iist yonetim destegi ve operasyonel
uyum. Bu temalar, otelcilik sektoriine 6zgili dinamiklerin ERP gegis siirecine etkisini

cok boyutlu olarak ortaya koymaktadir.

Yazilim Sec¢im Kriterleri ve Sektore Uygunluk Sorunu: Yazilim se¢im
stirecine dair bulgular, otelin 6zgiin operasyonel ihtiyaglarinin baslangicta yeterince
analiz edilememesi nedeniyle karar alma siirecinde belirsizlikler yasandigini
gostermektedir. Ozellikle satin alma ve yiyecek-icecek gibi siire¢ odakli
departmanlarin gereksinimlerinin, ERP saglayicilari tarafindan genel sektor kaliplari
tizerinden degerlendirilmesi, ¢0ziim sunma kapasitesini zayiflatmistir. ERP
firmalarinin, otelcilik gibi hizmet sektorii yogun siireglerini kapsayan isleyisi tam
anlamiyla kavrayamamasi, yazilim uyarlama asamasinda da ¢esitli eksikliklere yol

acmugtir.

Bu baglamda uygulayici firmalar, ERP ¢dzlimlerinin ¢ogunlukla iiretim ve
finans sektorlerine yonelik hazir sablonlar {izerinden sekillendigini, otelcilik gibi
operasyonel esnekligin 6n planda oldugu hizmet sektorlerinde yazilimin sektorel
modiiller agisindan yetersiz kaldigini ifade etmistir. Bu durum, yazilimin "modiiler
derinligi" kadar, "islevsel esnekliginin" de secim siirecinde belirleyici faktor olmasi

gerektigini ortaya koymaktadir.

Departmanlar Aras1 Entegrasyon ve Iletisim Engelleri: Departmanlar arasi
entegrasyon siireci, ERP sisteminin basarisinda kritik bir rol oynamaktadir. Bulgulara
gore, bilgi teknolojileri (BT) birimi ile operasyonel birimler (6rnegin 6n biiro,
rezervasyon, muhasebe ve kat hizmetleri) arasindaki iletisim kopukluklari ve
kullanilan teknik-terimsel dil farklari, sistemin uygulanmasinda gecikmelere neden
olmustur. Ozellikle ERP dilinin teknik yogunlugu, operasyonel birim ¢alisanlarinin
siirece adaptasyonunu zorlastirmis, sistem kurulumunun bazi birimlerde beklenenden

ge¢ tamamlanmasina yol agmustir.

ERP uygulayicilari, bu uyumsuzluklarin entegrasyon planlamasi asamasinda
ele alinmasi gerektigini vurgulamis, ancak uygulamada bu planlamalarin ¢ogu zaman
idealin gerisinde kaldigin1 kabul etmistir. Bu durum, sadece teknik degil, aym

zamanda kiiltiirel bir entegrasyon siirecinin de gerekli oldugunu ortaya koymaktadir.

Kullanici Egitimi ve Diren¢ Dinamikleri: Kullanict egitimi siireci, ERP

gecisinde en ¢ok One c¢ikan basliklardan biri olmustur. Orta ve alt diizey
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kullanicilarin sistemsel kavrayis diizeylerindeki farkliliklar ve yeni siirece karsi
gelistirdikleri direng, uygulamanim etkinligini dogrudan etkilemistir. Ozellikle
operasyonel caligsanlar, sistemin kullanici dostu olmamasi, egitimlerin yiiz ylize
olmaktan ¢ok online olarak yiiriitiilmesi ve uygulamali egitimin eksikligi nedeniyle

sisteme yonelik giivensizlik gelistirmistir.

Bununla birlikte, kullanict direncinin yalnizca biligsel yetersizlikten degil,
aymi zamanda aligkanliklarin1  degistirme  zorunlulugundan kaynaklandigi
goriilmiistiir. Bu direng, zaman icinde diizenli egitim oturumlari, anahtar kullanici
destegi ve pozitif liderlik araciligiyla biiyiik 6l¢iide asilmistir. Anahtar kullanici
modeli, teorik olarak etkili bir yontem olarak goriilmekle birlikte, pratikte bu
kisilerin egitim verme yetkinliginin her zaman yeterli olmadig: tespit edilmistir. Bu
durum, egitim planlarinin yalnizca teknik aktarimi degil, ayn1 zamanda 6grenme

psikolojisini de gozetmesi gerektigini gostermektedir.

Ust Yonetim Destegi ve Stratejik Yonlendirme: Ust ydnetim destegi, ERP
sisteminin kurumsal diizeyde benimsenmesini saglayan en 6nemli faktorlerden biri
olarak degerlendirilmistir. Bulgulara gore, genel miidiirlilk diizeyinde ytriitiilen
stratejik yonlendirmeler, net iletisim kanallar1 ve karar alma siire¢lerine seffaf katilim
saglanmasi, c¢alisanlarin siirece olan giivenini artirmis, sistemin ig¢sellestirilmesini

kolaylastirmistir.

Orta kademe yoneticiler, list yonetimin projeye olan inancini ve kararliligini
hissettikleri Olciide kendi ekiplerini siirece daha rahat adapte edebildiklerini
belirtmislerdir. Bu bulgu, iist yonetim desteginin sadece yapisal bir gereklilik degil,

ayn1 zamanda psikolojik bir motivasyon kaynagi oldugunu ortaya koymaktadir.

Operasyonel Uyum, Geribildirim ve Siirdiiriilebilirlik: ERP sisteminin canliya
gecisiyle birlikte operasyonel siire¢lerde baz1 uyumsuzluklar yasanmistir. Ozellikle
sistemin tim departmanlar icin esit diizeyde islevsel olmamasi, bazi birimlerde
manuel miidahale ihtiyacin1 dogurmustur. Operasyonel calisanlar, sistemin yalnizca
belirli modiillerinin efektif calistigini, bazi boliimlerde ise karmasik ekranlar ve

gereksiz veri girisleri nedeniyle is ylkiiniin artti§ini ifade etmistir.

Ancak slire¢ boyunca yapilan diizenli geri bildirim toplantilar1 ve bu geri
bildirimlere gore sistem iizerinde yapilan uyarlamalar sayesinde, sistemin kullanim

kolaylig1 zamanla artmistir. ERP uygulayicilart da, yazilimin ilk asamalarda %100
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uygunluk gostermemesinin dogal oldugunu, ancak '"uyarlama ve silirdiirme

becerisinin" yazilim basarisinda temel degisken oldugunu vurgulamaistir.

Yukarida sunulan tematik bulgular, ERP sisteminin yalnizca bir yazilim
yatirimi degil, ayn1 zamanda c¢ok katmanli bir organizasyonel degisim oldugunu
ortaya koymaktadir. Ozellikle hizmet sektdrii gibi insan-yogun isleyisin bulundugu
alanlarda, teknik altyapinin yaninda davranmigsal ve kiiltiirel uyum siiregleri de

basarida belirleyici olmaktadir.

Bu cercevede, yazilim se¢iminden uygulama sonrasi siireclere kadar olan tiim
asamalarda sektorel Ozgiinligiin gozetilmesi, iletisimin yapilandirilmasi, egitimin
yeniden diislintilmesi, liderligin aktif olmasi ve geri bildirim kiiltiiriiniin sistematik

hale getirilmesi, ERP geg¢isinin siirdiiriilebilir basaris1 i¢in kritik 6neme sahiptir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1.  Sonuglar

Bu arastirmada, Antalya’da faaliyet gosteren bir bes yildizli otelin Kurumsal
Kaynak Planlamasi1 (ERP) sistemine gecis siireci ¢ok yoOnlii bir nitel analizle ele
alinmis, yazilim se¢iminden canliya gecis sonrasi operasyonel uyuma kadar olan tiim
asamalar, farkli aktorlerin deneyimlerinden elde edilen veriler dogrultusunda
derinlemesine incelenmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular, ERP
yaziliminin se¢iminden canliya gecis siirecine kadar olan zaman dilimi igerisinde
farkli aktorlerin deneyimlerine dayali olarak bes temel tema altinda toplanmistir:
yazilim se¢im kriterleri, departmanlar aras1 entegrasyon diizeyi, kullanici egitimi ve

direnci, iist yonetim destegi ve operasyonel uyum.

ERP sistemine gecis siireci, teknik bir altyapir yatirimi olmanin 6tesinde,
organizasyonel kiiltiirli etkileyen, is yapis bicimlerini doniistiiren ve tiim kurumu
yatayda ve dikeyde etkileyen kapsamli bir degisim siireci olarak sekillenmistir.
Yazilim se¢im siirecinde, otelin 6zglin operasyonel ihtiyaglarinin yeterince analiz
edilmemesi ve oOzellikle satin alma ile yiyecek-icecek gibi siire¢ odakh
departmanlarin  gereksinimlerinin ERP  saglayicilar1 tarafindan tam olarak
anlasilamamasi, karar alma siirecini geciktirmistir. Bu durum, sektdrel farkindaligin
ve ihtiyag bazli ¢oziim arayisinin ERP projelerinde ne denli kritik oldugunu

gostermektedir.

Departmanlar aras1 entegrasyon asamasinda, oOzellikle bilgi teknolojileri
birimi ile operasyonel birimler arasinda yasanan iletisim eksiklikleri ve terminolojik
farkliliklar, sistemin bazi alanlarda gecikmeli hayata gegirilmesine neden olmustur.
Bu durum, yalnizca teknik uzmanlarin degil, siirecin tiim paydaglarinin projeye es

zamanl ve aktif katiliminin gerekliligini ortaya koymustur.

ERP yazilim1 se¢imi agamasinda, otelin faaliyet alanina 6zgii ihtiyaglarin tam
olarak tanimlanamamis olmasi, baslangi¢ siirecini belirsizliklerle karsi1 karsiya
birakmustir.  Ozellikle operasyonel birimlerin beklentilerinin ERP saglayicilari

tarafindan yeterince kavranamamasi, karar alma silirecini uzatmis ve yazilim-ig
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ithtiyact uyumunu zayiflatmistir. Bu durum, sektdre 6zgili ihtiya¢ analizinin ERP
gecis projelerinde hayati bir 6n hazirlik adimi oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla,
benzer gecis siireglerinde, yazilim se¢iminden Once detayli bir is siirecleri
haritalandirmasi yapilmast hem dogru ¢6ziimiin belirlenmesini kolaylastiracak hem

de proje siiresinin etkin yonetilmesine katki saglayacaktir.

Kullanici direnci, ozellikle orta ve alt kademe personelde, sistemin teknik
karmasikligina dair endiseler ve alisilmis is diizeninin bozulacagina dair kaygilar
nedeniyle belirgin sekilde gozlemlenmistir. Ancak bu direng, diizenli ve
yapilandirilmis egitim programlari, kullanici dostu sistem tasarimi ve liderlik
destegiyle zaman iginde azaltilmistir. Bu durum, ERP projelerinde egitim
siireclerinin yalnizca sistem kullanimina degil, ayn1 zamanda degisime uyum

saglamaya yonelik olarak tasarlanmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Ust yonetim destegi, ERP gegis siirecinin basarisinda belirleyici bir unsur
olarak One c¢ikmistir. Yonetimin siirece stratejik diizeyde sahip ¢ikmasi, iletisim
kanallarim1 agik tutmasi ve gerekli kaynaklar1 zamaninda tahsis etmesi hem teknik
hem de organizasyonel uyumu kolaylagtirmistir. Bu baglamda, ERP projelerinin
basartya ulasabilmesi i¢in iist yonetimin yalnizca onaylayic1 degil, ayn1 zamanda

yonlendirici, motive edici ve vizyon belirleyici bir rol iistlenmesi gerektigi agiktir.

Son olarak, sistemin canliya gecis sonrasi operasyonel uyumu asamasinda,
baslangicta yasanan aksakliklar zaman i¢inde aliman geri bildirimlerle giderilmis ve
sistem kuruma Ozgii ihtiyaglara goére yeniden uyarlanmistir. Bu durum, ERP
sistemlerinin statik degil, dinamik ve siirekli gelistirilmeye agik yapilar olarak ele
alinmasi gerektigini gostermektedir. Baglangigta karsilasilan teknik aksakliklar ve
kullanic1 aligkanliklarindan kaynakli sorunlar, alinan geri bildirimler dogrultusunda
yapilan sistemsel uyarlamalarla biiyiik 6l¢iide asilmistir. Bu sonug, ERP sistemlerinin
“kur ve birak” anlayisiyla degil, cevik ve siirekli iyilestirmeye agik bir yaklasimla

yonetilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
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5.2.  Oneriler

Aragtirma sonuclar1 dogrultusunda, benzer Olgekteki oteller ve ERP gecisi

planlayan hizmet isletmeleri i¢in asagidaki oneriler gelistirilmistir:

Detayli ihtiyag Analizi ve Siire¢ Haritalandirmasi: ERP projesine baslamadan
once, tiim departmanlar1 kapsayan kapsamli bir ihtiya¢ analizi gergeklestirilmelidir.
Her birimin is akiglar1 detayli bi¢imde haritalandirilmali ve bu analizler
dogrultusunda ERP saglayicilar ile iletisime ge¢ilmelidir. Bu yaklagim, yazilim-is

ithtiyact uyumunu artiracak ve karar alma siireglerini hizlandiracaktir.

Kurum I¢i Iletisim ve Katilime1 Proje Yénetimi: ERP projelerinde teknik ekip
ile operasyonel birimler arasinda etkili iletisim kanallar1 olugturulmalidir. Diizenli
proje toplantilari, ortak bir terminoloji kullanim1 ve karsilikli anlayisa dayali iletisim
stratejileri ile entegrasyon siirecinde yasanabilecek koordinasyon problemleri en aza
indirilebilir.

Kapsayic1 Egitim ve Degisim Yonetimi Stratejisi: Egitim siiregleri, sadece
sistemin nasil kullanilacagima odaklanmamali, ayn1 zamanda degisimin getirecegi
faydalarin, yeni rollerin ve is yapis bigimlerinin anlagilmasina yonelik olarak
kurgulanmalidir. Bu noktada, degisim yonetimi konusunda uzman kisilerden

danigsmanlik hizmeti alinmasi, ¢alisanlarin direng seviyesini diisiirmede etkili olabilir.

Ust Yonetimin Aktif Sahiplenmesi: ERP projelerinin basarisi, iist yonetimin
siirece ne derece sahip ¢iktig1 ile dogrudan iligkilidir. Y6netimin, siirece goriiniir
destek vermesi, kaynak tahsisini zamaninda yapmasi ve seffaf iletisim politikas1

izlemesi, kurumsal motivasyonu artirmakta ve proje basarisini desteklemektedir.

Siirdiiriilebilir izleme ve lyilestirme Mekanizmalari: ERP sisteminin canliya
gecmesinden sonra performans gostergeleri belirlenmeli ve sistem diizenli araliklarla
degerlendirilmelidir. Kullanici geri bildirimlerine agik bir yapi1 kurulmali, tespit

edilen sorunlara yonelik hizli ve ¢evik iyilestirmeler yapilmalidir.

Sektorel Uyum ve Esnek Modiil Se¢imi: Otelcilik sektdrii miisteri odakls,
hizli degisen ve hizmet yogun bir yapiya sahip oldugu icin tercih edilecek ERP
yazilimi, sektére 6zel modiillerle donatilmis olmali ve otelin yapisina gore kolaylikla

uyarlanabilir 6zellikler sunmalidir.
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Bu ¢aligma, otelcilik sektdriinde ERP gecisine dair sinirhi sayidaki uygulamali
aragtirmalardan biri olarak literatiire katki saglamayr amaglamaktadir. Gelecek
arastirmalarda, ERP sistemlerinin uzun vadeli performans etkileri, miisteri
memnuniyeti tizerindeki yansimalari, dijital doniisiimiin kurumsal kiiltiirle etkilesimi
ve siirdiiriilebilirlik boyutu gibi konularin da incelenmesi, daha kapsamli bir anlayis

gelistirilmesine katki saglayacaktir.
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EKLER

EK 1: Uygulayicilar i¢in Soru Seti

ERP Uygulama Stireci

ERP ’yi otel isletmelerine entegre ederken karsilasilan baslica
zorluklar nelerdir?
Otel isletmelerinde ERP sisteminin uygulanmasinda hangi siirecler en

fazla zamani aliyor?

Egitim ve Kullanic1 Hazirlig

ERP 'yi kullanacak otel ¢alisanlarinin egitimi siirecinde en sik yasanan
sorunlar nelerdir?
Otel isletmelerinde kullanic1 adaptasyonunu artirmak i¢in hangi

egitim yontemlerini 6neriyorsunuz?

Destek ve Bakim Hizmetleri

ERP uygulamasini tamamladiktan sonra, otel isletmelerine
sundugunuz destek siirecleri nasil igliyor?
ERP ’nin siirekli giincellenmesi veya yeni Ozellikler eklenmesi

gerektiginde otel isletmeleriyle nasil bir siire¢ yiiriitliyorsunuz?

Performans Ol¢iimii ve Geri Bildirim

ERP uygulandiktan sonra otel isletmelerinden nasil geri bildirim
aliyorsunuz?

ERP 'nin isletme performansi lizerindeki etkisini nasil 6l¢liyorsunuz?

Otel Isletmelerinde ERP Ihtiyaglarinin Belirlenmesi

Otel isletmelerinin ERP ihtiyaglarin1 nasil degerlendiriyorsunuz?
Standart bir ERP paketinin yeterli oldugu veya dzellestirme gerektigi
durumlar oluyor mu?

ERP ’nin otel yonetiminde beklenen performansi sergileyip

sergilemedigini nasil degerlendiriyorsunuz?
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Ek 2: ERP’ye Gegen Otel isletmelerinin Orta Diizey Yoneticileri icin Soru Seti
Siireg Tyilestirme ve Operasyonel Etkiler

e ERP sistemine gecis, departmaninizdaki hangi operasyonel siireclerde
tyilestirme sagladi?
e (Gegis sonras slireglerde uyum veya diizenleme ihtiyact olan alanlar

oldu mu?
Ekip Iletisimi ve s Birligi
e ERP gegis siirecinde ekibinizin is birligi ve iletisimi nasil etkilendi?

e Ekip tiyeleri arasinda is birligini ve iletisimi giiglendirmek i¢in hangi

oOnlemleri aldiniz?
Egitim ve Adaptasyon Siiregleri

e ERP’ye gecis siirecinde ekip iiyelerinin adaptasyonunu saglamak i¢in
hangi egitim ve destekleri sundunuz?

e Egitim ve adaptasyon siirecinde karsilasilan baslica zorluklar nelerdi?
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Ek 3: ERP’ye Gegen Otel isletmelerinin Operasyonel Cahsanlar i¢in Soru Seti
Giinliik is Akis1 ve Uyum Siireci

e ERP sistemi, giinliik is akisinizi nasil degistirdi? Bu degisikliklere
uyum saglamak zor oldu mu?
e ERP’ye gecis siirecinde is akisimizi diizenlemek i¢in hangi adimlari

attiniz?
Egitim ve Destek Beklentileri

e ERP kullanimin da hangi konularda egitim veya rehberlik destegine
ithtiya¢ duydunuz?
e Adaptasyon siirecinde aldiginiz egitimlerin veya saglanan rehberligin

faydali oldugunu diisiiniiyor musunuz?
Is Yiikii ve Performans Beklentileri

e ERP sistemi, ig yiikiiniizli ve performansinizi nasil etkiledi?
e ERP kullanimi, islerinizi daha hizli veya daha verimli yapmaniza

yardimct1 oldu mu?
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