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ÖZET

Turizm endüstrisinde bilgi sistemlerinin çalışanlar üzerindeki etkileri insanların özerklik, an​lamlılık, sosyal - psikolojik ve yaptıkları işten sağladıkları doyum ve benzeri özellikleriyle değerlendirilir. Şirket stratejilerinde 1990’ lı yıllarla birlikte küreselleşme, evrenselleşme ve artan rekabet önemli unsurlar olarak gündeme gelmeye başlamıştır. Dünyadaki hızlı gelişmeler iş çevrelerini de hızlı ve sürekli bir değişim içine girmeye zorlamıştır.
Turizm endüstrisinde teknolojinin insan üzerindeki etkilerinin hem olumlu hem de olumsuz yönleri bulunmaktadır. Bu teknolojilerin iş yaşamına girmeleri yepyeni sorun ve ihtiyaçların oluş​ması sonucunu getirir. Bilgi sistemleri tasarlanırken turizmin hizmet sektörü ve insana dayalı bir endüstri olduğu düşünülerek temel insani gereksinmeler göz önünde bu​lundurularak teknoloji kullanımı sağlanmalıdır.
Çalışma da makro düzeyde insan kaynakları yönetimi, uygulama ve stratejilerini Türkiye'deki turizm sektöründe insan kaynakları yönetiminin durumunu değerlendirmek amaçlanmıştır.  

ABSTRACT

The effect of information systems on tourism industry are evaluated with the properties of people like self-administration, significance, social-psychological and satisfaction from work. With the 90’s, globalization, universalization and increasing competition are becoming important components in company strategies. The rapid changes in the world, forced the business environments to enter a fast and continuous change.

In the tourism industry, technology has both positive and negative effects on people. The joining of these Technologies to business life brings new problems and needs. In the design of information systems, the use of  technology must be enabled by considering basic human requirements and thinking that tourism is a human based industry and it is a service sector.  In the study , the purpose was to evaluate the situation of human resources management in the tourism sector of Turkey, the management, application and strategies of human resource in macro level.
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1. GİRİŞ

Bilgi sistemlerinin bireyler üzerine etkileri çok çeşitlidir. Turizm endüstrisinde teknoloji kullanımının artması sektör çalışanlarının bazıları için mes​leki kazanımlar, bazıları için ise yaban​cılaşma ve eskime anlamını taşır. Öncelikle sağlıklı bir işin taşıması ge​reken özellikler incelenerek, ardından bilgi sistemlerinin bu özellikleri nasıl etkilediği araştırılmıştır.(1)
2. TURİZM SEKTÖRÜNDE İNSAN KAYNAKLARI YÖNETİMİ
İnsan Kaynakları Yönetimi (İKY), işletmelerin hedeflerine ulaşabilmeleri için gerekli olan işlevleri gerçekleştirecek yeterli sayıda vasıflı elemanın işe alınması, eğitilmesi, geliştirilmesi, motive edilmesi ve değerlendirilmesi işlemidir. İnsana odaklanmış, çalışanların ilişkilerini idari bir yapı içinde ele alan, kurum kültürüne uygun ayarlanmış politikalarını geliştiren ve bu yönüyle kurum yönetiminde kilit işlev görevi gören bir yönetim anlayışıdır.  İKY, bir işletmede işgücünü etkin bir şekilde oluşturmak, geliştirmek ve devam ettirmek için, kanuni çerçevede ve çevre şartlarına da uygun bir biçimde ortaya konan faaliyetlerin bütünüdür. (2). 
İşletme içindeki çalışanlarla ilgili program, yöntem, yönetmelik ve süreçleri geliştirme, uygulama ve değerlendirmeyle ilgili bir alan olan İKY, malî ve maddî kaynaklara ek olarak, insan kaynağının da doğru yönetilmesi ile uğraşan bir disiplindir. 

İKY’nin İşlevleri:
· İnsan Kaynakları Politikasının Tespiti. 

· Personel Organizasyonu. 

· İnsan Kaynakları Plânlanması. 

· Performans Yönetimi. 

· Ücret Yönetimi. 

· Eğitim Yönetimi. 

· Motivasyon Yönetimi. 

· Kalite Yönetimi. 

· Bilgi Yönetimi. 
· Vizyon Yönetimi
3. İŞ ve MUTLULUK

Sağlıklı bir işin özellikleri temelde psikolojik mutlulukla bağlantılıdır. Bir başka deyişle, kişilerin işleri mutluluklarını etkiler. Sağlıklı bir işte bulunma​sı gereken özellikler şöyle sıralanabilir (1) (3):
a)Beceriler: Kişiler becerilerini kullanabilmeli ve geliştirebilmelidir. Bilgi sistemleri ile birlikte birçok iş alanında insanlar daha fazla beceri kullanır hale gelmişlerdir. Turizm işletmelerinde bilgi sistemlerin kullanılmaya başlaması, çalışanları analitik yöntemler veya yeni bilgi toplama yollarıyla ilgili yeni beceriler edinmeye de zorlamıştır. Bilgisa​yar destekli otel yönetimi, yiyecek içecek  üretim ve işletmeciliği alanlarında  çalışanların yeniden eğitil​meleri gerekmiştir.
b)Anlamlılık: Kişiler yaptıkları işin önemini anlamalı, saygı duymalıdır ve örgütün yaptığı işlerin içindeki yerini anlamalıdır. İnsanların çoğun​luğu yaptıkları işlerin rutin olmamasını ve tekrarlardan oluşmamasını is​ter. Bilgisayarlar işlerin rutin ve kendini tekrarlayan parçalarını üstlendiğinde, işin yaratıcı ve ilgi çekici parçaları insanlara kalmaktadır. Bilgisayarlar seyahat işletmelerinde   olduğu gibi bazı çalışanların yaptıkları işin hacmini daraltabilmektedir.
c)Özerklik: Özerklik, kişilerin veya grupların işlerini planlama, düzenleme ve kontrol etme bağlamında kullanabildikleri takdir yetkisidir. Fakat elektronik teknolojisi özellikle bilgi sistemleri ile çalışanların her saniye izlen​mesini olanaklı kılmaktadır. Otel işletmelerinde orta kademe yöneticiler de bilgi sistemleri nedeniyle görev kapsamlarının daralması dolayısıyla psikolojik sorunlar yaşayabilmektedir.  Öte yandan eğer bireyler bilgi sistemleri araçlarının kullanımını kontrol edebiliyorlarsa özerklik derecelerini yükseltebilirler. Örneğin bir otel işletmesinde başka birimlerden bilgi almak zorunda olan bir yönetici, bilgi sistemleri kanalıyla eriştiği bilgi bankalarından gereksindiği bilgiyi di​ğer bölümlerle işbirliği yapmasına gerek kalmadan edinebilmekte, dolayısıyla özerklik derecesini yükseltmektedir.
d) Sosyal İlişkiler: Turizm işletmelerinde kişilerin yaptığı iş diğerleriyle işbirliği ve iletişimi kapsamaktadır.  İnsanların çalıştıkları işyerindeki sosyal etkileşimi yaşamları​nın önemli bir parçasıdır. Çalışanların ekran başına oturtarak kendini tekrarlayan rutin işleri yaptırmak, onun diğer çalışanlarla sosyal etkileşimini keser.

e) Psikolojik Talepler: Turizm işletmelerinde kişilerin yaptığı iş rutin talepler ile yeni fakat makul taleplerin bir karışımından oluşmalıdır. Hangi taleplerın kabul edileceğine ilişkin kısmi  bir kontrolde kişilere terk edilmelidir.
f) Kişisel Haklar: Kişi işiyle ilgili olarak uygun kişisel haklara sahip oldu​ğu duygusuna sahip olmalı ve anlaşmazlıkları çözmek için makul yollar ve hukuku kullanabilmelidir.
g) İş Dışındaki Yaşamla Bütünleşme: Kişinin yaptığı iş, kişinin aile ve toplum yaşamına katılmasını engelleyici nitelikte olmamalıdır. Turizm endüstrisinde hizmet üretilen çalışma saatleri bu noktada sorun oluşturmaktadır. Düzenli vardiya sistemi oluşturularak bu sorunun önüne geçilmelidir.

Eğer bilgi sistemleri bu özelliklerde eksilmeye yol açıyorsa, bilgi sistemle​rinin iş sağlığı üzerindeki etkileri olumsuz demektir. Aşırı bilgi yüklenmesi nedeniyle oluşan stres de olumsuz bir etkidir. Bir başka görüş de; elekt​ronik posta, sesli posta, faks ve kişisel bilgisayar gibi araçların iş yaşamını özgürleştirmediği, tersine iş sürecini hızlandırması ve karşı tarafın ivedi yanıt beklemesi nedeniyle kişileri masalarına daha çok bağladığı yönün​dedir. Rezervasyon birimlerinin çalışma sistemi gibi.

Bilgi sistemleriyle birlikte başlayan ergonomik bir sorun tüm gün ekran başında çalışmaktan kaynaklanmaktadır. Bunun sonucunda diğer in​sanlarla ilişki kuramama gibi salt psikososyal problemlerin turizm endüstrisinde önüne geçilmelidir.
 4. TURİZM SEKTÖRÜNDE BİLGİ SİSTEMLERİNİN ETKİLERİ

Turizm işletmelerinde bilgi sistemlerinin kullanımı  örgütsel ve sosyal etkileri bireysel düzeyde hissedilmektedir. (1) (4).
4.1 İstihdam: Turizm işletmelerinde bilgi sistemleri de belirli işler için insan gücü gereksinmesini ortadan kaldırmıştır. Örneğin telefon santralı operatörlüğü, otomatik temizlik makinaları, endüstriyel mutfak çalışma sistemi gibi işler çalışan sayısını azaltmıştır. Otellerde müşteri rezervasyon-giriş kayıt işlemlerinde kendini tekrarlayan işler tamamen otomatikleşmiştir. İşsizliğe çare olması açısından teknoloji kullanımından vazgeçmenin maliyeti, re​kabet edebilirlik koşullarının bozulması nedeniyle daha yüksektir. Dünya pazarlarındaki ihracat potansiyeli azalacağı için bu politikanın yol açaca​ğı işsizlik daha fazla olabilecektir.
4.2 Örgüt Yapılarında Değişim: Bilgi sistemleri, turizm işletmelerinde örgüt içindeki kademe sayısının azaltılmasına da katkı sağlanmışlardır. Örgütlerin yeniden yapılandırılmasında, bazı işlerin ör​güt dışına kaydırılmasında süreçlerin yeniden tasarımında, bilgi sistem​leri anahtar konumdadır.
4.3 İletişim Yoğunluğu: Bilgi ağları işletme  içi ve örgütler ara​sı iletişimi de çok kolaylaştırmıştır. Dolayısıyla iletişim hacminde önemli artışlar gözlenmektedir. İletişimin artması müşteri potansiyelini arttırmıştır. İnternet üzerinden rezervasyonlar gibi. Bilgi ağları örgüt içindeki iletişim hiyerarşisini de ortadan kaldırmıştır. En alttaki bir çalışan en tepedeki yöneticinin elektronik adresine doğrudan elektronik bir mektup ya da dilekçe gönderebilmektedir. Oysa basik bir dilekçenin örgütün yazışma kuralları çerçevesinde örgüt hiyerarşisinden geçmesi gerekirdi ve büyük bir olasılıkla ara kademelerde takılırdı. 
4.4 Uzaktan Çalışma: Bilgisayar ve iletişim teknolojisinin birleşmesi ile gerçekleşen yerel ve genel ağlarla gündeme gelen bir başka yenilik, yöneticinin işyerine gitmeden evlerinde çalışabilmeleridir.
4.5 Eğitim: Bilgisayarlar ve iletişim sistemlerine ilişkin örgüt planları hazır​layan üst düzey yöneticilerin; rekabet ortamında yeni ve gelişen tekno​lojileri devreye sokabilmek için, örgüt yapılarında ve insanların çalışma biçimlerinde radikal dönüşümlere yol açan bilgi sistemleri konusunda eğitim almaları bir zorunluluk olarak ortaya çıkmaktadır.
Sistemlerden başarılı bir biçimde yararlanılabilmesi için sorumluluğun büyük bölümünü üstlenen turizm yöneticileri bilgisayarların iyice yaygın​laştığı bir dünyada bilgisayarlarla yönetmeyi öğrenmek zorundadır. Son kullanıcılar bilgisayarı kullanmaya ve deneme-yanılma yöntemiyle öğ​renmeye teşvik edilmelidir. Son olarak bilgi sistemleri personeli tekno​lojik açıdan güncelliğini koruyabilmelidir. Özetle bu dört grup; üst düzey yöneticiler, birim yöneticileri, son kullanıcılar ve bilgi sistemleri personeli bilgi teknolojileriyle ilişkilerinde rahat olmalıdır.
Öte yandan sistem geliştirme ve kullanımına ilişkin sorumluluklar birim yö​neticilerine ve son kullanıcılara doğru kaymakta olduğundan turizm işletmeleri tek​nolojik okur-yazar personel çalıştırmaya ağırlık vermektedir. Bu değişim çerçevesinde bilgi sistemleri bölümü; koordinasyon, destek ve standart koyucu bir rol üstlenmektedir. Bilgisayar eğitimi için koordine bir program geliştirilmesi bu sorumlulukların önemli bir parçasıdır. Çünkü dev mali kaynaklar yutan teknolojik altyapıdan yararlanma becerisi eksik olursa yatırımlardan ye​terince yararlanamayacaktır.
Turizm endüstrisinde farklı konularda çalışan işletmeler, farklı teknolojilerle bilgi işlem açısından farklı konumlarda ola​caklardır.  Değişim yönetimi, insanların çalışma çevrelerinde önemli değişiklik​ler gerçekleştirmelerine yardımcı olma sürecidir. Bilgisayar destekli yönetime geçiş de benzeri bir değişim sürecidir. Değişim yönetimi ge​nellikle bir yöntem çerçevesinde yürütülür. Bilgi işlem birimleri, örgütlerini teknoloji kullanabilir duruma getirmek için aşağıdaki dört yolu kullanarak önemli bir rol oynamalıdır.(5)
1) Yöneticilerin Bilgi Teknolojileri Konusunda Aydınlatılması:
Üst düzey politika belirleyici yöneticilerin örgütleri için en doğru kararları verebilmeleri için bilgi teknolojilerinin doğasını ve çeşitliliğini kavramış olması gerekir. Bilgi sistemleri, özellikle örgüt yapıları ve insanların çalış​ma biçimleri üzerinde önemli etki yaptığında üst düzey yöneticiler tara​fından iyice kavranmış olmalıdır. Beklenen yararlar şunlardır:
- Bilgi teknolojilerinin iş amaçları ile ilişkilendirilmesi,
- Maliyet ve yararların değerlendirilmesi,
- Bilgi teknolojilerinin iş stratejilerinin bir girdisi olarak algılanması,
- Sistemlerin rahat kullanılması,
- Örgütün teknolojiye doğru yönlendirilmesi,
- Süreçlerin yeniden tasarımlanmasının  kolaylaş​ması,
- Bir teknolojinin örgüte uygulanması sırasında destekleyici olmak,
-Hükümetlerin teknolojiyle ilgili politikalarına duyarlı olunması.

B Enformel Programlar:
a) Üst düzey yöneticiler için yayınlanan dergi ve kitaplardaki bilgi teknolojileri üzerine yazıların yöneticilerce okunması,

b)Yöneticilerin yanlarında daha alt düzeylerde çalışanlar üzerinden bireysel olarak bilgilendirilmesi,
c) Uygulama gösterileri

Yarı-formel Programlar:
a) Yöneticilere verilen brifingler,
b) Öğle saatlerinde oynatılan eğitim video filmleri,
c) Kısa seminerler 
Formel Programlar:
a) Bır-üç günlük kısa seminerler,
b) Bir dizi kısa seminer.
Bilgisayar teknolojisi üzerine verilen eğitimler yeni olmamakla birlikte yıllar boyunca değişime uğramıştır. Günümüzde böyle bir eğitim programının başarılı olabilmesi için üç önemli koşul söz konusudur.
-Kritik kütle oluşturabilecek sayıda yönetici eğitilmelidir,                                                                              - Eğitim programı yöneticiler tarafından psikolojik olarak benimsenmiş olmalıdır,                                                      -  Eğitim programları yöneticilerin işleri ve güncel olaylarla uyumlu ol​malıdır.
2) Birim Yöneticilerinin Bilgi Teknolojisini Yöneticilerine Yardımcı Olması:
Birim yöneticileri, destekleyerek veya muhalefet ederek bilgi sistemlerinin başarısında önemli bir rol oynamaktadır. Destekledikleri oranda bilgi sis​temlerinin başarı olasılığı yükselmekte, direndikleri oranda da düşmek​tedir, Dağınık sistemler yaygınlaştıkça birim yöneticilerinin de bilgi teknolo​jisi yönetimindeki önemleri artmaktadır. Dolayısıyla örgütlerinde yeni sistemlerin taşıyabileceği riskler ve yol açabileceği sorunlarla tanışık ol​mak; ayrıca yeni sistemde altlarında çalışanların iş, sağlık ve güvenlik gereksinmelerinin güvence altına alınmış olduğunu bilmek istemektedirler. Ayrıca uygulanmakta olan geleneksel iş çevresi ile bilgisayara dayalı yeni sistemin farkını açıkça görmek ve eskiden yeniye geçiş sürecini yö​netebilmek isteğini de taşırlar.
Bir değişim yönetimi yöntemi seçilir ve yöneticiler bilgi teknolojisi kullanabilmeleri için eğitilir. Böylece yeni bilgisayar sistemlerinin örgüte sunulabilmesi için bir adım atılmış olur. Dört aşamalı bir değişim yönetimi yaklaşımı önerilebilir. (6) (1)
· Değişimin tanımlanması,
· Değişim destekçilerinin projeye bağlılıklarının değerlendirilmesi, 
· Hedeflerin destek veya direncinin değerlendirilmesi,
· Değişim ajanlarının becerisinin değerlendirilmesi,
3) Son Kullanıcıların Teknoloji Eğitimi:
Otel işletmelerinde önbüro, muhasebe personeli çalışanlar son kullanıcıları oluşturmaktadır. Bilgisayarları hakkıyla kul​lanabilmeleri için son kullanıcıların da bilgi sistemlerinin bazı temel kav​ram ve yaklaşımlarını öğrenmesi gerekir. Bilgisayar tabanlı eğitimde şu kavramlar sözkonusudur:
- Bilgisayar-yardımlı eğitim,
- Bilgisayar yönetimli eğitim,
-Bilgisayar-tabanlı eğitim,
-Tümleşik performans destek sistemleri
Son kullanıcıların eğitim gereksinmeleri şöyledir:
- Bilgi sistemleri kavramları,
- Hızlı başlayabilme,
- Anımsama yardımcıları,
- Önceden kullanımda sözkonusu olabilecek hatalarla baş edebilmek için yardım,
-Kullanmayı düşündükleri modellerin ardındaki varsayımların açıkla​maları.
4) Gelecekteki Sistemlerin Organizasyonu İçin Eğitim:
Sistem geliştirmenin tüm serisini yönetmek isteyen firmalar sistem grup​larından bir spektrum oluşturmaktadır. Son kullanıcının desteklenmesi bağlamında gelişme, kişisel bilgisayarlar ve yerel ağlar çevresinde yo​ğunlaşmaktadır. Bilgi sistemleri bölümü içinde ağırlık tüm uygulama yazılımlarını geliştir​me görevinde altyapı oluşturmaya ve hat birimleriyle hedefe kilitlenmiş uygulamalar geliştirmeye kaymakta ve bölüm personelinin yapısı değişmektedir. Personel teknolojik yenilikleri takip edecek şekilde eğitilmelidir.

5. İNSANİ GEREKSİNMELER VE SİSTEM
İnsanlar gün boyu yaptıkları etkinlikleri için yeme uyuma gibi temel fizyo​lojik gereksinmelerinin ötesinde gereksinmeler hisseder. Kendilerine bi​rey olarak davranılması, diğer insanlarla yüzyüze konuşma, biraz gezin​me, görev çeşitliliği, özel yaşam, vb.
Bilgisayar sistemleri bu temel gereksinmeleri değiştiremez, Fakat bu ge​reksinmelere sistem tasarımlarında dikkat edilmediği de gözlenmekte​dir. Bunu önlemek için çalışanların tasarım etkinliklerine katılması ge​reklidir.
Bilgi sistemleri uzmanları genellikle bilgisayar sistemlerinin teknik özel​liklerini ön planda tutmaktadır. İnsani boyutlarla pek ilgilenilmez. Fakat bir sistemi çalıştıran veya kilitleyenler insanlardır. Dolayısıyla örgütsel verimi artırmak için çalışanların mutluluğu sağlanmaya çalışılmalıdır Turizm endüstrisi çalışanlarının sürekli güleryüzlü olması ve verimli hizmet üretmesi için çalışanların işin yeniden tasarımı ve yeni çalışma ortamları yaratılması için sürdürülen programlara katılması sağlanmalıdır.  

Turizm işletmelerinde bilgi sistemlerinin uygulanması bir plan ve program dahilinde olmalıdır. Bir plan olmadan bu katılımlardan bir sonuç alınması ola​naklı değildir. Bu plan da bilgi sistemlerini iki açıdan doğrudan ilgilendir​mektedir: Bilgi sistemleri olmadan katılımcı modellerin uygulanabilirliği kuşkuludur, öte yandan bilgi sistemlerinin başarıyla uygulanabilmesi için de katılımcı modeller gerekmektedir (7).
6. SONUÇLAR

Turizm endüstrisinde otel işletmeleri, yiyecek içecek işletmeleri, seyahat işletmelerinde ve alt birimlerinde bilgi teknolojilerinin verimli olarak kullanılması insan kaynakları yönetimini kolaylaştıracak ve çalışanların verimini arttıracaktır. İnsan kaynaklarının bilgi teknolojilerinden yararlanır hale gelmesi ile turizm endüstrisinin hizmet kalitesi artacak ve dünya ile rekabet edebilir hale gelecektir. 
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