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OZET

Diinya var oldugundan bu yana insanoglunun olusturdugu toplum yapist ¢ok hizl bir sekilde
degisime ugramistir. Gerek teknolojik, bilimsel getekse sosyolojik, kultirel acidan bakildiginda
toplumlarin ge¢misten glinimuze kadar cesitli evrelerden gecerek kokli degisimlere ugradigint
g6rebiliriz. Dolayistyla toplumlarin yapisinin duragan bir yapt olmadigint aksine her tirlii degisime
acik dinamik bir yapt oldugunu séyleyebilitiz.

Calismamizin temelini bu degisim strecinde orgiitlerin yapilarindaki gelismeler ve 6zellikle
sanayi devtiminden giniimiize kadar 6rglt yapilarinin ne derece degisime ugradigi ve nasil bir
stregten gectigi olusturacaktir.
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ABSTRACT

The nature of man-made society has experienced very rapid change since the begining of the
world. it can be seen either in terms oftechnological and sicientific or social and cultural aspeets
that society has undergone drastk change by passing diffferent phase from ancient time to now.
Therefore it would be stated that not only the nature of society is static but also open to the every
kind of change.

In the subject of our work,we evaluate the development of organization' s behaviour
observed in underlied change phase. Especially since the industrial revolutiont would be
answered that how the organization' s behaviour has developed and what amount this
development has occured.
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GIRIS

Degisim kavrami, belli bir durum esas alinmak suretiyle séz konusu
durumda meydana gelecek farklilasma bigiminde tanimlanabilir.! 1nsanoglu var
oldugu giinden bu yana yasamini devam ettirebilmek ve gereksinimlerini
gidermek icin birtakim arag ve gerecleri kesfetmis ve bunlart sirekli degistirerek,
daha iyiye, daha giizele yonelmistir. Tekdiizelikten kurtulup, yeni objelere, daha
rahata ulasma egilimleri insant kesifler yapmaya, degisim siireci icinde
bulunmaya yéneltmistir.

* Bu makale, danismanligini Dog. Dr. Biilent TOKAT un yaptig1t ve Dumlupinar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii tarafindan kabul edilen “Sanal Isletmelerde Insan Kaynaklart
Yénetimi ve Sanal Bankacilik Uzerine Bir Anket Galigmast” baslikli yiiksek lisans tezinin
Ozetidir.

“* Ars. Gor., Selcuk Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

! Mahmut Tezcan, "Toplumsal Degismelerin Ulkemiz Egitimine Etkileri", Egitim ve Bilim,
Sayr: 25,

Istanbul, Mayis 1980, s. 8.

2 Biilent TOKAT, Orgiitlerde Degigim ve Degisimin Yénetimi, DPU Yaymlari, Kiitahya,
1998, s. 21.
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Cagimizin en belirgin 6zelligi strekli ve hizli bir degisim icinde bulunmasidir.
Degisim bugiin tek basina ¢agimizi anlatan bir kavram konumundadir. Tarih
boyunca toplumlar teknolojik, sosyal ve kiltirel bircok degisimlere sahne
olmuslarsa da, hicbir doénemde ¢agimizdaki kadar hizli bir degisim
yasanmamistir.

Degisimi kendisi ile karsilastrip Olgebilecegimiz sabit bir nokta yoktur.
Degisim, isletme, devlet, yonetim ve yapi gibi biitiin unsurlari farkli stireclere
itmektedir. Bu nedenle ilerilik, kalkinmuslik, gelismislik, geri kamlilik ve benzeri
kavramlarin referans noktast da degisimdir. Dolayisiyla degisim zaman iginde
kazanilan ve varolan 6zellikleri ve nitelikleri stirekli farkllastiran bir strectir.

Sanayi devriminden bu yana, teknoloji ve uzmanlagsma nedeni ile zorunlu
olarak biuyik Orglitlere gereksinim duyulmus istthdam yapisi, dretim ve gelir
dizeyi, isci Orgitleri, glvensizlik ve hareketsizlik ile emek piyasalarinin
genislemesi ile degisen toplum yapist ve isletme anlayist bilgi toplumu siirecini
de beraberinde getirmistir. Bilgi toplumu ile beraber, sanayi toplumundan bilgi
toplumuna gegis, yeni teknolojilerin gelisme hizinin ve bu teknolojilere uyum
esnekliginin yliksek olmasindan dolayt ¢ok hizli bir sekilde cereyan etmistir.
Sanayi toplumunda en 6nemli role sahip olan sermeye yerini bilgiye birakmistir.
Béylece sanayi sonrast bilgi ekonomileri ortaya ¢tkmistir.4

1. DEGISIMIN ISLETME UZERINDEKI ETKILERI VE
ISLETMELERI DEGISIME ZORLAYAN NEDENLER

Bilim ve teknolojideki ve buna paralel olarak da 6rgiit kuramlart ve yonetim
yaklasimlarindaki degisiklikler sonucunda, sosyal cevre icerisinde yasamini
strdiiren bir varlik olarak isletmelerde kendi i¢ ve dis cevrelerindeki degisimlere
uyum saglama ¢abalarini artirmiglardir. Bu anlamdaki teknolojideki gelisme ve
degismelerle, calisana ve Orgilite yonelik yeni yaklasimlarin uygulamaya
gecirilmesi, degisim konusunu en 6nemli isletme sorunlarindan biri durumuna
getirmistir.> Degisim, isletme yOnetimi tzerinde 6nemli etkiler dogurmustur.
Isletme yoneticisi isletmesinin degisen teknoloji ve pazar kosullarina gére
adaptasyonunu ve ¢alisanlarin motivasyonunu saglayarak onlart basarilt kilmak
icin Orgiitsel gelisim tekniklerinden faydalanmasi gerektigini unutmamalidir.

Isletmeler etkili bir sekilde yasamlarint siirdiirebilmek icin, cevrelerindeki ve
biinyelerindeki degisimleri siirekli izlemek, yorumlamak ve bu degisimlere
uygun olarak yapilarinda, streclerinde ve yontemlerinde gerekli degisiklikleri
gerceklestirmek durumundadirlar. Bu nedenle, isletmeler i¢in “degisime olumlu
yonde uyum ¢abast”, diger bir deyisle “gelisme” bir zorunluluktur.

Giniimiizde bircok isletme, kendilerini stirekli olarak degistirmek ve
uygulamak zorunda olduklart dinamik ve degisen bir ¢evrede faaliyet

3 Gungdr ONAL , “Isletmelerde Bigimsel Olmayan Orgiit Yapist”, Bursa Iktisadi ve Ticari
Ilimler Akademisi Dergisi, No: 33, Bursa 1979, s. 4.

4 Numan KURTULMUS, Sanayi Otesi Doéntigiim, iz Yayinlari, Istanbul, 1996, s. 99.

5 Tung Demirbilek, Orgiitsel Degigimin Orgiit Yagamindaki Yeri ve Onemi — Hizmet
Sektoriinde Bir Uygulama, Milli Prodiiktive Merkezi Yayinlari, Yil: 1996, Cilt: 21, Sayu: 1, s. 38.

456



Sanal Igletmelerde insan Kaynaklari Yonetimi Ve Bir Anket Caligmasi

gostermektedir. Isletmelerin 21. yy'in esiginde meydana gelen yogun ve kiiresel
rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdirebilmeleri igin ¢evrede meydana gelen
degisimlere paralel olarak kendi 6rgiit yapilarini da degistirmeleri gerekecektir.6
Kiiresellesme, kuresel rekabet ve rekabet faktorlerinin degisimi, tiiketici
profilinin degismesi, tiiketici beklentilerinin degismesi, teknolojik degisim ve
etkileri isletmeleri degisime zorlayan baslica nedenlerdir. Ayrica isgiicii yapist
olarak degismis, yonetim yaklasiminda degismeler olmus, tretim esneklesmis,
calisanlarin deger sistemlerinde gelismeler yasanmis ve zamanla c¢alisma etigi
kavrami 6nemsenmistir. Degisimle beraber gelisen tim bu yenilikler isletme
anlayisinda degisime yol acmus ve glnimiz bilgi temelli bilgi ¢ag Orgiit
yapilarina zemin hazirlamigtir. Ayrica bilgisayar devrimi zihinsel yetenekleri
gelistirerek bilgi toplumunu bilgisayar teknolojisi tarafindan yonlendirmis ve
buna yonelik toplumsal etkilere ve ¢agdas hizmet alanlarina neden olmustur.
Son donemlerde, gelisen internet kavrami da elektronik ticarete yol agmis,
sanal igletmelere gecis sirecini hizlandumistir.  Teknoloji  yogun bilgi
ekonomisinin bir gostergesi olan sanal isletmeler dinyadaki internet erisiminin
kolaylagmast, kiiresel bir boyut almast ile énemli bir 6rgiit de dogmustur.

2. SANAL ISLETMELER

Sanallik 1ngilizce, “Virtual” kavraminin dilimiz tercime edilmis seklidir.
Virtual kelimesi Ingilizce gerceklik kelimesi Ingilizce gerceklik anlaminda da
kullanildigindan sanal isletmeletle ilgili Tirkee'ye cevrilen kitaplarda gergek
isletmeler olarak da bahsedilmektedir. Ancak "sanal" kelimesi, gercekte olmayan
anlamindadir.”

Rekabetci ustiinliklerini stirekli gelistirmeyi hedefleyen oOrgutler, Orgiitsel
temel yetenekleri ile diger 6rgitlerin yeteneklerini biitiinlestirmisler ve sebeke
oOrgiitleri bicimlendirmislerdir. Bu baglamda, biyiiyen, gelisen ve genisleyen
sebeke Orgiitlerin, sanal isletmelerin temelini olusturduklar: ileri siiriilmektedir.?

Sanal isletme, calismalarin etkilesimli bigimde iletisim kurmalarint saglayict,
tim ileri teknolojilerden yaratlanan isletmedir. Bilgi ¢aginda, herhangi bir
calisana, 6rgut bilgi agint ve bireysel calisma dosyalarini kullanmaya olanak
veren sifre saglamak yeterli degildir. Grup teknolojileri araciligiyla, calisanlar
farkli sekillerde islev gerceklestiriyor olsalar da kolaylikla ve etkin bicimde bilgi
ve gbris aligverisinde bulunabilirler.

Sanal isletmeler;

® Uyum yetenegi yiiksek olan isletmelerdir,

* Tiuketici taleplerine yanit verme siiresi kisa olan, baska bir anlatimla yanit

yetenegi yliksek olan Srgiitlerdir.

6 Siikrii Ozen, “Yénetimi Geligtirmede Bir Yaklasim: Orgiit Gelistirme”, TODATE Dergisi, Cilt
24, Say1 4, Arahik 1991, s. 89.

7 John Naisbitt, Global Paradoks, ¢ev: Sinem Giir, Sabah Yayinlari, Istanbul, 1994, s. 5.

8 Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi, Beta Yayinlar, {stanbul, 1998, s. 319.
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® Her isi kendisi gergeklestiren, genis kapsamli ve devasa boyutlu olma
yerine, dis kaynaklama islemlerini uyumlastiran kurumlar olmay:
yeglemektedirler.

® Sanal igletmelerin basarilari, ag icinde yer alan birimler arasinda tesis

edilen yiiksek giivene dayanmaktadir.

Sanal isletmelerde zaman ve hizlilik, esneklik, kiiresellesme ve bilgi paylasimi,
tilketici taleplerindeki farkliliklar ve bilisim teknolojilerindeki gelismeler ok
O6nemli bir rol oynamaktadir. Ayrica, uygun zamanda uygun hareket, teknoloji
kullanimi, stursizlik, kusursuzluk, giiven ve bilgi akist sanal isletmelerin
ozellikleridit.

Planlama, Orgiitleme, uyumlastirma ve denetleme sanal igletmelerin de
yonetim islevleri arasindadir. Pazarlama, finans, Gretim, aragtirm ve gelistirme ile
insan kaynaklart da sanal isletmelerin isletme islevleri arasindadir.

3. SANAL ISLETMELERDE INSAN KAYNAKLARI YONETIMI

Kurumlarin en 6nemli benzerlikleri farklt kisilere ve yeteneklere sahip olan
insan topluluklarindan olugsmasidir. Bu bireylerin 6rglt icerisindeki yonetimi ve
yonlendirilmesi insan kaynaklari yénetiminin konusunu olusturmaktadir.’

Insan kaynaklart kavraminin kullanim alant bu kavrama verilen énemin bir
gOstergesi olarak giderek yayginlasmaktadir. Bunun sonucu olarak, insan
boyutuna yénelecegi goriilmektedir. Boyle bir yénelimin, gegmisteki “Insan
iliskileri ~ yaklastm1” olarak bilinen yonetim anlayisindan farkll olarak,
yoneticilerin  Orgiitteki insanlart da dikkate alarak yOnetim faaliyetlerinde
bulunmasinin Gtesinde yoneticilerin 6rglitteki insanlarla bitlikte yonetmelerini
ve Orgitte her insanin kendi kendisini yOnetmesi gerektigini kabul eden
yaklasim 6zelligi tagimaktadir.!0

Insana verilen 6nemin anlami olarak kabul edilen, bu anlays, kamu ve 6zel
ayirim  yapimaksizin, tlke veya Orgit dlzeyinde “insani hizmetlerin
butiinlestirilmesi” (Human Service Integration) biciminde ifade edilmektedir.!!

Insan Kaynaklar1 Yonetimi; isgéren gereksiniminin belirlenmesi,isgéren
flanlarinin - yapilmast ve uygun isgorenlerin secilerek kurum kultirine
alistridmalarindan, isgbrenlerin - motivasyonu, performans degerlendirmest,
catismalarin ¢6zimi, bireyler ve gruplar arasi iliskilerin ve iletisimin saglanmast,
yonetim — organizasyonunun gelistirilmesi, yeniden yapilanma saglikli bir
kurumsal iklimin olusmasi, “biz” duygusunun gelismesi, ¢alisanlarin egitimi ve
gelismesine kadar bircok uygulamayi kapsamaktadir.!?

Insan kaynaklari yonetimi giiniimiizde yiikselen bir yildiz konumundadir ve
cagdas isletmecilik platformunda ilgi odagi durumuna gelmistir. Bunda 6nde
gelen nedeni insan faktérinin arttk ¢ogu isletmeler tarafindan anlasidmis

9 Taner Acuner, Insan Kaynaklarinin Yetistirilmesi, Gelistirilmesi ve Hizmet Sektoriinde
Bir Saha Aragtirmasi, Atatiirk Universitesi {IBF Dergisi, Cilt 15, Say1 3, 2001, s. 177.

10 Ayka¢ Burhan, Insan Kaynaklari Yonetimi ve Insan Kaynaklari Stratejik Planlamast,
Nobel Yayinlari, Ankara, 1999, s. 19.

11 Aykag, a.g.e., s. 19.

12 flhami Findik¢i, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Alfa Yayimlari, Istanbul, 2000, s. 12.

458



Sanal Igletmelerde insan Kaynaklari Yonetimi Ve Bir Anket Caligmasi

olmasidir. Bir bagka anlatimla, insan tatmini ile ¢alisma verimliligi arasindaki
iliski daha iyi anlasildigt s6ylenebilir. Ancak, bazi isletmelerin insan kaynaklar
konusunda yeterli birikime ve islevsel olgunluga sahip olmaksizin 6rgltte
isgéren yoneticiligi tabelasint indirerek insan kaynaklari yoneticiligi tabelastyla
degistirildigi gorilmektedir. Oysa bu gecis icin yeterli alt yapt olusmadan moda
bir akima uyarak boéyle bir tabela degisimi firmaya cok fazla bir sey
kazandirmak. Onemli olan insan kaynaklart konusunda yeterli hazirliklar
yapilarak egitimli, deneyimli kadrolarin y6netiminde yeni tekniklerin devreye
sokulmasidir.!3

Gerekli hazirliklar yapilarak insan kaynaklari yonetimi birimi kurulur ve bu
birime alantyla ilgili uzman kisiler getirilirse hem ¢alisanlarin tatmini saglanmaya
calisilir hem de iste verim artar. Dolayisiyla isletmenin gelismesi ve ilerlemesine
neden olur.

Ginimiiz bilgi c¢aginda degisen isletme yapilar, insan kaynaklar
yonetiminde de gelisimlere yol agmustir. Bu nedenle bilisim teknolojilerinin
insan kaynaklart yonetimi tzerinde 6nemli etkileri vardir. Bilisim teknolojisi;
bilginin bilgisayatlar aracihigtyla elde edilmesi, islenmesi, saklanmast ve gerekli
yerlere aktarilmasidir.'* Bir baska tanim ise; veri ve bilginin islenmesini,
dagitilmasini ve analiz edilerek kullanimint mimkin kilan her tirla arag
seklindedir.

Ginimiz is dinyasinda isletmeler devrim niteliginde bir degisim ortaminda
bulunmaktadir. Endistriyel ¢agin rekabet ortami, yerini bilgi ¢aginin rekabet
ortamina birakmistir. 1850 yilindan yaklasik 1975 yilina kadar devam eden
endustriyel ¢agda, sirketlerin basarisi Slgek ve firsat ekonomilerinden yararlanma
oranlarina gore degismekteydi. Teknoloji 6nemliydi fakat sonucta bagariya
ulasan isletmeler, teknolojiyi standart drinlerin etkin bir yontemle biyiik
miktarda tiretilmesini saglayacak sekilde kullananlards.'>

Insan kaynaklart yonetim birimleri bilisim teknolojilerini kullanarak kendi
yapilanmalarini tamamlamali, sonra da ilgili birim yetkilileri ile birlikte bu
yapilanma ¢alismasini gerceklestirmelidir. Bilgi teknolojisinin kullanim alanlati
ve sekilleri de diger araclar gibi bu calisma icinde belirlenebilecektir. Bu
agamadan sonra insan kaynaklari islevleri cok daha dizenli ve saglikli bir
bicimde yiritilebilecek tim kurum bazinda degisen ortam ve kosullara uyum
da cok daha verimli ve hizli olacaktir.

Bilgi teknolojisi her alanda oldugu gibi insan kaynaklari yonetiminde de
onemli degisiklikler yaratmis ve yaratmaktadir. Ancak bu, insan kaynaklar
yonetimi alaninda yapilmast gereken c¢aligmalart azaltmamakta, aksine hizl
degisim nedeniyle dikkate alinmas: gereken yeni bircok konu ortaya ¢ikmaktadir.

13 Zeyyat Sabuncuoglu, Insan Kaynaklar Yénetimi, Ezgi Kitabevi Yayinlart, Bursa, 2000, s. 8.
14 R. Bennet, Management, The Manufacturing and Engineering Handbook Series,
London, 1994, s. 263.

15 RS. Kaplan -D.P. Norton, Balanced Scorecard: Sirket Stratejisini Eyleme
Déniigtiirmek, Cev: Serra Egeli, Sistem Yayincilik, Istanbul, 1999, s. 3.
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Bilisim teknolojileri onu sorgulamadan kullanildiginda degil, ancak onu nasil,
nerede, ne amagla ve ne kadar kullaniacagt bilindigi siirece yararlt olacaktir.’6

Bilgi ¢ag1 dogrultusunda yasanan déntstim streci, bilim-arastirma-teknoloji
tretiminden, her diizeydeki bilginin kullanimina kadar nitelikli insan
kaynaklarini gerektirmektedir. 21. ylzyilda yonetimin gerceklestirmesi gereken
en Onemli katkinin, bilgi calisanlarinin  verimliligini  artirmak  oldugunu
savunmaktadir. Bu baglamda, bilgi c¢ag1, insan kaynaklart yiizyili olarak
degerlendirilebilir.

Teknolojik dizeyin yiikselmesi sonucunda insan kaynaklarinin daha yiiksek
niteliklere donanimli olmasini gerektirmektedir. Bilgi teknolojilerinin genis
kullanimi, calisanlarin  tutum, davramis ve calisma sekillerinde degisiklik
yapmalarint zorunlu kilmustir. Tleri bilgi teknolojileri kullanildikea, is siireglerinin
biitiin agsamalarini gézetebilecek 6zerk ve nitelikli insan kaynaklarina gereksinim
artmaktadir.

Bilgi ¢caginda insan kaynaklart yonetimi, yasanan hizli teknolojik gelisme ve
bilgi artisinin bireylerde yol atgi bilgi eskimesini 6nlemeye ve calisanlarin
bireysel gelisimlerini saglamaya amaglanmaktadir.”

Sanal isletmelerde de insan kaynaklarin yonetiminin belli baslt pek cok islevi
bulunmaktadir. Anca sanal igletmede bu islevler farkli bir bakis acst ile ele
alinmustir.

Sanayi isletmesinde insan kaynaklari yOnetimi daha ¢ok calisanlarin
motivasyonuna ve Orgit icin daha verimli ¢aligmalarinin  saglanmasina
odaklanmaktaydi. Ancak isletmelerin sanallasma siirecine paralel olarak insan
kaynaklart yonetiminde 6rgltiin gereksinimleriyle bireyin gereksinimlerinin en
azindan asgari paylasimlarda birlestirilerek, bu iki unsurun beraberce ele
alinmasi tzerinde yogunlasmaktadir. Boylelikle sanal isletmede insan kaynaklart
yonetiminin temel amaci, yoneticileri ve isgérenleri degisime adapte
edebilmektir. Bu anlamda insan kaynaklart islevleri de s6z konusu degisimi
destekleyecek bicimde ele alinmaktadir.

Sanal isletmelerde insan kaynaklart yOnetiminin degisen unsurlarinda
performans degerleme de; Sanal isletmelerde de performans degerleme islevinin
klasik yontemlerle yaptlmastyla arzulanan sonuc elde edilemeyecektir. Isgiictiniin
homojenligini kaybettigi, isin yapistun hizla degisti§i ve sanallasma siirecine
baglt olarak isgiict tizerinde dogrudan denetimin azaldigt bir ortamda ayrintili is
analizlerine dayanan bir performans degerleme sistemi olusturulmast miimkiin
olmamaktadir. Sanal isletmenin amact misteri tatmini oldugundan performans
degerlemesi de miigteri tatminiyle dogrudan ilgili hale gelmistir. Sanal isletmede
yonetimlerin siireglere odaklanmasi da bu tarz bir performans degerlemesi
anlayisint desteklemektedir. Sanal isletmenin performans degetlemesinde iki
unsur ayni anda dikkate alinmalidir. Bunlardan ilki isletmenin ¢ekirdek
isgiicinin performansinin, digeri ise c¢evresel isgiiciiniin performansinin

16 D.Z. inkaya., “Insan Kaynaklari Yonetimi ve Bilesim Teknolojisi”, Human Resources, Fyliil
— Ekim 2000, Istanbul, ss. 65 — 68.
17 Findikgt, a.g.e., ss. 15— 21.
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Olctlmesidir.'® Bunun yapilabilmesi icin de network cercevesinde etkin bir
iletisim ag1 kurulmasi, bilgi aligverisinin ve paylasimimin dogru ve etkin bir
bigimde saglanmasi gerekmektedir.

Sanal isletmelerde insan kaynaklar yonetiminin degisen unsurlarindan 6rgiit
kiltiri ve Orgiit gelistirme agisindan; Sanallagma stirecinde, 6rglitsel degisimin
bir bagka 6nemli konusu da isletme kiltiriinin bu degisimi destekleyecek
sekilde olusturulmasidir. “Kurum Kultird” ¢alisanlar tarafindan paylagilan ortak
degetler, beklentiler ve anlayisa denmektedir. Sanallasma siirecindeki isletmeler
teknolojik altyapiyr olusturmak icin biytk ¢abalar harcamaktadir. Ancak yapilan
aragtirmalar bu teknolojik altyapiyr destekleyecek nitelikte ortak degerlerin ve
isletme kiltiiriiniin gelistirilmesinin en az digeri kadar 6nemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Sanal isletmelerde isgiicii yapisinin heterojen olmast ve sanal
isletmelerin ¢ok ortaklt ve ¢ok uluslu bir yapida olmalari gibi nedenler bu
isletmelerde ortak bir kiltirin ve paylasilan degetlerin  olusturulmasint
zotlastirmaktadir. Boyle bir yapida ortak degerlerin olusmasint saglayabilmek
icin enformel iligkilerin gelistirilmesi, bilgi paylasiminin bir anlayis olarak
yerlestirilmesi, giivene dayali iliskilerin olusturulmast, yenilikci ve actk bir kurum
kiltirinin olusturulmast gerekmektedir. Sanal isletmelerde, ekip calismasinda
bireysellik 6n plana c¢tkmakta ve bu ekiplerin network bulnyesinde fiziki
mekandan bagimsiz olarak kurulabilmesi giindeme gelmektedir. Bu nedenle
sanal isletmede adaptasyon yonlendirme islevi acisindan 6nem kazanmakta, ise
alistirmanin en kisa zamanda saglanmasi sanal isletmelerde insan kaynaklari
yonetiminin bir unsuru olarak ortaya ¢tkmaktadir.

Ayrica sanal igletmelerde egitim ve gelistirme faaliyeti isgiiciiniin tamamint
icine almalt ve tam zamaninda egitim hedef alinmalidir. Egitim ve gelistirme
faaliyetleri sanal isletmelerin talep ettigi temel niteliklerin calisanlarina kisa
strede 6gretilmesini saglamali ve isgérenler 6grenmeyi 6grenmelidir.

Sanal isletmelerde is¢i ve isveren iliskilerinde karsilikli miicadele degil
karsilikli  bagimlilik esasina  gbre degisim yasanmistir. Network Orgiitiin
butininde gorilen ortak hedefler ve cikarlar is¢i — isveren iligkilerinde de
dikkati cekmektedir. Is¢i — isveren iliskilerinde karsthikl isbirligi, dayanisma ve
sorumluluk paylasimi tizerinde 6nemle durulmaktadir.

Sanal isletmelerde rutin islerin makineler tarafindan gerceklestirilmesi ile
niteliksiz is¢i gereksinimi buylk o6lciide azalmakta, isgbrenler daha cok bilgi
yogun aktivitelere yonelmekte ve boylelikle isletmeye daima ek deger katan bu
isgorenler isletme acisindan vazgecilmez bir deger olarak algllanmaktadirlar.!?
Sanal isletmelerde, isletmelerin sanallasma slrecine bagill olarak isglicl
piyasasinda kiiresellesme egilimi artmustir. Sanal isletmede insan kaynaklari
yonetiminin temel hedefi, sanal isletmenin gereksinim duydugu isgiiciiniin
esnek, degisime kolay adapte olabilen ve hatta degisimi yonlendirebilen, iyi

18 E. Tozluyurt —G. Senel, Toplam Kalite Yonetimi, Rota Yayinlari, Istanbul, 1994, ss. 3 — 5.

19 Ersin Ozbakir, Teknolojik Gelismenin Igletmenin Insan Kaynagina Etkisi ve Bir
Uygulama, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul, 1997, s. 109.
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egitilmis olmasidir. Sanal isletmelerde tcretleme de isgdrenlerin  bilgi,
performanslart 6n plana alinarak, boylelikle kidem esasina veya basamaksal
konuma dayanan rutin dcret artiglart ikramiyeler ve yiikseltmeler giderek
azalirken performansa ve dretim sirecine katllan ilave degere baglt olarak
Ucretleme uygulamast giderek yayginlagsmaktadir. Bu arada sanal isletmelerin
insan kaynaklari yonetiminde tcretleme islevi, isletmenin dinamik yapisina
uygun olarak yerine getirilmektedir.?0 Projeden projeye, isgiiciiniin, islerin,
tretilen Urin ve hizmetlerin degismesi karsisinda ticretleme sistemi de bu hizl
degisime ayak uyduracak sekilde, dinamik ve esnek bir stirecte ele alinmaktadir.
Takim calisgmasi esasina dayanan network orglt yapisinda tUcretlemenin de
calisma ekiplerinin performansi gz 6niine alinarak yapilmasi gerekmektedir.

Sanal isletmelerde de “rekabetci ticret” anlayist ortaya ¢ikmustir. “Rekabetci
Ucret isletmenin yasamini strdirmesi, yer aldigi endistri icinde rekabet
edebilmesi ve amagclarini gerceklestirebilmesi i¢in ¢alisanlarin gosterdikleri caba
karsiliginda tatmin olacaklart 6demeyi tanimlamaktadir.”?!

4. SANAL BANKACILIK UZERINE BIR ANKET CALISMASI

4.1. Aragtirmanin Amaci

Kiiresel — rekabet ortaminda  Orgiitlerin = kullanabilecekleri  tiretim

faktotlerinden birisi olan ve bilgi toplumunda 6nemi her gecen giin artan temel
girdilerden birisi de insan kaynaklaridir. Ozellikle cagin ve etkin calisma
anlayisinin gerektirdigi bilgi, beceri, yetenekler konusunda donanima sahip olan
insan kaynaklari isletmelere rekabet avantaji saglama konusunda 6nemli etkilere
ve sonuglara sahiptir. Isletmelerde sanallasma ile beraberinde insan kaynaklari
anlayist da yeni bir anlam ve boyut kazanmistir. Sanal isletmelerin geleneksel
isletmelerden ayr1 bir yapiya sahip olmast nedeniyle insan kaynaklar kavrami da
sanal isletmeler de farklt bir yapiya déniismistir. Tim bunlarin 15131 altinda bu
calisma ile agagidaki konularin arastirilmast amaglanmustir.

1. Kiresellesme ve kiiresel rekabet siiresince bankalarin  yeniden
yapilanmalart ve sanal bankacilik sektériinin olusum siirecinin, bu siireci
etkileyen faktorlerin belirlenmesi.

2. Turkiye'de faaliyet gosteren buytk olcekli bankalarin sanal bankacilik
uygulamasina bakis acilart.

3. Sanal bankacilik uygulamast ile geleneksel bankacilik arasinda ne gibi
farklarin bulundugunun tespiti.

4. Sanal bankacilik anlayisinin kendine has 6zellikleri ve uygulamalarinin
belirlenmesi.

5. Sanal bankacilikta insan kaynaklari anlayisinda ne gibi gelisme ve
degismeler oldugunun belitlenmesi ile gelecekte insan kaynaklar
anlayisinin  tastyacagl O6nemin degerlendirilmesine iliskin saptamalarin
yaptlmast.

20 Ozbakar, age.,s. 133.
21 Ozbakar, a.g.e.,s. 140.
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4.2. Aragtirmada Kullanilan Yoéntem

Arastrma Turkiye genelinde faaliyet gOstermekte olan, insan kaynaklari
departmanlart olan ve internet bankacilik uygulamast yapan 11 ayr1 banka
tizerinde anket formunun konumuz {izerinde bilgi sahibi olan banka ¢alisanlar
lzerinde ylz yiize gérisme ve e-mail yolu ile gerceklestirilmigtir.

Bankalarin se¢imi agamasinda ylksek mevduat oranlart olan internet
Uzerinden bankacilik uygulamalart yiksek oranda olan bankalara anketimiz
uygulanmustir. Ayrica ankette sorulan sorularin iceriginin konu hakkinda bilgi
birikimi gerektirdigi g6z 6ntine alinarak sanal bankacilik konusunda bilgi sahibi
olan banka calisanlart ile temas kurularak sorularin yanitlart alinmistir. Sonug
olarak 11 ayr banka Uzerinde yapilan anketimizde degerle ne bilir nitelikte 71
anket formu elde edilmistir.

4.3. Aragtirmanin Hipotezleri

1. Sanal bankacilik uygulamalari geleneksel bankacilik uygulamalarindan
farklidir.

2. Bankalarin internet subelerinde glivenlik problemi yoktur.

. Internet banka subelerinde hatali islem yapilabilmektedir

4. Sanal bankacilikta internet subelerinde musteri istek ve sikayetlerine

cevap verilmektedir.

5. Sanal bankacilikta performans degerlendirilmesi yapilmaktadir.

6. Sanal bankacilikta denetim saglanmaktadir.

7. Sanal bankacilikta 6rglt ici iletisim saglanmaktadir.

Ayrica arastirmamizda, her bir sorunun sanal bankacilik sektériinin ne gibi
Ozelliklerinin ve uygulamalarinin oldugunun belirlenmesine yonelik bir icerik
tastmasindan dolayt ayri ayrt degerlendirilmesi ve bu degerlendirmelerin 15131
alunda sanal bankacilikta insan kaynaklari anlayisinda degisiklikler olmustur
ifadesi hipotezimizin de degerlendirilmesi yer alacaktr.

oS

4.4. Arastirmanin Sinirhiliklar
Arastirma sonuglarinin degerlendirilmesine ge¢meden 6nce vurgulanmasi
gereken bir konuyu agiklamakta yarar vardir. Bitlin sosyal nitelikli
aragtirmalarda oldugu gibi bu arastirmamizda da bir takim sinrliliklar yer
almaktadir. Bu dogrultuda arastirmamizin sinurliliklaring agagidaki sekilde ortaya
koymak miumkiindir:
1. Sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarin her zaman icin kesin dogruluk
Ozellikleri tastmamalart 6nemli bir sinirhlik olarak gorilebilir.
2. Deneklerin her seye ragmen bir takim bireysel ve Orgiitsel endiselerle
genellikle sorulara dogru cevap vermemeleti s6z konusu olabilir.
3. Deneklerin sorulan sorulart yanlis anlama ve algilamalart neticesinde
cevaplamamalari ya da yanlis cevap vermeleri miimkiindur.
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4.5. Aragtirmanin Bulgularinin Degerlendirilmesi
Arastirmaya 11 bankadan cevaplar verilmigtir. Bankalarin hepsinden farkl
subelerinden anket sorulari cevaplandirimistir.
Arastirmaya iliskin sonuglar degerlendirilirken anket sorularina verilen biitiin
cevaplar tablolar halinde sunulacak, gerektiginde grafiksel gOsterimlerden de
yararlanilacaktir.
Tablo 4.1. Anket yanitlarinin hesaplanan aritmetik ortalama, medyan, mod,
standart sapma ve varyanslarinin gériinimi

Istatistik
EGITIM | SURE UNVAN [ SORU1 | SORU2 | SORU3 | SORU4 | SORU5 | SORUG
N Gegetli | 71 71 71 71 71 71 71 71 71
Yanitsiz | 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Art.Ort 3,774648 | 3,323944 | 4,873239 | 3,239437 | 3,309859 | 3,380282 | 3,126761 | 1,605634 | 3,380282
Medyan 4 4 4 3 3 4 3 1 3
Mod 4 4 4 4 4 4 3 1 3
Std. 0,590331 | 1,052543 | 3,354867 | 0,977822 | 0,803413 | 0,743855 | 0,809401 | 1,200939 | 0,594407
Sapma
Varyans 0,348491 | 1,107847 | 11,25513 | 0,956137 | 0,645473 | 0,55332 | 0,655131 | 1,442254 | 0,35332
Istatistik
SORU7 | SORU8 | SORUY | SORU10 [ SORU11 | SORU12 | SORU13 | SORU14 | SORU15
N Gegerli | 71 71 71 71 71 71 71 71 71
Yanitsiz | 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Art.Ort 3,422535 | 3,380282 | 3,056338 | 2,690141 | 3,28169 | 3,309859 | 2,943662 | 2,535211 | 3,084507
Medyan 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Mod 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Std. 0,577234 | 0,640674 | 0,7346 0,887879 | 0,58999 | 0,623161 | 0,772516 | 0,891724 | 0,751123
Sapma
Varyans 0,333199 | 0,410463 | 0,539638 | 0,78833 | 0,348089 | 0,38833 | 0,596781 | 0,795171 | 0,564185
Istatistik
SORU16 | SORU17 | SORU20 | SORU SORU22 | SORU23 | SORU24 | SORU25 | SORU26
21
N Gegerli | 71 71 71 437 149 71 133 91 138
Yanitsiz | 0 0 0 0 288 0 304 346 299
Art.Ort 0,15493 | 0,014085 | 2,985915 | 2.8856 1,2148 3,732394 | 0,7444 2,3626 1,971
Medyan 0 0 3 3 1 4 1 3 2
Mod 0 0 4 0 0 4 0 3 2
Std. 0,364413 | 0,118678 | 1,212942 | 2.02183 | 1,40733 | 0,877623 | 0,90163 | 1,85901 | 1,43442
Sapma
Varyans 0,132797 | 0,014085 | 1,471227 | 4.08780 | 1,98059 | 0,770221 | 0,81294 | 3,45592 | 2,05755
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Istatistik
SORU27 | SORU28 | SORU29 | SORU30
N Gegerli | 162 128 71 71
Yanitsiz | 275 309 0 0
Art.Ort 1,358 2,7734 2,901408 | 1,28169
Medyan 1 4 3 0
Mod 1 4 3 0
Std. Sapma 1,21388 | 1,46462 | 0,658026 | 1,455856
Varyans 1,47351 | 2,14512 | 0,432998 | 2,119517
Tablo 4.2. Hesaplanan Kikare Degerleri ve Tliski Sonuglarinin
Degetlendirilmesi
Egitim — Siire | Egitim — Unvan | Egitim —1 Egitim — 2 Egitim -3 Egitim — 4 Egitim 5
KiKare | 0,799 0,351 0,766 0,227 0,426 0,106 0,539
Egitim — 6 Egitim — 7 Egitim -8 | Bgitim—9 | Fgitim—10 | Fgitim —11 | Bgitim —12
Ki Kare | 0,860 0,124 0,558 0,985 0,489 0,286 0,716
Egitim — 13 Egitim — 14 Egitim — 15 | Egitim—16 | Egitim—17 | Egitim—18 | Egitim —19
Ki Kare | 0,109 0,175 0,131 0,149 0,902 -- --
Egitim -20 Egitim — 21 Egitim —22 | Egitim—23 | Egitim —24 | Egitim —25 | Egitim — 26
Ki Kare | 0,820 - -- 0,454 - - -
Egitim — 27 Egitim — 28 Egitim —29 | Egitim — 30
KiKare | -- -- 0,230 0,139
Siire — Siire Siire — Unvan Siire — 1 Siire — 2 Siire -3 Siire — 4 Siire 5
Ki Kare - 0,474 0,489 0,066 0,185 0,451 0,442
Siire — 6 Siire — 7 Siire — 8 Siire — 9 Siire — 10 Siire — 11 Siire — 12
Ki Kare 0,275 0,225 0,061 0,053 0,022 0,008 0,028
Stre — 13 Sure — 14 Sire — 15 Stire — 16 Stire — 17 Stire — 18 Siire — 19
Ki Kare 0,250 0,004 0,063 0,989 0,733 - --
Stire -20 Siire — 21 Siire — 22 Siire — 23 Stire — 24 Siire — 25 Siire — 26
Ki Kare 0,237 -- - 0,268 - - --
Stre — 27 Siire — 28 Stire — 29 Stire — 30
Ki Kare - - 0,071 0,390
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Unvan — | Unvan — | Unvan—1 Unvan -2 Unvan -3 Unvan — 4 Unvan 5
Unvan Unvan
Ki Kare -- -- 0,369 0,132 0,291 0,205 0,249
Unvan -6 Unvan -7 Unvan — 8 Unvan -9 Unvan - | Unvan - | Unvan -
10 11 12
Ki Kare 0,651 0,089 0,165 0,146 0,378 0,048 0,244
Unvan — 13 Unvan — 14 Unvan — | Unvan - | Unvan — | Unvan - | Unvan -
15 16 17 18 19
Ki Kare 0,329 0,573 0,017 0,793 0,427
Unvan -20 Unvan — 21 Unvan — | Unvan - | Unvan — | Unvan — | Unvan -
22 23 24 25 26
Ki Kare 0,046 - -- 0,157
Unvan — 27 Unvan — 28 Unvan — | Unvan -
29 30
Ki Kare - - 0,272 0,378

Yukaridaki tablomuzda egitim,invan ve slre acisindan banka calisanlart
tzerinde uyguladigimiz ankette ankete katilanlara sorulan sorularin birbiriyle
iliskilerinin olup olmadigt arastirlmistir.Sorulan sorulardan birden fazla sik
isaretlenenlerine kikare testi uygulanamayacagindan tabloda bu sorularin kikare
bolimleri bos birakilmistir.

Ankete katilan banka calisanlarinin egitim acisindan diger sorularla kikare
testini degerlendirecek olursak;

Ho: 1liski yoktur

H1 : Tliski vardir

Anlam seviyesi 0,05 olarak bakildigindan.Hesaplanan Deger 0,05 den
biiyitkse Ho kabul edilir yani iliski yoktur.Aksi halde iliski s6z
konusudur.Tabloya bakildiginda egitim kikare testinde elde edilen tim
sonuglarin anlam seviyesi 0,05°den buyiiktir.Bu nedenle Ho kabul edilir,egitim
seviyesi ile yanitlanan diger sorular arasinda iliski yoktur.

Stire yoniiyle kikare tablosuna baktigimizda 0,022 ile 10.soru,0,008 ile
11.s01u,0,028 ile 12.sotu, 0,04 ile de 14.soruda iliski bulunmustur. Anketimizde
bu sorulara baktigimizda c¢alisan personelin tcret diizeyi,denetim,calisma stire
ve sekillerinin uygunlugu ile diger personelle iliskiler gibi konularin oldugu
gorilmektedir. Uygulanan kikare testi bu sorular ile bankadaki ankete katilan
calisanlarin  calisma  siireleri arasinda  bir iligkinin = varhigini  ortaya
koymaktadir.Diger sorularda ise iligki yoktur.

Unvan agisindan  kikare tablo degetlerine bakildiginda ise 0,048 ile
11.s0ru,0,017 ile 15.s0ru,0,046 ile 20.soruyla  iliskinin  varligi
bulunmustur.Bulunan bu degerler anlam seviyesi 0,05’den kugtktir,H1 kabul
edilir;iliski vardir. Diger sorularda c¢ikan degerler 0,05 anlam seviyesinden
buytktiir, Ho kabul edilir; iliski yoktur.
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4.6. Genel Degerlendirme ve Sonug

Bu calismamizda ilkemizde faaliyette bulunan 11 banka ve bu bankalara
baglt internet subeleri lizerinde sanal bankaciligin gesitli yonleriyle analizi, insan
kaynaklart agisindan degerlendirilmesi ortaya konmaya ¢alisimistir. Elde edilen
bulgular 1s181nda genel bir degerlendirme yapilmak suretiyle bir takim sonuglar
cikarilmistir.

Anketimize katilan banka calisanlarinin %81,7’si lisans mezunudur, ve
anketimize katllan banka c¢alisanlarinin toplamda %97,1’ini st dlzey
yoneticiler ve uzmanyuzman yrd gibi yetkili ve egitimli caliganlar
olusturmaktadir. Katilimecilarin sayisal toplami 71°dir.

Ankete katilan ¢alisanlar tarafindan sorulara verilen yanitlarin her birinin ayri
ayrt  analizi  ve istatistiki degerleri hesaplanmus aritmetik ortalama,
mod,medyan,standart sapma ve varyans degerleri bulunmustur. Ayrica egitim,
sire ve unvan agisindan kikare testi uygulanmustir elde edilen sonuclarla
iliskilerin olup olmadigi gosterilmistir. Elde edilen bulgular bize sanal bankacilik
ile ilgili bircok 6nemli bilgiyi vermistit.

Bu bilgiler 1siginda sanal bankacilik konusunda elde edilen sonuglart
sirlayacak olursak;

Ankete katillan c¢alisanlar internet subelerinde glivenlik problemi olmadigina
katlmuslardir. Bilgisayarlarla internet ag1 tizerinden yapilan ve banka tarafindan
kullanicinin bilgi sahibi oldugu birtakim gtivenlik bilgileri araciligtyla islem
yapilmasina olanak taniyan internet bankaciiginda glivenlik sorunun
bulunmamast ¢ok 6nemli bir konuyu olusturmaktadir. Ciinkii geleneksel banka
subelerinde birebir miisteri ile diyalog yolu ile yapilan bankacilik islemlerinde
dahi bir ¢ok olumsuz durumlarla karsiagilmis cesitli sekil ve yollarla giivenlik
Onlemleri kirllmis ve hesaplardan para aktarimi gibi ve benzeri bicimlerde banka
subelerinde para aktarimi saglanmustir. Bu nedenle diinyanin her yerinden ag
lzerinden ulagilabilen internet subelerinde giivenlik maksimum bir 6nem
arzetmektedir. Anket sonuglarinda anlasilacagi gibi internet subelerinde bir ¢ok
bankacilik islemi gerceklestirilebilmektedir, gerceklestirilen tim islemlerin bir
baskas: tarafindan ag Uzerinden kontrold, yanhs yonlendirimi yada
goriintilenmesi bile ¢ok 6nemli bir problem olusturacaktir. Bugiin diinyadaki
cok Onemli stratejik bilgisayar aglarina bile (Nasa gibi) girilebilmekte ve
sistemleri ¢Okertilmektedir, durum béyleyken internet subelerinin giivenlik
Onlemlerinin son derece ciddiyet kazandigt gbzardi edilmemelidir. Anketimize
katilan ¢alisanlar internet subesinin giivenligi i¢in birtakim 6nlemlerin alindigini
belirtmislerdir. Glintimuzde tim dinyada internet bankaciliginin yayginhigt ve
yapilan islemlerin oranimin giderek arttigini dikkate alacak olursak anket
sonucumuzda oldugu gibi internet subelerinin glivenilir oldugundan ve glivenlik
icin ¢ok Onemli Onlemler aldigini, bir baskasi tarafindan bunlarin ele
gecmeyecegini soyleyebiliriz.

Anketimizin uygulandigt bankalarin internet subelerine girildiginde her birine
de rahatlikla ulagilabildigini, anlagilir oldugunu ve bir¢ok islemin
gerceklestirildigini  gérmekteyiz. Anket sonuglarinda da bu durum boyle
ctkmistir. Artik banka misterileri banka subesine gitmeksizin internet baglantis:
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bulunan her yerden rahatlikla ulastiklari subelerinde her tiirli islemi cok kisa bir
stre icerisinde gerceklestirmektedir. Zamandan tasarruf saglanmakta, islemler
kolaylagsmakta ve bankacilik islemleri sikiciliktan kurtulmaktadir. Gelisen
teknoloji insanlara birgok kolayligr saglamakta ve hizmetine sunmaktadir.

Dikkat edilmesi gereken diger bir anket sorusun da geleneksel banka
subelerinden internet subelerinin farklt oldugu ortaya konulmaya calisiimustur.
Soruya yanitlayan calisanlar beklenildigi gibi  %87,3 ile gelencksel subelerden
oldukea farkli oldugunu isaretlemislerdir. Geleneksel banka subesinden internet
subesi bir ¢cok acidan farklidir ama en 6nemli farklari, zaman kaybinin internet
subesinde minimize edilmesi, ag baglantisinin bulundugu dinyanin her yerinden
islem yapilabilmesi arttk bankacilik islemlerinin can sikici, zaman alict bir
konumdan c¢tkartip zevkli hale getirmesi olarak siralanabilir.

Diger soruda ise internet subelerinde hatali islem olasiligi arastirlmistir.
Burada dikkat edilmesi gereken konu 5.soruyu yanitlayanlarin % 53,51 hatalt
islem yapimasinin s6z konusu olmadigini belirtmelerine karsin 25. ve 26.
sorulart  isatetlemeleri ve yaniltict olan bu  sorumuzda hataya
dusmeleridir.25.soruda ankete katilanlarin %20,9u, 26. soruda ise %8,7’si bos
birakmistir. Dolayisiyla 5.soruya hatali islem yoktur diyen katiimeilarin %23,9u
hatalt islemlerin neler olduguna yada nasil dizeltildigine yanit vermisleridir. Bu
nedenle internet subelerinde gerek kullanicidan kaynaklanan gerekse bir takim
sistem  problemlerinden  kaynaklanan cesitli hatalara  rastlanmaktadir.
Anketimizde bu hatalarin neler oldugu katilanlar tarafindan agtkea belirtilmistir,
calisanlar en cok rastlanan hatanin havale islerinde yapildigini daha sonra
sirastyla, yanlis hesaba para aktarimi, fatura 6demleri, visa 6demelerinde hatalar
oldugunu gostermislerdir.

Ankete katillan katilimecilar ¢ogunlukla anket sorularinda hangi hatalarin
yapildigt siklarinda igaretlemeler yaparken bunlarin  6zellikle miisterileri
tarafindan yapildigina dikkat cekmislerdir. Buradan, misterilerin yanlis bilgi
girmeleri veya isaretleyecegi numaralart yanls girmesi sonucunda birtakim
hatalarin gerceklestigi ortaya cikarilabilecektit.

Internet subelerinde miisteri istek ve sikayetlerine yanit verilebildigi sonucu
anketimize katilan katilimcilar tarafindan gosterilmistir. Internet bankacihgt da
geleneksel banka subesi gibi misterilerini dinlemekte ve onlarin isteklerine,
sikayetlerine yamit verebilmeyi amaclamaktadir. Geleneksel banka subesinde
farkli olarak internet bankaciliginda mdusterilere yanit verme yollart farkhidir,
musterilerin  talepleri ag uzerinden e-mail yoluyla dinlenmekte ve yanit
verilmektedir. Anketimizde de %48,1 ile en biyik dilimi e-mail yolu ile yapilan
basvurular almistir.

Anketimizde internet bankaciliginin kendi i¢ sistemi ve personel politikalar
ile ilgili sorulara baktigimizda hem sanal bankaciligin bu konudaki islevleri hem
de bunlarn 15181 alunda insan kaynaklart acisindan bir degerlendirmesini
gorebiliriz.

Internet banka subeleri gerek calisma kogullart gerekse de calisma sekli
acisindan geleneksel banka subelerinden oldukea farklidir. Internet subelerinde
calisan personelin ise alinma sartlari, ne gibi yetenekler arandigy, is siiresince

468



Sanal Igletmelerde insan Kaynaklari Yonetimi Ve Bir Anket Caligmasi

neler yapmast gerektigi gibi 6nemli konulara anketimizdeki sorularla yanit
aranmaya calistlmistir. Ayrica internet subelerinde calisanlarin bir  sistem
tarafindan kurumu yapilan sanal bankacilikta tamamen misterilerle yiizytze
karsilasmamasinin internet ag1 Uzerinden iletisim ve islem yapilmasmin alting
cizmekte yarar vardir. Geleneksel banka subelerinde birebir gériismenin etkili
oldugu banka islemlerinin mdusterilerle ¢alisanlarin karsilikli goérismeleriyle
gerceklestigini distintrsek internet bankaciliginda durum bunun tam tersidir.
Misteriler ag tizerinden islemlerini gerceklestirme sistem ¢ok 6énemli bir unsuru
olusturmaktadir. Sanal bankacilikta en 6nemli unsur sistemin kendisidir, muisteri
personelle herhangi bir problemle karsilagsmadigi takdirde hemen hemen hig
gorismemektedir. Ayrica internet subelerinde sistemin iyl islemesi ve
aksamamasi icin teknik bilgi dizeyi ylksek olan personel calistiriimak
zorundadir.

Anketimizde 27.soruyu degerlendirirsek ankete katilanlar internet subesinde
ise alinma kosullarinda en fazla isaretlemeyi %42 ile teknik bilgi diizeyi yeterli
olanlarin belirtildigi kutucuga yapmislardir. Bu sonuctan da anlasilacagt gibi
geleneksel bankacilikta misteri iliskileri, bankacilik islem bilgisi diizeyi yeterli
personelin tercih edilme anlayist yerini internet bankaciliginda teknik bilgi
diizeyi yeterli, yabanct dili iyi olan, deneyimliyurt dist egitimli  personelin
tercihine birakmistir.

Internet subelerinde personelin yaptigi giinlitk islem sayisi, misteri iliskileri,
misteri istek ve sikayetlerine yanit verilis bi¢imi gibi ¢esitli bicim yéntinden de
farkliliklar g&stermektedir. Ayrica internet bankaciliginda geleneksel bankacilikta
oldugu kadar diger birimlerle iliskiler mevcut degildir.

Internet bankaciliginda 6énemli bir konuyu da internet subelerinin ¢ogunun
kesintisiz 24 saat hizmet verebilmesidir. Anketimizde sorumuz olan internet
subelerinde giinde ortalama kag kisinin islem yapti1 sorusuna verilen yanitlara
bakildiginda %49,3 ile 2000 ve Uzeri,%22,5 ile 1000-1500 aras1,%16,9 ile de
1500-2000 kisinin islem yaptigt sonucuna ulasitlmistir. Buna gére de internet
subelerinde yapilan islem sayisinin azimsanamayacak bir 6&lclide oldugunu
gormekteyiz. Bu kadar c¢ok islemin yapildigi internet bankaciliginda biitiin
islemlerin ag baglantist bulunan dinyanin her yerinden ve giiniin 24 saati
yapilabilmesi de ¢ok 6nemli bir ayricaliktir. Geleneksel banka subelerinden
internet bankaciligint ayiran en 6nemli ézelliklerden birisi de budur. Islemlerde
yer ve zaman sinirlamasi internet bankacihiginda yoktur. Iste kiiresellesen
dinyada, bilgi toplumlarinda zamanin ne kadar 6nemli oldugunu disiinecek
olursak gelisen teknoloji bankacilik anlayisinda da ¢igir acmis internet
bankacilig1 sayesinde anlayisini degistirmistir.

Anketimizde yer alan internet subelerinde hangi islemlerin yapilabildigi
sorusunu inceledigimizde soruda yer alan tim siklarin isaretlendigini gorebiliriz.
Buda bize internet bankaciliginin hizi, zaman tasarrufu, kesintisiz hizmet
verebilmesi gibi 6zellikleri yaninda her tirli islemi yapabildigini g&stermektedir.
Internet agindan anket uyguladigimiz bankalarin adreslerine  girdigimizde
bankacilikta akla gelen islemlerin ¢ogunun internet lzerinden yapilabildigini
sOyleyebiliriz. Bu da bize gelecekte kisa bir zaman icinde geleneksel bankaciligin
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yerini internet bankaciliginin alabilecegini tim islemlerin internet subeleri
tizerinden yapilabilecegi sonucunu gikartabilmektedir.

Internet subelerinde ayrica maksimum verimli ¢alismay1 saglamak icin takim
calismast ve supervisor gibi modern i¢ yapilandirma tekniklerinin uygulandigin,
herkesin gbrev ve sorumluluk dagiliminin actkea belirlendigini s6yleyebiliriz.

Anketimizde uygulanan sanal bankaciliga yonelik elde edilen sonuglara
bakildiginda kiresellesen, kiiresel rekabetin arttigi diinyada sanal isletmelerin
yepyeni bir anlayisla ¢ig1r actigini ortaya koymaktayiz. Ticaret anlayisy, hizmet
anlayist artik belirli bir mekansal bagimliliktan kurtulmustur. Ag baglantisinin
bulundugu her nokta islemlerin  yapilabilecegi, alm ve satmin
gerceklestirilebilecegi bir pazardir. Gunin her saati islem yapilabilmekte,
islemler en hizlt bir sekilde yerine getirilebilmektedir. Internetin actigt bu sanal
ticaret, gelecekte tim diinyada artarak potansiyelini Ust seviyelere cikaracak, her
tirlt hizmet ve ticaret sektorii kendini bu alanda bulacaktr.
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6. EK: ANKET SORULARI
1) Egitim Diizeyiniz:

[ {lkokul

[J Ortaokul

[J Lise

[J Yuksekokul

[J Lisans

[J Yuksek Lisans

2) Su an Calismakta Oldugunuz Sirketteki Calisma Siireniz.
U 6-Ay

0 1-Y

0 2-Yil

0 3-Yil

[14-Y1l Ve Daha Fazlast

3) Unvaniniz:

[J Sube Mudiri
[J Sb Mudur Yrd
[ Genel Mudir

[ Genel Mudir Yrd
[J Sef

[J Sef Yardimcist

[ Diger

11.Asagidaki konular hakkindaki distinceleriniz:

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle

Katilmiyorum Katiliyorum

1) Internet subenizde

guvenlik sorunu yoktur.

2) Internet subenizde
calisan isgoren oldukea

verimlidir.

3) Internet subenize

miisterileriniz kolaylikla
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ulasabilmektedir.

4) Internet subeniz
geleneksel banka
subenizden olduk¢a
farklidir.

5) Internet subenizde
hatali islem

yapilabilmektedir.

6) Internet subenizde
miisteri istek ve
sikayetlerini yanit

verilmektedir.

7) internet subenizde
calisan isgorenin egitim

diizeyi yeterlidir.

8) internet subenizde
calisan isgorenin teknik

bilgi diizeyi yeterlidir.

9) internet subenizde
calisan isgoren sayist

yeterlidir.

10) Internet subenizde
calisan isg6renin ticret

diizeyi yeterlidir.

11) Internet subenizde

denetim saglanmaktadir.

12) Internet subenizde
caligma siire ve sekilleti

uygundur.

13) Internet subenizde
orgiit ici iletisim

saglanmaktadir.

14) Internet subenizdeki
isgorenlerle diger
bitimlerdeki isgorenler

arasinda iligkiler vardir.

15) Internet subenizde
Ozel bir miusteri hizmetleri

birimi vardir.
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II1. Asagidaki sorulardan sizce uygun olan kutucugu isaretleyiniz:

16) Bankaniz 6zel sektér olarak mi kamu sektérii olarak mit hizmet veriyor?
0 Ozel
[ Kamu

17) Bankanizin intetnet subesi varmi?
U Evet
[ Hayir

18) Bankanizin internet subesi adresi nedit?

19) Internet subeniz hangi tarihte isleme agilmistir?

20) Internet subenizde giinde ortalama kag kisi islem yapiyor?
[ 0-500

[ 500-1000

[J 1000-1500

) 1500-2000

21) Internet subenizde hangi islemler yapilabilmektedir? (birden fazla tercih isaretlenebilir)
EFT

Havele

Elektrik-su fatura 6demeleri

Telefon faturast 6demeleri

Visa islemleri

Hesap agma-kapama

Ooooooodg

Déviz islemleri

22) Internet subenizin giivenligi icin ne gibi 6nlemler alinmaktadir?
U Kullaner sifresi

[J Sadece miisterinin bilgi sahibi oldugu 6zel bir kod sistemi

[) Misterilere verilen giris sifresi ile

[ Internet sistemine kurulan 6zel bir sifre ag1 ile

U Diger

23) Internet subenizdeki tiim iglemler hangi zaman dilimleri igerisinde yapilmaktadir?
[ 0-8

0 8-12

0 12-16

1 16-20

0 20-24
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24) Internet subenizde miisteri istek ve sikayetlerine ne sekilde yanit verilmektedir?
[J E-mail yoluyla

[J Telefon yoluyla

[ Dilekge ile bagvuru yoluyla

[J Fax yoluyla

25) Internet subenizde en gok gériilen hatali islemler nelerdir?
[) Yanlighkla baska hesaba para aktarimi

[J Fatura 6demelerinde yanlsliklar

U Visa islemlerinde hatalar

[J Havale islemlerinde hatalar

O

26) Internet subenizde goriilen hatalar nasil diizeltilmektedir?
[) Misteri herhangi bir banka subenize gitmesi ile

[ E-mail ile

U Telefon ile

[ Dilekge ile

[ Faxile

27) Internet subenizde calisan isgérenin ise alinma kosullart nelerdir? (birden fazla tercih
isaretlenebilir)

[J Deneyimli olmast

[J Teknik bilgi sahibi olmast

[ Yurtdisinda egitim almis olmast

[ En az bir yabanci dil biliyor olmasi

[ Diger

28) Internet subenizde alisan isgdrenin performansi nasil degerlendirilmektedir?

[J Bir giinde yaptig1 islem sayisina gore

[ Hizli islem yapmasina gore

[J Hatasiz islem yapmasina gére

[J Calisma saatlerine gosterdigi uygunluk ile

[J Verilen tiim gérev ve sorumluluklart yerine getirip getirmedigi ile
29) Internet subenizde calisan isgérenin yillik izin statiisii nedir?

[ izin yoktur

[ 0-7 giin

[ 7-14 giin

[J 14-21 giin

30) Internet subenizin i¢ yapilandirilmast nasil olusturulmaktadir?
[J Takim/Team ¢aligmast

J Supervisor

[J Boliimlere ayirma

[J Depatmanlara ayirma
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