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INTERNET BANKACILIGINDA HiZMET KALITESi: MUSTERI
ROLUNUN ONEMI

Anne J. BRODERICK ve Supatta VACHIRAPORNPUK*

Ozet

Bir hizmet dagitim kanali olarak internete karsi ileri siiriilen baslica itirazlardan
birisi, s6z konusu dolayli olusumlar, miisteri etkilesimi ve davraniglar1 iizerinde &nemli
degisikliklere yol agarken, hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini nasil yOnetecegi
hususudur. Bu arastirmada, hizmet kalitesinin kuramsal ¢atilar1 ¢izilerek ve s6z konusu
iskeletleri, bilhassa internetin dolayli dagitim bigimini yansitacak sekilde uyarlayarak,
internet bankaciligimin hizmet kalitesi modeli ileri siiriilmiis ve smanmigtir. Arastirma,
internet bankaciligi misterilerinin, modelin {yelerini nasil algiladiklarmi  ve
yorumladiklarin1 ortaya koyabilmek amaciyla, Birlesik Krallik Internet bankaciligi Web
siteleri Toplulugu’nun Sykiisel analizlerinden ve katilimci gozlemlerinden yararlanmustir.
Bulgular, miisteri katiliminin seviyesi ve niteligi kavramlarmin, miisterilerin miisamaha
seviyeleri, miisterilerin {istlendikleri rolii anlama derecesi, olanaklar 6l¢iisiinde belirlenen
duygusal tepki diizeyi ve algilanan hizmet kalitesi gibi konular ile hizmet deneyimi kalitesi
tizerinde ¢ok biiyiik etkilerinin oldugunu gdstermistir.

Anahtar kelimeler: Hizmet kalitesi, Miisteriler, Katilim, Bankacilik

Giris

Internetin sadece hizmet dagitim kanallarini  degil, ayni zamanda
miigterilerin hizmet dagitim siirecine katilim derecelerini de degistirdigine
inanilmaktadir. Daniel (1999), Internet gibi elektronik aglarm, miisterilerin satin
alim secgeneklerini karsilastirma siireglerini kolaylastirarak, miisteri bilgisi degeri
araciligi ile giiciin tedarik¢iden aliciya kaydirilabilinecegini ileri siirmiistiir. Mols
(2000) da, internet tabanli ev bankaciliginin ortaya c¢ikiginin ve miisterilerce
kabuliiniin, beraberinde bireysel bankalarin miisterileri ile yakin iliski kurma ve séz
konusu iliskiyi koruma siire¢lerinde carpict degisiklikleri getirecegini One
stirmiigtiir. Zaman igerisinde internet hizmetleri ile ilgili miisteri beklentileri ve
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algilarinda, hizli teknolojik gelisimler ve ileri hizmet beklentisi olugturmak {izere
yapilan pazar rekabet yapisi ile paralel olarak yasanacak degisimlerle birlikte,
kalite giderek 6nem kazanan bir konu haline gelecektir. Bu yiizden, yeni dagitim
kanali yapisi icerisinde hizmet kalitesi konusunun idrakine tam anlamiyla
varabilmek biiyiik 6nem arz eder duruma gelmistir.

Bugiine kadar, birka¢ arastirma ¢alismasi, miisterilerin internet bankaciligi
hizmet kalitesi algilarina, internet bakis agisi ile, belki de sadece dolayli teknolojik
olusumlarda yasanan degisimler olarak dikkat ¢ekmistir. Simdiye kadar, Zeithaml
(2000), her ne kadar dolayli hizmetlerde dogrudan insani bag olmasa da, tiim
hizmet G6gelerinin, miisteriler icin kalite algisi insa etme ve s6z konusu algiy1
destekleme siireclerinde igletmeye firsatlar sagladiklarini belirtmistir. Bu ¢alisma,
miisterilerin siireklilik arz eden hizmet degerlemelerinin nasil ve ne tarafindan
etkilendiklerini arastirarak, s6z konusu miisterilerin internet bankaciliginda hizmet
kalitesi algilari ile ilgili baz1 anlayislarina ulagsmay1 hedeflemektedir.

Yontembilim

Baslangig literatiir taramasi yapildiktan sonra, 6nceki ¢alismalardan tiiretilen
ve genisletilen 6gelerin birlestirilmesi ile g¢evrimigi internet bankaciligi igin bir
hizmet kalitesi taslak modeli olusturulmustur (bknz. Sekil 1). Katilimci
gozlemlerin  kullanildigr  birincil —arastirmada, nitel arastirma yaklasimi
iistlenilmistir. Saunders ve Lewis (1997), katilimci gozlemin arastirmacilara,
aragtirmaya konu olan nesnenin yasamina ve yapmis oldugu etkinliklere tam
anlamiyla dahil olabilme, dolayisiyla belirli bir grubun veya toplulugun iiyesi
olabilme imkan1 verdigini 6ne slirmektedirler. Strauss (1996), internetin, tamamen
simgesel olan ve hisler ile duygularin paylasildigi s6z konusu toplulugun siirekli
olarak gelismesine hizmet ettigini ileri siirmektedir. Hedef topluluga erisebilmek ve
kullanicilarin  internet hizmetlerinin simgesel diinyas1 ile ilgili algilarm
anlayabilmek amaciyla, internet bankaciligi kullanicilar1  toplulugu’nda
(www.fool.co.uk) (ilan tahtasi) yer alan katilimci gozlemlerden yararlanilmis ve
iiyelik kullanim seyri ii¢ aylik donem boyunca takip edilmistir.

[lan tahtasi, iiyelerin internet bankaciligi deneyimleri ile ilgili belirli
konular1 veya sorunlarini dile getirdikleri ve diger iiyelerin de s6z konusu konular
veya sorunlarla ilgili diisiincelerini, bilgilerini ve benzer deneyimlerini karsi tarafa
aktardiklar1 tartisma alanlarmin olusmasina olanak vermistir. S6z konusu ilan
tahtasinda, 55 tartisma baglhiginda toplam 150 adet olay incelenmis ve
kaydedilmistir. Bunlara paralel olarak, Birlesik Krallik’taki baslica internet
bankacilig1 hizmeti saglayicilarinin 6zet arka plan analizine ve ¢evrimigi bankacilik
hesaplar1 vasitasiyla ulasilabilecek bir katilimc1 gozlem biiltenine yer verilmistir.
Kullanict toplulugu vakalarinin planlanmis dykiisel analizini ve katilimc1 gézlemler
iizerindeki yansimalarini ihtiva eden veri analizi, onerilen modelin kilit 6geleri
iizerine odaklanmustir (bknz Sekil 1).
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Taslak Model Gelistirme

Mevcut bilgilerden yararlanilmasi ve internet bankaciligi hizmet kalite
modelinin temelini olusturan hizmetin karakteristiklerinin kavranmasi ile elde
edilen anlayislar Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1
Internet Bankaciliginda Algilanan Hizmet Kalitesi Taslak Modeli

\

. Hizmet kalitesini tanimlayan 6geler

Kalite algis1 siirecine odaklanildiginda, bu siirecin Gronross (1984) ve
Parasuman (1985,1991) tarafindan tanimlanan bir¢ok hizmet kalitesi 6gesini
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biinyesinde topladigi gériilmektedir. Internet baglaminda, bes temel 6genin
algilanan hizmet kalitesi iizerinde belli basli etkilerinin varlig1 konu edilmektedir:

1 miisteri hizmet beklentileri;
hizmet kurumunun imaj1 ve itibari;
hizmet ayar goriiniimleri;

gergek hizmet karsilama; ve

[V B N VS I )

misteri katilimi.

Miisteri sekil beklentileri bircok kaynaktan tiiretilmektedir — Boulding
(1993), gelecekte gerceklesecek hizmet karsilama siirecinde ne olacag: ile ilgili
miisteri sekil beklentilerinin, s6z konusu miisterilerin hak ettikleri hizmet seviyesi
iizerinde temellenecegini ileri siirmiistiir. Zeithaml ve Bitner (2000) iki beklenti
seviyesi tanimlamislardir, arzulanan hizmet ve yeterli hizmet. Arzulanan hizmet,
“istenen” performans seviyesini ifade ederken, yeterli hizmet, temel hizmet
beklentilerinin karsilanmas1 durumunu yansitmaktadir. Model, beklenen hizmet ile
tecriibe edilmis hizmet arasindaki algilama farkliliginin, o6zellikle Parasuman
(1991) tarafindan gelistirilen miisamaha bdlgesi tlizerinde kesfine olanak
vermektedir.

Sirketin imaji, algilanan hizmet kalitesinin 6nemli bir bileseni olarak
goriilmektedir. Miisteriler, giivenlerini geleneksel olarak, séz konusu hizmet
saglayicilarinin imajlar1 ve itibarlan {izerinde temellendirirler (Gronross, 1984).
Miisterinin daha fazla giiven duydugu hizmet saglayicisi, Shemwell’e (1994) gore,
miisterilerin iligkilerini siirdiirmeye niyetli oldugu ve algilanan 6z riski indirgemek
istedigi kurumlardir. S6z konusu hususlar internet bankaciliginda bilhassa
onemlidir, bu durumun kismen sebebi, bu olgunun goreceli olarak yeni ve
denenmemis olmasi ile miisterilerin soyut ve belirsiz siireclerle karsi karsiya
olmasidir. Andreason ve Lindestad (1997), bir hizmet kurumunun imajinin, kalite
algist ve tatmininde, karar siireclerini basitlestirmesi ve miisterilere fikir veren
digsal bilgi sunmasi islevleri ile siizgeg¢ gorevi gorecegini ifade ederek tartigmaya
yeni bir boyut katmislardir. Finansal hizmetler sektoriinde, imaj kalite i¢cin dnemli
bir etken iken, ¢evrimici hizmet kalitesi ile ilgili miisteri tutum ve inanglarina hangi
imaj seviyesinin tam anlamiyla etki ettigi hususu belirsizligini korumaktadir.

Model, hizmet deneyiminin iki 6gesi iizerinde yogunlasarak, Grénroos’un
(1988) islevsel ve teknik kalite kavramlarini da biinyesine katmaktadir, s6z konusu
iki 6ge: hizmet ayar1 ve hizmet karsilama siiregleridir. Internet cevresinde, hizmet
deneyimini 6zellikle etkileyen unsurlar1 ve s6z konusu unsurlarin hizmet ayari ve
hizmet karsilama siireglerinde nasil yorumlandiklarint g6z oniinde bulundurmak
onemlidir. Hizmet ayar1 internet hizmetlerinde algilanan kaliteyi etkileyecek belki
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de en asikar 6gedir. Zeithaml ve Bitner (2000) bir ¢aligmalarinda, fiziksel kanit
olarak ¢evrenin, hizmetin miibadelesinin yapildigi ve firmalar, miisteriler ve
hizmetin performansi veya iletisimi siireclerine yardim eden herhangi bir somut
emtianin etkilesim igerisinde bulundugu yer oldugu ifadesini kullanmiglardir. Bu
yorumu internet ¢evresine uyarladigimizda, su ifade ortaya ¢ikacaktir: Sanal hizmet
ayar1 performansa yardimci olmakta ve hizmet ile ilgili miisterilere kanitlar
sunmaktadir. Garnet (1996), fiziksel ¢evrenin kendisinin, miigteri kalite
degerlemesinde ve hizmet seviyesi beklentisinde etkin bir rol oynadigim
vurgulamistir. Daha yakin bir donemde, baglanti hizi, igerik ve tasarim,
etkilesimlilik, dolasim ve giivenlik gibi Web site 6zelliklerinin, kullanici tatmini ile
dogrudan baglantili olduklar1 bulgusuna ulasilmistir (Jayawardhena ve Foley,
2000).

Hizmet karsilama degerlendirmesi siireci ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda Onemli bir bag olduguna dair saglam kanitlar bulunmaktadir (bknz.
Chandon, 1996; Bitner, 1990; Surprenant ve Solomon, 1987; Gronross, 1984).
Price (1995), hizmet karsilama boyutlari, gegici siire, etkileyici ve dokunakli igerik
ile hizmet saglayicilart ve miisterilerin uzamsal yakinligi gibi kavramlar
gelistirmistir.  Internet  bankaciliginin ~ dolayll  dagitim  bigimi  olarak
ongoriilmesinden ve diisiik derecede insani etkilesime sahip oldugu seklinde
algilanmasindan bu yana internet bankaciliginin yiiksek derecede uzamsal
yakinliga sahip oldugu goriilmistiir. Bununla birlikte, miisteriler, hizmet
saglayicisi arastirmasi yaparlarken, siklikla subelerdeki yiiksek iletisim seviyesi ve
-bireysel hizmet saglayicilart s6z konusu oldugunda da, e-posta veya posta
tizerinden sonuca ulagmaktadirlar.

Bu siireci karmasgik kilan unsur, siirecin gerekli kildig1 miisteri katiliminda
meydana gelen artis olarak gdsterilmektedir. Miisterilerin hizmet dagitim siirecinde
etkin bir rol oynamalari ile birlikte, algilanan hizmet kalitesi miisteriler igin, bir¢ok
acidan, daha karmasik ve anlasilmaz bir hal alabilecektir. Garnet (1996), hizmet
saglayicisini, hizmet siirecinde esasa iligkin uygulamalari, bigimleri ve anlamlari
tanimlayan ve katilim siirecindeki temel miisteri davraniglarimi diizenleyen kisi
olarak ifade etmektedir. Internet bankaciligi dahilinde, séz konusu husus ¢ok
onemli bir alandir, ¢iinkii bu durum sadece degiskenlik arz eden katilim seviyesi ile
ilgili degildir; bu durum devamlilik gosteren hizmet karsilama siirecinde
miigterilerin gergeklestirmeyi bekledikleri olgular veya bu siirecte nasil yer
alacaklar1 sorularimin yaniti olabilecek, sinirlart ¢izilmis, kendi kendilerine karar
verme derecesidir. Bu yiizden, hizmet karsilama siireci igerisinde algilanan hizmet
kalitesi ig¢in, miisterilerin rolleri ve hizmet kapasiteleri temel girdiler haline
gelmektedir.
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Temel Arastirma Bulgular:

Planlanmis Oykiisel analiz dahilinde, tiim vaka parcalari, onerilen modelin
bes temel faktorii lizerinden incelenmektedir. Bu faktorler; ifade edilen beklentiler,
hizmet ayarn 6zellikleri, imaj ile ilgili yorumlar, hizmet karsilama siirecinin belirli
acilart ile ilgili yorumlar ve miisteri katilimi seviyesi ile ilgili kanitlar olarak
sayilmaktadir. Elde edilen bulgular, asagida s6z konusu bes faktore gore
raporlanmistir.

Internet Bankaciligi ile ilgili Miisterilerin Beklentileri

Tahmin edilecegi gibi, hizmet saglayicilar ile yasanan ge¢mis deneyimler
misteri beklentilerinin  6nemli bir kismini sekillendirmektedir. Bulgular
miisterilerin, bakis agilarin1 dogrulayan belirli bir aralik icerisinde yer alan ve
yeterli gordiikleri bir hizmet seviyesi ve performanst beklentisi igerisinde
olduklarin1 gostermektedir. Genel itibariyle, finansal hizmet saglayicilarina karsi
zayif tutumlar sergilenmesi yadsinamaz bir gergektir ve s6z konusu finansal hizmet
saglayicilarina karsi birikerek c¢ogalan bir olumsuz tutumun gelismekte oldugu
goriilmektedir:

Bankalarin amaglarmin miisterilerine yardim etmek degil, para kazanmak
oldugunu unutmaym. Eger misterileri mutsuzlarken de para kazanirlarsa,
miisterilerinin mutlulugu i¢in herhangi bir degisiklik yapmadan, o sekilde devam
edeceklerdir. “Iyi” banka yoktur, birkag tane “kétiiniin iyisi” banka vardir (Miisteri
yorumu)(A-13)[1].

Her yoniiyle 6nemli bir bagka konu; yanit bekleme siiresinin uygunlugu
beklentisi ile ilgili bir miisterinin duru bir fikri varmis gibi goriiniiyor:

Elektronik transferler siireci ile ilgili hicbir mazeret sz konusu degildir... Ug
giinden fazla siiren elektronik transfer islemi olduk¢a giiliingtiir ve kesinlikle
bagislanamazdir (Misteri yorumu) (II-14).

Baz1 beklentiler fiyat miisamahasi ¢evresinde yapilanmaktadir. Miisterilerin
Internet bankaciligmi kullanmalariin temel sebeplerinden birisi, daha fazla
finansal kazanimlar elde etmek olarak sayilmaktaydi; iirlinler i¢in uygun fiyat
beklentileri igerisinde bulunmak bazi muhataplarca yiice bir istek olarak
gorlilmiisti. Bazi hizmet saglayicilar1 tarafindan rekabet¢i faiz oranlarinin
sunulmasi ile, bazi muhataplar kiiglik c¢apli sorunlari memnuniyetle hos
goérmiislerdi:

Bu sartlar altinda olduk¢a memnunum... kiigiik ¢apli sorunlara agir basan tiim
diger kazanimlar gibi, harcamalar sonrasinda kazanilan odiiller yilda bir kere iyi
bir kazang olacaktir (Miisteri yorumu)(B-6).

Beklentiler, Internet bankacilif1 ile azalan — sadece hizmet ile ilgili bilgi
gereksinimi yoktu, ayn1 zamanda miisterinin finansal gereksinmeleri ile ilgili bilgi
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gereksinmesi  duyulmaktaydi — miisteri onayr ve istihbarat gecmisi
formalitelerinden ziyade personel davranislari hususunda artig gostermektedir.

Sirket imaji ve itibar

Imajin ve itibarin hizmet muhataplari igin ¢ok fazla bir dnem arz etmedikleri
seklinde ortaya ¢ikan bulgunun agiklanabilmesi oldukc¢a zor goriinmektedir. Bu
konu ile ilgili birgok miisteri yorumu oykiisel analiz i¢erisinde yer almaktadir. S6z
konusu yorumlarda, oturmus kuruluslara vurgular yapilmis olsa dahi, ge¢mis
deneyimler, oturmus finansal hizmet kuruluslarinin kimliklerinin 6niine gegmistir:

Aldigim cevap karsisinda sagirmistim... Hesap tlirimii bagka bir hesap tiirii ile
degistirip, degistiremeyecegimi sordugumda... Degistirebilecegimi ancak, gecen
yilki Visa hesabi actirma deneyimimin beni bu istegimden alikoyacagini ifade
eden bir cevap aldim.

Hizmet Ayar

Basglangicta, internet formatlarinda ulasilabilen somut gostergelerin heniiz
var olmamalar1 sebebiyle, miisteriler tarafindan hizmet kalitesi yargilama siirecinde
hizmet ayar1 6gelerinin kullanildiklari ifade edilmekteydi. Uyeler tarafindan énemli
addedilen ve hizmet ayarn siirecinde ciddi bir yere sahip olan baz1 temel bilesenler
arasinda yiikleme hizi, dolasim ve etkilesimlilik yer almaktadir. Yavashk, zayif
dolasim olanaklar1 ve zayif etkilesimlilik gibi hizmet ayar1 sorunlari biiyiik oranda
miigteri kaybina ve isletme ile ilgili olumsuz miisteri propagandasina neden
olmaktadir. Ornegin, sayfalar arasinda gegiste yasanan yavaslik ve dolasimda
ortaya ¢ikan zorluklar, miisterilerin s6z konusu hizmetten vazgeg¢melerine yol
agmaktadir:

Caligma saatleri boyunca hizmet korkung¢ derecede yavas... Oldukg¢a kotii bir
sekilde tasarlanmis ( Ornegin, banka hesabiniza ulasabilmek icin {i¢ ¢ok yavas
acilan ekrandan ge¢gmeniz gerekmekte... ) (Miisteri yorumu) (HH-3).

...urlinleri ile ilgili bilgi edinmek ve s6z konusu iriinii siparis vermek amaciyla
yaptigim dolambagli ve sonug¢ olarak faydasiz tesebbiislerim oldu. Sonugcta,
vazgectim (Miisteri yorumu) (M-3).

Bazi liyeler de, etkilesimlilik seviyesi ve kullanim kolayligi hakkindaki
olumsuz izlenimlerini aktarmiglardir. Bir miisterinin e-posta yoluyla goénderdigi bir
yorumu:

...cevap vermeleri giinler aldi. Itiraf etmeliyim ki, ilgimi cabuk kaybederim —
hayat ¢ok kisa (Miisteri yorumu) (L-11).

Bazi hizmet kullanicilart i¢in diigiik kalite; yiikleme siirecindeki yavaslik,
zayif dolagim, sinirl etkilesimlilik ve kullanigsizlik gibi kavramlarla ilintilidir:

...gercekten, ama gercekten canimi sikti. Bagvuru formlarina ulagabilmek igin
stirecin en bagindan bes kez deneme yapmam gerekti (Miisteri yorumu) (K-1).
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Bununla birlikte, bulgular kullanicilarin iki ac¢idan olumlu izlenimler
edindiklerini de gostermektedir — yenilik ve nitelik cesitliligi. Internet
kullanicilarinin dogasi geregi, so6z konusu kisiler, tatmin seviyelerini artiracak
sekilde, kendi hesaplari lizerinde daha fazla kontrol alan1 saglayan yeni teknoloji ve
bilgilerle kars1 karsiya kalmaktan hoslanmaktadirlar. Miisteri yorumlar1 arasinda,
nitelik cesitliligi ile ilgili baz1 yorumlara da rastlanmaktadir:

yeni ozelliklerini gordiigiimde ¢ok mutlu oldum, 6zellikle artik kolaylikla baska
birisinin hesabina para transferi yapabilmem (e-gek,...) ¢cok etkileyici. Miikkemmel
bir arayiiz (Miisteri yorumu) (A-13).

Hizmet Karsilama

Giivenilirlik, yanit verme, glivence ve esduyum gibi bazi klasik hizmet
kalitesi boyutlar1 ele alindiginda, internet yoluyla hizmet karsilama siirecinde
kargilagilan bazi 6zel noktalara dikkat cekilmistir. Miisteriler i¢in giivenirlik;
ulagilabilen bilgi, etkin is gorme, sorun giderme ve diger hizmet kanallar1 ile
dolagim gibi siiregleri biinyesinde barindirmaktadir. Yanit verme kavrami altinda
kullanicilar i¢in baglica 6nem arz eden hususlar; sorunlar olusmadan Onleyici
tedbirler alacak sekilde yanit verebilme yetenegine haiz olabilmek, etkili ve diiriist
olabilmek, uygun iletisim ortam(lar)in1 olusturabilmek seklinde sayilmaktadir.
Gilvence etkenine gelindiginde, dolayli dagitim siirecinde ¢ok biiylik 6neme sahip
olan etmenler iki yonlii olarak karsimiza ¢ikmaktadir; hizmet saglayicilart bakis
acisindan hizmet bilgi birikimi kanitt ve duru anlatim. Hizmetin neden
kullanilabilir durumda olmadig1 veya miisterilerin hizmetten en fazla fayday1 nasil
alabilecekleri hususlari ile ilgili parlak bir izahat yapilmasi siirecinde basarisiz
olunmasi, diisiik hizmet kalitesi olarak yorumlanmaktadir. internet bir dolayli
hizmet dagitim formati olmasina ragmen, ilging bir sekilde, ¢cok siklikla vurgulanan
sorun olarak, bireysel Ozenin gdsterilmemesi isaret edilmektedir. Bazi internet
kullanicilar1  kendilerine verilen kaliplagsmig cevaplardan olduk¢a huzursuz
olmaktadirlar.

Bu o6nemli bir husus, hizmet saglayicilar1 tarafindan savunulan internet
bankaciligr ile ilgili yaygin goriis, bir¢ok ydnde standartlastirmaya olanak
saglamay1 gerektirmektedir. Lakin gergek su ki, bu durum mdisteriler tarafindan hos
karsilanmamaktadir:

e-postalarima aldigim cevaplarin beni mutlu edebilmesi imkansiz... bana sorumu
tamamen yok sayan bir e-posta gonderdiler. Bende sanki, genel sorunlarla ilgili
kaliplagmis bir e-posta gondermigler gibi bir izlenim olustu (Miisteri yorumu) (J-
3).

Belki de sasirtict konulardan birisi, internet bankacilig1 siireci boyunca
miisterileri saran bircok duygu olabilecegi hususudur. Insani temas kurma firsat:
olusamadan, diis kirikligt ve kizginlik duygulart dogmakta ve hizmet
saglayicisindan beklenilen olumlu duygusal cevaplar ile birlikte, hizmet personeli
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vasitasiyla hizmet karsilama siirecine taginmaktadir. Sikayete konu olan boliimiin
baslangicinda, miisteriler herhangi bir duygusal cevap beklememektedirler.
Bununla birlikte, ayni sorun birgok kez boy gosterdiginde, kizginlik, diis kirikligi
ve kusku duygulari sik sik disa vurulmaktadir:

“Hatanin kaynagi bilgisayar olamaz, hatali taraf siz olmalisiniz” tepkisi halen
goriilityor... Cok kizginim, ciddi ciddi tim hesaplarimi kapatmayi ve telefon
bankaciligina dénmeyi diigiiniiyorum (Miisteri yorumu) (KK-4).

Buna karsilik, hizmet personeli mantikli etkinliklere giriserek ve esduyum
gostererek sorunun caresini bulabildiginde, bu deneyim siirekli hatirlanacak giizel
bir olay olarak miisteri belleginde yer etmektedir:

Netscape 4.6’da calistirmak istedigim Applet ile ilgili sorunlarim vardi, ancak bu
sorunlarin olugma sebebinin onlarm hatasi oldugunu diisiinmiiyordum. Neden sz
konusu web tarayicisint desteklemediklerini sordum ve oldukca tatmin edici
cevaplar aldim (Miisteri yorumu) (F-9).

Miisteri Katilinm

Miisteri etkilesiminin bir 0zelligi, internet islemleri ile sinirli olmamasi,
bununla birlikte bir¢ok baska arayiizli ihtiva etmesidir. Internet hizmet dagitim
stireci boyunca miisteri etkinliklerinin tipik bir 6rnegi asagida gosterilmektedir:

1 27 Nisan’da kart isteyerek hesap a¢tim.

2 Bes giin sonra, kart1 kullanmaya baslamadan 6nce pin numaram
edinmem gerektigini bildiren bir mektup ile birlikte kart geldi.- pin numaram
yoktu.

3 Mektupta yazan numarayi aradim ve bes giin icerisinde pin

numarasinin gonderilecegini bildirdiler.

4 Bir e-posta gonderdim ve dort giin icerisinde pin numarasini
gondereceklerini ifade eden bir cevap aldim.

5 14 giin sonra, bankanin yerel subesini aradim, pin numarasi
istegimi yineledim, bes giin igerisinde gondereceklerini taahhiit ettiler. Bugiin
1 Haziran ve halen pin numarasi edinebilmis degilim (Miisteri yorumu) (MM-
4).

Bulgulardan anlasildigi ilizere, miisteriler, genel olarak, internet hizmet
dagitim siirecinde etkin rol oynamaya egilim gostermektedirler. Siirecin
baslangicindan itibaren miisteriler, ilgili web siteye erisme, form doldurma,
bankay1 arama gibi etkinlikleri yerine getirmek durumundadirlar — misteri hem
hizmet senaryosunu baslatacak, hem de s6z konusu senaryoya uygun bigimde
hareket etmeye calisacaktir.

Kaydedilen miisteri yorumlarindan, miisterilerin, islemlerin hizlandirilmasi
stirecinde rol oynamay1 ve bu siirece dahil olmay1 istediklerini anlamaktayiz.
Birgok kullanici, roller ve hizmet notlar ile ilgili giiven zaafin1 ve siirecin igerdigi
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riskler ile algilanan karmasikligina iliskin siipheleri ifade etmislerdir. Ilging bir
bulgu, miisterilerin, islemleri kolaylastirmak i¢in hazirlanan yonlendirmelere tam
anlamiyla uymamalar1 sebebiyle basarisiz  olduklarinda, kendilerini de
sucladiklarini géstermektedir:

Ben de benzer bir sorunla karsi karsiya kaldim (tamamlanmamis dogrudan borg
transferi); ancak, suclanmasi gereken kisi benim, dogrudan borg transferi siireci
ekranda gosterilmesine ragmen, borcun tamaminin transfer edildigini belirten
giivenlik iletisini beklemeyi unuttum... Giilimseyerek degil, kaslarimi catarak
ayrildim... ancak bu durumda kendi kendimi cezalandirmis oldum (Miisteri
yorumu) (Z-4).

Hizmet saglayicisi agisindan, web site iizerinden hizmet karsilama siireci
incelendiginde, miisterilerin rollerini, hizmet ayar algilara bagli kalip, gosterilen
yonlendirmelere uyarak gerceklestirmeye meyilli olduklar1 goriilmektedir.
Miisteriler bilgiye ihtiya¢ duyduklarinda, 6zellikle bir hizmet sorunu veya geri plan
hizmetlerde yeterli performans1 gostermeyen elemanlarla karsilastiklarinda, diger
destek hizmet personellerinden rollerini etkin bir sekilde yerine getirmelerini
beklemektedirler. Yine, miisteriler gelecek satin alma davraniglarini dogrudan
etkileyen engelleyici ertelemelerle siklikla kargilagmaktadirlar:

Ucg cevrimici para ¢ekme tesebbiisiimden ikisi basarisiz oldu. Cagri merkezine
telefon ettim ve sorunun benimle ilgili oldugunu, yanlis bir seyler yapmis
oldugumu ima eden bir ¢aliganla muhatap olabildim (Miisteri yorumu) (Y-6).

Modelin Degerlendirilmesi

Onerilen modelin 6geleri ele alindiginda, birgok miisteri igin, bireyler
arasinda farkliliklar s6z konusu olsa da genel itibariyle, hizmet diizeyi beklentisi,
arzulanan veya ideal seviyeden, yeterli goriilen seviyeye dogru meyletmektedir.
Miisteriler, internet bankaciligi hizmetlerinin heniiz ilk gelisme donemlerinde
olduguna onay vermektedirler. Heniiz yeterli beklenti seviyesine ulasilmadiginda
ve miisamaha alam1 zarar gordiigiinde olusan durumun, algilanan kalite iizerinde
olasi derin bir etkisi bulunmaktadir ve bu durum karsisinda bazi miisteriler séz
konusu hizmeti kullanmaktan vazgegmektedirler. Temel beklentiler kullanim
kolayligi, etkin dolasim, giiclii etkilesimlilik ve hizmet degiskenlerine hizli cevap
verebilme kavramlari ¢evresinde toplanmaktadir. Imaj ele alindiginda, bu kavramin
¢evrimi¢i hizmetlerde tahmin edilenden daha az rol oynadig1 ifade edilmekte ve
goriilmektedir.

Miisterilerin internet bankaciligi deneyimleri ile ilgili bulgular, - her ne
kadar giivenilirlik, yanit verme, giivence gibi geleneksel kavramlarin algilanan
hizmet kalitesi iizerinde halen etkileri olsa da, hizmet degerlendirme siirecinde en
biiylik etkiye sahip Ogelerin; hizmet ayar siirecinde yer alan isaretler, hizmet
karsilama siirecindeki temel olaylar ve miisteri katilimi seviyesi oldugunu
gostermektedir. Yavaslik, zayif dolasim olanaklari, hizmet ayari siirecindeki diigiik
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etkilesimlilik ve hizmet saglayicilarinin hizmet karsilama siirecinde miisterilere
yardim etmemeleri veya esduyuma sahip olmamalar1 nedeniyle ortaya ¢ikan ciddi
anlagsmazliklar gibi sorunlar, biiyiilk oranda miisteri kaybina ve isletmeyle ilgili
kars1 propaganda yapilmasina zemin hazirlamaktadir. Isaret edilen hizmet ayar
noktalari, Jayawardhena ve Foley’in (2000) bulgular1 tarafindan da
desteklenmiglerdir, bununla beraber Jayawardhena ve Foley’in calismasinda yer
alan igerik, tasarim ve giivenlik Ogeleri bu aragtirmadaki bazi yorumlar
etkilemistir.

Miisteri katiliminin etkisi tahmin edilenden daha fazladir. Sorunlar
olustugunda, miisteri tepkilerinin miidahaleci ve dnleyici oldugu goriilmektedir. Bu
durum Kellog’un (1997) ifade ettigi, miisterilerin hizmet siirecinde meydana
gelebilecek olasi bir basarisizlik karsisinda, bilgi devinimini tekrar ettikleri veya
sorunu diizeltmek amaciyla miidahale ettiklerini belirten bulgular ile ayni
dogrultudadir. Bazi miidahaleler diisiik algilanan kaliteyi yansitan sikdyet etme
veya olumsuz yorumlar1 dile getirme gibi eylemleri kapsamaktadir. Internet
bankaciligr hizmetlerinde, her ne kadar nihayetinde sonuca etkileri olsa da,
miigterilerin hizmet siirecini en bagindan baglatmak tizere atmak durumunda
olduklart adimlarin veya siirece miidahale etme isteklerinin zayif hizmet kalitesine
algisina neden olduklarina inanilmaktadir.

Yonetim Cikarimlari

Internet bankaciligi hizmetlerinde kalite yonetimi ile ilgili ¢ikarimlar iki
alanda kendisini gostermektedirler: birincisi, hizmet arayiizii bilinyesinde ve
ikincisi, artan miisteri roliiniin yonetiminde. S6z konusu alanlar, Sekil 2’de
vurgulanmustir.

Hizmet Arayiizii

Hizmet kuruluslarn i¢in, Arayiiz ( Sekil 2’nin merkezinde kiire seklinde
gosterilen), farkli miisteri senaryolari i¢in harekete gegme noktalarini yoneten ve
tamamlayic1 aramalar, e-postalar gibi etkinliklere anlam kazandiran hizmet
stireclerini birbirine baglayan yapidir. Hizmet arayiizii ayn1 zamanda, hizmet ayari
ve hizmet karsilama siireglerini destekleyen geri plan uygulamalarini korumak
sorumluluguna da sahiptir. Bu arastirmada, sorumluluk kavraminda yer alan
boslugun, hizmet basarisizliklarinin {istesinden gelebilmek ic¢in bulundugu
goriilmektedir. Miisteri sorunlarini dinleme siireglerinde gosterilmeyen ilgi, hizmet
saglayicinin  hizmet etkilesimi siirecinde yeterli dikkate haiz olmamasi ve
miisterilerin kendilerine 6nem verilmedigi diisiincesi kapilmalar1 diisiik hizmet
algisina yol agmaktadir. Hizmet arayiizii biinyesinde, sube tabanli bankacilikta yer
alan hizli yanit verebilme yeteneginin, internet bankaciligi hizmeti siirecine tam
anlamiyla aktarilamadigi goriilmektedir. Miisteri yorumlari, evrak islerinin
kullanilmadigi, baslangic kaydindan sonra takip (tamamlayici) aramalarin
yapilmadigi, herhangi bir sorun bas gosterdiginde devreye girmesi gereken ve
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bankalardan yeterli yardimi goéremeyen belirtili teknoloji araglarindan olusan
destek mekanizmalarinin bulunamadig1 gibi durumlar1 ifade etmektedir. Ozellikle,
hizmet elemani ile yeni internet formati arasindaki arayiizlin yavas oldugu, tam
anlamiyla kurulmamis oldugu veya sik sik bozuldugu goriilmektedir. Hizmet
saglayicilarl, miisterilerin Ozgiir iradelerini daha ¢ok onaylamali ve hizmet
araylziinii daha berrak ve seffaf insa etmelidirler. Bu tarz hizmet dagitim
konularinin algilanmasi siirecinde yasanacak basarisizlik, temel yonetim sorunu
olarak kabul edilmektedir.

Sekil 2

Internet Bankaciliginda Miisteri rolii ve Algilanan Hizmet Kalitesi
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@ Hizmet arayiizii

@ Hizmet dagitim siirecinin farkli noktalarinda harekete gegen miisteri rolleri
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Artan Miisteri Rolii

Sekil 2’de goriildigii iizere, misteri katilimi sadece (Sekil 1’de gosterildigi
gibi) hizmet karsilama siirecinin baglangict ile ilintili degildir. Misteriler
karsilastiklar1 sorunlar1 hizmet ayar1 siireci biinyesinde isletme elemanlart ile iligki
igerisine girerek ¢ozme yolunu segtiklerinde, miisteri notlar1 hizmet ayar1 ve hizmet
karsilama siiregleri arasinda islemektedir. Ilk olarak, hizmet siireci miistereken
olusturulmaktadir, bdylelikle hizmet senaryosu ile ilgili karsilikli diisiincelerin
paylasimi ve senaryonun hayata gecirilecegi noktalarin ayirimia varmanin 6nemi
vurgulanmaktadir. Sekil 2°de, miisteri rollerinin hizmet siireci igerisinde dort farkli
noktada etkinlestigi (R1,R2,R3,R4) ve bu noktalarin miisterinin hizmet senaryosu
kontroliinde ii¢ temel fonksiyonda karsilik bulduklarn gozlemlenmektedir; bu
fonksiyonlar, senaryoyu baslatmak, farkli hizmet senaryolarini birlestirmek ve
hizmet senaryolarin1 yorumlamak seklinde sayilmaktadir.

1 Hizmet senaryosunu baslatmak:

o R1 — Hizmet ayarmi etkinlestirir ( Web siteye girilir ve hesap
dengesi incelenir veya kontrol edilir.)

o R2 — Hizmet personeli ile iletisime gegilmeye c¢alisilir — boylelikle,
birebir hizmet karsilama siireci baglatilir.

Geleneksel hizmet dagitim formatinin aksine, internet miisteriler
tarafindan kontrol edilmektedir - Sisteme girerek hizmet senaryosunu
baglatmak, inceleme yapmak ve hesaplarini kontrol etmek gibi eylemlerin
gerceklestirilmesi sorumlulugu miisteriye aittir. Hizmet ayar1 verimli degilse ve
hiz ile dolagim olanaklar1 zayifsa, miisteri sistemden ¢ikmak durumda kalabilir,
bu durumda miisteri islem siirecini olusturmak {izere, eylemleri R1’den
baglayacak sekilde tekrarlayacaktir. Tipik hizmet siirecinde, ornegin ¢evrimigi
internet bankaciligr hesab1 agma siirecinde, R2’de hizmet personeli ile dogrudan
iletisim kurarak senaryoyu bagtan baglatma istemine yanit alimamadigindan,
hizmet incelemesini yeniden baglatmak ve islemleri ilerletmek iizere diger
hizmet elemanlar1 ile etkilesime girmek i¢in siklikla miisteriye ihtiyag
duyulmaktadir.

2 Hizmet senaryolarini birlestirmek:

o R1 — Cevrimigi iken ¢agrt merkezindeki gorevlilere
yanligliklar ve sorunlar iletilir. Cevrimigi vaziyette, bilgi edinme talebi e-
posta yoluyla gonderilir.

o R2 — Subede gorev yapan bir kimse ile ¢evrimigi islem
yapilirken olusan durum ile ilgili iletisime gecilir. Miisteri hesab1 veya
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yarida kalan eski iglemleri devam ettirebilme siiregleri hakkinda bilgi
edinebilmek amaciyla subede veya ¢agri merkezinde gorev yapan calisanla
telefon vasitasiyla iletisim kurulur.

o R3 — Web sitesi {izerinden hizmet islemi sonuglandirilir ve
olasilikla geri plan hizmetlerinin neticesinin takibi istenir.

o) R4 — Hizmet elemani ile telefon veya diger iletisim araglari
yoluyla baglant1 kurularak, tamamlanmis hizmet islemi onay1 verilir.

Yukarida goriildiigii gibi, bir siirecten belirli bir getiri edinmek isteyen bir
miisteri, hizmet deneyimi igerisinde farkli senaryolar birlestirmek durumundadir —
bu senaryolar arasinda, telefonla veya e-posta ile subelerle baglant1 kurma veya e-
posta lizerinden cagri merkezleri ile iletisime gegcme siirecleri sayilabilir. Ayni
zamanda, web sitenin farkli boliimlerine geg¢is yapmak veya daha kisa yeni hizmet
senaryolar1 baslatmak suretiyle belirli bilgiler edinmek, ilave form doldurmak,
belirli bir finans konusunda uzman bir kimse ile iletisime gegmek gibi eylemler de
s0z konusu senaryolar arasinda yer almaktadir. Miisteriler, tamamlanmis kisa bir
senaryo edinmek iizere, ana senaryoya donebilirler. Internet bankaciliginda, bu
biitiinlesme siireci istege bagli degildir — basarili bir islem deneyimi yasayabilmek
i¢in, diger senaryolarla baglant1 kurmak zorunludur. Bu yiizden belirli bir hizmet
boliimii icerisinde, R1, R2 ve R3 arasinda ¢apraz eslesmeler yasanabilmektedir.

3 Hizmet senaryolarint yorumlamak:

o Siireg R1 ile R4 arasinda ilerlerken, tipik hizmet bolimleri
veya deneyimleri, belirli ipuglar1 1s181nda, muayyen zaman araliklarinda
olusan durumlarin yorumlarmin yapilmasi ve sonra hizmet senaryosunun
bir sonraki adimina gegilmesi veya sdz konusu senaryoyla ayni dogrultuda
ya da bagimhi bagka bir senaryonun baglatilmasi gibi eylemleri
icermektedir. Bu durum, geleneksel hizmet ayari siireci igerisinde,
miigterinin aligilmigin  diginda bir istekte bulunmasi ve cephe Onii
personelin, miisterinin bu 6zel istegini yerine getirmek lizere baska bir
personelle baglantiya gecmesiyle olusmaktadir. Miisteri bekleyecek,
istegini yeniden dillendirecek ve ilk istegine nazaran daha doyurucu bir
yanit beklentisi i¢inde olacaktir (igerigin daha iyi anlasilmasi ve olasi
segenekler).

Internet bankaciligmin &zelliklerinden birisi, miisterilerin hizmet ayar
siirecindeki (Web site) isaretleri ve ipuglarini yorumlamak zorunda olmalaridir,
miisteriler siradaki senaryonun ne olacagini yorumlamak zorundadirlar ki, internet
bankaciliginda s6z konusu durum olduk¢a piiriizliidiir. Miisteriler bu ylizden,
subeye gitmek ve siireci ilerletmek icin gerekli islemin gergeklestirilmesini
istemek veya “dogaglama senaryolar” (diger ¢evrimigi islemleri denemek, 6rnegin,
e-posta lizerinden farkli hizmet elemanlarn ile iletisime gegmek vb.,) olusturmak
gibi bilinen senaryolara yonelmektedirler. Ele alinan aragtirma 1s1ginda, miisteriler
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sube diizeyinde bilinen bir senaryo igerisine girdiklerinde, siklikla, daha fazla
bilgiye haiz, anlama kabiliyeti daha yiiksek olan ve alternatif Oneriler sunabilecek
bir calisanla karsilasacaklar1 garantisinin olmadig1 goriilmektedir. Bir¢ok durumda,
miigterinin almis oldugu yanit daha iyi olmadigi gibi, calisanin, bankanin Web
sitesinde yer alan teklifleri tam anlamiyla bilmedigi goriilmekte ve s6z konusu
yanit daha kotii olabilmektedir. Yukarida gordiigiimiiz gibi, bu durum ortaya ¢ikan
ilk sorunun ¢o6ziim siirecine yapilan olumsuz bir destek c¢abasi olarak
nitelendirilecek ve miisterilerin bankalari ile ilgili tiim igslemlere (hem internet hem
geleneksel) ve tiim olas1 hizmet senaryolarina elestirel gozle bakmalarina neden
olacaktir. Buna paralel olarak, miisteri “dogaclama senaryo” igerisine girdiginde,
stirecte bir sorun olustugunda ne ile karsilasilacag: ile ilgili belirsizlik ortaya
cikacak ve bu durum tiim internet bankaciligi siirecinin daha zor ve daha az
anlasilir gériinmesine yol agacaktir. Miisterilerin baslangigtaki kontrol algilar1 artik
azalacak ve bu ylizden hizmet ayari siirecine kars giivensizlik bas gosterecektir.

Bu yiizden, miisteri olas1 “dogaglama” senaryoyu daha fazla yorumladikca
ve sdz konusu olas1 “dogaglama” senaryoyu gerceklestirmek icin daha fazla siireci
birlestirdikce, olusan yeni senaryo bazi yonlerden miisteriyi daha kotii bir durumla
kars1 karsiya biraktiginda, miisteri daha fazla tatminsizlik duyacaktir. Senaryolar
iizerinde daha ¢ok calistiklarinda ve sorunlarini ¢ézmek veya sorularina cevap
bulmak amaciyla daha etkin bir sekilde uygun senaryo arayisi igerisinde
olduklarinda, toplam hizmet deneyimine daha fazla siliphe ile bakmakta ve
verimsiz arayiiz yonetimine daha az miisamaha gosterir hale gelmektedirler.

S6z konusu artan miisteri rolii vurgulari, sadece internet bankaciligi
hizmetleri ile smirli kalmamaktadir, bunlar ayn1 zamanda, diger internet hizmet
kuruluslarimin yonetimi siirecinde de uygulanabilir 6zelliktedirler. Bu konular iki
taraflidir:

1 Her ne kadar, hizmet kuruluslari, interneti dolayli hizmet olarak
diistinseler de, hizmet dagitiminda kaliplasmis bir  yaklagim
temellendirecek firsatlar ile birlikte, miisteriler interneti dolayli hizmet
olarak addetmemektedirler. Miisteriler, diiriist, glivenilir ve vakitli iletisim,
giiclii etkilesim, geri plan etkinlikleri ile basarili arayiiz siireci ve yeterli
destek beklemektedirler.

2 Miisterilerin yeni rolleri ile ilgili ¢evrimigi egitimler ve sorunlara
¢Oziim getirecek uygun hizmet senaryolari, hizmet kapsamini genisletecek
ve siirecin ilerlemesini kolaylastiracak tiim takip islemleri, bir hizmet
kurulusunun ¢evrimigi etkinlikleri i¢in yerine getirmesi zorunlu yatirimlar
olarak goriilmektedir.

Genel olarak, Sekil 2°de ifade edilen miisteri rolii modeli, miisteri
katilminin sadece internet bankacilif1 icerisinde hizmet deneyiminin basladigi
noktada etkin olmadigini, bunun yaninda hizmet ayari siireci ile etkilesimi
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sagladigint ve ¢esitli hizmet karsilama siireclerini birbirlerine bagladigini; ayni
zamanda siklikla siireci tamamladigini ve bigimlenmis kalite tutumlar1 igin bir
stizgeg gorevi gordiigiinii ileri stirmektedir. Miisterinin bilgi seviyesi, birbirini takip
eden eylemleri ve hizmet karsilama siireglerine yapmis olduklart katki diizeyleri
(R1, R2, R3, R4), miisterilerin internet bankacilig1 siireglerinde ifade edilen tatmin
olma veya olmama durumlarinin sekillenmesinde giiclii etkiye sahiptirler.
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