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OZET

Calismamin amact dis ticaret islemlerinin gergeklestirilmesi siirecinde alinan hizmetlerde meydana gelen
hizmet hatalarimin belirlenmesidir. Arastirma Zonguldak ilinde ve Mugla-Fethiye ilcesinde dis ticaret firmasinda
calisan 21 kisi ile yapilan goriisme (miilakat) teknigi ile toplanan verilerle gerceklestirilmistir. Arastirma
bulgularina gore karsilasilan hizmet hatalart; belgeleme hatalan, tasima firmast hatalar: ve tedarik¢i firma
hatalart olmak iizere ii¢ tema altinda simflandinlmigtir. Bu ti¢ tema altinda en sik kargilasilan hizmet hatalar ise
malin taginma sirasinda zarar gérmesi, zamanmnda tiretimin yetistirilememesi ve belgelerin yanlis doldurulmast
olarak tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Hatasi, Uluslararasi (Dis) Ticaret, Thracat, Ithalat.

DETERMINING OF SERVICE FAILURES IN INTERNATIONAL TRADE
TRANSACTIONS: A QUALITATIVE RESEARCH

ABSTRACT

This study aims to identify the service failures occur in the services received during the process of the
international trade transactions. Data were collected via the interview technique developed with 21 people
working in the international trade firms in the Zonguldak and Fethiye District of Mugla. According to the results
of the research, service failures are classified under three themes which are documenting failures, transport firm
failures and supplier failures. The most frequent service failures under these three themes are stated as; damage
of goods during transport, delay in production and incorrect document preparation.

Keywords: Service failure, International (Foreign) Trade, Export, Import.
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1. Giris

Ticaret, uygarlik ile baglamis, gliniimiize kadar gelmis ve insanoglu var olduk¢a devam edecek olan bir
faaliyettir (Seyidoglu, 1993: 1). Dis ticaret; dis satim olarak ifade edilen “ihracat” ve dis alim olarak ifade edilen
“ithalat”tan olugmaktadir ve en genel tanimiyla; insanlarin ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetlerin iilkelerarasi alim
ve satim iglemi olarak tanimlansa da detayl: bir inceleme yapildiginda dis ticaret iglem siirecinde birgok tarafin
hizmet sundugu goriilmektedir (Kaya, 2016: 5-7). Polat (2007:57-63) ¢alismasinda dis ticaret islemleri siirecinde
var olan taraflari; ihracatgi, ithalatgi, navlun komisyoncusu, depo isletmecisi, tasiyic1 firmalar, sigortaci, banka,
faktoring sirketi ile hiikiimet kurumlar1 ve uluslararasi finansal kurumlar olarak siralamustir.

Hizmetlerin soyut olmasi ve ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle hatalar kaginilmaz olmaktadir (Palmer vd.,
2000:514). Magnini vd. (2004: 280)’a gore hizmet hatasi, hizmetle ilgili ger¢ceklesmis veya algilanan bir problem
olarak tanimlamaktadir. D1s ticaret islemlerinde de birgok islem ve aktoriin varligi olayin karmasikligini ve alinan
bu hizmetlerdeki hata pay1 derecesinin artmasini1 beraberinde getirmektedir. Bu sebeple biitiin hayatimizda oldugu
gibi yaptigimiz ticari islemlerde de karsimiza ¢ikabilecek olan bilinmeyenlere kars1 kendimizi korumayabilmek
ve onlemler alabilmek i¢in (Giirgan, 2012:11) 6ncelikle ilgili islemlerdeki muhtemel hatalari agik ve net bir sekilde
tanimlamak gerekmektedir.

Bu calismada dis ticaret islem siirecinde karsilasilan hizmet hatalarinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu
dogrultuda hizmet hatasi ve dig ticaret yazin taramasi yapilmig ve ardindan gergeklestirilen nitel aragtirmadan elde
edilen veriler yorumlanarak sonuglar elde edilmistir.

2. Literatiir Taramasi

2.1.Hizmet Hatasi

Hizmet sektoriinde iiriin teslimi ve tiiketim ayni anda gergeklesen andas olgulardir ve satict ile alict arasinda
dogal bir etkilesim, aligveris siirecinin bagindan sonuna kadar kurulmus olmaktadir (Karaca, 2010:451). Bu
nedenle hizmet isletmelerinde hata kavrami 6nemlidir ve kaginilmaz bir olgudur. Hizmet basarisizliklari, hizmet
karsilasmasinda yasanan onemli olaylarda gergeklesmektedir. Herhangi bir miisterinin = gereksinimi
karsilanmadiginda hizmet hatasi olusabilmektedir. Soyle ki; miisterinin bekledigi hizmet, hizmetin teslimi
anindaki hizmet algisindan yiiksek ise bu hizmet siireci i¢erisinde hizmet hatasi olusabilmektedir (Lin vd.,
2011:513). Hizmet hatasi, hizmetin dagitim siirecinde miisterilerin beklentilerinin altinda hizmet almalari
dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir (Lewis ve McCan, 2004:7). Bu dogrultuda miisterinin bekledigi hizmet seviyesi
algiladigindan diisiik ise hizmet hatast meydana gelmektedir.

Hizmet hatasi ile ilgili yazindaki galigmalar incelendiginde farkli hizmet alanlarinda arasgtirmalarin
gelistirildigi g6zlenmektedir. Bu ¢aligmalara oteller i¢in (Lee vd., 2011; Tiirkoglu, 2007; Chang ve Hsiao, 2008;
McDougall ve Levesque, 1999; Weun vd., 2004), restoranlar i¢in (Silber vd., 2009; Caliskan, 2013; Olcay ve
Ozekici, 2015; Yang, 2005; Leong, 2002), bankacilik i¢in (Canakgdz, 2008; Akgdz Bozkaya, 2012; Garg, 2013;
Duffy vd., 2006; Komunda ve Osarenkhoe, 2012;) ve havayolu tasimaciligi i¢in (Keiningham vd., 2014; Lorenzoni
ve Lewis, 2004; Bamford ve Xystouri, 2005) 6rnekleri verilebilir. Lee vd. (2011:203) otellerde yasanilan hizmet
hatalarin1 ve telafi sekillerinin bulunmasi amaciyla yaptiklar1 ¢alismada hizmet hatalarim1 8 gruba ayirmustir.
Bunlar; misafirlerin gelig-gidisleri, oda rahathgi, yemek servisi, tercihlerin gesitliligi, servis personeli, resmi
yemeklerde servis yapan personel, genel yiyecek icecek servisi, haberlesme’dir. Lewis ve McCan (2004:10-12)’in
Ingiltere’de dort yildizl bir otelin konuklariyla yapmis olduklari calismasinda elde ettikleri bulgular neticesinde
26 tiir hizmet hatasi varligina ulagsmislardir. Elde edilen hizmet hatalar1 miisteriler tarafindan ciddiyet derecesine
gore; (1) odanin temiz olmamast, (2) rezervasyon kaybi, (3) personelin soguk (sicak kanli olmamasi) ve yardime1
olmamasi, (4) oda kilitlerinin dayaniksiz olmasi, (5) personel verimliligi, (6) yiyecek ve iceceklerin kaliteli
olmamasi, (7) ¢aliganin yardim etmek i¢in goniillii olmamasi (8) restoran ¢alisanlarinin sicakkanli olmamast, (9)
hatali faturalar, (10) resepsiyonistin soguk davranmasi ve yardimsever olmamasi, (11) yangimn ¢ikiginin saglam
olmamasi, (12) kahvaltida masada beklemek, (13) personelin dis goriiniisiiniin diizensiz olmasi, (14) restoranin
yavas servisi, (15) odadaki esyalarin ¢aligmamasi (televizyon, telefon gibi), (16) odanmn hazir olmamasi, (17)
odadaki egyalarin eksik olmasi (tuvalet malzemeleri, havlu gibi), (18) gelik kasa olmayisi, (19) yemek ¢esidinin
sinirl olmasi, (20) oda hizmetinin yavas ve giivenilmez olmasi, (21) jimnastik ve yiizme tesislerinin kétii olusu,
(22) serbest zaman tesislerinin kotii olusu, (23) giris ¢ikis islemlerinin yavashigi, (24) personelin yerel alan
hakkinda bilgisiz olmasi, (25) isletmeye ulasgim imkaninmn zayiflig1 ve (26) yerel turistik yerler hakkinda bilgi
olmamast seklinde siralanmistir (Lewis ve McCan, 2004: 12).
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Restoranlarda yasanilan hizmet hatalarmin belirlenmesine yonelik gelistirilen ¢alismalardan Silber vd.
(2009) tarafindan gelistirilen arastirmada; restoranlarda meydana gelen hizmet hatalar1 ve bu hatalarin telafi
stratejileri incelenmis ve hizmet hatalar1 dokuz kategoriye ayrilmistir. S6z konusu kategoriler sirasiyla; servis
eksikligi, yavas servis, malzemenin olmayisi, yemegin sicak-soguk olmasi, yanlis siparis, uygun olmayan personel
davraniglari, yanlig siparis, hesap hatas: ve yiyecek-icecek dokiilmesi seklinde belirlenmistir (Silber vd., 2009:
738). Tsai ve Su (2009: 1785-1786) Taiwan’daki zincir restoranlarda hizmet hatalarmi inceledikleri ¢alismalarinda
hizmet hatalarini; hizmet sunum sistemindeki hatalar, miisterilerin ortiilii ve agik istekleri, ¢alisanin istenmeyen
davraniglar1 ve son olarak problemli miisterilerin davranislari olmak tizere dort baslik altinda siiflandirmuslardir.
Caligkan (2013) Antalya’da geleneksel ve hizli hizmet sunan restoranlarm misterileriyle yapmis oldugu
¢alismasinda iki farkli restoran tiirii igin hizmet hatalarini simiflandirmustir. Calismanin sonuglarina gore geleneksel
restoranda miisteri agisindan en sik karsilagilan hizmet hatalari; hatali iiriin, yavas servis, yanlig 1s1 ve uygun
olmayan ¢alisan davranigi seklinde siralanirken, hizli servis sunan restoranlarda karsilagilan hizmet hatalari ise;
hatal {irlin, yavas servis, yanlis 1s1 ve uygun olmayan ¢aligan davraniglari olarak belirlenmistir (Caliskan, 2013:
73-74).

Yunus vd. (2012: 18) hizmet sektorlerindeki (otel, restoran ve ulastirma) hizmet hatalarini ve telafi
stratejilerini ortaya koymak tlizere gelistirdikleri calismada hizmet hatalarini {i¢ gruba ayirmislardir. Bunlar; hizmet
teslimine verilen ¢alisan cevaplar1 (yavasg hizmet, olmayan hizmet vb.), miisterinin istek ve taleplerine ¢alisanin
verdigi cevaplar (6zel istekler vb.) ve istenmeyen caligan davraniglaridir. Swanson ve Hsu (2009:185) turizm ve
seyahat temelli kritik olaylar1 arastirdiklar: ve 377 turist lizerinde yaptiklari anket ¢alismasi ile topladiklar1 veriler
dogrultusunda hizmet hatalarini; hizmet teslim hatalari, istenmeyen ¢alisan davranislart ve miisteri isteklerine
verilen yanitlar olmak {izere {i¢ kategoriye ayirmistir.

Keiningham vd. (2014) havaalaninda hizmet hatalarma dair yapmis olduklari c¢alismalarinda hizmet
hatalarini biiyiik hatalar ve kiiciik hatalar olmak iizere ikiye ayirmislardir. Yapilan caligmada biiyiik hatalar;
kazalar, yaralanma ve 6liim olmak iizere iice ayrilirken; kiiciik hatalar; sikayet, dakika, gecikme/ugus iptali, ucus
aktarma, kayip bagaj, yolcu basina kayip bagaj ve yiikler olmak iizere yediye ayrilmistir (Keiningham vd.,
2014:423).

Farkli hizmet uygulamalar1 kapsaminda gelistirilen ¢alismalar 1s1§inda, hizmet hatalarinin nasil
siniflandirilabilecegi boylelikle irdelenmeye calisilmistir. Dis ticaret islemleri igin de benzer sekilde hizmet
hatalarinin tanimlanmasi ve gesitlendirilebilmesi i¢in genel itibariyle hizmet hata siirecinin de agiklanmasi
gerekmektedir. Hizmet isletmelerinde hata (Cengiz vd., 2015; Yiiksel Cakir, 2009; Akgéz Bozkaya, 2012;
Canakgoz, 2008); hizmeti alan kiginin 6ntinde ve hizmeti aldig1 siire zarfinda ger¢eklesmekte ve hizmet hatasinin
baslangici hizmetin talep edilmesiyle baslamaktadir. Ancak bu hizmetin sahip olmasi ve tagimasi gereken
nitelikleri tasimamasi hizmet hatasi siirecinin en 6nemli asamasidir. Bu asamadan sonra hizmeti alan taraf;
hizmetteki eksikligi fark edecek ve bunu bir problem olarak algilayacaktir. Hizmetin problem olarak algilanmasi,
yani hizmeti alan tarafin problemi hissetmesi ile isletmenin hata siireci baglamig olacaktir. Hizmet hatas1 siireci
Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1: Hizmet Hatas1 Siireci

. Asama: Miisterinin hizmet talebi
. Asama: Talebin karsilanmasina yonelik eksik hizmet verilmesi

. Asama: Eksik hizmetin miisteri talebine karsilik sunulmasi

. Asama: Hizmet eksikliginin bir problem olarak algilanmasi

1
2
3
4. Asama: Sunulan hizmetin talebi karsilayamamasi
5
6. Asama: Problem bildirilmesi

7

. Asama: Hizmet hatasiin olusumu

Kaynak: Cengiz, vd. (2015: 88); Yiiksel Cakir (2009: 127); Akgoz Bozkaya (2012: 48) ve Canakgéz (2008: 42)
caligsmalarindan yararlanilarak hazirlanmistir.

2.2. Uluslararas: Ticaret islemleri

Uluslararas ticaret; dis alim ve satim yapan bir iilkenin dis piyasadan aldig1 ve dis piyasaya satt1g1 mallar
i¢in yapilan iglemlerdir (Mucuk, 2012: 296). Ulkenin en verimli ve en iyi oldugu alanlarda ihracat yapilarak
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kazanilan dovizle, gerekli yatirirm mallarmin alinmasi ve dig borglarin 6denmesi saglanirken; ithalat ile iilkeye
teknoloji ve bilgi transferi saglanabilmektedir (Akbulut, 2014: 4).

Birlesmis Milletler Ticareti Kolaylastirma ve Elektronik Isletme Merkezi tarafindan gelistirilen “Al-
Gonder-Ode” modeline gore (UN/CEFACT, 2017); uluslararas: ticaret islemleri temel olarak ihracata hazirhk,
ihracat, tagimacilik, ithalata hazirlik ve ithalat adimlarindan olusmaktadir. Bu adimlar ise sirasiyla satis
sozlesmesinin yapilmasi, mallarin siparigi, dagitim danismanligi ve 6deme talebinde bulunmak gibi ticari
prosediirlerden; mallarin taginmasi ve dagitimlari, tasima belgelerinin, mal faturalarinin ve durum raporlarinin
saglanmasi gibi tasimacilik prosediirlerinden; ithalat-ihracat lisanslarinin alinmasi, giimriik ve kargo
beyannamelerinin alinmasi, ticari giivenlik kurallarinin uygulanmasi ve ithalat-ihracat mallarinin giimriiklenmesi
gibi yasal prosediirlerden ve son olarak kredi notunun verilmesi, sigorta teminatinin ve kredinin saglanmasi,
O0demenin yapilmast ve bildirimler gibi finansal prosediirlerden destek almaktadir. UN/CEFACT tarafindan
uluslararas ticaret islemlerinin ve bu iglemlerin yerine getirilmesinde yer alan aktdrlerin kolayca anlagilabilmesi
i¢in hazirlanan bu modelden de anlasilacagi lizere uluslararasi ticarette birbiriyle yogun iliskili ve karmasik bir¢ok
islem ve bu islemleri yerine getiren farkli hizmet sunucular1 yer almaktadir. Bu ¢aligmada da s6z konusu iglemlerle
ilgili ortaya ¢ikan hizmet hatalarini belirlemek 6nem tasimaktadir.

3. Metodoloji
3.1. Arastirmamin Amaci

Aragtirmanm amaci dig ticaret islemleri stirecinde alinan hizmetlerin ve bu hizmetlerde meydana gelen
hizmet hatalarmn belirlenmesidir.

3.2. Arastirmamin Modeli

Bu ¢aligma nitel arastirma paradigmasma uygun olarak tasarlanmis betimsel bir ¢aligmadir. Nitel
arastirmalar, gozlem, gériisme ve dokiiman inceleme gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin
ve olaylarin dogal ortaminda gerceke¢i ve biitiinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik siirecin izlendigi
aragtirmalardir (Y1ildirim ve Simsek, 2006: 39). Nitel aragtirmalardan elde edilen veriler genellenememekle beraber
konuya bir bakis agis1 getirebilmektedir.

3.3. Orneklem ve Veri Toplama Teknigi

Aragtirmada veri toplama teknigi olarak nitel arastirma yontemlerinden goriisme (miilakat) yontemi
icerisinde yer alan “yar1 yapilandirilmis gériisme teknigi” kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme tiiriinde
arastirmaciya, goriisme Oncesinde belirledigi bir dizi soru ve konu basliklar1 rehberlik etmektedir (Giirbiiz ve
Sahin, 2015:182). Arastirmaciya ortam iizerinde kontrol ve hakimiyet saglamasi nedeniyle bu yontem tercih
edilmistir. Goriisme formunda yer alan sorularin hepsi ayni sirada katilimeilara sorulmus ve gériisme esnasinda
katilimemin istedigi genislige yayilmasina izin verilmistir. Goriisme esnasinda soru formu iizerine notlar alinirken
es zamanl olarak (kabul edildigi durumlarda) goriisme igerigi ses kayit cihazi ile kayit altina alinmustir.
Aragtirmada kullanilan soru formu igerigi; dis ticaret islemlerinde (ithalat ve ihracat) karsilagilan hatalarin
belirlenmesine yoneliktir. Goriisme formunda 10 tanesi agik uglu, 2 tanesi ¢oktan segmeli olmak iizere toplamda
12 soru yer almaktadir.

Veri toplama siireci kolayda ornekleme yontemi kullanilarak Mayis-Haziran 2016 tarihleri arasinda
Zonguldak ve Mugla/Fethiye illerinde gerceklestirilmistir. Zonguldak’ta faaliyet gosteren dis ticaret isletmelerinde
calisan 17 kisi ve Mugla’nin Fethiye il¢esinde faaliyet gosteren dis ticaret igletmelerinde galisan 4 kisi olmak {izere
toplamda 21 kisi arastirmanin érneklemini olusturmustur.

3.4. Verilerin Analizi

Goriigme teknigi kullanilarak verilere ulagilan bu arastirmada verilerin ¢oziimlenmesinde betimsel analiz
ve igerik analizi teknigi kullanilmistir. Nitel bulgular analize agiklik getirmek, giivenilirligi arttirmak i¢in nicel
ifadeler kullanilarak belirtilebilir (Yildirim ve Simsek, 2006:178). Bu sebeple elde edilen bulgular uygun ve gerekli
goriilen yerlerde nicellestirilerek sunulmustur. Veri analiz islemlerinde goriisme esnasinda bir kismu ses kayit
cihazi ile bir kismu1 ise yazili olarak kayit altina alinan veriler bilgisayar ortamina tarih sirasina gore aktarilmigtir.
Bu kayitlar tekrar incelerek yanlig ve eksik kisimlar diizeltilmis ve gerekli olan eklemeler yapilmistir. Tiim
goriigmelerden 9 sayfalik veri elde edilmistir. Goriisme kayitlar1 incelendikten sonra; goriisme formunda yer alan
sorulara verilen cevaplar dogrultusunda veriler kodlanmustir.

Aragtirmaya iligkin analizlerde oncelikle katilimcilarin profil bilgilerine yer verilmistir. Tablo 1°de
katilimeilarin profil bilgileri gosterilmistir.
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Tablo 1: Katihmecilara Yonelik Profil Bilgileri

Pozisyon Durumu Frekans | %

Miidiir 4 19,0
Gilimriik Miisavir Yardimecisi 1 4,8
Ithalat Uzmani 1 4,8
Thracat Uzmam 4 19,0
Dis Ticaret Uzmant 11 52,4
Toplam 21 100

Tablo 1°de goriilebilecegi gibi katilimcilarin ¢ogunlugunu dis ticaret uzmanlar1 olusturmaktadir.

Katilimeilarin dis ticaret islemleri siirecinde almis olduklari hizmetler bakimindan frekans ve yiizde
dagilimlar1 Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2: Dis Ticaret islem Siirecinde Alman Hizmetler

Aliman Hizmetler | Frekans | %
Imalat Hizmeti 0 0
Tedarik Hizmeti 12 24
Tasima Hizmeti 18 37
Depolama Hizmeti 0 0
Belgeleme Hizmeti 19 39
Diger 0 0
Toplam 49 100

Tablo 2°den goriilecegi tizere katilimeilar toplamda 49 adet tercihte bulunarak dis ticaret iglemleri siirecinde
aldiklar1 hizmetleri sirasiyla en fazla belgeleme, tasima ve tedarik hizmeti seklinde cevaplandirmislardir.

4.Bulgular

Aragtirma kapsaminda dis ticaret islem siirecinde alinan hizmetlerde yasanilan hizmet hatalarmin
belirlenmesine iliskin olarak dig ticaret sirketi ¢alisanlarina yoneltilen sorulara verilen cevaplarin frekanslar1 ve
oranlar1 Tablo 3’°te sunulmustur.

Tablo 3: Karsilasilan Hizmet Hatasi Tiirleri

Hizmet Hatas1 Tiirii | Frekans | %
Imalat¢1 Hatasi 0 0
Tedarik¢i Hatasi 11 27
Tasima Hatasi 13 31
Depolama Hatasi 0 0
Belgeleme Hatasi 17 42
Ithalatc1 Hatast 0 0
Diger 0 0
Toplam 41 100

Tablo 3’ten goriilecegi gibi dis ticaret islemleri siirecinde katilimcilarin en yogun karsilagtiklar1 hatalarmn tiirleri
sirastyla; belgeleme hatalari, tasima hatalar1 ve tedarikgei hatalaridir. Ayrica karsilagilan baslica hizmet hatalar1 da
Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4: Karsilasilan Hizmet Hatalar:

Hizmet Hatas1 Frekans %
Malin zarar gérmesi 10 24
Zamaninda yapilmayan {iretim 9 22
Belgelerin yanlis doldurulmasi 9 22
Islem siirecinin uzamasi (Belge) 8 20
Yanlis donanima sahip arag 3 7
Kalitesi diisiik {iriin 2 5
Toplam 41 100
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Tablo 4.te 21 katilimci tarafindan almus olduklar1 hizmetlerde karsilastiklari hatalara yer verilmistir.
Katilimcilarin en fazla maruz kaldiklar: hatalar igerisinde % 24°liik oranla malin tagima esnasinda zarar gérmesi
ilk sirada yer almaktadir. % 22’lik oranla dokiimantasyon siirecindeki belgelerin yanlis doldurulmasi ve yine %
22’lik oranla tedarik¢inin zamanmda {iretim yapamamasi hatalar1 katilimcilarin karsilastiklart hatalar
siralamasinda ikinci sirada yer almaktayken; % 20’lik oranla dokiimantasyon siirecinde islem siirecinin uzun
olmasi karsilagilan hizmet hatalarinda iigiincii sirada yer almaktadir. % 7°lik pay ile tasima esnasinda yanlig
donanima sahip araglarin kullanilmasi dérdiincii siralamada yer almaktadir. % 5’lik pay ile tedarik¢inin kalitesi
diisiik tirtin {iretimi ise karsilasilan hizmet hatalarinda son sirada yer almaktadir.

Elde edilen bulgularin gériisme formunda yoneltilen sorular neticesinde temalara gore sunulmasinda fayda
goriilmiigtiir. Bu temalara iligkin bulgular asagida basliklar altinda siralanmustir. Katilimeilarin dile getirdigi
ifadeler dogrudan alint1 olarak kullanilmis ancak gercek isimleri yerine kodlanarak belirtilmistir. Kod bilgileri; (i)
katilime, (i) gériismedeki siralamast seklindedir (K1: 1. Katilimer; K2: 2. Katilimer gibi.).

4.1. Tedarik¢i Hatalar:

Tedarik¢i firma; ihracat¢min “araci taraf” olarak gonderecegi tiriinii tedarik ettigi ya da ihrag veya ithale
konu olan mal i¢in gerekli olan hammadde/mamul girdisini sagladig: taraftir. Tedarik hizmeti dis ticaret iglem
siirecinin baslangic noktas: olarak degerlendirilebilir. Katilimcilar tedarik¢i firma hatalarini zamaninda
yapilmayan tiretim Ve kalitesi diisiik iiriin iiretimi olarak ifade etmislerdir. Asagidaki ifadeler incelendiginde bu
sonuglar agikca goriilmektedir.

Karsilasilan hata tiiriinden kalitesi diisiik iiriin iiretimine dair yorumunu K12: “Ithalat islemini
gergeklestiren firmamizin, imalatimi gerceklestivebilmesi icin tedarik ettigi tiriinlerin istenilen kalitede olmasi
gerekmektedir. Satin alinan iiriinlerle gerceklesen iiretimimiz sonucunda sattigimiz iiriinler kalite asamasinda
kusurlu bulundugunda firmamiz maliyet sorunu yasamaktadir” seklinde ifade ederken; K9: “Tedarik¢i isletmenin
bize géndermis oldugu yanlis kaliteli diriinlerin kullanimi sonucunda ihracat siirecimizde olumsuzluklar
yasanmaktadir. Bu hizmet hatasi sonucunda firmamizin ihrag ettigi iiriinler ithalat¢i firma tarafindan geri
gonderilmistir olarak ifadelendirmistir. K12 ve K9’un ifadelerinden de anlasilacagi iizere tedarik¢i hizmetinin
alimmis oldugu firmadan kaynaklanan ve talep edilen iiriiniin gereken kaliteye sahip olmamasi talep eden firmay:
zor duruma diistirebilmektedir.

K16 ise karsilasilan hizmet hatalarindan tedarik¢i firmanin istenilen {irlinii zamaninda iiretememesi hatasina
dair yorumunu: “Tedarik¢i firmadan alman hizmet kapsaminda bir aksama meydana geldiginde (iiriinleri
zamanminda hazir  duruma getirememesi) igletmemizin sevkiyatinda problemler yasanmaktadir. Ancak
kurumumuzda tedarikgi hatalarmmin siiresi ve siukligi onemlidir. Nadir olarak her isletme tedarik¢i hizmeti
kapsaminda hataya maruz kalabilmektedir ancak her sipariste bir hizmet hatasi s6z konusuysa isletme tedarik¢iye
karsi oteleme durumuna diismektedir* seklinde ifade etmektedir.

K19: “Isletmemiz ithalat islemi gerceklestirdiginden tedarik¢i hizmeti kapsaminda yasamis oldugumuz
hatalarda telafi sekli pek miimkiin olmamakla birlikte iiriiniin ya da hammaddenin iiretimi i¢in gerekli olan siireyi
beklemek zorunda kalmaktayiz” yorumu ile tedarik¢i hizmetinin firmalar i¢in 6nemini ve etkisini vurgulamaktadir.

4.2. Tasima Firmasi1 Hatalar1

Dis ticaret islem siirecinde isleme konu olan mallarin gerek glimriige ulastirilmast igin tercih edilen i¢
nakliye gerek ithalatgiya ulastirilmasi esnasinda kullanilan tagima araci segimi dis ticaretin islem siirecinde etkili
olmaktadir. Katilmeilarin vermis olduklart cevaplara gore tasima firmasindan kaynaklanan hatalar; mallarin
hasara ugramasi (kirilmasi, biikiilmesi vb.) ve yanlis donanima sahip ara¢ secimi olarak belirlenmistir. Asagidaki
ifadelerle bu hatalara ait agiklamalara yer verilmistir.

K5’in: “Isletmemiz denizyolu tasimaciligint kullanmaktadur. I¢ naklive ve ihracati gerceklestirecek gemi
firmamuz tarafindan belirleniyor. Tasima esnasinda bazen mallarimiz hasar ya da zarar gorebilmektedir. Bu hasar
tiirleri kiridma, biikiilme v.b olabilmektedir” ifadesinden de anlasilacagi lizere dis ticaret islemleri siirecinde
firmalar tagima firmasindan kaynakli hatalara maruz kalabilmektedirler. Tagima firmasindan kaynaklanan ve
mallarin tagima esnasinda zarar gérmesi hatasma dair yorumunu K8: “Uriinlerimiz kolayca kirilabilecek yapida
(seramik) oldugundan dolay: tasima firmasindan kaynakl bir takim hatalara maruz kalabilmekteyiz. Mallarimiz
tasima esnasinda kirilabilmektedir. Mallarimizin ithalatgi firmaya hasarl bir sekilde ulasmast durumunda var
olan hatay firmamiz diizeltme yani yeni iiriiniin tekrar gonderilmesi ile telafi etmektedir” olarak ifade ederken;
K15: ” Ihracat siirecimizde karsilastigimiz tasima hizmet hatalarinda iiriinlerimizin hasar gérmesi ya da
kaybolmasi durumunda hasar nakliyeci firma tarafindan karsilanmaktadir” ifadesini kullanmustir.
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Tasimma firmasindan kaynaklanan bir diger hizmet hatasi ¢esidi olan yanlis donanima sahip ara¢ hizmeti
hatas1 K7 tarafindan su sekilde yorumlanmustir: “Firmamiz ¢elik iiretimi gerceklestirdiginden dolayr mallarimizin
kiridma ve biikiilme hasart alma oram fazladir. Bu nedenle tasima aracimin secimini dikkatli yapmaktayiz.
Firmamiz tarafindan gerceklestirilen bazi ihracat sekillerinde tasima aract olarak gemi secildigi durumlarda
mallarimiz hasara ugranistir. Bu sebepten dolayr mecbur kalmadik¢a tagima seklini karayolu tasimaciligy ile
gercgeklestirmeyi tercih ediyoruz. Hasarli tiriinler yurtdisindaki ihracat firmamiza gonderilmis olup diizeltme
islemi uygulanmustir.”

K13: “Isletmemiz icin yasanilan hizmet hatalarindan tasima hatalarimin énem derecesi daha fazladir.
Clinkii tedarik¢i hatalart bir sekilde gecikmeli de olsa telafi edilmekte olup, belgeleme hatalar: ise belirli
standartlart sagladiktan sonra engellenebilmektedir. Ancak tasima hatalar: sonucunda meydana gelen durum
firmamuzi daha ¢ok etkilemektedir” yorumu ile firmalar igin tagima firmasi hizmetinin 6nemini agiklamistir.

4.3. Belgeleme (Dokiimantasyon) Hatalar1

Thracatgini ihraca tabi iiriinii gonderebilmesi veya ithalatgmin ithale konu olan iiriinii alabilmesi igin belirli
kurum ve kuruluslarin gerekli olan belge/dokiimantasyon tiirii islemleri gergeklestirmesi gerekmektedir.
Goriismeler sonucunda bu tiir hizmetler kapsaminda karsilasilan hata tiirlerinin islem siirecinin uzamasi ve yanlis
belge doldurulmasi oldugu bulgusuna ulasilmistir. Asagidaki ifadeler incelendiginde bunlar agik¢a goriilmektedir.

K2: “Belgeleme hatalari belge islem siiresi i¢inde fark edilirse aninda miidahale edilerek diizeltilir. Ancak
giimriik bélgesi disina ¢ikan iiriinlerin miktarlarinda bir degisiklik yapilacaksa iiriiniin bulundugu konuma dikkat
edilmelidir. Eger iiriin yurtiginde ise diizenlenen yeni belgeler gonderilerek iglem diizeltilir, ancak tiriinler
yurtdisinda ise belge asillari+mail+diizenlenen yeni belgeler gonderilerek islem diizeltilir. Bu islemler
gergeklestirilemiyorsa para cezast uygulamr ve Qimriitk MWiisavirligi tarafindan karsilamr” ifadesiyle
dokiimantasyon hizmeti hatasini ve kapsamini ayrintili olarak ifade etmistir.

Dokiimantasyon siirecinde karsilasilan hata tirlerinden biri olan belgelerin yanlis doldurulmasi hatasina
dair K4: “Islem siirecinde gerekli olan belgelerin yanls doldurulmasindan dolayr mallarin eksik olarak ithalatgiya
ulasmasi sonucunda, ithalatcimin miisterilerinin bu durumdan olumsuz etkilenmektedir” ifadesini kullanmistir.

K6 bir diger hata tiirii olan dokiimantasyon siirecinin uzamasi hatasini1 su sekilde ifade etmektedir:
“Akreditif islemini kullandigimizdan dolay belgeleme hatalarina ¢ok fazla maruz kalmamakla birlikte belge
stireglerinde bazen kismu siireli uzamalar olabiliyor.”

5.Sonuglar

Bu calismada dis ticaret islem siirecinde alman hizmetler kapsaminda yasanilan hizmet hatalarinin
belirlenmesi amaglanmstir. Yapilan goriismelerde katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplar neticesinde; alinan
hizmetlerin bircogunda hataya maruz kaldiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Calisma sonucunda elde edilen bulgulara gére
dis ticaret islem siirecinde alinan tedarik hizmeti, tasima firmasi hizmeti ve belgeleme hizmetleri kapsaminda
ihracatgilarin ve ithalatgilarin hizmet hatasi yasadiklar1 ortaya ¢ikmistir. Yasanilan hizmet hatalar1 Sekil 2’de
sematik olarak gosterilmektedir.

Sekil 2: Dis Ticaret islem Siirecinde Karsilasilan Hizmet Hatalar

Belgeleme Siireci Tastyici Firma N Tedarikg_:i Firma
Hatalar1 Hatalar1 Hatalar1
islem siirecinin Mallarin hasara Zamaninda
uzunlugu ugramast —  yapimayan
iiretim
Belgelerin Yar;ﬁ%o:grgma
dYT&W fikslk | |Kalitesi diisiik
oldurulmasi {iriin

Sekil 2°ye gore dis ticaret islem siirecinde karsilagilan hatalar {i¢ baslik altinda siniflandirilmastir.
Belgeleme siireci hatalar1 mallarin eksik gitmesi ve iglem siirecinin uzun olmasi olmak iizere ikiye ayrilirken;
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tagima hizmeti hatalart; mallarin tasima esnasinda hasara ugramasi ve yanlis donanima sahip tasima araci olarak
belirtilmis ve tedarik¢i hatalari; zamanida yapilmayan {iretim ve kalitesi diisiik tirlin iiretimi olmak tizere ikiye
ayrilmistir. Yapilan goriismeler sonucunda hata tiirlerinin dis ticaret islem siirecine etkisi farklilik gostermektedir.
Yasanilan hizmet hatalarinin dis ticaret siirecine etkisinin farkliligi dogrultusunda cevaplayicilarin yanitlarina gore
o6nem dereceleri de farklilik arz etmektedir. Bu dogrultuda hatalar1 énem derecesine gore yorumlamakta fayda
goriilmiistiir:

Arastirmanin bulgularina gore % 24°liik oran ile en sik karsilasilan hizmet hatasi, tagima firmasindan alinan
hizmet esnasinda mallarm hasar (kirilma, biikiilme vb.) gérmesi oldugu belirlenmistir. Tagima esnasinda mallarin
kirilmasi veya biikiilmesi olarak ifade edilebilecek olan hasar gérmesi hatasi sonucunda firmalar bu durumdan
hem prestij kayb1 hem de ek maliyet ortaya ¢ikmasi sebepleriyle olumsuz etkilenmektedir. Yapilan goriismeler
sonucunda firmalarin diger hata tiirlerinin belli standardizasyonu saglamak sartiyla azaltilabilecegini diisiiniirken
tagima esnasinda zarar géren mallarin diizeltilme payinin olmadiginit sadece bir sonraki sevkiyatta tekrar
gonderildigini belirtmislerdir.

Dis ticaret islemlerinin gerceklestirilmesi siirecinde birgok dokiimanin belirli kurum tarafindan hazirlanip
belirli kurum ve Kkurulus tarafindan imzalanmasi gerekmektedir. Ithalat¢inin talep ettigi iiriinleri ihracatgiya
bildirmesi, ihracatgmnin ihraca tabi iiriinlerinin giimriik cikis islemlerinin yapilabilmesi igin hizmet aldig
miisavirlige Urliniin cinsi, miktari, tutart vb. unsurlar1 bildirmesi, miisavirlik biinyesinde gerekli kurum ve
kuruluslardan izin alinmasi, ithalat¢inin ithale tabi olan {iriiniinii alabilmesi i¢in kendi miisavirlik firmasi ile irtibata
gecip malm cinsi, tutar1 vb. 6zelliklerini bildirmesi, ithale tabi {iriiniin giimriik ¢ikis islemlerinin yapilmasi ve
gerekli olan izinlerin almmasi gibi her asama da dokiimantasyon hizmeti alinmaktadir. Yapilan goriismeler
sonucunda dokiimantasyon hizmetleri kapsaminda %22’1lik pay ile belgelerin yanlis doldurulmasi hatasi en fazla
yasanilan hizmet hatas: igerisinde ikinci sirada yer almaktadir. Firmalar gerekli olan belgelerin doldurulmasi
stirecinde yanlis bilgi girilmesi, eksik yazilmasi vb. gibi sorunlarla karsilastiklarini ancak bu hata tiiriiniin
diizeltilemeyecek seviyede olmadigini belirtmislerdir. Genellikle bu hata tiirii firmalara maliyet ya da prestij kaybi
olarak yansimadigi i¢in firmalar bu hata tiiriiniin sikligina ragmen 6nem derecesini az gérmektedir.

Dis ticaret islem siirecinin baslamasi igin gerekli olan iiriiniin iiretilmesi en énemli sarttir. Ihraca ya da
ithale konu olan malin yoklugu dis ticaret siirecini tamamen durdurmaktadir. Gériismeler neticesinde tedarikgi
firmadan alinan {iretim hizmetinin zamaninda olmamasi baska bir deyisle gecikmesi hatast % 22°lik bir pay ile
belgelerin yanlis doldurulmasi hatasi ile beraber ikinci sirada yer almaktadir. Bu hizmetten kaynaklanan bir hata
sonucunda firmalar ciddi boyutta maliyet sorunu ile karsilasmakta ve miisteri memnuniyetsizligi ile prestij kaybi
yasayabilmektedir. Firmalar bu hizmet hatasi ile karsilastiklarinda yasamis olduklari olumsuzluga ek olarak
tedarikgiyi beklemek zorunda olduklarini ve miisteri kaybi yasadiklarini belirtmistir.

Yapilan goriismelerden elde edilen bir diger sonug ise dis ticaret islem siirecindeki dokiimantasyon
stirecinin yogunlugundan dolayi; dokiimantasyon hizmetlerinin uzun siirmesidir. Kargilasilan hizmet hatalarmin
icerisinde bu hata tiiriiniin pay1 % 20 olarak belirlenmistir. Bu hizmetten kaynaklanan hata durumunda firmalar
tedarikei hatalarinda oldugu gibi siirecin tamamlanmasini beklemek zorunda kaldiklarini belirtmislerdir.

Ihracat ya da ithalat islemlerinin her ikisinde de tasima firmasi hizmeti alinmaktadir. Bu hizmet esnasinda
mallarin hasar gérmesine ek olarak % 7’lik oran ile yanlis donanima sahip tagima aracinin kullanilmasi bir diger
tasima firmas1 hatasi olarak belirlenmistir. Bu hata tiirlinde ihraca ya da ithale tabi tiriiniin cinsinin énemli oldugu
vurgulanmigtir. Hata ile karsilasan katilimcilar baska bir tasima araci segimine yoénelmis olduklarmi
belirtmiglerdir.

Gorigsmeden elde edilen sonuglar neticesinde karsilasilan hizmet hatalarindan tedarik¢i firmadan
kaynaklanan Kalitesi diisiik tirin iiretiminin %5 ile en son sirada yer aldig1 goriillmektedir. Bu hata, en son sirada
yer almasina ragmen firmalar icin ciddi 6nem derecesine sahiptir. Firmalar bu hizmet hatasinin 6énem derecesinin
farkinda olup tedarikei secimine dikkat ettiklerini ve ticari iligkilerine giiven unsurunu eklediklerini belirtmislerdir.

Arastirma kapsaminda yapilan goriigmelerden elde edilen verilere gore karsilagilan hizmet hatalarinin dis
ticaretteki islem siirecini uzattig1 tespit edilmistir. Siparis gecikmelerinin, teslim alma-teslime génderme siiresinin
uzamast gibi zamaninda hizmetlerin sunulamamasi ise ciddi oranda miisteri memnuniyetsizligine sebep oldugu ve
bunun sonucunda da firmanin maliyet unsuruna olumsuz etkiler yaptig1 sdylenebilir. Dis ticaret iglem siirecindeki
her hatanin siirecte zaman kaybina neden oldugunu da sdylemek yanlis olmayacaktir. Dis ticaret iglem siireci
icerisinde bir¢ok hizmet kapsaminda hatalar yasanabilmekteyken hatalarin énem derecesi firmalara gore farklilik
gosterebilmektedir. Dis ticaretin ger¢eklesmesi siirecinde ticari, tagimacilik, yasal ve finansal islemlerin
karmagiklig1 ve bu iglemleri yerine getiren ¢ok sayida farkli kurum ve kurulusun varligi verilen hizmetlerde hata
payint arttirict bir unsurdur. Tiim konular tizerinde tek bir kurumun ya da kisinin hakimiyet kurmasi oldukga giic
bir durumdur. Bu nedenle taraflar arasinda etkin iletisim, risk paylagimi, giiven yaratma vb. gibi kosullarin
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saglanabilecegi yapilarla dig ticaretin uygulanmasi gerekmektedir. Bu siiregte yer alan tiim aktorlerin Kendi is
tanimindaki gorevleri eksiksiz gerceklestirmeye ¢aligmasi ve hizmet hatalarini en az maliyetle ve zaman kaybiyla
telafi edebilecekleri planlamalar1 hazirlamalar1 gerekmektedir.

Calismanin belirli il ve ilgede yapilmis olmasi, kisith bir zamanda yapilmis olmasi ve ¢alisma esnasinda
goriigme tekniginden yararlanildigindan dolayr az sayida firmadan veri elde edilmis olmasi ¢aligmanin
kisitlarindandur. ileri ki calismalarda kisitlamalar dikkate almarak ¢alisma alan1 ve kapsami genisletilebilir. Ayrica
ileride yapilacak ¢alismalar ihracatci firma ve ithalat¢i firma ayrimi gozetilerek gergeklestirilebilir.
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