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OZET

Degisme hizinin arttigi kiresellesen bir rekabet ortamindaya-
siyoruz. Sosyal, kulttrel, politik ve ekonomik amach bitiin isletmeler-
de oldugu gibi, hizmet isletmelerinde de ydnetim calismalarinin basari
ile ylritebilmesinin ilk ve temel islevi gelecegin kestirilmesi ve di-
zenlenmesidir. Hizmet isletmeleri, stratejileri segme ve yliritme yon-
temleri agisindan, mal Uretimine yonelik isletmelerden bilyuk oranda
degisiktir. Bu calismamizda hizmet isletmelerinin, mal Ureten islet-
melerden hangi yonlerden farkli oldugu, otobis isletmelerinde strate-
jik calismalar ve uygulanabilir stratejiler konu edilmistir.

GIiRIS

Ginumiz Tirkiye’sinde karayolu ulastirma sektorii gelismis bir diger ulas-
tirma sektorleri (hava, deniz, demiryolu) i¢cinde en biyuk pay! almaya baslamistir.
Gelismis ekonomik yasamin aksamadan sirdirebilmesi, karmasik ve yogun yasamin
daha dizenli hale getirilmesi ve kolaylastiriimasi sektoriin saglayacad! ulastirma
hizmetlerine bagh hale gelmistir.

Karayolu ulastirma sektdriinde ¢cok 6nemli bir yere sahip olan otobis islet-
meciligi, toplu insan tasimaciliyi sonucunda toplumun biinyesinde olusturdugu,

’ Kiitahya Dumlupinar Universitesi 1.1.B.F. Yonetim-Organizasyon Bilim Dali, Ars. Grv.
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2 DUMLUPINAR UNIVERSITESI

ekonomik, sosyal, ve kilturel etkileri goreceli olarak yadsinamayacak kadar énem
teskil etmektedir. Ginimuz teknolojisindeki gelismelere bagl olarak otobislerin
glvenirliginin artmasi ve bunun yani sira tasima siresinin kisalmasi ulastirma hiz-
metlerinin kalitesindeki artislar, otobis isletmeciliginin gelisim sirecine bir ivme
kazandirmistir.

Otobis isletmeleri, hizmet isletmeleri oldugu igin endistri isletmelerinden
farkli bir gorinum sergilemektedirler. Hizmet isletmelerinde ise girdiler endstri
tretimine gore farklihk gostermektedir. Otobus isletmelerinde, hizmet Uretiminin
girdisi olan insan ve insanlarin bedensel, psikolojik 6zellikleri ve bunlarin degisik-
liklerinin farkli olmasi, ulastirma hizmet Uretimini de endistri dUretiminden farkli
kilmaktadir.

Gerek sanayi gerekse hizmet isletmeleri, verimli faaliyetlerde bulunmak ve i-
cinde bulunduklari sorunlari asabilmek amaciyla cesitli yollara basvurduklari bilinen
bir gergektir. isletmeler bir yandan minimum maliyet bir yandan maksimum kar elde
etmeye c¢alismakta, diger yandan acimasiz rekabet kosullarina karsi dstiin konuma
gelebilmek ve sirekli piyasada kalabilme cabasi vermektedirler. Bdyle bir caba,
isletmelerdeki Gretimi yogunlastirmis ve isletmeleri farkli stratejileri uygulamaya
yoOneltmistir.

1. HIZMET URETIMININ GENEL DEGERLEMESI

Uretim s6zcii§il birgok kisiye fabrikalar, makineler, montaj hatlari gibi imalat
yapilan ortamlari animsatir. Yakin zamana kadar dretim ve imalat tarifleri ayni an-
lamada kullaniimis, dretim yodnetimi de yalnizca imalat yapan isletmelere ydnelik
olarak disunilmustir. Gunumuzde Uretim yo6netimi kavram ve teknikleri imalat
disinda hizmet ya da servis olarak adlandirilan calismalar icinde uygulanmaktadir.
Banka, hastane, otel, otobis isletmeler vb. servis isletmeleri de Uretim yonetimi
kavram ve tekniklerinin uygulandigi Gretim sistemleridir.’

imalat sistemlerinde otomobil, televizyon gibi fiziksel bir ¢ikti ortaya gikar.
Hizmet sistemlerinde ise verilen hizmet yoluyla bireylerin bir gereksiniminin tatmin
saglamak amaclanir. Bireyden bireye gereksinimlerin deger yargilarinin ve begenile-
rinin farklilik géstermesi hizmet sistemlerinin tasarimini da gliclestirmektedir.

Hizmet tirlerini, isletmelerinin énemini ve dzelliklerini, diger Gretim sistem-
lerinden ayirtedici stratejik Ozelliklerini agiklamak konuya kavramsal bir cerceve
cizebilecektir.

1.1. Hizmet Tdrleri

Kapsam ve tirleri ¢cok degisik olmasi nedeniyle, degisik bir bakis agisina go-
re hizmetler farkh sekillerde siniflandirilabilir.2

1 Ali Ekrem OZKUL, Genel isletme, Anadolu Universitesi Yaynlari, No: 931, AO.K. Yayinlari, No:
501, Eskisehir, Temmuz 1997, s. 332.

2Omer DINCER, Stratejik Ylinetim vc tsletmc Politikasi. Genisletilmis ve Yenilenmis 5. Baski, Beta
Basim Yayin Dagitim A S. istanbul, 1998, s. 436.
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a. Hedef pazara gore siniflama. Bu siniflamada hizmetin sunuldugu hedef
grubun 6zellikleri 6n plana alinmaktadir. Buna gdre hizmetler iki grupta incele-
nir.

i- Kisisel gereksinimlerin karsilanmasina yonelik hizmetler. Kisi veya grupla-
rin kisisel gereksinimlerini karsilamaya ydnelik hizmetleri ifade eder. Hekimlik,
egitim hizmetleri gibi.

ii. is gereksinimlerin karislanmasina yénelik hizmetler. Bir érgiitiin sorunla-
rinin ¢6zmiine yonelik danismanlik hizmeti gibi.

b. Hizmet Ureticisine gore siniflandirma. Bu agidan hizmetleri iki sinif olarak
disinebiliriz.

i- Uretimi insana dayal hizmetler: Bu gruptaki hizmetler de kendi iginde ii¢
grupta degerlendirilebilir. Vasifli elemanlar dayali hizmetler (doktorluk), yari vasifli
elemanlara dayali hizmetler (laboranthk, tamircilik), vasifsiz elemanlara dayal hiz-
metler (kapicilik, kalorifercilik)

ii- Uretimi aletlere dayali hizmetler: Bu hizmetlerde tam otomatik aletlere
dayali (otomatik araba yikama), otomatik olmayan ve vasifsiz isglici gerektiren
aletlere dayali (taksi), uzman kullanicilar gerektiren aletlere dayali (bilgisayarl
tomografi) olmak tzere kendi iginde Uge ayrilir.

c. Hizmet alicisina gére siniflandirma: Bu yaklasima gore hizmetler, tretim
sirasinda alicinin hazir olup olmamasina gére gruplandiriimaktadir.

i- Uretim sirasinda alicinin varhgini gerektiren hizmetler: Yolcu tasima,
doktorluk, danismanlik gibi.

ii-Uretim sirasinda alicinin varligini gerektirmeyen hizmetler: Esya tasimaci-
li§1, avukathk, muhasebecilik gibi.

d. Mal ve hizmete bagimhihgina gore siniflandirma: Buna gdre hizmetler ge-
nel olarak iki gruba ayrihr.

i- Bagli hizmetler: Burada araba tamiri, fotokopi ve bilgisayar bakim hizmetleri
ve lokanta gibi bir malin saticisina bagh olan veya ameliyat dncesi hazirlik hizmetler
gibi daha sonraki hizmete bagl olan hizmetler olarak Gzere iki grup s6z konusudur.

ii- Saf hizmetler: Herhangi bir mal veya hizmetin Gretim veya satisina bagl
olmayan hizmetler bu grupta yer ahr.

1.2. Hizmet isletmelerinin Onemi ve Ozellikleri

Endstriler genel olarak iki grup seklinde degerlendirilir. Fabrikasyon olanlar
ve olmayanlar, Fabrikasyon olmayan endustriler tarim, hizmet endustriler seklinde
kendi igerisinde alt bélimlere ayrilirlar. Hizmet isletmelerinin faaliyet alanlari egi-
tim, bankacilik, kamu hizmeti, saglik, sigortacilik, pazarlama, otelcilik, lokantacilik,
seyahat acenteligi, elektrik, telefon, do§algaz, ulasim... seklinde ifade edilebilir.3

1 Ahmet DIKEN, Sanayi ve llizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yénetimi. Konya Ticaret Odas
Egitim ve Kultdr Yayinlari, No: 8, Konya, 1998, s. 88.
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Baslica hizmet sektdrunin 6zellikleri su sekilde siralamak olanaklidir:

a-Hizmet fiziksel olarak boyutlandirilamaz, tanimlandiriimaz, ve élgulemez.
Bu 6zelligi hizmetin statik degil, dinamik olusundan kaynaklanmaktadir.

b- Hizmet depolanamaz, geri kazanimi olanakli degildir, bir kez hizmet veril-
dikten sonra tiiketilmis demektir. Ancak tekrar edilebilir.

c- Hizmet insan davranislari ile yonlendirilen bir dizi faaliyetten olusur.

d- Hizmet bir esya veya nesne gibi test ve muayene edilemez. Ancak, hizmetin
sunumu ve kalitesini etkileyen fiziksel kosullar ve nesneler test ve muayene edilebilir.

e- Bir esya i¢in s6z konusu olan kullanimi dmri hizmet igin séz konusu de-
gildir. Hizmetin kullanim 6mri degil, surekliligi olabilir.

f- Hizmetin bir zaman boyutu vardir. Bu boyut bir baslangi¢ ve bir bitis
noktasi olan zaman dilimi ile tanimlanir.

g- Hizmet isteme bagh olarak verilir. Bu baglilik iki tarli olur. Birincisi anhk
istemin karsilanmasi, 6rnedin muslugu cevirdiginiz zaman suyun akmasi, telefon ahi-
zesini kaldirip aradiginiz numara ile konusmaniz gibi. ikincisi ise, programli istemin
karsilanmasi olup, 6rnek olarak saglik, bankacilik ve ulasim hizmetlerinin verilmesini
gosterebiliriz.

h- Hizmet sektdriinde isgoren yonetimi dnemlidir. Verilen hizmetin Kkalitesi
Uzerinde insan izlerinin etkisi fazladir.

I-Kendisine hizmet verilen biri bunu, hizmeti veren kurulusun 6rgutsel hiye-
rarsisinin ve Ucret siralamasinin nispeten alt basamaklarinda bulunan isgérenden alir.

Otobiis isletmeciligi ulastirma sektdriiniin bir alt yapisini olusturdugu icin,
hizmet isletmeleri arasinda yer almaktadir. Ulastirma sektéri ise, baska sektérlerden
asagidaki ozelliklerle farkl bir boyut kazanmaktadir.4

a- Ekonomik krizlere cok fazla duyarli degildir.
b- istihdamin kaynagi olusturmaktadir.

Ulastirma, ekonomik anlamda elde edilen mal ve hizmetlerin tretim asama-
sindan, tuketicilere, ulastiriimasina kadar gecen bitiin asamalara katilan calismayi
ifade eder. Diger bir deyisle, sonug alinabilecek her tirlii calismalarin gergeklesmesi
direkt olarak ulastirma hizmetine baghdir.

Kuresellesen diinyada, hammadde ve yart mamul maddelerin sanayi mer-
kezlerine aktariimasi sonucunda elde edilen kullanilabilir tiiketim mallarinin, tiiketi-
ci piyasalarina aktarilmamasi sonucunda meydana gelebilecek aksakliklar varolan
ekonomik sistemi tamamen durdurabilecektir.

Ulastirma sadece ekonomik hareketlilikte kendisini hissettirmez. insanlarin
sosyo-kultirel etkinliklerinde sosyal yasamin sekillenmesinde kendisini hissettiren
4 Emine ORHANER, Sezer KORKMAZ, “Tiirk Ekonomisinde Hizmet Sektoriiniin Durumu ve Rekabet

Gilcu”, 3.Verimlilik Kongresi (Bildiriler), 14-16 Mayis 1997, MPM Yay. N0:599, Ankara, 1997, s. 453.
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ulastirma, sosyo-kilturel yasamin vazgecilmez bir bélumi haline gelmistir. Bu 6-
zelligi nedeniyle ulastirma, toplumlarin zorunlu gereksinimleri arasinda yer almistir.

Ozetle, ulastirma hizmetlerinde meydana gelebilecek bir aksaklik, ekonomik
yapi icerisindeki varolan ekonomik transferleri guglestirip, sistemin tam istihdamdan
uzaklagsmasina neden olabilecektir.

1.3. Hizmet Uretimini Diger Uretim Sistemlerinden Ayiran Stratejik
Ozellikler

Hizmetlerin kendisine 6zgli 6zelliklerine bagh olarak hizmet isletmeleri de
mal Ureten isletmelere gdre bazi farkliliklar gostermektedir. Stratejik uygulamalari
Uzerinde de oldukca 6nemli etkiye sahip olan 6zellikler su sekilde siralamak olanakli
olacaktir.5

a- Hizmet soyuttur: Buradaki soyut kelimesi “fiziki boyutlari olmayan ve bes
duyu organiyla algilanamayan” anlamina gelmektedir. Bu goriisle hizmetin en 6-
nemli 6zelligi soyut olmasidir.

b- Envanter yapilamaz: Hizmet isletmelerinde, hizmetlerin soyut olmasindan
dolay! depolanamamasi yiiziinden envanter yapilamaz. Satislardaki dalgalanmalarin
tretim Uzerindeki etkisi kendisini hemen gosterir.

c- Amaclari, miktar ve kalite dlglleriyle tanimlama olanagi yoktur: Pek cok hiz-
met isletmesinin Uretiminin kalite standartlarinin belirlemek ve kontrol etmek ¢ok zor-
dur. Hizmetin Kkalitesini 6lcmenin bir tek yolu aliciya sunulurken kontrol etmektedir.

d- Ciktinin niteligi ve tiiketimi: Mamuller 6nce Uretilip sonra satilirken, hiz-
metler Uretildi§i anda tiketilir. Hizmetin pazarlamasinda basari ve basarisizlik, hiz-
meti Uretenle satin alan arasindaki iliskiye baglidir ve iliskinin niteligi basariy1 dog-
ru olarak etkiler. Bu ylzden hizmet, Ureticisindeki ayrilmaz bir batundr.

e- Ciktinin benzerligi: Hizmetlerin temel dretim sekli insan davranislari ile
gerceklesir. imalat sistemlerinde ciktilar genellikle standartlara gore tanimlanir.
Mekanizasyon ve otomasyon yoluyla birbirinin aynisi olan c¢iktilar elde edilmeye
calisihir. Halbuki, hizmet sistemlerinde standartlar daha azdir ve ¢atinin degiskenli-
§i yuksektir. Bu yiizden ayni kisinin Gretip sundugu hizmetler bile birbirinden farkl
olabilir.

f- Girdilerdeki degisiklik: Hizmet sistemlerinde girdiler tipik bir imalat sis-
temine gdre farkhlik gosterir. insanlarin bedensel ve psikolojik 6zelliklerinin farkli
olmasi degiskenligin en iyi agiklamasidir.

g- Emek girdisi orani: Uretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi ve girdilerdeki bii-
yuk farklhilik nedeniyle hizmet tGretimi emek yogun bir siire¢ gerektirir.

h-Verimlilik degerlemesi: imalat sistemlerinde verimlilik élgiimii ¢iktilarin
genellikle birbirinin aynisi olmasi nedeniyle dogrudan olanakh olabilmektedir. Hiz-

5 DINGER, s. 438, OZKUL s. 323.

199



6 DUMLUPINAR UNIVERSITESI

met sistemlerinde ise istem degiskenligi ve her istenen ciktinin da farklilik goster-
mesi nedeniyle bu kolay olmamaktadir. Ciinki, hizmetin misteriye verecegi doyum
subjektiftir. Dolayisiyla hizmetleri 6lgcecek standartlar mevcut degildir.

1-Maliyet hesaplamalarinin yapilmasi glctir: Hizmet isletmelerinde yukarida
saydigimiz ozelliklere bagl olarak maliyetlerin hesaplanmasi oldukga zordur.

i- Genellikle pazara yakindir: Hizmet isletmeleri, Ureten ile satin alan ara-
sinda dogrudan iliski gerektirdigi igin pazara yakin olmak zorundadir. Bu dzellik,
hizmet isletmelerinin faaliyet alanlarinin sinirlandirarak olumsuz bir etki yapar-
ken, misterilere ve rakiplere yakin olmasina bagl olarak bazi Gstinliklerde sag-
layabilirler.

j- Goreli olarak kuguktir: Hizmet isletmeleri mal Ureten isletmeler gore ge-
nellikle kiguktlr ve pazara yakin olmasi gerektigi icin daha sinirli bir alanda faaliyet
gosterir.

k- Hedef pazarin tanimlanmasi nispeten zordur: Tipki mal Ureten isletmelerde
oldugu gibi hizmet isletmelerinde de pazarda ka¢ insanin oldugunu belirlemek, pa-
zarin tanimlamasinda yeterli olmaz.

2. OTOBUS ISLETMELERINDE HiZMET URETIMI

Hizmet (retiminde direkt olarak kullanilan otobislerin gelisim sirecini, be-
lirli periyotlar icerisinde izlemek, olusturulan hizmet Gretiminin ulastigi boyutlar
gérmek agisindan yardimci olacaktir.

Bu gelismislik periyodunda George Shillebeer, ilk atl tasiti, Londra’da York-
shire Stinger’den, Morulebone caddesinde 1829’da halka tanitmistir. Yaklasik 160
yildir, su an giindemde olan otobuslere uzanan bir gelisme ve genisleme slreci mev-
cuttur. O giinden bu giine kadar girisken, atilgan insanlarda, ge¢im kaynagi amaciyla
nakliyat sirketleri kurmus ve buginkd goérinimin temelini olusturmuslardir. Bu
calismalardaki erken gelisme sehirlerin cografi yapisini belirlemede de yardimci
olmuslardir. ilk atli tranvaylar Bilyiik Britan’ya 1860 6ncesinde gelmistir.6

Gilnimizde otobis isletmeleri kara tasimaciliginin yarisindan fazlasini st-
lenmektedir. Kitlesel tasimacilikta otobis isletmelerinin katkilari gdzle gdrulir bir
sekilde artmaktadir. Otobis isletmeleri diger tasimacilik sistemlerine yardimci olur-
ken servis tasimaciligina da uygun olan bir otobis isletmesinin sehirlerarasi Kkitle
tasimacihgi yaninda, degisik calisma alanlarinda da faaliyette bulunabilecegini orta-
ya ¢ikarabilmektedir. Bunlari su sekilde ifade etmek olanakli olacaktir.7

a-Sehir ve banliydlerde yapilan hath tasimacilik.

b-insan ve esyalari diger tasimacilik isletme sistemlerine ulastirma yénii ile
sistem besleyiciligi seklinde 6zel tasimacilik.

6 R.W. FAULKS, Bus and Coach Operation. Fitth Edition Butlerand Tanncr Ltd. Londra. 1987, s. 4-5.

7 Bus Transit System, Vehicle Roadvvay Operation, Alba Bueverlang, Dusseldorf, linglish translaton
SNV, Studiengesellscholft, Nohurken, mbh, 1982, s. 10.
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c-Ara sira olan tasimacilhik.

Ulkemizdeki otobis isletmelerini verdikleri hizmet bakimindan tg¢ kategoride
toplamak olanakli olabilecektir.

a-Yakm iki il arasinda yapilan yolcu tasimaciligi
b-Merkez il ve ilgeleri arasinda yapilan yolcu tasimaciligi
c-Uzak iki il arasinda yapilan yolcu tasimaciligi

Uretim sozciigii mal veya hizmet iretmek icin yapilan calismalara verilen
addir. Birgok isletmenin temel islevi mal ve/veya hizmet (retimi yapmaktadir. Ure-
tim yapmak Uzere biraraya getirilmis insan, makine, malzeme, bilgi gibi bilesenlerin
olusturdugu yapi da Gretim sistemidir. Uretim sistemleri tasarimi, kurulus ve isleti-
minde sistem yaklasimindan hareketle bilesenlerin, ayri ayri degil bir bitin olarak
ele alinmasini amaclar. Girdiler ya da uretim faktorleri sisteme disaridan alinan
bilesenlerdir. Genellikle sistemlerin birden cok girdileri ve c¢iktilari bulunur. Sis-
temler, girdi, déniisim sireci ve ¢ikti alimi seklinde gdosterilir.8

Cevresel girdiler, genellikle bilgi (enformasyon) agirliklidir ve yoneticilere -
retim sisteminin disarisindaki hususlara ilgili bilgi sadlarlar. Siyasal ve yasal girdiler
sistemin calismasinda uyulmasi gereken sinirlamalardir. Cevresel girdilerden, Pazar
girdileri de benzer olarak bilgi (enformasyon) niteligindedir.

Hizmetlerin tretimi icin gerekli olan girdiler, temel girdi olarak adlandirilir.
Bunlar hizmetin icinde yer alan araglar hizmetin olusturulmasinda kullanilan is gi-
cll, sermaye mallari (tesis, donanim ve aletler) vb. alt yapi hizmetidir.

Doénlstim (sureg), girdileri amaclara uygun sekilde ciktilara donustirmeye
yonelik islemlerdir.

Cesitli Uretim sistemleri ile girdi-déniisim ve ¢ikti akisi asagidaki tabloda or-
neklendirilmistir.

SISTEM girdi DONUSUM CIKTI

Fabrika Hammadde imalat Mamul

Lokanta Misteri Yemek-Servis Tatmin

Hastane Hasta Tedavi-Teshis Saghkh Kisi
Ulastirma Yolcu Tasima Yer Degistirmis Kisi

Otobis isletmelerinde, Uretim, kaynaklarin, hizmet olusturma amaci ile bir-
lestirilmesidir. Kaynaklarin (isg6ren, otobls, servis araglari, sermaye, subeler, mola
esnasinda kullanilan binalar vb.) kit olusu nedeniyle bu kaynaklarin, otobis islet-
melerinin Grettigi ulastirma hizmetlerinde ekonomik bir sekilde kullanilmasi gerekir.
Otobus isletmelerinde girdi olarak hizmet Uretimine katilan malzemeler baslica iki
tire ayrilabilir.

a. Dolayli malzemeler.
b. Dolaysiz malzemeler.

8 OZKUL,s. 316-322.
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Dolaysiz malzeme grubunda, otobisler yer alir. Bunlarin yer degistirme 6-
zelligi oldugu icin ulastirma son amac olarak hizmete dénustiriliar. Dolayli malze-
me grubunda ise ulastirma hizmetinin yuratilebilmesi icin, benzin, lastik, yiyecek,
icecek gibi tuketilen ya da istihdam edilen isgéren, vb. kullanilan diger malzemeler
yer alir. Daha énce ekonomik olmayan bir ulastirma hizmeti otobis isletmesi icin
yeni bir cikti olabilir. Buna &rnek olarak yolcularin beraberinde getirdigi esyalarin
tasinmasi igin, organizasyon igerisinde yeni bir tasima bolim0 kurularak, bunlarin
kar merkezleri haline donisturilmesi gosterilebilir.

Otobis isletmelerinde Uretimin amaci, insanlarin ulastirma istemlerini do-
yurmaktir. Buglin yolculuk yapmak isteyen insanlar tarafindan istenilen hizmetler
cok genis bir alan kapsamakta ve degismeler géstermektedir. Otobis isletmelerinin,
subelerinde rezervasyonlar yapilip, biletlerin kesilmesi, otobuslerde insanlarin rahat
ve giuvenli yolculuklarinin saglanmasi igin gerekli énlemlerin alinip, insanlarin iste-
nildigi yere goturulmesi gibi 6rnekler verilebilir.

Sonug olarak, dretimi yalnizca mallarin yapimi olarak distinmemek ayni
zamanda hizmetlerin Uretimi veya yapilmasi olarak da disinmek ve kabul etmek
gerekmektedir. Bu durumda, otobis isletmelerinin amaclarina ulasabilmesi icin
insan gereksinmelerini karsilayabilecek hizmetleri olusturma islemi uretim ol-
maktadir.

3. 0OTOBUS iSLETMELERINDE GELIR GETIRICiI STRATEJIK
CALISMALAR

Otobis isletmelerinin birinci derecede ki islevi, evinden uzaklara gitmek
isteyenlere ulastirma hizmeti saglamaktir ve bu hizmeti en ayricalikhi Grintdar.
Birgok otobis isletmesinde koltuk satislari en blyik ve tek gelir kaynagidir.
Ayni zamanda koltuk satislari, degismez bicimde, en ylksek kar orani veren ve
otobis isletmelerin ¢alisma k&rinin ana payina sahip olan en kérli stratejik gelir
kaynagidir.

Otobis isletmelerinde gelirlerinin olusabilmesi icin U¢ temel bilesenin gecer-
lilik kazanmasi gerekmektedir. Bu bilesenleri asagidaki gibi siralamak olanakladir.

a-Koltuk sayisi
b-Sube hizmetleri
c-Otobisiin seyahat siirecinde sundugu hizmetler

Bunlarin her biri otobus isletmelerinin gelirlerinin olusmasinda farkh derece-
lerde, Koltuk gelirlerinin kayna§i musterilerin ulastirma istemlerinin karsilanmasina
yoOnelik temel hizmetleri sunmaktadir. Bu nedenle koltuk sayisi, sube hizmetleri ve
otobiisiin seyahat siirecinde verdi§i hizmetleri, otobis isletmelerinin stratejik bir bi-
tinliga ve ulastirma calismalarinin ayrilmaz bilesenleri olarak gérmek yerinde olur.

a- Koltuk Sayisi: Otobls isletmelerinin musterilerinin buyuk bir bélumd, kol-
tuklari birkag saatten birkac haftaya veya aylar 6ncesinden ayirtabilmektedirler. Muste-
riler kisisel rezervasyon istemlerini, telefon vb. sistemleri kullanarak yapabilmektedir.
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Koltuk kullanimi sézlesmesi otobls isletmesi ile misteri arasinda koltuk
rezervasyonunun yapildigr andan baslayan, misterinin ulasmak istedigi yere kadar
siiren ve ikili iliskiye dayali birgok iliskiler dogurur. Onceden rezervasyon, otobiis
isletmeleri tarafindan hem yasal anlamda hem de is anlayisina gdére bir sorumlu-
luktur ve koltuk satislarinin gelire dénisturilebilecedi bir sistemi gerektirmekte-
dir.

b- Sube Hizmetleri: Otobis isletmelerinin olusturdugu ulastirma islevinin
o6nemli bir kismini da, otobUs isletmelerinin 6n biiro islemleri olarak adlandirilan ve
calismalarin bitlnleyici bir bilesen olarak ulastirmada 6rgutsel bir hizmet sunan
sube hizmetleri olusturur.

Ulastirmada ile ilgili, otobise iliskin varis ve ayrilislarda musterilere 6n bilgi
ve hizmet verme, sube hizmetlerinin ortak y6nlerindendir. Gelen musterileri karsi-
lama, bagajlari ile ilgilenme, ulastirma ile ilgili bilgi verme, otobis kalkis zamanla-
rini kontrol altinda tutma vb. birinci derecedeki sorumluluklarindandir.

Otobisiin ayrilis zamanlarindan baslamak Gzere subeler otobis ve 6zellikleri,
ulasim hatti, hat Gzerindeki mola yerleri ve diger hizmetler ve &ézellikleri icin temel
bilgi kaynagini olusturmaktadirlar.

Bazi otobis isletmelerinde diger misteri hizmetleri de subeler tarafindan ye-
rine getirilmektedir. Ornedin gazete, dergi, brosiir ve diger kiigik istemler subeler
tarafindan saglanabilir.

Sube hizmetlerinin saglanmasi, farkli buyuklik, tip ve standartlarindaki oto-
bis isletmeleri arasinda buylk 6lciide farklilik gostermektedir. Dolayisiyla musteri
istemlerinin direkt olarak karsilanmasinda sube 6zellik ve hizmetleri koltuk satisla-
rint etkileye bilecektir. Musteri icin 6n kaniya varma sube ve hizmetlerinin sunumu
ile baglantili olacaktir.

c- Otobuslin Ulasim Siresince Verdigi Hizmetler: Bu bilesenin temel isle-
vi, koltuklarda ulasim hizmetinden yararlanmaya calisan musterilere hizmet veril-
mesidir. Kendi otobusleri icinde, musteri koltuklarina verilen hizmet, otobusiin ba-
kimi, denetimi ana sorumluluklari arasindadir.

Otobis koltugunu satin alan misteri, otoblsle ulasim hizmetinden yararlan-
di§i zaman siiresince, en yliksek doyumu saglamak ister. Bu hizmetlerin zamaninda
da gerektigi oranda yerine getirilmesi, otobis isgorenleri (kaptan, hosthostes, mua-
vin) sorumlulugunda bulunmaktadir.

Otobisin ulasim sirecinde verdigi hizmetlerin basinda otobis, ici, koltuk
ve techizatin temizligi, yiyecek ve iceceklerin servisi, giivenlik gelmektedir.

Bu belli basl 6zelliklerden tatmin olmus musteri potansiyel musteri grubunu

olusturabilecegi icin gelecek gunlere iliskin koltuk satislarini olumlu yénde etkileyip
gelir artirimina etki edebilecektir.
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Bu g calisma, otobis isletmesinin ve amacinin kompleksliginin bir islevidir.
Otobus isletmesinin kompleksligi ise, gesitli kombinasyonlar iginde sunulan bir¢ok
hizmet ve tesislerle ilgili olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktalarin bir kar merkezli
odaklar bigimine sokulmasi bir bitiin olarak otobiis isletmesini degerleyip, uygu-
lanma getirisi olan stratejileri benimsemesiyle dogru orantili olacaktir.

4. OTOBUS iISLETMELERINDE UYGULANABILIR YONETSEL
STRATEJIK YAKLASIMLAR

Otobis isletmelerinde hizmet 6zelligi geregi, soyut ve gegici bir ¢alisma
oldugu icin, cogu zaman dogrudan veya onun kullandig: araclarla tretilmeli ve
orada tliketilmelidir. Bu durum, otobis isletmelerini, mamul dreten isletmele-
rin rekabet avantajlarindan mahrum birakmaktadir. Yine de mamul Ureten
isletmelerde oldugu gibi, otobis isletmelerinde de rekabet Gstunligiu saglaya-
rak stratejik calismalarin gelirlerini arttiran uygulanabilir stratejiler bulana-
bilmektedir.9

a- Ekonomiklik Derecesini Arttirma: Otobus isletmelerinin gercek kapasi-
ten ve kapasite artirrmindan yararlanma olanadi bulunmaktadir. Kigik kapasiteli
otobisler yerine, buylk kapasiteli veya cift katli otobislerden yararlanabilirler.
Subelerini kiiglik yapmak yerine biylk yapmak suretiyle sadece bilet satisi degil,
yiyecek, icecek satan biifeler, restorantlar insa ederek miusterilerin buralardan ya-
rarlanmasi suretiyle isletmenin ekonomik getirileri arttirilabilir.

b- Hizmet Cesitlendirme: Otobiis isletmelerinde hizmet cesitlendirmesi
ve gelistirilmesine olanaklarina sahip olabilir. Ozellikle sundugu ulastirma hiz-
metlerini cesitlendirmesi énemli bir strateji olarak kullanilabilir. istemlerin a-
zaldigi, alternatif ulastirma sistemlerinin gelistigi, otomobil sahipligi oraninin
arttigr vb. nedenlerle atil durumlarda kalabilecek otobislerden, diger isletmele-
rin isg6renlerini tasima, turistlik seferler diuzenleme, baska hatlara yonelme gibi
farkli hizmet gesitlendirmesi yapilarak tesislerin ve diger sabit yatirimlarin si-
nerjisinden yararlanilabilinir.

c- Maliyetleri Dustirme: Otobis isletmelerinin ulastirma hizmet Uretimleri
analiz edilerek musteri hizmetlerinde doyumu etkilemeyecek ve uretime arti bir
deger yaratmayan calismalarin kaldirilmasiyla maliyetler azaltilmis olunur. Cift kath
otobuslerde birinci sinif ve ikinci sinif veya otobuslerin 6zelliklerini gore ayr fiyat
uygulamalari yapilabilir. Gergekte, bu uygulamalarda temel ulasim hizmeti aynidir.
Ancak birinci siniflarda biraz daha genis koltuk, daha fazla yiyecek ve icecek su-
nulmasi, gazete, dergi okuma olanaklarinin taninmasi, yemek servisi gibi ekstra
sunumlarla siniflar farklilastirilabilir.

d- Fiyatlarla Rekabet Yapma: Otobis isletmelerinde hizmet alimlari ¢cogu
kez istege baghdir ve misteri tarafindan kolayca ertelenebilir. Fiyatlandirma, otobis
isletmelerinde az kullanilacak stratejik bir silahtir. Ancak fiyatlandirma stratejilerin
kullanilmayacagi anlamina gelmez. Rekabetten 6tlrl isletmeler fiyat indirerek reka-
bet saglama yoluna gidebilirler.

9 DINGER, s. 441.
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e-Yeni Ulastirma Hizmeti Gelistirme: Yeni bir ulastirma hizmetinin satimi
icin 6ncelikle musteriler ikna edilmelidir. Bdyle bir 6zellik geregi musteriler tarafin-
dan ulastirma hizmetinin hemen kabullenilmesi zamana bagh oldugu igin hizmet
sunmanin maliyeti ¢ok yuksektedir. Bununla birlikte, yeni bir ulastirma hizmeti
otobus isletmelerine bazi rekabet Ustinlukleri verebilir. Diger taraftan otobis islet-
melerinin, yeni ulast.rma hizmetlerini taklit etmesi oldukca kolay oldugu icin reka-
beti uzun sireli korumak giclesebilecektir.

f- Sirket Ele Gegirerek Blytume: Otobus isletmeleri rakiplerini ele gecire-
rek buylyebilirler. Diger rakiplerine goreceli olarak ustinliik saglayan otobis islet-
melerinde (sabit ve déner sermaye, otoblis, sube ve potansiyel misteri fazlahg: gibi)
bu strateji daha kolay uygulanabilir.

SONUC

Degisen ve kiresellesen rekabetin yikici etkilerden kurtulmak ve amaclarina
varmasini kolaylastiracak agiklamaya ¢alistifimiz stratejilerden baska stratejilerinde
olabilecegi de bir gercektir.

Kullanilan strateji icindeki kisilerin ve isletme disindaki ¢evrelerin gosterecekleri
tepkileri ve davranislari buytk 6lglde etkileyecektir. Ancak hicbir strateji yalniz basina
ve strekli izlenme yogun olan bir stratejisi olamaz. Yoneticinin karsi karsiya bulunulan
duruma uygun bir stratejiyi veya stratejiler kombinezyonunu segmesi gerekir.

Yoneticinin stratejinin basarisi, secece§i stratejiyi etkileyecek i¢ ve dis et-
melerin etkilerini géz &niinde bulundurarak stratejik planlamadaki etkinligini de
kullanma hususundaki becerisine baglidir.
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