ULTP bilgilendirme dosyasi

Focus

Bireysel i1htivyaclari
surdurulebilir
gelismenin ortak
sorunlari 1le
uzlastirmanin bilir araci
olarak Kalite

Kaliteyi neden gelistirelim?

Temel olarak zit kavramlar olan bireysel beklentiler ile
ortak istegi uzlastirmanin tek mantikli yolu, toplu
tasimacilik hizmetlerini mumkin olan en yiuksek kalitede
saglamaktar. ..

Zorluklar ve tanimlar
Bir yerden bir yere gitmek isteyen bir bireyin dogal istedi;
esnek, badimsiz ve hizli bir yolculuk yapmaktir.

Bir topluludun yasadiklari sehrin sirdirilebilirligini
gelistirerek herkes icin yasam ve ulasim kalitesini tesvik
etme misyonu s&z konusudur. Bu amacla, yasanilan bdlgenin
ekonomik canlilidinin arttirilmasi ve buna katki saglanmasi
icin topluluk, toplu tasimacilik sekillerini gelistirmelidir.




Bireysel ulasimin kisitlanmamis kullanimi, mevcut yolculuk
alanini tiketmesi acisindan kolayca potansiyeline
ulasmaktadir.

Temel olarak zit kavramlar olan bireysel beklentiler ile
ortak istekleri bulusturmanin tek mantikli yolu, bireysel
ulasim tirleri kullanmaya doénik istede direnc gdstermek,
toplu tasimaciligi denemek ve diizenli toplu tasimacilik
kullanicisi haline gelmek lizere c¢ok sayidaki insanin ikna
edilmesi yoluyla toplu tasimacilik hizmetlerini mimkiin olan
en yiksek kalitede saglamaktir. Bununla birlikte,
politikacilarain yiksek kaliteli toplu tasimacilik lehine
kararlar almasi daha mumkundir.

Ayrica, toplu tasimaciliktaki artan liberallesme, her
isletmecinin rekabetc¢ci bir piyasada faaliyet gdstermesi icin
hizmetlerini sirekli olarak gelistirmesini gerektirmektedir.

Yiiksek kaliteli bir hizmete donik bu ydnlendirme, toplu
tasimacilik isletmecilerinin misyonu ve onlarin i¢ ydnetimine
doniik derin bir kontrol gerektirmektedir. Toplu tasimacilik
isletmecileri, o6zellikle yodun saatlerde, cazip ulasim
hizmetleri saglayan bir ise dodru donisim saglamak ic¢in
insanlarin dedisen beklentilerinin farkinda olmalidir. Bu tilr
faaliyetlerin uygulanmasinda personelin katilimi, personelin
calistiklari sirket ve islerine donik gercek gurur
duygularini pekistirecektir.

Kalitenin iyilestirilmesi, ilgili tum taraflar (kamu
idareleri, misteriler, isletmeciler ve bunlarin temsilcileri)
i¢in olumlu kazanimlar sunmaktadir. Kaliteyi iyilestirmek
icin yapilan bu tirden herhangi bir eylemin tim aktorler icin
dogal olarak bir bedeli s6z konusudur. Ne var ki, bu; yan
drinlerinin toplum, yolcular ve isletmeciler ig¢in verilen
sb6zi kolayca hakli ¢ikardidi bir yatirim olarak gorilmelidir.

Kalite nedir?

Kalitenin tek bir tanimini &nerme arayisinda olmaksizin, bazi
genel olarak kabul gormis iddialar toplu tasimacilik alaninda
da gecerli olan bir kalite tanimi sunmaktadir.

Kalite; ne yapilacagini sOylemek, sOylenileni yapmak ve
yapilanin sdylenenle uygunlugunu sirekli olarak kontrol
etmektir.

Kalite; sirekli olarak hizmetleri ve bu hizmetlerin
saglanmasindaki siirecleri gelistirmek lizere hedeflenen idari
bir adimdir.
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Kalite; miisterilerin slireklilidini devam ettirme ve onlari
hizmet tiketicisi yapma gdrislUyle misteri memnuniyetini
gelistirmeyi amaclamaktadir.

Hizmet kalitesi, misteri icin her seydir. Hizmet kalitesinin
dakiklik, emniyet, misteri hizmetleri gibi belli bir ydnini
veya bir baska yonini desteklemesi beklenen (ama aslinda buna
karsi c¢ikan) gecmisteki yaklasimlar, bu temel misteri
beklentisini gdz ardi etmistir. Diger alanlarda oldudu gibi
ulasim alaninda da kalite, hizmetin her boyutunu gz &niinde
bulundurmalidair.

Bizim bakis agcimiza godre, kalite; giivenlik ve glivenilirlik
ile baslar, yolcularin beklentilerine uygun hizmet sadlama
ile devam eder ve eger 0zel olarak hizmet iliskisi kisiden
kisiye, Ornedin calisanlarimiz ile misterilerimiz arasinda,
gelisirse tamamlanmis olur. Kalitenin bu ¢esitli yonleri,
birbiriyle yaris etmemekte; ancak, yolcular tarafindan
algilanan kalite anlayisina katki saglamaktadir.

GENEL MUSTERI MEMNUNIYETI

gelistirme

Hizmet saglamay!
gelistirme
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MUSTERI BEKLENTILERI KALITE BILESEMLERI
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Toplu tasimacilik sistemi igcerisinde bir kalite yaklasimi
nasil elde edilir?!

Sirketlerin profesyonellikleri sayesinde hizmet kalitelerinin
bircok yoni lUzerinde kontroli vardir; ancak, hizmetin tim
yonlerine doniik kaliteyi saglayacak tim slireclere hakim
olamayabilirler. Kalite sistemi tanimlanmali ve tim
katilimcilar tarafindan uygulanmalidair.

Dolayisiyla, kalite ™
uygulanmalidir:

sozlesme ve ortaklik” temelli yaklasimda

e Sozlesme temelli: Isletmeci kurumlar ve diizenleyici
idareler arasindaki iliskileri netlestirmek icin,
dizenleyici idareler ile isletmeci kurumlar arasinda
imzalanir. Sdzlesmeler kapsaminda, isletmecinin sunacadi
hizmet seviyesine ydnelik durumlar ve iyilestirmek icin
gerekli mali tesvikler yer alabilir.

e Ortaklik temelli: Cesitli aktdrlerin katilimini
gerektiren tim ydnler icin.

Kalite sistemi, her ortadin kendilerini ayni etkinligin bir
parcasi olarak konumlandirmalarini saglayan bir aractair.

"'Daha fazla bilgi icin Mayis 2003’te yayinlanan Toplam Kalite
izerine UITP Vademecum’a bakiniz.
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YOLCULAR SAGLAYICILARI

BEKLENEN ISTENEN KALITE
KALITE
Mu§t§r1 . Kaliteyi 6lcmek
memnuniyetini Tuk)
6lemek (uygun
ALGILANAN GERCEKLESEN
KALITE KALITE

Bir kalite yaklasimi, misteriler tarafindan beklenen kaliteyi
bilmeden uygulanamaz. Bu durumda, ne belirli baglamin disinda
hayal edebilecekleri ttopik kalite ne de tam tersi olarak bir
sonraki yolculukta nesnel olarak karsilasmayi bekledikleri
kalite s0z konusu degildir. Misterilerin yasal ve normal
gordigi hizmet esastir. Bu beklenen kalitenin ifadesi, tim
aktdrlerin hizmetleri miisteri gdziyle gdrmeleri gerektigi
anlamina gelmektedir.

Istenen kalite diizeyi, yerel idarenin ve isletmeci kurumun
sunduklari hizmete doniik amaclarini ifade etmektedir. Misteri
beklentilerini ve ayni zamanda aktdrler tarafindan yapilan
stratejik secimleri g6z o6nltinde bulundurarak, istenen kalite
misteri icin beklenen sonuclar olarak ifade edilmektedir.
Verilecek hizmete donuk aktdrler tarafindan yapilan
taahhittir.

Gerceklesen kalite, katki saglayan taraflar (isletmeci
kurumlar, yerel idareler vs.) tarafindan yapilan isin
sonucudur. Istenen kalite ile gerceklesen kalite arasindaki
fark, ulasim sistemi performansi ve hedeflerine ulasmak icin
sistemin kapasitesinin bir yansimasidir.

Sonu¢ olarak, misterilerin onlara sagladigimiz hizmete doniik
kendi algilari s6z konusudur. Bu, algilanan kalitedir.
Algilanan kalite ile gerceklesen kalite arasindaki fark,
misteri memnuniyetini dederlendirmeyi mimkin kilmaktadir, ki
bu kalite etkinliklerimizin &6nemli bir hedefidir.




Dolayisiyla, etkinlidin onemli bir bileseni, misteriler
tarafindan istenen kalitenin ayrintili bir tanimi ve
misteriler icin sonuclarla ilgili ifadesidir. Istenen kalite,
kaliteyi gelistirmek i¢in idari arac¢lari ve ortakliklarz
dizenlemeyi ve ayrica sistemin performansini dederlendirmeyi
muimkin kilan seydir.

Bu yaklasimin - hizmetin tanimlanmasi, sonug¢larin &lc¢lilmesi -
yarari; tim sorumluluk ve hizmet Uretim diizeylerini
kapsamasidair.

Ornedin; belli bir hatta, belli bir istasyonda veya aktarma
noktalarinda veya bir denetleme ekibinde yer alan calisanlar;
ulasim sistemi diizeyinde kullanilan ayni araclari insa edip
kullanacak ve boylece genel tutarlilidi saglayacaktir.

Tim dizeylerde kalite sonuclarinin 6l¢imi ve raporlanmasi,
yonetim ve kalite gelisimi ig¢in gi¢li araclardir.

Kalite ve sertifikasyon:

Kalite etkinliklerinin ylUritilmesi icin kullanilan cok sayida
ara¢ vardir. Bunlarin arasinda O6zellikle ISO
sertifikasyonunun cesitli sekillerini ve CEN 13816 temelli
hizmet sertifikalari standardini sayabiliriz.

Sertifikasyon, her sirketin veya ilgili is sektorinin ayirt
edici kiiltlirine bagli olarak sirketi ileriye gotiirmek icin
6nemli bir yoldur. Teknik sektdrler daha ¢ok ISO
inisiyatiflerine i1lgi go0stermekte ve yOnelmekte, isletme
sektdrleri ise sonug¢ sertifikalarina i1ilgi gdstermektedir.

Gelismis deJer ve ilerlemenin belirli bir kaynadi, sirket
disindan bir denetim birimi tarafindan calisanlarin
profesyonellidinin taninmasidir.

Ne var ki, sertifikasyon bir ilerleme araci olarak
gorilmelidir. Sertifikasyonun kendi icinde son bulmasi ve
daha c¢cok enerjinin kaliteyi gelistirmekten c¢ok kaliteyi
yonetmeye harcanmasi bir tehlike teskil etmektedir.

Kalite; insanlarin ulasmayi hedefledigi bir durum degil,
hizmetlerin slirekli gelisimine giden bir yoldur.




Tavsiyeler

Yolcular tarafindan algilanan ulasim kalitesi tim ulasim
sistemi aktorlerinin etkinligine bagdli oldudundan dolayi,
UITP toplu tasimacilik idarelerinin sunlari yapmasinil
tavsiye etmektedir:

- Yolcularin istedidgi hizmet tanimi temelinde, yolcular
icin sonuclarla ilgili olarak ifade edildigi gibi, bir
kalite yaklasimi gelistirmek.

- Kalite yaklasimini toplu tasimacilik hizmetinin ihale
edilmesi uslillerine entegre etmek.

- Isletmeci kurumlarla sdzlesme iliskilerinin Otesinde,
kalite sonuclarina ulasmak icin ilgili tim aktorlerle
gerekli ortakliklar kurmak.

- Kendi kalite etkinliklerini uygulamak.

Toplu Tasimacilik isletmecileri yolcu hizmet kalitesini
saglamada temel aktorlerden biri oldudgu icin UITP,
dyelerine ayri dizeylerde kalite etkinlikleri
Ustlenmelerini ve misteri odakli bir yaklasima oncelik
vermelerini tavsiye etmektedir.

Bu durum, c¢esitli onemli yonleri olan kurum i¢i ydnetimin
yeniden tanimlanmasini gerektirmektedir:

- Calisanlarin her biri, muUsterinin talep ettidi hizmetin
farkindadir.

- Hizmet kalitesinin dederlendirilmesi ve Olc¢lilmesi,
sirketin her diizeyinde kullanilacak sltrekli gelisen bir
araci temsil etmektedir.

- Kurumsal isbirligi, herkesin hizmet hedeflerine katkida
bulunmasini saglamak lizere tesvik edilmektedir.
Hizmetlerin verilme siirec¢lerinin bir analizi, kurum ici
isbirligi ile sirketin ekonomik performansinin
gelismesini sadlamaktadir.

- Tim calisanlara, hizmet hedefleri cercevesinde belirli
durumlara uyum saglayacaklari bireysel manevra alani
verilmektedir.

- Ust yodnetim siirekli ve glicli destek vermektedir ve
hizmet taahhitlerini yerine getirmek icin ydnlendirme
yapmaktadir.

Ilerlemenin 6lciilmesi gerektiginden dolayi, UITP; tim
toplu tasimacilik aktdrlerinin istenen hizmet dizeyi ile
gerceklesen hizmet diizeyi arasindaki farkliliklara
O6lcmelerini tavsiye etmektedir. Bu 6lc¢lim, CEN standardi
13816"da yer alan tavsiyelere uygun olarak yapilabilir.




Bu, UITP - Uluslararasi Toplu
Tasimacilar Birligdi’nin resmi
pozisyon belgesidir. UITP'nin dinya
capinda 90 ilkede 2900’14 askin tyesi
bulunmaktadir ve bu sektdrdeki temel
aktdrlerin menfaatlerini temsil
etmektedir. Uyeleri arasinda
tasimacilik idarelerini,
isletmecileri, hem 6zel hem kamu
sektdriinii, toplu tasimaciligin tim
tlirlerini ve endiistri kuruluslarini
icermektedir. UITP; dinya c¢apinda
ulasim ve toplu tasimacilikla ilgili
politika tUretmekle birlikte; yolcu
tasimaciliginin ekonomik, teknik,
organizasyon ve yonetim yodnlerine
egilmektedir.

Bu Odak Yayain,
Tasimacilik
Ekonomisi
Komisyonu
tarafindan
hazirlanmistir
ve UITP
Politika
Kurulunca
onaylanmistir.



