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Yaşantımızda birçok olayla karşılaşıyoruz. Hepsi kullandığımız ürünün veya bize yapılan hizmetin kalitesinin bir göstergesi olarak ele alınabilir. PUKÖ (Planla-Uygula-Kontrol et – Önlem al) Döngüsünün kontrol et aşaması için bir ölçü sağlayabilir. Çünkü, ürünü kullanan veya hizmetten yararlananın memnuniyeti, ürünün veya işin kalitesinin birer göstergesidir. 

Bu hafta, yaşadığım bir olayı kalite açısından değerlendirmeyi ve sizlerin görüşüne sunmayı planladım.


Öncelikle, kalitenin tanımını anımsatmak istiyorum. Kalite de iyi, kötü, çirkin, temiz ve kirli gibi kişiden kişiye göre değişen, göreli bir kavramdır. Kanıtlanması için ölçülebilmelidir. Bunun için de öncelikle tanımlanmalıdır. Çeşitli tanımlar arasından “kullanıcı beklentilerine uygunluk” tanımı en yaygın kabul görenidir. Örneğin, tarlasını sürmek isteyen için traktör Mersedes arabadan daha kalitelidir. 

Her ürün veya hizmet için kullanıcı beklentileri belirlenir ve bunların ne derece yerine getirildiği değerlendirilerek kalite ölçülür.


Diğer en önemli konu ise bu beklentilere bütünsel bakabilmektir. Bütünsel bakabilmek  felsefe ve kültür gerektirir. Bu da toplam kalite yönetiminin (TKY) temel ilkesidir.


Geçen haftalarda, İstanbul Denizli arasındaki yolculuğumun süresini sizlerle kalite açısından, bütünsel bakış ile değerlendirmek istiyorum.

Hava yollarını kullanırken en temel beklentimiz nedir? Hızlı ulaşım. 

Bahsettiğim yolculukta, uçak 30 dakika rötarlı kalktı. 50 dakikalık yolculuk zamanında tamamlandı. Bagajlar çabuk dağıtıldı. Ancak THY servis otobüsünde 40 dakika bekledik. Tabii malumunuz Çardak-Denizli arası da yaklaşık 60 dakika. Olağan tüm süreye ek olarak rötar ve otobüste bekletilme toplam 70 dakika idi. 

İstanbul-Denizli yolcuğunda süre olarak beklentimizi hesaplayalım. Uçağın kalkışından 60 dakika önce hava alanında bulunmak gerekmekte, İstanbul içinden ortalama 40 dakika yolculukla ulaşıldığını düşünelim, toplam yaklaşık 100 dakika yolculuk öncesi, 50 dakika yolculuk, bagaj alımı 10 dakika, Çardak-Denizli 60 dakika, eve ulaşım yaklaşık 10 dakika diyelim. Toplam yolculuk 230 dakika sürmektedir. Yüzde beş artı/eksi hoşgörü sınırını da eklersek, toplam beklenti 217 – 243 dakikalar arasındadır. Bizim yolculuğa bakalım: 300 dakika sürmüştür. Beklenti 3 saat 50 dakika iken, 5 saatlik bir yolculuk olmuştur. Kaliteli olması için müsaade edilen üst sınır 243 dakika iken 57 dakika (yaklaşık 1 saat) uzamayla, 300 dakika sürmüştür. 


Hedefe göre beklenti karşılanmakta mı? Hayır. O zaman THY önlem almalıdır. 


Uzama nedenleri ise İstanbul havalimanındaki 30 dakikalık gecikme ve Çardak Havalimanında otobüs içinde yaklaşık 40 dakikalık bekleme. Kara yolu yolculukları da dahil hiçbir servis aracında bu kadar bekletilmenin kabul edilebilir olmadığını düşünüyorum.


Çardak havalimanındaki servis aracının bekleme süresi yurtdışından gelen yolcuların sayısına göre değişmektedir. Yurt dışından gelen yolcu sayısına göre iki servis aracı bulundurulabilir. Çünkü, beklediğimiz gün bekletilen servis aracındakiler bir minibüs veya midibüsü dolduracak kadardı.  


 Kalitenin değerlendirilmesinde, beklentilerin kriterleri yani ölçütleri ölçülür. Bunlar da değerler olarak ele alınır. Temel değerler olan kalite-zaman-maliyet ve olmazsa olmaz etik/ahlak değerleri yanında ürünün veya hizmetin türüne göre ana ölçüt olan değerler değişebilir. Hava yollarında süre öncelikli değerdir. 


Hava yollarından yararlanan bir paydaş olarak gerçek yaşantıdan bir kanıt ile kalite değerlendirmeye bir örnek vermek istedim. 

Gelişmiş ülkeler arasına girebilmek, bütünsel bakabilme becerisinin kazanılması ve uygulamalara sokulması ile mümkün olabilecektir. Bütünsel bakış, tüm Türkiye kapsamında Çardak havalimanında servis içinde bekletilenlerin ve hava yolculuklarının sadece uçakta geçen süreyle sınırlı olmadığının  farkına varılması durumunda kazanılmış demektir. 

Hepimizin bütünsel bakış ile yaşadığımız olaylardaki görüşlerimizi kanıta dayalı olarak sunmamız gerektiğine inanıyorum.


İyi bir hafta dileğiyle…
 
