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Abstract: Conceptul de calitate & imbundatalirea acesteia au constituit de mult timp preocupdri
prioritare in industrie, dar abia in anul 1987 un numar de nafiuni au ratificat un acord , recunoscind un
sistem international al calitafii, seria ISO 9000. Pentru ca originea lui se afla in standardele britanice de
aparare, BS 5750, destinate realizarii Si asigurarii unui produs, interpretarea si aplcarea lui in sfera
serviciilor s-au dovedit greoaie. Astfel se explica Si preocuparea mai recentd pentru extinderea acestui
concept s in sectorul transporturilor, unde nu exista o definilie universal acceptatad a calitafii 8, din cauza
aceasta, nici nu a fost elaborat un model general valabil.

La etapa actuala exista insa diferite descrieri ale calitafii transportului derivate din cele ale unui
serviciu. Aceste definifii, excesiv de generale, arareori permit masurarea calitafii serviciului de transport
fara adaptari Si dezvoltari majore. Se intilnesc diferite masuri ale calitafii, promovate de diferite companii
de transport. Devenind cantitative, aceste masuri nu mai reflectd teoriile existente S nu sunt focalizate pe
aspectele pe care beneficiarii le considera esenfiale.

In cele ce urmeaza se identifica aspectele esenliale specifice ale calitatii in transporturi S acfiunile
generale menite sa contribuie la ameliorarea calitafii prestafiei, comensurate atit din punctul de vedere al
beneficiarului ( clientul ), cit S al celui care exploateaza sistemul.

Cuvinte cheie : managementul calitafii, mijloace de transport, sistem de transporturi, companie de
transport, serviciu de transport, transportatori, clienfi, productivitate.

1. Specificul managementului calitatii in transporturi

in stabilirea principalelor actiuni pentru cresterea calititii de performanta si de comformitate a
transporturilor (fig.1) trebuie avute in vedere caracteristicile generale care diferentiaza calitatea serviciilor de
cea a produselor : intangibilitatea, inseparabilitatea, variabilitatea, perisabilitatea, lipsa proprietatii, precum
si sferele largi de extindere a calitatii transporturilor in viata economico-sociala Si in problemele mediului in
care se desfasoara.

Actiunile de crestere a calitatii se extind progresiv, de la un serviciu izolat de transport, la companie, la
mod de transport sSi la sistem de transport, la nivel national, continental sau mondial.

Actiunile managementului calitatii totale (MCT) in transporturi, ca Si in cazul altor activitati de
productie sau servicii, se incadreaza atit in managementul strategic, cit Si in cel operativ.

Specificitatea consta in acele particularitati ale ameliorarii ofertei in transporturi (infrastructuri, mijloace
de transport, echipamente, tehnologii) care presupun masuri de mare amploare tehnica Si financiara, Si cu
durate de realizare relativ insemnate.

Managementul operativ, prin actiuni preventive Si corective, trebuie sa asigure calitatea de performanta a
fiecarui mod de transport Si sa respecte conformitatile pentru toate procedurile serviciului specific de
transport. Particularitatile cererii de transport fac necesara extinderea actiunilor managementului operativ
vizind diminuarea sau amplificarea cererii pentru a plasa echilibrul *’ cerere-ofertd’’ in zonele pentru care
atit calitatea interna, cit Si cea externa se situeaza in limitele prescrise.
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2. Actiuni generale pentru cresterea calitatii transporturilor
2.1 Compensarea intangibilitatii serviciului de transport

Intangibilitatea serviciului de transport se refera la faptul ca acesta nu poate fi expus, deci nu poate fi
vazut, simtit, gustat, mirosit sau atins inainte de cumparare. In cazul unui produs, inainte de a se decide sa-I
achizitioneze, sau nu, cumparatorul il poate examina atent ( caracteristii, performante) si poate primi Si
garantie pentru riscul pe care si-1 asuma daca produsul nu-si atinge performantele prezentate. in cazul unor
servicii, situatia e diferita. Astfel, un pasager al caii rutiere, de exemplu, posedd numai o legitimatie de
calatorie si promisiunea de a fi transportat la destinatie intr-un anumit timp, dar asupra conditiilor in care se
va realize deplasarea nu are nici o imagine precisd. Aceasta se rezuma la experienta unor deplasari similar,
anterioare, la informatiile furnizate de alte personae, la relatarile din mass-media sau la publicitatea facuta de
compania transportatoare. Lipsa caracteristicilor tangibile, pe care sa le poata evalua inainte de achizitionare,
face ca situatia pasagerului sa fie, fard echivoc, incarcata de riscuri si incertitudini. in esenta, aceasta poate fi
tratatd ca o carenta in calitatea serviciului.

Actiunile transportatorului trebuie sd vizeze reducerea incertitudinilor privind calitatea serviciului
deoarece pasagerul trage concluzii despre calitatea serviciului dupa modul in care se prezinta :

e locul in care ia contact cu serviciile companiei ( agentia de voiaj, statia de imbarcare ) ;
echipamentele si datoriile care-i sunt accesibile ;
mijloacele de transport si orarul de circulatie al acestora ;
personalul companiei si cel ce realizeaza servicii conexe ;
materialul publicitar ;
pretul serviciilor ( simplitatea si claritatea calculelor ) .

Pentru fiecare dintre acestea, prestatorul serviciilor de transport Si conexe trebuie sa identifice cerintele
pasagerului Si sa-Si stabileasca norme precise, definite drept conformitati. Acestea, in final, au menirea sa
facd tangibil serviciul de transport ( sub aspect virtual, al determinarii unei anume perceptii - de calitate,
pentru pasageri ).

2.2 Inseparabilitatea serviciului de transport

Spre deosebire de bunurile materiale, care mai intii sunt fabricate, stocate, vindute Si apoi consumate,
serviciul de transport este mai intii vindut Si apoi produs Si consumat in acelasi timp Si-n acelasi loc.
Inseparabilitatea serviciului de transport semnifica faptul ca acesta nu poate fi separate de prestatorii lui —
infrastructuri, mijloace de transport, oameni - Si nu poate fi realizat in absenta pasagerului sau a expeditiei
beneficiarului marfurilor.

Aspectul inseparabilitatii serviciului de transport care conditioneaza calitatea este cel care pune in
evidenta dependenta de numarul celor care beneficiazd simultan de o anume ofertd de transport. Durata
calatoriei cu autoturismul pe o Sosea se modificd substantial atunci cind debitul tinde sa atinga nivelul
capacitatii de circulatie a acelei Sosele in conditiile exogene date.

Cresterea pronuntatd a cererii in conditiile mentinerii ofertei modificd in bund masura o serie de
indicatori de calitate a serviciului oferit clientilor. Daca in cazul bunurilor fizice anticiparea cresterii cererii
poate antrena o madrire a productiei Si a stocurilor, atunci, in cazul serviciului de transport, ca urmare a
simultanietatii producerii Si a consumului, pastrarea indicatorilor calitatii de conformitate presupune actiuni
mai complexe ale ofertantului, precum :

a. limitarea neuniformitatilor prin practici tarifare ( tarife reduse in afara perioadelor de virf , acordarea
de gratuitati sau reduceri tarifare pentru anume categorii sociale doar in afara orelor sau a perioadelor de virf
);

b. actiuni coordonate cu alti prestatori de servicii ( din turism, restaurante, hoteluri, statiuni
balneoclimaterice ) pentru atragerea de caldtori in perioadele de diminuare a cererii ( perioada de primavara
sau zilele de la mijlocul saptaminii ) ;

C. stabilirea ofertei ( sporirea numarului de vagoane dintr-un tren de calatori sau introducerea de trenuri
suplimentare ) la nivelul anticipat al cererii ( mai dificil de stapinit pentru trenurile care circuld fara regim de
rezervare a locurilor ) ;

d. asigurarea maririi parcului activ de mijloace de transport in perioadele de crestere a cererii printr-o
judicioasa programare a operatiunilor de intretinere si reparatii de diferite tipuri.
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Prin masuri de natura celor mentionate, exploatantul isi modifica oferta in raport cu fluctuatiile cererii
pentru a pastra nivelul preconizat al serviciului. Simultan, pentru ca practicind numai astfel de atitudini risca
sa-Si inrautateasca indicatorii calitatii interne, exploatantul initiaza actiuni prin care urmareste
cvasiuniformizarea nivelului cererii. Evident, in transporturile regionale Si interregional de caldtori acest
lucru nu este intotdeauna posibil. Ramin de identificat actiunile de crestere temporara a productivitatii care
afecteaza cel mai putin calitatea interna.

2.3 Limitarea variabilitatii serviciilor oferite

Variabilitatea serviciilor de transport se referd la faptul ca, in permanenta, calitatea acestora depinde de
mai multi factori : cine le furnizeaza, cind, unde Si cum sunt ele prestate.

Concluzii:

Aspectele variate ale calitatii in transporturi ( de consum, operational, planificat) trebuie puse in
conexiune cu proiectarea fiecaruia dintre aspectele calitatii examinate, atit din punctul de vedere al
exigentelor clientului, al resurselor transportatorului si ale societitii, cit Si din punctul de vedere al protectiei
mediului natural si al cerintelor cresterii calitatii vietii. Este necesara o tratare globald, sistemica, a calitatii
transportului, bazata pe echilibrul dinamic *’cerere-oferta’’, in conditiile restrictiilor multiple pe care mediul
socio-economic le impune sistemului de transport.

Pornind de la specificitatea calitatii in transporturi ( in comparatie cu cea a produselor si chiar a altor
servicii) si identificind principalele actiuni care trebuie intreprinse pentru creSterea acesteia, este necesar ca
pentru ficare mod de transport Si pentru ansamblul acestora sa se initieze cercetari care, in final, sd conduca
la un sistem de management al calitatii totale (MCT). Complexitatea sistemului de transport si multiplele
aspecte ale calitatii, prezenta intermediarilor orienteaza cerecetarea catre realizarea unui sistem de
management al calitatii de tip normativ ( descriptiv ) cu indicatori, atit pentru un transport izolat, cit Si pentru
ansamblul unei companii, al unui mod de transport sau chiar pentru sistemul de transport dintr-un teritoriu.
Masurile asociate calitatii trebuie sa fie in concordantd Si sa armonizeze prioritatile clientilor, ale
transportatorilor, ale riveranilor si ale sistemului economico-social.
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