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Περίληψη:
Ο ρόλος των Δημοσίων Συγκοινωνιών στην αντιμετώπιση των κυκλοφοριακών και περιβαλλοντικών προβλημάτων, ειδικά στον αστικό χώρο, είναι ιδιαίτερα σημαντικός. Κατά συνέπεια η βελτίωση του παρεχόμενου από τις Δημόσιες Συγκοινωνίες επιπέδου εξυπηρέτησης αποτελεί πρωταρχικό στόχο των φορέων Δημοσίων Συγκοινωνιών έτσι ώστε αυτές να καταστούν ανταγωνιστικές, κύρια ως προς το Ι.Χ. αυτοκίνητο, και να αυξήσουν το ποσοστό τους  στην εξυπηρέτηση των μετακινήσεων, ειδικότερα στις κυκλοφοριακά βεβαρημένες περιοχές. 

Στόχος της παρούσας εργασίας είναι η θεώρηση των υφιστάμενων προτύπων ποιότητας στις Δημόσιες Συγκοινωνίες όπως αυτά καθορίζονται διεθνώς και αφορούν αφενός στην λειτουργία των ίδιων των φορέων Δημοσίων Συγκοινωνιών και αφετέρου στην εξυπηρέτηση του επιβατικού κοινού. 

Στα πλαίσια της εργασίας παρουσιάζονται τα αποτελέσματα σημαντικών ερευνητικών έργων της Ευρωπαϊκής Ένωσης σε ζητήματα ποιότητας και προτύπων στις Δημόσιες Συγκοινωνίες (π.χ. QUATTRO, EQUIP) δίνοντας ιδιαίτερη έμφαση σε θέματα πληροφόρησης του επιβατικού κοινού (π.χ INFOPOLIS). Επίσης παρουσιάζονται τα διάφορα "εργαλεία" που σκοπεύουν στην κατανόηση της ιδέας της ποιότητας και στις διαδικασίες βελτίωσης της όπως είναι ο κύκλος ποιότητας, οι μέθοδοι αυτοαξιολόγησης, η συγκριτική μέτρηση επιδόσεων, η τυποποίηση και η πιστοποίηση, οι ποιοτικές συνεργασίες, η εγγύηση εξυπηρέτησης και οι καταστατικοί χάρτες υπηρεσιών και τέλος το πλαίσιο ποιότητας CEN.

Παράλληλα παρουσιάζεται η Ελληνική πραγματικότητα με αναφορά στους σημαντικότερους φορείς Δημοσίων Συγκοινωνιών στη χώρα. Από τη σύγκριση του τι ισχύει διεθνώς και τι στη χώρα μας προκύπτει ότι υπάρχει ανάγκη περαιτέρω ενσωμάτωσης των προτύπων ποιότητας σε φορείς Δημοσίων Συγκοινωνιών ώστε να βελτιωθούν οι υπηρεσίες που παρέχουν στον επιβάτη και να αναβαθμισθεί ο ρόλος τους.   
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