) IETT

Bu rapor iIETT’nin destegi ile basilmistir.

BURADAN’
ORAYA

FROM HERE TO THERE
Toplu tasima sistemleri icin yaratici bir kilavuz




EMBARQ

Bu calisma Creative Commons Attribution
(NC-ND 3.0 Unported License) lisansi
altindadir.

Raporu hazirlayan:
Erik Weber, Misafir Arastirmaci
erikweber@dot.gov

Ethan Arpi, Stratejik iletisim ve Pazarlama
earpi@wri.org

Aileen Carrigan, Toplu Tasima Plancisi
acarrigan@wri.org

Tasarim ve sayfa dizeni

Dave K. Cooper, Video Yapim ve Tasarim
Yoneticisi

dcooper@wri.org




igiNDEKiLER"
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tehdit eden kent ici ulasim sorunlarina strddrdlebilir coztmler
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konularina odaklanmis bir sivil toplum kurulusudur.

2002 yilinda A.B.D'nin Washington kentinde kurulan EMBARQ,
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etkilerini azaltarak daha yasanabilir kentler yaratmaktir.
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Giris:

Rekabete
Sir Pazar

Dayall

Toyota, Ford ve Tata gibi otomobil sirketleri
imaj yaratmak ve bu imaji strdtrmek, musteri kazanmak
ve UrUnlerini satmak icin her yil on milyarlarca dolar

harciyor.

Advertising Age'e gére 2009 yilinda
biyuk otomobil sirketleri, diinya
genelinde reklama 21 milyar dolar
harcadilar; General Motors tek

basina 3,2 milyar dolarin Uzerinde bir
harcama yapt..' Bu sirketler, pazarlama
departmanlarinda calisan bir personel
ordusuna sahip olmanin yani sira
dinyanin en iyi reklam sirketleriyle
calisiyorlar.

Bu harcamanin giderek artan bir
ylzdesi otomobil sirketlerinin muazzam
biylme olasiidi gordigu gelismekte
olan pazarlarda harcaniyor. Ve haksiz
degiller. Ornegin Hindistan'da son
birkag yilda motorlu arag sayisi 20 kat
artti? Benzer sekilde Brezilyada da bir
yilda satilan 6zel arag sayisi 2001de

1,2 milyon iken, 2010da 2,6 milyona
sicradi?

Gelismekte olan diinya kentlerinde
ulasimin strdurdlebilirligiyle ilgilenenler
bu egilimlerin iyiye isaret olmadigini
dustntyor. Ozel ara¢ kullanim oran,
zenginlesme ve refahin bir gdstergesi
olsa da, hava kalitesinin bozulmasi,
uzayan ise gidis-gelis streleri, artan sera
gazi emisyonu, 6limld kazalarin trafikte
daha yUksek oranda gordltyor olmasi
ve kamusal alanlarin yok edilmesine
paralel olarak artiyor.* Ayni zamanda,
hukimetler, toplu tagimaya sirt gevirerek
ozel arag sahibi olmayi daha da tesvik
eden cevreyollari ve otobanlar gibi yeni
altyapilara baytk meblaglar harciyorlar?

TUketicilerin aliskanliklarini ve 6zel arag
tercih etmeye donuk egilimlerini tersine
cevirmek icin toplu tasimanin dzel araclar
karsisinda rekabet glcl ylksek ve cekici
bir secenek haline gelmesi gerekiyor.

Giris ‘

MILYAR

BUyUk otomobil sirketlerinin
2009 yili reklam harcamalari

3,2%

MILYAR

General Motors'un 2009 yili
reklam harcamasi

oy

Brezilya'da
bir yilda
satilan 6zel
arac sayisi
2001°de 1,2
milyondan
2010°da 2,6
milyona
ytkseldi.
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' Giris

/
GERCEKLER VE
EFSANELER

EFSANE - Pazarlama toplu
tasima kurumlarinin
karsilayamayacag bir liikstiir.

GERCEK - Pazarlama temel

bir yatinimdir. Daha iyi bir
toplumsal imajin olusturulmasi,
kullanicilari kendine ¢ekerek
daha yuksek gelir ve toplu
tasima hizmetlerine daha
yuksek talep saglar. Bu da

toplu tasimanin kullanicilar
acisindan gicli bir alternatif
olmasini saglar. Boylelikle
hizmetin yayilmasi ve iyilesmesi
ihtimalini artirir. Kisaca,
pazarlama surekli artan bir talep
ve bunu karsilayacak bir hizmet
Uretimi zinciri yaratabilir.

EFSANE - Toplu tasima bir
stibvansiyondur. Daha genis
bir kitleye ulagsmanin geregi
yoktur; clinkii toplu tagimaya
ihtiyaci olan veya toplu
tasimayi kullanmak isteyenler
bunu zaten yapar.

GERCEK - Toplu tasima
savunmasiz niifus (yaslilar,
engelliler ve dustik gelirli bireyler/
aileler) icin bir stibvansiyon
degil, isleri elde tutan, yatinm
ceken ve yiiksek yasam kalitesini
destekleyen yiiksek islevli bir
kentin ayrilmaz bir parcasidir.
Toplu tasima, hem kullananlarin
hem de kullanmayanlarin
yararlandigi bir kamu hizmetidir.

EFSANE - Toplu tagima
kurumu tarafindan yiiriitiilen
markalagma ve pazarlama
calismalari, kaginilmasi
gereken bir hiikiimet
propagandasidir.

GERCEK - Artan toplu tasima
kullaniminin herkese somut
faydalari vardir. Bir kurum,
hizmetlerinin pazarlamasi
konusunda tedirginse, bu
hizmete daha en basta yatinm

yapmamalidir.

From Here to There

Toplu tasima rekabet glcl yUksek

ve cekici bir secenek haline gelirse,
kentlerin artan hareketliligine ve saglkli
bir kent ortamina destek olacak toplu
tasima projelerine yatim yapilmasi
olasilig da artacaktir.

Kurumsal yapinin 6nemi
Basarili pazarlama, markalasma ve
iletisim, bu unsurlara dncelik veren

bir kurumsal yapi gerektirir. Ulagtirma
hizmeti veren kurumlarda, karar verme
glcune ve butce denetimi yetkisine
sahip, tek sorumlulugu bu olan bir Ust
yonetim pozisyonu bulunmalidir.

Rekabeti yenme kilavuzu

Bu kilavuzun amaci, ulastirma hizmeti
veren kurumlara t¢ onemli hedefi
basarmak icin glclu ve basarili
stratejiler gelistirmelerinde yardimci
olmaktir:

1 Halihazirda otomobil ve
motosiklet gibi dzel araclar
tercih eden yeni kullanicilari
cekmek;

2 Kendini 6zel ara¢ satin almaya
mecbur hissedebilecek toplu
tasima kullanicilarini elde
tutmak;

3 HuktUmet yetkililerinin siyasi ve
mali destegini garantiye almak.

Bu kilavuz, tdketici davranisini strekli
ve basarili bir sekilde etkileyen 6zel
sektort ornek alir. Asagidaki sekiz
markalasma, pazarlama ve iletisim
maddesini uyarlar; toplu tasima
sektérinde uygular.

Verilen liste ya da kilavuzda yer
alan oneriler kapsamli olmay:
amaglamamaktadir. Bu kilavuzun

ic iletigim

Kullanici bilgilendirme
sistemleri

Pazarlama kampanyalan

2,
©
5
6
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hedefi, kentleri ve ulastirma hizmeti veren
kurumlari, toplu tasimayi daha fazla tercih
edilen bir seyahat bicimi haline getirme
yolunda elestirel ve yaratici sekilde
disinmeye tesvik etmektir.

Halkla iligkiler ve dis iletisim

Online etkilesimler

Bir sUredir, kentlerin, kent ortamini
iyilestirmek icin yiksek kaliteli toplu
tasima sistemlerine sahip olmalarinin
gerekliligi agikga ortaya ¢ikmustir. Fakat
kent halkinin da bu yiksek kaliteli
sistemlerin gercekten yuksek kaliteli
olduguna ikna edilmesi gerektigi yakin
zamana kadar anlasiimamistir.

Son olarak, bu kilavuz, metrobus (BRT —
OtobUs ile Hizli Toplu Tasima) projelerine
odaklanir; ¢iinkd metrobus, ulasim
sorunlarini ¢dzmek igin hizli, etkin maliyetli
yollar arayan, gelismekte olan diinya
kentleri icin tercih edilen bir ¢c6zim haline
gelmistir. Bu 6geler, elbette rayli sistemler
ve bisiklet sistemleri gibi metrobds disi
ulasim projeleri icin de gegerlidir.
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TARIETA RECARGABLE

Guadalajara’nin Macrobus’ii
modern, eglenceli ve renkli bir
markaya sahip.




Marka ve kimlik:

GUclU bir marka

iNnsa edin

"Marka bir kisinin bir Grtn, hizmet veya sirket
hakkindaki icgtdusel tepkisidir” Eger bir sirketin tasidig
degerler hakkinda her bir musteri farkli hissediyorsa, o
sirket guclu ve tutarl bir marka yaratmayi basaramamistir.

Toplu tasima sistemi, basarili bir
marka yaratmak icin temel degerlerini
tanimlayarak ise baslamalidir. Cogu
toplu tasima sistemi, hizmetlerini
modern, verimli, hizli, glvenilir, uygun,
rahat ve glvenli olarak gosteren bir
marka yaratmak icin calisir. Mevcut ve
potansiyel yolcular hakkindaki kapsamli
pazar arastirmasi, basarili bir markaya
dahil edilmesi gereken diger degerleri
ortaya koyacaktir.

Bu degerler, markanin temeli haline
gelmeli ve toplu tasima sisteminin her
parcasina islenmelidir. Séyle dusindn:
otobUsUinUz (ve istasyon, harita, yon
isaretleri vb.) sizin misyon beyaniniz,
reklam panonuz ve yillik raporunuzdur.
Otoblstntz hakkindaki her sey, nasil
gorindudgu ve nasil islediginden
sundugu hizmetin kalitesine dek,
markanizi halk karsisinda temsil eder.
Bu planin bircok 6desini uygulamaya
koyarken butgenize ve personelinizin

beceri ve yetkinliklerine baglh olarak bir
dis pazarlama ve markalasma sirketiyle
calismayi distinebilirsiniz. Bu rotay!
izlemek isterseniz, kurumunuzun, sireg
boyunca yuklenici sirketi yonlendirecek,
pazarlama deneyimine sahip en az bir
kidemli Gyesi olmalidir.

On plana ctkmayi segin

Baska toplu tasima hizmetleri varsa, yeni
sistemin markasiyla, kurulu sisteminkini
yakin bir sekilde baglantilandirma ya da
yeni sistemi ©dncekinden tamamen ayirt
etmeye yonelik bir kararin verilmesi
gerekmektedir.

Bu secim buyuk ¢l¢tde diger hizmetlere
dair genel algiya baglidir. Eger halk,
mevcut sistemi olumsuz algiliyorsa,

yeni markayl bundan ayirmak iyi

bir fikir olabilir. OtobUs ulasimiyla
iliskilendirilmekten kaginmanin bir
baska yolu ise yeni sistemin adinda
‘otobis” terimini kullanmamaktir.

Marka ve kimlik

Marka bir logo
degildir. Marka,
bir kiginin bir
urtin, hizmet veya
sirket hakkindaki
icgudiisel
tepkisidir.

-Marty Neumeier,
The Brand Gap'in yazan

bilgi
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Marka ve kimlik

Genel

olarak, hedef
pazarinizdaki
potansiyel bir
mudsteri dikkatini
size vermeye
baslamadan
oénce mesajinizila
yedi kez
karsilasmig
olmalidir.

-Belynda Johnson,
“Modern Toplu Tasima
Pazarlamasi lll:

Dogru islemesini nasil
saglayacagiz?”

From Here to There

Kanada'daki York Bolgesi, bu

meseleyi ele alirken yaratici bir
yaklasimi benimseyen kentlere iyi

bir drnektir. York Bolgesi sakinlerinin
cogunlugu kamu otobls hizmetini
begenmiyordu. Sonug olarak kent,
yeni VIVA metrobus hizmetini mevcut
otobtis hizmetlerinden ayirma ve
VIVA'y1 yeni, yUksek kaliteli bir alternatif
olarak konumlandirma karari aldi.
VIVA basariyla konumlandirilip halktan
olumlu geribildirim alininca, York
Bolgesi diger tlim otobus hizmetlerini
yeni VIVA markasi altinda yeniden
markalastirdi.

Buna karsilik, eger diger ulasim
hizmetleri etkili ve populerse, yeni
hizmeti mevcut hizmete baglayici bir
yolla markalastirmak anlamli olabilir. Los
Angeles Metrosu bu yaklasimi tercih
eden bir tasima kurumuna ornektir.
Kentin ilk metrobus koridoru olan yeni
Orange Line, sistem haritalari ve web
sitesi gibi standart tasarim dgeleri ve
bilgi sistemlerini kullanarak mevcut
(Metro) rayl sisteminin bir uzantisi
olarak konumlandiriimistir. Hizmet, tim
pazarlama ve iletisim materyallerinde
turuncu rengin kullanimiyla yine ayirt
edici bir kimlikle strdUrtlmustar.

Meksika, Monterrey ise otobUs ve
metro hizmetlerini birbirine baglayan
birlesik bir marka gelistiren kent
ornegidir. Yerel ve bolgesel otobUs
sistemlerine Metrorrey Metro markasini
pekistiren adlar vermistir: MetrobUs
icin TransMetro, yerel otobUsler icin
Metrobus ve bdlgesel otobusler igin
Metroenlace.

Los Angeles Metrosu'nunkine

benzer marka stratejisi, buttinlesik
otobUs hizmetini kentin daha genis
ulasim sisteminin bir parcasi olarak
konumlandirmaktir. Logo, renk
dizeni, haritalar ve diger materyaller
de TransMetro, Metrobus ve
Metroenlace'l Metrorrey ile net olarak
iliskilendirir.

Yolculariniza seslenin

Yeni toplu tasima hatti veya sistemi,
binyesinde yerel degerleri ve kavrami
barindirirsa, potansiyel kullanicilarin
iliskilenme olasiligr daha yksek
olacaktir. Bir markayi tasarlarken
istenmeyen catisma veya tatsiz
iliskilendirmelerden kaginmak icin
kent ya da Ulkedeki mevcut markalari
dikkate almak da 6nemlidir.

Yeni bir metrobds hattinin
markalastirilmasi Uzerinde
dastndrken, baslica yolcu gruplarinin
kimler olacagini anlamak muhimdir.
Hizmet, yerel sakinleri hedefliyorsa,
markay! yerel kurumlarda saglama
almak 6nemli olabilir. Hindistan'daki
Ahmedabad kenti, yeni metrobus
sistemine yerel gurur ve sahiplik
duygusunu gig¢lendirmek icin Gujarati
dilinde “insanlarin yolu”anlamina
gelen Janmarg adini vermistir.

Benzer sekilde Glney Afrikadaki
Johannesburg, Sotho dilinde
“gidiyoruz”anlamindaki Rea Vaya adini
se¢mistir.

Markanizdan sapmayin

Bir markanin ardindaki degerleri
aktarmak devamlilik ve yineleme
gerektirir. Sisteminizin farkl ¢geleri
tasarim, icerik, renk ve kalite acisindan
farkli mesajlar verirse kullanicilarin
zihni karisacak, bu da pazarlama
calismalarinin etkisini azaltacaktrr.
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Marka ve kimlik o

KAPSAMLI BiR MARKA
¢OzUMU

Kanada’da York
Bolgesi’ndeki VIVA
metrobiis sistemi giiclii
bir kurumsal marka yaratti v‘

ve bu markayi hizmet agi \vvb AV

harita ve reklamlarindan vv‘ ‘v ’

koltuk désemelerine N
kadar sistemin her

yerinde uyguladi. Otobiis
siriciilerinin Gniformalar

dahi marka kurallar

kapsamindaydi: Siiriiciilerin
yeleklerinin sirtinda VIVA

logosuyla olusturulan

kazayagi desenli 6zel bir

kumas kullanildi.
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o Marka ve kimlik

4 Metro Orange Line
LOS ANGELES
METROSU

Metro, bitinlesik Metro Orange Line
marka ve net mesajlarin

kullanimiyla stil odakl
kent yolcularinin
onemli bir kisminin
dikkatini cekebilecegini
kanitladi.

10 EMBARQ From Here to There



Marka ve kimlik

Go Metro

Los Angeles Metrosu,
sistem haritasina
Orange Line’1 dahil
ederek otobiistiin de
rayh sistem kalitesinde
hizmet sundugu
mesajini verdi.
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SOUTH BAY

Metro

metro.net
A
i
i
3 &
& <7 N
> S
¢ @ & A
& & 3 S &
N > > S
S PN
Mission
Highland Park ASADENA
Southwest Museum
Heritage Sq
Vermont/Sunset @ »\(}(
Lincoln/Cypress ‘\Q&L

Vermont/Santa Monica ®

Chinatown

Bernardino Lines+
Vermont/Beverly ® | [
Little Tokyo/
Arts Dist
R Linesw
A

Metro Rail lines and stations

&
AP m@mm Red Line Green Line
Q,gx@ m@== Purple Line Gold Line
W =@m= Blue Line
~— -
. O
Pacific ir’ < Metro Liner lines and stations
s == O Li Silver Li
) & range Line ilver Line
TransitMall @ __|@ Street stop
LONG BE

CH 08 Transfers

A+ Metrolink & Amtrak
LAX FlyAway
LAX Shuttle (free)

Free parking
Paid parking
Bike parking

Lacura

DEC 2010

From Here to There

1



e

i

i

S RE



Ic iletisim:

Paylasin

Degerlerinizi

Otobus strlcusunden kidemli mihendisine kadar toplu
tasima kurumunun her calisani bir marka elcisi olarak
dustnutlmelidir. Montreal toplu tasima kurumu Société
de Transport de Montréal'in (STM), 8.600'Un Uzerindeki
calisaninin yarisi dogrudan musterilerle calismaktadir®

Bu iliskiler, kurumun temel degerlerini
ve markasini sirddrmek ve
glglendirmek icin dnemli firsatlardir. Bu
slrekli temas, her calisanin bu degerleri
anlamasi ve onlara bagli olmasi
gerektigi anlamina gelir.

Ulasim sektord geneline bakildiginda,
dzel sirketlerin bunu ciddiye aldig
gorulecektir. FedEx, her bir yeni
calsaninin ilk sirket ici egitiminde
kuresel markasina dair bir el kitabini
kullanmaktadir. Southwest Airlines,
calisanlarini sirket reklamlari icin yapilan
cekimlere sik sik davet etmektedir.
Buna benzer taktikler, calisanlarin bazi
durumlarda kelimenin tam anlamiyla
markanin ylzi haline geldiklerini fark
etmelerine yardim edebilir.

Calisanlar, bir kurumun markasi icin
bir deneme zemini de olabilirler. Bir
kurumun Uyeleri dtsuk gelirli, az
egitimli ve toplu tasimaya bagimli
olanlardan, iyi egitimli ve 6zel araca

sahip olanlara kadar ntfusun nispeten
genis bir ara kesitini temsil edebilir.

Eger calisanlar, markanizla
Ozdeslesemezse veya hizmetinizi
kullanmaya ikna edilemezse, halkin
genelinin de bunu yapmasi olasilig
olmayacaktir.

Yukari yonlii iletigim
Kurumunuzun degerlerini ve markasini
tlm galisanlariniza aktarmak asagi yonli
iletisimin onemli bir 6rnegidir, fakat

iyi ic iletisim “yukarr yonlU iletisime” de
onem verilmesini gerektirir. Bu iletisim,
sahadaki calisanlarinizin gézlemledikleri
veya karsilastiklar meseleleri
raporlamalarina yarayacak protokollerin
yani sira, belirli projelerin, kararlarin ve
etkinliklerin neminin Ust dizey karar
vericilere iletilmesi kanallarini da icerir.

lyi ulastirma projeleri her zaman
en yiksek dlzeyde bir ydnetisim
dogurmadigindan, etkili ic iletisim

ic iletisim e

290.000 ekip
liyemiz, FedEx
markasinin en
degerli varligimiz
oldugunu bilir.
Markamiz, ekip
uyeleri tarafindan
korunmasi ve
tutarl bir sekilde
temsil edilmesini
emniyete alacak
sekilde bir
araclar sistemi
ve kurallarla
yonetilir. Baska
bir deyisle,

ekip tyelerimiz
“Fedex’tir”.
Markanin
kendisidir.

-Gayle Christensen,
marka ydneticisi, FedEx

i

bilgi

> Egitim kilavuzu

> Stratejik plan

> Calisan anketleri

> Genel katihmh toplantilar
> Oneri kutusu

From Here to There
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e ic iletisim

Ben devraldigimda,
hafif rayl sistem

projesi baskentte

dort harfli bir
sOzclik olarak
bilinirdi. Vizyonumu
kurum genelinde
kliclik gruplara
kabul ettirdikten
sonra, kurumun
yaklasik 1.000
kigilik personeline
hafif rayl sistemin
amaclarini ve diger
her seyi tanitmak
ve aktarmak icin
kurumun tamamini
ayni cizgiye getiren
iki yillik bir vizyon
belgesi olan

Eylem Planimizi
olusturduk. Bu
vizyon, kurumumuz
dahilinde kabul
edilince, plani dis
paydaslarimiza
goétirdiik ve
desteklerini
kazanmada
kullandik.

-Gabe Klein, eski
direktor, Ulagsim Bélge
Birimi (DDOT)

From Here to There

stratejileri calisanlarin fikirlerini
ifade etmeleri icin kanallar olusturur
ve yUksek dUzey karar vericilerin

bu fikirleri desteklemeye ikna
edilmelerine yardim eder.

2009da, Washington Ulastirma

Bolge Birimi (District Department of
Transportation - DDOT) kenti capraz
kesen hafif rayli sistem hattini insa
etmek icin dnceden tasarlanmig, ama
kullanilmamis bir plani yeniden hayata
gecirdi. Hikimetin butceye yiksek
dizeyde destegdini ¢ekebilmek igin
DDOT hafif rayli sistemin net amaglarini

ve donum noktalarini belirleyen, iyi
tasarlanmis bir“Eylem Plani”yaratti.

Bu glicli ig iletisim aracl, blrokraside
kaybolup gitmis, unutulmus bir projeye
yasam verdi, kentin plana bagliligini ifade
etti ve hem calisanlar hem de belediye
baskani ve belediye meclisi Gyeleri

de dahil olmak Gzere politikacilar icin
birimin dnceliklerini anlamada ortak bir
referans noktasi olusturdu. ilk hafif rayl
sistem hatti su an yapim asamasinda
ve hatti cevreleyen meskun ve ticari
yerlesimde gelisim canlanmaya bagladi.

KE'.‘.‘ ivi
YUZONUZU
ONE GIKARIN

Mexico City’de
Collectivo
siirticuleri genellikle
daginik ve amator
goriniir (Ustte).
Yeni Metrobus
BRT daha samimi
ve yolcu dostu bir
hizmet yaratarak
surtciilerinin
profesyonel
goriindsinii
vurguladi (altta).

,/




ic iletisim

MALI YIL 2010 - Yeni Baslayan Projelerin Finansmani ve Niifus

Seattle, WA
> Central Link Initial S
University Link L

1.1 it

New York, NY/
New Jersey
> Second Avenue Subway
> Long Island Rail Roa
> Northern New Jersey
Access to the
Region’s Core

Washingtorn;\DC
Ar

trorail Project

@ metro area population

L .
Houston, TX Orlande, FL
Project received $66.7 million North Corridor LRT Commuri
in American Recovery and Southeast Corridor LRT

Reinvestment Act of 2009 Funds

fy10 president’s budget

Source: Federal Transit Administration, 2009

ivi TASARIM iYi SIYASETTIR

“[Los Angeles Metrosunun] Hiikiimetle iliski
cabalarinda tasarim kilit rol oynadi. Metro’nun
kilit mesajlarindan biri, Los Angeles’in niifusu
ve ulusal ekonominin katalizérii olusuyla
oranl olarak federal ulasim fonlarindan

“adil pay” almamasiydi. [Metro’nun yaratici
hizmetler ekibi] bir elektronik hesap
tablosundaki verileri aldilar ve bunlari
meseleyi daha iyi aciklayan, basit ama etkili
bir haritaya déniistiirdiiler. Bu harita, Los
Angeles Belediye Baskani Antonio Villaraigosa
tarafindan Baskan Obama’ya Air Force One’in
yaninda, pist lizerinde yaptiklar 5 dakikalk
toplant: sirasinda bilgi vermek icin kullandigi
tek belgeydi.”

—-Michael Lejeune, kreatif direktor, Los Angeles

Metrosu J
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Meksika’nin Guadalajara
kenti gibi diger bircok
kent, toplu tasima
konusunda cocuklan
egitmeyi kullanimi
artirmak icin etkili bir
yontem olarak benimsedi.




Kullanici egitimi

—rkenden baslayin

kent yetkilileri ve federal yetkililer
kentin otobus sistemini yeniden yapilandirmaya karar
vermislerdi. Ancak, yeni sistem sonunda faaliyete
gectiginde, Sili'nin baskentinde yasayan cogu Santiagolu
bu sistemin gunlUk ise gidis gelislerine getirecegi
degisikliklerden tamamen habersizdi.

Kullanici egitimi, futbol yildizi Ivan
Zamorano gibi Gnlileri kullanan
yUksek dizeyli mesajlara odaklandi
ama kullanicilara 6zgl ve uygulamayla
ilgili ihtiyaclara seslenmekte basarisiz
oldu. Yetersiz hizmet ve eksik altyapi
problemleri, sakinlerin Transantiago
hakkinda - nerelerde isledigi, tcretinin
ne oldugu, musterilerin Gcreti nasil
ddeyecedi, nasil binecedi, nasil aktarma
yapacag gibi — bilgilere ulasamamasi
ylziinden siddetlendi. Yeni glizergah
haritasl, acilis giinune iki haftadan az bir
zaman kala yayimlandi ve tasarimi da
kotlydd; yolcularin yeni sistemde yon
bulmasini zorlastiryordu.”

Kafasi karisan ve yeni otobuslerin
nereye seyahat ettigini bilmeyen
yurttaslar, kentin metrosuna rayli sistemi
neredeyse felce ugratacak sekilde
yigildilar. Kentin arapsagina dénen toplu

tasima sistemi dyle bir kamusal rezalet
yaratti ki, Sili baskani bir 6zir mesaji
yayimladi ve Ulastirma Bakani istifa etti.®

Transantiago'nun sorunlari yetersiz
iletisimin otesine ge¢misti ama,
karanlikta birakilan yurttaslar da kaosu
onemli dlclde bUyltmsta.

Transantiago'nun sorunlari olmasi
gerektigi gibi belgelendi ve

biyk 6lctde anlasildi. O kadar iyi
anlasiimayansa gelismekte olan
Ulkelerdeki yeni metrobis sistemlerinin
¢ogunun uygulamaya konma
asamasinda benzer iletisim sorunlarina
sahip oldugu ve yetersiz kullanici
egitiminin temel nedeninin genellikle
finansman eksikligi ve kurumsal
kapasiteye sahip olunmamasindan
kaynaklandigryd:.?

i

bilgi
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Kullanici egitimi

Yeni Orange
Line’in potansiyel
kullanicilari
arasinda anket
yaptigimizda,
kullanicilarin

bu hattin ne
oldugundan pek de
emin olmadiklar
ortaya cikti. Tren
mi? Istasyonlar
olan bir otoblis
mii? Farkli bir

bilet yapisi mi?

Bu sorulari
yanitlamak ve daha
fazla bilgi vermek
icin ctiimlelerin
tutarh bir sekilde
“Orange Line.....
adir” yapisina

sahip oldugu

bir kampanya
ydriittiik. Bu bize
hattin bircok yeni
ve cekici 6zelligini,
araclari ve yolcular
icin avantajlarini
goOsterme firsati
verdi.

—-Michael Lejeune,
kreatif direktor, Los
Angeles Metrosu

From Here to There

Sisteminizi tanidik kilin

Toplu tasimadan yararlanmak isteyen
yurttaslar, ¢zellikle de 6zel aracini
kullanma secenegine sahip olanlarin,
sisteme yabancilik cekmeleri nedeniyle
(nereye gider, Gcret nasil alinir, nasil
binilir, kisaca sistemi kullanmanin tUm
yonleri) cesaretleri kirilabilir. Kurumlar,
ozellikle yeni bir hattin agilisi &ncesinde
kapsamli bir kullanici egitimi ile bu
glcligun Ustesinden gelebilir.

Bir metrobus istasyonu tasarimi
secilirken bu tasarimin bir prototipini,
potansiyel kullanicilarin alisabilmesi
icin yaya trafiginin yogun oldugu bir
bolgeye kurmayi dUstnin. Hindistan'da
Ahmedabad kenti isletmeye
baslamadan bir yil dnce bir istasyon
ornedi insa etti. Bu prototip, kentin
istasyon tasarimini vitrine ¢ikarmasina
olanak tanidi ve halki bu istasyonun
nasil calisacadl konusunda egitmesine
yardim etti. Ayni zamanda prototip,
kentin istasyonu test etmesine ve belirli
tasarim 6gelerini dizeltmesine olanak
verdi.

Bircok kent, kullanimi artirmak icin
cocuklari toplu tasima konusunda
egitmenin etkili bir yontem oldugunu
kabul etmektedir.

Bu yaklasimin temel fikri, cocuklarin
ogrendiklerini arkadaslariyla ve aileleriyle
paylasmalari olanagidir. Ormegin Giiney
Afrikada Johannesburg, sistemin nasil
kullanilacagini gocuklara 6gretmek iin
ilkokullarda Rea Vaya temali oyunlar
sergilemesi icin bir tiyatro yapim sirketi
ile calisti. Benzer sekilde Meksikada
Leon, Optibus temali cocuk etkinlikleri
dizenledi.

Dogru sorulari yanitlamak
Kullanicr egitimi, potansiyel
musterilerin alti temel soruyu
yanitlamasina yardim etmelidir:

Kim etkileniyor?

Nedir?

Nereye gider?

Ne zaman basliyor?

Nasil buradan oraya giderim?
Nicin kullanmaliyim?

Johannesburg, halki egitmek ve Rea
Vaya hakkindaki sorularini ydneltme
firsati vermek icin Sowetoda,
gelecekteki glizergaha yakin bir blyuk
alisveris merkezinde bir kiosk kurarak
yurttaslarin Rea Vaya BRT'nin acilisi icin
hazirlanmalarina yardim etti.



Kullanici egitimi

Fransa’da Dijon sehri,
kullanicilan yeni hafif
rayl sistemin basit
aynintilar hakkinda
egitmek icin merkezi
konumlu bir biirosunu
tasarlanmis bir sergi
olan La Maison du
Tram’a (Tramvay Evi)
donustiirdii. Sistemin
renk paletinden
parlak renkleri
kullanarak binanin
disini diizenlediler

ve binanin igine

de rayh sistem
hakkinda egitsel
sergi malzemeleri
yerlestirdiler.

Sergi, acildigi ilk

yil 20.000’den fazla
ziyaretci cekti.
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Kullanici egitimi

Meksika’nin metrobiis
sistemi Leon’un
eklentisi olan
Optibus’iin ikinci
asamasinin faaliyete
gegisi icin, kent
y6netimi genislemeyi

aciklamak ve sorulari
yanitlamak lizere kapi
kapi dolasan bir calisan
ekibi kurdu.

From Here to There




Kullanici egitimi

Giiney Afrika’da Johannesburg,
isletme baslamadan 6énce bir
metrobiis istasyonu prototipi
insa etti ve yeni sistemin nasil
calisacagini kullanicilarin kendi
goziiyle gérmesine olanak tanidi.

Meksika’da
4 Guadalajara’nin
Macrobus’ii mevcut
otobiis kullanicilarina
ve okul ¢cocuklarina
/ ulasarak kapsamli
bir kullanici egitimi

kampanyasi yuriitti.
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BiR YAYA GiBi
DUSUNUN

Acik, basit ve kullanici
dostu y6n isaretleri
yayalarin Londra’da
gezmelerine yardim
etmektedir.




Kullanici bilgilendirme sistemleri @

Kullanici bilgilendirme sistemleri:

Bilginizi Sistemli
Hale Getirin

Kullanici bilgilendirme sistemleri bir toplu tasima
sistemi genelindeki ttim kullanicilara, yetenekleri, yaslari
veya okuryazarliklari ne olursa olsun, yollarini kolay bir
sekilde bulmalarinda yardim edecek sekilde yerlestirilir.

Britanya'nin baskentindeki otobus, tren
ve karayollarini ydneten kurum olan
Transport for London (TfL), kullanici
bilgisi konusunda dzenli ve sistemli bir
yaklasim benimsemistir. Tfl'yi bu kadar
basarili kilan unsurlardan biri de ulagim
agi genelinde tasarim kurallarina siki

sekilde uymasidir. Tfl'nin aktarma tesisleri

(yolcularin farkli ulagim araglari arasinda
aktarma yaptigi yerler) ve yon isaretleri
icin belirlenmis olan dort tasarim kurali

tim kullanici bilgilendirme sistemleri icin

yonetisim ilkelerine iyi birer drnektir:'

Verimlilik Kullanici bilgisini karar
verme noktalarinda yayalarin
baskalarinin hareketine engel
olmaksizin kolayca okuyabilecegi
yerlere koyun. Yonetimi ve
strdUrdlmesi basit sistemler

tasarlayin. Gecici bilgiyi sergilemek

icin de bir alan ayirin.

Kullanilabilirlik Yon isaretleri,
haritalar, kiosklar ve bilet

makinelerinin tasarimi ve yerlesimi,

hareket kabiliyeti sinirl kisiler de
dahil tim yolcular icin toplu tagima
kullanimini kolaylastirmalidir.
Vandalizme dayanikli malzeme
kullanin ve bilgilerin gece
aydinlatildigindan emin olun.

Anlayis Tum kullanicilar igin
sezgiyle anlasilan ve kavramsal
olarak battnlesikligi saglanmis bilgi
sistemleri tasarlayarak yon bulma
ve hareketi kolaylastirin. Glzergah
ve varis noktalarinda baglantilari
net bir sekilde tanimlayin. Yon
isaretleri ve bilgiyi yolcularin ihtiyaci
olan yerlere koyun. Yol bulmay
desteklemek igin teknolojiden
yararlanin.

Kalite Kullanici deneyimini
iyilestirmeye ve toplu tagima
sisteminin modernlik, temizlik ve
kalite degerlerini artirmaya yardim
etmek igin yUksek kaliteli ve iyi
tasarlanmis malzemeler kullanin.

Toplu tagsima
kente daha
genis baglamiyla
entegre olarak
gercek bir

katma deger
saglayabilir.

-TFL “Aktarimin En lyi
Uygulama Kurallar”

iy

information

> Diyagramlar ve haritalar

D Tarifeler

> Bilet ve lcret

) istasyon isaretleri

> Bilgi kiosklari

> Yol bulma isaretleri

> Gercek zamanlh varis bilgisi
> Sesli duyurular
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Kullanici bilgilendirme
sistemleri

Yolcular, toplu
tasima kurumu
operatérlerinin,
kullanicilarin
ihtiyac ve
isteklerine
dayanan bir dizi
ortak standardi
benimsedigini
goérmexk ister.
-Tyrone Pardue,

kurucu ve CEO, Pardue
Associates

Sisteme Genis bir
Perspektiften Bakin
Musterilerin yolculugu duraga
geldiklerinde baslamaz ve duraktan
ciktiklarinda da sona ermez.

MUsterilere sadece sistem icinde degil,
cevreleyen kentsel alanda baslayan

ve sona eren yolculuklar boyunca

da yardim etmelisiniz. Bu nedenle
istasyonlar civarinda da yol bulma
isaretleri, bilgi kiosklari ve diger bilgi
sistemlerinin yerlestirilmesi dnemlidir.

Istasyonlarin yerel referans noktalari
dikkate alinarak adlandirimasi ve
tasarlanmasi, yolcularin popdler

varis noktalarini kolayca bulmalarina
yardim edebilir. Istasyon yol bulma
malzemelerine yakindaki ilgi noktalarini
dahil edin, istasyon bolgesiyle ilgili
dogru haritalari temin edin ve trafigi
yogun bolgelere istasyonlari gdsteren
yon isaretleri yerlestirin. Haritalar,
isaretler ve benzeri malzemeler diger
hatlara veya ulagim tirlerine aktarma
imkanlarini acik bir sekilde belirtmelidir.

UZERINDE DUSUNON:

> Kullanicinizin seyahati siiresince Kkilit karar noktalarinda
hangi bilgilere ihtiyaci olacak?

> Gocuklar ve yaslilar bilgileri gérebiliyor ve anlayabiliyor
mu?

> En temel bilgiler dil ve okuryazarlik engellerini azaltacak
veya ortadan kaldiracak bir sekilde aktariliyor mu?

> Glizergah veya sistemde degisiklik olmasi durumunda
bilgiler zamaninda ve verimli bir sekilde giincellenebiliyor
mu?

> Bilgi, engelli kisilerin erisebilecegi sekilde iletiliyor mu?

> Kullanicilarin bilgilerin birden ¢ok dilde sunulmasina
ihtiyaci var mi?

From Here to There

Tiim kullaniai bilgilendirme
sistemlerinde markayi
koruyun

Toplu tasima kurumu kullanici
bilgilendirme sistemleri genelinde
marka kullanimi tutarli olmalidir.
Otobustn disinda, masteriler en cok
bu gorsel kilavuzlarla temasta olacaktrr,
bu nedenle markanin geri kalaniyla
gorsel olarak iliski kurmalarini saglamak
onemlidir. Bu da tek tip yazi karakteri,
renk dlizeni, logo, yerlesim dizeni, baski
malzemesi ve dider tasarim dgeleri
kullanilarak yapilabilir.

Sade fakat bilgilendirici
olmasini saglayin

Ulasim kurumlarinin kullanici
bilgilendirme sistemlerini tasarlarken
yaptigi iki yaygin hata vardr: lki
kullaniciyi cok fazla bilgiye bogmaktir.
Ornegin guizergah saat cizelgeleri,

bir strt bilgi icerebilir, fakat kullanimi
neredeyse hicbir zaman basit degildir.
Los Angeles Metrosu, yolcularin veri
yUklU saat tablolarini kontrol etme
ihtiyact duymamasi icin en az her

on bes dakikada bir varan otobdusleri
gosteren bir 15 Dakikalik Harita
olusturmustur.

ikinci en yaygin hata ise yeterli bilgi
vermemektir. Herkes istasyonlar,
glzergahlar ve program hakkinda
sistemi en yakindan taniyan ulasim
planlamacilari ile ayni dizeyde kavrayisa
sahip degildir. Kullanici bilgilendirme
sistemlerini tasarlayanlarin acemi
kullanicilar gibi distinmeleri gerekir.



Kullanici bilgilendirme sistemleri @

ISARET KOYUN

Kopenhag’da metro
istasyonlarinda hem
islevsel hem de
simgesel “totemler”
bulunur.

_/

SIKI KURALLAR

Transport for
London, tiim kullanici
bilgilendirme
sistemlerinin standart
ve net olmasini
garantiye almak

icin kati kurallardan
faydalanir.

Lesndon Buses

Bus station signage
and display guidelines

T ]
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e Kullanici bilgilendirme sistemleri

-~

YOLUNUZU
BULUN

Legible London,
yuriimeyi tesvik
eden bir yol bulma
sistemidir. Transport
for London (TfL)
tarafindan gelistirilen
sistem kati marka
kurallarina uyar

ve kenti sicak ve
erisilebilir kilmak
icin guizel bir tasarim
kullanir.

E
BANKSID
! 7ate Modern

Millennium Bridge =¥
Shakespeare’s Globe
Bankside Pier <=
ST. PAUL'S

AONDON BRIDGE

) )
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Kullanici bilgilendirme sistemleri G

BILGI HER SEYDIR

Cin’deki yeni metrobiis
sistemi bir sonraki
otobiisiin ne zaman
gelecegini belirtmek
icin sayisal ekranlar
kullanarak potansiyel
yolculari caydirabilecek
belirsizlikleri ortadan

kaldirr.
J
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ONDE VE ORTADA

Ohio, Cleveland’da
HealthLine, hizmetlerini
otobiis koridoru

boyunca biyiik ve esprili
reklamlarla tanitmaktadir.




Pazarlama kampanyalari:

Yolcularin Ne

Istedigin

siiile

Pazarlama, yiiksek kaliteli bir hizmetin yerine

gecmez.

Ornegin temiz ve iyi aydinlatiimis bir istasyonun
yolcularin gtvenli hissetmesine yardim etmesi yeterli
degildir; istasyon gercekten guvenli olmalidir. Pazarlama

gercekten var olan bir seyi tanittiginda en gucli arag olur.

Yolcularin toplu tasima algisi genellikle
bes faktorden etkilenir:™

1 Gavenilirlik

2 Sik hizmet

3 Glvenlik ve temizlik
4 Hizmet saatleri

5 Maliyet ve tasarruf

Eder hizmetiniz bunlari basariyla
yerine getiriyorsa, dogru bir baslangi¢
yapmissinizdir. Ama bu yeterli degildir.
lyi bir sey yapmaniz ve insanlara bunu
anlatmaniz gerektigini unutmayin. lyi
pazarlama budur.

Siyasi destegin olusturulmasi
Pazarlama kampanyalari dncelikle
yeni yolcular cekmeye odaklanmalidir,
fakat ayni zamanda bir projeye halk

destedi saglanmasi ve siyasi destegin
olusturulmasina da yardim edebilir.
Bunun anlami, sistemi kullanmak
zorunda olmayan insanlarin da
destegini almak ve yUksek kaliteli
toplu tasimanin daha genis faydalari
hakkinda onlari egitmektir.

Los Angeles Metrosu'nun “Opposites”
kampanyasi ve daha genis kapsamda
organizasyonel agidan yeniden
markalagsmasi sadece yolcularin istege
bagl kullaniminda %24'ten %36'ya
¢ikan bir artisa katki saglamakla
kalmamis, ayni zamanda toplu tasima
kurumunun blyUk projelere yatirim
finansmani ayirmasi icin %2 sentlik

bir vergi artisi dngodren dizenleme
Measure R'nin onaylanmasina da
yardim etmistir.'?

Pazarlama kampanyalari 6

Yeni bir

toplu tagsima
sisteminin
basarili olmasi
icin seyahat
edenlerin
toplu tagsima
sistemlerine
dair algisi,
pazarlama
kavramlari

ve stratejileri
kullanilarak
ayrintili
bicimde
anlasiimalidir.
—C.H. Wei ve C.Y. Kao,
“Measuring Traveler

Involvement in Urban
Public Transport Services”

i

bilgi

> Televizyon/radyo reklamlan

> Afigler

> Yerel magazalarda cikartma ve
kartlar

> Etkinliklerde kiosklar

> Otobiis reklamlari

> internet kampanyalari

> Promosyon malzemeleri
(tisortler, cantalar, vb.)

> Faaliyete gecis dncesinde
ucretsiz hizmet
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6 Pazarlama kampanyalari

Hedef kitleniz hakkinda bilgi edindikten
sonra mesajlarinizi bu kitleye gore
uyarlamaya baslayabilirsiniz.
Yaslilar

Ogrenciler

Dini kuruluslar
Kadinlar
Spor/muzik/tiyatro
izleyicileri ‘\ edye
Turistler Koridorda bulunan

Gayrimenkul sirket sahipleri

sektbril 0—\ Toplu Tasima _ o
? Koridor sakinleri
Kurumu

Gonderi sirketleri O/_ Toplu tasima

kullanmayanlar

Motosiklet
sUrtculeri

Kamu
Arac gorevlileri

sUrlculeri

Yerel dili bilmeyenler

Engelliler
BlyUk isverenler ngelliler

Secmenler

MESAJLAR

- Atlayin, gidelim! ise gidip-gelmenin en hizl yolu.
- Park yerini mi dert ediyorsunuz? Hi¢ ugrasmayin.
- Kentin ekonomik yasam hatti.

I Herkes icin erigilebilir!

- Yasanacak en iyi yer istasyon civaridir-

- Kentin en canl etkinliklerine biletiniz.

E———— ) ) )
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Pazarlama kampanyalari 6

YASAMINIZ RAYINDA

ABD’de Phoenix/Tempe
boélgesi METRO Hafif
Rayl sistemi, koridoru
boyunca gece yasami
segeneklerini tanitan bu
reklam kampanyasiyla, ise
gidip gelen tipik yolcularin
6nemli bir kismina ulasti.

Over 35 arts and culiure destinations on track.

Ower 180 sporting evenis on track.

Vi g b, b 8 B it bt i
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6 Pazarlama kampanyalari
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BIRAZ TARIH

Londra Metrosu ve diger toplu tasima saglayicilari, 20. yiizyil
baslarinda calisanlarin ise gidip gelmesi, alisverise cikan ve

o zamanlar neredeyse tamami kadinlardan olusan kitlenin
magazalara ulasmasi ve ailelerin gezintiye cikmasinin bir araci
olarak toplu tasimay tanitan cesitli reklamlar yaptilar.

ARE

BEST REACHED BY THE «

UNDERGROUND.
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Pazarlama kampanyalari 6

ZIT KUTUPLAR
BIRBIRINi GEKER

Los Angeles Metrosu
L.A. Metrosu’nu
cesitli sorunlara
cekici bir ¢6ziim
olarak sunan
“Opposites” (Zitlar)
adinda bir reklam
kampanyasi tasarladi.
Her bir reklam farkl
deger ve zevklere
sesleniyordu. L.A.
Metrosu yonelim
belirleyicilerin
mesajlarini
yaymasina yardim
etmek igin civardaki
popiiler kahve
magazalarinin
calisanlarina ucretsiz
olarak markali
tisortler dagitti,

onlar da kampanyayi
desteklediler.

= ={7
E.
Naughty

Villain
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Pardon our dust.

We’re making improvements
to this Metro Rail Station.

/

NELER OLUYOR?
Yol kapatmalarinin ve
insaat faaliyetlerinin /

amaci, bir iyi niyet [
gostergesi olarak
hem kullanicilara
hem de tiim halka
aciklanmalidir. !
gl
R }
&

»

-
L]




Halkla iliskiler ve dis iletisim:

Oyklye Hakim

Olun

Toplu tasima kurumunun imajini kontrol altinda
tutmak ve proje hakkinda anlattigr 6ykuyu
gUclendirmek icin dig iletisim cok etkili olabilir.

Basin, olumsuz olaylara genellikle tepki
verse de basinda kontrol edebileceginiz
ve yonlendirebileceginiz sekilde

yer almak istersiniz. Genel bir kural
olarak sorunlari ve olumsuz algiy!
proaktif olarak ele almak, tepki olarak
ortaya ¢ikan bir haber Uzerine goris
bildirmeye davet edilmeyi beklemekten
daha 6nemlidir.

Hindistan, Delhi'de kentin metrobs
sisteminin ilk asamasi baslangicindan
itibaren isleyis ve iletisim sorunlari

ile ugrasiyordu. Medya, sehir
yonetiminden gelen guglu iletisimin
yoklugunda, ozellikle yeni sistemin
arac sUrlcuUlerine yarattigi sorunlara
odaklanarak eksiklikleri yakaladi ve
metrobUs sistemine yiklendi.” O sirada
isletme sorunlarinin bircoguna care
bulunmus olsa da, basinin olumsuz
bakigi metrobistin uygulanabilirligi
hakkindaki kuskulari artirdi ve bu da
Delhide sistemin genisletilmesini
onemli dlctde yavaslatt.

Medyayla iliskiyi gelistirin
Gazeteciler, toplu tagima kurumuyla
temas kurmada kendilerini ne kadar
rahat hissederse, hizmet hakkindaki
gergekleri ve kilit mesajlari yaymak

o kadar kolay olur. Gazeteciler icin
mUmkdn oldugunca erisilebilir
olmaniz &nemlidir, aksi halde gercekleri
bilmemeleri veya olumsuz bir yku
yaymalari riski ile karsi karstya kalirsiniz.

Kanada, Toronto'nun disinda York Bolgesi
Toplu Tagima Birimi yeni VIVA tercihli
otobUs agini anlamalarina yardim etmek
amaclyla yerel medyayla strekli olarak
birlikte calisti. Sirketi, VIVA icin pazarlama
ve iletisim faaliyetleri yrdten toplu
tasima pazarlama uzmani Alina Kelly,
medyaya mumkin oldugunca ¢ok bilgi
vermeye gayret ettiklerini sdyledi. Kelly,
"Kamu kuruluslari genellikle medyadan
korkar ve iletisimde olma egiliminde
degildir, bir'savusturma’ mantigiyla
hareket eder;' diyor.

Halkla iliskiler ve dis iletisim @

Kamu kuruluslar
cogunlukla
medyadan
korkar ve
iletisimde olma
egiliminde
degildir; bir
“savusturma”
mantigiyla
hareket eder.
VIVA’da ise
goérevi sadece
proje hakkinda
medyaya haber
aktarmak olan
bir calisanimiz
vard..

-Alina Kelly, baskan,
AKelly Consulting, Inc.

i

bilgi

> Basin kitleri

> Posta adres listeleri

> Medya miilakatlari

> Etkinliklerde varlk gésterme
Y insaat hakkinda giincel bilgiler
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inceleme
gezilerinde
kigilerarasi etkilesim
midmkdindiir.

Bu gayri resmi
etkilesim, karsilikli
égrenmeye yardim
eder. Bu geziler
yoluyla birbirine
bagl bir grup
olusur ve insanlar
gezi sonrasinda
da pek cok sey
hatirlayabilirler.

-SK Lohia, Ozel Gérevli,
Hizli Toplu Tasima
Sistemleri, Kentsel
Kalkinma Bakanligi,
Hindistan

From Here to There

"VIVA'da gorevi sadece proje hakkinda
medyaya haber vermek olan bir
calisanimiz vardi!

Bu iliski kurma calismasi cok basarili
oldu. Bolgenin en blyuk yerel gazetesi
Toronto Star'in yayin kurulu banliyolere
"hizli toplu tasima” goturtlmesi fikrine
oldukga elestirel yaklasirken, yeni
hizmetin faaliyete gecmesiyle birlikte
kolayca ikna oldu. Kelly, “VIVA hakkinda,
neredeyse bizim hazirladigimiz
metinden kelimesi kelimesine alinmis

iki sayfalik bir brostir yayimladilar” diyor.

“Benim bltcemin tamami dahi Star'da
bu tUr bir tanitima yetmezdi ve bunu
Ucret 6demeden elde ettik!

Paydaslarinizla iliskileriniz insaat
tamamlandiginda sona ermez; halkla
iliskiler ve dis iliskiler calismalariniz
da boyledir. Halkla iliskiler calismalari,
toplu tasima hizmetinizin gtinltk
isletme adimlarina yakindan bagl
olmalidr.

Oykiiyii uyarlayin

Gazeteciler ilgi konularina bagh
olarak sistemin farkli ydnleriyle farkli
sekillerde ilgilenecektir. Ornegin bir
saglik muhabiri, metrobistn fiziksel
faaliyeti nasil artiracagini bilmek
isterken, bir is dinyasi muhabiri, bir
metrobUs koridorunun gayrimenkul
gelisimini nasil tesvik edecegini
bilmek isteyecektir. Her gazeteciyi,
kanali ve okuyucularini neyin
ilgilendirecegini ve onlara neyin ¢ekici
gelecegini birbirinden bagimsiz olarak
degerlendirin.

Turlar diizenleyin

Yeni sistemin ingaatina yapilan turlar
veya Bogota ve Curitiba gibi simge
sistemleri inceleme turlar gazetecilerle
iliskileri gelistirmek icin iyi firsatlar sunar.
Eger kurumunuz benzer bir projenin
uygulamaya koyulmakta oldugu baska
bir kenti ziyaret etmeyi planliyorsa, yerel
gazetecileri de davet edin.

S6zind esirgemeyen muhalifleri turlara
acikca ve bilerek dahil edin. En kotl
olasilikla sipheci olmaya devam ederler,
ama onlara ne kadar yaklasir ve stirece
dahil ederseniz, onlar ‘dénUstirme”
sansiniz da bir o kadar artacaktir. VIVA'nin
Toronto Star deneyimi bu noktay agikga
ortaya koyuyor.

Onay alin

Kullanicilarinizi etkileyecek cesitli
yonlendiricileri dstndn ve onlara
ulasin. Populer muzisyenler, atletler
veya yerel medya kisilikleri gibi d5nemli
“renklendiriciler” sistemin isleyisi

ve faydalari konusunda ne kadar
bilgilendirilirlerse, mesaji yayma
olasiliklari o kadar yUksek olacaktir.
Ornegin Las Vegas, MAX BRT hattinin
faaliyete gecmesinde Blue Man Group
gosterisinden yararlanmistir.

Uluslararasi 6dullere aday gosterilmek

de projenin statlstini ve prestijini
yUkseltmenin harika bir yolu olabilir. Toplu
Tasima ve Kalkinma Politikasi Kurumu
tarafindan verilen Yillik Strdardlebilir
Toplu Tasima Odili istanbul'daki
MetrobUs uygulamasi ve Ahmadabadda
Janmarg BRT'sinin profilinin ytkselmesine
yardim etmistir.




Elestiriyi ongoriin ve dnleyin
Hen(z insaat bile baslamadan yeni
hattiniz hakkinda topluma mimkin
oldugunca ¢ok bilgi verin. Bu
bilgilendirme halkin haberdar olmasina
yardim edecek ve yol kapamalarina
hazirliksiz yakalanmalari ihtimalini
azaltacaktrr. insaat calismasi baslamadan
dnce, yeni guincel bilginin topluma
duyurulmasi gereken énemli asamalarini
belirleyin. Her yeni asamanin iletisimi
potansiyel seyahat aksakliklarini, bundan
kacinmak icin kullanilabilecek alternatif
glzergahlar, insaatin ilerleyisi hakkinda
gincel bilgileri ve tamamlanma tarihlerini
icermelidir.

Beklentileri yonetin

Gelecekte metroblsu kullanacak
yolcularin metrobus hattindan
bekleyebilecegi faydalarin neler oldugu
hakkinda net olun ve potansiyel faydalari
goklere ¢cikarmayin.

Boston'da Massachusetts Bay Toplu
Tagima Dairesi (MBTA) yeni Silver Line
otobUs hizmetini guclu bir sekilde
tekerlekli metro olarak tanitarak bu hatayi
yapmist. Onceki otobs hizmetine oranla
bir iyilesme olsa da bazilarina gore Silver
Line MBTAnIn halkta yarattigi beklentilere
ulasamad:.™ Beklentiler ve gerceklik
arasindaki mesafe hayal kirikligina yol

acti ve sistemin gelecekte finansman
bulmasini ve genislemesini zorlastirdi.

York Bolgesinin VIVA projesi hakkinda
Alina Kelly sdyle diyor:“1. Asamada hizl’
olusunun tanitimini yapmadik, ¢inku
¢ok daha hizli degildi. Baska her yerde
oldugu gibi, toplu tasimada da sahip
olmadiginiz bir seyi satamazsiniz”

Los Angeles Metrosu Orange Line
metrobiisiin insaat ve faaliyete
gecmesi hakkinda kapsamli bir
halkla iliskiler plani olusturdu.
Basin malzemelerinin her biri,
proje hakkinda kapsamli bir

oykii yaratacak sekilde 6nceden
olusturulan marka ve kimlik
sistemine tam olarak uygundu.
Kurum, Orange Line goriintiilerinin
6 dilde videosunu cekti ve Los
Angeles bélgesindeki her TV
kanalina dagitti. insaat sahasinin
cevresindeki ses duvarlarini,
baska reklam verenler icin degil,
Orange Line’in kendisi icin reklam
alani olarak kullandilar. Metro
gazeteler, toplantilar ve isyerleri
kanaliyla insaat hakkinda giincel
bilgiler verdi, hatta kapilarin 6niine
brosiirler birakti.

Halkla iliskiler ve dis iletisim

2010
Sirdiirtilebilir
Toplu Tasima
Odiilii’ne aday
gosterilmek
sadece motive
edici degil,

ayni zamanda
Macrobus’iin
uluslararasi bir
“en iyi uygulama”
olarak kabul
edildigini de
gosteriyor. Bu
édiil otobiislerin,
altyapinin ve
teknolojinin
onurlandiril-
masindan daha
fazlasi demek.
Sonuc olarak
daha organize
ve stirdtirtilebilir
bir toplu tagsima
sistemini
tanitmamiza
yardim ediyor.

-Diego Monraz
Villasefor, genel
direktér, Sistema de
Tren Electrico Urbano,
Guadalajara, Meksika
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Las Vegas, MAX BRT
hattinin faaliyete
gecmesini tanitmak
icin Blue Man Group
gosterisinden
faydalandi.
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BU TARAFTAN
YURUYUN
Guangzhou,
kesfetmeleri ve
o6grenmeleri icin sistemi
yerel sakinlere acarak
bir dizi yuriyus turu

diizenledi. J

<3 | INSAAT TURLARI
J X Sl -?m"""ﬁ-*#:’.;k.m'-* _ Johannesburg, Rea
i A # . | Vaya sisteminde

gazeteciler icin diizenli
ingaat turlan organize
etti.

/

BASARILARI
KUTLAYIN

Meksika Devlet Baskani
Felipe Calderon,
Guadalajara’nin
Macrobus’iiniin faaliyete
gecmesini otobiise

binerek kutluyor. /

B ) ) () ) S —
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Kullanici geribildirim sistemleri

Yolculara Yanit

Verin

iletisim kanallari iki yonlt olmalidir. Olumlu ve
olumsuz geribildirimin aktarlmasi icin etkili yontemler
bulunmadiginda yolcular kendilerini Gnemsiz

hissedebilirler.

Yolcularin sistemi
denemesine izin verin

Bazi toplu tasima sistemleri, yeni
hizmetlerini halka bir streligine Gcretsiz
olarak acti. Kullanici egitimi ¢abalari,
geribildirim sistemleriyle gtzel bir
sekilde birlestirilerek musterilerin
sistemi nasil kullanacaklarini
dgrenmelerine yardim edebilir. Bdylece,
ayni zamanda, tasarimin son haline
dahil etmek adina geribildirim de
toplanabilir.

Ahmedabad'in Janmarg' ilk 100 gin
Ucretsiz hizmet verdi. Bu uzun deneme
doéneminin maliyeti 700.000$ olsa da
bircok yurttasin sistemi kullanmasina
ve sisteme alismasina olanak tanidi.
Janmarg halen metroblstn en iyi
uygulamalarindan biri olarak kabul
ediliyor.

Bogota'nin TransMilenio'su da ilk
metrobUs koridorunda Aralik 2010 ile

Ocak 2011 arasinda (g hafta streyle
Ucretsiz deneme yolculuklari diizenledi.
Bu denemeler sadece yodun olmayan
saatlerde yapildi (09.00 - 16.00) ve
binlerce kullanicinin sistemin nasil
calistigini anlamasina imkan sagladi.

Bu kullanicilar baska yeni kullanicilarin
sistemden haberdar edilmesine yardim
eden unsurlar haline geldi.

Bununla birlikte Ucretsiz denemelerin

geregi gibi planlanmamasi ve
gerceklestiriimemesi durumunda geri ﬂ

tepebileceginin farkinda olunmalidr. -F
Hem Mexico City'deki Metrobus hem bilgi
de Guadalajaradaki Macrobus Ucretsiz

deneme seferleri sirasinda oldukca

yUksek yolcu hacmine maruz kaldilar ve

bu durum isleyiste kaosa neden oldu.

Sistemler er ya da geg iyilestirildiyse de,

halkin bunlarin kalabalik ve kotd isleyen

sistemler oldugu yonundeki ilk izlenimi,

ozellikle kullanicr olmayanlar arasinda,

uzun yillar boyunca devam etti.
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K YOLCU ANKETLERi DUZENLEYIN

Mexico City’de Metrobus kullanici algisini 6lcmek ve herhangi bir
degisiklik yapmak gerekip gerekmedigini belirlemek icin her alti
ayda bir yolcularla anket yapilir. Bogota’nin TransMilenio’su da
miisteri memnuniyetini takip etmek lizere yolcularla aylik bazda
anket yapar. Anketler digerlerinin yani sira erisim, istasyonlar,
ticret toplama, bagaj hizmetleri, besleyici hat hizmetleri, destek
personeli ve kisisel giivenlik gibi sistemin farkl yonlerinin
degerlendirilmesini icerir. Anketler, bir yonetim araci olmasinin
yaninda, en iyi otobiis siiriiciilerini 6diillendirmede giivenilirlik ve
dakiklik olciitlerine ek olarak performans gostergeleri ile birlikte
kullanilir.

Metrobus, Mexico City: Seyahat amacina gore kullanicilar

2006

%53 s is

%18 Okul Okul

%10 Sosyal etkinlik Sosyal etkinlik
%7  Alsveris Alisveris

%8  Gezinmek Gezinmek

%4  Diger Diger
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Kullanici geribildirim sistemleri

Las Vegas RTC’nin,
sistemde zaman
gecirerek sorulan
yanitlayan, yolculardan
geribildirim toplayan ve
oégrencilerden olusan
toplu tasima goniilliileri
vardir.

Los Angeles Metrosu
miisteri hizmetleri
merkezini karanlik,
soguk bir yapidan
keyifle calisilan, sicak
bir ofise dénistirmek
icin taninmis bir mimarla
calisti. Yeni tasarimin
verdigi mesaj yiksek
sesli ve acikti: Litfen
iceri gelin.
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PARMAKLARINIZIN
UCUNDA

Boston’da,
Massachusetts Eyalet
Baskani Deval Patrick,
Boston’daki otobiislerin
varis zamani bilgisinin
cep telefonundan nasil
alinacagini 6greniyor.




Online etkilesimler:

Silgiye

—rismenin

Yeni Yollart

Insanlarin bilgiye erisim yollan

Bilgiye erisim son on yilda muazzam bir dondsime ugradi.
Giderek daha fazla insan, ihtiyaci olan bilgiyi almak/bilgiye
ulasmak icin internete giriyor.

Yine de toplu tasima hizmeti veren
bircok kurumun kapsamli bir online
stratejisi yok. Bu, ¢cozUlmesi gereken
buyk bir sorun. lyi haber ise,
online mecralarda gelismis bir varlk
gdstermenin nispeten ucuz olmasi
ve yolcular Uzerinde buyuk etki
birakabilmesi.

Yolcular varmadan 6nce
onlara ulasin

Potansiyel yolcularin toplu tagimay:
kullanmaya karar vermeden dnce
bilmek istedigi ilk sey, sistemin onlar
istedikleri varig noktasina gottrtp
gotiremeyecegidir. Agik bir sekilde
tasarlanmig harita ve gizelgeleri olan bir
web sitesi, bilgiyi yolcular evlerinden
¢tkmadan 6nce verebilir. Ayrica yaklasik
seyahat suresi, olasi gecikmeler veya
gidis gelis strelerini etkileyecek diger
bilgileri de aktarabilir. Tim bunlar toplu
tasimayi daha kullanici dostu, glvenilir
ve erisilebilir kilarak istege bagli
kullanicilarin sadik birer misteri olmasi
olasihgini artirir.

Sadece bu bilgiyi iceren bir web
sitesine sahip olmak yeterli degildir.
Web sitesi kullanici dostu, iyi
tasarlanmis ve marka standartlarina
uygun olmalidir.

Proaktif Olun!

Online varliginizi ydnetmek ayni
zamanda ¢ok énemli bir “savunma”
rolidur. Online varliga sahip olmayarak,
bir bagkasinin, zerinde higbir
kontrolinUz bulunmayan birinin, bunu
sizin yerinize yaratmasl icin acik bir kapi
birakmis olursunuz. MetrobUs sisteminin
adi secilir secilmez tim uygun alan
adlarini satin alin. Ayrica siyasetgileri

de 6rnek almayi diisiniin ve drnedin
“transmileniodannefretediyorum.com”
gibi var olmasini asla istemeyeceklerinizi
de satin alin. Bunu yapmaniz, sézind
esirgemeyen muhaliflerin bir projeyi
herkesin 6ninde karalamalarini
onlemede yararli olabilir.

Online etkilesimler @

i

bilgi

> Yolcu dostu web sitesi
> Facebook

> Twitter

> Orkut

> Mobil/SMS araclan
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fONLINE

IPUCLARI

Alan adini,
Facebook,

Twitter ve diger
hesaplari erkenden
kaydettirin.

Yerel online
forum ve bloglar
geribildirimler icin
izleyin.

Yolcularin
sistemde gecerken
alabilecegi basil
her yayinin

online kopyasini
yayimlayin.

Adlarin ve markanin
tiim online
platformlarda tutarh
olmasini saglayin.

Verileri kullanici ve
yazilim gelistiricilere
acin.

From Here to There

Sosyallesin

Ulasim Arastirma Kurulu, toplu tasima
kullanimini artirmak, yeni kitlelere
ulasmak, musterilerle daha yakin
iliskiyi tesvik etmek ve gercek zamanli
bilgiyi daha verimli duyurabilmek

icin Facebook, Twitter ve YouTube
gibi sosyal medya mecralarinin
potansiyelini arastirmaktadir.

Ornegin New York'ta Metropolitan
Transportation Authority her giin
binlerce yolcuyla iletisimde olmak,
onlara hizmet degisiklikleri ve
insaattaki gelismeler hakkinda glincel
bilgi vermek icin Facebook ve Twitter’
kullanir. Benzer sekilde, Johannesburg
da yeni yuksek hizli rayli sistemini
tanitmak icin ylzlerce kisinin katildig
bir “tweetup’dan (Twitter Uzerinde
dizenlenen bir bulusma) yararlanarak
Twitter't kullanmistir.

Genellikle, toplu tasima sirketleri
sosyal medya stratejilerini belirlemek
icin kidemsiz bir calisani ise alma
tuzagina duserler. Fakat bu kisinin
alaninda uzman olmasi dnemlidir.

Nabzi tutun

MUsterilerin akranlari arasinda,
bloglarinda, e-posta listelerinde,
sosyal aglarda ve diger web
sitelerinde hizmetleriniz hakkinda
konusabilmeleri gibi blyuk bir
imkaniniz var. Bu konusmalar,
kullanicilarin algilari ve deneyimleri

ile ilgili, baska durumda elde etmek
icin 6nemli miktarda zaman ve

para harcamanizi gerektirecek paha
bicilmez geribildirimler sunar. Online
konusmalarin, geribildirim toplamak,
hizmetteki degisiklikleri, iyilestirmeleri
ve genisletmeleri tanitmak igin
sundudu firsatlarin farkinda olun.

Daha yeni online iletisim seceneklerinin
bircogu, dzellikle sosyal medya, daha
fazla geribildirim altyapisi yaratmak

icin kullanilabilir. Bazen mevcut
musterileriniz yeni medyayi kullanarak,
kurumunuzun geleneksel pazarlama
yolu ile ¢cekebileceginden daha kolay
bir sekilde yeni kullanicilari ¢ekebilir.
ABD genelinde, kentlerde, strddrulebilir
toplu tasima hayranlari New York
kentinin Streetsblog.org blogu ile

bir halk destegi agi olusturmustur.

Bazi toplu tasima kurumlari, yeni
hizmetler hakkinda bilgileri duyurmak
ve iyilestirmelere dair geri bildirim

ve Oneriler almak icin bu gruplardan
yararlanmistrr.

Verilerinizi agin

Acik kaynak kodlu yazilim projeleri,
gayri resmi kullanici gruplarinin kendi
zamanlar disinda ¢ok az kaynakla veya
hic kaynak kullanmadan faydali araglar
olusturabilecegini kanitlamistir. Toplu
tasima kurumlari, kendi isletme verilerini
(seyahat sureleri, otobus tarifesi, durak
yerleri, GPS beslemeleri gibi) sadece



halka degil, yaziim gelistiricilere de
siradisi uygulamalar yaratmalari igin
acarak bu glcten yararlanabilir: seyahat
planlayicilar, gercek zamanli varis

bilgisi iceren web siteleri, taginabilir
uygulamalar, dzellestirilmis haritalar ve
¢ok daha fazlas.

Google Transit yonlendirmeleri,
kurumlarin verilerini acarak neler
yapabileceginin en iyi drnegidir.
Dunya genelinde bircok kent artik
Google Maps kanaliyla kapsamli bir
toplu tasima seyahati planlamasi
sunmaktadir. Kuzey Californiada
Redwood Toplu Tagima Sistemi, Google
Transit'e aktardigi verileri ek mobil

ve web tabanli bilgi sistemleri ile ve
yeni bir otobUs gegis programi ile
birlestirerek yolcu sayisinda %30 artis
saglamistir.” Duluth, Minnesota'daki
toplu tagima kurumu Google Transit
yonergelerini baslattiktan sonra yillik
%12 artis kaydetmistir.'®

Washington'in Ulagim Bolge Birimi
(DDQT), kent genelinde otobus
istasyonlarinda ve yogun yaya trafigine
sahip yerlerde en yakin otobs ve
metro glzergahlari, arag ve bisiklet
paylasim istasyonlari hakkinda

glncel bilginin yani sira o siradaki
hava durumu ve hizmet kesintilerini
veren buyuk bilgilendirme ekranlari
kurmaktadir.

Mobil olun

Akill telefon uygulamalari kentlerin
toplu tasimasini daha cekici kilmak icin
benimseyebilecekleri bir diger yenilikgi
aractir. NextBus benzeri uygulamalarla
New York, Washington ve Los Angeles
gibi kentlerin sakinleri otobuslerin
gercek zamanli yerini ve beklenen
varis saatini cep telefonlarindan
kontrol edebilir. Bu tur bilgiler, toplu
tasima kullaniminin belirsizliklerini
azaltmaktadir.

Toplu tasima kurumlarinin verilerini
acmadigl kentlerde bile toplu tasima
bilgilerini paylagmak icin girisimciler
yenilik¢i yollar bulmaktadir. Ornegin
Mumbai'de Mobile 4 Mumbai,
kullanicilarin kentteki otobdis
glzergahlarini bulmasina olanak
veren bir akilli uygulamayi tasarlamak
icin sosyal medyadan veri toplamistir.
Sosyal medya danismani ve Mobile 4
Mumbai kullanicisi Moksh Juneja &énde
gelen bir Hint gazetesi olan DNA ile
yaptigl mulakatta yeni uygulamanin
¢ok basarili oldugunu belirterek, “Bu
uygulama buytk bir kolaylik; belirli
bir varis noktasl icin kimseye bagl
olmamiz gerekmiyor. Bu uygulama
bireysel otobus yolcularinin glvenini
tazeledi”diyor.

Bunun gibi girisimciler Mobile 4
Mumbai'yi yenilikci faaliyetlerini
sUrddrecek sekilde gelistirirken, toplu
ulasim kurumlarinin bu girisimcileri
mittefikleri olarak gdérmesi ve verilerini
acarak onlar desteklemesi dnemlidir.

Online etkilesimler @
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KULLANICI DOSTU
UYGULAMALAR

Amerikan kentlerinde
Nextbus, akilli

telefon kullanicilarina
gercek zamanli
otobiis varis bilgileri
saglayarak, yolcularin
seyahatlerini kolayca
programlamalarina

olanak tanr. /
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Online etkilesimler

p L | ™" Transjakarta Busway \ |

ONLINE

PLATFORMLARI

KULLANARAK Info Terkini! 21/Dec/2010 09:10 WIB
MUSTERILERINiZLE :

ILETISIME GEGIN Koridor 9 dan 10 Segera
Transjakarta, giizergah e ' BEI‘DPEI’ asi

planlayici, Facebook
ve Twitter sayfalari,

200 R gLl M -28 Desaroe - Sedeutna

e e e ~ [ 5 ALY Translacarta : .am. S ATHN Koridor TP D% 1009 | 08157 1 dken
cevrimici glizergah E -“:-- 1:"""'" —_— gl rakash gan perhacanTya
ve sistem harita|ar|’ F Teart. Pada van e 730 12] et b Frovies D] It 138 | wEMIt11 Vi

R = MG da PUgtans DaRel [ A T8 e ke
gbriis formlar, yolcu e | | e e sy | | R pamin ik ps
. f sk B Sy ) Ewat b
havuzu, canli istasyon E ﬁ ; penurpang By mohoson dperhatkan uf ey
kamerasi video kayitlan — Rute Wisats Libur fatal 2010 dan Tahusn ks
iceren ve bunlarin yani Bt Kormunias Busey e T ' !
. i A Dwern mngi Bhaoren Fatsl 3310 am Teban B 2911,
sira mu§ter||er|n SMS e n P TR Rty S e el ety
b -—

yoluyla geribildirim
gonderebilecegi bir web FAL
sitesi isletmektedir. /

- e ;|
YARATICI OLUN Wl Give a Minute wossenne whsose & : e
Hey Chicago, what would encourage you y : joenmon: o e Sl
. . & o Shiss b Comiakiy e gas
Chll'calgo" se:lr ; to walk, bike and take CTA ften? i
sakinlerine kentin
Whea's your idea?
toplu tasima [ POST |
kullanimin, CHICAGD MEMPHIS NEW YORK  SAM JOSE

bisiklete binmeyi
ve yiiriimeyi nasil
daha fazla tesvik
edebilecegini
sormak icin “Give a
Minute” (Bir Dakika
Ayirin) projesinde
bir grup kurulusla
ortak calisti.
Fikirler cevrimici
veya metin

mesaji yoluyla
gonderilebiliyordu. /
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