. OTOBÜS İŞLETMELERİNDE HİZMET KALİTESİ ÖLÇEĞİ (OİHKÖ) UYGULAMA FORMU
Kılavuz: Aşağıdaki ifadeleri dikkatlice okuyunuz ve sizin düşüncenizi en iyi yansıtan seçeneği işaretleyiniz. Değerlendirme, 5’li Likert ölçeği ile yapılmaktadır:
1 = Kesinlikle Katılmıyorum
2 = Katılmıyorum
3 = Kararsızım
4 = Katılıyorum
5 = Kesinlikle Katılıyorum
1. Güvenilirlik Alt Boyutu
1. Otobüs işletmesi her zaman verdiği hizmetleri zamanında sunar.
2. Otobüs işletmesi yolculuk sırasında oluşabilecek problemlere etkili çözümler sunar.
3. Otobüs işletmesi söz verdiği hizmetleri eksiksiz yerine getirir.
4. Otobüs işletmesi müşterilerine adil davranır.
2. Güvence Alt Boyutu 5. Otobüs personeli yolculara saygılı davranır.
6. Otobüs şoförleri güvenli sürüş konusunda yetkindir.
7. Otobüs işletmesi yolcularına güven verir.
8. Otobüs personeli, yolcuların sorularını etkili bir şekilde yanıtlar.
3. Fiziki Görünüm Alt Boyutu 9. Otobüslerin iç ve dış temizliği düzenli olarak yapılır.
10. Otobüslerdeki koltuklar rahat ve temizdir.
11. Otobüs işletmesi personelinin kıyafetleri düzenlidir.
12. Otobüs terminalleri ve bekleme alanları temiz ve bakımlıdır.
4. Duyarlılık Alt Boyutu 13. Otobüs personeli, yolcuların sorunlarına hızlı çözümler sunar.
14. Otobüs işletmesi müşteri şikayetlerini dikkate alır.
15. Otobüs işletmesi yolcuların ihtiyaçlarını önceden düşünerek hizmet sunar.
16. Yolcuların talepleri ciddiyetle değerlendirilir.
5. Heveslilik Alt Boyutu 17. Otobüs personeli müşterilere her zaman yardım etmeye isteklidir.
18. Otobüs işletmesi, müşteri memnuniyetini ön planda tutar.
19. Otobüs personeli, yolcuların ihtiyaçlarını hızlı bir şekilde karşılar.
20. Otobüs işletmesi yolculara kaliteli hizmet sunmayı amaçlar.
Değerlendirme: Her bir alt boyuttaki puanlar toplanarak değerlendirilir. Yüksek puanlar, bireyin otobüs işletmelerinde algılanan hizmet kalitesine yüksek düzeyde inandığını gösterir.


