 SERVQUAL
	
	Expectativa
	Percepção
	E 
	P
	Gap 

	Tangibilidade
	(Nome da empresa) ________ terá equipamentos de aparência moderna
	(Nome da empresa) possui equipamentos de aparência moderna
	 
	 
	 

	
	As instalações físicas da empresa ________ serão visualmente atraentes
	As instalações físicas da (nome da empresa) são visualmente atraentes
	 
	 
	 

	
	Os funcionários da empresa ________ terão uma aparência elegante
	Os funcionários do(a) (nome da empresa) estão arrumados
	 
	 
	 

	
	Os materiais associados ao serviço (como boas-vindas, declarações de não fumar) serão visualmente atraentes ________
	Os materiais associados ao serviço (como boas-vindas, declarações de não fumar) são visualmente atraentes na (nome da empresa)
	 
	 
	 

	Confiabilidade 
	Quando a empresa ________ promete fazer algo em um determinado prazo, isso é cumprido
	Quando o(a) (nome da empresa) promete fazer algo em um determinado momento, ela o faz
	 
	 
	 

	
	Quando um cliente tem um problema, a empresa _________ mostram um interesse sincero em resolvê-lo
	Quando você tem um problema, o(a) (nome da empresa) demonstra interesse sincero em resolvê-lo
	 
	 
	 

	
	A empresa ________ executará o serviço corretamente na primeira vez
	(Nome da empresa) executa o serviço certo na primeira vez
	 
	 
	 

	
	A empresa ________ prestará o serviço no prazo prometido
	O(A) (nome da empresa) presta o seu serviço no prazo que promete
	 
	 
	 

	
	A empresa________ insistirá em registros sem erros
	O(A) (nome da empresa) insiste em registros livres de erros
	 
	 
	 

	Capacidade de resposta
	Os funcionários da empresa ________ dirão aos clientes exatamente quando os serviços serão executados
	Os funcionários do(a) (nome da empresa) informam exatamente quando os serviços serão executados
	 
	 
	 

	
	Os funcionários da empresa ________ prestarão atendimento imediato aos clientes
	Os funcionários do(a) (nome da empresa) oferecem um serviço rápido
	 
	 
	 

	
	Os funcionários da empresa ________ sempre estarão dispostos a ajudar os clientes
	Os funcionários do(a) (nome da empresa) estão sempre dispostos a ajudá-lo
	 
	 
	 

	
	Os funcionários da empresa ________ nunca estarão ocupados demais para atender às solicitações dos clientes
	Os funcionários do(a) (nome da empresa) nunca estão ocupados demais para responder à sua solicitação
	 
	 
	 

	Garantia 
	O comportamento dos funcionários da empresa ________ inspira confiança nos clientes
	O comportamento dos funcionários do(a) (nome da empresa) inspira confiança em você
	 
	 
	 

	
	Os clientes da empresa ________ se sentirão seguros nas transações
	Você se sente seguro em suas transações com o(a) (nome da empresa)
	 
	 
	 

	
	Os funcionários da empresa ________ serão consistentemente corteses com os clientes
	Funcionários na área do(a) (nome da empresa) sempre corteses com você
	
	
	 

	
	Os funcionários da empresa ________ terão o conhecimento para responder às perguntas dos clientes
	Os funcionários do(a) (nome da empresa) têm conhecimento para responder às suas perguntas
	 
	 
	 

	Empatia
	(Nome da empresa) ________ dará aos clientes atenção individual
	(Nome da empresa) dá-lhe atenção individual
	 
	 
	 

	
	(Nome da empresa) ________ terá horário de funcionamento conveniente para todos os seus clientes
	(Nome da empresa) tem horários de funcionamento convenientes para todos os seus clientes
	 
	 
	 

	
	(Nome da empresa) ________ tem funcionários que dão atenção pessoal aos clientes
	(Nome da empresa) tem funcionários que lhe dão atenção personalizada
	 
	 
	 

	
	(Nome da empresa) ________ terá os melhores interesses de seu cliente no coração
	(Nome da empresa) tem o seu melhor interesse no coração
	 
	 
	 

	
	Os funcionários da empresa _____ entenderão as necessidades específicas de seus clientes
	Os funcionários do(a) (nome da empresa) entendem suas necessidades específicas
	 
	 
	 

	Total
	 
	 
	
	
	


Consulte o artigo sobre o Questionário SERVQUAL em Managementweekly.org para saber como usar este modelo. Pesquisa adotada de Parasuraman et al, 1988
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