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Comunicação
interpessoal

Necessidades
pessoais

Experiência
passada

Entrega do serviço
(incluindo contatos

anteriores e posteriores)

Comunicação
externa aos

usuários

Tradução de percepções em
especificações de

qualidade de serviço.

Percepção gerencial das
expectativas

Expectativa do
serviço

Percepção do
serviço

GAP 1

Usuário

GAP 5

GAP 3

GAP 2

GAP 4

Gerência
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Modelo Original Modelo Refinado Descrição

Tangibilidade Tangibilidade Aspectos físicos daquilo que é fornecido aos usuários.

Confiabilidade Confiabilidade Habilidade de cumprir o que foi prometido com exatidão.

Responsividade Responsividade
Capacidade para ajudar os usuários e fornecer o serviço prontamente, capturando a
noção de flexibilidade e habilidade para adaptar o serviço às necessidades do usuário.

Competência

Cortesia

Credibilidade

Segurança

Garantia
Competência e cortesia estendida aos usuários e a segurança fornecida através das
operações.

Acesso

Comunicação

Compreendendo o usuário

Empatia Atenção individualizada aos usuários.
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