CONSISTÊNCIA

Conformidade com experiência anterior; ausência de variabilidade no resultado ou processo.

COMPETÊNCIA

Habilidade e conhecimento para executar o serviço.

Relaciona-se com as necessidades "técnicas" dos consumidores.

VELOCIDADE DE ATENDIMENTO

Prontidão da empresa e seus funcionários em prestar o serviço. Relaciona-se com o tempo de espera (real ou percebido).

ATENDIMENTO/ATMOSFERA

Atenção personalizada ao cliente; boa comunicação; cortesia; ambiente.

FLEXIBILIDADE

Ser capaz de mudar e adaptar a operação, devido a mudanças nas necessidades dos clientes, no processo ou no suprimento de recursos.

CREDIBILIDADE/SEGURANÇA

Baixa percepção de risco; habilidade de transmitir confiança.

ACESSO

Facilidade de contato e acesso; localização conveniente; horas de operação.

TANGÍVEIS

Qualidade e/ou aparência de qualquer evidência física (bens facilitadores, equipamentos, instalações, pessoal, outros consumidores).

CUSTO

Fornecer serviço de baixo custo.

