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Wymiar materialny (O) Wymiar materialny (P) 
/�!���	�
punktów 

P – O 

O1. 0������������� 	�+���������ne 
�����	!������ ������+��	����sze 
����������	���������������gie 

 P1. Serwis XYZ ma nowoczesne 
�����	!������ stosuje najlepsze 
����������	����������������ie 

  

O2. Najlepsze serwisy charakteryzuje 
czysty i ��������	�
��
����
��
���
���
�
�����
�����	��������
����� 

 P2. Serwis XYZ charakteryzuje czys-
ty i ��������	�
��
����
��
���
���
�
�����
�����	��������
���� 

  

O3. W najlepszych serwisach 
���
	����������
	edni i ujedno-
licony ubiór pracowników 

 P3. �����
	�	��LM�����
	������
odpowiedni i ujednolicony ubiór 
pracowników 

  

O4. �������������
	�����������
	����
broszur i informacji dla klienta, 
�
����������
�����	  ��������-
wied�	����� � 

 P4. Serwis XYZ oferuje wiele broszur 
i informacji dla klienta, któ������
czytelne i  ��������
	���	��
��� � 

  

 !����	��
��
�"#�$�– O  
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'	
��������" (O) '	
��������" (P) 
%�&�	���
punktów 

P – O 
O1. '� �

��
��
��	����������� "�

przyrzeczonego terminu wyko-
���	�������	 

 P1. Serwis XYZ dotrzymuje przyrze-
czonego terminu wykonania 
�����	 

  

O2. W najlepszych serwisach pracow-
�	����"���	��
�
�����	�����	"��-
waniem problemów klientów 

 P2. ���
��	�	
�'(��
������	����"�
��	��
�
�����	�����	"�����	
��
problemów klientów 

  

O3. W najlepszych serwisach popraw-
�	
���#��� 
��	������������
	
��-
��������
����	
��������"�	 bez-

	
��
)�������#����	�������	� 

 P3. W serwisie XYZ poprawnie wyko-
�� 
��	������������
	
�������
razem 

  

O4. ���� �

����!��
��	���!���&���
 
����
��	�����"���#����	�������	 

 P4. ���
��	�	
�'(����&��� 
���
�
��	�����"���#����	�������	 

  

O5. W najlepszych serwisach czytelna 
jest dokumentacja serwisowo- 
-naprawcza 

 P5. W serwisie XYZ czytelna jest do-
kumentacja serwisowo-napraw-
cza 

  

 ?�
��	��������"���– O  
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������"#������
��	� (O) ������"#�/����
��	� (P) 
/�!�	���
punktów 
P – O 

O1. W najlepszych serwisach pracow-
�	��������������*��

���	*��+�
�	��
���	������	���� ���	�� przebiegu 
i ����"�	�
��������������	��������-
wdomówni) 

 P1. �����
	�	��LM�������
�	������
szc�����*��

���	*��+�
�	�����	�-
�����	���� ���	�� przebiegu 
i ����"�	�
��������������	�
��� prawdomówni) 

  

O2. Najlepsze serwisy charakteryzuje 
�	��
�����������������	��
��
(klient nie czeka na wykonanie 
�����	� 

 P2. Serwis XYZ charakteryzuje 
�	��
�����������������	��
��
(klient nie czeka na wykonanie 
�����	� 

  

O3. W najlepszych serwisach pracow-
�	���������
	������
�
�"#�	 �+�#�
niesienia pomocy klientom 

 P3. W serwisie XYZ pracownicy 
������
	������
�
�"#�	 �+�#�
niesienia pomocy klientom 

  

O4. W najlepszych serwisach w czasie 
�����������
�	����	����������	�
niczym innym, lecz tylko wykona-
�	� ������	*��
������	����������

� �
����
�	��!�����	����	��
� 

 P4. W serwisie XYZ w czasie pracy 
�����
�	����	����������	��	��� �
innym, lecz tylko wykonaniem 
�����	*��
������	����������
� �

����
�	��!�����	����	��
� 

  

 !����	��
��
�"#�$�– O  
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,� ��
��
��"#�–����+�
�"# (O) ,� ��
��
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�"# (P) 
/�!�	���
punktów 

 P– O 

O1. W najlepszych serwisach praco-
dawca pobudza takie zachowania 
�����
�	��
*�����������
����
skupiali na kliencie  

 P1. W serwisie XYZ pracodawca po-
budza takie zachowania pracow-
�	��
*�����������
��������	��	�
na kliencie 

  

O2. W najlepszych serwisach przy roz-
li����	��+���	��
��������	����
�	��
(nie zostanie oszukany, ma zaufa-
nie) 

 P2. W serwisie XYZ przy rozlicze-
�	��+���	��
��������	����
�	����	��
zostanie oszukany, ma zaufanie) 

  

O3. W najlepszych serwisach pracow-
�	������!����	
	�	 uprzejmi 

 P3. �����
	�	��LM�������
�	������
!����	
	�	 uprzejmi 

  

O4. ������������+����
	���+���������
kompetentni pracownicy (posiada-
���
	����*���� ���
������������
����
	���#������
��	����	enta) 

 P4. �����
	�	��LM������������ ��-
ten
�	������
�	�������	������

	����*���� ���
������������
����
	���#������
��	����	��
�� 

  

 !����	��
��
�"#�$�– O  

 

Wygoda –�
������
���"������	 (O) Wygoda –�
������
���"������	 (P) 
%�&�	���
punktów 

P – O 
O1. Najlepsze serwisy charakteryzuje 

	����	�����
�
��
 ��	
����#�&�
-
go klienta oraz dostosowanie ofert 
���
����
��#�&�
���� nich 

 P1. Serwis XYZ charakteryzuje indy-
wi�����
�
��
 ��	
����#�&�
���
klienta oraz dostosowanie ofert 
���
����
��#�&�
���� nich 

  

O2. '� �

��
��
��	����!���#�
���� "�
�	����������	�����	���	������-
�	�1�����"���#��	��� "�	 oznakowa-
niem 

 P2. �
��	��'(���!���#�
���� "�
dogodne godziny otwarcia, dobra 
lokalizacja i oznakowanie 

  

O3. W najlepszych serwisach praco-
��	�������	��	
�
���	��� "������
klientom (np. informowanie 
o prze�	
��������	� 

 P3. W serwisie XYZ pracownicy 
����	��	
�
���	��� "������
klientom (np. informowanie 
o 
��
�	
��������	� 

  

O4. W najlepszych serwisach praco-
wni#����
&������
����������
klientów 

 P4. W serwisie XYZ pracownikom 
�
&������
����������#�	
���� 

  

O5. W najlepszych serwisach praco-
��	��������	
 "��

���	���
�
�-
trzeby swoich klientów w zakresie 
����� 

 P5. W serwisie XYZ pracownicy 
�����	
 "��

���	���
�
����
���
swoich klientów w ��#�
�	
������ 

  

 ?�
��	��������"���– O  
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Lp. ,��
��	� �����"�	 !����	������
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1. N�
��	����������
�������	��tangibles)  

2. �	���
����"#��reliability)  

3. ������"#������
��	�����
��"#���responsiveness)  

4. ,� ��
��
��"#�–����+�
�"#*�����
	���	����"#��assurance)  
5. Wygoda –������
����"#�����gi (empathy)   

Suma punktów servqual   

!����	���	�
�!�������OP��� (suma/5) 
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Lp. ,��
��	������"�	 Punktacja (waga) 

1. N�
��	����������
�������	��tangibles)  
2. �	���
����"#��reliability)  

3. ������"#������
��	�����
��"#���responsiveness)  

4. ,� ��
��
��"#�–����+�
�"#*�����
	���	����"#��assurance)  

5. Wygoda –������
����"#�����gi (empathy)   
Suma punktów poszczególnych wag 100 

 

Lp. ,��
��	������"�	 Punktacja (waga) 

1. N�
��	����������
�������	��tangibles) !����	������
������-�.�
������/��Q�
����
(poz. 1 tabela 7) 

2. �	���
����"#��reliability) !����	������
������-�0�
������/��Q�
����
(poz. 2 tabela 7) 

3. ������"#������
��	�����
��"#���responsiveness) !����	������
������-�1�
������/��Q�
����
(poz. 3 tabela 7) 

4. ,� ��
��
��"#�–����+�
�"#*�����
	���	����"#�
(assurance) 

!����	������
������-�2�
������/��Q�
����
(poz. 4 tabela 7) 

5. Wygoda –������
����"#������	��empathy)  !����	������
� (poz. 5 tabela 6) x 
waga(poz. 5 tabela 7) 

3����
	
��
�!���� 	��������"�	����������
	��
�- 
-naprawczych 

suma (poz.1–5) 
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