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Le attenzioni del Cliente
nelle diverse fasi del ciclo rispetto al bene acquistato e le azioni del Fornitore: 1

- decisione di fedelta e » Rerceziane
4. Fase della lealta scostament el
fedelta-acquisto ; bisogno

ripetuto

1. Fase iniziale

interssses
acauisto

3. Faze della
valutazione

il bene giunge a ‘domicilio’ |

Yiene inserito nel processo
d'umn del Clients

2. Fase del consumo

| fine dalla fase di consumo

| bene viene lavorato da solo
0 insisme s sifr heni
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funziona o non funziona




Le attenzioni del Cliente
nelle diverse fasi del ciclo rispel:ta al bene acquistatn e |e azioni del Fornitore: 2

.......... 2 - . - .
Fase della lealta decisione di fedela percezions __ Stadio iniziale
fedelta-acquisto npetuto e _ del 5 g %Iem e sensibile a
sensibilita a: ~__ Soostamen bizogno creciaima -
appartenenza : attivita tangibili
personalizzazione i ' prodotto
esclusivita //—F‘T\ lﬂl prezzo
Azioni di
"\ comunicazione
O esterna
LY non personalizzata _
3 1 A
Fase della valutazione . . {promozione/pubiicits) &
qualita totale percepita j Azioni di personalizzata (vendita)
il Cliente & sensibile a | Customer Satisfaction
. ndagini =ulla . . , —
competenza el et e Lil bene ciunae a ‘domicilic’ |
sicurezza =la

|oresszo il Clients

viene insento nel processo

sroposte di 1 d'uan del Cligpte
oo inw sureerriey —~ Fase del consumo
Azioni di Custome Care aff d:;ll}i?:tg&me & sensibile a
atienzione e prevenzione e
o A capacita di nisposta

circa | Fatton Critici di Successo aceesesn

nel processo del Cliente cortesia

comunicazione
| fine dalla fase di consumo / capire/conoscere
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urare la soddisfazione del Cliente” - F Angeli
me assicurare il ritorno dei Clienti” - F Angeli
ioni dei metodi statistici alle analisi di mercato” - F.

n campione. Di quanti casi? Guida pratica al progetto ottimale di

e controlli campionari” - F. Angeli
ters, Gramma:CVC: “Creare Valore per il Cliente”, Manuale

‘del cliente.” Agra editrice, 2002
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