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|| sistema dell’ offerta (supply system)

Concetto di servizio

Partecipazione interazioni
del consumatore

Se¥izi [ beni
di facilitazione

Accessibilita
del servizio
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L ’analis della domanda di mercato
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|l processo di acquisto

« FASE DI PRE-ESPERIENZA
% % — Ruolo del prezzo
— Elementi tangibili dell’ offerta
‘ ‘ — Immagine dell’ azienda

FASE DELL'ESPERIENZA

& — Confronto di quello che s staavendo
con cosaci s aspettadi avere ma
percezione non completafino ache
“esperienza’ non completa

FASE DI POST-ESPERIENZA

— Confronto di quello che s haavuto con
cosaci sl aspettava di avere decisione se
ripetere o no
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Analis della domanda di mercato
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Analis dea trend di mercato




|l processo di segmentazione




Criteri di segmentazione

GEODEMOGRA- permettono I'identificazione dei potenziali mercati ma non
FICI E SOCIO- dlfferenz_lano quei segm_en’tl cargtterlzzatl da differenti
processi/comportamenti d’acquisto
DEMOGRAFICI
RICERCHE psicografia e stili di vita sono focalizzati su valori individuali,
convinzioni e attitudini che permettono interpretazione del
PSICOSOCIO- fenomeno “consumo”
LOGICHE
* stato del consumatore (ripetitivo o occasionale)
* sensibilita a strumenti promozionali
COMPORTA- * “situazione dell’'uso” (quando il consumatore richiede
MENTALI solitamente il servizio in vendita?)
» fedelta alla marca
benefici di segmentazione basati su ipotesi che segmenti
STUDIO DELLA prendono forma in relazione a omogeneita di preferenze verso uno
PERCEZIONE specifico servizio che occupa particolare posizione in senstema

percettivo




Analis della concorrenza
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L a posizione di mer cato della concorrenza
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|| contesto competitivo

Bisogni / funzioni
| ddl’'uso (COSA)

Segmenti / gruppi di
consumatori (CHI)
Teconologia / know how
(COME)
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Benchmarking




Posizionamento




L’analisi ambientale (PEST)




L’ analis interna (analiss SWOT)
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Analis SWOT




La matrice SWOT elesuestrategie
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