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Area  QUALITA’ PERCEPITA  
   
Tipo di ricerca  QUANTITATIVA  
   
Definizione modello   Misura la performance di prodotto o di servizio in base alle 

aspettative che il cliente aveva prefigurato. 
   
Che cos’è  Un’indagine di tipo quantitativo che valuta la qualità percepita 

di un prodotto e/o di un servizio. 
   

Come funziona  Oltre a valutare la soddisfazione delle caratteristiche di un 
prodotto servizio, ne valuta le aspettative. La valutazione delle 
aspettative è fatta attraverso una specifica domanda per ogni 
caratteristica. 
Il risultato è conoscere quanto il prodotto o servizio ha 
performato rispetto alle aspettative ed in quali caratteristiche. 

   

Vantaggi  L’acquisto di beni o servizi di consumo si struttura in trial e 
repeat. Sul trial è necessario agire con la forza delle aspettative, 
sul repeat con la forza delle performance. Management 
individua entrambi gli aspetti 
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