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ma come si prendono ma come si prendono 

le decisioni di acquisto?



nel marketing dei servizi

si commercializzano
" promesse"

il voucher e' la conferma di

discoverbooktravel.blogspot.com

Francesco Tapinassi

il voucher e' la conferma di

un contratto per un servizio 

differito, si acquista cioè un 

diritto ad una prestazione 

successiva



nel marketing dei servizi si commercializzano

" promesse "

nel mercato virtuale la 

percentuale di rischio e'

relazioni nel travel

percentuale di rischio e'

ancora più elevata

Francesco Tapinassi

l'alto rischio percepito del servizio acquistato

sollecita a cercare molte informazioni e una

“ validazione” della promessa da parte di

chi ha già avuto la stessa esperienza

www.tomshw.it



fino all'avvento del WEB 2.0 la 

maggioranza delle informazioni 

erano solo a disposizione di chi

offriva un servizio
( il “mercato dei limoni” Akerlov 1970 )

Francesco Tapinassi

( il “mercato dei limoni” Akerlov 1970 )

oggi , accanto alla propria descrizione

e promessa si affianca un'altra fonte di

informazione , la condivisione delle

precedenti esperienze



IL MERCATO DEI LIMONI

il concetto di “asimmetria informativa”, 

sviluppato da George Akerlof nell’articolo “the 

market for Lemons: quality Uncertainty and 

the Market Mechanism “ del 1970 identifica 

nella poca conoscenza dei beni e servizi del 

Francesco Tapinassi

nella poca conoscenza dei beni e servizi del 

consumatore l’origine del rischi che il mercato 

si livelli verso una qualità medio bassa fino 

alla fine del mercato stesso. L’esempio noto è 

quello del mercato delle auto usate che posso 

essere dei “ bidoni “ ( in inglese “ limoni” ) fino 

a determinare la conclusione degli scambi.



chi deve acquistare non si fida mai del

tutto di quanto gli viene promesso

www.tutorcasa.it

caveat emptor
attenti al venditore

Francesco Tapinassi



PROCESSO DECISIONALE

CLASSICO

Francesco Tapinassi

www.riccardoperini.it



Francesco Tapinassi
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il consumatore non è stupido, è tua moglie ( David Ogelvy )

il consumatore non è stupido, è su internet ( Massimo Iabichino )

generazione C

cresce il livello di competenza

degli internet users

Francesco Tapinassi

generazione C
connected customer

70 million people in the U.S. belong to the Millennial Generation aka Millennials 

today. Millennials also represent 35 percent of the workforce today, and by 2014, they 

will comprise of almost half of all employed professionals. In a separate study

conducted by Millennial Branding, it is expected that by 2025, Generation Y will 

represent 75 percent of the workforce.

Brian Solis New Digital Influencers: The Coming Youthquake



Francesco Tapinassi
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ogni volta che si incontra un brand si genera un momento della 

verità , il web ha anticipato l'inizio della relazione in un 

ambiente virtuale

è il cosiddetto momento zero della

verità ( zmot )

Francesco Tapinassi

verità ( zmot )

la condivisione e' il 

momento definitivo della 

verità

Ultimate Moment of Truth
Brian Solis



le recensioni e le risposte della

direzione sono un momento di

contattocon l’azienda, sono il 

momento della verità conclusivo

Francesco Tapinassi

momento della verità conclusivo

(Umot ) , pertanto sono da gestire 

come “serviscape” virtuale



Esperienze formano impressioni.

Impressioni diventano espressioni che 

vengono condivise.

Espressioni formano nuove impressioni.

Francesco Tapinassi

Espressioni formano nuove impressioni.

Il legame tra Umot e Zmot è il futuro del 

brand e delle relazioni online.

Brian Solis http://socialmediatoday.com novembre 2013



il momento definitivo della verità diventa lo 

Zmot del prossimo viaggiatore

Francesco Tapinassi

Brian Solis http://socialmediatoday.com novembre 2013
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