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	Titolo modulo: REALIZZARE INDAGINI SULLA SODDISFAZIONE DEL CLIENTE
	Durata - ore: 32
	Codice: SAZB503
	Figura professionale: Impiegato servizi marketing, comunicazione e vendita [15]
	Prerequisiti Formativi: [SAZB500] Pianificare iniziative e eventi di promozione e pubblicità
[SAZB501] Realizzare iniziative di promozione e pubblicità
[SAZB502] Effettuare ricerche di mercato
	Prestazione attesa al termine del modulo: Analizzare, valutare, apportare correttivi e miglioramenti agli esiti di un'iniziativa di promozione e pubblicità
	Contenuti: - La customer satisfaction e l'evoluzione del concetto di qualità
- Qualità attesa e qualità percepita
- Metodologie e tecniche di analisi della customer satisfaction
- Tecniche di monitoraggio dell'esito dell'iniziativa sulla base degli    obiettivi prefissati
- Elementi di statistica
- L'uso e la comunicazione dei risultati del monitoraggio
- Il miglioramento: teorie, metodi e tecniche

 

	Metodologia prevalente: - valorizzazione dell'esperienza e costruzione comune di una griglia di osservazione/valutazione degli interventi correttivi di un'iniziativa di promozione/pubblicità
	Metodologie di prossimità: - Studio di casi e autocasi
- lezione frontale su contenuti teorici
 
	Modalità di verifica della prestazione attesa: Analisi, in gruppo, della proposta correttiva/migliorativa e sua valutazione in riferimento ai parametri e agli standard condivisi
	Area di attività: 2. Monitoraggio degli esiti del piano delle iniziative di promozione e pubblicità



	Competenza: Effettuare il monitoraggio degli esiti delle iniziative di promozione e pubblicità svolgendo ricerche di mercato ed apportando correttivi e miglioramenti
 

	Abilità: • Utilizzare strumenti di misurazione e valutazione delle vendite
• Valutare gli scostamenti tra vendite previste ed effettuate
• Produrre reportistica su vendite e quote di mercato
• Attivare e rendere operative azioni correttive e di miglioramento del piano di promozione e pubblicità


	Conoscenze: • elementi  di base di promozione
• elementi  di base di pubblicità
• strumenti del marketing
• elementi di statistica
• elementi di base di tecniche di comunicazione




