Las expectativas de los clientes nunca surgen de la nada.

 Son generadas por sus experiencias previas

y por la política de comunicación

 de Ia empresa.

Los atributos higiénicos son los 

que el cliente espera que formen parte del

 producto esencial y su

ausencia potencia Ia 

insatisfacción del cliente.

Los atributos satisfactorios 

son propios de Ia idea de servicio al

 cliente. Son los que superan Ias

expectativas básicas

 y generan ventaja competitiva.
