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Non solo rappresentano inportanti opportunita di sviluppo per il business ma permettono anche di contrastare efficacemente le sfide della concorrenza

Aziende, la rivoluzione dei servizi

Mac'é bisogno di nuove figure professionals: alvia corsi e master dedicats

Roma
I concetto lo spiegava molto
I bene Jeremy Rifkin nel suo ce-
lebrelibro “L’eradell’accesso”:
ilbusiness deibeni fisicinel tem-
po diventera sempre meno pro-
fittevole, mentrequello deiservi-
zi (e soprattutto delle soluzioni)
si svituppera ancora di pit.. In al-
tre parole, nel futuro non com-
preremo pil automobili ma tra-
sporto, non piit impianti di aria
condizionata ma una specifica
temperatura all'interno degli
edifici, non pili medicine ma sa-
lute. Sara compito dei fornitori, a
fronte di un certo prezzo, garan-
tirciil risultato senza coinvolger-
ci nella scelta delle tecnologie o
delle strumentazioni necessarie
per realizzarlo.
Delrestoegiasuccessonelset-
tore dell'informatica, dove mi-
croprocessori, computereserver
sono diventati semplici commo-
dities (merce), obbligando i pro-
duttori a modificare il loro mo-
dello di business alla ricerca di
nuovi fonti di profitto. Cosi ha
fatto Ibm, gia negli anni ‘90, av-
viando un drastico cambiamen-
todistrategiae spostandola pro-
pria attivita dalla produzione di
hardware alla consulenza e ai
servizialle imprese. E orala stes-
sa evoluzione e

lulari, che oggi investe con deci-
sione per conquistarsi uno spa-
zio altrettanto importante sul
web (la piattaforma OVI ne & il
primo esempio).

Ma se ci si sposta nel mondo
deibeniindustriali, dagliaereial-
le centrali elettriche, la tendenza
¢ la stessa. Il fatto & che i clienti,
siano essiimprese o famiglie, so-
no sempre meno interessati a
comprare mattoni, ferro o terre-
no: vogliono pagare per ottenere
la risposta al loro bisogno e que-
sto, il pil1 delle volte, implica l'e-
rogazione di un servizio piit che
V'acquisto di uno specifico bene.
«Le aziende che hanno deciso di
adottarelalogica del servizio per
riorganizzare il loro business
hanno scoperto nuove opportu-
nita di sviluppo. Gl esempi di
successo non mancano. C'e Rol-
ls-Royce nel settore aeronautico
(¢ sual’idea del «power by hour»
ossia far pagare lelinee aeree per
le oredivoloinvece che perimo-
tori). O Xerox nelle fotocopiatrici
e stampanti; Philips nell’elettro-
nica e pili recentemente nel set-
tore sanitario: tutte imprese che
consideravano il servizio come
un elemento accessorio dellalo-
ro offertamentre adesso e diven-
tato illoro core business», spiega
Andrew Davies dell'Imperial
College di Londra, esperto di in-

do di battere Apple nel mercato
dell'iPhone o dell’iPod: se finora
non ci sono riuscite & per la piat-
taformadiservizicollegatial pro-
dotto (Apple Store e iTunes) che
nonefaciledareplicare», aggiun-
geDavies.

Ma come costruire un sistema
di offerta cosl articolato, e come
innovarlo costantemente per
renderlo sempre piu appetibile

per i clienti? Per chi & all’oscuro
dalle dinamiche aziendali lo
scambio dal prodotto al servizio
appare semplicemente come
una evoluzione ovvia e auspica-
bile dell’offerta, ma per chiopera
sul versante aziendale, ed & abi-
tuato a definire le proprie strate-
gie basandosisulla produzionee
sullavendita dibenifisici, le diffi-
coltasonoenormi.Provanesono
gli insuccessi nel passato: chi ha
tentato di lanciare servizi di “af-
fitto” delle auto, o a vendere ore
dilavaggioinvecedilavatricinon

ce 'ha fatta. I primi per un pro-
blema di atteggiamento dei con-
sumatori (la voglia di possedere
la macchina & troppo forte per
preferire il semplice uso della
stessa), i secondi per problemi
tecnologiciediretediassistenza.
«In realta non e facile avviare il
cambiamento, soprattutto se in

zibannomoltimenomodellicol-
laudati daseguire, enessun prin-
cipio guida. I giuristi direbbero
cheeunasituazione«dejurecon-
dendo» vale a dire: stiamo defi-
nendo oraleregole del giocon.
Non & un caso quindi se pro-
prio IBM, la prima a muoversi in
questa direzione, halanciato co-
me sfida alle universita e alle bu-
siness school quella di avviare
corsidiServiceScience, Manage-
ment, and Engineering (SSME},
intesicomeunprogrammabasa-

to su un approccio interdiscipli-
nareorientatoallaprogettazione
eallaattuazione disistemi diser-
vizi caratterizzati e resi partico-
larmente complessi dalla stretta
interazione tra tecnologie e fat-
tore umano. Trale universita ita-
liane che hanno gia avviato corsi
omaster sul SSME cisono il Poli-
tecnico di Milano, I'universita di
Castellanza (LIUC), la Scuola Su-
periore Sant’Anna di Pisa, 'uni-
versita Milano Bicocca, 'univer-
sitadi Trento el'universitaRoma
Tre. «Nei nostri corsi, seguendo

questaottica, abbjamo introdot-
to una nuova modalita didattica:
quella dei “live case study”; ossia
un modo di studiare le esperien-
ze aziendali mettendo a discute-
rein unastessa aula sia gli allievi
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- Comunicazione pubblica e tecnologie
. . ettty . o 1O
seminari gratuiti all universitd di Siena
etwork e spazio pubblico, blog e istituzioni so-
no tra i temi affrontati a Compu-tec, seminari
gratuitisuComunicazione pubblicaetecnolo-
gie, organizzato dal dipartimento di Scienze della co-
municazione dell’Universita di Siena, in collabora-
zione con I’Associazione della Comunicazione Pub-
blicaeIstituzionaleedel Centro Universitarioper!’in-
novazione e la qualita nella PA. Il seminario, iniziato

la scorsa settimana, si tiene ogni giovedi. Si pud se-
guire anche sul web: www.media.unisi.it/computec.
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