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» Questo documento e stato redatto dai ricercatori ASAP SMF

» La proprieta intellettuale del documento appartiene ad ASAP SMF.

» | contenuti ed | messaggi del presente documento sono stati sviluppati per essere accompagnati
ed illustrati da un commento orale da parte degli autori.

» L’utilizzo o riproduzione di questo documento da parte di terze parti € soggetto ad autorizzazione
scritta da parte di ASAP SMF.

» Qualsiasi violazione potra essere perseguita ai sensi delle vigenti leggi.
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Service D gemenl Forum

Dal 2003, promuoviamo la cultura e I’eccellenza sul service management e la servitizzazione
tramite ricerca, networking e trasferimento di soluzioni.
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Service D gemenl Forum

ASAP e La community internazionale dove ricercatori e manager collaborano per sviluppare una conoscenza a livello
pratico, progetti di ricerca e condividere esperienze sulla servitizzazione e sulla gestione di prodotti e servizi
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Le aziende manifatturiere si sono * E -;:;ggzz'e
concentrate sul prodotto [...] = Spare pars
ignorando un elemento che gioca un o0 Mainenance
ruolo cruciale nella differenziazione “Renting anc
dell’offerta e che ha un impatto 2 Mol
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Anderson & Narus, Harvard Business Review (1995) Indagine ASAP 2019
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Il mondo e diventato piu piccolo.
Sono aumentate le connessioni e nuovi attori sono apparsi sul mercato, aumentando la competizione.

Impatto su:

« Qualita

« Costi di produzione
 Prezzi

 Vendite

| servizi come elemento di differenziazione.
Obiettivo: rendere l'offerta al mercato piu competitiva.
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. “Beyond the product: how industrial goods providers improve their
“Strategic options for European manufacturers” (2017) competitive advantage with servitization” (2021)
All archetypes expect a shift in profit pools from products to (digital) services Pogﬁgﬁi?ﬂﬂ?ﬂﬂ!ﬂtﬂg
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'.- “‘>.- ...............................................................................
i Coonomivis e e sstomer
o« e m A n
B oA L
o B

e mw
McKinsey&Company e
Il servizio e diventato una componente intrinseca dell’offerta, non piu un elemento a
corredo della vendita del prodotto fisico ma un elemento che aggiunge valore
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Processo di creazione di valore attraverso I'aggiunta di servizi all'offerta di prodotti, all'interno di una
consapevole ed esplicita service strategy. | servizi rappresentano la componente a valore aggiunto.

Vandermerwe and Rada. 1988
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\h:;_ After-sales services Ed&, Lifecycle services
Focus: performance of " | ..

the product
= Sell products (product-centric) «  Sell product-service solutions
= Transactional « Relationship
Intermediate services »  Production and Product development » Design service and solutions

+  Service as “Necessary evil” «  Service as competitive advantage
Scheduled maintenances, helpdesk, Focus: maintenance of 2 P 9
maintenance contracts, customers the product s Serviceorleiited biislivess iodels

process optimization TR A T ] Ez Traditional business models J> ervic ented business mode

Base services

Commissioning, Focus:

Service -
:: supporting spare parts, product provision,
documentation, /N

Wy products training

PRODUCTS
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Baines et al., 2009

Adrodegari et al., 2017
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Base installata vs
volume di vendita

Customer intimacy,
Costo totale di loyalty, retention &
POSSESS0 Vs prezzo advocacy
d’acquisto

Aumento delle
vendite e dei profitti

Vendita di Vendita di
prodotti servizi

Limitato o
nullo
6%

Limitato o
nullo
24%

Moderato
28% ’Elevato [¢]
molto

elevato

Elevato o 49%

molto elevato
66%

NEAGHTE & COVIO-18
LTMPO TAREA DB BEMVED Moderato
27%

+180 aziende
+120 beni strumenta

e | Y80 Machinery Fonte, indagine ASAP 2020
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Necessita di;

« Capire quali sono i bisogni dei clienti.

« Capire come comunicare ai clienti il valore aggiunto
apportato dai servizi.

« Organizzare/Reingegnerizzare i processi di servizio.

P

Pezzotta et al., 2018

« Garantire un livello di performance minimo per
convincere i clienti a continuare ad utilizzare i servizi.

Offrire servizi strutturati in maniera approssimativa, senza considerare le reali capacita a
disposizione puo portare ad effetti negativi in termini economici, organizzativi e di immagine!

Serve quindi un grosso lavoro organizzativo, non solo dal punto di vista
dell'offerta ma anche degli strumenti e delle competenze.
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E la capacita di integrare in modo armonico nuove tecnologie digitali & nuovi approcci manageriali
con le tecnologie e i metodi tradizionali di fare impresa, al fine di perseguire i livelli di produttivita e

flessibilita richiesti dal mercato.

DI BERGAMO

Strategy
e Maggiore flessibilita attraverso la produzione di
Flessibilita piccoli lotti ai costi della grande scala
. Maggiore velocita dal prototipo alla produzione in
Velocita
serie attraverso tecnologie innovative .
Integration People
—— S,
- Maggiore produttivita attraverso minori tempi di --®--- S —sigma
Produttivita set-up, riduzione errori e fermi macchina sesn Bzl
. Migliore qualita e minori scarti mediante sensori che
Qualita
monitorano la produzione in tempo reale
@ Competitivita Maggiore competitivita del prodotto grazie a maggiori Teahie] Pr
ocesses
Prodotto funzionalita derivanti dall'Internet delle cose MISE PR Pirola et al., 2019

E perd necessario capire quanto le imprese sono pronte per questa
transizione. Come si posizionano in termini di maturita tecnologica?
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Implicazioni:

 Prodotti connessi

« Scambio di informazioni via internet

« Possibilita di raccogliere dati in tempo reale

« Maggiori possibilita in termini decisionali é%@é @ T
Trans Bl iy

https://www.qubes.com/your-needs/lean-management/

Le tecnologie dell'Industria 4.0 stanno guidando un cambiamento nel
modo di gestire | processi e nel modo di lavorare delle aziende.
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La servitizzazione é il fenomeno evolutivo del modello di
business di un'azienda manifatturiera, che si muove da una
prospettiva incentrata sul prodotto verso l'offerta di nuovi
servizi ai clienti.

Servitizzazione

Per digitalizzazione si intende l'introduzione di tecnologie
digitali a supporto dei processi produttivi e di business votati
alla creazione di nuovo valore per le aziende.

Digitalizzazione

—
—
Le tecnologie dell'Industria 4.0 possono favorire la
Soluzioni Smart transizione verso l'offerta di servizi e I'erogazione di servizi
«smart» grazie alle loro caratteristiche. Ardoline et al. 2017
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Le soluzioni smart;

- Permettono di offrire servizi avanzati ai iA B
clienti (es. monitoraggio remoto, < op—.=

manutenzione predittiva)

Intermediate services

+ Sfruttano le potenzialita dell'industria 4.0 per ahrines e lcnar B
migliorare la gestione dei processi e ’ -

. Si basano sulla raccolta dei dati dalle attivita =& oy jr{:pﬁg / “'Tfu'mi@
operativi ed il processamento congiunto con Y

| dati storici

Bisognha pero capire quali servizi offrire, su cosa basare |'offerta e come
strutturare | servizi.
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Si parla sempre piu spesso di:
« Big Data

« Machine Learning
 Intelligenza artificiale

« Valore dei dati

e Cloud computing

« Sensori Smart

* Internet of Things

La disponibilita di dati non e sinonimo di creazione di valore.
E necessario capire quali dati sono necessari e come analizzarli.
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E necessario identificare:

« Quali dati raccogliere

 Quali dati analizzare

« Come analizzare i dati

« Quali competenze servono per analizzare i dati

 Quali decisioni e processi si devono supportare
tramite I'analisi dati

Raccogliere dati senza uno scopo e analizzarli senza una strategia ben
precisa puo essere controproducente.
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E necessario:

« Capire le esigenze dei clienti

« lIdentificare i servizi che si vogliono offrire

* Quali decisioni necessitano 'uso di dati

« Capire quali dati e necessario raccogliere e analizzare Pezzotta et al., 2018

« Definire strategie di raccolta e analisi dati

Integration

« Capire quali competenze sono gia disponibili e quali acquisire

« Capire guali strumenti sono necessari

Technology Processes

« Capire come organizzare i processi di servizio Pirola et al., 2019

L 'offerta di soluzioni «<smart» richiede un’analisi dettagliata del livello di
maturita tecnologica e I'acquisizione delle risorse necessarie.
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« Tramite la servitizzazione e possibile creare legami stabili e di lunga durata con i clienti,
ottenendo benefici a livello strategico, commerciale, ed economico.

« Introdurre servizi nel portafoglio non e una scelta immediata, € necessario strutturare i servizi
nella maniera corretta. In caso contrario, e facile incorrere in perdite economiche e di immagine.

« Servono metodologie strutturate per la creazione di servizi, che considerino bisogni da
soddisfare e risorse/capacita a disposizione.

* Industria 4.0 e digitalizzazione stanno trasformando il modo in cui le aziende lavorano,
permettendo di raccogliere una quantita sempre maggiore di dati.

~

« E necessario definire una strategia ben precisa per guidare la raccolta e lI'analisi dei dati,
assicurandosi di avere le competenze e gli strumenti necessatri.

« Se integrati in maniera corretta, servitizzazione e digitalizzazione permettono di offrire soluzioni
smart, in grado di rendere I'azienda piu competitiva.
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NOW OPEN

Analizzare se/come le aziende manifatturiere

stanno implementando le tecnologie digitali per y (5 | s
supportare service transformation, individuando § | RISE
le tecnologie digitali piu diffuse e promettenti
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