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Distinzione dei servizi sotto il profilo delle
Operations

Le aziende di servizi sono in genere classificate in
funzione del tipo di servizio erogato (finanziario,
sanitario, di trasporto ecc.).

Questi raggruppamenti, seppur utili per la presentazione
di dati economici aggregati, non sono particolarmente
Indicati agli scopi del’OM, in quanto poco ci dicono
circa | processi sottostanti.

L’elemento che distingue operativamente un sistema di
servizi da un altro sotto il profilo operativo, e l'intensita
(0 estensione) del contatto con il cliente nella creazione
del servizio.



Intensita di relazione con il cliente

Il contatto o interazione con Il cliente si riferisce alla
presenza fisica del cliente nel sistema di erogazione

L’intensita del contatto puo essere definita come la
percentuale di tempo in cui il cliente si trova all’interno
del sistema in rapporto al tempo totale necessario per
garantire il servizio al cliente

In generale, maggiore e la percentuale di tempo di
contatto tra sistema e cliente, maggiore e il grado di
Interazione fra | due durante il processo di produzione.



Intensita di relazione con il cliente

e | sistemi di servizio a elevata intensita di interazione con
la clientela sono piu difficili da governare e
razionalizzare

 Nei sistemi a elevata intensita di interazione il cliente,
proprio perché direttamente coinvolto nel processo, puo
Influenzare:

— Il tempo assorbito per I'esplicitazione della domanda
— l'esatta natura del servizio

— la qualita (o la qualita percepita) del servizio stesso



Intensita di contatto cliente-fornitore

Sistema disaccoppiato Sistema permeabile Sistema reattivo
(assente) (parziale) (elevato)
Elevata Bassa
A A
Personalizzazione
vis-a-vis totale
Specifiche
Vis-a-vis
flessibili
Specifiche
Opportunita vis-a-vis rigide Efficienza
di vendita di produzione
Contatto
telefonico
Internet
e tecnologia
Contatto in sede
postale
\ \
Bassa = * Elevata

Figura 6.3
Matrice di progettazione servizio-sistema.
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Service blueprint
e La principale caratteristica del service blueprint sta
nella distinzione operata fra:

— elementi del servizio basati su un elevato contatto con Il
cliente (le parti del processo che il cliente vede)

— e quelle attivita che il consumatore non vede.

* A segnalare guesta distinzione e una “linea di visibilita”
sul diagramma di flusso.



Service blueprint

Customer Actions

line of interaction

Visible Contact Employee Actions

line of visibility

Invisible Contact Employee Actions

line of internal interaction

Support Processes
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Difetto: il cliente
dimentica la scadenza

di un tagliando.
Poka-vyoke: invio

di un sollecito automatico
con uno sconto del 5%.

Difette: il cliente non riesce
a trovare area di erogazions
del servizio, o non segue
correttamente il flusso.
Poka-yoke: indicazioni

alla clientela mediante
segnaletica

Difetto: il cliente non capisce

il tipe di servizio o intervento.
Poka-yoke: materiale prestampato
inerente 1 servizi pilt comuni,

che chiarisca il lavoro e le ragioni,
possibilmente comprensivo

di una rappresentazione grafica.

Difetto: il cliente ha difficolta

a comunicare il problema.

Poka-yoke: ispezione congiunta, in cui:
I'operatore si sincera con il cliente

di aver compreso il problema
(ripetendolo), onde otteners conferma

o nuove precisazioni da parte

del cliente stesso.

Fase 1 Attivita preliminari

Il cliente chiama per

11 cliente arriva

Fase 2 Diagnosi del problema

Il cliente specifica 11 cliente approva

I"'appuntamento con il veicolo il problema l'intervento proposto |
¢ A
Y
. Cittenimento I?inlgnusi
Saluto al cliente | ! 42112 informazioni preliminare: la
qul veicolo causa & chiara?
dlesdl e e
visibilitid

Il reparto servizio clienti
programma
I"appuntamento

Diagnosi dettagliata

| Preventivo dei costi
dzl problema

e stima dei tempi

Difetto: mancato
rilevamento arrivo

del cliente.
Poka-yoke: indicatore
acustico che segnala
gli arrivi.

Difetto: i clienti non vengono
serviti in ordine di arrivo.
Poka-yoke: affissione

di numeridi posizions sull’anto
al momento dell arrivo.
Difetto: informazioni

sul veicolo inesatte e dispendio
eccessivo di tempo

nel processo di ricerca.
Paka-yoke: mantenimento
database clientela e stampa

di moduli con dati storici.

Difetto: stima inesatta.

Poka-yoke: lista dei costi per
singole operazioni, sulla base
delle riparazioni pit frequenti.

Difetto: diagnosi del problema errata.
Poka-yoke: sistemi di check-up a elevata
tecnologia, quali il ricorso a sistemi
esperti e attrezzature diagnostiche.

Figura 6.4
Servizio di autoriparazioni: applicazione del failsafing alle operations.




Difetto: il cliente rischia

di perdersi.

Poka-voke: dispositivi vocali
di informazione per i clienti
che desiderano lasciare

la struttura.

Difetto: conto illeggibile.

Poka-yoke: pre-stampa al cliente,

o conto su carta semplice.

Diifetto: mancato ottenimento di feed-back.
Poka-yoke: richiesta informazioni

sulla customer satisfaction mediante cartoline
consegnate insieme alle chiavi del veicolo.

Fase 3 Esecuzione del lavoro

Il cliente attende

o lascia la struttura

Sala d"attesa o fornitura
servizio navetta

Programmazione .
= | Verifica del

Fase 4 Emissione conto e recupero veicolo

ed esecuzione

, lavoro
del lavoro necessario

11 cliente Il cliente lascia
paga il conto la struttura
A
_ | Comunicazione . Il veicolo
al cliente viene
ritirato
- Pulizia T
del veicolo
Preparazione
- fattura per
il cliente

Difetto: assenza di posti sul servizio navetta.
Poka-voke: il posto a sedere sulle navette
disponibili viene assegnato all’atto

di programmare 1" appuntamento.

La sua mancanza segnala che i clienti

cui occorre il servizio navetta dovrebbero
essere messi in programima per un altro giorno.
Difetto: i pezzi non sono disponibili

a magazzino.

Paka-yoke: installazione di dispositivi luminosi
segnalanti quando i pezzi scendono sotto

un dato livello di gnardia.

Difetto: il veicolo non &
adeguatamente pulito.

Poka-voke: 1'addetto al recupero
veicolo & incaricato di ispezionarlo,
ordinare eventualmente una nuova
pulizia e riposizionare i tappetini

in presenza del cliente.

Difetto: il velcolo impiega troppo tempo

per arrivare,

Poka-voke: allorché il cassiere inserisce

il nome del cliente per stampare il conto,
I"informazione viene inviata elettronicamente
agli addetti che recuperana il veicolo

mentre il ¢liente sta pagando.
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Progettazione del servizio

e Linea di produzione

— orientamento all’efficiente produzione del risultato, ampio
ricorso alle tecnologie, forte cura della progettazione del
sistema di produzione e della pianificazione delle attivita

e Self-service

— coinvolgimento del cliente in numerose operazioni
produttive, ricorso alle tecnologie digitali, progettazione di
processi e infrastrutture a “prova di errore”.

o Attenzione personale

— forte attenzione al cliente e cura della relazione con |l
medesimo, storicizzazione del dati cliente attraverso |
sistemi informativi, orientamento al miglioramento
continuo della qualita.
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Service encounter

Le aziende di servizi devono porre attenzione non solo
alle caratteristiche tecniche dei processi di servizio, ma
anche alle modalita per garantire un’efficace gestione
del contatto (service encounter)

Chase e Dasu suggeriscono I'applicazione di concetti
comportamentali per rafforzare le percezioni dei clienti
su tre aspetti dell’'incontro:

— 1l processo esperienziale durante I'erogazione del servizio
(cio che accade);

— la durata percepita (quanto apparentemente dura);

— 1l giudizio sulla performance dell'incontro (che cosa se ne
pensa a posteriori).
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Alcuni principi del service encounter

Il front-end e il back-end del processo non sono uguali

Teoria comportamentale delle decisioni: ruolo dominante

ricoperto dalla conclusione nei nostri ricordi

E opinione comune che l'inizio e la conclusione di un
servizio abbiano eguale peso agli occhi del cliente.

Certamente e essenziale conseguire da subito un livello
di soddisfazione adeguato, in modo da trattenere |l
cliente per I'intera durata del servizio.

D’altra parte, con tutta probabilita e meglio partire in
modo relativamente debole, per poi migliorare
lievemente alla fine, piuttosto che partire a tutta forza per
poi concludere mediocremente.
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Alcuni principi del service encounter

Centellinare il piacere e “far soffrire” in una volta sola

Propensione umana a scomporre in piu sessioni le
esperienze piacevoli e a unificare in un unico momento

guelle spiacevoli.

In certi tipi di contatto frammentare il servizio puo rivelarsi
una strategia efficace.

Gli eventi sembrano piu lunghi quando sono distribuiti nel
tempo.



Alcuni principi del service encounter

Lasciate controllare il processo al cliente

« Lasciare ai clienti la facolta di controllare lo svolgimento
del processo consolida la loro soddisfazione.

E pill facile biasimare le persone che i sistemi

 Quando le cose vanno male, la reazione istintiva delle
persone e prendersela con gli addetti, non con il sistema.
Al problema vogliamo dare un volto umano

19
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Alcuni principi del service encounter

In fase di recupero, la «pena» deve essere commisurata
al «crimine»

e L’azione di recupero, per essere appropriata, deve variare
a seconda che si tratti di:

— errore in un compito (risultato)
— errore in un trattamento (processo interpersonale).
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