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· Importanza domande vs risposte
· Perché gli studenti non parlano a lezione

· Perché ci si siede allo stesso posto 

· Perché occorre imparare ad alzarsi quando si parla 

· Cosa impedisce il cambiamento

· Cosa sono i servizi, etimologie e definizione
· Classificazione servizi


- servizi pubblici e privati


- servizi alle persone e alle organizzazioni


- servizi artigianali ed industriali


- servizi divisibili ed indivisibili 

- servizi avanzati e tradizionali

· Utente e cliente

· Peso dei servizi nell’economia, l’epoca post-industriale
· Perché i servizi stanno diffondendosi sempre di più

· Servizi, qualità della vita e benessere

· Quale tipo di economia si sta profilando?

· Terziarizzazione vs deindustrializzazione, quaternario, quinario

· Caratteristiche dei servizi


- sono immateriali


- non possono essere immagazzinati


- si producono e vendono contemporaneamente


- nei servizi tutto parla


- nei servizi c’è la presenza dell’utilizzatore

-
Il sistema di erogazione dei servizi modello servuction
-
Dalle caratteristiche dei servizi alle scelte di management: tangibilizzazione (ferrovia, Enel), criticità della punta del cliente, criticità del disservizio, gestione della partecipazione prosumer-prouser, momenti della verità, momenti critici della verità
- 
Il valore dell’ascolto, ascoltare e sentire, vedere e guardare

· Le 3 principali fasi di erogazione di un servizio


- Pre-servizio


- Durante il servizio


- Post servizio

· Strumenti per capire il processo di erogazione del servizio


- Flowcharting


- Blueprinting


(- Mystery client)

- Elasticità, flessibilità

· Servizi ad alto contatto vs servizi a basso contatto

· Core service e servizi, treno - università

· Segmentazione, differenziazione, missione
· La rilevanza delle componenti il servizio

· Tangibilizzazione dei servizi (caso Ferrovie dello Stato)

· Co-produzione del servizio

· Personality Intensity

· Nei servizi tutto parla 
· I disservizi


- cosa sono


- perché vanno monitorati


- come intervenire


- perché il cliente non protesta


- come vanno monitorati i reclami


- quali ne sono le cause

· Lo stress


- cos’è


- che effetti ha


- da cosa può dipendere

· Quali i vantaggi della corretta risposta al disservizio: fiducia e reputazione

· Cos’è la fiducia, emozionale cognitiva, vantaggi

· Cos’è reputazione, vantaggi, il modello Reputation Institute

· La qualità strutturale dell’impresa di servizi


- Importanza dell’influenza dell’ambiente fisico


- Perchè valorizzare l’ambiente fisico


- Effetti del cambiamento dell’ambiente fisico

· Cultura organizzativa (caso “In viaggio”)

· I 7 peccati del servizio / Le 7 virtù del servizio, Karl Albrecht
- 
Le sinergie emozionali, cognitive, cooperative

· Concetto di qualità

· Le caratteristiche della qualità

· La qualità del servizio

· Le 3 prospettive di qualità


- Cliente 


- Produttore


- Certificatore

· Come si misura la qualità del servizio

· Qualità attesa e qualità percepita

· Modello per una strategia della qualità, Parasuraman, Berry, Zeiltman, modello Verona

- A cosa serve il modello


- Scelte di fondo del modello


- Gap che si possono creare nell’erogazione di un servizio di qualità



- 
Gap 5 (qualità attesa - qualità percepita dal cliente)


- 
Gap 1 (qualità attesa - percezione da parte del management delle aspettative del cliente)



- 
Gap 2 (percezione da parte del management delle aspettative del cliente - specifiche di qualità del servizio



- 
Gap 3 (specifiche di qualità del servizio - prestazioni effettive)



- 
Gap 4 (prestazione effettiva - qualità percepita dal cliente)

· Qualità implicita - attesa - inaspettata - sognata (attractive quality)
· La qualità tecnica

· La qualità dell’attesa, tempo fisico e tempo psicologico, le leggi di Maister
· La qualità della gestione del disservizio
-    Le metafore organizzative: impresa industriale-orchestra; impresa artigianale rock; impresa di servizi jazz

· Il front office e il rapporto con il cliente: clip da “Le 12 fatiche di Asterix” e da “Una giornata di ordinaria follia”

· Il rigor mortis dell’organizzazione
-     Il cliente come mostro

-     Il personale di contatto come sentinella, messaggero, artista
-     Tratti della personality intensity: entusiasmo, empatia, esotipia, energia, ascolto

· Le caratteristiche di un’organizzazione aperta alla gestione dell’imprevisto, clip tempi Moderni 

· Come muovere l’organizzazione della direzione della qualità sognata 
· Charlie Chaplin

· I caratteri dell’imprenditore e i punti critici della gestione di un’impresa di servizi, Dusi

· L’applicabilità dello zen alla gestione dell’impresa di servizi, Mascherpa

· Le nuove tecnologie telematiche, vantaggi e rischi per il cliente, Quagini

· Come nasce un canale televisivo, Bianchi 
