
Paolo Gaiardelli 
Lucrezia Songini 

ASAP Service Management Automotive 



 Truck&Van: il 
servizio a tua misura  Paolo Gaiardelli & Lucrezia Songini  

ASAP Service Management Forum – sezione 

automotive 



3 

 Produttori di parti e 
componenti 

 Case  costruttrici 
 Distributori  
 Centri di assistenza 
 Carrozzerie 

Auto 

Motocicli 

Veicoli 

Industriali 

Mezzi agricoli 

e macchine 

movimento 

terra 

ASAP SMF 

Identificare le 

opportunità di 

miglioramento 

organizzativo e 

gestionale del dopo 

vendita nel settore 

automotive Lavoriamo con: 

Obiettivo 

Chi 
siamo 
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La nostra missione: creare cultura 
del servizio 

 Progetti di ricerca e di innovazione 

tecnologica e gestionale 

 

 Pubblicazioni di natura tecnico-

scientifica e divulgativa 

 

 Approfondimenti su aree tematiche 

cross-settoriali 

 

 Formazione “ad hoc” 

 

 Workshop – convegni sul Service 

Management 
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Focus Group sui veicoli industriali 

Con il 

contributo di: 

I partecipanti 

 DAF 

 Iveco 

 MAN 

 Renault 

Trucks 

 Scania 

 Volvo 

Trucks 

http://www.flaticon.com/free-icons/cargo_24563
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
http://www.flaticon.com/free-icons/cargo_24563
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
http://www.flaticon.com/free-icons/cargo_24563
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
http://www.flaticon.com/free-icons/cargo_24563
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
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Storia del Focus Group 

2010 

2011 

2012 

2013 

2014 

Analisi del portafoglio servizi (il 

punto di vista del costruttore) 

Analisi del portafoglio servizi (il 

punto di vista della rete) 

Analisi dei fattori che 

influenzano il 

(dis)allineamento tra 

costruttore, la rete e il cliente  

Focus clienti: quando un 

servizio è vincente per il 

mercato 

Le dinamiche 

dell’autotrasporto italiano e gli 

effetti sulla gestione dei servizi  

2015 

Analisi delle pratiche 

gestionali e manageriali dei 

top performer 
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http://www.flaticon.com/free-icons/cargo_24563
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
http://www.flaticon.com/free-icons/cargo_24563
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
http://www.flaticon.com/free-icons/cargo_24563
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html


7 

Ricerca 2016 
Caratteristiche dei 

top performer: le 

imprese familiari 

Managerialità e imprenditorialità nelle reti di 

assistenza truck 

Qual è il mix vincente? 

Offerta servizi nei 

diversi segmenti 

automotive 

Truck&Van 

il servizio a tua 

misura 
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Ricerca 2016 
 

• Quali sono le caratteristiche 

principali delle aziende del 

settore? 

 

• Qual è l’offerta di servizi nel 

settore? 

 

• Quali aziende forniscono un 

numero maggiore di servizi? 

 

• Che tipo di servizi offrono le 

aziende del settore? 

 

• Quali sono i principali driver 

dell’offerta di servizi? 

Con il 

contributo di: 
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• Quali sono le caratteristiche 

principali delle aziende del 

settore? 
 

• Qual è l’offerta di servizi nel 

settore? 

 

• Quali aziende forniscono un 

numero maggiore di servizi? 

 

• Che tipo di servizi offrono le 

aziende del settore? 

 

• Quali sono i principali driver 

dell’offerta di servizi? 

http://katasi.com/blog/
http://www.flaticon.com/free-icon/volkswagen-car-side-view_66906
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
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Campione 

analizzato 
 

• 179 aziende 

 

• Prevalenza dei mono-marca 

 

• Essenzialmente solo aziende 

delle reti autorizzate 
 
 5,8% 

94,2

% 

Indipendenti vs. autorizzati 

Indipendenti Autorizzati 

Mono-

marca 

64,4% 

Multi-marca 

35,6% 

http://www.istockphoto.com/ie/illustrations/eagle+-+bird
http://www.fastipro.pl/korzysci/
http://www.fastipro.pl/korzysci/
http://shirta.com/design/75668523/Griffin-Griffon-Gryphon-1c
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Ubicazione 
 

 

• Campione principalmente 

ubicato nel Nord Italia 

 

• Maggioranza delle aziende 

localizzata al di fuori dei grandi 

centri urbani 

 
 
 

Nord-

Ovest 

35,7% 
Nord-Est 

27,4% 

Centro 

19,7% 

Sud 

17,2% 

In un 

centro 

urbano 

34,4% 

In  

provinci

a 

65,6% 

https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=0ahUKEwjfuOy3hcPPAhXI2CwKHegUBq0QjRwIBw&url=http://spazioinwind.libero.it/andreacrevola/sestasettimana.html&psig=AFQjCNFDKcAFRhILYUgRO5tMEruRVTfQLA&ust=1475735518905939
https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiY55blhcPPAhXKDCwKHUE_AagQjRwIBw&url=https://pixabay.com/it/mappa-pin-illustrator-titolare-42871/&bvm=bv.134495766,d.bGg&psig=AFQjCNGFVoQ2hGg7axUpehWZ4ug57LxH1A&ust=1475735595389690
https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiY55blhcPPAhXKDCwKHUE_AagQjRwIBw&url=https://pixabay.com/it/mappa-pin-illustrator-titolare-42871/&bvm=bv.134495766,d.bGg&psig=AFQjCNGFVoQ2hGg7axUpehWZ4ug57LxH1A&ust=1475735595389690
https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiY55blhcPPAhXKDCwKHUE_AagQjRwIBw&url=https://pixabay.com/it/mappa-pin-illustrator-titolare-42871/&bvm=bv.134495766,d.bGg&psig=AFQjCNGFVoQ2hGg7axUpehWZ4ug57LxH1A&ust=1475735595389690
https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiY55blhcPPAhXKDCwKHUE_AagQjRwIBw&url=https://pixabay.com/it/mappa-pin-illustrator-titolare-42871/&bvm=bv.134495766,d.bGg&psig=AFQjCNGFVoQ2hGg7axUpehWZ4ug57LxH1A&ust=1475735595389690
http://www.shutterstock.com/pic-325592363/stock-vector-black-city-icons-on-white-background.html
http://www.shutterstock.com/search/town
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Tipo di attività 
 

• Quasi la metà del campione 

(45,8%)costituito da aziende che 

svolgono sia vendita che 

assistenza 

 

• Circa due terzi dichiarano di 

svolgere almeno un’attività 

integrata al business principale 

 

 

14,0

% 

39,1

% 

45,8

% 

1,1% 

Attività principale 

Vendita Assistenza 

Entrambi Non risponde 

66,7

% 

33,3

% 

Attività integrate 

Sì No 
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Tipo di attività 
 

• Circa metà di chi dichiara di 

essere dedicato 

prevalentemente al business del 

veicolo pesante (HCV) svolge 

attività anche per il business del 

veicolo leggero (LCV) 

 

• Il valore cresce a oltre i due terzi 

se ci riferiamo all’auto 

 

• Anche chi dichiara una 

propensione al veicolo 

commerciale leggero (LCV) in 

realtà si dedica ad auto e 

veicolo industriale (HCV) 

 

 

 

Non è tanto opportuno parlare di 

HCV, LCV e Auto, quanto piuttosto 

di settore di sbocco/tipo cliente  

 

Business (B2B) vs. Consumer 

(B2C) 
 

http://www.flaticon.com/free-icon/volkswagen-car-side-view_66906
http://katasi.com/blog/
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
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• Quali sono le caratteristiche 

principali delle aziende del 

settore? 

 

• Qual è l’offerta di servizi nel 

settore? 

 
• Quali aziende forniscono un 

numero maggiore di servizi? 

 

• Che tipo di servizi offrono le 

aziende del settore? 

 

• Quali sono i principali driver 

dell’offerta di servizi? 

http://katasi.com/blog/
http://www.flaticon.com/free-icon/volkswagen-car-side-view_66906
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
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Offerta di servizi 
 

• Servizi riconosciuti e in generale 

importanti 

 

• Diffusione dei servizi elevata 

(81,3%) 

 

• Importanza e diffusione dei 

servizi simile in entrambi i settori 

di business (B2B e B2C) 

Tasso di offerta di 
servizi: 81,3%

Importanza assegnata 
ai servizi

B2B B2C

3,84 / 

5,00 
3,86 / 

5,00 

Importanza assegnata 
ai servizi

Tasso di offerta di 
servizi

80,8% 81,8%

3,85 / 

5,00 

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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Perché i servizi 
 

• Migliorano la redditività 

 

• Indispensabili per competere 

contro la concorrenza  

 

• Richiesti dal mercato 

 

• Per necessità di casa madre 

 

• Per vincoli di legge 

3,65 / 

5,00 

Li vuole 
casa madre

3,09 / 

5,00 

Li 

propongon

o i 
concorrenti

Obbligo di 
legge

2,48 / 

5,00 

Sono più 
redditizi

Li vogliono i 
clienti

4,31 / 

5,00 
3,11 / 

5,00 

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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Evoluzione verso i 

servizi 
 

• In atto un cambiamento verso i 

servizi 

 

 

• Cambiamento graduale nel 

tempo 
 
 

Propensione rispetto a 
5 anni fa

Velocità di 
cambiamento

3,97/ 

5,00 

2,83/ 

5,00 

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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• Quali sono le caratteristiche 

principali delle aziende del 

settore? 

 

• Qual è l’offerta di servizi nel 

settore? 

 

• Quali aziende forniscono un 

numero maggiore di servizi? 
 

• Che tipo di servizi offrono le 

aziende del settore? 

 

• Quali sono i principali driver 

dell’offerta di servizi? 

http://katasi.com/blog/
http://www.flaticon.com/free-icon/volkswagen-car-side-view_66906
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
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Orientamento ai 
servizi 

26,0% 
29,9% 

24,4% 

Importanza 

D
if
fu

si
o

n
e

Da A 

Segmento 

prevalente 

entrambi entrambi 

Area geografica Centro e 

Sud 

Nord 

Centro urbano - ++ 

Distanza da 

direttrici  

> 20 Km < 20 Km 

Tipo di attività Officine Dealer 

Altre attività Poco 

diversifica

to 

Dedicate 

al 

prodotto 

19,7%

http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
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Importanza 

D
if
fu

si
o

n
e

Migliori aziende 
Redditività 4-6 volte la 

media 

Portafoglio 

servizi 

Iper-

diversificato 

Organizzazio

ne 

Complessa 

e articolata 

Orientament

o al servizio 

Elevato a 

tutti i livelli 

Redditività 6-8 volte la 

media 

Portafoglio 

servizi 

Basic 

Organizzazio

ne 

Snella 

Orientament

o al servizio 

Elevato per 

quelli 

strategici 

40% 

45% 

I migliori 

posizionati 

lungo questa 

direttrice 

http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
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• Quali sono le caratteristiche 

principali delle aziende del 

settore? 

 

• Qual è l’offerta di servizi nel 

settore? 

 
• Quali aziende forniscono un 

numero maggiore di servizi? 

 

• Che tipo di servizi offrono le 

aziende del settore? 
 

• Quali sono i principali driver 

dell’offerta di servizi? 

http://katasi.com/blog/
http://www.flaticon.com/free-icon/volkswagen-car-side-view_66906
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
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Servizi al prodotto e servizi al 

cliente 

AL PRODOTTO 
Creati per mantenere intatte 

le funzionalità del bene  

Esempi 
 

• Manutenzione 

• Riparazione 

• Vendita di ricambi 

• Servizio di carrozzeria 

• Servizio pneumatici 

• Elettrauto 

• Pulizia del mezzo 

• Rimorchi e semi-rimorchi 

• Tachigrafo digitale 

 
 

https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=https://www.dreamstime.com/stock-illustration-auto-spare-parts-seamless-pattern-car-repair-icons-background-vector-illustration-eps-image68735985&bvm=bv.134495766,d.d24&psig=AFQjCNEv2jbKzmZYyFmSroHWv5GSh3VSLQ&ust=1475763276073127
http://cqmsjt.com/files5/lorry-tyre-and-wheel.html
https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=0ahUKEwjG6dXm7cPPAhWCKcAKHadcCF4QjRwIBw&url=http://www.autocenterap.com/servizi&bvm=bv.134495766,d.d24&psig=AFQjCNESEkiIKyQjhfZNvErjzqh7JZmJ3Q&ust=1475763543360762
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Servizi al 
prodotto 
 

• Molto importanti e molto diffusi 

 

• Più diffusi nel segmento business 

to business, ma importanza 

simile per entrambi i segmenti di 

business 
 
 

Tasso di offerta di 
servizi: 89,1%

Importanza assegnata 
ai servizi

91,1% 86,6%

B2B B2C

4,04 / 

5,00 
4,01 / 

5,00 

Importanza assegnata 
ai servizi

Tasso di offerta di 
servizi

3,71 / 

5,00 
4,02 / 

5,00 

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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Servizi al prodotto e servizi al 

cliente 
AL CLIENTE 

Dedicati a favorire il cliente 

facilitandone le attività di 

guida e/o di gestione del 

mezzo  e/o del business 

Esempi 
 

• Corsi di guida 

• Servizio help desk 

• Assistenza su strada (road 

assistance) 

• Assistenza legale / sanitaria 

all’estero 

• Rimpatrio del conducente 

• Training di manutenzione mezzo 

• Training di gestione delle attività 

• Finanziamenti (vendita e 

assistenza) 

 
 

https://www.iconfinder.com/icons/18245/chat_headset_support_voice_icon
https://www.google.it/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=https://www.iconfinder.com/icons/1200157/assistance_customer_services_customer_support_icon&bvm=bv.134495766,d.d24&psig=AFQjCNG40dWCRXGxz753RK-jpHLSHDFfwA&ust=1475763661233895
http://www.thetruckingsource.com/cdl-schools/
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Servizi al cliente 
  
 

• Meno importanti e meno diffusi 

dei servizi al prodotto 

 

• Più diffusi e importanti nel 

segmento business to consumer 
 

Tasso di offerta di 
servizi: 74,8%

Importanza assegnata 
ai servizi

3,71 / 

5,00 

73,7% 75,6%

3,71 / 

5,00 

B2B B2C

3,69 / 

5,00 
3,76 / 

5,00 

Importanza assegnata 
ai servizi

Tasso di offerta di 
servizi

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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Analisi per gruppi 

48,2% 

30,7% 

Orientamento al 
prodotto 

O
ri

e
n

ta
m

e
n

to
 a

l 
c

li
e

n
te

10,2%

10,9%

Da A 

Segmento 

prevalente 

entrambi entrambi 

Area geografica Sud Centro-

Nord 

Centro urbano -- ++ 

Distanza da 

direttrici  

> 20 Km < 20 Km 

Tipo di attività Officine Dealer 

Altre attività Poco 

diversificati 

Molto 

diversificati 

B2C 

B2B 

http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
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Servizi spot e di lungo periodo 

SPOT 
Creati per soddisfare 

un’esigenza specifica e 

temporanea del cliente 

Esempi 
 

• Riparazione  

• Vendita ricambi 

• Allestimento del mezzo  

• Quick service 

• Revisione 

 
 

https://www.iconfinder.com/icons/477402/engine_parts_shipment_shopping_spare_transportation_trash_icon
https://www.iconfinder.com/icons/1277366/courier_express_service_fast_delivery_on_time_prompt_delivery_quick_reach_icon
http://www.free-icons-download.net/tag/car/
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Servizi spot 
 

• Mediamente importanti e molto 

diffusi 

 

• Più diffusi nel segmento business 

to business, ma leggermente più 

importanti nel segmento 

business to consumer 
 
 

Tasso di offerta di 
servizi: 85,0%

Importanza assegnata 
ai servizi

86,4% 82,9%

3,82 / 

5,00 

B2B B2C

3,81 / 

5,00 
3,84 / 

5,00 

Importanza assegnata 
ai servizi

Tasso di offerta di 
servizi

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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Servizi spot e di lungo periodo 

LUNGO PERIODO 
Dedicati per favorire una 

creazione stabile e duratura 

con il cliente lungo l’intero 

ciclo di uso del bene 

Esempi 

 
• Contratti di manutenzione 

• Garanzie estese 

• Pacchetti assicurativi 

• Fleet management 

• Piani di training su gestione delle 

attività 

• Noleggio 

 
 

http://impact-handling.com/service-support/
https://www.civica.co.uk/tranman
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Servizi di lungo 
periodo 
 

• Mediamente importanti ma 

meno diffusi dei servizi spot 

 

• Più diffusi e più importanti nel 

segmento business to business 
 

Tasso di offerta di 
servizi: 77,6%

Importanza assegnata 
ai servizi

78,8% 76,0%

B2B B2C

3,87 / 

5,00 
3,80 / 

5,00 

Importanza assegnata 
ai servizi

Tasso di offerta di 
servizi

3,83 / 

5,00 

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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Analisi per gruppi 

46,3% 

39,9% 

2,9%

10,9%

O
ri

e
n

ta
m

e
n

to
 a

l 
lu

n
g

o
 p

e
ri

o
d

o

Da A 

Segmento 

prevalente 

entrambi entrambi 

Area geografica Sud Centro e  

Nord 

Centro urbano - + 

Distanza da 

direttrici  

> 20 Km < 20 Km 

Tipo di attività Officine Dealer 

Altre attività Collegate 

al 

prodotto  

Collegate 

al cliente  
Orientamento al breve 
periodo

Redditività più stabile nel tempo 

http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
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Servizi integrati 

(pacchetti) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Mediamente importanti e diffusi 

 

• Più diffusi e decisamente più 

importanti nel segmento 

business to business 
 

Tasso di offerta di 
servizi: 80,3%

Importanza assegnata 
ai servizi

80,8% 79,5%

Creati per favorire una 

fornitura completa al 

prodotto (es. «one stop 

shop») nel tempo (es. 

contratti di manutenzione) 

nello spazio (es. pacchetto di 

gestione della pratica in 

caso di incidente in Italia o 

all’estero) 

B2B B2C

3,94 / 

5,00 
3,82 / 

5,00 

Importanza assegnata 
ai servizi

Tasso di offerta di 
servizi

3,88 / 

5,00 

http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
http://it.freepik.com/foto-vettori-gratuito/segnaposto-punto
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Analisi per gruppi 

26,2% 23,5% 

33,5

% 
16,8% 

Importanza 

D
if
fu

si
o

n
e

Da A 

Segmento 

prevalente 

entrambi entrambi 

Area geografica Nord-

Ovest 

Centro 

Nord-Est 

Sud 

Centro urbano -- +++ 

Distanza da 

direttrici  

> 20 Km < 20 Km 

Tipo di attività Officine Dealer 

Altre attività Quasi nulle Collegate 

al 

prodotto  

Servizi integrati (pacchetti) 

http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
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Importanza 

D
if
fu

si
o

n
e

Migliori aziende 

65% 

25% 

Redditività 6-

8 volte la 

media 

Dealer  

Iper-diversificati 

Officine  

Super-

specializzate 

Officine che 

operano in 

contesti a 

bassa 

concorrenza 

Servizi integrati (pacchetti) 

Solo il 10% sta 

fuori dalla 

direttrice 

principale 

10% 

http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
http://www.psdgraphics.com/buttons/glossy-ball-photoshop-icon/
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• Quali sono le caratteristiche 

principali delle aziende del 

settore? 

 

• Qual è l’offerta di servizi nel 

settore? 

 

• Quali aziende forniscono un 

numero maggiore di servizi? 

 

• Che tipo di servizi offrono le 

aziende del settore? 

 

• Quali sono i principali driver 

dell’offerta di servizi? 

http://katasi.com/blog/
http://www.flaticon.com/free-icon/volkswagen-car-side-view_66906
https://www.designtrends.com/graphic-web/icons/transport-icons.html
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Driver dell’offerta 
 

Caratteristiche dell’azienda  
• Le officine tendono a essere più focalizzate e specializzate anche 

nell’offerta di servizi 

• Le concessionarie sono più orientate alla diversificazione anche nei 

servizi e ragionano in ottica del ciclo di vita del prodotto-cliente 

 

 

Caratteristiche del cliente 
• I clienti business sono più esigenti in termini di innovazione nei servizi 

 

 

Fattori di contesto 
• Il tipo di ubicazione in termini di area geografica, zona urbana e 

vicinanza a direttrici di traffico merci richiede servizi diversi per  

clienti diversi 
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Organizzazione 
delle attività 

operative 
efficiente 

 

Offerta servizi 
coerente 

Strategia di 

servizio 

Concorre

nti 
Clienti 

Legislazio

ne 

Fattori di contesto Modello coerente 
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In conclusione 
 

 Innovare e offrire tanti servizi 

non è un mantra ! 

 

 L’offerta corretta di servizi è 

quella coerente con i bisogni 

dei propri clienti 

 

Ma: 

 Il trend ci suggerisce che la 

diversificazione paga nel lungo 

periodo 

 

 Si intravedono le medesime 

prospettive per i tre attori 

(officine tradizionali, officine 

evolute, dealer con officine)? 
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