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LETTURE

a cura di Romano Cappellari

Vasco Rossi

Nella seconda meta del secolo
scorso, quando ci si ¢ accortl che
la produzione industriale rappre-
sentava una quota sempre mino-
re delle attivita economiche dei
paesi piu sviluppati, dove gua-
dagnava invece incessantemente
terreno 'insieme  delle attivita
etichettate come terziario o servi-
21, ha cominciato a prendere pie-
de I'idea che occorresse guardare
con occhi nuovi a quanto stava
succedendo nell’economia ¢ nella
societd. B nato cosi il concetto di
socteta postindustriale, per descrive-
re appunto una societa che aveva
superato la sua fase industriale,
per passare a un’economia basa-
ta prevalentemente sui servizi e
quindi strutturalmente diversa ri-
spetto alla societa plasmata su un
sistema economico fatto di azien-
de manifatturiere.

Ma cosa sono esattamente i ser-
vizi? Il bel manuale Marketing dei
servizi di Lovelock e Wirtz (2007),
proposto da Pearson anche in
cdizione italiana, ricorda come
ne La ricchezza delle nazioni Adam
Smith classificasse i servizi come
“lavoro 1mproduttive”: attvita
che, per quanto necessarie, ge-
nerano servizi che si estinguono
nel momento della produzione e
non sono quindi in grado di con-
tribuire alla ricchezza. Ripercor-
rendo ’evoluzione del concetto
nelle discipline manageriali, gli
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Autori (2007, p. 19) sintetizzano
poi il concetto di servizi come
“attivita economiche tra due par-
ti che comportano uno scambio
di wvalore”, articolando inoltre
un’interessante classificazione ed
evidenziando le implicazioni che
ne derivano, in particolare per il
marketing.

Sono sempre Lovelock e Wirtz
(2007) nella prima parte del loro
volume, pero, a ricordare come
la linea di demarcazione stia di-
ventando sempre meno netta,
dal momento che nei sistemi di
offerta la componente di servizio
diventa la parte piu rilevante per
un numero crescente di imprese,
anche per quelle che in prima
battuta sembrerebbe di poter de-
finire industriali.

Questo € sempre piu vero quanto
piu le imprese cercano di adatta-
re la loro offerta in maodo perso-
nalizzato ¢ ad hoc alle esigenze
del cliente, come ricorda anche
Ferdinando Azzariti (2008) nel
volume che sintetizza 1l dibattito
che ha caratterizzato il sesto Sa-
lone d'Impresa, I'evento annuale
che raduna studiosi, imprenditori
¢ manager sulla riviera del Bren-
ta. Emblematica, da questo punto
di vista, ¢ la parabola di Ibm che,
nata nel mondo della produzio-
ne, ha recentemente completato
la sua trasformazione in azienda
di servizi.

e il capitalismo immateriale

Se la distinzione tra secondario ¢
terziario, o tra industriale e po-
stindustriale, & stata importante
per marcare la discontinuita che
ha caratterizzato 'ultimo quarto
del ventesimo secolo, nella pri-
ma decade del nuovo millennio
si sta invece verificando una nuo-
va trasformazione. L’evoluzione
non piu solo quantitativa, ma
soprattutto qualitativa dei servizi
porta a identificare la nascita di
una nuova era etichettabile come
“quaternaria”, per segnarne il di-
stacco (e il superamento) rispetto
alla fase del terziario.

A questo tema ¢ dedicato lo sti-
molante ultimo lavoro di Gian
Paolo Prandstraller Lumprenditore
quaternario. Avanguardie del capita-
lismo immateriale, Franco Angeli,
Milano, 2008. Prandstraller ¢ da
tempo un acuto osservatore del-
le trasformazioni nel mondo dei
servizi e delle professioni in par-
ticolare, e ha quindi colto come
non solo 1 servizi abbiano preso
il sopravvento sulle produzioni
manifatturiere, ma anche e so-
prattutto come 1 “nuovi servizi”
siano attivita “molto sofisticate,
altamente personalizzale, e dotate
d’un _fondamento filosofico” (p. 11,
corsivo in originale). E in parti-
colare quest’'ulimo I’aspetto sul
quale lautore si sofferma, dal
momento che si tratta proprio
dell’aspetto che piu marca il salto
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qualitativo dal mondo dei servizi
“tradizionali”.

L’economia quaternaria ¢ infat-
ti, sempre secondo l'autore (p.
11), “la forma economica in cui
si danno servizi che arricchisco-
no costantemente la vita socia-
le”. Per chiarire questo concetto,
Prandstraller indica come figura
emblematica del nuovo capita-
lismo il rocker. Personaggi come
Vasco Rossi sono infatti in grado
di radunare parecchie decine di
migliaia di persone che — anche
in un periodo di recessione come
quello attuale — per assistere a
due ore di concerto, sono dispo-
ste a pagare somme con le qua-
Ii al discount si puo riempire un
intero carrello. Questo perché
nel capitalismo quaternario ri-
sulta vincente non tanto chi offre
oggetti materiali, quanto chi
propone una “do-
nazione di senso”,
offrendo al cliente
“i1 significato del-
la propria vita”, (p.
9), spesso attraverso
un coinvolgimento
diretto e collettivo.
La partecipazione del
cliente al sistema di
erogazione del servi-
zio era gia stata messa
in luce dai pionieristici

lavori di Richard Normann sul
management dei servizi fin dagli
anni Ottanta del secolo scorso.
Uno dei fenomeni che distingue
in modo radicale 'economia del
quaternario dalla precedente fase
dell’economia postindustriale ¢
pero 'importanza centrale assun-
ta da quella che puo essere vista
come una forma estrema di questa
partecipazione: il fenomeno della
“mobilitazione della clientela”, la
capacita cioe di coinvolgere ¢ se-
durre i clienti, rendendo le masse
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“affezionate ¢ perfino devote™ a
un prodotto o servizio (p. 32).

Naturalmente, questa capacita di
mobilitazione, evidente nel caso
delle rockstar, ¢ ci6 che caratte-
rizza anche altri casi imprendito-
riali di successo, alcuni dei quali
sono presentati anche nel volu-

me, cominciando da imprese che
operano nel mondo della moda.
Qui cra gia stato sottolineato
dalla letteratura come anche la
produzione di occhiali sia in real-
ta oggl soprattutto un’attivita di
gestione di processi immateriali,
dal momento che ¢ la “fabbrica
(immateriale) dei desideri, dei
sogni, dei servizi, dei messaggi e
delle possibili esperienze™ a ge-
nerare la maggior parte del va-
lore riconosciuto dal cliente che
decide di acquistare un paio di
occhiali (Rullani, 2004),
e come quindi il mondo
del lusso consista oggi
soprattutto  nell’offri-
re P'identificazione in
uno stile di vita, piu
che oggetti caratte-
rizzati da un valore
intrinseco (Cappel-
lari, 2008). Ricol-
legandosi a questi
cambiamenti con
la prospettiva del
sociologo, Prandstraller cvi-
denzia come il risultato sia la cre-
azione di una nuova élite di per-
sone — imprenditori, stilisti, desi-
gner, architetti — dotate di questa
capacita di attribuire senso che ki
innalza al di sopra di tutti gli altri
ceti, compresi quei lavoratori del-
la conoscenza che lo stesso autore
aveva studiato come forza emer-
gente nell’ultima parte del secolo
SCOTSO.
[interrogativo che si pone I'au-
tore nella parte linale del volume
¢ se I'Ttalia (e soprattutto il Nord
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Ttalia, al quale ¢ dedicato I'ultimo
capitolo) sia in grado di continua-
re 4 competerc con successo in
questo scenario quaternario, nel
quale ¢ particolarmente stretto il
legame tra cultura, intesa nel sen-
so pitt ampio, e produzione. L'au-
tore individua tre minacce, legate
rispettivamente al prevalere di un
capitalismo finanziario con una
mentalita speculativa sul capitali-
smo imprenditoriale, al disprezzo
rivolto al ceti professionali e allo
scarso interesse dedicato dalle im-
prese alle universita. L'obiettivo
da perseguire per evitare il rischio
di un declino ¢, conclude "autore,
investire risorse ingenti, compresa
“una montagna di soldi” per le
universita migliori (ma solo per
quelle), per diffondere la cultura
come chiave per coniugare “lo
sviluppo economico ¢ nello stes-
so tempo la buona vita” (p. 126),
favorendo una ritrovata centralita
per la cultura scientifica, che sap-
pia pero integrarsi maggiormente
con le discipline artistiche, lettera-
rie e storiche, sempre pil necessa-
rie in una produzione basata sul
significati delle cose, piu che sugli
oggett.
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