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Service Designer. Il progettista alle prese con sistemi complessie un libro di Roberta Tassi, uscito nel 2019

per Franco Angeli.

Come viene scritto con ironia e realismo nella prefazione si pud misurare la novita di una professione con la
difficolta di spiegarla ai propri nonni (io direi spesso anche ai propri genitori) e in questo il service designer & di
sicuro un mestiere recente anche se affonda in basi solide.

Si tratta infatti di un lavoro che si innesta e trova le sue ragioni di essere in molti dei fenomeni piu pervasivi
del nostro presente: complessita, impatto della tecnologia sul business e sulla vita di tutti i giorni, lavorare

con al centro le persone (compresi gli employee), misurare i risultati in modo accurato e non solo alla fine delle
attivita.

11 libro inizia proprio con un inquadramento del percorso che oggi porta a parlare di service design, un viaggio
che trae origine dal lavoro di diversi esperti di marketing gia negli anni ’80 ma che piu in generale si spiega con
il crescente peso della componente dei servizi nella nostra economia moderna, sia per i beni materiali
che per quelli immateriali (la cosiddetta service revolution).

Le sfide descritte da Tassi nella pagine seguenti sono molteplici e vengono raggruppate in alcune tipologie
ricorrenti:

Utilizzo di nuove tecnologie e piattaforme abilitanti

Estensione del prodotto attraverso i suoi servizi collegati

Necessita di lavorare sui servizi in chiave multicanale

Favorire la co-creazione e co-innovazione da parte dei destinatari finali dei servizi

Tutti questi punti sono poi declinati attraverso numerosi esempi e testimonianze che, come in tutto il resto
del libro, aiutano sicuramente a calare maggiormente nella pratica dei concetti molto condivisibili ma che
potrebbero altrimenti rimanere in parte astratti.
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Alle competenze tecniche e progettuali poi ’autrice ha dedicato fin dal 2009 un sito con una raccolta di
metodi e strumenti, https://servicedesigntools.org/, un valido supporto per le principali attivita di un progettista di
servizi che sono la comprensione degli utenti e del contesto, lo sviluppo di una visione

condivisa e ’implementazione vera e propria del progetto. Questi temi sono 'oggetto della terza parte del
libro, cui segue una quarta sezione dedicata alle soft skill.

Infatti, oltre alle competenze hard il service designer deve avere delle ottime capacita relazionali, come
d’altronde oggi tutti i professionisti che si occupano di temi trasversali di trasformazione, visto che deve
coordinare e coordinarsi con team cross funzionali e con una molteplicita di stakeholder diversi.

La professionalita che deriva da tutti questi aspetti € molto ampia e la Tassi, citando anche altre autorevoli fonti
di settore, spiega nella quinta e ultima parte del libro come sia difficile trovare profili completi a 360
gradi e che quindi nella realta i percorsi di specializzazione tendono oggi alla focalizzazione su piani diversi,
dalla strategia piuttosto al design di dettaglio. Non mancano poi le persone che all’interno delle organizzazioni
affrontano un percorso di trasformazione in service designer per fronteggiare i cambiamenti delle proprie
aziende e del proprio quotidiano.

Come fare? Un modo é sicuramente leggere i dieci utili consigli con cui si chiude il volume e che lascio
scoprire al lettore.

Gianluigi Zarantonello via https://internetmanagerblog.com
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