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INTRODUZIONE 
  

Nel corso degli ultimi anni il processo di Digital Transformation delle imprese ha 

rappresentato un'importante fonte di evoluzione-rivoluzione nel modo in cui le aziende B2B 

interagiscono con i propri clienti, diventando ormai una determinante fondamentale per la 

VRSUDYYLYHQ]D�DOO¶RUPDL�HQRUPH�SUHVVLRQH�FRQFRUUHQ]LDOH�Sresente sul mercato e per la crescita 

e il successo di lungo periodo. L'adozione delle Digital Technologies emergenti è infatti in 

grado di migliorare significativamente sia l'efficienza operativa delle organizzazioni che la 

capacità di creare una Customer Experience altamente diversificata, di qualità, caratterizzata 

da un elevato grado di innovazione e basata su un'interazione volta alla comprensione dei 

bisogni e delle preferenze personali, in modo da raggiungere la fidelizzazione del cliente. Sono 

altamente variegate e personalizzabili le tecnologie applicative che fungono da punto di lancio 

per il processo di digitalizzazione, occorre tuttavia selezionare con cautela ciò che può risultare 

maggiormente compatibile con la cultura organizzativa e con le strategie di business 

GHOO¶D]LHQGD�GL�ULIHULPHQWR� 

  

L'obiettivo dell'elaborato è quello di analizzare la Digital Journey nelle imprese B2B e il 

conseguente impatto sulla customer experience, esaminando fasi, possibili benefici e rischi, 

driver, integrazione dei diversi digital tools e caratteristiche chiave del processo, ed 

evidenziando la progressività e delicatezza che ne fa parte, in quanto si tratta di un percorso 

potenzialmente in grado di aprire enormi opportunità di crescita, ma, allo stesso tempo, 

contraddistinto da un altissimo margine di errore. Il tutto è poi analizzato attraverso una 

prospettiva reale e concreta, andando a comprendere come, tramite quali attori e secondo quali 

value proposition le aziende possono digitalizzarsi. 

 

Sulla base di tali considerazioni, il seguente elaborato è articolato come segue: 

  

Capitolo 1. Nel primo capitolo viene introdotto il concetto di Digital Transformation (DX) 

delle aziende B2B, analizzandone le origini, le diverse fasi di sviluppo, gli imperativi strategici 

che la compongono, i driver del processo, le potenziali digital capabilities derivanti 

GDOO¶DGR]LRQH�GL�WHFQRORJLH�FRPSDWLELOL�FRQ�LO�EXVLQHVV�D]LHQGDOH�H�JOL�RVWDFROL�H�ULVFKL�FKH�QH�

fanno parte.  

  

Capitolo 2. Il secondo capitolo si focalizza invece sui Digital Tools innovativi che le diverse 

aziende possono implementare nel proprio business model e verterà su una particolare 
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metodologia adottata dai manager nel compiere decisioni fondamentali in tale sfera digitale e 

in relazione alla customer experience, il ³'HVLJQ�7KLQNLQJ´. Si analizzeranno in particolare 

Information Systems (IS) quali CRM e ERP, tecnologie avanzate di Intelligenza Artificiale e 

Machine Learning, attività di Big Data Analysis e Cloud Computing per la gestione dei dati.  

  

Capitolo 3. 1HO�WHU]R�HG�XOWLPR�FDSLWROR�GHOO¶HODERUDWR��DO�ILQH�GL�LPPHUJHUH�LQ�XQD�UHDOWj�SUDWLFD�

quanto descritto precedentemente e fornire un contributo personale più proattivo, ho scelto di 

HVDPLQDUH� O¶D]LHQGD�GL�FRQVXOHQza informatica operante nel settore ICT in cui sto lavorando 

attualmente, ovvero il gruppo Symphonie Prime, in tale contesto interpretata come mezzo per 

poter intraprendere un percorso di Digital Journey. Come si vedrà in questo capitolo, si tratta 

di una holding company che sfrutta sinergicamente i servizi informatici offerti dalle proprie 

D]LHQGH�FKH�³RUFKHVWUD´�� ,Q�SDUWLFRODUH� WUDWWHUz�GL�Bit2win e degli articolati digital tools che 

sviluppa, tra cui platforms digitali quali CPQ e CEP, e di come la loro implementazione sia in 

grado di rivoluzionare e incidere positivamente sulla Customer Experience, aspetto ormai 

HVSOLFDWLYR�GHO�VXFFHVVR�GL�XQ¶LPSUHVD��6DUj�SUHVHQWH�D�FRQFOXVLRQH�GHO�FDSLWROR�XQ�EUHYH�FDVR�

di digitalizzazione aziendale tramite soluzioni Bit2win che hanno rivoluzionato particolarmente 

O¶DSSURFFLR�FRQ�LO�FOLHQWH�� 
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&$3,72/2����³,/�352&(662�',�',*,7$/�75$16)250$7,21�
1(,�%86,1(66�%�%��75$�5,6&+,2�(�23325781,7¬´ 

1.1 Introduzione 

Negli ultimi decenni, con il continuo progredire delle innovazioni tecnologiche, il fenomeno 

della Digitalizzazione è entrato sempre di più a far parte della consapevolezza delle imprese di 

ogni settore. Infatti, poiché il mondo della Digital Technology è ogni giorno in continuo 

mutamento, non è facile stare al passo dei cambiamenti, adattarsi, sopravvivere alla concorrenza 

o tanto meno emergere più degli altri in veste di leader di mercato. 

 

A tal proposito, Amit Zavery, VP e responsabile di uno dei principali fornitori di Cloud 

Computing come Google Cloud��DIIHUPD��³Pensate alla trasformazione digitale non tanto come 

a un progetto tecnologico da portare a termine, quanto a uno stato di agilità perpetua, sempre 

pronto ad evolversi per soddisfare le esigenze dei clienti, e sarete indirizzati sulla strada 

giusta´�� =DYHU\ LQYLWD� D� FRQVLGHUDUH� OD�'LJLWDO� 7UDQVIRUPDWLRQ� QRQ� VROR� FRPH� XQ¶LQL]LDWLYD�

tecnologica, ma piuttosto come una Journey Digitale che le aziende dovrebbero intraprendere 

al fine di raggiungere una determinata flessibilità organizzativa. In questo modo le imprese 

saranno sempre pronte ad affrontare nuove sfide, resistere ed emergere in situazioni ostili, 

capitalizzare nuove opportunità e accogliere le richieste dei clienti esistenti o raggiungerne di 

nuovi. 

 

In tale contesto subentra dunque il concetto della ³Digital Journey´��&RQ�O¶HVSUHVVLRQH�³Digital 

Journey´��³9LDJJLR�'LJLWDOH´��VL�LQWHQGH�O¶DUFR�WHPSRUDOH�RSHUDWLYR�H�JHVWLRQDOH�LPSLHJDWR�GD�

XQD� GHWHUPLQDWD� LPSUHVD� QHOO¶LQWUDSUHQGHUH� H� FRPSOHWDUH� XQ� SURFHVso di Digital 

Transformation che subentra nella cultura organizzativa, coinvolgendo diversi aspetti 

GHOO¶HFRVLVWHPD�GL�XQ¶RUJDQL]]D]LRQH��FRPH�SHUVRQH��VWUDWHJLD�D]LHQGDOH��D]LHQGH�competitors, 

tecnologie digitali e clienti. Non si tratta di un processo istantaneo, al contrario è richiesta una 

SURJUHVVLYD�HYROX]LRQH�FKH�VL�VYLOXSSD�DWWUDYHUVR�O¶DOWHUQDUVL�GL�GLYHUVH�IDVL�SLXWWRVWR�GHOLFDWH�

(Digitization, Digitalization e Digital Transformation�� LQ�FXL�VXEHQWUD� O¶DGR]LRQH�GL� tools di 

Information and Communication Technology (ICT), pone degli obiettivi di crescita, crea 

opportunità strategiche ma anche rischi e ostacoli da aggirare, e permette di rispondere a diversi 

quesiti del top management, tra i quali: Che software/sistema utilizzare per migliorare il 

busLQHVV�GHOO¶LPSUHVD"�3HUFKq�XWLOL]]DUOR"�&RPH�VL�XWLOL]]D"�&KH�YDORUH�JHQHUD�DO�FOLHQWH" 
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1.2 La Digital Transformation nelle imprese B2B 

³$O�JLRUQR�G¶RJJL�OH�D]LHQGH�VWDQQR�YLYHQGR�XQD�SURIRQGD�WUDVIRUPD]LRQH�D�OLYHOOR�VWUXWWXUDOH��

,Q�XQ¶HUD�VHPSUH�SL��digitale, le relazioni tra le organizzazioni e i clienti vengono rimodellate, 

portando alla creazione di nuovi modelli di business. Le aziende, quindi, si relazionano con una 

nuova realtà di Digital Transformation che si sta sviluppando con una velocità inFUHGLELOH�´�

(Accenture, La Trasformazione Digitale, 2016) 

 

La Trasformazione Digitale delle imprese B2B, nota anche come ³Digital Transformation´�

(DX), si manifesta attraverso il processo di integrazione delle tecnologie digitali nelle attività 

dei modelli di business di un'azienda, al fine di soddisfare il mercato, migliorare le mutevoli 

HVLJHQ]H� D]LHQGDOL� H� VYLOXSSDUH� XQD� GHWHUPLQDWD� FDSDFLWj� GL� DGDWWDPHQWR� DOOH� VILGH� GHOO¶HUD�

digitale.  

 

Sono diversi gli obiettivi caratterizzanti del processo che mirano alla crescita esponenziale di 

medio-OXQJR�SHULRGR�GHOO¶RUJDQL]]D]LRQH��RYYHUR� 

- $XPHQWDUH� O
HIILFDFLD� GHOOH� RSHUD]LRQL� GHOO¶LPSUHVD� H� DJHYRODUH� OD� FROODERUD]LRQH�

interna per ottimizzare i processi aziendali 

- 0LJOLRUDUH� OD� FRPSHWLWLYLWj� GHOO¶D]LHQGD�� FRQVHQWHndo un rapido adattamento ai 

cambiamenti di mercato 

- 5LYROX]LRQDUH�O¶DSSURFFLR�H�OH�UHOD]LRQL�FRQ�L�FXVWRPHU�QHOO¶RWWLFD�%�%�H�VRGGLVIDUH�OH�

loro aspettative 

- Creare nuove opportunità di crescita  

- Favorire un percorso di innovazione  

 

Tuttavia, per permettere un loro raggiungimento, le organizzazioni devono affrontare un lungo 

e articolato percorso di Digital Journey, definito dal Digital Transformation Framework, il 

quale delinea le quattro macroaree della Digitalizzazione, gli attori o i processi coinvolti, la 

PHWRGRORJLD�GD�DGRWWDUH�H�OH�RSHUD]LRQL�ULOHYDQWL�D�FXL�q�QHFHVVDULR�FKH�O¶D]LHQGD�SUHQGD�SDUWH�

con attitudine proattiva, dinamica e intraprendente.  
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³'LJLWDO�7UDQVIRUPDWLRQ��7HFKQRORJLHV��6WHSV�DQG�8VH�&DVHV�LQ�����´�- AI Multiple  

 

La DX coinvolge una serie di cambiamenti strategici, organizzativi e culturali, al fine di 

sfruttare appieno le opportunità offerte dalle tecnologie digitali, che sfociano nelle seguenti 

aree: 

- Digitalizzazione della customer experience, 

- Digitalizzazione di prodotti e servizi, 

- 'LJLWDOL]]D]LRQH�GHOO¶DVVHWWR�RUJDQL]]DWLYR�H 

- Digitalizzazione delle operazioni aziendali, 

RJQXQD�GHOOH�TXDOL�VL�DUWLFROD�LQ�GHWHUPLQDWH�DWWLYLWj�FKH�ULFKLHGRQR�O¶LPSOHPHQWD]LRQH�GL�GLJLWDO�

tools complementari e funzionali al completamento del percorso di Digital Journey. Tuttavia, 

nel compimento di tali decisioni, non bisogna limitarsi a ciò, al contrario è importante includere 

una visione strategica FRQVDSHYROH��XQ¶DWWHQWD�SLDQLILFD]LRQH�H�XQ�FRLQYROJLPHQWR�DWWLYR�GL�WXWWH�

le parti interessDWH�DOO¶LQWHUQR�GHOO¶D]LHQGD� 

 

1.3 Imperativi Strategici 

In un contesto tanto articolato, le strategie di trasformazione digitale cercano di coordinare e 

gestire i filoni del processo di digitalizzazione. Per tener conto delle loro caratteristiche di 

portata aziendale, le strategie di trasformazione digitale sono trasversali alle altre strategie 

aziendali e dovrebbero essere allineate con esse. Sebbene esistano diversi concetti di strategie 

IT, queste definiscono per lo più le attività operative attuali e future, i sistemi e le infrastrutture 

applicative necessarie e il quadro organizzativo e finanziario adeguato a IRUQLUH� O¶DVVHWWR�

tecnologico necessario per svolgere le operazioni commerciali all'interno di un'azienda 

(Teubner, 2013).  



9 

 

 
La relazione tra Digital Transformation Stategy e le Strategie di corporate (Matt, C., Hess, T. & 

Benlian, A. - Digital Transformation Strategies, 2015) 

 

,QGLSHQGHQWHPHQWH� GDO� VHWWRUH� R� GDOO¶D]LHQGD� D� FXL� VL� ID� ULIHULPHQWR�� OH� VWUDWHJLH� GL�

trasformazione digitale hanno alcuni elementi che le accomunano. Questi elementi possono 

essere ricondotti a quattro dimensioni essenziali: uso delle tecnologie, cambiamenti nella 

creazione di valore, cambiamenti strutturali e aspetti finanziari.  

 
Bilanciamento delle dimensioni di trasformazione digitale (Matt, C., Hess, T. & Benlian, A. - Digital 

Transformation Strategies, 2015) 

 

/¶uso delle tecnologie si ULIHULVFH�DOO¶DWWLWXGLQH�GHOO
D]LHQGD�YHUVR�OH�QXRYH�WHFQRORJLH�H�OD�VXD�

capacità di sfruttarle a proprio vantaggio. Contiene quindi il ruolo strategico dell'IT1 e le sue 

ambizioni tecnologiche future. Un'azienda deve valutare se diventare un leader di mercato in 

termini di utilizzo delle tecnologie, con la capacità di creare standard tecnologici propri, o se 

ricorrere a standard già consolidati e considerare le tecnologie come mezzi per soddisfare le 

operazioni commerciali (Matt, C., Hess, T. & Benlian, A. - 2015). 

 

Dal punto di vista aziendale, l'uso di nuove tecnologie implica inevitabilmente cambiamenti 

 
1 IT: Information Technology 
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nella creazione di valore. Si tratta dell'impatto delle strategie di trasformazione digitale sulle 

catene del valore delle imprese, ossia di quanto le nuove attività digitali si discostino dal core 

business classico, spesso ancora analogico. Ulteriori deviazioni offrono opportunità per 

espandere e arricchire l'attuale portafoglio di prodotti e servizi, ma sono spesso accompagnate 

da una maggiore necessità di competenze tecnologiche diverse e da rischi più elevati dovuti a 

meno esperienza nel nuovo campo (Matt, C., Hess, T. & Benlian, A. - 2015).  

 

In corrispondenza di tutto ciò, spesso sono necessari cambiamenti strutturali per fornire una 

base adeguata alle nuove operazioni. I cambiamenti strutturali si riferiscono alle variazioni 

nell'assetto organizzativo di un'azienda, in particolare per quanto riguarda la collocazione delle 

nuove attività digitali all'interno delle strutture aziendali (Matt, C., Hess, T. & Benlian, A. - 

2015). Per questa valutazione è importante anche stabilire se sono soprattutto i prodotti, i 

processi o le competenze a essere maggiormente interessate da questi cambiamenti, e in base a 

FLz��ROWUH�FKH�DOO¶LQWHQVLWj�GHO�FDPELDPHQWR��SRWUebbe essere più ragionevole integrare le nuove 

operazioni nelle strutture aziendali esistenti, oppure rivoluzionarle del tutto. 

 

Tuttavia, le prime tre dimensioni possono essere trasformate solo dopo aver considerato gli 

aspetti finanziari. Questi includono l'urgenza di agire dell'azienda a causa della diminuzione 

del core business e la sua capacità di finanziare un'impresa di trasformazione digitale; gli aspetti 

finanziari sono sia un motore che un limite per la trasformazione. Se da un lato la minore 

pressione finanziaria sul core business può ridurre l'urgenza percepita di agire, dall'altro le 

aziende già sotto pressione finanziaria potrebbero non avere modi esterni per finanziare la 

trasformazione. Per questo motivo, le aziende dovrebbero essere consapevoli della necessità di 

effettuare trasformazioni digitali ed esplorare le opzioni in modo aperto e tempestivo (Matt, C., 

Hess, T. & Benlian, A. - 2015).  

 

Per garantire il successo di una strategia di trasformazione digitale e sfruttarne appieno le 

opportunità e gli effetti previsti, è essenziale allineare strettamente le quattro diverse 

dimensioni. 

 

1.4 Driver del processo  

Tuttavia in questo discorso è lecito chiedersi: Ma come e da cosa nasce la trasformazione 

digitale delle organizzazioni? Per quale motivo le aziende si digitalizzano?  Sul ³FRPH´�nasce 

si tratteranno le fasi della Digitalizzazione nel paragrafo seguente (Paragrafo 1.5), mentre sul 
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³GD�FRVD´ e ³SHU�TXDOH�PRWLYR´�nasce, allora entrano in gioco i Driver del processo. 

 

La DX è guidata da trends e fattori esterni che catalizzano e indirizzano il cambiamento del 

PRGHOOR�GL�EXVLQHVV�GHOOH�LPSUHVH�YHUVR�O¶,&7��LQ�SDUWLFRODUH�L�top Drivers tipici della Digital 

Journey sono quattro: 

Ɣ Adozione costante di nuovi standard tecnologici in seguito al progredire del processo 

LQQRYDWLYR� GHO� PRQGR� ,&7� H� GHOO¶,QGXVWU\� ���: Lo sviluppo di nuovi strumenti 

tecnologici per digitalizzare l'elaborazione di dati e/o entità informative sta accelerando 

di giorno in giorno. Sono migliaia ormai i digital tools che vengono sviluppati o 

implementati e che differiscono per bisogno, utilizzo, scopo, e capacità di adattamento 

DG�RJQL� WLSR�GL� EXVLQHVV� SUHVHQWH� WUD� OH� D]LHQGH� FKH�QHFHVVLWDQR�GL� ³PRGHUQL]]DUVL´��

indistintamente dal mercato o dal settore di riferimento. 

 

Ɣ Modifica della Customer Behavior e nuove necessità: 1HOO¶DWWXDOH�SDQRUDPD�GHOO¶HUD�

digitale sorge la necessità di rivalutare le strategie di interfaccia e relazione con il cliente 

e di analizzare dunque il comportamento dei consumatori. Quest'ultimo dimostra di 

essere una figura sempre più consapevole ed esigente, alla ricerca di prodotti o servizi 

specializzati ed esclusivi. La nuova percezione del consumatore moderno impone la 

necessità di un approccio dinamico e di una Customer Experience sempre più incentrata 

sulla sfera emozionale (Capitolo 3, Paragrafo 3.3).  

 

Ɣ Incremento della pressione concorrenziale e conseguente innovazione del modello di 

business: Il panorama digitale ha stravolto i modelli di business tradizionali e le aziende 

si trovano ad affrontare la crescente pressione concorrenziale di startup agili e aziende 

native digitali. Per stabilizzarsi sul mercato o trovarsi in una posizione predominante di 

vantaggio competitivo è inevitabilmente necessario intraprendere una trasformazione 

digitale. 

 

Ɣ Opportunità di crescita in nuovi mercati: O¶LPSOHPHQWD]LRQH� H� OR� VYLOXSSR� GHOOH�

tecnologie emergenti, essendo fonte di differenziazione, aprono la possibilità per le 

imprese digitalizzate di elaborare nuove strategie di business che permettono di poter 

sbDUFDUH�LQ�QXRYL�PHUFDWL�H�VXSHUDUH�OH�EDUULHUH�DOO¶HQWUDWD�FKH�OL�FDUDWWHUL]]DQR� 
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I Drivers della Trasformazione Digitale (B. Solis - Altimeter, ³7KH������6WDWH�RI�'LJLWDO�

7UDQVIRUPDWLRQ´) 

 

1.5 Fasi della Digital Transformation 

Come già preannunciato, per sviluppare una certa resilienza organizzativa sostenibile 

DOO¶HOHYDWD�UDSLGLWj�HYROXWLYD�GHOO¶HUD�GLJLWDOH��q�HVVHQ]LDOH�LQWUDSUHQGHUH�XQD�GLJLWDO�MRXUQH\��H�

TXLQGL�XQ�SURFHVVR�GL�GLJLWDO�WUDQVIRUPDWLRQ��7XWWDYLD��LO�SURFHVVR�GL�';�GL�XQ¶LPSUHVD�QRQ�q�

una scorciatoia veloce, non si tratta infatti semplicemente di una soluzione a un problema 

specifico o di una mera campagna innovativa che coinvolge alcune attività da portare a termine, 

PD�DO� FRQWUDULR� FRUULVSRQGH�D�XQ�SHUFRUVR�GDOO¶approccio agile e metodologico, denominato 

³'HVLJQ� 7KLQNLQJ´ (Capitolo 2 - Paragrafo 2.2), e caratterizzato da tre diverse fasi 

LQWHUFRQQHVVH� H� DOTXDQWR� DUWLFRODWH� FKH� VL� VXVVHJXRQR� O¶XQ� O¶DOWUD�� RVVLD�� Digitization, 

Digitalization e Digital Transformation. 

 
Le fasi della Digital Transformation (Elaborazione personale) 
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1. Digitization�� ³3URFHVVR�GL� DGR]LRQH�GL� WHFQRORJLH� GLJLWDOL� QHOOD� WUDGX]LRQH�� JHVWLRQH��

archiviazione e trasmissione dei digital data necessari per connettere persone, sistemi 

informativi, aziende, prodotti o servi]L´��%UHQQHQ�	�.UHLVV�������� 

 

La Digitization è la conversione di informazioni analogiche in un formato digitale (cioè 

dicotomico, attraverso cifre binarie, per cui una cifra può avere un valore pari a 0 o 1) 

in modo che i computer possano memorizzare e inviare dati. La Digitization è un 

processo che si è evoluto a partire dagli anni '60 e comporta la transizione di operazioni 

analogiche a digitali. Ad esempio, i documenti cartacei possono essere convertiti in file 

PDF. Di solito, questa fase si limita a digitalizzare i processi di documentazione interna 

ed esterna, lasciando inalterate le attività che generano valore. 

 

La Digitization SUHVXSSRQH� O¶HVLVWHQ]D� GL� XQ� VHW� GL� VNLOOV� LQ� JUDGR� GL� TXDOLILFDUH�

GHWHUPLQDWH� DWWLYLWj� FKH�SHUPHWWRQR� O¶HODERUD]LRQH� GHL� GDWL�� GHQRPLQDWH�Digitization 

Capabilities (Day, 1994; Drucker, 1985; Li & Calantone, 1998). A tal proposito sono 

state identificate tre tipologie di capacità fondamentali determinanti nel processo di 

Digitization dei modelli di business: Data, Permission e Analytics (Ritter, T., & Pedersen, 

2020). 

 

Ɣ Data: Si riferisce alle skills di accesso e corrispondente generazione, 

trasmissione e archiviazione GHL�GDWL�ULOHYDQWL�GL�XQ¶LPSUHVD��/D�JHVWLRQH�GHL�GDWL�

q�XQD�GHOOH�RSHUD]LRQL�SL��GHOLFDWH�GD�VYROJHUH�DOO¶LQWHUQR�GL�XQ¶RUJDQL]]D]LRQH�

in quanto la velocità con cui essi viaggiano è ormai elevata, la loro natura è 

piuttosto varia e differenziata ed un mancato monitoraggio degli stessi potrebbe 

essere un problema poiché, una volta accumulati fino al raggiungimento di 

enormi volumi di quantità, sono complicati da gestire ed analizzare. 

 

Ɣ Permission: Le aziende necessitano di permessi per poter utilizzare tali dati. I 

permessi in questione possono riferirsi a tre diversi contesti: Legislativo, 

Contrattuale e Societario. Il primo fa riferimento alla conformità con la 

legislazione locale e internazionale, il quale istituisce determinati regolamenti e 

norme del trattamento dei dati a cui le aziende devono conformarsi; In secondo 

OXRJR��O¶XVR�GHL�GDWL�SXz�HVVHUH�QHJR]LDWR�FRQ�L�SDUWQHU�GHOO¶HFRVLVWHPD�D]LHQGDOH�

in quanto tale attività potrebbe subire alcune limitazioni da altri soggetti. Infine 

nel terzo contesto si allude al fatto che per ottenere una corretta utilizzazione dei 
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GDWL�q�QHFHVVDULR�VXSHUDUH�³LO�WHVW�PRUDOH�GHOOD�VRFLHWj´��RYYHUR�VLQFURQL]]DUH�OH�

norme societarie di analisi dei dati con quelle correnti, le quali sono in costante 

evoluzione. 

 

Ɣ Analytics��,Q�VHJXLWR�DOO¶DFFHVVR�VXL�GLJLWDO�GDWD�H�DL�SHUPHVVL�SHU�O¶XWLOL]]R��OH�

D]LHQGH�VL�WURYDQR�QHOOD�FRQGL]LRQH�GL�VYROJHUH�OH�$QDO\WLFV��RYYHUR�O¶Analisi, la 

Visualizzazione e il Reporting dei dati, al termine del quale vengono poi 

processate e sviluppate le informazioni. 

 

 
(Ritter, T., & Pedersen - Digitization capability and the digitalization of business models in 

business-to-business firms: Past, present, and future. Industrial Marketing Management, 

2020) 

 

Pertanto, la combinazione delle dimensioni di Data, Permission e Analytics funge da 

XQLWj�GL�PLVXUD�GHOOD�FDSDFLWj�GL�'LJLWL]DWLRQ�FRPSOHVVLYD�GL�XQ¶D]LHQGD� 

 

2. Digitalization: La Digitalizzazione di per sé è un termine utilizzato con numerose 

accezioni di significato e in contesti differenti, tuttavia, in quanto fase della DX, assume 

XQD�GHILQL]LRQH�EHQ�SUHFLVD��LQ�SDUWLFRODUH��³/D�'LJLWDOL]DWLRQ�VL�ULIHULVFH�DOO¶DGR]LRQH�

di Digital o Computer Technology da parte da un'organizzazione, industria o paese, e al 

modo in cui impattD�VXOOD�VRFLHWj´��%UHQQHQ�	�.UHLVV��������� 

 

Nella fase di Digitalizzazione le aziende comprendono meglio ciò che le tecnologie 

possono realizzare e iniziano a riorganizzare e ottimizzare le loro operazioni utilizzando 

strumenti digitali. Questa fase richiede maggiori investimenti nelle persone per 

riqualificarle all'uso dei processi digitali e nelle tecnologie stesse (E. Luo, 2021). La 

Digitalizzazione comprende infatti la conversione di processi o interazioni nei loro 

HTXLYDOHQWL� GLJLWDOL� GD� SDUWH� GHOO¶,7, al fine di capitalizzare le nuove prospettive di 

EXVLQHVV��PLJOLRUDUH�OD�SURGX]LRQH�H�O¶HIILFLHQ]D��H�ULGXUUH�L�FRVWL� 
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La differenza fondamentale tra Digitization e Digitalization2 è che la prima riguarda 

le informazioni, mentre la seconda si riferisce ai processi e alle persone. Tuttavia, i 

modelli di business rimangono gli stessi in queste due fasi.  

 

3. Digital Transformation: La fase più pervasiva e complessa è la Trasformazione 

Digitale. Si tratta di un'idea ben articolata che si sviluppa lungo molteplici percorsi e 

coinvolge una Rivoluzione Disruptive, ovvero una trasformazione aziendale dirompente 

H�LQQRYDWLYD�LQ�FXL�OH�GHFLVLRQL�VWUDWHJLFKH�YHQJRQR�SUHVH�WUDPLWH�O¶XWLOL]]R�GL�WHcnologie 

digitali e da cui sorge una parziale o completa modifica del modello di business 

precedente. 

 

La trasformazione digitale interessa l'intera azienda e le sue pratiche commerciali, 

introduce un nuovo modus operandi a livello di gestione del business, riorganizza le 

operazioni per stabilire una nuova logica aziendale o un nuovo processo di creazione 

del valore. 

 

La trasformazione digitale si basa sulle Digital Capabilities GHOO¶,7� �FLRq� VXOOH�

competenze esistenti e su quelle nuove). In questa fase le aziende possono utilizzare il 

pensiero progettuale incentrato sui clienti per ottenere informazioni sugli stessi, e quindi 

aumentare il loro coinvolgimento (agevolata dalla metodologia ³'HVLJQ�7KLQNLQJ´), e 

si concentrano sulla reinvenzione dell'approccio aziendale complessivo per creare un 

vantaggio competitivo di lungo termine. 

 

La distinzione più significativa tra la terza e le fasi precedenti è che la trasformazione 

digitale inizia con la trasformazione aziendale piuttosto che con la tecnologia, il quale 

però ricopre comunque un ruolo determinante. 

 

1.6 Le Digital Capabilities  

In corrispondenza delle diverse fasi della Digital Transformation è necessario che le imprese 

 
2 La Digitization implica il passaggio da dati analogici a dati digitali per snellire i processi esistenti, come la 
costruzione di una struttura portante operativa o l'introduzione di sistemi ERP attraverso un processo 
standardizzato in cui lo stato finale è noto. Al contrario, la Digitalization si riferisce a proposte di valore digitali 
che richiedono un test continuo e iterativo e la revisione delle offerte sul mercato, poiché lo stato finale non è noto 
(Ross, Beath, & Mocker, 2019). 
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sviluppino e investano nelle Digital Capabilities, elemento fondamentale che diventa fonte di 

differenziazione del proprio business. 

 

Le Digital Capabilities, o capacità digitali, sono le competenze, le risorse e le abilità 

tecnologiche che le imprese devono sviluppare per avere successo nella trasformazione digitale 

e portare a termine la Digital Journey. Queste capacità sono fondamentali per sfruttare appieno 

le opportunità offerte dalle tecnologie digitali e per affrontare le sfide associate alla DX.  

 

Alcune delle principali digital capabilities includono (Cioffi, 2018; Rusconi, 2019; 

Westermann, 2014; Dilmegani, 2023 et al.): 

 

Leadership Capabilities e visione strategica: È necessario che i leader aziendali abbiano una 

visione chiara della trasformazione digitale e siano in grado di guidare l'organizzazione 

attraverso la rivoluzione-evoluzione digitale, così da sostenere il cambiamento nel tempo e 

trasformare la fase strategica in execution (Westermann, 2014). Il top management deve infatti 

comprendere le opportunità e le sfide del digitale, e definire una strategia che guidi le azioni e 

gli investimenti dell'azienda verso la direzione corretta. 

 

Agilità organizzativa: Le imprese devono essere in grado di adattarsi rapidamente ai 

cambiamenti del mercato e alle nuove opportunità. Ciò richiede un'organizzazione agile, in 

grado di prendere decisioni rapide, di sperimentare nuove soluzioni e di apprendere dai successi 

e dagli insuccessi. 

 

Competenze digitali: È fondamentale avere personale con competenze tecniche e digitali 

adeguate a guidare e implementare la trasformazione digitale. Queste competenze possono 

riguardare lo sviluppo di software, l'analisi dei dati, la gestione dei progetti digitali, la sicurezza 

informatica e altre abilità specifiche richieste dalle tecnologie adottate dall'azienda. Molte 

aziende che intendono interfacciarsi con questo mondo si affidano infatti a consulenze esterne, 

team di esperti e a corsi di formazione ad hoc per assimilare quanto necessario. 

 

Collaborazione e condivisione delle conoscenze: La DX richiede una cultura di 

collaborazione e di condivisione delle conoscenze all'interno dell'organizzazione. Gli approcci 

di lavoro collaborativo, la comunicazione efficace e la condivisione delle migliori pratiche 

favoriscono l'innovazione e l'adozione di nuove idee. 

 



17 

Orientamento ai dati e all'analisi: I dati sono una risorsa preziosa per le imprese nell'era 

digitale. Le digital capabilities, in particolare nella fase della Digitization, includono l'abilità di 

raccogliere, analizzare e trarre informazioni significative dai dati per prendere decisioni basate 

VX�HYLGHQ]H�H�SHU�LGHQWLILFDUH�QXRYH�RSSRUWXQLWj�GL�EXVLQHVV��7DOH�UDFFROWD�GDWL�GHOO¶D]LHQGD��SRL�

immagazzinati in Data warehouses, compongono la base su cui gli strumenti digitali utilizzati 

HODERUDQR�H�FUHDQR�LQIRUPD]LRQL�FKH�LQIOXHQ]DQR�O¶RSHUDWLYLWj�JHQHUDOH� 

 

Customer Experience: La Digital Transformation richiede un focus particolare sull'esperienza 

del cliente. Le imprese devono sviluppare la capacità di offrire esperienze personalizzate, 

intuitive e coinvolgenti attraverso i canali digitali, garantendo una presenza digitale coerente e 

di alta qualità, così da orientare e ridisegnare il proprio modello di businHVV�QHOO¶RWWLFD�customer 

first. 

 

Cyber Security: Le imprese devono essere in grado di proteggere i propri dati e sistemi da 

minacce informatiche attraverso l'implementazione di misure di sicurezza informatica robuste, 

la gestione dei rischi e la SURWH]LRQH� GHOOD� SULYDF\� GHL� FOLHQWL�� $O� JLRUQR� G¶RJJL�� GDWD� OD�

delicatezza della questione, molte aziende investono ingenti somme di denaro per la sicurezza 

GHL� GDWL� LQ� TXDQWR� XQ¶HYHQWXDOH� FRPSURPLVVLRQH� GHJOL� VWHVVL� SRWUHEEH� ULVXOWDUH� XQ¶HQRUPH�

problematica. 

 

Le seguenti sono solo alcune delle digital capabilities chiave che le imprese devono sviluppare 

durante la digital transformation. È importante notare che le capacità richieste possono variare 

in base all'industria, alle dimensioni dell'azienda e alla sua strategia specifica di trasformazione 

digitale. 

 

1.7 Ostacoli e Rischi della Digital Journey  
La Digital Journey offre molte opportunità, ma comporta anche rischi e ostacoli con cui le 

imprese inevitabilmente devono interfacciarsi. Per gestire queste sfide, le aziende devono avere 

una strategia chiara, coinvolgere attivamente il personale, investire nella formazione, 

collaborare con partner tecnologici affidabili, migliorare la sicurezza informatica e adottare un 

approccio progressivo e flessibile alla trasformazione digitale. Gli ostacoli più rilevanti sono 

dunque i seguenti: 

 

Inerzia organizzativa��/¶LQHU]LD�FRUULVSRQGH�D�XQD�EDUULHUD�SLXWWRVWR�VLJQLILFDWLYD�LQ�TXDQWR�OH�
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imprese radicate alla propria comfort zone possiedono una cultura organizzativa ormai 

consolidata e difficile da smuovere, caratterizzata da processi rigidi e basata su risorse che non 

possono essere facilmente configurate. In ogni organizzazione solitamente esiste una naturale 

tendenza a mantenere uno stato di equilibrio, ogni cambiamento è destinato a scontrarsi con 

una resistenza presentata da delle forze presenti nel sistema e i processi di cambiamento 

implicano un certo grado di riadattamento (Pasini, Perego, 2014). L'innovazione è quindi un 

risultato desiderato da ogni azienda, ma è anche temuta perché minaccia di sconvolgere un 

equilibrio consolidato.  

 

Resistenza al cambiamento ed elevata percezione del rischio: L'adozione di nuove 

tecnologie in un'impresa richiede un cambio radicale di mentalità e l'adozione di nuovi processi 

e tecnologie sostenibili nel tempo; alcuni dipendenti potrebbero essere riluttanti a lasciare le 

vecchie pratiche o sentirsi minacciati dalla tecnologia. Molte imprese vedono il processo di 

digitalizzazione come un rischio piuttosto elevato, ma dovrebbero essere consapevoli dei suoi 

benefici e dell'importanza del processo.  

 

Elevato livello di investimento: I digital transition manager si trovano di fronte a scelte di 

digital business plan che richiedono esborsi economici piuttosto rilevanti in tecnologie, 

formazione, infrastruttura e risorse umane. L'azienda potrebbe trovarsi a dover affrontare la 

sfida di bilanciare gli investimenti necessari con le risorse disponibili. Inoltre, il ritorno 

sull'investimento potrebbe richiedere del tempo per essere realizzatR�H�PLVXUDWR��4XHVW¶XOWLPR�

FRUULVSRQGH�DG�XQR�GHL�SULQFLSDOL�RVWDFROL�FKH�VSHVVR�EORFFDQR� OH� LPSUHVH�GDOO¶LQWUDSUHQGHUH�

tale percorso. 

 

Il top management e la mancanza di leadership��'D�XQ¶LQGDJLQH�FRQGRWWD�GD�3DVLQL�H�3HUHJR�

�������GDO�WLWROR�³'LJLWDO�WUDQVIRUPDWLRQ�H�,PSUHVD�'LJLWDOH´�VL�HYLQFH�FKH�QRQRVWDQWH�QXPHURVH�

aziende abbiano considerato di fondamentale importanza la scelta di digitalizzarsi, non sono 

riuscite ad identificare una forte leadership a supporto del processo. La mancanza di una 

leadership precisa nei progetti di trasformazione digitale porta a non definire un chiaro percorso 

SHU� UDJLRQDUH� VXOO¶LPSDWWR�GHOOH� WHFQRORJLH�GLJLWDOL� DOO¶LQWHUQR�GHO�PRGHOOR�GL� EXVLQHVV� GHOOD�

propria azienda (Pasini, Perego, 2014). 

 

Mancanza di conoscenza: La mancanza di conoscenze nel mondo IT da parte di imprenditori 

e manager può impedire l'adozione efficace delle nuove tecnologie e la comprensione delle 

implicazioni strategiche della trasformazione digitale. Questa carenza di competenze spinge le 
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aziende a esternalizzare sia l'esecuzione dei progetti legati alla tecnologia digitale, come lo 

sviluppo di nuove piattaforme web, sia la leadership del progetto stesso. Questo fenomeno viene 

GHILQLWR�³Skillshortage´��3DVLQL��3HUHJR�������� 

 

Sicurezza informatica: La sicurezza informatica rappresenta una competenza digitale 

importante per le aziende, ma l'aumento della digitalizzazione comporta anche maggiori rischi 

per la sicurezza dei dati e le minacce come il furto di dati e gli attacchi informatici possono 

causare danni finanziari e danneggiare la reputazione dell'azienda. È quindi necessario adottare 

misure di sicurezza come la creazione di blockchain3 e la formazione del personale per 

prevenire e affrontare le minacce digitali. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
3 Blockchain: La blockchain è una tecnologia di registro distribuito che consente la creazione di registri sicuri, 
trasparenti e immutabili. Le imprese possono utilizzare la blockchain per migliorare la sicurezza dei dati, la 
gestione delle transazioni, la tracciabilità della catena di fornitura e l'automazione dei contratti intelligenti. 
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2.1 Introduzione 

In seguito al processo di innovazione tecnologica avviato dalla ³4XDUWD� ULYROX]LRQH�

LQGXVWULDOH´�� O¶XWLOL]]R� H� O
LPSOHPHQWD]LRQH� GL�Digital Tools4 è diventata una caratteristica 

VHPSUH�SL��GLIIXVD�DOO¶LQWHUQR�GHOOD�FXOWXUD�RUJDQL]]DWLYD�GHOOH�LPSUHVH�GL�RJQL�VHWWRUH��&RQ�LO�

termine "Innovazione Tecnologica" si definisce «L'attività deliberata delle imprese e delle 

istituzioni tesa a introdurre nuovi prodotti e servizi, nonché nuovi metodi per produrli, 

distribuirli e usarli.»5 

 

,Q� SDUWLFRODUH�� LO� IHQRPHQR� GHOO¶Industria 4.0 ha divulgato tra le diverse imprese la 

FRQVDSHYROH]]D�GHOOD� QRWHYROH� ULOHYDQ]D�GHOO¶XWLOL]]R�GL nuove tecnologie digitali IT come 

fonte di innovazione nella produzione e offerta di prodotti o servizi e nella gestione del 

mercato, mirando alla creazione di processi e operazioni del tutto automatizzate, interconnesse 

ed efficienti.  

 

Per far sì che le tecnologie funzionino correttamente, è necessario che si integrino tra loro per 

collaborare e raggiungere un obiettivo comune in modo efficiente. Tale collaborazione e 

integrazione sono importanti sia per la gestione interna che esterna dell'organizzazione, in 

particolare per collegare intere supply chain, dove è fondamentale mantenere, migliorare e 

intraprendere nuove relazioni con i clienti per durare a lungo sul mercato e perseguire una 

crescita congiunta. Questo è particolarmente importante per il business B2B. 

 

In questo caSLWROR�VL�SDUOHUj�LQQDQ]LWXWWR�GHOO¶DSSURFFLR�DJLOH�³'HVLJQ�7KLQNLQJ´, metodologia 

che le imprese dovrebbero adottare nel compimento di decisioni strategiche e di innovazione 

digitale. In seguito verranno trattate le tecnologie digitali abilitanti di maggiore rilevanza e i 

rispettivi aspetti aziendali che influenzano, in particolar modo troviamo: 

- Nel campo di Data Analysis, i Big Data, il Cloud Computing e i Sensori IoT 

- 1HOO¶DXWRPD]LRQH��AI e Machine Learning 

- Tra i software aziendali di gestione dei processi e Customer Experience, gli 

 
4 Con Digital Tools si intende il complesso di strumenti digitali adottati dalle imprese su cui si basa e articola la 
Digital Journey 
5 'HILQL]LRQH�GL�³,QQRYD]LRQH�7HFQRORJLFD´�GHOOH�LPSUHVH��*LRUJLR�6LULOOL�- Treccani, Enciclopedia della Scienza 
e della Tecnica, 2008) 
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Information Systems, in particolare CRM e ERP  

 

����8Q�DSSURFFLR�PHWRGRORJLFR�SHU�OD�GLJLWDOL]]D]LRQH��³,O�'HVLJQ�7KLQNLQJ´ 

Tra le competenze digitali che le imprese dovrebbero incorporare nel processo di innovazione 

digitale vL�q�O¶DGR]LRQH�GL�XQ�approccio metodologico iterativo di problem-solving, in grado 

di integrare capacità analitiche di DX con attitudini creative, denominato ³'HVLJQ�7KLQNLQJ´. 

La strategia di Design Thinking si concentra essenzialmente, come vedremo nei paragrafi 

successivi, sulla comprensione delle esigenze dei clienti e sulla creazione di soluzioni che 

soddisfino tali esigenze, in modo tale da sviluppare una maggiore capacità di adattamento al 

cambiamento e di generare una customer experience soddisfacente. 

 

Il termine specifico "Design Thinking", coniato negli anni Novanta da David Kelley e Tim 

Brown di IDEO, racchiude in un unico concetto metodi e idee che si stavano sviluppando già 

da anni. Tim Brown ne fornisce una precisa definizione: ³,O�GHVLJQ�WKLQNLQJ�q�XQ�DSSURFFLR�

all'innovazione incentrato sull'uomo che attinge agli strumenti del designer per integrare le 

HVLJHQ]H�GHOOH�SHUVRQH��OH�SRVVLELOLWj�GHOOD�WHFQRORJLD�H�L�UHTXLVLWL�SHU�LO�VXFFHVVR�D]LHQGDOH�´� 

 

In tutti i settori industriali il Design Thinking ha dimostrato il suo valore come metodologia per 

la generazione di idee innovative e si è di recente esteso al software e all'IT. Sulla base di prime 

esperienze, il design thinking è utilizzato nell'ingegneria del software in quanto capace di 

collegare in modo pragmatico la comprensione dei problemi, l'esplorazione delle soluzioni e 

l'innovazione (Combelles, 2020).  

 

Il Design Thinking è un'ideologia supportata da un processo di accompagnamento definito dal 

Design Thinking Framework, il quale comprende il flusso di determinati step, Comprensione, 

Esplorazione e Concretizzazione�� DOO¶Lnterno del quale si susseguono sei diverse fasi: 

Empatizzare, Definire, Ideare, Prototipare, Testare e Implementare. 
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Il Design Thinking Framework: Le fasi del Design Thinking secondo Nielsen Norman Group 

 

Il primo step del processo, la Comprensione (UndeUVWDQG��� SRQH� O¶D]LHQGD� GL� IURQWH� DG� XQ�

iniziale processo di analisi delle caratteristiche del segmento di mercato da servire e una 

VXFFHVVLYD�GHILQL]LRQH�GHO�FRQFHSW�GHOO¶LSRWHWLFD�SURSRVWD�GL�YDORUH� 

1. Empatizzare: Si tratta essenzialmente di entrare in empatia con i propri customer. In 

che modo? Conducendo ricerche online e sul campo per sviluppare la conoscenza di ciò 

che gli utenti fanno, dicono, pensano e sentono (S. Ferrario, 2021 e S. Gibbons, 2016). 

Ciò che si vuole osservare nelle attività di analisi sono la comprensione delle esigenze, 

i punti dolenti e le aspirazioni legate alle esperienze digitali. 

2. Definire: Sulla base delle informazioni acquisite, la fase successiva consiste nel definire 

la problematica o la sfida principale da affrontare, e le corrispondenti opportunità di 

innovazione. A tal fine è necessario sintetizzare le informazioni raccolte e creare una 

chiara dichiarazione del problema che guidi gli sforzi di digitalizzazione. La definizione 

del problema aiuterà i progettisti a raccogliere idee per stabilire caratteristiche e funzioni 

del futuro prodotto o servizio (S. Ferrario, 2021). 

 

'XUDQWH�LO�VHFRQGR�VWHS��O¶Esplorazione (Explore), si passa alla parte creativa e proattiva del 

processo, in cui si alternano attività di cooperazione tra team, con il fine di condividere idee e 

SHQVLHUL�ULJXDUGR�OH�SUREOHPDWLFKH�GHOO¶D]LHQGD��H�FUHD]LRQH�GHL�SULPL�SURWRWLSL� 

3. Ideare: In questa fase, i team interfunzionali organizzano sessioni di brainstorming o 
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³ZRUVW� SRVVLEOH� LGHD´6 e generano un'ampia gamma di idee creative e potenziali 

soluzioni al problema riscontrato. L'obiettivo è incoraggiare la creatività, la libertà 

G¶HVSUHVVLRQH�� SURPXRYHUH� XQD� PHQWDOLWj� DSHUWD� H� SHQVDUH� ROWUH� JOL� DSSURFFL�

convenzionali. 

4. Prototipare: Una volta identificate le idee promettenti, vengono costruite 

rappresentazioni ridotte ed economiche, ma reali e tattili, del prodotto/servizio erogato, 

sotto forma di prototipi, demo o mock-up7 per visualizzare e testare le soluzioni digitali 

proposte, fungendo da rappresentazioni tangibili per il feedback e la convalida. 

L'obiettivo di questa fase è capire quali componenti delle idee funzionano e quali no (S. 

*LEERQV���������$O�WHUPLQH�GL�WDOH�IDVH�LQIDWWL�LO�WHDP�GL�SURJHWWD]LRQH�DYUj�XQ¶LGHD�SL��

chiara sia di eventuali dettagli del prodotto/servizio da ridefinire, che del futuro valore 

percepito dal cliente. 

 

Infine nel terzo ed ultimo step da affrontare, la Concretizzazione �0DWHULDOL]H���O¶D]LHQGD�VL�

trova a dover materializzare quanto ideato e ipotizzato finora, attraverso le seguenti fasi. 

5. Testare: I prototipi vengono testati rigorosamente con consumatori o stakeholder per 

raccogliere feedback e valutare l'efficacia delle soluzioni digitali proposte. Questo 

processo di test iterativo aiuta a identificare le aree di miglioramento, a perfezionare il 

progetto e a convalidare le ipotesi in vista della successiva e ultima fase. 

6. Implementare: Mettere in pratica la vision e assicurarsi che la soluzione offerta si 

concretizzi e tocchi la vita dei consumatori (S. GibERQV�� ������� /¶LPSOHPHQWD]LRQH�

corrisponde alla fase più importante del processo, tuttavia spesso e volentieri risulta 

trascurata dalle aziende. 

 

Il Design Thinking è un processo iterativo in cui vengono condotti più cicli di prototipazione, 

test e perfezionamento fino a raggiungere la soluzione digitale desiderata. Si tratta infatti di un 

processo ciclico e flessibile, non di qualcosa di prettamente lineare e diretto. Infatti solitamente 

team appartenenti a fasi diverse del processo svolgono spesso le varie fasi in contemporanea, 

in modo tale da agevolare la cooperazione e porre l'accento sull'apprendimento collettivo 

continuo. 

 
6 Worst Possible Idea è un metodo di ideazione in cui i membri del team cercano di proposito le soluzioni 
peggiori durante le sessioni di ideazione. Il processo di ricerca "invertito" li rilassa, aumenta la loro fiducia e 
stimola la loro creatività in modo che possano esaminare queste idee, mettere in discussione le loro ipotesi e 
ottenere spunti per grandi soluzioni (Interaction Design Foundation, 2020) 
7 I prototipi o mock-up possono essere schizzi su carta, modelli creati con carta e cartone, scarne interfacce 
GLJLWDOL�R�TXDOVLDVL�DOWUR�WLSR�GL�UDSSUHVHQWD]LRQH�YHORFH�FKH�FRQVHQWD�GL�WUDVPHWWHUH�O¶LGHD�DJOL�LQWHUORFXWRUL��S. 
Ferrario, 2021). 
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Affinché le aziende completino efficacemente la loro digital journey, la digitalizzazione 

richiede nuove soluzioni. Il Design Thinking ha tutte le carte in regola per aiutarle a raggiungere 

questo obiettivo. Le soluzioni tecnologiche fornite dal Design Thinking contribuiscono inoltre 

a colmare anche il divario digitale tra grandi e piccole imprese, consentendo alle aziende di 

tutte le dimensioni di essere creative, dirompenti e flessibili.  

 

2.3 I Digital Tools 

Tuttavia, selezionare i Digital Tools adatti a guidare lo sviluppo della Digital Transformation 

GL�XQ¶LPSUHVD�FRUULVSRQGH�D�XQD�VFHOWD�VWUDWHJLFD�GL�IRQGDPHQWDOH�LPSRUWDQ]D��YHdi capitolo 1, 

paragrafo 1.3). Il processo di innovazione digitale delle imprese coinvolge una vasta gamma di 

tecnologie che possono essere adottate per ottenere trasformazioni significative e miglioramenti 

operativi. Di seguito sono elencate alcune delle principali tecnologie utilizzate nel contesto 

dell'innovazione digitale della digital journey delle imprese: 

 

2.3.1 Big Data Analysis e Cloud Computing  

/¶DQDOLVL�GHL�Big Data e il Cloud Computing corrispondono probabilmente alle due tecnologie 

più trasformative, interconnesse e indispensabili che ormai da anni caratterizzano e 

ULYROX]LRQDQR�LO�PRGXV�RSHUDQGL�GHOOH�RUJDQL]]D]LRQL�GHOO¶HUD�GLJLWDOH�� 

 

Il termine ³%LJ�'DWD´ si riferisce generalmente ai grandi volumi di dati grezzi e accumulati che 

devono esseUH�HODERUDWL�H�LQWHUSUHWDWL�GDOO¶D]LHQGD�SHU�SRWHU�RWWHQHUH�ULVXOWDWL�XWLOL�LQ�WHUPLQL�GL�

performance aziendali. L'analisi di questi dati rivela tendenze e modelli perspicaci che aiutano 

i manager a compiere scelte ben informate e a scoprire possibilità non sfruttate. 

 

Volume, velocità, varietà, veridicità e valore sono le cinque chiavi per trasformare i Big Data 

in un grande business (F. Felici).  
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Le 5 V dei Big Data (Extraordy) 

 

Volume: Il volume dei dati è la componente di base. Si riferisce alle vaste dimensioni di dati 

generati al secondo che le tecnologie tradizionali di archiviazione e di elaborazione non sono 

in grado di catturare, archiviare, manipolare, analizzare, gestire e presentare, qualora fossero in 

concentrazione esageratamente elevata. 

 

Velocità: Oltre alla gestione dei dati, di notevole rilevanza è la loro velocità di produzione, 

DUFKLYLD]LRQH�� DQDOLVL� H� YLVXDOL]]D]LRQH�� /¶RELHWWLYR� FKH� SRUWD� DG� DFFHOHUDUH� L� SURFHVVL� GL�

sviluppo nelle innovazioni tecnologiche è raggiungere il flusso di informazioni in una misura 

più vicina possibile al tempo reale. 

 

Varietà: La diversità dei dati deriva dai formati e dalle fonti di provenienza che li 

caratterizzano. I formati possono essere di testo, immagini, video, suoni o una loro 

combinazione. RigXDUGR� OH� IRQWL�� XQ¶LPSUHVD� RWWLHQH� H� UDFFRJOLH� GDWL� WUDPLWH� VLVWHPL� ,R7�

(Paragrafo 2.3.2), telecomunicazioni, tracker dei siti web, social networks, canali di vendita, 

indagini e così via. 

 

Veridicità: La veridicità allude alla qualità, sicurezza e precisione dei dati su cui fare 

affidamento nel prendere delle decisioni. 

 

Valore: Infine per valore si intende la capacità dei dati di portare vantaggi al business 

GHOO¶LPSUHVD� 
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7XWWDYLD�� O¶DFFHVVR�� O¶DQDOLVL�� O
HODERUD]LRQH� H� O
DUFKLYLD]LRQH� GL� WDOL� YROXPL�PDVsicci di dati 

pongono sfide significative alle infrastrutture informatiche tradizionali. A tal proposito, 

sebbene i Big Data siano generalmente raccolti in Database o Data Warehouses, le modalità a 

supporto di tali attività stanno cambiando. Alcune aziende si stanno rivolgendo infatti 

all'Intelligenza Artificiale (AI), mentre altre invece trovano la soluzione più efficiente nel 

Cloud Computing.  

 

Il Cloud Computing è un paradigma informatico che offre soluzioni potenziali per supportare 

il ciclo di vita della gestione dei Big Data (Yang, 2011). Questo digital tool consente un accesso 

scalabile8 e on-demand, tramite un Cloud Provider, a un pool condiviso di risorse informatiche 

su server remoti attraverso Internet. Sfruttando la potenza del cloud, le organizzazioni possono 

elaborare e analizzare in modo efficiente e flessibile i big data, consentendo di prendere 

decisioni più rapide e accurate, migliorare l'esperienza dei clienti e aumentare l'efficienza 

operativa, oltre che ridurre significativamente i costi ULVSHWWR�DOO¶DGR]LRQH�GL�DOWUH�LQIUDVWUXWWXUH�

IT.  

 
Le principali attività di un Cloud Provider (Zanotti, 2023) 

 

Ognuno di noi ogni giorno ormai utilizza i servizi cloud nella vita quotidiana, si tratta infatti 

semplicemente di possedere ad esempio un account Gmail ed effettuare il backup di foto, video 

o documenti presenti nella memoria di archiviazione del proprio telefono o PC su un account 

di Google Drive9. Tuttavia la piattaforma Google di servizi di cloud computing rivolta ad 

aziende e sviluppatori che necessitano di una potente infrastruttura cloud per eseguire 

 
8 Scalabilità del Cloud: si intende la capacità del tool di poter incrementare le proprie performance in 
FRUULVSRQGHQ]D�GHOOH�QHFHVVLWj�GHOO¶XWLOL]]DWRUH 
9 Google Drive è uno dei servizi Google più noti. Si basa sulla semplice archiviazione e sincronizzazione di file 
personali o di lavoro di ogni formato su un cloud google. A supporto di ciò e per agevolare una cooperazione in 
tempo reale, Google Drive offre altri servizi google collegati come Google Docs, Google Sheets e Google Slides. 
Il target di utilizzatori dunque saranno utenti finali o aziende di piccole dimensioni. 
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operazioni scalabili e complesse è Google Cloud Platform (GCP)10.  

  

La combinazione di Big Data Analysis e Cloud Computing ha dunque il potenziale per aprire 

nuove strade all'innovazione, favorire la crescita aziendale e rivoluzionare i settori di tutto il 

mondo. 

 

2.3.2 Sensori IoT 

/¶Internet of Things (IoT)��R�³,QWHUQHW�GHOOH�FRVH´��GHVFULYH�OD�UHWH�GL�RJJHWWL�ILVLFL��RVVLD�OH�

FRVLGGHWWH� ³7KLQJV´�� FKH� KDQQR� VHQVRUL�� VRIWZDUH� H� DOWUH� tecnologie integrate allo scopo di 

connettere e scambiare dati in tempo reale con altri dispositivi e sistemi su Internet (Oracle)11.  

 

Secondo Jayavardhana (Gubbi et al. 2013), il termine ³,QWHUQHW�GHOOH�FRVH´ è stato coniato per 

OD�SULPD�YROWD�GDOO¶LQJHJnere inglese Kevin Ashton nel 1999, nel contesto della gestione della 

VXSSO\�FKDLQ��1RQ�D�FDVR�LQIDWWL�DOFXQL�GHJOL�HIIHWWL�GHOO¶LPSOHPHQWD]LRQH�GL�WHFQRORJLH�,R7�VL�

ricollegano ad una maggiore efficienza e prontezza nella comunicazione con clienti, fornitori e 

produzione. 

 

La stretta e flessibile interconnessione tra i diversi dispositivi resi ³LQWHOOLJHQWL´, in quanto 

dotati di accurati sensori di rilevamento e acquisizione dei dati in tempo reale e capaci quindi 

di comunicare e interagire sia tra loro che con la realtà circostante tramite linguaggio 

standardizzato e sfruttando internet diversi, fa sì che le imprese possano usufruire di tale 

tecnologia per monitorare e controllare gli asset, incrementare l'efficienza operativa, sfruttare 

sinergie e sviluppDUH�SURGRWWL�R�VHUYL]L�LQQRYDWLYL��6L�SHQVL�DO�VHWWRUH�GHOO¶HGLWRULD��LO�TXDOH�KD�

vissuto una trasformazione radicale con il passaggio dalla stampa in versione cartacea a quella 

GLJLWDOH�� QH� q� XQ� HVHPSLR� ODPSDQWH� O¶(QFLFORSHGLD� %ULWDQQLFD�� RUD� SUHVHQWH� VROamente su 

Internet (Costa, Gubitta, Pittino, 2021). 

 

Uno studio pubblicato nel 201712 dalla celebre società di consulenza strategica americana 

Boston Consulting Group (BCG) propone interessanti applicazioni IoT nel business delle 

 
10 La GCP RIIUH�XQD�YDVWD�JDPPD�GL�DWWLYLWj�WUD�FXL�O
HODERUD]LRQH��O¶DUFKLYLD]LRQH�H�O¶DQDOLVL�GHWWDJOLDWD�GHL�GDWL��
O¶XWLOL]]R�GL�$,�R�OR�VIUXWWDPHQWR�GL�0DFKLQH�/HDUQing, ed il networking di applicazioni e software compatibili. 
 
11 'HILQL]LRQH�GL�³,R7´�IRUQLWD�GD�2UDFOH�&RUSRUDWLRQ��VRFLHWj�DPHULFDQD�PXOWLQD]LRQDOH�GHO�VHWWRUH�LQIRUPDWLFR�
incentrata sulla creazione e vendita di software e altre tecnologie digitali inerenti al supporto di gestione dei dati.  
12 $QDOLVL�LQWLWRODWD�³:LQQLQJ�,Q�,R7��,W¶V�$OO�$ERXW�7KH�%XVLQHVV�3URFHVVHV´��SXEEOLFDWD�LO����0DU]R����� 
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imprese, in particolare neO� VHWWRUH� HQHUJHWLFR�� QHOOD� SURGX]LRQH� H� QHOO¶DFFXPXOR� LQWHOOLJHQWH�

GHOO¶HQHUJLD��/¶LGHD�q�LQIDWWL�TXHOOD�FKH�OH�WHFQRORJLH�,R7��GDWH�OH�ORUR�FDUDWWHULVWLFKH��SRVVRQR�

essere sfruttate per automatizzare e ottimizzare la fornitura di una pluralità di fonti energetiche 

localizzate in migliaia di posizioni differenti, e monitorare in tempo reale la distribuzione o 

O¶DFFXPXOR�GHOO¶HQHUJLD�JHQHUDWD��SHUPHWWHQGR�GL�JHVWLUH�L�FRQVXPL�DOO¶LQWHUQR�GL�XQ�grid13 per 

ridurre i costi energetici, eventuali inefficienze e servire più mercati contemporaneamente 

(Boston Consulting Group, 2017). 

 

Grazie ai più recenti progressi nelle tecnologie dell'informazione e della comunicazione (ICT), 

l'IoT sta rivoluzionando il modo di vedere il mondo, ma ciò che contraddistingue 

particolarmente il concetto di IoT è la sua elevata multidisciplinarietà, ovvero la capacità di 

riunire un'ampia varietà di tecnologie, protocolli, applicazioni, scenari e discipline (Atzori et al. 

2010; Gubbi et al. 2013), aprendo nuove possibilità per le imprese e offrendo soluzioni che 

erano impensabili fino ad alcuni anni fa. 

 

2.3.3 AI e Machine Learning 

Quando si tratta di identificare alcune delle tecnologie digitali particolarmente incisive per i 

business delle aziende, l'Intelligenza Artificiale (AI) e il Machine Learning (in italiano 

³$SSUHQGLPHQWR� DXWRPDWLFR�) viaggiano di pari passo e sono ormai implementate nella 

maggior parte dei settori mondiali. 

 

I sistemi di Intelligenza Artificiale Generativa (o Generative AI) rientrano a far parte 

QHOO¶DPSLD� FDWHgoria della General Artificial Intelligence (AGI) H� QHOO¶DSSUHQGLPHQWR�

automatico o Machine Learning (ML) (P. Licata, 2023), ed il potenziale innovativo che 

contraddistingue tali digital tools può spingersi a livelli impensabili. 

 

Intelligenza Artificiale (AI) è un termine utilizzato per gli agenti computazionali dotati di 

proprietà che consentono loro di interagire con l'ambiente circostante e, sulla base di modelli 

riconosciuti nei dati, sono in grado di ragionare o modificare il loro comportamento o l'ambiente 

con cui entra in contatto in modo orientato al raggiungimento di determinati obiettivi14. 

 
13 Grid��VLVWHPL�³LQWHOOLJHQWL´�GL�JHVWLRQH�GHOO¶HQHUJLD�HURJDWD�LQ�JUDGR�GL�PHWWHUH�LQVLHPH�SURGXWWRUL�H�XWHQWL  per 
prevedere e stimare i consumi della rete e organizzare la distribuzione nelle aree di maggiore necessità, evitando 
sovraccarichi o interruzioni (G. Mussi, 2019 - Infobuildenergia.it). 
14 Fonte: Louridas & Ebert, 2016; Murphy, 2012; Nilsson, 2009; Paschen et al., 2019; Russell & Norvig, 2016; 
Shankar, 2018 
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1HOO¶DWWR� SUDWLFR�� VL� WUDWWD� GL� XQ� FRQFHWWR� FKH� GHVFULYH� JOL� DOJRULWPL� LQIRUPDWLFL� FRQ� FXL� L�

computer sono in grado di replicare il pensiero ed il comportamento umano.  

 

Il Machine Learning R� ³$SSUHQGLPHQWR� DXWRPDWLFR´�� VRWWRLQVLHPH� GHOO¶$,�� q� LQYHFH� XQD�

tecnologia basata sulla creazione di sistemi informatici in grado di utilizzare algoritmi e dati 

per simulare il metodo di apprendimento del cervello umano, migliorando progressivamente 

la sua precisione ed efficacia. Dai dati in entrata, trae conclusioni e modelli per operare. 

Consente ai sistemi di analizzare e contestualizzare i dati per attivare automaticamente 

informazioni o azioni senza la necessità di un intervento umano. I metodi di ML includono reti 

neurali artificiali15, alberi decisionali, metodi di regressione e foreste casuali16 (Asare-

Frempong & Jayabalan, 2017). L'apprendimento automatico consente alla macchina (invece 

che tramite regole preprogrammate) di imparare a svolgere un compito esaminando esempi 

SUHFHGHQWL��/RXULGDV�	�(EHUW���������DO�SDUL�GL�FRPH�O¶HVVHUH�XPDQR�LPSDUD�D�FRPSRUWDUVL�QHOOH�

diverse circostanze della vita sulla base delle esperienze passate.  

 

Ma in che modo le imprese beneficiano di AI e ML?  

Ɣ Miglioramento della Customer Experience�� O¶$,� q� LQ� JUDGR� GL� SURGXUUH� VROX]LRQL�

personalizzate in base alle esigenze dei clienti o gestire le interazioni con gli stessi 

tramite chatbot automatizzate. 

Ɣ Ottimizzazione ed efficienza dei processi: O¶$,�q�LQ�JUDGR�GL�DFFHOHUDUH�OH�FRQVHJQH�

dei servizi, gestire e organizzare le operazioni della supply chain o offrire processi di 

problem-solving. 

Ɣ Analisi dei Dati�� O¶$,�H�LQ�SDUWLFRODUH� LO�0/�SHUPHWWRQR�DOO¶LPSUHVD�GL�DQDOL]]DUH�HG�

interpretare enormi quantità di dati e informazioni in maniera più chiara, in modo tale 

da poter creare insight utili a prendere decisioni più rapide e informate, o per fini 

previsionali. 

Ɣ Riduzione dei costi del personale: automatizzando determinate operazioni significa 

anche risparmiare su costi del personale. 

 

Tuttavia, sebbene AI e ML non coincidono, rappresentano due tecnologie strettamente 

complementari e dipendenti. Mentre i concetti di AI si concentrano sulle capacità di un'entità 

 
15 Nel campo dell'apprendimento automatico, il termine "rete neurale artificiale" si riferisce a un modello 
matematico che mira ad emulare le reti neurali biologiche presenti negli esseri umani, e che è composto da neuroni 
artificiali costruiti virtualmente. L'obiettivo di questa tecnologia è quello di aiutare a risolvere problemi 
informatici, in particolare quelli legati allo studio dell'intelligenza artificiale (C. Ferrario, 2022). 
16 Aggregazione di alberi decisionali 
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o sul risultato di un processo, il ML descrive il modo in cui le macchine ottengono il risultato. 

In uno studio condotto da Meire, Ballings e Van den Poel (2017), sono state utilizzate 225 

variabili diverse per sviluppare un modello di ML che identificasse le aziende di ristorazione 

più promettenti per Coca-Cola Refreshments Inc. Il modello è stato addestrato per selezionare 

i ristoranti che (in base a queste variabili) corrispondessero maggiormente ai profili dei clienti 

attuali dell'azienda. Dopo numerosi cicli di addestramento in cui il modello ML modificava il 

peso di ciascun parametro, è stato in grado di apprendere i pesi giusti per i parametri e 

selezionare il ristorante più adatto al profilo del cliente.  Questo approccio più approfondito del 

processo di pensiero dell'IA ha portato a considerare LO�0/�FRPH�³LO�FHUYHOOR�GHOO
,$´. 

 

2.3.4 Information Systems: CRM e ERP 

Una delle soluzioni digitali più in voga tra le implementazioni della digital transformation delle 

LPSUHVH��YLVWR�O¶RWWLPR�UDSSRUWR�UDSLGLWj�G¶DGR]LRQH�- efficacia che le contraddistingue, sono gli 

Information Systems (IS), o Sistemi Informativi. 

 

Un Sistema Informativo è una combinazione di software, hardware e reti di telecomunicazione 

per raccogliere dati utili ai fini decisionali (Emeritus, 2023). La varietà di versioni risulta 

piuttosto ampia, ognuna costituita da diversi componenti informatici che lavorano in maniera 

cooperativa e automatica per elaborare e produrre informazioni. Le aziende utilizzano una serie 

di sistemi informativi per gestire efficacemente le loro attività e facilitare la gestione delle 

interazioni con attori esterni della supply chain. 

 

Le tipologie di Information Systems di maggiore rilevanza corrispondono a software applicativi 

Saas (Software as a service) quali l'Enterprise Resource Planning (ERP) e il Customer 

Relationship Management (CRM). 

 

/¶ERP (in iWDOLDQR� ³3LDQLILFD]LRQH�GHOOH� ULVRUVH� D]LHQGDOL´�� q� XQD� WLSRORJLD�GL� VRIWZDUH� FKH�

supporta i team aziendali integrando varie funzioni quotidiane e reparti all'interno del business 

di un'organizzazione, come finanza, contabilità, risorse umane, gestione della catena di 

approvvigionamento, project management, produzione o contabilità. Una suite ERP completa 

include anche l'enterprise performance management, un software che aiuta a pianificare, 

quantificare, prevedere e comunicare i risultati di un'organizzazione (Oracle). 

 

Il CRM �LQ�LWDOLDQR�³*HVWLRQH�GHOOH�UHOD]LRQL�FRQ�L�FOLHQWL´��q�XQ�VLVWHPD�LQIRUPDWLFR�GRWDWR�GL�
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XQ�SRWHQWH�GDWDEDVH�FKH�UDFFKLXGH�DO�VXR�LQWHUQR�O¶LQWHUR�DSSURFFLR�GL�RULHQWDPHQWR�DO�FOLHQWH��

condizione ormai irrinunciabile per tutte le imprese che intendono continuare a imporsi sul 

mercato (M. Ornati, F. Angeli - 2012). Ormai un numero piuttosto elevato di aziende usufruisce 

GL�&50�V\VWHPV��³/¶XWLOL]]R�GL�WDOL�GLJLWDO�WRROV�SHUPHWWH�OD�FRQGLYLVLRQH�FHQWUDOL]]DWD�GHL�GDWL��

la configurazione di strategie di marketing verso i clienti fidelizzati e, parallelamente, la cura 

dei processi di relazione con i prospect17´��InnovaMI, 2023). 

 

I sistemi ERP IRUQLVFRQR�XQ�GDWDEDVH�FHQWUDOL]]DWR�H�VHPSOLILFDQR�O¶LQVLHPH�GL�GLYHUVL�SURFHVVL��

consentendo un'allocazione efficiente delle risorse, una migliore collaborazione e la visibilità 

dei dati in tempo reale. 

 
Il sistema di Enterprise Resource Planning (Camera di Commercio di Bologna) 

 

I sistemi CRM agiscono invece nelle aree Marketing/Digital Marketing, Sales, Gestione ordini 

e Customer care support, memorizzando i dati dei clienti, tracciando le attività di vendita, 

gestendo i contatti e le opportunità esterne e fornendo informazioni per un marketing e un 

servizio clienti personalizzato. 

 
17 In Marketing il termine Prospect DOOXGH�DO�WDUJHW�GL�SRWHQ]LDOL�FXVWRPHUV�GHOO¶LPSUHVD�FRQ�FXL�WXWWDYLD�QRQ�q�
ancora stata creata alcuna relazione 
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Il sistema di Customer Relationship Management (Bodo, 2019) 

 

La differenza sostanziale tra le due tipologie di software in questione consiste nel fatto che 

O¶(53 agisce prevalentemente lato back-office18�� SHU� TXDQWR� FRQFHUQH� O¶RUJDQL]]D]LRQH� GHL�

SURFHVVL�LQWHUQL�DOO¶LPSUHVD��PHQWUH�LO�CRM RSHUD�QHOOD�JHVWLRQH�GHL�FRQWDWWL�HVWHUQL�DOO¶D]LHQGa. 

 

Le aziende possono utilizzare una combinazione di software standard, soluzioni personalizzate 

e integrazioni per soddisfare le loro specifiche esigenze aziendali. La scelta e l'implementazione 

dei sistemi informativi dipendono da fattori quali le dimensioni dell'azienda, il settore, la 

struttura organizzativa e gli obiettivi strategici. 

Analizzate alcune delle tecnologie cardine dal quale le aziende intraprendono il proprio 

percorso di Digital Journey, adesso si può parlare di come si sviluppa il processo di Digital 

Transformation nella realtà e chi sono i soggetti che permettono tutto ciò. 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
18 Per back-office si intendono le operazioni aziendali di gestione di informazioni ed elaborazione di dati in vista 
delle corrispondenti operazioni front-office, ovvero le attività a diretto contatto con i clienti. 
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&$3,72/2� ��� ³/¶2))(57$� 7(&12/2*,&$� ',� 6<03+21,(�

PRIME E IL CAMBIAMENTO DELLA CUSTOMER 

(;3(5,(1&(´ 

3.1 Introduzione 

La maggior parte delle aziende ha fatto dello sviluppo di un business plan digitale una priorità 

assoluta. Tuttavia, la sua definizione è spesso disorganizzata, dando luogo a una successione di 

progetti digitali disgiunti che si adattano solo e soltanto alle singole esigenze o che perdono il 

focus principale. Di conseguenza, è fondamentale implementare un approccio strutturato in cui 

gli obiettivi corrispondano alla direzione dell'azienda e alle aspettative del cliente, consentendo 

di coordinare gli sforzi, DFFHOHUDUH� O¶DQGDPHQWR� RSHUDWLYR�� UDJJLXQJHUH� L� ULVXOWDWL� SUHYLVWL� H�

ottenere la fidelizzazione dei propri customer, attuali o potenziali. 

 

Per fare ciò è necessario che le aziende si affidino al mercato della consulenza strategica 

digitale. A tal proposito, per meglio contestualizzare nella realtà quanto affrontato 

QHOO¶HODERUDWR�ILQRUD��KR�LO�SLDFHUH�GL�WUDWWDUH��LQ�VHJXLWR�DOOR�VYROJLPHQWR�GHO�SHULRGR�GL�WLURFLQLR�

curriculare dove si sono susseguiti diversi incontri, interviste e analisi di documentazioni 

aziendali,19 di Symphonie Prime. Symphonie Prime si propone infatti, in veste di partner 

strategico, di assistere e supportare attivamente le aziende nella definizione del percorso di 

digital journey, fornendo una vasta offerta di servizi dedicati all'implementazione di soluzioni 

digitali, con competenze ed esperienze che fungono da guida. 

 

3.2 Le imprese B2B come mezzo di Trasformazione Digitale: Symphonie Prime 

Symphonie Prime, start-up innovativa di consulenza informatica B2B nata nel 2020 con sede 

ormai in Italia, Germania, Svizzera e Spagna, è una holding di un gruppo di società di 

consulenza IT e AI. Sostanzialmente si occupa dello sviluppo dei business delle diverse aziende 

che lo compongono e ne "orchestra" gli aspetti amministrativi, di staffing e recruiting. Inoltre 

attraverso la sua offerta di ³8QLILHG�6\PSKRQLH�3ODWIRUP´ coordina la combinazione dei servizi 

delle singole aziende proponendo una soluzione unica20. Le imprese parte del gruppo sono le 

seguenti: 

 
19 Le informazioni utilizzate al fine della stesura di questo capitolo derivano da documenti interni non condivisibili 
per questioni di privacy aziendale o per altre motivazioni. Si tratta di presentazioni, slide, esperienza sul campo e 
altro materiale accessibile ai membri della holding company che è stato oggetto di lavoro. 
20 Per maggiori informazioni visita il sito www.symphonieprime.com/it 
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Ɣ Bit2win, azienda di prodotto software che propone una soluzione modulare, 

completamente integrabile e cloud native21 composta da 3 piattaforme: CPQ Platform, 

Engage e Commerce Platform. 

Ɣ Rapsodoo, che sviluppa soluzioni per la gestione aziendale basati sulla piattaforma 

digitale Cloud Odoo. Crea moduli completamente integrabili di CRM, ERP, MRP, 

Project Management e Marketing Automation. 

Ɣ Hoverture, il quale opera da System Integrator e svolge attività di consulenza IT per 

favorire la digitalizzazione delle aziende. In particolare si concentra sulle aree di: Cyber 

Security, Big data, Cloud Infrastructure e Cloud Native Development. 

Ɣ Ydea, digital agency composta da creativi ed esperti del marketing. L'obiettivo 

dell'azienda è trasformare ogni esigenza dei brand in ingaggio e Journey Digitale 

appagante per i customer, attraverso soluzioni di branding, advertising, web e 

applications development (sviluppo di app e siti web). 

Ɣ Seedble, PMI italiana il quale obiettivo è quello di progettare e creare organizzazioni 

future-proof22  capaci di innovare, evolvere e adattarsi ad ogni tipo di scenario socio 

economico. 

 

 
Le società parte del gruppo Symphonie Prime e le rispettive attività svolte (Documentazione 

interna alla holding company) 

 

Gli elementi di Symphonie rappresentano il core della value proposition GHOO¶D]LHQGD�

 
21 Cloud native: approccio di sviluppo di software applicativi che nascono e agiscono a partire da un determinato 
cloud (Cloud nativi).  
22 Future-SURRI��DOO¶DYDQJXDUGLD 
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capogruppo, mostrando una combinazione di competenze trasversali e verticali specializzate 

per consentire un'esperienza di trasformazione digitale coinvolgente e immersiva. 

 

$L�ILQL�GHOO¶DQDOLVL�GHL�GLJital tools di Symphonie che maggiormente impattano e rivoluzionano 

la customer journey, il focus va in particolar modo su una delle società sottogruppo, ovvero 

Bit2win, e su come la sua proposta di valore innovativa sia in grado di incidere notevolmente 

sulla customer experience dei clienti delle aziende digitalizzate. Tuttavia, prima di passare a 

TXHVWR�ELVRJQD�FKLHGHUVL�³&KH�FRVD�VL�LQWHQGH�FRQ�LO�WHUPLQH�Customer Experience"´�H�³&RPH�

H�TXDQWR�OD�';�LQIOXHQ]D�TXHVWR�FRQFHWWR"´ 

 

3.3 Rivoluzione della Customer Experience 

Come ci si potrebbe aspettare, l'uso di dispositivi mobili per la navigazione online, nonché di 

App, social network, software e di tecnologie emergenti basate sull'intelligenza artificiale, sta 

diventando sempre più popolare tra i clienti, il quale li rende dunque più connessi, informati e 

attivi, diventando co-creatori di valore. Le imprese devono quindi adattarsi a questi 

cambiamenti e sfruttare strumenti di innovazione digitale nel comprendere e rivoluzionare la 

propria Customer Experience��RUPDL�IRQWH�GL�VXFFHVVR�GL�XQ¶D]LHQGD��LQ�PRGR�WDOH�GD�DWWUDUUH�

nuovi possibili lead23 e gestire o consolidare in maniera semplice ed efficiente le relazioni già 

instaurate. 

 

La Customer Experience (CX) GHILQLVFH�O¶HVSHULHQ]D�FRPSOHVVLYD�LQWHUQD�H�VRJJHWtiva che i 

clienti hanno a qualsiasi contatto diretto o indiretto con un'azienda. Il contatto diretto si verifica 

generalmente nel corso dell'acquisto di un prodotto o servizio, dell'uso e dell'assistenza 

(customer care), e di solito è a iniziativa del cliente. Il contatto indiretto riguarda spesso 

O¶LPSDWWR� QRQ� SLDQLILFDWR� FRQ� le rappresentazioni dei prodotti, dei servizi, o del marchio di 

un'azienda e prende la forma di raccomandazioni passaparola o critiche, pubblicità, notizie, 

recensioni e così via (Becker, L., & Jaakkola, E. - 2020, Harvard Business Review). In 

SDUWLFRODUH� OD�&;�VL� ULIHULVFH�DOO¶LQVLHPH�GL� IHHGEDFN��SHUFH]LRQL�HG�HPR]LRQL�FKH�XQ�FOLHQWH�

YLYH�GXUDQWH� O¶LQVLHPH�GL�LQWHUD]LRQL�FRQ�XQD�GHWHUPLQDWD�D]LHQGD�QHO�SHUFRUVR�GL�Customer 

Journey. 

 

La Customer Journey (CJ) definisce il percorso che un potenziale cliente compie dal 

 
23 Con il termine lead si intendono i potenziali clienti o uQ¶RSSRUWXQLWj�GL�YHQGLWD 
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PRPHQWR�LQ�FXL�QDVFH�O¶HVLJHQ]D�GL�DFTXLVWDUH�XQ�SURGRWWR�R�VHUYL]LR�ILQR�DOOD�IDVH�GL�DFTXLVWR�

e della fidelizzazione (Ardizzon, 2022).   

La customer journey può essere suddivisa in cinque fasi: 

1. Awareness (Consapevolezza): fase di ricerca del prodotto/servizio stimolata dalla 

necessità del cliente 

2. Familiarity (Familiarità): fase di conoscenza del brand e delle caratteristiche del 

prodotto/servizio ricercato 

3. Consideration (Considerazione): fase in cui avviene una ricerca più approfondita e 

affiancata da confronti con altri prodotti/servizi e comparazioni in termini di rapporto 

qualità-prezzo 

4. Purchase (Acquisto): fase di acquisto del prodotto/servizio 

5. Loyalty �)HGHOWj���IDVH�LQ�FXL�LO�FOLHQWH�YDOXWD�LO�SURGRWWR�VHUYL]LR�ULFHYXWR�GDOO¶D]LHQGD�

e se mantenere un certo grado di fidelizzazione verso il brand 

 

1HOO¶DUFR�GL�WDOH�SHUFRUVR�HPHUJH�O
LQVLHPH�GHL� touchpoints (punti di contatto) che un cliente 

attraversa durante il suo processo decisionale, dall'interesse iniziale, all'acquisizione del 

prodotto o servizio, fino alla fase post-vendita.  

 

Comprendere la customer journey consente alle aziende di identificare punti di forza e punti 

critici, di migliorare la CX e di personalizzare l'interazione con i clienti in ogni fase del 

percorso. 

 

 
Gli step del percorso di Customer Journey (Fattoretto Agency) 
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CJ e CX sono concetti fondamentali per le aziende che desiderano offrire un'esperienza 

positiva, soddisfacente e coerente ai clienti, migliorando fedeltà, soddisfazione e valore a lungo 

termine. Azienda esemplare che permette tutto ciò, come già preannunciato, è Bit2win con la 

sua offerta di Customer Engagement Platform (CEP) e Configure, Price, Quote (CPQ). 

 

3.4 La value proposition di Bit2Win: CEP e CPQ 

Bit2win, software house indipendente italiana fondata nel 2011, opera nel settore delle 

multiutility offrendo soluzioni ICT innovative e all'avanguardia. A livello nazionale e 

internazionale Bit2win ha una vasta esperienza nell'esecuzione di progetti di trasformazione 

digitale, con un track record di numerosi progetti di successo. Tra le partnership strategiche più 

rilevanti con importanti attori del settore figurano Salesforce, Microsoft e Google. Queste 

partnership permettono a Bit2win di offrire una piattaforma scalabile, innovativa e 

personalizzata sulle esigenze dei clienti. 

 

La soluzione software di Bit2win è stata inoltre riconosciuta come uno dei leader nel ³0DJLF�

4XDGUDQW´ di Gartner del 2022. 

 
Magic Quadrant di Gartner per le soluzioni CPQ (2022)  
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Bit2win fornisce una suite di vendita omnicanale24 composta da tre diverse piattaforme, che 

possono essere implementate per consentire un percorso completo di trasformazione digitale: 

Ɣ Piattaforma CPQ che gestisce i processi aziendali di configure-price-quote. 

Ɣ Piattaforma commerciale che gestisce il processo di e-commerce. 

Ɣ Piattaforma Engage o CEP che gestisce i programmi di fidelizzazione e 

coinvolgimento dei clienti. 

 

La piattaforma Configure-Price-Quote (CPQ) RIIUH� O¶RSSRUWXQLWj� GL� XVXIUXLUH� GL� XQD� suite 

innovativa di applicazioni cloud e mobile FKH�FRSUH�O¶LQWHUR�FLFOR�GL�YHQGLWD�%�%�;��%�%�H�

B2C) ³TXRWH-to-FDVK´25. La CPQ automatizza e ottimizza la configurazione di servizi e 

prodotti, la creazione di preventivi e l'acquisizione di ordini, accelera il ciclo di vendita con una 

soluzione omnicanale e offre una piattaforma per la creazione e gestione della documentazione 

tramite un ecosistema di applicativi modulari, riutilizzabili ed estensibile attraverso 

O¶DUFKLWHWWXUD�PXOWL-cloud di Bit2win.  

 

Inoltre, Bit2win vede nella gestione della fidelizzazione e di altri aspetti strettamente correlati 

l'opportunità di offrire ai propri clienti un mezzo innovativo per ottenere un vantaggio 

competitivo rispetto ai concorrenti nei rispettivi mercati. La piattaforma di fidelizzazione 

implementata da Bit2win prende il nome di Customer Engage Platform (CEP) ed è strutturata 

proprio per invogliare i clienti a diventare consumatori fedeli del marchio, fornendo loro 

soluzioni in grado di divertirli e proponendo servizi e promozioni uniche. Infatti, in maniera 

semplice e intuitiva, gestisce iniziative e programmi di loyalty, premiazioni, promozioni, 

sconti, couponing e gamification JDUDQWHQGR�XQ¶HIILFDFH�Customer Experience phygital e 

omnicanale. 

 

 
24 ,Q�0DUNHWLQJ�OD�YHQGLWD�RPQLFDQDOH�FRUULVSRQGH�DOOD�SUHVHQ]D�DWWLYD�GHOO¶D]LHQGD�VX�GLYHUVL�FDQDOL�GL�YHQGLWD�
quali siti web, applicazioni, social media, email o negozi fisici. 
25 Il processo ³TXRWH-to-FDVK´�corrisponde al fulcro delle attività svolte dai responsabili alle vendite e copre 
diverse funzionalità, tra cui vendita di prodotti/servizi, gestione account, evasione degli ordini, fatturazione e 
contabilità clienti. 
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La Customer Engagement Platform di Bit2win (Documentazione interna) 

 
Dunque, in seguito alla descrizione delle tecnologie digitali innovative offerte da Symphonie 

Prime, in particolare da Bit2win, procediamo a comprendere un caso di digitalizzazione 

FRQFUHWR�H�LO�FDPELDPHQWR�GHOOD�&;�WUDPLWH�O¶DGR]LRQH�GHOOD�&(3�%LW�ZLQ�� 

 

3.5 Caso aziendale di digitalizzazione mediante CEP Bit2Win 
 
Le soluzioni Bit2win si sono dimostrate una notevole fonte di vantaggio competitivo per le 

aziende che hanno deciso di digitalizzare alcune operazioni e processi aziendali. Non a caso 

infatti Bit2win vanta una Customer Satisfaction del 99.3% con oltre 72.000 utenze attive nel 

mondo.  

 

'L�VHJXLWR�q�ULSRUWDWR�O¶HVHPSLR�GL�XQ�FOLHQWH�FKH�KD�XWLOL]]DWR�OD�piattaforma Bit2win Engage 

SHU�ULYROX]LRQDUH�OD�SURSULD�FXVWRPHU�H[SHULHQFH��3HU�PRWLYL�GL�SULYDF\��LO�QRPH�GHOO¶D]LHQGD�

non sarà menzionato. 

 

Il caso aziendale verte su un'importante società calcistica italiana che milita nel campionato di 

''Serie A''. L'obiettivo dell'azienda era quello di cercare una soluzione per coinvolgere 

costantemente i propri clienti e, allo stesso tempo, rafforzare l'identità del marchio e aumentare 

la notorietà. La società intendeva consentire ai propri ''tifosi'' di vivere esperienze emozionanti 

e interattive durante le partite casalinghe. La soluzione fornita da Bit2win consiste nello 

sviluppo di un muro di contenuti generati dagli utenti (User Generated Content, UGC), 

chiamato anche social wall, che invita tutti i tifosi della squadra di calcio a scattare foto durante 

le partite casalinghe e a pubblicarle su un muro personalizzato con una risoluzione specifica per 
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il jumbotron26 dello stadio e i LED wall del campo orizzontale. In sostanza, i tifosi possono 

decidere di scattare foto e video di momenti speciali durante le partite nello stadio di casa, e poi 

decidere di condividerli pubblicandoli sul social wall, consentendo così di visualizzare tali 

contenuti su tutti i dispositivi e i touchpoint a disposizione della società. I risultati ottenuti 

dall'azienda grazie alle soluzioni fornite da Bit2win sono eccellenti. Infatti, sono stati raggiunti 

più di 23 milioni di fan online, con un totale di oltre 7000 post social condivisi e visualizzati 

sul social wall, e l'opportunità per 32,7K nuovi fan di interagire e condividere tra loro ulteriori 

esperienze entusiasmanti sul marchio. Inoltre, a ridosso di tutto ciò, la società calcistica in 

questione ha usufruito anche di un tool di JDPLILFDWLRQ�,QVWDQW�:LQ�³*UDWWD�H�YLQFL´ accessibile 

VX�XQ�PLQL�VLWR�GHGLFDWR��/¶obiettivo era ancora quello di aumentare la brand awareness e 

LQJDJJLDUH� SURDWWLYDPHQWH� LO� SXEEOLFR� WUDPLWH� OD� UHJLVWUD]LRQH� QHOO¶DUHD� ULVHUYDWD� DG� HVVD�

dedicata. Così facendo gli utenti sono invitati a partecipare alla possibilità di provare a vincere 

un prodotto del merchandising ufficiale o biglietti per le competizioni casalinghe, dopo aver 

HIIHWWXDWR�GLYHUVL�JLRFKL�RQOLQH��DO� WHUPLQH�GHO�TXDOH�VL�YHULILFKHUj�XQ¶estrazione finale con i 

vincitori. In questo modo, tramite la digitalizzazione di alcune operazioni, la società è riuscita 

DG�DFFUHVFHUH�VLD�O¶DIIHWWLYLWj�DO�PDUFKLR�GHL�SURSUL� WLIRVL�FKH�FUHDUH�XQ�VROLGR�SURJUDPPD�GL�

loyalty con gli stessi, in quanto allo VWHVVR�WHPSR�FOLHQWL�GHOO¶D]LHQGD� 

 
Dunque, trattare un caso aziendale pratico come Bit2win e il suo cliente in questione permette 

di applicare la teoria alla realtà, determinandone l'importanza, l'impatto e l'influenza sul 

successo dell'impresa. L'analisi di un esempio come questo aiuta a comprendere le decisioni 

aziendali e le scelte strategiche che influenzano le prestazioni delle imprese, identificando le 

sfide e le opportunità che incontrano nella loro vita quotidiana e come esse vengono affrontate 

sotto una prospettiva di digital journey.  

 
 

 

 

 
 

 
26 Display video che utilizza la tecnologia televisiva a grande schermo 
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CONCLUSIONE 
 
,Q�FRQFOXVLRQH��O¶HODERUDWR�KD�HVDPLQDWR�LO�IHQRPHQR�GHOOD�GLJLWDO�MRXUQH\�QHOOH�LPSUHVH�%�%�H�

il suo impatto sulla customer experience. Attraverso l'analisi di approcci teorici e 

l'approfondimento di un caso aziendale reale di successo nella digital transformation, sono 

emerse importanti evidenze sul potenziale innovativo che la digitalizzazione può offrire alle 

imprese. La digital journey rappresenta infatti una strada inevitabile per le aziende che mirano 

D�UHVWDUH�FRPSHWLWLYH�LQ�XQ�PHUFDWR�LQ�FRQWLQXD�HYROX]LRQH��/¶HODERUDWR�HYLGHQ]LD�TXLQGL�FRPH�

l'adozione di una strategia di digital transformation, basata sulla comprensione delle esigenze 

dei clienti e sull'utilizzo efficace delle tecnologie digitali, possa generare un impatto 

significativo sulla customer experience e raggiungere un vantaggio competitivo. 

 

Nell'odierna era della volatilità e dell'innovazione digitale, non c'è altra strada se non 

reinventare il proprio modello di business. Infatti, come afferma Jeff Bezos (founder di 

Amazon), ³1RQ� F¶q� DOWHUQDWLYD� DOOD� WUDVIRUPD]LRQH� GLJLWDOH�� /H� D]LHQGH� YLVLRQDULH� VL�

ULWDJOLHUDQQR�QXRYH�RS]LRQL�VWUDWHJLFKH��TXHOOH�FKH�QRQ�VL�DGDWWDQR�IDOOLUDQQR´.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conteggio parole: 9998/10.000 
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