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Il contributo dei servizi al valore aggiunto lordo totale dell'UE-28 è stato del
73,6 % nel 2013 rispetto al 71,5 % nel 2003.



Distinzione dei servizi sotto il profilo delle 
Operations

• Le aziende di servizi sono in genere classificate in 
funzione del tipo di servizio erogato (finanziario, 
sanitario, di trasporto ecc.). 

• Questi raggruppamenti, seppur utili per la presentazione 
di dati economici aggregati, non sono particolarmente 
indicati agli scopi dell’OM, in quanto poco ci dicono 
circa i processi sottostanti.

• L’elemento che distingue operativamente un sistema di 
servizi da un altro sotto il profilo operativo, è l’intensità 
(o estensione) del contatto con il cliente nella creazione 
del servizio.
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Intensità di relazione con il cliente

• Il contatto o interazione con il cliente si riferisce alla 
presenza fisica del cliente nel sistema di erogazione

• L’intensità del contatto può essere definita come la 
percentuale di tempo in cui il cliente si trova all’interno 
del sistema in rapporto al tempo totale necessario per 
garantire il servizio al cliente

• In generale, maggiore è la percentuale di tempo di 
contatto tra sistema e cliente, maggiore è il grado di 
interazione fra i due durante il processo di produzione.
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Intensità di relazione con il cliente

• I sistemi di servizio a elevata intensità di interazione con 
la clientela sono più difficili da governare e 
razionalizzare

• Nei sistemi a elevata intensità di interazione il cliente, 
proprio perché direttamente coinvolto nel processo, può 
influenzare:

– il tempo assorbito per l’esplicitazione della domanda

– l’esatta natura del servizio

– la qualità (o la qualità percepita) del servizio stesso
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Service blueprint

• La principale caratteristica del service blueprint sta 
nella distinzione operata fra:

– elementi del servizio basati su un elevato contatto con il 
cliente (le parti del processo che il cliente vede) 

– e quelle attività che il consumatore non vede. 

• A segnalare questa distinzione è una “linea di visibilità” 
sul diagramma di flusso.
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Service blueprint

Customer Actions

line of interaction

Visible Contact Employee Actions

line of visibility

Invisible Contact Employee Actions

line of internal interaction

Support Processes
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Progettazione del servizio

• Linea di produzione
– orientamento all’efficiente produzione del risultato, ampio 

ricorso alle tecnologie, forte cura della progettazione del 
sistema di produzione e della pianificazione delle attività

• Self-service
– coinvolgimento del cliente in numerose operazioni 

produttive, ricorso alle tecnologie digitali, progettazione di 
processi e infrastrutture a “prova di errore”.

• Attenzione personale
– forte attenzione al cliente e cura della relazione con il 

medesimo, storicizzazione dei dati cliente attraverso i 
sistemi informativi, orientamento al miglioramento 
continuo della qualità.
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Service encounter

• Le aziende di servizi devono porre attenzione non solo 
alle caratteristiche tecniche dei processi di servizio, ma 
anche alle modalità per garantire un’efficace gestione 
del contatto (service encounter) 

• Chase e Dasu suggeriscono l’applicazione di concetti 
comportamentali per rafforzare le percezioni dei clienti 
su tre aspetti dell’incontro:
– il processo esperienziale durante l’erogazione del servizio 

(ciò che accade); 
– la durata percepita (quanto apparentemente dura); 
– il giudizio sulla performance dell’incontro (che cosa se ne 

pensa a posteriori). 
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Alcuni principi del service encounter

Il front-end e il back-end del processo non sono uguali
• Teoria comportamentale delle decisioni: ruolo dominante 

ricoperto dalla conclusione nei nostri ricordi
• È opinione comune che l’inizio e la conclusione di un 

servizio abbiano eguale peso agli occhi del cliente.
• Certamente è essenziale conseguire da subito un livello 

di soddisfazione adeguato, in modo da trattenere il 
cliente per l’intera durata del servizio.

• D’altra parte, con tutta probabilità è meglio partire in 
modo relativamente debole, per poi migliorare 
lievemente alla fine, piuttosto che partire a tutta forza per 
poi concludere mediocremente.
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Alcuni principi del service encounter

Centellinare il piacere e “far soffrire” in una volta sola

• Propensione umana a scomporre in più sessioni le 
esperienze piacevoli e a unificare in un unico momento 
quelle spiacevoli.

• In certi tipi di contatto frammentare il servizio può rivelarsi 
una strategia efficace. 

• Gli eventi sembrano più lunghi quando sono distribuiti nel 
tempo. 
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Alcuni principi del service encounter

Lasciate controllare il processo al cliente

• Lasciare ai clienti la facoltà di controllare lo svolgimento 
del processo consolida la loro soddisfazione. 

È più facile biasimare le persone che i sistemi

• Quando le cose vanno male, la reazione istintiva delle 
persone è prendersela con gli addetti, non con il sistema. 
Al problema vogliamo dare un volto umano
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Alcuni principi del service encounter

In fase di recupero, la «pena» deve essere commisurata 
al «crimine»

• L’azione di recupero, per essere appropriata, deve variare 
a seconda che si tratti di:
– errore in un compito (risultato) 
– errore in un trattamento (processo interpersonale).
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