
Perché	sistemi	di	servizio?	
Visione	globale	dei	sistemi	di	servizio:	il	mondo	come	aggregato	di	entità	di	sistemi	
di	servizio	che	interagiscono	attraverso	le	proposizioni	di	valore	per	co-creare	valore	
(vd.	oltre	Sampson)
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il	termine	sistema	è	spesso	usato	per	descrivere	un	insieme	di	entità	le	cui	relazioni	e	
interazioni	possono essere	strutturate	mediante	un	modello	matematico
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Un	sistema	(sia	industriale,	sia	economico,	
sia	socio-tecnologico)	include	elementi,	
interconnessioni,	attributi,	e	destinatari.	
Queste	componenti	possono	essere	
rappresentate	in	modelli	di	processi	con	
input	e	output,	dove	esiste	un	ciclo	di	
feedback	che	definisce	il	coinvolgimento	
nel	processo.
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1985
si	considera	l'azienda	come	una	serie	di	attività	eseguite	per	progettare,	produrre,	
vendere,	consegnare	e	supportare	determinati	prodotti/servizi	e	in	tale	contesto	la	
tecnologia	dell'informazione	costituisce	una	delle	attività	di	supporto	principali	per	la	
value chain.	
I	sistemi	informativi	svolgono	un	ruolo	cruciale	nella	value chain,	in	quanto	ogni	
attività	di	valore	crea	e	utilizza	informazioni	e	può	influire	sostanzialmente	sul	
vantaggio	competitivo	dell'azienda
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Sampson’s	(2004)	Model	of	Unified	Services	Theory	figure	illustrates	the	difference	
between	a	traditional	economic	transaction	model	and	a	service	engagement	model.		
Where,	a	traditional	economic	transaction	model	(e.g.,	manufacturing	process)	is	
provided	in	the	upper	portion	of	the	diagram,	and	a	service	engagement	model	(e.g.,	
travel	reservation	process)	is	the	lower	portion	of	the	diagram.

Sampson,	S.E.	(December,	2004).	The	Unified	Services	Theory.	Paper	presented	at	the	
1st	Production	and	Operations	Management	Society,	College	of	Service	Operations	
Meeting,	Columbia	University,	New	York.	Retrieved	March	2006,	from	
http://www.demingcenter.com/poms/talks/Scott_Sampson.pdf
Sampson,	S.E.	(2001).	Understanding	service	businesses:	Applying	principles	of	Unified	
Services	Theory (2nd	ed.).	New	York:	Wiley.



extent=estensione
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where	“the	customer	is	viewed	as	an	input	that	is	transformed	by	the	service	process	
into	an	output	with	some	degree	of	satisfaction”

"inputs	are	the	customers	themselves,	and	resources	are	the	facilitating	goods,	
employee	labor,	and	capital	at	the	command	of	the	service	manager "
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Teboul	(2005)	provides	illustration	of	the	concept	as	service	triangle	dynamics.		
Where	the	service	engagement	is	often	illustrated	as	“…the	company	or	the	firm	is	
placed	at	the	top	of	the	triangle	and	customers	and	employees	are	placed	on	an	
equal	level.		Employees	deliver,	control	and	market	their	services,	and	clients	take	
part	in	the	production	process	(co-production),	control	and	may	even	market	the	
service	(by	word	of	mouth)”	(p.	24).
Teboul,	J.	(2005).	Service	is	front	stage:	We	are	all	in	services…	more	or	less!
Unpublished	manuscript,	Collège	des	Ingénieurs,	Paris,	France.



Value	is	linked	to	value	chains	where	success	depends	on	decisions	that	impact	value	
chain	aspects	of	suppliers,	inputs,	processes,	and	output	or	outcomes.		Examples	of	
value	chains	are	illustrated	in	Collier	and	Evans’	(2005)	pre- and	post-service	view	of	
the	value	chain	figure	and	examples	of	goods-producing	and	service-providing	value	
chains	table.
(Collier	and	Evans,	2005,	p.	45)	
[value	=	perceived	benefits/price	(cost)	to	the	customer]
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Tien &	Berg 2003	Service	Systems	Engineering:	Characteristics of	Example Services
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Bryson,	J.R.,	Daniels,	P.W.,	&	Warf,	B.	(2004).	Service	worlds:	People,	organizations,	
technologies. New	York:	Routledge.
I	nuovi	servizi	sarebbero	creativi,	abilitanti,	esperienziali,	estendibili	(estendere	la	vita	
di	un	prodotto),	basati	sulla	fiducia,	con	un	elevato	contenuto
informativo,	innovativi,	in	grado	di	risolvere	problemi	emergenti,	permettono
miglioramento	qualità	della	vita,	assicurano	regolamentazione
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Misure,	4	principali	(qualità,	produttività,	conformità	e	innovazione	sostenibile)	vd.	
Libro	Cinquini
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Intrinsecamente	lenta
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Frase	di	Baumol 1967	per	motivi	strutturali	legati	alla	tipologia	di	progresso	
tecnologico di	questi	settori,	la	produttività	cresce	ad	un	ritmo	minore.
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(fonti:	Triplett,	J.E.	and	Bosworth,	B.,	(2004)	Productivity	in	the	U.S.	Services	Sector,	
New	Sources	of	Economic	Growth,	Washington	D.C.,	USA:		Brookings	Institution	
Press;	Varian,	(2004),	Information	Technology	May	Have	Cured	Low	Service-Sector	
Productivity,	New	York	Times)

Tra	il	1995	e	2001	la	produttività	nei	servizi	è	cresciuta di	un	2,6%	a	fronte	del	2,3%	
dei	beni
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Diagramma
La	misurazione	delle	imprese	di	servizi	si	concentra	sul	concetto	di	produttività,	
definito	nel	senso	più	ampio	possibile	(output	/	input)
Quasi	tutte	le	misure	di	servizi	hanno	un	impatto	sul	numeratore	di	produttività	e	/	o	
sul	denominatore.	Le	domande	chiave	per	la	misurazione	della	scienza	dei	servizi	
riguardano	l'impatto	di	misure	specifiche	e	le	loro	interdipendenze.
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