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Obiettivi

• Introdurre ai servizi e alle aziende di servizi

• Illustrare la necessità di ricorre a concetti e 
pratiche specifici per il marketing dei servizi e 
perché questo bisogno si sia sviluppato e 
intensificato negli ultimi anni

• Delineare le principali differenze tra beni e 
servizi e le conseguenti problematiche che si 
pongono alle aziende di servizi

• Illustrare il triangolo del marketing dei servizi, 
il concetto di marketing mix che vale per i 
servizi
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Contenuti

• Ricerca d’aula: “L’impresa di servizi”

• Definizione di servizi

• Un’economia basata sui servizi

• Servizi e qualità

• Marketing dei servizi vs prodotti

• Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”

• Marketing mix dei servizi



Imprese di ServiziImprese di ServiziImprese di ServiziImprese di Servizi

Ricerca d’aula

Che idea ho di “impresa di servizi”?

Che idea ho di “servizio”?

Quali sono i primi esempi che mi 

vengono in mente?

Quali servizi uso abitualmente?

…



Imprese di ServiziImprese di ServiziImprese di ServiziImprese di Servizi

I servizi “includono tutte le attività 
economiche il cui output non è un 

prodotto fisico o un manufatto, bensì 
viene generalmente consumato nel 
momento stesso in cui viene prodotto 
e fornisce valore aggiunto in forme (…) 

che risultano sostanzialmente 
intangibili al primo acquirente”

(Quinn et al. in Zeithaml et al., 2008)



ServiziServiziServiziServizi

• Settore e imprese di serviziSettore e imprese di serviziSettore e imprese di serviziSettore e imprese di servizi: aziende il cui prodotto 

principale è un servizio (es. Hotel)

• Servizi come prodottiServizi come prodottiServizi come prodottiServizi come prodotti: ampia serie di offerte di 

prodotti intangibili venduti da imprese di servizi o di 

produzione (es. HP vende anche consulenza)

• Servizio al clienteServizio al clienteServizio al clienteServizio al cliente: fornito dalle aziende di 

produzione a supporto del prodotto principale

• Servizio derivatoServizio derivatoServizio derivatoServizio derivato: (concetto astratto…) il valore di 
prodotti fisici viene calcolato in base ai servizi che 
offrono  (es. farmaco fornisce servizi medici; rasoio 
fornisce servizio di rasatura…)



Servizi Servizi Servizi Servizi (in Zeithaml (in Zeithaml (in Zeithaml (in Zeithaml et al.et al.et al.et al., 2008), 2008), 2008), 2008)



Un’economia basata sui serviziUn’economia basata sui serviziUn’economia basata sui serviziUn’economia basata sui servizi

I servizi sono un mercato in espansione 

e costituiscono una forza 

predominante in tutti i paesi 

industrializzati



Numero di imprese per settore di 

attività – Istat 2009, in milioni
(http://www.istat.it/it/struttura-e-competitivit%C3%A0-delle-)



Numero di occupati per settore di 

attività – Istat 2009, in milioni
(http://www.istat.it/it/struttura-e-competitivit%C3%A0-delle-)



Imprese di servizi: variazioni 

2012/2013
http://www.bancaditalia.it/statistiche/indcamp/indimpser/boll_stat



Imprese di servizi: dato recente…

Pmi=Purchasing managers 
index / (indice dei direttori agli 
acquisti):
indici mensili (prodotti 
separatamente per l'industria 
manifatturiera e per le 
industrie dei servizi) coprono 
vari aspetti degli andamenti 
aziendali, dalla produzione agli 
ordini, dall'occupazione ai 
prezzi pagati e ricevuti, dalle 
aspettative alle scorte, e 
vengono anche riassunti in un 
indice complessivo
[http://www.ilsole24ore.com/art/SoleOnLine4/100-
parole/Economia/I/Indice-
Pmi.shtml?uuid=44b62544-580a-11dd-93cb-
a54c5cfcd900&DocRulesView=Libero]

Corriere della Sera 3 Ottobre 2013: 
http://www.corriere.it/notizie-ultima-ora/Economia/Italia-
indice-Pmi-servizi-settembre-sale-volta-mesi/03-10-2013/1-
A_008485456.shtml



Un’economia basata sui serviziUn’economia basata sui serviziUn’economia basata sui serviziUn’economia basata sui servizi



IL VENETO DEI SERVIZI 2007IL VENETO DEI SERVIZI 2007IL VENETO DEI SERVIZI 2007IL VENETO DEI SERVIZI 2007

http://www.ven.camcom.it/pubblicazioni/pub/Veneto_

dei_servizi.pdf
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http://www.ven.camcom.it/pubblicazioni/pub/Veneto_

dei_servizi.pdf



IL VENETO DEI SERVIZI 2007IL VENETO DEI SERVIZI 2007IL VENETO DEI SERVIZI 2007IL VENETO DEI SERVIZI 2007

http://www.ven.camcom.it/pubblicazioni/pub/Veneto_

dei_servizi.pdf



http://statistica.regione.veneto.it/dati_se

ttoriali_economia.jsp



Imprese veronesi 2011/2012
http://www.vr.camcom.it/page.jsp?id_menu=7156&show=view&tipo_content=GE

NERICO&label_content=Verona+nel+Mondo+-+Report+2013



Imprese veronesi 2011/2012
http://www.vr.camcom.it/page.jsp?id_menu=7156&show=view&tipo_content=GE

NERICO&label_content=Verona+nel+Mondo+-+Report+2013



Imprese femminili x settore: Verona
http://www.vr.camcom.it/page.jsp?id_menu=7156&show=view&tipo_content=GE

NERICO&label_content=Verona+nel+Mondo+-+Report+2013



Imprese femminili x settore: Italia



Imprese nei servizi dettaglio: 

Verona
http://www.vr.camcom.it/page.jsp?id_menu=7156&show=view&tipo_content=GE

NERICO&label_content=Verona+nel+Mondo+-+Report+2013



http://statistica.regione.veneto.it/dati_se

ttoriali_societa.jsp?num=2



Servizi e Qualità …Servizi e Qualità …Servizi e Qualità …Servizi e Qualità …

Nonostante l’importanza dei servizi e il 

potenziale raggiungimento di un 

profitto, i dati segnalano che i 

consumatori percepiscono una 

diminuzione generale della qualità 

degli stessi…

Secondo voi quali sono i motivi?



… Servizi e Qualità …… Servizi e Qualità …… Servizi e Qualità …… Servizi e Qualità …

Gli esperti ritengono che:

• Sebbene si faccia un crescente ricorso alle imprese di 

servizi di self-service e tecnologici, il servizio da queste 

erogato viene percepito come inferiore, sono infatti 

assenti interazione umana e personalizzazione

• I servizi tecnologici (sistemi vocali automatici, servizi su 

Internet…) sono difficili da implementare, spesso non 

hanno funzionato o sono progettati non adeguatamente

• Le aspettative dei clienti sono più alte a causa degli 

eccellenti servizi che questi ricevono da alcune imprese 

(si aspettano lo stesso da tutte e rimangono delusi)

…



… Servizi e Qualità… Servizi e Qualità… Servizi e Qualità… Servizi e Qualità

• Le organizzazioni hanno diminuito i costi e ora i processi 

troppo semplificati e la mancanza di staff hanno 

ripercussioni sulla qualità dei servizi

• Il mercato competitivo del lavoro porta persone meno 

qualificate a lavorare a stretto contatto con i clienti (i 

talenti migliori vengono subito promossi o si licenziano 

per cercare migliori opportunità)

• Molte società formalmente si concentrano sul cliente e 

sulla qualità dei servizi, ma poi non offrono formazione, 

compensi adeguati a supporto per fornire veramente 

un’alta qualità dei servizi

• Fornire servizi di alta qualità non è semplice, ma molte 

società lo promettono in ogni caso.



Marketing dei servizi vs prodottiMarketing dei servizi vs prodottiMarketing dei servizi vs prodottiMarketing dei servizi vs prodotti



Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”…Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”…Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”…Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”…

Il Triangolomostra i tre gruppi 
interconnessi che lavorano insieme

per lo 

sviluppo

promozione

erogazione

del servizio



…Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”…Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”…Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”…Il “Triangolo del Marketing dei Servizi”

AZIENDAAZIENDAAZIENDAAZIENDA

CLIENTICLIENTICLIENTICLIENTIEROGATORIEROGATORIEROGATORIEROGATORI

MARKETING INTERNOMARKETING INTERNOMARKETING INTERNOMARKETING INTERNO

Consentire le promesseConsentire le promesseConsentire le promesseConsentire le promesse
MARKETING ESTERNOMARKETING ESTERNOMARKETING ESTERNOMARKETING ESTERNO

Fare le promesseFare le promesseFare le promesseFare le promesse

MARKETING INTERATTIVOMARKETING INTERATTIVOMARKETING INTERATTIVOMARKETING INTERATTIVO

Mantenere le promesseMantenere le promesseMantenere le promesseMantenere le promesse



Marketing mixMarketing mixMarketing mixMarketing mix

Uno dei concetti del marketing è il

marketing mix:

insieme degli elementi posti sotto il 
controllo dell’organizzazione che si 
possono usare per soddisfare i clienti 

o per comunicare con loro. 

Questi elementi costituiscono le variabili 
decisionali in qualunque piano di 

marketing:



Marketing mix: 4 PMarketing mix: 4 PMarketing mix: 4 PMarketing mix: 4 P

1. PRODOTTO

2. DISTRIBUZIONE - PLACE

3. COMUNICAZIONE - PROMOTION

4. PREZZO



Marketing mix dei serviziMarketing mix dei serviziMarketing mix dei serviziMarketing mix dei servizi
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