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Introduzione 

Se nelle prime fasi dello sviluppo della User Experience l’attenzione era rivolta prevalentemente 

all’interazione tra individuo e interfaccia, l’evoluzione degli ecosistemi digitali ha 

progressivamente mostrato come tale prospettiva risulti insufficiente per comprendere la 

complessità dell’esperienza contemporanea. L’utente non interagisce esclusivamente con uno 

schermo. Interagisce con organizzazioni, persone, processi, piattaforme tecnologiche, servizi 

distribuiti nel tempo. 

In questo contesto emerge il Service Design, disciplina che amplia l’orizzonte della 

progettazione spostando l’attenzione dall’interfaccia all’intero sistema di produzione del 

valore.  

Il Service Design si caratterizza per una visione olistica capace di integrare customer journey, 

stakeholder, processi organizzativi, touchpoint fisici e digitali e infrastrutture di supporto, 

progettando il servizio nella sua interezza piuttosto che i singoli elementi che lo compongono. 

Il presente contributo sostiene che il Service Design rappresenti la naturale evoluzione della User 

Experience. Più che sostituire la UX, esso ne amplia il campo di applicazione, trasformando la 

progettazione dell’interazione in progettazione sistemica dei servizi. 

Dalla logica del prodotto alla logica del servizio 

Per comprendere il significato del Service Design è necessario partire da una distinzione che ha 

profondamente modificato gli studi sul design e sul marketing contemporanei: quella tra 

prodotto e servizio. 

Tradizionalmente il design si è sviluppato intorno alla progettazione di oggetti materiali. 

L’obiettivo consisteva nel definire forma, funzione, ergonomia e qualità d’uso di un artefatto 

destinato a essere acquistato e posseduto dall’utente. 

In questa prospettiva il valore coincideva prevalentemente con le caratteristiche intrinseche del 

prodotto. 
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La progressiva digitalizzazione dell’economia ha tuttavia messo in discussione tale paradigma. 

Molti dei beni oggi utilizzati quotidianamente non vengono più acquistati come oggetti, bensì fruiti 

come servizi. 

La musica in streaming ha progressivamente sostituito il supporto fisico. Le piattaforme 

video hanno sostituito DVD e Blu-ray. I software vengono distribuiti come servizi in 

abbonamento anziché come licenze permanenti. Il car sharing sostituisce, almeno in parte, il 

possesso dell’automobile. 

Il passaggio dal prodotto al servizio non rappresenta semplicemente una diversa modalità di 

distribuzione, ma implica una trasformazione radicale della natura del valore. Il prodotto è 

generalmente tangibile, delimitato nello spazio e nel tempo e trasferisce un diritto di 

proprietà; il servizio è invece intangibile, distribuito lungo una pluralità di touchpoint e 

basato sull’accesso piuttosto che sul possesso. 

Questa trasformazione è stata formalizzata da Vargo e Lusch attraverso la cosiddetta Service-

Dominant Logic, secondo la quale il valore non è incorporato nei prodotti, ma emerge 

dall’interazione tra organizzazione e utilizzatore durante l’erogazione del servizio.  1

Il cliente non acquista semplicemente un bene, ma partecipa alla co-creazione del valore 

attraverso il proprio utilizzo e la propria esperienza. Da questa prospettiva il servizio non 

costituisce un elemento accessorio rispetto al prodotto. Diventa il vero oggetto della 

progettazione. 

Il Service Design come progettazione di sistemi complessi 

La centralità dei servizi modifica inevitabilmente anche il ruolo del progettista. Nella User 

Experience tradizionale il focus principale riguarda l’interazione tra utente e interfaccia. 

L’attenzione si concentra prevalentemente sulla qualità dell’usabilità, sull’accessibilità, sulla 

comprensibilità delle informazioni e sull’efficacia delle interazioni. 

 Vargo, Stephen L. e Lusch, Robert F., “Evolving to a New Dominant Logic for Marketing”, in Journal of 1

Marketing, Vol. 68, no. 1, 2004, pp. 1–17. https://doi.org/10.1509/jmkg.68.1.1.24036
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Il Service Design amplia radicalmente questa prospettiva. L’oggetto della progettazione non 

coincide più con una singola applicazione, un sito web o un’interfaccia digitale. Diventa l’intero 

ecosistema che rende possibile l’esperienza dell’utente. 

Questa differenza si evidenzia efficacemente distinguendo il Product Design digitale, 

caratterizzato da un focus verticale sul singolo artefatto tecnologico, dal Service Design, che 

assume invece un’ampiezza orizzontale comprendendo customer journey, touchpoint fisici e 

digitali, stakeholder, processi organizzativi e infrastrutture di supporto. 

L’utente, infatti, non sperimenta mai esclusivamente un’interfaccia. Quando utilizza un 

servizio sanitario entra in relazione con sistemi di prenotazione, personale amministrativo, 

operatori sanitari, sistemi informativi, pagamenti digitali e comunicazioni successive alla 

prestazione. 

Analogamente, chi utilizza una piattaforma di streaming non interagisce soltanto con il player 

video, ma con algoritmi di raccomandazione, sistemi di pagamento, assistenza clienti, notifiche, 

campagne promozionali e servizi di supporto. 

Ogni esperienza rappresenta quindi il risultato dell’interazione coordinata tra una molteplicità di 

elementi. Il Service Design nasce precisamente dall’esigenza di progettare tale complessità. 

L’obiettivo non consiste nell’ottimizzare singoli touchpoint. Consiste nel garantire coerenza 

all’intera esperienza vissuta dall’utente. 

In questa prospettiva il servizio assume le caratteristiche di un sistema dinamico, nel quale persone, 

tecnologie, organizzazioni e processi contribuiscono congiuntamente alla produzione del valore. 

L’interfaccia costituisce soltanto la parte visibile di un insieme molto più articolato di relazioni 

organizzative. 

Definire il Service Design: oltre la User Experience 

La progressiva estensione del campo progettuale ha determinato anche un’evoluzione nella 

definizione stessa di Service Design. 
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Secondo Stickdorn, Hormess, Lawrence e Schneider, il Service Design rappresenta un approccio 

collaborativo, interdisciplinare, iterativo e human-centered che utilizza ricerca, prototipazione e 

strumenti di visualizzazione per progettare esperienze capaci di soddisfare simultaneamente le 

esigenze degli utenti, delle organizzazioni e degli altri stakeholder.  2

Una definizione analoga viene proposta anche dalla Nielsen Norman Group, secondo la quale il 

Service Design consiste nell’attività di pianificazione e organizzazione delle risorse di un servizio 

—persone, processi e infrastrutture— con l’obiettivo di migliorare direttamente l’esperienza dei 

dipendenti e indirettamente quella dei clienti. 

Entrambe le definizioni condividono un elemento fondamentale: l’oggetto della progettazione non è 

l’esperienza in sé. È il sistema che rende possibile quella esperienza. 

Da questa distinzione deriva una differenza concettuale particolarmente significativa. La User 

Experience descrive il modo in cui una persona vive l’interazione con un prodotto o un servizio. 

Il Service Design descrive invece il modo in cui quell’esperienza viene progettata, organizzata e 

resa possibile attraverso il coordinamento di risorse, processi e organizzazioni. 

Come sintetizza efficacemente la Nielsen Norman Group, la UX è ciò che l’utente vive; il Service 

Design è ciò che l’organizzazione progetta affinché quella esperienza possa esistere. 

Questa prospettiva consente di superare una contrapposizione spesso presente nella letteratura. 

Service Design e User Experience non rappresentano due discipline alternative. 

Il primo costituisce piuttosto un’estensione sistemica della seconda, ampliando il livello di 

osservazione dall’interazione individuale all’intero ecosistema di servizio. 

Rappresentare il servizio: dai modelli mentali ai processi organizzativi 

Una delle principali caratteristiche del Service Design consiste nell’utilizzo di strumenti visuali 

capaci di rappresentare fenomeni complessi attraverso differenti livelli di astrazione. L’obiettivo 

non è semplicemente documentare un servizio esistente. È renderlo comprensibile. 

 Stickdorn, Marc, Hormess, Markus E., Lawrence, Adam e Schneider, Jakob, This Is Service Design Doing, 2

Sebastopol, O’Reilly Media, 2018. ISBN 9781491927182
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La progettazione dei servizi implica infatti la necessità di osservare contemporaneamente 

dimensioni molto diverse tra loro: gli utenti, i loro bisogni, le sequenze di interazione, i processi 

organizzativi, le tecnologie coinvolte e le relazioni tra gli stakeholder. 

Nessun singolo strumento è in grado di rappresentare l’intera complessità del servizio. Per questo 

motivo il Service Design utilizza una pluralità di modelli, ciascuno orientato a descrivere una 

specifica prospettiva del sistema. 

Personas, Experience Map, Customer Journey, User Flow e Service Blueprint non costituiscono 

strumenti alternativi, ma complementari, poiché consentono di osservare il servizio secondo livelli 

progressivamente più articolati di analisi. 

Ne deriva una concezione multilivello della progettazione. Ogni rappresentazione evidenzia una 

diversa dimensione della realtà. L’insieme delle rappresentazioni costruisce la conoscenza del 

servizio. 

Le Personas: progettare per persone, non per utenti astratti 

Tra gli strumenti maggiormente utilizzati nella User Experience e nel Service Design, le 

Personas occupano una posizione centrale. Esse consistono nella rappresentazione sintetica di 

utenti tipo costruiti sulla base di dati raccolti attraverso attività di ricerca qualitativa e 

quantitativa. 

Il loro obiettivo non è descrivere individui realmente esistenti, ma rendere concreti segmenti di 

utenti che condividono bisogni, motivazioni, comportamenti e obiettivi simili. 

Una Persona efficace non deve limitarsi ai dati demografici, ma deve includere aspetti quali 

obiettivi, frustrazioni, motivazioni, competenze digitali, contesto d’uso e bisogni progettuali. Dal 

punto di vista metodologico, le Personas svolgono una funzione cognitiva. Permettono al team di 

progettazione di costruire una rappresentazione condivisa degli utenti. 

In assenza di tale rappresentazione, le decisioni rischiano di essere guidate da stereotipi, intuizioni 

personali o esperienze individuali dei progettisti. Le Personas riducono questa soggettività, 

trasformando la ricerca sugli utenti in uno strumento operativo. 
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È tuttavia necessario sottolinearne anche i limiti. Negli ultimi anni numerosi studi hanno 

evidenziato come Personas costruite senza adeguate evidenze empiriche possano trasformarsi in 

semplici narrazioni fittizie, prive di reale capacità descrittiva. 

Per questo motivo la letteratura contemporanea insiste sempre più sulla distinzione tra proto-

personas, elaborate nelle prime fasi progettuali come ipotesi iniziali, e research-based personas, 

costruite a partire da dati raccolti sul campo e progressivamente aggiornate durante il ciclo di vita 

del progetto. 

Le Personas non rappresentano quindi un punto di arrivo. Costituiscono un’ipotesi interpretativa da 

sottoporre a continua verifica. 

Customer Journey ed Experience Map: rappresentare il tempo dell’esperienza 

Se le Personas descrivono chi utilizza il servizio, il Customer Journey e l’Experience Map 

descrivono come tale esperienza si sviluppa nel tempo. Entrambi gli strumenti condividono una 

struttura narrativa. 

L’esperienza viene rappresentata come una sequenza ordinata di fasi, all’interno delle quali 

l’utente interagisce con differenti touchpoint, sperimenta emozioni, incontra ostacoli e 

raggiunge specifici obiettivi. 

Il Customer Journey si concentra prevalentemente sull’interazione con uno specifico 

servizio o prodotto, ricostruendo tutte le fasi della relazione tra utente e 

organizzazione. 

L’Experience Map, invece, amplia l’analisi all’intero contesto esperienziale dell’individuo, 

includendo attività, motivazioni e bisogni che possono precedere o seguire il contatto con il 

servizio. 

Questa differenza appare particolarmente significativa: mentre il Customer Journey descrive 

essenzialmente il servizio, l’Experience Map descrive invece la vita della persona. La 

progettazione Human-Centered tende progressivamente a privilegiare questa seconda 

prospettiva. 
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I servizi non esistono in isolamento. Entrano a far parte di esperienze quotidiane 

molto più ampie. Comprendere tali esperienze consente di individuare opportunità di 

innovazione che r imarrebbero invis ibi l i l imi tandosi a l l ’anal is i del s ingolo 

touchpoint. 

L’esperienza, infatti, non coincide con la somma delle interazioni. È il significato che 

l’utente attribuisce alla loro successione. 

Lo User Flow: progettare le decisioni 

Accanto agli strumenti orientati alla rappresentazione dell’esperienza, il Service Design 

utilizza modelli dedicati alla descrizione dei processi decisionali. 

Tra questi assume particolare rilievo lo User Flow, che rappresenta la sequenza di azioni e 

decisioni attraverso cui l’utente raggiunge un determinato obiettivo, uno strumento utile a 

visualizzare percorsi alternativi, punti decisionali, possibili errori e ramificazioni 

dell’interazione, consentendo di progettare percorsi coerenti e facilmente comprensibili. 

Dal punto di vista teorico, lo User Flow introduce una prospettiva differente rispetto al 

Customer Journey. Quest’ultimo racconta un’esperienza, lo User Flow descrive invece una 

logica. Il primo privilegia la dimensione narrativa, il secondo quella decisionale. 

La progettazione dell’interazione consiste infatti nella costruzione di percorsi cognitivi che 

riducano il carico mentale dell’utente, rendendo ogni decisione prevedibile, comprensibile e 

coerente con gli obiettivi perseguiti. 

Lo User Flow può quindi essere interpretato come la rappresentazione della struttura logica 

dell’esperienza. 

Il Service Blueprint: rendere visibile l’organizzazione del servizio 

Se Personas, Customer Journey ed Experience Map consentono di comprendere l’esperienza 

vissuta dall’utente, il Service Blueprint introduce una prospettiva differente. Esso non 
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osserva esclusivamente ciò che il cliente vede, ma osserva soprattutto ciò che il cliente non 

vede.  3

Il Service Blueprint rappresenta infatti uno degli strumenti più completi del Service Design 

poiché integra, all’interno di un’unica rappresentazione, le attività dell’utente, le interazioni 

visibili, i processi interni dell’organizzazione e le infrastrutture che rendono possibile 

l’erogazione del servizio. 

Il Blueprint è una mappa articolata in differenti livelli che consentono di distinguere 

chiaramente le azioni del cliente, le attività di frontstage, i processi di backstage e i sistemi 

di supporto, separati dalle tradizionali linee di interazione, visibilità e interazione interna. 

Tale struttura permette di evidenziare le relazioni tra esperienza dell’utente e funzionamento 

organizzativo. 

Dal punto di vista teorico, il Blueprint produce un cambiamento rilevante. La progettazione 

non riguarda più esclusivamente l’esperienza dell’utente. Riguarda il sistema organizzativo 

che rende possibile tale esperienza. 

L’interfaccia rappresenta soltanto la manifestazione visibile di una rete molto più ampia di 

processi, persone, tecnologie e decisioni. 

Ne deriva una conseguenza progettuale importante: ogni problema percepito dall’utente può 

avere origine in livelli differenti del sistema. 

Un’attesa eccessiva può dipendere da un processo amministrativo, un errore informativo può 

derivare da una banca dati non aggiornata, una cattiva esperienza digitale può essere il 

risultato di procedure organizzative inefficienti. 

Il Service Blueprint consente quindi di superare una delle principali limitazioni della User 

Experience tradizionale. Non si limita a individuare dove l’esperienza si deteriora, ma 

permette di comprendere perché ciò avvenga. 

 Bitner, Mary Jo, Ostrom, Amy L. E Morgan, Felicia N., “Service Blueprinting: A Practical Technique for 3

Service Innovation”, in California Management Review, Vol. 50, No. 3, pp. 66-94, 2008. https://doi.org/
10.2307/41166446
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Frontstage e backstage: progettare l’invisibile 

Uno degli aspetti più originali del Service Design riguarda la distinzione tra frontstage e 

backstage. 

Nel frontstage si collocano tutti gli elementi direttamente percepibili dagli utenti: interfacce, 

operatori, ambienti fisici, comunicazioni, touchpoint digitali e ogni altra componente con cui 

il cliente entra in contatto durante il servizio. 

Il backstage comprende invece l’insieme delle attività invisibili che rendono possibile tale 

esperienza: sistemi informativi, procedure interne, coordinamento tra uffici, infrastrutture 

tecnologiche, processi logistici e attività amministrative. 

La qualità dell’esperienza dipende dall’allineamento continuo tra questi due livelli. Il 

frontstage rappresenta la manifestazione visibile del servizio, mentre il backstage costituisce 

la struttura organizzativa che ne garantisce il funzionamento. 

Questa distinzione assume una rilevanza teorica che va oltre il semplice utilizzo del 

Blueprint. Per lungo tempo la User Experience è stata prevalentemente interpretata come 

disciplina della progettazione delle interfacce. 

Il Service Design suggerisce invece che l’interfaccia costituisce soltanto il punto di contatto 

tra l’utente e un sistema organizzativo molto più complesso: l’esperienza non nasce sullo 

schermo, nasce nell’organizzazione. 

L’interfaccia comunica la qualità del servizio. Ma tale qualità dipende dalla coerenza dei 

processi che la sostengono. La progettazione dell’esperienza diventa quindi inseparabile 

dalla progettazione organizzativa. 

Una proposta interpretativa: il Service Design come progettazione delle relazioni 

L’analisi degli strumenti presentati nel corso consente di formulare una lettura unitaria del 

Service Design: Personas, Experience Map, Customer Journey, User Flow e Service 

Blueprint, considerati singolarmente, sembrano descrivere aspetti differenti della 

progettazione. 
—  —10
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In realtà tutti condividono una medesima finalità: rendere comprensibili le relazioni: 

• le Personas rappresentano la relazione tra bisogni e utenti; 

• il Customer Journey descrive la relazione temporale tra persona e servizio; 

• l’Experience Map amplia tale relazione al contesto di vita dell’individuo; 

• lo User Flow rappresenta la relazione logica tra decisioni e obiettivi; 

• il Service Blueprint visualizza infine la relazione tra esperienza dell’utente e 

organizzazione. 

Ne deriva che il Service Design non progetta semplicemente servizi, progetta sistemi di 

relazioni. Il servizio può essere interpretato come una rete composta da persone, tecnologie, 

processi, informazioni e organizzazioni che cooperano per generare valore. 

L’attività del progettista consiste quindi nell’identificare, rappresentare e armonizzare tali 

relazioni affinché l’esperienza percepita dall’utente risulti coerente, efficace e significativa. 

Questa interpretazione amplia il significato della User Experience: l’esperienza non 

costituisce più il punto finale della progettazione, diventa l’espressione osservabile del 

funzionamento di un sistema organizzativo complesso. 

Conclusioni 

L’evoluzione dei servizi digitali ha progressivamente trasformato la progettazione 

dell’interazione in progettazione di ecosistemi complessi, nei quali utenti, organizzazioni, 

tecnologie e processi contribuiscono congiuntamente alla creazione del valore. 

Il presente contributo ha analizzato il Service Design come naturale evoluzione della User 

Experience, evidenziando come strumenti quali Personas, Customer Journey, Experience 

Map, User Flow e Service Blueprint rappresentino differenti modalità di osservazione di uno 

stesso fenomeno: la costruzione sistemica dell’esperienza. 
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L’analisi sviluppata mostra che il Service Design supera una concezione limitata della UX, 

estendendo il focus dalla progettazione delle interfacce alla progettazione delle relazioni 

organizzative che rendono possibile il servizio. 

Il contributo teorico proposto consiste nell’interpretare il Service Design come disciplina 

della progettazione delle relazioni. In questa prospettiva, i diversi strumenti metodologici 

non descrivono componenti isolate del processo progettuale, ma livelli complementari di 

rappresentazione di un unico sistema di creazione del valore. 

L’esperienza dell’utente non viene più considerata come il risultato esclusivo 

dell’interazione con un’interfaccia, bensì come l’esito dell’integrazione tra persone, processi, 

tecnologie e organizzazioni. Il Service Design assume così il ruolo di disciplina capace di 

collegare la progettazione Human-Centered alla progettazione organizzativa, contribuendo 

alla costruzione di servizi digitali coerenti, sostenibili e orientati al valore. 
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