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1
. L

’im
m

a
teria

lità
 d

ei serv
izi e la

 lo
ro

 n
a

tu
ra

 rela
zio

n
a

le 
 Il 

setto
re 

d
ei 

serv
izi 

è 
estrem

a
m

en
te 

etero
g

en
eo

 
e 

co
m

p
o

sto
 

d
a 

im
p

rese 
ch

e 
o

p
eran

o
 

ap
p

aren
tem

en
te in

 attiv
ità m

o
lto

 d
iv

erse. T
u

ttav
ia, q

u
esta ap

p
aren

te d
iso

m
o

g
en

eità d
el co

m
p

arto
 

terziario
 è co

m
p

en
sata d

all’im
p

o
rtan

za d
i a

lcu
n

e ca
ra

tteristich
e stru

ttu
ra

li co
m

u
n

i. 

 N
elle sta

tistich
e u

fficia
li i serv

izi so
n

o
 p

er lo
 p

iù
 cla

ssifica
ti seco

n
d

o
 il b

en
e ch

e è o
g

g
etto

 d
ella

 
tra

n
sa

zio
n

e. Q
u

esto
 ad

 esem
p

io
 p

erm
ette d

i d
istin

g
u

ere i serv
izi co

m
m

erciali ch
e trattan

o
 d

ello
 

scam
b

io
 d

i b
en

i, i serv
izi d

eg
li esercizi p

u
b

b
lici co

m
e alb

erg
h

i e risto
ran

ti ch
e fo

rn
isco

n
o

 allo
g

g
io

 e 

cib
o

, i serv
izi d

i trasp
o

rto
 ch

e g
estisco

n
o

 i m
ezzi d

i trasp
o

rto
 d

elle m
erci e d

elle p
erso

n
e, i serv

izi 

fin
an

ziari e assicu
rativ

i ch
e in

term
ed

ian
o

 i flu
ssi m

o
n

etari. In
v

ece in
 altri casi, co

m
e n

ei serv
izi 

p
ro

fessio
n

ali, 
d

i 
fo

rm
azio

n
e, 

d
i 

p
restazio

n
i 

p
erso

n
ali 

e 
i 

serv
izi 

d
i 

tip
o

 
asso

ciativ
o

, 
si 

fa 

d
irettam

en
te 

riferim
en

to
 
alla 

n
atu

ra 
d

ella 
p

restazio
n

e 
sp

ecifica 
d

el 
serv

izio
 
co

n
sid

erato
, 

ch
e 

in
 

q
u

esti casi h
a u

n
a n

atu
ra im

m
ateriale e n

o
n

 si acco
m

p
ag

n
a al trasferim

en
to

 d
i u

n
 b

en
e o

 d
i u

n
 

cap
itale, m

a co
n

siste ad
 esem

p
io

 n
ella co

n
su

len
za sp

ecialistica, n
ella fo

rm
azio

n
e, in

 u
n

a sp
ecifica 

p
restazio

n
e lav

o
rativ

a m
an

u
ale, n

ell’assisten
za o

 n
ella d

efin
izio

n
e d

i p
o

litich
e co

llettiv
e. 

  U
n

a 
classificazio

n
e 

b
asata 

su
lla 

n
atu

ra 
d

ei 
b

en
i, 

ch
e 

so
n

o
 
o

g
g

etto
 
d

ella 
p

ro
d

u
zio

n
e 

d
ei 

setto
ri 

in
d

u
striali u

tilizzato
ri e p

o
sti a m

o
n

te o
 a v

alle d
ell’attiv

ità d
i serv

izio
 co

n
sid

erate, d
i fatto

 n
o

n
 

sp
ieg

a
 a

d
eg

u
a

ta
m

en
te la

 fu
n

zio
n

e sv
o

lta
 d

i ta
li serv

izi. A
d

 esem
p

io
, ap

p
are ch

iaro
 ch

e la n
atu

ra
 

d
el serv

izio
 p

restato
 d

a u
n

 av
v

o
cato

 p
rescin

d
e in

 larg
a m

isu
ra d

al b
en

e p
ro

d
o

tto
 o

 u
tilizzato

 d
alle 

d
u

e im
p

rese tra le q
u

ali esiste u
n

 co
n

flitto
 leg

ale, d
ato

 ch
e il serv

izio
 si d

istin
g
u

e seco
n

d
o

 la n
atu

ra 

d
el 

co
n

tratto
 
leg

ale 
ch

e 
esiste 

tra 
le 

d
u

e 
p

arti 
e 

ch
e 

è 
d

iv
ersa 

se 
si 

tratta 
d

i 
u

n
 
co

n
tratto

 
d

i 

co
m

p
rav

en
d

ita 
o

 
d

ella 
creazio

n
e 

d
i 

u
n

a 
so

cietà 
o

 
d

ella 
tu

tela 
d

ella 
p

ro
p

rietà 
in

tellettu
ale, 

a 

p
rescin

d
ere d

allo
 sp

ecifico
 setto

re p
ro

d
u

ttiv
o

 ch
e u

tilizza il serv
izio

 leg
ale co

n
sid

erato
. 

 D
’altro

 lato
 an

ch
e l’a

ttiv
ità

 d
el co

m
m

ercia
n

te a
 d

ifferen
za

 d
i q

u
ella

 d
el p

ro
d

u
tto

re n
o

n
 è leg

a
ta

 

a
lla

 
n

a
tu

ra
 
d

el b
en

e, co
m

e 
è 

ch
iaro

 
n

el 
caso

 
d

ei 
su

p
erm

ercati 
o

 
d

elle 
farm

acie 
m

o
d

ern
e 

ch
e 

co
m

m
ercializzan

o
 u

n
a g

ran
d

e v
arietà d

i m
erci m

o
lto

 d
iv

erse tra lo
ro

. I b
iso

g
n

i d
el clien

te so
n

o
 

d
iv

ersi seco
n

d
o

 le caratteristich
e d

i q
u

est’u
ltim

o
 e il co

m
m

ercian
te d

ev
e essere cap

ace d
i g

u
id

are il 

clien
te n

elle su
e scelte. Il serv

izio
 è q

u
in

d
i ca

ra
tterizza

to
 d

a
lla

 sp
ecificità

 d
el clien

te e d
a

lle 

ca
p

a
cità

 d
i v

en
d

ita
 d

el v
en

d
ito

re e n
o

n
 d

a
lla

 tip
o

lo
g

ia
 d

ella
 m

erce.  

 L
’a

ttiv
ità

 
d

ei 
serv

izi 
è 

essen
zia

lm
en

te 
d

i 
tip

o
 

im
m

a
teria

le 
a

n
ch

e 
se 

p
u

ò
 

a
v

v
a

lersi 
d

i 
u

n
 

su
p

p
o

rto
 m

a
teria

le. A
d

 esem
p

io
 l’attiv

ità d
ello

 scritto
re, d

el m
u

sicista d
el p

itto
re e d

ello
 scu

lto
re 

so
n

o
 d

i fatto
 attiv

ità im
m

ateriali, n
o

n
o

stan
te il fatto

 ch
e le lo

ro
 o

p
ere artistich

e sian
o

 in
co

rp
o

rate in
 

u
n

 b
en

e fisico
, co

m
e il lib

ro
, il C

D
, i q

u
ad

ro
 e la scu

ltu
ra. In

fatti, q
u

ello
 ch

e co
n

ta è la fo
rm

a o
 il 

lo
ro

 v
alo

re sim
b

o
lico

 e la cap
acità d

i su
scitare u

n
a sen

sazio
n

e d
i p

iacere alla v
ista d

a p
arte d

el 

p
u

b
b

lico
. A

n
ch

e il m
ed

ico
 sv

o
lg

e u
n

’attiv
ità im

m
ateriale d

ato
 ch

e la su
a attiv

ità h
a co

m
e o

g
g
etto

 

n
o

n
 

tan
to

 
la 

cu
ra 

tram
ite 

la 
so

m
m

in
istrazio

n
e 

d
i 

farm
aci 

q
u

an
to

 
u

n
 

lav
o

ro
 

d
i 

d
iag

n
o

si 
e 

d
i 

in
d

icazio
n

e d
i terap

ie. S
o

lo
 alcu

n
i serv

izi trad
izio

n
ali co

m
e q

u
ello

 d
i u

n
’estetista o

 d
i u

n
 b

arb
iere si 

b
asan

o
 su

 u
n

a p
restazio

n
e m

an
u

ale. M
a an

ch
e in

 q
u

esti casi il d
ialo

g
o

 co
n

 il clien
te e la co

n
o

scen
z
a 

p
erso

n
ale 

e 
d

ei 
su

o
i 

g
u

sti 
so

n
o

 
d

ella 
m

assim
a 

im
p

o
rtan

za 
p

er 
la 

co
m

p
etitiv

ità 
d

ell’im
p

resa 
d

i 

serv
izio

. P
ersin

o
 l’attiv

ità sp
o

rtiv
a p

u
r essen

d
o

 caratterizzata d
a u

n
’in

d
u

b
b

ia fisicità e co
lleg

ata 

all’u
tilizzo

 d
i d

eterm
in

ati attrezzi h
a u

n
a d

im
en

sio
n

e im
m

ateriale, d
ato

 ch
e g

li sp
o

rt so
n

o
 attiv

ità 

d
al carattere sp

iccatam
en

te so
ciale e ch

e v
en

g
o

n
o

 sv
o

lte d
allo

 sp
o

rtiv
o

 assiem
e ad

 altri sp
o

rtiv
i o

 ad
 

u
n

 istru
tto

re e so
n

o
 o

rg
an

izzate d
a d

iv
erse asso

ciazio
n

i d
i tip

o
 sp

o
rtiv

o
. 

 In
 

m
o

d
o

 
an

alo
g
o

, 
p

o
sso

n
o

 
essere 

co
n

sid
erati 

co
m

e 
im

m
ateriali 

an
ch

e 
i 

serv
izi 

tu
ristici. 

E
ssi 

n
atu

ralm
en

te rich
ied

o
n

o
 la d

isp
o

n
ib

ilità d
i m

ezzi d
i trasp

o
rto

, allo
g

g
i e risto

razio
n

e o
 la p

o
ssib

ilità 

d
i acq

u
isto

 d
i b

en
i m

ateriali. D
’altro

 lato
 il b

en
eficio

 p
er il tu

rista
 è co

n
n

esso
 a

l fa
tto

 ch
e il 

v
ia

g
g

io
 

ra
p

p
resen

ta
 

u
n

’esp
erien

za
 

p
erso

n
a

le 
ch

e 
arricch

isce 
cu

ltu
ralm

en
te 

e 
in

o
ltre 
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n
o

rm
a

lm
en

te 
a

v
v

ien
e 

in
 

co
m

p
a

g
n

ia
 

d
i 

a
ltri 

co
m

p
a

g
n

i 
d

i 
v
ia

g
g

io
 

e 
q

u
in

d
i 

co
n

sen
te 

la 

so
cializzazio

n
e tra in

d
iv

id
u

i d
iv

ersi, ed
 an

ch
e tra

 i tu
risti e g

li a
b

ita
n

ti d
elle d

iv
erse lo

ca
lità

 

v
isitate. 

 In
 
effetti, 

i 
serv

izi 
tu

ristici 
d

im
o

stra
n

o
 
ch

e 
esiste 

u
n

a
 
stretta

 
co

m
p

lem
en

ta
rietà

 
tra

 
serv

izi 

tra
d

izio
n

a
li co

m
e il co

m
m

ercio
, i tra

sp
o

rti, g
li a

lb
erg

h
i e la

 risto
ra

zio
n

e. C
iascu

n
o

 d
i essi è 

certam
en

te 
co

n
n

esso
 

co
n

 
l’u

so
 

d
i 

b
en

i 
stru

m
en

tali 
sp

ecifici 
o

 
co

n
 

la 
m

an
ip

o
lazio

n
e 

d
i 

b
en

i 

m
ateriali, co

m
e g

li alim
en

ti,  m
a d

i fatto
 l’o

p
erato

re d
ei serv

izi, p
o

treb
b

e estern
alizzare a im

p
rese d

i 

tip
o

 
in

d
u

striale 
le 

o
p

erazio
n

i 
d

i 
tip

o
 

m
an

u
ale 

o
 

in
d

u
striale 

(d
ep

o
sito

, 
g

estio
n

e 
d

ei 
m

ezzi, 

m
an

u
ten

zio
n

e, cu
cin

a, ecc.) m
en

tre q
u

ello
 ch

e ca
ra

tterizza
 la

 su
a

 a
ttiv

ità
 è l’in

tera
zio

n
e co

n
 il 

clien
te e l’o

rg
a

n
izza

zio
n

e d
el p

ro
cesso

 d
i so

d
d

isfa
zio

n
e d

ei su
o

i b
iso

g
n

i o
 g

u
sti.  

 In
fatti, esisto

n
o

 strette relazio
n

i d
i co

m
p

lem
en

tarietà tra q
u

esti d
iv

ersi serv
izi, ch

e a v
o

lte v
en

g
o

n
o

 

o
fferti in

 m
o

d
o

 co
n

g
iu

n
to

 d
alla stessa im

p
resa, d

ato
 ch

e co
m

e accad
e n

el caso
 d

ei serv
izi tu

ristici è 

im
p

o
rta

n
te a

ssicu
ra

re u
n

 “
p

a
cch

etto
”

 co
m

p
leto

 e l’elem
en

to
 co

m
u

n
e è la co

n
o

scen
za d

ei g
u

sti e 

b
iso

g
n

i d
el clien

te.  

 In
o

ltre, il co
n

su
m

o
 d

el serv
izio

 tu
ristico

, an
ch

e d
i altri serv

izi co
m

e q
u

elli co
m

m
erciali, è sp

esso
 il 

risu
ltato

 
n

o
n

 
so

lo
 

d
ell’in

tera
zio

n
e 

stretta
 

tra
 

il 
p

ro
d

u
tto

re 
e 

l’u
tilizza

to
re 

m
a

 
a

n
ch

e 

d
ell’in

tera
zio

n
e tra

 i d
iv

ersi u
tilizza

to
ri d

ato
 ch

e il co
n

su
m

o
 d

el serv
izio

 av
v

ien
e seco

n
d

o
 le 

ca
ra

tteristich
e d

i u
n

 “
clu

b
 g

o
o

d
”

, o
v

e esisto
n

o
 im

p
o

rta
n

ti eco
n

o
m

ie estern
e p

o
sitiv

e e n
eg

a
tiv

e 
tra

 i d
iv

ersi so
g

g
etti ch

e fa
n

n
o

 p
a

rte d
ella

 stessa
 co

m
u

n
ità

, co
m

e in
d

icato
 d

a fen
o

m
en

i q
u

ali 

v
isib

ilità, m
o

d
a, co

n
fo

rm
ism

o
 e an

tico
n

fo
rm

ism
o

. 

 L
a

 n
a

tu
ra

 rela
zio

n
a

le d
ei serv

izi n
o

n
 è tan

to
 d

o
v

u
ta alla n

ecessità d
i u

n
a relazio

n
e stretta p

er 

assicu
rare 

u
n

 
m

ero
 

tra
sferim

en
to

 
d

i 
co

n
o

scen
ze 

ta
cite 

g
ià

 
esisten

ti 
tra 

il 
p

ro
d

u
tto

re 
e 

l’u
tilizzato

re, q
u

an
to

 alla n
atu

ra in
terattiv

a d
el p

ro
cesso

 d
i ap

p
ren

d
im

en
to

 ch
e p

o
rta a

ll’ev
o

lu
zio

n
e 

d
elle co

n
o

scen
ze d

eg
li stessi a

tto
ri co

in
v

o
lti e a

ll’in
d

iv
id

u
a

zio
n

e in
 co

m
u

n
e d

i so
lu

zio
n

i n
u

o
v

e 
e p

erso
n

alizzate. 
 

 
2

. Il sig
n

ifica
to

 d
el term

in
e serv

izio
 e la

 rela
zio

n
e d

i d
ip

en
d

en
za

 d
a

l co
m

m
itten

te 

 L
’etim

o
lo

g
ia

 d
el term

in
e serv

izi è leg
a

ta
 a

 term
in

e serv
ito

re (“
serv

u
s”

), ch
e è alle d

ip
en

d
en

ze o
 

al 
serv

izio
 
d

i 
u

n
 
p

ad
ro

n
e. 

P
ertan

to
 
è 

caratteristico
 
d

ei 
serv

izi 
il 

fatto
 
ch

e 
la 

p
restazio

n
e 

m
ira 

esp
licitam

en
te a seg

u
ire le in

d
icazio

n
i (e q

u
in

d
i a so

d
d

isfare i b
iso

g
n

i) d
el co

m
m

itten
te. N

e seg
u

e 

u
n

a
 rela

zio
n

e d
i d

ip
en

d
en

za
. T

ip
ici lav

o
ri d

ei serv
izi so

n
o
 ad

 esem
p

io
 q

u
elli d

i p
u
lizia d

o
m

estica, 

d
i g

iard
in

ag
g
io

 e d
i trasp

o
rto

 d
i p

erso
n

e. T
u

ttav
ia n

elle fu
n

zio
n

i d
i serv

izio
 p

o
sso

n
o

 essere in
clu

si 

an
ch

e 
q

u
ei 

co
llab

o
rato

ri 
ch

e 
sv

o
lg

o
n

o
 

a 
fav

o
re 

d
i 

u
n

’altra 
p

erso
n

a 
fu

n
zio

n
i 

ch
e 

rich
ied

o
n

o
 

u
n

’istru
zio

n
e elev

ata, co
m

e av
v

o
cati, ed

u
cato

ri, co
n

tab
ili, arch

itetti e artisti. In
fatti, q

u
este p

erso
n

e 

n
ella 

so
cietà 

p
rein

d
u

striale 
lav

o
rav

an
o

 
alle 

d
irette 

d
ip

en
d

en
ze 

d
i 

u
n

 
“sig

n
o

re”. 
P

ertan
to

, 
è
 

caratteristica sia d
ei serv

izi p
erso

n
ali ch

e d
i q

u
elli riv

o
lti alle im

p
rese u

n
a relazio

n
e d

i d
ip

en
d

en
za 

risp
etto

 ai co
m

m
itten

ti. 

 T
a

le rela
zio

n
e è q

u
in

d
i a

n
a

lo
g

a
 a

 q
u

elle d
i a

ltri fo
rn

ito
ri d

i tip
o

 in
d

u
stria

le, ch
e p

ro
d

u
co

n
o

 n
o

n
 

p
er 

il 
m

ag
azzin

o
 
m

a 
su

 
co

m
m

essa 
d

i 
altre 

im
p

rese 
co

m
m

itten
ti. 

In
o

ltre, 
essa

 
è 

a
n

a
lo

g
a

 
a

lla
 

rela
zio

n
e d

i d
ip

en
d

en
za

 ch
e è la

 ca
ra

tteristica
 p

rin
cip

a
le d

el ra
p

p
o

rto
 d

i la
v

o
ro

 d
ip

en
d

en
te 

all’in
tern

o
 d

elle im
p

rese. In
fatti, il co

n
tratto

 d
i lav

o
ro

 d
ip

en
d

en
te p

rev
ed

e l’esecu
zio

n
e d

i attiv
ità 

ch
e v

en
g
o

n
o

 d
efin

ite d
i v

o
lta in

 v
o

lta d
a p

arte d
i ch

i h
a u

n
a fu

n
zio

n
e g

erarch
ica su

p
erio

re e d
i 

co
o

rd
in

am
en

to
.  

 Q
u

in
d

i, 
le 

a
ttiv

ità
 
d

i 
serv

izio
 
a

u
to

n
o

m
e 

(“
terzia

rio
 
esp

licito
”

) 
so

n
o

 
sp

esso
 
il 

risu
ltato

 
d

i 
u

n
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p
ro

cesso
 
d

i 
estern

a
lizza

zio
n

e 
(o

u
tso

u
rcin

g
) 

d
i 

fu
n

zio
n

i 
p

ro
d

u
ttiv

e 
ch

e 
p

reced
en

tem
en

te 
eran

o
 

sv
o

lte in
tern

am
en

te (“terzia
rio

 im
p

licito
”) (C

ap
p

ellin
, 1

9
8

6
), d

ato
 ch

e il “
fa

re”
 (m

a
k

e) è sta
to

 

so
stitu

ito
 d

a
l “

fa
r fa

re”
 (b

u
y

). Q
u

esto
 ru

o
lo

 è tip
ico

 d
i m

o
lti serv

izi p
ro

fessio
n

ali p
er le im

p
rese 

co
m

e: co
m

m
ercialisti, co

n
su

len
ti, stu

d
i d

i in
g
eg

n
eria, so

cietà d
i ricerca, ag

en
ti d

i co
m

m
ercio

, ch
e 

so
stitu

isco
n

o
 fu

n
zio

n
i an

alo
g
h

e ch
e u

n
a v

o
lta eran

o
 sv

o
lte all’in

tern
o

 d
elle im

p
rese in

d
u

striali. 

C
o

n
d

izio
n

e n
ecessaria p

er l’estern
alizzazio

n
e d

i q
u

este attiv
ità è ch

e esse rag
g
iu

n
g

an
o

 d
im

en
sio

n
i 

ad
eg

u
ate p

er p
erm

ettere la creazio
n

e d
i u

n
’im

p
resa au

to
n

o
m

a e il fatto
 ch

e esse sian
o

 sv
o

lte n
o

n
 

sin
g
o

larm
en

te 
d

a 
u

n
 

lav
o

rato
re 

d
ip

en
d

en
te 

all’in
tern

o
 

d
ell’im

p
resa 

u
tilizzatrice 

m
a 

in
 

fo
rm

a 

o
rg

an
izzata d

a g
ru

p
p

i d
i sp

ecialisti n
ell’am

b
ito

 d
i p

icco
le e m

ed
ie im

p
rese estern

e. Q
u

esto
 rich

ied
e 

in
o

ltre ch
e si p

o
ssa d

efin
ire co

n
 su

fficien
te p

recisio
n

e n
o

n
 so

lo
 il tem

p
o

 d
i la

v
o

ro
 n

ecessa
rio

 p
er 

sv
o

lg
ere il co

m
p

ito
 asseg

n
ato

, m
a an

ch
e lo

 sp
ecifico

 risu
lta

to
 d

ell’a
ttiv

ità
 stessa co

n
sid

erata, in
 

m
o

d
o

 d
a d

efin
ire il co

m
p

en
so

 rela
tiv

o
. 

  3
. L

a
 stretta

 in
tera

zio
n

e tra
 fo

rn
ito

re ed
 u

tilizza
to

re d
ei serv

izi: la
 fid

u
cia

, la
 co

n
o

scen
za

 e 

l’em
p

a
tia

 n
ei serv

izi 
 P

arte d
ella letteratu

ra d
ell’eco

n
o

m
ia d

ei serv
izi h

a so
tto

lin
eato

 i ca
ra

tteri d
istin

tiv
i d

ei serv
izi ch

e 

li ren
d

o
n

o
 d

iv
ersi risp

etto
 a

l m
a

n
u

fa
ctu

rin
g

. S
in

teticam
en

te, tali d
ifferen

ze so
n

o
 riassu

m
ib

ili 

co
m

e seg
u

e (P
aio

la, 2
0

0
5

):  

 1
. 

Im
m

a
teria

lità
: 

il 
serv

izio
 

è 
u

n
’azio

n
e 

e 
u

n
 

atto
 

d
i 

tip
o

 
im

m
ateriale. 

L
a 

caratteristica 
d

i 

im
m

aterialità 
g

en
era 

alcu
n

e 
p

ro
b

lem
atich

e 
rig

u
ard

an
ti 

a) 
la 

d
eterm

in
azio

n
e 

d
ella 

ca
p

a
cità

 

p
ro

d
u

ttiv
a

, b
) la g

estio
n

e d
ella d

o
m

an
d

a, so
g

g
etta a ciclicità

, c) la lo
ca

lizza
zio

n
e d

i stru
ttu

re d
i 

p
ro

d
u

zio
n

e e la lo
calizzazio

n
e d

ei serv
izi;  

2
. 

In
sep

a
ra

b
ilità

: 
i 

serv
izi 

p
rev

ed
o

n
o

 
u

n
a 

co
n

testu
a

lità
 

d
i 

p
ro

d
u

zio
n

e 
e 

co
n

su
m

o
: 

n
ella 

p
ro

d
u

zio
n

e si reg
istra u

n
a sep

arazio
n

e n
etta tra p

ro
d

u
zio

n
e (fab

b
rica) e co

n
seg

n
a (al clien

te) 

m
en

tre n
el caso

 d
i u

n
 serv

izio
 l’atto

 d
el serv

izio
 si effettu

a in
 m

o
d

o
 sim

u
ltan

eo
 co

n
 la fru

izio
n

e 

d
a p

arte d
el clien

te;  

3
. 

E
tero

g
en

eità
: la p

artecip
azio

n
e d

el clien
te al p

ro
cesso

 d
i p

ro
d

u
zio

n
e d

el serv
izio

 è fo
n

te d
i 

v
arietà 

n
ei 

risu
ltati 

fin
ali 

co
n

 
co

n
seg

u
en

ti 
d

iffico
ltà 

n
el 

fissa
re 

sta
n

d
a

rd
 

p
ro

d
u

ttiv
i 

e 

q
u

a
lita

tiv
i);  

4
. 

R
u

o
lo

 d
elle riso

rse u
m

a
n

e: risu
lta p

iù
 rilev

an
te n

ei serv
izi risp

etto
 alle attiv

ità m
an

ifattu
riere e 

ciò
 a cau

sa d
ella n

atu
ra relazio

n
ale d

iretta e alla p
ro

ssim
ità

 fisica
 tra

 fo
rn

ito
re ed

 u
ten

te ch
e 

in
 m

o
lti casi si co

n
fig

u
ra co

m
e u

n
a p

restazio
n

e esclu
siv

a e p
erso

n
alizzata.  

 L
’im

m
aterialità d

ella p
restazio

n
e e la su

a co
n

testu
alità o

 p
artecip

azio
n

e co
n

g
iu

n
ta d

el fo
rn

ito
re e 

d
ell’u

tilizzato
re fa si ch

e a d
ifferen

za d
ei b

en
i m

ateriali l’u
tilizzato

re d
i u

n
 serv

izio
 n

o
n

 p
o

ssa 

restitu
ire il serv

izio
 d

i cu
i n

o
n

 fo
sse so

d
d

isfatto
, m

a d
o

v
reb

b
e so

p
p

o
rtare co

m
u

n
q

u
e u

n
 d

an
n

o
 se 

n
o

n
 altro

 in
 term

in
i d

i p
erd

ita d
el tem

p
o

 ch
e eg

li stesso
 h

a d
o

v
u

to
 d

ed
icare n

ell’in
terag

ire co
n

 il 

fo
rn

ito
re d

el serv
izio

, ch
e si è d

im
o

strato
 in

so
d

d
isfacen

te. 

 L
o

 scam
b

io
 d

i in
fo

rm
azio

n
i tra fo

rn
ito

re e u
tilizzato

re d
el serv

izio
 e la so

lu
zio

n
e co

n
g
iu

n
ta d

i u
n

 

p
ro

b
lem

a rich
ied

e l’esisten
za

 d
i u

n
a

 rela
zio

n
e tra

 g
li stessi d

i fid
u

cia
 o

 d
i “

em
p

a
tia

”
 ch

e è d
i 

tip
o

 id
io

sin
cra

tico
. Q

u
esta relazio

n
e è il risu

ltato
 d

i u
n

’elev
ata co

n
o

scen
za recip

ro
ca, co

m
e ad

 

esem
p

io
 d

i fatto
 accad

e n
elle relazio

n
i tra u

n
 av

v
o

cato
 ed

 il su
o

 clien
te m

a an
ch

e tra u
n

 risto
rato

re 

ed
 u

n
 su

o
 clien

te ab
itu

ale. L
a relazio

n
e d

i fid
u

cia è in
d

isp
en

sab
ile d

ato
 ch

e n
ei serv

izi p
iù

 an
co

ra 

ch
e n

ella p
ro

d
u

zio
n

e d
ei b

en
i so

n
o

 co
m

u
n

i a
sim

m
etrie in

fo
rm

a
tiv

e, co
m

e i ca
si d

i “
selezio

n
e 

a
v

v
ersa

”
 (in

certezza
 ex

 a
n

te) e d
i “

a
zza

rd
o

 m
o

ra
le”

 (in
certezza

 ex
 p

o
st). In

fatti, a d
ifferen

za 

d
ello

 
scam

b
io

 
d

i 
b

en
i 

n
el 

caso
 

d
ei 

serv
izi 

il 
risu

lta
to

 
d

ella
 

p
resta

zio
n

e 
d

i 
serv

izio
 

n
o
n

 
è 

co
m

p
leta

m
en

te p
rev

ed
ib

ile, co
m

e è ev
id

en
te n

el caso
 d

el m
ed

ico
 o

 d
ello

 stesso
 av

v
o

cato
, i cu

i 

risu
ltati p

o
sso

n
o

 essere v
erificati so

lo
 d

o
p

o
 ch

e la p
restazio

n
e è stata ero

g
ata. In

o
ltre, l’estrem

a
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sp
ecia

lizza
zio

n
e 

d
i 

a
lcu

n
e 

fu
n

zio
n

i 
d

i 
serv

izio
 

n
o

n
 

co
n

sen
te 

all’u
tilizzato

re, 
ch

e 
n

o
n

 
h

a 

u
n

’ad
eg

u
ata 

co
n

o
scen

za 
sp

ecialistica, 
d

i 
v

erificare 
la 

co
rrettezza 

fo
rm

ale 
d

el 
lav

o
ro

 
sv

o
lto

 
d

al 

p
restato

re d
i serv

izio
. U

n
ico

 elem
en

to
 d

i certezza p
er l’u

tilizzato
re è la rep

u
tazio

n
e d

el p
restato

re 

d
el 

serv
izio

 
d

i 
cu

i 
g
o

d
e 

p
er 

la 
su

a 
co

m
p

eten
za 

p
ro

fessio
n

ale 
e 

il 
su

o
 

risp
etto

 
d

i 
u

n
 

co
d

ice
 

d
eo

n
to

lo
g
ico

 o
 la su

a co
rrettezza n

ell’ag
ire n

el m
ig

lio
re in

teresse d
ell’u

tilizzato
re.  

 
 

 
4

. L
a

 d
istin

zio
n

e d
ei serv

izi risp
etto

 a
ll’in

d
u

stria
 

 L
’eco

n
o

m
ia

 d
ei serv

izi n
el p

erio
d

o
 “

fo
rd

ista
”

 co
stitu

iv
a

 u
n

 resid
u

o
 risp

etto
 a

lla
 p

ro
d

u
zio

n
e 

m
a

teria
le 

realizzata 
n

elle 
g

ran
d

i 
fab

b
rich

e 
e 

id
en

tificav
a 

il 
setto

re 
in

 
cu

i 
le 

co
n

o
scen

ze 
n

o
n

 

p
o

tev
an

o
 essere co

d
ificate e fissate in

 p
ro

ced
u

re rep
licab

ili, co
n

 p
erd

ite co
n

seg
u

en
ti d

ei v
a

n
ta

g
g
i 

d
eriv

a
n

ti d
a

lle eco
n

o
m

ie d
i sca

la
. In

 q
u

esto
 am

b
ito

 rien
trav

an
o

 setto
ri p

o
co

 m
eccan

izzab
ili, co

n
 

b
asse cap

acità d
i in

n
o

v
az

io
n

e e p
ro

d
u

ttiv
ità (C

aso
n

i e C
elasch

i, 2
0

0
9

).  

 Il d
ettag

lian
te, il b

arista, il sarto
, l’in

seg
n

an
te, il p

o
rtiere, l’av

v
o

cato
 
eran

o
 esem

p
i d

i 
m

estieri 

terzia
ri ch

e v
en

iv
a

n
o

 ered
ita

ti d
a

ll’eco
n

o
m

ia
 p

re-m
o

d
ern

a
 
e si sv

ilu
p

p
av

an
o

 m
arg

in
alm

en
te 

risp
etto

 alla g
ran

d
e im

p
resa. Il lo

ro
 ru

o
lo

 era q
u

ello
 d

i fo
rn

ire “all’u
ten

te le co
n

o
scen

ze, le relazio
n

i, 

le p
restazio

n
i” (R

u
llan

i 2
0

0
6

a) n
ecessarie p

er il co
n

su
m

o
 d

ei b
en

i d
ell’in

d
u

stria m
an

ifattu
riera.  

 L
’ev

o
lu

zio
n

e 
d

ei 
sistem

i 
eco

n
o

m
ici 

asseg
n

a 
o

g
g
i 

ai 
serv

izi 
u

n
 
ru

o
lo

 
d
ifferen

te, 
g

razie 
a 

n
u

o
v

i 

sig
n

ificati 
e 

fu
n

zio
n

i 
attrib

u
iti 

alla 
co

m
p

o
n

en
te 

im
m

a
teria

le, 
o

ssia
 

a
lle 

co
n

o
scen

ze 
e 

a
lle 

rela
zio

n
i, n

u
o

v
i m

o
to

ri d
ell’eco

n
o

m
ia p

o
st in

d
u

striale. T
u

tto
 q

u
esto

 rim
ette al cen

tro
 il m

o
n

d
o

 d
ei 

serv
izi. 

Q
u

esto
 
cam

b
iam

en
to

 
è 

testim
o

n
iato

 
d

alle 
statistich

e 
d

el 
P

IL
 
e 

d
ell’o

ccu
p

azio
n

e 
in

 
cu

i 

serv
izi assu

m
o

n
o

 u
n

 ru
o

lo
 p

rev
alen

te.  
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 O
g

g
i a

lla
 p

a
ro

la
 serv

izi si a
sso

cia
 q

u
ella

 d
i m

o
d

ern
izza

zio
n

e: in
n

o
v

azio
n

e, p
ro

d
u

ttiv
ità e v

alo
re, 

ch
e alcu

n
i d

ecen
n

i fa eran
o

 d
eterm

in
ati essen

zialm
en

te d
a q

u
an

to
 accad

ev
a n

ella fab
b

rica, o
g

g
i 

d
ip

en
d

o
n

o
 p

iù
 d

a q
u

an
to

 si realizza n
el p

ro
cesso

 d
i p

ro
d

u
zio

n
e im

m
a

teria
le, n

el q
u

ale le attiv
ità 

d
i serv

izio
 sv

o
lg

o
n

o
 il ru

o
lo

 p
rin

cip
ale.  

 Il 
co

n
cetto

 
d

i 
im

m
aterialità, 

in
 

relazio
n

e 
alla 

g
estio

n
e 

e 
u

tilizzo
 

d
elle 

co
n

o
scen

ze 
e 

alla 

co
n

fig
u

razio
n

e 
d

elle 
o

fferte 
d

elle 
im

p
rese, 

co
n

sen
te 

d
i 

su
p

era
re 

la
 

p
ro

b
lem

a
tica

 
e 

in
a

ttu
a

le 

d
istin

zio
n

e tra
 b

en
i e serv

izi, d
a

to
 ch

e n
ell’eco

n
o

m
ia

 d
ella

 co
n

o
scen

za
 la

 crea
zio

n
e d

el v
a

lo
re 

(R
u

llan
i 

2
0

0
4

a, 
2

0
0

4
b

) 
d

ip
en

d
e 

d
all’in

teg
razio

n
e 

d
i 

b
en

i 
e 

serv
izi. 

A
 

q
u

esto
 

si 
ag

g
iu

n
g

e 

l’im
p

o
rta

n
za

 d
ei sistem

i retico
la

ri n
ella

 crea
zio

n
e d

i v
a

lo
re e n

ell’in
n

o
v
a

zio
n

e (N
o

rm
an

 1
9

8
4

).  

 Il term
in

e im
m

a
teria

le si riferisce “
a

ll’u
so

 d
i co

n
o

scen
ze p

er fin
i p

ro
d

u
ttiv

i e si u
tilizza tu

tte 

q
u

elle v
o

lte ch
e la

 co
n

o
scen

za
 p

ro
d

u
ce u

tilità
, fo

rn
en

d
o

 u
n

 v
a

lo
re a

g
g

iu
n

tiv
o

 –
 in

 term
in

i d
i 

efficien
za, d

i co
n

d
iv

isio
n

e d
ei sig

n
ificati d

a co
m

u
n

icare, d
i esp

erien
ze em

o
tiv

am
en

te ricch
e, d

i 

n
u

o
v

e o
 p

iù
 fo

rti id
en

tità, d
i m

ag
g
io

re atten
zio

n
e al clien

te –
 risp

etto
 a

lla
 p

resta
zio

n
e d

i b
a

se 

o
tten

u
ta

 d
a

 u
n

 b
en

e m
a

teria
le” (R

u
llan

i 2
0

0
6

a).  

 Il p
ro

cesso
 d

i sm
a

teria
lizza

zio
n

e d
el v

a
lo

re d
elle m

erci è u
n

 p
ro

cesso
 ch

e acq
u

isisce o
g

g
i u

n
a 

v
alid

ità g
en

erale e ch
e ag

isce o
rm

ai in
 tu

tti i setto
ri: d

alle m
a

cch
in

e u
ten

sili (o
v

e la co
m

p
o

n
en

te 

p
rio

ritaria risu
lta il serv

izio
), a

lla
 m

o
d

a
 (d

o
v

e co
n

tan
o

 i sig
n

ificati), a
lla

 cu
ra

 e b
en

essere d
el 

co
rp

o
 (d

eterm
in

ati d
alla ad

esio
n

e a stili d
i v

ita d
iv

ersi), n
ell’a

lim
en

ta
zio

n
e, n

ell’a
rred

a
m

en
to

, 

ecc.   

 L
a 

d
ifferen

za 
co

n
 

le 
p

ro
d

u
zio

n
i 

m
an

ifattu
riere 

è 
sem

p
re 

m
in

o
re 

d
ato

 
ch

e 
la

 
p

ro
d

u
zio

n
e 

m
a

n
ifa

ttu
riera

 in
co

rp
o

ra
 u

n
a

 q
u

a
n

tità
 crescen

te d
i serv

izi im
p

liciti, ch
e si tro

v
an

o
 sia a m

o
n

te 

ch
e a v

alle d
ella p

ro
d

u
zio

n
e m

an
ifattu

riera o
 d

i trasfo
rm

azio
n

e fisica o
 ch

im
ica d

eg
li in

p
u

t in
 

o
u

tp
u

t. L
a

 terzia
rizza

zio
n

e d
ell’eco

n
o

m
ia

 è co
lleg

a
ta

 a
lla

 p
ro

g
ressiv

a
 terzia

rizza
zio

n
e d

elle 

p
ro

d
u

zio
n

i in
d

u
stria

li.  

 In
 realtà, il ru

o
lo

 cru
ciale d

ella co
n

o
scen

za ed
 in

 p
artico

lare d
elle co

n
o

scen
ze tacite e sp

ecialistich
e 

n
ei 

setto
ri 

d
ei 

serv
izi 

g
iu

stifica 
l’ev

o
lu

zio
n

e 
d

a
l 

co
n

cetto
 

d
i 

“
so

cietà
 

p
o

st 
in

d
u

stria
le”

 
e 

d
i 

“
so

cietà
 d

ei serv
izi”

 a
 q

u
ello

 d
i “

so
cietà

 d
ella

 co
n

o
scen

za
”

 n
el d

ib
attito

 scien
tifico

 e d
i p

o
litica 

eco
n

o
m

ica. In
fatti, fo

rm
a

zio
n

e e sv
ilu

p
p

o
 d

el k
n

o
w

-h
o
w

 so
n

o
 cru

cia
li n

ei setto
ri d

ei serv
izi, ch

e 

n
o

n
 so

n
o

 tan
to

 d
efin

iti d
alle caratteristich

e d
elle m

erci p
ro

d
o

tte e d
ei p

ro
cessi p

ro
d

u
ttiv

i u
tilizzati 

co
m

e i setto
ri in

d
u

striali, q
u

an
to

 d
alle sp

ecifich
e co

m
p

eten
ze d

ella
 fo

rza
 la

v
o

ro
 e d

elle fu
n

zio
n

i 

d
a

 essi sv
o

lte. 

 P
eraltro

, si assiste an
ch

e alla p
ro

g
ressiv

a
 in

d
u

stria
lizza

zio
n

e d
ei serv

izi ch
e v

en
g
o

n
o

 in
co

rp
o

rati 

e ced
u

ti n
ell’am

b
ito

 d
i b

en
i (so

ftw
are v

en
d

u
to

 tram
ite u

n
 C

D
 o

 co
n

tratto
 d

i assicu
razio

n
e v

en
d

u
to

 

o
n

 lin
e co

n
 m

o
d

u
li stan

d
ard

izzati). 

 Il carattere so
stan

zialm
en

te im
m

ateriale d
ei serv

izi n
o

n
 esclu

d
e il fatto

 ch
e n

ei serv
izi esistan

o
 

an
ch

e o
ccu

p
a

zio
n

i d
i ca

ra
ttere stretta

m
en

te m
a

n
u

a
le (C

ap
p

ellin
, 1

9
8

6
), co

m
e i g

u
id

ato
re n

el 

caso
 d

ei setto
re d

ei trasp
o

rti o
 ch

e fa la m
an

u
ten

zio
n

e n
el caso

 d
el setto

re d
eg

li alb
erg

h
i. Il fatto

 ch
e 

tu
tti g

li o
p

erato
ri d

i serv
izi si serv

an
o

 d
i p

artico
lari b

en
i stru

m
en

tali, co
m

e il  n
eg

o
zio

, l’alb
erg

o
, i 

m
ezzi 

d
i 

trasp
o

rto
, 

i 
co

m
p

u
ter 

o
 
g
li 

stru
m

en
ti 

d
i 

an
alisi 

n
o

n
 
m

u
ta 

la
 
n

a
tu

ra
 
so

sta
n

zia
lm

en
te 

im
m

a
teria

le d
ella

 p
resta

zio
n

e, n
ella

 q
u

a
le il fa

tto
re p

iù
 im

p
o

rta
n

te so
n

o
 le co

m
p

eten
ze, le 

ca
p

a
cità

 rela
zio

n
a

li e n
el “

p
ro

b
lem

 so
lv

in
g

”
 o

 la
 co

n
o

scen
za

 sp
ecifica

 d
el setto

re co
n

sid
era

to
. 

 D
i 

fatto
, 

n
ei 

setto
ri 

d
ei 

serv
izi 

l’u
so

 
d

i 
b

en
i 

m
a

teria
li 

è 
seco

n
d

a
rio

 
o

 
so

lo
 
co

m
p

lem
en

ta
re 

risp
etto

 a
lla

 a
ttiv

ità
 d

el la
v

o
ra

to
re d

el setto
re d

ei serv
izi, la cu

i o
ccu

p
azio

n
e n

o
n

 è co
lleg

ata alla 
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p
ro

d
u

zio
n

e d
el b

en
e m

a alla fo
rn

itu
ra d

i u
n

 serv
izio

. I b
en

i p
o

sso
n

o
 rap

p
resen

tare u
n

 in
p

u
t e sp

esso
 

so
n

o
 

d
i 

fatto
 

p
ro

d
o

tti 
p

reced
en

tem
en

te 
d

a 
im

p
rese 

in
d

u
striali, 

co
m

e 
in

d
icato

 
d

ag
li 

im
m

o
b

ili 

u
tilizzati n

ei serv
izi alb

erg
h

ieri o
 d

ei m
ezzi d

i trasp
o

rto
 u

tilizzati n
ei serv

izi d
i trasp

o
rto

 e d
ei 

p
ro

d
o

tti v
en

d
u

ti d
alle attiv

ità co
m

m
erciali. 

 L
a 

d
ifferen

za 
d

ei 
serv

izi 
co

n
 

i 
setto

ri 
in

d
u

striali 
co

n
siste 

n
ella 

rela
zio

n
e 

m
o

lto
 

stretta
 

tra
 

p
ro

d
u

tto
re 

e 
u

tilizza
to

re 
n

ella
 

p
ro

d
u

zio
n

e 
co

n
g

iu
n

ta
 

d
el 

serv
izio

 
stesso

. 
Q

u
esto

 
d

eriv
a 

d
all’o

b
iettiv

o
 d

ella p
restazio

n
e ch

e è la
 so

lu
zio

n
e d

el b
iso

g
n

o
 d

ell’u
tilizza

to
re e d

alla n
ecessità d

i 

scam
b

iare 
n

o
n

 
so

lo
 

in
fo

rm
azio

n
i 

m
a 

an
ch

e 
co

n
o

scen
ze 

ta
cite, 

ch
e 

rich
ied

o
n

o
 

u
n

a 
stretta 

in
terazio

n
e. 

 D
’altro

 
lato

 
in

 
u

n
a

 
m

o
d

ern
a

 
eco

n
o

m
ia

 
in

d
u

stria
le 

si 
v

erifica
 
a

n
ch

e il 
p

ro
cesso

 
o

p
p

o
sto

 d
i 

so
stitu

zio
n

e d
i n

u
o

v
i b

en
i a

i serv
izi tra

d
izio

n
a

li. In
fatti, la relazio

n
e p

erso
n

ale tra il p
restato

re ed
 

il fru
ito

re d
el serv

izio
 è sp

esso
 stata so

stitu
ita n

el caso
 d

ei serv
izi d

i tip
o

 p
iù

 trad
izio

n
ale d

all’u
so

 d
i 

d
eterm

in
ati 

b
en

i 
in

d
u

striali, 
ch

e 
h

an
n

o
 

p
erm

esso
 

alle 
p

erso
n

e 
d

i 
sv

o
lg

ere 
au

to
n

o
m

am
en

te 

d
eterm

in
ate azio

n
i sen

za d
ip

en
d

ere d
a co

llab
o

rato
ri estern

i. Q
u

esto
 è il caso

 d
eg

li elettro
d

o
m

estici 

ch
e h

an
n

o
 rid

o
tto

 il n
u

m
ero

 d
ei co

llab
o

rato
ri d

o
m

estici. In
fatti, il rap

p
o

rto
 d

i so
stitu

zio
n

e tra b
en

i e 

serv
izi p

u
ò

 essere co
lleg

ato
 alle in

d
icazio

n
i d

ella teo
ria

 d
el co

n
su

m
o

 d
i L

a
n

ca
ster, seco

n
d

o
 la 

q
u

ale la
 d

o
m

a
n

d
a

 d
ei b

en
i è co

lleg
a

ta
 a

ll’u
tilità

 d
ei serv

izi ch
e essi so

n
o

 in
 g

ra
d

o
 d

i fo
rn

ire. 

 G
li an

n
i ‘7

0
 reg

istran
o

 p
o

i la
 crescita

 d
el fen

o
m

en
o

 d
el self-service co

m
e stru

m
en

to
 strateg

ico
 in

 

g
rad

o
 d

i rid
u

rre i co
sti d

i p
ro

d
u

zio
n

e ed
 ero

g
az

io
n

e d
el serv

izio
. G

ersh
u

n
y
 (1

9
7

8
) risp

etto
 alla 

lo
g
ica p

o
stin

d
u

striale, p
ro

p
o

sta d
al so

cio
lo

g
o

 B
ell co

m
e carattere in

elu
ttab

ile d
ella terziarizzazio

n
e 

d
ell’o

ccu
p

azio
n

e, su
g

g
erisce la m

o
d

alità self-service p
er so

d
d

isfare la d
o

m
an

d
a d

i serv
izi in

 am
b

ito
 

fam
iliare e n

elle im
p

rese. Il clien
te in

 q
u

esto
 o

rien
tam

en
to

 p
artecip

a alle o
p

erazio
n

i d
i p

ro
d

u
zio

n
e o

 

ero
g
azio

n
e d

i so
lito

 in
 fo

rm
a stan

d
ard

izzata. C
aso

 tip
ico

 d
i self-service

 e
co

n
o

m
y è la d

istrib
u

zio
n

e 

co
m

m
erciale ch

e d
a p

o
lv

erizzata e g
estita su

 b
ase fam

iliare assu
m

e fo
rm

e d
i g

ran
d

e d
im

en
sio

n
e p

er 

sfru
ttare 

ap
p

ien
o

 
eco

n
o

m
ie 

d
i 

scala 
e 

d
i 

sco
p

o
. 

A
n

alo
g

a 
situ

azio
n

e 
si 

rilev
a 

n
el 

setto
re 

d
ell’in

term
ed

iazio
n

e b
an

caria. S
i p

u
ò

 p
arlare in

 talu
n

i casi d
i serv

izi an
ch

e d
i “

u
ser in

n
o

v
a

tio
n

”
 

(in
n

o
v

a
zio

n
e in

tro
d

o
tta

 d
iretta

m
en

te d
a

g
li u

tilizza
to

ri fin
a

li). 
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. L

’o
u

tp
u

t o
 le fu

n
zio

n
i sv

o
lte d

a
lle a

ttiv
ità

 d
i serv

izio
: in

tera
zio

n
e e ca

m
b

ia
m

en
to

 
 L

o
 sv

ilu
p

p
o
 d

ei serv
izi è in

n
a

n
zitu

tto
 co

n
n

esso
 a

lla
 crescita

 rela
tiv

a
 d

ella
 d

o
m

a
n

d
a

 d
i serv

izi 
risp

etto
 
a

lla
 
d

o
m

a
n

d
a

 
d

i 
b

en
i 

m
a

teria
li 

o
 
alla 

m
ag

g
io

re 
elasticità 

d
ella 

d
o

m
an

d
a 

d
i 

serv
izi 

risp
etto

 al red
d

ito
. In

o
ltre, n

ello
 sv

ilu
p

p
o

 d
ei co

n
su

m
i h

a u
n

 ru
o

lo
 cru

ciale n
o

n
 so

lo
 la

 crescita
 d

el 

red
d

ito
 p

ro
 ca

p
ite m

a
 a

n
ch

e la
 crescita

 d
el tem

p
o

 lib
ero

 d
al lav

o
ro

, co
n

n
essa co

n
 la rid

u
zio

n
i 

d
eg

li o
rari d

i lav
o

ro
 ed

 au
m

en
to

 d
ei p

erio
d

i d
i ferie. 

 S
i assiste in

fatti ad
 u

n
a p

ro
g
ressiv

a d
em

aterializzazio
n

e d
ei b

iso
g
n

i d
ei co

n
su

m
ato

ri fin
ali, ch

e 

rich
ied

o
n

o
 sem

p
re m

en
o

 b
en

i m
ateriali co

lleg
ati alle lo

ro
 esig

en
ze fisich

e, co
m

e q
u

elle co
n

n
esse 

co
n

 
l’alim

en
tazio

n
e 

e 
la 

casa, 
e 

ch
ied

o
n

o
 
sem

p
re 

p
iù

 
d

i 
im

p
ieg

are 
in

 
m

o
d

o
 
p

iacev
o

le 
il 

lo
ro

 

crescen
te tem

p
o

 lib
ero

, co
m

e d
im

o
strato

 d
alla crescita d

ei serv
izi co

n
n

essi al d
iv

ertim
en

to
, tu

rism
o

, 

sp
o

rt, salu
te, cu

ra p
erso

n
ale, q

u
alità am

b
ien

tale, cu
ltu

ra, v
ita d

i relazio
n

e p
riv

ata, sv
ilu

p
p

o
 d

elle 

relazio
n

i so
ciali e p

o
litich

e. 

 C
o

m
e so

p
rain

d
icato

, il co
n

su
m

o
 e il lav

o
ro

 su
b

isco
n

o
 u

n
a riv

o
lu

zio
n

e n
el sen

so
. I co

n
su

m
i n

o
n

 

risp
o

n
d

o
n

o
 

so
lo

 
a

 
b

iso
g

n
i 

b
io

lo
g
ici 

o
 

cu
ltu

ra
lm

en
te 

d
a

ti, 
m

a
 

a
d

 
u

n
a

 
scelta

 
d

iscrezio
n

a
le 

n
ell’u

so
 d

ella
 ricch

ezza
 ch

e ecced
e la

 so
g

lia
 d

i n
ecessità

 (C
aso

n
i e C

elasch
i, 2

0
0

9
).  
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Il 
co

n
su

m
ato

re 
p

artecip
a 

co
n

 
il 

p
ro

d
u

tto
re 

alle 
fasi 

d
i 

sen
se-m

a
k

in
g

 
ch

e 
si 

q
u

alifican
o

 
n

ella 

d
efin

izio
n

e d
ell’u

tilità im
m

ateriale asso
ciata al co

n
su

m
o

/fru
izio

n
e d

el b
en

e. P
o

trem
m

o
 d

ire ch
e in

 

q
u

esto
 m

o
d

o
 “il v

alo
re eco

n
o

m
ico

 v
ien

e p
ro

d
o

tto
 n

o
n

 risp
o

n
d

en
d

o
 efficien

tem
en

te ad
 u

n
 fin

e d
ato

, 

m
a g

en
eran

d
o

 u
n

 fin
e e, in

siem
e ad

 esso
, il m

o
d

o
 in

 cu
i v

ale la p
en

a d
i p

erseg
u

irlo
” (R

u
llan

i 2
0

0
6

a, 

p
. 5

5
-5

6
).  
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F
in

a
l co

n
su

m
p

tio
n

 ex
p

en
d

itu
re o

f h
o
u

seh
o

ld
s b

y
 

co
n

su
m

p
tio

n
 p

u
rp

o
se 

E
u

ro
 p

er in
h

a
b

ita
n

t. E
u

ro
p

ea
n

 U
n

io
n

 1
5
 

S
o

u
rce: E

u
ro

stat d
ata b

ase 

2
0

0
0

 
2

0
0

8
 

2
0

0
8

/2
0

0
0

 

%
 

2
0

0
8

 

sh
a

re 

1
 F

o
o

d
 an

d
 n

o
n

-alco
h

o
lic b

ev
erag

es  
1

7
0

0
 

2
0

0
0

 
1

7
,6

5
 

1
2

,2
7

 

2
 A

lco
h

o
lic b

ev
erag

es, to
b

acco
 an

d
 n
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5
0

0
 

5
0

0
 

- 
3

,0
7

 

3
 C

lo
th

in
g
 an

d
 fo

o
tw

ear  
8

0
0

 
9

0
0

 
1

2
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0
 

5
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2
 

4
 H

o
u

sin
g
, w
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, g

as an
d
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2
7

0
0

 
3

6
0

0
 

3
3
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3

 
2

2
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9
 

5
 F

u
rn

ish
in

g
s, h

o
u

seh
o

ld
 eq

u
ip

m
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d
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u

tin
e 

m
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f th

e h
o

u
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9
0

0
 

1
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1
 

6
,1

3
 

6
 H
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4
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o
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1
9
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2
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1
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3
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o
m

m
u

n
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n
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3
0

0
 

4
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3
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3

 
2
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9
 R
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n

 an
d

 cu
ltu

re  
1

3
0

0
 

1
5

0
0

 
1

5
,3

8
 

9
,2

0
 

1
0

 E
d

u
catio

n
  

1
0

0
 

2
0

0
 

1
0

0
,0

0
 

1
,2

3
 

1
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 R
estau

ran
ts an

d
 h

o
tels  

1
2

0
0

 
1

5
0

0
 

2
5

,0
0

 
9

,2
0

 

1
2

 M
iscellan

eo
u

s g
o

o
d

s an
d

 serv
ices  

1
5

0
0

 
1

9
0

0
 

2
6

,6
7

 
1

1
,6

6
 

T
o

ta
l 

1
3

3
0

0
 

1
6

3
0

0
 

2
2

,5
6

 
1

0
0

,0
0

 

T
o

ta
l serv

ices (6
-1

2
) 

6
7

0
0

 
8

3
0

0
 

2
3

,8
8

 
5

0
,9

2
 

 F
in

a
l co

n
su

m
p

tio
n

 ex
p

en
d

itu
re b

y
 g

en
era

l g
o

v
ern

m
en

t  
in

clu
d

es th
e v

alu
e o

f g
o

o
d

s an
d

 serv
ices p

u
rch

ased
 o

r p
ro

d
u

ced
 b

y
 g

en
eral g

o
v

ern
m

en
t an

d
 

d
irectly

 su
p

p
lied

 to
 p

riv
ate h

o
u

seh
o

ld
s fo

r co
n

su
m

p
tio

n
 p

u
rp

o
ses. 

(P
ercen

tag
e o

f G
D

P
)  
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u
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u
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2
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U
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g
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o
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U
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F
in

a
l co

n
su

m
p

tio
n

 ex
p

en
d

itu
re o

f h
o
u

seh
o

ld
s b

y
 co

n
su

m
p

tio
n

 p
u

rp
o

se 

E
u

ro
 p

er in
h

a
b

ita
n

t. E
u

ro
p

ea
n

 U
n

io
n

 1
5
 

C
o

n
su

m
p

tio
n

 item
s less d

ev
elo

p
ed

 

in
 Ita

ly
 (G

erm
a

n
y

) 
A

ctu
al ren

tals fo
r h

o
u
sin

g
 

M
ed

ical p
ro

d
u
cts, ap

p
lian

ces an
d

 

eq
u
ip

m
e
n
t 

H
o

sp
ital serv

ice
s 

P
u
rch

ase o
f v

eh
ic

les 

T
ran

sp
o

rt serv
ices 

P
o

stal serv
ices 

T
elep

h
o

n
e an

d
 telefax

 serv
ice

s 

A
u
d

io
-v

isu
al, p

h
o

to
g
rap

h
ic an

d
 

in
fo

rm
atio

n
 p

ro
cessin

g
 eq

u
ip

m
en

t 

O
th

er recreatio
n
al ite

m
s a

n
d

 

eq
u
ip

m
e
n
t, g

ard
en

s an
d

 p
ets 

R
ecreatio

n
al a

n
d

 cu
ltu

ral serv
ices 

N
e
w

sp
ap

ers, b
o

o
k
s an

d
 statio

n
ery

 

S
o

cial p
ro

tectio
n
 

In
su

ran
ce

 

F
in

a
n
cial serv

ices n
.e.c. 

 

C
o

n
su

m
p

tio
n

 item
s less d

ev
elo

p
ed

 

in
 Ita

ly
 (U

K
) 

A
lco

h
o

lic b
ev

erag
e
s, to

b
acco

 an
d

 

n
arco

tics 

A
ctu

al ren
tals fo

r h
o

u
sin

g
 

Im
p

u
ted

 ren
tals fo

r h
o

u
sin

g
 

P
u
rch

ase o
f v

eh
ic

les 

T
ran

sp
o

rt serv
ices 

A
u
d

io
-v

isu
al, p

h
o

to
g
rap

h
ic an

d
 

in
fo

rm
atio

n
 p

ro
cessin

g
 eq

u
ip

m
en

t 

O
th

er m
ajo

r d
u
rab

les fo
r recreatio

n
 

an
d

 cu
ltu

re
 

O
th

er recreatio
n
al ite

m
s a

n
d

 

eq
u
ip

m
e
n
t, g

ard
en

s an
d

 p
ets 

R
ecreatio

n
al a

n
d

 cu
ltu

ral serv
ices 

N
e
w

sp
ap

ers, b
o

o
k
s an

d
 statio

n
ery

 

E
d

u
catio

n
 

C
aterin

g
 serv

ices 

P
erso

n
al care 

S
o

cial p
ro

tectio
n
 

In
su

ran
ce

 

F
in

a
n
cial serv

ices n
.e.c. 

C
o

n
su

m
p

tio
n

 item
s in

crea
sin

g
 in

 

Ita
ly

 
A

ctu
al ren

tals fo
r h

o
u
sin

g
 

Im
p

u
ted

 ren
tals fo

r h
o

u
sin

g
 

E
lectricity

, g
a
s an

d
 o

th
er fu

els 

H
o

sp
ital serv

ice
s 

T
ran

sp
o

rt serv
ices 

P
o

stal serv
ices 

R
ecreatio

n
al a

n
d

 cu
ltu

ral serv
ices 

E
d

u
catio

n
 

C
aterin

g
 serv

ices 

A
cco

m
m

o
d

atio
n
 serv

ice
s 

S
o

cial p
ro

tectio
n
 

In
su

ran
ce

 

 

S
o

u
rce: E

u
ro

stat, d
ata o

n
 2

0
0

0
-2

0
1

3
 p

erio
d
 

 A
ll’im

m
a

teria
le sp

etta
 u

n
 ru

o
lo

 d
i d

efin
izio

n
e d

i u
n

 v
a

lo
re co

n
d

iv
iso

 o
 d

i m
ed

ia
zio

n
e tra

 il 
p

ro
d

u
tto

re e l’u
tilizza

to
re. Q

u
est’attiv

ità d
i m

ed
iazio

n
e p

u
ò

 av
v

en
ire in

 m
o

d
o

 stan
d

ard
izzato

, m
a 

o
g
n

i v
o

lta ch
e i sig

n
ificati d

a d
efin

ire, co
m

e le esp
erien

ze d
a o

rg
an

izzare, su
p

eran
o

 u
n

a certa so
g
lia 

d
i co

m
p

lessità è n
ecessa

rio
 crea

re u
n

 leg
a

m
e co

n
 il co

n
su

m
a

to
re p

rev
en

tiv
o

 e su
ccessiv

o
 a

l 

m
o

m
en

to
 d

ell’a
cq

u
isto

.  
 T

u
ttav

ia, u
n

a d
elle caratteristich

e d
i u

n
’eco

n
o

m
ia in

d
u

striale m
o

d
ern

a è il fatto
 ch

e g
li u

tilizzato
ri 

d
el serv

izio
 n

o
n

 so
n

o
 so

lo
 i co

n
su

m
ato

ri fin
ali p

er i lo
ro

 b
iso

g
n

i p
erso

n
ali m

a an
ch

e le im
p

rese 

in
d

u
stria

li ch
e h

a
n

n
o

 b
iso

g
n

o
 d

i serv
izi n

elle lo
ro

 rela
zio

n
i co

n
 le im

p
rese clien

ti e fo
rn

itrici o
 

n
ella

 
so

lu
zio

n
e 

d
i 

p
ro

b
lem

i 
tecn

o
lo

g
ici 

o
 

o
rg

a
n

izza
tiv

i 
co

n
n

essi 
co

n
 

la
 

stessa
 

a
ttiv

ità
 

p
ro

d
u

ttiv
a

 (M
o

m
ig

lian
o

 e S
in

iscalco
, 1

9
8

6
). 

 N
ell’ep

o
ca

 p
o

st-in
d

u
stria

le il v
a

lo
re si g

en
era

 so
p

ra
ttu

tto
 d

a
 a

ttiv
ità

 “
terzia

rie”
 riv

o
lte a

d
 

a
u

m
en

ta
re 

l’u
tilità

 
g

en
era

ta
 
p

er 
l’u

tilizza
to

re 
fin

a
le. 

Q
u

este 
attiv

ità 
rig

u
ard

an
o

 
ad

 
esem

p
io

: 

l’id
eazio

n
e, la p

ro
g
ettazio

n
e, il d

esig
n

, la lo
g
istica, la co

m
u

n
icazio

n
e, il m

arch
io

, la d
istrib

u
zio

n
e, la 

tu
tela d

ella p
ro

p
rietà in

tellettu
ale, il serv

izio
 p

o
st-v

en
d

ita.  

 I 
serv

izi 
a

lle 
im

p
rese 

sv
o

lg
o

n
o

 
fu

n
zio

n
i 

n
o

n
 
d

i 
tip

o
 
m

an
u

ale 
m

a 
im

m
ateriale 

ch
e 

rig
u

ard
an

o
 

in
n

an
zitu

tto
 u

n
a

 a
ttiv

ità
 d

i in
term

ed
ia

zio
n

e co
lleg

a
ta

 a
i flu

ssi d
i b

en
i, d

i p
erso

n
e o

 d
i fin

a
n

za
 o

 

d
i 

a
ttiv

ità
 
rea

li. 
Q

u
esto

 
è 

caratteristico
 
d

i 
o

p
erato

ri 
d

ei 
serv

izi 
co

m
e: 

b
u

y
ers 

in
term

ed
iari 

n
el 

co
m

m
ercio

 
in

tern
azio

n
ale, 

co
m

m
ercio

 
all’in

g
ro

sso
, 

co
m

m
ercio

 
al 

d
ettag

lio
, 

ag
en

zie 
d

i 

in
term

ed
iazio

n
i 

im
m

o
b

iliare, 
sp

ed
izio

n
ieri 

n
el 

setto
re 

d
ei 

trasp
o

rti, 
to

u
r 

o
p

erato
rs 

e 
ag

en
zie 

v
iag

g
io

, ag
en

ti d
i cam

b
io

 e altri in
term

ed
iari fin

an
ziari, ecc..  

 L
’a

ttiv
ità

 
d

i 
in

term
ed

ia
zio

n
e 

n
o

n
 

rich
ied

e 
n

ecessariam
en

te 
l’acq

u
isto

 
e 

la 
v

en
d

ita 
d

i 
b

en
i 

sp
ecifici, 

co
m

e 
sareb

b
e 

tip
ico

 
d

i 
u

n
 

in
v

estito
re 

o
 

d
i 

u
n

 
trad

er, 
m

a 
an

ch
e 

so
lo

 
la

 
ra

cco
lta

, 

ela
b

o
ra

zio
n

e e d
iffu

sio
n

e d
i in

fo
rm

a
zio

n
i e u

n
 co

m
p

en
so

 leg
ato

 sp
esso

 p
iù

 al v
alo

re d
ell’attiv

ità 

sv
o

lta co
m

e n
el caso

 d
ella co

m
m

issio
n

e ch
e al tem

p
o

 d
i lav

o
ro

 rich
iesto

. 
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L
e attiv

ità co
m

m
erciali risp

o
n

d
o

n
o

 al b
iso

g
n

o
 d

elle attiv
ità in

d
u

striali d
i av

ere u
n

 co
n

tatto
 co

n
tin

u
o

 

co
n

 altri o
p

erato
ri ch

e so
n

o
 a m

o
n

te (v
en

d
ito

ri) e a v
alle (acq

u
iren

ti) risp
etto

 alla fase d
i p

ro
d

u
zio

n
e 

sv
o

lta 
d

all’im
p

resa 
in

d
u

striale 
co

n
sid

erata. 
L

’attiv
ità 

co
m

m
erciale 

co
n

siste, 
co

m
e 

n
el 

caso
 
d

el 

b
ro

k
er, n

ella ricerca
 sistem

a
tica

 d
i o

p
p

o
rtu

n
ità

 d
i v

en
d

ita
 e d

i a
cq

u
isto

 e n
ell’ela

b
o

ra
zio

n
e d

i 

q
u

este 
in

fo
rm

a
zio

n
i. 

E
ssa 

m
ira 

a 
ren

d
ere 

co
m

p
a

tib
ili 

i 
b

iso
g

n
i 

sia
 

d
el 

v
en

d
ito

re 
ch

e 

d
ell’a

cq
u

iren
te. 

 In
 

q
u

esta 
p

ro
sp

ettiv
a, 

an
ch

e 
il 

serv
izio

 
d

el 
co

m
m

ercio
 

a
l 

d
etta

g
lio

 
n

o
n

 
co

n
siste 

n
ella 

m
era 

racco
lta d

elle m
erci d

ai fo
rn

ito
ri e n

ella lo
ro

 co
n

seg
n

a ai clien
ti fin

ali m
a so

p
rattu

tto
 in

 u
n

’o
p

era d
i 

in
terp

retazio
n

e, g
u

id
a, co

n
v

in
cim

en
to

 d
i q

u
esti u

ltim
i e n

ella ricerca p
resso

 i fo
rn

ito
ri d

ei b
en

i ch
e 

p
iù

 p
o

sso
n

o
 co

rrisp
o

n
d

ere ai b
iso

g
n

i in
d

iv
id

u
ati n

ella clien
tela fin

ale. L
’esisten

za d
i in

fo
rm

azio
n

i 

asim
m

etrich
e tra i fo

rn
ito

ri e g
li acq

u
iren

ti fin
ali co

n
sen

te le a
ttiv

ità
 d

i “
a

rb
itra

g
g

io
”

 o
 d

i tip
o
 

“
sp

ecu
la

tiv
o

”
 su

lle d
ifferen

ze tra i p
rezzi d

i acq
u

isto
 e d

i v
en

d
ita, co

m
e in

fatti è tip
ico

 d
elle attiv

ità 

co
m

m
erciali. 

 D
’alto

 lato
, è an

ch
e tip

ico
 so

p
rattu

tto
 d

ei serv
izi alle im

p
rese d

i tip
o

 p
iù

 in
n

o
v

ativ
o

, co
m

e i K
IB

S
 

(“K
n

o
w

led
g

e 
In

ten
siv

e 
B

u
sin

ess 
S

erv
ices”), 

sv
o

lg
ere 

la 
fu

n
zio

n
e 

d
i 

in
term

ed
ia

ri 
tra

 
g

li 

u
tilizza

to
ri d

i in
fo

rm
a

zio
n

i e d
i co

n
o

scen
ze e g

li a
m

b
ien

ti o
 le fo

n
ti in

 cu
i ta

li co
n

o
scen

ze e 
in

fo
rm

a
zio

n
i 

so
n

o
 
g

en
era

te, 
co

m
e 

è 
il 

caso
 
d

i: 
so

cietà 
d

i 
co

n
su

len
za, 

asso
ciazio

n
i 

p
o

litich
e, 

attiv
ità d

ella ed
ito

ria e d
ei m

ed
ia, istru

zio
n

e e fo
rm

azio
n

e p
ro

fessio
n

ale, serv
izi cu

ltu
rali. Q

u
este 

attiv
ità assicu

ran
o

 all’u
tilizzato

re l’accesso
 a co

n
o

scen
ze ed

 in
fo

rm
azio

n
i e sv

o
lg

o
n

o
 la fu

n
zio

n
e d

i 

in
terfacce in

 q
u

esti flu
ssi. 

 A
n

ch
e n

el caso
 d

ei serv
izi b

asati su
lla co

n
o

scen
za (K

IB
S

) si p
u

ò
 in

d
iv

id
u

a
re u

n
a

 “fu
n

zio
n

e 

rela
zio

n
a

le”, d
ato

 ch
e l’esp

erto
 sv

o
lg

e il ru
o

lo
 d

i m
ed

iato
re o

 d
iv

u
lg

a
to

re d
i u

n
a
 co

n
o

scen
za

 

p
a

rtico
la

re, ch
e v

ien
e creata ed

 è d
iffu

sa in
 u

n
a

 co
m

u
n

ità
 d

i sp
ecia

listi e ch
e v

ien
e m

essa a 

d
isp

o
sizio

n
e d

i u
n

 p
u

b
b

lico
 d

i p
o

ssib
ili u

tilizzato
ri. 

 A
n

ch
e in

 q
u

esto
 caso

 si è in
 p

resen
za d

i a
sim

m
etrie in

fo
rm

a
tiv

e co
m

e q
u

elle ch
e rig

u
ard

an
o

 la
 

d
isp

o
n

ib
ilità

 d
i co

n
o

scen
ze m

o
lto

 sp
ecia

listich
e, ch

e so
n

o
 sp

esso
 il risu

lta
to

 d
i lu

n
g

h
i p

ro
cessi 

d
i a

p
p

ren
d

im
en

to
 e ch

e d
ifferen

zian
o

 l’esp
erto

 d
alla p

erso
n

a n
o

n
 esp

erta m
a ch

e h
a u

n
 b

iso
g
n

o
 

sp
ecifico

. Q
u

esto
 è il caso

 d
el m

ed
ico

, d
ell’in

g
eg

n
ere, d

el co
n

su
len

te. L
’asim

m
etria in

fo
rm

ativ
a è 

d
o

v
u

ta al fatto
 ch

e il so
g
g

etto
 ch

e u
tilizza

 il serv
izio

 n
o

n
 è in

 g
ra

d
o

 d
i in

d
iv

id
u

a
re i p

ro
b

lem
i, 

a
n

a
lizza

rn
e i m

o
tiv

i e d
efin

ire d
elle so

lu
zio

n
i a

 v
o

lte in
n

o
v

a
tiv

e, co
m

e sareb
b

e in
d

isp
en

sab
ile 

seco
n

d
o

 u
n

 p
ro

cesso
 d

i d
ecisio

n
e razio

n
ale.  

 In
 term

in
i am

p
i, l’a

ttiv
ità

 d
ei serv

izi a
lle im

p
rese è tip

ica
m

en
te u

n
’a

ttiv
ità

 in
n

o
v

a
tiv

a
 d

a
to

 ch
e 

n
o

n
 

è 
sta

n
d

a
rd

izza
ta

 
m

a
 

sem
p

re 
d

iv
ersa

 
seco

n
d

o
 

g
li 

sp
ecifici 

b
iso

g
n

i 
d

eg
li 

u
tilizza

to
ri 

e 

l’ev
o

lv
ersi d

elle circo
stan

ze ch
e li d

efin
isco

n
o

 ed
 h

a u
n

a fu
n

zio
n

e so
ciale d

ato
 ch

e p
erm

ette d
i 

rid
u

rre i co
sti d

i ag
g
iu

stam
en

to
 d

a u
n

 eq
u

ilib
rio

 d
i m

ercato
 co

m
p

ro
m

esso
 d

a stim
o

li n
u

o
v
i  a u

n
 

n
u

o
v

o
 eq

u
ilib

rio
 il p

iù
 p

o
ssib

ile so
d

d
isfacen

te p
er i d

iv
ersi atto

ri rilev
an

ti. 

 In
 term

in
i teo

rici si p
u

ò
 afferm

are ch
e ciò

 ch
e caratterizza tu

tte le attiv
ità d

i serv
izio

 è d
a u

n
 lato

 la
 

g
estio

n
e d

ei “
co

sti d
i tra

n
sa

zio
n

e” n
ello

 scam
b

io
 d

i b
en

i m
ateriali tra so

g
g
etti d

iv
ersi e d

all’altro
 

la
 g

estio
n

e d
ei “

co
sti d

i a
g

g
iu

sta
m

en
to

”
 relativ

i alla so
lu

zio
n

e d
i p

ro
b

lem
i p

artico
lari p

er i q
u

ali è 

n
ecessaria la co

n
d

iv
isio

n
e d

i in
fo

rm
azio

n
i tra u

tilizzato
re e p

restato
re d

el serv
izio

.  

 L
’a

ttiv
ità

 d
ei serv

izi è q
u

in
d

i d
iretta

m
en

te leg
a

ta
 a

i co
sti d

i tra
n

sa
zio

n
e o

 a q
u

ei co
sti ch

e so
n

o
 

leg
a

ti a
lle a

sim
m

etrie in
fo

rm
a

tiv
e ed

 alla n
ecessità d

i n
eg

o
ziare d

elle co
n

d
izio

n
i d

ello
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Table 1    

Country Italy Germany United Kingdom 

Variable EMPN Number of persons engaged (total 
employment) 

EMPN Number of persons engaged (total 
employment) 

EMPN Number of persons engaged (total 
employment) 

Time 2000 2008 2000-08 2008 2000 2008 2000-08 2008 2000 2008 2000-08 2008 

   Industry              

CTOTAL TOTAL   22930100 25262900 10,17 100,00 39144000 40279000 2,90 100,00 29653750 31546250 6,38 100,00 

  C01T05 AGRICULTURE, 
HUNTING, FORESTRY AND 
FISHING   1102900 991700 -10,08 3,93 936000 860000 -8,12 2,14 506337 441577 -12,79 1,40 

  C10T14 MINING AND 
QUARRYING   41200 38900 -5,58 0,15 128000 82000 -35,94 0,20 78452 68618 -12,54 0,22 

  C15T37 MANUFACTURING   5004700 5009100 0,09 19,83 8109000 7667000 -5,45 19,03 4232974 3196807 -24,48 10,13 

  C40T41 ELECTRICITY GAS AND, 
WATER SUPPLY   143600 131100 -8,70 0,52 297000 281000 -5,39 0,70 128510 107416 -16,41 0,34 

    C40 Electricity, gas, steam and 
hot water supply   114600 94400 -17,63 0,37 252000 244000 -3,17 0,61 .. ..  .. 

    C41 Collection, purification and 
distribution of water   29000 36700 26,55 0,15 45000 42000 -6,67 0,10 .. .. .. .. 

  C45 CONSTRUCTION   1553900 1938100 24,72 7,67 2769000 2193000 -20,80 5,44 1876071 2220887 18,38 7,04 

  C50T55 WHOLESALE AND 
RETAIL TRADE - RESTAURANTS 
AND HOTELS   4406900 4925900 11,78 19,50 7691000 7821000 1,69 19,42 6775409 7074733 4,42 22,43 

    C50T52 Wholesale and retail 
trade – repairs   3441900 3671700 6,68 14,53 6078000 5979000 -1,63 14,84 4977996 5088463 2,22 16,13 

      C50 Sale, maintenance and 
repair of motor vehicles and 
motorcycles - retail sale of 
automotive fuel   545700 601400 10,21 2,38 894000 962000 7,61 2,39 .. .. .. .. 

      C51 Wholesale, trade and 
commission excl. motor vehicles   1079700 1189400 10,16 4,71 1708000 1573000 -7,90 3,91 .. .. .. .. 

      C52 Retail trade excl. motor 
vehicles - repair of household 
goods   1816500 1880900 3,55 7,45 3476000 3394000 -2,36 8,43 .. .. .. .. 

    C55 Hotels and restaurants   965000 1254200 29,97 4,96 1613000 1842000 14,20 4,57 1797413 1986270 10,51 6,30 

  C60T64 TRANSPORT, STORAGE 
AND COMMUNICATIONS   1224800 1249100 1,98 4,94 2133000 2225000 4,31 5,52 1775304 1839070 3,59 5,83 

    C60T63 Transport and storage   947800 995700 5,05 3,94 1599000 1671000 4,50 4,15 .. .. .. .. 

      C60 Land transport - 
transport via pipelines   544300 542400 -0,35 2,15 947000 935000 -1,27 2,32 .. .. .. .. 
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      C61 Water tran sport   26100 31200 19,54 0,12 23000 25000 8,70 0,06 .. .. .. .. 

      C62 Air tran sport   24900 21700 -12,85 0,09 52000 64000 23,08 0,16 .. .. .. .. 

      C63 Supporting and auxiliary 
transport activities   352500 400400 13,59 1,58 577000 647000 12,13 1,61 .. .. .. .. 

    C64 Post and 
telecommunications   277000 253400 -8,52 1,00 534000 530000 -0,75 1,32 .. .. .. .. 

  C65T74 FINANCE, INSURANCE, 
REAL ESTATE AND BUSINESS 
SERVICES   2949800 3783700 28,27 14,98 5802000 7010000 20,82 17,40 5570203 6611402 18,69 20,96 

    C65T67 Financial 
intermediation   591500 640800 8,33 2,54 1277000 1179000 -7,67 2,93 1122635 1101999 -1,84 3,49 

      C65 Financial intermediation, 
except insurance and pension 
funding   369300 382400 3,55 1,51 790000 698000 -11,65 1,73 .. .. .. .. 

      C66 Insurance and pension 
funding, except compulsory social 
security   42800 37400 -12,62 0,15 240000 215000 -10,42 0,53 .. .. .. .. 

      C67 Activities auxiliary to 
financial intermediation   179400 221000 23,19 0,87 247000 286000 15,79 0,71 .. .. .. .. 

    C70T74 Real estate, renting 
and business activities   2358300 3142900 33,27 12,44 4525000 5831000 28,86 14,48 4447568 5509403 23,87 17,46 

      C70 Real estate activities   88400 110800 25,34 0,44 446000 462000 3,59 1,15 .. .. .. .. 

      C71T74 Renting of mach. and 
equip. - other business activities 

  2269900 3032100 33,58 12,00 4079000 5160000 26,50 12,81 .. .. .. .. 

        C71 Renting of machinery 
and equipment   29700 39900 34,34 0,16 91000 102000 12,09 0,25 .. .. .. .. 

        C72 Computer and related 

activities   343400 437200 27,32 1,73 419000 564000 34,61 1,40 .. .. .. .. 

        C73 Research and 
development   114600 141000 23,04 0,56 133000 153000 15,04 0,38 .. .. .. .. 

        C74 Other business 
activities   1782200 2414000 35,45 9,56 3436000 4341000 26,34 10,78 .. .. .. .. 

  C75T99 COMMUNITY, SOCIAL 
AND PERSONAL SERVICES   6502300 7195300 10,66 28,48 11279000 12140000 7,63 30,14 8710490 9985740 14,64 31,65 

    C75 Public admin. and defence 
- compulsory social security 

  1463100 1372300 -6,21 5,43 2857000 2638000 -7,67 6,55 1618676 1745980 7,86 5,53 

    C80 Education   1561900 1611100 3,15 6,38 2150000 2397000 11,49 5,95 2205413 2551579 15,70 8,09 

    C85 Health and social work   1449400 1639900 13,14 6,49 3668000 4223000 15,13 10,48 3103486 3695382 19,07 11,71 

    C90T93 Other community, 
social and personal services   936000 1087300 16,16 4,30 1955000 2175000 11,25 5,40 1782915 1992799 11,77 6,32 

      C90 Sewage and refuse 
disposal, sanitation and similar 
activities   107300 139400 29,92 0,55 144000 141000 -2,08 0,35 .. .. .. .. 
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      C91 Activities of membership 
organizations n.e.c.   130500 137500 5,36 0,54 496000 482000 -2,82 1,20 .. .. .. .. 

      C92 Recreational, cultural and 
sporting activities   322500 370600 14,91 1,47 729000 836000 14,68 2,08 .. .. .. .. 

      C93 Other service activities   375700 439800 17,06 1,74 586000 688000 17,41 1,71 .. .. .. .. 

    C95 Private households with 
employed persons   1091900 1484700 35,97 5,88 649000 707000 8,94 1,76 .. .. .. .. 

C10T41 INDUSTRY INCLUDING 
ENERGY   5189500 5179100 -0,20 20,50 8534000 8030000 -5,91 19,94 4439936 3372841 -24,03 10,69 

C27T35 Basic metals, metal 
products, machinery and 
equipment   2142900 2293600 7,03 9,08 4382000 4248000 -3,06 10,55 1872843 1374831 -26,59 4,36 

C50T99 TOTAL SERVICES   15083800 17154000 13,72 67,90 26905000 29196000 8,52 72,48 22831406 25510945 11,74 80,87 

C50T74 BUSINESS SECTOR 

SERVICES   8581500 9958700 16,05 39,42 15626000 17056000 9,15 42,34 14120916 15525205 9,94 49,21 

C50T74X BUSINESS SECTOR 
SERVICES excluding real estate   8493100 9847900 15,95 38,98 15180000 16312000 7,46 40,50 .. .. .. .. 

C10T74X NON-AGRICULTURE 
BUSINESS SECTOR excluding real 
estate   15236500 16965100 11,35 67,15 26483000 26432000 -0,19 65,62 .. .. .. .. 

HITECH High-technology 
manufactures   339569 373702 10,05 1,48 752427 762446 1,33 1,89 .. .. .. .. 

MHTECH Medium-high technology 
manufactures   1165815 1220482 4,69 4,83 2955783 2787654 -5,69 6,92 .. .. .. .. 

MLTECH Medium-low technology 
manufactures   1353916 1472316 8,75 5,83 1936790 1823900 -5,83 4,53 .. .. .. .. 

LOTECH Low technology 
manufactures   2145400 2019200 -5,88 7,99 2464000 2169000 -11,97 5,38 1685443 1281432 -23,97 4,06 

HMHTECH High and medium-high 
technology manufactures   1540700 1602100 3,99 6,34 3736000 3577000 -4,26 8,88 1547241 1136589 -26,54 3,60 

ENERGYP Energy producing 
activities   148600 130100 -12,45 0,51 369000 315000 -14,63 0,78 .. .. .. .. 

I dati indicati in giallo si riferiscono al 2007. Data extracted on 24 Apr 2010 07:48 UTC (GMT) from OECD.Stat. http://stats.oecd.org/Index.aspx?DataSetCode=CSP2009 
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Dall’analisi della tabella 1 risulta: 
 
ITALIA PIU’ SPECIALIZZATA DI GERMANIA E REGNO UNITO  
  C01T05 AGRICULTURE, HUNTING, FORESTRY AND FISHING 
  C15T37 MANUFACTURING 

    C95 Private households with employed persons 
LOTECH Low technology manufactures 

 
ITALIA MENO SPECIALIZZATA DI GERMANIA E REGNO UNITO 
  C50T55 WHOLESALE AND RETAIL TRADE - RESTAURANTS AND HOTELS 
    C50T52 Wholesale and retail trade - repairs 

  C60T64 TRANSPORT, STORAGE AND COMMUNICATIONS 
  C65T74 FINANCE, INSURANCE, REAL ESTATE AND BUSINESS SERVICES 

    C65T67 Financial intermediation 

        C74 Other business activities 
  C75T99 COMMUNITY, SOCIAL AND PERSONAL SERVICES 

    C75 Public admin. and defence - compulsory social security 
    C85 Health and social work 

    C90T93 Other community, social and personal services 
      C91 Activities of membership organizations n.e.c. 

      C92 Recreational, cultural and sporting activities 
C50T99 TOTAL SERVICES 

C50T74 BUSINESS SECTOR SERVICES 
 

ITALIA CON SPECIALIZZAZIONE INTERMEDIA RISPETTO A GERMANIA E REGNO UNITO 
    C55 Hotels and restaurants 

    C80 Education 
HMHTECH High and medium-high technology manufactures 
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en
te so

fisticati, 

ch
e in

co
rp

o
ran

o
 le tecn

o
lo

g
ie m

o
d

ern
e d

ell’in
fo

rm
atica e d

elle teleco
m

u
n

icazio
n

i. T
ali, ad

 esem
p

io
, 

so
n

o
 i serv

izi m
ed

ici e d
ella

 sa
lu

te. In
o

ltre, alcu
n

i serv
izi alle p

erso
n

e so
d

d
isfan

o
 b

iso
g

n
i n

o
n

 

p
rim

a
ri m

a
 ch

e so
n

o
 n

u
o

v
i e so

fistica
ti e ch

e ca
ra

tterizza
n

o
 i m

o
d

elli d
i v

ita
 e d

i co
n

su
m

o
 d

ei 
la

v
o

ra
to

ri d
ella

 co
n

o
scen

za
. S

i p
en

si p
er esem

p
io

 ai serv
izi d

i tip
o

 cu
ltu

rale, co
m

e i co
n

certi e le 

m
o

stre 
d

’arte 
ed

 
an

ch
e 

i 
serv

izi 
co

n
n

essi 
al 

tem
p

o
 

lib
ero

, 
allo

 
sp

o
rt 

ed
 

al 
tu

rism
o
 

e 
alle 

teleco
m

u
n

icazio
n

i.  

 D
i fatto

, a
lcu

n
i serv

izi a
v

a
n

za
ti, ch

e so
n

o
 p

resta
ti d

iretta
m

en
te a

lle p
erso

n
e, h

a
n

n
o

 u
n

 im
p

a
tto

 

in
d

iretto
 m

a
 rilev

a
n

te a
n

ch
e su

lle im
p

rese, d
a

to
 ch

e co
n

d
izio

n
a

n
o

 le ca
p

a
cità

 la
v

o
ra

tiv
e d

elle 

p
erso

n
e. 

T
ra 

q
u

esti 
so

n
o

 
ad

 
esem

p
io

 
i 

serv
izi 

d
i 

istru
zio

n
e 

su
p

erio
re 

e 
d

i 
fo

rm
a

zio
n

e 

p
ro

fessio
n

a
le, 

ch
e 

co
n

d
izio

n
an

o
 
la 

q
u

alificazio
n

e 
d

ella 
fo

rza 
lav

o
ro

 
o

p
p

u
re 

i 
serv

izi 
d

i 
n

atu
ra 

assicu
rativ

a e p
rev

id
en

ziale. 

 In
 effetti, sp

esso
 n

el caso
 d

i serv
izi “av

an
zati” la

 d
o

m
a

n
d

a
 d

a
 p

a
rte d

i im
p

rese è co
n

g
iu

n
ta

 e si 

in
teg

ra
 

co
n

 
q

u
elle 

d
a

 
p

a
rte 

d
ei 

sin
g

o
li. 

A
d
 

esem
p

io
, 

i 
serv

izi 
fin

a
n

zia
ri 

p
o

sso
n

o
 

essere 

in
d

istin
tam

en
te 

u
tilizzati 

d
all’im

p
resa 

n
ei 

relativ
i 

in
v

estim
en

ti 
o

 
d

al 
sin

g
o

lo
 

im
p

ren
d

ito
re 

p
ro

p
rietario

 d
ella stessa q

u
an

d
o

 in
v

este la p
ro

p
ria ricch

ezza p
erso

n
ale.  

 In
 

sin
tesi 

p
o

sso
n

o
 

essere 
in

d
iv

id
u

a
te 

le 
seg

u
en

ti 
d

u
e 

tip
o

lo
g

ie 
d

i 
serv

izi 
b

a
sa

ti 
su

lla
 

co
n

o
scen

za
: 

 1
) a

ttiv
ità

 d
i serv

izio
 a

lle im
p

rese b
asate su

lla co
n

o
scen

za (K
IB

S
), ch

e co
n

ten
g
o

n
o

 an
ch

e attiv
ità 

d
i serv

izio
 alle p

erso
n

e n
ella lo

ro
 fu

n
zio

n
e p

rev
alen

te d
i lav

o
rato

ri p
resso

 le im
p

rese, co
m

e ad
 

esem
p

io
 istru

zio
n

e p
ro

fessio
n

ale e assicu
razio

n
e so

ciale o
b

b
lig

ato
ria; 

 2
) a

ttiv
ità

 d
i serv

izio
 a

lle p
erso

n
e b

asate su
lla co

n
o

scen
za (K

IP
S

 –
 k

n
o

w
led

g
e in

ten
siv

e p
eo

p
le 

serv
ices) 

e 
ad

 
elev

ata 
in

ten
sità 

tecn
o

lo
g
ica, 

ch
e 

rich
ied

o
n

o
 

p
erso

n
ale 

ad
 

elev
ata 

p
rep

arazio
n

e 

p
ro

fessio
n

ale, 
co

m
e 

ad
 
esem

p
io

 
serv

izi 
san

itari, 
o

 
ch

e 
u

tilizzan
o

 
in

 
m

o
d

o
 
in

ten
siv

o
 
tecn

o
lo

g
ie 

in
n

o
v

ativ
e, 

co
m

e 
ad

 
esem

p
io

 
in

fo
rm

atica. 
E

sse 
so

n
o

 
attiv

ità 
d

i 
serv

izio
 

in
n

o
v

ativ
e 

ch
e 

caratterizzan
o

 
u

n
'eco

n
o

m
ia 

m
o

d
ern

a 
d

ella 
co

n
o

scen
za 

ed
 

assiem
e 

ai 
K

IB
S

 
fan

n
o

 
p

arte 
d

ella 

d
efin

izio
n

e p
iù

 a
m

p
ia

 d
i K

IS
. 

 



R
iccard

o
 C

ap
p

ellin
, C

o
rso

 d
i E

co
n
o

m
ia In

d
u

striale, U
n
iv

ersità d
i R

o
m

a "T
o

r V
erg

ata" 

 
2

2

C
h

iaram
en

te q
u

esto
 n

o
n

 esclu
d

e ch
e la

 co
n

o
scen

za
 sia

 im
p

o
rta

n
te a

n
ch

e n
el ca

so
 d

ei serv
izi d

i 

tip
o

 p
iù

 tra
d

izio
n

a
le, sia q

u
elli riv

o
lti alle im

p
rese, co

m
e ad

 esem
p

io
 i trasp

o
rti, ch

e q
u

elli riv
o

lti 

alle p
erso

n
e. In

fatti, an
ch

e n
el caso

 d
el co

m
m

ercio
 al d

ettag
lio

 e d
i d

iv
ersi serv

izi alla p
erso

n
a, il 

p
ro

g
resso

 tecn
o

lo
g
ico

 p
u

ò
 essere p

artico
larm

en
te im

p
o

rtan
te e rap

id
o

, co
m

e in
d

icato
 d

al caso
 d

ella 

lo
g
istica m

o
d

ern
a e d

ella g
ran

d
e d

istrib
u

zio
n

e co
m

m
erciale, e q

u
esto

 ren
d

e n
ecessarie co

m
p

eten
ze 

sp
ecialistich

e e b
asate su

 u
n

 liv
ello

 sem
p

re p
iù

 elev
ato

 d
i co

n
o

scen
za. 

 C
ap

p
ellin

, R
. (2

0
0

9
), K

n
o

w
led

g
e eco

n
o

m
y
 an

d
 serv

ice activ
ities, S

cien
ze R

eg
io

n
ali, Italian

 Jo
u

rn
al 

o
f R

eg
io

n
al S

cien
ce S

p
ecial Issu

e, T
h

irty
 Y

ears o
f R

eg
io

n
al S

cien
ce in

 Italy
, 8

, 3
: 1

0
1

–
1

2
6

. 

 
T

h
e d

ev
elo

p
m

en
t o

f K
IB

S
 

 In
 a reg

io
n

al an
d

 n
atio

n
al fram

ew
o

rk
, th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f serv

ices affects th
e d

ev
elo

p
m

en
t o

f 
in

d
u

strial activ
ities, an

d
 it is in

flu
en

ced
 in

 its tu
rn

 b
y
 th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f th

e latter. T
h

e in
d

u
strial 

b
ase o

f  a reg
io

n
 o

r o
f an

 u
rb

an
 area can

n
o

t b
e co

m
p

etitiv
e w

ith
o

u
t m

o
d

ern
 k

n
o

w
led

g
e-b

ased
 

serv
ices. O

n
 th

e o
th

er h
an

d
, a stro

n
g
 in

d
u

strial b
ase is cru

cial fo
r th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f m

o
d

ern
 

serv
ice activ

ities.  
W

ith
in

 th
e larg

er tertiary
 secto

r, k
n

o
w

led
g

e-in
ten

siv
e b

u
sin

ess serv
ices (K

IB
S

) m
a
y
 b

e d
efin

ed
 

as “th
o

se serv
ices th

at in
v

o
lv

e eco
n

o
m

ic activ
ities w

h
ich

 are in
ten

d
ed

 to
 resu

lt in
 th

e creatio
n

, 
accu

m
u

latio
n

 o
r d

issem
in

atio
n

 o
f k

n
o

w
led

g
e” (M

iles et a
l., 1

9
9

5
, p

. 1
8

). K
IB

S
 are ch

aracterised
 b

y
 

th
eir h

eav
y
 relian

ce o
n

 p
ro

fessio
n

al k
n

o
w

led
g
e, b

o
th

 co
d

ified
-ex

p
licit an

d
 tacit-im

p
licit. T

h
e
y
 can

 
u

se th
eir k

n
o

w
led

g
e to

 p
ro

d
u

ce in
term

ed
iary

 serv
ices fo

r th
eir clien

ts’ p
ro

d
u

ctio
n

 p
ro

cesses, an
d

 
th

ey
 are ty

p
ically

 su
p

p
lied

 to
 b

u
sin

esses th
ro

u
g

h
 stro

n
g
 su

p
p

lier/u
ser in

teractio
n

s (M
iles et a

l., 
1

9
9

5
). 

T
rad

itio
n

ally
, 

serv
ice 

activ
ities 

h
av

e 
b

een
 

d
istin

g
u

ish
ed

 
fro

m
 

in
d

u
strial 

activ
ities 

b
y
 

th
eir 

im
m

aterial o
r in

tan
g
ib

le ch
aracter, w

h
ich

 is related
 to

 th
e im

p
o

ssib
ility

 o
f accu

m
u

latin
g

 sto
ck

s o
f 

o
u

tp
u

t, th
e co

n
tex

tu
al ch

aracter o
f p

ro
d

u
ctio

n
 an

d
 u

se, th
e activ

e p
articip

atio
n

 o
f th

e clien
t in

 th
e 

p
ro

d
u

ctio
n

 p
ro

cess, an
d

 th
e im

p
o

rtan
ce o

f h
u

m
an

 reso
u

rces (P
aio

la, 2
0

0
6

). W
h

ile th
e im

m
aterial 

ch
aracteristic 

d
o

es 
n

o
t 

ap
p

ly
 
to

 
m

an
y
 
trad

itio
n

al 
serv

ices 
w

h
ich

 
h

av
e 

b
eco

m
e 

in
d

u
strialized

, 
it 

certain
ly

 ap
p

lies to
 th

e case o
f K

IB
S

. T
h

u
s K

IB
S

 are ch
aracterized

 b
y
 in

tan
g
ib

ility
 an

d
 in

teractiv
ity

 
(M

io
zzo

 an
d

 S
o

ete, 2
0

0
1
).  

T
h

e face-to
-face co

n
tacts n

ecessary
 fo

r th
e ex

ch
an

g
e o

f tacit k
n

o
w

led
g
e m

ak
es p

ro
x

im
ity

 an
d

 
sp

atial ag
g
lo

m
eratio

n
 cru

cial fo
r th

e d
eliv

ery
 an

d
 p

ro
d

u
ctio

n
 o

f K
IB

S
, ev

en
 in

 th
e p

resen
ce o

f 
g
lo

b
alized

 k
n

o
w

led
g
e flo

w
s. K

IB
S

 are co
n

fro
n

ted
 w

ith
 th

e sp
ecific p

ro
b

lem
s o

f th
eir clien

ts. H
en

ce 
th

ey
 v

ery
 o

ften
 req

u
ire d

irect co
n

tacts w
ith

 th
em

 in
 o

rd
er to

 co
n

ceiv
e so

lu
tio

n
s b

y
 reco

m
b

in
in

g
 

ex
istin

g
 k

n
o

w
led

g
e an

d
 co

m
p

lem
en

tin
g
 it w

ith
 n

ew
 in

p
u

ts if n
ecessary

. A
 larg

e sh
are o

f th
ese 

in
teractio

n
s, esp

ecially
 in

 th
e in

itial p
h

ase o
f a co

n
su

ltin
g
 activ

ity
, is ch

aracterized
 b

y
 a stro

n
g
 tacit 

co
n

ten
t req

u
irin

g
 p

erso
n

al co
n

tacts. P
ro

x
im

ity
 (g

eo
g

rap
h

ical, so
cial, cu

ltu
ral, etc.) is h

en
ce h

elp
fu

l 
in

 m
an

ag
in

g
 th

ese p
h

ases (M
u

ller an
d

 Z
en

k
er, 2

0
0

1
). 

A
cco

rd
in

g
 to

 R
u

llan
i (2

0
0

6
), in

d
u

stry
 m

a
y
 b

eco
m

e sim
ilar to

 serv
ices b

ecau
se it h

as d
isco

v
ered

 
th

e im
p

o
rtan

ce o
f lin

k
ag

e w
ith

 th
e u

sers o
f its p

ro
d

u
cts, an

d
 it d

ev
elo

p
s a serv

ice relatio
n

sh
ip

 w
ith

 
th

em
, o

r w
ith

 q
u

alified
 seg

m
en

ts o
f th

em
, as in

 th
e case o

f p
ro

d
u

cts w
h

ich
 are n

o
t stan

d
ard

ized
 b

u
t 

m
ay

 ch
aracterize a sp

ecific lifesty
le o

r m
em

b
ersh

ip
 o

f a sp
ecific p

o
st-m

o
d

ern
 co

m
m

u
n

ity
.  

T
h

e case o
f K

IB
S

 in
d

icates th
e lim

itatio
n

s o
f th

e trad
itio

n
al ap

p
ro

ach
es to

 tertiary
 activ

ities, 
w

h
ich

 w
ere d

efin
ed

 acco
rd

in
g
 to

 th
eir resid

u
al n

atu
re w

ith
 resp

ect to
 p

rim
ary

 (ag
ricu

ltu
ral) an

d
 

seco
n

d
ary

 (in
d

u
strial) p

ro
d

u
ctio

n
s; w

ere m
ain

ly
 lin

k
ed

 to
 th

e g
ro

w
th

 o
f co

n
su

m
er d

em
an

d
; an

d
 

w
ere ch

aracterized
 b

y
 lo

w
er p

ro
d

u
ctiv

ity
 g

ro
w

th
 w

ith
 resp

ect to
 in

d
u

strial p
ro

d
u

cts. B
y
 co

n
trast, 

K
IB

S
 m

a
y
 b

e d
efin

ed
 o

n
 th

e b
asis o

f th
eir h

ig
h

er k
n

o
w

led
g

e co
n

ten
t. T

h
ey

 are o
rien

ted
 to

 firm
s, 

n
o

t to
 co

n
su

m
ers, an

d
 esp

ecially
 p

la
y
 a k

e
y
 ro

le in
 th

e p
ro

cess o
f in

n
o

v
atio

n
 in

 th
e o

th
er secto

rs 
w

h
ile th

em
selv

es b
ein

g
 ch

aracterized
 b

y
 an

 im
p

o
rtan

t, th
o

u
g
h

 p
ecu

liar, p
ro

cess o
f in

n
o

v
atio

n
. 

In
 p

articu
lar, th

e fo
llo

w
in

g
 ty

p
es o

f k
n

o
w

led
g
e-b

ased
 serv

ices can
 b

e id
en

tified
: 

−
 

“k
n

o
w

led
g
e-in

ten
siv

e 
b

u
sin

ess 
serv

ices” 
(K

IB
S

) 
m

a
y
 

b
e 

d
efin

ed
 

as 
serv

ices 
w

h
ich

 
in

v
o

lv
e 

eco
n

o
m

ic 
activ

ities 
in

ten
d

ed
 
to

 
resu

lt 
in

 
th

e 
creatio

n
 
an

d
 
accu

m
u

latio
n

 
o

r 
d

issem
in

atio
n

 
o

f 

k
n

o
w

led
g

e 
(M

iles 
et 

a
l. 

1
9

9
5

). 
T

h
e
y
 

are 
ad

d
ressed

 
to

 
firm

s, 
b

u
t 

th
e
y
 
also

 
in

clu
d

e 
serv

ice 

activ
ities, su

ch
 as v

o
catio

n
al train

in
g
 an

d
 m

an
d

ato
ry

 so
cial in

su
ran

ce, d
eliv

ered
 to

 p
eo

p
le w

h
en

 

th
ey

 are co
n

sid
ered

 in
 th

eir fu
n

ctio
n

 as em
p

lo
y
ees; 

R
iccard

o
 C

ap
p

ellin
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 d
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m
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ata" 

 
2

3

−
 

“k
n

o
w

led
g
e-in

ten
siv

e p
eo

p
le serv

ices” (K
IP

S
). T

h
ese are co

n
su

m
er serv

ices –
 su

ch
 as h

ealth
 

serv
ices o

r v
ario

u
s serv

ices in
 cu

ltu
ral an

d
 m

ed
ia in

d
u

stries –
 w

h
ich

 req
u

ire w
o

rk
ers w

ith
 h

ig
h

 

k
n

o
w

led
g

e 
an

d
 

p
ro

fessio
n

al 
co

m
p

eten
cies 

o
r 

w
h

ich
 

m
ak

e 
in

ten
siv

e 
u

se 
o

f 
m

o
d

ern
 

IC
T

 

tech
n

o
lo

g
ies.  

In
 fact, th

is d
istin

ctio
n

 is o
ften

 b
lu

rred
, b

ecau
se serv

ice firm
s m

u
st o

ften
 resp

o
n

d
 to

 d
em

an
d

 b
y
 

b
o

th
 

o
th

er 
firm

s 
an

d
 

in
d

iv
id

u
al 

p
erso

n
s, 

as 
in

 
th

e 
case 

o
f 

b
an

k
s, 

in
su

ran
ce 

co
m

p
an

ies, 
leg

al 
serv

ices, an
d

 teleco
m

m
u

n
icatio

n
s. T

h
u

s b
o

th
 th

ese serv
ice categ

o
ries w

h
ich

 ch
aracterize a m

o
d

ern
 

k
n

o
w

led
g

e eco
n

o
m

y
 m

ay
 b

e in
clu

d
ed

 in
 th

e b
ro

ad
er d

efin
itio

n
 o

f “k
n

o
w

led
g

e-in
ten

siv
e serv

ices” 
(K

IS
).   

T
h

is 
clearly

 
d

o
es 

n
o

t 
ex

clu
d

e 
th

at 
k

n
o

w
led

g
e 

is 
in

creasin
g
ly

 
im

p
o

rtan
t 

also
 
in

 
th

e 
case 

o
f 

trad
itio

n
al serv

ices, b
o

th
 th

o
se ad

d
ressed

 to
 th

e firm
s, su

ch
 as lo

g
istics an

d
 tran

sp
o

rt, an
d

 th
o

se 
ad

d
ressed

 
to

 
p

eo
p

le, 
su

ch
 

as 
en

tertain
m

en
t 

in
d

u
stries 

an
d

 
larg

e 
retail 

d
istrib

u
tio

n
. 

In
 

fact, 
tech

n
o

lo
g
ical 

ch
an

g
e 

h
as 

b
een

 
rath

er 
im

p
o

rtan
t 

in
 
th

ese 
activ

ities, 
an

d
 
th

is 
m

ak
es 

sp
ecialized

 
co

m
p

eten
ces b

ased
 o

n
 an

 h
ig

h
er lev

el o
f k

n
o

w
led

g
e n

ecessary
. 

 
 7

. T
h

e k
ey

 ro
le o

f h
u

m
a

n
 reso

u
rces in

 K
IB

S
 

 T
h

e q
u

ality
  an

d
 co

m
p

etitiv
en

ess o
f th

e su
p

p
ly

 o
f K

IB
S

 d
ep

en
d

s o
n

 th
eir p

erso
n

n
el (W

iig
, Isak

sen
 

an
d

 S
tam

b
o

l, 2
0

0
4

), sin
ce h

u
m

a
n

 reso
u

rces a
re th

e k
ey

 fa
cto

r o
f k

n
o

w
led

g
e a

n
d

 co
m

p
eten

cies 

o
f th

ese firm
s. In

 fact, th
e cru

cial facto
rs o

f a K
IB

S
 firm

 are n
o

t th
e eq

u
ip

m
en

ts o
r th

e p
h

y
sical 

stru
ctu

res 
o

r 
th

e 
tech

n
o

lo
g
ies 

b
u

t 
rath

er 
th

e 
“in

tellectu
al 

cap
ital” 

w
h

ich
 
is 

in
co

rp
o

rated
 
in

 
th

e 

em
p

lo
y
ees. 

T
h

e 
w

o
rk

ers 
w

h
ich

 
are 

em
p

lo
y
ed

 
in

 
th

ese 
firm

s 
can

 
b

e 
d

efin
ed

 
as 

“
k

n
o

w
led

g
e 

w
o

rk
ers”

. T
h

u
s, th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f th

e p
ro

fessio
n

a
l co

m
p

eten
cies o

f th
e em

p
lo

y
ees p

la
y
s a k

e
y
 

ro
le in

 th
e d

ev
elo

p
m

en
t o

f K
IB

S
. 

 K
n

o
w

led
g

e w
o

rk
ers d

o
 n

o
t p

ro
d

u
ce o

b
jects, w

h
ile th

ey
 co

n
ceiv

e th
em

 o
r th

ey
 d

esig
n

 th
em

. 

T
h

ey
 are resp

o
n

sib
le fo

r th
e in

tellectu
al d

im
en

sio
n

 o
f th

e w
o

rk
 an

d
 fo

r th
e in

teg
ratio

n
 o

f th
e v

ario
u

s 

co
m

p
eten

ces n
eed

ed
 in

 th
e p

ro
d

u
ctio

n
 o

f g
o

o
d

s an
d

 serv
ices. In

 th
e in

tern
atio

n
al statistics th

ey
 are 

d
efin

ed
 as scien

tist, m
a

n
a

g
ers, p

ro
fessio

n
a

l, tech
n

icia
n

, d
o

cto
rs a

n
d

 tea
ch

ers. T
h

e
y
 m

a
y
 also

 b
e 

d
efin

ed
 as th

e w
o

rk
ers h

a
v

in
g

 a
 tertia

ry
 (u

n
iv

ersity
) lev

el o
f ed

u
ca

tio
n

, alth
o

u
g
h

 th
is d

efin
itio

n
 

d
isreg

ard
 th

e fact th
at p

ro
fessio

n
al sk

ills are learn
ed

 alo
n

g
 th

e en
tire w

o
rk

in
g
 life an

d
 d

o
 n

o
t d

ep
en

d
 

o
n

ly
 o

n
 th

e b
asic ed

u
catio

n
 d

eg
ree.  

 T
h

ey
 w

o
rk

 in
 d

ifferen
t secto

rs an
d

 n
o

t o
n

ly
 in

 th
e p

u
b

lic serv
ices, su

ch
 as sch

o
o

ls an
d

 h
o

sp
itals, 

b
u

t also
 in

 In
fo

rm
atio

n
 T

ech
n

o
lo

g
y
, K

IB
S

, real estate, to
u

rism
, tran

sp
o

rtatio
n

 an
d

 clearly
 also

 in
 

m
an

u
factu

rin
g
 in

d
u

stry
 an

d
 th

e trad
e secto

r. In
 p

articu
lar, k

n
o

w
led

g
e w

o
rk

ers are em
p

lo
y

ed
 b

o
th

 

b
y

 
serv

ices 
firm

s, 
su

ch
 

as 
K

IB
S

, 
b

u
t 

also
 

in
 

tertiary
 

o
ccu

p
atio

n
s 

w
ith

in
 

th
e 

in
d

u
strial 

firm
s 

(“im
p

licit serv
ices”). A

s in
d

icated
 ab

o
v

e, th
e
y
 allo

w
 to

 m
easu

re th
e relev

an
ce o

f th
e tertiary

 secto
r 

o
n

 th
e b

ase o
f th

e in
p

u
ts rath

er th
an

 o
n

 th
e b

ase o
f th

e trad
itio

n
al d

istin
ctio

n
 o

f in
d

u
strial an

d
 

serv
ice o

u
tp

u
t. D

u
e to

 th
ese ch

aracteristics it is d
ifficu

lt to
 m

easu
re k

n
o

w
led

g
e w

o
rk

ers acco
rd

in
g

 

to
 rig

o
ro

u
s in

tern
atio

n
ally

 co
m

p
arab

le statistical classificatio
n

s. T
h

eir sh
a

re o
n

 to
ta

l em
p

lo
y

m
en

t 

is ra
p

id
ly

 in
crea

sin
g

 an
d

 it m
ay

 b
e estim

ated
 to

 b
e g

reater th
an

 a th
ird

 o
r clo

se to
 an

 h
alf o

f to
tal 

em
p

lo
y
m

en
t in

 th
e E

u
ro

p
ean

 m
o

st d
ev

elo
p

ed
 eco

n
o

m
ies. 

 T
h

e 
flex

ib
le 

in
tern

al 
o

rg
an

izatio
n

 
stru

ctu
re 

o
f 

th
e 

serv
ice 

firm
s 

in
d

icates 
th

e 
n

eed
 

th
at 

th
e 

in
d

iv
id

u
al w

o
rk

ers d
em

o
n

strate su
fficien

t a
u

to
n

o
m

y
 in

 th
eir w

o
rk

 a
n

d
 h

a
v

e h
ig

h
 ed

u
ca

tio
n

 

lev
els. W

o
rk

ers in
 K

IB
S

 are g
ettin

g
 in

 tig
h

t co
n

tacts w
ith

 u
n

iv
ersities, resea

rch
 in

stitu
tio

n
s a

n
d

 

p
ro

fessio
n

a
l a

sso
cia

tio
n

s (K
o

ch
 an

d
 S

tro
tm

an
n

, 2
0

0
8

) an
d

 th
e
y
 in

teracts w
ith

 o
th

er co
lleag

u
es in

 

o
th

er K
IB

S
 firm

s an
d

 w
ith

 ex
tern

al clien
ts an

d
 lo

cal acto
rs (T

o
m

liso
n

 an
d

 M
iles, 1

9
9

9
). In

 fact, th
e 

m
o

st 
im

p
o

rtan
t 

m
o

d
es 

o
f 

la
b

o
u

r 
tra

in
in

g
 

is 
o

n
 

th
e 

jo
b

 
ex

p
erien

ce, 
o

ften
 

co
u

p
led

 
w

ith
 

th
e 

p
a

rticip
a

tio
n

 
to

 
in

tern
a

l 
co

u
rses, 

esp
ecially

 
in

 
th

e 
case 

o
f 

larg
e 

firm
s, 

an
d

 
th

e 
fo

rm
al 

an
d

 

in
fo

rm
al co

n
tacts w

ith
in

 th
e n

etw
o

rk
s o

f th
e sam

e secto
r (T

o
m

liso
n

, 2
0

0
0

).  
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T
h

e m
ark

et o
f h

ig
h

ly
 sk

illed
 w

o
rk

ers in
 th

e K
IB

S
 activ

ities h
as th

e ch
aracteristics o

f a seg
m

en
ted

 

la
b

o
u

r 
m

a
rk

et 
(C

ap
p

ellin
, 

1
9

8
9

). 
K

IB
S

 
h

ire 
q

u
alified

 
p

erso
n

n
el. 

T
h

e 
em

p
lo

y
ees 

o
f 

K
IB

S
 
are 

ch
aracterized

 b
y
 a ra

th
er h

ig
h

 m
o

b
ility

 b
etw

een
 th

e v
a

rio
u

s secto
rs an

d
 a stro

n
g

 lo
y

a
lty

 to
 th

e 

sp
ecific p

ro
fessio

n
 co

n
sid

ered
. T

h
e m

o
b

ility
 o

f p
erso

n
n

el allo
w

s a d
iffu

sio
n

 o
f k

n
o

w
led

g
e in

 th
e 

sy
stem

 an
d

 w
o

rk
ers learn

 fro
m

 o
w

n
 an

d
 o

th
er ex

p
erien

ce (W
iig

, Isak
sen

 an
d

 S
tam

b
o

l, 2
0

0
4

). 

 P
ro

fessio
n

a
l co

m
m

u
n

ities h
a

v
e a

 cru
cia

l ro
le in

 th
e in

tern
al o

rg
an

izatio
n

 o
f th

e lab
o

u
r m

ark
et o

f 

k
n

o
w

led
g

e w
o

rk
ers. P

ro
fessio

n
a

l a
sso

cia
tio

n
s an

d
 in

 g
en

eral th
e creatio

n
 o

f clu
b

s, p
ro

fessio
n

al 

co
m

m
u

n
ities, 

v
o

lu
n

tary
 
w

o
rk

in
g
 
g

ro
u

p
s, 

sp
ecialized

 
jo

u
rn

als, 
co

n
feren

ces, 
sch

o
o

ls 
an

d
 
co

u
rses 

rep
resen

t 
th

e 
p

laces 
w

h
ere 

K
IB

S
 

w
o

rk
ers 

m
a
y
 

acq
u

ire 
in

fo
rm

atio
n

 
an

d
 

sh
are 

ex
p

erien
ce 

an
d

 

k
n

o
w

led
g

e. T
ru

st lo
g

ic, esteem
 a

n
d

 rep
u

ta
tio

n
 a

s w
ell a

s riv
a

lry
 a

n
d

 sen
se o

f id
en

tity
 a

n
d

 

b
elo

n
g

in
g

 to
 a

 g
ro

u
p

 o
r a

 p
ro

fessio
n

 a
re im

p
o

rta
n

t.  

 T
h

e 
stru

ctu
re 

o
f 

th
ese 

p
ro

fessio
n

a
l 

co
m

m
u

n
ities 

is 
clea

rly
 

ra
th

er 
h

iera
rch

ic. 
In

 
fact, 

th
e 

n
u

m
b

er o
f th

e p
ro

fessio
n

als o
r th

e K
IB

S
 firm

s w
h

ich
 are lead

er w
ith

in
 th

eir resp
ectiv

e secto
r is 

alw
a
y
s v

ery
 lim

ited
, w

h
en

 co
m

p
ared

 to
 th

e o
v

erall n
u

m
b

er o
f firm

s an
d

 p
ro

fessio
n

als. M
o

reo
v

er, 

th
e sa

m
e p

ro
fessio

n
 is seg

m
en

ted
 in

 d
ifferen

t in
d

iv
id

u
a

l sp
ecia

liza
tio

n
s. 

 T
y

p
ica

lly
 

th
ese 

p
ro

fessio
n

a
l 

co
m

m
u

n
ities 

a
re 

self-o
rg

a
n

ised
. 

H
o

w
ev

er, 
sin

ce 
o

ften
 

K
IB

S
 

p
ro

v
id

e 
serv

ices 
h

a
v

in
g

 
a

 
co

llectiv
e 

in
terest, 

su
ch

 
as 

fo
r 

ex
am

p
le 

in
 
th

e 
case 

o
f 

leg
al, 

civ
il 

en
g
in

eerin
g
 an

d
 h

ealth
 serv

ices. T
h

u
s, q

u
alified

 p
ro

fessio
n

s h
av

e alw
a
y
s b

een
 reg

u
la

ted
 b

y
 th

e 

S
ta

te th
ro

u
g
h

 law
s an

d
 n

o
rm

s. In
 v

ario
u

s cases, su
ch

 as in
 th

at o
f law

y
ers an

d
 acco

u
n

tan
ts, th

ese 

o
ccu

p
a

tio
n

s h
a

v
e ev

en
 b

een
 crea

ted
 b

y
 p

u
b

lic reg
u

la
tio

n
s o

r b
y
 th

e ex
tern

alizatio
n

 o
f w

o
rk

 

w
h

ich
 w

as p
rev

io
u

sly
 p

erfo
rm

ed
 in

 th
e p

u
b

lic secto
r. In

 fact, m
o

st o
f p

u
b

lic secto
r em

p
lo

y
ees 

m
a

y
 b

e d
efin

ed
 a

s k
n

o
w

led
g

e w
o

rk
ers an

d
 th

ey
 req

u
ire an

 h
ig

h
er th

an
 th

e av
erag

e ed
u

catio
n

 

d
eg

ree, th
an

 w
o

rk
ers in

 in
d

u
stry

 an
d

 trad
e. M

o
reo

v
er, K

IB
S

 firm
s m

a
y

 h
a

v
e a

 d
ifferen

t leg
a

l 

n
a

tu
re, 

su
ch

 
as 

in
d

iv
id

u
al 

freestan
d

in
g
 
p

ro
fessio

n
als 

o
r 

co
n

su
ltin

g
 
co

m
p

an
ies, 

o
rg

an
ized

 
as 

a 

co
rp

o
ratio

n
, o

r asso
ciatio

n
s an

d
 n

etw
o

rk
s o

f p
ro

fessio
n

als. T
h

u
s, p

u
b

lic n
o

rm
s h

av
e in

creasin
g
ly

 

reg
u

lated
 th

e fo
rm

 o
f th

ese firm
s, th

e access to
 th

e v
ario

u
s p

ro
fessio

n
s as also

 th
e th

eir m
o

b
ility

 in
 

th
e E

u
ro

p
ean

 C
o

m
m

u
n

ity
 co

u
n

tries.  

 A
 fu

rth
er ch

aracteristics o
f K

IB
S

 is also
 th

e fact th
at th

e v
a

rio
u

s p
ro

fessio
n

a
l co

m
m

u
n

ities h
a

v
e a

 

lo
ca

l d
im

en
sio

n
 a

n
d

 th
ey

 a
re o

rg
a

n
ized

 b
y

 city
, p

ro
v

in
ces, reg

io
n

s o
r co

u
n

tries. T
h

e p
referen

ce 

fo
r an

 u
rb

an
 liv

in
g
 o

f th
e w

o
rk

ers is a facto
r lead

in
g
 to

 th
e co

n
cen

tratio
n

 o
f K

IB
S

 in
 u

rb
an

 cen
tres. 

T
h

e m
o

b
ility

 o
f w

o
rk

ers an
d

 en
trep

ren
eu

rs b
etw

een
 th

e v
ario

u
s areas is m

o
re d

ifficu
lt th

an
 in

 th
e 

case o
f in

d
u

strial activ
ities, as serv

ice activ
ities are stro

n
g

ly
 em

b
ed

d
ed

 in
 th

eir lo
ca

l en
v

iro
n

m
en

t 

an
d

 req
u

ire tig
h

t relatio
n

sh
ip

s w
ith

 th
e lo

cal clien
ts an

d
 su

p
p

liers. N
ew

 en
trep

ren
eu

rs in
 th

ese 

a
ctiv

ities in
 m

o
st ca

ses h
a

v
e b

een
 em

p
lo

y
ees in

 o
th

er lo
ca

l serv
ice firm

s, rath
er th

an
 in

 in
d

u
strial 

firm
s. T

h
eir co

m
p

eten
cies h

av
e d

ev
elo

p
ed

 th
ro

u
g
h

 a learn
in

g
 b

y
 d

o
in

g
 p

ro
cess to

g
eth

er w
ith

in
 

o
th

er sim
ilar lo

cal serv
ice activ

ities. T
h

u
s, n

ew
 in

n
o

v
a

tiv
e firm

s a
re co

n
cen

tra
ted

 in
 u

rb
a

n
 a

rea
s 

in
 th

e first p
h

a
ses o

f th
eir life an

d
 u

rb
an

 areas p
erfo

rm
 th

e ro
le o

f “in
cu

b
ato

r” o
f in

n
o

v
ativ

e 

activ
ities in

 serv
ice activ

ities.  
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S
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v
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u
b
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0
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2
 

1
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2
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5
9
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N
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 Z
ealan

d
 

1
6
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6
 

1
2
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2
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5
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H
u

n
g
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1
3
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6
 

1
3
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1
 

2
7

,8
 

6
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U
n
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 K
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g

d
o

m
 

1
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,2
3
 

1
2
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4
 

2
7
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4
8
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P
o
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d
 

1
5
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1
1
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2
6
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6
0
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S
p
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1
2
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1
2
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2
4
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4
9
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d

 
1

7
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1
 

6
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9
 

2
3

,6
 

5
3

,0
 

G
reece 

1
4

,7
7
 

8
,5

2
 

2
3
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4
9

,2
 

K
o

rea 
9
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9
 

9
,2

9
 

1
8

,6
 

4
3

,4
 

P
o

rtu
g

al 
8

,9
4
 

9
,2

4
 

1
8

,2
 

5
1

,8
 

Jap
an

 
1

0
,9

6
 

3
,9

2
 

1
4

,9
 

4
6

,6
 

T
u

rk
ey

 
5

,9
4
 

6
,8

0
 

1
2

,7
 

3
4

,3
 

 
 

 
 

 

T
o

tal H
R

S
T

 fo
r Jap

an
 are lik

ely
 to

 b
e u

n
d

erestim
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F
ig

u
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T
ab

ella 9
 

H
u

m
a

n
 reso

u
rces in

 scien
ce a

n
d

 tech
n

o
lo

g
y

 (H
R

S
T

), b
y

 
N

U
T

S
 2

 reg
io

n
 

P
ercen

tag
e o

f eco
n

o
m

ically
 activ

e p
o

p
u

latio
n
 

g
eo

\tim
e 

2
0

0
9

 

L
ig

u
ria 

3
8

,1
 

L
azio

 
3

7
 

L
o

m
b

ard
ia 

3
6

,4
 

P
ro

v
in

cia A
u

to
n
o

m
a T

ren
to

 
3

6
 

E
m

ilia-R
o

m
ag

n
a 

3
6

 

T
o

scan
a 

3
3

,2
 

A
b

ru
zzo

 
3

2
,9

 

P
iem

o
n

te 
3

2
 

F
riu

li-V
en

ezia G
iu

lia 
3

1
,9

 

U
m

b
ria 

3
1

,8
 

C
alab

ria 
3

1
,7

 

V
en

eto
 

3
1

,6
 

P
ro

v
in

cia A
u

to
n
o

m
a B

o
lzan

o
-B

o
zen

 
3

1
,5

 

M
arch

e 
2

9
,8

 

M
o

lise 
2

9
,8

 

C
am

p
an

ia 
2

8
,9

 

V
alle d

'A
o

sta/V
allée d

'A
o

ste 
2

8
,5

 

B
asilicata 

2
8

,2
 

S
icilia 

2
8

 

S
ard

eg
n

a 
2

7
,3

 

P
u

g
lia 

2
6

,6
 

     



R
iccard

o
 C

ap
p

ellin
, C

o
rso

 d
i E

co
n
o

m
ia In

d
u

striale, U
n
iv

ersità d
i R

o
m

a "T
o

r V
erg

ata" 

 
2

8

8
. 

L
’in

p
u

t 
o

 
i 

fa
tto

ri 
p

ro
d

u
ttiv

i 
ca

ra
tteristici 

d
elle 

a
ttiv

ità
 

d
i 

serv
izio

: 
co

n
o

scen
ze 

e 

co
m

p
eten

ze 
 L

an
caster (1

9
6

6
), d

efin
isce il p

ro
d

o
tto

 co
m

e u
n

 in
siem

e d
i caratteristich

e. L
a fo

rn
itu

ra d
i o

g
n

i tip
o

 

d
i p

ro
d

o
tto

 p
u

ò
 essere d

escritto
 in

 term
in

i d
i in

siem
e d

i caratteristich
e ch

e riflette, d
a u

n
a p

arte, 

l’in
tern

a stru
ttu

ra d
el p

ro
d

o
tto

 in
 q

u
estio

n
e, e d

all’altra p
arte, le su

e p
ro

p
rietà estern

e, o
v

v
ero

 il tip
o

 

d
i serv

izio
 o

fferto
 ag

li u
tilizzato

ri.  

 S
av

io
tti e M

etcalfe (1
9

8
4

) d
iv

id
o

n
o

 q
u

este caratteristich
e in

 tre tip
i p

rin
cip

ali. 

a) 
L

e ca
ra

tteristich
e fin

a
li d

i u
n

 p
ro

d
o

tto
 (Y

) so
n

o
 d

efin
ite d

ai d
u

e au
to

ri co
m

e le caratteristich
e 

d
el serv

izio
.  C

i so
n

o
 caratteristich

e d
el p

ro
d

o
tto

 v
iste d

a u
n

’o
ttica d

ell’u
tilizzato

re fin
ale, p

er 

esem
p

io
 n

el caso
 d

ell’au
to

m
o

b
ile, la su

a d
im

en
sio

n
e, la p

erfo
rm

an
ce, il co

m
fo

rt e co
sì v

ia. In
 

term
in

i g
en

erali, q
u

este caratteristich
e co

stitu
isco

n
o

 u
n

a d
efin

izio
n

e d
ei serv

izi, d
ell’u

tilità ch
e 

v
ien

e realizzata d
a u

n
 certo

 p
ro

d
o

tto
.  

 

U
n

a g
erarch

ia d
elle caratteristich

e d
el serv

izio
 p

u
ò

 essere in
tro

d
o

tta facen
d

o
 u

n
a d

istin
zio

n
e fra 

caratteristich
e p

rin
cip

ali, caratteristich
e co

m
p

lem
en

tari ed
 estern

alità (p
er esem

p
io

 le caratteristich
e 

in
d

esid
erate 

asso
ciate 

ad
 

u
n

 
p

ro
d

o
tto

, 
co

m
e 

n
el 

caso
 

d
ell’au

to
m

o
b

ile 
p

o
treb

b
ero

 
essere 

l’in
q

u
in

am
en

to
, il ru

m
o

re, il p
erico

lo
 e co

sì v
ia). 

 b
) 

L
e 

ca
ra

tteristich
e 

te
cn

ich
e 

d
i 

u
n

 
p

ro
d

o
tto

 
(X

) 
d

escriv
o

n
o

 
le 

caratteristich
e 

in
tern

e 
d

i 
u

n
a 

tecn
o

lo
g
ia, o

v
v

ero
 le caratteristich

e d
ei v

ari m
eccan

ism
i tecn

ici u
sati p

er o
tten

ere le caratteristich
e 

fin
ali. N

el caso
 d

ella p
ro

d
u

zio
n

e, q
u

este caratteristich
e so

n
o

 ch
iaram

en
te d

efin
ite.  

 c) L
e ca

ra
tteristich

e d
i p

ro
cesso

, in
fin

e, si relazio
n

an
o

 al m
eto

d
o

 co
n

 il q
u

ale il b
en

e in
 q

u
estio

n
e è 

p
ro

d
o

tto
, alle tecn

o
lo

g
ie ed

 ai m
o

d
i d

i o
rg

an
izzazio

n
e co

in
v

o
lti. P

er esem
p

io
, n

el caso
 

d
ell’au

to
m

o
b

ile, la caten
a d

i m
o

n
tag

g
io

 è u
n

a caratteristica d
i p

ro
cesso

. 

 M
o

lti stu
d
io

si d
ei serv

izi h
an

n
o

 fatto
 u

n
o

 sfo
rzo

 co
n

sid
erev

o
le n

ei recen
ti an

n
i p

er so
tto

lin
eare ch

e i 

p
ro

d
o

tti so
n

o
 an

ch
e d

efin
iti d

a serv
izi ch

e lo
ro

 p
ro

d
u

co
n

o
. T

u
ttav

ia, m
en

tre i p
ro

d
o

tti fo
rn

isco
n

o
 

serv
izi, n

o
n

 d
o

v
reb

b
e essere d

im
en

ticato
 ch

e an
ch

e i serv
izi fo

rn
isco

n
o

 serv
izi. 

 U
n

a v
o

lta p
ro

d
o

tto
, u

n
 b

en
e so

litam
en

te acq
u

isisce u
n

’au
to

n
o

m
a esisten

za fisica ed
 h

a u
n

 alto
 g

rad
o

 

d
i 

esterio
rità 

relativ
a 

all’in
d

iv
id

u
o

 
ch

e 
lo

 
p

ro
d

u
ce 

ed
 

a 
q

u
ello

 
ch

e 
lo

 
co

n
su

m
a. 

G
en

eralm
en

te 

p
arlan

d
o

, u
n

 serv
izio

 è in
tan

g
ib

ile e n
o

n
 h

a la stessa esterio
rità. In

fatti, n
el caso

 d
ei serv

izi, c’è u
n

a 

co
in

cid
en

za tra ch
i lo

 p
ro

d
u

ce e ch
i lo

 co
n

su
m

a. 

 Il serv
izio

 g
estisce le in

fo
rm

azio
n

i e m
ira a riso

lv
ere u

n
 p

ro
b

lem
a ch

e il clien
te n

o
n

 sareb
b

e in
 

g
rad

o
 d

i riso
lv

ere d
a so

lo
 d

ate le su
e in

fo
rm

azio
n

i e co
n

o
scen

ze. Q
u

esto
 im

p
lica ch

e il p
resta

to
re 

d
i serv

izio
 a

b
b

ia
 n

o
rm

a
lm

en
te u

n
 liv

ello
 d

i co
n

o
scen

za
 rela

tiv
a

m
en

te elev
a

to
 o

 m
a

g
g

io
re d

i 
q

u
ello

 d
el clien

te n
el ca

m
p

o
 sp

ecia
listico

 co
n

sid
era

to
. Q

u
esto

 im
p

lica ch
e i fo

rn
ito

ri d
ei serv

izi 

h
an

n
o

 n
o

rm
alm

en
te u

n
 liv

ello
 d

i istru
zio

n
e fo

rm
ale relativ

am
en

te elev
ato

. 

 U
n

a d
elle fo

n
d

am
en

tali caratteristich
e d

elle attiv
ità d

i serv
izio

 è la p
artecip

azio
n

e d
el clien

te n
ella 

p
ro

d
u

zio
n

e 
d

el 
serv

izio
. 

Q
u

esto
 
leg

am
e 

tra 
fo

rn
ito

re 
d

i 
serv

izio
 
ed

 
il 

clien
te 

è 
l'elem

en
to

 
p

iù
 

im
p

o
rtan

te ch
e m

an
ca n

ella n
o

zio
n

e d
i p

ro
d

o
tto

 av
an

zata d
a S

av
io

tti e M
etcalfe, se si tratta d

i 

ab
b

racciare il serv
izio

, e p
iù

 in
 g

en
erale l'au

m
en

to
 d

el p
o

tere reale d
el rap

p
o

rto
 d

el serv
izio

 n
el 

sistem
a eco

n
o

m
ico

 n
el su

o
 co

m
p

lesso
 (in

clu
d

en
d

o
 la p

ro
d

u
zio

n
e d

i b
en

i in
d

u
striali). 

 N
el caso

 d
ei serv

izi, e p
artico

larm
en

te q
u

elli n
ei q

u
ali g

li asp
etti in

tan
g
ib

ili e relazio
n

ali so
n

o
 

im
p

o
rtan

ti, le co
rrisp

o
n

d
en

ze tra le co
m

p
eten

ze esercitate d
al fo

rn
ito

re d
el serv

izio
 ed

 il p
ro

d
o

tto
 

certam
en

te esisto
n

o
, m

a so
n

o
 g

en
eralm

en
te m

o
lto

 co
n

fu
se e m

o
lto

 p
iù

 d
ifficili d

a co
d

ificare: lo
ro
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so
n

o
, 

in
 
larg

a 
m

isu
ra, 

tacite 
e 

so
g

g
ette 

alle 
d

iffico
ltà 

cau
sate 

d
all’asim

m
etria 

in
fo

rm
ativ

a. 
P

er 

q
u

este rag
io

n
i ed

 altre, n
o

n
 è sem

p
re p

o
ssib

ile rip
ristin

are u
n

 serv
izio

 ch
e è stato

 fo
rn

ito
 al su

o
 stato

 

co
rretto

 o
 p

reced
en

te. In
 alcu

n
i casi p

erò
 è p

o
ssib

ile: se il serv
izio

 p
u

ò
 essere co

n
sid

erato
 co

m
e u

n
a 

m
an

u
ten

zio
n

e o
 rip

arazio
n

e, allo
ra p

u
ò

 essere ch
e u

n
 serv

izio
 in

ad
eg

u
ato

 p
o

ssa essere rip
arato

 d
a 

u
n

 seco
n

d
o

 in
terv

en
to

. 

 C
o

m
e si è n

o
tato

, esten
d

ere la n
o

zio
n

e d
elle caratteristich

e d
el serv

izio
 ai serv

izi n
o

n
 crea n

essu
n

 

p
ro

b
lem

a co
n

cettu
ale. C

o
m

e an
ch

e p
er i p

ro
d

o
tti, i serv

izi fo
rn

isco
n

o
 serv

izi (o
 caratteristich

e d
i 

serv
izi). N

el caso
 d

el p
ro

d
o

tto
, le caratteristich

e tecn
ich

e so
n

o
 q

u
elle in

tern
e d

el sistem
a tan

g
ib

ile 

ch
e d

irettam
en

te fo
rn

isco
n

o
 u

n
 serv

izio
. N

el caso
 d

ei serv
izi, in

v
ece, lo

ro
 rap

p
resen

tan
o

 en
tram

b
e 

le caratteristich
e tecn

ich
e tan

g
ib

ili u
sate p

er p
ro

d
u

rre le caratteristich
e d

ei serv
izi. 

 U
n

a d
elle m

ag
g
io

ri caratteristich
e d

elle attiv
ità d

i serv
izio

 è in
d

u
b

b
iam

en
te il fatto

 ch
e le tecn

o
lo

g
ie 

co
in

v
o

lte so
litam

en
te assu

m
o

n
o

 la fo
rm

a d
i co

n
o

scen
za

 e co
m

p
eten

ze in
co

rp
o

rate n
eg

li in
d

iv
id

u
i o

 

g
ru

p
p

i d
i in

d
iv

id
u

i ed
 im

p
lem

en
tate d

irettam
en

te q
u

an
d

o
 si v

erifica o
g

n
i tran

sazio
n

e,  p
iu

tto
sto

 ch
e 

n
ell’im

p
ian

to
 fisico

 e n
ell’attrezzatu

ra. 

 N
o

n
 

c’è 
u

n
a 

d
istin

zio
n
e 

tra 
co

m
p

eten
ze 

e 
caratteristich

e 
tecn

ich
e 

in
tan

g
ib

ili; 
sim

ilarm
en

te, 
è 

d
ifficile sep

arare le caratteristich
e tecn

ich
e d

alle caratteristich
e d

i p
ro

cesso
. N

ei serv
izi, lo

ro
 so

n
o
 

u
n

ich
e e so

n
o

 la stessa co
sa: in

 altre p
aro

le, i p
ro

cessi in
 tu

tte le lo
ro

 fo
rm

e tan
g
ib

ili ed
 in

tan
g
ib

ili 

so
n

o
, p

er co
sì d

ire, so
stitu

zio
n

i p
er sp

ecifich
e tecn

ich
e in

tern
e. 

 Q
u

in
d

i, m
en

tre la d
istin

zio
n

e tra p
ro

d
o

tto
 e p

ro
cesso

 p
u

ò
 essere co

n
sid

erata u
n

’ap
p

ro
ssim

azio
n

e 

rag
io

n
ev

o
le n

el caso
 d

ei p
ro

d
o

tti, q
u

esto
 n

o
n

 è v
ero

 p
er i serv

izi. E
’ la v

icin
an

za d
elle tecn

o
lo

g
ie al 

co
n

su
m

ato
re 

ch
e 

è 
la 

b
ase 

p
er 

q
u

esta 
d

istin
zio

n
e: 

l’in
terfaccia 

o
 

le 
tecn

o
lo

g
ie 

fro
n

t-o
ffice, 

m
o

b
ilitate 

d
al 

fo
rn

ito
re 

d
i 

serv
izio

, 
d

ai 
clien

ti 
o

, 
p

iù
 

g
en

eralm
en

te, 
d

a 
en

tram
b

i 

co
n

tem
p

o
ran

eam
en

te, fo
rn

isco
n

o
 certe caratteristich

e d
el serv

izio
 d

irettam
en

te al co
n

su
m

ato
re. P

er 

i b
en

i co
m

e p
er i serv

izi, le caratteristich
e tecn

ich
e so

n
o

 co
n

o
scen

za e co
m

p
eten

ze in
co

rp
o

rate n
ei 

sistem
i tan

g
ib

ili o
d

 in
tan

g
ib

ili. 

 T
u

ttav
ia, la

 fo
rn

itu
ra

 d
el servizio

 (o
 d

elle ca
ra

tteristich
e d

el servizio
) è g

en
era

lm
en

te il risu
lta

to
 

d
ella

 co
m

b
in

a
zio

n
e d

ei d
u

e seg
u

en
ti m

ec
ca

n
ism

i: l’u
tilizzo

 d
elle ca

ra
tteristich

e tecn
ich

e ch
e so

n
o

 

lo
ro

 
stesse 

b
a

sa
te 

su
lle 

co
m

p
eten

ze, 
e
 

la
 

d
iretta

 
m

o
b

ilita
zio

n
e 

d
elle 

co
m

p
eten

ze. 
( 

G
allo

u
j, 

W
ein

stein
, 1

9
9

7
)  

 I p
ro

d
o

tti ed
 i serv

izi so
n

o
 rap

p
resen

tati q
u

in
d

i u
n

 in
siem

e d
i caratteristich

e (Y
i): o

g
n

i Y
i in

d
ica il 

liv
ello

 d
elle caratteristich

e i. Q
u

este caratteristich
e fin

ali so
n

o
 o

tten
u

te d
a u

n
a certa co

m
b

in
azio

n
e 

d
elle caratteristich

e tecn
ich

e (X
j) co

n
 o

g
n

i Y
i o

tten
u

ta d
a u

n
 certo

 so
tto

in
siem

e d
i X

j.  
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0

F
ig

u
ra

 
3

: 
A

 
rep

resen
ta

tio
n

 
o

f 
a

 
p

ro
d

u
ct 

o
r 

serv
ice 

a
s 

a
 

sy
stem

 
o

f 
ch

a
ra

cteristic 
a

n
d

 
co

m
p

eten
ce.  S

o
u

rce: S
av

io
tti e M

etcalfe (1
9

8
4

). 

 

 
 L

a caratteristica sp
ecifica d

elle attiv
ità d

i serv
izio

 è ch
e la fo

rn
itu

ra d
el serv

izio
 p

u
ò

 av
v

en
ire sen

za 

u
n

 in
siem

e d
i p

ro
d

o
tti ch

e è fo
rn

ito
, o

 alm
en

o
 n

o
n

 p
u

ò
 essere rid

o
tto

 alla so
la fo

rn
itu

ra d
ei p

ro
d

o
tti. 

C
o

n
o

scen
ze 

e 
co

m
p

eten
ze 

p
o

treb
b

ero
 
essere 

m
o

b
ilitate 

p
er 

o
tten

ere 
u

n
 
d

eterm
in

ato
 
in

siem
e 

d
i 

caratteristich
e 

fin
ali, 

ch
e 

co
n

d
u

co
n

o
 

alla 
rap

p
resen

tazio
n

e 
d

i 
u

n
 

p
artico

lare 
caso

 
d

ella 
fig

u
ra 

p
reced

en
te ch

e raffig
u

ra la co
n

fig
u

razio
n

e d
el serv

izio
 ‘p

u
ro

’.  In
 q

u
esto

 tip
o

 d
i co

n
fig

u
razio

n
e, 

l’ab
ilità d

i fo
rn

ire u
n

 serv
izio

 e la q
u

alità d
i fo

rn
ire q

u
el serv

izio
, d

ip
en

d
o

n
o

 in
 m

o
d

o
 cru

ciale 

su
ll’ab

ilità d
i im

p
lem

en
tare ed

 o
rg

an
izzare le v

arie co
m

p
eten

ze rich
ieste, m

o
tiv

o
 p

er cu
i, in

 alcu
n

i 

serv
izi, la p

ro
g
ettazio

n
e d

el sistem
a o

rg
an

izzativ
o

 e l'in
n

o
v

azio
n

e in
 q

u
esto

 setto
re, è estrem

am
en

te 

im
p

o
rtan

te. 

 L
'im

p
o

rtan
za 

strateg
ica 

d
el 

v
etto

re 
n

el 
caso

 
d

i 
serv

izi 
b

asati 
su

lla 
co

n
o

scen
za 

è 
ev

id
en

te 
 
d

al 

m
o

m
en

to
 ch

e è la m
ag

g
io

re cap
acità d

i m
o

b
ilitare la co

m
p

eten
za ch

e è il p
rin

cip
ale arg

o
m

en
to

 a 

fav
o

re d
ell'u

tilizzo
 d

el fo
rn

ito
re estern

o
 d

i serv
izi. 

 Il 
v

etto
re 

C
 

d
elle 

co
m

p
eten

ze 
m

o
b

ilitate 
n

ella 
fo

rn
itu

ra 
d

i 
serv

izi 
si 

riferisce 
so

lam
en

te 
alle 

co
m

p
eten

ze 
in

d
iv

id
u

ali 
o

d
 
a 

u
n

 
g

ru
p

p
o

 
ch

iaram
en

te 
lim

itato
, 

o
v

v
ero

 
il 

g
ru

p
p

o
 
co

in
v

o
lto

 
n

ella 

fo
rn

itu
ra d

el serv
izio

 in
 q

u
estio

n
e.  E

sso
 n

o
n

 in
clu

d
e co

m
p

eten
ze o

rg
an

izzativ
e, ch

e rien
tran

o
 n

ello
 

sco
p

o
 d

elle caratteristich
e tecn

ich
e X

. 

 Q
u

este 
co

m
p

eten
ze 

so
n

o
 

d
eriv

ate 
d

a 
v

arie 
fo

n
ti: 

fo
rm

azio
n

e 
co

n
tin

u
a, 

esp
erien

za 
e 

p
iù

 

g
en

eralm
en

te in
terazio

n
e. L

o
ro

 p
o

sso
n

o
 essere co

d
ificate o

 tacite e p
o

sso
n

o
 essere classificate in

 

m
o

lti 
m

o
d

i: 
co

m
p

eten
ze 

scien
tifich

e 
e 

tecn
ich

e, 
co

m
p

eten
ze 

relazio
n

ali 
in

tern
e 

ed
 

estern
e, 

co
m

p
eten

ze co
m

b
in

ato
rie e creativ

e e co
si v

ia. 

 E
’ im

p
o

rtan
te d

istin
g
u

ere il v
etto

re d
elle co

m
p

eten
ze d

a q
u

ello
 d

elle caratteristich
e tecn

ich
e ed

 

in
tan

g
ib

ili. 
Q

u
est’u

ltim
e 

so
n

o
 

sistem
i 

d
i 

co
m

p
eten

ze 
fo

rm
alizzate 

e 
co

d
ificate 

e 
rich

ied
o

n
o

 
la 

m
o

b
ilitazio

n
e d

i co
m

p
eten

ze in
d

iv
id

u
ali m

a so
n

o
 in

d
ip

en
d

en
ti d

a q
u

este. 

 N
el 

m
o

d
ello

 
d

in
am

ico
 

em
erg

e 
u

n
’altra 

relazio
n

e, 
ch

e 
eq

u
iv

ale 
al 

cam
b

iam
en

to
 

d
i 

stato
 

d
elle 

co
m

b
in

azio
n

i C
. Q

u
este co

m
p

eten
ze si so

tto
p

o
n

g
o

n
o

 ad
 u

n
 p

ro
cesso

 so
cializzato

 d
i co

d
ificazio

n
e 

attrav
erso

 il q
u

ale v
en

g
o

n
o

 a fo
rm

are u
n

a “m
ap

p
a co

g
n

itiv
a” d

ell’im
p

resa; q
u

esta fo
rm

alizzazio
n
e 

li sp
o

sta lo
n
tan

o
 d

al liv
ello

 d
i co

m
p

eten
za in

d
iv

id
u

ale v
erso

 q
u

ella d
elle co

m
p

eten
ze o

rg
an

izzativ
e. 

In
 q

u
esto

 m
o

d
o

, lo
ro

 d
iv

en
tan

o
 tecn

ich
e in

tan
g
ib

ili d
elle q

u
ali tu

tti i m
em

b
ri d

ell’im
p

resa p
o

sso
n

o
 

av
v

alersi ( F
ig

u
ra 4

). 
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F
ig

u
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: T

h
e ca

se o
f a

 ‘p
u

re’ serv
ice (in

clu
d

in
g

 th
e p

ro
d

u
ctio

n
 rela

tio
n

sh
ip

)  
                S

o
u

rce: S
av

io
tti e M
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9

8
4

) 

           Il 
sistem

a 
d

elle 
caratteristich

e, 
attrav

erso
 

il 
q

u
ale 

il 
co

n
su

m
ato

re 
fa 

u
n

 
u

so
 

d
iretto

 
d

ella 
su

a 

co
n

o
scen

za e d
elle su

e co
m

p
eten

ze, rap
p

resen
ta in

 p
artico

lare i v
ari m

o
d

i n
ei q

u
ali il clien

te stesso
 

è 
“m

esso
 
al 

lav
o

ro
” 

all’in
tern

o
 
d

elle 
im

p
rese 

d
i 

serv
izi: 

p
er 

esem
p

io
 
in

 
situ

azio
n
i 

self-serv
ice, 

n
o

leg
g
io

 d
i attrezzatu

re v
arie (l’au

to
m

o
b

ile) e co
si v

ia. 

 In
fin

e, 
n

el 
caso

 
d

i 
u

n
 
serv

izio
 
ch

e 
rich

ied
a 

l’u
tilizzo

 
d
i 

stru
m

en
ti 

m
ateriali, 

la
 
fo

rn
itu

ra
 
d

i 
u

n
 

servizio
 
è 

q
u

in
d

i 
d

efin
ita

 
co

m
e 

il 
sim

u
lta

n
eo

 
im

p
ieg

o
 
d

i 
ca

ra
tteristich

e 
tecn

ich
e 

( 
m

ateriali 
ed

 

im
m

ateriali) 
e 

d
i 

co
m

p
eten

ze 
(in

tern
e 

ed
 

estern
e 

all’im
p

resa) 
u

tilizzate 
p

er 
p

ro
d

u
rre 

le 

caratteristich
e d

el serv
izio

 ( F
ig

u
ra 5

). 
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ig

u
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h
e g
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o

u
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av
io

tti e M
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9
8
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T
h

e flo
w

 o
f p

ro
d

u
ctio

n
 a

n
d

 u
se o

f a
 serv

ice: 
 

1
. N

eed
s o

f th
e u

ser o
f th

e serv
ice 

2
. C

ap
ab

ilities o
f th

e u
ser o

f th
e serv

ice 

 3
. A

ctiv
ity

 
o

f 
th

e 
p

ro
d

u
cer 

a
n

d
 

th
e 

u
ser: 

in
tera

c
tio

n
 

d
u

rin
g

 
th

e
 

tim
e 

o
f 

p
ro

d
u

c
tio

n
/u

se
 

o
f 

th
e
 

se
rv

ic
e
 

a
n

d
 

sa
tisfa

ctio
n

 o
f th

e u
ser 

 

4
. C

ap
ab

ilities o
f th

e p
ro

d
u

cer o
f th

e serv
ice 

 

 

T
h

e flo
w

 o
f p

ro
d

u
ctio

n
 a

n
d

 u
se o

f a
 g

o
o

d
 

 

1
. C

ap
ab

ilities o
f th

e p
ro

d
u

cer o
f th

e g
o

o
d
 

2
. A

ctiv
ity

 o
f th

e p
ro

d
u

cer:  p
ro

d
u

ctio
n
 o

f th
e g

o
o
d

  

 3
. S

to
c
k
s o

f p
ro

d
u

ctio
n
 

 4
. Ista

n
ta

n
e
o

u
s ex

ch
a

n
g

e
 o

r b
u

yin
g
/se

llin
g
 o

f th
e g

o
o

d
 

 5
. T

im
e
 o

f o
w

n
e
rsh

ip
 (sto

c
k
s) o

f th
e g

o
o

d
  

 6
. A

ctiv
ity

 o
f th

e u
ser: u

se o
f th

e g
o

o
d

 an
d

 sa
tisfa

ctio
n

 o
f 

th
e u

ser 
7

. C
ap

ab
ilities o

f th
e u

ser o
f th

e g
o
o
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   L
a F

ig
u

ra 6
 illu

stra la
 co

m
b

in
a

zio
n

e d
elle co

n
o

scen
ze d

el p
ro

d
u

tto
re e d

ell’u
tilizza

to
re e il 

p
ro

cesso
 

d
i 

a
d

a
tta

m
en

to
 

itera
tiv

o
 

d
elle 

ca
ra

tteristich
e 

d
el 

serv
izio

 
tra

 
il 

p
ro

d
u

tto
re 

e 
l’u

tilizza
to

re.  

 E
ssa illu

stra in
o

ltre l’ev
o

lu
zio

n
e d

elle ca
ra

tteristich
e d

el serv
izio

 co
n

sid
erato

 co
m

e risu
ltato

 d
elle 

rela
zio

n
i tra

 i co
m

p
o

rta
m

en
ti d

ei d
iv

ersi u
tilizza

to
ri n

ell’am
b

ito
 d

i am
p

ie reti co
m

p
o

ste sia d
a 

co
n

su
m

ato
ri ch

e d
a im

p
rese.  

 E
ssa illu

stra an
ch

e lo
 sv

ilu
p

p
o

 d
elle co

n
o

scen
ze su

llo
 sp

ecifico
 serv

izio
 co

n
sid

erato
 n

ell’am
b

ito
 d

i 

p
ro

cessi 
d

i 
a

p
p

ren
d

im
en

to
 
in

tera
ttiv

o
 
cu

i 
p

a
rtecip

a
n

o
 
sia

 
p

ro
d

u
tto

ri 
ch

e 
u

tilizza
to

ri. 
E

ssa 

illu
stra in

fin
e la relazio

n
e tra il sistem

a
 eco

n
o

m
ico

 o
rg

an
izzato

 d
alle relazio

n
i m

o
n

etarie e reali tra 

le d
iv

erse im
p

rese e co
n

su
m

ato
ri e il p

a
trim

o
n

io
 d

elle co
n

o
scen

ze cu
i p

artecip
an

o
 d

iv
ersi atto

ri 

eco
n

o
m

ici e so
ciali.  

 C
a

ra
tteristich

e essen
zia

li d
ei d

iv
ersi tip

i d
i serv

izio
 risp

etto
 a

lle a
ttiv

ità
 in

d
u

stria
li so

n
o

 il 
ca

ra
ttere in

tera
ttiv

o
 e il lo

ro
 ca

ra
ttere co

g
n

itiv
o

. Il p
rim

o
 si riferisce alla g

estio
n

e d
ei co

sti d
i 

tra
n

sa
zio

n
e 

n
elle 

relazio
n

i 
tra 

i 
d

iv
ersi 

atto
ri 

d
el 

m
ercato

, 
co

m
e 

av
v

ien
e 

n
elle 

a
ttiv

ità
 

d
i 

in
term

ed
ia

zio
n

e co
m

m
ercia

le o
 fin

a
n

zia
ria

. Il seco
n

d
o

 si riferisce ai co
sti d

i a
g

g
iu

sta
m

en
to

 e 

alla cap
acità d

i co
m

b
in

are d
iv

ersi tip
i co

n
o

scen
ze n

el p
ro

cesso
 d

i “
p

ro
b

lem
 so

lv
in

g
”

 e d
i d

iseg
n

o
 

e 
ad

o
zio

n
e 

d
i 

cam
b

iam
en

ti 
n

ell’o
rg

an
izzazio

n
e 

d
elle 

attiv
ità 

eco
n

o
m

ich
e, 

co
m

e 
è 

tip
ico

 
d

elle 

a
ttiv

ità
 d

i co
n

su
len

za
 e d

i fo
rm

a
zio

n
e d

elle riso
rse u

m
a

n
e.  

 A
 q

u
este d

u
e caratteristich

e n
el caso

 d
ei serv

izi b
asati su

lla co
n

o
scen

z
a e d

estin
ati all’u

so
 d

ei 

sin
g

o
li co

n
su

m
a

to
ri v

a ag
g
iu

n
ta la

 ca
p

a
cità

 d
ei serv

izi d
i risp

o
n

d
ere a

 n
u

o
v

i b
iso

g
n

i d
i tip

o
 n

o
n

 

m
a

teria
le o

 d
iv

ersi d
al p

o
ssesso

 d
i b

en
i fisici, co

m
e è tip

ico
 d

elle eco
n

o
m

ie p
iù

 sv
ilu

p
p

ate e co
n

 

m
ag

g
io

ri liv
elli d

i istru
zio

n
e. 

  



R
iccard

o
 C

ap
p

ellin
, C

o
rso

 d
i E

co
n
o

m
ia In

d
u

striale, U
n
iv

ersità d
i R

o
m

a "T
o

r V
erg

ata" 

 
3

4

 
  

C
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C
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o
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T
h

e ev
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f k
n

o
w

led
g
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ith
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 th
e so

ciety
 

an
d

 th
e sp

ecialized
 co

m
m

u
n

ities 

T
h

e ev
o

lu
tio

n
 o

f th
e en

v
iro

n
m

en
t an

d
 th

e 

relatio
n

sh
ip

s w
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 o
th

er firm
s an

d
 co

n
su

m
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F
ig
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: T

h
e in

teractio
n

 b
etw

een
 th

e d
em

an
d

 an
d

 th
e su

p
p

ly
 o

f serv
ices 

S
o

u
rce: o

u
r ad
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n
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o
d
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y
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u

j an
d
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9
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 D
a

lla
 lo

g
ica

 d
ei p

ro
d

o
tti d

o
m

in
a

n
te  (G

-D
) a

lla
 lo

g
ica

 d
i serv

izio
 d

o
m

in
a

n
te (S

-D
) 

 V
arg

o
 e L

u
sch

1 co
n

trap
p

o
n

g
o

n
o

 d
u

e tip
i d

i lo
g
ich

e: “g
o

o
d

s-d
o

m
in

an
t” (G

-D
) e “serv

ice-d
o

m
in

an
t 

(S
-D

). In
 q

u
esta seco

n
d

a lo
g
ica i b

en
i co

n
tin

u
an

o
 a g

io
care u

n
 im

p
o

rtan
te ru

o
lo

 d
i co

n
seg

n
a d

ei 

serv
izi, alm

en
o

 n
el so

tto
in

siem
e d

i scam
b

io
 eco

n
o

m
ico

.  

 L
a lo

g
ica G

-D
 è cen

trata su
l b

en
e o

 p
iù

 recen
tem

en
te su

l p
ro

d
o

tto
, ed

 in
clu

d
e en

tram
b

e le u
n

ità d
i 

o
u

tp
u

t d
el tan

g
ib

ile (b
en

i) e d
ell’in

tan
g
ib

ile (serv
izi) co

m
e u

n
ità d

i scam
b

io
. 

 L
’essen

za d
i q

u
esta lo

g
ica è ch

e lo
 scam

b
io

 eco
n

o
m

ico
 rig

u
ard

a fo
n

d
am

en
talm

en
te le u

n
ità d

i 

o
u

tp
u

t, o
v

v
ero

 i p
ro

d
o

tti, ch
e so

n
o

 in
co

rp
o

rate d
i v

alo
re d

u
ran

te il p
ro

cesso
 d

i p
ro

d
u

zio
n

e.  

 L
a p

iù
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e 

q
u

a
lifica

te, 
d

i 
in

fo
rm

a
zio

n
i 

tecn
ich

e, 
d

i 

ricerca
 

e 
sv

ilu
p

p
o

 
in

tern
a

, 
d

i 
o

rg
a

n
izza

zio
n

e 
d

ella
 

rete 
d

i 
d

istrib
u

zio
n

e 
e 

d
i 

ca
p

a
cità

 
m

a
n

a
g

eria
li. 

M
an

can
o

 
in

fatti 
n

elle 
P

M
I 

co
m

p
eten

ze 
q

u
alificate 

d
i 

tip
o

 
o

rg
an

izzativ
o

 
e/o

 

tecn
o

lo
g
ico

. 

 L
e P

M
I p

er le lo
ro

 p
icco

le d
im

en
sio

n
i si fo

calizzan
o

 su
lle attiv

ità d
i p

ro
d

u
zio

n
e m

an
ifattu

riera e 

sv
o

lg
o

n
o

 so
lo

 q
u

elle attiv
ità d

i serv
izio

 ch
e so

n
o

 strettam
en

te co
n

n
esse co

n
 q

u
esta attiv

ità. E
sse 

in
v

ece 
rico

rro
n

o
 

a 
fo

rn
ito

ri 
estern

i 
d

i 
serv

izio
 

p
er 

tu
tte 

le 
attiv

ità 
d

i 
serv

izio
 

ch
e 

in
v

ece 

n
o

rm
alm

en
te v

en
g
o

n
o

 sv
o

lte in
tern

am
en

te d
a im

p
rese in

d
u

striali d
i d

im
en

sio
n

i m
ag

g
io

ri.  

 L
e a

ttiv
ità

 d
i serv

izio
 estern

e co
n

trib
u

isco
n

o
 a

lla
 co

m
p

etitiv
ità

 d
elle im

p
rese e so

p
rattu

tto
 d

elle 

P
M

I fa
cilita

n
d

o
 e stim

o
la

n
d

o
 l’a

d
o

zio
n

e d
i in

n
o

v
a

zio
n

i d
i p

ro
d

o
tto

, p
ro

cesso
, o

rg
a

n
izza

tiv
e e 

d
i m

erca
to

, ch
e rap

p
resen

tan
o

 an
co

ra d
i p

iù
 ch

e u
n

 ad
eg

u
ato

 rap
p

o
rto

 q
u

alità/p
rezzo

 la co
n

d
izio

n
e 

d
i lu

n
g
o

 term
in

e ch
e p

erm
ette alle im

p
rese d

i so
p

rav
v

iv
ere in

 u
n

a co
m

p
etizio

n
e g

lo
b

ale sem
p

re p
iù

 

in
ten

sa, ch
e rich

ied
e alle im

p
rese d

i ad
o

ttare rap
id

am
en

te cam
b

iam
en

ti n
ella stru

ttu
ra d

ei p
ro

d
o

tti e 

d
ei p

ro
cessi p

ro
d

u
ttiv

i.  

 In
n

a
n

zitu
tto

, 
a

lcu
n

i 
serv

izi 
a

lle 
im

p
rese 

b
a

sa
ti 

su
lla

 
co

n
o

scen
za

 
sv

o
lg

o
n

o
 

u
n

 
ru

o
lo

 
co

m
p

lem
en

ta
re n

ell’a
d

o
zio

n
e d

i in
n

o
v

a
zio

n
e, n

el sen
so

 ch
e so

lo
 il lo

ro
 u

so
 o

 u
n

 lo
ro

 u
so

 p
iù

 

in
ten

so
 facilita 

g
ran

d
em

en
te le im

p
rese in

d
u

striali n
el p

ro
d

u
rre p

ro
d

o
tti n

u
o

v
i e p

iù
 so

fisticati. 

In
fa

tti, u
n

’ in
n

o
v

a
zio

n
e d

i p
ro

d
o

tto
 e p

ro
cesso

 n
ella

 p
ro

d
u

zio
n

e m
a

n
ifa

ttu
riera

 p
u

ò
 ren

d
ere 

n
ecessa

rio
 

a
n

ch
e 

u
n

 
ca

m
b

ia
m

en
to

 
d

ei 
serv

izi 
estern

i 
n

o
rm

a
lm

en
te 

rich
iesti 

d
alle 

im
p

rese 

stesse, 
co

m
e 

i 
serv

izi 
d

i 
in

fo
rm

atica, 
co

m
m

ercio
 

elettro
n

ico
, 

p
u

b
b

licità, 
co

n
su

len
za 

co
n

tab
ile, 

am
m

in
istrativ

a e fiscale, assisten
za leg

ale, serv
izi b

an
cari trad

izio
n

ali, g
estio

n
e d

elle riso
rse u

m
an

e, 

trasp
o

rti e lo
g
istica. L

’u
so

 d
i serv

izi n
u

o
v

i estern
i p

u
ò

 esso
 stesso

 rap
p

resen
tare u

n
’in

n
o

v
azio

n
e 

o
rg

an
izzativ

a p
er l’im

p
resa co

n
sid

erata. 

 P
ertan

to
, alla d

istin
zio

n
e n

elle a
ttiv

ità
 d

i serv
izio

 tra
 serv

izi tra
d

izio
n

a
li e serv

izi b
a

sa
ti su

lla
 

co
n

o
scen

za
 (K

IS
) è p

o
ssib

ile a
ffia

n
ca

re la
 d

istin
zio

n
e tra

 a
) i serv

izi a
lle im

p
rese ch

e co
p

ro
n

o
 

b
iso

g
n

i d
i ro

u
tin

e, an
ch

e se p
o

sso
n

o
 essere d

i tip
o

 q
u

alificato
 e b

asati su
 co

n
o

scen
ze sp

ecialistich
e, 

e b
) i serv

izi d
i u

so
 m

en
o

 rico
rren

te e ch
e co

n
trib

u
isco

n
o

 d
iretta

m
en

te ed
 esp

licita
m

en
te a

i 

p
ro

cessi d
i in

n
o

v
a

zio
n

e d
elle im

p
rese u

tilizza
trici.  

 In
fa

tti, 
a

ltri 
tip

i 
d

i 
serv

izi 
h

a
n

n
o

 
u

n
 

ru
o

lo
 

d
iretto

 
d

i 
stim

o
lo

 
a

ll’in
n

o
v

a
zio

n
e, 

d
ato

 
ch

e 

co
n

trib
u

isco
n

o
 

d
irettam

en
te 

alla 
d

ecisio
n

e 
d

a 
p

arte 
d

ella 
im

p
resa 

d
i 

ad
o

ttare 
d

eterm
in

ate 

in
n

o
v

azio
n

i 
d

i 
p

ro
d

o
tto

 
o

 
p

ro
cesso

. 
T

ale 
è 

il 
caso

 
d

ei 
serv

izi 
estern

i 
d

i 
in

g
eg

n
eria, 

d
esig

n
 

e 

arch
itettu

ra, 
ricerca 

e 
sv

ilu
p

p
o

, 
co

n
tro

llo
 

e 
assicu

razio
n

e 
q

u
alità, 

istru
zio

n
e 

p
ro

fessio
n

ale 
e 

fo
rm

azio
n

e co
n

tin
u

a, co
n

su
len

za o
rg

an
izzativ

a, d
irezio

n
ale e d

i m
an

ag
em

en
t, serv

izi fin
an

ziari d
i 

v
en

tu
re 

cap
ital, 

p
riv

ate 
eq

u
ity

, 
in

v
estm

en
t 

b
an

k
in

g
, 

p
riv

ate 
b

an
k

in
g
, 

serv
izi 

d
i 

in
term

ed
iazio

n
e 

im
m

o
b

iliare. 

 C
h

iaram
en

te, 
il 

term
in

e 
in

n
o

v
a

zio
n

e 
in

 
q

u
esto

 
co

n
testo

 
sta

 
a

 
sig

n
ifica

re 
l’a

d
o

zio
n

e 
d

i 

ca
m

b
ia

m
en

ti n
o

n
 m

a
rg

in
a

li o
 n

o
n

 d
i “

ro
u

tin
e”

 ch
e so

n
o

 n
u

o
v

i p
er l’im

p
resa

 ch
e ad

o
tta tale 

in
n

o
v

azio
n

e, 
a

n
ch

e 
se 

essi 
p

o
sso

n
o

 
essere 

g
ià

 
la

rg
a

m
en

te 
d

iffu
si n

elle 
im

p
rese 

d
ello

 
stesso

 

setto
re e d

ell’area reg
io

n
ale co

n
sid

erata ed
 an

co
ra d

i p
iù

 n
ell’eco

n
o

m
ia n

azio
n

ale e in
tern

azio
n

ale. 

T
ali cam

b
iam

en
ti so

n
o

 in
fatti cru

ciali p
er a

ssicu
ra

re la
 so

p
ra

v
v

iv
en

za
 d

ell’im
p

resa
 e se p

o
ssib

ile 

il su
o

 sv
ilu

p
p

o
. 
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9

 U
su

alm
en

te, il co
m

p
ito

 d
ei K

IB
S

 n
o

n
 è q

u
ello

 d
i p

ro
p

o
rre a

ll’im
p

resa
 u

tilizza
trice lo

 stim
o

lo
 

in
izia

le o
 l’id

ea
 stessa

 d
ell’in

n
o

v
a

zio
n

e, ch
e in

v
ece em

erg
e d

allo
 sv

ilu
p

p
o

 e d
alla v

a
lo

rizza
zio

n
e 

d
elle lo

ro
 sp

ecifich
e “

co
re co

m
p

eten
cies”

. In
v

ece, il ru
o

lo
 d

ei K
IB

S
 n

ei p
ro

cessi d
i in

n
o

v
azio

n
e è 

q
u

ello
 d

i fo
rn

ire a
i clien

ti co
n

o
scen

ze co
m

p
lem

en
ta

ri risp
etto

 alle “co
re co

m
p

eten
cies” d

elle 

im
p

rese u
tilizzatrici e ch

e rig
u

a
rd

a
n

o
 setto

ri sp
ecia

listici e la cu
i assen

za ren
d

ereb
b

e irrealizzab
ile 

l’in
n

o
v

azio
n

e o
 co

m
e m

in
im

o
 n

e rallen
tereb

b
e i tem

p
i d

i sv
ilu

p
p

o
. In

fatti, sp
esso

 le co
m

p
eten

ze sia 

d
i tip

o
 tecn

o
lo

g
ico

 ch
e d

i tip
o

 o
rg

an
izzativ

o
 p

resen
ti n

elle im
p

rese in
d

u
striali e so

p
rattu

tto
 n

elle 

P
M

I d
ev

o
n

o
 essere in

teg
ra

te co
n

 co
m

p
eten

ze sp
ecia

listich
e estern

e, se l’im
p

resa v
u

o
le ad

o
ttare 

d
eterm

in
ate in

n
o

v
azio

n
i. I K

IB
S

 p
o

sso
n

o
 in

fatti so
lo

 fo
rn

ire u
n

’assisten
za in

terattiv
a all’u

tilizzato
re 

e 
au

m
en

tare 
il 

p
o

ten
ziale 

in
n

o
v

ativ
o

 
d

elle 
P

M
I, 

m
a 

certo
 

n
o

n
 

è 
p

o
ssib

ile 
ch

e 
le 

P
M

I 

estern
a

lizzin
o

 to
ta

lm
en

te la
 fu

n
zio

n
e d

i d
iseg

n
o

 d
ell’in

n
o

v
a

zio
n

e, co
m

e in
v

ece a v
o

lte accad
e 

p
er i serv

izi alle im
p

rese d
i tip

o
 p

iù
 trad

izio
n

ale ch
e si so

stitu
isco

n
o

 alla im
p

resa co
m

m
itten

te n
ello

 

sv
o

lg
im

en
to

 d
i u

n
a d

ata fu
n

zio
n

e.  

 In
 seco

n
d

o
 lu

o
g

o
, i serv

izi a
lle im

p
rese b

a
sa

ti su
lla

 co
n

o
scen

za
 (K

IB
S

) sv
o

lg
o

n
o

 u
n

a
 fu

n
zio

n
e 

d
i a

n
a

lisi e d
i “

p
ro

b
lem

 so
lv

in
g

”
 p

er i risp
ettiv

i u
tilizza

to
ri, in

 q
u

an
to

 le p
artico

lari co
m

p
eten

ze 

p
ro

fessio
n

ali d
ei lav

o
rato

ri o
ccu

p
ati in

 tali serv
izi co

n
sen

to
n

o
 ag

li stessi d
a u

n
 lato

 d
i in

d
iv

id
u

are 

p
ro

b
lem

i 
sp

esso
 

d
i 

n
atu

ra 
co

m
p

lessa 
d

eg
li 

u
tilizzato

ri 
stessi 

ch
e 

lo
ro

 
n

o
n

 
so

n
o

 
in

 
g
rad

o
 

d
i 

in
d

iv
id

u
are o

 riso
lv

ere e d
all’altro

 d
i fo

rn
ire a q

u
esti u

ltim
i sp

ecifich
e so

lu
zio

n
i, ch

e su
p

era
n

o
 le 

ca
ren

ze co
g

n
itiv

e d
eg

li u
tilizza

to
ri stessi. In

 q
u

esta p
ro

sp
ettiv

a, p
o

sso
n

o
 essere d

istin
ti i seg

u
en

ti 

tre tip
i d

i fu
n

zio
n

i: 1
) sco

p
erta

 ed
 a

n
a

lisi d
el p

ro
b

lem
a

, 2
) la

 d
efin

izio
n

e d
i u

n
a

 d
ia

g
n

o
si, 3

) la
 

co
n

creta
 p

a
rtecip

a
zio

n
e n

el p
ro

cesso
 d

i “
p

ro
b

lem
-so

lv
in

g
”

.  

 In
 effetti, la co

m
p

lessità crescen
te d

ella fro
n

tiera d
elle tecn

o
lo

g
ie e d

elle m
eto

d
o

lo
g
ie o

rg
an

izzativ
e 

e 
d

i 
tip

o
 

fin
an

ziario
, 

fa 
si 

ch
e 

a
n

ch
e 

le 
g

ra
n

d
i 

im
p

rese 
in

d
u

stria
li 

rico
rra

n
o

 
sem

p
re 

p
iù

 

freq
u

en
tem

en
te a

i serv
izi d

i a
n

a
lisi e “

p
ro

b
lem

 so
lv

in
g

”
, ch

e so
n

o
 o

fferti d
a im

p
rese d

i serv
izio

 

sp
ecializzate, in

 q
u

asi tu
tti i p

ro
cessi ch

e im
p

lich
in

o
 u

n
 ca

m
b

ia
m

en
to

 rilev
a

n
te d

elle “
ro

u
tin

e”
 

o
rg

an
izzativ

e 
e 

d
elle 

tecn
o

lo
g
ie 

p
ro

d
u

ttiv
e 

co
rren

tem
en

te 
u

tilizzate. 
L

a 
stru

ttu
ra 

p
ro

d
u

ttiv
a 

e 

o
rg

an
izzativ

a d
ell’im

p
resa v

ien
e in

fatti d
im

en
sio

n
ata risp

etto
 al liv

ello
 o

ttim
ale p

er risp
o

n
d

ere a
lle 

esig
en

ze co
rren

ti e o
g

n
i a

ltra
 p

ro
d

u
zio

n
e e serv

izio
 v

ien
e estern

a
lizza

ta
. In

 q
u

esta p
ro

sp
ettiv

a i 

K
IB

S
 rap

p
resen

tan
o

 u
n

a fo
n

te p
rim

aria d
i co

n
o

scen
za p

er le im
p

rese in
d

u
striali e so

p
rattu

tto
 p

er le 

P
M

I. 

 In
 terzo

 lu
o

g
o

, il serv
izio

 v
ien

e p
ro

d
o

tto
 co

n
g

iu
n

ta
m

en
te d

a
ll’im

p
resa

 d
i serv

izio
 e d

a
 q

u
ella

 
u

tilizza
trice su

lla
 b

a
se d

i u
n

a
 stretta

 in
tera

zio
n

e, n
ella q

u
ale le esig

en
ze e le cap

acità sp
ecifich

e 

d
ell’u

tilizzato
re co

n
d

izio
n

an
o

 il risu
ltato

 fin
ale, so

p
rattu

tto
 q

u
an

d
o

 si tratta d
i serv

izi il cu
i sco

p
o

 è 

q
u

ello
 
d

i 
p

ro
m

u
o

v
ere 

l’in
n

o
v

azio
n

e 
n

ella 
im

p
resa 

u
tilizzatrice. 

In
 
q

u
esta

 
p

ro
sp

ettiv
a

 
i 

K
IB

S
 

p
o

sso
n

o
 p

erta
n

to
 essere d

efin
iti co

m
e “

co
-in

n
o

v
a

to
ri”

 d
elle im

p
rese u

tilizza
trici. 

 In
fatti, la

 stretta
 in

terd
ip

en
d

en
za

 tra
 p

ro
d

u
tto

re e u
tilizza

to
re è tip

ica
 d

i o
g

n
i p

ro
d

u
zio

n
e d

i 

serv
izio

 risp
etto

 alle p
ro

d
u

zio
n

i in
d

u
striali, d

ato
 ch

e i serv
izi p

er il lo
ro

 co
n

ten
u

to
 im

m
ateriale n

o
n

 

p
o

sso
n

o
 essere m

essi tra le sco
rte. T

ale in
terd

ip
en

d
en

za risu
lta tan

to
 p

iù
 stretta n

el caso
 d

ei serv
izi 

alle im
p

rese b
asati su

lla co
n

o
scen

za.  

 In
 q

u
esta p

ro
sp

ettiv
a g

io
ca u

n
 ru

o
lo

 cru
cia

le la
 “

ricettiv
ità

”
 d

ella
 im

p
resa

 u
tilizza

trice e q
u

esta 

a 
su

a 
v

o
lta 

d
ip

en
d

e 
in

 
g

ran
 

p
arte 

d
alla 

d
isp

o
n

ib
ilità 

sia 
d

i 
ad

eg
u

ate 
e 

sp
ecifich

e 
co

n
o

scen
ze 

tecn
o

lo
g
ich

e e o
rg

an
izzativ

e, co
m

e an
ch

e d
all’esisten

za
 n

ell’im
p

resa
 u

tilizza
trice d

i a
ttiv

ità
 d

i 

serv
izio

 d
i tip

o
 “

im
p

licito
”

 co
n

 le q
u

a
li le a

ttiv
ità

 d
i serv

izio
 estern

o
 p

o
ssa

n
o
 in

tera
g

ire. E
’ 

in
fatti tip

ico
 d

ei K
IB

S
 la cap

acità d
i co

m
b

in
a

re in
 m

o
d

o
 o

rig
in

a
le la

 co
n

o
scen

za
 sp

ecia
listica

 e 

sp
esso

 ta
cita

 d
isp

o
n

ib
ile n

ell’im
p

resa
 u

tilizza
trice co

n
 la

 co
n

o
scen

za
 p

iù
 g

en
era

le e a
 v

o
lte 

a
n

ch
e 

co
d

ifica
ta

 
d

isp
o
n

ib
ile 

n
ei 

K
IB

S
 

stessi. 
D

i 
fatto

, 
la 

p
resen

za 
d

i 
“serv

izi 
a

lle 
im

p
rese 
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0

in
tern

i” rap
p

resen
ta u

n
 v

an
tag

g
io

 p
er le g

ran
d

i im
p

rese in
d

u
striali e in

v
ece u

n
 lim

ite d
elle P

M
I, ch

e 

p
er le lo

ro
 d

im
en

sio
n

i lim
itate n

o
n

 p
o

sso
n

o
 av

ere a lo
ro

 in
tern

o
 u

n
’elev

ata d
iv

isio
n

e d
el lav

o
ro

 e 

n
elle q

u
ali le attiv

ità terziarie so
n

o
 d

i fatto
 sv

o
lte d

al so
lo

 im
p

ren
d

ito
re. 

 In
 p

artico
lare, il ra

p
p

o
rto

 co
n

tra
ttu

a
le d

i co
n

su
len

za
 d

efin
isce u

n
’in

terfa
ccia

 co
m

u
n

ica
tiv

a
, u

n
 

q
u

a
d

ro
 
o

rg
a

n
izza

tiv
o

, 
u

n
 
in

siem
e 

d
i 

reg
o

le 
e 

p
ro

ced
u

re 
o

 
u

n
’ 

“
istitu

zio
n

e”
, 

ch
e 

rassicu
ra 

l’im
p

resa, 
d

iscip
lin

a 
le 

asim
m

etrie 
in

fo
rm

ativ
e 

e 
g
aran

tisce 
all’im

p
resa 

l’ap
p

ro
p

riab
ilità 

d
ell’in

n
o

v
azio

n
e in

 m
o

d
o

 p
iù

 sp
ecifico

 e fo
rte ch

e le fo
rm

e d
i co

llab
o

razio
n

e in
fo

rm
ale ch

e le P
M

I 

p
o

sso
n

o
 in

stau
rare tra lo

ro
 e co

n
 p

o
ssib

ili altri p
artn

er estern
i e q

u
in

d
i stim

o
la l’im

p
resa ad

 in
v

estire 

n
ell’in

n
o

v
azio

n
e. 

 In
 
q

u
a

rto
 
lu

o
g

o
, i 

K
IB

S
 
sta

b
ilisco

n
o

 
d

elle 
rela

zio
n

i 
in

d
irette 

tra
 
le 

im
p

rese 
u

tilizza
trici 

e 

sv
o

lg
o

n
o

 la
 fu

n
zio

n
e d

i in
term

ed
ia

ri n
ei flu

ssi d
i co

n
o

scen
ze.  

 Il p
ro

cesso
 d

i in
n

o
v

azio
n

e n
elle P

M
I, m

o
lto

 p
iù

 ch
e n

el caso
 d

ella g
ran

d
e im

p
resa, è u

n
 p

ro
cesso

 

in
terattiv

o
 n

el q
u

ale l’accesso
 a co

m
p

eten
ze estern

e è altrettan
to

 im
p

o
rtan

te ch
e lo

 sv
ilu

p
p

o
 d

ella 

ricerca e d
elle co

m
p

eten
ze all’in

tern
o

 d
ella im

p
resa. P

ertan
to

, le P
M

I in
terag

isco
n

o
 n

ello
 sv

ilu
p

p
o
 

d
el p

ro
g

etto
 d

i in
n

o
v

azio
n

e co
n

 d
iv

ersi so
g

g
etti co

m
e clien

ti, fo
rn

ito
ri, co

n
co

rren
ti, serv

izi, cen
tri d

i 

ricerca, 
istitu

zio
n

i 
e 

m
o

lti 
altri 

e 
q

u
esto

 
p

o
rta 

allo
 

sv
ilu

p
p

o
 

d
i 

u
n
 

p
ro

cesso
 

in
terattiv

o
 

d
i 

ap
p

ren
d

im
en

to
 e d

i sv
ilu

p
p

o
 d

i n
u

o
v

e co
n

o
scen

ze. 

 L
a

 “
k

n
o
w

led
g

e b
a

se”
 d

elle im
p

rese u
tilizza

trici è d
i co

n
tin

u
o

 a
rricch

ita
 d

a
l co

n
fro

n
to

 co
n

 
q

u
ella

 d
ei K

IB
S

. In
 p

artico
lare, il p

ro
cesso

 d
i in

terazio
n

e o
 il d

ialo
g
o

 d
elle P

M
I co

n
 i K

IB
S

 è
 

caratterizzato
 d

a d
iv

erse fasi d
i: a) so

cia
lizza

zio
n

e, b
) co

d
ifica

zio
n

e, c) estern
a

lizza
zio

n
e e q

u
in

d
i 

d
i d

) co
m

b
in

a
zio

n
e d

elle d
iv

erse co
m

p
eten

ze e co
n

o
scen

ze p
resen

ti a
ll’in

tern
o

 d
ell’im

p
resa

 

co
n

 a
ltre p

ro
v

en
ien

ti d
a

ll’estern
o

.  

 In
fatti, l’attiv

ità in
terattiv

a tra d
o

m
an

d
a e o

fferta o
 tra u

tilizzato
re e fo

rn
ito

re n
ella p

ro
d

u
zio

n
e d

i u
n
 

serv
izio

 all’im
p

resa b
asato

 su
lla co

n
o

scen
za fa si ch

e n
o

n
 so

lo
 la

 co
n

o
scen

za
 v

en
g

a
 tra

sferita
 d

a
i 

K
IB

S
 a

i lo
ro

 u
tilizza

to
ri, m

a ch
e sia im

p
o

rta
n

te a
n

ch
e il flu

sso
 in

v
erso

.  

 In
o

ltre, 
q

u
esto

 
p

ro
cesso

 
d

i 
a

p
p

ren
d

im
en

to
 
d

i 
n

a
tu

ra
 
stretta

m
en

te 
in

tera
ttiv

a
 
co

n
trib

u
isce 

a 

m
ig

lio
rare le co

m
p

eten
z
e p

resen
ti n

ei K
IB

S
. P

ertan
to

, i K
IB

S
 a

p
p

ren
d

o
n

o
 d

a
ll’esp

erien
za

 d
i 

“
p

ro
b

lem
 so

lv
in

g
”

 p
er co

n
to

 d
i u

n
 v

a
sto

 sp
ettro

 d
i clien

ti. 

  In
 
q

u
esta 

p
ro

sp
ettiv

a 
i 

K
IB

S
 
sv

o
lg

o
n

o
 q

u
in

d
i 

la
 fu

n
zio

n
e 

d
i 

“
in

term
ed

ia
ri”

 
n

ei 
p

ro
cessi d

i 

in
n

o
v

a
zio

n
e, d

ato
 ch

e le “
b

est p
ra

ctices”
 a

d
o

tta
te d

a
 im

p
rese in

 setto
ri d

iv
ersi e a

n
ch

e n
ello

 

stesso
 setto

re v
en

g
o

n
o

 in
d

iretta
m

en
te rese a

ccessib
ili a

d
 a

ltre im
p

rese, ch
e so

n
o

 caratterizzate 

in
v

ece d
a tecn

o
lo

g
ie e p

ro
ced

u
re o

rg
an

izzativ
e p

iù
 trad

izio
n

ali. I K
IB

S
 facilitan

o
 q

u
in

d
i l’u

tilizzo
 

d
i 

co
m

u
n

i 
m

o
d

elli 
o

rg
an

izzativ
i 

e 
la 

co
n

d
iv

isio
n

e 
d

i 
co

n
o

scen
ze 

tecn
o

lo
g

ich
e 

tra
 
le 

d
iv

erse 

im
p

rese e so
p

rattu
tto

 le P
M

I d
i u

n
 sistem

a p
ro

d
u

ttiv
o

 lo
cale e in

 q
u

esta p
ro

sp
ettiv

a sv
o

lg
o

n
o

 la
 

fu
n

zio
n

e d
i “

in
fra

stru
ttu

ra
 im

m
a

teria
le ”

 o
 d

i “
in

term
ed

ia
rio

”
 o

 “
istitu

zio
n

e in
term

ed
ia

”
 ch

e 

facilita la co
o

p
erazio

n
e p

ro
d

u
ttiv

a n
elle reti d

i im
p

rese, lo
 scam

b
io

 d
i co

n
o

scen
ze in

tern
e ed

 estern
e 

e d
a co

eren
za in

tern
a ad

 u
n

 sistem
a p

ro
d

u
ttiv

o
 territo

riale o
 a u

n
 sistem

a d
i in

n
o

v
azio

n
e reg

io
n

ale. 

C
o

m
e in

d
icato

 d
a M

iller e Z
en

k
er (2

0
0

1
), le in

terazio
n

i tra i K
IB

S
 e i p

ro
p

ri clien
ti co

n
trib

u
isco

n
o

 

n
ello

 stim
o

la
re la

 g
en

era
zio

n
e e d

iffu
sio

n
e d

i co
n

o
scen

za
 a

ll’in
tern

o
 d

ei sistem
i n

a
zio

n
a

li e 
reg

io
n

a
li d

i in
n

o
v

a
zio

n
e.  
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1

  T
a

b
ella

 1
 - I fa

tto
ri d

i lo
ca

lizza
zio

n
e d

ella
 d

o
m

a
n

d
a

 d
ei K

IB
S

 
 • 

la d
im

en
sio

n
e d

el sistem
a in

d
u

striale lo
cale 

• 
il liv

ello
 d

i p
ro

d
u

ttiv
ità d

elle im
p

rese u
tilizzatrici 

• 
il carattere in

n
o

v
ativ

o
 d

elle im
p

rese u
tilizzatrici 

• 
il p

ro
cesso

 d
i in

tern
azio

n
alizzazio

n
e d

elle im
p

rese u
tilizzatrici 

• 
le relazio

n
i a rete a scala lo

cale e in
terreg

io
n

ale tra le im
p

rese 

• 
la d

o
tazio

n
e d

i serv
izi im

p
liciti o

 in
tern

i alle im
p

rese 

• 
la co

n
o

scen
za e ricettiv

ità d
elle im

p
rese u

tilizzatrici 

• 
le esig

en
ze d

i cam
b

iam
en

to
 o

 la crisi d
elle  im

p
rese u

tilizzatrici 

• 
l’accessib

ilità e la d
o

tazio
n

e d
i trasp

o
rti e co

m
u

n
icazio

n
i 

  In
 sin

tesi la
 d

o
m

a
n

d
a

 d
ei K

IB
S

 d
ip

en
d

e d
a

i tre effetti ch
e p

o
sso

n
o

 essere attrib
u

iti all’u
tilizzo

 d
ei 

K
IB

S
: a) fu

n
zio

n
e co

m
p

lem
en

ta
re d

ei K
IB

S
 n

ei p
ro

cessi d
i in

n
o

v
azio

n
e, d

ato
 ch

e i K
IB

S
 so

n
o

 

fo
rn

ito
ri d

i serv
izi estern

i sp
ecializzati ch

e co
m

p
en

san
o

 la caren
za d

i attiv
ità d

i serv
izio

 in
tern

o
, b

) 

fu
n

zio
n

e 
d

i 
“

p
ro

b
lem

 
so

lv
in

g
”

 
d

ei 
K

IB
S

 
ch

e 
so

sten
g
o

n
o

 
le 

im
p

rese 
u

tilizzatrici 
n

ello
 
stesso

 

d
iseg

n
o

 d
ell’in

n
o

v
azio

n
e co

n
sid

erata n
elle im

p
rese u

tilizzatrici, c) K
IB

S
 co

m
e co

-in
n

o
v

a
to

ri ch
e 

a
p

p
ren

d
o

n
o

 e sv
ilu

p
p

a
n

o
 n

u
o

v
e co

n
o

scen
ze a

n
ch

e a
l lo

ro
 in

tern
o

 in
 stretta co

llab
o

razio
n

e co
n

 i 

risp
ettiv

i u
tilizzato

ri, d
) K

IB
S

 co
m

e in
term

ed
ia

ri n
ei p

ro
cessi d

i d
iffu

sio
n

e d
elle in

n
o

v
a

zio
n

e 

n
elle reti d

elle d
iv

erse im
p

rese u
tilizzatrici sia all’in

tern
o

 d
el sistem

a p
ro

d
u

ttiv
o

 lo
cale ch

e a scala 

in
terreg

io
n

ale e in
tern

azio
n

ale. 
 C

ap
p

ellin
, R

. (2
0

0
9

), K
n

o
w

led
g

e eco
n

o
m

y
 an

d
 serv

ice activ
ities, S

cien
ze R

eg
io

n
ali, Italian

 Jo
u

rn
al 

o
f R

eg
io

n
al S

cien
ce S

p
ecial Issu

e, T
h

irty
 Y

ears o
f R

eg
io

n
al S

cien
ce in

 Italy
, 8

, 3
: 1

0
1

–
1

2
6

. 

 2
. T

h
e d

em
a

n
d

 o
f b

u
sin

ess serv
ices in

 th
e in

n
o

v
a

tio
n

 p
ro

cesses o
f S

M
E

s 

S
M

E
s 

face 
p

articu
lar 

p
ro

b
lem

s 
in

 
ad

o
p

tin
g
 

a 
co

m
p

etitiv
e 

strateg
y
 

b
ased

 
o

n
 

in
n

o
v

atio
n

 
as 

in
creasin

g
ly

 n
eed

ed
 in

 d
ev

elo
p

ed
 eco

n
o

m
ies. T

h
ese co

n
strain

ts co
n

cern
 th

e lack
 o

f cred
it an

d
 risk

 
cap

ital, q
u

alified
 h

u
m

an
 reso

u
rces, tech

n
ical in

fo
rm

atio
n

, in
tern

al R
&

D
, o

rg
an

izatio
n

 o
f p

ro
d

u
ct 

d
istrib

u
tio

n
 an

d
 in

 g
en

eral o
f q

u
alified

 tech
n

o
lo

g
ical an

d
 m

an
ag

erial cap
ab

ilities (B
o

u
g
rain

 an
d

 
H

au
d

ev
ille, 2

0
0

2
). T

h
is ex

tern
al so

u
rcin

g
 o

f q
u

alified
 serv

ices is sy
stem

atic in
 th

e case o
f S

M
E

s 
(IR

eR
, 1

9
7

9
; B

o
scacci, C

icio
tti, F

o
rm

ica an
d

 R
iv

o
lta, 1

9
8

6
; B

o
scacci an

d
 C

ap
p

ellin
, 1

9
9

0
) an

d
 

sp
ecialised

 b
u

sin
ess serv

ices m
a
y
 h

elp
 S

M
E

s b
y
 p

ro
v

id
in

g
 th

e cap
ab

ilities lack
in

g
 in

 th
ese field

s. In
 

th
is case, b

u
sin

ess serv
ices p

erfo
rm

 a m
erely

 co
m

p
lem

en
tary

 ro
le in

 th
e ad

o
p

tio
n

 o
f in

n
o

v
atio

n
. O

n
 

th
e o

th
er h

an
d

, o
th

er b
u

sin
ess serv

ices m
a
y
 h

av
e a m

o
re p

ro
activ

e ro
le, an

d
 th

ey
 m

a
y
 stim

u
late

 
firm

s to
 ad

o
p

t in
n

o
v

atio
n

s b
y
 h

elp
in

g
 th

em
 in

 d
esig

n
in

g
 th

e ch
an

g
es to

 b
e in

tro
d

u
ced

, as in
 th

e case 
o

f ex
tern

al R
&

D
 o

r en
g
in

eerin
g
 serv

ices, o
r m

an
ag

em
en

t co
n

su
ltin

g
 serv

ices. 
A

ll activ
ities w

h
ich

 d
o

 n
o

t b
elo

n
g
 to

 th
e set o

f co
re co

m
p

eten
cies are ex

tern
alised

 fro
m

 th
e firm

 
an

d
 assig

n
ed

 to
 sp

ecialized
 firm

s (A
n

to
n

ietti an
d

 C
ain

elli, 2
0

0
7

). M
o

reo
v

er, th
e o

u
tso

u
rcin

g
 o

f h
ig

h
 

sk
ill-in

ten
siv

e, h
ig

h
-q

u
ality

 g
o

o
d

s an
d

 serv
ices h

as b
een

 en
co

u
rag

ed
 b

y
 tech

n
o

lo
g
ical p

ro
g

ress an
d

 
red

u
ctio

n
s 

in
 
tran

sp
o

rt 
an

d
 
co

m
m

u
n

icatio
n

 
co

sts. 
T

h
e 

im
p

o
rtan

ce 
o

f 
sp

atial 
ag

g
lo

m
eratio

n
 
an

d
 

tech
n

o
lo

g
y
 as th

e d
eterm

in
an

ts o
f th

e d
ecisio

n
 to

 o
u

tso
u

rce K
IB

S
 at firm

 lev
el h

as b
een

 sh
o

w
n

 b
y
 

A
n

to
n

ietti an
d

 C
ain

elli (2
0

0
7

). T
h

ese au
th

o
rs u

se m
icro

eco
n

o
m

ic d
ata o

n
 a rep

eated
 cro

ss-sectio
n

 
o

f Italian
 m

an
u

factu
rin

g
 firm

s fo
r th

e p
erio

d
 1

9
9

8
-2

0
0

3
 an

d
 d

em
o

n
strate th

at (i) th
e p

ro
p

en
sity

 to
 

o
u

tso
u

rce is n
o

t affected
 b

y
 lab

o
u

r co
st-sav

in
g
 reaso

n
s b

u
t d

ep
en

d
s d

irectly
 o

n
 th

e firm
’s size an

d
 

in
v

estm
en

t 
in

 
IC

T
 
eq

u
ip

m
en

t, 
an

d
 
is 

n
eg

ativ
ely

 
related

 
to

 
th

e 
firm

’s 
cap

ital 
in

ten
sity

; 
(ii) 

th
e 

v
o

lu
m

e o
f K

IB
S

 o
u

tso
u

rcin
g
 is p

o
sitiv

ely
 related

 to
 in

v
estm

en
t in

 R
&

D
, b

elo
n

g
in

g
 to

 a relativ
ely

 
d

en
se lo

cal p
ro

d
u

ctio
n

 sy
stem

, an
d

 th
e in

teractio
n

 b
etw

een
 R

&
D

 an
d

 sp
atial ag

g
lo

m
eratio

n
, w

h
ich

 
is p

articu
larly

 ev
id

en
t in

 m
ech

an
ical in

d
u

strial d
istricts. 

K
IB

S
 p

erfo
rm

 a k
ey

 fu
n

ctio
n

 in
 th

e p
h

ases o
f an

aly
sis an

d
 p

ro
b

lem
-so

lv
in

g
 fo

r u
sers. T

h
is 

cap
ab

ility
 is so

m
etim

es term
ed

 “ev
alu

atio
n

” o
r o

rg
an

izatio
n

al k
n

o
w

led
g

e. In
 fact, th

e p
articu

lar 
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2

p
ro

fessio
n

al 
co

m
p

eten
ces 

o
f 

K
IB

S
 

en
ab

le 
th

em
 

to
 

id
en

tify
 

p
ro

b
lem

s 
th

at 
are 

o
ften

 
o

f 
a 

v
ery

 
co

m
p

lex
 n

atu
re an

d
 th

at th
e u

sers th
em

selv
es are u

n
ab

le to
 id

en
tify

 an
d

 so
lv

e. S
eco

n
d

ly
, K

IB
S

 m
a
y
 

also
 p

ro
v

id
e u

sers w
ith

 sp
ecific so

lu
tio

n
s th

at o
v

erco
m

e th
eir co

g
n

itiv
e d

eficien
cies. T

h
is cap

ab
ility

 
is called

 “sy
n

th
etic” k

n
o

w
led

g
e an

d
 it allo

w
s th

e co
m

b
in

atio
n

 o
f d

ifferen
t p

ieces o
f tech

n
ical o

r 
en

g
in

eerin
g
 k

n
o

w
led

g
e in

 th
e so

lu
tio

n
 o

f a sp
ecific p

ro
b

lem
 (A

sh
eim

 et a
l., 2

0
0

7
). T

h
erefo

re, fro
m

 
an

 in
n

o
v

atio
n

 p
ersp

ectiv
e, K

IB
S

 p
erfo

rm
 th

ree ty
p

es o
f fu

n
ctio

n
s: 1

) p
ro

b
lem

 id
en

tificatio
n

 an
d

 
an

aly
sis; 2

) d
iag

n
o

sis d
efin

itio
n

 an
d

 d
efin

itio
n

 o
f th

e p
ro

b
lem

; 3
) p

articip
atio

n
 in

 th
e p

ro
b

lem
-

so
lv

in
g
 p

ro
cess. K

IB
S

 can
 th

u
s b

e term
ed

 “co
-in

n
o

v
ato

rs” w
ith

 th
e u

ser firm
s b

ecau
se th

e
y
 n

o
t o

n
ly

 
p

ro
v

id
e tech

n
ical su

p
p

o
rt to

 u
sers b

u
t also

 co
o

p
erate w

ith
 th

e latter in
 in

n
o

v
atio

n
. 

R
elated

 to
 th

e in
teractiv

e ch
aracteristics o

f in
n

o
v

atio
n

 p
ro

cesses is th
e fact th

at K
IB

S
 are n

o
t 

o
n

ly
 b

ased
 o

n
 k

n
o

w
led

g
e an

d
 co

n
trib

u
te to

 its g
en

eratio
n

 in
 u

ser firm
s b

u
t are also

 k
ey

 acto
rs in

 th
e 

m
an

ag
em

en
t o

f k
n

o
w

led
g
e flo

w
s b

etw
een

 th
e v

ario
u

s o
th

er lo
cal acto

rs (A
n

d
ersso

n
 an

d
 H

ellersted
t, 

2
0

0
8

). T
h

e
y
 p

erfo
rm

 th
e fu

n
ctio

n
 o

f “in
term

ed
iaries” in

 in
n

o
v

atio
n

 p
ro

cesses as th
e “b

est p
ractices” 

ad
o

p
ted

 b
y
 firm

s w
ith

in
 a secto

r, an
d

 also
 in

 d
ifferen

t secto
rs, are m

ad
e in

d
irectly

 accessib
le to

 
o

th
er firm

s ch
aracterised

 b
y
 m

o
re trad

itio
n

al tech
n

o
lo

g
ies an

d
 o

rg
an

izatio
n

al ro
u

tin
es. K

IB
S

 th
u

s 
facilitate th

e u
se o

f co
m

m
o

n
 o

rg
an

izatio
n

al m
o

d
els an

d
 th

e sh
arin

g
 o

f tech
n

o
lo

g
ical k

n
o

w
led

g
e  

am
o

n
g

 d
ifferen

t firm
s, an

d
 esp

ecially
 am

o
n

g
 th

e S
M

E
s o

f a reg
io

n
al in

n
o

v
atio

n
 sy

stem
 (M

u
ller an

d
 

Z
en

k
er, 2

0
0

1
). K

IB
S

 are v
ital facto

rs o
f co

n
n

ectiv
ity

 an
d

 recep
tiv

ity
 (A

n
to

n
elli, 1

9
9

9
), an

d
 th

ey
 

in
crease th

e ex
ch

an
g
es o

f tacit k
n

o
w

led
g
e an

d
 lo

calized
 co

m
p

eten
ces am

o
n

g
 ag

en
ts. K

IB
S

 u
se

 
ex

tern
al 

co
d

ified
 

k
n

o
w

led
g

e 
acq

u
ired

 
fro

m
 

u
n

iv
ersity

 
cen

tres, 
fro

m
 

p
u

b
licatio

n
s, 

o
r 

fro
m

 
th

e 
p

ro
fessio

n
al 

n
etw

o
rk

s 
to

 
w

h
ich

 
K

IB
S

 
firm

s 
ty

p
ically

 
b

elo
n

g
 

(A
n

to
n

elli 
1

9
9

8
). 

F
ro

m
 

th
is 

p
ersp

ectiv
e, 

th
e
y
 

p
erfo

rm
 

th
e 

fu
n

ctio
n

 
o

f 
an

 
“im

m
aterial 

in
frastru

ctu
re” 

o
r 

an
 

“in
term

ed
iate 

in
stitu

tio
n

” w
h

ich
 facilitates p

ro
d

u
ctio

n
 co

o
p

eratio
n

 in
 th

e n
etw

o
rk

 o
f firm

s, k
n

o
w

led
g
e ex

ch
an

g
es, 

an
d

 
th

e 
in

tern
al 

co
h

eren
ce 

o
f 

a 
reg

io
n

al 
in

n
o

v
atio

n
 

sy
stem

. 
S

erv
ices 

th
erefo

re 
co

n
trib

u
te 

to
 

d
ev

elo
p

m
en

t 
o

f 
th

e 
“relatio

n
al 

cap
ital” 

w
h

ich
 

ch
aracterizes 

a 
lo

cal 
p

ro
d

u
ctio

n
 

sy
stem

 
an

d
 

stim
u

lates 
th

e 
p

ro
cess 

o
f 

co
llectiv

e 
learn

in
g
, 

to
g
eth

er 
w

ith
 
o

th
er 

w
ell-k

n
o

w
n

 
lin

k
ag

es, 
su

ch
 
as 

lab
o

u
r–

fo
rce m

o
b

ility
, clien

t/su
p

p
lier relatio

n
sh

ip
s, an

d
 th

e sp
in

n
in

g
-o

ff o
f n

ew
 firm

s (C
ap

ello
 an

d
 

F
ag

g
ian

, 2
0

0
5

). 
T

h
at 

in
term

ed
iary

 
fu

n
ctio

n
 

is 
p

articu
larly

 
ev

id
en

t 
in

 
th

e 
case 

o
f 

IC
T

 
serv

ices, 
b

ecau
se 

th
e 

flex
ib

ility
 an

d
 ad

ap
tab

ility
 o

f co
m

m
u

n
icatio

n
s h

av
e m

ad
e th

ese serv
ices cru

cial fo
r p

ro
d

u
ctio

n
 an

d
 

fo
r ad

d
ressin

g
 th

e co
m

p
lex

ity
 an

d
 tu

rb
u

len
ce o

f th
e ex

tern
al en

v
iro

n
m

en
t (C

ap
itan

i an
d

 D
i M

aria, 
2

0
0

0
). 

In
 co

n
clu

sio
n

, K
IB

S
 m

ay
 a) p

ro
v

id
e sp

ecialized
 an

d
 g

en
eral su

p
p

o
rt to

 u
ser firm

s, b
) p

ro
v

id
e 

rare 
co

m
p

eten
cies 

to
 
u

sers, 
c) 

stim
u

late 
in

n
o

v
atio

n
, 

d
) 

train
 
th

e 
lab

o
u

r 
fo

rce 
an

d
 
im

p
ro

v
e 

th
e 

cap
ab

ilities o
f th

e h
u

m
an

 reso
u

rces w
ith

in
 u

sers (H
o

w
ells, 2

0
0

6
b

; M
io

zzo
 an

d
 G

rim
sh

aw
, 2

0
0

5
), e) 

p
ro

m
o

te 
in

d
irect 

lin
k

s 
am

o
n

g
 

d
ifferen

t 
u

ser 
firm

s 
b

y
 

w
o

rk
in

g
 

as 
in

term
ed

iaries 
an

d
 

b
rid

g
in

g
 

in
stitu

tio
n

s an
d

 fin
ally

 f) also
 learn

 b
y
 in

teractin
g
 w

ith
 u

sers an
d

 p
ro

v
id

in
g
 th

eir serv
ices to

 th
em

 
(S

tram
b

ach
, 2

0
0

1
; M

ü
ller an

d
 Z

en
k

er, 2
0

0
1

. 
H

en
ce K

IB
S

 firm
s also

 h
av

e a w
id

er en
v

iro
n

m
en

tal im
p

act th
an

 an
 effect o

n
 th

eir d
irect u

sers. 
K

IB
S

 in
teract w

ith
 o

th
er K

IB
S

 firm
s an

d
 co

n
trib

u
te to

 th
e so

cial, eco
n

o
m

ic an
d

 cu
ltu

ral v
itality

 an
d

 
in

tern
atio

n
al o

p
en

n
ess o

f th
e eco

n
o

m
y
 an

d
 th

e lo
cal co

m
m

u
n

ity
 in

 w
h

ich
 th

ey
 are lo

cated
 (B

ailly
 

an
d

 M
aillat, 1

9
8

9
), an

d
 th

ey
 en

su
re th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f n

etw
o

rk
s o

f sm
all an

d
 m

ed
iu

m
-sized

 cities 
o

u
tsid

e th
e larg

e m
etro

p
o

lis. In
 p

articu
lar, K

IB
S

 co
n

trib
u

te to
 th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f n

ew
 an

d
 m

o
re 

so
p

h
isticated

 n
eed

s an
d

 th
e o

v
erall cu

ltu
re an

d
 k

n
o

w
led

g
e in

 th
e areas w

h
ere th

e
y
 are lo

cated
, an

d
 

th
ey

 
im

p
ro

v
e 

th
e 

su
p

p
ly

 
o

f 
q

u
alified

 
h

u
m

an
 

reso
u

rces. 
T

h
e
y
 

also
 

co
n

trib
u

te 
to

 
th

e 
sen

se 
o

f 
b

elo
n

g
in

g
 to

 a g
iv

en
 g

eo
g
rap

h
ical area b

ecau
se th

ey
 act as in

term
ed

iaries an
d

 estab
lish

 n
etw

o
rk

 
relatio

n
s 

b
etw

een
 

firm
s 

an
d

 
lo

cal 
stak

eh
o

ld
ers 

(R
o

m
a, 

2
0

0
7

). 
F

ro
m

 
th

is 
p

ersp
ectiv

e, 
K

IB
S

 
co

n
stitu

te a k
ey

 facto
r in

 ex
p

lain
in

g
 w

h
y
 cities d

riv
e th

e tran
sfo

rm
atio

n
 o

f th
e n

atio
n

al eco
n

o
m

y
 

to
w

ard
s th

e m
o

d
el o

f th
e k

n
o

w
led

g
e eco

n
o

m
y
 (C

ap
p

ellin
, 2

0
0

7
). 

In
 co

n
clu

sio
n

, it em
erg

es th
at K

IB
S

 n
o

t o
n

ly
 rep

resen
t a n

ecessary
 co

m
p

lem
en

tary
 facto

r w
h

ich
 

facilitates th
e ad

o
p

tio
n

 o
f in

n
o

v
atio

n
 b

y
 u

ser firm
s; th

ey
 also

 h
av

e an
 activ

e ro
le b

ecau
se th

e
y
 

stim
u

late th
e in

n
o

v
atio

n
 o

f th
ese firm

s b
y
 in

creasin
g
 th

eir in
tern

al k
n

o
w

led
g
e b

ases. In
 p

articu
lar, 

th
ey

 fav
o

u
r th

e ad
o

p
tio

n
 o

f o
rg

an
izatio

n
al o

r sy
stem

ic in
n

o
v

atio
n

 b
y
 in

creasin
g
 co

h
esio

n
 in

 th
e 

lo
cal eco

n
o

m
y
 an

d
 p

ro
m

o
tin

g
 th

e in
d

irect sh
arin

g
 o

f k
n

o
w

led
g
e am

o
n

g
 th

e v
ario

u
s secto

rs o
f a 

lo
cal eco

n
o

m
y
. 

 

R
iccard

o
 C

ap
p

ellin
, C

o
rso

 d
i E

co
n
o

m
ia In

d
u

striale, U
n
iv

ersità d
i R

o
m

a "T
o

r V
erg

ata" 

 
4

3

1
0

. I p
ro

cessi d
i crea

zio
n

e d
ella

 co
n

o
scen

za
 e l’in

n
o

v
a

zio
n

e n
ei K

IB
S

  
 C

h
iaram

en
te la

 co
n

o
scen

za
 ed

 il su
o

 ra
d

ica
m

en
to

 in
 d

eterm
in

a
te 

co
m

p
eten

ze sp
ecia

listich
e 

ra
p

p
resen

ta
n

o
 le co

n
d

izio
n

i n
ecessa

rie p
er la

 fo
rn

itu
ra

 d
i serv

izi sp
ecia

listici, co
m

e q
u

elli ch
e
 

le 
im

p
rese 

u
tilizzatrici, 

sia 
d

i 
g
ran

d
i 

ch
e 

d
i 

p
icco

le 
d

im
en

sio
n

i, 
d

o
m

an
d

an
o

 
a 

fo
rn

ito
ri 

estern
i 

sp
ecializzati. 

 P
ertan

to
, 

il 
fa

tto
re 

p
rin

cip
a

le 
ch

e 
a

g
isce 

su
ll’o

fferta
 

d
i 

serv
izi 

a
lle 

im
p

rese 
b

a
sa

ti 
su

lla
 

co
n

o
scen

za
 (K

IB
S

) è la
 d

o
ta

zio
n

e d
i co

n
o

scen
za

 d
isp

o
n

ib
ile n

el sistem
a p

ro
d

u
ttiv

o
 lo

cale o
 n

el 

sistem
a d

i in
n

o
v

azio
n

e reg
io

n
ale co

n
sid

erato
. P

ertan
to

, i K
IB

S
 rich

ied
o
n

o
 u

n
a
 g

estio
n

e d
ei flu

ssi 

d
i co

n
o

scen
za

 ch
e n

e so
n

o
 alla b

ase, u
n

o
 sfo

rzo
 esp

licito
 riv

o
lto

 a
llo

 sv
ilu

p
p

o
 d

i n
u

o
v

e rela
zio

n
i 

e la “g
o

v
ern

a
n

ce”
 d

elle rela
zio

n
i d

i co
o

p
era

zio
n

e g
ià

 a
v

v
ia

te. E
ssi q

u
in

d
i n

o
n

 so
lo

 si b
asan

o
 

su
lla co

n
o

scen
za, m

a so
n

o
 a

n
ch

e d
eg

li efficien
ti “

o
rg

a
n

izza
to

ri”
 d

ella
 co

n
o

scen
za

, p
er la

 lo
ro

 

ca
p

a
cità

 d
i co

m
b

in
a

re co
n

o
scen

ze in
tern

e co
n

 co
n

o
scen

ze estern
e. 

 I K
IB

S
 u

tilizza
n

o
 la

 co
n

o
scen

za
 co

d
ifica

ta
 estern

a
 ch

e a
cq

u
isisco

n
o
 d

a
i cen

tri u
n

iv
ersita

ri, 
d

a
lle  p

u
b

b
lica

zio
n

i o
 d

a
lle reti d

i p
ro

fessio
n

a
li cu

i tip
icam

en
te le im

p
rese d

ei K
IB

S
 fan

n
o

 p
arte. 

In
 
q

u
esta 

p
ro

sp
ettiv

a 
i 

K
IB

S
 
so

n
o

 
d

ei 
“

tra
d

u
tto

ri”
 
d

i 
co

n
o

scen
ze 

co
d

ifica
te 

estern
e 

p
er 

le 

im
p

rese u
tilizza

trici ed
 o

ffro
n

o
 lo

ro
 u

n
 serv

izio
 p

erso
n

alizzato
 o

 ch
e m

ira alla so
lu

zio
n

e d
i u

n
 

p
ro

b
lem

a sp
ecifico

 in
 tali im

p
rese.  

 In
o

lte i K
IB

S
 h

an
n

o
 la

 ca
p

a
cità

 d
i in

d
iv

id
u

a
re la

 co
n

o
scen

za
 ta

cita
 ch

e è in
tern

a
 a

i p
ro

p
ri 

u
tilizza

to
ri e d

i riso
lv

ere i lo
ro

 p
ro

b
lem

i in
teg

ran
d

o
 la stessa co

n
 le co

n
o

scen
ze estern

e. E
ssi 

sv
o

lg
o

n
o

 q
u

in
d

i la fu
n

zio
n

e d
i “

tra
d

u
tto

ri”
 n

o
n

 so
lo

 d
elle co

n
o

scen
ze estern

e m
a

 a
n

ch
e in

 

q
u

a
n

to
 ren

d
o

n
o

 esp
licita

 la
 co

n
o

scen
za

 ta
cita

 esisten
te p

resso
 i lo

ro
 d

iv
ersi clien

ti, ch
e v

ien
e 

co
m

b
in

a
ta

 
co

n
 
le 

co
n

o
scen

ze 
co

d
ifica

te 
o

 
ta

cite 
p

resen
ti 

n
ei 

K
IB

S
 
stessi. 

P
ertan

to
, 

i 
K

IB
S

 

fa
v

o
risco

n
o

 lo
 sv

ilu
p

p
o
 u

lterio
re d

elle co
n

o
scen

ze ta
cite in

tern
e a

lle im
p

rese u
tilizza

trici e in
 

talu
n

i casi an
ch

e u
n

a q
u

alificazio
n

e u
lterio

re d
elle co

m
p

eten
ze d

elle riso
rse u

m
an

e in
tern

e a tali 

im
p

rese.  

 L
a

 co
n

o
scen

za
 p

u
ò

 essere co
n

v
en

zio
n

a
lm

en
te d

istin
ta

 in
: 

a) 
co

n
o

scen
za

 a
n

a
litica

, tip
ica d

ei setto
ri scien

tifici, 

b
) 

co
n

o
scen

za
 sin

tetica
, tip

ica d
ei setto

ri d
ella in

g
eg

n
eria, 

c) 
co

n
o

scen
za

 sim
b

o
lica

, tip
ica d

ei setto
ri creativ

i, d
ell’arte e d

ella m
o

d
a. 

 U
n

a seco
n

d
a tip

o
lo

g
ia è q

u
ella ch

e d
istin

g
u

e tra: 

a) 
co

n
o

scen
za

 sp
ecia

listica
 o

 m
o

d
u

la
re, tip

ica d
i co

m
p

arti in
d

u
striali sp

ecifici, 

b
) 

co
n

o
scen

za
 

co
m

b
in

a
tiv

a
 

o
 

a
rch

itettu
ra

le, 
tip

ica 
d

elle 
g
ran

d
i 

im
p

rese 
co

n
 

p
lu

ralità 
d

i 

fo
rn

ito
ri. 

 In
fin

e, u
n

a terza tip
o

lo
g
ia è q

u
ella ch

e d
istin

g
u

e tra: 

a) 
co

n
o

scen
za

 lo
ca

lizza
ta

 e sp
esso

 tacita, tip
ica d

elle p
icco

le im
p

rese  

b
) 

co
n

o
scen

za
 g

en
era

le e sp
esso

 co
d

ificata, tip
ica d

elle g
ran

d
i istitu

zio
n

i d
i ricerca. 

 Q
u

este 
tre 

d
iv

erse 
tip

o
lo

g
ie 

d
ella 

co
n

o
scen

za 
p

erm
etto

n
o

 
d

i 
in

d
iv

id
u

are 
le 

caratteristich
e 

d
ella 

co
n

o
scen

za ch
e è tip

ica d
ei K

IB
S

, d
ato

 ch
e essa h

a caratteristich
e ch

e so
n

o
 p

ro
p

rie d
i ciascu

n
a d

i 

q
u

esti tre tip
i astratti e in

 certa m
isu

ra li attrav
ersa in

 m
o

d
o

 trasv
ersale. P

ertan
to

, an
ch

e se co
n

 u
n

a 

certa sch
em

aticità, è p
o

ssib
ile riten

ere ch
e la co

n
o

scen
za caratteristica d

ei serv
izi alle im

p
rese b

asati 

su
lla co

n
o

scen
za ed

 in
 p

artico
lare i serv

izi d
i tip

o
 tecn

o
lo

g
ico

 (ad
 esem

p
io

 serv
izi d

i en
g
in

eerin
g
) è 

relativ
am

en
te p

iù
 sim

ile a: 

• 
la

 co
n

o
scen

za
 sin

tetica
 o

 la
 co

n
o

scen
za

 sim
b

o
lica

 o
 crea

tiv
a

, 

• 
la

 co
n

o
scen

za
 co

m
b

in
a

tiv
a

, 



R
iccard

o
 C

ap
p

ellin
, C

o
rso

 d
i E

co
n
o

m
ia In

d
u

striale, U
n
iv

ersità d
i R

o
m

a "T
o

r V
erg

ata" 

 
4

4

• 
la

 co
n

o
scen

za
 g

en
era

le o
 co

d
ifica

ta
. 

 In
fatti, 

il 
co

n
trib

u
to

 
d

ei 
K

IB
S

 
alle 

im
p

rese 
h

a 
sp

esso
 

le 
caratteristich

e 
d

i 
u

n
a 

co
n

o
scen

za 

“co
d

ificata” e facilm
en

te trasm
issib

ile, co
m

e u
n

 p
ro

g
ram

m
a so

ftw
are, u

n
 rep

o
rt scritto

, u
n

 p
ro

g
etto

, 

u
n

o
 stu

d
io

 o
p

p
u

re u
n

 p
ro

g
ram

m
a d

i rio
rg

an
izzazio

n
e  azien

d
ale.  

 In
o

ltre, la co
n

o
scen

za d
isp

o
n

ib
ile p

resso
 i K

IB
S

 (“co
n

o
scen

za co
m

b
in

ativ
a”) p

u
r essen

d
o

 relativ
a 

ad
 u

n
 d

ato
 setto

re sp
ecialistico

 h
a

 le ca
ra

tteristich
e d

i u
n

a
 rela

tiv
a

 g
en

era
lità

 e so
p

ra
ttu

tto
 d

i 

fu
n

g
ib

ilità
, p

o
ten

d
o

 essere ap
p

licata a d
iv

ersi p
ro

b
lem

i e a tip
o

lo
g
ie d

iv
erse d

i im
p

rese u
tilizzatrici. 

In
v

ece, le co
n

o
scen

ze e le co
m

p
eten

ze d
elle im

p
rese clien

ti e so
p

rattu
tto

 d
elle P

M
I (“co

n
o

scen
ze 

lo
calizzate 

e 
sp

ecialistich
e”) 

so
n

o
 

caratterizzate 
d

a 
u

n
a 

n
atu

ra 
tacita, 

n
o

n
 

so
n

o
 

d
escriv

ib
ili 

facilm
en

te 
in

 
term

in
i 

v
erb

ali 
e 

q
u

in
d

i 
n

o
n

 
so

n
o

 
trasm

issib
ili 

ad
 
altre 

im
p

rese. 
Q

u
esto

 
p

eraltro
 

d
efin

isce il p
rim

o
 co

m
p

ito
 d

ei K
IB

S
, ch

e co
n

siste n
ell’an

alisi e p
ersin

o
 n

ell’in
d

iv
id

u
azio

n
e d

el 

p
ro

b
lem

a e d
elle cap

acità d
ella im

p
resa u

tilizzatrice.  

 S
e i K

IB
S

 co
n

trib
u

isco
n

o
 all’in

n
o

v
azio

n
e n

elle im
p

rese u
tilizzatrici, risu

lta
 in

v
ece p

iù
 d

ifficile 

d
istin

g
u

ere 
le 

ca
ra

tteristich
e 

d
elle 

in
n

o
v

a
zio

n
i 

a
ll’in

tern
o

 
d

ei 
K

IB
S

. 
In

 
g
en

erale, 
si 

p
u

ò
 

so
sten

ere ch
e l’in

n
o

v
a

zio
n

e essen
zia

le n
ei K

IB
S

 è a
) il co

n
tin

u
o

 ca
m

b
ia

m
en

to
 d

el serv
izio

 reso
 

a
i sin

g
o

li clien
ti e b

) il m
ig

lio
ra

m
en

to
 d

ella
 q

u
a

lità
 e d

ella
 tip

o
lo

g
ia

 d
ei serv

izi resi. I K
IB

S
 

p
ro

ced
o

n
o

 alla rico
m

b
in

azio
n

e d
ella co

n
o

scen
za p

reced
en

tem
en

te acq
u

isita, alla su
a rielab

o
razio

n
e 

ed
 ad

attam
en

to
 e q

u
esto

 p
o

rta alla rea
lizza

zio
n

e d
i serv

izi in
n

o
v

a
tiv

i a
 v

a
lo

re a
g

g
iu

n
to

, ch
e 

rap
p

resen
tan

o
 d

i fatto
 u

n
’in

n
o

v
a

zio
n

e a
ll’in

tern
o

 d
ei K

IB
S

 stessi. In
 altri term

in
i, la relazio

n
e d

i 

in
terazio

n
e tra i K

IB
S

 ed
 le im

p
rese u

tilizzatrici p
o

rta ad
 in

n
o

v
azio

n
i n

o
n

 so
lo

 in
 q

u
este u

ltim
e, m

a 

an
ch

e allo
 sv

ilu
p

p
o

 d
elle esp

erien
ze, d

elle co
m

p
eten

ze e q
u

in
d

i d
elle in

n
o

v
azio

n
i n

ello
 stesso

 

serv
izio

 ch
e v

ien
e reso

 d
ai K

IB
S

. Q
u

in
d

i, i K
IB

S
 so

n
o

 essi stessi d
eg

li in
n

o
v

a
to

ri e n
o

n
 d

ev
o

n
o

 

essere co
n

sid
erati tali so

lo
 p

er il co
n

trib
u

to
 fo

rn
ito

 alle cap
acità in

n
o

v
ativ

e d
ei clien

ti.  

 In
 p

artico
lare, i K

IB
S

 si ca
ra

tterizza
n

o
 p

er la
 lo

ro
 ca

p
a

cità
 d

i crea
re n

u
o

v
a

 co
n

o
scen

za
. Q

u
esto

 

p
ro

cesso
 d

i circo
la

zio
n

e d
ella

 co
n

o
scen

za
 e d

i feed
-b

ack
 tra i K

IB
S

 e g
li u

tilizzato
ri p

u
ò

 essere 

d
escritto

 co
m

e n
ella fig

u
ra seg

u
en

te. 

 

 
 F

ig
u

ra 1
: Il co

n
trib

u
to

 recip
ro

co
 d

i K
IB

S
 e P

M
I alle risp

ettiv
e cap

acità in
n

o
v

ativ
e (M

u
ller, 1

9
9

9
, 

p
p

. 4
8

 a 5
5

) 

 Il p
ro

cesso
 d

i in
terazio

n
e tra K

IB
S

 e im
p

resa u
tilizzatrice p

erm
ette la

 circo
la

zio
n

e d
i co

n
o

scen
ze 

g
en

era
li e rela

tiv
a

m
en

te co
d

ifica
te co

n
 co

n
o

scen
ze ta

cite. Il p
ro

cesso
 h

a
 n

a
tu

ra
 d

in
a

m
ica

 e 
cu

m
u

la
tiv

a
 

e 
co

n
siste 

in
: 

a) 
in

d
iv

id
u

a
zio

n
e, 

an
alisi 

e 
d

iag
n

o
si 

d
ei 

p
ro

b
lem

i 
d

elle 
im

p
rese 

u
tilizzatrici, 

b
) 

g
en

era
lizza

zio
n

e 
d

i 
tali 

p
ro

b
lem

i 
e 

so
cializzazio

n
e, 

co
d

ificazio
n

e 
e 

estern
alizzazio

n
e 

d
elle 

co
n

o
scen

ze, 
c) 

co
m

b
in

a
zio

n
e 

d
i 

co
m

p
eten

ze 
in

tern
e 

co
n

 
co

m
p

eten
ze 

estern
e 

e 
d

i 
co

n
o

scen
ze 

tacite 
co

n
 

co
n

o
scen

ze 
co

d
ificate, 

e) 
d

efin
izio

n
e 

d
i 

n
u

o
v

i 
serv

izi 

in
n

o
v

a
tiv

i, 
f) 

lo
ro

 
a

p
p

lica
zio

n
e 

n
elle 

im
p

rese 
u

tilizza
trici 

n
el 

p
ro

cesso
 
d

i 
p

ro
b

lem
 
so

lv
in

g
 
e 

E
v

o
lu

zio
n

e d
elle S

M
E

 (au
m

en
to

 

d
ella co

m
p

lessità e p
ro

d
u

ttiv
ità) 

K
IB

S
 

S
M

E
 

R
elazio

n
i  

in
terattiv

e leg
ate al 

serv
izio

 
E

v
o

lu
zio

n
e d

ei K
IB

S
 (au

m
en

to
 

d
ella co

m
p

lessità e p
ro

d
u

ttiv
ità) 
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q
u

in
d

i 
g
) 

a
ccu

m
u

la
zio

n
e 

d
i 

esp
erien

ze 
d

i 
su

ccesso
 

e 
sv

ilu
p

p
o

 
d

i 
u

lterio
ri 

co
m

p
eten

ze 

sp
ecialistich

e n
ei K

IB
S

 e lo
ro

 m
essa a d

isp
o

sizio
n
e d

i n
u

o
v

e im
p

rese p
er affro

n
tare n

u
o

v
i p

ro
b

lem
i. 

 Il 
p

ro
cesso

 
d

i 
elab

o
razio

n
e 

d
ella 

co
n

o
scen

za 
sv

o
lto

 
d

ai 
K

IB
S

 
co

n
siste 

n
ell’in

teg
razio

n
e 

d
i 

co
n

o
scen

za p
ro

v
en

ien
te d

a fo
n

ti estern
e, n

ell’acq
u

isizio
n

e d
i co

n
o

scen
za relativ

a a p
ro

b
lem

atich
e 

sp
ecifich

e e n
ell’elab

o
razio

n
e d

i elem
en

ti d
i co

n
o

scen
za co

d
ificata co

rrisp
o

n
d

en
te alle sp

ecifich
e 

esig
en

ze d
ei clien

ti. A
n

alizzan
d

o
 le co

n
n

essio
n

i tra i K
IB

S
 e i p

ro
p

ri clien
ti S

tram
b

ach
 d

istin
g
u

e tre 

fasi 
p

rin
cip

ali 
n

el 
p

ro
cesso

 
d

i 
p

ro
d

u
zio

n
e 

e 
d
iffu

sio
n

e 
d

ella 
co

n
o

scen
za: 

a) 
a

cq
u

isizio
n

e 
d

i 

co
n

o
scen

za d
al clien

te; b
) riela

b
o

ra
zio

n
e d

ella co
n

o
scen

za tram
ite p

ro
cesso

 d
i ap

p
ren

d
im

en
to

 e d
i 

sv
ilu

p
p

o
 d

i co
m

p
eten

ze in
tern

e, c) a
p

p
lica

zio
n

e e trasferim
en

to
 d

ella co
n

o
scen

za p
resso

 il clien
te. 

 

 
 

F
ig

u
ra 2

: P
ro

d
u

zio
n

e e d
iffu

sio
n

e d
i co

n
o

scen
za co

m
e risu

ltato
 d

elle attiv
ità d

ei K
IB

S
 e d

ella 

in
terazio

n
e co

n
 le im

p
rese clien

ti 4.  

                                                 
4 F

o
n
te: S

tra
m

b
ac

h
 S

., In
n
o

v
atio

n
 p

ro
cesses an

d
 th

e ro
le o

f K
n
o

w
led

g
e
-in

ten
siv

e b
u
sin

ess serv
ices, 2

0
0

1
, p

p
. 6

4
 

C
o

d
ificatio

n
 

(K
n

o
w

led
g
e rico

m
b

in
atio

n
) 

 

C
o

d
ificatio

n
 

(K
n

o
w

led
g
e rico

m
b

in
a

tio
n

) 

 

In
teractio

n
 p

ro
cess 

(k
n

o
w

led
g
e d

iffu
sio

n
) 

 

A
cq

u
isitio

n
 o

f n
ew

 

k
n

o
w

led
g

e (tacit an
d

 

ex
p

licit) 

A
cq

u
isitio

n
 o

f n
ew

 

k
n

o
w

led
g

e (tacit an
d

 

ex
p

licit) 

N
ew

 p
o

ssib
ilities o

f 

in
teractio

n
 

(k
n

o
w

led
g
e d

iffu
sio

n
) 

 

F
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F
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F
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F
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F
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F
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F
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F
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N
ella 

F
ig

u
ra 

2
 

so
n

o
 

id
en

tificate 
le 

co
n

n
essio

n
i 

in
stau

rate 
tra 

K
IB

S
 

e 
clien

ti 
in

 
term

in
i 

d
i 

acq
u

isizio
n

e e d
iffu

sio
n

e d
i co

n
o

scen
za. U

n
 p

ro
cesso

 d
i rico

m
b

in
azio

n
e v

ien
e elab

o
rato

 all’in
tern

o
 

d
ei 

K
IB

S
: 

la 
co

n
o

scen
za 

o
tten

u
ta 

d
alle 

in
terazio

n
i 

co
n

 
i 

clien
ti 

stessi 
è 

rico
m

b
in

ata 
co

n
 

la 

co
n

o
scen

za 
esisten

te; 
allo

 
stesso

 
tem

p
o

 
altra 

co
n

o
scen

za 
v

ien
e 

acq
u

isita 
e 

u
n

 
p

ro
cesso

 
d

i 

g
en

erazio
n

e d
i n

u
o

v
a co

n
tin

u
a. L

’acq
u

isizio
n

e d
i n

u
o

v
a co

n
o

scen
za è co

n
d

o
tta in

 co
n

tatto
 co

n
 i 

clien
ti; il p

ro
cesso

 d
i g

en
erazio

n
e b

asato
 su

 q
u

este in
terazio

n
i co

n
siste p

rin
cip

alm
en

te n
el learn

in
g
-

b
y
-try

in
g
 d

u
ran

te i ten
tativ

i d
i  riso

lu
zio

n
e d

ei p
ro

b
lem

i ev
id

en
ziati d

ai clien
ti e n

ell’an
alisi d

ei 

b
en

efici d
a q

u
esti d

im
o

strati. 

 D
u

ran
te la seco

n
d

a fase, u
n

a rico
m

b
in

azio
n

e d
ella co

n
o

scen
za p

reced
en

tem
en

te acq
u

isita v
ien

e 

elab
o

rata; q
u

esta rico
m

b
in

azio
n

e si id
en

tifica n
ella co

d
ificazio

n
e d

ella co
n

o
scen

za acq
u

isita. In
 u

n
 

certo
 sen

so
, co

m
e so

tto
lin

eato
 d

a S
tram

b
ach

 q
u

esto
 p

erm
ette ai K

IB
S

 d
i creare il p

ro
p

rio
 m

ercato
 d

i 

riferim
en

to
. In

fin
e l’ap

p
licazio

n
e d

i q
u

esta co
n

o
scen

za so
tto

 la fo
rm

a d
i n

u
o

v
i serv

izi o
 seriv

izi d
i 

o
ttim

izzazio
n

e d
i elem

en
ti g

ià p
resen

ti n
elle im

p
rese clien

ti co
stitu

isce u
n

 trasferim
en

to
 p

arziale d
i 

co
n

o
scen

za d
ai K

IB
S

 ai clien
ti stessi. C

o
m

e si p
u

ò
 o

sserv
are la d

iffu
sio

n
e d

i q
u

esta co
n

o
scen

za 

av
v

ien
e in

 co
rrelazio

n
e co

n
 n

u
o

v
e p

o
ssib

ilità d
i in

terazio
n

e e g
en

erazio
n

e d
i n

u
o

v
a co

n
o

scen
za. In

 

co
n

clu
sio

n
e le in

terazio
n

i co
n

 le im
p

rese clien
ti p

o
sso

n
o

 m
ig

lio
rare la k

n
o

w
led

g
e b

ase d
ei K

IB
S

 

tram
ite la co

stitu
zio

n
e d

i p
ro

cessi d
i ap

p
ren

d
im

en
to

 e co
n

d
u

rre a n
u

o
v

e p
o

ssib
ilità d

i u
tilizzo

 d
i 

n
u

o
v

e in
terazio

n
i.  

 In
 sin

tesi, co
m

e in
d

ica
to

 n
ella

 fig
u

ra
 3

, il p
ro

cesso
 d

i crea
zio

n
e d

ella
 co

n
o

scen
za

 n
ei K

IB
S

 h
a

 
u

n
 ca

ra
ttere in

crem
en

ta
le e cu

m
u

la
tiv

o
 e si b

asa su
lla su

ccessio
n

e d
i:  

a
) 

a
p

p
lica

zio
n

i 
d

ella
 

co
n

o
scen

za
 

g
en

era
le 

n
ella

 
so

lu
zio

n
e 

d
ei 

p
ro

b
lem

i 
sp

ecifici 
d

eg
li 

u
tilizza

to
ri e  

b
) g

ra
d

u
a

le g
en

era
lizza

zio
n

e d
ei risu

lta
ti d

elle esp
erien

ze a
p

p
lica

tiv
e n

ello
 sv

ilu
p

p
o

 d
i n

u
o

v
e 

co
n

o
scen

ze sia tacite ch
e co

d
ificate, ch

e rap
p

resen
tan

o
 la b

ase p
er u

lterio
ri ap

p
licazio

n
i p

er clien
ti 

n
u

o
v

i o
 p

er n
u

o
v

i p
ro

b
lem

i.  

 L
a su

ccessio
n

e d
i g

en
eralizzazio

n
e e ap

p
licazio

n
e n

el p
ro

cesso
 d

i creazio
n

e d
elle co

n
o

scen
ze e 

d
elle co

m
p

eten
ze n

ei K
IB

S
 p

u
ò

 essere in
d

icato
 co

m
e n

ella fig
u

ra seg
u

en
te: 

 
 

F
ig

. 3
 –

 Il p
ro

cesso
 d

i creazio
n

e d
ella co

n
o

scen
za n

ei K
IB

S
 

 Il 
p

ro
cesso

 
d

i 
creazio

n
e 

d
ella 

co
n

o
scen

za 
n

ei 
K

IB
S

 
e 

d
i 

in
n

o
v

azio
n

e 
si 

b
asa 

q
u

in
d

i 
su

lla 

co
m

b
in

azio
n

e d
i co

n
o

scen
ze d

iv
erse in

tern
e ed

 estern
e e su

lla stretta
 in

tera
zio

n
e co

n
 le im

p
rese 

u
tilizza

trici e co
n

 a
ltre im

p
rese d

i serv
izi, m

en
tre certa

m
en

te h
a

 u
n

 ru
o

lo
 m

in
o

re lo
 sv

ilu
p

p
o

 d
i 

a
ttiv

ità
 fo

rm
a

lizza
te d

i ricerca
 e sv

ilu
p

p
o

, an
alo

g
h

e a q
u

elle ch
e v

en
g
o

n
o

 sv
o

lte n
elle istitu

zio
n
i 

u
n

iv
ersitarie o

 n
ei rep

arti d
i ricerca d

elle g
ran

d
i im

p
rese. 

 

G
en

eralisatio
n

 

A
p

p
licatio

n
 

T
im

e 

R
iccard

o
 C

ap
p

ellin
, C

o
rso

 d
i E

co
n
o

m
ia In

d
u

striale, U
n
iv

ersità d
i R

o
m

a "T
o

r V
erg

ata" 
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7

P
ertan

to
, 

q
u

esto
 

p
ro

cesso
 

d
i 

a
p

p
ren

d
im

en
to

 
in

tera
ttiv

o
 

è 
ch

ia
ra

m
en

te 
m

o
lto

 
d

iv
erso

 
d

a
l 

m
o

d
ello

 
tra

d
izio

n
a

le 
d

el 
tra

sferim
en

to
 

tecn
o

lo
g

ico
 

o
 

d
ella

 
in

n
o

v
a

zio
n

e 
g

u
id

a
ta

 
d

a
ll’in

v
estim

en
to

 in
 a

ttiv
ità

 d
i ricerca

 esp
licita

 n
elle sin

g
o

le im
p

rese ed
 è in

v
ece m

o
lto

 sim
ile a

 

q
u

a
n

to
 a

v
v

ien
e d

i fa
tto

 n
ei clu

ster d
i P

M
I o

 n
elle “

ca
ten

e d
ella

 o
fferta

”
 (“

su
p

p
ly

 ch
a

in
”

) tra 

co
m

m
itten

te 
e 

su
b

fo
rn

ito
re, 

caratterizzate 
d

a 
fo

rm
e 

d
i 

co
llab

o
razio

n
e 

o
 

“co
-m

a
k

ersh
ip

”
 

n
ell’in

n
o

v
a

zio
n

e.  

 In
 p

artico
lare, il m

o
d

ello
 d

i creazio
n

e d
ella n

u
o

v
a co

n
o

scen
za e d

i g
en

erazio
n

e d
ell’in

n
o

v
a

zio
n

e 

n
ei K

IB
S

 è d
iv

erso
 d

a
l m

o
d

ello
 “

lin
ea

re”
 ch

e su
p

p
o

n
e u

n
a su

ccessio
n

e q
u

asi au
to

m
atica d

alla 

ricerca 
d

i 
b

ase 
a 

q
u

ella 
ap

p
licata 

allo
 

sv
ilu

p
p

o
 

e 
all’in

n
o

v
azio

n
e, 

m
a

 
a

n
ch

e 
d

a
l 

m
o

d
ello

 
“

a
 

ca
ten

a
”

 
ch

e 
im

p
lica 

u
n

a 
stretta 

relazio
n

e 
o

 
u

n
 

“feed
b

ack
” 

tra 
attiv

ità 
d

i 
p

ro
d

u
zio

n
e 

e 
d

i 

co
m

m
ercializzazio

n
e d

a u
n

 lato
 e attiv

ità d
i ricerca d

all’altro
. P

er la
 lo

ro
 n

a
tu

ra
 d

i serv
izio

 o
 

“
p

ro
b

lem
 so

lv
in

g
”

 i K
IB

S
 sv

ilu
p

p
a

n
o

 la
 n

u
o

v
a

 co
n

o
scen

za
 e le n

u
o

v
e co

m
p

eten
ze in

 m
o

d
o

 

n
o

n
 fo

rm
a

lizza
to

,  su
lla

 b
a

se d
i strette rela

zio
n

i co
n

 g
li u

tilizza
to

ri.  
 C

ap
p

ellin
, R

. (2
0

0
9

), K
n

o
w

led
g

e eco
n

o
m

y
 an

d
 serv

ice activ
ities, S

cien
ze R

eg
io

n
ali, Italian

 Jo
u

rn
al 

o
f R

eg
io

n
al S

cien
ce S

p
ecial Issu

e, T
h

irty
 Y

ears o
f R

eg
io

n
al S

cien
ce in

 Italy
, 8

, 3
: 1

0
1

–
1

2
6

. 

 3
. T

h
e p

ro
cess o

f k
n

o
w

led
g

e crea
tio

n
 a

n
d

 in
n

o
v
a

tio
n

 w
ith

in
 K

IB
S

 

W
h

ilst it is w
id

ely
 reco

g
n

ized
 th

at K
IB

S
 co

n
trib

u
te to

 th
e in

n
o

v
atio

n
 o

f u
ser firm

s, it is m
o

re 
d

ifficu
lt 

to
 

d
istin

g
u

ish
 

th
e 

ch
aracteristics 

o
f 

in
n

o
v

atio
n

 
w

ith
in

 
K

IB
S

. 
S

erv
ice 

firm
s 

in
n

o
v

ate 
(M

etcalfe an
d

 M
iles 2

0
0

0
, G

allo
u

j 2
0

0
2

, C
arlsso

n
 et a

l., 2
0

0
2

; H
ip

p
 an

d
 G

ru
p

p
, 2

0
0

5
; T

eth
er, 

2
0

0
3

; H
o

w
ells, 2

0
0

6
a), b

u
t th

ey
 d

o
 n

o
t d

o
 so

 th
ro

u
g
h

 activ
ities w

h
ich

 can
 b

e classified
 acco

rd
in

g
 to

 
th

e trad
itio

n
al an

aly
tical in

stru
m

en
ts u

sed
 in

 th
e stu

d
y
 o

f m
an

u
factu

rin
g

 in
d

u
stry

. In
 fact, as in

 th
e 

case o
f S

M
E

s in
 m

ed
iu

m
 tech

n
o

lo
g

y
 secto

rs (C
ap

p
ellin

 an
d

 W
in

k
, 2

0
0

9
), in

 K
IB

S
, to

o
, it is rarely

 
p

o
ssib

le to
 id

en
tify

 R
&

D
 fo

rm
alized

 activ
ities an

d
 p

recisely
 m

easu
re in

p
u

t an
d

 o
u

tp
u

t an
d

 th
en

 
p

ro
d

u
ctiv

ity
 (C

ap
p

ellin
 et a

l., 1
9

8
7

), w
h

ich
 is th

e trad
itio

n
al in

d
icato

r o
f tech

n
o

lo
g
ical ch

an
g
e. 

S
ev

eral stu
d

ies h
av

e sh
o

w
n

 th
at R

&
D

 activ
ities p

lay
 o

n
ly

 a m
arg

in
al ro

le in
 th

e serv
ice secto

r, an
d

 
p

aten
ts are rarely

 tak
en

 o
u

t b
y
 serv

ice firm
s to

 p
ro

tect th
eir in

n
o

v
ativ

e o
u

tp
u

t ag
ain

st im
itatio

n
. In

 
m

o
st 

serv
ice 

secto
rs, 

in
n

o
v

atio
n

 
activ

ities 
are 

in
crem

en
tal 

in
 
n

atu
re, 

req
u

ire 
su

b
stan

tial 
h

u
m

an
 

cap
ital in

v
estm

en
t, an

d
 rely

 u
p

o
n

 th
e acq

u
isitio

n
 an

d
 in

tern
al d

ev
elo

p
m

en
t o

f IC
T

. 
In

 p
articu

lar, C
ain

elli, E
v

an
g

elista an
d

 S
av

o
n

a (2
0

0
6

) ex
am

in
e th

e lin
k

s b
etw

een
 in

n
o

v
atio

n
 an

d
 

eco
n

o
m

ic p
erfo

rm
an

ce in
 serv

ices, u
sin

g
 lo

n
g
itu

d
in

al firm
-lev

el d
ata b

ased
 o

n
 C

IS
 II (1

9
9

3
–

9
5

) 
an

d
 a set o

f eco
n

o
m

ic p
erfo

rm
an

ce in
d

icato
rs d

raw
n

 fro
m

 th
e Italian

 S
y
stem

 o
f E

n
terp

rise A
cco

u
n

ts 
(1

9
9

3
–

9
8

). T
h

e C
o

m
m

u
n

ity
 In

n
o

v
atio

n
 S

u
rv

e
y
 tak

es in
to

 acco
u

n
t, b

esid
es R

&
D

, o
th

er fu
n

d
am

en
tal 

so
u

rces o
f in

n
o

v
atio

n
 fo

r serv
ice firm

s, su
ch

 as activ
ities related

 to
 th

e d
esig

n
 o

f n
ew

 serv
ices, 

so
ftw

are d
ev

elo
p

m
en

t, th
e acq

u
isitio

n
 o

f k
n

o
w

-h
o

w
, in

v
estm

en
t in

 n
ew

 m
ach

in
ery

 (IC
T

 h
ard

w
are), 

an
d

 train
in

g
.  

K
IB

S
 are b

ased
 o

n
 ty

p
es o

f k
n

o
w

led
g
e (A

sh
eim

 an
d

 C
o

en
en

, 2
0

0
5

; A
sh

eim
 et a

l., 2
0

0
7

) w
h

ich
 

d
iffer acco

rd
in

g
 to

 th
e field

 o
f activ

ity
: m

ain
ly

 sy
n

th
etic k

n
o

w
led

g
e in

 th
e case o

f en
g
in

eerin
g

 
serv

ices; sy
m

b
o

lic k
n

o
w

led
g

e in
 th

e case o
f ad

v
ertisin

g
 serv

ices; o
rg

an
izatio

n
al an

d
 ev

alu
atio

n
 

k
n

o
w

led
g

e in
 th

e case o
f m

an
ag

em
en

t co
n

su
ltin

g
 serv

ices; w
h

ile research
 co

m
p

an
ies are clearly

 
b

ased
 o

n
 an

aly
tic k

n
o

w
led

g
e. 

K
n

o
w

led
g
e w

ith
in

 K
IB

S
 is sim

ilar to
 “co

m
b

in
ativ

e k
n

o
w

led
g
e” b

ecau
se it co

v
ers a relativ

ely
 

b
ro

ad
 ran

g
e o

f field
s an

d
 is h

ig
h

ly
 fu

n
g
ib

le (A
n

to
n

elli, 1
9

9
8

). It is su
itab

le fo
r ap

p
licatio

n
 to

 d
iv

erse 
p

ro
b

lem
s an

d
 ty

p
es o

f u
ser firm

s, an
d

 fo
r co

m
b

in
atio

n
 w

ith
 th

eir in
tern

al k
n

o
w

led
g
e. B

y
 co

n
trast, 

th
e k

n
o

w
led

g
e an

d
 co

m
p

eten
ces o

f cu
sto

m
er firm

s, an
d

 esp
ecially

 o
f S

M
E

s, can
 b

e co
n

sid
ered

 as 
“sp

ecialized
 

k
n

o
w

led
g
e” 

in
 

a 
lo

calized
 

field
. 

M
o

reo
v

er, 
d

eco
m

p
o

sitio
n

 
in

to
 

d
ifferen

t 
m

o
d

u
les 

y
ield

s K
IB

S
 firm

s th
e b

en
efits o

f a g
reater d

iv
isio

n
 o

f lab
o

u
r o

r sp
ecializatio

n
, so

 th
at th

ey
 can

 
tack

le co
m

p
lex

 p
ro

b
lem

s efficien
tly

 an
d

 th
u

s en
jo

y
 th

e ad
v

an
tag

es o
f eco

n
o

m
ies o

f scale an
d

 sco
p

e 
(M

io
zzo

 an
d

 M
iles, 2

0
0

3
).  

T
w

o
 ap

p
ro

ach
es can

 b
e id

en
tified

 (H
o

w
ells, 2

0
0

6
; S

eb
astian

i, 2
0

0
6

) in
 th

e stu
d

y
 o

f in
n

o
v

atio
n

 in
 

serv
ices. A

cco
rd

in
g

 to
 a first an

d
 trad

itio
n

al ap
p

ro
ach

, m
o

d
ern

 IT
 tech

n
o

lo
g
ies co

n
stitu

te th
e cen

tral 
facto

r o
f in

n
o

v
atio

n
 w

ith
in

 serv
ices, an

d
 th

e
y
 m

ay
 fo

ster th
e d

ev
elo

p
m

en
t o

f n
ew

 serv
ices o

r th
e 

in
creased

 p
ro

d
u

ctiv
ity

 o
f serv

ices. A
cco

rd
in

g
 to

 a d
ifferen

t ap
p

ro
ach

 (B
ry

so
n

 an
d

 M
o

n
n

o
y
er 2

0
0

4
, 

T
eth

er 2
0

0
3

, R
u

llan
i et a

l. 2
0

0
5

), serv
ices are ch

aracterized
 b

y
 th

e tw
o

 d
im

en
sio

n
s o

f in
tan

g
ib

ility
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o
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 d
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n
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m
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o
m
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o
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an
d

 
in

teractiv
ity

. 
In

 
fact, 

th
e 

ch
aracteristic 

o
f 

in
tan

g
ib

ility
 

an
d

 
th

e 
in

fo
rm

al 
ch

aracter 
o

f 
th

e 
in

n
o

v
atio

n
 p

ro
cess d

eterm
in

e th
e d

ifficu
lties in

 m
easu

rin
g
 th

e in
p

u
t an

d
 o

u
tp

u
t o

f in
n

o
v

atio
n

.  
A

cco
rd

in
g
 to

 a serv
ice-o

rien
ted

 p
ersp

ectiv
e, w

h
ich

 ap
p

lies esp
ecially

 to
 K

IB
S

, in
n

o
v

atio
n

 in
 

serv
ices 

is 
clien

t-o
rien

ted
. 

S
erv

ices 
are 

h
ig

h
ly

 
d

ifferen
tiated

 
an

d
 

req
u

ire 
clien

t-in
ten

siv
e 

arran
g

em
en

ts in
 in

n
o

v
atio

n
. S

erv
ice p

ro
v

isio
n

 im
p

lies a clo
se relatio

n
sh

ip
 w

ith
 clien

ts an
d

 co
-

p
ro

d
u

ctio
n

 w
ith

 th
e latter. In

 fact, th
e ch

aracteristic o
f in

teractiv
ity

 in
d

icates th
at in

n
o

v
atio

n
 is th

e 
o

u
tco

m
e 

o
f 

co
-p

ro
d

u
ctio

n
 

b
etw

een
 

th
e 

p
ro

d
u

cer 
an

d
 

th
e 

u
ser, 

d
eterm

in
in

g
 

th
e 

d
ifficu

lty
 

o
f 

attrib
u

tin
g
 th

e in
n

o
v

atio
n

’s o
rig

in
.  

G
allo

u
j (2

0
0

2
, 4

0
) g

o
es fu

rth
er b

y
 n

o
tin

g
 th

at if th
e p

ro
tag

o
n

ists b
eliev

e th
at th

e p
ro

d
u

ct th
ey

 are 
p

ay
in

g
 
fo

r, an
d

 
fro

m
 w

h
ich

 th
ey

 
are b

en
efitin

g
, is th

e im
m

ed
iate act 

o
f serv

ice d
eliv

ery
, th

en
 

p
ro

cess an
d

 p
ro

d
u

ct are v
irtu

ally
 o

n
e an

d
 th

e sam
e th

in
g
. In

 fact, in
 th

e case o
f serv

ices, p
ro

d
u

ct 
an

d
 p

ro
cess in

n
o

v
atio

n
s are clo

sely
 in

tertw
in

ed
 (G

allo
u

j an
d

 W
ein

stein
, 1

9
9

7
; M

iles, 2
0

0
5

).  
S

in
ce b

o
th

 th
e u

se o
f an

 im
m

aterial co
n

ten
t m

ad
e u

p
 o

f d
ifferen

t ty
p

es o
f k

n
o

w
led

g
e an

d
 th

e u
se 

o
f 

p
erso

n
alized

 
relatio

n
sh

ip
s 

w
ith

 
th

e 
u

ser 
are 

ch
aracteristics 

o
f 

K
IB

S
, 

in
n

o
v

atio
n

 
in

 
serv

ices 
co

n
sists n

o
t o

n
ly

 in
 th

e u
se o

f n
ew

 ty
p

es o
f k

n
o

w
led

g
e b

ase b
u

t also
 in

 th
e d

ev
elo

p
m

en
t o

f n
ew

 
ty

p
es o

f lin
k

ag
e b

etw
een

 th
e p

ro
d

u
cer an

d
 th

e u
sers, as sh

o
w

n
 b

y
 an

aly
sis o

f m
o

re th
an

  fifty
 

serv
ice-firm

 case stu
d

ies in
 Italy

 (R
u

llan
i, 2

0
0

6
). In

 fact, n
ew

 serv
ices ch

aracterized
 b

y
 n

ew
 ty

p
es 

o
f k

n
o

w
led

g
e an

d
 lin

k
ag

es are ap
p

reciated
 b

y
 th

e u
sers, an

d
 th

e
y
 d

eterm
in

e th
e w

illin
g
n

ess to
 p

a
y

 
p

rices h
ig

h
er th

an
 th

o
se o

f th
e co

m
p

etin
g
 an

d
 trad

itio
n

al p
ro

d
u

cts an
d

 serv
ices. 

It m
a
y
 b

e stated
 in

 g
en

eral th
at p

ro
d

u
ct in

n
o

v
atio

n
 w

ith
in

 K
IB

S
 is m

o
re im

p
o

rtan
t th

an
 p

ro
cess 

in
n

o
v

atio
n

 (M
u

ller an
d

 D
o

lo
reu

x
, 2

0
0

9
), an

d
 th

at p
ro

d
u

ct in
n

o
v

atio
n

, o
w

in
g
 to

 its cu
sto

m
izatio

n
 

an
d

 th
e in

teractiv
e n

atu
re o

f th
e p

ro
cess o

f serv
ice p

ro
d

u
ctio

n
 an

d
 d

eliv
ery

,  d
o

es n
o

t d
ep

en
d

 o
n

 its 
in

trin
sic 

ch
aracteristics 

alo
n

e 
b

u
t 

is 
also

 
clo

sely
 

related
 

to
 

th
e 

sp
ecific 

u
ser 

o
f 

th
e 

serv
ice 

co
n

sid
ered

. T
h

u
s in

n
o

v
atio

n
 in

 serv
ices is ch

aracterised
 b

y
:  

−
 

co
n

tin
u

o
u

s ch
an

g
e an

d
 im

p
ro

v
em

en
t o

f th
e q

u
ality

 o
f a g

iv
en

 serv
ice d

eliv
ered

 to
 in

d
iv

id
u

al 

cu
sto

m
ers, 

−
 

ch
an

g
e in

 th
e ty

p
e o

f serv
ice d

eliv
ered

 to
 th

e 
sam

e cu
sto

m
er, an

d
 
ch

an
g
e in

 th
e 

cu
sto

m
ers 

serv
ed

. 
K

IB
S

 reco
m

b
in

e th
e k

n
o

w
led

g
e p

rev
io

u
sly

 acq
u

ired
, rep

ro
cessin

g
 an

d
 ad

ap
tin

g
 it. T

h
is lead

s to
 

th
e creatio

n
 o

f n
ew

 in
n

o
v

ativ
e serv

ices w
h

ich
 rep

resen
t an

 in
n

o
v

atio
n

 fo
r th

e K
IB

S
 th

em
selv

es. T
h

e 
in

teractiv
e relatio

n
sh

ip
s b

etw
een

 K
IB

S
 an

d
 th

eir u
ser firm

s g
iv

e rise n
o

t o
n

ly
 to

 in
n

o
v

atio
n

s fo
r th

e 
latter b

u
t also

 to
 th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f ex

p
erien

ces, co
m

p
eten

ces, an
d

 th
erefo

re in
n

o
v

atio
n

s w
ith

in
 th

e 
serv

ice firm
s th

em
selv

es. T
h

u
s K

IB
S

 th
em

selv
es can

 b
e co

n
sid

ered
 as “in

n
o

v
ato

rs” an
d

 d
o

 n
o

t 
co

n
trib

u
te o

n
ly

 to
 th

e in
n

o
v

ativ
e cap

ab
ilities o

f th
eir u

sers. 
In

 
sy

n
th

esis, 
th

e 
p

ro
cess 

o
f 

k
n

o
w

led
g
e 

creatio
n

 
w

ith
in

 
K

IB
S

 
is 

in
teractiv

e 
an

d
 

h
as 

an
 

in
crem

en
tal an

d
 cu

m
u

lativ
e n

atu
re. 

It req
u

ires th
e co

m
b

in
atio

n
 o

f d
iv

erse in
tern

al an
d

 ex
tern

al 
ty

p
es o

f k
n

o
w

led
g
e an

d
 clo

se in
teractio

n
 w

ith
 th

e u
ser firm

s, an
d

 w
ith

 o
th

er serv
ice firm

s. T
h

at is 
d

ifferen
t fro

m
 th

e d
ev

elo
p

m
en

t o
f fo

rm
alised

 research
 an

d
 d

ev
elo

p
m

en
t activ

ities su
ch

 as th
o

se 
carried

 o
u

t w
ith

in
 u

n
iv

ersity
 in

stitu
tio

n
s an

d
 th

e research
 d

ep
artm

en
ts o

f larg
e firm

s. A
s in

d
icated

 
in

 fig
u

re 1
, th

e p
ro

cess o
f k

n
o

w
led

g
e creatio

n
 w

ith
in

 K
IB

S
 is b

ased
 o

n
 th

e fo
llo

w
in

g
 seq

u
en

ce: 
a) ap

p
licatio

n
 o

f g
en

eral k
n

o
w

led
g

e to
 so

lv
e th

e p
ro

b
lem

s sp
ecified

 b
y
 th

e u
sers; 

b
) 

g
rad

u
al 

g
en

eralizatio
n

 
o

f 
th

e 
resu

lts 
o

b
tain

ed
 
fro

m
 
ap

p
licatio

n
 
ex

p
erien

ces 
to

 
d

ev
elo

p
 
n

ew
 

k
n

o
w

led
g

e, b
o

th
 tacit an

d
 co

d
ified

, w
h

ich
 rep

resen
ts th

e b
ase fo

r fu
rth

er ap
p

licatio
n

s w
ith

 n
ew

 

cu
sto

m
ers an

d
 to

 n
ew

 p
ro

b
lem

s. 

 
 

G
en

eralisatio
n

 

A
p

p
licatio

n
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9

F
ig

u
re 1

 –
 T

h
e p

ro
cess o

f k
n

o
w

led
g
e creatio

n
 in

 K
IB

S
 

 
In

 p
articu

lar, th
e m

o
d

el o
f n

ew
 k

n
o

w
led

g
e creatio

n
 an

d
 th

e g
en

eratio
n

 o
f in

n
o

v
atio

n
 in

 K
IB

S
 

d
iffers fro

m
 th

e “lin
ear m

o
d

el” w
h

ich
 assu

m
es an

 alm
o

st au
to

m
atic seq

u
en

ce fro
m

 b
asic research

 to
 

ap
p

lied
 research

 to
 d

ev
elo

p
m

en
t an

d
 to

 in
n

o
v

atio
n

. H
o

w
ev

er, it also
 d

iffers fro
m

 th
e “ch

ain
 lin

k
ed

 
m

o
d

el” 
(K

lin
e 

an
d

 
R

o
sen

b
erg

, 
1

9
8

6
) 

w
h

ich
 

en
v

isag
es 

a 
tig

h
t 

relatio
n

 
o

r 
feed

b
ack

 
b

etw
een

 
p

ro
d

u
ctio

n
 activ

ities an
d

 th
o

se o
f co

m
m

ercializatio
n

 an
d

 research
 w

ith
in

 in
d

iv
id

u
al firm

s. O
n

 th
e 

co
n

trary
, it is ch

aracterized
 b

y
 th

e in
teractio

n
 b

etw
een

 d
ifferen

t firm
s an

d
 o

th
er acto

rs, an
d

 it h
as a 

“sy
stem

ic o
r in

teractiv
e n

atu
re”. In

 fact, o
w

in
g
 to

 th
eir serv

ice o
r “p

ro
b

lem
 so

lv
in

g
” n

atu
re, K

IB
S

 
d

ev
elo

p
 n

ew
 k

n
o

w
led

g
e an

d
 n

ew
 co

m
p

eten
ces in

 an
 in

fo
rm

al w
a
y
 o

n
 th

e b
asis o

f clo
se relatio

n
s 

w
ith

 th
eir u

sers. T
h

is in
teractiv

e learn
in

g
 p

ro
cess is co

n
seq

u
en

tly
 sim

ilar to
 th

e in
n

o
v

atio
n

 p
ro

cess 
w

h
ich

 o
ccu

rs w
ith

in
 a 

clu
ster o

f S
M

E
s (C

ap
p

ellin
 an

d
 W

in
k

, 2
0

0
9

), o
r w

ith
in

 secto
ral su

p
p

ly
 

ch
ain

s ch
aracterized

 b
y
 fo

rm
s o

f co
llab

o
ratio

n
 (“co

-m
ak

ersh
ip

”) in
 in

n
o

v
atio

n
 b

etw
een

 th
e clien

t 
an

d
 th

e su
p

p
lier. 

In
 
co

n
clu

sio
n

, 
th

e 
p

ro
cess 

o
f 

in
n

o
v

atio
n

 
in

 
serv

ice 
activ

ities 
is 

d
ifferen

tiated
 
fro

m
 
th

o
se 

in
 

m
an

u
factu

rin
g
 in

d
u

stry
 b

y
 tw

o
 ch

aracteristics: a) th
e clo

se co
m

p
lem

en
tarity

 b
etw

een
 p

ro
cess an

d
 

p
ro

d
u

ct in
n

o
v

atio
n

, b
) th

e in
teractio

n
 b

etw
een

 th
e n

ew
 p

ro
d

u
ct ch

aracteristics an
d

 ch
an

g
e in

 th
e 

b
eh

av
io

u
r o

f th
e u

ser. A
 th

ird
 ch

aracteristic h
as a sy

stem
ic an

d
 lo

cal n
atu

re in
 th

at K
IB

S
 create th

e 
o

p
p

o
rtu

n
ities to

 in
n

o
v

ate fo
r o

th
er secto

rs. In
 fact, K

IB
S

 co
n

trib
u

te to
 ch

an
g

es in
 th

e stru
ctu

re o
f 

lo
cal resid

en
ts an

d
 to

 th
e em

erg
en

ce o
f a k

n
o

w
led

g
e o

r learn
in

g
 so

ciety
, th

ereb
y
 in

d
u

cin
g
 ch

an
g

es 
in

 n
eed

s an
d

 th
e d

em
an

d
 fo

r n
ew

 p
ro

d
u

cts o
r serv

ices. 
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0

 1
1

. I fa
tto

ri d
ello

 sv
ilu

p
p

o
 d

ei serv
izi a

 sca
la

 in
tern

a
zio

n
a

le 

 L
e 

attiv
ità 

d
i 

serv
izio

 
rap

p
resen

tan
o

 
la 

g
ra

n
 

p
a

rte 
d

ell’o
ccu

p
a

zio
n

e 
e 

d
el 

p
ro

d
o

tto
 

d
i 

u
n

’eco
n

o
m

ia
 m

o
d

ern
a

. 

 L
e im

p
rese in

d
u

striali n
ei p

a
esi p

iù
 sv

ilu
p

p
a

ti d
ecen

tra
n

o
 
ad

 altre im
p

rese sp
esso

 in
 p

aesi 
a 

m
in

o
re 

co
sto

 
d

el 
lav

o
ro

 
u

n
a 

p
arte 

crescen
te 

d
elle 

a
ttiv

ità
 
d

i 
tra

sfo
rm

a
zio

n
e 

m
a

n
ifa

ttu
riera

, 

ad
o

ttan
o

 p
ro

cessi p
ro

d
u

ttiv
i ad

 alta in
ten

sità d
i cap

itale ch
e p

erm
etto

n
o

 d
i au

to
m

atizzare i cicli 

p
ro

d
u

ttiv
i e so

stitu
isco

n
o

 l’o
ccu

p
azio

n
e d

i tip
o

 m
an

u
ale e in

v
ece si sp

ecia
lizza

n
o

 in
 a

ttiv
ità

 d
i 

tip
o

 im
m

a
teria

le o
 terzia

ro
, co

m
e la

 co
m

m
ercia

lizza
zio

n
e, la

 p
ro

g
etta

zio
n

e, l’o
rg

a
n

izza
zio

n
e 

d
ella

 p
ro

d
u

zio
n

e, la
 fin

a
n

za
, i tra

sp
o

rti e la
 lo

g
istica

, la
 g

estio
n

e d
ella

 ca
ten

a
 d

i o
fferta

. 
 Il 

fa
tto

re 
cru

cia
le 

d
ella

 
co

m
p

etitiv
ità

 
d

elle 
im

p
rese 

è 
d

iv
en

tato
 

la
 

ca
p

a
cità

 
d

i 
ca

m
b

ia
re 

co
n

tin
u

a
m

en
te 

e 
v

elo
cem

en
te 

i 
p

ro
d

o
tti 

e 
i 

p
ro

cessi 
p

ro
d

u
ttiv

i 
in

 
m

o
d

o
 
d

a 
fare 

fro
n

te 
alla 

co
n

co
rren

za 
in

tern
azio

n
ale, 

ch
e 

rich
ied

e 
u

n
a 

co
n

tin
u

a 
rid

u
zio

n
e 

d
ei 

co
sti 

d
i 

p
ro

d
u

zio
n

e, 
u

n
 

a
d

eg
u

a
m

en
to

 sem
p

re m
a

g
g

io
re d

elle ca
ra

tteristich
e d

ei p
ro

d
o

tti a
lle esig

en
ze d

eg
li u

tilizza
to

ri 
e u

n
a so

stitu
zio

n
e co

n
tin

u
a

 d
ei p

ro
d

o
tti tra

d
izio

n
a

li co
n

 n
u

o
v

i p
ro

d
o

tti, ch
e so

d
d

isfan
o

 b
iso

g
n

i 

n
u

o
v

i o
 an

ch
e trad

izio
n

ali d
ei co

n
su

m
ato

ri. 

 L
o

 sv
ilu

p
p

o
 d

ei serv
izi d

a u
n

 lato
 in

flu
isce su

llo
 sv

ilu
p

p
o

 d
elle a

ttiv
ità

 in
d

u
stria

li e d
all’altro

 è 

co
n

d
izio

n
a

to
 d

a
llo

 sv
ilu

p
p

o
 d

i q
u

este u
ltim

e. U
n

a fo
rte b

ase in
d

u
striale è fo

n
d

am
en

tale p
er lo

 

sv
ilu

p
p

o
 d

ei serv
izi q

u
alificati. D

’altro
 lato

 sen
za i serv

izi la b
ase in

d
u

striale d
i u

n
a reg

io
n

e o
 area 

u
rb

an
a n

o
n

 p
u

ò
 essere co

m
p

etitiv
a.  

 L
o

 sv
ilu

p
p

o
 d

elle attiv
ità d

i serv
izio

 (terzia
rio

 “
esp

licito
”

) è co
n

n
esso

 co
n

 il ru
o

lo
 crescen

te ch
e le 

attiv
ità d

i serv
izio

 sv
o
lg

o
n

o
 all’in

tern
o

 d
elle stesso

 im
p

rese in
d

u
striali (terzia

rio
 “

im
p

licito
”

) o
v

e 

le attiv
ità d

i trasfo
rm

azio
n

e m
an

ifattu
riera so

n
o

 so
sten

u
te d

allo
 sv

ilu
p

p
o

 d
elle attiv

ità terziarie. L
a 

d
o

m
an

d
a 

d
i 

serv
izi 

av
an

zati 
è 

strettam
en

te 
co

m
p

lem
en

ta
re 

a
llo

 
sv

ilu
p

p
o

 
d

i 
a

ttiv
ità

 
terzia

rie 

a
ll’in

tern
o

 d
elle stesse im

p
rese in

d
u

stria
li. L

e attiv
ità terziarie d

i u
so

 rico
rren

te v
en

g
o

n
o

 sv
o

lte 

all’in
tern

o
 

d
elle 

im
p

rese 
in

d
u

striali, 
m

en
tre 

q
u

elle 
p

iù
 

sp
ecializzate 

e 
d

i 
u

so
 

m
en

o
 

freq
u

en
te 

v
en

g
o

n
o

 acq
u

istate all’estern
o

.  

 L
e g

ra
n

d
i im

p
rese in

 p
artico

lare so
n

o
 in

 g
rad

o
 d

i sv
ilu

p
p

are al lo
ro

 in
tern

o
 la q

u
asi to

talità d
ei  

serv
izi a lo

ro
 n

ecessari e rico
rro

n
o

 so
n

o
 in

 ca
si p

a
rtico

la
ri all’u

so
 d

i im
p

rese d
i serv

izio
 estern

e. 

In
v

ece, 
le 

p
icco

le 
e 

m
ed

ie 
im

p
rese 

in
d

u
stria

li 
p

er 
le 

lo
ro

 
p

icco
le 

d
im

en
sio

n
i 

n
o

n
 

p
o

sso
n
o

 

sv
ilu

p
p

are al lo
ro

 in
tern

o
 attiv

ità d
i serv

izio
 sp

ecializzate e rico
rro

n
o

 in
 m

o
d

o
 sistem

a
tico

 a
ll’u

so
 

d
i serv

izi estern
i. In

 g
en

erale, sia il d
ecen

tram
en

to
 ad

 im
p

rese estern
e d

elle attiv
ità d

i p
ro

d
u

zio
n
e 

m
an

ifattu
riera n

el caso
 d

elle g
ran

d
e im

p
resa, ch

e l’u
so

 d
i serv

izi estern
i d

a p
arte d

ella p
icco

la e
 

m
ed

ia 
im

p
resa 

co
n

sen
to

n
o

 
a

lle 
im

p
rese 

in
d

u
stria

li 
d

i 
lim

ita
re 

la
 

p
ro

p
ria

 
d

im
en

sio
n

e 

o
ccu

p
azio

n
ale 

e 
d

i 
sv

ilu
p

p
are 

il 
p

ro
p

rio
 

fattu
rato

 
sen

za 
u

n
 

a
p

p
esa

n
tim

en
to

 
d

ella
 

p
ro

p
ria

 

o
rg

a
n

izza
zio

n
e in

tern
a

.  

 In
 sin

tesi, i fatto
ri d

i sv
ilu

p
p

o
 fo

n
d

am
en

tali d
elle attiv

ità terziarie so
n

o
 d

a
 u

n
 la

to
 l’ev

o
lu

zio
n

e 

d
ella

 
tecn

o
lo

g
ia

 
e 

d
ella

 
d

o
m

a
n

d
a

 
d

elle 
a

ttiv
ità

 
in

d
u

stria
li, 

ch
e 

rich
ied

e 
u

n
a 

q
u

alità 
sem

p
re 

m
ag

g
io

re 
d

elle 
p

ro
d

u
zio

n
i 

e 
l’in

n
o

v
azio

n
e 

co
n

tin
u

a 
d

elle 
p

ro
d

u
zio

n
i, 

n
el 

q
u

ad
ro

 
d

i 
u

n
a 

co
m

p
etizio

n
e crescen

te a scala in
tern

azio
n

ale ch
e ren

d
e sem

p
re p

iù
 im

p
o

ssib
ile n

elle eco
n

o
m

ie 

sv
ilu

p
p

ate 
essere 

co
m

p
etitiv

i 
so

lo
 

su
lla 

b
ase 

d
i 

b
assi 

co
sti 

d
i 

p
ro

d
u

zio
n

e. 
In

fatti, 
le 

a
ttiv

ità
 

terzia
rie sia

 in
tern

e ch
e estern

e so
n

o
 in

d
isp

en
sa

b
ili p

er a
ssicu

ra
re elev

a
ti liv

elli q
u

a
lita

tiv
i 

d
elle 

p
ro

d
u

zio
n

i 
e 

d
ei 

serv
izi 

d
i 

a
ssisten

za
 
a

l 
clien

te 
e 

p
er 

p
ro

m
u

o
v

ere 
le 

in
n

o
v

a
zio

n
i 

d
i 

p
ro

d
o

tto
 e d

i p
ro

cesso
.  
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5

1

D
a

ll’a
ltro

, lo
 sv

ilu
p

p
o

 d
elle attiv

ità terziarie e la rico
n

v
ersio

n
e d

ella eco
n

o
m

ia v
erso

 le p
ro

d
u

zio
n

i 

terziarie è co
n

n
esso

 co
n

 l’in
n

a
lza

m
en

to
 d

ei liv
elli d

i fo
rm

a
zio

n
e e d

i q
u

a
lifica

zio
n

e d
ella

 fo
rza

 

la
v

o
ro

, lo
 sv

ilu
p

p
o

 d
ella

 co
n

o
scen

za
 e la

 p
ro

p
en

sio
n

e d
ella

 fo
rza

 la
v

o
ro

 p
er p

ro
fessio

n
i d

i tip
o
 

n
o

n
 m

a
n

u
a

le. Q
u

esto
 fa si ch

e le eco
n

o
m

ie p
iù

 sv
ilu

p
p

ate sian
o

 sem
p

re p
iù

 co
m

p
etitiv

e n
ei setto

ri 

in
 cu

i è p
iù

 rich
iesta l’o

ccu
p

azio
n

e p
ro

fessio
n

alm
en

te q
u

alificata, ch
e è relativ

am
en

te ab
b

o
n

d
an

te 

in
 q

u
este eco

n
o

m
ie, m

en
tre si d

esp
ecializzan

o
 n

ei setto
ri m

an
ifattu

rieri in
 cu

i è n
ecessaria fo

rza 

lav
o

ro
 n

o
n

 q
u

alificata, ch
e è p

eraltro
 relativ

am
en

te p
iù

 scarsa in
 q

u
esti p

aesi risp
etto

 ai p
aesi m

en
o

 

sv
ilu

p
p

ati. 

 P
er 

q
u

esta 
lo

ro
 

caratteristica 
i 

serv
izi 

av
an

zati 
alle 

im
p

rese 
so

n
o

 
n

o
rm

alm
en

te 
d

efin
iti 

co
m

e 

“serv
izi a
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e g

ro
w

th
 o

f serv
ices  

 T
h

e 
d

ev
elo

p
m

en
t 

o
f 

serv
ices 

is 
also

 
lin

k
ed

 
to

 
th

e 
p

ro
cess 

o
f 

g
lo

b
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 F

o
u

rth
, d

em
an

d
 fo

r serv
ices is n

o
t restricted

 to
 d

o
m

estic fin
al d

em
an

d
; serv

ices are also
 in

creasin
g
ly

 

en
g
ag

ed
 in

 in
tern

atio
n
al trad

e. T
h

e serv
ices secto

r ex
p
o

rts ab
o

u
t 6

%
 o

f its to
tal g

ro
ss o

u
tp

u
t (F

ig
u

re 7
). 

B
u

sin
ess related

 serv
ices, n

o
tab

ly
 tran

sp
o
rt, sto

rag
e, p

o
st an

d
 teleco

m
m

u
n

icatio
n

 serv
ices, p

ro
d

u
ce 

b
etw

een
 1

0
%

 an
d

 2
0

%
 o

f th
eir g

ro
ss o

u
tp

u
t fo

r in
tern

atio
n
al d

em
an

d
 (W

ö
lfl, 2

0
0
3
). T

h
e in

crease in
 trad

e 

in
 serv

ices is lin
k
ed

 to
 th

e in
creasin

g
 im

p
o

rtan
ce o

f n
ew

 m
o

d
es th

ro
u

g
h

 w
h

ich
 serv

ices can
 b

e trad
ed

, 

i.e. cro
ss-b

o
rd

er su
p

p
ly

 o
f serv

ices; co
n

su
m

p
tio

n
 fro

m
 ab

ro
ad

, n
o
tab

ly
 in

 to
u
rist serv

ices; co
m

m
ercial 

p
resen

ce, e.g
. v

ia affiliates; o
r p

resen
ce o

f n
atu

ral p
erso

n
s (O

E
C

D
, 2

0
0

1
c, 2

0
0
4

b
).1

2
 

W
h

ile trad
e in

 g
o

o
d

s h
as b

een
 an

d
 is still th

e m
ain

 fo
rm

 o
f in

tern
atio

n
al trad

e, serv
ices trad

e is 

g
ro

w
in

g
 (F

ig
u

re 6
). In

 2
0

0
1

, th
e sh

are o
f trad

e in
 g

o
o
d

s in
 to

tal G
D

P
 am

o
u

n
ted

 to
 ab

o
u
t 1

5
%

 acro
ss 

O
E

C
D

 co
u

n
tries, w

h
ile trad

e in
 serv

ices acco
u

n
ts fo

r ab
o

u
t 4

%
 o

f G
D

P
 o

n
 av

erag
e acro

ss O
E

C
D

 

co
u

n
tries. H

o
w

ev
er, serv

ices trad
e p

ick
ed

 u
p

 in
 th

e 1
9

9
0

s in
 certain

 co
u

n
tries. T

h
is is n

o
tab

ly
 th

e case in
 

K
o

rea, S
p
ain

, T
u

rk
ey

 an
d

 Irelan
d

, w
h

ere th
e an

n
u

al av
erag

e g
ro

w
th

 rate o
f th

e trad
e to

 G
D

P
 ratio

 in
 

serv
ices in

 th
e 1

9
9

0
s w

as b
etw

een
 6

%
 an

d
 1

0
%

. 
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T
ran

sp
o

rt an
d

 trav
el serv

ices as w
ell as so

m
e b

u
sin

ess serv
ices are th

e serv
ices w

ith
 th

e h
ig

h
est sh

are 

in
 to

tal serv
ices trad

e. In
 2

0
0

2
, th

ese serv
ices acco

u
n
ted

 each
 fo

r b
etw

een
 2

1
%

 an
d

 2
7

%
 o

f to
tal im

p
o

rts o
r 

ex
p

o
rts o

f serv
ices (T

ab
le 1

). S
tro

n
g
 g

ro
w

th
 in

 trad
e in

 serv
ices b

etw
een

 1
9

9
7

 an
d

 2
0

0
2

 can
 b

e o
b
serv

ed
 

fo
r trad

e in
 in

su
ran

ce as w
ell as fo

r co
m

p
u

ter an
d

 in
fo

rm
atio

n
 serv

ices, to
 a lesser d

eg
ree also

 fo
r trad

e in
 

fin
an

cial serv
ices an

d
 o

th
er b

u
sin

ess serv
ices. T

h
e h

ig
h

 g
ro

w
th

 rate o
f trad

e in
 co

m
p

u
ter an

d
 in

fo
rm

atio
n
 

serv
ices th

at can
 b

e o
b
serv

ed
 b

etw
een

 1
9

9
7

 an
d

 2
0

0
2

 m
a
y
 p

artly
 reflect th

e n
ew

 eco
n

o
m

y
 b

u
b

b
le; b

etw
een

 

2
0

0
1

 an
d

 2
0

0
2

, th
is g

ro
w

th
 rate fell d

o
w

n
 to

 ab
o
u

t 7
%

 fo
r ex

p
o

rts an
d

 ab
o

u
t 2

%
 fo

r im
p

o
rts. In

 co
n

trast to
 

th
eir stro

n
g
 sh

are in
 to

tal serv
ices trad

e, trad
e in

 tran
sp

o
rtatio

n
 an

d
 trav

el serv
ices ch

an
g
ed

 little in
 th

e late 

1
9

9
0

s, alth
o

u
g
h

 th
eir g

ro
w

th
 rate in

creased
 fro

m
 2

0
0

1
 to

 2
0

0
2
 (T

ab
le 1

). 
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 T

w
o

 tren
d

s m
ay

 h
elp

 ex
p
lain

 th
e in

creasin
g
 in

teractio
n

 b
etw

een
 serv

ices an
d

 m
an

u
factu

rin
g
. F

irst, th
e 

sh
are o

f serv
ices activ

ities th
at is n

ecessary
 fo

r o
r co

m
p

lem
en

tary
 to

 m
an

u
factu

rin
g
 g

o
o

d
s p

ro
d

u
ctio

n
 h

as 

in
creased

. T
h
e p

ro
d

u
ctio

n
 o

f a car, fo
r in

stan
ce, w

o
u
ld

 n
o

t b
e p

o
ssib

le w
ith

o
u
t serv

ices activ
ities su

ch
 as 

m
ark

et research
, tech

n
ical research

 an
d

 d
ev

elo
p

m
en

t an
d

 d
esig

n
, h

u
m

an
 reso

u
rce m

an
ag

e
m

en
t, co

n
tro

l an
d
 

b
u

sin
ess co

n
su

ltin
g
. M

o
reo

v
er, a car is o

ften
 so

ld
 in

 a p
ack

ag
e th

at in
clu

d
es fin

an
cin

g
, w

h
ich

 m
ay

 b
e 

p
ro

v
id

ed
 d

irectly
 b

y
 th

e car p
ro

d
u
cer o

r in
d

irectly
 v

ia su
b

co
n

tractin
g
. S

eco
n

d
, th

e p
ast tw

o
 d

ecad
es h

av
e 

seen
 an

 in
creasin

g
 tren

d
 to

w
ard

s th
e o

u
tso

u
rcin

g
 o

f b
u
sin

ess related
 serv

ices, su
ch

 as research
 an

d
 

d
ev

elo
p

m
en

t, fin
an

cin
g
 o

r lo
g
istics. S

erv
ices h

av
e b

een
 co

n
tracted

 to
 ex

istin
g
 sp

ecialised
 serv

ice 

p
ro

v
id

ers, o
r are p

ro
v
id

ed
 b

y
 a n

ew
ly

 created
 firm

 o
r sp

in
-o

ff fro
m

 a m
an

u
factu

rin
g
 firm

 th
at can

 p
ro

v
id

e 

th
e serv

ices at lo
w

er co
st o

r h
ig

h
er q

u
ality

. In
 th

at sen
se, C

zarn
itzk

i an
d

 S
p

ielk
am

p
 (2

0
0

0
), fo

r in
stan

ce, 

talk
 o

f th
e serv

ices in
d

u
stries as “b

rid
g
es fo

r in
n

o
v
atio

n
” n

o
t o

n
ly

 w
ith

in
 th

e serv
ices, b

u
t n

o
tab

ly
 also

 in
 

serv
ices-u

sin
g
 m

an
u

factu
rin

g
 in

d
u

stries.  
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h

en
 G
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ro

w
n

 sw
ep

t in
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 1
1

 D
o

w
n

in
g
 S

treet 1
2

 y
ears ag

o
 h

e k
n

ew
 th

e k
in

d
 o

f eco
n

o
m

y
 h

e 

w
an

ted
 to

 create. 

W
ith

 a certain
ty

 b
o

rn
 n

o
t o

n
ly

 o
f h

is o
w

n
 u

n
y
ield

in
g
 fo

rce o
f p

erso
n

ality
 b

u
t L

ab
o

u
r’s m

o
u

n
tain

o
u

s 

m
ajo

rity
 h

e d
efin

ed
 th

e n
ew

 g
o

v
ern

m
en

t’s m
issio

n
 in

 a so
u

n
d

b
ite: to

 m
arry

 fairn
ess w

ith
 en

terp
rise. 

“It is essen
tial th

at co
n

su
m

er sp
en

d
in

g
 is u

n
d

erp
in

n
ed

 b
y
 in

v
estm

en
t an

d
 in

d
u

strial g
ro

w
th

,” th
e 

th
en

 ch
an

cello
r said

 as h
e d

eliv
ered

 h
is first B

u
d

g
et sp

eech
 in

 Ju
ly

 1
9

9
7

. “B
ritain

 can
n

o
t affo

rd
 a 

recu
rren

ce o
f th

e all to
o

 fam
iliar p

attern
 o

f p
rev

io
u

s reco
v

eries: acceleratin
g
 co

n
su

m
er sp

en
d

in
g
 

an
d

 b
o

rro
w

in
g
 sid

e b
y
 sid

e w
ith

 sk
ills sh

o
rtag

es, cap
acity

 co
n

strain
ts, in

creased
 im

p
o

rts an
d

 risin
g
 

in
flatio

n
.” 

A
s th

e tid
e g

o
es o

u
t o

n
 th

e d
eep

est recessio
n

 fo
r 6

0
 y

ears, th
e eco

n
o

m
y
 th

at is em
erg

in
g
 fro

m
 th

e 

w
reck

ag
e falls su

b
stan

tially
 sh

o
rt o

f M
r B

ro
w

n
’s am

b
itio

n
s. 

 M
a

n
u

fa
ctu

rin
g

 o
u

tp
u

t is 2
.7

 p
er cen

t b
elo

w
 th

e lev
el rea

ch
ed

 in
 1

9
7

4
. W

h
en

 L
a

b
o

u
r ca

m
e to

 
p

o
w

er in
 1

9
9

7
 it w

a
s 8

 p
er cen

t a
b

o
v

e th
a

t lev
el, y

et th
e n

ew
ly

 m
in

ted
 g

o
v

ern
m

en
t still seized

 o
n

 

it as ev
id

en
ce o

f its p
red

ecesso
r’s failin

g
s. T

h
e in

d
u

stria
l b

a
se, criticised

 1
2

 y
ea

rs a
g

o
 in

 

T
rea

su
ry

 d
o

cu
m

en
ts a

s “
to

o
 n

a
rro

w
”

, h
a

s co
n

tra
cted

 m
o

re sh
a

rp
ly

 a
s a

 sh
a

re o
f to

ta
l o

u
tp

u
t 

ev
en

 th
a

n
 d

u
rin

g
 th

e T
h

a
tch

er y
ea

rs, w
h

ich
 b

eca
m

e a
 b

y
w

o
rd

 fo
r in

d
u

stria
l d

ep
red

a
tio

n
.  

 A
s A

listair D
arlin

g
 p

rep
ares to

 d
eliv

er th
e last p

re-B
u

d
g
et rep

o
rt b

efo
re n

ex
t y

ear’s g
en

eral 

electio
n

, th
e F

in
an

cial T
im

es h
as ex

am
in

ed
 th

e eco
n

o
m

y
 L

ab
o

u
r h

as b
u

ilt. It w
ill lo

o
k

 at L
o

n
d

o
n

’s 

u
n

ex
p

ected
 resilien

ce in
 th

e face o
f recessio

n
 an

d
 co

n
sid

er w
h

eth
er an

d
 h

o
w

 it n
eed

s to
 rein

v
en

t 

itself to
 co

p
e w

ith
 a d

im
in

ish
ed

 fin
an

cial serv
ices in

d
u

stry
. F

in
ally

 w
e w

ill ask
 w

h
eth

er eith
er m

ain
 

p
arty

 can
 d

eliv
er th

e m
u

ch
-tru

m
p

eted
 “reb

alan
cin

g
” o

f th
e eco

n
o

m
y
 at a tim

e w
h

en
 fallin

g
 p

u
b

lic 

ex
p

en
d

itu
re is in

creasin
g

ly
 ty

in
g
 p

o
litician

s’ h
an

d
s. 

O
n

e th
in

g
 is clear: n

eith
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