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Abstract
Scopo della proposta interpretativa delineata nel contributo è l’in-
dividuazione del filo conduttore di una possibile giustificazione 
sociologica del concetto in progressiva evoluzione di ‘bene cultu-
rale’ (e di ‘cultura’). La chiave proposta legge il passaggio da un 
concetto in cui il valore in sé del bene, attraverso il valore d’uso 
derivante da specifici ‘setting’, raggiunge un valore di sistema, in 
cui si esplicita la potenzialità del bene. Si possono individuare tre 
fasi evolutive: 1) Prima fase: Visione oggettiva e statica del bene 
culturale, in cui prevale una visione materiale del bene culturale, il 
cui valore è ricondotto alla testimonianza di tempi e luoghi storici 
e naturali, in virtù della quale i beni sono oggetto di catalogazione 
e conservazione (possibilmente in loco per preservarne l’integrità 
originaria), e che rivela una visione oggettiva e statica del bene. 2) 
Seconda fase: Visione soggettiva e dinamica del bene culturale, in 
cui da una visione ‘mobile’ del bene culturale che lo colloca in 
una dinamica di valorizzazione attraverso ‘usi’, soggettivamente 
definiti, si arriva a contesti volti a consentirne l’utilizzazione nel 
tempo e nello spazio. 3) Terza fase: Visione immateriale del bene 
culturale in cui si introduce una rappresentazione che ne rico-
nosca soggettivamente il valore in contesti definiti da tradizioni, 
pratiche e saperi, in cui la materialità del bene è funzionale alla 
conservazione di culture, identità e sistemi di valori, tipici di co-
munità, popoli, etnie.



The purpose of  the interpretative proposal outlined in the paper is the identi-
fication of  the underlying theme of  a possible sociological justification of  the  
‘cultural property’ progressive evolution concept (and ‘culture’). The proposed 
key reads the passage from a concept in which the value in itself  of  the asset, 
through the use value deriving from specific ‘settings’, reaches a systemic value, in 
which the potential of  the asset becomes explicit. Three evolutionary phases can 
be identified: 1) First phase: Objective and static vision of  the cultural asset, 
in which a material vision of  the cultural asset prevails, the value of  which is 
traced back to the testimony of  historical and natural times and places, by virtue 
of  which the assets they are subject to cataloging and conservation (possibly on 
site to preserve their original integrity), and which reveals an objective and static 
vision of  the property. 2) Second phase: Subjective and dynamic vision of  the 
cultural asset, in which from a ‘mobile’ vision of  the cultural asset that places 
it in a dynamic of  enhancement through ‘uses’, subjectively defined, we arrive at 
settings aimed at allowing its use in the time and space. 3) Third phase: Intan-
gible vision of  the cultural asset in which a representation is introduced which 
subjectively recognizes its value in contexts defined by traditions, practices and 
knowledge, in which the materiality of  the asset is functional to the preservation 
of  cultures, identities and systems of  values, typical of  communities, peoples, 
ethnic groups.



Sommario: 1. Introduzione 2. Le mutate condizioni di contesto 2.1. L’esigenza di un 
cambio di prospettiva interpretativa 2.2. La ridefinizione del ruolo dell’individuo nelle 
dinamiche sociali 3. Verso una nuova concezione di bene culturale 3.1. I nuovi ambien-
ti partecipativi anche virtuali 4. La dinamica di fruizione in ottica di servizio.

1. Introduzione

Il contributo intende individuare, ove questo sia effettivamente 
possibile, un filo conduttore atto a fornire una giustificazione so-
ciologica alla realizzata evoluzione che il concetto di bene cultura-
le e insieme quello di “cultura” hanno avuto nel tempo.
La letteratura consolidata propone anche con dovizia di partico-
lari la differente accezione che, dalla lapidaria concezione di bene 
culturale inteso come “testimonianza avente valore di civiltà”, perviene 
ad una descrizione più ampia, articolata e ricca di sfumature1. 
Una concezione che recupera e valorizza la temporalità del conte-
sto che sostituisce l’asettica accettazione del bello assoluto, dell’e-
donistico piacere, spesso elitario, della contemplazione dell’opera 
(sia essa un oggetto del passato, un’opera d’arte, un paesaggio, o 
più in generale una tradizione) con una forma aperta di interazio-
ne tra l’opera e il fruitore della stessa2. In sintesi, una concezione 
che, veicolata dal valore in sé del bene, attraverso il valore d’uso 
derivante dall’ambientazione, perviene al valore sistemico del bene 
inteso come servizio.
Non un cambiamento drastico ma una morfogenesi progressiva 
che nel tempo sembra esser stata contraddistinta da tre specifiche 
fasi evolutive:

•	 una prima fase, in cui viene a palesarsi un concetto di bene 
culturale fortemente incentrato sulla materialità e sulla tutela 
di elementi appartenenti a scenari storici e naturali, in una 

1   Cfr. M. Montella, Patrimonio culturale e creazione di valore, verso nuovi percorsi, Nozione 
di cultura e di bene culturale: una modificata prospettiva, Cedam, 2012; si vedano, inoltre, M. 
Montella, Il capitale culturale, eum, Macerata, 2009; M. Montella, Valore e valorizzazione 
del patrimonio culturale storico, Electa-Mondadori, Milano, 2009; M. Montella, Le scelte 
aziendali per la valorizzazione del capitale culturale, in Il Capitale Culturale. Studies on the Value 
of  Cultural Heritage, University of Macerata, Italy, n. I, 2010.
2   Cfr. G.M. Golinelli, Les paysages en tant que patrimoine culturel Landscape as Cultural 
Heritage, Relazione presentata a La protection internationale des paysages Siège de l’UNESCO, 
Salle IV, Paris, France, 18 avril 2011.
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rappresentazione che ha come filo conduttore la catalogazio-
ne e la conservazione, ove possibile preferibilmente in sito, e 
che palesa una visione oggettiva, si potrebbe dire statica del 
bene3;
•	 una seconda fase, ancora in dispiegamento, in cui prevale 
una concezione che introduce ad una visione dinamica del 
bene culturale, visione che recupera il concetto di mobilità 
dei beni e quindi la possibile valorizzazione degli stessi at-
traverso ambientazioni finalizzate al consentirne la fruizione 
nel tempo e nello spazio4;
•	 infine, un’ulteriore fase, in cui si perviene ad una accezio-
ne che privilegia la dimensione immateriale, più soggettiva e 
contestualizzata, e che esalta il riferimento a tradizioni, prati-
che e saperi, in cui la materialità dei beni diviene funzionale 
alla preservazione di culture, identità e sistemi di valori, pro-
pri di comunità, popoli, etnie ecc.5. 

Un’articolazione che riepiloga una narrazione che appare condivi-
sibile e veritiera, essendo coerente tanto con le declaratorie ufficiali 
succedutesi nel tempo, quanto con l’accezione comune attribuibile 
anche a quanti possono considerarsi non addetti ai lavori. Una 
sintesi fondata, che di fatto contiene, seppur in forma implicita, 
delle ipotesi di lettura basate su dimensioni interpretative utili e 
adeguate a costruire una struttura portante, un impalcato su cui 
poggiare un percorso esplicativo coerente, capace di collegare tra 

3   W. Benjamin, L’opera d’arte nell’epoca della sua riproducibilità tecnica, trad. it. di E. Filip-
pini, Einaudi, Torino 1998.
4   N. Kotler, P. Kotler, Marketing dei musei. Obiettivi, traguardi, risorse, Einaudi, Torino, 
2004.
5   Il concetto di immaterialità, come di seguito meglio specificato, non esprime 
appieno l’effettivo cambio di prospettiva. L’acquisita consapevolezza del fatto che la 
visione materiale non coglie l’ampia gamma del potenziale valore culturale, ricon-
ducibile non già solo ad oggetti materiali, bensì anche a pratiche, tradizioni e, più 
in generale, a contenuti riferibili ad elementi che vanno oltre la fisicità degli oggetti, 
pur rappresentando un significativo passo avanti verso una nuova concezione dei 
beni culturali, non giunge a realizzare l’effettivo cambio di prospettiva, in quanto 
risulta, di fatto, fortemente ancorata alla visione tradizionale. Qualifica il “nuovo”, 
infatti, “per differenza” rispetto a schemi e categorie concettuali noti. L’immateria-
lità, in tal senso, è definita come “non” materialità, laddove non si tratta di passare 
da una dimensione di materialità ad una dimensione di “non” materialità come se si 
passasse dal concetto di “corpuscolo” a quello di “non” corpuscolo, bensì di passare 
dal concetto di “corpuscolo” a quello di “onda”. Cfr. G. Introzzi, Il dualismo onda/par-
ticella: analisi storica e recenti interpretazioni, Atti Accademia Roveretana degli Agiati, 2010.
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loro, e giustificare in termini evolutivi, i diversi stadi interpretativi 
e il loro succedersi.

2. Le mutate condizioni di contesto 
2.1. L’esigenza di un cambio di prospettiva interpretativa 

La consolidata abitudine di riferire un qualsivoglia problema 
alle sue parti costituenti, di fatto, abilita il principale elemen-
to di distorsione della realtà osservata, soprattutto nell’analisi 
dei fenomeni sociali, e ancor più con riferimento a quanto si 
dirà relativamente alla evoluzione del concetto di bene cultura-
le. Normalmente un problema, indipendentemente dal fatto che 
sia di elevato piuttosto che di basso livello di difficoltà concet-
tuale, nella definizione concreta del processo risolutivo, viene 
ad essere qualificato attraverso l’individuazione di uno o più 
ostacoli che si frappongono al raggiungimento di un proposito, 
di un obiettivo. In linea con tale prospettiva, nella normalità 
dei casi di problem solving e decision making, la qualità del solutore 
(soggetto decisore) deriva dall’individuare l’opportuno schema 
di approccio alla soluzione (dotazione di competenze) e nel re-
perire gli elementi utili alla realizzazione del processo risolutivo 
(individuazione delle risorse). Il cambio di prospettiva o, per 
meglio dire, la possibilità di non limitare l’approccio focalizzan-
do l’attenzione sui soprarichiamati elementi necessari, ritenendo, 
sulla base di una precostituita esperienza, che detti elementi si-
ano fattori critici di successo in ragione della loro reperibilità e 
funzionalità, qualifica un vero e proprio cambio paradigmatico. 
La comprensione che l’ipotesi della esistenza di una via preordi-
nata, basata su protocolli consolidati, risulta del tutto inefficace 
rispetto alla necessità di soluzione di problematiche emergenti, 
derivanti da condizione di contesto riconducibili a dinamiche 
complesse, definisce la frontiera da superare. L’esigenza del supe-
ramento dei limiti dell’approccio analitico-riduzionistico, da un 
lato, e la tensione verso una modalità prospettica di osservazione 
del problema che sia in grado di coglierne l’interezza e la globali-
tà dall’altro, indirizzano all’adozione di un approccio che superi 
l’articolazione delle parti (struttura) e si focalizzi sulle relazioni/
interazioni (sistema), introducendo così la possibilità di utilizzo 
di una metodologia di indagine in grado di conciliare esigenze 
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di conoscenza analitica e olistica del fenomeno6.
L’Approccio Sistemico Vitale (aSv) ha in modo ampio e diffuso 
dibattuto dei diversi livelli di osservazione della realtà reintrodu-
cendo, attraverso una modalità nuova, l’approccio costruttivista nel 
dibattito delle discipline manageriali7. 

Figura 1: Le diverse prospettive che reificano la realtà

Come evidenziato in Figura 1 un fenomeno può essere osservato 

6   Cfr. S. Barile, M. Saviano, Le basi del pensiero sistemico: la dicotomia struttura-sistema, 
in S. Barile (a cura di), L’impresa come sistema. Contributi sull’Approccio Sistemico Vita-
le (ASV), Giappichelli, Torino, 2008; S. Barile, M. Saviano, Foundations of  systems 
thinking: thè structure-systems paradigm, in Various Authors, Contrìbutions to theoretical and 
practical advances in management. A Vìable Systems Approach (VSA), aSvSa, Associazione 
per la ricerca sui Sistemi Vitali, International Printing, Avellino, 2011, www.asvsa.com.
7   La metodologia di Approccio Sistemico Vitale è stata sviluppata nell’ultimo de-
cennio a partire dalle opere di Gaetano Golinelli e di Sergio Barile ed è basata su una 
interpretazione delle organizzazioni sociali, in generale, e dell’impresa, in particolare, 
derivata dal modello di sistema vitale di Stafford Beer. Cfr. L. Von Bertalanffy, 
General System theory: Foundations, Development, Applications, George Braziller, N.Y, 1968; S. 
Beer, Brain of  the Firm, The Penguin Press, London, 1972; G.M. Golinelli, L’approccio 
sistemico al governo dell’impresa. L’impresa sistema vitale, Voi. I, Cedam, Padova, 2000; S. 
Barile, Contributi sul pensiero sistemico in economia d’impresa, Arnia, 2000; G.M. Golinelli, 
L’approccio sistemico al governo dell’impresa. Verso la scientifìcazione dell’azione di governo, Voi. Il, 
Cedam, Padova, 2002; G.M. Golinelli, L’approccio sistemico al governo dell’impresa. L’im-
presa sistema vitale, Vol. I, Cedam, Padova, 2005; S. Barile, Management sistemico vitale, 
Giappichelli, Torino, 2009; G.M. Golinelli, Viable Systems Approach. Governing Business 
Dynamics, Cedam, Kluwer, 2010; G.M. Golinelli, L’approccio sistemico vitale (ASV) al 
governo dell’impresa. Verso la scientificazione dell’azione di governo, Cedam, Padova, 2011.
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adottando diverse prospettive. Altresì, scelta una specifica prospet-
tiva è ulteriormente possibile focalizzare l’interesse su un deter-
minato livello di analisi, strutturale piuttosto che sistemica come 
riportato in Figura 2.
Il livello più elementare di osservazione, quello dell’accolta, quali-
fica la visione risultante dalla scomposizione del fenomeno osser-
vato in parti, oggetti, accomunati dalla semplice coesistenza. Ad 
un livello successivo di osservazione, individuando un nesso di 
omogeneità capace di esprimere una logica di aggregazione delle 
parti, si ottiene la rappresentazione di un insieme di elementi. 
Spostando poi l’attenzione dagli elementi alle relazioni che li lega-
no in una trama complessiva, si ottiene la rappresentazione della 
struttura, ossia un insieme in cui gli elementi vengono qualificati 
come componenti alle quali viene riconosciuta la capacità di con-
tribuire alla realizzazione di determinate funzioni (attraverso lo 
svolgimento di ruoli specifici nell’ambito del sistema emergente). 
Le componenti potranno essere messe in relazione nel rispetto di 
determinati vincoli (regole).

 
Figura 2: Livelli di analisi e relative modalità di azione

L’osservazione della struttura fornisce una rappresentazione stati-
ca, che “fotografa” il fenomeno osservato in un certo istante e non 
è in grado di esplicitare le modalità attraverso cui gli elementi, 
messi in relazione, effettivamente interagiscono producendo un 
certo risultato. Le modalità di interazione possono essere inter-
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pretate individuando la finalità e le regole di comportamento del 
sistema. Il concetto di interazione, infatti, ha un carattere dinami-
co e, inoltre, dipende dall’osservatore e da quanto egli evince nella 
sua prospettiva di indagine. Di fronte alla stessa struttura, infatti, 
“osservatori diversi possono osservare sistemi diversi e lo stesso sistema può essere 
descritto in forme alquanto differenti”8.
Il sistema, quindi, può essere definito come la struttura in azione, 
ossia la struttura orientata al raggiungimento di un fine comune 
attraverso l’interazione delle componenti in una successione di 
relazioni (processi), nel rispetto di definite regole9.
La rappresentazione proposta consente di evidenziare come l’ec-
cessiva focalizzazione sulle parti può far perdere di vista l’insieme.
Anche nel contesto dei beni culturali, è rilevabile un’evoluzione che 
sembra evidenziare il superamento di una originaria visione ecces-
sivamente riduzionistica, focalizzata su oggetti, su “cose”, dove il ri-
cordo e la collocazione del bene erano da ricondurre all’etichetta ad 
esso attribuita piuttosto che al ruolo ed al contesto di appartenenza. 
L’apertura a riconoscere la funzione culturale di “beni” non mate-
rialmente e fisicamente identificabili e circoscrivibili rappresenta un 
significativo passo avanti, perché implicitamente coglie la necessità 
del cambio di prospettiva e si avvia a realizzarlo spostando il focus 
dagli oggetti all’insieme di relazioni che li legano in una struttura 
di significati, in tal modo concettualmente adeguata ad esplicitare 
la base espressiva della funzione di “testimonianza avente valore di civil-
tà”. Passo avanti che, tuttavia, non potrà considerarsi compiuto se 
non sarà completamente realizzato il passaggio ad una prospettiva 
che riconduce l’interpretazione del valore culturale, e quindi delle 
connesse funzioni dei beni, alla complessiva dinamica di processo 
attraverso cui quel valore si esprime.
Ebbene, l’accettare la non materialità come peculiarità distintiva 
di categorie di “beni” culturali, se, da un lato, segnala un implicito 
ri-conoscimento della necessità di ampliare la visione da oggetti 
materiali a contesti non connotati necessariamente da materialità, 
8   P. Mella, Dai sistemi al pensiero sistemico: per capire i sistemi e pensare con i sistemi, Franco 
Angeli, Milano, 1997, 27-28.
9   S. Barile, J. Spohrer, F. Polese, Editorial Column System Thinking for Service Research 
Advances, Service Science, Vol. 2, INFORMS 2010/6; B. Tronvoll, S. Barile, F. Caputo, 
A systems approach to understanding the philosophical foundation of  marketing studies, Social dy-
namics in a systems perspective, Springer, Cham, 2018; S. Barile, F. Orecchini, M. Saviano, 
F. Farioli, People, technology, and governance for sustainability: the contribution of  systems and 
cyber-systemic thinking, Sustainability Science, Springer, 2018/9.
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come tradizioni, arti, consuetudini, prassi, saperi, ecc., ma che as-
sumono significato e valore culturali, da un altro, può condurre 
ad una nuova visione dicotomica, che distingue e classifica i beni 
culturali in base alla loro connotazione di materialità/immateria-
lità, concependo per essi distinti approcci di governo.
Dunque, l’apertura all’immateriale si introduce in un percorso 
evolutivo più ampio che ha caratterizzato la concezione, la defini-
zione, nonché l’approccio ai beni culturali10. Il processo si orienta 
verso un ulteriore rilevante cambiamento necessario ad una nuova 
concezione dei beni culturali che ne colga l’essenziale natura di-
namica, di processo, proponendo un sistema di valorizzazione in 
grado di strutturarsi nella prospettiva soggettiva del fruitore.

2.2. La ridefinizione del ruolo dell’individuo nelle dinami-
che sociali 

L’esplicitazione delle ipotesi di lettura di seguito svolta richiede 
uno sforzo interpretativo che focalizzi, innanzitutto, l’evoluzione 
paradigmatica che ha sostanziato, soprattutto attraverso l’esplosivo 
sviluppo tecnologico, una progressiva ridefinizione del ruolo del 
“singolo individuo” all’interno dei diversi contesti in cui vive11. 
L’acquisizione di consapevolezza rispetto ai processi nei quali si 
ritrova impegnato (siano essi familiari, lavorativi, amministrativi, 
sociali ecc.) ha determinato una crescente esigenza di protagoni-
smo nell’individuo medio, che si rileva nel tentativo di riorientarsi 
rispetto all’iniziale posizione di inerme spettatore di un mondo 
esterno, altro da sé, assumendo un ruolo di “comparsa” prima e di 
“attore protagonista” poi e modificando il modo in cui i rapporti 
intersoggettivi vengono a realizzarsi in ogni ambito del sociale, 
anche quelli più reconditi.

10   Sul concetto di immaterialità nell’ambito dei beni culturali si veda anche M. Tam-
ma, Prodotti culturali e territori: l’immateriale che ‘vive’ nella materialità, in Sinergìe, n. 82, 2010.
11   Il riferimento ai contesti e non al contesto in cui l’individuo vive è correlato alla 
acclarata condizione esistenziale che, in forza di una tecnologia virtuale, evidenzia 
per il singolo individuo la possibilità di “vivere” più contesti contemporaneamente 
(Ubiquità). Cfr. P. Benanti, Postumano, troppo postumano. Neurotecnologie e «human enhance-
ment», Castelvecchi, 2017; R. Curcio, La società artificiale. Miti e derive dell’impero virtuale, 
Sensibili alle Foglie, 2017; L. Floridi, F. Cabitza, L’ intelligenza artificiale. L’uso delle nuove 
macchine, Bompiani, 2021; M. Chiriatti, #Humanless. L’algoritmo egoista, Hoepli, Libri 
Ingegneria e informatica 2019; E. Sadin, Critica della ragione artificiale. Una difesa dell’uma-
nità, Luiss University Press, 2019.
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La tendenza, in atto dalla metà del secolo scorso, ha prodotto effetti 
via via più evidenti, registrati e analizzati da studiosi di discipline an-
che diverse. Essa è stata inizialmente esplicitata da Alvin Toffler nel 
suo “La terza ondata” (1987) che, nell’introdurre i concetti di ‘società 
demassificata’ e di ‘prosuming’, così descrive l’avvento di ciò che defini-
sce ‘nuova coscienza monolitica’: “[...] milioni di persone sono alla dispe-
rata ricerca di una identità. Impegnati in questo sforzo, sviluppano una maggiore 
consapevolezza della propria identità, dei tratti che rendono unici. Chiedono di 
essere considerati, e trattati come individui [...]”12. II pensiero di Toffler trova 
sviluppo e maggiore forza esplicativa nell’ultima opera di Jeremy Ri-
fkin, “La Civiltà dell’Empatia” (2010), dove l’Autore, nel paragrafo 
dedicato al ‘Trovare i significati della sopravvivenza’, afferma: “ [...] facciamo 
parte di una specie per natura gregaria, i cui esponenti cercano continuamente di 
allargare ed approfondire le proprie relazioni e connessioni con gli altri, per tra-
scendere se stessi e partecipare ad una più vasta comunità di senso. Le sempre più 
complesse strutture sociali sarebbero quindi gli strumenti di tale ricerca”13.
L’analisi di Rifkin è precisa; è agevole comprendere a quali feno-
meni possano ricondursi le ‘sempre più complesse strutture sociali’. In 
quest’ottica, sono accomunati in un unico percorso interpretativo, 
fenomeni di costume quali i reality televisivi o quelle forme col-
lettive che assumono sempre maggiore rilevanza per le dinamiche 
di creazione di valore nei diversi sub sistemi del sociale: le reti di 
imprese e i distretti nell’ambito del sistema delle imprese; le diver-
se varianti di class action nel sistema del consumo; i fondi comuni 
nel sistema finanziario; ed anche i social network e i “blog tematici 
di influenza”, propri del sistema sociale nel suo complesso14. Un 
percorso che, con le comunità di pratica e la tendenza alla forma-
zione di lobby, diviene espressione di una intrigante proiezione 
verso un futuro dove il welfare state viene ad essere sostituito da 
una welfare society, in cui la centralità dell’individuo, in assenza 
di gerarchie formalizzate, indirizza al poter configurare dal basso 
le condizioni per l’emergere di un sistema di sistemi auto-regolan-
tesi15. 
12   A. Toffler, La terza ondata, Sperling & Kupfer, Milano, 1987 (ed. orig. The Third 
Vave, Bantam Books, 1981).
13   J. Rifkin, La civiltà dell’empatia. La corsa verso la coscienza globale nel mondo in crisi, Mon-
dadori, Milano, 2010.
14   S. Barile, M. Gatti, Corporate governance e creazione di valore nella prospettiva sistemico-vi-
tale, in Sinergie, n. 73/74, 2007.
15   Una analisi scientifica del fenomeno di una possibile “emergenza” di ordine in 
sistemi complessi è oggetto di trattazione in autori impegnati in settori di ricerca 
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È proprio il combinarsi di tali tendenze che riporta nelle mani del-
la “persona” la costruzione di possibili scenari futuri, insieme con 
una crescente disponibilità di conoscenze e con una progressiva 
destabilizzazione delle regole consolidate poste a base dell’agire16.

3. Verso una nuova concezione di bene culturale 
3.1. I nuovi ambienti partecipativi anche virtuali

L’esigenza di compendiare le tendenze delineate in un modello di 
sintesi indirizza a individuare alcune possibili dimensioni utili ad 
inquadrare la dinamica evolutiva del concetto sotteso dalla locu-
zione “bene culturale”.
Due dimensioni che, riferendosi all’evoluzione, hanno nel tempo 
registrato evidenti cambiamenti, sono le seguenti:

1.	 la dimensione interna/soggettiva, ossia il valor medio 
dello schema interpretativo condiviso da una comunità, at-
traverso il quale, come evidenziato, l’individuo percepisce il 
proprio ruolo e prende coscienza della propria individualità 
nella realtà in cui vive;
2.	 la dimensione esterna/oggettiva, ossia il modo condiviso 
di concepire e di rappresentare gli ambiti, intesi come forme 
espressive e di veicolazione, in cui la “cultura” può essere 
conservata e diffusa.

La prima dimensione, quella interna, definita come “grado di co- 
involgimento del fruitore” e individuata con l’asse delle ascisse di 
una rappresentazione grafica che consente di sintetizzare lo sche-
ma interpretativo che si sta progressivamente costruendo (si veda 
la Figura 4), è propria del soggetto che, sempre in riferimento alla 
tendenziale evoluzione comportamentale caratterizzata dall’acqui-
sizione di maggiore coscienza del proprio ruolo nella realtà, inter-
preta in modo diverso il processo di soddisfazione delle proprie 
esigenze, modificando il proprio atteggiamento rispetto al bene 
culturale.

che vanno dalle scienze esatte a quelle umanistiche. Tra gli altri ricordiamo F.A. 
Kauffman, The origins of  order, Oxford University Press, Oxford, 1992; E. Lazlo, The 
interconnected universe, World Scientific, New Jersey, 1995; M. Minsky, La società della 
mente, Adelphi, Milano, 1989; E. Pessa, Emergence, Self-Organization, and Quantum Theory, 
in Proceeding of First Italian Conference on Systemics, Apogeo, Milano, 1998; G. 
Minati, Esseri collettivi, Apogeo, Milano, 2001; S. Kelso, Dynamic Patterns, The Mitt 
Press, Cambridge, 1995.
16   E. Rullani, La fabbrica dell’immateriale, Carocci, Roma, 2004, 76.
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In riferimento a tale dimensione, è possibile individuare tre ambiti 
concettuali, definibili sinteticamente:

•	 bene: oggetto avente il requisito dell’utilità, della materia-
lità, della limitatezza, e della accessibilità;
•	 prodotto: insieme di attributi tangibili e intangibili volti a 
procurare un benefìcio ad un utilizzatore;
•	 servizio: capacità di orientare la varietà informativa di un 
contesto a vantaggio dell’interlocutore17.

In un primo ambito, quello del “bene”, prevale la generazione 
interna di conoscenza attraverso una fruizione che vede il bene 
culturale come fattore avulso dal contesto, capace di intervenire 
marginalmente in un percorso finalizzato all’ampliamento della 
varietà informativa del singolo fruitore. Il governo del processo di 
fruizione è di fatto demandato all’utente, che organizza autonoma-
mente tempi e modi per recuperare il “contatto” con i beni resi di-
sponibili. Di fatto, è il “bene” che interviene, per volontà esplicita 
del fruitore, all’interno dei percorsi di apprendimento dell’utente 
e non, come invece vedremo nell’ambito del servizio, l’utente che 
viene ad essere coinvolto all’interno di percorsi di apprendimento 
attraverso l’assemblaggio opportunamente organizzato di “cose”, 
“luoghi” e “fatti”. La possibilità che la percezione del singolo bene 
impatti sulla generazione di nuovi concetti o sull’ampliamento di 
strutture mentali e, quindi, sulla soddisfazione di esigenze preesi-
stenti è del tutto non scontata.
In sintesi, l’accezione dell’offerta culturale in forma di “bene” 
comporta una fruizione legata a pulsioni non finalizzate, dove la 
liturgia dell’appartenenza ad una comunità prevale sulla specifica 

17   Il concetto di varietà informativa, decisamente ancorato alla prospettiva dei co-
strutti personali di George A. Kelly, propone una rappresentazione di qualsivoglia 
entità sistemica come insieme di unità informative, schemi interpretativi e categorie 
valoriali che caratterizzano la sua identità sistemica. Partendo dal principio della 
varietà necessaria di Ashby, riconduce l’efficacia delle dinamiche di interazione tra 
due o più entità a processi di allineamento delle relative varietà resi possibili e raf-
forzati da condizioni relazionali di consonanza, ossia di armonica condivisione. Cfr. 
W.S., Ashby Introduzione alla cibernetica, Einaudi, Torino, 1971; A.G. Kelly, La psicologia 
dei costrutti personali. Teoria e personalità (a cura di M. Castiglioni), Raffaello Cortina, 
Milano, 2004; B. Tronvoll, S. Barile, F. Caputo, A systems approach to understanding the 
philosophical foundation of  marketing studies, in Social dynamics in a systems perspective Springer, 
2018; S. Barile, Management, Giappichelli, 2009; S. Barile, The dynamic of  information 
varieties in the processes of  decisìon making, in Proceedings of  thè 13th World Multi-Conference on 
Systemics, Cybernetics andInformatics: WMSCI, Florida, 2009.
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utilità del contatto con il bene culturale in quanto tale. Come 
dire che l’appartenenza alla comunità cattolico cristiana prevede 
la periodica partecipazione ai riti liturgici celebrati in Chiesa, e 
ciò indipendentemente dai contenuti dell’omelia, dalla qualità del 
celebrante ecc. Allo stesso modo, l’appartenenza alla comunità di 
persone attente alla “cultura” prevede la frequentazione di musei, 
mostre d’arte e “luoghi culturali” in genere, e tutto ciò senza alcu-
na specifica attenzione rispetto a gran parte dei contenuti implici-
tamente espressi dai beni oggetto di fruizione.
Un secondo ambito, quello definito di “prodotto”, in cui la frui-
zione è orientata da una volontà preformata in un itinerario pre-
costituito. Il bene in genere, e il bene culturale in particolare, si 
inserisce in un percorso precodificato, proprio del proponente, 
che intenzionalmente seleziona e organizza le possibili opzioni di 
offerta rispetto ad una identificata funzione d’uso. La validità e, 
quindi, l’interesse per il bene vengono ad essere commisurati alla 
capacità che esso ha di contribuire alle finalità proprie del soggetto 
esperente. Sebbene risulti ancora evidente un preciso distinguo tra 
chi organizza e qualifica il prodotto culturale come tale e chi inve-
ce ne usufruisce ancora in una forma passiva, si rileva una stretta 
correlazione tra quanto immaginato dal programmatore dell’of-
ferta e quanto desiderato dal fruitore della stessa. L’oggetto della 
fruizione assume la configurazione di prodotto e veicola connota-
ti esplicativi riconducibili alla prospettiva del fruitore. Come dire 
che mentre nel precedente ambito l’attenzione degli individui per 
il bene è da ritenersi connessa soltanto al significato che esso ha 
per loro, nell’ambito ora descritto il rapporto di interesse nasce e si 
sviluppa lungo linee guida predisposte dal proponente e basate su 
esigenze tipiche attribuite, attraverso una analisi dell’agire sociale, 
ai fruitori potenziali appartenenti a specifiche comunità18.
Infine, un terzo ambito, in cui il bene viene ad essere presentato 
con elevati gradi di libertà. Si rileva ed è pregnante la possibilità 
che il fruitore intervenga nella specificazione della dimensione 
ampliata del bene, co-creandone le caratteristiche distintive, attra-
verso un processo di enfatizzazione di alcune di esse rispetto ad 
altre19. L’interazione tra organizzatori dell’offerta e fruitori della 

18   Cfr. H. Blumer, Interazionismo simbolico, Il Mulino, Bologna, 2008, 34; T.W. De-
acon, La specie simbolica. Coevoluzione di cervello e capacità linguistiche, Giovanni Fioriti 
Editore, 2016.
19   La visione di co-creazione del valore è alla base del concetto di servizio del para-
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stessa è massima; in un processo che esalta le specificità soggetti-
ve, la configurazione della percezione viene ad essere dinamica-
mente ridefinita ed integrata di significati cangianti, modificati 
lungo un percorso interpretativo basato sulla varietà informativa 
del singolo individuo nel rapporto con le cose che intercetta. In 
sostanza, soggetti distinti pur intercettando gli stessi stimoli ne 
derivano contenuti razionali ed emotivi in modo completamente 
diverso. La fruizione diviene processo ed assume la configurazio-
ne di servizio in cui oggetto e soggetto interagiscono dinamica-
mente co-creando valenze esplicative e connotazioni distintive. 
Ancora più importante è l’aspetto relativo alla condivisione di 
risultanze impreviste, emergenti dall’interazione tra soggetto fru-
itore e proposta organizzata, che non sono derivabili tanto da 
opzioni precostituite, quanto da interazioni emergenti e possibili 
tra le varietà informative proprie del soggetto proponente e del 
soggetto fruitore. Viene dunque a definirsi un più articolato e 
meno esplicito spazio di offerta rivelando che la “complessità di 
questo intento giustifica una metodologia diversa, che chiama in causa l’intelli-
genza fluida delle persone e la loro voglia/necessità di collaborare in un lavoro 
di world making, che, proprio per la sua difficoltà intrinseca, deve ricorrere 
continuamente alle capacità di immaginazione, comunicazione e auto-orga-
nizzazione da parte di tutti i partecipanti al viaggio”20.
La dimensione, quella esterna, individuata con l’asse delle ordi-
nate, è relativa a ciò che qualifichiamo come “potenziale di inte-
rattività della proposta”, intendendo con tale locuzione l’insieme 
delle prospettive percettive utili ad inquadrare ciò che si sottopone 
all’attenzione degli osservatori.

digma della Service-Dominant Logic. Cfr. S.L. Vargo, Evolving to a New Dominant Logic 
for Marketing, in Journal of  Marketing, Voi. 68, 2004; R.F. Lush, S.L. Vargo, Toward a 
Service-Dominant Logic of  Marketing: Dialog, Debate, and Directions, Sharpe, NY, 2006; R.J. 
Brodie, J. Pels, M. Saren, From Goods-towards Service-Centered Marketing: Dangerous Di-
chotomy or an Emerging Dominant Logic?, in Lusch, Vargo (Eds.), The New Dominant Logic 
of  Marketing, M.E. Sharpe, 2006; J. Spohrer, P.P. Maglio, Emergence of  service science: 
Toward systematic service innovations to accelerate co-creation of  value, in Production and operations 
management, Voi. 17, 2007; S.L. Vargo, R.F. Lush, Service dominant logic: continuing thè 
evolution, in Journal of  the Academy of  Marketing Science, n. 36, 2008, 1-10; E. Gummesson, 
R.F. Lusch , S.L. Vargo, Transitioning from service management to service-dominant logic: Ob-
servations and recommendations, in International Journal of  Quality and Service Sciences, Special 
Issue n. 1, 2010.
20   Cfr. E. Rullani, Rischio e valore della conoscenza. La nuova impresa nella produzione imma-
teriale, in L. Marchi, S. Marasca, Le risorse immateriali nell’economia delle aziende. Vol. I e 
II, Il Mulino, Bologna, 2010, 32.
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In riferimento al contesto dei beni culturali, vengono individuati 
tre distinti ambiti esplicativi21:

•	 storicizzazione: intesa come volontà di rappresentazione 
di luoghi e tempi definiti attraverso beni propri degli stessi; il 
focus è sul bene in quanto tale;
•	 ambientazione: intesa come possibilità di inserire un bene 
in relazione con altri beni e con luoghi e tempi diversi da 
quelli di origine;
•	 contestualizzazione: intesa come possibilità di condivisio-
ne del bene da parte dei fruitori; dalla relazione tra beni si 
perviene ad una interazione tra soggetti.

L’ambito iniziale, definito storicizzazione, enfatizza la determi-
nazione del soggetto decisore delegato a organizzare la proposta 
di fruizione del bene, al voler studiare, interpretare e spiegare un 
“oggetto” rapportandolo al preciso periodo storico in cui si è ma-
nifestato. L’intento consiste nel voler soddisfare una esigenza di 
cultura espressa, o forse solo ritenuta esprimibile, da una comu-
nità, attraverso l’interpretazione, in un percorso top down, ela-
borata da decisori (istituzionalmente incaricati) che hanno in via 
prioritaria l’obiettivo di preservare “beni” culturali piuttosto che 
di formulare ipotesi innovative di fruizione. Un criterio oggettivo 
con cui si intende qualificare e classificare i beni culturali quali ele-
menti di un insieme, limitandosi alla loro aggregazione sulla base 
di specifici fattori oggettivi di appartenenza: storico-epocali, paesaggi-
stico-naturali, artistici, tecnico-pratici, scientifico-tecnologici ecc., fattori che si 
estrinsecano nella concezione di musei, parchi monumentali, siti 
archeologi, pinacoteche ed altro.
Nel secondo ambito esplicativo, prevalgono circostanze e condi-
zioni particolari, in cui gli elementi espressivi di cultura, piuttosto 
che risultare identificati sulla base di un criterio oggettivo di ap-
partenenza (quale, per esempio, l’esser coevi), vengono recuperati 
attraverso un criterio relazionale, scelto dal decisore di turno, e 
organizzato per fornire una risposta ad una prestimata esigenza 
21   Riconducendo gli ambiti esplicativi individuati all’evoluzione storica della conce-
zione dei beni culturali, le fasi storicamente rilevanti sarebbero, a ben vedere, quattro: 
in particolare, è identificabile una originaria fase di idealizzazione in cui valore del 
bene culturale appare totalmente incorporato nell’oggetto e rappresenta un valore 
idealisticamente astratto dal contesto storico e geografico in cui l’oggetto ha avuto 
origine. Nella successiva fase di storicizzazione, il focus rimane sul bene, ma il valore 
deriva proprio dalla sua capacità di rappresentazione del contesto storico e geografi-
co in cui l’oggetto ha avuto origine.
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del potenziale fruitore22. Il tutto realizzato attraverso una specifica 
ambientazione in cui, sulla base di una consapevole selezione di 
beni disponibili, vengono ad essere veicolati contenuti esplicativi 
propri di una specifica prospettiva. Così, per esempio, le opere 
di Leonardo da Vinci, che nell’ottica di “storicizzazione” ben po-
trebbero essere, nel loro insieme, unitamente accolte in una rap-
presentazione di arte, creatività e ingegno del tardo Quattrocento 
e del primo Cinquecento, si prestano, nella seconda ottica, quella 
di “ambientazione”, ad essere ricomposte in rappresentazioni te-
matiche sulla base di specifiche prospettive. Immaginando di voler 
documentare lo sviluppo della storia della medicina e della sanità 
in Italia, appare opportuno selezionare le opere e gli studi leo-
nardeschi sull’anatomia fisiologica e patologica per inserirli insie-
me ad altri in una rappresentazione organizzata. Volendo, invece, 
rappresentare il patrimonio urbanistico architettonico in Italia, 
potranno essere individuate opere di architettura e ingegneria edi-
le. Allo stesso modo, la prospettiva delle scienze naturali, oppure 
della meccanica o della pittura indirizzeranno ad individuare altri 
studi del poliedrico scienziato. In questo diverso modo di rap-
presentare, pur permanendo l’oggettiva valenza dei singoli beni 
(questa o quella specifica opera), gli stessi vengono ad essere messi 
in relazione e portati in risalto rispetto ad una finalità esplicativa 
ben precisa. Potremmo ben definire questa modalità di rappresen-
tazione come qualificazione di un “ambiente”, affermazione del 
concetto di “milieu”, inteso come visione integrata di elementi, 
finalizzata alla esplicitazione di una prospettiva di osservazione. 

22   Tra i maggiori teorici della logica relazionale, Evert Gummesson, orientando la 
prospettiva verso un’ottica di rete, propone il Many-to-Many Marketing quale ap-
proccio generale di marketing che descrive, analizza e utilizza le proprietà di network 
del marketing, riconoscendo che le diverse entità coinvolte nel processo di intera-
zione operano come componenti di network complessi. Cfr. E. Gummesson, Total 
Relationship Marketing, Third Edition: Marketing management, relationship strategy, CRM, and 
a new dominant logic for the value-creating network economy, Butterworth- Heinemann, 2008.
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Figura 3: dal prodotto al servizio

Un terzo ambito di rappresentazione è quello in cui lo sforzo esplicati-
vo consiste nel creare condizioni di intensa condivisione del bene, 
ora dematerializzato, inteso essenzialmente come esperienza in cui 
il soggetto è coinvolto. Una modalità in cui il processo risalta sul 
risultato, in cui il complesso di circostanze, gli elementi di contor-
no, il quadro situazionale prevalgono sull’oggetto materiale. Un 
nuovo modo in cui “le organizzazioni che operano in ambito culturale si 
stanno confrontando con la necessità di arricchire le relazioni con i fruitori for-
nendo loro strumenti e supporti utili a un reale coinvolgimento e alla produzione 
di esperienze positive”23. 

23   Cfr. M. Calcagno, S. Faccipieri, Nuovi Linguaggi e contesti di fruizione nelle produzioni 
culturali, in L. Marchi, S. Marasca (a cura di), Le risorse immateriali nell’economia delle 
aziende, Aidea, Voi. I, Il Mulino, Bologna, 2010, 39.
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Figura 4: una sintesi esplicativa

Ciò che diviene rilevante è l’insieme delle interazioni emergenti tra 
gli elementi percepiti o anche solo intuiti, e assimilati da un sog-
getto osservatore che, vivendo il contesto, ne diviene parte. Così, 
per esprimere la cultura artistica del Cinquecento, piuttosto che 
per esporre e far ammirare il dipinto de “La cena di San Gregorio 
Magno”, si fa rivivere la bottega del Vasari, ricostruendola repli-
candone sfumature emozionali quali la tensione verso la compe-
tenza artistica, l’apprezzamento per l’erudizione, l’ansia del fare, 
l’indulgenza verso i poteri forti ecc. Un modo di trasferire cono-
scenza che esalta la comprensione emozionale a fronte di quella 
razionale, che ritrova nell’interazione “empatica” le condizioni 
di stimolo per l’apprendimento e la condivisione. La definizione 
di “contestualizzazione” ben si addice a quest’ultimo livello di 
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rappresentazione, dove viene ad esser posto in risalto il portato 
emozionale connesso al coinvolgimento nel concetto di bene cul-
turale. Dove l’offerta non risulta essere del tutto premeditata nella 
sua articolazione, consentendo che il contenuto di servizio possa 
emergere dinamicamente e personalizzarsi attraverso l’interazione 
con il fruitore.
In Figura 4 è proposta la rappresentazione che descrive il risultato 
derivante dall’azione congiunta delle due dimensioni analizzate.
Laddove, in estrema sintesi, l’asse delle ascisse evidenzia attraverso 
una metafora visiva (il colore delle ellissi che diviene progressiva-
mente più chiaro) il diminuire di asimmetrie informative tra i di-
versi livelli decisionali che collegano l’offerta alla domanda, l’asse 
delle ordinate esprime la crescente potenzialità della proposta che 
da una tradizionale modalità ispirata a strutture logiche scontate e 
oggettive, quali, ad esempio, la presentazione di reperti inerenti ad 
una specifica unità spazio temporale cronologicamente classificati, 
addiviene ad una rappresentazione interpretabile ed accessibile, so-
stanza riconfigurabile, in ragione della varietà informativa di ogni 
singolo utente.
L’azione sinergica delle due dimensioni, descritta in Figura 4 dal 
“percorso evolutivo”, sintetizza il passaggio da e verso due specifiche 
condizioni:

•	 da una iniziale proposta formalizzata, incentrata sull’ipo-
tesi che la composizione degli oggetti possa essere indirizzata 
ad un obiettivo unico, oggettivo e non declinabile, quale ad 
esempio un museo di scienze naturali definito come: “Un 
viaggio nel tempo e nello spazio per ripercorrere le tappe 
fondamentali dell’evoluzione”
•	 verso una proposta aperta a percorsi esperienziali plurimi, 
dotati di notevoli gradi di libertà, e dove l’iniziale indicazio-
ne prospettica, che pure esiste, viene ad essere assimilata ed 
incorporata in una struttura logica prima ed in un sistema fi-
nalizzato poi che risulta essere proprio del singolo fruitore24.

24   Seppur il riferimento è al singolo fruitore è da tener conto del parere di George 
Katona che già negli anni Sessanta così si esprime: “un importante fattore del nostro 
ambiente comportamentale è l’appartenenza ad un gruppo. È l’individuo che sente, 
pensa ed agisce, ma la maniera in cui egli sente, pensa ed agisce è influenzata dal 
gruppo cui egli appartiene. Quasi sempre ciascuno di noi è membro di un gruppo, 
e talvolta di parecchi gruppi, e in momenti diversi è membro di gruppi diversi”. 
Cfr. G. Katona, L’uomo-consumatore, Etas Kompass, Milano, 1964, 113. Il pensiero di 
Katona trova sviluppo e parziale giustificazione nelle concettualizzazioni proprie 
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Quindi, volendo ribadire quanto esposto, nello schema di 
sintesi di Figura 3 le proposte chiavi di lettura, ricondotte 
alle due dimensioni interpretative individuate, formano la 
base esplicativa del percorso evolutivo della concezione dei 
beni culturali, quale contestuale espressione dell’evoluzione 
dell’atteggiamento culturale dell’individuo nel suo dinamico 
rapportarsi con la realtà:
•	 la dimensione interna/soggettiva, atta a qualificare una 
mutata modalità di percezione del fruitore, che, variando 
progressivamente il proprio grado di coinvolgimento nel 
processo di interazione con la proposta, transita da un atteg-
giamento di percezione passiva, per lo più “estetica” del bene 
culturale, verso una partecipazione attiva che lo vede sempre 
più protagonista. Un processo di fruizione in cui la proposta 
culturale si perfeziona con l’intervento del fruitore realizzan-
do, in un pieno ed attivo coinvolgimento, una attività dì co- 
creazione cognitiva di significati riepilogabili nella accezione 
evoluta, ed ormai consolidata, di servizio25; 
•	 la dimensione esterna/oggettiva che porta alla indivi-
duazione di tre distinte rappresentazioni degli ambiti cui è 
ricondotto il bene culturale, in funzione della progressiva 
focalizzazione sul livello di storicizzazione, ambientazione, 
contestualizzazione.

Il quadro che emerge dalla proposta di formalizzazione della 
concezione di bene culturale apre ad una nuova visione in cui il 
dinamico evolvere di bene-prodotto-servizio, da un lato, e di storiciz-
zazione-ambientazione-contestualizzazione, dall’altro, indirizza verso un 
più radicale cambio di prospettiva, in cui si coglie che l’attributo 
“culturale” è atto non solo e non tanto a qualificare il bene o il 
prodotto in sé, quanto Atteggiamento comportamentale e cogniti-
vo, in sintesi il sistema di fruizione, con cui il soggetto fruitore si 
rapporta ad esso.

dell’Approccio Sistemico Vitale.
25   Cfr. R. Ramirez, Value co-production: Intellectual origins and implications for practice and 
research, in Strategìe Management Journal, Voi. 20, 1999; S.L. Vargo, R.F. Lush, Evolving to 
a New Dominant Logic for Marketing, in Journal of Marketing, Voi. 68, 2004; J. Spohrer, 
P.P. Maglio, Emergence of  service Science: Toward systematic service innovations to accelerate 
co-creation of  value, cit.; P.P. Maglio, S.L. Vargo, N. Caswell, J.C. Spohrer, The service sy-
stem is the basic abstraction of  service Science, in Information System and E-Business Management, 
Voi. 7, 2009, 395-406; P.P. Maglio, C.A. Kieliszewski, J.C. Spohrer J.C. (eds.), Service 
Science: Research and Innovations in the Service Economy, lst Edition, 2010.
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4. La dinamica di fruizione in ottica di servizio

Nel sistema di fruizione dei beni culturali in ottica di servizio le 
componenti, intese come complesso degli attori partecipanti all’e-
vento, e quindi tanto gli organizzatori quanto i fruitori, quanto i 
beni (arte, storia, luoghi, tradizioni ecc.) insieme con il loro porta-
to socio culturale, interagiscono nel ricercare motivazioni e conse-
guenti obiettivi “consonanti”, capaci cioè di soddisfare mediamen-
te le esigenze di tutti i partecipanti, individuando per ognuno un 
senso di appartenenza all’iniziativa, beninteso non nell’ottica del 
singolo individuo ma del collettivo, ed acquisendo in tal modo 
completa fiducia nell’opportunità di creazione di valore offerta 
dall’iniziativa stessa26.
Da tale fondamentale “sentiment” di fiducia consegue la possi-
bilità di individuare motivi di soddisfazione, seppur con un gra-
diente anche ampio, per ognuno dei partecipanti che ritrovano 
nella finalità d’insieme il piacere di contribuire, recuperando in tal 
modo la giustificazione del proprio impegno alla partecipazione. 
Banalmente, volendo esemplificare, è ciò che “sente” il tifoso che 
affronta una trasferta onerosa e impegnativa per seguire la squadra 
del cuore: come è noto, per il tifoso vero, essendo forte la conso-
nanza, non rileva il risultato quanto la partecipazione.
Per effetto della “consonanza” di base, i partecipanti si sentono legit-
timati ad esprimere in via diretta le proprie aspettative disattese in 
modo schietto e costruttivo e, allo stesso modo, gli organizzatori, 
individuando nel contesto, ossia negli altri attori interagenti, il 
proprio riferimento rilevante, colgono le segnalazioni e ne traggo-
no indirizzo e riferimento per il proprio impegno a migliorare27.
L’effetto sinergico, definito “risonanza” in ottica sistemico vitale, 
produce un livello di prestazione ottimale, noto in letteratura 
come “servizio di qualità elevata”28. Il risultato si riassume in una 
partecipazione entusiastica, in cui organizzatori e fruitori profon-

26   Nella prefazione al Volume Marketing del turismo di Kotler, Invernizzi sottoli-
nea la natura sistemica dell’approccio da adottare come prima specificità del marke-
ting turistico. Cfr. E. Invernizzi, Prefazione al Volume Kotler P., Bowen J.T., Makens 
J.C., Marketing del turismo, McGraw-Hill, Milano, 2003.
27   Il concetto di consonanza, nonché quello dì risonanza, così come gli altri ele-
menti interpretativi proposti, si collocano concettualmente in un quadro d’insieme 
derivato dalla metodologia di Approccio Sistemico Vitale.
28   Si veda, in proposito, C. Baccarani, G.M. Golinelli, Leadership for excellence in 
services, in Sinergie, n. 78, 2009.
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dono ottimismo ed energia, superano scetticismo e diffidenza, 
e con spontaneità si coinvolgono nell’iniziativa. Esistono molti 
esempi di eventi che presentano caratteristiche simili a quelle fin 
qui descritte, basti pensare alle campagne umanitarie oppure alle 
convention elettorali all’americana.
Tale epilogo positivo trova fondamento nel percorso di costruzione 
di un servizio di qualità elevata, le cui fasi costituenti rimandano 
alla individuazione di precisi requisiti strutturali prima e sistemici 
poi. La Figura 5 riassume, in un percorso a spirale, le fasi che con-
traddistinguono lo sviluppo di un processo virtuoso, generalmen-
te non codificato, e pertanto emergente, che risente fortemente del 
dove e quando viene realizzato, e che si radica su un forte spirito 
di “gruppo”, dove per “gruppo” deve intendersi il complesso degli 
attori partecipanti all’iniziativa, ognuno con le proprie peculiari ca-
ratteristiche, con il portato delle proprie esperienze ed esigenze. 

Figura 5: le fasi dello sviluppo virtuoso

Il concetto di “appartenenza” inteso come consapevolezza della 
propria identità che si giustifica in quanto riconducibile a quanto 
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ci circonda, e che permette di riconoscersi e di essere riconosciuti 
come membri di un gruppo, è il presupposto del relazionarsi in 
modo stabile con il contesto e con i soggetti che costituiscono la 
comunità di riferimento. Così l’appartenenza diviene il cardine su 
cui incentrare la possibilità di una condivisione di comportamen-
ti, modi di pensare e atteggiamenti, consentendo progressivamente 
di sviluppare il processo di identificazione che transitando dalla 
sfera dell’io procede verso quella del Noi. Un percorso di riedifi-
cazione partecipata delle proprie radici e della propria storia e cul-
tura che sfocia in valori condivisi con i gruppi di cui si fa parte29.
Il concetto successivo di “condivisione”, che presuppone ovvia-
mente il precedente concetto di appartenenza, include l’emergere 
di una finalità verso cui indirizzare la partecipazione, “lo stare 
insieme consiste nel valutare una proposta e rinvenire nella stessa 
elementi di interesse rispetto ai contenuti fondanti che caratte-
rizzano il proprio orientamento esistenziale (schemi comporta-
mentali), e che rispondono ai vincoli di appartenenza al gruppo 
(categorie valoriali di riferimento), sospingendo alla condivisione.
La motivazione, qui intesa come “orientamento motivazionale”, è 
l’espressione dei motivi che inducono un individuo, che condivide 
le finalità del gruppo a cui appartiene, ad una determinata azione. 
Secondo l’approccio cognitivista, ognuno costruisce attivamente 
il suo orientamento motivazionale. Ciò avviene grazie alla rap-
presentazione degli obiettivi che l’individuo, nell’ambito di una 
finalità condivisa, vuole raggiungere o evitare; egli percepisce sog-
gettivamente i propri mezzi e limiti, attraverso la stima di sé, e si 
predispone ad un proprio coinvolgimento nel processo finalizzato 
che ha condiviso.
Il coinvolgimento è inteso come ricerca di spazi e modalità di 
interazione con i soggetti co-appartenenti al gruppo con i quali si 
condividono finalità e si individuano obiettivi. La fase concerne 
la ricerca di idonee modalità di interazione sistemica, sviluppando 
processi decisionali inclusivi che presuppongano la possibilità di 
pervenire, se è possibile, a soluzioni condivise o, se non è possibi-
le, a condizioni di esplicitazione quale base per trattare e gestire i 
conflitti.
Il concetto di azione considerato riconduce a quello di “Azione So-
ciale” ed è inteso come un insieme di atti forniti di senso posti in 

29   Si veda in proposito L. Pilotti, Culture and art sas knowledge resources toward sustainabi-
lity for identity of  nations, in Finanza Marketing e produzione, n. 1, 2003.
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essere da un attore sociale, che nel nostro caso viene ad essere inteso 
come collettivo risultante dall’agire del gruppo nel suo insieme. So-
stanzialmente, quindi, per azione deve intendersi il compiere scelte 
tra varie alternative possibili, sulla base di un progetto concepito 
in precedenza e basato su finalità condivise, su motivazioni tali da 
realizzare un coinvolgimento, nel rispetto di norme e valori, il tutto 
indirizzato al raggiungimento di un definito obiettivo.
La modalità di rappresentazione dell’interazione tra proponente e 
fruitore ipotizzata in relazione ai beni culturali non è nuova nel-
la recente letteratura definita Service science. Il concetto di “scienza 
del servizio” si spinge addirittura oltre, ritenendo che il soggetto 
decisore ideatore della proposta debba assumere l’onere di ricerca-
re dinamicamente gli spazi di consonanza con il fruitore, antici-
pandone le esigenze e favorendone i propositi. D’altro canto, pre-
suppone che il fruitore possa di fatto partecipare alla governance 
dell’offerta, preoccupandosi di fornire indirizzi ed orientamenti30.

Figura 6 - Dal valore di scambio al valore d’uso (fonte: Wolfson A., TAVOR D., Mar-
kS., Schermann M., Krcmar H, 2005, pag. 216).

30   Cfr. A. Wolfson, D. Tavor, S. Mark, M. Schermann, H. Krcmar, Sustainability 
and Services Science: Novel Perspective and Challenge, in Service Science, Voi. 2, il. 4, Winter 
2010, 216.
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La Figura 6 compendia l’evoluzione suggerita del processo gene-
rativo di valore. Dal tradizionale concetto di valore di scambio, si 
perviene ad una accezione di valore d’uso dove risulta essere fon-
damentale il concetto di soluzione concertata. Il paradigma della 
logica di servizio riconduce qualsiasi atto di scambio, sia di beni 
sia di servizi, ad un processo di interazione in qui ogni attore di-
viene integratore di risorse e contribuisce alla creazione di valore31.
Il bene, o il servizio, non incorpora valore in sé, bensì una poten-
ziale valorizzazione, veicolata al fruitore attraverso una value propo-
sition, che trova concreta espressione solo nel momento dell’effetti-
va interazione di servizio. In sostanza, il fruitore non riceve valore 
prodotto, ma accoglie una value proposition in linea con le proprie 
aspettative di soddisfazione co-generando il valore nel sistema di 
fruizione in modo contestuale e dinamico32.

Figura. 7 - La dinamica evolutiva del sistema tra regole emergenti e consolida-
mento normativo (fonte: elaborazione personale).
31   Cfr. M. Gatti, L. Volpe, Il governo dell’impresa tra profitto e creazione di valore, in Sinergie, 
n. 79, 2009.
32   Cfr. R.F. Lusch, S.L. Vargo, Toward a Service-Dominant, op. cit.; H.J. Katzan, Foun-
dations of  Service Science Concepts and facilities, in Journal of  Service Science, Voi. 1, n. 1, 2008; 
P.P. Maglio, J. Spohrer, (eds.), Special issue on Service Science, Management, and Engineering, 
in IBM Systems J, Voi. 47(1), 2008; P.P. Maglio, S.L. Vargo, N. Caswell, J. Spohrer, 
The service, cit.; R.F. Lusch, S.L. Vargo, M. Tanniru, Service, value networks and learning, in 
Journal of  thè Academy of  Marketing Science, Vol. 38, n. 1, 2010, 19-31; P.P. Maglio, C.A. 
Kieliszewski, J.C. Spohrer (eds.), Service, op. cit.
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Il proposito contenutistico ed esplicativo della service science, che, 
come si è visto, ben risponde al percorso evolutivo esplicitato in 
relazione alle mutate caratteristiche di proposta e fruizione dei 
beni culturali, recupera in un ulteriore framework concettuale 
(quello sistemico vitale) un significativo modello interpretativo. 
Sulla base dei contenuti esplicativi dell’Approccio Sistemico Vi-
tale (aSv), è possibile sviluppare un modello che possa supportare 
tanto i proponenti quanto i fruitori di eventi e manifestazioni 
connesse con beni culturali di nuova concezione.
Il concetto fondante, riassunto graficamente in Figura 7, insiste sul 
ritenere essenziale la fase di analisi del contesto da parte del sogget-
to decisore (proponente), con conseguente rilevazione ed eviden-
ziazione di tendenze comportamentali e aspettative dei fruitori, 
in modo da poter ipotizzare modalità realizzative di offerta che, 
pur riferendosi a imprescindibili vincoli strutturali (disponibilità 
di risorse non solo economico finanziarie), possa indirizzare alla 
definizione di regole di fruizione in linea con le attese dei fruitori.
Un’efficace attività di governo del sistema dei beni culturali deve 
muoversi tra spinte bottom up, che il soggetto decisore deve saper 
leggere interpretando il dinamico emergere di nuove regole, l’af-
fermarsi di nuove consuetudini e, soprattutto, il progressivo mo-
dificarsi del sistema di valori, incentivando poi all’adeguamento al 
fine di rendere sempre più efficace e coerente l’azione normativa 
top down volta a favorire l’emersione di un nuovo sistema vitale. 
L’evoluzione verso una interpretazione più ampia del concetto di 
bene culturale che ha colto il valore di beni immateriali aprendo ad 
una molteplicità di nuovi riconoscimenti, è riconducibile al pro-
cesso descritto. Compito del decisore è intercettare correttamente 
tali dinamiche di contesto e guidarne efficacemente lo sviluppo e 
il consolidamento, favorendo l’emergere del nuovo sistema Vitale.


