
Articolazione di governance strategica

Luxury Experience & Service Architecture

Analisi dell’assetto del servizio e dell’esperienza in rapporto ai codici strutturali del  
lusso

Destinatari: Brand, professionisti e imprese operanti nel settore del lusso che intendano 
sottoporre a esame critico e formalizzazione strategica la propria architettura esperienziale, al 

fine di verificarne la piena coerenza strutturale rispetto al posizionamento dichiarato e ai 
codici del lusso autentico

Luxury Experience & Service Architecture si configura come un intervento di governance strategica 
volto a esaminare, qualificare e formalizzare l’impianto esperienziale di un brand operante nel 

settore del lusso, con particolare riguardo alla coerenza tra autorità simbolica dichiarata e modalità 
effettive di accesso, relazione e fruizione. L’intervento assume che l’esperienza non sia un ambito 

secondario rispetto al posizionamento, bensì il luogo concreto in cui esso si rende verificabile, 
misurabile e, in ultima istanza, legittimo.

Nel lusso autentico, l’esperienza non costituisce un elemento accessorio né una dimensione 
meramente operativa. Essa rappresenta un dispositivo strutturale attraverso cui il brand manifesta 
— o compromette — la propria legittimità. Ogni soglia di accesso, ogni modalità di interazione, 

ogni ritualità relazionale assume natura simbolica e incide direttamente sulla percezione di 
autorevolezza, poiché traduce in prassi ciò che il brand afferma sul piano identitario. Laddove vi sia 
disallineamento tra promessa e vissuto, non si produce una semplice inefficienza operativa, ma un 

indebolimento dell’autorità.

L’intervento non concerne la formazione del personale né la gestione operativa quotidiana, ambiti 
che appartengono alla sfera esecutiva. Opera esclusivamente sul piano della governance: analizza, 
valuta e formalizza i criteri che devono presidiare l’esperienza affinché essa risulti coerente con il 
modello luxury adottato, stabilendo soglie, distanze, ritualità e parametri di coerenza destinati a 

orientare nel tempo ogni manifestazione concreta della relazione tra brand e interlocutore.

Obiettivi dell’intervento

L’intervento assolve una funzione di verifica e consolidamento strategico dell’architettura 
esperienziale, assumendo l’esperienza quale manifestazione concreta dell’autorità di marca e non 

quale semplice dispositivo relazionale. È volto a:



- Verificare la coerenza tra posizionamento luxury e modalità concrete di relazione con il cliente, 
accertando che ogni punto di contatto traduca fedelmente il livello di esclusività e di autorevolezza 

dichiarato.

- Analizzare il customer journey sotto il profilo simbolico, relazionale e percettivo, considerando 
non solo la sequenza delle interazioni, ma il significato implicito che ciascuna di esse produce.

- Individuare eventuali disallineamenti tra promessa e vissuto, rilevando le aree in cui l’esperienza 
attenua, contraddice o banalizza l’impianto identitario del brand.

- Valutare il grado effettivo di rarefazione, selettività e ritualità dell’accesso, quali elementi 
strutturali e non ornamentali del modello luxury.

- Distinguere esperienze coerenti con i codici del lusso da configurazioni inflazionate, 
eccessivamente accessibili o relazionalmente indistinte.

- Formalizzare principi non negoziabili destinati a governare l’esperienza nel medio-lungo periodo, 
garantendone continuità e coerenza anche in fasi di crescita o trasformazione organizzativa.

L’attenzione non è rivolta a metriche di performance né a indicatori quantitativi, bensì alla qualità 
strutturale dell’esperienza quale espressione tangibile, verificabile e duratura del modello luxury 

adottato.

Struttura dell’intervento

Gli interventi riconducibili alla Governance di Louise Prestige non si configurano come consulenze 
articolate in sessioni episodiche, bensì come impianti metodologicamente strutturati di analisi, 
qualificazione e formalizzazione strategica, fondati su un’elaborazione autonoma, rigorosa e 

proprietaria.

Nel settore del lusso, le decisioni fondative non possono essere improvvisate né costruite attraverso 
confronti occasionali o valutazioni contingenti. Esse esigono un procedimento ordinato, progressivo 

e gerarchicamente definito, nel quale l’analisi precede ogni forma di interlocuzione e la 
formalizzazione precede qualsiasi ipotesi di attuazione.

In tale prospettiva, l’intervento si articola secondo una configurazione metodologica coerente, 
all’interno della quale le diverse componenti assumono una funzione specifica e complementare nel 

processo complessivo di Governance.

Fase I — Analisi strutturale e istruttoria strategica

La prima fase è interamente dedicata alla raccolta e all’analisi degli elementi fondativi 
dell’architettura esperienziale del brand. L’interessato/a è tenuto/a a fornire documentazione 
dettagliata e a compilare un questionario strategico approfondito, finalizzato a far emergere:



- la concezione dichiarata dell’esperienza e quella implicitamente praticata;

- la struttura del customer journey nelle sue soglie di accesso, permanenza e continuità;

- il livello di selettività e rarefazione effettivamente adottato;

- le modalità di gestione dell’attesa, del desiderio e della prossimità relazionale;

- i vincoli economici, organizzativi e simbolici che incidono sull’architettura dell’esperienza;

- il grado di coerenza tra autorità di marca e modalità concrete di interazione.

Su tale base, Louise Prestige Governance procede a un’analisi interna autonoma, volta a:

- individuare eventuali disallineamenti tra posizionamento luxury ed esperienza vissuta;

- rilevare fenomeni di inflazione relazionale, banalizzazione o eccessiva accessibilità;

- distinguere configurazioni esperienziali strutturalmente luxury da impostazioni formalmente 
curate ma concettualmente non coerenti;

- valutare la sostenibilità simbolica dell’impianto nel medio-lungo periodo.

In questa fase non sono previste sessioni di confronto. L’elaborazione è interna, riservata e 
metodologicamente guidata, secondo criteri proprietari di qualificazione dell’esperienza luxury.

Fase II — Formalizzazione della direzione strategica

La seconda fase costituisce il nucleo centrale del programma. Sulla base dell’analisi condotta, 
vengono redatti documenti di indirizzo strategico nei quali sono formalizzati:

- i principi esperienziali non negoziabili;

- i criteri strutturali di accesso e le soglie di selettività ammesse;

- i livelli di distanza e prossimità relazionale coerenti con l’autorità di marca;

- le ritualità necessarie a sostenere la legittimità simbolica dell’interazione;

- le traiettorie evolutive ammissibili e le configurazioni da escludere;

- le condizioni minime di coerenza e continuità nel tempo.

I documenti non hanno natura descrittiva né operativa. Essi costituiscono strumenti di governo 
dell’architettura esperienziale, destinati a orientare le scelte presenti e future e a prevenire derive 

opportunistiche, inflazioni simboliche o compromissioni dell’autorità.



Il valore dell’intervento risiede primariamente in questa formalizzazione: un impianto scritto, 
argomentato e strutturalmente coerente, capace di presidiare nel tempo la legittimità dell’esperienza 

luxury.

Fase III — Confronto e allineamento decisionale

Solo successivamente alla trasmissione dei documenti viene attivata la fase di confronto.

Sono previsti uno o due incontri individuali in modalità video-call, finalizzati esclusivamente a:

- chiarire eventuali profili interpretativi dell’architettura formalizzata;

- verificare la piena comprensione delle soglie, dei criteri e delle direttive stabilite;

- allineare le decisioni operative ai principi di governance dell’esperienza definiti nella fase 
precedente.

Le sessioni non costituiscono il fulcro dell’intervento, né assumono carattere esplorativo o 
consulenziale in senso tradizionale. Esse rappresentano momenti di validazione e consolidamento di 

un impianto già definito, volto a garantire coerenza applicativa e continuità simbolica nel tempo.

Natura e configurazione temporale

La durata complessiva varia in funzione della complessità del progetto e del livello di 
approfondimento richiesto. L’intervento può estendersi indicativamente su un arco temporale 

compreso tra uno e sei mesi, qualora sia necessario procedere a ulteriori ricalibrazioni o 
approfondimenti. In ogni caso, l’impianto metodologico rimane invariato: prima l’analisi, poi la 

formalizzazione, infine il confronto.

La configurazione temporale dell’intervento viene stabilita congiuntamente in fase di impostazione. 
Una volta determinata l’architettura dell’intervento, viene formalizzata una proposta economica 

dettagliata, che riflette la durata complessiva, la profondità dell’intervento e il livello di 
accompagnamento previsto.

Configurazione dell’intervento

L’intervento si articola in una configurazione metodologica strutturata, fondata su processi di 
analisi, elaborazione autonoma e formalizzazione strategica, concepiti per orientare in modo 

coerente e non reversibile le decisioni fondative del progetto.



Componenti del processo

- Analisi strutturale approfondita

Esame critico e sistemico dell’impianto esperienziale e di servizio del brand, fondato sulla lettura 
integrata di:

- modalità di accesso e soglie di selettività;

- architettura del customer journey nelle sue fasi di contatto, attesa, fruizione e continuità;

- livelli di distanza e prossimità relazionale;

- struttura della personalizzazione e suoi limiti coerenti con il modello luxury;

- ritualità di presentazione, consegna e post-vendita;

- coerenza tra autorità simbolica dichiarata ed esperienza effettivamente vissuta;

- sostenibilità organizzativa ed economica dell’impianto esperienziale nel medio-lungo periodo.

L’analisi viene svolta in modalità interna, autonoma e riservata, sulla base della documentazione 
fornita e delle informazioni emerse in sede istruttoria. Non è orientata alla misurazione di 

performance operative, bensì alla qualificazione strutturale dell’esperienza quale espressione del 
modello luxury adottato.

- Elaborazione strategica autonoma

Attività di sintesi strategica, valutazione comparativa e costruzione di criteri decisionali, attraverso 
un lavoro off-session ad alto contenuto intellettuale. Tale fase costituisce il nucleo sostanziale 
dell’intervento, consentendo di tradurre l’analisi in un impianto effettivamente governabile.

Formalizzazione strategica

- Documento di direzione strategica

Redazione di un documento proprietario di indirizzo strategico dell’architettura esperienziale e di 
servizio, nel quale sono formalizzati:

- i principi esperienziali non negoziabili;

- i criteri strutturali di accesso e le soglie di selettività;

- i livelli ammessi di distanza e prossimità relazionale;



- le ritualità necessarie alla preservazione dell’autorità di marca;

- le traiettorie evolutive consentite e le configurazioni da escludere;

- le priorità decisionali nel breve, medio e lungo periodo.

Tale documento non ha natura descrittiva né operativa. Costituisce uno strumento di governo 
dell’esperienza, destinato a orientare ogni scelta futura relativa alla relazione e al servizio, 

prevenendo inflazioni simboliche, eccessi di accessibilità o compromissioni dell’autorevolezza.

- Brand Book esperienziale

Il Brand Book, in questo programma, assume una configurazione specificamente orientata alla 
dimensione esperienziale e di servizio.

Esso formalizza in modo organico:

- la filosofia relazionale del brand;

- la concezione dell’accesso e della distanza;

- la postura simbolica nei confronti del cliente;

- i principi che regolano attesa, desiderio e continuità;

- l’identità dell’esperienza quale estensione coerente dell’autorità di marca.

Non si tratta di un documento promozionale né narrativo, bensì di un presidio identitario applicato 
alla relazione. Esso costituisce la base di riferimento stabile e non negoziabile per ogni futura 

evoluzione dell’esperienza e del servizio, garantendo continuità, coerenza e protezione 
dell’impianto simbolico nel tempo.

- Experience & Service Governance Dossier

Nei programmi avanzati è prevista la redazione di un Experience & Service Governance Dossier, 
concepito per governare l’evoluzione dell’architettura esperienziale in contesti di crescita, 

espansione o maggiore articolazione organizzativa.

Il documento definisce:

- le condizioni di scalabilità dell’esperienza senza compromissione della rarefazione;

- i limiti strutturali di accessibilità;

- i criteri di estensione del servizio in nuovi contesti o mercati;

- i parametri di controllo dell’inflazione relazionale;

- le linee di continuità simbolica in presenza di investimenti, ampliamenti o diversificazioni.



Se il Documento di direzione strategica governa l’impianto attuale, il Governance Dossier presidia 
la sua evoluzione futura, fornendo criteri decisionali difendibili e coerenti con i codici del lusso.

Allineamento e consolidamento

- Confronto di allineamento e validazione

Attivato esclusivamente a seguito della trasmissione della documentazione formalizzata, il 
confronto di allineamento e validazione si configura come un momento circoscritto e strutturato di 
interlocuzione, svolto in modalità sincrona mediante video-call individuale. Tale fase non ha natura 

esplorativa né consultiva, ma è finalizzata a:

- chiarire eventuali profili interpretativi dell’impianto formalizzato;

- verificare la piena e corretta comprensione dei criteri strategici definiti;

- assicurare l’allineamento tra l’analisi elaborata e le decisioni conseguenti;

- consolidare l’assunzione consapevole delle direttrici individuate.

Il confronto non introduce nuovi contenuti né modifica l’assetto definito, ma ne costituisce il 
momento di validazione formale e di messa a fuoco definitiva.

- Supporto di consolidamento e presidio

A seguito della fase di validazione, è previsto un supporto di consolidamento in modalità asincrona, 
erogato tramite comunicazioni scritte via e-mail, nei limiti del perimetro definito dall’intervento.

Tale supporto non si configura come attività continuativa né come assistenza operativa, ma assolve 
a una funzione di presidio della corretta applicazione dell’impianto strategico formalizzato.

In particolare, esso è finalizzato a:

- chiarire eventuali dubbi interpretativi emergenti in fase applicativa;

- garantire la coerenza delle decisioni rispetto ai criteri definiti;

- prevenire slittamenti o derive rispetto all’assetto stabilito;

- sostenere la tenuta nel tempo del posizionamento e dell’autorità di marca.

Il supporto si inserisce, pertanto, come elemento di continuità e salvaguardia dell’impianto, senza 
alterarne la natura né estenderne il perimetro.



Collocazione dell’intervento nel sistema

La presente articolazione non si configura come ambito autonomamente accessibile, ma come 
componente del sistema Louise Prestige, la cui eventuale attivazione avviene esclusivamente a 

seguito di una valutazione preliminare volta a determinare la configurazione complessiva 
dell’intervento e i livelli su cui si renda necessario intervenire.

Avvio dell’interlocuzione

L’avvio dell’interlocuzione con Louise Prestige avviene mediante la trasmissione di una richiesta di 
accesso al sistema da effettuarsi attraverso il modulo dedicato, compilabile cliccando sulla voce 

“Richiesta di accesso al sistema”. Le informazioni fornite saranno oggetto di una valutazione 
preliminare, finalizzata a verificare la coerenza con il perimetro metodologico e a determinare 

l’eventuale configurazione dell’intervento.

Richiesta di accesso al sistema

https://www.louiseprestige.com/trasmissione-della-richiesta-e-inquadramento-preliminare
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