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Strumenti innovativi per il turismo:

progettazione di un chatbot per Urbs Picta:

Uno strumento al servizio del turista, delle imprese e delle istituzioni

INTRODUZIONE:

Dall’avvento di Internet ad oggi abbiamo avuto letteralmente sotto i nostri occhi e tra le nostre mani,
giorno dopo giorno, il susseguirsi di innovazioni e migliorie in ambito tecnologico. Questi costanti
upgrade ci hanno permesso e ci stanno permettendo di facilitare, rinnovare e aumentare le nostre libertà e
capacità decisionali riguardo ad un’ampia varietà di campi; come raggiungere un posto nel minor tempo
possibile, quali prodotti farci arrivare comodamente a casa, come comunicare rapidamente tra di noi,
come tenerci informati sugli avvenimenti d'attualità e così via.

In questa tesi, osserveremo più da vicino uno strumento che nel recente periodo ha preso sempre più
spazio nella scena turistica. Ne vedremo brevemente la storia, le di�erenze tra altre piattaforme simili, la
sua validità e nello speci�co in ambito turistico, dove è stato applicato con questo progetto di tesi e come è
stato concepito e messo in funzione, attraverso una visione molto ampia per andare a creare un chatbot
solido e con particolare attenzione ai dettagli nella sua creazione sotto molteplici punti di vista grazie ad
una vasta gamma di articoli, ricerche ed il contributo di esperti. Un chatbot è sì un prodotto che punta ad
operare in modo autonomo nella maggior parte dei casi, ma va a�rontata la sua creazione in modo
metodico ed essendo consapevoli che il software va a toccare molti punti e temi inerenti al marketing, la
psicologia, la tecnologia e la società.
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CAPITOLO 1:
DEFINIZIONE, STORIA ED UTILIZZO DELLO STRUMENTO

CHATBOT

1.1 De�nizione di Chatbot

“Chat bot, chatbot o chatterbot è un software progettato per simulare una conversazione con un essere umano.
Lo scopo principale di questi software è quello di simulare un comportamento umano; a volte sono definiti
anche agenti intelligenti e vengono usati per vari scopi come per la guida in linea e per rispondere alle FAQ
degli utenti che accedono a un sito.”1

Il Chatbot quindi è un software che permette all’utente di un sito web, applicazione mobile o diversa
piattaforma informatica che si serva di tale strumento, di interagire in modo testuale con un sistema
automatico, che può essere anche controllato da un'intelligenza arti�ciale. Questa è in grado di rispondere
o interagire attraverso messaggi preimpostati, elaborando una risposta a partire dalle parole chiave digitate
dall’utente oppure dando la possibilità di selezionare una risposta tra un insieme di opzioni disponibili,
sviluppando un dialogo schematico su binari prestabiliti, oppure interagendo in linguaggio naturale (in
base alla complessità del sistema informatico che soggiace al controllo del chatbot) �no al raggiungimento
della soddisfazione dell’utente rispetto al suo quesito iniziale.

Ogni conversazione rappresenta dunque la simulazione di una conversazione reale tra utenti umani,
evitando la continua presenza di un incaricato con il compito di rispondere alle richieste di clienti. Lo
scopo di ogni risposta del chatbot sarà quindi quello di rispondere e soddisfare più richieste possibili del
cliente o dell’utente. Lo stato di soddisfazione dell’utente sarà direttamente proporzionale al numero ed
alla varietà di risposte preimpostate inserite preventivamente nello strumento ed alla loro accessibilità in
termini di tempo ed e facilità d’accesso all’informazione necessaria alla parte umana della conversazione.

1.2 Storia ed utilizzo dei Chatbot

Il tema della simulazione del comportamento umano è decisamente tornato alla ribalta con l'impiego delle
intelligenze arti�ciali su larga scala e ad uso gratuito. Tuttavia troviamo una de�nizione utile a
comprendere i suoi limiti formulata dal geniale matematico Alan Turing, progettatore della macchina
Victory utilizzata per decodi�care i messaggi criptati dal regime nazista:

“[...] un computer può essere considerato capace di “pensare” se le sue espressioni sono così convincenti da
portare una persona che vi interagisce a non distinguere le sue risposte da quelle di un essere umano vero. “ 2

2 E. Blakemore, “New AI may pass the famed Turing Test. This is the man who created it”, The National Geographic Science, 28/02/2023

1 Enciclopedia libera Wikipedia,Definizione di Chatbot, https://it.wikipedia.org/wiki/Chat_bot
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Data l’e�cacia delle intelligenze arti�ciali, diversi programmatori hanno provato a sottoporre le proprie
intelligenze arti�ciali al cosiddetto test di Turing, che costituisce una variazione del “Gioco
dell’Imitazione”.

Nel 1950 lo scienziato, intervenendo sull’allora già acceso dibattito riguardante le macchine, propose, con
un articolo sulla rivistaMind3, un esperimento mentale dal nome di “Imitation Game”. Questo prevedeva
una conversazione tra un esaminatore e due interlocutori, un uomo ed una donna. L’esaminatore, isolato e
senza possibilità di vedere o udire la controparte, avrebbe dovuto stabilire il genere di chi elaborava le
risposte alle sue domande.

Secondo Turing, se una macchina avesse sostituito con successo uno dei due interlocutori, ovvero senza
che la controparte se ne rendesse conto, data la verosimiglianza delle risposte fornite, questa avrebbe
meritato l’epiteto di “intelligente”.4Non solo molte delle intelligenze arti�ciali, d’ora in avanti denominate
IA, utilizzate per i chatbot, hanno superato questo test, ma c’è chi addirittura ritiene che lo abbiano reso
obsoleto come il co-fondatore di DeepMindMustafa Suleyman, imprenditore e ricercatore britannico nel
campo delle intelligenze arti�ciali5.

Mustafa Suleyman, co-fondatore di DeepMind, società IA (poi acquisita dal gruppo Alphabet-Google),
date le scon�nate capacità delle piattaforme, propone una tipologia di test per discernere tra diverse
tipologie di IA che ha denominato Test A.C.I che sta per “arti�cial capable intelligence”, il test prevede
che l’IA generi un piano imprenditoriale per portare un budget di 100.000 dollari ad un milione e per fare
ciò l’IA o il bot in questione deve ricercare un opportunità commerciale, trovare un possibile produttore
ed imbastire una campagna di marketing e�cace, tutto questo autonomamente in base all’andamento del
mercato ed eliminando l’elemento umano dall’equazione, rendendolo mero esaminatore dei risultati.6

Tra i tanti scopi di questi strumenti vi è in e�etti la possibilità di limitare lo sforzo umano, moltiplicando
esponenzialmente la disponibilità di utilizzo di una data interfaccia senza l’impiego di manodopera.

Per questo motivo l’impiego dei chatbot è in continua crescita, espandendosi negli ambiti più disparati,
dalla psicoterapia al customer service, da attività commerciali a software ludici, �no ad arrivare all’ambito
turistico, a partire da qualsiasi strumento per la prenotazione di attività, voli, soggiorni.

1.3 Le diverse tipologie di chatbot ed alcuni esempi

Le due tipologie principali di chatbot esistenti sono dette Conversazionale e Transazionale.

I bot transnazionali sono resi possibili grazie ad un sistema il quale, applicando �le di testo in una
determinata successione, si va a far agire l'utente attraverso decisioni e percorsi predeterminati. Se i bot
transnazionali sono basati su regole e seguono un �usso conversazionale predeterminato, l'IA

6M. Suleyman, “The ComingWave: Technology, Power, and the Twenty-first Century's Greatest Dilemma”, 2023

5https://www.ansa.it/sito/notizie/tecnologia/hitech/2023/06/26/i-chatbot-hanno-reso-obsoleto-il-test-di-turing_66051431-0d3e-4945-b6da
-84a29cc9ca96.html

4 Ibidem.

3A.M.Turing, “Computing machinery and intelligence”,Mind, Volume LIX, Numero 236, Ottobre 1950, Pagine 433–460
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conversazionale è radicalmente di�erente, invece di basarsi su una struttura studiata ad hoc, l'IA
conversazionale utilizza l'NLP7 (natural language processing o elaborazione del linguaggio naturale) per
l'apprendimento automatico basato sul contesto della frase e le parole chiave in una determinata domanda
o a�ermazione.

L' NLP combina la linguistica computazionale (cioè la modellazione basata su regole del linguaggio
umano) con modelli i quali possono spaziare dalla statistica delle risposte inerenti ad un contesto, di deep
learning e di machine learning. Lavorando insieme queste tecnologie consentono ai computer di elaborare
il linguaggio umano sotto forma di testo o dati vocali e di provare quindi a comprendere il suo signi�cato a
pieno, compreso il paraverbale, l'ironia, le �gure retoriche e così via per tutti quei meccanismi che
adoperiamo nel nostro palato quotidiano e che usiamo normalmente ogni giorno ma che per
un'intelligenza arti�ciale risultano estremamente complessi.

Alcune delle di�coltà che un chatbot conversazione può riscontrare operando attraverso un sistema NLP
possono essere:

-le parti del discorso e il loro ruolo nell'architettura della frase, per esempio la disambiguazione di frasi
come “ho riso molto” oppure “ho mangiato del riso a pranzo”

-la comprensione del senso delle parole in un determinato contesto come “ scrivi una lettera a quella
persona e poi bruciala”

-il riconoscimento tramite NEM (Named Entity Recognition) di parole con caratteristiche utili come
“Padova” identi�cabile come città e “Andrea” identi�cabile come nome di una persona

-il comprende il co-riferimento di capire se una o più parole si riferiscono allo stesso soggetto, per esempio
“Maria ha avuto un �glio, lei ne è molto felice”

Questo insieme di problemi non sussiste invece in un chatbot transazionale che seppur più semplice nella
tecnologia adottata, è remota la possibilità di incorrere in punti critici e di conseguenti errori elencati
precedentemente.

● Chatbot Conversazionale:

"Un chatbot di conversazione è un tipo di chatbot più sofisticato e interattivo che usa l'elaborazione del
linguaggio naturale per fornire interazioni più personalizzate. Questi bot di conversazione usano
l'intelligenza artificiale conversazionale, l'elaborazione del linguaggio naturale e l'accesso ai database delle
informazioni e ad altri dati per rilevare le sfumature nelle domande e nelle risposte di un utente e fornire
risposte dinamiche e pertinenti allo stesso modo di un essere umano. I chatbot di conversazione, sono spesso
chiamati assistenti virtuali o assistenti digitali" 8

8Microsoft, “Power Virtual Agents”, https://powervirtualagents.microsoft.com/it-it/what-is-a-chatbot

7 https://www.ibm.com/it-it/topics/natural-language-processing
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Una tipologia di automa conversazionale che ora è particolarmente al centro del dibattito e di non poche
controversie è ChatGPT, il quale utilizza tutte le fonti che sono nell’intero sistema internet, fonti le quali
necessita per funzionare e dalle quali trae le informazioni che poi va ad elaborare ed elargire all'utente,
queste non sono spesso veri�cate e fanno incorrere il bot in errori. Molti colossi nel campo della tecnologia
stanno creando i propri Chatbot Conversazionali, ed i risultati sono strabilianti. Jeremy Howard, un data
scientist e professore il cui lavoro ha ispirato la creazione di ChatGPT e tecnologie simili, è arrivato a vedere
il chatbot come un nuovo tipo di tutor personale. che “potrebbe insegnare a mia �glia matematica, scienze
e inglese, per non parlare di alcune altre lezioni importanti. primo fra tutti: non credere a tutto ciò che ti
viene detto”9. Anche se un IA Conversazionale dà la possibilità di generare testi in base ad una richiesta
speci�ca dell'utente, andando a cogliere le informazioni necessarie dalla vasta rete di Internet, dobbiamo
ricordarci che non tutto quello che è presente in internet è vero. Aaron Margolis, un data scientist di
Varlington era tra il numero limitato di persone esterne a Google a cui era consentito utilizzare LaMDA
(LaMDA sta per Language Model for Dialogue Applications e consiste in un IA che è specializzata nel
gestire le interazioni e dialogare con gli esseri umani) tramite un'app sperimentale di Google, AI Test
Kitche. Ha avvertito che potrebbe essere un po’ un fabulist (noun /ˈfæb.jə.lɪst, qualcuno che dice falsità)
come ci si poteva aspettare da un sistema formato da grandi quantità di informazioni pubblicate su
Internet.10

Con un Chatbot Conversazionale, assunte le possibili problematiche della vericidità delle informazioni, si
possono creare testi molto concisi e semplici da capire, a volte anche di natura comica che può essere
benissimo impiegata in contesti educativi per spiegare meglio dei concetti e smorzare la noia attraverso le
mnemotecniche, cioè l'insieme di regole e metodi adoperati per memorizzare rapidamente e più
facilmente informazioni di�cili da ricordare. Le mnemotecniche sfruttano la naturale capacità dell'essere
umano di ricordare le informazioni se sono trasformate in immagini o storie, o associate ad eventi
paradossali o ad emozioni consentendo quindi di aumentare la capacità naturale della memoria umana.11

Immagine 1. Esempio di domanda spiritosa ad un IA

11Wikipedia, https://it.m.wikipedia.org/wiki/Mnemotecnica

10ibidem

9New York Times, https://www.nytimes.com/2022/12/10/technology/ai-chat-bot-chatgpt.html, 10 Dicembre 2022
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● Chatbot Transazionale:

"Un chatbot di transazione, chiamata anche chatbot orientata alle attività o dichiarativo, è un chatbot a
singolo scopo incentrato sull'esecuzione o sull'automazione di un'attività o una funzione. È progettato per
fornire un insieme fisso di opzioni tra cui un utente può scegliere, a seconda di ciò che l'utente desidera fare o
del problema che desidera risolvere. Dopo che l'utente ha effettuato la sua scelta, viene guidato lungo il
processo dal chatbot che continua a rendere disponibili le opzioni fino a quando la domanda dell'utente non
ha ricevuto risposta, il problema è stato risolto o fino a quando l'utente non viene trasferito a un agente live"

Nel vasto mare di strumenti software per la creazione di chatbot transazionali, Landbot si distingue per la
sua natura di software intuitivo ed accessibile. Si tratta di una tipologia di chatbot “no-code builder” il che
signi�ca che non necessita di una conoscenza approfondita di coding, cioè di linguaggio di
programmazione, un linguaggio di programmazione è un sistema che si avvale della notazione o di gra�ci
per la scrittura di programmi per computer. La maggior parte dei linguaggi di programmazione sono
linguaggi formali basati su testo. Il sito Landbot mette a disposizione diversi video tutorial per la creazione
e l’uso delle varie funzioni del software. Nonostante ciò rimane aperta la possibilità di implementare
attraverso il linguaggio di programmazione funzioni speci�che, rendendo questo software adatto a più
tipologie di creatori.

Le aziende di vari settori hanno adottato in molteplici modi il software chatbot, per esigenze di assistenza
alla clientela, per accompagnare questa all'acquisto oppure andando ad impostare complesse tipologie di
chatbot nell’ambito educativo . Citandone alcuni:

Wind Tre12è una delle principali aziende italiane di telecomunicazioni e nel sito web dedicato ai loro servizi
e prodotti vi è anche la sezione per l’assistenza al cliente. Wind Tre adotta un Chatbot Transazionale per
assistere i suoi clienti e �n da subito possiamo vedere come questo sia stato costruito con un metodo
molto preciso, quello del Antropomor�smo13e in questo preciso caso l’Antropomor�smo del Brand, che è
l'attribuzione di caratteristiche e qualità umane ad esseri animati o inanimati. Vediamo che molti siti
adottano questo metodo poiché è stato ampiamente dimostrato che le tecnologie antropomor�zzate,
sotto forma sia di esseri umani che di creature animali, aumentano l'interazione sociale e supportano il
legame emotivo con gli esseri umani14e il Chatbot di Wind Tre ne è l’esempio, vediamo come:

14J. M. Lee, J. Baek, D. Y. Ju, Frontiers,
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2018.01829/full#:~:text=Anthropomorphism%2C%20assigning%20human%20characte
ristics%20such,that%20are%20similar%20to%20themselves.

13Wikipedia, https://it.wikipedia.org/wiki/Antropomor�smo

12Wikipedia, https://it.wikipedia.org/wiki/Wind_Tre
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Immagine 2.A sinistra l’icona per avviare la Chat conWill

Immagine 3. La carta d’identità del Chatbot Will di Wind Tre.

Nella pagina Web dedicata all’assistenza clienti è posto nel menù a tendina anche la sezione “curiosità”
dove vediamo come sono attribuiti al Chatbot dei dati anagra�ci �ttizi ed inverosimili per un Chatbot, di
natura spiritosa, giocosa o scherzosa vanno a ricalcare dei dati che anche l’utente potrebbe possedere o che

detiene per forza di cose nel caso di quelli più basilari come nome, data di nascita e luogo di nascita.
L’antropomor�smo agisce sul marchio ed incentiva la possibilità che i clienti sviluppino un

comportamento amichevole15 verso l’azienda e che si vada a creare un legame che favorisca la possibilità di
vendite di prodotti e servizi.

Il tipo di comunicazione empatica e poco formale incentiva un legame positivo e di a�nità cliente-azienda
basato più sulle emozioni positive che sull’e�cacia dello strumento, anche il fatto che questo tipo di

nozioni sono poste in questa pagina non è un caso, appunto vediamo un accentuato antropomor�smo e
comunicazione empatica posta nella pagina la quale funzione principale è correggere o istruire un utente

15January 2022, Journal of Economics and Administrative Sciences, The E�ect of Brand Anthropomorphism on Customers' Behavior (Case

Study: Ofogh Kourosh Chain Stores Brand), January 2022
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su come interfacciarsi dopo un “fallimento” o l’inabilità del software di rispondere e�cacemente ad una
richiesta, evento che non è recepito molto positivamente dalla maggior parte della clientela.

Immagine 4.Guida su come interagire conWill, Chatbot di Wind Tre

Sulla pagina descrittiva di Will vediamo che è posta una guida su come interagire e�cacemente con il
Chatbot che è possibile raggiungere navigando nel sito oppure quando il Chatbot non riesce a
comprendere la domanda lui stesso ci suggerirà di accedere alla pagina con i consigli utili nei quali sono
descritte le sue limitazioni e quali sono le tipologie di frasi e parole che questo può andare a comprendere
più facilmente, strategia che permette sia a Wind Tre che al cliente di andare a scongiurare il più possibile i
problemi relativi ai fraintendimenti o fallimenti di comprensione ai quali il Chatbot potrebbe andare
incontro.

La tipologia di questo Chatbot prevede un database di parole chiave o di frasi che si ricollegano ad un
determinato soggetto impostato a monte dai programmatori che attraverso la costruzione della frase
(punti di domanda e parole a carattere interrogativo) e le parole chiave (telefonia, wi�, ricarica ed altro)
provano ad elaborare la risposta nel modo più fedele possibile alla richiesta del cliente. Questo vuol dire
che il Chatbot è sciolto da qualsiasi legame con un essere umano, non necessità di nessuna supervisione,
quindi un cliente indipendentemente dal giorno, dell'orario o dal luogo può cercare risposta alle proprie
necessità. La pagina web pone come informazioni primarie e ben visibili alla prima occhiata il numero di
chat a livello globale, comunicando al cliente che le persone lo usano e che non è il solo ad utilizzare questa
tecnologia, pone al 90% la percentuale di clienti soddisfatti e indica che sono 7000 gli argomenti ai quali
può rispondere andando così a rassicurare il cliente, sottolineando come Wind Tre abbia come interesse
primario l’interfacciarsi verso il cliente in modo più empatico e benevolo possibile.

Questa struttura e l’adozione di precise strategie di comunicazione hanno fruttato vari riconoscimenti a
Wind Tre:

“come testimonia il nuovo riconoscimento assegnatole dal Club CMMC, l'organismo ha riconosciuto il
Chatbot integrato nell'Area Clienti 3 come la migliore "APP & Chatbot Virtual Assistance" ed ha dato a
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Wind Tre altri premi sempre relativi a questo ambito. La qualità del Virtual Agent di Wind Tre, realizzato
in collaborazione con Network Contacts e Piksel, è stata apprezzata per la "capacità di integrare un
linguaggio umano e digitale in maniera sinergica e pro�cua", o�rendo un servizio di alto livello per
tantissimi clienti, circa 500.000 ogni mese.”16

Duolingo17 è un’applicazione che si basa sull'idea che il modo migliore per imparare una lingua sia la
conversazione naturale. Anche se molto di�erente da un Chatbot come quello per Urbs Picta (oggetto del
progetto di questa tesi) o per Wind Tre lo prenderemo in considerazione per come gli ideatori dell'app
hanno escogitato ed adattato il software Chatbot per motivi speci�ci alle loro necessità. I programmatori
hanno deciso di utilizzare un chatbot per motivi educativi e speci�catamente il processo di
apprendimento delle lingue. Invece di parlare con una persona reale su Duolingo, si parla con l'intelligenza
arti�ciale18. Duolingo è un Chatbot la cui struttura non si basa unicamente su un botta e risposta ma
attraverso una customizzazione della chat, il software dà la possibilità di interagire in modi molto di�erenti
tra loro con lo scopo preciso di insegnare le lingue all’utente. Abbiamo qui un esempio di gamification
(Gami�cation: s. f. inv. Utilizzo di meccanismi tipici del gioco e, in particolare, del videogioco – punti,
livelli, premi, beni virtuali, classi�che – per rendere gli utenti o i potenziali clienti partecipi delle attività di
un sito e rendere interessanti ed intrattenenti i servizi o�erti.19), la scelta del colore verde sulle opzioni di
avvio ad una qualsiasi attività nella chat non sono casuali20, come non è casuale la scelta del simpatico
gufetto come mascotte, frutto dell’adozione della strategia di Antropomor�smo del Brand già citata ed in
questo caso particolare vediamo un esempio di Branding di un marchio o di un azienda, appunto il gufo
verde è il simbolo dell’app e questo simbolo costituisce il Brand che è il modo in cui un'azienda si
distingue dalla concorrenza. Un brand può essere considerato come la personalità dell'azienda,
comunicata attraverso un marchio, un logo, un nome, una tagline, una voce e un tono che la
identi�cano21.

21Amazon Ads, https://advertising.amazon.com/it-it/library/guides/brand-marketing

20 S.Bouhassoun, M. Naveau, N. Delcroix N. Poirel“Approach in green, avoid in red? Examining interindividual variabilities and personal
color preferences through continuous measures of specific meaning associations”2023

19Treccani
https://www.treccani.it/vocabolario/gami�cation_%28Neologismi%29/#:~:text=s.%20f.%20inv.,e%20interessarli%20ai%20servizi%20o�erti.

18 Botpress, https://botpress.com/it/blog/how-companies-are-using-chatbots

17Wikipedia, https://it.wikipedia.org/wiki/Duolingo

16Smart World, https://www.smartworld.it/operatori/wind-tre-premio-chatbot-area-clienti-176065.html, Vezio Ceniccola
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Figura 5. Foto rappresentativa di Duolingo, chatbot per l’apprendimento delle lingue

Mediaworld22 ha integrato sul suo sito web un Chatbot ponendolo come pop-up (Pop-up: Finestra
pubblicitaria, informativa, ecc. che si può aprire sullo schermo del computer durante la navigazione in
Internet)23. Poco invasivo e posto all'estrema destra della schermata, sul quale è posta una scritta che recita
“dicci la tua”, una volta aperta ed accetti i termini e le condizioni si ha la possibilità di dare un feedback
all’esperienza che si ha avuto con quest’azienda. Notiamo che la parte superiore è impostata con
componenti a selezione singola aventi una scala di valore (“Buona” “Molto Bene” e così via come riportato
nella foto sottostante) e sottostante a “hai altri commenti da farci?” un riquadro che consente di inserire
una risposta scritta così da far esprimere nella totalità il cliente. Non vi è una conversazione attiva né uno
stile comunicativo degno di nota, quello che però è da non sottovalutare è come Mediaworld cerchi di
andare a cercare i punti critici della propria azienda nel modo più diretto possibile, dandosi la possibilità di
ricevere un feedback scritto dell’esperienza dei clienti singoli. Va anche notato che una volta inviato il testo
scritto non vi sarà una risposta elaborata sul testo, quindi parliamo del semplice invio di un modulo il
quale verrà salvato e poi analizzato dal personale di Mediaworld.

Immagine 6. Schermata del sito web di Mediaworld, a sinistra il pop-up del Chatbot di feedback

23 Treccani, https://www.treccani.it/vocabolario/pop-up/

22Wikipedia, https://it.wikipedia.org/wiki/MediaMarkt
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Immagine 7. Schermata del Chatbot di Mediaworld contenente le opzioni per il feedback

Un altro esempio virtuoso che sempre si discosta dal mondo del turismo e si avvicina di più al mondo dei
servizi e prodotti è il Chatbot che si può trovare sul sito del gruppo Tedesco Wurth, gruppo il quale si
occupa della vendita all'ingrosso di prodotti per la tecnologia di �ssaggio ed assemblaggio per diversi
ambiti industriali, il gruppo si attesta alla tredicesima posizione tra le più grandi aziende a conduzione
familiare del mercato Tedesco e nell’anno 2021 ha registrato un fatturato di 670 milioni di euro e conta un
totale di più di 73.000 dipendenti nelle sue varie sedi collocate in tutto il mondo.

Immagine 8. Chatbot del sito Wurth

Il Chatbot in questione fa parte dei Chatbot Transazionali che accompagnano l’utente durante diverse
tipologie di esigenze come la richiesta su speci�ci prodotti o il recupero delle credenziali. Vediamo come
sono implementate anche delle emoji o dei simboli speci�ci che vanno a suscitare sentimenti o signi�cati
simili alla tab di selezione, approccio molto informale in linea con la tipologia di comunicazione che si
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vede adottata dal gruppo nel sito, appunto nello slide show24 nella prima pagina del sito Web si vedono
degli annunci pubblicitari scherzosi inerenti alle festività del periodo. Il Chatbot in questione è simile nel
suo approccio al Chatbot visto precedentemente sul sito di Wind Tre e questo non è un caso poiché le
chat ed i Chatbot sono uno strumento da implementare nella propria azienda più che consigliabile, a
riprova di ciò vediamo come nel Customer Relationship Management (CRM) la chat è posta come
strumento strategico e necessario per il rapporto con il cliente, approfondiamo meglio ora cosa si intende
per CRM.

Immagine 8. Esempio di tipologia di comunicazione dell’aziendaWurth

1.4 Approfondimento sul Customer Relationship Management (CRM)

La de�nizione di CRM nel marketing è “la gestione delle relazioni con i clienti è il processo con cui
un'azienda o un'altra organizzazione amministra le sue interazioni con i clienti, in genere utilizzando
l'analisi dei dati per studiare grandi quantità di informazioni.” 25Un'azienda, gruppo o società che si avvale
di un CRM mira ad organizzarsi internamente per incentivare al meglio delle proprie capacità le vendite
dei prodotti e la sua notorietà e posizione nel mercato andando a gestire in modo olistico e con più
strumenti come Chatbot, mail, social media, materiali di marketing e feedback, pro�lazione della
navigazione Web dei clienti, fatture e resoconti di vendita, banche dati e di risposte contenute in FAQ26(
for all questions) che incidono e sono utili per monitorare il rapporto che si va ad instaurare con la
clientela che oggi giorno si basa fortemente su molteplici fattori come la relazione diretta, il contesto
sociale ed ambientale e molto altro. Un processo delicato che necessita di un'attenzione particolare e che è

26 https://en.wikipedia.org/wiki/FAQ

25 https://it.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management

24 https://www.treccani.it/vocabolario/slideshow_%28Neologismi%29/
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stato codi�cato suddividendolo in quattro scopi principali e con quattro tipologie di approccio operativo:

Scopi del CRM:

1. Mantenimento della clientela
2. Aumento di relazioni con determinati clienti
3. Fidelizzazione con una speci�ca tipologia di clientela, solitamente quella più fruttifera in ambito

economico
4. Incoraggiare la condivisione delle esperienze positive riscontrate dai clienti con l’azienda ed i suoi

prodotti verso altri potenziali clienti

Approccio Operativo:

1. CRM operativo: soluzioni metodologiche che si avvalgono di innovazioni tecnologiche per
automatizzare processi di business

2 . CRM analitico: Estrazione di dati dal CRM operativo per aumentare la conoscenza del cliente
con conseguente analisi e studio revisionale sui comportamenti dei clienti

3. CRM collaborativo: Tecnologie integrate con gli strumenti di comunicazione (telefono, e-mail,
messaggistica su social media e portali web.. ecc) per gestire il contatto con il cliente;

4. CRM strategico: sviluppo di una determinata cultura aziendale che si pre�gge lo scopo di
acquisire un'identità appetibile dai clienti più pro�ttevoli.

Un CRM vero e proprio non si avvale solamente di software o automazioni tecnologiche ma va a creare
una cooperazione tra i vari processi aziendali per far sì che il management abbia più strumenti utili
possibili per poter agire in modo e�cace in risposta a business-to-business o business-to-customer sempre
ponendo in primo piano la relazione con il cliente. Va compreso pienamente che per l'ampliamento di
questa tipologia di approccio e di modus operandi vanno fatti degli investimenti con dovuti accorgimenti,
appunto è consigliato prima sviluppare o ra�orzare la comunicazione, l’organizzazione e la strategia che si
vuole adottare e in�ne la tecnologia sia per motivi di logica di organizzazione che per la necessità di un
investimento in denaro considerevole e doveroso in quest’ultima. Aumentare la cooperazione tra i vari
team dell’azienda o individui singoli e la frequenza di comunicazione con il cliente sono i primi passi per
avere un conseguente miglioramento nel rapporto con i vari segmenti di clientela nel lungo termine, nella
gestione delle vendite e nella previsione delle vendite stesse.

Per comprendere al meglio dove agire maggiormente e cosa implementare è consigliabile eseguire un passo
alla volta de�nito con la terminologia anglofona Plan-Do-Check-Act il signi�cato di queste parole equivale
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a Piani�ca-Esegui-Controlla-Agisci ed è una utile sequenza mnemonica per ricordare i vari passaggi per
implementare una o più strategie:

1. Piani�care - Proposta e de�nizione realistica degli obiettivi;
2. Eseguire - Implementazione ed analisi dei processi implementati;
3. Controllare - Valutazione e veri�ca delle azioni intraprese e se doveroso correggere con azioni

alternative a quelle proposte inizialmente;
4. Agire - Ottimizzazione e veri�ca;

L’applicazione di un CRM consiste in una moltitudine di fasi che l’azienda deve intraprendere per non
incorrere in perdite inutili di tempo e denaro anche se è più che normale che all’inizio vi sia un periodo di
rodaggio dei sistemi del CRM in ambito applicativo e funzionale, qui sta al cliente del CRM e quindi
l’azienda individuare punti carenti e/o potenzialità. Il CRM fa a�damento a sofware i quali possono
essere installati nei sistemi operativi dei Computer aziendali direttamente dal Browser. Ovviamente
necessitano di una con�gurazione attenta e da parte di personale quali�cato. Esistono in commercio
software CRM gratuiti o a pagamento, come un Chatbot, tutto dipende dalle esigenze dell'azienda o
operatore le quali possono anche non essere completamente chiare e necessitano di una de�nizione più
precisa, e come detto precedentemente, ne consegue un periodo di prova il quale necessita di un rapporto
fornitore del CRM e cliente stabile ed a�dabile anche dopo la conferma dell’e�cacia delle funzionalità
dato il continuo mutare del mercato e l’ampliamento di strumenti, pacchetti, funzioni e necessità di
assistenza tecnica. È Necessaria anche una formazione del personale da parte del richiedente del software
per il buon funzionamento del CRM.

Come abbiamo visto quindi il funzionamento del chatbot transazionale, sebbene caratterizzato da una
struttura interna più semplice rispetto ad un’IA conversazionale, risulta comunque e�cace per lo scopo
�nale di questa tesi, ovvero provvedere all’orientamento dell’utente, visitatore della città di Padova,
interessato a seguire un itinerario legato al turismo culturale, nello speci�co legato al progetto “Urbs
Picta”.

1.5 Urbs Picta, Padova patrimonio UNESCO27

L’UNESCO è un'organizzazione internazionale istituita in Francia nel 1946, dopo il secondo con�itto
mondiale, con lo scopo di promuovere la pace tra le nazioni attraverso l'educazione, la scienza, la cultura e
la collaborazione28. Esso si pone l'obiettivo di identi�care, valutare, trasmettere e promuovere il
patrimonio naturale ed arti�ciale di tutto il mondo e di qualsiasi epoca. Un sito, un luogo, un'opera creata
naturalmente o arti�cialmente per essere iscritta nella lista come patrimonio naturale deve rispondere a
determinati criteri di unicità ed importanza antropologica, storica o naturale e rispondere ad almeno uno

28 https://www.unesco.it/it/Documenti/Detail/180

27 UNESCO, https://www.unesco.it/
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dei 10 criteri stipulati nelle linee di guida operativa. L’UNESCO ha identi�cato e riconosciuto ben 1199
siti suddivisi in 933 siti culturali, 227 naturali e 39 misti presenti in 168 paesi di tutto il mondo.
Attualmente l’Italia detiene 59 siti UNESCO ed è lo stato con il più alto numero di siti riconosciuti nel
suo territorio. La candidatura prevede un iter che può durare dai 5 ai 10 anni ed un passaggio complesso
della domanda attraverso di�erenti u�ci e commissioni.

Nel nostro caso Padovano, i siti di Urbs Picta rientrano a pieno nella categoria del patrimonio culturale,
essi sono inequivocabilmente “gruppi di costruzioni isolate o riunite che, per la loro architettura, unità o
integrazione nel paesaggio hanno valore universale eccezionale dall’aspetto storico, artistico o scientifico”29

Trovo che urbs picta possa essere un progetto che al quale è possibile implementare un chatbot poiché ne
andrebbe ad arricchire le funzionalità e dato il numero di siti i quali sono ben 7 e la loro posizione
geogra�ca che costella Padova, il progetto necessita di una modalità con la quale il turista può veri�care le
informazioni riguardanti un sito (come orari, prezzi del biglietto, possibilità di tour guidati, giorni di
apertura e altro) in modo semplice ed agevole dando la possibilità di accedere ai vari siti e luoghi �sici del
progetto e di facilitare la fruizione delle informazioni di questi così da poter far accedere con più
immediatezza ad uno studioso, un turista o ad un appassionato alla ricerca di informazioni di un
determinato argomento, quello che sta attivamente cercando e attraverso una narrazione olistica del sito
fare incuriosire l'ipotetico turista a tutto ciò che va a costituire un sito dell' Urbs Picta di padova. È
praticamente impossibile che le scienze e le tecniche adoperate nella creazione dei siti di Urbs Picta
possano essere prese singolarmente come se fossero a compartimenti stagni, per questo motivo dividere le
varie materie è sconveniente da un punto di vista di narrazione e della conseguente creazione dei contenuti
da proporre e da o�rire al pubblico ma è sconveniente anche dal punto di vista strategico del turismo,
dopotutto poter far appassionare un individuo a più temi presenti nei siti è l’incipit per creare nuovi
turisti interessanti del panorama di Padova e nel nostro caso dell' Urbs Picta, un campo vastissimo
ricchissimo di potenziale per ulteriori progetti, iniziative turistiche, tour guidati, soggiorni a tema,
iniziative culturali e molto altro. Per descrivere al meglio questo meraviglioso ed importante progetto cito
testualmente dal sito del comune di Padova:

"Padova, città dell’affresco, ha proposto i suoi cicli pittorici del Trecento per l’inserimento nella Lista del
patrimonio mondiale Unesco accanto alle più importanti testimonianze della storia della civiltà del pianeta.
Gli affreschi, custoditi nell’antica città, sono uno straordinario esempio del genio creativo dell’uomo che si
esprime nelle opere di Giotto e degli artisti che ne hanno seguito l’insegnamento nel corso del XIV secolo. I siti
di Padova Urbs picta - che significa Città dipinta - comprendono la Cappella degli Scrovegni e altri 7 siti che
rappresentano un insieme unico di eccezionale valore universale." 30

Urbs Picta comprende 7 siti come citato nel sito del comune di Padova, accomunati dalla presenza di
a�reschi i quali comprendono molte storie, vicende e simbolismi sacri della tradizione cristiana e
rappresentano al loro intero la storia politica della città di Padova e soprattutto la storia dell’evoluzione
della pittura Italiana ed Occidentale del periodo medievale Italiano. Padova si presenta quindi come un

30Rete Civica del Comune di Padova, “Padova Urbs Picta”, https://www.padovanet.it/padovaurbspicta

29 https://www.unesco.it/it/italianellunesco/detail/188
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�ore all’occhiello della pittura medievale. Anche se il fil rouge che li connette sono gli a�reschi ed i cicli
pittorici, gli edi�ci che compongono l’Urbs Picta sono intrinsecamente ricchi di valore per via della
vastissima moltitudine di opere d'arte, reperti storici ed artistici che vengono racchiusi da un edi�cio
fondante del patrimonio storico della città anch'esso dall’incommensurabile valore artistico-storico ed
architettonico.I siti che sono compresi in Urbs Picta sono:

-La Cappella degli Scrovegni 31:

Nota in tutto il mondo per lo straordinario ciclo pittorico realizzato da Giotto. L'opera costituisce il
massimo capolavoro ad a�resco dell'artista e testimonia la profonda rivoluzione che il pittore toscano
portò nell'arte occidentale. Gli a�reschi della Cappella degli Scrovegni comprendono molti temi classici
della tradizione cristiana, tra questi vediamo le storie di Gioacchino e Anna, la vita e le storie di Maria e di
Cristo e molte altre. I suoi a�reschi più famosi che l'hanno resa maggiormente celebre comprendono
anche la volta della Cappella costituita da un intenso colore blu costellato di astri che appunto va a
comporre il �rmamento. Un altro a�resco iconico è il Giudizio universale posto nella controfacciata della
Cappella.

Il biglietto e la visita guidata possono essere acquistati online sulla pagina Web della Cappella degli
Scrovegni o in loco. Il biglietto consente l’accesso anche al Museo Eremitani e a Palazzo Zuckermann.

-La Chiesa dei santi Filippo e Giacomo agli Eremitani32:

La cappella è decorata da cicli di a�reschi di Guariento, il Maestro del Coro Scrovegni, Mantegna e che
dopo i danni subiti durante la seconda guerra mondiale ha subito un'importante ristrutturazione basata
sul modello originale altri che dopo le distruzioni la decorazione è in�uenzata dai poco lontani a�reschi di
Giotto nella cappella degli Scrovegni. Le scene superstiti sono San Filippo costretto a sacri�care a Marte,
Incontro di san Filippo con i vescovi, Martirio in croce di san Filippo, Visione di sant'Agostino, Vestizione
di sant'Agostino e battesimo di Adeodato ed altri.33 L’ingresso alla cappella è gratuito.

-Palazzo della Ragione34:

Il palazzo della ragione, situato nel centro di Padova era l'antica sede dei tribunali del comune ed è oggi la
più grande sala pensile del mondo, questa si chiama “salone” ed è arricchita da un ciclo pittorico di
a�reschi a soggetto astrologico, dove sorgono ora questi, prima di un grande incendio che coinvolse tutto
l’edi�cio, la sala si pensa potesse contenere un ciclo pittorico di Giotto. La sala oggi può ospitare delle
mostre temporanee, si può e�ettuare l'accesso attraverso tour guidati prenotabili sul sito.

34 http://www.padovanet.it/informazione/palazzo-della-ragione

33Wikipedia, https://it.wikipedia.org/wiki/Chiesa_degli_Eremitani#Descrizione

32 Padovanet, http://www.padovanet.it/informazione/chiesa-degli-eremitani

31Cappella degli Scrovegni https://cappellascrovegni.padovamusei.it/it/cappella-giotto/storia
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-Cappella della Reggia Carrarese35:

La Loggia dei Carraresi costituisce l’ultima parte della reggia Carrarese i quali furono i signori di Padova,
oggi contiene alcuni a�reschi del Guariento ra�guranti episodi biblici come Il sacri�cio di Isacco,
Giuditta e Oloferne ed altri. L’ingresso è gratuito.

-Battistero della Cattedrale36:

Sorto su una precedente chiesa paleocristiana la cattedrale oggi ospita una grande varietà di a�reschi ed
opere risalenti a periodi diversi che regalano un punto di vista molto ampio sulla pittura Padovana, vi sono
al suo interno opere di di Francesco Squarcione, Bernardo Falconi, Andrea vicentino e molti altri.

-Basilica e convento del Santo37:

che lo ritengono uno dei principali centri e modelli per la vita monacale, il convento è ancora attivo ed opera a
Padova “Nella Basilica e nel convento di Sant’Antonio si conservano le prime testimonianze della presenza
di Giotto a Padova – attivo probabilmente prima nella Cappella della MadonnaMora, poi nella Cappella
delle Benedizioni e nella Sala del Capitolo – eseguite in un periodo intorno al 1302-1303, prima della
decorazione nella Cappella degli Scrovegni.”38Questo sito dell’Urbs di Urbs Picta è di estrema importanza
per più fattori, ha una vastità di opere Cristiane molto importante ed è ancora oggi uno dei principali
luoghi di culto e pellegrinaggio per i fedeli cristiani e non solo seguendo la missione e gli insegnamenti
Antoniani. La basilica comprende una foresteria, dà la possibilità di acquistare diversi tipi di prodotti e
servizi religiosi. L’ingresso è gratuito.

-Oratorio di San Giorgio 39:

Le opere sono state realizzate da Altichiero da Zevio che ne decora completamente le pareti interne con la
collaborazione di Jacopo da Verona, autore del ciclo d’a�reschi dell’Oratorio di San Michele.40 Si può
notare in questo oratorio un rimando alla Scuola Giottesca poiché la disposizione degli a�reschi sulle e le
pareti dell’oratorio fanno riferimento alla Cappella degli Scrovegni, basti vedere il so�tto com’è adornato
da una volta celeste molto simile agli Scrovegni e com’è impostata la suddivisione delle pitture che
mostrano scene di martiri e santi e della famiglia Lupi al tempo servizio dei Ferraresi. Il biglietto per
l’oratorio è acquistabile in loco e comprende il museo Antoniano, l’oratorio di San Giorgio e Scoletta

-Oratorio di San Michele41:

A concludere la lista dei siti di Urbs Picta abbiamo l’Oratorio di San Michele che presenta al suo interno
un ciclo a�rescato con le storie della Vita della Vergine e nell’ambito del sito seriale “I cicli a�rescati del
XIV secolo di Padova” rappresenta l’ultimo brano della storia della pittura ad a�resco nella Padova del

41 Ibidem, http://www.padovanet.it/informazione/oratorio-di-san-michele

40Padovaurbspicta, https://www.padovaurbspicta.org/home-page-2/oratorio-di-san-giorgio/

39 ibidem, http://www.padovanet.it/informazione/oratorio-di-san-giorgio-e-scoletta-del-santo

38 Padovaurbspicta, https://www.padovaurbspicta.org/basilica-e-convento-del-santo/

37 ibidem, http://www.padovanet.it/informazione/basilica-del-santo

36 ibidem, http://www.padovanet.it/informazione/duomo-e-battistero

35 ibidem, http://www.padovanet.it/informazione/reggia-carrarese
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Trecento42 portando a compimento tutte le innovazioni portate dalla Scuola Giottesca43. Il biglietto è
acquistabile in loco ed è disponibile il tour guidato.

Ed è proprio la valorizzazione di queste mete ed in generale, auspicabilmente, il contributo all’aumento ed
alla gestione dei �ussi turistici verso la città di Padova, lo scopo che questa tesi si pre�gge.

Nonostante l’incommensurabile patrimonio artistico del nostro paese e dunque della regione Veneto
detenga un ruolo fondamentale come attrazione turistica europea, è possibile operare sulla qualità della
visita, rendendola più semplice, completa e soddisfacente per l’utente, che vedrà dunque il nostro
territorio molto più agevolmente facilitato dall’alto livello di automazioni.

1.6 Breve introduzione al turismo ed al turismo culturale

Il software Chatbot non solo va a rispondere a delle domande che provengono dall’ambito turistico, come
abbiamo precedentemente visto, ma per visualizzare bene come è stato adattato lo strumento in questa tesi
è doveroso fare un veloce approfondimento su quello che è il turismo e soprattutto sul turismo di
tipologia culturale.

Il turismo è un fenomeno che storicamente inizia a svilupparsi in maniera embrionale con le villeggiature
nell’epoca dell’Impero Romano ed evolvendosi nel tempo vediamo una suo avvicinarsi a come lo
intendiamo oggi giorno intorno all’epoca medievale attraverso i pellegrinaggi delle persone verso i luoghi
di culto (turismo che oggi de�niremo di tipo religioso) �no a prendere forma con il Gran Tour che i
giovani delle borghesie di medio o alto ceto intraprendevano recandosi per svago e/o per motivi di studio
ed arricchimento culturale in diverse città d’Europa per poi continuare ad evolversi nel tempo prendendo
sempre più spazio nelle vite delle persone raggiungendo fasce di reddito anche più comuni e non per forza
solamente elitarie, adeguandosi alla società dei consumi e divenendo un fenomeno con un ampio mercato
il quale è stato soggetto di un incremento molto importante nel secolo scorso, incremento che vediamo
continuare anche nel proseguire dei nostri anni, secondo il sito web Statista il business del turismo
ammonta per un totale di circa duemila miliardi di dollari nel 2022 e questa cifra dovrebbe salire a quasi
2,29mila miliardi di dollari nel 202344.

Il turismo ricopre molti ambiti, che vanno a rispondere alla domanda del perché un individuo va ad
e�ettuare uno spostamento nel breve o lungo periodo in una zona del pianeta più o meno distante dalla
propria dimora, dal posto che chiama casa.

I perché di uno spostamento possono essere molteplici e dipendono molto dall'individuo e dai suoi
interessi, da ciò che cerca recandosi in una determinata meta, la quale ha intrinsecamente dei fattori di
attrattività turistica45, questa dipende da più fattori i quali possono essere:

45https://it.m.wikipedia.org/wiki/Attrazione_turistica#:~:text=Una%20attrazione%20turistica%20%C3%A8%20un,�ni%20di%20avventura%
20o%20divertimento.

44 https://www.statista.com/statistics/1220218/tourism-industry-market-size-global/

43Treccani, https://www.treccani.it/enciclopedia/artisti-giotteschi/

42Padovaurbspicta, https://www.museionline.info/tipologie-museo/oratorio-di-san-michele-padova
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L'attrattiva di tipo derivato per la quale si intende l'insieme di servizi interni quindi le strutture ricettive e
di ristorazione per il soggiorno dei turisti, le vie di collegamento e trasporto, e le strutture ed attività
complementari che si va ad intendere tutte quelle attività che vanno a rispondere ad esigenze di carattere
intrattenitivo e sportivo.

L'attrattività di tipo spontaneo invece va a racchiudere tutti quei fattori che sono naturali del luogo e
quindi generati senza l'utilizzo di mezzi arti�ciali come il clima, la conformazione del territorio con le sue
peculiarità, la zona geogra�ca in cui esso risiede e così via.

Un altro fattore fondamentale per l'attrattività del territorio è la componente dell'accoglienza turistica per
la quale si intende sia l'organizzazione delle attività di ricevimento che il modo nel quale il turista è accolto
nel territorio da parte della popolazione e degli operatori turistici (ad esempio ristoratori ed albergatori), la
capacità di far sentire a proprio agio un turista nel territorio che ha scelto di soggiornare.

Seppur esistono molte tipologie di turismo, dalle più speci�che alle più generali, noi andremo ad
approfondire ora la tipologia che più interessa che più è inerente al progetto del Chatbot per Urbs Picta,
cioè il turismo culturale:

Per turismo culturale si intende quella tipologia di turismo caratterizzato da individui o gruppi di persone
organizzate che viaggiano, si spostano e soggiornano in luoghi domestici o forestieri, con lo scopo di
visitare luoghi di carattere culturale come mostre, musei, luoghi aventi valenza storica scienti�ca o artistica
e altri di questo genere.

Con culturale, che deriva da cultura che a sua volta deriva da colere (coltivare in latino) si intende qualcosa
pertinente all'apprendimento, all'elaborazione, alla di�usione delle arti, delle scienze e della tecnica46

Il chatbot per Urbs Picta va a rispondere proprio a questo tipo di turismo dato che tutti i luoghi di Urbs
Picta sono di forte importanza storica, scienti�ca, artistica e molto altro. Sono luoghi che attraverso un
approccio olistico vanno a mostrare, descrivere e confutare l'abilità dell'uomo nelle arti e l'evoluzione che
queste hanno avuto nel tempo.

Si attesta che il fenomeno del turismo raggiunga il 5% del PIL e il 6% dell'occupazione del paese e che sia
un fattore trainante dell'economia in continua crescita. Il turismo culturale è una parte fondamentale del
mercato del turismo nel mondo e in particolar modo in Italia.

Approfondiamo ora la tipologia di turista culturale:
Negli anni si è provato a delineare moltissime sfaccettature del mondo del turismo, provando così a
codi�care e a delineare tutto per motivi di fruizione e studio e nel tentativo di rendere più agevole gli studi
di questo settore.
Il turista culturale quindi si è delineato come un individuo con fascia di reddito medio-alta il quale ha
un'età indicativamente tra i 25 ed i 45 anni, gli italiani costituiscono il 60% dei frequentatori delle città
d’arte nazionali, mentre il restante 40% è rappresentato principalmente da statunitensi, tedeschi e inglesi47

47 Gasca, E. (2011). Turismo e valutazione economica. Quale comportamento di spesa del turista culturale? Rivista Di Scienze Del Turismo,
8, 105–113. https://www.ledonline.it/Rivista-Scienze-Turismo/

46https://languages.oup.com/google-dictionary-it/
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e solitamente hanno un livello di istruzione personale abbastanza elevato.

Negli anni i di�erenti studi di settore hanno portato a suddividere i turisti in macro e micro categorie,
seppur il turismo è composto da una vasta moltitudine di individui di�erenti tra loro si può comunque
provare a creare delle categorie per inquadrare le diverse tipologie di utenza e di target per di�erenti motivi
economici e strategici. Secondo McKercher e Du Cros nel 200248il Turista Culturale può essere suddiviso
in questo modo:

1) Il purposeful cultural tourist, traducibile letteralmente in “turista culturale intenzionale”, lascia che
sia la cultura il motore principale per e�ettuare un viaggio, quindi la cultura diventa motivo fondante e
perno della sua esperienza. Come turista culturale attivo e propositivo, si è guidati da un interesse
profondamente radicato nella comprensione e nell'esperienza di culture diverse, che porta a compiere
viaggi con l'obiettivo speci�co di esplorare aspetti della cultura speci�ci di un determinato gruppo di
persone o di una regione. Non sono quindi osservatori e viaggiatori casuali, ma sono coloro che si
interessano fortemente in nuove culture, costumi ed usanze, cercando di capire e impegnarsi nelle
tradizioni, e negli stili di vita locali. La loro passione per l'esplorazione li spinge ad immergersi
completamente nelle loro esperienze di viaggio. Questi viaggiatori sono in genere ben istruiti e con un alto
interesse per la storia di un territorio, cercando di esplorare ed intraprendere esperienze della cultura e del
luogo in cui sono a 360°. Andando ad interessarsi maggiormente e nello speci�co della cultura del
territorio opteranno per prodotti ed esperienza genuine e native del territorio e della sua popolazione,
questo va a generare un a�usso di denaro direttamente nella comunità ospitante e nelle realtà indigene del
territorio arricchendolo e aumentando la ricchezza delle popolazioni e quindi aumentando la qualità di
vita di vita di queste e di conseguenza del territorio.

2) Il sightseeing cultural tourist è simile al purposeful cultural tourist perché anche in questo caso la
cultura è nuovamente il motore principale della vacanza. È il tipo di turista culturale più comune, nonché
quello che ne incarna lo “stereotipo”: è quello più attratto dalle esperienze visive, dal momento che
preferisce visitare monumenti, luoghi storici, musei e gallerie, che gira con la macchina fotogra�ca e
prende parte a molte visite guidate. Immergersi tra le nuove meraviglie che la destinazione può o�rire e
capire cosa esse rappresentino, soddisfa la loro sete di conoscenza per altre culture. Si contraddistinguono
dagli altri turisti culturali per l’intenzione di riempire le loro lacune partecipando a tour guidati o
attraverso proprie ricerche e tragitti e per la loro capacità di adattare l’itinerario in base alle condizioni
meteorologiche o altri fattori da considerare.49

3) L’incidental cultural tourist è l’individuo che si reca in un luogo non per motivi culturali, magari per un
viaggio di lavoro o di svago, ma una volta accortosi della presenza di attività culturali ne prende parte per
interesse personale anche se il valore dell’esperienza si rivelerà minore rispetto ad una ricerca mirata ed
attiva. Un esempio può essere la persona che si reca a Roma per un viaggio d’a�ari e che passeggiando da

49 L. Nardini “Turismo culturale e innovazione tecnologica: progettazione di un'app per la fruizione personalizzata delle opere d’arte” 2023

48McKercher, B. and du Cros, H. (2002), Cultural Tourism: The Partnership Between Tourism and Cultural Heritage Management, New
York: Haworth Press
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luogo a luogo si imbatte passivamente in un monumento di epoca Romana ma attivamente, in maniera
interessata, ne ricerca le informazioni e la storia.

4) Il serendipitous (o chance discovery cultural tourist) deriva la sua de�nizione dal termine inglese
“serendipity”, che secondo il vocabolario della Treccani è “La capacità o fortuna di fare per caso inattese e
felici scoperte”50. Non è una vera e propria �loso�a di viaggio, ma più un sentimento di stupore, felicità e
contentezza che sorge nello scoprire inavvertitamente nuovi aspetti anche culturali durante il viaggio.
Dialogare con una persona del posto che si visita riguardo a racconti folkloristici, storici e/o di varia natura
culturale e scienti�ca, scoprire che in una cascina in montagna vi è una tipologia di formaggio tipico di
quel speci�co territorio che il pastore concede di provare, imbattersi casualmente in un edi�cio dal valore
storico ed artistico stupefacente e molto altro sono tutti esempi di “serendipity”, un forte sentimento,
molto importante dal punto di vista emotivo che emerge praticamente per casualità durante l’esperienza di
viaggio più che un'azione ricercata,

5) Il casual cultural tourist: si tratta della forma di turista culturale più rilassata e che non sente il
bisogno di avere un itinerario o un programma già impostato su cosa, quando e dove vedere determinate
attrazioni, al contrario si lascia trasportare da un sentimento di avventurosità verso tipologie di luoghi,
attività ed attrazioni quasi casuali. Questi individui prendono parte alle esperienze culturali per godersi
l’atmosfera e il rapporto che si crea con la località, senza la necessità di dover approfondire nel dettaglio.
Non sono quindi sospinti da un desiderio ed una ricerca attiva delle attività culturali ma dal semplice
interesse o curiosità nei confronti delle esperienze culturali che fruibili nel luogo, sono maggiormente
inclini ad attività di relax e intrattenimento vario, per via di questa rilassatezza nell’apprendere o
esperienziare le attività, la comunità, gli usi del territorio e le sue peculiarità ne assimilano maggiormente il
valore e ne conservano un importante ricordo a livello emotivo.

Va speci�cato che, anche se attratto attivamente o meno dalla cultura, il turista culturale non si priva di
svaghi di altra natura come lo shopping, parchi divertimento e intrattenimento non speci�catamente
culturale ma derivante da altre categorie di turismo come quello enogastronomico, attività di cura del
corpo come centri spa e attività di relax ed altro non per forza strettamente connesso con la cultura, in
questo senso ne è la dimostrazione il turista sightseeing cultural tourist. Il Turista culturale si
contraddistingue per la sua potenzialità nell’apportare valore, notorietà e ricchezza in un territorio, come
sopracitato nel turista purposeful cultural tourist, e la sua attività di turismo può apportare bene�ci
importanti nel territorio come:
La tutela del patrimonio culturale derivata dalla notorietà che viene generata dal visitare attivamente
determinati luoghi aventi valore culturale di nicchia e dalla spinta che viene data nella società del
determinato luogo nel preservare la propria cultura da un punto di vista di heritage, di orgoglio della
popolazione che va ad aumentare il senso di coesione e di appartenenza ad una determinata cultura e
origine, ed anche economico poiché il visitatore intrinsecamente genera un apporto economico che andrà
poi a generare nel territorio investimenti ed ampliamenti dell’o�erta secondo le richieste del turista, fattore
che si genera un aumento dei Business del territorio ma che può andare a sfociare nell’erosione del

50https://www.treccani.it/vocabolario/serendipita/#:~:text=serendipity%2C%20coniato%20(1754)%20dallo,inattese%20e%20felici%20scoper
te%2C%20spec.
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patrimonio culturale mettendo così a repentaglio sia il sito di interesse culturale ma anche l’integrità
strutturale e morfologica di questo che quindi necessita di una salvaguardia ecologica particolarmente
lungimirante nel captare e scongiurare i rischi di questa tipologia, portando un esempio concreto si basti
pensare ad una meta di origine naturale come “la scala dei turchi51” in Sicilia la quale ha dovuto ovviare
all’erosione del suolo poiché essendo costituita da una roccia abbastanza fragile, con il continuo scalpiccio
dei turisti si andava ad erodere irrimediabilmente la roccia con il rischio della sua letterale distruzione, si è
ovviato al problema chiudendone l’accesso, limitando le visite, apportando maggiori controlli sia geologici
che di guardiania del sito.

Il Turismo culturale inoltre è un ottimo incentivo per combattere il fenomeno della stagionalità, ovvero
quel fenomeno del turismo che consiste in un aumento degli a�ussi in un preciso arco stagionale derivato
dalla posizione geogra�ca di un luogo il quale ha naturalmente delle attrattive di tipo morfologico e
climatico, un esempio concreto possono essere le località di turismo balneare e montano dove si registrano
picchi di presenze durante i periodi dell’anno più adatti a delle attività dipendenti dalla situazione
climatica di queste, il turista interessato ad attività sciistiche andrà in montagna d’inverno, il turista
interessato ad attività come la barca a vela sarà maggiormente incline a recarsi d’estate verso regioni
marittime o lacunari attrezzate e aventi una cultura ed il Know How (Per il vocabolario della Oxford
Languages “Il complesso delle cognizioni ed esperienze per il corretto impiego di una tecnologia o anche,
più semplicemente, di una macchina o di un impianto; estens., il possesso di cognizioni speci�che
necessarie per svolgere in modo ottimale un'attività, una professione, ecc”52) in quell’ambito. Il turismo
culturale si mostra come una tipologia di turismo che ha la potenzialità per essere fruibile in qualsiasi
momento dell’anno, ottimo modo anche per di�erenziare l’o�erta del territorio ed ampliare il proprio
margine di mercato, portando un altro esempio concreto il Castello di Zumelle53, bellissimo castello del
46-47d.C. in provincia di Belluno ha avuto di recente un'importante ristrutturazione e un implemento di
attività che si slegano dalla stagionalità portando un'o�erta che va a coprire tutto il periodo dell’anno
grazie alle attività sia di ristorazione e di ricezione ma anche andando a cooperare selettivamente con il
territorio organizzando festival e rievocazioni storiche, questo è sintomo di una capacità decisionale e
strategica delle istituzioni del luogo di voler valorizzare i punti che più si reputano sostanziosi e forti per
l’o�erta turistica.

L’UNWTO54 ha redatto una lista denominata Codice Mondiale di Etica per il Turismo55 che va a
consolidare a livello istituzionale i comportamenti che i residenti e i turisti devono adottare tra loro e verso
il territorio, i punti sono i seguenti:
Art.1 – Il turismo quale strumento di comprensione e di rispetto reciproco tra i popoli e le società;
Art.2 – Il turismo quale mezzo di realizzazione individuale e collettiva;
Art.3 – Il turismo quale fattore di sviluppo sostenibile;

55 Centro per la promozione del Codice mondiale di etica del turismo (ministeroturismo.gov.it)

54 https://www.unwto.org/

53 https://www.castellodizumelle.it/

52 https://languages.oup.com/google-dictionary-it/

51 https://www.lavalledeitempli.it/itinerari/agrigento/scala-dei-turchi/
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Art.4 – Il turismo quale fruizione del patrimonio culturale dell’umanità e sostegno al suo arricchimento;
Art.5 – Il turismo quale attività vantaggiosa per i Paesi e le comunità ospitanti;
Art.6 – Obblighi degli attori del settore turistico;
Art.7 – Diritto al turismo;
Art.8 – Libertà di movimento a scopo turistico;
Art.9 – Diritto degli imprenditori e dei lavoratori dell’industria turistica;
Art.10 – Applicazione dei principi del Codice mondiale di etica del turismo.

L’Organizzazione Mondiale del Turismo è stata fondata nel 1975 aMadrid con l’obiettivo di promuovere
e sviluppare il turismo, al �ne di contribuire alla crescita e lo sviluppo dell'economia, stabilire e mantenere
rapporti di cooperazione tra le nazioni ed i popoli, stimolare e sviluppare collaborazioni tra i settori
pubblico e privato. Il Comitato Mondiale per l’Etica del Turismo si adopera per la risoluzione delle
controversie di carattere etico e morale.

1.7 Uso del software Chatbot in ambito turistico

Dati i precedenti storici e gli usi attuali delle AI, risulta semplice comprendere come questo innovativo
strumento possa diventare un raccordo fondamentale tra turista e sito �sico d'interesse, un modo per
snellire i processi di esplorazione di una meta turistica quindi di dreaming e planning di un itinerario, ed
aumentare l'e�cacia nelle comunicazioni dell’ente promotore nei confronti dell'utenza.

Durante la piani�cazione di un viaggio è facile incorrere in lunghi periodi di valutazione e ricerca, tuttavia,
data la vastità della risposta, risulta spesso complicato individuare le fonti più a�dabili, complete e che
soddis�no tutti i dubbi dell’utente.

Andando a citare una domanda posta da un utente nel blog di un famoso sito di planning per viaggi e
vacanze:

"Quali sono le vostre più grandi frustrazioni quando si tratta di pianificare il viaggio?" 56

Le risposte che emergono sono molteplici, tra le più ricorrenti, trascurando i commenti circa la di�coltà
di limitare le spese legate a trasporto, soggiorno ed attività, emerge altresì la frustrazione per la vastità di
informazioni ridondanti e confuse reperibili nel web.

Per citare alcune risposte alla domanda:

•"La mia critica principale consiste nel fatto che nella maggior parte dei miei risultati di ricerca riconosco
sempre i soliti travel blog… È di�cile trovare blog indipendenti e di qualità che vadano oltre le classiche
Top Ten, liste di cose da fare ed una prosa eccessivamente enfatica, parlando di ciò che conta davvero.”

•"La più grande frustrazione è l’inutile ed inutilizzabile tipo di informazione che risulta disponibile
online.”

56Trippy.com, Trippy Blog, What are some of your biggest frustrations when it comes to trip planning,
https://www.trippy.com/question/What-are-some-of-your-biggest-frustrations-when-it-comes-to-trip-planning
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•"Amo piani�care i viaggi (fa parte del mio lavoro), ma ciò che non mi piace nel viaggiare con altre persone
è il sentirmi frenato dalla mancanza di informazioni o di preferenze personali.”

•"Per quanto riguarda la scrematura della massa di informazioni…sfoglio velocemente e tendo ad a�darmi
di ciò che ha attirato la mia attenzione dal principio”57

Possiamo notare dunque come, nonostante il budget resti il tema principale delle manifestazioni di disagio
lamentate sul blog in oggetto, risulti altresì rilevante un sentimento di s�ducia verso i principali siti di
recensioni, perennemente e sospettosamente presenti in qualsiasi ricerca, oppure la frustrazione nei
confronti dell’in�nità di recensioni inconcludenti colme di informazioni di poco conto. Ne emerge quindi
che l’utente cerchi risposte chiare, limitate ed esaustive ai suoi numerosi interrogativi, esattamente ciò che
un chatbot transazionale è nato per fornire.

È possibile integrare il software chatbot sia nelle pagine web, sia nella messaggistica dei social media più
comuni, quindi l'implementazione di questo strumento nelle pagine di enti turistici (istituzionali e non) ,
di strutture ricettive o di svago turistico ha la potenzialità di migliorare il percorso decisionale, limitando le
tempistiche, e di rendere più accurata e sistematica la targettizzazione dell’utente.

Ciò signi�ca andare a suggerire al visitatore che usa il software chatbot una tipologia di meta, esperienza o
percorso turistico preimpostato e de�nito al momento in base a molteplici fattori, prendendo in
considerazione la campagna di valorizzazione territoriale o di piani turistici in atto nel dato momento.

L'uso della chatbot ha visto nell'ultimo decennio un incremento signi�cativo della sua presenza in vari
settori dell'industria dei servizi e riguardo all'e�cacia del software abbiamo a disposizione ricerche ed
analisi che ci possono supportare nella piena comprensione dei risultati e�ettivi consequenziali al suo
utilizzo quali strategie ne valorizzano la necessità.

Un articolo della rivista Forbes analizza l'uso del software chatbot da parte dei viaggiatori verso vari attori
della �liera turistica internazionale come compagnie aeree e siti di prenotazione.

Vediamo qui di seguito alcuni dei punti salienti e di maggior interesse.

"I chatbot possono sempli�care e migliorare i sistemi coinvolti nei viaggi. Possono consentire ai clienti di
comunicare arti�cialmente con aziende e u�ci, riducendo i tempi di attesa e fornendo un'esperienza al
cliente veloce ed intuitiva. Possono completare istantaneamente attività, raccogliere dati e risolvere
problemi, il tutto senza richiedere l'intervento umano. Secondo un sondaggio di Userlike, il 68% degli
utenti apprezza la comodità derivante dall'utilizzo dei chatbot e la velocità con cui riceve una risposta."58

Possiamo determinare quindi da questo passaggio dell'articolo come gli utenti, i quali sono naturalmente
portati a ricercare una soluzione rapida per i propri viaggi, favoriscano risposte concise e chiare alle proprie
necessità. Risposte che spesso, anche adoperandosi con ricerche nel web, possono risultare imprecise e
vaghe.

58C. Heber, Forbes Magazine, “The Role Of Chatbots In The Future Of The Travel Industry”, 2023
https://www.forbes.com/sites/forbestechcouncil/2023/02/02/the-role-of-chatbots-in-the-future-of-the-travel-industry/?sh=70432df0df75

57 Ibidem.
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Con l'intervento di un chatbot piani�cato per fornire risposte in merito a domande frequenti e/o
speci�che, il software andrebbe a sfoltire il carico di lavoro generato dai clienti da gestire alle aziende,
limitando le spese in termini di personale impiegato e le perdite causate da utenti insoddisfatti.

Implementare il chatbot nelle fasi di programmazione del viaggio contribuirebbe a migliorare l'esperienza
complessiva e di conseguenza la percezione del territorio in cui l’utente ha risieduto.

Ne deriverebbe anche un sentimento di soddisfazione e grati�cazione nei confronti dell'attore della �liera
turistica che ha saputo sfruttare appieno le potenzialità di questo strumento innovativo, dando
importanza alla qualità del servizio fornito anche in fase informativa da parte del cliente. Un aspetto da
non sottovalutare, dato il ruolo cruciale della web reputation, ovvero i punteggi delle attività risultanti dalle
recensioni degli utenti su realtà come Google o Tripadvisor.

Possiamo de�nire dunque il chatbot come parte dell’arsenale di risorse del territorio che lo impiega
andando ad a�ancare il proprio nome a quello delle cosiddette smart technologies (tecnologie intelligenti)
che vengono de�nite come computer o macchine che svolgono lavori o prendono decisioni59. Dando così
la possibilità al territorio di diventare una Smart Tourism Destination, destinazione turistica che fa uso di
tecnologie intelligenti. Prima di addentrarci ulteriormente in questo argomento va fatta una doverosa
precisazione, i guadagni e gli investimenti delle varie attività devono essere gestiti con coesione,
cooperazione e comunità di intenti tra i vari attori (le attività turistiche, alberghiere e di supporto alla
�liera turistica ed all'apparato delle istituzioni).

Solo attraverso una piani�cazione attenta ed in linea con i tempi odierni si può ricavare un risultato
positivo dall'aumento degli introiti economici e dall'aumento della digitalizzazione dei processi di
ospitalità e di intrattenimento.

“Secondo uno studio di Juniper Research, si stima che le interazioni basate su chatbot aumenteranno le
vendite al dettaglio ogni anno, da 7,3 miliardi di dollari nel 2019 a 112 miliardi di dollari entro il 2023.” 60

Risulta evidente come, in questo caso speci�co le vendite al dettaglio, grazie all'utilizzo di nuove
tecnologie, giochino un ruolo fondamentale per l'incremento dei volumi di guadagno di una azienda per
via dell'immediatezza con la quale le informazioni vengono comunicate al cliente, che comporta una
sempli�cazione del processo d'acquisto rendendolo più appetibile e user-friendly. Questo aumento
signi�cativo dei volumi di denaro potrebbe portare con sé anche altri e�etti positivi su un'attività ed il suo
territorio, come investimenti, aumento di popolarità del tessuto turistico, aumento dell'esigenza e dello
sfruttamento di Smart Technologies dato dall'utilizzo del software, ed in�nite altre possibilità.

Quanto esposto riguarda un prodotto �sico, con un suo corrispondente valore economico, domanda ed
o�erta corrispondente ad un'unica azienda; è realmente applicabile lo stesso tipo di ragionamento su una
realtà comeUrbs Picta?

60 Ibidem.

59Wake�eld Research, https://www.avanade.com/-/media/asset/point-of-view/lavanzata-delle-smart-technologies.pdf
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"Secondo una ricerca di Meta, 7 consumatori su 10 riferiscono di sentirsi più vicini alle aziende a cui
possono inviare messaggi e il 65% dei consumatori preferisce contattare le aziende tramite chat. Inoltre, la
ricerca di Zendesk ha rilevato che il 75% dei clienti è disposto a spendere di più per acquistare da aziende
che o�rono loro una buona esperienza durante il processo d’acquisto"61

Qui possiamo capire come una speci�ca tipologia di comunicazione risulti prediletta dai consumatori, un
dialogo che imita quello che avviene con un essere umano, più speci�catamente con un amico o un
familiare sulle app di messaggistica, che permette all’utente una maggiore sensazione di accoglienza e
comprensione dato l’elemento nostalgico-a�ettivo.

Per quest'ultimo aspetto la conversazione necessita di una tipologia di somministrazione delle
informazioni sia strategica (per rispondere con e�cacia ed immediatezza alle domande) che informale ed
empatica, a�abile ed entusiasta (per far percepire all’utente che si approccia alla comunicazione di trovarsi
in un ambiente amico, familiare ed a�dabile, interessato a ciò che la persona sta chiedendo).

La comunicazione empatica è altresì importante poiché va a generare un fattore de�nito con il termine
�delizzazione ("fideliżżazióne s. f." [der. di fidelizzare, sull’esempio del fr. fidélisation]. – Il fatto di
fidelizzare, di far sì che una o più persone diventino acquirenti abituali dei prodotti di una ditta o facciano
abituale ricorso ai servizî offerti da un’impresa".62) che, attraverso il sentimento di vicinanza ed amicizia
dell'attività verso il cliente aumenta la possibilità di un ulteriore acquisto del cliente stesso o da parte dei
suoi conoscenti con il quale ha condiviso il risultato positivo dell'esperienza. Questo può avvenire sia
tramite il sempreverde "passaparola" (Word of mouth), quindi con un incontro dal vivo, oppure tramite
un contenuto postato sui social, modo con il quale l'interscambio di comunicazione tra gli utenti risulta in
passaggio di informazioni senza importanti variazioni, volontarie o involontarie che tramite il parlato
invece potrebbero emergere Electronic Word of mouth (Il passaparola elettronico eWOM, è de�nito come
il processo dinamico e continuo di scambio di informazioni tra consumatori potenziali, attuali o ex
consumatori riguardo a un prodotto, servizio, marchio o azienda, che è disponibile a una moltitudine di
individui e istituzioni tramite Internet)

62 Treccani, https://www.treccani.it/vocabolario/�delizzazione/

61Forbes Magazine, “Forbes Tech Council”, 2023
https://www.forbes.com/sites/forbestechcouncil/2023/02/02/the-role-of-chatbots-in-the-future-of-the-travel-industry/?sh=70432df0df75
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CAPITOLO 2:
LE PROCEDURE PER LA CREAZIONE DEL CHATBOT

2.1 Valutazioni iniziali del chatbot

Prima di addentrarci nella parte più tecnica e stilistica della creazione di un chatbot vanno prima de�niti
ed individuati con cura l'argomento e lo scopo. Per comodità, d'ora in avanti de�niremo il chatbot con il
termine strumento.

Andiamo a de�nire i due termini sopra citati:

L'argomento è la base dalla quale creare lo strumento (chatbot per un museo, attività orientativa, sito, ecc).
Sarà la scatola che contiene le nozioni ed informazioni che poi andremo a somministrare agli utenti. In
questa fase si andrà ad individuare una serie di fattori fondamentali come:

● Argomento in sé: la realtà che lo strumento andrà a servire, ad esempio un museo, attività
commerciale, sito, app, ecc.

● Target d'utenza: chi andrà ad interfacciarsi con lo strumento
● Tipologia di informazioni da fornire: orari e giorni di apertura, nazionalità, posizioni geogra�che,

ecc.
● Tipologia di comunicazione prediletta dal cliente/realtà: professionale, giocosa, formale,

informale, ecc.

Lo scopo invece è conseguente alla focalizzazione dell'argomento e rappresenta un tassello fondamentale
che viene richiesto espressamente o meno dal committente dello strumento.

Lo scopo può essere l'orientare più e�cacemente gli utenti di un sito verso l'informazione che cercano
(parole chiave, prenotazioni, giorni disponibili, argomenti più in voga nel sito, ecc) oppure il guidare
attraverso delle mappe o l'utilizzo di altre app come Maps verso l'ubicazione di un'attività o il percorso
consigliato per raggiungere un determinato luogo. Lo scopo può altresì corrispondere alla ricerca di una
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maggiore interazione con il pubblico nel mondo digitale acquisendo più visite, chiamate, messaggi,
condivisioni, oppure il voler far conoscere un evento o un'iniziativa e quindi andare a richiedere la
partecipazione �sica delle persone, oppure ancora l'integrazione di tutti gli scopi precedentemente citati.
Lo scopo copre uno spettro molto ampio di richieste e bisogni e la chatbot di conseguenza. Lo strumento
chatbot diventa quindi modulabile ed elastico, adatto ad una vastissima molteplicità di fattori e richieste.

2.2 Come individuare il chatbot da utilizzare

Eseguendo una breve ricerca sul web possiamo veri�care direttamente come vi sia una moltitudine di siti
che consente la creazione di chatbot, per cui va fatta una ricerca ed una comparazione approfondita per
comprendere a pieno i vantaggi e gli svantaggi dati dal prediligere un sito rispetto ad un altro. I fattori
fondamentali sono la facilità di creazione del Chatbot, i plugin, features che il sito fornisce ed il loro costo
(come ad esempio maggiore spazio d'archivio, assenza di watermark, possibilità di customizzazione, e
svariati altri).

Una volta trovato il software per lo sviluppo del chatbot che più accomoda le nostre esigenze, si può
iniziare a teorizzare un'idea su come si presenterà lo strumento al pubblico. Il layout delle varie schede, la
tipologia di caratteri da utilizzare, i colori, le foto ed i plugin non dovranno essere �ne a se stessi o rischiare
di determinare una distrazione per l'utente; ogni singolo elemento del nostro strumento dovrà essere utile
al suo scopo e soprattutto, dovrà essere sempre comprensibile all'utenza che ne usufruirà. Per questo
motivo va piani�cato con attenzione lo stile che si vuole adottare, ed è fondamentale in questo senso il
dialogo con il committente dello strumento. Portando degli esempi molto semplici, è super�uo per
un’entità museale avere un chatbot che vada a spiegare con lunghe pagine testuali le varie opere ed
installazioni, poiché se ne occuperanno le guide, le didascalie o altri progetti interni al museo (sempre che
il museo non si basi sull'uso unico di un chatbot ovviamente, torniamo quindi al primo passo, il
fondamentale inquadramento di argomento e scopo). È fondamentale invece che l'utente possa conoscere
velocemente dati riguardanti orari di apertura e/o delle visite guidate, ubicazione, prezziari, e le domande
più frequenti richieste ai collaboratori di questa ipotetica entità museale. Il tutto naturalmente sarebbe
facilmente monitorabile attraverso le funzioni di analisi del software chatbot.

Come detto all'inizio di questo scritto noi andremo ad utilizzare il chatbot creato da Landbot.

Va precisato, o almeno invito caldamente, a pensare al chatbot come ad un utile strumento fondamentale
per snellire i processi macchinosi seppur necessari, d'approccio ad una qualsiasi realtà o attività e non un
sostituto completo al personale, questo strumento è incline ad alleviare il carico che un info point o
reception va naturalmente a sobbarcarsi quotidianamente.

2.3 Customizzazione chatbot e stile comunicativo
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Prima di iniziare a sviluppare lo strumento quindi vanno fatte delle ricerche a�dabili e precise sulle varie
informazioni che andremo ad inserire sulle nostre tabs (tabs è il termine con cui de�niamo le frasi di
dialogo che potranno essere selezionate dall'utente), in assenza delle informazioni o di informazioni valide
consiglio di rivolgersi direttamente alla struttura d'interesse attraverso i contatti di questa (e-mail,
segreteria, telefonando ecc)

Durante la ricerca delle informazioni basilari e più importanti non ci si deve dimenticare che lo strumento
deve essere anche accattivante visivamente, deve invogliare l'utente a continuare l'esplorazione e la ricerca
di risposte senza sentire la frustrazione o la necessità di chiudere la chat e rivolgersi ad altre forme di
informazione, quindi vanno integrate allo strumento possibilmente anche foto o aneddoti interessanti
riguardanti l'argomento, sempre invogliando a proseguire l'esplorazione nello strumento o �sicamente nel
luogo d'interesse senza fuorviare l'attenzione dall'argomento e sempre rimandando l'attenzione verso gli
argomenti/luoghi.

Quindi un riquadro informativo idealmente potrebbe contenere

● Foto
● Le varie Informazioni necessarie
● Possibilità di approfondire le informazioni, se necessario
● Aneddoti, se necessario
● Tabs con la possibilità di tornare al punto di partenza
● Plug-in e features (feedback, maps, link utili, ecc)

Nella scelta dello stile comunicativo dei testi dobbiamo tenere presente alcuni fattori che in�uenzano la
percezione che il turista ha verso lo strumento. Va tenuto presente quale potrebbe essere il target d'utenza
e lo scritto dovrà essere adattato di conseguenza, ponendo una maggiore importanza sul contenuto
informativo e sull'e�cacia dell'informazione che si vuole comunicare. È consigliabile però inserire nei testi
le emoji, simboli e �gure stilizzate che vanno ad assomigliare a volti in innumerevoli sfaccettature, attività,
oggetti e molto altro. Uno studio rivela come in ambito turistico le emoji ra�guranti dei volti felici
aumentino la sensazione di empatia e di familiarità tra utente e lo strumento.

Uno studio ha riscontrato come l'uso delle emoji può aiutare nella comunicazione:

"[...]la presenza di emoji sui social media contribuisce allo sviluppo del business poiché crea
un’impressione più favorevole per il marchio. Successivamente, un aumento della disponibilità all’acquisto
dei clienti dovuto all’inclusione di emoji riecheggia il contesto dell’acquisto di prodotti edonistici. Si può
quindi concludere che l’in�uenza degli emoji del volto positivo sull’intenzione di acquisto si applica anche
al marketing di destinazione su Instagram. Le emoji dei volti creano emozioni positive per gli utenti di
Instagram, portando ad un aumento del loro desiderio di viaggiare; tuttavia, vale la pena ricordare che non
tutte le emoji hanno lo stesso e�etto. Ad esempio, l’utilizzo di emoji senza volto nei post Instagram relativi
al turismo genera un risultato non signi�cativo o meno positivo rispetto a quando non viene utilizzata
alcuna emoji."63

63 V. L. Phan, S. Wiesinger, “Information and Communication Technologies in Tourism” 2022
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Si andrà a vedere nel prosieguo di questa tesi come anche il logo del Chatbot utilizzato, Landbot, consista
in una sorta di tab nella quale all’interno è presente in maniera stilizzata ma comprensibile un volto molto
simile a quello di un emoji sorridente, è ben visibile un occhio ed un piccolo sorriso.

Un altro elemento fondamentale è l'uso del colore. I colori hanno un potenziale comunicativo molto
elevato e vanno usati con consapevolezza. Studi hanno confermato che la percezione dell'utilizzatore
cambia in modo signi�cativo in base al colore adottato

"Le persone sperimentano un cambiamento psicologico quando sono in contatto con colori diversi. I
colori possono stimolare, eccitare ed evocare emozioni diverse. Ogni colore può provocare una reazione
psicologica diversa. Ad esempio, un colore con una lunghezza d’onda lunga (come il rosso) ha un e�etto di
stimolo, mentre un colore con una lunghezza d’onda corta (come il blu) ha un e�etto confortante. I colori
possono anche essere associati a qualità sociali più elevate, ad esempio l’arancione indica cordialità e il
grigio speci�ca professionalità. Produrre le emozioni desiderate attraverso l'uso [...] del colore è una s�da
fondamentale nel marketing."64

Anche il tema (come: spa e wellness, albergo situato in montagna o in Rivera, attività di intrattenimento,
progetto museale ecc) è accompagnato da una tipologia di gamme cromatiche che l'essere umano va ad
associare ad una determinata azione o sensazione e che possono generare un sentimento di armonia,
serietà, grazie all'impatto visivo che viene generato.

"Analizzando la relazione tra colore e tassi di coinvolgimento, questo studio o�re spunti su come
manipolare e�cacemente il colore dominante in una foto quando si pubblicizza una determinata attività
(ad esempio, turismo alpinistico, esperienza gastronomica, sport acquatici ed eventi artistici e culturali), in
particolare su Instagram. I risultati hanno indicato che le immagini che ra�gurano la cucina locale
dovrebbero contenere elementi rossi, anche se questa pratica sarebbe ine�cace quando si mira alla
gastronomia di fascia alta. L’inclusione di una combinazione di colori blu può essere utilizzata per
migliorare i tassi di coinvolgimento con la natura. Ad esempio, nonostante gli spazi esterni siano
prevalentemente verdi, gli esperti di marketing possono scegliere di presentare più blu garantendo la
visibilità del cielo e dei laghi o riducendo al minimo il verde della foresta.."

Qui vediamo un esempio lampante di strategia dell'immagine e di come sfruttare l'immagine ed i suoi
colori andando comunque a porre una decisione autonoma che dipende dal contesto sul quale stiamo
intervenendo con il software.

"Le fotogra�e relative alle opere d'arte, d'altra parte, dovrebbero comprendere una varietà di colori. Il
viola, insieme ad alcuni colori caldi, può in�uenzare positivamente il comportamento dei consumatori e
ottimizzare i risultati pubblicitari. Pertanto, gli esperti di marketing sono incoraggiati a utilizzare �ltri e

64L. Zailskaitė-Jakštė , A. Ostreika, A. Jakštas, E. Stanevičienė , R. Damaševičius, Brand communication in social media: the use of image
colours in popular posts,Department of Marketing ,Department of Multimedia Engineering
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regolazione del colore per regolare l'illuminazione digitale delle fotogra�e turistiche. Inoltre, gli esperti di
marketing dovrebbero essere consapevoli dello stile della pubblicità."65

Da questi studi quindi deduciamo che la gamma di colori del nostro strumento deve essere adattata in
base a ciò che stiamo andando a comunicare e a rappresentare attraverso foto, video, interfacce, temi ed
altro, questo attraverso una documentazione approfondita nel caso il software dovesse basarsi su opere
d’arte o quali luoghi i visitatori andranno a vedere se dovessimo basarci su un contesto turistico che come
nell’ambito dell’arte appena citato, può andare ad adottare una vastissima gamma di colori grazie ai tipi di
paesaggi di�erenti che si vanno ad esperienziare66, basti pensare a quanto sia diverso un contesto urbano di
una grande metropoli da uno montano.

2.4 Ricerca e creazione dell'albero di selezione

Con il termine albero di selezione andiamo ad indicare i possibili percorsi contenenti informazioni, dati,
plug-in, foto, ecc. che formeranno e daranno corpo al nostro strumento. Lo si identi�ca più facilmente
con "albero" poiché le varie diramazioni che comporranno il nostro percorso si sviluppano similmente alle
fronde di un albero.

La composizione dell'albero può sembrare decisamente �tta e quasi caotica, per questo motivo va
costruita con metodo e con piccole accortezze da adottare �n da subito per non incorrere nel dover
ricostruire interi rami del nostro strumento.

La tabs che riporta al punto di partenza va intesa come un’opzione di dialogo che riporta ad uno snodo
importante precedente (come la lista di musei d'interesse) oppure che porta all'inizio dell'interfaccia dello
strumento se si ritiene necessario. Opzione a mio parere fondamentale che scongiura l'e�etto "vicolo
cieco".

I plug-in e le features sono tutte quelle funzioni smart che vanno ad integrare il nostro strumento
aumentando le possibili funzioni (verso l'utente e anche verso lo strumento stesso) e la rapidità di
fruizione di queste, possono rimandare a siti esterni attraverso i link, possono aprire delle mappe
preimpostate per guidare l'utente oppure chiedere di valutare l'esperienza di navigazione nello strumento
o richiedere opinioni le quali potrebbero interessarci o tornare utili al progetto (crowd reviewing)

Una volta compilati i riquadri informativi e aver controllato accuratamente la presenza di informazioni
che ci interessa somministrare all'utenza, passiamo alla fase di collaudo. La fase di collaudo va intesa come
quella fase nella quale gli sviluppatori dello strumento vanno a veri�care la correttezza di ciò che si è
andato a creare provando a vestire i panni di un ipotetico utente. Quindi vanno veri�cate si le funzionalità
smart come i plug in ma anche quanto è lungo il percorso tra un'informazione e l'altra, la �uidità del

66Treccani (agg. dall’ingl. experiential, der. del lat. experientia «esperienza». Nel linguaggio scienti�co-�loso�co, relativo all’esperienza, basato
sull’esperienza o derivato da questa [...] In psicologia, memoria e., quella relativa a sentimenti provati durante una particolare esperienza
personale)

65 J.Yu, R.Egger, “Color and engagement in touristic Instagram pictures: A machine learning approach”, 2020
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layout dei riquadri informativi, se vi è un senso logico e naturale nel recuperare un'informazione (per
esempio: presentazione urbs picta → lista musei →orari e giorni di apertura + aneddoti → ritorno alla
lista oppure prenotazione vista/compra biglietto (plug in) potrebbe essere un percorso logico ed e�cace).
Una strategia da non sottovalutare è il ricercare un gruppo di persone eterogeneo il quale dovrà testare lo
strumento e riportare le osservazioni, punti critici e punti positivi sia da un punto di vista soggettivo che
oggettivo allo sviluppatore il quale dovrà poi veri�care la veridicità di queste e valutare se intervenire o
meno. C’è da dire che un plugin che non funziona necessita ovviamente di un Intervento e sarà molto più
semplice da individuare rispetto ad un percorso dalle informazioni estruse e troppo complesse, poiché
queste potrebbero essere assimilate o trovate con più facilità da un utenza avezza a strumenti tecnologici
con un’utenza che non è molto esperta nell’uso di questi, quest’ultima quindi si propone come una
tipologia di tester molto di�erente dalla prima ed entrambe possono diventare determinanti nella buona
riuscita dello strumento. Quella meno avvezza alla tecnologia potrebbe individuare punti sui quali
intervenire i quali l’utenza più “esperta” ha sorvolato. La sinergia di questi due punti di vista ben di�erenti
tra loro per uno sviluppatore può diventare un qualcosa di molto prezioso.

Una volta raccolti i feedback dei tester e aver corretto e ra�nato lo strumento di conseguenza, questo sarà
pronto per il pubblico utilizzo. Questa parte possiamo considerarla come la �ne dello sviluppo ma anche
come l’inizio di quella che de�niremo come “pro�lazione”. Attraverso lo strumento è possibile identi�care
alcuni dati dell’utente che utilizza lo strumento. Questi dati grezzi possono essere la nazionalità, l’età, il
genere, il motivo del viaggio, l'orario di visita al luogo e l'orario di utilizzo dello lo strumento e tanti altri
dati possono essere raccolti sia tramite domande dirette attraverso i riquadri informativi oppure attraverso
strumenti come i cookie i quali dati possono essere automaticamente immagazzinati nel server che lo
strumento utilizza per funzionare e lo sviluppatore scrutinando questi dataset può pro�lare gli utenti per
molteplici motivi come veri�care il target d'utenza, quali utenti lo strumento attira di più, quali fasce d'età
e provenienza usano maggiormente lo strumento, le domande più o meno frequenti, punti critici di una
struttura, picchi positivi e negativi di a�uenza ecc…

Importante per la navigazione del nostro utente è implementare, se risulta necessario, una meccanica
simile ai cookie; la funzione dei cookie può essere riassunta così: Quando apri una pagina web, un sito o
qualsivoglia sessione online, solitamente il browser richiede l'accettazione dei cookie, il cookie traccia
l’utente e il suo percorso in quella sessione e crea un codice identi�cativo che viene tramandato di pagina
in pagina e memorizzato dal server cosicché, se si dovesse accedere nuovamente il sito va a riprendere da
dove si è interrotta la sessione. Questo metodo viene usato ampiamente per tenere traccia delle preferenze
dell'utente e aiuta la pro�lazione di questo andando a delineare le sue preferenze ed i suoi ipotetici
interessi.

La meccanica dei cookie può essere implementata anche nel nostro chatbot, spesso sulla pagina delle
impostazioni generali c'è la possibilità di attivare la funzione che va a ricordare in quale punto l'utente ha
lasciato la conversazione e quindi concedere a questo di riprendere da dove ha lasciato. Inoltre il tenere
traccia delle azioni dell’utenza aiuta particolarmente con l andare a capire cosa piace maggiormente, cosa
attira l’attenzione e cosa no, andando quindi ad intervenire. La raccolta delle statiche di selezione può
andare ad assomigliare a questa in foto
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�gura 10. Schermata del flown analytics nel software Landbot

Quindi lo sviluppatore potrà indirizzare più precisamente lo strumento verso l'utenza più interessata,
identi�care strategie ad hoc per la/le strutture coperte dallo strumento e le strutture stesse possono giovare
da questi dati andando a visualizzare pregi e difetti di se stesse e nel caso applicare delle correzioni sia in
ambito funzionale che strategico (maggiore chiarezza negli orari o personale specializzato in una o più
speci�che lingue)

Va detto che gli utilizzatori del chatbot e i dataset conseguenti sono campioni non statisticamente
rappresentativi poiché sono inclini ad essere utilizzati da chi già conosce la tecnologia o chi è più incline
all'utilizzo di questa. Per questo speci�co motivo un fattore da tenere ben in considerazione è come viene
pubblicizzato lo strumento sia attraverso le piattaforme online che con l'ausilio di cartellonistica in loco,
qui va fatta attenzione a come possiamo convincere il turista o l'utente ad utilizzare lo strumento.

Prendiamo per esempio la presenza di un codice QR che usiamo come rimando diretto allo strumento
attraverso la scansione con la fotocamera di uno smartphone, applicare solamente un riquadro composto
all'interno da quadrati più piccoli e linee in un "totem" informativo fuori da una struttura turistica potrà
destare curiosità immediata a chi conosce già le tecnologie ma chi non ne ha mai sentito parlare o non ne
conosce l'utilizzo lo ignorerà probabilmente. Per questo motivo va incentivato l'utilizzo del dispositivo
attraverso una forma di comunicazione che va a sottolineare un bisogno o una necessità che può essere
risolta dallo strumento attraverso frasi a carattere seduttivo come:

"Scannerizza questo codice QR per avere accesso a tutte le informazioni che cerchi"

"Non perderti nulla di quello che l’Urbs Picta di Padova ha da o�rirti, scannerizza il codice QR"
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"Stanco di perderti per la città? Scannerizza il codice QR e ti porteremo nelle sedi di Urbs Picta in un
batter d'occhio! Provami subito!"

Figura 11. Nell'immagine un esempio di "totem" informativo posto nei pressi della fermata "San Giorgio" contenente la
mappa della fondazione Giorgio Cini, Venezia, isola di san Giorgio Maggiore

Figura 12. "Totem" informativo con codice QR delle esposizioni nella basilica di San Giorgio Maggiore a Venezia. Esempio di
come NON valorizzare le smart technologies, il codice QR come tutte le informazioni dovrebbero essere poste in maniera
chiaramente visibile, possibilmente ad altezza occhi e con font e colore dello scritto chiari e che attraggono l'attenzione del
turista/visitatore

2.5 Creazione passo passo del chatbot per Urbs Picta

In questo ultimo capitolo andrò a spiegare al gentile lettore come ho creato il chatbot seguendo un
percorso step-by-step della creazione, ha come scopo questa ultima parte di andare a creare una guida più
o meno rapida non unicamente sul come creare un chatbot ma fornirò anche delle opinioni a carattere
mio soggettivo dei punti critici e dove fare più attenzione nella creazione andando sempre ad adottare i
principi descritti nei capitoli precedenti,

Farò anche degli esempi che fornirò con la dicitura Es: (esempio) i quali andranno a parlare della mia
esperienza e delle mie azioni speci�che durante la creazione del chatbot.

Partiamo dalla base, da ciò che reputo essenziale mettere bene a fuoco all’inizio:
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Un software che sia conosciuto a molti, che sia già stato usato per altri progetti e che abbia un rating
positivo. Sconsiglio di andare a cercare attraverso Google quali siano i migliori chatbot poiché spesso e
volentieri emergono risultati dei blog di software chatbot che provano a portare più acqua possibile al
proprio mulino, è stato il metodo che ho usato all'inizio ed è risultato abbastanza fallimentare, quindi mi
sono rivolto ad un altra piattaforma che, sempre stando molto cauti, può aiutare decisamente di più,
questa piattaforma è YouTube che grazie alle sue fonti video da a disposizione pareri di persone �siche la
quale reputazione è facilmente confutabile e in più vi lista in maniera chiara quali sono le funzioni di un
software chatbot e come è stato impiegato ed i suoi risultati, che vanno anche questi controllati.

Il mio consiglio quindi è di controllare attivamente i chatbot che vengono consigliati, andando a provarli e
vedendo se ciò che è stato detto precedentemente nell'ipotetico video risulta veritiero o meno.

Anche il feeling che andrete a provare con il software è importante, deve essere intuitivo e privo di secondi
�ni come costi nascosti e dai motivi poco chiari, questo poiché sarete voi che andrete ad utilizzarlo. Con
secondi �ni si intende le policies poco chiare di addebitamenti opachi per il servizio, controllate che la
sezione pagamenti e addebiti sia impostata in modo chiaro e che vi sia la possibilità di ricevere assistenza
nel caso ne aveste bisogno e soprattutto che vi sia una formula che faccia al caso vostro

Es: In Landbot vi è la possibilità di attivare un abbonamento mensile che consente l'accesso al chatbot a
una data somma di opzioni, da l'accesso a servizi speci�ci alla rimozione del watermark Landbot per
instaurare uno a discrezione del creatore.

La formula che cercavo era ibrida e customizzabile, una sorta di servizio a consumo poiché essendo un
chatbot di prova non volevo sobbarcarmi di costi troppo importanti, ma come potete vedere non sono
cifre onerose.

Una volta trovato il software che fa per noi andiamo a controllare se vi sono video guida creati dal software
stesso. Spesso una volta aperto un nuovo "progetto" dovrebbe partire automaticamente un tutorial che va
a spiegare le funzioni e come creare un chatbot in base allo stile del software, il quale varia a seconda della
casa programmatrice. Invito a "giocare" e sperimentare con il software e le sue funzioni in vista della loro
applicazione nel brevissimo futuro. Non mi dilungherò troppo sulle funzioni poiché variano in maniera
consistente da software a software e mi concentrerò sulle informazioni e sullo stile delle interfacce che è
meglio adottare secondo i principi introdotti precedentemente in questa tesi.

2.6 Primi passi nella realizzazione

Andiamo ora a comprendere pienamente quale sia l'argomento e lo scopo del nostro progetto.

Domande utili da porsi possono essere:

- Ho ben chiaro cosa sta richiedendo il cliente che necessita il chatbot?

Es: il cliente sta richiedendo un chatbot che dia informazioni riguardanti il progetto Urbs Picta di Padova
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- Su cosa devo andare a documentarmi per le informazioni? Quali sono le fonti che ho bisogno di
veri�care?

Es: le fonti che ho a disposizione sono i luoghi di urbs picta stessi i quali posso andare a visitare e a
documentarmi di persona, le lezioni a�rontate durante il percorso di laurea, i siti web dei luoghi di urbs
picta.

- Cosa devo andare a comunicare con il chatbot? Quali tipologie di informazioni?

Es: giorni di apertura, orari, i luoghi, e brevi nozioni su ciò che il turista andrà a vedere. Dovrò rendere
interessanti i contenuti ed i luoghi che andrò a proporre utilizzando foto e frasi seduttive che suscitano
curiosità, andrò ad aiutarmi attraverso link alle pagine web, foto e aneddoti inerenti al sito in questione di
Urbs Picta. Le informazioni dovranno essere breve e concise per l’utenza che necessita di informazioni
velocemente, potrò inoltre creare un �lone di selezioni più giocose per chi vuole esplorare con più calma i
siti di Urbs Picta.

- Qual è il target ipotetico al quale sarà rivolto il chatbot? Che stile comunicativo dovrò adottare?

Es: il target sarà non omogeneo e comprenderà i turisti di Padova, quindi di nazionalità, età, genere,
background di conoscenze e interessi di�erenti tra loro, adotterò una comunicazione a carattere generale
che possa essere compresa da più utenti possibili.

Dobbiamo metterci nei panni dell'utenza e del cliente che ci richiedere la creazione del chatbot e andare a
collimare I due punti di vista adottando uno stile adeguato. Dobbiamo cercare di avere una visuale a 360°
dell'argomento che stiamo andando a sviluppare.

Risposto alle domande e risolto le criticità con l'aiuto di ricerche mirate, attraverso contatti diretti con le
strutture e con il richiedente del servizio, andiamo a creare la base del chatbot

Es: L'argomento verterà su Urbs Picta di Padova. Lo scopo si incentrerà verso l'andare a promuovere ed
indicare con precisione gli orari, giorni di apertura e tutte le informazioni più utili per l'accesso e il
contatto alla struttura, andando a controllare quanti luoghi sono nella lista del progetto “Urbs Picta”,
andò a trarre come conclusione che necessiterò di minimo 8 siti di Urbs Picta, quindi andrò a creare 8
interfacce informative. Le interfacce informative dovranno avere un'opzione rapida ed un'opzione più
esplorativa quasi di "gami�cation". Rendere giocoso un servizio come un chatbot può avere un ritorno
molto positivo in termini di notorietà, più di 34 milioni di italiani gioca a videogiochi e la fascia di età è
molto ampia ed i picchi maggiori sono nelle fasce di età 15-24 e 45-6467, la gami�cation dei servizi è un

67Statista, https://www.statista.com/statistics/1111624/number-of-video-game-players-in-italy-by-age-group/
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argomento distinto ma vicino a quello delmobile gaming, i giochi su cellulare rappresentano, a ormai dieci
anni dal loro esordio commerciale, uno dei trend in maggiore crescita nel panorama dell'industria dei
videogiochi68. Possiamo de�nirla dunque una strategia vincente quella di implementare nei software
rivolti al pubblico, se non totalmente, un sentore di ludicizzazione.

Poniamo molta attenzione alla qualità delle informazioni. Queste devono essere accurate e veritiere, e nel
tempo, aggiornate ai cambiamenti che il progetto avrà nel corso del tempo. È molto importante che vi sia
una corretta e tempestiva velocità nell'aggiornare le informazioni poiché l'utenza di solito è molto più
incline a commentare e condividere un'opinione positiva solo se è ampiamente soddisfatta della propria
esperienza.

"Esistono due modi principali per migliorare l'esperienza: uno è rimuovere i punti critici noti e l'altro è
creare nuove esperienze straordinarie (letteralmente: degne di condivisione). Una combinazione di questi
due è una tecnica e�cace per creare cambiamenti signi�cativi per i tuoi clienti.

Per eliminare i punti critici, devi vivere realmente l’intero percorso del cliente e cercare di immedesimarti
nel loro punto di vista" 69

Lo stile informativo delle tabs andrà ad essere composto nel �lone "rapido" da un testo scritto, una foto, e
dei link utili.

Il testo scritto dovrà essere coinciso e rapido nel dare le informazioni salienti di un sito di Urbs Picta,
l'utente selezionerà un sito di Urbs Picta che potrebbe già conoscere o che non conosce assolutamente,
quindi vanno posti in primo piano un elemento, come ad esempio una foto, che andrà a scaturire
l'interesse del turista oppure lo farà passare ad un altro elemento nel percorso della chat. Gli orari, i giorni
di apertura e soprattutto il luogo saranno ciò che compone il minimo indispensabile che il turista necessita
per recarsi nel sito d'interesse e quindi queste informazioni vanno poste per prime nel contesto di questo
progetto.

Propongo un esempio di ciò che ho scritto attraverso questa foto dal progetto Urbs Picta.

69Forbes
https://www.forbes.com/sites/dangingiss/2019/04/10/consumers-are-more-willing-to-share-positive-experiences-than-negative-ones/?sh=55
2fdc846a49, 10 aprile 2019

68F. Viola, "Gamification, I giochi nella vita quotidiana", Fabio viola, 2011
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Figura 13. Esempio di come risulterà la chat di “Urbs Picta”

Il secondo �lone, inteso come esplorativo o di gami�cation, andrà a svilupparsi in maniera molto semplice
ma potrebbe essere costituita da un percorso di dialogo anche molto complesso. Nella schermata iniziale
l'utente avrà a disposizione l'opzione rapida di dialogo, descritta precedentemente e quella esplorativa.

Andando a selezionare il percorso esplorativo che appare con il testo "voglio esplorare i siti di Urbs Picta,
parlamene un po'!" la scelta andrà a portare ad una selezione di immagini degli interni ed esterni dei siti nel
progetto Urbs Picta ma senza descrizioni o dicitura, questo per andare a far agire la persona seguendo ciò
che più visivamente la attrae o la ispira in quel momento, selezionata la foto di Urbs Picta che piace di più
alla persona, questa verrà indirizzata ad una delle pagine informative raggiungibili con il primo �lone.

2.7 Intestazione di dialogo e link

Qui possono essere aggiunte molteplici selezioni di dialogo ed allungare il percorso a piacimento. Il
contesto è ciò che fa più la di�erenza in questo termine poiché la chatbot che sono andato a creare avrà
come obiettivo il far andare nel luogo la persona senza dilungarsi troppo in descrizioni e somministrando
quindi meno nozioni storico-artistiche possibili poiché questa le troverà tutte in loco una volta giunta a
destinazione.
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Figura 14. Esempio dei link rapidi nelle tabs informative

Per scongiurare al meglio il fraintendimento delle informazioni e dando più libertà di azione possibile
all'utente è buona cosa aggiungere link utili con i quali l'utente può andare ad informarsi in autonomia se
stesse cercando informazioni precise.

Vediamo nella schermata informativa il link al sito, il numero telefonico della struttura ed il link per
Google Maps già impostato alle coordinate del sito di Urbs Picta.

Per rendere le coordinate di Google Maps in un link basta aprire l'app, andare sul menu ad hamburger (le
tre linee che selezionate aprono solitamente i menù nelle pagine web), cercare la dicitura "incorpora
mappa" e se è presente anche la funzione "URL breve" che accorcia il link

I link a volte possono essere assai lunghi e diventare poco estetici, dopotutto si tratta di un codice URL
composto da numeri, lettere e caratteri di poco interesse all'utente, attraverso dei siti web è possibile
accorciarli rendendoli più corti e facendo sì che siano più belli alla vista e non occupino una consistente
porzione della pagina, io ho usato bit.ly per questo scopo.

Se un link dovesse non funzionare una volta copiato ed incollato nella pagina informativa, può essere
integrato attraverso la funzione del tasto "link" Per rendere un numero di telefono cliccabile e fare partire
direttamente una chiamata su un dispositivo mobile non si deve fare altro che dare all' elemento testuale
costituito dal numero di telefono una priorità, cioè attraverso la funzione "link" nella URL inserire la
dicitura: tel: seguita dal numero di telefono, il numero di telefono deve essere preceduto senza spazi dal
pre�sso internazionale.

Se si volesse andare ad integrare il chatbot con altri software, Landbot da alcune possibilità di
collegamento nella pagina "integrazioni" che possono andare a soddisfare esigenze di carattere aziendale o
amministrativo, per fare alcuni esempi concreti è possibile andare a linkare un prodotto che l’azienda che

40



usufruisce dello strumento vuole consigliare alla vendita andando così a incentivare l’acquisto. Riporto di
seguito come potrebbe essere l'implemento di una nozione di una caratteristica particolare del territorio
che potrebbe essere un luogo storico, appunto Urbs Picta, o un qualcosa legato alla tradizione del luogo e
quindi qui gli orizzonti si ampliano parecchio. Portando un esempio nello strumento ho aggiunto
l’opzione per andare ad esperienziare un lato culinario della tradizione e del territorio di Padovano, quindi
sono andato a proporre all’utente il Pedrocchino70, una tipologia di ca�è molto particolare allegando a
questa nozione sia il luogo dove andare a consumare la bevanda con le relative coordinate attraverso
Google Maps71 e linkando anche una pagina con la ricetta del medesimo ca�è giusto per dare un'idea di
quello che l’utente potrebbe andare a trovare come una novità interessante o qualcosa da evitare per via di
gusti personali. Lo stile della comunicazione è sempre giocosa ed entusiasta nelle proposte.

immagine 15. visuale tecnica sulle impostazioni date al Chatbot per il Pedrocchino ed il ca�è Pedrocchi

Se non si vuole entrare nello speci�co di un prodotto o di una attività per assenza di accordi o per dare una
vista più ampia del territorio è ovviamente possibile andare a suggerire un link per pagine le quali possono
andare a consigliare una vasta area di attrazioni, in ambito culinario nello strumento ho consigliato una
pagina di TripAdvisor per quanto riguarda i posti migliori per dove andare a mangiare, i siti che andiamo a
suggerire dovranno sempre essere riconosciuti come a�dabili dall’utenza.

71Wikipedia, https://it.wikipedia.org/wiki/Google_Maps

70 https://www.padovaoggi.it/cucina/ca�e-padovano-menta.html
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immagine 16. Struttura chatbot che porta l’utente alla pagina di TripAdvisor dei 10 migliori ristoranti di Padova

2.8 Uso del colore

Per quanto riguarda l'uso del colore ho prediletto il colore Blu e Beige per andare a richiamare le tonalità
degli a�reschi più importanti. Blu come il �rmamento nella cappella degli Scrovegni e nei cieli dei vari
a�reschi, colore il quale nella storia della pittura ha un certo peso dato il suo di�cile reperimento dai
lapislazzuli e altri aneddoti interessanti che hanno visto un mutare continuo della storia di questo colore
che ne vede l'ascesa progressiva e la considerevole valorizzazione dei toni blu a partire dal XII secolo72,
(aprendo una �nestra anche verso questo senso per possibili �loni di dialogo nel chatbot). Il beige va a
richiamare il colore dei materiali edili che compongono gli edi�ci �sici nei quali i turisti andranno ad
entrare ma anche degli edi�ci negli a�reschi delle �gure paesaggistiche73. Può sembrare super�uo creare
collegamenti del genere ma i colori accostati con cura generano un sentimento di armonia ed omogeneità
da non sottovalutare, i colori come già scritto precedentemente in questa tesi hanno un alto potenziale
evocativo per le emozioni e il loro uso accurato può porre l’accento e l'attenzione su elementi che
consideriamo salienti. Dal rosso nel colore dei caratteri testuali di una parola o una frase per indicare una
particolare importanza al Blue per indicare che la parola ha anche una funzione di link, è cruciale la
conoscenza dei rapporti tra armonia, contrasto e i valori a�ettivi del colore. Non sarà mai abbastanza
sottolineato che l'equilibrio tra unità e complessità è la prima e più importante regola nella progettazione
di ambienti visivamente bene�ci74

74 F. H. Mahnke, “Color, Environment, and Human Response”, JohnWiley & Sons, 9 apr 1996, p. 27

73D. Banzato, M. Masenello, G. Valenzano,”Giotto e i cicli pittorici del Trecento a Padova.” Milano: Skira, 2015

72M. Pastoureau, "Blu. Storia di un colore. Ediz. a colori”, 2018, Ponte Alle Grazie
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2.9 Coordinamento

Vi sono inoltre funzioni utili per cooperare con altri progettisti così da coordinare un team di molteplici
persone che lavorano alla creazione di chatbot andando ad aumentare la velocità di attuazione e la
complessità della sua struttura. Il lavoro in team per questa tipologia di progetti necessita un piano
organizzativo ed una suddivisione delle parti da redigere a monte e ponendo attenzione a non creare
accavallamenti di compiti e delineando delle linee guida che il team dovrà rispettare per creare un prodotto
omogeneo e privo di palesi cambi di stile e logica. Lavorando con un team si ha la possibilità non solo di
avere una riduzione del tempo di esecuzione dei vari compiti ma è fondamentale imparare a lavorare
e�cacemente in gruppo, per far si che il risultato del lavoro di squadra sia superiore alla somma dei
risultati che i singoli individui possono ottenere da soli75 e che i vari punti di vista e di�erenze stilistiche e
di percezione possono andare a creare un lavoro originale ed e�cace sotto molteplici punti di vista.
Lavorando in un software non è necessaria la cooperazione �sica dei componenti del team e quindi si
potrebbe optare per lo smart-working o lavoro da remoto che ora per fortuna non è un obbligo dovuto ad
un’esigenza sanitaria ma anche se venne instaurato durante la pandemia di Covid-19 in molte aziende ed
imprese il suo utilizzo non è andato a diminuire in maniera signi�cativa e molte di queste aziende si stanno
avvicinando ad una modalità “ibrida”, ma chi ha ragione? Come abbiamo visto, le tipologie di incarichi, le
reti e le persone tendono a di�erenziarsi a seconda delle aziende. E davanti a tanta diversi�cazione, è chiaro
che quando pensiamo al nostro contesto dovremo sviluppare quel che è giusto per noi, la nostra cifra
unica e distintiva 76. Un articolo di forbes ci pone dinanzi al “Remote Work Paradox”77 dove è spiegato che
anche se un lavoro da remoto possa sembrare ideale all’inizio, nel lungo periodo il lavoratore sembra
mostrare dei sintomi correlati alla solitudine incentivata da un equilibrio work-life precario. Per questo
motivo anche in un ambito come la creazione di app e software per il turismo o per qualsiasi altro ambito
incline ad un approccio di lavoro da remoto è fondamentale tutelare il benessere psico�sico del lavoratore,
punto fondamentale per la sua produttività indipendentemente dal contesto lavorativo e dalla
somministrazione del lavoro.

77 Forbes Magazine, “Forbes Business Council”, 2022
https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2022/03/18/in-o�ce-vs-remote-vs-hybrid-work-two-years-later-the-impact-on-employ
ee-e�ciency/?sh=42e98d2d2a25

76 L. Gratton, ”Riprogettare il lavoro Come trasformare le organizzazioni e rendere il lavoro ibrido accessibile a tutti”, 23 settembre 2022,
Franco Angeli Edizioni.

75 “TeamWorking: gestione dei gruppi di lavoro, leadership e lavoro di squadra”,Independently published, 26 ottobre 2020
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Figura 17. Possibilità delle integrazioni disponibili in Landbot

In caso di una collaborazione stretta con l'ente promotore di un museo o di una fondazione è possibile
ovviamente potrebbe link che ricollegano alla pagina web direttamente per la prenotazione di un tour
guidato o l acquisto di biglietti e le relative informazioni, anche qui grazie alla funzione nelle analytics sarà
possibile tenere traccia dell'e�cacia dello strumento nell' agevolare le prenotazioni e constatare un
aumento, una stagnazione o una diminuzione di queste traendo conclusioni riguardo allo strumento e
correggendo le strategie comunicative e di marketing di conseguenza, per esempio applicando funzioni
riguardanti la scontistica, voucher e bonus particolari grazie ed attraverso l'uso dello strumento.

2.10 Feedback

Il feedback è un altro fattore molto importante per la buona riuscita della campagna di vendita
("campagna di vendita: "Specifica e programmata azione commerciale per vendere un determinato prodotto,
volta a incrementare o sviluppare, con l’utilizzo di risorse notevoli, una zona del mercato o un segmento di
clientela""78) o progetto ("progètto s. m. [dal fr. projet, der. di projeter: v. progettare]. – 1. a. Ideazione,
piano, proposta per l’esecuzione di un lavoro o di una serie di lavori [...] di ciò che è in fase di progettazione,
della cui realizzazione si sta concretando l’idea"79) che si sta andando ad assistere, promuovere, integrare o
creare con il chatbot e se si vuole rimanere e�caci e pro�cienti è necessario avere un dialogo con l'utente

79 Treccani, https://www.treccani.it/vocabolario/progetto/

78 Treccani,
https://www.treccani.it/enciclopedia/campagna-di-vendita_%28Dizionario-di-Economia-e-Finanza%29/#:~:text=Speci�ca%20e%20program
mata%20azione%20commerciale,o%20un%20segmento%20di%20clientela.
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che coinvolga anche la sua libera comunicazione e condivisione di opinioni riguardo al chatbot. Per questo
motivo consiglio vivamente di porre all'inizio del chatbot i contatti utili per comunicare con i o il
progettista, oppure alla �ne del �lone di dialoghi l'opzione di condividere direttamente la propria
esperienza con la valutazione a valore numerico o a testo scritto dall'utente, l'ultima molto più concisa ed
utile solitamente anche se comportando più sforzo sarà meno presa in considerazione, in ogni caso sarà
ovviamente possibile porre entrambe.
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CONCLUSIONI

Mi auguro che questa tesi sia utile a far intendere quanto questo strumento, se creato con consapevolezza
e strategia possa essere un incentivo da non sottovalutare per qualsiasi impresa che voglia aumentare le
possibilità di interazione con i propri clienti e facilitare acquisti di diverse tipologie di titoli, da biglietti a
visite guidate, da servizi a pacchetto a guide automatizzate e per di�erenti tipologie di obiettivi come
campagne social, attrarre un determinato tipo di utenza, far conoscere un prodotto o più tipologie di
prodotti e come nel caso del chatbot esposto in questa tesi per "Urbs Picta" di Padova chiari�care le
informazioni dei siti del progetto e snellire il processo di acquisizione di nozioni ed informazioni riguardo
ad esso. Questa tesi ha trattato maggiormente del lato informativo e stilistico dello strumento e delle sue
potenzialità in chiave generale dato il suo scopo conciso e semplice. Più allo strumento è dato uno spazio
gestionale, come lo scopo di monitorare accessi ai siti �sici e digitali attraverso le analitiche delle attività
degli utenti che interagiscono nel chatbot o la registrazione del personale o dei visitatori ad un servizio o
struttura per andare a intercettare più e�cacemente in quale tipo di target rientra una data clientela o
gruppi di persone, e così via con molti altri possibili utilizzi, più il suo ruolo diverrà chiave e orientato
verso campi di natura turistica, economica, marketing o gestionali. Insisto nel ritenere che un chatbot è
uno strumento estremamente duttile, la problematica più grande è come viene pubblicizzato e come viene
incentivato il suo utilizzo. Voglio ricordare che le tecnologie vengono utilizzate se l'essere umano le
percepisce come indispensabili nel far risparmiare tempo ed agevolare la vita della persona e questo, può
essere fatto recepire solo attraverso una buona comunicazione prima che l'utente si interfaccia allo
strumento e in modo più importante durante l’uso di questo.

Pongo qui di seguito il codice QR ed il link che riporta alla pagina del Chatbot per Urbs Picta del quale ho
descritto la creazione in questa tesi:

Codice QR
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Link:

https://landbot.online/v3/H-1563648-C68LVQOIJLWCZ4CP/index.html

Un sentito e caloroso ringraziamento al professore Nicola Orio per i preziosi consigli ed il supporto
fornitomi durante lo svolgimento di questa tesi.

Un ringraziamento alla mia famiglia per il continuo supporto in questi anni

Un ringraziamento a te, che sei stata paziente e mia spalla in questa lunga stesura e nella vita.
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