
Musei digitali
e generazione Z
Nuove sfide per nuovi pubblici

a cura di Elisa Bonacini
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dall’editore Bestetti&Tuminelli di Milano, la Collana ‘Dedalo Arti e Musei’ 
nasce con lo scopo di creare uno spazio di confronto inclusivo, orizzontale 
e transidisciplinare sul tema largo del Patrimonio Culturale. In una stagio-
ne d’indubbia crisi del sapere umanistico, un ‘ambiente’ a curvatura storica 
destinato ad attraversare e a incrociare le più diverse coordinate della ricer-
ca, spese tra la tutela e la valorizzazione dei manufatti artistici e dei loro 
contenitori (sia essi permanenti, ‘effimeri’ o persino esclusivamente virtuali), 
può risultare un punto di ripartenza, in vista di ulteriori azioni finalizzate alla 
definizione di piattaforme partecipative digitali come strumento di comunica-
zione avanzata. In tal senso, una collana come ‘Dedalo Arti e Musei’ intende 
fare proprie le coordinate di una visione innovativa qual è quella dell’ecosi-
stema legato al progetto CHANGES (Cultural Heritage Active Innovation for 
Nex-Gen Sustainable Society), che, pur nel rispetto delle specificità scienti-
fico-disciplinari e della molteplicità delle competenze, ambisce a definire un 
nuovo standard circolare di contaminazione dei saperi declinati all’insegna 
della complessità.
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I SITI WEB E I SOCIAL DEI MUSEI COME PARTE DELL’ESPERIENZA DI VISITA
La prospettiva della user experience research applicata ai Beni Culturali

Patrizia Schettino

1. Descrivere l’esperienza di visita, come l’apertura di una matrioska

L’esperienza di visita di un luogo della cultura, da parte di un visitatore o di un gruppo di visitatori, è un 
fenomeno complesso 1. Come emerge chiaramente da precedenti ricerche mixed method 2 e studi qualitativi 3, i 
visitatori, dal momento in cui decidono di fare una visita ed entrano in contatto con un museo, una biblioteca o 
altro luogo della cultura, fanno un vero e proprio viaggio: utilizzano una combinazione di media, attraversano 
una serie di livelli, 5sici, digitali o misti, incontrano altre persone e stabiliscono una serie di relazioni. La visita 
non si conclude usciti dalle porte del museo, che sia un tour in loco o virtuale, ma prosegue, grazie alla condi-
visione di foto e post sui social, con la lettura di un catalogo, stampato o online, con attività di laboratorio in 
classe, con un gioco a casa e altre possibili attività post visita. Si può paragonare la visita museale all’apertura 
di una matrioska 4, in cui il visitatore, in modo più o meno partecipato, costruisce il senso 5 ed e3ettua una 
interpretazione di ciò di cui ha potuto fare esperienza, comparando il dettaglio con il tutto e poi di nuovo il 
tutto con il dettaglio 6. Il visitatore ascolta una combinazione di narrative, per elaborare poi una sua personale 
narrativa dell’esperienza vissuta 7, come esperienza interiore o condivisa, che è anche una forma stessa di quello 
che ricorda 8: l’apprendimento è organizzato in concetti, mappe mentali e storie. 

Nelle mostre 5siche in loco, gli oggetti delle collezioni sono presenti con la loro materialità, raramente 
direttamente esplorabili con il tatto, e il visitatore ne fa esperienza prevalentemente con la vista e attraverso il 
5ltro di una vetrina. Alcuni musei integrano dei dispositivi per consentire al visitatore di toccare parte della 
collezione esposta, come avviene per esempio al Museo del Tessuto di Prato (si possono toccare diverse materie 
prime, tessuti, etc.). Uno degli aspetti chiave della progettazione di una mostra è quindi proprio come inserire 
degli artefatti comunicativi nel percorso 9, coinvolgendo gli altri sensi del visitatore, per facilitare la compren-
sione di un oggetto, divertire, emozionare, creare essere una ‘contact zone’ 10, un luogo inclusivo e accessibile 
di incontro tra le persone, in generale per comunicare e valorizzare le collezioni, oltre che a preservarle. Il pro-
cesso di interpretazione dell’oggetto museale da parte del visitatore avviene quindi comparando e integrando 
la visione dell’oggetto in sé con gli artefatti comunicativi, inseriti nel percorso, prima, durante e dopo la visita. 

Gli artefatti comunicativi, con le loro diverse interfacce, possono essere a loro volta oggetti di vario tipo: i siti 
web e le app del museo o speci5che della mostra, i pannelli stampati o interattivi, le audioguide, le didascalie 
stampate o proiettate, i visori e gli occhiali con visite guidate in 3D o augmented, i videogiochi, i kit di materiali 
per famiglie o pubblici speci5ci, le stampe di oggetti in 3D, le vetrine dotate di interazione, i tavoli interattivi, 
le installazioni immersive, gli ologrammi, i robot sociali, i social media. Grazie a questi ultimi, l’utente può 
condividere dei contenuti durante o dopo la visita, tra cui i sel5e in loco o anche le ‘messe in scena’ di oggetti, 
sul tipo del tableau vivant, per ricreare una nuova opera, etc. 

Il visitatore quindi, che compie il suo viaggio, tutto digitale, 5sico o misto, da casa/hotel al museo o altro luo-
go, entra in contatto con una serie di oggetti, tra elementi delle collezioni e artefatti comunicativi, utilizzando 
tutti i suoi sensi (embodiment), più o meno stimolati in maniera intenzionale da designer, architetti, curatori, 
educatori e altro sta3 del museo. La densità di tali artefatti in un contesto museale deve essere sapientemente 
gestita nella progettazione dell’esperienza di visita 11, tenendo anche conto che la strategia di interpretazione 
del visitatore può includere anche oggetti e artefatti comunicativi visti in altri luoghi, come emerge dalle stesse 
narrative dei visitatori intervistati 12. Più utenti che condividono le stesse strategie di interpretazione formano 
una interpretative community 13. 

Il sito web e i social quindi vanno visti in questa prospettiva complessa, come ‘punti di contatto’, all’interno 
di una user journey del visitatore. Alcuni musei, come lo Smithsonian 14, hanno condiviso tale percorso tipo 
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di un visitatore, evidenziando i media usati prima, durante e dopo la visita. Nell’insieme di media disponibili, 
il sito web rimane uno strumento essenziale, per comunicare alcune informazioni di base per organizzare la 
visita in sé ed esplorare i contenuti della collezione, oltre che per acquistare un biglietto o prenotare una visita. 
Solo una attenta analisi dei bisogni degli utenti, utilizzando i vari strumenti di indagine della user experience 
research, può consentire a un museo o altro luogo della cultura di realizzare dei siti web e dei canali social che 
possano essere usabili e accessibili, dei punti di contatto che non creino di7coltà e quindi possano in sé ostaco-
lare e, di conseguenza, diminuire la qualità della visita nel suo insieme. Vedremo nel prossimo paragrafo quali 
possono essere tali strumenti, con relativi metodi, e le competenze necessarie per usarli.

2. Comprendere e analizzare l’esperienza: metodi e strumenti e competenze

L’analisi del pubblico e dell’esperienza dei visitatori non è una disciplina nuova. Già i primi musei americani 
e3ettuarono delle raccolte di dati e analisi per comprendere il punto di vista dei loro utenti. Oggi tale analisi 
include degli strumenti e metodi che in parte provengono da scienze umane e sociali, come l’antropologia, la 
sociologia e la psicologia, dai museum studies, dal marketing, ma anche dal design, che oggi possiamo consi-
derare come una vera e propria disciplina delle scienze del patrimonio culturale. Questo vuol dire usare un 
mix di metodi e strumenti, in chiave interdisciplinare, e in base alla domanda di ricerca. Si può utilizzare un 
approccio qualitativo o quantitativo o mixed, partendo da ipotesi in modo top down o utilizzare una costruzio-
ne di nuovi modelli e categorie con la grounded theory 15, partendo dai dati. La user experience research, vista 
come parte del processo di design, utilizza strumenti e metodi in parte molto simili a quelli della antropologia, 
come osservazione etnogra5ca o l’intervista non strutturata, ma anche del marketing o della psicologia, come 
i test di usabilità, i questionari, i focus group. La user experience research si avvale anche di speci5ci strumenti 
o kit 16 per descrivere e sintetizzare i risultati, come le personas, le stakeholder map, le ecosystem map, le user 
journey, gli scenari, etc. Tra i principali autori che si sono occupati di tali problematiche ricordiamo Nielsen e 
Norman, partendo dalle prime euristiche per la progettazione di interfacce usabili 17, ai più recenti sviluppi di 
un design della complessità 18.

Il manuale operativo di design di Designers Italia 19, pubblicato per di3ondere l’utilizzo di tali approcci e 
metodi nel design di servizi pubblici, con i suoi vari kit correlati, è messo a disposizione di tutte le pubbliche 
amministrazioni e dei loro stakeholder, grazie all’Agenzia per l’Italia Digitale - AgID e al Dipartimento per la 
Trasformazione Digitale. I kit sono in genere dei template ri-usabili e customizzabili, che possono rendere più 
veloce e anche consistente il modo di raccogliere dati e poi comunicarli agli altri attori, coinvolti nel processo 
di design dell’esperienza. In particolare, per progettare un sito web, una app e quindi anche per progettare un 
servizio, si possono combinare questi vari strumenti e metodi. Sono stati poi sviluppati dei modelli di siti per 
alcune categorie di pubbliche amministrazioni. Una prima ricerca per de5nire un modello per i siti dei musei 
è stata realizzata già da AgID e dal Ministero della Trasformazione Digitale nel 2020-21, come report interno 
per il Ministero della Cultura, DG Musei, e da settembre 2023 è in corso una nuova parte di ux research, per 
arrivare a de5nire un modello di sito, che possa essere utilizzato dai musei civici. 

Da dati ISTAT relativi al 2019 20, su 5000 musei italiani vi erano ancora musei che non avevano alcun sito 
(circa il 40% nel 2019) e usavano la pagina Facebook solo come unico contact point prima, durante e dopo la 
visita. Questo era ampiamente insu7ciente, come emerso nel periodo della pandemia, quando si è ulteriormen-
te compreso come il sito web rimanga uno strumento di comunicazione da usare in modo complementare ai 
social, in una strategia di comunicazione multicanale. Dal 2020, però, i musei hanno cercato di incrementare 
la loro presenza online su piattaforme web. Secondo il report 2023 dell’Osservatorio del Politecnico 21 dedicato 
alla cultura e alle istituzioni culturali, in un campione di 459 istituzioni culturali, è emerso che nel 2022 circa 
il 70% dei musei o3re strumenti di supporto per la visita in loco e che, grazie anche ai fondi PNRR, lo sforzo 
maggiore si è concentrato sulla digitalizzazione delle collezioni e quindi sulla realizzazione del catalogo online. 
Molti musei italiani sono civici, con cinque e meno dipendenti. Per i piccoli musei, il problema spesso essenziale 
rimane il ridotto numero di persone che fanno parte dello sta3: a volte è il direttore da solo o con il supporto 
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di volontari a gestire la comunicazione, magari solo con una pagina Facebook. Il sito web viene però conside-
rato fondamentale per la presenza digitale stessa del museo e quindi è incluso anche nei criteri per valutare la 
qualità dei musei italiani, con livelli minimi di qualità, adottati dalla Direzione Generale Musei del Ministero 
della Cultura già nel 2018 22. Nonostante questo, in generale nei musei, anche grandi e importanti musei ad 
autonomia speciale, manca una 5gura interna, con competenze speci5che, con una formazione nel settore del 
design (di servizi, di strumenti di comunicazione, etc.), con esperienza di design di siti web e di altre tipologie 
di media. Tale professionista dovrebbe essere sempre coinvolto nella progettazione del sito web del museo. Nel 
prossimo paragrafo, sviluppiamo più approfonditamente questo aspetto.

3. Il ruolo dello user experience researcher nell’analisi dei siti web

Come emerso anche dalla ricerca ICOM della Commissione Tecnologie (2020-2022) 23, quasi nessun museo 
italiano del campione analizzato ha al suo interno una persona con una laurea in disegno industriale o in comu-
nicazione con solide esperienza di design, o un diploma dell’accademia, con competenze speci5che di design e 
comunicazione dei beni culturali. La progettazione dei siti viene spesso realizzata da personale esterno, con la 
criticità che all’interno dell’istituzione non vi è una persona in grado di guidare il processo e di valutare le scelte 
stesse di consulenti privati esterni all’istituzione pubblica. Se i kit e i metodi sono disponibili gratuitamente sul 
sito di Designer Italia, le competenze necessarie richiedono un percorso di studi e di esperienze professionali, 
che includono appunto le metodologie di ricerca qualitativa e quantitativa, oltre alle capacità di design thinking e 
a speci5che competenze di design, come saper progettare una architettura del sito web, scegliere delle categorie 
partendo dai bisogni emersi, condurre un workshop di co-design e trarne indicazioni di progettazione di un’in-
terfaccia, etc. La laurea in Disegno Industriale esiste in Italia dal 1993 e forma professionisti che conoscono tutti 
gli aspetti del design, inclusi i metodi e gli strumenti della user experience research. Primo tra tutti, il Politecnico 
di Milano, la cui scuola di design è tra le 10 migliori al mondo, ha laboratori e percorsi speci5ci proprio per il 
design applicato ai beni culturali. Il ‘made in Italy’ non è soltanto alta moda o artigianato di lusso, ma è anche 
design gra5co, exhibition design, service design, multimedia design, interaction design, game design, è design 
delle infogra5che, degli strumenti di comunicazione, tutti essenziali per un museo e inclusi nelle categorie con 
cui l’Associazione Italiana del Design - ADI assegna il premio del Compasso d’Oro. 

Alcune di tali criticità sono emerse anche dal benchmarking di siti e pagine social di musei da parte di Elisa 
Bonacini e dei suoi studenti 24, evidenziando così la necessità di un cambio di prospettiva nella progettazione 
di siti web culturali, che può essere possibile solo coinvolgendo nei progetti dei designer, degli user experience 
researcher ed esperti di usabilità ed accessibilità.

4. User needs, personas e user journey emerse da studi sul campo, con casi di studio

Vediamo più dettaglio cosa sono gli strumenti tipici usati dai designer e dagli user experience researcher che 
lavorano alla progettazione di siti web, quindi anche dei siti dei musei. 

Per comprendere il contesto e i bisogni degli utenti, in genere, si combinano le interviste, i questionari e 
l’osservazione etnogra5ca. 

Gli user test vengono utilizzati per valutare dei prototipi e poi migliorare la versione 5nale del sito. Alcuni 
user test possono essere condotti anche su siti precedenti, per individuare dei problemi, in genere quando il 
museo ha già un sito, che si vuole riprogettare. 

Con l’analisi e comparazione dei siti esistenti di altri musei, con un solido benchmarking, si possono poi 
individuare delle soluzioni innovative o anche dei problemi e quindi de5nire un posizionamento del proprio 
museo, rispetto a quelli esistenti. 

In particolare, in questo capitolo, ci so3ermiamo su due strumenti molto importanti, ovvero personas e 
user journey. 

Le personas sono delle tipologie di utenti, che hanno bisogni simili. Dopo aver e3ettuato delle raccolte dati, 
per esempio con interviste e osservazioni, focalizzate a comprendere i bisogni degli utenti e i loro comporta-
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menti rispetto a un certo medium o più media, emergono dei comportamenti ripetuti, dei bisogni espressi da 
più utenti, che in genere quindi hanno degli aspetti in comune. Il kit Personas di Designer Italia consente non 
solo di sintetizzare questi bisogni, ma anche di descrivere, in modo sintetico e narrativo, sia le problematiche e 
le di7coltà espresse rispetto ad un certo prodotto o servizio, ma anche di mettere in evidenza speci5ci bisogni, 
abitudini e comportamenti, espressi dagli utenti o osservati. 

Una descrizione dettagliata delle personas è stata realizzata per il sito web, l’app e la vetrina ologra5ca del 
progetto Codex4D, orientato a una metodologia digitale multidisciplinare, interattiva e narrativa, di approccio 
alla conoscenza del codice antico 25. 

Le principali personas emerse in questo caso, per il sito di un progetto di ricerca, valorizzazione e comuni-
cazione di codici medievali e rinascimentali in 4d, sono:

- Studente universitario in varie discipline correlate ai manoscritti (restauro, arte, gra5ca, design, fumetto, 
scienze biologiche, chimiche, beni culturali, informatica, etc).

- Docente universitario e ricercatore in discipline correlate ai manoscritti (codicologia, arte, biologia, chi-
mica, etc.)

- Professionisti artigiani di competenze legate ai manoscritti (restauratore, amanuense, orafo, etc.)
- Imprenditore, ceo, informatico di aziende che operano nel settore dei beni culturali e della digitalizzazione
- Curatore (di musei, biblioteche, archivi)
Un esempio di personas può essere quindi costituito anche da uno studente universitario (come gli studenti 

di Museologia dell’Università degli Studi di Bari 26), che segue un corso in discipline umanistiche, che ha speci-
5ci bisogni e interessi rispetto al sito web ed i social, come esplorare la collezione online dal sito web del museo 
ed interagire con il museo usando i canali social. 

Lo studio di Elisa Bonacini, presentato in questo volume, è stato focalizzato sui needs proprio di questa spe-
ci5ca tipologia di utenti, coinvolgendoli direttamente nel descrivere i loro bisogni e valutare i siti web e social 
di un campione di musei, con una scheda fornita (un questionario a risposta aperta) e un’attività redazionale 
di raccolta e recepimento dei loro feedback sugli stessi criteri da adottare, che ha portato a delle valutazioni 
generali, utili per future progettazioni.

La user journey invece descrive il percorso, tra esperienza online, mixed e 5sica, in cui il visitatore o utente 
entra in contatto in vario modo con interfacce, contenuti, persone, spazi. La user journey serve a rappresentare 
visivamente, sintetizzare e condividere un processo. Tale processo ha quindi in genere come protagonista una 
tipologia di utente, a cui si può dare anche un nome 5ttizio, che compie una serie di azioni, quale per esempio 
decidere di recarsi all’info point turistico di una certa città, per poi esplorare il sito web dal proprio cellulare, 
attraversare 5sicamente i luoghi di una città, per arrivare al museo, dove iniziare a esplorare oggetti 5sici o 
digitali o misti. La user journey visualizza gra5camente tutti i passaggi, ma mettendo in risalto alcuni aspetti di 
particolare interesse per un designer e un team di design, come i contact point e i pain point, ovvero esattamente 
dove l’utente ha avuto un problema, nel percorso di visita. 

Alcuni esempi comuni di problemi riguardano: la di7coltà di trovare subito l’orario di apertura di un mu-
seo sul sito web, di completare un processo di acquisto di un biglietto online, di orientarsi poi nello spazio del 
museo in assenza di segnaletica chiara e mappe, di capire come interagire con una installazione multimediale 
interattiva, la mancanza di sottotitoli in un video o l’assenza di un video in linguaggio LIS per un utente con 
disabilità uditiva, la mancanza di sedute per assistere comodamente a una proiezione di una certa durata, etc. 

La valutazione, da parte degli studenti dell’Università di Bari, sulle criticità riscontrate nella usabilità dei 
website in analisi e nelle varie declinazioni della ‘accessibilità’ (5sica al museo, digitale alle collezioni, cognitiva 
alle collezioni e digitale online) 27 confermano la presenza di tali ostacoli o pain point nella visita, già a partire 
dal sito web, che spesso nella user journey è il primo punto di contatto con il museo.

Le problematiche di usabilità e accessibilità nel percorso complessivo possono essere molteplici, ma se vengo-
no correttamente documentate possono essere risolte e gli artefatti o servizi possono essere migliorati, avendo 
cura di tutta la qualità della visita. 
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Personas e user journey sono strumenti operativi che servono a sintetizzare quanto emerge alla user research, 
come base poi di lavoro agli user experience designers per de5nire l’architettura del sito e poi le interfacce, usan-
do i wireframes (visualizzazione della struttura della pagina con le funzionalità) e i mockup (che vi aggiungono 
la parte gra5ca, quindi i font, i colori, le icone) 28.

La user journey può servire infatti per studiare un processo attuale, individuare i problemi e appunto mi-
gliorare il processo, con delle soluzioni di design. Tale analisi è fondamentale per progettare servizi centrati 
sui bisogni degli utenti. Se vogliamo focalizzarci sul sito web e i social, una user journey e7cace dovrebbe 
consentire all’utente di poter utilizzare tali media, in modo complementare, non essere costretti per esempio a 
cercare su Facebook l’orario di apertura di un museo, o a dover consultare piattaforme esterne per approcciarsi 
alla collezione online 29, o ad avere a disposizione solo l’e-mail o un form online sul sito web, per interagire con il 
museo e altri gestori del museo stesso. Per questo, bisogna studiare e comprendere opportunità e limiti di ogni 
medium. La semplice e fondamentale lezione di McLuhan 30, the medium is the message, rimane ancora oggi 
di grande importanza: ogni medium ha le sue peculiarità e potenzialità, per cui sul sito, nel catalogo online, e 
sul social, come per esempio TikTok, l’oggetto museale deve essere narrato in modo completamente diverso, 
sfruttando al meglio le caratteristiche di ciascun media, per personas diverse, ma rimandando, ove possibile, 
tra sito e social, in una user journey senza ostacoli e pain points. 

Lo studio di Bonacini con i suoi studenti, su un campione di siti e pagine social di musei, conferma che la 
maggior parte dei musei non utilizzano in modo corretto la strategia multicanale né ritengono importante che 
i diversi canali social siano rivolti a di3erenti target 31. 

La user journey può essere rappresentata con vari tipi di template, ma in genere gli elementi chiave sono: le 
azioni che compie l’utente, le emozioni (sempli5cate in genere con delle emoticons), i touch points (che in genere 
coincidono con le interfacce usate), i problemi emersi e quindi le possibili soluzioni.

Presentiamo di seguito tre ricerche, in cui vengono usati questi strumenti, delle personas e delle user journey. 
Tutte e tre le ricerche hanno in comune di ricavare la user journey da una solida raccolta di dati, triangolando 
più fonti.

La prima è una estrapolazione da uno studio più ampio di AgID e MiC (2020-21) su un campione di musei 
medi e piccoli e i loro siti web; la seconda ricerca riguarda l’esperienza di visita guidata online delle Gallerie 
Estensi (aprile-luglio 2020 e fase poi di apertura ad agosto-settembre 2020), la terza ricerca è basata sulla digi-
tal ethnography 32 e descrive la user journey di un utente in lockdown, che ha deciso di partecipare alla Getty 
Challenge (aprile-maggio 2020).

Nella prima ricerca, sono stati combinati interviste e questionari, a direttori di musei e visitatori. Essendo in 
corso la pandemia, tutta la ricerca ha richiesto l’utilizzo di programmi di video conferenza o tool speci5ci per 
fare questionari online. La ricerca completa con i suoi risultati ha portato a de5nire una prima parte del possi-
bile modello per i siti di musei piccoli e medi. Inoltre, sono stati identi5cati gli user needs e le personas, sia nel 
caso dei direttori che dei visitatori. In questo capitolo, rispetto al report completo del 2021, a uso interno della 
Direzione Generale Musei, qui estrapoliamo dai dati raccolti da due user journey, che non sono state incluse 
nel report stesso: una relativa a una studentessa di medicina ventenne (5g. 1) e uno rivolto a un professionista 
gra5co cinquantenne (5g. 2).

La studentessa ventenne di medicina (generazione Z, appartenente alla stessa fascia d’età degli studenti 
dell’Università di Bari), che ha anche lavorato come volontaria in un museo, cerca sui siti dei musei se ci sono 
delle attività ludiche (5g. 1). Dal sito del museo non sempre riesce a trovare facilmente le informazioni relative 
alla disponibilità di supporti interattivi alla visita e in particolare se ci sono esperienze ludiche e se si possono 
prenotare. Il sito viene usato prevalentemente nella fase di pre-visita, per organizzare la visita. La visita in sé 
è vista come un momento di divertimento e di socializzazione, preferibilmente con strumenti interattivi a 
supporto della visita, giochi e videogiochi. Nel dopo visita, i social vengono usati per condividere la propria 
esperienza attraverso il proprio pro5lo personale, non necessariamente sono usati i canali social del museo. 
Bisogni simili sono emersi anche dallo studio di Bonacini, rispetto alle attività ludiche, di apprendimento in-
formale e di socializzazione e in generale l’apprezzamento per la presenza di supporti interattivi alla visita 33.
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Il professionista cinquantenne designer è visitatore abituale di un certo museo su temi di design (5g. 2). 
Per lui, la visita al museo è un momento di formazione professionale, per trarne ispirazione dagli oggetti in 
collezione e quindi progettare, ma partendo da una conoscenza del passato. Nel pre-visita, il sito quindi serve 
per rimanere informati su nuove mostre ed eventi. Il contenuto più interessante è il catalogo online, consultato 
prima e dopo la visita. I social vengono usati, come la newsletter, per informarsi sugli eventi. Nel dopo visita, 
viene usato sia il catalogo cartaceo che quello online, per studio e ispirazione. L’utente è molto soddisfatto di 
questo museo e del suo catalogo completamente online. L’unico problema rilevato è stato il poco allineamento 
tra social e sito in merito agli eventi. Non usa i social del museo post visita, ma solo per ricevere noti5che su 
eventi (il sito non è sempre aggiornato in merito o le info non sono sempre facili da trovare).

Nella seconda ricerca, da uno studio su tour virtuali e visite guidate online 34, sulla base di osservazione 
etnogra5ca e intervista viene elaborata la user journey di una studentessa di storia dell’arte (5g. 3), che segue 
da casa delle visite guidate delle Gallerie Estensi, nel periodo del primo lockdown. Questo è un caso di una 
esperienza positiva, senza alcun pain point. La visita è stata soddisfacente in ogni aspetto. Dal sito web, è stato 
facile trovare le informazioni sulla visita guidata online e prenotarla. L’utente ha poi seguito la visita online 
guidata da una educatrice, interagendo anche in chat direttamente con lei e facendo domande. Dopo la visita 

1. User journey di una studentessa, dal sito ai social, il museo come luogo di edutainment.
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online, l’utente ha approfondito, tornando sul sito web del museo per osservare degli oggetti dalla digital 
library, dopo la registrazione sul sito. Si è anche iscritta alla newsletter e ha iniziato a seguire i canali social. 
Appena il museo ha riaperto, ha e3ettuato una visita in situ, con biglietto scontato. Dopo la visita, ha com-
mentato in modo positivo la sua esperienza su Facebook, ringraziando il museo. Da notare che in questo caso 
abbiamo una doppia visita, online e in situ, poiché l’educatrice ha utilizzato tra gli strumenti la visualizzazione 
con Matterport, che quindi ha consentito all’utente di vedere già gli spazi del museo online. Va evidenziato, 
ulteriormente, l’uso complementare di tutti i media, con contenuti non duplicati.

Nella terza ricerca, estrapoliamo la user journey di una designer che ha preso parte alla Getty Challenge (5g. 
4) 35, usando degli oggetti a casa, delle immagini da siti di musei, per poi condividere sui social di un museo 
una messa in scena che riproduca un’opera d’arte.

È da sottolineare come in particolare la sezione della collezione online sui siti web sia stata usata per tro-
vare un’opera da mettere in scena. Sono state poi esplorate le pagine web utili per capire le regole relative al 
copyright delle immagini ed eventuali email di persone da contattare. Per tutti gli altri passaggi sono stati 
usati i social, ovvero Facebook e Instagram, oltre a oggetti reali in casa, di cui sono state scattate foto con il 
proprio cellulare. 

2. User journey di un professionista design, il museo come luogo d’ispirazione.
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5. Conclusioni

Il sito web e le pagine dei diversi social media del museo non possono essere considerati in sé, ma sono parte 
di una esperienza di visita. Anche quando la persona non ha modo di recarsi al museo, per impedimenti tempo-
ranei (sanitari, lontananza, etc.) o anche laddove non ne ha intenzione, per svariati motivi, compie comunque 
un percorso o journey, digitale, 5sico o misto, ove entra in contatto con altre persone, oggetti, spazi. Alcuni 
oggetti o spazi sono appunto artefatti comunicativi con delle interfacce, che possono facilitare o ostacolare 
tale percorso. Riuscire a de5nire i diversi percorsi (user journey) per le diverse tipologie di utente o personas, è 
possibile grazie alla raccolta di dati. Tali raccolte di dati e relative analisi possono essere realizzate dagli user 
experience researcher, ovvero persone con una laurea in design o comunque una esperienza professionale nella 
progettazione di media e nella loro valutazione, e una formazione su metodologie speci5che di raccolte dei dati. 
Nel confronto dei casi presentati, emerge come il sito web e i social possano essere combinati e usati in modo 
molto diverso dalle diverse tipologie di visitatore. 

3. User journey di una studentessa di storia dell’arte, che partecipa ad una visita guidata online.
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Nel primo caso, una studentessa universitaria utilizza il sito proprio per selezionare i musei che o3rono 
esperienze ludiche. Il sito, quindi, è uno strumento di preparazione alla visita e di selezione stessa del tipo di 
esperienza da poter realizzare. 

Nel caso del design professionista, il sito web viene utilizzato prevalentemente per osservare oggetti dal 
catalogo online. Il professionista però vuole anche ammirare l’oggetto in sé e avere una copia stampata del 
catalogo, per trarne ispirazione. Quindi, se per la studentessa il museo è luogo di esperienza di divertimento 
e socializzazione, per il professionista designer (ma questo potrebbe essere il caso anche di uno studente di 
design), il sito è parte di esperienza di formazione professionale continua, soprattutto nel caso di siti di musei, 
che hanno un focus su certe tematiche (gra5ca, design del gioiello, design del mobile, arte visiva, etc.). L’idea 
stessa di museo cambia per personas e user journey, da luogo di divertimento e socializzazione a luogo di ispi-
razione per il proprio lavoro o hobby. 

Nel secondo caso, il sito web è stato centrale ed essenziale, insieme ai social, nel periodo tra aprile e settembre 
2020. Le visite guidate venivano promosse sia sui social che sul sito. Dal sito web avveniva poi l’iscrizione e la 
visita veniva fruita e guidata grazie a programmi di video call. L’educatrice poi, nella visita, usava molto abil-
mente strumenti presenti sul sito, come risorse disponibili dalla digital library, per esempio delle mappe o il tour 
virtuale. In una sapiente regia multimediale online, che veniva preparata con lo studio di tali risorse digitali e 
poi il loro ri-uso, le educatrici delle Gallerie Estensi hanno saputo o3rire un ottimo servizio, completamente 
online, valorizzando il sito web e i social. Alla riapertura, sono stati o3erti pacchetti con acquisto della visita 
guidata online e uno sconto sul biglietto per la visita in loco. Le visite guidate hanno attratto visitatori persino 
dall’Australia. Gli studenti di varie età e interessi, e famiglie, da casa, hanno potuto vivere un’esperienza piace-
vole, che ha consentito loro di usare vari media in modo complementare e poi anche di poter visitare il museo 
alla riapertura, con una base già di conoscenza degli spazi, degli oggetti e delle loro storie.

Nel terzo caso, l’uso del web, in particolare del catalogo online dal sito, e dei social, è stato essenziale e com-
plementare e prevede anche un ri-uso creativo, partecipativo di oggetti digitali e reali. La challenge, lanciata 
inizialmente da un pro5lo Instagram, Tussenkunstenquarantaine, creato da Anneloes O7cier e poi da vari 
musei come il Getty Museum, il Musée D’Orsay, il Rijksmuseum, ha riscosso una grande partecipazione su 

4. User journey di una designer che ha partecipato alla Getty Challenge.
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siti web e social, tanto che poi si è tradotta anche in una mostra delle ‘opere’ migliori realizzate a casa dai vari 
partecipanti.

Da tutti i casi presentati, emerge come il sito web debba essere progettato per rispondere a una pluralità 
di bisogni e pensato in modo complementare ai social, all’interno di una user journey tra contact point 5sici, 
digitali e misti. Per comprendere a fondo tutte le fasi della user journey e quindi anche l’uso di sito e social 
nel post-visita, potrebbe essere molto utile prevedere futuri studi longitudinali, con approccio mixed method.

In5ne, da tutti i casi, emerge come possano variare i possibili percorsi di visita e le varie tipologie di personas, 
per cui ogni esperienza richiede uno studio speci5co, su un adeguato campione, per raccogliere dati tramite 
interviste e osservazioni in loco o online, realizzate da personale preparato e formato sui metodi della user 
experience research e dello user experience design, in grado poi di individuare patterns nei dati e di sintetizzare 
l’esito della ricerca con i vari strumenti propri del design.

La ricerca di Elisa Bonacini, che segue questo contributo, approfondisce i bisogni di una particolare tipologia 
di utenti, ovvero della Generazione Z, nello speci5co di un campione di studenti in discipline umanistiche, 
coinvolgendoli direttamente nella valutazione di siti e social di musei, utilizzando una scheda con criteri come 
guida alla valutazione stessa. L’approccio utilizzato è quindi potenzialmente complementare rispetto a quelli 
mixed-method in genere usati nella user experience research. Lo si può considerare in parte simile a delle attività 
di co-design con gli utenti (in questo caso, studenti): potremmo dire una co-analisi da un benchmarking di siti e 
pagine social, con studenti, guidati e facilitati dal docente in questa attività pratica, come parte del loro percorso 
formativo. Il metodo adottato è descritto in dettaglio nei capitoli dedicati a tale ricerca.
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Questo primo volume della collana Dedalo Arti e Musei discende dal pro-
gramma “Cultural Heritage Active Innovation for Sustainable Society – 
CHANGES” (codice progetto n. PE00000020 - CUP: H53C22000860006), 
nell’ambito del progetto di ricerca ‘Museums: Back to the future’ (referente 
scientifico Andrea /eonardi, titolare (lisa Bonacini). 
Il volume presenta i risultati dell’indagine empirico-qualitativa condotta con 
gli studenti del &orso di /aurea in Beni &ulturali, incardinato presso il 'i-
partimento di Ricerca e Innovazione Umanistica (DIRIUM) dell’Università 
degli Studi di Bari “Aldo Moro”, nell’ambito del laboratorio svolto per l’in-
segnamento di ‘Museologia’ (docente titolare Andrea /eonardi, responsabile 
del laboratorio Elisa Bonacini). Condotta sui website di 30 musei, nazionali 
e internazionali, la ricerca è stata dedicata all’individuazione delle relazioni 
fra musei digitali e nuovi pubblici della cosiddetta ‘Generazione Z’. Essa si 
sviluppa nell’ottica delle istanze partecipative proprie della Convenzione di 
Faro, nel tentativo di rispondere all’interrogativo principale insito nel tema 
stesso della ricerca: quale sia il ‘museo del futuro’.
Il tema del rapporto fra Musei digitali e Generazione Z non si esaurisce alla 
sola analisi empirico-qualitativa e alle conseguenti valutazioni. Esso è decli-
nato in chiave multidisciplinare: dal problema della continuità/discontinuità 
dell’innovazione applicato al rapporto fra collezioni, mostre e digitale nei 
musei di arte antica e moderna (Andrea /eonardi), alla ‘Tuestione’ dell’ar-
te contemporanea (Maria Giovanna Mancini), passando per i contributi di 
docenti e ricercatori del Dipartimento di Scienze della Formazione, Psicolo-
gia e &omunicazione (/oredana 3erla, Stefania Massaro, Alessandro Barca, 
Michele Corriero, Vincenza Albano, Maria Teresa Santacroce, Annamaria Di 
Grassi, 5affaella )orliano) che presentano focus specifici sul digitale in ambi-
to didattico e sul suo impatto a livello pedagogico. Per le problematiche con-
nesse alla valutazione della user experience è stata inoltre coinvolta Patrizia 
Schettino (IAS CNR Genova).
Conclude il volume l’esperienza della piattaforma UniBArteDedalo su 
izi.75A9(/, descritta da Andrea /eonardi, come strumento digitale dispo-
nibile per gli studenti dell’Università di Bari.

Elisa Bonacini è ricercatrice in Museologia presso l’Università di Bari per il 
progetto &+ANG(S. +a pubblicato numerosi articoli e monografie su temi 
legati all’ambito museale, alla comunicazione e valorizzazione del Patrimo-
nio con le nuove tecnologie, con focus specifici su processi partecipativi e 
storytelling digitale.


