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In questa presentazione introdurremo la metodologia del Tourist Experience
Designh®.

Il Tourist Experience Design € una metodologia che vuole innovare il concetto di
esperienza turistica attraverso la combinazione di analisi strutturate, metodi e
strumenti di progettazione, con l|'obiettivo di differenziare |'offerta turistica per |
diversi tipi di turisti.
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Alla fine di questa presentazione, sarete in grado di:

Capire il concetto di esperienza turistica;

Capire la metodologia The Tourist Experience Design®;

Capire l'importanza della segmentazione Long Tail;

Imparare a creare un concetto esperienziale.
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mf) Background

Il mercato del turismo di massa sta mostrando i suoi limiti

| turisti vogliono una vacanza su misura basata sulle loro specifiche esigenze, le loro
passioni e i loro sogni.
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Nuove esigenze

| turisti non cercano "come arrivare", "dove dormire" o "dove mangiare".

Ma
COSA FARE
o meglio ancora

le ESPERIENZE.
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* Nell'era di Internet i viaggiatori hanno un numero senza precedenti di opzioni tra cui scegliere.
* Le informazioni disponibili sul web superano di gran lunga la loro capacita di concentrazione,

rendendo i viaggiatori piu selettivi e interessati a proposte specifiche.

INTERNET
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L'esperienza € una costruzione complessa, che
rischia di essere banalizzata.

E inutile definire un'esperienza generale "unica", ma
e piu importante progettare un'esperienza turistica
per i diversi viaggiatori a cui ci si rivolge.
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La sfida di "creare" esperienze sta
nell'andare oltre cid che e conosciuto.

La definizione rigida di Esperienza Turistica
limiterebbe le possibilita creative ed espressive
legate all'innovazione dell'attuale offerta turistica e
tenderebbe a far convergere progettazione e
realizzazione verso soluzioni assiomatiche di tali

esperienze, con il risultato di offerte turistiche
standardizzate.
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Le definizioni di turista "convenzionale" non sono soddisfacenti.
 — Unée(s*anéinj

Dobbiamo chiederci piu in profondita "chi sono i nostri turisti?" e "quali sono le ragioni
che li spingono a spostarsi?"

Dobbiamo concentrarci sul "viaggio desiderato" (turismo motivazionale).
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m@) Tourist Experience Design®

il libro

— -
Tourist Experience Design € una - -~
metodologia che vuole innovare il concetto
di esperienza turistica attraverso la FichealFo- Mo Goete
combinazione di analisi strutturate, metodi Cisere cfferts tusiche
e strumenti di progettazione, con bzl _
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La metodologia del

Tourist Experience Design ®

1  Analisi competitiva degli elementi unici e distintivi della proposta di valore

-

2 Segmentazione Long Tail

. T e NS

3 Definizione della strategia esperienziale per segmenti ed elementi WOW

.
., "

4  Definizione dell’Extended Experience Cycle e dei punti esperienziali

5 Progettazione dettagliata dei punti esperienziali

-
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|dentificazione delle caratteristiche della destinazione e del contesto
ambientale in cui sono inserite;

elementi di offerta piu importanti (es. attrazione, infrastrutture, servizi, ecc.);
elementi altamente distintivi o unici che caratterizzano una destinazione;
motivazione dei turisti a visitare questi elementi;

elementi che caratterizzano l'identita del territorio e dei suoi abitanti (cultura,
tradizioni, storia);

grado di riconoscimento;

cultura dell'accoglienza e diffusione di tale cultura a livello locale;
soddisfazione del turista;

punti di forza, debolezze, opportunita e minacce;

associazioni e attributi della destinazione dal punto di vista degli stakeholder e
dei mercati.
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La prima fase della metodologia consiste:
- nell'analisi delle offerte turistiche e della "vocazione"
- nel benchmark dei concorrenti,

al fine di evidenziare e completare gli elementi unici e distintivi per fornire
possibili interpretazioni delle varie offerte turistiche, suggerendo temi e
modalita di contestualizzazione.

Per le offerte complesse, come quelle delle destinazioni, I'analisi competitiva si
sviluppa sulla base di diversi elementi di offerta individuati.



Irlanda:

rappresentazione
visiva di elementi
iconici
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La corretta segmentazione e fondamentale per affrontare con successo
il mercato e diversificare |'offerta turistica e la comunicazione web in modo
mirato.

Si e passati dal turismo di massa, indifferenziato e generico, al "turismo
personale”, fortemente orientato alle esigenze e ai desideri specifici di
nicchia e segmenti specifici di turisti.
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« E necessario rivedere e rivalutare I'attuale segmentazione del mercato e
fare le azioni necessarie:

« estendere i segmenti (segment enlargement), cioé individuare
nuovi potenziali segmenti a cui indirizzare I'offerta,

 arricchire i segmenti (segment enrichment), per identificare piu
dettagliatamente le caratteristiche di questi, al fine di adattare
I'offerta turistica e la sua comunicazione web.

1 i ii‘?ig ki
tii
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Lifestyle
food tourists

Cultural Healthy
Food Food
Tourists Tourists

Foodies

Creative Food
Food Responsible
Tourists Tourists

Food Wine
Tourists tourists

Food
segment needs food

gourmet Special

Tourists S tourists
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Segment Enrichment
ex: Vegetariani, nuovo sotto-segmento

' Vegetariani
| J
' iati Vegetariani
l Vegani l Crudisti s e e
J _ )
' |
Lifestyle Crudisti N
{ vega¥1i } { orientati al } KOSI_T:I; Iand
gourmet friendly
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» Per i segmenti identificati durante la rivalutazione della segmentazione,
grazie alle nuove informazioni ottenute, definiamo le strategie di base
per la costruzione di esperienze memorabili (il concetto
esperienziale) e definiamo gli "elementi WOW", cioé ¢li elementi
specifici di differenziazione dell'offerta che genera sorpresa,
soddisfazione ed entusiasmo nei turisti (cio che li fa dire 'WOW').
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Il concetto esperienziale

Il concetto esperienziale stabilisce:

- cosa definisce l'esperienza distintiva della nostra offerta per i
segmenti e sottosegmenti che abbiamo definito, rispetto ai nostri
concorrenti;

- imodi in cui questa esperienza si realizza.
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Attraverso |I'Experiential Concept, I'organizzazione turistica definisce ogni
segmento esperienziale:

» Sistemi di offerta;
 Ambienti;

* Processi di interazione;
« Comportamenti;

* Risultati.
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Il concetto esperienziale rappresenta “I’esperienza di viaggio ideale" per un
segmento turistico specifico.
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L'esperienza turistica & un processo che si sviluppa molto prima dell'effettiva
fruizione dell'offerta turistica in loco e continua anche dopo, infatti, I'Extended
Experience Cycle inizia quando il viaggiatore ha il desiderio di viaggiare e
comincia ad informarsi e continua fino a dopo la fine del viaggio attraverso i
ricordi e lo scambio di impressioni sui social network.

Da questo punto di vista I'Extended Experience Cycle si caratterizza in tre
fasi:

- Pre-experience;
- In-experience;
- Post-experience.
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E quindi importante analizzare le tre fasi dell'Extended Experience Cycle, al
fine di sostenere continuamente un'esperienza memorabile per il turista.

La quarta fase della metodologia prevede quindi l'analisi e la mappatura
delllExtended Experience Cycle, in particolare andando ad individuare i
"punti esperienziali”, ovvero gli elementi con cui il turista entra in contatto per
vivere l'esperienza, sia durante il viaggio sia in loco, sia nel web.

25/53



Evaluation of:

Satisfaction/
dissatisfaction
elements
Improvable
elements

Pre
Experience
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Post

In-Experience .
Experience

* Get inspiration * Enjoy » Communicate/share
» Gather information * In-site support experiences
» Compare (different » Compare (compared to * Express opinions (+/-)

offerings) what was promised/ » “Make a community”
* Imagine/dream imagined) * Be informed
» Purchase » Gather information (in- + Remember

site)
)
time
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« L'ultima fase della metodologia consiste nella progettazione dettagliata
dei "punti esperienziali" del’Extended Experience Cycle, per |

segmenti selezionati, applicando in dettaglio le strategie definite, i
concetti esperienziali e g¢li elementi WOW ad ogni "punto

esperienziale" (rilevante).
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Analisi dei punti esperienziali
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Un'esperienza turistica @ un processo che puo essere progettato
intorno al turista, al fine di creare un "Concetto Esperienziale" che e
considerato rilevante e memorabile per ogni segmento turistico.

Customer
Experience

Experiential
Concept
Implementatio
n

Destination Customer
Experience Experience
Integration Measurement

Customer Experiential
Experience Concept
Assessment Design

Dynamic
Profiling
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SEZIONE 3

Domande aperte
& suggerimenti
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Di seguito, due diversi esercizi per praticare e testare il vostro apprendimento e
la vostra comprensione:

- Il concetto esperienziale: Esercizio 1
- | punti esperienziali: Esercizio 2

Potete stampare le seguenti diapositive e fare pratica da soli o con la
vostra squadra.
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Individuate le diverse motivazioni dei
diversi sotto-segmenti di cicloturisti
osservando le immagini e descrivendo in
un breve paragrafo il concetto
esperienziale per ogni sotto-segmento.
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mf) Esercizio 1 — Sottosegmento 1

Concetto esperienziale
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=0

Concetto esperienziale
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My Account wio
:@ Adventure Cycling Association

[ yon | seree | corstn | 5205 |

Resources  Cycosource  Support Us

AboutUs  Membership  Routes & Maps  Guided Tours  Adventure Cyclist  Traved Ini

Concetto esperienziale

Adventure Cycling Route Network Ao G s et

Temporary Road Cosres.
Weather Alerts

ADVENTURE CYCLING ROUTE
NETWORK

Adwondack Park Loop
Asegheny Mountains Loop
Aaetic Coast
____________________________________________ Porids Conmector

Grand Camyon Connector
Great Divide Canada

Great Dnido Mountain Bike Route
We've mapped over 40,000 miles of cycling routes throughout North
America.




Maurizio Goetz | The experience cycle

mf) Esercizio 1 — Sottosegmento 4

Concetto esperienziale
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=0

Concetto esperienziale
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Esercizio 2: |
definizione degli elementi WOW

Osservate le diverse immagini e descrivete
i diversi elementi WOW relativi ad ogni
specifica esperienza legata al cibo (luogo,
persone, servizio, occasione).

Cosa potrebbe rendere questa esperienza
memorabile?
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m@) Esercizio 2 — Esperienza A

Elementi WOW
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=0

Elementi WOW
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Elementi WOW
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From and our sig Grilled Panini to hand-tossed salads and pastas,
we're bringing you fresh ingredients every day in ways you can't resist.

100 COMBOS UNDER 600 CALORIES [—

With more than 100 delicious Corner Combos under 600 calories, eating healthy just got a lot
easier ... and more flavorful. Explore all the tasty possibilities.

w MENU & NUTRITION o
Print Nutrition Information

Elementi WOW

N 114

SO MANY CHOICES, SO
FEW CALORIES!

Uptown Turkey Sandwich & Roasted Tomato
Basil Soup
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Elementi WOW
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m@) Esercizio 2 — Esperienza F

g ¢
Sophia
West

NO

%phla.
West

NO

Tree Nuts
/

%xwhla P Sophm [

West West |

NO NO |

£es 8hel. '1!
S "\

So E:: i Sophm ‘
Wost @0 West |
NO || JNo |
Soy = Citrus

N 7 N\ .,J

Elementi WOW
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Elementi WOW

S@CIAL EATING'
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Elementi WOW
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Elementi WOW
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mf) Domande aperte & riflessioni
Cos'e un'esperienza turistica?
Cos'e un concetto esperienziale”?

Come si possono progettare diversi elementi wow in
un'esperienza turistica?
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Questa presentazione riguardava la progettazione di un‘esperienza turistica.

Ora che avete finito di guardarla, dovreste essere in grado di:
 Fare dei sottosegmenti del mercato;

 Definire un concetto esperienziale;

« Definire gli elementi wow di un'esperienza turistica;

» Progettare un'esperienza turistica memorabile.



Sezione di chiusura
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https://www.academia.edu/2060530/Tourism Experienc
e Design. Some Recent Research by Noel Scott and

Peiyi_Ding

https://www.researchgate.net/publication/266732531 T
oward_a Theoretical Foundation for Experience Design
~in_Tourism/figures?lo=1

https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/1303291
7.2019.1668727



https://www.academia.edu/2060530/Tourism_Experience_Design_Some_Recent_Research_by_Noel_Scott_and_Peiyi_Ding
https://www.researchgate.net/publication/266732531_Toward_a_Theoretical_Foundation_for_Experience_Design_in_Tourism/figures?lo=1
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/13032917.2019.1668727
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Email maurizio.goetz@imaginationdesigncoaching.com

Laureato in Economia Aziendale (Universita Bocconi),
Maurizio Goetz si occupa da sempre di processi di
innovazione degli elementi immateriali nella
comunicazione digitale, nel marketing e nella promozione.
E coautore della metodologia Tourist Experience Design
per la progettazione di esperienze turistiche nelle
destinazioni e svolge attivita di ricerca sui temi della
strategic design imagination. Collabora con diversi istituti
di formazione e aziende per diffondere |'approccio
Imagination Design Coaching, un insieme di metodologie
create per formare le capacita immaginative di
professionisti e organizzazioni.
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