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tutto ¢ In
relazione

Jeremy Rose, Matthew Jones (2005) The Double
Dance of Agency: a socio-theoretic account of
how machines and humans interact



inclusione come
questione di
giustizia sociale

Kinsley, Rose Paguet. 2016. “Inclusion in
Museums: A Matter of Social Justice.” Museum
Management and Curatorship 31(5): 474-90.
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Non concentriamoci sull'aumento degli
accessi, dobbiamo ripensare i dettagli e i
processi del lavoro museale.

Kinsley, R. P. (2016). Inclusion in
museums: A matter of social justice.
Museum Management and
Curatorship, 31(5), 474-490.
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disabilita come
attributo
personale

World Health Organisation



disabilita¥come disabilita come mancata
corrispondenzatrale
caratteristiche corporee di
una personaele

caratteristiche della societa

World Health Organisation



gestione
dell’inclusione
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La gestione dell'inclusione € un approccio strategico
per garantire che i musei siano accessibili e
accoglienti per tutti.
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di pratiche volte a promuovere la diversita e l'inclusione.
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trasformativo
vs. affermativo

episodico > continuo



Approcci Affermativi

Rimedi Trasformativi

Obiettivo Agire nell'immediato Rimediare alle distorsioni della societa
Strategia Attuazione di riforme o programmi specifici Cambiamenti istituzionali e strutturali
Focus Iniziative puntuali per qguestioni specifiche Cause profonde delle disuguaglianze
Impatto Cambiamenti immediati Cambiamenti a lungo termine
L . Rivisitazione della struttura organizzativa del
Programma di iscrizione gratuita per le . . N .
: . . . . museo, riformulazione delle politiche di
Esempi famiglie, mostre che mettono in evidenza |

risultati scientifici delle donne

acquisizione dell'arte, riconsiderazione delle
dinamiche di potere e dei valori culturali
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Perche parliamo
di esperienza?
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ANCHE ST
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Esperienza Utente (UX)

“Insieme delle percezioni e reazioni di
una persona che risultano dall'uso e/o
dalla previsione di uso di un sistema, di
un prodotto o di un servizio"

ento 13/06/2023



La UX e dinamica,
legata al contesto
e soggettiva.

(Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren, & Kort, 2009)
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Three Circles of Information Architecture

contesto

contenuto

Morville, P. (n.d.). User Experience Design. Retrieved June 11, 2023,
from http://semanticstudios.com/user_experience_design/
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Morville, P. (n.d.). User Experience Design. Retrieved June 11, 2023,
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User Experience Honeycomb

trovabile di valore

credibile

accessibile

desiderabile
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Usabilita

La misura in cul un sistema, un
prodotto o un servizio puo essere

Accessibilita

| 'usabilita di un prodotto, di un
servizio, di un ambiente o di una

utilizzato da utenti specifici per struttura da parte di persone con
raggiungere obiettivi specifici con la piu ampia gamma di

efficacia, efficienza e soddisfazione in capacita" (1ISO, 2010).

un contesto d'uso specifico (1ISO, 2010). s

1ISO 9241-940, 2017
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Usabilita Accessibilita

La misura in cui un sistema, un | 'usabilita di un prodotto, di un
prodotto o un servizio puo essere servizio, di un ambiente o di una
utilizzato da utenti specifici per struttura da parte di persone con
raggiungere obiettivi specifici con la piu ampia gamma di

efficacia, efficienza e soddisfazione in capacita" (1ISO, 2010).

1SO 9241-940, 2017

un contesto d'uso specifico (ISO, 2010).

1ISO 9241-940, 2017

> fisica (edificio, personale),
> delle strutture,

> dei contenuti (accesso alla collezione,
programmi),

> delle informazioni,
> digitale,

> sociale,

> finanziaria

> rappresentazione

(de Vrijer et al., 2019)
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User Experience User Experience User Experience

Theoretical
construct

Measurable
dimensions

Figure 1. Different views on the relationship between usability and user experience: (a) broad-scope definition of user experience,
(b) medium-scope definition of user experience, (c¢) narrow-scope definition of user experience.



Esistono modelli molto specializzati di analisi dell’'UX

Visitor

Engagement Physical setting that

support participatory
learning such as
interactive exhibition

Visitor attention based
on learning style

tive Learning
perience with
um Exhibitior

Mu

Effective
Interface
Design

Good
Physical
Context

The Museum Visitor Experience Relationship Model from
Kamaruddin, N. (2019). The Model of Interface Design Roles on Visitor

- i Experiences towards Museum Exhibition. International Journal of
Effe Ct ' ve M a.te rl a I Scientific and Research Publications (IJSRP), 9(9), p93116
Presentation



Un concetto “omnicanale”
e stratificato coctal

Medla

E-Commerce
Slite

R
v

Membershilp
and Speclal Membership
Events App

Pocket
Docent

Educational

Soclal
Programs

Media

Educational
App

| '

/ Pivovarov, K. (2018, March 27). The future of museums: The ultimate visitor
experience. Building Design + Construction. https:/www.bdcnetwork.com/

blog/future-museums-ultimate-visitor-experience




design per
'Inclusione

van der Veer, Gerrit, Teresa Consiglio, and Selene Uras. 2018. “One
Museum, Multiple Doors—Design for Experience of Living Cultural Heritage
for Different Stakeholders.” In Museum Experience Design: Crowds,
Ecosystems and Novel Technologies, Springer Series on Cultural
Computing, eds. Arnold Vermeeren, Licia Calvi, and Amalia Sabiescu. Cham:
Springer International Publishing, 181-202
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Designing the right thing Designing things right

Activitly Discover Define Develop Deliver

Phase Research Implementation

Synthesis Ideation

Primary
Research

|deation Evaluation

the brief

Insights
Themes

Opportunity
Build, test, iterate
Build, test, iterate

Build, test,

Don't know Do know

Secondary
Research

Could be Should be

Question, Unstructured Final brief, ldeas Answer,
Challenge, research HMW- product,
Client brief findings Question solution
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L'inclusione e |la pratica o la politica di
includere tutti in un'interazione o In
un'esperienza, abbracciando la
diversita e riconoscendo
l'universalita.

relationship between museums and their audiences.

ento 13/06/2023
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Permanent Temporary Situational

) % %
One arm Arm injury New parent
See 5
Blind Cataract Distracted driver
Hear
@ )))%(((
Deaf Ear infection Bartender
Speak

hna

Non-verbal Laryngitis Heavy accent

lo status di una personaein
realta uno spettro di
combinazioni

The Persona Spectrum

We use the Persona Spectrum to understand
related mismatches and motivations across
a spectrum of permanent, temporary, and
situational scenarios. It's a quick tool to help
foster empathy and to show how a solution
scales to a broader audience.

Microsoft Research



i bisogni cambiano a seconda del
contesto (e nel tempo)

—

SR




la progettazione che considera
'intera gamma delle diversita umane
In relazione alle capacita, alla lingua,
alla cultura, al genere, all'eta e ad
altre forme di differenza tra persone

443-whatisinclusivedesign
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due sfide per il design dell’inclusione

1 progettare per la nicchia e
generalizzare vs. progettare per
tutti e poi specializzare

2 conciliare bisogni universali
e contestuali



per chi si progetta?

Low I Spec;al purpose
esign

£
z
Moderate a m Customisable/
: e modular design
ke
Average g User-aware
" .
o design
Sensory capability La(,a
Capability Level Capability Type Design Approach

Keates, S., & Clarkson, J. (2004). Countering design exclusion. In S. Keates & J. Clarkson (Eds.), Countering design
exclusion: An introduction to inclusive design (pp. 140-156). Springer.
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Target for
Specialist
products

Target for
Inclusive
design

25%
Severe difficulties

37% Mild difficulties

16% Minimal difficulties

21% No difficulties

Andrea Cattabriga



Non e sempre possibile o appropriato progettare un
prodotto che risponda alle esigenze dell'intera popolazione.
Il design inclusivo, cerca una risposta appropriata
attraverso:

IDRC
https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-
resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign
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Non e sempre possibile o appropriato progettare un
prodotto che risponda alle esigenze dell'intera popolazione.

Il design inclusivo, cerca una risposta appropriata
attraverso:

1. lo sviluppo di un famiglie di soluzioni e derivati per
fornire la migliore copertura di pubblici;

IDRC

https://legacy.idrc.ocadu.ca/about-the-idrc/49-
resources/online-resources/articles-and-papers/
443-whatisinclusivedesign
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States and Contexts Tool

Mapping user needs
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Universal Design

Inclusive Design

Design for All

**Origine**

Nato negli Stati Uniti presso la North
Carolina State University, da Roland
Mace nel 1985.

Si e sviluppato principalmente nel Regno Unito
e in altri paesi sotto influenza britannica. Il
termine e stato coniato da Roger Coleman nel
1994.

Emergente e diffuso principalmente in Europa
occidentale. E legato al contesto sociale e legale di
tipo prescrittivo e deterministico (diritto civile).

**Approccio**

Si concentra sugli obiettivi di
progettazione, lasciando ai progettisti
I'identificazione delle soluzioni piu
adatte. Utilizza i "7 Principi del
Universal Design". Utilizza strumenti di
verifica del progetto come le
checklist.

Priorizza la costruzione di un convincente
"business case". Impiega una base di
conoscenza piu organica e strutturata e
considera la diversita umana. Nessun principio
o linea guida di progettazione pu0 essere
assoluto, poiché deve fare i conti con utenti,
contesti e obiettivi diversi.

Approccio di progettazione olistico in reazione a un
sistema legale di eccessiva normalizzazione delle
soluzioni. Sottolinea il dialogo, |la partecipazione

attiva e si concentra principalmente sul processo di

progettazione. Promuove una partecipazione diffusa e
mira allo sviluppo sostenibile. Svolge anche una
dimensione di servizio educativo e sociale.

**Utenti**

L'utente e definito in modo estensivo,
e tutti i prodotti e gli spazi
dovrebbero essere il piu accessibili e
utilizzabili possibile. Non si concentra
solo sulle persone con disabilita.

Basa il suo approccio su tre dimensioni:
riconoscere la diversita e 'unicita tra gli
individui, l'inclusivita degli strumenti e delle
metodologie di progettazione, e |'estensione
degli effetti in termini di benefici.

Si concentra sulla diversita umana, sull'inclusione
sociale e sull'uguaglianza. Considera la diversita
umana come una risorsa e non un limite. DfA mira a
rendere gli ambienti, le attrezzature e i servizi
utilizzabili autonomamente da persone con esigenze
e abilita diverse.

**Valutazione**

Le azioni di valutazione e verifica
sono a posteriori, condotte su
progetti esistenti o sviluppati.

Considerato come un approccio attento alla

diversita umana e basato sull'idea che nessun

criterio, principio o linea guida possa essere
assoluto.

Valuta la partecipazione attiva e si concentra sul
processo di progettazione. Prende in considerazione i
principi di sviluppo sostenibile e il coinvolgimento
partecipativo di tutti gli stakeholder del progetto.
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I 4 pilastri dell'inclusione del servizio
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I 4 pilastri dell'inclusione del servizio

Identificazione degli attori chiave

|dentificare tutti gli attori coinvolti nella rete del museo

d'arte contemporanea, prestando particolare
attenzione a coloro che potrebbero essere esclusi o

svantaggiati, per promuovere |'Enabling Opportunities.

IDRC
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d'arte contemporanea, prestando particolare
attenzione a coloro che potrebbero essere esclusi o

svantaggiati, per promuovere |'Enabling Opportunities.

Esempio: Gli attori identificati includono visitatori,
personale del museo, artisti, curatori, donatori, partner
dell'evento e fornitori di servizi.
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interazioni della rete di valore
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I 4 pilastri dell'inclusione del servizio

Comprensione delle esperienze degli attori e delle
interazioni della rete di valore

Comprendere le aspettative, le esigenze e le interazioni
di ciascun attore. Identificare le scelte offerte ai visitatori
e il loro grado di autonomia, per alimentare la varieta
dell'offerta.
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identita umana

> materiale (classe, luogo, situazione familiare),

> corporea (eta, razza, sesso e sessualita,
caratteristiche fisiche e mentali) e

> simboliche (cultura, lingua, genere, famiglia,
affinita e persona).
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Giovanni
Il cittadino

[ Trova un aggettvo rappresentativo |
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3 b o Coimy )™y r
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Giovanni vorrebbe
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con/grazie a

B ' t /designers

delle parte del cittzding
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Joshua
is in cluster 2, with
which contains [ Glellale1 (o1 )
3% of survey

participants

Competence

Very low
(2.0/8)

Lifestyle

Joshua is studying hospitality at college, and lives at
home with his parents and younger sister. He would
like to move out but can’t afford it. He enjoys hanging
out with friends, playing football and going to the
cinema.

Competence with technology

Gets stuck easily on an unfamiliar interface and only
got two of the performance tests correct.

Use of technology

Uses a computer and smartphone everyday, mostly for

news, e-mail, social media and browsing the internet.
He can install a new app on his smartphone but does
not install software or manage files on a computer.

Use of technology* Attitudes to technology*

Frequency of Range of
use activities

Desire to

Willingness to
explore
Very high Moderate Moderate Low

Physical and sensory capabilities

engage

Short-sighted but can see reasonably well with
glasses.

Attitudes to technology

Moderately keen to engage in technology use,
although he is not interested in technology for its own
sake. He is hesitant about tapping or clicking on things
on an interface in case something breaks.

* More details on the variables used to create these personas are provided at the bottom of this
page. Willingness to explore refers to the willingness to explore an unfamiliar interface.

http:/www.inclusivedesigntoolkit.com/digitalpersonas

Progettare Esperienze Inclusive - MUSE Trento 13/06/2023

Overview of the persona set

Use of technology* Attitudes to technology™

Competence

Cluster size with

Desire to
technology*

engage

Frequency of Range of
use activities

Willingness to
explore

Derek - Very low (0.5) Very low Very low Very low Very low
Joshua ‘ Very low (2.0) Very high Moderate Moderate Low

Ida . Very low (2.5) Very low Very low Low Moderate
William @‘ Low (4.0) Low Low Low Low
Nancy (69} Low (4.0 “ Moderate 1 “
o G ] e [ I I T
Kamal '« Moderate (6.0) “ Moderate Low Low
SR e - [ e e
Robert ‘ ! High (7.0) Very low Very low Low

o G =l X e

High (7.5) Very high Very high Moderate

High (7.5) Very high Very high

—
o

Andrea Cattabriga
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Attenzione a

1. Stereotipi: Le personas possono rafforzare gli stereotipi sui diversi
gruppi di utenti, limitando la capacita del progettista di identificare
informazioni utili al processo progettuale specifico.
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2. Dati incompleti o imprecisi: Se i dati utilizzati per creare la persona
sono incompleti o imprecisi, la persona risultante potrebbe non riflettere
accuratamente le esigenze e i comportamenti del gruppo di utenti target.
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dati che confermano le loro idee preconcette sul gruppo di utenti target,
piuttosto che cercare nuovi spunti che mettano in discussione le loro
Ipotesil.
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1. Stereotipi: Le personas possono rafforzare gli stereotipi sui diversi Tenere In mente
gruppi di utenti, limitando la capacita del progettista di identificare —P I'obiettivo della
informazioni utili al processo progettuale specitico. mappatura

2. Dati incompleti o imprecisi: Se i dati utilizzati per creare la persona
sono incompleti o imprecisi, la persona risultante potrebbe non riflettere

accuratamente le esigenze e i comportamenti del gruppo di utenti target. — Fare user-research

3. Bias di conferma: i progettisti possono essere inclini a selezionare i

dati che confermano le loro idee preconcette sul gruppo di utenti target, Chiedere alle
piuttosto che cercare nuovi spunti che mettano in discussione le loro — persone se si
Ipotesil.
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Information phase

Ak 1. Old product breaks

@

2. Seeking advice in shop

2y

Purchase

3. Purchasing online
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4. Waiting for delivery

@

Usage and change

5. Setting up product

6. In
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CRUISE Arrival Sleeping Visit port, Sleeping  Visit port, Sleeping Visit port, Sleeping Captain’s Sleeping Goodbyes,
SHIP and first in private evening in private evening in private evening in private ball and in private ship
ball cabin shows cabin shows cabin shows cabin dinner cabin departs
View Short Visit Visit Visit Big parade Stream out,
DISNEY down Dee interesting oigcgc)xt interesting ofg%%t interesting Ofg%%t and talk with
PARK Main St break Weenie Weenie Weenie fireworks strangers

epica

Signora in Giallo

Soap Opera
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Importance  Satisfaction

Satisfaction
— — Gap
9 6

Importance + Satisfaction Gap = Opportunity Score
9 + 6 = 15



Lo logica del
servizio

Kinsley, Rose Paquet. 2016. “Inclusion in Museums: A Matter of Social
Justice.” Museum Management and Curatorship 31(5): 474-90.

Progettare Esperienze Inclusive - MUSE Trento 13/06/2023 Andrea Cattabriga
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Customer

Experience
Requirements

Figure 1.
CEM concepts and their

relationships
Customer

Teixeira, J., Patricio, L., Nunes, N. J., Nobrega, L., Fisk, R. P,, & Constantine, L. (2012). Customer experience
modeling: From customer experience to service design. Journal of Service Management, 23(3), 362-376.
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Teixeira, J., Patricio, L., Nunes, N. J., Nobrega, L., Fisk, R. P, & Constantine, L. (2012). Customer experience modeling: From customer experience to
service design. Journal of Service Management, 23(3), 362-376.



Figure 1. SD4VN Models
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Exploratorium Visitor Experience Map
What opportunities exist to impact the experience at scale?

TOUCH POINTS

VISITOR PERSPECTVES

Marketing

People

GET THE IDEA

Pain Point
No awareness
Too many other options

* Co-marketing with
businesses and educa-
tional institutions

* Tailored outing plans
* Educational campaigns

Pre-visit

Digital Media Grounds

Transit

Arrival & Entry

PLAN THE DAY

@ Highlight

Standalone online
experience

Pain Point
Parking Confusion

= Clear indication of
learning resources vs
marketing on website

*  Multi-touchpoint exhibits
start with web or mobile
interaction and continue
through post-visit
experience

= Clear wayfinding signage
outside, as well as inside
the building

Orientation

-
- - - -

Mobile Device

Places to meet and rest

At Exploratorium

Places to Go, Things to See

Exit

Retail

DO THE MUSEUM

GET INSIDE
@ Highlight
Sense of welcome
Surprise and newness
Pain Point

Too long of a wait

Too many people

Can't get inside

How can | find my friends?

* Mobile app for purchasing

Welcome packet

tickets and learning about Hospitality
real time events ; : .
) Simple entry & orienteering
* Expedited entrance for 2 =
members and those who Gifting opportunities
through the store

purchase tickets via app

= Explainers or mobile exhibits
in line

Pain Point

Too much to deal with
Crowded, too loud
Low blood sugar
What do | do first?

* Tailored Explainers for
language, age, etc

= Areas to rest with a view
* Clear meeting landmarks

Mobile Device

WHAT'S NEXT

@ Highlight
Amazing exhibits and
programs
Sense of wonder
“| didn't know that!"
Stunning view
Fun suspicion: "Are they
tricking me?"

Alcohol (for local adults at
evening events)

= Artifacts of tinkering and
interacting with exhibits
(photos, etc)

* Multi-touhpoint exhibits
include physical and
digital interactions that
extend pre and post-visit

Pain Point
Post-visit burnout

No attempt to keep visitors
connected

Weather and cold

No obvious place to relax
and refuel

* “Leave your mark"
(digital and physical
opportunities for visitors
to share and comment)

* "“Good-byers" to guide
visitors through the exit
= Exit activities and

prompts (game cards,
useful take-aways)

Post-visit

expl ratorium’

daptive path
map by adaptiv path,

Digital Media

- -
SN
- v -
- -
-
-
-

People

RETURN TO LIFE

|
@ Highlight
The recap, "That was cool"

Pain Point

"I wish | had known."
(Free day, closed, etc.)

* Retention program
* Exhibit follow-up and
discussions

= Email artifacts from
exhibit interactions

= "“You may also like”
suggestions via email



CUSTOMER JOURNEY

CUSTOMER
TOUCHPOINTS

STAFF/

CUSTOMER
INTERACTIONS

BACKSTAGE

The communication
department communi-
cate the informations
from the museum to

the company Glasgow
life.

Arrive the museum

The visitor can not enter

" in the museum because
N itis closed

Look for information

124 space car availabel
24 hours per day. 10
free of charge spaces
reserved for disable
people.

The cost is £1,00 for

4 hours.

User wainting for the
museum to open

Opening hours are
Monday - Thursday and
Saturday from 10.00am
- 5.00pm. Friday and
Sunday from 11am
until 5pm.

-------------------------------- .r-.-------..-----.---------

Information

Begining the tour

The reception desk
is the only place
that the visitors can
ask questions about
the information and
activities.

It is also used as a
meeting point for
activities.

Global Treasure Apps is
an app for several
museum around the
world (mostly in
Scotland) that guide
visitors around an

attraction acting a
personal tour guide.
The app is free to
download.

CSG is a company limited by guaran-
tee, registered in Scotland. It is also

registered as a charity. It operates and

Payment is made on
parking meters.

carries out its activities under the name
Glasgow Life.

The timetable of the
museum is only
available online.

Museum Staff.

Sainted Media,
digital publisher

Discover the museum

....................................

Informatiol

Life

i e it bt 302 B
athe nek)

Infromation about the artifacts

g

Information Sign

Interactive Information

Activities

Activities Staff

Artifacts

The guided tours
happen daily at

11.00am and 2.30pm.

The tour guides are

- volunteers.

The museum
consists of several
departments, one
of them is the
communication that
is responsible for
the flyers and
informations signs.

Museum Workers

The information
department is
responsible for all
the information
about the artifacts.

An archive that
contains informa-

tion of the artifacts,

such as videos,
games and
documentaries.

B
"

Slasgowlifr

Glasgow City Council

Toddler Time for
families with young
children (every Friday
morning at 11.30am).
Talks, workshops and
events for adults,
focus where adults
can discover more
about their favourite
objects (Friday from
1.30pm).

|
Museum Staff.

......................................................................................................................

Activity about
animals and wildlife
for family each
Saturday and
Sunday afternoon.

RSPB is a Nature
conservation
charity of UK

Daily organ recitals. The
performances are free
and take place at 1Tpm
Monday - Saturday and
3pm on Sundays.

.................. | ————

Tours with the organist
every Friday after the
recital.

Organist James Hunter

Coffee Shop

Coffee Shop

The Kelvingrove offers
two different coffee
shops. The Coffee
Shop is situated in the
centre hall gallery, and
offers tea and coffee
and hot snacks and
cakes.

The Café that of
more complete
and also a child
menu; situated
basement level
museum.

Qualified Chefs and
Museum Staff.

Museum Staff. ...

Visi
org
witl
putk

loc:




4 pilastri del 4 design service inclusion

Opportunita di abilitazione
Offrire una scelta

Alleviare la sofferenza
Favorire la felicita




| @Fisk2018DesignService I

l'approccio SD4VN potrebbe essere integrato nel processo dei quattro pilastri dell'inclusione del servizio:
1. Identificazione degli attori chiave
- Obiettivi: Identificare tutti gli attori coinvolti nella rete del museo d'arte contemporanea, prestando particolare attenzione a coloro che potrebbero essere esclusi o
svantaggiati, per promuovere |'Enabling Opportunities.
« Metodi: Brainstorming, sessioni di discussione con lo staff del museo.
« Strumenti: Lista degli attori.
« Esempio: Gli attori identificati includono visitatori, personale del museo, artisti, curatori, donatori, partner dell'evento e fornitori di servizl.
2. Comprensione delle esperienze degli attori e delle interazioni della rete di valore
- Obiettivi: Comprendere le aspettative, le esigenze e le interazioni di ciascun attore. |dentificare le scelte offerte ai visitatori e il loro grado di autonomia, per alimentars
I'Offering Choice.
- Meteodi: Interviste, focus group, questionari.
« Strumenti: Trascrizioni delle interviste, dati dei sondaggi.
- Esempio: Tramite interviste, abbiamo scoperto che i visitatori desiderano una maggiore interazione con gli artisti.
3. Mappatura delle attivita di ogni attore attraverso il loro percorso
- Obiettivi: Identificare le tappe chiave del viaggio di ogni attore. Verificare in che misura le esperienze di servizio possono contribuire a sollevare il disagio e promuover
il benessere, per contribuire al "Relieving Suffering”.
« Metodi: Osservazione, questionari di feedback, interviste di follow-up.
« Strumenti: Percorso del cliente, storyboard.
« Esempio: |l viaggio del visitatore include la scoperta della mostra, I'acquisto del biglietti, |a visita alla mostra, la partecipazione a un workshop.
4. Mappatura delle molteplici interazioni tra gli attori
- Obiettivi: Comprendere come i vari attori interagiscono tra loro e come queste interazioni possono essere progettate per promuovere un‘atmosfera positiva e allegra
alimentando cosi il "Fostering Happiness”,
« Metodi: Osservazione, feedback di gruppo.
« Strumenti: Mappe di Interazione tra attori.
- Esempio: Un visitatore puo interagire con il personale del museo per ottenere informazioni sulla mostra.
5. Mappatura degli obiettivi della rete di attori e analisi dei potenziali conflitti
« Obiettivi: Identificare gli obiettivi di tutti gli attori e capire potenziali conflitti o sinergie.
« Metodi: Interviste, questionari.
« Strumenti: Mappe degli obiettivi degli attori.
- Esempio: Mentre i visitatori desiderano una maggiore interazione con gli artisti, gli artisti preferiscono limitare le interazioni per concentrarsi sul loro favoro,
6. Progettazione e implementazione di soluzioni
- Obiettivi: Sviluppare soluzioni basate sulle informazioni raccolte per migliorare l'esperienza del servizio e promuovere |'inclusione del servizio.
« Metodi: Workshop di ideazione, prototipazione, iterazione.
Strumenti: Prototipt del servizio, piani di implementaz

Fisk, R. P, Dean, A. M., Alkire (Née Nasr), L., Joubert, A., Previte, J., Robertson, N., & Rosenbaum, M. S. (2018). Design for
service inclusion: Creating inclusive service systems by 2050. Journal of Service Management, 29(5), 834-858.
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communhnication encounter



usage encounter



Inthe lobby with Luz



https://www.youtube.com/watch?v=25PNyKvwGaU

Inthe lobby with Luz



https://www.youtube.com/watch?v=25PNyKvwGaU

service encounter



Inthe lobby
with Nefertiti



https://www.youtube.com/watch?v=AAPTq5V3b84

Inthe lobby
with Nefertiti



https://www.youtube.com/watch?v=AAPTq5V3b84
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deve diventare un impegno costante A’H’ Tt SX’ el 1O




Tutti gli esseri umani
desiderano sperimentareil
bene e il positivo.

Poiche i servizi sono progettati
per fornire valore, una parte
intrinseca di questo valore
dovrebbe essere la
promozione della positivita e
della felicita.
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