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Conclusioni

Interesse, apprezzamento, positivita VS turismo sostenibile

I due gruppi di intervistati mostrano una diffusa crescente sensibilita e interesse nei confronti del
turismo sostenibile e lo associano sempre a valori positivi. Il campione tedesco pratica il turismo
sostenibile ampiamente, per tutte le classi di reddito e di eta. In Italia, invece, ¢ un turismo praticato
ancora da una minoranza ed € ritenuto costoso.

Il turismo ha un potenziale di crescita straordinario, soprattutto 1’ecoturismo in Italia, € puo portare
benessere e ricchezza soprattutto se ¢ sostenibile.

La risoluzione delle Nazioni Unite, “Promozione dell’ecoturismo per lo sradicamento della poverta
e la protezione dell’ambiente*, adottata il 21 dicembre 2012, ha sottolineato come il turismo green
possa contribuire a risolvere alcuni dei principali problemi della contemporaneita, dalla poverta al
cambiamento climatico, e abbia un impatto positivo sulla generazione di reddito, sulla creazione di
lavoro e sull’istruzione.

E un’opportunith di crescita per le economie locali, dall’agricoltura all’artigianato, di
miglioramento dei territori e dei paesaggi, di rivalorizzazione di molti luoghi, dagli antichi borghi ai
piccoli paesi di montagna, e di tradizioni, che custodiscono millenni di storia e cultura.

Definizione

Il campione tedesco associa la scelta turistica sostenibile alla tutela dell’ambiente, ma anche della
cultura, societa, arte. Il campione italiano associa la sostenibilita soprattutto alla tutela
dell’ambiente.

“Viaggiare sostenibile” significa ridurre 1’impatto sull’ambiente, rendere positivo e proficuo il
nostro passaggio, arricchendo la cultura e le economie locali che incontriamo. Ma significa anche
riscoprire un modo di viaggiare autentico, in grado di creare un legame con i luoghi che visitiamo e
con le persone che incontriamo. Il turismo sostenibile puo essere la nuova frontiera del viaggio:
un’occasione per incontrare nuove persone, esperienze ed idee, progetti ed economie virtuose.

Il turismo ¢ sostenibile quando vi ¢ attenzione alla “capacita di carico” delle mete, perché
I’affollamento non solo danneggia 1’ambiente naturale ma anche la sopravvivenza di chi usa
quell’ambiente come risorsa economica. Questi problemi non riguardano solo le aree naturali ma
anche quelle urbane e 1 complessi monumentali.

Scelta della struttura

I due gruppi si differenziano rispetto alle strutture preferite. Gli italiani preferiscono I’albergo. 1
tedeschi i camping, ostelli, agriturismi. Sono alla ricerca di comodita e relax, ma in un contesto
semplice.

Informazione & comunicazione

Internet e il contatto diretto con le persone del luogo o con persone conoscono il luogo sono i canali
preferiti da entrambi i campioni. I consumatori desiderano essere coinvolti direttamente, vogliono
scegliere, conoscere, informarsi personalmente sulla struttura e la meta che intendono visitare.
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Risultati dell’indagine sui siti analizzati’

Il sito ¢ oggi uno strumento di comunicazione e promozione fondamentale per ogni tipologia di
azienda, anche nel settore turistico. Il sito web ¢, infatti, una “vetrina” che mette in comunicazione
I’azienda con i potenziali clienti, che sempre piu considerano la qualita e I’efficacia di un sito
(organizzazione delle info, visitabilita, grafica, facilita nel reperire le info utili) come una variabile
importante nelle loro scelte di acquisto.

Analisi

L’analisi dei siti ¢ stata effettuata con la collaborazione degli studenti del Master in Turismo
sostenibile diretto dalla Libera Universita di Lingue e Comunicazione IULM e dal CTS. L’aula ¢
stata divisa in 4 gruppi, di cui 2 gruppi hanno analizzato 1 siti degli albergatori di Milano e 2 gruppi
hanno analizzato 1 siti degli albergatori della provincia di Milano o con sede legale a Milano.

Ecco la lista dei siti analizzati:

1° gruppo: Milano

HOTEL LOMBARDIA www .hotellombardia.com

ANTICA LOCANDA LEONARDO www .anticalocandaleonardo.com
B & B SANT’AGOSTINO www.b-b-santagostino.it

CARLTON HOTEL BAGLIONI www .baglionihotels.com

B&B VILLA MELCHIORRE www .villamelchiorre.it

BRONZINO HOUSE www .bronzinohouse.it

CARLYLE HOTEL www .hotelcarlyle.com

CASA ALBERGO RESIDENCE ZARA www .residencezara.it

0NN B W

2° gruppo: Milano

CITY RESIDENCE MILANO www cityresidencemilano.it
2. GRAND HOTEL PUCCINI www .grandhotelpuccini.com/it/
3. HOLIDAY HOMES www holidayhomes.it/

4. HOTEL 22 MARZO www .hotel22marzo.com/it/

5. HOTEL ARCO ROMANA www hotelarcoromana.it/

6

7

8

9

p—

. HOTEL ARIZONA www hotelarizonamilan.com/cms/

. HOTEL BUENOS AIRES www hotelbuenosaires-milan.com/

. HOTEL CASA MIA hotelcasamiamilano.it/it/index.asp

. HOTEL CHATEAU MONFORT www hotelchateaumonfort.com/
10. L’OSTELLO LA SOSTA SOLIDALE www lasostasolidale.comunitacfamiglia.org/
11. HOTEL SANT’AMBROEUS www hotelsantambroeus.it/it/
12.1 GIARDINI DI VILLA AURORA www .igiardinidivillaurora.com/

3° gruppo: Provincia
1. ALBERGO PARK HOTEL GIADA S.R.L., Arese www .parkhotelgida.it
BOTTON D’ORO B&B, Basiglio www .bottondorobasiglio.com
HOTEL LA GOLETTA, Binasco www.hotelgoletta.com
LA TORRETTA, Bollate www .hotellatorretta.it
HOTEL YORK, Cinisello Balsamo www .hotelyorkcinisello.it
NAVIGLIO GRANDE, Corsico www.hotelnavigliogrande.com
RESIDENZA CA’ DEL SIBRETA, Garbagnate Milanese www residencecadelsibreta.com
HOTEL SENATOR, Gorgonzola www .hotelsenator.it
LA MAGNOLIA STELLATA, Magenta www.lamagnoliastellata.com

ORI NR DN

> In appendice 1 si riporta la scheda utilizzata per I’analisi.
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4° gruppo: Provincia e alberghi fuori provincia ma con sede legale a Milano
10. L’ACERO ROSSO, Pogliano Milanese acero-rosso.com
11. HOTEL FIERA RHO, Terrazzano di Rho www hotelfierarho.it
12. EUROPA DUECENTOTRENTACINQUE, Rho europa235.it
13. RESIDENCE GOLF HOTEL, Opera www residencegolfhotelmilano.com/it
14. L’OASI DEL VIANDANTE, Dervio www .oasidelviandante.com/
15. LOCANDA DEI MAI INTEES, Azzate www .mai-intees.it/
16. VILLAGGIO PONTE BARBERINO www.villaggiopontebarberino.com/
17. HOTEL EXCELSIOR SPLENDIDE, Bellagio www .hsplendide.com/
18. HOTEL DU LAC ET DU PARC, Riva del Garda www.dulacetduparc.com/

Da uno sguardo d’insieme sulla qualita dei siti delle strutture ricettive analizzate si riscontrano
alcune linee di tendenza generali nelle tre sezioni oggetto d’indagine: chiarezza del sistema
comunicativo, facilita di accesso e contenuti che promuovono la sostenibilita.

Usabilita

In generale vi ¢ una buona chiarezza nel sistema comunicativo, ossia un’uniformita delle diverse
pagine dei siti, anche in relazione all’home page; buona anche la differenziazione delle diverse
sezioni dei siti e la chiarezza dei titoli, come buona ¢ la presenza di immagini che veicolino
contenuto rispetto ai servizi offerti, vi ¢ anche coerenza di stili tra la HP e testi collegati. I testi
scritti sono accompagnati da immagini e animazioni, che nella maggior parte dei casi veicolano
contenuti, ovvero mostrano le diverse tipologie di camere, gli spazi della struttura, eventuali
giardini o cortili esterni.

Rare presenze di video di “autopresentazione”, per attirare, in modo evocativo, 1’attenzione del
potenziale cliente. Un elemento poco presente all’interno dei siti presi in analisi € lo slogan, che, se
ben formulato ed efficace, potrebbe rappresentare per 1’azienda uno strumento pubblicitario per
rafforzare la propria immagine. Si riscontra perd una maggiore ricchezza di tecnologie e contenuti
all’interno dei siti di strutture alberghiere di categoria superiore.

La maggioranza dei siti sono bilingue, di cui la seconda lingua ¢ sempre l’'inglese. Sarebbe
auspicabile una terza lingua, o almeno una seconda in caso di siti monolingue.

La maggioranza dei siti analizzati presenta la possibilita di effettuare prenotazioni online, ma non
sempre sono presenti form per richiedere informazioni e quasi mai motori di ricerca interni. La
possibilita di verificare la disponibilita delle camere o degli appartamenti o di prenotare un
soggiorno con carta di credito direttamente dal sito ¢ un aspetto che incide in maniera significativa
sulla scelta di acquisto del cliente, oggi sempre piu esigente. Si trovano, nella quasi totalita dei siti,
link ad altri pagine web, elemento che rende meno “azienda centrico” il sito. La maggior parte dei
siti web espone il creatore del sito in fondo alla pagina in carattere piccolo.

Accessibilita

Per quanto riguarda la facilita di accesso si riscontra un’inesistente accessibilita per utenti disabili,
mentre la stragrande maggioranza dei siti risultano sia accessibili da diversi browser, sia indicizzati
in maniera ottimale, dal momento che appaiono immediatamente all’inizio della prima pagina
google come pubblicita a pagamento, o diversamente tra i primi della lista. In linea generale il peso
delle diverse pagine non preclude la rapidita nell’accesso ad altre sezioni del sito. L utilizzo dei
colori e delle immagini € coerente e chiaro, anche se potrebbe essere molto potenziato nella quantita
di contenuti veicolati da immagini e nettamente migliorato nella qualita grafica in particolare.
Alcuni siti evidenziano, nell’organizzazione generale dei contenuti, la gestione “famigliare”
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dell’azienda, il che non € connotato positivamente anche se potrebbe, ma riconducibile a una scarsa
attenzione allo strumento.

Riguardo ai social network, piu della meta dei siti ha anche una pagina facebook di riferimento,
mentre minimo ¢ 1’utilizzo di altri social network o anche solo di skype.

Ambiente e sostenibilita

Si sottolinea una insufficiente o quasi inesistente quantita e qualita di contenuti che promuovono o
veicolano la sostenibilita. Nessun marchio, né alcun sistema di certificazione ISO relativi al tema
sono presenti, in realta nessuno dei siti mostra una propensione verso la tematica oggetto di analisi.
Non vengono fornite informazioni riguardo possibili risparmi energetici, idrici, e di educazione
ambientale e alimentare. Questo perd non esclude il fatto che tali strutture pratichino politiche di
sostenibilita senza perd0 comunicarle via web ai possibili clienti. Nel caso in cui gli hotel attuino
comportamenti eco-friendly, sarebbe opportuno dare importanza anche sul portale agli elementi di
sostenibilita con 1’obiettivo di dare un valore in piu all’offerta e sensibilizzare 1 fruitori.

In alcuni casi sono citate aree vicine di interesse ambientale (es. Parco delle Groane). Assenti
informazioni riguardo a un utilizzo sostenibile delle risorse, neppure relativo a cibi e bevande. In
pochi casi ¢ offerto il servizio di biciclette e ma raramente si promuovono attivita ed eventi legati
all’ambiente.

Nonostante il tema “ambiente” sia presente nella maggior parte dei siti, questo si declina
unicamente come sfondo e decorazione. Volendo leggere anche I'implicito, alcuni siti hanno
pubblicato foto di giardini interni o parchi limitrofi, non sufficienti per veicolare un messaggio di
attenzione all’ambiente da parte della struttura. Lo stesso discorso vale per I’indicazione, presente
in quasi tutti 1 siti, dei mezzi pubblici da utilizzare per raggiungere la struttura. Si tratta piu di
un’informazione pratica che gli hotel sono tenuti a dare che di un suggerimento “green” su come
raggiungere la struttura. Che sia disinteresse o indifferenza verso I’argomento o una comunicazione
lacunosa, (ovvero che vengono adottate pratiche attente all’ambiente ma non comunicate attraverso
il sito) anche questo ¢ da verificare. Si ritiene che la prima ipotesi sia la piu probabile, segnale che
la strada verso un approccio nuovo all’ambiente, non piu solo come risorsa da sfruttare, ma come
patrimonio da proteggere e salvaguardare, ¢ ancora lunga. Coniugare sviluppo economico con i
principi della sostenibilita ambientale si sta rivelando non solo un’esigenza ma, al tempo stesso,
anche un’interessante opportunita commerciale. Infatti sempre piu persone dimostrano di essere
attente all’impatto che le loro scelte hanno sull’ambiente e sulla salute e per questo ricercano piu
soluzioni che, nelle diverse sfere della vita, siano coerenti con la loro filosofia. Sarebbe auspicabile
dedicare un’area del sito a informazioni utili per raggiungere i punti di interesse della citta
utilizzando mezzi di trasporto pubblici, e non dare importanza solo a come raggiungere la struttura.
Oltre a cio le strutture tendono a non fornire biciclette, servizio che potrebbe rappresentare un
ulteriore elemento di responsabilita ed educazione ambientale, nonché di valorizzazione dl
territorio. Sarebbe anche interessante che 1 gestori delle strutture fornissero anche una guida delle
piste ciclabili lombarde.

Non ¢ particolarmente oneroso per le strutture ricettive adottare misure che siano piu rispettose
dell’ambiente: 1’utilizzo di lampadine a basso consumo energetico, il controllo del flusso d’acqua
nel bagno, la limitazione del cambio di asciugamani e lenzuola o dei prodotti usa e getta, la raccolta
differenziata potrebbero essere le prime “buone pratiche” per un consumo piu sostenibile.

Per quanto riguarda 1’alimentazione locale e biologica, anche in previsione del’EXPO 2015,
sarebbe opportuno che le venisse data I’importanza che merita dalla struttura che la utilizza.

Al fine di fornire informazioni utili e modelli di azione e comportamento sostenibili sono stati
anche analizzati 1 siti di alcune strutture particolarmente attente ai temi ambientali.
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Ecco alcuni esempi significativi:

STARHOTELS ECHO, Milano
www starhotels.com/hotels/echo/it/home.aspx

Gia dalla homepage e dal nome si fa riferimento alla sostenibilita della struttura, ponendo 1’accento
sul fatto che il comfort oggi ¢ ecologico. La Green Globe Certification ¢ posta sulla hp.

STARHOTELS HOME COLLEZIONE

Echo

MILANO

HOME
CAMERE
RISTORANTE & BAR
DOVE SI1aMO
SERVIZI

MEETING & EVENTS
GALLERIA FOTO
FACT SHEET
OFFERTE HOTEL

CONTATTO HOTEL

. . e — —— P — ———————————
g ‘L\f" hittp starhotels.com/hotels/echo/it/home.aspx X
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LA COMPAGNIA | CONTATTI

EBROCHURES GIFTS

IL NUOVO COMFORT E'
ECOLOGICO

Tutto nuovo, ispirato nel progetio ai
principi  delfecologia,  Starhotels
Splendido si rinnova e diventa E.c.ho.
un nome acronimo con forti significati
Eco Contemporary Hotel, un perfetio
luogo delfospitaita ecosostenibile. L'
hotel 4 stelle sorge nel cuore di
Milano, accanto alla Stazione Centrale
€ poco distante dal centro. Lo spirito
green di E.c.ho. si riflette nelle soluzioni
tecniche e nel design, con criteri
strettamente ecologici, a basso impatto
amblentale. Ogni ospite contribuisce a
migliorare Fambiente

In linea con il "mood”, lo stile & naturale,
con ambienti scenografici e ricchi di luce
anche grazie alle ampie vetrate, alle
terrazze e ai suggestivi spazi alfaperto.
Starhotels E.c.ho. offre 143 camere e
suite dal design contemporaneo.

% v B) v () @ v Paginev Sicurezav Strumentiv

nistorante, bar, 5 sale riunioni fino a 80
posti, fitness room e molto altro ancora

Arrivo Partenza QEL

| 0@1, Green Globe
e Certification
Promo Code [?] Convenzione  [?] -

(BEST RATE La Tua P

Le camere dell’albergo sono stata create con la volonta di rispondere alle questioni ambientali piu
importanti. E presente una documentazione molto dettagliata sugli interventi realizzati.
QJ (@ hp starhotels.com/ el echo/ i/ rooms aspx
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STARHOTELS Hi COLLEZIONE HOTELS DESTINAZIONI OFFERTE MEETINGS REWARDS

MILANO

HOME
CAMERE

SERVIZI IN CAMERA
GREEN ROOM
RISTORANTE & BAR
DOVE SIAMO
SERVIZI

MEETING & EVENTS

GALLERIA FOTO i

CAMERE “GREEN”

CONTATTO HOTEL Le 143 camere del'hotel dal design contemporaneo sono state pensate in chiave eco
sostenibile con particolare cura nella scelta dei materiali, degli arredi e dei tessuti che hanno
le piil importanti certificazioni ambientali. Grandi gigantografie a tema floreale personalizzano le
3 | stanze. Quando il cliente non & in camera limpianto “intelligente” di climatizzazione e di
illuminazione evita inutili sprechi. Nei bagni sono stati installati rubinetti che consentono di
ridurre il consumo di acqua garantendo comunque al cliente il massimo del comfort, un
sistema di riciclo delle acque consente di produrre acqua igienicamente pulita riutilizzabile per

il risciacquo dei servizi igenici e I'annaffiatura delle piante
PRENOTA

- I - = ¢ Per saperne di piu

FACT SHEET

OFFERTE HOTEL

Arrivo Partenza Camere

(BEST RATE 12 Tua Pranataziana
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GREEN ROOM

moquette corridoi
con certificato “Solution Q"

chiave elettronica
per attivazione
disattivazione impianti

pavimenti in gres
effetto parquet con
certificato “Livegreen”

illuminazione a basso
consumo, in parte

alimentata da un impianto
fotovoltaico

minibar
classe A

carta da parati
con certificato
“Nordic Ecolabel”

materiale
cartaceo
certificato “FSC”

sedute

con certificati
“Greenguard” e
“E.U. Ecolabel”

climatizzazione

con controllo temperatura
in funzione della presenza

del cliente e dell’apertura finestre

facciate con sistema termoisolante infissi ad elevato taglio termico

N

Nel sito dell’albergo ¢ presen
sostenibili messi in atto.

te un fact-sheet in

acqua calda
prodotta da
recupero calore

gruppi frigo

rubinetti a basso

consumo d’acqua

recupero acqua
saponosa per
utilizzo cassette
risciacquo e
irrigazione piante

isolamento acustico

letti realizzati con
materiali di riciclo

e parti in legno “FSC”

biancheria in fibra

naturale

oscuramento
camera 100%
black out

cui sono elencate le azioni e comportamenti
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Echo

MILANO

FACT SHEET

Il nuovo comfort & ecologico

Lo Starhotels E.c.ho. (Eco Cor p y Hotel) & da un'architettura all'insegna dello scambio tra
ambiente e natura; questo hotel "green" offre un concept innovativo con accurata scelta dei materiali e basso
consumo energetico. Un design di grande eleganza, dai toni caldi ed avvolgenti, con soluzioni inaspettate negli
arredi e nei decori. Scenari affascinanti ricchi di luce naturale grazie alle ampie vetrate, alle terrazze e ai suggestivi
spazi all'aperto. E.c.ho. & un albergo 4 stelle nel cuore di Milano, accanto alla Stazione Centrale e a pochi minuti
dal centro storico della citta.

Camere & Suites

Le 143 camere dal design contemporaneo sono state pensate in chiave eco-sostenibile con particolare cura nella
scelta dei materiali, degli arredi e dei tessuti che hanno le piu importanti certificazioni ambientali. Grandi
gigantografie a tema floreale personalizzano le stanze. Quando il cliente non & in camera I'impianto "intelligente” di
climatizzazione e di illuminazione evita inutili sprechi. Nei bagni sono stati installati rubinetti che consentono di
ridurre il consumo di acqua garantendo comunque al cliente il massimo del comfort; un sistema di riciclo delle
acque consente di produrre acqua igienicamente pulita riutilizzabile per il risciacquo dei servizi igienici e
I'annaffiatura delle piante.

Ristorante & Bar

Il ristorante Orto Green Food & Mood, scenografico e luminoso, & circoscritto da ampie vetrate e da due pareti con
gigantografie retroilluminate che riproducono un lussureggiante angolo di giardino coltivato a orto. La luce di queste
gigantografie cambia con il trascorrere delle ore e celebra I'alba, il mezzogiorno ed il tramonto, in una specie di
simbiosi con la natura. Inoltre dagli alti soffitti ricadono grandi lampadari realizzati in foglia di legno sottile, quasi
trasparente come delle corolle di fiori. Il ristorante Orto Green Food & Mood propone un menu in cui la scelta delle
materie prime privilegia la territorialita e la stagionalita, insieme alla qualita.

Relax
Al settimo piano una spaziosa sala fitness & a disposizione degli ospiti, in un ambiente accogliente, molto luminoso
e confortevole che vi consentira di rilassarvi durante il vostro soggiorno milanese.

Meeting & Eventi

Il centro congressi offre 5 sale riunioni in grado di ospitare da 30 a 80 persone per un totale complessivo di 240
posti a teatro. Tutte le sale sono insonorizzate, dotate delle tecnologie pit moderne e all'avanguardia. La sala
Elementi, al piano terra, con luce naturale, é l'ideale per organizzare meeting e cocktail. La modularita di alcune
sale rende gli spazi adatti a piccoli e grandi eventi.

Dove Siamo
Lo Stahotels E.c.ho. si trova in Viale Andrea Doria,4 — 20124 — Milano

Dalla Stazione
- Il nostro hotel & a soli 100 metri dalla stazione ferroviaria centrale, di fronte al Malpensa Express Air Terminal e
alle fermate di autobus per I'aeroporto di Linate e Orio al Serio (aeroporto di Bergamo).

Dall’Autostrada
- 6 km dalle uscite autostradali: A1 (Milano/Roma), A4 (Milano/Venezia) e A8 (Milano/Svizzera). Prendete l'uscita
Casina Gobba in direzione Palmanova-Centro Citta-Stazione Centrale

Dall’aeroporto

- Da Linate (8 km) e Malpensa (50 km), prendere il bus navetta per la Stazione Centrale. Il nostro hotel 4 stelle di
Milano & proprio di fronte all'ingresso della stazione ferroviaria.

- Da Malpensa, prendere il treno Malpensa Express (ogni 30 minuti) fino alla Stazione Centrale, poi metropolitana
linea verde, direzione Cologno/Gessate e scendere alla Stazione ferroviaria Centrale (circa 8 minuti). Siete arrivati.

Dalla Fiera

- Dalla Fiera di Milano (4 km), prendere la metropolitana linea rossa da Amendola a Cadorna (direzione Sesto), poi
la linea verde della metropolitana fino alla Stazione ferroviaria Centrale o proseguire sulla linea rossa fino a Duomo,
poi la linea gialla (direzione Zara) fino alla Stazione ferroviaria Centrale.

- Dal Nuovo Polo Fiera Milano (12 km), prendere la metropolitana linea rossa da Rho Fiera Milano a Cadorna
(direzione Sesto), poi la linea verde della metropolitana fino alla Stazione ferroviaria Centrale o proseguire sulla
linea rossa fino a Duomo, poi la linea gialla (direzione Zara) fino alla Stazione ferroviaria Centrale.

SERVICES

* 143 camere

« Ristorante Orto Green Food & Mood

« Prima colazione con buffet all'americana

« Bar

« Fitness room

« Garage nelle vicinanze

« 5 sale riunioni fino ad un totale di 240 posti
« Starbeauty, prodotti da toilette

« Pillowmania (scelta del cuscino preferito)

« Servizio internet Wi-Fi disponibile in tutto
I'hotel. Gratuito nelle aree comuni, nelle
camere Deluxe, nelle Junior Suites e Suites
« Wii Fit Nintendo su richiesta

« Servizio Concierge

« Cassetta di sicurezza in ogni camera e alla
reception.
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rapime b
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Viale Andrea Doria, 4
20124 Milano, Italy

Tel: +39 02 67891

Fax: +39 02 66713369
Email: echo.mi@starhotels.it
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HOTEL LA RESIDENZA, Milano

www .residenzahotel .it

In molte pagine del sito sono presenti riferimenti all’impegno ambientale della struttura: qualita

ambientale della catena Ecoworldhotel, bioarchitettura, camere verdi, risparmio energetico, idrico,

riciclo, mezzi pubblici, valorizzazione degli spazi verdi.

N v [0 @m v Paginav Sicurezav Strumentiv @~ | G

20 ~ APR ~ 2013 ~ 1 1~-M2 ~

A Milano vicino a piazza Maciachini, zona
riparata dai maggiori flussi di traffico ma
comodamente servita dai mezzi pubblici, 3
["eco-hotel La Residenza fa parte degli
alberghi ecologici certificati dal
prestigioso marchio di qualita ambientale
Ecoworldhotel. Una garanzia per il rispetto
dell’ambiente e per un soggiorno a Milano
in un’atmosfera familiare e rilassante. MIE°A N 0
* k *

Ispirandosi alla bioarchitettura, questo
accogliente albergo ecologico dispone di
confortevoli camere, adatte alle pil
svariate esigenze e complete di servizi
come il Wi-Fi e la TV-Sat.

Ricerca avanzata | Cancella la tua prenotazione

HOTEL 1A RESIDENZA

Offerte speciali

Dal 12 gennaio 2013 al 28 dicembre 2013
ALL’ECO-HOTEL LA RESIDENZA DI
MILANO LA DOMENICA PUOI DORMIRE
FINO A TARDI CON IL LATE CHECK OUT!
La domenica mattina ti piace ...

Dal 18 gennaio 2013 al 29 dicembre 2013
OFFERTA KISS & SWEET: DEDICATI UN
WEEKEND DI COCCOLE E RELAX
NELL’ALBERGO ECOLOGICO HOTEL LA
RESIDENZA - MILANO

Vuo festeggiare una ricorrenza o ...

Vai alla lista completa

Dal 03 glugno 2013 al 04 giugno 2013
CCONCERTO BRUCE SPRINGSTEEN, 3
GIUGNO 2013, STADIO MEAZZA (SAN
SIRO), MILANO

Dal 01 settembre 2012

[ v [ d® v Paginav Sicurezzav Strumentiv @v ! ¢

Dal 03 giugno 2013 al 04 giugno 2013
'CONCERTO BRUCE SPRINGSTEEN, 3
GIUGNO 2013, STADIO MEAZZA (SAN
SIRO), MILANO

Dal 01 settembre 2012

TASSA DI SOGGIORNO A MILANO DALL’1
SETTEMBRE 2012

Vai alla lista completa

v SEI UN NOZIO TRAVELLER?

OoZ Per te ci sono tariffe speciali e sconti
extra

Accedi alle tariffe a te riservate

© conowiol
Membro di Social
W e # 0B
NOZIO AFFILIATED HOTEL ASSOLOMBARDA psal .

Skype Address: hotelresidenza

Hotel La Residenza - Victory S.r.| | Via Vittorio Scialoia 3, 20161 Milano - Itatia | Tel. +39.02.6461646 - Fax +39.02.6464268
P.IVA 13185180158 | info@residenzahotel.it

Home | Posizione | Descrizione | Eventi | Camere e Prezzi | Offerte Speciali | Bar & Wine Room | Ristorante | Photogallery | Prenotazioni
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)| @ hitp:/ /v residenzahotel.it/it/description. htm
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Descrizione

In una tranquilla zona di Milano dalla quale si raggiungono
facilmente tutti i luoghi d’interesse della citta, I'eco-
hotel La Residenza di Milano & un albergo ecologico
marchiato Ecoworldhotel, studiato per accogliervi nel
comfort e nel massimo rispetto dell’ambiente. Concepito
con i principi della bioarchitettura, questo albergo
ecologico dispone di 60 diversificate camere, adatte sia
alle famiglie che all’utenza business: tutte elegantemente
arredate, comode e accoglienti, con bagno privato,
telefono, aria condizionata, cassaforte, radio, frigobar,
TV LCD satellitare, connessione internet ADSL anche con
proprio pc oppure in connessione Wi-Fi, le stanze
dell’eco-hotel La Residenza vi invitano a un elegante
albergo da eco-turismo a Milano.

Dallo sfizioso snack bar, all’elegante e romantico
ristorante, al grazioso e rilassante giardino dove far
giocare i propri bambini o bersi un aperitivo, gli ambienti
dell’eco-hotel La Residenza vi fanno dimenticare il
fervore milanese, calandovi in un’oasi di relax dove non
solo si rinnova ’energia, ma anche il desiderio di protrarre
ulteriormente il vostro soggiomno.

| mezzi pubblici vicino all’albergo permettono un comodo
collegamento col Duomo, il Castello Sforzesco, lo Stadio

Gli invitanti spazi comuni dell’albergo, purificati =
dall’aria fonizzata, sono molto curati: oltre all’ampla di San 0N d'“":“ "‘;'"‘:ﬂ'"x" “'”“l',“’
gamma di accorgimenti per il risparmio energ come ; 2 e. ";,“w. “: T lstituto
il regolatore di flusso idrico e le lampadine a basso F
consumo, [’eco-hotel La Residenza di Milano fa largo
uso di materiali riciclabili come la carta riciclata,
Uinchiostro vegetale, le penne in mais, le cartelline in . ' 5 di freq .
2::::::::; persino i depliant e i set di cortesia eco- el anata el besyo L allies] 4
Uinternet point e un hot-spot Wi-Fi, la vendita di biglietti
ATM, il servizio di lavanderia, |’elegante wine room, la
prenotazione di escursioni e il servizio di transfer privato
da e per gli aeroporti, la Fiera di Milano e il Nuovo Polo
Fieristico di Rho-Pero, nonché per la citta.

8! , il Campus
Bovisa e 'Universita Bicocca.

Tra i servizi a vostra il garage (a

)| @ nitp:/ /v residenzahotel /it location htm

A Lampada a incandescensa W] © Hotel viino ol spedole M... * [ ] PPN * e o - Aar - p— W

s @ Volontariato in Africa £ physis-imageswords > Col... £ KEVIN RICHARDSON THE ... [EY ANSA [ Google

one | Descrizione | Eventi | Camere e Prezzi | Bar & Wine Room | Ristorante
Photogallery | Offerte speciali | Prenotazioni

HOTEL 1A RESIDENZA_»

MILANO * % »

ione

L'Hotel La Residenza si trova in una posizione
estremamente tranquilla, al riparo dal caos cittadino ma
allo stesso tempo poco distante da tutti i luoghi di
maggiore interesse di Milano. L'albergo si trova a Milano
Nord in zona "Affori”, a circa 20 minuti di distanza dal
Duomo, facilmente raggiungibile utilizzando i mezzi
pubblici.

L’Hotel La Residenza si affaccia su un grazioso parco attrezzato con giochi per bimbi, ideale per fare jogging e dove
troverete una palestra convenzionata con l'albergo, con sale per body building, fitness e corsi di aerobica e di
tonificazione. Vi informiamo che accettiamo animali di piccola taglia.
Nelle immediate vicinanze dell'hotel troverete: supermarket, negozi di ogni genere, parrucchiere, profumerie, banche,
ecc...oltre a delle importanti strutture ospedaliere come "Ospedale Galeazzi" e "Ospedale Niguarda Ca Granda” (da tutti
conosciuto come Ospedale Maggiore) ed "Ospedale Sacco”.
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E stata inoltre predisposta, e ampiamente pubblicizzata, la “ecological room™:

http://www.residenzahotel.it/it/ecologic_room_benessere_in_hotel_nel_rispetto_dell smbiente 06it24692it.htm i?l
(& ECOLOGIC ROOM: BENESS... X

5 @ Volontariatoin Africa &) physis-imageswords » Col... £ KEVIN RICHARDSON THE ... [ ANSA

Google

Dal 23 dicembre 2012 al 28 ottobre 2013

ECOLOGIC ROOM: BENESSERE IN HOTEL NEL RISPETTO
DELL'AMBIENTE
La Ecologic Room & una nuova proposta di ospitalita
alberghiera realizzata secondo i principi dell'antica disciplina
orientale del Feng Shui, ossia una metodologia che cerca di
armonizzare gli ambienti abitativi e di lavoro al fine di

un equilibrio delle persone.

Si tratta di una camera matrimoniale dotata di un letto futon e
un divano letto alla francese (una piazza e mezza), in cui la
ricerca dell'equilibrio con l'ambiente si tradotta in colori, forme
e materiali che consentono un benessere globale di chi vi
soggiorna.

Questa camera a basso impatto ambientale grazie ai materiali
naturali ecocompatibili, come le pitture minerali igienizzanti
sulle pareti, tutti i tessuti d'arredo e gli imbottiti in cotone,
lana e fibre di cocco, gli arredi in legno certificato FSC costruiti
secondo tecniche tradizionali e finiti con oli ed essenze
naturali, il pavimento in bamb, le luci a basso consumo con lampade in carta di riso e per la cromoterapia; in
particolare la lampada al centro della stanza permette di variare le in base

desiderato.

Inoltre, il letto e il divano letto sono costituiti da una struttura interamente di legno con futon e sono orientati
secondo gli assi magnetici. ‘
I serramenti alle finestre, anch'esse in legno certificato FSC, sono ad alta prestazione d'isolamento termico e |
acustico. |
Sono stati posizionati, inoltre, dei dispositivi per la schermatura che un maggior
riequilibrio della persona, soprattutto nella fase del riposo notturno. ‘
Nella stanza da bagno, infine, ci sono rubinetterie a risparmio idrico con sensori di rilevamento della temperatura |
che effetti di dell'acqua

Richiedi informazioni oppure verifica prezzi e disponibilita on line!
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HOTEL MILANO SCALA, Milano
www .hotelmilanoscala.it

La scelta ambientale € inserita nella storia € mission della struttura.

g g © h hotelmilanoscala.it/it/boutique ne-hotel-mif p~2¢ x}
A T -— - ¥

@ Hotel Milano Scala Albergo. 7 . a— -

/5 @ Volontariato in Africa £ physis-imageswords > Col... £ KEVIN RICHARDSON THE ... [l{ ANsA [ Google I 5 IR #h v Paginav Sicurezzav Strumentiv @~ |

Booking online Prenota

Ultime News Storia e Mission

Offerte Speciali

L’hotel riporta i marchi eco che ha ottenuto, la scelta sostenibile non si limita all’ambiente, ma si
apre anche alla sfera sociale.

@ ntp hotelmilanoscala.it/it/hotel-ristorante-eco-chic-milano.asp O~Be XNy o7
L e e e — —
@ Hotel Ristorante Milano Sca... - ®
5 € Volontariat a £ physis-imageswords > Col.. &) KEVIN RICHARDSON THE ... [EY ANsA [ Google i v B ~ ) @ v Paginav Sicuremav Stumentiv @~ ! G

BOORiﬂg online I Prenota

Iscriviti alla newsletter

eeco LUXURW The New JJork Times AMREF & e @
WORLDHOTEL :)‘ ltalytraveller oo .com

ULTIMI TWEETS e Hotel Milano Scala tripadvisor

¥ES e

Hotel Milano Scala
Hotel Milano Scala

Giudizio dei viaggiatori di
TripAdvisor:

(0000e]

Leggi le recensioni

Anche in questo caso ¢ stato predisposto un documento che indica le scelte eco dell’hotel:
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WELCOME TO THE FIRST ZERO-EMISSION HOTEL IN MILAN!

Questo significa che, durante il Suo soggiorno, non verra prodotta
alcuna emissione di Co2 nell’atmosfera e non inquinando cosi I'aria
che si respira.

Inoltre desideriamo informarlLa che :

La carta che Le mettiamo a disposizione é certificata FSC

Le cortesie da bagno sono bio-degradabili al 99%

Abbiamo adottato riduttori di flussi idrici

Attuiamo una raccolta differenziata costante ed efficace

I nostri fornitori partecipano a programmi di Eco-certificazioni

La maggior parte della illuminazione dell’Hotel é di tipo “Led”,
quindi basso consumo e limitato impatto ambientale

L’isolamento termico e acustico dell’hotel & ai massimi valori di
settore

Controlliamo in maniera rigida e informatica tutti i consumi
energetici

Da giugno 2012, I’Hotel utilizza un’auto 100% a motore elettrico

La cucina dell’Hotel utilizza ingredienti che abbiano percorso il
minor numero di chilometri dalla zona di produzione alla nostra
tavola

Un piccolo orto posto all’ottavo piano ci permette di coltivare e
raccogliere le erbe aromatiche che servono alla nostra cucina e al
nostro bar

Ed infine i nostri collaboratori Le suggeriranno sempre l'uso dei
mezzi pubblici e, quando possibile, di utilizzare le scale per salire
nella Sua camera !

Buon Soggiorno Eco-Sostenibile.

La Direzione
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MULINO GRANDE, Cusago (Milano)
www .hotelmulinogrande.it

In questa struttura I’essere “ecologici” diventa una nuova forma di lusso “responsabile”.

— s w— — o ———— — Tee—— T E———
@ http hotelmulinogrande.t ecc-hote - milanc CETE]
| W/ Lampadaa incandescenza - Wi & Eco Hotel Milano, Hotellus... * | | _— =

% @ Volontariato in Africa £ physis-imageswords > Col... &) KEVIN RICHARDSON THE ... N ANSA [ Google @ v Paginav Sicuremzav Strumentiv @~ )

o

Eco Hotel Eco Hotel Milano

B8 -

Hotel di lusso vicino Mitano ecologico

Hotel Mul

20/4/2013 w

Un lusso che comporta anche nuove scelte alimentari.

& nty hotelmulinogrande.it/ristorante-il-mag pP-2ex M
WV Lampada a incandescenza - Wiu.| & Ristorante il Magiono, Mila... | -e
% @ Volontariato in Africa £ physis-imageswords > Col... & KEVIN RICHARDSON THE ... [E§ ANsA [ Google B8 - #n v Paginav Sicurezzav Stumentiv @~ 1 4§

Ristorante il Magiono

Ristorante il Magiono

Ristorante
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Tecnologia, design, tradizione, famiglia: tutti elementi che contribuiscono alla realizzazione di un

e —— ————— — ——— —
Q @ n hotelmulinogrande.t/hotel-4-stelle-milan o-2cx N §
.\ Lompadaa incendescenza = Miu| & Hote! 4 stelle Milano, Bouti... — - hn ®
/s @ Volontariato in Africa £ physis-imageswords > Col... £ KEVIN RICHARDSON THE ... [E§ ANSA [EJ Google M * B v ) @ v Paginav Sicurezzav Strumentiv @~ 1}

Hotel 4 stelle Milano

La storia del nuovo boutique hotel

Hot

Chi siamo

201412013 -
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B&B D’ECO, Milano

www .bbdecomilano.it/

Questo bed & breakfast concentra la sua immagine e offerta sulle scelte ambientali.

‘q bbdecomilano.it

B&b eco milano niguarda B.

© Volontariato in Africa ] physis-imageswords » Col... &) KEVIN RICHARDSON THE .. Y ANSA [ Google

B6D D'ECO FILANO

ENVIRONMENTALLY ORIENTED

BENVENUTI

Bed and Breakfast
Ecologico
con giardino
a Milano

Bed and Breakfast

WELCOME

Environmentally
oriented

Bed and Breakfast

with garden
in Milan

e
e

# v Paginav Sicurezav Strumentiv @~

- - - — - —
[ €] bbdecomilanoit - - - - .
Bed and breakfast eco mila.
© Volontariato in Africa &) physis-imageswords > Col. KEVIN RICHARDSON THE ... JJ ANSA [ Google 3 (3]

BB D'ECO FILANO

ENVIRONMENTALLY ORIENTED

Home Presentazione VIRTUAL TOUR  Filosofla Camere

B&B D'ECO MILANO & una m\ [

’
struttura ad orientamento
ecologico,

ospitata in una tranquilla
villa finemente arredata ed |
immersa nel verde,

Bed and Breakfast

Dove Slamo  Prezzi  Info&Prenotazioni

camere con
privato, cucina
ente attrezzata,
la intrattenimento
n flat TV, terrazza
e giardino.

B&B D'ECO MILANO & wuna
struttura particolarmente adatta a
piccoli gruppi o famiglie ed
offre tutti i comfort necessari ad
un soggiorno prolungato.
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Elenca come in altri casi la propria filosofia eco e le ricadute pratiche.

—— = — e —— = =
| € ) t bbdecomilano.it 4 P-Bex
Alberghi niguarda milano B. —
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5D D'ECO MILANO

ENVIRONMENTALLY ORIENTED Bed and Breakfast

Home Presentazione VIRTUAL TOUR Filosofia Camere Spazi&Servizi Turismo Dove Siamo Prezzi  Info&Prenotazioni

RISDARMIO ENERGETICO:
nto de I|ncs(rc
luci al LED a
egolare manutenz

La nostra Filosofia

tamento ecologico del B&B
DECO MILANO si riflette
scelta i alimenti biologici, | RISPARMIO DI ACQUA:
ecologici, prodotti duttori flusso
[ alla
di

volto alla RIDUZIONE DEI RIFIUTL:
d

lla raccolta differenziata da |
ii prodotti mon
i materiali usati s

salvaguardia dell’ambiente,
che poni anche ai nostri

ARCHITETTURA BIOCLIMATICA:
RISCALDAMENTO NATURALE

..a Milano scegli il turismo
responsabile!

- - - - —— _ > _ “— =
[ € ) t bbdecomilanot P~ BCX
2 Alberghi niguarda milano B... |l —
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BB D'ECO FILANO

ENVIRONMENTALLY ORIENTED Bed and Breakfast

Home Presentazione VIRTUAL TOUR

La nostra Filosofia

L'orientamento ecologico del B&B
D'ECO MILANO si riflett la
scelta di alimenti biologici,
materiali ecologici, prodotti
biodegradabi oltre alla
) installazione di
positivi per il risparmio
energetico ed idrico

virtuoso, volto alla
dell’'ambiente,
che proponiamo anche ai nostri

..a Milano scegli il turismo
responsabile!

Filosofia Camere Spazi&Servizi Turismo Dove Siamo  Prezzi

LUCE NATURALE
Jettat

turale
CONDIZIONAMENTO NATURALE
ossibile sfruttare la ventilazi atL

GESTIONE GENERALE:
namento del Irlqonlero
spazn verdl trattati ser
| nti
pmdol con marct

lll’()ﬂ'lldll()llr' ttiva degl le a.

INFORMAZIONE e SERVIZI per gll OSPITI:
dwuclo di fumare ne r

isparmio idrico

Info&Prenotazioni

e presenza di perdite
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‘Q bbdecomilano.t/indec = =

Bed and breakfast eco mila

[u—

| € ) v bbdeccmwlé ;

Hotel zona niguarda milan.
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B6B DECO MILANO

ENVIRONMENTALLY ORIENTED

Home  Presentazione VIRTUAL TOUR  Filosofla  Camere

ospiti, interni
arredati e rinnovati,
ampia terrazza e giardino.

Il salone, a v

© Volontariato in Africa

mageswords » Col. KEVIN RICHARDSON THE ... Y ANSA [ Google

BED D'ECO FILANO

ENVIRONMENTALLY ORIENTED

Home Presentazione VIRTUALTOUR Filosofia Camere

Per il
tuo soggiorno
La nostra passione per il viaggio,

unita ad una completa gamma di
materiale turistico in

Milano ed in Lombardia.

utili informazioni per

cit

Bed and Breakfast

Spazi&Servizi  Turismo  Dove Siamo  Prezzi  Info&Prenotazioni

& Servizi

Il servizio offerto include
un‘abbondante colazione
continentale, da noi
preparata con alimenti
biologici e servita nella sala
colazioni dedicata.

Pulizia giornaliera del bagno;
cambio biancheria da letto
e salviette.

Bed and Breakfast

Spazi&Servizi  Turismo  Dove Siamo  Prezzi  Info&Prenotazioni

Peri
piu sportivi

1l Parco Nord Mllano [

ntri fitness con
piscina nelle vicinar
Gli appassionati di moto d
famiglia danno il benvenuto
motociclisti.

Motociclisti
Benvenuti!!
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VALUTAZIONE DELL’EFFICACIA DEI SITI ATTRAVERSO INDAGINE
NEUROPSICOFISIOLOGICA E CON EYE TRACKING

INTRODUZIONE

A meno di pochi mesi dall’inizio dell’Expo 2015, che ha scelto come slogan “Nutrire il Pianeta,
Energie per la Vita”, e che rappresenta un evento strategico per Milano e per Regione Lombardia,
emerge purtroppo dalle analisi su una cinquantina di siti web inerenti diverse strutture alberghiere
(meta circa su Milano e I’altra meta fuori Milano ma comunque in Lombardia) una ridotta e
limitata comunicazione e attenzione nei confronti del tema della Sostenibilita.

Solo I’'8% circa dei siti web (3 siti web che etichettiamo come “3 siti campioni di sostenibilita”) ha
ottenuto un punteggio adeguato (misurato tramite un questionario costruito ad hoc) in merito alla
percezione di una comunicazione attenta alle tematiche della sostenibilita.

Da queste premesse nasce la necessita di supportare I’imprenditoria dell’accoglienza a trasmettere e
declinare lo slogan scelto per Expo 2015, oltre che trovare il modo di sensibilizzare i consumatori in
merito a queste tematiche. In altre parole, occorre identificare 1 fattori, in termini di temi espressi €
rappresentati visivamente sui siti web, che permettano anche alle strutture alberghiere che non
fanno parte dell’ 8% individuato di rimediare alla mancanza di comunicazione riscontrata.

A tale fine ed in accordo con quanto previsto dal progetto si realizzata un’analisi della
comunicazione web, sono solo tramite tecniche classiche precedentemente discusse ma anche
tramite tecniche neuroscientifiche di tracciamento dello sguardo (eye-tracking) . Per fare cio si
¢ lavorato su una selezione di “siti web campioni di sostenibilita” (non piu di tre) messi a confronto
con altri “siti web che non comunicano la sostenibilita”.

Il protocollo ha visto il coinvolgimento di 15 potenziali turisti di formazione medio alta e di eta
giovane chiamati a svolgere 1 principali compiti un turista svolge online al fine di individuare gli
elementi dei siti in grado di attirare 1’attenzione o di comunicare una particolare predisposizione al
tema della sostenibilita. Al termine della navigazione di ciascun sito, sono state poste le classiche
domande di previste in letteratura (Nielsen, 2010) per investigare il livello di “web usability” di
ciascun sito.

L’EYE TRACKING: UNA VISIONE OGGETTIVA DELLA REALTA

Per testare il materiale comunicativo prodotto sono state utilizzate le tecniche neuroscientifiche
offerte dal laboratorio di indagine psicofisiologica Behavior and Brain Lab I[ULM, coordinato dal
prof. Vincenzo Russo.

Il laboratorio di ricerca ¢ uno dei piu avanzati laboratori universitari di psicofisiologia e di
“consumer neuroscience” progettati per lo studio dell’attivazione attentiva ed emotiva in relazione
alla comunicazione e ai processi di scelta, di acquisto e di consumo. Il laboratorio si serve di un
gruppo di psicologi, sociologi, antropologi, bioingegneri, biostatistici ed esperti di biofeedback e di
5 postazioni di lavoro per l’indagine neuroscientifica connessi in simultanea, di cui una
sincronizzata con un sistema di tracciamento dello sguardo (Eye-tracking) e di lettura delle
espressioni facciali (Face Reader), per studiare gli effetti dell’esperienza e della comunicazione, in
tutte le sue declinazioni, attraverso 1’analisi delle reazioni neuro- e psico-fisiologiche e dei
tracciamenti dello sguardo.

Il Behavior & Brain lab IULM attraverso strumenti obiettivi e misurazioni oggettive e ripetibili,
permette di misurare il livello di coinvolgimento e il grado di attivazione psicofisiologica delle
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persone in risposta a eventi esterni (messaggi promozionali, visione di prodotto, elementi ambientali
stressanti) ed a eventi interni (per esempio stati di ansia e di stress).

I dati estrapolati con le tecniche tradizionali, come questionari o interviste, sono stati pertanto
integrati con gli indicatori marker biologici/cerebrali capaci di identificare lo stato di
coinvolgimento e di attivazione, quale punto di riferimento o “asticella” per valutare I’efficacia dei
prodotti di comunicazione.

In particolare, le misure che sono state utilizzate, oltre quelle rilevate con 1 metodi tradizionali
(indagine qualitativa e quantitativa), riflettono I’attivita del Sistema Nervoso Autonomo e sono:

- conduttanza della pelle,

- variabilita cardiaca,

- respirazione;

- segnali legati all’attivita del Sistema Nervoso Centrale, come quelli multipli di
elettroencefalografia realizzato con caschetti EEG;

- gli indici derivati dal tracciamento dello sguardo: numero e durata delle fissazioni, percorso
di esplorazione visiva e rapidita dei movimenti saccadici (Eye Tracker).

In quest’ultimo caso si tratta di integrare I’indagine con un sistema di monitoraggio offerta da un
Eye Tracker per la misurazione dell’attenzione oculare durante la fruizione del materiale video. Lo
strumento ¢ infatti determinante per potere valutare la capacita degli stimoli visivi nel focalizzare
I’attenzione del soggetto sui principali messaggi veicolati dal video. La possibilita inoltre di
integrare il dato Eye Tracking con 1 correlati elettroencefalografici permette di avere una piu precisa
misurazione del rapporto tra ci0 che viene mostrato in video o in un sito web e cid0 che viene
stimolato cognitivamente offrendo un’ulteriore indicazione di efficacia in merito alla capacita di
focalizzazione e di riconoscimento dei messaggi inviati dal video.

Si tratta di un sistema d’indagine che oltre ad offrire interessanti dati integrativi alle tradizionali
metodologie permette di sperimentare un modello di studio innovativo sull’efficacia dei messaggi di
comunicazione.

Al processo di valutazione si pud abbinare anche una fase di analisi della mimica facciale,
attraverso la scansione e il confronto con le espressioni codificate secondo il Facial Action Coding
System (F.A.C.S.) di Paul Ekman (Ekman e Friesen) che viene realizzato mediante 1’applicazione
delle tecniche F.A.C.S. da combinare con quelle basate sul tracciamento dello sguardo sincronizzato
con il monitoraggio di parametri neuro e psicofisiologici. Queste ultime, si sono sviluppate
ulteriormente nei laboratori del Massachusetts Institute of Technology (MIT) grazie allo sviluppo di
algoritmi e di procedure di analisi del segnale in grado di catturare (molto piu rispetto al passato) la
relazione tra il pattern biologico e lo stato mentale, grazie agli studi del gruppo di ricerca coordinato
dalla prof.ssa Rosalind Picard, la quale ha coniato il termine “Affective Computing”, che mette
insieme due parole che possono sembrare un paradosso, in quanto sembrerebbero in antitesi tra
loro: “computazione affettiva”. Tale disciplina si arricchisce delle conoscenze offerte da diverse
materie scientifiche: da un lato, le Neuroscienze, dall’altro le scienze matematiche e bio-
ingegneristiche utili per elaborare algoritmi sempre piu raffinati in grado di estrapolare e inferire
dagli indici biologici informazioni inerenti gli stati emotivi, attentivi e cognitivi; infine, le scienze e
le tecnologie della comunicazione (campo in cui 1I’Universita IULM ha un vasto e consolidato
expertise nazionale e internazionale) che hanno sviluppato conoscenze sempre piu articolate per
produrre messaggi sempre piu sofisticati.

Oltre all” “Affective Computing”, oggi ¢ inoltre possibile abbinare anche I’analisi automatizzata
delle espressioni emotive tramite le espressioni del volto, grazie alla teoria di Ekman che identifica
specifici pattern espressivi per distinguere la felicita, la sorpresa, la tristezza, la paura, la rabbia, e il
disgusto (Ekman, 1973, Izard, 1971 e 1977; Kleinke, Peterson e Rutledge, 1998). Ekman (1982),
cosi come altri autori (Tomkins, 1962; Izard, 1977; Friesen, 1986), sostengono infatti che le
emozioni primarie o fondamentali sono caratterizzate anche da configurazioni facciali espressive,
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distintive e non ambigue, innate e universali. Ekman nelle sue ricerche ¢ riuscito, inoltre, a
dimostrare I’esistenza anche di micro-espressioni del volto che sono strettamente legate ai circuiti
cerebrali delle emozioni e pertanto poco controllabili ma rilevabili da un occhio esperto e allenato.
Si tratta di micro-espressioni strettamente legate alle emozioni fondamentali perché “risposte
adattive”..

Per I’indagine sui siti la principale tecnica di indagine ¢ stata quella dell’eye tracker. Questa ¢ una
tecnologia capace di monitorare e registrare i puntamenti dello sguardo sullo schermo, restituendo
come output un tracciamento oculare che determina con assoluta precisione l’intero percorso
effettuato dall’occhio durante la vista di qualsiasi stimolo visivo, nonché le aree su cui si €
focalizzata maggiormente 1’attenzione visiva (Olivero e Russo, 2013).

Questa tecnologia nasce inizialmente per scopi clinici, con ’obiettivo cio¢ di comprendere come
funzionano gli automatismi della visione umana. Col tempo, il suo impiego si ¢ diffuso anche in
altri campi di applicazione tra cui I’healthcare, 1a usability e il marketing.

Nel primo caso, 'utilizzo dell’eye tracker permette a persone con deficit motori di comunicare e
interagire con il mondo esterno. Mediante semplice puntamento oculare queste persone sono infatti
in grado di soddisfare 1 propri bisogni in modo piu autonomo e semplice.

Un’altra applicazione di questa tecnologia ¢ quella legata all’usabilita. L’eye tracker permette cioe
di comprendere in modo oggettivo come l'utente interagisce con un sito internet, una intranet o con
qualsiasi interfaccia utente di un software.

Infine, I’ultima applicazione ¢ quella di marketing. La tecnologia puo essere impiegata per 1’analisi
di messaggi pubblicitari, il test di prodotti, o gli studi di “in-store marketing”.

Quando si osserva qualcosa, gli occhi si spostano almeno 3 volte al secondo. Ogni spostamento,
detto saccade, ¢ come una sorta di “salto” della durata compresa tra i 10 e i 20 millisecondi, mentre
le “soste” tra un “salto” e 1’altro sono chiamate fissazioni, hanno una durata media compresa tra i
200 a 400 millisecondi, ma possono durare anche di piu se un dettaglio della scena attira
I’attenzione visiva. Le saccadi sono talmente rapide da rendere la vista completamente sfocata per
cui non si & assolutamente in grado di definire quello che scorre davanti agli occhi. E solo durante le
fissazioni che le persone sono in grado di definire con precisione la realta che stanno osservando.
L’eye tracker registra sia le saccadi che le fissazioni. Esso ¢ quindi in grado di restituire un dato
comprensivo sia degli elementi che hanno catturato ’attenzione della persona (fissazioni) che dei
percorsi di ricerca e di esplorazione (saccadi).

Nell’ambito del marketing, registrare e studiare il comportamento degli occhi di una persona che
guarda uno scaffale di un supermercato, esplora un sito web mentre esegue un compito (per
esempio portare a termine un acquisto on-line ) o osserva un prodotto e il suo packaging puo
restituire numerosissime informazioni sui processi cognitivi coinvolti. E di fatto possibile dedurre
(Namahn, 2001; Nielsen, Pernice, 2011):

> il livello di attenzione focalizzata su cid che sta osservando;

» il modo di trattare le informazioni contenute in una pagina o in una pubblicita (certe
informazioni ottengono maggiore attenzione di altre? Alcune informazioni non
vengono prese in considerazione?);

I’impatto visivo di un prodotto, del suo packaging e della sua comunicazione;

le modalita di esplorazione di una pagina web e le possibili criticita che puo
incontrare;

le aree esplorate di maggior interesse;

il livello di attenzione e visibilita dei prodotti disposti su uno scaffale o in una
vetrina;

il tempo e numero di fissazioni medi per raggiungere 1’obiettivo;

la tipologia e i numeri di errori nella navigazione finalizzata al raggiungimento di un
obiettivo;

YV VV VYV
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Impiegare 1’eye tracking negli studi di marketing e di web design ha numerosi vantaggi, tra i quali ¢
possibile annoverare:

>
>

I’oggettivita delle misurazioni;

I’eliminazione di bias tipici conseguenti alla richiesta di informazioni da parte dell’
intervistatore;

la possibilita di effettuare analisi sia qualitative che quantitative. Nel caso di indagini
qualitative mirate a raccogliere spunti e osservazioni bastano anche pochi soggetti (5
soggetti sono a sufficienza) (Nielsen, 2000; Nielsen, Pernice, 2011);

la disponibilita di moltissimi dati mediante un'unica sessione di eye tracking
(percorso di esplorazione, aree di maggior interesse, tempo, numero di fissazioni
medi e livello di successo per il raggiungimento di un obiettivo, tipologia e numeri di
errori maggiormente ricorrenti nell’esplorazione di una pagina web);

una restituzione affidabile ed esplicita sulle modalita mediante le quali la strategia
creativa viene osservata (o non osservata);

avere a disposizione una grandissima quantita di dati, di diversa natura, raccolti tutti
contemporaneamente dal dispositivo eye-tracking e senza aver bisogno di altri
strumenti di supporto.

A questi vantaggi si aggiunge la possibilita di integrare 1 dati restituiti dall’eye tracker con indagini
qualitative o quantitative tradizionali. In questo modo si possono ottenere risultati assolutamente
veritieri del fenomeno studiato, ottimizzando cosi il ritorno sugli investimenti (ROI).

2. PROTOCOLLO DI INDAGINE

A) OBIETTIVO SPECIFICO

Valutare il livello di efficacia dei siti internet riportati qui sotto nel veicolare o meno il concetto di
sostenibilita. In particolare individuare gli elementi visivi in grado di contribuire a questo obiettivo.

B) SITI INTERNET ANALIZZATI

www.starhotels.com/hotels/echo/it/home.aspx (sostenibile, testato sia nella prima che seconda

sessione)

www.residenzahotel.it (sostenibile, testato sia nella prima che seconda sessione)

www .hotelmilanoscala.it (sostenibile, testato sia nella prima che seconda sessione)
www .hotelmulinogrande.it (sostenibile, testato solo nella seconda sessione)

www .bbdecomilano.it (sostenibile, testato solo nella seconda sessione)

www.hotellombardia.com (NON sostenibile, testato solo nella prima sessione)

www.anticalocandaleonardo.com (NON sostenibile, testato solo nella prima sessione)

www.b-b-santagostino.it (NON sostenibile, testato solo nella prima sessione)
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C) CAMPIONE

15 soggetti potenziali giovani turisti di eta compresa tra 19 e 25 anni che hanno partecipato a una
prima sessione della ricerca, ai quali & stato poi chiesto di navigare nei sei siti web (di cui 3
“sostenibili” e 3 non) portando a termine 3 compiti (rif. punto F “compiti da assegnare”). 1l
coinvolgimento di giovani potenziali turisti in questa fase ¢ anche giustificato dall’utilizzo del sito
come strumenti principale per la raccolta delle informazioni sull’eventuale hotel.

Altri 15 soggetti potenziali giovani turisti di eta compresa tra i 19 e 25 anni hanno invece
partecipato a una seconda sessione in cui sono stati testati i medesimi tre siti sostenibili testati dal
gruppo della prima sessione, in aggiunta ai quali sono stati testati altri 2 siti sostenibili. In questa
sessione gli utenti avevano un solo compito, ovvero quello di navigare il sito per comprendere il
livello di sostenibilita veicolata dallo stesso.

Il numero ¢ stato scelto in base al fine dell’indagine. Trattandosi di un’indagine qualitativa di
usabilita volta a raccogliere spunti e osservazioni critiche, ¢ sufficiente un numero esiguo di
partecipanti per individuare gran parte dei problemi di usabilita di un sistema (Nielsen, Pernice,
2009, 2011; Nielsen, 2000).

D) MODALITA DI SOMMINISTRAZIONE:
Sia nella prima che seconda sessione, la modalita di somministrazione ¢ stata la seguente:
- Benvenuto e spiegazione fini della ricerca
- Calibrazione dell’eyetracker
- Validazione eye tracker
- Assegnazione e svolgimento del compito
- Questionario post compito
Vista la forte similarita nella strutturazione dei siti internet posti a valutazione e tenuta in

considerazione la validazione statistica si opta per una ‘“somministrazione bilanciata” della
sequenza dei siti internet e dei compiti da assegnare agli utenti.

F) COMPITI ASSEGNATI:

Al fine di verificare 1’efficacia dei siti web nel veicolare il concetto di sostenibilita ¢ necessario
individuare dei compiti da assegnare al campione. Per la sessione 1, sono quindi stati individuati 1
seguenti obiettivi:

a) Task 1: trovare informazioni per valutare se il sito esprime attenzione al risparmio idrico,
energetico e se impiega energie rinnovabili;

b) Task 2: valutare se il sito presenta informazioni relative all'offerta di uso gratuito di
biciclette e/o se incoraggia 1'uso dei mezzi pubblici;

c) Task 3: valutare se sul sito ci sono offerte relative a cibi/bevande locali e/o biologici

Per la sessione 2 ¢ stato invece assegnato il seguente compito:
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a) TASK1: VALUTA IL LIVELLO DI ECOSOSTENIBILITA’ DI QUESTO HOTEL

G) QUESTIONARIO POST COMPITO:

Dopo ogni compito, sia per la prima che la seconda sessione, 1 partecipanti valutano: soddisfazione,
frustrazione e livello di fiducia nell’aver raggiunto il compito assegnato (Nielsen, Pernice, 2011).
Quindi:

a) Quanto facile o difficile ¢ stato portare a termine il compito assegnato?

Molto facile 1 2 3 4 5 6 7 Molto difficile

b) Quanto hai trovato soddisfacente lavorare a questo compito?

Molto soddisfacente 1 2 3 4 5 6 7 Molto insoddisfacente

¢) Quanto ti senti sicuro di aver raggiunto I’obiettivo che ti era stato assegnato?

Molto sicuro 1 2 3 4 5 6 7 Non sicuro

Inoltre per la seconda sessione di test, oltre a queste domande, sono state poste anche le seguenti
domande:

a) Quanto questo hotel si impegna alla eco sostenibilita?
Moltissimo 1 2 3 4 5 6 7 Pochissimo

b) Quanto questo hotel comunica efficacemente il concetto di eco sostenibilita?
Molto efficace 1 2 3 4 5 6 7 Poco efficace

¢) C’e qualche aspetto che pensi possa essere migliorato nella comunicazione della eco
sostenibilita? Se si indicalo.
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3.1 ANALISI DEI RISULTATI. SESSIONE DI TEST N.° 1

TASK 1: TROVARE INFORMAZIONI PER VALUTARE SE IL SITO ESPRIME
ATTENZIONE AL RISPARMIO IDRICO, ENERGETICO E SE IMPIEGA ENERGIE
RINNOVABILI (STAR HOTELS VS. HOTEL LOMBARDIA)

STARHOTELS

In Star Hotels le informazioni della eco sostenibilita sono contenute nel link “la compagnia”. Come
si puo ben vedere dalla heat map sotto riportata, questo link ¢ poco visibile, e solo 1 soggetto ¢ in
grado di vederlo e quindi cliccarci sopra. Si € quindi in presenza di una scarsa efficacia del sito nel
veicolare questa informazione, poiché appunto difficilmente accessibile. Del resto quanto appena
affermato trova riscontro empirico nel numero medio di click necessari per raggiungere 1’obiettivo,
nonché nei tempi medi. Come si avra modo di osservare nel grafico globale dei tempi e numero di
click medi per raggiungere i 3 obiettivi riportato a pagina 20, il sito StarHotels ¢ quello che richiede
il maggior impegno in termini di tempi nel portare a termine 1’obiettivo, con una media di 93
secondi.

Qui sotto riportiamo uno “scan path” (sentiero di esplorazione visiva) che mostra un esempio di
come un soggetto sia arrivato vicino al link “la compagnia” (con la fissazione numero 14)
proseguendo tuttavia la propria esplorazione visiva fino ad andare a cliccare su “green globe”
(quadrato rosso in prossimita della fissazione numero 35).
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Nelle heat maps sotto riportate, in rosso sono evidenziate le aree calde, ovvero quelle che hanno
riscontrato il tempo di fissazione maggiore, al contrario in verde quelle col tempo di fissazione

minore.
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La maggior parte degli utenti accede invece al link “hotels” (figura in alto) e una volta entrati in
questa sezione, selezionano 1’hotel “E.C.H.O.”. Cosi facendo sono in grado di venire a conoscenza
della responsabilita sociale di questo specifico hotel (figura sotto). Non cliccando tuttavia sul link
dedicato “la compagnia”, gli utenti non apprendono che ¢ I’intera catena di hotel della compagnia
ad adottare standard di eco compatibilita e non solo quell’hotel specifico.
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HOTEL LOMBARDIA

In questo caso, non essendo presente alcun link dedicato alla promozione della sostenibilita
dell’hotel, non & possibile individuare un percorso comune di esplorazione. E tuttavia possibile
osservare le aree di maggior interesse, cioe¢ quelle ritenute potenzialmente pitl idonee a contenere
I’informazione ricercata con questo task.
Come si vede nella home page sotto riportata, sono due le aree che colgono maggiore attenzione. La
prima ¢ l'icona “pulitissimo Lombardia”, probabilmente per I’associazione tra il concetto di
“pulitissimo Lombardia e il concetto di eco-sostenibilita”, oltre che per il colore rosso, che cattura
naturalmente 1’attenzione. L altra area ¢ quella dedicata ai servizi. Gli utenti hanno ritenuto cioe che
in questa sezione fossero contenute informazioni legate al concetto di sostenibilita, cosa che invece
non ¢. Per questo motivo, gli utenti cliccano in modo disordinato su tutti i link presenti in home
page, ma non essendo contenute informazioni sostenibili nel sito, abbandonano 1’esplorazione.
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Per 1 motivi sopra esposti tra i due siti esplorati, il sito starhotels risulta essere quello piu piacevole

da navigare e piu facile per portare a termine il compito assegnato (grafico sotto).

5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

TASK 1: TROVARE INFORMAZIONI PER VALUTARE SE IL SITO ESPRIME
ATTENZIONE AL RISPARMIO IDRICO, ENERGETICO E SE IMPIEGA ENERGIE
RINNOVABILI

B SITO 1 SOSTENIBILE (STARHOTELS)

HS|ITO 1 NON SOSTENIBILE (HOTEL LOMBARDIA)

3,8

3,9

4,1

Quanto facile o difficile e’
stato portare a termine il
compito assegnato?

3,0

Quanto hai trovato piacevole Quanto ti senti sicuro di aver
lavorare a questo compito? raggiunto I'obiettivo che ti era

stato assegnato?
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TASK 2: VALUTARE SE IL SITO PRESENTA INFORMAZIONI RELATIVE
ALL'OFFERTA DI USO GRATUITO DI BICICLETTE E/O SE INCORAGGIA L'USO DEI
MEZZ1 PUBBLICI (RESIDENZA HOTEL VS. ANTICA LOCANDA LEONARDO

RESIDENZA HOTEL

Come si puo facilmente osservare guardando la heat map sotto riportata, la home page di questo sito
¢ molto efficace nel veicolare il concetto di sostenibilita. Le due macchie di colore a destra e
sinistra, confermano quanto sopra; gli utenti leggono quanto riportato e apprendono in questo modo
I’impegno alla sostenibilita dell’hotel. Una volta apprese queste prime informazioni, continuano la
loro ricerca cliccando sui link “posizione™ e “descrizione”.
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oZ Per te ci sono. speciali e sconti
extra
Acoedialeuw

Membro di Social

o<

NOZIO AFFILIATED HOTEL ASSOLOMBARDA

Hotel La idenza i v S.r_l | Via Vi

ome | P | Descrizione | Eventi | Camere e Prezzi | Offerte Speciali | Bar & Wine Room | Ri: 1 v 1
Choose your favourite language: Enstish | Italian | French | German | Spanish | Portuguese | Dutch | Danish | Finnish | Norwegian | Swedish | Russian | Chinese |
Ja
Hotel La Residenza® 2000-2013 - Copyright/IP Policy - Fatto da: Nozio Business
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Gli utenti che cliccano sul link “descrizione” leggono con molta attenzione quanto in esso
contenuto. Come si puo osservare dalla heat map sotto riportata 1’intero testo viene letto dagli
utenti. Questo denota una buona capacita del sito di cogliere 1’attenzione dell’utente con notizie
utili, chiare e non eccessive. Cosi facendo questo sito web ha veicolato efficacemente il proprio
impegno alla eco sostenibilita.

Eco Hotel Milano | alberghi bicarchitettura Milano | Ec
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ANTICA LOCANDA LEONARDO

Osservando la heat map sotto riportata, si nota ancora una volta come gli utenti cercano le
informazioni legate alla sostenibilita direttamente nella home page, leggendo in questo caso la
posizione e la descrizione dell’hotel. Queste pagine contengono informazioni sulla metropolitana e
informazioni che invitano ad usare la bicicletta per visitare Milano, ma gli utenti non prestano
attenzione a tali informazioni e cercano informazioni altrove, cliccando su tutti i link disponibili
nella home page. Non essendo nessuno di questi link dedicato all’informazione ricercata, molti
utenti tornano nella home page cliccando altri link, fintanto che si rassegnano, concludendo la
navigazione.

your favorite language:

BOUTIQUE HOTEL NEL CUORE DI MILANO

nardo sono
e preziosi da

Hotel Antica Locanda Leonardo - Corso Magenta 78, 20123 Milano Italia - Tel: +39.02 48014197 Fax: +39.02.48015012
P_IVA 12196190156 - info@anticalocandaleonardo.com

PRENOTA VERIFICA RISPARMIA

Data di arrivo: Camere: Ospiti per camera: &y L= tua prenctazione B Offert=

| HJ Richied: informazioni

Notti:
[6 =l[Giugno 2013 =] |1 [1=] [2Aduiti ~][0Bambini =] === | Calendario disponibilits

Osservando il grafico sotto riportato, gli utenti riferiscono di non aver avuto particolari difficolta nel
portare a termine il compito per il sito web La Residenza Hotel. Cio si spiega con la semplicita del
sito Residenza Hotel nel veicolare le informazioni di eco sostenibilita, riportate chiaramente sin
dalla home page. Nel secondo caso (Antica Locanda Leonardo), pur essendo presente questo genere
di informazione, gli utenti riportano un livello di difficolta nel portare a termine il compito.

Il sito web sostenibile (La Residenza Hotel), riceve anche un punteggio piu alto sia per piacevolezza
nella navigazione che per quanto attiene il livello di fiducia nell’aver raggiunto 1’obiettivo.
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TASK 2: VALUTARE SE IL SITO PRESENTA
INFORMAZIONI RELATIVE ALL'OFFERTA DI USO
GRATUITO DI BICICLETTE E/O SE INCORAGGIA L'USO
DEI MEZZI PUBBLICI

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0 - B SITO 2 SOSTENIBILE
1,5 - (RESIDENZA HOTEL)
1,0 -

0,5 -

0,0 -

~

B SITO 2 NON SOSTENIBILE

Quanto facile o Quanto hai trovato Quanto ti senti

oo o ) ) . (ANTICA LOCANDA
difficile e sta.to ‘ piacevole Iavor.are 5|curo‘d| aver LEONARDO)
portare a termine il a questo compito? raggiunto
compito I'obiettivo che ti
assegnato? era stato
assegnato?

Per questo secondo task ¢ anche possibile confrontare i due siti in quanto, a differenza degli altri

analizzati I’informazione ricercata ¢ presente in entrambi.

Come si puo osservare dai due grafici sotto riportati entrambi 1 siti richiedono lo stesso numero di
click (3) e un tempo medio di raggiungimento dell’obiettivo leggermente superiore per il sito
internet dell’hotel Residenza (25 secondi Vs. 21 secondi). Essendo dati molto simili non permettono

tuttavia di fare alcuna considerazione critica di particolare rilevanza.

Media numero di click per eseguire il compito
3,0
2,9
2,8 -
2,6 i T
residenza hotel (sostenibile) anticalocandaleonardo (non sostenibile)
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Tempi medi per raggiungere I'obiettivo (millisecondi)

30000,0 25199,8
25000,0 -
20000,0 -
15000,0 -
10000,0 -
5000,0 -

0,0 -

20949,3

residenza hotel (sostenibile) anticalocandaleonardo (non sostenibile)

A titolo di esempio, qui sotto riportiamo lo “scan path” (sentiero di esplorazione visiva) che mostra
come la persona piu rapida nello svolgere il compito richiesto abbia efffettivamente letto
I’informazione che incoraggia 1’uso delle biciclette nel sito non sostenibile (per cui I’informazione
relativa all’uso di biciclette era effettivamente presente anche nel sito non sostenibile).

Alberghi Centro Milano - hotel centro storico Milano - alberghi Cenacolo Vinciano Milano - hotel Milano Centro -

Antica Jocande Jeonardo omqu T L VoRE DI MILANO

ip un nobile palazzo ottocentesco
icuore del centro storico di Milano.
| che da piu di quarant'anni nutre
drel dell'ospitalita.

tgm8lla sala colazione che, di sera, si
0 sorseggiare cocktail ed
apenlm Durante la mﬁ. agbrofittare del Descrizione
grazioso e caratterist m rd| fescono rigogliosi
alberi, fresche piante rampican! Rofumati che accompagnano il
susseguirsi delle stagioni.

trete provare una suf .
ere !omlrvv le idjcazioni necessarie in tal senso ed e"e(tuave Ia pre ptazione.

e, —\C

"ﬁ( Hotel Antica Locanda Leonardo - cmmmn 20123 Mitano Italia - Tel: +39.02. 4801417 Fax: +39.02.48019012 -
AZ. infosanticalocandaleonardo.cor

Home - Posizione - Descrizions - Camere & Prezzi - Offerte Specili - Prenotaziont
(mmlmuwwm talian - French - German - Dutch - Rusian - Japanese
Locanda Leonardo © 2000-2013 - Copyright/IP Policy - Fatto da: Nozio Business

PRENOTA VERIFICA RISPARMIA
§5 La bia prenctazions ©) Offerte

Data & arrivor Nottii  Camere: Ospiti per camera:
6 ~|[Gugno2013 ] [t [12] [2Aduti =] [0Bambini »] S| ] Clendaro deponities
Et3 per bambino:

1) Riched: informazioni
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TASK 3: VALUTARE SE SUL SITO CI SONO OFFERTE RELATIVE A CIBI/BEVANDE
LOCALI E/O BIOLOGICI (HOTEL MILANO SCALA VS.B&B S.AGOSTINO)

HOTEL MILANO SCALA

Il sito web dell’hotel Milano Scala veicola in modo relativamente efficace il concetto di eco
sostenibilita sin dalla home page, dedicandogli uno spazio speciale. Come si puo notare osservando
lo figura qui sotto, il termine “eco-chic” riportato nel testo coglie molta attenzione tra gli utenti
(infatti € connotata con una macchia rossa, poiché mediamente, su questa parola si ¢ focalizzata la
maggior durata delle fissazioni).

E invece scarsamente efficace il link “eco sostenibile” contenuto a sua volta nel link “I’hotel”.
Come si puo vedere osservando sempre la figura sotto, solo un utente sul totale clicca su questo
link, approdando cosi alla pagina contenente tutte le informazioni.

Booking online Prenota

H o THE t

FFIVS

MILANOSCALA

Prenota

EMOZIONE PER | CINQUE SENSI ATMOSFERA UNICA INFOE CONTATTI

Iscrivit alla nevisletter

eGo LUXURV Ehe New York Times AMREF f}% world @
WORLDHOTELS D ltalytrave”er sl .

Hospitality Award 2012

Fixation Time Average [ms]

202



Indagine svolta dal gruppo di ricerca di psicologia dei consumi universita [ULM — prof. Vincenzo Russo

L’unico utente che accede al link dedicato alla eco sostenibilita, una volta approdato, da una lettura
veloce a tutto il contenuto (figura sotto).

Prenota

Risparmio Energetico

Offerte Speciali

EMOZIONE PER | OINQUE SENSI ATMOSFERA UNICA INFOE CONTATTI

€GO LUXURY Ehe New Aork Times
WORLDHOTEL :} italytraveller
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B&B S.AGOSTINO

La home page del sito web del B&B S.Agostino ha una lunga descrizione dell’hotel, che non attira
alcun tipo di attenzione (figura sotto). Gli utenti si interessano invece sin da subito dei link riportati
in alto a sinistra. Non contenendo nessuno di questi link I’informazione ricercata, gli utenti
sospendono quindi la navigazione.

BB C
Saangosﬂno @%/caoze 'gé sza

B&B Sant'Agostino offre eleganza e comfort in
un'atmosfera accogliente e familiare_

Immerso nel cuore di Milano. in un tranquillo
palazzo di inizio 900 situato tra i caratteristici
navighi € Piazza Sant'Ambrogio. 1a struttura €
costituita da un appartamento indipendente con
parquet in tutte le stanze completamente
rinnovato all'inizio del 2006. La portineria
garantisce privacy e sicurezza. L'accesso alla

indipendente._

€ l'ideale per chi cercala
al giusto prezzo ma senza
Metropolitana

solo 300 metri) rende
one di Milano molto

ioni dirette alla
Stazione Centrale. Ferrovie Nord Cadorna,
Parcheggio MM Cascina Gobba della

Tang: iale Est. P Ferroviario e
Terminal dei Bus per gli Aereoporti di Linate e
Malpensa.

Piazza Duomo e il Castello Sforzesco sono
facilmente raggiungibili a piedi in 15 minuti_
Ugualmente vicini anche i pittoreschi naviglh
dove potrete trovare i locali pin alla moda di

wveloc con c

® Sinsins Courses - www sinsi net

Milano. Se comunque desiderate utilizzare 1'auto
un ampio parcheggio € adiacente al B&B
Sant'Agostino.

VIDEO GRATIS

Le camere. singole e doppie. sono state
completamente ristrutturate e arredate all'inizio
del 2006 in uno stile caldo e confortevole. Ogni
stanza € dotata di un bagno privato molto
pratico poiché vi si accede direttamente dalla

CLICCA SU QUESTO
BANNER E SCOPRI
COME GUADAGNARE
PROWVIGIONI AL 100%

IN MODO AUTOMATICO

stanza. € tutte le stanze si affacciano all'interno
di un silenzioso € luminoso cortile_

Per saperne di piu contattami
al 3926857764 oppure

allo 0239529339

oppure inviami una mail

a info@b-b-santagostino.it

sito by Primi sui Motori

Osservando il grafico sotto riportato, il sito dell’Hotel Milano Scala risulta piu facile per portare a
termine il compito assegnato. Tuttavia questo dato positivo viene inficiato dalla scarsa efficacia del
link dedicato alla eco sostenibilita che viene visto soltanto da un utente sul totale del campione. 11
sito web del B&B S. Agostino risulta piu difficile per portare a termine il compito e fornisce quindi
minore sicurezza inerente alla percezione di avere raggiunto 1’obiettivo.

Trai due siti quello piu piacevole da navigare ¢ quello dell’hotel Milano Scala, che riceve un
punteggio di 2,6 contro 3,7 del B&B S.Agostino.
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TASK 3: VALUTARE SE SUL SITO Cl SONO OFFERTE RELATIVE
A CIBI/BEVANDE LOCALI E/O BIOLOGICI

5,0
4,5
4,0
3,5
3,0 1
2,5 1
2,0
1,5 -
1,0 -
0,5 -
0,0 -

B SITO 3 SOSTENIBILE (HOTEL
MILANO SCALA)

B SITO 3 NON SOSTENIBILE (B&b
S.AGOSTINO)

Quanto facile o Quanto hai trovato Quanto ti senti
difficile e' stato  piacevole lavorare a sicuro di aver
portare a termine il questo compito? raggiunto l'obiettivo
compito assegnato? che ti era stato
assegnato?

Confronto globale di tempi e numeri di click per portare a termine il compito

Di seguito vengono riportati 2 grafici sulla perfomance in termini di tempi di esecuzione € numeri
di click per portare a termine il compito. Sono stati confrontati tutti i siti internet e i relativi task.
Quello che risulta piu interessante osservare ¢ che come gia precedentemente affermato, il sito web
piu difficoltoso nel portare a termine il compito ¢ stato starhotels che ha richiesto 6 click e 93
secondi di media. La ragione di questa perfomance negativa ¢ da additarsi alla scarsa visibilita del
link “la compagnia”, in cui ¢ contenuto il genere di informazioni ricercate. Soltanto 1 utente sul
totale del campione riesce infatti a individuarlo e a portare a termine 1’obiettivo piu efficacemente.

Altro aspetto interessante da osservare ¢ che tutti 1 siti web (tranne che starhotels), e in particolare
quelli sostenibili, coinvolgono poco 1’utente, il quale in media naviga per una ventina di secondi.

Tempi cosi limitati di navigazione si spiegano con due motivi:

- lo scarso contenuto informativo, che non richiede quindi molto impegno in termini di tempo

di lettura;

- la scarsa capacita dello stesso contenuto di cogliere I’attenzione e la curiosita dell’utente.
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Media numero di click per raggiungere l'obiettivo
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3.2
ANALISI DEI RISULTATI. SECONDA SESSIONE DI TEST

Come gia introdotto, unitamente alla prima sessione di test si ¢ deciso di aggiungerne una seconda
finalizzata alla individuazione specifica del livello di efficacia di 5 siti sostenibili nel veicolare il
concetto di eco-sostenibilita.

Anche in questo caso il fine ultimo ¢ individuare tutti quegli elementi critici che permettono o meno
di comunicare efficacemente questo concetto. Dato il compito di valutare il livello di eco
sostenibilita dell’hotel, seguira ora 1’analisi dei risultati.

STAR HOTELS

In star hotels, le informazioni legate alla sostenibilita sono contenute nel link “la compagnia”, link
posizionato in alto a destra della pagina web. Tuttavia come gia riscontrato nella prima sessione,
anche in questo caso, gli utenti non vedono questo link, annullando di fatto la sua utilita.

Gli output sotto riportati mostrano quanto sostenuto. Il primo output (heat map), evidenzia come

una volta lette le informazioni contenute nel box a sinistra, nessuno tra i 15 utenti clicca su questo
link.

T A o] '()TF| (e LA COMPAGNIA | CONTATTI

5
=
.

BSTARE TELi )

SCOPRI IL NUOVO CATALOGO
WEEKEND GIFT

B

1 Camere
* |oz-07-2012
PRENOTA

: 7] Convenzione 21

La Tua Prenotazione = ; E
: Y EVENTI PRESTIGIOSI NEL CUORE
o —— ! DELLA CITTA

a Agenti di Viaggio Newsletter Partners Opportunita dilavoro Ricerca sul sito
Copyri 2011 Legal Mappa del sito  Privacy Policy Social Media L3 n

Sede Legale: Via F.Turati, 29 20121 Milano; Capitale Sociale €40.000.000 Registro Imprese di Milano; Cod. Fisc. e PartIVA 03360930154 Cod. IVA CEE: IT
03360930154

Questo secondo output (focus map) mostra altrettanto evidentemente come 1’area del link non sia
assolutamente visionato dal campione . L’output riporta in chiaro le zone osservate e in nero quelle
non osservate.
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STARHO TELS
A~ LUITALIA NEL CUORE
ME COLLEZIONE ‘OT<> D@AZIONI MEETINGS O-‘—E‘ZE E <:§
VIVERE ALL'TTALIANA ' l ‘ a facebool

Starhotels - una compagnia 5
alberghiera italiana con 22 hotel nelle - -

destinazioni pit0 esclusive: diciassette . —~~
hotel 4 stelle in Italia e, nel cuore di

New York, Parigi, Milano, Trieste,

Venezia cinque hotel Collezione chel SE

distinguono per il loro fascino e prestigie
Ogni hogel riflette lo spirito della citta d
cui € ¢ . interpretando con passiol
I'amore yno per l'arte, la cultura el
gastronoiWa

Starhotels offre anche spazi straordil
per meeting e e riuni

Infine quest’ultimo output sotto posizionato, (Area Of Interest) riporta una serie di statistiche
inerenti a quella specifica area target, appositamente definita con un fool dedicato. Quello che ¢
interessante discutere ¢ che solo due soggetti su 15, ovvero il 13%, vedono quest’area durante la
navigazione. Questo dato non ¢ tuttavia significativo poiché se si osserva il dato sulla durata media,
si capisce che 0,03 secondi ¢ un tempo assolutamente irrilevante per comprendere cosa si sta
visionando.

Gli occhi possono compiere diversi tipi di movimenti, da molto lenti a molto rapidi. Le saccadi
sono 1 movimenti volti a posizionare il contenuto dello schermo nella zona di maggior risoluzione
dell'occhio. Si tratta dei movimenti piu rapidi che il corpo umano ¢ in grado di eseguire la cui durata
si aggira tra 1 20 e 1 50 millisecondi. Al contrario le fissazioni sono le soste sui singoli elementi
interessanti e hanno durata maggiore ai 50 millisecondi. E durante le fissazioni che & possibile
’analisi del contenuto fissato.

Nel caso di questa pagina internet, e in particolare di questa area di interesse, si € in presenza di un
movimento saccadico e non di una fissazione. Per questo motivo si pud confermare quanto sopra
riportato, ovvero che quest’area non riceve alcuna attenzione.

208



Indagine svolta dal gruppo di ricerca di psicologia dei consumi universita [ULM — prof. Vincenzo Russo

ecosostenibilita,

Sequence

Entry time
Dwell time

Hit ratio
Revisits
Revisitors
Average fixation
First fixation
Fixation count

White Space

Sequence

Entry time
Dwell time

Hit ratio
Revisits
Revisitors
Average fixation
First fixation
Fixation count

a compagnia
2

Hotel 4 Stelle Htalia, Parigi e New York

STARHOTELS HOME COLLEZIONE

VIVERE ALL'TALIANA

Starhotels & una __ compagnia
alberghiera italiana con 22 hotel nelle
destinazioni piu esclusive: diciassette
hotel 4 stelle in Italia e, nel cuore di
New York, Parigi, Milano, Trieste e
Venezia cinque hotel Collezione che si
distinguono per il loro fascino e prestigio
Ogri hogol riflette lo spirito della citta di
cui é . interpretando con passione
ramore (@0 per larte, la cultura e la
gastronoWa

Starhotels offre anche spazi straordinari
per meeting ed eventi con sale riunioni
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RESIDENZA HOTEL

La heat map di questa home page evidenzia come gli utenti leggono essenzialmente tutte le
informazioni in essa contenute comprese quelle sulla sostenibilita. Apprese queste prime
informazioni, la maggior parte degli utenti ritiene che altre informazioni possono essere contenute
nel link “la descrizione™.

sh - Portuguese
ese - Japanese

SEI UN NOZIO TRAVELLER?
te ci sono tariffe speciali e sconti

Accedi alie tariffe a te riservate

Membro di Social
e -
“OZIO AFFILIATED HOTEL ASSOLOMBARDA
Hotel La Residenza - Victory S.r_l | Via~ P e
Home | Posizione | Descrizione | Eventi | Camere e Prezzi | Offerte Speciali | Bar & Wine Room | R 1 i

Choose your favourite language: Enstish | Italian | French | German | Spanish | Portuguese | Dutch | Danish | Finnish | Norwegian | Swedish | Russian | Chinese |

Hotsl La Residenza® 2000-2013 - Copyrisht/IP Policy - Fatto da: Nozio Business

£ E ] E |
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Cliccando sul link “la descrizione”, una volta approdati alla pagina di destinazione, gli utenti
leggono il contenuto informativo, soprattutto quello a sinistra della pagina. Interessante osservare
che 2 utenti hanno cliccato su parole contenute nel testo, pensando che fosse un collegamento
ipertestuale.

Eco Hotel Milano | albershi bicarchitettura Mil Ecotu co-alberso Milano | alberghi architettura ecologica Milano

i1

Ristorante

e romantico
ardino dove far

adine a

di Milano fa

irta riciclata,
cartelline in

I 1 Via Vittorio Scialoia 2, 20161 Milano - Italia | Tel. +39.02_ 6461646 - Fax +39.02_

Home | Posizione | Descrizione | Eventi | Camere e Prezzi | Offerte Speciali | Bar & Wine Room | R& 1 o |
CThoose your favourite language: English | Italian | French | German | Spanish | Portuguese | Dutch | Danish | Finnish | Norwesian | Swedish | Russian | Chinese |

Japanese
Hotel La Residenza® 2000-2013 - Copyrisht/IP Policy - Fatto da: Nozio Business

==0|

Osservando 1’output sotto riportato, si nota come solo il 33% degli utenti si accorge delle icone
“confindustria per la sostenibilita”, e “eco-worldhotel.com”. Di questi, 2 utenti cliccano sull’icona
in basso alla pagina“confindustria per la sostenibilita”, ma il link non si apre poiché non prevede
questa funzionalita. Molto probabilmente se queste due icone fossero state posizionate al di sopra
della piega di pagina avrebbero potuto ricevere maggiore attenzione. Cosi come ¢ strutturato il sito
web, affinché questi elementi grafici siano visti ¢ infatti necessario scorrere I’intera pagina.
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Green Hotel Milano MIC | Green hotel a Milano, un hotel eco-friendly a Milano fra gli alberghi vicino al centro congressi MIC

Chy ar lang English - - French - German - Spanish - Portuguese
Dutch - Danish - Finnish - Norwegian - Swedish - Russian - Chinese - Japanese

Posizione{. >~ Yjone | Cam& DPrezzi | Bar & Wine Room | Ristorante | Photogallery | Prenotazioni

2 =1 [woe =] [z013=] 1 [ =2 =]

Ricerca avanzata | Cancella la tua prenotazione

HOTEL LA RESIDENZAL >

Offerte speciali

Dat 12 gennaio 2013 at 26 dicembra 2013
ALL'ECO_ZIOTEL LA RESIDENZA DI

MILAI JMENICA PUOI DORMIRE
FINO A TARDI CON IL LATE CHECK OUT!
La comenica mattina ti pisce .-

A Milano vicino a piazza Maciachini, zona
riparata dai maggiori flussi di traffico ma
comodamente servita dai mezzi pubblici,
'eco-hotel La Residenza fa parte degli
alberghi ecologi ificati d

prestigioso marchio di qualita ambientale
Ecoworldhotel. Una garanzia per il rispetto
dell’ambiente e per un soggiorno a Milano
in er

18 gennaio 2013 at 29 dicembre 2013
'\/l l L A N O OFFERTA KISS & SWEET: DEDICATI UN
* ok Kk 'WEEKEND DI COCCOLE E RELAX

Ispirandosi alla bioarchitettura, questo NELL’ALBERGO ECOLOGICO HOTEL LA
accogliente albergo ecologico dispone di RESIDENZA - MILANO

confortevoli camere, adatte alle piu S e ey

svariate esigenze e complete di servizi &
come il Wi-Fi e la TV-Sat.

Vai alla lista completa

Dat 01 settembre 2012
Dat 02 settembre 2012
'OSPEDALE NIGUARDA MILANO

Vai alla lista completa

SEI UN NOZIO TRAVELLER?
Per te ci sono tariffe spaciali & sconti
extra

Acced: alle tariffe a te riservate

£ conpviol

Membro ai Sociat
NOZIO AFFILIATED HOTEL ASSOLOMEBARDA

Hotel La Residenza - Victory S.r.1 | Via Vittorio Scialoia 3, 20161 Mlano - Itatia | Tel. +39.02 6461646 - Fax +39.02 6464268
IVA 13185180158 | info@residenzahotel it
Skype Address: hotelresidenza

Home | Posizione | Descrizione | Eventi | Camere & Prezzi | Offerte Speciali | Bar & Wine Room | Ristorante | Photogallery | Prenotazioni
Choose your favourite language: Engtish | Itatian | French | German | Spanish | Portuguese | Dutch | Danish | Finnish | Norwegian | Swedish | Russian | Chinese |

Japanese
Hotel La Residenza® 2000-2013 - Copyright/IP Policy - Fatto da: Nozio Business
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HOTEL MILANO SCALA

Osservando la heat map sotto riportata, si nota come il contenuto informativo della pagina sia letto
nel suo complesso. Una volta letto il suo contenuto gli utenti cliccano diversi link della pagina, tra 1
quali anche il link I’hotel in cui sono contenute le informazioni sulla sostenibilita ecologica
dell’hotel.

Booking online Prenota
H OoTE L

FHNe

MILANOSC

EMOZIONE PER | (INQUE SENSI ATMOSFERA UNICA INFOE CONTATTI

eco LUXUR\/ Ehe New York Eimes AMREF
WORLDHOTELS 2 italytraveller

r{ Hots

Anche in questo caso le icone “ecoluxury” e “green building council” non vengono minimamente
colte dagli utenti, poiché vengono fissate rispettivamente per una media di 14 millisecondi e 7
millisecondi. Vale I'indicazione fornita con il sito web precedente, ovvero posizionarli al di sopra
della piega della pagina.
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ECOLUXURY
Sequence
Entry time
Dwell time
Hit ratio
Revisits
Revisitors
Average fixation
First fixation
Fixation count

SPECIALS

*BRERA GARDEN FLOOR-APERITIVO ECO-CHIC

Offerte Speciali

Rrnking nnlinn  IKG_— S
GREEN BUILDING COUNCI
Sequence

Entry time 52539 ms
Dwell time 7 ms (0%)
Hit ratio 1/19 (5%)
Revisits 0
Revisitors 0/1
Average fixation 7 ms
First fixation 7 ms
Fixation count 0.1

€GO LUXURY”

INOECONTATT

italytraveller

P rotolsatano scata
Iz

e
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HOTEL MULINO GRANDE

L’home page di questo sito web risulta essere molto efficace per quanto attiene la facilita nel
trovare il link corretto alle informazioni ricercate. Come si osserva dalla heat map sotto riportata, il
link “ecohotel” viene posizionato al primo posto nel menu a tendina a sinistra della home page.
Questa scelta spaziale permette agli utenti di individuarlo in prima istanza (il tempo medio di
localizzazione del link ¢ di 6051 ms, ovvero 6 secondi) e accedere quindi al suo contenuto in tempi
molto brevi, massimizzando cosi quella che si definisce “efficacia del sito”.

21712013 -

Una volta cliccato il suddetto link gli utenti leggono I’intero contenuto (anche se abbastanza
velocemente come si puo notare osservando 1 due output sotto riportati). In particolare in questa
area gli utenti si soffermano per un periodo di 273 millisecondi, un tempo cioe molto limitato per
leggere con attenzione un testo. Molta pil attenzione viene catturata dal menu a tendina a sinistra.
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Eco Hotel Eco Hotel Milano

o Milano ecologico

BBDECOMILANO

L’home page di questo hotel € molto semplice e di facile comprensione. Come si pud comprendere
osservando la heat map sotto riportata, la definizione data all’hotel di “bed and breakfast ecologico
con giardino a Milano” coglie I’attenzione degli utenti che in particolare si focalizzano sul termine
ecologico. La comunicazione in home page ¢ quindi efficace. La maggior parte degli utenti una
volta letta questa informazione, clicca sul link per entrare nel sito italiano.

Bed and Breakfast

IO entally

Bed and Breakfast

en
Milan
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Una volta entrati nel sito, gli utenti scelgono sostanzialmente due percorsi. Osservando la heat map
sotto riportata, un gruppo di utenti (piu numeroso) clicca sul link “presentazione”, mentre 1’altro
gruppo clicca sul link “filosofia”. Tra 1 due link, quello corretto per ottenere informazioni
sull’impegno alla eco sostenibilita dell’hotel ¢ il secondo, mentre il primo non prevede alcun
richiamo a tale concetto.

Bed and Breakfast

zona residenziale di g
Milano-Niguarda. f

Fixation Time Average [ms]

Tra gli utenti che cliccano correttamente sul link “filosofia”, una volta aperta questa pagina, danno
una lettura alla prima parte del contenuto, tralasciano o leggendo molto velocemente la parte
successiva. Questo comportamento ¢ sinonimo di un contenuto mal veicolato o eccessivamente
lungo.

LANO

MENTALLYT ORIENTED Bed and Breakfast
me pre: g one s z O e oo

La nostra Filosofia

< caldaie
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ANALISI DEI QUESTIONARI SELF REPORT

Vengono di seguito riportati i dati self report finalizzati a indagare la dimensione della eco
sostenibilita veicolata dai 5 siti web.

Osservando lo stesso, ¢ immediato comprendere come starhotels sia il sito web meno efficace nel
veicolare questo concetto strategico. Secondo i 15 rispondenti a questa seconda fase di ricerca,
starhotels si impegna poco su questo fronte, e quel poco impegno che sembra promuovere ¢
comunicato in modo poco efficace (punteggio di 5 su una scalada 1 a 7).

A tal riguardo un punteggio cosi basso trova spiegazione tra le indicazioni fornite dal campione di
ricerca, il quale suggerisce quanto segue:

usare un link dedicato in home page nel menu principale. L’hotel invece ha inserito le
informazioni sul suo impegno alla sostenibilita, in un link denominato “la compagnia”,
peraltro poco visibile come riportato precedentemente;

usare immagini e richiami grafici per rimandare al concetto di sostenibilita;

le informazioni legate al concetto indagato sono fin troppo contenute. Gli utenti
suggeriscono che sembra un approccio piu di facciata che di sostanza;

il sito da indubbiamente maggiore enfasi al concetto di lusso e esclusivita, concetto che mal
si addice a quello di sostenibilita.

Di converso il sito web che all’opposto comunica maggiormente 1’impegno profuso dall’hotel nel
rispettare 1 principi della sostenibilita ¢ bbdecomilano, che sia in termini di impegno percepito che
di efficacia comunicativa, riceve un punteggio medio di 2.

6,0

5,0

4,0

2,0

1,0

0,0

3,0 -

B Quanto questo hotel siimpegna
alla eco sostenibilita? (1
MOLTISSIMO, 7 POCHISSIMO)

M Quanto questo hotel comunica
efficacemente il concetto di eco
sostenibilita? (1 MOLTO
EFFICACE, 7 POCO EFFICACE)

Dalle risposte fornite dal campione, ¢ possibile dare delle indicazioni trasversali a tutti 1 siti web
analizzati, e in particolare a quelli che intendono interpretare il concetto di eco sostenibilita come
strategico.
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Gli utenti suggeriscono che al fine di comunicare efficacemente questo concetto ¢ indispensabile
dedicargli la giusta attenzione. Per questo motivo consigliano:

- creazione di un link dedicato nel menu principale, ¢ non nei sottomenu, in quanto di piu
immediata visibilita;
- utilizzo di immagini, video o richiami grafici al concetto. Si preferirebbero immagini e

video dell’hotel che mostrano come si impegna alla sostenibilita ambientale;

- in alcuni siti web come star hotels, i contenuti informativi legati al concetto indagato sono
minimi, e fanno pensare che scarso sia I’impegno dell’hotel su questo fronte. E necessario
pertanto dare maggiore spazio ai contenuti legati alla sostenibilita;

- 1 colori di tutti i siti web mal si addicono al concetto di sostenibilita. Usando colori
“naturali” si potrebbe comunicare in modo piu efficace la sostenibilita;

- eventuali riconoscimenti ottenuti dall’hotel sul fronte della sua sostenibilita dovrebbero
essere maggiormente pubblicizzati e evidenziati nella home page.
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4. INDICAZIONI CONCLUSIVE

Alla luce delle evidenze empiriche mediante 1’analisi dei siti web con strumentazione eye tracking
(affiancata a questionario self report), ¢ possibile fornire le seguenti indicazioni pratiche, con
I’intento di rendere piu efficace la comunicazione legata all’ecosostenibilita, importante asset
strategico con il quale un hotel puo smarcarsi dalla concorrenza e attrarre potenziali clienti.

Ancor prima di fornire tali indicazioni pratiche ¢ opportuno notare come in media 4 siti web
sostenibili su 5 comunicano impegno verso questa tematica. Soltanto star hotels risulta poco
impegnato su questo fronte e a detta degli utenti comunica maggiormente un’idea di lusso e di
esclusivita.

Da questa analisi emergono tuttavia aspetti critici che inficiano I’efficacia comunicativa del
concetto studiato e per tale motivo di seguito vengono riportati alcuni suggerimenti.

» Se si vuole portare D’attenzione dei clienti sugli aspetti della sostenibilita, occorre
evidentemente dare la giusta rilevanza a questo elemento dedicandogli maggiore
visibilita e importanza. Un link dedicato, in home page & sicuramente piu efficace che un
link contenuto in una categoria superiore (menu a tendina);

» Gli utenti che cercano questo genere di informazione ritengono di poterla trovare in
link quali ““i nostri servizi”’, ‘“I’hotel”, ‘“la compagnia”, “descrizione”, “info”. E quindi
in questi link che ¢ possibile inserire con maggior efficacia contenuti eco-sostenibili;

» Spesso i link contenenti questo genere di informazione sono poco visibili, come nel caso
del sito web StarHotels, in cui il link “la compagnia”, ha un carattere di colore bianco su
sfondo tenue e di piccole dimensioni. Dare maggior contrasto aiuta sicuramente a rendere
piu visibili 1 link;

»> Evitare contenuti eccessivi, poiché 1’effetto che si ottiene con tale tipologia di
comunicazione ¢ esattamente il contrario, ovvero la non lettura della stessa (come si pud
osservare nel caso dell’Hotel Milano Scala, in cui ’'unico utente che approda alla pagina
dedicata, da una visione veloce del contenuto, evitandone la sua lettura). Una valida
alternativa a un contenuto testuale eccessivo ¢ un video che illustra con dei filmati una
particolare informazione (in questo caso 1’ecosostenibilita);

» 1 siti web analizzati riportano livelli di piacevolezza nella navigazione relativamente bassi,
mediamente pari a 3, su una scala da 1 (molto piacevole) a 7 (molto spiacevole). Adottando
accorgimenti grafici e di web usability ¢ sicuramente possibile rendere la navigazione
piu piacevole e coinvolgente;

» Premi o riconoscimenti ottenuti dall’hotel, sono un ottimo strumento per veicolare il
concetto di sostenibilita. Al fine di massimizzare la loro efficacia occorre inserirli
correttamente all’interno della pagina web, possibilmente al di sopra della piega e dandogli
la giusta rilevanza grafica;

» Alcuni siti web come ad esempio star hotels, comunicano concetti che mal si abbinano a

quello di eco sostenibilita. Star hotels secondo gli utenti comunica infatti I’idea di lusso e
esclusivita, piuttosto che di sostenibilita (Star Hotels ¢ 1’hotel che ha ottenuto il livello piu
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basso di impegno percepito alla eco sostenibilita). Si consiglia pertanto di prestare maggiore
attenzione al messaggio che 1’hotel vuole trasmettere.
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Appendice I
Scheda di valutazione utilizzata per analisi qualitativa dei siti (con il coinvolgimento degli

studenti del Master in Management del Turismo Sostenibile)

INDAGINE QUALITATIVA SUI SITI
DI UN CAMPIONE DELLE AZIENDE INDICATE

I siti web sono un importante strumento di comunicazione, promozione € prenotazione. L’analisi
del sito verra fatta attraverso lo studio del grado di chiarezza del sistema comunicativo, di facilita di
accesso e di presenza di contenuti che promuovono la sostenibilita.

Usabilita

Intesa come buona organizzazione dei contenuti e della navigazione. Secondo la definizione data
dalla norma ISO 9241, I'usabilita ¢ il “grado in cui un prodotto puod essere usato da particolari utenti
per raggiungere certi obiettivi con efficacia, efficienza e soddisfazione in uno specifico contesto
d’uso”.

“Un sito web ¢ usabile quando soddisfa i bisogni informativi dell’utente finale che lo sta visitando e
interrogando, fornendogli facilita di accesso e di navigabilita e consentendo un adeguato livello di
comprensione dei contenuti. Nel caso non sia disponibile tutta 1’informazione, un buon sito
demanda ad altre fonti informative” (Visciola, 1999).

Il riferimento teorico sull’usabilita ¢ la “Web Usability” di Jakob Nielsen

Homepage
L’obiettivo della HP ¢ comunicare “alla prima occhiata” gli elementi fondamentali che identificano
il sito: a che azienda/ente si riferisce, cosa il sito offre, ecc.

ndicare la posizione e dimensione del nome e logo dell’azienda sul sito
Ind 1 d del 1 dell’ da sul sit

La HP ¢ simile alle altre pagine del sito? SI NO

Il nome dell” azienda (es. Companyname) ¢ diverso dal nome del sito aziendale

(Companyname.com)?
pamy SI NO

Chiarezza linguaggi e formati
Sono uno degli aspetti piu critici per conferire chiarezza al contenuto, inoltre possono contribuire a
un’immagine di “professionalita” associata all’azienda.

Sono presenti slogan autoesplicativi? SI NO
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C’¢ coerenza degli stili tra testi collegati, o all’interno di elenchi di categorie?

SI NO
Abbreviazioni e acronimi se presenti sono chiari? SI NO Non
presenti

Grafici, figure e animazioni

Caratterizzano la qualita complessiva del sito, sono elemento di distinzione che permette di attirare

I’attenzione su elementi chiave.

Grafici e figure veicolano contenuto? SI NO Non
presenti

Se presenti:
Hanno solo funzione decorativa? SI NO
Sono autoesplicativi? SI NO
Hanno dimensioni appropriate? Garantiscono visibilita e leggibilita adeguate?

SI NO
Sono presenti animazioni? SI NO Non

presenti

Se presenti:
La animazioni “distraggono” I’utente da altri elementi di contenuto? SI NO
L’utente puo attivare/disattivare le animazioni? SI NO

Navigazione e visita

Il sito dovrebbe fornire in modo immediatamente fruibile tutte le indicazioni per guidare I’utente

nella navigazione interna.

Le sezioni principali sono abbastanza in evidenza?

SI

NO

Le titolazioni delle sezioni sono chiare?

SI

NO

Le icone (es. telefono, contatti, mail, mappa, ecc.), se presenti, sono
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“autoesplicative”, sono grafiche di uso comune, sono coerenti, | SI NO Non
“evocano” il significato corretto? presenti
Sono presenti form da compilare per chiedere informazioni? SI NO
E possibile fare prenotazioni online? SI NO
Sono indicati gli aggiornamenti tramite data e ora? SI NO
Sono indicati i credits (del sito e dei suoi contenuti)? SI NO
Sono presenti pubblicita di altre aziende? SI NO
Il sito ¢ solo italiano? SI NO
Se NO:
Lingue in cui sono disponibili 1 contenuti del sito:
Link a pagine esterne
Evidenziano il “legame” con altri siti e rendono meno “aziendacentrico” il sito.
Sono presenti link a pagine esterne? SI NO
I'link sono chiaramente riconoscibili e linkabili direttamente? SI NO
Vengono fornite informazioni rispetto ai siti linkati? SI NO
Archivi
Sono presenti archivi che tengono traccia dei “contenuti passati” (ad es. “news”,
“eventi”, “premi”, ecc.)?

SI NO

Motori di ricerca interni
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Sono presenti motori di ricerca che permettono di rintracciare materiali/contenuti

tramite ricerche per keywords?
SI NO

Accessibilita
Ovvero la possibilita di rendere accessibili i contenuti dei siti ad utenti disabili o con dotazioni
tecnologiche limitate.

Per verificare I’accessibilita il riferimento teorico ¢ il decreto Ministeriale 8 luglio 2005 “Requisiti
tecnici e 1 diversi livelli per 1’accessibilita agli strumenti informatici” e la “Web Content
Accessibility Guidelines 1.0” [WCAG10]

Il sito ¢ accessibile correttamente con i diversi browser (explorer, firefox, ecc.)?

SI NO

Le immagini contenute nel sito sono adeguatamente descritte (hanno

ciog associato un testo che ne descrive il contenuto)?
SI NO Non

presenti

I colori utilizzati creano un sufficiente contrasto fra testo e sfondo? SI NO

Se sono presenti animazioni flash, scritte lampeggianti o in movimento
queste sono di facile accessibilita e non provocano disagio e difficolta

di navigazione? SI NO Non

presenti

Se sono presenti documenti PDF, WORD, PPT, ecc. questi sono di

facile accessibilita?
SI NO Non

presenti

Se sono presenti form (per es. per chiedere informazioni o fare

prenotazioni) ¢ agevolata e intuibile la compilazione?
SI NO Non

presenti
Le pagine sono adattabili a schermi con diverse risoluzioni? SI NO
Il sito ¢ visualizzabile su tablet e smart phone? SI NO
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Se sono presenti oggetti audiovisivi, sono di facile accessibilita? SI NO Non
presenti
Si ¢ cercato di tenere sotto controllo il peso delle pagine per avere tempi di
risposta sufficientemente rapidi?
SI NO

La velocita di caricamento si puo verificare tramite Page Speed di Google (il cui
motto e Rendi piu veloce il tuo sito internet).
https://developers.google.com/pagespeed/

Verifica indicizzazione

Verificate lo stato di indicizzazione del sito sul motore di ricerca di Google. Realizzate questa
semplice query su Google che fornira la lista delle URL (pagine) del sito che ha indicizzato.

Referenze sui Social Network

Per 1 social network verificare se il sito in analisi ¢ presente, nonché il numero di menzioni, il

numero di followers ed il numero di condivisioni dei contenuti proposti dal sito.

Facebook Followers: SI NO
Twitter

Followers: SI NO
Linkedin SI NO

Altri social network o collegamenti in rete (es. You Tube, Skype):

Contenuti ambiente sostenibilita
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La natura e rappresenta?

Come?
termini espliciti
(riferimento diretto)

Termini impliciti
(riferimento indiretto al concetto)

Nel sito ¢ indicata una delle seguenti certificazioni:

Marchio Ecolabel SI NO

Il marchio di qualita ecologica “Ecolabel” lavora per una “sostenibilita dello sviluppo” che nel
campo delle strutture ricettive si traduce in opere che tutelino 1’ambiente con azioni mirate in sei
aree generali, ognuna delle quali comprende un certo numero di criteri tra obbligatori e facoltativi. I
criteri ecologici per la ricettivita turistica sono in tutto 90 e si suddividono in Criteri obbligatori (29
criteri) che devono essere rispettati se applicabili e Criteri facoltativi (61 criteri, a ciascuno dei quali
viene attribuito un punteggio).

Criteri obbligatori e facoltativi (elaborazione di Aurelio Angelini)

29 Criteri obbligatori 61 Criteri facoltativi

Energia 1-10 Energia 30-49

Acqua 11-15 Acqua 50-62

Detersivi e disinfettanti 16 Detersivi e disinfettanti 63-69
Rifiuti 17-20 Rifiuti 70-73

Altri servizi (fumo, trasporti pubblici...) 21-22 Altri servizi 74-85

Gestione generale 23-29 Gestione generale 86-90
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EMAS SI NO

E I’acronimo di Enivironmental Management and Audit Scheme, ovvero un sistema comunitario di
ecogestione e audit ambientale. Il nuovo Regolamento (CE) n. 1221/2009 del Parlamento Europeo e
del Consiglio, entrato in vigore nel gennaio 2010, in sostituzione del precedente Regolamento
Comunitario EMAS del 2001, ¢ un sistema di certificazione che riconosce a livello europeo il
raggiungimento di risultati di eccellenza nel miglioramento ambientale.

ISO 14000 SI NO

Le norme della serie ISO 14000 sono specifiche per la gestione ambientale e 1a norma UNI EN ISO
14001 “Sistemi di gestione ambientale — Guida per 1’uso” nasce nel 1996, revisionata, poi, nel
2004, rappresenta uno strumento internazionale di carattere volontario, applicabile a tutte le
tipologie di imprese, che specifica i requisiti di un sistema di gestione ambientale. Viene rilasciata
da un organismo indipendente accreditato che verifica 1’impegno concreto nel minimizzare
I’impatto ambientale dei processi, prodotti e servizi, attestando con il marchio ISO 14001
I’affidabilita del SGA applicato. Per tale motivo la serieta, la credibilita e la visibilita dell’ente di
certificazione prescelto diventano un aspetto di fondamentale importanza.

Indicatori di sostenibilita
Il sito segnala che la struttura:

Limita il consumo energetico SI NO

Come? (ad es. efficienza energetica delle lampadine, isolamento delle finestre, spegnimento delle
luci, ecc.)

Utilizza fonti rinnovabili SI NO

Quali? (ad es. utilizzo solare termico, fotovoltaico, eolico, ecc.)

Limita il consumo idrico SI NO

Come? (ad es. controllo flusso di acqua da rubinetti e docce, limitazione del cambio di
asciugamani e lenzuola, corretto smaltimento delle acque di scarico, ecc.)
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Limita la produzione di rifiuti SI NO

Come? (ad es. raccolta differenziata, limitazione dell’uso di prodotti “usa e getta”: shampoo e
saponi in confezioni non ricaricabili e altri prodotti non riutilizzabili come cuffie per la doccia,
spazzole, contenitori di bevande, ecc.)

Utilizza sostanze eco-sostenibili (detersivi e disinfettanti) SI NO

Promuove la comunicazione e I’educazione ambientale SI NO

Come? (avvisi riguardanti la biodiversita locale, il paesaggio e le misure di conservazione della
natura adottate a livello locale, ecc.)

Vieta di fumare nelle aree comuni SI NO
Indica e incoraggia I’uso di trasporti pubblici vicini SI NO
Fornisce biciclette gratuitamente SI NO
Utilizza prodotti alimentari locali SI NO
Utilizza alimenti biologici SI NO
Altre azioni “‘sostenibili” non indicate SI NO
Quali?
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