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La conoscenza e l'ingaggio dei visitatori in 
nuovi spazi fisici e digitali
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Un Museo opera in un Network

MUSEO

Fornitori

Visitatori fisici

Visitatori digitali

Social Media

Scuole

Partner

Agenzie Viaggio

Hotel

Sponsor

Pubblica amministrazione
locale e centrale

Università

Altri musei o istituzioni

Imprenditori e business

Tutte le relazioni e le interazioni (B2C e B2B) sono mappate e gestibili all’interno di un sistema CRM
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L’ingaggio dei visitatori del Museo

• Il CRM consente di mappare e profilare i visitatori, di supportare la gestione e il tracciamento
dell’esperienza di visita al Museo (in spazi fisici o virtuali), consentendo l’aggregazione
intelligente di dati provenienti dai “digital touchpoint” e la personalizzazione dell’esperienza
del visitatore.

Prima Durante Dopo

Customer Visit Experience

• La gestione e ottimizzazione degli spazi, fisici e virtuali, è oggi un elemento sempre più
centrale

• I Dati e l’Intelligenza Artificiale possono fornire un supporto fondamentale nei processi di 
ingaggio del visitatore all’interno all’interno dei nuovi spazi fisici e virtuali
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La piattaforma Cloud Microsoft abilitante

Microsoft Dynamics 365

Sales Marketing
Customer 

Service
Customer 
Insights
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TicketingPortale Web

Mobile App Area riservata

Analytics

DEM/Social Gestione turni

CollaborationGestione spazi CCMSAnagrafiche

Microsoft Intelligent Cloud

Accessi
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Ma quali dati abbiamo?

AITicketing

Mostre 
Visitate

Visite Online 
(dirette e 
indirette)

Interazioni 
DEM

Risposte a 
Sondaggi

Opere viste 
negli spazi

Utilizzo 
Audioguide

Accesso e 
affollamento 

degli spazi

Acquisti 
Bookshop

Interazioni 
advertising

Interazioni 
Social

Partecipazioni 
a Webinar

Interazioni 
Customer 

Service

Profilazione Visitatori e Partner | Personalizzazione della comunicazione | Indicazioni per gli spazi
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Conoscere il visitatore a 360°, 
personalizzare e contestualizzare l’ingaggio

• Visite Web

• Social

• Service

• Portali Territoriali

• Ticketing

• Ingressi

• Acquisti
Bookstore

• Consumazioni
ristoranti

• Advertising

• App

Dati AzioniInsightsUnificazione

Utilizzo dei servizi e canali

del Museo o del Territorio

Visitatori & attività

da molteplici sistemi
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Arricchimento

Ingest Map and

Match

Fusione

Customer Insights & AI

• Newsletter sempre più 
mirate

• Offerte a segmenti 
specifici

• Percorsi di visita 
personalizzati nei vari 
spazi

• Navigazione
personalizzata

• Up & Cross sell

• Riduzione Churn Rate per 
le sottoscrizioni

• Azioni di miglioramento
processi interni
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La visione a 360 gradi del Visitatore

Affinità con il 
tipo di Mostra

Affinità con gli 
Artisti

Indicatore di 
punteggio

Timeline 
Interazioni

Numero di 
Partecipazioni

Profilo 
unificato del 

visitatore
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Alcuni processi abilitabili
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Campagne DEM e marketing automation

▪ Definizione del Customer Journey (es. 
newsletter mostre, notifiche per biglietti nel 
carrello non ancora acquistati, promemoria 
conferma partecipazione eventi, ecc.)

▪ Composizione e invio newsletter a segmenti 
specifici

▪ Invito a eventi e gestione registrazione

▪ Personalizzazione del contenuto (segnalo la 
convenzione parcheggio ai visitatori locali, 
la mostra a chi ha navigato online su opere 
dello stesso autore/periodo, ecc.)
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Integrazione dei processi – valorizzazione dell’offerta Book Shop

• Valorizzazione delle informazioni di profilo del visitatore

• Riduzione del rischio di acquisto Book tramite altri canali

• Arricchimento conoscenza del visitatore

• Miglioramento continuo del servizio

• Segnalazione possibilità di 
acquisto Book della mostra in 
bundle, con possibilità di 
spedizione a casa ai visitatori 
provenienti da lontano, in 
base ai dati presenti nel CRM

Prima della 
visita

• Offerta di acquisto e 
spedizione di book aggiuntivi 
quando il visitatore sta 
guardando una specifica 
opera, nello spazio fisico o 
virtuale (es. portale) del 
Museo

Durante la 
Visita • Spedizione a casa dei Book 

acquistati

Dopo la visita
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La Mixed Reality durante la visita

• Ricerca automatica opere correlate a quella visualizzata dal visitatore

• Visualizzazione in mixed reality delle opere e di informazioni aggiuntive

• Tracking delle visualizzazioni con conseguente arricchimento del profilo in CRM, per successivi 
ingaggi personalizzati ed efficaci
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L’utilizzo organizzato degli spazi
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Indirizzare il visitatore verso spazi «sostenibili»

Ente Territoriale Museo

Museo 1

Museo 2

Museo A

Museo B

Museo C

Museo 3

Sito 1

Sito 2

Sito 3

Customer 
Insights & AI

Visitatore
Portale/App Territoriale

Visitatore
Portale/App Museo

Customer 
Insights & AI

Valutazione 
proposta 

personalizzata

Valutazione 
proposta 

personalizzata
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▪ possibilità di pubblicazione degli incontri con i 
soggetti esterni all’organizzazione (es. ricercatori)

▪ disponibilità del personale del museo predefinita o 
legata a calendario delle persone 

▪ configurazione automatica di meeting su Microsoft 
Teams
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▪ Censimento degli spazi prenotabili 
utilizzabili dal personale

▪ Possibilità di gestire più prenotazioni 
sullo stesso spazio

▪ Flussi di approvazione delle 
prenotazione

▪ Accesso tramite 
Web/Tablet/Smartphone con 
Microsoft Teams

Gestire le nuove distanze negli spazi

Archivio Reperti
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Grazie
ffavero@altitudo.com


