
IL METAVERSO È UN NUOVO MODO DI IMMAGINARE

La dimensione virtuale immersiva potrà rivoluzionare l'esperienza dei consumatori,
ma le big tech dovranno fare da apripista, mobilitando grandi investimenti.

La customerexperienceè a un punto

di svolta, oppureil metaversosarà un

fuoco di paglia? Ne abbiamo parlato

con Marco Zanuttini, fondatore e

Ceo di TechStar. La giovane azien-

da, nata nel 2021, realizzasoluzioni

e progettibasati su realtà aumentata,

virtuale e intelligenzaartificiale.

Quali sonooggi le tecnologie più in-

novative per la customer experience?

Nell'evoluzionedei sistemi informati-

vi, inspiegabilmente,l'interfacciauten-

te deisoftwareè semprerimasta indie-

tro. Abbiamo sempreun menu riferito

a una strutturaad albero,chepermette

di arrivarea una pagina,poi a un'al-

tra, per finire magari su una landing

page con un modulo da compilare.

Comunicare, comprare, interagire,

iscriversi a un servizio, ricavare delle

informazioni: la struttura è sempresi-

mile, mentreogni utilizzatorepotreb-

be averenecessità di una sequenzadi

navigazionechenon èquella progetta-

ta. Perchéallora non creiamosoftware
cheadattano la propria struttura all'e-

sperienza dell'utente?Ed eccociquindi
a ragionaresull'intelligenzaartificiale,

e in particolare sull'uso del machine

learning: grazie a esso possiamo im-

maginare un sistemache, dopo un
certo numerodi interazioni, impara e

si adatta,presentandoall'utente l'in-

terfaccia più efficaceper arrivareal suo

obiettivo, comescaricareun documen-

to o chiedereinformazioni, invece di

obbligarlo a un percorsostandard. E

dall'altro latoeccoci al metaverso,un
canaled'interazionenuovo, completa-

mente da costruire.

A proposito di metaverso,rappresenta

davveroqualcosadi innovativo?

Sene parla relativamenteda poco, ma

le tecnologiedi base,comela realtà vir-

tuale, non sononuove.C'è statoinvece

un cambiamentoradicalenel modo di

usarequesti strumenti. Ora abbiamo

non solo la possibilitàma anchela vo-

lontà e consapevolezzastrategicaper

crearedegli spazivirtuali che esistono

indipendentementedalla nostra pre-

senza, dove attraversoun avatarci si

può incontraree interagire.C'è stato

un grande cambiamento concettuale,
reso possibiledal fatto chealcuni dei

bigplayer sul mercatohanno teorizzato

questonuovomondoe hannodecisodi

investiresudi esso.Potremmodire che,

proprio per cercaredi superarei limiti

chei socialnetworktradizionali comin-

ciano a mostrare,è stata teorizzatala

possibilitàdi un socialtridimensionale.

Da una ricerca di Gartner risulta che

oggi solo il 37% dei dirigenti aziendali

stapensandodi adottaretecnologie di

metaverso...

Vero, ma confessodi non essere d'ac-

cordo sulla parola"solo": il 37% è una

percentualedavvero significativa, se

pensiamoche si staparlando concreta-

mente di metaversodapochi mesi. An-

che tra le aziendeitaliane l'interesseè

alto,c'èla consapevolezzache siamodi

fronte a un'evoluzionein gradodi ave-

re un impatto enorme.Sta anoi capire

e accoglierequestointeresse, aiutare i

nostriclienti a comprenderechesiamo

all'inizio, ma proprioperquestosiamo

davantia un terrenodi sperimentazio-

ne estremamentericco. Perché allora

nonprovarcisubito,perchélasciareche

siano gli altri a fare le primeesperienze

di un mondo che impatterà,anzi sta
già impattandosullanostracomunica-

zione e sullasocietàintera?

Dunqueil metaversoè destinatoa tra-

sformare lacustomer experience?

Assolutamentesi. Se pensiamoanche

a coseordinarie,comea un sito di e-

commerce, è possibileche ci trovia-

mo di fronte a una rivoluzione totale

dell'esperienza.Un visitatore entra in

un negozioenoi possiamosupportarlo

con un'esperienzaimmersiva che im-

para dal suocomportamentoattraver-

so l'intelligenza artificiale, e gli offre le

informazioni di cui ha bisognoin ma-

niera dinamica e interattiva. Pensia-

mo ancheal brand storytelling, a come

possiamopresentareil nostro marchio

non più proponendoun testo ma in-

vitandolo a"vivere" il nostrobrand in

unospaziovirtuale, Si apre,insomma,

un mondocompletamentenuovo per

la userexperiencee per la customer

experience.Un mondo del quale, in

effetti, non abbiamoancoranemmeno

immaginatotutto. V.B.
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