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Il contributo riflette sull’esperienza del fruitore all’'interno
del museo rivolgendo 'attenzione su come I'adozione delle
nuove tecnologie abbia modificato e modifichi il sistema di
relazioni tra oggetto, persona e spazio. Il museo, luogo di
conservazione e di tutela del patrimonio culturale € nello
stesso tempo struttura a servizio della societa e del suo
sviluppo. Quale medium formativo il museo si impegna
dunque nella comunicazione dei contenuti e dei valori delle
collezioni esposte in un processo mutevole che si configura
ponendo al centro il visitatore, i suoi interessi e le sue dif-
ferenti esigenze.

Museo, Fruizione, Interazione, Esperienza dell’'utente, Visita

The paper reflects on the museum user-experience by fo-
cusing on the adoption of new technologies. The use of
these tools changed and is still changing the relationship
among objects, people and spaces. The museum, con-
ceived as a conservation and safeguard place, is at the
same time an institution in the service of society and its
development. As educational medium the museum com-
municates the contents and the values of the collections
through a variable process centralized on interests and dif-
ferent needs of visitors.

Museum, Fruition, Interaction, User-experience, Visit
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«In quanto sistema di comunicazione, il museo
dipende dal linguaggio non verbale degli oggetti e dai
fenomeni osservabili. E innanzitutto un linguaggio
visuale, che puo diventare anche uditivo e tattile. Il suo
potere comunicativo € cosi intenso che la responsabilita
etica del suo utilizzo deve costituire una priorita

per i professionisti museali.»

(Cameron, 1968, p. 34)

Il museo, espressione materiale del racconto di una
societa, mostra nella sua collezione cid che ¢ ritenuto
maggiormente significativo della storia e dell'identita
dei popoli [1]. Modalita di ricerca, selezione, conserva-
zione, comunicazione e fruizione degli elementi esposti
tramandano, unitamente alle memorie e ai valori di co-
munita ed epoche passate, la cultura e latteggiamento
della societa del presente nei confronti del passato e dello
stesso presente, ancora da storicizzare ed eventualmente
da musealizzare. Lacceso dibattito tra studiosi sulla de-
finizione di museologia, a partire dagli anni cinquanta
e tuttora aperto e articolato, conferma poi in modo ul-
teriore la mutevolezza e duttilita dellentitd museo, ca-
pace di plasmarsi nei confronti delle caratteristiche del
contesto storico, geografico, socio-economico, culturale
e tecnologico a cui appartiene (Boylan, 2004; Marani,
Pavoni, 2006). Cosi, nel corso della storia, i “contenitori”
delle preziose collezioni private raccolte tra Medioevo e
Rinascimento dagli intellettuali, dall’aristocrazia e dalla
nobilta al fine di dichiarare la propria superiorita - tra
queste possono essere annoverate tanto le collezioni dei
Medici, dei Gonzaga, dei Visconti o degli Sforza su terri-
torio italiano, quanto quelle dei re di Francia o di altre fa-
miglie reali europee — aprono le loro porte per mostrarsi
ai signori, agli studiosi o agli artisti che richiedono di ve-
derne il patrimonio. Ma la piti grande trasformazione del
concetto museale avviene forse nel XVIII secolo, quando
la volonta di democratizzazione della cultura, sostenu-
ta in particolare dall'llluminismo, porta allapertura dei
musei per il pubblico. Tra i primi, il British Museum di
Londra viene istituito e aperto nel 1759 con una legge del
Parlamento nella quale si dichiara espressamente che il
museo non si rivolge solo alla ricerca e all'intrattenimen-
to di dotti e curiosi, bensi ¢ pensato ad uso e beneficio di
un pubblico generico (Vergo, 1989; Geoftrey, 2004). Poco
dopo la Rivoluzione francese, nel 1793, la trasformazione
del palazzo del Louvre consegna anche ai francesi il mu-
seo nazionale, le Musée Frangais. Si tratta di musei “uni-
versali” in cui il pubblico puo apprezzare tanto le opere
della collezione iniziale quanto i trofei di guerra che, alle-
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stiti spesso in modo evocativo, portano la popolazione a
conoscenza dei patrimoni internazionali, celebrando allo
stesso tempo il ruolo avuto dal proprio Paese nei processi
storici. La magnificazione della grandezza della famiglia
al potere lascia dunque spazio a quella del Paese, pro-
muovendo la diffusione della conoscenza e leducazione
alla conservazione, oltre alla comunicazione del patri-
monio naturale, artistico, scientifico e letterario. Diviene
cosl esplicita la doppia natura del museo che, luogo di
conservazione e di tutela, spazio privilegiato dove po-
ter contemplare l'unicitd e il valore delle opere esposte
- posizione che trova nelle trattazioni sullestetica di Be-
nedetto Croce il piu alto riferimento [2] - & nello stesso
tempo luogo a servizio della societa e del suo sviluppo,
finalizzato alla ricerca, alleducazione e al diletto. Emer-
gono allora questioni alle quali si rivolge l'attenzione dei
museologi di tutto il mondo e di tutti i tempi. Il ruolo
educativo del museo introduce infatti alcune delle prin-
cipali problematiche ancora attuali nel dibattito tra pro-
fessionisti del settore: I'importanza della comunicazione
del contenuto museale e la variabile interpretativa della
stessa; il rapporto tra contenuto e contenitore e dunque
il progetto architettonico e di allestimento museale con-
cepito come medium spaziale della collezione nelle sue
molteplici declinazioni; ed in ultimo, ma non certo per
importanza, piuttosto per periodo in cui si & manifestata,
la centralita del visitatore, utente dai diversificati interes-
si ed esigenze, passivo o partecipativo, a cui presentare
un museo in cui si possa rispecchiare, mettendo in scena
la continua evoluzione del concetto di comfort, unita-
mente all'utilizzo delle tecnologie pit attuali.

Lesposizione ai fini formativi di una utenza sempre piu
allargata — attualmente la comunicazione all'interno di
contesti museali € uno dei campi applicativi in cui me-
glio si sta esercitando la pratica inclusiva del design for all
[3] - porta al soddisfacimento dell'intento comunicativo
dichiarato e alla conseguente definizione e trasmissione
di messaggi/informazioni al pubblico, individuato come
destinatario [4]. Ci0 comporta la presenza di elementi
descrittivi posizionati accanto alle opere, didascalie piu
o meno evidenti ed accessibili, pilt 0 meno articolate e
complesse, a seconda della prefigurazione dell’utente
medio e dellesistenza di ulteriori strumenti documenta-
li. Pannelli testuali, disposti allentrata delle sale, possono
accompagnare nella visita presentando approfondimenti
atti a contestualizzare le opere esposte nei confronti de-
gli avvenimenti storici del periodo, dei movimenti arti-
stici di appartenenza, o ancora delle specifiche tecniche
utilizzate, riportando il curioso ad inoltrarsi nel mondo
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della cultura materiale del tempo, tra gli strumenti di
lavoro utilizzati per la realizzazione delle opere. Se la
presenza dei supporti testuali, analogici quanto digitali,
in una mostra temporanea arricchisce, guida ed esaudi-
sce il desiderio di sapere del fruitore nel suo percorso
di visita, all'interno di un museo, spesso allestito in un
palazzo storico precedentemente adibito ad altra desti-
nazione e fortemente caratterizzato, la stessa puo risul-
tare invasiva, senza considerare la totale avversione del
pubblico di “contemplativi” a cui precedentemente si &
fatto riferimento. La trasposizione in formato audio della
spiegazione dei punti di maggiore interesse, trattati abi-
tualmente dalle visite guidate tenute da operatori spe-
cializzati, rende il percorso di visita piti agevole, consen-
tendo al visitatore di muoversi nello spazio con i propri
tempi, osservando le opere e ascoltandone la spiegazione
in simultaneo. Caudioguida inoltre, non dovendosi con-
frontare con i vincoli fisici di ingombro delle spiegazioni
fornite, rappresenta una prima possibilita di personaliz-
zazione del percorso di visita, introducendo piti livelli di
approfondimento delle tematiche esposte. Il visitatore
sceglie autonomamente tra i contenuti resi disponibili
da parte del museo che, segnalati con numeri dislocati
in calce alle didascalie e posizionati in ordine crescente,
forniscono un chiaro riferimento al percorso predefinito,
pur nella liberta di rimodulazione da parte dell'utente.
Ladozione delle attuali tecnologie pud rendere questa
esperienza di ricezione dei contenuti anche pitt immedia-
ta e coinvolgente. Sensori in grado di rilevare lentrata e
la sosta del visitatore in una stanza, o i movimenti della
persona in prossimita di unopera, possono infatti avviare
o interrompere l'ascolto delle relative spiegazioni - si trat-
ti indifferentemente di approfondimenti sulle sale o sulle
opere in esposizione - senza alcuna distrazione da parte
del fruitore che, attratto da alcune opere piti che da altre,
puo soddisfare la sua voglia di apprendimento accompa-
gnato da un percorso audio personalizzato che si configu-
ra nella sua libera fruizione dello spazio nel tempo.

Limpiego di apparati ad avvio automatico, offrendo la pos-
sibilita di sincronizzare il percorso con sistemi video, au-
dio e luci, € in grado di valorizzare la visita a seconda della
collezione museale esposta, del livello di interazione pro-
gettato e della tipologia di dispositivo fornito al visitatore.
La dotazione di supporti multimediali come Personal Di-
gital Assistant (PDA) e smartphone rende poi lesperienza
di visita ancora piu ricca e partecipata, permettendo l'ac-
cesso a contributi di approfondimento dove la piena sin-
cronizzazione di audio e video induce unesperienza pluri-
sensoriale. Dove previsto, il dispositivo puo divenire anche
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supporto per la fruizione di contenuti aumentati e virtuali
accessibili mediante Rfid, Nfc, la lettura di marker come
QR-code o grazie allinquadratura di oggetti precedente-
mente mappati, permettendo al curioso la diretta e perso-
nale interrogazione e consultazione delle opere [fig. 01].
La dotazione di dispositivi multimediali, atta a coinvol-
gere nella fruizione di contenuti disponibili mediante I'u-
so delle pit1 avanzate tecnologie, porta il visitatore — con
un importante salto temporale nel passato — anche al rin-
novato utilizzo del primo e pit tradizionale strumento di
visita, la guida cartacea, riattivandone la consapevolezza
nei confronti del percorso. Su questi strumenti ¢ infatti
riprodotta, in maniera completa e aggiornata, la tradizio-
nale guida che, rispettando la consueta architettura dei
contenuti, propone tra le priorita la visualizzazione della
planimetria delledificio. Qui, oltre ad essere segnalate le
differenti tipologie di percorso previste, il visitatore pud
identificare la sua posizione — qualora non fosse gia se-
gnalata — e orientarsi nel tempo e nello spazio capendo
a che punto del percorso espositivo si trova, quali opere
dovra ancora incontrare e potendo stimare la sua per-
manenza nel rispetto dei propri interessi e del tempo
disponibile. La lettura delle proprie coordinate rispetto
allo spazio e al posizionamento delle opere e la sistema-
tizzazione dei contenuti su piu livelli, simile ai portali che
oggi quotidianamente consultiamo, rendono l'interazio-
ne e la fruizione del dispositivo facile e intuitivo. Ma la
liberta nellosservazione dellopera, resa dalla trasposizio-
ne in audio dei tracciati testuali — atta anche a svincola-
re lapparato comunicativo del museo dalle pareti dello
stesso — assume con I'adozione di queste tecnologie, nuo-
vi limiti, pili 0 meno evidenti a seconda del dispositivo
individuale in uso.

Lausilio utilizzato infatti, inibendo la condivisione dei
contenuti con gli altri visitatori, da autonomia di percor-
so al singolo, ma puo condurre il fruitore ad una forma
di isolamento indotta, peraltro, anche dalla stessa natura
del dispositivo su cui concentra l'attenzione. E leduca-
zione, primaria ragione allorigine del museo pubblico,
diviene comunicazione sorda, unilaterale, che prevede la
condivisione tra museo e pubblico di oggetti facenti parte
di collezioni e delle informazioni prodotte da studi e ri-
cerche sugli stessi, senza ammettere alcuna possibilita di
risposta da parte degli individui che, isolati nei confronti
dell'ambiente, non trovano modo di interagire, nemme-
no indirettamente. Certamente il fruitore acquisisce nel
corso della visita alcune delle informazioni culturali pro-
poste, ma lesclusiva ricezione e la non condivisione dei
contenuti, oltre a poter generare la non interiorizzazione
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degli stessi, non rispondono alle esigenze educative di un
pubblico maturo come l’attuale.

Labbondanza di risorse digitali, quali testi, immagini,
video, audio, realtd aumentata e animazioni — ottenuta
anche grazie al finanziamento di progetti di digitalizza-
zione e catalogazione di archivi e risorse museali - offer-
ta e resa consultabile e condivisibile da ciascuno trami-
te l'uso del web e dei social network, ha reso il pubblico
pili consapevole, informato ed esigente nei confronti del
museo di cui pud anche pianificare virtualmente in rete
il percorso di visita personalizzandolo sul suo profilo e
riceverne in seguito la storia [5].

Il visitatore che oggi puod avere accesso immediato a
qualsiasi informazione in rete, non ¢ pilt un utente pre-
disposto al mero apprendimento di nozioni relative alla
specifica collezione; desideroso di arricchire il proprio
bagaglio culturale, cerca piuttosto di acquisire e interpre-
tare le collezioni in mostra connettendole con le proprie
conoscenze in un sistema ipertestuale. Curioso ed inte-
ressato alla conoscenza e con forti attitudini alla scoperta
¢ aperto a sperimentare, condividere e partecipare alle
nuove espressioni della comunicazione/trasmissione
museale. Frequenta il museo sempre pill spesso per mo-
tivi sociali e ricreativi, scegliendo di impiegare qui parte
del proprio tempo libero per intrattenersi da solo o in
compagnia, interrogandosi e allo stesso tempo contri-
buendo attivamente all'impresa culturale dei musei e alla
loro continua crescita [6].
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02

Se lo sviluppo della societa, rappresentata in questo caso
dal pubblico, ¢ priorita del museo e la sua formazione
ne ¢ lobiettivo, allora la ricerca deve concentrare i suoi
sforzi su questo per poter comprendere come il museo,
attraverso l'uso di supporti multimediali, possa real-
mente indurre la partecipazione attiva e interattiva del
pubblico. (McLuhan, Barzun, Parker, 1969; Silverman,
1995; Falk, Dierking, 2000). Il tentativo di soddisfare la
richiesta di maggiore liberta da parte del visitatore, ef-
fettuato da alcuni musei con la soppressione dell'unicita
del percorso narrativo e dunque lo svincolamento degli
oggetti esposti rispetto ad un ordine precostituito, puo
effettivamente rendere il fruitore pil libero e allo stesso
tempo responsabile della scelta del percorso secondo una
propria logica, ma lesperienza, per quanto positiva, non
puo certo divenire obiettivo da perseguire, soprattutto se
si considerano la grandezza e larticolazione dei musei
pubblici pit visitati. Dallaltra parte il desiderio di espe-
rienza diretta per quanto concerne lentertainment da
parte del fruitore ha invece indotto progetti di interazio-
ne che evocando incanto, stupore e meraviglia, possono
compromettere in un certo senso la primaria dimensione
educativa del museo, relazionando gli ambienti museali
a situazioni piu vicine a parchi di divertimento, come ad
esempio, la Cité des sciences et de I'industrie di Parigi o
I'Exploratorium di San Francisco [fig. 02].

Linterazione all'interno di qualsiasi museo deve piutto-
sto essere progettata in modo da utilizzare le potenzialita
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delle nuove tecnologie per trasferire nozioni in grado
di suscitare la curiosita di ciascuno che, interrogando-
si, possa riflettere, prendere coscienza dellesperienza
e, relazionandola con capacita critica ad altre passate e
future, crescere, in modo pressoché indipendente dalla
collezione di oggetti esposta, insieme agli altri. Il pro-
getto dello spazio museale puo proporre, a questo fine,
T'utilizzo di dispositivi ambientali. Luso di sensori di so-
glia o di prossimita, in grado di azionare, allentrata del
visitatore, contenuti audio come tracce musicali di sotto-
fondo richiamanti un certo periodo storico o rumori di
ambientazione, prodotti da diffusori o trasduttori appo-
sitamente nascosti nellambiente perché possano esserne
percepiti gli effetti senza esserne distratti dalla vista, pud
introdurre il visitatore in uno spazio dove specifici con-
tenuti esplicativi audio sono, ad esempio, trasmessi attra-
verso l'uso di diffusori direzionali.

Mediante sensori di pressione il visitatore puo essere coin-
volto, assieme ad altri, nella scelta di contenuti fruibili su
tavoli o schermi digitali dove, sfiorando una superficie o
un oggetto — gestualita ormai comune - o posizionando
un elemento in una configurazione prestabilita, possono
essere esperiti contenuti video, sequenze di immagini
statiche o animate con differenti tecniche, e ancora inter-
viste e interventi atti a contestualizzare, in unesperienza
collettiva, le problematiche relative al patrimonio esposto,
sia esso materiale o immateriale. Su tavoli digitali multi-
player i visitatori del Cooper Hewitt Smithsonian Design
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Museum di New York, visualizzano i contributi archiviati
durante la visita nella penna Usb fornita loro assieme al
biglietto di ingresso. Se avvicinata ai tag Nfc posti accan-
to agli oggetti, la penna puo infatti acquisire la memoria
digitale relativa alloggetto esposto e archiviarla in modo
temporaneo [fig. 03]. Larchivio, in seguito consultabile
anche in remoto, potra contenere anche i progetti 3D svi-
luppati dal fruitore sui differenti schermi interattivi posti
lungo il percorso. Proiezioni e videomapping a parete,
sincronizzati con apposite tracce audio, contribuisco-
no, mediante immagini, nel far percepire la memoria di
contesti originali come Palazzi e Castelli storici, docu-
mentando e riproponendo, ad esempio, la presenza di
affreschi come nel salone di ingresso del Castello e Museo
Civico E Baldinucci di Lari (PI) [fig. 04]. Avatar virtuali,
realizzati mediante proiezioni olografiche attivate da sen-
sori di presenza, guidano la visita in scavi e musei sot-
terranei. E ancora personaggi proiettati a scala reale su
apposite pannellature o direttamente a parete, interrogati
dal visitatore mediante un semplice tocco, forniscono il
proprio racconto, la propria testimonianza di vita, re-
lativa al rapporto con noti personaggi storici come alla
loro mansione o, ancora alla loro condizione, affiancando
alla componente formativa-didattica di trasmissione dei
contenuti quella evocativa-emozionale dellesperienza in
sé. Linterazione, resa indipendente da qualsiasi forma di
mediazione tramite I'uso di dispositivi individuali e resa
intuitiva, in un certo senso primordiale, mediante I'utiliz-
zo di alcune comuni gestualita, coinvolge maggiormente
il visitatore e lo invita a partecipare in modo collettivo
(Studio Azzurro, 2011). Il fruitore del Museo Laboratorio
della Mente di Roma, progetto esemplare a tale proposito,
frequentando gli spazi del Padiglione 6 dellex Ospedale
Psichiatrico Santa Maria della Pieta, si trova ad effettuare
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un percorso tra elementi reali, oggetti, documenti digita-
lizzati, testimonianze accessibili mediante I'uso di tavoli
interattivi e installazioni la cui interazione, basata sulla
dimensione corporea, lo porta ad assumere atteggiamen-
ti tipici del malato mentale. [fig. 05] Espediente per una
profonda riflessione sulla salute mentale e sulla diversita
intesa come qualitd, il museo multimediale vive nella pro-
fonda esperienza emozionale del visitatore.

Anche in questo caso possono essere evidenziati alcuni li-
miti nellesperienza di visita, individuabili principalmente
nel numero di visitatori presenti contemporaneamente
nella sala o in prossimita di unopera, nei tempi di frui-
zione dei contenuti — soprattutto audio — che una volta
avviati possono non corrispondere ai tempi di ciascuno
nonché nella manutenzione delle tecnologie coinvolte.
Ma la fruizione dellopera diviene in questo modo espe-
rienza vissuta e condivisa, narrazione site specific, colle-
gata indissolubilmente al contesto e alle persone presenti.
La spazialita fisica ben definita [7] e la relazione tra le
persone rendono unica lesperienza, vissuta qui ed ora e
non rivivibile, né riproducibile al di fuori del museo, né
consultabile in alcun modo in rete. Teso alla valorizza-
zione dellopera e del patrimonio esposto, il progetto di
interazione tra museo, collezione e visitatore puo dunque
coniugare oggi la definizione degli spazi con la riflessione
museografica, ponendo al centro lesperienza di cono-
scenza ed educazione del visitatore che sapra, dopo la pri-
ma visita, tornare al museo per vivere nuove esperienze.
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Castello e
Museo Civico
F. Baldinucci,
Lari (PI).
Riproduzione
mediante
videomapping
degli affreschi
del salone di
ingresso. (www.
allestimenti
museali.
beniculturali.it/
index.php?it/117/
allestimenti-
elenco-schede
/116/lari-pi-
castello-e-
museo-civico-f-
baldinucci)
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Studio Azzurro,
Museo
Laboratorio
della Mente,
Roma. Dondolo,
installazione
interattiva.
(www.arabeschi.
it/museo-
laboratorio-
della-mente-
studio-azzurro
credit: Chiara
Scattina)
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NOTE

[1] Si assume qui la definizione di museo del Codice di deonto-
logia professionale ICOM, adottato dalla XV Assemblea generale
dell'lCOM riunita a Buenos Aires, Argentina, il 4 novembre 1986:
«Un museo e un’istituzione permanente, senza scopo di lucro,
al servizio della societa e del suo sviluppo. E aperto al pubbli-
co e compie ricerche che riguardano le testimonianze materiali
e immateriali del’'umanita e del suo ambiente: le acquisisce, le
conserva, le comunica e, soprattutto, le espone a fini di studio,
educazione e diletto» http://archives.icom.museum/codes/italy.
pdf [15 dicembre 2016]

[2] Benedetto Croce definisce I'arte “contemplazione del senti-
mento” o “intuizione lirica” principalmente nei volumi “Estetica
come scienza dell’espressione e linguistica generale” (1902) e
“Breviario di estetica” (1912).

[8] Per approfondimenti si rimanda al lavoro svolto dalla Com-
missione Accessibilita museale disponibile sul sito ICOM ltalia
e piu in specifico al Glossario dell’Accessibilita del 2016 a cura
di Dario Scarpati www.icom-italia.org/images/glossario%20
accessibilit%20museale.pdf [15 dicembre 2016]

[4] «[...] mostrare non € atto in sé chiuso, perché implica un de-
stinatario: a questo deve adattarsi, penetrando le sue abitudini
ed esigenze, per seguirle o per guidarle, perché ne deriva la sua
ragion d’essere e il suo successo» (Nicola Marras cit. in Polano,
1988, p.43).

[5] Particolarmente significativa a questo riguardo I'esperien-
za del Riksmuseum di Amsterdam. www.rijksmuseum.nl/en/
rijksstudio [15 dicembre 2016]

[6] Nelle Linee guida del Documento della Commissione per I'e-
ducazione dell’lCOM ltalia del 2009 & scritto: «| programmi di
azione intrapresi dai musei devono avere quale finalita la par-
tecipazione, riconoscendo a ciascun cittadino il valore di por-
tatore di interesse, non piu il ruolo subalterno e ormai superato
di visitatore-utente, stringendo relazioni con tutti i soggetti che
esprimono i bisogni e le attese del territorio. [...] Le istituzioni
culturali devono rivolgersi a nuove categorie di pubblico, oltre a
sperimentare diverse modalita di interpretazione delle collezioni,
che a loro volta generano nuove funzioni e altri significati. E di
cruciale importanza che i pubblici non siano considerati come
semplici consumatori, ma attori che partecipano a pieno titolo
al processo di produzione culturale, decisori e protagonisti nella
creazione e nella diffusione di un nuovo discorso e di una nuo-
va prassi museale». www.sed.beniculturali.it/getfile.php?id=607
[15 dicembre 2016]

[7] Secondo Michael Brawne I'allestimento di un museo dipen-
de, oltre che dalla qualita degli oggetti esposti, dalla esatta scel-
ta di un fondo e da un’equilibrata illuminazione, piu in generale
dall'insieme dell’esperienza, da intendersi come evento; in que-
sto senso, la neutralita dell’ambiente nega il ruolo dell’architettu-
ra museale. (Brawne, 1983).
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