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I’IA avanza anche nel turismo

Il rischio e quello di creare esperienze impersonali

DI ELENA GALLI
penAi lo ha presen-
tato tre settimane
fa. Operator, il nuo-
vo agente IA, & in
grado di navigare sul web ed
eseguire attivita in autono-
mia. «A breve sara in grado
di organizzare tutto», ha com-
mentato Eleonora Lorenzi-
ni, direttrice dell’Osservato-
rio Travel Innovation del Po-
litecnico di Milano, Viaggi e
vacanze compresi. Certo, die-
tro un’operazione come quel-
la di OpenAl «ci sono investi-
menti da capogiro da parte di
grandi fondi», ha spiegato Lo-
renzini.

Anche gli operatori turi-
stici italiani stanno comin-
ciando a interrogarsi sulle op-
portunita dell'intelligenza
artificiale e a utilizzare alcu-
ni degli strumenti che que-
sta tecnologia mette a dispo-
sizione. Mostrando interesse
anche per gli investimenti.

Secondo una ricerca
dell’Osservatorio Travel In-
novation, le agenzie di viag-
gio adottanol'intelligenza ar-
tificiale in misura maggiore
rispetto agli operatori del set-
tore dell’ospitalita: solo 1'1%
delle strutture ricettive sfrut-
ta 1'TA in modo completo,
mentreil 12% ha avviato spe-
rimentazioni, controil 6% eil
29%, rispettivamente, delle
agenzie di viaggio. «Gia ora,
meta delle agenzie che han-
no adottato strumentidiIA e
che hanno una sperimenta-
zione in atto utilizza stru-
menti a pagamento e sta
quindi investendo», ha spie-
gato Lorenzini.

L’TA offre vantaggi an-
che nella gestione delle tra-
sferte aziendali. I1 18% dei
travel manager italiani di-
spone di strumenti per l'ela-

borazione dei dati, ma anche
per attivita direttamente le-
gateal viaggio, comel’analisi
delle tariffe per attivare mec-
canismi di ri-prenotazione
automatica, Ielaborazione
delle note spese e 'organizza-
zione delle trasferte.

Ma sono soprattutto i
viaggiatori a utilizzare gli
strumenti di intelligenza ar-
tificiale generativa, princi-
palmente nelle fasi di ispira-
zione e ricerca, ma anche
«nelle strutture ricettive:
quanto pitt un utente trova
soluzioni che gli facilitano la
vita, tanto piti sara motivato
a usarle», ha continuato Lo-
renzini.

Chatbot e assistenti virtua-
li possono fornire supportoin
tempo reale ai clienti nelle
strutturericettive, per esem-
pio per il cambio degli asciu-
gamani o per segnalare gua-
sti 0 malfunzionamenti, e al
tempo stesso consentono al
personale di concentrarsi su
situazioni piti complesse, mi-
gliorando l'esperienza com-
plessiva del cliente ed effi-
cientando i processi. «Oltre a
facilitare la vita all’'utente,
I'TA pud intervenire sui pro-
cessi operativi per snellire le
procedure», ha sottolineato
Lorenzini.

Anche la robotica sta
prendendo piede in settori
come ’hétellerie e la ristora-
zione di lusso. Le applicazio-
ni pilt comuni riguardano le
pulizie, il room service, il ser-
vizio concierge e l'assistenza
ai clienti. Per esempio Diner-
botT5, robot di Keenon Robo-
tics, ein grado di prendere or-
dinazioni e servire ai tavoli
di un ristorante ma anche di
fornire informazioni a viag-
giatori e turisti in aeroportie
stazioni: puo infatti parlare
in 15 lingue differenti.

L’adozione dell'TA nel
settore turistico potrebbe

dunque ridurre i costi opera-
tivi delle aziende, consenten-

do al contempo di riallocare
lerisorse umane in ruoli stra-
tegici o di interazione diretta
coni clienti. E proprio questo
& uno dei punti cruciali: ovve-
ro come bilanciare automa-
zione e interazione umana.
Un tema affrontato nella
scorsa edizione di Bfo, Be
Travel Onlife, la fiera che, a
Firenze, indaga su come la
tecnologia impatta sul modo
diviaggiare.

Se infatti 1'TA, il cui merca-
to globale nel settore turisti-
co dovrebbe raggiungere i
5,2 miliardi di dollari (circa 5
miliardi di euro) entro il
2030, con una crescita media
annua del 16,3% (fonte:
Grand View Research), puo
migliorare la qualita dell'as-
sistenza, ridurre i costi e per-
mettere una personalizzazio-
neavanzata delle offerte, il ri-
schio & quello di creare espe-
rienze impersonali.

Per gli operatori del set-
tore, sara dunque importan-
te «tenere gli occhi aperti e
chiedersi come rivedereipro-
cessi e le attivita», ha conclu-
so Lorenzini. E soprattutto
avere ben presente che uno
degli elementi chiave per ga-
rantire losviluppoel’innova-
zione del settore sono i dati.
Che devono essere sicuri e in
grado di alimentare le nuove
tecnologie digitali, tra cui l'in-
telligenza artificiale. In atte-
sa di Deploytour, il progetto,
partito lo scorso ottobre e fi-
nanziato dalla Commissione
europea, che mira a creare
uno spazio comune europeo
peridatidel comparto, attra-
verso un’infrastruttura inno-
vativaesicura.
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I turisti utilizzano I'IA soprattutto nelle fasi di ispirazione e ricerca
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