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La convenienza di essere wiki
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Significato di wiki e …

“Wiki è un sito web, costruito appoggiandosi su 

una piattaforma o software collaborativo detto 

software wiki o semplicemente Wiki, che 

permette ai propri utenti di aggiungere, 

modificare o cancellare contenuti … Wiki deriva 

da un termine in lingua hawaiana che significa 

“rapido" oppure "molto veloce” … Alla fine del 

XX secolo, i wiki sono stati considerati come una 

strada promettente per sviluppare le basi di una 

conoscenza pubblica e privata ed è stato questo 

potenziale a ispirare il progetto dell' 

enciclopedia Nupedia, avviata da Jimmy Wales 

con Larry Sanger come capo redattore, usando 

la tecnologia wiki come base per 

un'enciclopedia elettronica: Wikipedia è stata 

lanciata nel gennaio 2001. Originariamente 

basata su un software UseMod, passò poi al suo 

attuale software open source MediaWiki, che è 

ora adottato da numerosi altri wiki.”

[da https://it.wikipedia.org/wiki/Wiki]

… wiki destination

Nel turismo, per queste ragioni basiche, si è iniziato da alcuni anni ad 

adottare il termine wiki per caratterizzare policy e strumenti rivolti al 

consumatore finale che sono finalizzati a sostenere la collaborazione dei 

turisti nella brand reputation e nei processi di miglioramento degli standard 

di accoglienza. Tutto ciò è una formidabile evoluzione wiki delle tecniche di 

customer satisfaction, innovazione di prodotto, processo e comunicazione, 

e di loyalty (fidelizzazione)



Pugliapromozione: quattro 
domande di futuro
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1.  Come fare crescere il turismo pugliese a livello di 

competitività globale e di ritorno economico e sociale e, 

quindi, su quali basi realizzare il nuovo Piano strategico 

della destinazione Puglia?

2. Come aumentare il coinvolgimento degli operatori 

pugliesi per rinnovare e ampliare l’offerta e ottimizzare il  

ritorno di ricchezza per imprese e cittadini?

3. Come rafforzare l’impegno e migliorare ulteriormente i 

risultati della struttura tecnica di Pugliapromozione a 

vantaggio di tutti gli attori della destinazione?

4. Come strutturare una governance partecipata e un 

cruscotto di controllo (dashboard) di attività, processi e 

risultati del sistema turistico pugliese, anche per 

fronteggiare al meglio gli imprevisti?



La strategia duale: la relazione chiave 
«cliente interno» e «cliente esterno» 
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Le quattro domande di futuro (cfr. slide 5) impongono di fare i conti con una realtà davvero molto complessa. Anche in Puglia il

turismo sottende una grande mole di dati prodotti dall’interazione fra 5 milioni di residenti, 3 milioni di turisti per circa 14 

milioni di presenze e oltre 5 mila imprese di settore. Serve una strategia che, nella complessità, aiuti a generare futuro.

Anche in natura, i sistemi 

che gestiscono condizioni 

complesse sono sempre 

duali perché devono tener  

conto dell’interdipendenza 

tra fattori e sistemi 

oltreché di rischi, 

inefficienze casuali e 

opportunità che si possono 

manifestare in modo più o 

meno prevedibile. 

Progetto DUAL CORE (& CARE)
Pugliapromozione, per generare risposte condivise alle quattro domande di futuro, ha scelto di adottare una 

strategia duale partecipata e interoperabile, capace di soddisfare e di aver cura del «cliente interno»

(operatori e stakeholder) come del «cliente esterno» (consumatori e intermediari, nazionali e internazionali).

Lo scopo è dilatare i vantaggi sociali e far crescere quelli competitivi all seasons del turismo della Puglia.



4 azioni integrate di ascolto e 
collaborazione e 1 forum finale
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Analisi delle conversazioni online
12 mesi su brand Puglia e keyword collegate

SCOPI

Ascoltare i prosumer e misurare opinioni e 

aspettative di esperienze e decisioni di viaggio 

e destinazione

Indagine di campo 
verso operatori ricettivo e servizi e 

stakeholder pubblici e privati

SCOPI

Misurare opinioni e proposte dei diretti 

protagonisti dell’offerta 

Focus group di ascolto (6 aree)
Con operatori  ricettivo e servizi e 

stakeholder pubblici e privati

SCOPI

Confrontare dal vivo opinioni e proposte per 

migliorare l’offerta Puglia

Puglia > Il turismo che vorrei
Community partecipativa online per operatori, 

cittadini, turisti, associazioni e istituzioni

SCOPI

Favorire, alimentare e raccogliere conversazioni su 

Promozione destinazione – Brand Puglia –

Organizzazione turistica – Prodotti turistici – Incoming

internazionale – Innovazione digitale – Fare impresa e 

start up – Giovani e turismo

Forum Regionale di progetto
Con operatori  ricettivo e servizi e 

stakeholder pubblici e privati

SCOPI

Presentare, confrontare e convenire le linee 

guida della nuova pianificazione strategica

Management 

condiviso  del 

progetto

SCOPI

Comunicazione

Organizzazione

Data Entry

Data mining

Reporting

Analisi strategica

Linee-guida

12

3

4 5



I risultati delle 4 azioni di 
ascolto e collaborazione 
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1 2

43



Metriche di riferimento dei risultati 
della metodologia bottom-up in Puglia
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31.000

321

94%

3.292

153

4.300

Conversazioni analizzate sul web (giugno 2014 > giugno 2015) del consumatore finale italiano, 

inglese e tedesco per misurare brand reputation, popularity e sentiment della Puglia

Operatori turistici (ricettivo e servizi) e stakeholder territoriali pugliesi del campione 

statistico hanno partecipato all’indagine di campo su circa 900 soggetti coinvolti da maggio a luglio 2015

Di confidenza statistica del campione statistico, cioè le risposte ottenute con l’indagine di campo 

hanno validità per il 94% di circa 5 mila imprese e stakeholder turistici (margine di errore del +/- 5%) 

Accessi unici al blog partecipativo www.puglia.ilturismochevorrei.it che da maggio e novembre 

2015 hanno generato 63 idee-proposte di sviluppo sulla base di oltre 14.100 pagine lette

Operatori turistici (ricettivo e servizi) e stakeholder territoriali pugliesi hanno partecipato 

ai focus group di ascolto e confronto nelle 6 aree territoriali dal 12 al 15 ottobre 2015

377 Contenuti emersi e classificati dai 6 focus group dei quali 148 proposte operative, 108 bisogni 

espliciti, 82 nodi di sviluppo, 31 osservazioni su Pugliaprom. , 8 dichiarazioni spontanee di soddisfazione

Donne (41%) e uomini (59%) della Puglia hanno deciso consapevolmente di partecipare alle 4 

azioni di ascolto e collaborazione - metodologia bottom-up – generando in 6 mesi  queste metriche
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HIGHLIGHTS

Puglia Turismo Bottom-up -

Indagine di campo verso 

imprese turistiche e stakeholder

1

iTour Click Puglia – Sentiment

Analysis Online su brand Puglia 

e keyword collegate

2

www.puglia.ilturismochevorrei.it

Partecipazione e proposte della 

community online

3

408 operatori 

coinvolti

321 operatori 

aderenti

79% tasso di 

adesione 

94% confidenza 

statistica 

12 mesi di 

osservazione

330 stringhe it + uk

+ de

31.764

conversazioni 

online

210 hotel 

ecosistema digitale

4.737 accessi al sito

3.292 visitatori unici

14.074 pagine viste

161 persone 

registrate

63 proposte 

Focus group Puglia di 

ascolto e collaborazione

4

6 focus group

153 partecipanti

377 contenuti 

classificati

148 proposte 

operative



Puglia Turismo Bottom-up - Indagine di campo con 321 operatori 

Percezione economica e del turismo
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73%
Percezione negativa 

situazione economica

La percezione economica del turismo pugliese è molto positiva, 

ribaltando la percezione negativa della situazione economica generale.

83%
Percezione positiva 

turismo Puglia



Puglia Turismo Bottom-up - Indagine di campo con 321 operatori

Prodotti turistici più importanti
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66%
Enogastronomia

La Puglia non è solo mare: imprese e stakeholder turistici ritengono che 

enogastronomia e arte-cultura siano/debbano essere i prodotti più importanti 

della destinazione.  Appare una forte volontà di destagionalizzare e ampliare le 

opportunità di business.

61%
Arte e cultura



Puglia Turismo Bottom-up - Indagine di campo con 321 operatori

Servizi di accessibilità più importanti
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53%
Wi-Fi regionale libero e 

gratuito

Wi-Fi libero e gratuito,  banda larga e ultra larga sono servizi sempre più 

fondamentali per i turisti di tutto il mondo. Per imprese e stakeholder 

turistici pugliesi, il Wi-Fi regionale libero e gratuito  è più importante (53%) 

che avere ferrovie veloci (51%).

45%
Banda larga e ultra-larga



Puglia Turismo Bottom-up - Indagine di campo con 321 operatori

I supporti più attesi
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68%
Formazione commerciale 

e di web marketing

Formazione regionale di livello internazionale per radicare all’interno delle 

organizzazioni di imprese e stakeholder maggiori e migliori competenze 

commerciali, di web marketing e manageriali. Più incentivi per creare reti con 

altri operatori per promuovere nuovi prodotti e servizi.

64%
Formazione manageriale



Puglia Turismo Bottom-up - Indagine di campo con 321 operatori

Esigenze più importanti per le imprese
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63%
Sostegno tecnico-

finanziario per 

innovazione 

Per incrementare vendite e guadagni , le imprese (ricettivo e servizi) chiedono  sostegni tecnico-

finanziari per innovazione e digitale, ad esempio medimate credito d’imposta per l’innovazione.

Le  imprese turistiche pugliesi  infatti  rivelano

• un TAI Score* relativamente basso a 53,68/100

• il 61% non ha un piano strategico sul web

• il 58% non ha collaboratori interni in web marketing

56%
Sostegno tecnico-

finanziario per il digitale

* Travel Appeal Index – è il punteggio generale di reputazione e sentiment ottenuto dall’analisi ponderata di tutte le recensioni, i canali social, i contenuti 
dei siti web e le modalità di utilizzo da parte delle strutture dei canali social e dei siti internet.



Puglia Turismo Bottom-up - Indagine di campo con 321 operatori

Fattori più critici della destinazione
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Tre minacce maggiori
Mancanza di collaborazione fra operatori

Infrastrutture inadeguate 

Imprese troppo piccole che non fanno rete

72%
Mancanza di 

collaborazione

49%
Imprese 

troppo piccole

61%
Infrastrutture

inadeguate



6 focus group di ascolto e collaborazione 

Mappa dei focus group
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Foggia 
12-10-15 

pm

Barletta
13-10-15 

am

Taranto
13-10-15 

pm

Brindisi
14-10-15 

am

Lecce
14-10-15 

pm

Bari
15-10-15 

am

Partecipanti

24
Partecipanti

28
Partecipanti

22
Partecipanti

21
Partecipanti

29
Partecipanti

29

Totale partecipanti 

153



6 focus group di ascolto e collaborazione 

Macro categorie dei 377 contenuti emersi
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82
Nodi di 

sviluppo

148
Proposte 

operative

108
Bisogni 

espliciti

31
Osservazioni 

su Pugliaprom

8
Soddisfazione 

in generale

Disagi da minus

di accessibilità, 

accoglienza, 

competenza, 

amm. pubblica  

e collaborazione 

Necessità 

consapevoli di 

innovazione, 

collaborazione, 

apprendimento, 

etc. 

Proposte per 

innovare offerta, 

valorizzare 

territori, 

sviluppare 

business

Critiche 

costruttive e 

proposte di 

evoluzione delle 

attività di 

Pugliaprom

Dichiarazioni 

esplicite e 

inequivoche di 

soddisfazione 

dei risultati della 

destinazione

377 contenuti emersi 
dai focus group, riclassificati in  5 

macro categorie



Nella destinazione Puglia, 

10 temi per la categoria 

proposte operative espresse 

dal totale dei partecipanti ai 

sei focus group.

Tra quei dieci temi, i 5 più 

ricorrenti sono turismo 

enogastronomico e 

culturale (27%), fare rete tra 

privato e pubblico (20%), 

turismo slow (15%), nuova 

narrazione e formazione 

tecnica (entrambi al 7%). 

Gli operatori stanno cioè 

adeguando il passo delle 

proprie attività e delle 

attese alla crescita registrata 

nella destinazione e 

sembrano puntare a un 

turismo potenzialmente all

seasons.

6 focus group di ascolto e collaborazione 

Approfondimento: temi e pesi delle 148 
proposte operative per la destinazione Puglia 
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6 focus group di ascolto e collaborazione 

Evidenze dal «cliente interno»
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CONFERME*
• Segmentazione per 

turismi

• Convinzione esplicita 

per turismi 

enogastronomico e 

culturale

• Tendenza a 

destagionalizzare

• Forte domanda di 

formazione

• Forte attesa di 

supporto per fare rete

• Soddisfazione di 

essere coinvolti e 

bisogno di partecipare 

alle scelte di futuro 

che li riguardano

NOVITA’*
• Elevata capacità di 

proposta di contenuti 

coerenti

• Elevato senso di 

responsabilità sociale 

d’impresa

• Pesante criticità nei 

confronti della 

pubblica 

amministrazione 

territoriale ritenuta in 

generale priva di 

cultura di accoglienza

• Trasporti locali 

giudicati inefficienti e 

privi di senso per 

turisti e residenti

DISTONIE*
• La grande capacità 

ricettiva dell’area 

GARGANO e la bassa 

accessibilità 

infrastrutturale e di 

servizio

• La lucidità strategica 

degli operatori della 

MAGNA GRECIA e la 

sensazione intima di 

solitudine 

• La generale 

frammentazione e la 

perorazione, forte ma 

non ancora 

maggioritaria, a fare 

rete

*CONFERME, NOVITÀ, DISTONIE rispetto agli highlights derivati dalle tre precedenti azioni di ascolto
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PROPOSTE DI SVILUPPO

Vision 2020 – Trend di crescita - Strategia di Marketing - 12 innovazioni –

Organizzazione turistica – Evoluzione della Community – Pugliapromozione 2.0



Wiki PUGLIA
Piattaforma internazionale

HUMAN HERITAGE & TRAVEL
dell’Italia e del Mediterraneo

Proposte di sviluppo

Vision 2020 per wiki destination Puglia
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Il valore e il sentiment raggiunto dal brand PUGLIA a livello internazionale

Le metriche del Progetto DUAL CORE (& CARE) e della metodologia bottom-up

Le proposte espresse dagli operatori e misurate nelle azioni di ascolto sul «cliente interno»

I trend della domanda di turismo e di Made in Italy a livello mondiale

Il patrimonio di cultura storica, ambientale e materiale della Puglia e del sud Italia

La prospettiva di Matera Capitale Europea della Cultura 2019 

Il ritardo e/o la debolezza dei competitor Puglia sull’insieme di tali aspetti

RENDONO CREDIBILE QUESTA VISIONE 2020 DELLA DESTINAZIONE PARTECIPATA



Trend di crescita  
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+16% +46% +15%

+26% +54% +55%



Proposte di sviluppo

La strategia di marketing
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Comunicare in modo smart la svolta della (nuova) collaborazione tra tutti gli attori del turismo -

dai viaggiatori ai residenti - e allo stesso tempo dare identità, passione, senso e forza di 

realizzazione alla (nuova) vision 2020: Wiki PUGLIA, Piattaforma internazionale HUMAN 

HERITAGE & TRAVEL dell’Italia e del Mediterraneo.

Il successo dell’hashtag #weareinpuglia sul «cliente esterno» e sul «cliente interno» è stato allo 

stesso tempo anticipazione intelligente ed ispirazione sperimentata di questa (nuova) strategia 

di marketing passata al vaglio delle metriche bottom-up Puglia (cfr.. Slide 12)

Interessante al riguardo, è anche citare Antonio Pezzano, esperto di DMO e già coordinatore per 

la Commissione Europea della rete di destinazioni turistiche europee di eccellenza EDEN: 

“Internet e i social media hanno cambiato le regole della comunicazione. I racconti che hanno 

più peso, che sono più ascoltati e sentiti, non sono generati dalla pubblicità o dalla 

comunicazione delle DMO, ma da altri turisti, da altri media, dalle OTA, dai tour operator, dai 

blogger, dai giornalisti, dai residenti, da un film, insomma dagli “altri”.”

[da http://www.officinaturistica.com/2015/11/dmo-si-puo-gestire-il-brand-di-una-

destinazione/ ]

“Wiki Puglia, la destinazione più 
amata da turisti e cittadini”

Collaborazione

Wiki Puglia

Human 
Heritage & 

Travel

Italia

Mediterraneo

DMO
Destination Management 

Organization

Growth
Keywords



Proposte di sviluppo

12 innovazioni Wiki Puglia per «cliente 

esterno» e «cliente interno»
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1. Wi-fi unico regionale Wiki_Puglia_oline ad accesso libero 

2. Offerta integrata di turismo culturale all seasons

3. Offerta integrata di turismo enogastronomico  all seasons

4. Organizzazione turistica tramite DMO di area (Destination Management Organization) , 

eventuali DMC (Destination Management Company) e Business Unit (Club di prodotto) 

per sviluppare/consolidare reti e business all seasons

5. Esplicita connessione dell’offerta Wiki Puglia alla crescente domanda internazionale di 

Made in Italy

6. Nuovi supporti pubblici regionali (p.e. formazione specialistica, contaminazioni digitali, 

barcamp, workshop, etc.) e nuovi incentivi a favore di PMI turistiche, start up ed enti del 

territorio coerenti la nuova  strategia Wiki Puglia

7. Nuova offerta di formazione regionale per radicare nelle imprese e tra i giovani maggiori 

e migliori competenze manageriali e di web marketing

8. Sportello Innovazione & Reti di Pugliapromozione per accelerare, affiancare e sostenere 

scelte e processi innovativi di PMI e start up turistiche

9. Sportello Europa di Pugliapromozione per aumentare, affiancare e sostenere la 

partecipazione  di PMI e start up turistiche ai bandi pubblici regionali e alle call 

comunitarie

10. Corso di laurea in “Turismo e turismo digitale” e master in “e-Tourism” progettati e 

strutturati in collaborazione con università pugliesi e università internazionali e con 

gruppi o reti di imprese impegnate nelle DMO e DMC

11. Continuità del blog partecipativo www.puglia.ilturismochevorrei.it per disporre di un 

luogo aperto di ascolto, confronto e collaborazione continuativi

12. Bilancio Sociale del turismo pugliese con benchmark condivisi con viaggiatori e residenti, 

stakeholder territoriali pubblici e privati e con i buyer Puglia più fidelizzati.

Front ent

Back end

Wiki Puglia
Piattaforma internazionale

Human Heritage & 
Travel

Italia e Mediterraneo 



Proposte di sviluppo

Organizzazione turistica collaborativa
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DMO
Maturare visione comune di mercato per AREA VASTA 

Organizzare offerta Wiki Puglia e partecipazione del «cliente interno»

Strutturare, promuovere e coordinare business unit verso «cliente esterno»

Produrre e assicurare standard di accoglienza internazionale

1
Business Unit

Tematica

Clienti

(Club di prodotto)

2
Business Unit

Tematica

Clienti

(Club di prodotto)

3
Business Unit

Tematica

Clienti

(Club di prodotto)

4
Business Unit

Tematica

Clienti

(Club di prodotto)

N
Business Unit

Tematica

Clienti

(Club di prodotto)

DMC
Costruire leadership di big business 

(mercati, paesi, segmenti, etycy.)

Acquisire e strutturare alleanze

(TO, vettori, altre DMC, etc.)



Proposte di sviluppo

Evoluzione della community
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Mission

Interlocutori

Connessioni

Temi

Redazione 

Assessore

Orientare e  facilitare la collaborazione per la costruzione della piattaforma «Wiki Puglia > Human Heritage 

& Travel» e della strategia di marketing «Wiki Puglia, la destinazione più amata da turisti e cittadini «

Responsabili di imprese ricettive e di servizio, start up, attrattori , enti territoriali e associazioni 

economiche e sociali oltre a cittadini , giovani e turisti in generale

L’Assessore  partecipa alla community  orientando  il piano editoriale della redazione e gestendo una 

propria rubrica periodica finalizzata a rinnovare il confronto e a rispondere ai post degli altri interlocutori

Il senso di una community è di essere permeabile,  «puglia.ilturismochevorrei.it» deve essere linkabile da 

tutti i  siti della Regione, di Pugliapromozione e degli interlocutori a cui è rivolta

Gli attuali otto temi di confronto vanno rivisti alla luce delle decisioni di vision e strategia qui proposti , 

coniugando le Growth Keywords con  le 12 innovazioni 

La community del «cliente interno» in Pugliapromozione avrà  priorità simile a quelle più vaste del «cliente 

esterno» B2B e B2C, la redazione è sensore di esigenze, produttore di contenuti e canale di collaborazione 



Proposte di sviluppo

Pugliapromozione 2.0, evoluzione darwiniana
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Pugliapromozione co-attore pubblico dello 

sviluppo della  destinazione.
Tempi e modi dell’evoluzione di Pugliapromozione saranno la 

risultanza oggettiva tra orientamento e resistenza al cambiamento. 

Per continuare ad essere co-attore della destinazione allo stesso 

livello qualitativo avuto finora, dovrà partecipare, con ogni sua 

risorsa e in ogni snodo di processo, un’evoluzione darwiniana del 

proprio «se’»  umano e organizzativo («Non è l’organismo più forte 

che sopravvive ai cambiamenti ma quello più veloce ad 

adattarvisi»). 

I tratti di questa plausibile evoluzione potranno essere:

- Leadership  della visione 2020 e della strategia di marketing

- Modifica del modello organizzativo e di allocazione delle risorse 

in base alle priorità  imposte da «cliente esterno» e «cliente 

interno»

- Apertura, porosità interattiva 2.0, delle sue attività, dei canali di 

relazione e dei processi decisionali

- Competenze, servizi e marketing mix coerenti

- Sviluppo e gestione della dashboard della destinazione

Anche per questa evoluzione, un approccio bottom-up di pieno 

coinvolgimento, ascolto e collaborazione tra le persone di 

Pugliapromozione può generare il commitment più giusto e 

migliore.
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