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Abstract. Gli Smart Object stanno diventando sempre piu presenti nella vita
dei consumatori. La letteratura si sta interessando sull’utilizzo e consumo di tali
device, tuttavia poca attenzione é stata rivolta nei confronti degli utenti anziani.
Un’analisi qualitativa delle recensioni su Amazon Echo Show mostra come sia
gli utenti anziani che le proprie famiglie (in particolar modo i figli adulti)
ricevono diversi benefit dall’utilizzo di uno Smart Object da parte dell’utente
anziano. Da un lato, le funzionalita semplici e basate sui comandi vocali
permettono agli utenti anziani di interagire agilmente con il dispositivo, con
implicazioni in termini di sicurezza e autonomia. Dall’altro lato, i familiari
vivono una maggiore tranquillita, in quanto facilmente in grado di monitorare i
propri parenti anziani e intervenire in caso di necessita. Le implicazioni teoriche
e manageriali di questi risultati sono discusse in questo elaborato.
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Introduzione e background teorico

Gli Smart Objects sono device tecnologici che hanno la capacita di agire ed
interagire autonomamente con ’ambiente circostante (Novak & Hoffman,
2019). Esempi di questi oggetti sono smart speaker come Amazon Echo o
Google Home, smart watch, come Apple Watch o i dispositivi Fitbit, smart tv
e tutte le componenti delle smart home. La letteratura sta indagando diversi
aspetti legati agli Smart Object, che riguardano 1’utilizzo (Ammari, Kaye, Tsai,
& Bentley, 2019), gli aspetti human-like dei dispositivi (Novak & Hoffman,
2019) e le esperienze negative (Lopatovska et al., 2020). Nonostante cio, la
letteratura si € ancora poco concentrata sull’uso di Smart Object da parte un
segmento molto interessante: la popolazione anziana. Questo infatti & un
segmento in aumento e che le aziende dovrebbero tenere attentamente sotto
osservazione. Prendendo come esempio I’Italia, gli over 65 superano il 20%
dell’intera popolazione (Eurostat, 2019) e la presenza di popolazione anziana
ha disegnato un trend positivo negli ultimi anni (Istat, 2020).

Tale segmento & ancora piu importante per le aziende che si occupano di
tecnologia, in quanto molti device tecnologici possono agevolare la vita delle
persone anziane, contribuendo ad un miglioramento in termini di indipendenza,
benessere fisico, mentale e sociale (Mostaghel, 2016; Song, Song, Timakum,
Ryu, & Lee, 2018). Nonostante cio, le esperienze tecnologiche da parte di utenti
senior possono risultare in esperienze negative, che hanno a che fare con



privacy, sicurezza e minacce alla propria self-identity (Li, Lee, & Xu, 2020;
Mostaghel, 2016). In questo contesto, 1’utilizzo di Smart Object nella
popolazione senior pud offrire nuovi insight circa la relazione tra utenti anziani
e tecnologia, rispetto a dispositivi tech piu tradizionali. Questo perché gli Smart
Object sono al centro di un processo di convergenza tra tecnologie rivolte
esclusivamente ad un pubblico anziano e tecnologie mainstream (Caro, 2021).
Infatti, molti Smart Object hanno diverse funzioni che possono essere
importanti per utenti senior, ma, allo stesso tempo, sono rivolti a tutte le eta.
Non € un caso che aziende come Apple e Amazon inseriscano anche persone
anziane come utenti all’interno dei loro spot pubblicitari’. Cid rende questi
device unici e molto diversi rispetto ad altre tecnologie orientati al pubblico
anziano. Pertanto, le conoscenze raccolte finora circa la popolazione anziana e
la tecnologia potrebbero non replicarsi all’interno del nuovo contesto Smart
Object. Questo lavoro dunque ha lo scopo di colmare questo gap con la
seguente domanda di ricerca:

Quali sono le pratiche di consumo legate agli Smart Object da parte di utenti
anziani?

Metodologia

Per questo studio & stato adottato un approccio di tipo esplorativo. In particolar
modo, la metodologia scelta per rispondere alla domanda di ricerca ¢ I’analisi
di review online, metodologia gia utilizzata nell’ambito dello studio di
tecnologie smart (Purington, Taft, Sannon, Bazarova, & Taylor, 2017). Il
prodotto scelto per questo studio € Amazon Echo Show 5: un device dotato di
schermo e di intelligenza artificiale (Alexa) in grado di raccogliere comandi
vocali e anche di interagire vocalmente. E stato scelto tale prodotto in quanto
ha funzionalita utili al pubblico senior, ma allo stesso tempo & rivolto al
pubblico di qualsiasi eta (come anche dimostrato dalle campagne pubblicitarie
di Amazon?). Sono state raccolte dalla corrispondente pagina del sito
Amazon.com solo le review contenenti la parola “elderly” e che riportassero
elementi rilevanti per la domanda di ricerca. Tale processo ha portato ad un
campione di 164 review scritte tra luglio 2019 e luglio 2021.

L’analisi dei dati ¢ stata svolta seguendo la tecnica open-coding della grounded
theory (Corbin & Strauss, 1990). Iniziando con la codifica di ciascuna
recensione, ¢ procedendo in seguito con un’analisi per individuare i temi
comuni tra le recensioni, & stato possibile identificare 4 macro temi che

1 https://www.youtube.com/watch?v=225WIg3pkdo:
https://www.youtube.com/watch?v=TCMnrssX1NE;
2 https://www.youtube.com/watch?v=wl Y-Yvxaisw;
https://www.youtube.com/watch?v=MiSCq3vGqgls
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caratterizzano la Smart Object experience per gli utenti anziani: i benefit per gli
utenti senior; i benefit per la famiglia; il ruolo della famiglia; aspetti negativi.

Risultati

Il primo aspetto da considerare ¢ che il 96% delle review riguardanti 1’utilizzo
dello Smart Object da parte di persone anziane sono in realta state scritte dai
parenti (nella maggior parte dei casi i figli adulti) degli utenti. Quindi, il
campione analizzato riguarda nella maggior parte dei casi esperienze indirette.
Si tratta di esperienze nella maggior parte positive e che riportano benefit sia
per gli utenti senior che per la propria famiglia. Gli utenti anziani utilizzano lo
Smart Object per ascoltare musica o audiolibri, interagire con Alexa, vedere
foto o ricette, nonché per gestire meglio la casa (es. controllando le luci) e la
propria vita di tutti i giorni (es. impostando dei reminder per ricordarsi quando
prendere le medicine). Il maggior benefit, tuttavia, risiede nella possibilita di
comunicare a distanza con altre persone, che siano parenti o amici. Questo é un
aspetto presente sia nelle recensioni pre-Covid che in quelle scritte durante la
crisi pandemica. E importante sottolineare che per gli utenti anziani non sia solo
importante cio che il device permette loro di fare, ma soprattutto il modo in cui
permette loro di farlo. La capacita di raccogliere comandi vocali, in particolar
modo, facilita molto 1’utilizzo per un segmento tradizionalmente molto restio
ad imparare ’'uso di nuove tecnologie (Bianchi, 2021). Tale facilita di utilizzo
permette anche ad utenti con vulnerabilita mentali o fisiche di usufruire dei
vantaggi che lo Smart Object offre, potendo godere di una maggiore
indipendenza. Questo ha anche implicazioni in termini di sicurezza: essendo
necessario solamente un comando vocale, gli utenti anziani possono chiedere
aiuto e chiamare i propri parenti nel caso in cui siano in difficolta (ad esempio
se impossibilitati a raggiungere il telefono per chiedere aiuto).

Le famiglie degli utenti senior (generalmente i figli adulti degli utenti) hanno
un ruolo importante nella Smart Object experience degli utenti anziani. Infatti,
in molti casi loro acquistano il device per i propri genitori e insegnano loro ad
utilizzarlo. | familiari, anch’essi utenti, godono di diversi benefit legati al fatto
che i propri genitori anziani utilizzino lo Smart Object. In particolar modo, la
possibilita di interagire facilmente permette ai familiari di controllare
frequentemente i propri parenti anziani e assicurarsi che stiano bene. Questo
dona ai familiari un senso di tranquillita.

Sebbene la maggior parte delle esperienze sono positive, all’interno del
campione non mancano aspetti negativi. Il piu rilevante riguarda il processo di
riconoscimento vocale, il quale & anche una delle fonti principali di benefit per
gli utenti anziani. L’algoritmo sembra infatti non sempre cogliere le richieste
degli utenti perché non formulate in modo standard o perché non riesce a
riconoscere la voce dell’utente senior. Questo puo essere un problema molto



importante in quanto consumatori pit anziani possono avere problemi a
ricordare il modo “giusto” di esprimere una richiesta all’algoritmo o possono
soffrire problemi alla voce.

Discussione e conclusione

Questo lavoro contribuisce alla letteratura di Smart Object studiando
I’esperienza degli utenti senior, concentrandosi in particolar modo sul caso
Amazon Echo Show. | dati suggeriscono come sia gli utenti senior che i loro
familiari traggano benefici dall’utilizzo del dispositivo. Le capacita del device,
infatti, rendono gli utenti anziani piu autonomi, e la propria famiglia, grazie alla
possibilita di monitorare agilmente i propri parenti, piu tranquilla. Questo
lavoro conferma alcuni aspetti legati al consumo di tecnologie piu tradizionali
da parte di utenti senior, in particolar modo il ruolo importante della famiglia
nel processo di adozione ed uso (Bianchi, 2021; Mostaghel, 2016). Tuttavia, a
differenza di cio che dice la letteratura circa le tecnologie rivolte a utenti anziani
(Lietal., 2020), gli utenti senior di Smart Object non manifestano imbarazzo o
vergogna nell’uso del dispositivo. Questo € probabilmente dovuto al processo
di convergenza tra tecnologie legate ai senior e tecnologie mainstream:
I’utilizzare 1 dispositivi, infatti, non fa sentire gli utenti come “sbagliati” o “da
monitore”, ma anzi, piu indipendenti: manager, ingegneri e aziende tech
dovrebbero quindi considerare questo trend se hanno come target un segmento
di utenti senior.

Essendo una ricerca di stampo esplorativo, questo lavoro ha alcuni limiti che
lasciano spazio a ricerche future. In particolar modo, ricerche future possono
indagare esperienze dirette (raccolte attraverso altre fonti di dati), nonché
’utilizzo di altri Smart Object (come smart watch).
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