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Introduzione

Al giorno d’oggi viviamo immersi in un mondo sempre piu digitale ed interconnesso, dove lo
scambio di informazioni, denaro, beni e servizi € mediato da grandi infrastrutture tecnologiche
che prendono il nome di piattaforme.

Il presente elaborato vuole entrare nel merito del ruolo sempre pil strategico che queste
aziende assumono nella societa e nel moderno sistema capitalistico, ponendo I'attenzione nei
confronti di una tipologia particolare: le piattaforme cooperative. Tale modello propone di unire
il cooperativismo alle infrastrutture digitali per beneficiare dei vantaggi offerti da questi due
elementi.

La tesi e articolata in cinque capitoli, il primo dei quali fornisce una panoramica sul mondo delle
cooperative, ovvero societa nelle quali piu persone si uniscono per soddisfare le loro comuni
aspirazioni ed esigenze economiche, sociali e culturali. Questo fenomeno si sviluppa a partire
dalla meta dell’Ottocento, raggiungendo oggi una portata economica e partecipativa tutt’altro
che marginale. Vengono analizzate le varie tipologie di cooperativa riconosciute dall’Internatio-
nal Labour Office e i loro settori d’interesse, fornendo dati utili a comprendere quanto queste
societa siano importanti all’interno dell’odierno panorama economico mondiale. Molto impor-
tante & anche la componente valoriale che caratterizza I'operato di tutti i membri di una coope-
rativa. Infine, si e svolto un approfondimento riguardo all’ordinamento italiano e alle caratteri-
stiche proprie delle cooperative nel nostro Paese.

Nel capitolo due si pone I'attenzione sul concetto di piattaforma, ovvero l'infrastruttura digitale
che favorisce lo scambio di valore tra due o piu soggetti e permette di estrarre e gestire tutti i
dati forniti. Tra le varie tipologie che possono essere citate, sono particolarmente interessanti le
piattaforme lean come Uber o Airbnb, e a queste & dedicato ampio spazio all'interno della se-
guente disamina. Il capitolo termina identificando diverse problematiche derivanti dalla nascita
del platform capitalism, il modello economico nato dalla proliferazione di piattaforme all’interno
del capitalismo. Numerosi studiosi sostengono che lo sviluppo delle cosiddette piattaforme coo-
perative possa essere una soluzione alle difficolta portate in dote dal capitalismo di piattaforma,
e per tale ragione si e dedicato I'ultimo paragrafo alla descrizione di queste particolari societa.
Un esempio virtuoso di platform cooperative € Fairbnb.coop, piattaforma di affitto camere a
breve termine con un modello di business che pone I'attenzione alle comunita locali e alla so-
stenibilita piuttosto che agli interessi degli azionisti.

Il capitolo tre & dedicato a questa realta e, in primo luogo, viene fornita una relazione del con-
testo nel quale agisce, con riferimento alla pandemia da Covid-19, alla crescente offerta di affitti
brevi, a fenomeni socio-demografici come gentrification e mercificazione delle citta. In seguito,
€ dedicato ampio spazio alla descrizione della piattaforma, lo spirito degli esordi e I'organizza-
zione attuale. Conclude il capitolo descrizione del modello di turismo proposto, incentrato su
concetti quali sostenibilita, viaggi responsabili e cooperativismo.



La quarta sezione della tesi € dedicata ad un’analisi di mercato, concentrandosi su due compe-
titor e un comparable. Il primo concorrente analizzato & Airbnb, un big player operante nello
stesso settore di Fairbnb seppur con un modello di business differente. Per I'analisi del secondo
competitor si € optato per una realta molto diversa. Trattasi di socialbnb, piccola piattaforma di
origine tedesca ma operante su scala internazionale che, in termini di dimensione aziendale, &
paragonabile a Fairbnb. Altro elemento comune alle due societa e I'attenzione alle comunita
locali. Infine, si e deciso di studiare un comparable, ovvero una piattaforma che avesse un as-
setto cooperativo, ma con un’area d’interesse differente rispetto a quella del turismo e dell’af-
fitto di alloggi e case vacanze. In seguito ad un confronto con il team di marketing di Fairbnb, la
scelta & ricaduta su PlacemakingX.

Il proseguo di questa tesi descrive I'ideazione di una digital strategy con un approccio propositivo
nei confronti dell’attivita comunicativa messa in atto dall’azienda fino ad oggi. Il lavoro svolto ha
il compito di sottoporre alcune idee derivanti da numerose analisi, al fine di integrare I’attuale
presenza online del brand. La disamina inizia con la descrizione dello stato dell’arte, ovvero I'at-
tuale situazione della comunicazione di Fairbnb, che si sviluppa attraverso un sito web ricco di
informazioni, un blog ottimizzato, una newsletter poco efficace, un innovativo social network
interno e diverse pagine social. Una volta chiarificata la situazione di partenza sono stati definiti
gli obiettivi della strategia, in accordo con il team di marketing. Questi riguardano I'awareness,
la creazione di una community e la conversione di clienti, collaboratori e host. Tutti questi obiet-
tivi non possono prescindere da uno studio di risorse e limiti presenti e dall’identificazione del
target. Tramite il metodo BOA2RD! e quello delle user personas & stato possibile avere un qua-
dro ancora pil chiaro riguardo i potenziali fruitori della comunicazione di Fairbnb.

Dopo questa fase si € potuta ipotizzare una strategia digitale completa, che si sviluppa su mol-
teplici touchpoint, ciascuno dei quali possiede caratteristiche peculiari, un proprio target di rife-
rimento, obiettivi specifici, una strategia di contenuti e di visibilita. Segue la stesura di un piano
editoriale per ciascuna delle piattaforme in esame, una calendarizzazione indicativa delle pub-
blicazioni e delle campagne di sponsorizzazione. A conclusione di questa relazione viene ripor-
tata la regolamentazione operativa, composta da un contingency plan, ovvero un piano d’azione
per la gestione di eventuali problematiche o crisi, da indicazioni in merito al linguaggio inclusivo
e dalla social media policy. L'ultimo paragrafo & dedicato al controllo e alla misurazione degli
indici di performance, al fine di definire se la strategia abbia ottenuto o meno i risultati attesi.

1 Giuliana Laurita, Roberto Venturini, “Strategia digitale. Comunicare in modo efficace su internet e i social media”, Hoepli, 2016,
p. 89-98.



Capitolo 1
Cooperative

Le cooperative sono societa a capitale variabile con scopo mutualistico, nelle quali piu persone
si uniscono volontariamente per soddisfare le loro comuni aspirazioni ed esigenze economiche,
sociali e culturali. Questa tipologia di impresa consente a chi vi aderisce di assumere il controllo
del proprio futuro economico e, poiché non sono di proprieta degli azionisti, i benefici finanziari
e sociali della loro attivita rimangono nelle comunita in cui sono stabilite.

Stando alle linee guida fornite dal dipartimento di statistica dall’/nternational Labour Office si
possono distinguere quattro tipologie di cooperative. Le producer cooperative concentrano il
loro interesse verso la propria attivita produttiva e comprendono soprattutto piccoli produttori
agricoli o artigianali. Un’altra tipologia e quella delle worker cooperative, nella quale i soci (mem-
bri-lavoratori) condividono I'interesse per il lavoro che e fornito o assicurato dalla cooperativa.
Nelle consumer/user cooperative, invece, i soci sono i consumatori o gli utenti dei beni o servizi
messi a disposizione dalla o attraverso la cooperativa. Tipico esempio di questa tipologia sono
le cooperative che offrono servizi finanziari. Infine, vengono citate le multi-stakeholder coope-
rative, ovvero quelle cooperative che hanno piu di un tipo di socio con un coinvolgimento signi-
ficativo e nel quale valgono contemporaneamente questi due requisiti:

(1) piudiun tipo di socio e rappresentato nella struttura di governance della cooperativa;

(2) nessun tipo di membro ha una posizione dominante attraverso la maggioranza dei voti
nell'organo di governo o un veto esclusivo sulle decisioni?.

Tipo di cooperative Interesse dei membri Tipo di membri
Producer cooperative Attivita produttiva Membri-produttori
Worker cooperative Lavoro Membri-lavoratori
Consumer/user cooperative Consumo Membri-consumatori
Multi-stakeholder cooperative Interessi molteplici Membri-produttori
Membri-lavoratori
Membri-consumatori

1.1 Schema delle tipologie di cooperative proposto dall’International Labour Office

2 International Labour Department of Statistics, “Office Guidelines concerning statistics of cooperatives”, 2018
— https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---dgreports/---stat/documents/meetingdocument/wcms 648558.pdf (ultimo
accesso: 27/03/2022).




1.1. Un fenomeno tutt’altro che marginale

Stando al “World Cooperative Monitor 20217, il resoconto annuale sul mondo delle cooperative
dell’International Cooperative Alliance, tra le Top 300 cooperative, il 34% appartengono al set-
tore delle assicurazioni, il 32,7% a quello dell’agricoltura e dell’industria alimentare e il 18,3% al
commercio all'ingrosso e al dettaglio. Altri settori che caratterizzano questa classifica sono i ser-
vizi finanziari (9,3%), 'industria (3,3%), istruzione, salute e lavori sociali (1,7%) e i servizi (0,7%)>.

TOP 300 TURNOVER USD
Economic activities

—~

la

10 ~ SECTOR LEGEND
3.3% 1.7% % Agriculture and food industries (including fishing)
’ P Industry and Utilities
‘ % Insurance
34.0%
3% 98
32.7%

1.2 Settori delle Top 300 cooperative del 2021

Fonte: International Cooperative Alliance

Quello delle cooperative € un fenomeno tutt’altro che marginale. Infatti, piu del 12% della po-
polazione prende parte ad una qualsiasi delle 3 milioni di cooperative del mondo. Le 300 coope-
rative piu grandi riportano un fatturato totale di 2.180,01 miliardi di dollari, secondo il “World
Cooperative Monitor 2021”. Inoltre, le imprese di questo tipo contribuiscono alla crescita eco-
nomica sostenibile e a un'occupazione stabile e di qualita, fornendo lavoro a 280 milioni di per-
sone in tutto il mondo, pari al 10% della popolazione mondiale occupata®.

1.2. | sette principi cooperativi

In quanto imprese guidate dai valori, e non solo dal profitto, le cooperative condividono principi
concordati a livello internazionale e agiscono insieme per costruire un mondo migliore

3 International Cooperative Alliance, “World Cooperative Monitor 2021” — https://monitor.coop/en/media/library/research-and-
reviews/world-cooperative-monitor-2021 (ultimo accesso: 27/03/2022).

4 International Cooperative Alliance, “Facts and figures” — https://www.ica.coop/en/cooperatives/facts-and-figures (ultimo
accesso: 27/03/2022).
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attraverso la cooperazione. Mettendo equita, uguaglianza e giustizia sociale al centro delle pro-
prie attivita, le cooperative di tutto il mondo stanno permettendo alle persone di lavorare in-
sieme per creare imprese sostenibili che generano posti di lavoro a lungo termine e prosperita.

Tutte queste cooperative fanno riferimento alla “Dichiarazione di Identita Cooperativa”, appro-
vata dal XXXI congresso dell’International Cooperative Alliance tenuto a Manchester nel settem-
bre del 1995. In tale documento vengono identificati i valori che devono caratterizzare queste
societa, ovvero 'aiuto reciproco, I'auto-responsabilita, la democrazia, I'uguaglianza, I'equita e la
solidarieta. Seguendo la tradizione dei loro fondatori, i membri della cooperativa credono nei
valori etici di onesta, apertura, responsabilita sociale e cura per gli altri.

Sempre nella medesima Dichiarazione sono enunciati sette principi®> che stanno alla base del
movimento cooperativo. Questi possono considerarsi una rivisitazione dei Principi di Rochdale,
un insieme di ideali per la definizione delle cooperative esposto per la prima volta nel 1844 dalla
Rochdale Society of Equitable Pioneers.

1. Partecipazione aperta e volontaria
Le cooperative sono organizzazioni volontarie aperte a tutte le persone in grado di uti-
lizzarne i servizi offerti e desiderose di accettare le responsabilita connesse all’ade-
sione, senza alcuna discriminazione sessuale, sociale, razziale, politica o religiosa.

2. Controllo democratico da parte dei soci
Le cooperative sono organizzazioni democratiche, controllate dai propri soci che par-
tecipano attivamente alla definizione delle politiche e all’assunzione delle relative de-
cisioni. Gli uomini e le donne eletti come rappresentanti sono responsabili nei con-
fronti dei soci.

3. Partecipazione economica dei soci

| soci contribuiscono equamente al capitale delle proprie cooperative e lo controllano
democraticamente. Almeno una parte di questo capitale €, di norma, proprieta co-
mune della cooperativa. | soci percepiscono un compenso limitato sul capitale sotto-
scritto come condizione per I'adesione. Gli utili vengono destinati ad alcuni o a tutti gli
scopi: sviluppo della cooperativa, possibilmente creando delle riserve, parte delle quali
almeno dovrebbero essere indivisibili; erogazione di benefici per i soci in proporzione
alle loro transazioni con la cooperativa stessa, e sostegno ad altre attivita approvate
dalla base sociale.

4. Autonomia ed indipendenza
Le cooperative sono organizzazioni autonome, di mutua assistenza, controllate dai
soci. Nel caso in cui esse sottoscrivano accordi con altre organizzazioni (incluso i go-
verni) o ottengano capitale da fonti esterne, le cooperative sono tenute ad assicurare

5 International Cooperative Alliance, “Cooperative identity, values & principles” — https://ica.coop/en/cooperatives/cooperative-
identity/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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sempre il controllo democratico da parte dei soci e mantenere I'autonomia della coo-
perativa stessa.

5. Educazione, formazione ed informazione
Le cooperative si impegnano a educare ed a formare i propri soci, i rappresentanti
eletti, i manager e il personale, in modo che questi siano in grado di contribuire con
efficienza allo sviluppo delle proprie societa cooperative. Le cooperative devono at-
tuare campagne di informazione allo scopo di sensibilizzare I'opinione pubblica, parti-
colarmente i giovani e gli opinionisti di maggiore fama, sulla natura e i benefici della
cooperazione.

6. Cooperazione tra cooperative
Le cooperative servono i propri soci nel modo piu efficiente e rafforzano il movimento
cooperativo lavorando insieme, attraverso le strutture locali e nazionali, regionali e
internazionali.

7. Interesse verso la comunita
Le cooperative lavorano per uno sviluppo durevole e sostenibile delle proprie comu-
nita attraverso politiche approvate dai propri soci.

1.3. Le cooperative in Italia

L’art. 45 della Costituzione Italiana recita: “la Repubblica riconosce la funzione sociale della coo-
perazione a carattere di mutualita e senza fini di speculazione privata. La legge ne promuove e
favorisce I'incremento con i mezzi piu idonei e ne assicura, con gli opportuni controlli, il carattere
e le finalita”. Il riconoscimento a livello costituzionale dell’istituto cooperativistico attesta I'im-
portanza che lo stesso va assumendo nel tempo a livello economico e sociale in ragione dello
specifico presupposto mutualistico che lo caratterizza (rispetto a quello puramente speculativo
degli altri tipi di societa), consistente nel fornire beni e servizi o occasioni di lavoro direttamente
ai membri della cooperativa a condizioni pill vantaggiose rispetto a quelle rinvenibili sul mercato.

Nell’ordinamento italiano le cooperative sono definite e regolamentate dagli articoli 2511-2545
del Codice Civile e I'iscrizione all’Albo Nazionale delle Societa Cooperative, previsto dall’art. 15
del D. Lgs. 2 agosto 2002, n. 220, costituisce I'elemento essenziale ai fini della qualificazione
mutualistica ed ha quindi carattere costitutivo; in assenza di questa iscrizione, la societa coope-
rativa non & tale e non puo invocare le agevolazioni previste per il proprio settore di apparte-
nenza. Tale iscrizione prevede una prima classificazione in due sezioni di appartenenza, ossia
cooperative a mutualita prevalente e cooperative diverse da quelle a mutualita prevalente. Ai
sensi dell’art. 2512 cc. sono cooperative appartenenti alla prima tipologia quelle che svolgono
la loro attivita prevalentemente in favore dei soci, consumatori o utenti di beni o servizi; che si
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avvalgono delle prestazioni lavorative dei soci o degli apporti di beni o servizi da parte dei soci,
nello svolgimento della loro attivita.

All'interno di ciascuna delle due suddette sezioni, € disposta un’ulteriore classificazione con con-
seguente inquadramento degli enti in una delle categorie previste dal legislatore, in relazione
alla attivita che in concreto la cooperativa si prefigge di svolgere. Tra queste troviamo le coope-
rative di produzione e lavoro, cooperative di lavoro agricolo, cooperative agricole, cooperative
di conferimento di prodotti agricoli e di allevamento, cooperative edilizie di abitazione, coope-
rative della pesca, cooperative di consumo, cooperative di dettaglianti, cooperative di trasporto,
consorzi cooperativi, consorzi agrari, banche di credito cooperativo, consorzi e cooperative di
garanzia e fidi e societa di mutuo soccorso.

1.3.1. | valori

| principi fissati dall’International Cooperative Alliance sono stati adottati da tutte le Associazioni
nazionali che ad essa aderiscono. Tuttavia, diverse associazioni hanno aggiunto o declinato ul-
teriormente valori e regole, come ad esempio, la Lega Nazionale delle Cooperative e Mutue che
ha puntato alla ridefinizione delle caratteristiche distintive del cooperativismo, disegnando un
chiaro quadro normativo come punto di riferimento dell'intero movimento. In particolare, nel
documento “La Governance di Legacoop”® vengono identificati i valori fondanti I'identita coo-
perativa.

1. Liberta
La liberta dai vincoli dell’appartenenza politica e dai poteri economici e finanziari ga-
rantisce all'impresa cooperativa la possibilita di realizzare con indipendenza e autono-
mia ogni altro valore.

2. Sicurezza
L'impresa cooperativa costruisce il proprio sviluppo senza cedere a nessuna forma di
sfruttamento del lavoro e delle persone, contrastando anzi incertezza e precarieta e
perseguendo un lavoro sicuro e di qualita.

3. Parita
L'impresa cooperativa valuta le politiche per le pari opportunita, contro ogni forma di
esclusione e segregazione, in particolare quella di genere, come uno strumento critico
di successo ritenendo che non puo esserci una crescita equilibrata la dove c’é spreco
di capitale umano. Tali politiche sono parte integrante della rendicontazione sociale
dell'impresa cooperativa.

4. Dinamismo
L'impresa cooperativa & una presenza dinamica e competitiva, capace di essere sul
mercato un punto di riferimento e di svolgere una funzione di calmiere dei prezzi dei

6 Lega Nazionale delle Cooperative e Mutue, “La Governance di Legacoop”, 2012, pp.7-8 — https://legacoop.coop/direzione/wp-
content/uploads/sites/15/2015/05/GovernanceSet2012Web.pdf (ultimo accesso: 27/03/2022).
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10.

beni e servizi offerti, di valorizzazione e qualificazione delle prestazioni di lavoro e delle
attivita di impresa.

Vicinanza

L'impresa cooperativa — in un mondo in cui i centri decisionali appaiono sempre piu
lontani — & un punto di riferimento vicino, capace di leggere i bisogni delle persone e
delle comunita e di fornire di conseguenza risposte efficaci, promuovendo le capacita
di auto-aiuto, nonché di contribuire a rendere effettiva e utile la pratica della parteci-
pazione democratica.

Comunita

L'impresa cooperativa opera secondo i principi della responsabilita sociale, ovvero
contempera le esigenze competitive con la cura dell’ambiente circostante, delle comu-
nita in cui e inserita, delle persone che vilavorano e di quelle che usufruiscono dei suoi
servizi o acquistano i suoi prodotti. | rapporti e i bilanci sociali e altre forme di rendi-
contazione sono una prassi individuata per rendere conto di questo impegno.

Fiducia

L'impresa cooperativa con i propri comportamenti agisce in modo trasparente e one-
sto verso soci, fornitori, clienti, cittadini e consumatori. Con il proprio agire alimenta
cosi le reti sociali e potenzia le capacita individuali, contribuendo a rafforzare un clima
di fiducia e libera intraprendenza.

Equita
L'impresa cooperativa opera nel mercato perseguendo I'equita, ovvero I’equilibrio tra
cio che offre e cio che riceve nel proprio interscambio con il contesto circostante.

Collaborazione
L'impresa cooperativa impronta il proprio atteggiamento alla reciproca collaborazione
con le altre cooperative.

Solidarieta

L'impresa cooperativa considera la solidarieta un valore distintivo della relazione tra le
persone, principio ispiratore dell'esistenza dell'impresa cooperativa e regola nei rap-
porti interni. La solidarieta, per I'impresa cooperativa, & anche autorganizzazione, ca-
pacita di fare insieme: per questo e considerata un valore da riconoscere e sviluppare
nelle comunita locali nella quale & inserita. Solidarieta &, infine, per i cooperatori e le
cooperatrici impegno diretto da tradurre in scelte e azioni concrete per aiutare le per-
sone a superare le proprie difficolta e costruire nuove opportunita per tutti e tutte.
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1.3.2. Un po’ di numeri

Stando ai dati forniti dal Ministero dello Sviluppo Economico nel report “Descrizione del mondo
cooperativo italiano”” a novembre 2021 sono 110.708 le cooperative registrate all’Albo, numero
in leggero calo rispetto all’anno precedente. Anche dal punto di vista occupazionale, nel triennio
2018-2020, & osservabile per il settore cooperativo una flessione degli addetti, dovuta anche alle
crisi di alcune realta importanti, che hanno comportato la perdita di posti di lavoro.

Tra le tipologie di cooperative piu rappresentative nel panorama italiano possiamo trovare le
cooperative di produzione e lavoro che costituiscono il 48,4% del totale. Seguono poi le coope-
rative sociali, con il 21,6% e le cooperative edilizie di abitazione, 7,3% del totale.

Numero %
ALTRE COOPERATIVE 8384 7,6
BANCHE DI CREDITO COOPERATIVO 265 0,2
CONSORZI AGRARI 53 0,0
CONSORZI COOPERATIVI 211 0,2
CONSORZI ECOOPERATIVE DI GARANZIA E FIDI 364 0,3
COOPERATIVE DELLA PESCA 1410 1,3
COOPERATIVE DI CONFERIMENTO PRODOTTI AGRICOLI E ALLEVAMENTO 5.435 4,9
COOPERATIVE DI CONSUMO 1.187 1,1
COOPERATIVE DI DETTAGLIANTI 145 0,1
COOPERATIVE DI LAVORO AGRICOLO 3.955 3,6
COOPERATIVE DI PRODUZIONE E LAVORO 53.622 48,4
COOPERATIVE DI TRASPORTO 2.208 2,0
COOPERATIVE EDILIZIE DI ABITAZIONE  * 8.066 7,3
COOPERATIVE SOCIALI 23.920 21,6
SOCIETA' DI MUTUO SOCCORSO 374 0,3
NON CATEGORIZZATE 1109 1,0
TOTALE COOPERATIVE AL 8.11.2021 110.708 100,0
* di cui iscritte all'Albo Cooperative edilizie (art 13 della legge 59/1992) 1334 1,2

1.3 Distribuzione numero di societa cooperative per categoria

Fonte: MISE

Per quanto concerne il fatturato, i dati sono relativi agli anni 2017-2019, mentre i dati pil recenti
saranno oggetto della relazione triennale al Parlamento, prevista nel secondo semestre 2022,
guando si renderanno disponibili dati economici dell’anno 2020, al fine di una prima valutazione
dell'impatto pandemico del virus Covid-19 su tale settore produttivo.

Gia in questo triennio i dati evidenziano una leggera flessione, iniziata nel 2018 e protratta nel
2019. Su quest’ultimo dato potrebbe avere influito qualche difficolta di alcune cooperative ad
approvare i bilanci, dato I'impatto della pandemia anche sulle modalita di convocazione delle
assemblee deliberanti. Tuttavia, I'apparente calo va esaminato nelle sue diverse componenti,

7 Ministero dello Sviluppo Economico, Direzione generale per la vigilanza sugli enti cooperativi e sulle societa, Divisione IV,
“Descrizione del mondo cooperativo italiano (Statistiche Albo 2021 e Bilanci 2019)”, 2021 —
https://www.mise.gov.it/index.php/it/impresa/cooperative/statistiche-sulle-societa-cooperative (ultimo accesso: 27/03/2022).
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che mostrano una vivacita anche notevole in alcuni settori a fronte di una stasi o una contrazione

in altri.

Fatturato totale 2017-2019
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1.4 Fatturato di societa cooperative per il triennio 2017-2019

Fonte: MISE
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Capitolo 2
Capitalismo di piattaforma

Dalla crisi economica del 2008 in poi c’é stato un cambiamento e una nuova attenzione verso
alcuni settori tecnologici come I'automazione, la sharing technology e I'internet delle cose. Que-
sti sono stati etichettati come “cambiamenti di paradigma” da McKinsey® oppure “quarta rivo-
luzione industriale” dal presidente esecutivo del World Economic Forum Klaus Schwab e, con
definizioni ancora pil ambiziose, sono stati paragonati per importanza al Rinascimento e all’ll-
luminismo.

Molti teorici hanno osservato che tali mutamenti si inseriscono in un contesto molto pit ampio,
cio che Peter Drucker definisce economia della conoscenza, nella quale la cooperazione collettiva
e la conoscenza divengono una fonte di valore®. Una simile posizione implica che il processo
lavorativo sia sempre pill immateriale, orientato verso I'uso e la manipolazione di simboli e sen-
timenti. Alla stessa maniera, la classe lavorativa industriale tradizionale viene via via rimpiazzata
da knowledge worker, anche noti come cognitariat, ovvero quei soggetti che non hanno il con-
trollo dei mezzi di produzione ma piuttosto dell’informazione?®.

In questo contesto emerge che il capitalismo del ventunesimo secolo sia arrivato a essere incen-
trato sull’ottenimento e 'uso di un tipo particolare di materiale grezzo: i dati. A causa del cre-
scente bisogno da parte delle societa di gestire questa importante risorsa, sono nate nuove
aziende che si occupano di manipolare, estrarre, analizzare e usare la quantita di dati sempre
piu ingente che € a loro disposizione. Il modello aziendale nato per far fronte a questo nuovo
approccio € un potente tipo di societa: la piattaforma.

2.1. Cosa si intende con piattaforma

Genericamente, le piattaforme sono infrastrutture digitali che consentono a due o piu gruppi di
interagire, creare e scambiare valore. Quindi si posizionano come intermediari che avvicinano
utenti diversi: clienti inserzionisti, prestatori di servizi, produttori, fornitori e anche oggetti fisici.

8 Markus Loffler and Andreas Tschiesner, “The Internet of Things and the future of manufacturing”, McKinsey & Company, 2013
— https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-digital/our-insights/the-internet-of-things-and-the-future-of-
manufacturing (ultimo accesso: 27/03/2022).

9 Carlo Vercellone, “Capitalismo cognitivo. Conoscenza e finanza nell'epoca postfordista”, Manifestolibri, 2006.

10 McKenzie Wark, “A Hacker Manifesto”, Harvard University Press, 2004.
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PIATTAFORMA

PRODUTTORI ——dtiiSenvid ., CONSUMATORI

2.1 Schema riassuntivo del funzionamento di una piattaforma

Nella maggior parte dei casi, queste piattaforme sono anche dotate di strumenti che consentono
ai loro utilizzatori di costruirsi prodotti, servizi e luoghi di vendita personalizzati'’. Questa & la
chiave del suo vantaggio sui modelli di business tradizionali quando si tratta di dati, poiché una
piattaforma si posiziona (1) fra gli utenti e (2) come il terreno sul quale si svolgono le attivita di
questi, che cosi concedono ad esse il permesso privilegiato di registrarli.

La seconda caratteristica essenziale & che le piattaforme digitali producono e sono dipendenti
dagli effetti di rete: piu numerosi sono gli utilizzatori di una piattaforma, piu valore questa as-
sume per chiunque altro. Facebook, per esempio, € diventato il social network di default per il
solo fatto di avere un grande numero di persone iscritte. Allo stesso modo, piu aumentano gli
utenti che cercano su Google, migliore diventa il loro algoritmo di ricerca, e piu utile Google
diventa per chi lo usa. Ma questo innesca un ciclo per il quale gli utenti generano nuovi utenti,
il che porta le piattaforme ad avere una naturale tendenza verso la monopolizzazione.

Infine, le piattaforme sono progettate anche in modo da essere attraenti a vari tipi di utenti.
Spesso si presentano come spazi vuoti con i quali si puo interagire, ma a tutti gli effetti esse sono
soggetti che giocano un ruolo di rilievo nel portare cambiamenti in un mercato. Le regole dello
sviluppo dei prodotti e dei servizi, oltre che le interazioni di mercato, sono decise da chi possiede
la piattaforma. Uber, la pil grande societa di taxi al mondo, non possiede veicoli e, anche se si
presenta come un contenitore vuoto, si modella come mercato. Predice dove ci sara una do-
manda di autisti e alza i prezzi prima di un'effettiva domanda, al tempo stesso creando taxi fan-
tasma per donare l'illusione di una maggiore offerta. Nel loro ruolo di intermediarie, le piatta-
forme guadagnano non solo I'accesso ad ancora piu dati, ma anche il controllo e la gestione delle
regole del gioco. L'architettura di base delle regole fisse, tuttavia, & anche generativa in quanto
da modo ad altri di creare in modi inattesi appoggiandosi alla struttura esistente. L'architettura

11 Annabelle Gawer, “Platforms, Markets and Innovation”, Edward Elgar, 2009, pp. 45-76.
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di Facebook, per esempio, ha dato la possibilita a sviluppatori di produrre app, a societa di creare
pagine e agli utenti di condividere informazioni in maniera da attirarne ancora di piu*2.

2.2. Tipologie di piattaforme

Questo paragrafo offrira una panoramica sul contesto emergente delle piattaforme, presentan-
done cinque tipi diversi. Per ognuna di queste aree, |I'elemento chiave non é tanto cio che pro-
ducono o i servizi che erogano bensi il controllo della piattaforma stessa.

Il primo tipo & quello delle piattaforme di advertising (per esempio Google o Facebook) che ac-
quisiscono informazioni dai propri utenti, intraprendono un lavoro di analisi e poi usano il risul-
tato per vendere spazi pubblicitari.

Il secondo tipo & quello delle piattaforme cloud (come AWS, Salesforce), le quali posseggono
I'nardware e il software di aziende che dipendono dal digitale e che li affittano secondo bisogno.
Il terzo tipo sono le piattaforme industriali (General Electric, Siemens) che costruiscono |'hard-
ware e il software necessario per trasformare la produzione di tipo tradizionale in processi con-
nessi a internet che diminuiscono i costi di produzione e trasformano beni in servizi.

Il quarto tipo sono le piattaforme prodotto (come Rolls Royce o Spotify) che generano ricavi
usando altre piattaforme per trasformare un bene tradizionale in un servizio e incassando un
canone o una quota di abbonamento in cambio di essi.

Infine, il quinto tipo sono le piattaforme lean (come Uber o Airbnb) che cercano di ridurre la
proprieta di attivita al minimo e creano profitto contenendo i costi il piti possibile®3.

2.2.1. Piattaforme lean: caratteristiche peculiari

Questo tipo di piattaforma puo essere considerata come un ritorno alle prime fasi dell’economia
abilitata da internet. Mentre le prime piattaforme hanno tutte sviluppato modelli di business
che generano profitti in qualche modo, le odierne piattaforme lean sono tornate al modello
"crescita prima dei profitti" degli anni Novanta. Aziende come Uber e Airbnb sono rapidamente
divenute nomi prestigiosi e sono giunte a caratterizzare questo rianimato modello di business.
Tali piattaforme spaziano da societa che si specializzano in diversi servizi (pulizie, visite a domi-
cilio da parte di medici, spesa in generi alimentari, riparazioni idrauliche e cosi via) a comunita
piu generiche come TaskRabbit e Mechanical Turk, che garantiscono una vasta gamma di pre-
stazioni. Tutti, ad ogni modo, cercano di affermarsi come la piattaforma sulla quale utenti, clienti
e lavoratori possono incontrarsi?.

12 Nick Srnicek, “Capitalismo digitale. Google, Facebook, Amazon e la nuova economia del web”, Luiss University Press, 2017,
pp. 42-45.

Bvi, pp. 46-47.
14 |vi, pp. 66-67.
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La scelta dell’aggettivo “lean” [“snello”] non & casuale e permette di descrivere al meglio il mo-
dello di business che sta dietro a questi grandi colossi. Come gia descritto, Uber & diventata la
societa di taxi pil famosa del mondo pur non possedendo effettivamente alcun veicolo e Airbnb,
il pitl grande erogatore di servizi ricettivi, non possiede immobili. Sembrerebbe che si tratti di
societa senza patrimonio: potremmo chiamarle piattaforme virtuali. La chiave & che queste in-
vece posseggono quello che é il bene piu importante: la piattaforma di software e analisi dei
dati. Le piattaforme lean operano con un modello iper-delocalizzato, ove i lavoratori sono delo-
calizzati, il capitale fisso & delocalizzato, i costi di manutenzione sono delocalizzati, e la forma-
zione é delocalizzata. Non resta che un estrattivo minimo indispensabile - il controllo sulla piat-
taforma che consente di acquisire una rendita di monopolio.

2.2.2. Mercato del lavoro delle piattaforme lean

La parte pili conosciuta di queste societa e la delocalizzazione dei lavoratori. Le piattaforme lean
intendono dal punto di vista legale i propri lavoratori come collaboratori autonomi piuttosto che
come dipendenti. Questo permette alle aziende di risparmiare considerevolmente sui costi del
personale tagliando i benefit, la formazione del personale, gli straordinari, i giorni di malattia e
altro ancora.

La delocalizzazione costituisce uno degli elementi cardine della cosiddetta gig economy, ovvero
guel modello economico basato sul lavoro a chiamata, occasionale e temporaneo, e non sulle
prestazioni lavorative stabili e continuative, caratterizzate da maggiori garanzie contrattuali.
Questo e un settore che fa affidamento sul grande numero di disoccupati sviluppatosi dopo la
crisi del 2008. Seguendo la tendenza verso un lavoro via via sempre pil precario, la crisi ha por-
tato la disoccupazione a raddoppiare negli Stati Uniti, con la disoccupazione a lungo termine
quasi triplicata®. In piu, una conseguenza della crisi & stata la ripresa senza creazione di posti di
lavoro, un fenomeno dove torna la crescita economica, ma non la crescita degli impieghi. Il ri-
sultato e stato che numerosi lavoratori sono stati costretti a trovare qualsiasi mezzo disperato
pur di sopravvivere. In questa situazione, il lavoro autonomo non & un percorso scelto libera-
mente, ma piu che altro un'imposizione forzata. Uno sguardo ai rapporti demografici dei lavo-
ratori delle piattaforme lean sembra avallare questa impressione. Secondo un report!® dell’In-
ternational Labour Office pubblicato nel 2021, piu del 60% dei lavoratori di piattaforme online
ha ricevuto un’istruzione di alto livello, e i numeri sono ancora pil alti nei Paesi in via di sviluppo.
In un’economia sana, queste persone non avrebbero bisogno di rivolgersi al microtasking, per-
ché avrebbero lavori veri.

15 Sean M. Smith, Roxanna Edwards, and Hao C. Duong, "Unemployment rises in 2020, as the country battles the COVID-19
pandemic"”, Monthly Labor Review, U.S. Bureau of Labor Statistics, giugno 2021 — https://doi.org/10.21916/mlr.2021.12 (ultimo
accesso: 27/03/2022).

16 International Labour Organization, “2021 World Employment and Social Outlook. Digital labour platforms and the redefinition of
work”, 2021 — https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---dgreports/---dcomm/---
publ/documents/publication/wcms 771749.pdf (ultimo accesso: 27/03/2022).
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2.3. Il problema di fondo

Cosa accadrebbe se la proprieta di Uber fosse distribuita attraverso i suoi autisti? Come cambie-
rebbe la piattaforma se la sua gestione avvenisse democraticamente mediante i suoi lavoratori
freelance? Sono questi gli interrogativi che da qualche anno sorgono a studiosi e ricercatori. Se
da una parte I'avvento di piattaforme come Uber e Airbnb ha certamente consentito di aprire
nuovi spazi di scambio e condivisione tra pari, dando nuovo valore a competenze professionali,
beni, servizi, risorse altrimenti sottoutilizzati, dall’altra parte ha altresi comportato I'emergere
di una serie di problemi riguardanti la tutela, la sicurezza e I'’equita del mondo del lavoro che
sembravano ormai essere un ricordo del passato. Secondo osservatori come Trebor Scholtz e
Nathan Schneider il mondo della sharing economy ha ceduto ad un compromesso che ha lenta-
mente snaturato il suo potenziale iniziale: grandi finanziamenti in cambio della proprieta e della
governance delle piattaforme. In particolare, I'ingresso crescente di venture capital per soste-
nere I'espansione dei servizi di sharing ha portato a concentrare la proprieta e la governance dei
servizi nelle mani di pochi shareholder, i quali, interessati a ottenere profitti nel breve periodo,
hanno esternalizzato tutta una serie di costi e di criticita sui lavoratori freelance della piatta-
forma accaparrandosi profitti crescenti. Questo modello e stato definito platform capitalism, in
quanto basato su forme di estrazione di valore centrate sull’uso di piattaforme digitali'’.

2.4. Cos’e una piattaforma cooperativa

Trebor Scholz intravede una sola possibile alternativa al capitalismo di piattaforma. Infatti, “se
si pensa al posto fisso, al salario minimo, alla sicurezza, al sistema previdenziale, ai fondi pen-
sione — per nessuna di queste questioni puo essere trovata una soluzione fondamentale senza
la riorganizzazione del lavoro, senza un cambiamento strutturale. [...] Le aziende della ‘vecchia
scuola’ danno ai lavoratori il minimo indispensabile. Lo scetticismo riguardo la volonta dei pro-
prietari e azionisti di tutelare i lavoratori e lavoratrici, nel vecchio modello estrattivo, nell’eco-
nomia del controllo, nel monopolio, e nella proliferazione di posti di lavoro senza frontiere,
hanno spinto molti a rivivere lo spirito del cooperativismo”8.

Secondo un numero crescente di attivisti e ricercatori € 'assetto cooperativo a rappresentare la
reale alternativa al modello capitalista. Se infatti, da una parte, la sharing economy ha incredi-
bilmente aumentato la capacita di collaborare condividendo mezzi sotto forma di beni e servizi,
dall’altra parte, ha dimenticato la centralita di condividere proprieta e governance come carat-
teristiche fondamentali per una maggior democraticita dei processi di collaborazione e soprat-
tutto per una pil equa ridistribuzione del valore creato®. Al contrario, il modello cooperativo da

17 Davide Lampugnani, “Co-Economy. Un’analisi delle forme socio-economiche emergenti”, Fondazione Giangiacomo Feltrinelli,
2018.

18 Trebor Scholz, “Platform cooperativism. Challenging the Corporate Sharing Economy”, Rosa Luxemburg Stiftung, 2016,
pp. 10-11 — https://rosalux.nyc/wp-content/uploads/2020/11/RLS-NYC platformcoop.pdf (ultimo accesso: 27/03/2022).

19 Davide Lampugnani, op.cit., Fondazione Giangiacomo Feltrinelli, 2018.
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sempre fa della capacita di condividere sia i mezzi che i fini dell’agire imprenditoriale il proprio
punto di forza. Da questa idea nascono le piattaforme cooperative, ovvero attivita che utilizzano
un sito web, un’app mobile o un protocollo per vendere beni o servizi basandosi su processi
decisionali democratici e sulla proprieta condivisa della piattaforma da parte di lavoratori e
utenti. Facendo riferimento alla centenaria tradizione del movimento cooperativo e alle infra-
strutture fornite dal digitale, le piattaforme cooperative uniscono e riconfigurano le migliori ca-
ratteristiche di questi due modelli per creare un approccio distintivo e innovativo.

Le piattaforme cooperative si basano sui principi di cooperazione, rivisitati in chiave moderna e
inseriti nel contesto della gig economy. In primo luogo, una caratteristica peculiare delle plat-
form coop é quello di avere un assetto proprietario ampio attraverso il quale i lavoratori con-
trollano le tecnologie, i processi di produzione, gli algoritmi, i dati e I'organizzazione del lavoro
della piattaforma online. Un altro importante aspetto € la governance democratica, dove tutti
gli stakeholder proprietari della piattaforma gestiscono insieme la struttura. Occorre anche ci-
tare la partecipazione alla progettazione della piattaforma: tutti gli stakeholder sono inclusi nella
progettazione e nella realizzazione della piattaforma garantendo che il software nasca dalle loro
esigenze, capacita e aspirazioni; infine, un’aspirazione allo sviluppo open source e open data,
coniqualile nuove piattaforme cooperative possono gettare le basi algoritmiche per altre realta
cooperative.

Cosa importante e che non si tratta di alcun soluzionismo tecnico. Le cooperative di piattaforma
non sono una panacea ma si affiancano ad una serie di risposte esistenti alla crescente disaffe-
zione verso il capitalismo, che spaziano dai movimenti di solidarieta, al reddito di base univer-
sale, alla proprieta dei dipendenti, ai piani di proprieta azionaria per i dipendenti, alle coopera-
tive tradizionali, sino ai beni comuni e alle politiche elettorali.

2.4.1. Vision e caratteristiche

In un contesto di diffusa insoddisfazione nei confronti del modello economico vigente, le piatta-
forme cooperative offrono un’alternativa al capitalismo di piattaforma, basandosi su principi
cooperativi come proprieta e governance democratiche. Numerosi sono i vantaggi che questo
modello di societa offre ai propri dipendenti ma anche alla comunita all’'interno della quale agi-
scono.

Stabilita d’impresa

Le cooperative sono solitamente imprese molto solide e superano le classiche barriere che limi-
tano lo sviluppo aziendale poiché aggregano persone, risorse e capitali. In uno studio del De-
partment of Agricultural Economics condotto nel 1998 su 162 cooperative non agricole, il 44%
degli intervistati ha affermato che non avrebbe potuto aprire la propria attivita se non fosse
stata organizzata come cooperativa?®.

20 Bhuyan, Sanjib & Leistritz, F. & Cobia, David, “Non-Agricultural Cooperatives In The United States: Roles, Difficulties, And
Prospects”, North Dakota State University, Department of Agribusiness and Applied Economics, Agricultural Economics Reports,
1998 —» https://www.researchgate.net/publication/23514272 Non-

Agricultural Cooperatives In The United States Roles Difficulties And Prospects (ultimo accesso: 27/03/2022).
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Inoltre, le imprese cooperative hanno tassi di fallimento inferiori rispetto ad altre societa, sia
dopo il primo anno (il 10% di fallimento contro il 60-80%) sia dopo cinque anni (il 90% ancora in
attivita contro il 3-5%)%!. L'evidenza mostra anche che le cooperative affrontano con successo
gli effetti delle crisi economiche e sopravvivono meglio alle difficolta.

Infine, un ulteriore vantaggio delle start-up cooperative & un costo di avviamento contenuto. |
membri possono mettere a disposizione tempo e capitale, compensando i costi che le altre im-
prese devono sostenere attraverso finanziamenti esterni. In alcuni Paesi, le cooperative possono
anche richiedere prestiti e sovvenzioni da un certo numero di agenzie statali progettate per so-
stenere lo sviluppo delle stesse e spesso ricevono prestiti a costi relativamente bassi.

Combattere le disparita

Nei diversi settori appartenenti alla cosiddetta gig economy la maggioranza dei lavoratori ha
contratti a chiamata che restano invisibili agli occhi dei loro clienti, ma per questa ragione hanno
meno benefici, salari inferiori e quasi nessuna opportunita di formazione significativa sul lavoro.
Nonostante gli sforzi dell’Unione Europea?? per garantire migliori condizioni, appare ancora lon-
tano uno scenario di reale tutela nei confronti dei lavoratori. Le disuguaglianze generate dalla
gig economy stanno amplificando le preesistenti ingiustizie a livello sociale basate su genere,
competenza ed etnia.

Le piattaforme cooperative introducono equita economica in maniera piu scalabile, formazione
e partecipazione democratica nella gestione delle attivita. Significativo € il caso di Up&Go.coop,
piattaforma operante come intermediario tra clienti alla ricerca di un particolare servizio e lavo-
ratori in grado di svolgerlo. Questi ultimi sono particolarmente invogliati a usufruire di questo
portale, preferendolo ad altri, poiché garantisce loro tutele, possibilita di formazione, ma so-
prattutto paghe molto piu alte. Infatti, mentre altre piattaforme impongono commissioni che
variano dal 15 al 50%, Up&Go chiede solamente il 5%, poiché ha un assetto cooperativo e non
c'e alcun dovere fiduciario di massimizzare il profitto.

Economia digitale pit democratica

Motori di ricerca, social network e ogni tipo di piattaforma stanno monitorando ogni aspetto
della nostra vita e raccolgono dati che saranno controllati soltanto da un numero esiguo di per-
sone. | giganti di internet raccolgono e controllano innumerevoli data point sugli utenti e, in

21 Studio del World Council of Credit Unions in R. C. Williams, “The Cooperative Movement, Globalization from Below”, Routledge,
2007.

22 |’Unione Europea ha sostenuto le battaglie dei lavoratori della gig economy attraverso una serie di proposte, ultima delle quali
descritta attraverso un comunicato stampa pubblicato il 9 dicembre 2021 (Commissione Europea, “Proposte della Commissione
per migliorare le condizioni di lavoro delle persone che lavorano mediante piattaforme di lavoro digitali”.

— https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/it/ip 21 6605 ultimo accesso: 27/03/2022). Nonostante queste
sollecitazioni provenienti da Bruxelles, lo scenario italiano & fermo al Decreto legislativo 15 giugno 2015, n. 81, modificato dal
Decreto legge 3 settembre 2019, n. 101, convertito con modificazioni in Legge 2 novembre 2019, n. 128. L'attuale disciplina
attribuisce ai lavoratori tutele differenziate a seconda che la loro attivita sia riconducibile alla nozione generale di etero-
organizzazione, di cui all'art. 2 del D.Igs. n. 81/2015, ovvero a quella di lavoro autonomo di cui all'art. 47 bis del medesimo decreto
legislativo, ferma restando la possibilita che I'attivita sia invece qualificabile quale prestazione di lavoro subordinato ai sensi
dell'art. 2094 del Codice civile. L'ambito applicativo dei due diversi regimi — I'etero organizzazione (art. 2) oppure il lavoro
autonomo (art. 47 bis) — viene, peraltro, delineato nella Circolare n. 17 del 19 novembre 2020 del Ministero del Lavoro e delle
Politiche Sociali (MLPS, “Tutela del lavoro tramite piattaforme digitali”. — https://www.lavoro.gov.it/temi-e-priorita/rapporti-di-
lavoro-e-relazioni-industriali/focus-on/Disciplina-rapporto-lavoro/Pagine/Tutela-del-lavoro-tramite-piattaforme-digitali.aspx
ultimo accesso: 27/03/2022).
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cambio, offrono trasparenza zero su come queste informazioni vengano utilizzate, a chi vengano
vendute e per quale scopo. Nonostante le fortune raccolte da molti investitori e creatori di piat-
taforme estrattive, gli utenti che danno valore a queste app attraverso i loro dati non hanno
voce in capitolo su cio che accade ad essi.

Al contrario, le piattaforme cooperative tentano di dare voce agli stakeholder. Il lavoro in queste
societa deve essere co-determinato e il flusso di dati deve essere trasparente. Occorre dimo-
strare dove vengono allocati i dati riguardo utenti e lavoratori, a chi vengono venduti e per quale
motivo. Nonostante cio, la strada verso l'istituzione di una completa condivisione cooperativa
dei dati & ancora lunga. Vanni Rinaldi, Presidente di CoopTech e Responsabile innovazione di
Legacoop propone di affermare e stabilire un vero e proprio principio cooperativo ad hoc: quello
della condivisione dei dati digitali da parte dei soci e delle cooperative tra di loro. Un nuovo
principio che si puo configurare come un’estensione dell’identita cooperativa e dei principi e
delle linee guida elaborate dall’International Cooperative Alliance. “Il movimento cooperativo
ha bisogno diinnovare i principi fondanti della cooperazione, estendendoli oltre che alle persone
fisiche anche alla loro identita digitale: cioe ai dati da loro prodotti nell’interazione con il web e
le piattaforme digitali. Se, infatti, il principio di funzionamento base della cooperazione & quello
della condivisione di un obiettivo da raggiungere in comune, € evidente che, nel momento in cui
i dati digitali del socio divengono, grazie alla tecnologia, un valore utile per raggiungere lo scopo
stesso, questi dovrebbero rientrare nel perimetro cooperativo. [...] Il ‘principio della condivi-
sione cooperativa dei dati’ & quindi una premessa necessaria per I'utilizzo trasparente e demo-
cratico dei dati, garantito dai valori e dai principi cooperativi. Soprattutto questo potrebbe ri-

guardare un miliardo di soci cooperatori esistenti oggi nel mondo.”?3

Favorire la crescita e la stabilita della comunita

Le cooperative sono piu propense a promuovere la crescita della comunita rispetto a un'impresa
orientata ai profitti poiché la maggior parte di esse & controllata da residenti locali che cono-
scono bene I'ambiente nel quale vivono e sanno di cosa puo aver bisogno per crescere.

Inoltre, le imprese cooperative stabilizzano le comunita perché fungono da ancore commerciali,
distribuendo, riciclando e moltiplicando le competenze e il capitale locale.

23 Vanni Rinaldi, “Co-app e Big Data: per un paradigma alternativo nella gestione dei dati”, Pandora Rivista, 2021
— https://www.pandorarivista.it/articoli/co-app-e-big-data-per-un-paradigma-alternativo-nella-gestione-dei-dati/ (ultimo
accesso: 27/03/2022).
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Capitolo 3
Caso studio: Fairbnb

Fairbnb.coop ¢ un virtuoso esempio di piattaforma cooperativa che si occupa di mettere in con-
tatto host e guest per I'affitto a breve termine di alloggi e case vacanze. Questo settore e domi-
nato da grandi player come Airbnb o Booking che si sono resi responsabili di profondi cambia-
menti nelle citta e nel modo di vivere il turismo. L'obiettivo di Fairbnb é proprio quello di con-
trastare i gravi effetti che I'espansione di queste piattaforme ha provocato, preferendo un mo-
dello di turismo rigenerativo a quello puramente estrattivo. Nasce cosi il concetto di “Commu-
nity Powered Tourism”, che si basa su un costante dialogo con le comunita locali, I'imposizione
di regole stringenti per garantire un turismo sostenibile e un’organizzazione cooperativa.

Il nome della societa suggerisce il suo posizionamento, in netta contrapposizione rispetto alle
piattaforme di home sharing gia presenti sul mercato. Con I'aggiunta di una singola consonante
sono riusciti a invertire la polarita delle accuse che tanti muovono all'azienda californiana, suo
naturale competitor: Fairbnb, ovvero I'Airbnb giusta, equa e solidale.

Per comprendere appieno il lavoro di questa piattaforma occorre partire dall’analisi di alcuni
fenomeni socio-demografici che hanno caratterizzato gli ultimi quindici anni di storia delle no-
stre citta.

3.1. Contesto: Covid-19, gentrificazione e citta-merce

Le piattaforme di affitto camere per brevi periodi, che sono l'incarnazione dell'economia colla-
borativa nel settore turistico, hanno vissuto un periodo di crescita esponenziale, soprattutto nei
dieci anni che hanno preceduto la pandemia da Covid-19. Un periodo storico caratterizzato da
una forte recessione economica, precarizzazione del lavoro, contrazione dei salari, aumento del
costo della vita e finanziarizzazione della casa su scala globale.

In particolare nell’ultimo periodo, diversi studiosi e ricercatori si sono interrogati sugli effetti
provocati da questa invasione silenziosa che nemmeno la pandemia é riuscita a fermare. Dal lato
degli host, permettendo agli individui di entrare nel mercato e valorizzare le loro proprieta come
fonte di reddito aggiuntivo e dal lato della domanda, offrendo la possibilita ai turisti di trovare
alloggi a prezzi spesso pil economici di quelli offerti dai professionisti del settore. Inoltre, I'au-
mento dell'offerta di alloggi affittabili a breve termine migliora I'attrattivita dei territori, e ha
effetti economici positivi su di essi, cosi come sui proprietari che affittano i loro alloggi. E per
queste e altre ragioni che tali piattaforme hanno avuto tanto successo negli ultimi anni?.

24 Georgios Zervas, Davide Proserpio, John W. Byers, “The Rise of the Sharing Economy: Estimating the Impact of Airbnb on the
Hotel Industry”, Sage Journals, 2017 — https://journals.sagepub.com/doi/10.1509/jmr.15.0204 (ultimo accesso: 27/03/2022)
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Tuttavia, bisogna dire che i crescenti flussi turistici hanno anche i loro svantaggi. Gli effetti della
produzione di spazio per utenti progressivamente piu ricchi, ovvero del fenomeno della gentri-
ficazione, una strategia di crescita economica urbana globale, produce effetti drammatici nei
luoghi dove le piattaforme atterrano: le citta. E il caso di Lisbona, la cui economia locale & stata
stravolta negli ultimi anni da un'ondata di speculazione immobiliare promossa dalle politiche
pubbliche dopo la crisi economica del 2008. Le politiche di austerity introdotte all'indomani dello
scoppio della bolla dei subprime hanno spinto le citta a “vendersi” sul mercato finanziario glo-
bale alla ricerca delle risorse economiche necessarie. In questo contesto il turismo, al cuore di
una vera e propria politica industriale adottata dei Paesi del Sud Europa, € uno strumento di
produzione di localita per I'estrazione di valore dalla citta-merce.

| beni immobiliari diventano uno strumento per generare ricchezza, in un contesto dove viene a
mancare il diritto alla casa e la questione abitativa su scala mondiale ha raggiunto le proporzioni
di una crisi umanitaria. Si stima che oltre 1 miliardo di persone non disponga di alloggi adeguati.
Il 24% della popolazione urbana mondiale vive in insediamenti informali®®. | senzatetto e gli
sfratti forzati sono in aumento praticamente in ogni Paese. Negli Stati Uniti d'America, oltre 1,5

milioni di famiglie vengono sfrattate dalle loro case ogni anno (3 al minuto!)?.

3.1.1. Viaggiare al tempo del Covid

Skyscanner?” e Booking® hanno studiato i nuovi comportamenti di viaggio delle persone emerse
in seguito allo scoppio della pandemia da Covid-19. | risultati delle due ricerche sono simili e
confermano che viaggi brevi e turismo locale sono tendenze in grande crescita.

Nella sua ricerca, Booking ci svela che in condizioni di normalita i pernottamenti nazionali rap-
presentano il 45% del suo business. Tuttavia, ad aprile 2020 questa percentuale é cresciuta fino
al 70%. A maggio e giugno 2020, i viaggi nazionali sono stati inseriti nel 64% delle wish list create
a livello globale, mentre nel 2019 erano appena il 35%. Questa tendenza € confermata anche
dalla ricerca di Skyscanner, soprattutto in Paesi come Giappone e Corea del Sud.

Un altro criterio fondamentale per la scelta dell’alloggio ¢ il livello di pulizia. Booking ha notato
che le domande sulle proprieta da prenotare contengono sempre pil parole come “clean” [“pu-
lizia”] e “hygiene” [“igiene”], utilizzate fino al 60% in piu dagli utenti su questi siti. L'aspetto
pulizia non riguarda solo le strutture ricettive ed extralberghiere, ma anche le destinazioni e i
mezzi di trasporto.

Infine, I'ultimo aspetto che ha acquisito grande importanza in tempi di Covid e quello della so-
stenibilita. Il 36% degli utenti di Booking ha dichiarato che a causa del virus desidera viaggiare in
modo sostenibile.

25 Urban indicators database di Un-Habitat, “Housing, slums and informal settlements”, 2018
— https://data.unhabitat.org/pages/housing-slums-and-informal-settlements (ultimo accesso: 27/03/2022).

26 peter Hepburn, Renee Louis, Joe Fish, Emily Lemmerman, Anne Kat Alexander, Timothy A. Thomas, Robert Koehler, Emily
Benfer, Matthew Desmond, “U.S. Eviction Filing Patterns in 2020”, Socius, 2021
— https://journals.sagepub.com/doi/pdf/10.1177/23780231211009983 (ultimo accesso: 27/03/2022).

27 Skyscanner, “The New World of Travel”, settembre 2020 — https://www.partners.skyscanner.net/insights/new-world-of-travel
(ultimo accesso: 27/03/2022).

28 Booking, “Emerging traveller trends and behaviours revealed”, settembre 2020 — https://partner.booking.com/en-gb/click-
magazine/emerging-traveller-trends-and-behaviours-revealed (ultimo accesso: 27/03/2022).
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3.1.2. Affitti brevi

Sorge spontaneo chiedersi perché sempre piu proprietari scelgano di affittare il proprio alloggio
con contratti a breve termine. Molti host optano per una modalita di affitto short-term orientata
ad una clientela prettamente turistica perché produce notevoli vantaggi. In primo luogo, questa
consente ai proprietari di avere una maggiore tutela nei confronti di possibili inquilini morosi o
non disposti ad accettare uno sfratto. Inoltre, parliamo di un settore che non conosce crisi, nep-
pure quella che ha colpito il turismo in seguito alla pandemia da Covid-19. Nonostante un leg-
gero calo della crescita della domanda a dicembre, il settore degli affitti a breve termine ha re-
gistrato un nuovo record nel 2021%. Sebbene I'anno sia iniziato lentamente, le nuove prenota-
zioni sono aumentare rapidamente a marzo e aprile, determinando un incremento del 22,5%

29 AirDNA, “AirDNA Market Review | U.S. December 2021” — https://www.airdna.co/blog/airdna-market-review-us-december-
2021 (ultimo accesso: 27/03/2022).
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delle notti trascorse nel 2021 rispetto al 2020 e un aumento del 2,7% rispetto ai livelli del 2019.
L'andamento dei ricavi € simile, con gli host che applicano tariffe giornaliere medie significativa-
mente piu elevate e guadagnano il 37,5% in pil rispetto al 2020 e il 25,8% in pil rispetto al 2019.
Infine, I'aspetto piu importante che fa propendere per un affitto a breve termine & certamente
la possibilita di richiedere un prezzo nettamente superiore rispetto ad un affitto a lungo termine.
Questo e uno dei contesti nel quale emerge la cosiddetta extractive economy, ovvero la ten-
denza ad anteporre il profitto alla salute della propria comunita.

Nel caso specifico delle piattaforme di affitto a breve termine si crea quello che i ricercatori
Wachsmuth e Weisler chiamano rent gap, un differenziale di rendita: la differenza tra il valore
effettivo capitalizzato e il valore potenziale in un'area. Realta come Airbnb prima creano il gap,
in quanto strumento per aumentare il valore effettivo della rendita, e poi lo colmano, con I'in-
cremento dei valori in tutta la zona®. Secondo uno studio recentissimo dell’Istituto di economia
di Barcellona®! condotto da Miquel-Angel Garcia-Lopez e altri, si stimerebbe che da quando Air-
bnb ¢ arrivata i prezzi degli affitti sono aumentati mediamente del 7% nei quartieri piu turistifi-
cati. Piu alloggi ci sono su piattaforme come Airbnb, meno alloggi restano per i residenti. Questo
comporta affitti piu alti, negozi che alzano i prezzi pensando alla clientela turistica e chi viveva
nel centro ne viene espulso. Tale processo & conosciuto con il nome di gentrificazione.

3.1.3. Gentrification

Il termine gentrification puo essere definito come “la produzione dello spazio urbano per utenti

”32 |nizialmente il termine descriveva le trasformazioni urbane, in

progressivamente pil ricchi
corso nel secondo dopoguerra nelle citta inglesi e americane, quando i quartieri working-class e
le aree urbane centrali, svuotate e impoverite con la deindustrializzazione e la ristrutturazione
economica, diventavano quartieri residenziali per una classe media che vi faceva ritorno, o ve-

nivano destinati a usi commerciali.

Nel 2002 lo studioso Neil Smith sostenne che grazie ai processi di globalizzazione la gentrifica-
zione & diventata una strategia urbana globale®3. “La gentrificazione & vista come il risultato po-
sitivo di un mercato immobiliare sano e il mercato € sempre inteso come la soluzione, non come
il problema” scrivono Lees, Slater e Wyly**. “Grazie all'intensa competizione economica e alle
direttive politiche dei governi statali e federali, le citta sono costrette a diventare imprenditori
sofisticati — facendo tutto il necessario per attirare residenti facoltosi e turisti. Quasi tutte le
iniziative di spesa delle Amministrazioni Comunali sono esaminate da investitori e da agenzie di
rating che letteralmente valutano i bilanci e la solvibilita delle citta. Cosi la gentrificazione é di-
ventata un meccanismo politico particolarmente attraente per un numero sempre maggiore di

30 D. Wachsmuth, A. Weisler, “Airbnb and the rent gap: Gentrification through the sharing economy”, 2018, p. 7.

31 Miquel-Angel Garcia-Lépez, Jordi Jofre-Monseny, Rodrigo Martinez-Mazza and Mariona Segu, “Do short-term rental platforms
affect housing markets? Evidence from Airbnb in Barcelona”, Journal Urban Economics, 2020, vol. 119, issue C —
https://econpapers.repec.org/article/eeejuecon/v_3al119 3ay 3a2020 3ai 3ac 3as0094119020300498.htm (ultimo accesso:
27/03/2022).

32 G. Semi, “Gentrification. Tutte le citta come Disneyland?”, il Mulino, Bologna, 2015, p. 44. Definizione di Jason Hackworth (2002).
33 N. Smith, “New globalism, new urbanism: Gentrification as global urban strategy”, Antipode, 2002, pp. 427-450.

34 L. Lees, T. Slater, E. Wyly, “Gentrification”, op. cit., p. 165.
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citta. Si e intrecciata sempre pil strettamente con i processi del mercato dei capitali, con i pro-
grammi di privatizzazione del settore pubblico, con la concorrenza globalizzata delle citta, la ri-
duzione del welfare e gli imperativi del workfare, e molte altre trame del tessuto dell'urbane-
simo neoliberale”. Il turismo € oggi il principale strumento di gentrificazione e di marketing delle
citta, diventate al tempo stesso imprenditrici e merce di consumo, la risorsa e il prodotto finale
in vendita sul mercato globale.

3.1.4. Citta merce

Le citta stanno diventando resort per consumatori a discapito di chi le abita. Il diritto di accesso
alla citta, scrive Wolf Bukowski, &€ progressivamente limitato a fasce di persone piu benestanti e
sempre piu di passaggio. Da ultimo, le citta sono riservate al “consumatore non-cittadino, quin-
tessenza del soggetto sgravato da legami e bisogni sociali, privo di necessita che non possono
essere soddisfatte dal denaro che egli stesso porta in dote”>°. Le norme approvate dalle ammi-
nistrazioni sembrano andare sempre piu in questa direzione, regolando lo spazio pubblico in
nome di un turismo che si vuole sempre piu esclusivo, che porta le citta ad essere consumate
piuttosto che vissute. Se gli ambienti urbani appaiono pil a misura di turista che di cittadino, &
proprio il concetto di cittadinanza a subire I'attacco piu feroce in nome del consumo, con |'esca-
lation di provvedimenti e ordinanze coprifuoco che regolano e impediscono I'accesso allo spazio
pubblico a soggetti indesiderati, turisti poco educati e studenti per cui le piazze rappresentano
ancora un luogo di socialita.

3.1.5. Turismo (in)sostenibile

E se il mantra recita che “il turismo genera ricchezza”, bisogna chiedersi “per chi”: di certo il
turismo non porta benefici alla maggior parte delle attivita storiche che stanno chiudendo a ritmi
inediti; nemmeno agli abitanti, alle prese con i servizi pubblici locali al collasso; non aiuta le citta,
il cui patrimonio storico e culturale é ridotto a fondale e location di grandi eventi. || modello
industriale del turismo sta rendendo le citta invivibili e tutte uguali fra loro. Forse, per uscirne,
ci vuole un cambio di prospettiva: non € un turismo “sostenibile” che rendera le citta “vivibili”,
ma la possibilita, per tutti, di abitare le citta, inclusi i loro centri storici.

Una delle possibili soluzioni a questi problemi puo essere rendere I'affitto lungo, per i cittadini e
non per i turisti, concorrenziale con quello breve. Garantendo a chi lo sceglie di poter cacciare
I'inquilino che non paga in tempi rapidi. Al contempo tornando a costruire edilizia residenziale
per i tanti che ne avrebbero bisogno. Una tassazione seria su Airbnb, Booking, HomeAway e le
altre piattaforme potrebbe essere devoluta proprio a quello scopo. Oppure immaginando piat-
taforme pubbliche, come il CercoAlloggio per gli studenti universitari della regione Toscana. O
private ma orientate alle comunita come Fairbnb®.

35 W. Bukowski, “La buona educazione degli oppressi. Piccola storia del decoro”, Alegre, Roma, 2019, p. 155.

36 R. Stagliano, “L’affittacamere del mondo. Airbnb e la nostra salvezza o la rovina delle citta?”, Einaudi, Torino, 2020, p. 172.
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3.2. Cos’e Fairbnb.coop

Fairbnb.coop € una piattaforma cooperativa a disposizione dei turisti che si propone di inserirsi
in questo contesto di gentrificazione e citta-merce rimettendo il termine “condivisione” al cen-
tro della sharing economy. Il loro obiettivo & quello di impegnarsi a favore delle comunita e of-
frire un’alternativa alle soluzioni di home sharing gia presenti, permettendo esperienze di viag-
gio autentiche e sostenibili che diano priorita alle persone rispetto al profitto.

Questa piattaforma consente di offrire una casa, una sola casa, da parte di qualcuno che viva in
qguello stesso Comune. Se Airbnb e famosa, rispetto a Booking, per pretendere commissioni
basse al locatore, Fairbnb.coop fa anche di meglio: non chiede niente. In compenso chiede il 15%
all'affittuario. Meta di questi soldi vanno alla cooperativa con cui verificano che gli annunci cor-
rispondano al vero, gestiscono la burocrazia (compresi raccolta e versamento delle tasse di sog-
giorno), pagano i soci. L'altra meta ritorna alla citta sotto forma di progetti di riqualificazione
urbana concordati con gli stessi territori: da rimettere in sesto giardini pubblici a creare nuovi
spazi di incontro fino a costruire nuova edilizia sociale.

P
&

Booking price +15% fee
commission
7.5%
7.5%

- & ,,

Community

v
projects /
= fairb

Host

3.2 Schema riassuntivo del funzionamento della piattaforma

Fonte: Fairbnb.coop
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3.3. Lo spirito degli esordi

Dalle parole rilasciate da Emanuele Dal Carlo, uno dei co-fondatori, in un’intervista®” pubblicata
su Forbes emerge quale fosse lo spirito degli esordi. “ll concept di Fairbnb.coop € nato in diverse
citta da gruppi autonomi che, una volta scoperta I'esistenza di altri che stavano lavorando sugli
stessi temi, hanno deciso di unirsi. | punti caldi sono stati Venezia, Amsterdam e Bolognha, ma
presto si sono unite alla sfida persone provenienti da Atene, Roma, Barcellona e Siviglia. Non
volevamo solo protestare o fare una dichiarazione, volevamo dimostrare che & possibile operare
nel mercato turistico su larga scala e allo stesso tempo mostrare responsabilita sociale. Vogliamo
dimostrare che e possibile creare una soluzione di mercato che trasformi il turismo da problema
a opportunita per le comunita locali”.

Il contrasto con le tradizionali piattaforme di booking e stato uno degli elementi caratterizzanti
Fairbnb da sempre. “L'idea iniziale e innovativa di condivisione della casa promossa da piatta-
forme come Airbnb € cambiata, consentendo a speculatori e host con una moltitudine di case di
affittare a breve termine praticamente senza alcun controllo sulla regolamentazione locale” dice
Dal Carlo. “Abbiamo unito le nostre esperienze di imprenditorialita sociale, attivismo e un ap-
proccio cooperativo per proporre un modello di sharing economy migliore per gli utenti, per le
comunita e per lo stesso mercato turistico”.

3.4. Organizzazione cooperativa

All'interno di Fairbnb collaborano lavoratori e membri della cooperativa. | primi sono figure pro-
fessionali assunte che non possiedono diritto di voto nell’assemblea della cooperativa. Oltre a
questi esistono i membri, ovvero coloro che presiedono I'assemblea e hanno diritto di voto.
L’assemblea di Fairbnb & composta dal 66% di membri-lavoratori, ciascuno dei quali possiede un
singolo voto. Il restante 34% dei votanti & formato da membri-finanziatori, con influenza pro-
porzionale al capitale versato. Questa composizione che prevede una porzione minoritaria for-
mata da finanziatori consente alla cooperativa di garantire una governance democratica e sle-
gata dalle dinamiche di profitto.

La volonta di Fairbnb & quella di diventare presto una cooperativa multi-stakeholder ed acco-
gliere all'interno del proprio organo decisionale altre figure come gli utenti della piattaforma,
amministrazioni pubbliche ed enti del turismo.

37 Annalisa Girardi, “Fairbnb: The Ethical Home-Sharing Alternative That Wants To Undermine Mass Tourism”, Forbes, 2019
— https://www.forbes.com/sites/annalisagirardi/2019/03/21/fairbnb-the-ethical-home-sharing-alternative-that-wants-to-
undermine-mass-tourism/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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3.3 Membri della cooperativa e del team di Fairbnb.coop

Fonte: Fairbnb.coop

3.5. Gli attori in gioco

Attualmente, I'attivita di Fairbnb si sviluppa attorno ad alcuni elementi e strutture chiave. Prima
di proseguire con la descrizione di questa piattaforma puo essere utile fornire alcune definizioni
che spieghino la nomenclatura utilizzata nella sua comunicazione. Eccone alcune.

Host

L'host e il locatore, colui che mette a disposizione una stanza o un’intera abitazione all’'interno
della piattaforma. Non essendo consentiti gli annunci multipli, ogni host ha la possibilita di inse-
rirne uno solamente e ha 'obbligo di risiedere in quella stessa citta. Il proprietario di casa &
I'unico che si fa carico di una commissione, pari al 15% del prezzo dell’affitto.

Guest
Il guest & I'affittuario, che € completamente esente da qualunque tipo di commissione.
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Progetto sociale

Fairbnb.coop, come altre piattaforme di prenotazione di case vacanze, applica una commissione
che condivide con i residenti attraverso progetti sociali. Per poter essere finanziati, i progetti
devono avere i seguenti prerequisiti: essere destinati ad aiutare i residenti e/o a promuovere la
sostenibilita, essere collegati alla stessa comunita/luogo in cui si rechera il guest, infine, il desti-
natario delle sovvenzioni dovra essere una persona giuridica che fornira una rendicontazione e
informera la piattaforma e i finanziatori sullo stato del progetto.

Un esempio € il progetto C.R.E.A., acronimo di “Centro Recupero Eccedenze Alimentari”, un in-
novativo percorso di contrasto alla poverta e all’esclusione sociale messo in atto dalla Comunita
di San Benedetto al porto di Genova. Ogni anno vengono aiutati circa 130 nuclei familiari, che
due volte a settimana ricevono gratuitamente cibo recuperato dagli sprechi alimentari dei cir-
cuiti commerciali.

Nodo locale

Un nodo locale e una rete di vicinato, di host e organizzazioni locali che facilitano lo sviluppo di
Fairbnb.coop in una particolare area. Infatti, perché Fairbnb cominci ad operare in una specifica
citta e necessario che sia aperto un nodo locale, che prevede la presenza di tre elementi carat-
teristici. In primo luogo, un numero sufficiente di host disposti a mettere in affitto stanze o im-
mobili. Successivamente & necessario individuare uno o piu progetti sociali che puntino alla va-
lorizzazione del territorio o al sostegno della comunita cittadina. Infine, & necessario individuare
un ambasciatore, ovvero la persona o organizzazione direttamente impegnata a sostenere la
propria comunita locale.

Ambasciatore

Un ambasciatore e quella persona o organizzazione designata da Fairbnb per coordinare le atti-
vita di uno specifico nodo locale. | compiti di questa figura sono molteplici. Innanzitutto, & il
primo riferimento sul territorio per gli ospiti ed ha il compito di animare la comunita locale,
favorendo il coinvolgimento degli host del territorio per alimentare I'offerta e le opportunita di
finanziamento dei progetti. L'ambasciatore € anche colui che deve aiutare nella definizione delle
migliori politiche relative al turismo sostenibile e al mercato degli affitti a breve termine nell’area
e identificare progetti sociali che possano avere un impatto rilevante sulla comunita locale.

Gli ambasciatori e i partner di Fairbnb.coop devono inoltre: aderire ai valori etici di onesta, aper-
tura, responsabilita sociale e cura degli altri; collaborare con persone affini in tutti i settori e di
tutte le culture e con le istituzioni locali, per lo sviluppo di un’economia inclusiva e di una societa
giusta; contribuire alla crescita della rete globale fornendo approfondimenti sulle normative e
le culture locali.
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3.6. Community Powered Tourism

Le piattaforme che offrono affitti a breve termine di case vacanze e B&B consentono esperienze
di viaggio uniche e convenienti. | residenti possono integrare il proprio reddito condividendo dei
loro beni immobili, come singole stanze o I'intera casa. Ma, come ¢ gia stato descritto nel para-
grafo 3.1., questo modello pud avere un costo, facendo lievitare i prezzi degli immobili, fram-
mentando le comunita e provocando la chiusura di imprese locali. In dozzine di citta, la digitaliz-
zazione del turismo sta rendendo ai residenti la vita nei propri quartieri sempre piu difficile.

L'obiettivo di Fairbnb.coop e contrastare gli effetti negativi del turismo di massa, in particolare
la gentrificazione. Per fare questo, sono state individuate alcune colonne portanti sulle quali si
poggia la vision dell’azienda, che sono le seguenti.

Sostenibilita

In un contesto nel quale I'87% dei turisti pone la sostenibilita in cima alla propria scala valoriale®®
Fairbnb propone un’idea di turismo rigenerativo che mette le persone al di sopra del profitto e
puo innescare una vera economia circolare, ridistribuendo i profitti all’'interno della comunita
tramite progetti sociali che contrastano gli effetti negativi del turismo.

Per garantire cid, sono di grande importanza i 17 “Obiettivi per lo sviluppo sostenibile” (SDG)**
fissati dall’lONU nell’Agenda 2030. Infatti, Fairbnb si impegna a “fare del turismo un motore di
cambiamento positivo e creare un futuro migliore e piu sostenibile per tutti”*°. Per questa ra-
gione, la piattaforma si prefigge di contrastare la poverta (obiettivo 1) e la fame (obiettivo 2),
sostenendo le associazioni locali che si prendono cura delle persone piu vulnerabili. Inoltre, Fair-
bnb.coop raccomanda agli host di seguire standard di pulizia e igiene piuttosto stringenti, cosi
da garantire buona salute e benessere (obiettivo 3).

Tra le volonta di Fairbnb c’e quella di divulgare messaggi positivi e educare (obiettivo 4) sia gli
host che i viaggiatori sul loro impatto riguardante la sostenibilita e sulla possibilita di fare del
turismo un volano per il cambiamento.

Tra gli altri impegni ci sono quelli riguardo la parita di genere (obiettivo 5), la riduzione dello
spreco di acqua e altre risorse preziose (obiettivo 6), la produzione di energia pulita (obiettivo
7), lo sviluppo delle comunita attraverso il lavoro e I'innovazione (obiettivi 8 e 9), la riduzione
delle diseguaglianze (obiettivo 10).

Tra tutti i propositi in elenco, quello di creare citta e comunita sostenibili (obiettivo 11) e forse
il SDG in cui Fairbnb.coop puo avere un maggior impatto, come riconosciuto anche dalla giuria
dei Premi del Turismo Sostenibile 2020 a cui ha partecipato per la categoria “Alloggi urbani”. Gli
obiettivi principali della piattaforma sono infatti costruire citta e comunita resilienti, creare al-
loggi a prezzi accessibili e servizi di base nelle citta e migliorare la partecipazione e I'inclusione
dei cittadini.

38 Booking.com, “Sustainable Travel Report 2021”
— https://globalnews.booking.com/download/1037578/booking.comsustainabletravelreport2021.pdf (ultimo accesso:
27/03/2022).

39 Nazioni Unite, “Obiettivi per lo sviluppo sostenibile” — https://unric.org/it/agenda-2030/ (ultimo accesso: 27/03/2022).

40 Blog Fairbnb, “SDGs — Obiettivi di Sviluppo Sostenibile: la nostra azione”, 2021 — https://fairbnb.coop/it/2021/03/01/sdgs-
obiettivi-di-sviluppo-sostenibile-la-nostra-azione/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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Infine, gli ultimi impegni per uno sviluppo sostenibile che Fairbnb assume sono consumo e pro-
duzione responsabili (obiettivo 12), azioni concrete sul clima (obiettivo 13), attenzione alla vita
sott’acqua (obiettivo 14) divulgando informazioni sulla Convenzione di Barcellona per la prote-
zione dell’ambiente marino, ma anche alla vita sulla terra (obiettivo 15), ricerca di pace e stabi-
lita comunitaria (obiettivo 16) anche tramite la collaborazione con altre realta cooperative e non
(obiettivo 17).

Turismo responsabile

Il turismo responsabile & il turismo attuato secondo principi di giustizia sociale ed economica e
nel pieno rispetto dell’ambiente e delle culture. Fairbnb riconosce la centralita della comunita
locale ospitante e il suo diritto ad essere protagonista nello sviluppo turistico sostenibile e so-
cialmente responsabile del proprio territorio.*! Per raggiungere questi obiettivi, Fairbnb ha de-
ciso di imporre una serie di limitazioni ai propri host e controlli molto stringenti.

In primo luogo, la regola “1 Casa — 1 Host” che impone che ciascun locatore possa inserire un
solo annuncio per una casa che sia ubicata nel suo stesso Comune di residenza. Questo consente
di contrastare una tendenza molto diffusa su altre piattaforme per gli affitti, ovvero quello degli
annunci multipli, una delle principali cause della gentrificazione dilagante. Nel solo comune di
Venezia sono presenti 7.568 annunci, 5.155 (il 68.1%) dei quali appartenenti a host con piu di un
annuncio nella stessa citta®2.

Un secondo aspetto da considerare € quello delle cosiddette “regole addizionali”. Ogni territorio
ha le proprie peculiarita ed esigenze, per questo puo capitare che vengano richieste regole su
misura, che abbiano come fine ultimo quello di tutelare la comunita e il territorio.
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3.4 Numero host suddivisi per numero di annunci a Venezia

Dati aggiornati al 29/12/2021, fonte: Inside Airbnb

41 Associazione Italiana Turismo Responsabile, “Cos’¢ il turismo responsabile” — https://www.aitr.org/turismo-responsabile/cose-
il-turismo-responsabile/ (ultimo accesso: 27/03/2022).

42 Inside Airbnb, dati aggiornati al 29 dicembre 2021 — http://insideairbnb.com/venice/ (ultimo accesso: 29/12/2021).
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Nome dell’host Annunci
City Apartments 132
enlhl Pleuwy 86
Murago P Views On Venice 82
Easy Suite Venezia 60
My Ovatta Srl 58
Valentina 42
Rent&Relax 40
Eugenia 39
Rent It Venice 39
Caroline E Marco 39
. : " . Iris - BELVILLA 36
‘i* C\do Andrea 30
J:::. EasyRentals 28
Merlin 26
5 Silvia 23
' 2 Giusy & Fabrizio 23
Kosher House 23
Locappart 22
Paolo 21
LaPlanning 21

3.5 Annunci presenti sulla piattaforma a Venezia

Dati aggiornati al 29/12/2021, fonte: Inside Airbnb

Cooperativismo

3.6 Utenti con pit annunci a
Venezia

Dati aggiornati al 29/12/2021,
fonte: Inside Airbnb

Grande peculiarita di Fairbnb € la sua natura cooperativistica, elemento che differenzia questa
piattaforma dagli altri operatori del settore. Ecco, nello specifico, alcune delle caratteristiche del
cooperativismo che rientrano nella vision di Fairbnb.

1. Proprieta collettiva
La piattaforma non appartiene a investitori senza volto, ma a coloro che fruiscono dei
suoi servizi e sono influenzati dal suo utilizzo: host, ospiti, proprietari di attivita com-
merciali locali. Creato e governato dai cittadini, Fairbnb.coop manterra i profitti nelle
comunita e assicurera che le decisioni vengano prese per il bene dei quartieri, non per
il loro sfruttamento.

2. Governance democratica
Cooperativismo e consenso sono al centro del modello di turismo sostenibile proposto
da Fairbnb. Si fornisce uno spazio in cui i membri della comunita possono incontrarsi e
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decidere collettivamente come debba essere gestita la piattaforma nel loro quartiere.
Fairbnb.coop collabora con le amministrazioni locali per promuovere normative che
incoraggino il turismo sostenibile.

Trasparenza e responsabilita
L'impegno di Fairbnb.coop a far conoscere i dati e a rispettare le legislazioni locali e

regionali & bilanciato con le esigenze di privacy e di sicurezza dei membri della piatta-
forma.
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Capitolo 4
Analisi della concorrenza

L'analisi della concorrenza di Fairbnb parte da una serie di analisi gia svolte dall’azienda. La prima
€ uno studio di marketing per posizionare i vari brand concorrenti sulla base di due parametri:

e asseY:Interesse per viaggi sostenibili / interesse per viaggi economici e convenzionali;
e asse X: Target molto ampio / Target di nicchia.

Da questo e emerso il grafico sottostante, che permette di raggruppare i vari competitor in cin-
que gruppi. Il primo gruppo riguarda i cosiddetti “Big players” ovvero le piattaforme di affitto
camere che si rivolgono al grande pubblico, dando molta importanza al prezzo del proprio ser-
vizio. Nonostante non siano sempre stati interessati a tematiche green, questi brand stanno
sempre pill tentando diintercettare la crescente domanda sensibile alla sostenibilita, adattando
la propria comunicazione verso questo trend. Un secondo raggruppamento & quello delle “Piat-
taforme di viaggio con diverso target”. In questo caso si tratta di realta molto pil di nicchia, ma
che comungue non hanno la sostenibilita come caratteristica valoriale. Al terzo insieme di com-
petitor & stato dato il nome di “Potential greenwahsing brands”, ovvero quei brand che proba-
bilmente stanno attuando un processo di greenwashing. Questa strategia di comunicazione che
certe imprese, organizzazioni o istituzioni politiche attuano ha lo scopo di costruire un'immagine
di sé ingannevolmente positiva sotto il profilo dell'impatto ambientale, per distogliere I'atten-
zione dell'opinione pubblica dagli effetti negativi per I'ambiente dovuti alle proprie attivita o ai
propri prodotti. Gli ultimi due gruppi individuati riguardano i “Soggiorni eco e green” e il “Turi-
smo sociale”, ovvero brand che hanno un grande interesse verso le tematiche ambientali, ma
un target di riferimento molto limitato.
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4.1 Analisi di posizionamento dei competitor pt.1

Fonte: Fairbnb.coop
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A partire da questa prima analisi di posizionamento e stata effettuata una scrematura, concen-
trandosi in particolare sugli ultimi due gruppi descritti. | “Soggiorni eco e green” sono stati iden-
tificati come competitor indiretti, ovvero brand che si concentrano su soluzioni di turismo so-
stenibile con particolare attenzione agli alloggi eco. Questi si preoccupano di sottolineare |'im-
patto sociale del loro servizio, senza pero implementare I'impegno sociale nel modello di busi-
ness. Al contrario, i competitor indiretti inseriscono l'impatto sociale nel loro modello di business
creando donazioni dirette a vari progetti di beneficenza o di sostegno alle comunita locali.
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>
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4.2 Analisi di posizionamento dei competitor pt.2

Fairbnb: Fairbnb.coop

La terza e ultima analisi effettuata riguarda il coinvolgimento alla sostenibilita da parte del brand
e la presenza o meno di un sistema di certificazioni. Il risultato di questa indagine & riassunto
nella tabella 4.3.

Anche se la maggior parte dei concorrenti diretti e indiretti sostiene la comunita locale e la sua
cultura, nessuno di loro menziona esplicitamente la via legale come criterio praticabile nel pro-
prio sistema di validazione. Inoltre, nessun concorrente attua un qualche tipo di collaborazione
con le autorita locali. L'ultimo aspetto analizzato riguarda la community, che viene utilizzata per
raccogliere recensioni ma non come strumento di certificazione.

A partire da questo studio macroscopico effettuato dal team marketing di Fairbnb, & stata pro-
dotta un’analisi piu dettagliata sulla comunicazione di alcuni competitor, con particolare focus
sui meccanismi utilizzati per creare, fidelizzare e coinvolgere la propria community. Oltre ai com-
petitor diretti e stato identificato anche un comparable, ovvero un brand che non condivide lo
stesso mercato o lo stesso target di riferimento ma che rappresenta un valido esempio di attivita
con struttura cooperativistica.
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Competitor

Ticati

Positive travel  [nspiring positive
travel

Bookitdifferent :ee‘ gccEStay X X

HOLIABLE

Good Travel

Responsible
Travel

Booking.com

Socialbnb

Airbnb

Claim S inability E t Validation system External Reviews
Certificates
for Listings

Nature Local

Socialcause=  Validationby  Validation by3  Validation by
&environment  community host parties

business Brand
model

=
S
<
m
]

Your green hotel X X X

=
<}
x
z
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z
S
x
x
P
3
X

reen.

Start planning X X
your next
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Handpicked X X NO X NO X
Places for
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The best holidays X X X X NO X
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people and places

the world's largest X NO X YES/PLANNED X
travel

marketplaces

The new way of X X X lack of transparency NO X
sustainable travel

Belong anywhere % NO X NO %

z
o)
x
X

4.3 Analisi comparata delle caratteristiche dei competitor

Fonte: Fairbnb.coop

4.1. Strumenti utilizzati

Per questa analisi e per quelle che seguiranno sono stati utilizzati alcuni strumenti utili per

estrarre dati fondamentali.

Page Speed Insights
Link: https://pagespeed.web.dev/

Strumento del reparto Developer di Google utilizzato per testare le prestazioni dei siti
web, sia in versione desktop che mobile.

Test ottimizzazione mobile
Link: https://search.google.com/test/mobile-friendly

Questo strumento realizzato da Google consente di analizzare I'interfaccia del sito in
versione mobile per identificare eventuali criticita.

Not Just Analytics
Link: https://www.notjustanalytics.com

Tool che permette di estrarre numerosi dati riguardo ai profili Instagram.

Dati forniti dalle piattaforme
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5. AD Library
Link: https://www.facebook.com/ads/library/

La Libreria inserzioni fornisce trasparenza sulle inserzioni offrendo una raccolta com-
pletain cui si possono cercare tutte le ADV attualmente attive sulle tecnologie di Meta.

6. Fanpage Karma
Link: https://www.fanpagekarma.com

Piattaforma di social monitoring estremamente completa e utile per estrarre dati da
diverse piattaforme ed effettuare comparazioni tra essi.

7. DMI TCAT (Twitter Capture and Analysis Toolset)
Link: https://github.com/digitalmethodsinitiative/dmi-tcat

Tool che consente di raccogliere un gran numero di tweet da uno specifico profilo o
seguendo un determinato hashtag, e di analizzarli.

4.2. Airbnb

Airbnb € una piattaforma online che mette in contatto persone in cerca di un alloggio o di una
camera per brevi periodi, con coloro che dispongono di uno spazio extra da affittare. Il sito fu
aperto nell'ottobre del 2007 da Brian Chesky, Joe Gebbia e Nathan Blecharczyk, e oggi conta 5,6
milioni di annunci attivi in pit di 220 Paesi®®.

Gli annunci includono sistemazioni quali stanze private, interi appartamenti, castelli e ville, ma
anche barche, baite, case sugli alberi, igloo, isole private e qualsiasi altro tipo di alloggio. Negli
ultimi anni sono state inserite anche le Esperienze Airbnb, ovvero pacchetti che offrono I'oppor-
tunita di esplorare la citta e arricchire il soggiorno ad un costo conveniente. Le Esperienze riguar-
dano diverse tematiche come: gastronomia, corsi e laboratori, arte, intrattenimento, natura,
sport, storia, salute e benessere, musica, vita notturna e per il sociale.

Il business model della piattaforma e centralizzato e prevede commissioni sia per i clienti, pari
al 3% del prezzo, che per gli host. In questo caso la commissione & variabile, dal 13 al 20%. Nel
seguente grafico tratto dal sito di consulenza finanziaria Gary Fox sono riassunti i punti principali
del business model di Airbnb.

43 Airbnb, Pagina “About us” della sezione “News”, 2021 — https://news.airbnb.com/it/about-us/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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THE AIRBNB BUSINESS MODEL MAP

Providing the platform for “free”, Airbnb takes a flat percentage commission on the booking
amount and charges 3% transaction costs to guests for every booking they make.
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4.4 Mappa del business model di Airbnb

Fonte: Gary Fox**

4.2.1. Sito web: airbnb.it / airbnb.com
Ultimo aggiornamento 31/01/2022

Il sito web di Airbnb si presenta con un’interfaccia molto semplice, dimostrando una grande at-
tenzione alla Ul e all’esperienza utente. | numero di bottoni e menu ¢ piuttosto contenuto e

ACCOMODATION

—
~ai
Convenient
photography service

tutto é organizzato in modo tale da guidare le persone nella navigazione.

Homepage

L’homepage appare molto curata e dinamica, proponendo diverse interfacce tipiche del mondo
mobile. Anche la scelta dei colori € particolarmente studiata, infatti & stato inserito uno sfondo
nero per far risaltare maggiormente bottoni, menu, box e call to action. Cosi facendo & possibile
permettere la navigazione ad un pubblico molto ampio, comprensivo anche di persone poco

propense alla fruizione di contenuti online.

44 Gary Fox, “Airbnb Business Model: How Airbnb Makes Money” — https://www.garyfox.co/airbnb-business-model/ (ultimo

accesso: 27/03/2022).
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&airbnb Alloggi  Esperienze  Esperienze online Diventaunhost @ @

Check-in Check-out

Non sai dove andare?
Nessun problemal

Sono flessibile

4.5 Homepage del sito airbnb.it

Nella zona centrale troviamo un menu con tre opzioni:

1. Alloggi: opzione di default che consente all’'utente di poter accedere alla search bar
dedicata ai pernottamenti. Alcune scelte grafiche e di user interface ci permettono di
comprendere che questa barra sia il fulcro della pagina, come per esempio il colore del
pulsante di ricerca che risulta essere uno dei pochi elementi colorati e dalle tonalita
molto accese.

Alloggi Esperienze Esperienze online

Dove Check-in Check-out Ospiti
Dove vuoi andare? Aggiungi date Aggiungi date Aggiungi ospiti

4.6 Menu “Alloggi” con I'apposita barra di ricerca

2. Esperienze: facendo click su questa opzione si accede ad una nuova barra di ricerca
dedicata alle esperienze fornite da Airbnb.

Alloggi Esperienze Esperienze online

Dove Data
Dove vuoi andare? Aggiungi quando vuoi andare

4.7 Menu “Esperienze” con I'apposita barra di ricerca
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3. Esperienze online: questa voce del menu indirizza I'utente verso una nuova pagina, in-
teramente dedicata a questo servizio fornito dalla piattaforma.

Il proseguo della homepage presenta all’utente diverse opzioni di viaggi e pernottamenti, pro-
mozioni, consigli ed e inserita anche una sezione dedicata alle domande. In questa pagina la
componente testuale e ridotta al minimo, lasciando ampio spazio alle immagini e a bottoni che
indirizzano I'utente alle diverse pagine del sito.

Menu e footer

I menu si trova nella porzione in alto a destra della pagina e possiede un numero di voci piutto-
sto esiguo. Discorso differente per quanto riguarda il footer, che e invece ricco di link a pagine
interne al sito o ad altri indirizzi.

Alcune di queste pagine meritano un approfondimento, come per esempio La nostra risposta
all’emergenza COVID-19%, dove sono raccolte tutte le informazioni riguardanti gli standard di
igiene e sicurezza utilizzati dagli host Airbnb.

Di grande importanza & anche la pagina dedicata all’accessibilita*®. In questo spazio del sito viene
descritto come la piattaforma si impegni per semplificare la fruizione dei propri contenti e delle
informazioni presenti all’interno di essa, implementando, per esempio, filtri di ricerca migliorati,
tramite la verifica e il controllo di ogni caratteristica di accessibilita inviata dagli host di alloggi,
oppure con I'implementazione di una chat diretta con gli host per saperne di pil sulle caratteri-
stiche di accessibilita di un alloggio o un'Esperienza.

Molto interessante & anche la sezione Community presente nel footer. Qui vengono raccolte una
serie di pagine presenti sul sito airbnb.it dedicate alla solidarieta, ma anche Airbnb.org®’.

Booking

La sezione booking e curata, come del resto tutto il sito. Alcuni elementi dimostrano una grande
attenzione all’esperienza utente, ad esempio la traduzione automatica del testo degli annunci.
Le pagine dedicate a ciascuna room sono ricche di informazioni ed estremamente intuitive, con
una struttura molto schematica ed ottimizzata per una perfetta user experience.

45 Airbnb, “La nostra risposta all’emergenza COVID-19” — https://www.airbnb.it/d/covidsafety (ultimo accesso: 27/03/2022).

46 Airbnb, “Accessibilita per tutti” — https://www.airbnb.it/accessibility (ultimo accesso: 27/03/2022).

47 Airbnb.org & un'organizzazione no profit di tipo indipendente e supportata pubblicamente, che sfrutta gratuitamente la tecnologia,
i servizi e altre risorse di Airbnb per realizzare attivita benefiche. Airbnb.org & un'entita separata da Airbnb, la quale non addebita
costi del servizio per i soggiorni supportati da Airbnb.org sulla sua piattaforma. — https://it.airbnb.org/about (ultimo accesso:
27/03/2022).
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4.8 Area di ricerca room

News
Degna di nota & la sezione news.airbnb.com/it/ che ha molteplici finalita. In primo luogo, racco-

glie numerosi articoli scritti da Airbnb, fornendo informazioni utili con una modalita simile a
quella di un blog. Gli articoli sono molto curati, corredati quasi sempre da immagini di grande
impatto e sono suddivisi in sei categorie: Azienda, Alloggi, Esperienze, Politiche pubbliche, Com-
munity e Airbnb.org. Una seconda funzione utile di questa sezione del sito e quella di raccogliere
informazioni essenziali nella pagina Chi siamo. Infine, troviamo la pagina Risorse multimediali,
dove e possibile scaricare materiale utile per fini editoriali, previo il rispetto dei termini e condi-
zioni.

Community Leader

Particolarmente importante risulta essere la sezione dedicata ai Community Leader, soprattutto
per quanto riguarda la creazione e il consolidamento della community. Questa pagina e accessi-
bile dal link: https://www.airbnb.it/d/community-leaders.

Un Community Leader & un host volontario, che diventa portavoce della propria comunita. Ispi-
rando, sostenendo e responsabilizzando gli host locali, i Community Leader coltivano il senso di
appartenenza a una rete globale®®. Tra i loro compiti vi sono:

e Gestire un gruppo Facebook locale
Con il supporto di Airbnb, i Community Leader saranno moderatori e guideranno la
crescita di un gruppo Facebook per gli host della propria zona. Si tratta di uno spazio
per fornire aggiornamenti, condividere spunti di riflessione e creare conversazioni
all'interno del proprio Host Club.

48 Airbnb, “Diventa un Community Leader” — https://www.airbnb.it/d/community-leaders (ultimo accesso: 27/03/2022).
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e Promuovere i contatti attraverso i meetup
Il loro compito & anche quello di riunire gli host locali organizzando incontri virtuali con
cadenza mensile. Utilizzando i toolkit e le risorse fornite da Airbnb, gli host imparano
scoprendo le migliori pratiche degli altri e condividono le conoscenze locali.

e Far sentire la voce degli host locali
Queste figure rappresentano la loro community condividendo storie, idee e feedback
con il Community Team di Airbnb.

| Community Leader possono godere di grandi benefici, come per esempio I'accesso ad una rete
globale, I'accesso anticipato alle ultime funzionalita, ai programmi e agli aggiornamenti dei ter-
mini di Airbnb, sfruttando la possibilita di condividere il proprio feedback e infine I'accesso a
materiali didattici esclusivi sulla creazione delle community, sul coordinamento degli eventi e
sulle migliori pratiche relative ai social media.

Performance

Tramite il tool PageSpeed Insights sono emerse alcune criticita nelle performance del sito nella
sua versione mobile. Il punteggio complessivo ottenuto in questa analisi & di solo 36 su 100, con
problematiche soprattutto per quanto riguarda il Cumulative Layout Shift*. Anche i test svolti
in ambiente simulato forniscono risultati non soddisfacenti, evidenziando una grande lentezza
nel caricamento dei contenuti piu grandi e nell’interazione.

Ottimizzazione mobile
Il test di ottimizzazione per i dispositivi mobili risulta passato, non evidenziando particolari criti-
cita nell’interfaccia del sito.

4.2.2. Blog

Ultimo aggiornamento 02/02/2022

La sezione blog € presente in un dominio differente dal sito principale ed € accessibile attraverso
il link: blog.atairbnb.com.

Le categorie di articoli presenti sono:
e Updates & News [Aggiornamenti e novita]
e  Wanderlust [Voglia di viaggiare]
e Hospitality [Ospitalita]
e  Stories from our community [Storie della nostra community)

e [ocal lens [Lenti locali]

Trust & safety [Fiducia e sicurezzal)

49 Cumulative Layout Shift (CLS): metrica user-centrica per misurare la stabilita visiva perché aiuta a quantificare la frequenza con
cui gli utenti possono percepire cambiamenti di layout imprevisti; un CLS basso aiuta a garantire che la pagina sia piacevole.

— https://web.dev/cls/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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4.9 Homepage del blog di Airbnb

All'interno della strategia di comunicazione del brand, questo risulta essere uno dei touchpoint
meno curati ed é stato probabilmente sostituito dalla pagina News presente sul sito e analizzata
in precedenza. Il numero di articoli pubblicati € esiguo e anche la qualita di questi non e sempre
elevata.

4.2.3. Forum
Ultimo aggiornamento 03/02/2022

Il forum ufficiale di Airbnb é accessibile al link community.withairbnb.com, conta oltre un mi-

lione di membri e quasi un milione e mezzo di post. E possibile accedere con il proprio account
Airbnb e condividere le proprie conoscenze, discutere con altri host di vari argomenti e cercare
soluzione ad eventuali problematiche.

Anche in questo caso 'interfaccia & minimale ma curata nei minimi dettagli, sintomo di uno stu-
dio di Ul e UX molto approfondito. Nell’header sono presenti pochi elementi: una barra di ricerca
in posizione centrale, il pulsante per selezionare la lingua e il pulsante per effettuare il login.
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& Community Cercaallinterno della community e S Accedi

Una comunita globale di host come te

Condividi le tue conoscenze, lasciatiispirare e incontra altri host che stanno creando un mondo dove tutti si sentono a casa.
Accedi con il tuo account Airbnb e unisciti a noi. Consulta questa guida per iniziare.

gﬁnu.mmembn 7> 1070 utenticonnessi [ 1.456.495 tuttii post

Forum di conversazione

e.(/
.\

4

Vita dahost > Supporto > Lifestyle > Le Risposte di Airbnb >
Conosci altri host, condividi le tue Scoprii migliori consigli e le guide Abbiamo tutti bisogno di un posto Commenta le notizie, gli
esperienze e scambia le tue idee. creati da altri host per ospitare al dove rilassarci, no? Condividi le tue aggiornamenti sui prodotti e le
meglio. passioni e crea nuove amicizie. informazioni riguardanti Airbnb.
Scopridiy

ia una discussione

4.10 Homepage della sezione “Community” di Airbnb

Il forum & composto da alcuni macro-contenitori, chiamati Room, che raccolgono al loro interno
le diverse Discussioni riguardo ad uno specifico argomento.

Tutte le room di discussione

Community News > Vitada host > Supporto > Le Risposte di Airbnb >

Scopri le novita e utiliinformazioni Conosci altri host, condividile tue Scopri i migliori consigli e le guide Commenta le notizie, gli
sulla nostra community online. esperienze e scambia e tue idee. creati da altri host per ospitare al aggiornamentisui prodotti e le
meglio. informazioni riguardanti Airbnb.

Guide > Airbnb Open > Host newsletter >

Hai una domanda in particolare? Abbiamo tutti bisogno di un posto Connettiti e parla di Airbnb Open Leggi le ultime Host Newsletter
Naviga nella sezione Supporto per dove rilassarci, no? Condividiletue  con altrihost raccolte per te in un unico spazio.
ottenere aiuto da altri host. passioni e crea nuove amicizie.

Aggiornamenti sugli strumenti
professionali per host >

Ricevi gli aggiornamenti e dai
feedback sugli strumenti
professionali per host.

4.11 Panoramica delle room di discussione presenti
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richiesta da parte dell'ospite di modifica delle date di prenotazione

Salve a tutti. Un ospite mi ha chiesto di modificare le date della sua prenotazione semplicemente
spostandola in avanti di un paio di giorni: stessa durata stesso prezzo. Cosa devo materialmente fare?
lasciare le cose cosi come stanno e farlo rimanere un... continua a leggere

Pubblicato 27-09-2021 | Ultima risposta 30-01-2022 da Angela1056

@ Francesco1218 a Arezzo, Italy 10 @ 1 |I5

#LunediHosting | La cedolare secca conviene davvero?

Cari Host, leggendo le vostre domande e le vostre risposte ho imparato un sacco di cose anche io (anche
se & meglio non fidarsi troppo di me!) Ho perfino imparato che alcuni host pagano le tasse grazie a un
"conteggio" (quelli che sanno bene le cose d... continua a leggere

Pubblicato 17-01-2022 | Ultima risposta 28-01-2022 da Francesca

w = Francesca a London, United Kingdom 64 @ 3 E['h

#LunediHosting - Assistenza Clienti | meglio telefonare o scrivere?

Cari Host, buona settimana a tutti. Iniziamo questo nuovo paragrafo con una riflessione sull'assistenza
clienti. Ne abbiamo parlato parecchio ultimamente visti gli sforzi per incrementare la qualita dell'aiuto agli
host. Come forse sapete, |'assisten... continua a leggere

Pubblicato 24-01-2022 | Ultima risposta 28-01-2022 da Alessandro877

w =m Francesca a London, United Kingdom 4 @ 6 Eﬂh

4.12 Esempio di discussioni presenti nel forum

Le Discussioni possono essere proposte da tutti gli utenti, tuttavia spesso sono iniziate da am-
ministratori, identificabili con I'apposito badge e la dicitura “Online community manager”. Sono
sempre molto dettagliate, con frequenti risposte, dovuta ad una buona partecipazione e colla-
borazione da parte degli utenti che intervengono con risposte spesso lunghe e dettagliate.
Ogni messaggio introduttivo ad una discussione termina con un link di supporto e una serie di
tag che aiutano a categorizzare ulteriormente I'argomento di interesse.

Hey, hai un dubbio o una domanda?
Pubblicala cliccando >>QUI<< troveremo la risposta insieme.

Tag: copripiumino idee iperbole lenzuola letto scherzo

O 1 Unisciti alla conversazione

4.13 Struttura del calce di una nuova discussione

Infine, & importante segnalare come all’interno di questo sito siano presenti numerose compo-
nenti che fungano da sistema premiale. Come in diversi forum, per ciascun commento & possi-
bile dimostrare il proprio apprezzamento tramite un like. Sono anche presenti la classifica degli
utenti pil attivi e badge che vengono assegnati per premiare coloro che si sono distinti positiva-
mente all’'interno della piattaforma.
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4.2.4. Instagram

Airbnb possiede diversi profili Instagram ufficiali. @airbnb ¢ il profilo principale, @airbnbadven-
tures € un profilo un po’ in disuso dedicato alle Avventure, @airbnbexperiences dedicato alle
Esperienze, @airbnbkorea dedicato al mercato coreano, @airbnbdesignteam dove si racconta
la cultura creativa di Airbnb e della sua community globale e infine @_testabnb, un account
privato che viene utilizzato per dei test sulla piattaforma. Ad eccezione di quest’ultimo, tutti i
profili sono verificati.

Profilo principale
Ultimo aggiornamento: 02/02/2022

B Nome utente Airbnb

® Username @airbnb

228 Follower 5.082.453

4 Following 1.655

# Link instagram.com/airbnb/

Il profilo Instagram ha come username @airbnb e come immagine del profilo riporta il logo della
piattaforma in bianco e nella sua versione compatta su sfondo rosso. La biografia appare molto
sintetica.

14 airbnb &

3.291 5 MLN 1.655
post follower seguiti

Airbnb

Airbnb opens the door to interesting homes and
experiences.

abnb.co/explore

San Francisco, California

Visualizza traduzione

S3O0DOE

Wishlists Online Clean Policy Soundscapes Our Hos

4.14 Profilo Instagram @airbnb

E presente un link che permette di accedere ad una pagina web dedicata, nella quale sono inse-
rite tutte le immagini presenti anche sul feed. Cliccando su una di queste immagini & pero pos-
sibile visualizzare I'alloggio in questione e prenotarlo. Lo strumento € particolarmente intuitivo
e sfrutta la memoria visiva degli utenti piuttosto che un metodo di ricerca basato sul nome della
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location, agevolando un processo di per sé piuttosto impegnativo per I'utente, in quanto la piat-
taforma non permette I'inserimento di link all’interno dei singoli post.

X Airbnb >< Ngrre Snede - Soggiorni - Airbnb - Airbnb
@ visitstore.bio & www.airbnb.it
@ Airbnb Explore < Nellevicinanze  Aggiungile date = &
A
Mar Baltico Estc
N
Lett
Mar del Nord AL
. D. "' darca Lituaniz
~ Regno Unito s (
A T *\FN‘A
| ) ; | Bi
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7 Qo
o~ ) . \ &
7% Germania ) $
Belgio 4
\Qx\ (\Ceghia _ew\,r'\.\/

Oltre 300 alloggi disponibili

L'alloggio che hai selezionato
1 i)

1 L 3
Tap to View
T I

v

Esplora Preferiti Accedi

4.15 e 4.16 Schermate presenti nel link in bio

Le cartelle degli highlights sono numerose. Alcune mirano alla conversione, mentre altre al raf-
forzamento della community. Le seguenti appartengono a quest’ultima categoria:

e “Online”: vari guest raccontano le Esperienze che propongo ai propri clienti attraverso
brevi video corredati da animazioni e testo.

e  “Our Hosts”: attraverso queste storie diversi host si presentano, mostrano il proprio
alloggio e il proprio stile di accoglienza. | video sono molto empatici e il soggetto si
rivolge direttamente all’utente.

e “Community”: vengono raccontate le storie personali di alcuni host, con video, foto-
grafie, grafiche e testi. Questi contenuti hanno il compito di umanizzare fortemente
gueste figure attraverso la loro caratterizzazione.
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Contenuti pubblicati

Immagini singole e caroselli sono i due formati pil presenti sul feed del profilo e rappresentano
il 93% delle pubblicazioni degli ultimi tre mesi (reel e storie escluse). La frequenza di pubblica-
zione é alta, pari a circa un post al giorno, con una buona distribuzione nei vari giorni della set-
timana. Il giorno con il maggior numero di pubblicazioni risulta essere il venerdi, con 14 post
pubblicati negli ultimi tre mesi, mentre il lunedi conta solamente 8 pubblicazioni ed ¢ il giorno
nel quale il profilo & meno attivo.

e
Immagini singole

33

Caroselli

44
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4.17 Tipologia di post pubblicati negli ultimi tre mesi

Dati aggiornati al 02/02/2022, fonte: Fanpage Karma 4.18 Numero di pubblicazione per giorno della
settimana negli ultimi tre mesi

Dati aggiornati al 02/02/2022, fonte: Fanpage Karma

La tipologia di contenuti pubblicati &€ pressoché sempre la stessa: utilizzando tutti i formati ap-
pena descritti vengono condivise immagini realizzate da guest durante un loro soggiorno presso
un alloggio di Airbnb.

Nella caption é raccontata la loro esperienza di viaggio, spesso utilizzando delle citazioni e il
discorso diretto. Al termine di questa breve descrizione & sempre presente la call to action di
andare a visitare il link presente nella biografia per poter avere maggiori informazioni riguardo
a quella sistemazione. Concludono la caption i tag all’autore della foto e all’host.
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@ airbnb @
Londonderry, Vermont

Qv W

Piace a 9.019 persone

airbnb "Never had | ever shoveled out an ice skating
rink,” says @pamelajoandaniele, a recent guest at this
classic farmhouse. “I finally got to check it off my list!”
After perfecting your triple Axel (or your holding-
hands-without-falling-over), thaw out by the potbelly
stove—or better yet, in the sauna. For the next day,
there are also lots of cross-country trails to explore.

Link in bio for farmstead near Stratton Mountain.

Photo: @pamelajoandaniele
Stay: @bentapplefarm

Visualizza tutti e 118 i commenti

@ airbnb &
Rothbury, New South Wales

]
"‘!‘.‘Jfﬂm I

it

Qv . W

Piace a 4.972 persone

airbnb “When my wife said she booked a cabin in a
vineyard,” says @wilsonkung1, “I didn't expect we'd get
the entire 100 acres of vineyard all to ourselves.” Well,
not entirely to themselves. The family was happy to
share the vast estate—which includes a pond,
orchards, and even a soccer field—with roaming
kangaroos.

Link in bio for Hunter Valley retreat.

Photos: @wilsonkung1
Visualizza tutti e 102 i commenti

4 giorni fa - Visualizza traduzione

2 giorni fa - Visualizza traduzione

4.19 e 4.20 Esempi di contenuti pubblicati sul profilo @airbnb>°

Reel

Al 03/02/2022 sono stati caricati nove reel, il primo dei quali ha avuto performance decisamente
migliori in termini di visualizzazioni. Mentre questo riporta 1,3 milioni di visualizzazioni, la media
dei restanti otto & di 273 mila visualizzazioni. La caption di questi contenuti & simile a quelli
presenti nel feed: una breve descrizione, la tradizionale call to action per visitare il link in bio e i
credit.

50 Immagine 4.19: post Instagram, 01/02/2022 — https://www.instagram.com/p/CZcFTHytgn4/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
Immagine 4.20: post Instagram, 30/01/2022 — https://www.instagram.com/p/CZXLJjeJeVV/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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Q

60,4-MILA

Stop scrolling. Now, picture yourself.in the
green mountains of Montana. Are you there
yet? You can almost feel the cool breeze on
your skin as your hammock rocks between Q
giant pine trees to the soundtrack of chirping ’ 583
birds and humming wind chimes. airbnb & | Segui

Link in bio for this off-the-grid getaway. And relax... V

Stay: @thehohnstead : @cfunk44

£ airbnb - Audio originale 1 airbnb - Audio originale

4.21 e 4.22 Esempi di caption di un reel sul profilo @airbnb 51

Storie
Le storie vengono poco utilizzate. All’uscita di un nuovo post vengono condivise delle grafiche
molto curate che lo introducono e invitano all’approfondimento.

Shop
Al 03/02/2022 la sezione Shop non & presente.

Engagement e rapporto con la community

L’engagement del profilo & piuttosto basso, considerando I’enorme seguito che questo possiede.
L’engagement rate, calcolato con Not Just Analytics, & del 0,19%, a fronte di una media di 9.744
like a post e 151 commenti.

| commenti sono pochi ma molto ben gestiti. Infatti, sono molto frequenti le risposte da parte
dei gestori del profilo a tutti gli utenti che pongono domande, oppure anche solo un apprezza-
mento riguardo alla meta proposta. Questo comportamento fa trasparire una grande attenzione
per I'utente e la voglia di creare empatia con la propria community.

51 Immagine 4.21: reel Instagram, 08/10/2021 — https://www.instagram.com/reel/CUxmbSAJHGR/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
Immagine 4.22: reel Instagram, 16/12/2020 — https://www.instagram.com/reel/CI25 3wnqTa/ (ultimo accesso: 27/03/2022).

55



i ing! iranahana | love you Airbnb
@ mochimastravel Amazing! P ‘ . Y ©
18h  Rispondi 5s  Rispondi
@ airbnb & @mochimastravelf Stunning @ airbnb # @iranahana Thanks for the o
isn't it? How would you spend your © love @
time here in this lovely farmhouse? @ 4s  Rispondi
12h  Rispondi
% traveluntilparadise Love the minimalistic >
( sparklesandsunshineblog oh my gosh this y style @@
) is beautiful!!!! © 5s  Rispondi
2g Rispondi
@ airbnb # @traveluntilparadise Simply o
@ airbnb # @sparklesandsunshineblog gorgeous isn't it? @
Postcard worthy! © 5s Piacealpersona Rispondi
2g Rispondi
. thebeautifulburbs Absolutely stunning &
. . . y (V)
y pamelajoandaniele Thank you for sharing @
@ it was such an amazing evening! @ 5s  Rispondi
2g Piace a 3 persone Rispondi
@ airbnb % @thebeautifulburbs Winter ©
@ airbnb & @pamelajoandaniele We bet getaway goals @

i V) : i i
it was v 4s Piace a1persona Rispondi

1g Piace a1persona Rispondi

Visualizza 1 altra risposta
Visualizza altre 2 risposte

.~ stayclusive So cool!

29 Piacealpersona Rispondi

4.23 e 4.24 Esempi di sezione commenti sul profilo @airbnb 52

Nonostante alcuni dati deludenti per quanto concerne le metriche relative all’engagement, il
profilo risulta comunque in salute, con un aumento del numero di follower mediamente lento e
costante.

From  2018-07-31 To 2022-02-07 e ° ° Q @
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3500000

3000000

100000

2

Daily Growth

0 n|..|.|||I|III||I|I||II|I|I|||||||....|.. | RTTTT FETRN 11T P [ T ey B | et e iy || WP

O —————— g
50000

Jan 2019 Jul Jan 2020 Jul Jan 2021 Jul Jan 2022

@ rumeroFollower (@) Follower giornalieri Following giomalieri

4.25 Andamento del numero di follower e following sul profilo @airbnb

31/07/2018 — 08/02/2022, fonte: Not Just Analytics

52 Immagine 4.23: post Instagram, 01/02/2022 — https://www.instagram.com/p/CZcFTHytgn4/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
Immagine 4.24: post Instagram, 21/01/2022 — https://www.instagram.com/p/CZALgwEPJzf/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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ADV

Essendo Airbnb una delle aziende leader nel settore, operante in centinaia di Paesi in tutto il
mondo, dispone di un budget pubblicitario decisamente importante. Rispetto all’ultima rileva-

zione in data 03/02/2022, risultano esserci circa 120 inserzioni attive, alcune della quali per il
mercato italiano.

Lancio nel mese di Febbraio 2022

@ Attiva @ Attiva

© Attiva
Data di inizio della pubblicazione: 2 feb 2022 Data di inizio della pubblicazione: 2 feb 2022 Data di inizio della pubblicazione: 2 feb 2022
Piattaforme @ (© Piattaforme @ (€ Piattaforme @ ©
Questa inserzione ha pili versioni @ Questa inserzione ha piu versioni @ Questa inserzione ha piti versioni @
ID: 471016831057476 ID: 1268024593678989 ID: 311395924268989
Inserzioni che usano questa creativita e questo Inserzioni che usano questa creativita e questo Inserzioni che usano questa creativita e questo
testo: 3 testo: 3 testo: 3
Vedi i dettagli dell'inserzione Vedii dettagli dell'inserzione Vedi i dettagli dell'inserzione
& S & o &

Sponsorizzato Sponsorizzato
Paesaggi sempreverdi.

Luoghi unici e nuove prospettive.
Grazie agli host puoi

Spazi aperti e spazi accoglienti
Grazie agli host puoi

Graie agli host puoi

Viaggi che ti cambiano riflettere

Paesaggi sempreverdi

AIRBNB.IT/ALLOGGI AIRBNB.IT/ALLOGGI

ARBNB.IT/ALLOGG!
Fuggi nella natura Book Now Scopri alloggi unici Book Now

Fuggi nella natura Book Now

4.26 Esempi di inserzioni ADV pubblicate su Instagram e Facebook dal profilo @airbnb

02/02/2022, fonte: AD Library

Queste campagne hanno come unico posizionamento le storie, sia Instagram che Facebook.
Sono semplici video con I'animazione di alcune foto e sottofondo musicale e il pulsante di call
to action riporta la dicitura Book now, indirizzando I'utente verso una pagina del sito. Trattasi di
una sezione dedicata alla descrizione dell’offerta di alloggi di cui la piattaforma dispone.
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Fuori dagli schemi Con piscina i Lungomare

Tuffati nell'avventura
Rinfrescati a bordo piscina in uno di questi alloggi con cancellazione gratuita.

SUPERHOST

* 4,94 (159 recensioni) * 4,84 (51 recensioni) * 5,0 (19 recensioni) * 4,88 (151 recensioni)

Intero alloggio: suite degli ospiti... Intero alloggio: appartamento... Intero alloggio: unita in affitto... Intero alloggio: unita in affitto - Lucca  Intero alloggio: unita in affitto...
Dépendance Cascata delle Marmore ~ Garda Fantasy Tropical jacuzzi saun... Veneto Suite con piscina Nel cuore della Toscana,Villa Gabrie... ~Glycine - Ad Arqua con uso piscina...
35€ / notte 228€188€ / notte 184€ / notte 82€ / notte 130€ / notte
70€ in totale 375€in totale 367€in totale 163€in totale 260¢€ in totale

10-12 giv 08-10 apr Altre 11-13mar Altre 20-22 mag 13-15mag Altre

4.27 Pagina di indirizzamento delle inserzioni Instagram e Facebook

Airbnb Adventures
Ultimo aggiornamento: 06/02/2022

B Nome utente Airbnb Adventures

© Username @airbnbadventures

24t Follower 21.840

& Following 2

& Link instagram.com/airbnbadventures/

Questa pagina Instagram ha come username @airbnbadventures e immagine uguale al profilo
principale. Questo & dedicato alle Avventure, prodotto di Airbnb che consiste in viaggi di piu
giorni condotti da esperti locali, che includono attivita, pasti e alloggi.
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4 airbnbadventures &

9 21,8 MILA 2
post follower seguiti

Airbnb Adventures

Sito web

Multi-day trips led by local experts—activities, meals,
and stays included.

airbnb.com/adventures

Visualizza traduzione

m Messaggio Chiama +2

4.28 Profilo Instagram @airbnbadventures

Il profilo risulta pero inattivo. Le pubblicazioni sono ferme al 2019 e le immagini presenti nel
feed sono prive di una qualsiasi descrizione. La sezione dei post nei quali @airbnbadventures
risulta taggato e piuttosto animata, ma con contenuti che non sono particolarmente inerenti al
tema.

Airbnb Experiences
Ultimo aggiornamento: 06/02/2022

B Nome utente Airbnb Experiences: Now Online ‘

® Username @airbnbexperiences

42 Follower 75.740 \
3 Following 6

& Link instagram.com/airbnbexperiences/ ‘

Questo profilo ha come username @airbnbexperiences e immagine con logo compatto bianco
su sfondo nero, ed e dedicato alle Esperienze, ovvero attivita organizzate da esperti per i guest
di Airbnb. Il nome utente riporta anche una indicazione importante, volendo indicare che questa
nuova tipologia di prodotto € da questo momento disponibile sulla piattaforma.
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< airbnbexperiences &

51 75,7 MILA 6
post follower seguiti

Airbnb Experiences: Now Online

Organizzazione viaggi

Unique activities we can do together, led by a world of
hosts

abnb.co/BookExperiences

Visualizza traduzione

m Messaggio Invia e-mail = +&

ab ) ( ) animalj
< y

Field Trips Festival Online Cooking Animal

4.29 Profilo Instagram @airbnbexperiences

Il profilo risulta curato anche se molto poco attivo. Le pubblicazioni sono saltuarie ed & possibile
approfondirle attraverso il link presente nella biografia.

Airbnb Design Team
Ultimo aggiornamento: 06/02/2022

B8 Nome utente Airbnb Design Team

©® Username @airbnbdesignteam

2at Follower 49.331

3 Following 323

& Link instagram.com/airbnbdesignteam/

Il profilo @airbnbdesignteam & certamente il pil inusuale. Attraverso questo spazio, il gruppo
di designer di Airbnb descrive il dietro le quinte del processo creativo della comunicazione della
piattaforma, e racconta anche vicende riguardo al mondo della comunicazione, dell’architettura
e della grafica.

La scelta di collegare Airbnb con un settore apparentemente molto distante come quello del
design puo apparire azzardata, ma permette di posizionare il brand in termini di professionalita
e attenzione alla comunicazione.
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4.2.5. Facebook

La presenza di Airbnb su Facebook é caratterizzata da due pagine multi Paese, alcuni gruppi col-
legati e un grandissimo numero di gruppi non ufficiali.

Pagina principale
Ultimo aggiornamento: 04/02/2022

B8 Nome pagina Airbnb

© Username @airbnb

228 Follower 16.305.892

# Mi Piace 16.154.441

# Link facebook.com/airbnb/

La pagina principale si chiama Airbnb, & inserita nella categoria Viaggi e trasporti e conta, nella
sua interezza, oltre 16 milioni di follower ma risulta ormai abbandonata.

Airbnb ©

@airbnb - Viaggi e trasporti @ Prenota subito

(3 airbnb.com

4.30 Profilo Facebook principale: Airbnb

Il pulsante call to action e Prenota subito e consente di raggiungere immediatamente la sezione
Booking del sito. | vari URL sono personalizzati, in base al Paese di riferimento: fa-
cebook.com/airbnb, facebook.com/airbnbitalia, ecc...

La sezione informazioni & piuttosto scarna e riporta una descrizione molto breve e qualche in-
formazione di contatto.

Contenuti

La frequenza di pubblicazione e contenuta sia nella versione italiana che in quella internazionale.
Nel 2021 e stato condiviso un solo post e questo non permette di effettuare un’analisi esaustiva
sull’attuale content strategy di questo touchpoint. | pochi post condivisi sono invasi da un alto
numero di commenti, spesso poco pertinenti con quanto e stato condiviso ma piuttosto di la-
mentele e segnalazioni. Gli admin sono molto attenti a rispondere a ciascuno di questi com-
menti.
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Altre sezioni
La sezione Community & anch’essa presa d’assalto da un gran numero di segnalazioni, ma in
guesta sezione non vi & la stessa cura nelle risposte da parte di Airbnb.

Cancellati

929

Con risposta

327

Senza risposta

505

4.31 Numero di post dei fan con risposta, senza
risposta o cancellati, negli ultimi tre mesi

Dati aggiornati al 04/02/2022, fonte: Fanpage Karma

100%
75%
50%
25%
__-_l_-_ll_l_I_L- - .

30 seconds 3 minutes 10 minutes 30 minutes 2 hours 5 hours 24 hours

4.32 Tempo di risposta ai post dei fan

Dati aggiornati al 04/02/2022, fonte: Fanpage Karma
La sezione Gruppi raccoglie centinaia di gruppi intitolati a diverse localita di tutto il mondo. Que-

sti gruppi hanno in generale un esiguo numero di membri e sono moderati dai Community Lea-
der.

62



Gruppi collegati

_' Palm Springs Coachella Valley Airbnb Host Community
Membri: 148 « 2 post alla settimana

_ Uttar Pradesh Airbnb Host Community
Membri: 29

New Brunswick CA Airbnb Host Community
Memobri: 117 - 3 post alla settimana

| Los Cabos Airbnb Club de Anfitriones
Membri: 120 - 3 post alla settimana

. Scotland Host Club
Membri: 966 - 9 post alla settimana

Western Visayas Airbnb Host Community
Membri: 56

Official Broward County Florida Airbnb Host Club
Membri: 364 - 10 post alla settimana

Mérida Airbnb Club de Anfitriones
Memobri: 241 - 9 post alla settimana

Uttarakhand Airbnb Host Community
Membri: 129 - 5 post alla settimana

m Kerala Airbnb Host Community

4.33 Gruppi collegati alla pagina Airbnb

La sezione Eventi non presenta aggiornamenti dal 2018.

Pagina di advocacy
Ultimo aggiornamento: 04/02/2022

B8 Nome pagina Airbnb Public Policy
© Username @airbnbpolicy

2a2 Follower 271.058

@ Mi Piace 266.811

& Link facebook.com/airbnbpolicy/

“Airbnb Public Policy & uno spazio per tutti coloro che, ovunque, vogliono conoscere e promuo-
vere i vantaggi dell’home sharing”*3. La descrizione posta nella sezione Informazioni aggiuntive
della pagina prosegue cosi: “Crediamo nei benefici economici dell’home sharing per creare op-
portunita e sentirsi sempre a casa, in qualsiasi parte del mondo. Insieme alla nostra community
di host e viaggiatori vogliamo promuovere un’accoglienza responsabile. Unisciti alla nostra pa-
gina per essere aggiornato sulle ultime news sui temi di politiche pubbliche e community. Gra-
ziel”

53 Pagina Facebook “Airbnb Public Policy”, sezione Informazioni aggiuntive
— https://www.facebook.com/airbnbpolicyitalia/about/ (ultimo accesso: 27/03/2022).
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lur’ M
@ Airbnb Public Policy ©
@aifbnbpolicy - Commurity

4 airbnbcitizen.com

4.34 Pagina Facebook di advocacy: Airbnb Public Policy

Anche in questo caso la pagina e internazionale ed e possibile cambiare il Paese dall’apposito
menu. La pagina italiana riporta un nome differente, ovvero “Airbnb Citizen Italia”.

La pubblicazione di questa pagina & pressoché nulla, con tre soli post pubblicati nell’ultimo anno.
Unica sezione degna di nota e quella dei gruppi, dove spicca il gruppo pil popolato ovvero quello
che raccoglie i Community Leader di tutto il mondo.

Gruppi collegati

¢} Airbnb Community Leaders
= Y g Membri: 641 - 3 post al giorno

Open Homes - Tropical Storm Barry
| Membri: 47

~ South Africa Host Leaders Group
Membri: 18

i ! i

.&.‘.‘_ Open Homes - Kincade Fire
@ Membri: 96

ﬁ Airbnb Faellesrad Danmark

1 Membri: 20

LY

]
4

Open Homes - Hurricane Dorian
Membri: 97

o g Open Homes - Tennessee Tornado

Membri: 51

GEZ 1)
b gk Test
L '1'- Membri: 4

4.35 Gruppi collegati alla pagina Airbnb Public Policy
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4.2.6. Twitter

Airbnb é presente su Twitter con un grandissimo numero di profili. Possiamo trovare il profilo
principale @Airbnb, il profilo di assistenza clienti @AirbnbHelp, il profilo del team di design @Air-
bnbdesign e tanti profili nazionali. In questa analisi ci si concentrera maggiormente sui tre profili
sopra citati e su quello italiano, @airbnb _it.

Profilo principale
Ultimo aggiornamento: 08/02/2022

B8 Nome pagina Airbnb
© Username @Airbnb

222 Follower 750.491
4 Following 20.527
& Link twitter.com/Airbnb/

La pagina Twitter @Airbnb e piuttosto attiva, con 44.016 tweet dal 2008 ad oggi. Il numero di
follower e molto alto, 750.491, a fronte di 20 mila utenti seguiti. La descrizione & piuttosto sem-
plice ed e presente il tag al profilo Twitter dedicato all’assistenza e il link al sito.

Airbnb @
@Airbnb

Airbnb opens the door to interesting homes and experiences. For customer support
questions — @airbnbhelp
Traduci bio

& airbnb.com Iscrizione a novembre 2008
20.527 following  750.491 follower

4.36 Profilo Twitter principale: @Airbnb

Tweet

Tramite il tool TCAT é stato catturato un campione di 3.244 tweet, grazie ai quali e stato possibile
effettuare una serie di analisi sui contenuti pubblicati dal brand su questa piattaforma. Quasi
I’80% dei tweet sono risposte a commenti e lamentele, poi possiamo trovare anche qualche
retweet, e un gran numero di post con contenuti multimediali.
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Airbnb & @Airbnb - 24 gen
this utah cabin was our most liked instagram post of 2021... can you see

why? &\

8: @ethanabitz

QO n 7 29 Q 226 &

4.37 Esempio di tweet pubblicato sul profilo principale*

11 Airbnb ha ritwittato

Airbnb Australia & @airbnb_au - 7 feb
Bluey and her family are listing their home in Brisbane on Airbnb, for real

life! Enjoy free reign of Bluey's playroom and a private tour of the animation
studio where Bluey is created.

Booking opens Feb 15, 8AM AEDT at airbnb.com/bluey

4.38 Esempio di retweet pubblicato sul profilo principale>>

Il 28% dei tweet contiene un link al sito, ma spesso non viene utilizzata I'anteprima della pagina
web ma un media esterno.

54 Immagine 4.37: tweet, 24/01/2022 — https://twitter.com/Airbnb/status/1485666866332778498 (ultimo accesso: 27/03/2022).
55 Immagine 4.38: retweet, 07/02/2022 — https://twitter.com/airbnb au/status/1490777632685895687 (ultimo accesso:
27/03/2022).
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Tweet con link

933

Tweet senza link

2.311

4.39 Numero di tweet con link e senza link

Settembre 2019 — Febbraio 2022, campione di 3.244 tweet

Per quanto concerne la frequenza di pubblicazione, questa & molto variabile. Dal grafico se-

guente e possibile notare come negli ultimi mesi del 2019 e i primi del 2020 il numero di pubbli-

cazioni era elevatissimo, con picchi di 680 tweet in un solo mese. Progressivamente questo nu-

mero e andato a ridursi, raggiungendo i 9 soli tweet di gennaio 2022.

800

700

4.40 Frequenza di pubblicazione mensile su Twitter da parte di @Airbnb

Settembre 2019 — Febbraio 2022, campione di 3.244 tweet
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Hashtag
L'utilizzo di hashtag & quasi del tutto assente, con appena il 4% di tweet che ne contengono
almeno uno. Non si possono quindi registrare tendenze significative.

Liste
Airbnb e stato inserito in un grandissimo numero di liste, ma ne possiede solo tre, una proprie-
taria e due di cui e follower.

Liste
s @Airbnb

Airbnb travel team
@ Airbnb & @~Airbnb

SocMedia Editors
Listing socmedia managers, editors. Updates: sree@sree.net or @sree

Q’ Sree Sreenivasan & @sree

E] toptraveltweeps
e whereivebeen @whereivebeen

4.41 Liste create da @Airbnb

La lista Airbnb travel team conta 11 membri e 87 follower. Al suo interno sono raccolti i tweet
di alcuni esponenti di spicco della societa.

< Airbnb travel team
@Airbnb

B

Airbnb travel team
@ Airbnb & @Airbnb

11 membri 87 follower

,ﬁ Joe Gebbia & @jgebbia - 8h

.@Airbnb alumni @spikebrehm helping companies decarbonize:
@ Watershed @watershed - 17h
The urgency of climate action is building every day. To help companies
decarbonize faster, we’ve raised a Series B from @kleinerperkins and

@sequoia and are bringing on two long-time climate leaders as advisors:
@CFigueres and @MarkJCarney. watershedclimate.com/blog/series-b

Q1 01 QO 34 &

4.42 Lista “Airbnb travel team”
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Momenti
All’ 08/02/2022 il profilo non ha creato alcun momento.

Argomenti
Il profilo non segue argomenti.

Profilo di assistenza
Ultimo aggiornamento: 08/02/2022

‘ BB Nome pagina Airbnb Help
© Username @AirbnbHelp

\ 28 Follower 101.726
& Following 5.459
‘ # Link twitter.com/AirbnbHelp/

Questo profilo ha il compito di fornire informazioni riguardo alla piattaforma e di rispondere a
dubbi o domande poste dagli utenti.

< Airbnb Help @

384.076 Tweet

Airbnb Help ©@
@AirbnbHelp

The wellbeing of our community is our priority. Please check our help center for the
latest information from Airbnb on COVID-19.
Traduci bio

& airbnb.com/help/article/2... Iscrizione a luglio 2014
5.459 following 101.726 follower

4.43 Profilo Twitter di assistenza: Airbnb Help

Il profilo & piuttosto recente e conta 101.726 follower, a fronte di 5.459 utenti seguiti. La biogra-
fia riporta I'obiettivo di questo account, ovvero garantire la salute della propria community.
Nella seconda parte viene fatto riferimento anche all’attenzione che Airbnb pone riguardo al
tema Covid-19. Il link inserito & un articolo della sezione Help del sito web aziendale dal titolo
“Termini delle circostanze attenuanti per la pandemia da coronavirus (COVID-19)”.
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4.44 Frequenza di pubblicazione giornaliera su Twitter da parte di @AirbnbHelp
21/12/2021 - 08/02/2022, campione di 3.250 tweet

70



Il profilo tweetta ogni giorno un grandissimo numero di volte, con picchi di oltre 120 unita gior-
naliere. Nel grafico seguente possiamo notare I'attivita di pubblicazione del profilo negli ultimi
giorni.

Dall’analisi di un campione di oltre 3 mila tweet con TCAT, possiamo concludere che questo pro-
filo & utilizzato prettamente per rispondere a commenti, dubbi e lamentele (99,5% dei tweet).
Non vengono mai utilizzati hashtag, media o retweet. Spesso vengono inseriti link a pagine del
sito di Airbnb, ovvero nel 69,5% dei casi.

Profilo design
Ultimo aggiornamento: 22/02/2022

B Nome pagina Airbnb Design
© Username @Airbnbdesign

28 Follower 54.296
3 Following 353
é Link twitter.com/Airbnbdesign/

Come su Instagram, anche su questa piattaforma e stato creato un account dedicato al team di
design di Airbnb. L’ obiettivo di questo profilo &€ quello espresso nella biografia: raccontare il die-
tro le quinte della cultura creativa di Airbnb attraverso la lente del team. Creato nel 2013, il
profilo e seguitissimo anche se poco attivo nell’ultimo periodo.

Airbnb Design

786 Tweet

Airbnb Design
@Airbnbdesign

Behind the scenes of Airbnb's creative culture through the lens of our team.
Traduci bio

© San Francisco, CA (& Airbnb.Design Iscrizione a dicembre 2013
353 following  54.296 follower

4.45 Profilo Twitter del team di design: @Airbnbdesign
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Profilo italiano
Ultimo aggiornamento: 08/02/2022

‘ B8 Nome pagina Airbnb Italia 18
© Username @airbnb_it

\ 2a Follower 14.776

3 Following 1.966

& Link twitter.com/airbnb_it/

Il profilo @airbnb_it ricalca molto la comunicazione del profilo principale, con I'unica differenza
che i contenuti sono tradotti in italiano e i retweet vengono svolti da pagine inerenti al mercato
nazionale.

< Airbnbltalia i1 &

5.747 Tweet

Airbnb Ralial 1 ©
@airbnb_it

Airbnb apre la porta di case ed esperienze indimenticabili.
Per assistenza clienti - @AirbnbHelp

© Italia & news.airbnb.com/it/ Iscrizione a maggio 2011
1.966 following  14.776 follower

4.47 Profilo Twitter italiano: @airbnb_it
Il profilo e attivo da maggio 2011 ed é abbastanza seguito, con quasi 15 mila follower all’attivo.
La biografia e I'esatta traduzione di quella del profilo principale, con riferimento al sito web in

italiano.
La frequenza di pubblicazione ¢ piuttosto contenuta e molto variabile nel tempo.
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4.2.7.YouTube

Airbnb ha due canali YouTube: il principale, chiamato ovviamente Airbnb, e Airbnb Public Policy,

ovvero un canale di advocacy dedicato a raccontare la sharing economy da un nuovo punto di

vista.

Canale principale
Ultimo aggiornamento: 04/02/2022

B Nome canale Airbnb ‘

© Username @airbnb
;e Iscritti 273.000 |
é# Link youtube.com/c/airbnb/

Alrbnb © ISCRIVITI
273.000 iscritti

HOME VIDEO PLAYLIST COMMUNITY CANALI INFORMAZIONI

Bonnie e Clyde | Grazie agli host puoi | Airbnb

Bonnie e Clyde | Grazie agli hoestipuoi | Air...

22.439 visualizzazioni + 3 giomi fa

Dopo 57 anni di matrimonio, Valenti e Maria Luisa sono pil
innamorati che mai. Quando Dani, loro nipote, li ha portati nella
citta costiera di Begur, non stupisce che il viaggio si sia
trasformato nella loro fuga romantica. Hanno soggiornato nella
splendida villa di Enmanuel, facendo i piccioncini in giardino,
spassandosela in riva al mare e giocando a ping pong, dove
I'uno faceva vincere l'altra .. https://www.instaaram.com/airbnb/

» O 002/040 r ULTERIORI INFORMAZIONI

4.49 Canale YouTube principale: Airbnb

| video caricati sul canale sono divisi in numerose playlist. Ecco le pil importanti:

“Events

” [ll

Eventi”]: dirette nelle quali vengono introdotte le principali novita riguar-
danti il mondo Airbnb.

“Airbnb Host Tips” [“Consigli per gli host Airbnb”]: video molto curati con voci narranti,
interviste, grafiche e immagini professionali.

“Airbnb Host Stories” [“Storie degli host Airbnb”].

“Airbnb Trends” [“Trend Airbnb”]: video molto curati dove vengono riportati dati e
tendenze che si sono manifestati nell’ultimo periodo sulla piattaforma, attraverso in-
terviste, immagini e grafiche di qualita professionale.

“Airbnb Help” [“Aiuto su Airbnb”]: tutorial molto accademici dove viene spiegato come
svolgere particolari operazioni sulla piattaforma.
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e “Host Q&A” [“Q&A con host”]: diversi host si incontrano all’interno di uno studio per
confrontarsi riguardo a vari temi riguardo Airbnb. Lo show € moderato da una condut-
trice e ogni video tratta di un tema specifico.

Canale advocacy
Ultimo aggiornamento: 04/02/2022

B8 Nome canale Airbnb Public Policy

© Username @airbnbnyc
288 Iscritti 8.250
é Link youtube/c/airbnbnyc/

Airbnb Public Policy raccoglie un gran numero di video denominati Airbnb Citizen, nei quali di-
versi host di tutto il mondo raccontano la propria storia. Come descritto anche nella sezione
Informazioni del canale, questi video hanno lo scopo di promuovere la bellezza della condivi-
sione e dell’ospitalita.

4.1.8. LinkedIn

La presenza di Airbnb su LinkedIn é caratterizzata da una pagina aziendale principale e una spe-
cifica per un servizio di affitto camere per lavoratori e aziende, chiamato Airbnb for work.

Pagina principale
Ultimo aggiornamento: 06/02/2022

B Nome pagina Airbnb

© Username @airbnb
228 Follower 1.782.047
é Link linkedin.com/company/airbnb/

Airbnb ha una pagina Linkedin con quasi 1,8 milioni di follower, inserita nella categoria Internet.
Non esiste una pagina italiana, ma solamente quella globale del brand. Tutti i campi sono stati
compilatiin lingua inglese, tuttavia la piattaforma ha tradotto alcuni di questi nella nostra lingua
predefinita (italiano).

Lo slogan