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Al Lettore,

questo volume accoglie i full paper del Convegno Sinergie-Sima 2017 Value co-creation: le sfide di
management per le imprese e la societa, Universita di Napoli Federico Il, 15-16 giugno 2017.

Lo scopo del Convegno € discutere un punto di vista alternativo sul management che restituisca il
senso della complessita e della dinamicita dei fenomeni aziendali e sociali. Questa prospettiva e
proposta per sfuggire alla visione positivista e paradigmatica della scienza attraverso 1’adozione di
un presupposto ontologico che vede il management agire in termini di co-creazione del valore, co-
creazione che si svolge in una realta molteplice, costruita dagli attori e socialmente interdipendente.

Al fine di cogliere la complessita emergente, studi recenti sui mercati, sui comportamenti dei
consumatori, sulla strategia e sull’organizzazione delle imprese si sono affermati nelle scienze
sociali spingendo le aziende e gli studiosi ad andare oltre la miopia della visione neoclassica della
realta come dato oggettivo e compiutamente conoscibile. C'é una richiesta di teorie e pratiche di
management basate su un approccio alla ricerca in cui le pratiche sociali - I'ordinamento delle
attivita umane nello spazio e nel tempo - rendono il mondo continuamente costruito e ricostruito da
individui e gruppi in interazione con elementi non-umani (ambiente fisico, oggetti) per (co)-creare
valore reciproco.

Attraverso contributi teorici, analisi empiriche, esperienze e riflessioni sviluppate dal punto di vista
degli studi di management, il Convegno si propone quindi di esaminare modelli di co-creazione di
valore in grado di portare i ricercatori, i manager, i decisori, i professionisti e gli studenti ad una
comprensione piu profonda del management nell’attuale contesto sociale ed economico in continuo
cambiamento.

Claudio Baccarani, Marco Frey, Gaetano M. Golinelli, Alberto Pastore e Paolo Stampacchia
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Cari Lettori e Convegnisti,

il call for paper del Convegno Sinergie-Sima 2017 ha previsto la possibilita di presentare extended
abstract oppure full paper. In totale sono pervenuti in redazione 59 extended abstract e 86 full
paper.

Per gli extended abstract, la valutazione dei contributi ricevuti e stata operata dal Comitato
Scientifico in base alla coerenza con il tema del Convegno e alla chiarezza dei contenuti proposti.

Per i full paper, la procedura di valutazione dei contributi é stata condotta secondo il meccanismo
della peer review da parte di due referee anonimi, docenti universitari ed esperti dell’argomento,
scelti all’interno dell’Albo dei Referee della rivista Sinergie.

In particolare, i referee hanno seguito i seguenti criteri nella valutazione dei contributi:
- chiarezza degli obiettivi di ricerca,

- correttezza dell’impostazione metodologica,

- coerenza dei contenuti proposti con il tema/track del convegno,

- contributo di originalita/innovativita,

- rilevanza in relazione al tema/track del convegno,

- chiarezza espositiva,

- significativita della base bibliografica.

L’esito del referaggio ha portato a situazioni di accettazione integrale, accettazione con
suggerimenti e non accettazione. In caso di giudizio discordante la decisione e stata affidata alla
Direzione Scientifica. Ogni lavoro e stato poi rinviato agli Autori completo delle schede di
referaggio per la valutazione delle modifiche suggerite dai referee, verificate in seguito dalla
Redazione della rivista Sinergie.

A seguito del processo di valutazione sono stati accettati 76 degli 86 lavori proposti come full
paper. Di essi 64 sono accolti nel volume dedicato ai full paper mentre i restanti 12 in quello
dedicato agli extended abstract poiché valutati come contributi da sviluppare ulteriormente. Inoltre,
sono stati accettati 53 dei 59 extended abstract ricevuti.

I full paper e gli extended abstract sono pubblicati in due distinti volumi. In questo volume dedicato
ai full paper, i contributi accettati sono presentati in base all’appartenenza alle seguenti track:

- Business model innovation

- Conoscere il cliente per ricercarne I’engagement

- Co-creation in branding

- Brand co-creation e comunicazione di marketing

- Stakeholder engagement, well-being for customers and society
- Opportunita, risorse e competenze nell’economia digitale

- Innovation in practice

- Modelli di business aperti e collaborativi

- Discovering value along the value chain

- Customer engagement

- Il comportamento manageriale tra prassi e best practice

- Open and collaborative business models

- Management innovation

- Lapluralita dei percorsi strategici per la co-creazione di valore
- Digital technology, a disruptive innovation for value creation and co-creation
- Shareholder, stakeholder e territorio per la produzione di valore

X1



- Evidence of value co-creation

- L’innovazione possibile nelle imprese italiane

- Drivers of business and social performance

- Value co-creation in internal and external networks
- Merger & acquisition, financial value creation

- Value co-destruction: from threats to opportunities

Tutti i full paper di questo volume sono stati presentati e discussi durante il Convegno e pubblicati
online sul portale della rivista Sinergie (www.sinergiejournal.it).

Nel ringraziare tutti gli Autori per la collaborazione ci auguriamo che questo volume contribuisca a
fornire un avanzamento di conoscenze sulla co-creazione di valore e sulle connesse sfide di
management per le imprese e per la societa.

La Direzione e il Comitato Scientifico

XV
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Web 2.0 e stakeholder engagement nei processi di value co-creation

MARIAPINA TRUNFIO MARIA DELLA LUCIA®

Obiettivi. Il paper contribuisce al dibattito sui processi di value co-creation focalizzandosi sul ruolo del Web 2.0
come facilitare dello stakeholder engagement nei processi di generazione condivisa di valore nell’ambito delle
destinazioni turistiche. In tali territori, i processi di value co-creation assumono particolare valenza dal momento che il
turismo € una industria ad alta intensita di informazione che ha tutte le caratteristiche di un experience service. Il
quadro teorico approfondisce prima i processi di value co-creation per entrare poi nello specifico nel tema dello
stakeholder engagement e dell’uso del Web 2.0 da parte delle destinazioni per delineare possibili processi di
destination value co-creation. La letteratura nazionale ed internazionale ha approfondito solo parzialmente questo
tema che appare particolarmente significativo per interpretare e sostenere i processi evolutivi e /’innovazione dei
modelli di governance delle destinazioni turistiche italiane.

Theoretical background. Il commons collaborativo e la digital economy (Rifkin, 2011, 2014) hanno determinato
un passaggio di paradigma che, ridefinendo gli spazi competitivi, cognitivi e sociali di imprese e territori, ha messo in
crisi il capitalismo di mercato a favore della definizione di modelli economici e sociali fondati sulla co-creazione di
valore.

Il quadro teorico combina la letteratura manageriale sul tema del value co-creation e la letteratura di destination
management e governance in cui l'uso del Web 2.0 nei processi di stakeholder engagement sta assumendo interesse
crescente.

I processi di value co-creation nella letteratura di management.

Nel dibattito nazionale ed internazionale piu recente, il tema del value co-creation si & sviluppato a partire da due
lavori seminali: Prahalad e Ramaswamy (2000; 2003) hanno introdotto il concetto di co-creation definita come
risultato dell’interazione e della collaborazione tra le imprese e i consumatori; Vargo e Lush (2004) hanno introdotto il
paradigma della service dominant logic, un framework interpretivo della creazione di valore attraverso [’interazione
tra organizzazioni e consumatore. Tale paradigma ha conosciuto ulteriori sviluppi attraverso un ampio dibattito
(Gummerson, 2008; Vargo e Lush, 2008; Vargo et al., 2008; 2011; Grénroos e Voima, 2013). Recentemente Galvagno
e Dalli (2014) hanno sistematizzato la letteratura manageriale sul tema del value co-creation - 421 articoli pubblicati
in journal di business e management - identificando tre principali prospettive teoriche: service science, che ha come
tema centrale la service dominant logic; innovation and technology che focalizza I’attenzione sull’interazione tra
consumatore e impresa nei processi di co-creazione con particolare risalto sulle virtual community e le experience;
marketing and consumer research che focalizza [’attenzione sull’engagement del consumatore, sul ruolo delle
community e della condivisione delle esperienze nei processi di generazione di valore. Come osservato dagli Autori,
Uinnovation and technology management & un filone di studi ancora parzialmente esplorato e presenta numerose
potenzialita per analizzare il ruolo dello stakeholder engagement in particolare alla luce del ruolo crescente che le
ICTs - Web 2.0 e social media in particolare - stanno assumendo come media e spazi virtuali di interazione.
Stakeholder engagement e destination governance

Networking, processi di collaborazione e stakeholder engagement sono al centro della letteratura di destination
management e marketing come condizioni di vantaggio competitivo e destination value co-creation. Lo stakeholder
engagement ha assunto rilevanza crescente a seguito della crisi dei modelli di tipo top-down e dell’evoluzione verso
modelli di governance partecipata che coinvolgano molteplici decisori nella definizione di processi di sviluppo
sostenibili (Golinelli, 2002; Ruhanen et al., 2010; Beritelli, 2011; Bramwell e Lane, 2011; Laws et al., 2011; Pechlaner
et al., 2012; Franch e Martini, 2013; Go et al., 2013; Beritelli et al., 2015). ‘Collaborative’ (Ansell e Gash, 2007),
‘interactive’ (Kooiman et al., 2008) e ‘embedded governance’ (Go e Trunfio, 2011) sono concetti utilizzati per
identificare [’ampliamento della base decisionale nelle decisioni di sviluppo e di creazione condivisa di valore di una
destinazione.

Web 2.0 e destination value co-creation.

La rivoluzione digitale, con essa il Web 2.0 e i social media in particolare, ha ampliato e rafforzato le possibilita
di knowledge sharing, trust building e stakeholder engagement attraverso la creazione di spazi virtuali di interazione
mediati dal mercato e da meccanismi sociali (Buhalis e Law, 2008; Racherla et al., 2008; Munar, 2012; Trunfio et al.,
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2012) aprendo opportunita per decisioni partecipate di destination management e marketing e processi di digital value
co-creation (Cabiddu et al., 2013; Gyiméthy et al., 2014; Mariani et al., 2016). L’E-democracy (Sigala e Marinidis,
2012) identifica proprio !’evoluzione dei modelli di governance da forme nelle quali gli stakeholder sono soggetti
passivi (e-information ed e-consultation) a forme evolute di interazione online nelle quali gli stakeholder diventano
protagonisti (Munar, 2012; Hays et al., 2013). Lo scollamento tra il bisogno e la capacita delle destinazioni di
utilizzare efficacemente queste piattaforme digitali per rafforzare lo stakeholder engagement (Kaplan e Haenlein,
2010) non consente di sfruttarne pienamente il potenziale per migliorare il vantaggio competitivo.

Metodologia. Il ruolo del Web 2.0 nello stakeholder engagement e nei processi di value co-creation delle
destinazioni turistiche viene analizzato attraverso un exploratory multiple-case study (Yin, 2014) che coinvolge tre
regioni italiane: Trentino, Puglia e Basilicata.

La scelta del livello regionale di analisi & dovuta al ruolo marginale che le politiche nazionali hanno per il turismo
italiano. Con la riforma del Titolo V della Costituzione (2001), la funzione legislativa in materia di turismo ¢ stata
trasferita alle regioni e alle province autonome; a tale responsabilita & associata la facolta di identificare DMO
separate dell’organismo politico regionale. La maggior parte delle regioni italiane non ha ancora attuato questo
processo e le funzioni di destination management e marketing, prevalentemente di promozione, sono svolte dalla
regione con modelli obsoleti di organizzazione turistica (Trunfio, 2008). Le regioni scelte per I’analisi sono territori
che hanno introdotto DMO separate che svolgono un destination marketing digitale.

Il research design si basa sulla pitl recente letteratura di tourism e destination management in tema di ICTs e Web
2.0 (Buhalis e Law, 2008; Cabiddu et al., 2013; Gyiméthy et al., 2014; Hays et al., 2013; Munar, 2012; Sigala e
Marinidis, 2012). Centrali sono i concetti di partecipatory decision making ed e-democracy, nelle sue forme forti e
deboli (Sigala e Marinidis, 2012) a cui sono associate diverse forme di value co-creation (Gyimothy et al., 2014) nelle
piattaforme digitali e off-line

La raccolta di evidenze empiriche nelle tre destinazioni italiane ha combinato molteplici fonti di dati primari e
secondari (Xiao e Smith, 2006; Baxter e Jack, 2008), tra cui le piattaforme ufficiali Web delle DMO e i piani strategici
regionali attualmente in uso, nonché interviste in profondita con destination manager".

Risultati. Il Trentino rappresenta la best practice tra i casi analizzati perché adotta un marketing information
system che sfrutta [’interattivita del Web 2.0 per la comunicazione, il marketing e lo stakeholder engagement,
facilitando processi di value co-creation. In particolare, i social media utilizzati dalla DMO sono spazi dinamici che
promuovono la destinazione e facilitano [’interazione con i turisti. La web community di brand management
(www.marchiotrentino.it) permette /’adozione del logo del Trentino a imprese ed organizzazioni locali. Recenti
evoluzioni nei processi di pianificazione partecipata a supporto della strategia di destinazione stanno facendo evolvere
tale territorio, gia all’avanguardia in tal senso, verso forme innovative di destination governance. La Trentino
Marketing, la DMO del Trentino, costituisce infatti un esempio destination governance partecipata che ha sperimentato
strumenti di stakeholder dialogue ed eventi per ampliare e migliorare [’efficacia della partecipazione ai processi
decisionali (Bazzanella et al., 2015).

La Basilicata presenta una posizione opposta. La DMO utilizza le piattaforme Web 2.0 perlopiu con funzioni di
promozione e comunicazione, non sfruttandone le potenzialita per coinvolgere gli stakeholder nella creazione di
prodotti turistici esperienziali e nella pianificazione partecipata. Viceversa, lo stakeholder engagement off-line assume
forme piu partecipate di cui la creazione di specifici club di prodotto sono espressione. Gli investimenti connessi alla
candidatura, prima, e all’indicazione, poi, di Matera come Capitale Europea della Cultura 2019 che hanno fatto leva
sul digitale per il coinvolgimento degli stakeholder che potranno contribuire alla diffusione delle nuove tecnologie a al
loro utilizzo nei processi di value co-creation della destinazione.

La Puglia rappresenta un caso emergente di destination management che sta evolvendo verso processi di
pianificazione partecipata. Puglia Promozione, la DMO della regione, sta sfruttando le potenzialita interattive del Web
2.0 per il destination marketing mentre la web community Puglia 365 (www.puglia365.it) € la piattaforma dedicata al
coinvolgimento di diversi attori nel Piano Strategico Regionale 2016-2025.

Dai risultati della ricerca emerge un utilizzo delle piattaforme digitali che va da una mera e tradizionale funzione
di promozione e di marketing con un ruolo passivo degli stakeholder a un utilizzo evoluto capace di dare vita a forme di
e-democracy nello stakeholder engagement, capaci di attivare processi virtuosi di value co-creation. | processi di
digital value co-creation a loro volta, sono alimentati da, e/o alimentano, modelli di governance partecipanti che
contribuisco alla generazione di valore della destinazione.

L’analisi empirica mostra che le DMO analizzate adottano approcci di value co-creation differenti. La massima
generazione di valore & associata alla combinazione di piattaforme interattive di Web 2.0 e processi decisionali
partecipati che generano valore attraverso lo stakeholder engagement (on line ed off line).

Limiti della ricerca. La ricerca & esplorativa e richiede ulteriori validazioni mediante [’estensione dell analisi a
tutte le regioni italiane e /utilizzo di metodologie quantitative per valutare lo stakeholder engagement online e off-line.

! Le piattaforme consultate del Trentino risultano essere:  www.trentinomarketing.org/it; www.visittrentino.it;
www.marchiotrentino.it. Le piattaforme consultate della Puglia risultano essere: www.agenziapugliapromozione.it,
www.viaggiareinpuglia.it, www.puglia365.it. Le piattaforme consultate della Basilicata risultano essere: www.aptbasilicata.it,
www.basilicataturistica.com.
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Implicazioni pratiche. Gli approcci che le destinazioni adottato nei processi di value co-creation forniscono
chiavi interpretative utili ai destination manager per guidare la transizione delle destinazioni turistiche regionali (e
provinciali) italiane verso modelli di governance partecipati che sfruttino valorizzano le potenzialita delle digital
destination. Tale transizione pud avvenire facendo leva alternativamente, o contemporaneamente, sullo sfruttamento
delle potenzialita del Web 2.0 per ampliare la partecipazione attiva degli stakeholder nei processi decisionali. Tali
spazi virtuali offrono opportunita per la creazione di prodotti turistici esperienziali attraverso ['interazione tra turisti
ed attori della destinazione e promuovono processi di innovazione sociale in cui sono le comunita locali ad assumere
un ruolo centrale nell offerta di prodotti taylor made.

Originalita del lavoro. Gli approcci strategici nei processi di destination value co-creation mediante /’uso del
Web 2.0 nello stakeholder engagement off-line, fornisco un preliminare contributo teorico aprendo opportunita di
ricerca negli studi di destination management e marketing. 1l paper propone, in tal senso, un approccio innovativo
contribuendo alla costruzione di un impianto teorico che analizzi il rapporto tra tecnologie, stakeholder engagement e
processi di value co-creation.

Parole chiave: value co-creation; destination management; Web 2.0 use; stakeholder engagement; approcci strategici
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