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OLTRE 
LE BARRIERE DISCIPLINARI
L’ISMed come laboratorio di ricerca

Social media 
e customer 
engagement: 
evidenze empiriche 
e prospettive future  

I social media hanno rivoluzionato la comunicazione aziendale, 
diventando uno strumento essenziale per le imprese che deside-
rano costruire relazioni solide con il loro pubblico e migliorare la 
propria visibilità. Questo seminario intende illustrare i risultati di 
ricerche sull’uso delle piattaforme social e dell’intelligenza arti-
ficiale nell’aumentare il coinvolgimento dei clienti, migliorare la 
comunicazione e favorire la fidelizzazione.
La discussione sarà orientata, da un lato, ad illustrare le opportu-
nità offerte dall’analisi dei big data derivanti dai social network 
per indirizzare e ottimizzare la comunicazione aziendale. Dall’al-
tro, ci si soffermerà sull’integrazione dei social media nel ciclo 
di vita di un progetto, con specifico riferimento al ruolo di que-
sti canali multi-interattivi per comunicare, interagire e stabilire 
relazioni con i clienti. L’enfasi sarà posta sia sulle opportunità 
che sulle criticità derivanti dall’adozione delle piattaforme social 
per il customer engagement, soffermandosi sulle specificità del-
la narrazione online le cui dinamiche sono caratterizzati da un 
continuo processo di negoziazione tra social media team e user. 
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