
Indice

XI Prefazione

3 Capitolo 1  Business Intelligence e CRM
di Cinzia Colapinto

3 1.1 Introduzione
6 1.2 La struttura di un sistema di CRM
8 1.3 Business Intelligence e CRM

12 Capitolo 2  Una panoramica delle applicazioni di marketing intelligence:

verso l’enhancement analitico
di Devrim Di Finizio

12 2.1 Il portale BI per l’information delivery
13 2.2 Gli applicativi BI 
14 2.3 La proliferazione e l’identificazione del target 
15 2.4 Il Data Mining 
16 2.5 Il geomarketing 
18 2.6 Dalla marketing intelligence alla marketing automation:

il campaign management
20 2.7 Business Intelligence e Market Research

22 Capitolo 3  Il ruolo dell’information technology nella marketing intelligence
di Giovanni Uleri e Devrim Di Finizio

23 3.1 I sistemi informativi per la gestione delle relazioni con il cliente
3.1.1 L’operatività della relazione, p. 26 – 3.1.2 CRM e customer care, p. 33 – 3.1.3
eCRM e clickstream analysis, p. 35

41 3.2 Il data warehouse a supporto delle architetture applicative di BI
3.2.1 Una roadmap per la realizzazione di un Data Warehouse, p. – 43, 3.2.2
Contesto di realizzazione, p. 44 – 3.2.3 Data warehouse centralizzato e federato,
p. 45

48 Capitolo 4  La predictive analytic per il marketing
di Marco Lamieri e Devrim Di Finizio

48 4.1 Il customer lifecycle
52 4.2 Da prospect a cliente

4.2.1 Scoring dei clienti, p. 52

La_Torre_XII_2  5-01-2007  12:55  Pagina V



VI INDICE

58 4.3 Come incrementare il valore del cliente
4.3.1 Segmentare il mercato per personalizzare le relazioni con i clienti, p. 58 –
4.3.2 Come calcolare il valore attuale e futuro dei clienti, p. 62

64 4.4 Fidelizzazione, abbandono e strategie di retention
4.4.1 Churn analysis, p. 66

68 Capitolo 5  Geomarketing intelligence: le applicazioni GIS enterprise nei

modelli di marketing territoriale
di Devrim Di Finizio

68 5.1 I plus del geomarketing
71 5.2 L’integrazione applicativa

74 Capitolo 6  Predictive Marketing: le fasi progettuali e l’integrazione delle

competenze
di Devrim Di Finizio

74 6.1 L’approccio
6.1.1 Alcune tipologie di progetti di predictive analytic, p. 76

80 6.2 Le fasi in un progetto di predictive analytic
84 6.3 La metodologia di project management come fattore abilitante
86 6.4 Organizzazione di un progetto di predictive marketing

89 Capitolo 7  Knowledge Management e CRM
di Antonio Lorenzon

89 7.1 Strategie di Knowledge Management
92 7.2 Marketing Knowledge Management
96 7.3 Knolwledge Management e CRM
98 7.4 Implicazioni del CRM

102 Capitolo 8  Metodi e tecniche di Data Mining
di Cinzia Colapinto e Marco Colombini

103 8.1 Tecniche di Data Mining
109 8.2 Alberi di decisione

8.2.1 Addestramento di un albero di classificazione, p. 111 – 8.2.2 Indici di diver-
sità, p. 111 – 8.2.3 Assegnamento delle classi, p. 114, – 8.2.4 Potatura dell’albero,
p. 114 – 8.2.5 Caratteristiche degli alberi di decisione, p. 114

115 8.3 Alberi di regressione
116 8.4 Reti neurali e support vector machine
117 8.5 Classificazione lineare
117 8.6 Reti neurali artificiali

8.6.1 Il neurone artificiale, p. 118 – 8.6.2 Architettura delle reti neurali, p. 119 –
8.6.3 Il percettrone, p. 120 – 8.6.4 Apprendimento del percettrone, p. 121 – 8.6.5
Percettrone multistrato, p. 122 – 8.6.6 Algoritmo Error Backpropagation, p. 123 –
8.6.7 Approssimazione e generalizzazione, p. 125

127 8.7 Support vector machine
8.7.1 Support vector machine: generalizzazione al caso non separabile, p. 129 –
8.7.2 Support vector machine non lineari, p. 131 – 8.7.3 Support vector machine:
regressione, p. 134

135 8.8 Conclusioni

La_Torre_XII_2  5-01-2007  12:55  Pagina VI



137 Capitolo 9  Le frontiere del marketing dall’induzione all’intelligence verso

una condivisione esperienzale ed etica: dal dato, all’informazione, alla

conoscenza
di Luciano Pilotti, Andrea Ganzaroli e Gianluigi Guidi

137 9.1 Introduzione
138 9.2 Il marketing “oltre” gli approcci transazionali
140 9.3 Marketing e comportamento del consumatore tra opportunismo, fiducia

ed etica
143 9.4 Marketing intelligence: le ricerche di mercato dal dato, all’informazione,

alla conoscenza
150 9.5 Processi decisionali e web-roboting dal semplice al complesso
152 9.6 Intelligent Agent e nuovi supporti tecnologici: il caso delle decisioni

di marketing
154 9.7 Quale intelligenza negli IA
155 9.8 Tipologie di intelligent software agent e nuove applicazioni
157 9.9 IA: dall’efficienza informativa all’efficacia cognitiva,

verso la creatività condivisa
160 9.10 Un approfondimento delle funzionalità degli applicativi 

e del reporting
9.10.1 Report Customer-Info, p. 160 – 9.10.2  Report Marketing, p. 162 – 9.10.3
Report Promozione, p. 162 – 9.10.4 Report Spider, p. 163 – 9.10.5 Report
Tecnico, p. 163

164 9.11 Quasi una conclusione: dalla vendita all’esperienza, dal software
all’etica per valori condivisi e sostenibili

172 Capitolo 10  Intelligenza e coscienza: l’IA tra Searle e Dennet. Sviluppi

dell’intelligenza artificiale
di Paola Milani e Matteo Fini 

172 10.1 Introduzione
173 10.2 Searle e Dennet: due differenti approcci all’IA
174 10.3 D.C. Dennet: una posizione a favore dell’IA
178 10.4 I presupposti del confronto: coscienza e intenzionalità tra Searle e

Dennet
185 10.5 Origine e sviluppo dell’IA
185 10.6 Gli obiettivi di fondo della ricerca sull’IA
186 10.7 Definizioni e fondamenti teorici dell’IA
187 10.8 Cenni storici
188 10.9 I primi programmi di IA
189 10.10 Il linguaggio naturale in IA
191 10.11 I sistemi esperti
193 10.12 Il connessionismo e le reti neurali
196 10.13 La vita artificiale
198 10.14 Dall’intelligenza artificiale alla coscienza artificiale

202 Capitolo 11  La governance di ecosistemi informativi: apertura verso

chiusura
di Luciano Pilotti e Andrea Ganzaroli

202 11.1 Introduzione

INDICE VII

La_Torre_XII_2  5-01-2007  12:55  Pagina VII



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice




