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DOVE SI POSIZIONA IL DB COMMERCIALE:

> all’interno dei SISTEMI INFORMATIVI

Cosa sono i sistemi informativi?

PRIMA DEFINIZIONE

“Insieme degli strumenti, risorse e procedure che consentono la 
gestione delle informazioni aziendali:

> è essenziale per il funzionamento dell’azienda
> è fortemente integrato con il sistema organizzativo
> comprende risorse umane
> ogni azienda ha un SI, anche se non viene definito in maniera 

esplicita”
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SECONDA DEFINIZIONE

E’ l’ insieme organizzato, l’ apparato tecnico-
organizzativo che consente l’accoppiamento 
tra il sistema “ operante” (il processo di 
trasformazione, produttivo
commerciale) ed il sistema di “ governo” (il 
sistema decisionale)
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Le 3 tipologie di sistema informativo sono:

1. SISTEMI DI ELABORAZIONE DELLE INFORMAZIONI (si parla 
anche di APPLICAZIONI)

= sono sistemi che rispondono ad esigenze di operatività 
corrente e si riferiscono all’elaborazione delle TRANSAZIONI

Esempi: registratori di cassa, sistemi di pagamento con carte 
di credito ecc.

> se questi sistemi non funzionano l’azienda non può fare
business (es: non si può vendere senza registratori di cassa, 
non può aprire conti correnti, non può effettuare pagamenti 
ecc.)
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2. SISTEMI DI GESTIONE DELL’INFORMAZIONE
=  servono per generare report per raffronti giornalieri, 

settimanali o mensili

> vengono utilizzati per attività come la contabilità,     
l’archiviazione dei dati del personale, la gestione delle scorte
ecc.

> producono report basati su dati riassuntivi

> integrano dati tra reparti come la produzione, la contabilità, il 
marketing, le risorse umane

> hanno un flusso strutturato di informazioni e di report
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3. SISTEMI DI SUPPORTO ALLE DECISIONI

= servono per il top management e a chi decide, per avere un 
valido strumento di esplorazione dei dati in modo flessibile e 
con analisi a SPOT.

> Possono essere utilizzati da utenti non tecnici

> Possono aggiungere grosse quantità di nuove informazioni

> Sono ottimizzati per fornire risposte veloci e domande molto 
ampie “ a che prezzo è stato venduto il Pelato Star 
nell’ipermercato di Provolone?”

> Attingono i dati da:

- sistemi di elaborazione delle transazioni

- sistemi di gestione

- fonti e ricerche esterne (quali?)
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Che differenza c’è tra sistema informativo e 
sistema informatico?

> Il sistema informatico è funzionale al sistema informativo

> Il sistema informatico si basa su hardware e software

> Il sistema informativo identifica la modalità con cui il sistema 
informativo deve operare

Esempi:

- applicazioni gestionali classiche (gestione ordini, personale, 
magazzino)

- applicazioni finanziarie (banche, borsa, carte di credito)
- sistemi di prenotazione (treni, aerei, alberghi)
- nuove applicazioni (commercio elettronico)
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Quanti database per questi 3 sistemi?

> Almeno 1 per sistema
> Perché?

- perché il db del sistema a supporto delle decisioni potrebbe 
interrompere l’operatività degli altri 2
- perché sono consultati da persone con background diverso
- in particolare cambiano le esigenze di:

SICUREZZA > ACCESSI AL DB

ARCHIVIAZIONE > BACKUP

FLESSIBILITA’ > Strumenti più o 
meno rigidi
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> SISTEMI DI BUDGETING

> SISTEMI DI PIANIFICAZIONE

> SISTEMI DI VALUTAZIONE DELLE 
PERFORMANCE AZIENDALE 
(BALANCE SCORECARD)
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Nel caso dei sistemi al 
supporto del marketing, vendite, supporto 

alla vendita troviamo:

DATAWAREHOUSE:
“ Un DW può essere pensato, 
metafor icamente, come un magazzino che 
raccoglie centinaia o migliaia di diversi 
“ attrezzi di lavoro” , cioè i singoli “ mattoni”  
costitutivi dell’ informazione r iconducibile a 
ciascun cliente. “
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DATAWAREHOUSE:

Per singolo cliente ci finisce:

> Prodotti acquistati per singola 
transazione

> eventuali telefonate di informazioni o 
reclamo 
> le email spedite

> gli esiti di campagne di marketing mirate 
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DATAWAREHOUSE:

Come si utilizza:

x QUERY (tempo reale) E REPORTING 
(riorganizzazione dati ex post)

x OLAP (On Line Analytical Processing): che 
consente l’interrogazione interattiva e in 
tempo reale (modalità “ drill down” ). Ha già 
delle riorgazionizzazioni logiche al suo 
interno (la logica del “ cubo OLAP”  per il 
quale può essere realizzato un 
datawarehouse intelligente > IL DATAMART 
che consente, tramite riorganizzazione 
interna dei dati, l’interattività delle 
interrogazioni)
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Come si utilizza:

x DATAMINING:

“ l’insieme delle metodologie proprie della statistica, 
della ricerca operativa e dei metodi computazionali, 
atte a estrarre informazione da aggregati molto 
consistenti di dati. I principali ambiti di applicazione, 
nel marketing, sono il raggruppamento di clienti in 
classi omogenee per caratteristiche socio 
demografiche e comportamentali (clustering), lo 
scoring ed il profiling degli stessi sulla base di modelli 
induttivi che sfruttano le evidenze passate, il targeting 
mirato per le campagne di marketing “

http://www.twocrows.com/index.htm
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ESERCIZIO:

Identificare i diversi sistemi 
informativi presenti nel grafico



Fonte: Technology Partners



Fonte: Technology Partners



La fidelizzazione del cliente tramite la tecnologia

Strumenti di IT

DATAWAREHOUSE

CRM ANALITICO

CRM OPERATIVO

DATAMINING

MARKETING AUTOMATION
SFA

CSS

dati

informazioni

QUERY/REPORT

OLAP
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COME SI COSTRUISCE UN DB COMMERCIALE?

Si parte dalla fine > che COSA VOGLIO!!!

Domande alle quali il DB dovrebbe rispondere:

1. Quale target per determinare le offerte?

2. Chi sono i migliori clienti effettivi?

3. Chi sono i migliori clienti potenziali?

4. Qual è il miglior canale di vendita?

5. Come possiamo effettuare del cross selling?
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GLI ELEMENTI COSTITUTIVI DEL DB

CAMPI

CHIAVI PRIMARIE O CAMPO DI RIFERIMENTO (spesso identificati come
progressivi …)

RECORD
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FATTURE



Database Commerciali/ Marketing

Come si 
costruisce un 
db marketing/ 
commerciale

La struttura di un DB Marketing BASE
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La struttura di un DB Marketing BASE
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<> Dati identificativi del cliente (ATTENZIONE LA 
PERSONA): 
- COME SI CHIAMA

- DOVE ABITA

- COME SI CONTATTA

> Altri dati:

-Indicazioni sulle propensioni: cliente attento, attaccato alla famiglia

-Offerta di ingresso

-Modalità di pagamento

-Data del primo acquisto

-Data ultimo acquisto

-Valore degli acquisti

-Data ultimo mailing

-Tipologia di prodotti acquistati

- Altro ….
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La struttura di un DB Marketing BASE

� � � � � 	
� � � � � � � 	


 � � � � 
 �


 � � � � 
 � 	
� � 
 � � � � � � �

Ci dovrebbe essere sempre una sola 
tabella per tutte le 
PERSONE A CUI L’AZIENDA VENDE 
O POTENZIALMENTE VENDERA’
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La struttura di un DB Marketing BASE
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La struttura di un DB Marketing BASE

<> Campo di riferimento cliente 

<> Numero della fattura

<> Codice venditore

<> Codice offerta

> Data ordine

> Metodo pagamento

> Importo lordo

> Sconti

> Altre voci

> Prezzo Netto
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La struttura di un DB Marketing BASE

<> Numero della fattura

<> SKU Prodotto

> Numero progressivo fattura

> Data spedizione

> Quantità

> Prezzo totale
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La struttura di un DB Marketing BASE

<> SKU prodotto

> classificazione del prodotto

> costo unitario

> prezzo di vendita

> codice magazzino

> descrizione

> ecc
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La struttura di un DB Marketing BASE

<> Codice Venditore

> nome

> divisione

> Altro
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La struttura di un DB Marketing BASE

<> Dati identificativi offerta

> descrizione

> numero delle offerte

> costo per contatto
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Esercizio

CASO:

Sono un’azienda che opera nel settore della consulenza per 
la CINA, desidero realizzare un db marketing che tenga 
conto:

A) del profilo del cliente

B) della potenzialità del cliente

C) dei prospect

D) della mia rete commerciale

E) del fatto che opero in CINA E EUROPA

F) delle mie 10 linee di business



Altri indicatori importanti del CRM:

RFM:

Recency- Frequency- Monetary value

“misura la distanza nel tempo dell’ultimo 
acquisto effettuato dal cliente (recency), il 
numero degli acquisti del cliente (frequency) e 
l’importo totale speso dal cliente per tutti gli 
acquisti (monetary value)”

Esempio:
R = 90 giorni
F = 3
M = 3 x 25 euro = 75 euro  

RFM: (M x F)/R 

= 75 euro/ 90 giorni



Altri indicatori importanti del CRM:

RFM:

Si basa sulle seguenti logiche:
• il cliente che ha comprato più recentemente ha probabilità di 
riacquisto più alta rispetto a quello che non compra da molto 
tempo
• i clienti che effettuano riacquisti frequenti tenderanno a 
ricomprare più dei clienti che hanno acquistato in modo meno 
frequente
• i clienti che hanno speso molto nel passato tenderanno a 
ricomprare molto nel futuro

Qual secondo voi i limiti di questo parametro???



Altri indicatori importanti del CRM:

RFM:

I LIMITI:

• La qualità dell’acquisto: il cliente acquista cose diverse ….
• Le linee di prodotto: sono diverse per ogni azienda
• Il cliente potenziale come viene trattato???

I VANTAGGI:

• semplice da calcolare
• confrontabilità
• di pronto utilizzo … dati dalla COGE


