SPIS TRESCI

WPTOWAAZENIE ...oeiiiiiiiieiieieeeceee ettt

Rozdziat 1
PROBLEM PREDYKCJI W MARKETINGU RELACIJI

1.1. Wprowadzenie do marketingu relacji ....c...ccoceevenveriiiininiiincnnineenens
1.1.1. Koncepcja marketingu 1elacji ........cocooeereeverenceicnriineiiciiiissneeseeieees
1.1.2. Obszary zastosowania marketingu relacji .......ccccooevivivininnnnicncnnen,
1.1.3. Analiza danych w marketingu relacji .....c..c.ccccecrvrininciinninnninene,

1.2. CRM a marketing Telacji .........ccccerererneecnciniiiriiciiicicieccene e

1.3. Wymiary analitycznego CRM .......cccciniiinininiiiiiiin e
1.3.1. UWAZI OZOINE ....eniieeiiiiiceeecer ettt
1.3.2. Marketing oparty na bazach danych ...
1.3.3. Marketing wspierany danymi ..........cccecviiiiiniininiioineeneeeenes
1.3.4. Business intelligence ...........c.cccccccoccviiiiiiiiiiiininniininnien e
1.3.5. Systemy informacji marketingowe;j ..........cocccveevivcecriiniciniiiince e,
1.3.6. Data Mining .........cooierierieiiiiniiiiciiiieci st

1.4. Zasady budowy modeli predykcyjnych data mining ...
L4.1. Uwagi 0ZOINE ...cccoevuiiiiiiiceieniiieerctetce sttt
1.4.2. Procedura analityczna data mining ..........c.ccevvcenevvnieenenieienonns
1.4.3. Charakterystyka modeli i narz¢dzi data mining ..........ccccovniinnnnnnn.
1.4.4. Budowa modeli prognostycznych ze zdefiniowang a priori zmienna

ZALCZING .ooveeeieieceiee ettt e s st

1.5. Podejscie hybrydowe w budowie modeli predykcyjnych ...,

1.6. Metody oceny modeli predykcyjnych ........cccoovviiinieiininnniiiiicns

Rozdziat 2

PRZEGLAD WYBRANYCH OBSZAROW BADAWCZYCH
W ANALITYCZNYM CRM

2.1. Cykl zycia klienta a model ACURA ...
2.2. Modele pozyskiwania KIIENtOW .........ccccovviviiniiiiiiniiiiiiinc e

17
17
22
23
25
27
27
28
29
30
30
34
35
35
38
41

44
47
51

57
61



2.2.1. Pozyskiwanie KLIENtOW ........cccoceviiiiiniincniicrrctnrere s
2.2.2. Strategie pozyskiwania nowych Klentow ..........c.coecvcvnincnnicncrcnnenens
2.2.3. Przeglad modeli pozyskania klientéw wedtug rynkéw i branz ............
2.3. Analiza danych transakcyjnych na potrzeby sprzedazy krzyzowej
1 UZUPEINIAJICE] .roveeireieiriiiriee et
2.3.1. Definicja sprzedazy krzyzowej i uzupeiniajacej ...........ccovveeeecrrnenne
2.3.2. Migjsce sprzedazy krzyzowej i uzupeiniajacej w marketingu relacji ..
2.3.3. Przeglad modeli sprzedazy krzyzowej i uzupelniajacej wedtug
TYNKOW 1 DTANZ ..ottt
2.4. Lojalnos¢ klientéw i analiza migracji klientow ..........cccoevvnnnniniiicnnnnens
2.4.1. Migracja a retencja KLientdw ...
2.4.2. Migracje klientow — definicja i 1odzaje ............c.coovviivmricciiiniiniinne
2.4.3. Przeglad modeli migracji klientow wedtug rynkéw i branz .................

Rozdziat 3

MODELE HYBRYDOWE WYKORZYSTUJACE DRZEWA
KLASYFIKACYJNE

3.1. Podejscie hybrydowe w budowie modeli pozyskiwania klientow .................
3.1.1. Pozyskiwanie klientéw za posrednictwem medidéw spolecznoscio-
WYCH oottt e e rsae s
3.1.2. Modele hybrydowe taczace drzewa klasyfikacyjne z analiza skupisk .
3.2. Model migracji klientéw C&RT-10ZIt .......cccocoiriiiiiiiniii
3.2.1. Model hybrydowy CART-10git ........cccorimriiiiiiiinie e
3.2.2. Model migraciji klientéw C&RT-logit - problem niezbilansowanych
PIOD et s
3.2.3. Model migracji klientéw C&RT-logit — problem niezbilansowanych
préb i wielowariantowych zmiennych niezaleznych ...

Rozdzial 4

MODELE HYBRYDOWE WYKORZYSTUJACE ASOCJACJE
I SEKWENCIJE

4.1. Modele hybrydowe w analizie KOSZYKOWE] .....c.c.ccccoiriiiimiininiciiiiiicnecenne,
4.1.1. Reguly asocjacyjne a analiza koSZykowa .........c.cccocoveciiciiniiinnnininn,
4.1.2. Analiza koszyka zakupow klientow firmy ustugowej ..........ccovuennine
4.1.3. Modele hybrydowe wykorzystujace reguly asocjacyjne ..........c.coccoeuene.

4.2. Analiza wzorc6w zachowan klientéw sklepu internetowego ...........cccceeeeenene
4.2.1. Analiza wzorcéw zachowan internautOw ..........c.cocoeiievvererecensiesiinninns
4.2.2. Sekwencje zachowan klientow sklepu internetowego ..........ccooevveennnne
4.2.3. Wybrane sposoby wizualizacji SeKWencji .........ccccevvervnuiveicceriiniennnnes
4.2.4. Modele zachowan klientow internetowego sklepu z odzieza ..............

61
62
66

70
70
72

74
79
79
81
86



ZAKONCZEIIE ....vveieeieiiieieeeie ettt e e eeeere e e e eee s eet e s e s saeeseeseresseeeaaeesans

LIETALUTA ..c.ovveieiieerereiecteiet et ettt et s ettt st e aa s s e st et asens
SPIS TADEL ...ttt ettt en bt ne e
SPIS TYSUNKOW ...ttt e et s e
Streszczenie W jezyku angielSKim ........cccoooiieioiiiiiii e
Wykaz prac wydanych przez Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie w serii

specjalnej Zeszytow Naukowych: Monografie ..........cccoccvveriveeveciiiniinresieienienns



