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BUKOPUCTAHHS AHAJITAKM KJIICHTCHbKUX JAHUX JJISA
BUSHAYEHHS PIBHS 3AIOBOJIEHOCTI KJIEHTIB TA
MOKPAIIIEHHS iXHBOT'O IOCBIY

VY CBITI MOCTIHHUX 3MIH Ta BUCOKOI KOHKYPEHIIli YCHIIIHICTh O13HECY 3a1€KHUTh
Bl 34aTHOCTI HE JMIINEC MPUBEPHYTH KIIIEHTIB, ajie¢ W 3a0€3MEeUUTH IiXHE TOBHE
3aJI0BOJICHHSI BiJI IPOJAYKTY 4M nociayru. OMHUM 13 Halle(PeKTUBHIMIUX 1HCTPYMEHTIB
JUISL JIOCSTHEHHS I1i€l METH € aHalITHKa KIIE€HTCHhKUX JaHUX. BUKoOpuUCTaHHS Ii€i
aHANITUKU HE JIUIIE JO3BOJISIE MIAMPUEMCTBAM PO3YMITH MOBEAIHKY CBOIiX KJIEHTIB
Kpaie, aje i Crpusie BUSBJICHHIO Ta BUPIMICHHIO TPOOJieM, a TaKOX MOKPAIIEHHIO
iXHBOTO JTOCBIJly B3a€MOJIil 3 KOMIIaHI€0. Y HbOMY JOCHIKEHHI OyAe pO3TISHYTO
pOJIb AaHATITUKU KIIIEHTCHKUX JAHUX Y BU3HAYEHHI PIBHS 3aJ0BOJIEHOCTI KIIIEHTIB Ta
MOKpAIIEHH] iIXHbOTO JOCBIY, BUCBITIEHI MOKJIMBI IEPEBAru, BUKJIMKHU Ta CTpPaTErti,
10 CYIIPOBODKYIOTHCS ITUM TPOIIECOM.

Knrouoei nokaznuxu egpexkmuenocmi (KPI):

1. Tnnekc 3amoBosieHocTi kinieHTiB (NPS): NPS BuMiproe iMOBIpHICTH TOTO, IO
KJIIEHTH PEKOMEHyBaTUMYTh IMPOJAYKT a00 MOCHyry iHIMM. BiH gomomarae omiHuTH
3araJibHy 3a/10BOJICHICTb.

2. Innexc 3amoBoneHocti kiieHTIB (CSAT): CSAT oriHioe Oe3nocepeaHii
PiBEHB 33/I0BOJICHOCTI KJIIEHTIB HA OCHOBI KOHKPETHOI B3aEMO/Iii a00 TOCBITY.

3. Inmexc kmientchkux 3ycunb (CES): CES ominroe nerkicte B3aeMomii 3
KJIIEHTOM Ta 3yCHJUISL, HEOOX1H1 JJIsl JOCSTHEHHS METH a00 BUPIIICHHS TPOOJIEMH.

AHai3yroud 11 TOKa3HUKH, OI3HEeC MO’Ke aJamnTyBaTH CBOI IMIJIXOJH,
BJIOCKOHAJIIOBaTH TNPOAYKTH Ta TIOCAYTH, a TaKOoX aJanTyBaTh CTparterii Ao
3MIHIOIOUHXCS TOTpeO KIIEHTIB. BHUMIpIOBaHHS 3aI0BOJICHOCTI KJIEHTIB CHpHUSIE
MIJBUIIICHHIO JIOSJIBHOCTI Ta YTPUMAHHIO KJIIEHTIB, 1[0 € BAXJIWBUM ISl YCIIXY
O13HeCy Ha pUHKY, OPIEHTOBAHOMY Ha croXKuBaya [1].

AHamiTUKa KIIEHTCHKUX JAHUX BIAIrpa€e KIOYOBY POJIb Y BU3HAYECHHI PIBHS
3QJIOBOJICHOCTI KJII€HTIB, HAJal4YM KOMIAaHIAM 1H(pOpMaIlo, HEOOXIIHY I
e(deKTUBHOTO pearyBaHHS Ha TMOTPeOM Ta OUIKYyBaHHS CBOiX KiIi€HTIB. Hripkue
PO3TIITHEMO JIETANbHIIIE, K cCaMe aHATITHKA KIIIEHTCHKUX JIAaHUX JOMOMArae B I[bOMY
IIPOIIECI.

30ip Ta akymysslis JaHUX: MEpIIMM eTarnoM € 30ip Ta aKyMmyJssiis
PI3HOMAHITHOI 1H(GOpMAaILll PO KIIEHTIB, BKIIOYAIOYM 1XHI MOKYIKH, 1HTEPaKIi 3
POIYyKTaMU a0 MOCIyraMu, BIATYKH, IOBEIIHKOBI J1aH1 TOLIO.

AHani3 Ta BUSIBJIIEHHS MAaTEpHIB: MICsA 300py JaHUX aHANITHYHI IHCTPYMEHTH
JIO3BOJIAIOTh BUSIBJIATH MATEpPHU Ta TEHJICHII B MOBEMIHIN KiieHTiB. Hampukian,
MO>KHA BHU3HAYMTH, SIKI MPOAYKTH ab0 MOCIYrd € HalOUIbLIl MOMYJISIPHUMH CEpel
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KJIIEHTIB, SIK YaCTO BOHU TMOBTOPIOIOTH TMOKYIKH, SK JIOBFO BOHHU 3aJUIIAIOTHCS
KJIIEHTaMH1 KOMITaHi1 TOIIO.

BuznaueHHs 3a710BOJIEHOCTI Ta BIJICTEKEHHSI METPUK: 32 JIOMIOMOTOI0 aHATITUKU
MOXHAa BHUMIPIOBATH PIBEHb 3aJI0BOJICHOCTI KJIIEHTIB 3a PI3HUMHU TMOKa3HUKAMH,
TaKUMU SK 4YacTOTa IMOKYIOK, PiBeHb BIATYKIB, Yac, MPOBEACHUM Ha calTi abo B
JOJIaTKy KOMIMaHii, a TakoXX 1HII MeTpuku. lle m03BOjsie KOMMaHisIM OTpUMATH
00'€KTUBHY OIIIHKY TOTO, HACKUIbKM IXHI KIIEHTH 3aJ0BOJIEHI TPOAYKTaMH abo
MOCITyTaMHu.

[Tepconamizartis Ta iHAWBITyaIbHAN MIIX17; HA OCHOBI aHAITI3y JaHWX KOMIIaHii
MOKYTh CTBOPIOBATH INEPCOHAI30BaH1 MPOMO3HIIIi /ISl KIIE€HTIB, BPaxOBYIOUH IXHI
IHAUBITyalbHI TOTpeOM Ta BHom0OaHHSA. JIO3BOJSIIOTH  IMIABHINWTH  PIBEHB
32JI0OBOJICHOCTI KJIIEHTIB Ta 3pOOMTH IXHIH JOCBiJ OUIBII NPUEMHUM Ta
nepcoHaiizoBaHum [1].

3a/10BOJICHI KJIIE€HTH OLIBII CXMIIBHI 3aJIMIIATHCS BIPHUMH BaniomMy OpeHy abo
KOMITaHii. 3MEHIIIYETHCS BTpaTa KIIEHTIB 13a0€3Meuy€eThCs CTa0lIbHUM MOTIK T0XO/IIB.
PekomeHnyroTh Bamii MPOJYKTH Ta MOCIYTH CBOIM JPY3iM, POAMHI Ta KOJIETaMm.
[To3uTHBHI BIATYKH CHPUSIOTH 3ATYyYEHHIO HOBHX KIIIE€HTIB. YacTilie moBEpTAIOTHCS
JUTSI IOKYTIOK. BOHM Tako>k CXUIBHI KYITyBaTH JIOJAATKOBI MTPOYKTH 200 MOCIYTH, IO
30UTbIIy€e Ball NpUOYTOK. 30€pekEeHHs ICHYIOUMX KIIEHTIB MEHIIE KOIUTY€E, HIXK
3a]ly4€HHsS] HOBHMX. 3aJI0BOJICHI KJIIEHTH MEHILIE CXWJIbHI IIyKaTH aJlbTEPHATHBH.
bi3Hec, sikuii 3a0e3reuye BUCOKUN PIBEHB 3aJ0BOJICHOCT] KJIIEHTIB, BUTPA€ HA PUHKY.
KOHKypeHTH MOXyTh KOMIIOBAaTH MPOAYKTH, ajieé BIJHOLIEHHS 10 KIIEHTIB €
YVHIKaJIbHUM [2].

BukopucTaHHs aHANITHKU IS TOKPAIIEHHS KIIEHTCHKOTO JOCBIAY €
HAJ3BUYAHO BaXXJIMBUM AaCIEKTOM CYy4acHOTO Oi3Hecy, OCKUIbKH JI03BOJISIE
KOMITaHIsIM peasli3yBaTH TOTEHINMHI MOJIUBOCTI Ta 3a0€3MeYUTH BUCOKUN PIBEHb
3aJI0BOJICHOCTI KIII€HTIB. AHAQJIITUKA J03BOJIIE BPAXOBYBATH 1HAMBIAYyalbHI MOTPEeOU
Ta BMOJOOAHHS KIIIEHTIB, IO JO3BOJSE KOMITaHISIM CTBOPIOBATH IEPCOHAJII30BaHI
MPOTIO3HUIIIT Ta pekoMeHaaiii. Hanpukian, Ha OCHOBI aHaJi3y MOKYIOK Ta MEPETsiIiB
KIIEHT MOXE OTPUMATHU I1HAMBIAYyaldbHI pEKOMEHJallli ToBapiB ab0 MOCIYT, IO
BIJIMOBIAAIOTHh HOTO YITOI00aHHSIM.

Takox 103BOJIsIE BUABUTH CIa0K1 MICIS B ITPOLIECaX O0OCIyrOBYBAaHHS KIIIEHTIB
Ta 3a0e3neunTy ix ontumizauio. Hanpukian, muisixoM aHaizy 4acy OYiKyBaHHS Ha
oOpoOKy 3amuTiB YW MIBUAKOCTI BIAMOBIAI HA KIIEHTChKI 3BEPHEHHS MOXKHA
BJIOCKOHQJIUTH CEPBICHI MpollecCH Ta 3a0e3MeyuTd IIBUAKE Ta €(EeKTUBHE
oOCIyroByBaHHsA. 3a JOMOMOIOI0 aHaNI3y JAaHUX MOXHA MPOrHO3yBaTH MaillOyTHI
TEHJEHIIi Ta MPoOJIeMH, 10 A03BOJIIE KOMIAHIAM NONEPEIHbO PearyBaTu Ha HUX Ta
YHUKHYTH HETaTUBHUX HACTIAKIB IS KITIEHTIB. AHali3 TMOKA3HHUKIB 3aI0BOJICHOCTI
KJIIEHTIB MOXE JIOMOMOTTH BUSBUTH IMOTEHITIMHI TPOOJIEMHI CUTYaIIil Ta pearyBaT Ha
HUX 3a3Jalieriib. 3aBISKH BIOCKOHAJICHHIO TPOIECIB OOCIYyroByBaHHS Ta
MepCOHANI3aIil MPOIMO3UIliii KOMITaHii MOXYTh MIiJIBHUIIUTA PIBEHb 3aJI0BOJICHOCTI
KIIIEHTIB Ta 30UIBIIUTH IXHIO JOSUIBHICTH. Ile Moxke mpu3BecTH 110 301IbIICHHS
MOBTOPHUX TOKYIOK, PEKOMEHAAIll Ta TO3WTUBHHUX BIATYKIB, IO CIPUSIE
1BUIIEHHIO MPUOYTKOBOCTI Oi3HECY [3].
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Buxnuku Ta 0OMexXeHHS BAKOPUCTAHHS aHAIITUKU KIIIEHTChKUX JaHuX.OaHuM
13 HaHOUIBIIMX BUKJIMKIB € 3a0e3meueHHs] KOH(IACHIIIHHOCTI Ta 3aXUCTy OCOOMCTHUX
TaHuX KiieHTiB. 30ip Ta aHali3 BEIWKOI KUIBKOCTI 0coOMCTOi iH(pOopMarii Moxe
BUKJIMKATH OOYpPEHHS Ta HEIOBIPY 3 OOKYy KJIIEHTIB, OCOOJHMBO B YMOBax CTPOTHX
MPaBHJI MIOO 3aXUCTY AaHuX, TakuXx sk GDPR. Inoai nani MoXyTh OyTH HEMOBHUMH,
HEJI0OCTOBIpHUMHU 200 CIIOTBOPEHUMH, IO MOKE TIPU3BECTH O HETOUYHUX aHATI THIHUX
BHCHOBKIB. BaXTMBO MaTy MeXaHI3MH MJIsl TIEPEBIPKA Ta OYMINCHHS NaHUX TEpe.
iXHIM BUKOpUCTaHHSIM. PO3BUTOK Ta MATPUMKA MOTYKHUX aHATITHIHUX CUCTEM MOXKE
OyTH BUTpPATHUM 3aBJAHHSIM I MIJIPUEMCTB, OCOOJIMBO JUIsI MEHIIUX KOMIIAHIMN.
Kpim Ttoro, 3maTHicTh aHalITUKIB Ta (HaxiBIiB 3 OOpPOOKM JaHUX MOXKEe OyTH
00MEXXEHOI0, 110 CTBOPIOE BUKIIMK Y TUTaH1 3a0e31eueHHs] HE0OX1THOTO MepCoHaIy.

BaxxnnBo BpaxoByBaTH €TUYHI aCTIEKTH BUKOPUCTAHHS KIIIEHTCHKUX JaHUX, TaKl
gk 301p iH(opMmarlii 6e3 3roau KIEHTIB @00 BUKOPHUCTAHHS JaHUX TSI MaHIMYJISALI1
KJIieHTaMd. HeBiJMOBIMHICTh €TUYHUM CTAaHAApTaM MOKE MPHU3BECTH [0 BTpPATU
JOBIpH Ta peryTallii kKommnanii. ¥ pi3HUX KpaiHaxX 1 perioHax iCHyITh pPi3Hi IpaBuja Ta
perynsaimii  mojo 300py, 30epiraHHs Ta BHUKOPUCTAHHS KIIEHTCHKUX JaHUX.
HenorpruMaHHs MX IpaBUJI MOXE MPU3BECTHU J0 WTpPaQiB Ta CyJOBUX MO30BIB IPOTU
KOMIIaHii.

3aramom, Xo4a BUKOPHUCTAHHS aHATITHKU KITIEHTCHKUX JAaHUX MOXKE MPU3BECTH
70 3HAYHUX IOKpALEHb Yy KIIEHTCHKOMY JIOCBI[l, BaXXJIMBO PO3YMITH 1 KEPYBaTH
BUKJIMKaMHU Ta OOMEXKEHHAMH, 1100 MaKCUMAJIbHO €()eKTUBHO BUKOPUCTOBYBATH 1I€H
MOTEHIIIAJI 1 OJTHOYACHO 3a0€3MEUYUTH 3aXUCT 1HTEPECIB KIIEHTIB Ta BIAMOBIIHICTD 3
MpaBUJIaMH Ta PEryJISIIIMH.

BukopuctanHs aHaANITUKU KIEHTCHKUX JaHUX € HEBII'€MHOI0 YacCTHHOIO
CydacHoro Oi3Hecy, CIpSMOBAaHOTO Ha ITABUIIEHHS 3aJ0BOJICHOCTI KIIEHTIB Ta
ONTUMI3aIllI0 IXHROTO 0cBiay. Lle 103BosIe KOMITaHIsIM e(DEKTUBHO aIalTyBAaTHUCS 10
3MiH y BUMOTax PUHKY Ta 3a0e31euyBaT BUCOKY SKICTh OOCITYyrOBYBaHHS, 1110 BEE JI0
MO3UTUBHUX PE3YJIbTATIB 1 30UTBLIEHHSI KOHKYPEHTOCIPOMOKHOCTI. OTHAK BaXJIMBO
BPaxOBYBAaTH BWKJIMKA Ta OOMEKEHHS, TOB's3aHI 3 BUKOPUCTAHHSM aHAJITUKA
KJIIEHTChKUX JIaHUX, TaK1 SIK 3aXUCT KOH(D1IEHLIMHOCTI JAHUX, IKICTh Ta JOCTOBIPHICTh
JAHUX, €TUYHI TUTAaHHS Ta BIANOBIIHICTH PEryIaTOpHOMY cepeaoBuily. [logonanns
X BUKJIWKIB BHMara€ peTeJbHOTO TUIAHYBaHHS, BJIOCKOHAJCHHS TIPOIECIB Ta
3a0e3IeueHHsl BIJIMOBIIHOCTI 3 IpaBUIaMU Ta HOpMaTtuBamu [3].
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