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Осипова Є. Л., Філіпенко І. П. Статистичний аналіз ефективності трансформаційних бізнес-процесів  
у системі управління споживчим капіталом

Метою статті є обґрунтування статистичного інструментарію оцінювання ефективності трансформаційних бізнес-процесів у системі 
управління споживчим капіталом підприємства. У дослідженні розкрито взаємозв’язок трансформаційних бізнес-процесів і споживчого капіталу 
як результату взаємодії підприємства зі споживачами, що проявляється у рівні задоволеності, лояльності, повторних покупок і довгостроковій 
цінності клієнтів. Обґрунтовано, що саме через трансформацію бізнес-процесів забезпечується формування та розвиток споживчого капіталу 
підприємства. Узагальнення наукових підходів до аналізу бізнес-процесів і оцінювання споживчого капіталу дозволило встановити недостатній 
рівень їх інтеграції в межах єдиної системи оцінювання результативності діяльності підприємства. Визначено, що наявні підходи не забезпечу-
ють комплексного врахування впливу трансформаційних змін у бізнес-процесах на параметри споживчого капіталу, що обумовлює необхідність 
формування інтегрованого підходу до оцінювання. У статті сформовано систему статистичних показників оцінювання споживчого капіталу, 
що охоплює довгострокову цінність клієнта, коефіцієнт утримання, рівень повторних покупок, середній дохід на одного клієнта, індекс задо-
воленості, рівень лояльності та рівень конверсії. Застосування зазначених показників забезпечує можливість комплексного відображення еконо-
мічних і поведінкових характеристик клієнтської бази. Обґрунтовано використання кореляційного та регресійного аналізу, факторного аналізу, 
методу головних компонент, кластерного та динамічного аналізу для виявлення взаємозв’язків між параметрами бізнес-процесів і показниками 
споживчого капіталу. Доведено, що їх застосування забезпечує кількісне оцінювання ефективності управління та підвищує обґрунтованість при-
йняття управлінських рішень. Практичне значення результатів полягає у формуванні аналітичної основи для оцінювання впливу трансформа-
ційних змін у бізнес-процесах на параметри споживчого капіталу підприємства та підвищення ефективності клієнтоорієнтованого управління.
Ключові слова: споживчий капітал; трансформаційні бізнес-процеси; статистичний аналіз; оцінювання ефективності; клієнтська лояльність; 
довгострокова цінність клієнта; управління підприємством.
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Osypova Ye. L., Filipenko I. P. A Statistical Analysis of the Efficiency of Transformational Business Processes  
in Consumer Capital Management

The article aims to substantiate the statistical tools for evaluating the efficiency of transformational business processes in managing a company’s consumer 
capital. The study reveals the relationship between transformational business processes and consumer capital as a result of the company’s interaction with 
consumers, which is reflected in levels of satisfaction, loyalty, repeat purchases, and long-term customer value. It is substantiated that it is precisely through 
the transformation of business processes that the formation and development of a company’s consumer capital is ensured. Summarizing scientific approaches 
to business process analysis and consumer capital evaluation has shown an insufficient level of their integration within a single system for assessing company 
effectiveness. It has been determined that existing approaches do not provide a comprehensive consideration of how transformational changes in business 
processes affect consumer capital parameters, which makes it necessary to develop an integrated approach to assessment. The article presents a system of 
statistical indicators for assessing consumer capital, covering customer lifetime value, retention rate, repeat purchase rate, average revenue per customer, sat-
isfaction index, loyalty level, and conversion rate. Using these indicators allows for a comprehensive reflection of the economic and behavioral characteristics 
of the customer base. The use of correlation and regression analysis, factor analysis, principal component method, cluster analysis, and dynamic analysis is 
substantiated for identifying relationships between business process parameters and consumer capital indicators. It has been proved that their use provides a 
quantitative assessment of management efficiency and increases the justification for making managerial decisions. The practical significance of the results lies 
in forming an analytical basis for evaluating the impact of transformational changes in business processes on the parameters of a company’s consumer capital 
and improving the efficiency of customer-oriented management.
Keywords: consumer capital; transformational business processes; statistical analysis; assessment of efficiency; customer loyalty; long-term customer value; 
enterprise management.
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У сучасних умовах функціонування підпри-
ємств дедалі більшого значення набуває не 
лише ефективність внутрішніх процесів, а й 

здатність формувати стійкі відносини зі спожива-
чами. Саме ці відносини трансформуються у спо-
живчий капітал, який відображає рівень задоволе-
ності клієнтів, їх готовність до повторної взаємодії, 
довгострокову цінність для підприємства та вплив 
на фінансові результати. У зв’язку з цим управління 
зміщується від виробничо-орієнтованих підходів 
до системи, у якій споживач виступає ключовим 
чинником формування результативності.

Паралельно підприємства перебувають у стані 
постійної трансформації бізнес-процесів, що охо-
плює не лише оптимізацію операцій, а й зміну підхо-
дів до взаємодії зі споживачами, підвищення якості 
обслуговування та адаптацію до змін у поведінці 
клієнтів. За таких умов бізнес-процеси виступають 
середовищем формування споживчого капіталу.

Водночас результати таких змін часто не отри-
мують належного кількісного вимірювання, що 
обмежує можливості обґрунтованого прийняття 
управлінських рішень. Використання статистичних 
методів дозволяє встановити взаємозв’язок між 
трансформацією бізнес-процесів і змінами в пове-
дінці споживачів, що підвищує точність оцінювання 
їх впливу на результати діяльності підприємства.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання управління споживчим капіталом та оці-
нювання його впливу на результати діяльності під-
приємства розглядаються у працях вітчизняних і 
зарубіжних науковців. У дослідженнях О. В. Кен- 
дюхова обґрунтовано підходи до оцінювання ефек-
тивності управління споживчим капіталом та визна-
чено його роль у формуванні результативності під-
приємства [1]. Подальший розвиток цих положень 
пов’язаний із переходом до кількісного вимірюван-
ня цінності клієнтів і встановлення її взаємозв’язку 
з показниками діяльності підприємства [2].

Окремий напрям досліджень присвячено біз-
нес-процесам як основі функціонування підприєм-
ства. У працях таких науковців, як Н. М. Шматько 

та С. В. Яковенко, а також Р. Мірошник і М. Дерево-
різ, розкрито підходи до їх аналізу та визначено їх 
значення для забезпечення ефективності діяльнос-
ті [3; 4]. Питання трансформації бізнес-процесів 
як передумови підвищення результативності під-
приємства висвітлено в дослідженнях В. Кулявця,  
М. Орєхова та С. Петренка, а також О. В. Лозової, 
Н. Л. Кужель і О. В. Кужель [5; 6].

У сучасних зарубіжних дослідженнях значна 
увага приділяється застосуванню статистичних 
методів для аналізу поведінки споживачів та оці-
нювання їх цінності для підприємства, що дозво-
ляє встановлювати взаємозв’язок між характерис-
тиками клієнтів і результатами діяльності [7; 8].

Виділення невирішених раніше частин за-
гальної проблеми. Попри значну кількість дослі-
джень, відсутній узгоджений підхід до оцінювання 
ефективності трансформаційних бізнес-процесів 
через призму їх впливу на споживчий капітал. На-
явні підходи розглядають або бізнес-процеси як 
об’єкт управління [1; 5], або споживчий капітал як 
окрему складову інтелектуального капіталу [3], що 
не забезпечує комплексного оцінювання результа-
тивності змін.

Водночас застосування статистичних мето-
дів для аналізу споживчого капіталу розвивається 
переважно як самостійний напрям і недостатньо 
інтегрується у процес оцінювання трансформацій 
бізнес-процесів. Це обмежує можливості вста-
новлення чіткого зв’язку між змінами у процесній 
структурі підприємства та результатами взаємодії 
зі споживачами.

Метою статті є обґрунтування статистичного 
інструментарію оцінювання ефективності транс-
формаційних бізнес-процесів у системі управління 
споживчим капіталом підприємства.

Викладення основного матеріалу дослі-
дження. Формування ефективної системи управ-
ління споживчим капіталом підприємства потре-
бує переосмислення ролі бізнес-процесів як клю-
чового середовища створення цінності для спожи-
вача. У сучасних умовах саме через бізнес-процеси 
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відбувається формування клієнтського досвіду, 
що безпосередньо впливає на рівень задоволенос-
ті, повторні покупки та довгострокову взаємодію 
з підприємством. Це дозволяє розглядати транс-
формацію бізнес-процесів не лише як інструмент 
підвищення операційної ефективності, а як основу 
управління споживчим капіталом.

У наукових підходах бізнес-процеси визнача-
ються як сукупність взаємопов’язаних дій, 
спрямованих на створення продукту або 

послуги для споживача [3]. Водночас їх трансфор-
мація передбачає зміну структури, послідовності 
та змісту операцій з урахуванням вимог ринку та 
поведінки клієнтів [5]. Такий підхід дозволяє за-
безпечити узгодженість між внутрішніми процеса-
ми підприємства та очікуваннями споживачів, що 
є передумовою формування споживчого капіталу.

З урахуванням цього доцільно розглядати 
систему управління споживчим капіталом як інте-
гровану сукупність бізнес-процесів, орієнтованих 
на створення та підтримання цінності клієнтів. У 
її структурі можна виділити процеси залучення 
споживачів, формування клієнтського досвіду, під-
тримки взаємодії та розвитку лояльності. Кожен із 
зазначених процесів має власні показники резуль-
тативності, що можуть бути кількісно оцінені із за-
стосуванням статистичних методів.

Авторами пропонується розглядати процес 
управління споживчим капіталом через призму 
трансформаційних бізнес-процесів, що наведено 
на рис. 1.

Запропонована на рис. 1 система взаємозв’яз-
ку трансформаційних бізнес-процесів та спожив-
чого капіталу підприємства відображає інтеграцію 

процесного та клієнтоорієнтованого підходів у 
межах управління результативністю діяльності. Її 
зміст полягає в установленні прямого зв’язку між 
змінами в бізнес-процесах підприємства і показни-
ками, що характеризують споживчий капітал.

Трансформація бізнес-процесів відбувається 
під впливом зовнішніх факторів і поведінки спо-
живачів та охоплює ключові етапи взаємодії з клі-
єнтами, а саме, залучення клієнтів, обслуговуван-
ня, утримання та розвиток відносин. Результати 
цих змін відображаються в показниках споживчого 
капіталу, зокрема рівні задоволеності, коефіцієнті 
утримання, цінності клієнта та рівні лояльності.

Важливим елементом є наявність зворотного 
зв’язку, що забезпечує коригування бізнес-проце-
сів відповідно до отриманих результатів і підвищує 
узгодженість управлінських рішень.

Інтеграція статистичних методів оцінювання 
дозволяє встановити залежності між змінами у 
бізнес-процесах і показниками споживчого ка-

піталу, що створює основу для підвищення обґрун-
тованості управління підприємством (табл. 1).

Формування системи оцінювання споживчо-
го капіталу підприємства потребує використання 
взаємопов’язаних статистичних показників, які 
дозволяють кількісно відобразити як економічну 
цінність клієнтів, так і якісні характеристики їх по-
ведінки. Застосування таких індикаторів дає змогу 
перейти від фрагментарної оцінки взаємодії зі спо-
живачами до комплексного аналізу результатив-
ності трансформаційних бізнес-процесів, орієнто-
ваних на клієнта.

Як наведено в табл. 1, ключовим узагальню
ючим показником є довгострокова цінність клі-

Показники споживчого капіталу
– рівень задоволеності

– коефіцієнт утримання клієнтів
– цінність клієнта (CLV)

– рівень лояльності

Статистичні
методи

оцінювання:
кореляційний

аналіз;
регресійне

моделювання;
PLS-SEM;

факторний аналіз

Розвиток відносин
з клієнтами

Утримання
клієнтів

Залучення
клієнтів

Обслуговування
клієнтів

Трансформаційні бізнес-процеси підприємства

Фактори зовнішнього середовища
та поведінка споживачів

Рис. 1. Система взаємозв’язку трансформаційних бізнес-процесів і споживчого капіталу підприємства
Джерело: сформована авторами.
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Таблиця 1

Система статистичних показників оцінювання споживчого капіталу підприємства

Показник Економічний зміст Порядок розрахунку Інтерпретація

Довгострокова цінність 
клієнта (CLV)

Відображає сумарну еко-
номічну цінність клієнта 
для підприємства про-
тягом усього періоду вза-
ємодії

CLV = середній дохід від 
клієнта × середня трива-
лість взаємодії × маржи-
нальний дохід

Зростання показника 
свідчить про підвищення 
економічної цінності клі-
єнтської бази

Коефіцієнт утримання 
клієнтів

Характеризує здатність 
підприємства зберігати 
наявних клієнтів упро-
довж певного періоду

Кр = Кк / Кп, де Кк – кіль-
кість клієнтів, що залиши-
лися активними на кінець 
періоду, Кп – кількість клі-
єнтів на початок періоду

Чим вищий показник, тим 
стабільнішими є відноси-
ни з клієнтами

Рівень повторних покупок
Відображає частоту по-
вторного звернення клі-
єнтів до підприємства

Рп = Кпп / Кз, де Кпп – 
кількість клієнтів, які здій-
снили повторну покупку, 
Кз – загальна кількість 
клієнтів

Зростання показника свід-
чить про посилення спо-
живчої прихильності

Середній дохід на одного 
клієнта

Характеризує обсяг до-
ходу, який у середньому 
формує один клієнт

Сд = Д / К, де Д – загаль-
ний дохід від реалізації, 
К – кількість клієнтів

Зростання показника 
відображає підвищення 
цінності клієнтської  
взаємодії

Індекс задоволеності  
клієнтів

Відображає рівень задо-
воленості клієнтів якістю 
товарів, послуг або обслу-
говування

Визначається за резуль-
татами опитування як 
середня оцінка за вста-
новленою шкалою

Вищий рівень задоволе-
ності формує передумови 
для утримання клієнтів і 
зростання лояльності

Рівень лояльності клієнтів

Характеризує готовність 
клієнтів продовжувати 
взаємодію з підприєм-
ством та рекомендувати 
його іншим

Визначається за резуль-
татами анкетування, 
повторних покупок або 
індексу готовності до ре-
комендації

Зростання показника 
свідчить про зміцнення 
споживчого капіталу

Рівень конверсії

Показує ефективність пе-
ретворення потенційних 
клієнтів у реальних по-
купців

Кв = Кп / Кзвер,  
де Кп – кількість покупців,  
Кзвер – кількість звер-
нень або контактів

Зростання показника 
означає підвищення  
результативності процесів 
залучення клієнтів

Джерело: сформовано авторами на основі [9–11].

єнта, яка відображає інтегральний економічний 
ефект від взаємодії з ним у часі та дозволяє оцінити 
доцільність інвестування у відповідні бізнес-про-
цеси [9]. Водночас показники утримання клієнтів 
та рівня повторних покупок характеризують ста-
більність і тривалість взаємозв’язків, що є базою 
для формування стійкого споживчого капіталу під-
приємства.

Поряд із цим, середній дохід на одного клієнта 
відображає фінансову результативність взаємодії, 
тоді як індекс задоволеності та рівень лояльності 
дозволяють оцінити якісні аспекти споживчої по-
ведінки, які безпосередньо впливають на майбутні 
доходи підприємства [10]. Їх використання в поєд-
нанні з кількісними показниками забезпечує більш 
повне уявлення про ефективність управління спо-
живчим капіталом.

Окрему роль відіграє показник конверсії, 
який відображає результативність процесів за-
лучення клієнтів і дозволяє оцінити ефективність 
змін у відповідних бізнес-процесах. У сукупності 
запропонована система показників створює ін-
формаційну основу для проведення подальшого 
статистичного аналізу, зокрема із застосуванням 
багатовимірних методів оцінювання та виявлення 
взаємозв’язків між змінами бізнес-процесів і пара-
метрами споживчого капіталу підприємства [11].

Подальший розвиток запропонованого під-
ходу передбачає використання статистич
них методів для встановлення взаємо

зв’язку між параметрами трансформаційних біз-
нес-процесів і показниками споживчого капіталу 
підприємства. Це дозволяє перейти від описового 
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аналізу до кількісного обґрунтування ефективності 
управлінських рішень.

У сучасних дослідженнях доведено, що пове-
дінка споживачів та їх економічна цінність можуть 
бути адекватно оцінені із застосуванням багатови-
мірних статистичних методів, зокрема кореляцій-
ного та регресійного аналізу, факторного аналізу та 
методів зниження розмірності даних [7; 8]. Їх ви-
користання створює можливість виявлення при-
хованих залежностей між характеристиками біз-
нес-процесів і результатами взаємодії з клієнтами.

Кореляційний аналіз дозволяє встановити 
напрям і силу зв’язку між окремими показниками, 
зокрема між рівнем автоматизації процесів обслу-
говування та індексом задоволеності клієнтів, або 
між швидкістю обробки замовлень і коефіцієнтом 
утримання клієнтів. Отримані результати дають 
змогу ідентифікувати найбільш значущі фактори 
впливу на споживчий капітал.

Регресійний аналіз, своєю чергою, забезпечує 
кількісне визначення впливу окремих параметрів 
бізнес-процесів на узагальнюючі показники, зо-
крема довгострокову цінність клієнта. Це дозво-
ляє сформувати економіко-математичні моделі, 
які відображають залежність результативності під-
приємства від характеристик взаємодії зі спожива-
чами та можуть використовуватися для прогнозу-
вання змін у споживчому капіталі [2].

Для комплексного оцінювання доцільним 
є застосування методів багатовимірного аналізу, 
зокрема факторного аналізу та методу головних 
компонент. Вони дозволяють узагальнити значну 
кількість показників у декілька інтегральних фак-
торів, що характеризують ключові напрями транс-
формації бізнес-процесів і параметри споживчого 
капіталу [8]. Це суттєво спрощує інтерпретацію 
результатів та підвищує обґрунтованість управлін-
ських рішень.

Використання зазначених методів у сукуп-
ності забезпечує формування цілісної аналі-
тичної системи, у межах якої трансформація 

бізнес-процесів розглядається як фактор зміни па-
раметрів споживчого капіталу, а отримані статис-
тичні залежності стають основою для оцінювання 
ефективності управління підприємством (табл. 2).

Запропонована в табл. 2 система статистичних 
методів дозволяє забезпечити комплексне оцінюван-
ня ефективності трансформаційних бізнес-процесів 
через призму їх впливу на споживчий капітал підпри-
ємства. Її особливістю є поєднання методів, спрямо-
ваних як на виявлення взаємозв’язків між показника-
ми, так і на їх узагальнення та структуризацію.

Застосування кореляційного та регресійного 
аналізу забезпечує можливість кількісного визна-

чення впливу змін у бізнес-процесах на параметри 
споживчого капіталу, що дозволяє обґрунтувати 
управлінські рішення на основі статистично під-
тверджених залежностей. Водночас використання 
факторного аналізу та методу головних компонент 
дозволяє перейти до інтегрального оцінювання, 
узагальнюючи значну кількість показників у де-
кілька ключових характеристик.

Кластерний аналіз розширює можливості 
дослідження за рахунок сегментації клієнтської 
бази, що створює підґрунтя для диференційова-
ного управління взаємодією зі споживачами. Ди-
намічний аналіз, своєю чергою, дозволяє оцінити 
результати трансформацій у часовому аспекті та 
визначити стійкість досягнутих змін.

У сукупності використання зазначених мето-
дів формує аналітичну основу для побудови системи 
оцінювання ефективності управління споживчим 
капіталом підприємства, що забезпечує підвищення 
точності та обґрунтованості управлінських рішень. 

Оцінювання ефективності трансформацій-
них бізнес-процесів у системі управління 
споживчим капіталом підприємства до-

цільно здійснювати на основі послідовного поєд-
нання етапів, що забезпечують інтеграцію системи 
показників і статистичних методів аналізу та пред-
ставлені в табл. 3.

На початковому етапі визначаються ключові 
бізнес-процеси, що формують взаємодію зі спожи-
вачами, зокрема процеси залучення, обслуговуван-
ня, утримання та розвитку відносин. Це дозволяє 
сфокусувати аналітичне дослідження на тих напря-
мах діяльності підприємства, які безпосередньо 
впливають на формування споживчого капіталу.

Подальшим кроком є формування системи 
показників оцінювання, що відображають як еко-
номічну цінність клієнтів, так і якісні характерис-
тики їх поведінки. Використання взаємопов’язаних 
індикаторів забезпечує можливість комплексного 
відображення результативності бізнес-процесів, 
орієнтованих на клієнта.

Важливе значення має формування інфор-
маційної бази дослідження, що передбачає збір і 
систематизацію даних у динаміці, а також їх гру-
пування за окремими сегментами клієнтів. Якість 
і повнота отриманої інформації визначають досто-
вірність подальших аналітичних результатів.

Проведення первинного статистичного ана-
лізу дозволяє виявити основні тенденції зміни по-
казників, оцінити їх варіацію та встановити загаль-
ні закономірності розвитку споживчого капіталу. 
Це створює основу для поглибленого дослідження 
взаємозв’язків між параметрами бізнес-процесів і 
результатами взаємодії зі споживачами.
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Таблиця 2

Статистичні методи оцінювання ефективності трансформаційних бізнес-процесів  
у системі управління споживчим капіталом

Метод Економічний зміст  
застосування

Показники,  
що аналізуються Результат застосування

Кореляційний аналіз

Визначення наявності та сили 
зв’язку між параметрами біз-
нес-процесів і показниками 
споживчого капіталу

Індекс задоволеності, 
рівень лояльності, коефі-
цієнт утримання, рівень 
конверсії

Виявлення ключових 
факторів впливу бізнес-
процесів на споживчий 
капітал

Регресійний аналіз

Кількісне оцінювання впливу 
характеристик бізнес-проце-
сів на результуючі показники 
споживчого капіталу

CLV, середній дохід на 
клієнта, коефіцієнт утри-
мання

Побудова моделей залеж-
ності та прогнозування 
змін споживчого капіталу

Факторний аналіз
Узагальнення великої кіль-
кості показників у декілька 
інтегральних факторів

Сукупність показників 
табл. 1

Визначення латентних 
факторів, що характеризу-
ють ефективність бізнес-
процесів

Метод головних  
компонент (PCA)

Зниження розмірності даних 
і виділення основних компо-
нент, що формують спожив-
чий капітал

Комплекс показників  
поведінки клієнтів і ре-
зультативності процесів

Виділення ключових ком-
понент управління спо-
живчим капіталом

Кластерний аналіз
Групування клієнтів або 
бізнес-процесів за схожими 
характеристиками

Поведінкові показники 
клієнтів, частота покупок, 
рівень доходу

Сегментація клієнтів  
і визначення диферен-
ційованих підходів до 
управління

Динамічний аналіз  
(аналіз рядів динаміки)

Оцінювання змін показників 
споживчого капіталу в часі

CLV, коефіцієнт утримання, 
рівень повторних покупок

Визначення тенденцій та 
оцінювання ефективності 
трансформацій у динаміці

Джерело: сформовано авторами на основі [2; 7; 8].

Таблиця 3

Етапи оцінювання ефективності трансформаційних бізнес-процесів у системі управління споживчим 
капіталом підприємства

Етап Зміст етапу Інструментарій Результат

1 2 3 4

1. Ідентифікація бізнес-
процесів

Визначення ключових біз-
нес-процесів, що формують 
взаємодію зі споживачами 
(залучення, обслуговування, 
утримання, розвиток відносин)

Процесний аналіз, 
декомпозиція про-
цесів

Формування переліку 
процесів для подальшого 
аналізу

2. Визначення системи  
показників

Формування набору показни-
ків оцінювання споживчого 
капіталу відповідно до табл. 1

Система статистич-
них показників

Визначення інформацій-
ної бази оцінювання

3. Збір і підготовка даних
Формування масиву даних за 
показниками у динаміці та по 
сегментах клієнтів

Статистичне спосте-
реження, групування 
даних

Підготовлений масив  
даних для аналізу

4. Первинний статистич-
ний аналіз

Оцінювання базових характе-
ристик показників, виявлення 
варіації та тенденцій

Описова статистика, 
аналіз рядів динаміки

Визначення загальних  
закономірностей змін

5. Аналіз взаємозв’язків

Встановлення залежностей 
між параметрами бізнес-про-
цесів і показниками споживчо-
го капіталу

Кореляційний аналіз Виявлення сили  
та напряму зв’язків
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1 2 3 4

6. Моделювання впливу
Побудова моделей залежності 
результативних показників  
від факторних

Регресійний аналіз Кількісна оцінка впливу 
бізнес-процесів

7. Узагальнення  
результатів

Виділення інтегральних харак-
теристик ефективності

Факторний аналіз, 
PCA

Формування узагальне-
них показників

8. Сегментація  
та інтерпретація

Групування клієнтів або проце-
сів за результатами аналізу Кластерний аналіз Визначення типів клієнтів 

і моделей поведінки

9. Формування управлін-
ських рішень

Розроблення заходів щодо 
оптимізації бізнес-процесів

Аналітичне узагаль-
нення результатів

Обґрунтовані управлін-
ські рішення

Джерело: сформовано авторами.

Закінчення табл. 3

Встановлення залежностей між показника-
ми здійснюється із застосуванням кореляційного 
аналізу, що дозволяє визначити силу та напрям 
зв’язків між характеристиками бізнес-процесів і 
параметрами споживчого капіталу. Подальше ви-
користання регресійного аналізу забезпечує кіль-
кісне оцінювання впливу окремих факторів на 
результуючі показники та дозволяє сформувати 
моделі прогнозування змін у споживчому капіталі.

Для узагальнення результатів доцільним є за-
стосування багатовимірних методів аналізу, зокре-
ма факторного аналізу та методу головних компо-
нент, які дозволяють інтегрувати велику кількість 
показників у декілька узагальнюючих характерис-
тик. Це підвищує зручність інтерпретації резуль-
татів і сприяє формуванню цілісного уявлення про 
ефективність трансформаційних процесів.

Додаткові аналітичні можливості забезпечує 
кластерний аналіз, який дозволяє здійснити сег-
ментацію клієнтів або бізнес-процесів за схожими 
характеристиками та визначити специфіку їх по-
ведінки. Це створює підґрунтя для диференційова-
ного підходу до управління споживчим капіталом 
підприємства.

Завершальним елементом оцінювання є ін-
терпретація отриманих результатів та їх викорис-
тання у процесі прийняття управлінських рішень, 
спрямованих на оптимізацію бізнес-процесів і під-
вищення ефективності взаємодії зі споживачами.

ВИСНОВКИ 
У статті обґрунтовано підхід до оцінювання 

ефективності трансформаційних бізнес-процесів у 
системі управління споживчим капіталом підпри-
ємства, що базується на інтеграції процесного та 
клієнтоорієнтованого підходів. Встановлено, що 
трансформація бізнес-процесів виступає не лише 
інструментом підвищення операційної ефектив-
ності, а й ключовим фактором формування та роз-
витку споживчого капіталу.

Систематизація наукових підходів дозволила 
визначити споживчий капітал як результат 
взаємодії підприємства зі споживачами, що 

проявляється в рівні задоволеності, лояльності, 
повторних покупок і довгостроковій цінності клі-
єнтів. Водночас доведено, що ефективність його 
формування безпосередньо залежить від характе-
ристик бізнес-процесів, зокрема їх адаптивності, 
швидкості та орієнтації на клієнта.

Сформовано систему статистичних показни-
ків оцінювання споживчого капіталу, яка охоплює 
як кількісні, так і якісні параметри взаємодії зі спо-
живачами. Її використання забезпечує можливість 
комплексного аналізу результативності бізнес-
процесів та створює інформаційну основу для при-
йняття управлінських рішень.

Обґрунтовано доцільність застосування ста-
тистичних методів аналізу, зокрема кореляційного 
та регресійного аналізу, факторного аналізу, методу 
головних компонент і кластерного аналізу, що до-
зволяють встановити взаємозв’язок між трансфор-
мацією бізнес-процесів і параметрами споживчого 
капіталу. Використання зазначених методів забез-
печує перехід від описового аналізу до кількісного 
обґрунтування ефективності управління.

Практичне значення отриманих результатів 
полягає в можливості формування аналітичної 
основи для оцінювання впливу змін у бізнес-про-
цесах на результати взаємодії зі споживачами. За-
пропонований підхід дозволяє підвищити обґрун-
тованість управлінських рішень, спрямованих на 
розвиток клієнтської бази, зростання її цінності та 
зміцнення конкурентних позицій підприємства.  
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