






	任务背景
客户忠诚度是客户在企业长期重复购买的程度，客户忠诚度分析的目的是检验企业客户忠诚度管理的成果，并及时优化客户忠诚度管理办法。电子商务企业通过提高客户忠诚度，能够在一定程度上减少客户流失，取得更高的销量和利润。某电子商务企业发现近三个月的客户忠诚度有所下降，首要表现是客户的重复购买率呈下降趋势，为了核实客户忠诚度下降的程度并及时优化客户忠诚度管理办法，部门经理安排数据分析师小李对企业客户忠诚度进行分析，了解目前企业的客户忠诚度情况并进行优化。
任务分析
客户忠诚度分析，需要核心分析客户购买频次和客户重复购买率，通过分析客户购买频次，能够了解客户整体的忠诚度情况及区分出哪些客户忠诚度高；通过分析客户重复购买率，能够了解客户对企业产品或服务购买的次数，通过次数多少判断企业客户整体忠诚度的高低。小李决定依次分析客户购买频次和客户重复购买率，然后结合两个分析结果精准分析出企业客户的忠诚度，并根据具体忠诚度情况提出相应的忠诚度管理优化策略
任务操作
进行客户分类，可以遵循以下操作步骤进行：
步骤1：获取客户忠诚度数据[image: http://www.ibodao.com/Public/home/ueditor/dialogs/attachment/fileTypeImages/icon_txt.gif]源数据3-3 客户忠诚度分析.xlsx
获取小李所在企业2019年9月的客户忠诚度数据，获取数据后，学员以个人为单位，将数据添加至Excel工具中，添加后的效果如图3-12所示。
[image: 1.png]
步骤2：客户购买频次分析
选中所有数据区域，插入数据透视表，将“行”与“值”均设置为“用户名”，效果图如图3-13所示。
[image: 3-13.png]
图3-13 客户购买频次分析
结合客户频数数据透视图表，完成下表的填写。
[image: QQ截图20191231140516.png]
步骤3：客户重复购买率分析
将客户购买频数透视表中的“行标签”进行“值筛选”，并设置为“大于等于2”，如图3-14所示。
[image: 3-14.png]
图3-14 值筛选
得到筛选后的数据透视表，效果如图3-15所示。
[image: 3-15.png]
图3-15 值筛选后的数据透视表
根据上述透视表，完成下列表格的填写，并运用客户重复购买率计算公式计算企业客户重复购买率，将结果填写在下表相应位置。
[image: QQ截图20191231140940.png]
步骤4：归纳分析结论
结合以上分析结果，总结企业客户忠诚度情况，完成任务。
点击左侧“开始实训”将分析结果上传提交。
辅导资料
本作业归属于课程模块四：运营数据分析。
建议先完成视频课中的模块四学习后，再完成作业。
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