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摘 要：主要就 CRM中获得新顾客、维持现有顾客、赢回流失顾客和培养忠诚客户 4种主要策略的理论研究现状进 

行 了回顾和整理 ，为研 究人 员今后在 CRM 方面的研究提供 有益 的参考 同时，作 者就 CRM的 4种主要 策略 的组合 效果 

进行 了分析研究 ，结论 对经营 者有限营销资源的分配提供指 导作 用具 有重要意义 ： 
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0 前言 

“赢 得新顾 客的成本是维持持现 有客户 

费 用的 5倍” “现有 客 户的 流失 比率降 低 

5％，获利就可以增加 60％以上 ” 这些都 不 

是魔法股的数字 ，真正地表现 了以客为尊 ， 

客户价值优先的企业 经营理念 ．每一 个现 代 

企业都 已经 意识 到了客户的重要性 ，与客 户 

建立友 好的关 系可以说 关系到 企业 的生 存 

成败，客户关系成为企业生存面临的最基本 

的管理 问题 ：CRM(客户关系管理 )是指一个 

不断加强与顾客交流．不断 厂解顾客需求， 

并不断 对产品 及服 务进行改 进和提 高 以满 

足顾客的需求的连续的过程I 一CRM策略概 

括起来包括4个主要部分：获得新顾客、维 

持 现有顾 客 赢 回流 失顾客 和培 养忠诚 客 

户 

CRM 的发展同一般 事物 的发展规律 相 

同，也经历了一个不断发展和完善的过程 

20世纪 80年代以前，学术界的研究人员和 

实践 者关注的焦点是如何获 得新 顾客 ，但 没 

有 对顾客进行细分 ，而是把企业有 限的资源 

平均分配到每个顾客身 上，没有很好地挖掘 

不同顾客给企业带来利润的潜力，创造企业 

的最 佳绩效 ；如何将 企业或经营 耆手 中有限 

的资源分配到 CRM 的 4种策略 中是现 代企 

业值得关注的重要议题 特别是面对复杂的 

备与 国内落后 的管理技 术无法 实现 完美 的 

无缝 衔接 ，必 然会在 诸如均 衡化生 产 、设 备 

换 装 、看 板管 理 、设 备布置 、标 准 化作业 等 

JIT运 行环 节上存在 裂缝 ，会 在企业的整体 

JIT实施 中带来难度 我国企业实 施 JIT能力 

的成熟 度往往 出现跳跃 ，没有经过 从可重复 

级 向已定 义级和可管理级 的进 化 ，导致企 业 

在 J兀’实施 中出现知识不足 、培训不 力等困 

难 ，这是很值得 JIT实施企业重视的 

7 JIT实施的优化级 

JIT实 施的最高层次 是优 化级 ，它包括 

缺陷预防．技术改革管理和过程变更管理 3 

个关键过 程域 在此级别上 ，JIT实施 的工作 

重点 是对 已有实 施过程进 行深 层次 的改进 

和实施成熟能力的不断提高 

处于优化级 的企业 以预防 改革和完善 

为 JIT实施 目标 “预防”是指 JIT实施之前 

就能提前发现缺陷和问题：例如，企业的JIT 

实施项 目组有能 力预测 、分析 错误 和判断错 

误发生的原因，并且在改进 JIT实施过程的 

同时阻止 可能 的错误再次 出现 “改革 ”是指 

利用 JIT实施过 程中的有效 数据 对企业 JIT 

实 施过程 中引进 的新技 术和管 理 变化进 行 

成本／收益分析 ，并 以此 为基础提 出优 化实 

施 JIT生产方式 的革新思路 “完善”是指任 

何一个企业都不可能达到尽善 美的境地 ， 

总有需 要不断完 善的地方 ，因此其 JIT实施 
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的能力可归结为一个不断提高和完善的过 

程 。 
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竞争环境 ，尽可能地 利用好手中 的资源 是取 

得竞争优势的重要内容 

图 1 公司客户关系管理策略结构 

1 CRM 主要策略的文献回顾 

1．1 赢得新顾客策略的文献研究 

随着市场经 济的不断完善 ，市场竞争 日 

趋激烈 ，研 究人 员在理论 方 面先后 对 以“产 

品质量为导 向”来赢得顾 客 ，以“优质 的服务 

为导 向”来赢得顾 客 和以顾客 为导 向的“个 

性 化服务”来取得 竞争优势的营销策 略进 行 

了研究 ，在这 方面进行 研究 的代表 人物有 

Franklin S．Houston(1 986)，Philip Kotler(1 997)， 

Fred R．David(1998)等 。另外 ，Rizal Ahmad 

和 Francis Buttle(2001)注意到 ：传统 的营 销 

战 略把获得新 顾客 和 占领市 场份额 作为 营 

销工作 的重点 ，把不同等级的顾客作 同等细 

分 ，没有认识到保持顾客 的潜 在获利能力 ， 

这 种营销战 略往往会 带来较 大的市 场份 额 

和较 小的 市场 利润 ，甚 至 亏损 。Gri珩n和 

LowenStein(2001)研 究 发 现 ：公司 只有 5％～ 

20％的利润是来 自对新顾客的销售l31。Stauss 

和 Friege(1999)研究发现同样 的投资 ，来 自一 

个赢 回的顾 客的收益是 214％，而新顾 客带 

来 的利润却只有 23％ 。因此 ，传统的营销策 

略把 获得新 客户作 为营销 的主要战 略有 较 

大的缺点。 

1．2 维持现有顾客关系的文献研 究 

Rosenberg和 Czepiel(1984)研 究 发 现 ： 

维持 现有客 户 比获得 新顾 客有更低 的成 本 

花费 。Reichheld和 Sasser(1990)研究 发现 ： 

增加 5％的顾客维持会给经销商带来 25％到 

125％的利润增加。Jill Griffin(1995)指出 ：从一 

个公 司购买很 多年 的顾客 比一个 购买 只有 

1-2年的顾客所带来 的利润 贡献要多得多 。 

Berry和 Parasuraman(1991)考查 了服务质量 

与 维 持 的 关 系 ，Rust，Zahorik和 Keiningham 

(1995)考查 了顾客满意与维持 的关 系，Ken． 

Monts，BeverlyBonevac，Joseph Lauer，Dag． 

natchew(1997)对顾 客进行 了细分 ，并对顾客 

维 持 的价 值进行 了考查 。典型 的 Hyunseok 

Hwang．TaesooJung和 EuihoSuh(2004)认为： 

顾 客培育 和维持 中 ，一个顾客能对 一个公司 

有多大的贡献是一个重要问题 ，因此 ，顾 客价 

值的精确评估是 CRM成功的重要内容，并 

提出了一个新的 LTV(顾客终身价值 )数学模 

v ： (fI)(1 、 

过去的利润贡献 预期未来 的现金流 

t 为顾 客 i在服务期的指数 ； 为顾 客 i 

的总服务期数 ；d为利润率 ；E( )为预期顾客 i 

的服 务期 ；~rp(t )为顾 客 i在 t 期的过 去利润 

贡献 ；仃 tJ为顾客 i在 t 期未 来利润的贡献 ； 

B(t )为顾客 i在 t 期 的潜在获利。 

以上理论 和调查都论证 了在 CRM 中维 

持客户是公 司获利最 主要 的策略 ，公 司的利 

润主要来 自于维持 阶段 的客户 。 

1．3 培养忠诚顾客的文献研究 

顾 客忠诚 是指顾 客满意 后而 产生 的对 

某种产 品品牌或公 司的信赖 、维护 和希望重 

复购买 的一种心理倾 向。Griffin(1995)较完 

整地 对顾 客忠诚进 行定义 ：“对 产品或 服务 

的情感依 附比潜在 的选 择更重和重复购买 ” 

。 Cronin和 Taylor(1992)指出 ：当顾客经历 

了他们应该得 到的服务时 ，更 有可能变得忠 

诚l4f。Lewis和 Smith(1993)提出 ：一个杰 出的 

服务 质量 和设施 ，意味着服务组织 能实现竞 

争优势 ，从竞争 中区别 自己，增加顾客忠诚 ， 

提 高企业形 象 ，增加业 务绩效 ，保 留现 有顾 

客并 吸 引 新 的 顾 客 H。Keaveney和 Jones 

(1995)提出 ：忠诚顾 客是指 比其它顾 客购买 

更多，能支付更好的价格并将产品或服务推 

荐给新 的顾 客[21。Bowen和 Shoemaker(1998) 

发现忠诚的顾客会将他们忠诚的供应商平 

均告诉 12个人16]。 

Reichheld(1996)对 忠诚 顾客 能 给公 司 

带来更多的利润进行研究 ，并考查 了获利 的 

原 因 ：第 一 ，忠诚顾 客会将 该产 品或服务 推 

荐给其它人，增加经销商的销售；第二，忠诚 

顾 客 比获得 新 顾 客有 更好 的成 本 花费 ；第 

三，忠诚顾客支付更高的价格和重复购买； 

第 四，忠诚顾 客还有交叉 消费的可能性 ，给 

企业带来更大的利润。 

格优势 ■ 

叉消费口 

本节省■ 

人增加 

础利润■ 

得成本口 

图 2 

来 源于 Reichheld(1996) 

1．4 赢回流失顾客的文献研究 

赢回流失的顾客是 CRM的一个 重要 内 

容 ，随着 人们 对顾 客关 系管理越来越 多的认 

识 ，很 多研究 人员和实践者 已经注意 到赢回 

流失 的顾 客是 公司未 来绩效增 长 的一个 主 

要来 源 。Jacquelyn S．Thomas．Robert C．Blat． 

tberg和 Edward J．Fox(2oo4)指 出 ：流 失顾 客 

的赢 回将 是 CRM 的一个 重要组成 部分 ，顾 

客赢 回就是再 创造 和管理 已经 从一 个公 司 

表 1 文献回顾来源 

代表性作者 研究主题 代表性作者 研究主题 

Fred R．David(1998) 获得顾客 Jacoby和 Chestnut(1978) 培养忠 

Franklin S．Houston(1986) Griffin(1995) 诚顾客 

Philip Kotler(1997) Cronin和 Taylor(1992) 

Rizal Ahmad和 Francis Buttle(2001) Lewis和 Smflh(1993) 

Gfiffin和 LowenStein(2001) Keavenev．Jones(1995) 

Stauss和 Friege(1999) Bowen和 Shoemaker(1998) 

Reichheld(1996) 

Rosenberg和 Czepiel(1984) 维持顾客 Jacquely S．Thomas(2004) 赢回顾客 

Reichheld和 Sasser(1990) Robert C．Blattberg(2004) 

Jill Griffin(1995) Edward J．Fox(2004) 

Berry和 Parasuraman(1991) Griffen 和 Lowenstein 

AndersonZahofik和 Keiningham(1995) (2oo1) 

Wray et a1．(1994) Stauss和 Friege(1999) 

KenMonts，BeverlyBonevac，Joseph Lauer，Dag— Mary Kwak(2003) 

natehew(1997) 

Hyunseok Hwang，TaesooJung 和 EuihoSuh 

(2004) 
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Griffen和Lowenstein(2001)首先呼吁顾客 I家企业的24位营销负责人和有关管理人员 

赢回作为公司顾客关系管理战略的一个元 『就表2中CRM的4种策略和／f 同组合进行 
素的重要性和影响不能被低估．井分析了颐l了电话问答取证，被访问者平均从事营销工 

2 有限的营销资源有效地分配到 l本验证了表2中对CRM策略组合测评得分 
CRM 4种策略中不同组合的分析研l的结果 
究 J 从表2和表。的结果可以看出获得策 

营销资源是指企业手中拥有的用于营l为0．60，与文献回颐中强调注重颐客维持的 
销工作的人、财、物方面的各种资源的总和、 l观点一致 如果企业能将赢回策略配合前两 

针对目前国内仍有许多经营者把扶得新颐1种策略共同使用，其分值达到0．89，可见长 
客和占领市场份额作为营销战略的主要手J期以来被忽略的赢回策略在CRM策略中扮 
段和目的的现实情况·以及广大经营者对4 I演着重要角色，然而在实际的应用中赢回策 
种经营策略抢占营销资源理解认识的缺陷·I略却被企、 营销忽视，正如文献回顾中， 
如何把有限的营销资源有效地分配到CRM f Griffen和Lowenstein(2001)首先呼吁颐客赢 
4种策略不同组合中以及4种策略在CRM l回作为公司CRM战略的一个元素的重要性 
营销中的重要性是我们研究的重点 l和影响不能被低估 ⋯=我仃】存埘24名管理 
我们首先假设不知道获得新颐客、维持}人员的抽样凋查中发现．有89％的被测者对 

现有颐客、赢回流失颐客和培养忠诚客户四l客户维持和忠诚策略没有明确的判定界线， 
种策略哪种策略更好·所以对每种策略平均l因此在表2中忠诚策略的组合效果表现得 
畈值0-2 ’当只采取获得新客户作为营销策I不够明显经营者在cRM的应用中，可以根 竺 !畈 ‘2 

． ． 篓 客户和维持客户l据以上研究结果把有限的营销资源按不同 竺要 竺 
。篡冀。萋略 赋 。o‘ l比例分配到相关策略中． 究结果也表 ： 采用获得新客户

、维持客户和赢回策略。种l 企 只有 ； 种 的’ 

赋值竖磐炙 CRM策略组合测评得分 利润的最大化 

。- 。5。 维持策略 文章 对 CRM 中的 4种主要 策略

0 25 0 75 ． ． + + 赢【口]策略 0 89 ⋯  ⋯ 一⋯  ⋯ 

表 3 

CRM策略 对公司的利润贡献率 

获得策略 

维持策略 

赢回策略 

忠诚策略 

5％ 一20％ 

60％ ～70％ 

20％ ～40％ 

数据来源于 Griffin和 Lo n Stei『l(2001) 
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略的组合效果进行 了分析探讨 ，根据 

文 献和分析结 论 ，作 者认为 ，企 业要 实现企 

业的竞争优势和利润 的最 大化 ．就要在客户 

关系管理战略中 ，把有 限的营销 资源 有效地 

按 不同比例分配刮有关策略的组合中，文章 

的研究结 果表 明 ，在 目前的 社会经 济条 件 

下 ，应把主要 的营销 策略资 源分配在 获得 新 
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