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章节摘录

版权页：   插图：   ①“陌生人”代表低潜在盈利性和低忠诚度。公司的提供物不符合他们的需要。对
这些人的关系管理战略很简单：停止投资。 ②“蝴蝶”具有潜在盈利性但不够忠诚。在公司的提供物
和他们的需要之间存在很好的适配性但不够忠诚。股票市场的投资者就是一例。将“蝴蝶”转化为忠
诚顾客的努力很少成功。相反，公司应该暂时欣赏“蝴蝶”。可以运用促销手段吸引他们，达成满意
又有利可图的交易，即充分获取其价值，然后停止对他们的投资，直到下一次循环开始。 ③“挚友”
是既有价值又忠诚的顾客。他们的需要和公司的提供物之间有很强的适配性。企业希望进行持续的关
系投资来取悦这些顾客，并培育、留住和增加他们。 ④“藤壶”非常忠诚，但不能为公司带来盈利。
他们的需要与公司的提供物之问的适配性有限。银行的小型顾客就是一例。公司通过向他们出售更多
产品、提高费用或减少服务，也许能够提高他们的盈利性。但是，如果他们不能为公司带来利润，就
应该放弃。 关键之处是：不同类型的顾客要求不同的关系管理战略。企业的目的是与恰当的顾客建立
恰当的关系。 七、变化中的市场营销领域 四种主要的发展趋势：数字时代、迅速全球化、要求更多
的伦理和社会责任，以及非营利组织市场营销的增长。 1.数字时代 新兴技术的繁荣创造出新的数字时
代。计算机、电信、信息及其他数字技术的爆炸性增长，极大地影响了公司为其顾客创造价值的方式
。数字技术还带来众多沟通、广告和建立关系的新工具，例如网络广告、视频分享工具、手机、网络
游戏、网站浏览和网上社会网络等。网上营销是目前增长最快的市场营销方式。 2.迅速全球化 世界各
地的管理者越来越习惯于用全球化的而非本土的视角看待自己所处的行业、竞争对手和市场机会。 3.
要求更多的伦理和社会责任 随着世界范围内消费者主权运动和环境保护主义运动的兴起，今天的市场
营销者被要求为自己的行为对社会和环境的影响承担更多的责任。公司伦理和社会责任已经成为几乎
所有企业的热点话题。所有的公司行为都可能影响客户关系。未来，社会责任和环境保护运动对公司
提出的要求甚至更为严格。 4.非营利组织营销的增长 近年来，市场营销成为诸如学校、医院、博物馆
、动物园、交响乐团甚至教堂等许多非营利组织战略的重要组成部分。全国的非营利组织在寻求支持
和发展成员上面临激烈的竞争。并且，政府机构也表现了对市场营销日益高涨的兴趣。
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