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摘要 顾客流 失直接影响 商业 企业 的经 济效益
。

企业对于老顾客或忠诚顾客的有效管理
,

日益成为管理

人 员面 临 的挑战
,

顾客流 失行为导致的 因素十 分复杂
,

不 能一概而 论
,

分析顾客流 失的原 因是顾客保持

中非常重要的一环
。

关键词 顾 客流失 原 因 分析

中图分类号 文献标识码

一
、

顾客流失分析的意义
企业对于老顾客或忠诚顾客的有效管理

,

日益成
为管理人员面临的挑战

。

在传统的经营管理思想的影

响下
,

企业似乎只关心如何获取新的顾客
,

如何扩大

销售额
,

而根本忽略了如何保持住已有的顾客
,

如何
从老顾客身上挖掘更多的潜力

。

实际上
,

对于公司来
说

,

老顾客无论在数量和质量上
,

都比新顾客更具有

吸引力
。

在数量上
,

作一个形象的比喻
,

一方面
,

企

业开发新顾客
,

就象往一容器中加水 另一方面
,

老

顾客的不断流失
,

就象容器底端有一个漏洞
,

使水不

断地流失
。

而容器中水流失的速度是由漏洞的大小决

定的 漏洞的大小实际就代表着公司顾客的流失速度
或顾客流失率

。

老顾客的流失
,

往往使公司的市场开

拓毫无收益
。

在质量上
,

老顾客为公司贡献更多的利

润 公司保持老顾客的成本要比获取新顾客的成本低
的多 老顾客随着与公司商业关系的延长

,

对公司的

产品线和服务更加了解
,

他们消费更多的产品
,

学会
更为高效的购买

,

节约公司的服务成本 对价格不象
新顾客那样敏感

,

此外老顾客还把公司的产品和服务
推荐给别人

。

以上这些优势
,

都是新顾客所不具备
的 根据美国著名的忠诚管理学家
的研究成果表明

,

随着公司与顾客保持商业关系时间

的延长
,

公司从顾客身上获取的利润额不断增大 因

此
,

对老顾客的保持是一向十分重要的工作
。

而顾客
流失的分析是顾客保持中非常重要的一环

。

顾客的流失对于一个商业系统来说
,

就象摩擦力
对于一个机械系统的作用

,

摩擦力损耗着机械系统的

能量
,

顾客流失则不断损耗着企业的人力
、

财力和物

力
。

首先
,

顾客流失率的提高
,

是顾客受让价值降低
的一个标志 其次

,

不断攀升的顾客流失率确切的预
示了来源于顾客的现金流量的减少

,

即使公司及时地
用新顾客取代了老顾客 一一因为老顾客比新顾客更节

约成本
,

产生更多的现金流量 通过分析顾客流失的

根本原因
,

企业可以发现其经营管理活动中真正需要

改进的环节
,

有时甚至可以把流失的顾客挽救回来
,

收稿 日期 一 一

并建立更为牢固的顾客关系
。

虽然面对失误不如面对成功那样令人振奋和快活
,

然而
,

这个面对错误的过程是必要的 成功来自于许

多相互关联和相互影响因素的协调运行的结果 当你

面对一个稳定运行的系统
,

试图找到是哪一个组成部
分使系统运转

,

答案往往是 全部
。

然而
,

失败可以

给我们提供准确的信息
,

告诉我们到底是系统的哪一

个环节出现了故障
。

一个失误往往传达了清晰的
、

可

以理解的信息
,

告诉企业在整个商业系统中到底哪些

环节需要改进
。

二
、

顾客流失分析的困难
进行有效的顾客流失原因的分析

,

存在两个主要

困难 时效性和复杂性
。

举例说明 例如美国一家银行通过对流失顾客的

访问调查
,

结果是 勺流失顾客声称利息率和费用

是导致他们流失的原因
。

但是
,

当这家银行对这些因

为价格原因流失的顾客进行更深层次的调查和访问
,

通过如下问题的访问
,

他们有了新的发现

问 您已经在我们银行开户多久了

答 年
,

问 什么原因使您关闭了在我行的帐户
,

而转向其他
银行

。

答 银行提供更高的信息卡利息率

问 银行的利息率是一 直比我行高
,

还是 行刚刚

调整了利
,

息率
答 我不知道

,

我只是最近才注意 银行

问 什么使您注意 银行

答 说实话
,

我对贵行有些不满
,

正好我在星期四看

到了 银行的广告
问 您为何不满
答 我一张信用卡的申请被贵行拒绝了

问 您以前被拒绝过吗

答 是的
,

有几次
。

不过这次是贵行的市场人员以给
我特殊客人的条件央求我再 申请一张信用卡

,

可

是我却收到了贵行资格审核部门的拒绝信
,

对顾客流失的根本原因进行分析
,

是一项有时效
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要求的工作
。

在问题发生后
,

企业需要迅速地诊断问
题并加以解决

。

贻误了时机
,

后果往往是不可挽回或

难以弥补的
。

例如上述这家银行
,

如果顾客流失的原
因 一一市场营销部门和资格审核部门的协作不到一一

没有被及时的找出或者需要很长的时间才被发现
,

那

么
,

这种协作不利的问题就可能反复发生
,

不断地得
罪顾客而使他们更换银行

。

再加上顾客的 口 碑作用
,

不愉快的顾客把发生的事件向其他人传播
,

不仅会进

一步导致老顾客的流失
,

还会极大地影响银行对新顾

客的开发
。

一项调查结果显示 的顾客会把导致
流失的不愉快事件向其他人一一 家人

、

朋友
、

邻居
、

同事
、

其他的顾客一一述说
,

有些顾客会把不愉快的

事件向自己找到的新的商家述说
,

以使这种事件不要

在新的商家身上发生
。

只有 的顾客会把导致流失
的不愉快事件向原来的商家述说

。

因此如果顾客流失
分析过分滞后

,

这种分析对于忠诚管理的作用就会大

打折扣

对顾客流失原因的分析
,

是一项复杂的工作
。

顾
客的流失可能是单一因素引起的

,

也可能是多种因素
共同作用的结果

。

此外
,

在对流失顾客的调查中了解

的因素注往带有误导的可能
。

事实上
,

上例中两家银

行的利息率几乎没有区别
,

只有火银行偶尔在周四调整

利息率
,

而这家银行在周五调整利息率
。

真正导致顾

客流失的原因是银行的市场营销部门和资格认证部门

的协调出了问题
。

当客户调查员对流失的顾客作类似

上面的深人的调查
,

大部分在第一次调查中声称因为价
格原因流失的顾客都是由于价格以外的原因流失的

。

三
、

导致顾客流失的主要原因的剖析
现实的情况是

,

大多数企业都没有把顾客流失的

分析作为一项 日常的必需工作
,

也缺乏富有经验和技

能的顾客流失分析人员
。

因此在危机来临时
,

很难快

速有效地发现导致顾客流失的真正原因并加以改正
。

美国科罗拉多大学管理学院的市场学助理教授

在 年公布的一项研究成果中
,

总结了八项对顾客流失产生关键影响的因素 价格
,

不方便
,

核心服务的失误
,

服务人员的失误
,

对失误
的反应

,

竞争
,

伦理道德
,

非 自愿的流失 图
,

并

提出了顾客流失行为的模型 见图
。

价格
。

价格因素是第三大导致顾客流失的因素
在对 名顾客的调查中

,

的人认为价格因素是
导致他们转换商家的因素

,

的顾客把价格因素列

为导致他们转换行为的唯一因素
。

价格 因素还细分成四种子因素 第一种因素是
“

高价
” 。

顾客由于价格高于 自己的参考价格而转换

商家
。

参考价格可以是某种标准价格
,

可以是相对于

接受的产品或服务
,

顾客自我认知的价格
,

也可以是

竞争对手的价格
。

第二种子因素是
“

价格提高
” 。

顾
客由于价格提高而流失

。

实际上
,

这一类顾客的参考
价格是前一次购买时的价格

。

第三种子因素是
“

不公
平的价格措施

” 。

顾客认为受到欺骗或认为价格不公

平
。

第四种子因素是
“

欺诈价格
” 。

顾客因为感到价
格有欺骗成分而流失 如顾客最后偿付的价格高于商

家最初的报价
。

图 导致顾客流失的因素

导致顾客流失的因素

一一

⋯。 黯蒯。 , 圈圈
洲喊饭阵密幸协斌镇劝祖暇皿

‘ 广扩扩扩了广沪 ‘

流失因素

资料来源
, “

比

口
,

少 犷
,

比
,

价价格格

高高价价

价价格提升升

不不公平价格格

欺欺编价格格

不不方便便

位位置嘈业时间间

等等待预约时间间

服服务等待时间间

核核心服务失误误

错错误服务务

帐帐单错误误

服服务灾难难

甩甩务人员的失误误

不不关心心

不不礼貌貌

没没有反应应

无无能无知知

对对过失的反应应

勉勉强的正面反应应

不不反应应

蓄蓄意的负面反应应

竞竞争对手手

找找到更好的商家家

伦伦理道德问题题

欺欺骗骗

过过度销售售

不不安全不健康 一一

兴兴趣冲突突

非非自愿流失失

顾顾客迁移移

供供应商停止营业业

顾客流失 口舌效应

个人事件

抱怨

寻找新的产品和服

口舌效应

市场沟通

图 顾客流失行为模型
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不方便 不方便因素包括顾客对商家地理位置
、

营业时间
、

等待服务的时间
、

等待预约的时间等方面
的不方便的感觉 勺被访问者把

“

不方便
”

归为

导致他们流失的因素
,

其中 的人认为不方便是
导致其转换商家的唯一因素

核心服务的失误
。

核心服务的失误是导致顾客
流失的最大因素 勺被调查者认为该因素是导致
流失的重要因素

,

勺被调查者认为该因素是导致
流失的唯一 因素

。

第一类失误一系列失误屡次发生

顾客每月的银行对帐单屡次出现错误
,

服务水平降
低

,

在一次产品或服务过程中发生了多项失误
,

在一
次产品或服务过程中发生一个大的事物 如药剂师提
供了错误的药量

,

提供不完整的服务或无法提供服

务 如某个汽车修理工 由于经验技术的原因
,

无法修
理顾客的汽车 等 第二类失误包括错误的帐单和没

有即使更正错误的帐单
。

第三类失误指产品或服务对

顾客个人
、

家庭
、

宠物或个人物品构成伤害
,

或导致

顾客损失和金钱
月及务人员的失误

。

服务人员的失误是导致顾客
流失的第二大因素

。

任哪均被调查者把该因素归人导

致流失的原因
,

的被调查者认为该因素是导致他
们转换商家的唯一原因

。

“

不关心
”

包括产品或服务的提供者没有倾听顾

客意见 在提供服务时关注别人
,

对顾客草率
,

不友

好和表现出冷漠
,

无兴趣
“

不礼貌
”

的雇员被顾客
描述成粗鲁

、

怨恨和缺乏耐心
“

没有反应
”

的服务
人员包括拒绝满足顾客的特殊需求

,

与顾客缺少沟通
,

忽视了顾客的提问
“

无知无能
”

是指那些缺乏经验
,

能力不足
,

难以使顾客对产品和服务树立信心的服务
人员

对失误的反应 在一些顾客流失行为的研究中
,

顾客的流失并不是因为产品或服务的失误
,

而是因为

产品和服务的提供者对事物所作出的不恰当的反应
。

哟顾客流失行为是由于或部分由于商家对失误不

恰当的反应造成的
。

对失误的不恰当的反应包括 产品和服务供
应商对顾客指出的失误虽然作出正面反应 如改正错

误或补偿损失
,

但这种反应十分勉强和被动
,

显示

出供应商缺乏诚然 对顾客的抱怨和投诉没有反

应 对顾客指出的失误蓄意作出负面的反应
,

把

错误咎与顾客
。

竞争
。

顾客被竞争者吸引
,

而转向竞争者的产

品或服务
,

在顾客的流失行为中占 的比重
。

顾客
因为竟争对手提供更为个人化的

,

更可靠或更高质量
的产品或服务

,

有时这种商家转换是以损失金钱和便

利为代价的
。

抡理道德问题
。

顾客由于产品或服务供应商在

其经营行为中存在不合法
,

不道德
,

不安全
,

不健康
和违背社会规范的因素

,

也会发生流失行为 由于该

因素发生的流失行为占

不诚实行为是指供应商欺骗顾客
,

偷窃个人财产
,

对没有提供的服务收费或建议顾客购买不需要的产
品

。

强迫行为包括过分主动地兜售产品向顾客高声叫

卖或因为顾客不购买产品而恐吓顾客 如修理工 因为

顾客在一次汽车维修中拒绝接受一项暂不需要的维修
,

进而威胁顾客说
,

不接受这项维修
,

开车就有危险

不健康和不安全的服务行为诸如餐厅里肮脏的台布
,

上菜的服务员用手接货币
,

安排顾客已经有人人住的

房间等 有的商家根本不考虑顾客的利益
,

例如 当一

个顾客发现他的旅行社总是为他预定能给旅行社最高
回扣的航空公司的机票时

,

这位顾客毫不犹豫地换了

一家旅行社
。

非自愿的流失 非自愿的流失是由于一些顾客

和商家都无法控制的因素而导致的顾客流失 如顾客

迁移或商家经营地点的转移
。

该因素占 勺比例

根据对导致顾客流失的关键事件的研究分析
,

顾

客流失有时是单一因素作用的结果
,

有些是多个因素
共同作用的结果

。

根据 鲜均研究结果
,

在她运用关键事件方法

简称 所调查的 次顾客流失事件中
,

的顾客流失是由于上述八种因素中的某个单因素
导致的

,

的顾客流失事件是由八种 因

素中的两个因素共同作用的结果
,

的流

失事件是三种因素导致的
,

还有 的流失事件是四

种或四种以上的因素导致的 见表

从表 可以看出
,

顾客流失行为的导致因素十分

表

被调查者声明

的流失原因

单因素流失亭件 双因索流失事件 三 因素流失事件

行为数 行为比例 行为数 行为比例 行为数 行为比例

,八︸反反名
‘‘,‘气‘皿‘、︸傀

,
,

,戈︸︸、︸产甘飞︸月峥,、︼,
汀一并一,‘,‘,‘︸

,,‘、︶,了

︸

护气﹃︸︸七内,一,︸了七东石或,‘︸︸月叶

它盖,

,‘,妇,‘,‘咤以户,,‘价格

不方便

核心服务失误

服务人员失误

对失误的反应

竞争
道德伦理

非自愿

事件数
行为数

注 四 因素流失事件的数据略 总亭件数 总行为数
资料来源

“ 忆 犷
,

一。 六
,

,
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铜陵财经专科学校
,

安徽 铜陵 科

摘要 经 济改革的深入 以及市场机制 的建立
,

迫使人们站在效率的角度重新考虑劳动 力资源 的配五 方式

于是一场轰轰烈烈 的劳动 就业制度 改革拉开 了序 幕
,

下 岗
、

失业成 了上至 国 家主席
、

下 至平 民百性 无 法

回避的话题 面 时下 岗
、

失业这一事关改革成败
、

社会德 定与发展 的严峻课题
,

应 积极探 索行之有效的

解 决 办 法
,

促使我 国经 济走上 良性循环 的机道

关键词 就业 问题 市场机制 资源配笠

中图分类号 文献标识码

一
、

当前就业形势严峻的主要原因

特殊的人 口背景
。

建国后不加控制的人 口政策
形成了持续的劳动力人口高峰期

,

造成了我国持续巨

大的就业压力
。

主要表现为劳动力资源总量及其所占
比重均呈上升趋势

。

据中国统计年鉴公布的数字
,

年全国劳动力资源总数为 万人
,

占总人 口

数的
,

到 年全国劳动力资源总数为

万人
,

占总人 口数的
,

平均增长率为
,

大
大超过总人口 自然增长率 勺水平 事实上

,

进人

年代以来
,

我国劳动力资源年均递增约 万人
,

这种情况将持续到 年
。

体制改革因素 经济改革的深人促使企业按市
场原则配置劳动力资源

,

大批富余人员正被陆续剥离
出来

,

就业形势骤然严峻 年
,

我国城镇失业率
为

,

即 万人
。

这是社会登记的失业率和失业
人 口

,

若把下岗职工算上
,

年城镇的社会实际失
业率达

,

下岗职工总数 万人
,

是同期社会
登记失业人 口的 倍多

结构调整因素
。

一方面我国目前产业结构正处
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于从工业化初中期向中后期转换阶段
,

资金密集型和

技术密集型产业的比重不断上升 这种转换对劳动力
的吸纳能力明显下降 另一方面我国传统产业由于产
品供求格局的变动或资源萎缩的影响

,

不同程度地出

现了生产能力过剩
,

关停并转乃势所必然
,

由此形成

了大量过剩的劳动力
。

农村人 口城市化
。

放松了的户籍管理制度允许

农村劳动力自由流动
,

这就引发了我国隐性失业最严

重的农村剩余劳动力不再囿于土地而向城市
、

向第二
、

第三产业转换
,

农村失业的显性化使得我国的就业问

题已不再局限于城镇
,

并且随着我国新增劳动力的增

长速度相对放慢
,

农村剩余劳动力转移
、

安置将成为

就业矛盾的核心
二

、

缓解我国就业压力的设想

政府的充分重视
。

各级政府对我国早已存在 以

隐性形式 并将持续下去的严峻就业形势应给予充分
的认识与高度重视

,

勇于挑起责任
,

切实从根本上寻

求解决这一问题的有效办法
,

再不能一次次地将就业

包袱往后推移
,

以免积累起更加巨大的就业压力
,

引

发社会危机
。

弓李匀弓争匀匀曰白白匀勺 匀刁匀弓弓头匀于李 去李匀弓李勺弓托手动弓心李匀弓头匀毛头昌弓李 心李匀弓务匀号豁匀于李匀弓冬匀弓豁勺刁口弓手匀于头匀
,

匀匀匀匀号沙刁于李匀弓托手尝心豁匀白曰白勺白匀勺弓李弓弓李匀弓片冬今匀弓李匀丢片豁奋口

复杂
,

不能一概而论
,

需要具体问题具体分析
。

不
过

,

从上面的数量中
,

我们得到的一点启示 在八种
因素中

,

除了竞争和非自愿流失两项外
,

其他都是企

业的可控因素
。

而价格
、

方便性
、

核心服务和服务人

员四项企业可控因素
,

在导致顾客流失的因素中占较
大的比例 可以说

,

顾客流失在大部分情况下
,

是企

业自身问题造成的
,

因此
,

也存在着进一步改进的可

能性
。
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