網路時代的行銷新規則
《21世紀行銷大趨勢》
《21世紀行銷大趨勢》（原文為《The New Rules of Marketing》）是被譽為"資料庫行銷之父"的弗雷德里克·紐威爾（Frederick Newell）在資料庫行銷（即Database Marketing，在國內亦被譯為"資料庫行銷"）領域的經典之作。作者指出，資料庫行銷不僅是一組銷售技術而已，它也是一種行銷觀念與態度的重建，尤其反映在我們怎麼看待客戶的態度上：我們是否正視個別顧客。90年代末，隨著整體行銷環境的改變，我們面對的不再是一個均質的大眾市場，而是一個個具有個別差異的消費者。資料庫行銷的精髓其實就是"一對一"行銷。但誠如作者提醒的，"別以為有了工具箱，就可以蓋好大房子"。本書作者還闡明了將顧客資料轉化為以行銷為導向的過程及方法，並探討行銷人員用以駕奴這一行銷力量的工具。其次，通過介紹生動有趣的實例，作者說明了行銷人員如何應用詳實客戶資料的實際效果。最後，在展望與預測未來行銷趨勢時，作者分析了網路對行銷的影響。本文列出了該書的一些精彩觀點。 
---- 面對迅猛變化著的行銷環境及消費需求，資料庫行銷成為擋不住的行銷趨勢。作者分析了徹底改變行銷的四個趨勢，即1.人口增長的極限。人口增長日趨減緩，與此同時商品氾濫、賣場林立、品牌滿天飛。行銷人員只有擴大市場佔有率才能生存與成長，而在人口增長極限的環境下，必須更深入瞭解目標市場, 創造並保持客戶, 而非只創造業績。2.分銷渠道的改變。作者認為經過時間考驗的傳統的分銷架構（製造商--分銷商--消費者）已經解體，代之以郵購、直接訂購（Direct Order）、製造商的直營店(Manufacturers' outlet-stores)以及線上購物（On-line shopping）等新興的銷售模式。3.價值觀的改變，需求消退。人們的注意力已從先前無止境的消費及自我滿足，轉向經濟發達所帶來的安全感，消費者在努力尋找自己真正所需的東西。而瞭解這些細節變得比以往任何時候都重要。4.時間貧乏。由於顧客愈加渴望尋找瞭解他們個性化、多樣化需求的供應商，過去簡單地以年齡層、地域、收入等來劃分消費群，從而預期其消費行為模式的行銷方式已經行不通了。新的行銷規則要求我們對消費者行為有全新的深入瞭解。 
---- 資料庫行銷讓顧客從被動轉為主動，並主導產品的走向。作者認為通過資料庫行銷，我們正從大眾市場溝通轉到與已知顧客或潛在顧客直接交流上；行銷消費正從媒體廣告轉至更可衡量的行銷手段上來；更讓人興奮的是, 利用資料庫，我們可以進行差異化行銷。 
---- 顧客是公司重要的資產，資訊就是力量，如何加強組織以提高利潤？資料庫行銷是運用儲存的有關企業與客戶關係的所有資訊來輔助個性化溝通，以創造銷售業績。資料庫讓行銷人員"看得見" 顧客與潛在顧客，對相關資訊的瞭解及分析為行銷人員增添競爭優勢。 
---- 資料庫行銷的基本法則：最近一次消費（Recency）、消費頻率（Frequency）和消費金額（Monetary）被作者稱為三個神奇的要素。事實上，作為關鍵因素指導行銷人員的是消費者的購買行為，而這一變數無法通過一般統計得知。隨著分析工具與能力的進步，行銷人員可以從顧客資料庫中發掘刺激購買行為的差異因素，預測購買偏好與傾向性。對"最後一次消費"的跟蹤，行銷人員可以瞭解"顧客幾時該來，幾時跟我說拜拜。"如果一個顧客超過12周未出現在超市，再見到他出現的機會可能只有10%；若超過24周，則降為5%。理論上，上次消費時間越近的顧客應該是比較好的，對提供即時的商品或服務也最有可能反應，行銷人員可以利用這一工具直指目標顧客。事實證明，當最近光顧或購買的消費者獲得溝通資訊後持續購買的機會較大。最近一次消費是維繫顧客的一個重要指標，行銷人員如果接受這一強有力的行銷哲學，即與顧客建立長期關係而不僅是賣東西，才能使顧客保持往來，並贏得他們的忠誠度。最近一次消費的功用不僅僅在於提供促銷資訊，行銷人員可以通過定期檢視這些資料來監測公司銷售健康狀況。第二個要素是消費頻率，即在限定期間內的購買次數。我們可以說最常購買的顧客也是滿意度最高的顧客，其忠誠度也最高。尋找高消費頻率意味著奪取競爭對手的市場佔有率。消費頻率與最近一次消費相結合其參考價值更大，從中行銷人員可以提供如下報告：1.根據上述二項資料列出上週期（如月、季）應購買的顧客；2.已經購買的顧客；3.未購買的顧客。而任何出現在流失名單中的顧客都是要立即採取行動的目標。而第三個因素即消費金額讓行銷人員瞭解每個消費者在測試期內的花費，它會大幅度地改變我們從上述因素分析的所得，因為消費金額這一量化指標在購買行為中的重要性是無須置疑的，它是所有資料庫報告的支柱。作者在書中通過有趣的實例詳細介紹了這一分析工具，即RFM的應用。 
---- 引誘消費者在同一品牌家族中購買數種產品是所有行銷人員藉以提高顧客忠誠度的重要手段。這就是交叉銷售(Cross Selling)的意義，也是資料庫行銷的重要應用。當顧客購買了多項產品或服務時，維繫顧客的勝算會大幅度提高，其成功訣竅就是利用資料庫交叉銷售的分析。新規則行銷的目標不是省錢，而是要做更多生意。在第二部分，作者佐以實例來闡明行銷人員如何運用資料庫引誘規則取得競爭優勢。這些案例包括卡夫食品、豐田汽車、Samsonite行李箱製造商等。其成功秘密有兩條：1.把會浪費掉的錢省下來，投資到額外、有利潤的銷售上；2.每運用一次資料庫就是一次新的學習。在論及如何調用資料庫讓顧客持續購買時，作者以凱悅飯店（Hyatt Hotels）為例：凱悅擁有200萬名金卡會員，還有一個一般交易資料庫，共有1300萬個名單；此外還有美國運通（American Express）的聯合資料庫，共有800萬個名單。在1995年的一次促銷活動中總支出為400萬美元，其中近100萬美元花在平面廣告上，其餘全部花在直效行銷上，達到了"直指目標"的效果。 
---- 資料庫的運用還表現在對行銷費用的評估上。找出被"浪費掉的那部分"，是改善的前提。對於正在著手從事資料庫行銷的企業，作者提供了一份資料庫的建立指南和應極力避免的錯誤清單。 
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