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Figure 2 - History of Online Communities 
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Figure 5 - Customer Centric Model of Brand Community 
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FIGURE 3: 
 
EVOLUTION OF A SUCCESSFUL 
CUSTOMER  RELATIONSHIP  
STRATEGY – diagram derived from 
review of literature by author  
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Figure 10 – Koh & Kim’s research model 
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Figure 1 - Customer Centric Model of Brand Community 

Product 

Customer Marketer

Focal 
Customer



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��=<��� �� ���
�������������

�����(�����'��%F'� ���
�����%�'�7����"�F%&'�@����A�D�C
�����"�C�������		
�����D�5����������$��������'�
.��%;;�

�
C����� ��		
������� ��)�� ����� ���
��� $��� ��	���	�� ��� )����
�� "
����'� ���� ��"����
9
�������������		
������������F������+�)�������!�����/��
��@F�/A%�
�
��������	� @����A'������!���"��� ���� �
�������$� ����F������+�)�������!�����/��
��
������"������!���������		
�������������������"�������� �������%�� �������
���������
����$�����$� ������������"�������������		
����� �������������������"�6� ������$���"�����
����$���
�����$�����������		
���������������"���������������$���		
�����	�������"�
��������"��������������	�������"��������!���$��!����$���	�������"�������"�%�
�
%����
��
��6��
��	�!!�
�����D�6	E�

��)��"� ���� ������ ��		
����� ������� ��� ���� ���
���� ���"�������'� ���� ��� ���� �����
������
�����������������%��-��!��������������������:���������������		
���������"������
�������������%���������������������)������!������'����������)����������������	����������
���
�)�������%���
�
-�� ������ ��� ������
��� ����� �����'� ���� �
����� ���� 
���������� ��������� ����� �������
��		
�������������������
�������!�������
	�����$��������������%�
�
#�������"�� ��� ���� ���� ��� ������� ��		
������� $����������"� �� ������������� ������� ��
�
���	��� ����%� � �C�:�� ��)�� ���� ���������� ��� ������� �����"� ���������������
�����������������!��������
	���'���������������������������������$%���
�
-�� ���� 2������������  �����
	'� !!!%!������%
����%��
'� $�"
��%� �'� ���� ��������
C
�������  ������ �������� ������ ���"��� �$��������������	�������"'� �������������'�)��
��
�����������������������������������)��������������%���
�
#���� ������ ��)������� �� $�
���� ���"�'� ��������������� ��		
������'� !����� ����
��"���������� $����������� ���� ��������� ���� ��)����	���� �$� ���!���"�� ���� �(��������
���������������������'�����
�����������)������$$�������������	�������������
�������'�
�������'��������������%�
�

0��������8����!�����4�����
��������4��������
�
�

+������
���>��>�����!�(�43*+��/��	3�� ��0��3�2.3��
�

�
,+�,��-#�

-=�-/���/��0�
+- *���/�3�,�

�,-	�+2��
�

� �
���
������
��

�
1����(������
+������
���>��

�

�
	�������������
,���
�����>��

�
�
�����>�
��
��
	�!!�
������

� �
C���������
��������"�

�
���"���"�
+����"
��

�
��!���

��������������
�

�
+�)����	�����$�
�(������������

���!���"��������"�
�

�
	�!!�
������
��

�
#��"����"�������
�����$��	������
���
���
���	����

�
*�"����������

�

�
#��"����"�������
�����$��	������
$��	��
���	����

�
�

�
�
������)���
���������

�
8(�����)��������"�
�$���$��	������

�
��		
��������$�

���������
�

8(����"���$�
7��!���"������
��)����	�����$�

�(��������
�

�
	�

�����
��

�
>���
������

�
��	�����"���
��	������)��

�
 ����N ��)����

���	��
�

7�������
���

�
 ����	������
��������

����"�������
�

�
-���"�������������
��		
�������

�
>������������



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��==��� �� ���
�������������

������"�
�

������"�
�

,���������!�����
�

 ���������!�����
�

������>������"�

���!�����"�
�

�$$�������)����
�������"�

�
�

�
	�(����
����
�

�
+���)������

�
��������
���
�����������

�
�
���	���.��
��
������������

�
��(�	�L��

��$���	��)��
��

�
�
�
���

��		��	�����
�

 �������������)���
����"�����

�
������������	�

���)��"�
�

�
-��������������
��������������

�
��	���	�������
���!���"��

�
+�)����	�����$�
���!���"������

�(��������
�

�
	�!!�
�����

����
������
�

�
+�����������
8	����

�
��������"��E�
 
������

C
�������C������
�

�
�
���	���
2�������������

��������"�@�2�A�
�

�
-���"�������2�'��
��		
���������
��������	"	���

 ����	��
�

 �
��������NN����%!������%
����%��
N	�������"������"�N�	�"��N��!�������N4�
�
-�� ��������'� �� $
������ ��������"�� �������� ���� ����� �����'� ��		
����� ��������"�'�
!����� �������� ���� �)��
����� �$� ��������"�� �
������� ���� ������������� 	�������"�
������
	'�����
"���������"�������2�'���		
����������������������	�%�
�
-�� ��� ����
"�� ���� ��������� �(�������'� ����� ���� ��������� ���������� ��������� �$� �������
��		
������� ��� �����"������%� ��C�:����)���)��)���$��	��!�������'������������������
)������ ��"����������'� ��$����� ��� ������� ������ ��		
������� @�C�A� ���� ������� �����
��)���)��)�������������
��������	���"�����������$�"�)�����"� ���������"��
��!�����
��$��	����������(����"��������������������������%���
�
#���
"�� �����	��� ���� �
������ ������������� ��������'� ��		��� ���������������� ��)��
�����������$������������
����'�!�����	���"����	��!���������)����"�����$���������$����
�C�%���������C�������		
�����
�

<%� �������		�����������'��
���"�"��
��!������(����"�����$��	������������������
��	���	�����������
�����������)������$$�������������"����������

=%� 	������	���������)���������	���������� �������������	����������		
�����
�������

B%� ����
��"��������������)��������"���)���(����"���!������������		
�����D��
0�%����������
�������H������$�����)��
�I�
00%�����
��"������������������������!�����"��
�'�����5
���H�����������$�!I�
0�%���9
�������
����

�
.���
���������������������		
����������������)��"�	��������	��������������$��	������
�����	���� ���� �����������'� !��� ����"����� ���� �	��������� �$� ���� ��������� ����
�
��
���"� �$� �� ��		
����%� � #�������"�� ��� ��� �� ������ !����� ��� ���� �
������ ����
��)����	�����$�������!�	�������"�������9
���!�����!�����������������)������%��
��
2��������'�@����A'���"�������)�������$��
���	�����������	�������	�'������"����������
)��
���$��C�:��!��������������	�L��:���������)��!���		
������������	�����	��������
�����%��8������		
�������������)��
��$��������������	����%��-�����
�����������������
���� 	�5������ �$� ��		
������� ������ ���� ����� �����%� #��� �(�������� ��� ����� ��� �������
�����"'�!����� ������������ �����
�����$��	��$���		
�����D�!�����	�	�����5���� ����
��		
�����!��������������
�������$�������"��
���������������������������������%��#���
��		
����� �����$� ��� ���� �
������� ���� ���� "���� ��� ��� �������� ���� ���)���� ����������
	�	������������	��$����	�	��������������������)����$����	�	���������
����������
�$��������)���%�������%��	��������	�����
�����$
��������������"���	����������'�!����



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��=B��� �� ���
�������������

��	���� 0	������� $��� �����"� �
���������'� �
�������� ���������"� ��� ?�'���� ���� 	����%�
@���������L%��	'�����A�
�
F�!�)��� ���������� )���
��� ��		
������� ����
��� ������ ��		
������'� �������"� ��!�
������������� 	�������"� ������
������'� ����
���"� ���������)�� $��
	�� ���� ���!���"��
��������!�����	�	������������!����������������������������!���������	��������������%��
#���
"�� ���� ��������� �$� �� ��		
����� ���� ���� $
������������ ��������"�� ���)����'�
��"���������:��!�����������������		
�����������
"��������		
�����������"���	�������
���� ������� ��!���)��
�� ������
������%� � ��� �(�	���� �$� ����� ��� #�	�L���%��	'�!��'�
����
"������		
������$�����
������������(������������"����!���"�������(����������
���
�� �������� ��	��������'� �������� �� ��������������
�������"� �
���	��� ����'� !�����
�����	�	�����
�����������!����������0����	�������%�@2������	����E� 
"���	��'�
���0A�
�
-��!�����������
"��
�����������"�������!����$�������������'���������������$��
���	���
�(��������� ������ ��		
������� ���� ���� ��)����	���� �$� ��!� 	�������"� ������9
���
!�����!����$��	������	������"����������"�������������������������	�������"�������"������
�������	�����
�����������������
������������������
���������	�������������	��������

�		���	���������	���	�����	�
������
����������������C���������������	��
�������?�

$�������*3EED+�

�

%�����
��
��	�!!�
������

�����������������������!�������������	��������������		
����������������"�������$��	'�
���������������!������������
���������%���������������������)������!������'���������	��������
��������� ���� ����� �������� !���� �������� ��� ������� ��		
������'� �����
"�� ������ ����
������� ��)������� �$� ���� 	���
	� !��� ����
��� ������ ���������� ����$���� $��� ���
��"���������%���
�
������� ��		
������� 	
��� ������� ����
	���� ��� ��		
������� !���� ����� �����'�
��	�����"�����F�"��'� @0BB;A'� �����	
��� ���	
�
����� ����$�����'�1����� ����F�
����
@����A'� ����!� �(������ ���� ��$�
������� ��� ��)����'�  
���� @���4A'� ��"�"�� �
���	����
>�������� �%7� ���� 2�	��!�	�� .� @���4A� ��� ����	�� ���"� ����� ���������� ������
�
���	���� @��	�����"� ���� F�"��� @0BB;'0BB<A� ��� ������ ��� ��� ����� ����� ��9
����
	���"�	���'� �������'� ��������)�� ���!���"�'� 	�	����� ���� �������� ��� �����'�
2������	�������� 
"���	��'�@���0A%�
�
��	�����"�����F�"��'�@0BB;'�0BB<A'�������$��������$$�������������$����������		
�����
�����������'���������'�$��������������������������������$$������!��������������)��
��$���
�����������"���������'�
��"��$���'���������$���'��������������S���)�������"'������"����
!������	�������@����
����
�����A�����������������
�����$
����		
�������������"����	�
���������� ��������		
�����	�	����'�!���!��������	����'�����
"����!�������
�'�!����
	���"�������!������)���������		
����%�
�
��	�����"�����F�"��� @0BB;A�����
��� ����������� ����� H���)����"� ����
	����!���� ����
�������������		
�������!���������������!��������
��"�������"��'������"����������������
���!��������
	���������
������%I� �#���������"�����)������ ����� H��		
������
�����
�������I%�
�
��	�����"� ���� F�"��:�� ��������� ���� �
�������� ��� 2������	���� ����  
"���	��:��
@���0A'� ������ ����)����"� ���� ���
���� �$� ������ �	�������� ��
��� ��� ���� #�	�L����
��		
����%� � #�	��L���� ��� �� ��������!�������������� ��� ����1 '������� ����)��
��� ������
��		
�������$��� �������� !����� ����
������'�$��	���������� ��� �(����'� !��� ����
��� ��
	
����
��� �$��
�5����� ���
��� ����� ��������!����������%� � #�	�L��������$���� ����
"��
��������������$����������
���	��������!�����)����"���"�����
�����������������������
�$$��������
��������$$��������������!�����������%��#���������������������!'�������$$�����
��		
����������!���������"��������������'�������(�����������������
"���$$������������
����"� �����"��� ����� ������� ������%� �  ����� ����� ��
��@���0A'� ������� ������� ��)��



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��B���� �� ���
�������������

���)����������������"�$����� ����������!����"��'�$����(�	����8C��������	�L��'� ��� ���
�
""���������������
����"����������������������'�	������)������$$���������
���%�
��
2������	���� ����  
"���	��:�'� @���0A'� �	�������� ��������� $��
���� ��� ����
	���"�	�����$�!���������������������������%��#����$�
��������"����	���"�	�����$�
�����������������)���	��������������
	����!�����"����������������������������%��#����
!�����$������� ��� �����)�������$��	�#�	�L����!�����	�	�������)���
��������	����
������!��!������%�
�
7��!���"�'�������������$��������"���������:���������"�"��!�����������
���	����������%��
1����� ���� F�
���� @����A'� $�
��� ����� !����� �
���	���� ��"�"��� !���� ���������)��
���������)�����������������
���	������� ����"�������	������!�������'� �������)������
������ ������ ���� �
�������� 	��� ��� ���� �(�����"� ����
��� ���'� !����� ���� ��� $
������
��������'������������"���!�������
�������$�����!�����
���$���
���'�	
�
���������$����"�
������
���	����!���!����H������"���)���I'�"�)��"����	�H����������)�������)����������
�����I'�$��	�!�����������"��������������������$����!�������
������%�
�
 
����@���4A'�������
�������""���%��C��""������������)��
����!��������������)��!������
������������
������
���'���	������'���������'���������������
�������������������
�5����
������%�� 
����@���4A�����
������������!���������	��������
��������"��������$������	�'�
�(�������"� ���� )��!�� ���
�� ���� ��	������� ����
���'� ���
����"� ��� ���� ����	��"� ��
��!��$
�� ��$�
������ ��� �(�����"� ���� ���������� �
���	���%� � #���� ����� ��"���"���� ����
������������!������� ��$�
������$����� ��$��	�����		
����������������'���������������
!�����"����������������5
������
���	���	�����"�������������		
���������
����)�������
���������'����������
��
�����������"�������!��������������"����!����!���������������)��
�� 	
�
����� ����$������ ��"���"� �����"
�� ���� ������������� ���!���� ��"����������� ����
������������%�
�
>���������%7�����2�	��!�	��.�@���4A�����"���������)��
���$���"�"��"��
���	�������
���� ��!� ����
��� ��)����	���� �������� ���� ����
��� ���� �������� �$� ��� H�(���������
���!���I� �������"� 	
������� ������������'� ��� �(����"�� ��$��	������ ���� �����'� ��� ��
��		
����%��#��������"�������������"��!�������������"��$��������������������)����	����
�$� ������ �(��������� ���!����� ���� H������� ���� ������������ �$� ��� ��)����	����
���
�����������	���������������
	�����������������!�����D����!�����������������'�
�)��)������(������������������"������������
�����������)������)��)�������	��������
��������%I��
�
������� ��		
������� !���� ���� ��� �
�����$
�� !���� ���� H�$� !�� �
���� ��� ����� !���� ��	�I�
��������'���"�����������	
��� ����� �����"�"���
���	��������$���������� ���������������
����
"�� ���� ��		
������%� � 2�������� ���!�� ����� ��	���������"� ��		��	���'� ��
���
�����������������������$��������!����"��!���		
�������������%���
�

'����
��
��������
-�������� ��������!� ��������� ��!����� ��������$������� ��� �������"� �� �
�����$
�� �������
��������������
�����"���		
����'� �������
��������������)��!���!����������������������
��
��� ���� ��		
����� 	�	���� �������������'� ����� ��(�� �������� !���� $��
�� ��� �������
#�
��%���
�
#������������������������	�
����$��������
����������������$���
��'��
������$��
���$������
��)��!������������������
�������!����������������
���������������		
������%���
�
#�
��������)���������������
��������$�������������'�2���������@����A%���������������$��
��
��� ��� �� 	�������"� $������ ��� ��		��	���� ���� �����$������'� C�
��'� /������� ����
,����:�� @����A'�&�	� @����A'�!��� ����� ���������������'� ����
	��� ���������������� ����
����)��
���� �������  
����'�1����'�  ������'�C���'� @����A� ����,
�� @����A'� ������$����
���������
���������������"��
��!�����������������
����
�������	������
��
����)��
��'������



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��B0��� �� ���
�������������

�(����������!���� �����"���������� ���� �(�������)���������� �$� ��
��!���������� ����
"��
�����$�������%�
�
H#�
��� ��� �� ���� ���	���� ��� $�������"� ���� )��
������ ������� ������������� ���!����
�����"������������)���
�����		
������'��
""����2����"��������@����A%��#������)������
����� ������� ��		
������� �(���� ����
��� 	�	����� )��
�������� �(����"�� ��$��	�����'�
��������������������������'�����)����$���
���	
����(���%��2����"�������:��@����A����������
�����������������H��
����������"��$�����������������$�)���
�����		
�����	�	���:���������
����(����"����$��	�����%I���
�
C�
��'�/�����������,����:�� @����A����������$��
���� ����
�����"� �
���	�������������
�)��� ���� ��������� ���� ������ �	�������� ��
��� ���$��	��� ����� ��		��	���'� ��
��� ����
�����$������� ���� ��������������� $������� ��� $��	��"� �������������� ������%� � #���� �����
$�
����� ���$�� �����!�����������"� ��� ����������������'�!���� ����
	��������	��"� ����
��	�������������%����)��!��
�����������&�	�������@����A'�!����
�)������������
������
��������		�����������)���������*�!�Q������'������$�
����������
��'������$�����������
��		��	���� !���� �������� ��� ���� �
������ �$� ���������������	�������"� ������"�'� ����
����� ��������� ���	� H�����	������� �$� ���� ������������� 9
�����%I� 8)��� ���
"�� �����
���������!��� ��	����� �����������		��������	������ ���*�!�Q������'� ����
�����������
$�����"���$�C�
���������@����A%�
�
 ������'� 1����'�  
����� @����A'� ��)������� �� �������
��� 	����� $��
���"� ��� �������
��
���$��	���������������:�����������)�'� ������$���"� �����������������$� ��
������!���
�������������
	������������������'�!���� ���������9
����������"� ���� ���������� �������
������'������)��"������$������������������%���
�
 
����'�1����'�  ������'�C���� @����A'� ����� ���� �������
���$��	�!������)������� ���
 ������'� 1����'�  
����� @����A� ���� � �������� �
�� �� ���"�� ������ �	�������� ��
���
���$��	��"� ����� ��
��� ��� �� 	�������"� )�������� ���!���� !��� ����� ���� ����
	���
������������������������
	�������)��
����������%��#���������$�
�������������!��������
���� ����
	��� ���������������� ���� ��"��$������ ����������� �$� ��
��%� � -�� ��� ����
"�� ����
������������$������	��������������������		
�������������	�	������������������������
���������"�����
�����%�
�

$���5
�"�����������
��H�,������>����
��
�1�������	�!!�
������
F�)��"� ������������ ����� ������� ��
��� ������ ��� ����
	��� �����������'� ���� ���
����
���"�������������������������!���"��������"�������������������������$�!��������
	�����
����)����		
�����	�	���%��-��������
	������������)��	�	�������)��)����������������
���	���������������������������$�������������)������������������������%���
�
#��������)����������������	����������
���������������'����������!����$�
��'���������������
�$� ��		
������� �$���������� !��������!���"�� ������"� ��� �������� ���	���� ���� �� ���
��������� ��������		
������'�$��
���"� ���	�	����	���)������ ��������������'� ����	��
����������	����������		
������
�����$
�%���
�
������� ��		
����� 	�	����� ������������ ����
��� �$� ������ 	���)������ ��� ������
���!���"������������$��	�������'�������)���'�>�"�'��������"�@����A'�7��'�7�	�@����A'�
 �������'�1�����@���4A'����"'�&����	������@���4A%����		
�������$����������!��	����
����"�����'� ��		
������� �$� ��������'� ������)���'� >�"�'� �������"� @����A'�  �������'�
1�����@���4A�!��������������������
���� �����������!��������"������������������������
��		
������� ����� ���� �������� ��� �)��)�� �
�� �$� ��		��� ��������� "��
��� 7��'� 7�	�
@����A'����"'�&����	������@���4A%���
�
8�����$����������������"��������������		
����:���
�������������������������������)���
�$� �������������� �$� 	�	����%� � ���"'� &����	������ @���4A'� ������$���� �� ������ �$�
��������������������		
�����D���
����'�	��"���'���)����������������%��#����������������
��������������		
�����������)�����	����������	���������$����������������"������������



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��B���� �� ���
�������������

�
������!������������)�������
"��
�����������"�!���	�	����������������%��������)���'�
>�"�'� �������"� @����A:�� 9
�������)�� ��
��� ����� ��������� ��		
������� �$� ���������
�����������������������������������������������������!���������
���$�����$�����"�!���"�
���5
�"����������������������$��
������$���������>�!�����������"���������%�
�
 �������� ���� 1����'� ��)�� ��)������� �� $��	�!���� ��� ������$�� ���� ������������ �$�
����������!���"�� ������"� ������ ��� ���� ������� ��		
����� ���� ���!���"��
	���"�	�����������
��%��7�������7�	'������������������9
�������$�����������!���"��
������"�������������������������������		
�����������$�
�������������������"��$��������
����������� !���� �������� ��� ���� ������� ��		
����� ���)����%� � #���� ���� ��"��$������
�	�����������$���	��������%��
�
#���$����!��"��������������)���)��)����
���$���	�����"'�7�������7�	:��	�����!����
�������������
���	������$� ������'�1����'� 
���������C���%��
�
3�>�������� � 8������ ��� �� >�������� �������
���>� ���"��
� �
��
�� ��!!�
����

����������
���
��
���������

�

3�>�������� �� 8������ ��� �� >�������� �������
���>� ���"��
� �
��
�� ��!!�
����

!�!������
���
����@������
���
��
���������

�
3�>����������8�����������>���������������
���>����"��
��
��
����!!�
����

����������
��!�!����>������>����
��

�

3�>����������8�����������>���������������
���>����"��
��
��
����!!�
����

!�!������
���
����@������
��!�!����>������>����
��
�

3�>��������C�8������������>���������������
���>����"��
��
��
���������
��

!�!����>������>����
��

�

3�>��������&�8�����������>���������������
���>����"��
�!�!����>������>����
�

�
������������������������!!�
�����

�

3�>��������%�8�����������>���������������
���>����"��
��
��
����!!�
����

����������
��������������������������
������
��

�

3�>��������'�8�����������>���������������
���>����"��
��
��
����!!�
����

!�!������
���
����@������
��������������������������
������
��

�

�

)���	�
������
�
#��� �������
��� �
������� �� ����� $��	� ������������� 	�������"'� ����
"�� ������� ������
��		
������'�������������
�������	���)����������������������������������!���"��!������
������������		
����%���
�
)�����9�"����������!��@����������I�

��	������������	�������������������
��"���
���	����������������������
���������)�����$�
�� ����$� �!����� ��� �������!���� ������ ��	������)������
���� ��� ��"�"�� �
���	�����)���
������ ��$���	�� ����� $��� ����� ����
��� ��� ���)���6� ��� ���� ����$���� ���� )��
��� �$� ����
��"��������������������������'�����
����������)����%���������������)�����
�����$�������
!����� ����
��� �
����� ���������'� 	�������"� ��		
���������'� ��)�������"'� ������
	���"�	���'��������	�������"'��������������	�������"'�!������������	���"����������
	
���������������'�����
���"�������������%���
�
#�����5����)���$��������������	�������"����"��	���������
����������������$��
���	����
��������������������
�����	�������������
�����������������������������)�������	�!����
�������������
���������)���%��#������������������'����!����	����"����������'���������$����



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��B4��� �� ���
�������������

���������	������������������D������"����������������������	
�������������������������
�
���	��� ���� ����� ������
�
���� ����
���� ���	� ��� ������� 	���� ���� ����	�������"�
��	���"���D�!�������������������������������������
���	��������!��������	��$'�����
��������������!�����
�����
�����������"���������������!����%�
�
&�"
��� 4� ��� ���� ��(�� ��"�'� ���� ����� ����)��� $��	� ���� ������������� 	�������"�
�������
��'� �����	������������!��������������	�������"������)��)��� ��������������!�
���� $
�
��� ���������� ��� ��!����� �������"� ��� ��������������� ������������� !���� ����
�
���	��%� � #���� ���� ����� ��� �����)��� ����
"�� 	
���������������� ��		
��������'�
���!���� ��� ��"���������� ���� ���� ������������'� !����� ���� ��� $����������� )��� �������
��		
������%�
�
���������		
�����������)���
����������!������������"����������(����"����$��	�����'�
��	�� �$�!����� ��� ����"��
��� ������ ���� ��������'� ���
�� 0?���K� @$�"
����$��	�+���
+�(��� ��� ���� CC�A� ��� ������ �������%� � -�� ������"� ��� !��� ������� 5���� ��� �������
��		
����'��������	����	���)�����������!���"��������"'�!�������9
�����	�	��������
�����������%� � -$���	�	����������������� ����� ��� ��� ������� ����� �����������"�"��� ��� ����
��		
����������	��!�������	���)�����������		
������������"
����������D�����������
��$��	������ ��� ��� ����� ��� ������ )��!�� ���� ��������%� � #��� ���
��� �$� ���� �������
��		
��������
�������$���������� ���	��������'�����
��� ����� ����������$��������������
����� ���� ������"� ��� �������!���� ������ �
���	��� �����%� � -�� �������"������ ����� ���� ����
����
����������)�����!�
�������$���$��	�������������		
����%�
�
F�!�)��'� H�
���	���� ���� ������"� ��)���� ���� ��)�� ��� �������)�� ��� ��)���� ������
�����%I� 1����� ���� F�
���� @����A� �%� <4'� �����$���� �� 	�������	� ��� $���������� ��
���)��������'� ���� �����!������ ���� ��"�����������
��!�����
���	�������� �������������
���)����"���)��
��������)���%��7��!���"��������"��
������������������������
����������
��������� "��
��'� ���� �����9
������ �$����!���"�� ������"� ������������������ ��� �������
��		
��������������"��$������������������!����������������������������		
��������)����'�
7�������7�	%��#����������"��$�������	�����������$���	��������%��-$�	��������������������
������� ��		
������� !����� ���� ������ ���
�������
���'� ���)����� ���� ��������� "��
���
����������� ��� ������ ��"���������� ���� ����
"�� ���	� ������� �������� ���� ����� ��� ����
��		
������
������������������"�������������!����D�����������"��$�����%�
�



���������		
������������������
	������������������������
���	���������������

�
����������� ��B���� �� ���
�������������

��
�
H������
���	���:��������������!����������	��������"�����'����$��������%����������5
���
�����������%����	��������������������$���������	����0��K������������"�5
���?K��$�������
�
���	���%I�2������������� ������@0BB�A%��
�
��	�����"�����F�"��'�@0BB<A'��$$��'����"�����$���	��)��
�'��������'�������������������)�'�
	
���������)��
��������
������������������$�����$����������		
����������	��������%�
�
#�������������
�����$
���������������	�������"�������"�������������	����H!����������$�
������������� �����9
����������������"� ��� �� ������"�� ��� ������� ������"���������������%I��
&�	������%�����������		
�������!��������$����)����������������'��
�����������������������
$�����"�� �$� ��������������!�������)���� ��	�� ����������� ��� ��� ���� ������ �$� ������� �����
	���������	
��������������������!��������
���"����	�������������������������"�%�
�
�
�

Maximise share 
Of wallet 

Attract Prospects 
Attention 

Activate Customers 
To purchase 

Convert Prospects  
Potential Customers 

Create affinity to  
Company  
And Brand 

Reactivate  
Customers 

Convert customer 
To become  

�

Retain Customer 
Over Lifetime need  
For product/service 

Develop  
Interdependent  

Relationship  
with customer 

E
V
O
L
U
T 
I 
O
N 
 

O
F  
 

C
U
S
T
O
M
E
R 
 

R
E
L
A
T 
I 
O
N
S
H 
I 
P 
S 

FIGURE 3: 
 
EVOLUTION OF A SUCCESSFUL 
CUSTOMER  RELATIONSHIP  
STRATEGY – diagram derived from 
review of literature by author  
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