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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  



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

�
����������� ��4<��� �� ���
�������������

����0��!�"��@�

��
��+��������#�����

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

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

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

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

�������������������	�

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

�
#���
"������)��!��$������	��� �������
��'�����������������������������!������)��)���
$��	�������)����	�����$��������������	�������"�������"�'�����
"�����������
��'�������
��		
������'����������		
������'�	���)������ �������������������!�����"��������������
���!���"��!��������		
��������$���������6���	���������"���������������		
����������
��)����������������$
�
�����)����	�����$��������������	�������"�������%��
�
-�� ��� �
""������ ����� �������� ��� ���� ����
����� �$� ������� ��		
������� ����������������
	�������"�������"�����
�����������"���!�����!���	�	�����)��
�����������������������
���������		
��������������"
�����������)����(����������������$���	�%��-�����������"
����
�������������� !����� ���������� �� ��)��� �$� �
���	��� �������� ���� ���� ���������)��
��$��	������ �������!���"�� �(����"��!������$$���� �������������� ��� ������� �����������
)��
��$����
���	���%��
�
-�� ��)��!��"� ���� �������
��� ��� ������������� 	�������"'� �
���	��� �������� ���� �������
��		
������'�����)����$�����)������
	�����������������������
	��
�
�

• 2������������	�������"�������"������)����������������������������� �	�����"���
�������������������
���	��'�"�������"����������������$������������!�������������

���� ��� ��"	�������� ���"��� ���	�!����	
�����������
����!����� �����	������
	��� ���� ����� ��� ��� ����������� ��'� ����
"�� �� �
	���� �$� ������� ���� ���������
	�������"���������%�

�
• �
���	��� �������'� 	�������"� ������"���� ����� ��� ����
��"�� �
���	���� ���

��"
������ �
������� �� ����
��� ��� ���)���� $��	� ��� ��"���������� �)��� ����
�
���	������$���	�������$������������
���������)������������������	����	�(�	����
�����
	�����$���	������
���	��������������������
���������)����������$�������
�������	�������%�

�
• �
���	���� )��
�������� ������������ ��� ������� ��		
������� ��� 	�	����� �$� ��

��		
����'����������������������������������$����
����"����������		
����������
��"
�����������������������$��	��"�������������%�

�
-�� ��� ���� ��5����)�� �$� ����� ������ ��� ����� ��� !���� �������� �$� ��� ������� ��		
�����
����
��"��� �� ��		
����� 	�	���� ��� ������������ ���� ����	�� ������ ��� ���� �����
��"���������'� �	�������� ��������� !���� ��� �������� �
�� !����� ������ ��� ���!��� ������
9
�������
�
�

0%� -����������������)������������������!�������������������������$�����������
��		
�����������	�	���������������������)�������������		
������

�%� -�� ������ �� ������)�� ������������� ���!���� ������� ��		
����� 	�	�����
��������� �(��������� ��)���'� ���� ������ �������������� ��� ��� �������
��		
������



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

�
����������� ��4=��� �� ���
�������������

4%� -����������������)������������������!������������������������)�����$��������
��		
�����	�	�������������������������������������"�����������

�
���������
���$��	�!�����������������)���$��	��!��������6�H+����	�����������������
�$���
��� ��� ��
������I
��� ���"���������	�������� ��
������ 
����'�1����'� �����������
C���� ����'���� H� 7��!���"�� ������"� ��� )���
��� ��		
������I� 7��� E� 7�	� @����A��
 
����'�1����'� �����������C���:��@����A'��������
���$��	�!�������������������$�"
���
=
���

�
�
 
��������������������
������
���!��������������������$$�����$���
������������
	����
!�����"������������)��������%��#����������
������!���
�
�

0%� ���������������������������)������"��$�������$$���������
��������!��������
�%� >��)�����������
����������������"��$�����������������(��������
���������

	��
���"��$��������������
4%�  ��������"�'���)�"�����'�������������'���)��������������������"��$������

������������$���
���
�%� ����
	�������������������D��(��������'�������(���������������$$������
���
?%� #�
��������	�������"�)�����������!����!�����������������������'�����
	���

������������������������)��
����������%�
�
#���$��	�!���� ����!'�$�"
��� B'� ���� ����� �������� $��	�  
����� ��� ��:�� H�������
���
	������$�����
	�����
��� �����!�������I���!�����"���������� 
����������:��+�������%��
 
�����������@����A��#����
���������������	���
���!����������������������������
����
������������������������������$��������	���������!��������
�������
������������$��	������
���)����%���
�
#��� $��	�!���� ����!� ������ ������ 	����'� ��������� !��� ����� ���������������� !����
��		
��������������������'�����)���$��	�����
�������!���������������6���������
	���
���������������� !���� 	�	���� �(��������� ��)���� ���� ������� ��
��� !���� ��������������
��)�������������������		
����%�

�

�
#��� 
�����������
����0;�	���
����$�������
	�����������������������=0�	���
����$���
!�����������������������%��#����������$�������������������������������������!�$��������

����������������
�$�����
	���

>������������
�$�#�
�������
���� ����

@��#-�*A�
����
	���
C���)��
��
-������

Figure 8 - Sultan, Urban, Shankar, Bart 2002 
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Figure 10 – Koh & Kim’s research model 
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Figure 1 - 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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