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是什么让客户更换供应商？ 

 是什么才能真正让客户更换供应商？究竟什么可以改变人们的判断或行为？这些问题对任何市场商人来说都是至关紧要的，金融服务行业尤其如此。这是因为在金融服务市场中，决策的制定通常受到多个复杂因素的影响，包括感性和理性因素，也包括事实和无知因素。本白皮书提供在金融市场中促使客户更换供应商的看法，并探讨形成这些决策的驱动力。 

 为了解读“ 是什么让客户更换供应商” ，首先要知道在我们的目标受众中，存在具有不同需求的客户群组。正所谓“ 穿衣戴帽，各有所好” 。当然，这需要我们事先对市场有充分的了解，并知道如何根据不同需求来划分客户群组。 

 了解客户的不同需求可以帮助我们找出“ 购买者” 更换供应商的影响因素。换句话说，对于那些根据安全性制定购买决策的人，我们可以提供值得信赖的知名品牌促使其转向新的供应商，而那些追求最优价格的客户，往往对金融优势非常敏感。然而，这些只是粗浅的观点，实际情况并非这么简单。 

 

 

 

 购买者行为细分 

 为了弄清金融服务市场中购买行为的驱动因素，让我们来了解一下四个经典细分市场。多数阅读本白皮书的人，可能都需要与能够提供某一特定财务服务的公司合作，而不是出于娱乐的目的。这些实用产品可能位于以下图表中的某一象限内（见图 1）。 

 左下角的“ 度假保险” 象限表示低价值产品，这些产品不属于客户的远期战略目标。左上角的“ 汽车保险” 象限表示年度开销可能很大的产品，这些产品有大量知名供应商可供选择，并且客户也不会把他们列为战略伙伴来维护其关系。 

 ，并且客户也不会把他们列为战略伙伴来维护其关系。 

 图图图图 1   战略供应商矩阵战略供应商矩阵战略供应商矩阵战略供应商矩阵 
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 矩阵右下角的“ 银行业务” 象限是一个有趣的分组，在这里，供应商可能不会在购物篮中占主导地位，但是他们对客户的日后成功却有着很大的战略作用。 矩阵右下角的“ 银行业务” 象限是一个有趣的分组，在这里，供应商可能不会在购物篮中占主导地位，但是他们对客户的日后成功却有着很大的战略作用。 

 最后，是右上角象限中的“ 养老金” 分组。该象限通常包括多个服务供应商，他们的服务对于客户来说是重要的战略产品，并且客户也需要为其支付一笔数额不匪的费用。 

 每一象限中，“ 购买者” 的行为都可能千差万别。度假保险购买者比较特殊。当然，客户绝对不想对自己够买的保险失望，而且他们一定会从值得信赖的供应商处购买。但是坦白地说，他们可能对要够买的保险知之甚少，可能也不会计较从哪家保险公司购买。很大程度上，他们从哪家购买保险可能取决于保险公司的推销和办理保险业务是否便捷。 

 我们来和“ 汽车保险” 购买者作一个比较。该象限中的产品可能需要花费大量的金额，但它可能不是远期发展的关键因素，所以也就不需要对供应商保持较高的忠诚度。事实上，很多人都更换过保险供应商，他们也知道更换供应商很容易。在该象限中，货比三家再决定购买很正常，所以产品总是承受着价格压力。价格是使客户更换供应商的最有效动力。其实，该产品象限中也充满着机遇，聪明的商人会探求到客户的需求，并提供相应的服务，进而形成“ 锁定” 。当然，在该象限中，有些人会完全依靠价格来购买产品，但是也有相当一部分人更喜欢多支付一点点，购买值得信任的保险。 
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银行服务象限中的公司通常会被认为是专业公司。就长期来看，公司在银行服务方面的开支数额很大，可是分摊到每个月，数额就很小了。但是，锁定的的好处在于能够增加公司对供应商的忠诚度。在该象限中，与供应商的关系可能很重要。 

 最后，那些在战略产品和服务上花费巨资的公司，通常不会转而购买其他供应商的产品和服务。如果要更换供应商，则会首先对更换的结果深思熟虑。事实上，客户与养老金顾问之间的关系可能要胜过与养老金公司之间的关系。 

 在探讨转而购买其他金融服务类型的行为时，会涉及到哪些因素？我们注意到的第一个问题就是，感性和理性因素都会不同程度地影响他们的决策。我们所面临的问题是，这些金融服务的购买者发现，感性作用对购买行为的影响很难界定。 

 

 

 

 权衡更换供应商行为的影响因素 

 市场研究人员试图从不同的级别上权衡这些影响。当让客户简单地描述为什么要选择某家金融服务公司或者更换供应商时，通常的回答都是处于最明显的“ 潜意识” 级别。这不足为奇，既然是潜意识，我们可以大体猜到答案是什么。“ 我会选择价廉物美的产品” 。 

 研究人员可能会根据此答案进一步向客户询问提示性问题，让客户尝试列举一些其他答案。在客户的追忆过程中，可能就会找出新的因素。提示性问题有各种提问方法。例如，您可以让受访者对这些因素进行排名、以 5 或 10 分为满分进行打分或者对超过 

6 个因素进行分数分摊，以找出哪个因素的影响最大。 
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图图图图 2  可以帮助弄清客户需求的简单的分数分摊问题可以帮助弄清客户需求的简单的分数分摊问题可以帮助弄清客户需求的简单的分数分摊问题可以帮助弄清客户需求的简单的分数分摊问题 

 现在，我想对影响您度假保险决策的因素进行衡量。假设您总共有 100 分，需要对度假保险供应商的问题进行打分。您会如何将分数分摊给如下问题： 

      项目项目项目项目 评分评分评分评分 快速理赔 
 全额理赔 
 索赔便捷  
 能够在线索赔 
 索赔没有折扣 
 政策容易理解 
 值得信赖的知名保险公司 
 总计（总分必须为总计（总分必须为总计（总分必须为总计（总分必须为 100）））） 100 

 联合分析等更加精密的工具可以显示不同项目之间的厉害关系——尽管无法确保正确评估感性因素。 

 分数分摊和分数联合采用结构化的市场研究会谈方式，以期找出促成购买行为的推动力。仅凭它们本身，我们无法深入了解购买者的行为方式以及更换供应商的原因。因此，我们需要求助于定性研究。在此，我们必须深入探究心理学，才能弄清购买者更换供应商的原因。 

 

 

 对购买决策的影响 

 在探讨感性因素如何影响购买决策之前，我们先跳出金融服务领域，对大众的思想意识稍加解读。我们来拿买车族为例。我们真的能够讲清为什么将房产换成了 4X4 越野车而送孩子上学吗？当然看到该问题您一定会理性地回答——“ 从我家到学校之间有一个陡坡，要是下雪天行车很危险” （是的，一年中确实有那么几天会下雪！），或者，“ 和孩子们呆在车里面我感觉很安全” （是的，虽然可能还不如大多数传统轿车的稳定性）。通常来说，我们更容易从其他人身上找到这种感性作用的影响，但我们自身往往是当局者迷。 

 金融服务购买者在作决定时，也会受到感性因素的影响。图 3 给出了在我们讨论的产品类型中，感性因素重要性的变化图表——即使是最普通的产品，也存在感性因素的影响，影响程度通常为 10% 或更高。 
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图图图图 3  感性和理性因素对购买决策的影响感性和理性因素对购买决策的影响感性和理性因素对购买决策的影响感性和理性因素对购买决策的影响 

 

 
 通过如上讨论，我们很容易生成一个促使人们更换供应商的因素清单： 

 在以下情况下，更容易更换供应商： 

 

� 产品缺乏服务支持 

� 购买者和销售者之间没有紧密的关系 

� 如果不需要测试或资格评估（或很少），产品和服务就很容易更换 

� 产品或服务没有强大的品牌支持 

� 新的供应商或积极的供应商极力游说购买其他产品或服务的好处，并且市场也因他们的活跃而蒸蒸日上。 

� 购买公司已经换过多家供应商，不惧怕再进行更换 

� 产品或服务不属于购买公司的战略范围 

� 更换其他的产品或服务供应商能够大大节省成本。 

 防止客户流失 

 一旦赢得了新客户，我们的目标就应该是确保从现在开始，将客户更换供应商的几率降低到最低。因为，与给现有客户提供产品和服务相比，寻找新客户的成本要高出 10 倍。最后，我们为您提供三种使客户忠诚于您亦或阻止客户更换供应商的重要方法，来最为本白皮书的结语。 

 建立强大的品牌建立强大的品牌建立强大的品牌建立强大的品牌 
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强大的品牌是指，在众多品牌中，人们一直坚持使用的品牌。强大的品牌能够极好地帮助创建客户忠诚度并阻止客户更换供应商。获得强大品牌效应的关键，是建立并坚持与市场息息相关、且其他竞争者无法比拟的价值观。 

 建立互锁关系建立互锁关系建立互锁关系建立互锁关系 强大的品牌远不止对公司名、徽标和价值的声明。在很大程度上，它们需要通过金融服务公司的销售团队和客户之间的关系来加强。对于那些坚持定期回访，在您生日时寄出生日贺卡，并且经常打电话询问是否一切正常的销售人员，您很难推辞。 

 按照需求细分客户按照需求细分客户按照需求细分客户按照需求细分客户 

 最后，我们需要对开篇进行总结。总而言之，所有营销活动都与市场细分相关，也就是说，我们需要理解并满足客户的不同需求。理解这一点之后，我们就可以创建不同的客户价值主张，更加体贴地满足客户的需求，而不是笼统地为所有客户提供相同的服务。进而，可以加强与客户合作的默契。 

 有关我们服务的更多信息，请致电我们的研究执行人员，电话：+44 (0) 161 440 6000。 
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