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内容概要

德士高俱乐部卡于1995年推出，它是世界上最成功的零售忠诚计划。
自从俱乐部卡推出以来，德士高改变了它与顾客的关系。
今天，它不仅是英国名列榜首的零售商，而且还是世界上最成功的网上超市场、欧州增长最快的金融
服务公司，也是当之无愧的世界顾客关系管理（CRM）最成功的典范之一。
    本书叙述的是富有戏剧性、未曾有人说过的故事，有关俱乐部卡如何构思，推出和发展的过程。
克莱夫·哈姆比和特里·亨特是德士高声势浩大的改变背后的两个主要有影响的重要人物，而提姆·
菲利普斯是顶尖的商业题材作家和传媒工作者，三个人一起给我们讲述了俱乐部卡引人入胜的幕后故
事；成功、失败和无比珍贵的经验教训。
    作者揭示了在几乎所有的忠诚计划都遭到失败的时候，德士高是如何使顾客忠诚营销行之有效的。
他们生动地探讨了俱乐部卡为什么取得了无与伦比的成功，以及德士高获得的利益，更重要的是顾客
获得的利益。
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章节摘录

　　忠诚计划怎样破坏价值　　那些反对忠诚计划的人这样认为：　　1.忠诚计划只是贿赂。
顾客并不关心他们从谁那里购买东西。
如果他们携带的忠诚卡超过一张，他们怎么能够忠诚呢?　　2.顾客就是想要更低的价格。
NOP机构2002年9月的调查显示，55％的超市购物者相信，他们购物的超市为了支付忠诚计划的成本而
提高了价格。
　　3.对于零售商，它是一场“此得彼失的游戏”。
如果每一个零售商都推出忠诚计划，忠诚怎么还能有总体效益?利润盈余都被挤用来运转忠诚计划　　
、用来提供回报和折扣了。
　　4.处理顾客信息就像从消防水带取水喝。
每天成千上万次的购物、千百万件的商品要扫描——信息的量肯定大得难以理出头绪。
因此，最终他们对尚未能够弄清的关于顾客的价值依然知之甚少。
　　5.怂恿一种“老大”文化。
我们重视自己的隐私，而忠诚卡削弱了对隐私的重视。
你如何能够爱上一个正在窥探自己的零售商?这种关系不是委托，而是大公司欺负人：如果你不放弃自
己的隐私权，它们就不给你提供折扣。
　　6.支付其运行成本的增量销售额都在哪里?推出一年之后，公司怎样知道假如忠诚计划业务“猛增
”，发放忠诚卡的增量销售额产生的效果是否还存在?即使对销售额有效果，忠诚正在发生的成本开支
也许花在别处更好。
　　拥护者和反对者都是对的。
如果一个忠诚计划是非强迫式的、设计欠佳或者经营不善，它就起不了作用。
问“忠诚计划是否有效”就像问“广告是否有效”或者“直接邮寄广告是否有效”一样。
一项计划如果得不到顾客的重视，或者顾客感到自己的利益没有得到尊重，它就会失败。
　　曾经出现的忠诚计划失败者多，成功者少。
这并非意味着忠诚计划的缺点要比好处多。
它只是意味着很多商家未能足够充分地思考他们的策略。
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媒体关注与评论

　　如果你从事营销工作而不了解‘德士高故事’，那么你的营销手段和方法就是过时落伍的，这是
适合当今的‘营销的未来’。
读它就会赚钱。
　　——唐·舒尔茨，美国西北大学综合营销传播学教授　　本书证明了通过卓越的商业理解力和创
造力改造品牌、类别、公司，从而改造整个行业的可能性。
我愿意将本书当作绝对必读的书目，推荐给必须与当今的消费者建立联系的每一个人。
　　——鲍勃·施梅特勒，Havas广告集团总裁兼首席运营官，Euro RSCG Wwrldwide广告公司董事会
主席兼首席执行官　　每一个对营销的学问和技巧充满热情的人，都会敬重德士高和俱乐部卡顾客忠
诚计划所获得的成就。
本书讲述了这个完整的故事，并给我们提供了关于二十年里市场营销学方面各种最重大的发展中许多
令人为之振奋的见解。
　　——西蒙·沃，Centrica天然气公司市场总监　　德士高是新千年最精彩的商业成功故事之一。
这部有很高可读性的著作说明他们怎样取得成功！
这将是本年度‘必读’的商业类图书。
　　——阿德里安·佩恩，克兰菲尔德大学顾客关系管理中心主任　　本书广征博引，富有趣味而且
写作精良，讲述的是一个观念产生的效力， 它把一个机构转变成世界上最令人钦佩的食品零售商。
　　——何塞·纽伊诺，西班牙那瓦尔大学教授
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编辑推荐

　　这是世界上最健康、最具价值的顾客忠诚计划；这是世界上顾客关系管理最成功的典范；这是过
去十年最具开创性的营销传奇；这是新千年最精彩的商业成功故事。
　　如果你从事营销工作而不了解‘德士高故事’，那么你的营销手段和方法就是过时落伍的，这是
适合当今的‘营销的未来’。
读它就会赚钱。
　　——唐·舒尔茨，美国西北大学综合营销传播学教授　　本书证明了通过卓越的商业理解力和创
造力改造品牌、类别、公司，从而改造整个行业的可能性。
我愿意将本书当作绝对必读的书目，推荐给必须与当今的消费者建立联系的每一个人。
　　——鲍勃·施梅特勒，Havas广告集团总裁兼首席运营官，Euro RSCG Wwrldwide广告公司董事会
主席兼首席执行官　　每一个对营销的学问和技巧充满热情的人，都会敬重德士高和俱乐部卡顾客忠
诚计划所获得的成就。
本书讲述了这个完整的故事，并给我们提供了关于二十年里市场营销学方面各种最重大的发展中许多
令人为之振奋的见解。
　　——西蒙·沃,Centrica天然气公司市场总监　　德士高是新千年最精彩的商业成功故事之一。
这部有很高可读性的著作说明他们怎样取得成功！
这将是本年度‘必读’的商业类图书。
　　——阿德里安·佩恩，克兰菲尔德大学顾客关系管理中心主任　　本书广征博引，富有趣味而且
写作精良，讲述的是一个观念产生的效力， 它把一个机构转变成世界上最令人钦佩的食品零售商。
　　——何塞·纽伊诺，西班牙那瓦尔大学教授
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