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内容概要

在本书中，作者对关于顾客忠诚作为公司的战略目标以及围绕这一战略目标所展开的管理活动，忠诚
顾客的特征、需求及其行为特性，公司的忠诚计划，顾客忠诚与市场份额和公司利润之间的关系，员
工在培育顾客忠诚中的作用的传统观念等均作出了深入细致的剖析，并提出了自己独到的见解。
在此基础之上，他们阐述了顾客忠诚的理论基础，并提出了管理顾客忠诚的正确方法。
简而言之，他们为营销者描述了顾客忠诚这一“圣杯”的模样，为营销者们指出追寻顾客忠诚中可能
出现的陷阱，最终为营销者们绘制出追寻顾客忠诚这一“圣杯”的地图。
正如他们的信念所言，由公司战略指导并经有效培养的顾客忠诚，能真正使公司别于其竞争者，并能
为公司创造持续的利润。
但是，盲目信奉忠诚度的神话几乎必然会导致公司和顾客受害。
通过揭示忠诚神话的本质，我们能获得公司和顾客等各方皆赢的局面－－简单地说就是相互受益。
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媒体关注与评论

　　凯宁汉姆等人向‘正确的管理实践’以及看起来无法攻破的‘顾客忠诚上’的观念全面开火。
书中的例子，包括第一芝加哥银行、Tansas超市连锁与Ryanair航空，再加上对相关数据进行广泛的研
究和分析，他们向读者表明了解顾客想要什么，会为什么东西付钱的问题的关键。
当你全面评估公司市场营销活动的有效性时，这本书提供了进行评估的好方法。
在书中你可以发现竞争对手的缺陷，确定自己的优势，并把自己同竞争对手区别开来。
　　——乔治·斯托克，波士顿咨询集团高级副总裁　　《忠诚的神话》对从事顾客忠诚管理的任何
人来说都是一本必读之书。
凯宁汉姆和他的同事们把自己的经验同最新的学术研究成果结合起来，以一种令人愉快的方式展现给
人们。
　　——罗纳得·T.拉斯特，大卫－布鲁斯－史密斯公司营销部总裁　　本书对于每一个有兴趣重建
公司忠诚计划的高级管理人员来说，都是一本必读之书。
作用用大量材料解剖了53个忠诚的神话，使每个人都会重新思考他们公司的忠诚战略。
毫无疑问，这本书将会对忠诚的概念产生革命性影响。
　　——V.库马，康涅狄格大学教授　　让自己的观念受到挑战不是一件令人愉快的事，更不用说把
自己的观念变成垃圾了，但是这样做能使你变得更健康！
任何对顾客忠诚有兴趣的人都可以尝试证明本书作者是错误的，在证明的过程中你可以享受到充分的
乐趣。
　　——S.F.奎因，爱尔兰超级奎因百货公司CEO　　《忠诚的神话》研究了为什么在顾客忠诚领域
中简单的答案从不起作用的原因，展现了作者丰富的洞察力。
作用用很多现实生活中的例子向读者表明，接受了“顾客忠诚是万能药”这一观念的公司是如何走向
失败的，并且证明这一观念最不可能帮助公司，只会损害公司的盈利能力。
最后，这本书指引经理们走上一条更为广阔的能够获得顾客忠诚的途径，并且吊足了那些急切想知道
这本必读之书结局的读者的胃口。
　　——彼得·朱特纳，大西洋太平洋茶叶公司执行副总裁
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