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本书将企业忠诚、持久而稳定的顾客关系界定为企业的顾客资产。随着顾客导向时代的
到来，顾客资产的价值已日益为企业所认同和重视，并成为企业的一项极为重要的战略
资产。作者从忠诚顾客关系的本质特征――顾客情感维度人手，从理论上探讨了顾客资
产(顾客关系)的运营问题，迎合了体验经济时代消费者的体验消费需求。在实践层面上
，一方面，可以促进企业从战略高度上认识建立真诚顾客关系的必要性和重要意义，并
从组织。制度与文化层面上切实加以推进，以增进顾客对企业的情感依恋和培植顾客关
系的亲和力与信任度；另一方面，可以促进企业从操作层面上思考如何围绕情感因素来
获得、维系与利用顺客资产。(顾客关系)，并提供了可借鉴性思路。
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