
如何增加超市雪糕的客户总价值
1、 价值就是低廉的价格。一些顾客将价值等同于价格，表明

在其价值感受中要付出的货币是最重要的。 

2、 价值就是顾客在购买产品或服务中所需要的东西。与关注

付出的金钱不同，一些顾客将把从服务或产品中所获得的利

益看作是最重要的价值因素。在这个价值定义中，价格重要

性远远低于能满足顾客需要的产品的质量或特点。 

3、 价值就是顾客的付出所能获得的服务。部分顾客将价值看

作其付出的金钱和获得的服务间的权衡。在这个定义中价格

优于质量。

4、 价值就是顾客付出后，所能得到的全部。部分顾客描述价

值时考虑的既有其付出的因素，还有其得到的利益。

5、 如何增加顾客价值，不同的人有不同见解。波特曾经指出:

“企业创造价值主要有两种途径:减少顾客成本和增加顾客的

绩效。

因此，从根本上讲，顾客价值创造的途径有两大类 :提高顾

客的感知收益和降低顾客的感知付出。需要注意的是，增加顾客

的感知收益和降低顾客的感知付出之间并不是截然分开的，某

些活动不仅能够增加感知收益，同时也可以降低感知付出。 在

顾客价值的构成因素中，产品价值的差异越来越小，因此，增

加顾客价值的核心方法更多集中在改善服务，通过顾客服务来



提高顾客价值。

 (一)强化顾客的感知     顾客价值只是顾客的一种感受和

体验，是不可准确计算的。强化顾客感知关键是要强化有形证据

在顾客服务中的作用。要求的一致性、产品的适宜性、价格的合理

性、品牌的优异性、服务的完美性以及关系的密切性是决定顾客

感受强弱的主要因素。企业通常可以采用低价格或高品质，优质

服务的策略来达到这个目的。 

(二)独特的服务     在激烈的竞争中，惟有尽力在不同的方

面为顾客提供独特服务才能避免陷入恶性的价格战中。提供特殊

服务的关键方法之一是关注细节。只有细节才能显示企业服务到

位，才能让顾客感动。而这些服务是最容易被忽视的，或者被认

为是微不足道的，但只要是顾客关心的，就是有价值的。  

(三)让顾客感到快乐     再好的产品，再好的服务，如果不

能让顾客快乐就是没有起到效果。有了良好的产品和服务后，让

顾客感受到快乐，他们才会认为是得到了实惠。在产品和服务出

现瑕疵时，让顾客尽快快乐起来，是争取主动的契机。 

 (四)协助顾客成功     企业在提供产品或服务后，要协助

顾客达到使用产品或服务的目的，去帮助顾客在市场上取得成

功。这种基于“双赢”的伙伴型关系策略很快会使企业在激烈的

竞争中脱颖而出，与顾客建立起良好稳定的客户关系。  

(五)价值创新在企业对目标市场需求和期望的精确把握的基

础上，不断的考虑为客户增加价值的新方法。通过在产品利益、



服务利益和价格等各个方面的所做的事情，把这些事情组合在

一起，就会对顾客产生足够大的影响。创新的组合不仅给客户创

造了新的价值，而且为企业利润的大幅度增长提供了可能。


