
如何增加客户让渡价值

让渡价值就是顾客总价值与顾客总成本之差。其中，顾客总价

值包括顾客在购买和消费过程中所得到的全部利益，这些利益可能

来自产品价值、服务价值、人员价值或形象价值。对顾客总价值的

分析是顾客理论研究的重点。顾客总成本包括顾客为购买某一产品

或服务所支付的货币成本，以及购买者预期的时间、体力和精神成

本。

1.首先，提高生产效率，同时要求企业必须认真分析不同经济
发展时期顾客需求的共同特点以及同一发展时期不同类型顾客需求

的个性特征，并据此进行产品的开发与设计，增强产品的适应性，

从而为顾客创造更大的价值。

    2.在提供优质产品的同时，向消费者提供完善的服务，已成为现
代企业市场竞争的新焦点。

    3.高度重视对企业人员综合素质与能力的培养，加强对员工日常
工作的激励、监督与管理，使其始终保持较高的工作质量与水平就

显得至关重要。

    4.企业应高度重视自身形象塑造，为企业进而为顾客带来更大的
价值。

    5.努力提高工作效率，在保证产品与服务质量的前提下，尽可能
减少顾客的时间支出，降低顾客的购买成本，是为顾客创造更大的

“顾客让渡价值”、增强企业产品市场竞争能力的重要途径。

    6.企业能够通过多种渠道向潜在顾客提供全面详尽的信息，就可
以减少顾客为获取产品情报所花费的精神与体力，从而降低顾客购

买的总成本。又如，对于结构性能比较复杂、装卸搬运不太方便的

机械类、电气类产品，如果企业能为顾客提供良好的售后服务，如

送货上门、安装调试、定期维修、供应零配件等，就会减少顾客为

此所耗费的精神和体力，从而降低精神与体力成本。

    7.不同的顾客群对产品价值的期望与对各项成本的重视程度是不
同的。企业应根据不同顾客群的需求特点，有针对性地设计和增加

顾客总价值，降低顾客总成本，以提高产品的实用价值。例如，对

于工作繁忙的消费者而言，时间成本是最为重要的因素，企业应尽

量缩短消费者从产生需求到具体实施购买，以及产品投入使用和产

品维修的时间，最大限度地满足和适应其求速求便的心理要求。总

之，企业应根据不同细分市场顾客的不同需要，努力提供实用价值

强的产品，这样才能增加其购买的实际利益，减少其购买成本，使

顾客的需要获得最大限度的满足。
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