
 

从“刺客”到“先锋”：什

么是好的产品创新 
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7 月入暑伏，钟薛高和张小泉两个品牌也先后成为网络上的热议话题。

有网友在社交媒体晒出自己买到的价格高达 160 元的钟薛高杏余年系列，

刷新人们对雪糕的认知。随即，各个社交平台上，大家纷纷晒出那些混在

平价雪糕中，实则“天价”的“雪糕刺客”们。人们开始质疑这些雪糕“德

（质）不配位（价）”，挤占了平价雪糕的生存空间。另一位网友则发出

与张小泉售后客服的一段对话：自己刚买不久的张小泉菜刀因拍蒜断裂，

客服回复却是“不建议拍蒜”。紧随其后，张小泉总经理的一段论及“中

国人切菜方式不对”的视频进一步掀起舆论的波澜。 

从五毛一两块的冰棍到几十上百的钟薛高，食材看起来没有什么令人

惊艳的品质飞跃；作为中华老字号的“张小泉”，家喻户晓“良钢精作”

的品质保证，如今却一拍就断。无论是钟薛高还是张小泉，都不乏产品上

的创新，但其雪糕和菜刀引发的热议，都体现了这些产品创新的实际表现

没有赢得用户认知，理应成为“先锋”的产品却变成了“刺客”。那么，

究竟什么是好的产品创新？在快速变化的市场环境和激烈的产品竞争中，

如何让好的产品创新带动大家从内卷内耗到共同提升行业的产品水平，让

竞争展现美好的一面？在这篇文章中，我们将通过身边的企业在商业向善

实践中的产品创新故事，与大家分享他们是如何通过有温度的创新提升行

业标准，通过解决真实的社会问题从而实现商业价值。为了保证文章的中

立性，我们将隐去故事中企业家的名字并避免出现能够对号入座的信息，

而统一称她们为“小善”。与此同时，我们将努力介绍小善们具体行动的

细节，以激发正在阅读文章的你更多的思考。 
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产品的永恒核心是满足用户的实际需求，故而产品创新的永恒核心是

提升用户需求的满意度和生活的幸福感。从事火锅行业的小善在创业的时

候发现行业内存在一件令他非常困扰的事情——用火碱发制品。火锅的食

材中有很多干货，如毛肚、鸭肠、黄喉、鱿鱼等。由于这些食材不容易保

存，很多肉制品都是晒干、风干成为干货再保存。但这些干货用水直接煮

的话很难嚼动，为此火锅店一般就会用火碱泡发，而且一般都用腐蚀力更

强的工业烧碱。但是工业烧碱对人的健康有很大危害，人吃了以后很容易

得胃溃疡。而为了防止变质，这些用火碱泡发的干货通常需要浸泡在福尔

马林中。福尔马林既能防止食材变质，还能使食材呈现出来的颜色更漂亮，

却有害人体健康。但过去顾客并不知晓，商人也无所顾忌，这也就成为了

行业惯例。 

后来，小善听说了一种“木瓜蛋白酶嫩化”（Papain）技术，可以保

证毛肚等干货泡发时的新鲜度，同时又天然卫生安全。于是她以此为基础

开发了绿色毛肚生产线，形成标准化生产工序，解决了食品安全问题。此

后，小善决定更进一步，向同行阐述火碱的危害，并表示愿意无条件地把

木瓜蛋白酶技术免费地提供给大家使用。小善的私心就是如果大家都用上

这样的毛肚，竞争就公平了，而自家的火锅店仍旧可以通过自己的品质和

口味取胜。与此同时，在这样的竞争中，消费者的健康得到了更好的保障。 

在今天，火碱发制几乎退出了火锅市场。可以说，小善的这一创新，

改变了整个行业。更重要的是，小善在解决行业痛点，提升行业标准的同
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时，也实现了自己商业的成功：在小善的某省会城市首店开业当日，最长

的食客队伍排到了 490 号。可以看到，并不是所有的竞争都需要以将对手

挤出狭小的冰柜为结果，竞争完全有可能带来进步和共赢，而其中的秘诀

在于这种竞争是否在让行业的标准在竞争中你追我逐，步步提高。 

面对疫情带来的不确定性，餐饮业是受打击最大的行业之一。面对高

企的生存压力，是否还需要坚持优质的产品标准？还是可以“品质低一点

点，活得更久一点？”这是小善以及几乎所有餐饮行业的从业者都需要面

临的困境。在顺境时，提升产品标准，引领时代潮流是头部企业获得优势

的可行之道；而在逆境之中，坚持高成本下的高标准则需要莫大的勇气。

这也给类似的产品创新带来行业进步的可持续性画上了问号。 

在产品创新中，创新的设计只是起点，消费者的使用和认可才是最终

的目标。而若想获得认可和信任，需要先用行动赢得消费者的尊重。在这

一点上，当张小泉菜刀产品负责人在公开视频中展露出居高临下的“教育

口吻”时，就已然失去了信任的先手。 

推而广之，以人文关怀为底色的产品创新常常能因其温情的视角，将

产品设计中的用心和尊重传递于用户，并最终获得用户的信任。针对老年

人不熟悉现代电子产品、容易受骗等特点提供支持服务，负责某家电专卖

店的小善想到，或许可以在她所管理的店铺中推出面向老年顾客的专属服

务专区。 

小善决定，在每个家电专卖店划出约 5 平方米的固定面积，设定统一
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的“老年顾客服务专区”标识，专人负责，辅助老年人了解智能设备，解

决老年人线上线下购物等诸多需求，并提醒老年顾客如何规避风险。即使

不购物，老年人也可以进店寻求帮助，比如学习网购，设置调试产品等。

对此，工作人员会提供一系列贴心指导。 

该项目极大解决了老年人对电子产品不熟悉、不会用的难题，也让老

年群体感受到了温暖的服务。但另一方面，老年人服务区推广从开始起就

并非一帆风顺：专卖店的负责人们表示，接待普通客户已经占据了大量工

作时间，很难有多余精力提供老年人一对一服务；老年人服务区占地较大，

其改造回报还不如升级其他高端展台展出样机；与此同时，老年人群体的

购买力似乎也不大，没有立马可见的投入产出比；而即使有门店受到感召

开始了服务，无法快速量化的产出也让商家在中途心生顾虑。面对这一系

列难题，小善的团队坚持不懈地进行各类尝试，从树立典型案例激发榜样

效应到走进社区做批量服务试图提升效率。 

而从门店的角度看，最终使他们认可此理念的是老人服务区给试点的

一些专卖店带来的商业价值提升。在销售转化上，各类老年人直接相关的

服务项目例如空调清洗，洗衣机维修等为门店带来额外收益；与此同时，

由于老年服务区的良好口碑效应，使得当地的小善门店成为家庭家电类消

费的首选。毕竟，当晚辈们征求长辈的选购意见时，长辈们通常会给出那

个让他们信任的相同答案。2020 年到 2021 年间，小善专卖店整体的流量

同比提升 20%，件单价同比提升 26%，加盟咨询同比提升 48%，而私域

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_45282


