
引导案例引导案例

                    从流光溢彩的旋门步入波特曼丽嘉酒店大堂，从流光溢彩的旋门步入波特曼丽嘉酒店大堂，
犹如进入以文化休闲空间，一股带有超现实主义风犹如进入以文化休闲空间，一股带有超现实主义风
格的典雅气息扑面而来。作为上海一家五星级酒店，格的典雅气息扑面而来。作为上海一家五星级酒店，
波特曼丽嘉刚刚完成耗资波特曼丽嘉刚刚完成耗资30003000万美元的装修工程，万美元的装修工程，
而其中最具匠心的当属大堂的设计和改造。来自美而其中最具匠心的当属大堂的设计和改造。来自美
国佛罗里达州的室内装潢大师精心设计了酒店大堂国佛罗里达州的室内装潢大师精心设计了酒店大堂
的柔和气氛，由灯光、色彩、装饰织物、家具和艺的柔和气氛，由灯光、色彩、装饰织物、家具和艺
术品构成的环境，诗意流淌，如梦如幻。玻璃装点术品构成的环境，诗意流淌，如梦如幻。玻璃装点
的月洞门引人注目，晶莹剔透的水晶玻璃配以变化的月洞门引人注目，晶莹剔透的水晶玻璃配以变化
无穷的迷离灯彩，使高无穷的迷离灯彩，使高77米、重米、重15001500公斤的门洞格公斤的门洞格
外醒目。印度尼西亚黑檀木柱、意大利和中国风格外醒目。印度尼西亚黑檀木柱、意大利和中国风格
相结合的黑色大理石和优雅的铬黄构成了梦境中的相结合的黑色大理石和优雅的铬黄构成了梦境中的
四层大堂中庭，而绘有四层大堂中庭，而绘有““桔祥云〞图案的紫金色地毯桔祥云〞图案的紫金色地毯
更是衬托出大堂富贵非凡的气质。为营造丽嘉酒店更是衬托出大堂富贵非凡的气质。为营造丽嘉酒店
企业文化和中国传统文化相融合的宜人境界，酒店企业文化和中国传统文化相融合的宜人境界，酒店
花花1010万美元从欧洲购进英、法、意、德文本的老书，万美元从欧洲购进英、法、意、德文本的老书，
与大堂檀木壁橱内的中国艺术书籍交相辉映，更为与大堂檀木壁橱内的中国艺术书籍交相辉映，更为
大堂平添了浓浓的书香气息。大堂平添了浓浓的书香气息。  
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      [      [点评点评]]伯特曼丽嘉酒店的大堂装修，是这家酒店效劳特伯特曼丽嘉酒店的大堂装修，是这家酒店效劳特

色〔效劳文化和中西文化交融〕的一种有形实据。效劳的有色〔效劳文化和中西文化交融〕的一种有形实据。效劳的有

形实据，是指效劳过程中能被顾客直接感知和提示效劳信息形实据，是指效劳过程中能被顾客直接感知和提示效劳信息

的有形物，主要是指效劳场所及环境、效劳设施、效劳工具、的有形物，主要是指效劳场所及环境、效劳设施、效劳工具、

效劳用品等。效劳环境包括效劳设施、效劳工具、效劳场所、效劳用品等。效劳环境包括效劳设施、效劳工具、效劳场所、

效劳用品在内。由于效劳产品的无形性和消费者识别效劳质效劳用品在内。由于效劳产品的无形性和消费者识别效劳质

量的困难性，效劳机构对效劳环境的设计和管理具有重要意量的困难性，效劳机构对效劳环境的设计和管理具有重要意

义。效劳环境是义。效劳环境是7P7P效劳营销组合的一个效劳营销组合的一个PP要素。效劳环境对效要素。效劳环境对效

劳质量有一种间接的承诺作用。因此，管理效劳环境，也是劳质量有一种间接的承诺作用。因此，管理效劳环境，也是

管理效劳承诺。管理效劳承诺。
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效劳环境效劳环境

效劳环境的内容效劳环境的内容

效劳环境设计效劳环境设计

效劳环境的功能效劳环境的功能

案例讨论案例讨论
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效劳环境的内容效劳环境的内容

人环境人环境
（顾客和服（顾客和服
务人员）务人员）

信息环境信息环境

物质环境物质环境

服务环境服务环境
的的
内容内容

图图1  1  效劳环境的内容效劳环境的内容
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物质环境物质环境

            效劳物质环境所包效劳物质环境所包

含每一组成局部，可被含每一组成局部，可被

利用为直接或间接反映利用为直接或间接反映

效劳质量的信息。帮助效劳质量的信息。帮助

顾客在购置前，对效劳顾客在购置前，对效劳

水平做出合理的期望。水平做出合理的期望。

服务设服务设
施、工具施、工具
和用品和用品

灯光灯光
空气空气
气温气温

内部装内部装
修、布局修、布局
和陈列和陈列

周围环境周围环境
和地段和地段

建筑物建筑物

物质物质
环境环境
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建筑物建筑物
            效劳机构或网点的建筑物，能对效劳特点及质量起到效劳机构或网点的建筑物，能对效劳特点及质量起到

提示作用。为了增强顾客对建筑物的注意力和联想性，效提示作用。为了增强顾客对建筑物的注意力和联想性，效
劳机构常常对建筑物加以艺术化设计，而这种艺术性或文劳机构常常对建筑物加以艺术化设计，而这种艺术性或文
化色彩能增强建筑物提示或传播效劳信息的作用。例如，化色彩能增强建筑物提示或传播效劳信息的作用。例如，
一些著名大学的建筑物都有很强的历史文化色彩，像清华一些著名大学的建筑物都有很强的历史文化色彩，像清华
大学、北京大学、武汉大学等的建筑物都被列入国家重点大学、北京大学、武汉大学等的建筑物都被列入国家重点
保护的名单。建筑物成为这些著名大学吸引学生〔顾客〕保护的名单。建筑物成为这些著名大学吸引学生〔顾客〕
的一个因素，因为学生从这些建筑物可以联想到学校的历的一个因素，因为学生从这些建筑物可以联想到学校的历
史、声望和治学传统等。又如，上海博物馆的外观被设计史、声望和治学传统等。又如，上海博物馆的外观被设计
成古代的铭鼎，这对博物馆的效劳内容可以起到一种很好成古代的铭鼎，这对博物馆的效劳内容可以起到一种很好
的提示作用。再如，上海东商厦的效劳理念是的提示作用。再如，上海东商厦的效劳理念是““民族的、民族的、
华贵的、现代的〞。该商厦在建筑物外观设计上使用了类华贵的、现代的〞。该商厦在建筑物外观设计上使用了类
似北京紫禁城城墙的颜色，表达了高商厦似北京紫禁城城墙的颜色，表达了高商厦““民族的〞、民族的〞、““
华贵的〞效劳理念，同又表达在外观上配上中灰的辅助色，华贵的〞效劳理念，同又表达在外观上配上中灰的辅助色，
透露出透露出““现代的〞效劳理念。现代的〞效劳理念。
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周围环境和地段周围环境和地段

            效劳机构及其网点的周围环境和地段，能对所提供效效劳机构及其网点的周围环境和地段，能对所提供效

劳的特点和质量起到提示作用。例如，一些风景区周围的劳的特点和质量起到提示作用。例如，一些风景区周围的

居民，尽管比较简陋、陈旧，但一般不能撤除，因为它们居民，尽管比较简陋、陈旧，但一般不能撤除，因为它们

对向游客传达风景历史文化或地理文化信息起到重要作用。对向游客传达风景历史文化或地理文化信息起到重要作用。

又如，许多效劳商喜欢在城市繁华地段〔如商业街、又如，许多效劳商喜欢在城市繁华地段〔如商业街、CBDCBD

〕选址，因为这样的地段对效劳水平或档次能起到提示及〕选址，因为这样的地段对效劳水平或档次能起到提示及

支持的作用。支持的作用。
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内部装修、布局和陈列内部装修、布局和陈列

            效劳场所的内部装修、布局和陈列，除影响效劳场所的内部装修、布局和陈列，除影响

效劳流程的运作效率外，也能对效劳的特点及质效劳流程的运作效率外，也能对效劳的特点及质

量起到提示作用。如本讲引导案例中波特曼酒店量起到提示作用。如本讲引导案例中波特曼酒店

的大堂装修，暗示这家酒店的文化效劳特色：中的大堂装修，暗示这家酒店的文化效劳特色：中

西结合。又如，通过效劳营销管理窗口西结合。又如，通过效劳营销管理窗口16-116-1，说，说

明这家医院是怎样通过内部装修和布局的变化，明这家医院是怎样通过内部装修和布局的变化，

提示效劳方式和质量的变化。提示效劳方式和质量的变化。
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效劳营销窗口效劳营销窗口16-116-1
医院效劳环境的变化医院效劳环境的变化      
                    上海市第一医院推出的上海市第一医院推出的““敞开式〞、敞开式〞、““宾馆式〞、宾馆式〞、

““银行式〞和银行式〞和““商厦式〞等效劳方式，都是通过改造效商厦式〞等效劳方式，都是通过改造效

劳环境加以实现的。劳环境加以实现的。

      “      “敞开式〞效劳。该院发现传统的封闭式门急诊窗敞开式〞效劳。该院发现传统的封闭式门急诊窗

口会给医患双方带来不便。如药房收费窗口，病家从口会给医患双方带来不便。如药房收费窗口，病家从

小窗口将钱递进去，想问一句话都很不方便，而收款小窗口将钱递进去，想问一句话都很不方便，而收款

人即使想和病人说几句，也碍于窗口大小而难以交流。人即使想和病人说几句，也碍于窗口大小而难以交流。

一旦业务忙时，还由此产生了许多本可以防止的磨擦。一旦业务忙时，还由此产生了许多本可以防止的磨擦。

于是，该院将所有的效劳窗口都改为无屏障开放式效于是，该院将所有的效劳窗口都改为无屏障开放式效

劳台。这一小小的改动，引起医院整个效劳模式的改劳台。这一小小的改动，引起医院整个效劳模式的改

变：医院开始全面地贴近病家。变：医院开始全面地贴近病家。

      “      “宾馆式〞效劳。该院发现，随着医院科室分工的宾馆式〞效劳。该院发现，随着医院科室分工的

越来越细，病家要询问的事情自然多了起来。在门急越来越细，病家要询问的事情自然多了起来。在门急

诊大厅里、走廊上，病家长长是见到穿白大褂的就问，诊大厅里、走廊上，病家长长是见到穿白大褂的就问，

有时病家问细了就连医院的职工自己也答不上来。于有时病家问细了就连医院的职工自己也答不上来。于

是，该院将是，该院将““宾馆式〞效劳引进了医院，在门诊大厅设宾馆式〞效劳引进了医院，在门诊大厅设

立立““大堂主管〞，专门负责解答病家的各种问题。后来，大堂主管〞，专门负责解答病家的各种问题。后来，

又开设了药价和药品询问两个窗口，做到百问不厌。又开设了药价和药品询问两个窗口，做到百问不厌。

与此同时，该院又从敞开的与此同时，该院又从敞开的““窗口〞衍生到人人是窗口〞衍生到人人是
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      “      “窗口〞，推行窗口〞，推行““首问负责制〞和首问负责制〞和““首访负责制〞，问道首访负责制〞，问道
哪个人、访到哪个科室，都有义务为病家解答。哪个人、访到哪个科室，都有义务为病家解答。    

      “      “银行式〞效劳。该院发现，收费处付费者都在排队是银行式〞效劳。该院发现，收费处付费者都在排队是““
人盯人〞，影响到病家隐私的平安。于是，该院引进银行的人盯人〞，影响到病家隐私的平安。于是，该院引进银行的““
一米线〞效劳，是病家增加了心理上的平安感。一米线〞效劳，是病家增加了心理上的平安感。

      “      “商厦式〞效劳。该院发现，商厦顾客上下楼乘自动扶梯商厦式〞效劳。该院发现，商厦顾客上下楼乘自动扶梯
比垂直电梯方便，于是将自动扶梯比垂直电梯方便，于是将自动扶梯““移植〞到医院里来，而且移植〞到医院里来，而且
作为病人的专用自动扶梯。作为病人的专用自动扶梯。

      “      “绿色通道〞。该院在急诊室门口安排一位佩有绿色通道〞。该院在急诊室门口安排一位佩有““绿色通绿色通
道〞臂章的护士，专门负责接救护车，她是该院的为确保危重道〞臂章的护士，专门负责接救护车，她是该院的为确保危重
病人能在第一时间得到最有效的救治而特设的。而抢救室里的病人能在第一时间得到最有效的救治而特设的。而抢救室里的
一部专用电话，那么随时呼叫相应科室的医生用最短的时间来一部专用电话，那么随时呼叫相应科室的医生用最短的时间来
到抢救现场。到抢救现场。

     “     “检查工程预约登记中心〞。该院设立这个中心，可以统检查工程预约登记中心〞。该院设立这个中心，可以统
一处理全院一处理全院2727个工程一百几十种类型的检查的预约，病家交上个工程一百几十种类型的检查的预约，病家交上
检查单后不用自己跑东跑西，当即就能知道检查时间、具体地检查单后不用自己跑东跑西，当即就能知道检查时间、具体地
点和本卷须知，并且某一位病人所有的检查都有意安排在一天点和本卷须知，并且某一位病人所有的检查都有意安排在一天
时间内。时间内。

资料来源：胡影萍资料来源：胡影萍  市一医院市一医院““敞开式〞效劳上新台阶敞开式〞效劳上新台阶    上海：上海：
文汇报，文汇报，1999.11.8 1999.11.8 
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灯光、空气和气温灯光、空气和气温

            灯光、空气和气温决定效劳场所的气氛，影响效劳员灯光、空气和气温决定效劳场所的气氛，影响效劳员

工及顾客的初步感觉，能对效劳的质量起到提示作用，及工及顾客的初步感觉，能对效劳的质量起到提示作用，及

影响顾客对效劳及效劳环境的接受程度。如在零售商店，影响顾客对效劳及效劳环境的接受程度。如在零售商店，

新鲜而芳香的店堂空气能提示所出售的商品更新程度较高；新鲜而芳香的店堂空气能提示所出售的商品更新程度较高；

温暖、宜人的气温，柔和的灯光和音乐能提示温情、细腻温暖、宜人的气温，柔和的灯光和音乐能提示温情、细腻

的效劳；强烈的灯光和欢快的音乐能提示热情、豪爽的效的效劳；强烈的灯光和欢快的音乐能提示热情、豪爽的效

劳。这些良好的环境使顾客愿意在效劳场所逗留更久，也劳。这些良好的环境使顾客愿意在效劳场所逗留更久，也

更愿意协助员工共同生产所需的效劳。更愿意协助员工共同生产所需的效劳。
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效劳设施、工具和用品效劳设施、工具和用品

            效劳设施、效劳工具和效劳用品，除直接影响效劳的效劳设施、效劳工具和效劳用品，除直接影响效劳的

提供方式，也能对效劳的特点和质量起到提示作用。如前提供方式，也能对效劳的特点和质量起到提示作用。如前

述上海有名的红星眼镜店拥有价值百万元的电脑验光仪、述上海有名的红星眼镜店拥有价值百万元的电脑验光仪、

电脑程序镜片切割机和电脑显像选架仪等一套先进的效劳电脑程序镜片切割机和电脑显像选架仪等一套先进的效劳

设备，提示其配镜效劳的质量不会低。又如，车辆市公交设备，提示其配镜效劳的质量不会低。又如，车辆市公交

效劳的主要工具，一些公交公司和出租汽车公司通过车辆效劳的主要工具，一些公交公司和出租汽车公司通过车辆

的更新提示其效劳质量的提升，参见效劳营销管理窗口的更新提示其效劳质量的提升，参见效劳营销管理窗口1616

-2-2。再如，旅馆通常提供牙刷、牙膏、香皂、浴露、梳子、。再如，旅馆通常提供牙刷、牙膏、香皂、浴露、梳子、

一次性拖鞋、茶叶、开水等用品，这些效劳用品的质量和一次性拖鞋、茶叶、开水等用品，这些效劳用品的质量和

档次也在一定程度上表达效劳质量和档次。档次也在一定程度上表达效劳质量和档次。
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效劳营销窗口效劳营销窗口16-216-2
公交车辆与公交效劳公交车辆与公交效劳    
                  上海公交车向上海公交车向““四化〞开展，即大容量化、舒适化、环四化〞开展，即大容量化、舒适化、环

保化、高科技化。国家建设部领导称赞上海公交行业成为全国保化、高科技化。国家建设部领导称赞上海公交行业成为全国

公交行业的领头羊。〔公交行业的领头羊。〔11〕大容量化：上海公交效劳也在内环〕大容量化：上海公交效劳也在内环

线内强制淘汰线内强制淘汰66米长小巴车米长小巴车943943辆，代之以辆，代之以1111米长豪华中大巴米长豪华中大巴

车；逐步淘汰传统铰接式公交车，普遍采用车；逐步淘汰传统铰接式公交车，普遍采用1111至至1212米长，载米长，载

客人数近百人的大型公交车和大功率双层巴士。〔客人数近百人的大型公交车和大功率双层巴士。〔22〕舒适化：〕舒适化：

公交车普遍采用低踏板，增加上下车门宽度，方便老人、儿童公交车普遍采用低踏板，增加上下车门宽度，方便老人、儿童

等上下车；大量采用空调车，全市已有等上下车；大量采用空调车，全市已有20002000多辆空调车；局多辆空调车；局

部车辆配有高档音响设备，播放音乐和新闻；车辆外观色彩明部车辆配有高档音响设备，播放音乐和新闻；车辆外观色彩明

快、线条流畅，成为现代都市靓丽的风景线。〔快、线条流畅，成为现代都市靓丽的风景线。〔33〕环保化：〕环保化：

采用采用““绿色能源〞，禁止排放不达标的公交车行驶，降低废气绿色能源〞，禁止排放不达标的公交车行驶，降低废气

的排放；电车采用辅助电源，在停电的情况下，还能行驶。〔的排放；电车采用辅助电源，在停电的情况下，还能行驶。〔

44〕高科技化：全市公交车将普遍采用自动电子报站器、电子〕高科技化：全市公交车将普遍采用自动电子报站器、电子

路牌显示，有的配有电子监视系统、路牌显示，有的配有电子监视系统、ICIC卡收费系统等。卡收费系统等。

                          资料来源：应延安等资料来源：应延安等    上海公交奏响上海公交奏响““四化〞序曲。四化〞序曲。  
上海：文汇报，上海：文汇报，19991999，，1111，，66
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信息环境信息环境

            效劳的信息环境实质上效劳的信息环境实质上

是依附于物质载体的，信息是依附于物质载体的，信息
环境提供对效劳的特点和质环境提供对效劳的特点和质
量的明确信息，有助于目标量的明确信息，有助于目标
顾客对效劳产生合理的期望。顾客对效劳产生合理的期望。
有些效劳机构的信息更教育有些效劳机构的信息更教育
顾客如何参与效劳过程及如顾客如何参与效劳过程及如
何正确享用效劳。效劳机构何正确享用效劳。效劳机构
在信息环境内发放的信息，在信息环境内发放的信息，
对机构的形象建立也有影响。对机构的形象建立也有影响。

票据和卡票据和卡

广告、宣广告、宣
传品、照片传品、照片
和资料和资料

指示牌指示牌
和和
告示告示

服务项目服务项目
及价格表及价格表

招牌招牌

信息环境信息环境

图图2 2 信息环境的内容信息环境的内容
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招招        牌牌
            招牌，能提示效劳信息。如台湾著名的连锁招牌，能提示效劳信息。如台湾著名的连锁

零售公司零售公司““三商百货〞所属的鞋店的招牌，数十三商百货〞所属的鞋店的招牌，数十

平方米大的店牌制鞋一个字平方米大的店牌制鞋一个字““鞋〞，显示鞋〞，显示““三商三商

百货〞在鞋的经营上的竞争实力，给人很深刻的百货〞在鞋的经营上的竞争实力，给人很深刻的

印象。效劳营销窗口印象。效劳营销窗口16-316-3说明台湾餐饮业对招牌说明台湾餐饮业对招牌

设计的重视。设计的重视。
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效劳营销窗口效劳营销窗口16-316-3
餐饮店的餐饮店的““招牌营销〞招牌营销〞

            台湾台湾  餐饮店有不少光怪陆离的招牌，这些招牌可餐饮店有不少光怪陆离的招牌，这些招牌可

以提示不少效劳信息。一是鲜明地点出效劳内容。如以提示不少效劳信息。一是鲜明地点出效劳内容。如

““五百鸡屋〞、五百鸡屋〞、““横行霸道螃蟹屋〞、横行霸道螃蟹屋〞、““蒸的不要炒〞、蒸的不要炒〞、

““老婆的菜〞等，让人对效劳内容一目了然。二是显老婆的菜〞等，让人对效劳内容一目了然。二是显

示正宗，让顾客放心。如在琳琅满目的饮食小吃中，示正宗，让顾客放心。如在琳琅满目的饮食小吃中，

有有““木瓜牛奶大王〞、木瓜牛奶大王〞、““老地方鲨鱼大王〞、老地方鲨鱼大王〞、““馄饨大馄饨大

王〞等。三是用怀旧色彩来吸引老年人目标市场。如王〞等。三是用怀旧色彩来吸引老年人目标市场。如

““太白遗风〞、太白遗风〞、““颐养天和〞、颐养天和〞、““阿阿QQ槟榔〞槟榔〞““水浒传饭水浒传饭

店〞、店〞、““浣溪茶室〞等。这些餐饮店，已经成为台湾浣溪茶室〞等。这些餐饮店，已经成为台湾

众多老年人重温乡土逸趣和叙旧之地。由此看来，台众多老年人重温乡土逸趣和叙旧之地。由此看来，台

湾餐饮业非常重视招牌，可以说，台湾的餐饮营销从湾餐饮业非常重视招牌，可以说，台湾的餐饮营销从

某种意义上成了某种意义上成了““招牌营销〞。招牌营销〞。

                    资料来源：张继辉资料来源：张继辉    当不住的店招诱惑当不住的店招诱惑 .  . 上海：上海：

新闻报，新闻报，1997.4.23         1997.4.23         
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效劳工程及价目表效劳工程及价目表

              效劳工程及价目表，本身就是重要的效劳信效劳工程及价目表，本身就是重要的效劳信

息。银行的存款工程标、保险公司的险种目录，息。银行的存款工程标、保险公司的险种目录，

餐馆、饭店的菜单，医院的门诊介绍和收费表等，餐馆、饭店的菜单，医院的门诊介绍和收费表等，

都是这样的效劳工程及价格表。效劳营销窗口都是这样的效劳工程及价格表。效劳营销窗口16-16-

44说明餐馆、饭店的菜单既然是信息，就应当是动说明餐馆、饭店的菜单既然是信息，就应当是动

态的，应不断根据态的，应不断根据““菜情〞而进行调整。菜情〞而进行调整。
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效劳营销窗口效劳营销窗口16-416-4
卡片式菜单卡片式菜单

            大凡上过饭馆、酒店的人都有一种共同的的体会：大凡上过饭馆、酒店的人都有一种共同的的体会：

菜单总是日复一日，一成不变的。但是，某些菜常因菜单总是日复一日，一成不变的。但是，某些菜常因

没有原料或已经卖完，结果出现顾客点好菜后，效劳没有原料或已经卖完，结果出现顾客点好菜后，效劳

员又说对不起的为难局面。有时候缺少的某道菜恰恰员又说对不起的为难局面。有时候缺少的某道菜恰恰

是顾客最爱吃的，更是令顾客大为不悦，甚至便因此是顾客最爱吃的，更是令顾客大为不悦，甚至便因此

失望离去。菜单上的这种小小缺陷，反映出了效劳上失望离去。菜单上的这种小小缺陷，反映出了效劳上

的大大不周，可是餐饮业的经营者却普遍长久失察。的大大不周，可是餐饮业的经营者却普遍长久失察。

对此，广州一家酒店已经见微知著，打破菜单对此，广州一家酒店已经见微知著，打破菜单““终身终身

制〞，实行了一种制〞，实行了一种““卡片式菜单〞，每道菜卡片式菜单〞，每道菜““能上能下能上能下

〞，可随时根据〞，可随时根据““菜情〞做调整，故而从根本上防止菜情〞做调整，故而从根本上防止““
点菜的为难〞。点菜的为难〞。

                      资料来源：黎殿春资料来源：黎殿春    卡片式菜单的启示卡片式菜单的启示 .  . 北京：北京：

中国商报，中国商报，1998.5.23         1998.5.23         
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指示牌和告示指示牌和告示

            设于效劳场所的指示牌和告示，是重要的效劳信息。设于效劳场所的指示牌和告示，是重要的效劳信息。

对一些场地大、楼层多和线路复杂的效劳机构来说，各种对一些场地大、楼层多和线路复杂的效劳机构来说，各种

指示牌是必需的。如一家大医院没有指示牌是难以设想的。指示牌是必需的。如一家大医院没有指示牌是难以设想的。

有些大医院因指示牌较少而经常遭到病人的抱怨，但香港有些大医院因指示牌较少而经常遭到病人的抱怨，但香港

的公立医院对急诊室效劳环境的重新设计，却不单解决此的公立医院对急诊室效劳环境的重新设计，却不单解决此

问题，更协助提高效劳效率和素质，改善医院与病人的关问题，更协助提高效劳效率和素质，改善医院与病人的关

系，参见效劳营销窗口系，参见效劳营销窗口16-516-5。。
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效劳营销窗口效劳营销窗口16-516-5
香港公立医院的效劳环境香港公立医院的效劳环境      
                        长久以来，香港的医疗效劳质量是由医生决长久以来，香港的医疗效劳质量是由医生决

定的，护士、医院的行政人员、病人以及病人的家定的，护士、医院的行政人员、病人以及病人的家

属对此毫无发言权。尽管从专业角度考虑，香港的属对此毫无发言权。尽管从专业角度考虑，香港的

医疗效劳水平被国际有关人士及香港社会群众评价医疗效劳水平被国际有关人士及香港社会群众评价

很高，但病人及其家属仍经常投诉医疗效劳态度及很高，但病人及其家属仍经常投诉医疗效劳态度及

行为。行为。2020世纪世纪8080年代后期，香港政府成立香港医院年代后期，香港政府成立香港医院

管理局，统筹所有公立医院的活动，提出执行全面管理局，统筹所有公立医院的活动，提出执行全面

质量管理政策。了解医疗效劳的核心局部是诊断及质量管理政策。了解医疗效劳的核心局部是诊断及

治疗，但其他的配套效劳对病人的心态及康复过程治疗，但其他的配套效劳对病人的心态及康复过程

也很重要，最后将影响病人及其家属对医疗效劳质也很重要，最后将影响病人及其家属对医疗效劳质

量的判断。因此，香港医管局首先以急诊室效劳做量的判断。因此，香港医管局首先以急诊室效劳做

试点，改善效劳环境以提高效劳质量。根据医管局试点，改善效劳环境以提高效劳质量。根据医管局

的分析，超过的分析，超过90%90%的在急诊室接受效劳的病人所患的在急诊室接受效劳的病人所患

的病都可以归纳为常见的数大类，都很可能在诊断的病都可以归纳为常见的数大类，都很可能在诊断

以外，即需要打针、照以外，即需要打针、照xx光、抽血化验、大小便化验、光、抽血化验、大小便化验、

药房取药等效劳。在过去，医护及行政人员没有注药房取药等效劳。在过去，医护及行政人员没有注

意着点，故经常出现病人及家属经常向碰见的医生、意着点，故经常出现病人及家属经常向碰见的医生、

护士及工作人员问路，寻找护士及工作人员问路，寻找
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    打针室、打针室、XX光室等。对医生等效劳员工在沉重的工作压力下，光室等。对医生等效劳员工在沉重的工作压力下，
增加了工作负担，不能专注地提供效劳。何况遇上工作繁重，增加了工作负担，不能专注地提供效劳。何况遇上工作繁重，
情绪不好时，更容易因没有尽心地为病人及其家属提供有关信情绪不好时，更容易因没有尽心地为病人及其家属提供有关信
息，引起他们的不满，以至互相间发生龃龉，不必要地破坏效息，引起他们的不满，以至互相间发生龃龉，不必要地破坏效
劳质量。劳质量。

            因此，香港医管局因此，香港医管局19931993年开始在公立医院的急诊室的地板年开始在公立医院的急诊室的地板
上，贴上不同颜色的细条子，每种颜色的条子为病人及其家属上，贴上不同颜色的细条子，每种颜色的条子为病人及其家属
引路往不同的效劳间。例如，黄色的条子引往打针室，红色的引路往不同的效劳间。例如，黄色的条子引往打针室，红色的
条子引路往条子引路往XX光室，蓝色的条子往药房，绿色的条子引往电梯光室，蓝色的条子往药房，绿色的条子引往电梯
等。这样，对病人的诊断完毕后，医生或其助手一护士，可告等。这样，对病人的诊断完毕后，医生或其助手一护士，可告
诉病人沿黄色的条子走，往打针室打针，或蓝色条子走往药房诉病人沿黄色的条子走，往打针室打针，或蓝色条子走往药房
取药等。如此，为病人接受医疗效劳提供方便，既让他们心里取药等。如此，为病人接受医疗效劳提供方便，既让他们心里
感到踏实，又能教育病人及其家属如何参与效劳生产，减少各感到踏实，又能教育病人及其家属如何参与效劳生产，减少各
类效劳员工因要为病人提供此等信息而浪费的珍贵效劳时间，类效劳员工因要为病人提供此等信息而浪费的珍贵效劳时间，
更防止双方因此等问题而产生的不必要的矛盾。结果，急诊室更防止双方因此等问题而产生的不必要的矛盾。结果，急诊室
的效劳环境做出这样的小改动，变立竿见影地提高效劳效率和的效劳环境做出这样的小改动，变立竿见影地提高效劳效率和
效劳质量。效劳质量。
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广告、宣传品、照片和资料广告、宣传品、照片和资料

            广告、闭路电视、宣传品、传单、旗帜、照片、图片、广告、闭路电视、宣传品、传单、旗帜、照片、图片、

资料、手册等，也是效劳信息的重要来源。如上海红子鸡资料、手册等，也是效劳信息的重要来源。如上海红子鸡

餐馆有一条很长的环形走廊，两侧陈列和展示了许多社会餐馆有一条很长的环形走廊，两侧陈列和展示了许多社会

名人到红子鸡餐馆的照片和题字，其中有中央和地方政府名人到红子鸡餐馆的照片和题字，其中有中央和地方政府

领导人、著名经济学家、科学家、艺术家、境外著名人士领导人、著名经济学家、科学家、艺术家、境外著名人士

等。这些照片和题字显示了红子鸡餐馆的社会知名度和一等。这些照片和题字显示了红子鸡餐馆的社会知名度和一

定的效劳档次。又如，英国效劳营销学者梅登〔定的效劳档次。又如，英国效劳营销学者梅登〔A.MeidenA.Meiden

〕等人发现：在银行众多的信息来源中，效劳过程中顾客〕等人发现：在银行众多的信息来源中，效劳过程中顾客

能随意拿取的传单和手册对效劳对象的形象、特点和质量能随意拿取的传单和手册对效劳对象的形象、特点和质量

水平的提示作用最重要。水平的提示作用最重要。
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以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如

要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/50534020014

0011211
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