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在大埔醫院中，探病的人及醫護人員都是這所便利店的主要顧客，而病人則較少; 這間在大埔醫院內的便利店位於大埔醫院的主座大樓中，面向正門的大門口，是進入醫院電梯大堂的必經之路，人流雖然不多，但仍然有一些消費文化;雖然這種消費文化並不明顯，但是可以在一些值得研究的個案之中尋得一些蛛絲馬跡，讓我們可以了解箇中的消費文化;而我們也得知這一間便利店是匡智會所辦，消費者在這一點上的消費理念不能忽視。而我們主要探討的問題為:一.研究何為消費者認為便利店能夠滿足需求;二.研究消費者對良好的服務態度有何看法;三.研究消費者在這類幫助智障人士的便利店的消費理念。
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這間位於大埔醫院的便利店，大門口位置雖然是面向醫院正門的大門口，但是一進來便進入便利店的人寥寥無幾，就算有還只是買口罩進入醫院內，完全搭不上什麼「消費文化」;但只要是把視線轉移到正在離開的消費者，就是別的一回事了。因此，我們今次到訪大埔醫院的便利店，正是要在這一群在正在離開醫院時到便利店消費的消費者當中，探討當中消費者的心理;而因應這一間便利店是匡智會所辦，消費者在這一點上的消費理念而另作深入的探討。


儘管那兒的人流真是寥寥無幾，我們盡量也把所有在這間便利店的消費者都去訪問(不願意接受訪問的人除外)。而我們訪問的對象大都是一些正在要離開醫院的消費者(因為進去的人只是買口罩，而且也有很多人趕着上病房探病)。正在要離開醫院的消費者顯然消費的種類是比較多，消費模式也沒有那麼簡單。因此，作為今次大埔醫院的主題，我們探討的對象是正在要離開醫院的消費者。


這次的考察地點是大埔醫院的便利店，大埔醫院便利店位於主座大樓，面向正門的大門口，是進入電梯大堂的必經之地，雖然這間便利店有這個良好的地理，但是人流實在太少了，我們考察時，根本沒有熟客的存在。但是，我們卻發現了其他有趣的事情，我們訪問消費者時，他們大部份都這樣說：本來已經想走，但見到這間便利店，就走進便利店逛逛。這種情況，以探病人士和醫護人員最為常見，這種情況也可算是一種消費文化，就是「想到時才去買」，消費者會想到時才購買貨品，原因可能是離開時見到這間便利店，所以就進入購物，也有可能是消費者突然想出有貨品需要，而會進入便利店買貨品，例如是會買一包紙巾或會購買一包糖果，但經過我們的考察，
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這類的汽水、「葡萄適」飲品是消費者滿足心理需要的物品之一。





他們通常會購飲品，也許這種文化能夠反映到消費者對於貨品是沒有一定的需求，是未必需要的。我們做的訪問中，有大部份人認為便利店能提供需求，但有一個人認為便利店不能提供適當的需求，這樣的說法有兩個原因，一是那個人對於貨品過於刁鑽，二是便利店不能太滿足該名消費者的需求。這只是一個滿足到消費者「想法」的一間商店，滿不滿足到消費者，消費者所想的還只是一些空想罷!所以，消費者所想的「滿足到需求」，應該是「滿足到想法上的需求」。即是消費者的想法是買飲品，買到任何飲品也沒關係，這間便利店便可以滿足該名消費者的需求，但有名消費者需要購買無糖可樂，但是便利店不能提供到無糖可樂，這便是不能滿足消費者實際需要。這間便利店對於顧客的影響可算是深遠，這間便利店對顧客只能滿足他們的思想，該名不滿的顧客買不到無糖汽水，可能會認為該間便利店是沒有的，因此這是「麻雀雖小，但五臟不齊全」。


這間便利店,我們發現了兩個消費文化,第一是消費者購買貨品的時間是比較短，第二就是消費者通常會購買消遣性的貨品，例如是報紙或者是一些飲品，這兩種消費文化，也能夠反映我們對消費者的價值取向，亦可以分析消費者在這種消費文化的影響，第一種消費文化，亦即是消費者購買貨品的時間比較短，反映到消費者在這間便利店消費時，都比較衝忙，而且他們不太會比較價錢的多少，只要滿足需求就會購買的。這種消費





文化對於消費者的影響會可能是購買了一些較市面上較昂貴的貨品，這樣可能令消費者蒙受損失，有壞的影響亦有好的影響，消費者會可能會節省時間。第二種消費文化，亦即是消費者在這間便利店購買貨品通常會購買消遣性的貨品，例如是報紙，飲品。這種消費文化反映了消費者覺得空閒（也許是有一些空閒）就會到這間便利店購買貨品，好的影響是消費者能夠透過購買所得的貨品消遣一下，壞的影響是會浪費少量金錢。


<「想到時就去買」─何為滿足到需求>


一位先生剛剛到病房探完病，正在步向門口準備離開。但才經過了便利店的門口，他就在便利店門口之前的幾米，突然停了一停，然後轉身，面上還露出突發其想的表情。他走進了便利店，買了一枝「葡萄適」飲品(如圖所示)。當他走出來時，接受了我的訪問。當他回答我們的問題時，說他買飲品是因為他「想喝東西」，而且在這兒買東西是因為這兒有東西賣(筆者在此聲明，醫院內的餐廳內絕對有飲品出售，但不一定有「葡萄適」飲品)。而他也坦言地說他已是想走，但他還是到這兒買飲品。明顯，這位先生對於自己的買東西意向不是太清晰，回答我們的問題也是比較不全面，光是一句「因為這兒有東西賣」就已經看到了。事實上，他答不到我們的問題，不是因為他萬無目的地買東西，也不是盲目地消費，只是想不到一個複雜的思考過程，以及使他去買東西的原因罷了。現在，讓我們分析一下當中的心理: 一.滿足的需求。要了解到這個思考的過程，消費者的需求自然是一個重要的部分。一句「因為這兒有東西賣」顯示出消費者要滿足的不是生理上的需要(「突發其想」的表情剛好讓我們了解到這不是生理的需要)，而是心理上的需要。這是一種「消費欲」。一個特別的環境中會產生。這一種消費意欲推動消費者消費，這是消費者消費的一種主要可以左右到消費者的消費行為的東西。這一位先生的消費意欲是想滿足到一些需求，滿足到一些心理面的想法。我們





現在看看那位先生的路線圖，顯然，當這位先生經過這間便利店時，心裡沒有這樣的一種消費意欲;但在某一些情況下，大腦的某一些回憶使到這位先生「想到時就去買」，自然的反應是回頭到便利店買東西。或許他之後又會覺得萬無目的，但這樣買一枝「葡萄適」飲品，不會有任何太大的損失。這不只是一位先生，而是有很多的消費者是這樣的，形成了這間醫院中的便利店一種消費文化。


二.消費者對良好的服務態度有何看法。根據我們所觀察，這間便利店的服務態度很好，這一點也是消費者得到了認同的;當中，有受訪的消費者是覺得這間便利店的服務態度良好，員工做事十分認真，也很有善;而觀察所得，這便利店的消費者和員工都非常親切(何奈我們不知道這是不是「熟客」)，觀察加上訪問得出來的結果，是這間商店服務態度好，消費者也會認同，即使是迫切或非迫切的時間下(觀察是「衝衝而過」或「閒聊、逗留良久」)，也會進內光顧，可想良好的服務態度是多麼重要。這對於冰冷的醫院中加入了一些熱情。如果要繼績了解消費者對良好的服務態度有何看法，請參閱<瑪麗醫院>的那一章，看看另一個好的例子。再突出一些消費者對這「良好的服務態度」的要求，可以用鄰近大埔醫院的雅麗氐何妙齡那打素醫院的便利店相比，的確可以顯示出消費者對「良好的服務態度」的看法:雅麗氐何妙齡那打素醫院的便利店員工顯然服務態





度比大埔醫院差，有很多醫院內的人士都不願光顧雅麗氐何妙齡那打素醫院的便利店(人客與當地人流不成正比)，光顧了也像生了一肚子氣似的模樣。


三.消費者在這類幫助智障人士的便利店的消費理念。這間便利店是為一些弱能人士提供工作機會的一間便利店;根據這間店的負責人稱，這兒有些消費者是因為知道這兒是為一些弱能人士提供工作機會的一間便利店，便進來這便利店購買東西


，樂意光顧這間便利店(而當中可能包括「熟客」);我們認為，消費者如果真的有這樣的想法，是一件好事，因為這樣是可以幫助有需要的人;有眾多的人有這種想法，是一種良好的消費文化;而我們也到訪過其他醫院好像是仁濟醫院，也有類似的便利店，消費者也樂意到這些為一些弱能人士提供工作機會的便利店消費;這除了是一種良好的消費文化外，還是社會上一大善事呢!





路線示意圖
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突發其想位置
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