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内容概要

《基于顾客价值最大化的医院服务体系构建研究》在内容安排和结构设计上，首先是建立一个理论分
析模型，作为本研究的基础。
《基于顾客价值最大化的医院服务体系构建研究》分别探讨了服务体系各个要素驱动和影响最终生成
顾客价值的机制与路径，弥补了这方面的研究只注重探讨外在影响因素而忽视对其内在生成机制深入
分析这一缺陷。
《基于顾客价值最大化的医院服务体系构建研究》从系统的纵向的产出层面揭示了服务体系绩效评价
的构面与重点，是对服务体系结果的全面评价的尝试。
《基于顾客价值最大化的医院服务体系构建研究》对服务体系中岗位层次绩效系统，流程层次绩效系
统和顾客层次绩效系统的构成分别进行了全面剖析，同时借鉴了现有的研究结果，运用层次分析法，
构建了基于顾客价值最大化的医院服务绩效综合评价模型，为当前国内医院服务绩效的评价研究提供
了独特的视角。
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章节摘录

版权页：   插图：   因此，顾客对于产品或服务属性、属性效能、使用结果和目标意图的达成度都会感
知到满意或者不满意。
显然，伍德拉夫不仅以动态的方式研究顾客价值，并且完全站在顾客角度去考察顾客对价值的认知。
他把顾客价值认知变化视为一个由评价认知和购买认知这两个环节交替出现的连续的过程，并以价值
层级来反映顾客对价值认知的心理过程，进一步深化了顾客价值构成的研究。
兰宁（Lanning，1998）认为真正对价值评价起作用的是消费者的体验而不是产品功能本身，消费者根
据与产品或服务相关的一系列事件或者体验导致的一个可以衡量的结果来评价产品或服务。
消费者将产品或服务与竞争者的产品或服务进行比较，做出更好、一样或者更差的结论。
胡贝尔（Huber，2001）认为方法目的链理论基于一个基本假设，即顾客是达成一定的目的而购买和
使用产品与服务的，同时这个理论认为产品或服务的属性特点、使用的结果与顾客的价值目标之间具
有联系，这种联系隐含在顾客决策决定的过程之中。
方法目的链分析主要应用于消费者行为研究领域。
产品或服务是手段，而顾客所看重的价值目标是消费的目的，它能够解释为什么顾客选择特定的产品
或服务的原因。
 （4）启示。
通过以上理论的启示就能解释人们有病去大医院的心理，医院的服务要综合思考病人的就医目的，他
们所看重的价值目标是最大化有利的结果，尽可能避免不利的结果和无谓的损耗，选择大医院就可以
降低医疗风险。
但是，大医院的排队是一个最大的阻碍，在病人服务中的分流就成为重要的一环，我们认为如果当前
的导医服务能达到病人与最恰当医院资源的匹配就是比较理想的导医服务，简单地用社区医院分流病
人不但造成医疗资源的浪费，还不利于医务人员服务水平的提升。
以上理论的启示还能解释人们花大价钱住高级病房的心理，因为，这些高级服务代表了顾客追求成功
的心理满足和社会优越感的心理需求，往往这些高级服务因为顾客自我满足的心理，通过他们的口碑
传播出去，因此我们认为好的口碑是好服务的外延，是顾客自我满足的外延。
通过以上三种维度顾客价值测量理论的分析，让我们对顾客价值构成有了一个全面的认识，并为研究
顾客价值内生机制做好理论基础。
这些顾客价值测量理论模型涉及顾客价值的各个方面：首先，在理念上启示我们顾客价值是由顾客决
定而非组织决定，为组织经营提出了一种新的思维，强调改变传统的由内而外的思维模式，而采用由
外而内思维方式的重要性。
其次，顾客感知的权衡是价值的核心，顾客价值是顾客所能感知到的利益与其在获取产品或服务时所
付出的成本进行权衡后对产品或服务效用的总体评价，这为我们准确认识顾客如何评价顾客价值提供
了理论依据和方法，为我们设计服务体系重要因素提供了理论依据。
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编辑推荐

《基于顾客价值最大化的医院服务体系构建研究》(作者王丽华)从服务理念、服务线索、服务流程、
顾客价值和服务业绩评价等角度切入，研究与构建实现顾客价值最大化而最终实现服务能力不断提升
的医院服务组织体系，是对顾客价值研究从抽象到具体的一种有意义的尝试，在理论上，丰富和拓展
了服务体系生成与演进研究的理论框架，有助于打破眼下顾客价值研究领域和服务体系构建领域较为
机械、孤立的研究现状，有助于诠释顾客价值生成的内在机理，有助于破解服务体系各个层面顾客价
值创造与传递的路径，有助于对服务体系构建与评价研究。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<基于顾客价值最大化的医院服务体系�>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


