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在恒隆广场，细心的消费者会发现，一些小摆设、小
布置经常会让你会心一笑。但是，在万达广场却没有这种
体贴的环境。探究原因，商家对细节服务、人性化设计的
不同，使两家 Shopping Mall 让消费者有截然不同的感觉。

建筑与设施

见水平与用心

有网友说：“去恒隆广场购
物，一半的时间是看景的。”内
部的结构布置和设施的摆放，各
种各样人性化的设计，让你在毫
无察觉的情况下得到方便。相比
之下，先期进入济南的万达广场
在硬件设施上，本就差距明显；
加上不到一年时间里很多设施损
坏严重，相比恒隆广场更是拙态
百出。

说恒隆广场的建筑是一件艺
术品，一点也不夸张。但真正艺
术的除了建筑本身，还在于配合
建筑的人性化设计。

细节一：扶梯。“你应该上
去走走”当记者问道在恒隆购物
出来的刘女士时，她这样说，
“从来没见过这么漂亮的商场，
设计很棒，挺喜欢它的扶梯，一
路向上，不用转来转去的。”

当记者问到万达广场给她的
感受时，刘女士说：“不方便，楼梯
过道都不方便，很绕。人过来过
去的很不舒服。不知怎么回事，
他们好像一年四季都在修地砖，
走在里面还得注意脚底下，一不
留神就绊一下。”

细节二：内部设施。经常在
北京上海购物的时尚达人孙小姐
说：“恒隆广场的整个建筑很通
透，内外之间是交流的。任何地
方观看都没有死角。还有就是楼
层的高度很高采光很好，让人心
胸自然而然地开阔起来，一点也
没有压抑感。”

同样，记者问道万达给她带
来的感受时，孙小姐说：“万达

里面光线比较暗，感觉黑乎乎
的，整个商场通风也不好，楼层
间距很小，在里面购物有点闷。
建筑也很单调，就是一条直线，
逛一会就累了。”

细节三：漂亮的车库。网友
“ Jiandan ”则是对恒隆广场的地
下车库情有独钟，他这样说：
“干净，甚至是漂亮，地面有塑
胶喷涂，汽车开在上面声音很
小，人走着也很舒服。每个车位
都有轮胎限位器，即使倒车技术
不过关的人也不用担心。最让我
吃惊的是停车场里还有洗手间，
没想到吧！”

细节四：人性化设施。在恒
隆广场，楼层的角落位置有电子
提示牌、顾客休息座椅、花卉雕
塑、落地造型，颜色也与恒隆广
场的白色很搭。商场的过道很
宽，通行方便。建筑内的环形交
通设计让人流真正地转起来，不
会有人流拥堵和人流盲点。

但是在万达广场记者却发现
很多设计、设施上的硬伤。比如
商场的提示牌仅仅是一张地图，
而且文字非常小，老年人根本无
法使用。洗手间位置隐蔽，不容
易寻找。商场内没有服务台，消
费者想咨询根本找不到地方。

洗手间细节

最能为商场加分

恒隆广场开业后，在网络上引
起了一阵热评：“恒隆广场的服务
是做到家了。”一位叫“Spidergirl”
的网友说，“在恒隆逛街遇到的两
个雨天，都看见一排制服帅哥在门
口拿着雨伞接送没有雨具的顾
客。”其实，这样的细节在恒隆广场
数不胜数。而同样是 Shopp ing
Mall 的万达广场，在服务上就要

大大地减分了，相对恒隆的体贴入
微，万达可谓是处处失败。

细节一：洗手间设施。在开
业后的一段时间，很多人对恒隆
的洗手间是赞不绝口。一位叫
“喵喵糖”的网友说：“现在去
恒隆玩，总是习惯先去他家的洗
手间感受一下。第一次去的时候我
整个人都被震住了，太华丽了，太
干净了，干净得我都不敢用。”

恒隆广场中有儿童专用的小
马桶和小洗手台。在洗手间里
面，墙壁的壁龛可以临时放手机
和钱包。隔间内还有大理石台，放
下五六个购物袋不成问题。坐便器
的冲水按钮非常大，一目了然。纸
巾盒在右手边，高度刚刚好，抬手
就能拿到。

对比万达广场，首先要说的
仍然是洗手间。这里的洗手间既
没有儿童厕所，也没有洗手液，
除此之外，记者还发现，这里竟
然还没有手纸！没有手纸，万达
广场的卫生间无法让人卫生。不
敢想象一个急匆匆进来上洗手间
的顾客突然发现没有手纸会是什
么后果。偌大的商场连几卷卫生
纸都舍不得给消费者提供，让人
觉得是个笑话。

另外，记者在万达广场还发
现，在商场的一楼，厕所隔间很
多都上锁打不开。当记者问保洁
员时，回答是里面有人。可记者
敲了很长时间门，也没有人回
答。

细节二：体贴服务。记者随
机采访了一些顾客。经常逛恒隆
的张女士就这样说：“洗手间外
面有沙发，这一点很好。有时候
和家里人一块来买东西，等人的
时候可以把东西放在一边，坐下
休息一会。还有旁边这个育婴
室，应该是给孩子换尿布的地方

吧，挺新颖，我也是第一次在商
场里见到。”

恒隆有好几个入口，每个入
口都有一个服务台，每层各步行
梯附近也都有服务台，服务台有
地图！每层也都有电子阅览触屏
楼层简介地图。

商业服务

不懈追求细致完美

恒隆广场开业之后，一批亮
丽的女保安受到不少市民的关
注。恒隆广场事务部经理蔡力群
说：我们一直在追求人性化的服
务，女保安的优势是做事情比较细
致，亲和力强。因为保安人员时时
刻刻在现场，有些情况下一些顾客
会向保安咨询信息，这样女保安的
特点就可以体现出来了。

细节一：节能设计。恒隆广
场的很多细节都向国际接轨，大
面积运用自然采光，室内的灯具
也隐藏在天花板里面。恒隆建筑
的顶层能够利用太阳能发电，节
省了电力降低了碳排放。

而万达广场，黑色的大理石
墙面让采光效果大打折扣。层高
太矮，空间很挤，游乐场、品牌
店、餐馆之间的声音和味道互相
影响，在任何位置都有不舒服的
感觉。

细节二：休息区。在恒隆广
场的百丽宫影城，设有很多舒适
的影迷休息室，柔软的沙发与茶
几以及柔和的音乐，影迷在这种
环境下聊天或者吃一点东西，时
间不知不觉的就过去了。但是在
万达广场，虽然也有 3D 影院，但
是配套设施非常差，人们在大厅
外排队等待，旁边的游乐场非常
吵，让人非常疲劳，电影还没看
开始人就累了。

□本刊记者

TIPS1：恒隆广场的洗手间
备有卫生纸与擦手纸两种材质
的纸。擦手纸在洗手台的镜子下
方，用的是金佰利手纸，手感及
吸水性非常好，在镜子上标注的
位置伸手就能摸到。在每个洗手
台上都有垃圾口，擦完手的废纸
可以扔在里面。

TIPS2：水龙头右面的装置
是洗手液，请顾客不要掰洗手液
的细柄。正确用法是：一只手放
在细柄末端接着，用另一只手按
下垂直的粗不锈钢柱，这样洗手
液就流出来了。

TIPS3：广场内的洗手间马
桶用的是 TOTO，有专人清洁
消毒，请顾客放心使用。抽水按
钮在隔间的后墙，卫生纸有专门
的纸篓收集，请大家爱护卫生，
不要随处乱扔废纸。

TIPS4：洗手间内的儿童马
桶仅限儿童使用，使用时需有大
人陪护。

TIPS5：消费者可以在恒隆
广场一楼的每个入口服务台处
免费领取恒隆广场楼层地图和
交通指南，也可以咨询英爽亮丽
的女保安或者服务员。

TIPS6：在恒隆广场内设有
很多雕塑，请大家爱护艺术品，
不要坐在上面休息，也不要让孩
子攀爬雕塑。

TIPS7：在扶梯口与走廊交
界处设有很多电子查询机。可以
随时查询店铺位置与当前所在
位置。注意：查询机为触摸式，请
注意不要把饮料洒在上面。

TIPS8：广场内有很多连廊、
天桥设计，请不要随意攀爬，以
免发生危险。带小孩的顾客请照
顾好孩子，如有紧急事情可尽快
求助服务台，商场广播会及时发
布通告。

TIPS9：停车场车位资源珍
贵，请开车的顾客停放车辆时注
意不要跨车位泊车，以免影响他
人使用。停车场内的电梯间在每
个区域外围，直梯到达提示是灯
光提示，请消费者注意观察。
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恒隆广场消费提示

恒隆广场卫生间

恒隆广场地下停车场


