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参展商视角下展览会场馆服务提升策略研究
*

———以重庆国际会议展览中心为例

顾梦瑜,张云耀

(重庆师范大学 地理与旅游学院,重庆400047)

摘要:运用重要度—绩效分析法,以重庆国际会展中心为样本,从参展商的视角切入,进行实证调查与分析,描述出

了会展场馆提供的有形产品和无形服务要素,评估了会展场馆服务各要素的重要性和实际满意度。研究结果表明

重庆国际会展中心服务和设施的实际满意度明显低于重要度。建议从完善内部设施、改善餐饮服务、加强工作人员

管理和大力宣传等方面提升场馆服务质量的建议。
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  会展是会议、展览、展销、体育等集体性活动的

简称,是指在一定地域空间,由许多人在一起形成

的,定期或不定期的,制度或非制度的,传递和交流

信息的群众性社会活动[1]。会展场馆是会展经济发

展的载体,被誉为会展经济发展的火车头,是展览业

发展的基础[2]。2009年中国32个省(市、自治区)
共有展馆199个,共举办会展4603个[3]。随着会

展场馆的数量和规模日益增多,各会展场馆之间的

竞争日趋激烈,如何提升服务品质也被越来越多的

关注。然而笔者查阅相关资料后发现目前对会展场

馆服务质量方面的研究极少。根据国务院3号文

件,西部直辖市重庆将打造长江上游地区的“会展之

都”,形成区域商贸会展中心,促进实现流通现代

化[4]。在此背景下,笔者选取重庆国际会展中心为

样本,试图通过确定重庆国际会展中心的各项服务

和设施,设计调查问卷,对参展商进行问卷调查,运
用重要度—绩效分析法对调查得到的数据进行分

析,明确参展商对会展场馆服务各要素的重要性程

度的知觉,以及对实际服务情况的满意度,通过比较

分析得出二者之间的差距,为会展场馆提升服务质量

提供依据和策略。

1相关研究综述

1.1会展场馆

王华认为,展览项目经过策划确定后,如果不通

过会展场馆集中向专业观众和一般观众展示,那么

展览的真实意义就不存在了。在展览系统中,场地

通过展览组织者与参展商、观众发生密切联系。不

同类型的展览选择不同的展览场地,但场地设施和

服务水平决定了展览的质量[5]。根据苑炳慧对展览

环境的定义,可将会展场馆看作是展览环境的一部

分。目前国内对会展场馆的研究主要集中在空间布

局和规划的层面[6]。如贾洁和范能船将上海大型会

展场馆的分布划分为4种类型,在分析空间布局的

优劣势的基础上提出了优化对策[7]。傅婕芳对大型

会展场馆及其与周边配套设施的空间关系进行了研

究[8]。陈建斌就会展中心的区位选择方面提出应规

划独立功能的功能区,会展中心周边应有配套的酒

店和商业服务等设施,有便利的交通条件以满足参

展人员的需要[9]。

1.2服务质量满意度

关于满意度的概念,一般认为是期望与体验在

实践方面的比较:当体验与期望发生负面差距时,便
产生了不满意[10]。唐惠贤认为,服务满意度是指组

织提供的服务对客户一系列需求的实现程度。对于

商业组织而言,客户的满意度直接决定客户的忠诚

度和企业的利润水平[11]。Oliver提出,顾客满意度

来源于顾客的期望(Expectation)与实绩(Perceived
performance)之间的比较。如果实绩符合或超出期
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望,顾客就会满意;反之,若实绩低于期望,顾客就会

感到不满意[12]。对服务质量满意度的测量,1985年

Parasuraman、Zeithaml和Berry提出了服务质量模

型(SERVQUAL),将服务质量分为有形设施、服务

可靠性、服务响应性、服务保证性和服务情感投入度

5个维度[13]。Brown等研究者提出了无差异分数模

型(NDSERQUL),通过直接衡量消费者对期望与

感知服务之间的差距来解决期望与感知这两个变量

对服务质量的影响[14]。1977年由马提拉(Martilla)

和詹姆斯(James)创立的IPA(Importance-perform-
anceanalysis)模型,把满意度看做是重要性和表现

性的函数[15]。许多学者将IPA分析法应用于各个

领域,Oppermann运用IPA分析法从组织者的角度

探讨会展目的地的优、劣势[16]。屈海林等对香港和

新加坡两大国际会展都市的竞争力问题进行了分析

和研究[17]。张汉琴等运用IPA分析模型考察了大

陆旅游者对香港导游服务质量的感知和评价,对资

源的再分配以及提升导游服务质量方面向管理者提

出了合理的建议[18]。包亚芳等基于IPA分析法对

临安旅游购物满意度进行了实证研究并提出了改进

建议[19]。

2研究对象和研究方法

2.1重庆国际会议展览中心的基本情况

重庆国际会议展览中心(以下简称重庆国际会

展中心)是重庆市区标志性建筑之一,位于重庆市南

岸区江南大道2号,是中国西部地区设施最先进、配

置最齐备的大型综合性会议及展览场地之一。重庆

国际会展中心建成于2005年,由展览中心和会议中

心两 大 主 体 建 筑 构 成。展 览 中 心 总 使 用 面 积

58000m2,其中室内展厅面积45000m2,拥有西部

最大的无柱式展厅,配有各种先进的硬件设施、设

备,可容纳标准展位3100个;室外展场可供展览活

动的面积约13000m2,可以进行开幕仪式、商家展

览展示活动等各种大型活动。会议中心共有33个

不同规格的会议厅,分布在5层楼。会议大厅配置

了先进的数字化会议系统,背投电子屏幕以及6声

同传等设备,能满足国际性会议的需要[20]。

2.2重要度-绩效分析法

重要度-绩效分析法(Importance-performance

analysis,简称IPA)最早是由马提拉(Martilla)和詹

姆斯(James)于1977年在顾客的期望以及对服务满

意度的对比基础上提出的一项分析工具,广泛应用

于顾客满意度测评。是让消费者从重要性与表现绩

效两个维度对服务各属性进行评分,根据评分分析

重要性与绩效的关联性,进而提出提升服务质量的

策略[15]。马提拉将重要性与绩效程度的平均得分

绘制于二维坐标系中(图1)。其中,横坐标表示消

费者对服务属性的满意程度(即绩效表现),纵坐标

则表示消费者认为的服务属性的重要性(即重要

度),以总评分均值为象限划分点,由此形成4个象

限,分别为:1)继续保持区:表示此象限的服务属性

重要度和满意度均高,应继续保持;2)集中关注区:

表示此象限的服务属性重要度高,但满意度不高,是

需要重点改善的区域;3)低顺位区:表示此象限的服

务属性重要度和满意度都不高,改善的优先次序较

低;4)过度努力区:表示服务属性的重要度低但满意

度却高,是过度供给的区域[21]。

图1 IPA分析图

3问卷设计与数据采集

3.1问卷设计

问卷采用书面形式,由受访者匿名填写。为保

证问卷内容的效度,笔者参考 DeborahBreiter及

AdyMilman等相关资料,结合重庆国际会展中心

的实际情况,进行问卷设计,最后形成两个部分,整

份问卷共计51题[22]。第一部分由7个会展场馆服

务项目指标以及14个会展场馆设施项目指标构成,

分别要求受访者从重要度和绩效表现两个维度进行

评价。具体的测量采用李克特5点尺度量表来计

分,对于重要度的评价,从低到高对应的分值为:1
表示“非常不重要”,2表示“不重要”,3表示“一般”,

4表示“重要”,5表示“非常重要”;对于绩效表现的

评价,从低到高对应的分值为:1表示“非常不满
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意”,2表示“不满意”,3表示“一般”,4表示“满意”,

5表示“非常满意”。第二部分为一般事项问题,作
为统计学资料,主要包括受访者的性别、年龄、学历、

近3年参展次数、参展目的以及未来继续参加在重

庆国际会展中心举办的各种会展活动的意愿程度

等,旨在了解受访者的基本信息,比较直观的反映受

访者的基本信息,以确保调查样本的广泛性。

3.2数据采集

本研究以重庆国际会展中心为样本,为了避免

局限性,笔者于2011年3月25日至4月14日期

间,分别前往在重庆国际会展中心举办的3个展:中
环冶金展、春季服装博览会、工业装备展亲自进行实

地调研和问卷调查。受访对象分别为参加这3个展

的参展商。3个展类型不同,既有专业展,又有博览

会,这些参展商分别来自于不同的行业和专业,接受

问卷调查的目标群体不同,范围更广,以此可以保证

问卷调查样本的广泛性和严密性。总计发放问卷

136份,有 效 问 卷 130 份,有 效 问 卷 回 收 率 为

95.6%。

本研究的资料处理运用SPSS13.0版软件进行

统计分析,为了确保量表的可靠程度,采用 Cron-
bach’sAlpha系数对其进行信度检验,经计算结果

显示该问卷的Cronbach’sAlpha系数为0.905,具
有较高的内部一致性,说明本问卷的信度较高,可采

用数据进行分析。

4研究结果

4.1样本分析

在130份有效 问 卷 中,性 别 以 男 性 居 多,占

83.1%,女性占16.9%。年龄方面以20~30岁这

组人 数 最 多,占 59.2%,其 次 是 30~40 岁 占

32.3%,40~50岁占6.2%,50~60岁占1.5%,20
岁以下仅占0.8%,60岁以上没有。可以看出大部

分参展商年龄都集中在20~40岁之间,参展商群体

以中青年为主。在学历方面,以本科这组人数最多,

占36.2%,其次是大专,占36.2%,其他分别为高中

及以下7.7%,中职6.9%,高职6.9%,研究生及以

上3.1%。另外,在继续参展的意愿方面,55.4%的

人表示愿意,其次27.7%表示无所谓,而8.5%的人

表示不愿意,4.6%的人表示非常不愿意,表示很愿

意的人仅占3.8%。

表1 调查对象的人口统计学特征

项目 内 容 频率/名 比率/%

性别
男 108 83.1

女 22 16.9

学历

高中及以下 10 7.7

中职 9 6.9

高职 9 6.9

大专 47 36.2

本科 51 39.2

研究生及以上 4 3.1

年龄

30岁以下 78 60

30~40 42 32.3

40~50 8 6.2

50岁以上 2 1.5

继续参展意愿

很愿意 5 3.8

愿意 72 55.4

无所谓 36 27.7

不愿意 11 8.5

非常不愿意 6 4.6

4.2重要度与实际满意度分析

调查结果表明,在服务项目方面,参展商认为重

要度排名前3项依次是:安保工作、完善的内部设

施、会展中心的干净程度。而从重庆国际会展中心

的绩效表现来看,满意度最高的前3项依次是:安保

工作、客服的亲热程度、会议展览中心的干净程度。
并且这些服务项目内容的p 值均等于0,表明参展

商对这些项目的重要度与表现度有着显著的差别。
在设施项目方面,参展商认为重要度排名前3

项依次是:会议展览中心手机信号的覆盖率、到会议

展览中心沿途的指示标志的明确性、会议展览中心

指示明确性。从重庆国际会展中心的绩效表现来

看,满意度最高的前3项依次是:会议展览中心手机

信号的覆盖率、会议展览中心卫生间的充足度、会议

展览中心指示明确性。并且这些设施项目内容的p
值均小于0.05,表明参展商对这些项目的重要度与

表现度有着显著的差别。

4.3问卷结果的IPA分析图

将上述服务和设施项目的指标引入IPA分析

法,可以得到重庆国际会展中心的服务和设施项目

的IPA分析图,如图2所示。其中将整个坐标系划

分为4个象限的纵横两条参照线分别为满意度和重

要度的平均值(3.306和4.034)。
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表2 会展中心服务与设施的重要度与实际满意度分析表

服务与设施项目
重要度评分 满意度评分 t检验

均值 标准差 排序 均值 标准差 排序 t sig.

1.会议展览中心的干净程度 4.36 0.63 5 3.37 0.74 8 12.66 0.000

2.完善的内部设施 4.41 0.67 4 3.26 0.77 12 13.43 0.000

3.客服提供帮助的有效性 4.34 0.68 6 3.32 0.78 9 12.15 0.000

4.客服的亲热程度 4.13 0.69 9 3.51 0.77 5 7.29 0.000

5.会展中心其它员工的辅助性 4.08 0.70 10 3.28 0.76 10 9.06 0.000

6.网站的设计和内容 4.15 0.77 8 3.14 0.75 13 10.91 0.000

7.安保工作 4.55 0.60 1 3.58 0.83 2 11.60 0.000

8.会展中心指示明确性 4.26 0.65 7 3.57 0.78 3 8.72 0.000

9.会展中心附近可提供高品质的住宿设施 3.67 0.81 18 3.38 0.75 7 3.17 0.002

10.会展中心卫生间的充足度 4.02 0.69 12 3.58 0.89 2 4.83 0.000

11.会展中心手机信号的覆盖率 4.47 0.64 2 4.02 0.63 1 7.84 0.000

12.到会展中心沿途的指示标志的明确性 4.41 0.61 3 3.52 0.76 4 10.80 0.000

13.整个会展中心休息处的设置 3.78 0.77 16 3.05 0.76 16 7.90 0.000

14.当地餐饮设施到达的便捷性 4.05 0.74 11 3.12 0.73 14 9.75 0.000

15.停车及其费用的可承受程度 3.72 0.85 17 3.27 0.63 11 5.07 0.000

16.到达和离开会展中心出租车的便捷性 4.02 0.74 12 3.45 0.75 6 6.32 0.000

17.整个会展中心容易找到出售餐饮的摊位 3.80 0.83 15 3.06 0.81 15 7.16 0.000

18.知名餐饮品牌的服务 3.45 0.82 19 2.81 0.80 17 6.50 0.000

19.商务中心的便利性 3.89 0.78 14 3.28 0.80 10 5.71 0.000

20.充足的网络接入口 3.95 0.78 13 2.80 0.90 18 10.87 0.000

21.其他 3.20 0.64 20 3.05 0.55 16 2.20 0.030

  数据来源:根据本研究调查数据整理。

图2 服务和设施项目IPA分析图

落在第一象限(右上角)继续保持区内的服务和

设施项目为:会议展览中心的干净程度(1),客服的

亲热程度(4),安保工作(7),会展中心指示明确性

(8),会展中心手机信号的覆盖率(11),到会展中心

沿途的指示标志的明确性(12)。表示参展商认为重

要度高同时重庆国际会展中心目前在这些方面的表

现良好,是重庆国际会展中心的主要优势,需要继续

保持,以便得到更高的认同度。

落在第二象限(左上角)集中关注区内的服务项

目为:完善的内部设施(2),客服提供帮助的有效性

(3),会展中心其他员工的辅助性(5),网站的设计和

内容(6),当地餐饮设施到达的便捷性(14)。表示这

些项目受到参展商高度的重视但重庆国际会展中心

在实际表现上并不好,是需要高度重视和优先改善

的方面。如何进一步完善内部设施,提升客服帮助

的有效性等,值得集中关注,应大力采取相应措施加

以改进。

落在第三象限(左下角)低顺位区内的服务项目

为:整个会展中心休息处的设置(13),停车及其费用

的可承受程度(15),整个会展中心容易找到出售餐

饮的摊位(17),知名餐饮品牌的服务(18),商务中心
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的便利性(19),充足的网络接入口(20),其他(21)。
表示这些项目在参展商看来并不特别重要,但重庆国

际会展中心在这些方面的实际表现也比较差。可以

作为非优先改进的项目,待资源充足后再加以改进。
落在第四象限(右下角)过度供给区内的服务项

目为:会展中心附近可提供高品质的住宿设施(9),会
展中心卫生间的充足度(10),到达和离开会展中心出

租车的便捷性(16)。表示重庆国际会展中心在这方

面表现较好,较有优势,但参展商并没有给予相当程

度的重视,应采取相应措施使这一优势不被忽视。

5研究结论与建议

5.1服务质量存在的主要问题

根据t检验的结果,重庆国际会展中心展览场

馆各项服务和设施的实际满意度明显低于重要度。
结合实证调查过程中参展商反映的一些问题,现将

重庆国庆会展中心展览场馆的设施和服务质量方面

的主要问题归纳为以下几点:1)内部设施不够完善。
软硬件设施配套不齐全,网络接入口缺乏,没有无线

网络,参展商在展馆内无法上网,不能及时获取信

息。展览场馆休息处等设置过少,座椅数量不够充

足。2)餐饮问题。到达当地餐饮比较不便,展馆周

围缺乏配套的知名餐饮品牌的服务,周边也没有临

近的餐饮网点和购物广场之类,仅在展馆负一楼有

提供快餐,无法满足广大参展商对餐饮的要求和品

位。3)客服提供帮助不够及时和有效。参展商遇到

问题时找客服不能得到及时和有效的解决,员工的

辅助性不高。4)展会的宣传力度不够。网站上宣传

展会的设计和内容不够。对于近期将要召开的展会

信息发布不够及时,展会介绍信息较少。

5.2提升展览场馆设施和服务质量的建议

1)进一步完善内部设施。增加网络接入口,进
一步了解参展商的网络需求,为其提供网络通讯服

务,在休息区或服务区设立免费上网服务设备,以便

参展商可以及时收发邮件与外界交流等获取信息。
增加展馆内休息处的设置,增设座椅,展馆一楼没有

固定的休息座椅,只有一处有偿提供休息服务的茶

水区,其他楼层休息座椅数量也较少,建议在没有设

立展台并且不妨碍出入的区域增设一些固定座椅,
以便给前来参展的人员提供休息处。

2)加大力度改善餐饮服务。提高展馆内餐饮

供应的种类以及质量,在口味、价格方面均衡配置,

提供个性化、特色化的餐饮服务,以满足来自各地的

不同参展商的不同需求,提高满意度。另外还可以

发挥会展产业集群效应,在展馆周边引进一些知名

餐饮品牌的服务,完善商业配套设施,为参展人员提

供更加多样化的选择。制作一些当地特色吃、行、
游、购、娱的指南手册,分发给参展商,更好的提升展

馆服务质量和满意度。

3)科学地组织、分工、协调、管理和监督展馆工

作人员。明确客服人员的职责和训练处理问题的能

力,保障专业的现场服务,对参展商遇到的问题要给

予及时有效的解决,自己解决不了的问题要找相关

人员继续帮助解决,服务过程中要做到耐心周到,坚
守“以人为本”的理念,不忽视每一位参展商,充分为

参展商着想,让参展商感知到展馆人员的真诚和热

心,提高满意度和忠诚度。

4)大力开展宣传工作。改进网站的设计和内

容,在展会开展前一段时间就可在当地电视、广播、
报纸、杂志等媒体上投放宣传广告,制作宣传资料邮

寄给相关领域的专业参展商。在商业中心的海报、
灯箱、广告牌等户外广告上进行宣传,加强展会宣传

力度,吸引观众。在展馆外面拉宣传横幅和标语,为
展会打造声势。

5)对于展馆目前做的比较好的方面要继续保

持。如安保工作、会展中心指示明确性、卫生间充足

度等,都是重要度高并且参展商满意度相对较好的

方面,重庆国际会展中心应保持这些优势,继续努

力,以便获得更高的满意度和忠诚度。
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AStudyonPromotingStrategiesofConventionCenters’ServiceQualityFrom
Exhibitors’Aspect:TakingChongQingInternationalConvention﹠Exhibition

CenterasanExample

GUMeng-yu,ZHANGYun-yao
(Geography&TourismCollege,ChongqingNormalUniversity,Chongqing400047,China)

Abstract:Conventioncenterisessentialtothedevelopmentofmeetingsindustry.Thisstudyisfocusedonhowtoimprove

servicequalityofconventioncenterandincreasetheexhibitors’satisfaction.Importance-PerformanceTheory(IPA)wasap-

pliedinthestudy,ChongQingInternationalConvention﹠ExhibitionCenter(CQCE)wastakenasacase,astructuredques-
tionnairetoexhibitorwasdeveloped,whichbasedonliteraturereviewandthefocusgroupfindings.Aseriesofanalysismeth-
odswereconductedtofindoutiftherewereanystatisticallysignificantdifferencesbetweenoramongrespondstothetangible

productsandintangibleserviceprovidedbyconventioncenter,andtoevaluatetheimportanceandsatisfactionofconventionfa-
cilitiesandservices,thestudyshowsthatthelevelofsatisfactionisobviouslylessthanthelevelofimportanceatCQCE,atlast

thesuggestionofimprovingservicequalityistoimprovefacilities,cateringservice,managementofstaffandengaginginprop-
aganda.

Keywords:conventioncenters;Importance-PerformanceTheory;satisfaction;servicequality;ChongqingInternationalCon-
vention﹠ExhibitionCenter
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