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前言

酝酿了多年的会展管理系列教材终于在2010年春天和本校第一届会展经济与管理专业本科生的毕业论
文撰写同步启动。
在目前我国会展教材总量并不算少的情况下，我们依然反复酝酿并长期准备，是因为有一个无法放弃
、无法割舍的既定目标。
这个目标就是：吸收目前已有的所有会展教材（包括本士教材与引进版教材）和会展研究成果的精华
，结合我国会展实业和会展教育的发展情况，立足会展专业本科层次的人才培养，兼顾会展专业专科
层次的人才培养和会展业从业人员的自学与深造，选择得到公认的主干课程（第一批10种），集我校
会展管理专业教师团队多年的实践教学经验和研究成果、集部分兄弟院校会展管理专业教师的智慧和
心血，打造我国会展专业适用好用的教材，对会展专业人才的培养和培训贡献我们的绵薄之力。
作为全国唯一的一所紧邻“中国第一展”（中国进出口商品交易会，以下简称“广交会”）的商科大
学，作为广东省第一家开办会展管理本科专业的省属重点院校，我们理应有所作为。
首先，我们力图实现主干课程之间教学内容的科学分割。
目前，我国已经出版的会展教材在不同课程内容上的多处重复是一个令人非常头疼和棘手的问题。
对此，本系列教材编著单位进行了多次研讨和认真梳理，提出了各种内容调整方案。
例如，将“会展经济学”更名为“会展产业经济”：以产业经济的分析和研究为课程的主干，适当结
合微观经济学、城市经济学、地理经济学、信息经济学等课程的相关理论，对会展经济进行阐述；严
格地从经济学的角度提出问题、分析问题并解决问题，避免与会展概论、会展导论、会展管理、会展
营销等课程冲突与重复。
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内容概要

会展服务管理是会展管理专业及会展相关专业的一门核心课程。
本书的编写跳出了基本按实际操作安排章节和内容的普遍做法，力求内容体系科学完整并达到一定的
理论深度，具有明显的创新特色，是目前同类教材中内容最全面的一种。
    本书共分十章，前五章以会展服务的实务与操作为主，后五章以会展服务管理的理论与方法为主，
包括会展服务导论、会展前期服务、会展当期服务、会展后期服务、会展辅助服务、会展服务管理的
基本理论、会展服务设计、会展服务质量管理、会展服务外包与管理、会展服务人员管理。
书中很多内容都是首次在同类教材中出现。
    实务与操作部分按会展直接服务和会展辅助服务分类编排，采用“全面点到、重点展开、大项完整
、其余概括”的编写方法，使学习者既能全面掌握、又能分清主次；理论与方法部分按学习和理解的
顺序进行编排，主要以全面提升会展服务的水准和质量为目标来构思及编写。
    本书可以作为会展管理专业本科生、专科生的专业教材，也可以作为广大会展从业人员和会展爱好
者的培训与自学用书。
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章节摘录

该模型指出，许多不同原因都有可能导致顾客对于服务的期望与管理层对于顾客期望得到的服务的理
解之间存在着距离。
汪纯孝教授在《服务性企业整体质量管理》一书中也阐述了以上观点，他认为，服务性企业只有根据
目标顾客的需要，按照他们的要求设计服务并为其提供服务，才能够提高顾客的满意度和顾客忠诚度
，然后使他们愿意再次购买服务和为企业介绍新顾客，最后使服务性企业达到营业收入增长和盈利能
力增强的目的。
（一）服务质量差距模型确定服务质量的好坏显然会遇到许多困难。
首先，对服务质量好坏的感知依赖于顾客对既定服务内容的期望和实际得到的服务之间不断的比较。
对于一种服务而言，无论服务提供者对它多么精心，如果不能满足顾客的期望，也会被顾客看成是一
种低质量的服务。
其次，在工业产品市场中，用户一般只是对最终产品的好坏进行比较和评价，而对于服务业来说，顾
客不但要对最终得到的服务内容进行评价，而且要对服务的“生产”流程进行评价。
例如，一名去餐馆就餐的顾客，她（他）不但要对餐馆食品的质量进行评价，而且对餐馆服务人员的
服务态度、服务方式和个人卫生等也会比较敏感。
因此，为了确定服务质量的好坏，必须把握顾客和企业在服务质量认识上的差异。
如果企业对服务质量中存在的这几种差异有确切的把握，就可以通过致力于消除这些差异来提高服务
质量。
从这个意义上来说，服务质量的差距分析模型为我们提供了一个改进服务质量的工具。
因此，我们有必要更具体地分析这几种差距。
1.差距一：顾客期望与管理者认知之间的差距顾客想要得到的服务和管理人员认为顾客希望得到的服
务两者之间的差异往往是最直接的，也是最明显的差异。
许多管理人员都认为自己了解顾客的需要是什么，而实际上他们并不了解。
例如，银行往往认为顾客最看重存款利率，而顾客可能将所存资金的安全性看得最重要；餐馆有可能
认为只要菜肴价格低廉顾客就会满意，而顾客可能还很看重菜肴的卫生隋况、味道和就餐环境等；很
多旅馆的管理人员认为顾客最看重房屋的舒适情况，但实际上顾客由于在卧室内呆的时间很少，所以
他们对周围环境的好坏也十分在意。
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