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本报讯 近日，陕西省副省长
徐大彤在西安浐灞生态区调研西
安国际会展中心场馆建设及第五
届丝博会筹备工作时表示，加快
西安国际会展中心项目建设是贯
彻落实党的十九届四中全会和省
委十三届五次全会精神，助力“三
个经济”发展，推动稳增长、稳投
资的具体措施。

徐大彤表示，要依托陕西省
的区位及航空航天、文化旅游等
产业优势，积极引进举办各类高
水平专业性展会，构建良好的会
展产业生态圈。要尽快组建场馆
运营专业团队，打造专业化会展
人才队伍。要尽快完善配套设
施，加强数字化建设，高标准筹备
好第五届丝博会。 （刘曌琼）

本报讯 第二届进博会已经
闭幕，进口之风依然火热吹来。从
会上达成意向采购金额超百亿美
元，到会后各地延续进口商品展
销，“近水楼台”的浙江省具有承接
进博会溢出效应的天然优势。

11月16日，在侨乡浙江青田，
一场全球“洋货”投资贸易的盛典
开幕——来自50多个国家的1100
多名参展商和 3000多名全国各地
的专业采购商汇聚于此，参加第二
届华侨进口商品博览会。

几天前，被称为“世界超市”的
义乌也拉开了为期15天的进口商
品博览会秋季展的序幕。

近 5000 平方米的展馆，主打
日用消费品，吸引了来自英国、法
国、德国、加拿大、俄罗斯等 57 个
国家和地区的407家企业参展，新
亮相的国家占30%以上。

约旦商人穆拉德主要从事阿
拉伯进口食品生意，他在进博会上
找到一些阿拉伯商业合作伙伴。

“我把他们从阿拉伯带到上海的橄
榄油和椰枣等产品，又带到义乌，
坚信这些产品会在中国畅销。”

进博会期间，来自浙江的4万
多采购人士显示出惊人的购买
力。浙江长龙航空与CFM国际公
司签下4.77亿美元订单；与阿斯利
康、西门子、默沙东、杜邦等跨国公
司高管洽谈经贸合作，达成一系列
区域总部、技术服务等落地协议。

“进博会虽已闭幕，但浙江将

以更大力度承接进博会
溢出效应。”浙江省商务
厅厅长盛秋平说，到 12
月底前，浙江将陆续举办
40多场次的进博会配套
活动，将进博会招商引资
和拉动消费的作用充分
释放，打造进口商品“世
界超市”和永不落幕的进
口博览会。

嗅觉灵敏的浙商看
到了进口商品的广阔空
间，扩大进口的动力十
足。进博会期间，来自义
乌的金士敦供应链董事
长金小民以专业观众的
身份，考察了欧洲各国食
品。他从事进口生意十
多年，把目光瞄向白俄罗
斯的绿色农产品。

“随着中国扩大对外
开放，更多国外优质商品

更容易接触中国市场，也给我们增
加了很大的商机。”金小民介绍说，
白俄罗斯年产牛奶超过700万吨，
产量的60%用于出口。近年来，白
俄罗斯50多家乳制品加工企业获
准对华出口高品质乳制品。

“近 3 年，我们每年的进口量
都呈300%的爆发式增长。在继续
扩大开放的背景下，我们民企对未
来充满信心，也将继续挖掘并引进
国外优质产品到中国市场，让更多
人享受到好产品。”金小民说。

从搭建境外工业园助力中国
制造业走出去，到助力东盟优质农
产品更便捷走进中国市场，华立集
团董事局主席汪力成对“扩大对各
国高质量产品和服务的进口”深有
感触。他说：“我们正在打造‘中
国-越南边境产业园’，规划建设
3000 亩，首期 228 亩已于 10 月启
动建设。”越南巴沙鱼、马来西亚猫
山王榴莲、柬埔寨香米等东南亚特
色农产品有望利用中越边境地理
优势和边贸政策实现在华落地深
加工而销往全国。

“我们要把握扩大开放的机
会，做好进口这篇文章，拓展新发
展空间。”金小民说，他接下来会
时刻关注国家在进口准入政策的
变化，继续加强国内市场的渠道
建设。 （魏董华）

本栏目由青岛国际会展中心
独家赞助

走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代走进新时代 共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来共享未来

西安国际会展中心项目加快建设

在此之前，笔者曾撰文提出，“服
务”是会展场馆的本质“产品”。长期
以来，各界通常以服务标准来评判服
务品质，如会议室的桌椅是否在一条
直线上，服务人员操作是否规范，等
等。需要提出的是，在产品同质化、
多样化的时代，差异化、优质化越来
越成为服务体验的核心诉求。这也
是当下“服务设计”这一概念被频频
提及的主要原因。比如，阿里巴巴、
顺丰等企业早已在内部成立相关部
门专门从事服务设计。

可以肯定的是，服务设计是新
经济发展下的产物，从产品设计的
具象化上升为服务系统的抽象化。
从百度百科的定义“有效地计划和
组织一项服务中所涉及的人、基础
设施、通信交流以及物料等相关因
素，从而提高用户体验和服务质量
的设计活动”可以看出，服务设计与
普通的服务提供区别在于对资源的

有效整合，用“设计”思维建立一项服
务中所有人与人、人与物、人与环境等
相关者之间的联系。笔者思考中发
现，会展场馆的服务设计不妨从以
下两个方面加以考虑：

其一，提升客户体验。这也是
各界普遍理解的服务设计，以客户
需求为核心，系统地思考并激发客
户从服务前、服务中、服务后与提
供服务的人以及物的每一个触点，
最常见到的呈现形式就是客户旅
程地图。笔者曾梳理过会展场馆
的客户旅程地图，客户与前台服务
人员的触点至少有23个环节，如果
确保 23 个环节都能给客户带来愉
悦的感受，这的确不太现实，因此
可以借助服务设计把握住几个关
键节点以最大化提升客户满意
度。最常见的思路就是在服务设
计领域中经常被提及的“峰终定
律”，无论是宜家出口处1元钱的冰
淇淋，还是亚朵酒店赠送离店客人
的“别友甘泉”，都已成为经典案
例。如何通过高峰时刻与终值时
刻的服务优化，让客户在场馆感受
到超出预期的体验，即为场馆服务
设计的破题方向之一。这一点需
要结合场馆自身特点以及客户需
求进行设计。例如，拥有餐饮服务

的场馆可以在茶歇、宴会等用餐环
节进行设计，围绕会议主题进行实
际呈现给予客户有惊喜感的体验。

在峰终定律的基础上，笔者还
想加一点首因效应，客户对于场馆
乃至城市的第一印象某种程度上
也会决定客户的后续服务体验。
第一印象包括外部和内部，外部是
客户所感受到会展场馆所在的城
市印象，包括城市基础设施、环境
管理、城市文化以及相关的会展活
动政策；内部因素与场馆直接相
关，场馆的建筑设计是否吸引客户，
包括外观是否好看，内部是否好用，
销售人员的初次接触是否给客户留
下良好的互动体验，包括对其行业
的了解程度以及能够提供解决方案
的专业程度等。“一见钟情”更容易
激发客户后续的愉悦体验。

其二，提高服务效率。服务设
计基础是以“人”为核心，很多人提
到服务设计首先想到的是用户体
验，但实际上，它所涉及的对象还包
括提供服务的工作者。换句话说，
服务设计不仅关注客户的感受效果
还需要提高服务流程的效率。从整
个服务流程来看，许多大型综合场
馆都是多环节综合管理，例如会展
活动进场涉及到前期敲定合作的销

售，需求跟进的协调以及各个需求
落地的相关部门，在这其中，需要有
明确的信息传递、有效的沟通方法，
先使内部流程高效起来。

从具体服务提供来看，将服务
项目进行罗列形成“产品单”供客
户快速选择，通过技术赋能提供客
户最直观快速的摆台效果，反复研
究活动及嘉宾服务流线确保活动
进展顺利，认真分析宴会每桌的服
务员最佳配置以及送餐流线等等，
都是以提高服务效率为出发点。
在这其中，我们越来越体会到技术
带来的便利，杭州国际博览中心的
一站式报馆、云上看馆、能源管理
等，都是通过技术与运营实际结合
达到提升客户体验，同时提高服务
响应速度且降低运营成本。

服务设计在很多行业已不是一
个“热词”，而在会展业中的相关讨论
则少之又少。笔者认为，服务设计是
一个内容极其复杂的研究领域。当
下，要做的并不是完全掌握和实践，
而是希望更多的业界同仁尝试用“设
计思维”去思考，或许能够加快推动
行业升级的新思路。

（作者系北京北辰时代会展有
限公司总经理、杭州国际博览中心
总经理）

会展场馆运营需补上服务设计一课
■ 唐雪

进博会溢出效应助力浙江发展
11月12日，第二届中欧国际会

展业合作圆桌会（以下简称“圆桌
会”）在成都举办。本届圆桌会围
绕展览企业全球化、新技术应用、
智慧场馆、绿色会展、专业人才培
养等议题，共商中欧会展合作大
计。圆桌会发布了以中欧会展城
市联盟、建立中欧会展发展研究中
心、建立中欧会展产业信息交流平
台等八项具体举措为主要内容的

《中欧会展业合作成都行动计划
（2020—2025）》。从“倡议”到“行
动”，开启了中欧国际会展业国际
合作新格局。

来 自 国 际 展 览 与 项 目 协 会
（IAEE）、国 际 展 览 统 计 联 盟
（Centrex）、《会展世界》和《会议与
会议世界》代表及来自德国、法国、
英国、意大利、瑞士、西班牙、荷兰、
波兰、芬兰、俄罗斯等欧洲 10 国会
展行业协会、机构、领军企业代表，
中国会展经济研究会常务副会长
储祥银、中国经济网会展中国主编
周宇宁、国内知名会展企业、国内
相关高校，河南、辽宁、西安、大连
等省市会展主管部门代表出席了
会议。

共商合作大计
建立健全中欧会展业合

作长效机制

成都历来重视与欧洲会展业
界之间的合作，着力引进知名欧
洲会展项目在成都举办，包括已
落户的慕尼黑 IE expo Chengdu 中
国 环 博 会 成 都 展 、英 富 曼 Insec
World 成都·世界信息安全大会、

意大利展览集团 TTM 国际旅游
展等，这些要素资源汇聚成都，有
效促进了成都企业与欧洲企业之
间的合作。

本次圆桌会以“互利共赢，构
建中欧会展合作新格局”为主题，
设有“会展一体化背景下的中欧
合作”“国际会展城市的发展经验
和发展规律”“并购—全球会展业
发展新格局”“新常态下国际会展
人才的定位与培养”“智慧赋能，
会展变革”等议题及一场中欧会
展业人才培养与智能发展论坛。
圆桌会上，国际知名的展览业组
织、行业协会、国际会展运营企业
以及国际知名会展场馆代表，围
绕展览企业全球化、新技术应用、
智慧场馆、绿色会展、专业人才培
养等议题，以推动建立中欧会展
业长效合作机制为主旨，共商中
欧会展合作大计，深入开展探讨
和交流，与会的国内外嘉宾、企业
以及兄弟城市会展主管部门达成

诸多共识。

发布成都行动
开启中欧会展业国际合

作新格局

2018年，首届中欧国际会展业
合作圆桌会在成都举办。期间就
加强中欧会展业战略合作、共建共
享中欧会展合作新平台、优化促进
中欧会展合作发展环境、信息透明
互通、中欧会展业联动工作机制、
会展业联合推广机制、会展人才培
养和交流机制等八个方面达成共
识，发布了《中欧会展业合作成都
倡议》。

一年来，成都作为欧洲会展企
业、机构拓展中国西部会展市场的
首要登陆城市，同国际会议与大会
协 会（ICCA）、国 际 展 览 业 协 会
（UFI）等国际展览会议重要协会组
织，英国英富曼会展集团、德国汉
诺威展览公司等国际会展运营企
业，以及西班牙巴塞罗那会展中

心、俄罗斯全俄展览中心等国际知
名会展场馆的合作全面铺开，通过
建立战略合作伙伴关系、会展项目
布局、人才培训、机构设立等方式
大力推进中欧会展业全方位合作
交流，已成为中欧合作的重要组成
部分。

在此基础上，本次圆桌会上发
布了《中欧会展业合作成都行动计
划（2020—2025）》（以下简称《成都
行动计划》）。《成都行动计划》提
出，在未来五年，围绕构建中欧会
展城市联盟、建立中欧会展发展研
究中心、建立中欧会展人才培养
与交流机制、建立中欧会展产业
信息交流平台、建立中欧会展产
业营销推广联动机制、建立中欧
会展产业项目孵化联动机制、建
设中欧会展业交往合作平台、积
极响应“一带一路”倡议等八个目
标展开工作，进一步推进中欧会
展业全面战略合作，深化全面友
好合作交流。

从“倡议”到“行动”

开启中欧会展业国际合作新格局
■ 彭瞿斌

日前，以“融合、共享、创新、发
展”为主题，为期5天的2019厦门国
际会展周（以下简称厦门会展周）落
下帷幕。此次厦门会展周设有“厦
门国际会展高峰论坛”“金砖+新兴
市场国家暨中外会展合作发展论
坛”“海峡会展合作论坛”“厦门国
际会展周项目对接洽谈会”等 8 大
板块、20多项论坛及研讨活动。

本届厦门会展周吸引了来自国
际大会及会议协会（ICCA）、国际展
览与项目协会（IAEE）、亚洲展览会
议协会联盟（AFECA）、国际奖励旅
游精英协会（SITE）四大国际会展
组织，以及俄罗斯、印度、南非、巴

西、德国、墨西哥等 29 个国家和地
区的 1500 多位会展界与商学研人
士共同参与。

融合发展是必然之路

“厦门大力推进会展产业和旅
游会展产业的融合发展。”厦门市政
府副秘书长李宗泽表示，未来，厦
门将进一步做强做大会展产业链，
提升会展建设设施，推进会展产业
聚集区的建设，提升厦门市会展业
的国际化、品牌化、专业化和市场
化的水平，加快推进会展产业高质
量的发展。

商务部服务贸易和商贸服务

业司司长冼国义表示，十八大以来，
政府高度重视会展业的发展，从顶
层设计上作出了全面部署，出台了
一系列政策措施，促进会展业的改
革创新。

中国会展业已成为对外开放的
重要平台，经济和社会效益持续向
好，发展的新动能正在逐步集聚，为
中国经济高质量发展提供了强大的
支撑。据商务部的统计，目前全国
室内展览面积在 5000 平方米以上
的且正在运营使用的专业场馆达到
了 211 个，可供室内展览的总面积
近1千万平方米。展会规模和可供
展览的面积，均居全球首位。

场馆需具备内需外需链接

作为厦门会展周的重要活动之
一，第七季“跨界·融合——现代旅
游会展综合体的运营之道”研讨会
暨厦门会展青年沙龙，全国会展业

标准化委员会副主任刘海莹、安益
国际展览股份有限公司董事长涂建
国、中国贸易报总编辑范培康、美伦
国际酒店&度假村首席执行官张经
邦等两岸业界精英就会展综合体的
运营与管理等进行了探讨。

涂建国表示，有很多合作机会，
要看该如何从周边的服务着手。比
如说，奖励旅游为酒店带来了很多
效益。未来，可能是场馆从展会之
外生发的机会。

“场馆商业化运转，其综合配套
部分是互相结合的亮点。”中国贸易
报总编辑范培康从媒体角度解读
说，目前，酒店已经进入流量时代，
线上、线下已经建成完整的产业链
条。但根据调查，现阶段，我国场馆
基本上还处于“孤岛”状态。

范培康表示，近 20 年，我国的
场馆从传统的展示功能发展成商
业型场馆，其功能性、专业性已经

达到国际水平，尤其是以国家会议
中心为代表的专业性场馆，国际化
程度非常高。但包括新建成的超
大型的场馆，都没有媒体中心的设
计。处于新媒体时代，会展活动主
办方为满足参展方提升、与会者体
验的需求，需设计大型的互动项
目，需要媒体中心将场馆内正在发
生的事情传播出去，形成场馆空间
有限，但互动创意无限的现场展示
情景。

厦门会展驶上快车道

经过 5 年的培育，厦门国际会
展周的“朋友圈”越来越大，“国际范
儿”更足。

众多海内外重量级会展大咖、
业界精英翘楚出席，原中国贸促会
副会长王锦珍在《厦门国际会展高
峰论坛》上做主题演讲，IAEE 全球
主 席 杜 保 德 、俄 罗 斯 展 览 联 盟

CEO、印度会展协会主席、巴西展
览联合促进会总监等金砖和新兴市
场国家会展组织负责人也都出席了
会展周。

全国会展业标准化技术委员
会副主任刘海莹表示，会展综合体
的选址很关键，要具备国际、国内
通达性，要把会展综合体做大，要
有核心业务，酒店、餐饮、写字楼各
种业态都应具备，这样就有创新的
商业价值。

创办于 2015 年的厦门国际会
展周，最初名称为“海峡两岸暨香
港、澳门会展合作高峰论坛”。2016
年增加国际合作内容，2017 年起，
正式更名为“厦门国际会展周”。业
界人士认为，从最初的厦港澳台会
展交流活动，发展成全球性会展营
销交流平台，历经五年的磨砺与锻
造，厦门国际会展周的高端化发展
正迈向新阶段。

厦门会展周：跨界融合 外延服务产业链
■ 本报记者 毛雯


