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公主邮轮国际运营执行副总裁安东尼·考夫曼：

短线产品仍是邮轮主流

人物专访·声音·

携程CEO��孙洁：
产品的丰富应归功于创新

携程已然成为了一家世界
一流的一站式旅行预订服务平
台， 致力于为旅客出行提供最
丰富的产品， 不管去哪里携程
都能提供服务。 这其实归功于
内部创新创业， 也就是 “小老
虎”的项目。我们给年轻员工更
多支持， 每个月我们都鼓励年
轻员工带来新的想法呈现给我

们的管理团队。携程能够实现根据客人的位置，以及通
过大数据分析得出的客人爱好、购买力，自动把相应的
其他业务推荐给他们。事实上，这是非常有目的性的推
荐，并且这种推荐的成果转化率非常高。

天海邮轮董事长 范敏：
邮轮产品将更趋向深度游

邮轮旅游就其天然属性而
言， 其实是非常好的休闲度假
产品。 对于各大邮轮公司和旅
行社而言， 再围绕低价做文章
的意义和空间都不大。 邮轮旅
游未来的发展方向将是深度
游， 以往主流4晚2港的设计其
实不够合理。 游客往往只能在
岸上目的地待上半天， 顶多大

半天。整个行程中只安排1天海上巡航，这就导致客人
往往刚熟悉邮轮上各种设施， 或者还来不及参加主题
活动，便要回港下船。调整为4晚1港的方案更符合邮轮
产品自身的特性。

亚朵生活创始人兼CEO��耶律胤：
酒店服务产品可拆分成多个节点

服务业有个“峰终理论”，
“峰” 是在客人整个入住过程
中，一定要达到住宿的高峰，我
们把客人这次入住到下一次入
住的整个过程拆分成服务的12
个节点。第一个节点是预订，然
后客人入住的第一面、到房间
的第一眼，提供问询服务，吃早
餐。客人中午或者晚上想吃夜

宵的那一刻，然后再到离店的那一刻。另外，离店完点
评，还有第二次客人再次想起住店体验那一刻等，大概
这12个节点。 这12个节点的每一个端点都可开发出相
应类型的服务产品。 栏目主持：左靖远

随着天气的转暖， 各大邮轮公司纷纷加码2017年中国市场。与
往年不同的是， 今年国际邮轮公司都加大了对华南市场的布局，在
布局的同时，公主邮轮还将“盛世公主号”派遣中国市场增加运力。
在当前邮轮市场不断变化的情况下，多目的地的开拓似乎有兴起趋
势。在公主邮轮国际运营执行副总裁安东尼·考夫曼看来，目前中国
市场中，4-5天的短线产品仍然是邮轮主流产品。

再遣大船来华
北京商报：据了解，从2014年公

主邮轮开始在中国母港运营， 去年
又派遣大型国际邮轮进驻天津母
港，加码北方市场，今年对中国市场
有怎样的部署？

安东尼·考夫曼： 今年夏季，中
国市场将会迎来公主邮轮旗下盛世
公主号。盛世公主号将于5月21日从
罗马出发， 49天经过22个港口，经过
厦门最后来到上海。 对于盛世公主
号，其实我们已经筹备了三年之久。
盛世公主号计划于3月底交船，对于
中国市场， 公主邮轮方面给予了很
高的期待。中国的游客眼光很高，要
求也很高， 所以我们认为在中国市
场要想取得竞争优势就必须用好的
产品和好的邮轮， 这是我们引入盛
世公主号的初衷。

北京商报：据了解，新邮轮也是
首艘定位中国市场的邮轮， 新邮轮
将会融入哪些中国元素？

安东尼·考夫曼：盛世公主号是
我们另外两艘邮轮皇家公主号和帝
王公主号的姊妹船。 公主邮轮方面
除了带来了西方邮轮体验， 我们还
做了一些结合中国市场的元素 。针
对中国客人非常喜欢购物， 公主邮
轮扩大了购物区域， 在盛世公主号
上， 目前整个购物区域有1100平方

米， 这是在华所有邮轮当中购物区
域最大的邮轮，同时，对于所有的免
税商店都由公主邮轮自己来经营和
管理。 考虑到中国客人对名牌的需
求， 在免税店的设计上增加了很多
品牌，包括卡地亚、宝格丽、EFFY等
珠宝品牌，我们也设有专卖店，并把
很多品牌组合放在一起。此外，邮轮
上还针对中国游客设置了自动麻将
机，增加娱乐元素。

对于一些细节， 我们也为中国
游客做了改变， 比如邮轮内的标志
牌都是中文的， 客舱插头都是中国
通用的插头， 这些都是随着运营新
做出的改变。

内地客人受假期限制
北京商报：去年11月，深圳开启

了太子湾母港，此外，今年歌诗达还
将维多利亚号部署在了广州， 未来
邮轮市场是否有加强华南市场部署
的趋势？

安东尼·考夫曼：公主邮轮已实
现了三年三母港， 我们一直很关注
一些大城市的市场。 由于这些城市
客户群比较集中，一旦打开市场，影
响力就会迅速通过口碑和媒体进行
传播。随着邮轮市场的不断发展，中
国很多地方都可以建设新的母港 ，
在新母港我们也在考虑新增更加多
元化的航线。 对于中国市场我们还
在深耕， 从上海这个母港就可以看
出中国的市场还有待更好地开发。

北京商报：据了解，歌诗达去
年推出了46天环南太平洋邮轮，
此外多目的地航线也在被积极挖
掘， 未来多目的地航线是否将会

成为趋势？
安东尼·考夫曼：中国人的假期

时长普遍受到限制，假期普遍偏短。
通常来讲， 我们的产品会有3-11天
航线的配比， 但是我们发现时间比
较长的产品并不受欢迎， 销售的难
度也比较大，目前的情况依然是4-5
天比较适合中国人假期。实际上，随
着邮轮市场不断得到开发， 也随着
中国人度假意识的觉醒， 未来中国
游客会有更多时间进行度假， 当度
假时间被延长之后相应需求也会显
现， 因此航线的多元化就变得尤为
重要。 公主邮轮的全球平均航线长
度是9天，目前来看，4-5天的短线依
然是中国市场上的主流产品。

“邮轮+主题”将成趋势
北京商报： 公主邮轮除了跟各

大旅行社进行合作之外， 在吸引游
客方面有没有在内地市场推出一些
其他特别的推广活动？

安东尼·考夫曼： 以上海为例，
除了上海，浙江是我们关注的重点，
因为我们大部分客源来自上海 、浙
江、江苏。对于浙江市场我们一直非
常关注，因为浙江的客人富裕，又是
喜欢出游的一类群体。 另外我们还
注意到，除了邮轮以外，还应该有一
些其他增值服务， 比如说针对一些
喜欢电竞的群体， 我们去年推出过
电竞主题航次。“邮轮+”是未来的一
个趋势，中国客人在游玩的同时，希
望自己能够在工作、 学习上得到提
升， 针对这些主题我们做了很多工
作， 今年我们继续会在主题航次上
下功夫。 北京商报记者 关子辰
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《网络购买商品七日
无理由退货暂行办法》（总
局第90号令）将于今年3月
15日实施。 为做好法规宣
传工作，配合落实“网络诚
信 消费无忧”的“3·15”宣
传主题， 工商朝阳分局采
取多项措施， 积极开展系
列宣传活动。

启动网络购买商品
“七日无理由退货”规定志
愿者体验活动

近日， 工商朝阳分局
为配合做好《暂行办法》贯
彻执行工作， 检验电商企
业“七日无理由退货”规定
执行情况， 使消费者更直

观地了解新规， 向社会征
集志愿者， 开展相关体验
活动。 志愿者将作为神秘
买家通过正常网络购物途
径选购商品， 并以亲身体
验的方式， 协助工商部门
检验相关退货规定执行情
况， 体验内容将通过分局
微博进行发布。下阶段，分
局将继续开展走进电商参
观活动、 邀请电商企业与
专家座谈，通过多种形式，
进一步加深对新规的理
解，从企业角度、消费者角
度、 专家学者及相关委办
局等多视角， 认真做好新
规学习及落实衔接工作。

组织举办全区电商企
业开展法规培训

2月28日，朝阳分局组
织全区70余家电商企业负
责人开展消费者权益保护
培训。市局消保处廉建设处
长、朝阳分局副局长张久红
出席会议。分局消保科向参
会企业代表通报了2016年
电商投诉举报情况。随后，
分局消保科、广告科和网监
科分别就 “七日无理由退
货”新规，互联网经营行为
和广告监管等相关问题对
参会企业进行了培训，并就
“七日无理由退货”新规、互
联网广告的认定等内容现

场解答企业提问。
启动“网络诚信 消费

无忧”宣传筹备工作
3月 8日-15日期间 ，

该分局各单位将开展以
“网络诚信 消费无忧 ”为
主题的“3·15”系列现场宣
传活动， 活动将通过发放
宣传材料、公益体检、为社
区老人服务等形式开展。
并在辖区大型商超、社区、
写字楼张贴海报，目前，计
划开展各类宣传活动计划
近30场， 奥运村所拟在的
安慧里社区。此外，该分局
还探索通过全媒体的方式
扩大宣传范围、 提升宣传

效果。通过电视、报纸、新
媒体等各类方式， 积极对
宣传活动进行报道， 进一
步依托#朝阳工商 消费讲
堂#微话题提升分局消费
教育宣讲团品牌价值。

制作《网络购买商品
七日无理由退货暂行办
法》动漫

为了使消费者进一步
了解新规， 该分局还设计
制作了 《网络购买商品七
日无理由退货暂行办法》
动漫视频， 以生动形象的
方式，传播消费知识，扩大
宣传范围， 该视频已制作
完成，将于今年 “3·15”前

夕通过分局官方微博等形
式对外推出。此外，该分局
还同期制作了 《电视机退
货》、《老年人旅游》、《儿童
消费》、《旅游合同》等系列
动画案例， 积极探索运用
新媒体的形式开展消费宣
传活动。

“网络诚信 消费无忧”

“3·15”前夕工商朝阳分局开展系列宣传活动


