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把细节量化再量化
——携程旅行网首席执行官范敏

范敏说，携程做的是“150秒的生意”。一个预订，150
秒完成。

携程旅行网最早开始的业务是酒店预订，在2000年的
时候组建了呼叫中心。后来逐步发展了机票预订业务和
度假产品。

目前携程的市场占有率占到了国内在线预订一半以
上的份额。

同样都是做酒店预订，为什么携程的预订量特别大，
而其他公司的业务量不行，这里面有什么玄机？

范敏打了个比方：举个最简单的例子，卖电脑的人，只
要搭配好简单的硬件设备，做好宣传，电脑就可以卖得很
好。但旅游就不一样了，旅游产品有太多的细节叠加，哪
个细节出了问题，都会最终反馈到消费者的环节，从而对
旅客产品的生产方造成伤害。

在携程的呼叫中心投入使用之后，范敏每天拿出半个
小时专门听电话，随机切入到顾客拨入携程的任何一个预
订电话中，发现接线员在回答顾客的问题上有不到位的地
方马上记录下来，专门做分析，重点整改。

范敏透露，携程对于接线员的要求是每个电话处理不超
过150秒，也就是说,不到3分钟的时间内下好一个订单。

“你不能小看这150秒，每个人节省出两分钟，我们可
能就节省了很多人力，也为客人节省了时间，提高了效
率。”范敏说,外人可能觉得不算什么，但在幕后他们却有
20多个环节，一共涉及61项服务，211个可能存在的缺陷。

对话务员进行考核的时候，这些都得分点，正是因为
把这些细节量化，那么细节决定成败就不再只是一个口
号，而是看得见摸得着的量化指标。

在量化、量化甚至穷尽之后的标准下，携程的服务更
多的时候其实就像是制作一个产品，10年的功力可以将产
品的精度做到99%，再花10年可能将这一精度提高到
99.9%，继续花上10年精度将达到99.99%。

这种量化的管理思路是携程的管理风格之一。正是
这些细节，使携程在群雄并起时脱颖而出，也正是这些细
节，使得携程在成为行业第一名之后，还能持续保持着龙
头老大的地位，让后来者望尘莫及。

咸宁大碗厨坐落滨河东路一个并不繁华的路段，门前
的招牌还被枝叶茂盛的树枝遮挡着，来就餐的人却每天排
队等候。

为何？18日，大碗厨总经理李丽说：“品牌效应。大碗
厨是长沙有名的餐饮连锁店，被称为‘必必餐厅’。不止咸
宁大碗厨人气足，任何一个地方的大碗厨都一样。”

一

2010年9月，36岁的李丽经营服装店已经6年了。受
网络购物和同行业的冲击，生意日渐萧条。李丽转行的念
头逐渐强烈，苦于没有好的项目，一直未行动。

那时，她的一名朋友把长沙“必必餐厅”大碗厨引进了
咸宁。让她诧异的是，一家新店，又没做多少宣传，每天吃
饭的人排队等候。

“大碗厨的名气就是最好的宣传。”朋友告诉她，加盟
连锁餐饮业，因它的名气，省了宣传费，还能分享他们先进
的管理方法和新式菜品。

听了朋友的话，正在寻找创业项目的李丽认为，加盟
连锁店是一个很好的选择。但内心还是有些犹豫。不久
遇到的一件事，坚定了她的想法。

当年11月一天晚上，李丽到大碗厨吃饭，碰到了武汉
来的一对情侣。他们站在大碗厨门口，等待就餐。

李丽打听才知，这对情侣到湖南旅游时，当地的朋友
曾带他们到大碗厨吃饭。他们被里面的“秘制猪脚”、口味
菜系列吸引。当日，这对情侣泡完温泉后，特地到大碗厨
就餐。

既然加盟连锁店能带来如此效应，那就得试试。之
后，李丽开始关注各种加盟项目。

2012年，因一些私人原因，咸宁大碗厨的总经理不得
不转让正火爆的店面。

李丽喜出望外，2012年下半年，她接手了大碗厨。

二

接手大碗厨不久，李丽就到长沙总部考察学习。这次
学习，让对管理一窍不通的李丽受益匪浅，其中一点就是，
要人性化经营管理，这样才能留住员工。

回来之后，她到员工宿舍考察，发现员工宿舍地面是
水泥，看起来很脏。她马上请来师傅，给员工宿舍换上了
复合地板。

当时，圣诞节临近，天气较冷，很多员工，尤其是洗菜
工，穿着单薄的工作服忙碌，看着就有股寒意。李丽就送
给每位员工一条羽绒裤。

今年三八妇女节，李丽又给每位员工准备了小礼品
……

每天忙完后，李丽与员工同桌吃饭，自己从不开小灶；
每月一发工资，李丽就为员工们准备一餐丰盛的饭菜……

店长李霞听着我们的聊天，忍不住说：“李总总是给我

意外惊喜，让我们很感动。”
李霞曾在其他餐饮店当过店长，她说，从来没有哪位

老板，像对待家人一样对待他们。
餐饮业员工流动性较大，但李霞和其他员工说，他们

舍不得离开大碗厨。

三

到过大碗厨的人都会发现，墙壁上挂着“乐味知香，和
合福俭”八个字，八个字下分别有注解，如“俭”下面写着

“今天省把米，明天省滴油，来年买条大黄牛”；“乐”下面写
着“像蚂蚁一样工作，像蝴蝶一样快活”……

“这就是大碗厨的理念，任何一家大碗厨都有这样的
字话。”李丽说，她喜欢这八个字，但更喜欢那几幅全家福
——一家四代人笑容满面地坐在一起，温馨而幸福。这是
挂在包房里的画。

这样一个俨然是家的餐馆，留不住客人是很难的。更
何况，大碗厨还走的是平民路线——价格实惠。

李丽说，除了实惠，还得让菜肴保持“家”的味道。做
到这一点，最关键的是不能添加调味剂。“大碗厨用的都是
家常调料，油是乡下榨的菜籽油，米是三四元一斤的米，餐
具是用自己买的消毒机消毒。”

为了让大碗厨适应本地水土，让不爱辣味的咸宁市民
走进大碗厨，李丽聘请有名厨师，做咸宁本地菜；让总部派
遣的湘菜厨师做“不辣、微辣、特辣”三种口味菜。

现在咸宁大碗厨共6个包房，22张台桌，每天都是顾
客满座。

回首创业之路，李丽感慨地说，成功在于正确的选择。

刚磨好的豆子，经过加水、过滤、煮浆、点卤等多道程序后，
变成白嫩嫩的豆腐……17日，走进崇阳县金塘镇卢显创办的苏
式豆腐加工厂，记者目睹了豆腐制作的精细过程。

今年29岁的卢显，2005年毕业于武汉生物工程学院。毕
业之初，他做过销售，在药品厂、食品厂做质检等工作。出色的
业务能力，让他在每个工作岗位都获得了认可。然而，对于卢显
来说，这与自己的梦想相差甚远。2007年，他辞去工作，回到家
乡金塘镇创业。

金塘镇在大山腹地，农业资源丰富，特色农产品更是远近闻
名，如野桂花蜜、炸豆腐等。卢显有一个设想：把家乡的这些特
色农产品做成品牌推广出去。

没有做不到，就怕想不到，说干就干。他的具体做法是：生
产和推广金塘炸豆腐，用豆腐渣养猪养鱼，养猪所产生的粪便是
优良的农家肥，可以循环用于种植业。

卢显将厂址定在石店村江下岭，这里依山傍水，交通便利，
重要的是村里剩余劳动力多。经过大半年的努力，最初的生态
链农业示范园建成。卢显给示范园起了一个名字——苏式绿
园。他要在特色产品制作过程中，加入自己在江苏工作时学得
的“苏式”工艺。

光有园子还没有说服力，能生产出好的产品才是立园之
本。卢显登门拜访镇上那些做豆腐的老师傅们，不惜重金聘请
他们到苏绿园工作，因为他深知产品质量意味着示范园的前途。

有了好的产品，就要寻求好的市场。金塘的炸豆腐虽然远
近闻名，但从来没有人去做营销和推广，大部分外地客人都是只
闻其名，不识其身。

卢显跑遍崇阳大小餐馆、菜市场、超市等，向广大市民推荐
金塘炸豆腐，。

如他所料，没过多久，金塘的炸豆腐以其独特的工艺和优质
的口感，迅速赢得了消费者青睐。

2008年，卢显的第一家苏式豆制品店在崇阳县城城北农贸
市场正式营业，主要经营金塘炸豆腐及其系列制品，专卖店还包
揽金塘的野桂花蜜及绿色蔬菜等一系列有金塘特色的农产品。

自开业以来，专卖店生意一直很火爆，“苏式”产品也以其健
康、优质的品质得到广大消费者的认同，长年供不应求，并远销
武汉、上海、深圳等大城市。

随后几年，卢显相继开了第二家、第三家“苏式”豆腐制品
店，年销售额达百万元以上。

今年，他将继续向周边省市拓展市场，同时扩大苏绿生态园
的建设规模，争取三年内建成一个生产能力更强、效率更高的豆
腐厂，实现产量逐年翻番。

此外，他将进一步完善生态园的其他产业链，将苏绿生态园
建设成为一座经济效益与观光旅游相辅相成的现代化农业示范
园。

成功在于正确选择
——咸宁大碗厨总经理李丽的创业故事

记者 马丽

“豆腐郎”卢显
记者 黄柱 通讯员 陈伦

张小平，嘉鱼县陆溪镇藕塘村1组村民，4年前还靠种庄稼
和打鱼为生，如今已是“人在家中坐，财源滚滚来”的“甲鱼大
王”。

18日，走进张小平的甲鱼养殖场，大大小小60多口池塘呈
“一”字形排列着，各类花草点缀其间，风景如画。在气温达
38℃的养殖场内，在恒温28℃左右的水池中，一只只甲鱼有的
欢快地游动着，有的钻出水面爬在供其栖息的葫芦上，有的在
岸上悠闲地晒太阳。

张小平的“甲鱼缘”，与他的打鱼生涯有关。
张小平现年41岁，从前，他除了种庄稼，就是用鱼网在湖里

打鱼挣钱。他运气并不算好，每次鱼没有网到多少，倒是捞到
一些小甲鱼。

在张小平眼里，这些小甲鱼真是“猴子捡块姜，吃了又怕
辣，扔了又可惜”，便把这些小甲鱼养在缸里给孩子们玩耍。

一次，张小平到县城，见有人卖小甲鱼，5元钱一个。他眼
睛一亮，第二天就将几只小甲鱼带到二乔公园，一下卖了几十
元。

张小平乐了，开始成天到湖里找甲鱼。湖里哪有那么多甲
鱼去捉？张小平便产生了一个大胆的想法：养甲鱼。

张小平养甲鱼不顺利，好不容易从湖里抓了十多只小甲
鱼，可不知甲鱼如何养。张小平以为甲鱼能吃鸡蛋，就用鸡蛋
喂，但小甲鱼沾都不沾；用肉和米饭，甲鱼同样不理。

没几天,甲鱼就死了几只，急得张小平团团转。张小平的
儿子捉了几条小鱼放在缸里，不一会儿小鱼就不见了。原来甲
鱼吃小鱼。

提网打鱼喂甲鱼？那还不如打鱼挣钱算了。甲鱼还吃其
它什么食物呢？张小平做了好几天的喂食实验，最后验证，蚯
蚓是甲鱼的主食。只要放一条蚯蚓在甲鱼嘴边，它就“哧溜”一
下像吸面条样吞下。张小平乐了，蚯蚓到处都是啊。

食物问题解决了，但这远远不够。甲鱼长势很慢，一年才
长一斤左右，靠抓甲鱼来养不可能成气侯，如果能够大量人工
繁殖就好。

张小平开始大量阅读水产养殖方面的杂志、书籍，还到镇
农技站请求农技员指导。这让他学到了许多甲鱼养殖知识，也
结识了很多同行。

很快，张小平便摸出了养甲鱼的道道。甲鱼是完全可以人
工繁殖的，每只甲鱼一次能下二十多个蛋，在一定的温度下，这
些蛋只需55天就能孵出小甲鱼来。

张小平掌握了技术，也就壮了胆子，干脆扔了锄头专心致
志地养起甲鱼来。张小平建起20多亩的养鱼塘，贷款配起孵化
温室，在自家屋子里筑起培养池，像模像样地干了起来。

张小平养的甲鱼很“争气”，他花一年时间养大的几只甲鱼
下了百多只蛋。张小平每天用石灰水给池塘消毒，到地里找蚯
蚓，忙得不亦乐乎。

甲鱼在他的精心“伺候”下见长，一年下来，张小平的鱼塘
产出甲鱼120斤。因为张小平的甲鱼是在湖里抓的，算得上是

“纯野生”，“牛”得很，一斤值100多元。张小平第一年就净挣5
万元。

记者到张小平家中采访时，张小平和爱人正忙着新修房
屋，准备进扩大规模。张小平一边哼着歌儿一边忙活，他告诉
记者，去年他人工繁殖小甲鱼1000多只，净挣8万余元。

“甲鱼王”张小平
记者 王恬 通讯员 冯浩

8日，崇阳县恒升印刷包装有限公司员工在生产。该
公司总投资4300万元，是一家从事书刊、包装、印刷于一体

的现代化生产企业。公司今年元月建成投产，预计年实现
产值6000万元，利税300万元。 记者 袁灿 摄

恒升印刷包装生产忙

本报讯 特约记者刘健平、通讯
员高琪、冷霞报道：16日，通城塘湖镇
阁壁村青年金定武，带领数十名村民
移栽油茶苗。

前年，他在外打工赚了钱后返
乡，一口气租用村民的300亩荒地，连
片开发油茶基地，带领村民种油茶。
至此，该县形成百亩以上连片油茶基
地近100个。

该县跨区域连片开发，体现油茶

产业集约经营，突出整乡整村推进原
则，跨区域、跨村组、跨乡镇连片开发
的新特色，实现规模化、产业化。

湖北黄袍山绿色产品公司采用
林农以土地入股，基地建设资金由公
司全额投入，受益后林农与公司按4：
6分成，提高农民种油茶积极性。

春季造林季节，林业技术人员下
基层、包基地、蹲山头指导油茶基地
造林。今年新发展油茶近1万亩。

该县马港镇引进武汉世易通物
流有限公司，与镇政府签约开发油茶
基地3000亩，公司以每亩每年30元
租赁土地50年，建设油茶基地。

四庄乡将荒芜的四八茶场450亩
租赁给个体老板，已全部造林。

目前，该县已建成沙堆湾船咀、
塘湖铜墙山、麦市九房等1000亩以上
连片基地10多个，500亩以上连片基
地11个，100亩以上连片基地73个。

规模化生产 集约化经营

通城连片开发油茶基地

本报讯 记者朱亚平、通讯员陈
燕平报道：17日一大早，在通山县燕
厦乡碧水村的一片小树林里，饲养户
谭传富正挎着竹篮在小水沟旁的草
丛中收鸡蛋。

谭传富说，5000来只土鸡中，已
有 80%的鸡开始下蛋了，纯绿壳鸡
蛋，营养价值非常高。

碧水村由于山多地少、经济结构
单一，2011年，该村级集体经济不足3
万元。为帮助该村农民脱贫致富，去
年，碧水村在通山县老干部局帮助
下，将散养土鸡确定为农民的致富产

业，村上新建起了鸡舍、储藏室、消毒
室。为解决“小生产”与“大市场”的
对接问题，该村成立了通山县碧水生
态种养专业合作社。

该合作社采取“五统两分一扶
持”的经营模式，通过“服务+扶持”架
起农户养鸡致富桥梁，实行产、供、销
一体化服务。

“五统”，即由县委老干部局为每
位养鸡户统一提供1000元养殖资金、
由村委会统一到安陆购买江汉鸡种，
购进鸡种后由村委会聘请养鸡技术
人员集中养殖一个月，之后分发给每

个养殖户饲养。集中养殖一个月期
间防疫9次，分发给养殖户后，由乡兽
医站统一按季节防疫，注册“三万雄
风”商标，由合作社进行统一集中收
购和销售。

“两分”，即分户自然散养、分户获
取利益。“一扶持”即养鸡户如因技术、
行情而造成的损失，由合作社拿出资
金给予补偿，以扶持养鸡户再生产。

今年，该村还将以养鸡模式为辐
射，带动养羊、栽种绿化林等种养殖
业，打造种植养殖专业村，壮大村级
集体经济，促进农民生活的改善。

通山碧水村组建生态种养专业合作社

让小生产对大市场


