
优秀的团队，分工要明确：携程创业团队案例

    携程创业团队的季琦和梁建章是初提出了创办一家旅游网站的概念，接着他们找

了融资专家沈南鹏和酒店管理专家范敏，共同组成了携程的“梦幻四人组合”

    携程成立以后，梦幻团队的优势被发挥得淋漓尽致。4人分工明确：梁负责公司战略

确定和管理、沈负责融资、季负责技术，而范则负责具体业务以及市场。携程对范敏的评

价是，他的加入使得携程初期的业务方向更加明确、整合更顺畅，因为企业需要有人脉有

经验的人去沟通。但是，4人在对平台上的信息进行整合后发现，要靠做广告把企业做大

不太可能，而且太大众化，一定要做具体的实实在在的产品。当时，全国已诞生近 300家
旅游网站，只有携程、e龙等少数几家最早意识到这一点，并成功转型。这奠定后来中国

网络旅游市场的基本竞争格局。2000年开始，携程从单纯信息服务的提供，变成产品提供

为主，信息提供为辅。他们确定的第一个产品是订房，并着手融资收购国内最早、当时最

大的传统订房中心---现代运通。这个战略转向被认为是携程以后能获得飞速发展并奠定其

行业“一哥”地位的关键一步。不幸，携程的计划正好遭遇 2000年汹涌来袭的互联网寒

潮。不过，梦幻团队的基因注定了携程的坚定与有条不紊。4个伙伴沉下心来，一点一点

地克服，该做技术的埋头做技术、该抓管理的还是严格抓管理，会融资的则在外面长袖善

舞。在越来越多的同行被汹涌的泡沫所淹没之后，携程脱颖而出。范敏说，“能躲过那一

劫，确实得感谢我们的梦幻团队。因为找风险投资，首先得把你的团队拉出来给人家看一

看。事业能否发展，团队是首要的。”

“接电话”抒写的互联网传奇

2001年 3月，携程已经成为国内最大的酒店分销商，10月宣布盈利。2002年 3月，

携程迈出了关键性的第二步：收购北京海岸机票业务，并于 10月建成中国最大的机票预订

中心。作为劫后余生，而且活得很好的互联网公司，这时的携程做了一个让业内倍感不解

的选择：没有守候“网上购物时代”的来临，而是着手扩建后来被称为亚洲第一的呼叫中

心。范敏说，这个决定是经过深思熟虑的，从那时起，标准化服务的呼叫中心被作为携程

的核心竞争力来打造。“毕竟，我们生活在中国，中国人的传统还是相信直接沟

通。”2003年，非典来袭，全国旅游市场一片冷清，携程呼叫中心的 1000多名员工被全

数保留。而正是这批生力军，使得携程在非典结束后强力反弹的市场中攻城略地。2003年

12月 9日，携程在纳斯达克上市，成为中国互联网寒冬后海外上市的第一家，携程攀上传

奇之旅的第一个巅峰。范敏说，员工是携程最宝贵的财富。每个员工进携程都要经过 3个

月的培训期，培植“服务DNA”，“理念、制度加技术，这样事情就能做到位了。”

只专注一件事：携程 70%的业务来自传统的呼叫中心。如拨打携程的免费订票电话，

你会感觉每次接电话的似乎都是同一个人：20秒之内一定会接通，语气轻柔，一般 180秒

内就能完成预订。当然，这个传统的呼叫中心并非简单地接电话，后面有高新技术的预订

网络平台做支撑。今年，携程更是在同行业中率先实现即时预订。携程旅行网服务副总裁

孙茂华说，接线员怎么说，说什么，说多长时间，都是经过长时间讨论再确定的。“最初，

我们将接线员的对话录下来，几个高层围在一起一遍一遍地听，一个字一个字地斟酌，最

后才形成了目前的标准。”
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折叠经营管理

10多年来，一直在旅游行业里经营，范敏对这个行业的理解就是：你怎么接电话、怎

么让人家给你东西、怎么把东西递给人家、怎么说谢谢，这些细节堆在一起，就反映出你

有没有可持续发展的核心竞争力。和范敏接触较多的人都听过乌冬面的故事。那是日本  大

阪一家规模不大的乌冬面馆，装修布置大方整洁。里面的服务员是“老大姐”，穿着日本

的传统和服，看得出来服装面料都很好，“这里的服务彬彬有礼，让你感到非常温馨，因

为是老太太为你服务，有一种居家的感觉。灯光也非常柔和，店里整洁干净，你看了就很

舒畅。面条装盆非常整齐，口感好，每一样都让你感觉无可挑剔。”更让范敏感慨的是这

家面馆的老板。他已经做了 20年，所有的梦想就是将自己的乌冬面做成大阪地区最好的面

条。“在中国，如果 5年之后这家面馆还活着，可能老板马上就去做房地产了。”在范敏

看来，这家店包含的服务概念，正是携程一直努力的方向：把简单细微的事情做到极致。

范敏强调，携程能成功，不是因为打造了酒店预订、机票预订和度假业务等几大盈利

点，而是因为只专注做好一件事。先埋头做酒店业务，成功之后再开发机票预订、度假业

务。携程的原则就是，每推出一个新项目之前，必须保证现有业务已非常完善。“如果当

初这些项目一窝蜂地上，携程肯定做不成现在这样”。

企业背景

2000年，携程网成立之初，第一个目标是成为中国最大的酒店信息服务预订平台。当

时这种想法可谓前无古人，但这样的背景恰恰提供了一个成长的机会，携程网的创业者比

较敏锐地看到了这一点，以酒店作为第一个突破口切入市场，从而开创了一个新的行业。

但任何创业型公司如果想迅速做大，仅仅依靠自己的资金都是不够的，当时携程的创业者

们认为第一轮投资非常重要，就好象婴儿过了满月就可以挺过去，否则就会夭折。

在最早谈的时候一定要把对方看成是一个合作伙伴，要把信心告诉对方。因为投资方

尤其是风险投资方，投入到企业要承担非常大的风险，但是企业发展方向对于他们来说又

是信息不对称的，作为一个企业老总来说，一方面既要把自己的企业卖个好价钱，另一方

面又要把自己的所有情况跟投资方讲清楚，在一个平等合作的基础上，在一个信用的基础

上才能谈成，如果没有信用的话，大家相互勾心斗角，是谈不成的。风险投资的投资要素，

第一是人，第二是人，第三还是人。在人力这方面的评价过关之后，才谈得上市场和技术，

因为技术是客观的东西，人力资源才是最根本的。

IDG选择了携程网，最重要的是基于几位创业者以前的履历，基于他们以前在各自岗

位的成功。当时携程的几位创始人，在组建公司以前在各自领域里已经做到相当不错的状
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态，而且在创建公司时已经互相认识和了解，不像那些临时组建的团队，很容易发生摩擦

和冲突。另外他们挑对了时机，他们要做的东西在美国当时正好有一个相对成功的东西。
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