
02 2026年9月3日  本版编辑／叶佳琪   美编／郭祺礽
E－mail：yejiaqi@fengone.com

本报所付作者的稿酬，已包括纸质及数字形态出版的《今日女报》的稿酬。因各种原因，������������������������������������������������������本�����������������������������������������������������报未能联系到的作者的稿酬查询及其他有关稿酬的未明事宜，请与本报联系��������������������：�������������������0731-88849288������（上班时间）
新闻采编人员、新闻记者证、记者站管理举报电话湖南省新闻出版局0731-82688112全国新闻记者证管理及核验网络系统网址：http：//press.gapp.gov.cn

从导游到优秀企业家：她用一级标准书写“留人密码”

从基层一路摸爬滚打

今日女报 / 凤网记者 周雅婷 实习生 周露

8 月，南岳衡山迎来暑期客流高峰。清晨六点半，天色刚亮透不久，传奇旅游投资（湖南）有限公司的停车场已是一
片忙碌——司机到岗检查车辆，安全员沿山路巡查路况，调度室大屏上实时跳动着观光车穿梭在蜿蜒山路上的轨迹。谭
丽芬准时出现在调度中心门口，逐一确认当日运营安排。

谭丽芬是传奇旅游投资（湖南）有限公司（以下简称“传奇旅游”）总经理。2008 年入职公司时，她只是一名普通安
全文员；18 年后，她掌舵这家年运送游客近 250 万人次的景区交通企业，成为获评“新湖南贡献奖全省优秀民营企业家”
的 16 名女企业家之一。她把“安全是生命，服务是灵魂”这句话刻进了南岳衡山每一道弯、每一段坡，也让客运这件事
从一个岗位变成了一份事业，从一趟趟往返变成了一群人安身立命的根基。

谭丽芬是衡山脚下长大

的姑娘。小时候，她和小伙

伴在进山的土路上追逐打闹，

看着一辆辆载着游客的车从

身边驶过，扬起一路灰尘。

那时的她哪里想得到，二十

多年后，这条她跑过无数遍

的路，会变成她每天站在调

度大屏前寸步不离的“责任

田”。

在入职传奇旅游前，谭

丽芬换过好几份工作——干

过财务，每天对着账本和报

表；也开过旅行社，带着一二

十人的团队东奔西走；还经营

过小�����������旅馆，起早贪黑、前台幕

后、客房餐厅�������。但真正影响到

她后来职业选择的，还是当

导游的那段日子。

“每天要跟不同的人打交

道——有精致的上海阿姨，�也

有豪爽的东北大哥�����；����有第一次

出门的老人，也有到处乱跑

的小孩。吃住行游购娱，每

一环都得衔接好。”谭丽芬回

忆道，自己的统筹和管理能

力就是在那时一点点磨出来

的。

2008 年，谭丽芬入职了

传奇旅游。初来乍到，她的

扫一扫，看更多精彩内容

8月的衡山上，挤满了来自

全国各地的游客。采访的镜头

前，谭丽芬保持着企业管理者

的专业——一直聊工作、聊管

理、聊南岳旅游的过去和未来。

但在镜头之外、工作之余，

谭丽芬的生活也多姿多彩。她

的办公桌一角常年摆着相机和

书法字帖。南岳的云海、古刹

的飞檐、冬天的雾凇都被她收

进取景框。她的摄影作品代表

湖南到外省展出过，书法也多

次入展省市展览。同事们都觉

得，她工作那么忙，还能把爱

好玩到这个程度，简直不可思

议。但她听了只是笑笑：“拍一

张好照片和跑通一趟车，道理

差不多——都得沉下心。”

熟悉谭丽芬的人都知道，

她不是那种拍桌子下命令的领

导。公司400多人，大部分跟

她干了10年以上。记者问她凭

什么留住人，她想了一会儿说：

“可能因为我也是从基层干上来

的，他们心里想什么，我都经

历过。”����������记者又问，这些年什么

是最难的？她说：“风雨是常态，

但我始终相信，风雨之后才是

彩虹。”�����������没有大道理，就这一句，

把很多话都讲完了。

南岳的山路十八弯，弯弯

绕绕，但每一段她都跑熟了。

跑熟了，心就定了。

工作之外，亦是风景
记者手记
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谭丽芬（右一）确认景区运营规划。

6000 ��������� ������万公里零事故，18年零重大投诉

破局与拓新
考下证书、拿下标准化达标

认证，在很多人看来已经够“拼”了�，

但谭丽芬清楚，标准要是不落地，

就是一纸空文。写在册子里的条

款，最终要变成每一辆中巴车出

发前的检查、每一段山道弯道上

的限速、每一位司机面对游客时

的第一句问候。

“爱心是前提，真诚是重点，

沟通是桥梁，细节是关键。”这

句话谭丽芬常挂在嘴边，也实实

在在地揉进了公司的日常。统一

员工着装、定期组织服务礼仪培

训、把服务流程拍成示范教学视

频、每隔几个月办一场标准化服

务技能竞赛，她把“标准”两个

字拆成了一项项具体的事。在此

基础上，公司还设立了24 小时服

务热线，专门处理游客求助和投

诉，不管多晚，值班人员接到电

话都得在规定时间内回应。每年

员工捡到的现金和物品价值超过

200万元，游客满意度常年保持

在 98.5%以上。

这些数字背后，是一个个具

体的场景。有一年夏天，景区客

流突然暴增，排队等候的游客情

绪焦躁。谭丽芬接到电话后二十

分钟赶到现场，一边协调增派空

车，一边带着几名工作人员拿

着矿泉水一瓶瓶递给排

队的游客，嘴上不停地

说“不好意思让大家久

等了”。等客流疏散完，

她的衬衫后背已经湿

透。

“这几年�����随着技术进

步，������消费者的旅游

习惯����在逐渐变

化�� � ��。” 于 是，

谭丽芬带着

团队主动求

变。 她 要

求团队把

每一个环

节重新梳

理：排队

要快、乘

车要稳、服务要暖、安全要牢——

观光车调度换成了智慧系统，游

客用手机扫码就能预约乘车时间，

大屏上实时显示车辆位置和排队

人数。

18 年来，传奇旅游安全行车

超过 6000万公里，����安全��运送

游客累计 2600 多万人次，

从未发生过一起一般以上

安全生产事故，也没出过

一起重大旅游服务投诉。

公司员工从最初的几十人发

展到四百多人，成为南岳规

模最大的企业。

“ 把 服 务 做

好了，口碑自然

就传 开了，这

就是我们的底

气。” 谭 丽 芬

说这句话时语

气笃定，像在

陈述一个已经

验证过无数次

的结论。

柔软背后有底线
在很多人的第一印象

中，谭丽芬是一个说话不

急不慢、笑起来很温和的

人。但这份柔软背后，藏着

她的管理智慧：“做人要有

温度，让大家舒服地交流，

但做事要有严格的底线。”

这条“底线”，最直接

的体现就是安全。

在公司，员工 95% 是

本地人，干了十年以上的老

员工比比皆是，但在安全

规章面前没有“下不为例”。

与此同时，谭丽芬把团队看

得很重，常说一句话：“一

个人能量再大也有限。把

每个人的优点放大���、��缺点

放小，众人拾柴火焰高。”

2020 年疫情暴发，南

岳景区全面封闭。谭丽芬

召开紧急会议拍板：不辞

退一个员工，不降一分钱

工资。有人说她傻，她回

了句：“这些人跟我干了这

么多年，关键时候把他们

推出去，我做不出来。”那

段时间，她组织党员和员

工捐款，公司又向南岳区

红十字会捐了十万元。这

些年来，公司始终坚持按

劳动法落实各项福利，节

假日发放物资和现金，一

线员工有八天假期，二线

双休，加班全都能调休或

补薪。

工作之外，谭丽芬的社

会角色也不少。她热心公

益，每年组织公司参与爱心

送考，接送景区学生上下

学；坚持捐资助学，关注

未成年人成长；赞助全区

文体赛事。脱贫攻坚期间，

她带着管理团队深入南岳

周边的贫困村，一户一户走

访摸底。有一户帮扶对象家

里住的土坯房年久失修，下

雨天屋里摆满了接水的盆

和桶。谭丽芬带着人帮他翻

修了屋顶，拉了水管接通自

来水，又联系技术人员教他

种植经济作物，还给他儿子

在景区找了份工作。几年下

来，公司先后投入近 30 万

元，帮扶的 7 户困难户全部

脱贫。

“把每一趟车开稳，把

每一位游客服务好。”谭丽

芬说这话的时候，不慷慨

激昂，没有手势，就像在

说一件再平常不过的事。

但也许正是这份把“平常

事”做好的执拗，让她从

一张办公桌、一本台账起

步，一步步走到了今天。

工位在一间挤着四五个人的小办公室里，

岗位是最基层的安全文员，每天的工作是

整理车辆检查记录、填写安全台账、抄

写会议纪要——枯燥、琐碎。但她没嫌

弃这些“杂活”������������，�����������把每一份台账都填得工工

整整，每一张检查单都核对到小数点后。

很快，谭丽芬的“较劲”被更多人看见。

从安全文员到运营服务部经理，从运营总

监到总经理，每一个岗位的晋升，都伴随

着更重的一副担子。担任运营服务部经理

时，她每天清晨第一个到岗，确认头一天

所有车辆收班后的检修记录；做运营总

监那几年，南岳景区游客量逐年攀升，她

带着调度团队在节假日大客流期间连续驻

守，有时忙得连口水都顾不上喝。

真正让身边人服气的，是谭丽芬��永不

停止的学习劲头，她���������利用业余时间考下了

国家注册安全工程师。��������她�������白天要盯运营、

开会、协调各部门，晚上回家等孩子睡了，

才翻开教材一页一页啃。

“标准化是安全生产的压舱石。”谭丽

芬认准了这一点。2014 年，传奇旅游成为

全省首家通过交通运输部认定的安全生

产标准化一级达标企业���������� ；��������� 2020 年，又通过

国家级景区旅游交通综合服务标准化验

收，是全省首家、衡阳唯一。

谭丽芬


