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李庆娜：做顾客信赖的海参“发泡专家”
——— 双举海参“我与品牌共成长”之四
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夏季是双举海参“发泡专家”李庆娜最“紧张”的季节，因为夏季温度高，
稍不注意温度，发泡的海参就会出现化皮的情况。为了不造成损失，李庆娜每
天都严格精准计算发泡海参的温度。十多年的严格把控，她的发泡技术得到
顾客的交口称赞。

李庆娜说，店里免费为顾客代发海参，在保持营养的前提下，因人而异地
发泡出不同口感，体现的正是双举海参始终坚持不懈的精致服务。

练好“金钢钻”

专业发泡水平赢得顾客信赖

2008年，李庆娜来到双举
海参时，店里很少有代为发泡
的情况，基本都是顾客自己买
干海参回家自己处理。当时，
整个海参销售行业基本都是
这样的情况。

在当年年底的一次活动
中，双举海参在一天之内取得
了48万元销售额的成绩。因为
担心顾客不会泡发，特意留了
电话，回访时就发现顾客泡发
的质量参差不齐，这一现象引
起了李双举的重视。随后就针
对海参发泡的问题，双举海参
特意刊发了一篇科普文章，没
想到收到了顾客的热烈反馈，
光电话就整整接了三天。“顾
客有需求，我们就要搞明白。”
李双举敏锐洞察到免费为顾
客代发海参就是今后提升服
务中最重要的一环。

怎么发泡？走访经销商、
向同行请教、向顾客取经，李
庆娜说学习发泡海参的那段
时间，大家进行了数不清多少
次的实验：夏天海参泡了一晚
第二天整盆化皮，问了之后才
知道是温度不对，得放在保险
冰柜中；用普通自来水发出来
的海参口感不对，问了之后才
知道是水中杂质太多，要改用
纯净水；海参明明沥干了水
分，为什么普通冰箱冷冻之后
还会有一层厚厚的冰衣，问了
之后才知道需要用急速冷
冻……

“这么多年摸索下来，现
在我们已经形成了一套非常
健全的发泡流程。我们自身打
铁硬，才面向顾客推出免费发
泡服务。”作为“发泡专家”，李
庆娜已经将每一个环节了然
于心，顾客买了海参觉得没时
间发泡或是对于发泡海参没
有把握，都会把海参交给李庆
娜，一般一个星期后，便能看
到让人惊喜的一大筐冷冻好
并单个真空包装好的海参，拿
回家只需放入冰箱冷冻，吃的
时候，拿出来化一个，别提多
方便了。

会发泡只是一个基础，如
何满足客户个性化的需求，如
何提供更为精细化的服务，这
才是双举海参的最终目的。在
双举海参的发泡间里，李庆娜
每天都要检查发泡签，每个标
签上都写着发泡的时间、软硬
程度。李庆娜说，每一批海参
泡发出来的程度不一样，每一
个顾客对海参口感的要求也
不一样。年轻人更喜欢有嚼
头，老人则希望软糯。

“店里一名90多岁的顾

客，对海参的口感要求非常
软，但我们发泡的时候还不能
损失海参的营养。”李庆娜说，
为了满足老人的要求，她不断
试验，在煮海参时，一分钟一
分钟地加热，最终发泡出老人
要求的软硬程度。正是这样精
细化的服务，让老人在众多商
家中选择了双举海参，成为忠
实“粉丝”。

细致服务

严格发泡流程不怕挑刺

有了过硬的发泡技术，有
了专业发泡人员，那顾客就真
的“买账”、真的放心吗？李庆
娜笑着说，双举一直努力打造
的是“顾客就是家人”的理念，

“我们抱着给家人发泡海参的
想法肯定是对的。”

在双举海参刚推出免费
代发服务的时候，经常会有顾
客搞“突击检查”，去发泡间查
看李庆娜的操作。发泡间有严
格的操作规范，每个顾客都是
单盆发泡，不会混在一起。之
前有对老夫妻前往“检查”时，
老人伸手就要从盆里捞海参。

“大爷，你得戴手套，或者把手
洗干净才能碰海参。”“我碰我
自己的海参，怕啥？”“那也不
行，万一手上有油污，这盆海
参就废了。”李庆娜的细致让
老人叹服，有这么严格的“发
泡专家”在，海参吃着肯定放
心。

对于那些想要自己在家
发泡海参的顾客，双举海参也
会赠送一个发泡好的样本，并
赠送一张“发泡指南”，只要按
照指南操作，一定会发泡出跟
样本一样的海参。“曾经有顾
客开玩笑的说，双举海参的服
务太细致了，就差跟着快递去
家里帮着发泡了。”李庆娜说。

双举海参“发泡专家”给
顾客代发海参的初衷是看到
有的顾客花了数千元买回家
的海参，却没有发泡好，让海
参的营养没有得到更好的发
挥，为了能让顾客得到更多的
价值，所以代发的海参就越来
越多了，不管是本地还是外
地，都可以代发，外地的顾客
可以在发泡、冷冻包装好外再
密封直接邮寄到家。

“海参发泡技术再好，也
必须得以质量为基础。开业至
今，我们100%选用鲜活海参
进行加工，不添加任何成分。”
李庆娜很有底气地说，双举海
参的精致服务体现在每一个
环节，为了保证双举海参销售
的每一个海参都无可挑剔，自
创业之初双举海参就建立了
对每一批上架出售的海参须
过“三道关”的检验机制，通过

进货委员会把关、委托权威机
构化验并出具报告，再由“发
泡专家”发泡实验后方可出
售。

百炼成“发泡专家”

让销售锦上添花

“发泡专家”不是一天练
成的，而是十余年如一日的钻
研、实践。

每天上班第一件事，李庆
娜就是跑到发泡间，挨个锅看
看海参发泡的情况，这一习惯
已经延续了十余年，之后她才
从容有序地开始后续的发泡
流程。“别看我现在游刃有余，
刚开始发泡的时候真是战战
兢兢，就怕出错。”李庆娜说。

刚开始发泡海参的时候，
李庆娜说压力真的很大，如果
出错了，一盆海参就是好几
千，“连晚上做梦都是怎么发
海参。”尤其是夏天气温高，不
注意温度就会出现海参化皮
的情况，再加上早些年设备也
不过关，李庆娜还真因此交过

“学费”。店里有规定，发泡海
参出现的损失由店里承担，不
能转移给顾客。即使如此，李
庆娜还是深深自责。“多亏了
同事，大家一起帮我找原因，
一起探讨，是温度还是水、油
的问题。”慢慢地，李庆娜出现
的失误越来越少，发泡出来的
海参无论是卖相还是口感都
相当“漂亮”。

随着技术的不断熟练、成
熟，现在店里的海参几乎都要
经过李庆娜来发泡。“发泡海
参可不仅仅是技术问题，还得
兼顾着订单的紧急程度，做好
调配。”每年春节、中秋节期
间，都是泡发海参的高峰期，
这时候李庆娜就得随时根据
顾客的时间调整订单的先后，
还要做好备货，以备不时之
需。

解决了海参发泡技术的
问题，李庆娜又面临着经营
业绩上不去的新困扰。虽然
双举海参没有给员工设置销
售任务考核，但要强的李庆
娜也不希望落于人后。“所有
海参都经过你泡发，你的话
最具有发言权，顾客肯定买
你的帐。”李双举的话点拨了
迷茫中的李庆娜。从那之后，
李庆娜每发一批新到货的海
参之后，发现适合哪些顾客
的，会立即与顾客通气，“大
家特别信任我，对我的发泡
技术有信心，基本我提的建
议都会被采纳。”

如今，李庆娜在发泡和销
售上齐头并进，发泡技术在不
断的实践中愈发成熟，销售又
因为发泡的经验而锦上添花。

双举海参成品。

发泡好的双举海参。

李庆娜给海参换水。

李庆娜将发泡好的海参捞出。
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