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打破传统 柔性管理 讲好书店故事
■刘 宁（安徽阜阳新华书店阜阳图书城店店长）

2012年初，我入职皖新传媒阜阳新

华书店有限公司，至今已13年，先后担

任过门店营业员、主管、副店长。从图书

销售工作的懵懂到现在成为店长独当一

面，我的整个青春年华几乎日日与书、与

读者为伴，书店成就了今天的我，而我与

伙伴们的共同“呵护”，也为新华书店的

发展增添了一抹亮丽的色彩。理解领会

企业文化、用心服务读者、讲好新华故

事，工作的这本好书也让我逐渐遇见了

更好的自己。

捕捉细节，发挥女性特色与优势。

新时代的女性在许多方面打破了传统的

羁绊，在管理领域更为显著，女性天赋的

缜密心思与细腻的情感，让我们更有可

能关注与把握员工的情绪和心理，捕捉

到更多至关重要的细节。而男女在思维

上的差异，还可以形成良好的互补，能为

团队打开一个前所未有的“新视界”。

作为管理者，我认为首先应该紧跟时

代，加强自我学习，了解时代热点，认真研

究新平台新潮流和新技术。其次，不把自

己当作管理者，而是真正融入团队，如关

心员工工作生活动态，多沟通交流、换位

思考，并帮助员工解决家庭、工作困难，给

予人文关怀；以女性管理者独有的细腻与

温和，严格要求的同时以柔性管理为主，

给员工最大安全感归属感；支持、鼓励员

工创新，培养员工积极主动性。

以图书为主，借力营销和服务为经

营赋能。2023年，从实体书店的内核和

优势出发，阜阳图书城围绕“书”做文章，

从提高读者满意度和体验感出发，通过

营销和服务为经营赋能。一是组建精兵

强将，做好“指挥棒”。通过“阿米巴”考

核模式，在店内筛选营销专业人才，组建

策划、设计、文案、宣传于一体的策划小

组，尤其在重要节点的活动策划时，凸显

出“术业有专攻”的团队优势，让个人的

能力得以展现。二是坚持不断创新，做

好“驱动力”。书店团队围绕“全民阅

读”，打造了一批特色鲜明、内涵丰富的

品牌活动，如“会员回馈游”“伴学夏令

营”“换书节”等，已连续举办 6 年。同

时，根据不同读者群体需求，策划不同侧

重点的活动，如为学生和家长群体推出

的“孤勇者”闯关游戏和“诗词大会”活

动、为年轻群体推出的“书店闯关”活动、

为中年群体推出的“朗读者”活动等。

2024年，阜阳图书城的整体工作方

向是汲取行业标杆的有益经验，并积极

整合线上线下多种形式的宣传资源，讲

好书店故事，做好书店服务，让员工在书

店有成长，让读者在书店有收获。

理性建议 感性鼓励持续打造文化服务平台
■张梦云（前言后记合肥高铁南站店店长）

2020年4月，我进入前言后记任职

行政人事岗，2020年8月，从后勤工作者

转岗为门店一线员工，从0开始学习书

店的日常工作。面对未曾接触过的新领

域和项目，我努力克服困难，快速适应门

店各项运营工作，2021年获先进个人、

2022年获优秀员工、2023年4月被任命

为前言后记临时负责人、2024年任命为

高铁南站店店长。

统筹规划，换位思考，给予更多认同

感和参与感。进入书业前的工作经验无

疑是我的最大优势，让我可以更好地适

应书店各个岗位的工作。如行政人事及

教育培训行业的工作经验，让我在用人

管理、门店费用执行、活动策划与落实等

日常事务中，考虑更加全面、细致，在与人

沟通和处理人际关系方面也更有优势。

在书店工作中，我接触到的大部分

员工是女性，这让同样作为女性的我在

管理工作中更有同理心，在分配工作或

处理问题时更容易换位思考，能够更大

程度地发挥她们的优势。此外，90后处

于年龄层中间段，面对不同年龄层的员

工，在对事情或事物的认知方面不会出

现较大的偏差，与团队员工沟通起来更

有默契，也让他们更有归属感和责任感。

当下，书店里的年轻员工越来越多，

我认为要跟上年轻员工的思维，首先要

学会理解并接受他们的思维，要给予机

会让他们充分表达想法。初入职场的年

轻人需要认同感和参与感，作为管理者，

应该理性地给出建议，感性地给出鼓励，

让年轻人更有方向、有目的地完成工作，

并激活主观能动性。

积极整合资源，拓展店外销售，打造

文化服务平台。2023年，在书店管理运

营中，一方面，我们以店内为中心，积极

优化选品、整合资源，将图书和文创、饮

品、轻食等更好地结合在一起；另一方

面，我带领团队积极开展店外营销工作，

为政企单位提供团购服务，最大化满足

客户需求。通过一系列举措的落地，书

店逐渐成为集“读书分享、阅读指导、会

客交流、休闲体验”等功能于一体的文化

服务平台，在满足读者需求的基础上，实

现双效提升。

当下，面对复杂的市场环境，书店管

理者不能只了解图书，还要了解图书背

后的人文历史，用文化故事为营销亮点

带动图书销售。前言后记高铁南站店有

着独特的地理优势，我们将持续把具有

安徽特色的文化产品、伴手礼等与图书

结合在一起，为旅客在乘车前提供一个

舒适与文化氛围浓厚的文艺空间。

升维思考 降维引领 不断提升经营策划水平
■马瑞鸿（甘肃省新华书店西北书城运营副主任）

2014年，我从兰州交通大学毕业后，

进入西北书城工作，现任书城运营副主

任。10年来，在不断总结、创新和提升

中，我逐渐具备了较好的综合协调能力、

运营能力及领导能力。近年来，先后带

领团队组织开展了各类营销活动百余

场，在工作能力不断精进的过程中，思路

更加开阔、创意更加丰富。

发挥自身优势，提升自我能力与员

工积极性。从基层员工到新晋店长，我

认为自己最大的优势是工作中踏实务

实、不怕麻烦、敢于担当。门店运营工作

任务重、环节多，每项工作都需要认真细

致，这就要求管理者需具备较强的责任

心和饱满的工作热情，并全身心投入到

日常工作中。工作实践也不断提升了我

处理问题的能力，积累了较为丰富营销、

运营知识和经验。

作为一名女性，在工作中心思更加

细腻、观察力和共情力更强，在平衡人与

事的方面更加全面，也更容易用包容和友

爱处理事情。作为一名管理者，我认为一

是要做到真实，“凡事有交代，件件有着

落，事事有回音”。二是要以理服人。为

充分调动年轻员工的工作积极性，首先需

要与他们紧密联系。其次，要从性格特

质、兴趣和特长、角色感和担当、学习意愿

和方法等方面了解员工，发现他们目前

对工作的态度和愿望，升维思考，降维引

领，激发他们工作的热情与积极态度。

提升服务力，加强线上线下互动融

合。2023年，西北书城开展了多种营销

活动253场次，参与上万人。新的一年，

我们一是将主动出击，提升服务力，进一

步强化对卖场日常基础管理工作的监

控，形成长效机制；提升员工的综合业务

能力，采取多种方法和形式激发员工工

作热情，发掘潜力；增加服务项目。二是

将加强线上线下互动融合，营造阅读氛

围。其中，线上营销包含西北书城微商

城、微信公众号及社群维护、抖音平台宣

传推广三个方面；线下工作主要包括做好

图书选品和重点、热点图书主题陈列以及

开展丰富的全民阅读活动两个方面。

新使命重任在肩，新征程道路坦荡。

2024年已经到来，我们将传承老一代新

华人的优良传统，在不断提升书店经营

能力，创新营销策划水平，持续发挥员工

的主观能动性，运用互联网优势，将图书

与互联网相融合，努力为读者提供更便

捷、更贴心的服务。

既要坐商 更要行商 主动出击拓展销售
■叶楚倩（广东顺德新华书店阅读服务中心副经理兼店长）

2015年3月入职以来，我从门店营业

员做起，到开始接触卖场图书添补退货、货

架整理、展台美陈、营销活动等工作，再到

转到幕后，组建团队开展书店的开拓、统筹

工作，已在书业工作了9年。在全国书店升

级改造、校园活动盛行之时，我在参与新门

店统筹、开张、运营工作的同时，也积极开

展作家进校园活动，并从配合执行到自主

全线统筹。现在，在管理门店之余，我也会

配合公司完成各板块任务。

不断追求进步，主动了解年轻员工。

自进入书业以来，每个时期都会接触到不

同工作，我最大优势是不断追求进步的能

力，并主动思考优化工作方法。学习能力、

适应能力、统筹能力也在实践工作中得到

升华。在被提升为店长，自己能独当一面

时，活动的效率与转化率、门店的运营与管

理能力已得到了很大的提升。在工作中，

女性与跟客户沟通时会更亲和、更细致，便

于工作的开展。如与客户沟通前，会提前

做好准备工作，让客户感到我们有备而来，

且认真对待。除了解客户的项目需求外，

我还在从多方面寻找更多与他们的共同话

题，增加黏合度。在工作中，我还时刻学习

同行的优秀经验，并通过参加活动结交新

朋友，了解时下流行趋势、热点话题。外出

旅游之余，我也会参观当地的特色书店。

作为书店管理者，我还会主动了解年

轻员工的想法、消费观和价值观，拉近与他

们的距离，并尝试他们所接触的事物，了解

他们的心理动态，并根据他们各自不同更

多特点，以不同的管理方法，让他们更好地

在工作岗位上发挥作用。

拓展店外销售，不断向教育服务、阅读

服务方向转型。在人们消费习惯改变、书

店人流量骤减的背景下，2023年，我们逐渐

将店内销售拓展至店外，如在作家进校园

活动中不断观察、学习和思考，从挑选作家

资源到联系学校、订货、落地执行、谈判保

底销售等每一个环节，都做好员工分工，充

分发挥团队协作精神，做到“时时有人跟，

事事有人做”。2023年，我们通过名家进校

园活动促成图书销售超100万元，以该活动

为切入点，还开展了多元板块业务，利用好

学校、政企单位资源，完成年度绩效任务。

我认为，书店要实现转型升级，就需要

不断向教育服务、阅读服务方向创新融合，

多元发展。在打造好线下文化空间的同

时，也要做好线上营销，既要坐商，更要行

商，主动出击拓展销售。

持续激发内驱力跨界融合打造文化新空间
■向 曦（湖南长沙乐之书店·雨花店店长）

我于2019年1月进入书业，从门店收

银员做起，2020年6月进入营销策划部从

事微信公众号运营、门店活动策划等工

作，2021年2月起开始担任长沙乐之书店

雨花店店长。秉承乐之书店“阅读+”的

核心运营理念，乐之书店·雨花店持续创

新产品、创新机遇、创新模式，致力于创造

全方位、沉浸式优质阅读环境。

激发内驱力，让小伙伴产生归属感。

店长乃一店之“长”，不仅是门店的大家

长，也应该是指导者和经营管理者。在保

持店长的准则与底线的基础上，我更喜欢

称呼员工为小伙伴。雨花店团队很年轻，

大部分都是95后、00后，对待年轻人，要

有新的相处方式，并激发他们的内驱力。

作为店长，我鼓励他们不断了解新事物、

学习新技能，实现自我成长，让团队成员

从“被迫”工作转向主动工作，并带领他们

到长沙的其他书店走访学习，实现“学他

店之长，补我店之短”。

在工作中，我最大的优势是有一颗包

容、信任的心，我会充分了解店内每位小

伙伴的性格与特长，发挥长处，包容缺点

和不足；及时了解工作进展，给予充分的

肯定和适时的支持，如图书订购、文创订

购、水吧原材料备货等店内日常事务，小

伙伴们及时填写补货单，在遇到特殊情况

时互相及时沟通、积极处理，尽力满足进

店的每位读者。

相比较来说，女性管理者更有亲和

力、处理问题更细腻、服务行业敏感度更

高，店里女员工占大多数，不管是工作上

还是生活中遇到困难或者疑问，我都会积

极倾听、帮助解决，让她们得到足够的归

属感；当员工间产生矛盾或读者遇到问题

时，我也积极了解他们的心中所想、心中

所需。

职责细分，尝试跨界融合。2023年，

通过积极培养书店小伙伴们的业务技能、

抓牢基本业务知识与能力，在图书推荐、

主题造型等方面，实现老带新，做到人人

熟能生巧。

今年，我们对书店的内部管理进行了

职责细分，设定了不同的技能小组，组内

成员不局限于单一的楼层，而是根据不同

小伙伴的技能长板而定。这一做法，既能

实现工作效率上的提升，也能让小伙伴之

间形成互帮互助、团结协作的工作氛围，

让他们从工作中得到价值的获得感和职

业的愉悦感。此外，通过不断完善激励机

制，还能发现小伙伴们身上的闪光点。

未来，乐之书店·雨花店将持续秉持

“以图书为主业，向文化周边延伸”的理

念，在根植于图书本身的同时，在活动开

展中不断发力体验多元化、设计定制化和

理念创新化，针对不同的客户群体需求有

效结合，尝试跨界融合，持续打造文化复

合的新空间。书店还将在艺术展览、线上

社群读者互动、图书推荐分享、课程体验

等方面，不断从图书售卖向文化体验售卖

方向转型，打造更加立体丰富的书店形

象，并通过链接文创产品、咖啡简餐、乐智

体验、沙龙共读等业态，让乐之书店·雨花

店成为读者身边一位温暖、开放和包容的

朋友。

（下转第10版）

女性成为书店店长

■中国出版传媒商报专题报道组 王双双 焦翊 王新雪 张绮月

当下，90后越来越成为书店管理层的中坚力量，这其中女性力量不可忽视。借由女性特有的心思细腻，打造柔性管理风格，以新思维新

理念和新创造，持续创新书店经营，引入更多符合时代要求，满足年轻读者需求的新业态，在书店转型发展中持续注入女性力量，撑起了书

店管理工作的一片天。值三八国际妇女节来临之际，中国出版传媒商报推出特别报道，聚焦新华书店90后巾帼管理者，邀请她们畅谈对书

店转型发展、未来趋势的实践与思考。值得一提的是，与2023年相比，受访的90后女性管理者无论是数量还是接受采访的意愿均明显增

长，也进一步说明这一群体愈发广泛，其在管理岗位日趋成熟，已能独当一面。
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