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■了解哪些书适合何种读者阅读
■明白同样版本的书怎么进行推荐

专题【人物】本版热线电话：63523314 63581010│ E—mail:ldwbtxy@126.com│校对 周薇 张旭│美术编辑王巍│本版编辑 周卫法│２０15年 4月 2日·星期四08

□本报记者 盛丽 文/摄

图书营业员白国伟

把读者的需求当追求
业务上， 他多看、 多转、 多

记， 不断了解图书内容， 在北京
发 行 集 团 举 办 的 业 务 技 能 比
赛 中 ， 取 得 优 异 成 绩 。 管 理
上 ， 他探索工作新方法 ， 不忘
指导年轻员工……白国伟是王府
井书店一楼副经理， 从营业员、
柜组主管， 到一楼副经理， 多年
来， 工作上他始终保持热情， 将
读者的需求记在心中。 去年， 他
荣获 “北京市青年岗位能手” 称
号。

为琢磨读者需求
下班后仍在查阅资料

2005年， 白国伟来到王府井
书店， 成为这里的一名员工。 时
光飞逝， 转瞬间10年过去， 他也
从一名普通的书店营业员， 成长
为一名楼层副经理。 但不管岗位
怎么变化， “读者的需求就是我
们的追求。” 这句话始终烙印在
白国伟的心中。

“这12个字， 在我刚入店时，
就看到过、 也听到过。 这是我们
的服务理念， 也是企业文化的一
部分。” 白国伟说， 这句看似简
单的话， 要想做到需要坚实的业
务技能做基础。 为此， 白国伟也
不断付出。

“闻道有先后， 术业有专攻。
要想真正掌握行业技能， 需要不
断努力。” 白国伟说。 收书、 上
架、 找书， 这几个内容， 是刚刚
进店时， 白国伟对营业员这个岗
位的简单认识。 但随着工作的日
子越来越长， 他也改变了起初的
观念。

“如果仅停留在为读者找书，
这是不够的。 每年要面对上万种
的图书品种 ， 需要我们从中挑
选。 就需要你在工作中思考很多
问题， 比如， 这本书适合什么读
者阅读， 同样版本的书怎么进行
推荐 ， 每种书的特色是什么 。”
白国伟说。

从单一的满足读者需求， 到
超越读者的需求， 这并不是简单
的事。 为此， 白国伟也利用各种
方法提高业务技能。 “也用过一
些笨方法。 刚做营业员时， 我负
责三四十个书架， 图书品种有五
六千。 于是， 我就用本记录图书

的摆放位置， 但更新比较快， 这
个方法行不通。” 后来， 在工作
中， 白国伟发现多看、 多记， 这
个过程就是在了解图书。 “上书
的时候， 边整理边记忆图书的摆
放位置、 内容。” 不仅如此， 下
班后， 他还会查阅书评网站和各
类报纸， 收集、 了解各种有关图
书的资料。

白国伟的手机中， 50%都是
客户的信息， 过节时他会送去问
候， 为读者及时解决困难， 也让
读者更信任他。 一次， 一个单位
要建图书馆， 白国伟没有按照书
单直接配书， 而是在了解过这个
单位的性质和员工年纪构成后，

为他们筛选更合适的图书， 赢得
客户的称赞。

专心提高业务
上班路上总在背资料

细心观察、 善于总结的白国
伟， 业务技能不断提高。 在2011
年， 他也得到一次展示技能的机
会 。 在书店初赛中崭露头角的
他， 将参加北京发行集团举办的
业务技能比赛中图书推荐项目的
比赛。

为取得优异成绩， 白国伟也
努力备战。 在这个比赛中， 参赛
者需要准备的内容很多。 按照图

书销售排行榜， 筛选出上千种图
书 ， 他们需要掌握的的基本数
量。 然后要做的是， 在最短的时
间内， 了解图书的内容， 再用简
短、 凝练的文字进行介绍。 比赛
现场， 评委将随机选取书名， 让
参赛者进行介绍。 查看作者、 目
录， 翻阅图书内容， 寻找图书特
色……按照单位指导的方法， 白
国伟开始准备比赛。 “刚开始，
准备一本书需要10分钟， 后来，
缩短到2到3分钟。” 最终， 他在
北京发行集团举办的业务技能比
赛中， 获得图书推荐项目第二名
的优异成绩。

而作为种子选手， 备战全国
比赛的时候， 白国伟仍旧保持着
极高的备战热情。 “需要参赛者
准备的内容更多， 每本书要准备
1500字， 全部内容8万字。” 为背
熟这些内容， 白国伟将整理完的
资料放到文件夹中， 每天上下班
都带着。 “我家住良乡， 路程比
较长， 车上的人都在玩手机， 我
就用这个时间背资料。 睡觉前、
起床后， 都在背。”

备战这些比赛， 白国伟说 ，
提升了不少业务技能。 “不是单
纯的为比赛而比赛。 也总结出不
少服务技巧。 比如， 在图书推荐
时， 怎么介入更合适。 有人喜欢
你说， 有人不喜欢你说， 巧妙沟
通、 注意推荐的时机， 打破读者
和员工之间看不见的墙， 一旦打
破， 迎刃而解。”

分管楼层服务
创“三查一评”考核法

担任书店一楼副经理后， 白
国伟分管楼层服务。 工作中， 他
也努力思考着管理方法。 其中就
包括 “销售与服务并重、 两条主
线并行” 的工作思路。

“推荐不等于推销， 我们的
介绍以不让读者反感为目的， 推

荐应该抓住读者的诉求， 了解到
读者买书的真正目的。” 白国伟
说， “比如， 一位读者向营业员
打听一本书， 不能简单回答。 可
以多问问 ， 是什么人想看这本
书， 是老人、 孩子、 上班族、 专
业人士， 同样的书名， 内容特点
不同适合的人不同。”

走上管理岗位后， 白国伟思
考更多的是怎样将更多的技能传
授给年轻员工。 2013年， 白国伟
和年轻员工白瑞、 陈以， 一同代
表书店参加在北京发行集团举办
的业务技能比赛中图书推荐项
目。

“白瑞， 你这本书推荐的内
容有点长， 不太精炼。 这是我总
结的， 给你对比。” 有着比赛经
历的他， 在备战的时候， 还不忘
指导年轻员工。

不仅是帮年轻员工准备比
赛， 在平时工作中， 白国伟还关
注新员工的工作方式， 不断给出
正确提示。 新书信息、 签售活动
……他还开通楼层微博， 发布楼
层各种动态。 经过集体的努力，
在王府井书店开展的 “读者满意
之星” 评选活动中， 楼层曾获得
“先进集体” 荣誉称号， 共有5名
员工先后被评为王府井书店 “读
者满意之星”。

在实际工作中， 白国伟逐步
建立了 “三查一评” 的管理考核
机制 ， 按照 “谁的区域谁负责
柜组主管统一抓” 的管理办法，
激发了楼层员工的工作积极性，
进一步提高了楼层干部职工的服
务意识、 岗位意识和责任意识。

楼层有一名柜组主管获得
“北京发行集团五星员工” 荣誉
称号 。 在推动楼层整体服务工
作、 职工精神面貌、 业务技能水
平等方面取得了较为明显的成
效。 楼层的三个柜组， 先后荣获
了 “北京市青年文明号” 荣誉称
号。

新人培养计划、 组织开展各
项培训活动、 回访去年探访的困
难职工……采访北京三夫户外用
品股份有限公司工会主席刘丽华
时， 她正在安排这个月的工作计
划， 和职工息息相关的各项事务
都安排的满满当当。 这位80后的
女工会主席不仅带领着职工在工
作之余参与到各项工会活动中，
更是通过工会的关爱， 让职工和
企业一起共同快乐成长。

三夫户外一直专注于零售行
业， 但对于零售企业来说， 成本
较高一直是零售行业职工薪酬增
幅不高的原因之一。 为了解决这
个问题 ， 让更多的企业职工满
意， 每年三夫户外都要针对企业
员工的薪酬体系进行调整。 除此

之外， 三夫户外内部每个季度也
都会有一次考核， 由各个店长对
一线销售人员进行打分， 为职工
评定级别， 这些考核的结果也将
随时改变着职工的薪资状况。

除了关注职工的薪酬， 三夫
工会也一直关心家庭有困难需要
帮助的职工。 去年， 一名北京三
夫员工的同胞妹妹查出患有急性
髓系白血病， 这位患白血病的母
亲还在月子里就面临着要从妇产
医院转到血液病专科医院治疗，
而她连最基本的社保都没有， 面
对高额的治疗费让这个本就家徒
四壁的家庭望而却步。 在得知这
个消息后， 三夫工会向全国的三
夫员工发起捐款倡议， 三夫员工
们的微信、 微博也同时转发了相

关捐款倡议， 三夫全国约500名
员工纷纷向她伸出援手， 共筹善
款5万余元。 去年年底， 刘丽华
代表公司来到医院， 亲手送上这
份沉甸甸充满爱心与希望的善
款， 并送上自己的祝愿。

除了关心困难职工， 身为80
后的刘丽华喜欢运动， 也喜欢带
着 职 工 们 一 起 放 松 ， 更 懂 得
用 快 乐和运动将他们凝聚在一
起。 乒乓球比赛、 台球比赛、 拔
河比赛……在三夫户外， 这些都
是企业的传统职工比赛项目。 除
去这些固定的活动之外， 每年企
业还会组织职工外出进行跑山、
骑马、 滑雪、 野外露营等主题活
动。 “总之在这里工作， 我们一
点都不觉得乏味， 每年的主题活

动、 年会演出， 大家总能在活动
中找到自己喜欢或擅长的项目，
而且还总能发现意外之喜， 在工
作之余获得这些 ， 我很开心 ！”
三夫户外职工向记者这样描述
道。

除此之外， 针对每年业绩突
出、 表现优异的个人及团体， 三
夫户外还会出资组织他们出国旅
游。 刘丽华告诉记者， 企业组织
这样的活动是为了奖励长期以来
辛勤工作的职工， 感谢他们为企
业发展所做出的努力和贡献。 而
对于受惠于这些活动的职工来
说， 通过这些活动不仅鼓舞了大
家的士气， 也更加坚定了职工努
力工作的信心和决心， 他们愿意
和企业一起， 获得更大的成功。


