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面对教育数字化转型浪潮和落实教育“双减”政策要求，湖北省新华书店集团坚定不移实施“平台化运营、网格化服务、数字化管控”三化战略，创新构建“湖北新华教育服务平台+倍阅学习

中心”双擎驱动体系，通过革新服务模式、营销机制、运营架构与团队思维，有效应对政策与市场挑战，稳固并拓展线上发行主渠道主阵地，为出版发行行业教育服务转型提供了“湖北方案”。

□您如何看待当下实

体书店尤其是教育服务领

域面临的发展困境？

■近年来国家推进教

育“双减”政策落地和规范

教辅征订、减轻学生负担，

对全国出版发行业服务方

式、营销模式都提出了新

的更高要求。

为了进一步落实国家

政 策 要 求 ，湖 北 新 华 在

2022年提出了加快数字新

华建设的战略，重点围绕

“平台化运营、网格化服

务、数字化管控”三化战

略，创新构建“湖北新华教

育服务平台+倍阅学习中

心”双擎驱动体系，实现从

服务B端教育部门及学校

到服务C端学生及家长的

转型。其中，湖北新华教育服务平台重点打

造从幼教、义教到高中、大学的全学段、全学

科、全品种的一站式学生服务中心，以满足学

生的学习产品为主，未来将成为集学生产品

预售、教学教研、交流展示于一体的纸数融合

综合性服务平台。倍阅学习中心则打造学生

一站式服务中心。经过2年多实践和社会反

馈，实现了学生自愿购买、家长放心购买、消

费者阳光便捷购买。

□围绕双平台建设，湖北新华今年乃至

未来还有哪些规划？

■未来，湖北新华坚持“读者在哪里，服

务就到哪里”的理念，以数字化提升线上线

下一体化服务能力，不断丰富各类线上平台

功能，提供一体化解决方案，努力把各类线

上平台打造成服务湖北“文化强省”和“教

育强省”的主平台、主阵地、主窗口和新品

牌，聚合纸质资源和数字资源，实现教学教

研、活动展示、交流沟通全方位服务，向知

识服务、教学教研服务升级。2025 年，湖北

新华重点在“一大一小”端发力服务延伸拓

展。“一大”即面向大学生提供一站式服务，

“一小”即做优服务幼儿园幼儿教育，实现

全学段一站式服务。
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“三化”战略驱动数字引擎 打造教育服务新生态

“我们实现了从数字

到数据、从 B 端到 C 端的

跨越”，专访中，湖北省新

华书店（集团）有限公司

党委书记、董事长邱从军

感慨道。从 2022 年 4 月启

动“湖北新华教育服务平

台”开发，到 2024 年秋季

实现全省 75 家分公司的

线上全覆盖；从开始要求

每位业务员带着电脑学

习到现在经过推广读者

和消费者已经习惯在平

台下单并积极参与到平

台建设中……经过 2 年多

发展，“湖北新华教育服

务平台+倍阅学习中心”

双平台建设效果初显，而

扛着压力的邱从军也松

了一口气，发出了采访一

开始的感慨。如何看待

当下新华书店发展面临

的挑战，未来有哪些路径

可以开拓？中国出版传

媒商报记者对邱从军进

行专访。

多维发力 打造教育服务数字化新引擎

构建“双轨运营”体系，推动平台运营注入新动

力。紧密结合教育行业的新政策导向、文化消费的

新趋势以及发展模式的新变革，聚焦于“数字新华”

的转型目标，全力推进“湖北新华教育服务平台+

倍阅学习中心”的双轨运营体系建设，不断完善和

优化“出版+大教育”的服务生态圈。其中，“湖北

新华教育服务平台”作为面向全省教育用户的综合

性服务平台，通过不断升级平台功能、丰富平台资

源以及提升服务水平，已经成功打造成为覆盖全学

段、全学科、全领域的“教学研展练评”一站式服务

平台。“倍阅学习中心”以满足学生和家长的市场型

教辅、助学读物等教育产品需求为核心，通过全域

精准营销实现消费延伸与转化，全面覆盖用户教育

消费需求，实现业务增量、用户黏性与品牌价值的

协同提升。

聚焦“网格化服务”，推动业务转型取得新突

破。以“基于服务网格化实现服务精准化”为目标，

致力打造网格区域科学化、管理专业化、服务一体

化、统筹信息化的网格化服务新格局。结合学生人

数、教学层次、地理位置及便于服务等因素，科学划

分服务网格。同时，深化“两员团队”的融合，充实

网格员队伍，打造适应业务互联网化、网格化的专

业运营服务团队。目前，依托全省440余家门店和

2200名“两员”团队，已成功组建了720个线下服务

网格，显著提升了物流配送服务到班、客服售后跟

踪到人的综合服务水平。并且，根据不同网格的教

育教学需求，开展“一地一策、一校一案、服务到生”

的精准服务。在依托实体门店平台的同时，充分发

挥线上社群信息传播的优势，通过“线下网格化服

务”与“线上网格化社群运营”的有机结合，全面提

升了服务质效。

深化“技术+内容”融合，推动线上资源提质升

级。教育类出版物配套数字资源在教育服务体系中

地位日益凸显，目前，湖北新华已重点聚合了本版公

告教辅、读物、幼儿教育等产品配套的数字资源共计

12744份。其中，依托“倍阅读”智慧阅读平台，自主

研发了“整本书阅读”产品测试题库资源5060余份；

聚合了少儿社、文艺社的阅读配套音视频资源5800

余份。同时，联合湖北教育出版社、长江少年儿童出

版社、湖北科学技术出版社、湖北美术出版社、崇文

书局、湖北九通电子音像出版社等本版社，共同制定

了《建立健全数字教育服务体系工作方案》，聚合并

上传了教材读物、公告教辅、幼儿教育等数字资源共

计1884份，为线上平台提供了丰富多样的教育资源。

顺应教育服务新趋势 湖北新华线上平台应运而生

湖北新华于2022年着手打造线上服务平台矩

阵，这一平台矩阵专为满足教育部门教育教学需

求而精心设计，旨在为教育部门和学校提供更为

便捷、高效的教育教学支持，该平台集营销与服务

于一体，功能全面，是湖北新华助力教育事业发展

的重要举措。

一是打造长江传媒教育产品营销发行的线上

“主阵地”。以全域会员用户为基石，打破线上线

下数据界限，实现教育服务平台的全域化运营、数

据互联互通、资源共享以及服务深度融合。通过

不断推进营销业务流程与业务执行的数字化进

程，借助数智化的强大力量，湖北新华将持续提升

营销策划的精准性与营销决策的科学性，全力打

造涵盖“教育图书+教育文创+数字产品”的全方位

线上营销发行核心阵地。

二是打造长江传媒教育资源整合输出的线上

“主渠道”。依托平台庞大的用户基础、高度的应

用黏性、坚实的技术支撑以及便捷的服务体验，与

各大出版单位紧密合作，对接其优质教育资源。

通过内容资源的深度整合以及纸媒与数媒

的有机融合，实现教育资源与产品服务的

精准化推送，逐步构建起以“课堂教育+课

后服务”为核心的资源整合输出主干道。

三是打造服务教育强省建设的线上

“主平台”。充分挖掘并整合内外部丰富

的出版资源，通过广泛开展资源整合与

业务合作，覆盖学校教育、家庭教育、社会教育

以及教育行政管理等多个领域，形成教育数字

服务新生态，为教育强省建设提供深入全面的

服务支持。

2023年4月，湖北新华教育服务平台、倍阅学

习中心同步建成；同年5月，新华书店集团成立了

线上服务平台运营项目组，负责统筹全省线上教

材教辅发行业务规划，组建了省市县三级运营团

队，强化对市县分公司平台运营的学习培训、实

操指导、平台运维和推广宣传等工作，出台了线

上服务平台《市（州）分公司运营项目组建设方

案》《预售管理办法》《线上服务平台信息安全管

理办法》《平台操作手册》等多项制度，从技术和

业务层面有力确保了线上运营工作平稳有序推

进；分层分类举办平台操作培训 30 余场、覆盖

2000余人次，全面提升了全省分公司线上平台操

作应用水平。2023年秋季，线上预售在全省全面

铺开；2024 年秋季，实现了全省 75 家分公司义教

阶段线上全覆盖，初步探索了“幼教+高中”的线

上预售新模式。截至 2025 年 6 月，平台服务用户

超477万人，订单量突破2645万单，基本实现教育

服务模式由传统线下征订全面向线上自愿购买

和全方位服务模式转型，成为服务教育强省建设

的数字化新引擎。

从营销到运营 全面升级“校—家—社”服务新模式

营销模式创新，以“精准触达”打破市场困

局。在政策严监管的背景下，湖北新华及时响应

政策管理要求，以“自愿购买”为原则，以用户需求

为导向，深入实施“平台化运营、网格化服务、数字

化管控”三化战略，有效推进业务线上线下一体融

合，构建起教材教辅征订发行新体系。

湖北新华郧西县分公司借助“教育服务平台”

推行线上预售，推动高中市场规范发展。经过

2023年秋季后持续地尝试和实践，初步建立了较

规范的操作流程体系。一是规范制作产品预售学

习包，针对不同学科、语种进行个性化组合制作。

二是规范线上预售，严格按照相关政策要求“不捆

绑”“不搭售”“不强制”。三是规范配送到校到生，

不断提升家长使用满意度。

平台服务创新，“产品+活动+服务”场景化、生

态化赋能。湖北新华以技术驱动服务升级，构建

覆盖“教学研展评”全场景、全链条的数字化生

态。一是资源整合全域化，建设教育类出版物配

套数字资源，目前，湖北新华已聚合本版公告教

辅、读物、幼儿教育等产品配套的数字资源1.27万

份；开发活动、教学、教研、评价“四中心”，实现纸

数融合资源精准推送。二是增值服务场景化，

2024年全省共举办覆盖14个区域共42家分公司

的“教师能力素养提升培训活动”104场，惠及教师

超3万人次；联合各市县教育局共同策划开展近30

场“师生展评活动”；44家分公司参与“新华书店杯

中小学生暑假社会实践活动”“寒/暑假读一本好

书活动”三项省级层面线上活动。三是服务响应

智能化，针对高中科目组合复杂的特点，以“活动

码+班级标签”实现个性化组合预售，确保资源精

准匹配。同时，自主研发发货小程序，解决发书单

使用不便问题，分书差错率趋近于零，实现“降本

增效”双突破；通过“AI 客服机器人+总部专业客

服+分公司网格化服务”全链式体系，确保售后响

应全面高效。

运营机制创新，“数据驱动+三级联动”提高服

务效能。湖北新华革新渠道，以数据驱动服务阵

地前移，实现教育服务的精准直达和跟踪服务。

一是构建高效协同的数字化运营网络，以“湖北新

华教育服务平台”为综合性底座，“倍阅学习中心”

聚焦市场化学习服务，形成B端与C端双轮驱动；

二是打造数智决策体系实现数据赋能，自主研发

多层级“数据分析驾驶舱”，支撑全省预售实时动

态跟踪与分析；三是服务协同覆盖，建立“省市县

三级项目组+总部多部门”联动体系，保障合规运

营、个性化服务及多元化发展。

湖北新华宜昌市分公司打造网格服务样板，

构建精准营销新生态。率先推行网格化服务管理

体系，实现“人人入网，校校进格，以格定责”的精

细化服务。同时，积极探索全员营销新模式，打破

部门与职级界限，激发全员营销活力。借助数据

驱动管理理念，以量化考核指标为抓手，构建起

“比学赶超”的良性竞争氛围，显著提升了市场洞

察力与服务精准度。

团队思想革新，以“破壳思维”驱动服务能力升

级。面对行业系统性变革，湖北新华线上平台建设

从“支撑业务”转向“服务师生”，全省基层团队以

“破壳思维”转变营销模式、重塑服务核心竞争力。

通过“平台化运营、网格化服务、数字化管控”三化

战略驱动，从传统发行拓展到“图书+平台+培训”全

生态文化增值服务，以数字化转型重构教育服务价

值链；常态化开展平台化运营、教育服务能力提升

培训，建立“比学赶超”考核机制，推动全省员工能

力跃升，团队服务意识与创新能力持续进化，为“守

牢主阵地、夯实主渠道”注入强劲动能。

随着暑期营销高峰期到来，湖北新华咸宁市

分公司通过打好线上线下发行“组合拳”，全力做

好一至八年级暑期发行服务。一是融合宣传精准

触达，打破传统模式，依托抖音、视频号、公众号等

新媒体矩阵提前预热，30余场主题直播聚焦“作业

到仓”“家长选购”等场景，吸引了超 20 万人次观

看。直播中融入湖北新华会员专属“图书代金

券”，带动线上销售额上万元，有效激活家长群体

购书需求。二是“两员融合”敏捷服务，以“文化服

务专员+教育服务专员”双引擎带动服务升级，文

化专员扎根社群直播互动，教育专员借力预售数

据精准分析，仓库全员确保分发到位，实现发行流

程全面优化。前后端双员联动下，订单响应时间

极大缩短，家长满意度不断提升，打造了“需求洞

察—精准供给—售后服务”的服务闭环。三是产

品分层灵活供给，创新“线上预售+门店选购”模

式，线上平台提供单项产品自由组合，并配套“邮

寄到家”或“门店核销自提”两种提货方式，有效将

线上客流引导至实体门店，通过分层化的产品组

合与弹性购买策略，精准触达C端客户，双向引流

激活市场，实现供需高效匹配与服务模式升级。

未来，随着“新华E教”APP上线与“四中心”AI

赋能深化，湖北新华的教育数字化生态将向覆盖

“校—家—社”的全场景持续进化，为教育强省建

设提供更坚实的支撑。


