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客户服务中心的心理现状分析

行业特征：
以电话形式为主要手段；

从业人员平均年龄21-25岁；
行业中80%左右为女性；
国内该行业发展10年左右；
该行业发展速度为年30%左右；
多数以电服、电销、电推为主营；

客服中心均呈现密集型劳动特征；

行业平均离职率在25-45%之间；
等。。。。。。



客服中心关注什么？

一线人员需求量大，如何确保人员的快速到位？
如何稳定的得到具有专业技能的高素质电话服务人才？
工作绩效提升，是一个难以逾越的困难吗？
员工的工作积极性是如何消亡的？
。。。。。。。。。



呼叫中心行业人力资源整体解决方案

呼叫中心
心理管理体系

人员甄选体系

日常培训体系

职务晋升体系

离职贡献体系

基于长期专业性研究、应
用实践与各中心特有条件
结合的基础上产生的，服
务方案体现了量体裁衣、
个性化的特点。

通过专业化服务，帮助各
中心更好地解决座席人员
招募、培养、流失等人力
环节中的瓶颈，从而实现
企业与员工“双赢”。



一、员工入职体系建设

问题：

1、找到适合的从业人员？

2、如何培养合格的从业人员？

3、如何建立高效新员工培训体系？



座席人员素质要求

研究结果分析：对能力素质的要求

服务和销售代表“最需要”的能力素质：

“服务精神”（14.6%）

“执行能力”（12.5%）

“沟通能力”（10.4%）

服务和销售代表“第二需要”的能力素质：

“表达能力”（10.4%）

“沟通能力”（8.3%）

“执行能力”（8.3%）

引自：毕自力人力研究报告



美国精神病专家路易塔利亚说：根据我担任二
十多年的临床经验,我发现：社会问题人员的性格
缺陷是“总以为自己是对的”。
在治疗和生活过程中性格发展的关键,简单地

说就是怀有改变自身的谦逊态度。

普遍存在的不良认知



了解八零后员工、迎接九零后挑战



二、员工日常培训体系建设

问题：

1、如何找到问题员工？

2、如何调动员工成长的意愿？

3、如何培养出高效工作的员工？

4、如何维持员工的工作积极性？



“谁” 关心自我成长？

生活、工作中你最关心的是什么？

你认为座席人员，最关心的是什么？



什么在影响我们的员工？



如何理解客户服务从业人员问题？

• 生活中那些让人不开心的事太多，让你写下生活和
工作中那些让人快乐和开心的事可能会很困难，我
们分别写下工作和生活中那些让你觉得高兴、开心
和有意义的事吧，看看你能够写下几条？

• 心理学有研究表明，你现在能够写下的有效条目数的多少，
不仅能够代表你目前生活的满意感，你个性的健康程度，同
时能够代表你未来的生活境况和自我可能的发展水平，此测
验具有高度的预测度。



客户服务中心员工的意愿？

最终目标 需要的品质 问题解决

快乐生活
高效工作

应该做成什么样 知识—正确的认知水平 心理健康与我们的生活

我愿意这么去做
品质—正性、有建设性
的态度和意志

自我探索—人生发展规划、员工潜能激
发

积极心态建设

有效沟通

我能够这么去做 行为能力

再社会化心理调整

重新认识我们的人际关系

工作与生活协调技巧培养

情绪控制

面对重大事件的应激调整



座席人员消极行为分析

压力因素 感觉 想法 行为

不合作的同事 生气、沮丧、
不满意

她又懒又迟钝 拒绝与她说话

不能晋升 灰心 我该有更好的
待遇

尖刻的抱怨

开会 烦恼、不耐烦 浪费时间 不愿接受建议



三、职务晋升体系建设

问题：
1、如何提高基层管理人员的能力？

2、如何培养忠诚的基层管理人员？

3、如何有效规划基层管理人员职业发展？

4、如何提高基层管理人员的成就感？



你了解基层管理人员吗？

研究结果分析：对能力素质的要求

督导和培训人员：

排在首位的是“团队合作精神“（16.7% ）

排在第二位的主要是“合作精神”（16.7%）和“沟通技

巧”（12.5%）

无论哪个职位：无论哪个职位：““态度态度””指标高于指标高于““技能技能””和和““技术技术””指指

标标

实际工作需要的素质 VS. 筛选人员时使用的指标（能力

优先）

引自：毕自力人力研究报告



外界事件

自发情绪

社会情境要求

情绪伪装

情绪劳动策略

情绪耗竭
？

适应环境

为什么我们都感觉累？



员工满意度影响因素分析—TOP3

文化和理念 呼
叫
中
心
的
员
工
满
意
度

管理者的风格和能力

同事之间的人际关系

资料来源:内部调查

管理人员面对的问题？



座席人员的情绪控制指导能力

班前、后会的有效执行能力

座席人员消极行为分析、指导能力

投诉座席的困惑排解、分析能力

离职人员预警分析、干预能力

班组长自身工作积极性维护能力

从运营数据分析坐席人员问题的能力

自身及行业发展信息收集能力

等。。。。。

管理人员得到这些支持了吗？



四、离职贡献体系建设

问题：

1、如何降低离职率？

2、如何建立中心离职预警机制？



辞职数据分析

访谈人员可能的辞职原因N=92

无辞职打算, 24,
26%

班次承受不了, 8,
9%

发展前途, 15, 16%

工作枯燥, 2, 2%

管理不人性, 2, 2%

绩效差, 5, 5%

考核压力大, 19,
21%

年龄过大, 2, 2%

骚扰电话, 8, 9%

其他原因, 7, 8%

无辞职打算 班次承受不了 发展前途 工作枯燥 管理不人性 绩效差

考核压力大 年龄过大 骚扰电话 其他原因



离职数据分析：

五期新员工一年内流失人数分析(N=147)
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离职人员信息分析建议

干预离职访谈内容筛选、制定

离职沟通人员职位、职责确认

离职沟通干预能力培训

离职数据的价值发掘

通过离职人员信息优化管理

通过离职人员去向衡量中心价值
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