


Ø 了 解 客 服 人 幸 福 感 程 度

Ø 分 析 客 服 人 幸 福 感 提 升 的 因 素

Ø 提 供 客 服 人 幸 福 感 提 升 措 施 的 依 据

Ø 推 动 客 户 联 络 中 心 行 业 的 持 续 健 康 发 展

认 识 客 服 人 ， 尊 重 客 服 人



    通 过 客 服 人 在 职 业 工 作 过 程 中 产 生 的 对 舒 适 、 安 全 、 职 业 尊 严 和 个 人 成 就 等 的 满 意 程 度 ， 以

及 由 此 产 生 的 心 情 愉 悦 感 ， 具 体 包 括 安 全 感 、 舒 适 感 、 成 就 感 和 归 宿 感 等 方 面 。 客 服 人 幸 福 感 调

研 就 是 对 这 种 感 觉 的 量 化 。 包 括 客 服 人 个 体 因 素 、 企 业 整 体 因 素 、 客 服 人 与 企 业 交 互 因 素 等 方 面 。

五大纬度：非常赞同、赞同、一般、不赞同、非常不赞同

幸福级别：90分以上为非常幸福

                 85-90分（含90分）为幸福

                 80-85分（含85分）为一般

                 80分以下为抱怨

u 文化制度：“以人为本”、自我价值实现、企业文化建设程度

u 薪酬福利：薪酬福利、发展空间、人才培养机会等

u 工作环境：工作地点和条件、团队合作、信息和知识共享、与领导沟通程度

u 身心健康：年度体检、职工之家建设及职工活动、人性化管理、关爱工程

u 人际关系：再公司人际关系、上级认可、团队氛围等

u 民主管理：参与讨论公司重大事项、领导听取采纳意见和建议、管理层接受评议监督

u 社会环境：法律和政策环境、对知识和人才尊重程度、就业压力、再就业机会

u 职业发展：企业经营方针、职业技能提升、发展空间

u 家庭环境：家庭和睦、富裕、家人支持程度、家人对薪酬福利满意度

u 性格特征：稳重、接受、自主、调整、自信、还是浮躁、反抗、犹豫、不安性、抑郁

本次测评根据十大幸福指数影响关键因素，共拆分出

57个详细问题 企业因素

个体因素

企业与客服
人交互因素



△ 行 业 样 本 分 布

BPO, 12.00%

保险, 8.90%

公共服务, 8.80%

制造业, 8.20%

互联网, 7.50%

政务热线, 7.30%
互联网金融, 6.70%

银行, 6.50%

零售, 6.30%

互联网旅游, 6.10%

通信, 5.80%

汽车, 5.50%

证券, 5.30%

物流快递, 5.10%



△ 区 域 样 本 分 布

华南, 20.2%

华东, 19.1%

华北, 15.8%

华中, 13.4%

西南, 11.2%

西北, 10.5%

东北, 9.8%



△ 性 别 样 本 分 布 △ 年 龄 样 本 分 布

男, 29.2%

女, 70.8%

18~25岁, 
37%

26~30岁, 
34%

31~35岁, 
22%

36~40岁, 
6%

40岁以上, 
2%



△ 岗 位 样 本 分 布 △ 学 历 样 本 分 布

大学专科, 
49%

大学本科, 
28%

高中/中专/技
校, 22%

硕士及以上, 
1%

客服（呼入
业务）, 
56.7%客服（呼出

业务）, 
20.7%

管理人员, 
12.6%

职能人员, 
10.0%



有好的平台，能实现个人价值

对企业文化比较认可

按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

张贴文化画册的良好办公环境

内网论坛设有员工园地

领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

8 9 . 0

8 6 . 0

8 8 . 4

8 6 . 6

8 5 . 2

8 6 . 8

8 9 . 0

8 6 . 0

8 3 . 6

7 8 . 0

可承受的工作强度和压力

员工关爱工程送温暖
采用系统、管理平台管理

采纳员工意见和建议

就业压力大

对知识和人才的重视程度高

自信心强，积极乐观的态度

工作强度大，心感压抑



政 务 热 线 、 银 行 、 公 共 服 务 的 客 服 人 更 幸 福

80.8

95.2

互 联 网
旅 游

B P O 汽 车 零 售 通 信 保 险 物 流
快 递

公 共
服 务

互 联 网 银 行 制 造 业 政 务
热 线

互 联 网
金 融

证 券

互 联 网 、 证 券 、 制 造 业 、 物 流 快 递 、 互 联 网 金 融 、 保 险 、 通 信 、 零 售 的 客 服 人 比 较 幸 福 ； B P O 、 汽 车 行 业 幸 福 感 偏 低

互 联 网 旅 游 幸 福 感 最 低 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ：  家 庭 环 境 、 社 会 环 境 、 性 格 特 征

83.8 84.0

86.086.0 86.4 86.8

87.687.8

90.0 88.4

88.2 87.8



中 国 东 北 地 区 的 客 服 人 更 幸 福

华 东 、 华 北 、 华 中 地 区 客 服 人 比 较 幸 福 ； 西 南 、 华 南 地 区 幸 福 感 较 低 ；

西 北 地 区 幸 福 感 最 低 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 身 心 健 康 、 薪 酬 福 利 、 职 业 发 展

东北地区   90.0
华北地区   86.6

西北地区   80.4

西南地区   84.4

华中地区   86.4

华南地区   83.2

华东地区   87.8



区域/收入 人均收入
估算 3000以下 3000-

4999
5000-
7999

8000-
9999

10000-
14999

15000-
19999 2万以上

华北 5653 16.8% 50.1% 23.2% 3.2% 3.8% 1.4% 1.3%

华东 5047 15.9% 54.0% 25.1% 2.8% 1.9% 0.3% 0.0%

华中 4753 16.3% 50.4% 26.5% 3.4% 2.1% 0.8% 0.5%

华南 5311 12.6% 46.1% 25.7% 8.2% 5.7% 1.1% 0.6%

东北 4085 27.7% 60.3% 9.2% 1.1% 0.8% 0.3% 0.5%

西北 3375 32.5% 61.0% 5.8% 0.5% 0.3% 0.0% 0.0%

西南 4467 17.8% 55.5% 21.5% 3.6% 1.2% 0.0% 0.4%

行业/收入 人均收入
估算

3000
以下

3000-
4999

5000-
7999

8000-
9999

10000-
14999

15000-
19999 2万以上

保险 5025 9.8% 63.0% 21.0% 3.1% 2.4% 0.6% 0.1%

公共服务 4428 19.4% 53.9% 20.5% 4.4% 1.5% 0.2% 0.1%

汽车 4810 3.4% 69.7% 16.6% 2.8% 6.9% 0.0% 0.7%

通信 5064 15.6% 45.4% 35.9% 1.6% 1.0% 0.0% 0.6%

物流快递 4136 31.6% 50.0% 10.1% 0.0% 0.0% 8.3% 0.0%

银行 7215 8.6% 33.7% 26.7% 11.4% 14.3% 3.6% 1.8%

制造业 5261 4.4% 52.2% 37.6% 3.0% 2.0% 0.5% 0.3%

政务热线 3686 40.6% 53.2% 5.6% 0.3% 0.1% 0.0% 0.1%

BPO 4727 21.9% 52.3% 17.6% 4.0% 2.7% 0.8% 0.8%

互联网旅游 6230 12.3% 44.0% 28.3% 6.2% 5.3% 2.2% 1.7%

互联网 5819 11.9% 40.5% 30.3% 9.6% 6.4% 0.7% 0.7%

零售 5798 5.2% 42.7% 39.1% 7.3% 4.8% 0.8% 0.0%

证券 10485 4.3% 15.7% 22.9% 22.9% 17.1% 7.1% 10.0%

互联网金融 5141 6.1% 52.5% 35.1% 5.1% 0.8% 0.5% 0.0%

3000元以下

16.6%

3000-4999元

50.8%

8000-9999元

4.6%

5000-7999元

23.5%

1万-14999元

3.2%

1.5万以上元

1.4%

全 行 业 客 服 人 收 入 水 平 为 4 0 0 0 - 4 9 9 9 元



1 8 - 2 5 岁 的 客 服 人 更 幸 福

职场新人

18-25岁

85.0

三十而立

31-35岁

85.6

四十不惑

40岁以上

3 6 - 4 0 岁 、 3 1 - 3 5 岁 客 服 人 比 较 幸 福 ； 4 0 岁 以 上 相 对 幸 福 ；

2 6 - 3 0 岁 幸 福 感 最 低 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ：  家 庭 环 境 、 社 会 环 境 、 民 主 管 理 ；



男 生 客 服 人 比 女 生 客 服 人 更 幸 福

86.0

85.2

通 过 员 工 幸 福 指 数 调 研 得 出 ， 从 性 别 维 度 看 男 女 生 幸 福 指 数 差 异 不 大 ， 男 性 员 工 幸 福 感 8 6 分 略 高 于 女 性 员

工 8 5 . 2 分 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 薪 酬 福 利 、 家 庭 环 境 、 民 主 管 理



已 婚 已 育 的 客 服 人 更 幸 福

86.0 85.2 84.6

已婚已育 未婚 已婚未育

未 婚 的 客 服 人 比 较 幸 福 ，

已 婚 未 育 的 客 服 人 幸 福 感 最 低 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 身 心 健 康 、 薪 酬 福 利 、 文 化 制 度



大 学 专 科 的 客 服 人 更 幸 福

高中/中专/技校  85.0 大学专科   85.6 大学本科   85.4 硕士及以上  82.8

大 学 本 科 客 服 人 比 较 幸 福 ， 高 中 / 中 专 / 技 校 客 服 人 相 对 幸 福 ，

硕 士 及 以 上 的 客 服 人 幸 福 感 最 低 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 民 主 管 理 、 人 际 关 系 、 工 作 环 境



司 龄 6 个 月 内 的 新 客 服 人 更 幸 福

司 龄

87.4
85.2

85.0 8.46

司龄6个月内   

司龄5-10年内 

司龄6个月-1年内

司龄3-5年内
司龄1-3年内

司龄10年以上

司 龄 5 - 1 0 年 内 的 客 服 人 比 较 幸 福 ； 司 龄 1 - 3 年 内 、 1 0 年 以 上 相 对 幸 福

司 龄 6 个 月 - 1 年 内 ， 3 - 5 年 内 的 客 服 人 幸 福 感 最 低 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 社 会 环 境 、 家 庭 环 境 、 民 主 管 理



8 7 . 8

客 服 管 理 人 员 更 幸 福

管 理
人 员

职 能
人 员

客 服
（ 呼 出 ）

客 服
（ 呼 入 ）

8 7 . 0

8 5 . 6

职 能 人 员 比 较 幸 福 ， 客 服 ( 呼 出 ) 相 对 幸 福 ，

客 服 ( 呼 入 ) 幸 福 感 最 低 ， 影 响 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 薪 酬 福 利 、 文 化 制 度 、 职 业 发 展

管 理 人 员

职 能 人 员

客 服 （ 呼 出 ）

8 5 . 2客 服 （ 呼 入 ）



最 让 客 服 人 的 因 素

家庭的
支持

正向的
心态

Ø 我 的 家 庭 氛 围 非 常 和 睦

Ø 家 人 给 予 我 精 神 上 很 多 支 持 与 鼓 励

（ 幸 福 指 数 8 9 . 0 分 以 上 ）

Ø 我 认 为 我 是 自 主 能 动 性 比 较 强 ， 如 果 我 当 天 工 作 尚 未 完 成 ， 我 会 自 觉 留 下 来 加 班

Ø 我 认 为 我 做 事 情 沉 着 稳 重 ， 积 极 性 较 强

Ø 我 认 为 我 的 自 信 心 比 较 强 ， 敢 于 接 受 困 难 与 挑 战

Ø 在 团 队 中 ， 我 的 积 极 性 得 到 很 大 的 发 挥   



最 让 客 服 人 的 因 素 （ 幸 福 指 数 8 9 . 0 分 以 上 ）

Ø 公 司 有 良 好 的 办 公 环 境 （ 照 明 、 通 风 、 温 度 等 ） ， 张 贴 企 业 文 化 宣 传 画 册            

Ø 我 很 看 重 公 司 和 谐 纯 正 的 人 际 关 系 ， 和 同 事 间 关 系 相 处 得 非 常 融 洽                  

Ø 除 了 薪 酬 以 外 ， 我 很 看 重 公 司 好 的 工 作 环 境 。                                     

Ø 我 愿 意 和 我 的 直 属 领 导 沟 通 在 生 活 和 工 作 中 遇 到 的 困 难 ， 在 工 作 中 能 得 到 同 事 的 配 合 与 帮 助                                                                     

Ø 我 的 直 属 领 导 能 适 时 给 予 我 鼓 励 及 协 助 ， 也 满 意 我 的 直 属 领 导 及 同 事               

愉悦的
氛围

公允的
制度

Ø 公 司 能 够 按 时 足 额 发 放 薪 酬 和 绩 效 奖 金                                                    

Ø 我 认 为 在 公 司 努 力 工 作 、 做 到 有 担 当 、 坚 守 、 奉 献 、 感 恩 、 且 忠 诚 ， 是 最 基 本 的 晋 升 条 件                                                        

Ø 我 很 清 楚 公 司 的 管 理 制 度 和 办 事 流 程 ， 个 人 与 部 门 的 工 作 职 责 和 任 务                        

Ø 我 对 公 司 内 干 部 廉 洁 自 律 的 程 度 很 满 意 。                                                



最 让 客 服 人 的 因 素 （ 幸 福 指 数 8 5 . 2 分 以 下 ）

负面的
情绪

Ø 工 作 强 度 增 加 时 ， 我 会 感 到 抑 郁 。

Ø 遇 到 问 题 要 做 抉 择 时 ， 我 会 犹 豫 不 定 。           

Ø 我 认 为 我 个 性 有 点 浮 躁 。

Ø 遇 到 困 难 与 挑 战 时 ， 我 会 有 抗 拒 心 理 。

薪酬绩效
不完善

Ø 家 人 对 我 目 前 工 作 的 薪 酬 福 利 表 示 不 满 意

Ø 我 认 为 个 人 收 入 和 福 利 待 遇 ， 与 岗 位 责 任 及 工 作 付 出 相 比 ， 是 不 匹 配 的

Ø 我 很 清 楚 自 己 一 年 来 的 各 种 收 入 及 福 利 保 障 情 况 ， 且 近 两 年 未 得 到 增 长            

Ø 我 认 为 公 司 现 行 的 考 核 机 制 能 够 没 有 准 确 地 反 映 客 服 人 的 工 作 态 度 与 工 作 业 绩 ，

Ø 公 司 在 薪 酬 福 利 方 面 没 有 给 予 绩 效 表 现 优 秀 的 客 服 人 有 效 的 激 励



最 让 客 服 人 的 因 素 （ 幸 福 指 数 8 5 . 2 分 以 下 ）

社会经济
压力大

Ø 我 认 为 目 前 社 会 的 就 业 压 力 大                                         

Ø 我 的 家 庭 经 济 压 力 较 大 ， 需 要 供 养 儿 女 、 长 辈 ， 房 贷 、 车 贷 等 压 力      

Ø 我 认 为 目 前 社 会 提 供 的 再 就 业 机 会 少                                

Ø 我 认 为 目 前 公 司 在 留 住 人 才 和 用 好 人 才 方 面 ， 没 有 完 善 的 培 养 制 度             

Ø 公 司 给 客 服 人 个 人 情 况 没 有 制 定 一 套 清 晰 的 职 业 发 展 计 划 ， 没 有 相 应 出 台 客 服 人 晋 升 及 奖 励 制 度 的

制 度 政 策

Ø 目 前 的 工 作 岗 位 不 符 合 我 的 专 业 与 特 长 ， 我 很 明 确 自 己 的 工 作 职 责 与 发 展 方 向 ，

Ø 觉 得 个 人 在 公 司 没 有 才 华 发 展 的 空 间 。                                             

职业发展
局限

Ø 公 司 内 网 论 坛 没 设 客 服 人 园 地 ， 没 有 职 工 之 家 设 施 供 客 服 人 休 闲 娱 乐 ， 没 定 期 举 办 各 类 文 体 活 动 。           

Ø 公 司 每 年 没 有 程 序 规 范 的 职 工 （ 代 表 ） 大 会 ， 职 工 代 表 未 能 参 与 讨 论 公 司 重 大 事 项 ， 且 提 案 未 得 到 认 真

答 复 和 有 效 处 理   

Ø 我 从 目 前 工 作 中 未 体 会 到 成 就 感           

员工关怀
显效低



ü 年 龄 ： 1 8 - 2 5 岁 的 客 服 人 更 幸 福

ü 性 别 ： 男 生 客 服 人 比 女 生 客 服 人 更 幸 福

ü 婚 育 ： 已 婚 已 育 的 客 服 人 更 幸 福

ü 岗 位 ： 客 服 管 理 人 员 更 幸 福

ü 司 龄 ： 司 龄 6 个 月 内 的 新 客 服 人 更 幸 福

ü 学 历 ： 大 学 专 科 的 客 服 人 更 幸 福

ü 地 域 ： 中 国 东 北 地 区 的 客 服 人 更 幸 福

ü 行 业 ： 政 务 热 线 、 银 行 、 公 共 服 务 的 客 服 人 更 幸 福



客服人幸福感的营造除了个人因素，包含了社会对其认可度，家庭支持，就业竞争力

等，因此需以提升行业的定位为立足点，通过全行业中心努力不断探索、创新、赋能

企业，提升中心在企业的价值与地位，让企业重视中心，给予更大的资源，让社会正

确认知和认可中心人才，促进中心的全面发展，让员工在中心平台得以发展。



客户服务中心应根据自身战略发展规划，平台资源，为员工制定一套全面、可行的

职业发展体系，明确发展通道、晋升标准、流程、考核等，与员工共同制定发展目

标，通过培训提升做好定期持续的辅导帮助，帮助员工不断提升，实现目标。



客户服务中心应将员工当成人才资源及内部员工的角色定位，建立与员工沟通的长

效机制，辅导员工绩效提升、职业发展，收集员工的建议与意见，注重各项管理制

度执行员工的参与度，与员工切身利益相关的内容需建立申诉渠道。



基于物价、所处地域平均工作参考、市场薪酬情况等结合，定期进行薪酬市场竞争

力分析，合理调整薪资结构，确保岗位薪酬竞争力水平，保障员工生活，且基于员

工的需求不断完善各项正向激励举措，如工作环境、五险一金、年假、团队活动、

劳动竞赛等。



到位宣贯企业文化，强化员工服务意识，在可控范围内给与员工独立解决客户问题

所需的权限，通过授权员工参与部分管理或决策，信任员工独立解决客户问题、引

导员工重视客户体验不断培养员工主任翁意识与行为，逐步形成员工认可执行的价

值准则。



    随 着 社 会 的 发 展 ， 人 们 物 质 和 文 化 生 活 得 到 相 对 满 足 ， 企 业 仅

靠 用 简 单 行 政 手 段 和 经 济 手 段 来 调 动 客 服 人 的 积 极 性 ， 已 远 远 不 够 。

企 业 更 需 要 从 影 响 客 服 人 幸 福 感 关 键 因 素 去 进 行 深 入 的 分 析 ， 针 对

性 的 给 予 希 望 和 激 励 ， 将 会 达 到 事 半 功 倍 的 效 果 。



ü 客 户 观 察 官 网 ü 客 户 观 察 公 众 号
h t t p : / / w w w . c c i n c h i n a . c o m

ü 报 告 内 容 咨 询


