


· 客 户 体 验 案 例 库

·  服 务 管 理 案 例 库

★ 客 服 人 幸 福 指 数 数 据 库

★ 企 业 服 务 运 营 数 据 库

·  客 户 体 验 调 研 数 据 库

★ 繁 星 汇 能

· B P O 咨 询

· 技 术 咨 询

· 园 区 咨 询

· 运 营 带 教

★ 标 准 咨 询 产 品

· 调 研 评 估

★ 中 国 客 户 服 务 节

· 中 国 客 户 联 络 中 心

行 业 发 展 年 会

· 区 域 峰 会

· 行 业 论 坛

· 标 杆 学 习

· 公 开 课 / 训 练 营 / 研 修 班

· 定 制 内 训 / 集 训 班

· 主 题 学 习 峰 会

· e 课 帮 企 业 大 学

· 智 慧 运 营 成 熟 度 评 估

· 智 慧 运 营 员 工 能 力 评 测

★ 客 服 联 络 咨 询 师 能 力 等 级 评 价

★ 客 户 观 察 网 / 客 户 观 察 期 刊

·  客 户 体 验 官 俱 乐 部

·  才 博 客 服 学 院

·  才 博 客 户 管 理 研 究 院

·  才 博 智 慧 治 理 研 究 院

企业服务领域 知识服务领域

发 展
赋 能

数 据
调 研

评 测
认 证

管 理
赋 能

人 员
赋 能

平 台
内 容



1、了解全行业职业幸福度水平

2、了解客服人幸福度驱动因素

3、帮助企业持续了解员工幸福度，从而提升员工幸福度

4、推动全行业幸福度指数提升

调 研 对 象

采 样 范 围 企业采样 83.2%，社会采样 16.8%

全部客户服务行业从业人员，包括各种服务性质；包括各行业、各地域、各岗位

调 研 目 标 构建客服行业员工幸福度指数数据库，并通过调研：



◆ 管理体系：制度合理性、服务管理专业能力、管理者综合素质

◆ 文化制度：“以人为本”、自我价值实现、企业文化建设程度

◆ 薪酬福利：薪酬福利、发展空间、人才培养机会等

◆ 工作环境：工作地点和装修异味、工位宽度友好、施设完备

◆ 人文关怀：年度体检、职工之家建设及职工活动、人性化管理与关爱

◆ 民主监督：领导听取采纳意见和建议、管理层接受评议监督

企业因素

◆ 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

◆ 人际关系：在公司人际关系、上级认可、团队氛围等
个人因素

◆ 社会环境：对从业人员的社会评价、就业压力、再就业机会

◆ 职业发展：企业经营方针、职业技能提升、发展空间
社会因素

2、客服人幸福因素：围绕社会 / 企业 / 个人因素，共分为 10个板块，57个子项

调 研 内 容 1、客服人基本信息：年龄 / 学历 / 收入 / 岗位 / 地域 / 所处行业等

1、文化制度

2、薪酬福利

3、工作环境

4、身心健康

5、职业发展

6、人际关系

7、民主管理

8、家庭环境

9、社会环境

10、性格特征

2020年某企业报告示例

本企业 全行业



全行业划分为管理人员、职能人员、班组长、呼入坐席、呼出坐席五类岗位

行 业 分 布 涵盖公共服务业、电商业、服务外包业、通信业等12个细分行业

岗 位 分 布

△ 行 业 样 本 分 布

公共服务业, 

21.90%

电商业, 20.10%

服务外包业, 

19.70%

通信业, 8.40%

制造业, 8.00%

银行业, 6.40%

保险业, 5.80%

汽车业, 4.00%

证券基金业, 

2.70%

△ 岗 位 样 本 分 布



全国划分为华南、华东、华北、华中、西南、东北、西北七大区域区 域 分 布

华南, 24.2%

华东, 23.8%

华北, 16.3%

华中, 12.4%

西南, 11.7%

东北, 6.5%

西北, 5.1%

△ 区 域 样 本 分 布

台湾



△ 性 别 样 本 分 布 △ 年 龄 样 本 分 布

调 查 洞 见 性别比例失衡现象，在2021年度越发明显

2021年

2020年 29.2%

2021年

2020年 70.8%

从业年龄进一步下降，行业职业发展出路亟待探索

31%

35%

25%

6%

2%

37%
34%

22%

6%
3%

18~25 26~30 31~35 36~40 40以上

2020年 2021年



18% 21% 22% 23% 24%
31% 34%

82% 79% 78% 77% 76%
69% 66%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

华中 西北 东北 华北 西南 华东 华南

华东、华南，男性从业比例略高

华中地区，男性从业比例最低

10%
16% 18% 18% 20% 21% 25% 29% 30% 32% 34% 36%

90% 84% 82% 82% 80% 79% 75% 71% 70% 68% 66% 64%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

物流快递、服务外包、制造业，
男性从业比例略高

地产业，男性从业比例最低



0% 20% 40% 60% 80% 100%

东北

华北

华东

华南

华中

西北

西南

18~25 26~30 31~35 36~40 40以上

华东、华南，男性从业比例略高

且华东、华南，25岁以下年轻人
从业比例略高

0% 20% 40% 60% 80% 100%

保险业

地产业

电商业

服务外包业

公共服务业

旅游酒店业

汽车业

通信业

物流快递业

银行业

证券基金业

制造业

18~25 26~30 31~35 36~40 40以上

物流快递、通信、服务外包年轻人更多

制造业，资深从业人员更多



△ 学 历 样 本 分 布

调 查 洞 见 虽然平均年龄下降，但是从业人员素质有所提升

22%

49%

28%

1%

13%

52%

34%

1%

高中同等学历 专科学历 本科学历 硕士及以上

2020年 2021年

学历，在行业之间，差异非常明显！



0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

保险业

地产业

电商业

服务外包业

公共服务业

旅游酒店业

汽车业

通信业

物流快递业

银行业

证券基金业

制造业

高中同等学历 专科学历 本科毕学历 硕士及以上

物流快递、服务外包、制造业学历偏低

证券基金、银行、保险业学历偏高

0% 20% 40% 60% 80% 100%

东北

华北

华东

华南

华中

西北

西南

高中同等学历 专科学历 本科毕学历 硕士及以上

华东、华南从业人员中学历偏低

东北、华北从业人员中学历偏高



区域/收入
人均收入

估算
3000以下 3000-3999 4000-4999 5000-5999 6000-7999 8000-9999

10000-
11999

12000-
14999

15000-
19999

20000以上

华北 6013 9.4% 11.5% 25.0% 18.5% 19.9% 6.8% 4.5% 2.1% 1.5% 0.7%

华东 4571 18.7% 25.6% 31.4% 11.7% 8.1% 2.6% 1.1% 0.3% 0.3% 0.2%

华中 4770 12.1% 25.7% 28.4% 17.3% 12.7% 2.4% 1.0% 0.2% 0.1% 0.1%

华南 4977 16.4% 20.1% 28.1% 16.4% 13.3% 2.9% 1.2% 0.8% 0.5% 0.3%

东北 4001 28.2% 31.5% 29.4% 4.7% 4.5% 1.4% 0.2% 0.0% 0.0% 0.0%

西北 4482 8.4% 48.6% 19.2% 12.1% 6.8% 1.8% 2.4% 0.8% 0.0% 0.0%

西南 4499 17.8% 26.8% 27.0% 19.1% 7.2% 0.8% 0.5% 0.3% 0.5% 0.1%

3000元以下

15.4%

3000-3999元

23.0%

5000-5999元

15.2%

4000-4999元

28.3%

6000-7999元

11.8%

8000-9999元

3.2%

10000-11999元

1.7%

12000-14999元

0.7%

15000-19999元

0.5%

20000元以上

0.3%



3000元以下

15.4%

3000-3999元

23.0%

5000-5999元

15.2%

4000-4999元

28.3%

6000-7999元

11.8%

8000-9999元

3.2%

估 算 全 行 业 收 入 中 位 数 4 7 8 3 元 ， 对 比 2 0 2 0 年 提 升 3 . 2 %

10000-11999元

1.7%

12000-14999元

0.7%

15000-19999元

0.5%

20000元以上

0.3%



班组长职能岗呼出座席呼入座席

￥4,477

管理岗

￥4,539
￥5,348 ￥5,487

￥7,604

未来，还将
进一步细分岗位



8 6 . 9

9 4 . 2

9 0 . 6

9 0 . 4

8 7 . 6

9 6 . 3

8 9 . 6

9 0 . 2

9 0 . 6

8 9 . 8

8 9 . 9

8 8 . 2



2020年，客服人幸福指数综合得分为 4.33分，幸福度：86.6

2021年，客服人幸福指数综合得分为 4.45分，幸福度：89.0
2.4提升

个人因素
8 5 . 2

8 7 . 2
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

8 9 . 0

9 0 . 8
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

社会因素
8 3 . 6

8 5 . 0
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

8 6 . 8

8 9 . 4
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度2.8

—

8 9 . 9
企业因素制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

8 7 . 0

8 9 . 8
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

8 6 . 0

8 8 . 6
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 0 . 6工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

8 9 . 4
职工团建活动、员工关爱

8 6 . 0

8 9 . 2员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

8 8 . 4

8 6 . 6

2.8

3.8

3.2



旅 游 酒 店 业 、 电 商 业 、 服 务 外 包 业 的 客 服 人 更 幸 福

物 流 快 递 、 通 信 、 证 券 基 金 、 汽 车 、 银 行 的 客 服 人 比 较 幸 福 ； 制 造 业 、 公 共 服 务 幸 福 感 偏 低

影 响 行 业 幸 福 度 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 职 业 发 展 、 薪 酬 福 利

86.4

90.0
87.8 88.4

84.0

87.8
86.0

87.6

83.8

88.2

80.8

86.8 87.6 88.2
89.6 89.6 89.8 90.2 90.4 90.4 90.6

96.4

保险业 公共服务业 制造业 银行业 汽车业 证券基金业 通信业 物流快递业 服务外包业 电商业 旅游酒店业

2020年 2021年

行业重大事件，对员工工作体验的影响是巨大的调 研 洞 见

变化 = 机遇，不论对客户或员工



9 0 . 1

9 6 . 2

社会因素
8 6 . 6

9 2 . 5
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

9 1 . 0

9 6 . 9
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
8 8 . 6

9 4 . 3
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

9 2 . 0

9 8 . 3
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

9 1 . 2

9 6 . 8
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

9 0 . 1

9 6 . 2
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 8 . 1工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

9 6 . 7
职工团建活动、员工关爱

9 0 . 1

9 7 . 0员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

9 2 . 2

9 1 . 0



9 0 . 2

9 0 . 2

社会因素
8 4 . 5

8 8 . 2
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

9 0 . 8

9 0 . 6
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
8 6 . 0

8 9 . 4
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

9 3 . 0

9 2 . 0
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

9 2 . 3

9 1 . 0
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

9 2 . 1

9 0 . 1
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 1 . 2工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

9 0 . 4
职工团建活动、员工关爱

9 1 . 3

9 0 . 6员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

9 3 . 0

8 9 . 9



8 9 . 7

8 9 . 9

社会因素
8 1 . 7

8 5 . 9
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

9 0 . 6

9 0 . 8
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
8 5 . 7

8 9 . 5
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

9 2 . 0

9 2 . 0
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

9 1 . 0

9 1 . 6
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

9 0 . 0

9 0 . 4
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 1 . 7工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

9 0 . 0
职工团建活动、员工关爱

9 0 . 6

9 0 . 4员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

9 2 . 7

9 1 . 4



8 9 . 6

8 9 . 7

社会因素
8 4 . 5

8 4 . 6
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

9 0 . 1

9 0 . 2
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
8 7 . 8

8 7 . 7
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

9 2 . 0

9 2 . 0
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

9 0 . 2

8 9 . 7
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

9 0 . 4

8 9 . 7
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 1 . 2工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

8 9 . 8
职工团建活动、员工关爱

9 0 . 1

8 9 . 4员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

9 1 . 5

9 2 . 0



-

8 6 . 6

社会因素
-

8 1 . 6
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

-

8 7 . 4
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
-

8 3 . 6
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

-

9 0 . 0
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

-

8 8 . 0
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

-

8 6 . 0
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

8 9 . 7工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

8 7 . 6
职工团建活动、员工关爱

-

8 6 . 7员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

-

-



中 国 西 北 \ 东 北 地 区 的 客 服 人 最 幸 福

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

影 响 地 域 幸 福 指 数 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 社 会 环 境 、 职 业 发 展 、 家 庭 环 境

东北地区 92.0
90.0

华北地区 87.0
86.6

西北地区 93.0
80.4

西南地区 86.8
84.4

华中地区 89.2
86.4

华南地区 86.4 
83.2

华东地区 91.4
87.8

传统经济欠发达地区，员工幸福度反而更好！调 研 洞 见

对于规模化客户服务中心，应放眼全国，寻找资源匹配的合适地域



9 2 . 8

9 3 . 1

社会因素
8 8 . 8

9 0 . 8
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

9 3 . 2

9 3 . 6
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
9 1 . 8

9 2 . 7
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

9 4 . 0

9 4 . 0
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

9 3 . 2

9 3 . 6
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

9 2 . 7

9 3 . 4
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 3 . 7工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

9 2 . 8
职工团建活动、员工关爱

9 2 . 6

9 3 . 2员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

9 4 . 0

9 2 . 8



8 8 . 8

9 1 . 6

社会因素
8 4 . 5

8 8 . 0
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

8 9 . 6

9 1 . 8
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
8 6 . 8

8 9 . 3
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

9 1 . 0

9 3 . 0
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

9 0 . 0

9 2 . 3
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

8 9 . 4

9 1 . 4
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 2 . 6工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

9 1 . 7
职工团建活动、员工关爱

8 9 . 3

9 2 . 0员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

9 1 . 4

8 9 . 5



8 6 . 5

8 6 . 7

社会因素
8 2 . 4

8 1 . 7
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

8 7 . 5

8 7 . 5
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
8 4 . 5

8 5 . 1
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

8 9 . 0

8 9 . 0
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

8 7 . 7

8 7 . 7
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

8 6 . 5

8 6 . 4
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

8 9 . 0工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

8 7 . 4
职工团建活动、员工关爱

9 7 . 0

9 7 . 2员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

8 8 . 9

8 7 . 3



-

8 5 . 8

社会因素
-

8 3 . 3
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

-

8 6 . 7
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
-

8 5 . 7
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

-

8 8 . 5
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

-

8 7 . 2
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

-

8 5 . 7
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

8 8 . 3工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

8 7 . 2
职工团建活动、员工关爱

-

8 7 . 0员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

-

-



1 8 - 2 5 岁 的 客 服 人 更 幸 福

2020：87.4

职场新人

18-25岁

88.8

86.4

三十而立

31-35岁

88.8

86.5

四十不惑

40岁以上

2 6 - 3 0 岁 、 3 6 - 4 0 岁 、 4 0 岁 以 上 的 客 服 人 比 较 幸 福 ； 3 1 - 3 5 岁 幸 福 感 最 低 ；

影 响 年 龄 幸 福 指 数 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 ；

2021：89.6

86.1

88.2

86.8

88.8

年龄不是问题，客服应当成为终身职业！调 研 洞 见

能够培育忠诚团队的企业，必是市场赢家！



男 生 客 服 人 比 女 生 客 服 人 更 幸 福

2020年 87.1

2020年 86.3

通 过 员 工 幸 福 指 数 调 研 得 出 ， 男 性 员 工 幸 福 感 略 高 于 女 性 员 工 ;

影 响 性 别 幸 福 指 数 排 名 最 明 显 的 三 项 评 分 项 分 别 是 ： 社 会 环 境 、 民 主 管 理 、 家 庭 环 境

2021年 89.8

2021年 88.6

对女性，应更加友好调 研 洞 见

向广大女同胞，致敬！



8 8 . 5

8 9 . 4

社会因素
8 4 . 4

8 6 . 6
就业压力大

对知识和人才的重视程度高

8 9 . 0

9 0 . 0
制定个人职业发展计划

加大培训教育投入力度

个人因素
8 6 . 8

8 8 . 0
家人对薪酬满意度一般

家人对工作理解和支持

9 0 . 6

9 0 . 8
领导鼓励、同事间融洽

有效沟通，互相帮助

企业因素

制度合理性、服务管理专业

能力、管理者综合素质

8 9 . 6

9 0 . 2
以人为本开展管理，员工对

企业文化比较认可

8 8 . 3

8 9 . 4
按时足额发放工资

收入与岗位付出相匹配

9 1 . 0工位宽敞、明亮，职场休息

区、母婴室建设全面

9 0 . 2
职工团建活动、员工关爱

8 8 . 3

8 9 . 8员工体验测评、360测评、

采纳员工意见和建议

9 0 . 4

8 9 . 0



已 婚 的 客 服 人 更 幸 福

已 婚 未 育 的 客 服 人 比 较 幸 福 ;  已 婚 已 育 的 客 服 人 幸 福 感 最 低 ;  未 婚 客 服 人 男 女 幸 福 度 差 异 明 显 ；

影 响 婚 育 幸 福 指 数 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

90.1

89.5

89.1

88.5

89.4

88.8

未婚 已婚未育 已婚已育

男性 女性

婚育幸福指数调研，体现出当今社会——生养不易！调 研 洞 见

未婚女性幸福度偏低，应当和性别比例有关系——要管控性别比例失衡问题



高 中 / 中 专 / 技 校 的 客 服 人 更 幸 福

高中/中专/技校 89.7 大学专科 89.4 大学本科 88.0 硕士及以上 89.0

大 专 和 硕 士 以 上 客 服 人 相 对 幸 福 ， 大 学 本 科 的 客 服 人 幸 福 感 最 低 ；

影 响 学 历 指 数 幸 福 度 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

87.0 87.6 87.4 83.8

低学历幸福度高，必然和心理预期有关系！调 研 洞 见

学历，对工作体验、工作表现的影响都不高~！学历 vs 努力——努力更重要！



9 0 . 0

班 组 长 更 幸 福 ！

班 组
长

职 能
人 员

客 服
（ 呼 出 ）

客 服
（ 呼 入 ）

8 9 . 2

8 9 . 5

管 理 人 员 、 外 呼 坐 席 代 表 、 职 能 人 员 相 对 幸 福 ； 呼 入 客 服 人 幸 福 感 最 低 ；

管 理 人 员 是 唯 一 幸 福 指 数 下 降 的 岗 位 — 2 0 2 1 年 管 理 压 力 真 的 很 大 ！

管 理 人 员

职 能 人 员

客 服 （ 呼 出 ）

8 8 . 2客 服 （ 呼 入 ）

8 5 . 2

8 5 . 6

8 7 . 0

9 1 . 6 管 理
人 员

9 0 . 4班 组 长



司 龄 6 个 月 - 1 年 内 的 客 服 人 更 幸 福

司 龄 6 个 以 内 的 客 服 人 比 较 幸 福 ； 其 他 司 龄 段 幸 福 感 偏 低 ；

88.4

85.6
86.0

85.6
86.2 86.0

90.1 90.4

88.4 88.5 88.4 88.4

6个月以内 6个月-1年 1-3年 3-5年 5-10年 10年以上

2020年 2021年

如何打破职业倦怠 – 是行业共同话题！调 研 洞 见

一线坐席行业倦怠期，大致在入司 1年左右



一线坐席幸福度自1年-3年段大幅下降调 研 洞 见
班组长岗位在 5年-10年段大幅下降

职能岗位、管理岗位相对稳定

外呼坐席在1-10年段幸福度较低，在10年+幸福感最强



大 型 企 业 规 模 人 员 更 幸 福

中 小 企 业 管 理 人 员 幸 福 度 偏 低 — — 人 少 事 杂 ?  — — 非 专 业 领 导 ？

中 型 呼 入 客 服 中 心 — — 坐 席 代 表 幸 福 度 偏 低 中 型 企 业 幸 福 感 最 低

大 型 外 呼 客 服 中 心 — — 坐 席 代 表 幸 福 度 高

小 型 企 业 : 5 0 人 以 下中 型 企 业 ： 5 0 - 5 0 0 人大 型 企 业 ： 5 0 0 人 以 上

88.3

90.4 90.7

89.4

91.8

87.8

84.9

89.5 89.9

91.8

88.5

86.8

89.6

88.1

91.0

80.0

82.0

84.0

86.0

88.0

90.0

92.0

94.0

呼入坐席代表 呼出坐席代表 班组长 职能人员 管理人员



✓ 客 户 观 察 官 网 ✓ 客 户 观 察 公 众 号
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