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主讲内容介绍

1. 员工工作绩效低

2. 员工离职率高

3. 基层管理人员管理技能提升

4. 人力资源精细化流程建设



社会化：是个体自然成长、发展为社会人的过程。
是个体同他人交往，接受社会影响，学习掌握社会角
色和行为规范，形成适应社会环境的人格、社会心理、
行为方式和生活技能的过程。

完善的员工： 由于”社会化“的 完善，有良好的认知能力、行为
能力和社会适应能力。

4、基本知识和技能

2、社会和组织规范

3、自我发展目标设定和规划

1、培养社会和组织角色

社会化的
四个方面

由于社会教
育等方面存在
前三项的不完
善，导致社会
适应能力的不
足。

什么样的员工是完善的？



80后？

o 成长经历的不同

o 社会、家庭变革的产物

o 独特内心环境

o 生理、心理的“革命”



20-25岁心理发展特点

o 对于未来自我定位的思考阶段

o 青春期晚期的心理发育特征明显

o 女性心理发展特征的体现

o 意志品质缺乏的成长痕迹

o 思维不全面的年龄特征

o 社会实践经验匮乏

o 。。。。。。。。。。

80后？



工作中突出的表现问题

o 被激励可能性低

o 控制情绪能力低

o 积极心态稳定性低

o 相互影响高

o 职业发展愿望低

o 。。。。。



心理健康因素与绩效相关性
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学历与工作绩效的相关性分析

Estimated Marginal Means of 绩效成绩
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引发的问题探讨

合适的人从事合适的工作：

1、院校招工的尝试；
2、社会招工的尝试；
3、适合呼叫工作的素质要素；



主讲内容介绍

1. 员工工作绩效低

2. 员工离职率高

3. 基层管理人员管理技能提升

4. 人力资源精细化流程建设



项目数据

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



项目数据

影响访谈人员工作情绪的原因N=92

工作环境（主
要是骚扰电
话）, 12, 13%

家庭原因, 8,
9%

人际关系, 3,
3%

薪金福利, 14,
15%

公司制度, 55,
60%

公司制度 工作环境（主要是骚扰电话）

家庭原因 人际关系

薪金福利



1.年龄受教育程
度工作经验
2.尽职性
3.消极展现规则
4.目标指向的表
现接近

0到1分
41%

1到2分
54%

2到3分
5%

工作满意度分析



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:浙江公司内部调查



学历水平与心理健康的相关性

Estimated Marginal Means of 总分

1=1个月;2=1-3个月;3=3-6个月;4=6个月-1年;5=1年-2年;6=2年
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项目数据

五期新员工一年内流失人数分析(N=147)
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压力从何而来

夫妻关系困惑

0%               5%                10%                15%       20% 

17.24%

13.79%

10.34%

5.17%

18.96%

人际交往困惑

家庭经济困惑

亲子关系困惑

躯体健康困惑

工作成就感缺失

工作量压力

单位考核压力

10.34%

13.79%

10.34%

家
庭
及
人
际
关
系

工
作
压
力 43.1％

58.69％



当我们感到压力时，我们没有做什么？

o 以积极而非消极的方式解决问题；

o 不拖延，马上开始；

o 积极沟通；获得信息；寻找可能的资源；

o 寻找社会支持；

o 澄清自我的内心；什么是真正重要的；

o 接纳现实，学会适应；

o 客观认知；不夸大；

o 分清界限；

o 做那些能够让自己高兴起来的事；

压力从何而来



n 压抑；不满；
n 仇恨，报复；
n 心烦；自责；内疚；
n 无法担当起自己的职责；
n 钻牛角尖，想不开；
n 爆发性情感行为；
n 破罐破摔；
n 麻木，无感觉；
n 自我隔离；
n 焦虑，抑郁；
n 直至重度心理及

精神疾病的出现；

当我们感到压力时，我们会做什么？

n 敷衍工作；
n 得过且过；
n 抱怨；
n 和领导冲突；
n 和亲密的人发脾气；
n 与人争吵；赌气；
n 吸烟饮酒；
n 易激惹，看不惯；
n 换工作；
n 后悔、内疚；
n 苟且，拖延；

压力从何而来



员工服务质量变化
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员工负性情绪探索

o 如果一个员工在前一天的工作中没有体验到客户
带来的消极情绪，第二天他的心情应该是放松的、
愉悦的。

o 其次，员工的负性情绪和与客户相关的负性情绪
之间也有显著的相关关系。两者的相关系数为
0.05，t=2.12，p < 0.05。这个结果提示，员工在
工作中感受到的消极情绪一定程度上来源于客户。
如果在工作中与客户相关的体验是消极的，员工
的整体情绪水平也会下降。



情绪的特性

o 情绪的天性就是夸大，冲动与难以转移；

o 情绪产生不客观的认知；

o 夸大的情绪和不客观的认知产生非适应性行为；

o 夸大的情绪，不客观的认知会伤害自身的生活满
意感，并损害自我的有效发展。

o 非适应性行为会损害人际关系，损害自我发展；

认识我们的情绪





认识我们的情绪

o 从边缘系统上行传导的神经信息量要比从皮层向下传导的信息量要大，说明情绪
对人类行为的影响比理性的部分要大。其中前扣带回会把我们的注意力集中在消
极的感受上；外侧前额叶皮层会形成我们内心的消极体验，例如悲伤体验；而杏
仁核会直接激活我们消极的情绪行为；



引发的问题探讨

合适的人从事合适的工作；

1、情绪稳定性的训练尝试；



主讲内容介绍

1. 员工工作绩效低

2. 员工离职率高

3. 基层管理人员管理技能提升

4. 人力资源精细化流程建设



基层管理技能提升培训流程



个体行为和环境信息交互

“找个纳西婆，胜过九头骡 ”
－丽江民谣



1. 焦点视觉游戏

2. 读秒游戏

3. 积极意象

4. 寻找眼前景象

。。。。。。

维持员工情绪稳定的游戏设置



员工消极行为分析策略：

不愿接受建
议

浪费时间烦恼\不耐
烦

开会

尖刻的抱怨我该有更好
的待遇

灰心不能晋升

拒绝与她说
话

她又懒又迟
钝

生气\沮丧\
不满意

不合作的同
事

行为想法感觉压力因素



日常员工压力缓解的策略

1、建立企业自身的免疫队伍
2、日常减压锻炼制度化
3、外部技术力量的顾问式支持



内部心理管理岗位建设：

o 入职筛选的信息提供

o 员工日常咨询

o 培训设置

o 信息桥梁作用

o 基层管理助手



主讲内容介绍

1. 员工工作绩效低

2. 员工离职率高

3. 基层管理人员管理技能提升

4. 人力资源精细化流程建设



再社会化：由于社会急剧变化，对个体重新进行
社会化的过程，包括对早期社会化及继续社会化过程中
没有取得合格社会成员资格的个体进行个体的社会化。

组织层面原因： 由于组织缺乏有效的“再社会化”机制，导致员工
和组织间的认可、协调和谐程度不够。

4、基本知识和技能

2、遵守社会和组织规范

3、自我发展目标设定和规划

1、培养社会和组织角色

社会化的
四个方面

功能缺失

功能缺失

功能不足

如何让员工完善和发展？



新员工融入计划（转变与适应）

认识组织/认同组织

认识社会/了解社会

角色转变（认知转变）

组织文化（价值标准）

业务知识

建立组织联系

业务技能训练

压力管理

自我探索

技能提升

1、了解与认同

2、角色转变

5、自我探索

4、业务培训

学习目标 学习内容

6、毕业典礼

3、规范接纳 组织规范（组织制度）

服务理念（服务价值）



新员工心理管理培训流程

实施流程

时间安排 人际和谐管理

（11月18、19日）
职业生涯规划

（12月9、10日）  
积极心态与自信心建设

（9月3、4日）
压力管理

（9月25、26日）

课程组织实施

新员工测量

员工资料收集

角色转变

（8月14、15日）

组织授课

授课评估

（员工访谈）

进入下一课程

课程修整

未达标

达标

新员工培训体系优化：



员工体验活动

员工“挽留”是提
高管理难度的
一个“好”计划。



针对呼叫中心员工的培训策略

面对重大事件的应激调整

情绪控制

工作与生活协调技巧培养

重新认识我们的人际关系

再社会化心理调整

行为能力
我能够这么
去做

有效沟通

积极心态建设

自我探索—人生发展规划、员工
潜能激发

品质—正性、有建
设性的态度和意志

我愿意这么
去做

心理健康与我们的生活
知识—正确的认知
水平

应该做成什
么样

快乐生
活
高效工
作

问题解决需要的品质
最终目
标



培训概念的转型

1、培训时间点的选择；
2、日常培训参加者的选择；
3、培训内容的选择；
4、培训效果评估的标准选择。

以行为激活为培训理念



人力资源系统科学化建设

员工入职
包括：筛选、
培训、考核

离职管理
包括：离职档案
分析、挽留计划

管理支持
包括：晋升人员筛
选、管理技能提升、
管理工具应用

日常管理
包括：职业规划、
团队建设、绩效

提升



呼叫中心心理管理
应用实践交流

2009年04月
（资料呈现）



心理管理介绍

心理管理定义：

融合心理学科特征，在现代管理体系

中，充分发挥心理科学技术、理念的作
用，协助管理的有效进行，最终实现组

织利益。



项目数据

泰康人寿客服中心坐席人员工作压力测评分析（N=70）-有外呼-

5.71%
8.57%

22.86%

7.14%

17.14%

11.43%

2.86%

15.71%
17.14%

10.00%

22.86%
21.43%

4.29%

28.57%

32.85%

15.71%

25.71%

42.86%

38.57%

7.15%

2.86%

17.14%
17.14%

10.00%8.57%

20.00%

7.14%

20.00%

30.00%

8.57%

0.00%
2.50%
5.00%
7.50%
10.00%
12.50%
15.00%
17.50%
20.00%
22.50%
25.00%
27.50%
30.00%
32.50%
35.00%
37.50%
40.00%
42.50%
45.00%
47.50%

中等

严重

总计

中等 17.14% 5.71% 17.14% 8.57% 8.57% 10.00% 22.86% 7.14% 17.14% 2.86%

严重 11.43% 2.86% 15.71% 7.14% 17.14% 10.00% 20.00% 22.86% 21.43% 4.29%

总计 28.57% 8.57% 32.85% 15.71% 25.71% 20.00% 42.86% 30.00% 38.57% 7.15%

缺乏控制力
收集信息能

力
工作表现认
识能力

工作冲突 工作受限 疏离感
工作压力过

大
压力不足 工作环境 价值一致性



项目数据

泰康人寿客服中心坐席人员工作压力测评分析（N=62）-无外呼-

8.06% 8.06%

16.13%

9.68%

16.12%
14.52%

24.19%

20.97%

24.20%

30.64%

14.51%

22.58%

16.13%

43.55%

37.10%

6.46%
3.23%

22.58%

3.23%

14.52%
14.52%

9.68%8.06%

3.23%

20.97%

6.45%6.45%

1.61%

32.25%

4.84%

0.00%
2.50%
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17.50%
20.00%
22.50%
25.00%
27.50%
30.00%
32.50%
35.00%
37.50%
40.00%
42.50%
45.00%
47.50%

中等

严重

总计

中等 14.52% 3.23% 14.52% 8.06% 8.06% 9.68% 22.58% 8.06% 16.13% 3.23%

严重 9.68% 1.61% 16.12% 6.45% 14.52% 6.45% 20.97% 24.19% 20.97% 3.23%

总计 24.20% 4.84% 30.64% 14.51% 22.58% 16.13% 43.55% 32.25% 37.10% 6.46%

缺乏控制
力

收集信息
能力

工作表现
认识能力

工作冲突 工作受限 疏离感
工作压力
过大

压力不足 工作环境
价值一致
性



工作压力因素分析

有外呼 无外呼

o 第一位工作压力大 42.86%、43.55%

o 第二位工作环境 38.57%、37.10%

o 第三位

有外呼为工作认识能力 32.85%
无外呼为压力不足 32.25%



项目数据

泰康人寿客服中心坐席人员心理健康测评分析（N=70）-有外呼-

24.29%

12.86%

15.71%

2.86%

11.43%
10.00%

11.43%

4.29%

10.00%

12.86%

7.14%

32.86%

21.43%

17.15%

25.71%
24.29%

22.85%
21.43%

10.00%
11.43%

15.71%

12.86%

15.72%

34.29%

0.00%

2.50%

5.00%

7.50%

10.00%

12.50%

15.00%

17.50%

20.00%

22.50%

25.00%

27.50%

30.00%

32.50%

35.00%

37.50%

中等

严重

总计

中等 21.43% 24.29% 10.00% 12.86% 15.71% 11.43% 15.71% 2.86%

严重 11.43% 10.00% 11.43% 4.29% 10.00% 12.86% 7.14% 12.86%

总计 32.86% 34.29% 21.43% 17.15% 25.71% 24.29% 22.85% 15.72%

躯体化 强迫症状 抑郁
人际关系敏

感
焦虑 敌对 偏执 睡眠和饮食



项目数据

泰康人寿客服中心坐席人员心理健康测评分析（N=62）-无外呼-

22.58%

12.90%

1.61%

11.29%
9.68%

1.61%

9.68%
11.29%

6.45%

30.64%

17.74%

14.51%

24.20%

17.74%
19.35%

12.90%

19.35%

9.68%

6.45%

14.52% 14.52%

8.06%

16.13%

32.26%

0.00%

2.50%

5.00%

7.50%

10.00%

12.50%

15.00%

17.50%

20.00%

22.50%

25.00%

27.50%

30.00%

32.50%

35.00%

中等

严重

总计

中等 19.35% 22.58% 9.68% 12.90% 14.52% 6.45% 12.90% 1.61%

严重 11.29% 9.68% 8.06% 1.61% 9.68% 11.29% 6.45% 14.52%

总计 30.64% 32.26% 17.74% 14.51% 24.20% 17.74% 19.35% 16.13%

躯体化 强迫症状 抑郁
人际关系敏

感
焦虑 敌对 偏执 睡眠和饮食



心理健康因素分析

有外呼 无外呼

o 第一位强迫症状 34.29%、32.26%

o 第二位躯体化 32.86%、30.64%

o 第三位焦虑 32.85%、24.20%



项目数据

泰康人寿管理人员心理健康程度（N=33）
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10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

18.00%

20.00%

因素

百分比

轻度 中度以上 总计

轻度 6.06% 9.09% 0.00% 9.09% 0.00% 9.09% 15.15% 6.06%

中度以上 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 3.03% 0.00% 0.00%

总计 6.06% 9.09% 0.00% 9.09% 0.00% 12.12% 15.15% 6.06%

躯体化 强迫 抑郁
人际关系
敏感

焦虑 敌对 偏执 饮食睡眠



项目数据
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江苏一般管理人员心理健康自评量表数据分析（n=228）

严重

中等

严重 3.07% 4.38% 4.82% 1.75% 2.19% 3.94% 1.75% 2.19%

中等 2.19% 10.52% 8.77% 6.58% 6.14% 7.46% 10.09% 7.02%

躯体化 强迫 抑郁
人际关
系敏感

焦虑 敌对 偏执
饮食睡
眠



心理健康因素比对分析

金融组 电信组

o 第一位因素：偏执 15.15%
强迫 14.90%  

o 第二位因素：敌对 12.12%
偏执 11.84%

o 第三位因素：

人际关系与强迫 9.09% 
抑郁 13.59%  



项目数据

泰康人寿管理人员工作压力分析（N=33）
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因素

百分比

轻度 中度以上 总计

轻度 21.21% 3.03% 36.36% 18.18% 6.06% 9.09% 33.33% 9.09% 15.15% 3.03%

中度以上 0.00% 3.03% 9.09% 0.00% 0.00% 0.00% 12.12% 0.00% 0.00% 0.00%

总计 21.21% 6.06% 45.45% 18.18% 6.06% 9.09% 45.45% 9.09% 15.15% 3.03%
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严重

中等

严重 5.70% 0.88% 8.77% 3.95% 9.65% 8.33% 13.60% 4.82% 6.14% 0.44%

中等 15.35% 7.89% 22.36% 14.47% 10.09% 9.65% 14.91% 7.89% 11.40% 3.07%
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工作压力因素比对分析

金融组 电信组

o 第一位因素：
工作表现认识能力与压力过大

45.45%
工作表现认识能力 31.13%  

o 第二位因素：
缺乏控制力 21.21%         21.05%        

o 第三位因素：
工作冲突 18.18% 

工作压力过大 28.51%  
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