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呼叫中心坐席人力资源的困惑

及时招满人

人员流失率低

优秀率高

劳动关系管理

--通过中介公司

？

？

--通过劳务派遣



易德人力管理实践

选 得 准
-素 质 模 型 提 炼
-易德Call Center座席甄选系统

用 得 好
-实 训 中 心

干 得 久
-EAP 计 划
-人力资源蓄水池

在传统的人力资源管理之外



选的准——素质模型提炼
易德呼叫中心从业人员能力素质模型
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显性特征决定能不能干，隐形特征决定干的好不好



选的准——素质模型提炼
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选的准——测试软件

物理技能
易德呼叫中心座席甄选系统（ 测试）

性格因素

已获国家知识产权认证

感谢中科院王辉博士支持

从源头把控——“做的好、干的长”



选的准——物理技能测试
易德呼叫中心座席甄选系统（普通话测试界面）



选的准——物理技能测试



选的准——性格测试
易德Call Center座席甄选系统（性格测试）

设定维度（主要观察指标）

Ø 强迫症状（降低产生情绪冲动的几率、减少不良情绪产生）

Ø 抑郁症状（降低悲观、失望感的产生几率）

Ø 人际关系敏感度（是否善于处理人际冲突）

Ø 敌对（降低产生冲突的几率）

Ø 偏执（增强团队的凝聚力）



选的准——性格测试

6个维度刻画性格特征（客服型、电销型）

强迫症状

抑郁症状

人际关系敏感

敌对

焦虑

偏执

强迫症状

抑郁症状

人际关系敏感

敌对

焦虑

偏执

客服型测评结果 电销型测评结果



用得好——实训中心
BPO实训基地（呼叫中心座席实训项目）
环境介绍
合肥经济技术开发区，紧邻合肥大学城

占地面积4000㎡，可同时开展300名座席人员的实训工作
年设计培训规模3000人，09年培训规模1000人
标准呼叫中心座席100个，可直接承揽外包业务



用得好——课件开发
课堂讲述+项目实训

基础课程

BPO发展现状和前景
。。。

坐席代表基本能力
普通话能力训练

抗压能力训练

沟通技巧和沟通能力

。。。
职业导向课

。。。

专业课程、行业课程
语言类课程
结合入学情况选择语种

销售技巧培训
电话销售技巧

案例教学
实训基地实训

案例分析和练习

银行业服务项目

通信运营商服务项目

保险销售项目

。。。

企业定制课程
专业的Call Center培训课

程研发团队，根据企业需求研

发个性培训课程。

根据企业的业务需要，增

加或删减相关培训内容，最大

程度的满足企业用人需要。

也可从招生开始，全程企

业人力资源参与。按企业需求

从招生端开始服务。

基础课程、专业基础课程、行业课程3种 并可根据企业需定制开发课程



用得好——讲师队伍

客座专家—聘请国内一流行业权威人士刘燕军、
李文香等，支持课件研发和讲师培训。

特聘讲师—行业内标杆企业有着丰富实践和培训
经验的特聘讲师团队。

易德讲师—深入了解客户需求，研发个性化课件
和实训指导。



干得长——EAP提前干预

流失“双峰期”

流失原因分析

提前干预



干得长——蓄水池

不同的地点，不同的时间，形成行业人才的储水池

北京

上海

安徽

易德



我们的目标

企业
需求

企业
监管

招募 培训
日常

管理
咨询

职业
素质模
型开发

招募甄
选系统
解决方
案制定

职业心
理培训

职业技
能培训

日常薪
资发放

保险福
利缴纳

劳动法
规咨询

职业生
涯规划

人事制
度设计

企业需
求

劳资纠
纷调解

易德

企业监
管



合作建议

稳定、高质量的人才供应
易德BPO实训基地与09年2月动工兴建，09年4月正式投入运营目的在
于为呼叫中心提供稳定、高质量的座席人员，教学内容可按企业用人
需求增加或删减，配合企业业务需要，实时的满足对企业的人力资源
供应。

完备的劳务派遣服务
除了提供普通劳务派遣服务所完成的工资代发、保险代缴等基础服务

外，按照呼叫中心行业特点，特别是座席代表离职情况特点，易德人
力还在离职的高发期进行主动干预。在降低企业用工风险的同时，降
低企业的人员流失率。



案例展示

自07年3月至今，与北京移动签订劳务派遣协议。采用派
遣方式，向北京移动输送3批，共1500名呼叫中心客服代
表。

从2008年9月，与北京移动签订业务外包合同，采用业务
外包方式（按话务量统一结算工资），完成了从简单劳务
派遣到复杂业务外包的合作角色转变。

目前员工年流失率27％，低于其他供应商及行业平均流失
率。

以20％的员工占有率获得超过70％的优秀员工评奖，在其
组织的“奥运级客户服务大使”评比中囊括其金奖并获得超
过半数的银奖及铜奖。



宋文明

安徽易德人力资源管理有限公司 总经理
北京易德海曼人力资源管理有限公司总经理
原安徽新长江集团营销公司 总经理
中欧国际工商学院 EMBA
CCTV《赢在中国》第一赛季 总冠军
2007年中国十大创业新锐
2006年安徽十大经济人物

我们的创始人



股东背景

最早进入中国市场的美国风险投资公司之一，目前已经在中国投资了100

多个优秀的创业公司，已有30多家所投公司公开上市或并购。

投资案例包括：携程、百度、搜狐、腾讯、金蝶、如家等

软银赛富投资顾问有限公司是一家总部设在香港主导亚洲区域投资的

企业, 目前已参与投资近2 0亿美元，涵盖消费品、服务、技术、媒介、

电信、金融服务、医疗保健、旅行和旅游业和制造业。

投资案例包括：盛大网络 青牛软件 橡果国际 银联商务 环球雅思

今日资本是一家专注于中国市场的国际性投资基金。目前，独立管理

着2.8亿美元的基金。

投资案例包括：中华英才网相宜本草 土豆网 真功夫



几点想法

行业价值链的构建

行业整体的社会影响



地址：安徽合肥经济技术开发区佛掌路138

电话：0551－5859888     

EMAIL:swm0077@yahoo.com.cn
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