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2012年非技能培训体系研究介绍

-- 王 辉
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第1节研究实施背景

>>>>>



携手成长，伙伴同行

研究实施背景
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工作绩效低下
人际关系恶化
员工幸福感下降

多种心理问题

缺乏管理研究
管理滞后于员工问题发展

用工制度

社会成员人心浮动
自身的压力缓解

情绪控制能力低下
情感淡漠

社会发展因素企业成员状态 企业机制及价值导向



携手成长，伙伴同行

研究实施背景

• 围绕此研究目标，项目组成员在长达6年的心理学专项服务研究，涉及行业领域包括：

1、电信运营商；2、金融保险、证劵；3、电子商务。

© 2012携成教育所有，请勿传播 6

第三阶段：
心理管理
系统化阶段

第二阶段：

心理管理能力

内化阶段

第一阶段：
员工心理
援助阶段

• 通过三个阶段的演变与发展，通过系统准确将员工分类，内化的管理能
力进行定位干预，同时实现与工作绩效波动相结合的策略，最终实现管
理学进入了一个全新的管理领域，人类情绪、行为乃至态度的支持、引
导系统，从而一定程度上缓解了企业管理的压力，为迎接后续不断提高
的管理水平要求，不断复杂的员工特性，做好坚实的工作准备。



第2节行业实施受众分析

>>>>>



携手成长，伙伴同行

中国客服行业人员情况描述

• 在中国客户服务行业中，员工数量各有不同，但千人以上企业分布较广，包括江苏、浙江、河南、广
东、北京、天津、四川、上海等各省分公司员工均超过千人，呈现出大型客户服务行业运营特征。

• 成员的基础素质差异，表现出截然不同的问题表征；
Ø 金融机构（除保险公司以外）多数以金融专业专科毕业生以上为主流；
Ø 电信运营商以及电子商务客服以中等专业毕业生为主；

• 招募人员来源多样，教育水平、个体认知水平等因素差异巨大；
• 导致员工问题纷繁复杂，发生几率截然不同；
• 针对行业、企业、人员属性，开发适合的心理管理干预体系，成为运营管理应用最大的障碍。
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携手成长，伙伴同行

呼叫行业制约发展共性因素

人员类制约因素：
• 呈现密集且形式单一的劳动特征
• 平均离职率在55%--75%之间
• 整体行业发展增长趋势较高
• 招募人员成为重要制约因素之一
• 针对出生于88年和92年间基层员工欠缺理解及管理策略匮乏
• 中心对基层管理人员期望过高
• 针对基层管理人员培训欠缺有效支持，培养周期过长

管理类制约因素：
• 培训体系集中于技能类，非技能类培训体系欠缺；
• KPI指标繁多，管理重点不断变化，缺乏连续性。
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携手成长，伙伴同行

座席人员的工作特性及呈现问题

• 工作生活环境相对比较单调
• 工作属于情绪劳动范畴
• 工作社会接受程度较低
• 工作的专业性不被各行业所认可

问题呈现：
• 员工生活、工作压力大，心理处于亚健康状态；
• 工作单调辛苦，加班较多，缺少支撑；
• 员工流失率有增高趋势；
• 经常不断的招聘产生庞大的招聘费用；
• 员工职业发展缺乏上升空间；
• 员工总体呈现85后整体特征，并逐渐转向90后；
• 员工普遍缺乏调解内心冲突的能力;
• 老员工士气低落，负面情绪蔓延。
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第3节研究目标

>>>>>



携手成长，伙伴同行

研究目标
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缓解效果目标1%
正确理解员工问题，实现落地关怀

KPI动态指标提升
提升内部心理管理实施力量

管理能力可复制
快速提升管理能力
降低人员流失成本

有
效

缩
短
培
养
周
期

外部课程内化，降低培训投入

抓
住
人
力
管
理
节
点

提高企业管理效能

让员工真正感受到支持与理解

提升基层管理人员
心理健康程度



第4节研究范围、思路框架

>>>>>



携手成长，伙伴同行

工作目标节点化控制

1、招募人员：筛选、分组、匹配、关怀、流程优化
2、新员工培训体系建设：期限界定、阶段划分、非技能型培训实施、有效性指标评估
3、带教有效性提升：带教人员确定与分配、带教制度建设、带教效果评估、带教关怀工具箱建设、带教
心态塑造

4、入组分配与关怀：班组长工具箱建设、分配路径、及时维护机制建立、效果评估体系
5、在职员工培养体系建设：团队凝聚力建设、坐席状态评估、日常干预系统、绩效预警体系、坐席问题
工作坊、职业观树立

6、日常管理工具箱建设：班组长工具箱、主管工具箱、带教工具箱、培训体系及工具箱建设
7、管理支持体系建设：管理支持流程设置、支持系统建设、管理绩效评估体系建设
8、管理有效性评估体系建设：管理节点确认、全方位评估体系建设、支撑流程建设、系统对接
9、培训师指导体系建设：筛选体系、评估体系、课程体系、培训流程、
10、员工分类系统建设：培训人员筛选、无效人员筛选、再干预系统建设、支持岗位设立
11、员工信息分析体系建设：信息节点筛选、自动分辨、匹配、回馈、评估系统建设
12、运营数据预警体系建设：指标确认、数据关联、预警提示系统建设
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携手成长，伙伴同行

研究范围

•• 11个个 核心：非技能类培训体系建设
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•• 22类类 对象：

Ø 新员工培养范围（入职0-6个月）涉及人员，包括班组长、主管、带教团队、培训师团队。
Ø 老员工范围（入职3个月以上）涉及成员，包括班组长、主管、培训师团队。

•• 33种种 层级：

Ø 基层管理人员心理管理能力提升；
Ø 内部课程实施、非技能性培训团队建设；
Ø 优化、梳理培训流程，非技能类培训有效性提升。



携手成长，伙伴同行

思路框架
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非技能类培训体
系建设

数据研究

管理者培训 管理工具箱

效果评估体系建设



携手成长，伙伴同行

研究实施

• 能够有效做到外部知识和能力的向内转移，从而降低了干预成本；
• 能够有效针对公司员工属性的差异进行干预，从而提高有效性；
• 能够保证项目实施后该项工作的连续性，保证项目实施的长期功效。
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集中式培训 半培训
半带教

带教辅导
数据考核

实际入组
团队适应

转正

• 集中培训期• 压力节点• 角色转换

• 上线磨合期• 工作节点• 团队融入节点• 压力管理• 人际和谐管理• 职业生涯规划

• 带教辅导期• 实际工作节点• 积极心态建设

熟悉、
懈怠期

• 老员工阶段• 熟悉、懈怠• 第二次迷茫• 合理筛选• 适时干预



携手成长，伙伴同行

以往研究效果分享
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1、实验组：由特定培训师，做特定干预关怀
2、匹配程度：
匹配——以学习方式分数做匹配
不匹配——测量后，随机打乱次序
常规组——不进行前期测量筛选，习惯以校园集中方式成班
3、所有组：均进行常规培训

员工
匹配无测量

常规组
测量-匹配
实验组

测量-随机
对照组

培训师匹配

特定培训师

其他培训师

实验处理

无特殊干预

特殊干预



携手成长，伙伴同行

以往研究效果分享
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批次 组别 匹配程度 班次 培训师 三个月转正人数 未转正人数 离职人数 离职率 三个月转正率 总人数

2011年
5月批

实验组
匹配 5-1 trainer1 14 3 0 0.00% 82.35% 17

不匹配 5-2 trainer2 17 2 1 5.00% 89.47% 20

对照组
匹配 5-3 其他 12 8 3 13.04% 60.00% 23

不匹配 5-4 其他 8 4 8 40.00% 66.67% 20

常规组 不匹配
不测试

5-5 其他 8 5 13 50.00% 61.54% 26

5-6 其他 7 8 14 48.28% 46.67% 29

2011年
6月批

实验组
匹配 6-1 trainer1 20 3 0 0.00% 86.96% 23

不匹配 6-2 trainer2 24 1 0 0.00% 96.00% 25

对照组
匹配 6-3 其他 12 4 11 40.74% 75.00% 27

不匹配 6-4 其他 9 2 14 56.00% 81.82% 25

常规组 不匹配
不测试

6-5 其他 9 1 11 52.38% 90.00% 21

6-6 其他 3 9 12 50.00% 25.00% 24

6-7 其他 3 10 9 40.91% 23.08% 22

2011年
7月批

实验组
匹配 7-1 trainer3 13 1 3 17.65% 92.86% 17

不匹配 7-2 trainer4 14 0 1 6.67% 100.00% 15

对照组
匹配 7-3 其他 5 5 3 23.08% 50.00% 13

不匹配 7-4 其他 5 4 6 40.00% 55.56% 15

常规组 不匹配
不测试

7-5 其他 3 7 15 60.00% 30.00% 25

7-6 其他 5 5 17 62.96% 50.00% 27

2011年
8月批

实验组
匹配 8-1 trainer3 13 7 5 20.00% 65.00% 25

不匹配 8-2 trainer4 19 5 1 4.00% 79.17% 25

对照组
匹配 8-3 其他 12 8 5 20.00% 60.00% 25

不匹配 8-4 其他 10 9 6 24.00% 52.63% 25

常规组 不匹配
不测试

8-5 其他 14 7 14 40.00% 66.67% 35



携手成长，伙伴同行

以往研究效果分享

© 2012携成教育所有，请勿传播20

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

5月批 6月批 7月批 8月批

分批次离职率分析
实验组

对照组

常规组

离职率
实验组 6.66%
对照组 32.11%
常规组 49.60%



携手成长，伙伴同行

以往研究效果分享
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携手成长，伙伴同行

以往研究效果分享

22© 2012携成教育所有，请勿传播

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

trainer1 trainer2 trainer3 trainer4

培训师差异

平均离职率

Trainer3在实验过程中离职，
影响员工归属感。

实验者效应对员工维护有明显作用。



第5节具体建议内容

>>>>>



携手成长，伙伴同行

具体建议内容
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效果评估体系建设
建立计划执行后评估体系
服务层面评估；使用层面评估；改变层面评估 绩效波动预警体系建设

运营数据生成；时时数据监控及
动态员工状态信息收集
关键绩效波动把控及预警培训体系建设

工作中态度、情绪等内隐性因素引导
培养基层管理人员掌握工具箱
重点压力因素构建；标准化操作系统建设

数据收集与数据模型建设
多层级访谈及信息库建设
从业员工工作、情绪、压力信息收集
员工特殊行为鉴别

人员筛选体系建设
干预者确立：解决员工培训负效果问题
操作人员的筛选：解决执行误差问题

非技能类培训体系建设



携手成长，伙伴同行

进度建议

时间建议 项目进程 项目重点

5天 内部项目实施小组成立 重点从管理人员中选拔支持成员

10-15天 数据收集、模型建立 开展管理人员及部分员工访谈，收集数据，建立数据库

5天 商讨确定实施方案
对员工分类，重点关注现存问题，基层管理人员项目内容宣传确保项目理

解正确

45天 培训体系项目整体启动
心理管理团队培训并开展工具箱建设，同期开展实地干预及时评估有效性，

确保工具箱的理解、实施完整、正确

13天 心理管理调查及部分测量
对调查及测量结果按照人群分类，按照程度分类，确保管理工具箱工具的

准确性、有效性

5天 执行团队演练
结合工具箱的评估成果，分类协助管理人员制定、修改三级辅导方案，确

保实施效果

3-6个月 效果评估 根据工具箱使用效果，测量数据进行评估，生成总结报告

25© 2012携成教育所有，请勿传播



第6节研究支持机构

>>>>>



携手成长，伙伴同行

研究支持机构

Ø 中科院心理研究所
Ø 北京大学心理系
Ø 首都师范大学心理系
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• 谢谢！


