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S公司呼叫中心人员流失问题研究

高级管理人员工商管理硕士专业

摘要

在目前的国内各个行业的内部，呼叫中心呈现出雨后春笋一般的成长势头。

呼叫中心的相关配备也出现在越来越多的行业之中。从单纯依靠产品竞争到目前

越发成熟和重要的细节化管理和人性化客服工作，呼叫中心的工作理念也随着经

济科技的不断发展有了更为丰富的内涵。但是必须看到，呼叫中心在多年的发展

扩大过程中产生了很多短板和隐患，其中最为明显的短板就是呼叫中心工作人员

的大量离岗问题。呼叫人员长期严重的离岗流失，既是当前这一行业在人力资源

管理方面一些短板的反映，也是制约该行业发展壮大的一块绊脚石。基于这样的

行业现况，本论文以一家市级呼叫中心的人员离岗流失情况为样本，结合对之前

人力资源管理理论界和实践针对这一问题的研究探讨的结论进行了细致的分析，

以多种方式从根源上对产生这一现象的原因进行了全面探究，并结合人力资源管

理学的相关理论提出相应的解决方案，而撰写本文的目的，也是为了对同属呼叫

行业的其他呼叫中心解决相关问题提供足够的相关建议。

本文首先围绕国内外员工流失相关理念进行明确的阐述，并加入离职概念的

定义作为理论基础，如员工流失与员工流失率以及对于影响员工流失率的因素进

行阐述。其次，便于读者对 S公司有清晰的了解，本文对整个 S公司概况进行简

单介绍，内容包括：组织架构、人力资源概况、员工男女比例及年龄分布等，以

此为公司员工流失分析提供基础支撑。再次，本文主要从近两年离职员工的离职

原因归纳分析、在职一线员工满意度调查、一线员工的主管面谈三个方面分析什

么是离职的主要诱因。通过深入探究 S公司呼叫中心严重的人员离岗流失问题及

其产生的根源之后，本文将从人力资源管理活动的各个要素出发提出具有针对性

的解决办法。本文认为对员工职业规划和心理层面的足够关怀比起单纯的薪酬升

级更为重要。在完备化人力管理体系得以建立和运行的基础上，以对员工的充分

尊重为基准，将公司未来蓝图的实现和员工个人的职业目标有机结合，从而将呼

叫人员流失离岗严重现状的问题从源头上加以扭转，让呼叫中心的整体运转力和

服务质量不断提高，在得到客户更多认可的同时实现对公司价值的提升作用。
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