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H公司呼叫中心接线员绩效管理实践

1     绩效考核的概念

从管理者角度分析，绩效考核为人力资源管理

提供重要的数据信息来源和依据，从某种程度上来

说，考核的结果也可作为决策部门提供人事变动的一

个较为公正的参考依据。在现今的很多大中型企业管

理中，绩效考核是人力资源管理中运用较为频繁的手

段，当然，它是人力资源管理的一个范畴，也是构成

企业人力资源管理可操作性系统的一个部分。通过绩

效考核，企业可以对他的员工在各自岗位上的工作态

度、工作能力及工作结果进行跟踪、收集、统计分

析，最后反馈，形成一个客观的过程，以达到企业组

织既定的标准和目标。再从从业人员角度分析，每个

员工都有迫切的愿望，想通过自己的努力及努力所取

得的成果来达到预期的经济利益或名誉回报，以证明

自己的工作能力，从而激发自己更高的工作主动性与

积极性，为企业创造出更大的利润成果。

H公司呼叫中心自2014年7月份开始实行计件制

绩效工资，在此之前，呼叫中心绩效考核以总额制绩

效考核为主，即每月以接线量为主要考核依据，接线

员每月绩效收入基本均衡，全体工作人员的工作能力

相对均衡，用户服务能力一般。自实行计件制绩效考

核以后，以态度好，速度快、技能高为落脚点，充分

调动接线员的工作积极性，不断激发接线员的工作潜

能，员工接线受理能力逐渐提高，用户服务满意度和

热线电话及时接通率显著提升，并赢得了燃气用户和

社会各界的广泛赞誉。

下面根据呼叫中心服务用户数据，对呼叫中心实

行计件制绩效考核进行分析，具体如下：

2     呼叫中心绩效考核方式

2.1  总额制绩效考核方案组成及工作量核算

（1）组成部分及占比。总额制绩效考核方案由
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电话受理量、服务态度、工单描述准确性、回访及时

率和成功率、业务知识考试、综合考评6部分组成，

每部分分值占比分别为15分、20分、15分、20分、10

分、20分，满分100分。外加“加减分项目”，包括

被公司通报表扬或批评，视情况进行加减分。

（2）工作量核算。接线员当月工作量以实际受

理电话量为准，因公请假或年休假期间电话量以本人

受理均量累加核算工作量。

（3）指标算法。按比高法计算得分，以电话受

理量、服务态度、工单描述准确性、回访及时率和

成功率、业务知识考试、综合考评6部分分别计算得

分，合计总分。

2.2  计件制绩效考核方案组成及工作量核算 

（1）组成部分及占比。计件制绩效考核方案由

电话受理量、市长热线、语音留言、公益小时4部分

组成，且各部分工作量最终折算为电话受理量核算

绩效。

（2）工作量核算。接线员当月工作量以实际受

理电话量、折算后的语音留言、折算后的市长热线组

成。其中，根据实际情况，受理语音留言与接听市长

热线，按照折算比例折算成相应电话量。

（3）指标算法

①接线员接电话单价为：全员基本定额/当月呼

叫中心受理电话总量（当月核准）。

②每月每人按一定比例提取岗位工资与绩效工资

之和——1 100元（共计1 100*人数 元）作为基本定额。

核查呼叫中心接线员平均每天受理的电话量是否

达到核定的基准量（四班三运转接线员：60通电话/

天  早二班/行政班接线员：110通电话/天），若接线

员平均每天受理的电话量达到核定的基准量，即可全

额获取1 100元绩效工资。超额电话量单价按阶梯价

格计算，具体如下：

a.超额电话量≤200的，按照当月电话量单价的

1.1倍执行。

b.超额电话量＞200的，200以下部分电话量仍参

照第（1）条执行，大于200的电话量部分按照当月电

话量单价的1.3倍执行。

③月度未达到核定基准量的，扣除差额部分电话

量绩效。

④月度排名倒数第一扣当月绩效100元，连续三

个月排名倒数第一，作待岗处理。

具体计算公式如下：

绩效=基本定额+（当月实际受理电话量-每天核

定的基准量*实际工作日）*当月电话单价+考核

3     绩效考核执行情况分析

实行计件制绩效考核后，呼叫中心总体电话受理

量、月度电话受理量、人均月度电话受理量、用户服

务电话接通率和满意率都有显著提升，详细分析见表

1、表2。

从表1、表2中可看出，呼叫中心2014年7月-2015年 

6月周期段相比2013年7月-2014年6月周期段年度受理电

话总量增长了11.24%，人均月受理量增长了8.19%。

从图1可看出：

（1）人均月受理量增幅比例走势日渐趋于每月

电话受理量增幅比例走势，且在3月份达到拐点。

（2）在2014年7月~2015年6月和2013年7月~2014

时间 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 户次

电话受理量 41 524 41 843 46 346 42 472 43 612 48 177 51 886 31 866 42 138 43 727 43 929 42 315 43 320 

人均月受理量 1 790 1 957 2 169 2 089 2 128 2 367 2 408 1 509 1 751 1 666 1 761 1 814 1 951 

时间 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 月平均（户次）

电话受理量 43 813 51 152 53 213 45 984 50 451 51 601 52 380 45 843 44 857 48 314 45 286 45 382 48 190 

人均月受理量 1 839 2 271 2 315 1 953 2 256 2 308 2 230 2 055 1 904 2 145 2 112 1 939 2 111 

表1  呼叫中心电话受理量统计（2013.7~2014.6）

表2  呼叫中心电话受理量统计（2014.7~2015.6）
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年6月两个周期段中，从当年7月份至次年3月前，电

话受理量增幅高于人均受理量增幅，员工接线能力表

现一般，绩效考核有近三分之一人员不能拿满绩效；

但自2015年3月开始，人均月受理量增幅比例明显高

于每月电话受理量增幅比例，即绩效考核中所有人员

都达到接线标准，说明呼叫中心人员的接线能力有所

提升。（其中，十一国庆和春节期间电话量较少，电

话量达到最低）。

综合以上分析，呼叫中心自2014年7月实行计件

制绩效考核以来，呼叫中心每月受理用户来电量显著

增加，服务电话接通率和满意度都有不同程度的提

升。更为明显的为，呼叫中心人均月电话受理量较之

前增长了8.19%（即平均每月每位接线员的接线量增

加160户次，全年每位接线员受理电话总量将增加近

2 000户次）。由此说明，呼叫中心接线员的接线能

力逐渐提高，服务效能也随之提升，切实做到事事有

结果，件件有回音。

4     绩效考核成效

根据数据分析，科学合理地运用绩效考核，真正

实现按劳取酬与按贡献取酬相结合，使薪酬收入与个

人责任、能力、压力、绩效等相匹配，能很大程度上

图1  呼叫中心电话受理量、人均月受理量增幅统计（2013.7~2015.6）

图2  呼叫中心人均月受理量对比统计（2013.7~2015.6）

时间
受理量

（人·月）
接通率
（月）

满意率
（月）

备注

2013.7-2014.6 1 951 86.63% 99.88%

2014.7-2015.6 2 111 93.41% 99.94%

增幅比例 8.19% 7.83% 0.06%

表3  呼叫中心受理量、接通率、满意率统计
（2013.7~2015.6）

说明：根据表3中的数据统计，从图2中可看出，在2014年~2015年周期段的人均月电话受理量相比2013年~2014年周期段增长了8.19%。
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调动全员的工作积极性与主动性，促进员工工作技能

与业绩的提升，主要体现在以下几个方面：

4.1  转变工作态度，服务热情不断提高

高度决定视野，态度决定一切。自实行计件制

绩效后，首先，接线员由原来的“要我接电话”转变

为“我要接电话”。每天上班，接多接少必须接够

量，服务好不好，抽检录音有考核。接线大厅不准带

手机，创造心无旁骛的受理环境。遇到棘手问题由班

长处理时，主动换到空闲坐席接听用户来电，确保热

线接通率；其次，争分夺秒“抢”电话。当监控大屏

图3  呼叫中心月平均接通率对比统计（2013.7~2015.6）

图4  呼叫中心月平均满意率对比统计（2013.7~2015.6）

说明：根据表3中的数据统计，从图3中可看出，在2014年~2015年周期段的月平均接通率相比2013年~2014年周期段增长了7.83%。

说明：根据表3中的数据统计，从图4中可看出，在2014年~2015年周期段的月平均满意率相比2013年~2014年周期段增长了0.06%。
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显示占线个数时，接线员会适当调整受理速度，接线

频率，班长及时指导并提示接线员，快速响应用户服

务；再次，落实“一次”用户回访。为了多接电话，

在不影响接线坐席的情况下，利用下班时间回访用

户，保证100%用户回访率，体现了“按时上班，延

时下班”。第四，“用声音与用户握手 让用户听到

我笑脸”。110个电话基准量，除去做工单等时间，

至少是3个小时不停的讲话，遇有极端天气，当班受

理300余通电话也是有的。遇有不好沟通的用户，连

损带骂也要耐心。一天工作下来，回家不愿多说一句

话。因此，接线员一般会 “挤”出时间，互相帮忙

倒点茶水，利用下一路电话打进的间隙，调整一下状

态，保存体力再接一个电话，力争用百分百的工作热

情，用礼貌而甜美的声音与用户交流，让用户在电话

里“听”到我们的笑脸，树立公司良好的对外形象。

4.2  增强工作能力，服务质量不断提升

增强工作能力，提升服务质量。一是呼叫中心

人员充分利用学习培训或晨会时间给自己充电，强化

自身业务知识，提高独立处理问题的能力；二是对近

期遇到的难点或敏感问题，及时进行讨论研究，得出

妥善处理办法，以更好的服务用户。三是树立大局意

识，为用户解决好问题就是维护公司的利益和形象。

想用户所想，急用户所急，仔细倾听，耐心解答，认

真记录，快速派发工单，发挥了呼叫中心“一线通”

一通百通作用。对于特殊用户，呼叫中心坚持特事特

办，走出热线大厅为用户提供差异化服务，解决用户

燃眉之急，赢得用户好评。2015年，在呼叫中心全体

人员的共同努力下，全年共12人次受到用户来电表扬

18户次，同比增长350%。

4.3  实现目标双赢，组织管理得到改进

通过绩效考核，设定科学合理的组织目标、个

人目标，为员工指明努力方向。管理者可通过绩效考

核及时发现并掌握员工的工作状态、精神面貌和存在

问题，给员工提供必要的工作指导与帮助，将问题消

灭在萌芽阶段；下属可通过工作状态和工作方法的改

进，保证其个人绩效目标的实现。同时，通过多种激

励手段促使高绩效员工继续努力提升绩效，帮助低绩

效员工分析原因，找出差距，改善绩效，促进个人发

展。在呼叫中心实行接线量与接通率挂钩的过程中，

绩效管理不断良性循环，组织和个人绩效都得到全面

提升，实现组织目标和个人目标的双赢。

5     呼叫中心基础管理的几点思考

根据呼叫中心实行计件制绩效取得的初步成果，

从人力资源管理深度及企业长远发展角度分析，针对

接线员岗位实际，有以下思考：

加大培训力度。呼叫中心作为H公司对外服务窗

口之一，担负着H公司“一线通”重要服务职责，即

要求呼叫中心人员要有过硬的业务技术能力，了解、

熟悉H公司及各部门相关业务办理流程，以更好服务

用户。目前呼叫中心在岗人员37名（其中，35岁以

下30名，占总人数的81.1%），人员队伍偏年轻化，

对于燃气设施方面的认知，很多都是从老员工那里

“听”来的，并未深入到实际，只能从理论角度向用

户解释说明，难免缺乏生动形象的解释。近期，呼叫

中心将分批分期组织员工至H公司学院及服务一线跟

班作业，开展岗位实践体验培训，通过现场学习实

践，增加感官印象，不断提升接线人员的服务技能，

以更加通俗易懂的方式与用户沟通，解决用户难题。

改进管理方式。一是在班组之间开展劳动竞赛。

以班组接线量、服务质检、用户表扬、工单派送质

量、5s检查结果等为考核指标，评选呼叫中心年度明

星班组，增强班组凝聚力和集体荣誉感，促使员工走

出“小我”圈子，树立大局意识。二是克服困难，

保证接通率。目前，呼叫中心接线员30名，回访员

5名，其中10人未婚，1人未孕，2人待产，2人哺乳

假，针对当前实际，呼叫中心采取“非正常排班”制

度，错峰上班，在电话高峰时段确保坐席数量，让用

户拨打热线电话一拨就灵。三是创造“环境”，缓解压

力。呼叫中心24h受理用户开户、安装、点火、挂表、维

修、抢险等业务，随着用户的不断发展，呼叫中心在

服务用户的过程中难免会遇到一些发展中问题及刁蛮

难缠用户，甚至夜班还会碰到骚扰电话，面对这些，

对短时间内用户不能理解，情绪比较激动的，呼叫中

心人员始终保持“用声音与用户握手 让用户听到我

笑脸”的状态，做好每通电话的受理。同时，对于当

月接线排名倒数的人员，首先要求接线员查找原因或

自我调节，其次安排班长及时给予旁听指导或心理疏

导，舒缓情绪，调整好状态迎接下一阶段工作。


