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实务·案例    Practice

2010 年以来，著名

的电子代工企业富士康

公司接连发生了多起员

工自杀的不行事件引发

社会广泛关注。在激烈竞

争的环境下，如何通过管

理手段纾解员工压力，保

持员工心理健康，成为一

个值得关注的问题。

EAP(Employee Ass i s tant 

Programs)，即员工帮助计划，它是

通过专业人士对组织的诊断、建议和

对员工提供的专业指导、培训及多种

形式的咨询，帮助企业管理和解决员

工个人问题，从而提高员工与企业绩

效的有效机制。EAP是一种新的管理

技术方法，是一种更能够体现企业对

员工“人性化管理”的方法。

EAP最早起源于 20世纪 40年代

的美国，主要用于解决员工酗酒、吸

毒和不良药物影响带来的心理障碍。

如今的EAP其内容已变得极大地丰

富，它全方位的、360 度的帮助员工

解决个人问题。如今它正“以一种制

度化、法制化的建设，使职场压力管

理成为一种使企业人心趋稳、处变不

惊、众志成城的有效举措”。

EAP的实施

在实施 EAP以前，吉林移动客

服中心通过内部调研分析发现：员

工普遍存在的重大压

力。其中有 98%的员

工认为存在较大的压

力。压力来源主要为，

骚扰电话、同事之间

的竞争力、话务量高

峰期、业务不熟悉压

力、个人家庭因素等。

针对此种状况一般企

业通常通过以下管理方式来解决：增

大员工薪酬或物质福利、制定更为严

格的工作制度、增加休息日或缩短工

作时间、组织各种活动、为员工提供

技能培训等等。但是，企业以往使用

的这些策略都是治标不治本，收效甚

微。其实，企业员工遇到的压力问题

不仅是共性问题，更多的是个性化问

题。据此，吉林移动客服中心的高管

人员打破了以往的惯例，引入了EAP

机制。在这次的EAP中吉林移动客

服中心是立足于压力和情绪管理，但

是更为重要的是使EAP以人为本的

核心理念深入到了组织内部。吉林移

动客服中心实施的员工援助计划的内

容共分为五部分：

1. 前期的心理健康宣传，主要是

根据广大员工面临的问题凭借内部网

络、宣传栏和座谈会等方式有针对性

的进行了职业心理健康宣传，为广大

员工接受心理治疗打下了基础；

2．聘请外部专家和机构对员工

进行心理健康教育；

3. 专业个人咨询及辅导，包括工

作压力、工作关系、情绪、家庭关系、

婚姻关系其他问题；

4. 危机事件支持服务，指遇到骚

扰电话时、话务高峰期以及过年值夜

班时等员工的情绪平复、心理疏导；

5. 软、硬环境的改善，主要包括

根据广大员工的需求专门建立了 “发

泄室”和“活动室”等场所，为广大

员工提供了发泄不满情绪和丰富业余

活动的空间以及组织集体旅游、节日

晚会、开展 “让客户听到我们的微笑”

为主题的劳动竞赛等。

实施 EAP的核心阶段，吉林移

动客服中心在聘请外部专家进行心理

辅导时，利用反馈机制随时掌握员工

的心理需求，并根据员工需求对公司

的软、硬环境进行了改善。同时公司

意识到，很多看似与员工工作并不直

接相关的问题也会对员工的工作绩效

产生不良影响，家庭或个人问题也会

影响员工的工作绩效。在员工个人问

题或家庭问题干扰或威胁到工作绩效

的时候，公司提供援助热线咨询、网

上咨询、个人面询等方式对该员工实

施针对个人的EAP。但究竟是否接受

帮助又由该员工本人决定。同时鼓励

员工自己提出求助。并对此实施保密

措施。

■ 文/董 竹 覃基广

运用EAP帮助员工减压
吉林移动客服中心
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吉林移动客服中心EAP的三大创

新点

1．立足于情绪管理展望于企业文化

重塑

以往中国企业实施的 EAP大多

数是针对压力和情绪管理，以心理健

康培训为主要手段，但是收效甚微，

究其主要原因就是没有把EAP的核

心理念作为主线，没有把EAP作为

一种理念来执行。吉林移动客服中心

实施的EAP固然也是以情绪管理为

切入点，但与其他企业不同的是，吉

林移动客服中心将EAP当作了一种

人性化管理的理念，而不仅仅是一

种员工援助机制。在实施EAP之前，

吉林移动客服中心就做了三步走的计

划：情绪管理——组织变革——企业

文化重塑，在实施过程中也紧紧把握

住了这一主线。

2.内外混合的模式

所谓内部模式是指组织内部设置

专门机构，由组织内部的专职人员

负责EAP项目的策划、组织和实施。

外部模式是指组织将EAP服务项目

外包，由组织外部具有社会工作、心

理咨询辅导等知识经验的专业人员或

机构为员工提供EAP服务。

由于内部人员对组织内部独特的

企业文化、员工潜在问题和员工的特

征有着深刻的把握，所以内部模式采

用内部人员实施EAP计划有助于更

加有针对性地帮助员工解决问题。但

同时，正是对内部员工有着深刻的认

识，实施人员未免带有很大的主观臆

断性。外部EAP由于采用的是独立

于组织的外部人员，员工在接受服务

时更能感到个人隐私的安全性，这会

提升员工对EAP服务的信任度，从

而收到更好的EAP服务效果。

吉林移动客服中心的 EAP采用

了内外部混合的模式。即组织内部

EAP服务实施部门与外部的专业机

构联合，共同为员工提供EAP服务。

吉林移动客服中心既聘请了外部机构

和专家同时也发动了内部员工成立了

EAP小组和员工援助热线等，这样不

仅有助于节省开支同时也加强了组织

之间的交流，增强了员工对EAP项

目的信任度，提高了EAP的效率。

3.普遍性和特殊性的结合

由于员工心理压力在一度程度上

具有大致相同的诱因，故有一定的同

质性。正是由于这个原因，但大多数

企业在解决员工心理压力实施心理援

助计划时都采用相同的策略。吉林移

动客服中心的创新之处就在于，不仅

看到了员工心理问题的共性，同时也

注意到了个性问题。在解决共性问题

的同时更注重解决个性问题。

EAP实施后的显著效果

吉林省移动公司客服中心于 2009

年对员工实施了EAP以后，结果显

示员工满意率、流失率和话务量三方

面效果显著，从而减少了员工工作情

绪化等问题，提高了工作效率。

流失率下降。2008年全年主动流

失率为 19.26%，而 2009 年为 4.98%，

同比下降 14.28%。自 2005 年以来吉

林移动客服中心的员工总体流失率逐

渐下降，从 2005 年的 28.98% 下降

到 14.43%，其中 2009 年的流失率比

2008年下降了近 50%。

满意率上升。自从2005年以来，

吉林移动客服中心的客户满意率就一

直走在全国各个分公司的前列。2008

年吉林移动客户满意率是87%，而全

国移动是85%；2009年吉林移动再创

新高为89%，而全国各个分公司平均

为85.4%。吉林移动客服中心员工满意

率2008年为79%，2009年增为86%。

工作效率提高。2008年每月人均

接通量为 5000次，2009年为 6000次，

增长了 20%，服务质量也得到提高。

经验的启示

1.本土化是“王道”

从吉林移动客服中心实施的EAP

来看，之所以取得成功主要原因在于，

吉林移动客服中心紧密的结合了自身

的特点，制定出了一套适合自身的员

工帮助计划。所以，EAP的理论虽是

放之四海而皆准，但是在具体的操作

中却要结合本企业和员工的特点从而

制定出一套适合自身的计划，而不能

照搬西方的措施。

2.问题分开是关键

一个企业员工的压力来源是多样

的，既有共性也有特殊性，他对EAP 

服务项目的需求是个性化的、多样化

的，所以在实施EAP的之前要通过

对企业员工的需求做统一分析和特殊

分析。在实施EAP的时候要做到就

顾及共性，同时也要重视个性问题。

3.前期宣传是保证

有的人认为，心理问题是那些心

理脆弱的人才有的麻烦；还有的人则

是抱着告诉别人自己有心理问题会丢

人的态度。因此，在进行EAP之前对

员工进行心理健康教育必不可少。只

有让员工意识到了心理健康的重要性

才能使得他们配合EAP的实施。■
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