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云客服 

对大学生工作就业的影响分析 



内容提要 
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1. 云工作——移动互联时代的工作趋势 

2. 典型云工作-云客服 

云客服：产生、特点、群体特征 

3. 云客服的价值 

提升就业能力、提高工作质量、促进个人成长 

4. 云客服凸显云工作模式的社会化效应 

5. 云工作平台的未来 



云工作 互联网衍生云服务 
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… 

移动互联服务（云服务） 



云工作 云服务催生云工作 
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组织架构 

金字塔型组织蜕变，扁平化、阿米巴等平台化组织取而代之 

工作行为 

工作自动化、分散化、灵活化、自发性 

“云工作” 不是局限在传统雇佣关系中的工作，而是概念更为宽广的“人和
工作岗位的接触”，不论是在现实的工作场所，还是在云端。 
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                       云客服从何来？ 



云客服 
 

                                         

                    2010年10月 

  

                 “淘宝人服务淘宝人”                                               

    

                                              

                        

                                                                

            

    3.5W 人                                                     2400人 

云客服的产生 
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云客服 

 

 

全新工作模式 
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培训体系 
绩效体系 人事管理系统 

基于线下，但区别于线下的全新的人员管理模式 



云客服 工作特点 
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地点灵活 时间自由 人人参与 

淘宝云客服工作完美体现了互联网工作灵活性的特点 



云客服 

 学历特征 

• 主要从业人员为本科学历 

 

 

 

 

 

 

 

 

工作群体特征 
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 地区分布特征 

• 浙江省，16.05% 

• 广东省，12.31% 

• 江苏省，9.31% 

30.33% 

67.11% 

1.31% 

0.01% 

1.23% 

大专学历 

本科学历 

硕士学历 

博士学历 

空缺 

实际上客服工作本身所要求的能力水平并不高，
应该加大在大专院校的宣传力度，增加大专学历
人员的就业数量。 

华东 

42% 

华中 

18% 

华南 

20% 

按大区划分 

西北和西南地区

所占的工作人数

比重仅为2%和

5% 

上升空间巨大 
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           云客服的价值 

 



云客服的价值 

 研究对象 

• 仍在岗未正式就业的大学生云客服 

重点关注这份实践经历对其就业能力提升的作用 

 探究维度   

• 表达能力与计算机操作能力 

• 沟通与人际交往能力 

• 时间管理能力 

• 理解分析、换位思考 

• 自我调节与适应能力 

• 电商行业知识和创业知识 

 

           提升比例64%-85% 

提升就业能力 
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云客服的价值 

 基本表达能力 

• 参加云客服项目对口头/书面表达能
力的提升意义多大？ 

提升就业能力 
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 计算机操作能力 

• 参加云客服项目对计算机操作能力
的提升意义多大？ 

一般 

18% 

比较有

意义 

36% 

非常有

意义 

38% 

口头表达能力 

一般 

16% 

比较有

意义 

37% 

非常有

意义 

40% 

书面表达能力 

一般 

26% 

比较有意义 

31% 

非常有意义 

33% 



云客服的价值 

 当前月收入集中于2000-6000人民
币，高于社会平均毕业生起薪 

提高工作质量 
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12.19% 

57.52% 

24.19% 

3.24% 2.10% 0.76% 
0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

根据人民网的报道，北京大学市场与媒介研究
中心于2014年9月发布了一份名为《90后毕业
生饭碗报告》的报告，基于35万余份有效问卷
的调查显示，2014年应届毕业生平均起薪每月
2443元。 

 

本调查中有过云客服工作经历的大学毕业生当
前月收入的最大值为20000元，平均值为3848

元，高于2014年应届生起薪。 



云客服的价值 

 有云客服经历的大学毕业生去向 

提高工作质量 
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 有云客服经历的大学毕业生初次就
业多集中于互联网等新兴行业 

90.67% 

6.67% 
2.67% 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

100.00%

1.择业 2.创业 3.其他 

34.86% 

19.62% 
16% 

9.90% 

4.95% 4.76% 3.43% 3.24% 3.24% 

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

根据麦可思研究院2014年6月发布的《就业蓝皮书-

2014年大学生就业报告》，2013届大学毕业生自主创

业比例为2.3%。本调查表明，有云客服经理的大学毕

业生，创业高于社会平均水平4个百分点。 

麦可思研究院：2013届大学毕业生从事互联网运营
与网络搜索引擎业的仅占1.7%的比例。 

本调查中有云客服经历的大学毕业生互联网行业就

业比例远高于社会平均水平。 



云客服的价值 

 初次就业状况 

• 集中于华东地区 

提高工作质量 
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华东地区 

75.24% 

华南地区 

9.90% 

华北地区 

5.33% 

中等城市就业人数超过直辖市等特大城市： 

参加过云客服的大学生对就业所在地更具宽容性， 

思维更具弹性，不僵化 

17.52% 

41.14% 

21.71% 

12% 

7.62% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

直辖市、特区 

等特大城市 

省会城市 中等城市 小城市 小城镇 



云客服的价值 

 当前月收入集中于2000-6000人民
币，高于社会平均毕业生起薪 

提高工作质量 
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12.19% 

57.52% 

24.19% 

3.24% 2.10% 0.76% 
0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

根据人民网的报道，北京大学市场与媒介研究
中心于2014年9月发布了一份名为《90后毕业
生饭碗报告》的报告，基于35万余份有效问卷
的调查显示，2014年应届毕业生平均起薪每月
2443元。 

 

本调查中有过云客服工作经历的大学毕业生当
前月收入的最大值为20000元，平均值为3848

元，高于2014年应届生起薪。 



云客服的价值 

 有云客服经历的大学生择业的风险承受能力更强 

提高工作质量 
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47.31% 

33.33% 

17.56% 

1.43% 0.36% 
0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

40.00%

45.00%

50.00%

0-6个月 7-12个月 13-24个月 24-36个月 36个月以上 

一般 

36.95% 

比较好 

30.86% 

非常好 

16.95% 

经常加班 

20.57% 

偶尔加班 

34.29% 

基本不加班 

27.43% 

五险一金状况 

加班状况 
已离职人群初次就业时长： 

半年内离职率高于社会平均水平 



云客服的价值 

 总体看来，云客服经历对就业质量有较大的积极意义 

提高工作质量 
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5.71% 5.71% 

14.29% 

39.05% 

35.24% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

非常无意义 比较无意义 一般 比较有意义 非常有意义 



徐芳辰，3年云客服经历 

在云客服工作中自己收获最大的是沟通的技巧。 

在工作过程中她的心理素质不断增强，抗压能力提高。 

面临毕业徐芳辰已经找好了一份工作，在杭州一家IT公司做
计算机设计方面的工作，虽然说云客服能有直接影响她的职
业选择，工作内容上也并不相关，但交际能力、问题解决能
力、沟通能力、个人素质的大大提高，对于未来的职业发展
必定是大有好处的。 

徐芳辰说，每一名云客服都只是整片“云”中的一滴水，通
过自己小小的力量，让天空变得更美丽，云朵的美丽也让每
一滴“水”更加绽放光彩。 



廖雅婧，1年云客服经历 

云客服账户组 

云客服让她发现自己的兴趣在互联网行业，在云客服期间的
锻炼帮助她顺利找到了工作。 

原本性格急躁，现在学会了以柔克刚，懂得了如何揣摩客户
的心理，如何安抚客户。 

“网站编辑，是自己喜欢的工作。因为云客服的经历，我觉
得自己特别棒！” 

关于未来的职业发展，廖雅婧认为现在还在不断摸索，但自
己做互联网的心是坚定的。 



邢伟，1年云客服经历 

云客服做了一段时间之后邢伟还报名去做了云讲师，给新加
入云客服队伍的大学生提供培训。 

并且在校期间他还创办了社团“云联社”，将云客服工作介
绍给其他在校同学，也将自己的经验传递给别人。 

毕业之后邢伟的第一份工作是在酒店做服务员，月收入2000

元，一年多来他也逐渐认识到这份工作与自己的初心不符，
于是在2014年11月开始创业。目前加盟了重庆一家机构，做
山西省的总代理，提供线上线下的无界联盟平台，目前创业
月收入3-5万左右。 

云客服的工作经历，邢伟认为自己最大的收获是处事态度有
了改变。学会了积极解决问题，不能逃避。 
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 云客服凸显云工作模式的社会化效应 



云客服的社会化 
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大学生 

实践机会 

就业能力 
和就业质量 

促进更好地 
进入社会 

电商市场 
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                                         云工作平台 

 

各个领域里，专业人士占据了行业的话语权和决定权。互联网＋时代，人人

都能够在任何领域中发言，业余者开始争夺甚或剥夺了专业人士的垄断权，

使所有的领域成为了众包的模式。 
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认知盈余造就了社交网络 

 

 

 

技能和时间盈余会造就新 

的互联网平台 

 

 

每个人在成长、生

活和职业生涯中，

所接纳的信息或者

知识往往超过了自

己所能消费的数量，

于是就产生了盈余。 
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互联网＋ 云工作 大众创业 

美国自由职业者超过5300万，占总劳动力的36%。这些自
由职业者们所创造的经济价值已达4000亿美元，美国约有
90%的企业招收非正式员工。 
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闲置的时间
和技能 

碎片化的业
务需求 

大学生和年
轻白领预创
业平台 

打破传统时代某一群精英或者专业者对于某个市场或者
领域的垄断。重新组织和结构资源、渠道和社群，使商
品、服务、信息能够按照需求和供应的配置一 一对应，
优化资源和供应之间的效率。 



社区服务 

• 社区服务 

• 政府合作 

阿里众包 

在线工作 

商家云客服 

翻译写作 

代码编程 

美术编辑 

UGC 

云工作平台 

 

通过专业的人才筛选和管理机制给需求方提供优秀的
远程社会化人员。 

每个人都可以在这个平台上秀出自己的技能，自由和需求方进行技能交易。 
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阿里资源 大数据 
支付与信

用 

云工

作 



谢谢大家！ 


