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经过近几年的不断推广与宣
传，客户服务岗位已成为长宁区青
年就业热门岗位之一。通过强调指
导与推荐相结合的方法，长宁区拟
定了《“客服”岗位面试活动组织方
案》、《“客服”岗位集体指导流程》，
加强区中心、街道、企业三方间的支
持与互动，形成可上可下的“客服”
指导模式，开展灵活多样的专题指
导活动。

一方面，邀请多家“客服”企业
人事分批到社区开展“客服”岗位专
题宣讲会，讲述“客服”岗位前景、薪
资福利、工作时间、任职条件等，使
应聘者在社区就能享受到专业细致
的“客服”岗位指导讲座；另一方面，
邀请部分街道（镇）职介工作人员与
区中心指导员共同组织“客服”岗位
专题指导，拓宽职业指导视角，把握

“客服”岗位共性与个性特点，促使
指导员不断认知行业、了解企业、熟
知岗位，结合运用“职业指导四步
法”（了解自己、了解需求、了解资
源、了解信息）帮助指导待业青年，
营造良好指导氛围，逐步形成“客
服”岗位指导模式。

此外，结合长宁区青年热门招聘
岗位，还推出了职业指导课程化工作
方法，力求向待业青年传授职场实务
知识与应用技巧。现已形成《客服职
位面试活动组织方案》、《客服职位集
体指导流程》、《客服类岗位信息概
述》、《应聘客服类岗位注意事项》等
专项指导材料，及《分析当前就业形
式，指出职业指导角色》、《面试中自
我营销》、《我想找份工作》、《从求职
心理出发，探究其真实需要》等指导
课程。

长宁区“517”：要就业来找我
随着全市青年就业“启

航”计划启动，为使职业指
导向更专业、更规范道路迈
进，帮助待业青年提高求职
能力，上海各区都不遗余力
地探索适合青年的职业指
导模式。其中，长宁区也给
出了一份优异的答卷——
打造就业“517”服务品牌。
谈及“517”的含义，相关负
责人介绍道，“5”代表长宁
区，“517”即代表长宁区就
业促进中心地理位置，同时
就业“517”也寓意为“就业
我要去”的谐音。其LOGO
为蚂蚁头顶一片绿叶。就
业“517”希望依靠蚂蚁团队
协作的力量帮助指导对象
托 起 就 业 的 希 望 。

青年报见习记者 赵颖欣

随着上海经济，产业结构不断升
级调整，就业结构性矛盾持续突出，
青年就业问题成为社会普遍关心的
热点、焦点。

根据市统计局数据显示，本市第
三产业增速逐年加快，国民经济所占
比重不断提升，2000年全市第三产业
占生产总值（GDP）的比重为 50.2%，
2013年全年已上升到62.6%，较2012
年提高1.8个百分点，成为拉动整个
经济增长的主要因素。亦即上海每
10元GDP中，有6元是由服务业创造
的，这同时也预示着生产环节的人员
需求大幅减少，流通环节的各类服
务、业务营销人员需求大量增加，因
此本市今后主要的就业岗位就是服
务及业务营销类岗位。

然而80后、90后青年在求职要
求上往往有趋同化，大都希望做办公
室白领，并或多或少地表现出“轻、

高、近、稳”的要求或者说倾向，即工
作轻松点，收入高一点，上班近一点，
用工稳定点。特别是缺乏技能的待
业男青年，想做行政文员的就业观念
依然没有跟上市场经济的发展，与市
场需求存在差距。

因此，本市公共就业服务机构不
断拓展服务范围，从原来以下岗待业
人员和就业困难人员为主，扩大到包
括高校毕业生、未就业青年等各类群
体，从对求职者的指导，扩大到对企
业的用工指导。加强职业指导队伍
能力建设，提升职业指导服务水平，
满足服务对象需求，特别是针对待业
青年群体提供个性化的职业指导呼
声不断涌现。对此，就业“517”的相
关负责人王俊表示，这一就业服务品
牌的建立，正是为促进待业青年及离
校未就业高校毕业生的就业提供了
强有力的服务保障。

在就业“517”的指导帮助下成功
就业的黄先生告诉记者，从同济大学
毕业后前往德国留学，却因难以适应
高强度的课程设置而在一年后退了
学。回国后的几个月虽然也参加了几
个面试，但都没能成功，看到周围的大
学同学成功地工作、读研，黄先生的失
落感油然而生。

看到黄先生的案例，指导师先为
他进行了个人优劣势分析，帮他建立
自信心。“他非常健谈，但谈吐中透露
出自卑的心理，说明他对目前的处境
非常不满意，如果能化自卑为自信，
凭借他的聪明才智，只要肯努力还是
可以闯出自己的一片天。”症状诊断
完毕后，指导师开始为黄先生建立清
晰的职业规划，从他的专业、性格、突
出点、兴趣爱好这几个方面出发，指
导师列举了适合黄先生的几个职业
发展路径，并指导他如何正确执行。
如今黄先生已经在某银行担任大堂
经理一职，回顾就业“517”的整个指

导过程，黄先生坦言，“因为我之前从
来没找过工作，所以指导师能为我介
绍适合自己性格的工作非常好，因人
而异对症下药，既解决了我的就业难
题也帮我树立了自信心。”

王俊向记者透露，职业指导工作
不仅有理论依据，也需要事务操作的
科学参考。“我本人也会以指导师的
身份参与就业指导工作，在这个过程
中我们必须做到有步骤、有系统、有
规范、有目标地帮助服务对象，为待
业青年提供的职业指导建立了体系
和模式。”

与此同时，就业“517”也为职业
指导员（师）的快速成长打下了基础，
对指导员（师）提升自身的职业指导
水平也起到了相当积极的作用。这
大大改善了过去单凭个人经验或过
于简单的职业指导方法，也改变了过
去认为职业指导工作只是糊弄人的
思想认识，同时改善了与服务对象的
关系，拉近心理和服务距离。

针对待业青年喜欢宅在家里，
且都喜欢上网的特点，就业“517”采
用 O2O（Online To Offline）应用架
构，发挥快速、便捷的优势（信息传
输快、青年不用出门），让青年在线
上享受到公共就业服务，把线上青
年需求与线下指导团队无缝对接，
架起虚拟至实体、实体至虚拟的就
业桥梁，使求职者从虚拟的沟通逐
步过渡到实际的沟通，最终帮助他
们走出家门。

就业“517”实现“四个一”专项服
务模式，即：一个电子信箱、一个专
窗、一支队伍、一个工作室。其中，一
个电子信箱是指运用微博信息发布、
在线指导、职业素质测评、模拟面试等
信息化辅助手段，引导求职者合理定
位，协助用工单位理性用工。一个专
窗则是整合适合青年群体的职业介
绍、职业指导、青年职业见习、职业培
训等就业服务资源，提供一站式服
务。而所谓的一支队伍便是由具有
相应职业指导资质的职业指导师组

成指导团队，不断延伸职业指导服务
范围，在社区设立职业指导站，形成
以点带面的“1+10”（区+街镇）职业
指导联动机制，使青年在家门口就能
享受到岗位推荐、应聘面试技巧传
授、职场困惑解答等指导服务。此
外，还建立一个工作室——就业

“517”职业指导工作室，配套宗旨、流
程、预约、目标等制度内容，发挥多媒
体岗位介绍片功能，以影像视频形式
帮助指导对象了解行业、熟悉企业、
认知岗位，打破以往用常规接待窗口
作指导的格局，改善职业指导环境，
提供私密、温馨空间，采用一对一、面
对面的心理访谈，促膝交流的方式，
缩短服务距离。

此外，通过开展进街道、校园、
楼宇等活动，就业“517”不断延伸职
业指导服务范围，实现职业指导分
类化服务，深化职业指导服务内涵，
依托实训基地参观、企业现场观摩、
职业辅助讲座等主题项目，细化服
务措施。

强有力的就业服务保障

指导师与服务对象双提升

O2O架构、“四个一”模式实现成功就业

探索“客户服务岗位”专项就业服务

就业“517”不断延伸职业指导服务范围，实现职业指导分类化服务。 受访者供图


