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摘  要 

随着全球电子商务的蓬勃发展，作为连接企业与国际买家重要桥梁的跨境电商客服在机械重复和高强度

的工作体验中，职业倦怠问题日益凸显。及时预防、识别和干预跨境电商客服的职业倦怠问题，不论是对

个人成长还是企业发展都具有较强的理论意义与实践意义。本研究聚焦于跨境电商客服职业倦怠的表现

特征，通过深度访谈法与参与式观察法研究发现，跨境电商客服当前存在的职业倦怠表现主要可概括为

基本性职业倦怠、归属性职业倦怠和发展性职业倦怠三类，并基于此分析探讨了造成跨境电商客服职业

懈怠的个人因素与企业因素。最后从社会工作视角出发，提出预防性介入策略和治疗性介入策略，其中

治疗性介入策略包括个案、家庭和小组三个层面，以期帮助跨境电商客服这一从业群体树立正确的工作

认知，提升工作的幸福感与归属感，实现与企业的互利共赢，同时促进企业社会工作理论的完善和发展。 
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Abstract 
With the vigorous development of global e-commerce, cross-border e-commerce customer service, 
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as an important bridge connecting enterprises and international buyers, is increasingly experienc-
ing the problem of job burnout in the repetitive and high-intensity work. Timely prevention, iden-
tification and intervention in the job burnout of cross-border e-commerce customer service are of 
great theoretical and practical significance for both personal growth and enterprise development. 
This study focuses on the manifestation characteristics of job burnout of cross-border e-commerce 
customer service. Through in-depth interviews and participatory observations, it is found that the 
current manifestations of job burnout of cross-border e-commerce customer service mainly can be 
summarized into three types: basic job burnout, attributed job burnout and developmental job burn-
out. Based on this, the personal and enterprise factors causing job burnout of cross-border e-com-
merce customer service are analyzed and discussed. Finally, from the perspective of social work, pre-
ventive and therapeutic intervention strategies are proposed. The therapeutic intervention strate-
gies include individual, family and group levels, in order to help this group of cross-border e-com-
merce customer service practitioners establish a correct perception of work, enhance their happi-
ness and sense of belonging at work, achieve mutual benefit and win-win results with enterprises, 
and promote the improvement and development of enterprise social work theory at the same time. 
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1. 引言 

“跨境电商”即“跨境贸易电子商务”，是指不同关境主体间通过互联网电商平台所进行的国际货

物与服务交易，与早期以线下贸易方式为主的全球跨境贸易不同，跨境电商依托互联网技术的支持拥有

更高效、更多元、更便捷的特点[1]。随着数字经济与全球贸易化水平不断提升以及互联网技术不断发展，

中央和地方层面相继出台了多项支持政策，跨境电商已成为全球贸易的新趋势，截至 2022 年国务院已设

立 165 个跨境电子商务综合试验区，覆盖省份达到 31 个[2]。在此背景之下，越来越多的中小型企业开始

进军跨境电商行业，根据海关数据显示，2010 年至 2017 年，我国跨境电商以 33.1%的年均增长率持续发

展；2018 年的进出口总额高达 1347 亿元，增幅为 49.3%；2019 年我国跨境电商保持稳定增长；预计 2021
年，中国出口跨境电商将继续以 16.8%的年均增长率增长[3]。 

作为企业与客户之间桥梁的跨境电商客服，承担着至关重要的角色。岗位的特性要求他们不仅需要

具备专业的电商能力、服务能力、综合文化能力，还需具有多语言交流能力、应急能力及产品运营能力

等，业务范围从售前的产品介绍与推广，售中的订单处理、咨询答疑，到售后的客户维护与纠纷处理等，

是提升客户满意度和企业竞争力的关键因素。据阿里研究院数据显示，如果企业的海外业务达到 50%以

上，与技术型和专业型人才相比，多达 62.5%的企业将会更青睐员工的英语能力。与此同时，跨境电商行

业内卷现象不断加重，随着“996”、深夜销售、KPI 考核等工作模式的诞生，跨境电商客服人员面临着

高强度的工作压力、复杂的跨文化交流、不稳定的工作时间和较低的职业认同感等问题，导致职业懈怠

现象频发。这一现象的产生，不仅会影响企业效益与个人发展，还会直接产生群体效应，导致不良社会

事件的发生，影响企业名誉的同时为社会带来更大的负面影响，如典型的“富士康跳楼事件”、“哇哈哈

员工集体起诉事件”等。 
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作为社会工作实践领域之一的企业社会工作，在“助人自助”价值理念的指导之下，能够有效利用

企业资源，运用专业的社会工作理论、方法及技巧介入跨境电商客服人员职业倦怠问题，做到充分尊重

和关心他们的全面发展，帮助他们提升个人工作适应能力、缓解人际关系、抚平焦虑情绪，有效解决职

业倦怠问题。基于此，本文从社会工作视角出发，对这一群体职业倦怠现象、成因与介入对策展开分析，

在理论意义上，能够促进职业倦怠知识体系的完善，以实践反哺企业社会工作理论的发展；在实践意义

上，有助于企业和员工及时识别并干预职业倦怠情绪，促进企业与员工的共同发展和进步，营造健康良

好的社会工作环境，从而推动整个社会的经济发展。 

2. 研究方法 

2.1. 深度访谈法 

本文主要采用深度访谈法。通过对 Z 企业(贵阳市某本土全链路跨境电商企业)的 6 名跨境电商客服

人员开展深度访谈，基于访谈结果大致概括当前跨境电商客服人员职业倦怠的表现特征，并分析其成因，

最后从社会工作的视角提出可行性介入策略。受访人年龄大多集中在 25~35 岁不等，该企业跨境客服女

性占比较男性更高，因此在性别上选取了 2 名男性和 4 名女性，除去应届毕业生他们的工龄集中于 1~3
年。在与受访者建立信任关系后，秉承尊重和保密的原则，围绕受访者的基本情况、工作内容、福利待

遇、工作满意度、人际关系与家庭关系、职业规划等陆续展开为期一周的访谈。受访者的基本资料见表 1。 
 

Table 1. Basic information of the interviewees 
表 1. 受访者基本情况 

受访者 性别 年龄 婚姻状态 学历 工龄 任职规划 

W1 女 25 岁 未婚 本科 1 年 以电商客服作为过渡期工作，未来会寻求其他职业方向 

W2 女 27 岁 已婚 大专 1 年 计划离职 

W3 女 31 岁 已婚 大专 2 年 没有明确的职业规划 

W4 女 34 岁 已婚 大专 3 年 计划工作到孩子大学毕业 

M1 男 28 岁 未婚 本科 半年 做跨境客服积累经验，后期准备和朋友一起创业 

M2 男 35 岁 已婚 大专 2 年 计划一直晋升 

2.2. 参与式观察法 

笔者通过义务劳动的方式，进到企业实习一周深度体验跨境电商客服的工作场景(如工作内容、工作

时间、工作环境、同事关系、工作强度等)，以此来补充评估该企业员工的真实工作情况与所处的生态系

统。最后将所见所闻所感转换为研究资料，作为跨境电商客服职业倦怠表现特征的刻画依据。 

3. 跨境电商客服职业倦怠的表现特征 

“职业倦怠”一词又称“职业枯竭症”，最早由美国心理学家弗洛德伯格提出[4]，通常指在工作过

程中由于各种原因所产生的一种心理和身体上的双重疲惫。具体表现为：在职业定位上，因自我认知不

足导致的消极、不安与无兴趣感；在职业发展上，因规划不清导致的迷茫、焦虑、沮丧与压力过大等；在

人际关系上，因工作压力与竞争压力所导致的性格冷漠、情绪不稳定、难以与他人建立信任关系等问题。

在具体实践领域中，不同职业由于其工作性质与环境的不同，职业倦怠的表现和成因都有所不同。据北

京外企人力资源服务有限公司的一项调查发现，在所有工作种类中互联网从业人员职业倦怠比例最高，

达到了 24%。跨境电商客服在职业种类上，兼具互联网行业和客服行业的双重特点，逐渐成为新经济时
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代下职业懈怠的重要主力军之一。 

3.1. 基本性职业倦怠：情感衰竭，工作满意度低 

基本性职业倦怠是指跨境电商客服在工作的过程中，由于工作负荷过重、工作环境不佳、社会支持

不足等内部或外部因素影响所产生的负向情绪[5]，主要表现为情感衰竭和工作满意度低。通过访谈发现

除 M1 外，另 5 位受访者都表现出了不同程度的基本性职业倦怠，大多描述为“工作让我感到身心俱疲”。

在身体上，跨境电商客服虽然属于最基础的工作岗位，但对从业人员的综合素质要求却极高。从售前的

产品介绍、活动推广，售中的客户信息搜集、订单核对，到售后的纠纷处理与关系维护等工作内容的高

强度性、跨境行业的时差性、客服职业的久坐性等等都直接导致了这一群体职业病的频发[6]。同时值得

关注的是，职业倦怠在生理上的表现存在较强的性别差异，相比男性，女性因生理结构及生育等因素更

易产生由生理问题所导致的职业倦怠。在心理上，表现为对工作的“沮丧”、“排斥”、“无奈”等情

绪，如：对工作抱怨，对客户不耐烦。长此以往，不仅会导致客服人员的流失，还可能影响他们对工作和

生活的整体态度，甚至影响身边人对待生活的态度。并且这类基本性职业倦怠员工自身往往难以排解，

只能被动等待工作压力的减少，但这几乎是不可能的。 
访谈 W2：“我真的是一分钟都不再想干这个工作了，上班如上坟，只能说身体不耐造的千万别来，

入职短短一年全身关节疼就算了，这一天天的昼夜颠倒，还受奇葩客户气、受领导气得我经期都不规律

了，家里又准备要个孩子所以计划离职回家调养身体了。” 
访谈 W4：“这工作真的是牛马都不如，特别是我们这种上了年纪的女性，长期久坐和熬夜身体免疫

力大不如从前了容易遭妇科病，要不是为了孩子我是真不想干这行了。” 

3.2. 归属性职业倦怠：去人格化，工作热情下降 

归属性职业倦怠，指因企业的工作环境、福利待遇或人际关系等未能达到客服人员心理预期，而导

致的强烈落差感，主要表现为去人格化和工作热情下降。企业基于发展的目标，在市场刺激的过程中不

断强化工具理性，同时赋予客服人员工具理性的特征，使得他们将自己当作一颗“螺丝钉”，由此忽略

了员工主体性与创新性的培育。这一行为带来的直接后果就是跨境电商客服在职业懈怠中“去人格”的

心理状态，将同事或工作对象视为完成任务的工具，而非具有个性和情感的实体。具体表现为：对待同

事或家人冷漠无情，只关注工作问题；对客户的需求和感受漠不关心，不主动解决客户问题，不主动向

客户介绍产品等。此外，这种“去人格化”的心理极易导致客服人员紧张的人际关系和家庭关系，进而

产生对工作价值和意义的怀疑、工作理想逐渐平庸化、丧失自我表达的机会等问题，工作热情不断下降。

日复一日枯燥的工作体验不断侵蚀着客服人员的耐心，他们可能发现自己越来越难以对客户保持耐心和

同情心，甚至可能会对客户的抱怨和不满感到麻木。 
访谈 W1：“做这个工作吧一开始都还好，觉得有机会接触海外客户锻炼英语能力还挺有意思的，但

越干就越感觉自己就块砖哪里需要往哪里搬，每天重复敲键盘太枯燥了。一开始我都还会自己琢磨一些

高质量的服务方法，想办法怎么去创新和改进，但时间长了发现挺没意思的，大家解决问题回答问题都

用套话，我也没必要瞎折腾，你说是吧？除了这些，因为这个工作的时间安排我快要和我的朋友圈完全

脱节了，我工作的时候他们休息，我休息他们又工作了，在公司也懒得社交。” 
访谈 M1：“其他都没啥反正我也是来积累经验的，就是吧……这个工作有点太机械了，时间久了性

子都要给我磨没，多来一点年轻化的团建活动可能好些，但我看这工作强度也别想了。” 

3.3. 发展性职业倦怠：自我效能感低，频繁离职 

发展性职业倦怠是指个体在职业发展过程中，由于长期的工作压力和期望未得到满足，导致的一种
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消极但非极端的疲劳状态。一方面，跨境电商客服在工作过程中经常会遇到，客户信息不足、忠诚度低、

差评率高、客户流失严重的问题，且客服职业的特性使得他们难以在工作中获得成就感和满足感，从而

可能会对自身的工作能力产生怀疑，自我效能感降低。自我效能感的降低不仅会对客服人员的工作表现

产生影响，还可能导致他们在面对困难时轻易放弃，缺乏解决问题的动力和创新能力。另一方面，当前

大部分跨境电商企业处于发展初期，缺乏针对客服人员的完备的薪酬和晋升体系，且社会对于客服这一

职业的认可度普遍偏低，客服人员常常感到职业发展受阻，由此选择离开现有的工作岗位，寻求新的职

业机会。这种频繁的离职行为不仅对个人职业生涯产生影响，也给企业带来人才流失的问题，影响企业

的稳定性和持续发展。 
访谈 W3：“我做这个工作我家人都不太看好，说当客服没出息，是个正常人都能干好，但我干起来

也挺吃力的，因为语言障碍经常被客户投诉，在处理问题时我们没有直接决策权也经常遭到野蛮投诉，

而且要学的东西也很多，经常觉得有些力不从心。但要换其他工作又觉得麻烦，得重新开始学习，所以

走一步看一步吧！” 
访谈 M2：“我也算是中年失业再找到这份工作了，比起他们年轻人我的学习能力还是稍微低了些，

受生活所迫还是希望能够长久地做下去，获得晋升的机会。但公司现在还没有一个特别透明的薪酬体系

和晋升制度，好多年轻人来了又走，人员换得比较勤。” 

4. 跨境电商客服职业倦怠的成因分析 

基于对跨境电商客服职业懈怠表现特征的概括，以及参与式观察的结果，可以发现造成跨境电商客

服人员职业懈怠的因素构成是多方面的，主要包括个人因素、企业因素等。 

4.1. 个人因素 

造成跨境电商客服职业懈怠的个人因素，主要体现在职业规划不清、家庭支持不足、抗压能力不足、

工作能力不足等方面。首先，通过访谈和观察发现 Z 企业的员工大多缺乏一个长期的职业规划，不清楚

自身的优势和劣势以及适合的工作，一般都是误打误撞进入到该行业。这类人员随着工作时间的推进，

极易因缺乏明确的目标而失去工作的动力和积极性，在机械重复的工作中陷入职业倦怠的漩涡，失去幸

福感和满足感。其次，家人的支持也是影响职业倦怠与否的关键。在中国这个人情社会，家庭长辈一般

十分注重个人面子，而客服这一比较基础的服务性行业往往不被社会看好，很多应届毕业生选择做跨境

电商客服后都会遭到家人的反对，认为这一职业既没技术性还没就业前景无法匹配大学生的身份，由此

陷入自我怀疑和贬低的情绪。最后，则是从业者个人的抗压能力和工作能力影响。抗压能力因人而异，

一般而言抗压能力越弱的人越容易出现职业倦怠情绪，男性的表现往往优于女性。一方面周期性生理表

现与生育后遗症为女性的工作带来了更大的生理阻碍；另一方面，工作的女性一般还需要照顾起家庭的

起居，更容易分散工作精力。就工作能力而言，其涵盖的东西是多方面的，包括解决问题的能力、沟通

能力、产品学习能力、跨文化交流能力等。尤其对于跨境电商客服岗而言，与来自不同文化背景的客户

沟通，语言和文化差异直接增加了工作的复杂性和难度，当从业者不能有效完成工作任务时就会出现挫

败感与不自信感，负面情绪的长期积累如果未得到及时处理，将直接导致职业倦怠情绪的产生。 

4.2. 企业因素 

跨境电商企业根据发展需要催生了跨境电商客服这一岗位，从业者选择这一岗位最直接的原因就是

为了满足个人的某种需求，当企业为客服从业者提供的资源难以满足其需求时自然会导致职业倦怠情绪

的产生，主要表现在职业发展受限、福利待遇不够、工作环境与组织支持不足等方面。在职业发展上，
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跨境电商客服一般只有高级客服—客服组长—客服主管这样一条晋升通道，但管理岗位尤其是客服管理

岗的数量是非常有限的，在该岗位工作 2~3 年后从业者往往会因为觉得升职无望而降低工作的积极性，

甚至对生活感到绝望选择辞职或得过且过。此外，跨境电商客服这一兼具互联网行业与客服行业双重特

性的职业，高负荷的工作状态对身体素质的要求较高，经常与程序员一同被称为“吃青春饭”的职业，

中年就业者往往会存在被裁员的担忧。在福利待遇上，大多表现为对现有薪资水平的不满，受访者 W1 就

表示道：“这个工作就是操着卖法拉力的心，赚着买白菜的钱，如果工资给到位苦点、累点我也愿意，但

这工作日夜颠倒严重超负荷就算工作还那么低，我现在还没有结婚倒是一人吃饱全家不愁，但有了家庭

确实就不行了。所以大家工作都没什么激情，每天都是例行公事的感觉。”在工作环境与组织支持上，

一方面跨境电商客服的工作环境通常较为单调和封闭，客服人员大多需要长期面对电脑屏幕，处理大量

的客户咨询和投诉，这种高强度且单调的工作环境使得客服人员缺乏必要的休息和放松空间，极易导致

视觉疲劳和身体不适，进一步加剧他们的心理压力和情感耗竭。另一方面，团队支持的不足也是一个显

著问题。工作中需要应对来自不同文化背景的客户，这不仅增加了沟通的复杂性，还使得客服人员在处

理客户投诉和不满时面临更大的心理压力。此外，他们的工作往往是独立完成的，缺乏团队协作和互动，

这种孤立的工作方式使得客服人员在面对复杂问题时缺乏必要的支持和帮助。然而，许多企业并未为客

服人员提供足够的心理支持和疏导机制，导致他们在长期高压工作中逐渐感到情感耗竭和心理疲惫。 

5. 跨境电商客服职业倦怠问题的企业社会工作介入策略 

在跨境电商方兴未艾的强劲背景之下，我们不应该只看到这一行业的红利及其为社会带来的便捷和

GDP 的增幅，更要看到跨境电商客服这一群体在长期的工作压力和重复性的劳动中，不断丧失对于工作

的目标感和追求感。而当他们陷入这种负向的情绪和状态中时，极易影响社会关系的构建和正向资源的

获取，出现不合理的工作认知，进而导致错误的职业选择[7]。因此，以企业社会工作为载体，介入预防

和解决跨境电商客服职业倦怠问题迫在眉睫，并且参与介入的企业社会工作者必须是接受过专业学习和

训练的人，需要介入的对象不仅包括客服人员还包括企业本身。 

5.1. 预防性介入策略 

为预防跨境电商客户职业倦怠的产生，从企业出发制定预防性介入策略，旨在提升员工的幸福感和

对企业的认同感，营造更加良好的工作氛围，从而激发工作热情和创造力，促进个人职业发展的同时更

好地为企业增能服务，实现互利共赢。首先，社会工作者要促进提升员工福祉，与企业人事部门共同合

作，定期组织客服人员参加多样化的企业活动。如：组织专门的商务英语交流和跨文化交流差异培训，

帮助跨境电商客服人员扫清在工作过程中的技术障碍；组织定期的文体活动，包括羽毛球、乒乓球、骑

行、旅游等，增强体质健康的同时也能促进员工间的交流和协作；拓宽企业内部沟通渠道，使企业高层

能收到基层员工的反馈，让他们感受到被重视，拥有企业主人翁的心态；设立部门轮岗机制，减轻客服

人员因同质化工作带来的疲倦的同时提升其综合能力。其次，帮助员工完善职业生涯规划，企业社会工

作应该秉承“助人自助”的原则，对于每一位入职的员工都运用埃里克森人格发展八阶段理论与九型人

格理论，帮助其揭示自身最内在的价值观与注意力，完整清晰地认识自己并制定适合自己的职业规划，

从而更好地接纳自己短处，发挥自己的长处。再次，帮助企业建立更多元的激励体制，企业社会工作者

可以利用自身的亲和性，融入客服人员集体中，切身体会和了解他们的心态和处境，向企业提供更人性

化的激励方案。如：在现有薪酬体系中加入学历、英语等级证书、计算机证书等多元化的考评因素；通

过转岗的方式增设跨境电商客服人员晋升渠道；了解客服人员最普遍的职业障碍，开展职业技能培训等。

最后，整合企业资源，提供环境与组织支持。如：企业社会工作可以有效整合企业现有资源的同时，积
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极链接外部资源在工作空间上通过布局设计、绿植装饰等帮助员工打造一个更加轻松的工作环境；在组

织支持上可以在企业打造一个集吃、学、住、行为一体的服务型社区，有效满足员工的生活需求，降低

离职率。 

5.2. 治疗性介入策略 

5.2.1. 提供个案服务 
企业可通过设立心理服务室的方式，为员工提供免费的生活及工作咨询服务，针对部分职业倦怠问

题严重的来访者则可直接采取个案介入。具体实践时，企业社工可以从情感衰竭、去人格化和自我效能

感低三个维度展开介入。首先，耐心倾听，带领案主辨识不良情绪的来源，通过正念疗法、认知转变疗

法、挖掘和培养个人兴趣帮助案主缓解因压力带来的情绪问题；其次，运用马斯洛需求层次理论及社会

支持理论，从生理与身心层次、到归属与爱的层次、再到个人发展层次，深度挖掘案主的需求，并制定

具体的服务计划；最后根据计划为案主制定针对性的任务，如：对自我效能感低，存在发展性职业倦怠

的员工，社工可以带领他制定职业生涯规划；对于去人格化严重，工作热情下降存在职业性倦怠的员工，

社工可以帮助其提升个人交往和沟通能力，为其制定与他人深入交流的任务，鼓励其积极参与集体活动，

帮助其拓展个人社会支持网络(物质支持与精神支持)。此外需要注意的是：在提供服务的过程中，社会工

作者应当以“人在环境中”这一理论为核心指导，多关注造成职业倦怠问题的环境因素，而不是只把目

光放在个人层面；善于在访谈中运用尊重、倾听、鼓励和同理心等支持性技巧；秉持尊重保密原则，与

案主建立充分的信任，并对所有来访者建立资料台账进行个案管理，以便研究分析；在社区范围内对心

理咨询室进行正向宣传，避免其被“疾病化”。 

5.2.2. 提供家庭服务 
家庭作为员工社会关系网络中的关键一环，是造成其生活和工作压力的重要来源之一，为其提供家

庭服务能使家庭成为员工的重要物质和精神支撑。首先，跨境电商客服由于工作的压力及工作时间的不

规律极易产生家庭矛盾和纠纷，企业社会工作者可以为其提供咨询和调解服务，如开展家庭座谈会、教

授沟通技巧、增加家庭成员间的理解。其次，对于一些存在特殊家庭困难的员工，企业社会工作可以帮

助其链接社会资源，如解决家庭成员就业问题、申请贫困补助等，这类人性化的关怀不仅能够为员工扫

清工作的后顾之忧，更好地投入到工作，还能使他们感受到企业人性化的关怀，从而对这份工作更有归

属感。再次，对于一些未婚的员工，企业可以定期开展联谊活动，丰富企业生活的同时也能为存在交友

需要的员工提供便利。最后，社工可以召集员工的家人组织一次大型的团康活动，一方面使家人真正了

解到跨境电商客服这一岗位，不再因世俗观念轻视跨境电商客服从业人员；另一方面，在认识到他们工

作不易的同时，增进情感交流，并与其他员工家人之间建立起社会支持网络，做到互帮互助，营造友好

和谐的工作氛围。 

5.2.3. 开展小组工作 
小组工作作为社会工作三大方法之一，在介入跨境的电商客服职业倦怠问题时存在如下特点：第一，

存在问题的相似性，能够使参与成员更易产生对小组的认同感；第二，强调民主性，注重每一位参与者

的改变与成长；第三，强调对治疗性因素的运用，在小组成立之初通常会设定一个具体的小组目标，在

活动过程中则会以资讯和建议的告知、利他主义、自我表露、互动中的学习、接纳等促进成员的成长；

第四，团体的动力，强调小组组员在解决问题过程中的互动行为，学会如何建立团结、互助与合作的关

系；第五，有利于社会支持网络的构建[8]。企业社会工作者可根据跨境电商客服职业倦怠的不同表现，

开展不同的小组活动，如：针对存在工作技能障碍的员工，开展“师徒帮”小组活动，并对表现优异的团
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队给予奖励，让员工在有效提升工作能力的同时增强与同事的交流，从而有效改善职业倦怠中的去人格

化问题；对于情感衰竭和自我效能感低的员工，可以开展“自信昂扬，勇往直前”小组活动，这类小组采

取自由报名的方式招募成员，通过“小组茶话会”、“你不知道的故事”、“经验分享”等活动帮助成员

辨识非理性情绪、树立正确的工作认知和态度、提高工作过程中的抗压能力；针对一些职业发展迷茫的

员工，一方面可以开展“未来可期，职引未来”小组活动，通过 MBTI 人格测试、绘本阅读、角色扮演

等，引导成员自我探索、了解自身的兴趣和能力，进而制定个人的职业生涯规划；另一方面还可针对企

业领导与员工开展“你问我答”小组活动，为跨境电商客服人员提供与高层领导面对面交流的机会，使

其能够在小组活动中就当前自身存在的、关心的问题，直接向领导人员反馈和建议，并得到解答。 

6. 结语 

在跨境电商行业迅猛发展的强劲背景下，作为互联网行业和客服行业交叉衍生的跨境电商客服岗位

发挥着信息传达与弥合矛盾的重要作用，更易产生职业倦怠问题。跨境电商客服职业倦怠是一个多因素

交织的复杂现象，企业不合理的薪酬体系、受阻的职业发展空间、超负荷的工作状态、跨文化交流的差

异性以及个人的职业规划、抗压能力等等都可能导致职业倦怠现象的发生。社会工作作为一种专业的助

人活动，旨在帮助个体和群体解决生活中的问题，增强其应对挑战的能力。在跨境电商客服职业懈怠的

问题上，社会工作可以从多个层面综合介入，通过提供心理支持、职业培训、资源链接等服务，帮助客

服人员缓解压力，提升职业满意度，从而改善整个行业的工作环境和服务质量。 
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