
では同じ案件のコールでも処理でき

る時間が異なる。業務量予測に基づ

いたスタッフィングでは、そこまで

考慮に入れて計画しないと仮に処理

できたとしても品質に大きなバラつ

きが生じる。ベルシステム24の跡辺

グループ長は、「ハイパフォーマ

ー／標準レベル／新人――といった

ようにカルテ形式でデータ化し、そ

れぞれがこなすことのできる業務量

を把握する」ことを推奨している。

法則Ⅳ：シュリンケージ

休憩・研修・遅刻・早退――
「対応業務以外の時間」を算出

「予測の精度は向上したし、人員

数も確保できたはずなのに放棄呼や

待ち呼が発生する」というセンター

長は多い。

その原因について、谷口氏は「シ

ュリンケージを検証していないケー

スが多いのではないか」と推察する。

オペレータは、勤務時間のすべて

を顧客対応業務と待ち時間に割いて

いるわけではない。シュリンケージ

とは、食事休憩やトイレ休憩、トレ

ーニングやコーチング、ミーティン

グといった時間をカバーした比率

で、目標サービスレベルを満たすた

めに割り出した基礎人員数に上乗せ

すべき要素だ。これには、有給休暇

や遅刻・早退なども含まれる。
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これを把握するには、勤怠管理を

はじめとしたオペレータの稼動状況

を捉えるレポートを作成する必要が

ある。まずは、顧客対応以外に割い

ている項目と時間を整理し、それぞ

れが占める時間と比率を割り出す。

これによって、「顧客対応業務に従

事できる時間」を正確に導き出すこ

とで、必要とする人員数を改めて規

定できるようになるはずだ。

法則Ⅴ：周期的タスクの設定

年次・四半期・月次・週次・日次――
業務設計サイクルに盛り込む

法則Ⅰで、年次から時間帯までの

電話会社内のネットワーク コールセンターのPBX

発呼数 
（Calls Offered） 1 着信呼数 

（Calls Received） 2 キュー呼数 
（Calls Queued） 3 応答呼数 

（Calls Answered） 4

話中呼数 
（Calls Blocked） 5 放棄呼数（A） 

（Early Abandoned） 6 放棄呼数（B） 
（Calls Abandoned） 7

・お待たせ 
・アナウンス 
・強制切断 

・IVR 
・オーバー 
  フロー 
・セルフ 
  サービス 

・呼出音 
・話中音 

図３　コールボリュームの定義 （資料提供：グラクソ・スミスクライン熊澤伸宏氏）

呼量予測は、単に「昨年のこの時期は

この程度のボリュームだったので今年は

このくらいだろう」といった大雑把な予

想では精度が高まりません。たとえば曜

日の並びによって、時間帯ごとの傾向も

異なります。そうした増減のトレンドを

レポート化し、現場レベルで的確に把握

することが、品質の向上とコスト最適化

に直結します。

なぜ予測が外れたのか――
時間帯ごとの原因分析が不可欠

予測そのものは、“精度100％”のセン

ターはほとんど存在しません。顧客数の

増減、過去のトレンドなどを分析しても

不確定要素は存在しますので、10％前後

のズレはなかなか避けられない。言い換

えれば、「誤差10％」を目標とし、その

誤差を埋めるオペレーションの調整能力

を身に着ける――これが「現場力の高い

センター」といえます。調整のためには、

時間帯ごとに何が発生したのか、つまり

原因分析を早く実施し、シフトの組み換

えなどで対処する必要があります。

また調整不可能なほど、イレギュラー

的にコール量が増えてしまった場合も、

「初動での対応」が重要です。これをミス

して処理が積み残された場合、かけ直し

コールが相次いで、結局１日中パニック

に陥ることになります。

スクランブル状態をどう組み立てるか

――例えば、オペレータをスキルごとに

分類したカルテを作っておいて、集中し

ているコールを処理できるオペレータの

スキル優先順位を即座に付け替えるとい

った柔軟性が要求されます。

また、「誤差10％」が目標というのは、

ある程度の規模以上が条件です。小規模

センターは１人の欠勤が与えるサービス

レベルへの影響が大きいように、予測が

外れた場合の影響もより大きい。従って、

小規模センターほど予測の精度向上――

つまり科学的なマネジメントが必要とい

えるかもしれません。

スキルのDB化、レポート品質の向上――
誤差を微調整できる”現場力”が重要
ベルシステム24
コンサルティング・プランニング室プランニング局第１グループ長
跡辺哲雄氏

考 察


