
アクション
 戦略策定
 評価指標

 目標設定
 施策策定

ツール
 バランスト・スコアカード
 KGI／CSF／KPI

アクション
 改善・向上策の策定
 改善・向上策の導入
 目標・施策の追加・修正
 次の新たなPDCAサイクルへ

の反映

アクション
 ギャップ分析
 原因／問題の特定

ツール
 ダッシュボード
 スコアカード

アクション
 施策実⾏
 パフォーマンス測定
ツール
 ステータス・モニター
 パフォーマンス・レポート

Check
（評価）

Plan
（計画）

Action
（改善）

図表6-1︓コールセンターのパフォーマンス・マネジメント・サイクル
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