
図表6-4︓コールセンターのバランスト・スコアカードの全体像（イメージ）

a. 企業のバランスト・スコアカード
戦略／KGI

↓ ↓ ↓ ↓
視点 財務 顧客 ビジネス

プロセス
学習と
成⻑

CSF
KPI

ターゲット

アクション・プラン

企業のビジョン

c. コールセンター・ストラテジックBSC
戦略／KGI

↓ ↓ ↓ ↓
視点 財務 顧客 ビジネス

プロセス
学習と
成⻑

CSF
KPI

ターゲット

アクション・プラン

b. コールセンター・オペレーショナルBSC
戦略／KGI

↓ ↓ ↓ ↓ ↓
視点 品質 サービス 効率性 エンゲー

ジメント コスト
CSF
KPI

ターゲット

アクション・プラン

d. コールセンター・ビジネスBSC
戦略／KGI

↓ ↓ ↓ ↓
視点 （ビジネスごとに設定）
CSF
KPI

ターゲット

アクション・プラン

e. スーパーバイザー・オペレーショナルBSC

h. エージェント・オペレーショナルBSC

f. スーパーバイザー・ストラテジックBSC

i. エージェント・ストラテジックBSC

g. スーパーバイザー・ビジネスBSC

j. エージェント・ビジネスBSC
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