
図表6-7︓オペレーショナル・パフォーマンス・メトリクス – その他のコンタクト
アウトバウンド・コンタクト

KPI 1時間あたりダイヤル数（DPH）

重要 平均処理時間（AHT）

補⾜的 平均セットアップ時間

補⾜的 ダイヤラー放棄率

補⾜的 ダイヤラー接続数

補⾜的 ダイヤリング完了率

メール・コンタクト
KPI レスポンスタイム（RT）

重要 平均処理時間（AHT）

補⾜的 1時間あたり完了数

ソーシャル・コンタクト
KPI インバウンド・ボリューム

KPI 初回レスポンスタイム（FRT）

重要 レスポンスタイム（RT）

重要 平均処理時間（AHT）

ワークフォース・マネジメント
KPI フォーキャスト正確性

KPI スケジュール遵守率（SDA）

重要 スケジュール適合性（SDE）
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