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1.  はじめに 

コールセンターでは、発生する要求を機械が

測定できるので実際値による基準に基づき、モ

デル設計や運用が行われている。現在、多く利

用されているアーラン C 式は必要な人員数を算

出できるが、途中放棄を考慮していない。実際

のコールセンターでは全ての受付がサービス中

や処理中だった場合、顧客が待ち切れずに電話

を切ってしまう「途中放棄」が発生する。また、

コールセンタートラフィックモデルでは「待ち

合わせ時間」や「途中放棄までの時間」が指数

分布に従っているとしているが、実際のデータ

分布では指数分布とは異なる分布図をしていた。 

本研究では、実際値を用いたコールセンター

モデルとコールセンタートラフィックモデルを

比較し、理論式と実際値との比較からも相違点

を把握する。 

 

2．コールセンターモデルと理論式 

(1) 途中放棄を考慮しないモデル 

途中放棄を考慮しないモデルとして前述した

アーラン C 式(M/M/S)式が用いられる。アーラン

C 式の条件として以下を挙げる。 

・発生する要求はランダムに到着する。 

・待ち行列無限。 

・待ち要求は途中放棄せず、処理まで待つ。 

・平均通話時間は指数分布に従う。 

アーラン C 式を用いた待ち合わせ率(M)を求める

理論式とサービスレベル(L)式を以下に示す[1]。 
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(2)途中放棄を考慮したモデル 

途中放棄を考慮したモデルとしては、外線が 

 

 

 

 

 

不特定多数から到着すると考える M/M/S(s+m)式

を用いる。今回実際値データを測定した

U.S.Bank コールセンターに近似したモデルとし

て考えられる。M/M/S(s+m)式の条件として以下

を挙げる。 

・発生する要求はランダムに到着する。 

・到着要求はポアソン過程に従う。 

・着信要求が待ち合わせ可能な数は有限である 

・平均通話時間は指数分布に従う。 

・利用者が途中放棄する時間は指数分布に従う。 

・利用者の待ち合わせ時間は指数分布に従う。 

M/M/S(s+m)式を用いた途中放棄率と平均待ち

時間、サービスレベルの理論式を以下に示す[1]。 

 

途中放棄呼率 
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平均待ち数 
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サービスレベル(t 時間内に応答をする確率) 
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ここで、 a は加わる呼量、 s はオペレータ数、

は
放棄までの平均時間

平均通話時間 であり、B は呼損率、 0.P は

待合せ確率である。 

 

3．実際値と理論の考察 

図 1 と図 2 は U.S.Bank コールセンターにおい

て測定した実測値と理論値を示したものである。 

ⅰ)待ち時間における理論値と実測値の関係 

図 1 は、U.S.Bank コールセンターにおける

402 サンプルで得られた実際値データで得られた

待ち時間分布と、理論値を示したものである。
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指数分布によって示されている理論分布図では

待ち時間が経過するほど待ち要求が少なくなっ

ているのに対し、実際値ではそうではなく、時

間が経過しても待ち要求が上昇しているケース

がある。しかし、一定の時間を過ぎると指数分

布と比例して待ち要求は 0 に収束する。式(4)を

利用した式として平均待ち時間の計算過程に実

際値と異なる数値が使用されてしまうとわかる。 

ⅱ)途中放棄率における理論値と実測値の関係 

顧客は待ち合わせが発生した場合、すぐに切ら

ずに待ち合わせをする傾向にある。しかし、ア

ーラン C(M/M/S)式を用いると、途中放棄を考慮

しないため、サービスレベルが容易に 100%に到

達してしまう。下の図 2 では M/M/S(s+m)モデル

による途中放棄値を 35 秒、100 秒、200 秒と 3

つの理論値においてそれぞれ表現し、実測値と

の差異を示した。 

特徴として、途中放棄呼率は途中放棄までの時

間が長いと値が大きくなる。これは顧客が待ち

切れずに放棄する確率が高くなることを示し、

品質が悪くなるといえる。品質を保つためには

要員数を増やす必要がある。 

 

4．むすび 

本研究はコールセンタートラフィックにおけ

る理論値と実測値を待ち時間分布と途中放棄率

分布を双方で表現し比較することで、相違点を

示した。 

今後、これらコールセンターモデルを考慮し

たトラフィックモデルに加え、実測値を踏まえ

た内容まで踏み込んだコールセンタートラフィ

ック理論の研究が期待される。 
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図 1．待ち時間の理論値と実際値の比較 

 

 
図 2．途中放棄率の実測値と理論値の比較 
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サービスレベル(12秒以内応答) 

途中放棄率の理論値と実際値 
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