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고객센터

시뮬레이션 예측에 대한 설명
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• Input

– 9초내 응답율 74%,  평균 응대시간 160초, 평균 마무리시간 55초, 

평균 대기시간 35초

• Output

현황

시간대 근무인원 인입호량 산출인원 GAP

09~10 51 886 59 -8

10~11 54 854 57 -3

11~12 53 897 60 -7

12~13 54 891 59 -5

13~14 55 881 59 -4

14~15 57 785 53 4

15~16 59 699 47 12

16~17 58 703 48 10

17~18 59 527 37 22

18~19 34 360 26 8

19~20 9 229 17 -8

평 균 49.4 701.1 47.5 1.9

OutputInput

“ 현재 운영하고 있는 인력과

평균 1.9명의 차이를 보이고 있으며,

식사시간의 분배 및 오전시간에 있어서

인력부족현상이 나타나고 있다.”
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Output의이해

• 예시 (9시 – 10시)
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Output의이해 cont’d

• 각 변수간의 관계

– Service Level vs Queued

• 서비스 레벨이 증가할 수록 대기호의 비율은 줄어든다

– Service Level vs Usage(Occupancy)

• 서비스 레벨이 증가할 수록 상담원들의 업무강도는 높아진다

– Service Level  vs Abandon

• 서비스레벨이 증가할 수록 포기호는 줄어든다


