
 

23 个 KPI 指标管理呼叫中心 
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   把呼后处理所需的动作都做一遍，认真观

察并评价每个动作，看是否所有程序都必需；鼓

励座席人员在谈话时做好信息处理，减少事后处

理时间。  

 

   规范二 实际工作率  

 

   它等于座席联入系统准备回答电话的实际

时间除以按照计划应当回答电话的总时间， 再

乘以 100 。  

 

   数据来源与报告  

 

   实际工作率百分比数据来自 ACD ，应当每

日都作一次报告，并按周和月进行追踪。  

 

   规范建议目标  

 

   实践证明，每个值机业务员的最佳实际工

作率应该达到 92% 或者更高。  

 

   规范三 平均放弃时间  



 

 

   指呼叫者放弃呼叫前平均等待的时间，以

秒来计算。  

 

   数据记录与报告  

 

   ACD 收集，每日和每周做出报告。  

 

   规范建议目标  

 

   全行业平均时间为 60 秒，建议标准范围

为 20 ～60 秒。  

 

   建议管理措施  

 

   等待时间很短即放弃，表明顾客等待的耐

心有限，原因可能是有其它中心可以选择，也可

能是不喜欢拨叫时老不成功。两者都值得引起重

视，并采取相应措施。  

 

   规范四 平均单呼成本 

 



 

   某段时间内中心的全部费用除以这段时间

接听的所有电话数，包括无论何种理由打入的电

话，不管是由业务员接听的，还是由技术系统接

听的。  

 

   数据记录和报告  

 

   ACD 会记录打入的电话数，中心管理层应

每周都做一次检查和计算。  

 

   建议标准  

 

   行业不同，此一规范的数字变化很大。就

所有行业的平均情况看，每打入一个电话需要花

费成本 4 元，建议标准范围介于 2 元至 5 元之

间。  

 

   建议管理措施  

 

   如规范数字上升，仔细检查一下呼入的电

话数和中心成本费间的关系。  

 



 

   规范五 平均通话时间  

 

   谈话时间和事后处理时间的总和。  

 

   数据记录和报告  

 

   ACD 将会提供这一规范的数据。应该每天

都计算，每周、每月都统计。  

 

   建议目标  

 

   呼叫中心的类型不同，其平均通话时间的

努力目标也不同。一个技术支持力较强的呼叫中

心，平均数一般在 10 至 15 分钟之间。从全行

业来看，平均通话时间是 8～5 分钟。建议将这

一规范的目标定在 3～10 分钟之间，并还可加

减 15% 。如能根据呼叫的类型和班组类型来确

定时间范围是再好不过了。  

 

   建议管理措施  

 

   作一曲线图，让图中的曲线界面宽阔、一



 

目了然; 要求第一线监管人员报告超越目标范

围之外的情况；时间过长可能表示人员过剩，会

引起费用增高。  

 

   规范六 平均持线时间  

 

   座席人员让顾客在线上等待的平均时间。  

 

   数据记录与报告  

 

   ACD 会提供每一值机员的持线时间数据，

并给出平均值。  

 

   建议目标  

 

   全行业平均持线时间为 60 秒，建议目标

范围应控制在 20 ～60 秒之间。持线时间直接影

响到呼叫者的情绪。  

 

   建议管理措施  

 

   过长的持线时间表明座席人员不能很快地



 

进入所需要的资料领域。以下几个因素可能是造

成这种现象的原因：座席人员可能涉及不到所需

信息；系统延迟， 即机器需要太长的时间方能

显示所需要的信息。  

 

   规范七 平均振铃次数  

 

   指顾客听到回话之前电话铃振响的次数，

不论这个电话是由业务员、 还是 IVR 回的。  

 

   数据记录和报告  

 

   资料由 ACD 收集，应该每天都作报告，以

便中心管理人员参考。  

 

   建议目标  

 

   行业平均次数是 2～3 次，建议 2～4 次。  

 

   建议管理措施  

 

   平均振铃次数应保持最低，尽管高峰期可



 

能会有所增加，因此应该经过讨论来确定次数。  

 

   规范八 平均排队时间  

 

   指呼叫者被 ACD 列入名单后等待座席人

员回答的时间。  

 

   规范记录和报告  

 

   ACD 能按照呼叫类型将所有到达中心的

电话记录下来。  

 

   建议目标  

 

   这是一个具有行业特殊性的规范标准，全

行业的平均排队时间为 150 秒，建议的目标范

围在 30 ～90 秒钟之间。排队时间在建立整个服

务水平的总目标上是个关键因素，如果排队时间

为零，意味着付费让业务员等电话到来，这是很

不经济和缺乏效率的。  

 

   建议管理措施  



 

 

   许多中心用 LED 可视布告板公布平均排

队时间和排队呼叫者的数量，这是一种典型的实

时公告的形式。  

 

   规范九 平均应答速度  

 

   指总排队时间除以所回答的总电话数。  

 

   数据记录和报告  

 

   可直接得自 ACD ，应以半小时为单位进行

报告，以图表显示走势。  

 

   建议目标  

 

   此规范一般又称为 ASA ，标准长度常常定

在 20 秒钟之内。  

 

   规范十 平均交谈时间  

 

   指呼叫者与值机员联系后交谈的时间长
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