
４月 ５月 ６月 ７月 ８月 ９月 10月 11月 12月 １月 ２月 ３月 年合計

6,957 6,072 6,381 6,109 6,384 5,870 7,089 6,286 6,614 5,019 4,691 6,337 73,809

5,823 5,589 5,792 5,674 6,064 5,433 6,431 5,800 6,036 4,699 4,309 5,988 67,638

4,458 4,402 4,538 4,679 5,157 4,614 5,148 4,851 5,038 4,100 3,714 5,131 55,830

5,604 5,408 5,625 5,453 5,866 5,245 6,236 5,617 5,862 4,535 4,143 5,793 65,387

16 21 80 16 48 58 17 59 12 11 17 90 445

231.9 195.9 212.7 197.1 205.9 195.7 228.7 209.5 213.4 161.9 167.5 204.4 202.2

194.1 180.3 193.1 183.0 195.6 181.1 207.5 193.3 194.7 151.6 153.9 193.2 185.3

148.6 142.0 151.3 150.9 166.4 153.8 166.1 161.7 162.5 132.3 132.6 165.5 153.0

186.8 174.5 187.5 175.9 189.2 174.8 201.2 187.2 189.1 146.3 148.0 186.9 179.1

0.5 0.7 2.7 0.5 1.5 1.9 0.5 2.0 0.4 0.4 0.6 2.9 1.2

83.7% 92.0% 90.8% 92.9% 95.0% 92.6% 90.7% 92.3% 91.3% 93.6% 91.9% 94.5% 91.6%

76.6% 78.8% 78.3% 82.5% 85.0% 84.9% 80.0% 83.6% 83.5% 87.3% 86.2% 85.7% 82.5%

96.2% 96.8% 97.1% 96.1% 96.7% 96.5% 97.0% 96.8% 97.1% 96.5% 96.1% 96.7% 96.7%

※着信件数・・・・・・コールセンターに電話がかかってきた件数。ＦＡＸの件数は含まない。

※応答件数・・・・・・着信件数のうち、オペレーターが電話を受け付けた件数。

※時間内応答件数・・・応答件数のうち、着信後11秒以内に電話を受け付けた件数。

※回答件数・・・・・・応答件数のうち、オペレーターが問い合わせに回答した件数。利用者の希望などにより市役所の担当などに転送した件数も含む。

※ＦＡＸ・・・・・・・問い合わせや講座・教室等の申し込みなどをＦＡＸで受け付けた件数。
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横須賀市コールセンターの利用状況（平成26年度）
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項　　目

着信件数①

応答件数②

時間内応答件数③

回答件数④
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運営時間 

８時～20時 

（年中無休） 

サービス目標 

・応答率 80％以上 

・即応率 80％以上 

・回答率 80％以上 

（各率は月平均値） 


