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一、摘要 
 

客服中心是當今電子商務時代各企業

在網路上提供一週 7 天 24 小時全年無休服

務的典型範例。客服中心人員排班屬多重

技能（multi-skill）人員排班問題，除要滿

足服務需求的人力、遵守勞基法規與企業

規定外，還要考慮排班的公平性，遠較一

般人員排班問題更為複雜。本研究將此問

題定式為一個限制滿足問題(CSP)，並構建

兩階段限制規劃(CP)模式求解：「排班」

模式先產生滿足各限制條件之班別及數

量，並考慮人力成本最小化；「派遣」模

式再考慮公平性把班表指派給個別人員。

本文以國內 C 銀行客服中心為個案，依據

其目前尚無法滿足之理想排班條件及一組

45 名人員之排班資料作為測試例題。可於

10 分鐘內完成滿意之全月班表。此外，模

式結果亦可提供相關資訊作為客服中心人

力需求規劃及管理決策之依據。 

 
關鍵詞：客服中心、人員排班、人員派遣、

限制滿足問題、限制規劃 

 
Abstract 

Call center service agent scheduling 
problem is a typical case of 7-days-24- 
hours service crew scheduling problems. 
The scheduler not only has to provide a 
roster to satisfy all labor regulations and the 
service requirements but also needs to 
consider to fit individual equitableness as 
much as possible. In this paper, we 
formulate the call center service agent 
scheduling problem as a constraint 
satisfaction problem (CSP), and develop 

constraint programming (CP) models to 
solve the problem in two phases: “Crew 
Scheduling” and “Rostering”. Using real- 
world data from the call center of a major 
bank in Taiwan, our CP models can 
generate good results of a full-month roster, 
and also provide useful information for 
decision making in the call center. 

 

Keywords：Call Center, Personnel 
Scheduling, Personnel 
Rostering, Constraint 
Satisfaction Problem, 
Constraint Programming. 

 
二、計畫緣由與目的 
 

近年來國內服務業，如：醫院、客服

中心(Call Center)、查號台、收費站、航空

站、便利商店等，為了提供給顧客更好的

服務品質，逐漸走向全年無休之服務型

態。然而，科技的進步雖然減少了很多人

力需求，卻取代不了服務人員的工作，加

上顧客對服務品質的重視程度與日俱增，

因此，如何將服務人員做適當的排班調

度，使其經常保持高滿意度與愉悅的心情

服務顧客以提升服務品質，便成為服務業

重要的研究議題。故以服務人員排班為主

的問題也因此逐漸受到重視。 
本研究之目的即在於「構建全年無休

服務人員之排班模式－以客服人員排班為

例」。不同於傳統作業研究之最佳化排班問

題，本研究擬將客服人員排班問題定式為

一限制滿足問題(CSP)，而 CSP 問題與一般



數學規劃問題最大的不同為無目標式，是

為求出問題之可行解而非最佳解，因此列

式彈性大，解題效率較整數規劃問題佳。

本研究並應用限制規劃方法(CP)可彈性處

理各類限制式之特性構建模式，並以全年

無休產業中頗具代表性之客服中心人員排

班為例，求解有效的客服人員排班值勤班

表。 
 

三、客服人員排班模式 
 

客服人員排班問題複雜且求解規模龐

大，若以每 15 分鐘分段定義每日 8 小時的

班次，再加上加班班次(2 小時或 4 小時)，
每天可選擇的班別就超過 100 種；全月 30
日就有 3000 種以上之班別選擇。即使不考

慮多重技能之複雜性，30 個客服人員的問

題，即牽涉十萬個以上的決策變數。有鑑

於此，為加強解題的效率，故問題分為兩

階段求解。 
1. 第一階段模式：排班模式 

第一階段主要是在嚴格遵守各項法規

限制下，將客服中心現有人力作最有效率

的整體應用，排出每日滿足各時段人力需

求之班別組合。在滿足人力需求方面，為

依據預先設定的客服電話接通率(PCA)之
服務水準，換算出的人力需求量，而現有

的客服人力並不一定能在尖峰期滿足預設

的服務水準需求，因此合理的客服人員排

班模式必須要考慮這種人力不足的狀況。

因此本模式設計一「不滿足需求人力時段

之總和」上限值，不符合需求時段總和必

須小於或等於此一上限，並盡量將此上限

值降為最低。 
此外第一階段模式亦考量人力成本最

小化問題，在模式中不考慮員工固定薪資

等固定成本，僅考慮影響排班成本之變動

成本，包含全時人員之加班成本、兼時人

員之時薪與兼時人員之加班成本。而本模

式亦設定一「總人力成本」上限值，人力

成本總和必須小於或等於此一上限，並盡

量將此上限值控制為最小。 
 

2. 第二階段模式：派遣模式 

 
第二階段為「班表派遣」，即將第一階

段產生之班表指派給人員，除滿足各項法

規限制外，本模式亦考慮班表之公平性，

本階段所考慮之限制條件，包括班表公平

性－盡量使員工當月能夠有相同休假總數

(即工作天數相同)、相同的假日休假總數

(假日休假為星期六、星期日、國定假日之

休假)、個別員工當月盡量固定班別。 
本研究應用限制規劃之搜尋方法於此

階段之指派流程，指派流程除考慮公平性

指派，並且以排班人員之排班專家知識以

增加指派效率。在指派班別種類時，首先

確定各日各人所需上之班別種類，以各日

累計休假最少的人員優先指派休假班別，

如此目前累積休假天數最少的人員會優先

安排休假，達到休假公平的目的。 
 
四、個案排班結果與分析 
 
 個案探討之客服人員排班模式第一階

段的求解時間視參數設定而定，約為 5 至

10 分鐘；第二階段約 20 至 30 秒。求解效

率對人員排班而言，是相當有效率的，一

般使用數學模式構建的人員排班模式花費

的時間較長；並且依據與個案公司訪談，

得知個案客服中心若用人工排約 500 人的

一個月班表須花費一個星期以上的時間，

相較之下，本模式可在 10 分鐘內求解出 45
人的一個月班表，在求解效率上已大幅提

昇。 
 
5.1 第一階段排班模式執行結果分析 
 

第一階段班表可得到各技能各日各時

段之多餘或不足人-時段之統計，依據各時

段的多餘及不足人力統計紀錄可繪出各時

段的人力供給情形，以下繪出第一天信用

卡技能的人力供給情況，如圖 1 所示；各

圖的填滿區域為需求人力數，黑點連線為

排班結果之供給人力，而直條向上表示為

多餘人力數、向下表示不足人力數。人力

供給統計圖可供客服中心管理者很容易地 
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圖 1 信用卡部分第一天各時段多餘及不足人力數統計 

 
瞭解各時段人力多餘或不足的情況，進而

可以動態安排人員其他活動，如多餘人力

可安排人員休息或支援其他組別，而不足

人力的時段如圖 1 的 93 至 96 時段區間(夜
間 11~12 點時段)人力有明顯不足，可告知

管理者可增設人力支援等。 
 
5.2 第二階段派遣模式執行結果分析 
 
 (1) 工作天數公平性 
 

在統計休假部分，全時工作人員的工

作天數都是相同的，也就是休假天數均相

同，各人員休假天數均為 8 天，無任何差

異數。而兼時人員休息也都很平均，銀行

部分男性休假數為 12-13 天，最大差異天

數為 1 天，女性為 19 天，無任何差異；信

用卡部分人員休假數為 8 天，無任何差異。 
 

 (2) 假日休假公平性 
 

此假日休假定義為人員星期六、星期

日與國定假日之休假。假日休假的安排會

因工作類型不同，如不同工作技能的可排

休假數天數會因各技能工作量而異；白天

班與夜間班的工作量也不同。而本研究盡

量指派各工作類型的人員公平的假日休假

數。依人員屬性－性質(FT/PT)、技能

(BK/CD/DS)、性別(男/女)來觀察本研究排

班結果在假日休假數的公平情形。 
測試例題之假日休假總數為 8 日，在

全時工作人員部分，銀行技能人員－女性

人員的假日休假數為 5 至 6 日(最大差異天

數為 1 天)、男性為 3 至 4 日(最大差異天數

為 1 天)；雙重技能人員－女性之假日休假

數為 6 日、男性為 5 日(最大差異天數為 0
天)；信用卡技能人員－女性為 4 至 6 日(最
大差異天數為 2 天)，男性為 6 日。在兼時

工作人員部分，銀行技能女性人員為 4 日，

男性為 1 至 2 日(最大差異天數為 1 天)；信

用卡技能人員為 1 日。 
 

五、結論與建議 
 

本研究以近年全年無休服務業之代表

－客服人員排班為例，以限制規劃方法構

建客服人員排班模式，並以實際企業之客

服中心之人員排班為測試例題。茲整理相

關結論如下。1.應用限制規劃方法構建客服

人員排班模式，在求解客服人員班表有極

佳績效，本研究之個案測試例題可在十分

鐘內求得符合各項限制的可行班表。2.排班

目標除符合各項法規外，亦考慮將「不滿

足人力需求之時段」及「人力成本」最小

化，結果可得到最佳化之符合需求且成本

最低之班表。此外，本研究另一個排班目

標－公平性，限制規劃亦展現了極佳之公

平性績效，使得在派遣人員班表是在最有

效率的方式指派，得到公平性高之班表而

不增加求解時間。3.客服中心各日、各時段

的人力需求變化量非常大，為了增加班表

符合需求之彈性，本研究設計班別數量龐

大且各日分割時段數非常細密，考慮各日

以 15 分鐘為一時段，來估計人力需求、供

給與滿足程度，可精確達成與估計每 15 分

鐘之人力需求與供給。4.本研究整理客服人

員排班班表之相關統計報表，可供客服中
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心管理者了解此班表各日提供人力情況，

可作為管理決策的依據。 
此外，本研究班表之公平性僅考慮平

均安排人員休假數及假日休假數，並無考

慮平均分配較差的班別及平均分配晚班班

別，且排班班表通常需要考慮連續性問

題，本研究僅就一個月期間求解人員班

表，僅考慮與前月班表最後一日的銜接，

並未考慮與前月班表各人員之勞逸情況，

建議後續研究可將之納入考慮，調整人員

排班當月班表之勞逸情形以利公平。 
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