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Source:2004 BenchmarkPortal, “Banking Industry Benchmark Report: Best-in-Class Call Center Performance”



今日のコールセンターが直面する課題
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出所）Celent Communications注）楕円の大きさは相対的
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コールセンター運用の課題解決に期待される新たなＩＴ
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出所）Celent Communications注）■：直接的に有効、◇：間接的に有効、○：適用次第で有効



ｺｰﾙｾﾝﾀｰの取引ﾀｲﾌﾟ別IT投資見込み(2004-2009)

Source: Datamonitor


