
 

 

Dezentrale Contact Center – ein weltweiter Trend  

Fact Sheet 

Im Dezember 2011 führten Jabra und das Marktforschungsinstitut Frost & Sullivan 
eine Befragung unter 250 Contact Center-Managern in Großbritannien, Frankreich, 
den USA, China und Indien durch, um zu klären, wie guter Klang, 
Mitarbeiterzufriedenheit und erhöhte Produktivität im Contact Center 
zusammenhängen.  

Contact Center-Manager weltweit setzen sich mit dem Remote Agent-Modell 
auseinander. Dieses Konzept ist vor allem in den Vereinigten Staaten, Indien und 
Frankreich weit verbreitet. Die Untersuchung zeigt, dass größere Contact Center 
das Remote Agent-Modell stärker bevorzugen als kleinere Contact Center.   

Als Remote Agent-Mitarbeiter bezeichnet man Contact Center Mitarbeiter, die sich 
über VPN von zu Hause mit seinem Computer auf dem Büro-Server einloggen und 
ein Headset nutzen. Dieses Modell bietet sowohl dem Mitarbeiter als auch dem 
Contact Center Vorteile: Der Mitarbeiter kann von zu Hause aus arbeiten, seine 
Arbeitszeit  flexibel gestalten und eigenen Bedürfnissen anpassen, etwa nachts 
arbeiten oder während die Kinder in der Schule sind. Zugleich vermeidet er lange 
Anfahrtswege oder unregelmäßige Arbeitszeiten.   

Contact Center wiederum können dank Remote Agent-Mitarbeitern ihre 
Arbeitsplätze aufstocken, ohne dass sie tatsächlich neue Arbeitsplätze schaffen 
müssen. Außerdem  können Contact Center ihren Kunden unabhängig von der 
Zeitzone besseren Service bieten, da die Contact Center durchgehend geöffnet 
sind.   

Trainieren lassen sich die Mitarbeiter typischerweise durch Telefonkonferenzen, 
Webinare oder Webcasts. Auf diese Weise können sie bestimmte 
Trainingssequenzen mehrfach wiederholen oder sie sich, sollten sie unsicher 
werden, zu einem späteren Zeitpunkt erneut anschauen.  

Als einzigen Nachteil geben Contact Center Manager in der Umfrage das Fehlen 
von direkter Kommunikation zwischen Manager und Mitarbeiter an.  

„Wir von Jabra freuen uns zu sehen, dass mehr als die Hälfte aller Contact Center-
Manager erkennt, dass Headsets mit Noise-Cancelling Technologien entscheidend 
für den Erfolg ihrer externen Contact Center Mitarbeiter sind,“ sagt Holger 
Reisinger, Vicepresident Marketing, Products and Alliances bei Jabra Business. „Sie 
sind so konzipiert, dass sie Telearbeitern helfen, sich voll auf ihre Aufgabe zu 
konzentrieren während Jabra-Headsets mit bewährten Technologien helfen, 
Hintergrundgeräusche zu reduzieren.“ 
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 Headsets bieten:  

‒ Herausragenden Service 

_ Produktiveres Arbeiten 

_ Hohen Bedienkomfort 


