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Dezentrale Contact Center - ein weltweiter Trend
Fact Sheet

Im Dezember 2011 flhrten Jabra und das Marktforschungsinstitut Frost & Sullivan
eine Befragung unter 250 Contact Center-Managern in GroBbritannien, Frankreich,
den USA, China und Indien durch, um zu kléren, wie guter Klang,
Mitarbeiterzufriedenheit und erhéhte Produktivitat im Contact Center
zusammenhangen.

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 gréBere Contact Center
das Remote Agent-Modell starker bevorzugen als kleinere Contact Center.

Als Remote Agent-Mitarbeiter bezeichnet man Contact Center Mitarbeiter, die sich
Uber VPN von zu Hause mit seinem Computer auf dem Bliro-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 Bedurfnissen anpassen, etwa nachts
arbeiten oder wahrend die Kinder in der Schule sind. Zugleich vermeidet er lange
Anfahrtswege oder unregelmaBige Arbeitszeiten.

Contact Center wiederum kénnen dank Remote Agent-Mitarbeitern ihre
Arbeitsplatze aufstocken, ohne dass sie tatséchlich neue Arbeitsplatze schaffen
muissen. AuBerdem kdénnen Contact Center ihren Kunden unabhéngig von der
Zeitzone besseren Service bieten, da die Contact Center durchgehend gedffnet
sind.

Trainieren lassen sich die Mitarbeiter typischerweise durch Telefonkonferenzen,
Webinare oder Webcasts. Auf diese Weise kénnen sie bestimmte
Trainingssequenzen mehrfach wiederholen oder sie sich, sollten sie unsicher
werden, zu einem spéteren 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 Hélfte aller Contact Center-
Manager erkennt, dass Headsets mit Noise-Cancelling Technologien entscheidend
flr 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 wahrend Jabra-Headsets mit bewé&hrten Technologien helfen,
Hintergrundgerausche zu reduzieren.*
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Tabelle 1
Vorteile eines Remote Agent-Modells
GroBe Contact Center bewerten die Moglichkeit, aus einem groBeren Kandidatenpool zu schépfen, als wichtig,
wohingegen kleine Contact Center die Flexibilitdt des Modells schatzen. GroBe und kleine Contact Center sehen im
Remote Agent-Modell auch beachtliche Kosteneinsparungen. Diese ergeben sich aus niedrigeren Betriebskosten und
reduzierten Trainingskosten fiir die Mitarbeiter, die mit einer niedrigeren Fluktuation der Remote Agents einhergeht.
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Frage 21: Was sind lhres Erachtens die Vorteile eines Remote Agent-Modells?
Bewerten Sie bitte die vier folgenden Vorteile nach ihrer Wichtigkeit. FROST & SULLIVAN
Quelle: Frost & Sullivan Analysis
Tabelle 2

Remote Agents sind die Zukunft der Contact Center

Sechs von zehn Contact Center Managern glauben, dass Mitarbeiter an verteilten Arbeitspldtzen die Zukunft

der Contact Center sind. Dieser Meinung schlieBen sich amerikanische Manager mit 38 % und indische Manager
mit 25 % an, wohingegen mehr als 60% der chinesichen Manager nicht dieser Meinung sind. Die Antwort der
Inder mag Uberraschen, doch in dem Land mit hoher stédtischer Dichte entwickelt sich der Bebauungsmix zuneh-
mend zu Wohnraum, der von wenigen Personen genutz wird - mit entsprechend mehr Platz fir Home Offices.
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Frage 24: Denken Sie, dass der Trend, Mitarbeiter im Home Office einzustellen,

die Zukunft fiir Contact Center in lhrer Region sein wird? FROST & SULLIVAN
Quelle: Frost & Sullivan Analysis
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Die Beschaftigung von Remote Agents in der Zukunft ist

abhéangig von der GroBe des Contact Centers

Die Vorteile, Remote Agents einzustellen, steigen mit der GroBe des Contact Centers. GroBe Contact Center und
insbesondere externe Dienstleister haben umfangreichere Ressourcen, etwa Collaboration-Tools, eLearnings,
VPN-Zugriff oder IT-Abteilungen zur Unterstiitzung ihrer Remote Agents. GroBere Unternehmen haben zumeist
auch mehr Erfahrung mit Telearbeitern, die sie unabhdngig vom Contact Center beschéftigen.

Gesamt

25%

8%

6%

™ Ja, sicher

W Ja, aber langsam

« Nein, wegen technischer Griinde
Nein, wegen kultureller Griinde

. Nein, herkommliche Contact Center

Uberwiegen weiterhin

Frage 24: Denken Sie, dass der Trend, Mitarbeiter im Home Office einzustellen,
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die Zukunft flr Contact Center in lhrer Region sein wird?

Vorteile eines Remote Agent-Modells

Ein gut qualifizierter Kandidatenpool ist der Hauptvorteil eines Remote Agent-Modell (78 %). Indische Contact
Center Manager betrachten eine stérker Mitarbeiterbindung aufgrund der gestiegenen Vereinbarkeit von Familie
und Beruf mit 85 % als den Hauptvorteil des Modells. In den Vereinigten Staaten steht die gestiegene Flexibilitat
fiir die Mitarbeiter mit Blick auf die Friih- und Spatschicht mit 84 % an erster Stelle, da sich durch das Arbeits-

modell Risiken durch Unfélle und Kriminalitat beim taglichen Pendeln vermeiden lassen.
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Frage 21: Was sind Ihres Erachtens die Vorteile eines Remote Agent-Modells?
Bewerten Sie bitte die vier folgenden Vorteile nach ihrer Wichtigkeit.
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Nachteile eines Remote Agent-Modells

Langsame VPN-Verbindungen und in verwendeter Hard- und Software liegende Griinde sind fiir 88 % der Contact
Center Manager in Frankreich die Nachteile eines Remote Agent-Modells. Dieser Aspekt der Funktionalitat ist vor
allem auch abhéngig von der lokal verfligbaren Bandbreite. Sie betrifft zugleich auch VolP, das bei hoher Dienst-
giite eine brauchbare Alternative zu 6ffentlichen Telefonnetzen bittet.
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Frage 22: Was sind lhres Erachtens die Nachteile eines Remote Agent-Modells?

Bewerten Sie bitte die vier folgenden Nachteile nach ihrer Wichtigkeit. FROST & SULLIVAN

Quelle: Frost & Sullivan Analysis

Tabelle 6
Bedarf an Noise-Cancelling-Headsets fiir Remote Agents

Ein hoher Prozentsatz an Contact Center Managern in den Vereinigten Staaten (79&) und in Indien (67 %) sieht den
Bedarf an speziellen Headsets mit Noise-Cancellation-Funktionen fiir Remote Agents. In Wohnumgebungen kénnen
fiir Kunden pl6tzliche, schrille und irritierende Gerdausche durch hauslichen Stérquellen auftreten. Zugleich kann Larm
von Raumen und Fldchen reflektiert werden.
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Frage 25: Sieht Ihr Unternehmen Bedarf an speziellen Headsets mit Noise-Cancellation-

Funktionen fiir Mitarbeiter im Home Office? FROST & SULLIVAN
Quelle: Frost & Sullivan Analysis
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Headsets bieten:
- Herausragenden Service
_ Produktiveres Arbeiten

_ Hohen Bedienkomfort



