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So finden Contact Center die  
passende Technologie 

Eine Untersuchung über Auswahlkriterien und Einsatz  
modernster Technologie in heutigen Contact Centern
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ZUsAmmEnfAssUng

für heutige Contact Center spielt neben qualifi-

zierten mitarbeitern vor allem der Einsatz moder-

ne Technologien eine entscheidende Rolle. Der 

Hauptgrund für Unternehmen liegt nach Aus-

sagen von Contact Center-managern darin, die 

Leistungen ihrer mitarbeiter zu verbessern und 

zu steigern. Wie ein früheres Jabra Business 

Brief bereits darlegte, wollen leistungsfähige 

mitarbeiter ihre Arbeit gut erledigen, als Team-

player agieren und sich aktiv einbringen, um 

Unternehmensvorgaben zu erreichen. Contact 

Center-manager sagen auch, dass neben der 

Verbesserung der mitarbeiterleistung der Einsatz 

moderner software wichtig ist, um etwa neue 

funktionen wie Live-Updates nutzen zu können. 

sie helfen das Risiko von Ausfallzeiten zu re-

duzieren und verbessern die Klangqualität, was 

wiederum die Arbeitsabläufe in Contact Centern 

optimieren hilft. 

Das Hauptmerkmal zufriedener Contact Center-

mitarbeiter ist ihr Wunsch, ihren Job gut zu erle-

digen. Weitere, wenn auch weniger wichtigere 

merkmale zufriedener mitarbeiter sind, dass sie 

als Teamplayer agieren, sich stets bewusst über 

Unternehmensziele sind und sich aktiv bemühen, 

diese zu erreichen. Zufriedene mitarbeiter sind 

produktive, gute Teamarbeiter und nehmen neue 

Hard- und software positiv an. 

Die überwiegende mehrheit der Contact Center-

manager setzt bei ihrer Technik-Entscheidung auf 

software, die sich intuitiv und einfach bedienen 

lässt. sie glauben, intuitive software erleichtere 

mitarbeitern ihre Arbeit und minimiere Trainings- 

und schulungsaufwand. Interessanterweise 

setzen manager bei Headsets jedoch auf spitzen-

technologie. Dabei setzen sie insbesondere auf 

noise Cancelling für mehr sprachqualität und 

Lärmschutz für mehr sicherheit und Komfort ihrer 

mitarbeiter. Komfort, noise Cancelling, Design 

und Ergonomie sind die Leistungsmerkmale, die 

ihre mitarbeiter besonders schätzen. 

Die Kompatibilität zwischen Headset und Telefon-

system spielt für Contact Center-manager bei der 

Headsetwahl im Unternehmen eine wichtig Rolle 

und ihnen ist auch die Bedeutung bewusst, die 

eine Lösung bietet, mit der sich leicht firmware-

Updates und massenrollouts mit geringem Zeit-

aufwand erledigen lassen. 

für erfolgreiche Contact Center wird der Einsatz 

modernster Technik immer wichtiger. gleichwohl 

sorgt sich ein beachtlicher Prozentsatz der Con-

tact Center-manager um Kosten, Wartung und 

die komplizierte Handhabung der modernen Tech-

nik. für fast ein Drittel der Befragten ist dieser 

Punkt ein mögliches Hindernis für mehr Leistung. 

Diese meinung vertreten vor allem führungskräf-

te in kleinen Contact Centern.

So finden ContaCt Center die paSSende teChnologie 
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Wie viele Unternehmen, implementieren inzwischen 

auch Contact Center zunehmend moderne Technik, 

um ihre Arbeitsabläufe effizienter und profitabler zu 

gestalten. Diese Technik hilft Contact Centern, ihre 

Ressourcen besser einzuteilen und zu überwachen 

und lässt mitarbeiter eine größere Zahl an Kunden-

anfragen effizienter und zuverlässiger bearbeiten. 

Im Dezember 2011 führten Jabra und das markt-

forschungsinstitut frost & sullivan eine Befragung 

unter 250 Contact Center-managern in großbritan-

nien, frankreich, den UsA, China und Indien durch, 

um zu klären, wie guter Klang, mitarbeiterzufrieden-

heit und erhöhte Produktivität im Contact Center 

zusammenhängen.

HInTERgRUnD
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Die überwiegenDe Mehrheit Der ContaCt 
Center-Manager sagt, Dass sie in MoDer-
ne teChnik investiert, uM so Die Mitarbei- 

terleistung zu verbessern. 

•	Dem	Argument	„Wir	setzen	auf	moderne	Technik,	weil	dies	

eine wichtige Investition für leistungsfähigere mitarbeiter 

ist“ stimmen 79 Prozent der Contact Center-manager zu. 

insbesonDere grosse ContaCt Center 
sinD vorreiter wenn es DaruM geht, 
MoDerne teChnologie zur leistungs-

verbesserung ihrer Mitarbeiter einzusetzen.

ein zweiter grunD, waruM ContaCt  
Center in MoDerne teChnologien  
investieren, liegt in Der MögliChkeit  

von live-software-upDates, Die Die gefahren  
von ausfallzeiten reDuzieren unD Die klang-
qualität verbessern. 

•	Der	Aussage	„Wir	ziehen	Technologie	aufgrund	der	Mög-

lichkeit von software-funktionen wie Live-Updates in Be-

tracht, die die gefahr von Ausfallzeiten minimieren und den 

Klang unserer Ausstattung verbessern“ stimmen 74 % der 

Contact Center-manager zu. 

sCHLüssELERgEBnIssE 

•	89	%	der	Manager	in	großen	Contact	Centern	mit	500	und	

mehr Arbeitsplätzen geben an, moderne Technologie zur 

Verbesserung der mitarbeiterleistung einzusetzen. 

•	Bei	den	mittelständischen	Contact	Centern	(zwischen	

100	und	500	Arbeitsplätzen)	setzen	81%	auf	moderne	

Technologien.

•	Und	bei	kleinen	Contact	Centern	mit	weniger	als	100	

Arbeitsplätzen sind es 72 %, die mit moderner Technik die 

Leistung ihrer mitarbeiter verbessern. 
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MittelstänDisChe ContaCt Cen-
ter sinD Mit grosseM abstanD 
vorreiter bei Der nutzung soft-

ware-basierter upDate-funktionen von 
MoDerner teChnologie. 

•	83%	der	Führungskräfte	in	mittelständischen	

Contact Centern sagen, sie nutzen die Vorteile 

von software-Aktualisierungen moderner Technik.

 

•	Bei den großen Contact Centern nutzen es 70 % 

der Contact Center-manager. 

•	In	den	kleinen	Contact	Centern	setzen	63%	der	

manager auf die Vorteile von software-Aktuali-

sierungen. 

geht es uM Die investition in 
MoDerne teChnik, spielt Das 
buDget bei eineM beaChtliChen 

prozentsatz Der ContaCt Center- 
Manager eine wiChtige rolle.

•	 21	%	der	Contact	Center-Manager	stimmten	

der	Aussage	zu	„Für	Technik	interessieren	wir	

uns nicht, wir benötigen nur Headsets und 

software, die unser Budget nicht sprengen.“ 

geht es uM Die entsCheiDung für 

heaDsets unD software, spielt 

Das buDget bei kleinen unD gro-

ssen ContaCt Centern eine wiCh-

tigere rolle als bei MittelstänDisChen.

fragt man Contact Center-manager, ob sie der 

Aussage	zustimmen	„Für	Technik	interessieren	

wir uns nicht, wir benötigen nur Headsets und 

software, die unser Budget nicht sprengen.“ 

•	30	%	der	Manager	in	großen	Contact	Centern

•	28	%	der	Manager	in	kleinen	Contact	Centern	

•	12%	der	Manager	in	mittelständischen	Contact	

Centern
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wenn es uM teChnikinvestitionen 
geht, bevorzugt ein überwälti-
gen- Der prozentsatz Der Con-

taCt Center-Manager intuitiv zu beDie-
nenDe software. 

•	81	%	der	Contact	Center-Manager	setzt	auf	intui-

tiv zu bedienende software, wenn es um Technik-

 entscheidungen geht. 

weniger gestresste Mitarbeiter 
unD verkürzte trainingszeiten 
sinD Die beiDen wiChtigsten 

grünDe, Die Manager für Die verwen-
Dung intuitiver software anführen. 

fragte man Contact Center-manager nach den 

Hauptgründen für intuitiv zu 

bedienende software sagen 

•	38%,	dass	Mitarbeiter	dadurch	weniger	 

gestresst sind. 

•	25%,	dass	sich	dadurch	Trainingszeiten	 

verkürzen lassen. 

•	18%	dass	die	Benutzerfreundlichkeit	steigt.

ContaCt Center-Manager 
legen bei Der wahl Der heaD-
setlösung insbesonDere wert 

auf noise CanCelling-teChnologien. 

fragt man Contact Center-manager welche  
Eigenschaften sie bei einer Headsetlösung am 
meisten schätzen, sagen 

•	65%	Noise	Cancelling	und	präzise	Sprach- 

übertragung 

•	57%	Lärmschutz	für	mehr	Sicherheit	der	 

mitarbeiter 

•	51%	Komfort

•	38%	Haltbarkeit	

•	38%	Plug	&	Play-Funktionalität

„Die	Tatsache,	dass	Noise	Cancelling-Technologie	

zu den herausragendsten Qualitätskriterien 

zählen, die manager von Headsets erwarten, 

bestätigt dies das Ergebnis unseres früheren 

Jabra Business Brief*,“ sagt Holger Reisinger, 

Vicepresident marketing, Products and Alliances 

bei	Jabra	Business.	„Damals	fanden	wir	heraus,	

dass Contact Center-manager in erster Linie die 

Produktivität ihrer mitarbeiter steigern wollten. In-

tegrieren Headsets noise-Cancelling-Technologien 

und Lärmschutz, so bieten sie Contact Centern 

hervorragende möglichkeiten, ihre Produktivitäts-

ziele zu erreichen.“
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währenD Manager heaDset-
funktionen bevorzugen, Die 
Die proDukivität Der Mitarbei-

ter steigern helfen, bevorzugen Mit-
arbeiter funktionen, Die ihren koM-
fort bei Der arbeit verbessern. 

fragt man Contact Center-manager, welche Ei-

genschaften mitarbeiter bei einer Headsetlösung 

besonders wertschätzen, sagen sie

•	71	%	legten	besonderen	Wert	auf	Komfort

•	60	%	der	Mitarbeiter	bevorzugten	Noise	Cancel-

ling und präzise 

 sprachübertragung

•	33	%	führten	Design,	Tragekomfort	und	Ergo-

nomie an

•	31	%	möchten	intuitive	Software	für	einfache-

res Arbeiten

•	29	%	erwähnten	Haltbarkeit

Die koMpatibilität von heaD-
set unD telefonsysteM wirD 
von MittelstänDisChen unD 

grossen ContaCt Centern als höChst 
gesChäftskritisCh bewertet. 

•	97	%	der	Manager	in	mittelständischen	Contact	

Centern bewerten die Kompatibilität von Headsets 

und Telefonsystem als wichtig.

•	Bei	den	Managern	in	großen	Contact	Centern	

sehen dies 92 % so. 

•	83	%	der	Manager	in	kleinen	Contact	Centern	er-

achten die Kompatibilität zwischen Headsets und 

Telefonsystem als wichtig. 

„Ich	freue	mich,	diese	Ergebnisse	zu	sehen,“	sagt	

Holger Reisinger, Vicepresident marketing, Products 

and	Alliances	bei	Jabra	Business.	„Sie	bestätigen	

unser geschäftsmodell und zeigen, dass unser Be- 

streben, kompatible Headsets anzubieten, dazu ge- 

führt hat Jabra nun als bevorzugten Headsetpartner 

im Contact Center zu positionieren. Contact Center-

manager weltweit können sich darauf verlassen, 

dass sie mit Jabra-Headsets auf ein Portfolio spezi-

eller Contact Center-Headsets setzen, die im höch-

sten maße mit Telefonsystemen kompatibel sind.“

Die überwältigenDe zahl Der 
ContaCt Center-Manager legt 
wert auf Die koMpatibilität von 

heaDsets unD telefonsysteM. ihnen ist 
eine lösung wiChtig, Die einfaChe up-
Dates unD Die gleiChzeitige konfigura- 
tion Mehrerer heaDsets erMögliCht. 

•	Für	90%	der	Contact	Center-Manager	ist	die	In-

tegration von Headsets und Telefonanlage sehr 

wichtig oder wichtig.

„Die	enge	Integration	von	Headsets	und	Kom-

munikationssystem kann erheblichen Einfluss 

auf die Erfahrungen von Kunden und Contact 

Center mitarbeiter haben, indem sie die Qualität 

verbessert und stress reduzieren hilft“, sagt 

Eric Rossmann, Vice President Developer Rela-

tions	and	Alliances	bei	Avaya.	„Jabra-Headsets	

sind mit Avaya-Lösungen kompatibel und haben 

unseren strengen DevConnect Evaluierungspro-

zess erfolgreich durchlaufen. Damit bekommen 

mitarbeiter verlässliche schnurlose Kommunika-

tionslösungen an die Hand, die helfen Zeit zu 

sparen und die Produktivität zu erhöhen.“
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trotz Der beDeutung, Die teChnolo- 
gie in ContaCt Centern spielt, hat ein 
erhebliCher teil Der ContaCt Center-

Manager vorbehalte gegenüber DeM einsatz 
MoDernster teChnik.

	 •	Der	Aussage	„Moderne	Technik	behindert	 

unsere Leistung durch komplizierte Handhabung 

 und hohe Wartung.“ stimmten 29% der Contact  

Center-manager zu.

14
beDenken, Dass MoDerne teChnologie  
Die leistung behinDern könnte, sinD  
vor alleM in kleinen ContaCt Centern  

unD weniger in grossen vorherrsChenD.

Der	Aussage	„Moderne	Technik	behindert	unsere	Leistung	

durch komplizierte Handhabung und hohe Wartung.“ 

stimmten

•	32%	der	Manager	in	kleinen	Contact	Centern	

•	28%	der	Manager	in	mittelständischen	Contact	Centern	

•	und	22%	der	Manager	in	großen	Contact	Centern	zu	

„Ich	war	überrascht,	wie	viele	Contact	Center	Manager	

in moderner Technik ein Hindernis sehen“, sagt Brendan 

Read,	Industry	Analyst	bei	Frost	&	Sullivan.	„Neue	Technik	

soll die Arbeit erleichtern, nicht erschweren. Dies zeigt, 

dass die Branche alles daran setzen muss, zuverlässige, 

einfach zu bedienende software zu entwickeln und seinen 

Kunden diesen Bedienkomfort und die Vorteile auch ver- 

mitteln muss. Jabra ist auf dem richtigen Weg und setzt 

sein Wissen in seinen Produkten um.“

*	Jabra	Business	Brief	„Wie	Contact	Center	die	Zufriedenheit	von	
mitarbeitern steigern und sie dauerhaft an das Unternehmen 
binden – Eine Untersuchung.“ – April 2012, schlüsselergebnisse 
1, s. 4..
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Unterschiedliche Arbeitsumfelder erfordern unterschiedliche Headsetlösungen. Das Headset-Portfolio von 

Jabra für Contact Center und Büro bietet eine große Auswahl schnurloser Kommunikationstechnologien für 

viele Anwendungsgebiete.

Erfahren sie, welche Headsetlösungen von Jabra für welches Arbeitsumfeld wichtig sind. Lesen sie nach 

unter www.jabra.com/de/contactcenter oder wenden sie sich auch direkt an uns. 

online-kontakt:  info.de@jabra.com

website:  www.jabra.com/de

telefon:  +49	8031	26510

aDresse:  Traberhofstr.	12,	D-83026	Rosenheim	
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Über GN Netcom

Jabra ist der Markenname von gn netcom, einer tochtergesellschaft von gn Store nord a/S (gn). das 

Unter- nehmen ist an der naSdaQ oMX gelistet. Weltweit beschäftigt Jabra etwa 850 Mitarbeiter und hat 

2011 einen Jahresumsatz von ca. 2,106 Mrd. dKK erwirtschaftet. als einer der weltweit führenden hersteller 

entwickelt und vermarktet Jabra ein umfangreiches portfolio an hands-free Kommunikationslösungen. Seit 

mehr als zwei Jahrzehnten steht Jabra für innovation, Zuverlässigkeit und hohen Bedienkomfort. Mit seinen 

geschäftsbereichen für mobile anwender und professionelle nutzer in Contact Centern und Büroumgebun-

gen produziert Jabra schnurgebundene und schnurlose headsets und freisprechlösungen, die nutzern und 

Unternehmen ermöglichen komfortabler, leistungsfähiger und standortunabhängig zu kommunizieren.
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