So finden Contact Center die

passende Technologie
Eine Untersuchung Uber Auswahlkriterien und Einsatz
madernster Technologie in heutigen Contact Centern
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S0 FINDEN CONTACT CENTER DIE PASSENDE TECHNOLOGIE

ZUSAMMENFASSUNG

Fur heutige Contact Center spielt neben qualifi-
zierten Mitarbeitern vaor allem der Einsatz moder-
ne Technologien eine entscheidende Rolle. Der
Hauptgrund fur Unternehmen liegt nach Aus-
sagen von Cantact Center-Managern darin, die
Leistungen ihrer Mitarbeiter zu verbessern und
zu steigern. Wie ein frUheres Jabra Business
Brief bereits darlegte, wollen leistungsfahige
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 konnen.
Sie helfen das Risiko von Ausfallzeiten zu re-
duzieren und verbessern die Klangqualitat, was
wiederum die Arbeitsablaufe 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 Uber
Unternehmensziele sind und sich aktiv bemuhen,
diese zu erreichen. Zufriedene Mitarbeiter sind
produktive, gute Teamarbeiter und nehmen neue
Hard- und Software positiv an.

Die Uberwiegende Mehrheit der Contact Center-
Manager setzt bei ihrer Technik-Entscheidung auf
Software, die sich intuitiv und einfach bedienen
lasst. Sie glauben, intuitive Software erleichtere
Mitarbeitern ihre Arbeit und minimiere Trainings-
und Schulungsaufwand. Interessanterweise

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de >>

setzen Manager bei Headsets jedoch auf Spitzen-
technologie. Dabei setzen sie insbesondere auf
Naise Cancelling fur mehr Sprachqualitat und
Larmschutz fUr mehr Sicherheit und Kemfort ihrer
Mitarbeiter. Komfort, Noise Cancelling, Design
und Ergonomie sind die Leistungsmerkmale, die
ihre Mitarbeiter besonders schatzen.

Die Kompatibilitat zwischen Headset und Telefon-
system spielt fur Contact Center-Manager bei der
Headsetwahl im Unternehmen eine wichtig Rolle
und ihnen ist auch die Bedeutung bewusst, die
eine Losung bietet, mit der sich leicht Firmware-
Updates und Massenrollouts mit geringem Zeit-
aufwand erledigen lassen.

Fur erfolgreiche Contact Center wird der Einsatz
modernster Technik immer wichtiger. Gleichwoh!
sargt sich ein beachtlicher Prozentsatz der Con-
tact Center-Manager um Kosten, Wartung und
die komplizierte Handhabung der maodernen Tech-
nik. Fur fast ein Drittel der Befragten ist dieser
Punkt ein mogliches Hindernis fur mehr Leistung.
Diese Meinung vertreten vor allem Fuhrungskraf-
te in kleinen Contact Centern.
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HINTERGRUND

Wie viele Unternehmen, implementieren inzwischen
auch Contact Center zunehmend moderne Technik,
um ihre Arbeitsablaufe effizienter und profitabler zu
gestalten. Diese Technik hilft Contact Centern, ihre
Ressourcen besser einzuteilen und zu Uberwachen
und lasst Mitarbeiter eine grol3ere Zahl an Kunden-
anfragen effizienter und zuverlassiger bearbeiten.

Im Dezember 2011 fUhrten Jabra und das Markt-
forschungsinstitut Frost & Sullivan eine Befragung
unter 250 Contact Center-Managern in GroBbritan-
nien, Frankreich, den USA, China und Indien durch,
um zu klaren, wie guter Klang, Mitarbeiterzufrieden-
heit und erhohte Produktivitat im Contact Center
zusammenhangen.

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de >>
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SCHLUSSELERGEBNISSE

DIE UBERWIEGENDE MEHRHEIT DER CONTACT

CENTER-MANAGER SAGT, DASS SIE IN MODER-

NE TECHNIK INVESTIERT, UM SO DIE MITARBEI-
TERLEISTUNG ZU VERBESSERN.

e Dem Argument , Wir setzen auf moderne Technik, weil dies
eine wichtige Investition fur leistungsfahigere Mitarbeiter
ist” stimmen 79 Prozent der Contact Center-Manager zu.

INSBESONDERE GROSSE CONTACT CENTER
2 SIND VORREITER WENN ES DARUM GEHT,
MODERNE TECHNOLOGIE ZUR LEISTUNGS-
VERBESSERUNG IHRER MITARBEITER EINZUSETZEN.

#3839 % der Manager in grof3en Contact Centern mit 500 und
mehr Arbeitsplatzen geben an, moderne Technologie zur
Verbesserung der Mitarbeiterleistung einzusetzen.

* Bei den mittelstandischen Contact Centern (zwischen
100 und 500 Arbeitsplatzen) setzen 81% auf moderne
Technologien.

¢ Und bei kleinen Contact Centern mit weniger als 100
Arbeitsplatzen sind es 72 %, die mit maderner Technik die
Leistung ihrer Mitarbeiter verbessern.

EIN ZWEITER GRUND, WARUM CONTACT
3 CENTER IN MODERNE TECHNOLOGIEN
INVESTIEREN, LIEGT IN DER MOGLICHKEIT
VON LIVE-SOFTWARE-UPDATES, DIE DIE GEFAHREN
VON AUSFALLZEITEN REDUZIEREN UND DIE KLANG-
QUALITAT VERBESSERN.

* Der Aussage ,Wir ziehen Technologie aufgrund der Mog-
lichkeit von Software-Funktionen wie Live-Updates in Be-
tracht, die die Gefahr van Ausfallzeiten minimieren und den
Klang unserer Ausstattung verbessern” stimmen 74 % der
Contact Center-Manager zu.

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de >> Juli 2012 4
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MITTELSTANDISCHE CONTACT CEN-

TER SIND MIT GROSSEM ABSTAND

VORREITER BEI DER NUTZUNG SOFT-
WARE-BASIERTER UPDATE-FUNKTIONEN VON
MODERNER TECHNOLOGIE.

e 83% der FUhrungskrafte in mittelstandischen
Contact Centern sagen, sie nutzen die Vorteile
von Software-Aktualisierungen moderner Technik.

¢ Bei den groBen 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.

e 21 % der Contact Center-Manager stimmten
der Aussage zu ,Fur Technik interessieren wir
uns nicht, wir benotigen nur Headsets und
Software, die unser Budget nicht sprengen.”

GEHT ES UM DIE ENTSCHEIDUNG FUR
B HEADSETS UND SOFTWARE, SPIELT
DAS BUDGET BEI KLEINEN UND GRO-
SSEN CONTACT CENTERN EINE WICH-
TIGERE ROLLE ALS BEI MITTELSTANDISCHEN.

Fragt man Contact Center-Manager, ob sie der
Aussage zustimmen ,,FUr Technik interessieren
wir uns nicht, wir benotigen nur Headsets und
Software, die unser Budget nicht sprengen.”

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de >>

e 30 % der Manager in grafBen Contact Centern
e 28 % der Manager in kleinen Contact Centern

e 12% der Manager in mittelstandischen Contact
Centern
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WENN ES UM TECHNIKINVESTITIONEN

GEHT, BEVORZUGT EIN UBERWALTI-

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
8 UND VERKURZTE TRAININGSZEITEN
SIND DIE BEIDEN WICHTIGSTEN
GRUNDE, DIE MANAGER FUR DIE VERWEN-
DUNG INTUITIVER SOFTWARE ANFUHREN.

Fragte man Contact Center-Manager nach den

Hauptgrinden fur intuitiv zu

bedienende Software sagen

* 38%, dass Mitarbeiter dadurch weniger
gestresst sind.

® 25%, dass sich dadurch Trainingszeiten
verkirzen lassen.

¢ 18% dass die Benutzerfreundlichkeit steigt.

p—
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CONTACT CENTER-MANAGER
9 LEGEN BEI DER WAHL DER HEAD-
SETLOSUNG INSBESONDERE WERT
AUF NOISE CANCELLING-TECHNOLOGIEN.

Fragt man Contact Center-Manager welche
Eigenschaften sie bei einer Headsetlosung am
meisten schatzen, sagen

¢ 55% Noise Cancelling und prazise Sprach-
Ubertragung

* 57% Larmschutz fur mehr Sicherheit der
Mitarbeiter

* 51% Komfort

¢ 38% Haltbarkeit

* 38% Plug & Play-Funktionalitat

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de >>

,Die Tatsache, dass Noise Cancelling-Technologie
zu den herausragendsten Qualitatskriterien
zahlen, die Manager von Headsets erwarten,
bestatigt dies das Ergebnis unseres fruheren
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
Produktivitat ihrer Mitarbeiter steigern wollten. In-
tegrieren Headsets Noise-Cancelling-Technologien
und Larmschutz, so bieten sie Contact Centern
hervorragende Maglichkeiten, ihre Produktivitats-
ziele zu erreichen.”
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WAHREND MANAGER HEADSET-
10 FUNKTIONEN BEVORZUGEN, DIE
DIE PRODUKIVITAT 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 Headsetlosung
besonders wertschatzen, sagen sie

e 71 % legten besonderen Wert auf Komfort

* 50 % der Mitarbeiter bevorzugten Noise Cancel-
ling und prazise
Sprachubertragung

¢ 33 % fuhrten Design, Tragekomfort und Ergo-
nomie an

¢ 31 % mochten intuitive Software fur einfache-
res Arbeiten

* 29 % erwahnten Haltbarkeit

DIE UBERWALTIGENDE ZAHL DER
CONTACT CENTER-MANAGER LEGT
WERT AUF DIE KOMPATIBILITAT VON
HEADSETS UND TELEFONSYSTEM. IHNEN IST
EINE LOSUNG WICHTIG, DIE EINFACHE UP-
DATES UND DIE GLEICHZEITIGE KONFIGURA-
TION MEHRERER HEADSETS ERMOGLICHT.

11

e FUr 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 Qualitat
verbessert und Stress reduzieren hilft"”, sagt
Eric Rossmann, Vice President Developer Rela-
tions and Alliances bei Avaya. ,Jabra-Headsets
sind mit Avaya-Lasungen kompatibel und haben
unseren strengen DevConnect Evaluierungspro-
zess erfolgreich durchlaufen. Damit bekommen
Mitarbeiter verlassliche schnurlose Kommunika-
tionslosungen an die Hand, die helfen Zeit zu
sparen und die Produktivitat zu erhohen.”

DIE KOMPATIBILITAT VON HEAD-
SET UND TELEFONSYSTEM WIRD
VON MITTELSTANDISCHEN UND
GROSSEN CONTACT CENTERN ALS HOCHST
GESCHAFTSKRITISCH BEWERTET.

12

* 37 % der Manager in mittelstandischen Contact
Centern bewerten die Kompatibilitat von Headsets
und Telefonsystem als wichtig.

¢ Bei den Managern in groBen Contact Centern
sehen dies 92 % so.

* 83 % der Manager in kleinen Contact Centern er-
achten die Kompatibilitat zwischen Headsets und
Telefonsystem als wichtig.

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de >>

.Ich freue mich, diese Ergebnisse zu sehen,” sagt
Holger Reisinger, Vicepresident Marketing, Products
and Alliances bei Jabra Business. ,Sie bestatigen
unser Geschaftsmodell und zeigen, dass unser Be-
streben, kompatible Headsets anzubieten, dazu ge-
fuhrt hat Jabra nun als bevorzugten Headsetpartner
im Contact Center zu positionieren. Contact Center-
Manager weltweit konnen sich darauf verlassen,
dass sie mit Jabra-Headsets auf ein Portfolio spezi-
eller Contact Center-Headsets setzen, die im hoch-
sten MalBe mit Telefonsystemen kompatibel sind."
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TROTZ DER BEDEUTUNG, DIE TECHNOLO-
13  GIE IN CONTACT CENTERN SPIELT, HAT EIN
ERHEBLICHER TEIL DER CONTACT CENTER-
MANAGER VORBEHALTE GEGENUBER DEM EINSATZ
MODERNSTER TECHNIK.

¢ Der Aussage ,Moderne Technik behindert
unsere Leistung durch komplizierte Handhabung
und hohe Wartung.” stimmten 29% der Contact
Center-Manager zu.

| BEDENKEN, DASS MODERNE TECHNOLOGIE
14  DIE LEISTUNG BEHINDERN KONNTE, 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 mittelstandischen Contact Centern

e und 22% der Manager in grof3en Contact Centern zu

.Ich war Uberrascht, 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, zuverlassige,
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, Schlusselergebnisse
1,S. 4.

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de »> Juli 2012 8



Jabra’

ERFAHREN SIE MEHR

Unterschiedliche Arbeitsumfelder erfordern unterschiedliche Headsetldsungen. Das Headset-Portfalio von
Jabra fur Contact Center und Buro bietet eine groBe Auswahl schnurloser Kommunikationstechnologien fur
viele Anwendungsgebiete.

Erfahren Sie, welche Headsetlosungen von Jabra fur 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
Uber GN Netcom

Jabra ist der Markenname van GN Netcom, einer Tochtergesellschaft von GN Staore Nord A/S (GN). Das
Unter- nehmen ist an der NASDAQ OMX gelistet. Weltweit beschaftigt Jabra etwa 850 Mitarbeiter und hat
2011 einen Jahresumsatz van ca. 2,106 Mrd. DKK erwirtschaftet. Als einer der weltweit fuhrenden Hersteller
entwickelt und vermarktet Jabra ein umfangreiches Portfalio an hands-free Kommunikationslésungen. Seit
mehr als zwei Jahrzehnten steht Jabra fur Innovation, Zuverléssigkeit und hohen Bedienkomfart. Mit seinen
Geschaftsbereichen fir mobile Anwender und professionelle Nutzer in Contact Centern und Biroumgebun-
gen produziert Jabra schnurgebundene und schnurlose Headsets und Freisprechlésungen, die Nutzern und
Unternehmen ermdglichen komfortabler, leistungsfdahiger und standortunabhdéngig zu kammunizieren.

Weitere Informationen finden Sie unter www.jabra.com/de >> Juli 2012 9



