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Fact Sheet

Integrierbare Headsets haben fiir Contact Center Manager oberste
Prioritat
Im Dezember 2011 fUhrten 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 erh6hte Produktivitét im

Contact Center zusammenhéngen.

Fir heutige Contact Center spielt neben qualifizierten Mitarbeitern vor allem
der Einsatz moderne Technologien eine entscheidende Rolle. Der
Hauptgrund fir Unternehmen liegt nach Aussagen von Contact Center-
Managern darin, die Leistungen ihrer Mitarbeiter zu verbessern und zu
steigern. Wie ein friiheres Jabra Business Brief bereits darlegte, wollen
leistungsféahige Mitarbeiter ihre Arbeit gut erledigen, als Teamplayer 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 kénnen. Sie helfen das Risiko von
Ausfallzeiten zu reduzieren und verbessern die Klangqualitat, was wiederum

dazu beitragt, Arbeitsablaufe in Contact Centern zu optimieren.

Die Uberwiegende Mehrheit der Contact Center-Manager setzt bei ihrer
Technik-Entscheidung auf Software, die sich intuitiv und einfach bedienen
l&sst. Sie glauben, intuitive Software erleichtere Mitarbeitern ihre Arbeit und
minimiere Trainings- und Schulungsaufwand. Interessanterweise setzen
Manager bei Headsets jedoch auf Spitzentechnologie. Dabei setzen sie
insbesondere auf Funktionen wie Noise Cancelling fir mehr Sprachqualitat
und auf Larmschutz fir mehr Sicherheit und Komfort ihrer Mitarbeiter.
Komfort, Noise Cancelling, Design und Ergonomie sind die

Leistungsmerkmale, die ihre Mitarbeiter besonders schatzen.
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Die Kompatibilitat zwischen Headset und Telefonsystem spielt flir Contact
Center-Manager bei der Headsetwahl im Unternehmen eine wichtige Rolle
und ihnen ist auch die Bedeutung bewusst, die eine Ldsung bietet, mit der
sich leicht Firmware-Updates und Massenrollouts mit geringem Zeitaufwand

erledigen lassen.

slch freue mich, diese Ergebnisse zu sehen,” sagt Holger Reisinger,
Vicepresident Marketing, Products and Alliances bei Jabra Business. ,,Sie
bestatigen unser Geschéaftsmodell und zeigen, dass unser Bestreben,
kompatible Headsets anzubieten, dazu gefihrt hat, Jabra nun als
bevorzugten Headsetpartner im Contact Center zu positionieren. Contact
Center-Manager weltweit kénnen sich darauf verlassen, dass sie mit Jabra-
Headsets auf ein Portfolio spezieller Contact Center-Headsets setzen, die im

héchsten MaBe mit Telefonsystemen kompatibel sind.

Ergebnisse nach Landern - Tabelle 1

Aktuelle Nutzung von Headsettechnologie nach Landern

37 Prozent der Befragten in Indien antworteten, kein Interesse an Technologie zu haben und dass moderne
Technologie ihre Arbeit behindere. Dem stimmt ein geringerer Prozentsatz in GroBbritannien und den USA zu.
Zwischen 64 und 80 Prozent aller untersuchten Lander interessiert sich fiir Investitionen in neue Technik.
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Tabelle 2

Wert der Headsetlosung

Die Befragten gehen davon aus, dass fiir Mitarbeiter Komfort eine groBere Bedeutung spielt als fiir die Befrag-
ten selbst. Dies ist verstandlich, da Contact Center Mitarbeiter den ganzen Arbeitstag iliber Headsets tragen. Die
Arbeit ist oft anstrengend, da die Mitarbeiter hdufig mit unzufriedenen Kunden sprechen miissen. Selbst kleine
Beeintrachtigungen, wie schlecht sitzende Headsets kénnen dann ausschlaggebend sein. Der Tragekomfort von
Headsets muss sich individuell anpassen lassen, denn nur passende Headsets lassen Mitarbeiter auch produk-
tiv und zufrieden arbeiten.
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Frage 16: Was ist Ihnen bei einer Headsetlésung am wichtigsten?
Frage 17: Und was denken Sie, erachten lhre Mitarbeiter bei einer Headsetlésung am wichtigsten?

FROST & SULLIVAN

Kreuzen Sie bitte alle zutreffende Punkte an. Quelle: Frost & Sullivan Analysis

Tabelle 3

Bedeutung von Kompatibilitdt zwischen Headsets und Telefon-
systemen fiir Updates und Konfiguration — nach Contact Center
GroBe aufgeschliisselt

Ein etwas groBerer Teil der Befragten in kleinen Contact Centern ist der Meinung, dass die Kompatibilitat
zwischen Headsets und Telefonsystemen nicht wichtig ist. Ebenfalls von Bedeutung ist, dass nur eine Minder-

heit der Befragten in Contact Centern gleich welcher GréBe diesen Aspekt fiir wichtig hélt. lhre Haltung kénnte
beeinflussen, wie schnell - falls {iberhaupt - eine solche Integration in ihre Contact Center erfolgte.
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Frage 18: Wie wichtig ist die Kompatibilitat von Headsets und Telefonsystem, die
lhnen gleichzeitige Updates und Konfigurationen mehrerer Headsets ermdglicht?
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Tabelle 4

Intuitiv zu bedienende Software und Technik

81 Prozent der Befragten gaben an, ihr Unternehmen wahle intuitiv bedienbare Contact Center-Software und
-Technik. Als wichtigste Griinde fiihren dabei 72 Prozent der Contact Center-Manager in China und 60 Prozent
der Contact Center-Manager in Frankreich an, den Stress fiir Mitarbeiter reduzieren zu wollen.
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Frage 19: Setzt Ihr Unternehmen intuitive Software und Technik in Ihrem Contact Center ein?
FROST ¢& SULLIVAN
Quelle: Frost & Sullivan Analysis

Headsets bieten:
- Herausragenden Service
_ Produktiveres Arbeiten

_ Hohen Bedienkomfort



