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Call-Center: Auswahl geeigneter Headsets

Kurzfassung

Das Headset ist in Call-Centern ein unverzichtbares Arbeitsmittel. Erst dieses Gerat
ermdglicht es den Mitarbeitern (Agenten), beide Hénde fur die Bedienung des PC oder
das Nachschlagen in schriftlichen Unterlagen frei zu haben. Mit dem Headset soll
aber auch eine gute und fehlerfreie Verstandigung zwischen Agent und Kunden
sichergestellt werden. Gegenstand dieses Reports sind die Ergebnisse einer Feldstudie
zur Beurteilung von verschiedenen Headset-Modellen beim Einsatz im Arbeitsalltag.
Drei in ihrer Bauart unterschiedliche Modelle wurden von 50 Versuchspersonen
(Probanden) in sieben Call-Centern getestet. Jeweils drei Tage wurde das Testmodell
eingesetzt, dann mussten die Probanden ihr Urteil mithilfe eines standardisierten Fra-
gebogens abgeben. Es konnten 137 Fragebdgen ausgewertet werden. Aus den Er-
gebnissen wurde eine Reihe von Hinweisen zur Auswahl und zum Einsatz von Headsets

in Call-Centern abgeleitet.



Call centres: selecting suitable headsets

Abstract

Headsets are essential to the work of call centres. This piece of equipment allows
employees (agents) to have both hands free to use a PC or to look through written
documents. Headsets should also ensure good and error-free communication between
the agent and the customer. This report deals with the results of a field study
conducted to evaluate different headset models during their use in typical call centre
work. Three types of different headset models were tested by 50 test subjects in seven
call centres. Each test model was tested for three days, then the test subject had to
judge its performance by filling out a standardized questionnaire. The study involved
the evaluation of 137 questionnaires. A number of notes on selecting and using the

headsets in call centres were derived from the results.



Centre d'appel : choix d'un casque d'écoute approprié

Résumé

Dans les centres d'appel, le casque d'écoute constitue un moyen de travail indispen-
sable. Premierement, cet appareil permet aux collaborateurs (agents) de conserver les
deux mains libres pour utiliser leur PC ou pour compulser des documents écrits. Mais
le casque d'écoute doit aussi garantir une communication satisfaisante et sans défaut
entre l'agent et le client. L'objet de ce rapport est d'exposer les résultats d'une étude de
terrain visant & évaluer différents modéles de casque d'écoute lors de leur utilisation
dans le cadre de l'activité quotidienne. Trois modeles de conceptions différentes ont
été testés par 50 participants aux essais (sujets) dans sept centres d'appel. Le modéle
testé a été utilisé chaque fois pendant trois jours, aprés quoi les sujets devaient rendre
leur jugement & l'aide d'un questionnaire standardisé. Cent trente sept questionnaires
ont pu étre exploités. Les résultats ont permis de déduire une série d'indications

concernant le choix et |'utilisation des casques d'écoute dans les centres d'appel.



Centros de llamadas: Selecciéon de headsets apropiados

Resumen

El headset es un medio de trabajo indispensable en centros de llamadas. Este
dispositivo le posibilita a los empleados (agentes) disponer de ambas manos para
manejar el ordenador o documentos escritos. Pero, el headset también debe asegurar
que la comunicacién entre agente y cliente se produzca de manera eficiente y exenta
de trastornos. Mediante el presente Report se publican los resultados de un estudio
levado a cabo con la finalidad de evaluar diferentes modelos de headsets bajo
condiciones reales de trabajo. Para ello, tres diferentes modelos fueron sometidos a
ensayo por parte de 50 agentes (probadores) en siete centros de llamadas. Tras un
ensayo de tres dias de duracién, los probadores dieron su certamen sobre la base de
un cuestionario standardizado. Se pudieron evaluar 137 cuestionarios. Los resultados
permitieron derivar una serie de indicaciones para la selecciéon y aplicacién de

headsets en centros de llamadas.
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1 Einleitung

1 Einleitung

Headsets — oder Hérsprechgarnituren, wie sie auch genannt werden, — sind in
Call-Centern ein unverzichtbares Arbeitsmittel. Mit ihrer Hilfe kénnen die Aufgaben
Telefonieren und Arbeiten am Bildschirm kombiniert werden. Ergonomisch unginstige
Kérperhaltungen wie das Einklemmen des Telefonhérers zwischen Kopf und Schulter

sind dann nicht nétig, beide Hénde bleiben for Eingaben am PC frei.

Gleichzeitig soll das Headset eine gute und fehlerfreie Sprachversténdigung zwischen
Agent und Kunden sicherstellen. Neben den akustischen Eigenschaften missen bei der
Auswahl von Headsets insbesondere ergonomische Gesichtspunkte bertcksichtigt

werden, da die Gerdte oft Uber Stunden getragen werden.

FOr die Auswahl von geeigneten Headsets gibt es bereits eine Reihe von Hinweisen,
die beachtet werden sollten. So sind die rédumlichen Randbedingungen (Umgebungs-
gerdusch, Besetzungsdichte des Biroraumes), die Anforderungen an die interne
Kommunikation, hygienische Bedingungen (insbesondere, wenn sich mehrere Agenten
ein Headset teilen mUssen) und nicht zuletzt individuelle Erfordernisse (z. B. fur Brillen-

trdger) zu bericksichtigen.

In Biroréumen, in denen Sprechen zu den elementaren Aufgaben zdhlt, leistet jeder
Beschéaftigte auch einen Beitrag zum Umgebungspegel. Stérend wirkt dabei nicht nur
der Pegel, sondern auch die Ablenkung durch den Informationsgehalt der Gespéche.
Gesprache und Unterhaltungen der Kollegen kénnen von den eigenen Aufgaben ab-
lenken. Je nach Raumgréfle, akustischen Gegebenheiten und nach Besetzungsdichte
des Raumes kann es deshalb sinnvoll sein, beidohrige (binaurale) Headsets einzu-
setzen. Sie verschaffen einen gewissen Schutz gegen akustische Stérungen durch die
Kollegen und erleichtern die Konzentration auf den Kunden. Weiterhin kann es
sinnvoll sein, besondere Mikrofone (Noise Cancelling) einzusetzen, die Hintergrund-
gerdusche weitgehend ausblenden, und damit die Verstandlichkeit fir den Kunden

verbessern.
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In Call-Centern, in denen regelmdBige Kommunikation zwischen den Agenten not-
wendig ist, kann ein einohriges (monaurales) Headset Vorteile haben, weil durch das
freie Ohr der Kontakt vereinfacht wird. Dies setzt entsprechende rédumliche Mglich-

keiten voraus (Platz, Akustik).

Die Hygiene ist ein weiterer Gesichtspunkt, der beachtet werden muss: Die Ohrpolster
mussen leicht ausgetauscht werden kénnen, was besonders dann wichtig ist, wenn

mehrere Personen ein Headset nutzen. Dies gilt auch fir die Schaumstoffabdeckungen
an Mikrofonen bzw. die Sprechréhrchen, da sich hier wegen der Mundnéhe Feuchtig-

keit niederschlagt.

Als sehr vorteilhaft wird die Beteiligung der Belegschaft bei der Auswahl von Headsets
angesehen. Dies ist naturlich nur in l&dngeren Zeitintervallen méglich, da die Anschaf-

fung meist eine gréBBere Investition erfordert.

Mithilfe einer Feldstudie sollte die Praktikabilitat dieser Hinweise Gberprift und weitere
Hinweise zu Auswahlkriterien und zum Einsatz von Headsets gewonnen werden. Im
direkten Vergleich unterschiedlicher Headsets im realen Arbeitsalltag wurden konkrete
Hinweise auf Schwachstellen und auf Winsche erwartet. Mit dem Einsatz exempla-
rischer Headset-Modelle unter verschiedenen Gerduschbelastungen sollten aus den

Antworten und Hinweisen konkrete Tipps fur die Auswahl gewonnen werden.

BIA-Report 1/2003 12
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2 Feldversuch

Um bei der Auswahl von Headsets in Call-Centern Hilfestellung geben zu kénnen,

ist es notwendig, vor Ort Daten und Eindricke von den Anwendern zu sammeln. Dazu
wurde ein Feldversuch durchgefthrt, der die Erprobung und Beurteilung verschiedener
Headsets im Arbeitsalltag zum Inhalt hatte. Bei unterschiedlichen Gerduschbelas-
tungen sollten in verschiedenen Branchen exemplarische Headset-Modelle getestet
werden. Unter einem Test wurde hier die Anwendung im Ublichen Arbeitsablauf for
etwa drei Tage verstanden. Im Anschluss an den Test wurden die getesteten Modelle
durch die Anwender mittels eines Fragebogens beurteilt (siehe Abschnitt 2.4 und
Anhang). Ziel war es, Aussagen zu Ansprichen der Nutzer an das Headset unter ver-

schiedenen Bedingungen zu gewinnen.

2.1 Verwendete Headsets

2.1.1 Beschreibung der Headsets

Bei der Auswahl exemplarischer Headsets sollte ein méglichst breiter Bereich ver-
schiedener Modelle abgedeckt werden. Um den Aufwand dieser Studie zu begrenzen,
wurden nur Headsets mit Uberkopfbigeln verwendet. Alle Testmodelle waren mit
Noise-Cancelling-Mikrofonen ausgestattet, um nicht in Konflikt mit den Call-Centern
zu geraten, die diese Mikrofone grundsatzlich verwenden. Die Noise-Cancelling-
Technik sorgt dafir, dass Umgebungsgerdusche nicht mit Ubertragen werden. Aller-
dings bedingt diese Technik auch, dass die Mikrofone gréfBBer sind und néher an den

Mund herangefihrt werden als Standardmikrofone (Sprechréhrchen).

Als Exemplare wurden zwei binaurale und ein monaurales Headset ausgewdéhlt. Die

binauralen Modelle unterschieden sich in der Form und Art der Ohrpolster.

Die Headsets und die erforderlichen Verstarker wurden von zwei fiUhrenden Herstellern

zur Verfigung gestellt.
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Da ein Produkivergleich nicht Gegenstand dieser Untersuchung war, werden
Marken- und Modellbezeichnungen der Headsets in diesem Bericht anonymisiert und

mit Ziffern bezeichnet.
O Headset 1

Das Headset 1 (Abbildung 1) ist ein , Leichtgewicht” und wiegt in der binauralen
Austuhrung 65 g jeweils einschlieBlich Kabel bis zur Schnellirennkupplung. Die Test-

modelle waren mit kleinen Ohrpolstern aus Leder ausgestattet (eine von mehreren

moglichen Optionen).

Abbildung 1:
Headset 1

O Headset 2

Auch das zweite Headset (Abbildung 2) war ein binaurales Modell, ausgestattet

mit Schaumstoff-Ohrpolstern. Die Hérkapseln weisen als zusatzliche Méglichkeit eine
Klangregelung auf, das Headset wiegt 91 g. Dieses Headset wurde in den teil-
nehmenden Call-Centern teilweise als Standard verwendet und aus diesem Grunde
wurde dort in der Untersuchung etwas abweichend vorgegangen: Das vom Agenten
gewdhnlich genutzte Headset wurde als Testmodell behandelt und der Fragebogen in
gleicher Weise beantwortet. Lediglich die Fragen, die sich auf den direkten Vergleich
des Testmodells und des gewdhnlich genutzten Headsets bezogen, entfielen. Die
Datenséatze wurden als gesondertes Headset (Headset 29) betrachtet, da wegen der

Gewdhnung andere Randbedingungen gelten.
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Abbildung 2:
Headset 2

O Headset 3

Bei diesem einohrigen Headset (Abbildung 3) wird der richtige Halt durch einen Kopf-
bugel und einen Steg (Schléfenstiitze) an der gegeniberliegenden Seite erreicht. Das

Headset hatte ein Schaumstoffpolster, das Gewicht betrug 58 g.

Abbildung 3:
Headset 3

2.1.2 Akustischer Vergleich der Headsets

Die elekirischen Ubertragungseigenschaften der Headsets wurden durch die
Frequenzgénge beschrieben. Die Messung erfolgte Uber einen Kunstkopf (KEMAR). Als
Eingangssignal wurde ein musik- und sprachsimulierendes Rauschen verwendet, das

Uber die zugehérigen Verstdrker eingespeist wurde. Headset 2 wurde mit den beiden
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moglichen Klangeinstellungen — tiefen- bzw. héhenbetont — gemessen. In Abbildung 4

sind die Ergebnisse der Messungen dargestellt.

Abbildung 4:
Vergleich der Frequenzgénge der Headsets

315 400 500 630 800 1000 1250 1600 2000 2500 3150 4000 5000 6300
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2.2 Beteiligte Call-Center

Call-Center werden in vielen Branchen eingesetzt, die Aufgaben der Agenten sind
dabei sehr unterschiedlich. Sie umfassen Routineaufgaben, wie z. B. die Annahme
von Bestellungen oder die Erteilung von Auskinften, ebenso wie hoch qualifizierte

Beratungen. Entsprechend unterschiedlich sind die Arbeitsplétze gestaltet.

Da die Gerduschbelastung am Arbeitsplatz ein wichtiges Kriterium fir die Auswahl von
Headsets ist, war dies ein wichtiger Untersuchungsparameter. Urspringlich war vor-
gesehen, Rdume in drei Gerduschbelastungsstufen (Mittelungspegel) zu finden. Die

Praxis hat dann aufgrund der vorgefundenen Verhélinisse zu einer Beschrénkung auf

zwei Stufen gefhrt: 50 bis 55 dB(A) und 55 bis 60 dB(A).

Die Call-Center wurden in Zusammenarbeit von Verwaltungs-Berufsgenossenschaft
(VBG) und Berufsgenossenschaftlichem Institut fir Arbeitsschutz — BIA ausgewdahlt. Um
den Aufwand dieser Feldstudie, die mit begrenzten personellen Mitteln Uber einen

Zeitraum von jeweils drei Wochen durchgefUhrt werden sollte, zu begrenzen, wurden
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Call-Center in der Region Rhein/Ruhr in Kéln, Duisburg und Bochum in die Studie

aufgenommen.

Die teilnehmenden Call-Center sind verschiedenen Branchen zuzuordnen:
O Banken

O Versicherungen

O Auftrags-Call-Center

O Telekommunikationsunternehmen.

Die Verhélinisse beziglich Raumausstattung, Méblierung, akustischen MaBBnahmen
und Besetzungsdichte waren unterschiedlich. Damit kann davon ausgegangen

werden, dass ein groBer Teil der heutigen Call-Center-Realitat widergespiegelt wird.

2.3 Versuchsdurchfihrung

Die Untersuchungen wurden im November und Dezember 2002 sowie im Februar
2003 durchgefihrt. 50 Agentinnen und Agenten in sieben Call-Centern waren an
dieser Studie beteiligt. Je Call-Center waren drei Wochen notwendig, damit jede Ver-
suchsperson jedes der drei Headsets fUr zwei bis drei Tage im normalen Betriebsab-
lauf testen konnte. In den dazwischen liegenden Zeiten wurde dann wieder das eigene
bzw. das betriebstbliche Headset getragen. Die Headsets wurden montags oder
dienstags ausgegeben und am Donnerstag bzw. Freitag wieder eingesammelt. Zu
diesem Zeitpunkt wurde auch der Fragebogen ausgefillt. Die Untersuchung konnte

parallel in drei Call-Centern durchgefUhrt werden.

Um Stérungen des Betriebsablaufs durch Eingriffe in die Telefonanlage zu vermeiden,
wurden die Headsets mit einem externen Verstérker an die vorhandene Telefonanlage
angeschlossen. Die notwendigen Einstellungen zur Anpassung an die Telefonanlage
wurden von den Untersuchern vorgenommen, die Funktionsweise und mégliche

Besonderheiten mit den Agenten besprochen. Weiterhin wurde der Termin fir die
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Befragung festgelegt, da bei einigen Versuchspersonen auf Teilzeitarbeit oder Schicht-

dienst Ricksicht genommen werden musste.

Zur Bestimmung der jeweiligen Gerduschbelastung in den Rdumen wurden wdhrend
der Untersuchung Arbeitsplatzmessungen an einem typischen Arbeitstag durchgefthrt.
Die Gerdusche waren in allen Féllen durch den Betriebsablauf (gefUhrte Gesprache,
interne Kommunikation) und die raumakustischen Randbedingungen bestimmt. Ge-
réusche von auBBen oder von technischen Anlagen wurden in den vorliegenden Féllen
nicht beobachtet oder als nicht Pegel bestimmend eingestuft. Da die Messungen im
Winter durchgefUhrt wurden, wurde bei geschlossenen Fenstern gearbeitet. Im Som-
mer sind jedoch je nach Lage der Rdume durch AuBBenlérm zusétzliche Stérquellen bei

gedftneten Fenstern moglich.

Am Ende der Untersuchung erhielten die beteiligten Agenten ein kleines Présent.

2.4 Fragebogen

Die Beurteilung des zu testenden Headsets gaben die Agenten mittels eines standar-
disierten Fragebogens ab (siehe Anhang, siehe Seite 45). Im Lauf der Untersuchung
wurden zwei Fragebégen benutzt. Im ersten Durchgang war der Fragebogen etwas
umfangreicher, da allgemeine Fragen zu Person und Arbeitsplatz gestellt wurden.
Dieser Fragebogen umfasste 32 Fragen, im zweiten und dritten Durchgang waren
noch 20 Fragen zu beantworten. Fragen zur Beurteilung (Tragekomfort, Einstellmag-
lichkeiten und Akustik) waren in Form von Schulnoten (sehr gut bis mangelhaft) zu
beantworten, die anderen waren als ja/nein-Fragen formuliert. Ergénzend waren vier

offene Fragen eingebaut, die unter bestimmten Bedingungen zu beantworten waren.

Die Fragebdgen wurden von den Agenten selbsténdig ausgefullt. Der Untersuchungs-
leiter stand fUr RUckfragen zur Verfigung und hat bei nicht vollstdndig ausgefillten

Frageb&gen nachgefragt.
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3 Ergebnisse

3.1 Allgemeine Daten

3.1.1 Stichprobe

Etwa die Halfte der 50 in die Untersuchung einbezogenen Agenten arbeitet in
Raumen, in denen der Gerduschpegel unter 55 dB(A) liegt, die anderen sind einem
Mittelungspegel von bis zu 60 dB(A) ausgesetzt. Abbildung 5 zeigt die Verteilung auf

die in diese Untersuchung involvierten Branchen und die Pegelklassen.

Abbildung 5:
Verteilung der Probanden auf die beteiligten Branchen und die beiden Pegelklassen

| B50-55 dB[A) B 55-50 dB[P{u|

Auftrags- Caoll-Cantear

Kaob elanbister

Eank

Wersicherung

Von 150 Fragebégen wurden 137 ausgefillt. Durch Krankheit, unvorhergesehenen
Freizeitausgleich und die Weigerung, monaurale Headsets zu tragen, ergab sich ein
geringer Schwund (13 Fragebogen). Abbildung 6 zeigt die Verteilung von verwert-
baren Fragebdgen auf die Headset-Modelle. Fir Headset 2 setzt sich die Gesamtzahl
der Beurteilungen aus zur Verfigung gestellten Headsets und schon zuvor im Betrieb

verwendeten Gerdten (Headset 29) zusammen.
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Abbildung 6:

Anzahl der ausgefiliten Fragebégen bezogen auf die Headsets

neisets R

Heods=t1 &

3.1.2 Demografische Daten

Die Zusammensetzung der Stichprobe nach Geschlecht, Alter und Beschaftigungsdau-

er ist in den Abbildungen 7 bis 9 als Stapel fur die beteiligten Call-Center dargestellt.

Abbildung 7:
Verteilung der Geschlechter auf die Call-Center

Insgesamt war etwas Uber die Halfte der Agenten ménnlichen Geschlechts, innerhalb
der Call-Center ist aber eine sehr unterschiedliche Verteilung der Geschlechter zu
beobachten. Das Geschlecht war bei der Auswahl der Versuchspersonen keine

vorgegebene Bedingung.
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Das Alter und die Dauer der Betriebszugehérigkeit waren bei der Auswahl der
Versuchspersonen ebenfalls nicht vorgegeben. Abbildung 8 zeigt die Altersverteilung
der Versuchspersonen bezogen auf die Call-Center. Dabei zeigen sich zwischen den
Call-Centern teilweise deutliche Unterschiede. Hieraus dirfen — wie auch bei der
Beschaftigungsdauer (Abbildung 9) — wegen des zufélligen Charakters keine verall-
gemeinernden Rickschlisse auf die entsprechenden Verteilungen in den beteiligten

Call-Centern gezogen werden.

Abbildung 8:
Altersverteilung der Probanden auf die Call-Center
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Abbildung 9:
Verteilung der Beschaftigungsdauer der Probanden auf die Call-Center

= & lahre

4 bis & lahra

3 bis 4 lahre

2 bis 3 Jahre [ ¥ A I

1 kis2 Johre
= 1 lahr

1] 2

B
(=%
an)
E" i
"
-
&

BIA-Report 1/2003 21



<

3  Ergebnisse

3.1.3 Arbeitsplatz

Die Mehrzahl der Agenten hat einen eigenen Arbeitsplatz und ein eigenes Headset
(Abbildung 10). Wechselnde Arbeitsplatze findet man vor allem in den Call-Centern,
in denen in Schichten gearbeitet wird oder in denen sehr viele Teilzeitarbeitsplatze
eingerichtet sind. Das Vorhandensein eines eigenen Arbeitsplatzes kann als Parameter
in die Beurteilung eingehen. Dies l&sst sich jedoch nicht quantifizieren, weil die An-
spriche der Mitarbeiter individuelle unterschiedlich sind. So werden Studenten, die
sich nebenbei etwas Geld verdienen, sicher andere Anspriche stellen, als jemand, der

diese Arbeit Gber Jahre bis zu acht Stunden am Tag ausibt.

Auffallend gering ist die Zahl der Agenten, denen die Méglichkeit gegeben wurde,
ihr Headset auszuwéihlen (Abbildung 10). Uber das Spektrum der zur Auswahl ange-

botenen Geréte konnte im Rahmen dieser Studie keine Aussage getroffen werden.

Abbildung 10:
Fragen zu Arbeitsplatz und Arbeitsgerét (Anzahl Ja-Antworten)

parstnlicher Arbeaitspl ok

parstnliches Heads=t

Wahlmiglichket Heads=t w

Die Lautstérke der Umgebungsgerdusche am Arbeitsplatz war auf einer vierstufigen
Skala zu beurteilen (Abbildung 11), sie wird von Uber 60 % der Probanden mit ,,geht
so” eingeschéatzt, 32 % empfinden ihre Umgebung als ,sehr laut” bis ,extrem laut”. Die

Kategorie ,leise” wird nur in den Rdumen mit Pegeln unter 55 dB(A) gewdhlt (8 %).
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Abbildung 11:
Lautstarke der Umgebungsgerdusche am Arbeitsplatz

wtrem 1ot N 9 50-55 dBA] @55-00 dBIA)
—— vy
aehtso \% 7
e TN

Uber ,standige” Konzentrationsprobleme wegen der Umgebungsgeréusche klagen
nur zwei der 50 Agenten auf einer vierstufigen Skala (sténdig/manchmal/selten/nie).
Immerhin 44 % geben an, sich ,manchmal” deswegen nicht konzentrieren zu kénnen,

rund zwei Drittel dieser Probanden sitzen in den lauteren Rdumen (Abbildung 12).

Abbildung 12:
Konzentrationsprobleme durch Umgebungsgerdusche
dandig % B 50-55 dB[A) 55-450 dB [A)
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Auf die Frage, ob sie zur Wahrnehmung ihrer Aufgaben mit den Kollegen kommuni-

zieren mussen, antworten 88 % mit ,Ja”.

70 % der Befragten wirden fur ihre Arbeit ein binaurales Headset vorziehen, wenn sie
die Wahl hétten, 26 % wirden ein monaurales wdhlen und zwei Agenten wollten dazu
keine Angabe machen. Diese Entscheidung zeigt keine Abhéngigkeit vom Geréusch-

pegel am Arbeitsplatz (Abbildung 13).

Abbildung 13:
Welche Art Headset wirden Sie bevorzugen?
T B 50-55 dB(%) H55-50 By |
kdneAngabe
i
hinoural
monaural
1] 10 20 30 40 S0

3.2 Beurteilung der Headsets

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse der Beurteilungen fur die drei Headset-
Typen dargestellt. Zusétzlich werden die Beurteilungen fir das Headset 29, das iden-
tisch ist mit dem Headset 2 der Testmodelle (siehe Abschnitt 2.1.1) gezeigt. Die Unter-
scheidung wird gemacht, da es sich um das den Probanden vertraute Headset
handelt. Damit sind die Beurteilungsergebnisse fir Headset 2 nicht direkt vergleichbar,
die Ergebnisse sind trotzdem insofern interessant, weil sich hier Gewdhnungsaspekte

bzw. der ,Reiz des Neuen” zeigen.
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3.2.1 Tragekomfort, Einstellméglichkeiten und akustische Eigenschaften

Die Bewertung des Tragekomforts, der Einstellméglichkeiten und der akustischen
Eigenschaften wurde Uber eine an Schulnoten angelehnte Skala erfragt. Sehr gut (1),
gut (2), befriedigend (3), ausreichend (4) und mangelhaft (5) konnten als Urteil
abgegeben werden. Fir die drei Testmodelle liegen die Urteile im Mittel bei gut bis
befriedigend. Die Unterschiede zwischen den Modellen sind dabei fir die Fragen
JTragekomfort” und , akustische Eigenschaften” signifikant (p < 0,01). In Abbildung
14 sind diese Ergebnisse dargestellt, die Noten sind an der Ordinate mit den ent-

sprechenden Ziffern bezeichnet.

Abbildung 14:
Mittelwerte der Bewertungen fir Tragekomfort,
Einstellmoglichkeiten und akustische Eigenschaften

He=nd ==t 1 Headss 2 He=ods= 3

Die Abbildungen 15 bis 17 (siehe Seite 26) zeigen die Verteilung der Bewertungen im
Einzelnen. Die Bewertungsskala wird in ihrer vollen Breite genutzt, so wird z. B. das
Headset 1 von den meisten als gut bis sehr gut beurteilt, es finden sich aber ebenso

Agenten, die es als mangelhaft ablehnen.
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Abbildung 15:
Beurteilung des Tragekomforts
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Abbildung 16:
Beurteilung der Einstellméglichkeiten

50

&
40 4

30

20 4

10 1

=ehr qut qut befria:ligend au=re chend

rranglhft

Abbildung 17:

Beurteilung der akustischen Eigenschaften

BIA-Report 1/2003 26




<

3  Ergebnisse

3.2.2 Ergonomische Aspekte

Der ergonomisch gunstige Sitz des Headsets ist von grof3er Bedeutung, da es oft Gber
Stunden getragen wird. Wird die Frisur beeintréchtigt oder drickt das Headset, so

sinkt die Zufriedenheit mit dem Arbeitsgerét, was wiederum den Arbeitseinsatz beein-
tréichtigen kann. Vier Fragen waren zu diesem Aspekt zu beantworten (Bedirfnis, das

Headset abzusetzen; Beeintrdchtigung der Frisur; Schwitzen und Druckstellen; siehe

Abbildung 18).

Abbildung 18:
Ergonomische Aspekte
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Das Bedurfnis, das Headset gelegentlich abzusetzen, verspirte die Mehrheit der
Befragten (62 %). Wurde diese Frage mit ,Ja” beantwortet, sollten die Befragten den

Grund angeben.

Die offenen Fragen wurden kategorisiert und codiert. Die Antworten lieflen sich in 13
Kategorien aufteilen. Die Ergebnisse der Zuordnungen der Antworten zu den Katego-
rien sind in Abbildung 19 (siehe Seite 28) aufgetragen, im Anhang sind die Antworten

ausfihrlich dokumentiert.
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Abbildung 19:

Grinde fur das Bedurfnis, das Headset abzusetzen
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Die Art des Headsets spielt in einigen Antwortkategorien eine z. T. deutliche Rolle. So
wird bei dem monauralen Headset die Warmeentwicklung unter dem Headset nur
einmal als Grund angegeben, wéhrend viele Probanden bei diesem Headset mit dem
Sitz unzufrieden waren. Gerade im Hinblick auf eine Zusammenstellung von Auswahl-
kriterien sind die Antworten auf solch offene Fragen von besonderer Bedeutung, weil
die Alltagserfahrungen sehr viel direkter einflieBen als Uber das Ankreuzen von vorge-

gebenen Antworten.

Beeintréchtigung der Frisur, Schwitzen und das Auftreten von Druckstellen werden

seltener als Problem angesehen (Abbildung 18).
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3.2.3 Sprachverstdndlichkeit und Kommunikation mit Kollegen

Im Call-Center ist es wichtig, dass der Agent den Kunden immer gut und vor allem
richtig versteht. Dies gilt besonders, wenn unter erschwerten, also unruhigen Bedin-
gungen gearbeitet werden muss. Die Frage, ob sie den Kunden jederzeit klar und
deutlich verstanden haben, beantworten 58 % mit ,Ja”. Zwischen den verschiedenen
Headsets bestehen deutliche Unterschiede. Diejenigen, die ihr eigenes Headset beur-
teilt haben (Headset 29), hatten keine Probleme. Hier kénnen systembedingte Ur-
sachen der Grund sein: Da das eigene Headset schon Uber ladngere Zeit betrieben
wurde, kénnen mégliche Einstellungsprobleme schon zu einem friheren Zeitpunkt
erledigt worden sein. Der Betrieb der Test-Headsets mit einem zusatzlichen Verstarker
kann im Einzelfall durch die zusatzliche Méglichkeit der Lautstérkeregelung beein-
trachtigt worden sein. Bei dem monauralen Headset geben lediglich 31 % der Befrag-
ten an, den Kunden jederzeit deutlich verstanden zu haben. Dies ist sicherlich durch
die Bauform bedingt, denn im Alltagsbetrieb der Call-Center ist eine Ablenkung des
Agenten durch die Gber das freie Ohr wahrgenommenen Umgebungsgerédusche nicht

zu vernachléssigen (Abbildung 20).

Abbildung 20:
Sprachverstandlichkeit
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29 % hatten den Eindruck, dass der Kunde manchmal zu laut wahrgenommen wurde.

Auch hier zeigen sich wieder deutliche Unterschiede zwischen den Headsets. Wahrend
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bei Headset 2 und dem produktgleichen Headset 29 nur etwa 20 % dieser Ansicht
waren, waren es bei Headset 1 und bei Headset 3 (monaural) jeweils etwa 33 %. Eine
mogliche Erklérung kénnte sein, dass die Agenten die Lautstdrke wegen der kleineren
Hoérkapseln oder einohrigen AusfUhrung héher geregelt haben, um den Einfluss der

Umgebungsgeréusche auszugleichen.

Ob der Kunde den Agenten immer richtig verstanden hat, l&sst sich nur aus den Ein-
dricken des Agenten erschlieBen. Er beurteilt dies aus dem Verlauf des Gesprachs, da
z. B. Nachfragen darauf schlieflen lassen, dass die Akustik nicht ideal war. 67 % der
beteiligten Agenten hatten den Eindruck, stets richtig verstanden worden zu sein.
Warum die anderen nicht alles verstanden haben und inwieweit dies auf die Headsets
zurUckgefUhrt werden kann, I&sst sich nicht ermitteln. Hier kénnen Parameter wie die
Ubertragungsstrecke, die kundenseitige Umgebung oder eventuell auch Schwerhérig-

keit eine Rolle spielen (Abbildung 20).

Die Kommunikation mit den Kollegen ist fir die Agenten wichtig, 88 % gaben an,
dass sie zur ErfUllung ihrer Aufgaben erforderlich ist. Hier ist ein monaurales Headset
natUrlich von Vorteil, da ein Ohr frei ist. 90 % der Befragten geben in diesem Fall an,
ihre Kollegen problemlos verstanden zu haben, und nur 10 % mussten dazu ihr Head-
set absetzen (Abbildung 21). Bei den binauralen Modellen beeinflusst die Gréfie der
Horkapsel die Verstdndigung. Bei den Headsets mit den gréfBeren Hérkapseln (Nr. 2)
haben nur 66 % ihre Kollegen problemlos verstanden und 55 % mussten dazu noch
ihr Headset absetzen. Der gleiche Effekt ist auch bei den ,eigenen” Modellen (Nr. 29)
zu beobachten. Aufgrund der kleineren Hérkapseln des Headsets 1 kénnen 82 %

direkt mit ihren Kollegen kommunizieren und nur 38 % setzen dazu das Headset ab.

Die Verschlechterung der direkten Kommunikation mit den Kollegen bedeutet auf der
anderen Seite einen héheren Schutz vor stérenden Gerduschen der Nachbarn. So
fohlen sich beim Einsatz des monauralen Headsets 69 % der Agenten von der um-
gebenden Gerauschkulisse gestdrt, mit den gréfleren Ohrpolstern des Headsets 2

vermerken dies nur 25 %.
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Abbildung 21:
Kommunikation mit den Kollegen, Geréusche von Nachbarn
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3.2.4 Testmodell im Vergleich zum gewohnten eigenen Headset

Bei der Beurteilung der Headsets spielt der Vergleich zum gewohnten eigenen Gerat
eine wichtige Rolle, weil es den VergleichsmaBstab setzt. Gefragt wurde, wie der
Tragekomfort und die akustischen Eigenschaften des Testmodells im Vergleich zum
eigenen eingeschdtzt werden (besser/gleich/schlechter). Wenn die Antwort nicht
»gleich” war, sollten die Unterschiede angegeben werden. Die Zahl der verwertbaren
Fragebodgen reduziert sich hier um diejenigen, die ihr eigenes Headset — in der Unter-

suchung Headset 29 — beurteilt haben.

Die Antworten auf die offenen Fragen wurden wieder gesammelt, kategorisiert und

codiert.
O Tragekomfort

FUr Headset 1 verteilen sich die Urteile etwa gleichméaBig auf die drei Méglichkeiten.
38 % finden ihr eigenes Headset schlechter, 34 % gleich und 28 % geben ihrem
eigenen Headset den Vorzug (Abbildung 22). Anders sieht es bei Headset 2 aus. Fast
die Halfte empfindet den Tragekomfort des eigenen Headsets als gleich, nur 6 %

finden ihr Headset schlechter, 45 % finden es besser.
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Abbildung 22:
Der Tragekomfort des eigenen Headsets ist ...
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Ein monaurales Headset ist fUr die Mehrheit keine Alternative, 62 % ziehen ihr eigenes
Headset vor. Vergleichbar mit dem eigenen Headset sehen es immerhin 17 % der Be-

fragten und 21 % finden das Testmodell besser.

Die Unterschiede im Tragekomfort zeigen die Antworten auf die entsprechende
Nachfrage. Die Ergebnisse sind in den Abbildungen 23 und 24 zusammengefasst. Die

Antworten und ihre Zuordnung zu den Kategorien sind im Anhang dargestellt.

Abbildung 23:
Der Tragekomfort des eigenen Headsets ist schlechter wegen ...
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Abbildung 24:
Der Tragekomfort des eigenen Headsets ist besser wegen ...
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O Akustische Eigenschaften

Fir die akustischen Eigenschaften zeigt sich ein éhnliches Bild wie fur den Trage-
komfort (Abbildung 25, siehe Seite 34) mit dem Unterschied, dass im Vergleich zum
Headset 2 die Akustik des eigenen Headsets offensichtlich héufiger zu winschen Gbrig
lgsst. Lautstarke, Klang und Verstandlichkeit des Kunden werden hier als Grinde
genannt (Abbildung 26, siehe Seite 34). Erklarungen hierfir kénnten zwischenzeitlich
erfolgte technische Verbesserungen und/oder Verschleif3 sein. Abbildung 27 (siehe
Seite 35) zeigt Grinde fur die Bevorzugung des eigenen Headsets hinsichtlich der

akustischen Eigenschaften.
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Abbildung 25:
Die akustischen Eigenschaften des eigenen Headsets sind ...
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Abbildung 26:

Die akustischen Eigenschaften des eigenen Headsets sind schlechter wegen ...
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Abbildung 27:
Die akustischen Eigenschaften des eigenen Headsets sind besser wegen ...
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4 Diskussion

Das urspringliche Ziel der Studie, drei unterschiedliche Headsets bei drei unterschied-
lichen Gerduschbelastungen unter Feldbedingungen zu untersuchen, konnte nicht
ganz erreicht werden. Die arbeitsplatzbezogenen Beurteilungspegel in den an dieser
Studie beteiligten Call-Centern lagen zwischen 50 und 60 dB(A). Mit der Gblichen und
sinnvollen Einteilung in 5-dB-Stufen ergeben sich somit nur zwei Belastungsstufen.
Beide Belastungsstufen waren etwa gleich stark vertreten. Damit arbeitet etwa die
Halfte der Probanden in RGumen, in denen der fir Buroarbeitsplétze mit Gberwiegend

geistiger Tatigkeit anzustrebende Wert von 55 dB(A) Uberschritten wird.

Dass bei der Auswahl der Headsets drei grundsétzlich verschiedene Exemplare ge-
funden wurden, wird durch die signifikant unterschiedlichen Urteile der Probanden
zum Tragekomfort und zu den akustischen Eigenschaften bestétigt. Ein signifikanter
Zusammenhang zwischen Geréuschpegeln am Arbeitsplatz und den Beurteilungen
der Headsets konnte nicht gefunden werden. Allerdings wurde beobachtet, dass das
monaurale Headset von vielen Probanden kritischer betrachtet wurde. Drei der 50
beteiligten Agenten haben von vornherein abgelehnt, ein einohriges Modell zu testen.
Umgekehrt zeigten sich einige Agenten, die bisher nur ihr binaurales Headset kann-

ten, begeistert vom Gebrauch des monauralen Gerdits.

BezUglich des Tragekomforts, der Einstellméglichkeiten und der akustischen Eigen-
schaften erhalten die Headsets im Mittel die Note ,gut” bis ,befriedigend” auf einer
funfstufigen Antwortskala. Bericksichtigt werden muss aber auch die Spannbreite der
abgegebenen Urteile, sie reicht von voller Zustimmung durch ein ,sehr gut” bis zur
Ablehnung durch ein ,mangelhaft”. Dies kann als Beleg dafir gewertet werden, dass

es das ,ideale” Headset nicht gibt.

In den Fragen zum Vergleich mit dem eigenen Headset schélen sich die Punkte her-
aus, die bei der Auswahl von Headsets besonders bericksichtigt werden sollten.
Immer dann, wenn die Probanden das gerade getestete Headset als nicht gleichwertig

empfunden haben, sollten sie die Unterschiede (schlechter oder besser) beschreiben.
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Das monaurale Headset kann nicht mit den gewohnten binauralen Headsets konkur-
rieren. Dies ist wesentlich auf die Stérung durch die informationshaltige Gerdusch-
kulisse zurtckzufihren, aber immerhin finden noch 21 % das monaurale Headset
besser als ihr eigenes. Das vergleichsweise kleine Headset 1 Uberzeugt in punkto
Tragekomfort viele Versuchspersonen durch sein geringes Gewicht und die Polsterung,

38 % wirden es ihrem Headset vorziehen, weitere 34 % sehen es gleichauf.

FUr den Tragekomfort sind das Gewicht, der durch die Bigel ausgetbte Druck, die
Warmeentwicklung unter den Ohrpolstern und die Art der Ohrpolster wichtige Punkte,
die immer wieder genannt werden. Fir die akustischen Eigenschaften sind natur-
gemdf Lautstérke und Klang die wichtigsten Merkmale, die beim Vergleich mit dem

eigenen Headset hervorgehoben werden.
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5 Hinweise zur Auswahl und zum Einsaiz

Aus den Ergebnissen dieser Studie und den vor Ort gemachten Beobachtungen lassen

sich einige Hinweise zur Auswahl und zum Einsatz von Headsets ableiten.

Grundsétzlich sollte das Headset so beschaffen sein, dass die/der Beschaftigte gut
und gerne damit arbeitet. Wichtig ist es daher, die Mitarbeiter rechtzeitig bei Neu-
beschaffungen mit einzubeziehen. Dies wird dadurch erleichtert, dass die Hersteller
Ublicherweise Testmodelle zur Verfigung stellen. Auch sollte eine genigend grof3e
Auswahl von Geréaten zum Einsatz kommen, da die individuellen Bedirfnisse und die
Umgebungsbedingungen unterschiedlich sind. Beachtet werden sollte weiterhin eine
einfache Handhabung der Gerdte und die Méglichkeit, hygienisch relevante Teile aus-

zutauschen (Ohrpolster, Sprechréhrchen).

Diese Hinweise beziehen sich sowohl auf die Beschaffung von neuen Headsets als
auch auf die Bereitstellung und den Einsatz. In der Tabelle (siehe Seite 41) sind die

Hinweise zusammengefasst dargestellt.

5.1 Neubeschaffung

Vor der Beschaffung sollten als erstes die Randbedingungen am Arbeitsplatz geklért

werden:

O Rd&umlichkeit (akustische Verhalinisse, Klima)

O Besetzungsdichte

O Kompatibilitét mit der Telefonanlage

O Lautstérkeregelung, soweit nicht am Telefon vorhanden

O Erfordernis spezieller Mikrofontechnik (Stérgerduschunterdrickung).
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Die Stérgerduschunterdrickung (Noise Cancelling) bei Mikrofonen ist von Vorteil in
Rdumen mit hohem Stérpotenzial, z. B. hoher Besetzungsdichte, Hintergrundgerdusch,

Gesprdche der Kollegen.

5.2 Bereitstellung und Einsatz

Nach der Neubeschaffung sind die Wahlméglichkeiten fir Nutzer auf den vorhan-
denen Gerdatepool beschrankt. Weitere Geréte (Ersatz und Erweiterung) werden aus
technischen (Anpassung) und logistischen Grinden im Normalfall beim gleichen

Hersteller gekauft.

Bei der Bereitstellung der Headsets sollte die Auswahlméglichkeit gewdhrleistet blei-
ben. Dazu ist es wichtig, die Winsche und Vorlieben der Mitarbeiter zu beobachten,

um entsprechende Gerdte vorhalten zu kénnen.

Wichtig ist es auch, im laufenden Betrieb den ordnungsgeméfien Zustand und die
Funktionsféhigkeit der Headsets zu kontrollieren. Dabei sollte ein Austausch des Head-
sets nicht erst bei einem Totalausfall, sondern schon bei einer Unzufriedenheit des
Agenten mit dem Headset mdglich sein. Schaumstoffpolster sollten regelméafig er-

neuert, Sprechréhrchen ausgetauscht werden.

Werden die Headsets aus betrieblichen Grinden von verschiedenen Personen genutzt,
sollte die Méglichkeit bestehen, fur jeden Nutzer zumindest eigene Ohrpolster und
Sprechréhrchen einzusetzen. Dies setzt eine einfache Handhabung des Austauschs

voraus.

Beim Coaching sollte immer wieder auch nach dem ordnungsgeméfien Funktionieren
gefragt werden, um technische Stérungen und Handhabungsprobleme schon im
Anfangsstadium zu beseitigen. Zu bericksichtigen ist dabei, dass durch Gewohnheit,
Zeitdruck oder ,Sich-Nicht-Trauen” die Unzufriedenheit des Agenten schleichend

wdichst.
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Tabelle:

Zusammenfassung der Hinweise zur Headset-Auswahl

Problem

Hinweise

Trageform

Hierzu sollten Winsche der Agenten bertcksichtigt werden.

Auch wenn unter den Bedingungen in Call-Centern vorzugsweise
binaurale Modelle eingesetzt werden, haben manche Agenten
lieber ein Ohr ,frei”. Bei monauralen Headsets sollten ebenfalls
verschiedene Trageformen angeboten werden (Kopfbigel,
Ohrbugel, Ohrring). Beim Kopfbiugel muss der Sitz der Schléfen-

stUtze beachtet werden.

Bugeleinstellung

Der Einstellbereich der Biugel sollte ausreichend, der Einstellvor-
gang einfach sein. Die Einstellung sollte fixiert werden kénnen,

damit nicht bei jedem Aufsetzen nachreguliert werden muss.

Gewicht

Das Gewicht ist ein wichtiger Aspekt. Das Headset darf nicht zu
schwer sein, andererseits besteht bei sehr leichten Headsets oft

der Eindruck eines schlechten Sitzes.

Kabel

Das Anschlusskabel verdient Aufmerksamkeit. In der Regel wer-
den Spiralkabel verwendet, um einerseits Kabelsalat zu verhin-
dern, andererseits aber einen genigenden Aktionsradius zu
erhalten. Hier gibt es unterschiedliche Ausfihrungen, die sich vor
allen Dingen im Gewicht bemerkbar machen. Das Spiralkabel
sollte sich auch nach hdufigem Gebrauch wieder zusammen-
ziehen. Viele Agenten neigen dazu, den Aktionsradius ganz aus-

zunutzen.

Sitz, Druck

Der Sitz des Headsets ist nicht nur aus ergonomischen Grinden

wichtig, sondern bestimmt wesentlich die Sprachverstdndlichkeit.

Manche Probleme lassen sich durch ausfihrliche Einweisung
in die Handhabung vermeiden, auch sollte im Coaching regel-
maBig nach dem ordnungsgeméBen Funktionieren des Headsets

gefragt werden, um so ggf. Abhilfe schaffen zu kénnen.
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Problem

Hinweise

Lautstarke |

Die Lautstarkeregelung sollte einfach zu bedienen sein. Dabei
ist eine mechanische Regelung durch Schiebe- oder Drehregler
eventuell von Vorteil, da so die Einstellung auch auflerhalb des
Gesprachs vorgenommen werden kann (an manchen Telefonen
kann nur wéhrend des Gesprdchs geregelt werden). Wichtig

bei mechanischen Regelungen ist eine gute Standfestigkeit des

Geradts.

Lautstarke 11

Wichtig ist die Einweisung in die richtige Handhabung und

Nutzung der Headsets und der Telefonanlage:

O Wie und wann wird die Lautstérke eingestellt?
O Was bedeutet die Stummschaltung?

Das Thema sollte ggf. auch im Coaching angesprochen werden.

Klangregelung

Eine Klangregelung schadet nicht, wurde aber nicht beméngelt.
Ist sie vorhanden ist, sollte sie einfach zu bedienen sein (siehe

Lautstarke).

Mikrofon |

Es gibt zwei verschiedene Techniken:

O Sprechréhrchen
Sie sind klein und fallen kaum auf. Nachteil: Sie Ubertragen
auch die Umgebungsgeréusche. Sprechréhrchen missen aus
hygienischen Grinden auswechselbar sein, da sich in ihnen
die Feuchtigkeit aus der Atemluft niederschlégt.

O Noise-Cancelling-Mikrofone
Mit dieser Technik wird die Ubertragung des Umgebungsge-
réusches weitgehend unterdrickt.
Nachteil: Sie sind gréf3er und reichen vor den Mund. Damit
sind sie im Sichtfeld. Aus hygienischen Grinden sollten die
Mikrofone einen austauschbaren Windschutz haben.

Letztgenannte Mikrofone nitzen in erster Linie dem Kunden,
damit bedeutet der Einsatz eine prinzipielle Entscheidung, die

der Betreiber treffen muss.
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Problem

Hinweise

Mikrofon Il

Ragen die Mikrofone in den Mundbereich, sollten sie leicht
verstellbar sein, um z. B. trinken zu kénnen, ohne das Headset

abzusetzen.

Ohrpolster |

Ohrpolster werden in unterschiedlichen Materialien und Gréf3en
angeboten. Ideal ist ein Headset, das mit verschiedenen Ohr-
polstern bestickt werden kann, weil so verschiedenen Randbe-
dingungen und Nutzerwinschen Rechnung getragen werden
kann.

Auf jeden Fall sollen die Ohrpolster aus hygienischen Grinden
austauschbar sein. Dies ist vor allem dann wichtig, wenn ein

Headset von mehreren Personen genutzt wird.

O Lederpolster sind akustisch gunstiger, verstarken aber die
SchweiBBbildung. Raumklima und Sonneneinstrahlung missen
verstdrkt berGcksichtigt werden.

O Schaumstoffpolster bieten eine bessere Luftzirkulation am

Ohr.

Gerade was das Ohrpolster betrifft, gehen die Meinungen
unter den Nutzern oft stark auseinander, hier sollte die Wahl

den Agenten Uberlassen werden.

Ohrpolster I

Die Groéfe der Hérkapseln und der Ohrpolster hat Einfluss auf
den Schutz vor Stérungen durch Nachbarn. Sie kann aber auch

einen Isolationseffekt verstdrken.

Die Umgebungsbedingungen und die Bedeutung der internen

Kommunikation mit Kollegen sind wichtige Aspekte.

Den Agenten sollte auch hier Wahlméglichkeit eingeraumt

werden.

Brille

Bei der Auswahl muss auf jeden Fall die Vertréglichkeit von Brille
und Headset geprift werden. Durch das Headset darf kein
Druck auf das Brillengestell ausgeUbt werden, die Brille darf
nicht verschoben und sollte beim Abnehmen nicht mitgerissen

werden.
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5  Hinweise zur Auswahl und zum Einsatz

Problem Hinweise

Aufbewahrung Sinnvoll ist eine geeignete Ablagemdglichkeit am Arbeitsplatz,
um Kabelwirrwarr vorzubeugen. Auch dient dies der Schonung
des Gerdts. Ebenso sollten geeignete Mdglichkeiten for Aufbe-

wahrung in Schrank oder Schublade vorhanden sein.
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Anhang A:

Fragebogen fir den ersten Durchgang

CC: Raum: VP: MessNr: Datum:

Sie haben jetzt fir einige Zeit das Headset probeweise getragen und ge-

nutzt. Wir wirden lhnen gern ein paar Fragen zum Tragekomfort und zur Qualitét des Head-
sets stellen.

1) Wie schétzen Sie insgesamt den Tragekomfort des Headsets ein?
O sehr gut O gut O befriedigend O ausreichend O mangelhaft

2) Hatten Sie gelegentlich das Bedurfnis, das Headset abzusetzen?
Oja O nein
3) Wenn ja: Warum?

4) Wurde lhre Frisur durch das Headset beeintréchtigt?
Oja O nein

5) Wie beurteilen Sie die Einstellmdglichkeiten fir einen richtigen Sitz des Headsets?
O sehr gut O gut O befriedigend O ausreichend O mangelhaft

6) Haben Sie manchmal unter dem Headset geschwitzt?

Oja O nein

7) Haben Sie Druckstellen am Kopf/Ohr, verursacht durch das Headset, beobachtet?
Oja O nein

8) Wie schéatzen Sie insgesamt die akustischen Eigenschaften dieses Headsets ein?
O sehr gut O gut O befriedigend O ausreichend O mangelhaft

9) Haben Sie mit diesem Headset den Kunden jederzeit klar und deutlich verstehen kénnen?

Oja O nein

10) Hatten Sie den Eindruck, dass der Kunde Sie jederzeit akustisch richtig verstanden hat?
Oja O nein
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11) War der Kunde manchmal zu laut zu héren?

Oja O nein

12) Wenn Sie eine Rickfrage an einen Kollegen hatten, konnten Sie ihn dann problemlos ver-

stehen?

Oja O nein
13) Mussten Sie dazu lhr Headset absetzen?

Oja O nein
14) Haben Sie Gerdusche von Nachbar-Arbeitsplétzen gestort?

Oja O nein
15) Konnten Sie die Lautstérke fir Sie richtig einstellen?

Oja O nein
16) Wenn nein: Warum nicht?
Und nun noch ein paar allgemeine Fragen:
17) Welches Headset benutzen Sie sonst (auBBerhalb dieses Versuchs )2
18) Welche Trageform hat lhr Headset 2

O Uberkopfbiigel O Ohrbugel O Ohrring

19) Wie steht es mit dem Tragekomfort lhres Headsets im Vergleich zum Testmodell?
Mein Headset ist O besser O gleich O schlechter
20) Wenn nicht gleich: Besser/schlechter an meinem Headset ist:

21) Wie steht es mit den akustischen Eigenschaften lhres Headsets im Vergleich zum
Testmodell?

Mein Headset ist O besser O gleich O schlechter
22) Wenn nicht gleich: Besser/schlechter an meinem Headset ist:
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23) Konnten Sie das Modell auswdhlen?

Oja O nein
24) Haben Sie ein persoénliches Headset?

Oja O nein
25) Haben Sie einen persdnlichen Arbeitsplatz ¢

Oja O nein

26) Wie empfinden Sie die Lautstdrke der Umgebungsgerdusche an lhrem Arbeitsplatz?
O extrem laut O sehr laut O geht so O leise

27) Haben Sie Probleme, sich wegen der Umgebungsgerdusche zu konzentrieren?
O standig O manchmal O selten O nie

28) Mussen Sie zur Erfullung lhrer Aufgaben auch mit lhren Kollegen kommunizieren?

Oja O nein

29) Welche Art Headset wirden Sie bevorzugen, wenn Sie die Wahl hétten?
O einohrig O beidohrig

30) Geschlecht
O weiblich O ménnlich

31) Alter:

32) Beschaftigungsdauer (in Jahren):
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Anhang B:

Fragebogen fir den zweiten und dritten Durchgang

CC: Raum: VP: MessNr: Datum:

Sie haben jetzt fUr einige Zeit das Headset probeweise getragen und ge-

nutzt. Wir wirden lhnen gern ein paar Fragen zum Tragekomfort und zur Qualitét des Head-
sets stellen.

1) Wie schétzen Sie insgesamt den Tragekomfort des Headsets ein?
O sehr gut O gut O befriedigend O ausreichend O mangelhaft

2) Hatten Sie gelegentlich das BedUrfnis, das Headset abzusetzen?
Oja O nein
3) Wenn ja: Warum?

4) Wurde lhre Frisur durch das Headset beeintréchtigt?
Oja O nein

5) Wie beurteilen Sie die Einstellmdglichkeiten fir einen richtigen Sitz des Headsets?
O sehr gut O gut O befriedigend O ausreichend O mangelhaft

6) Haben Sie manchmal unter dem Headset geschwitzt?

Oja O nein

7) Haben Sie Druckstellen am Kopf/Ohr, verursacht durch das Headset, beobachtet?
Oja O nein

8) Wie schéatzen Sie insgesamt die akustischen Eigenschaften dieses Headsets ein?
O sehr gut O gut O befriedigend O ausreichend O mangelhaft

9) Haben Sie mit diesem Headset den Kunden jederzeit klar und deutlich verstehen kénnen?

Oja O nein

10) Hatten Sie den Eindruck, dass der Kunde Sie jederzeit akustisch richtig verstanden hat?
Oja O nein
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11) War der Kunde manchmal zu laut zu héren?

Oja O nein

12) Wenn Sie eine Rickfrage an einen Kollegen hatten, konnten Sie ihn dann problemlos ver-

stehen?

Oja O nein
13) Mussten Sie dazu lhr Headset absetzen?

Oja O nein
14) Haben Sie Gerdusche von Nachbar-Arbeitsplétzen gestort?

Oja O nein
15) Konnten Sie die Lautstérke fir Sie richtig einstellen?

Oja O nein

16) Wenn nein: Warum nicht?

Und nun noch ein paar allgemeine Fragen:

19) Wie steht es mit dem Tragekomfort Ihres Headsets im Vergleich zum Testmodell?
Mein Headset ist O besser O gleich O schlechter
20) Wenn nicht gleich: Besser/schlechter an meinem Headset ist:

21) Wie steht es mit den akustischen Eigenschaften lhres Headsets im Vergleich zum
Testmodell?

Mein Headset ist O besser O gleich O schlechter
22) Wenn nicht gleich: Besser/schlechter an meinem Headset ist:
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Anhang C:

Codierungstabelle fir die offene Frage 3

Im Folgenden sind die Antworten auf die Zusatzfrage 3 zusammengestellt, wie sie
von den Probanden niedergeschrieben wurden. Diese Frage war nur zu beantworten,

wenn die Frage 2 mit ,Ja” beantwortet wurde.

Die Antworten wurden gesichtet und zu Kategorien zusammengefasst. Mehrfach-

antworten waren méglich.

Code Text

1 Druck, Schmerz
Druckgefuhl
Druck auf Ohren, rote Ohren, Kopfschmerzen
Druckschmerz an den Ohren
Druckschmerz an den Ohren
Druckschmerz
driickt an den Ohren
es driickte an der Schlafe
driickte am Kopf
Ohren taten weh
Druck auf den Kopf war nach einigen Stunden zu hoch
driickt am Kopf
Druckgefuhl
leichtes Druckgeftihl
Druckgefiihl, da Horer zu klein

2 Warme, Schwitzen
Warmestaugefihl
leichte Schweifl3bildung
man schwitzt unter Ohrhérern
es wurde warm an den Ohren
bei Warmeentwicklung klebte Leder
weil die Ohren warm werden
Warmeentwicklung
ich bekam ein warmes Ohr
durch den Hérerschutz wurde es sehr warm
durch Lederpolsterung latent schwitzig

3 Unangenehmes
Tragen eines Headsets Uber langeren Zeitraum ist unangenehm
weil es langerfristig stort
auf Dauer ist jedes Headset unangenehm
auf Dauer ist es unangenehm
Entlastung
langes Tragen allgemein unangenehm
weil es ein Fremdkorper ist
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Code Text

4 Sitz, Bequemlichkeit

unbequem

Bigel ab und zu stérend, Sitz des Bligels ungewohnt
schlechter Sitz

Ohrbuigel war anfangs stérend, ungewohnt
war insgesamt sehr unbequem

unbequem

weil der Bligel sehr unbequem war

Bigel hat mich gestort

es verrutschte immer

unbequem

bescheidener Sitz an den Ohren

nicht bequem

5 Gewicht, Volumen
einseitig schwerer (Gefiihl), insgesamt sehr voluminds
ist recht schwer
weil es schwer ist
grof’ und schwer
viel zu schwer
zu dick und unbequem
es war zu klein
zu schwer
es ist etwas schwer

6 Probleme mit Brille
einseitiger Druck auf Brillengestell
Druck auf Brillenbuigel, trotz kleinster Stufe
verschiebt Brille
Horer driickten gelegentlich wegen Brillenbiigel

7 diverse mechanische Probleme
Kopfhorer zu klein, keine Moglichkeit Sprechgerat zu verschieben
Schaumstoffpolsterung nicht so atmungsaktiv
Spiralkabel standig verheddert, Spiralkabel zu schwer
Kabel 16st bei Kontakt mit Kleidung/Mobel usw. Nebengerausche aus
zum Trinken
weil sich Bligel haufiger verstellte
kratzte in den Ohren
zu leicht, daher verrutscht es standig, verursacht dadurch Nebengerausche
Mikrofon storte, konnte nicht richtig eingestellt werden

8 akustische Probleme
schlechte Sprechqualitat
zu laut oder zu leise, es hallte
Widerhall, Abteilungsleiter kann mich schlecht verstehen
Anrufer haben mich sehr schlecht verstanden

9 Isolation
dumpfe Abschirmung nach au3en
beide Ohren abgedeckt
schlechte Wahrnehmung der Umgebung
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Code Text
10 mangelnde Dammung
Lautstarke im Raum wird nicht genug gedampft
weil Ohr nicht ganz abgedeckt, zu viele Nebengerdusche

11 Probleme wegen monaural
Gesprachspartner war wegen einseitiger Hormuschel schlecht zu verstehen
Bigel ohne Kopfhorerteil driickt teilweise sehr stark
driickt einseitig am Ohr
Monokopfhérer unangenehm, Umgebung zu laut
Druck wird nur einseitig gespurt (aber selten)
nur ein Horer, sehr stérend
Ungewohnt, nur einen Hérer zu tragen

12 Kommunikation mit Kollegen
Absprache mit Kollegen
weil man die Kollegen schlecht versteht
Verstandigungsprobleme mit Kollegen
um Gesprache mit Nachbarn zu fiihren
Kommunikation mit Kollegen bei Riickfragen

13 Gewohnheit
personliche Gewohnheit
setze nach jedem Gesprach Headset ab
Gewohnheit
ziehe Headset nach jedem Gesprach aus
Gewohnheit
aus Gewohnheit
keine Kundengesprache
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Anhang D:

Codierungstabelle fur die offene Frage 20

Im Folgenden sind die Antworten auf die Zusatzfrage 20 zusammengestellt, wie sie
von den Probanden niedergeschrieben wurden. Diese Frage war nur zu beantworten,

wenn die Frage 19 nicht mit ,gleich” beantwortet wurde.

Die Antworten wurden gesichtet und zu Kategorien zusammengefasst. Mehrfach-

antworten waren méglich.

a) Der Tragekomfort meines eigenen Headsets ist schlechter wegen ...

Code Text

1 Gewicht
schwerer
ist schwerer
es ist schwerer
schwerer
ist schwerer
es ist schwerer und gréfler
Gewicht
deutlich schwerer
zu grofd und schwer

2 Druck
sitzt zu fest und driickt
driickt an beiden Ohren
macht Druckstellen
mehr Druck
Druckstellen

3 Warme, Schwitzen
haufig rote, glihende Ohren (sehr unangenehm)
heilRe Ohren
Ohren werden warm wegen Schaumstoffbezug
Schwitzen an den Ohren

4 Polsterung
Polsterung schlechter
Schaumgummipolster unangenehm, decken das ganze Ohr ab
Material der Ohrmuscheln
Schaumgummipolster
Ohraufsatze mit Schaumstoff sind unkomfortabel
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Code Text

5 Trageform, -komfort
fuhlt sich einfach nicht so sanft an
allgemein nicht so gutes Befinden
Uberkopfbiigel stort
irgendwie stérender, setze 6fter mal ab
Passform
zu wackelig, zu locker
Tragekomfort ist schlechter
es ist alles sehr wacklig

6 diverse Akustik
nehme viele Nebengerausche wahr
man fuhlt sich durch zwei ,Puschen® isolierter von der Umwelt
schlechte Akustik
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b) Der Tragekomfort meines eigenen Headsets ist besser wegen ...

Code Text

1

2

Gewicht

ist leichter

leichter zu tragen

leichter

kleiner und leichter

es ist etwas schwerer, liegt daher besser an
Gewicht

leichter und ohne Bligel

deutlich leichter

leichter zu tragen

Druck

kein Druckempfinden am Ohr

keine Druckschmerzen

Druckstellen durch Bugel

keine Druckstellen

es druckt nicht

keine Druckstellen

angenehmer am Kopf, keine Druckstellen
druckt weniger, da es nur auf dem Ohr aufliegt

3 Warme, Schwitzen

man schwitzt nicht so unter Ohrhérer
man schwitzt nicht darunter

4 Polsterung

Puschel haften besser

Ohrmuscheln sind angenehmer

kein Schaumgummi am Ohr

Ohrmuscheln nicht aus Plastik

verrutscht nicht immer, da es noch Schaumstoffpolster hat
Tragekomfort ist weicher

5 Trageform, -komfort

Positionierung des Bugels tber Kopf freibleibend
bessere Passform am Kopf

héherer Tragekomfort

kein schlechter (ungliicklicher) Sitz durch halben Uberkopfbiigel
bessere Bugelverstellung

Kopfhorer hat einen sehr guten Tragekomfort

mit Ohrring ist man flexibler, schneller an- und ausziehen
an Ohrbugel gewohnt

ist insgesamt bequemer

wesentlich bequemer

Tragbarkeit

Bugel ist besser verstellbar

Sitz

bequemer

Sitz des Headsets

BIA-Report 1/2003 57



Anhang

Code
6

7

8

Text

diverse Akustik

man versteht den Kunden besser
Lautstarkeregelung, Klangbild
man versteht den Kunden besser

Horkapselgroflie

gréRere Kopfhorer

gréRere Ohrmuscheln wesentlich besser
nicht so grol3e Kopfhdrer

Mikrofon

Winkel des Mikros einstellbar, ohne am Mikro zu biegen
Mikro verstellbar

Mikrofoneinstellung

dezenteres Mikro, Mikro besser zu verstellen

Mikro besser zu verstellen

Mikro lasst sich besser einstellen

Mikro lasst sich leichter einstellen und bei Bedarf nach oben wegdrehen
Mikro ist besser einstellbar

Mikrofon ist schlanker

Sprechréhrchen

angenehmeres Mikro

9 wegen monaural

beidohrig héren angenehmer

Ton auf beiden Ohren

bei einohrig entsteht Gefiihl von Ungleichgewicht
zwei Ohrmuscheln

Stereo besser als Mono

hat zwei Hérmuscheln

beide Ohren werden zum Telefonieren benutzt, Polster auf beiden Horern
beidseitige Hérmuschel

einohrig

einohrig

zwei Kopfhorer

da es einseitig ist, sitzt es immer sofort
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Anhang E:

Codierungstabelle fur die offene Frage 22

Im Folgenden sind die Antworten auf die Zusatzfrage 22 zusammengestellt, wie sie
von den Probanden niedergeschrieben wurden. Diese Frage war nur zu beantworten,

wenn die Frage 21 nicht mit ,gleich” beantwortet wurde.

Die Antworten wurden gesichtet und zu Kategorien zusammengefasst. Mehrfach-

antworten waren méglich.

a) Die akustischen Eigenschaften meines eigenen Headsets sind schlechter

wegen ...

Code Text

1 Lautstarke
Lautstarkeregelung schlechter
teilweise Ubersteuerung
Kunde zu laut
Kunde ist bei gleicher Lautstarkeeinstellung leiser
nicht individuell einstellbar
Lautstarke nicht so gut regulierbar
man kann Kunden nicht so laut héren
Lautstarke ist nicht einstellbar
viel zu leise
es ist allgemein zu leise
sehr leise

2 Klang
blechener Klang
schlechte Akustik
Akustik war deutlich besser
unklarer
klingt nicht so gut
schlechte Akustik
Akustik
schlechterer Klang
Tonqualitat ist schlechter
Stimme ist verzerrter

3 Verstandlichkeit, kundenseitig
Kunde hort mich nicht so gut
mich versteht man schlecht
Mikro ist schlechter
Kunde versteht mich nicht so gut
ab und an haben Kunden Probleme, mich zu verstehen; Akustik ist
nicht einstellbar
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Code Text

Kunden horen mich nur leise

4 Verstandlichkeit, agentenseitig
Kunde schlechter zu verstehen
versteht Kunde nicht so gut
Kunde nicht so deutlich zu verstehen
Kunde nicht so deutlich zu héren
schlechter, da ich unklarer hore

5 wegen monaural
hort mehr Gerdusche aus dem eigenen Raum
nur auf einem Ohr, Umgebungsgerausche sind lauter
ich kann nicht Stereo héren

6 Gerduschdammung
geringe Dammung

7 Halligkeit, Rauschen
Rauschen und Schallen im Ohr
bei Telefongesprachen hort man die eigene Stimme sehr laut
Kunde hort sich an, als wenn er in einem groRen Saal ist

8 Sonstiges

Mikro
verrutscht schnell, deswegen schlechte akustische Eigenschaften
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b) Die akustischen Eigenschaften meines eigenen Headsets sind besser wegen ...

Code
1

2

3

Text

Lautstarke

angenehme Lautstarke

Test-Headset zu leise

Lautstarke muss nicht standig geregelt werden

Lautstarke muss nicht so haufig geregelt werden

Lautstarke muss nicht standig geregelt werden (beim Wechsel zwischen Kunde
und Kollege)

Lautstarke lasst sich besser regeln

Toneingang besser, da Lautstarke innerhalb des Gespréachs kontinuierlich bleibt,
bei Riicksprache mit Filialen waren Signalténe extrem laut und Kollegen extrem
leise zu hoéren

Iasst sich akustisch besser einstellen, Regelung entspricht Effekt (leise, laut)
Lautstarke ist besser zu regeln

Empfangslautstarke

Lautstarke zwischen Gesprach u. Freizeichen/Warteschleife nicht gut einstellbar

Klang

bessere Akustik

klar und deutlich

gute Tonqualitat

warmerer Klang

Test-Headset lasst keinen guten Klang einstellen, Test-Headset zu dumpf
bessere Akustik

Akustik klarer/deutlicher

klarerer Ton

im Ganzen lauter und klarer

bessere Akustik

die Akustik

nicht dumpf

bessere Klangqualitat

akustische Eigenschaften sind einfach besser
Akustik ist besser

besserer Klang

Klang ist deutlicher

nicht so blechern

Verstandlichkeit, kundenseitig
Kunde kann besser verstehen

die Kunden verstehen mich besser
Kunde hat nicht so gut verstanden
man kann mich besser horen
Kunden verstehen mich besser

ich wurde besser verstanden
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Code
4

Text

Verstandlichkeit, agentenseitig

Kunde ist nicht ab und zu dumpf und unklar zu verstehen
Kunde sehr deutlich zu verstehen

kann mich und den Kunden besser verstehen

Kunde wesentlich lauter zu verstehen

Kunde ist deutlicher zu verstehen

Stimme ist klar und deutlich zu verstehen

Akustik ist erheblich besser, Kunden sind besser zu verstehen
Kunde ist ohne Probleme zu verstehen

5 wegen monaural

kein stérendes Umgebungsgerausch an einem offenen Ohr

bessere Abschirmung gegen Gerdusche von aul3en

bei lauter Umgebung Kunde schwieriger zu verstehen (nur ein Horer), starkere
Konzentration nétig, um Umgebungsgerausche wegzuschalten

ich hére keinen Schall

Kunde ist besser zu verstehen (wegen Nebengeraduschen)

Stereo besser als Mono

beide Ohren bedeckt, Kunde somit besser zu héren, keine Beeintrachtigung durch
sonstige Gerduschkulisse

keine AuRengerdusche, Ablenkung

beidohrig

hat zwei Ohrpuscheln

konzentriertes Telefonieren moglich, da kaum Umgebungsgerausche

durch beidseitige Hormuschel keine stdrenden Umgebungsgerausche

zwei Horer

6 Gerauschdammung

Gerdusche im Raum werden unterdriickt
bessere Gerduschdampfung
keine Stérungen durch Gerauschkulisse im benachbarten Bereich

7 Halligkeit, Rauschen

kein Hallen und Krachzen

rauscht nicht, man hort sich nicht selbst

kein Widerhall, kein Rauschen

Gerausche des Buros wurden durch das Headset extrem verstarkt
kein sehr starkes storendes Rauschen

Test-Headset verrauscht, nie klar

zu viele Nebengerausche

eigene Stimme wird nicht als zu laut empfunden

8 Sonstiges

keine Stummtaste

Mikroposition sehr gut

Test-Headset: separate Regelung ist Uberflissig

der Sitz an den Ohren ist besser (zu kleine Ohrpolster)
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