CCall - erfolgreich und gesund arbeiten im Call Center
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EINFUHRUNG

Anteil der Ausdrucksformen
an der Gesamtwirkung

Einfiihrung

Ungeféahr ein Drittel der arbeitenden Bevélkerung in Industriena-
tionen ist in Sprechberufen tatig, also in Berufen, in denen die
Stimme das erste und wichtigste Arbeitswerkzeug ist.

Der Zusammenhang zwischen dem Auftreten von Stimmbe-
schwerden und Stimmstdrungen und der beruflichen Belastung
konnte bereits mehrfach wissenschaftlich belegt werden.

Es wurde erkannt, dass Menschen aus Sprechberufen in
logopadischen Kliniken und Praxen (berreprasentiert sind. Mit
anderen Worten: Menschen aus Sprechberufen haben haufiger
Stimmprobleme als Zugehdrige anderer Berufsgruppen.

Ein Sprechberuf mit einer wachsenden Zahl an Angestellten
wurde bisher jedoch kaum als solcher wahrgenommen: der
Beruf des Call Center Agenten. Wie andere Berufssprecher
auch, sind Call Center Agenten Uberproportional haufig von
Stimmbeschwerden betroffen.

Die Stimme ist das wichtigste Arbeitswerkzeug des Agenten.
Sie gewinnt in der telefonischen Kommunikation durch den Aus-
schluss anderer Kommunikationsmittel (Gestik, Mimik) zusatzlich
an Bedeutung.
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Die Bedeutung der Stimme im Call Center wird auch von Call
Center Betreibern und ihren Personalabteilungen erkannt. In
vielen Stellenanzeigen wird die Stimme explizit erwahnt. In den
wenigsten Call Centern wird jedoch ein Stimmtraining angebo-
ten, das dber rein rhetorische Aspekte des Sprechens hinaus-
geht und in dem das Arbeitswerkzeug Stimme adaquat auf die
Beanspruchung vorbereitet wird.

Als Folge treten im Call Center haufig Stimmbeschwerden bis
hin zu Stimmstérungen auf, die logopadisch behandelt werden
missen und die zu einer langeren Arbeitsunfahigkeit fihren
konnen. Im schlimmsten Fall besteht die Gefahr, dass der Betrof-
fene seinen Beruf nicht mehr ausiiben kann.

Stimmbeschwerden kénnen viele Ursachen haben. Generell
kann man zwischen individuellen und arbeitsbedingten Fakto-
ren unterscheiden. Im folgenden werden magliche verursa-
chende Faktoren der Call Center Arbeit kurz dargestellt und
Losungsmaglichkeiten vorgeschlagen.
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MOGLICHE PROBLEME UND LOSUNGEN

Mogliche Probleme und Losungen

Problem Losung

DAUERHAFTER  Der
STIMMGEBRAUCH

dauerhafte  Stimmge-
brauch im Call Center fiihrt
zu einer mechanischen Bean-
spruchung der Stimmlippen.

Beim Sprechen werden die
Stimmlippen durch die Aus-
atemluft in Schwingung ver-
setzt. Die Schwingung der
Stimmlippen bezogen auf den
Grundton betragt bei Mannern
ca. 110-mal pro Sekunde,
bei Frauen ca. 250-mal pro
Sekunde. Fiir einen normalen
Arbeitstag ergibt das eine
Schwingungshaufigkeit  von
ca. 3,6 Millionen-mal.

Firnormale, untrainierte Stim-
men kann dies zu mecha-
nischer Uberbelastung der
Stimmlippen fiihren.

Ermiidung und Verschleild mit
Heiserkeit oder klanglosen
Stimmen konnen die Folge
sein.
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Call Center Agenten sollte
ein Stimmtraining angeboten
werden. Nur durch den an-
gemessenen Umgang mit
dem Instrument Stimme kann
gewahrleistet werden, dass
es den Belastungen eines
Sprechberufs standhélt. Das
Stimmtraining  sollte  von
qualifizierten Trainern durch-
geflihrt werden und sich nicht
auf Hinweise und Tipps zum
verstandlichen Sprechen und
Atmen beschranken.

Das hohe Sprechaufkommen
kénnte durch Mischarbeit re-
duziert werden.

s.  Infolinemodul
Arbeitsgestaltung”

. Effektive



MOGLICHE PROBLEME UND LOSUNGEN

Problem Lésung

Nicht ausgebildete Sprecher  Durch ein Stimmtraining, das UNOKONOMISCHES
oder Menschen mit Atem-  stark mit praxisorientierten  SPRECHEN
problemen ermiiden schneller ~ Modulen arbeitet, kann ver-
beim Sprechen, weil sie nicht ~ mittelt werden, wie man
gelernt haben, 6konomisch zu ~ 6konomisch spricht und at-
sprechen und zu atmen. Sie  met. Durch das Erlernen einer
verbrauchen zuviel Luft, sie  6konomischen Sprechweise
sprechen haufig zu schnell, zu ~ wird nicht nur das Risiko
laut oder zu leise, zu hart oder ~ fiir Stimmbeschwerden und
zu verhaucht; sie sprechen  -erkrankungen  gemindert,
iberartikuliert oder zu undeut- ~ sondern  gleichfalls  die
lich. Unndtig viel Energiemuss  stimmliche  Qualitdat  des
aufgewendet werden, um ein  Sprechers verbessert.
insgesamt  dennoch  nicht

befriedigendes Ergebnis zu

erreichen.

Erkaltungen oder generell  Generell gilt: bei Erkéltungen FRKALTUNG UND HEISERKEIT
alle Erkrankungen der oberen  die Stimme schonen. \Wenn
Atemwege schlagen auf die  Agenten erkaltet sind, sollten
Stimme. Eine tempordre oder ~ sie  eine Tatigkeit ohne
andauernde Heiserkeit folgt.  Sprechaufgabe ausfiihren.
In Sprechberufen sollten diese  Kann wahrend dieser Zeit
Erkrankungen deshalb ernst  keine andere Tatigkeit aus-
genommen werden. Wird die  gelibt werden, so sollte der
Stimmbeanspruchung  nicht ~ Agent lieber ein bis zwei
reduziert, so drohen langdau-  Tage zu Hause bleiben. Eine
ernde Stimmbeschwerden. unverandert hohe Stimmbe-
lastung kann ohne entspre-
chende Schonung u.U. zu
einer langer andauernden Er-
krankung fiihren
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MOGLICHE PROBLEME UND LOSUNGEN

Problem Losung

KOMMUNIKATION
AM TELEFON

Durch den Wegfall unter-
stitzender Kommunikations-
mittel wie Korpersprache oder
Mimik wachst die Anforderung
an die Stimme. Freundlichkeit,
Anteilnahme, Kompetenz etc.
muss iber die Stimme ver-
mittelt werden.

Zusatzlich werden bestimmte
Frequenzen, die der Stimme
beispielsweise Warme und
Freundlichkeit geben, durch
die schlechte Ubertragungs-
qualitdt am Telefon weggefil-
tert. Um dies zu kompensie-
ren, wird den Mitarbeitern
haufig mitgeteilt, sie sollenam
Telefon lacheln oder ,singen”,
also stark modelieren. Bei
vielen Agents fiihrt dies dazu,
dass eine Stimm- oder Ton-
lage eingenommen wird, die
nicht der natirlichen Sprech-
stimmlage entspricht.

Zudem ist den meisten Men-
schen die eigene, natirliche
Stimmlage nicht bekannt. Die
Folge ist eine erhohte Be-
lastung der Stimmlippen da-
durch, dass eine Feinabstim-
mung zwischen Atemluft und
Stimmlippenspannung  nicht
mehr optimal gewahrleistet
wird. Funktionsstérungen der
Stimme drohen.
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In Call Centern sollte authen-
tisch gesprochen werden.

Es sollte mehr in die Stimm-
ausbildung der Mitarbeiter
investiert werden. Hinweise
in bezug auf das Sprechen
und die Stimme (z.B. wirken
hohere Stimmen freundlicher)
sollten nur von Fachleuten
gegeben werden. Auch die
Vermittlung von Atemtechni-
ken sollte nur durch Fachleute
erfolgen.

Den Call Center Agenten kann
in Trainings vermittelt werden,
wo ihre individuelle Stimm-
mittellage liegt.




Das Rauchen schadet unter
anderem auch der Stimme.
Die Schleimhdute, die die
Stimmlippen schiitzen, brau-
chen mehrere Stunden, um
sich nach dem Zigarettenkon-
sum zu regenerieren. Durch
die Schadstoffe wird das
Gewebe massiv angegriffen.
Tumoren konnen die Folge
sein.

Die Schleimhaute der Stimm-
lippen sind nicht ausreichend
befeuchtet.

In vielen Call Centern ist
gerade im Winter die Luft zu
trocken. Die dadurch bedingte
Austrocknung der Schleim-
haute fiihrt zu einer Anderung
des Schwingungsverhaltens
der Stimmlippen und zu einer
groReren Anfalligkeit fiir Er-
kaltungserkrankungen.
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Wo beruflich gesprochenwird,
sollte nicht geraucht werden.
Zonen, in denen geraucht
werden darf, sollten gut be-
|iftbar sein.

Von Stimmexperten wird eine
optimale Luftfeuchtigkeit von
45-65 % empfohlen.

s. Infolinemodul ,Arbeitsum-
gebung und Ergonomie” und
CCall Tool ,,Auswahlhilfe Luft-
befeuchter”

Es sollten, wie es in vielen
Call Centern bereits dblich
ist, Getranke bereit gestellt
werden, hier vorzugsweise
Wasser. Die Agents sollten viel
trinken. Kaffee und schwarzer
Tee sind ungeeignet, da sie
eine austrocknende Wirkung
haben. Die meisten Safte sind
aufgrund ihres Sauregehaltes
ebenfalls nicht zu empfehlen.
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Problem Lésung

RAUCHEN

TROCKENHEIT




MOGLICHE PROBLEME UND LOSUNGEN

Call Center sind haufig noch
zu laut. In einer lauten Umge-
bung wird lauter und unbe-
wusst deutlicher gesprochen
(Lombard-Effekt). Dies hat zur
Folge, dass der Gerauschpegel
permanent steigt.

Das Ansprechen gegen Hin-
tergrundlarm  belastet  die
Stimme massiv. Wer standig
laut spricht, erzeugt Druck
auf seine Sprechorgane, das
Sprechen wird anstrengend,
die Stimmlippen werden u. U.
geschadigt.

Allerdings wird bei erfahrenen
Agenten in Call Centern auch
das Gegenteil beobachtet. Sie
sprechen extremleise, konnen
diese Verhaltensweise aber
auch auferhalb der Arbeit
nicht mehr abstellen, da die
Stimmlippen eine Art Schon-
haltung einnehmen und des-
halb immer weniger belastbar
sind.
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Problem Losung

HINTERGRUNDLARM

Schallreduzierende Mafnah-
men, gute Headsets, etc.
s. Infolinemodul , Arbeitsum-
gebung und Ergonomie”

In Stimmtrainings wird ver-
mittelt, wie man sich beim
Sprechen mehr auf das Fiihlen
(kinasthetische ~ Wahrneh-
mung) verlasst als auf das
Horen (auditive \Wahrneh-
mung), so dass man verstand-
lich  und  resonanzreich
sprechen kann, ohne die
Lautstarke zu forcieren.
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Problem Lésung

Eine addquate Korperhaltung  Ergonomisches Mobiliar sollite  ERGONOMIE
und eine ausbalancierte Kor-  zur Grundausstattung eines  NMANGELNDE BEWEGUNG
perspannung sind notwendig,  jeden Call Centers gehdren.
um 6konomisch zu sprechen.  Mischarbeit mit unterschied-
Die Stimme wird zwarimKehl-  lichen  Bewegungsablaufen
kopferzeugt, getragenwirdsie ~ wadre ideal. Insgesamt ist es
vom ganzen Korper. Bei einer  wiinschenswert, dass die
reinsitzenden Tatigkeit, dienur ~ Agents sich in ihren regel-
wenig Bewegung ermadglicht,  maligen Pausen mehr bewe-
kommt es zu einseitiger Bela-  gen.
stung und Verspannungen. s. Infolinemodul ,Effektive
Dies kann sich auf die Stimm-  Arbeitsgestaltung”
gebung auswirken.

Steharbeitsplatze bieten eine
Sind Stiihle, Tische und Com-  sinnvolle Abwechslung zur sit-
putermonitore nicht ergono-  zenden Tatigkeit
misch  aufeinander  abge-
stimmt, so kann es zu Die Zusammenhange zwi-
Fehlhaltungen kommen, die  schen Haltung und Stimm-
die Kehlkopfstellungbeeinflus-  gebung sollten in  einem
sen. Bei Uberstreckung der  Stimmtraining vermittelt wer-
Halswirbelsaule oderextremer  den.
Kopfbeugehaltung kommt es
beispielsweise dazu, dass der
Kehlkopf eingeklemmt wird.
Dies erschwert das Schwin-
gen der innenliegenden
Stimmlippen.
Mangelnde  Sitzergonomie
beeintrachtigt die Bauchat-
mung und erschwert das
Sprechen.

STIMMIG ARBEITEN IM CALL CENTER




MOGLICHE PROBLEME UND LOSUNGEN

Problem Losung

STRESS UND PSYCHISCHE
BELASTUNG

Stress und psychische Bela-
stung wirken auf die Stimme
ein. Durch Stress fallen die an
der Stimmgebung beteiligten
Organe in ihre Primarfunktion
zurtick, die Atmung wird hoher
oder stockt, der Kehldeckel
schliet sich, um die Luftrohre
zu schiitzenund die Speichel-
produktion wird eingestellt.

Diese Symptome sind auch
im Volksmund bekannt: ,Kehle
wie zugeschnirt”, . mir bleibt
die Spucke weg”, ,.keinen Ton
mehr rausbringen” etc.

Psychische und/oder emotio-
nale Belastung, wie sie in
Call Centern entstehen kann,
wirkt auch indirekt tber die
Muskelspannung (Tonus) und
die Atmung auf die Stimme.
Die Stimme wird durch die
Anspannung héher, was sich
dann schadigend auswirken
kann.
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Der Mitarbeiter muss nach
stressigen Gesprachen die
Maglichkeit haben, eine kurze
Pause zu machen, um seine
Atem- und Stimmfunktionen
zu regenerieren. Die Stimm-
mittellage sollte wieder gefun-
denwerden, die Atmung sollte
sich wieder normalisieren.

Speziell die Mitarbeiter an Be-
schwerdehotlines oder stres-
sintensiven Telefonprojekten
sollten Trainings zur Stress-
pravention erhalten und in der
Lage sein, die eigene Stimme
als Stressharometerkennenzu
lernen. Stimmtrainings sollten
auf diese Zusammenhange
eingehen und Gegenstrate-
gien vermitteln.



ANHANG

Anhang

Weiterfiihrende Informationen zum Thema Stimmbelastung im
Call Center finden Sie im CCall-Report 2, Call Center Agent als
Sprechberuf — Belastungsfaktoren und Stimmerkrankungen”
CCall-Report 15 ,MalBnahmen zur Verhiitung von Stimmstérun-
gen in Call Centern” und in den CC-Tools: , Stimmtraining” und
,Stimmbeschwerden — was tun?”

Zusatzliche Details finden Sie in den aufgefiihrten Quellen:

dgs Deutsche Gesellschaft fiir Sprachheilpadagogik e. V.
(Hrsg.). (1998).

Stimmstorungen bei Jugendlichen und Erwachsenen
Emsdetten: Lechte

Gundermann, H. (1995).

Heiserkeit und Stimmschwache — ein Leitfaden zur Selbsthilfe,
wenn die Stimme versagt

(4. Aufl.). Stuttgart, Jena, New York: G. Fischer

Mathelitsch, L., Friedrich, G. (2000).
Die Stimme. Instrument fiir Sprache, Gesang und Gefihl
Wien: 6bv & hpt

Romberg, J. (1998).
Die Stimme. GEO 1998, (12), 48-66

und im Internet:

http://www.dbl-ev.de/

http://www.dbs-ev.de

http://www.dgs-ev.de
http://www.intervoice.de
http://www.pasecco.de
http://www.unmc.edu/News/telemarketing.htm
http://www.upmc.edu/upmcvoice/

Weitere Informationen finden Sie unter www.ccall.de.

In Kooperation mit der Deutschen Gesellschaft fir
Sprachheilpadagogik e. V. ( dgs)
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