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WARUM AUDIOPROZESSOREN EINE
LOHNENDE INVESTITION SIND

KURZFASSUNG

Audioprozessoren spielen bei der Verbesserung der
Gerauschumgebung in Contact Centern eine wichtige
Rolle. Audioprozessoren, die mit modernster Audio-
technologie und Funktionen zur Larmunterdriickung
ausgestattet sind, unterstitzen die Vorteile von
Headsets noch weiter. In dieser Informationsschrift

werden die wichtigsten Merkmale des Jabra LINK™
850 Audioprozessors vorgestellt und erlautert, wie er
die Produktivitdt von Contact Center-Mitarbeitern
steigern, den Gehdorschutz verbessern, die Kundenzu-
friedenheit erhohen und Managern von Contact Cen-
tern zu einer besseren Nutzung Ihrer Headset-Inves-
tition verhelfen kann.

Trotz der steten Entwicklung neuer Akustiktechnologien
haben Contact Center-Mitarbeiter bei Anrufen nach wie vor
haufig mit Hintergrundgerauschen und storendem Larm zu
kampfen. Eine internationale Befragung von 250 Contact
Center-Managern ergab, dass ihnen Stérgerausche und de-
ren Auswirkungen auf die Mitarbeiterproduktivitat Sorgen
bereiten.

Unerwinschte Gerdusche konnen zu erheblich in die Lange
gezogenen Anrufen, Gesprdchsunterbrechungen, unvoll-
standigen oder inkorrekten Transaktionen und zu entgan-
genen Verkaufschancen fihren. Schlimmer noch: Hohe
Klangpegel kdnnen fir Contact Center-Mitarbeiter eine Ge-
fahr darstellen, die haufig mit einem Anstieg von krank-
heitsbedingten Ausfallen und Uberlastungen einhergeht.
Kurz gesagt kdnnen Hintergrundgerdusche und Stérungen
im Telefonsystem und Netzwerk eine kostspielige Ursache
fur Ablenkungen darstellen, die die Produktivitdt im Con-
tact Center beeintrachtigen.

HOCHWERTIGE HEADSET-LOSUNGEN FORDERN
PRODUKTIVITAT UND SICHERHEIT

Die Investition in Technologie und Audiogerate, wie etwa
hochwertige Headsets, stellt Gblicherweise den ersten
Schritt dar, den Manager von Contact Centern zur Bekamp-
fung von Hintergrundgerduschen und zur Schaffung eines
produktiveren und angenehmeren Arbeitsumfelds unter-

"Wie Sie im Contact Center ein produktives Arbeitsumfeld schaffen: Eine
Untersuchung der Chancen und Herausforderungen bei der Schaffung der
geeigneten Klangumgebung fir Contact Center-Mitarbeiter, Jabra and
Frost & Sullivan, Dezember 2011

nehmen. Audioprozessoren spielen bei der Verbesserung
der Klangumgebung in Contact Centern eine wichtige Rol-
le, denn sie tragen zu einer optimalen Nutzung von Head-
sets bei. Audioprozessoren, die mit modernster Audiotech-
nologie und Funktionen zur Larmunterdrickung ausge
stattet sind, kénnen die Vorteile von hochwertigen Head-
sets noch weiter ausbauen, den Gehorschutz verbessern
und die Gesamtleistung steigern.

In dieser Informationsschrift wird dargelegt, wie der Ein-
satz eines Audioprozessor zu einer verbesserten Klangum-
gebung in Contact Centern beitragen kann. AuBerdem wer-
den acht Grinde genannt, weshalb die Verwendung von
Jabra-Headsets mit dem Jabra LINK 850 Audioprozessor
eine intelligente Losung ist.

1. HEADSETS MIT GERAUSCHUNTERDRUCKUNGS
FUNKTION - AUSGANGSPUNKT FUR EINE PRO-
DUKTTIVITATSSTEIGERUNG

Die Wahl eines hochwertigen Headsets ist der erste Schritt
auf dem Wegq zur Verbesserung der Leistung von Contact
Center-Mitarbeitern und des Kundenservices.

Heutzutage weisen praktisch alle Headsets Funktionen zur
Gerduschunterdriickung auf. Allerdings sind nur wenige
Hersteller in der Lage, die unterschiedlichen Komponenten
zur Gerduschunterdriickung eines Headsets optimal aufei-
nander abzustimmen.

Die Gerduschunterdrickung und -reduzierung findet im Mi-
krofon statt, daher ist die Qualitat des Mikrofonsenders fur
optimalen Klang und Gerduschunterdriickung ausschlagge-
bend. Je naher sich das Mikrofon am Mund des Sprechers
befindet, umso besser konnen storende Hintergrundgerau-
sche ausgeblendet werden, und die Klangqualitat verstarkt
werden. Daher ist das Design der Mechanik rundum das
Mikrofon, wie z.B. Form und Flexibilitat von Mikrofonarm
und Armspitze, ebenfalls von Bedeutung, um eindeutigen
Klang und optimale Gerduschunterdriickung zu gewahr-
leisten.

2. SCHUTZ VOR AKUSTISCHEN SCHOCKS FUR EIN
SICHERES KLANGERLEBNIS

Die Sicherheit und das Wohlbefinden lhrer Contact Center-
Mitarbeiter sind fur den Erfolg lhres Unternehmens von
grundlegender Bedeutung und dirfen durch die Wahl der
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Headset-Losung nicht beeintrachtigt werden. Im Telefon-
netz plotzlich auftretende Gerduschspitzen und andere lau-
te Stérungen konnen zu Gehérschaden und sogar zu Ge-
horverlust fihren. Ein sicherer und hochwertiger Klang
sorgt im Contact Center den ganzen Tag dber fir ein pro-
duktives Arbeitsumfeld das den Larmschutzrichtlinien ge-
recht wird.

Der Jabra LINK 850 Audioprozessor ist mit PeakStop™ aus-
gestattet - einer fortschrittlichen Technologie zum Schutz
vor plotzlich auftretenden Gerduschspitzen, die aus dem
Telefonnetz oder VoIP stammen. Bei PeakStop™ handelt es
sich um einen Gateway (Transistor) zur elektronischen
Spitzenregelung, der verhindert, dass ibermafig laute
Klange ins Ohr gelangen.

Im Gegensatz zu anderen Audioprozessoren erkennt der
Jabra LINK™ 850 plotzliche Klangausbriiche sofort- inner-
halb von 32 Millisekunden, was weit unter den meisten
empfohlenen Grenzwerten liegt - und eliminiert potenziell
schadliche Klangspitzen, bevor sie den Headset-Lautspre-
cher erreichen. Der Audioprozessor sorgt stets fir einen
gefahrlosen Schallpegel, bis er erkennt, dass wieder ein
stabiler Pegel erreicht wurde und dieser erneut freigege-
ben werden kann. PeakStop™ schiitzt den Benutzer proak-
tiv, indem der maximal mogliche Schallpegel und Ge-
rauschspitzen, ohne Abstriche bei der Audioqualitat,
jederzeit im sicheren Bereich verbleiben.

Der Headset-Benutzer ist somit zu keinem Zeitpunkt der
vollen Wirkung einer Klangspitze ausgesetzt, sodass das
Risiko der Gefdhrdung empfindlicher Mechanismen im Ohr
auf ein Minimum reduziert wird.

HOHERER BENUTZERKOMFORT DANK JABRA-SCHUTZ

Vor Jabra-Schutz

Amplitude (dB) Nach Jabra-Schutz

45 50
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Abb. 1. PeakStop™. Plotzliche schrille Tone (> 2000 Hz), die aus dem Tele-
fonnetz kommen, konnen gesundheitsschadlich sein. Die Technologie von
PeakStop™ eliminiert potenziell schadliche Klangspitzen umgehend, noch
bevor sie den Headset-Lautsprecher erreichen. Der Schallpegel verbleibt da-
bei stets im sicheren Bereich, bis er wieder stabil ist und erneut freigegeben
werden kann.

3. GESUNDHEITSSCHUTZ UND SICHERHEIT AM
ARBEITSPLATZ - EINHALTUNG DER EU-RICHTLINIE
ZUM LARMSCHUTZ

Inimmer mehr Landern gelten Vorschriften und Richtlinien
zum Gesundheitsschutz und zur Sicherheit, damit Unter-
nehmen ihren Mitarbeitern sichere und gesunde Arbeits-
umgebungen bieten.

Der Jabra LINK 850 Audioprozessor schitzt das Gehor und
das Wohlbefinden von Headset-Benutzern. Er Ubertrifft re-
gionale Vorschriften und die EU-Richtlinie zum Larmschutz
am Arbeitsplatz (Richtlinie 2003/10/EG) sowie wichtige US-
amerikanische Empfehlungen, die eine Obergrenze von 85
dB(A) (zeitgewichteter Durchschnittswert im Verlauf eines
vollen Arbeitstags) festschreiben.

4.DIGITALE SIGNALVERARBEITUNG (DSP)
FUR KRISTALLKLAREN KLANG

Ein klarer Klang ist fir die genaue Verstandigung und effi-
ziente Anrufbearbeitung im Rahmen eines erstklassigen
Kundenservices unverzichtbar. Die DSP-Technologie opti-
miert das Klangerlebnis durch Wegfiltern stérender Hinter-
grundgerdusche, automatische Lautstarkeregelung und
Anpassung von Tonhdhen. Somit wird die Anrufbearbei-
tungsdauer und das Aufkommen von Missverstandnissen
reduziert.

Anhand eines komplizierten Algorithmus zur digitalen Sig-
nalverarbeitung kann der Jabra LINK 850 Audioprozessor
den eingehenden und ausgehenden Klang automatisch
formen und anpassen. Weist das Telefonsystem z. B. eine
schlechte Signalqualitat auf, eliminiert der Audioprozessor
Zischen und Rauschen, sodass beim Contact Center-Mitar-
beiter und Anrufer ein klares Signal eingeht. Audioprozes-
soren ohne DSP-Technologie Gbertragen alle aufgenom-
menen Signale, Hintergrundgerdusche und Rauschen
eingeschlossen.

5. DYNAMISCHE LAUTSTARKEREGELUNG FUR
ANGENEHME UND SICHERE HORERLEBNISSE

Contact Center mit hohem Arbeitsaufkommen haben mit
konstanten Hintergrundgerauschen zu tun, die es Mitarbei-
tern erschweren, lhre Anrufer zu verstehen. Durch das Er-
hohen der Lautstarke kann es zu Klangverzerrungen kom-
men, die dem Verstandnis des Gesprachs noch weiter
abtraglich sind. Der Jabra LINK 850 Audioprozessor bietet
eine dynamische Lautstarkeregelung, die die Gesprachs-
lautstarke automatisch auf einen angenehmen und verzer-
rungsfreien Pegel einstellt. Contact Center-Mitarbeiter kon-
nen Anrufer somit ohne Abstriche bei Klangqualitat - und
Gehorschutz - verstehen.
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JABRA LAUTSTARKEVERSTARKUNG

Vor Jabra-Schutz
Nach Jabra-Schutz
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Abb. 2. Die dynamische Lautstérkeregelung stellt die Anruflautstarke auto-

matisch auf einen angenehmen und verzerrungsfreien Pegel ein, sodass
das Gesprach selbst in lauten Umgebungen problemlos verstanden werden
kann und dadurch die Bearbeitungsdauer der Anrufe abnimmt.

6. STORGERAUSCHE AUS DER LEITUNG
BEDEUTEN ABLENKUNG

Es sind nicht immer die Umgebungsgerausche, die Contact
Center-Mitarbeiter und Anrufer ablenken. Stérungen im
Netz kdnnen ebenso beeintrachtigend sein. Ein Knacken,
Brummen und Zischen in der Telefonleitung lenken ab und
beeintrachtigen die Effizienz der Anrufbearbeitung. Die in-
tegrierte DSP-Technologie ermdéglicht dem Jabra LINK™
850 Audioprozessor Storgerausche der Leitung zu dédmpfen.
Das Eingangssignal aus dem Telefonnetz wird dadurch ver-
bessert. Somit kénnen Contact Center-Mitarbeiter ihre An-
rufe schneller und mit weniger Ablenkungen abschlieRen.

VERBESSERTES EINGANGSSIGNAL/
EMPFANGER-LEITUNGSDAMPFUNG
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Abb. 3. Leitungsdampfung. Die fortschrittliche DSP-Technologie verbessert
das Signal durch das Eliminieren eingehender Storgerdusche aus dem Tele-
fonnetz, sodass Contact Center-Mitarbeiter Anrufe schneller abschlieBen
konnen.

7. EQUALIZER ZUR TONREGELUNG
FUR TAGLICHEN HORKOMFORT

Jeder Mensch ist anders. Was fir einige leicht zu horen ist
und angenehm klingt, empfinden andere als schwer ver-
standlich oder harsch. Aus diesem Grund ist es wichtig,
Audioprozessoren und Headsets zu wahlen, die sich an die
Praferenzen der Benutzer anpassen lassen.

Durch Nutzung der umfassenden Erfahrungen von GN Re-
Sound bei der Entwicklung von Horsystemen weist der
Jabra LINK 850 eine einzigartige Funktion auf, die dem
Equalizer zur Tonregelung bei einem Stereoaudioprozessor
dhnelt. Mit diesem Tonregelungs-Equalizer kdnnen die
Contact Center-Mitarbeiter auf ihren Headsets die bevor-
zugte Klangklarheit einstellen, um so taglichen Horkomfort
und eine héhere Produktivitdt zu erreichen.

KLARHEIT DES _KLANGS /
HOHENVERSTARKUNG DURCH EQUALIZER

Mit Equalizer
Magnitude (dB) Ohne Equalizer
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Abb. 4. Mit dem Equalizer zur Tonregelung konnen die Contact Center-
Mitarbeiter auf ihren Headsets die Audiofrequenz auf die von lhnen bevor-
zugte Klangklarheit einstellen.

8. RAUSCHFILTER FUR ANGENEHMERE
ANRUFERLEBNISSE

Contact Center missen, wie die meisten anderen Unter-
nehmen auch, mit geringeren Budgets auskommen. Dies
kann bedeuten, dass mehr Contact Center-Mitarbeiter auf
engerem Biroraum zusammenarbeiten missen, und dass
Anrufer bei inkorrekter Platzierung des Headset-Mikrofons
andere Mitarbeiter reden hdren kénnen, was vom eigenen
Gesprach ablenkt. Dies kann negative Auswirkungen auf
den Service und auf den Eindruck des Anrufers haben.

Audioprozessoren wie der Jabra LINK 850, die mit einer
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Rauschfilterfunktion ausgestattet sind, konnen das Anru-
ferlebnis erheblich verbessern. Es handelt sich dabei um
ein intelligentes Klangverwaltungsgerat, das die Sprech-
pausen des Contact Center-Mitarbeiters erkennt und das
Mikrofonsignal automatisch senkt, um Hintergrundgerau-
sche zu unterdricken. Der Anrufer erlebt dies als einen
kurzen Moment der Stille, statt storende Hintergrundge-
sprache zu horen. Dies fithrt zu Konversationen mit einem
personlicheren Charakter und somit zu einem positiverem
Eindruck.

AUSGANGSSIGNALVERSTARKER/STIMMENWECHSEL
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Abb. 5. Rauschfilter. Wenn ein Contact Center-Mitarbeiter nicht in das
Mikrofon spricht, senkt die Rauschfilterfunktion automatisch das Mikro-
fonsignal, sodass die Ubertragung von stérenden Hintergrundgerauschen
unterdrickt wird.

ZUSAMMENFASSUNG

Trotz der Fortschritte bei der Audio- und Headset-Technolo-
gie bereiten die Hintergrundgerdusche und die Auswirkun-
gen von stérendem Larm auf die Mitarbeiter in Bezug auf
die Produktivitat, das Wohlbefinden und das Vermdgen der
Bereitstellung eines erstklassigen Kundendienstes, den
Contact Center-Managern weiterhin Sorgen. Hinzu kommt
noch der Druck, die Kosten im Rahmen zu halten und einen
héheren Nutzen aus den bereits vorhandenen Ressourcen
und Systemen ziehen zu missen.

Audioprozessoren wurden eigens zur Verbesserung der
Headset-Funktionalitat konzipiert. Mit geeigneten Merk-
malen versehen, kénnen sie den Wert von Headsets stei-
gern, indem sie Unternehmen greifbare Vorteile verschaf-
fen. Der Jabra LINK 850™ Audioprozessor ist fur Ihr Contact
Center eine zuverldssige Wahl. Er bietet leistungsstarke
Funktionen, mit denen die Audioqualitdt gesteigert, die
Anrufbearbeitungsdauer verkirzt und Horerlebnisse ange-
nehmer und sicherer gestaltet werden koénnen. Mit dem
Jabra LINK 850 Audioprozessor entstehen Contact Center-
Managern eine gesteigerte Produktivitat durch kiirzere An-
rufdauern, eine hohere Kundenzufriedenheit dank schnel-
lerer und genauerer Antworten sowie weniger Uberlast-
ungen der Mitarbeiter durch gesteigerten Komfort und ho-
here Sicherheit. Der Jabra LINK 850 versetzt Contact Center
in die Lage, aus ihrer Headset-Investition den gréBten Nut-
zen zu schopfen.
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