Tekst 8

,,Bitte bleiben Sie dran, Sie werden
gleich verbunden”

(1) Nichts ist schlimmer als dieser Satz: ,Bitte bleiben Sie dran, Sie

werden gleich verbunden.” Es wird kaum einen Deutschen geben, den

diese vermeintlich positive Aussage noch nicht zur Verzweiflung getrieben

hat. Denn auf sie folgt haufig nicht die heillersehnte Verbindung, sondern
5 einfach nur langes Warten.

(2) Ausweichen kann man der Situation kaum. Denn wir sind alle Konsu-
menten, und friher oder spater gehen selbst die teuersten Anschaffungen
kaputt, macht das Buchen eines Fluges Probleme oder weist eine
Rechnung Fehler auf. Dann bleibt meist nur eines: der Anruf bei der

10 Kunden-Hotline.

(3) Wer eine Beschwerde auf dem Herzen hat, ist selten gut gelaunt. Die
Beziehung des Kunden zum Unternehmen ist also schon im Moment des
Anrufs angespannt. Aber sie kann in Verbitterung umschlagen, wenn ihm
dann in der Warteschleife minutenlang Beethovens ,Fir Elise” vorgespielt

15 wird, und die Verbindung nach langem Warten mit dem Hinweis ,Es sind
noch immer alle Leitungen belegt, bitte versuchen Sie es spater noch ein-
mal“ beendet wird. Frust oder gar Aggression sind die Folge, oft verbun-
den mit dem Entschluss, das letzte Mal bei diesem Unternehmen gekauft
zu haben.

20 (4) Viele Firmen scheinen nicht zu begreifen, dass sich gerade beim
Umgang mit telefonischen Beschwerden entscheidet, ob ein Kunde auch
in Zukunft ihr Kunde bleibt. ,Ein negatives Erlebnis in der Warteschleife ist
vergleichbar mit dem Gefuhl, das entsteht, wenn einem eine Tur vor der
Nase zugeschlagen wird“, sagt Andreas Reichert, der sich mit seinem

25 Unternehmen Media Sound Design auf Telefonansagen spezialisiert hat.

(5) Leisten kénnen sich das die Firmen eigentlich nicht mehr. Denn in
Zeiten von Facebook, Twitter & Co erwachst jedem Kunden betrachtliche
23 . Blieb fruher eine Beschwerde unbeantwortet, ohne dass jemand
anderes etwas davon mitbekam, ist es heute ein Leichtes, sie offentlich zu
30 machen.

(6) Der groRe Arger, den der Kontakt mit der Kunden-Hotline hervorrufen
kann, speist sich aus dem Gefuhl der Ohnmacht. Dies hat ganz grund-
satzlich damit zu tun, dass ein Anruf bei der Hotline fir den Kunden
immer eine asymmetrische Kommunikationssituation darstellt, wie

35 Wissenschaftler das nennen. Soll heillen: Das Unternehmen hat mehr
Informationen als der Kunde. Es weil} beispielsweise, wie lange es in der
Regel dauern wird, das Problem des Kunden zu I6sen, oder ganz banal,
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wie viele andere Anrufer gerade noch in der Leitung sind. Kommt zu
diesem Gefuhl der Unterlegenheit noch eine schlecht gemachte

40 Warteschleife hinzu, ist die Wut am Ende umso grofRer. Selbst der beste
Callcenter-Mitarbeiter wird es schwerhaben, gegen den Zorn anzukom-
men. Was also macht Warteschleifen zur Qual?

(7) ,Der groRte Fehler, den die Unternehmen machen kdnnen, besteht
darin, den Kunden zu lange warten zu lassen”, sagt Fachmann Andreas

45 Reichert. Das klingt simpler, als es ist. Denn unsere Geduld, am Telefon
auszuharren, ist begrenzt.

(8) Was aber, wenn der Anrufer per Ansage daruber informiert wird, wie
lange seine Wartezeit noch dauern wird? Dann kann er immerhin selbst
entscheiden, ob er diese Zeit opfern mochte. Klingt gut, ist aber haufig nur

50 die Quelle zusatzlicher Wut. Denn oft sind solche Angaben nur Schat-
zungen, die Anrufer allerdings nehmen sie sehr genau. Missen wir also
auch nur eine Minute langer warten als angegeben, reagieren wir umso
gereizter.

(9) Die Musik, die beim Anrufen der Hotline erklingt, hat erheblichen Ein-

55 fluss auf unsere Laune. Falsch ausgewahlt, kann sie den Zorn der Anrufer
noch weiter steigern. Dies fangt bei der Auswahl der Instrumente an:
Klavier und Akustikgitarre haben uber den TelefonhOrer Ubertragen einen
angenehmen Effekt, FIéten und E-Gitarren dagegen einen unangeneh-
men. Entscheidend ist neben der Wahl des passenden Instruments auch

60 die Taktfrequenz. Ein Rhythmus von 80 Schlagen pro Minute entspricht in
etwa der menschlichen Herzfrequenz im Ruhezustand. Darum hat dies
auf Menschen eine beruhigende Wirkung — ein Effekt, den sich Unter-
nehmen zunutze machen konnen. Welche Musik genau gespielt werden
sollte, daran scheiden sich die Geister. Klar ist nur, dass es sich weder

65 um schon tausendfach gehorte Werke handeln sollte (Beethovens ,Fur
Elise“) noch um zu ausgefallene Musik wie Free Jazz, die am Telefon
furchtbar klingt.

(10) Trotzdem kann auch eine optimal gestaltete Warteschleife nichts

ausrichten, wenn das Problem des Anrufers am Ende ungeldst bleibt.
70 Dies ist Aufgabe des Callcenter-Mitarbeiters, den der Kunde nach der

Wartezeit am Apparat hat. Nach wie vor ist der Beruf schlecht bezahlt,

das Gehalt orientiert sich oft am Mindestlohn zuzlglich eines geringen

variablen Anteils. Daraus kann eine problematische Konstellation ent-

stehen, wenn mitunter gering qualifizierte Callcenter-Mitarbeiter auf an-
75 spruchsvolle Kunden treffen.

naar: Frankfurter Allgemeine Sonntagszeitung, 03.03.2019
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