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Zeit ver schwen dung
War ten ist ers te Kun den pflicht

Ihr An ruf  ist uns nich tig

Als ich vor dem Münch ner Ap ple Store un längst eine lan ge 
Schlan ge er blick te, da wur de mir weh ums Herz. Die 
neu en Pads oder Pods, die es dort gab, in ter es sier ten mich 
zwar nicht. Aber ich wäre auch ger ne mal wie der in der 
Schlan ge ge stan den.

Schlan ge ste hen, was für ein tol les Er leb nis das war! Die 
Vor freu de, die Ge mein schaft – und das Ziel im mer fest im 
Blick.

We gen des tech ni schen Fort schritts ist da mit Schluss. 
Statt des sen ho cken wir nun stun den lang al lei ne in un se rer 
Woh nung und war ten dar auf, dass uns die Call cen ter agen
tin end lich dran nimmt.

Beim Schlan ge ste hen war man we nigs tens an der fri
schen Luft. Call cen ter hin ge gen sind die Vor höl le des Ka
pi ta lis mus. Beim ers ten Mal geht es noch fix, weil es für 
Neu kun den eine Ex tra hot line gibt, die nach den alt her ge
brach ten Prin zi pi en der Te lefo nie funk tio niert: Man wählt 
eine Num mer, und je mand hebt ab.



14 Wer be reits Kun de ist, der muss sich hin ge gen den Hö
rer an die Ba cke drü cken, bis er ohn mäch tig wird. Und sich 
schlech ter be han deln las sen als da mals bei der Bun des post. 
Mei ne Theo rie ist, dass all die Grant ler und Son der lin ge, 
die in zwi schen nicht ein mal mehr Brief mar ken am Schal
ter ver kau fen dür fen, in Callc en tern eine neue Hei mat ge
fun den ha ben. Oder wür den nor ma le Men schen so mit
ein an der spre chen?

Ich: Gu ten Mor gen!
Call cen ter ro bo ter: Das Ge spräch wird ab ge hört!
Ich: Was? Aber war um? Ich habe mir nichts zu schul
den …
Call cen ter ro bo ter: Nur zu Trai nings zwe cken.
Ich: Wer wird denn trai niert? Der Kun de?
Call cen ter ro bo ter: Sie ha ben nichts ge gen die Maß
nah me, oder? Was zu ver ber gen?
Ich: Nein, aber könn ten wir jetzt zu mei nem An lie
gen …
Call cen ter ro bo ter: Kaum. Die War te zeit be trägt der
zeit 37 Mi nu ten. Und üb ri gens …
Ich: Was?
Call cen ter ro bo ter: Ihr An ruf  ist uns wich tig.

Schlim mer als mie se Ma nie ren ist frei lich das Ge du del. 
Call cen ter mu sik ist stets zu laut und kommt in ei ner von 
zwei Aus prä gun gen da her: Gut  ge laun ter Jazz, wie man 
ihn sams tags in Ein kaufs zen tren hö ren kann, oder im Fal
sett vor ge tra ge ner Plas tik techno.

Als ich un längst bei Air Ber lin in der War te schlei fe hing, 
lief  mir an ge sichts des Elek tro bimm bumms fast das Blut 
aus dem Ge hör gang. Wie ich spä ter her aus fand, ist der ak
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tu el le Song je doch eine er heb li che Ver bes se rung ge gen
über je nem Schla ger, mit dem die Flug ge sell schaft Bitt stel
ler frü her quäl te:

»Flug zeu ge im Bauch / im Blut Ke ro sin / die Nase im 
Wind / und den Kun den im Sii innn.«

Da ahnt man, war um an je dem Sitz platz Kotz tü ten hän
gen. Zweck der Mu sik schlei fe ist es üb ri gens nicht, den 
Kun den zu un ter hal ten. Son dern ihn zur Auf ga be zu zwin
gen oder zu min dest so win del weich zu träl lern, dass er 
sich in sein Schick sal fügt.

Ha ben in der Ge schich te je mals so vie le Men schen so 
lan ge schlech ter Mu sik lau schen müs sen wie heu te? Kaum 
vor stell bar. Und den noch: Auch das Call cen ter hat ein his
to ri sches Vor bild. Es ist dem alt chi ne si schen Pe ti ti ons sys
tem der MingDy nas tie nicht un ähn lich. Da mals konn te je
der noch so un be deu ten de Un ter tan nach Pe king pil gern, 
um am kai ser li chen Hof  sein An lie gen vor zu brin gen.

Da knie te man dann we gen sei ner un ge rech ten Reis feld
Par zel lie rung zu nächst ein paar Wo chen vor der Ver bo te
nen Stadt her um und muss te sich der weil von flie gen den 
Händ lern be schwat zen las sen.

Ob es Mu sik gab, ist nicht über lie fert, aber Klap pe hal ten 
war Pflicht. Wenn man trotz dem mit je man dem sprach, 
wur de das von ei nem Agen ten des kai ser li chen Ge heim
diensts mit ge schrie ben, zu Trai nings zwe cken.

Ir gend wann be quem te sich dann ein übel ge laun ter In
boundMan da rin, ei nem die Prü fung des vor ge brach ten 
An lie gens in Aus sicht zu stel len.

Ver mut lich ver neig te er sich da bei, die Hän de in sei ne 
Robe ge fal tet, und sag te lä chelnd: »Ihre Pe ti ti on ist dem 
Kai ser wich tig. Der nächs te freie Au di enz ter min ist für Sie 
re ser viert.«
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Le xi kon: Call cen ter-Deutsch

»Wir ver bin den Sie so fort mit ei nem  
Kun den be ra ter.«

Wir ver bin den dich so fort mit un se rer War te
schlei fe. Das war’s dann aber auch.  

Und jetzt: Mu sik!

»Ihr An ruf  ist uns wich tig.«
Wenn uns dein An ruf  wich tig wäre,  

wä ren wir ja wohl ran ge gan gen.

»Die ak tu el le War te zeit be trägt sechs Mi nu ten.«
Wo her sol len wir denn wis sen, wie lan ge du 

 warten musst? Das hängt da von ab, wie vie le 
Leu te aus hei te rem Him mel hier an ru fen. Und 

da von, wer ge ra de al les für klei ne Agen ten muss.

»Der nächs te freie Mit ar bei ter ist für Sie re ser viert.«
Re ser viert? Wir sind hier doch nicht 

im  Ster ne re stau rant. Der nächs te freie 
Mit ar bei ter be dient  die Neu kun den. 

Dann kom men all jene dran, deren 
Post leit zahl laut un se rer Da ten bank 

eine bes se re Bo ni tät hat als du. Und dann 
ir gend wann bist du dran. Viel leicht.
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»Un se re Ser vice mit ar bei ter be fin den  
sich alle im Ge spräch.«

Das stimmt. Sie rau chen eine und spre chen 
über das Bay ernSpiel von ges tern Abend. 

Das Tor von Go mez – der Wahn sinn, oder?

»Zur zeit dau ert es et was län ger,  
weil sehr vie le Kun den an ru fen.«

Denk mal nach: Nor ma ler wei se be lü gen wir 
dich von vor ne bis hin ten und be haup ten, du 

hät test eine re el le Chan ce, hier ir gend wann 
mit ir gend wem zu spre chen. Wenn wir – 

wir! – schon zu ge ben, dass es heu te 
schwie rig wird, dann soll test du lie ber aufl e gen.

»Ge sprä che wer den zu Trai nings zwe cken  
auf ge zeich net.«

Un se re FünfEuroMit ar bei ter wer den  
ter ro ri siert, durch lü cken lo se Über wa chung.  

Au ßer dem soll te dir jetzt klar sein, dass es kei nen 
Sinn hat, hier laut zu wer den, nur weil du schon 

seit zwei Stun den war test. Wir ver wen den die 
Auf nah me sonst spä ter ge gen dich.
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Mach mal Pau se

Mit Kö nig Kun de zu kom mu ni zie ren, ich gebe es ja zu, ist 
nicht im mer ganz ein fach. Denn sei nen Kun den will man 
nicht weh tun. Aber Wahr heit tut lei der weh. Die ser un auf
lös ba re Wi der spruch führt dazu, dass uns Ser vice kräf te lä
chelnd an flun kern.

Das muss nicht sein. Neu lich beim Her ren aus stat ter er
klär te ich dem Ver käu fer, ich hät te stets An zug grö ße 48 
ge habt. Er mus ter te mich kurz, ki cher te und sag te: »Jetzt 
nicht mehr.«

Das tat weh, war aber er fri schend ehr lich. Und es er spar te 
mir die ent wür di gen de Pro ze dur, mich in al ler Öf ent lich
keit in ein zwei Num mern zu klei nes Ja ckett zu zwän gen.
Der lei Wahr haf tig keit tut gut. Bei vie len Un ter neh men 
aber macht sich in letz ter Zeit eine Form von Ehr lich keit 
breit, die nicht er fri schend ist. Son dern scham los und un
ver fro ren.

Bei spiel ge fäl lig? Als ich zum Strom an bie ter 123en er gie 
wech seln woll te, be kam ich von de ren Ser viceCen ter fol
gen de Mail:

»Zur zeit ver zeich nen wir ei nen un ge wöhn lich ho hen 
Ein gang an Kun den an fra gen. Die Be ant wor tungs zei ten 
sind da her un ge wöhn lich lan ge.« Die Be ant wor tung kön ne 
»bis zu zehn Werk ta ge dau ern«.

Tat säch lich dau er te sie 33 Tage. Un ge wöhn lich! Aber 
da von mal ab ge se hen: Ei nem Kun den eine der ar ti ge Mail 
zu schi cken, ist be din gungs lo se Ka pi tu la ti on und Of en ba
rungs eid in ei nem. Man fragt sich un will kür lich, was das Un
ter neh men da mit ei gent lich sa gen will. Viel leicht das hier?
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»Weil un se re Ab satz pla nung von lo bo to mier ten BWL
Ab bre chern ge macht wird, hat uns der An drang kalt 
er wischt. Der Um stand, dass wir nicht ein mal Ih ren 
Neu kun den ver trag zü gig durch win ken kön nen, soll te 
Ih nen deut lich ma chen, was für ein Cha os bei uns 
herrscht. Wen den Sie sich bes ser mit Grau sen ab, be
vor es zu spät ist.«

Vor der Post fi lia le ste he ich mit un ter däm lich glot zend vor 
ei nem Schild mit der Auf schrift »Be triebs ver samm lung. 
Heu te ganz tä gig ge schlos sen«. Okay, es ist nur ein Tag, 
den ke ich dann. Sich aber gleich wo chen lang tot zu stel
len, so wie es 123en er gie tut – das wäre so gar so wje ti schen 
Schal ter be am ten pein lich ge we sen.

Man kann sich na tür lich fra gen, ob ein osten ta tiv ver
ram mel ter Ser vice schal ter nicht im mer noch bes ser ist als 
eine end lo se Te le fonWar te schlei fe. Vie le Un ter neh men 
schei nen die letz te re Va ri an te zu be vor zu gen, weil sie dazu 
führt, dass man, sie he oben, die un an ge neh me Wahr heit 
nicht aus spre chen muss: »Sor ry, wir krie gen’s nicht hin.«

Diese Wo che habe ich von mor gens bis abends ge tippt, 
die Nach rich ten la ge war mör de risch. Ich er wog, ei nen 
neu en Spruch auf  den An ruf  be ant wor ter zu spre chen:

»Hal lo, hier Tom Kö nig. We gen der an ge spann ten Si
cher heits la ge in Nord afri ka und dem Re gime Change 
in Ägyp ten kann Ihre An fra ge erst in zwei Mo na ten 
be ar bei tet wer den.«

Aber ich trau te mich nicht. Der eine oder an de re Res sort
lei ter, mit dem ich Ge schäf te ma che, könn te das in den fal
schen Hals be kom men. Da ver ste hen die kei nen Spaß.



20 Viel leicht des halb bin ich zu tiefst be ein druckt von dem 
Un ter neh men Tel Da Fax, bei dem ich vor ei ni ger Zeit vor
stel lig wer den muss te. Das sind nicht sol che Ha sen fü ße 
wie ich. Die ha ben es raus, wirk lich sämt li che Schot ten 
dicht zu ma chen. Am Ser vice te le fon sag te mir eine Ton
band stim me, es gebe »zu nächst eine er freu li che Nach
richt«. We gen des brum men den Neu kun den ge schäfts sei 
man to tal über las tet. Te le fo nisch kei ne Chan ce. Ich möge 
mein An lie gen doch per EMail schi cken.

Ich tat’s – und er hielt prompt Ant wort:

»An fra gen un se rer Kun den sind uns sehr wich tig. Ak
tu ell ha ben wir lei der eine ver zö ger te Be ar bei tung, 
da wir auf grund un se rer kos ten güns ti gen An ge bo te 
al lein in den letz ten zwei Mo na ten über 80 000 neue 
Kun den be grü ßen konn ten. In Ein zel fäl len kann eine 
Be ar bei tung da her bis zu 15 Werk ta ge in An spruch 
neh men.«

Der Tel Da FaxPres se spre cher im mer hin war zu er rei chen. 
Schuld an der Mi se re sind ihm zu fol ge die Jour na lis ten, 
ge nau er ge sagt »eine Me di en kam pa gne, in de ren Mit tel
punkt un ser Un ter neh men stand und steht«.

Meh re re Zei tun gen hat ten über die gra vie ren den Ser
vice pro ble me be rich tet – und mach ten da mit, wie der 
Spre cher er klärt, al les nur noch schlim mer. Jetzt rie fen 
noch mehr Leu te an. »Eine never en ding sto ry«.

So eine An ti ser vice hal tung kann auf  Dauer nicht gut ge
hen, und die Sto ry en de te dann doch schnel ler als er war
tet: We ni ge Wo chen nach un se rem Ge spräch mel de te Tel
Da Fax In sol venz an.



21

Ze
it v

er
 sc

hw
en

 du
ngHey Doc, ich hab War te ri tis

Die Tür der Au gen arztPra xis ist blo ckiert – als ich mich da
ge genleh ne, um sie doch noch auf zu be kom men, sto ße ich 
ge gen et was. Es ist der Mann, der da hin ter war tet. Vor ihm 
be fin den sich noch sechs wei te re Pa ti en ten. Auch sie war
ten, und zwar dar auf, an der An mel dung ihr Kärt chen vor
le gen zu dür fen. Erst wenn das er le digt ist, dür fen sie sich 
hin set zen.

Um dann noch ein biss chen wei terzuwar ten.
Wenn je mand Arzt be such sagt, den ke ich nicht zu erst 

an Hei lung. Ge nau so we nig fal len mir wei ße Kit tel oder 
Ibu pr ofen 400 ein. Son dern jene zeit ver schlin gen den Präli
min ari en, mit de nen ein Gang zum Dok tor ge mein hin ver
bun den ist. Arzt be such ist ein Syn onym für War ten, war es 
im mer schon, solan ge ich den ken kann.

Bis ich es zur An mel dung ge schaft habe, ver ge hen fast 
30 Mi nu ten. Die Arzt hel fe rin mus tert mich ta delnd: »Ihr 
Ter min war schon vor ei ner hal ben Stun de.«

»Ich bin ja schon fast eine hal be Stun de hier.«
Statt auf  die sen Ein wand ein zu ge hen, sagt sie: »Das 

kann jetzt dann et was dau ern. Ge hen Sie bit te durch.«
Ich schlei che ins prop pen vol le War te zim mer und zwän ge 

mich zwi schen ei nen dauer hus ten den Opa und eine Mut ter 
mit wim mern dem Kind. Ist Ih nen schon  ein mal auf ge fal
len, dass Ärz te die ein zi ge Be rufs grup pe sind, bei der es für 
die War te rei spe zi el le Räum lich kei ten gibt?

So bald der Pa ti ent das War te zim mer be tritt, er lischt üb
ri gens das von der Sprech stun den hil fe ge ge be ne Ter min
ver spre chen. Nun ist er näm lich in der Hand der Ärz te, 



22 die Pünkt lich keit ähn lich viel Be deu tung bei mes sen wie 
Po li ti ker ei nem Wahl ver spre chen. Auf grund ei nes selt sa
men psy cho lo gi schen Pro zes ses re bel lie ren Pa ti en ten je
doch fast nie ge gen die War te ri tis. Sie fü gen sich statt des
sen klag los in ihr Schick sal und stu die ren stun den lang die 
aus lie gen den Il lus trier ten. Da mit nie mand auf muckt, le
gen vie le Ärz te spe zi ell für das War te zim mer ent wi ckel te 
Ma ga zi ne mit stark sedie ren der Wir kung aus: »Das Gol
de ne Blatt«, »Frau im Spie gel« und »Die Zeit«.

Nach an dert halb Stun den fra ge ich aber doch mal nach, 
wann ich dran kom me. »Sie se hen doch, wie voll es ist«, ent
geg net die Sprech stun den hil fe un ge hal ten. Sie ist schwer 
zu ver ste hen, weil im Hin ter grund meh re re Te le fo ne un
un ter bro chen klin geln und ein Pa ti ent im Busi ness an zug 
laut stark her um ze tert. »Wir ha ben heu te vie le Not fäl le.«

Not fäl le? Beim Au gen arzt? Gab es ei nen Che mie un fall 
in der be nach bar ten Säu re fa brik? Oder treibt ir gend wo 
ein heim tü cki scher Bril len dieb sein Un we sen? Si cher lich 
gibt es Fach rich tun gen, bei de nen Not fäl le an der Ta ges
ord nung sind, Or tho pä den viel leicht. Aber selbst dort gilt, 
dass die üb len Fäl le im Kran ken haus lan den. War um also 
ist es so schwie rig, die Ter mi ne für 20 oder 30 Pa ti en ten 
pro Tag zu pla nen?

Das Pro blem sind, be fürch te ich, die Ärz te selbst. Ich 
ken ne pri vat et li che von ih nen, und sie er in nern mich an 
Jour na lis ten. Bei den Pro fes sio nen ist ein fast un heim li
cher Idea lis mus ge mein, ge paart mit weit ge hen dem Des
in ter es se an al lem, was nicht zu ih rer Kern auf ga be ge hört. 
Chir ur gen wol len nur ope rie ren, Jour na lis ten nur schrei
ben – zur Höl le mit al lem an de ren.

Vie le Ärz te ha ben ein paar Jah re im Kran ken haus ge ar
bei tet. Dort wird kein Aspi rin ver schrie ben; dort wer den 





24 Le ben ge ret tet. Die Me di zi ner ha ben im Hos pi tal ver in ner
licht, dass man nichts pla nen kann. Man weiß nie, wann 
der nächs te Not fall rein kommt. War um sich also ei nen 
Kopf  we gen Ter min plä nen ma chen? Sind oh ne hin sinn los 
und fal len beim ers ten Feind kon takt aus ein an der.

Mit die ser in der Not auf nah me durch aus nach voll zieh
ba ren AdhocAt ti tü de sit zen vie le Ärz te nun in ih rer Pra
xis, und das De sas ter nimmt sei nen Lauf. Denn im Geis te 
sind sie im mer noch As sis tenz ärz te in we hen den Kit teln, 
auf  dem Weg zum nächs ten he roi schen Ein satz. Sie küm
mern sich wei ter hin nicht um die sen gan zen Pla nungs
kram, weil er un ter ih rer Wür de ist. Sie ver ste hen sich als 
Ma cher, ihr Le ben ist ein ein zi ger Not fall.

Apro pos Not fall: Ei ni ge Wo chen spä ter bin ich selbst ei
ner. Das zu min dest ist mei ne Ein schät zung, weil mir nach 
ei nem zu aus gie bi gen Lauf trai ning seit zwei Wo chen die 
Achil les seh ne weh tut. Ich rufe bei meiner Or tho pä din an 
und schaf e es nach nur 15 Mi nu ten War te schlei fe, zur 
Sprech stun den hil fe durch zu drin gen.

»Pri vat oder Kas se?«, fragt sie.
»Kas se.«
»Tja, da habe ich erst in sechs Wo chen was.«
»Ist aber ein Not fall!«
»Ha ben Sie nicht ge ra de ge sagt, die Seh ne tut schon seit 

zwei Wo chen weh?«
»Äh, ja und?«
»Dann ist das chro nisch. Da müs sen sie ei nen re gu lä ren 

Ter min ma chen.«
Ich über re de sie dann doch, mich als Not fall »ohne Ter

min zwi schen zu neh men«. Eine Stun de sit ze ich im War te
zim mer. Kei ne schlech te Zeit, den ke ich mir. Beim Au gen
arzt hat es mit Ter min mehr als dop pelt so lan ge ge dau ert.
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Die Welt ist eine Schei be. Ob bei Te le fon an schluss, Pau
schal ur laub oder Sonn tags brunch: Die Flat, sie ist fast 
über all.

Au ßer in der War te schlei fe. Dort zah len wir im Mi nu
ten takt.

0180erNum mern sind selt sa mer wei se nie Teil der Pau
schal ta ri fe ge wor den. Und wäh rend alle an de ren Kom mu
ni ka ti ons diens te bil li ger wur den, ha ben sich Ser vice num
mern im mer wei ter ver teu ert.

Wie so ei gent lich?
Weil ein paar Leu te da mit ei nen Rei bach ma chen, na tür

lich. Das be triebs wirt schaft li che Grund prin zip der War te
schlei fe lau tet näm lich, dass Kun den hin zu hal ten ein Hei
den ge schäft ist.

Ver ein facht stellt sich der Sach ver halt in etwa so dar: 
Ein Call cen ter be trei ber be sorgt sich eine 01805Num mer. 
An ru fer müs sen 14 Cent pro Mi nu te be rap pen. Die kas
siert die Te le fon ge sell schaft, schüt tet aber bis zu acht Cent 
da von an das Call cen ter aus, als so ge nann ten Wer be kos
ten zu schuss. Sa lopp ge sagt tei len die bei den sich den Um
satz.

Das Call cen ter schal tet nun 100 Lei tun gen und heu ert 
zehn Te le fo nis ten an. Weil diese Agen ten lo gi scher wei se 
nur ein Ge spräch zur Zeit füh ren kön nen, hän gen die Kun
den in 90 der 100 Lei tun gen stets in der War te schlei fe. Aber 
das ist, wie wir gleich se hen wer den, durch aus ge wollt und 
Teil des Ge schäfts prin zips.

Die zehn Agen ten ar bei ten je zwölf  Stun den am Tag, ins



26 ge samt also 120 Mann stun den. Bei 13 Euro (Stun den lohn 
plus Per so nal ne ben kos ten wie Kran ken ver si che rung) macht 
das täg lich 1560 Euro Per so nal kos ten. Neh men wir fer ner 
an, die Lei tun gen sei en wäh rend der Be triebs zeit zehn Stun
den lang aus ge las tet. Macht bei 100 Lei tun gen 1000 Stun den. 
Das ent spricht 60 000 Mi nu ten – von de nen jede acht Cent 
ein bringt. Jede Lei tung, je des Te le fon, bei dem nie mand ran
geht, ist also ba res Geld. Auf grund die ser An nah men läge 
der Ta ges um satz un se res Call cen ters bei 4800 Euro. Mit Per
so nal kos ten von 1560 Euro ist das ein Bom ben ge schäft für 
den Be trei ber, für die Te le fon fir ma so wie so. Nur der Kun de 
zahlt. Und war tet, bis er schwarz wird.

Ein biss chen Hof nung auf  Besserung gibt es, denn das 
neue Te le kom mu ni ka ti ons ge setz (TKG) sieht kos ten lo se 
War te schlei fen vor.

Als War te schlei fe gilt in Zu kunft »jede Vor rich tung, über 
die An ru fe auf recht er hal ten wer den, ohne dass das An lie
gen des An ru fers be ar bei tet wird«. Das neue TKG stellt so
mit die An reiz struk tur auf  den Kopf. War ten de Kun den 
sind plötz lich kei ne Melk kü he mehr, son dern Kos ten fak to
ren. Das könn te der Ser vice bran che Bei ne ma chen.

Doch wer sich nun freut, tut dies mög li cher wei se zu 
früh. Denn lei der hat das Wirt schafts mi nis te ri um in das 
Ge setz ein paar Schlupfl ö cher ein ge baut:

 – Kos ten los wird die War te schlei fe le dig lich bei Son der
ruf num mern (0180x). Num mern im Orts netz oder Mo
bil funk netz blei ben für den An ru fer kos ten pflich tig.

 – Für das ei gent li che Be ra tungs ge spräch kann der An bie
ter per Son der num mer (0900) eine frei wähl ba re Ge
bühr ver lan gen. Hier wird manch ei ner zu lan gen.

 – Wer Kun den durch voll au to ma ti sier te Me nüs schleust, 
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darf  wei ter hin im Mi nu ten takt ab kas sie ren. Denn diese 
Pro gram me gel ten nicht als War te schlei fe.

Was wird pas sie ren? Ei ni ge Ex per ten pro phe zei en, man 
wer de bald des Öf ter en ein schnö des Be setzt zei chen hö
ren, weil kei ne Fir ma für war ten de Kun den zah len will. 
Rea lis ti scher er scheint mir, dass vie le ihre War te schlei fen 
durch au to ma ti sier te Ser viceMe nüs er set zen wer den. Der 
Be grif  Ser vice ist na tür lich ir re füh rend. Ziel wird es sein, 
uns wei ter mög lichst lan ge hin zu hal ten.

Ich stel le mir das so vor: Call cen ter ro bo ter wer den 
sich – nach äu ßerst wort rei cher Be grü ßung – zu nächst 
Name und An schrift buch sta bie ren las sen. Da nach fra gen 
sie die Schuh grö ße al ler Fa mi li en mit glie der und An ver
wand ten ab.

Fra gen stellt das SelfSer viceSys tem be tont lang sam. 
Es wird klin gen wie eine alte Sin gle auf  33 Um dre hun gen. 
Und nach je der Ein ga be wird die RoboStim me sa gen: 
»Kön nen … Si iieee … daa aas … bit teee … wi iiederhoooo
len?«

Fer ner wer den die sprach ge führ ten Me nüs der Zu kunft 
so un fass bar ver schach telt sein, dass sich dar in selbst der 
Mi no tau rus von Knos sos ver ir ren wür de. Jede Fehl ein ga be 
wird mit »Zu rück auf  Los« be straft: »Sie be fin den sich wie
der im Haupt me nü. Bit te nen nen Sie noch mals Ih ren Na
men, das Al ter Ih rer Tauf pa ten und die Blut wer te Ih rer 
Oma.«

Das wird noch ner ven auf rei ben der als heu te, weil man 
wäh rend des kos ten pflich ti gen War tens nun auch noch däm
li che Fra gen ge stellt be kommt. Also no tie ren Sie sich lie ber 
schon ein mal die Schuh grö ßen al ler Fa mi li en mit glie der.
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Auf  der Su che nach der ver lo re nen Zeit

Wie vie le Stun den wa ren es diese Wo che? Beim Arzt, auf  
der Post, im Café? Durch schlech ten Ser vice ver ur sach te 
War te zei ten rech ne ich für ge wöhn lich nicht hoch, des
halb ken ne ich die ge naue Zahl nicht. Ich durch lei de sie 
ein fach, diese Mi nu ten, die sich wie Stun den an füh len – 
den Kopf  ge senkt, die Fäus te ge ballt, wäh rend mein Le ben 
an mir vor über zieht.

Zu thea tra lisch? Viel leicht, viel leicht auch nicht. Die 
ver lo re ne Zeit kann man schließ lich nie wie der r ein ho len. 
Der Mu si ker Hen ry Rol lins hat Men schen, die ihm Zeit 
steh len, ein mal als Mör der be zeich net. Zeit die be saug ten 
eine li mi tier te Res sour ce ab, und das, fin det der Künst ler, 
sei Mord. Kein Mord ers ten Gra des, aber »Mord mil li ons
ten Gra des. Wie wenn man mit ei nem ganz win zi gen Mes
ser ge pikst wird.«

Nach dem ich ges tern fast drei Stun den auf  den Pa ket
dienst ge war tet habe, nei ge ich dazu, Mis ter Rol lins zu zu
stim men.

An man chen Ta gen läuft da für al les wie am Schnür chen. 
War tet man also wirk lich so viel, wie man glaubt? Das 
Soft ware un ter neh men TOA hat kürz lich in ei ner Stu die 
ver sucht, die War te rei in Deutsch land zu quan ti fi zie ren. 
Dem nach harr te 2010 fast die Hälf te al ler Deut schen 2,7 
Mal im Jahr ir gend ei nes Dienst leis ters. Die durch schnitt li
che War te dauer be trug da bei je weils sechs Stun den.

Auf sum miert wä ren das 16,2 Stun den im Jahr. Das er
scheint mir sehr we nig. Es könn te an der Me tho dik lie gen: 
Die be auf trag ten Markt for scher von IB OPE Zog by kon
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zen trier ten sich näm lich auf  jene Dienst leis ter, die ihre 
Kun den zu Hau se heim su chen (oder eben nicht): Tele kom
Mon teu re, Gas ab le ser, Mö bel pa cker. Wür de man Ärz te, 
Kell ner und Brief mar ken ver käu fer dazu neh men, wäre die 
Zahl ver plem per ter Stun den wohl deut lich hö her.

Die Stu die hat zu dem un ter sucht, wie Kun den auf  Ser
vice ver zö ge run gen rea gie ren. Je des Un ter neh men, das 
meint, auf  ein Vier tel stünd chen kom me es nicht an, soll te 
sich die Er geb nis se zu Ge mü te füh ren. Be reits bei 15 Mi
nu ten Ver spä tung hal biert sich die Zahl der Kun den, die 
sich selbst als »zu frie den« be zeich nen. Nach ei ner hal ben 
Stun de tra gen be reits 75 Pro zent eine Hass kap pe. Platz te 
ein Ter min, ga ben 40 Pro zent der Be frag ten an, sie wür den 
»nie wie der« et was bei dem frag li chen Dienst leis ter kau
fen.

Die mie ses ten No ten in Sa chen Pünkt lich keit be ka men 
die Tech ni ker von DSLAn bie tern, dicht ge folgt von Kabel
in stal la teu ren. Bei In ter net dienst leis tun gen war die durch
schnitt li che War te zeit 191 Pro zent län ger, als die Kun den 
kal ku liert hat ten. Diese re prä sen ta ti ven Er geb nis se de cken 
sich üb ri gens mit den un re prä sen ta ti ven Ein drü cken, die 
ich aus Tau sen den SPIE GELON LINELe ser mails ge won
nen habe: Nichts bringt Men schen so sehr auf  die Pal me 
wie Lie fe ran ten, die nicht auf tau chen.

Lan ge War te zei ten sind der TOAStu die zu fol ge in vie
len Bran chen der häu figs te Grund, den An bie ter zu wech
seln; nur bei Strom und Gas nann ten die Be frag ten zu hohe 
Prei se als wich tigs tes Wech sel mo tiv. Bei DSL, Te le fon, 
Mö bel be stel lun gen oder auch Pfle ge diens ten ist hin ge gen 
Schlen dri an der Kün di gungs grund Num mer eins.

Kun de Kö nig fän de es schön, wenn sich Un ter neh men 
der ar ti ge Stu di en zu Her zen näh men. Vie le wäh len je doch 



30 ei nen an de ren Weg: Sie ge ben ih ren Kun den bei Ter min ab
spra chen statt des sen Zeit fens ter von der Grö ße ei nes Kir
chen por tals vor.

Als ich vor ei ni ger Zeit eine Lie fe rung des Pa ket ver
sen ders Her mes ver passt hat te und die er neu te Zu stel
lung auf  den Vor mit tag ter mi nie ren woll te, er klär te mir 
der Dis po nent, mein Pa ket kom me dann zwi schen 7 und 
14 Uhr. Auf  mei nen Ein wand, 14 Uhr sei doch nicht mehr 
Vor mit tag, ant wor te te er: »Bei uns schon.« Ein Ver such, 
bei der Her mesPres se stel le mehr über die ses ei gen wil li ge 
Zeit ver ständ nis zu er fah ren, ver lief  im San de.

Ei nen hal ben Tag für sol che Göt ter bo ten zu ver geu
den, das nervt, aber man che Her mesKon kur ren ten set zen 
noch ei nen drauf: Bei DPD gibt es le dig lich eine ver füg
ba re Ter min op ti on: 8 bis 18 Uhr. Raf  niert – Ver spä tun gen 
sind so fast nicht mehr mög lich.
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Das ist be reits die vier zehn te. Oder die fünf zehn te? Mein 
Sohn Toni braucht ei nen Kin der gar ten platz, und die sind 
schwe rer zu fin den als preis wer te Alt bau woh nun gen in 
Schwa bing. Und so klap pe re ich eine Ein rich tung nach der 
an de ren ab. Diese hier heißt »Wil de 13«, wie be reits zwei 
vor ihr. Der Name ist bei Kitas an schei nend so häu fig wie 
»Akro po lis« bei grie chi schen Re stau rants.

Ich gehe hin ein, durch eine Glas tür, hin ter der ein be
dröpp elt aus se hen der klei ner Jun ge hockt und nach drau
ßen starrt. Vor dem Büro sit zen be reits zehn wei te re In
ter es sen ten. Die Lei te rin stellt sich als Ani ta vor. Sie trägt 
ei nen brau nen Woll pul li so wie Holz schmuck und lä chelt 
uns kühl zu. »Ich zei ge Ih nen zu nächst un se re Räum lich
kei ten.«

Es geht durch Gar ten, Ku sche le cke und Kü che. Sie er
zählt uns, dass man in der »Wil den 13« Wert auf  FullIm
mers ionSprach un ter richt lege und eine spe zi el le Va ri an te 
des Mont ess ori kon zepts ver wen de, die sie ein ge hend er
läu tert. Die Er wach se nen, die hin ter Ani ta her trot ten, 
schau en des in ter es siert. Auch ich habe be reits auf  Durch
zug ge schal tet. Das liegt nicht dar an, dass mir wurscht 
wäre, wo mein Sohn sei nen Tag ver bringt. Aber ich habe so 
ähn li che Vor trä ge be reits vier zehn mal ge hört und ken ne 
die gän gi gen Päd ago gik kon zep te in zwi schen aus wen dig.

Au ßer dem: Ob Mont ess ori, Reg gio oder Wal dorf  – das 
ist in zwi schen eine zweit ran gi ge Fra ge. Wich ti ger ist es, 
über haupt eine Be treu ungs mög lich keit für Toni zu fin den. 
Denn mit un se rem Um zug zum Jah res en de ha ben wir ge



32 gen eine Grund re gel des Kita be triebs ver sto ßen, die da lau
tet: Plät ze gibt’s nur ein mal im Jahr. Die An fra gen ver lau
fen des halb alle gleich:

Ich: »Wir brau chen ab De zem ber ei nen Platz für un
se ren vier jäh ri gen Sohn.«
Kita: »Fül len Sie das For mu lar aus.«
Ich: »Wie vie le Leu te ste hen denn auf  Ih rer War te
lis te?«
Kita: »Kann ich nicht ge nau sa gen, aber be stimmt 
200.«
Ich: »Und dau ert es lan ge, bis ich eine Rück mel dung 
be kom me?«
Kita: »I wo. Nach Os tern be kom men Sie Be scheid.«

Os tern? Es ist De zem ber! Fünf  Mo na te kann man als Be
rufs tä ti ger na tür lich nicht war ten – zu mal ja kei nes wegs 
si cher ist, dass dann ein Platz frei ist. Folg lich in ter es siert 
mich an Ani tas Vor trag ei gent lich nur eins: das Auf nah me
proze de re. Die »13« ist eine pri va te Ein rich tung, 200 Euro 
teu rer als die städ ti schen. Und so hof e ich, dass es hier viel
leicht ei nen Hauch von Kun den ser vice gibt.

Nach der Füh rung drän geln wir uns ins Büro. Ani ta ver
teilt For mu la re. »Die fül len Sie bei In ter es se bit te aus. Ganz 
wich tig ist, dass wir von Ih nen noch ei nen Le bens lauf  be
kom men und Sie die Rück mel de bö gen stets recht zei tig zu
rück schi cken.«

Rück mel de bö gen sind ei ner der bi zar ren Aus wüch se 
des KitaNot stands. Weil es zu we nig Plät ze gibt und der 
Zeit raum von Be wer bung bis Zu sa ge vie le Mo na te, mit un
ter gar Jah re dau ern kann, mel den die meis ten El tern ihre 
Kin der bei zehn oder gar 20 Ein rich tun gen an, es ist das 





34 Äqui va lent von Hams ter käu fen. In re gel mä ßi gen Ab stän
den müs sen sie sich bei den Kitas schrift lich mel den, um zu 
do ku men tie ren, dass sie wei ter hin In ter es se an ei nem Platz 
ha ben. An sons ten fliegt die Phan tom be wer bung in den Pa
pier korb. Eine Freun din von mir hat ins ge samt 30 sol cher 
Bö gen, die sie re gel mä ßig an Ein rich tun gen schickt, bei de
nen sie ihre Toch ter an ge mel det hat.

KitaAni ta er zählt in zwi schen, dass die »Wil de 13« von 
El tern eine fi nan zi el le Ein la ge er war te, ein Dar le hen, das 
den Ka pi tal stock der Ein rich tung auf  bes sern soll. 500 Euro 
sind das Mi ni mum. »Sie dür fen auch ger ne mehr ein zah
len, die Ver zin sung ist at trak tiv«, sagt sie. Ob Groß zü gig
keit die Chan ce ei ner Be wer bung er höht, sagt sie nicht.

»Bis wann er fah ren wir denn, ob wir ei nen Platz ha
ben?«, fragt ein Mann.

»Das hängt von der Nach fra ge ab«, ant wor tet Ani ta. 
»Vier, fünf  Mo na te müs sen Sie schon rech nen. Um Os tern 
her um ver sen den wir die Be schei de. Kann aber auch et was 
spä ter wer den, der An drang ist rie sig.«

Wie so kann man Be wer bern ei gent lich nicht schnell zu 
oder ab sa gen? Wenn der Be scheid bin nen drei oder vier 
Wo chen er gin ge, sän ke die Zahl der Vor rats be wer bun gen, 
die Rück mel de bö gen könn te man sich dann spa ren. Da je
doch fast alle Kitas ihre Plät ze all jähr lich bis Os tern bun
kern, müs sen alle El tern bib bern, ob und wo sie viel leicht 
ei nen Platz be kom men.

Zum Schluss er klärt Ani ta, wie wich tig es sei, wäh rend 
der Be wer bungs pe ri ode Kon takt zur Ein rich tung zu hal
ten. »Wir fin den es gut, wenn El tern mal an ru fen, wenn sie 
öf ter hier vor bei schau en. Das si gna li siert uns, dass Sie sich 
wirk lich für die ›Wil de 13‹ be geis tern.«

Eine rund li che, rot haa ri ge Frau ne ben mir nickt zu stim
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mend. Ich möch te ihr die Tige ren te über den Kopf  zie hen, 
die auf  Ani tas Schreib tisch steht. Öf ter vor bei schau en? Be
geis te rung zei gen? Soll ich das auch bei den 14 an de ren 
 Kitas tun, die ich be reits be sucht habe? Dann muss ich mei
nen Ko lum nis ten job al ler dings an den Na gel hän gen und 
haupt be rufl i cher Kita lob by ist und Kin der gärt ne rin nen ver
ste her wer den. Ob man da von wohl le ben kann?

Nach dem die An mel de bö gen aus ge teilt wor den sind, 
ver ab schie den sich die meis ten In ter es sen ten schnell und 
has ten zur Tür. Schließ lich ist frü her Nach mit tag, vie le 
müs sen ver mut lich noch ein mal ins Büro. Nur die Frau mit 
den ro ten Haa ren ist an schei nend nicht in Eile, strah lend 
baut sie sich vor Ani ta auf. Viel leicht möch te sie ih rer Be
geis te rung für die »Wil de 13« Aus druck ver lei hen.

Als ich die Kita ver las se, fällt mir der trau ri ge klei ne 
Jun ge auf. Er sitzt im mer noch al lei ne hin ter der Glas tür.




