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Kennen Sie das?

Im »verkehrsgünstig« gelegenen Hotel kann man vor 
lauter Straßenlärm nicht schlafen, die »problemlos« 
selbst aufzubauenden Möbel stehen aufgrund mangeln-
der Schrauben krumm und schief und der neue Internet
anschluss funktioniert auch nach drei Monaten Wartezeit 
noch nicht? 

In diesem Fall wendet sich wahrscheinlich jeder von uns 
früher oder später an den Kundendienst der betreffen-
den Firma. Doch auch dort sind oft Nerven aus Stahl 
(nervtötende Wartemusik in der Warteschleife) und ein 
eiserner Wille (»Haben Sie das Gerät schon mal aus- und 
wieder angeschaltet?«) gefragt, bis man gemeinsam mit 
dem Unternehmen eine passende Lösung entwickelt hat. 

Viele Unternehmen betreiben die Kundendienst-Abtei-
lungen darüber hinaus gar nicht mehr selbst, sondern 
lagern diesen Job an große Callcenter-Firmen aus. Die-
se Firmen betreuen dann wiederum nicht nur die Kunden 
eines Unternehmens, sondern verschiedenster Anbieter. 
Der klare wirtschaftliche Vorteil durch eine geringere In-
frastruktur liegt auf der Hand. Der große Nachteil: Die 
Prozesse und Kommunikationsebenen werden abstrakter 
und langläufiger. Das gilt vor allem für Probleme, die der 
Kundendienst pauschal nicht alleine lösen kann. Nicht zu 
vernachlässigen: Viele Callcenter-Firmen schulen ihre 
Mitarbeiter schlecht bis gar nicht. Kundendienst-Mitar-
beiter werden dadurch schnell zu Ventilen für die Wut 
der verärgerten Kunden degradiert.
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Doch es sind nicht immer nur die Unternehmen, die sich 
nicht ganz korrekt verhalten. Im Gegenteil: Viele Kun-
den haben das Motto »Der Kunde ist König« wohl ein 
bisschen zu sehr verinnerlicht und vergessen dabei kom-
plett, dass am anderen Ende der Leitung auch nur ein 
Mensch sitzt. Es wird geschimpft, gedroht und beleidigt. 

Während im wahren Leben der durchschnittliche Kun-
dendienstmitarbeiter genau dieses Verhalten tolerieren 
muss, weil ihm sonst negative Konsequenzen seitens des 
Arbeitgebers drohen, haben wir es uns auf unserer Face-
book-Seite zur Aufgabe gemacht, dieses Machtverhältnis 
ein wenig zu verschieben! Dass uns die meisten Kunden 
für den »echten« Kundendienst des von ihnen adressier-
ten Unternehmens halten, kommt uns dabei sehr entge-
gen. Die Kommunikation, die sich daraus entwickelt, ist 
nicht nur wahnsinnig lustig, sondern hält gleichzeitig der 
(oft nicht besonders niveauvollen) deutschen Beschwer-
dekultur einen Spiegel vor. 

Wir wünschen uns, mit diesem Buch alles ein bisschen 
besser zu machen – die Kundendienste der Firmen, die 
Beschwerdefreudigkeit der Kunden und nicht zuletzt na-
türlich die Stimmung unserer Leser! 

Viel Spaß wünschen euch Tobias, Alex und Stephan!
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