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	Die „Servicewüste Deutschland“ wird oft beklagt und angeprangert. Der Kunde ist genervt, von einer mittlerweile fast kostenfreien Warteschleife, einer schlechten telefonischen Beratung oder einer viel zu langen Bearbeitungszeit seines Anliegens. Was aber verbirgt sich hinter diesen Beschwerden?


	Ich möchte Sie gar nicht mit schlechten Arbeitsbedingungen aus der Call Center Branche belästigen. Wem interessiert heutzutage noch, wie seine Mitmenschen ihren Arbeitsalltag bestreiten dürfen? Dafür möchte ich Ihnen zeigen, wie sich eine Branche die enorme Anspruchshaltung, Faulheit und Unwissenheit des Kunden zu Nutze macht. Auf Kosten unterbezahlter Call-Center-Agenten wird in den Führungsetagen ein stattliches Einkommen generiert. Denn der Griff zum Telefon ist für den Kunden einfacher, als das eigene Gehirn zu aktivieren. Sei es nur für zwei Minuten.


	Schauen Sie sich die Websiten der großen Player in der Kommunikationsbranche an. Mehr als den Vorstand und ein paar Alibikandidaten werden Sie nicht finden. Am Telefon werden Sie diese immer ausgeruht und dynamisch vor sich hinlächelnden Vorzeigevertreter niemals sprechen. Bei über fünfzig Prozent ständiger Fluktuation und Wechselquote in den Centern macht es auch wenig Sinn, einige der weniger ausgeruhten und nicht wirklich aktiv lächelnden Mitarbeiter zu präsentieren.


	Vielleicht sind sie schon morgen in einem anderen Call Center tätig. Bevor auch ich aufgrund der guten und stabilen Arbeitsmarktlage in das nächste Call Center weiterziehe, berichte ich Ihnen aus meinem Berufsalltag. Mit etwas Glück erzielen meine Kurzgeschichten Verkaufserfolge wie Harry Potter und ersparen mir den „Umzug“.


	Sicher muss ich Ihnen das Berufsbild eines Call-Center-Agenten nicht näher darlegen. Sie alle haben vermutlich schon einmal zum Telefonhörer gegriffen und eine so genannte Servicehotline angerufen. Am anderen Ende haben Sie mit einem Fließbandarbeiter gesprochen. Nichts anderes macht ein Call-Center-Agent. Er nimmt wie am Fließband Anrufe entgegen. Den ganzen Tag über. So lange, bis die Technologisierung ihn erlösen wird und analog der Autoindustrie eine Maschine seine Arbeit übernimmt.


	Die persönliche Hemmschwelle für gutes Benehmen wird durch die Telefonleitung enorm abgesenkt. In einem vier Augengespräch wird diese Hemmschwelle nur selten überschritten. Choleriker sind überall zu Hause. Sind andere Personen anwesend, verhalten sich die meisten Kunden auch in der Tonlage ruhig. Eine enorme Anspruchshaltung einhergehend mit Faulheit und Unverstand prägen sehr viele Anrufer. Selbst die kleinsten Dinge kann und will er nicht mehr selber erledigen. Ich schätze, dass die Hälfte aller jährlich eingehenden Anrufe in den Call Centern völlig sinnlos sind. Warum das so ist, zeige ich Ihnen Beispielhaft auf.


	An meinem ersten Arbeitstag wurde mir gesagt, ich muss mir die Sorgen und Nöte der Anrufer anhören und Verständnis zeigen. Warum das so ist, hat mir niemand erklärt. Ich habe keine psychologische Ausbildung und erkenne auch nicht, warum ich für Dinge gerade stehen soll, die ich nie verursacht habe. Die Verursacher sind fast nie telefonisch erreichbar. Man schaltet mich dazwischen, damit die Verursacher in „Ruhe“ arbeiten können. Dem Anrufer ist das meistens auch bekannt. In den meisten Fällen aber auch völlig egal. Sätze wie „Ich weiß ja das Sie nicht Schuld daran tragen …..“ gehen einher mit einer Litanei an Beschwerden. Seien Sie versichert, die Verursacher werden es nie erfahren. Ich gehe an sechs Tagen die Woche zum Mindestlohn arbeiten. Sollte mein Chef mir einmal 15,00 Euro für die Arbeitsstunde zahlen, spiele ich gerne auch noch den Psychiater für den Kunden. 


	Anhand von fünfzehn stellvertretenden Beispielen zeige ich Ihnen nun auf, wie sich völlig unnötige Emails und Inhaltsleere Telefonate als Jobmotor in Deutschland erweisen. Hochgerechnet auf die knapp 500.000 Mitarbeiter (1) in den Call Centern ergibt sich ein erstaunliches Potential. Der Anrufer wird auch zukünftig so agieren und den Niedriglohnsektor weiterhin mit seinen „banalen Gesprächen“ befeuern. Die Beispiele sind inhaltlich den Telefonaten angepasst und sollen auch den Charakter der Anrufer widerspiegeln. Sie zeigen eher eine beschreibende Form, als eine orthographisch perfekte Aneinanderreihung von Wörtern. Eine Authentizität im Vergleich zu einem nüchternen Sachbuch soll ebenfalls das Ziel sein. Auf Namensnennung der Protagonisten wird natürlich verzichtet. In Klammern sind einige persönliche Anmerkungen zu den genannten Beispielen hinterlegt.
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