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«Und wir würden uns freuen, wenn Sie dann immer
noch dran sind.» Der SchriftstEller Michael Stauffer hat
die Wirkung längerer Aufenthalte in der Warteschlaufe

an sich selbst erprobt. Hier lüftet er die Geheimnisse von

Corpora tESound und optimalem Gesprächshandling.
Stauffers FeldfoTSchungen, Teil 4.

men direkt in diese Ansage und dann erst
später in die eigentJicheWartesclllaufe.
Schlechtes Gesprächshandling ist das. So
hat man als ersten Eindruck gar keinen,
sondern wird gleich von Anfang an abge­
wimmolt.

Auf den Geschäftsführer der Firma

Sound Spirit Service aus Stuttgart bin ich
gestossen, weil dieeinheimische Bmnchc
bei meinen Recherchcversuchen sich als

wenig ergiebig gezeigt hat. Ich testeande-­
ceWarteschlaufen und telefoniere \"reiter,

probiere wahHos hundert DBDO-Num­
mern aus. Ich habe nicht gewusst, dass
Blumen Weibel in St. GaBen eine 0800­

Nummer hat, Cola-Cola jedoch nicht Da
ich nicht das ganze Honorar in teureTele­
fongebOhren investieren will, wähle ich
weiter OBOO-Nummem. Ich frage eine
0800-Nummer-Mitarueiterin nach den

Thrifen fiir die 0900-Nummern, blättere
weiter im Telefonbuch. Auch Reist Haus­

haltapparate in Deitingen hat eine solche
Nummer. Ich telefoniere weiter, und es

singt: ~Thatyour lovefor me isreal j) Jager­
ne,daswOnscht man sich doch. Aber ich

wo1lte eigentlich mit jemandem reden.
«HaUo?) Ich singe mit und tanze, so gut
das mit einem nicht drahtlosen Telefon

eben geht
Eine nette Fra u singt: «Join thenet, bea

part ofil No matterwhereyou are, join the
00, bea part ofit, yeeeeeaaaah, bea part
ofit, connectingyou ,md so fort aod so
weiter." Aus Langeweile beginne ich zu
übersetzen, WerdeTeiJ des Netzes, sei ein
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könnte. Zuerst habe ich mir überlegt, was
ich während der Wartezeit gerne hören
würde. Dann habe ich einen Experten ge­
sucht und gefunden.

Sound Spirit Service

In einem netten Fachgespräch mit
dem Geschäftsführer einer Firma, die

marketinggestOtzteTelefonwaneschlau·
fen anbietet, erfahre ich, dass das schon
das erste Missverständnis ist. Der Ge­

schllftsfOhrer erklärt mir, dass, wenn ich
so abgespeist werne: (Ihre Wartezeit be­
trägt ungefähr 34 Minuten, und wirvrGr­
den uns freuen, wenn Sie dann immer

noch dran sind» -wenn ich also so abge­
speist würde, dann sei ich noch gar nicht
in derWarteschlaufe, sondern erst in der

«AnsagevorMeldung», wie das teclmisch
korrekt heisst. WenndieThlefonzentraJe

überlastet sei, schickten einen viele Fir-

MICHAEL STAUFFER

Sie kennen die Situation. Sie rufen
einen Kundendienst an. Statt eines
freundlicllen Mitarbeiters hört man

Sätze wie: «Vielen, vielen Dank, dass Sie
uns anrufen, aUe unsere Mitarbeiter sind

leidergenau jetzt gerade alle beschäftigt.
Aberwirwerden Ihren Anmfr,ernein Kür­
zeentgegennehmen"

Ja, denke ich dann, in Kürze. DasZeit­

empfinden ist zwar subjektiv, aber nach
30Sekunden ist die Kürzedefinitivvorbei.

Meist landet man nach der Kürze in einer
Warteschlaufeundwird durch üb}eMusik

beiLaunegehaJten. Respektive eswird ge­
dacht, man werde mittels übler Musik bei

guterLaunegeha'lten. Das stimmt jedoch
nicht Deshalb habe ich mich entschie­

den, über Warteschlaufen zu schreiben

und zu sagen, wie man sie verbessern

"::~' ::~ 'raswerden uns die Parlaments­IIIt wahlen kosten? Diese Frage
.~ ~~ ste11en sich diverse Parteien

und Einzelkandidaten mit Blid::aufdie

nachsten fOof WochenWahllampfin
Russland Klar, vieJwichtigcr ist die Frage,
wie dieStimmungderWähleram ersten
Sonntag im Dezember in gültige Stim­
men umschlagen wird, denn dement­

sprechend werden nichtschen einträgli­
cheSitze in derStaatsduma verteilt.

Genaue Grenzen daftlr, wieviel Geld
eine Partei oder ein Kandidat im Wahl­

kampfinvestieren darf, setzt das neue
russischeWahJgese1z. FOreine Partei liegt
die H'dchstgrenze bei B,3Millionen US­
DoHar, das erlaubte Maximum eines Kan­
didaten im Direktmandat- Wahlkreis

beläuft,ich aufknapp200 ()()()Dollar.

Teure russische Wählerstimme

Aber wo es Grenzen gibt, gibt es aucll
Grenzuberschreitungen. Nach Schätzun­
genvon Experten sollen die reaJen Aus­
gaben jeder Partei imWal1lkampf2003
sechs mal höher liegen als diegeserzliche
Obergrenze. Alles in allem schlägt dasfi­
naITlieBeAusmass der Duma-Wahl alle
Rekorde und macht eine Stimme des rus­
siscllcn Wählern zurtroersten unter anen
Demokratien Sie kostet also 17 Dollar­
oder ] 0 Prozenteines durchsclmittHchen
Monatslohnes.

Was nutzt denn diesemassloseGross­

zügigkeit überhaupt? Diese Frage stellt
sich jeder,. derregeJmässig Berichteder
Meinungsforscher liest; diesezeichnen

gegenwärtig einwenig aufregendes Stim­
mungsbild des russischen Elehomts.
Laut Demoskopen finden bei einem
durchschnittlichen WählerTIlemenwie

Kriminalität, Korruption oderTsche-­
tschenien·1Crieg kaumAnklang. Aufsei­
ner persönlichen Agenda werden politi~
sehe Probleme klein, die Fortsetzung des
bescheidenen WohlstandS\vachstums

dagegengross geschrieben. DerWähJer
sei apathischer geworden, schliessen
daraus führende Meinungsfol'S'cher. Ha­

ben die politischen Akteure in Russland
also wiederfaJsch kalkuliert? Mitnicllten.

Auf dem politischen Dienstleistungs~
markt hat aUes seinen Preis. So kostet

zumBeispiel eine landesweite ~esteuer­
teGerüchte-Kampagnt') eine Partei min­
destens 700 000 DolJat Gemäss diesem

Service- Katalogwürdeder Kamlidat in
seinem Wahlkreis dieselbe Dienstleis­

tungfür nur28 OOODoUarbestdlenkön­
nen. Daszahltsich nach dem Einzug ins:
Parlamentmehrfach aus, denn dasAI­

beilsZimmereines Staatsduma- Abgeord­
neten wird während der I..egislaturperi­
odewn unterschiedlichen Bittstellern,

daruntervon Kapitänen und GenerJ,len
derIndustrieund des Ha ndels, pausenlos
aufgesucht. Und damit verwandeln sich
sowohl einzelne Po1itikerals auch ganze
PaIteienzu Dienstleistungsanbietem.
Und das nichtumsonst, versteht sich.

Asphaltierte Strasse zur Urne
Inwesentlich bescheidenerem Stil

zieht auch derdurchschnittlicheWahl­

bürger manchmal einen Nutzen ausdem
politiscllCfl Austausch-Spiel. WohIwis­
send, dass das ganzeTheater nichts nützt,.
wenn derWählerderUrnefembleibt,

werden die MachthabervordieWahl ge­
stellt entwedermachtihrdas,oderich

gehenichtwählen. So haben vor dreiWo­
ehen Bauern aus dem DorfBubnowo bei
Smolensl:: einen Kollehivbriefan diere+

gionaJeWahlkommissionverfasst Baut
uns endlich eineasphaltierteStrasse, an­
sonsten haben wir keine Lust, durch den
SchJammzum Wahllokal zu kommen. Aus

Angstvormöglicher Bestrafungwegen
niedrigerWahlb~eiligung in ihrem Kreis
hatdieVerwaltungwenigeThge später
Baggeru ud andere Strassenbautec1mik
nach Bubnowoboordert.

Vordiesem Hmtergnmd scheintdie
Aussage des Demoskopen MichailThrus­
sin nicht unbegründet, wennerbt;mVer­
gleich der Porträts des durchschninli·
chen russischen Bürgersvon ] 999 und
2003 feststell, dass .der Ausdruckdes
Erschreckensvon seinem Gesicht
verschwundenist'I,

Der Autor ist Rec:.aktlonslelte rc:.erp otitischen

Wochensendung ••Vesti nedeli ••beim russischen
Fernse hsend er" Te!ek:! nal Rossija. (RTR).
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Hallo? Aha, die
sind sdlOn wieder in

der Kaffeepause.
Oder die sehen, dass
Stauffer annJft.
und heben deswegen
nicht ab.

Teil davon. KJingt nach Sekte. Hugo
Stamm in derWarteschlange?Ich legeden
Hörer bJitzanig auf. Der Geschäftsführer
von Sound Spirit Service aus Stuttgart
sagt, dass man die Warteschlaufe sehr gut
nutzen könne, um beispielsweise die an­
gerufene Firma zu porträtieren. Inkleinen
Blöcken, die maxima] 25 Sekunden lang
seien, könne sichergestellt werden, dass
der Anrufer bei verschiedenen Anrufen
interessante Informationen erhalte. Der
Geschaftsführersetzt mich schnell mal in

seine eigene\\lanesch1aufe. TatsiichJich
werde ich gleich darüberinformiert,dass
dieWebsiteaktualisiertwurde. Ein durch­

schninliches Kundenportrdt dauert un­
gcftihrfOnfMinuten und wird verteilt auf
acht Blöcke abgespielt. Da lernt man
immerhin etwas, statt dass man nur mit
seichter Musik abgespeistwird. Das Gute
an der Warteschlaufe sei eben, so der Ge­

schaftsftlhrer, dass man zufa.1Jig an ir­
gendeiner SteJle sei, wenn man anrufe,
und so ziemlich sicherbci mehreren An­
rufen unterschiedliche Infonnationen
mitbekomme.

SIgnet Klassik, Signet Funk

fch teste weitere 0800-Nummem.

((\Veare sorryto keep YOllwaiting." Mir
tut es auch Leid. Es folgt k1assische Mu­
sik. wohl zu meiner Beruhigung. ((Wir
bitten Sie um Geduld für die kurze War­

tezeit. Bleiben Sie bitte amApparat. Sie
werden sofort verbunden.1t - ((Ja haJlo,

hier Stauffer, wissen Sie eigentlich, vvel~

che Musik.ich gerade gehört habe?Nein?
Dann schid:.en Sie mir eine Liste mit al­

len Musiktiteln, die bei Ihnen heute in
derWartesch la ufe abgespielnVllrden.'.­
f(Eine Liste haben wir nicht», sagt die
Stimme sehr freundlich. Dafür gibt mir
die Darne eine direkte Nummer, die ich
\v.:ihlen son. Die Nummer ist dann so di­

rekt, dass die Dame, die meinen Anruf

jetZ1 entgegennimmt, stutzt, mich zu­
erst duzt, dann nachfragt, von wem ich
die Nummer hätte, dann sehr verunsi­
chert ist und mich schJicsslich mit ei­

nem offenbar :zjemlich wichtigen Chef
verbindet.

Ich besteJle gleich mal aUe CDs mit
CorpoJateSound. Die Corporate Sounds
sollenzur Firma passen, undsiesoIJenfür
sümtliche akustiscllcnAllftritte, also auch
für Waneschlaufen verwendet werden.

Ich lege die CD später bei mir zuhause in
den CD-Spieler ein und spiele das Signet
Original, oder das Signet Klassik, oder das
Signet Funk, oder auch Positive Motion
Intro, dann spreche ich mir selber nach:
f(Jointhe\VrositeofStauffer, di-di-daa, 13­

ti-tnaa.»
((Wartezeiten werden nie ganz ver·

mieden werden können, aber man kann

sie wenigstens gestalten, strukturienm
oder eben mit interessanten Informa­

tionen füllen», sagt der Geschäftsführer
aus Stuttgart. Ich überlege mir, ob ich
350-mal am Tage sagen könnte: ((Guten
Tag, Sie sind verbunden mit Dichter­
stauffer, meine Name ist Stauffer, wie

kann ich Ihnen behilflich sein?» Das
\'I/1irde ich vermutlich nach dem zehn­

ten Mal bereits nicht mehr sagen. Son­
dern nurnoch: (jWas ist?Muss dassein?»
Die Wa11eschlaufe kommt dann zum

Zug, wenn maninlern weiterverbunden
wird, oder wenn man Fragen steUt, die
zu schwierig sind, und ein anderer Mit­
arbeiter auch noch befragt werden
muss, oder wenn der Mitarbeiter die

Unterlagen zuerst holen muss, oder
wenn ein Mitarbeiter gerade heftig mit
einer Mitarbeiterin geflirtet hat. Da ich
auch viele Mitarbeiterinnen zuhause

habe, werde ich mir bald auch eine War·
teschlaufenmaschine einrichten. Dazu

brauche ich, gcmässdenAngabeneines
anderen Sachverständigen, eine Tele­
fonverm inl ungszentralenau tomatik,
ungefähr, und einenSpcicher.

Ich bin keine Altersgruppe
Ich wähle weitere Nummern. Ich bin

genervt von den quäkenden Synlhesizer­
sounds. Ich will nicht mehr länger mit
~Für Elisf'j) oder der ~J(]einen Nachunu­

sik» gequält werden. Ich will nicht mit
Gute-Laune-Musik oder ~Rclaxed ]-8»

bedient werden. Und schon gar nicht mit
zehn beschwingten Instrumentaltiteln
aus dem PopmusikbereiciL Ich bin keine
AhersgnJppe, die sich damit zufrieden
stellen lässt. Wenn ichschonwarten muss,
dann soU man mir dieWartC".leit verkür·

zen, indem man mir interessante Hinwei­
se zu neuen Produkten oder über die an-

gerufene Fiuna gibt. Zum Beispiel würde
ich gerne hören: -«Haben Sie gewusst, dass
bei uns 87 Prozent dermännlichen Mitar­

beiter keinen Schnauz trogen?1t Oder man
könnte mir einfach einen Witz; eJ7Jlhlen.

Oder erklären, warum gerade niemand
für mich Zeit hat. Ich will einfach emstge­
nommenwerden!

SchJiesslich will ich vom GeschAftsfnh­

rer aus Stuttgart wissen, ob die Warte­
schlaufe immer noch ab Band komme.

~Nein, nein, HerrStauffer, ha, hm, also die
Wartcschlaufe ist heute kein Band mehr,

sondern ein digitaler Speicher. Dieser
Speicher ist gegen Stromausfall gesichert
und vergisst nichts.» Sehrgut.

Tcotzanen Mänge1n,dieWancschlaufe
hatauch ihrGutes. Wennich irgendwo an­
rufe und nicht sofon verbunden werde,
denke ich oft: ~Daisd:einerda, so ein Saft­
laden», oder ich denl::e: «Aha, die sind

schon wieder in der Kaffeepause.» Oder
ich denke auch oft: «AJ1a,die sehen, dass

Stauffer anruft, und heben deswegen
nicht ab.» Um soJche Gedanken zu ver­

hindern, ist eine gut gemachte Warte­
schJaufewirklich eine prima Lösung.

StauffursFeldfurschuogen, TeU4. Berettserschle­
nen: "Die mOGerne Lokomotive istsaubererals

meinFahrradt!o, (2.11. ZOO.2),••W1eSO mein Mobl1­
telefon Immerfunktloniert.t (8. 3. 2003), ••Der

Trnmschi51enstaubsauger"l21. G. 2003).
MichaelStauffur istSchriftste1ler (eben erschie­

nen: ••Haus gebaut, Kind gezeugt, Baum ge­
pflanzt l... ]110, Verlag Urs Engeler). Seine pelSöo·
licheWarteschlauieerreichen Sie unter03.2
34223 28. rm Intemet:www.ctlchterstauffer.ch

Experten
auf Zeit

CHRISTI NE ISELlN-KOBLER

'"{~'!.\::. berdieBundesratswahlcnvom

~ § 10.Dezemberzureden,gclüstet~~...l dieserThgcsogarlcute,diesonst

poIitisd1 abstinent sind, undersctztvorü­
bergehend die ErörterungdesWettersais
gemeinhin üblichste Formzwischen­
menscltlicher Kontaktmfnahme. «mocher
musswohtBundesratwerden ..••-«Ja,
Blocher muss wohl ßundesratwemen.»

Über die Bundesratswahlenzu reden,

fnUtauf einen Schlag den tiefen Graben
zwischen Laien und Experten auf: Jeder
istnurnoch Experte, wobeihiernicht
weiter aufdie Frage eingegangen werden
soU, warumderBegrifff(Expen~) prak­
tisch immer in seiner grammatikalisch
männlichen Form auftritt Dieseplötzli­
cheund aussergewöhnlich grosseAn­
sammlung von Expenen, die wir sonst
nurantreffen, wennKiooererziehung,
unser Schulsystem oderder letzte Ho­

ckeymatchzu diskutieren sindf eröffnet
ein weites Feld von Fragen-zuvorderst
jene, was denn ein Expeneeigentlich sei
Welche gesellschaftlichen und ku hure}­
len Vorgänge lassen ein bestimmtes Wio;;­

sen gewichtiger erscheinen als ein ande­
res? WissenschaftJiche Qualität namJich
gibt nicht anein den Ausschlag, und die
saJoppe Defmition ('ein Expene ist je­
mand, der über fast nichts fast aDes
weisslt reicht zu kurz. FastaUeszu wissen,

genOgtnicht.

Den Erwartungen entsprechen

Damit jemand wirklich als Experte
wahrgenommen wird, muss sein Wissen
den EIwartungen einßussreicherGrup­

pen-etwaderWirtschaft -entsprechen.
Das hat dieAutorin Wiebke Kolbe in der
ZeitschriftfnrGeschichte «Traversc»

(2001l02)verfolgt. SieObeIprtlftc, wie un­
terschiedlich inWestdeutscl1land und in

Schweden in SachenKinderbetreuung
und Erwerbstätigl::eitvon Münern in den
Sec hzigerjahren politisiert wurde: In
Westdeutschland sprachen sich die Ex­
penen für eine kontinuierliche Betreuung
durch die Munerau s. In Schweden sagten
andere PersönJichJ::.eiten -als Experten
anerlanntaberauch sie - das Gegenteil:
Diefrahe Sozialisation von Kleinkindern

inTagesstätten könnenudörderlich sein

Priesterliche Funktionen

Kolbes Folgerung: ExpertCtJwissen ge­
winnt seinen Status und seine Wirkung
vor allem dann, wenn es in das aktuelle

geseHschaftspolitischeKlima passt. Der
Gedankelässlsich weiterspinnen:Wir
(lScJlaffen)\ uns als Gesel1schaft die Exper­
ten, diewirbrauchen. Dann stattenwir
sie mitMacht und schon beinahe pries­
terlichen Funktionen aus, aufdass sie uns

das Denl::en und die Verantvronung für
unser1un samt alJfälligemsclllechtem
Gewissen abnehmen: Dem Mediziner

überlassen wir unsern Körper, dem Psy­
chiater den Geist, dem EthikerdenAn­
stand, dem Genforscher und dem Tech­
nikerdieZukunft Und nehmen in Kauf,

dass indieserfremdgeordneten und
fremdirrterpre1ierten Welt der praktische
Menschenverstand manchma1 auf der
Strecke bleibt

Nun gjbtes auch schon Experten in
Frngen des Expenentums, die glauben, die
BlUtezeitder Experten sei vorbei. Denn es
sei unmöglid1 ge?lorden, auch nurein
Thilchen einer Disziplin zu überblicken,
geschweige denn, umfussendeLösungen
eines Prob!emszu tiefem. Antworten

seien kUnftigzunehmend aus dem lager
der laien zu erwarten.

DiesenZustaoo derverwisclJten

Grenzen können wir jetzt unverbindlich
testen und überdieWahleninden Bun­

desrat reden. Wenigstens so lange, bis das
politische Bebenvorbei ist. Danach über­
lassen wirdieSache wieder den Experten
und sprechen über dasWetter.
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