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EDITORIALEDITORIAL

Die Zahl der Kommunikations-
wege und -medien, über die 
wir uns privat und geschä�lich 
austauschen, hat in den ver-
gangenen Jahren beachtlich 
zugenommen. Zwar greifen bei 
geschä�lichen Anliegen wei-
terhin viele Menschen am 
liebsten zum Telefon oder 
schreiben eine E-Mail, aber 

weitere Kanäle wie Chat- und Textnachrichten sind 
inzwischen auch für die Unternehmenskommuni-
kation von deutlicher Relevanz. Diese Vielfalt ist eine 
Bereicherung, da sie uns ganz flexibel neue, in-
dividuelle Möglichkeiten bietet. Allerdings wächst 
damit für Unternehmen die Herausforderung, die 
verteilten – wenn nicht gar zersplitterten – Kommu-
nikationsvorgänge e�izient in einem sinnvoll integ-
rierten Dialog zu gestalten.  

Für diese Aufgabe bieten moderne Contact-Cen-
ter Unternehmen jeder Größe und Geschä�saus-

Höchste Kompetenz auf allen Wegen
richtung umfassende Lösungen. Von intelligenter 
Anrufweiterleitung mit Integration neuester Chat- 
und Social-Media-Anwendungen bis zur Analyse des 
gesamten Kontaktverhaltens – neueste ITK-Technik 
unterstützt aktiv bei der Optimierung von Service-
qualität und internen Geschä�sprozessen. Das Bes-
te daran: Um die Vorteile zu erreichen, bedarf es o� 
gar nicht einer großen Speziallösung. Auch viele 
kompakte TK-Systeme unterstützen bereits von 
Haus aus solche Funktionen und lassen sich einfach 
erweitern. In der Titelstory der DISPLAY erfahren Sie, 
welche Möglichkeiten in aktuellen Contact-Cen-
ter-Lösungen stecken.

Lutz Klein
Geschä�sführer

Ihr
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Dank neuester Standards und innovativer Produkte macht es 
WLAN heute möglich, verschiedenste Areale e�izient und flä-
chendeckend mit einem leistungsstarken  drahtlosen Netzzu-
gang zu versorgen (wir berichteten in der DISPLAY Nr. 1-2019). 
Fachgerecht geplant und umgesetzt, wird die Technologie so 

auch für das Endkundengeschä� immer attraktiver. Dies ent-
spricht genau dem Wunsch der deutschen Verbraucher, die 
zunehmend auch beim Einkauf und auf Reisen online sein 
möchten – so das Ergebnis aktueller Studien. 

Eine breit angelegte Befragung des Digitalverbands Bitkom 
untersuchte im Jahr 2019 die wachsende Nachfrage nach 
WLAN genauer. Kostenloser Internetzugang beim Shopping 
im Geschä�? Das wünschen sich heute schon fast die Häl�e 
der Befragten. Vor allem bei jungen Kunden von 14 bis 29 Jah-
ren sind solche Hotspots sehr gefragt: Hier äußern sechs von 
zehn den Wunsch, im Laden auf WLAN zugreifen zu können. 
Noch stärker ist die Nachfrage beim Hotelbesuch: Glücklich 
machen können Betreiber ihre Übernachtungsgäste vor allem 
mit einem schnellen kabellosen Zugang im ganzen Haus – denn 
bislang sind laut der Studie fast die Häl�e der Befragten mit 
der Internetverbindung auf ihrem Zimmer nicht zufrieden. 

Die gestiegenen Erwartungen an eine flächendeckende 
Versorgung mit WLAN bieten zugleich Chancen für Einzelhänd-
ler und Hoteliers. Mit einem leistungsfähigen Zugang kann das 
Einkaufs- und Urlaubserlebnis der Kundscha� weiter verbes-
sert werden, zugleich erö�nen sich für den Anbieter neue, di-
gitale Vermarktungswege.  www.bitkom.org

Marktforschung 

 Kunden wünschen mehr WLAN in Hotels und Geschä�en
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Arbeitswelt und Technik

 Büro bleibt wichtigster Arbeitsort
In der ö�entlichen Diskussion über die 
Zukun� unserer Arbeitswelt sind Model-
le wie Homeo�ice und Formen mobilen 
Arbeitens schon lange ein großes Thema. 
Und in der Tat, die Mobilität von Beschäf-
tigten hat in den vergangenen Jahren 

Urteil zur Videoüberwachung

Auch Kamera-Attrappen 
können rechtswidrig sein
Das Landgericht 
Essen hat ein 
Urteil zum Be-
trieb einer Ka-

mera-Attrappe gesprochen und in dem 
konkreten Fall deren weitere Nutzung 
untersagt. In einem Mehrparteienmiets-
haus hatte ein Mieter die Attrappe vor 
seiner Wohnungstür angebracht, wo-
durch diese zugleich in das Treppen-
haus gerichtet war. Mitmieter fühlten 
sich gestört, schließlich kam es zur Kla-
ge und die Mitmieter erhielten in zweiter 
Instanz recht. 

Die Begründung des Gerichts: Das 
Anbringen der Fake-Kamera stelle eine 
Verletzung des allgemeinen Persönlich-
keitsrechts dar. Dieses schütze die per-
sönliche Entfaltung insbesondere auch 
in privater und sozialer Hinsicht. Von der 

vermeintlichen Kamera 
gehe ein »Überwa-
chungsdruck« in einem 
allgemein genutzten 
Areal aus, zumal für 
Mitmieter und Besu-
cher die Prüfung unzu-
mutbar wäre, ob die 
Attrappe zu irgendei-
nem Zeitpunkt durch 
eine echte Kamera aus-
getauscht worden sei. So sinnvoll der 
Einsatz von Überwachungskameras – 
gerade auch im geschä�lichen Um-
feld – als Sicherheitsmaßnahme gegen 
beispielsweise Diebstahl oder Vandalis-
mus sein kann: Wer eine vermeintliche 
oder echte Kameraüberwachung be-
treibt, sollte sich in jedem Fall vor deren 
Installation über die allgemeinen ge-

auch in Deutschland zugenommen. Gut 
jeder Fün�e arbeitet heute zumindest 
zeitweise von zu Hause aus, das Arbeiten 
unterwegs ist auch dank moderner 
ITK-Technik auf unterschiedlichen mo-
bilen Endgeräten möglich. 

Neueste Untersu-
chungen des staatli-
chen Instituts für 
Arbeitsmarkt- und 
 Berufsforschung 
(IAB) zeigen jedoch: 
Obwohl Unterneh-
men zunehmend 
flexible Arbeitsmo-
delle anbieten, 
möchten mehr als 
zwei Drittel der Deut-
schen nicht auf den 
täglichen Gang ins 
Büro verzichten. Im 

Arbeitsalltag schätzt eine große Mehrheit 
besonders den direkten Austausch bei 
der Zusammenarbeit mit Kollegen und 
Vorgesetzten. Daneben ist die Arbeit aus 
dem Homeo�ice auch nicht für jedes 
Berufsbild sinnvoll oder umsetzbar. Zu 
den wichtigsten Gründen zählen die Be-
fragten aber nicht zuletzt die technische 
Ausstattung am Arbeitsplatz, um im Job 
produktiv und optimal erreichbar zu 
sein.

So bleibt das Büro Herzstück der ge-
schä�lichen Kommunikation. Innovative 
Lösungen im Bereich der Telefonie- und 
Kollaborationsanwendungen (UCC) sor-
gen dabei für bestmögliche Erreichbar-
keit, ob am Arbeitsplatz oder unterwegs 
– die wichtigste Voraussetzung für eine 
reibungslose Kommunikation mit Kolle-
gen und Kunden. 

 www.iab.de

setzlichen Rahmenbedingungen und 
datenschutzrechtlichen Auflagen  infor-
mieren. 

Tipp: Die Datenschutzbehörden stel-
len inzwischen praktische Informatio-
nen, Checklisten und ggf. auch Vordrucke 
für Pflichtaushänge bei einer Videoüber-
wachung zur Verfügung. Dann klappt’s 
auch mit den Nachbarn.
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Die Anforderungen von Unternehmen an 
ihre Kommunikation mit den Kunden 
können vielseitig sein. Ob es sich um die 
Telefonzentrale, die Support-Hotline, 
Telefonmarketing oder den Vertriebsin-
nendienst handelt, immer gilt: Hohe 
Erreichbarkeit und individueller Service 
sind Schlüsselfaktoren für den geschä�-
lichen Erfolg. Ein intelligent geplantes 
und genutztes Contact-Center kann Un-
ternehmen dabei einen entscheidenden 
Wettbewerbsvorteil verscha�en. 

So will eine ständig wachsende Zahl 
von Kontaktanfragen erst einmal gebän-
digt werden, ob nun in Form von Telefo-
naten, E-Mails oder zunehmend auch 
über neue Kanäle wie Chat oder So cial-
Media. All diese Kontakte sollten natür-
lich schnellstmöglich und erfolgsbrin-
gend verarbeitet werden. Aber wie kann 
sichergestellt werden, dass die Kundin 
oder der Kunde für das jeweilige Anlie-
gen nicht nur die richtige Abteilung, son-
dern auch den zuständigen Ansprech-
partner erreicht? Und wenn dieser nicht 
erreichbar ist, mit einer passenden Ver-
tretung verbunden wird? Die Reibungs-
losigkeit solcher Kontaktverläufe kann 

vielfach entscheidend sein für eine hohe 
Kundenzufriedenheit und den wirt-
scha�lichen Erfolg. Moderne ITK-Syste-
me und -Anlagen bieten dabei Unterneh-
men aller Größen eine Vielzahl von Lö-
sungsmöglichkeiten. 

So kommen auf der Ebene von Groß-
unternehmen hoch spezialisierte Call-
center-Lösungen zum Einsatz, die eine 
simultane Betreuung Tausender Kontak-
te erlauben und für komplexeste Anfor-
derungen optimiert werden können. 
Unter anderem im Einzelhandel sowie 
der Finanz- und Versicherungsbranche 
werden solche Systeme für die Planung 
und Steuerung von Vertriebsabläufen, 
Forderungsmanagement, Telesales und 
weitreichenden Marketingkampagnen 
eingesetzt. 

Einfach und wirtscha�lich

Kleine und mittelständische Unterneh-
men müssen jedoch keineswegs auf eine 
ganzheitliche Lösung für ihre Kommuni-
kationsstrategie verzichten. Ganz im Ge-
genteil – optimaler Service und Support 

stehen in keinem Widerspruch zu einer 
angemessenen Budgetplanung. Denn 
was nicht jedem bekannt ist: Moderne 
TK-Systeme haben vielfach schon Funk-
tionen eines vollwertigen Contact-Cen-
ters mit an Bord, diverse Schnittstellen 
sorgen überdies für die reibungslose 
Einbindung gewünschter Erweiterungen. 
Dadurch steht Nutzern ein breiter Kata-
log an Steuerungsoptionen zur Verfü-
gung, die sich über benutzerfreundliche 
Desktop- oder Browseranwendungen 
bedienen lassen. 

Die Anzahl der zeitgleich möglichen 
Gesprächsverbindungen und Teilnehmer 
orientiert sich dabei am tatsächlichen 
Servicebedarf und lässt sich auch im 
Nachhinein flexibel erweitern. Mit fach-
gerechter Beratung ist es für Mittel-
standsbetriebe ebenso wie z. B. für öf-
fentliche oder medizinische Einrichtun-
gen möglich, ein leistungsstarkes indivi-
duelles Contact-Center einzusetzen, das 
auch mit bereits bestehenden Kontakt-
datenbanken oder Warenwirtscha�ssys-
temen verknüp� werden kann. Darüber 
hinaus bietet sich für jedes Unternehmen 

Aktuelle Contact-Center-Lösungen – vielseitig und wirtscha�lich zugleich

Bestmögliche Kundenkommunikation, 
leichter als gedacht!

Voicebots, Chatbots, 
künstliche Intelligenz – die 
vollautomatische Hotline?
Im Heimanwenderumfeld sind digitale 
Assistenten wie Alexa bereits verbreitet, 
auch in der Telekommunikation kom-
men die ersten KI-gesteuerten Sprach- 
und Textsysteme zum Einsatz. Bots 
sollen immer menschlicher wirken und 
den Kundenservice noch e�izienter 
machen. Schon heute können sie viele 
Standardfragen beantworten. Aber 
möchte der Kunde auch persönliche 
Anliegen mit einem Computer bespre-
chen? Das bleibt eine o�ene Frage, die 
erst die Zukun� klären wird.
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eine große Vielfalt an spezifischen Erwei-
terungsfunktionen. Einige der wichtigs-
ten Funktionsmerkmale für ein erfolgrei-
ches Kontaktmanagement werden im 
Folgenden vorgestellt.

Intelligente Anrufverteilung

Schon vor dem ersten Mitarbeiterkontakt 
können automatische Dialogsysteme 
(Interactive Voice Response, IVR) den 
Anrufer mit verschiedenen Begrüßun-
gen, Menüs und Ansagen empfangen. Auf 
Basis der angegebenen Daten und des 
Anliegens werden die Kunden hier be-
reits an die zuständige Abteilung oder 
Person weitergeleitet.

Eine intelligente Anrufverteilung stellt 
dabei sicher, dass der Kunde mit einem 
verfügbaren Mitarbeiter verbunden oder – 
im Falle hoher Serviceauslastung – eine 
Warteschleife oder ein Rückruf eingerich-
tet wird. Die Integration mit Kundenda-
tenbanken macht es zudem möglich, 
eingehenden Anrufen Prioritäten zuzu-
ordnen und damit Wartezeiten für Anru-
fer zu verkürzen. 

Der Kundenberater muss dabei nicht 
zwingend vor Ort sitzen: Filialen sowie 
externe Unternehmensstandorte und 
Arbeitsplätze lassen sich fließend in das 
Contact-Center integrieren. Durch intel-
ligentes Routing können z. B. Anrufer 
automatisch mit dem nächstgelegenen 
Standort verbunden oder Rufweiterlei-
tungen eingerichtet werden, wenn an-
dere Filialen gerade geschlossen sind. 
Auch mobil verfügbare oder im Homeof-
fice befindliche Mitarbeiter lassen sich 
flexibel zuschalten.

Kommunikationskanäle 
verbinden – E-Mail, Chat, Fax, 
Social Media

Die Kommunikation zwischen Unterneh-
men und Kunden erfolgt heute nicht 
mehr allein über Telefon, E-Mail oder 
Faxgerät. Mit der Erfassung zusätzlicher 
Kommunikationskanäle (sog. Multi- oder 
Omnichannel-Integration) bieten mo-
derne Contact-Center die Möglichkeit, 
auch Kundenanfragen über Webchat 
(siehe Infokasten unten), Messen-
ger-Apps und Social-Media-Kanäle ge-
zielt zu verarbeiten. Konkret bedeutet 
das: Auf Wunsch werden alle Formen der 
Kontaktaufnahme automatisch im Kun-
denprofil festgehalten, der Servicemitar-
beiter sieht auf einen Blick, ob und wie 
der Interessent oder die Interessentin 
bislang mit der Firma kommuniziert hat. 
Durch die Verfügbarkeit dieser Informa-
tionen kann z. B. eine Chatanfrage be-
sonders schnell und fachkundig beant-
wortet und so die Basis für ein vertiefen-
des Telefonat gescha�en werden. Da-
durch werden nicht nur unnötige 
Kontaktbrüche zwischen den verschie-
denen Kommunikationsmedien vermie-
den, sondern auch Verbindlichkeit und 
Servicequalität gesteigert.

Kontaktverhalten analysieren 
und verbessern

Für ein nachhaltig erfolgreiches Kontakt-
management sollten die Kommunikati-
onsverläufe e�ektiv analysiert werden. 
Begleitende Analysetools unterstützen 
bei der Prozessoptimierung, indem sie 

Kennzahlen zu Menge, Dauer und Art von 
Anrufen und Kontaktanfragen auswer-
ten. Daraus lassen sich z. B. Zeiträume 
identifizieren, in denen eine besonders 
hohe Auslastung zu erwarten ist. Ver-
schiedene Frühwarn- und Alarmfunktio-
nen helfen zudem, den benötigten Per-
sonaleinsatz zu optimieren und Engpäs-
sen vorzubeugen.

Die Vorzüge der Analyse- und Be-
richtsfunktionen kommen im Con tact-
Center nicht nur bei eingehenden 
Kontaktanfragen (»inbound«) zum 
Tragen, sondern verbessern auch die 
Möglichkeiten zur Steuerung aktiver Te-
lefonkampagnen und ausgehender Ge-
spräche (»outbound«). Je nach Anrufauf-
kommen können z. B. individuelle Nach-
bearbeitungszeiten festgelegt oder Ru-
hephasen eingerichtet werden. Nach 
einer definierten Zeit wird der Mitarbeiter 
wieder verfügbar und mit neuen Kontak-
ten verbunden. Andersherum können 
die Nachbearbeitungsphasen im Falle 
von Engpässen auch umdisponiert wer-
den, um z. B. wartende Anrufer schneller 
durchzuschalten.

Fazit

Contact-Center bieten auch als kompak-
te Systeme eine Vielzahl an Möglichkei-
ten, die Erreichbarkeit von Unternehmen 
auch dank neuer, digitaler Kommunika-
tionskanäle zu steigern und mithilfe von 
Analysetools die Qualität und E�izienz 
des Kundenservice nachhaltig zu verbes-
sern. Eine gute Lösung muss dabei nicht 
kostenintensiv sein. Unser Tipp: Lassen 
Sie sich fachkundig beraten.

Direkter Draht zum Kunden – auch per 
Chat im Browser
Webchat ermöglicht es Besuchern von Unternehmenswebseiten, in 
direkten Austausch mit dem Kundenservice zu treten. Noch mehr 
Individualität bietet die multimediale Visitenkarte: Berater/-innen 
stellen sich Website-Besuchern mit Foto und Kontaktinfos vor, ein 
Ampelsystem signalisiert die aktuelle Verfügbarkeit. Per Mausklick 
kann der Besucher umgehend Kontakt aufnehmen – ob per Textnach-
richt, E-Mail oder sogar als Videochat direkt im Browserfenster. Auch 
diese neuen Formen der Geschä�skommunikation lassen sich in 
moderne Contact-Center-Lösungen integrieren.

Kontaktmöglichkeiten:

        Text-Chat
verfügbar

        Video-Chat
verfügbar

        mm@ihr-servicekontakt.de
E-Mail

MARTINA MUSTERMANN

Sprechen Sie 
uns an!
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Künstliche Intelligenz (KI)  

Künstliche Intelligenz, kurz KI, ist das gro-
ße Schlagwort beim Thema Zukun�stech-
nologien. Es beschreibt den Bereich der 
Informatik, der sich um maschinelles 
Lernen und Automatisierung dreht. Mit-
tels komplexer Rechenalgorithmen wer-
den Computersysteme konstruiert, die 
selbstständig lernen, Probleme lösen und 

ihr zukün�iges Handeln anpassen kön-
nen. In bestimmten Funktionszusammen-
hängen, insbesondere bei der Erfassung 
und Auswertung großer Datenmengen, 
haben die Maschinen ihre Schöpfer be-
reits überholt. So sind Computer dem 
Menschen heute nicht nur beim Schach-
spiel überlegen, sondern helfen u. a. in 
der Forschung und Medizin dabei, genau-
ere Ergebnisse und Prognosen zu erhal-
ten. Im Alltag begegnen uns Elemente der 
KI z. B. in Assistenzsystemen wie Alexa, 
Siri und Co., deren Funktionsumfang lau-
fend erweitert wird. In der geschä�lichen 
Kommunikation versprechen automati-
sierte Chat- und Voicebots noch mehr 
E�izienz z. B. für bestimmte Standardan-
wendungen im Kundenservice.

Doch selbst wenn Computer immer 
mehr Aufgaben des Menschen – mitunter 
sogar e�ektiver – bewältigen: Ob und 
wann eine Maschine damit nach allge-
meinem Verständnis als intelligent gel-
ten kann, bleibt eine heiß diskutierte 
Frage unter Wissenscha�lern und Philo-
sophen. Vom lebensechten Roboter, den 
wir aus Science-Fiction-Filmen kennen, 
sind wir ohnehin noch ein ganzes Stück 
entfernt.

Job ist nicht einfach nur Job – davon ist der Redner und Radiomoderator Paul 
Johannes Baumgartner fest überzeugt. Sein Buch ist ein starkes Plädoyer für 
eine Geschä�swelt, die mehr Raum für Begeisterung lässt. Die Kernbotscha� 
ist so simpel wie prägnant: Nur begeisterte Unternehmer sorgen für begeis-
terte Mitarbeiter – am Ende stehen begeisterte Kunden. 

Wie es gelingen kann, diese Leidenscha� zu entfachen, stellt der Autor nicht 
nur anhand vieler Beispiele dar, sondern er gibt auch gleich seine eigene 
»Begeisterungsformel« mit auf den Weg. Für Baumgartner heißt das, Erwar-
tungen nicht nur zu erfüllen, sondern durch besondere Aufmerksamkeit zu 
übertre�en. Ein reservierter Parkplatz für den Stammkunden, ein individuelles 
Gastgeschenk, ein Zeichen der Anerkennung gegenüber guten Mitarbeitern 
– nicht selten kann eine kleine Geste an der richtigen Stelle Großes bewirken. 

Solche Botscha�en der persönlichen Wert-
schätzung müssen nicht kostspielig sein, son-
dern vor allem die Freude am Tun in den Mit-
telpunkt rücken. Eine Stärke, die besonders 
kleine und mittelständische Unternehmen 
ausspielen können, um Mitarbeiter wie Kunden 
zu begeistern und langfristig an sich zu binden.

Buchtipp

Im Vergleich zum Vorjahr surfen die Deutschen 
aktuell mit knapp 50 Stunden noch einmal vier 
Stunden mehr pro Woche. Umgerechnet ist der 
durchschnittliche Nutzer damit am Tag über sie-
ben Stunden online – was nicht zuletzt auf die Verbrei-
tung von Smartphones und die Popularität von Streaming-Diensten zurück-
zuführen ist. Das ergab eine jährliche Digitalstudie, bei der über 3.000 Deutsche 
zu ihrem Online-Verhalten befragt wurden.

50 Stunden
in der Woche 
sind die Deutschen 
online

Das Geheimnis der Begeisterung: 
Mehr Leidenscha�. Mehr Umsatz.
Mehr Erfolg.  Verlag: GABAL; Autor: Paul 
Johannes Baumgartner, 160 Seiten, 2014;
ISBN-13: 978-3869365909, 
Preis: 25,– Euro

Zahl des Monats

Das Geheimnis der Begeisterung –
mehr Erfolg durch Leidenscha�

Fo
to

: s
hu

tte
rs

to
ck

.c
om



7DISPLAY  |  2-2019

KURZ & BÜNDIG

Mit der Inbetriebnahme der ersten deut-
schen Fernsprechvermittlungsstelle in 
Berlin im Jahr 1881 nahm die Verbrei-
tung der ö�entlichen Telefonie rasch zu. 
Vom privaten Anschluss führte die Lei-
tung direkt zum örtlichen Telegrafenamt, 
wo für jeden Teilnehmer eine eigene 
Anschlussbuchse eingerichtet war. An 
sog. Klappenschränken musste die Ver-
bindung von Hand »gestöpselt« werden, 
um das Telefonat mit dem gewünschten 
Gesprächspartner einzuleiten. 

Zunächst kamen in den Vermittlungs-
stellen nur männliche Beamte zum Ein-
satz, doch schon ab 1887 wurde die Auf-
gabe zunehmend von jungen Frauen 
ausgeübt. Ein Hauptgrund war die häufig 
noch niedrige Qualität der Sprachüber-
tragung: Die höhere Stimmlage der Frau-
en war schlichtweg besser verständlich. 
Auch sagte man ihnen mehr Ruhe und 
Gelassenheit bei der nicht immer rei-
bungslos verlaufenden Vermittlung nach, 
nicht zuletzt im Umgang mit dem einen 
oder anderen ungeduldigen Anrufer. Ihre 

Innovationen von damals

 Das »Fräulein vom Amt« vernetzte Deutschland und die Welt

Bezeichnung als »Fräulein vom Amt« ent-
wickelte sich bald zum festen Berufsbild. 
Die jungen Damen mussten ledig sein, 
über gute Schulbildung und Umgangs-
formen verfügen sowie für die Auslands-
vermittlung auch Fremdsprachenkennt-
nisse besitzen, um als Telefonistin bei der 
Deutschen Reichs- und späteren Bundes-
post arbeiten zu können. Vielen Frauen 
galten sie als Vorbild, versprach die Tä-
tigkeit trotz eines überschaubaren Ge-

halts und strenger Arbeitsdisziplin doch 
auch eine gewisse Unabhängigkeit. Erst 
die Verbreitung des Wählscheibentele-
fons machte die Handvermittlung ab den 
1920er-Jahren schrittweise entbehrlich. 
Die flächendeckende Automatisierung 
der Telefonnetze sollte jedoch noch Jahr-
zehnte in Anspruch nehmen, und so wur-
de erst im Jahr 1966 das letzte »Fräulein 
vom Amt« feierlich aus seinem Dienst 
verabschiedet. 

Bis in die 1960er-Jahre hinein vermittelten Telefonistinnen von Hand täglich Tausende 
Orts- und Ferngespräche.

In den 1980er- und frühen 1990er-Jahren 
waren rund 50.000 von ihnen fester Be-
standteil im deutschen Stadtbild, nun ist 

Zu guter Letzt

 Das letzte gelbe Telefonhäuschen sagt Ade
auch die letzte gelbe Telefonzelle ver-
schwunden. Dabei hatte sich dieses spe-
zielle Telefonhäuschen besonders gut 
versteckt. 

Unweit vom Ufer des Königssees im 
Berchtesgadener Land gelegen, konnten 
Besucher und Bewohner des Wallfahrt-
orts St. Bartholomä von hier aus in die 
weite Welt telefonieren. Um das idylli-
sche Alpenpanorama dabei jedoch nicht 
durch die grelle Erscheinung der Kabine 
zu stören, hatte man sie in die Fassade 
des Bootshauses der örtlichen Fischerei 
eingelassen. Doch selbst diese geschick-
te Tarnung half am Ende nicht mehr: In 

Zeiten von Handys und Smartphones 
machte zuletzt kaum noch jemand Ge-
brauch von der Sprechzelle, der An-
schluss wurde zu Jahresbeginn stillge-
legt. Über 40 Jahre nach der Einrichtung 
des ersten gelben Häuschens durch die 
Deutsche Bundespost erfolgte nunmehr 
die finale Demontage. Der Abtransport 
gestaltete sich dabei etwas schwieriger, 
auf einer Fähre musste das gute Stück 
über den Königssee verfrachtet werden. 
Und so bot die schöne Bergkulisse 
schließlich doch noch eine würdige Büh-
ne für die Abschiedsfahrt der letzten gel-
ben Telefonzelle.
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Einfach ein gutes 
Gefühl bei Kaps

Kundenporträt

In Solms-Oberbiel und in Wetzlar ist das 
Sport- und Modehaus Kaps vertreten. 
Kaps steht für eine große Auswahl an 
hochwertigen Marken-Sportartikeln. Die 
Kunden erhalten hochwertige und um-
weltschonend produzierte Produkte 
namha�er Hersteller. Bei einer Verkaufs-
fläche von insgesamt über 10.000 m2 
kommt hier die Auswahl keineswegs   
zu kurz. Marktveränderungen und neu-
este Trends hat das 170 Mitarbeiter zäh-

lende Team stets im Blick. Als starker, 
stationärer Anbieter setzt Kaps nicht 
zuletzt seit über 40 Jahren darauf, 
den Kunden möglichst viel Service zu 
bieten. Das gibt »einfach ein gutes Ge-
fühl« und sorgt dafür, dass viele Stamm-
kunden sogar aus dem weiteren Umfeld 
anreisen.

Regionale Nähe und bekannt guter 
Service waren auch wichtige Entschei-
dungskriterien, als es um die Moderni-
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sierung der Brandmeldetechnik ging. 
»Wir kennen OCS schon lange und wur-
den hier immer kompetent beraten«, 
erklärt Marius Tomaszczyk vom Sport- 
und Modehaus Kaps. Nachdem sich OCS 
gegenüber Mitbewerbern durchgesetzt 
hatte, erfolgte ein schneller Austausch 
der wichtigen Technologie. Mit der top-
modernen Lösung können die Kunden 
jetzt den Einkauf noch mehr genießen.

 www.sporthauskaps.de

Unser Kunde Sport- und Modehaus Kaps
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Eine regionale Größe im Einzelhandel ist das Sport- und Modehaus Kaps. Damit die Kunden 
ihren Einkauf mit Sicherheit genießen können, verfügt das Unternehmen über eine moderne 
Brandmeldeanlage, die von OCS installiert wurde und regelmäßig überprü� wird.

Hand in Hand im Hintergrund

Im OCS-Team: Carolin Prass und Ailin Usener

Das Backo�ice-Team bei OCS wurde 2019 um zwei Fachkräf-
te erweitert. Backo�ice klingt ein wenig nach »Hintergrund-
arbeit« und damit nach »unwichtig« – ist es aber gar nicht! 
„Ohne die Koordinierungsaufgaben, die unser Backof-
fice-Team erstklassig abwickelt, hätten wir bei der Erledi-
gung unserer täglichen Aufgaben erheblich Sand im Getrie-
be“, betont OCS-Geschä�sführer Lutz Klein.

Die Mitarbeiterinnen im Backo�ice sind den ganzen Tag 
über erreichbar. Sie klären beispielsweise ab, wann und wo 
eine Brandmeldeanlage gewartet werden muss, nehmen 
Bestellungen an und sorgen dafür, dass unsere Techniker 
ganz schnell helfen, falls bei unseren Kunden einmal ein 
System gestört ist. »Mir wird niemals langweilig«, bekrä�igt 
Ailin Usener, die seit Januar 2019 im Team mitarbeitet. Sie 
war zuvor im ö�entlichen Dienst tätig, bereut den Wechsel 
in den Mittelstand aber nicht: »Man kann hier besser eigene 
Ideen einbringen und hat mehr Freiräume«, unterstreicht 
sie. Dass sich die 35-Jährige in ihrer Freizeit für einen Fanclub 
des FC Bayern München starkmacht, wird ihr von den hes-
sischen Kollegen nachgesehen. Zumal sie als aktive Hob-
by-Kickerin echte Fußballkompetenz mitbringt.
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Sportlich aktiv ist auch Kollegin Carolin Prass. Sie setzt auf 
Fitnesstraining mittels Crossfit und will damit mittelfristig 
auch an Wettkämpfen teilnehmen. Die 30-Jährige stieg An-
fang September neu bei OCS ein und war zuvor für einen 
Mittelständler im Hunsrück tätig. Vom Dienst in der Telefon-
zentrale über die Warenannahme bis zur Terminplanung 
genießt auch Carolin Prass die kollegiale Zusammenarbeit 
im OCS-Team. »Ich befinde mich derzeit noch in der Einar-
beitung und finde es klasse, wie gut mich meine Kolleginnen 
und Kollegen hier unterstützen«, sagt Carolin Prass. Wir 
meinen: So soll es sein!

OCS-Mitarbeiterin 
Carolin Prass

OCS-Mitarbeiterin
Ailin Usener


