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FOYER AM RANDE BEMERKT

Eine Formalität  
technischer Art   

KundInnen als unbezahlte DienstleisterInnen 

Gelegentlich kann es dem geistigem 
Wohlergehen förderlich sein, Kafka- 
Lektüre zu mögen oder ersatzweise 
»Asterix erobert Rom«, wo die bei-
den Gallier Asterix und Obelix im 
»Haus, das Verrückte macht« den 
Passierschein A 38 besorgen sollen1. 
Als »eine Formalität verwaltungs-
technischer Art« beschreibt das dort 
die Comicfigur Gaius Pupus2. Was in 
dem Comic der Passierschein A 38,  
ist bei mir der Umgang mit dem 
DHL-Großkundenportal. 

Schon meine Vorgängerin 
im Amt ist an dieser Klippe 
des Internets quasi zer-
schellt, da die Bestellnum-
mer der von ihr gewünsch-
ten Ware in dem Portalshop 
nicht gelistet war, obwohl 
die Ware existierte. Meine 
Vorgängerin bevorzugte es, 
weiterhin E-Mails oder gar 
Faxe an DHL zu verschi-
cken. Ich ahmte dieses Ver-
halten nach, doch irgend-
wann gingen Bestellungen 
bei der höchst endnutzer-
freundlichen und leicht zu 
memorierenden E-Mail-Ad-
resse Vert.KEAbrSt76@deutschepost.
de ins Leere, und das Fax fiel offenbar 
dem technischen Fortschritt zum Op-
fer. Also doch: das Geschäftskunden-
portal. Vielleicht hatten sich die Dinge 
seit den Zeiten meiner Vorgängerin ja 
gebessert?

Der erste Echt-Versuch – Benutzer-
name und Passwort besaß ich zu die-
sem Zeitpunkt schon – fand im Früh-
jahr dieses Jahres statt. Dank der mir 
eigenen Unfähigkeit scheiterte ich 

bereits beim Login und antwortete auf 
die schriftliche Frage »Passwort oder 
Benutzername vergessen?« inner-
lich mit einem von Herzen kommen-
den »Ja, anscheinend«. Also Benut-
zername eingegeben, auf den Zusen-
den-Button geklickt und anschließend 
eine E-Mail mit einem Bestätigungs-
link erhalten. Betreff der Mail: »Legen 
Sie jetzt ein neues Passwort für Ihren 
Benutzer […] für das DHL Geschäfts-
kundenportal fest«. Aber gerne doch. 
Doch was erhielt ich für eine Rückmel-
dung bei der Vergabe des neuen Pass-

worts, das – ich bin ein fauler Hund 
– mit dem alten identisch war? Die 
Rückmeldung lautete, dass es mit dem 
alten identisch sei. 

Donnerlittchen. Aber merkwür-
dig. Denn erstens hatte das Portal 
meinen Benutzernamen nie moniert, 
zweitens war, wie sich nun rausstellte, 
das alte Passwort dem Portal eben-
falls bekannt. Tippfehler waren ausge-
schlossen, ich hatte es in beiden Fällen 
copy/pastet. Denn ich bin ja ein fauler 

Hund. Wieso nur war ich nicht ins Por-
tal gekommen? »Schuld ist immer der 
Kunde«3, und folglich muss es auf je-
den Fall an mir liegen. »Denn Brutus 
ist ein ehrenwerter Mann, das sind sie 
alle, alle ehrenwert«4, diese Portale, 
die KundInnenwünsche in das Korsett 
eigener Betriebsabläufe pressen und 
somit die KundInnen zu unbezahlten 
DienstleisterInnen ihres Dienstleis-
tungsunternehmen mutieren lassen.

Da ich endlich auf den Portalshop 
zugreifen konnte, wollte ich mich 
frohgemut ans Bestellen machen. Seit 

Jahren hat die von mir ge-
wünschte Ware eine mir 
dank der Lieferscheine/
Rechnungen wohlbekannte 
Materialnummer. Leider 
fand sich diese Material-
nummer im Shop nicht. Aus-
geschlossen schien, dass Ma-
terialnummern nicht such-
bar waren, da sich andere 
Materialien mit ihrer Mate-
rialnummer finden ließen. 

Wirklich erstaunen tat 
mich nicht, dass meine Su-
che erfolglos blieb. Denn die 
Post ist ein traditionsreicher 
Betrieb. Und wie oben be-

schrieben haderte bereits meine Vor-
gängerin im Amt damit, dass die Be-
stellnummer der von ihr gewünschten 
Ware im Portalshop nicht gelistet war, 
obwohl die Ware existierte. Wenn die 
Vergeblichkeit dieser Suche zur post-
alischen Tradition gehörte, ließ sich 
wohl nichts machen. Asterix und Ju-
lius Caesar im Sinn, dachte ich mir: 
Viele Wege führen nach Rom. Ich fand 
ein Kontaktformular auf der Seite. 
Ich füllte es aus. Schickte es ab. Und 
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bekam die Rückmeldung: »Die Nach-
richt enthält ein ungültiges Zeichen.«

Nun hatte ich in meinem Text auf 
koreanische Schriftzeichen verzichtet, 
nicht nur aus Rücksichtnahme auf den 
Empfänger, sondern einfach deshalb, 
weil ich koreanischer Schriftzeichen 
nicht mächtig bin. Mir keiner Schuld 
bewusst, sondierte ich, was für unge-
wöhnliche Zeichen mein Text enthal-
ten könnte. Und siehe da: ein »&«! Ge-
sehen, gelöscht, gesendet. Oder auch 
nicht. Denn, ach weh, immer noch: 
»Die Nachricht enthält ein ungülti-
ges Zeichen.« Ich schaute also weiter, 
was da für ungewöhnliche Zeichen in 
meinem Text waren. Hatte sich etwa 
etwas Arabisches eingeschmuggelt? 
Nicht off ensichtlich. Aber immerhin 
ein »@«. Gesehen, gelöscht, gesen-
det. Und siehe da: »Die E-Mail wurde 
erfolgreich versendet.« Weil sie kein 

@ mehr enthielt, das in einer E-Mail 
nun wirklich nichts zu suchen hat. 
Hätte ich doch gleich drauf kommen 
müssen. 

Ende gut, alles gut: Die laut Portal 
angeblich nicht existierende Ware traf 
einige Tage nach Ausfüllen des Kon-
taktformulars, das das @ nicht ver-
trug, bei mir ein. Und das Positive an 
der ganzen Sache? Wenn ich dem eige-
nen Online-Katalog mal wieder gram 
sein sollte, brauche ich einfach nur an 
dieses Geschäftskundenportal zu den-
ken. Denn unser Online-Katalog kennt 
nicht nur die Bestände unserer Biblio-
thek, nein, er kann sogar das @ ver-
arbeiten, und ostasiatische Schriftzei-
chen noch dazu. 

Ein weiterer Grund, sich als Bib-
liothekarIn mal selbst auf die Schul-
ter zu klopfen: Dem Vernehmen 
nach soll es Bibliotheken geben, die 

KundInnnen-Wünsche auch gerne in 
Form von form(ular)losen E-Mails, 
Telefonaten (ohne Hotline-Gedudel) 
oder gar Faxen akzeptieren. Wie wei-
land Wowereit sagte5: »Und das ist 
auch gut so!«

Torsten Haß, Leiter Hochschulbib-
liothek Ludwigshafen/Rhein

1 www.comedix.de/lexikon/db/haus_
das_verrueckte_macht.php, abgerufen 
am 17.5.2019

2 www.comedix.de/lexikon/db/
passierschein_a38.php, abgerufen 
am 17.5.2019

3 Brückner, Michael: Beschwerdemanage-
ment. – 2. Aufl. – Heidelberg: Redline 
Wirtschaft, 2007. Seite 55

4 Shakespeare, Julius Caesar, III,2

5 Der langjährige Regierende Bürger-
meister von Berlin, Klaus Wowereit, 
auf einem SPD-Sonderparteitag am 10. 
Juni 2001
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