Reklamationen bringen wichtige
Informationen ins Unternehmen

TEXT: SUSANNE ZUMBUHL

Wieso soll sich ain Unternehmen iibes
eine Reklamation freuen? Das Worl
Reklamation hat einen negativen Bei-
geschmad-:. Dabei sind Reklamations-
informationen fir ain Unternehmean
dusserst wichtig. Zudem: Nur fiinf bis
zehn Prozent der unzufnedenen Kun-
den reklamieren tiberhaupt.

Wer zwar unzufrieden ist, sich aber
nicht die Mihe nimmt zu rcklamieren,
berticksichtipe beim ndchsten Kaul ehen einen
Mitbewerber. Die Grunde, warum so wenige
reklamieren? Sie sind zu beguem, haben keine
Zeit, denken, dass es sich sowicso nicht lohn
Ocler sie sind als spebrannie Kinders uber die
Bearbeiiung von Reklamabwonen enitiuschi.

Beispial 1: Ich habe einen nicht ganz bil-
ligen Skianzug gekauft. Dic Verstirkung an
der Innenseie der Hosenbeine, die vor Schmitien
durch Skikanten schorzen solle, eowies sich als zu klein. Deshalb brach-
te ich den Skianzug nach einer Smson s Geschaft zurack mn der Bitie,
cinen grosseren Lederllicken anzubringen. Die erste Bemerkung der Veer-
kaufering «lst der Anzug souber? Wir nelmen keine dreckigen Sachen
entgegen. = Dann riet sie mir, ein Ledersanek zu kawlen und die Repara-
tur selbst aveziiihien. Awch der herbeiperufene Ableilunpsleiier war die-
ser Meinung, denn sie kinnwen die Reparavar michn avsfihnen

Daraul schrieh ich einen Bricl an die Dirckiion des Untemehmens.
Bereits am machsten Tag riel mich die Firma an wnd 1eilie mir mil, wo
fch den Anzug abgeben kinne. Eine knappe Woche spiter kam cin Pa-
ket mil dem reparicren Anzug, cinem sehr netien Enischuldigungs-
schreiben und cinem grosszdgigen Guschein

unel eie Folpen: Die Vesdauferin wic auch dev Abcifungsteiter haben sich

also gar night um mein ..lﬁnfu]_;q'n Lﬂ‘ﬁ'fﬂllilll‘” wnel mecine H.ll_[rtlggi: g
Kundenservice nichi eefiellt. Erst die shihere Instarzs hal korrekl weagierd -
et Sachvertall, den man imaer wicder antnfft. Liegt ¢ daran, dogs den
Lenten an der Front nlcht genug Kompetens elngerdwnit wind und doss sic 2w
wenig Spielraum — cuch finanzicll - haben?

Kreditkarte ok...

Beisplal 2: Mein Auto blieb kiirzlich mitten im Tunnel ste-
hen, ohne dass eine Warnlampe aufgeleuchtet hatte. Zum
grossen Glock enistand daaus kein Unlall, Tmmerhin: Der Kostenvor-
anschlag r die Repartor lawete aul 6500 Franken. Ich nahm telelo-
nisch mit dem Importeur der Avtomarke Konakt aul und erdubr, doss
dic Garantie ber cinem [nfahrigen Auta min 80 000 km langs: abpe-
laufen ser. Zwel Wochen spiter abe ich donn ein Schreiben erhalien,
in dem mir mtgeiet wurde, dass der Imporneur und dic Garage bereit
sefen fe 630 Franken zu dbemehmen. slhrem Unmuat Luli zu verschal-
fens, war der vichtige Weg. Thre Enduschung haben Sie angesprochens,
hiess es im Briel. Den Grund [or den Schaden konnte mir die Garage
allerdings niche erkiaren

undd die Folgen: Der Fall worde schrifilich abyewicheli, dic Kormespon:
denz dawerte ither mwel Monabe, wod niemand hat sich h'muﬁi, mdd enie fele-
forisch Verbindung aufzunchmen. Der (escheldene) Kulanzbeitrag hal mich

5o lange s keine Probleme gibt, ist die

atls Kunelin eher helllsdrig gomacht, bam er mis
doch vor wie cin Zugestdndnis, dass der Scha-
den vielleich doch nichi pans normal war
Auch dic Formulierungen im Bagf empfand sch
als wenlg professionell, Fazit: Das Auto habe
ik verkeauft und fuhre nun eine andere Marke

Beisplal 3: «Diese Karte ist nicht
giiltig!* Eine peinliche Situation,
wenn man in einem Detailgeschaft
an der Kasse steht. Irgendwie kearn mir
e Sache komisch vor, war die Kane doch
relativ new, Die Kare sei gespernt, erfubr
ich bel der Bank. Als ponktliche Zahlerin
wollte ich den Grund edabiren: o, do seien
170 Franken, dic sen Monmen micht be-
zahlt wurden, Ich erinnene mich vage an
eine Unstimmigkeit und fand auch den
Bricl, mit dem mir die Bank bestitigie, dass
(&l EIIIETII'I'II I'I!_f' :I.IIFE"I.I! I’ﬂ'"'l.dl."h Eonto ver-
hucht wurde, Dadurch ergaben sich Soll-
zinsen, ie jedoch nie ausgebucht wurden, Man emschuldige sich zwar,
mcinte aber, ich solle die 170 Franken trotzdem hezahlen., sle wiirden
mir darm cinen Monat spater wieder vergiiet werden. Auch hier war erst
der direkie Vorgeseizie bereit, die H:,u:hun!.; marmell vorzunebmen.

Damiit ist die Geschichie aber noch nicht zu Ende. MNach unpgefahre
einer Woche erhiielt ich den Bericht, dass ich die Kane wieder benuwizen
kimne, Das i ich denn auch = mit dem peinlichen Resultar «Dicse
Earte ist micht gilog » Ich erhielt eine newe Karte, alles lunktionierie
bestens. Bis aul der nichsien Monmsrechnung wieder Saollzinsgn
auftauchten.

. und dic Folgen: Nun kiindigte ich die Karte, woran] mich dic Bunk
telefomisch kontakiterie, mir the Bedauern versicherte und grosszugizerweise
den gesamien Jahresheiirag zuriickerstattete. Ohnchan war der Umgangsion
immer schr freundlich. Dass alles s lange dieerte, liept woll daran, doss die
EDV in sodchen Fallern zu unbeweglich (s

Was die drei Beispliele zelgen wollen: Jede Reklamation ist i
das Uniernehmen gine Herausforderung, Je besser die Yermmwaorilichen
dic Erwartungen des Kunden kennen, desto rascher und einfacher
linclen sic auch eine Losung. Die Grundhalung bet der Erledigung von
Reklamationen misste eigentlich sein: Was warde ich erwanen, wenn
ich dic Kundin oder der Kunde wiine? r
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Verwendete Acrobat Distiller 6.0.1 Joboptions
Dieser Report wurde mit Hilfe der Adobe Acrobat Distiller Erweiterung "Distiller Secrets v2.0.1" der IMPRESSED GmbH erstellt.
Sie können diese Startup-Datei für die Distiller Versionen 6.0.x kostenlos unter www.impressed.de herunterladen.

ALLGEMEIN ----------------------------------------
Beschreibung:
     Distiller erstellt unter Einsatz dieser Joboptions-Datei eine weboptimierte Adobe PDF-Datei. Diese PDF-Datei benötigt minimal Adobe Acrobat (Reader) 5.0.
August 2003, ulrich-media GmbH (www.ulrich-media.ch)
Dateioptionen:
     Kompatibilität: PDF 1.4
     Komprimierung auf Objektebene: Nur Tags
     Seiten automatisch drehen: Einzeln
     Bund: Links
     Auflösung: 600.0 dpi
     Alle Seiten
     Piktogramme einbetten: Nein
     Für schnelle Web-Anzeige optimieren: Ja
Standardpapierformat:
     Breite: 208.25 Höhe: 294.7 mm

KOMPRIMIERUNG ------------------------------------
Farbbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 96 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 144 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: JPEG
     Bildqualität: Minimal
Graustufenbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 96 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 144 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: JPEG
     Bildqualität: Minimal
Schwarzweißbilder:
     Neuberechnung: Bikubische Neuberechnung auf 150 ppi (Pixel pro Zoll)
          für Auflösung über 225 ppi (Pixel pro Zoll)
     Komprimierung: CCITT Gruppe 4
     Mit Graustufen glätten: Aus

FONTS --------------------------------------------
Alle Schriften einbetten: Nein
Untergruppen aller eingebetteten Schriften: Ja
Untergruppen, wenn benutzte Zeichen kleiner als: 100 %
Wenn Einbetten fehlschlägt: Warnen und weiter
Einbetten:
     Schrift immer einbetten: [ ]
     Schrift nie einbetten: [ ]

FARBE --------------------------------------------
Farbmanagement:
     Farbmanagement: Alle Farben in sRGB konvertieren
     Wiedergabemethode: Standard
Arbeitsfarbräume:
     Graustufen Arbeitsfarbraum: None
     RGB Arbeitsfarbraum: None
     CMYK Arbeitsfarbraum: None
Geräteabhängige Daten:
     Unterfarbreduktion und Schwarzaufbau beibehalten: Nein
     Transferfunktionen: Anwenden
     Rastereinstellungen beibehalten: Nein

ERWEITERT ----------------------------------------
Optionen:
     Überschreiben der Adobe PDF-Einstellungen durch PostScript zulassen: Nein
     PostScript XObjects zulassen: Nein
     Farbverläufe in Smooth Shades konvertieren: Ja
     JDF-Datei (Job Definition Format) erstellen: Nein
     Level 2 copypage-Semantik beibehalten: Ja
     Einstellungen für Überdrucken beibehalten: Ja
          Überdruckstandard ist nicht Null: Ja
     Adobe PDF-Einstellungen in PDF-Datei speichern: Nein
     Ursprüngliche JPEG-Bilder wenn möglich in PDF speichern: Nein
     Portable Job Ticket in PDF-Datei speichern: Nein
     Prologue.ps und Epilogue.ps verwenden: Nein
(DSC) Document Structuring Conventions:
     DSC-Kommentare verarbeiten: Ja
          DSC-Warnungen protokollieren: Nein
          Für EPS-Dateien Seitengröße ändern und Grafiken zentrieren: Ja
          EPS-Info von DSC beibehalten: Nein
          OPI-Kommentare beibehalten: Nein
          Dokumentinfo von DSC beibehalten: Nein

PDF/X --------------------------------------------
PDF/X-Berichterstellung und Kompatibilität:
     PDF/X-1a: Nein
     PDF/X-3: Nein

ANDERE -------------------------------------------
Distiller-Kern Version: 6010
ZIP-Komprimierung verwenden: Ja
ASCII-Format: Nein
Text und Vektorgrafiken komprimieren: Ja
Farbbilder glätten: Nein
Graustufenbilder glätten: Nein
Bilder (< 257 Farben) in indizierten Farbraum konvertieren: Ja
Bildspeicher: 1048576 Byte
Optimierungen deaktivieren: 0
Transparenz zulassen: Nein
sRGB Arbeitsfarbraum: sRGB IEC61966-2.1
DSC-Berichtstufe: 0

ENDE DES REPORTS ---------------------------------
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