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Teil 2: Reklamation von Hardware

UMTAUSCH AUSGESCHLOSSEN?

Bildfehler bei der Grafikkarte, defektes Mausrad, den falschen RAM-Riegel gekauft: Wie reagieren
Hardware-Handler, wenn Kunden ihr Geld zurtick verlangen? Wir haben es fur Sie herausgefunden.

UMTAUSCH AUSGESCHLOSSEN?

Ausgabe Thema
09/2004 Reklamation von PC-Spielen
10/2004 Reklamation von Hardware

D er ultimative Horror fiir PC-Spie-
ler, gegen den selbst Doom 3 wie
ein Kindergeburtstag wirkt: Nur noch
wenige Schritte bis zum Endgegner, und
plotzlich verabschiedet sich die Grafik-
karte — der Bildschirm wird schwarz!
Nur einer kann uns von diesem Grauen
erlésen: ein freundlicher Handler, der
die defekte Grafikkarte moglichst
schnell und unbiirokratisch ersetzt.

Fiir den zweiten Teil unserer Report-
Serie »Umtausch ausgeschlossen?« sind
wir in Hardware-Geschéafte marschiert,
um defekte Mause, fehlerhafte Grafik-
karten und sogar irrtiimlich gekaufte
RAM-Riegel zu reklamieren.

Gewalt an Mausen

Unsere sechs als »normale Kunden« ge-
tarnten Umtausch-Agenten besuchten
vier Geschéfte: einen Media Markt und
eine Vobis-Filiale in Kiel, den Elektronik-
Fachmarkt Conrad sowie den kleinen
Hardware-Héndler NB Computer in
Miinchen. Die Méuse beschadigen wir
mit einem Schraubenzieher und etwas
roher Gewalt. Bei den Grafikkarten
behaupten wir, dass sie nach einer Wei-
le Bildfehler produzieren und schlie8lich
abstlirzen. Laut § 437 des BGB kénnen
wir Nacherfiillung verlangen oder vom
Kaufvertrag zuriicktreten, sobald wir
Maéngel an der Sache feststellen. Die de-
fekten Mause und Grafikkarten miissen
die Handler demnach umtauschen. An-
ders liegt der Fall beim RAM-Riegel: Hier
geben wir zu, dass wir versehentlich den
falschen Speichertyp gekauft haben. Das
Gesetz bezeichnet dies als Eigenver-

schulden des Kunden, die Handler kon-
nen die Reklamation verweigern.

Media Markt: Marathon

In Kiel verlaufen unsere Reklamationen
durchweg erfolgreich, erfordern aller-
dings unterschiedlich viel Aufwand. So
kostet uns der Grafikkarten-Umtausch
im Media Markt geschlagene 50 Minu-
ten. Der Angestellte an der Information
schickt uns zum Verkaufer, der schiebt

Mit ein wenig Gewalt und einem Schraubenzie-
her préparieren wir die Mause fiir den Test.
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Kurz vor der Reklamation: An der Tur des Hardware-Fachhandlers NB Computer in Miinchen iibt Ga-

AN

meStar-Redakteur Heiko Klinge schon mal den Blick des verédrgerten Kunden.

uns wiederum ab Richtung Reparatur-
Abteilung. Die ldsst uns ein halbe Stun-
de lang anstehen, sendet uns dann mit
einem Umtauschbeleg zurtick zum Ver-
kaufer, der uns schliefSlich zur Kasse be-
ordert — alles andere als kundenfreund-
lich! RAM- und Maus-Umtausch funk-
tionieren allerdings deutlich zligiger.

Vobis: Geld statt Ersatzgerat

Keinerlei Wartezeiten gibt’s bei Vobis:
Da der Verkdufer weder bei der Maus
noch bei der Grafikkarte ein identisches
Exemplar auf Lager hat, bietet er uns je-
weils ein anderes Gerét an. Der Kdufer
ist grundsétzlich nicht verpflichtet,
solch ein Ersatzgeschaft anzunehmen.
Auch wir lehnen ab und bekommen dar-
aufhin - wie es sich gehért — unser Geld.

NB Computer: Erwischt!

Unseren einzigen Misserfolg erleben wir
in Miinchen beim kleinen Hardware-
Fachgeschéft NB Computer. Wir miissen
die angeblich defekte Grafikkarte zur
Funktionspriifung und eventuellen Re-
paratur dort lassen. Da die Werkstatt
(natiirlich) keinen Fehler findet, verwei-
gert der Verkdufer am folgenden Tag
den Umtausch. Rechtlich gesehen ist
dieses Verhalten korrekt, denn die Be-
weispflicht fiir den Sachmangel liegt
laut Gesetz beim Kédufer. Fair: NB Com-
puter bietet eine kostenlose Uber-
prifung unseres kompletten Rechners
an, um den Fehler doch noch zu finden.
In einem normalen Umtauschfall mit ei-
ner tatsachlich defekten Grafikkarte wa-
re fiir den Kunden dennoch ein unbiiro-
kratischer Umtausch ohne zeitaufwén-
dige Tests die angenehmere Losung. Spei-
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cher und Maus bekommen wir vom Per-

sonal dagegen binnen Sekunden ersetzt.

Conrad: Gang zum Chef

Fast schon langweilig verlaufen unsere
Tests bei Conrad: Dreimal erlautern wir
unser Problem, dreimal bekommen wir
ohne weitere Diskussionen Ersatz.
Etwas umstandlich: Da die Grafikkarte
mehr als 100 Euro kostet, miissen wir
uns eine zuséatzliche Unterschrift im Bi-
1o des Marktleiters besorgen. Zeitauf-
wand dafiir: rund zehn Minuten.

Garantie statt Gewahrleistung

Wie auch bei Computerspielen diirfen
Héndler bei Hardware-Reklamationen
nicht an die Hersteller verweisen und

miissen laut Gesetz dafiir sorgen, dass
das Gerat zwei Jahre lang einwandfrei
funktioniert. Dennoch ist die direkte Re-
klamation beim Hersteller haufig der
bessere Weg. So geben die meisten Fir-
men eine freiwillige Garantie auf ihre
Gerdte, die langer gilt als die gesetzlich
vorgeschriebene Gewahrleistungsfrist
der Handler. AMD gewéhrt etwa drei
Jahre Garantie, Festplatten-Fabrikant
Seagate fiinf und Boxen-Bauer Teufel so-
gar zwolf Jahre. Da vor allem gréfere
Ketten wie Media Markt defekte Gerate
ohnehin zur Reparatur zuriick an die
Hersteller schicken, lauft die direkte Re-
klamation meistens wesentlich fixer. Ei-
nige Firmen wie Yamaha, Toshiba oder
Dell bieten sogar einen kostenlosen Ab-
holservice. Generell sollten Sie sich des-
halb iiber die Service-Leistungen der je-
weiligen Hersteller informieren.

Spezialfall Online-Bestellung

Wer seine Hardware bei Online-Hand-
lern kauft, genief3t ein Sonderrecht: den
so genannten Widerruf. Das bedeutet,
Sie konnen ungedffnete Ware ohne An-
gabe von Griinden zurlickschicken und
die Erstattung des Kaufpreises verlan-
gen. Diese Moglichkeit sollten Sie etwa
nutzen, wenn Sie das gekaufte Produkt
woanders billiger entdecken oder verse-
hentlich einen falschen Speicherriegel
geordert haben. Wenn Sie nach dem Off-
nen der Packung einen Sachmangel fest-
stellen, haben Sie wie beim Ladenkauf
das Recht auf Reklamation.

Ein weiterer Sonderfall sind TFT-Mo-
nitore. Aus produktionstechnischen
Griinden kénnen die Hersteller Pixelfeh-
ler grundsatzlich nicht vermeiden. Ein
internationaler Qualitatsstandard (ISO-

Eine spezielle
Norm regelt, ab
wie vielen
Pixelfehlern
Sie einen TFT-
Monitor rekla-
mieren dirfen.




DIE GAMESTAR-UMTAUSCHAKTIONEN

VOBIS, KIEL

CONRAD, MUNCHEN

NB COMPUTER,. MUNCHEN

Bldfener

Der Service-Mitarbeiter schickt
uns zur Reparatur-Abteilung.
Dort warten wir 25 Minuten, bis
wir an der Reihe sind. Wir be-
kommen einen Umtauschbeleg,

Wir versichern dem Verkaufer,
dass wir den aktuellsten Kar-
tentreiber nutzen. Er holt den
Filialleiter, der uns ein anderes
Modell anbietet. Wir verlangen
stattdessen unser Geld — é

Wir erklaren dem Verkéufer den
Fehler und verlangen unser
Geld zuriick. Wegen der hohen
Summe mussen wir uns dafur
beim Filialleiter eine Unterschrift

abholen — das kostet @:

rund zehn Minuten.

Wir missen die Karte zum Funk-
tions-Check da lassen. Weil im
Test (nattirlich) kein Fehler auf-
tritt, verweigert der Verkdufer
den Umtausch, bietet uns aber
eine kostenlose Rechner-
Uberpriifung an. (,@:r

mit dem wir an der Kas-

se unser Geld erhalten. @
def ekt
Wir erklaren dem freundlichen
Verkéufer das Problem. Er Gber-
priift, ob alles in der Packung

liegt, verzichtet jedoch auf ei-
nen Funktions-Check der Maus.

kein Problem.

Der Verkdufer Giberpruft im Re-
paraturbereich den Defekt. Da
er die gleiche Maus nicht mehr
auf Lager hat, bietet er ein Er-
satzmodell an. Wir lehnen ab
und erhalten den Kauf- (%

Der freundliche Verkaufer
nimmt die defekte Maus entge-
gen, kann uns jedoch nur ein
anderes Modell als Ersatz an-
bieten. Wir lehnen das Angebot
ab und bekommen ziigig

das Geld zurick.

Der Verkdufer tiberzeugt sich
vom Defekt. Er holt ein Ersatz-
exemplar und prift mit uns ge-
meinsam, ob die neue Maus
einwandfrei funktioniert.

Insgesamt problemlos

und schnell. é
" Kunden- | rrtum
Ein freundlicher Verk&ufer fragt
uns nach unserem Mainboard,
damit er uns den richtigen
Speicher geben kann. Wir stel-
len uns dumm und bekommen
daraufhin problemlos @

preis zurtick.

Keine Diskussion, keine Warte-
zeit: Wir geben den Speicher
zuriick und erkldren unseren
Irtum. Da wir kein anderes
Modell wollen, zahlt man uns

nach Vorlage der Quit- él

tung das Geld aus.

Wir behaupten, dass unser
Mainboard daheim nur SD-RAM
vertrégt. Ohne Diskussion
tauscht der freundliche Verkau-
fer den RAM-Riegel aus, an der
Kasse erhalten wir den @

Schneller und unkompli-
zierter Umtausch.

Wir erklaren unseren Irrtum: wir
brauchen DDR2- statt DDRI-
RAM. Da dieser Speicher teurer
ist als DDRI, verlangen wir den
Umtausch gegen einen kleineren
Riegel. Der Verkdufer er-

fillt unseren Wunsch. @1

unser Geld.
Norm 13406-2) legt deshalb fest, ab wie
vielen Pixelfehlern die Kunden rekla-
mieren diirfen. Unter anderem hangt
dies ab von der Fehlerart und der vom
Hersteller definierten Monitorklasse.
So darf ein TFT-Bildschirm der Klasse 2
maximal zwei stdndig dunkle oder helle
Pixel aufweisen. Eine verstandlich for-

Kunde ist Konig

Auch beim zweiten Teil des GameStar-
Reklamationstests konnen wir ein er-
freuliches Fazit ziehen: Bei elf unserer
zwolf Umtausch-Aktionen waren wir er-
folgreich. Selbst fiir den RAM-Riegel ha-
ben wir unser Geld zuriick bekommen,
obwohl der Fehler eindeutig bei uns lag.

Differenzbetrag.

auftritt, hat also allerbeste Chancen, den
Alptraum einer defekten Spielemaschi-
ne schnell wieder zu beenden. AN

FIRMA AM PRANGER

Ein Fachgeschéft verweigert die Riicknahme einer defekten Maus?
Der Hersteller reagiert nicht auf Ihre Beschwerden tiber eine fehler-

mulierte Variante dieser Norm finden
Sie auf der Homepage von Samsung
O] WWW.GAMESTAR.DE QUICKLINK: (&R

GameStar Welche
Rechte hat ein
Kunde generell bei
der Reklamation
von Hardware?

BJORN BARTSCH Ge-
mafl der gesetzli-
chen Bestimmun-
gen haben alle Kun-
den von Hardware-
Versandhédusern ein
14-tagiges Wider-
rufsrecht. Nach Ab-
lauf dieser Frist hat
der Handler zwei-
mal die Moglichkeit, Mangel
auszubessern. Sollte dies nicht

Bjérn Bartsch (32) ist Pres-
sesprecher bei Alternate, ei-
nem der groften deutschen

Hardware-Versandhduser.

Wer Original-Verpackung und Kauf-
beleg aufbewahrt, den Reklamations-
grund beschreiben kann und hoflich

INTERVIEW: BJORN BARTSCH, PRESSESPRECHER DES HARDWARE-VERSANDHAUSES ALTERNATE

erfolgreich sein, kann der Kunde
sein Geld zurlickverlangen.

GameStar Wann sollte ich
beim Hindler reklamieren,
wann direkt beim Hersteller?
BJORN BARTSCH Sofern der Her-
steller einen Endkundenservice
anbietet, ist eine direkte Ab-
wicklung durchaus sinvoll. Teil-
weise konnen wir die Ware lei-
der nicht ab Lager tauschen und
missen zeitraubend auf Vorlie-
feranten zurlickgreifen. Viele
Hersteller bieten hier einen
schnelleren Kunden-Support
an. Plextor und Yamaha holen

hafte Grafikkarte? Ein Online-Versandhaus hat Sie abgezockt? Lassen
Sie sich das nicht gefallen und schildern Sie uns Ihren Fall in einer
E-Mail mit dem Betreff »Firma am Pranger« an brief@gamestar.de.

zum Beispiel defekte Geréte da-
heim beim Endkunden ab.

GameStar Worauf sollten
Kunden beim Reklamieren be-
sonders achten?

BJORN BARTSCH Zwingend not-
wendig sind eine Rechnungsko-
pie und der Packschein. Auf3er-
dem sollte der Kunde die Ware
gut verpacken und unbedingt
in der originalen Box mit voll-
standigem Zubehor einschi-
cken. Ein Rucksendebegleit-
schreiben inklusive genauer
Fehlererlauterung erleichtert
die technische Uberpriifung des

Herstellers und beschleunigt
den Reklamations-Prozess.

GameStar Welche Produkte
werden bei Thnen am haufig-
sten zuriickgeschickt, und wie
behandeln Sie unberechtigte
Reklamationen?

BJORN BARTSCH Die meisten Be-
schwerden betreffen Mainbo-
ards, Speicher und Festplatten.
Bei einer unberechtigten Rekla-
mation senden wir die Ware zu-
rick, der Kunde muss die Ver-
sandkosten tragen. Die techni-
sche Priifung der reklamierten
Ware ist dagegen kostenfrei.

GameStar Oktober 2004




