Die "Dell-Story"





Da mein Computer erste Ausfallerscheinungen zeigte, entschloß ich mich mir einen neuen zu kaufen. Natürlich sollte er relativ modern sein und meinen Ansprüchen gerecht werden.


In den verschiedensten Computerzeitschriften und im Fernsehen warb die Firma Dell sehr vollmundig mit dem "Neuesten vom Neuen".


Deshalb beschloß ich meinen Computer dort zu kaufen.





3.12.1999	Da mit einer Bestellung im Internet geworben wurde, wollte ich dieses moderne Medium auch nutzen. Ich stellte mir einen Computer Dimension XPS T SCSI PC mit Pentium III-CPU mit 700MHz Takt zusammen.�Ich erhielt sofort eine Auftragsbestätigung mit dem Hinweis, dass sich durch "Anruf eines Vertriebsbeauftragten" die Zahlungsmethode vereinbart wird.





10.12.1999	Anruf kurz nach 18Uhr bei der Firma Dell, da keiner zurückruft. Es kommt eine Ansage "Sie rufen außerhalb der Geschäftszeit an... ...wenn sie uns außerhalb der Geschäftszeit erreichen wollen, dann über Internet...". Die Firma Dell wirbt mit der Erreichbarkeit Wochentags von 8 bis 20Uhr.�Auf Grund dieser Erfahrung versuchte ich es am Samstag gar nicht erst, obwohl auch da mit Geschäftszeiten von 9 bis 14Uhr geworben wird.





13.12.1999	Ich versuche die mir bekannte Telefonnummer (24Pf/min) anzurufen, aber ich lande im Laufe des Tages immer wieder in einer Endlosschleife, in der die Firma Dell weiter fleißig Service fast rund um die Uhr und ihren Internetzugang anpreist.





14.12.1999	gleiches Resultat wie am 13.12.1999





15.12.1999	nach einigen erfolglosen Versuchen erreiche ich endlich einen Menschen bei Dell. Als die Dame mich nach meiner "Referenznummer" fragt, kann ich ihr keine mitteilen, da ich keine bekommen habe. Sie schaut in ihrem Computer nach und findet keinen Auftrag.�Sie sagt mir, daß ich neu bestellen muß, aber für Privatkunden zur Zeit kein Mitarbeiter frei wäre. "Es ruft sofort jemand zurück." Ich hinterlasse vorsichtshalber noch einmal meine Telefonnummer, aber es passiert überhaupt nichts!





20.12.1999	Nachdem wieder keine Rückmeldung kam, versuchte ich es erneut bei der Firma Dell mit einen Anruf bei der bekannten Telefonnummer. Nach ewigen Warteschleifen erreichte ich dann doch wider Erwarten eine Dame, die mir aber wieder mitteilte, dass "zur Zeit für Privatkunden keine Mitarbeiter frei sind". Es sollte wieder jemand zurückrufen oder ich soll es im Internet versuchen. Ich habe ihr geschildert welche Pannen ich schon durchgemacht habe. Daraufhin gibt sie mir den Tip doch frühmorgens um 8 Uhr anzurufen.





21.12.1999	Der Tip war das erste Erfolgserlebnis, denn nach einer kurzen Warteschleife werde ich zu einem Mitarbeiter weiterverbunden, der sich für Privatkunden zuständig fühlt.�Er bestätigt mir, dass der Internetauftrag von mir nicht zu finden ist, und ich neu bestellen soll. Ich teile ihm mit, was ich wünsche und nach einigen Hürden und Fehlerkorrekturen (falscher Prozessor, falsches Betriebssystem) ist mein Wunschrechner konfiguriert. Der Mitarbeiter teilt mir noch meine Referenznummer mit.�Ich teile meine private und dienstliche Telefonnummer, die e-mail-Adresse und meine Kreditkartennummer mit, da nur Zahlung im Voraus möglich ist!�Jetzt gehe ich davon aus, dass alles seinen geregelten Gang geht!


�
27.12.1999	An diesem Tag trifft bei mir ein Brief (Erstellungsdatum 21.12.1999) mit der Auftragsbestätigung der Firma Dell ein. Es ist neben der Referenznummer auch eine "Kontaktnummer" und eine "Auftragsnummer" enthalten.�Der "Voraussichtliche Liefertermin" soll laut Brief der 29.12.1999 sein!�Am Ende des Briefes steht "Aktueller Lieferstatus Ihres Systems unter www.dell.de ".�Das probierte ich auch gleich aus, aber da gibt es die erste Hürde: Es wird eine "Kundennummer" und eine "Auftragsnummer" verlangt. Die Auftragsnummer kann ich noch zuordnen, aber was ist die Kundennummer?�Ich probiere alles durch und mit der "Kontaktnummer" als "Kundennummer" komme ich in den Bestellstatus. Es wird angezeigt, dass der Bestellstatus vom 21.12.1999 "unvaiable" ist.�Die Referenznummer interessiert offenbar überhaupt nicht!





28.12.1999	Ich probiere wieder im Internet den Status abzufragen, aber es ändert sich nichts.





29.12.1999	heute soll ja eigentlich der Liefertermin sein. Ich warte, und warte, und warte....�Vorsichtshalber rufe ich den Bestellstatus im Internet erneut ab, aber er ist unverändert. Es ist auch keine Benachrichtigung per e-mail eingetroffen!





2.01.2000	Es ist nun das neue Jahrtausend angebrochen, aber ich habe immer noch keinen neuen Computer. Während meiner Abwesenheit über den Jahreswechsel (nach dem 29.12.1999) gab es keine Anrufe (CLIP-Funktion mit Speicherung am Telefonen vorhanden) von Dell und auch keine e-mail.�Deshalb probierte ich es wieder mit dem Internet, aber der Bestellstatus hatte sich immer noch nicht geändert.





4.01.2000	Auf der Auftragsbestätigung war eine neue Telefonnummer vermerkt, bei der ich dann auch anrief. Als man feststellt, daß ich Privatkunde bin wurde ich 5 Mal weiterverbunden, bis ich bei dem zuständigen Mitarbeiter war (jeden mußte ich aber erst mein Anliegen schildern!).�Jetzt erfuhr ich, dass der Auftrag erneut erstellt werden muß.�Das wollte ich gleich ausnutzten und ein "Tower"-Gehäuse statt "Mini-Tower" bestellen, weil mir 2 große Laufwerksschächte zu wenig sind (erst aus Auftragsbestätigung ersichtlich), mußte aber erfahren, daß es das "für Privatkunden nicht gibt"!!!�Ich bestellte trotzdem, mußte aber meine Kreditkartennummer erneut angeben, da sie nicht mehr vorhanden war!�Nebenbei sagte mir der Dell-Mitarbeiter, daß es für Privatkunden nicht möglich ist im Internet zu bestellen oder den Bestellstatus abzufragen.�Als nächster Liefertermin wurde der 14.01.2000 vereinbart.�Ich bitte ausdrücklich um vorherige Benachrichtigung per e-mail, ob der Liefertermin eingehalten wird.�Wieder gehe ich davon aus, dass alles seinen geregelten Gang geht!





6.01.2000	Es trifft ein Brief (Erstellungsdatum 5.01.2000) von Dell ein, in dem die Verzögerung mit einem "Technologiewechsel" entschuldigt werden soll. Es soll eine neue Auftragsbestätigung erfolgen mit einem neuen Liefertermin, aber altem Preis.�Am Ende des Briefes steht in Fettdruck: "P.S. Über den aktuellen Status der Lieferung können Sie sich auch im Internet informieren unter www.dell.de. Hierzu geben Sie bitte die Daten auf der Auftragsbestätigung ein."


�
7.01.2000	Zum ersten Mal eine selbständige Aktivität von Dell, aber wieder wegen einer Panne. Ich muß dem Mitarbeiter zum 3. Mal meine Kreditkartennummer mitteilen, weil sie wieder verlorengegangen ist.�Ich bin sauer, aber der Dell-Mitarbeiter findet das ganz lustig...�...als ich am Abend nach Hause kam erhielt ich folgende e-mail: 





"Sehr geehrter Hr. Müller,





bei Ihrem Auftrag vom 4.1.2000 sind bei der Übermittlung zu unserer  Hauptverwaltung die Daten der Kreditkarte verloren gegangen. Leider habe ich auch keine Telefon-Nr. mehr von ihnen, so das ich Sie bitten möchte sich noch einmal bei uns zu melden.


	Besten Dank im Vorraus"





Da ich aber von dem Mitarbeiter von Dell angerufen wurde, mußte er eigentlich meine Telefonnummer kennen, oder ?!!





8.01.2000	Schon wieder eine Aktivität von Dell: es trifft eine weitere e-mail von Dell ein: Meine Kreditkarte wird angeblich nicht akzeptiert.�Interessant ist auch die Formulierung, daß meine Kreditkarte "auch bei der 2ten Prüfung nicht akzeptiert" wird. Von Dell hatte ich bisher nur die Mitteilung, daß die Kreditkartennummern immer verschwunden waren! Hier die e-mail:





"Sehr geehrter Herr Müller,





	leider wurde auch bei der 2ten Prüfung der Kreditkarte, diese nicht akzeptiert.


	Es würde mich freuen, wenn Sie sich zwecks Alternativen, mit mir oder einen meiner Kollegen in Verbindung setzen könnten.


	Mit freundlichsten Grüßen..."





9.01.2000	Ich rufe bei meinem Kreditkarteninstitut an, und erfahre, daß meine Kreditkarte gültig und freigeschaltet ist und daß der Firma Dell vor 19 Tagen (das wäre genau der 21.12.1999) eine entsprechende Anfrage genehmigt wurde!!!�Das teile ich der Firma Dell noch am Abend per e-mail mit. Außerdem noch eine Telefonnummer unter der beim Kreditkarteninstitut Hilfe zu erwarten ist!��Am Abend kommt dann eine e-mail bei mir an, die zusätzlich an einen weiteren Dell-Mitarbeiter gerichtet ist. Ich hoffe er kann etwas damit anfangen, weil ich nicht weiß, was das soll. Hier der volle Wortlaut dieser e-mail:��"bitte freigeben !!!"





...es passiert erst einmal wieder nichts, auch der zweite angekündigte Liefertermin (14.01.2000) verstreicht...





20.01.2000	Es kommt wieder ein Anruf von einem Dell-Mitarbeiter. Er möchte wieder einmal meine Kreditkartennummer haben (dieses Mal ist nur eine Stelle der Nummer verlorengegangen). Ich gebe sie ihm nun zum 4. Mal!





5.02.2000	Ich schreibe eine e-mail an Dell, in der ich eine letzte Frist bis 11. Februar 2000 setze!





10.02.2000	Es kommt ein Anruf von einem Dell-Mitarbeiter. Sie haben es dort immer noch nicht geschafft meine Bestellung korrekt auszulösen. Jetzt will man von mir eine Lastschrifteinzugsermächtigung auf meine EC-Karte. Dazu bekomme ich ein 12-seitiges Fax mit der Rechnerkonfiguration, den Geschäftsbedingungen, ein Fax-Formular zur Rücksendung und eine Seite mit "Selbstbeweihräucherung" wie gut Dell doch so ist. Man gewährt mir "großzügig" insgesamt 300,- DM Brutto Preisnachlass. Das dürfte in etwa dem Wertverfall entsprechen, der zwischen der Erstbestellung am 3.12.1999 und dem Liefertermin liegt. Trotzdem liegt der Endpreis 200,- DM höher, als der ursprüngliche Preis aus der Werbung. Nach einem Anruf klärt sich das als "Irrtum" von Dell auf. Ich Faxe meine Daten zurück.





12.02.2000	Es kommt ein Brief (Erstellungsdatum 10.02.2000) mit der Auftragsbestätigung. Als voraussichtlicher Liefertermin wird der 18.02.2000 gennant. Es ist wieder der Hinweis enthalten, dass der Lieferstatus im Internet überprüft werden kann.


�
18.02.2000	Heute ist nun der dritte angekündigte Liefertermin und wer diese "Story" aufmerksam verfolgt hat, ahnt es schon: Es passiert wieder einmal nichts!





20.02.2000	Ich bin im Internet und schaue einmal bei der Firma Dell vorbei, um den Lieferstatus zu kontrollieren. Und siehe da, es geht doch. Dort steht doch tatsächlich, dass der Rechner am 17.02.2000 ausgeliefert wurde. Aber wo ist er?�Da ich am nächsten Tag zufällig Urlaub habe, hoffe ich, dass er dann kommt.





21.02.2000	Meine Hoffnung ist umsonst, denn es passiert nichts.





22.02.2000	Ich komme von der Arbeit nach Hause und finde eine lapidare Mitteilung im Briefkasten, dass der Rechner von der Firma UPS bei einem Hausbewohner abgegeben wurde. Das finde ich ein starkes Stück. Die Spedition harmoniert offenbar wunderbar mit ihrem Auftraggeber, denn ich finde es schon etwas eigenartig, wenn solche klar ersichtlichen Werte wie ein 5-DM-Versandstück einfach beim Nachbarn abgegeben werden, ohne dass die Möglichkeit der Ermittlung auf Vollständigkeit und Funktion besteht.�Ich hole ihn zu mir und packe aus. Die frohe Kunde erst einmal: Es ist alles dabei. So stecke ich alles zusammen und den Netzstecker in die Dose. Der Rechner läuft sofort los. Ich versuche ihn wieder auszuschalten, was aber nicht gelingt. Später stellt sich heraus, dass die Frontblende nicht richtig sitzt und deshalb der Standby-Schalter (ATX) nicht betätigt wird.�Da ich den Rechner also aufschrauben muß, kann ich auch gleich meine Laufwerke, die ich benötige einbauen. Ich schmeiße also das ATAPI-CD-ROM-Laufwerk raus (weil nur 2 5¼"-Laufwerksschächte in dem Minitower vorhanden sind) und baue mein SCSI-DVD-Laufwerk und meinen SCSI-CD-RW ebenso ein, wie mein SCSI-ZIP100. Ich frage mich, wie man überhaupt auf die Idee kommen kann, bei einem vorhandenen SCSI-Controller (ist ja nicht gerade billig) ein ATAPI-Laufwerk einzubauen. Da ich es aber sowieso nicht gebrauchen kann, ist es mir aber relativ egal. Doch bald stellt sich der nächste Fehler heraus. Im BIOS ist das Booten von Wechselmedien eingestellt, d.h. dass mein Rechner nicht bootet, wenn ich kein ZIP-Medium eingelegt habe. Deshalb muß ich auch am BIOS "herumdrehen". Dabei kann ich auch noch gleich ein paar völlig unnötige Einstellungen ändern, mit dem Ergebnis, dass der Computer jetzt zum Booten trotz aller Checks (!) ca. 30 Sekunden weniger benötigt. Auch das war also keine Meisterleistung von Dell.�Aber nach über 3 Monaten ist endlich ein neuer Computer da.





23.02.2000	Es kommt ein Brief (Erstellungsdatum 17.02.2000) mit der Rechnung. Da ich in Vorkasse bezahlen mußte, kann ich die ignorieren.





25.02.2000	Da Dell ein kostenloses Update von WINDOWS NT auf WINDOWS 2000 anbietet, will ich das auch nutzen (ich hatte ja genug Ärger, so dass ich wenigstens diesen Service nutzen möchte). Deshalb bestelle ich per Internet dieses Update (holländische Internetadresse). Wie erwartet, klappt das nicht. Auch Versuche in den folgenden Tagen scheitern.





29.02.2000	Heute hat das Bestellen des Updates endlich geklappt und ich bekomme per e-mail die Bestätigung. Dieses Mal ist es auch möglich, den Bestellstatus im Internet abzufragen, aber bis heute (31.03.2000) habe ich es nicht erhalten.





25.04.2000	Heute habe ich nun das WINDOWS 2000 Update erhalten, aber erst nachdem ich diese kleine Geschichte verschiedenen Verbrauchermagazinen zugeschickt hatte und sie zusätzlich bei www.amiro.de und auf meiner Homepage veröffentlicht hatte. Daraufhin meldete sich bei mir per e-mail eine Dame von der Vertriebsleitung Europa von Dell. Wahrscheinlich habe ich es ihrem Einsatz zu verdanken, daß ich nun doch noch zu meinem Update gekommen bin.





�
...Es geht (hoffentlich nicht unendlich) weiter!!!   





Fazit:	Bei der Firma Dell weiß die rechte Hand nicht was die linke tut (siehe Internetzugang für Privatkunden, Referenznummer), die Firma ist im Prinzip fast nicht erreichbar, geht mit dem Kundendaten sehr lax um (Kreditkartennummer), verlangt Vorauskasse, Privatkunden werden offenbar fast ignoriert, Dell zeigt kein Entgegenkommen (kein Tower-Gehäuse für Privatkunden, gleicher Preis trotz großer Verzögerung). 


Man hält es auch nicht für nötig wegen solcher Pannen einen der vielen angegebenen Kontakte (Telefon, e-mail, Postanschrift) zu nutzen, um dem Kunden das mitzuteilen.


Scheinbar kann man bei der Computerfirma Dell auch nicht so richtig mit Computern umgehen (siehe Kreditkartengenehmigung).


Auch bei der Konfiguration des Computers kann Dell nicht unbedingt Pluspunkte sammeln (ATAPI-CD-ROM trotz vorhandenen SCSI-Controller, BIOS-Einstellungen). 





Das ich letztendlich doch noch zu meinem Windows 2000 Update gekommen bin, zeigt, daß es doch gehen kann. 


Aber muß denn der Ruf immer vorher ruiniert sein, bevor man sich eines Besseren besinnt ???





Wenn der Kauf und die Konfiguration des Computers so schwierig war, darf ich gar nicht daran denken, eine Service-Leistung von Dell in Anspruch nehmen zu müssen. Hoffentlich bleibt mir das erspart.





Jedenfalls habe ich daraus gelernt: Entweder bei ALDI & Co. kaufen oder selber zusammenbauen. 
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