Eine volistandige Lieferun

KLEIDER-VERSANDHANDEL

Wer bei Versandhiusern Kleider bestellt,
braucht viel Geduld. Resultat eines
saldo-Tests von zehn Firmen: Der Service
lidsst zu wiinschen iibrig.

m die Lieferdisziplin
der Versandhiuser war
es auch schon besser
bestellt. Zehn Testpersonen
orderten im Auftrag von saldo
bei zehn Firmen je drei Klei-
dungsstiicke. Das erniichtern-
de Fazit der 300 Bestellungen:
Wer sich per Katalog Kleider
liefern lisst, muss damit rech-
nen, die Ware unvollstindig
oder verspitet zu erhalten.
Um die Schweizer Kund-
schaft buhlen sowohl Schwei-
zer Versandhiuser als auch
auslindische  Unternehmen
(siehe Kasten Seite 18). Doch
der Konkurrenzdruck mag
noch so gross sein, Garantie
fiir einen besseren Service bie-
tet er nicht. Nur der deutsche

Quelle-Versand  schaffte es,

alle bestellten Kleidungsstii-
cke zu liefern.

Die meisten anderen Ver-
sandhiuser schnitten beim
Kriterium «Bestellung und
Lieferungy enttiuschend ab:
Die Firmen konnten bis zu
sechs Artikel nicht zustel-
entweder weil die

Kleidungsstiicke ausverkauft

len —

oder die Bestellung irgendwo
untergegangen war. Bei einem
analogen saldo-Test im Ok-
tober 1999 war eine voll-
stindige Lieferung noch die
Regel.

Unrithmlich ist auch die
hohe Zahl der Nachlieferun-
gen. «Es ist drgerlich, wenn
Stiicke, die man zusammen
tragen mochte, nicht zur sel-

ben Zeit eintreffen», sagt eine

Kundin. Quelle sandte sechs
Kleidungsstiicke spiter zu,
Jelmoli und Cornelia muss-
ten vier Pakete nachliefern.
Nur das Versandhaus Veillon
kam ohne Nachlieferungen
aus.

Quelle will kiinftig
Problemartikel
frither erkennen

Quelle gehére im Wertungs-
bereich «Bestellung und Liefe-
rung» gleichwohl zu den
Besten, weil die durchschnitt-
liche Lieferzeit nur 6,7 Tage
betrug. Selbst die Nachliefe-
rungen waren alle nach spites-
tens 17 Tagen beim Kunden.
Quelle-Sprecher  Alexander
Weih iibt Selbstkritik: «Wir
miissen Problemartikel, die
zu verzdgerten Zustellungen
fithren, friih genug erkennen,
um cine schnellere Lieferung
sicherzustellen.»

Noch kiirzere Lieferzeiten
als  Quelle

erreichte  nur

Testverfahren

So wurde benotet

ehn Testpersonen be-
Zstellten fur saldo bei

zehn der gréssten in
der Schweiz tatigen Ver-
sandhduser je drei Klei-
dungsstiicke aus den
Herbst/Winter-Katalogen.
Sie protokollierten und be-
werteten den Ablauf von
der Bestellung bis zur
Lieferung. Neben dem
praktischen Test benotete
saldo die Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen  der
Firmen.

Spengler. Trotzdem gab es
fiir den Testsieger von 1999
in diesem Bereich gerade mal
die Note 4. Die Griinde:
Zwei Kleidungsstiicke konn-
ten nicht geliefert werden,
und eine Testperson erhielt
gar keine Ware. Laut Spengler
handelte es sich um eine Neu-
kundin, die im elektronischen
Telefonbuch nicht vermerkt

Die saldo-Gesamtnote ist
der rechnerische Durch-
schnitt aus den drei Teil-
noten «Bestellung und Lie-
ferung», «Allgemeine Ge-
schaftsbedingungen» und
«Note der Testpersonen».
Die Testerinnen und Tester
bertcksichtigten dabei das
Angebot, die Qualitat und
den Service.

Die Bewertung erfolgte
nach Noten, abgestuft von
1 (schlecht) bis 6 (sehr
gut).

war. In solchen Fillen iiber-
priift Spengler per Brief die
gemachten Angaben. Retour-
niert die Kundin das Schreiben
nicht, wird eine Liefersperre
verhingt. Die Betroffene be-
streitet indes, einen solchen
Brief erhalten zu haben.
Wegen des fehlenden Tele-
fonbucheintrags wurde diesel-
be Testerin auch von Acker-

Sechs Versandhduser erhielten nur das Urteil «geniigend

=1 1 - e =1 =
HROEE meanmen B QUELLE. spengler  [RESEREN Ak
Versandhaus Bader Neckermann Quelle Spengler Veillon Heine Acke
Bestellung und Lieferung 4,9 4,5 4,7 4 4,7 357 3,9
Lieferumfang (von bestellten 30 Stiick) 29 27 30 25 26 24 24
Anzahl Nachlieferungen? 2 1 6 2 0 1 1
Durchschn. Liefergeschwindigkeit in Tagen2 8,6 10,7 6,7 5,8 7,5 12,6 8,7
Allgemeine Geschéaftsbedingungen 5,9 51 5,1 5 3,8 4,6 4,6
Umtauschfrist 14 Tage 10 Tage 10 Tage 7 Tage 5 Tage 14 Tage 7 Tag
Versandkosten? keine Fr. 5.95 Fr. 5.95 Fr. 5.90 Fr. 6.95 Fr. 6.95 Fr. 6.
Zahlungsfrist 30 Tage 30 Tage 30 Tage 30 Tage Ende Monat 14 Tage 30 Ta
Ratenzahlungszuschlag 0,68% 1,15%, mind. Fr. 4.— 1,15%, mind. Fr. 4.— 0,8 %, mind. Fr. 2.80 1,5%, mind. Fr. 3.— 1%, mind. Fr. 4— 1%, |
Note der Testpersonen 5,1 4,9 4.5 4.8 5 4,9 4,6
Gesamtnote 5,3 4,8 4,8 4,6 4,5 4,4 4,4
Gesamturteil sehr gut gut gut gut geniigend# genugend4 genu
1 Die Zahl der Nachlieferungen zeigt, wie viele Kleidungsstiicke spater nachgeliefert wurden; 2 Die Liefergeschwindigkeit wurde aufgrund der 1. Lieferung berechnet; 3 Bei £

mdglich;

4 Gesamturteil nicht mehr als gentigend, wenn eine Einzelnote ungentigend
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g ist reine Gluckssache

mann nicht beliefert und per
Brief aufgefordert, Daten zu
erginzen. Ein Arger fiir die
Kundin: «Ich bezweifle, dass
ein Unternchmen fiir eine ge-
wohnliche Bestellung solche
Angaben braucht.»

Heine: Zwei
Bestellungen nicht
zugestellt

Nur ungeniigende Noten im
Teilbereich «Lieferungy gab es
fiir Ackermann, Heine, Jel-
moli und Cornelia. Acker-
mann verschickte bis Testende
sechs Kleidungsstiicke nicht,
Heine fiel durch lange Liefer-
zeiten auf und stellte zwei
komplette Bestellungen nicht
zu. Wegen zusiitzlich versand-
ter Kataloge wihrend der
Testzeit habe eine iiberdurch-
schnittlich grosse Nachfrage
geherrsche, begriindet Heine-
Sprecher Emilio Guerini die
Lieferfrist. Gewohnlich wiir-
den 80 Prozent der Bestellun-

gen innerhalb von fiinf Tagen
ausgefithrt. Und die nicht
ausgefithrten  Auftrige sind
laut Heine nie eingetroffen.
Wo die per Fax und Post
versandten Bestellungen ver-
loren gingen, ist schwierig
nachzuvollziehen. Sicher ist:
Bei Jelmoli und Cornelia
gab es ungeniigende Noten,
weil zwel respektive vier

Kleidungsstiicke  bis
Testende nicht geliefert wur-

zum

den und iiberdies je vier
Artikel verspitet nachgesandt
wurden — und dies bei
ohnehin schon langer Liefer-
zeit.

Tendenziell besser als 1999
schnitten die Versandhiuser
dafiir bei der Bewertung der
Vertragsbedin-
gungen ab. Die Umtausch-
und  Zahlungsfristen sind
heute bei den meisten Firmen
vorteilhafter. Klarer = Sieger
ist das Haus Bader, das im
letzten Test noch nicht ver-

allgemeinen

treten war. Bader bietet eine
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LA REDOUTE

:'__l"___:H 'l".. - |..|-"-\"- Das andere Erlefnis !

rmann Jelmoli Cornelia La Redoute
3,9 3,7 4
28 26 28
4 4 8
11,9 9,9 9,3
4,4 4,5 3,6
e 10 Tage 10 Tage 5 Tage
95 Fr. 6.95 Fr. 6.95 Fr. 5.90
ge 14 Tage 14 Tage 10 Tage
mind. Fr. 5.50 1,17 %, mind. Fr. 4.— 1,25% nicht moglich
4,7 4,6 4,7
4,3 4,3 4,1
gend4 genugend* genugend* genuigend#

\ckermann und Spengler ist eine kostenlose Warenrtickgabe in der Filiale

Kleidereinkauf: Wer im Katalog bestellt, erhélt nicht immer die richtige Ware
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Veillon: Kam als einziges Versandhaus ohne Nachlieferungen aus

Versandhandel

Harte Konkurrenz aus dem Ausland

und zwei Milliarden
RFranken Umsatz er-

zielt die Schweizer
Versandhandel-Branche pro
Jahr — davon machen Tex-
tilien mehr als die Halfte aus.
Aber: Der Bereich Textilien
ist riicklaufig, zudem drén-
gen ausléndische Gruppen
auf den Schweizer Markt.
Bereits wird mehr als die
Hélfte des hiesigen Ver-
sandhandels vom Ausland

beherrscht — angefiihrt von
den deutschen Giganten
Otto (Heine und Jelmoli)
sowie Quelle und Necker-
mann. Auch der franzosi-
sche Konkurrent La Redou-
te wéchst stark.

Schweizer Hauser, die
allein auf dem heimischen
Markt tétig sind, haben ge-
gentber der auslandischen
Konkurrenz einen schweren
Stand. Weil sie nur kleine

Mengen ordern kénnen,
zahlen sie fir die Ware deut-
lich mehr als deutsche Fir-
men mit grossem Einkaufs-
volumen. Wohl um vorteil-
hafter einkaufen zu kbnnen,
agieren die einheimischen
Versandhduser Ackermann
und Veillon seit Anfang Jahr
als Regula Holding AG. Die
Marken Ackermann und
Veillon bleiben eigenstan-
dig erhalten.

Umtauschfrist von 14 Tagen,
eine Zahlungsfrist von 30
Tagen sowie einen sehr tie-
fen  Ratenzahlungszuschlag
von maximal 0,68 Prozent
pro Monat. Und vor allem:
Bader verlangt als einziges
Unternehmen keine Versand-
kosten.

Kundenfreundlich-
keit: Schlechte
Note fiir La Redoute

Bei der Kundenfreundlich-
keit findet sich La Redoute
am unteren Ende der Bewer-
tungsskala. Vor allem sind
bei diesem Versandhaus die
Fristen fiir Umtausch und
Bezahlung mit fiinf bezie-
hungsweise zehn Tagen schr
knapp bemessen. Antoine
Thooris, Leiter Kundendienst
von La Redoute, sieht das
anders: «Eine Umtauschfrist
von fiinf Tagen ist ausrei-
chend.» Bei der Zahlungs-
frist sei man dagegen gross-
ziigig: «Die meisten Kunden
bezahlen innerhalb von 30
Tagen.»

Teilzahlung: Veillon
mit dem héchsten
Verzugszins

Doch selbst sieben Tage
Umtauschfrist, wie etwa bei
Ackermann und Spengler,
halten viele Kundinnen noch
fiir knapp bemessen. Acker-
mann verweist jedoch darauf,
dass man sich bei der Riick-
nahme der Artikel weit iiber
die in den Bestimmungen ver-
merkte Frist hinaus kulant
zeige. Und Spengler gewihrt
stets eine lingere Umtausch-
frist, wenn nicht alle bestell-
ten Teile komplett geliefert
werden. Davon erfihrt die
Kundschaftin den Unterlagen
aber nichts.

Ausser La Redoute offerie-
ren alle Versandhiuser die
Maglichkeit der Teilzahlung,
Allerdings ist dieses Angebot
nicht gratis. Es werden unter-

schiedliche  Zinsaufschlige

auf die Restsumme erhoben:
von 0,68 Prozent bei Bader
bis 1,5 Prozent bei Veillon.
Meist wird zudem ein Min-
destbetrag verlangt. Dieser
betrigt zwischen Fr. 2.80 und
Fr. 5.50.

Die Testpersonen beurteil-
ten auch Angebot, Qualitit
und Service. Die besten No-
ten gab es erneut fiir Bader —
der Verzicht auf Versand-
kosten und die Qualitit der
Kleider wurden positiv ge-
wertet. Veillon, Neckermann
und Heine kamen ebenfalls
gut an. Wihrend Quelle ein-
mal nur die Note 2,5 er-
hielt, weil ein falscher Arti-
kel geliefert wurde, benoteten
andere das Versandhaus mit
bis 5,5 und lobten das Ver-
hiltnis zwischen Preis und
Leistung.

Auslandische
Anbieter auf den
Spitzenplatzen

Auch bei Spengler gingen
die Meinungen stark ausein-
ander: Die einen lobten die
gute Qualitit, andere klag-
ten iiber die zu teure Ware.
Kritisiert wurde zudem, dass
Spengler fiir fehlende Artikel
beliebigen Ersatz liefert: «Der
Ersatzjupe war sportlich statt
elegant und auch von ganz
anderer Qualitit», so eine
Kundin.

Gesamtsieger im saldo-Test
ist das Versandhaus Bader.
Drei weitere Firmen erhielten
das Pridikat «gut», fiir sechs
Unternechmen gab es nur ge-
niigende Noten. Auffallend:
Drei Hiuser mit deutschen
Whurzeln belegen die Podest-
plitze.

Das Schlusslicht im Test
bildet mit La Redoute ein
franzosischer Anbieter, der
noch nicht lange in der
Schweiz ist. Das Unterneh-
gelobt jedoch Besse-
rung: «Wir arbeiten daran,
die Verfiigbarkeit unserer Ar-
tikel zu steigern.»
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