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Sehr geehrter Herr Dr. Fries,

ich bedanke mich fur Ihre Riickmeldung, die gestern in der Kundenbetreuung einge-
gangen ist (Ihr Datum 07.09.20047).

Es tut mir sehr leid, dass Ihnen ein Produkt unseres Hauses einen Grund zur Bean-
standung gibt und Sie mit den Service unseres Partners AVC nicht zufrieden sind.
Naturlich ist es &rgerlich, dass Ihr Gerat innerhalb der Garantiezeit einen Defekt auf-
weist und hohere Instandsetzungskosten auf Sie zukommen. lhre Enttauschung
kann ich gut nachvollziehen.

Lassen Sie mich zu lhren Fragen bitte Folgendes ausfiihren: Sie kénnen |hrer Sony-
Garantiekarte unter den Garantiebedingungen, Punkt 3 entnehmen, dass die Garan-
tie nicht greift, wenn die Serien-Nummer des Produkts geandert, geléscht, entfernt
oder unieserlich gemacht wurde. Die Serien-Nummer befindet sich direkt auf dem
Gerat am unteren Gehauseteil.

Die Techniker haben an lhrer Camera einen Sturz- bzw. StoRschaden feststellen
mussen. Wie dieser Schaden letztendlich entstanden ist, kdnnen wir im Nachhinein
nicht feststellen. Der Sturz oder Fall der Camera hat im Gehauseinneren ebenfalls
Defekte ausgeldst, die mit bloBem Auge nicht zu erkennen sind. Der Austausch von
LCD-Display und Obijektiv ist laut dem tberprifenden Techniker notwendig.

Die Garantie deckt keine Fehler des Produktes ab, die aufgrund einer externen Ein-
wirkung —gleich welcher Art- entstanden sind. Eine Kulanzleistung ist bei Defekten
die —so hart es klingt- auf Eigenverschulden zuriickzufiihren sind, nicht méglich.
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Gestatten Sie mir bitte zu lhren letzten Fragen folgende Anmerkung, sehr geehrter
Herr Dr. Fries: Ich kann verstehen, dass Sie Uber die in Aussicht gestellten Repara-
turkosten erstaunt und auch verargert sind. Bitte bedenken Sie jedoch, dass auch in
der Branche der Unterhaltungselektronik die Lohnkosten bei ca. 60 € netto liegen
und Ersatzteile aufgrund der besonderen Fertigung und hoher Lagerkosten flr eine
langjahrige Verfuigbarkeit kostenintensiv sind. So kann es leider vorkommen, dass
die Reparaturkosten den Zeitwert eines Gerates Ubersteigen, ja manchmal sogar den
Neuwert des Gerates.

Es ist leider ein Zeichen der Zeit, dass die Kosten fiir Dienstleistungen -eine Repara-
tur ist ja eine Dienstleistung- immer kostspieliger werden, Neugerate jedoch immer
glnstiger zu haben sind. Auch wenn manche Kostenvoranschlage ,unwirtschaftlich®
erscheinen, werden Sie aus versicherungstechnischen Griinden erstellt. Ich bitte Sie
herzlich um Verstandnis flr diese Vorgehensweise.

Sie sind mir jedoch als Kunde wichtig, und ich mdchte Sie keinesfalls im Regen ste-
hen lassen, daher unterbreite ich lhnen folgendes Angebot: Sollten Sie sich zum
Neukauf einer Sony-Camera ahnlicher Preiskategorie entschlieRen bin ich bereit,
mich mit 30 % am Kaufpreis zu beteiligen. Es ware schon, wenn mein Vorschlag Ihre
Zustimmung fande und ich freue mich auf lhre Rickmeldung. Wenn Sie noch Fragen
haben, bin ich unter genannter Rufnummer gerne lhre Ansprechpartnerin.

Mit freundlichen Grif3en

Sony Deutschland GmbH
Kundenbetreuung
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