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Management Summary

Mobiltelefone und weitere elektronische Geréte gehoren zum Alltag jeder Person und
fiihrt auch dazu, dass immer mehr davon produziert wird und somit die Anzahl der Gerite
steigen. Doch fiir die Produktion wird eine hohe Menge an Ressourcen und Energie
bendtigt, welches zu einer Umweltbelastung fiihrt. Mit einer Verldngerung der Nutzungs-
sowie der Lebensdauer der Gerite kann die Abfallerzeugung sowie der Ressourcen- und
Energieverbrauch minimiert und die Kreislaufeffizienz erhdht werden, welches im
gesamten die Umweltbelastung reduziert. Die Verldngerung der Nutzungs- sowie
Lebensdauer konnen durch Massnahmen, wie das Teilen, der Wiederverwendung, das

Reparieren und der Wiederaufbereitung erzielt werden.

Die vorliegende Thesis untersucht den Entscheidungsprozess der Reparaturshops bei
einem Reparaturfall in der Deutschschweiz. Dabei werden autorisierte sowie nicht
autorisierte Reparaturstellen in Betracht gezogen. Durch die gesamtheitliche Betrachtung
des Entscheidungsprozesses werden Kriterien fiir die Beurteilung der Reparierbarkeit
sowie Limitationen bei der Durchfiihrbarkeit einer Reparatur eruiert. Gleichzeitig wird
beim Beratungsprozess untersucht, ob und welche Empfehlungen den Kundinnen und
Kunden durch die Reparaturshops gemacht werden. Abschliessend werden dabei die
Unterschiede zwischen den autorisierten und nicht autorisierten Reparaturshops
dargestellt. Um diese forschungsleitenden Fragen zu beantworten, wurden Interviews mit

acht Expertinnen und Experten aus dem Reparaturbereich durchgefiihrt.

Die Erkenntnisse aus den Interviews zeigen, dass bei der Bewertung der Reparierbarkeit
die Kundenentscheidung, die Kostensicht, Garantie und Versicherung, diverse
Richtlinien, die Durchlaufzeit sowie das Kriterium der Verldngerung der Nutzungs- und
Lebensdauer beachtet werden. Die Reparierbarkeit wird jedoch von internen und externen
Limitationen beeintrachtigt. Des Weiteren werden die Kundinnen und Kunden von allen
befragten Reparaturshops beraten und erhalten entsprechende Empfehlungen. Dabei
werden die Investitionsmoglichkeiten fiir Neugerdte oder wiederaufbereitete
Mobiltelefone aufgezeigt. Auch werden die Nutzerinnen und Nutzer durch die
Reparaturshops mit Bedienungshilfen unterstiitzt, wobei in einigen Fillen auch
Reparaturen somit umgangen werden konnen. Zwischen den autorisierten und nicht
autorisierten Reparaturshops sind ebenfalls Unterschiede hinsichtlich der Garantie, der
Qualitdt, der Wahrnehmung durch die Kundinnen und Kunden sowie der Durchlaufzeit

zu beobachten.

II



Die Verldngerung der Nutzungs- und Lebensdauer der Mobiltelefone kénnen durch
Reparaturen gefordert werden und dies fiihrt zur Reduktion der Umweltbelastung. Damit
so viele Mobiltelefone wie moglich im Kreislauf behalten werden konnen, wird die aktive
Riickforderung der Reparaturshops, der nicht mehr gebrauchten Gerédte, als optimal
betrachtet. Ferner sind schnelle und unkomplizierte Reparaturprozesse einzufiihren,
damit die Hemmschwelle flir die Kundinnen und Kunden fiir die Durchfiihrung der
Reparaturen minimiert wird. Abschliessend sollen durch die Reparaturshops Zugang fiir
die Nutzerinnen und Nutzer zu Informationen beziiglich Bedienungshilfen geschaffen

werden.
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Einleitung

1 Einleitung

Die Einleitung beschreibt die Ausgangslage und die Problematik, welche in dieser
Bachelorarbeit thematisiert wird. Des Weiteren werden die Forschungsfragen, die
inhaltliche Abgrenzung sowie die Relevanz des Themas fiir die Wissenschaft

beschrieben. Zuletzt wird die angewandte Methodik erldutert.

1.1 Ausgangslage und Problemstellung

Mobiltelefone, Laptops und Tablets gehdren heutzutage zum selbstverstiandlichen Teil
des Alltags, was dazu fiihrt, dass die Verkdufe und somit die Anzahl dieser Gerite stetig
steigen (Belkhir & Elmeligi, 2018). Es wird nicht nur in der Produktion eine Menge an
Ressourcen und Energie benotigt, sondern auch wéihrend der Nutzungsdauer des Gerétes
sowie am Ende bei dessen Entsorgung (Bieser & Coroama, 2020). Die Verldngerung der
Lebensdauer von Mobiltelefonen hitte dabei einen der grossten positiven Auswirkungen
auf die Erhohung der Kreislaufeffizienz (Sinha, Laurenti, Singh, Malmstrém & Frostell,
2016). Denn durch eine lingere Nutzungsdauer kann die Umweltbelastung reduziert
werden, indem Abfallerzeugung sowie der Ressourcen- und Energieverbrauch minimiert
werden (Downes, Thomas, Dunkerley & Walker, 2011). Bereits 31 Prozent des CO2-
Fussabdruckes eines Mobiltelefons kann verringert werden, wenn das Gerat durch die
Nutzerinnen und Nutzer um ein Jahr ldnger benutzt werden wiirden (Benton, Coats &
Hazell, 2015). Doch die Problematik dabei ist, dass die Mobiltelefone durch die
Konsumentinnen und Konsumenten vor dem Ende ihrer tatsdchlichen Lebensdauer
ersetzt werden. Im Durchschnitt findet ein Austausch des alten Gerétes nach zwei Jahren
statt, jedoch sagen Experten und Expertinnen aus, dass die Hardware eines Mobiltelefons
fiir ca. vier Jahre nutzungsfahig sei (European Commission, 2018). Des Weiteren wird
die Lebensdauer der Gerdte durch die Handlungen der Verbraucherinnen und
Verbraucher, Herstellerfirmen und Handler beeinflusst. Diese Akteure handeln wiederum
abhédngig von der technologischen Entwicklung, dem wirtschaftlichen Kontext (z.B.
Ratenzahlungsangebot der Hindler, der Sekundirmarkt fiir gebrauchte Gerite,
Garantieforderungen etc.) und von weiteren Akteuren (Jattke, Bieser, Blumer, Itten &
Stucki, 2020). Die voranschreitende Technologie fiihrt unter anderem zur Verkiirzung der
Nutzungsdauer, da es die bestehenden Mobiltelefone schnell veralten ldsst. Damit die

neuen Applikationen besser laufen, steigen die Anforderungen fiir eine hdhere
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Verarbeitungskapazitdt, aber dies verringert wiederum die Leistung der Mobiltelefone

und diese werden langsamer (Benton et al., 2015).

1.2 Stand der Forschung

Es gibt diverse Moglichkeiten, die Lebensdauer der Geréte zu verldngern, beispielsweise
durch die Wiederaufbereitung fiir die Wiederverwendung oder durch die Reparatur der
Gerite (Osibanjo & Nnorom, 2008; Rathore, Kota & Chakrabarti, 2011; van Weelden,
Mugge & Bakker, 2016). Bei der Wiederaufbereitung wird die Hard- sowie Software vom
Gerit aktualisiert oder ausgetauscht und fiir den Gebrauch einer neuen Nutzerin bzw.
eines neuen Nutzers bereitgestellt. Mit der Reparatur hingegen wird eine beschidigte
Komponente ersetzt oder die Software aktualisiert, damit das Gerdt weiterhin in
Benutzung von der derzeitigen Konsumentin bzw. dem derzeitigen Konsumenten sein
kann und das Nutzerbediirfnis weiterhin erfiillt wird (Oberpriller, Weber, Iten, Fasko &
Frei, 2019). Es stellt sich dabei die Frage, ob aus Sicht der Umwelt eine Reparatur des
Gerites lohnenswert ist, da bei einem Reparaturfall ebenfalls Ersatzteile benotigt werden.
Jedoch wurde aufgezeigt, dass dies einen geringeren negativen Umwelteffekt im
Vergleich zur Produktion und Kauf eines neuen Gerétes hat (Hilty, Aebischer, Andersson
& Lohmann, 2013). Auch wird durch die Reparatur der Geréte nicht nur die Erh6hung
der Lebensdauer im technischen Sinne ermdglicht, sondern auch die soziale Lebensdauer,
in welchem das Gerit aus sozialer Sicht als akzeptabel angesehen wird (Klepp, Laitala &

Wiedemann, 2020).

Diverse Studien haben sich auf das Nutzerverhalten beim Kauf und Austausch eines
Mobiltelefons sowie auf das Recycling im Entsorgungsprozess konzentriert. Jedoch
existiert im Vergleich fiir die Phase der Reparatur und Wiederaufbereitung der Gerite

eine limitierte Anzahl an Studien (Wieser & Troger, 2018).
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1.3 Forschungsleitende Fragen

Aus der Problemstellung sowie aus dem Stand der Forschung ldsst sich folgende

Forschungsfrage mit den entsprechenden Unterfragen ableiten:

Wie verlduft der Entscheidungsprozess von den Reparaturshops ab dem Zeitpunkt eines

Reparaturfalls von einem Mobiltelefon?

- Auf'welche Kriterien werden bei der Beurteilung der Reparierbarkeit bei einem
Mobiltelefon geachtet und was stellen Limitationen dar?

- Welche Empfehlungen werden dabei an die Kundinnen und Kunden durch die
Reparaturshops gemacht?

- Welche Unterschiede hinsichtlich des Entscheidungsprozesses gibt es zwischen den

autorisierten und nicht autorisierten Reparaturshops?

Die Reparatur ist geméss Forschungen eine nachhaltigere Option als ein Neukauf und
auch ein bedeutender Faktor zur Lebensdauerverldngerung eines Mobiltelefons. Obwohl
diese Punkte bewiesen sind, existieren in dieser Phase gewisse Forschungsliicken.
Néamlich beleuchtet die Forschung bisher nicht, wie sich die Erfahrung sowie Beratung
im Reparaturshop auf den Entscheid der Kundschaft fiir oder gegen eine Reparatur und
somit auch auf die Lebensdauerverlingerung von Mobiltelefonen auswirkt. Das Ziel
dieser Arbeit ist es diesen Entscheidungsprozess der Reparaturshops bei einem
Reparaturfall zu analysieren. Dazu zéhlen Punkte, welche bei der Bewertung der
Reparierbarkeit eines Mobiltelefons relevant sind. Auch gilt es zu ermitteln, welche
Limitationen in diesem Prozess existieren, wodurch eine Reparatur unter Umstédnden
nicht durchfiihrbar ist. Bei der Bewertung miissen Entscheidungen getroffen werden, ob
eine Reparatur die Nutzungs- und Lebensdauer verldngert oder dies nur ein kurzfristiger
Faktor und somit nicht nachhaltig ist. Des Weiteren soll auch die Kundenberatung in
Betracht gezogen werden und welche Empfehlungen an die Kundinnen und Kunden
durch die Reparaturshops gemacht werden. Zusitzlich werden die Unterschiede im
Entscheidungsprozess zwischen den autorisierten und nicht autorisierten Reparaturshops

beleuchtet und analysiert.
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1.4 Abgrenzung

Die Arbeit fokussiert sich ausschliesslich auf Reparaturen von Mobiltelefonen, welche
von Reparaturshops in der Deutschschweiz durchgefiihrt werden. Zudem werden
autorisierte sowie nicht autorisierte Reparaturstellen in Betracht gezogen. Der
Betrachtungszeitraum dieser Arbeit beginnt mit der Anmeldung des Reparaturfalls durch
die Kundschaft und endet mit dem Entscheid, ob die Reparatur durchgefiihrt wird oder
aus welchem Grund nicht. Dabei sollen alle Entscheidungen in dieser Zeitspanne

analysiert werden.

1.5 Relevanz des Themas

Die Erh6hung der Gerétepreise und die Abnahme von disruptiven neuen Funktionen hat
dazu gefiihrt, dass die Konsumentinnen und Konsumenten immer weniger ihr altes Gerét
durch ein Neues austauschen. Diese Entwicklung fiihrte dazu, dass die Nachfrage nach
Reparaturservices und wiederaufbereiteten Mobiltelefonen gestiegen ist. Somit gewinnt
diese Thematik an Bedeutung, da dadurch die Lebensdauer der Mobiltelefone erhoht und
gleichzeitig die Umweltbelastung reduziert wird (Watson, Gylling, Tojo, Throne-Holst,
Bauer & Milios, 2017).

1.6 Aufbau und Methodik der Arbeit

In dieser Arbeit wird zu Beginn eine theoretische Grundlage geschaffen, die zur
Erldauterung der allgemeinen Nachhaltigkeitsthematik dient. Des Weiteren wird die
Customer Journey der Mobiltelefone und das bisherige Nutzerverhalten im
Reparaturbereich aufgezeigt. Dabei werden grundlegende Begrifflichkeiten erldutert und
die Problemstellung diskutiert. Weiterhin wird basierend auf den forschungsleitenden
Fragen sowie auf dieser Recherche, der Leitfaden fiir die Interviews entwickelt.
Abschliessend werden die Erkenntnisse aus den Interviews mit der vorab durchgefiihrten
Literaturrecherche kombiniert und ein Konzept des Entscheidungsprozesses der
Reparaturshops erarbeitet. Die Daten fiir diese empirische Arbeit werden anhand einer
qualitativen Methodik erhoben. Dabei werden auf Interviewteilnehmende gesetzt, welche
Fachpersonen im Reparaturbereich sind und Erfahrungen mit Reparaturfillen von
Mobiltelefonen mitbringen. Die Erkenntnisse sollen aus halbstrukturierten Interviews
gewonnen werden. Die Fachpersonen sollen autorisierte sowie nicht autorisierte

Reparaturshops sein (n=8).
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2 Theoretische Grundlagen

Zu Beginn wird in diesem Kapitel die nachhaltige Entwicklung und die
Kreislaufwirtschaft erldutert. Anschliessend werden Begrifflichkeiten erklért, welche fiir
das Verstindnis der Arbeit von Bedeutung sein werden. Die einzelnen Phasen eines
Mobiltelefons werden anhand der Customer Journey aufgezeigt. Zum Schluss wird das

Verhalten der Nutzerinnen und Nutzer beziiglich Reparaturen vorgestellt.

2.1 Nachhaltige Entwicklung und die Kreislaufwirtschaft

Der Begriff nachhaltige Entwicklung hat ihren Ursprung in den Jahren 1970 — 1980.
Dabei wurde der Begriff wie folgt definiert: «Nachhaltige Entwicklung ist eine
Entwicklung, die die Bediirfnisse der Gegenwart befriedigt, ohne zu riskieren, dass
kiinftige Generationen ihre eigenen Bediirfnisse nicht befriedigen konnen.» (World
Commission on Environment and Development [WCED], 1987, S. 11). Im Folgenden

wird die Kreislaufwirtschaft als ein nachhaltiges Konzept erldutert.

2.1.1 Kreislaufwirtschaft

Der Grundgedanke der Kreislaufwirtschaft ist, die Rohstoffe so lange wie méglich und
effizient zu nutzen. Dazu miissen Material- und Produktkreisldufe geschossen werden,
damit die Rohstoffe immer wieder verwendet werden konnen. Die Kreislaufwirtschaft
unterscheidet sich dabei von dem linearen Wirtschaftssystem, bei welchem ein Abbau der
Rohstoffe stattfindet, um Produkte herzustellen, welche dann verkauft, konsumiert und
weggeworfen werden. Dieses Vorgehen fiihrt jedoch zur Problematik der
Rohstoffverknappung, da grosse Mengen an Emissionen und Abfall generiert werden und

die Umwelt belasten (Bundesamt fiir Umwelt [BAFU], 2020).

r 4
ROHSTOFF- : ‘ VERBRENNUNG & | .
AUFBEREITUNG S DEPONIE 4

Abbildung 1: Lineares Wirtschaftssystem (BAFU, 2020)

Im Vergleich werden in einer Kreislaufwirtschaft die Produkte und Materialien im
Umlauf gehalten. Diese stellen die griinen Pfeile in der Abbildung 2 dar. Der wesentliche
Vorteil in Kontrast zum linearen Wirtschaftssystem ist, dass weniger Primdrrohstoffe
verbraucht werden, der Wert der Produkte ldnger erhalten bleibt und folglich weniger

Abfall anfillt (BAFU, 2020).
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Abbildung 2: Kreislaufwirtschaft im Uberblick (BAFU, 2020)

Es wird der gesamte Kreislauf eines Produktes, beginnend bei der Rohstoffgewinnung,
gefolgt vom Design, der Produktion bis hin zur moglichst langen Nutzungsphase und zum
Recycling betrachtet. Damit dieser Kreislauf funktionieren kann, muss bei allen Akteuren

ein Umdenken stattfinden (BAFU, 2020).

Die Nutzungs- und Lebensdauer der Produkte kann dabei durch das Teilen,
Wiederverwenden, durch Reparaturen und Wiederaufbereitung verlingert werden. Zum
einen schont die Verldngerung der Nutzungs- und Lebensdauer die Umwelt, zum anderen
haben die Konsumentinnen und Konsumenten weniger Ausgaben, da diese die Produkte
langer gebrauchen. Auch ergeben sich somit Moglichkeiten fiir neue Geschéftsfelder fiir
Reparaturdienstleistungen oder Produktvermietungen. Sobald das Produkt nicht mehr
langer nutzungsfahig ist, wird es dem Recycling {ibergeben, damit das Material
wiederverwertet werden kann. Doch auch das Recycling belastet aufgrund des Energie-
und Wasserverbrauchs sowie durch die Nutzung von Chemikalien die Umwelt. Daher ist
es von Bedeutung, dass das Produkt vorgédngig so lange wie mdglich benutzt wird (BAFU,

2020).
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Im Folgenden werden die Begrifflichkeiten der Nutzungs- und Lebensdauer genauer

erldutert und mit der Thematik der Obsoleszenz ergéinzt.

2.2 Nutzungsdauer

Unter dem Begriff Nutzungsdauer wird die nutzbare Zeitspanne verstanden, welche ab
der ersten Inbetriecbnahme eines Gutes startet und bei der endgiiltigen
Ausserbetriebssetzung durch die Konsumentin bzw. durch den Konsumenten endet.
Mittlerweile wird die Weiternutzung, Weitergabe oder Verkauf eines Gutes an andere
Personen in dieser Spanne beriicksichtigt (Bellmann, 1990, S. 2). Dieser Zeitraum kann

sich unter anderem durch folgende Griinde verkiirzen:

1. Das Gerit wird durch die Nutzerin bzw. dem Nutzer unachtsam gebraucht
2. Eine Schwachstelle des Gerites flihrt zu einem Defekt
3. Das Gerdt wird durch die Nutzerin oder durch den Nutzer entsorgt, obwohl die

Funktionsfahigkeit noch gegeben ist (Paech, Dutz & Nagel, 2020, S. 165)

2.3 Lebensdauer

Die Lebensdauer hingegen zielt auf die technischen  Aspekte der
Produktnutzungsméglichkeiten ab. Dabei wird berticksichtigt, wie der aktuelle Nutzende
bei einem technischen Defekt mit dem Gerdt umgeht. In diesem Fall konnte eine
Reparatur in Betracht gezogen werden, welche zu einer Verldngerung der Lebensdauer
fiihrt. Hingegen ergibt sich hierbei das Problem, dass theoretisch diese Dauer bis ins
Unendliche ausgedehnt werden konnte. Daher ist nicht von einer technischen, sondern
einer 6konomischen Begrenzung der Lebensdauer auszugehen. Namlich bis zu diesem
Zeitpunkt, ab dem sdmtliche lebensverldngernde Massnahmen verhdltnisméssig zu den
Kosten, Funktionalitdten des Geréites und Zeit nicht mehr durch die Konsumentinnen und

Konsumenten legitim sind (Schlacke, Tonner & Gawel, 2015, S. 48—49).
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2.3.1 Nutzungs- und Lebensdauer im Vergleich

Grundlegend kann gesagt werden, dass das Ende der Lebensdauer gleichzeitig das Ende
der Nutzung ist. Doch die Nutzungsdauer kann unter Umstidnden geringer als die
Lebensdauer ausfallen, beispielsweise wenn die Nutzung des funktionsfahigen Gerétes
durch die Konsumentin bzw. den Konsumenten eingestellt und durch ein Neugerét ersetzt
wird. Diese Situation kann jedoch umgangen werden, wenn das ausser Dienst gestellte
Gerit anderen Konsumentinnen und Konsumenten zur Weiterbenutzung zur Verfligung
gestellt wird und sich folglich die Nutzungsdauer verldngert. Zusammengefasst l4sst sich
sagen, dass die Lebensdauer die Obergrenze der Nutzungsdauer darstellt (Schlacke et al.,

2015, S. 51).

2.4 Obsoleszenz

Unter Obsoleszenz ist die natiirliche oder kiinstliche Alterung von Gegenstinden zu
verstehen (Prakash, Dehoust, Gsell, Schleicher & Stamminger, 2016). Bei der kiinstlichen
Alterung fithrt die geplante Obsoleszenz dazu, dass Defekte friihzeitig auftreten,
Reparaturen erschwert werden und sich somit die Nutzungs- und Lebensdauer verkiirzt.
Diese Methodik kann durch Unternehmen angewendet werden, um entsprechende
Strategien auszuarbeiten, wie Konsumentinnen und Konsumenten trotz gesittigten
Mirkten héaufiger zur Anschaffung von neuen Produkten veranlasst werden konnen
(Paech et al., 2020, S. 163—164). Des Weiteren wird auch argumentiert, dass durch die
Planung der Obsoleszenz versucht wird, die technische Produktlebensdauer auf die

tatsdchliche Nutzungsdauer anzupassen (Prakash et al., 2016).

2.4.1 Obsoleszenz nach Vance Packard

Durch Vance Packard (1961) wurden drei Arten von technisch und nicht-technisch
versursachten Obsoleszenz unterschieden. Gemaiss Definition ist die funktionelle sowie
die qualitative Obsoleszenz technisch bedingt, die psychologische Obsoleszenz wird

wiederum nicht durch technische Faktoren beeinflusst (Packard, 1961).

2.4.1.1 Funktionelle Obsoleszenz

Sobald ein aktuelles Produkt durch ein Neues ersetzt wird, welches zum Beispiel die
Funktionen besser erfiillt, wird von einer funktionellen Obsoleszenz gesprochen. Obwohl
das aktuelle Produkt noch leistungsfahig ist, wird es durch ein leistungsstérkeres iiberholt

(Deutsch, 1994, S. 114).
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2.4.1.2 Qualitative Obsoleszenz

Von qualitativer Obsoleszenz ist die Rede, wenn das Produkt nach dem Stand der Technik
vor dem zu erwartenden Zeitpunkt ausfdllt. Die Ursache der Problematik ist der
Kostendruck, welches in der Billigproduktion von Giitern resultiert und dazu fiihrt, dass
die Produkte schnell kaputt gehen (Hiibner, 2013). Des Weiteren beeinflusst die schnelle
technologische Entwicklung die qualitative Obsoleszenz, da fiir einige Produktionsfirmen
eine zeitliche Einfiihrung und Anpassung der notwendigen Prozesse wie
Produktentwicklung, Handbucherstellung und die Qualititskontrolle herausfordernd sein

kann (Blau, Weill & Wenisch, 1997).

2.4.1.3 Psychologische Obsoleszenz

Bei der psychologischen Obsoleszenz wird das Produkt seitens der Nutzerinnen und
Nutzer als liberholt betrachtet, obwohl dieses stets qualitativ und leistungsfahig ist. Dies
kann aus Modegriinden oder aufgrund von anderen dusseren Verdnderungen eintreten
(Packard, 1961, S. 63). Mit Hilfe diese Methodik lassen die Unternehmen die Kundinnen
und Kunden daran glauben, dass das aktuelle Produkt aus der Mode gekommen ist und

versuchen diese zu einem Neukauf anzuregen (Hiibner, 2013).

2.4.2 Absolute und relative Obsoleszenz nach Cooper

Die erarbeiteten drei Arten von Packard (1961) wurden durch den Design-Forscher Tim
Cooper (2004) weiter erforscht und zwei neue Konzepte entwickelt: die «absolute» und
«relative» Obsoleszenz. Die absolute Obsoleszenz stellt die technisch mogliche
Lebensdauer eines Produkts dar, die relative Obsoleszenz hingegen das Ende der
tatsdchlichen Nutzungsdauer eines Produkts und ist unabhéngig von der technischen

Lebensdauer (Cooper, 2004).

Daher vermutet Cooper (2004), dass die absolute Obsoleszenz die Lebensdauer von
Produkten im Vergleich zu der relativen Obsoleszenz weniger beeinflusst, welche durch
die Entscheidung der Nutzerinnen und Nutzer gesteuert wird. Die relative Obsoleszenz
wurde daher vertiefter beobachtet und die nachfolgenden drei Formen der relativen

Produktalterung entwickelt:

- Technologische Obsoleszenz: Neue Modelle und Technologiespriinge
- Psychologische Obsoleszenz: Subjektive Faktoren
- Okonomische Obsoleszenz: Kostenfaktoren (Cooper, 2004)
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Die verschiedenen Arten der Obsoleszenz wurden von Hiibner (2012) mit der Zeitspanne

der Nutzbarkeit dem Ende der Nutzung gegeniibergestellt:

% ‘ Ende der Nutzbarkeit ‘

Nein Ja

Kceine Obsoleszenz Technische Obsoleszenz
Aktuelle Anforderungen vom Nutzenden sind nicht mehr

Funktionsfihiges Produkt wird weiterhin von der Besitzerin
erfiillt, aber dieser michte es weiterhin nutzen und lésst es

bzw. dem Besitzer weitergenutzt

g .
2 reparieren, upgraden etc.
=]
g Fortsetzung der Nut d Ende der Nutzung und Beginn einer neuen Nutzungsphase
o
=]
z
5 Relative Obsoleszenz Technische, absolute Obsoleszenz
=]
]
b=} Produkt ist funktionsfihig, aber der aktuelle Nutzende Aktuelle Anforderungen von der Besitzer bzw. vom Besitzer
LE mdchte es nicht mehr haben. Es wird zur Weiterbenutzung sind nicht mehr erfiillt und dieser michte es auch nicht mehr
durch andere zur Verfiigung gestellt weiter nutzen.
o
=

1. Variante: Produkt ist noch reparierbar
Ende der Nutzungsdauer
2. Produkt ist nicht mehr reparierbar
Ende der Lebensdauer

Ende der Nutzungsdauer und Beginn einer neuen
Nutzungsphase durch neue Besitzerinnen und Besitzer

Abbildung 3: Nutzungs- und Lebensdauer im Vergleich (Hiibner, 2012)
2.5 Customer Journey eines Mobiltelefons

Die Customer Journey eines Mobiltelefons kann anhand von vier Phasen dargestellt

werden: Kauf, Nutzung, erweiterte Nutzung und Entsorgung. Im Folgenden werden diese

Phasen genauer erldutert.

Customer .
Journey Kauf ] Nutzung Erweiterte Nutzung Entsorgung

———»| Produktion Reparatur Ende der
Nutzungsdauer

des

Gerates ‘

Entsorgen

Deponierung

Riickgabe

Wieder-
aufbereiten

i

Recycling

Abbildung 4: Customer Journey und Kreislauf eines Mobiltelefons (In Anlehnung an Hiibner, 2012; Oberpriller et al.,
2019; Welfens, Nordmann, Seibt & Schmitt, 2013)
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2.5.1 Kauf

Durch die Produktion des Mobiltelefons wird das Produkt in den Kreislauf eingefiihrt. In
dieser Phase treffen die Herstellerfirmen diverse Entscheidungen beziiglich des
Okologischen Designs eines Produktes. Die Phase der Produktion endet mit dem direkten
Verkauf des Produkts an die Kundinnen und Kunden oder mit der Auslieferung zu einem
Fachhandel (Hiibner, 2012). Bei der Produktion werden 60 unterschiedliche Rohstoffe
fiir ein Mobiltelefon benétigt (Welfens, Nordmann, Stengel, Bienge, Kennedy, Lemken,
etal., 2013). Davon bestehen 28 Prozent aus Metallen und bei einigen handelt es sich um
«Technologiemetalle». Diese werden unter anderem fiir Elektroautos oder fiir die
Solarindustrie bendtigt. Zu diesen Metallen zdhlen Platingruppenmetalle, Palladium,
Tantal, Indium, Lithium, Silber und Gold dazu (Hageliiken, 2013). Auch wenn oft
lediglich kleine Mengen benétigt werden, miissen diese Rohstoffe abgebaut werden und
ein Teil der Umwelt wird folglich dadurch beschidigt. Bei der Goldgewinnung wird
beispielsweise viel Erde und Gestein bewegt sowie viel Wasser verbraucht (Doppler &

Schmidlin, 2013).

2.5.2 Nutzung / Erweiterte Nutzung

Die Nutzungsphase startet mit dem Erwerb eines Mobiltelefons durch die Nutzerinnen
und Nutzer (Hiibner, 2012). Dabei kann es sich um ein Neugerit, ein wiederaufbereitetes
Geridt oder anderes handeln. Sobald das Gerét in dieser Phase die Anforderungen des
Nutzenden nicht mehr erfiillt, sind zwei Szenarien zu differenzieren. In diesem Fall wird
unterschieden, ob der aktuelle Nutzende das Gerdt weiterhin noch in Gebrauch haben
mochte oder es endgiiltig aus dem Dienst nimmt. Wenn die Nutzerin oder der Nutzer das
Gerat weitergibt, stellt es das Ende der Nutzungsdauer dar, jedoch nicht gleich das Ende
der Lebensdauer (Hiibner, 2012). Dieser hat jedoch die Moglichkeit durch nachhaltige
Entscheidungen die Nutzungsphase zu verldngern. Sei es mit einer Reparatur oder einem
Upgrade, welches die Bediirfnisse der aktuellen Nutzerin oder des Nutzers wieder erfiillt
(Oberpriller et al., 2019). Wenn dies der Fall ist, kann von einer erweiterten Nutzung
gesprochen werden, ndmlich wird vor der Reparatur die Nutzungsdauer beendet,

anschliessend beginnt eine neue Nutzungsphase (Hiibner, 2012).

11
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2.5.3 Entsorgung

In der Phase der Entsorgung werden grundlegende Entscheidungen durch die Nutzerinnen
und Nutzer iiber das Ende des Lebenszyklus vom Mobiltelefon getroffen. Dabei wird
ausser Acht gelassen, ob das Gerét vorgiangig repariert, wiederaufbereitet oder direkt
weiterverwendet hitte werden konnen. Diese Phase kann mit zwei Strategien beendet
werden. Entweder wird die Strategie der Wiederbenutzung gewéhlt und eine neue
Nutzungsphase wird begonnen oder die Lebensdauer des Gerdtes beendet (Hiibner,

2012). Basierend auf diesen Strategien, stehen drei weitere Moglichkeiten zur Verfligung:

1. Wiederbenutzung der Mobiltelefone
2. Indirekte Wiederverwendung mit Wiederaufbereitung (Reinigung, Reparatur),
Wiederverwendung der Ersatzteile oder Recycling der Materialien

3. Endbehandlung mit Verbrennung oder Deponierung (Hiibner, 2012)

Die Aufbewahrung der Mobiltelefone in der Schublade ist die haufigste Methode der
Entsorgung gefolgt vom Verschenken. Diese Mobiltelefone werden in der Regel durch
die Nutzerinnen und Nutzer als Reserve (Back-up) behalten und dienen somit als
Ersatzgerit. Jedoch hat auch die mangelnde Nachfrage nach gebrauchten Geriten einen
Einfluss darauf (Deloitte, 2014). Die Problematik der Deponierung der Mobiltelefone ist,
dass diese nicht in den Kreislauf zuriickgefiihrt, die Ressourcen nicht wiedergebraucht
werden konnen und somit verloren gehen. Damit der Nachfrage nachgekommen werden
kann, werden neue Rohstoffe fiir die Produktion abgebaut, welche eine negative
Auswirkung auf die Umwelt haben und gleichzeitig nicht nachhaltig sind (Wilson,
Smalley, Suckling, Lilley, Lee & Mawle, 2017).

Eine weitere Methode, wie die in einem Mobiltelefon enthaltenen Ressourcen
wiedergewonnen werden konnen, ist durch das Recycling. Auch wenn dadurch
Materialkreislaufe geschlossen werden konnen, geniigt dies nicht, um den gesamten
Lebenszyklus eines Mobiltelefons nachhaltig zu gestalten. Um dies zu erreichen, muss
bei der Produktion auf nachhaltigere Verhaltensmuster gesetzt werden. Auch muss den
Nutzerinnen und Nutzer ein Verstindnis liber die Problematik gemacht und eine
nachhaltigere Nutzung gefordert werden (Welfens, Nordmann, Seibt & Schmitt, 2013).
Doch wenn die internen Komponenten wie das Motherboard, Batterie etc. durch die
Kombination von physischer und psychologischer Obsoleszenz veraltet sind, dann haben
diese einen zu geringen wirtschaftlichen Wert, um wiederaufbereitet, recycelt oder

exportiert zu werden (Geyer & Doctori Blass, 2010; Lee, Suckling, Lilley & Wilson,

12
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2017; OECD, 2012). Des Weiteren haben auch Mobiltelefone, welche nicht mehr von
Softwareupdates unterstiitzt werden, fiir die Verwendung im urspriinglich genutzten
geografischen Ort, einen begrenzten wirtschaftlichen Wiederverkaufswert (Benton et al.,
2015). Doch aus Sicht der Nachhaltigkeit ist eine Wiederverwendung eines gebrauchten
Mobiltelefons von Bedeutung. Denn dadurch kann die Nutzungsdauer des Mobiltelefons
erhoht und gleichzeitig natiirliche Ressourcen, welche fiir die Produktion eines neuen
Gerites benotigt sind, verschont werden. Die Forderung dieser Aktivitdt kann durch

Fachstellen wie Reparaturshops erfolgen (Welfens, Nordmann, Seibt & Schmitt, 2013).

2.5.3.1 Wiederaufbereitung von Produkten

Dadurch das die Nutzerinnen und Nutzer schnell ihre Produkte durch Neue ersetzen
mochten oder sich an einem Trend anpassen, werden die alten Gerdte aus dem Dienst
genommen. Diese Produkte haben in der Regel nur wenige Gebrauchsspuren und kénnen
nach der Wiederaufbereitung wie neu weiterverkauft werden. Beim Wiederaufbereiten
konnen abgenutzte Komponenten ersetzt und kleine Defekte repariert werden (Abbey,
Meloy, Blackburn & Guide, 2015). Wiederaufbereitete Produkte sind in der heutigen
Gesellschaft anerkannt, da mehr oder weniger das identische Produkt im Vergleich zu
einem Neugerit zu einem giinstigeren Preis erworben werden kann (Nidhi, 2015). Durch
Wiederaufbereitete Produkte konnen die Rohstoffe ldnger gebraucht sowie die

Umweltbelastung reduziert werden (Vorasayan & Ryan, 2009).

2.6 Griinde, welche zur verkiirzten Nutzungsdauer fithren

Es ist wissenschaftlich erwiesen, dass die Nutzerinnen und Nutzer ihr aktuelles Gerit
aufgrund der funktionellen oder der absoluten Obsoleszenz durch ein Neues ersetzen
(Wieser & Troger, 2018). Auch ist die psychologische Obsoleszenz, sprich der Wunsch,
die modernste Technologie zu haben oder der Bedarf nach hoéheren technischen
Féhigkeiten einer der Griinde (Ongondo & Williams, 2011). Auch nimmt durch eine
verkiirzte Nutzungs- sowie Lebensdauer die Umweltbelastung zu und fiihrt zu einem
hoheren Ressourcenverbrauch sowie ein erhohtes Abfallautkommen (Schlacke et al.,

2015).
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Jedoch ist zu beobachten, dass je hoher die technologischen Funktionen eines
Mobiltelefons sind, desto spéter wird dieses Gerdt durch die Nutzerinnen und Nutzer
ausgetauscht und sich somit auch die Nutzungsdauer erhoht (Ritkonen, Smura & Toyli,
2016). Ein weiterer Grund, welches die Lebensdauer von Mobiltelefonen beeinflusst und
auch verkiirzt, ist die voranschreitende Technologie. Aufgrund dieser Entwicklung
werden die Zeitspannen zwischen der Einfiihrung von neuen Mobiltelefonmodellen

immer kiirzer (Cecere, Corrocher & Battaglia, 2015).

Dabei definieren Wieser & Troger (2018) drei Strategien, welche einen zirkuldren

Konsum von Mobiltelefonen fordern konnen:

- Den Austausch vom aktuellen Mobiltelefon verzogern, damit die Geréte langer gebraucht
werden und sich somit die Austauschrate verringert.

- Die Geridte sorgfiltiger brauchen sowie vorbeugende Wartung und Reparatur bei
Defekten oder Fehlfunktionen durchfiihren.

- Das nicht mehr gebrauchte Gerét durch Weitergabe an Familie, Freunde oder durch eine

Spende wieder in den Kreislauf zuriickfiihren (Wieser & Troger, 2018).

2.6.1 Moglichkeiten der Lebensdauerverlingerung

Die Lebensdauer von den Mobiltelefonen kann durch unterschiedliche Massnahmen
verlingert werden. Schlacke (2015, S. 45) definiert nachfolgend, wie die
Umweltauswirkungen minimiert werden konnen: «Je weniger Inputs fiir Produkte
erforderlich sind und je linger eine Produkteinheit genutzt wird, weil sie technisch
langlebig ausgestaltet, mit Sorgfalt benutzt oder im Funktionsstorungsfall repariert und
nicht sogleich ersetzt wird, umso geringer sind (...) die gesamten Umweltbelastungen

durch den Konsum, da insoweit der Materialdurchsatz (...) sinkt.»
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Somit koénnen die folgenden Massnahmen die Herstellungs-, Entsorgungs- und die

Nutzungsphase unterstiitzen (Schlacke et al., 2015):

Tabelle 1: Méglichkeiten der Lebensdauerverlingerung (Watson et al., 2017, S. 29-30)

- Haltbarkeit der Mobiltelefone erh6hen

- Reparierbarkeit ermoglichen
Aktionen in der ] o
- Erweiterungsfahigkeit der Komponenten und/oder Software
Planungsphase
- Produktion mit umweltfreundlichen Materialien und

gleichzeitig die Reduzierung des dkologischen Fussabdruckes

- Verfligbarkeit von kontinuierlichen Softwareupdates, Online-
Erweiterter Support ) ) )
Support sowie Bereitstellung von Ersatzteilen fiir Reparaturen

Reparatur Services - Reparatur Services fiir Mobiltelefone im Shop oder Online

- Gebrauchte Mobiltelefone an neue Nutzerinnen und Nutzer
Weitergabe weitergeben

- Moglich iiber C2C, B2C oder B2B

- Wiederaufbereitung fiir die Nutzung durch neue
Wiederaufbereitung und Konsumentinnen und Konsumenten
Wiederverkauf - Beinhaltet auch Reparaturen und Zuriicksetzung auf die

Herstellereinstellungen

- Zuriickgegebene Mobiltelefone werden aufbereitet und
weiterverkauft

Riicknahme-/ Riickkauf - Von den defekten Gerdten werden Komponenten entfernt und

als Ersatzteile fiir Reparaturen benutzt

- Nicht gebrauchte Komponenten werden recycelt

- Eigentum bleibt beim Unternehmen (z.B. bei den
Telekommunikationsfirmen)

Leasing - Nutzerinnen und Nutzer geben es nach dem Gebrauch zuriick

und das Gerdt wird entweder durch Weideraufbereitung an

neue Kundinnen und Kunden weitergegeben oder recycelt

- Indirekter Einfluss auf die Lebensdauerverldngerung der
Mobiltelefone

Verkauf von Zubehor

- Neues Aussehen, ohne Kauf von einem neuen Gerat

- Schutz vor Fallschaden
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2.7 Akteure im Mobiltelefonmarkt

Die Lebensdauer der Mobiltelefone wird durch die Handlungen diverser Akteure
beeinflusst. Diese handeln abhidngig von der technologischen Entwicklung, dem
wirtschaftlichen Kontext oder unter Einfluss anderer Akteure (Jattke et al., 2020). Im
Folgenden werden die Akteure genauer beschrieben, welche flir diese Arbeit von

Relevanz sind.

2.7.1 Herstellerfirmen von Mobiltelefonen

Einer der bedeutendsten Akteure im Mobiltelefonmarkt sind die Herstellerfirmen der
Gerdte. Namlich bestimmen diese die Haltbarkeit sowie die Reparaturfahigkeit des
Produktes. Des Weiteren konnen diese die Verfligbarkeit von Ersatzteilen fiir die
Reparatur aber auch das Angebot von Riicknahmeservices beeinflussen. Einen negativen
Einfluss auf die Lebensdauerverldngerung konnen die Herstellerfirmen jedoch haben,
indem neue Modelle in kurzen Zeitspannen eingefiihrt und eine Obsoleszenz eingeplant

wird (Watson et al., 2017, S. 32).

2.7.2 Nutzerinnen und Nutzer der Mobiltelefone

Die Handhabung der Geréte ist im gréssten Teil von Nutzerinnen und Nutzer beeinflusst,
denn diese entscheiden, wann und ob ein Neues gekauft oder repariert wird. Des Weiteren
konnen die Herstellerfirmen die Bindung der Nutzerinnen und Nutzer zu den Geréten
unterschiedlich  beeinflussen. Diese Bindung kann mithilfe von glinstigen
Reparaturservices oder gestalterischen Massnahmen wie eine Gravur gestarkt werden. Im
Gegenzug kann sich diese Bindung durch die Einfilhrung von neuen
Mobiltelefonmodellen und mit den entsprechenden Marketingaktivititen reduzieren
(Jattke et al., 2020). Auch haben die Nutzerinnen und Nutzer in der Regel eine hohe
emotionale Bindung zu ihren Geriten, da diese mittlerweile nicht nur zur
Kommunikation, sondern auch fiir die Navigation, Information und auch fiir
Entertainment genutzt werden. Auch individualisieren diese ihre Gerdte mit
entsprechenden Apps und Fotos. Somit wird es immer mehr als ein persénliches
Accessoire angenommen. Dieses kann gleichzeitig eine Barriere darstellen und ist als
Grund zu nennen, warum die Mobiltelefone nicht retourniert werden. Ausserdem sind in
den Mobiltelefonen personliche Daten enthalten, welche schwierig zu 16schen sind und
daher entscheiden sich die Nutzerinnen und Nutzer dazu, eher das alte Gerit zu behalten

als es zu verkaufen oder beim Kauf eines Neugerites es dem Recycling zu iibergeben
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(Welfens, Nordmann & Seibt, 2016). Das Bewusstsein liber die Moglichkeiten der
Weiterverarbeitung eines Mobiltelefons der betreffenden Person ist dabei von Bedeutung
und dient als Treiber fiir dieses Handeln. Dabei ist es wesentlich, dass die Nutzenden
wissen, wo das nicht mehr gebrauchte Mobiltelefon zuriickgegeben werden kann und dies
kann durch klare Anweisungen in einer Kommunikationskampagne erzielt werden

(Welfens et al., 2016).

2.7.3 Telekommunikationsfirmen

Die Telekommunikationsfirmen verkaufen grundsitzlich die Mobiltelefone {iber
Abonnements von Netzwerkdienstleistenden und generieren somit eine Kundenbindung.
Diese haben einen deutlichen Einfluss darauf, wie oft die Kundinnen und Kunden das
aktuelle Mobiltelefon ersetzen. Des Weiteren sind diese ein bedeutender Akteur in Bezug
auf Garantie, Reparatur- und Aufbereitungsprozessen. Die Produktpalette hat sich in den
letzten Jahren global verdndert und mittlerweile gehoren Leasing- und Riickkaufmodelle

ebenfalls zum Angebot der Telekommunikationsfirmen dazu (Watson et al., 2017, S. 32).

2.7.4 Reparaturshops

Ein weiterer Akteur sind die autorisierten und nicht autorisierten Reparaturshops. Denn
erfolgt die Reparatur durch einen autorisierten Reparaturshop, bleibt die Garantie des
Gerites erhalten (Watson et al., 2017, S. 32). Bei den autorisierten Reparaturstellen
handelt es sich in der Regel um Ladenketten oder Online-Reparaturbetriebe. Diese
erhalten durch die Herstellerfirmen Zugang zu originalen Ersatzteilen, Diagnosetools und
in einigen Féllen auch zu Spezialwerkzeugen (Watson et al., 2017, S. 48). Nicht
autorisierte Reparaturshops konnen im Vergleich bei einigen Herstellerfirmen eher
Schwierigkeiten mit dem Zugang zu den originalen Ersatzteilen haben. Dieser Zugang ist
bei Apple eher schwierig und somit sind auch die nicht autorisierten Reparaturstellen
dazu gezwungen, entweder Ersatzteile aus alten Mobiltelefonen zu entfernen oder auf
nicht originale Ersatzteile zu setzen. Diese sind zwar giinstiger, jedoch ist ein geringere
Material- und Verarbeitungsqualitit zu verzeichnen. Auch werden in der Praxis von
Apple gewisse Einschriankungen umgesetzt. Diese Einschrinkungen umfassen, dass
Betriebssystem-Updates nicht mehr funktionieren, wenn ein nicht originales Ersatzteil im
Mobiltelefon eingesetzt wurde (Watson et al., 2017, S. 48). Die Griinde von den
Herstellerfirmen, warum diese nicht autorisierte Reparaturstellen nicht mit originalen
Ersatzteilen und Diagnosetools unterstiitzen, ist, dass die nicht genehmigten Reparaturen

die Garantien der Mobiltelefone gefdhrden. Die Herstellerfirmen sehen somit die Gefahr,
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dass diese gezwungen sein werden Garantien zu unterstiitzen, welche falsch eingebaute
Ersatzteile enthalten. Diese konnen wiederum zu hohen Ausfallraten fithren und den
Herstellerfirmen hohe Kosten verursachen (Watson et al., 2017, S. 48). Jedoch halten
diese Restriktionen die Kundinnen und Kunden nicht davon ab, Dienstleistungen von
nicht autorisierten Reparaturshops zu beziehen. Da ist auch die steigende Nachfrage nach
schnellen Reparaturen ein Treiber. Des Weiteren verlieren die Herstellerfirmen
potenzielle Einnahmequellen und mindern die Qualitdt der Reparaturen (Watson et al.,

2017, S. 48).

2.8 Reparaturen

In diesem Abschnitt wird die Ursache und Vermeidung einer Reparatur, das Verhalten

der Nutzerinnen und Nutzer sowie die Barrieren bei einem Reparaturfall erldutert.

2.8.1 Ursache und Vermeidung

Die Notwendigkeit von Reparaturen konnen durch Fehler oder Méngel bei der
Herstellung, dem Transport oder bei der Nutzung verursacht werden. Diese Defekte
entstehen aufgrund des Produktdesigns, der intensiven Nutzung, dem unachtsamen
Gebrauch oder durch Unfille (Laitala, Klepp, Haugrenning, Throne-Holst &
Strandbakken, 2021). Diese genannten Méngel konnen wéhrend der Nutzungsphase
jedoch durch entsprechende Wartungen vermieden werden. Doch eine reibungslose
Wartung wird nur mittels richtigem Produktdesign und anhand von verfiigbaren
Produkthandbiichern ermdglicht. Die Entscheidung, ob das Produkt repariert wird oder
nicht, wird jedoch von den Nutzerinnen und Nutzer unter Beriicksichtigung von

verschiedenen Aspekten gefdllt (Laitala et al., 2021).

2.8.2 Nutzerinnen und Nutzer: Entscheidungen bei einem Reparaturfall

Wie bereits erwdhnt wird die Handhabung der Geréte durch die Nutzerinnen und Nutzer
beeinflusst und dazu gehort ebenfalls, ob das Gerit repariert wird (Jattke et al., 2020).
Hohe Reparaturgebiihren, fehlende Ersatzteile und komplizierte Reparaturprozesse
flihren dazu, dass Kundinnen und Kunden sich gegen eine Reparatur entscheiden
(Sabbaghi, Cade, Behdad & Bisantz, 2017). Die Reparaturrate wird demnach durch die
Preisgestaltung der Reparaturdienstleistung beeinflusst (Barrot, Becker & Meyners,
2013). Dies ist jedoch nicht allein als Punkt zu nennen, welcher das Verhalten der
Nutzerinnen und Nutzer beeinflusst. Den auch die Verfiigbarkeit, Zuganglichkeit und

Bequemlichkeit von Reparaturinfrastrukturen zdhlen zu den Faktoren, welche die
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Entscheidung steuern (Houston & Jackson, 2016). Gleichzeitig hat die immer grosser
werdende Abhidngigkeit der Nutzerinnen und Nutzer von ihren Mobiltelefonen dazu
gefiihrt, dass die Nachfrage nach schnellen Reparaturen gestiegen ist. Damit diese schnell
erfolgen konnen, werden physische Reparaturwerkstitte bendtigt, dabei ist auch der
Standort entscheidend. Hierbei kénnen Standorte, wie ein Einkaufszentrum bevorzugt
werden, weil die Kundinnen und Kunden wihrend der Reparatur die Moglichkeit haben

einkaufen zu gehen (Watson et al., 2017, S. 40).

Diverse Studien zeigen, dass die Nutzerinnen und Nutzer ihr aktuelles Mobiltelefon
durchschnittlich 2.8 Jahre nutzen mochten und auch wihrend dieser Dauer durchaus
bereit sind, fiir Reparaturen zu bezahlen. Die Zahlungsbereitschaft nimmt wiederum fiir
Reparaturen wéhrend der Nutzungsdauer jéhrlich um 6.7 Prozent ab. Jedoch haben hohe
Reparaturkosten einen negativen Effekt auf dieses Interesse und die Nutzerinnen und
Nutzer entsorgen vorzugsweise das alte Gerét, als dieses reparieren zu lassen (Sabbaghi

& Behdad, 2018).

Auch kann die Verfiigbarkeit von Reparaturservices eine positive oder eine negative
Auswirkung auf die Lebensdauer von Mobiltelefonen haben. Die Herstellerfirmen
werden mit der Zeit auch durch Umweltinitiativen, wie zum Beispiel «Digital Right to
Repair Coalition» dazu gebracht, Reparaturanleitungen mit unabhidngigen sowie mit den
Endnutzenden zu teilen, Garantieleistungen zu verldngern und fiir eine optimale
Entsorgung zu sorgen (Sabbaghi et al., 2017). Diese Anforderungen sind jedoch nicht im
Interesse der Herstellerfirmen, da dadurch die Verkaufszahlen kurzfristig verringert

werden (Hennies & Stamminger, 2016).

Grundsitzlich haben die Nutzerinnen und Nutzer ein Interesse fiir eine Reparatur wihrend
der Nutzungsphase und nicht bei der Entscheidung, ob diese ein neues Gerit kaufen oder
das aktuelle reparieren lassen. Denn wihrend der Nutzungsdauer kann es zu
Zwischenfillen kommen, welche in der Regel nicht durch die Herstellergarantie gedeckt
sind und durch Zusatzversicherungen gedeckt werden miissen. Bei solchen Féllen muss
sich der Nutzende entscheiden, ob eine Reparatur durchgefiihrt werden soll oder ein

Neugerit beschafft wird (Sabbaghi & Behdad, 2018).
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Zusammengefasst wurden bei der Untersuchung des Reparaturbereichs von Tecchio,
Ardente & Mathieux (2019) drei Kategorien gebildet, welche die Durchfiihrung von

Reparaturen einschranken:

1. Kundenentscheidung: Gesamtkosten fiir Ersatzteile und Arbeitskosten sind fiir die
Nutzerinnen und Nutzer zu hoch

2. Technische Barrieren: Fehlende Ersatzteile oder ineffektives Design fiir die Demontage

3. Nicht durchfiihrbar: Aus funktionalen Griinden oder das Gerét wird nach der Reparatur

erneut ausfallen (Tecchio et al., 2019)
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3 Forschungsmethodik

In diesem Kapitel wird die Forschungsmethodik zur Beantwortung der Fragestellung
beschrieben. Dazu wurde die qualitative Methode gewihlt, deren Hintergrund und

Vorgehen im nachfolgenden erldutert wird.

3.1 Qualitative Experteninterviews

Um die forschungsleitenden Fragen dieser Arbeit beantworten zu kénnen, wurden die
Meinungen und Erfahrungen von Fachpersonen aus dem Reparaturbereich eingeholt. Den
Befragten wurden keine Antwortalternativen vorgeschrieben, sondern diese hatten eine
offene Antwortmdglichkeit. Durch die verschiedenen Funktionen der Expertinnen und
Experten sollte eine differenzierte Betrachtungsweise ermoglicht werden. Dabei wurde
die induktive Methode gewéhlt, wobei die Kategorien mithilfe vom «bottom-up» Prozess
aus dem Material der Experteninterviews abgeleitet wird (Mayring, 2000). Dies wurde
als eine geeignete Methode bewertet, da dieses Forschungsgebiet bisher limitiert erforscht

wurde.

3.1.1 Definition Experteninterviews

Die Methode des Experteninterviews basiert auf einem halbstrukturierten Leitfaden. Bei
den Experteninterviews steht nicht der Teilnehmende selbst im Vordergrund des
Erkenntnisinteresses, sondern der Erfahrungswert und die Interpretation hinsichtlich des

Forschungsbereichs (Borchardt & Géthlich, 2009, S. 38).

3.1.2 Struktur Interviewleitfaden

Der halbstrukturierte Leitfaden bringt den Vorteil, dass die relevanten Kriterien
angesprochen werden, jedoch die Expertinnen und Experten geniigend Freiraum fiir
individuelle Aussagen haben (Topfer, 2012, S. 245). Der Leitfaden wurde dabei in zwei

Themenblocke unterteilt.

Der erste Block fokussierte sich auf den allgemeinen Reparaturprozess mit dem Ziel, das
Vorgehen der Reparaturshops ab der Anmeldung eines Reparaturfalls durch die
Kundinnen und Kunden zu ermitteln. Dabei wurde darauf abgezielt, dass formale
Richtlinien sowie Limitationen eruiert werden konnen. Des Weiteren wurden die

Kriterien fiir oder gegen eine Reparatur angesprochen.
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Der zweite Block untersuchte ebenfalls den Reparaturprozess, jedoch mit einem
vorgegebenen Szenario. Dies hatte das Ziel, die unterschiedlichen Herangehensweisen zu
untersuchen und einen direkten Vergleich zwischen den Fachpersonen resp.
Reparaturshops ziehen zu konnen. Gleichzeitig wurde auch der Beratungsprozess
untersucht, wie die Fachperson die Kundinnen und Kunden berdt und welche
Empfehlungen abgegeben werden. Hier wurde auch nachgefragt, ob durch die
Reparaturshops selbst eine aktive Riickforderung der nicht gebrauchten oder defekten
Geriten gemacht wird und ob diese wieder in den Kreislauf zuriickgefiihrt werden. Zum
Schluss wurden die Fachpersonen jeweils auf die Vor- und Nachteile sowie Gefahren

zwischen den autorisierten und nicht autorisierten Reparaturstellen befragt.

Um das Interview abzurunden, wurde die eigene Meinung der Expertinnen und Experten
eingeholt, wie diese den Reparaturmarkt aktuell sehen und die zukiinftige Entwicklung
bewerten. Dabei wurde die Reparierbarkeit der Mobiltelefone angesprochen und wie die

Entwicklung tiber die Jahre war.

Der detaillierte Interviewleitfaden sowie der Interviewablauf befinden sich im

Anhang A.1.

3.1.3 Durchfiihrung der Experteninterviews

Fiir die Experteninterviews wurden Fachpersonen beigezogen, welche tagtiglich mit
Reparaturféillen von Mobiltelefonen konfrontiert sind. Um einen Vergleich zwischen den
autorisierten und nicht autorisierten Reparaturshops machen zu kénnen, wurden je vier
Expertinnen und Experten aus dem jeweiligen Bereich befragt und somit im Total acht
Interviews geflihrt. Die geplante Dauer war zwischen 20 und 30 Minuten, welche je nach
der Ausfiihrlichkeit der Antworten variiert hat. Die Interviews wurden im Zeitraum vom
20. April und 12. Mai 2021 durchgefiihrt. Aufgrund der Covid-19 Pandemie wurde rund
die Hélfte der Interviews iiber MS Teams und die {ibrigen unter Einhaltung der
Schutzmassnahmen vor Ort durchgefiihrt. Die Interviews wurden jeweils auf dem

Mobiltelefon oder auf MS Teams aufgenommen.
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3.1.3.1 Die Interviewteilnehmenden

Die Interviews wurden mit Fachpersonen von Unternehmen durchgefiihrt, welche im
Reparaturbereich titig sind. Beim Selektionsverfahren wurde darauf geachtet, dass alle
Interviewteilnehmende selbst vor Ort Reparaturen durchfiihren. Des Weiteren ist zu
beachten, dass nicht alle Interviewteilnehmende Reparaturen als Haupttétigkeit
durchfiihren. Auch haben die Expertinnen und Experten Erfahrungen mit Ankauf und
Verkauf von Mobiltelefonen. Einige Fachpersonen stehen zudem im direkten
Kundenkontakt, wodurch die Erkenntnisse zum Teil noch die Kundenperspektive
beinhalten. Die Funktionen der Fachpersonen waren je nach Unternehmung
unterschiedlich. Die folgende Tabelle dient als Uberblick iber die
Interviewteilnehmenden. Zusitzlich wurden die Funktionen sowie die jeweiligen

Organisationstypen aufgelistet.

Tabelle 2: Uberblick Interviewteilnehmende

Interviewteilnehmende | Funktion Organisationstyp/Leistungsangebot
Interviewteilnehmende 1 | Geschéftsleitung Vor-Ort und Online Reparaturstelle
Interviewteilnehmende 2 | Kundenberaterin in Telekommunikationsfirma

Reparatur
Interviewteilnehmende 3 | Leiter Technik Vor-Ort und Online Reparaturstelle

Interviewteilnehmende 4 | Leiter Repair Center | Telekommunikationsfirma

Interviewteilnehmende 5 | Geschéftsinhaber Online Reparaturstelle
Interviewteilnehmende 6 | Filialleiter Reparaturshop
Interviewteilnehmende 7 | Geschéftsinhaber Verkaufsladen

Vor-Ort Reparaturstelle

Interviewteilnehmende 8 | Techniker Reparaturshop
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Die Fachpersonen wurden anonym behandelt und werden in der Arbeit nicht namentlich
erwahnt. Die Interviewteilnehmenden wurden vor Beginn des Interviews dariiber
informiert, dass das Gesprochene aufgenommen wird und auf der Tonspur erneut die
Einwilligungserkldarung eingeholt. Diese wurden jeweils mittranskribiert und stellen
somit das schriftliche Einverstindnis dar. Die jeweiligen Transkriptionen sind im

Anhang A.2 ersichtlich.

3.1.4 Datenauswertungsmethode

Die Experteninterviews wurden auf Hochdeutsch sowie auf Schweizerdeutsch
durchgefiihrt und in die Schriftsprache iibersetzt, Satzbaufehler wurden behoben und der
Stil geglattet. Des Weiteren wurden alle nicht inhaltstragenden Aussagen gestrichen
(Mayring, 2002, S. 91). Bei den Dialekten wurden Schliisselworter belassen, um die
Bedeutung nicht zu verdndern. Die Daten aus den Interviews wurden auf Basis der
Inhaltsanalyse von Mayring (2015) ausgewertet und die induktive Methode beigezogen.
Dazu wurden aus den erzielten Erkenntnissen die entsprechenden Haupt- und
Unterkategorien gebildet. Die abgeleiteten Kategorien wurden mit Ankerbeispielen aus
den Interviews unterstiitzt. Durch die erstellten Kodierungsregeln konnten die jeweiligen
Aussagen in die Kategorien eingeordnet und abgegrenzt werden (Mayring, 2015, S. 97).
Fiir dieses Verfahren wurde die Software «MAXQDA» unterstiitzend beigezogen. Das
Kategoriensystem mit Ankerbeispielen und Codierregeln kdnnen aus dem Anhang A.3

entnommen werden.
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4 Empirische Erkenntnisse

In diesem Kapitel werden die empirischen Erkenntnisse aus den qualitativen
Experteninterviews ausgewertet und dient der wertfreien Darstellung der Ergebnisse. Es
werden zu Beginn keine Differenzierungen zwischen den autorisierten sowie nicht
autorisierten ~ Reparaturshops  vorgenommen und beide  Vorgehensweisen
zusammengefasst dargestellt. Eine Ausnahme bildet das Kapitel 4.5, bei welchem die

Unterschiede zwischen diesen zwei Organisationstypen vorgestellt werden.

4.1 Vorgehen im Reparaturfall

Aus den Erkenntnissen der durchgefiihrten Interviews von den autorisierten sowie nicht
autorisierten Reparaturshops wurde ein zusammenfassendes Vorgehen bei einem
Reparaturfall zusammengestellt. Im Anhang B.1 ist die detaillierte Herleitung von diesem
Prozess zu betrachten. Dabei dient der Entscheidungs- und Beratungsprozess als
Grundlage fiir die Entscheidungskriterien, welche bei der Bewertung der Reparierbarkeit

in Frage kommen sowie der anschliessenden Beratung durch die Reparaturshops.

Kundel-in Die/Der Kunde/-in kann iiber 3 Wege einen Reparaturfall anmelden Reparaturshop

1 (2.8 Interdiscount, etc)

> Aufnahme des. Beratung bei der Versenden zum M '\
Geriites Aufnahme Reparaturshop ‘
e ok Vor Ort oder bei
‘ Partnerfirma
Online tiber Webseite
b o I des Beratung durch
technischen  |—p den - Reparieren?
»-| | Reparaturformular Defokt anasb Versenden zum | |—>
ausfillen | Defekt angeben Reparaturshop -] Zustands Reparaturshop

Kriterien zur Bewertung der

Reparierbarkeit

Reparaturfall von Reparaturshop + Kostensicht nicht lohnenswert Nein /¢ cneidung tber
(el A « Garantie und Versicherung —{ " das Vorgehen
« Richtlinien
] Gerat personlich — - Durchlautseit - -
vorbeibringen Verlangerung der Nutzungs- Nachhaltigkeit im Reparaturmarkt
und Lebensdauer « Entsorgung
 Rohstoffe

+ Wiederaufbereitung von Ersatzteilen
+ Wiederbenutzung

\ J
Y

Entscheidungs- und Beratungsprozess

Abbildung 5: Vorgehen im Reparaturfall (eigene Darstellung)

Den Kundinnen und Kunden stehen bei einem Reparaturfall drei Wege zu Verfligung,
wie das Gerit einer Reparaturstelle iibergeben werden kann. Wenn die Kundin oder der
Kunde den ersten Weg iiber eine Verkaufsstelle wéhlt, wird diese die Rolle als
«Vermittelnde» {ibernehmen und trifft alle Abkldrungen mit der zustindigen
Reparaturstelle. Auch erhilt die Kundin oder der Kunde bei der Verkaufsstelle eine erste
Beratung. Nach der FEinschiatzung der Reparierbarkeit des Gerdtes durch die
Reparaturstelle wird die Verkaufsstelle informiert und auch beraten (Interview 1). Beim

zweiten und dritten Weg steht im Vergleich die Kundin bzw. der Kunde direkt mit dem
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Reparaturshop in Kontakt, auch bei welchem die anschliessende Beratung stattfindet.
Sobald das Gerét bei der Reparaturstelle angekommen ist, wird der technische Zustand
iiberpriift und die Reparierbarkeit bewertet. Bei der Beratung werden jeweils
Empfehlungen durch die Reparaturstelle abgegeben, damit sich die Kundinnen und
Kunden entscheiden konnen, ob die Reparatur durchgefiihrt werden soll oder nicht. Falls
eine Reparatur gewliinscht wird, wird es entweder vor Ort repariert oder bei einer
Partnerstelle eingesendet, falls die Reparaturstelle die Reparatur nicht durchfiihren kann
(Interview 4; Interview 6; Interview 8). Wenn sich jedoch die Kundin bzw. der Kunde
gegen eine Reparatur entscheidet, stehen unterschiedliche Optionen zur Verfiigung, was

mit dem nicht mehr gebrauchten Gerédt unternommen wird.

Da es sich um einen zusammengefassten Prozess handelt, wurden nicht alle Unterschiede
zwischen den einzelnen Reparaturstellen dargestellt. Zum Beispiel werden die Kundinnen
und Kunden an unterschiedlichen Stellen iiber den Preis informiert. Wenn das Gerit iiber
die Webseite der Reparaturstelle angemeldet wird und die Kundin bzw. der Kunde den
entsprechenden Defekt auswéhlt, ist bereits ein entsprechender Preis ersichtlich
(Interview 1; Interview 3). Auch geben einige Reparaturstellen bei der Aufnahme vor Ort
des Geridtes einen Preis an, andere hingegen erst nach der Einschidtzung von der
Technikerin bzw. dem Techniker (Interview 2; Interview 3; Interview 4; Interview 6;

Interview 7; Interview 8).

4.2 Entscheidungsprozess

Beim Entscheidungsprozess sind diverse Kriterien eruiert worden, welche zur Bewertung
der Reparierbarkeit eines Mobiltelefons dienen. Diese Bewertung kann durch die
Beraterin oder den Berater im Reparaturshop und/oder durch die Technikerin bzw. den

Techniker erfolgen.

4.2.1 Kundenentscheidung und emotionale Kriterien

Die Kundenentscheidung ist ein wesentlicher Punkt, welche das Durchfiihren einer
Reparatur beeinflussen kann. Einige Kundinnen und Kunden mdéchten das Gerét unter
allen Umsténden reparieren lassen, da es ihnen von Bedeutung ist das Gerét auf jeden
Fall zu behalten, auch wenn der Reparaturshop grundséitzlich die Empfehlung ausspricht,
die Reparatur nicht durchfiihren zu lassen (Interview 1). Der Grund dafiir ist, dass die
Kundinnen und Kunden in diesen Fillen der Datentibernahme nicht trauen. Es kann sein,

dass diverse Apps auf dem Mobiltelefon installiert sind, aber auch die Gerdtnutzerinnen
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und Gerétnutzer im Bankenbereich tdtig sind. Denn diese sind im Besitz {iber vertrauliche
Kundendaten, welche nicht in die Hdnde von Drittpersonen gelangen diirfen
(Interview 1). Des Weiteren wird der Unterschied zwischen den jiingeren und é&lteren
Personen aufgezeigt, da im Vergleich jlingere Leute eine niedrigere Hemmschwelle fiir
die Dateniibertragung haben als dltere, welche technisch nicht sehr versiert sind
(Interview 1). Die Kundinnen und Kunden haben somit eine emotionale Bindung zu den
Daten, welche auf den Mobiltelefonen sind (Interview 1; Interview 2). Doch die
Nutzerinnen und Nutzer konnen auch eine emotionale Bindung zum Gerit selbst haben.
Dies ist der Fall, wenn es zum Beispiel ein Geschenk von einem verstorbenen

Familienmitglied war (Interview 7).

Des Weiteren gibt es Kundinnen und Kunden, welche sich gegen eine Reparatur
entscheiden. Diese Entscheidung kann ebenfalls auf unterschiedlichen Griinden basieren.
Zum einen sehen die Kundinnen und Kunden, dass die Reparatur nicht lohnenswert ist
und diese sich direkt ein neues Gerit kaufen (Interview 3). Promotionen auf neue Geréte
haben ebenfalls einen Einfluss auf die Kundenentscheidung. Dies im Fall, wenn sich die
Kundin bzw. der Kunde nicht entscheiden kann, ob das aktuelle Gerit repariert oder eher
durch ein Neugerit ersetzt werden soll. Dabei konnen sich die Kundinnen und Kunden
aufgrund einer Promotion, mit welcher ein neues Gerit zu einem vergiinstigten Preis
erworben werden kann, sich gegen eine Reparatur entscheiden. Diese Aktionen dndern
sich in der Regel Monat von Monat (Interview 2). Die Kundinnen und Kunden werden
auch in einzelnen Fillen von der Werbung von Neugeréten beeinflusst. Dabei kommt der
Gedanke zum Vorschein, warum so viel Geld in eine Reparatur investiert werden soll,
wenn diese direkt ein Neugerét haben konnten, obwohl diese fast fiinf Mal so viel kosten
wie eine Reparatur (Interview 7). Weitere Griinde gegen eine Reparatur konnen sein, dass
die Kundinnen und Kunden bei einer vorgédngigen Reparatur schlechte Erfahrungen
gemacht haben und aufgrund dessen skeptisch gegeniiber Reparaturen sind und somit
auch den Kauf von einem Neugerét bevorzugen (Interview 7). Die Reparaturen konnen
auch als zu teuer bewertet werden. Dabei bevorzugen einige Personen auch das Ausland,

da die Reparatur dort im Vergleich zu der Schweiz giinstiger ausfillt (Interview 8).

Grundsitzlich ist die Entscheidung immer der Kundin und dem Kunden iiberlassen, ob
eine Reparatur durchgefiihrt wird oder nicht. Es wird auch jede Reparatur gemacht,
welche von der Kundschaft gewiinscht wird. Der Aufwand muss sich jedoch fiir den

Reparaturshop sowie flir die Kundin bzw. den Kunden lohnen (Interview 7).
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4.2.2 Aus Kostensicht nicht lohnenswert

Die anfallenden Kosten sind ebenfalls ein bedeutender Punkt bei einem Reparaturfall und
bei der Bewertung, ob sich dieser aus der Kostensicht lohnt (Interview 1). Dabei kommt
es auf den Schadensfall darauf an. Wenn es sich um einen Displaybruch handelt und das
Gerit sonst einwandfrei ist, dann ist eine Reparatur lohnenswert. Doch je dlter das Gerit
ist und es sonstige Schiaden hat, desto weniger lohnt sich eine Reparatur (Interview 2).
Zum Beispiel lohnt sich eine Display Reparatur bei einem iPhone 6 nur beschrinkt, da
dieses Gerdt von Apple nur noch begrenzt unterstiitzt wird (Interview 1). Daher kann sich
hier lohnen, ein Neugerit in Betracht zu ziehen, bei welchem die Software von der
Herstellerfirma noch fiir eine lingere Zeit unterstiitzt wird (Interview 2). Ein weiteres
Beispiel fiir eine nicht lohnenswerte Reparatur ist bei einem iPhone 3G. Dieses unterstiitzt

nur das 2G und 3G-Netz und hat die maximale Lebensdauer bald erreicht (Interview 5).

Es kommt auch vor, dass ein Neugerdt glinstiger als eine Reparatur ist. Zum Beispiel
kostet bei einem Samsung Galaxy S8 eine Display- und Riickseite Reparatur 399 Franken.
Das Samsung Galaxy AS52 als Neugerit kostet im Vergleich 352 Franken und es handelt
sich dabei um das identische Gerédt, wenn nicht sogar das AS52 technisch besser

ausgestattet ist. In diesem Fall lohnt sich eine Reparatur nur eingeschriankt (Interview 4).

Auch lohnen sich Mobiltelefonreparaturen nicht, wenn das Gerit ein Wasserschaden hat.
Namlich gestalten sich Reparaturen bei getrockneten Fliissigkeiten schwierig und es gibt
auch keine Garantie darauf, dass das Gerit danach wieder funktionieren wird. Denn die
Korrosion kann unter Umstédnden bereits fortgeschritten sein und die ganze Platine

angegriffen haben (Interview 5).

Bei Geriten welche 5-6-jéhrig sind, keine Updates gemacht werden kénnen und keine
Speicherkapazitit mehr vorhanden ist oder zum Beispiel ein originaler Akku nicht mehr
erhéltlich ist, ergibt eine Reparatur wenig Sinn, da diese Gerdte durch die Reparatur nur

fiir wenige Monate weiter funktionieren wiirden (Interview 7).

4.2.3 Garantie und Versicherung

Ein weiteres Kriterium, welches die Durchfiihrung einer Reparatur beeinflusst, betrifft
die Garantie und die Versicherung eines Gerdtes. Namlich wird die Reparatur bei
Schadenfille oder Probleme wéhrend der Garantielaufzeit kostenlos durch den
Reparaturshop durchgefiihrt. Bei physischen Defekten kommt es darauf an, ob der Kunde

eine Zusatzversicherung abgeschlossen hat (Interview 2). Diese Versicherungen kdnnen
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bei Telekommunikationsfirmen abgeschlossen werden oder in der Hausratversicherung
inkludiert sein (Interview 2; Interview 4). Ist dies der Fall, wird nur der Selbstbehalt féllig.
Bei solchen Fillen ist eine Reparatur dem Kauf eines Neugerdtes vorzuziehen
(Interview 2). Innerhalb der Garantiezeit wird der Kundin bzw. dem Kunden eine Losung
seitens Reparaturshop angeboten. Zum Beispiel kann der Akku kostenlos ausgewechselt
werden. Wenn sich im Nachhinein herausstellt, dass das Gerét einen Herstellerfehler hat
und daher nicht einwandfrei funktioniert, wird es nicht repariert. In diesem Fall erhalten
die Kundinnen und Kunden eine Gutschrift in der Hohe des urspriinglichen Kaufpreises,

welche im Verkaufsladen fiir ein Neugerit eingesetzt werden kann (Interview 4).

Die einzelnen Reparaturstellen geben fiir die durchgefiihrten Reparaturen ebenfalls eine
zusdtzliche Garantie. Diese variieren zwischen drei (Interview 6), sechs Monaten
(Interview 2; Interview 4; Interview 7) oder eins bis zwei Jahre (Interview 8). In dieser
Zeitspanne hat die Kundin bzw. der Kunde bei einem Problem die Moglichkeit, dies
wieder dem Reparaturshop vorzufiihren und ein Recht auf eine kostenlose Nachbesserung

(Interview 4).

4.2.4 Richtlinien

Bei den Richtlinien bei einem Reparaturfall gilt zu unterscheiden, ob diese von den
Herstellerfirmen vorgeschrieben sind oder die Reparaturshops interne Vorschriften

definiert haben.

Bei Erhalt priift die Technikerin bzw. der Techniker in der Regel das Gerit zuerst auf
Feuchtigkeitsschdaden. Der Hintergrund bei der Kontrolle ist, dass das gleiche Problem
wieder nach einer gewissen Zeit auftreten kann und es eine Kundenreklamation gibt, dass
das Gerit nicht korrekt repariert wurde. Aufgrund diesem wird das Gerét auf Dichtigkeit
kontrolliert und dazu gibt es auch extra Diagnosetools, welche von den Herstellerfirmen
zur Verfliigung gestellt werden. Zum Beispiel bei Apple konnen fiir Lautsprecher und fiir
das untere Mikrofon Audiotests durchgefiihrt sowie auch Displayprobleme durch diese
Tools erkannt werden. Zusammengefasst werden alle Funktionalitdten getestet und am
Schluss ist ersichtlich, ob das Gerdt in Ordnung ist oder etwas nochmals separat getestet
werden muss (Interview 3). Wenn wihrend dem Reparaturvorgang ein weiterer Schaden
entdeckt wird, ist eine Richtlinie von der Herstellerfirma, dass dieser ebenfalls durch den
Reparaturshop repariert werden muss. Denn es kann sein, dass gewisse Schidden auf dem
ersten Blick nicht ersichtlich sind. Beispielsweise wird ein Auftrag fiir ein Akkutausch

angenommen und wéhrend der Reparatur ein Sprung im Display entdeckt. Gemaiss den
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Richtlinien von Apple muss auch der Displayschaden repariert werden und es darf nicht
nur der Akkutausch stattfinden. Auch wenn dieser Schaden zurzeit keinen Einfluss auf
das aktuelle Problem hat, ist der Techniker dazu verpflichtet dieses Prozedere einzuhalten
und dies kann Mehrkosten fiir die Kundin bzw. fiir den Kunden verursachen

(Interview 2).

Des Weiteren gibt es eine Richtlinie bei Apple-Geréten, ndmlich kdnnen diese bei einem
Schadenfall auf der Riickseite nicht mehr repariert werden und es findet umgehend ein
Austausch statt. Der Grund dafiir bei Apple ist, dass das Motherboard oder Akku direkt
auf dem Deckel aufgeklebt ist. Daher wird dieser sofort ausgetauscht, wenn der Deckel
respektive die Riickseite beschidigt ist (Interview 4). Das Offnen dieses Deckels miisste
unter Umsténden vorsichtig erfolgen und die Reparatur gestaltet sich somit schwieriger
(Interview 8). Beim Austausch gibt es ebenfalls eine Vorschrift von Apple, namlich wird
das Gerit eins zu eins mit der identischen Farbe, der gleichen Speicherkapazitit und dem
Mobiltelefonmodell ausgetauscht (Interview 2). Samsung geht im Vergleich mit solchen
Schadenfillen anders um. Diese Gerdte werden mehrheitlich repariert und selten
ausgetauscht. Beide Marken haben aber eine gemeinsame Richtlinie, ndmlich deklarieren

beide das Gerit als Totalschaden, wenn es verbogen ist (Interview 4).

Interne Richtlinien gibt es unter anderem beim Datenschutz, denn die Kundinnen und
Kunden vertrauen den Reparaturshops ihre Gerdte an und geben auch die Sperr- und
Pincodes an. Aus diesem Grund wird das Gerit beim Erhalt bei einigen Reparaturstellen
komplett zuriickgesetzt (Interview 4; Interview 6). Die Datensicherung muss in der Regel
vor der tatsdchlichen Reparatur gemacht werden. Vor der Reparatur wird die Kundin bzw.
der Kunde darauf hingewiesen, dass die Daten gesichert werden miissen. Dabei wird
durch den Reparaturshop die Moglichkeiten fiir eine Datensicherung vorgestellt und auch
bei Bedarf unterstiitzt (Interview 2). Bei einem Apple-Gerit muss die Apple-ID entfernt
werden. Es kann sein, dass bei einer Reparatur die Daten verloren gehen. Daher ist es
bedeutend, dass die Nutzerinnen und Nutzer vorgingig ein Back-up durchgefiihrt haben,
denn wenn nachtrdglich Daten ohne Einverstdndnis von der Kundin bzw. dem Kunden
geloscht werden, dann gibt es eine unzufriedene Kundschaft sowie eine schlechte

Bewertung fiir den Reparaturshop (Interview 3).
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Ob die Daten verloren gehen konnen, unterscheidet sich auch aufgrund der Art der
Reparatur. Namlich ist zum Beispiel bei einer Display Reparatur kein Zugriff auf das
Geriat notwendig, weil die Funktionalitidten auch auf dem Sperrbildschirm getestet werden
konnen. Wenn bei einer Reparatur dennoch auf das Gerét zugegriffen werden muss, wird
die Kundin oder der Kunde auf die Privatsphire aufmerksam gemacht oder auch verlangt,
dass ein Back-up gemacht und das Gerit zuriickgesetzt wird (Interview 5). Auch bei
einem Akkutausch ist die Wahrscheinlichkeit von einem Datenverlust eher gering. Wenn
jedoch etwas am Mainboard repariert werden muss, steigt diese Wahrscheinlichkeit und
es konnen Daten verloren gehen. Eine Datensicherung wird gemacht, wenn nicht

100 Prozent garantiert werden kann, dass Daten nicht verloren gehen (Interview 6).

4.2.5 Durchlaufzeit

Das Kriterium der Durchlaufzeit ist fiir das Unternehmen aber auch fiir die Kundinnen
und Kunden von Bedeutung. Fiir die Kundschaft ist dieser Punkt entscheidend, weil bei
einem Reparaturfall das eigene Gerit fiir einige Stunden aber auch Tage dann nicht zur
Verfligung steht und diese ein Ersatzgerit benétigen. Das ist vor allem fiir jiingere Leute
ein Problem. Die Unternehmen hingegen miissen sich von der Konkurrenz abheben
konnen und das Versprechen der Sorgfalt und Verantwortung gegentiber den Kundinnen
und Kunden einhalten. Dazu gehort, dass die Kundin oder der Kunde nicht das Gerét nach

der Reparatur zuriickerhdlt und dieses immer noch einen Defekt hat (Interview 1).

Bei der Durchlaufzeit unterscheidet sich ebenfalls, wo die Reparatur durchgefiihrt wird.
Diese konnen vor Ort, bei einer Partnerfirma oder via Postweg erfolgen. Auch gaben zwei
Interviewteilnehmende an, dass sie vor Ort gegen Aufpreis von 40 Franken

Expressreparaturen anbieten (Interview 2; Interview 4).
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Auch beeinflusst die Art der Reparatur die Durchlaufzeit. Aus den Interviews haben sich

folgende Durchlaufzeiten fiir die jeweiligen Reparaturen resultiert:

Tabelle 3: Zusammenfassung Durchlaufzeiten der verschiedenen Interviewteilnehmenden

Interviewteilnehmende | Art der Wo/Wie Durchlaufzeit
Reparatur
Interviewteilnehmende 1 Verschieden Postweg 1 Tag
Interviewteilnehmende 2 | Verschieden Vor Ort: 2-3 Stunden
Expressreparatur
Verschieden Vor Ort 3-4 Arbeitstage
Interviewteilnehmende 3 | Verschieden Vor Ort 1-3 Werktage
Akkutausch Vor Ort 1 Werktag
Display Reparatur | Vor Ort Bis 3 Werktage
Interviewteilnehmende 4 | Verschieden Partnerfirma 10 Arbeitstage
Verschieden Vor Ort: 1-3 Stunden
Expressreparatur
Interviewteilnehmende 5 | Display Reparatur | Vor Ort 1 Stunde
Akkutausch Vor Ort 1 Stunde
Interviewteilnehmende 6 | Display Reparatur | Vor Ort 45 Minuten
Interviewteilnehmende 7 | Display Reparatur | Vor Ort 1 Tag
Interviewteilnehmende 8 | Display Reparatur | Vor Ort 30-60 Minuten

Bei den angegebenen Durchlaufzeiten wurde davon ausgegangen, dass die jeweiligen

Reparaturshops die ndtigen Ersatzteile an Lager haben. Einige Interviewteilnehmende

haben auch angegeben, dass sie in der Regel fiir die beliebten Reparaturen wie Display

Reparatur oder Akkutausch das Material vor Ort haben. Falls trotzdem eine Bestellung

bei einem Lieferunternehmen aufgegeben werden muss, dauert diese zwischen

24-48 Stunden (Interview 6; Interview 7). Uber den Postweg wurde von einem

Interviewteilnehmenden genannt, dass die erhaltenen Gerdte am gleichen Tag repariert

und wieder an die Kundin bzw. am Kunden versendet werden (Interview 1). Da die Dauer

eines Postversands unterschiedlich ausfallen kann, wurde diese Zeit in der obigen Tabelle

nicht berticksichtigt.
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4.2.6 Verlangerung der Nutzungs- sowie Lebensdauer

Die Lebensdauerverldngerung ist ebenfalls ein Kriterium fiir die Durchfiihrung einer
Reparatur und auch ein Grund, warum die Reparaturshops Reparaturen anbieten und
diesem Bereich titig sind (Interview 1; Interview 3; Interview 5; Interview 7). Gemaéss
einem Interviewteilnehmenden konnte bewiesen werden, dass eine Reparatur die
Lebensdauer von einem Gerét verldngert (Interview 1). Auch hat sich nach Angaben die
Nutzungsdauer von Mobiltelefonen verldngert. Namlich betrug die durchschnittliche
Nutzungsdauer vom Erstkunden bei einem iPhone zwischen 20-22 Monaten. Das war vor
3-5 Jahren, bei welchem die Telekommunikationsfirmen wie Sunrise, Swisscom und Co.
Verbilligungen auf die Gerite bei Abonnements angeboten haben. Diese Nutzungsdauer
ist in der Zwischenzeit auf 30 Monate gestiegen und die Gerdte konnen auch ohne
Probleme 3-4 Jahre genutzt werden (Interview 1). Ein genannter Vorteil ist, dass durch
die langere Nutzungsdauer kein neues Mobiltelefon produziert und somit keine neuen
Rohstoffe abgebaut werden miissen (Interview 3). Eine ldngere Nutzungsdauer fiihrt auch

dazu, dass es in Zukunft giinstigere Ersatzteile geben wird (Interview 5).

Ein Interviewteilnehmende ist der Meinung, dass eine mogliche langere Nutzungsdauer
einen positiven Gedanken mitbringt, jedoch es an der technischen Umsetzung teilweise
mangelt. Zum Beispiel wird aktuell an einem kleineren und besseren Akku mit einer
hoheren Kapazitit geforscht. Bei welchem Apple eine Vorarbeit geleistet hat, ist bei der
intelligenten Ladefunktion und der Analyse des Nutzungsverhalten. Apple weiss zum
Beispiel, wenn das Gerit iiber Nacht am Ladegerit angeschlossen ist, dass die volle
Akkuleistung in diesem Zeitraum nicht benotigt wird. Ein Ladevorgang dauert in der
Regel 1-2 Stunden. In diesem Fall 14dt sich das iPhone nur bis 80 Prozent auf und die

restlichen Prozent erst, wenn das Gerit effektiv gebraucht wird (Interview 5).

Eine ldngere Nutzungsdauer bringt fiir die Herstellerfirmen aber auch gewisse Nachteile.
Néamlich koénnen diese weniger Absatz machen und diese sich aus diesem Grund auch in
Zukunft mehr auf Zusatzleistungen fokussieren konnten (Interview 5). Die
Herstellerfirmen konnen dabei auch im Zwiespalt sein, ob sie mit einem Unternehmen
zusammenarbeiten mochten, welche die Lebensdauer der Gerdte verldngert oder mit

einem, welche Neugerite verkauft und den Absatz fordert (Interview 3).
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4.3 Limitationen der Reparierbarkeit

Bei einem Reparaturfall gibt es jedoch auch Limitationen, welche einen Einfluss auf die
Durchfiihrbarkeit einer Reparatur haben und den Entscheidungsprozess somit

beeinflussen.

4.3.1 Mobiltelefonmodelle

Eine genannte Limitation ist, dass die Reparaturshops nicht alle Mobiltelefonmodelle
reparieren. In der Regel wird ein Portfolio von den Modellen gefiihrt, bei welchen sich
eine Reparatur nicht mehr lohnt. Der Ertrag ist dabei niedriger als die Investition
(Interview 3). Ein Reparaturshop hat angegeben, dass dltere Gerdte nicht mehr repariert
werden und die Preisliste erst bei iPhone 6S beginnt. Der Grund dabei ist, dass zum
Reparaturpreis direkt ein Neugerdt gekauft werden kann. Auch gibt es keine
Austauschgeridte mehr zu den idlteren Modellen. Die Technik spielt auch eine Rolle.
Namlich gibt es einen wesentlichen technischen Unterschied zwischen einem iPhone 5
und 6, welches das Reparieren schwieriger gestaltet, da auch einige Technikerinnen und
Techniker nicht {iber das notige Wissen flir die Durchfiihrung der Reparatur verfiigen

(Interview 4).

Ein weitere Reparaturstelle hat ebenfalls eine Limitation bei den Mobiltelefonmodellen
angegeben, namlich werden Apple-Gerite ab dem Modell iPhone X bis iPhone 12 nicht
repariert. Der Grund dafiir ist, dass keine Garantie auf die Reparatur gegeben werden
kann. Die Erfahrung der Reparaturstelle hat ndmlich gezeigt, dass zum Beispiel beim
iPhone X mit der Zeit gewisse Storungen auftauchen. Wenn es bei diesem Gerdt zur
Reparatur kommen wiirde, konnte sich die Kundin bzw. der Kunde nochmals melden und
meinen, dass es jetzt noch mehr Storungen hat. Um dieses Problem zu umgehen, wird
eine Limitation von diesem Reparaturshop gesetzt. Zum einen lohnt sich nach Angaben
der Verdienst an dieser Reparatur nicht und auch wurde genannt, dass diese Gerite von
Apple manipuliert oder respektive so gemacht sind, dass nur Apple auf die Hard- und

Software eine Reparaturgarantie geben kann (Interview 7).
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4.3.2 Anderer Schaden oder ist bereits repariert worden

Ein Mobiltelefon wird durch die Reparaturshops auch nicht repariert, wenn eine
Unternehmung das Gerét bereits mit nicht originalen Ersatzteilen repariert hat oder die
Kundin bzw. der Kunde selbst Hand angelegt hat, weil die Reparaturshops nicht wissen,
was sie erwarten konnte (Interview 3; Interview 7). Wenn das Gerét einen ersichtlichen
Schaden, zum Beispiel einen «Hick» hat, dann wird es nicht repariert. Denn beim Offnen
kann dieser grosser werden und die Kundschaft konnte sich dariiber beschweren
(Interview 7). Auch wird bei einem Wasserschaden nicht repariert, weil dieser sich erst
nach 3-4 Monaten bemerkbar machen kann und das Gerit theoretisch einen Totalschaden

hat, worauf keine anschliessende Garantie gewihrt werden kann (Interview 7).

4.3.3 Sonstiges

Eine Reparaturstelle hat angegeben, dass es grundsitzlich keine Limitationen bei einem
Reparaturfall gibt, jedoch fiihrt dieser auch keine Reparaturen durch, wenn nur qualitativ

schlechtes oder kein Ersatzmaterial zur Verfiigung steht (Interview 5).

Eine allgemeine Limitation bei einem Interviewteilnehmenden ist, dass kein Gerét
repariert wird, auf welches keine Garantie gegeben werden kann. Eine Ausnahme stellt
jedoch dar, wenn Apple das Gerit bereits als Totalschaden deklariert hat und es fiir den
Reparaturshop nichts zu verlieren gibt. Nach der Reparatur funktionieren diese Gerite

auch zu 95 Prozent wieder einwandfrei (Interview 7).

Ein Interviewteilnehmende spekuliert auch, dass die Unternehmen wie Samsung und
Apple gezielte Softwareupdates auf die Mobiltelefone spielen, welche die Hardware
verlangsamt (Interview 5). Des Weiteren werden auch keine ausldndischen Gerite

repariert (Interview 4).

Ein Unterschied zu den Limitationen wurde zwischen den Marken Apple und Samsung
genannt. Namlich sind Reparaturmdglichkeiten bei Apple eingeschrankter im Vergleich
zu Samsung. Bei Apple ist die klare Limitation, dass bei einem Schaden auf der Riickseite
das komplette Gerdt ausgetauscht werden muss. Samsung hingegen tauscht beim

identischen Schaden die Riickenseitenabdeckung aus (Interview 2).
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4.4 Beratungsprozess

Der Beratungsprozess stellt einen weiteren entscheidenden Punkt bei einem Reparaturfall
dar. Namlich konnen die verschiedenen Reparaturshops die Kundinnen und Kunden
beraten, informieren sowie Empfehlungen aussprechen, damit diese sich optimal
entscheiden konnen. Die Voraussetzung ist, dass das Personal gut geschult ist und der

Kundschaft so viele Informationen wie moglich weitergeben konnen (Interview 3).

4.4.1 Empfehlungen

Die jeweiligen Reparaturshops machen auch den Kundinnen und Kunden Empfehlungen,
bevor eine Reparatur durchgefiihrt oder eben nicht durchgefiihrt wird. Zum Beispiel
investiert die Kundin bzw. der Kunde bei einer Display Reparatur 200 Franken. Eine
genannte Empfehlung wére, dass im Shop fiir 300 Franken ein anderes evtl.
wiederaufbereitetes Gerdt mit 12 Monate Garantie erworben werden kann (Interview 1).
Auch andere Reparaturshops empfehlen den Kundinnen und Kunden alternative
Losungen zu einer Reparatur. Diese konnen unter anderem vergleichbare
Mobiltelefonmodelle sein (Interview 2). Ein Upgrade auf ein neueres Modell lohnt sich
vor allem, wenn die Nutzerin oder der Nutzer im Besitz von einem &lteren Gerit ist. Ein
weiteres genanntes Beispiel ist bei einem iPhone 5, welches heute 100 Franken kostet und
ein Akkuwechsel fiir 89 Franken durchgefiihrt wird, dass hier ein Upgrade auf ein neues
Gerat gemacht wird. Der Grund fiir diese Empfehlung ist, dass die Aktualisierungen
eingestellt werden. Bei einem Neueren bestehen diese Aktualisierungen linger und die
Kundin oder der Kunde hitte auch wieder mehr Freude iiber eine ldngere Lebensdauer
von 3-4 Jahren. Somit wird aufgezeigt, dass ein Betrag von 189 Franken fiir ein iPhone 6
oder 6S investiert werden konnte (Interview 3). Auch andere Reparaturshops zeigen der
Kundschaft die Investitionsmoglichkeiten auf und machen Empfehlungen, was sich eher
lohnen wiirde (Interview 2; Interview 4; Interview 6; Interview 7). Bei giinstigeren
Geridten, wo die Reparatur im Verhiltnis nicht giinstiger ist, wird empfohlen auf ein
neueres Gerdt auszuweichen (Interview 6). Beziiglich Akkureparaturen empfehlen die
Reparaturshops ebenfalls, dieses durchzufiihren, vor allem wenn es sich um ein neueres
Gerit handelt. Da auch die Reparaturkosten im Verhéltnis zu einem Neugerét giinstiger
sind, sofern das Gerdt keine anderen Méngel aufweist (Interview 1; Interview 4;
Interview 5). Zudem hélt das Gerét nach einem Akkutausch nach Angaben von den
Interviewteilnehmenden in der Regel fiir weitere 1 — 2 Jahre (Interview 4; Interview 5).

Dennoch haben einigen Reparaturshops bei einem Akkutausch Kriterien. Namlich findet
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bei einem Interviewteilnehmenden der Akkutausch erst bei einer Batteriekapazitit unter
80 Prozent statt (Interview 3). Andere sagen aus, dass die Nutzerinnen und Nutzer eine
Batterieschwiéche erst unter 85 Prozent bemerken und bei einer Batteriekapazitit iiber
85 Prozent es nur an einem Bedienungsfehler liegen konnte (Interview 4; Interview 6).
Doch wenn sich eine Kundin oder ein Kunde gegen eine Reparatur entscheidet, wird auch
mitgegeben, dass die Ersatzteile fiir neuere Gerdte noch teurer sind und dies ihnen
bewusst sein muss. Bei Aftermarket Ersatzteilen, welche identische Kopien aber keine

originalen Ersatzteile sind, ist auch die Qualitét entsprechend nicht gut (Interview 5).

Zusammengefasst werden Empfehlungen seitens der Reparaturshops gemacht, aber die
Kundinnen und Kunden miissen jederzeit selbst die Entscheidung treffen und es wird

auch jede Reparatur durchgefiihrt, welche gewiinscht ist (Interview 4; Interview 7).

4.4.2 Zusiatzlicher Schutz

Weitere Empfehlungen werden betreffend einen zusétzlichen Schutz fiir das Mobiltelefon
gemacht. Dies betrifft vor allem Hiillen oder ein Panzerglas fiir die Vorderseite. Zum
Beispiel hat ein Reparaturshop genannt, dass eine Kundin das eigene Mobiltelefon
moglichst lange nutzen wollte. Da wurde ihr empfohlen, eine robuste Hiille zu kaufen.
Dieses wurde auch durch den Reparaturshop bestellt und die Kundin war sehr zufrieden
mit dieser Losung. Nach einer Display Reparatur wird seitens dem Reparaturshop
grundsitzlich empfohlen, sich einen entsprechenden Schutz zu besorgen (Interview 8).
Das Problem, weswegen einige Personen keinen zusitzlichen Schutz nutzen, ist, dass das
Gerit nicht mehr anschaulich genug aussieht. Geméss einem Interviewteilnehmenden ist
eine aufklappbare Hiille der optimale Schutz fiir die Vorder- sowie fiir die Riickseite.
Jedoch wird das Gerédt dadurch dicker und es passt zum Beispiel nicht mehr in die
Hosentasche. Auch durch ein Panzerglas wird das Gerit dicker. Ein Schutz in dieser Art
konnte jedoch verhindern, dass die Mobiltelefone nicht so schnell kaputt gehen und vor
allem konnen Displaybriiche vermieden werden. Doch die Kundinnen und Kunden setzen
dies nicht ausreichend um. Auch zeigen Erfahrungen, dass alle 3-4 Jahre von jedem

2. oder 3. Nutzenden das Gerét kaputt geht (Interview 4).
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4.4.3 Bedienungshilfen

Auch konnen mithilfe von Bedienungshilfen Reparaturen umgangen werden
(Interview 3; Interview 7). Bei einem Akkuproblem kann unter anderem geschaut
werden, ob dies anders geldst werden kann, zum Beispiel indem das Gerét zuriickgesetzt
wird, anders aufgeladen, iiber Nacht ausgeschaltet oder nicht immer eingeschaltet
gelassen wird (Interview 7). Hier ist zu auch zu beachten, dass ein iPhone nicht geladen
werden darf, wenn der Akkustand noch bei 60 Prozent ist oder iiber Nacht (Interview 4).
Gerade bei einer Akkuschwéche kann bei den Bedienungseinstellungen die Helligkeit
eingestellt oder auch nicht bendtigte Apps geschlossen werden. Das kann die Laufzeit des
Akkus verldngern. Denn viele Leute wissen nicht, dass je ofters das Mobiltelefon am
Strom angeschlossen ist, desto schneller die Akkuleistung abnimmt. Diese Informationen
sollten an die Kundinnen und Kunden entsprechend weitergegeben werden. Im Internet
sind diese Informationen auch vorhanden, jedoch ist diese Informationsflut relativ gross,
sodass die Kundin bzw. der Kunde nicht einschitzen kann, was im vorliegenden Fall am
besten unternommen werden soll. Um solche Bedienungsfehler aufzeigen zu konnen,

muss das Personal entsprechend geschult sein (Interview 3).

4.5 Unterschiede zwischen den autorisierten und nicht autorisierten

Reparaturshops

Auch wenn mehrheitlich identische Reparaturen von den autorisierten und nicht
autorisierten Reparaturshops durchgefiihrt werden, gibt es gewisse Unterschiede, welche
auch die Kundenentscheidung im Endeffekt beeinflussen konnte. In diesem Abschnitt
werden diese genauer erldautert sowie die Vor- und Nachteile fiir die Kundinnen und

Kunden aufgezeigt.

4.5.1 Garantie

Die Gerite konnen von den autorisierten sowie nicht autorisierten Reparaturshops
durchgefiihrt werden, was jedoch nach Angaben viele Personen nicht wissen ist, dass die
Herstellergarantie nach der Durchfiihrung einer Reparatur bei einem nicht autorisierten
Reparaturshop erlischt (Interview 1; Interview 2). Eines der Griinde ist, dass die
autorisierten Reparaturshops mit originalen Ersatzteilen arbeiten, welche von den
Herstellerfirmen zur Verfligung gestellt werden (Interview 3). Des Weiteren zeigen die
Gerite mittlerweile an, dass kein originales Ersatzteil verbaut ist. Wenn dies fiir die

Nutzerin oder dem Nutzer nicht von grosser Bedeutung sind, kann die Reparatur von nicht
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autorisierten Reparaturshops durchgefiihrt werden, weil dies im Endeffekt eine
Kundenentscheidung ist (Interview 1; Interview 2). Auch gibt es Kundinnen und Kunden,
welche bei einem autorisierten Reparaturshop darauf hinweisen, dass diese einen
glinstigeren Preis bei einer anderen Reparaturstelle gesehen haben. Dabei werden diese
dariiber informiert, dass der Garantieanspruch verfillt, sobald die Reparaturen durch
einen nicht autorisierten Reparaturshop durchgefiihrt werden und in der Regel mit nicht

originalen Ersatzteilen arbeiten (Interview 2; Interview 4).

4.5.2 Qualitiit

Die nicht autorisierten Reparaturstellen fokussieren sich mehrheitlich auf Apple-Produkte
als im Vergleich zu Samsung. Jedoch ist die Qualitét bei den durchgefiihrten Reparaturen
ebenfalls essentiell. Denn es gibt mittlerweile viele Unternehmen, welche nicht originale
Ersatzteile verkaufen und somit die Qualitdtsunterschiede stark schwanken. Daher kann
nie garantiert werden, dass die Qualitét identisch bleibt. Apple zum Beispiel hat in den
letzten Releases und i0S-Updates Funktionalititen eingebaut, welche erkennen, dass ein
nicht originales Ersatzteil verbaut wurde. Dies kann den Akku sowie das Display
betreffen. Beim Akku wird unter anderem die Batteriekapazitit nicht mehr angezeigt und
der Nutzende erhilt ein Hinweis darauf, dass es sich um ein nicht originales Ersatzteil
handelt. Beim Display wird der identische Hinweis angezeigt. Apple hat dies aus dem
Grund eingefiihrt, da sie sich fiir die Funktionsféhigkeit des Gerétes verantwortlich fithlen
und somit mochten, dass mit originalen Ersatzeilen gearbeitet wird (Interview 3). Im
Vergleich hat ein nicht autorisierter Reparaturshop angegeben, dass dieser darauf schaut,
dass die bezogenen Ersatzteile jeweils eine entsprechende Qualitit vorweisen. Auch sind
nach Angaben die Aftermarket Ersatzteile flir neuere Geréte teurer und sind ebenfalls
nicht entsprechend gut (Interview 5). Ein autorisierter Shop ist ebenfalls der Meinung,
dass diese Aftermarket Ersatzteile nicht so gut wie die originalen Ersatzteile sein konnen

(Interview 4).

4.5.3 Ersatzteile

Da die nicht autorisierten Reparaturstellen keine originalen Ersatzteile von den
Herstellerfirmen zur Verfligung gestellt erhalten, miissen diese iliber diverse Wege
beschafft werden. Dafiir miissen die nicht autorisierten Reparaturstellen {iber ein gutes
Netzwerk verfiigen. Nach Angaben war frither die Beschaffung von Ersatzteilen
schwieriger, vor allem bei gewissen Marken. Dies hat sich jedoch positiv entwickelt und

heute stellt dies keine Herausforderung mehr dar (Interview 7).
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4.5.4 Vor- und Nachteile fiir die Reparaturstellen

Die Technologie schreitet bei den Mobiltelefonen schnell voran, vor allem werden die
Kameras immer besser und somit wird die Reparatur spezieller und unter Umstédnden
auch schwieriger. Dies erschwert aber den nicht autorisierten Reparaturstellen die Arbeit,
weil diese nicht immer iiber das aktuelle Wissen verfligen. Denn im Vergleich miissen
die autorisierten Reparaturstellen resp. die Technikerinnen und Techniker entsprechende
Zertifizierungen ablegen, wo ihnen dieses bendtigte Wissen iibermittelt wird
(Interview 3). Die autorisierten Reparaturstellen sind jedoch im Vergleich bei der Art der
Reparatur eingeschrinkter. Zum Beispiel konnen diese als Apple Partner nicht einzelne
Komponenten beim Display kaufen, sondern nur ausgewéhlte Ersatzteile wie Kamera,
Lautsprecher und Display. Der Bezug von kleineren Ersatzteilen wie Home-Button etc.
ist nicht moglich. Da haben die nicht autorisierten Stellen den Vorteil, jedoch wird dies
auch nach und nach eingestellt. Einzelne Ersatzteile konnen auch aufgrund der Patente
von Apple nicht produziert werden (Interview 3). Um die entsprechenden Rechte zu
erhalten und als ein autorisierter Reparaturshop tétig sein und mit originalen Ersatzteilen
arbeiten zu konnen, ist relativ schwierig (Interview 4). Nichtdestotrotz ist auch ein
autorisierter Reparaturshop der Meinung, dass es die nicht autorisierten Reparaturshops
braucht, da diese die Reparaturen ausfiihren, welche fiir diese aufgrund der Richtlinien

von den Herstellerfirmen nicht moglich ist (Interview 3).

4.5.4.1 Preise

Die Reparaturpreise stellen ein Vorteil fiir die nicht autorisierten Reparaturshops dar. Bei
einem Kleinunternehmen sind die Kosten fiir Lager, Biiros, Personal etc. eher gering als
im Vergleich zu einer autorisierten und grésseren Fachstelle. Dies widerspiegelt sich im
Endeffekt im Kundenpreis wieder. Zum Beispiel verlangt Apple bei Display Reparaturen
das Doppelte, als eine nicht autorisierte Reparaturstelle (Interview 5). Auch wurde als
Vorteil angegeben, dass ein nicht autorisierte Reparaturshop an keine Vorschriften
gebunden ist. Dies bezieht sich hauptsidchlich darauf, dass ein Gerét nicht aufgrund einer
Richtlinie von der Herstellerfirma als Totalschaden eingestuft werden muss und nicht
repariert werden kann (Interview 7). Zudem ist nach Angaben die Reparatur identisch
und unterscheidet sich nicht gross zwischen den autorisierten und nicht autorisierten
Reparaturstellen, jedoch ist der Preis unterschiedlich (Interview 8). Doch sollte bei der
Reparatur etwas schiefgehen, hat zum Beispiel Apple die Moglichkeit mit einem Back-

up die Daten auf ein neues Gerit, auch auf eines welches wiederaufbereitet wurde, zu
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transferieren und Apple hat somit geringe finanzielle Einbussen. Im Vergleich haben die
selbstindigen und nicht autorisierten Stellen diese Moglichkeit nicht sowie sind die

Einkaufspreise hoher (Interview 5).

4.5.4.2 Seriositdit und Objektivitdt

Ein autorisierter Reparaturshop hat ausgesagt, dass die nicht autorisierten Stellen eher
ohne Kontrolle und nicht zum Wohl der Kundschaft, sondern zum Wohl des eigenen
Verdiensts als selbstindiges Unternehmen arbeiten. Dadurch konnte diese autorisierte
Reparaturstelle profitieren und Neukundinnen bzw. Neukunden gewinnen sowie den
eigenen Namen bekannter machen. Dieser ist auch der Meinung, dass die Seriositit bei
einem autorisierten Reparaturshop hoher ist. Der Grund dafiir ist, dass die Kundinnen und
Kunden wissen, welches Leistungsangebot sie erhalten und diese Unternehmen gewisse
Richtlinien haben, welche eingehalten werden miissen (Interview 3). Eine nicht
autorisierte Reparaturstelle sagt jedoch aus, dass die autorisierten Shops eine grossere
Macht haben, um den Kundinnen und Kunden zu sagen, dass ein Gerét nicht repariert
werden kann und diese daran glauben. Wenn diese jedoch danach zu einer nicht
autorisierten Stelle geht und diese das Gerit problemlos repariert, dann verliert auch die

Kundin bzw. der Kunde das Vertrauen in den autorisierten Shops (Interview 7).
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4.5.4.3 Vor- und Nachteile von autorisierten vs. nicht autorisierten Reparaturen fiir
Kundinnen und Kunden

Die Unterschiede der beiden Organisationstypen bringen ebenfalls Vor- und Nachteile

fiir die Kundinnen und Kunden mit. Diese sind in der folgenden Tabelle zusammengefasst

dargestellt:

Tabelle 4: Zusammenfassung der Vor- und Nachteile fiir Kundinnen und Kunden

Vorteile autorisiert Vorteile nicht autorisiert

Kundinnen und Kunden kénnen eine
gewisse Leistung und Qualitdt erwarten
Arbeiten mit originalen Ersatzteilen
Diagnosetools oder Spezialwerkzeuge
werden durch die Herstellerfirmen zur
Verfiigung gestellt und vereinfachen die

Reparaturen

- Reparaturen innerhalb der Garantiezeit - Preisgiinstigere Reparaturen

Kiirzere Durchlaufzeit
Mehr Reparaturmoglichkeiten (Home-
Button, Riickseite von einem Apple-Gerit,

etc.)

Nachteile autorisiert Nachteile nicht autorisiert

- Teurere Reparaturen - Herstellergarantie verfillt

- Beschriankte Reparaturmoglichkeiten durch - Arbeiten hauptsichlich mit nicht originalen

Richtlinien von der Herstellerfirma
Unter Umstidnden komplizierterer
Reparaturprozess (Datenldschung,

Zuriicksetzung des Mobiltelefons etc.)

Ersatzteilen und Qualitdt kann schwanken
Reparaturen werden aufgrund der
voranschreitenden Technik komplizierter,

somit verfiigen die nicht autorisierten

Reparaturshops nicht immer iiber das

entsprechende Wissen

4.6 Verstindnis von Nachhaltigkeit im Reparaturmarkt

Die Nachhaltigkeit ist ebenfalls bei der Durchfiihrung der Reparaturen ein Thema, welche
von den Reparaturstellen beachtet werden muss und auch bereits wird. Auch haben die
Herstellerfirmen einen Einfluss auf das Handeln der einzelnen Reparaturstellen. Gemass
den Richtlinien von Apple werden die Geréte, bei welchen die Riickseite beschidigt ist,
ausgetauscht und die entsprechende Reparatur von autorisierten Reparaturshops nicht
durchgefiihrt. Dieses Vorgehen stimmt nicht mit dem Konzept der Nachhaltigkeit
iiberein. Der Grund fiir den Widerspruch ist, dass bei einem solchen Reparaturfall die

Kundin bzw. der Kunde unter anderem die Absicht hat die Lebensdauer vom aktuellen
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Gerit zu verldngern, jedoch dieses ausgetauscht wird durch ein Neues. Seit Neustem hat
aber Apple dieses Vorgehen iiberarbeitet und bietet Reparaturen fiir die defekte Riickseite

an und es findet nicht ein direkter Austausch statt (Interview 3).

4.6.1 Entsorgung

Wenn das Gerit aufgrund der Lebensdauer, technischen Zustand oder auf Kundenwunsch
aus dem Betrieb genommen wird, stellt sich die Frage der Entsorgung. Dabei haben die
unterschiedlichen Reparaturstellen bestimmte Vorgehensweisen. Zum einen wird mit
verschiedenen Entsorgungspartnern gearbeitet, zum Beispiel fiir den Akku (Interview 6).
Bei den Batterien ist der Abbau ebenfalls ein essentieller Punkt, denn der Abbau von
Lithiumbatterien ist nicht nachhaltig. Geméss gewisser Reparaturshops sollte sich in
Zukunft mit diesem Thema mehr auseinandergesetzt und mehr Alternativen dazu

erarbeitet werden (Interview 3).

4.6.2 Sicht der Reparaturshops zu Rohstoffen

Alle Mobiltelefone enthalten wertvolle Rohstoffe wie Kupfer, Gold etc., welche
weiterhin gebraucht werden konnen. Um diese wiederverwerten zu konnen, werden die
nicht mehr gebrauchten Geréte gesammelt, auseinandergenommen und diese Materialien
entfernt. Auch spendet eine Reparaturstelle, die nicht mehr gebrauchten Mobiltelefone an
SOS Kinderdorf und erzielt gleichzeitig einen positiven Effekt fiir die Umwelt
(Interview 4). Andere Interviewteilnehmende fiihren dieses Verfahren nicht selbst durch,
sondern verkaufen diese Gerdte an Recyclingunternehmen, welche dann mit diesem
Prozess fortfahren (Interview 1; Interview 3). Auch wird ausgesagt, dass irgendwann die

Rohstoffe ausgehen wiirden, wenn keine Wiederverwertung stattfindet (Interview 7).

4.6.3 Wiederaufbereitung von Ersatzeilen

Auch eine genannte nachhaltige Methode ist das Entfernen von Ersatzteilen aus nicht
mehr gebrauchten Geréten, welche dann fiir zukiinftige Reparaturen gebraucht werden
konnen. Ein Interviewteilnehmender ist zum Beispiel im Besitz von einem Lager aus
Ersatzteilen, welche aus nicht mehr gebrauchten Mobiltelefonen entnommen wurden. Ein
Vorteil dabei ist auch, dass keine neuen Ersatzteile produziert werden miissen und
schlussendlich auch Millionen von Ersatzteilen bereits existieren. Die Kundinnen und
Kunden werden auch vor jeder Reparatur dariiber informiert, dass es sich um ein
wiederaufbereitetes Ersatzteil handelt, aber bis zum heutigen Zeitpunkt habe sich keine

Person dariiber beschwert, denn das Gerdt sollte wieder funktionstiichtig sein

43



Empirische Erkenntnisse

(Interview 7). Auch ein weiterer Reparaturshop wendet dieses Verfahren an. Aus allen
Geriten, welche nicht mehr im Produktportfolio gefiihrt werden, werden die Ersatzteile
entnommen und diese flir zukiinftige Reparaturen gebraucht. Dieses bringt einen

grosseren Wert fiir die Zukunft (Interview 3).

4.6.4 Wiederbenutzung

Eine Wiederverwendung aus der Kundensicht ist da, doch es gibt auch Beispiele, bei
welchen die Mobiltelefone in der Schublade deponiert werden. Zu einem spiteren
Zeitpunkt wird bemerkt, dass der Akku entladen ist und das Gerét nicht mehr funktioniert
und es wird weggeworfen. Doch es gibt auch Personen, welche den Akku fiir das
Ersatzgerdt wechseln (Interview 5). Nach Angaben von einem Interviewteilnehmenden
gibt es 3.5 Millionen Gerite in der Schweiz, welche zu Hause in einer Schublade gelagert
werden (Interview 1). Namlich kaufen die Nutzerinnen und Nutzer ein neues Gerit und
fiihren die Dateniibertragung durch. Um eine gewisse Sicherheit zu haben, dass dieser
Transfer korrekt gemacht wurde, wird das alte Gerédt gelagert und das Neue benutzt. In
der Regel geht das urspriingliche Gerit in der Schublade vergessen und wird nach einigen
Jahren wiedergefunden. Dabei kommen zwei Problematiken auf. Zum einen sollten die
Lithiumbatterien nicht lange in unverniinftigen Temperaturen gelagert werden, weil die
Gefahr besteht, dass etwas passieren kann. Andererseits hat das Gerdt nach dieser
Zeitspanne keinen Wert mehr und vorher hétte es noch einen gehabt. Im Sinne der
Umwelt ist es, wenn diese Gerdte schnell wieder in den Umlauf gebracht werden konnen

(Interview 1).

4.6.5 Entwicklung der Nachhaltigkeit im Reparaturmarkt

Die Reparierbarkeit der Mobiltelefone ist nach Angaben einer Reparaturstelle besser
geworden, da die Gerdte einfacher gebaut sind. Die Problematik ist jedoch, dass die
Gerite allfélliger auf Wasserschaden sind, da diese relativ fein gebaut sind. Ein weiterer
Punkt ist, dass die Geréte im Grossteil aus Glas bestehen und diese bei einem Sturz relativ
schnell kaputt gehen (Interview 7). Auch die verbauten Funktionalititen in den
Mobiltelefonen fiihren dazu, dass diese schneller kaputt gehen und Probleme auftauchen
(Interview 4). Nach Angaben sind die Geréte aber aus der technologischen Sicht robuster

geworden und es kommen seltener Softwareprobleme vor (Interview 6).
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4.6.5.1 Kundensicht

Nach einer personlichen Einschédtzung von einem Reparaturshop achten die Leute mehr
auf die Gerite, vor allem wenn diese bereits eine Reparatur durchfiihren lassen haben und
dann einen entsprechenden Schutz wie eine Hiille kaufen (Interview 8). Das Thema
Nachhaltigkeit wird bei den Leuten immer aktueller auch bei den Jugendlichen, aber diese
mochten trotzdem immer das neuste Mobiltelefon haben. Auch lassen einige Personen
gemadss einer Reparaturstelle die Gerdte aufgrund der Daten reparieren, damit sie diese
auf dem urspriinglichen Stand behalten konnen und nicht der Umwelt zuliebe, sondern
aus Eigeninteresse (Interview 7). Auch kommen nach Angaben immer mehr Leute in die
jeweiligen Shops und erkunden sich liber Reparaturmoglichkeiten. Diese informieren sich
zuerst, ob etwas repariert werden kann, als direkt ein Neugerit zu kaufen. Im Vergleich
zu frither, wo dies eher nicht der Fall war. Diese Verdnderung betrifft vor allem die

Jugendlichen, bei welchen das Thema Umwelt immer aktueller wird (Interview 4).

4.6.5.2 Reparaturmarkt

In Bezug darauf, ob die Anzahl Reparaturen in den letzten Jahren zugenommen hat, sind
sich die Interviewteilnehmende nicht immer ganz einig, jedoch basieren diese auf
unterschiedlichen Begriindungen. Zum einen wird ausgesagt, dass die Reparaturen immer
mehr werden, da es immer mehr Gerédtenutzerinnen und Geritenutzer gibt (Interview 4).
Andere Meinungen sind, dass die Reparaturen eher in Zukunft abnehmen werden, weil
unter anderem die Gerdte besser geworden sind (Interview 1; Interview 7). Beim
Mobiltelefonmarkt handelt es sich nach Angaben um einen Verdrangungsmarkt, welcher
durch extreme Umsatzspriinge im Bereich vom Verkauf von Neugerédten gepriagt war.
Heute besitzen 95 Prozent der Schweizer ein Gerdt und somit sei ein Sattigungsgrad
erreicht. Der Grund, warum gesamtschweizerisch die Reparaturen weniger werden ist,
dass die Gerite technisch immer besser werden. Ein Beispiel dazu ist, dass Ende Mérz
2021 die Unternehmung ALSO AG den Reparaturbereich gestoppt und eingestellt hat, da
diese ausgesagt haben, dass es sich nicht mehr lohnt. Die Menschen leben im
Konsumiiberfluss und somit existiert eine grosse Anzahl an Produkten. Dies hat die
Auswirkung, dass dementsprechend immer mehr Konkurrenten fiir die Unternehmen

gibt, und dabei versucht werden muss, immer besser als diese zu sein (Interview 1).
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4.6.5.3 Aktive Riickforderung Mobiltelefone

Viele Reparaturshops unterstiitzen eine Riicknahme der Mobiltelefone. Auch erhalten die
Kundinnen und Kunden bei einigen Féllen unter Berlicksichtigung des Defektes einen
Betrag bei der Abgabe des Gerites gutgeschrieben (Interview 2: Interview 3;
Interview 6). Das Gerit kann auch bei einigen Shops zum Recycling abgeben werden.
Die Kundinnen und Kunden haben auch die Mdéglichkeit sich anhand eines Flyers zu
informieren, was dann genau mit dem Gerdt passiert und mit welchem
Partnerunternehmen zusammengearbeitet wird (Interview 2). Auch arbeitet eine
Reparaturstelle mit einer Organisation namens «Mine-ex» zusammen. Diese sammeln die
Gerite ein und mit dem verdienten Geld werden Prothesen in Kambodscha hergestellt.
Da es nach Angaben eher schwierig ist, Geld fiir diese Organisationen zu sammeln,
werden an dieser Stelle alte Gerdte gegeben, welche allenfalls in einer Schublade
deponiert worden wiren. Pro Jahr werden dabei 30'000-40'000 Gerite gesammelt

(Interview 1).
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5 Diskussion der Ergebnisse und Beantwortung der

Fragestellung

In diesem Kapitel werden die Erkenntnisse im Gesamtkontext analysiert und interpretiert.
Die forschungsleitende Frage mit den Unterfragen wird mit den theoretischen Grundlagen

und den Erkenntnissen aus den Experteninterviews beantwortet und Schliisse gezogen.

5.1 Beantwortung der Hauptfrage: Entscheidungsprozess

Zu Beginn wird die untenstehende Hauptfrage beantwortet. Anschliessend werden mit

den folgenden drei Unterfragen diese Erkenntnisse vertiefter diskutiert.

Wie verlduft der Entscheidungsprozess von den Reparaturshops ab dem Zeitpunkt eines

Reparaturfalls von einem Mobiltelefon?

Aus den durchgefiihrten Interviews resultiert sich, dass die unterschiedlichen
Reparaturstellen ein dhnliches Vorgehen verfolgen, welches im Kapitel 4.1 grafisch
dargestellt wurde. Bei Erhalt wird der technische Zustand vom Mobiltelefon anhand von
diversen Kriterien iiberpriift. Die Reparaturstellen fithren diese Bewertung unter
Beriicksichtigung von externen und internen Richtlinien durch. Auch wird dieser Prozess
durch unterschiedliche Limitationen beeinflusst. Bei diesen zwei Punkten ist ebenfalls ein
Unterschied zwischen den autorisierten und nicht autorisierten Reparaturstellen zu
beobachten. Es hat sich aus den durchgefiihrten Interviews herausgestellt, dass die
Kundeninnen und Kunden eine entscheidende Rolle beim Entscheidungsprozess
einnehmen, weil nur jene Reparatur durchgefiihrt wird, welche von der Kundin bzw. vom
Kunden gewiinscht ist (Interview 7). Somit verfiigen diese iiber eine gewisse Macht
gegeniiber den Reparaturshops. Dies wurde bereits von anderen Untersuchungen
beobachtet, dass die Handhabung der Gerdte im grossten Teil von den Nutzerinnen und
Nutzern beeinflusst wird (Jattke et al., 2020). Die Kundinnen und Kunden kénnen sich
jedoch auch aufgrund komplizierter Reparaturprozesse gegen eine Reparatur entscheiden
(Sabbaghi et al., 2017). Diagnosetools, welche von den Herstellerfirmen zur Verfligung
gestellt werden, konnen auch zu einem unkomplizierteren Prozess fiihren. Auch wenn
sich einzelne Schritte unterschieden haben, wurde die Kundschaft stets in den Prozess

eingebunden und eine Transparenz gewihrleistet. Zusétzlich ist noch zu unterscheiden,
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ob die Kundin bzw. der Kunde die Reparatur online, iiber eine Verkaufsstelle oder direkt
vor Ort beim Reparaturshop abwickelt. Ebenfalls beeinflusst die Verfiigbarkeit,
Zuginglichkeit und  Bequemlichkeit  von Reparaturinfrastrukturen die
Reparaturbereitschaft der Kundinnen und Kunden und steuern die Entscheidung, eine
Reparatur durchfithren zu lassen oder nicht (Houston & Jackson, 2016). Diese Punkte
waren ebenfalls bei den interviewten Reparaturshops vertreten. Einige bieten noch
zusdtzlich Expressreparaturen fiir die Kundinnen und Kunden gegen Aufpreis an
(Interview 2; Interview 4). Durch dieses Vorgehen kann die Verldngerung der
Lebensdauer positiv beeinflusst und unterstiitzt werden. Denn die Nachfrage nach
schnellen Reparaturen steigt, da die Abhéngigkeit der Nutzerinnen und Nutzer von ihren
Mobiltelefonen immer grosser wird (Watson et al., 2017, S. 40). Des Weiteren war das
Verstidndnis liber die Nachhaltigkeit im Reparaturmarkt bei den Reparaturstellen von
Bedeutung. Einige Unternehmen arbeiten zudem mit Organisationen zusammen, welche
nicht mehr gebrauchte Mobiltelefone aufnehmen wund diese unterschiedlich
weiterverwerten (Interview 1; Interview 4). Zudem wird die Wiederverwertung von den
Reparaturshops selbst mit der Entnahme von Ersatzteilen aus den nicht mehr gebrauchten
Mobiltelefonen gefordert (Interview 7). An dieser Stelle ist es von Bedeutung, dass die
Kundinnen und Kunden {iber die verschiedenen Moglichkeiten der Weiterverarbeitung
aufgeklart sind und die alten Mobiltelefone nicht in einer Schublade deponiert werden.
Denn diese Deponierung ist geméss Untersuchungen die hdufigste Methode der
Entsorgung (Deloitte, 2014). Somit kann sich die Nutzung- und Lebensdauer eines

Mobiltelefons verlangern.
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5.2 Beantwortung der Unterfrage 1: Beurteilung der Reparierbarkeit

Auf welche Kriterien werden bei der Beurteilung der Reparierbarkeit bei einem

Mobiltelefon geachtet und was stellen Limitationen dar?

Bei jedem Reparaturfall muss zunédchst das Gerdt auf die Reparierbarkeit iiberpriift
werden und dies findet in der Regel zu Beginn des Entscheidungsprozesses statt. Dabei
wurde aus den Interviews eruiert, dass es dazu gewisse Kriterien gibt, welche durch den
Reparaturshop beachtet werden. Die Kriterien umfassen unter anderem die
Kundenentscheidung, die Kostensicht, die Garantie sowie Versicherung, die Richtlinien
von den Shops oder von den Herstellerfirmen selbst, die Durchlaufzeit und zuletzt die
Verldngerung der Nutzungs- sowie Lebensdauer. Doch die Reparaturshops haben auch
gewisse Limitationen, welche zu beriicksichtigen sind. Die Limitationen sind die Griinde,
warum eine Reparatur nicht durchgefiihrt werden kann oder wird. Limitationen sind je
nach Reparaturshop unterschiedlich, jedoch konnten im Folgenden drei Hauptgriinde

eruiert werden:

- Limitationen bei den Mobiltelefonmodellen
- Gerit weist einen anderen Schaden aus

- Richtlinien seitens der Herstellerfirmen

Nachfolgend werden die Kriterien sowie Limitationen differenziert diskutiert und

interpretiert.

5.2.1 Kiriterien

Im Folgenden werden die vorgidngig erwdhnten Kriterien beurteilt, welche sich aus den

qualitativen Interviews eruiert haben.

5.2.1.1 Kundenentscheidung

Die Kundenentscheidung kann durch verschiedene Griinde beeinflusst werden. Ein
Grund, welcher in der Theorie sowie aus den durchgefiihrten Interviews eruiert werden
konnte, ist die Bindung der Personen zum Gerit. Zum einen kénnen die Herstellerfirmen
die Bindung zu Gerdten beeinflussen und Massnahmen zur Forderung oder zur
Unterbindung veranlassen, zum anderen bilden die Nutzerinnen und Nutzer selbst eine
emotionale Bindung zu den Gerdten. Aus Sicht der Herstellerfirmen gibt es zwei

Varianten, welche zum Teil als gegensitzlich bewertet werden kénnen. Durch das
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Angebot ans Reparaturservices und gestalterische Massnahmen wie eine Gravur wird
diese Bindung gestarkt. Doch durch die Einfiihrung von neuen Mobiltelefonmodellen und
mit der entsprechenden Werbung dafiir, kann sich diese Bindung reduzieren (Jattke et al.,
2020). Dieser Punkt kann mit den Interviews unterstiitzt werden, ndmlich konnen
Promotionen auf Neugerite die Entscheidung der Kundschaft beeinflussen (Interview 2).
Diese konnen mit den Marketingaktivitdten der Herstellerfirmen gleichgestellt werden.
Auch wurde eine weitere Aussage in einem Interview gemacht, dass die Kundschaft von
der Werbung der Neugerite beeinflusst wird (Interview 7). Dies beglinstigt ebenfalls die
Entscheidung der Kundschaft, sich gegen eine Durchfiihrung der Reparatur zu

entscheiden.

Eine emotionale Bindung zum Gerit ist ebenfalls ein Grund, eine Reparatur durchfiihren
zu lassen. Die Mobiltelefone werden heutzutage nicht nur zur Kommunikation genutzt,
sondern erfiillen andere Aufgaben, wie Navigation oder Entertainment (Welfens et al.,
2016). Auch kann das Gerit ein Geschenk von einem verstorbenen Familienmitglied sein
(Interview 7). Des Weiteren sind diese individualisiert mit Apps und Fotos (Welfens et
al., 2016). Beziiglich der Daten wurde in den Interviews ausgesagt, dass die Kundschaft
der Dateniibertragung nicht trauen (Interview 1; Interview 2; Interview 7). Somit kann
diese emotionale Bindung als eine Barriere zur Durchfiihrung einer Reparatur bewertet
werden. Hohe Reparaturgebiihren sind ebenfalls ein Grund, warum sich die Kundschaft
gegen eine Reparatur entscheiden kann (Sabbaghi et al., 2017). Dies wurde ebenfalls aus
den Interviews eruiert, da einige Personen die Reparatur grundsitzlich als zu teuer
bewerten und auch eine gilinstigere Durchfilhrung im Ausland bevorzugen wiirden
(Interview 8). Grundsétzlich nimmt die Zahlungsbereitschaft gemiss Studien fiir
Reparaturen wihrend der Nutzungsdauer jahrlich um 6.7 Prozent ab (Sabbaghi et al.,
2017). Jedoch zeigt sich aus den Interviews, dass die Leute durchaus bereit sind unter
allen Umsténden ihr Gerit reparieren zu lassen (Interview 1; Interview 4). Somit lésst
sich darauf schliessen, dass eine gewisse Zahlungsbereitschaft vorhanden ist, jedoch das
Alter des Gerétes dabei beachtet werden muss. Denn je élter das Gerédt wird, desto e