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Produktkonzeption, Absatz 1

Reparierbarkeit von Mobiltelefonen

22. Marz 2021

1. Konzeption von Samsung Electronics Produkten

A. Grundlegender Anspruch

Als global agierender Anbieter von Smartphones ist sich Samsung Electronics
seiner Verantwortung fur Umweltschutz bewusst. Neben der konsequenten
Ausrichtung auf den Bedarf der Verbraucherinnen und Verbraucher sind daher
die Bemuhungen zu Nachhaltigkeit und insbesondere ein schonender Umgang
mit Ressourcen wichtiger Teil der Produktentwicklung von Samsung Electronics.
Ein Anspruch des Unternehmens ist es, Produkte mit einer moglichst hohen
Nutzungsdauer und einer geringen Anfélligkeit fir Defekte herzustellen.
Zusatzlich ist eine Grundanforderung, dass jedes Gerat von Samsung
Electronics — abgesehen von wenigen Zubehorartikeln — reparierbar ist. Diese
Anforderung ist nicht nur aus 6kologischer Sicht wichtig. Sie kann zudem dazu
beitragen, die tatsachliche Nutzungsdauer der Produkte zu verlangern und

Kosten im Falle eines Defekts fur Kundinnen und Kunden gering zu halten.

B. Bedarfe der Verbraucherinnen und Verbraucher

Mobiltelefone spielen als Kommunikations-, Unterhaltungs- und Arbeitsmittel im
privaten und beruflichen Alltag von Menschen eine sehr wichtige Rolle.! Die
Nutzung der Gerate hat sich in den letzten Jahren massiv verandert: Mobilgeréate
erfullen zentrale Funktionen fur die private und berufliche Kommunikation

(Telefon, Messenger, Social Media), Produktivitdt (bis hin zum Ersatz von

1 8 von 10 Bundesbirgerinnen und -biirgern nutzen ein Smartphone; fiir 95 Prozent der Nutzenden ist das Smartphone eine groRe
Erleichterung im Alltag; Quelle: Bitkom-Umfrage Februar 2021 unter Bundesbirgerinnen und -birgern in Deutschland; n=1.002
https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/35-Milliarden-Euro-Umsatz-rund-um-Smartphones
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Arbeitsrechnern Uber ,Mobile-Only-Ansatze®), Unterhaltung (Streaming,
Gaming), Foto- und Videografie, Handel (M-Commerce, kontaktloses Mobile
Payment, Aktienhandel) und viele weitere Anwendungsbereiche. Mobilgerate
vereinen heute die Funktionen vieler ehemals separater Gerate in einem.
Dementsprechend sind auch die Anforderungen der Verbraucherinnen und

Verbraucher an Sicherheit, Robustheit und Bestandigkeit gestiegen.

Zu den wichtigen Kaufentscheidungsfaktoren zahlen: GréRRe des Displays,
lange Batterielaufzeit, lange Haltbarkeit, gute Handhabbarkeit (nicht zu

schwer, flache Bauweise) und Wasser- und Staubdichtigkeit.?

C. Grinde fur versiegelte Gehausekonstruktion
Um den Anforderungen der Verbraucherinnen und Verbraucher gerecht zu
werden, hat sich bei vielen Anbietern eine Geratebauart mit versiegeltem

Gehéause durchgesetzt:

1) Sichere Anwendung auch in anspruchsvollen Nutzungsszenarien

Mobiltelefone werden von Verbraucherinnen und Verbrauchern in verschiedenen — teils
extremen - Situationen verwendet, dazu zéhlen feuchte Umgebungen wie das Badezimmer,
Sportsituationen und Aktivitdten im Freien bei teils extremen Bedingungen (z. B. Hitze,
Kélte, Strand, Schnee). In schwierigen Situationen kann es erforderlich sein, dass das
Mobiltelefon auch bei hoher Feuchtigkeit, Hitze und Staub funktionsfahig ist. Deshalb bieten
Samsung Electronics und andere Anbieter auch versiegelte, vor Spritzwasser geschitzte
Gehause (u. a. nach IP68 Zertifizierung)® sowie robuste Glasarten und Gehausematerialen
an. Die integrierte Bauform kann das Risiko reduzieren, dass sich Akkumulatoren bei
Erschiitterungen wie Stirzen bewegen und dadurch beschadigt werden oder dass

mangelhafte Plagiate zu einer Gefahr fur das Gerat oder den Nutzenden werden kdnnen.

2) Harmonisierung von langer Akkulaufzeit, Display-GroRe, flacher Bauart und
geringem Gewicht bei gleichzeitig hoher Sicherheit

Es ist eine technische Herausforderung, die Bedarfe der Verbraucherinnen und
Verbraucher technologisch in Einklang zu bringen: Die aktuelle Display-Technologie liefert
hohe Helligkeit, Kontrast und Schéarfe bei mdglichst geringem Energieverbrauch.
Gleichzeitig werden Akkumulatoren flacher und grof3flachiger bei optimiertem Aufbau und
hdherer Kapazitat. Durch die weit verbreiteten versiegelten Gehause ist hohe Sicherheit fur

die Akkumulatoren gegeben, da die aktuelle Bauform den Akkumulator im gefrasten

2 Quelle: Kantar ComTech Q4 2020, Smartphone Besitzende Deutschland; n=14.680 https://www.kantar.com/expertise/consumer-

shopper-retail/consumer-panels/technology-panel und Bitkom-Umfrage Februar 2021 unter Bundesbirgerinnen und -biirgern in
Deutschland; n=1.002 https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/35-Milliarden-Euro-Umsatz-rund-um-Smartphones

3 https://www.samsung.com/de/support/mobile-devices/was-bedeutet-die-ip68-zertifizierung-meines-samsung-produkts/
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Alugehéause des Telefons schiitzt.

3) Geringerer Materialverbrauch

Bei friheren Bauformen musste jeder Akkumulator zusétzlich mit seitlichen Stabilisatoren
und einer extra Ummantelung geschitzt werden. Durch die flache Bauart wird weniger
Material bei der Produktion benétigt (flachere Gehause, Einsparungen bei Ummantelung
der Akkumulatoren), mit positivem Effekt auf die VerpackungsgroRe und effizienterem
Transport aufgrund der hoheren Anzahl der Geréate pro Palette (siehe GrofRenunterschied

entnehmbarer vs. fest verbauter Akkumulator im Bild).
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Bild 1+2: Links entnehmbarer Akkumulator (2.600mAh), rechts fest verbauter Akkumulator,
der durch einen Stecker mit dem Gerét verbunden wird (2.350mAh)

4) Riickgang Reparaturen und langere Nutzungsdauer

Samsung Electronics registriert seit Einfihrung der versiegelten Bauform im Zeitraum 2016
bis 2019 sinkende Reparaturzahlen. Das ist ein Indikator fur die hohe Qualitat der Produkte
in versiegelter Bauart. Eingesparte Reparaturen bedeuten weniger Belastung fir die
Umwelt und hohere Verbraucherzufriedenheit. Die geschlossene Bauart folgt den
Kundenwiinschen nach mdoglichst flachen Gerdten sowie nach Wasser- und
Staubdichtigkeit und hat mitunter dazu beigetragen, dass die Defektrate der Geréte

reduziert wurde.
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So zeigen interne Erhebungen bei Samsung Electronics, dass sich die relativen
Reparaturmengen bei Garantieféllen zwischen 2016 und 2019 um knapp ein Viertel (24%)

reduziert haben.
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Grafik 1: Relativer Ruckgang der Reparaturmenge bei Garantiefdllen, 100% = alle
Reparaturfélle (absolute Zahlen sind vertraulich). Die Grafik zeigt den Rickgang der
Reparaturmenge fur Deutschland bezogen auf die Menge des Jahres 2016. Die Zahlen sind

bereinigt: Umsatzschwankungen sind herausgerechnet.

Hier zeigt sich der positive Effekt eines angepassten Produkt-Designs, der sich
besonders bei den Modellen mit Staub- und Spritzwasserschutz nach IP68-
Standard bemerkbar macht. Zusatzlich lassen sich mit Fachkenntnis und
entsprechenden Werkzeugen auch versiegelte Gerate innerhalb weniger
Sekunden zerstérungsfrei und somit materialschonend 6ffnen und spéter wieder
wasserdicht verschlieRen. Fir eine gute Reparierbarkeit ist die Branche bestrebt,
den Montageaufwand grundsatzlich gering sowie ressourcenschonend und
kundenfreundlich zu halten. Geeignete Vorrichtungen, um versiegelte Gerate
automatisch zu o6ffnen, kénnen von vielen professionellen Servicebetrieben

erworben werden.



amm

Bild 3: Vorrichtung zum automatischen Offnen von

Smartphones

2.

Entnahme von Altakkumulatoren

A. Risiken der Entnahme beziehungsweise Reparatur durch Laien

1) Fehleranfélligkeit

Smartphones sind komplexe und hochintegrierte Produkte. Fir die Reparatur dieser
hochwertigen Elektronik durchlaufen Fachkréafte eine professionelle Ausbildung, die am
Beispiel der Informationselektronik 3 Jahre dauert. Dieses Fachwissen haben Laien selten,
weshalb eine Reparatur durch Laien riskant sein kann. Nicht selten erreichen uns Geréte,
bei denen Defekte durch vorherige, unfachméannisch durchgefiihrte Reparaturen
entstanden sind. Fur Verbraucherinnen und Verbraucher kann das finanziell argerlich sein,
da es zum Ausschluss der Garantie fuhren kann.

2) Mégliches Sicherheitsrisiko

Beim Umgang mit Akkumulatoren sind héchste Sicherheitsvorkehrungen geboten: Hohe
Energiedichten auf kleinem Volumen missen mit héchster Vorsicht gehandhabt werden.
Bei unsachgemaRer Offnung des Gehauses oder Reparatur kann der Akkumulator
beschadigt werden, wovon ein Sicherheitsrisiko ausgehen kann. Nicht fachgerechtes
Offnen der Gehause — beispielsweise mit spitzen Gegenstanden oder einem HeiRluftfon —

kann den Akkumulator beschéadigen und thermische Kettenreaktionen ausldsen.

3) Falsche Entsorgung
Bei Reparatur durch Laien ist eine fachgerechte und umweltgerechte Entsorgung von
Altteilen nicht sichergestellt.
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B.

Pladoyer fur professionelle Reparatur

1) Fachgerechter Einbau fir Qualitat und Sicherheit

Fur die Reparatur von komplexen und hochintegrierten Produkten wie Mobiltelefonen sind
Fachkenntnisse unverzichtbar. Qualifiziertes Fachpersonal arbeitet exakt nach
vorgegebenen Prozessen, wird regelmafig geschult, verwendet geeignete Werkzeuge und
Testgerate, die bei Reparaturen eine hohe Qualitdt und Sicherheit sicherstellen.
Reparaturbetriebe werden auRerdem daran gemessen, mdglichst wenig Material bei der

Reparatur zu tauschen, um Ressourcen zu schonen.

2) Verwendung von Originalbauteilen

Professionelle Fachpartner verwenden Originalersatzteile, was die Sicherheit und
Langlebigkeit der Produkte nach der Reparatur begunstigt. Fir Laien kdnnen geféalschte
Akkumulatoren schwer zu erkennen sein. Deren Verwendung kann nicht nur zu
frustrierenden  Ergebnissen  fihren  (mangelnde  Leistungsfahigkeit),  sondern

schlimmstenfalls zum gesundheitlichen Risiko werden.

3) Fachgerechte und umwelteffizientere Entsorgung

Reparaturfachbetriebe tragen fur die fachgerechte Entsorgung oder Wiederaufbereitung
von getauschten Teilen und Akkumulatoren Sorge. Einige Ersatzteile werden bei
professionellen Entsorgern fachgerecht recycelt. Der gesammelte und sichere
Rucktransport von Ersatzteilen und Akkumulatoren Uber Reparaturfachbetriebe kann

umweltschonender als viele Einzelsendungen sein.

4) Kundennahe und Beratung

Schon beim Auftreten einer Fehlermeldung oder unbekannter Symbole kann der
Kundendienst Kundinnen und Kunden beraten und Probleme l6sen. Bei Bedarf kann tGber
ein engmaschiges Netzwerk aus qualifizierten Reparaturdiensten eine schnelle,
verbraucherfreundliche und qualitativ hochwertige Reparatur geboten werden. Neben
eigenen Reparaturdiensten der Hersteller kdnnen davon auch freie Werkstatten profitieren.
Ein weiterer Vorteil der fachgerechten Begutachtung ist die Beratung zur
ressourcenschonenden Verwendung der Geréate. Beispielsweise klaren Kontaktzentren von
Samsung Electronics Verbraucherinnen und Verbrauer Uber die Mdoglichkeiten der
Selbstdiagnose zum Energieverbrauch der Gerate auf, sodass energieintensive
Anwendungen abgeschaltet werden koénnen, sowie zum richtigen Laden, damit die

Akkumulatoren moglichst lange im Betrieb bleiben kénnen.

5) Faire Preisgestaltung

Es ist moglich, ein verbraucherfreundliches Preis-Leistungs-Verhaltnis fir professionelle
Reparaturdienstleistungen anzubieten. Samsung Electronics bietet aktuell allen
autorisierten Partnern Ersatzteile zum gleichen Preis an. Daruber hinaus kdnnen auch
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nicht-autorisierte Reparaturbetriebe Originalteile Uber Distributoren beziehen. Die
Preisgestaltung der Reparatur Uber Samsung Electronics als Hersteller hat Stiftung
Warentest im Test von Online-Reparaturdiensten in der Ausgabe 4/2020 positiv
hervorgehoben. Im direkten Vergleich mit allen Reparaturdiensten im Test erreicht
Samsung Electronics den zweiten Platz mit einer Wertnote von 2,4.4 Bei einigen
Reparaturleistungen arbeitet Samsung Electronics auch mit Festpreisen, beispielsweise bei

dem Tausch von Akkumulatoren oder Display.

C. Professionelle Reparatur bei Samsung

Es ist mdglich, Kundinnen und Kunden Reparaturangebote von fachlich
geschultem Personal zu machen, tber die sie defekte Gerate einfach, schnell
und glnstig instand setzen lassen konnen. Dies kann durch eigene
Reparaturnetzwerke der Hersteller oder erfahrene Reparaturpartner abgebildet
werden. Samsung Electronics zeigt dies etwa anhand eines grol3en
bundesweiten Netzwerks an professionellen, erfahrenen Reparaturpartnern.
Dariiber hinaus bietet Samsung Electronics eigene Customer Service Plaza in
vielen Stadten und eine Express Repair Bus-Flotte fir Privatpersonen und

Unternehmen, die das defekte Gerat vielerorts vor Ort repariert.

Dieses vielseitige Reparaturangebot soll den Erwartungen der Kundinnen und
Kunden nach kurzen Reparaturzeiten zu transparenten Festpreisen
nachkommen, damit sie ihr Mobiltelefon lange, sicher und verlasslich nutzen
kdnnen. Samsung Electronics hat dafir in den vergangenen Jahren weltweit und
in Deutschland in Infrastruktur und Services investiert. Verstarkte Bemuhungen,
eine einfache Reparierbarkeit der Gerate durch Fachkréfte zu gewahrleisten,

beobachten wir branchenweit.

3. AbschlieBende Einschéatzung

Samsung Electronics setzt sich als Hersteller von Smartphones fur eine hohe
Nutzungsdauer, Zuverladssigkeit und Reparierbarkeit der Gerate ein. Aus
Griunden der Sicherheit, Nachhaltigkeit und Verbraucherfreundlichkeit rat das
Unternehmen eindringlich zur Reparatur durch Fachkrafte. Dies schlie3t den
Tausch von Akkumulatoren ein. Die Ermdglichung einer Reparatur durch Laien
kann schwerwiegende Folgen fur die Konstruktion der Gerédte (u. a. dickere

Gerate mit hohem Materialverbrauch und starker ummantelte Akkumulatoren

4 Ausgabe test 4/2020, Seite 44
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sowie Abstriche bei der Robustheit bei Nasse und Staub) haben, die nicht mit
den aktuellen Anforderungen der Verbraucherinnen und Verbraucher in Einklang
zu bringen sind. Zusétzlich kann dies einen Ruckschritt in diesem fiur die
Digitalisierung so wichtigem Geratesegment bedeuten. Eine vom europaischen
Recht abweichende Gesetzgebung in Deutschland kann aus unserer Sicht die
Gefahr von Handelsnachteilen fur die Industrie bergen. Fir die Anforderungen
der Verbraucherinnen und Verbraucher an Qualitat, Haltbarkeit, Lebensdauer der
Gerate und Akkumulatoren hat sich die versiegelte Bauart der Smartphones
bewahrt und bei Samsung Electronics nachweislich zu einer gesunkenen Anzahl
an Reparaturfallen bei gleichzeitig steigender Nutzungsdauer der Gerate gefihrt.
Ein dichtes Netz an qualifizierten Reparaturwerkstatten in Verbindung mit einem
verbrauchernahen Service-Angebot betrachtet Samsung Electronics als
nachhaltigste Form, die Reparierbarkeit von Smartphones umwelt- und

verbrauchergerecht zu gestalten.
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