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LIEBE LESERINNEN
UND LESER,

fur Verbraucher ist es wichtig, iber ein funktionsfahiges und zuverldssiges
Smartphone zu verfligen. Gleichzeitig steigen die gesellschaftlichen Anfor-
derungen an Nachhaltigkeit. Mehr als ein Drittel aller Smartphones erleiden
im Laufe ihrer Nutzungsdauer einen Defekt. In dieser Studie haben wir fest-
gestellt, dass lediglich 15,4 Prozent der Besitzer ihren Smartphone-Schaden
reparieren lassen. Vergleicht man diese beiden Zahlen, ist die Reparaturquote
von Smartphones viel zu gering.

clickrepair, der Reparatur-Marktplatz von WERTGARANTIE, bietet mit seinem
Reparatur-Check und der dazugehdérigen Reparatur-Studie* umfassende
Informationen zur Schadenanfalligkeit ausgewahlter Smartphones und
Marken. Dariiber hinaus prasentieren wir nutzerbasierte Erkenntnisse zur
Schadenpravention, Wiederkaufwahrscheinlichkeit sowie Nutzungsverhalten
unterschiedlicher Altersklassen.

Wir wiinschen Ihnen viel Vergnligen mit dieser Studie!

T

Marco Brandt
Bereichsleiter Digital Business

" Grundlage dieser Studie bildet eine in Zusammenarbeit mit Statista durch-
geflihrte reprasentative Umfrage unter 5.126 Teilnehmern ab 18 Jahren. Der
Erhebungszeitraum war vom 18.04. - 14.05.2019. Ihre Ergebnisse sowie die

durch WERTGARANTIE versicherten Smartphones dienten als Datenbasis fiir

den Reparatur-Check.

Inhalt und Vorwort

Reparatur-Check

Schadendaten

Schaden & Schutz

Reparaturverhalten

Wiederkauf-
wahrscheinlichkeit
und Nutzersicht

Im Fokus:
Smartphone-Nutzer

Weitere
WERTGARANTIE-Studien

Herausgeber

11

13

15

16



Reparatur-Check:

Das Smartphone-
Ranking

Sony ist in allen Bewertungskriterien Klassen-
bester - besondere Starke der Smartphones ist die
geringe Reparaturanfalligkeit. Der junge Smart-
phone-Hersteller Huawei liegt mit dem etablier-
ten Hersteller Samsung in der Gesamt-
betrachtung gleichauf.

Apples sehr hoher Reparaturaufwand verschlech-
tert die Gesamtnote des Reparatur-Checks.
Besonders das iPhone X sticht sowohl mit dem
letzten Platz beim Reparaturaufwand, als auch
mit der sehr hohen Reparaturanfalligkeit im
Reparatur-Check des Monats Oktober hervor.

Das iPhone XR zeigt sich hingegen als besonders
robust und belegt Platz 1 hinsichtlich der Anfallig-
keit.

Der Reparatur-Check von clickrepair bewertet die
Schadenanfalligkeit und die im Schadenfall ent-
standenen Reparaturkosten verschiedener tech-
nischer Gerate. Fur dieses Smartphone-Ranking
werden monatlich Schulnoten von 1,0 bis 4,0 ver-
geben. Grundlage bilden die bei WERTGARANTIE
versicherten Gerate sowie eine aktuelle Umfrage
unter mehr als 5.000 Nutzern ab 18 Jahren. Das
Ranking wird jeden Monat aktualisiert, sodass die
Zahlen online stets auf dem neuesten Stand sind.

) Stand: 10/2019

» Smartphone-Jahrgange von 2016 bis 2018

Gesamtnote ausgewahlter Hersteller

Mit einer Gesamtnote von 1,6 ldsst Sony das Feld der
Mitbewerber hinter sich - die Durchschnittsnote aller
Hersteller liegt bei 2,0. Bitter: Apple muss sich mit
einer Gesamtnote von 2,5 begniigen.

Gesamtnote
im Schnitt:

@ 2,0

Reparaturanfalligkeit ausgewahlter Hersteller

Erneut kann Sony punkten: Ihre Smartphones sind
besonders robust, wahrend sich Apple und HTC als
deutlich schadenanfélliger erweisen.

2,3 2/4

~

49 4D
N

"
.!
AN

soov. W g hrc

HUAWEI

Huawei | 7] ’8

Samsung | 1’9

Reparaturaufwand ausgewahlter Hersteller

Auch bei diesem Kriterium hat Sony eindeutig die
Nase vorn, fiir Apple-Modelle hingegen werden
Premium-Preise fallig.
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Die Tops und Flops der Smartphones
Sony behauptet Fiihrungsposition

Das Xperia XZ1 Compact von Sony macht auch
hier das Rennen. Bei den Flop 5 stehen Apple und
Samsung mit jeweils zwei Modellen weniger gut da.

SONY Xperia XZ1 Compact | 1,2

» Stand: 10/2019

P8 lite 2017)| 1,3
Ye 2018)| 1,4

Galaxy J6 | ,4

iPhone 8 Plus | 3,3

Galaxy Note8 | 3,4

Galaxy S8+ | 3,4

Tops und Flops: Reparaturanfalligkeit
Apple klarer Sieger nach Punkten

Das Apple iPhone XR gldanzt mit der Bestnote, aber auch
Sony Uiberzeugt durch Robustheit und ist daher doppelt
vertreten. In den Flop 5 finden sich gleich zwei Modelle

von Apple, am anfalligsten zeigt sich das Google Pixel 2.

iPhone XR| ] ,1

2
S
L
=
S
£
=
S
X

Xperiaxz3| 1,2
SONY Xperia XZ1 Compact | 1,3

Y6 (2018)| 1,3
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Galaxy J7 2017)| 3,00

iPhone 8 Plus | 3,0

anfallig

Tops und Flops: Reparaturaufwand
Kopf-an-Kopf-Rennen von Huawei und Sony

Huawei P8 lite (2017) und Xperia XZ2 Compact erhalten
beide eine glatte Eins. Flr Apple und Samsung lauft es bei
weitem nicht so gut: Jeweils zwei ihrer Modelle schneiden
mit 4,0 ab.

P8lite (2017)| 1,0

SONY Xperia XZ2 Compact | 1,0

SONY Xperia XZ1 Compact | 1,1

Galaxy J6 | ] ,3

iPhone 7 Plus | 3’7
iPhone XS Max | 4,0
Galaxy Note8 | 4,0
Galaxy S8+ | 4,0

iPhone X | 4,0

aufwendig



Schadendaten:

Die haufigsten
Schadenursachen

Hat das Smartphone einen Defekt, ist meist das
Display betroffen. Dazu gehéren nicht nur Krat-
zer oder Risse, sondern auch technische Stérun-
gen. Bei fast 70 Prozent der Smartphone-Nutzer
ist somit das Display die gro3te Schwachstelle.
Etwas weniger, aber dennoch 50 Prozent aller
Smartphones haben Schaden am Gehause.

Am robustesten sind hingegen die verbauten
Kameras in den Handys mit einer Schadenquote
von 7,9 Prozent.

Uberdurchschnittlich hiufig hat das Samsung
Galaxy S6 edge Sturzschdden. Auch bei techni-
schen Problemen belegt ein anderes Samsung
Smartphone den schlechtesten Platz: das Galaxy
S3 mini weist besonders viele Defekte auf. Un-
abhangig vom Gerdt beklagen Nutzer unter
allen technischen Defekten am hdufigsten einen
schwachen Akku.

» Smartphone-Jahrgange ab 2010

Defekte Komponenten beim Smartphone

Mehr als zwei Drittel aller beschadigten Smartphones haben einen Displayschaden.

» Mehrfachnennung maoglich

Auch Gehauseschaden sind bei jedem zweiten Smartphone vertreten.
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Flop 5 bei Sturzschaden

Nutzer des Galaxy S6 edge mussen bei fast einem Drittel
der Gerate mit Sturzschaden rechnen, iPhone 6-User bei
einem knappen Viertel.
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Flop 5 bei technischen Problemen

Die zweifelhafte Ehre der Flop 5 bei technischen Problemen
teilen sich auch hier Samsung und Apple. Grund fiir den
Defekt bei allen Geraten: ein schwacher Akku.
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Welche Komponenten sind bei Sturzschaden betroffen? Haufigkeit & Art technischer Defekte Defekte durch alltaglichen Gebrauch

Besonders anfallig: Display und Gehause Schwachstelle ist fast immer der Akku Leidtragende sind Gehause und Display
In drei von vier Féllen endet ein Sturz mit einem Der Akku liegt bei technischen Problemen mit Abstand Der Alltag hinterlasst vor allem auf Gehduse und Display
zersplitterten Display, gefolgt von Defekten am Gehause. ganz vorne, gefolgt von hoher Temperaturentwicklung seine (Kratz-)Spuren. Anschllsse werden nur bei einem
Schaden an Kamera und Anschliissen sind deutlich seltener. und defekten Displays. knappen Zehntel der Fille beschadigt.

73,1 % Gehiuse
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Schaden & Schutz:

Schutzmalinahmen
im Vergleich

In diesem Kapitel untersuchen wir die Schaden-
haufigkeit von Smartphones mit und ohne
Schutzmaflnahmen. Nutzer, die entweder eine
Schutzfolie oder Schutzhiille haben, verzeichnen
weniger Sturzschaden an ihren Handys als User
ohne einen physischen Schutz. Der gro3te Unter-
schied zeigt sich beim Hersteller Xiaomi. Bei Nut-
zern, die keine Schutzmalinahme ergriffen haben,
waren Sturzschdden flinfmal haufiger vertreten.
Bei den Herstellern HTC und Nokia zeigen sich
kaum Unterschiede beim Anteil der Sturzschaden
zwischen den Nutzern mit und ohne Hille/Folie.

Wahrend sich bei Nokia nur rund 70 Prozent der
Nutzer fiir eine Schutzhiille und lediglich ein
Drittel fiir eine Schutzfolie entscheiden, greifen
beim Hersteller mit den am haufigsten geschiitz-
ten Smartphones (Apple) mehr als die Halfte
aller User zur Schutzfolie. Mehr als 86 Prozent der
iPhones werden sogar mit einer Hiille geschiitzt.
Auch bei den Geraten des Herstellers Xiaomi wird
mit 82,1 Prozent besonders haufig Wert auf Hiil-
len gelegt, ahnlich hoch bei den Smartphones der
Hersteller Samsung (83,1%) und Huawei (83,7%).
Schutzfolien werden mit 57,17 Prozent sogar am
haufigsten von Xiaomi-Nutzern verwendet.

* Basis dieser Untersuchung bilden alle
Smartphones der jeweiligen Hersteller.

Haufigkeit von Sturzschdaden mit und ohne SchutzmafBnahmen*

Schutzwirkung herstellerabhangig

Bei Xiaomi sind Sturzschdden mit Schutzhiille und -folie deutlich geringer vertreten als ohne.
Bei HTC sind Sturzschaden mit und ohne SchutzmaBnahmen gleich haufig vertreten.

20,2% 14
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Lesehilfe: ~ Smartphones mit
Schutzhiille nach Marke

SchutzmafBnahmen nach Marke

Nokia am haufigsten ungeschitzt Smartphones mit
Schutzfolie nach Marke

Der Trend geht zur Schutzhiille, insbesondere bei
Apple-Nutzern. Schutzfolien werden vermehrt bei
Xiaomi eingesetzt.

mit Schutzhiille

mit Schutzfolie

80,24, 718,39 76,89, 70,174




Reparaturverhalten:

Die Grunde fur
eine Reparatur

Apple-Nutzer entscheiden sich im Schadenfall
haufiger fur eine Reparatur als Nutzer der Kon-
kurrenz-Smartphones: Jedes flinfte iPhone wird
repariert. Smartphones des Herstellers Huawei
werden nur in 1 von 10 Schadenfallen repariert.
Auffallig sind die drastischen Unterschiede
zwischen dem Wunsch einer Reparatur im
Schadenfall und die deutlich geringere Anzahl
der tatsachlich reparierten Smartphones.

Herstelleribergreifend ist der finanzielle Aspekt
der am haufigsten genannte (49,1%), dicht ge-
folgt von 6kologischen Griinden (42,5%).

Mehr als jeder zehnte Nutzer eines Apple- oder
Huawei-Smartphones gibt eine emotionale
Bindung als Grund fiir eine Reparatur an - bei
Samsung trifft das nur auf einen von hundert
Nutzern zu.

» Smartphone-Jahrgange ab 2010

Wunsch nach Wiederherstellung

Uber die Halfte aller Apple-User méchte das Smartphone instand
setzen lassen, ein knappes Fiinftel lasst es tatsachlich reparieren.
Huawei-Besitzer sind am wenigsten reparaturfreudig.

e o

50,3% 24, 3% 82,7 %
19,5% 15,1% 12,7%
Apple HTC Samsung

Griinde fir Smartphone-Reparatur

Fast die Halfte aller Smartphone-Besitzer hat ihr Gerdt aus Kosten-

griinden reparieren lassen, viele denken dabei aber auch an die Umwelt.

Q 49,1%

Reparatur ist
glinstiger als Neukauf

* 42,5%

Reparatur ist

okologisch sinnvoll

33,1%
1 2,1 %

Sony

36,1 42,1
1 0,90/0 1 0,20/0
Nokia Huawei

» Mehrfachnennung maoglich
) Datenbasis: alle Hersteller

D 35,7%

Dient als
Ersatztelefon



Reparaturgriinde nach Marke
Huawei-User sehen Sparpotenzial

Uber die Hilfte aller Huawei-Besitzer
sieht aus finanziellen Griinden von
einem Neukauf ab, bei Apple-Usern

spielt auch Okologie eine groBe Rolle. emotionale

Bindung

&€ 11,8%
W 1,60/0
¥ 11,2%

glnstiger als
ein Neukauf

@€ 47,2%
a 42,6%
Y 52,6%

» Mehrfachnennung mdoglich
» Smartphone-Jahrgdnge ab 2010

Wechsel

aufwandig

€ 27,2%
a=* 19,7%
b 13,30/0

&€ 36,2%

@& 15,7%
a 27,9%
W 27,0%

verkaufen

konnen

a 39,3%
%’w’\%l 33,70/0

okologisch
sinnvoll
@€ 42,9%

a= 37,7%
%’\% 41’30/0
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Wiederkaufwahrscheinlichkeit:

Die Treue
der Nutzer

Anhand der Wiederkaufwahrscheinlichkeit lasst
sich die Zufriedenheit der Nutzer mit ihrem
Smartphone gut feststellen. Hier schneidet das
iPhone XS Max mit Abstand am besten ab, ge-
folgt von dem Huawei P smart 2019. Auch die
Platze drei und vier sind von einem Apple- be-
ziehungsweise Huawei-Gerat besetzt. Die Aus-
nahme ist das OnePlus 6 auf Platz 5.

Dies spiegelt sich genauso in der Betrachtung
der Ergebnisse bei der Wiederkaufwahrschein-
lichkeit nach Hersteller wieder. Apple liegt auf
Platz 1, dicht gefolgt von Huawei. Das Schluss-
licht bildet Nokia mit 59 Prozent Wiederkauf-
wahrscheinlichkeit.

Wiederkaufwahrscheinlichkeit nach Gerat

Klare Zahlen: Die geschatzte Wiederkaufwahrscheinlichkeit
des Apple iPhone XS Max ist enorm hoch.

97,1%
°

93,8%
¢ 92,3%
°

[ S [
iPhone XS Max P smart 2019 iPhone XR

Wiederkaufwahrscheinlichkeit nach Hersteller

Etwa drei Viertel der Apple- und Huawei-
Nutzer wiirden sich wahrscheinlich
wieder fiir dieselbe Marke entscheiden.

SONY

64,80/0

ST
68,9%

90,3%
®

90,0%
®

P20 Pro OnePlus 6

@ 76,0%

©

veran 59,096

hT

70,0‘%

A

HUAWEI

75,30/0
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Verarbeitungsqualitat nach Gerat Verarbeitungsqualitat nach Hersteller

Apple herausragend hochwertig Apple dicht gefolgt von Huawei
Apple-User schatzen ihre Gerate als besonders hochwertig ein, dem Die Marke Apple wird am starksten als Qualitdtsgarant ein-
iPhone XS Max wird fast einstimmig hdchste Qualitat zugeschrieben. geschatzt, Huawei liegt in der Verbrauchergunst auf Platz zwei.
98,5% & 84,09
° °
SONY
94,0% 77’ 1% ~hTc
‘ 78’70/0
91,1% 90,9%
j ? j > 90,4%

O SO

« = « « « 76,0% 4 80.1%
iPhone Galaxy iPhone iPhone iPhone !
XSMax  Note9 8 Plus XR XS naxia 77,009

Schadenanfalligkeit nach Gerat Schadenanfalligkeit nach Hersteller

OnePlus 6 besonders stabil Nokia an der Spitze, Apple abgeschlagen
Unter den Top 5 der als besonders robust wahrgenommenen Smartphones Hier holt sich Finnland den ersten Platz: Nokia gilt als ausgesprochen
weisen acht von zehn keinerlei Anfélligkeit fiir physikalische Schaden auf. haltbar. Sony und Apple sind in diesem Fall lediglich die Nachztigler.
82,5% g1 8o, @ 65,0%
g ! 80,90/0
80,00/0 78 80 SONY
o 66,1 ’
r o _-hTc
67,5%
I_lT Q2 NOKIA oz & - N g%
OnePlus Y6 3 Galaxy A8+ Xiaomi 6713‘% . 69,70/0
6 (2018) (2018) Redmi 4 (4X)

NDi(IA 7 0’ 7 O/o
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Im Fokus: Altersspezifische Praferenzen
Xiaomi fir Jlingere, Best Ager bevorzugen Nokia

Die Smartphone-
N u tze r Generationen wahlen gerne Nokia.

Fast ein Drittel der Xiaomi-Besitzer ist jiinger als 30.
Apple, HTC und Sony liegen im Mittelfeld, dltere

Die Betrachtung demografischer Aspekte gibt
interessante Riickschllisse auf Smartphone-
Besitzer. Diese umfassen Alter, Geschlecht
und Wohnort.

HUAWEI

Je nach Altersgruppe entscheiden sich User
fur einen Hersteller, der am besten ihre Bedirf-
nisse abdeckt. Jiingere User bevorzugen dabei

klar Xiaomi, Best Ager nutzen aktuell bevorzugt NOKIA

Nokia und LG.

Auch wenn fast alle Smartphone-Besitzer tiber ‘W

einen Schutz verfligen, ist die Anzahl geschiitz-

ter Gerate bei Frauen etwas hoher. Andersherum

verhalt es sich bei Reparaturauftragen: Hier sind SONY

es eher Manner, die ihr Handy im Schadenfall

einer Reparaturwerkstatt iibergeben. m

Hamburgs Einwohner scheinen vorsichtiger Xiaomi

mit ihren Smartphones umzugehen, denn die bis 29 30-39 40 - 49 50-59 ab 60

Gerate haben eine Schadenhdufigkeit von 45
Prozent, wahrend das Bundesland Hessen mit
59 Prozent die meisten Schadenfille aufweist.

Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre

0%

» Je dunkler ein Feld, desto mehr Umfrageteilnehmer besitzen ein Smartphone der entsprechenden Marke in
der angegebenen Altersgruppe.

13



499% ) Schleswig-
Frauen und Manner im Vergleich Schadenhdufigkeit nach Bundesland Holstein

Schutz versus Reparatur Hamburg hat die wenigsten Defekte
'S Mecklenburg-
. . . . Vorpommern
Frauen ergreifen haufiger Schutzmaf3nahmen, Sowohl in Hamburg als auch in Brandenburg werden .
Manner lassen ihr Smartphone ofter reparieren. Smartphones deutlich seltener beschadigt. Die meisten .
In puncto Schadenhdufigkeit liegen Frauen vorn. Schaden treten in Hessen und Bayern auf. Hamburg

-

Brandeniourg

Bremen

85,7%

Nutzung von

» Je dunkler ein Bundesland,
SchutzmalRnahmen € aunier @in Bundesian

desto mehr Umfrageteil-
nehmer haben einen
Smartphone-Schaden.

Niedersachsen

Sachsen-Anhalt

Ql

: : Nordrhein-
mind. einen Westfalen

Schadenfall
49,7%

Sachsen |
490, Thiringen
Hessen
[ 3

Q .

Rheinland-Pfalz

e

Reparatur beauftragt
(wenn mind. ein Schadenfall,

entweder Shop vor Ort oder Saarland y

Online-Reparaturshop beauftragt)

15,9%
Baden-
Wiirttemberg
Sturzschaden

12,5%
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Gut zu wissen:

Weitere WERTGARANTIE-

Studien

Laptops im Fokus

WERTGARANTIE schafft mit dem Laptop-Reparatur-Index
und der dazugehérigen Studie einen umfassenden Uber-
blick hinsichtlich der Robustheit und Langlebigkeit einzel-
ner Laptop-Modelle. Fiir die Studie wurde eine reprasenta-
tive Umfrage unter 11.140 Nutzern durchgefiihrt.

Tablets im Fokus

WERTGARANTIE zeigt mithilfe des Reparatur-Index auf,
wie langlebig und robust einzelne Tablets sind. Zudem
beleuchtet die Studie, welche Tablets besonders haufig
kaputtgehen und welche Modelle hohe Kosten bei einer
Reparatur verursachen.

Smartphones im Fokus

clickrepair bietet einen Uberblick tiber die Robustheit von
aktuellen und alteren Smartphone-Modellen. Die Studie
zeigt, welche Hersteller die robustesten Gerdte bauen,
welche besonderen Schwachstellen Smartphones auf-
weisen und mehr.

15


https://www.wertgarantie.de/Home/Landingpage/reparatur-studie/tablet-studie-2018.aspx
https://www.wertgarantie.de/Home/Landingpage/reparatur-studie/laptop-studie-2018.aspx
https://www.clickrepair.de/presse/studien
https://www.wertgarantie.de/Home/Landingpage/reparatur-studie/laptop-studie-2018.aspx
https://www.wertgarantie.de/Home/Landingpage/reparatur-studie/tablet-studie-2018.aspx
https://www.clickrepair.de/presse/studien
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