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SUPPORT-ODYSSEE BEI APPLE

IPad kaputt -
was nun?

iPads sind nicht die robustesten Gerate. Ist das Malheur

passiert, ist der Support des Herstellers die erste Anlaufstelle.

Doch der ist fur Nicht-Apple-Insider gewohnungsbedirftig.

Ein Erfahrungsbericht.

Eine kleine Unachtsamkeit — und schon ist
es geschehen: Das iPad ist heruntergefal-
len. Beim Hochheben eines Zeitungsstapels
landet das Tablet auf dem Parkettboden,
Fallhohe knapp 50 cm. Eine genauere Inspek-
tion zeigte das ganze Desaster: Im unteren
schwarzen Rahmen war ein Teil abgebrochen,
etwa 4 cm lagen frei und lieBen ins Innere der
Apple-Elektronik blicken. Zudem war der &u-
Berste silberne Rahmen leicht eingeknickt.
Beschddigt war auch der Touchscreen.

Dass das iPad noch funktionierte, war er-
staunlich. Beim Druck auf den Home-Button
strahlte der Screen wie eh und je. Aber natiir-
lich war es in diesem Zustand nicht weiter zu
verwenden. Mein gerade vor drei Monaten ge-
kauftes iPad der dritten Generation, 64 GByte,
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WLAN, war Schrott, 679 Euro in den Sand ge-
setzt. Am meisten drgerte ich mich dariiber,
dass ein Kultobjekt wie das iPad einen Sturz
aus gerade mal knapp 50 cm Hohe nicht tiber-
lebt. Mein iPhone hat schon Fallhdhen auf
Hosentaschenlevel — also etwa aus einem
Meter —vollig unbeschadet liberstanden. Und
das nicht einmal, sondern mehrmals.

Eine kurze Internet-Recherche ergab: Mit mei-
nem iPad-Desaster bin ich nicht allein. In den
einschlagigen Foren finden sich massenhaft
Klagen von iPad-Nutzern iiber die Bruchan-
falligkeit des Gerats. Systematische Drop-
tests zeigen widerspriichliche Ergebnisse. So
wird in einem Cnet-Experiment (cnettv.cnet.
com/ipad-torture-test-always/9742-1_53-
50126952.html) ein iPad aus drei verschiede-

nen Hohen fallen gelassen — das Gerét bleibt
dabei immer unverletzt. Anders bei einem
»Sturzduell” Google Nexus 7 versus iPad auf
Asphaltboden (tabletcommunity.de/19409/
google-nexus-7-setzt-sich-im-sturztest-
gegen-ipad-durch). Hier kommt das Google-
Tablet mit einigen Schrammen davon, wéh-
rend das neue iPad Risse im Display und star-
ke Dellen am Gehduserand davontragt. Die
Erkldrung der Tester: Das Problem beim iPad
sei, ,dass durch das Aluminium-Gehduse der
Sturz ... fast in jeder Position auf das Display
umgeleitet wird.“ Entscheidend kdnnte aber
sein, dass die Bodenberiihrung unterschied-
lich ist: In der Zeitlupe sieht man, dass das
iPad mit der Ecke aufschldgt, das Nexus 7
hingegen auf der schmalen Seite der Riick-
seite.

Austausch statt Reparatur

Wie auch immer der Schaden zustande kam,
er musste behoben werden. Erste Anlaufstel-
le: der Apple-Store in Miinchen, wo ich das
Gerét gekauft hatte. Doch bei Apple lduft alles
anders ab als gewohnt, auch der Support.

Das beginnt schon mit der Frage. Wo soll man
das defekte Gerét eigentlich abgeben? Nichts
im Apple Store deutet darauf hin. Bei Nach-
frage — Apple-Mitarbeiter duzen {ibrigens ihre
Kunden — wird man an spezielle Ansprech-
partnerverwiesen. Die gehdren zum Team von
Apple Care — wie der Support bei Apple heifit.
Der Angestellte erkldrte dann den grundsatz-
lichen Ablauf. Apple repariert nicht, sondern
tauscht aus, sagt er. Da Selbstverschulden
vorliegt, ist der Austausch kostenpflichtig. Fiir



ein Neugerdt wédren in meinem Fall 250 Euro
fallig. Wobei ,,Neugerat“ nicht ganz richtig ist,
ergab eine spatere Recherche. Ein Austausch-
gerat ist nicht mit einem vollkommen neuwer-
tigen Produkt gleichzusetzen, sondern es be-
steht aus einem funktionsfahigen Chip eines
anderen Geréts, das bei Apple zur Reparatur
eingereicht wurde, sowie einem neuen Akku
und neuem Gehduse.

UmdenServicein Anspruchzunehmen, miiss-
teich einen Termin an der Genius Bar ausma-
chen — der Anlaufstelle fiir Apple-Support. Ak-
tuell wdre aber gerade kein Techniker frei. Am
besten sollte ich in den ndchsten Tagen vor-
mittags um 10 auf gut Gliick vorbeikommen.
Der Besuch im Store brachte also kein heiles
iPad, aber immerhin eine verwertbare Aussa-
ge. Doch 250 Euro ist ein stolzer Preis fiir eine
Reparatur bzw. einen Austausch. Alternativen
gibt es in Form der vielen privaten Reparatur-
Shops, die in grofieren Stadten meist mehr-
fach prasent sind.

Bei der Phoneklinik in Miinchen hétte der in
meinem Fall notwendige Austausch der Glas-
front inklusive des Touchscreens 199 Euro ge-
kostet. Ein kurzer Vergleich im Internet zeigte,
dass die Preise in anderen Reparatur-Shops
dhnlich sind. Nun gilt es abzuwdgen: 250
Euro fiir ein von Apple zertifiziertes, praktisch
neues Tablet gegen 200 Euro fiir das in Stand
gesetzte Altgerat.

Termin-Bittsteller

Also doch lieber Apple. Doch der zweite Ver-
such, zur vorgeschlagenen Uhrzeit an ein
neues iPad zu kommen, scheiterte — es war
wieder kein Termin frei. Das ist argerlich, ich
bin Opfer einer Falschauskunft. Ich solle doch
bitte einen Termin vereinbaren, sagte der
Apple-Mitarbeiter, dann klappt es garantiert.
Hatte man auch gleich sagen kdnnen. Doch
sofort mit einem Techniker einen Termin abzu-
machen — das geht nicht bei Apple. Alle Wege
flihren bei Apple iiber das Internet. Um bei
Apple einen Support-Termin zu vereinbaren,
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Der Apple Store (hier im Zentrum von Miinchen) ist die erste Anlaufstel-
le fiir eine Support-Anfrage - aber besser mit Termin.
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Apple-Gerate defekt? - Schritt fiir Schritt

© Apple gewihrt auf jedes neue iPad,
iPhone oder jeden iPod weltweit ab Kauf-
datum eine einjdhrige Herstellergarantie.
Diese ldsst sich in jedem beliebigen App-
le Store geltend machen. Bei Eigenver-
schulden greift die Garantie nicht. Ob die
Garantie noch gilt, erfahren Sie auf der
Apple-Support-Website  (https://selfsol
ve.apple.com/agreementWarrantyDyna
mic.do), indem Sie dort die Seriennum-
mer eingeben. Hat ein Apple-Gerit den
Geist aufgeben, so stehen verschiedene
Moglichkeiten zur Verfiigung:

1. Kontaktieren Sie den Apple-Support
auf der Website (www.apple.com/de/
support/) oder telefonisch: 01805 009
433 (14 Cent/Min). Halten Sie dabei die
Seriennummer des Gerdts bereit. Diese

ruft man eine spezielle Website auf. In einer
Maske kann man dann den gewiinschten Ter-
min eintragen. Doch auch hier: Fehlanzeige.
Kein Termin frei.

Leicht frustriert rufe ich bei der Apple-Hotline
an. Der Mitarbeiter bestatigt, dass gerade kein
Termin offen sei. Ich solle es doch ofters pro-
bieren, es werden immer mal wieder Zeitblo-
cke verfiighar, meinte der Hotline-Mitarbeiter.
Alternativ gdbe es die Moglichkeit, das Gerat
abholen zu lassen. Das funktioniert so:

Wenn man an einem Werktag den Support
bis spatestens 21:00 kontaktiert, kommt am
ndchsten Tag ein UPS-Kurier, der das Gerét
entgegennimmt, und in eine dafiir vorgesehe-
ne Verpackung an Apple sendet. Der Nachteil:
Man muss an dem geplanten Abholtermin zu
Hause sein. Alles umsténdlich und zudem
noch teuer, denn die Abholung kostet selbst-
verstdndlich Aufpreis.

Also nochmal, ein diesmal hartnéckiger Ver-
such, im Internet zu einem Termin zu kom-

[ermin vereinbaren Genius Bar
Wann mochtest du kommen?
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ist auf der Gerateriickseite zu finden.
2. Beauftragen Sie die Reparatur bzw.
lassen Sie sich einen Kostenvoranschlag
schicken.

3. Ist ein Apple Shop in Ihrer Ndhe, kann
das Gerdt direkt dort abgegeben werden.
Vereinbaren Sie dazu einen Termin an
der Genius Bar (concierge.apple.com/
reservation/de/de/techsupport). Bleiben
Sie hartnackig.

4. AuBerhalb des Einzugsgebiets der sie-
ben Standorte, an denen Apple mit einem
eigenen Laden vertreten ist, wird das be-
schadigte Gerdt per UPS versendet.

5. Apple hdlt nach eigenen Angaben sei-
ne Kunden wahrend des Versandprozes-
ses auf dem Laufenden und bestitigt,
wenn es das Gerdt erhalten hat.

men. Hat man die Internet-Maske langer im
Visier, kann man sehen, dass immer mal wie-
der freie Blocke aufblinken. Die verschwinden
zwar gleich wieder, weil sie offensichtlich
gleich wieder besetzt werden. Aber ist man
schnell und lasst sich nicht sofort entmuti-
gen, hat man vielleicht Gliick. Fiir Kunden ist
dieses Verfahren echt drgerlich, erstaunlich,
dass einem Unternehmen wie Apple keine
bessere Losung einfallt.

Danach lief alles wie am Schniirchen. Beim
vereinbarten Termin musste ich nur 15 Minu-
ten warten, der Service-Mitarbeiter schilderte
noch einmal kompakt die Konditionen, fragte
mich, ob alle Daten gesichert seien, stellte
das defekte iPad in meinem Beisein auf den
Auslieferzustand ein und iberreichte mir ein
neues Tablet. Dass dann aus den urspriing-
lich genannten 250 Euro fiir den Austausch
289 Euro wurden — 242 Euro plus 16 Prozent
Mehrwertsteuer — nahm ich nur noch milde
lachelnd zur Kenntnis. whs
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* Morgens

Termine sind an der ,Genius Bar”, dem Service-Point eines Apple Stores,
oft schwer zu bekommen. Hier muss man hartnackig am Ball bleiben.
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