Der Trend ldsst sich nicht
aufhalten

Digitalisierung im Teile- und Service-Geschift:
Zukunftsperspektiven fiir Kfz-Betriebe.

HEINZ W. DROSTE

uf dem diesjdhrigen Kélner Aftersales

Forum der BBE Automotive stand ein

Thema immer wieder im Mittelpunkt.

Jeder der von der Beratungsgesellschaft
aufgebotenen acht Referenten stellte aus seiner
Perspektive dar, wie die Digitalisierung von Auto-
mobilen und Prozessen das Geschift im Aftermarket
deutlich veréindern wird.

Die amz-Redaktion nutzte im Anschluss an das
Expertenforum die Chance, mit einem Referenten zu
sprechen: Wir lieflen uns von Eckhard Brandenburg,
Senior Consultant bei der BBE, erldutern, was die Digi-
talisierungstrends kurzfristig fiir das Tagesgeschift in
‘Werkstétten und Autohdusern mit sich bringen.

,,Fur die Betriebe
wird der Umgang
mit dem
Kunden deutlich
anspruchsvoller.®

Herr Brandenburg - was ist lhre Einschit-
zung: Worauf haben sich Werkstétten und
Autohduser kiinftig einzustellen?

» Brandenburg: Fiir die Betriebe wird der Umgang
mit dem Kunden deutlich anspruchsvoller. Wir spre-
chen hierbei von der Selbstselektivitit der Auto-
fahrer. Der Kunde entscheidet heute selbst und
oft spontan, welche Beratung er zu welchem Zeit-
punkt haben mé&chte - etwa wenn er einen Defekt
an seiner Kupplung vermutet. Er meldet sich dann
heute oft nicht mehr direkt bei der Werkstatt seines
Vertrauens, um sich beraten zu lassen und einen
Kostenvoranschlag anzufordern. Nein, er tiberlegt
bereits selbst, was an seinem Fahrzeug defekt sein
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konnte, recherchiert im Internet Materialkosten
auf Teileportalen beziehungsweise Pauschal-
Serviceangebote auf Werkstattportalen. Das bedeu-
tet fiir den Mitarbeiter bei der Service-Annahme eines
Kfz-Betriebs, dass er flexibel an das Gespréch mit
einem Kunden herangehen sollte: Er kann mit jeman-
dem konfrontiert werden, der sich lingst {iber die
Preise einer Kupplungswartung informiert, Materi-
alkosten herausgesucht hat, Stundensdtze von Kon-
kurrenzbetrieben um die Ecke kennt und nun klare
Erwartungen hat, wie eine kostengiinstige Reparatur
aussieht.

Wie sollen die Betriebe am besten auf
dieses Kundenverhalten reagieren?

» Brandenburg: Zunichst einmal sollten sie sich
gedanklich in den Autofahrer hineinversetzen. Sie
miissen dabei beriicksichtigen, dass sich mittler-
weile etwa 30 Prozent der Kunden bereits detailliert
im Internet informiert haben, bevor sie mit ihrer
Werkstatt Kontakt aufnehmen - per Smartphone,

Der freie Kfz-ServiceMarkt

Tablet oder Notebook. Das geht alles sehr schnell.
Mitarbeiter bei der Service-Annahme, die ihrerseits
regelmdfig und systematisch im Internet unterwegs
sind, Angebote der Konkurrenz und deren Leis-
tungsversprechen verfolgen, haben deutliche Vor-
teile gegeniiber ahnungslosen Kollegen. Sie wissen,
welche Vorstellungen Autofahrer haben, und kénnen
so besser argumentieren, um die Leistung der eige-
nen Werkstatt ins rechte Licht zu riicken. Dariiber
hinaus sollten die Betriebe ihre Leistungen sowohl
ystationdr” als auch online gut darstellen. Sie sollten
dafiir sorgen, dass sie im Internet wahrgenommen
werden. Sie sollten sich hier ordentlich positionie-
ren und eventuell auch auf Autoservice-Plattformen
aktiv werden. Wichtig ist beispielsweise im Auge
zu behalten, wie das eigene Unternehmen bei einer
Google-Recherche dargestellt wird und welche
Beurteilungen von Kunden abgegeben werden. Mit
moglicherweise negativen Kommentierungen soll-
ten sie offen umgehen und den eigenen Standpunkt
vertreten, statt unliebsame Stimmen einfach zu P

»ourch die Digita-
lisierung wird die
Preistransparenz
grofder. Bis zu
30 Prozent der
Kunden informie-
ren sich vorab
liber glinstige
Werkstatten.“

Umweltschonen bringt mehr Gewinn

Sie kénnen viel mehr sparen als die Behandlung
mit SX-6000 kostet, wenn Sie lhre Fahrzeuge
umweltfreundlicher fahren wollen.

Lassen Sie sich nicht von Garantiellgen, Additivverboten und
sonstigen Unwahrheiten betrligen. Emissionen nicht zu reduzie-
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Eckhard Brandenburg, Senior Consultant bei der BBE.

ignorieren. Viele Betriebe gehen mit diesen digitalen
Herausforderungen bereits professionell um. Einige
ignerieren allerdings die Probleme.

Wie soll ein Betrieb reagieren, wenn
beispielsweise ein Kunde mit einem im
Internet erstandenen Ersatzteil auftaucht
und erwartet, dass seine Werkstatt es
verbaut?

» Brandenburg: Meiner Meinung nach besteht in
so einer Situation die Herausforderung zunichst
darin, als Werkstattmitarbeiter nicht einfach rotzu-
sehen. Wichtig ist, nicht empfindlich oder schroff
ablehnend zu reagieren, sondern mit dem Kunden in
Kontakt zu bleiben. Die Situation bietet die Chance,
mit dem betreffenden Autofahrer ins Gesprich zu
kommen, ihn von der Teile-Kompetenz des Kfz-Be-
triebs zu {iberzeugen, sodass er beim nichsten Mal
das Ersatzteil durch den Fachbetrieb beschaffen
ldsst. Der Mitarbeiter kann zudem offen iiber Haf-
tungsrisiken sprechen. Zwar mag die Werkstatt ein
vom Kunden {ibergebenes Teil einbauen. Doch die-
ser Autofahrer muss sich im Klaren sein, dass er im
Fall von Produktmingeln und falls das betreffende
Teil wieder auszubauen ist selber aktiv werden muss.
Er hat dann das Problem, mit dem Lieferanten Kon-
takt aufnehmen zu miissen, um ein mangelfreies Teil
zu beschaffen und die Kosteniibernahme fiir den
Aufwand des Teiletauschs zu verhandeln. Das heifdt,
die Werkstattmitarbeiter sollten gelassen reagieren,
souverdn ihre eigenen Leistungen présentieren und

,,Die Werkstatt-

mitarbeiter
sollten gelassen
reagieren und
souverdn ihre
Leistungen
prasentieren.”
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Spafl am Diskutieren mit den Kunden entwickeln.
Zum Trost: Es gibt auch noch den klassischen Kun-
den, der kein Interesse daran hat, jeden Preis zu
vergleichen und auch noch im Internet nach Ersatz-
teil-Schnéppchen zu suchen. Grundsitzlich sollte
jeder Kunde dort abgeholt werden, wo er abgeholt
werden mochte.

Was meinen Sie damit im Detail?

» Brandenburg: Setzen wir bei dem Thema Ersatz-
teilqualitét an: Was der Betrieb zukiinftig beherr-
schen muss, ist die exakte Bedarfsermittlung. Hier
kann er seine Beratungsqualitét fortentwickeln und
fitter werden dabei, jedem Kunden das genau pas-
sende Angebot zu machen. Der eine Kunde méchte
sein Fahrzeug noch méglichst lange fahren. Fiir thn
ist das Ersatzteil in Erstausriisterqualitit das rich-
tige, weil es bei seinem Fahrstil moglicherweise
bis zu acht Jahre halten kann. Ein anderer hat ein
Altfahrzeug, das er nur noch kurze Zeit zu nutzen
plant. Fiir ihn reicht ein ausgesuchtes giinstigeres
Ersatzteil, das vielleicht nur vier Jahre hilt. Insoweit
sollte die Werkstatt sozusagen Zielgruppen-Mar-
keting praktizieren, also individualisierte Angebote
machen. Es reicht nicht aus, Kunden blof} Qualitit
anzubieten - es muss zunehmend die fiir den Kun-
den individuell passende Qualitit sein.

Welche Rolle spielt dabei die Verdnderung
der zukiinftigen Teile-Vertriebskanile?

Gibt es neue empfehlenswerte Einkaufs-
strategien fiir die Betriebe?

» Brandenburg: Im Augenblick ist vieles im Fluss
und wir wissen noch nicht exakt, was der zuneh-
mende Wettbewerb des heute noch dominieren-
den Grofihandels mit den rapide wachsenden

Online-Teilehdndlern und Online-Handelsriesen
bringen wird. Die Werkstétten sollten in jedem Fall
genau verfolgen, was sich fiir sie an Vorteilen ergibt.
So mancher Betrieb nutzt bereits heute Preisvorteile
aus: Bei Online-Héndlern kénnen Qualititsersatz-
teile zu wesentlich glinstigeren Preisen im Netz
geordert werden als beim stationdren Grofhéindler.
Deshalb ist schon heute denkbar, dass Werkstétten
ihre Ersatzteilbeschaffung gezielt streuen: Bei den
Teilen, die aufgrund von akutem Reparaturbedarf
im Laufe des Tages bendtigt werden, bietet sich die
tibliche Bestellung beim Groffhandel an. Bei anderen
Teilen kann es verniinftig sein, eine wochentliche
Einkaufsplanung zu betreiben und dabei giinstige
Online-Angebote auszunutzen.

In die weitere Zukunft geblickt: Werden
Handelsriesen wie Amazon irgendwann das
Regiment im Aftermarket iibernehmen?

» Brandenburg: Dass der Wettbewerb zwischen
Grofihandel und dem Online-Handel zunehmen
wird, ist sicher, Aktuell hat der stationdre Teile-
Grofihandel spezifische Vorteile bei Betreuung
und Versorgung der Werkstédtten und wird auch
mittelfristig die Betriebe bei Bedarf mehrmals
tdglich beliefern. Noch fehlt beispielsweise Ama-
zon das notwendige Identifizierungs-Know-how
in Bezug auf die Teilevielfalt und die Zuordnung
zu Kfz-Modellen. Aber es ist wahrscheinlich, dass
dort bereits mit Hochdruck an entsprechenden
Losungen gearbeitet wird. In der Vergangenheit
haben Online-Anbieter es immer wieder geschaf;‘t,
komplexe Probleme zu 16sen. Die Zeiten dndern
sich immer schneller, Was gestern undenkbar war
und heute unpraktikabel ist, kann morgen schon
reibungslos funktionieren. M
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»Schon heute ist
denkbar, dass
Werkstatten
ihre Ersatzteil-
beschaffung
gezielt streuen.”
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Reifen und KFZ-Zubehor fur Werkstatten & Handler

Umrustung
mit System:

_“Einfach, schnell
und profitabel!

@ Reifen fiir Pkw
Breite Palette an Winter-
und Ganzjahresreifen aller
Hersteller in samtlichen
Dimensionen

C\J Viele Exklusivmarken
Sichern Sie sich attraktive
Margen!

@ Komplettrider
anbaufertig
Reifen auf Alufelge mit RDKS
komplett montiert bestellen,
100% passgenau zum
Kundenfahrzeug

@ Autoreifenonline-App
Gratis runterfaden und mobil
nutzen - auch flir
Pkw-Winterreifen

Weitere Infos unter:
www.autoreifenonline.de/
app-mobile-device

Kontakt Serviceteam:

E-Mail: autoreifenonline@delti.com
Tel.: +49 (0) 511 93 63 49 65
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