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Herrn Walter Mayrhof-

Die Herausforderungen im Automotive-Aftermarket nehmen zu. Deshalb wird Kundenbindung immer wichtiger.

Mehr denn je wird der loyale Kunde
das Objekt der Begierde

Gestiegene Herausforderungen in der Automobilbranche verlangen nach neuen L&sungen und
riicken die Frage nach der Kundenbindung in den Fokus. Hier einige Gedanken zur Zukunft des

Fahrzeug-Aftermarkets

Die Automobilbranche steht derzeit vor
vielen Herausforderungen und Chancen.
Connected Car, Elektromobilitdt, Car-
sharing, autonomes Fahren, Verdnderun-
gen im Flotten- und Leasinggeschift und
nicht zuletzt Onlineportale fiir Ersatzteile
oder Service stellen den Automotive-
Aftermarket-Bereich auf die Probe.

,Vor allem Fahrzeughersteller und
Werkstétten miissen daher in Marke-
ting-, Vertriebs- und Strategiefragen fiir
ihr Aftersales-Geschift umdenken. Ein
Thema, das dabei immer wieder auf-
kommt, ist die Frage nach der Kunden-
bindung*, erkldrt Dr. Markus B. Hofer,
Geschiftsfithrer Ebel Hofer Strategy &
Management Consultants. Denn der Kauf
eines neuen Autos ist fiir den Kdufer im
Normalfall nicht nur eine Groflinves-
tition, sondern auch so etwas wie ein
Groflanlass. Schliefilich génnt er sich eine
solche Investition nicht alle Tage. Fiir den
Automobilhersteller ist der eigentliche
Autoverkauf jedoch erst der Anfang. Tat-

Dr. Markus B. Hofer,
Geschdftsfiihrer Ebel Hofer Strategy
& Management Consultants
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séchlich wird laut einer Studie von Cap-
gemini Consulting und der Universitit St.
Gallen nur gut ein Drittel des gesamten
Umsatzes bei Neuwagen durch den reinen
Fahrzeugverkauf erzielt, wenn man hier-
fiir eine typische Fahrzeug-Lebensdauer
von 13 Jahren als Mafigabe nimmt. Der
grofiere Teil von 63 Prozent wird hingegen
mit dem Automotive Aftermarket (Werk-
statt- und Ersatzteilgeschift) erwirt-
schaftet. Umso entscheidender sei es fiir
Automobilhersteller und Werkstattbetrei-
ber, auf die stetigen Verdnderungen im
Aftermarket-Bereich richtig zu reagieren,
merkt Hofer an.

Mit den neuen Herausforderungen im
Automotive-Aftermarket-Bereich sind
neben den Automobilherstellern auch alle
anderen Produzenten und Service-Erbrin-
ger im Automobilbereich konfrontiert. In
ihren Markt dringen mehr und mehr neue
Konkurrenten. Auf Amazon und eBay zum
Beispiel besteht mittlerweile ein umfas-
sendes Warenangebot - so eben auch an
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Ersatzteilen im Automobilbereich. Dieses
ist nicht mehr nur wie frither fiir den
Do-it-yourself-Markt, sondern vielmehr
fiir den Do-it-for-me-Markt gedacht.
Waren frither der klassische Autokauf
und die Finanzierung typische Arten,
Fahrzeuge zu erwerben, dndern sich durch
neue Erwerbsmodelle auch die Besitzer-
verhdltnisse. Hierbei ist vor allem das
Leasing in Deutschland bereits seit eini-
gen Jahren eine erfolgreiche Methode zur
Fahrzeugiiberlassung. Zunehmend kénnte
auch Carsharing aus seinem Nischen-
dasein treten und einen nennenswerten
Prozentsatz des Automobil-Marktanteils
ausmachen. Relevant fiir den Aftersales-
Bereich ist nun die Frage nach den damit
verbundenen Verénderungen der Ent-
scheiderrollen. Wenn es nédmlich zu einem
Werkstattbesuch kommt, entscheidet im
Zweifel nicht mehr der Fahrer, wann und
in welche Werkstatt das Fahrzeug féhrt.
In diesen Fillen laufen auch bisherige
Marketing-, Vertriebs- und Preisansitze
ins Leere.

Der loyale Kunde als Ziel

Generell stellt sich bei all diesen Verdnde-
rungen die grundsitzliche Frage, wie viele
Fahrzeuge insgesamt noch nétig sind, um
die Mobilitdtsbediirfnisse der Menschen
zu befriedigen. Je mehr Fahrzeuge in ihrer
Nutzung geteilt werden, desto weniger
Pkw sind nétig, desto weniger Fahrzeuge
werden produziert und verkauft, desto
weniger Fahrzeuge bendtigen Ersatzteile
und Aftersales-Dienstleistungen. Es wird
spannend, in welchem Ausmaf} und zu
welchem Zeitpunkt diese und andere

Der freie Kfz-ServiceMarkt

»Carsharing verandert die
Nutzung des Fahrzeugs
mit weitreichenden Konse-
quenzen. Denn ein privater
Pkw steht im Zweifel mehr
in der Garage oder auf
dem Parkplatz, als dass er
tatsachlich bewegt wird.
Ein geteilter Pkw-Einsatz
erhéht die Nutzungsinten-
sitdt erheblich und damit
auch den Teileverschleify,
was hdufigere Wartungen
und Reparaturen bedeutet.”

Dr. Markus B. Hofer, Geschaftsfiihrer
Ebel Hofer Strategy & Management
Consultants

Trends aufeinandertreffen und Verénde-
rungen erzwingen.

Eine Kernfrage wird folglich fiir Fahr-
zeughersteller und Werkstétten sein, wie
man nach einem Fahrzeugverkauf die
Kunden besser im eigenen Servicenetz
halten kann. Beispiele hierfiir sind lingere
Garantiezeiten nach dem Fahrzeugkauf,
erwerbbare Garantieverldngerungs-
pakete als Angebot fiir Neufahrzeuge und
Gebrauchtwagen, Service- und Wartungs-
vertrége, die der Fahrzeugkdufer unmit-
telbar beim Kauf abschlieffen kann oder
die im Fahrzeugpreis bereits eingeschlos-
sen sind. Zusitzlich kénnen bei diesen
Angeboten Versicherungs-, Service- und/
oder Finanzierungsleistungen mit dem
Fahrzeugkauf oder dem Leasingvertrag
direkt verbunden werden.

Das Automobil als vernetzter, personli-
cher Begleiter gewinnt zudem an Wert fiir
den Besitzer, weil es deutlich mehr als nur
die Funktion des Fahrzeugs erfiillen wird.
Dieser Wandel des Automobils bietet den
Herstellern die Chance, sich tiber das
Werkstatt- und Ersatzteilgeschéft hinaus
als Servicedienstleister des Kunden zu
profilieren und damit die Bindung des
Kunden zu erhShen.

Fazit: Mehr denn je ist die gesamte
Automobilbranche mit grofien und neuen
Herausforderungen konfrontiert. Techni-
sche Entwicklungen, hhere Komplexitit
und verdndertes Kundenverhalten sind
die Basis. Somit gewinnt die Fokussierung
auf den Kunden weiter an Gewicht. Die
akute Abnahme an Kundenloyalitit kann
man mit einer Re-Loyalisierung erreichen.
(JR.) |
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