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10 TREIBER UND ENTWICKLUNGSLINIEN IM SERVICEGESCHAFT

Die Zukunft des Automobilservice

Prof. Dr. Stefan Reindl hat fiir die Entwicklung des Servicegeschafts zehn Treiber identifiziert, die eine Inten-
sivierung des Wettbewerbs und neue Herausforderungen fiir die etablierten Kfz-Betriebe mit sich bringen.

BB ] KURZFASSUNG

Neue Technologien, steigende Investitionen,
wachsende Komplexitat und Qualifizierungs-
anforderungen, neue Wettbewerber und
Serviceformate — es kommt einiges zu auf
das After Sales Geschaft, das heute im klassi-
schen Autohaus die wichtigste Ertragssaule
darstellt. Die Wettbewerbsintensitat diirfte

sich also deutlich verscharfen.
D vice belegen, dass das Werkstatt-
und Teilegeschift zwar nach wie
vor zu den wesentlichen Ertragssaulen und
stabilisierenden Umsatztridgern in den
Autohiusern zahlt (siehe Grafik). Dennoch
haben sich mittlerweile Verschleif$erschei-
nungen eingestellt. Dies zeigt sich beispiels-
weise auf Basis der Daten zur Beschafti-
gung: Konnte der ZDK im Jahr 2000 noch
rund 526.000 Beschiftigte im Kfz-Gewerbe
ausweisen, so diirften heute noch rund
460.000 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
in diesem Branchenzweig titig sein (-12,5 %).
Gleichzeitig ist die Anzahl der Kfz-Betriebe
von 47.000 im Jahr 2000 auf heute 37.740
(-20 %) gesunken — darunter 16.800 Fabri-
katsbetriebe (-29 %). Hinzu kommt, dass
das jahrliche Umsatzvolumen auf dem
Wartungs-, Reparatur- und Instandset-
zungsmarkt zwar seit 2000 von 30,7 Mrd. Euro
- mit einem jdhrlichen Wachstum von
rund 1,2 Prozent - auf nunmehr rund 37
Mrd. Euro angestiegen ist. Um allein die
tiblichen Preissteigerungsraten in Deutsch-
land seit 2000 auszugleichen, wire aller-
dings ein Anstieg des Umsatzvolumens auf
38,5 Mrd. Euro notwendig gewesen — also
real ein riicklaufiges Marktumsatzvolumen
um vier Prozent. Vor dem Hintergrund der
skizzierten Strukturdaten stellt sich die Fra-
ge nach den kiinftigen Entwicklungslinien,
die durch wesentliche Verdnderungstreiber
maf3geblich beeinflusst werden:

ie Eckdaten zum Automobilser-

AUTO SERVICE PRAXIS 02/2017

Treiber Nr. 1: Die Wartungs-, Repara-
tur- und Instandsetzungsintensitit ...
... der Bestandsfahrzeuge wird sich auch
kiinftig weiterhin verringern. Von den
rund 93,3 Mio. Werkstattauftragen des Jah-
res 1996 sind wir heute weit entfernt. Fiir
2015 konnte die DAT nur noch 70,6 Mio.
Auftrige in den Betrieben des Kfz-
Gewerbes verzeichnen (-22,7 Mio.). Hinzu
kommt, dass die Aufwendungen, aber auch
die Lohnstunden je Wartungs-, Reparatur-
und Instandsetzungsereignis stagnieren.
Der nur noch spirlich wachsende Fahr-
zeugbestand kann diese Entwicklung nicht
kompensieren. Insofern ist davon auszuge-
hen, dass einerseits die Beschiftigung im
Kfz-Gewerbe weiterhin sinken wird. Dar-
iiber hinaus werden auch die Umsatzvolu-
mina in den einzelnen Servicesegmenten
- und damit die Ertragschancen — weiter-
hin unter Druck stehen.

Treiber Nr. 2: Die Bedeutung élterer
Fahrzeuge fiir den Servicemarkt ...

... wird sich kiinftig noch erhohen. Das
Durchschnittsalter von Pkw und Kombi ist
laut KBA von 6,9 Jahren im Jahr 2000 auf
inzwischen 9,2 Jahre angestiegen. Vor allem
die optimierte Fahrzeug- und Komponen-

tenqualitit sowie die jahrlich riickldufigen
Fahrleistungen je Pkw oder Kombi tragen
zu dieser Entwicklung bei. Sie sorgt dariiber
hinaus dafiir, dass die élteren Fahrzeugseg-
mente im Bestand anwachsen. Von zuneh-
mendem Interesse fiir die Wettbewerber im
Servicemarkt sind mittlerweile Pkw und
Kombi oberhalb der Achtjahresmarke. Und
dies nicht nur wegen der kontinuierlich an-
wachsenden Alterssegmente: Ebenfalls
zeigen die relevanten Daten, dass nicht nur
die Wartungs- und Reparaturhdufigkeit,
sondern auch die Aufwendungen je Ser-
viceereignis mit dem Fahrzeugalter anstei-
gen. Bereits die skizzierten Aspekte zum
steigenden Fahrzeugalter zeigen, dass die
Veralterung des Fahrzeugbestandes eine
wesentliche Herausforderung darstellt - ge-
rade fiir fabrikatsgebundene Autohaus-
betriebe, die nach wie vor auf jiingere Fahr-
zeugsegmente fokussiert sind.

Treiber Nr. 3: Der Einsatz neuer Ferti-
gungstechnologien und Werkstoffe ...
... ist vor allem der Forderung zum Leicht-
bau geschuldet. Verantwortlich hierfiir sind
gewichtsintensive Ausstattungsumfinge.
Um mit der Gewichtsreduktion gleichzeitig
den Kraftstoffverbrauch zu optimieren,
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== Umsatzentwicklung im Neuwagenverkauf == Umsatzentwicklung im Kfz-Handwerk
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Abb. 1: Die Entwicklung von Neuwagen- und Serviceumsatzen im Zeitablauf
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igitalisierung der
iceprozesse ist einer
iber im Aftersales-

finden neue Materialien, ein veranderter
Materialmix sowie neue Fiigeverfahren in
den Automobilbau Eingang. Sie fithren zu
umfangreichen Herausforderung bei der
Werkstattausriistung und Qualifizierung.
Vor allem der Unfallinstandsetzungs-
bereich diirfte davon betroffen sein: Kleben
statt Schweiflen, neue Diagnoseverfahren
bei der Schadendiagnose sowie neue Ver-
messungssysteme in den Betrieben werden
zu erheblichen Investitionen in den Werk-
stétten fithren.

Treiber Nr. 4: Die Komplexitat der
Fahrzeuge ...

... wird sich kiinftig noch steigern. War der
Beruf des Kfz-Mechanikers in der Vergan-
genheit stark mit mechanischen Sachverhal-
ten konfrontiert, so hat bereits in den 90er
Jahren die Elektronik verstirkt in den Auto-
mobilen Einzug gehalten. Diesem Wandel
im Aufgaben- und Kompetenzspektrum
wurde das Kfz-Gewerbe nicht zuletzt mit
dem verdnderten Berufsbild des Kfz-
Mechatronikers gerecht. Mittlerweile sind
Car-IT-Systeme bei Neufahrzeugen State of
the Art. Die verstirkte Etablierung von
Assistenzsystemen, der Einsatz von IT-
Hard- und Software-Komponenten sowie
die zunehmende Vernetzung der Fahrzeuge
erweitern das Aufgabenspektrum in den
Werkstitten um eine weitere Dimension
und werden die Komplexitit mafgeblich
erhohen. Zwar wird zum Beispiel die Kon-
nektivitit der Fahrzeuge zu Chancen fiih-
ren, die Kunden- und Fahrzeugbindung neu
zu definieren — womit Chancen zur Inten-
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sivierung der Kundenbeziehung entstehen.
Allerdings werden die skizzierten Entwick-
lungen zunichst ebenfalls hohe Investitio-
nen in die Betriebs- und Geschaftsausstat-
tung sowie in die Mitarbeiterqualifizierung
erfordern, womit nicht zuletzt die ungiins-
tige Kostenhohe und -struktur der Service-
bereiche zusitzlich belastet wird.

Treiber Nr. 5: Der Einsatz alternativer
Antriebe ...

... ist wie die beiden vorstehend dargelegten
Sachverhalte ein Technologietreiber. Neben
Antriebsformen wie dem Gas-, Hybrid-
und Brennstoffzellenantrieb ist gerade
hierzulande die Elektromobilitat nach wie
vor umstritten. Nur 25.502 rein batterie-
elektrisch betriebene Fahrzeuge wies die
KBA-Bestandsstatistik zum 01.01.2017 aus.
Dennoch: Die E-Mobilitét ist politisch
gewollt. Zwar nehmen asiatische Markte —
insbesondere China - sowie Norwegen
innerhalb Europas heute noch eine Sonder-
rolle beim Absatz solcher Fahrzeuge ein. Es
ist aber davon auszugehen, dass andere
Lander - hauptsichlich getrieben durch
politische Entscheidungen — nachziehen
werden. Insofern ist auch fiir die Kfz-Be-
triebe hierzulande in naher Zukunft mit
einem Technologiewandel beim Fahrzeug-
antrieb zu rechnen. Nicht zu vernachldssi-
gen ist, dass sich bereits Micro-, Mild- und
Vollhybride sowie sog. Plug-in-Hybride
bereits im Fahrzeugbestand niederschla-
gen. Mit der Elektrifizierung der Antriebs-
strdnge ist einerseits langfristig mit einer
weiter sinkenden Wartungs- und Repara-
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turintensitit zu rechnen. Vor allem bei
einer weiteren Ausweitung des Bestands an
rein batterieelektrischen Fahrzeugen wird
dariiber hinaus auch der Ersatzteilbereich
umsatz- und ertragsseitig negativ beein-
flusst. Die Betriebe werden ebenfalls zu-
satzlich mit steigenden Anforderungen
hinsichtlich der Werkstattausriistung, im
Hinblick auf die Qualifizierung sowie hin-
sichtlich des Arbeitsschutzes konfrontiert.

Treiber Nr. 6: Die Digitalisierung der
Serviceprozesse ...

... ist einerseits durch das Kundenverhalten,
andererseits durch den Einzug der IT in das
Fahrzeug sowie in die Fahrzeugdiagnose
getrieben. Bereits heute bewegen sich Ser-
vicekunden verstérkt in ,virtuellen Welten',
um Serviceauftrige zu recherchieren und
zu vergeben. Zusitzlich bieten vernetzte
Automobile die Chance, die Kundenbezie-
hung und -bindung iiber digitale Prozesse
neu zu definieren. Damit verdndern sich die
etablierten Serviceprozesse, von der
Kundenannahme tiber die Ausfithrung der
Arbeiten bis hin zur Fahrzeugriickgabe. Die
Fahrzeugkonnektivitat liefert dartiber hin-
aus Ansitze zur Fernwartung und -repara-
tur, etwa iiber so genannte Over-the-Air-
Updates. Neue, vernetzte Diagnosesysteme
sowie neue Ansitze hinsichtlich der Schu-
lung und der Probleml6sung an Fahrzeugen
- zum Beispiel mittels Augmented Reality
- werden die Servicebereiche kiinftig so-
wohl prozess- und funktionsseitig als auch
kompetenz- und aufgabenseitig in viel-
faltiger Weise verdndern.
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Treiber Nr. 7: Die Wettbewerbsinten-
sitat wird dynamischer und scharfer ...
... denn Servicemarktvolumen sowie Auf-
tragsvolumen werden sich reduzieren,
wodurch die Beschiftigung in den Kfz-
Betrieben weiter sinken wird. Auf lange
Sicht konnten neben den bereits etablierten
freien Werkstitten, Fabrikatsbetrieben und
spezialisierten Anbietern — etwa fir Smart
Repair - weitere Spezialisten ihren Weg in
die Branche suchen. Gerade die Entwick-
lungen in der Car-IT, im Bereich der Un-
fallinstandsetzung sowie im Hinblick auf
neue Antriebstechnologien kénnten dazu
fithren, dass sie sich erfolgreich und mar-
kenunabhingig am Markt etablieren.

Treiber Nr. 8: Die Ausdifferenzierung
der Kundensegmente ...

.. ist zundchst durch die Individualisierung
der Kundenbediirfnisse getrieben. Diese
Ausdifferenzierung von Kundensegmenten
wird zum Beispiel durch eher preissensible
Kunden einerseits sowie tendenziell
qualittsorientierte Kunden andererseits
offensichtlich. Ebenfalls ist hier die Medien-
affinitdt zu nennen, denn Kunden, die
mittlerweile offensichtlich in allen Belangen
aufihr Smartphone und das Internet setzen,
sind keine Seltenheit mehr. Dem gegeniiber
stehen Kunden, die nach wie vor die per-
sonliche Kundenansprache einfordern. Das
verdnderte Mobilitdtsverhalten fithrt zu
verdnderten Besitz- und Eigentumsstruktu-
ren bei Fahrzeugen. Dabei ist nicht nur der
Nutzen-statt-Besitzen-Gedanke mittels
CarSharing von Bedeutung. Zunehmend
sind mittlerweile sog. ,,User Chooser*, die
Flottenfahrzeuge sowohl beruflich als auch
privat nutzen, zu verzeichnen. Damit wird
- wie bereits im Neuwagengeschift — das
Servicegeschift zunehmend durch Grof3-
abnehmer getrieben. Solche Abnehmer-
strukturen sind nicht zuletzt dazu geeignet,
zusitzlichen Druck auf die Margen im
Servicegeschift auszuiiben und ein zusitz-
liches Maf3 an Flexibilitit bei der Durchfiih-
rung von Servicearbeiten einzufordern.

Treiber Nr. 9: Die Lenkung von Kunden-
und Auftragsstromen ...

... wird heute vor allem durch so genannte
»Intermedidre (Kfz-Versicherungen,
Schadensteuerer, herstellerunabhingige
Flotten- und Fuhrparkmanager, internet-
basierte Werkstatt-Portale) vorangetrieben.
Solche Akteure ,,schieben® sich zwischen
den Endkunden und die Werkstatt und
sind vor allem auf die Steuerung von Auf-
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trdgen unter Beriicksichtigung der Kosten-
und Aufwandsoptimierung im Wartungs-,
Reparatur- und Instandsetzungsfall fokus-
siert. Als Gegenpol haben sich die Automo-
bilhersteller positioniert: Mit ausgeweiteten
Finanz- und Garantieleistungen, Flatrate-
Angeboten, Kundenriickgewinnungs- und
Loyalisierungsprogrammen sowie weiteren
kunden- und fahrzeugbezogenen Ange-
botsvarianten wollen sie die ,weiche Steu-
erung” von Kunden in ihre Fabrikats-
betriebe vorantreiben. Damit soll die
betriebswirtschaftliche Tragfihigkeit der
Autohduser und die Stabilitét der fabrikats-
spezifischen Vertriebs- und Servicenetze
sichergestellt werden.

Treiber Nr. 10: Die Etablierung neuer
Servicekonzepte ...

... klingt heute noch wie Zukunftsmusik.
Wirklich? Gerade die bereits dargestellten
technologisch getriebenen Verdnderungen
werden dazu fithren, dass nicht jede Werk-
statt alle Wartungs- und Reparaturumfénge
durchfithren kann. Der enorme Investiti-
onsbedarf in die Betriebsausstattung und
Qualifizierung lief3e sich hinsichtlich neuer
Antriebskonzepte, des Einsatzes neuer
Reparatur- und Instandsetzungsmethoden
sowie im Hinblick auf den Elektronik- und
IT-Anteil mit Hard- und Softwarekompo-
nenten — um nur einige Schlagworte zu
nennen - betriebswirtschaftlich nicht
rechtfertigen. Insofern werden sich wohl
verstarkt spezialisierte Betriebe als so
genannte Competence-Center am Markt
etablieren. Bereits heute sind solche Betrie-
be im Lack- und Karosseriebereich titig.
Weitere, innovative Servicekonzepte liegen
im Bereich des Moglichen. TESLA hat zum
Beispiel neben wenigen, zentralen Service-
centern auch den ,Tesla-Ranger-Service®
im Einsatz. Mit dem mobilen Service, der
durch Werkstattfahrzeuge mit ,, Mechani-
ker-Besatzung“ sichergestellt ist, werden
Servicearbeiten direkt beim Kunden durch-
gefithrt. Dies diirfte zwar derzeit nur bei
TESLA-Fahrzeugen, die als wenig ver-
schleiffintensiv gelten, gelingen. Allerdings
wird der Fortschritt mittelfristig dafiir sor-
gen, dass solche Konzepte auch bei anderen
Fabrikaten denkbar sein konnten.

Auswirkungen und Ausblick

Abschlieflend stellt sich angesichts der dar-
gestellten Verdnderungstreiber die Frage
nach den Auswirkungen, mit denen der
Branchenzweig mittel- und langfristig
rechnen kann und muss. Nun, es ist nicht

zuletzt wegen der skizzierten Entwicklung
bei den relevanten Strukturdaten sowie un-
ter Berticksichtigung brancheninterner
und -tibergreifender Verianderungstreiber
davon auszugehen, dass die Investitions-
intensitdt in die Betriebsausstattung und
Qualifizierung der Mitarbeiter stark zu-
nehmen wird. Das wird viele Betriebe
tiberfordern, weshalb der Prozess der Neu-
strukturierung von Servicenetzen in der
Automobilbranche noch nicht abgeschlos-
sen ist. Angesichts dieser Perspektive ist
zunéchst von einer weiteren Konsolidie-
rung mit weniger, aber gréfleren Betriebs-
einheiten in Deutschland auszugehen. In
einem weiteren Schritt werden wohl neue
Serviceformate, die dem Grundgedanken
von Competence-Centern folgen, im
Markt etabliert, um die betriebswirtschaft-
liche Tragfihigkeit einzelner Betriebe
sicherzustellen und die Wartungs- und
Reparaturaufwendungen aus Kundenpers-
pektive auf ertraglichem Niveau zu halten.
Erst in einem dritten Schritt dirften lang-
fristig neue Servicestrukturen und -kon-
zepte — etwa mobile Serviceeinheiten — in
das Servicemarktgeschehen eingreifen.
Insofern ist die kiinftige Entwicklung
gekennzeichnet durch eine Pluralisierung
der Vertriebswege fiir den Automobilser-
vice mit marken- und kundenspezifisch
stark ausdifferenzierten Absatzsystemen
und Betriebsformen. Zudem werden sich
daran ankniipfend die Betriebstypen stér-
ker ausdifferenzieren, um spezifischen
Kundenbediirfnissen einerseits und be-
triebswirtschaftlichen Notwendigkeiten auf
Anbieterseite andererseits gerecht zu wer-
den. Neue, innovative Servicekonzepte sind
der dritte wesentliche Veranderungstrend,
denn Betriebstypen ohne Kundenakzep-
tanz, aber auch unprofitable Geschiftsmo-
delle werden an Bedeutung verlieren.
Zusitzlich werden kiinftig neue Wettbe-
werber sowohl auf der Industrie- bzw.
Grof8handelsstufe als auch auf der Retail-
Ebene fiir die Betreuung neuer Fahrzeug-
antriebe und innovativer Mobilitétsdienst-
leistungen agieren. Prof. Dr. Stefan Reindl 1

Prof. Dr. Stefan Reindl|
leitet die Bachelor- und
Masterprogramme,, Au-
tomotive Business” und
+Automotive Manage-
ment” an der HfWU in
Geislingen und ist stell-
vertretender Direktor
am Institut fir Automo-
bilwirtschaft (IFA)
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autojob.de

WIR SIND DIE BRANCHE

uestizvon AT 4 INTZ AUTOHAUS @SP Autoflotte





