BBE AFTERSALES FORUM
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Die digitale Werkstatt kommt

Auf dem 19. KoIner Aftersales Forum der BBE Automotive diskutierten Experten (iber den Wandel im
Aftermarket: Digitalisierung und Vernetzung standen im Fokus der Veranstaltung.

um nunmehr 19. Mal hat das Kol-
Z ner Aftersales Forum Ende Juni in
der Domstadt stattgefunden. Ver-
anstaltet von der Beratungsgesellschaft
BBE Automotive, hielten Referenten aus
dem Teilehandel, von Online-Plattformen
und Fahrzeugherstellern spannende Vor-
trage zu den Herausforderungen, die den
Aftermarket in Zukunft beschiftigen. Die
Digitalisierung und Vernetzung standen
dabei im Mittelpunkt der Veranstaltung.
Nach Begriiflung durch Michael Bor-
gert, Geschaftsfihrer der BBE Automotive
GmbH, gab gleich zu Beginn der Veran-
staltung BBE-Senior-Consultant Eckhard
Brandenburg wie jedes Jahr einen Einblick

BB ] KURZFASSUNG

Trotz guter Zulassungszahlen haben freie
Werkstétten zahlreiche Herausforderungen
zu meistern. Auch das veranderte Nutzer-
verhalten der Smartphone-Generation und
die zunehmende Vernetzung der Fahr-
zeuge stehen immer mehr im Fokus.
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in die Lage des Aftermarket. 2017 war laut
Brandenburg insgesamt ein positives Jahr
fiir die Kfz-Branche: Im Vergleich zum
Vorjahr wurden fast 90.000 Neuwagen
mehr in Deutschland zugelassen, insge-
samt ist ein Zuwachs auf 671.000 potenzi-
ell zu wartende und reparierende Fahr-
zeuge zu verzeichnen. Auch die Zahl der
dlteren und damit reparaturanfalligen
Fahrzeuge nimmt zu, gerade im Segment
der tiber zehnjéhrigen Autos.

Generation Internet

Trotz der guten Nachrichten steht der
Aftermarket jedoch auch unter Druck:
Zum einen dringen die Fahrzeugherstel-
ler immer mehr auf den Markt der freien
Ersatzteile und bieten OE-Teile auch fiir
altere Fahrzeuge an. Durch den Wechsel
vieler Markenwerkstitten in den freien
Markt wird auch die Entwicklung der frei-
en Werkstitten beeinflusst und laut BBE
Automotive werden bis 2020 voraussicht-
lich iiber 1.500 Betriebe verschwinden.
Gefiahrdet seien dabei in erster Linie klei-

ne und nicht organisierte Betriebe. Eine
weitere Herausforderung ist die Konsoli-
dierung im freien Teilegrof$handel, die
immer weiter voranschreitet. Durch Ak-
quisitionen wie von Stahlgruber durch die
LKQ Corporation gewinnen amerikani-
sche Unternehmen an Macht auf dem
europdischen Aftermarket.

Auch der Zugang zu den Fahrzeug-
daten und die Vernetzung werden immer
relevanter. Mit den daraus entstehenden
Daten lassen sich Geschiftsmodelle wie
Werkstatt-Services, Ferndiagnose oder
fahrerorientierte Tarife bei Versicherun-
gen realisieren. BBE Automotive schitzt,
dass bis 2020 rund 50 Prozent der Fahr-
zeuge vernetzt sein werden. Das passt
auch zu den sich dndernden Anspriichen
der Kunden: Durch die zunehmende In-
ternetnutzung und die Durchdringung
mit mobilen Geréten wollen Kunden bei
Autoreparaturen das, was sie auch bei
Amazon und dhnlichen Portalen finden.
Sie vergleichen Angebote, sind preis-
bewusster und verlangen von Werkstitten
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zunehmend Online-Services wie das Ver-
einbaren eines Termins oder das Buchen
von Werkstattleistungen zum Festpreis.

Online-Werkstatt

Wie die Reparaturabwicklung zukiinftig
funktionieren kann, zeigte eindrucksvoll
das Start-up Caroobi, das unter anderem
von Mark Michl gegriindet wurde. In sei-
ner Keynote berichtete der junge Ge-
schiftsfithrer, dass Caroobi die ,,digitale
Marke® fiir Autoreparaturen werden
mochte. Caroobi bietet dafiir eine Online-
Plattform, auf der Kunden lediglich den
Schaden eines Fahrzeugs angeben miis-
sen. Caroobi kitmmert sich nun um die
Schadendiagnose, findet die passende
Werkstatt in der Umgebung und bestellt
die zur Reparatur notwendigen Teile
gleich mit. Das Ganze bietet Caroobi zum
Festpreis an und tibernimmt auch die ganze
Rechnungsabwicklung bis hin zum Kun-
denservice. Angeschlossene Werkstitten
bekommen laut Michl wiederum eine bes-
sere Auslastung und konnen sich auf das
»Schrauben® konzentrieren, wihrend alle
anderen Arbeiten von dem Dienst {iber-
nommen werden. Caroobi bringe zudem
neue Kunden in die Werkstatt. BMW hat
2017 einen Betrag von 20 Millionen Euro
in das Start-up investiert, das laut eigenen
Angaben schon 750 Werkstitten von sei-
nem Angebot tiberzeugen konnte.

Moderne Dialogannahme
Auch die Teilehandels-Kooperation Carat
plant mit Mecanto eine Online-Plattform,
zu welcher neben einem Online-Teileshop
Werkstattservices und Telematikdaten ge-
horen, um neue Geschiftsmodelle zu er-
moglichen. Das Angebot soll sich dabei
sowohl fiir Privat- als auch Gewerbekun-
den eignen. Uber einen funktionsfihigen
Dummy der Mecanto-Plattform zeigte
Carat-Geschiftsfithrer Thomas Vollmar,
wie Flottenmanager den Serviceplan ihrer
Flotte iiberwachen, Reparaturen zum
Festpreis buchen und eine Werkstatt in
der Nahe finden kénnen. Zukiinftig soll es
auch moglich sein, dass Autofahrer mit
OBD-Dongle Servicehinweise im Display
des Autos und Werkstattvorschlige be-
kommen. Mecanto soll noch im zweiten
Halbjahr 2018 online gehen. 46 Millionen
Euro sollen in den néichsten fiinf Jahren in
die Plattform investiert werden.

Wie die moderne Dialogannahme bei
einem Automobilhersteller funktioniert,
présentierte Toyota-Kundendienstleiter
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Jens Brech. Rund 2.000 Online-Service-
buchungen seien bereits iiber das Toyota-
Online-Service-Booking-System (OSB)
durchgefiihrt worden, an dem bereits tiber
300 Toyota-Héndler teilnehmen. Brech
erkldrte, dass Kunden Transparenz im
Service verlangen, darunter auch einen
Kostenvoranschlag fiir alle durchzufiih-
renden Arbeiten. Mit OBS lassen sich
beim japanischen Hersteller Inspektionen
und Serviceleistungen zum Festpreis fiir
alle moglichen Fahrzeugmodelle mit un-
terschiedlichen Kilometerstinden von
15.000 bis 300.000 Kilometer online bu-
chen, beispielsweise Olcheck, Raderwech-
sel oder ein Klimaservice. Mit dem System
sollen sich Termine in nur 15 Minuten
vereinbaren lassen. Teilnehmende Hénd-
ler sollen iiber OBS auch mehr Umsatz
erreichen und leichter Marketing-Kam-
pagnen durchfiihren kénnen.

BBE-Senior-Consul-
tant Eckhard Branden-
burg gab einen
Einblick in die Lage
des Aftermarket.

Die Schadenabwicklung der Zukunft war
ebenfalls ein Thema des Aftersales Forum.
Henrik Lange vom Dienstleister Control
Expert erlduterte, wie sich mit dem web-
basierten Ubermittlungsverfahren ,,Post-
master Zeit durch die papierlose Kom-
munikation sparen ldsst. Mit der Software
Easyclaim Go kénnen Werkstattmitarbei-
ter Schdaden an Unfallfahrzeugen direkt
auf dem Tablet oder Smartphone aufneh-
men und die Daten an Control Expert
iibermitteln — innerhalb von zwei Stunden
kann so die Schadenhéhe kalkuliert wer-
den. Noch schneller geht es mit ,,Speed-
check®, das die voraussichtlichen Repara-
turkosten anhand des Fahrzeugschliissels
und der Auswahl der Schadenzonen in

einem 3D-Fahrzeugmodell sofort anzei-
gen kann. Das Tool nutzt dabei Teile- und
Lohnkosten, die sich auch selbst hinter-
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legen lassen.

Caroobi-Griinder Mark
Michl mdchte das Werk-
stattgeschaftmi t
Caroobi neu erfinden.

Markus Fromgen (BBE
Automotive) ging auf
die aktuelle Markt-
entwicklung von
Elektroautosei n.

Carat-Geschéftsfiihrer
Thomas Vollmar plant
mit Mecanto eine
Online-Plattformf iir
Teile, Services und Tele-
matik-Daten.

Jens Brech, General
Manager Customer Ser-
vice bei Toyota, erklarte,
wie sich die Digitalisie-
rung auf die Kundenbe-
ziehung auswirkt.

Henrik Lange (Control
Expert) zeigte die digi-
talen Moglichkeiten bei
der Schadenabwicklung
der Zukunft.
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