Ein Ersotated firs
Auto per Computer-
tostatur kv bestel-
len, ist feichter
gesagt als getan.

Service- und Teilegeschaft

Keine Angst vorm Internet

Die Vielfalt der Online-Angebote birgt Chancen und Risiken fiir Werkstitten und Verbraucher

Die Stimmung in der Branche
ist gut Die meisten Inhaber
von Kfz-Betrieben berichteten
nach Ablauf des ersten Halb-

jahres iiber stabile Umsétze im
Neuwagen-, Gebrauchtwagen-
und Werkstattgeschaft. Dies
ergab die Branchenindexbefra-
gung der Redaktion skfz-be-
triehs. ,Doch der Wettbewerb
um den Servicekunden wird
intensiver. Die Margen im Ver-
kauf von Serviceleistungen
und Ersatzteilen geraten zu-
nehmend unter Druck”, sagte
Eckhard Brandenburg, Senicr
Consultant der BBE Automo-
tive, anlésslich des 12. After-
sales-Forums der BBE in Kaln.

S0 wilderten mittlerweile
alle Marktteilnehmer in den
Revieren der Konkurrenten;
Mit Service-Flatrates und Ga-
rantieverlingerungen  ver-
suchten die Automobilherstel-
ler und Importeure, den Wech-
se| der Kunden zu den marken-
unabhdngigen Kfz-Betrieben
zu bremsen. Auf der anderen
Seite wilrden die Freien Werk-
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stitten ins Flottengeschéft
eindringen, um Kunden mit
jungen Fahrzeugen in die Freje
Werkstatt zu bringen.

Und seit einigen Jahren
macht sich ein weiterer Wett:
bewerber breit: das Internet.
Werkstatten, Fahrzeugherstel-
ler, TeilegroBhandler, private
Anbieter - alle tummeln sich
im World Wide Web und wal-
len Ersatzteile fir Automobile
verkaufen, Gibt man beispiels-
weise in der Suchmaschine
Google den Begriff Auto-

sultant der BBE: ,Das Internet
macht die Werkstattprelse transpa-
rent. 5o kinnen die Autofohrer die
Serviceangebote vergleichen.”

ersatzteile” ein, dann bekommt
man Ober sieben Millionen In-
termetseiten genannt, die Er-
satrteile zum Kauf anbieten.

Angebote auf Marit-
plitzen biindeln

Weder der Verbraucher noch
die Werkstatt haben bei dieser
Angebotsvielfalt eine Chance,
das jeweils richtige filr sich zu
finden. Deshalb haben sich
langst spezielle Marktplatze
gebildet, die Angebote ver-
schiedener Hersteller und/
oder Dienstleister bindeln -
allen veran Ebay Motors. (ber
diesen Marktplatz wird aktuell
in Deutschland alle zwel Se-
kunden ein Fahrzeugteil ver-
kauft. Das Problem bei diesér
Plattform: Der Kdufer weil nie,
ob das eingekaufte Teil auch
wirklich in sein Fahrzeug passt,
wenn er kein Fachmann ist

Und selbst fir diesen ist es abt

und an schwierig, das Teil bai’
Ebay genau zu identifizieren.

Bessere Maglichkeiten bie-
tet da der Onlinemarktplatz
Daparto.de. Er listet aktuell
etwa sieben Millionen Ange-
bote aus den Bereichen freier
Teilehandel, Originalteile und
Cebrauchtteile auf In der
Hauptsache sind es VerschleiB-
teile, die (iber die Onlineplatt-
form ausschiieBlich von ge-
werblichen Anbietern verkauft
werden, Daparto bietet dem
User eine strukturierte Teile-
suche an, das heiBt, die Platt-
form sagt thm, welches Teil in
welches Fahrzeug passt.

JDer Onlineteilekanal
wachst bestandig”, erklarnt
Christian Koeper, Geschifts-
fihrer der Magari Internet
GmbH in Bedin, die den On-
linemarktplatz Daparto be-

treibt. Koeper beobachtet seit
lahren eine Verschiebung vom
traditionell rein offline lau-
fenden Teilemarkt hin zum
Onlinekanal, Das habe es in
anderen Industrien auch schon
gegeben, beispielsweise in der
Unterhaltungsindustrie.
Natlrlich sei es ein gravie-
render Unterschied, ob sich ein
Verbraucher per Internet ein
neues Radio fir die Kiche
oder Bremsenteile fiir sein
Fahrzeug kaufe. Ahnlich ein-
fach wie Unterhaltungselek-
tronik funktioniere im automo-
bilen Sektor vielleicht noch der
Reifen. ,Das ist ein massen-
taugliches Produkt — den Au-
toreifen kann sich jeder in der

” passenden GraBe kaufen”, sagt

¥oeper, Daflir misse der Au-
tofahrer ledig-
lich an seinem
Fahrzeug ein-
mal auf die Rei-
fenflanke schau-
en und kinne
dann im Intemat
nach dem pas-
senden  Reifen
suchen — und sei
85 nur, um eine
Preisinfarmation
zu erhalten, mit
der er dann in die
Preisverhand-
lungen mit seiner
Werkstatt  oder
dem Reifendienst
eintreten konne.
Letzteres ist al-
lerdings ein Prob-
lem fiir die Werk-
stitten. Die Anfra-
gen von sparwil-
ligenVerbrauchem
nehmen zu — und
zwar nicht nur
nach gunstigen
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Teilen. Immer mehr Verbrau-
cher kaufen Teile Ober das In-
temet und fragen in den Werk-
statten nur noch die Dienst:
leistung nach. Haufig bleibt es
dann bei der Anfrage, weil der
Autofahrer irgendwo ein um
ein paar Euro giinstigeres An-
gebot fir die Dienstleistung
erhalten hat.

E5 ist problematisch und
aufwendig, die Anfragen zu
bearbeiten, Meist wissen wir
nicht, aus welchen Kandien
das Ersatzteil kommt, und
manchmal stellen wir fest, dass
es einfach nicht passt”, sagt
Serviceleiter Raik Lohrengel
vom Autohaus Karl & Co. in
Wieshaden. Deshalb verbaut
das BMW-Autohaus solche
Teile nur unter Vorbehalt. .Bei
sicherheitsrelevanten Teilen!
machen wir das gar nicht”,
fiigt Lohrengel an. Zudem st-
re g5 die eingespielten Arbaits-
ablaufe im Autohaus, wenn
Kunden ihre Teile selbst mit

zum Service bringen. Sein B&-
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Die Anzahl der Wartungs- und Reparaturaufirage mimmt auch in Zukunit weiter ab. Uber Onlinabrsen versuchen dse Werkstatten, zusitdiche

Senviceauftrige zu akquinianen

trich miisse letetlich fiir die
geleistete Reparatur gerade-
stehen. .Da sind die zusatzlich
verkauften Arbeitswerte filr
uns nicht mehr so interessant,
dass wir solche Arbeiten unbe-
dingt durchfihren milssen®,
erkldrt Lohrengel.

Auch das Autohaus Herr-
mann Klein in Fuldatal sieht
die mitgebrachten Ersatzteile
eher kritisch. ,Es ist unsere

Schier unendiich erscheint die Vielfalt
der Angebote im Internet: Der Ver-

brovcher konn die Qualitdt nicht ein-
schétren, die Werkstott shenso wenig.

Aufgabe, den Kunden dardber
aufaukldren, was er gekauft
hat, beispielsweise, wenn ein
Bremsbelag kein ECE-Priifzei-
chen hat”, erklart Serviceleiter
Michael Gerlach, Zudem miis-
se der Betrieb dem Kunden
darlegen, dass die im Auto-
haus gekauften Teile gar nicht
so viel teurer seien als die im
Internet erstandenen. In den
meisten Fallen gelingt es uns,
den Kunden zu (berzeugen,
unsere Teile verbauen zu las-
sen, Wenn wir das nicht schaf-
fen und uns das Ersatzteil des
Kunden nicht sicher erscheint,
missen wir ihm unmissver-
standlich sagen: Wir verbauen
das nicht”, filgt Gerlach an.

Werkstiitten sind
kritisch

Der Kunde stiBt mit seinem
mitgebrachten Teil also bei
vielen Werkstatten auf Ableh-
nung. Dennoch will er auf das
Internet als Einkaufsméglich-
keit offensichtlich nicht ver-
zichten — es geht ihm um
Markttransparenz und Preis-
vorteile. Allein das Portal Da-
parto nutzen monatlich bereits
mehr als 600.000 User - und
dieser Marktplatz ist nach
Ebay nur die Nummer zwei im
deutschen Onlineteilemarkt.
Dach wo soll der Autofahrer
mit dem im Internet gekauften
Ersatzteil hin?

Christian Koeper erklart,
dass iber Daparto hauptsach-
lich Do-ityourselfer (DIY) thre
Ersateteile kaufen wirden. Es
gebe nach wie vor sehr viele
sogenannte Schrauber, die
seien die Kernzielgruppe des
Onlineteilemarktes. ,Die kau-

4 i
«Bei Daparto koufen Do-it-poursel-
fer®, smgt Christian Koeper,

fen Teile, weil etwas an ihrem
Auto kaputt ist und sie einen
konkreten Reparaturbedarf
haben®, so Koeper. Dazu kom-
me aber mehr und mehr die
Zielgruppe der preissensiblen
Autofahrer - und die benétig-
ten jemanden, der ihnen die
Teile verbaut. Das kinne ein
Nachbar oder ein guter Freund
oder auch einfach nur der
Schwarzarbeiter sein, es kdnne
sich dabei aber auch um eine
Werkstatt handeln.
ledenfalls lege diese Ziel-
gruppe kaum selbst Hand an
ihr Fahrzeug, Sie suchen nach

e BEL Automotive
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preislichen  Alternativen zu
dermn, was die Werkstatt anbie-
tet”, sagt Koeper. Teilepreise
und Stundenverrechnungssit-
ze seien fir den Autofahrer
nicht wirklich transparent.
«Das heilt, wenn die Werkstatt
dem Kunden sagt, dass dieses
oder jenes gemacht werden
misse, weil der Autofahrer
nicht, wie er das preislich ein-
schatzen muss”, erklrt Koeper,
Dennoch glaubt er nicht an
eine neue Volksbewegung
~Sutoschrauben” in Deutsch-
land.

MEnUNG

KEIN ERNSTHAFTER WETTBEWERE

Anfangs ging es mest nur um
gebrauchtes Zubehor, das dber
das Intemet von minem Autofah-
rer an den nachsten weitengege-
ben werden solite. Dach schaell
haben die ersten Werkstitten
erkannt, dass sich hier ein neuer
Markt auftut - plotdich [asst
sich das vielleicht im Lager lie-
gen gebliebene Zubehareil
E einem viel graBeren Kauferkneis
anbeten, als ihn der eigene re-
gionale Markt zur Verfigung
stellen kann, Und warum soll
man e5 dann nicht auch mit Ersatzteilen versuchen? Fur den
Kaufes ergibt sich aus dem preiswerten Teileeinkauf allerdings
gin Problem: Wer Baut ihm dieses Tell eln? Portale, (ther die
die Dienstleistung vermarktet wird, sind wenig bekannt - und
wenn sie bekannt sind, dann sind sie nicht erfolgreich, Allen
voran ist hier Ebay zu nennen. Diese Intemetsaite dirfte in-
owischen jedem bekannt sein. Dennoch it Ebay dber erste
Gehwversuche nicht hinausgekommen und hat aktuell in dieser
Richtung nichts im Angebot. Fur die Werkstatten heift das:
Habt keine Angst vor Intemetportalen!

Wmﬂmom
feiter Service & Technik.
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JUber Daparto verkaufen
die angeschissenen Handler
regelmaBig Lenkungsgetriebe,
ACR-Ventile, StoBdampfer,
Bremsenteile (Scheiben und
Beldge), Querlenker und Sta-
bis", sagt Koeper. Zudem sei
Zubehér interessant fir den
Onlinemarktplatz. ,Es gibt Zu-
behdr, das identifiziert werden
muss - beispielsweise Anhin-
gerkupplungen cder Dachtra-
ger, die nur fir bestimmte
Fahrzeuge passen”, so der Ge-
schaftsfithrer, Und diese Teile
milssen verbaut werden.

Einige Intemetbérsen haben
sich deshalb von den reinen
Teileportalen hin zu Reparatur-
bérsen gemausert. Nicht nur
beim Kauf von Teilen und Zu-
beharartikeln, sondemn auch
bei filligen Wartungen oder
auBerplanmaBigen Repara-
turen suchen die Autofahrer im
Internet nach Werkstitten”,
becbachtet Unternehmens-
berater Brandenburg,

Internet iibernimmt
die Akquisition

«Das Intemet wird in Zu-
kunft im Aftersales-Ceschaft
eine zunehmende Informa-
tions- und damit auch Akgui-
sitionsfunktion Gbemehmen”,
glaubt auch Prof. Willi Diez
vom Institut fiir Automohbil-
wirtschaft in seiner Studie ,Zej-
tenwende im Automobilser-

vice". Im Wesentlichen gebe es

heute vier Geschaftsmodelle

von Reparaturbdrsen:

B Reine Werkstattiibersichten

B Auftragsausschreibungen
durch die Kunden und An-
gebotsabgaben durch die
Werkstatten

B Auktionen filr die ginstigs-
ten  Werkstattangebate
(Rickwdrtsauktionen)

¥ Kombinationen aus den ers-
ten drei Modellen

Beispiel www.autorepara-

turen.de: Vor gut drei Jahren

ging das Werkstattsuchportal

online. Das Ziel des Criinders

Sebastian Cyran war es, nicht

lediglich ein Adressenverzeich-
fiis der in Deutschland anss.
sigen Kfz-Betriebe anzubieten.
Vielmehr wollte er eine Ver-
mittlungsplattform fiir Werk-
stdtten und potenzielle Kun-
den schaffen,

Die Autofahrer kénnen hier
kostenlos nach Werkstatten
suchen und ihre gewlinschte
Serviceleistung  beschreiben,
Autoreparaturen.de vermittelt
alle Anfragen an Werkstatten,
die finf bis maximal 40 Kilo-
meter vom Wohnort der poten-
ziellen Kunden entfernt sind.
Diese erhalten dann von den
Werkstattpartnern der Barse
Kostenvoranschiage. Mithilfe
eines kostenlosen Accounts

. [Zugangsberechtigung) fir das

[ T

Werkstattborsen im Internet: Drei Geschaftsmodelle

Suchportal kann der Interes-
sent alle Kestenvoranschidge
einsehen und bearbeiten, Zu-
sdtzdich werden jhm die Ser-
viceangebote per E-Mail und
SM5 zugestellt. Nach Aussa-
gen von Autoreparaturende
kommen mehr als 50 Prozent
der Erstkunden wieder in ihre
ausgewahite Werkstatt,

Im Prinzip ist das Portal ver-
gleichbar mit den bekannten
Handwerkerbérsen, beispiels-
weise My-Hammerde. Der

Name, Adresse Geschiftsmodell
www.repcar.de | Ausschreibung ven Reparaturauftragen fir
Unfaltfahrzeuge
wwwautoreparaturende | Ausschreibung von Reparaturacfersgen fir
alie Kfz-Arbaiten
Www.matoso,de Werkstattfinder (Advessdatenbank)
[ ] nder (ausgeschne-
bene Festpraisangebote)
| I Ausschieibung von Reparaturaufiragen
fur alle Kiz-Arbesten)
Ebay Motors Werkstautfinder (Adressdatenbank)
P Sewvice-Angebate-Findar [ausgeschrie-
bene Festpeeisangebate)
www freie-werkstatt-24.de Werkstattfinder (Adressdatenbank)
reparaturFL0E Werkstatthindes (Adressdatenbank)
B Service-Angibote Finder (ausgeschiie-
bene Festpreisangabote)
b Ausschreibing von Reparaturaufiragen
filr alle KEe-Arbeitan
(Rickwarsaukticnen)
www.my-hammer.de Rickwartsaukisonan
www.blauarbeit.de Rickwirsauktionen
www, werkstattsuche.de Suchmasching nach Webseiten

Guie: intitut 1e Automobilwinscrah (IFA)
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Uber 10 Jahre
35,3% (33 90

Bestandsanteil hat

sich um 1,49 erhaht!

{=7E8.589 Pw)
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Basis: Phw-Bestand am 31.12.2010: 42 301,563 Piw

5.10 Jahre
11,0%(11,4%)

kiz heirich

1+2 lahra
14,8% (15,4 %)*
34 Jahre

13,2% (14,1%)

56 lahre
13,6% (13,1 %)*

78 Jahre
12,1% (12, 2%)*

F72,1% (70,6%)" der Fahrzeuge des Phw-Bestands sind 5 Jahre und ilter,
P 58,5% (57,5%)" der Fahrzeuge sind 7 Jahre und #lter.

Gesamtmarktvolumen auf der Materialebene

Ll hestvieh

Basis 2009: 19,80 bis 20,30 Mrd. Euro [z EVF ohrie Mw5t.)

Zubehor Meumifen Autochemia
(270 Mrd. Euro) | (2,80 Mrd. Euro) | (2,30 Mrd. Euro)
13% 13% 12%

Ersatze- und VerschieiBeile
(12,0 bas 12,5 Mad, Eura)
62%

= Das Gesamivalumen des Aftermarket fir Ersat- und Verschleiesile auf
der Matenalebene lag 2009 m Deutschland bei 12 bis 12,5 Mrd. Eura,

Kunde gibt seinen Wunsch ein,
die Anfrage wird an die ange-
schlossenen Dienstlejster Gber-
mittelt und diese unterbreiten
dem Autofahrer dann ein An-
gebaot. Der Verbraucher miisse
auf der Homepage einfach die
Schlisselnummem aus dem
Fahrzeugschein eintragen, die
Extras anklicken und den Scha-
den beschreiben. Wenige Tage,
oder manchmal auch nur Stun-
den spater meldeten sich
Werkstatten aus der Umge-
bung und teilten ihm mit, was
die Reparatur kostet.

«Es ist ein sehr spannender
Ansatz, dem Kunden nicht nur
das Teil, sondern auch die da-
zugeharige Dienstleistung an-
zubieten. Wir haben uns in
meiner Zeit bei Ebay Motors
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Cuelle BRE

lange den Kopf dariiber zer-
brochen, wie man so etwas
hinbekommt. Wenn es irgend-
wann einmal in Deutschland
einen landesweit verfigbaren
Senvicemarktplatz geben sollte,
wird das ein tolles Modell®,

fiihrt Koeper aus, Die bishe-
rigen Ansatze seien allerdings
nicht sonderlich erfolgreich,
Das Problem sei, dass die
Werkstatt in der Regel nach
einer gewissen Zeit feststelle:
«Da wt sich leider nichts.” Das
liege daran, dass die bishe-
rigen Plattformen den Markt
nicht wirklich durchdringen
wiirden - entweder seien sie
nicht bekannt, oder die Kun-
den fanden dort nicht das, was
sie brauchten, ,Keine der Platt-
formen hat es bisher geschafft,
eine kritische Grafle in der
Reichweite zu (berschreiten®,
fiigt Koeper an,

Dennoch: Wenn die Werk-
statt ihn frage, ob sie sich an
eine solche Plattform anhan-
gen solle, laute seine Antwort:
«Probiert es aus = Ihr kbnnt nur
gewinnen.” Allerdings miisse
die Teilnahme fir die Werk-
statt kostenfrel seim; nur im
Fall einer vermittelten Repara-
tur sellten Kosten anfallen.
Zudem dilrfe die Werkstatt ke-
ne zu hohen Erwartungen ha-:
ben. Auch Michael Gerlach”
vom Autohaus Klein glaubt:
«Dem Kunden bei der Online-
vermarktung von Teilen gleich
die Dienstleistung Einbau’ mit
anzubieten, halte ich fir einen
guten Weg, Das kdnnte un-
serer Werkstatt neues Service-
potenzial erdffnen.”

Obwohl das Internet dje
Werkstattpreise fiir die Auto-
fahrer transparent mache und
somit Leistungsvergleiche er-
mégliche, wiirden zukinftig
immer mehr Servicebetricbe
die Reparaturbérsen fir ihre
Werkstattangebote nutzen,
vermutet Eckhard Branden-
burg von der BBE. Sein Fazit-
«Das Gros der Servicekunden
bleibt weiterhin seiner ge-
wohnten Werkstatt treu,”

Dazu kommt, dass auch im-
mer mehr Werkstitten selbst
das Internet fir ihren Teileain-
und -verkauf nutzen. Zum ei-
nen verschaffen auch sie sich
damit eine Markttransparenz,
zum anderen kommen sie da-
mit in den Cenuss preiswerter
Teile. Allerdings spielt bei ih-
nen der Zeitfaktor eine noch
griiBere Rolle. Steht der Kunde
mit seinem defekten Auto auf
dem Werkstatthof, dann will er
es meist sofort repariert haben,
Das heibt, die Werkstatt it auf
die schnelle Teileverfigbarkeit
angewiesen. Darin besteht
aus meiner Sicht keine Gefahr
fiir bestehende Marktstrukty-
ren. Das Internet wird nicht in
der Lage sein, die groBen frei-
en Anbieter zu ersetzen, weil
die nicht nur das Teil anbieten,
sondern auch dber die logisti-
schen Netze verfiigen. Das
wird ein Internetmodell nie
leisten kénnen®, resiimiert
Koeper. Norbert Rubbel /

Konrod Wenz

PARTSLINK 24 ONLINEPORTAL DER FAHRZEUGHERSTELLER

P

Auch die Fahrzeughersteller haben inowischen ent-
deckt, dass im Internet mit Ersate- und Zubehénetlen
Geld 2u verdienen 15t Lexcom hat die Tetleplattform
Partslink 24 speziell fur die Bedurfnisse der Frejen
Werkstatten im Auftrag der Automobilhersteller ent-
wickelt Die Wahl zwischen 15 Pew- und Nfz-Herstal-
lern, die gleiche grafische Benutzeraberfiache fir alle
beteiligten Fahrzeughersteller und der einfache Zu-
gang dber das Intemet machen Parslink 24 zu einem
«One Stap Shop® fir Originalteile,

Das Informations- und Bestellportal fur Originalteile
ermoglicht Freien Werkstatten den Zugang mum ge-
samten Ersatrteilportiolio der Fahreughersteller, Die

Freie Werkstatt kann mit Partslink 24 rund um die Uhr
riach Originalteilen suchen und baim Handler ihrer
Wahl bestellen. Die Moglichkeit, dber die Fahrgestell-
nummer einzusteigen, verringert die Fehlerguote. Eine
mehrstufige Bestandsanzeige (DMS-Bestand des
Handlers sowie des angeschlossanen Depots) gibt
dariber Auskunft, ob die benstigten Teile verfughar
sind, Um Partslink 24 nutzen 2y kinnen, ist eine Re-
gistrierung und die Wahi einer Tageszulassung, eines
Manats- oder eines Jahresabonnaments edfordesich.
Weiterfahrende Informationen sowie ein kurzer Film
und die Registrierungsmoglichkeit sind unter www,
parntslink24.com erhaltlich,
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