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TEILE - OFFLINE ODER ONLINE?

Der Support entscheidet

Nach satten Zuwachsraten ist jetzt beim Online-Kfz-Teilehandel eine Saturierung eingetreten. Mit
zwolf Prozent Marktanteil sto8t der Online-Vertriebskanal damit langsam an seine Grenzen.

Reifen und Abgasanlagen werden heute von Autofahrern gerne im Netz gekauft. Die Pneumontage erfolgt meist in der Werkstatt.
Abgasanlagen werden oft,,Do it yourself” eingebaut.

ange Zeit war das Online-Ge-
schift mit Kfz-Ersatzteilen vielen
Werkstitten ein stetes Argernis.
Kein Wunder, entgingen gerade freien
Betrieben wertvolle Margen, wenn Kun-
den mit im Internet gekauften Teilen
zum Service kamen. Doch jetzt scheint
ein Umdenken eingetreten zu sein. Im-
mer mehr Werkstitten decken sich auch
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Fur Onlineshops sind Werkstatten mitt-
lerweile eine bedeutende Kundengrup-
pe. Die Shopbetreiber hoffen deshalb,
dass das Hauptwachstum in diesem Seg-
ment stattfindet. Um dies zu erreichen,
miissten aber die Webshops zuerst beim
Support im Bereich schwierig zu verbau-
ender Technikteile nachbessern.

bei den Onlineshops mit Ersatzteilen
ein. Das hat zumindest eine vom Verein
Freier Ersatzteilemarkt (VREI) und der
Strategieberatung 2Zhm & Associates
GmbH durchgefiihrte Untersuchung er-
geben.

Gemif dieser ist der Anteil gewerb-
licher Kunden im Onlinehandel seit
2012 von einem Drittel auf fast die Half-
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te angestiegen. Viele Onlineshops haben
deshalb reagiert und bieten ihren Profi-
kunden mengen- und frequenzabhangi-
ge Rabatte an. Das ist ein klares Signal
an die Kfz-Branche, denn letztlich ver-
wenden die Onlineshops damit ein Kun-
denbindungsinstrument, das bisher von
den grofien Teilezulieferern benutzt
wurde. Das spiegelt sich auch im Preis
wider. Gemaf} der vom VREI e.V. und
2hm durchgefithrten zweiten europdi-
schen Studie zum Onlinehandel mit
Kfz-Ersatzteilen sind Preisunterschiede
zwischen Offline- und Online-Handel
von bis zu 21 Prozent fiir die gleichen
Teile keine Seltenheit. Ein Preisvergleich
lohnt sich also fiir Werkstitten, speziell
bei Verschleifiteilen.

Fahrzeugalter spielt eine Rolle

Die steigende Beliebtheit von Online-
shops liegt aber nicht nur an den giins-
tigen Preisen. Eine Untersuchung der
BBE Automotive GmbH hat ergeben,
dass diese auch mit dem zunehmenden
Alter der privat genutzten Fahrzeuge
zusammenhangt. Klar: Hierdurch steigt
auch der Bedarf an Verschleifiteilen.

Paradoxerweise nahm parallel dazu,
so BBE Automotive, die Zahl der Repa-
ratur- und Serviceauftrige in Werkstdt-
ten zwischen 2008 und 2014 um 17 Pro-
zent ab. Einzige Erklirung: Hobby-
schrauber nehmen die Servicearbeiten
und kleineren Reparaturen selbst vor —
mit giinstigen Teilen aus dem Internet.
Dieser Trend bedingt einen harten Wett-
bewerb der Online-Teilehindler, der sich
am Beispiel Reifenhandel verdeutlichen
lasst. Gemessen am Jahr 2007 ist hier ein
17-prozentiger Preisverfall bis Marz 2015
zu erkennen. Und das, obwohl gleichzei-
tig der grofite Suchmaschinen-Anbieter
Google bei den Suchklicks ,,Reifen” einen
signifikanten Anstieg verzeichnet. Ange-
bot und Nachfrage bestimmen hier nicht
den Preis - im Gegenteil: Um Anteile im
wachsenden Segment zu erwerben oder
zu halten, ist und bleibt der giinstige Preis
das schlagkriftigste Argument,

Der Trend, Kfz-Ersatzteile im Netz zu
kaufen, spiegelt sich auch an der Nut-
zer-Zunahme der auf Automobiltechnik
spezialisierten Online-Communities wie
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Bl .WENIGE RETOUREN BEI SCHEIBENWISCHERN”

Interview mit Bonimir A. Doli¢, Geschiftsfiihrer der rexbo GmbH in Coesfeld. Der
Online-Autoteilehindler beliefert Kunden in mehr als 130 Lindern.

Welche Teile und Komponenten werden bevorzugt von Privat-, welche von Werkstatt-
kunden bei rexbo bestellt?

B. A. Dolié: Der Privatkunde kauft vermehrt VerschieiBteile wie Bremsen und die dazugehori-
gen Komponenten sowie Scheibenwischer und Filter. Bei Werkstattkunden hingegen sieht das
schon anders aus, Diese bestellen komplexere Bauteile wie Lichtmaschinen, Anlasser, Kompres-
soren und Lenkungsteile.

Wie hoch ist die Riicklduferrate bei Privat- und Werkstattkunden? Gibt es Unterschiede?
B. A. Dolié: Die Retouren-Quote ist mit der steigenden Qualitat der Datenbanken, zum
Beispiel TecDoc, gesunken - Fehlbestellungen gibt es aber immer noch. Schlissel- oder Fahr-
gestellnummer kann jeder eingeben, aber wenn die Daten dahinter nicht sauber eingepflegt
sind, kommt es zu Retouren. Im Vergleich zum Privatmann haben die Werkstattkunden den
Vorteil, dass diese besser wissen, ob es ein herstellerspezifisches Teil ist oder nicht. Im
Privatbereich gibt es beispielsweise rund um Bremsteile besonders viele Retouren. Das liegt
daran, dass die oftmals fir ein bestimmtes Herstellersystem gefertigt wurden. Wenige Retou-
ren gibt es hingegen bei Scheibenwischern.

Wie kommen die Daten der zu bestellenden Teile ins Netz?

B. A. Doli¢: Uber eine Datenbank wie TecDoc kommen die Daten ins Netz. Ein Hersteller wie
Bosch zum Beispiel ist fiir alle Bosch-Teile verantwortlich und muss die Daten bei TecDoc ein-
pflegen - dies geschieht oftmals noch manuell, so ist die Datenpflege mit einer gewissen Feh-
lerquote belastet. Bei kleineren Herstellern kann daher die Quote schon mal etwas hoher sein.

Wie aktuell sind die hinterlegten Teile-Infos?
B. A. Doli¢: Die Daten werden monatlich gepflegt. Aktuelle Fahrzeuge beziehungsweise
deren Teile werden sofort eingepflegt und monatlich an die Handler ausgeliefert.

Wie gehen Sie mit der Teilereklamation um? Wer tragt die entstehenden Kosten?

B. A. Dolié: Reklamationen konnen online angefordert werden. Bei eingebauten Teilen muss
der Kiufer einen Nachweis eines fachgerechten Einbaus erbringen, dann wird das reklamierte
Teil zum Testen an den Hersteller geschickt. Bei einem Fehler des Bauteils bekommt der Kunde
Ersatz oder Erstattung der Kosten samt Einbaurechnung. Lag kein Fehler vor, wird kein Ersatz
geleistet und der Kunde muss sich an seine Werkstatt wenden. Ein Klimakompressor zum
Beispiel wird oft falsch eingebaut, weil das Spiilen des Neusystems vergessen wird. Wird ein
falsches Teil bestellt, muss der Kunde die Versandkosten tragen, wenn es nicht auf unsere Emp-
fehlung geschehen ist. Deswegen raten wir, im Zweifelsfall vorab das Callcenter zu kontaktie-
ren. Bei einem komplexen Teil wie beispielsweise einem Lenkgetriebe liefern wir fir eine
schnelle Abwicklung ohne Test ein Ersatzteil. Interview: Marcel Schoch
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Christina Guth,

ist Mehrwert”

motor-talk.de (3,8 Mio. Nutzer), autobild.
de (3,4 Mio. Nutzer) oder autoplenum.de
(1,5 Mio. Nutzer) wider. Dort bekommen
Online-Privatkunden in der Regel auch
das fiir Servicearbeiten nétige Wissen.
Deshalb muss an dieser Stelle gefragt
werden, welche Teile hauptsichlich ge-
kauft werden. Am beliebtesten sind mit
jeweils 41 Prozent Bremsenteile und Wi-
scherblitter, gefolgt von Filtern (38 Pro-
zent), Batterien und Leuchtkérpern (je-
weils 37 Prozent). Bei schwierig zu ver-
bauenden Technikteilen liegt der Anteil
laut VREI unter einem Prozent. Oder
anders ausgedriickt: Je komplizierter die
Teilezuordnung und Montage ist, desto
geringer sind auch die Online-Anteile.

Keine Fachkenntnis nétig

Der Umsatz der Online-Teilehéndler
findet hauptsachlich in der Kategorie
»Easy Products” statt. Hier hat sich vor
allem der Internetriese Amazon etab-

«Easy Products”: Lampeneinheiten, Leuchtmittel ...
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Initiative ,Qualitdt

liert. Mit einem geschiitzten Umsatz-
volumen von 80 bis 120 Millionen Euro
eine ernste Konkurrenz fiir grofle Hind-
ler wie A.T.U oder kfzteile24. Trotzdem
scheint der Markt grof genug, dass sich
rund 50 auf den Endkundenhandel spe-
zialisierte Online-Kfz-Ersatzteile-Shops
mit nennenswerter Bedeutung mit einer
oder mehreren Online-Plattformen den
deutschen Markt teilen kénnen.

Was bedeuten aber diese Entwick-
lungen fiir den klassischen B2B-Off-
line-Teilehandel? In erster Linie wohl,
dass bei den schwierig zu verbauenden
Technikteilen, fiir deren Montage hoch-
spezialisiertes Fachwissen notwendig ist,
sich die klassischen Offline-Héndler mit
Fachberatung, Service und kurzen Lie-
ferzeiten weiterhin am Markt behaupten
beziehungsweise ihre Marktstellung aus-
bauen kénnen.

Dieses Argument bestatigt auch die
Initiative ,Qualitat ist Mehrwert”

Bremsenteile und Wischer-
blatter sind bei Online-
Kadufern am beliebtesten.

(qualitaet-ist-mehrwert.de) mit ihrer
diesjahrigen Werkstattumfrage zum
Thema Online-Bestellung.

Ansprechpartner gefragt
Das Umfrage-Ergebnis fasst die Presse-
sprecherin und verantwortliche Init-
iatorin Christina Guth wie folgt zu-
sammen: , Fir die Qualitit der Arbeit
ist entscheidend, dass sowohl das Pro-
dukt als auch der Service zum Produkt
stimmen. Wenn eine Werkstatt keinen
Ansprechpartner hat, dann nutzt auch
der giinstigste Preis nichts.“ Ahnlich
sehen dies auch VREI und die Strate-
gieberatung 2hm - denn wenn der
Werkstattleiter vor zwei Jahrzehnten
Probleme mit einem Bauteil hatte, fuhr
er zum lokalen Teilehindler und bekam
haufig die erhellende Erklirung. Bei-
packzettel vom Online-Hindler kon-
nen das nicht.

Marcel Schoch |

«.. und Schmierstoffe gehdren zu den Rennern in den Onlineshops.
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