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360° BLICK AUF DEN DIGITALEN AUTOMOBILEN AFTERSALES

Diese Studie gibt einen tiefen Einblick tber die Digitalisierung
im automobilen Aftersales basierend auf einer 360°-Befragung
von Servicekunden, Servicebetriecben und Automobil-
herstellern. Wenn Sie wenig Zeit haben, lesen Sie bitte gerne
die Management Summary (2 Seiten, 6 Minuten
Lesedauer). Wenn Sie detailliertere Informationen hierzu
haben mochten, lesen Sie bitte gerne die gesamte Studie (15
Seiten, 22 Minuten Lesedauer).

MANAGEMENT SUMMARY
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Je besser wir in der Digitalisierung sind, desto
groBer ist unser Wettbewerbsvorteil.

- Aussage Experte -

) B

Der Aftersales wird durch die digitale Transformation
nachhaltig und gravierend verandert. Die Customer Journey
steht hierbei im Vordergrund und erlangt durch die
Verbindung von Kunde, Handler und Automobilhersteller
eine neue Bedeutung. Die Digitalisierung verandert dabei das
Service-Erlebnis fur die Kunden, zahlreiche digitale Dienste
rund um das Thema Mobilitait stromen auf den Markt. In
unserer Studie ,,360°BLICK AUF DEN DIGITALEN
AUTOMOBILEN AFTERSALES“ haben wir
Servicekunden, Servicebetriebe und Aftersales-
Experten bei Automobilherstellern zur Digitalisierung im
Aftersales befragt. Unsere Studie soll dabei helfen, folgende
Fragen zu beantworten:

I. Welche Erwartungen haben Servicekunden,
Servicebetriecbe und OEMs an die Digitalisierung?
Welche digitalen Use Cases haben Potentiale?

2. Wie weit ist der Aftersales in Deutschland mit der
Digitalisierung vorangeschritten? Wie ist der Fortschritt
aus Kundenperspektive zu bewerten?

3. Welche Herausforderungen stellen sich und wie kann
eine Digitalisierung im Aftersales erfolgreich gelingen?

Servicekunden zeigen sich insgesamt sehr aufgeschlossen
gegeniiber digitalen Veranderungen im Aftersales. Digitale
Schadenscanner, Scannen (liber Smartphone, Remote
Diagnose und Remote Software Update oder eine App zur
Verfolgung der Servicedurchfiihrung werden von der groB3en
Mehrheit positiv bewertet. Auf die Frage ,,Was stort Sie am
heutigen Service am meisten?” wurde “keine digitalen
Serviceprozesse (Apps)” als zweithaufigstes Problem im
derzeitigen Serviceprozess genannt. Eine Verbesserung der
Transparenz im Service sowie eine Steigerung des Komforts
und Zeitersparnis sind die wesentlichen Vorteile, die von
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Servicekunden gesehen werden. Kostenersparnisse werden
nicht mit der Digitalisierung im Service in Verbindung
gebracht. Die Halfte der befragten Servicekunden bevorzugen
digitale Servicebetriebe gegeniiber wenig-digitalen
Servicebetrieben. Ebenso haben digitale Serviceerlebnisse bei
der Halfte der Servicekunden einen direkten, positiven
Einfluss auf den nachsten Fahrzeugkauf.

Servicebetriebe sehen durch die Digitalisierung des
eigenen Betriebs vor allem Vorteile in der Gewinnung von
Neukunden, in der Verbesserung der Marktposition sowie in
der Erhohung der Kundenzufriedenheit. Zugleich schatzen sie
sich im Vergleich zu Woettbewerbern ausgerechnet bei
digitalen Serviceprozessen jedoch am zweitschlechtesten ein
und sehen die Gefahr, dass neue Anbieter den etablierten
Playern im Aftersales Marktanteile streitig machen werden.
Mehr als die Halfte der Servicebetriebe erkennen aktuell
bereits ein Ungleichgewicht beziiglich Kundendaten zwischen
sich und den Fahrzeugherstellern - zu Lasten ihres Betriebs.

Die digitalen Use Cases erstrecken sich iiber den
gesamten Serviceprozess: Apps zur Kontaktherstellung, zum
Offnen und SchlieBen des Fahrzeugs bei der
Fahrzeuglibergabe oder zur Verfolgung des Fortschritts im
Serviceprozess, Augmented Reality in der Reparatur-
durchfilhrung, digitaler Fahrzeugscan oder eine digital
zeitversetzte Serviceberatung sind Use Cases, fiir die
Servicebetriebe hohe Potentiale erkennen.

Servicekunden und Servicebetriebe haben gemeinsam, dass
ein digitaler Ausbau in jedem einzelnen Serviceprozessschritt
gewlinscht und angestrebt wird. Allerdings schatzen sich
Handler deutlich digitaler ein, als Kunden dies wahrnehmen.
Jedoch wollen sie auch fiir die Zukunft noch mehr digitale
Serviceprozesse, als sich Kunden das vorstellen konnen.
Handler sehen sich zudem vom zukiinftigen Soll- bzw. Ziel-
Zustand weniger weit entfernt als Servicekunden dies
einschatzen. Die Wahrnehmung zwischen Servicekunden und
Servicebetrieben geht also weit auseinander.

Automobilhersteller sehen eine Reihe von Erfolgsfaktoren
einer digitalen Transformation, wie beispielsweise eine
konsequente Digitalstrategie, intelligentes Datenmanagement,
den Einbezug anderer Entwicklungen im Automotivebereich,
die Entwicklung neuer digitaler Services oder den Aufbau
neuer ,digitaler Rollen” im Personal. Zugleich sehen sie
Deutschland diesbeziiglich jedoch stark im Rickstand und
weisen auf zahlreiche Herausforderungen hin, wie die
einheitliche Umsetzung der Digitalisierungsstrategien der
Zentrale bis in die Servicebetriebe hinein, heterogene
Kundenwiinsche, Datenschutz und -sicherheit, unkoordi-
nierte Kundenansprachen zwischen Hersteller und
Servicebetriebe oder ,ungiinstige Strukturen wie z.B. eine
heterogene Dealer Management Systemlandschaft.
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Wenn Deutschland jetzt nicht wach wird und
endlich strategisch, klar strukturiert und zu-
sammen die Digitalisierung vor allem in der

Automobilbranche angeht, dann wird die noch
positive Zukunft bald sehr negativ aussehen.

) B

- Aussage Experte -

Um beurteilen zu kénnen, wie weit Servicebetriebe in der
Digitalisierung  vorangeschritten sind, hat Bluemont
Consulting einen Digitalisierungsindex entwickelt, der die
beiden Dimensionen ,,Reifegrad der Digitalisierung” sowie
»Ressourcenverfligbarkeit fiir Digitalisierung® eines
Servicebetriebs messbar macht. Wir konnten jedem
Servicebetrieb einen Wert fiir die beiden Dimensionen
zuordnen, so dass sich insgesamt vier Kategorien von
Servicebetrieben ableiten lassen:

A\ Anfinger: Unter einem Anfinger versteht sich ein
Servicebetrieb, der sowohl wenig Ressourcen zur
Verfiigung hat als auch wenig Digitalisierung bisher
umgesetzt hat.

A\ Digitaler =~ Versiumer: Unter einem digitalen
Versaumer versteht sich ein Servicebetrieb, der zwar
Uber viele Ressourcen verfiigt, diese jedoch nicht fiir
Digitalisierung einsetzt.

A\ Digitaler Vorreiter: Unter einem digitalen Vorreiter
versteht sich ein Servicebetrieb mit wenigen Ressourcen,
jedoch einem hohen Reifegrad der Digitalisierung.

A\ Experte: Unter dem digitalen Experten versteht sich ein
Servicebetrieb mit vielen Ressourcen und einem hohen
Reifegrad der Digitalisierung.

Hier sind Unterschiede zwischen den Betriebsformen zu
erkennen: Niederlassungen befinden sich hauptsachlich im
Bereich der ,Experten®. Bei Vertragswerkstitten sind alle
Kategorien vertreten. Bei freien Werkstatten ist ein linearer
Zusammenhang zwischen Ressourcenverfiigbarkeit und dem
Reifegrad der Digitalisierung erkennbar.
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Die Handlungsempfehlungen fiir Servicebetriebe, mit
denen sich diese in der Digitalisierung weiterentwickeln, sind
individuell vorzunehmen. Dennoch sind folgende
Erfolgsfaktoren erkennbar:

1. Entwicklung eines digitalen Mindsets
2.  Analyse statt Vermutung

3. Entwicklung einer Digitalisierungsstrategie mit den
,»richtigen* Digitalisierungsprojekten

4. Wichtigkeit der Erfolgsmessung und Monetarisierung

5. Schaffung von Voraussetzungen, wie z.B. Harmonisierung
der IT-Landschaft oder Bereinigung der Kundendaten

6. Investition in den Aufbau des Digitalisierungs-Know-
hows

7. Beschleunigung der Digitalisierung durch Kooperationen

8. Agilitait wahrend des Digitalisierungsprozesses

Da die Digitalisierung samtliche Prozesse bei allen Beteiligten
des automobilen Aftersales grundlegend verandern wird,
muss eine Top-Down Unterstiitzung und eine Bereitstellung
benctigter personeller sowie finanzieller Ressourcen
sichergestellt werden. Hier kann ein kompetenter Partner
wie Bluemont Consulting mit weitreichenden Erfahrungen
bei der Entwicklung digitaler Konzepte sowie der Umsetzung
digitaler Losungen wertvolle Unterstiitzung bieten.

Sprechen Sie uns hierzu gerne an. Ansprechpartner ist: Herr
Jurgen Lukas, Geschaftsfihrer Bluemont Consulting GmbH,
Telefon: 089 / 5999 4670 oder juergen.lukas@bluemont-

consulting.com.
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DER DIGITALE SERVICEPROZESS

Die Klassischen Serviceprozesse werden durch digitale
Prozesse erweitert oder ersetzt. Treiber dieser
Veranderungen sind vor allem die Vernetzung, die Telematik,
Smart-City-Konzepte, autonomes Fahren oder Omni-/Cross-
Channel-Strategien. Die Auswirkungen und Moglichkeiten der
Digitalisierung auf die Serviceprozesse hat Bluemont
Consulting bereits im Whitepaper ,,Die Customer Journey im
automobilen Aftersales wird digital“ (November 2019)
ausfuihrlich dargestellt. Darauf aufbauend wurde diese Studie
entworfen und durchgefiihrt. Mit dieser Studie hat Bluemont
Consulting Servicekunden, Servicebetriebe und Aftersales-
Experten bei Automobilherstellern befragt, um eine 360-Grad
-Sicht auf das Thema zu erlangen.

Die Use Cases fiir die verschiedenen Beteiligten sind vielfaltig.
So konnen z.B. Servicekunden den Serviceprozess bereits
Uber eine App mitverfolgen oder iber die Sprachsteuerung
des Fahrzeuges direkt den nachsten Servicetermin festlegen.
Auch Servicebetriebe nutzen digitale Technologien, indem sie
z.B. ,,over-the-air* fachmannische Hilfe vom Automobil-
hersteller zu Reparaturen anfordern. Hersteller wiederum
haben dank der Digitalisierung die Moglichkeit, in
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Kooperation mit den Servicebetrieben eine einheitliche
Kundenansprache zu finden und dem Kunden optimale,
individuelle und perfekt abgestimmte Services zu bieten.

Doch inwieweit haben sich die Servicekundenanforderungen
im digitalen Zeitalter verandert und wie lassen sich
Kundenwiinsche mit Serviceangeboten und -prozessen
vereinen! Welche Faktoren sind ausschlaggebend, dass der
Kunde sich fiir einen bestimmten Servicebetrieb entscheidet
und inwieweit sind Servicebetriebe bereit, digitale
Serviceprozesse umzusetzen? Woran scheitert eine
Umsetzung der Digitalisierungsstrategie in Servicebetrieben?
Welche Einflussfaktoren sehen die Fahrzeughersteller fiir die
digitale Entwicklung des Aftersales und inwieweit beeinflussen
die Hersteller die Zukunft in den Servicebetrieben?

STUDIENDESIGN

Zur Validierung des aufgestellten digitalen Serviceprozesses
stutzt sich die Studie auf drei Zielgruppen, die von Bluemont
Consulting befragt wurden: 1. Servicekunden 2.
Servicebetriebe und 3. Afterales-Manager bei Fahrzeug-
herstellern.

I. SERVICEKUNDEN
Befragt wurden 550 Servicekunden.

Geschlecht

® 40% ﬁ 60%

Altersstrulktur Wohnort
18 bis 20 Jahre 19% Lindliche Gegend bis 5.000 Einwohner 26%
21 bis 30 Jahre 50% Kleinstadt bis 20.000 Einwohner 16%
31 bis 40 Jahre 12% MittelgroBe Stadt bis 100.000 Einwohner 19%
4] bis 50 Jahre 7% GroBstadt / Einzugsgebiet einer Grofistadt bis | Million 30%
51 bis 60 Jahre 9% Einwohner
Alter als 60 Jahre 3% Millionenstadt dber | Million Einwohner 9%

2. SERYICEBETRIEBE

Anteil der Servicebetricbe

Befragt wurden Service-, Aftersales-, Werkstattleiter und Geschiftsfiihrer von 87 Servicebetrieben, die sich aus
Miederlassungen, Vertragswerkstitten und freien Werkstitten zusammensetzen,

Standort der Servicebetricbe

Il Miedeelassung Landliche Gegend bis 5.000 Einwohner 2%
W Vermragswerion
S Y Kleinstadt bis 20.000 Einwchner 6%
Mittelgrofe Stadt bis 100.000 Einwohner 24%
GroBstadt / Einzugsgebiet einer GrofBstadt bis
52%
I Millicn Einwohner
Millionenstadt Gber | Million Einwohner | 6%

3. EXPERTENINTERVIEW

In Experteninterviews wurden insgesamt 20 Aftersales-Experten unterschiedlicher Automabilhersteller befragt.

SITVSHIL4V NITIHOWOLNV NITVLIOIA NIA 4NV DI .09¢€



https://www.bluemont-consulting.de/wp-content/uploads/2019/12/Whitepaper_Digitalisierung-Automotive-Aftersales.pdf
https://www.bluemont-consulting.de/wp-content/uploads/2019/12/Whitepaper_Digitalisierung-Automotive-Aftersales.pdf

A\ BLUEMONT CONSULTING

METHODIK DER UMFRAGE

Wir haben sowohl Servicekunden als auch Servicebetriebe
entlang des oben beschriebenen Serviceablaufs danach
befragt,

A\ wie sie aktuell die Digitalisierung im Serviceablauf
wahrnehmen (Ist-Zustand) sowie

A\ welche Erwartungen sie hinsichtlich Digitalisierung fiir die
Zukunft haben (Soll-Zustand)

Fur jeden Prozessschritt im Serviceablauf wurde jeweils ein
Ist- und Soll-Wert zwischen 0 und | ermittelt. Je hoher
dieser Wert ist, desto starker ist dieser Prozessschritt
bereits digitalisiert (beim Ist-Wert) bzw. desto groBer ist die
Erwartung hinsichtlich einer Digitalisierung (beim Soll-Wert).

Digitaler Automobiler Aftersales

PERSPEKTIVE DER SERVICEKUNDEN

Wie bewerten Servicekunden ausgewdhlte digitale Use
Cases?

Servicekunden sind grundsatzlich digitalen Use Cases

gegenliber sehr aufgeschlossen:

A\ Ca. 86% aller Befragen stimmen uberwiegend oder voll
zu, sich einen digitalen Schadenscanner im Servicebetrieb
vorstellen zu konnen. Bei ,Sein Fahrzeug selbst zu
scannen® liegt der Wert bei ca. 60%. Bei beiden konnen
sich dies vor allem die 30-49-Jahrigen vorstellen.

Bei den Use Cases Remote Diagnose und Remote
A\ Software Update liegen die Werte bei ca. 75% bzw. 72%.

Beim Nutzen einer App zur Verfolgung der

AN Servicedurchfilhrung erhoffen sich Servicekunden eine
leichtere Planung und mehr Transparenz lber den Status
ihres Fahrzeugs im Serviceprozess. Eine Live-Verfolgung
der Reparatur erachten sie als weniger erforderlich.

Einen digitalen Scan meines Fahrzeuges

. 4% 10%
im Servicebtrieb kénnte ich mir gut vorstellen.

Ich kénnte mir gut vorstellen, mein Fahrzeug

15%
selbst mit meinem Smartphone zu scannen.

Ich wiirde "Remote Diagnose” nutzen. | 9%

Ich wiirde "Remote Software Update” nutzen.

Uber die App wiirde ich gerne sehen kénnen,

1%
welchen Status mein Fahrzeug im Serviceprozess gerade hat.

Ich erhoffe mir durch die Verfolgung der Servicedurchfiihrung
uber die App mehr Transparenz.

13%

Terminverschiebungen werden mir transparent

= 6% 10%
angezeigt und erleichtern meine persénliche Planung

Uber die App wire ich gerne live bei
ReparaturmaBinahmen dabei und sehe jeden getatigten Schritt.

Was stort Servicekunden am heutigen Service?

Stimme gar nicht zu

ABBILDUNG I: Bewertung verschiedener digitaler Use Cases durch Servicekunden

43%

43%

43% 41%

47% 29%

Stimme uberwiegend nicht zu - Stimme uberwiegend zu - Stimme voll und ganz zu

Auf die Frage ,,Was stort Sie am heutigen Service am meisten?”
wurde “keine digitalen Serviceprozesse (z.B. Apps)”’
als zweithaufigstes Problem genannt.

Schwere Erreichbarkeit der Werkstatt
Keine digitalen Serviceprozesse (z.B. Apps)
Lange Dauer des Werkstattaufenthalts meines Fahrzeugs

Hoher Aufwand fir mich (Fahrzeug bringen und abholen)

Haufiges Telefonieren zu Klirung des Reparaturumfangs

ABBILDUNG 2: Top 10- Probleme fiir Servicekunden beim heutigen Serviceprozess

n Schlechte Qualitdt der Reparatur

Lange Wartezeiten auf Werkstatttermin
Intransparente Abrechnung
Unfreundliche Bedienung

Héhere Kosten als vereinbart
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Auch bei anderen Problemen wie ,schwere Erreich-
barkeit der Woerkstatt fiir Terminvereinbarung,
Serviceberatung und Riickfragen (Nr. 1), , hdufiges
Telefonieren zur Klarung des Reparaturumfangs (Nr.
5)“ oder ,jintransparente Abrechnung (Nr. 8)* konnen
digitale Losungen, wie z.B. eine Service-App oder eine Online
-Terminvereinbarung liber das Fahrzeug sehr behilflich sein.

A\ BLUEMONT CONSULTING

Was versprechen
Services?

sich Servicekunden von digitalen

Eine Verbesserung der Transparenz im Service sowie eine
Steigerung des Komforts und Zeitersparnis sind die
wesentlichen Vorteile eines digitalen Services, die von
Servicekunden gesehen werden. Kostenersparnisse werden
nicht mit der Digitalisierung im Service verbunden (siehe
Abbildung 3).

Alle Services meines Fahrzeugs sind digital dokumentiert
und fiir mich jederzeit abrufbar.

Transparenz Der Serviceprozess wird fiir mich transparenter.
Ich weild sicher, was ich mit dem Servicebetrieb vereinbart habe.
Telefonische Riickfragen entfallen.
Digitalisierung bedeutet mehr Komfort fiir mich.
Komfort und

Zeitersparnis
Ich spare Zeit

Kosten.- Ich spare Geld.
ersparnis
Kommuni- Interaktion und Kommunikation liber eine App empfinde ich
kationsform angenehmer als mit einer Person zu sprechen.

stimme gar nichtzu

ABBILDUNG 3: Bewertung digitaler Services von Servicekunden

Ca. 50% der befragten Servicekunden bevorzugen digitale
Servicebetriebe gegeniiber wenig-digitalen Servicebetrieben.

6%

6%

4%

7%

24% 39%

38%

stimme liberwiegend nichtzu B stimme iiberwiegend zu M stimme voll und ganzzu

Gut die Hilfte der Servicekunden stimmen iberein, dass
positive digitale Serviceerlebnisse einen positiven Einfluss auf
ihren nachsten Fahrzeugkauf haben (siehe Abbildung 4).

Ich wiirde einen Servicebetrieb mit digitalen Prozessen
einem Servicebetrieb mit geringerer Digitalisierung bevorzugen.

Positive digitale Serviceerlebnisse haben einen
positiven Einfluss auf meinen Fahrzeugkauf (Neu- und Gebrauchtwagen).

stimme gar nicht zu

ABBILDUNG 4: Auswirkungen digitaler Serviceprozesse auf Servicekunden

33%

30%

stimme (iberwiegend nichtzu [l stimme iiberwiegendzu [l stimme voll und ganz zu
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PERSPEKTIVE DER SERVICEBETRIEBE Alusgerechnet bei digitalen Serviceprozessen schitzen sich
Servicebetriebe im Vergleich zu Wettbewerbern am

Wie schdtzen sich Servicebetriebe selbst im Vergleich zu  zweitschlechtesten ein. Nur 44% der Servicebetriebe sehen

ihren Wettbewerbern ein? sich hier etwas besser oder deutlich besser als ihre
Wettbewerber. Insbesondere freie Werkstitten schitzen
sich im Vergleich zu ihren Wettbewerbern in dieser
Kategorie deutlich schlechter ein (siehe Abbildung 5).

2%
P
Erfahrung / Know-how des Servicebetriebs 3% 3% 19%
Gute Betreuung | 3% 29%
Freundlichkeit des Servicepersonals 2%)| 31% 36% 31%
2%
Sorgsamer Umgang mit dem Fahrzeug 2% 32% 22% 44%
Einhaltung abgesprochener Servicedauer 2% 34% 50% 14%
2%
Schnelle Durchfiihrung 3% 32%

Kurafisege Terminvergabe 2% 10%
19% 31%

3%
1
Transparenz | 5% = = x|
Digitale Serviceprozesse (z.B. Apps) 7% 24% 25%
GuresPrts-Losungs Ve 5% 8% s I T
Deutlich schlechter Etwas schlechter Gleichauf Ml Etwasbesser Il Deutlich besser

ABBILDUNG 5: Selbsteinschitzung von Servicebetrieben gegeniiber Wettbewerbern

Servicebetriebe sehen durch die Digitalisierung des eigenen  Neukunden, in der Verbesserung der Marktposition sowie in
Betriebs vor allem Vorteile in der Gewinnung von  der Erhdhung der Kundenzufriedenheit (siehe Abbildung 6).

... erhéht die Gewinnung von Neukunden.

... verbessert die Marktposition.

... erhdht die Kundenzufriedenheit.

... verbessert die Ressourcenauslastung.

... bringt zusitzliche Umsitze mit weiteren Serviceleistungen. 2% 29% 33% 36%
... erhdhtdie Umsitze mit Ersatzteilen. [3% 29% 31% 36%
... bringt Kosteneinsparungen mit sich, 7% 33%

... steigert die Qualitit der Produkte, 21%

.. verlingert die Lebenszeit der Produkte. 32%

Stimme gar nicht zu Stimme iiberwiegendnichtzu [l Stimme iiberwiegend zu M Stimme voll und ganz zu

ABBILDUNG 6: Chancen durch Digitalisierung im Aftersales
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Bei welchen digitalen Use Cases sehen Servicebetriebe

besonders Potentiale?

Wir haben die zukiinftige Bedeutung verschiedener digitaler
Use Cases entlang des Serviceprozesses bei Servicebetrieben
abgefragt. Wesentliche Ergebnisse hierzu sind:

A\ BLUEMONT CONSULTING

Zusitzliche Geschiiftspotentials

GemilB B2% der Befragten ergeben sich durch Big Data iber Kunden neue Geschiftsmoglichkeiten fir ihren Servicebetrieb (z.B. Zusatzverkiufe von Zubehér).

Eshrzevgablislung wndidigiealeiZahlungss Servicedurchfiihrung und -beratung Digitale Kommunikationskanile
mdglichkeiten

Bei der Fahrzeugiibergabe werden auch zukunftig weiterhin
Kunden ihr Fahrzeug persénlich zum Servicebetrieb bringen
und wieder abholen (z.T. mit Ersatzmobilitit) oder vom
Betrieb abholen und bringen lassen. Jedoch kénnen sich liber
60% der Befragten vorstellen,dass Servicemitarbeiter
zukiinftig das Fahrzeug iiber eine App &ffnen und schliefien
und eigenstandig abholen und bringen.

Beim Abholen des Fahrzeugs kénnen sich iiber 50% der
Befragten vorstellen, dass Apps zukiinftig zunehmend das
Abholen des Fahrzeugs auBerhalb von Offnungszeiten
(schlisselloses Aufsperren) ermdglichen und die App anzeigt,
wo auf dem Handlerparkplatz das Fahrzeug des Kunden
steht.

Bei der Reparaturdurchfiihrung kénnen sich 50% vorstellen,
liber Augmented Reality (AR) einen Experten zuzuschalten,
um den Mechaniker tiber die AR-Brille bei der
Probleml&sung zu unterstiitzen.

In der Zukunft werden digitale Kanile wie Apps (des
Betriebs, des Herstellers oder im Fahrzeug) zunehmend an
Bedeutung gewinnen, wohingegen die analogen Kanile etwas
abnehmen.So geben z.B. 74% der Befragten an, dass

Bei den Zahlungsméglichkeiten sehen 75% der Befragten E-
Payment Funktionen (z.B.1Dnow, Paypal, Apple Pay) und
45% Wearable / Selfie / Instant Payment (z.B. Selfie Pay von

67% der Befragten kénnen sich eine digitale zeitverserzte

Serviceberatung gegeniiber dem Servicekunden vorstellen.
55% wiirden eine digitale Live-Serviceberatung (z.B. per
Video-Stream) nutzen. Dass Servicekunden zukiinftig Fehler
via Smartphone selbst diagnostizieren,sehen nur | 9% der

Befragten.

88% der Befragten sehen in neuen Technologien, wie z.B.

dem digitalen Fahrzeugscan, das Potential, den Zeitaufwand
im Servicebetrieb (z.B. Schadenserfassung) zu reduzieren (bei

Servicekunden zukiinftig auch tiber Apps im Fahrzeug mit
dem Servicebetrieb in Kontakt treten.

Bei der Beratung der Servicekunden hinsichtlich
Reparaturumfinge, deren Dringlichkeit und damit
verbundenen Kosten sehen die Befragten zunehmendes
Potential fiir digitale Kanile, wie Messenger oder Apps, liber
die Servicekunden derartige Informationen angezeigt
bekommen und Reparaturumfange freigeben oder ablehnen
kénnen.

Die Information der Kunden, wann deren Fahrzeug
abholbereitist, wird zukiinftig auch zunehmend liber Apps
erfolgen.So kénnen sich 78% vorstellen,dass zukiinftig
Servicekunden per App verfolgen kénnen, wann der Service

Mastercard, Chip am Kérper) auf demVormarsch. Miederlassungen sogar 100%).

beendetist (derzeit nur 9%).

ABBILDUNG 7: Potentiale digitaler Use Cases aus der Sicht von Servicebetrieben

Welche Auswirkungen konnte die Digitalisierung auf das
Wettbewerbsumfeld von Servicebetrieben haben und wie
richten diese ihre Organisation auf die Digitalisierung
aus?

Zwar gehen 86% der Befragten davon aus, dass sich die
etablierten Player im Aftersales stark dem
Digitalisierungsthema annehmen werden. Jedoch schatzen
auch 58% ein, dass neue Anbieter den etablierten Playern
im Aftersales Marktanteile streitig machen.

A\ Vor allem freie Werkstitten befilirchten starke
Konkurrenz durch Servicebetrieben, die jetzt schon
digitale Prozesse integriert haben.

55% der Servicebetriebe sehen aktuell bereits ein
Ungleichgewicht beziiglich Kundendaten zwischen sich
und den Fahrzeugherstellern (zu Lasten ihres Betriebs),
fir die Zukunft sind es sogar 65%. Servicebetriebe,
insbesondere freie Werkstatten, sehen bei den
Fahrzeugherstellern einen deutlichen Wissensvorsprung
hinsichtlich Kundendaten.

A\ Digitalisierung betrifft nicht nur einzelne Abteilungen
oder Bereiche im Unternehmen, sondern alle Prozesse
im Geschaftsmodell. Wahrend Niederlassungen haufig
eine Digitalisierungsabteilung aufbauen (71%), entwickeln

Vertragswerkstatten und freie Werkstatten
Digitalisierungsthemen eher in den Dbetreffenden
Abteilungen.
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GEGENUBERSTELLUNG DER UNTER-
SCHIEDLICHEN PERSPEKTIVEN VON
SERVICEKUNDEN UND SERVICE-
BETRIEBEN

Zusammenfassende Ergebnisse

Abbildung 8 stellt die Kunden- und Servicebetriebssicht
gegeniiber.

Inwieweit stimmen Wunsch (Soll) und Readlitdt (Ist) in
Bezug auf Digitalisierung bei Servicekunden sowie bei
Servicebetrieben iiberein?

Inwieweit stimmen die Sichtweisen von Servicekunden
und Servicebetrieben sowohl im Ist als auch im Soll
liberein?

Digitaler Automobiler Aftersales

Legt man die jeweiligen Ergebnisse aus den beiden
Befragungen der Servicekunden und der Servicebetriebe
Ubereinander, kann man folgende wesentliche Unterschiede
erkennen:

A\ Beide Gruppen teilen die Ansicht, dass ein digitaler
Ausbau in jedem Serviceprozessschritt gewiinscht und
angestrebt wird.

A\ Es bestehen jedoch zwischen Servicekunden und
Servicebetrieben deutliche Unterschiede im
wahrgenommenen Digitalisierungsgrad Uber alle
Serviceprozessschritte hinweg. Handler schatzen sich
deutlich digitaler ein, als Kunden dies wahrnehmen,
wollen aber fiur die Zukunft noch mehr digitale
Serviceprozesse, als sich Kunden das vorstellen kénnen.
Handler sehen sich zudem vom zukiinftigen Soll-Zustand
weniger weit entfernt als Servicekunden dies einschatzen.

A\ Folglich besteht ein deutlicher Kontrast in der
Selbst- und Fremdwahrnehmung.

SERVICEKUNDEN

Ausléser Servicebedarf o |58~ LUSEANT s 501 Zustand
1

Kentakraufrahme: Service
Terminvercinbarung

0g 074

Auftragsabrechnung

Fahrzeugrickgabe Fahrzeugannahme

Rechnungserlauterung 05 Serviceberatung

Service Machbesprechung

SOLL-IST-ABGLEICH

* Kunden wiinschen sich in allen Serviceschritten mehr digitale Moglichkeiten.

Grobte Diskrepanz zwischen Soll und Ist besteht bei der Fahrzeugannahme
und Fahrzeugriickgabe.

Allgemein keine groBen Unterscheide bei Geschlecht, Altersklassen,
Mobilititsverhalten,Weohnort oder Servicebetrieb.

SERVICEBETRIEBE

|5t ZUstand  s—Soll-Zustand
Keontaktaufrahme:

Service
Terminvereinbarung
|

08 . 066
Auftragsabrechnung 0,68 % 054 <a
i 0

Beratungsvorbereitung

066,
078

Fahrzeugriickgabe

Service
Nachbesprechung 0,65

Auftragsabwicklung

SOLL-IST-ABGLEICH

Servicebetriebe schiatzen die aktuelle Umsetzung und das Angebot an
digitalen Moglichkeiten, welche sie dem Kunden bieten,als ausreichend ein.

Die Bereitschaft zu mehr Digitalisierungist in manchen Bereichen begrenzt.

Die Nicht-Durchgingigkeit von IT-Systemen und eine heterogene Dealer
Management Systemlandschaft erschweren eine verstirkte Digitalisierung.

ABBILDUNG 8: Soll-Ist-Abgleich bzgl. Wunsch nach Digitalisierung bei Servicekunden und Servicebetrieben

PERSPEKTIVE DER AUTOMOBIL-
HERSTELLER

In unserer Studie haben wir einige Aftersales-Experten von
Automobilherstellern interviewt. Die OEMs sehen allesamt in
der Digitalisierung des Aftersales groBe Potentiale und
verfolgen diese in zahlreichen Digitalprojekten.

Unter anderem sehen sie folgende Erfolgsfaktoren:

A\ Digitalstrategien im Aftersales werden von OEMs
aktiv  entwickelt, zielen auf eine langfristige
Kundenbindung und individuelle Servicebetreuung ab.

A\ Intelligentes Datenmanagement ist key. Daten lber
den Kunden und das Fahrzeug werden gespeichert,
ausgewertet und die Informationen intelligent verarbeitet.

A\ Andere Trends und Entwicklungen wie Elektro-
mobilitit, autonomes Fahren oder Mobilitatskonzepte mit
Vernetzung im Okosystem (Car Sharing, digitales Parken,
Laden, etc.) sind in die Strategie und Gestaltung der
Customer Journey mit einzubeziehen.

A\ Neben der Digitalisierung der Prozesse (Kunden-
wahrnehmbar als auch Kunden-nicht-wahrnehmbar)
bietet die Digitalisierung die Chance fiir neue digitale
Services. Das Dienste-Geschaft (wie z.B. ,,over-the-air*
Services, digitale Erweiterung der Batteriekapazitit), der
digitale Nachverkauf zur Nachristung oder auch das
Teilegeschaft konnen individuelle Kundenerlebnisse
schaffen.

A\ Es mussen neue Rollen durch die Digitalisierung
entwickelt werden, wie z.B. Information Engineers.
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|nsgesamt befindet sich der digitale Reifegrad im Aftersales
in Deutschland im Vergleich zu anderen Landern wie China
oder Norwegen deutlich im Riickstand. Innovationen wie
kiinstliche Intelligenz, XR-Brillen oder Schadenscanner
werden nur vereinzelt in Pilotprojekten genutzt.

€6

Elektroautos bieten nicht nur eine umwelt-
schonende Alternative zu den Standard-
Benzin- oder Diesel-Motoren, sondern bieten
fiir das digitale Kundenerlebnis auBerordentli-
che Moglichkeiten, die den Kunden auch lang-
fristig an eine Fahrzeugmarke binden werden.

) B

- Aussage Experte -

Dabei gilt es u.a. folgende Herausforderungen zu meistern:

A\ Einheitliche Umsetzung der Digitalisierungs-
strategien: Aktuell ist das Durchdringen der Strategien
vom Hersteller bis zum Servicebetrieb nicht nachhaltig

genug.

A\ Heterogenitit der Kundenwiinsche: Kunden-
winsche unterscheiden sich zwischen Kundensegmenten
oder Landern (z.B. verfolgen chinesische Servicekunden
gerne die Reparatur ihres Fahrzeugs live iiber ihr
Smartphone, wahrend deutsche Kunden hierfiir kaum
Interesse zeigen).

A\ Herausforderung Datenmanagement: Neben den
unterschiedlichen Regelungen zum Datenschutz und der
Datensicherheit in verschiedenen Landern ist vor allem
das Silodenken zwischen den Beteiligten zu iiberwinden,
wem welche Daten ,,gehoren®.

A\ Unkoordinierte Kundenansprache zwischen
Hersteller und Servicebetrieb: Hier ist immer noch
nicht klar, wie das Zusammenspiel zwischen OEMs und
Servicebetrieben erfolgen soll. Mangelnde Integration von
IT-Systemen der Hersteller und der Servicebetriebe
schaffen inkonsistente Datenstinde. Teilweise fehlendes
Vertrauen zwischen den Playern uber die Datenhoheit
erschweren meistens eine erforderliche engere
Zusammenarbeit in der Kommunikation mit dem
Servicekunden.

A\ »Ungiinstige  Strukturen: Bestehende Strukturen
behindern z.T. eher eine starkere Digitalisierung, als dass
sie diese unterstltzen. Bestes Beispiel hierfur ist die
Heterogenitait der Dealer Management

Systeme der Servicebetriebe, die einheitliche
digitale Losungen von OEMs oder
Drittanbietern erschweren.

Das was momentan drauBBen auf dem Markt

passiert, ist die groBte Verdnderung seit hun-
dert Jahren in dieser Industrie.

- Aussage Experte -

) B
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DIGITALISIERUNGSINDEX

Aufgrund der Unterschiede zwischen den Anforderungen
und Erwartungen in Bezug auf Digitalisierung sowohl bei
Servicekunden als auch bei Servicebetrieben, stellt sich die
Frage, wie weit die Digitalisierung vorangeschritten ist. Um
dies zu objektivieren, hat Bluemont Consulting einen
Digitalisierungsindex entwickelt, der sowohl den Reifegrad
der Digitalisierung als auch die Ressourcenverfiigbarkeit fiir
Digitalisierung in einem Servicebetrieb messbar macht.

Der Reifegrad der Digitalisierung druckt den aktuellen
Status Quo der Digitalisierung in den Servicebetrieben aus.
Dabei wurden Technologie, Strategie, Organisations-
strukturen und Organisationsprozesse analysiert und
bewertet. Die Ressourcenverfiigbarkeit stellt fest, welche
Mittel der Servicebetrieb zur Verfigung hat, um die
Digitalisierung in den bestehenden Prozessen auszubauen.
Dabei wurden finanziellen Mittel, Marktanteil und
Wettbewerbsumfeld, Unternehmenskultur und -einstellung
sowie technische Gegebenheiten analysiert und bewertet.

Die zahlreichen Antworten der Befragten wurden sowohl fiir
Reifegrad der Digitalisierung als auch Ressourcen-
verfiigbarkeit jeweils in Punktwerte iiberfilhrt und normiert.
Es konnten jeweils Werte zwischen 0 (Minimum) und |
(Maximum) erreicht werden. Um die Servicebetriebe
einzuordnen, wurden daraus folgende Kategorien gebildet:
Anfinger, digitaler Versaumer, digitaler Vorreiter
und Experte.

Diese vier Kategorien helfen dabei, die Servicebetriebe
einzuordnen und eine klare Bedeutung und Handlungs-
empfehlung zu bestimmen.

Der Anfinger: Servicebetrieb, der sowohl wenig
Ressourcen zur Verfligung hat als auch wenig Digitalisierung
umgesetzt hat.

Unzureichende Ressourcen oder eine fehlende Strategie sind
oftmals die Ursache fiir unzureichende Digitalisierung.
Kunden ziehen eher Wettbewerber in Betracht. Der Umsatz
bleibt aus, Investitionen in die Digitalisierung werden nicht
getatigt. Umgekehrt lasst sich beobachten, dass man nur
durch  Einzigartigkeit und spezielle Serviceangebote,
unterstiitzt durch die Digitalisierung, Wettbewerbsvorteile
geschaffen werden konnen.

Der digitale Versaumer: Servicebetrieb, der zwar iiber
viele Ressourcen verfligt, diese jedoch nicht flr
Digitalisierung einsetzt.

Der Versaumer nutzt die verfligbaren Ressourcen nicht fiir
die Umsetzung der Digitalisierung, weil er die Notwendigkeit
nicht sieht oder er nicht wei, wie er die Digitalisierung
umsetzen konnte. Ressourcen werden fiir andere Zwecke
eingesetzt. Die Bereitschaft fiir Verinderungen ist begrenzt.
Oftmals wissen Versaumer gar nicht, wo sie ,starten sollen
und beginnen oft gar nicht oder nur halbherzig mit der
Implementierung einer Digitalisierungsstrategie.
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Der digitale Vorreiter: Servicebetrieb, der trotz wenigen
Ressourcen einen hohen Reifegrad der Digitalisierung
erreicht.

Der Digitale Vorreiter ist die liberraschendste Kategorie von
allen. Auch mit wenig Ressourcen ist ihm moglich anhand von
einer klaren Digitalisierungsstrategie, der eingesetzten
Technik, vernetzten Organisationsstrukturen und -prozessen
einen hohen Digitalisierungsgrad zu erreichen. Digitale

Digitaler Automobiler Aftersales

Der Experte: Servicebetrieb mit vielen Ressourcen und
einem hohen Reifegrad der Digitalisierung.

Der Experte schafft es, seine Moglichkeiten so einzusetzen,
dass die Digitalisierung im Vergleich zu anderen weit
vorangeschritten ist. Dabei nutzt er nicht nur die finanziellen
Mittel, sondern schafft ein digitales Mindset im Unternehmen.
Er vermag seine Kunden langfristig an sich zu binden. Das
Know-how zur Digitalisierung wird durch Schulungen der

Vorreiter sind in der Lage die Anforderungen der Kunden  Mitarbeiter und externe Unterstiitzung aufgebaut und
nach z.B. der digitalen Kontaktaufnahme zu befriedigen. gesichert.
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Niederlassungen befinden sich hauptsachlich im Bereich der
»Experten®. Dies ist darauf zurlickzufiihren, dass Niederlas-
sungen im Bereich der Ressourcenverfiigbarkeit stark durch
die Fahrzeughersteller unterstutzt werden (technische
Grundausstattung, OEM-Losungen, Organisa-tionsstrukturen,

etc.).

VERTRAGSWERKSTATTEN
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Vertragswerkstitten erreichen unterschiedliche Reifegrade
der Digitalisierung bei unterschiedlichen Ressourcenverfiig-
barkeiten. Vom Anfanger bis hin zum digitalen Experten sind
alle Kategorien vertreten. Haufig fehlen die Organisations-
strukturen im Hintergrund oder auch die technische Grund-
ausstattung, welche mit den finanziellen verfligbaren Mitteln
zusammenhangt.

FREIE WERKSTATTEN
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Ressourcenverfiigbarkeit

Bei freien Werkstatten ist ein linearer Zusammenhang zwi-
schen Ressourcenverfiigbarkeit und dem Reifegrad der Digi-
talisierung erkennbar. Freie Werkstatten bestitigen, dass
gewisse Ressourcen zur Verfiigung stehen missen, damit ein
hoher Digitalisierungsgrad umgesetzt werden kann.
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HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN
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Wie aus der Studie erkennbar wird, erstrecken sich digitale

Losungen

Uber den gesamten Serviceprozess. In der

nachfolgenden Abbildung finden Sie einige digitale Use Cases
in die Customer Journey integriert:

n Ausloser Servicebedarf

Services oder Reparaturen via Remote Diagnose

Meldung und Erliuterung durch die Technologie im Fahrzeug (wie
Alexa oder Siri)

So wenig Service wie moglich = Konzentration auf Zusatzleistungen
Leads von Plattformen und Aggregatoren

Terminvereinbarung

Online-Terminvergabe liber Servicewebsite
Automatische Terminvereinbarung durch Vernetzung der
Terminkalender mit dem Fahrzeug

H Beratungsvorbereitung

Kommunikation zw. Fahrzeug und Servicebetrieb mit Fehlermeldung,
Reparaturbedarf und Teiledisposition
Remote Diagnose

n Fahrzeugannahme

Remote Software Updates ohne Abholen des Fahrzeugs
Apps zum Offnen des Fahrzeugs und Fahrzeugsuche
Digitaler Fahrzeugscan

Abholung durch Servicebetrieb an diversen Abholorten

Serviceberatung

Individuelle Anpassung an die Bediirfnisse des Kunden
Digitale Bestitigung des Auftrags durch Kunden iiber App zur
Transparenz und Vermeidung von Fehlern

ABBILDUNG 9: Integration digitaler Use Cases in die Customer Journey

Die Handlungsempfehlungen fiir Servicebetriebe sowie fiir
OEMs bzgl. der Weiterentwicklung im Bereich Digitalisierung
sind individuell vorzunehmen. Dennoch zeigen sich fiir uns

aus zahlreichen Beratungsprojekten einige allgemeine
Prinzipien als Erfolgsfaktoren:
l. Entwicklung eines digitalen Mindsets: Dies

12

startet bereits bei der oberen Management-Ebene. Es
muss die Bereitschaft fiir digitale Veranderungen
erzeugt werden. Die digitale Transformation muss
aktiv durch Change-Management unterstiitzt werden,
um alle Mitarbeiter , mitzunehmen®. Abschied vom
Silodenken zwischen den Beteiligten!

Analyse statt Vermutung: Fragen Sie lhre Kunden
und schlieBen Sie nicht von lhren
Digitalisierungswiinschen auf die aller. Nur weil man
selbst keine digitalen Dienste im Service mochte,
bedeutet dies nicht, dass die Kunden sich dies nicht
wiinschen!

Entwicklung einer Digitalisierungsstrategie:
Durchdenken Sie |hre Digitalisierungsstrategie bis zum
Ende. Nicht jedem Digitalprojekt hinterherjagen und
anschlieBend frustriert sein, wenn es nicht
funktioniert. Es gilt die ,richtigen” Digitalisierungs-
projekte voranzutreiben, die einen Mehrwert fiir lhr
Geschift liefern — Digitalisierung ist kein Selbstzweck.

n Auftragsabwicklung

Einheitliche DMS zurVereinfachung der Abwicklung und
Datenspeicherung

Digitale Vernetzung der internen Organisationsstruktur —
Kommunikation, Informationsverarbeitung, ,.Smart Sharing" der
Kundendaten zwischen OEM und Hindler

AR-Technologie bei der Reparaturdurchfiihrung

Servicenachbesprechung

Videcaufnahmen fiir den Kunden bereitstellen

Verfolgung des Serviceprozesses fiir Kunden via App oder Web
Cross- und Upselling via Omni-Chanel < Synergieeffekte durch
Offline und Online Kanile

Fahrzeugriickgabe

Autonomes Fahren
(Ersatz)-Mobilititslosungen lber App
Analog zum Abholen

Auftragsabrechnung

Digitales Payment (GooglePay,ApplePay, usw.)
Connected Cars mit direkter Zahlung
Transparente Rechnung (bereits bei Beratung)

Nachbetreuung

Integrierte CRM-Systeme, Abgleich mit OEM-Daten
Kampagnen mit individuellen Angeboten

Digitale Services (z.B.Abrufen von Spritpreisen,Stau,
Parkplatzmanagement)

Erfolgsmessung und Monetarisierung: Meistens
konnen Betriebe gar nicht sagen, ob eine umgesetzte
digitale Veranderung positive Wirkungen entfaltet.
Deswegen messen Sie und seien Sie sich nicht zu
schade, kontinuierlich Korrekturen vorzunehmen.
Entwickeln Sie von Beginn an Monetarisierungspoten-
ziale und streben Sie nach einer effizienten Skalierung
uber die verschiedenen Vertriebsstufen hinweg.

Basisarbeiten nicht vernachldssigen: Damit
digitale Services erfolgreich sein konnen, missen viele
vorbereitende Arbeiten erledigt werden, wie z.B.
Harmonisierung der IT-Landschaft, Bereinigung der
Kundenstammdaten, etc.

Investition in den Aufbau des Digitalisierungs-
Know-hows: Uber Schulung von Mitarbeitern oder
externe Unterstiitzung.

Mit Kooperationen beschleunigen Sie Ilhre
Digitalisierung: Setzen Sie auf bereits bestehende
Losungen, statt diese aufwendig und kostenintensiv
selbst zu entwickeln. Integrieren Sie lhre Systeme und
Prozesse in das Gesamtdkosystem der
Digitalisierung (,,Seamless* Customer Journey).

Bleiben Sie agil: Technologien verandert sich rasant,
auch Kundenanforderungen. Bleiben Sie agil und
flexibel. Andern Sie ggf. Ihre Pline.
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UBER BLUEMONT CONSULTING

Bluemont Consulting ist eine unabhangige, internationale Managementberatung.

In sich schnell wandelnden Industrien mit fortschreitender Digitalisierung helfen wir unseren Kunden den zukinftigen
Herausforderungen erfolgreich zu begegnen, ihre Wettbewerbsfahigkeit zu starken und den Unternehmenswert zu steigern.
Dabei begleiten wir unsere Kunden rund um das Thema Digitalisierung von der Strategieentwicklung bis hin zur der
erfolgreichen Umsetzung und orientieren uns dabei stets an unserem Unternehmergeist und unserer Hands-on Mentalitat.

Zu unseren Kunden zihlen sowohl globale Konzerne, mittelstandische Unternehmen, Startups als auch ,,Hidden
Champions*. Wir verfiigen iber einen umfangreichen Erfahrungsschatz aus zahlreichen digitalen Beratungsprojekten,
langjahrige Erfahrungen in Top-Management-Beratungen, Praxiserfahrungen aus Fiihrungspositionen in der Industrie sowie

auch eigenen Erfahrungen als Startup-Unternehmer.

Sprechen Sie uns gerne an, wir unterstiitzen Sie gerne und bringen unser Branchenwissen und methodisches Know-how
gerne bei lhren Projekten und Aufgaben ein.
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