


Kfz-Werkstatten haben die Wahl

Haben die Angebote von Online-Teile-Handlern dechen Einflusses von Online-Teile-Handlern zu, zeigt
Ersatzteile-Markt umgekrempelt? Bedrohen die Ordie Wichtigkeit von Qualitat fir den Kfz-Ersatztei-
line-Angebote den Teile-GroBhandel mafligeblich oddemarkt und legt die Starken der Teile-GroBhandler

wird der Marktanteil nicht mehr wachsen?

Die Initiative Qualitat ist Mehrwert wollte es ge-
nau wissen und hat im ersten Quartal 2016
eine Online-Umfrage gestartet, in der nach den
Gewohnheiten freier Kfz-Werkstatten hinsichtlich
der Online-Bestellung von Kfz-Ersatzteilen gefragt
wurde. Bis zum 31.03.2016 beteiligten sich 1.005
Kfz-Werkstatten. Die Auswertung der Umfrageergeb-
nisse lasst ein differenzierteres Bild des tatsachli-

offen. Darliber hinaus erlaubt sie die Frage, ob der
Online-Markt in seiner jetzigen Form ausgeschopft ist.

An der Kfz-Werkstattumfrage haben sich hauptsach-
lich freie Kfz-Werkstatten beteiligt, bei denen das
Thema Qualitat bereits zentraler Bestandteil der Fir-
menphilosophie ist. Die Umfrageergebnisse kénnen
daher hinsichtlich eines hohen Qualitatsbewusst-
seins leicht verzerrt sein. Es lassen sich dennoch
folgende sieben Thesen formulieren.
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7 Thesen zum Thema Online-Teile-Handel

Auf die Leistungen und den Service
ihres GroBhandlers méchte kaum eine
freie Kfz-Werkstatt verzichten.

Fast jede freie Kfz-Werkstatt hat
Online-Shops flr Kfz-Teile schon
einmal genutzt.

Mehr als die Halfte der freien
Kfz-Werkstatten nutzt Online-Shops
far Autoteile regelmaBig. Freie Kfz-Werkstatten nutzen
Online-Shops Uberwiegend fir
Teile, die der Stamm-GroBhand-

ler nicht liefern kann.

Der glinstige Preis ist fir Online-
Bestellungen die groBte Motivation.

Die Halfte der Kfz-Werkstatten
bestellt online ausschlieBlich
Markenteile.

Service und Kulanz vermissen freie
Kfz-Werkstatten im Online-Geschéaft.
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1. Kaum eine freie Kfz-Werk-
statt mochte auf die Leistungen
und den Service ihres GroB-
handlers verzichten!

Schnell kristallisiert sich heraus, dass der Ein-
kauf Gber GroBhandler fir mehr als die Halfte der
Kfz-Werkstatten unverzichtbar ist. 59% der Befrag-
ten bewerteten den Einkauf beim GroBhandler als
sehr wichtig und kénnten auf ihren GroBhandler nicht
verzichten, 32,4% geben an, dass sie auf ihren GroB-
handler angewiesen sind, aber auch online bestellen.

»Einkauf beim GroBhandler
ist sehr wichtig*

der Befragten %

»,Bestellen auch online*

der Befragten %

2. Fast jede freie Kfz-Werkstatt
hat Online-Shops fiir Kfz-Teile
schon mal genutzt!

Die groBe Affinitat der Kfz-Werkstatten zu ihren
GroBhandlern ist in keinem Fall mit mangelnder
Erfahrung mit dem Online-Handel zu erklaren.
Denn 82,1% aller Umfrage-Teilnehmer haben schon
einmal online Kfz-Teile bestellt.

Unter denjenigen, die bisher noch keine Kfz-Ersatz-
teile online bestellt haben, ist das Interesse, dies
in Zukunft zu tun, auBerst gering: 79,3% haben
kein Interesse an Online-Bestellungen und davon
geben wiederrum 64,7% an, auch zukilnftig nicht
online bestellen zu wollen. Mangelndes technisches
Verstéandnis spielt hier (ibrigens nur eine marginale
Rolle: Nur 12% geben an, grundsatzlich nichts im
Internet zu bestellen. Deutliche 78,7% hingegen
geben als Begriindung ihre Zufriedenheit mit dem
eigenen GroBhandler an.

Online bestellt
haben bereits:

2%
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3. Etwas mehr als die Halfte
der freien Kfz-Werkstatten
nutzt Online-Shops fiir Auto-
teile regelmaBig!

56,4% der Werkstatten, die online bestellen, tun
dies regelméaBig, bzw. mehr als einmal im Monat.
43,6% haben in der Vergangenheit maximal finf-
mal online bestellt. Uber 85% der Online-Kaufer
haben bis zu drei feste Onlineshops - Markenbin-
dung funktioniert also auch online. Freie Kfz-Werk-
statten sind groBtenteils vorsichtig und bestellen
nur in Shops, die sie kennen.

bestellen regelmaBig
online

haben bisher maximal 5x
online bestellt

haben bis zu 3 feste
Onlineshops

der Online-Kéufer %

4. Freie Kfz-Werkstatten nutzen
Online-Shops liberwiegend
fur Teile, die der Stamm-GroB-
handler nicht liefern kann.

Die Tatsache, dass trotz der starken Verbundenheit
zu den GroBhéandlern auch Online-Shops regelmaBig
genutzt werden, weist auf eine erganzende und nicht
eine ersetzende Funktion der beiden Bezugsquellen
hin. Tatsachlich sind bei Online-Kaufen Gebraucht-
teile und Spezialteile, die beim GroBhandler nicht
verfligbar sind, besonders beliebt. So wird auch als
einer der meistgenannten Vorteile im Onlinehandel
die Verfliigbarkeit von Spezialteilen genannt (42%).

Der Onlinehandel ist bei einem GroBteil der
Werkstatten eine ergédnzende Bezugsquelle fir

Spezialteile — der GroBhandel ist als Beschaffer von
Kfz-Ersatzteilen nicht wegzudenken!

Vortell

Verflugbarkeit:

2%
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5. Der giinstige Preis ist fir
Online-Bestellungen die groBte
Motivation.

Der Preis sticht mit einer Nennung von 80,4% als
der mit Abstand meistgenannte Grund fir Online-
kdufe heraus. Allerdings wirden weniger als 20%
der Kfz-Werkstatten sicherheitsrelevante Teile on-
line bestellen. Das Sicherheitsbewusstsein der
Kfz-Werkstatten ist trotz Preisbewusstsein ebenso
groB3, wie das Vertrauen in GroBhéandler.

Hauptmotivator
Preisvorteil:

0%

6. Die Halfte der Kfz-Werkstat-
ten bestellt online ausschlieB-
lich Markenteile.

Fur das hohe Sicherheitsbewusstsein spricht auch,
dass sich 50% der Onlinekaufer ausschlieBlich auf
Markenteile verlassen. Auch wenn der Preis als
Vorteil des Onlinehandels genannt wird, greift der
GroBteil der befragten Kfz-Werkstatten nicht zu bil-
ligen Ersatzteilen, sondern spricht sich flr Qualitat
aus. Lediglich 2,2% geben den Preis als einzigen
Kaufgrund an.

Vorteil Preis als
einziger Kaufgrund:
2,2%

90%

verlassen sich
auf Markenteile

7. Die freien Kfz-Werkstatten
vermissen im Online-Geschaft
Service und Kulanz.

Hat der Onlinehandel seine Starken im Preis und
der Verflgbarkeit von speziellen Autoteilen, stehen
dem die Erfahrungen beim Service und der Ku-
lanz diametral gegeniliber. Hier liegen die Griinde,
die gegen einen Online-Kauf sprechen. Das Man-
ko der Onlinehandler in Servicefragen ist nach der
Kfz-Werkstattumfrage keine gefiihlte Wahrheit: 63%
der Befragten hatten bereits Probleme bei Geldriick-
erstattungen, Reklamationen und Umtausch.

Erfahrungen
mit schlechtem Service

3%
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Fazit

Die Auswertung der Kfz-Werkstattumfrage lasst den
Schluss zu, dass der Onlinehandel den Kfz-Ersatz-
teile-Markt weniger revolutioniert, sondern vielmehr
erweitert. Der Onlinehandel wird zu einem groBen
Teil fur spezielle Produkte genutzt, die die renom-
mierten GroBhéndler nicht anbieten. Der Online-
handel scheint also einen Komplementarmarkt zu
er6ffnen. Selbstverstandlich werden auch, vor allem
des Preises wegen, Ersatzteile online bezogen, die
ebenfalls von GroBhandlern angeboten werden. Hier
werden dann allerdings der Service und die Kulanz
des klassischen GroBhéandlers vermisst.

Die Treue zum Kklassischen GroBhandel ist nach
wie vor ungebrochen, weshalb sich dieser in einer
vergleichsweise guten Position befindet. Um Kaufer
vom Onlinehandel zurlick zu gewinnen, sollten die
Hebel im Bereich Verfligbarkeit sowie der Beschaf-
fung von Spezial- und Gebrauchtteilen ansetzen.
Ein groBer Vorteil des klassischen GroBhandels ge-
geniiber dem Onlinehandel liegt beim Service und
der Kulanz. Diese Stérke sollte an die Kfz-Werkstat-
ten auch auf den Online-Plattformen und -Shops
der GroBhéandler transparent kommuniziert wer-
den. Denn fest steht: Ein hohes Serviceniveau und
Qualitat haben ihren Preis.

Die freien Kfz-Werkstatten sollten in ihrem Bestre-
ben nach Qualitat weiter unterstiitzt werden.

Uber die Initiative
Qualitét ist Mehrwert

Qualitat ist Mehrwert ist eine Initiative namhaf-
ter Hersteller von Automobilteilen im Automotive
Aftermarket. Ziel ist es, das Qualitatsbewusstsein
bei der Fahrzeugreparatur signifikant zu steigern.
Dazu werden dem Teilehandel, den Kfz-Werkstatten
und den Autofahrern die Vorteile von Qualitatsteilen
vor Augen gefliihrt — mit Informationsmaterial, bei
Veranstaltungen und auf der Website.

Alle Partner, aktuelle Termine und Informationen
gibt es im Internet unter:
www.qualitaet-ist-mehrwert.de

Pressekontakt:

Qualitat ist Mehrwert
CGW GmbH
Christina Guth

Oberbenrader StraBe 51

47804 Krefeld

Tel: 02151-36805-11
kontakt@qualitaet-ist-mehrwert.de
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