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Handelsstrategie

Und ewig lockt das Auto?

Von Elisabeth Bongartz

Zumindest wenn man den Zulassungszahlen des KBA traut. Denn bereinigt um Kurzzulassungen
geht es nach wie vor seit Jahren bergauf. Allen Unkenrufen zum Trotz hat sich der Bestand an Pkw
in Deutschland seit 2009 um weitere vier Millionen Fahrzeuge auf 45,8 Millionen oder 10% erhoht.
Nicht jedoch das Ergebnis am Ende der Wertschopfungskette im Autohandel, in der Werkstatt.
Das Auto scheint nur die Fahrer zu locken, nicht mehr die Verkaufer.

Was tut ein Investor, der in einen Markt einsteigen will? Er priift die Fakten.
Fakt1: Der Markt ist immer noch auf Wachstumskurs und soll es in den néchsten zehn Jahren noch bleiben, glaubt

man den verschiedenen Studien und Szenarien der Branche.

Fakt2: Allerdings nimmt die Bevolkerung langsam ab. In 2015 lag das Durchschnittsalter der Bevolkerung in Deutsch-
land bei etwas iiber 44 Jahren. Nur jeder zweite besitzt iberhaupt ein Privatfahrzeug. Die iiber 70-jahrigen sind
nur noch zu 9% motorisiert (eine Zahl, die sicherlich noch steigen wird). Die meisten Autos werden von den
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Fakt 3:

Menschen zwischen 55 und 59 Jahre gekauft werden. Die durchschnittliche Haltedauer bei Privatbesitzern
betrdgt 7 bis 8 Jahre. Berticksichtigt man jetzt noch, dass die unter 18-jdhrigen gar keines besitzen, ergibt
sich eine einfache Rechnung: Drei Pkw-Kiufe ziehen sich iiber rund 21 Jahre hin. Die heute 55-jdhrigen
wiren also bei ihrem letzten Pkw-Kauf 76 Jahre. Je nach Gesundheitszustand kommt eventuell noch ein
viertes Auto hinzu. Zeitgleich sinkt die Anzahl der jiingeren potenziellen Autokéufer (Bild 1).
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Bild 1: Sinkende Einwohnerzahlen als Basis fur das Automobilgeschaft

Andert sich nichts in der Neuwagenabsatzpolitik, sterben mit den heute 55- bis 59-Jdhrigen die derzeit
haufigsten, privaten Neuwagenkéufer in 20 Jahren aus. Sie stellen die grofite Bevolkerungsgruppe dar. Die
bisher nachkommenden Generationen sind zahlenmiflig deutlich geringer vertreten. Damit sinken auch
die Moglichkeiten, Neuwagen zu verkaufen, sobald die heutigen Mittfiinfziger das aktive Autoalter tiber-
schritten haben und es keine gravierenden Anderungen im Kaufverhalten gibt. Selbst bei starker Zuwan-
derung wird es voraussichtlich iiber 20 Jahre dauern, bis Neuwagenkiufer der heutigen Pragung in ausrei-
chender Menge vorhanden sind.

Der Preisverfall am Tage der Zulassung, Listenpreise als Mondpreise und hohe Qualitét inklusive steigen-
der Garantiezusagen erh6hen das Vertrauen in junge Gebrauchtwagen. Fiir die jiingere Kéauferschar, die
iiber Jahrzehnte erlebt, dass heutige Gebrauchtwagen genau so zuverldssig sind wie Neuwagen, bleiben
nur wenig Argumente, einen Neuwagen mit allen damit verbundenen Umstindlichkeiten zu kaufen. Die
Zweitmarke im Gebrauchtwagenbereich wie etwa ,,Junge Sterne bewirken zwar auf der einen Seite einen
positiven Imagetransfer im Hinblick auf die Qualitét, auf der anderen Seite fithren sie zum Preisverfall bei
Neuwagen. Damit bleibt in Zukunft der Gewerbemarkt noch mehr als heute der Triger fiir Neuwagen in
Deutschland. Der erste Hersteller allerdings, der seine Listenpreise anpasst, zurtickkehrt zum Baukasten-
system statt zur Vollausstattung, erhoht die Attraktivitit des individuellen Autos gegeniiber dem Internet-
kauf von der Stange (Bild 2, ndchste Seite).
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Bild 2: Bevolkerung und Autobesitzer in 2016. Neuwagenkaufer sind immer in der Minderheit.

Fakt4: Wihrend Jahr fiir Jahr nur rund 3% aller Privatkunden einen Neuwagen kaufen, tauschen immerhin
mehr als 17% den Gebrauchtwagen. Ein Autohdndler, der nur eine Absatzquote von 1:1 bei NW:GW hat,
muss sich also fragen, warum er den Privatmarkt von seinem Betrieb fern hélt. Auf Grund der jungen Ge-
brauchtwagen kann man heute auch sagen: Gebrauchtwagen gehen in jedem Lebensalter, Neuwagen nicht

(Bild 2 und 3).

1.173.062 Neufahrzeuge
Kauf durch Privatkunden

7.136.353 Gebrauchtwagen
Kauf durch Privatkunden

& GuHP
40,379,600 Pkw im privaten Besitz Daten: Kralfahrbundesamt 2015

Bild 3: Gemessen am Gesamtprivatmarkt kaufen im Mittel der letzten 10 Jahre nur rund 3% der Kunden
einen Neuwagen.
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Fakt5: Skandale und Abwrackprimien wirken unberechenbar auf den Neuwagenabsatz. Unberechenbar, weil ein
Hiéndler keinerlei Einfluss auf Technik und Geldprogramme hat. Allerdings werden sowieso nur 7,3% aller
Pkw im Bestand jedes Jahr als Neuwagen zugelassen. Fiir das Uberleben des Handels sind die restlichen
92,7% interessanter, denn diese Autobesitzer bendtigen Service und kommen als Gebrauchtwagenkaufer
in Frage. Gebrauchtwagen aber sind in ihrer Stiickelung, der Qualitit und Menge vom Hindler (nahezu)
uneingeschrénkt zu planen.

Fakt 6: 38,5% aller GW-Kdufer sind jiinger als 40 Jahre. Neuwagenkaufer dagegen stellen ab dem 50. Lebensjahr
mit rund 57% das grofite Potenzial. Wer also Neuwagen verkaufen will, braucht diese éltere Kundschaft.
Da das Durchschnittsalter aber rund 44 Jahre in der Bundesrepublik betragt, muss ein Héndler erstens
gute, auch altere Gebrauchtwagen handeln, um junge Kundschaft aufbauen, dann aber zweitens eine hohe
Autohausloyalitit erreichen, damit er das zukiinftige Neuwagenpotenzial der dlter werdenden Kundschaft
iiberhaupt im Hause hat. Gerade im Hinblick auf die Alterspyramide steht und fillt der zukiinftige Neu-
wagenabsatz mit der frithzeitigen Bindung der Gebrauchtwagenkiufer. Da sie zahlenmaflig die heutigen
Mittfiinfziger nicht erreichen werden, ist jeder einzelne von ihnen tiberlebenswichtig (Bild 4).
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Bild 4: Veranderung im Fahrzeugkauf je nach Fahrzeugart und Alter.

Fakt7: Die meisten Kunden sind Wanderer zwischen den Welten, denn die meisten Loyalititsprogramme bezie-
hen sich auf Neuwagen und die ersten drei Jahre. Anschlieflend gibt es in der Regel nur noch Garantien
oder Preiswertreparaturen (ab dem 5. Jahr) fiir die Halter &lterer Fahrzeuge. Mit anderen Worten: Fiir
knapp 15 Mio. Pkws miissen die Kunden den vollen Servicepreis entrichten (ca. 33%), die restlichen zwei
Drittel der Autofahrer wissen, dass es auch preiswerter geht und handeln entsprechend. Die Begriindungen
der Anbieter liegen neben allen Trends, denn ,,zeitwertgerechte Reparatur® sagt nichts anderes aus, als dass
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eben das jeweilige Auto nicht mehr verdient. Ein Irrtum, denn Werbeslogans wie ,,das bin ich mir wert®
oder ,,simply clever” sind nur kleine Beispiele dafiir, wie sich Kunden einen Wert hinzukaufen. Selbst die
»Geiz ist geil“-Mentalitit ist nur ein Ausdruck eines Wertbewusstseins ,,Ich bin doch nicht blod*, ,,Fiir alle,
die kein Statussymbol brauchen®. Wer diesen Wert leugnet, verliert Kunden. Also gilt es, die 2-Klassen-
Gesellschaft abzuschaffen und einen emotionalen, nachvollziehbaren Vorteil mit einer Service-Dienstleis-
tungsmarke aufzubauen, der nicht den Wert des Autos oder die Intelligenz seines Besitzers leugnet. Ra-
batte wegen zu alter Autos oder zu geringen Einkommens wirken diskriminierend. Rabatte aufgrund von
langjihriger Ubung oder nachvollziehbarer Loyalitdt jenseits der getdtigten Umsitze lassen sich von allen
Kunden erwerben und genieflen damit eine hohe soziale Komponente (Bild 5).

Fullservice, Garantie Zeitwarigerachia Angebole

r S.ahe B.Jahe T.Jahr B.Jo dahe 19 Jahe 20, Jahe

2 GvHP

Bild 5: Mehrklassengesellschaft im Service. Quelle der Bestandsdaten: Kraftfahrtbundesamt

Fakt8: Das Durchschnittsalter der Pkw im Bestand betrigt derzeit 9,3
Jahre. Innerhalb von 10 Jahren hat es sich um ein ganzes Jahr
erhoht. Der Qualitatsfortschritt sorgt also dafiir, dass durch die
Zwei-Klassen-Preisgesellschaft immer weniger verdient wird,
weil immer mehr Fahrzeuge in die ,,zeitwertgerechte Repara-
tur fallen. Mit anderen Worten: Genau so wie der Listenpreis
des Neuwagens nur noch fiir das Finanzamt interessant ist, ge-
raten die Servicepreise in Gefahr, nur noch Spekulationsobjekt
firr die sonstige Preisfindung zu werden. Gleichzeitig stellen
die meisten Autohiuser fest, dass diese Altersentwicklung kei-
neswegs parallel zu den Fahrzeugen in ihren Werkstitten ver-
lauft (Bild 6).

o GvHP

Bild 6, rechts: Reale Bestandsveralterung und damit Verénde-
rungen im Privatkundenbereich 1996 2006 2016
Quelle der Bestandsdaten: Kraftfahrtbundesamt
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Fakt 9:

Fahrzeugkauf

Aufgrund der Angebotsvielfalt (37.740 Betriebe im Verband) und der hohen Ausbildungsqualitit kann ein
Autofahrer heute frei wihlen, wo er einkaufen bzw. reparieren lassen will. Das bedeutet, dass im Durch-
schnitt weniger als 10% Kunden beim Fahrzeugkauf (neu oder gebraucht) dasselbe Autohaus begliicken.
Wichst der Onlineverkauf fiir Neuwagen, wird diese Quote weiter sinken. Auch junge GW mit Brief und
Siegel senken das Kaufrisiko und erh6hen die Wechselbereitschaft. Kaufen von der Stange kann man eben
iiberall. Die niedrige Wiederkaufquote im selben Autohaus zeigt sich deutlich in einer Studie, die 2.781
Autofahrer befragt hat. Fast alle haben innerhalb von 7 oder 8 Jahren ein nichstes Auto gekauft, allerdings
die meisten nicht bei ihrem vorherigen Handler. Sie sind fiir den Autokauf auf Wanderschaft gegangen
(Bild 7).

Wiederkaufquote
19,8 % mit Bindung

4. Janr 5.Jah" 6. Jap, 8 % ohne Bindung

¢
L]
Bild 7: Wiederkaufrate im selben Autohaus, Daten: Studie GvHP
Datenbasis: 2781 Privatkunden, 15 Autohduser, erhoben in 2016/2017

Die Riickkehrerquote in die Werkstatt des Handlers betrdgt im 3. Jahr und im 5. Jahr nach Erstzulassung
gerade einmal durchschnittliche 52%, unabhéngig davon, ob es eine lingere oder kiirzere Herstellergaran-
tie gibt. Hat der Handler allerdings eigene Loyalitdtsprogramme, kann er die Quote auf tiber 90% steigern.
Wichtig dabei: Loyalitét benétigt immer eine Gegengabe, die tatsachlich benutzbar ist. Die meisten Rabatte
oder Geschenke sind entweder kostenlos und unverbindlich (Stempelkarten), vom Kunden kaum zu be-
einflussen (Fahrzeugalter als Mafgabe fiir Prozentpunkte) oder intransparent (komplette Servicepakete
mit Versicherung etc.). Vor allem letztere werden nicht als ernsthaftes Engagement des Héndlers wahrge-
nommen, da sie auch nicht von ihm selbst angeboten werden.

Wahrnehmbar und vom Kunden bewertbar sind klar geregelte Rabatte, die das Engagement des Kunden
(nicht des Fahrzeugs) belohnen. Geschenke nach hohen Werkstattumsitzen losen eher innere Forderun-
gen des Kunden aus (,,nun habe ich so viel Geld ausgegeben, da kann er mir ruhig mal etwas schenken®).
Im Hinblick auf die hohe Illoyalitdt sollte die reine Loyalitit belohnt werden, unabhingig vom Umsatz.
Die einfachste Form ist die rabattierte Vorauszahlung auf planbare Leistungen mit einem entsprechenden
Preisabschlag. Loyalitit hat Grenzen, sowohl in der Hohe der zu bezahlenden Gegengabe als auch in der
Dauer. Damit miissen alle Angebote des Héndlers nicht am Fahrzeug, sondern am Menschen orientiert
sein. Der Gedanke des Fullservicepakets fiir die Fahrgestellnummer xyz geht an der Emotionalitét der
autofahrenden Menschheit vorbei. Nicht die Autos kehren in die Betriebe zuriick, sondern die Menschen.
Damit wird deutlich: Verantwortlich fiir die Bindung an die Marke ist der Hersteller, aber glaubhaft fiir die
Bindung an das Autohaus kann nur das Autohaus selbst sein.
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Fakt 10: Die Tatsache, dass die meisten Betriebe Jahr fiir Jahr ihre gleichen Stiickzahlen im Absatz von Fahrzeugen
und ihre gleichen Umsitze im Service erzielen, verdeckt die schlechte Effektivitat im Kundenbesitz. Jahr
fir Jahr tauschen Autohdndler und Werkstétten ihre Kunden untereinander aus, geben Geld fiir die Wer-
bung an noch unbekannte oder illoyale Kunden aus, werfen Pramien denjenigen hinterher, die fortgelaufen
sind oder abgeworben werden sollen oder erhéhen schlicht ihre Preise, was zu weiteren Wanderungsbewe-
gungen fiihrt.

Image ist nicht teilbar, wohl aber addierbar oder sogar austauschbar

Das Hauptfaktum, das leider von vielen unterschitzt wird, ist das Thema Image. Durch Hersteller aufgebaute Pro-
dukt- und Markenimages von Neuwagen sind durch den Héndler so gut wie gar nicht zu beeinflussen. Zumindest
nicht zum Positiven, wenn es Fehler in der Markenfithrung gibt. Die Hindlerpersonlichkeit selbst ist es, die den
Ubergang der Automobilwirtschaft in neue, andere Mobilitit erlebbar und iiberlebbar macht. Das Hindlerimage
muss dafiir Sorge tragen, dass die Wertschopfungskette nicht nach der Unterschrift unter den Kaufvertrag aufhort,
sondern sich wiederholt. Wenn Produktimages leiden, konnen Hindlerimages zumindest teilweise in die Bresche
springen. Wer als Handler mehrere Automarken vertritt, versucht das eigene Bild zu starken, indem er die Marken-
images zukauft. Freie Handler agieren oft mit dem Zukauf besonders beliebter Modelle; bei ihnen ist das Produkt-
image das Zugpferd fiir die eigene Personlichkeit. Stimmen alle drei Images in einem wesentliche Punkt iiberein
— als Beispiel seien die Erfolgsgeschichten des Golfs, des Kadetts oder des Escorts genannt, konnen Marke und
Héndler nur gewinnen. Je mehr allerdings der Handler mit der Marke gleichgesetzt wird, desto starker wird er durch
Fehlentscheidungen bei Marke oder Modell getroffen (Bild 8).

A Ein starker Handber, der sich dis Marke
e zur Uniersiitzung holt

Markensmage Haindlerirmage

B, Ein Modell, das zwar im Mark! bebeb? st
Abar nicht aul den Rest der Marke aussinhn ' Ein Hindber, der sich im Markt
g Sachy iy Mar e Delibilnsinn Modells sucht
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Bild 8: Images kdnnen sich addieren, bei Negativmeldungen allerdings auch ins Umgekehrte wenden.
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Missgeschicke aussitzen?

Mit einer durchschnittlichen Haltedauer von 8 Jahren hat jeder Handler die Moglichkeit, Skandale, Produktmiss-
griffe oder Kaufverinderungen iiber einen langen Zeitraum durch den Service zu puffern. Altere Gebrauchtwagen,
die unter vollig anderen Aspekten gekauft werden als Neuwagen oder fast neue Fahrzeuge, geben den zweiten Puffer.
Neuwagen dagegen sind anfillig fiir Moden, Sonderrabatte und Skandale. Als ,,Fahrzeuge von der Stange” dienen
sie dem Erhalt des Marktpotenzials, konnten gefahrlos auch tiber das Internet verkauft werden und spielen fiir den
Aufbau eines stabilen Privatkundenanteils (die immerhin 88% aller Autos im Bestand besitzen) eine untergeordnete
Rolle. Da ohne Veridnderung der Preispolitik bei den Automobilherstellern die Gewerbetreibenden Hauptmotor fiir
den Neuwagenabsatz bleiben, stellt sich zusitzlich die Frage, inwieweit ein Internethandel iiberhaupt pragend fiir
gesamten Neufahrzeugabsatz werden kann. Internetkaufer zielt auf Privatkunden ab, die derzeit aber nur zu einem
kleineren Teil Neufahrzeugkunden sind. Die freie Konfiguration des eigenen Autos hat nicht zu einer Erhéhung
des Privatkundenanteils gefithrt, nur zu einer besseren Vorbereitung des Kaufprozesses im Autohaus. Der Online-
Vertriebsweg ist genau das, wenn es um das Automobil geht. Er bringt mehr Informationen leichter an den Privat-
kunden und gibt damit Marken mit kleinerem Marktanteil eine hohere Chance wahrgenommen zu werden. Er 16st
aber nicht den Spagat zwischen jungen Gebrauchten und Neuwagen.

Fazit

Es lohnt sich immer noch, in den Autohandel zu investieren. Allerdings miissen die Priorititen getauscht werden.
Erst die Kunden in den Service holen (rund 50% der Bevélkerung), dann Gebrauchtwagen verkaufen (9% der Bevol-
kerung), anschlieflend Neuwagen verkaufen (ca. 1,5 % der Bevolkerung). Fiir den Handel gilt immer noch: ,,Kom-
men und sehen, wihlen und kaufen. Wer den ersten Schritt vernachléssigt, schafft alles andere nicht mehr. Wer
jetzt noch an das Thema ,,Neuwagenverkauf iiber das Internet“ denkt, versteht schnell, wie wichtig die personlichen
Treffen sind, um fiir Autofahrer als Handler erlebbar zu werden.

Quellen: Statistisches Bundesamt, KBA, Shell Studie 2014, eigene Studien
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