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ZUKUNFT BEGINNT IM BETRIEB

Willie A. Boehler zeigte am AGVS Expert Talk, warum das neue «AutoUniversum» den Garagisten
direkt betrifft

«Bei mir kommt keine chinesische Marke in den Betrieb.» Wirklich?
Vielleicht. Aber was passiert, wenn die Kunden anders entscheiden?

Diese Frage stand sinnbildlich am 2. Juni 2026 Uber dem AGVS Expert Talk der Sektion
Zentralschweiz bei der Garage Galliker AG in Luzern. Im Impulsreferat «Das neue AutoUniversum —
China, Digitalisierung und die Zukunft des Automobilhandels» zeigte Willie A. Boehler, wie stark sich
die Automobilbranche verandert und weshalb dieser Wandel nicht nur Hersteller, Importeure und
grosse Handelsgruppen betrifft, sondern jeden einzelnen Garagenbetrieb.

Boehler sprach nicht einfach tber China, Elektromobilitat oder Digitalisierung. Er zeigte, dass sich
das gesamte System rund um das Auto neu ordnet: Hersteller, Handler, Daten, Plattformen, Antriebe,
Kundenkontakt, Aftersales und Mobilitatsdienstleistungen. Flir Garagisten bedeutet das: Die Zukunft
entscheidet sich nicht irgendwann in China oder im Silicon Valley. Sie entscheidet sich im eigenen
Betrieb.

Genau deshalb eignet sich dieser Bericht nicht nur als Rickblick auf den Anlass, sondern auch als
strategische Standortbestimmung flr Geschéftsleitungen, Verkaufsverantwortliche, Werkstattleiter
und Ausbildungsverantwortliche in Garagenbetrieben. Denn die zentrale Frage lautet nicht: «Kommt
China?» Die Frage lautet: «Wie gut ist unser Betrieb vorbereitet, wenn sich Kunden, Technologien
und Geschaftsmodelle schneller verandern als bisher?»

Das Wichtigste in Kiirze

Die Automobilbranche erlebt keine normale Anpassung, sondern eine grundlegende Neuordnung.
Neue Anbieter, neue Technologien, digitale Kontaktpunkte, veranderte Kundenerwartungen und
sinkende Markentreue verandern die Spielregeln. China steht dabei nicht nur fir neue Marken,
sondern flr ein anderes Tempo: schneller entwickeln, schneller testen, schneller skalieren und
Kundenerlebnisse konsequent digital denken.

Das Impulsreferat von Willie A. Boehler zeigte die internationale Dimension dieses Wandels. Das Auto
wird zunehmend Teil eines digitalen Okosystems aus Software, Daten, Batterie, Energie,
Ladeinfrastruktur, Service und Mobilitatsdiensten. Fur Garagisten wird deshalb entscheidend, ob sie
den Kundenzugang behalten. Wer digital nicht sichtbar ist, langsam auf Anfragen reagiert oder neue
Technologien nicht verstandlich erklaren kann, kommt bei vielen Kunden gar nicht mehr in die engere
Auswahl.

Die Podiumsdiskussion erganzte diese internationale Sicht um die Schweizer Realitat. Sie zeigte: Der
Wandel ist bereits im Alltag der Betriebe angekommen — bei digitalen Leads, Probefahrten,
Kundenfragen, Serviceprozessen, Nutzfahrzeugen und Investitionsentscheiden. Neue Marken,
insbesondere aus China, verandern die Erwartungen nicht nur Uber den Preis. Sie setzen neue
Massstabe bei Ausstattung, Software, Konnektivitat, Garantie, Lieferbarkeit und Kundenerlebnis. Fir
viele Kunden zahlt weniger die Herkunft einer Marke als das Uiberzeugende Gesamtpaket.

Vertrauen entsteht nicht mehr automatisch durch Tradition. Markengeschichte, Standort und
langjahrige Beziehungen bleiben wichtig, reichen aber allein nicht mehr aus. Kunden wollen erleben,
dass ein Fahrzeug funktioniert, dass der Betrieb kompetent begleitet und dass Fragen zu Batterie,
Laden, Software, Garantie, Restwert und Service verstandlich beantwortet werden. Der Verkaufer der
Zukunft muss deshalb nicht Prospektwissen wiederholen, sondern Komplexitat reduzieren,
Orientierung geben und Vertrauen schaffen.
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Der erste Kundenkontakt entsteht immer haufiger online. Wenn Kunden in den Showroom kommen,
sind sie oft bereits gut informiert und kurz vor der Entscheidung. Deshalb miissen digitale Leads rasch
bearbeitet, Probefahrten aktiv angeboten und Fahrzeuge perfekt vorbereitet sein. Gerade bei neuen
Marken kann die Probefahrt zum entscheidenden Vertrauensmoment werden: Skepsis wird nicht
durch Argumente allein abgebaut, sondern durch Erleben.

Im Nutzfahrzeuggeschaft gelten eigene Regeln. Was im Personenwagenmarkt funktioniert, Iasst sich
nicht einfach auf Trucks Ubertragen. Dort zahlen Einsatzfahigkeit, Reichweite, Aufbaumdglichkeiten,
Standzeiten, Betriebskosten, Service, TCO und Planungssicherheit. Der regionale Partner bleibt
gerade deshalb wichtig, weil er die lokale Einsatzrealitat versteht und neue Technologien in
funktionierende Gesamtlésungen lUbersetzen kann.

Der Aftersales muss neu gedacht werden. Elektrofahrzeuge bringen weniger klassische
Wartungspositionen, lAngere Serviceintervalle und teilweise Over-the-Air-Updates. Das bedeutet aber
nicht weniger Verantwortung, sondern andere Ertragsfelder. Reifen, Lenkgeometrie, Bremsenpflege,
Thermomanagement, Software-Support, Ladeberatung, Batteriecheck, Carrosserie, Glas,
Servicepakete, Occasionsbewertung und Flottenbetreuung werden wichtiger.

Weiterbildung wird zum Wettbewerbsvorteil. Verkauf, Service und Werkstatt missen neue
Technologien nicht nur bedienen, sondern erklaren kénnen. Wer Mitarbeitende zu Spezialisten
entwickelt, schafft Vertrauen und Differenzierung. Das betrifft technische Themen wie Hochvolt,
Batterie, Thermomanagement und Softwarediagnose ebenso wie Beratungskompetenz,
Einwandbehandlung, digitale Prozesse und verstandliche Kundenkommunikation.

Fur die betriebliche Strategie lassen sich daraus vier Kernaufgaben ableiten: Erstens muss der
Kundenzugang digital und personlich gesichert werden. Zweitens braucht es Mitarbeitende, die neue
Technologien verstandlich erklaren konnen. Drittens muss der Aftersales neue Ertragsfelder
entwickeln. Und viertens muss die Geschéaftsleitung entscheiden, welche Themen der Betrieb aktiv
besetzen will und welche bewusst nicht.

Die zentrale Botschaft des Berichts lautet: Der Garagist bleibt wichtig, aber nicht automatisch. Er bleibt
Zukunftspartner, wenn er schneller reagiert, Kundendaten besser nutzt, Technologie verstandlich
macht, Vertrauen schafft und sein Dienstleistungsangebot weiterentwickelt. Die entscheidende Frage
lautet deshalb nicht: «Kommt China?» Sondern: «Wie gut ist unser Betrieb vorbereitet, wenn sich
Kunden, Technologien und Geschéaftsmodelle schneller verandern als bisher?»

Abwarten ist keine neutrale Haltung. Abwarten ist auch eine Entscheidung. Die Zukunft des
Garagisten entscheidet sich nicht in Shanghai, Shenzhen oder Peking. Sie entscheidet sich im
eigenen Betrieb.
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TEIL 1: IMPULSREFERAT - INTERNATIONALE SICHT

Disruption beginnt oft leise

Willie A. Boehler begann seinen Vortrag mit einem Blick zurtick. Die Automobilgeschichte selbst ist
eine Geschichte der Disruption. Bertha Benz bewies 1888 mit ihrer Fernfahrt im Patent-Motorwagen,
dass das Automobil mehr sein kann als eine technische Kuriositat. Henry Ford machte das Auto spater
mit industrieller Fertigung und Massenproduktion fir breite Bevdlkerungsschichten erschwinglich.

Auch der Blick auf die Fifth Avenue in New York zeigte, wie schnell sich Mobilitat verandern kann. Um
1900 dominierten noch Pferdekutschen das Strassenbild. Nur wenige Jahre spater hatte sich das Bild
grundlegend gewandelt. Was zuerst wie eine Ausnahme wirkt, kann plétzlich zur neuen Normalitat
werden.

Boehler erinnerte auch an Fehleinschatzungen. Das Auto wurde einst als vorUbergehende
Erscheinung abgetan. Spater wurde auch das iPhone bei seiner Einfiihrung unterschatzt. Heute
wissen wir: Das Smartphone hat nicht nur die Kommunikation verandert, sondern ganze
Geschaftsmodelle, Kundenerwartungen und Alltagsgewohnheiten. Genau darin liegt die Warnung fir
die Automobilbranche: Neue Technologien wirken am Anfang oft fremd, teuer oder Uberzeichnet.
Ruckblickend verandern sie aber Markte.

FUr Garagisten ist dieser historische Ruckblick mehr als eine Anekdote. Er zeigt: Wer Veranderungen
erst dann ernst nimmt, wenn sie Uberall sichtbar sind, reagiert oft zu spat. Neue Entwicklungen
beginnen selten als Mehrheitsmeinung. Sie beginnen als Unsicherheit, als Nische, als Experiment
und werden dann plétzlich zum neuen Standard.

Vom alten zum neuen AutoUniversum

Das bisherige AutoUniversum war vergleichsweise Ubersichtlich. Einige grosse Hersteller pragten den
Markt, Handlernetze waren klar strukturiert, die Rollen eingespielt: Hersteller entwickelten und
produzierten, Handler verkauften, Werkstatten betreuten die Kunden langfristig.

Dieses Modell war erfolgreich. Aber es war stark auf Stabilitat ausgelegt.

Heute ist das AutoUniversum deutlich komplexer. Neben den klassischen Herstellern treten neue
Akteure auf: junge chinesische Automobilmarken, Batteriehersteller, Softwareunternehmen,
Internetkonzerne, Mobilitatsplattformen, Kl-Anbieter und neue Handelsmodelle. Das Auto ist nicht
mehr nur ein mechanisches Produkt. Es wird zum vernetzten, digitalen, softwarebasierten
Mobilitatsgerat.

Damit verschiebt sich auch die Macht im Markt. Wer Daten, Software, Kundenschnittstellen,
Ladeinfrastruktur und digitale Okosysteme kontrolliert, gewinnt Einfluss. Fir Garagisten bedeutet das:
Der Wettbewerb entscheidet sich nicht mehr nur Gber Marke, Standort und Werkstattqualitat. Er
entscheidet sich zunehmend auch Uber digitale Sichtbarkeit, Geschwindigkeit, Beratungsqualitat und
Serviceerlebnis.

Diese Verschiebung ist fur den einzelnen Betrieb entscheidend. Friher konnte ein Garagist stark tber
Marke, Standort, personliche Beziehung und Werkstattqualitat wirken. Diese Faktoren bleiben wichtig.
Aber sie reichen allein nicht mehr aus. Kinftig zahlt zusatzlich, ob der Betrieb im digitalen Raum
sichtbar ist, ob Anfragen konsequent bearbeitet werden, ob Kundendaten gepflegt sind und ob
Verkauf, Service und Werkstatt als ein gemeinsames Kundenerlebnis funktionieren.

China stellt die alte Ordnung infrage

China ist heute nicht mehr nur Produktionsstandort oder Absatzmarkt. In vielen Bereichen gibt China
das Tempo vor: bei Elektrifizierung, Skalierung, Software, digitalem Kundenerlebnis und industrieller
Umsetzung.
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Boehler sprach in diesem Zusammenhang von «China Speed». Gemeint ist nicht nur
Geschwindigkeit. Gemeint ist eine andere Denkweise: schneller testen, schneller anpassen, schneller
skalieren. Wahrend europaische Hersteller haufig in langen Entwicklungszyklen arbeiten, bringen
chinesische Anbieter neue Modelle und Anpassungen deutlich schneller auf den Markt.

Dazu kommt ein intensiver Wettbewerb im chinesischen Markt. Viele neue Marken sind erst in den
letzten Jahren entstanden. Nicht alle werden Uberleben. Aber dieser Wettbewerb zwingt die Anbieter
zu Tempo, Preis-Leistungs-Starke, Softwarekompetenz, Infotainment und schneller Umsetzung.

Fur europaische Hersteller und Handler ist das herausfordernd. Sie missen gleichzeitig das
bestehende Geschaft beherrschen und neue Geschaftsmodelle entwickeln. Wer zu lange am Alten
festhalt, verliert Geschwindigkeit. Wer zu schnell alles Bestehende aufgibt, riskiert Vertrauen und
Ertrag.

Fur Schweizer Garagisten ist China deshalb nicht nur als Herkunft neuer Marken relevant. China ist
ein Spiegel dafir, wie schnell sich Kundenerwartungen verschieben kénnen: mehr digitale
Funktionen, mehr Vergleichbarkeit, mehr Preissensibilitdt, mehr Software, mehr Geschwindigkeit. Die
Frage ist nicht, ob jedes chinesische Modell in der Schweiz erfolgreich sein wird. Die Frage ist, welche
Erwartungen diese Entwicklung bei den Kunden auslost.

BYD als Beispiel fiir ein neues Denken

BYD steht exemplarisch fur diesen Wandel. Das Unternehmen kommt nicht aus der klassischen
Autobranche, sondern aus der Batterie- und Technologiewelt. Boehler zeigte BYD als Beispiel fir
einen Anbieter, der Mobilitat nicht nur vom Fahrzeug aus denkt, sondern aus einem ganzen
Okosystem: Batterie, Energie, Software, Fahrzeug, Ladeinfrastruktur und Service.

Damit verandert sich die Logik. Das Auto ist nicht mehr das alleinige Zentrum des Geschéftsmodells.
Es ist Teil eines Systems.

Fir Garagisten ist dabei entscheidend: Chinesische Anbieter greifen nicht nur Gber den Preis an. Sie
bieten zunehmend attraktive Gesamtpakete aus Ausstattung, Garantie, Design, Software,
Verfugbarkeit und Technologieversprechen. Genau diese Kombination macht sie fir Kunden
interessant.

Hinzu kommt die konsequente vertikale Integration. Boehler zeigte dies unter anderem am Beispiel
der BYD-Logistik und der eigenen Fahrzeugtransportschiffe. Entscheidend ist die Haltung dahinter:
Prozesse werden weitergedacht, miteinander verbunden und auf Geschwindigkeit sowie Skalierung
ausgelegt.

Fur die betriebliche Strategie stellt sich daraus eine konkrete Frage: Verkauft der Betrieb kiinftig nur
Fahrzeuge oder versteht er Mobilitat ebenfalls als System? Dazu gehéren Beratung zu Antrieb und
Ladeverhalten, Servicepakete, Reifen, Fahrzeugpflege, Ersatzmobilitdt, Ladeinfrastruktur,
Garantiebetreuung, Batteriezustand und digitale Kundenkommunikation. Je starker Hersteller in
Okosystemen denken, desto wichtiger wird es, dass auch der Garagist sein eigenes
Leistungsangebot als zusammenhangendes Kundenerlebnis versteht.

China Speed und strategisches Denken

Boehler machte deutlich, dass China nicht nur schneller produziert, sondern strategisch anders
handelt. Staatliche 5-Jahres-Plane, klare Industrieziele, enorme Investitionen in Technologie und ein
hoher Umsetzungsdruck pragen den Markt.

Dabei verwies er auch auf die chinesische Denkweise, Neues zuerst zu kopieren, dann zu verstehen
und anschliessend besser zu machen. Fur westliche Unternehmen mag das unbequem wirken. Fur
die chinesische Industrie war es aber lber Jahre Teil einer Lern- und Entwicklungsstrategie.
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Fir Garagisten in der Schweiz ist dabei nicht entscheidend, jede chinesische Strategie im Detail zu
kennen. Entscheidend ist zu verstehen: Der Wettbewerb aus China ist nicht zufallig entstanden. Er ist
das Ergebnis von Tempo, Marktgrosse, Technologiekompetenz, staatlicher Industriepolitik, hohem
Wettbewerbsdruck und konsequenter Umsetzung.

Fur Garagenbetriebe bedeutet strategisches Denken nicht, chinesische Konzepte zu kopieren. Es
bedeutet, die eigene Geschwindigkeit zu erhéhen: schneller auf Kundenanfragen reagieren, schneller
neue Dienstleistungen testen, schneller Mitarbeitende schulen, schneller digitale Prozesse
verbessern und schneller aus Rickmeldungen lernen. «China Speed» muss fir den Schweizer
Garagisten nicht heissen, alles sofort umzubauen. Es heisst aber: Abwarten darf nicht zur
Grundhaltung werden.

Geschwindigkeit ist auch eine Fiihrungsfrage

Der Vergleich zwischen europaischen und chinesischen Entwicklungszyklen zeigt: Geschwindigkeit
entsteht nicht nur durch Technologie. Sie entsteht durch Organisation. Wer schneller lernen,
entscheiden und umsetzen will, muss Reibung reduzieren.

Fur Garagenbetriebe bedeutet das: Nicht jede Idee darf in endlosen Diskussionen stecken bleiben.
Digitale Leadbearbeitung, Probefahrtprozesse, neue Zusatzleistungen, Weiterbildung oder
Servicepakete missen nicht perfekt starten. Sie muissen getestet, gemessen, verbessert und
konsequent weitergeflihrt werden.

Die zentrale Frage lautet deshalb nicht nur: «Welche Technologie kommt als Nachstes?» Sondern
auch: «Warum dauert es bei uns so lange, bis wir etwas ausprobieren?»

Genau hier beginnt Zukunftsfahigkeit im Betrieb: bei klaren Verantwortlichkeiten, kurzen
Entscheidungswegen, mutigen Tests und der Bereitschaft, aus Kundenreaktionen schnell zu lernen.

Daten sind das neue Ol

Ein weiterer Schwerpunkt des Impulsreferats war die zunehmende Bedeutung von Daten. Boehler
formulierte es klar: Daten treiben neue Geschéaftsmodelle an. Das Fahrzeug wird immer starker zum
rollenden Mobiltelefon.

Vernetzung, Software, digitale Dienste, Updates und personalisierte Funktionen verandern, wie
Fahrzeuge genutzt, betreut und vermarktet werden. Das betrifft nicht nur Hersteller. Es betrifft auch
Handler und Werkstatten.

Wer den Kunden digital nicht kennt, verliert langfristig Einfluss. Wer Kundendaten nicht sauber pflegt,
Leads nicht konsequent bearbeitet und digitale Kontaktpunkte nicht verbindet, verschenkt Potenzial.

Fir Garagisten bedeutet das: Datenkompetenz beginnt nicht mit komplizierten Big-Data-Projekten.
Sie beginnt im Alltag: bei sauberem CRM, schnellen Antworten, konsequentem Nachfassen,
Serviceerinnerungen, Online-Terminbuchung und einer klaren Kundenhistorie.

Besonders wichtig ist dabei die Verbindung von Verkauf, Service und Werkstatt. Wenn Kundendaten
nur im Kopf einzelner Mitarbeitender liegen, ist der Betrieb verletzlich. Wenn Informationen jedoch
systematisch gepflegt werden, entsteht ein echter Vorteil: Der Betrieb weiss, welche Fahrzeuge im
Kundenstamm laufen, welche Services anstehen, welche Reifen eingelagert sind, welche
Garantiefragen offen sind, welche Zusatzleistungen passen koénnten und wann ein nachster
Fahrzeugwechsel wahrscheinlich wird.

Fur Geschéaftsfihrer ist Datenqualitat damit ein Fihrungsthema. Fir Verkaufsleiter ist sie Grundlage
fur professionelles Leadmanagement. Fir Werkstattleiter und Serviceberater ist sie Voraussetzung,
um Kunden gezielt, schnell und glaubwiirdig zu betreuen.
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C.A.S.E. verédndert die Branche

Boehler ordnete die Entwicklung auch Uber die bekannten C.A.S.E.-Themen ein: Connected,
Autonomous, Shared und Electric. In China kommt ein weiterer Aspekt besonders stark hinzu:
Personalisierung.

Das Fahrzeug soll den Fahrer erkennen, begleiten und sich starker an seine Bedurfnisse anpassen.
Das Auto wird dadurch nicht nur Fortbewegungsmittel, sondern digitaler Begleiter.

Beim autonomen Fahren zeigte Boehler internationale Beispiele wie Waymo in den USA, Robotaxi-
Angebote in China oder aktuelle Tests von Tesla. Wichtig ist dabei die nichterne Einordnung:
Vollstandig autonomes Fahren Uberall und jederzeit ist noch nicht Realitat. Aber in definierten
Gebieten zeigen Robotaxi-Angebote bereits heute, wohin sich Mobilitat entwickeln kann.

Auch Sharing, Fahrzeug-Abos und neue Nutzungsmodelle gewinnen an Bedeutung. Gerade jiingere
Kundinnen und Kunden denken Mobilitat teilweise weniger Uber Besitz und starker Gber Verfligbarkeit.
Das Fahrzeug wird genutzt, wenn es gebraucht wird, nicht zwingend dauerhaft besessen.

Fur Garagisten entsteht daraus eine strategische Frage: Bleibt der Betrieb nur Verkaufs- und
Reparaturort? Oder entwickelt er sich starker zum Mobilitadtsdienstleister?

Diese Frage lasst sich sehr konkret herunterbrechen. Ein Betrieb kann prifen, ob er neben dem
klassischen Verkauf auch Abo-Modelle, Ersatzmobilitat, Kurzzeitmiete, Hol- und Bringservice,
Flottenbetreuung, Ladeberatung oder Mobilitatspakete anbieten will. Nicht jede Dienstleistung passt
zu jedem Betrieb. Aber jeder Betrieb sollte wissen, welche Rolle er im Mobilitatsalltag seiner Kunden
kiinftig spielen mdchte.

Kiinstliche Intelligenz wird zum Werkzeug im Autohaus

Kinstliche Intelligenz war ein weiterer Zukunftsblock im Referat. Boehler zeigte, dass Kl die Ordnung
im Autohaus verandern kann. Sie kann Standardfragen beantworten, Leads sortieren,
Beratungsprozesse vorbereiten und Mitarbeitenden Zeit fir das Wesentliche verschaffen: echte
Beratung, Vertrauen und Abschlussstarke.

Das bedeutet nicht, dass der Mensch im Autohaus ersetzt wird. Aber seine Rolle verandert sich.
Routinefragen kdnnen zunehmend digital unterstutzt werden. Entscheidend wird, was danach
passiert: Kann der Betrieb den Kunden verstehen, einordnen, beraten und begleiten?

Gerade fur kleinere und mittlere Betriebe kann Kl ein hilfreiches Werkzeug werden, wenn sie richtig
eingesetzt wird. Nicht als Spielerei, sondern als Unterstitzung flr bessere Prozesse, schnellere
Reaktionen und klarere Kommunikation.

Fir den Garagenbetrieb kann Kl sehr pragmatisch beginnen: Textvorschlage fur Kundenmails,
Zusammenfassungen von Kundenanfragen, Vorbereitung von Beratungsgesprachen, Unterstiutzung
bei Social-Media-Beitrégen, Formulierung von Serviceerinnerungen oder Strukturierung von internen
Arbeitsprozessen. Entscheidend ist, dass Kl nicht die personliche Beziehung ersetzt, sondern
Mitarbeitende entlastet und den Betrieb professioneller reagieren lasst.

Zukunftstechnologien als Friihwarnsystem

Boehler offnete den Blick auch auf Zukunftstechnologien wie virtuelle Beratung, Metaverse-
Anwendungen, humanoide Roboter, 3D-Druck, autonome Shuttles oder kombinierte Fahr- und
Flugkonzepte.

Nicht alles davon wird morgen im Alltag eines Schweizer Garagisten relevant sein. Entscheidend ist
nicht, jede dieser Technologien sofort umzusetzen. Entscheidend ist, die Richtung zu erkennen:
Mobilitat wird digitaler, vernetzter, individueller und starker dienstleistungsorientiert.
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Fur Geschaftsfihrer und Betriebsleiter ist dieser Blick vor allem als Fruhwarnsystem zu verstehen.
Neue Technologien verandern nicht nur Fahrzeuge, sondern auch Kundenerwartungen: Beratung soll
einfacher, schneller, individueller und besser verfigbar werden. Wer das erkennt, kann schon heute
an den Grundlagen arbeiten — auch ohne Roboter im Betrieb oder virtuellen Showroom.

Der Handel wird digitaler — aber nicht liberfliissig

Ein zentraler Teil der Prasentation zeigte neue Handels- und Showroomkonzepte aus den USA,
China, Dubai, London oder Deutschland. Dabei wurde sichtbar: Der klassische Verkaufsraum
verandert sich.

Flagship-Stores, Pop-up-Stores, digitale Showrooms, Shoppingcenter-Formate, NIO Houses,
Mercedes me, Carvana, Amazon Autos oder Auto-Verkaufsautomaten zeigen unterschiedliche
Antworten auf dieselbe Frage: Wie erreicht man Kunden dort, wo sie sich bewegen?

In China stehen Automarken haufig nicht an der klassischen Automeile, sondern im Shoppingcenter,
dort, wo Menschen taglich unterwegs sind. Fahrzeuge werden gesehen, ausprobiert und Uber digitale
Kanale weiterverfolgt. Social Media, Livestreams und Plattformen spielen eine deutlich gréssere Rolle
als im klassischen europaischen Autohandel.

Boehler machte aber auch klar: Der stationare Handel verschwindet nicht. Online und offline missen
besser zusammenwirken. Wer das Digitale versteht und gleichzeitig personliche Beziehung schafft,
hat weiterhin eine echte Chance.

Fur Schweizer Garagisten heisst das: Der Showroom muss nicht zwingend grdsser, teurer oder
spektakularer werden. Aber er muss bewusster geflihrt werden. Der Kunde soll sich orientieren
kénnen, Fahrzeuge einfach erleben, Fragen stellen, Probefahrten unkompliziert vereinbaren und
Vertrauen in die Menschen im Betrieb entwickeln. Der Showroom der Zukunft ist weniger Lagerflache
und mehr Vertrauensraum.

Der erste Kundenkontakt findet oft nicht mehr im Showroom statft

Boehler zeigte klar: Rund um den Autokauf informieren sich Kunden heute lange vor dem Besuch im
Autohaus online. Friher wurden mehrere Betriebe besucht, heute kommt der Kunde oft erst spat in
den Showroom, aber dann deutlich besser vorbereitet.

Das verandert die Bedeutung jedes einzelnen Kontakts. Wer digital nicht sichtbar ist, kommt oft gar
nicht mehr in die Auswahl. Wer auf Online-Anfragen zu langsam reagiert, verliert den Kunden, bevor
ein personliches Gesprach stattfinden kann.

Aus internationalen Handlerbeispielen nannte Boehler Reaktionszeiten von 10 bis 15 Minuten auf
digitale Anfragen. Entscheidend ist nicht die exakte Minutenangabe. Entscheidend ist die Haltung:
Der digitale Erstkontakt ist ein echter Verkaufs- und Vertrauenskontakt. Er darf nicht wie eine
Nebensache behandelt werden.

Internet und Smartphone werden immer mehr zum neuen Showroom. Der stationare Handel wird
dadurch nicht Uberflissig. Aber er muss online und offline besser verbinden.

Fir Verkaufsleiter entsteht daraus ein klares Fuhrungsfeld: Wer bearbeitet digitale Anfragen? In
welcher Zeit? Mit welcher Qualitat? Wie wird nachgefasst? Wie wird eine Probefahrt angeboten? Wie
wird der Kunde danach weiter betreut? Ein Lead ist kein zufélliger Kontakt. Er ist oft das Ergebnis
einer langen digitalen Recherche. Wenn der Betrieb dann langsam oder unpersoénlich reagiert, verliert
er den Kunden kurz vor der Entscheidung.

Der Kunde ist Gast — nicht Vorgangsnummer

Ein starkes Bild aus dem Referat war das Gasteprinzip. Erfolgreiche Handler behandeln Kunden nicht
als Vorgang, sondern als Gaste. Das klingt einfach, ist aber anspruchsvoll.
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Ein Gast wird empfangen, begleitet, verstanden und ernst genommen. Genau darin liegt eine grosse
Chance fur regionale Betriebe. Denn personliche Nahe, Vertrauen und Verlasslichkeit bleiben starke
Trimpfe, wenn sie mit digitalen Prozessen verbunden werden.

Der Kunde ist heute oft besser informiert als friher. Er hat Videos geschaut, Preise verglichen,
Erfahrungen gelesen und Modelle konfiguriert. Der Verkaufer der Zukunft muss deshalb nicht
Prospektwissen wiederholen. Er muss einordnen, vereinfachen und Vertrauen schaffen.

Gute Beratung reduziert Komplexitat. Gerade bei neuen Antrieben, Softwarefunktionen, Ladefragen,
Garantiebedingungen und Restwertfragen braucht der Kunde Orientierung.

Das gilt nicht nur im Verkauf. Auch im Service entscheidet das Gasteprinzip. Wie wird ein Kunde
empfangen, wenn er mit einem Problem kommt? Wie verstandlich wird eine Diagnose erklart? Wie
transparent sind Kosten, Garantiefragen oder Wartezeiten? Wie gut wird Ersatzmobilitdt organisiert?
Kundenerlebnis endet nicht bei der Fahrzeugauslieferung. Es setzt sich bei jedem Werkstattkontakt
fort.

Vom Autohéndler zum Mobilitatsdienstleister

Ein weiterer Schwerpunkt war die Frage, wie sich Handler zusatzliche Geschéaftsfelder erschliessen
kénnen. Boehler zeigte, dass Mobilitat kiinftig starker als Dienstleistung gedacht wird: Fahrzeug-Abos,
Dienstleistungspakete, Ladeangebote, Versicherung, Zusatzfunktionen, Mobilittsservices oder
flexible Nutzung.

FUr Garagisten ist das keine abstrakte Zukunftsfrage. Viele mogliche Dienstleistungen liegen nahe
am bestehenden Geschaft: Reifen, Carrosserie, Glas, Lenkgeometrie, Fahrzeugpflege,
Ladeberatung, Pannendienst, Flottenbetreuung, Ersatzmobilitat oder digitale Serviceprozesse.

Viele dieser Themen sind nicht neu. Aber sie konnen in einem veranderten Markt wieder an
Bedeutung gewinnen, weil sie Kundennahe, Vertrauen und wiederkehrenden Kontakt schaffen.

Die Erfahrung aus dem Referat ist klar: Handler missen ihr Portfolio an Leistungen und Produkten
bewusst erweitern. Differenzierung entsteht nicht zufallig. Sie muss erarbeitet und konsequent
nachverfolgt werden.

Fir die Geschéftsleitung stellt sich hier eine wichtige Ertragsfrage: Welche Leistungen sichern kiinftig
Kundenkontakt und Marge, wenn klassische Wartungsarbeiten zurlickgehen? Nicht jeder Betrieb
muss alles anbieten. Aber jeder Betrieb sollte definieren, welche Zusatzleistungen zur eigenen
Positionierung passen. Ein Betrieb kann sich beispielsweise starker Gber Reifen und Lenkgeometrie
profilieren, ein anderer Uber Carrosserie und Glas, ein weiterer Uber Ladeberatung, Flottenbetreuung
oder hochwertige Fahrzeugpflege.

Aftersales wird anders wichtig

Die Elektromobilitdt verandert den Aftermarket. Ein Elektrofahrzeug hat weniger klassische
Wartungspositionen als ein Verbrenner. Der klassische Olwechsel verliert an Bedeutung. Dafir
entstehen andere Aufgaben: Hochvolt, Batterie, Thermomanagement, Softwarediagnose,
Ladeinfrastruktur, Daten und digitale Kundenbindung.

Der Aftersales bleibt deshalb eine zentrale Bewahrungsprobe. Neue Marken kdnnen im Verkauf
schnell Aufmerksamkeit gewinnen. Ob sie langfristig Vertrauen schaffen, entscheidet sich haufig erst
nach dem Kauf — bei Garantie, Ersatzteilen, Serviceprozessen, Restwerten, Ersatzmobilitdt und
personlicher Betreuung.

Fir Werkstattleiter bedeutet das: Entscheidend ist nicht nur, welche Arbeiten wegfallen. Entscheidend
ist, welche neuen Kompetenzen aufgebaut werden missen. Dazu gehdren Hochvolt-Sicherheit,
Batteriediagnose, Thermomanagement, Software- und Diagnosekompetenz, Ladeinfrastruktur-
Grundwissen sowie saubere Prozesse fur Garantie- und Herstellerabklarungen.
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Auch das Occasionsgeschaft wird wichtiger. Batteriezustand, Softwarehistorie, Garantiebedingungen
und Restwerte werden starker in die Beratung einfliessen. Wer hier frih Kompetenz aufbaut, schafft
Vertrauen und kann Risiken besser steuern.

Weiterbildung wird zum Wettbewerbsvorteil

Auch wenn Boehlers Referat vor allem die grossen Markt- und Technologielinien zeigte, wurde
deutlich: Neue Technologien entfalten nur dann Wirkung, wenn Menschen sie verstehen, erklaren und
betreuen kdnnen.

Wer Mitarbeitende zu Spezialisten entwickelt, kann sich von der Masse abheben. Das gilt im Verkauf,
wenn Kunden Antworten auf Fragen zu Antrieb, Batterie, Software, Ladeinfrastruktur oder Garantie
erwarten. Und es gilt in der Werkstatt, wo Diagnose, Hochvolt, Elektronik und Softwarekompetenz
immer wichtiger werden.

Weiterbildung ist damit nicht nur Personalentwicklung. Sie ist Zukunftssicherung.

Dabei geht es nicht nur um technische Schulungen. Im Verkauf braucht es Beratungsfahigkeit,
Einwandbehandlung, Verstandnis fir neue Antriebe, Sicherheit im Umgang mit digitalen Tools und die
Fahigkeit, komplexe Themen einfach zu erklaren. In der Werkstatt braucht es technische Tiefe,
Diagnosefahigkeit und Sicherheitskompetenz. Im Service braucht es Ubersetzungskompetenz:
technische Sachverhalte missen so erklart werden, dass Kunden sie verstehen und Vertrauen
behalten.

Fur FOhrungskrafte heisst das: Weiterbildung darf nicht nur dann stattfinden, wenn ein Hersteller sie
vorschreibt. Sie muss Teil der Betriebsstrategie werden. Welche Mitarbeitenden sollen in welchen
Themen Spezialisten werden? Wie wird dieses Wissen im Betrieb weitergegeben? Und wie wird es
fur Kunden sichtbar?
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TEIL 2: PODIUMSDISKUSSION

«Die Schweizer Sicht auf das neue AutoUniversumy»

Das Impulsreferat von Willie A. Boehler zeigte die grossen Linien: China erhoht das Tempo, neue
Anbieter verandern den Markt, Digitalisierung verschiebt den Kundenzugang. Software, Daten sowie
neue Dienstleistungen gewinnen an Bedeutung. Die anschliessende Podiumsdiskussion holte diese
Entwicklungen zurtck in die Schweizer Realitat.

Im Zentrum stand die Frage: Was bedeutet das neue AutoUniversum konkret fir Garagisten, Handler,
Importeure, Nutzfahrzeugbetriebe und Werkstatten in der Schweiz?

Teilnehmer:

Stefan Bersinger, Moderation, Prasident AGVS Sektion Zentralschweiz, Inhaber Auto Meter AG
Willie A. Boehler, internationaler Journalist im Automotive-Sektor

Alex Ernst, Geschaftsleiter der Auto-Center Benno Miller AG

Pascal Job, Geschéftsfilhrer der BF Import AG (BYD- & Ford Trucks)

Sasa Milenkovié¢, Leiter Autohandel der Garage Galliker AG und BYD-Handler

Es ging nicht mehr nur um China, Digitalisierung oder neue Marken. Es ging um die Frage, wie
Schweizer Betriebe mit veranderten Kunden, neuen Erwartungen, sinkender Markentreue, digitalen
Leads, E-Mobilitat und einem veranderten Aftersales umgehen kdnnen.

Kernaussagen aus der Schweizer Sicht

Die Podiumsdiskussion zeigte, dass der Wandel im Schweizer Garagenalltag bereits angekommen
ist: bei Leads, Probefahrten, Kundenfragen, Serviceprozessen, Nutzfahrzeugen und
Investitionsentscheiden.

Neue Marken, insbesondere aus China, verandern die Erwartungen nicht nur Gber den Preis. Fir viele
Kunden zahlt weniger die Herkunft einer Marke als das Uberzeugende Gesamtpaket aus Ausstattung,
Software, Garantie, Lieferbarkeit, Bedienung und Kundenerlebnis.

Vertrauen entsteht nicht mehr automatisch durch Tradition. Markengeschichte, Standort und
langjahrige Beziehungen bleiben wichtig, mussen aber mit aktueller Kompetenz, verstandlicher
Beratung und einem Uberzeugenden Serviceerlebnis verbunden werden.

Der erste Kundenkontakt findet immer haufiger digital statt. Wenn Kunden in den Showroom kommen,
sind sie oft bereits gut informiert und kurz vor der Entscheidung. Deshalb missen Leads rasch
bearbeitet, Probefahrten aktiv angeboten und Fahrzeuge perfekt vorbereitet sein.

Im Nutzfahrzeuggeschaft gelten eigene Regeln. Dort zahlen Einsatzfahigkeit, Reichweite,
Aufbaumadglichkeiten, Standzeiten, Betriebskosten und Planungssicherheit. Neue Technologien
setzen sich nur durch, wenn sie im betrieblichen Alltag funktionieren.

Der Aftersales muss neue Ertragsfelder entwickeln. Reifen, Lenkgeometrie, Bremsenpflege,
Thermomanagement, Software-Support, Ladeberatung, Batteriecheck, Carrosserie, Glas,
Servicepakete und Flottenbetreuung werden wichtiger.

Das Podium machte deutlich: Die internationale Entwicklung ist im Schweizer Alltag angekommen —
aber sie muss von jedem Betrieb in die eigene Realitat Ubersetzt werden.
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Vertrauen verschiebt sich

Die provokative Ausgangsfrage blieb im Raum stehen: «Bei mir kommt keine chinesische Automarke
in den Betrieb.» Diese Haltung ist in der Branche noch anzutreffen. Sie ist verstandlich, weil viele
Garagenbetriebe Uber Jahrzehnte mit vertrauten Marken, eingespielten Importeurs-Strukturen und
langjahrigen Kundenbeziehungen gewachsen sind.

Doch das Podium zeigte klar: Entscheidend ist nicht allein, welche Haltung der Garagist zu einer
Marke hat. Entscheidend ist, wie sich die Kunden verhalten.

Sasa Milenkovi¢ erlebt als BYD-Handler, dass Kunden zwar Fragen und Unsicherheiten mitbringen,
diese aber nicht grundsatzlich anders sind als bei anderen Elektrofahrzeugen. Es geht um Batterie,
Garantie, Brandrisiko, Zuverlassigkeit, Qualitat und Langzeiterfahrung. Die Herkunft der Marke spielt
eine Rolle, aber sie entscheidet nicht mehr allein. Wenn ein Fahrzeug technisch Uberzeugt, gut
ausgestattet ist, preislich attraktiv wirkt und im Betrieb kompetent erklart wird, sind viele Kunden bereit,
sich darauf einzulassen.

Alex Ernst ordnete diese Entwicklung aus Sicht eines Betriebs mit traditionsreicher Markenwelt ein.
Vertrauen entsteht nicht mehr nur Gber Markengeschichte, Standort und bekannte Ansprechpartner.
Vertrauen entsteht zunehmend Uber Funktion, Technologie und Kundenerlebnis. Umgekehrt schiitzt
eine lange Historie nicht automatisch vor kritischen Fragen, wenn Bedienung, Software,
Zuverlassigkeit oder Serviceerlebnis nicht Uberzeugen.

Fur Garagisten ist das eine zentrale Verschiebung. Markentreue verschwindet nicht vollstandig, aber
sie wird schwacher. Vertrauen muss deshalb immer wieder neu verdient werden: im
Verkaufsgesprach, bei der Probefahrt, bei der Ubergabe, im Service und bei jedem digitalen Kontakt.

Das bessere Gesamtpaket zahlt mehr als die Herkunft

Ein weiterer Schwerpunkt der Diskussion war die Frage, ob Kunden tatsachlich «China» kaufen oder
einfach das bessere Angebot. Die Antwort fiel nlchtern aus: Viele Kunden entscheiden nicht
ideologisch. Sie vergleichen Preis, Ausstattung, Garantie, Software, Reichweite, Lieferbarkeit und
Gesamteindruck.

Gerade chinesische Marken treten haufig mit umfangreicher Ausstattung, moderner Bedienung,
starker Softwareprasenz und einem attraktiven Preis-Leistungs-Verhaltnis auf. Fir manche Kunden
ist nicht entscheidend, ob eine Marke seit hundert Jahren im Markt ist. Entscheidend ist, ob das
Fahrzeug im Alltag Uberzeugt.

Alex Ernst beschrieb den Unterschied in der Denkweise deutlich. Européische Hersteller hatten lange
zuerst das Auto gebaut und digitale Funktionen erganzt. Chinesische Anbieter denken teilweise
starker vom digitalen Erlebnis her und bauen das Auto rundherum. Dadurch verandert sich die
Produktlogik. Das Fahrzeug ist nicht mehr nur ein Fortbewegungsmittel, sondern ein digitaler
Lebensraum mit Infotainment, Konnektivitdt, App-Funktionen, Assistenzsystemen und
personalisierten Diensten.

Das verandert auch die Rolle des Verkaufs. Ein Verkaufer kann sich nicht mehr darauf beschranken,
Motorisierung, Leistung, Verbrauch und Ausstattungslisten zu erkldren. Er muss verstehen, welche
Funktionen fur den Kunden im Alltag relevant sind. Bei neuen Marken sind es oft nicht PS-Zahlen
oder klassische Fahrwerksdetails, die den Kunden Uberzeugen, sondern Bedienung, Display,
Software, App, Ladefunktionen und das Gefiihl, ein modernes Produkt zu nutzen.

Fir Garagen bedeutet das: Der Verkauf muss starker vom Kundennutzen her denken. Nicht die
Herkunft allein entscheidet, sondern das Gesamtpaket aus Produkt, Preis, Betreuung, Service und
Vertrauen.
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Der Lead muss gefiihrt werden

Besonders deutlich wurde auf dem Podium die Veranderung beim Kundenzugang. Der erste Kontakt
findet immer seltener im Showroom statt. Kunden informieren sich Uber Videos, Plattformen, Social-
Media, Herstellerseiten, Onlinebewertungen, Foren und Vergleichsportale. Wenn sie in den Betrieb
kommen, haben sie oft bereits viel gesehen, gelesen und verglichen.

Der Showroom bleibt wichtig. Aber er wird spater in der Customer Journey betreten. Der Kunde steht
dann nicht mehr am Anfang seiner Entscheidung, sondern oft kurz vor dem Abschluss. Genau deshalb
muss der Betrieb bereit sein.

Das Fahrzeug muss geladen, sauber, richtig konfiguriert und vorfuhrbereit sein. Softwaredienste und
App-Funktionen missen funktionieren. Eine Probefahrt muss unkompliziert moglich sein. Und der
Verkaufer muss offene Fragen schnell, sicher und verstandlich beantworten.

Sasa Milenkovié¢ beschrieb aus der BYD-Praxis, dass skeptische Kunden unbedingt ins Autohaus
und in die Probefahrt gebracht werden missen. Viele Vorurteile lassen sich nicht mit
Prospektargumenten abbauen. Sie I6sen sich erst, wenn der Kunde das Fahrzeug sieht, beruhrt, fahrt
und erlebt. Gerade bei chinesischen Marken kann die Probefahrt zum entscheidenden
Vertrauensmoment werden.

Die Diskussion zeigte auch: China und die Schweiz haben unterschiedliche Vertriebsrealitaten. In
China sind Livestreams, Influencer und Plattformen bereits viel starker in den Verkaufsprozess
integriert. Social-Media ist dort nicht nur Kommunikation, sondern oft direkte Konversion. In der
Schweiz bleiben klassische Medien, Plattformen, persdnliche Kontakte und regionale Bekanntheit
wichtig. Trotzdem ist die Richtung klar: Digitale Sichtbarkeit wird entscheidender.

Fur Schweizer Garagen heisst das nicht, dass jeder Betrieb morgen Livestreams aus dem Showroom
senden muss. Aber jeder Betrieb sollte seine digitalen Kontaktpunkte ehrlich prifen: Werden Leads
rasch beantwortet? Ist klar, wer zustandig ist? Wird aktiv eine Probefahrt angeboten? Sind Fahrzeuge
online korrekt dargestellt? Gibt es einfache Kontaktmaoglichkeiten? Wird nachgefasst?

Der digitale Erstkontakt darf nicht als Nebensache behandelt werden. Er ist heute oft der Moment, in
dem ein Betrieb in die engere Auswahl kommt, oder wieder herausfallt.

Nutzfahrzeuge folgen einer anderen Logik

Pascal Job brachte die Nutzfahrzeugperspektive ein. Dabei wurde klar: Was im Personenwagenmarkt
funktioniert, l1asst sich nicht einfach auf Trucks Ubertragen.

Im Nutzfahrzeugmarkt zahlen Einsatzfahigkeit, Reichweite, Aufbaumdglichkeiten, Standzeiten,
Betriebskosten und Planungssicherheit. Pascal Job schatzt, dass BYD seine Ressourcen derzeit vor
allem in den Personenwagenbereich investiert. Die BYD-Nutzfahrzeuge uUberzeugen mit einem
leistungsfahigen  Antriebsstrang, welcher im Betrieb keinerlei Stdérungen  generiert.
Optimierungspotential besteht im Bereich der Kabine bzw. dem Fahrerumfeld sowie weiteren
Kapazitatsvarianten bei den Traktionsbatterien und mehr Aufbauvariabilitat. Die BF Import AG ist vom
Potenzial und dem Know-how von BYD als Nutzfahrzeughersteller Uberzeugt. BYD wird zukinftig
einer der BEV-Innovationsleader im Bereich der schweren Nutzfahrzeuge sein.

Der Nutzfahrzeugmarkt braucht deshalb Geduld. Vertrauen entsteht hier langsamer, weil ein
Fehlentscheid direkt die Einsatzfahigkeit eines Betriebs beeinflussen kann.

Fir Schweizer Nutzfahrzeugbetriebe und Garagisten liegt genau darin eine wichtige Erkenntnis. Im
Truckgeschaft zahlen keine kurzfristigen Trends, sondern verlassliche Gesamtlésungen.
Entscheidend ist, ob Fahrzeug, Aufbau, Reichweite, Ladefenster, Service, TCO und Einsatzprofil
zusammenpassen. Wer diese Realitat versteht und neue Technologien in funktionierende
Betriebsldsungen Ubersetzt, bleibt auch im elektrifizierten Nutzfahrzeuggeschéaft ein zentraler Partner.
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Aftersales: weniger Olwechsel, neue Ertragsfelder

Die betriebswirtschaftlich wichtigste Frage betrifft den After-Sales. Elektrofahrzeuge haben weniger
klassische Wartungspositionen als Fahrzeuge mit Verbrennungsmotor. Softwareupdates erfolgen
teilweise Over-the-Air (OTA). Serviceintervalle werden langer. Der klassische Werkstattkontakt nimmt
ab. Damit verschiebt sich ein zentrales Ertragsfeld vieler Garagen.

Alex Ernst beschrieb, dass Betriebe diesen Wandel aktiv angehen missen. Wenn klassische
Arbeiten zurlickgehen, braucht es neue Schwerpunkte. Genannt wurden unter anderem Reifen,
Servicepakete, Garantieverlangerungen, Fahrzeugabholung, Felgenreparaturen und Carrosserie.
Leistungen, die friher teilweise ausgelagert wurden, kénnen wieder an Bedeutung gewinnen. Wer
Reifen, Glas, Carrosserie, Lenkgeometrie, Fahrzeugpflege oder Zusatzpakete zurlckholt, sichert
nicht nur Umsatz, sondern auch Kundennahe.

Pascal Job formulierte die Herausforderung aus Nutzfahrzeugsicht noch deutlicher: Pro Fahrzeug
gibt es in der Werkstatt weniger zu tun. Im Nutzfahrzeugbereich kann dies bedeuten, dass flr
vergleichbaren Werkstattumsatz ein deutlich héherer Fahrzeugdurchsatz nétig wird. Deshalb missen
Betriebe nach neuen Ertragsquellen suchen.

Sasa Milenkovié erganzte konkrete Ansatzpunkte aus der Handlerpraxis: Ladegerate,
Lenkgeometrie, Reifen, Zusatzprodukte und ein breiterer Blick auf Themen, die beim Verbrenner
teilweise vernachlassigt wurden. Eine regelmassige Prifung der Lenkgeometrie kann beispielsweise
Reifenverschleiss und Energieverbrauch beeinflussen. Solche Leistungen sind nicht spektakular, aber
sie sind verstandlich, kundenrelevant und wirtschaftlich interessant.

Fur Garagisten heisst das: Aftersales muss strategischer gefliihrt werden. E-Mobilitdt reduziert
klassische Wartung, erhéht aber den Beratungs-, Sicherheits- und Betreuungsbedarf. Reifen,
Fahrwerk, Bremsenpflege, Thermomanagement, Softwarefragen, Batteriegesundheit,
Ladeinfrastruktur, Garantieabwicklung, Occasionsbewertung und Ersatzmobilitdt werden wichtiger.
Jeder Betrieb muss entscheiden, welche dieser Felder er selbst besetzen will und wo er mit Partnern
arbeitet.

Die Werkstatt wird zum Kompetenzbeweis

Die Werkstatt verschwindet nicht. Aber sie muss sich neu beweisen. Kunden mit Elektrofahrzeugen
haben andere Fragen und teilweise andere Angste. Sie wollen wissen, wie zuverlassig die Batterie
ist, wie lange sie halt, was nach der Garantie passiert, ob das Fahrzeug sicher ist, wie richtig geladen
wird, weshalb die Reichweite schwankt oder was bei einer Softwaremeldung zu tun ist.

Das betrifft nicht nur die Werkstatt. Auch der Verkauf braucht neues Wissen. Wer ein Elektrofahrzeug
verkauft, muss Reichweite, Ladeleistung, Warmepumpe, Batteriegarantie, Ladeinfrastruktur, App-
Funktionen und Restwert verstandlich erklaren konnen. Der Serviceberater wiederum muss
technische Themen in Kundensprache Ubersetzen.

Ein Betrieb, der komplexe Themen einfach erklaren kann, schafft Vertrauen. Weiterbildung wird damit
nicht nur zur Personalentwicklung, sondern zu einem Teil der Marktpositionierung.

Was Garagisten daraus ableiten sollten

Die Podiumsdiskussion zeigte: Die Transformation ist nicht nur eine Frage der Marke, der Technologie
oder der Investition. Sie ist vor allem eine Frage der Haltung.

Der Kunde soll in Zukunft zum Betrieb kommen, weil er will und nicht, weil er muss. Friher waren
Kunden starker an Marke, Standort, Serviceheft oder Werkstatt gebunden. Kinftig missen Betriebe
mehr daflir tun, dass Kunden freiwillig bleiben: durch Kompetenz, Einfachheit, Verlasslichkeit,
persdnliche Betreuung und passende Dienstleistungen.
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Die Schweizer Sicht macht deutlich: Der Wandel ist nicht abstrakt. Er findet bereits heute in Leads,
Probefahrten, Kundengesprachen, Serviceprozessen, Werkstattstrategien und Investitionsentscheiden
statt.

Damit fuhrt die Podiumsdiskussion direkt zur entscheidenden Frage: Was miissen Betriebe jetzt
konkret prifen?
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TEIL 3: HANDLUNGSOPTIONEN FUR GARAGEN

Was Betriebe jetzt priifen sollten

Fur Garagisten geht es nicht darum, jedem Trend blind zu folgen. Aber jeder Betrieb sollte sich ehrlich
fragen: Wie schnell reagieren wir auf digitale Anfragen? Wie einfach kann ein Kunde eine Probefahrt
buchen? Kdnnen unsere Mitarbeitenden neue Antriebe, Batterie, Ladeinfrastruktur und Software
verstandlich erklaren? Welche Leistungen kénnen wir zurtickholen oder starken?

Dazu gehdéren zum Beispiel Reifen, Carrosserie, Glas, Lenkgeometrie, Fahrzeugpflege,
Ladeberatung, Flottenbetreuung oder digitale Serviceprozesse. Diese Leistungen schaffen
Kundennahe, Vertrauen und wiederkehrenden Kontakt.

Auch die Rolle des Serviceberaters gewinnt an Bedeutung. Er wird zur Schlisselperson zwischen
Technik, Kunde, Garantie, Software, Zusatzleistungen und Vertrauen.

Nicht jeder Betrieb muss alle Themen gleichzeitig angehen. Entscheidend ist, bewusst Schwerpunkte
zu setzen und diese konsequent umzusetzen.

Strategie-Check fiir die Geschiftsleitung

Jeder Betrieb sollte fur sich klaren, welche Rolle er im neuen AutoUniversum spielen will. Dazu
gehoren folgende Fragen:

Wie sichern wir kiinftig unseren digitalen und persénlichen Kundenzugang?

Welche digitalen Kontaktpunkte funktionieren bereits gut, welche nicht?

Wie schnell reagieren wir auf Leads, Serviceanfragen und Online-Kontakte?

Welche Kundendaten nutzen wir heute aktiv und welche liegen ungenutzt herum?

Welche neuen Dienstleistungen passen zu unserem Betrieb und zu unseren Kunden?
Welche Investitionen in Ausbildung, Werkstattausristung, CRM oder digitale Prozesse sind
in den nédchsten zwei Jahren notwendig?

Welche Themen testen wir bewusst aus, statt nur dartiber zu diskutieren?

Strategie-Check fiir den Verkauf
Fur Verkaufsleiter stellen sich konkrete Prozessfragen:

Wer ist fiir digitale Anfragen verantwortlich?

Wie schnell wird reagiert?

Wird aktiv eine Probefahrt angeboten?

Werden Kunden nach dem ersten Kontakt systematisch begleitet?

Kénnen Verkaufsberater neue Antriebe, Ladefragen, Softwarefunktionen und
Garantiebedingungen versténdlich erkléren?

Wie wird der Kunde nach der Auslieferung weiter betreut?

= Wie verhindern wir, dass gut informierte Kunden auf besser vorbereitete Wettbewerber treffen?

Strategie-Check fiir Werkstatt und Aftersales
FUr Werkstattleiter und Serviceverantwortliche stehen andere Fragen im Zentrum:

Welche Hochvolt- und Diagnosekompetenzen sind im Betrieb vorhanden?

Wer versteht Batterie, Thermomanagement und Softwarediagnose wirklich?

Welche Arbeiten kénnen wir selbst ausfiihren, und fiir welche benétigen Partner?

Wie erklaren wir Kunden neue technische Themen versténdlich?

Welche Zusatzleistungen kbénnen wir im Aftersales stéarker entwickeln?

Wie nutzen wir Reifen, Lenkgeometrie, Glas, Carrosserie, Fahrzeugpflege oder
Ladeberatung zur Kundenbindung?

= Wie bereiten wir uns auf Batteriezustandsberichte, Restwertfragen und das
Occasionsgeschéft mit Elektrofahrzeugen vor?
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Die Antwort entscheidet sich im eigenen Betrieb

Ein zentraler Gedanke aus Boehlers Referat und aus der Podiumsdiskussion bleibt: Der Handler wird
kein Auslaufmodell sein. Aber seine Rolle verandert sich: im Agenturmodell, im Vertragshandel, im
Direktvertrieb oder in neuen Partnerschaften.

China macht sichtbar, wie schnell sich Markte, Marken und Kundenerwartungen verandern kdnnen.
Aber die Antwort darauf entsteht nicht in Shanghai, Shenzhen oder Peking. Sie entsteht im eigenen
Betrieb.

Der Garagist bleibt Zukunftspartner, wenn er Kundenzugang sichert, schneller reagiert, Technologie
verstandlich erklart, Vertrauen schafft und seine Dienstleistungen weiterentwickelt.

Die entscheidende Flhrungsfrage lautet deshalb nicht: «Welche Entwicklung kénnen wir noch
abwarten?» Sondern: «Welche Entwicklung missen wir jetzt aktiv gestalten, damit wir auch morgen
noch der relevante Ansprechpartner fiir unsere Kunden sind?»

China ist nicht die eigentliche Frage.

Die eigentliche Frage ist: «Sind wir bereit, das eigene Geschiftsmodell mutig
weiterzuentwickeln?»
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