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eMobility EV Retail-Studie 2023
Ausgangslage

Die Nachfrage nach batterieelektrischen
Fahrzeugen halt an. Nach den Early Adoptern
steigt nun das Segment der Early Majority mit
einer héheren Erwartungshaltung ein.

Der Kaufprozess von eAutos unterscheidet sich
an vielen Stellen vom dem eines Verbrenners.
Retailer missen sich also auf die veranderten
Anforderungen einstellen, um mit dem Markt
wachsen zu koénnen.

Die vorliegende Studie beschreibt detailliert die
Erwartungshaltung und Erfahrungen von
Kaufer:innen im gesamten Kaufprozess eines
eAutos.
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Befragungsstruktur

Die Studie befragt eAuto-Kaufer:innen
und ,junge” Besitzer:innen nach ihren
Erfahrungen in verschiedenen Phasen
des Kaufprozesses.
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Stichprobe und Erhebung

Stichprobe:
— Kaufer:innen, Besteller:innen und junge Besitzer:innen
von eFahrzeugen
— Gesamtstichprobe: N = 3.255
davon:
- Shopper N =1.305
- N = 205
- N = 1745 } SCTTIE
Erhebung:
— Befragung: online
— Lander: deutschsprachiger Raum
(DACH)
— Rekrutierung: Social Media, Access Panel
— Interviewdauer: 15 - 20 min
— Durchfuhrung: April - Mai 2023
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Befragungsstruktur

Insgesamt wurden 3.255 eAuto-Kaufer:innen und -Besitzer:innen nach ihren Erfahrungen in
verschiedenen Phasen des Kaufprozesses befragt. Abh&ngig davon, in welcher Phase des
Kaufprozesses sie waren, erhielten die Befragten unterschiedliche Fragen.

Informationsphase Kauf-Phase Nachkauf-Phase
— Kaufgrinde — Handlerbesuche — Ubergabe
— Infobedarfe, -quellen — Probefahrt — Follow-up
— OEM-Webseiten — Konfigurator, Vertrage
1 ST Befragungsumfang (N =1.305)
,lch bin auf der Suche
nach einem eAuto.”
2. Befragungsumfang (N = 205)>
»eAuto ist bestellt, aber

noch nicht ausgeliefert.”

3. Befragungsumfang (N = 1.745) >

,lch besitze ein eAuto
(< 12 Monate).”
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Arbeiten mit der Studie (1)

Marketing
Die Studie zeigt Marketing-Verantwortlichen, welche Informations-
bedarfe eAuto-Kaufer:innen im Purchase-Funnel haben. Dies hilft
bei der Entwicklung von (mobilen) Webseiten, Konfiguratoren und
bei der Priorisierung von Botschaften, die fur die erfolgreiche
Vermarktung relevant sind.

Qualitatsmanagement

Derzeit gibt es keine wettbewerbsitbergreifenden Studien zur
Zufriedenheit von eAuto-Kaufer:innen in der vorliegenden
Granularitat. Die Studie zeigt die Starken und Schwéachen der
Wettbewerber und ermdglicht Benchmarking der eigenen EV-Retail-

Prozesse.

Handlertrainings

Die Daten bilden eine qualifizierte Grundlage fur die Entwicklung
bzw. Uberarbeitung von Handlertrainings.
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Arbeiten mit der Studie (2)

Hersteller mit wenigen Fahrzeugen in der Studie

Hersteller mit geringem Marktanteil, d.h. wenigen Fahrzeugen in der
Studie kdnnen die Beanstandungen zu den Wettbewerbern nachvollziehen
und die eigenen Prozesse auf mogliche ahnliche Probleme prfen.

Deep Dives 1: Wortliche Nennungen

Diese Unterlage stellt eine Zusammenfassung tber alle Marken dar. Bei
der genauen Analyse helfen die Details mit ca. 5.000 vorgeclusterten
offenen Nennungen der Teilnehmer:innen.

Deep Dives 2: Nachbefragungen

UScale kann den Kontakt zu knapp der Halfte der Teilnehmer:innen
herstellen. Damit sind vertiefende Befragungen als Erganzung zur
vorliegenden Studie mdglich.

Deep Dives 3: Up-Sampling

UScale bietet an, die vorliegende Befragung ggf. angepasst auch bei den
Kund:innen der Hersteller und Handler durchzufthren.
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Mehrwert der Studie

Position im Wettbewerb

Die Ergebnisse der Studie zeigen, dass die Kaufer:innen von
eAutos markenoffener sind als die von Verbrennern. Hersteller
und Handler, die wissen, worauf es eAuto-Kaufer:innen
ankommt, kbénnen ihre Leads erfolgreich durch den Purchase-
Funnel fihren und Marktanteile gewinnen.

Zeit
Umfassender, quantitativer und qualitativer Kundeninput spart
Zeit bei der Anpassung der relevanten Retail-Prozesse an die
eMobilitat.

Kosten

Netz- und Handlerentwicklung ist teuer. Wer den Fokus auf die
fur den Markterfolg relevanten Themen legt, spart Aufwand und
Kosten.
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Datenbank zur eigenen Analyse

Deep Dives zu einzelnen
Marken, Modellen und

Subgruppen Themenfelder
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Management Summary

a Geringe Markenbindung.

eAuto-Kaufer:innen sind offen fur
viele verschiedene Marken.

Fur etablierte Anbieter bedeutet das
Chance und Risiko zugleich. Fur
neue Marken vor allem grol3e
Chancen.
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Tatsachliche und intendierte
Markenloyalitat:

Shopper

gleiche

Marke gleiche
‘ Warke
18%
andere andere
Marke Marke
82% 81%
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eMobility EV Retail-Studie 2023
Management Summary
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Zwei von drei Kaufern sind
offen flr chinesische Marken.

Neben dem Preis und einer attraktiven
Ausstattung schéatzen Kaufer:innen
chinesische Anbieter flr deren
Innovationskraft, Qualitat und Design,
d.h. Werte, die auch fur viele deutsche
OEMs zentral sind.

Kritiker lehnen chinesische Hersteller
ab aus politischen Grinden, aber auch
aus Sorge vor dem diinnen Service-
und Handlernetz sowie der Sorge um
den Wiederverkaufswert.

Offenheit fur chinesische Marken:

weild nicht
5%
nein
23%

37%
vielleicht

35%

ja

USCALE

,Kamen fur Sie
grundsétzlich auch
chinesische Auto-
marken in Frage?*
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Zielgruppe
Geschlecht und Alter

Weiterhin hoher Anteil an mannlichen eAuto-
Fahrenden.

Der Anteil der Frauen in der Studie liegt mit 11% unter
dem Anteil der Kauferinnen von Verbrenner-
Neufahrzeugen i.H.v. 25%*.

Der Altersdurchschnitt in der Studie liegt bei 43 Jahren
und damit unter dem Durchschnittsalter von
Neuwagenkaufer:innen in Deutschland (46 Jahre)*.

*  DAT-Report 2023

© UScale GmbH
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,Welches Geschlecht

- divers haben Sie?*
weiblich

11%

mannlich

N =3.255

,Wie alt sind Sie?*

27% 27%
24%

& =43 Jahre

12%
8%

0% 1% (o

Ix 2x 3x 4x bx 6x 7x 8x+
Altersgruppe

N = 3.255
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Zielgruppe
Wohnsituation

eMobilisten auf dem Land im EFH.

eAuto-Fahrer:innen wohnen haufiger auf dem
Land und in Einfamilienh&usern, aber die
Unterschiede zwischen eAutos und
Verbrennern nehmen ab.

© UScale GmbH
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,Wo wohnen Sie?”

Metropole (> 1 Mio)

Grol3stadt (>500k)
Land
30% GroRstadt (>100Kk)
10%
18% Speckgurtel
_ 16%
Kleinstadt mittelgroRe Stadt

N = 3.255

LIn welcher Art Haus

MFH (>12 Einheiten) wohnen Sie?*

MFH (7 - 12 Einheiten) 1

Einfamilienhaus
MFH (2 - 6 Einheiten) '19%

Doppelhaus Reihenhaus

N = 3.255
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Zielgruppe
Dienstwagen
Dienstwagenanteil weiterhin gering.

LIst Ihr [Marke + Modell]

. H H L
Dienstwagen ein Dienstwagen

Noch immer fahren nur 18% der Besitzer:innen
in der Studie einen Dienstwagen. Bei den
Kaufer:innen liegt der Anteil mit 7% noch
niedriger. Privatauto
Damit liegt der Anteil der Dienstwagen unter
den eAutos weiterhin deutlich unter dem Anteil
. . N = 1.950 Shopper
von Dienstwagen unter Verbrennern.

,Suchen Sie ein eAuto
als Privatauto oder als

Dienstwagen .
9 Dienstwagen?*

7%

Privatauto

N =1.305
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Zielgruppe
Fahrzeugklasse

Bedarf an Kompakt- und Mittelklassewagen.
Shopper

,In welchem Segment suchen Sie
bevorzugt nach einem E-Auto?*

Die befragten eAuto-Kéaufer:innen suchen bevorzugt

im Mittelklassesegment. o
Ultramini

Klein
Kompakt
Mittelklasse 37%
Mittelgrof3e Limousine
Grol3e Limousine
Minivan

weil} nicht

N =1.465
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Zielgruppe
Einkommen
,Wie hoch ist Ihr
e monatliches Haushalts-
-——-- P ow - Nettoeinkommen?*
-
- -
-
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Zielgruppe
Nutzu ngssﬂuaﬂonen
,Welche Nutzungssituationen
hatten Sie im Kopf, als Sie lhren
[Modell + Marke] gekauft haben?*
-

| e e - —— - - e .-
e e e Cwm— - ———— e
L A W W — — - — -
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Markeninteresse und Loyalitat

Generelles Markeninteresse (vergleich 2022) [ ale |

~,Modelle welcher Marken kommen
bzw. kamen flr Sie generell in

e - Frage?”

(Mehrfachantwort maglich)
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Markeninteresse und Loyalitat

Tatsachliche und intendierte Loyalitat

Geringe Loyalitat.

Nur jeweils knapp jeder flinfte eAuto-Fahrende
ist seiner Marke treu geblieben, bzw. plant beim
Kauf seiner Marke beim Umstieg auf ein eAuto

treu zu bleiben.

Fur die Anbieter von eAutos bedeutet das ein
hohes Risiko, eigene Kunden zu verlieren, aber
auch, Kunden anderer Marken zu gewinnen,
wenn Produkt und Kaufprozess die

Erwartungen erfillen.

© UScale GmbH

gleiche
Marke
andere
Marke
82%
N =1.950
gleiche
Marke
andere
Marke
81%
N =1.305
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Owner+

,Was flir ein Auto haben Sie
(bzw. haben Sie bestellt) ?“

VS.

,Von welcher Marke war ihr
letztes Auto, also das
Fahrzeug vor dem [eCar]?*

Shopper

,und welche Marke wére nach

aktuellem Stand Ihr Favorit?*
VS.

,Von welcher Marke ist ihr
aktuelles Auto?”
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Markeninteresse und Loyalitat

Owner+

,Modelle welcher Marken kommen

(Owner)

Tatsachliche Loyalitat

bzw. kamen fur Sie generell in

Frage?“

(Mehrfachantwort maglich)
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Markeninteresse und Loyalitat

Geplante Loyalitat (shopper)
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eMobility EV Retail-Studie 2023

Warum ist die Informationsphase beim
eAuto-Kauf so wichtig?

Ein eAuto ist nicht nur ein Auto mit einem
anderen Antrieb. Es ist eine neue Welt. Der
Kaufprozess eines eAutos beginnt deshalb viel
friher, als der Kaufprozess eines Verbrenners.

Anbieter im Retail-Okosystem miissen zukiinftige
Kaufer bereits in der frihen Info-Phase erreichen.

Fragestellungen flr Retailer:

 Was sind die Motive fur Autokaufer:innen,
auf die eMobilitat umzusteigen?

Welche Informationen suchen eAuto-
Kaufer:innen?

 Wo informieren sie sich?

26 © UScale GmbH



27

eMobility EV Retail-Studie 2023
Inhalt

© UScale GmbH

(1) Management Summary

(2) Zielgruppe

(3) Befragungsergebnisse

1.
2.

4.

Markeninteresse und Loyalitat

Informationsphase

— Motivation

— Infobedarfe und Infoquellen

— Interesse an Gebrauchten / chinesischen Marken
— Hersteller- und Handler-Webseiten

Kaufphase

— Handlerbesuche und Events

— Probefahrten

— Einflussfaktoren auf Fahrzeugwahl
— Konfiguration

— Vertragsabschluss

Ubergabe und Follow-up

— Ubergabe
— Follow-up

Zusammenfassung

USCALE




USCALE

Motivation
Motive fur eMobilitat
| alle

) ] ,Was waren die Hauptgriinde fiir
eAutos als perfekte Kombination aus Sie, ein E-Auto zu kaufen?*

Fahrfreude, Umwelt und Kosten. (Mehrfachantwort méglich)

_ _ o Okologische Grunde 70%
Umwelt, Fahrspal3 und Kosten bilden weiterhin die
fiskalischen Aspekten erfahren politische Grinde
(Unabhéangigkeit von fossilen Energietragern) niedrigere Betriebskosten 64%
nennenswerte Relevanz.

innovative Technik 60%
,One pedal driving
wegen leichter staatliche Forderung 33%

Behinderung(MS)*

Ldeal fir .
Kurzstrecken® . politische Griinde 32%
sonstige :
[
neues Auto* Fahrprofil g steuerliche Vorteil 29%

n A n hffnﬂ
eues Auto anschaffe

. 50 Kopplung mit .
Fahrerlebnis <o/ PV-Anlage soziales Image 7%
- Berufliche Griinde 9%

_Vorgabe Umwelt > Kostengrinde sonstige 8%
Arbeitgeber” Technik- -

begeisterung skostenloses
~geringere L&rm- Laden am 7
beléstigung” Arbeitsplatz* N = 3.255
~Spass an der
Technik”
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Motivation

Politische Situation

Sektorkopplung als wichtige Motivation fir den

eAuto-Kauf. Shopper
,Wie beeinflusst Sie die
aktuelle politische
Diskussion um die Pflicht
Zum Zeitpunkt der Umfrage wurde eine zum Heizungstausch?”
Gesetzesinitiative diskutiert, die eine mogliche
Pflicht zum kurzfristigen Heizungstausch vorsah. Das bremst mein Vorhaben
Das spornt mich eher, jetzt auch noch
Trotz der hohen Kosten, die damit verbunden noch mehr an, auf ein E-Auto anzuschaffen.
waren, hat die Diskussion mehr potenzielle ein E-Auto umzusteigen. 5
eAuto-Kaufende weiter zum Umstieg motiviert, 20% 12%
als sie davon abgehalten.
kein
Einfluss
67%
N =1.305

29 © UScale GmbH



30

eMobility EV Retail-Studie 2023
Inhalt

© UScale GmbH

(1) Management Summary

(2) Zielgruppe

(3) Befragungsergebnisse

1.
2.

4.

Markeninteresse und Loyalitat

Informationsphase

— Motivation

— Infobedarfe und Infoquellen

— Interesse an Gebrauchten / chinesischen Marken
— Hersteller- und Handler-Webseiten

Kaufphase

— Handlerbesuche und Events

— Probefahrten

— Einflussfaktoren auf Fahrzeugwahl
— Konfiguration

— Vertragsabschluss

Ubergabe und Follow-up

— Ubergabe
— Follow-up

Zusammenfassung

USCALE




USCALE

Infobedarfe und Infoquellen

Zufriedenheit Informationsquellen  Shopper
,Wo haben Sie sich [...]

informiert?*

Viel Potenzial zur Kundenbindung fir Fahrzeugvertriebskanale. Vs,

L,Wie hilfreich waren die
Informationen, die Sie erhalten
haben?*

P —— CE

- R - -y
N —
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Hersteller- und Handler-Webseiten
Kaufbestatigung Hersteller-Webseiten

Nach zwischenzeitlicher Verbesserung tiberzeugen
Hersteller-Webseiten wieder seltener. _

Hersteller-Webseite besucht = ja:
,Haben Sie die Webseiten

Der Anteil der enttauschenden Webseiten tiberzeugt und darin bestarkt, ein
nimmt leicht zu, der der tiberzeugenden eAuto dieser Marke zu kaufen?
nimmt ab.
Angesichts der grol3en Bedeutung der
Webseiten im Purchase-Funnel zeigen die
Daten grofRen Handlungsbedarf fur die
Hersteller.
21%
48% 44% 49%
[ | ja
teilweise
7 nein
2019 2021 2022 2023
N=1.521
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Hersteller-Webseite besucht = ja:

Hersteller- und Handler-Webseiten JHaben Sie die Webseiten
Kaufbestatigung Hersteller-Webseiten )

- _—— o == EE

P— — . - o - - -
- - & -
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Hersteller- und Handler-Webseiten
Empfehlungen zu Hersteller-Webseiten

A p—" . ——— e —— »Haben Sie Empfehlungen
an die Autohersteller zu

e S —— .
Land den Hersteller-Webseiten
allgemein?“
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Vorbemerkung

Was ist beim Kaufprozess eines eAutos
anders?

Wer ein eAuto kauft, sucht nicht nur ein
passendes Modell, sondern muss grundsétzliche
Fragen zum Thema Laden klaren. Kaufer:innen
entscheiden sich also zuerst fur die Technologie
und dann fur ein Modell.

Fragestellungen flr Retailer:

«  Worauf kommt es beim Kaufprozess eines
eAutos an?

* Welche Informationen und Leistungen
muissen Retailer in den Kaufphasen bieten,
damit Kaufer:innen Uberzeugt sind, beim
richtigen Anbieter zu sein?

» Wie schneiden die eigene Marke ab?
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Einflussfaktoren auf Fahrzeugwahl ~ Shopper
Einflussfaktoren auf die Fahrzeugwabhl

"Welche der folgenden Faktoren sind
oder waren fur Sie bei der Wahl Ihres
Fahrzeugs besonders wichtig 7

S —————— - - (Mehrfachantwort méglich)
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Inhalt
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(1) Management Summary

(2) Zielgruppe

(3) Befragungsergebnisse

1.
2.

4.

Markeninteresse und Loyalitat

Informationsphase

— Motivation

— Infobedarfe und Infoquellen

— Interesse an Gebrauchten / chinesischen Marken
— Hersteller- und Handler-Webseiten

Kaufphase

— Handlerbesuche und Events

— Probefahrten

— Einflussfaktoren auf Fahrzeugwahl
— Konfiguration

— Vertragsabschluss

Ubergabe und Follow-up

— Ubergabe
— Follow-up

Zusammenfassung

USCALE




USCALE

Konfiguration

Wunsch nach Individualisierung

Geringe Mehrheit fur individuelle m

Konfiguration des Autos.
,Wie wichtig ist Ihnen, lhr
Auto mdglichst umfassend
und individuell selbst zu

. .. . L . konfigurieren?“
Die K&aufer:innen eAutos lassen sich in drei g

ahnlich gro3e Gruppen einteilen. 40%
winschen eine Individualisierung. Je 30%
legen keinen Wert darauf oder sind

vollig
unwichtig sehr
wichtig

indifferent. eher

unwichtig /20%
Gegenuber der Befragung aus dem letzten . eher
Jahr haben sich keine Veranderungen 23% ' \ichtig
ergeben.

31%
teils teils
N = 3.255
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Konfiguration [ alle
Wunsch nach Individualisierung (nach Marken) Wie wichtig ist Ihnen, Ihr

Auto moglichst umfassend
und individuell selbst zu
konfigurieren?*

--

2'55

g

2=

e S ——— —

-
-
-
-

8-...

-
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Konfiguration

Empfehlungen zur Konfiguration

- .- -- -~~ ~Haben Sie Empfehlungen
- -y w——

zur Konfiguration

v _*
= =pYy =
g-:-__::— ="

== =

N =766
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Vertragsabschluss
Kaufbestatigung Vertragsabschluss

Hohe, aber wieder nachlassende Zufriedenheit
mit dem Vertragsprozess.

~Haben Sie die Abwicklung von
Finanzierung, Versicherung und
anderer Vertrage tberzeugt und
Der Vertragsabschluss ist der Prozessschritt mit darin bestarkt, die richtigen
der héchsten Rate positiver Bewertungen. Das Partner ausgewahlt zu haben?”
Uberrascht nicht, weil die Befragten zu diesem
Zeitpunkt nur noch mit der gewahlten Marke
interagieren.

Der Abschluss der Vertrage wird von wie Drittel
der Owner positiv bewertet. Der Anteil der
positiven Bewertungen geht gegentiber dem
letzten Jahr deutlich zurick.

29%
[ | ja
0
21% 19% 24% teilweise
7 nein
2019 2021 2022 2023
N =1.950
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Uber UScale

— UScale berat Automobilhersteller, Energieversorger und
Dienstleister bei der kundenorientierten Gestaltung von
Angeboten und der Entwicklung von KPI-Systemen zur
Kundenwahrnehmung.

— Basis der Arbeit von UScale ist ein Development Framework
zum Product-Market-Fit fur digitale und innovative Produkte
und Customer-Insights-Studien zu allen Touchpoints der
e-mobilen Customer Journey.

— UScale ist der einzige Anbieter eines auf eMobilitat spezialisierten
Panels mit tber 9.000 Panelisten im deutschsprachigen Raum.

— UScale macht die Kundenperspektive fir Manager, Ingenieure und
IT-Experten greifbar.

— UScale verfiigt tiber umfassende Branchenkenntnis zum Okosystem
der eMobilitat.

— UScale verbindet die umfassende Erfahrung mit den
Herausforderungen von Corporates mit der Agilitat eines Start-ups.
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UScale Fokusstudien

Geschaftsmodelle

Customer
Journey

oi?io

Kaufen und Fahren

re:thinking customers 'hx L
' @ S
\Evﬁﬁ;andn

8
. rance

Reszarch
by UScale snd 1505
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SCALE YOUR USER
SCALE YOUR BUSINESS

Dr. Axel Sprenger

Geschaftsfuhrer
UScale GmbH

mail  axel.sprenger@uscale.digital
fon +49 172 - 1551 820
web  www.uscale.digital

post  Silberburgstrale 172
70176 Stuttgart
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