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EV After-Sales-Studie 2023
Ausgangslage

eAutos bendtigen weniger Werkstattservices.
Gleichzeitig bendtigen sie Software-Updates,
eAuto-Fahrende haben mehr Hotline-Bedarfe
und die Autos missen in ein neues Okosystem
eingebunden werden.

Damit hat der After-Sales bei eAutos einen nicht
weniger grof3en Einfluss auf die Markenbindung
als bei einem Verbrenner.

Hersteller und Werkstatten mussen sich also
nicht nur auf eine neue Technik, sondern auch
die veranderten Erwartungen der Nutzer
einstellen.
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EV After-Sales-Studie 2023
Befragungsstruktur

Die Studie befragt eAuto-Fahrende
nach ihren Erfahrungen im After-

Sales-Prozess.
Retail Nutzung After-Sales
- Info-Bedarfe und -Quellen - Nutzungsverhalten - Erfahrungen mit Hotline,
- Kaufprozess (Webseiten, - Probleme bei der Nutzung Service und Werkstatt
Handler, Test, Konfiguration) - Konzeptreife - Software-Updates
- Ubergabe / Installation / - Empfehlungen an Hersteller - Batterie-Checks
Follow-up - Weiterempfehlung - Datenschutz

EV After-Sales-
eAuto ﬁ Studie
Privates qj

Laden

(Halb-)
Offentliches E}
Laden
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EV After-Sales-Studie 2023
Zielgruppe

Erhebung:

Zielgruppe:

Vergleichsgruppe:

Befragung:
Lander:
Rekrutierung:
Interviewdauer:
Feldphase:

Stichprobe:

BEV-Gesamtstichprobe:
ICE-Vergleichsgruppe:
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BEV-Fahrende mit Haltedauer
> 18 Monate

Verbrenner-Fahrende (ohne PHEV)
mit Haltedauer 12 bis 60 Monate
(in der Studie: ICE-Fahrende™)

online

DACH

Social Media, Access Panel
15 - 20 min

Dez. 2023
N =2.154
N = 404

USCALE

* ICE = Internal
Combustion Engine
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Stichprobe
Marken und Modelle

,Was fiir ein Auto haben Sie

Alle relevanten Marken in der Studie enthalten.* (Marke / Modell) ?*
BEV ICE
Tesla /m 453 Tesla 3 256 VW 47
VW 359 Renault ZOE BMW | 37
Hyundai 315 VW ID.3 Ford 36
Renault Hyundai KONA Hvundai 38
Kia Skoda Enyaq iV yunaal
Skoda Hyundai IONIQ5 Mercedes gi
BMW Kia ﬁﬁ%‘%E éug; 31
oo Hyunda) TS Kia = 27
Mercedes yun \?\IN e-up! Skoda fm 27
Polestar VW e-Golf Renault = 20
Audi VW ID.4 Dacia @15
Smart BMW i3 Seat @15
Nissan Opel Corsa Electric Peugeot | 8
T 1o
Hc|>:r?drg Kia e-Soul Citroén 2
Seat Nissan Leaf Mazda
Mini Kla EV6 Mini | 4
Fiat 500e Mitsubishi | 4
Porsche Ford Mach E Fiat |2
Jaguar Smart EQ fortwo Ni 2
Citroén Skoda Citigo-e Issan
Dacia Mercedes EQC Porsche |2
Cupra Honda e SUZ.LIkI 2
sonstige Sonstige 256 sonstige [ 6
N = 2154 N = 2154 N =404

*  Die Graphiken dieser Unterlage enthalten Alle Marken mit einer Stichprobe Uber 30. Marken mit einer Stichprobe zwischen 20 und 30 sind markiert.
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Stichprobe

Dienst- und Privatwagen

Weiterhin nur wenige Dienstwagen unter den

EV-Fahrenden.
LISt Ihr [Marke + Modell]
ein Dienstwagen?“
BEV (alle)
Dienstwagen

0% 18% o
Privatwagen ‘0 ‘
82% 91%

N =2154

N =223 N = 1478 N =453
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Stichprobe
Fahrleistung

Uberdurchschnittliche Fahrleistungen bei
Premiummarken und Tesla. Héhere Fahrleistung
als bei Verbrennern (dort: 12.670 km/Jahr). *

BEV (alle)

Premium

3% 2%

< 5.000 km/Jahr
5 bis 10.000 km/Jahr 20%

10 bis 15.000 km/Jahr 31% 30%

15 bis 20.000 km/Jahr 23% 29%
20 bis 25.000 km/Jahr
25 bis 30.000 km/Jahr

> 30.000 km/Jahr

Anteil 15.000 km/Jahr und mehr:

46% 51%

N =2154 N =223

*  DAT-Report 2023
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,Wie viele Kilometer fahren Sie
mit Ihrem [Marke + Modell] in
etwa pro Jahr?*“

Non-Premium Tesla

24%
32% 28%

24%

40% 62%

N = 1478 N =453



Stichprobe
Fahrleistung

Etwas geringere Fahrleistung bei ICE-
Fahrenden in der Studie.

BEV (alle)

< 5.000 km/Jahr | 3%

5 bis 10.000 km/Jahr 20%
10 bis 15.000 km/Jahr 31%
15 bis 20.000 km/Jahr 23%

20 bis 25.000 km/Jahr
25 bis 30.000 km/Jahr

> 30.000 km/Jahr

Anteil 15.000 km/Jahr und mehr:  46%

N=2154

*  DAT-Report 2023
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Wie viele Kilometer fahren Sie
mit Ihrem [Marke + Modell] in
etwa pro Jahr?*“

Verbrenner
zum Vergleich:

24%
32%

40%

N = 404
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Stichprobe
Haushalts-Nettoeinkommen

EV-Fahrende mit hohem Einkommen.

"Wie hoch ist Ihr monatliches
Haushaltsnettoeinkommen in etwa?"

BEV (alle)

1%

bis 1,000 € | 1%

1,000 — 1,999 € 4%
2,000 — 2,999 €
3,000 — 3,999 € 18% 16% 19%
4,000 — 4,999 € 21% 22% 23%
5,000 - 6,999 € 23% 19% 24% 24%
7,000 — 10,000 € 19% 18%
> 10,000 € 18%
Anteil 4.000 €/Monat und mehr: 58% 77% 61% 73%
N = 1880 (ohne k.A.) N =177 N = 1298 N=414
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Stichprobe
Haushalts-Nettoeinkommen

Verbrennung-Fahrer in der Studie verfiigen (ber ein
geringeres Einkommen.

"Wie hoch ist Ihr monatliches
Haushaltsnettoeinkommen in etwa?"

Verbrenner
BEV (alle) zum Vergleich:

1%
4%

bis 1,000 €
1,000 — 1,999 €
2,000 -2,999 €
3,000 — 3,999 € 18%
4,000 - 4,999 € 21%
5,000 - 6,999 € 23%
7,000 - 10,000 €
> 10,000 €

27%
24%

Anteil 4.000 €/ Monat und mehr: 58% 33%

N = 1880 (ohne k.A.) N = 385 (ohne k.A.)
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Werkstatt

Service-Typ

Sicherheitsorientierte Non-Premiums; etwas mehr Techies unter

den Premiums; Tesla-Fahrende als Werkstattmeider.

BEV (alle)

"Ich ware am liebsten bei der
Reparatur dabei und will verstehen,
was technisch los ist." (Techies)

"Ich will, dass mein
Auto immer ordnungs-
gemal gewartet ist."
(Sicherheitsorientierte)

10%

"Ich gehe nur zur
Werkstatt, wenn es 42
unbedingt notwendig ist."
(Werkstattmeider)

N =2154

© UScale GmbH

Premium

N =223

Non-Premium

N = 1478

USCALE

~Welche Aussage beschreibt Sie
am besten?*

Tesla

N =453
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Werkstatt
Pannendienst

Jeder Neunte mit Bedarf an einem Pannendienst.

Etwas héherer Bedarf bei Tesla-Fahrenden. »Hatten Sie in den letzten 12
Monaten einen Fall, in dem

Sie den Pannendienst (z.B.

den ADAC) rufen mussten?*

BEV (alle)

Premium

Non-Premium Tesla

000

N =223 N = 1478 N =453

ja

nein

N =2154
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Werkstatt

Durchgefuhrte Arbeiten

:xr---

BEV (alle)
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,Welche Arbeiten wurden dabei
an lhrem [Marke + Modell]
durchgeftihrt?*

(Mehrfachauswahl méglich)

Premium Non-Premium Tesla
P .

- —_— L
- - —
_— - -
L L
P L L
- b » -
L - o=
>=- - o=
- - -
o~ > L



USCALE
Werkstatt

Durchgefuhrte Arbeiten

,Welche Arbeiten wurden dabei

an lhrem [Marke + Modell]
S O — - — e — durchgefiihrt?*
e @ - we- - (Mehrfachauswahl méglich)

BEV (alle) - -
=
—

3‘1’ "l

N=1762

N =404
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Werkstatt
Kontaktaufnahme Werkstatt st

Nt e g o ® o . et ——— _Wie haben Sie Kontakt zur
A - - - Werkstatt aufgenommen?*

(Mehrfachauswahl méglich)

Non-Premium Tesla

BEV (alle)

- ——— - ——
— e ——— - —
——— e - v w——
- ———— -

- ——— - —

- ——
. -

- —— 0 - —

- —— -~
o —

- — g —

N=1762
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Werkstatt
Kontaktaufnahme Werkstatt evorzugt)

L,Und wie wiirden Sie zukiinftig
bevorzugt Kontakt zur Werkstatt

B o B w8 e g ———
N — " e - aufnehmen?“
. (Mehrfachauswahl méglich)

BEV (alle)

-——— - Rt
—— —— - - .
- 0 - - -~ Eal
-— ”s -— -
- ——— - — e ) - -
————— —— P ™~ -~ -~
- — - Lo Lad
——— e -+ ——— - .-
- — - —— ) .'\ -
. ——— ey~ ™~ - .h
- ——— W - -~ )
- ——— N A -~
- ——— 0 — -~ -
- — -~ -
. —— . —— - Rl Lond
N =1302 N =284

N=1762 N=176
© UScale GmbH
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Batterie-Checks
Sorge vor Batteriealterung

Nur knapp ein Viertel macht sich Sorgen liber die Batteriealterung.
GréBere Sorgen bei Fahrenden von Non-Premium-Marken.

BEV (alle)
weits 13,
nicht sehr

nein, ja
gar nicht &YEA ;

ein wenig

nein,
eigentlich nicht

N =2154 N =223

© UScale GmbH

Non-Premium

N = 1478

USCALE

,Machen Sie sich zur
Batteriealterung lhres
[Marke + Modell] Sorgen?”

Tesla

N =453



21

EV After-Sales-Studie 2023

Inhalt

© UScale GmbH

(1)
(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
(7)
(8)

Management Summary
Stichprobe

Werkstatt
Batterie-Checks
Service-Hotline
Software-Updates
Digitale Services

Datenschutz

USCALE




USCALE

Service-Hotline

Kontakt zur Hotline

Jeder Vierte mit Kontakt(versuch). Aufféllig hoher

Bedarf bei Fahrenden von Premiummarken. ,Hatten Sie in den letzten 12
Monaten Kontakt mit der

zentralen Kunden-Hotline von

[Marke]?*

Tesla

BEV (alle)

Premium Non-Premium

, 25,4%
vergeblich

versucht

2,2%

nein  75.5% 70,9% 72,4%

N =2154 N =223 N = 1478 N =453
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Service-Hotline

Zufriedenheit Kontaktaufnahme

~Wenn Sie Ihre Erfahrungen mit der
Kunden-Hotline zusammenfassen:

Geringe Zufriedenheit bei der Suche nach dem richtigen Wie empfanden Sie es, in Kontakt zu

. . , treten und den richtigen, kompetenten
Ansprechpartner. Potenzial vor allem bei Non-Premiums. Ansprechpartner zu erreichen?*

BEV (alle) | Tesla

oY

N =527 N =337 N=125

problemlos

unbefriedigend

~Warum empfanden Sie die Kontaktaufnahme zur
Hotline unbefriedigend?“ (Mehrfachauswahl méglich)

e (D ~ P R —
T e —— - SED e - — —
e G e’ . - - - L
c—— - ()~ ::’ » o -
—— D » - -

© UScale GmbH
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Software-Updates

Updates und Werkstattaufenthalt

Hoher Anteil mit Updates, OTA bei den Non-
Premiums eher die Ausnahme.

BEV (alle)

nein
15%

ja

N =2154

) ja, immer
nein

ja, teilweise

N =1826

© UScale GmbH

Premium

23%

N =223

N=171

USCALE

SWurden bei Ihrem [Marke + Modell]
bereits Software-Updates
durchgeftihrt?*

Tesla

1%

Non-Premium

18%

82%

99%

N = 1478 N =453

,Missen Sie zum Software-Update in die
Werkstatt?*

N = 1207 N = 448
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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 allenTouchpoints der
e-mobilen Customer Journey.

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

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

— UScale verfiigt liber 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

Orientierungsphase
rethinking customers recthinking customers
. Customer i i
Geschaftsmodelle £V Adorlign FRability
Journ ey Persona Study Marketing Study
eMS.P Smart Home and EV
Benchmark Study  Charging Study Tariff Selection a ‘ i Ka ufphase
o o e
USCaIe-E V-Panel re:thinking customers re:thinking customers
(N = 8000 @DACH)
Electric Vehicle g\rdemiS f;':'%e
Laden Retail Study Study
rethinking customers rethinking customers rethinking customers X
Private CharEing  prare i~ Nutzungsphase Fahrzeug
nfrastructure ; ]
Retail Study Charglng StUdy Charglng StUdy rezthinking customers recthinking custormers
) i) G
reithinking customers. rezthinking customers reithinking customers E|ECtriC Ve hiC|E E|EC‘EI'iC V‘,ﬁhk}le
Benchmarking After-Sales
Study Study
Charging Cable Charging Persona nglictharging a i
yment Method
Study Study Study
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SCALE YOUR USER
SCALE YOUR BUSINESS

Dr. Axel Sprenger

Geschaéftsfuhrer
UScale GmbH

mail  axel.sprenger@uscale.digital
fon +49 172 - 1551 820
web  www.uscale.digital
post  Silberburgstrale 112
70176 Stuttgart
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