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I 

Zusammenfassung 
Die Vermarktung von Automobilen ist eine Herausforderung für die Automobilindustrie ge-

worden. Dies zeigt sich durch stetig abnehmende Neuwagenverkäufe und einem steigenden 
Wettbewerbs- und Margendruck durch neue Wettbewerber. Neue Absatz- und Vermarktungs-
strategien erfordern ein Umdenken der Automobilhersteller (Wehinger & Cords, 2015). Bereits 
heute umfasst der wachsende deutsche Carsharing-Markt mehr als 2 Millionen Kunden (vgl. 
Nehrke, 2018). Mittelfristig wird prognostiziert, dass die Kundenzahlen von Mobilitätsdienstleis-
tungen weiter zunehmen werden (vgl. Riegler et al., 2016) und ca. 20 % des Profitpotenzials für 
Automobilhersteller im Mobilitätsmarkt liegen (vgl. Strategy& & PricewaterhouseCoopers, 
2017). 

Diese sich verändernden Kundenanforderungen stellen die Automobilhersteller vor die Her-
ausforderung, neue Geschäftsmodelle, Produkte und Leistungsbündel auf Basis von Mobilitäts-
dienstleistungen zu entwickeln. Langfristig wird erwartet, dass die Automobilhersteller eine 
Transformation zu Mobilitätsanbietern vollziehen, um neue Wertschöpfungspotenziale zu er-
schließen (vgl. Wagner vom Berg et al., 2016). Insbesondere bisherige zentrale Unterscheidungs-
merkmale wie Markenwahrnehmung oder die Leistungsfähigkeit des Fahrzeugs treten durch die 
neue Mobilitätsform in den Hintergrund. Um dieser Herausforderung zu begegnen, werden die 
Automobilkonzerne im Zuge der Digitalisierung verstärkt digitale Dienstleistungen fokussieren 
(vgl. Wagner vom Berg et al., 2017). Die Basis bildet die zunehmende Digitalisierung der Fahr-
zeuge und die Etablierung eines neuen Wertschöpfungsbereichs während der Fahrzeugnutzung. 
Zur Steuerung dieses Angebots aus Mobilitäts- und Zusatzdienstleistung werden geeignete Ma-
nagementsysteme benötigt, die die Leistungsbündelung verantworten. Für den Kunden entfällt 
der Integrationsaufwand und somit bilden die Dienstleistungskomponenten ein Differenzie-
rungsmerkmal zwischen den Mobilitätsdienstleistungsanbietern. Eine Differenzierung kann da-
bei über die Integrationstiefe, den Integrationsumfang (verfügbares Dienstleistungsspektrum) 
sowie die Dienstleistungsqualität erreicht werden. Insbesondere wenn sich automatisierte Fahr-
zeuge etablieren, wird sich der Bedarf an digitalen Dienstleistungen im Fahrzeug deutlich erhö-
hen. 

Ziel des Forschungsvorhabens ist die Konzeption und prototypische Umsetzung des kunden-
orientierten Managementsystems für Mobilitätsdienstleistungen (CoSMoS) mit dem Ziel der 
Vermarktung individueller Leistungsbündel. Der Forschungsfokus liegt auf der Identifikation des 
Dienstleistungsspektrums zur Differenzierung und deren Einordnung in das Kaufphasenmodell. 
Die Systemkonzeption bedient sich zentraler Komponenten und Mechanismen des Flottenma-
nagements sowie des Customer-Relationship-Managements.  

Im Ergebnis werden die relevanten Akteure des Ökosystems identifiziert und eine Einord-
nung der Leistungsbestandteile durchgeführt. Für die Operationalisierung des Managementsys-
tems zur Bündelung von Mobilitäts- und Zusatzdienstleistungen wird eine Analyse und 
Anpassung der Phasen des Kaufprozesses vorgenommen. Hierbei liegt der Fokus auf die Kom-
position und Individualisierung der Leistungsbestandteile. Außerdem werden die Erkenntnisse 
in einen Architekturvorschlag überführt und im Rahmen einer prototypischen Implementierung 
des Managementsystems umgesetzt. Dieser beinhaltet neben den Systemkomponenten auch 
die Integration der Endanwender in Form einer mobilen Applikation. Abschließend wird der Ein-
satz des Systems mit verschiedenen Akteuren des Mobilitätssystems bewertet.  



 

II 

Abstract 
The marketing of automobiles is a major challenge for the automotive industry. This is re-

flected in steadily declining new car sales and increasing competitive and margin pressure from 
new competitors. New sales and marketing strategies require car manufacturers to rethink their 
approach (Wehinger & Cords, 2015). Today, the growing German carsharing market already 
comprises more than 2 million customers (cf. Nehrke, 2018). In the medium term, it is predicted 
that the number of customers of mobility services will continue to increase (cf. Riegler et al., 
2016) and that approximately 20 % of the profit potential for car manufacturers can be lever-
aged in the mobility market (cf. Strategy& & PricewaterhouseCoopers, 2017). 

These changing customer requirements confront automotive manufacturers with the chal-
lenge of developing new business models, products and service bundles based on mobility ser-
vices. In the long term, automotive manufacturers are expected to transform into mobility 
providers to tap new value creation potential (cf. Wagner vom Berg et al., 2016). Previous key 
differentiators such as brand perception or vehicle performance are being eclipsed by the new 
form of mobility. To meet this challenge, automotive groups will increasingly focus on digital 
services in the course of digitalization (cf. Wagner vom Berg et al., 2017). The basis is the in-
creasing digitalization of the vehicles and the establishment of a new value creation domain in 
terms of the vehicle usage. Suitable management systems are needed to control this offering of 
mobility and additional services, which are responsible for the bundling of services. For the cus-
tomer, the integration effort is eliminated and thus the service components form a differentia-
tion feature between the mobility service providers. Differentiation can be achieved by the 
depth of integration, the scope of integration (available range of services), and the quality of 
service. Particularly when automated vehicles become established the demand for digital ser-
vices in the vehicle will increase significantly. 

The aim of the research project is the conception and prototypical implementation of the 
customer-oriented management system for mobility services (CoSMoS) to market individual ser-
vice bundles. The research focus is on the identification of the service spectrum for differentia-
tion and its classification in the purchase phase model. The system conception uses central 
components and mechanisms of fleet management as well as customer relationship manage-
ment. Central user groups of the system are providers of demand-oriented mobility services. 

As a result, the relevant actors of the ecosystem are identified, and a classification of the 
service components is performed. For the operationalization of the management system for 
bundling mobility and additional services, an analysis and adaptation of the phases of the pur-
chasing process is carried out. Here, the focus is on the composition and individualization of the 
service components. In addition, the findings will be transferred into an architecture proposal 
and implemented as part of a prototypical implementation of the management system. This also 
includes the integration of the end users in the form of a mobile application. Finally, the deploy-
ment of the system is evaluated with different actors of the mobility system.  
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