Freie Betriebe
sind gefragt

ie freien Werkstitten ha-
ben die treuesten Kun-
den. Sie wurden von den

befragten Autofahrern durch-
schnittlich 7,5-mal besucht. Da-
nach folgen die Fabrikatswerk-
stitten mit 7,2 Besuchen, die
Reifenfachhindler (6,9), Werk-
stattketten (5,9) und Spezialisten
wie Karosseriebau-, Lackier- und
Autoglasbetriebe (5,1). 63 Pro-
zent der Autofahrer wiirden auch
ihre nichsten Wartungs- und
Reparaturarbeiten wieder von
einer freien Werkstatt durchfiih-
ren lassen.

Bei ihrer Suche nach Informa-
tionen zu Wartungen und Repa-
raturen nutzen zwolf Prozent das
Internet. Damit steht das World
Wide Web (wie im Vorjahr) in der
Rangliste der Informationsquel-
len nur an vierter Stelle hinter
den ,freien Werkstitten” (36 Pro-
zent), Vertragswerkstitten” (27
Prozent) und ,Freunden und
Bekannten” (19 Prozent).

Auf die Frage ,Haben Sie
schon einmal eine Werkstattleis-

p

eter Schuler,
Bundesgeschafts-
fUhrer der KUS.
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Die digitale Welt hat (noch) nicht die
Bedeutungshoheit Ubernommen

,Wenn es um die Kundenbindung geht, so sind die
freien Werkstatten ganz vorne, mit den hochsten
Besucherraten. Allen Unternehmen sollte aber zu
% denken geben, dass der Vertrauensverlust die

# 4 hiufigste Begrondung ist, wieso die Kunden eine
* > “{‘v Werkstatt nicht besuchen. Die Werkstatt als Bera-
; ter bei Reparaturen und Wartungen hat nach wie
é vor Bestand, vor allem bei alteren Autofahrern.
E Bewertungen im Internet erfreuen sich wachsen-
2 der Beliebtheit. Im Werkstattbereich wird ihnen
Z aber wenig Vertrauen entgegengebracht. Empfeh-
B Jungen von Bekannten, aber auch das Abschneiden
bei Werkstatttests werden hier zur Urteilsfindung
herangezogen. Fazit: Das Internet und die digitale
Welt haben (noch) nicht die Deutungshoheit bei
der Werkstattwahl Ubernommen.”

tung iiber das Internet gebucht?“
antworteten 15 Prozent mit ,,Ja“
(2016: 11 Prozent). 45 Prozent von
ihnen gaben einen Reifenwech-
sel in Auftrag, 37 Prozent eine
Hauptuntersuchung, 26 Prozent
eine Inspektion und 15 Prozent

eine Scheibenreparatur.
Interessant sind die Einstellun-
gen der Autofahrer zu den Be-
wertungsportalen: 15 Prozent
wiirden eine Werkstatt nicht auf-
suchen, wenn sie im Internet
schlecht bewertet wurde. Fiir 85
Prozent spielen die bosen Kom-
mentare auf den Bewertungspor-
talen jedoch keine Rolle bei der
Werkstattwahl. ,Ich frage lieber
nach einer Werkstattempfehlung
im Bekanntenkreis anstatt im In-
ternet zu suchen’, meinen 82

Prozent der Autofahrer.
NORBERT RUBBEL
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Unter www.trend-tacho.de
finden Sie alle verdffentlichten
Trend-Tacho-Ergebnisse.
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Unterstutzt von:

Onlinebuchung von Werksattarbeiten
Haben Sie schon einmal eine Werkstattleistung tiber das Internet gebucht?

Der Anteil der Internet-
bucher hat gegenuber dem
Vorjahr leicht zugenommen.

///%’/

85% Nein
15% Ja oie 1%

N\

Quelle: BBE/»kfz-betrieb« kfz-betrieb

informationsquelien
Wenn es um Wartungen und Reparaturen gehl, weiche Informations-
quelle nutzen Sie als Erste?

Besitzer von Pkws..
bis29 30-33 40-49 50-59 60 Jahre
Qesartt Jahre Jahre Jahre Jahre u.alter

Spreche mit meiner iz % 28% 35% 40% 44%
freien Werkstatt ST

Besuche eine Vertrags- 5% 20% 22% 28% 37%
werkstatt meiner Marke . 27%
Frage Freunde, o 9%

39% 32% 23% 17% 7%
Bekannte Kollegen

Suche im Internet M 12% 23% 13% 18%  10% 8%
Lese Automobilzeit- | 4o, 4% 39 1% 0% ¥
schriften/-zeitungen
Sehe Broschuren, Post- 1% 3% 29 1% 1%

wurfsendungen durch

Spreche mit meiner 1% 29 1% 2% 1% 1%
Versicherung

Sonstiges | 2% 2% - 2% 3% 3%

Bei inrer Suche nach ersten Informationen zu Wartungen und Reparaturen
nutzen lediglich zwolf Prozent der Autofahrer das Internet.

Quelle: BBE/»kfz-betrieb« kfz-betrieb

Griunde fir die Internetnutzung
Welche Informationen haben Sie im Infernet gesucht?

Den gunstigsten Preis herausfinden [IEEEEGGG_G—_—_ 7%
Preise vergleichen NGNS 65%
Testberichte zu Marken und Produkten lesen [N 37%
sonderangebote finden I 31%
Die Verfugbarkeit von Produkten ermitteln [N 25%
Unabhangige Kundenbewertungen finden NN 22%
Anleitungen zum Einbau/zur Montage finden Il 12%
Einen Teilehandler finden M 12%
Eine Werkstatt fur den Einbau finden Hll 10%
Sonstiges | 1%

G
w

Quelle: BBE/»kfz-betrieb«

Die Autofahrer suchen hauptsachlich nach gunstigen Preisen.
Weniger gefragt sind Einbauanleitungen und Werkstatten.
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Beurteilungen von Onlinebewertungen
Wie stark treffen diese Aussagen auf Sie personlich zu?

Ich frage lieber nach einer Werkstattempfehlung im
Bekanntenkreis, anstatt im Internet zu suchen

Die Bewertungen helfen, eine gute Werkstatt

.
70 finden MERPA 4%

Bewertungen von Werkstatten im Internet

haite ich fur glaubwordig 6%

KUS

Unterstitzt von:

I trifft absolut zu
I trifft eher zu
B trifft eher nicht zu
trifft uberhaupt nicht zu

Die befragten Autofahrer vertrauen eher den Empfehlungen ihrer Bekannten, anstatt nach Werkstatten im Internet zu suchen.

Quelle: BBE/=kfz-betrieb=

Werkstattloyalitat

Wie oft haben Sie den Betrieb insgesamt schon aufgesuchit?

Gesamt NN 7,1
Freie Werkstatt inklusive Systemwerkstatten NN 7,5
Vertragswerkstatt eines Fahrzeugherstellers NN 72
Reifenhandel, Reifenservice NN 6.9
Werkstattkette NSRRI 5.9
Kfz-Spezialisten (z. B. Autoglas, Lackierer) NN 5.1
Tankstelle NG 5.0

Die freien Werkstatten haben die treuesten Kunden. Sie wurden
.!ﬁ von den Autofahrern durchschnittlich 7,5-mal besucht.

Quelle: BBE/»kfz-betrieb=
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Einfluss von Bewertungsportalen

Haben Sie schon einmal eine Werkstatt nicht aufgesucht, die im Internet
schlecht bewertet wurde?
Alter
bis 29 30-39 40-49 50-59 60 Jahre
Jahre Jahre Jahre Jahre u.alter

Ja M 15% 3% 20% 19% 2% 8%
Nein [N 55 67% 80% 81% 88%  92%

Fir 85 Prozent der Autofahrer spielen die Bewertungen keine Rolle, ob sie
eine Werkstatt besuchen ader nicht.

Quelle: BBE/»kfz-betrieb« kfz-betrieb
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Der Familienratgeber hat bei der
Werkstattwahl nicht ausgedient

Jeder, der regelmaRig das Internet nutzt, kennt
das: Bewertungen von Unterkinften auf Airbnb,
von Arzten auf Jameda oder eben von Kfz-Werk-
statten auf Werkstattportalen. Aber werden die
Bewertungen als glaubwirdig eingestuft? Und
beeinflussen sie letztlich unser Verhalten? Aktu-
, elle Studien zeigen, dass die Meinung der anderen
2 durchaus Auswirkungen haben. Das ist auch bei
g den Bewertungen von Werkstatten der Fall.
§Schlechte Erfahrungen, online mitgeteilt, schre-
5 Cken ab. Bei jungen Pkw-Fahrern deutlich mehr
B als bei dlteren. Aber: Nach wie vor besteht auch
noch viel Skepsis, was die Glaubwurdigkeit und
Orientierungsfunktion der Onlinebewertungen
anbelangt. ,Onkel Dieter’, der Familienratgeber in
Sachen Auto, hat nicht ausgedient.”

Dr. Ralf Deckers,
Leiter Research Pro-
jects & Studies, BBE
Automotive GmbH.
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Neigung zum Wiederbesuch
Werden Sie die Arbeiten wieder von diesem Betrieb durchfiihren lassen?

Gesamt NG 0%
Vertragswerkstatt eines Fahrzeugherstellers RN 62%
Freie Werkstatt inklusive Systemwerkstatten [N 63%
Reifenhandel, Reifenservice NN 48%
Werkstattkette NN 49
Kfz-Spezialisten (z. B. Autoglas, Lackierer) NN 65%
DIV SRR 63%

Die Reifenfachbetriebe und die Werkstattketten wie A.T.U. und Pit-Stop haben
die niedrigsten Wiederbesuchsraten.

Quelle: BBE/>kfz-betrieb< kfz-betrieb

Grinde fUr den mangeinden Wiederbesuch
Warum werden Sie Ihren letzten Reparaturort nicht wieder besuchen?

Vertravensverlust [ 42

Schlechte Durchfihrung der Wartung/Reparatur [N 28%
Bin Umgezogen NN 27%

Fahrzeug auBerhalb der Gewahrleistungszeit [NNEEGGEG 26%

Zu hohe Werkstattpreise NN 26%

Unkompetente Beratung NN 25%

Schlechte Lage des Betriebs [N 24%

Unfreundliches Personal NN 21%
Unzuverlassige Kostenvoranschiage [l 7%
Werkstatt existiert nicht mehr ll 3%
Neues Auto gekauft il 1%

Der Hauptgrund fur das Fernbleiben der Kunden ist der ,Vertravensverlust®,
danach folgt die ,schlechte Reparaturarbeit”.
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BEFRAGTE: PKkw-Fahrer und -Fahrerinnen in Deutschland,
die fUr die Reparatur und Wartung ihres Fahrzeugs
verantwortlich sind
STICHPROBE: n = 1.000, reprasentative Zufallsauswahl

DURCHFUHRUNG: ABH Marketingservice GmbH und BBE
Automotive GmbH

AUFTRAGGEBER: KUS Kraftfahrzeug-Uberwachungsorganisation freiberuf-
licher Kfz-Sachverstandiger e. V. und »kfz-betrieb«

Die komplette Trend-Tacho-Studie mit allen Befragungsergebnissen zur
Werkstattwahi, Servicekompetenz und Internetnutzung sowie zu den Qnline-
bewertungen und Beurteilungen von Werkstatttests erhalten Sie fur nur 49
Euro. E-Mail: info@kfz-betrieb.de.




