WERKSTATTPORTALE

I I BETRIEBSPRAXIS

Werkstattsuche leicht gemacht

Wer eine Kfz-Werkstatt benotigt, sucht meist zuerst im Internet. Die Redaktion asp AUTO SERVICE PRAXIS
wollte deshalb wissen, wie gut die Suchergebnisse der einschlagigen Kfz-Werkstatt-Suchportale sind.
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Autofahrer suchen immer 6fter Ersatzteile zusammen mit Werkstatt-Dienstleistungen im Netz.

er im Internet nach Kfz-Werk-
stitten sucht, der hat zunéichst
die Qual der Wahl, denn es gibt

Dutzende Kfz-Werkstatt-Suchmaschinen.
Sich hier fiir eine zu entscheiden, ist
schwer, will man doch die beste und giins-
tigste Werkstatt finden. Manch einer
orientiert sich da an Portalen, die mit
Kundenempfehlungen arbeiten oder
verwendet die von Versicherern oder
Werkstattketten bzw. Werkstattkonzept-
anbietern. Damit sind im Wesentlichen
bereits die vier Hauptunterschiede bei den
Werkstatt-Suchportalen genannt. Inner-
halb dieser vier Gruppen konnen sich die
Portale nochmals sehr stark differenzie-
ren. Hier sind es vor allem unterschied-
liche Funktionen und Serviceleistungen,
die den Unterschied ausmachen.

So bieten Werkstattsuchportale wie
autoaid.de fiir Endkunden Hilfe bei der
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Fehlersuche und erstellen Reparaturange-
bote. Bei autobutler.de erhilt der Kunde bis
zu drei Angebote, bei autoreparaturen.de
kann es eine ganze Liste werden. Sollten
noch Fragen bestehen, konnen die Kunden
direkt tiber das Portal Kontakt zur jeweili-
gen Kfz-Werkstatt aufnehmen.
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Noch vor ein paar Jahren gingen Autofah-
rer treu bei jedem Kundendienst oder bei
einer Reparatur in ihre ,Stamm-Werkstatt”.
Heute ist das anders. Uber das Internet
sind Preisvergleiche oder Werkstattemp-
fehlungen schnell und einfach zu bekom-
men. Doch mittlerweile haben sich Dutzen-
de Kfz-Suchportale im Netz breitgemacht.
Je nach Portal kann fiir jedes Reparatur-
oder Serviceproblem die richtige Werkstatt
gefunden werden. Auf was jedoch hierbei
zu achten ist, erklart der Artikel.

Emfg

* ~

Foto: Adobestock.com/ mekcar

f
Mit Festpreisangeboten oder Kostenkal-
kulationen sollen auch Kunden von auto-
service.com, caroobi.com, drivelog.de,
fairgarage.de und verivox.de auf Werkstat-
ten aufmerksam gemacht werden. Diese

Funktion erméglicht vor allem Preisver-
gleiche.

Qualitat der Listungen entscheidend
Fiir Endkunden sind die Werkstatt-Such-
funktion auf allen gelisteten Portalen kos-
tenfrei (siehe Tabelle Seite 57). Lediglich
weiterfithrende Angebote, wie sie zum Bei-
spiel autoaid.de in Form von Diagnosetools
anbietet, konnen kostenpflichtig sein.
Egal welches Portal in Anspruch ge-
nommen wird, das Angebot an Werkstit-
ten deckt alle Marken und Fahrzeugtypen
ab. Jedoch sollte der Endkunde sehr genau
hinsehen, welche Werkstitten von dem
jeweiligen Portal gelistet werden bzw. wel-
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B | KFZ-HELPLINE GEHT AN DEN START

Die Teilehandelskooperation Coparts startet ein
neues Werkstatt-Portal fiir Endkunden.

Uber das Werkstatt-Portal ,Kfz-Helpline” kdnnen pri-
vate Werkstattkunden Servicetermine bei Partner-
werkstdtten der Global Automotive Service GmbH
(G.A.S.) buchen.,Das Werkstattportal ist unsere Ant-

wort auf die vielen Teileeinkaufsplattformen im Inter-

net”, erklart Andreas Brodhage, Geschéftsfiihrer und
Gesellschafter der Global Automotive Service GmbH.
Mehrheitsgesellschafter der G.A.S. ist die Teile-
Einkaufskooperation Coparts. Auf Kfz-Helpline sollen
Endkunden keine Ersatzteile kaufen, betonte Brod-
hage. Vielmehr fungiert G.A.S. als Steuerer von Auf-
tragen in die angeschlossenen Partnerwerkstatten.
,Wir sind also kein reiner Vermittler von Auftragen,
sondern steuern die gebuchten Services in die Werk-

Automotive Service GmbH, wirbt

statten, damit sind wir voll im Risiko”, so Brodhage. Es
gehe auf der Plattform nicht darum, fiir eine Repara-

tur das jeweils giinstigste Angebot zu finden, die

zusammen mit Maskottchen Herbert
fiir das neue Angebot an Endkunden.

Preise seien fiir alle Werkstdtten gleich. Der Endkunde bezahlt die Rechnung an G.A.S. Die System-
zentrale begleicht dann die Rechnung mit den jeweiligen Werkstatten. Maskottchen des Portals

ist der Superheld ,Herbert".

che Qualitatskriterien von den Partner-
werkstitten erfiillt werden miissen. Einige
Portale wie 11880-werkstatt.com oder
12autowerkstatt.de geben an mehr als
60.000 Werkstattpartner zu haben. Das
entspricht locker dem Gesamtbestand aller
Kfz-Werkstitten in Deutschland. Dass sol-
che Angaben beziiglich der Auswahl von
Werkstitten nicht sehr hilfreich sein kon-
nen, liegt auf der Hand. Heiko Otto,
Geschiftsleiter Deutschland vom Werk-
stattportal autobutler.de, bringt es auf den
Punkt: ,Was niitzt eine grofle Auswahl bzw.
lange Liste an Werkstétten, wenn man ihre
Qualitét nicht beurteilen kann? Dann ist
man genauso schlau wie vorher. Unsere
Partnerwerkstitten werden daher laufend
vom TUV gepriift*, so Heiko Otto. ,,Nur so
kann der Kunde von der Qualitit unseres
Portals dauerhaft iiberzeugt werden, ist er
sich sicher. Ob ein Werkstatt-Portal fiir den
Endkunden den Zweck erfullt, den er
erwartet, kann er iibrigens auf dem Bewer-
tungsportal , Trustpilot® tiberpriifen. Hier
kann das Suchportal vom Endkunden
bewertet werden. Vor allem Autobutler
vertraut auf Trustpilot als fithrende inter-
nationale Bewertungsplattform.

Negative Beurteilungen iiberwiegen

Die Bewertung der Werkstitten durch den
Endkunden sehen vor allem die Werkstatt-
betreiber zum Teil sehr kritisch. Robert
Pollner, Geschiftsfithrer von R&R Kfz
Reparatur in Maisach westlich von Miin-
chen, fasst seine Erfahrungen zusammen:
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»Ist ein Kunde mit einer Werkstattleistung
unzufrieden, nimmt er sich abends eher
mal die Zeit sich seinen Frust von der See-
le zu schreiben, als wenn er gliicklich und
zufrieden mit seiner Werkstatt ist®, so
Pollner. ,,Aus diesem Grund iiberwiegen
im Netz immer wieder negative Beur-
teilungen. Vor allem, wenn sie anonym ins
Netz gestellt werden kénnen. Und wenn
wer was Positives schreibt, dann sind es
meist nur zwei oder drei kurze Sitze.“

Mit dieser Erfahrung steht Robert
Pollner nicht alleine da. Bernd Noss, Ver-
antwortlicher Auflendienstmitarbeiter fiir
Oberbayern bei Konrad Autoteile und
zustindig fiir das Werkstattkonzept ASP
(Auto Service Partner), kennt dieses Phi-
nomen auch. ,Wir lassen Werkstatt-
Kundenbewertungen aus diesem Grund
bei unserer Werkstattsuchfunktion auf
asp-24.de von vornherein nicht zu.
Stattdessen bekommt der Kunde eine
detaillierte Beschreibung der Werkstatt
geboten.“ Letztlich hat der Kunde aber
trotzdem die Moglichkeit sich iiber seine
Werkstatt zu beschweren. ,,Er kann uns
direkt tiber unsere Hotline anrufen oder
eine Mail schreiben’, so Noss.

Das Problem mit boswilligen Werk-
stattbewertungen kennen alle Werkstatt-
suchportale, die Bewertungen zulassen.
Bewertet wird mit Freitext und/oder mit
Sternen (1 bis 5). Die Sternebewertung
kann zum Beispiel bei autoaid.de auch fiir
bestimmte Kategorien, zum Beispiel Ter-
mintreue, Servicequalitit, Preis/Leistung

und andere vergeben werden. Ahnlich
auch bei autobutler.de. Hier kénnen Kate-
gorien wie Kommunikation, Service,
Arbeit, Preis, Lage und Auftreten einzeln
bewertet werden. Werkstitten erhalten
dadurch wertvolles, priazises Feedback
tiber ihre Leistung. Bewertungen durch
Endkunden sind meist nur moglich, wenn
diese beim Portal registriert sind. Sind
auch anonyme ,,Gast“-Kommentare und
-Bewertungen erlaubt, schiitzen sich die
Portale vor Missbrauch dadurch, dass sie
regelméflig die Kommentare kontrollie-
ren. ,Die manuelle Uberpriifung der
Bewertungen kann sehr aufwendig sein’,
sagt Moritz Funk, CEO von autoaid.de.
»Gute Kundenbewertungen fithren jedoch
zu messbar mehr Neukunden fiir Werk-
stitten.” Aus diesem Grund wird von vie-
len Portalen diese Funktion zugelassen.

Nur echte Kunden kénnen bewerten

Das fithrt zu einem weiteren Problem, das
wesentlich mit den Bewertungen zusam-
menhingt. Oftmals ndmlich rutschen gut
bewertete Werkstatten im Ranking der
Suchergebnisliste weiter nach oben, je
mehr positive Bewertungen sie sammeln
kénnen. Damit eine Werkstatt sich nicht
selbst oder nicht durch einen ,Profi-
Voter nach oben pushen kann, lassen
Plattformen wie autobutler.de oder
fairgarage.de Bewertungen durch Kunden
nur zu, wenn der Auftrag tatsdchlich
abgearbeitet und abgeschlossen wurde.
Dann bekommt der Kunde eine E-Mail
mit der Aufforderung eine Bewertung ab-
zugeben. Dazu muss er die Auftragsnum-
mer angeben. Fillt die Bewertung schlecht
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Michael Saitow, Geschéftsfiihrer autoreparaturen.de
und reifen-vor-ort.de, schafft bei Endkunden durch

ehrliche Werkstattbewertungen Vertrauen.
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aus, hat die Werkstatt die Moglichkeit mit
dem Kunden in Dialog zu treten. Da pro
User nur einmal eine Bewertung abgege-
ben werden kann, konnen Werkstitten das
Ranking nicht oder nur mit sehr groflem
Aufwand selbst beeinflussen. ,,Um dem
Problem der Bewertungen von vornherein
aus dem Weg zu gehen, sehen Kunden bei
autoreparaturen.de den Namen der Werk-
statt und die Bewertungen erst mit dem
Erhalt der Angebote®, sagt Michael Saitow,
Geschiftsfithrer von autoreparaturen.de
und reifen-vor-ort.de. ,,Zudem kénnen sie
die Werkstatt nur dann bewerten, wenn sie
auch wirklich eine Werkstattleistung in
Anspruch genommen haben.*

Um Missbrauch bei den Bewertungen
zu vereiteln, bleibt das wichtigste Mittel
jedoch, dass Bewertungen nie anonym
durchgefiihrt werden diirfen. ,,Bewertun-
gen, die nicht aus der Anonymitat kom-
men, sind in der Regel ehrlich gemeint und
stellen somit, falls sie mal kritisch ausfallen,
ein konstruktives Mittel zur Leistungsver-
besserung dar®, berichtet Robert Pollner.

Ranking positiv beeinflussen
Gemif} Angaben von fairgarage.de be-
steht fiir Werkstattbetriebe auch ohne
zahlreiche positive Kundenbewertungen
die Moglichkeit, sich im Suchergebnis-
Ranking hoher anzusiedeln. Hierzu miis-
sen sie zum Beispiel aktiv eine Preisliste
fiir ihre Dienstleistungen hinterlegen.
Betriebe, die lediglich mit ihren Kontakt-
daten auf fairgarage.de stehen, befinden
sich weiter unten in der Liste. Bei allge-
meinen Werkstattsuchmaschinen von
Versicherungen, Werkstattketten oder
Konzeptpartnern, die keine Bewertung
bieten, ist das Ranking jedoch meist von
der Entfernung zum Kunden abhingig.
Die ortlich ndchste Werkstatt ist dann
immer die erste. Aus diesem Grund muss
man sich bei diesen Suchmaschinen im-
mer mit der Postleitzahl ,,identifizieren®
Dass neben der Werkstattsuche auch
Reifen oder Ersatzteile tiber entsprechende
Portale, wie reifen-vor-ort.de, euromaster.
de oder teilehaber.de gesucht werden kon-
nen, ist bekannt. Immer hiufiger werden
Ersatzteile oder Reifen dabei zusammen
mit der Werkstattdienstleistung als Ge-
samtpaket angeboten. Der Teile- oder Rei-
fenhandler kooperiert mit Werkstitten
oder Servicebetrieben und liefert nach
Bestellung gleich dorthin. Alle weiteren
Dienstleistungen bis hin zur Bewertung
der Werkstatt und des ET-Lieferanten
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durch den Endkunden sind mit den reinen
Werkstattsuchportalen vergleichbar.
Autofahrer konnen also auf Werkstatt-
portalen eine Reparatur-Anfrage kosten-
los online einstellen, Angebote erhalten,
vergleichen und abschlieflend der ge-
wiinschten Kfz-Werkstatt den Auftrag
erteilen. ,Dabei miissen die Kunden kein
Kfz-Fachmann sein, um eine Anfrage zu
stellen, so Michael Saitow. ,,Schritt fiir
Schritt wird ihnen bei der Eingabe der
Werkstattanfrage geholfen. Durch den
Service wird dem Kunden eine aufwin-
dige Suche nach einer giinstigen Auto-
werkstatt abgenommen. Er muss sich nur
noch fiir eines der Angebote entscheiden.
Doch damit noch nicht genug. Zukiinf-
tig wird der Autofahrer noch nicht einmal
mehr selbst den Fehler herausfinden miis-
sen, wenn sein Auto streikt. Moglich wird
dies tiber einen an der OBD-II-Steckdose
angeschlossenen Dongle, der gerade bei
autoaid.de entwickelt wird. Die Connec-
ted-Car-Plattform meldet bei einem
Defekt der Werkstatt, wo der Schaden
liegt. Der Autofahrer braucht nur einen
Termin vereinbaren. Marcel Schoch 1

Eine Tabelle mit Leistungs-
spektrum der Portale gibt
es im asp ePaper.

Bei Autobutler konnen Werkstatten direkt
mit dem Endkunden in Kontakt treten und
Angebotea bgeben.

B | WERKSTATT-SUCHPORTALE*

www.autoaid.de
www.autobutler.de
www.autocrew.de/de/wir-machen-das
www.autofahrerseite.eu
www.autoreparaturen.de
www.autoservice.com
www.asp-24.de
www.autounfall.info
www.axa.de/werkstattsuche
www.boschcarservice.com/de/de
https://caroobi.com
www.drivelog.de
www.euromaster.de
www.fairgarage.de
www.freiewerkstatt.de
www.kfztech.de/kfz-werkstatt-suche.htm
www.kfz-werkstaetten.net
www.meine-autowerkstatt.eu
www.meinewerkstatt.de
www.meisterhaft.com
www.reifen-vor-ort.de

www.teilehaber.de/kundenservice/kfz-
werkstattsuche.html

www.verivox.de
https://werkstatt.autoscout24.de
www.werkstatt-des-vertrauens.de
www.1aautoservice.de
www.11880-werkstatt.com

www.12autowerkstatt.de

* Auswah!

e Hohe 4,00m,
Dachneigung ca. 3°
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Pultdachhalle Typ PD3 (Breite: 15,00m, Lédnge: 6,00m)

e inkl. impragnierter

e incl. prufféhiger

Holzpfetten ~ Baustatik
o feuerverzinkte . o
Stahlkonstruktion .

€ 8.990,-

ab Werk Buldern; excl. MwSt.

Schneelastzone 2,
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