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DAT-REPORT

Treue Werkstattkunden

Die Kunden freier Werkstatten sind nicht nur treu, sondern auch preisbewusst. Diese und viele weitere
interessante Fakten zum Service- und Reparaturmarkt enthalt der neue DAT-Report 2019.

BB ] KURZFASSUNG

Fiir den jiingsten,DAT-Report 2019" wur-
den rund 3.943 Privatpersonen zum Auto-
kauf und zu ihrer Sicht auf Werkstatten
durch das Marktforschungsinstitut GfK be-
fragt. Der Report erscheint Ende Februar,
weitere Infos unter https://report.dat.de

erkstitten und Autohduser
koénnen stolz sein: insgesamt 69
Prozent der befragten Autohal-

ter sind mit ihrer Werkstatt auf3erordent-
lich bzw. sehr zufrieden. Das spiegelt sich
auch in der Kundentreue wider. Rund 80
Prozent der Befragten lassen alle Arbeiten
am Pkw stets in derselben Werkstatt
durchfiihren. Das eigene Auto hat fiir vie-
le nach wie vor einen hohen Stellenwert,
immerhin 88 Prozent geben an, dass der
eigene Pkw immer in einem einwandfrei-
en Zustand sein muss. Fast jeder Fiinfte
(24 %) zieht Reparaturen fiir sein Auto in
Erwiégung, auch wenn diese unwirtschaft-
lich sind. Knapp die Hilfte (46 %) lassen
kleinere Roststellen und Kratzer sofort
beseitigen. Darin liegt laut DAT-Report
grof3es Potenzial fiir Werkstitten. Bei je-
dem Werkstattkontakt konne der Kunde
auf vorhandene Kleinschidden angespro-
chen werden. 83 Prozent der Halter glau-
ben zudem, dass regelméfliige Wartung
und Pflege den Wiederverkaufswert ihres
Wagens erhéhen wiirden.

Bei freien Werkstétten zihlt der Preis
Bei der Wahl der Werkstatt ist fiir alle
Befragten die Erreichbarkeit der Werk-
statt, also die Lage und Ndhe zum Wohn-
ort, am wichtigsten, gefolgt von den Kri-
terien ,,Freundliches Personal® und ,,Gute
Betreuung® Klare Unterschiede gibt es
hier aber zwischen Markenwerkstétten
und freien Werkstitten. Betrachtet man
nur die Kunden freier Werkstitten ist ein
»Gutes Preis-Leistungs-Verhiltnis“ Krite-
rium Nummer eins. Auf Platz zwei folgt
die ,,Gute Lage/Erreichbarkeit®, an dritter
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DAT-Report

DAT-Geschéftsfiihrer Jens Nietzschmann stellte den DAT-Report 2019 in Berlin vor.

Stelle steht die , Langjdhrige Bekannt-
schaft/Vertrauen®. Fir Kunden von
Markenwerkstétten ist neben der guten
Lage (Rang 1) wichtig, dass man bereits
Kunde bei der Werkstatt durch den Fahr-
zeugkauf ist. Das Preis-Leistungs-Ver-
hiltnis kommt hier erst an dreizehnter
Stelle. Insgesamt sind fiir 31 Prozent der
Befragten auch gute Kundenbewertungen
im Internet bei der Wahl der Werkstatt
wichtig.

Der Anteil der Befragten, die das Internet
nicht nur bei der Werkstattwahl nutzen,
sondern auch einen Wartungsauftrag ver-
bindlich online buchen wiirden, ist mit 36
Prozent leicht gestiegen (2017: 34 %). Einen
Reparaturauftrag wiirden 26 Prozent on-
line beauftragen (siehe Grafik unten). Dabei
steigt laut DAT-Report die Bereitschaft zur
Online-Buchung mit der Einwohnerzahl
der Stidte und dem Haushaltseinkommen
der Autofahrer. Im Falle eines Unfalls wiir-
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Quelle: DAT; Basis: Pkw-Halter mit Internetzugang, Differenz zu 100%: keine Angabe

36 Prozent der befragten Fahrzeughalter wiirden einen Wartungsauftrag iiber das Internet
verbindlich buchen. 26 Prozent kdnnen sich vorstellen, eine Reparatur online zu beauftragen.

www.autoservicepraxis.de
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Quelle: DAT, Differenz zu 100%: keine Angabe

8 Prozent der Befragten machten den
Olwechsel 2018 selbst.

den sich immerhin 45 Prozent der Pkw-
Halter zutrauen, den Schaden per Smart-
phone aussagekriftig zu dokumentieren
und via App an eine Kfz-Versicherung zu
senden. Knapp ein Drittel (30 Prozent)
lehnt eine solche (Foto-)Dokumentation
hingegen ab (siehe Grafik unten).

Markenwerkstétten vorn

Der Grof3teil aller Arbeiten (Wartung, Re-
paratur und Unfallinstandsetzung, Zube-
héreinbau etc.) wurde 2018 wieder zu 54
Prozent in Markenwerkstitten durchge-
fithrt (2017: 55 %). Die freien Werkstitten
erledigten wie im Vorjahr 29 Prozent aller
Arbeiten. Der Do-it-Yourself-Anteil liegt
wie 2017 bei 9 Prozent und die System-
werkstitten haben mit 7 Prozent leicht zu-
genommen (2017: 6 %). Dabei fillt auf: Je
alter ein Fahrzeug, umso preisbewusster
der Halter. Betrachtet man beispielsweise
nur die Wartungsarbeiten, sicherten sich

B | FAKTEN AUS DEM DAT-REPORT

= Hohe emotionale Bindung: Das Auto ist den Befragten wichtig. v
88 Prozent gaben an, dass der eigene Pkw immer in einem technisch
einwandfreiem Zustand sein muss. Zudem fiihlen sich 57 Prozent
nicht wohl, wenn der Pkw innen wie auf8en nicht gepflegt aussieht.

= Werkstattkunden sind treue Kunden: 80 Prozent der Befragten
lassen alle Arbeiten immer in derselben Werkstatt durchfiihren, le-
diglich 17 Prozent fiihlen sich beim Werkstattbesuch haufig nicht

optimal beraten.

= Bedeutung des Internets wéchst: Bei der Wahl der Werkstatt
sind 31 Prozent der Pkw-Halter gute Internetbewertungen wichtig.
Bei der jlingeren Zielgruppe hat dieses Thema eine hohere Rele-

vanz. Trotzdem suchten nur 15 Prozent der Pkw-Halter vor einem Werkstattbesuch online nach
Informationen. Beim Autokauf hingegen lag diese Zahl bei 80 Prozent.

= Hybrid vor E-Auto: Der Kenntnisstand der Befragten zum Thema alternative Antriebe ist laut
DAT-Report tiberschaubar. Auf die Frage, welche Antriebsart die préferierte wére, wenn es keine
reinen Verbrenner mehr gabe, wiirden sich 67 Prozent der Neu- und 64 Prozent der Gebraucht-
wagenkaufer fiir ein Hybridfahrzeug entscheiden. Fiir ein E-Auto sprachen sich nur 33 bzw. 36

Prozent aus.

BB NACHSTEHU

Geplanter Durchfiihrungs-
ort nachste HU 2018
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Die Werkstatt ist als Durchfiihrungsort fiir die
Hauptuntersuchung sehr beliebt.

die Markenwerkstitten bei den bis zu vier
Jahre alten Fahrzeugen 91 Prozent, im Ge-
gensatz zu 9 Prozent bei den freien Werk-
stitten. Mit zunehmendem Fahrzeugalter
schrumpft der Anteil der Markenwerkstat-
ten, der Anteil der freien Werkstitten
steigt. Bei den mehr als zehn Jahre alten

BB | SCHADENDOKUMENTATION PER APP

Ware dazu in der Lage:

25 %

Weif nicht

Quelle: DAT

Eine aussagekraftige Fotodokumentation per App nach einem Unfall trauen sich 45 Prozent zu.

www.autoservicepraxis.de

Fahrzeugen fithrten Markenwerkstitten 30
Prozent und freie Werkstitten 55 Prozent
der Wartungsarbeiten aus. Auch beim
Service-Klassiker Olwechsel gibt es eine
dhnliche Entwicklung. Insgesamt erreich-
ten Markenwerkstitten einen Anteil von 56
Prozent. Mit zunehmendem Fahrzeugalter
wandert der Olwechsel von den Marken-
zu den freien Werkstitten. Bei den zehn
Jahre und alteren Fahrzeugen liegt der An-
teil der markengebundenen Werkstitten
nur noch bei 28 Prozent, der Anteil der
freien Werkstitten bei 44 Prozent (mehr
zum Thema Ol auch ab Seite 52).

Kontaktpunkt Hauptuntersuchung

Im Rahmen des DAT-Reports wurden die
Autohalter auch zum Thema Hauptunter-
suchung (HU) befragt. Insgesamt mussten
45 Prozent ihr Fahrzeug 2018 zur Haupt-
untersuchung bringen. 32 Prozent fuhren
zu anerkannten Prifstiitzpunkten in den
Werkstitten und 13 Prozent nutzten eine
Priifstelle der Priifdienstleister. Dabei wur-
den 58 Prozent der in Werkstitten durch-
gefiihrten Hauptuntersuchungen direkt mit
einem Reparatur- oder Wartungsauftrag
verbunden. Auch fiir die nachste HU wiir-
den 67 Prozent der Befragten eine Werk-
statt nutzen (siehe Grafik ,ndchste HU®).
Die Werkstatt ist also als Durchfithrungs-
ort der HU sehr beliebt, die HU kann ein
wichtiger Kundenkontaktpunkt sein. Um
als anerkannter Prifstiitzpunkt zu fungie-
ren, miissen Werkstdtten alle Vorausset-
zungen erfiillen und beispielsweise in ihre
Ausstattung investieren (Bremspriifstand,
Abgasmessgerit etc.). Valeska Gehrkel
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