Kunde vertraut
der Werkstatt

eder zweite Autofahrer lisst
Wartungen und Reparaturen
von freien Werkstitten
urchfithren. Dagegen fahren
40Prozent der Fahrzeughalter
zum Service in eine Vertrags-
werkstatt. Bei ihrem Werkstattbe-
such haben knapp zwei Drittel
der Autofahrer ,keine konkreten
Vorstellungen’, ob ihr Kfz-Be-
trieb bei der Reparatur die Origi-
nalteile der Fahrzeughersteller
oder identische Teile der mar-
kenunabhéngigen Lieferanten
einbauen soll.

Dass es den Werkstattkunden
jedoch nicht egal ist, welches Er-
satzteil fiir die Instandsetzung
verwendet wird, zeigt das folgen-
de Befragungsergebnis: 92 Pro-
zent der Autofahrer gaben an,
,,dass sie beim einzubauenden
Teil dem Rat ihrer Werkstatt fol-
gen“ Das bedeutet, dass sie die
Kompetenz der Serviceberater
sehr schitzen und grofies Ver-
trauen zu den markengebunde-
nen und freien Kfz-Betrieben
haben.

Peter Schuler,
Bundesgeschafts-
fihrer der KUS.
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Die Kfz-Werkstatten haben eine
wichtige Vermittlerfunktion

,Der aktuelle Trend-Tacho zeigt klar, dass das In-
teresse an den eigentlichen Serviceleistungen fir
die Autofahrer von geringem Interesse ist. Die
Werkstatt wird's schon richten. Hier liegt natUrlich
die Chance fir die Betriebe des Kfz-Gewerbes.
Solider, professioneller Service wird sich auszah-
, len. Zumal der Autofahrer auch bei der Auswahl
3 der Ersatzteile dem Fachbetrieb die Entscheidung
E Uberlasst und seinen Empfehlungen folgt. Klar ist
& fir den GroRteil der Autofahrer, dass sie Qualitats-
£ ersatzteile wollen und den Billigprodukten meist
S gine Absage erteilen, Die Werkstatt hat somit bei
der Auswahl und Empfehlung der Ersatzteile eine
wichtige Vermittlerfunktion. Das Internet dient
der Preisrecherche fUr Ersatzteile. Eingebaut wer-
den sie aber im Betrieb des Vertrauens.”

Doch nicht alle Werkstétten
positionieren sich gegeniiber ih-
ren Kunden als ,,Ratgeber” Denn
nur 38Prozent der Befragten
wurden bei ihrem Werkstattauf-
enthalt iiber die unterschiedli-
chen Teilequalititen (Original-
teil, wiederaufbereitetes Teil,
Billigteil) aufgeklért.

Wie wichtig die Beratung in
den Kfz-Betrieben ist, zeigen
weitere Ergebnisse der Trend-
Tacho-Studie: Auf die Frage ,Was
spricht aus Ihrer Sicht fiir eine
gute Ersatzteilqualitdt?” nannten
55Prozent ,Der Rat meiner
Werkstatt” Danach folgen die
Qualitdtskriterien ,Originalteil
eines Fahrzeugherstellers”
(54 Prozent) und ,der Markenna-
me eines bekannten Teileherstel-
lers wie Bosch oder Hella"
(46 Prozent). NORBERT RUBBEL

kfz-betrieb DIGITAL

Unter www.trend-tacho.de
finden Sie alle verdffentlichten
Trend-Tacho-Ergebnisse.

kfz-betrieb
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Unterstutzt von: ‘

Markenbedeutung

Haben Sie im Vorfeld Thres néchsten Werkstattbesuchs konkrete Vorstellun-
gen, welche Ersatzteilmarken eingebaut werden sollen?

61 Prozent machen sich
Uber den Einbau bestimm-
ter Marken keine Gedanken.

61% Nein

Quelle: BBE/#kfz-betrieb« kfz-betrieb

Qualitatskriterien
Was spricht aus Ihrer Sicht fiir eine gute Ersatzteilqualitit?

DT Rt e
Werkstatt 85%

S
Fahrzeugherstellers 54%

Der Markenname eines bekannten e 46%

Teileherstellers

Das Ersatzteil wird in Deutschland R 37%

produziert

Der Teilehersteller liefert auch Teile fur R 30%
die Neuwagenproduktion

Ein entsprechender
Drois N 20%

Das Ersatzteil wird Uber einen bekannten 15%
Einkaufs-/Reparaturort vertrieben i

Die Marke ist durch
Werbung bekannt . 7%

5 5 % der befragten Autofahrer schatzen ihre Werkstatt als ver-

trauensvollen Ratgeber.

Alternative zum Neuteil
Kénnen Sie sich vorstellen, wiederaufbereitete Ersaizteile zu kaufen?

Besitzer von Pkws..
Gesamt 03 4-7 8 Jahre
Jahre Jahre wu.alter

Habe ich Dereits gy 4300 9% 1% 16%

genufzt
Kann ich mir auf jeden B 5%

Fall vorstellen dax 14% 15%

Kann ich mir vorstellen [INEG__—_—_ 5% 27% 34% 37%
Kann ich mir eher nicht

e I 23% 25% 26%  20%

Kann ich mir 2T gy gq 2% 5%  u%

keinen Fall vorstellen

Relativ viele Besitzer von jungeren Autos konnten sich den
‘!ﬂ Kauf von wiederaufbereiteten Teilen vorstellen.

Quelle: BBE/»kfz-betrieb=
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Wahrnehmung von Qualitdtsunterschieden
Wie bewerten Sie die verschiedenen Ersatzteilalternativen?

1 = sehr gut bis
6 = ungenugend

Originalteil eines Fahr-

e
zeugherstellers b

Ersatzteil namhafter Teile-

[
hersteller 19

Ersatzteile namhafter

TeilegroBhandler 27

Austauschteile IR 3,0

Nachbauteile IR 3.2

Aufgearbeitete Gebraucht- R R 3,3
teile 4
Billigteile aus dem Internet I 4,6

Bt e I 4.5
Herkunft :

Originalteile und Ersatzteile namhafter Hersteller benoten die befragten
Autofahrer am besten.

Quelle: BBE/»kfz-betrieb« kfz-betrieb

Einstellungen
Wie stark treffen diese Aussagen auf Sie persinlich zu?

Besucher von ..

Vertrags- freie
werkstatt Werkstatt

Ich lasse grundsatzlich nur
die Originalteile des Fahr- NN 21% 34% 14%
zeugherstellers einbauen

Bei Ersatzteilen achte ich

vor allem auf bekannte NN 16% 24% 13%
Marken
Ich entschelde mich immer o
for das billigste Produkt T 5% % 4

Fir einen gunstigen Preis
bin ich auch bereit, auf [l 4% 4% 3%
Qualitat zu verzichten

Viele Autofahrer beverzugen Originalteile und Markenprodukte
fur die Instandsetzung ihrer Fahrzeuge.

o,

Quelle: BBE/»kfz-betrieb« kfz-betrieb

Quelle; BBE/»kfz-betrieb«= kfz-betrieb
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Der_ Rat und die Empfehlung der
Werkstatt stehen fUr Qualitat

¥ JWer ist die wichtigste Marke im Aftermarket?
Antwort: Der Werkstattmeister. Das Vertrauen des
Autofahrers in die Werkstatt ist groB. Was die
Werkstatt empfiehlt, wird genommen. Ihr gutes
Wort steht fr Qualitat. Der Werkstatt kommt da-
mit eine wesentliche Vermittlerrolle zu, um Mar-
, ken und Qualitat zum Autofahrer zu transportie-
@ ren. Der wiederum zeigt oft wenig Interesse. Man
gkonzentriert sich am liebsten auf das absolut
g Notwendige. Daran hat bislang auch das Internet
+ nicht viel geandert. Sicher, die Vorabinformation
& jm Netz und der Onlinebezug von Teilen nehmen
zu. Das schafft Anpassungsdruck und Handlungs-
bedarf, inshesondere bei der Werkstatt, Aber die
personliche Beziehung zur Werkstatt ist und bleibt
erst einmal Trumpf.*

Dr. Ralf Deckers,
Leiter Research Pro-
jects & Studies, BBE
Automotive GmbH.
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Unterstotzt von:

Beratung

Was die einzubauenden Teile anbelangt, folge ich dem Rat meiner Werk-
statt.

Trifft absolut zv GG 37 %
: 92%)
Trifft eher zu NN 55
Trifft eher nicht zu Bl 6%
Trifft Oberhaupt nicht zu § 2%

92 o/o der befragten Autofahrer vertrauen bei der Auswah! von

Ersatzteilen ihrer Werkstatt.

Quelie: BBE/»kfz-betriebs« kfz-betrieb

Teile aus Fernost
Kénnen Sie sich vorstellen, Ersatzteile aus Fernost zu kaufen?
Besitzer von Pkws ..
Gesamt 0-3 4-7 8 Jahre

Jahre  Jahre wu. aiter

Habe ich bereits B 3% 3% 5% 3%

; genutzt
Kann ich mir auf jeden B a%

Fall vorstellen 8% 5% 3%

Kann ich mir vorstellen NN 23% 19% 20%  26%
Kann ich mir eher nicht TR

_vorstellen 38% 2% 40% 38%

Kann ich mir auf RIS 31% 18%  30%  30%

keinen Fall vorstellen

Ersatzteile aus Fernost sind als Alternative zum Originalteil fur ein Viertel der
Befragten vorstellbar.

Quelle: BBE/=kfz-betriebe kfz-betrieb

Aufkidrung

Wurden Sie bei Threm Werkstattaufenthalt zu den verschiedenen Teilequa-
litditen beraten?

Ja, ich wurde bereits zu verschiedenen Teilequali-
taten (z. B. Originalteile, Nachbauteile, Billigteile)
beraten

Alle Pkw-Fahrer (NN 38 %
Besucher Vertragswerkstatt [N 34%
Besucher freie Werkstatt N 43%

3 8 o/o der Werkstattkunden wurden bei threm Werkstattaufenthalt

tatsachlich aufgeklart.

Quelle: BBE/»kfz-betrieb« kfz-betrieb
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BEFRAGTE: Pkw-Fahrer und -Fahrerinnen in Deutschland,
die fir 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 kemplette Trend-Tacho-Studie mit allen Befragungsergebnissen zur Mar-
kenbedeutung von Ersatzteilen, Wahrnehmung von Qualitatsunterschieden
sowie zu den unterschiedlichen Teilequalitdten und zum Onlinekauf erhalten
Sie fUr nur 49 Eura. E-Mail: info@kfz-betrieb.de.



