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So tickt die Branche

Umfrage | TUV SUD hat in Zusammenarbeit mit asp die Branche gefragt, welche Rolle
die Hauptuntersuchung (HU) fir Autohauser und Werkstatten im Servicemarketing spielt.
AulBerdem wurden die Betriebe zur Bedeutung des Schadenmanagements befragt.

denbindung und Zusatzumsitze (93 Pro-
zent Gesamt-Zustimmung) kdnnen etwa
Vorab-Checks sorgen, die von 74 Prozent
der Befragten auch angeboten werden.
Regelmiflige Kontaktpunkte (86 Prozent
Gesamtzustimmung) bringen beispiels-
weise Erinnerungen an fillige HU-Ter-
mine. 87 Prozent der Umfrageteilnehmer
nutzen einen Kundenbrief im Vorfeld der
HU fir ihr Servicemarketing. Mit hoher
Zustimmung betonen die Befragten ei-
nen weiteren Aspeke, der fiir Markenbe-
triebe relevant ist: , Die HU bringt auch
Kunden dlterer Fahrzeuge in den Betrieb,
die wir ohnehin schwer binden kénnen®,
gaben 81 Prozent der Befragten an.

Ein klug durchdachtes Service-Paket
rund um die HU hilft, den Kunden an das
eigene Autohaus oder den Werkstattbe-
trieb zu binden. Dazu dienen Angebote

Die Hauptuntersuchung ist fiir Autohduser und Werkstétten ein wichtiges Instrument zur wie ein griindlicher Vorab-Check oder

Kundenbindung. Das bestétigen die Antworten der TUV SUD-Umfrage.

it einer Reihe von Befragun-

gen zu verschiedenen Bran-

chen-Themen hat TOV SUD
Autohiusern und Werkstitten auf den
Zahn gefiihlt. Unter anderem ging es da-
bei auch um die Bedeutung der Haupt-
untersuchung (HU) und um das Unfall-
schadengeschift. Die Antworten der
befragten Betriebe sind aufschlussreich
und unterstreichen die Relevanz der
Hauptuntersuchung als Kundenbin-
dungsinstrument. Das Schadenmanage-
ment entpuppt sich als wichtiges Kom-
petenzfeld, das Werkstattumsitze dau-
erhaft sichert.

Mit einer Gesamtzustimmung von 94
Prozent hat die HU einen festen Platz im
Dienstleistungsportfolio, so die einhelli-
ge Meinung der befragten Betriebe. Und
das hat gute Griinde, die sich aus positi-
ven Nebeneffekten eines begleitenden
Servicemarketings ergeben: Fiir Kun-
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die Kombination des HU-Termins mit

Hauptuntersuchung: Klassiker als Kundenmagnet

TUV sUD hat gefragt, welche Rolle die Hauptuntersuchung (HU) fiir Autoh&user und
Werkstatten im Servicemarketing spielt. Ist es eine Pflichtaufgabe oder ein unterschatzter
Dauerbrenner mit Potenzial?

Welchen der folgenden Aussagen zur Hauptuntersuchung (HU) stimmen Sie zu?*

Die Hauptuntersuchung (HU) zahlt zum
Dienstleistungsangebot
eines vollstandigen Kfz-Betriebs.

Die HU ist ein guter Hebel fur
Kundenbindung und Zusatzumsatze.

Die HU sorgt fiir einen regelméRigen
Kontaktpunkt, den wir sonst nicht hatten.

Die HU bringt auch Kunden mit alteren
Fahrzeugen in den Betrieb, die wir ohnehin
schwer binden kénnen.

*Abgefragt wurden vier Antwortmdglichkeiten von 1=,Stimme zu” bis 4 = ,Stimme nicht zu”, gezeigt wird hier
LZustimmung” der Kategorien 1 und 2

Quelle: TOV SUD

Das Angebot der HU gehdrt auf jeden Fall dazu, meinen die Kfz-Betriebe mehrheitlich.
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einer ohnehin filligen Inspektion. Na-
tirlich zdhlt auch die umgehende In-
standsetzung von erkannten Mingeln
ohne erneuten Werkstattaufenthalt zu
den Vorteilen eines Termins im Marken-
Autohaus oder in der Fachwerkstatt. Ein
Termin, alles erledigt. Mangel erkannt,
Problem geldst: Mit diesem Argument
wird die HU zur Steilvorlage fiir das Ser-
vicemarketing.

Umsatzgarant Schadengeschaft

In seiner Befragung hat TUV SUD auch
das Schadengeschift genauer in den Blick
genommen. Mit 71 Prozent Zustimmung
beurteilen die befragten Geschaftsfithrer
und Inhaber im befragten Panel das Scha-
dengeschift als ,unverzichtbar“zur Siche-
rung von Werkstattumsitzen und zur Er-
hohung der Kundenzufriedenheit. Aber:
Das Schadengeschift wird komplexer und
erfordert die Unterstiitzung von Dritten,
etwa von Sachverstindigen oder Anwil-
ten, sagen 63 Prozent. Ohne Professiona-
litat geht es daher nicht, um Aufwand und
Risiken zu managen, denkt jeder Zweite
(54 Prozent).

Professionalisierung ist itbrigens
nicht nur mit Blick auf die Kosten nétig,
sondern ist auch Kundenwunsch. Inso-
fern liegen die 44 Prozent der Autohind-
ler richtig, die sagen: ,Wir bieten die
komplette Ubernahme der Schadenab-
wicklung als Service.“ 26 Prozent greifen
auf die Hilfe durch einen externen, un-
abhingigen Dienstleister zuriick. Wenn
alles glatt lauft, belohnen die Kunden
Full-Service, das zeigt eine andere Er-
hebung unter Autokiufern (Autokiufer
puls 04/2023) im April 2023: 73 Prozent
geben an, eine Weiterempfehlung aus-
zusprechen, wenn sie mit der Schaden-
abwicklung zufrieden waren.

Dietmar Winkler I

So wurden die Daten
erhoben

Telefonisch befragt wurde in der ers-

Servicepaket rund um die HU

Wir verschicken schriftliche
HU-Erinnerungen an alle unsere Kunden.

Wir bieten Vorab-Checks

vor dem HU-Termin an. 74%

Wir bieten Online-Termin- 59 %
vereinbarungen fir Kunden an.
Wir telefonieren HU-Kandidaten
systematisch ab, die sicht nicht 40 %
zurtickmelden.

. . Mehrfachnennung méglich
Quelle: TUV SUD

Die HU ist ein guter Ankniipfungspunkt fiir die Kundenansprache.

Das Unfallgeschaft - Problemloser mit Potenzial

TUV SUD hat gefragt, welche Bedeutung das Unfallschadengeschift fir Kfz-Betriebe hat.
Das Schadengeschaft wird vor allem als Umsatzmotor und Treiber der
Kundenzufriedenheit gesehen.

Welchen der folgenden Aussagen zum Schadengeschéaft stimmen Sie zu?

Schadengeschéft ist unverzichtbar als
strategisches Geschaftsfeld zur Sicherung
von Werkstatt-Umsatzen und Erhéhung
der Kundenzufriedenheit.

Das Schadengeschaft (Abwicklung) wird
immer komplexer und ich benétige dabei
Unterstiitzung von Dritten
(Sachverstandige, Anwalte etc.).

63 %

Schadengeschaft muss heute professionell
betrieben werden, sonst sind Aufwand 54 %
und Risiken nicht zu managen.

Die Neutralitdt des Gutachters ist bei
der Schadenbewertung
von entscheidender Bedeutung.

Quelle: TUV SUD

Das Schadengeschéft dient als wertvolles Kundenbindungsinstrument.

So betreiben wir das Unfallschadengeschaft ...

26 % ,Wir bieten unseren Kunden die ¢ 4 % ,Umfassendes Schadenmanagement ¢
Schadenabwicklung durch einen ! ist aktuell noch nichtin '
externen, unabhangigen
Dienstleister an.”

unserem Portfolio.”

ten Jahreshalfte 2024 in Kooperation
mit puls Marktforschung ein qualifi-
ziertes Panel aus Uber 1.600 Ent- ‘
scheidern im Autohandel. Davon ha- .
ben sich ca. 275 Teilnehmer aktiv an Quelle: TOV SUD
der Umfrage beteiligt und ihre Ant-
worten zur Verfiigung gestellt.

44 % 26 % 24 % 4 %

1 24 % ,Wir bieten unseren Kunden die
' Schadenabwicklung durch
e unsere eigenen Mitarbeiter an.”

44 % ,Wir bieten die komplette
Ubernahme der Schadenab-
wicklung mit Versicherung und
ggf. Unfallgegner als Service.”

Gut ein Viertel der Betriebe macht das Schadengeschaft zusammen mit einem Dienstleister.
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