Fahrzeugwartung und Kundendienstverhalten 2010
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auch VerschleiBreparatur unterschiedlich entwi-
ckelt. Die Prozentwerte fiir 2009 liegen in der
genannten Reihenfolge bei 4,4%, 8,9% und
6,8%; fiir das Jahr 2010 lauten die entspre-
chenden Werte: 4,7%, 3,6% und 7,8%. Die
weitere Entwicklung bleibt abzuwarten. Uber die
Entwicklung der Wettbewerbssituation insgesamt
auf dem Wartungs- und Reparaturmarkt (ohne
Unfallreparaturen) gibt Grafik B3 Auskunft.

Bei alten Autos dominieren die sonstigen

Werkstatten

Fir den Gesamtmarkt gilt naturgemaR das, was
fur die einzelnen Bereiche Wartung, VerschleiR und
Unfall gilt: Mit zunehmendem Fahrzeugalter wech-
seln die Fahrzeughalter in groBBer Zahl von der
Vertragswerkstatt zu sonstigen Werkstatten, die,
wie Grafik & zeigt, bei den acht Jahre und dlteren
Fahrzeugen sogar die Vertragswerkstatten weit
iberholen.

entspricht Grafik 65 der Ausgabe 2009

Aber auch Arbeiten im Do-it-yourself haben in
diesem Fahrzeugalter ,Konjunktur”.

4.2 Die Wettbewerbssituation des

Kfz-Handwerks

Auch 2010 ist die Zahl der Kfz-Betriebe noch
etwas gesunken. Gab es 2009 noch 38.300 Kfz-
Betriebe, so waren es ein Jahr spater nur noch
38.050, das sind allerdings nur noch 250 Betriebe
weniger, 2009 waren es 800. Diese Entwicklung
muss man beriicksichtigen, wenn man unter Zu-
grundelegung der Ergebnisse der Untersuchung
liber das Kundendienstverhalten die Wettbewerbs-
situation dieser Betriebe betrachtet. Diese 38.050
Betriebe erhielten durch die Fahrzeughalter 71,9
Mio. Reparatur- und Wartungsauftrage. Gegen-

m Ort der Durchfiihrung von Wartungs- und
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iber 2009 (66,8 Mio. Auftrage) ein Plus von
7,6%. Wie sich die Reparatur- bzw. Wartungs-
auftrage auf die Vertrags- bzw. sonstigen Werk-
statten verteilten, zeigt Grafik 60}

2010 konnten die Vertragswerkstatten 54,0 %
aller Werkstattauftrage fiir sich verbuchen. In den
Jahren zuvor waren dies 53,0% (2009), 55%
(2008) und 58% (2007).

Zunahme der Auftrége fiir die einzelnen

Betriebe

Legt man fiir 2010 den Pkw-Bestand einschlieB-
lich der voriibergehend stillgelegten Fahrzeuge
zugrunde, dann hatte jeder der 38.050 Kfz-Be-
triebe statistisch 1.253 (2009: 1.232 ) Fahrzeuge
zu betreuen. Durchschnittlich wurden an jedem
Fahrzeug 1,68 (2009: 1,58) Arbeiten durchge-
fiihrt. Der Werkstéttenanteil an diesen Arbeiten
lag bei insgesamt 89 % (2009: 89 %). Dies bedeu-
tet, dass statistisch jeder Betrieb nicht die theore-
tisch méglichen 1.253 Fahrzeuge, sondern nur
1.115 (2009: 1.096) Fahrzeuge betreute. Bei 1,68
Arbeiten pro Pkw entfielen damit auf jeden Kfz-
Betrieb durchschnittlich 1.873 Auftrage durch die
Fahrzeughalter. Das ist gegentiber 2009 (1.732
Auftrdge) ein Plus von 8,1 %. Die Kfz-Branche ist
aus dem schweren Fahrwasser heraus. Es bleibt
abzuwarten, wie schnell sie sich vollends erholen
kann.

Werkstattkunden sehr zufrieden

Wie schon in den Vorjahren waren auch 2010
die Werkstattkunden mit ihrer Werkstatt insgesamt
gesehen sehr zufrieden und urteilten im Schnitt
durchweg mit Noten besser als 2.

Interessant ist die Feststellung, dass die Fahr-
zeughalter gebraucht gekaufter Fahrzeuge mitt-
lerweile ahnliche Noten vergeben wie die Neuwa-
genkaufer. Weiterhin war die Bewertung in fiinf
Bereichen besser und in keinem Bereich schlechter.
Die Bewertung der Fahrzeughalter insgesamt ent-
nehmen Sie Grafik B. Auch die Bewertung der
Fahrzeughalter nach ihrem persénlichen Alter er-
gibt ein differenziertes Bild. So tendieren die 23-
bis 29-Jahrigen wie auch die 50-Jahrigen und
Alteren zu einer Note 2+. Die sehr jungen Fahr-
zeughalter bis 20 Jahre fiihlen sich dagegen eher
etwas schlechter betreut und auch die Fahrzeug-
halter im Alter von 30 bis 49 Jahren stehen in
ihrer Bewertung bei der Note 2. Der ein oder an-
dere Betrieb muss sicherlich noch daran arbeiten,
seine Kunden zufrieden zu stellen, bei den meisten
Betrieben sind die Kunden jedoch mindestens zu-
frieden, wenn nicht gar sehr zufrieden. Auch 2010
gab es Werkstattkunden, die mit den Leistungen
ihrer Werkstatt nur wenig oder gar nicht zufrieden
waren, statistisch waren dies 2010 nur noch rund
2% (2009: 6%).

Etwas weniger Kostenvoranschlage

87 % der Autofahrer, die ihr Fahrzeug in einer
Werkstatt reparieren und warten lieen, brachten
dieses immer in dieselbe Werkstatt, waren also
Stammkunden (2009: 89 %); dieser Kunden-
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