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Aktuelle DEKRA / Ipsos Studie

Digitales Angebot von Werkstatten
erfullt Erwartungen vieler Autobesitzer nicht

P Interesse an digitalen Leistungen Ubersteigt aktuellen Service deutlich
®» Noch immer bevorzugen 63 % die personliche Kontaktaufnahme

®» Befragung unter 1.000 Fahrzeughaltern im Juni 2024

Das Angebot von Kfz-Werkstatten in Deutschland, was digitale Services angeht,
bleibt aktuell hinter den Erwartungen vieler Kunden zuruck. Das ist eines der
Ergebnisse einer aktuellen Befragung der Expertenorganisation DEKRA und des
Marktforschungsinstituts Ipsos. Bei den Fragen, welche digitalen Angebote sich
Autobesitzer wiinschen und welche Services ihre Werkstatt heute schon
anbietet, liegen die Ergebnisse weit auseinander. Fur die erste Kontaktaufnahme,
etwa fur einen Reparaturauftrag, bevorzugen aber immer noch 63 % der
Befragten den personlichen oder telefonischen Kontakt.

Diese Zahl ist aber rucklaufig, wie der Blick auf frihere Befragungen zeigt. Im Jahr
2017 bevorzugten noch 69 % grundsatzlich den personlichen Kontakt zu ihrer
Werkstatt. 2020 und 2022 lag der Wert bei 66 %. Umgekehrt steigt die Zahl der
Autobesitzer, die schon einmal digital Kontakt mit ihrer Werkstatt aufgenommen
haben. Sie liegt in der aktuellen Befragung bei 41 %. Im Jahr 2017 lag sie noch bei
25 %, in den Jahren 2020 und 2022 bei 34 %.

Das grof3te Interesse in Sachen digitaler Angebote haben die Befragten an der
Moglichkeit, Uber die Webseite der Werkstatt einen Termin zu vereinbaren: Zwei Drittel
wunschen sich diese Option. Nur 28 % sagen, dass ihre Werkstatt diesen Service heute
schon anbietet. Eine Online-Information zum aktuellen Stand bei laufenden Service-
oder Reparaturarbeiten hatten gerne 65 % der Befragten - nur 25 % haben nach
eigener Aussage diese Mdglichkeit heute schon bei ihrer Werkstatt. Weitere
Wunschservices sind unter anderem Einsicht zu Service-Intervallen oder HU-
Falligkeiten (Wunsch: 60 % / aktuelles Angebot: 15 %), Terminvereinbarung per
WhatsApp oder anderen Apps (54 % / 20 %) oder die Bestellung eines Ersatzwagens
Uber das Internet (51 % / 14 %).
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Steigende Tendenz verzeichnet die aktuelle Befragung auch beim Interesse daran, mit
der eigenen Werkstatt Uber eine eigens dafir angebotene App in Kontakt zu treten.
Sehr interessant oder eher interessant finden das heute insgesamt 52 % der
Befragten. 2017 waren es noch 38 %, 2020 und 2022 jeweils 43 %. Eher uninteressant
oder Uberhaupt nicht interessant sind Werkstatt-Apps heute insgesamt nur noch fur
22 % (2017: 35 %, 2020: 31 %, 2022: 27 %).

.Unsere aktuelle Befragung zeigt, dass die Digitalisierung unserer Gesellschaft auch
fur das Kfz-Gewerbe in Deutschland immer gré3ere Relevanz bekommt”, so Guido
Kutschera, Vorsitzender der Geschaftsfuhrung der DEKRA Automobil GmbH. ,Mehr
und mehr Autofahrerinnen und -fahrer haben Interesse an Online-Angeboten;
gleichzeitig besteht weiter der Wunsch nach dem persdnlichen Kontakt. Fur die
Betriebe bedeutet das: Beide Kanale sind wichtig und mussen bestmaoglich in einem
Gesamtkonzept zusammengebracht werden, um die Kundenerwartungen zu erfullen.”

Fur die Online-Studie befragte Ipsos im Auftrag von DEKRA im Juni 2024 insgesamt
1.000 Autobesitzer, die selbst fur die Wartung und Reparatur ihres Fahrzeugs
verantwortlich sind. Weitere Informationen und eine Moglichkeit, die gesamte Studie
zu bestellen, gibt es unter www.dekra.de/aftersales-studie.

Uber DEKRA

DEKRA wurde 1925 urspriinglich mit dem Ziel gegrindet, die Sicherheit im StralSenverkehr durch
Fahrzeugpriifungen zu gewdhrieisten. Mit einem weitaus breiteren Tatigkeitsspektrum ist
DEKRA heute die weltweit  grolSte unabhdngige nicht bdrsennotierte
Sachverstdandigenorganisation im Bereich Priifung, Inspektion und Zertifizierung. Als globaler
Anbieter umfassender Dienstleistungen und Ldésungen helfen wir unseren Kunden, ihre
Ergebnisse in den Bereichen Sicherheit und Nachhaltigkeit zu verbessern. Im Jahr 2023 hat
DEKRA einen Umsatz von 4,1 Milliarden Euro erzielt. Rund 49.000 Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter sind in rund 60 Ldndern auf finf Kontinenten mit qualifizierten und unabhdngigen
Expertendienstleistungen im Einsatz. DEKRA gehort mit dem Platinum-Rating von EcoVadis zu
den Top-1-Prozent der nachhaltigen Unternehmen im Ranking.
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