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EINLEITUNG

Einleitung

Digitalisierung ist das Schlagwort, um das sich
aktuell vieles dreht. Auch vor Werkstatten macht sie
nicht halt: Diagnose, Prozesse und Kommunikati-
on sind nur drei Bereiche, die sich in Werkstatten
durch die Digitalisierung grundlegend &ndern kénn-
ten. Aber wie sieht die Situation in den Werkstéatten
wirklich aus? Wie gut sind Kfz- und Nfz-Werkstat-
ten aufgestellt, wenn es um die Digitalisierung geht?
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Und welche Herausforderungen und Potenziale se-
hen Werkstatten fiir sich?

Qualitat ist Mehrwert wollte es genau wissen und star-
tete deshalb von Mai bis Juli die groBe Werkstattum-
frage zur Digitalisierung. 814 Werkstatten nahmen
an der Umfrage teil, darunter 84 % freie Werkstatten.

Hinweis: An der Kfz-Werkstattumfrage haben sich Uberwiegend freie Kfz-Werkstatten beteiligt, bei denen
das Thema Qualitat zentraler Bestandteil der Firmenphilosophie ist. Die Umfrageergebnisse kénnen daher
hinsichtlich eines hohen Qualitdtsbewusstseins leicht verzerrt sein. Dennoch bieten die Ergebnisse einen
hervorragenden Uberblick tiber den Status der Digitalisierung in freien Werkstatten und kdnnen Impulse fiir

die ganze Branche geben.
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UBER WELCHE VERTRIEBSWEGE BEZIEHEN SIE IHRE ERSATZTEILE?
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10 Thesen zur Digitalisierung in Kfz-Werkstatten

Digitalisierung ist positiv

Bei der Mehrheit der Befragten Uberwiegen die
Chancen und Potenziale gegentiber den Risiken und

Herausforderungen.

Digitale Ersatzteilbeschaffung
ist Standard

Haben 2016 noch 18 % der Werkstatten abgelehnt

online zu bestellen, sind es 2021 nur noch 2 %.

Digitale Ausstattung ist solide

Vor allem in der Werkstatt sind Werkstatten gut
ausgestattet. 85 % der Befragten bewerten ihre
Ausstattung mit Diagnosesystemen als gut bis
sehr gut. Nicht zwingend notwendige digitale
Ausstattung im Biro, wie z. B. Webcams, hat da-
gegen nur die Halfte der Werkstatten im Einsatz.

Fordermittel kommen nicht an

Nur 6 % der befragten Werkstatten geben an, Forder-

mittel beantragt oder erhalten zu haben.

Digitalisierung ist Chefsache

78 % der Werkstatten geben an, dass der Inha-
ber sich maBgeblich um die Digitalisierung kiim-
mert.

Kundenkommunikation bleibt analog

76 % der befragten Werkstatten geben an, dass
digitale Kundenkommunikation eine gute Ergan-
zung zu analogen MaBnahmen ist. Nur 7 % geben
an, dass die Kundenkommunikation hauptsachlich

online stattfindet.

Werkstéatten investieren

Die groBe Mehrheit der befragten Werkstatten
plant in den kommenden zwei Jahren Investiti-
onen im Bereich der Digitalisierung. Die Mehr-
heit davon (66 %) mochte in die Werkstatt in-
vestieren.

Zukunftsthemen sind auf dem
Schirm

Bereits 83 % der Kfz-Werkstatten haben sich schon
mit dem Thema Remote-Diagnose auseinander ge-

setzt.

Hohes Tempo bei

Vertragswerkstatten

In der bestehenden Ausstattung sind spirbare
Unterschiede zwischen freien und Vertragswerk-
statten. Freie Werkstatten mit und ohne Werk-
stattkonzept liegen dagegen gleich auf.

Unterstiitzung erwiinscht
Werkstatten wiinschen sich Unterstiitzung,
um die zuséatzlichen Aufgaben und die Kom-
plexitat zu stemmen.
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1 « Digitalisierung ist positiv

Die gute Nachricht vorweg: In Summe sehen die be-
fragten Werkstatten das Thema Digitalisierung als
positive und potenzialreiche Entwicklung fir sich
selbst. Dabei sind die Unterschiede zwischen Nfz-
und Kfz-Werkstatten sowie zwischen Vertragswerk-
statten und freien Werkstatten kaum spirbar. Po-
sitiv bewertet werden im Wesentlichen schnellere
Prozesse und Arbeitserleichterungen. 41 % sind da-
von Uberzeugt, dass Digitalisierung zu besserer Kun-
denbindung beitragen kann und 26 % glauben, dass
sie bei der Akquise von Neugeschaft unterstiitzt. Als
kritischsten Aspekt geben die Befragten die mit der
Digitalisierung einhergehenden hdheren Kosten an:
Mit 31 % wird diese Herausforderungen von mehr
Werkstatten gesehen, als zusatzlicher Zeitaufwand
(28 %) und Komplexitat (16 %).

2 « Digitale Ausstattung ist solide
Die Moglichkeiten der Digitalisierung sind durch die

digitale Infrastruktur limitiert. Wie sieht jetzt, nach
dem Digitalisierungs-Push durch die Covid-19-Pan-
demie, die digitale Ausstattung in den Werkstatten
aus? Am besten bewerten die befragten Werkstat-
ten ihre Werkstatt-Ausstattung: 85 % sagen, dass
sie sind im Bereich Diagnose-Systeme gut oder sehr
gut aufgestellt sind. Bei Computern liegt der Anteil
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bei 82 % und auch die Internetverbindung wird von
78 % der Befragten als gut oder sehr gut bewertet.
Nicht zwingend notwendige digitale Ausstattung,
wie beispielsweise Webcams, sind dagegen in vielen
Werkstatten gar nicht verflgbar (52 % der Befrag-
ten gaben an, dass keine Webcams vorhanden sind).
3 Digitale Ersatzteilbeschaffung

« ist Standard
In der Werkstattumfrage von 2016 gaben noch 18 %
der Werkstatten an, nie online Ersatzteile zu bestel-
len. (Vergleiche Werkstattumfrage 2016).
Funf Jahren spater ist diese Zahl signifikant auf 2 %
zurlickgegangen. Damit gehort die digitale Ersatz-
teilbeschaffung zu den am weitesten verbreiteten
digitalen Prozessen in Werkstatten. Von den Befrag-
ten in diesem Jahr gaben 67 % an, die Beschaffung
hauptsachlich online vorzunehmen, 26 % sehr hau-
fig und nur 5% selten.
Auch der Nutzen und die Potenziale von der digi-
talen Ersatzteilbeschaffung wird von den Werkstéat-
ten als besonders groB eingeschatzt: 47 % geben
an, dass das Potenzial in diesem Bereich besonders
grofB3 ist — mehr als bei allen anderen Bereichen.
Die digitale Ersatzteilbeschaffung geht jedoch nicht
mit einer Abwendung vom GroBhandel einher. Das
Vertrauen in den GroB- und Fachhandel bleibt un-
gebrochen.
Mit 95 % bleibt der GroBhandel mit Abstand bevor-
zugte Bezugsquelle aller Werkstatten.
Allerdings bestellen 43 % der freien Werkstatten
zudem im Internet bei reinen Online-Plattformen.
Konzeptwerkstatten setzen dabei weniger auf On-
line-Anbieter: 99 % bestellen tber den GroBhandel
und nur 28 % auch tber Online-Plattformen.
Nutzfahrzeugwerkstatten sind bei der Ersatzteilbe-
schaffung im Internet etwas verhaltener. In der Be-

fragung gaben 24 % der freien Nutzfahrzeugwerk-
statten an, Teile von Online-Handlern zu beziehen.
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Trotz digitaler Beschaffung legen die befragten
Werkstatten groBen Wert auf die Qualitat der Ersatz-
teile. Nur 12 % der befragten Werkstatten geben an,
dass sie anteilig Nachbauteile verwenden. Mit 93 %
setzen die meisten freien Werkstatten auf Marken-
ersatzteile.

4. Digitalisierung ist Chefsache

In freien Kfz-Werkstatten ist Digitalisierung Chefsa-
che. 78 % der Befragten geben an, dass der Inha-
ber sich maBgeblich um das Thema Digitalisierung
kiimmert. Bei 17 % lbernimmt diese Aufgabe ein
Mitarbeiter und 5 % setzen fiir diesen Bereich auf
einen externen Berater oder Dienstleister.

Damit einhergehen anteilig auch die Herausforde-
rungen, die in diesem Bereich gesehen werden: Der
anfallende Zeitaufwand (59 %), die notwendigen In-
vestitionen (58 %), das Fachwissen beim Inhaber
(46 %) und das Fachwissen bei den Mitarbeitern
(43 %) stellen die Herausforderungen dar.

In Nutzfahrzeugwerkstatten wird die Verantwortung
fir die Digitalisierung nach Aussage der Befragten
haufiger delegiert: In 59 % der Werkstatten kiim-
mern sich Mitarbeiter, in 41 % der Inhaber um die
Digitalisierung.

5. Fordermittel kommen nicht an

Bund und Lander bieten zahlreiche Digitalisierungs-
programme, die den Mittelstand bei der Digitali-
sierung unterstitzen sollen. Neben groBen Férder-
programmen wie ,,digital jetzt“ und ,go digital®, in
denen Hard- und Software, Weiterbildungen, Pro-
zesse und Kommunikation geférdert werden kén-
nen, gibt es viele weitere Angebote von Landern und
Kommunen.

Diese kommen allerdings ganz offensichtlich nicht
bei den Werkstatten an: Trotz der Herausforderung

der anstehenden Investitionen nimmt die Mehrheit
der Befragten keine Foérderprogramme in Anspruch.
Nur 6 % der Befragten haben Férdermittel beantragt
oder erhalten. 59 % geben an, dass ihnen Gber For-
derprogramme nichts bekannt ist. 29 % lehnen For-
derprogramme ab, weil es ihnen zu kompliziert er-
scheint.

6. Werkstatten investieren

Der GroBteil der Werkstatten plant in den kommen-
den zwei Jahren Investitionen.

Der Fokus liegt dabei im Bereich der Werkstatt (66 %).
Zudemwerden Investitionen in Weiterbildung der Mit-
arbeiter (48 %), der Kundenkommunikation (41 %)
und der Buchhaltung (24 %) geplant.

18 % der Werkstatten geben an, keine Investitionen
in Planung zu haben. Vertragswerkstatten sind im Be-
reich der Investitionen etwas aktiver: 92 % planen In-
vestitionen, bei den freien Werkstatten sind es 78 %.
Nutzfahrzeug-Werkstatten sind ebenfalls verhalten:
79 % geben an, in den nachsten zwei Jahren Inves-

qualitaet-ist-mehrwert.de
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7 Kundenkommunikation

= bleibt analog

Wahrend in der Werkstatt und im Bereich der Be-
schaffung bereits bei den meisten Befragten Prozes-
se digitalisiert sind, setzen viele Werkstatten in der
Kundenkommunikation noch auf analoge Wege oder
einen Mix.

Eine eigene Website ist bei den meisten Werkstatten
Standard — nur 12 % verzichten auf einen eigenen
Onlineauftritt. Die Nutzung von digitalen Tools oder
Anbietern ist dagegen deutlich weniger verbreitet.
13 % der freien Werkstatten haben kein ERP bzw.
keine Buchhaltungssoftware im Einsatz. Nur etwa
die Halfte der freien Werkstatten (47 %) nutzt regel-
maBig ein digitales Terminbuch.

34 % der freien Werkstatten geben an, digitale Kun-
denkommunikation wie E-Mail, SMS oder Whats
App nie oder nur sehr selten zu nutzen.

Auch das Thema Reparaturportale scheint aus Sicht
der Werkstatten keine groBe Rolle zu spielen: 64 %
nutzen diese Mdglichkeiten (berhaupt nicht. Bei
den sozialen Medien liegt in der Beliebtheit eindeu-
tig Facebook vorne: 63 % der Werkstatten nutzen
diese Option zumindest manchmal. Instagram nut-
zen die meisten Befragten nicht (34 % nutzen Ins-
tagram manchmal), noch weniger wird YouTube ge-
nutzt (24 % nutzen YouTube manchmal).

8 Hohes Tempo bei

« Vertragswerkstatten
Vertragswerkstatten legen ein héheres Tempo im Be-
reich der Digitalisierung vor.

Nicht nur bei den geplanten Investitionen liegen
Vertragswerkstatten vorne. Auch die Nutzung von
unterschiedlichen digitalen Tools ist bei Vertrags-
werkstatten intensiver:

66 % der Vertragswerkstatten nutzen ein digitales
Terminbuch, 63 % setzen konsequent auf eine digi-
tale Mitarbeiterplanung. Bei freien Werkstatten liegt
der Anteil, der diese Moglichkeiten nutzt, nur bei

25%.
9 Zukunftsthemen sind
« auf dem Schirm

Neben den digitalen Prozessoptimierungen in klas-
sischen Arbeitsablaufen bringen die Digitalisie-
rungsabldufe unter Umstanden auch deutliche
Veranderungen auf dem Markt mit sich. Von den
Kfz-Werkstatten wollten wir wissen: Wie intensiv
haben Sie sich mit dem Thema Remote-Diagnose/
Ferndiagnose bereits auseinandergesetzt?

26 % der Befragten geben an, sich bereits inten-
siv damit auseinandergesetzt zu haben. Zwei Drittel
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davon sehen nach intensiver Auseinandersetzung
groBe Potenziale fiir die Werkstatt, ein Drittel macht
diese Veranderung eher Sorgen.

Rund 17 % der Befragten haben sich bisher mit
dem Thema Uberhaupt nicht beschaftigt.

Von Nutzfahrzeug-Werkstatten wollten wir wissen,
wie gut sie sich in den Bereichen Telematik, Fuhr-
parkmanagement und Ferndiagnose auskennen.

Bei allen Themen gaben zwischen 40 bis 50 % der
befragten Nfz-Werkstatten an, dass der Bereich eine
Ausnahme darstellt und noch keine intensive Ausei-
nandersetzung damit stattgefunden hat.
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1 0. Unterstiitzung erwiinscht

Auch wenn die Befragten Werkstatten die Digitali-
sierung und deren Potenziale vornehmlich positiv
sehen, bleiben groBe Herausforderungen — vor allem
flr die kleinen Betriebe.

Um diese Veranderungen vor allem in freien Werk-
statten zu stemmen, sind alle Branchen-Player ge-
fragt: Unterstiitzung erhoffen sich die Befragten von
GroBhandlern (64 %), Innungen (58 %), Herstellern
(42 %) und Fachmedien (29 %).

Um Fehler zu vermeiden und vor allem den Uber-
blick bei den ganzen Moéglichkeiten im Markt nicht
zu verlieren, sollten dringend sinnvolle Unterstit-
zungsmodule bereitgestellt werden. ,Bei diesem
Thema missen sich einfach ALLE gegenseitig un-
terstitzen.*

qualitaet-ist-mehrwert.de

(lualitéit

ist Mehrwert



UINTESSEN/

Die Ergebnisse der Umfrage zeigen: Die Werkstatten sind auf dem Weg der Digitalisierung angekommen.
Keine Werkstatt kommt 2021 génzlich ohne digitale Tools oder Prozesse aus. Dennoch zeigt die Befragung,
dass noch ein weiter Weg vor den Werkstatten liegt.

Die Komplexitdt und die nétigen Investitionen werden als groBe Herausforderung vor allem von den frei-
en Werkstatten gesehen. Inhaber von freien Werkstatten missen diese Zusatzaufgabe in der Regel selbst
schultern und Zeit und Geld investieren. Um freie Werkstatten bei dieser Aufgabe zu unterstiitzen und zu
begleiten, sollte die Branche zusammenarbeiten und sinnvolle Unterstiitzung fir den Markt bereitstellen.

Uber die Initiative
Qualitat ist Mehrwert

Qualitat ist Mehrwert ist eine Initiative namhafter
Hersteller von Automobilteilen im Automotive After-
market. Ziel ist es, das Qualitatsbewusstsein bei der
Fahrzeugreparatur signifikant zu steigern. Dazu wer-
den den Kfz- und Nfz-Werkstatten, dem Teilehandel
und den Autofahrern die Vorteile von Qualitatsteilen
vor Augen gefiihrt — mit Informationsmaterial, bei
Veranstaltungen und auf der Website.

Alle Partner, aktuelle Termine und Informationen
gibt es im Internet unter:

qualitaet-ist-mehrwert.de

Pressekontakt:

Qualitat ist Mehrwert
CGW GmbH

Christina Guth

Karl-Arnold-Strale 8

47877 Willich

Tel: 02154 88852-0
kontakt@qualitaet-ist-mehrwert.de
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