WERKSTATT
DES VERTRAUENS
2010

ausgewihlt vom Autofahrer

ie konkurrenziibergreifende Branchenini-

tiative zur Imageverbesserung der Freien
Mehrmarkenwerkstatten WERKSTATT DES VER-
TRAUENS 2010 geht in diesem Jahr bereits in
die 5. Runde. Mit weiter steigender Akzep-
tanz beteiligen sich in diesem Jahr mehr als
3.000 qualifizierte und zukunftsorientierte
Freie Mehrmarkenwerkstatten. Neu in diesem
Jahr ist die Beteiligung der Gruppe Réder
und Reifen, die durch den Bundesverband
Reifenhandel und Vulkaniseur-Handwerk e.V.
(BRV) unterstiitzt wird, neben den Karosse-
rie- & Lackbetrieben, die seit 2008 teilneh-
men, so werden wir also die Zahlen der aus-
gezeichneten Werkstatten deutlich erhdhen.
Taglich gehen in der Auswertungszentrale
hunderte von Stimmkarten zufriedener Kun-
den der teilnehmenden Werkstdtten aus
allen Werkstattsystemen ein.

Wir haben diese 5. Auflage zum Anlass ge-
nommen, bei den Férderern nachzufragen,
wie sie die Initiative WERKSTATT DES VER-
TRAUENS 2010 fiir den Freien Pkw-Reparatur-
und Servicemarkt sehen und warum sie
diese, teilweise seit dem Start 2005, wieder-
holt unterstiitzen.

Stimmen der Werkstattsystemzentralen,

Handel und Dienstleister:

1. Welchen Stellenwert hat der Wettbewerb
WERKSTATT DES VERTRAUENS 2010 fiir

den Freien Pkw-Reparatur- und Service-
markt aus Ihrer Sicht?

2. In der Zukunft wird sich der Freie Repara-
turmarkt neuen Herausforderungen stel-
len miissen. Dabei wird neben techni-
schen Herausforderungen und Fachwissen
die Beziehung zum Kunden immer mehr
zu einem entscheidenden Erfolgsfaktor.
Welche Bedeutung nimmt die Freie Werk-
statt in Ihrer Zukunftsplanung ein?

Wolfgang Bredlau,
4 Leiter Vertrieb ATR
Service GmbH

zu 1) Die ATR SERVICE GmbH unterstiitzt

schon seit mehreren Jahren den Wettbewerb
WERKSTATT DER VERTRAUENS. Fiir unsere Kon-
zeptpartner von AC AUTO CHECK, autoPART-
NER und Meisterhaft hat er einen hohen
Stellenwert, da er die Chance bietet, ein di-
rektes Urteil der Endkunden (iiber die Leis-
tungen der Werkstatt zu erhalten. Daraus
kdénnen wichtige Riickschliisse auf die eigene
Leistungsfdhigkeit gezogen und Ansatzpunkte
fiir weitere Verbesserungen gefunden werden.

zu 2) Auch wenn sich freie Werkstdtten
neuen Herausforderungen stellen miissen,
denke ich, dass diese eine gute Chance im
Verdringungswettbewerb haben werden.
Dabei ist die Unterstiitzung unserer Konzept-
partner in allen Belangen oberste Prioritdt
der ATR SERVICE GmbH, sei es im Bereich
Technik, Marketing oder auch mit Unter-
stiitzung vor Ort. Zusdtzlich zur guten per-
sonlichen Beziehung, die viele freie Werk-
stdtten ohnehin zu ihren Kunden haben, ar-
beiten wir kontinuierlich daran wirkungsvolle
MafSnahmen zur Kundenbindung und -gewin-
nung zu entwickeln.

CARAT ¥

Thilo Brocksch,
Prokurist

zu 1) Es ist gelungen, mit der Initiative WERK-
STATT DES VERTRAUENS gegeniiber dem Auto-
fahrer eine glaubwiirdige Kommunikations-
plattform zu schaffen, welche die Stdirken des
freien Marktes transportiert. Und es ist die ein-
zige anbieteriibergreifende MafSnahme, in-
sofern méchten wir und unsere Systempartner
diese gebiindelte Marketingchance in Richtung
Autofahrer heute nicht mehr missen. Deshalb
sind wir mit unseren Systemen ad-AUTO DIENST
und AUTOMOBIL Meisterwerkstatt auch in 2010
wieder dabei, dann (ibrigens auch im Bereich
der Karosserie- & Lackbetriebe.

zu 2) Die Branchenzeitschrift trifft in vielen
Bereichen den Ton und die Themen der Freien
Werkstattbetriebe, also unserer Kundschaft.
Gerade fiir die Unterstiitzung unserer eigenen
Kommunikation zu den Werkstattkunden und
auch den aktuellen Wissenstransport insbe-
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Die Kundenzufriedenheitsbefragung iiber die Werkstatten geht in die 5. Runde.
Wir haben diesen Geburtstag zum Anlass genommen, um die Forderer zu Wort
kommen zu lassen.

sondere technischer Themen und (ibergreifen-
der Brancheninformationen nimmt die FREIE
WERKSTATT dabei eine wichtige Rolle ein.

COPARTS

Thomas Michalzik,
Systemleiter Handels-
und Werkstattsysteme

zu 1) Dies ist ein sehr wertvoller Baustein fiir
freie Werkstdtten, um ihre Leistungen regio-
nal vor Ort bekannt zumachen und herauszu-
stellen. So kann man sich hervorragend als
Alternative zum OES Markt behaupten.

zu 2) All unsere Aktivititen sind darauf aus-
gerichtet, die Zukunft der freien Werkstdtten,
des freien Servicemarktes zu sichern. Weil die
Kundenbeziehung in der Tat eine sehr wichtige
Rolle spielt, ist insbesondere die Aktivitdt
WERKSTATT DES VERTRAUENS sehr wichtig, uns
in diesem Bemiihungen zu unterstiitzen.
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Stephan Westbrock,
Geschaftsfiihrer

zu 1) Zundchst einmal moéchte ich zum
Ausdruck bringen, dass es sich bei der Bran-
cheninitiative WERKSTATT DES VERTRAUENS
aus meiner Sicht nicht um einen Wettbewerb
handelt. Ein solcher hat klar definierte Be-
wertungskriterien, wie etwa bei dem Wett-
bewerb "Werkstatt des Jahres". Wichtig und
Bedeutsam an der Brancheninitiative WERK-
STATT DES VERTRAUENS ist vor allem, dass
der Werkstattkunde hier sein Urteil abgeben
kann. Dadurch wird die Leistung einer freien
Kfz Werkstatt véllig unvoreingenommen be-
wertet, ndmlich von ihrem Kunden. Dies ist
aus meiner Sicht fiir die freie Kfz Werkstatt
eine duflerst wichtig Grundlage und Motiva-
tion fiir die eigene Leistung und deren Wei-
terentwicklung.

zu 2) Die Zukunftsplanung unseres Unter-
nehmens ist zu 100 % auf die freie Kfz
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Werkstatt ausgerichtet. Die regionale Kompe-
tenz und Leistungsfdhigkeit der unserem Un-
ternehmen angeschlossenen Fachhandelsbe-
triebe richtet sich zu 100 % an den Be-
diirfnissen der freien Kfz-Werkstatt aus. Die
freie Kfz-Werkstatt ist die Grundlage unseres
Geschdfts, und mit ihren Bediirfnissen und
Anforderungen fiir die eigene Zukunft ein
fester Bestandteil unserer Zukunftsplanung.

PERTEN AUS
LEIDENSCHAFT

Michael Wirth,
Marktmanager Kfz
der Albert Berner
Deutschland GmbH

zu 1) Die Albert Berner Deutschland GmbH
unterstiitzt die WERKSTATT DES VERTRAUENS
dieses Jahr erstmalig als Sponsor. Die stei-
gende Teilnehmeranzahl verdeutlicht die
zunehmende Akzeptanz dieses Wettbewerbs.
Gerade in der aktuellen wirtschaftlichen
Situation kommt solchen Aktionen ein beson-
derer Stellenwert zu, denn das Vertrauen der
Kunden und eine gute Kundenbeziehung stel-
len fiir den freien Pkw-Reparatur- und Service-
markt einen entscheidenden Erfolgsfaktor dar.

zu 2) Die Freien Reparaturwerkstdtten stellen
im Pkw-Reparatur- und Servicemarkt eine ent-
scheidende GréfSe dar und sind auch fiir uns
von grofier Bedeutung. Wir sehen uns nicht
nur als Lieferant sondern als Partner fiir die
freien Werkstdtten. Deshalb bieten wir nicht
nur Werkzeuge und Verbrauchsmaterial an,
sondern geben den Werkstdtten auch Unter-
stiitzung, um ihre Auslastung zu erh6hen und
um ihre Dienstleistung besser zu vermarkten.

| telegate'.MEDIA

Ulrich Zabel,
Geschéftsleitung

zu 1) Dieser Wettbewerb verschafft allen teil-
nehmenden freien Kfz-Werkstdtten die Mdg-
lichkeit der klaren Differenzierung gegeniiber
dem Wettbewerb durch eine persénliche Note.
Der Kunde versteht schon lange nicht mehr,
welche Reparaturen beim Wagen (iiberhaupt
notwendig sind, und ist daher auf die Aus-
sagen eines Kfz-Experten angewiesen. Die Re-
paratur wird zur Vertrauenssache. WERKSTATT
DES VERTRAUENS steht fiir ein faires Preis/
Leistungsverhdiltnis, hervorragenden Service
und persénliche Betreuung.

zu 2) Uns ist es wichtig, langfristig mit Dienst-
leistern zusammenzuarbeiten, die die Sprache
ihrer Kunden sprechen. Wir mdchten ihnen
Vorschldge unterbreiten, wie iiber die digitalen
Medien Kunden gewonnen werden kénnen. Die
Freie Werkstatt kann sich nicht auf den Vertrag
mit einer grofSen Marke stiitzen, sondern ist
gezwungen, bewusst auf einen hohen Service-
faktor und breites technisches Know-How zu
setzen, um konkurrenzfihig zu bleiben. Wir
setzen kiinftig auf Partner, wie die Freie
Werkstatt, die durch ihr Kundenwissen téglich
mit exzellentem Service (berraschen.

Stimmen der Teileindustrie:

1. Welchen Stellenwert hat der Wettbewerb
WERKSTATT DES VERTRAUENS 2010 fiir
den Freien Pkw-Reparatur- und Service-
markt aus Ihrer Sicht, schlieRlich ist die
Werkstatt der Entscheider, wenn es um
die Qualitdt und Marke der eingesetzten
Teile geht?

2. In der Zukunft wird sich der Freie Markt
auch neuen Herausforderungen stellen
miissen. Dabei wird neben technischen
Herausforderungen und Fachwissen die
Beziehung zum Kunden immer mehr zu
einem entscheidenden Erfolgsfaktor. Wel-
che Bedeutung nimmt die Freie Werkstatt
in Ihrer Zukunftsplanung ein?

ANERLA

Ulrich Schnieder,
Geschaftsfithrer ARUA
und Vertriebsleiter
D-A-CH Aftermarket &
Special OE, Hella

zu 1) Die Anforderungen an die Werkstdtten
werden fiir die Zukunft stetig steigen. Gerade
die immer schneller zunehmende Komplexitdt
der Elektronik im Fahrzeug stellt die Werkstatt
vor grofSen Herausforderungen. Auch die Kun-
den werden anspruchsvoller. Denn der Werk-
stattkunde mdchte eine qualitativ gute, aber
auch preiswerte und eine schnelle Reparatur.
Daher muss sich die Werkstatt dieser Dynamik
mit verstdrkten Investitionen in Diagnose,
Weiterbildung, einem modernen, attraktiven
Geschdftsauftritt und mit (iberzeugendem,
qualitativ hohen Service stellen. Unter ande-
rem schafft ein attraktives Erscheinungsbild,
gepaart mit technischem Know-how und der
Verwendung von Markenprodukten bei dem
Verbraucher Vertrauen. Die Initiative WERK-
STATT DES VERTRAUENS bietet der Freien

Marketing

Werkstatt die Mdglichkeit, sich ein Spiegelbild
vom Kunden einzuholen, um sich auf Basis
dieser Kundenbewertung gezielt zu verbes-
sern. Denn Vertrauen hat auch immer etwas
mit Partnerschaft zu tun: Ist der Kunden von
den Leistungen der Werkstatt iiberzeugt — und
bemerkt er eine positive Weiterentwicklung
"seiner" Werkstatt — dann ist das ein wichti-
ger Schritt fiir dauerhafte Kundenbindung.

zu 2) Wir setzen uns aktiv fiir die Erhaltung der
Chancengleichheit zwischen dem freien und
gebundenem Kfz-Servicemarkt ein. Die Mitglie-
der der ARUA qualifizieren die freien Werkstdtten
mit Schulungen und technischen Informationen
— auch Online oder im Rahmen unserer speziel-
len Werkstattkonzepte. Damit kann die Werkstatt
ihrem Kunden ein Héchstmaf3 an Zuverldssig-
keit, verbunden mit einer professionellen Re-

paratur, anbieten.

Niko Johannidis,
Sales Manager
Deutschland,
Osterreich, Schweiz

zu 1) freie Werkstdtten sind mit ihren indivi-
duellen Leistungen eine attraktive Alternative
fiir qualitits- und preisbewusste Autofahrer,
wenn es um fachmdnnische Reparaturen und
professionellen Service geht. In Zeiten der
Krise gilt das mehr als je zuvor. Der Wettbe-
werb WERKSTATT DES VERTRAUENS trigt als
Giitesiegel fiir qualitativ hochwertige Werk-
stattarbeit mit Qualitdtsprodukten entschei-
dend dazu bei, bereits bestehende Kundenbe-
ziehungen zu festigen, neue Kunden zu ge-
winnen und damit fiir die Zukunft gewappnet
zu sein.

zu 2) Wie wichtig Freie Werkstditten als
Partner von BERU sind, belegt bereits ein
Blick in die Statistiken des aktuellen DAT-
Reports. Bei VerschleifSreparaturen konnten
die ,Freien” 2008 einen Marktanteil von 38 %
erringen, 2007 waren es noch 33 %. Die Tra-
ditionsmarke BERU unterstiitzt Freie Werk-
stdtten und stdrkt ihre Position am Markt.
Unter anderem mit einer professionell besetz-
ten technischen Telefon-Hotline, mit Schulun-
gen, mit technischen Verkaufsberatern und
einer Vielzahl von effektiven Mainahmen zur
Kundenbindung. Und natiirlich mit BERU Mar-
kenprodukten vom Weltmarktfiihrer fiir Gliih-
kerzen und fiihrendem Hersteller fiir Ziin-
dungstechnik, der nahezu alle Automobil-
und Motorenhersteller der Welt zu seinen
Kunden zdhlt.
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Michel Kupzig,
Geschaftsfiihrer

zu 1) Die Stdrke des Konzepts WERKSTATT DES
VERTRAUENS liegt in seinem hohen Nutzwert
fiir die Werkstatt. Indem Werkstditten ihre
Kunden iiber ihre Serviceorientierung abstim-
men lassen, signalisieren sie, dass ihnen Kun-
denzufriedenheit wichtig ist. Sie erhalten ein
ehrliches Feedback und kénnen sich damit bes-
ser gegeniiber den Vertragswerkstdtten posi-
tionieren. Caramba schdtzt die Freien Werk-
stdtten in Deutschland fiir die hohe Qualitdt
ihrer Arbeit und ihr Markenbewusstsein. Des-
halb begriifit und unterstiitzt Caramba auch
den Wettbewerb WERKSTATT DES VERTRAUENS.

zu 2) Fiir Caramba ist die Freie Werkstatt tra-
ditionell eine der wichtigsten Kunden-
gruppen, wenn nicht gar die wichtigste. Das
soll auch so bleiben. Denn die Freie Werkstatt
steht fiir Ndhe zum Kunden, fiir Vertrauen
und einen professionellen Service. Deshalb
entwickelt und produziert Caramba - iibrigens
ausschlieflich in Deutschland — mafSgeschnei-
derte Profi-Losungen, die ihr zu mehr Effi-
zienz und optimalen Ergebnissen verhelfen.
Denn sicher scheint: Der Marktdruck wird in
Zukunft weiter zunehmen.

Thomas Schifer,
Geschaftsfiihrer

zu 1) Werkstdtten geben bei der Beratung
und Auftragsannahme ein Leistungsver-
sprechen zum Kunden hin ab. Hier spielt
bereits das "Vertrauen" eine zentrale Rolle.
Denn die Werkstattkunden erwarten zu Recht,
dass das Fahrzeug nach dem Werkstattbesuch
in Funktion, Komfort und Wert ihre Erwar-
tungen erfiillt. Dazu gehért auch die Qualitdt
der eingesetzten Teile. Natiirlich erfiillen Er-
satzteile in Erstausriistungsqualitdt die Funk-
tionen, so wie es die Fahrzeugingenieure vor-
gesehen haben, am besten. Die Werkstatt
muss allerdings die Gradwanderung bestehen,
zwischen diesem eigenen Qualitdtsanspruch
und der Preissensibilitét ihrer Kunden zu be-
stehen. Darin liegt das Vertrauen der Kunden
in ihre Werkstatt begriindet: Dass nicht an der
Qualitdt gespart wird. Werden nicht addquate

Ersatzteile verbaut -unabhdngig davon, wie
diese beworben wurden- fiihrt dies zu Unzu-
friedenheit beim Kunden und fillt ausnahms-
los auf die Werkstatt zuriick. Besonders, wenn
der Kunde von der Werkstatt nicht iiber mog-
liche Konsequenzen der Verwendung von ver-
meintlich geldsparenden Nachbauprodukten
informiert wurde. Durch den Wettbewerb
WERKSTATT DES VERTRAUENS wird das Quali-
tatsversprechen im freien Markt immer wieder
auf Erfolg getestet. Das sichert die Zukunft
des freien Marktes fiir Werkstdtten, Handel
und Industrie. Auch -und besonders- weil der
Qualitdtsanspruch der Freien Werkstatt nicht
nur seiner eigenen Leistung, sondern auch
den von ihr verbauten Produktmarken gilt.
Entsprechend hoch ist der Stellenwert dieses
Wettbewerbes fiir uns als Teil der Unterneh-
mensgruppe Freudenberg, einem weltweit
fiihrenden Automobilzulieferer.

zu 2) CORTECO ist bewusst als eigene Gesell-
schaft der Freudenberg Gruppe fiir den freien
Ersatzteilmarkt tétig. So kann mit einem klaren
Fokus auf die Anforderungen und Notwendig-
keiten des freien Marktes gehandelt werden.
Freudenberg folgt hier konsequent seiner
Grundiiberzeugung als Familienunternehmen:
der Konzentration auf den Kundennutzen durch
marktorientiertes Unternehmertum. Heute bie-
ten wir mit iiber 18.000 Produkten ein umfang-
reiches Sortiment an Dichtung- und schwin-
gungstechnischen Produkten, sowie Innen-
raumfilter. Mit diesen Produktgruppen werden
im Seriengeschdft jéhrlich iiber 2 Mrd. € Um-
satz erwirtschaftet. Durch diese fiihrende Po-
sition bietet CORTECO Zugang zu den neuesten
Produktinnovationen, wie der entkoppelten Rie-
menscheibe oder dem Simmerring® mit En-
coder. Die meisten Freudenberg-Produktions-
stdtten liegen nach wie vor in Deutschland und
Europa. Diese kurzen Wege bieten den Vorteil
von Werksfiihrungen, Produktschulungen und
technische Informationen mit einem klaren
Qualitdtsfokus. Somit wird CORTECO weiterhin
in Schulungen, Technik, Logistik und Verkaufs-
unterstiitzung investieren, um die Freien Werk-
stéitten zu unterstiitzen. Daher kénnen die Kun-
denbeziehungen langfristig und vertrauensvoll
und damit erfolgreich ausgebaut werden!

(GERGRD W7/

Rolf Beckmann,
Vertriebsleitung
Gedore Deutschland

zu 1) GEDORE unterstiitzt die Aktion WERK-
STATT DES VERTRAUENS seit Beginn. Die

"Freien" stehen fiir gute Arbeit und gute
Arbeit kann nur mit gutem Werkzeug erledigt
werden. GEDORE-Produkte stehen fiir Sicher-
heit und Zuverldssigkeit, das deckt sich mit
den Anspriichen der Freien Werkstdtten. Wir
passen bestens zusammen! Dies wollen wir
mit unserer Teilnahme unterstreichen.

zu 2) GEDORE sieht die Freien Werkstdtten
als Partner im Markt - auch in der Zukunft.
Wir wissen, dass dort gutes Werkzeug ge-
schdtzt wird und im Einsatz ist. Hier be-
stimmt der Meister noch selbst, womit er
schraubt und welchem Werkzeug er sein Ver-
trauen schenkt. Er kann sich auf unsere Pro-
dukte verlassen. Wir werden auch in den
nédchsten Jahren die "Freien" auf diesem
schwierigen Weg begleiten.

Frank Worth,
Sales Manager Europe
Central

zu 1) Die SKF GmbH ist seit Anbeginn dieser
Aktivititen "Forderer". Wir sehen in der weiter-

fiihrenden Kommunikation, bis hin zum
Autofahrer, ein mehr als sinnvolles Muss, um
die qualitativ hochwertigen Arbeiten unter Be-
riicksichtigung der angebotenen Leistungs-
Bausteine unserer freien Mehrmarken-Werk-
stdtten eben auch - analog zu den Aktivitdten
der Vertragshindler - auf ein kommunikativ
informatives Niveau zubringen. Dariiber hinaus
ist es fiir die teilnehmenden Betriebe offen-
sichtlich ein Ansporn, sich vom Wettbewerber
um die Ecke "qualitativ" zu differenzieren und
somit seinen Betrieb in eine gesicherte Zukunft
zu lenken. Getreu dem Motto "der Wettbewerb
schldft nicht".

zu 2) Seit Jahren fokussieren wir bereits in
unserem tédglichen Streben auf die Freie Mehr-
marken-Werkstatt. Wie Sie den jiingsten Sta-
tistiken entnehmen kdnnen, werden die Netze
der Vertragshdndler weiter ausgediinnt und es
wird ohne Frage Autofahrer geben, die nicht
gewillt sind, mehrere Kilometer zuriick zu
legen, um Ihre Autos warten, oder reparieren
zu lassen. Sofern die ortsansdssige Freie Mehr-
marken - Werkstatt in diesem Zusammenhang
neben dem guten und bekannten Image (z. B.
WERKSTATT DES VERTRAUENS), auch iiber das
notwendige technische Equipment und Know-
how verfiigt, diirfen wir hier mit einem Zzeitlich
friiheren und héherem Zulauf rechnen, d.h.
die Optimierung der Auslastung der Mehr-
marken - Werkstdtten.

10

FREIE WERKSTATT Ry

10 - 2009



