
Die Branchenexperten sind
sich einig: das Wartungs-

und Reparaturaufkommen ist weiter
rückläufig. Die Prognosen gehen von
einer Verringerung der Reparatur-
zeiten pro Pkw/Jahr von heute ca.vier
Stunden auf bis zu eineinhalb Stun-
den in den nächsten Jahren aus.
Gleichzeitig wird sich der Aufwand
für Teile im Kerngeschäft (Karosse-
rie, Elektrik,Aggregate) weiter redu-
zieren. Kurz gesagt: Der Servicemarkt

schrumpft, es müssen alternative
Ertragsquellen gefunden werden, um
das Bestehen eines Werkstattbetrie-
bes zu sichern.

Fähigkeiten einsetzen

Wer nichts unternimmt, läuft Gefahr,
dass sich seine Werkstattauslastung
in den nächsten Jahren mehr als hal-
biert.Da nutzt es auch nichts, sich mit
Weiterbildungsmaßnahmen stets auf

dem neuesten Stand zu befinden.
Wer neu erlernte technische Fähig-
keiten und die oft damit einherge-
hende Anschaffung neuer Geräte
nicht konsequent ein- und umsetzt,
hätte das Geld besser in die Alters-
vorsorge investiert. Erst mit zuneh-
mender Routine, beispielsweise bei
der Scheibenreparatur oder der
Dellenbeseitigung, reduzieren sich
die Reparaturzeiten so weit, dass
Gewinn erwirtschaftet wird und sich
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Das Reparaturaufkommen sinkt kontinuierlich. Zusätzliche Serviceleistungen
helfen aus der Sackgasse, müssen aber aktiv verkauft werden. Die Werkstatt-
systeme unterstützen ihre Partner hierbei, umsetzen müssen sie es selbst.

Verkaufen
mit System



Investitionen auszahlen. Serviceleis-
tungen außerhalb der üblichen In-
spektions- und Reparaturarbeiten
müssen aktiv angeboten und verkauft
werden. Doch gerade diese Stan-
dard-Werkstattbesuche können die
Grundlage für fruchtbare Verkaufs-
gespräche sein.

Gelegenheiten nutzen

Es gibt keine bessere Gelegenheit, als
ein Kundenfahrzeug schon im Haus
zu haben. Viele Kunden nennen den
persönlicheren Kontakt als Grund
für den Besuch in der freien statt Mar-
kenwerkstatt, also legen sie auch Wert
auf individuelle Betreuung.Was liegt
also näher, als individuelle Service-
leistungen zu offerieren? Aktiver Ver-
kauf darf aber nicht gleichbedeutend
sein mit „Abzocke“.Es sollte für beide
Seiten ein Vorteil entstehen. Im Ge-
spräch mit dem Kunden sollten des-
halb immer Nutzen bringende Aspek-

te in den Vordergrund gerückt werden.
Sicherheitsaspekte oder Kostenreduk-
tion, gepaart mit fachmännischer
Kompetenz, sind unschlagbare Argu-
mente. Im Rahmen einer Reparatur
oder Inspektion entdeckte Mängel
lassen viel Raum für weitere Service-
leistungen. Ungleichmäßig abgefah-
rene Reifen, Gerüche aus der Klima-
anlage, Steinschläge in der Wind-
schutzscheibe – alles einleuchtende
Gründe für Zusatzaufträge.

Trotzdem kommt die Werkstatt
nicht um entsprechende Werbung
herum. Die eigenen Fähigkeiten
müssen entsprechend nach außen
kommuniziert werden, auch um zu
verhindern, dass die Kunden abwan-
dern, weil sie glauben, ihre Werkstatt
kann eine bestimmte Leistung nicht
erbringen. In erster Linie müssen
jedoch vermehrt Kunden angespro-
chen werden, um die notwendige
Frequenz im Betrieb zu erzielen.
Jahreszeitabhängige Aktionen, aber

auch zielgruppenspezifische Ange-
bote, beispielsweise für Senioren
oder Frauen, bringen mehr als die
08/15-Anzeige, die irgendwo auf der
Autoseite der Tageszeitung untergeht.
Erfolgversprechender ist die direkte
und gezielte Kundenansprache, etwa
über Direktmailings, aber auch
regionale Werbemaßnahmen mit
Handzetteln, Radio- oder Kinower-
bung. Damit die Werbemaßnahme
kein Schuss ins Blaue wird, sind eine
gepflegte und differenzierte Kunden-
kartei sowie eine Marktpotenzial-
analyse sehr gute Hilfsmittel.

Systempartner profitieren

All diese Maßnahmen sind Erfolg
versprechend und hilfreich, um die
Werkstattauslastung und damit die
Ertragssituation zu verbessern.Aller-
dings sind sie auch mit nicht uner-
heblichem Aufwand, sowohl zeitlich
als auch finanziell, verbunden. Im-
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Keine halben
Sachen! 
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merhin empfehlen Branchenexper-
ten einen Werbekostenanteil von
mindestens fünf Prozent des Werk-
stattumsatzes.Eine einzelne Werkstatt
ist damit oft überfordert. Selbst wenn
sie es sich leisten könnte, fehlen Zeit
und Kompetenz, um ein wirkungs-
volles Werbekonzept auszuarbeiten.
Ganz anders sieht es bei den Partner-
betrieben der Werkstattkonzepte aus,
wo das Klappern zum Handwerk
gehört. Die Systemzentralen halten
umfangreiche Verkaufsförderungs-

und Kundenbindungsmaßnahmen
bereit, um das Auslastungsniveau
ihrer Werkstätten zu steigern.

Nachfrage steigt

Stand bislang in den Werkstätten vor
allem die technische Unterstützung
durch die Systemzentralen im Vorder-
grund, so verzeichnen diese mittler-
weile ein wachsendes Interesse an
Maßnahmen zur Auslastungssteige-
rung. Einstimmiger Tenor aus den

Systemzentralen: Der aktive Verkauf
von Serviceleistungen spielt in den
Maßnahmen zur Unterstützung der
Partnerbetriebe eine immer wichtigere
Rolle, die Inanspruchnahme der an-
gebotenen Leistungen nimmt spürbar
zu.Vielleicht auch deshalb,weil die An-
gebote immer ausgefeilter werden.
Natürlich stehen an oberster Stelle
immer noch Werbemaßnahmen und
Verkaufsschulungen, jedoch in deut-
lich differenzierterer Form als noch vor
Jahren. Werbeaktionen reichen von
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Maßnahmen der Werkstattsysteme für zusätzl. Serviceverkäufe*

✔ AutoCrew
Maßnahmen: Werbeportal mit vorgefertigten Werbemitteln zur weiteren Individualisierung: Zeitungsan-
zeigen, Thekenflyer, Poster, Kundenanschreiben, Handzettel, Bonussystem für Inanspruchnahme einzel-
ner Leistungsangebote, individuelle Unternehmerseminare 
Aktionen: Frühjahrs-Check inkl. Frühjahrs-Set, Winter-Check inkl. Winter-Set, Reifenangebote, Kompletträder,
Einlagerung inkl. Beschilderung, Anzeigen, Poster, Flyer etc. Klimaservice, Einbaupartner für Elektronik-
Verbrauchermärkte, Gasumrüstung, Fahrzeughandel  

✔ AutoCheck/Meisterhaft
Maßnahmen: Plakate zu Reparatur- und Teilekosten-Finanzierung, Werbebühne zur individuellen Gestaltung
von Flyern/Broschüren, Anzeigenvorlagen etc. 
Aktionen: Klimaservice, Winter- u. Urlaubs-Check, Aktionen mit Lieferanten, Fahrzeughandel, Mobilitäts-
garantie

✔ ad-AUTO DIENST
Maßnahmen: CARAT-Qualitätsmanagement: u. a. Serviceberater-Wettbewerb, Leitfaden zu Kundenzufrieden-
heitsbefragung,  Direct-Mailings, Serienbriefvorlagen, Partnerzeitung ad-PROFI-Tipps, Werbemittelpaket u.v.m. 
Aktionen: Fahrwerk, Licht, Klima u.v.m. mit Jahresplaner für die Aktionen

✔ Automeister
Maßnahmen: Anzeigenbaukasten, Eventkalender, Werbemittelpakete, Mobilitätsgarantie, Kundenkarte,
indiv. Homepage, Kunden-Zeitschrift, Sponsoring-Aktivitäten, Gewinnspiele, Endverbraucherwerbung zu
Sonderthemen (bspw. Gas-Flyer) u.v.m. 
Aktionen: div. Verkaufsförderungsaktionen, bundesweite Aktionstage u.v.m.

✔ Bosch Car Service
Maßnahmen: Werbemaßnahmen national, regional, individuell, POS, Radio, Kino, Werbemittelpakete zu
Aktionstagen mit passenden Werkstattpaketen, Kundenkarte u.v.m. 
Aktionen: div. Aktionstage und Events zu Klima, Urlaub, Steinschlag u.v.m.

✔ Coparts plus
Maßnahmen: Zeitungsbeilage (Aufl. 5,5 Mio.) 3 x jährlich, Online-Printplattform für indiv. Aktionsgestal-
tung, Aktionsflyer und Serienbrieffunktion geplant: pro Monat eine Aktion zu Aktionstagen, Kinospot mit
indiv. Allonge, Werbepakete
Aktionen: indiv. Aktionstage, z. B. Licht, Gas, Stoßdämpfer etc., Aktionstage mit Industriepartnern, geplant:
pro Monat eine Aktion mit passenden Werbemitteln

✔ 1a autoservice
Maßnahmen: Anzeigen und Beilagen in Auto-Zeitschriften, Gewinnspiele und Verweise z. B. auf auto-
bild.de, Presseberichte, indiv. Partneraktivitäten
Aktionen: div. Verkaufsförderaktionen zu unterschiedlichen Reparatur- u. Produktbereichen mehrmals jährlich

* kein Anspruch auf Vollständigkeit



bundesweiter Prospektwerbung zur
Steigerung des Bekanntheitsgrades
einer Marke über regionale Maßnah-
men, um einen Betrieb in seiner Re-
gion bekannt zu machen, bis hin zu
individuellen Prospekten,Radio- und
Kinospots, Internetauftritten und vie-

lem mehr, um
auf bestimmte Aktionen eines Be-
triebes aufmerksam zu machen.Auch
in den Schulungen ist Individualisie-
rung angesagt.Es wird nicht mehr nur
das Verkaufen gelehrt, vielmehr wird
differenziert zwischen Rhetorik, Ein-

wandbehandlung, aktivem Ver-
kaufen,Kundenansprache etc.Die
Umsetzung wird zudem bei eini-
gen Systemen über Verkaufswett-
bewerbe gefördert.

Fazit

Schwächelnde Konjunktur, Ar-
beitsplatzunsicherheit, Konsum-
zurückhaltung und steigende Un-
terhaltskosten beim Auto ließen die
Autofahrer die Werkstattbesuche auf
das notwendige Minimum zurück-
fahren. Aber gerade bei den Kosten
finden sich viele Ansatzpunkte (Gas-
umrüstung,Partikelfilternachrüstung
etc.), dem Autofahrer den ein oder
anderen außerplanmäßigen Boxen-
stopp schmackhaft zu machen. Sys-
temwerkstätten können bei entspre-
chenden Unterstützungsmaßnahmen
der Systemzentralen aus dem Vollen
schöpfen. Greifen Sie zu, bevor es an-
dere tun. Dieter Väthröder
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