AvD

Aut dem

Crifstand

Wie gut ist der Service in Autowerkstatten?

Bundesweit 75 Werkstatten hat der TUV SUD gemeinsam mit dem Ingenieurbiiro Wagner
fur den AvD auf den Zahn gefiihlt. Bei anonymen Tests wollten die Prufer wissen, wie
es um Servicequalitat und Kundenfreundlichkeit bestellt ist — mit erfreulichem Ergebnis

Die versteckten Mangel

» Kennzeichenleuchte:
Glithlampe defekt

» Scheibenwischeranlage ohne
Funktion (Sicherung defekt)

» Reifendruck hinten rechts mindestens 0,5 Bar

unter Sollwert abgesenkt

Autofahren ist eine schone Sache - so
lange alles funktioniert, nichts klappert
oder stottert. Die meisten Pkw sind heut-
zutage verhaltnismaflig zuverlassig. War-
tungsintervalle fallen im Vergleich zu frii-
her linger aus. Allerdings muss man mit
seinem Automobil hin und wieder doch
in die Werkstatt. SchlieSlich wird unein-
geschrankte Mobilitdt heute generell als
Standard vorausgesetzt, und so sind ins-
besondere die guten Leistungen von Auto-
werkstitten eine wichtige Voraussetzung,
um diese Mobilitat zu gewéhrleisten oder
aber im Falle einer Panne rasch und pro-
fessionell Abhilfe schaffen zu konnen.

Doch wie ist es um die Qualitit der Leis-
tungen in deutschen Autowerkstitten
bestellt? Stimmen Preis und Leistung?
Verfiigen die Kfz-Meister und -mechani-

» Fiillstand im Ausgleichs-
behalter der Kiihlfliissig-
keit zu niedrig (auf Mini-
mum abgesenkt)

» Scheinwerfer links deutlich zu
tief eingestellt

Nicht nur Pannen und Schaden sorgen fiir Besuche
in der Autowerkstatt. In regelmaBigen Abstéanden
stehen Kundendienst und Inspektionen an

ker iiber das entsprechende Know-how,
um den Kunden zufriedenstellend zu
bedienen, alle Méngel an einem Fahrzeug
zu erkennen und fachgerecht zu beheben?
Fragen, die aus Kundensicht sehr wichtig
sind und die es zu kldren gilt. Der Auto-
mobilclub von Deutschland lief8 aus die-
sem Grund durch TUV SUD sowie dem
Ingenieurbiiro Wagner, Bad Camberg,
entsprechend aussagekriftige Werkstatt-
tests durchfithren. Das Ziel: den Werk-
statten aufzuzeigen, wie sie ihre Angebote
und Leistungen zum Wohle der Autofah-
rer dauerhaft verbessern konnen.

Getestet wurden insgesamt 75 Betriebe
im gesamten Bundesgebiet. Ausgewahlt
wurden die einzelnen Betriebe in Abstim-
mung mit TUV SUD und dem Ingenieur-
biiro Wagner. Unter Vorgabe einheitlicher

Testkriterien wurden dabei eine Auswahl
von Auto-Vertragshindlern sowie freien
Werkstitten und Werkstattketten nach
TUV SUD-Standard anonym getestet
- darunter AT.U-Filialen (durch TUV
SUD), Pit-Stop-Filialen, stop+go-Filialen
sowie freie Werkstitten und Vertrags-
hindler der Fahrzeughersteller Opel, Ren-
ault, Volvo, Volkswagen und Kia (durch
Ingenieurbiiro Wagner).

Fiir den Test wurde ein Pkw mit finf
Mingeln prapariert. So wurde der Luft-
druck am Reifen hinten rechts um min-
destens 0,5 Bar abgesenkt, eine Glithlampe
der Kennzeichenbeleuchtung funktionier-
te nicht, der Fiillstand des Ausgleichsbe-
hilters der Kiihlfliissigkeit wurde auf ein
Minimum abgesenkt, eine defekte Siche-
rung legte die Scheibenwischeranlage

Der Mechanike
lage, um kleinen Man _
rungen oder auch Undic 2
Spur zu kommen und behebe

Arbeitet eine Werkstatt mit Priflisten, werden
Méngel seltener Ubersehen — zudem bilden sie die
Basis fur die spatere Rechnung

¢ untersucht die Auspuffan-
geln, etwaan Halte—.

htigkeiten, auf die
n zu kénnen

lahm, und der linke Scheinwerfer leuch-
tete zu weit nach unten. Fir die Volvo-
Werkstitten wurde ein Volvo C30 als Test-
wagen ausgewihlt, den Kia-Mechanikern
fiihlte man mit einem Kia Picanto auf den
Zahn, ein Clio diente bei den Renault-
Vertragswerkstitten als Testmobil, und
bei Opel durfte man in einem Zafira auf
Fehlersuche gehen. Auch kamen die Fahr-
zeuge bei den freien Werkstitten, den Pit-
Stop- und den stop+go-Filialen zum Ein-
satz, zudem schickten die Tester hier auch
einen Ford Mondeo ins Testrennen. Den
VW-Betrieben stellte man sowohl einen
VW Polo als auch einen manipulierten
Touran hin. Fir die A.T.U-Filialen griffen
die Tester auf verschiedene Fahrzeuge von
Audi, BMW, Ford, Mercedes-Benz, Nis-
san, Opel, Rover, Skoda, Toyota und VW
zuriick. Den jeweiligen Wagen {iberga-



AvD

WERKSTATTTEST

dienst sollte sich eine Werkstatt an die
n — etwa beim verwendeten

unktabzug

Beim Kunden
Herstellervorgaben halte \
Ol. Geschieht das nicht, droht ein P

ben die Testkunden der jeweils getesteten
Werkstatt und beauftragten eine Wartung
nach Herstellervorschrift. Insgesamt flos-
sen Uiber 80 verschiedene Kriterien in den
Test ein.

Die Klassifizierung der einzelnen
Werkstatten  (Einzelwertung)  sowie
der Teamwertung erfolgte auf Basis der
erreichten Inspektionsqualitidt. Hierbei
wurden die beiden Kriterien Mingeler-
kennung und Servicebetreuung im Detail
zu je 50 Prozent gewichtet. Wenn in einer
Werkstatt alle Médngel erkannt wurden,
war das bereits der halbe Weg zu einem
guten Testergebnis. Wenn der Betrieb sich
dann auch in der Servicebewertung keine
groben Schnitzer erlaubte, kam man einer
Dreisternewertung einen weiteren Schritt
néher. Hierfiir musste allerdings die tele-
fonische Terminvereinbarung - inklusive
freundlicher Gesprachsannahme, sorgfil-
tiger Erfassung der Kundendaten, Ein-
grenzung des Auftrags und Kundeninfor-
mation - sowie die Fahrzeugabgabe in der
Werkstatt stimmen. Wenn dann mit dem

Mussten Arbeiten am
Unterboden des Fahrzeugs
yorgenommen werden,
sollten diese bei Fahrzeug-
abholungim |dealfallam
Fahrzeug erlautert werden

te Komponenten — beispiels- _
_ sollten von den Werkstattmit-

gepruft werden

Sicherheitsrelevan
weise die Bremsen _
arbeitern sehr sorgfaltig

Kunden am Fahrzeug die zu erledigenden
Aufgaben durchgesprochen wurden und
der Auftrag korrekt angenommen wur-
de, war die Topwertung in greifbare Néhe
geriickt. Weitere Mosaiksteinchen zu
einem positiven Gesamtbild bildeten eine
nachvollziehbare Abrechnung der geleis-
teten Arbeiten bei Fahrzeugabholung
und die Erlauterung der durchgefithrten
Arbeiten inklusive detaillierten Informa-
tionen zum reparierten Fahrzeug.

Fiir die Teamwertung wurden in
Abhidngigkeit der erreichten Ergebnisse
drei Gruppen gebildet - in der Kategorie 1
wurden drei AvD Sterne vergeben, schaft-
te es ein Betrieb in Kategorie 2, erhielt er
zwei Sterne, und in Kategorie 3 erhielten
die Betriebe noch einen respektablen AvD
Stern. In der Einzelwertung wurden die
Top-5-Einzelbetriebe ausgezeichnet. Bei
der Einzelwertung konnte der AvD fiinf-
mal drei Sterne vergeben. Die Spitzen-
platze belegten das Autohaus Ehrlich aus
Aschaffenburg (Renault), A.T.U-Filialen
in Hannover, Dobeln und Leipzig sowie

Werkstatt sollten abgefahren'e
den. Der Gesetzgeber schreibt
1,6 Millimetern vor

Spatestens in der
Reifen erkannt wer
eine Mindestprofiltiefe von

das Autohaus Wicke (Volkswagen) aus
Bochum. Diese im Test besten Werkstat-
ten erreichten in der Kategorie Inspektion
Pkw weit iiber 90 Prozent der erreichbaren
100 Prozent, und die eingebauten Méngel
am Fahrzeug wurden alle gefunden. Noch
iiber 40 weitere Male sind alle Méangel ent-
deckt worden.

In puncto Fehlererkennung haben die
meisten teilnehmenden Werkstitten gute
bis sehr gute Ergebnisse erreicht. Die
freien Werkstitten gefielen insbesondere
durch giinstige Inspektionskosten beim
Kia-Testfahrzeug. Opel fiel durch sehr
kompetente Serviceberater positiv auf.
Die Abholzeiten wurden bei allen Werk-
stitten eingehalten. Mangelhafte Werk-
stattleistungen blieben gliicklicherweise
die Ausnahme - dennoch bietet sich hier
noch Verbesserungspotenzial. Insgesamt
konnte der AvD ein gutes Gesamtergebnis
des Werkstatttests verzeichnen.

Die Testsieger

Teamwertung

*kk

Einzelwertung TOP 5

Renault (Autohaus Ehrlich, Aschaffenburg)

A.T.U (Filiale Hannover 3)

A.T.U (Filiale Débeln)

Gruppe 1 3 AvD Sterne | AT.U, Renault, bl
Volkswagen @,

Gruppe 2 2 AvD Sterne | Kia, Opel, Pit-Stop,
stop+go, Volvo

Gruppe 3 1 AvD Stern Freie Werkstatten

Volkswagen (Autohaus Wicke, Bochum)

Erfeulich hohes Qualitédtsniveau

Ehre, wem Ehre gebiihrt: Uber 40 Mal wurden alle Mangel am
Testwagen gefunden. Das ist eine beachtliche Trefferquote. Ins-
gesamt verzeichneten die Tester ein hohes Qualitatsniveau im
bundesweiten Testfeld.

A.T.U (Filiale Leipzig 5)

Qualitat zahlt sich aus

Die oben genannten Werkstatten erreichten in der Kategorie
Inspektion Pkw weit tber 90 Prozent der erreichbaren 100 Pro-
zent. Auch die eingebauten Mangel am Fahrzeug wurden in funf

Betriebe allesamt gefunden.
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;-:“ Das wurde getestet:

Service (50 % Gesamtergebnis)

» telefonische Terminvereinbarung (20 %
des Fragebogens)

- Gesprachsannahme (20 %)
- Kundendaten (25 %)
- Eingrenzung des Auftrags (25 %)

- Kundeninformation (30 %)

» Fahrzeugabgabe/Auftragserstellung
(30% des Fragebogens)

- Kundenannahme (10 %)

- Annahmegesprach (10 %)

- Durchsprache am Fahrzeug (30 %)
- Erstellung des Auftrags (30 %)

- Vereinbarungen und
Kundeninformationen (20 %)

> Fahrzeugabholung/Abrechnung
(30% des Fragebogens)

- Kundenannahme (20 %)

- Erlauterung der durchgefiihrten
Arbeiten (50 %)

- Informationen zum Fahrzeug (30 %)

» allgemeiner Gesamteindruck
(20 % des Fragebogens)

- Wie zufrieden waren Sie mit... (75 %)
- Empfehlung (25 %)

Mangelerkennung
(50 % Gesamtergebnis)

» Mingelerkennung (100 %)




