
WerkstatttestAvD  

Autofahren ist eine schöne Sache – so 
lange alles funktioniert, nichts klappert 
oder stottert. Die meisten Pkw sind heut-
zutage verhältnismäßig zuverlässig. War-
tungsintervalle fallen im Vergleich zu frü-
her länger aus. Allerdings muss man mit 
seinem Automobil hin und wieder doch 
in die Werkstatt. Schließlich wird unein-
geschränkte Mobilität heute generell als 
Standard vorausgesetzt, und so sind ins-
besondere die guten Leistungen von Auto-
werkstätten eine wichtige Voraussetzung, 
um diese Mobilität zu gewährleisten oder 
aber im Falle einer Panne rasch und pro-
fessionell Abhilfe schaffen zu können. 

Doch wie ist es um die Qualität der Leis-
tungen in deutschen Autowerkstätten 
bestellt? Stimmen Preis und Leistung? 
Verfügen die Kfz-Meister und -mechani-

Bundesweit 75 Werkstätten hat der TÜV SÜD gemeinsam mit dem Ingenieurbüro Wagner 
für den AvD auf den Zahn gefühlt. Bei anonymen Tests wollten die Prüfer wissen, wie  
es um Servicequalität und Kundenfreundlichkeit bestellt ist – mit erfreulichem Ergebnis

Auf dem Prüfstand
Wie gut ist der Service in Autowerkstätten?

 �Scheinwerfer links deutlich zu  

tief eingestellt

Die versteckten Mängel

 �Reifendruck hinten rechts mindestens 0,5 Bar 

unter Sollwert abgesenkt

 �Kennzeichenleuchte: 

Glühlampe defekt

 �Füllstand im Ausgleichs-

behälter der Kühlflüssig-

keit zu niedrig (auf Mini-

mum abgesenkt)

 �Scheibenwischeranlage ohne 

Funktion (Sicherung defekt)

Testkriterien wurden dabei eine Auswahl 
von Auto-Vertragshändlern sowie freien 
Werkstätten und Werkstattketten nach 
TÜV SÜD-Standard anonym getestet 
– darunter A.T.U-Filialen (durch TÜV 
SÜD), Pit-Stop-Filialen, stop+go-Filialen 
sowie freie Werkstätten und Vertrags-
händler der Fahrzeughersteller Opel, Ren-
ault, Volvo, Volkswagen und Kia (durch 
Ingenieurbüro Wagner).

Für den Test wurde ein Pkw mit fünf 
Mängeln präpariert. So wurde der Luft-
druck am Reifen hinten rechts um min-
destens 0,5 Bar abgesenkt, eine Glühlampe 
der Kennzeichenbeleuchtung funktionier-
te nicht, der Füllstand des Ausgleichsbe-
hälters der Kühlflüssigkeit wurde auf ein 
Minimum abgesenkt, eine defekte Siche-
rung legte die Scheibenwischeranlage 

Nicht nur Pannen und Schäden sorgen für Besuche 
in der Autowerkstatt. In regelmäßigen Abständen 
stehen Kundendienst und Inspektionen an

Arbeitet eine Werkstatt mit Prüflisten, werden  
Mängel seltener übersehen – zudem bilden sie die 
Basis für die spätere Rechnung

ker über das entsprechende Know-how, 
um den Kunden zufriedenstellend zu 
bedienen, alle Mängel an einem Fahrzeug 
zu erkennen und fachgerecht zu beheben? 
Fragen, die aus Kundensicht sehr wichtig 
sind und die es zu klären gilt. Der Auto-
mobilclub von Deutschland ließ aus die-
sem Grund durch TÜV SÜD sowie dem 
Ingenieurbüro Wagner, Bad Camberg, 
entsprechend aussagekräftige Werkstatt-
tests durchführen. Das Ziel: den Werk-
stätten aufzuzeigen, wie sie ihre Angebote 
und Leistungen zum Wohle der Autofah-
rer dauerhaft verbessern können.

Getestet wurden insgesamt 75 Betriebe 
im gesamten Bundesgebiet. Ausgewählt 
wurden die einzelnen Betriebe in Abstim-
mung mit TÜV SÜD und dem Ingenieur-
büro Wagner. Unter Vorgabe einheitlicher 

lahm, und der linke Scheinwerfer leuch-
tete zu weit nach unten. Für die Volvo-
Werkstätten wurde ein Volvo C30 als Test-
wagen ausgewählt, den Kia-Mechanikern 
fühlte man mit einem Kia Picanto auf den 
Zahn, ein Clio diente bei den Renault-
Vertragswerkstätten als Testmobil, und 
bei Opel durfte man in einem Zafira auf 
Fehlersuche gehen. Auch kamen die Fahr-
zeuge bei den freien Werkstätten, 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. Für 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 
zurück. Den jeweiligen Wagen überga-

Der Mechaniker untersucht die Auspuffan­

lage, um kleinen Mängeln, etwa an Halte­

rungen oder auch Undichtigkeiten, auf die 

Spur zu kommen und beheben zu können
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ben die Testkunden der jeweils getesteten 
Werkstatt und beauftragten eine Wartung 
nach Herstellervorschrift. Insgesamt flos-
sen über 80 verschiedene Kriterien in den 
Test ein.

Die Klassifizierung der einzelnen 
Werkstätten (Einzelwertung) sowie 
der Teamwertung erfolgte auf Basis der 
erreichten Inspektionsqualität. Hierbei 
wurden die beiden Kriterien Mängeler-
kennung und Servicebetreuung im Detail 
zu je 50 Prozent gewichtet. Wenn in einer 
Werkstatt alle Mängel 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 
näher. Hierfür musste allerdings die tele-
fonische Terminvereinbarung – inklusive 
freundlicher Gesprächsannahme, sorgfäl
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 

vorgenommen werden, 

sollten diese bei Fahrzeug­

abholung im Idealfall am 

Fahrzeug erläutert werden

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

Für die Teamwertung wurden in 
Abhängigkeit der erreichten Ergebnisse 
drei Gruppen gebildet – in der Kategorie 1 
wurden drei AvD Sterne vergeben, schaff-
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 fünf-
mal drei Sterne vergeben. Die Spitzen-
plätze belegten das Autohaus Ehrlich aus 
Aschaffenburg (Renault), A.T.U-Filialen 
in Hannover, Döbeln und Leipzig sowie 

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

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

Beim Kundendienst sollte sich eine Werkstatt an die 

Herstellervorgaben halten – etwa beim verwendeten 

Öl. Geschieht das nicht, droht ein Punktabzug

Sicherheitsrelevante Komponenten – beispiels­

weise die Bremsen – sollten von den Werkstattmit­

arbeitern sehr sorgfältig geprüft werden

Spätestens in der Werkstatt sollten abgefahrene 

Reifen erkannt werden. Der Gesetzgeber schreibt 

eine Mindestprofiltiefe von 1,6 Millimetern vor

Mithilfe eines Prüfgeräts bringt der Kfz-

Mechaniker verstellte Scheinwerfer – einer 

der präparierten Mängel im Test – wieder  

in die richtige Position

Service (50 % Gesamtergebnis)

 	� telefonische Terminvereinbarung (20 % 
des Fragebogens)

�	 - Gesprächsannahme (20 %)

	 - Kundendaten (25 %)

	 - �Eingrenzung des Auftrags (25 %)

	 - Kundeninformation (30 %)

	� Fahrzeugabgabe/Auftragserstellung 
(30 % des Fragebogens)

	 - Kundenannahme (10 %)

	 - Annahmegespräch (10 %)

	 - Durchsprache am Fahrzeug (30 %)

	 - Erstellung des Auftrags (30 %)

	� - Vereinbarungen und  
  Kundeninformationen (20 %)

	�� Fahrzeugabholung/Abrechnung  
(30 % des Fragebogens)

	 - Kundenannahme (20 %)

	� - �Erläuterung der durchgeführten  
Arbeiten (50 %)

	 - Informationen zum Fahrzeug (30 %)

	� allgemeiner Gesamteindruck 
(20 % des Fragebogens)

	 - Wie zufrieden waren Sie mit … (75 %)

	 - Empfehlung (25 %)

Mängelerkennung 
(50 % Gesamtergebnis)

 � Mängelerkennung (100 %)

Das wurde getestet:

Die Testsieger

Erfeulich hohes Qualitätsniveau 

Ehre, wem Ehre gebührt: Über 40 Mal wurden alle Mängel am 

Testwagen gefunden. Das ist eine beachtliche Trefferquote. Ins­

gesamt verzeichneten die Tester ein hohes Qualitätsniveau im 

bundesweiten Testfeld.

Qualität zahlt sich aus

Die oben genannten Werkstätten erreichten in der Kategorie 

Inspektion Pkw weit über 90 Prozent der erreichbaren 100 Pro­

zent. Auch die eingebauten Mängel am Fahrzeug wurden in fünf 

Betriebe allesamt gefunden. 

Teamwertung Einzelwertung TOP 5

Gruppe 1 3 AvD Sterne A.T.U, Renault,
Volkswagen

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

Gruppe 3 1 AvD Stern Freie Werkstätten

Renault (Autohaus Ehrlich, Aschaffenburg)

A.T.U (Filiale Hannover 3) 

A.T.U (Filiale Döbeln)	

Volkswagen (Autohaus Wicke, Bochum)

A.T.U (Filiale Leipzig 5)

„sehr gut“

Werkstatt-Test
75 Werkstätten im Test 07/2011

(in der Einzelwertung)

Tests wurden 
durchgeführt 
von:

Ingenieurbüro Wagner

„sehr gut“

Werkstatt-Test
75 Werkstätten im Test 07/2011

(in der Teamwertung)

Tests wurden 
durchgeführt 
von:

Ingenieurbüro Wagner


