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Den Kunden schon
bei Google abholen

Die Werkstattkette A.T.U will sich ein neues Image geben. Andreas
Schmidt, Geschéftsfiihrer Technik, erklart das neue Selbstverstandnis,
das auch weiterhin auf die Kombination von Shop und Werkstatt setzt.

ie Werkstattkette A.T.U aus
D Weiden hat harte Zeiten hinter

sich. Vor drei Jahren tibernahm
der neue Mehrheitseigner Centerbridge
Partners das Ruder und verordnete dem
tiberschuldeten Unternehmen eine harte
Umstrukturierung. Jetzt blickt man bei
A.T.U vorsichtig optimistisch in die Zu-
kunft. Wie jetzt bekannt wurde, laufen
derzeit auch Gespriache mit potenziellen
neuen Investoren. Andreas Schmidt wech-
selte im Dezember 2014 zu A.T.U. Vorher
war er zehn Jahre lang Servicechef bei
Mazda in Deutschland. Bei A.T.U verant-
wortet er das gesamte Technik-Ressort
und ist unter anderem fiir technische Ent-
wicklung, das gesamte Service- und Pro-
zessmanagement sowie Weiterbildung
und Qualititsmanagement zustindig.

asp: A.T.U wirbt mit dem Slogan ,Die
Nummer 1 Meisterwerkstatt”. Das klingt
ganz schon selbstbewusst ...

A. Schmidt: Die Zahlen sprechen fiir sich:
Wir beschiftigen in unseren 608 Filialen
1.200 Kfz-Meister und tiber 4.000 Mecha-
niker. Auflerdem bilden wir permanent
selbst aus. Bei der Markenbekanntheit liegt
A.T.U in Deutschland bei 96 Prozent. Das
ist ein fantastischer Wert. Und allen Un-
kenrufen zum Trotz belegen wir in Kun-
denzufriedenheitsabfragen regelmaflig die
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Reparaturwerkstatt und Shop — das ist das
Konzept von A.T.U seit Griindung des Un-
ternehmens vor 30 Jahren. Nach harten
Umstrukturierungen und Negativ-Schlag-
zeilen will man mit neuen Ideen das Werk-
stattgeschaft und den Shop voranbringen.
So will A.T.U den Kunden mit attraktiven
Services schon im Internet bei der Werk-
stattsuche abholen.

AUTO SERVICE PRAXIS 07-08/2016

vorderen Plitze. Erst kiirzlich haben wir
bei der Wahl zu Deutschlands besten
Héndlern einen Doppelsieg im Handels-
blatt errungen, einmal fiir die Filialen und
einmal fiir den Onlineshop.

asp: Wie ist das erste Halbjahr fiir A.T.U
gelaufen?

A. Schmidt: Wir sind voll auf Kurs und
haben zusammen mit unserem Gesell-
schafter einen ehrgeizigen Businessplan
verabschiedet. Gemeinsam wollen wir nun
die A.T.U wirtschaftlich noch weiter nach
vorne bringen und stabilisieren. Das Un-
ternehmen muss nach den negativen
Schlagzeilen vor einigen Jahren jetzt nach-
haltig gesunden. Dafiir steht die Geschifts-
fithrung mit ihrem Kurs.

asp: Als A.T.U vor 30 Jahren gegriindet
wurde, war die Kombination von Shop und
Werkstatt etwas ganz Neues. Hat sich diese
Idee mittlerweile nicht iiberholt?

A. Schmidt: Nein, ganz im Gegenteil. Aber
man muss das Konzept zeitgemaf3 gestalten
und den Shop attraktiver machen. Der
Shop belebt die Werkstatt und umgekehrt.
Wir haben damit ein Merkmal, das uns
vom restlichen Reparaturmarkt unterschei-
det. Produkte, die zeitweise ausgelistet wa-
ren, sind jetzt wieder im Sortiment. Bei uns
kann man den Kindersitz gleich vor Ort
ausprobieren. Unsere Kernbotschaft lautet:
Wir reparieren immer noch mit Leiden-
schaft Autos, aber wir wollen vor allem
Partner fiir motorisierte Mobilitét sein.
Deshalb findet der Kunde jetzt bei uns
beispielsweise Roller, Pedelecs und das
alles verbunden mit dem entsprechenden
Service.

asp: Welchen Anteil hat das Werkstattge-
schdft am Gesamtumsatz?
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Andreas Schmidt, Geschaftsfiihrer Technik
A.T.U

A. Schmidt: Wir machen etwa 80 Prozent
unseres Umsatzes mit dem Werkstattge-
schift, 20 Prozent tiber den Shop.

asp: Wie steht es um die Qualitit? A.T.U hat
da keinen besonders guten Ruf ...

A. Schmidt: Jede A.T.U-Werkstatt wird
zweimal pro Jahr in Kooperation mit TUV
SUD getestet, zusitzlich machen wir regel-
mafig Kundenzufriedenheitsabfragen so-
wie Testkaufe in den Shops. Die Ergebnisse
belegen ein generell hohes Qualititsniveau
unserer Filialen. Sie zeigen uns aber auch
auf, in welchen Filialen wir noch Optimie-
rungsbedarf haben.

asp: Wo hapert es?

A. Schmidt: Es sind weniger die techni-
schen Dinge, es hapert hier und da eher an
der Servicewahrnehmung. Bei der Technik
haben wir 90 Prozent Erfiillung. Wir haben
daher ein Programm aufgezogen, in dem
wir uns alle Servicekernprozesse noch ein-
mal genauer ansehen. Dabei sind die Filia-
len eng eingebunden, es ist also ein Kon-
zept von Filialen fir Filialen. Die grofiten
Verbesserungspotenziale sehe ich im
Bereich Terminvereinbarung und -vorbe-
reitung sowie bei der Fahrzeugannahme.
Wir wollen letztlich ein durchgéngig gutes
A.T.U-Kundenerlebnis schaffen.

asp: In Werkstatt-Tests wird bemdngelt, dass
es keine Dialogannahme gibt ...

A. Schmidt: Die Dialogannahme wird auf
Kundenwunsch gemacht. Wir wollen
unsere Kunden nicht zu etwas zwingen.
Wenn wir beispielsweise in dem fiir uns
wichtigen Reifengeschift Wechselsaison
haben, macht es gar keinen Sinn, eine
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Dialogannahme vorzuschreiben. Statt-
dessen machen wir einen reduzierten
Sicherheitscheck oder eine Direktannahme
ohne Beisein des Kunden. Wir nutzen die
Dialogannahme standardmiflig bei In-
spektionen, bei Reparaturen mit unklarem
Ausgang oder bei aufwindigeren Repara-
turen — wie angemerkt unter der Voraus-
setzung, dass der Kunde es mochte.

asp: Ist A.T.U im Werkstattbereich das, was
Ryan-Air unter den Airlines ist?

A. Schmidt: Von Ryan-Air kann man im-
mer viel bei der Optimierung von Stan-
dardprozessen lernen. Wir wollen jedoch
individuelle Kundenbediirfnisse befriedi-
gen und deshalb passt der Vergleich nicht.
Unsere Kunden sollen einen fairen Preis
fiir die von ihnen gewiinschten Produkte
und Dienstleistungen bezahlen.

asp: A.T.U hat eine eigene Teilelogistik. Spa-
ren Sie schon im Teileeinkauf?

A. Schmidt: Wir haben zwei Logistikzent-
ren in Weiden und in Werl, mit denen wir
alle Filialen beliefern. Der Teileeinkauf ist
bei uns ein wesentlicher Faktor. Wir gehen
im Einkauf in der Regel direkt an die
Teilehersteller. Bei Exoten kaufen wir aber
auch tiber den Groflhandel ein. Original-
teile kaufen wir auch schon mal vor Ort
beim Vertragshindler, vor allem wenn es
schnell gehen soll. Das macht aber nicht
mebhr als finf Prozent aus.

asp: Wie stellen Sie die Qualitit der einge-
kauften Teile sicher?

A. Schmidt: Fiir alle Verschleifsteile haben
wir entsprechende Qualitétssicherungs-
mafSnahmen und ein Qualitétssicherungs-
system, damit wir die Anforderungen
»OE-Qualitit“ erreichen.

asp: Was verkauft sich am besten?

A. Schmidt: Reifen, Felgen und Bremsen
- in dieser Reihenfolge. Das Rader- und
Reifengeschift mit all seinen Services
macht fast 30 Prozent vom Umsatz aus.

asp: A.T.U betreibt auch einen Online-
Shop. Wie wichtig ist diese Verkaufsschiene?
A. Schmidt: Das ist auf jeden Fall ein stark
wachsender Kanal. Wir bieten online aber
nicht nur Produkte an, sondern nutzen das
Medium zur Kundenansprache: Werkstatt-
kunden haben die Moglichkeit, im Inter-
net einen Termin zu vereinbaren. Das wird
auch gut angenommen. Unser Anliegen ist
es, fir den Kunden schnell erreichbar zu
sein: Er soll sein Auto schnell und unkom-
pliziert bringen und genauso schnell wie-
der abholen konnen.

asp: Hat A.T.U eigentlich Stammkunden?
A. Schmidt: Wir haben einen groflen
Stammkundenbestand, die alle Services
bei uns machen lassen. Gleichzeitig haben
wir auch viele Kunden, die vor allem Stan-
darservices bei uns durchfiihren lassen. In
der Kundenbindung wollen wir uns noch
weiter verbessern.

asp: Welche zusitzlichen Dienstleistungen
bietet A.T.U den Kunden?

A. Schmidt: Der Kunde hat die Moglich-
keit, bei uns eine Reparaturkostenversi-
cherung abzuschlieflen. Wenn die Haupt-
untersuchung oder die Inspektion ohne
Mingel in einer A.T.U-Filiale gemacht
wurde, ist der Anreiz gegeben, eine solche
Versicherung abzuschlieflen. Das ist im
Grunde so etwas wie eine Garantieverlan-
gerung. Sie kostet je nach Leistung des
Fahrzeugs ab 20 Euro pro Monat, die
Selbstbeteiligung liegt bei 150 Euro. Zu-
satzlich bieten wir auf Wunsch noch eine
Mobilititsgarantie.

asp: Wie viel geben Werkstattkunden
durchschnittlich bei Ihnen aus?

A. Schmidt: Dies ist ganz unterschiedlich,
da es darauf ankommt, ob die Produkt-
gruppe Rider/Reifen mit im Kundenport-
folio enthalten ist.

asp: Das Thema Digitalisierung treibt der-
zeit alle Unternehmen um. Welche Rolle
spielt sie bei A.T.U?

A. Schmidt: Wir sehen da ein riesiges
Betdtigungsfeld, weshalb wir unsere IT-
Landschaft entsprechend aufbauen, um
die unterschiedlichen Applikationen auf-
zusetzen. Ziel ist nicht Digitalisierung
zum Selbstzweck, sondern wir wollen,
dass der Kunde leicht mit uns in Kontakt
treten kann und dass die Prozesse trans-
parent fiir ihn sind. Das gesamte Thema
Online-Marketing ist von zentraler Be-
deutung. Den Kunden, der beispielsweise
bei Google nach einer Werkstatt sucht,
miissen wir genau dort abholen. diwi 1
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Echtzeit-Diagnose, Kéltemittel R-1234yf und Leit-
faden 5: Bei uns finden Sie innovative Lésungen
zu den Themen Fahrzeugdiagnose, Connectivity,

Klimaservice und Abgasuntersuchung.

Wir freuen uns auf Sie.
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