WERKSTATTTESTS
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Werksfatt: Auch der Umgang
mit Kundfn wird gepriift.

Gute Tage — schlechte Tage

Der Wert von Werkstatttests als Instrument zur Qualitatssicherung ist umstritten. Die Systemzentralen der
groBen Werkstattkonzepte verfolgen ganz unterschiedliche Strategien.

enn der ADAC einen neuen
Werkstatttest veroffentlicht,
geht das grofle Zittern um.

Denn so manche Werkstattmarke hat sich
dabei schon offentlichkeitswirksam bla-
miert. Fiir den letzten Werkstatttest 2016
wurden Werkstitten der zehn zulassungs-
starksten Fahrzeughersteller besucht so-
wie 25 Filialen der freien Konzepte la
Autoservice, Autofit, Bosch Car Service,

Bl | KURZFASSUNG

Momentaufnahme ohne Aussagekraft,
sagen die einen. Andere sehen in Werk-
statttests ein wichtiges Instrument zur
Qualitatssicherung. Konzeptgeber von
Werkstattsystemen gehen ganz unter-
schiedlich mit den versteckten Tests um.
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Meisterhaft sowie die Kette ATU. Der
ADAC beméngelte vor allem bei den frei-
en Betrieben Probleme bei Strukturen und
internen Prozessen. Der Hauptvorwurf:
Inspektionslisten des Herstellers wurden
teilweise nicht gewissenhaft abgearbeitet.

Klar zu trennen von solchen Endkun-
dentests sind verdeckte Werkstatttests, die
die Fahrzeughersteller und Konzeptgeber
im freien Markt in ihren eigenen Netzen
durchfithren. Hier geht es zwar nicht um
Schlagzeilen - beliebt sind die Mafinah-
men aber nicht bei den Betrieben. Wir
haben die Systemzentralen der Werkstatt-
konzepte befragt, wie sie Werkstatttests
handhaben. Antworten haben wir von
ATR, Bosch Car Service, Motoo und
Coparts bekommen. So hat uns beispiels-
weise interessiert, wie oft die Systemgeber

Tests durchfiithren. Bei der Teilekoopera-
tion ATR werden die Systempartner alle
zwei Jahre getestet. Insgesamt hat ATR
laut eigenen Angaben seit 2014 bereits
2.300 Tests durchfiithren lassen, die mit
Hilfe der Priiforganisation TUV SUD
realisiert wurden. Bei Bosch Car Service
findet der verdeckte Werkstatttest alle
zwei Jahre in Zusammenarbeit mit einer
Priiforganisation statt. Beim Werkstattsys-
temgeber Motoo werden hingegen einmal
pro Jahr versteckte Werkstatttests durch-
gefithrt. Dabei werden pro Jahr nach ei-
nem rollierenden Prinzip rund zehn Pro-
zent der Werkstattpartner getestet. Auch
Motoo arbeitet mit einer Priiforganisation
zusammen. Bei PV Automotive werden
Werkstatttests rund alle zwei Jahre rollie-
rend bei den Systempartnern durchgefiihrt.

www.autoservicepraxis.de
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Bei Coparts finden aktuell keine Werkstatt-
tests statt, es sollen jedoch in Abstimmung
mit den Coparts-Gesellschaftern praxisge-
rechte Mafinahmen durchgefiihrt werden.
Michael Kliiglich, Marketing- und System-
leiter bei der Coparts Autoteile GmbH,
verweist auf das umfangreiche Schulungs-
programm der Gruppe.

Typische oder atypische Fehler

Axel Birngruber, Leiter Werkstattsysteme
bei WM SE, verweist auf die Unabhingig-
keit der Betriebe: ,,Unsere Werkstatt-Part-
ner sind freie und unabhingige Unterneh-
mer, die sich ungerne einen Werkstatttest
von einer Zentrale vorschreiben lassen®,
erklért Birngruber. ,Wir empfehlen unse-
ren Partnern, selbst Mystery-Tests in den
Betrieben durchzufithren.“ WM gibt den
Unternehmern Formulare an die Hand, wie
ein Werkstatttest ablaufen konnte.

Das Prozedere bei Werkstatttests sieht
haufig so aus: Ein Fahrzeug wird mit
Mingeln versehen und anonym in die Test-
Werkstatt gebracht, die die Mangel erken-
nen und beheben muss. Auch die Service-
qualitdt wird dabei bewertet. Im Rahmen

der Tests werden verschiedene Kriterien
gepriift. Bei ATR orientieren sich die Tests
an bei Fahrzeugherstellern bekannten
Kriterien. Im Servicebereich werden
beispielsweise die Terminvereinbarung,
Fahrzeugabgabe, Auftragserstellung, Auf-
tragserweiterung, Fahrzeugabholung und
Abrechnung bewertet. Im technischen Be-

Wird korrekt nach Herstellervorgaben
gearbeitet, missen alle Fehler gefun-
den werden.

reich wird eine Inspektion nach Hersteller-
vorgaben mit finf priparierten Fehlern
gepriift. Zusdtzlich werden der korrekte
Olstand und die korrekte Verwendung und
Abarbeitung der Wartungsplane kontrol-
liert. Dabei flielen die Servicearbeiten zu
40 Prozent und die Technikarbeiten zu 60
Prozent in die Gewichtung ein.

Auch bei Bosch gliedert sich der Test in
einen Service- und einen Techniktest. ,,Im
Vordergrund unserer Werkstatttests steht
die technische Fehlerfindung und der

Werkstattkernprozess. Zudem werden
auch so genannte weiche Faktoren erfasst,
die Kundenzufriedenheit und Servicequa-
litdt beeinflussen®, sagt Dan-Hendrik
Bronkal, Leitung Bosch-Werkstattkonzep-
te Europa Mitte. Die Gewichtung der tech-
nischen Tests und der Servicethemen halt
sich dabei die Waage.

Motoo priift im Servicebereich unter
anderem die telefonische Terminierung,
das Erscheinungsbild des Betriebes, die
Serviceannahme, die Auftragserteilung
und die Rechnung. Im technischen Bereich
kommen die Uberpriifung der Werkstatt-
abldufe, die Mangelerkennung bei der Ins-
pektion sowie die Fahrzeugriickgabe hinzu.
Auch bei Motoo wird die Reparatur- und
Servicequalitdt zu je 50 Prozent gleich hoch
gewichtet.

Service- und Techniktests

Bei PV Automotive sind Werkstatttests
»nur® ein Bestandteil der Zertifizierung.
Dartiber hinaus gibt es regelmiflige Audits,
bei denen siamtliche Service- und Repara-
turprozesse durchleuchtet, Dokumente
iberpriift und die Servicestrategie des
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BB /DIE KUNDENSICHT IST HILFREICH"

Michael Ziilch fiihrt selbst im Kundenauftrag Werkstatttests
durch und erklért, warum sie als Instrument zur Verbesserung
der Qualitat durchaus Sinn machen - vorausgesetzt es gibt an-
schlieBend eine verniinftige Riickmeldung.

asp: Wie laufen Werkstatttests ab, die Sie im Kundenauftrag
machen?

M. Ziilch: Wir machen sehr viele Werkstatttests, beispielsweise im
Auftrag von Werkstattkonzept-Gebern. Wir arbeiten dabei ausschliel3-
lich mit echten Endverbrauchern aus der jeweiligen Region, die nach
einem ausfihrlichen Briefing in die Werkstatt gehen. AnschlieBend
fiillen die Tester einen detaillierten Fragebogen aus, in dem das Erleb-
nis vor Ort erfasst wird. Neben dem Mystery-Shopping im Betrieb

Michael Ziilch ist
machen wir auch teilweise Mystery-Calling und Mystery-Mailing, also ~ Geschéftsfiihrer der

Testanrufe in den Betrieben und Kontaktaufnahme per E-Mail. Ziilchconsulting.

asp: Was wird beim Mystery-Shopping getestet?

M. Ziilch: Wir schauen uns die Prozesse in der Werkstatt an, aber auch weiche Faktoren wie das
Erscheinungsbild oder die Freundlichkeit der Mitarbeiter. Dabei betrachten wir in der Regel die
gesamte Kette von der Terminvereinbarung bis zur Rechnungsstellung, wenn der Kunde
beispielsweise einen Kostenvoranschlag mochte oder sein Auto zur Inspektion bringt. Um ein
konsistentes Bild zu erhalten und auch um uns abzusichern, besuchen wir jeden Betrieb — wenn
moglich - grundsatzlich zweimal. Wegen des groen Aufwands und weil das ein ganz anderer
Schwerpunkt ware, arbeiten wir allerdings nicht mit manipulierten Autos, verstecken also keine
Fehler in den Fahrzeugen. Sie miissen jedoch bestimmte Kriterien erfiillen, wie etwa ein bestimm-
tes Alter, Laufleistung o.A.

asp: Was passiert mit den ausgefiillten Fragebogen?

M. Ziilch: Wir werten die Bogen aus und bereiten die Ergebnisse zusammen mit dem Auftrag-
geber indexbasiert auf. Je nach Auftraggeber konnen einzelne Punkte unterschiedlich gewichtet
werden. Ganz wichtig: die getesteten Werkstdtten werden mit den Ergebnissen der Kunden-
perspektive anschlieBend konfrontiert und wir helfen auch dabei Lsungen anzubieten, beispiels-
weise entsprechende Schulungen. Oft hilft die Sicht des Kunden den Betrieben bestimmte
Prozesse zu verbessern oder kundenfreundlicher zu gestalten. Es geht niemals darum, jemanden
in die Pfanne zu hauen, das ist auch gar nicht die Zielsetzung der Auftraggeber, die Werkstatttests
als wichtiges Instrument zur Qualitatsverbesserung ansehen. Jeder Betrieb sieht bei den
Ergebnissen auch immer, wo er im Vergleich zum Durchschnitt steht.

asp: Wo gibt es erfahrungsgemaB den meisten Verbesserungsbedarf?

M. Ziilch: Ganz klar beim Umgang mit dem Kunden, oft bei denjenigen, die den direkten Kunden-
kontakt haben. Dass allzu haufig der Kundenkontakt gar nicht genutzt wird, um auch mal aktiv
nachzufragen, wird meist auf den Zeitdruck geschoben oder aber man trifft auf die Haltung ,Wenn
der Kunde das gewollt hatte, hatte er doch gefragt...". Bedarfsorientierte Angebote werden leider
immer noch nicht ausreichend gemacht. Dabei ist das oft nicht schwer. Wenn der Kunde das Auto
daldsst und sagt:,Schauen Sie doch mal nach den Bremsen, dann ist das doch ein prima
Ankniipfungspunkt fiir ein weiteres Geschaft. 95 Prozent der Kunden erwarten auch, dass die
Werkstatt aktiv auf weiteren Reparaturbedarf am Auto aufmerksam macht. Das wird haufig damit
verwechselt, dass Kunden ,etwas aufs Auge gedriickt bekommen sollen”. Darum kann es nattirlich
nicht gehen, sondern nur um das Erkennen von weiteren — dem Kunden eventuell nicht bekann-
ten — Problemen oder Handlungsbereichen am Fahrzeug und ein entsprechendes Angebot. Dafiir
sind sie ja in einer Fachwerkstatt.

asp: Schauen die Konzeptgeber heute starker auf die Qualitat?

M. Ziilch: Ja, diesen Eindruck habe ich. Das Augenmerk auf Qualitat ist deutlich gré3er geworden.
In den letzten zehn Jahren ging es in vielen Systemen in erster Linie um scjmelles Netzwachstum
und das Thema Flachenabdeckung. Heute setzt sich zunehmend die Ansicht durch, dass die zuge-
sicherten Standards und Qualitatsversprechen dem Kunden gegeniiber sehr konsequent von den
einzelnen Partnern gelebt und umgesetzt werden miissen.

Foto: Zilchconsulting

Systempartners sowie die Ergebnisse von
Kundenbefragungen besprochen werden.
Im Rahmen der Zertifizierung werden
Service- und Reparaturqualitit gleich ge-
wichtet. Der Systempartner muss dabei
mindestens 85 Prozent der Punkte zur
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Bewertung der Reparaturqualitit erzielen.
Die digitale Ausstattung der Werkstatt
oder digitale Performance im Internet
spielen bei fast allen befragten Anbietern
in der Bewertung bislang keine Rolle. Le-
diglich bei PV Automotive wird auch die

digitale Performance im Rahmen der
Auditierung tiberpriift.

Werkstatttests miissen sich oft den
Vorwurf gefallen lassen, dass sie unfair
sind, da sich bestimmte Fehler nur mit
groflem Aufwand von den Werkstitten
herausfinden lassen. Wir wollten wissen,
ob bei den Werkstatttests der Systemge-
ber typische oder atypische Fehler in die
Fahrzeuge eingebaut werden. Bei ATR
hélt man sich hier strikt an inspektions-
relevante Vorgaben: Wird korrekt nach
Herstellervorgaben gearbeitet, miissen
alle Fehler gefunden werden. Auch bei
Bosch Car Service sind die Tester ange-
wiesen, ,wirklichkeitsnahe“ Fehler am
Testfahrzeug zu verbauen, die sich nach
dem verwendeten Fahrzeugtyp richten.
»Die Betriebssicherheit darf zu keinem
Zeitpunkt gefihrdet werden und es darf
kein dauerhafter Schaden am Fahrzeug
verursacht werden’, erklart Dan-Hendrik
Bronkal das Vorgehen. Dennoch wird bei
Bosch auch versucht, anspruchsvollere
Fehler einzubauen. Auch bei Motoo wer-
den sowohl typische als auch atypische
Fehler eingebaut. ,,Mit den Werkstatttests
verfolgen wir das Ziel, unsere Partner bei
der Optimierung ihrer Prozesse zu unter-
stiitzen. Dies bedeutet natiirlich, dass wir
auch schwierige Fille in die Tests einbau-
en’, erklart Motoo-Systemleiter Thomas
Michalzik.

Riickmeldung der Werkstatten

Nach Beendigung der Tests erhalten die
Werkstatten eine Riickmeldung zu ihrem
Ergebnis. Bei ATR bespricht der Priifer
nach der Fahrzeugabholung durch den
Autofahrer das Testprotokoll in allen
Punkten mit dem Werkstattinhaber und
weist auch auf Verbesserungspotenzial
hin, falls dies erforderlich ist. Besteht die
Werkstatt den Test nicht, wird ein Ge-
sprach mit dem Inhaber gefithrt und die
notwendigen Mafinahmen besprochen.
»Die Erfahrung zeigt, dass, falls ein Test
nicht bestanden wurde, héufig der nichste
Test positiv abgeschlossen wird. System-
ausschliisse gab es nur in einigen wenigen
Fillen®, erklart Thomas Siilzle, Leiter
Marketing Services bei der ATR Service
GmbH. Verbesserungspotenzial gibt es
hingegen héufig bei den Werkstattabladu-
fen und Prozessen. Um das Niveau der
Serviceleistung hoch zu halten, nimmt
jeder ATR-Werkstattpartner deshalb alle
zwei Jahre an speziellen Schulungen teil,
die gezielt auf Prozesse, Service- sowie

www.autoservicepraxis.de



Inspektion nach Herstellervor-
gaben - werden hier auch alle
Punkte genau eingehalten?

Reparaturqualitit und Arbeiten nach
Herstellervorgaben ausgerichtet sind.
Bei Bosch Car Service lauft das Verfah-
ren dhnlich ab: Die getesteten Werkstitten
werden direkt nach dem verdeckten Test
dariiber informiert und es wird ein Ge-
sprach mit dem Tester geftihrt. Nach der

Auswertung erfolgen gegebenenfalls weite-
re Mafinahmen zur Weiterentwicklung des
Partners. Besteht der Partner den Werk-
statttest nicht, bekommt er beispielsweise
ein Training durch einen qualifizierten
Berater und im Anschluss einen Wieder-
holungstest. ,Ist eine Weiterentwicklung
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nicht méglich, beenden wir allerdings die
Partnerschaft. Das war bislang nur in we-
nigen einzelnen Fillen notwendig", erklart
Dan-Hendrik Bronkal.

Verbesserung der Servicequalitat

Alle Werkstattsystemgeber bestdtigen, dass
durch die Werkstatttests die Servicequalitat
nachhaltig verbessert werden konnte. Bei
ATR ist man tiberzeugt, dass die Mafinah-
men greifen. Auch bei Bosch Car Service
haben die Tests dafiir gesorgt, ein gleich-
bleibend hohes Qualititsniveau zu halten.
,Verdeckte Werkstatttests unterstiitzen un-
sere Partner dabei, das von uns geforderte
hohe Qualititsniveau zu halten bzw. sich
bei Bedarf weiterzuentwickeln®, so Dan-
Hendrik Bronkal. Auch bei Motoo ist man
von der Wirksambkeit verdeckter Werkstatt-
tests iiberzeugt. ,Wir machen seit sieben
Jahren Werkstatttests und konnen tiber
diese Zeitspanne hinweg eindeutig feststel-
len, dass sich das Qualititsniveau verbes-
sert hat, resiimiert Thomas Michalzik. Bei
PV Automotive konnte durch hiufige
Audits und Tests ebenfalls die Qualitt ge-
steigert werden. Alexander Junk, Dietmar Winkler 1
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Die Fahrzeugscheibe ist heute nicht nur ein sicher-

NEUE MASSSTABE BEIM
AUTOGLAS-SERVICE

heitsrelevantes, sondern ein zunehmend intelligenter
werdendes Bauteil im Fahrzeug.

Dieser technologische Fortschritt wirkt sich auch auf
die Anforderungen im Schadensfall aus. Aus diesem
Grund haben wir unser Programm im Bereich des
Fahrzeugscheibenwechsels noch leistungsféhiger
und anwendungsfreundlicher fiir Sie gemacht.

Profitieren Sie davon:

* Leistungsstarke Produkte

* Hachste Qualitét

* Herausragende Arbeitsergebnisse

* Glasauskunft als ergénzender Service
zur korrekten Glasschadenabrechnung
mit den Versicherungen

e Zuséizliches Ertragsfeld

Sprechen Sie lhren Wiirth Verkéufer an!
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