FOTO: ZEFA / N. SCHULTE

In freien Autowerkstatten
kosten Inspektionen oft
weniger als bei Vertrags-
handlern. Wie aber steht
es um die Grindlichkeit
und die Arbeitsqualitat?

er sein Auto stets in betriebssi-
cherem Zustand halten will,
sollte ihm regelmiflige War-

tungen gonnen. Ist die Garantiezeit des
Wagens abgelaufen, setzen kostenbe-
wusste Fahrer vermehrt auf die Dienste
nicht markengebundener Werkstétten.
Die schliel3en sich zunehmend zu Ketten
zusammen. Im Raum Berlin, Frankfurt
am Main, Hamburg, K6In und Miinchen
haben wir insgesamt 40 Betriebe unter-
sucht, die acht Werkstattketten angeho-
ren: Auto Crew, Autodienst, Autofit, Auto-
meister, A.T.U, Bosch, 1a und Pit-Stop.
Welche Kette arbeitet am griindlichsten
und wie grol$ sind die Unterschiede zwi-
schen den gepriiften Systemen?

Sechs Defekte eingebaut

Als Testwagen wéhlten wir vier bis acht
Jahre alte VW Golf ITI und Opel Astra aus
und gaben eine grof3e Inspektion in Auf-
trag. Wie bei fritheren Untersuchungen
von Vertragswerkstitten waren die Autos
mit sechs Mangeln prépariert, die es zu
entdecken und zu beheben galt:

L UNSER RAT Rumm

Den besten Eindruck hinterlieBen der AD
Autodienst, die Auto Crew und Auto-
fit. Fur die groBe Inspektion unserer
Astra- und Golf-Ill-Testwagen erhielten
diese drei Systemanbieter das test-Qua-
litatsurteil , gut (2,0)" beziehungsweise
,gut (2,1)". Sie waren damit teilweise
besser als der Durchschnitt der Opel-
und VW-Vertragswerkstatten, die wir
2001 in Berlin untersucht haben.

Der Inspektionspreis — fiir Lohn und Tei-
le — war bei den freien meist niedriger
als in den Markenwerkstatten, schwank-
te aber oft sehr stark auch beim gleichen
Sytemanbieter. Dass ausgerechnet die
Ketten mit den bekannten Namen Bosch
Service und Pit-Stop am Ende der Tabel-
le landeten, lag nicht nur an der teilwei-
se schlechten Arbeitsleistung, sondern
auch an der stark schwankenden Quali-
tat der untersuchten Betriebe.

Konkurrenzfahig

¢ Eine Standlichtlampe defekt.

e Hupe funktioniert nicht.

e Eine Scheibenwaschdiise verstopft.
 Aufhéngung des Auspuffs lose.

e Luftdruck im Reserverad abgesenkt.

¢ Eine Radschraube locker.

Die Bestnote konnte eine Werkstatt nur
erreichen, wenn sie alle Fehler vollstdn-
dig behob. Neben der Arbeitsqualitét
haben wir auch die Auftragsabwicklung,
von der Kontaktaufnahme bis zur Ab-
holung, bewertet. Zusatzpunkte gab es
fiir ein positives Serviceumfeld. Freilich
konnte der Gratiskaffee eine nachldssige
Arbeitsqualitdt nicht ausgleichen (siehe
Kasten ,Ausgewihlt ...“ auf Seite 87).

Fiir vergleichbare Leistungen wurden
auch innerhalb der gleichen Kette recht
unterschiedliche Preise berechnet. So
kostete die Inspektion bei den Automeis-
ter-Betrieben zwischen 76 und 226 Euro
(Lohnanteil ohne Teile). Lediglich die
A.T.U-Betriebe berechneten einen ein-
heitlichen Arbeitspreis von 90,30 Euro.

AD Autodienst

Die beste und ausgewogenste Arbeits-
qualitdt im Test zeigten die Werkstdtten
des AD Autodienstes. Eine ,sehr gute“
und vier , gute“ Werkstétten ergaben das
test-Qualitédtsurteil ,gut (2,0)“. Bei der
Mingelbeseitigung erreichten aber nicht
alle fiinf gepriiften Betriebe die volle
Punktzahl, weil eine lose Radschraube
unentdeckt blieb und eine verstopfte
Scheibenwaschdiise nicht repariert wur-
de. Zwei Werkstitten berechneten knapp
fiinf Euro fiir nicht ndher erlduterte ,Ent-
sorgungskosten“. Trotzdem, insgesamt
das beste Ergebnis im Test.

Auto Crew

Eine ,sehr gute“ Arbeitsqualitdt ver-
schaffte auch den Schraubern der Auto
Crew eine vordere Platzierung in diesem
Test. Licht, Hupe, Auspuff und Waschdii-
se wurden von allen fiinf Betrieben repa-
riert. Einer vergal}, beim Reserverad die
Luft aufzufiillen. Ein anderer {ibersah die
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lose Radschraube, forderte den Kunden
aber in der Rechnung auf, diese nach 50
Kilometern nachzuziehen.

Autofit

Auch den Autofit-Partnern brachte die
,sehr gute“ Arbeitsqualitit ein ,gutes”
Endurteil. Drei Werkstitten hatten alle
eingebauten Méngel behoben, darun-
ter auch die beiden, die sich auf der
Rechnung als Renault-Fachwerkstatt be-
ziehungsweise Honda- und Daihatsu-
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Inspektionsumfang erfragen. Er-
folgt die Arbeit nach Herstellervor-
gaben?

Sonderauftrage, zum Beispiel fiir
Bremsfliissigkeit oder Klimaanlage,
gegebenenfalls detailliert erteilen.
Auftragsbestatigung in schriftli-
cher Form verlangen.
Voraussichtliche Kosten erfragen
und ein Limit festlegen.
Zusatzarbeiten diirfen erst nach
Riicksprache und Genehmigung
des Kunden ausgefiihrt werden.
Arbeitszettel (Checkliste) aushan-
digen lassen, auf dem alle ausge-
flhrten Arbeiten abgehakt sind.

Héndler vorstellten. Ein anderer Betrieb
versdaumte, die Radschraube festzuzie-
hen. Der fiinfte {ibersah das platte Re-
serverad und bemerkte die verstopfte
Waschanlage, ohne sie zu reparieren.

Automeister

»Sehr gute” bis ,ausreichende” Noten er-
hielten die Automeister-Partner. Zwei
Betriebe behoben alle eingebauten De-
fekte, wiahrend das Schlusslicht nur drei
von sechs Méngeln beseitigte. Da Werk-

So haben wir die Werkstattketten beurteilt

stattsysteme den Anspruch erheben, ei-
nen einheitlichen Qualitdtsstandard zu
bieten, zum Beispiel durch Schulung des
Personals, haben wir im Fall von Ergeb-
nisschwankungen ab zwei Noten das
test-Urteil um eine halbe Note abgewer-
tet, im Fall Automeister auf, befriedigend
(3,0)“. Diese Abwertung betraf noch vier
weitere Werkstattketten im Test.

A.T.U Auto-Teile-Unger
Alle A.T.U-Filialen berechneten fiir die
reine Inspektionsleistung ohne Teile ei-
nen einheitlichen Festpreis. Zusitzlich
gewdhrten sie Frithaufstehern im Rah-
men einer Sonderaktion zehn Prozent
Rabatt. Unnétig fanden wir die in zwei
Féllen durchgefiihrte Motorinnenreini-
gung fiir je 16 Euro, womit der Rabatt
wieder aufgezehrt war. Nur ein A.T.U-Be-
trieb arbeitete fehlerfrei und erreichte
die Bestnote. Mit deutlichem Abstand —
zweimal ,befriedigend”, zweimal ,aus-
reichend” —folgten die anderen Filialen.
Schlusslicht war eine Werkstatt, die je-
den zweiten priparierten Mangel, da-
runter auch die lose Radschraube, nicht
bemerkte. Immerhin machte sie unseren
Testkunden auf den Steinschlag in der
Windschutzscheibe und auf die abge-
nutzten Bremsscheiben aufmerksam.
Gesamturteil: ,,ausreichend (3,6)“.

Sliradd e
BOSCH
Sarvics

i

LSO

AD Auto- Auto Crew Autofit Automeister A.T.UAuto-  1aAuto- Bosch Pit-Stop
dienst Teile-Unger  service Service Auto Service
Preisspanne fiir Inspektionskosten
(Lohn und Teile) in Euro 155 bis 254 102 bis 339 183 bis 332 139 bis 364 127 bis 186 1 199 bis 288 121 bis 291 112 bis 234 2)
Durchschnittspreis in Euro 196 208 238 214 158 231 181 165
test-QUALITATSURTEIL GUT@2O)  GUI@N  GUTEN)  GEND () CHEND (3,6)° CHEND (36) CHEND (3,7)° CHEND (3.6)°
ARBEITSQUALITAT 60% sehr gut (1,2) sehrgut(1,2) sehrgut(1,3) gut(2,2) befriedig. (2,8) befriedig. (2,8) befriedig. (3,0) befriedig. (3,0)
Standlichtlampe defekt = 10 10 10 10 10 10 7 8
Hupe ohne Funktion g =] 10 10 10 8 6 8 8 7
Waschdiise verstopft S8 8 10 9 9 8 7 5 6
Auspuffanlage lose £ § g 10 10 10 6 8 8 8 8
Reserverrad druckreduziert 2g § 10 8 8 8 6 5 6 6
Radschraube gelockert et 8 8 6 4 4 4 6
AUFTRAGSABWICKLUNG 30% befriedig. (3,2) ausreich. (3,6) befriedig. (3,2) befriedig. (3,3) befriedig. (3,3) ausreich. (3,6) ausreich. (3,7) ausreich. (4,0)
SERVICEUMFELD 10% befriedig. (2,9) befriedig. (3,4) befriedig. (3,1) gut (2,5) ausreich. (3,9) ausreich. (3,6) gut (2,3) befriedig. (3,1)
Verteilung der Urteile auf die funf unter- 1 | | HE B HE B HE ENEENE ] |

suchten Betriebe (Ergebnisschwankung)

A

Bewer g: | der Pl'ﬁfr:l_, b

Sehr gut (0,5-1,5). Gut (1,6-2,5). Befriedigend (2,6-3,5).
Ausreichend (3,6-4,5). Mangelhaft (4,6-5,5).

Bei gleicher Note Reihenfolge nach Alphabet.

86 9/2003

Prozentangaben = Gewichtungsanteil am test-
Qualitatsurteil.

W =Sehrgut. = Gut. 11 = Befriedigend.

[l = Ausreichend. [l = Mangelhaft.

1) 10 Prozent Friihaufsteherrabatt
sind berlicksichtigt.

2) Gesamtpreis. Rechnung fiihrt keine
Kostenpositionen im Detail auf.

3) Abwertung um eine halbe Note
wegen starker Ergebnisschwan-
kungen. Siehe , Ausgewahlt..."
auf Seite 87.
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1a Autoservice

Auch die la-Partner waren insgesamt
nur ,ausreichend®. ,Sehr gut“ arbeitete
nur ein Betrieb. Laut Rechnung Spezialist
fur Fiat, Lancia und Alfa-Romeo, blieb
ihm auch an unserem Astra kein Mangel
verborgen. Weitere Werkstédtten fanden
zwar nicht alle Defekte, erneuerten dafiir
ohne Riicksprache und Erkldrung Ziind-
kabel, Bremsfliissigkeit und eine Spann-
rolle. Ein Betrieb fiihrte das Auto ohne
Auftrag zur Hauptuntersuchung und zur
Abgaspriifung vor. Weniger aktiv waren
die beiden Werkstétten, die die Hilfte der
Mingel nicht behoben und deshalb nur
,ausreichend“ bekamen.

Fiir Zusatzarbeiten gilt generell: Sie
sollten nicht ohne Riicksprache mit dem
Kunden durchgefiihrt werden — vor allem
nicht, wenn sie teuer sind oder ein ver-
einbartes Limit tiberschreiten.

Bosch Service

Seit einiger Zeit bietet der Autoelektrik-
Spezialist Bosch auch den vollen Auto-
service an. Doch nur ein Betrieb lieferte
einwandfreie Arbeit zum fairen Preis und
erhielt dafiir die Bestnote ,sehr gut“. Die
anderen vier Werkstdtten konnten da
nicht mithalten: Thre Urteile lauteten
,befriedigend“, zweimal ,ausreichend”
und , mangelhaft“. Die schlechte Werk-
statt bemerkte weder das defekte Licht
und die Hupe noch die verstopfte Wasch-
diise oder denlose baumelnden Auspuff.

Weitere Schwachpunkte: Fiir das Aus-
wechseln der Scheibenwischer und der

Bei 40 Betrieben von 8 Werkstattsystemen ga-
ben wir in 5 Stadten im April/ Mai 2003 eine gro-
Be Inspektion in Auftrag. Die vier bis acht Jahre
alten Testwagen vom Typ VW Golf IIl und Opel
Astra kamen jeweils nur einmal zum Einsatz.
Nach der Begutachtung und Protokollierung der
Ist-Zustande durch einen Kfz-Sachverstandigen
wurden die Testwagen mit sechs Fehlern prapa-
riert, die im Rahmen der Inspektion zu beheben
waren oder uns aus Sicherheitsgriinden zwin-
gend erschienen:

Eine Standlichtlampe defekt. Hupe ohne Funk-
tion. Eine Scheibenwaschdiise verstopft. Aus-
puffbefestigung lose. Luftdruck des Reserve-
rads zu niedrig. Eine Radschraube lose.

Nach der Abholung begutachtete ein Kfz-Exper-
te Umfang und Qualitat der geleisteten Arbeit
und protokollierte die Ergebnisse. Es wurde auch
gepriift, ob eventuelle Zusatzarbeiten gerecht-
fertigt waren.

Fehler: Radschraube wurde gelockert.

Standlichtbirne fanden wir die von einer
Bosch-Werkstatt verlangten 90 Euro vol-
lig iberzogen. Das Erneuern defekter
Glithlampen ist ndmlich im Inspektions-
umfang aufgefiihrt und mit dessen Kos-
ten bereits abgegolten. Die Altolentsor-
gung mit zehn Euro in Rechnung zu stel-
len, ist nicht nur unverschamt, sondern
auch gesetzwidrig. In der Altolverord-
nung ist klar geregelt, dass Werkstédtten
beim Frischolverkauf die gleiche Menge
Altol kostenfrei zuriicknehmen miissen.
Doppelt gendht halt besser, dachte sich
ein weiterer Bosch-Service und stellte
den knapp 14 Euro teuren Innenraumfil-
ter gleich zweimal in Rechnung.

Bosch sollte unbedingt an einem
gleichméBigen und deutlich hoheren
Qualitdtsstandard seiner Partnerbetrie-
be arbeiten, um den Vertrauensvor-
schuss in die renommierte Marke nicht
leichtfertig zu verspielen.

Pit-Stop

Das Schlusslicht im Test waren mit der
Note ,ausreichend (3,8)“ die Pit-Stop-Be-
triebe. Die reparieren seit einiger Zeit
nicht mehr nur Auspuff, Bremsen und
StoBdampfer, sondern bieten auch den
vollen Autoservice. Bei der Arbeitsquali-
tdt schafften die untersuchten Filialen
aber bestenfalls ein ,Befriedigend“. Die
defekte Hupe bemerkten alle, aber nur
zwei der funf Werkstdtten reparierten
sie. Einmal fuhr unser Testwagen gar oh-
ne Luftfilter vom Hof. Der Mechaniker
hatte ,vergessen®, ihn einzubauen. Eine

AUSGEWAHLT » GEPRUFT » BEWERTET

Abwertung

Die Bewertung der einzelnen Werkstatt konnte
nicht besser sein als die Note fir ihre Arbeitsquali-
tat. Das test-Qualitatsurteil eines Werkstattsystems
wurde bei Ergebnisschwankungen ab zwei Noten
um eine halbe Note abgewertet.

Arbeitsqualitat 60 %

Insgesamt waren sechs Fehler prapariert. Fiir jeden
gefundenen und behobenen Fehler gab es zwei

Filiale stellte eine Motorspiilung mit In-
nenreiniger in Rechnung, weil sie eine
,2Emulsion“ im Ol gefunden hatte. Die
Kontrolle der Radschraube entfiel — statt-
dessen auf der Rechnung der gut ge-
meinte Rat, dass nach 20 bis 200 Kilome-
tern die Radschraube nachgezogen wer-
den miissen. Ein weiterer Betrieb ersetz-
te die normale Standlichtbirne, fithrte in
der Rechnung aber eine H1-Halogen-
birne auf, die in den alten Golf gar nicht
reingehort. Grundsétzlich beméngeln wir
bei Pit-Stop die unzureichende Trans-
parenz der Rechnungen. Weder Lohn-
anteile noch Ersatzteilkosten werden
einzeln aufgefiihrt. Unterschieden wird
nur nach Ol/Filter (50 bis 109 Euro) und
Sonstiges (53 bis 134 Euro).

Mobilitatsgarantie

Um die Garantieanspriiche zu sichern,
nehmen Neuwagenkdufer in der Regel
die Dienste von Vertragswerkstédtten in
Anspruch. Zwar gewédhren die meisten
freien Werkstattketten inzwischen eigene
Mobilitdtsgarantien oder Reparaturver-
sicherungen — sozusagen als vertrauens-
bildende Mafinahmen. Dennoch kann
bei neueren Autos nicht ausgeschlossen
werden, dass die Kulanz im Schadensfall
mit Hinweis auf die nicht regelm&Rige
Wartung durch eine Vertragswerkstatt
verweigert wird. Wer aber einen Altwa-
gen besitzt, dessen Garantie abgelaufen
ist, fiir den kann die Pflege in einer freien
Werkstatt eine empfehlenswerte, preis-
glinstige Alternative sein. <

Punkte. Wurde ein Fehler gefunden, aber nicht
behoben, wurde nur ein Punkt vergeben.

So konnte jede Werkstattkette bei fiinf unter-
suchten Betrieben pro Fehlerkategorie maximal
zehn Punkte erreichen.

Auftragsabwicklung 30 %

Anhand eines Punkte-/Rating-Verfahrens wurde
hier Folgendes bewertet: Terminvereinbarung
und -einhaltung. Wartezeiten bei Abgabe und
Abholung. Verhalten des Kundendienstmitar-
beiters. Auftragsbestdtigung und Wartungs-
Checkliste. Riickfragen vor Zusatzarbeiten. Er-
|duterung der Rechnung.

Serviceumfeld 10 %

Es wurden unter anderem Punkte vergeben fiir:
Telefonkontakt bei Anmeldung, Kennzeichnung
des Kundendienstbereichs, Aufenthaltsbedin-
gungen flr Kunden, zum Beispiel Zeitschriften,
Getranke. Mobilitdtsangebote: Ersatzfahrzeug,
Taxigutschein, Hol-Bring-Dienst.
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WASCH-
MASCHINEN
Seite 73-76

AEG

Muggenhofer Str. 135
80429 Niirnberg

Tel. 09 11/3 23-0

Fax 09 11/3 231770

www.aeg-hausgerae
te.de

Bauknecht

Postfach 1220
73602 Schorndorf
Tel. 017181/390
Fax017181/393333
www.bauknecht.de

Bosch

Postfach 100250
80076 Miinchen
Tel. 089/459009
Fax 089/45902347
www.bosch-hausge
raete.de

Candy/Hoover
Postfach 10 14 61
40834 Ratingen

Tel. 02102/4590

Fax 02102/4459543
www.candy-hoover.de

Foron

Salzstr. 1

09113 Chemnitz
Tel. 0972/3387100
Fax 0972/3387140
www.foron.de

LG

Jakob-Kaiser-Str. 12
47877 Willich

Tel. 02154/4920
Fax 02154/428799
www.lge.de

Miele

Postfach 2400
33325 Giitersloh
Tel. 05241/890

Fax 05241/892090
www.miele.de

Quelle/Privileg
Kundenservice
90750 Furth

Tel. 01805/3100
Fax 0911/1428500
www.quelle.de

Siemens
(siehe Bosch)
www.siemens.de

Whirlpool
siehe Bauknecht

SPORTUNTER-
WASCHE
Seite 80-84

Big Pack

Fabrikstr. 35

73266 Bissingen/Teck
Tel. 07023/95110
Fax 07023/951155

Falke

Postfach 1109
57376 Schmallenberg
Tel. 02972/7991

Fax 02972/7993 19

Globetrotter
Denart & Lechhart
Bargkoppelstieg 12
22145 Hamburg
Tel. 040/67966179
Fax 040/67966186

Gonso
Eberhardstr. 24
72461 Albstadt
Tel. 07432/2090
Fax 07432/20988

Gore

Postfach 1149
85636 Putzbrunn
Tel. 089/46120

Fax 089/46 1226 10

Helly Hansen
Gustav-Heinemann-
Ring 212

81739 Miinchen
Tel. 089/67349633
Fax 089/67 3496 59

Loffler

Postfach 1412
94004 Passau

Tel. 0800/5633537
Fax 0043/7752/844
2148

Odlo

Im Bésch 67
CH-6331 Hiinenberg
Tel. 004141/785
7070, Fax 004141/
7850431

Schiesser
Schiitzenstr. 18
78315 Radolfzell
Tel. 07732/900

Fax 07732/905555

AUTOWERK-
STATTEN
Seite 85-87

AD Autodienst:
Carat

Leinfelderstr. 60
70771 Stuttgart

Tel. 0711/79452270
www.ad-autodienst.de

Auto Crew
Karl-Gotz-Str. 17
97424 Schweinfurt
Tel. 09721/985128
www.autocrew.de

Autofit:

Temot
Max-Planck-Str. 23
70736 Fellbach

Tel. 07 11/51098560
www.temot.de

Automeister

KWK

Paul-Ehrlich-Str. 21
63225 Langen

Tel. 06103/60990
www.automeister.com

ATU

Dr. Kilian-Str. 11
92637 Weiden
Tel. 0961/3060
www.atu.de

1a Autoservice:
Centro
Greschbachstr. 3
76229 Karlsruhe
Tel. 0721/625020
www.gola.de

Bosch Service
Postfach 410960
76225 Karlsruhe
Tel. 0721/94 20
www.bosch-partner-
system.de

Pit-Stop
Seligenstadter Grund
11, 63150 Heusen-
stamm

Tel. 06104/96170
www.pit-stop.de
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