Mystery-Shopper unterwegs

Arbeitet tatsichlich nur jede zehnte Lkw-Werkstatt in Osterreich auf Top-Niveau?
Interessante Erkenntnisse eines Mystery-Shoppings.

einz Gossmann ist in der Lkw-

Branche kein Unbekannter. Viele
Jahre in fithrenden Positionen bei Volvo
im Pkw- und Lkw-Geschaft tdtig, ist
er seit gut einem Jahr als Unterneh-
mensberater im Kfz-Bereich erfolg-
reich unterwegs. Kiirzlich begab er
sich auf ganz neues Terrain: Mit einer
Sattelzugmaschine machte er sich auf
den Weg, um Lkw-Werkstitten zu tes-
ten. ,Mystery Shopping“ nennt man
so etwas, was nichts anderes heifdt, als
das ein beauftragter Tester in die Rolle
eines Kunden, in diesem Fall eines Lkw-
Fahrers, schliipft, um so die Dienst-
leistungsqualitdt auf anonyme Art und
Weise zu iiberpriifen.

TECHNISCHE MANGEL GESCHAFFEN

Im konkreten Fall wurde eine Sattelzug-
maschine absichtlich mit technischen
Fehlern ,versehen“ um das Dienstleis-
tungs-Niveau in zwanzig Lkw-Werk-
stitten in ganz Osterreich abzuklopfen.
Gossmann nahm als Fahrer iiber das
Mobiltelefon Kontakt mit der jeweili-
gen Werkstatt auf, mit der lapidaren
Begriindung, dass im Display ,zu wenig

Kiihlfliissigkeit“ aufleuchte (nachdem
er zuvor Wasser abgelassen hatte). Im
Zuge der Reparaturannahme meldete er
weiters den Zigarettenanziinder ,ohne
Strom*. Die kaputte Heckleuchte blieb

LB Das optische Erscheinungsbild lieB in manchen der getesteten Lkw-Werkstitten

zu wiinschen iibrig.
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unerwdhnt und sollte selbst gefun-
den werden. Und: Der Serviceaufkle-
ber Kiihlfliissigkeit war schon lange
abgelaufen und sollte nach dem Check
erneuert werden.

TERMINVEREINBARUNG

Entsprechende Termine per Telefon zu
bekommen, war fiir Gossmann kein
Problem. Dokumentiert wurde im Zuge
dieses Mystery Shoppings zum Beispiel
auch wie oft das Telefon klingelte, ehe
jemand abhob. Auch wie oft man wei-
ter verbunden wird, sowie Attribute
wie Freundlichkeit, Schnelligkeit und
Kompetenz des Werkstitten-Mitarbei-
ters wurden beurteilt. In diesem Punkt
stellte Gossmann den Betrieben durch-
wegs ein sehr gutes Zeugnis aus, obwohl
beispielsweise auffiel, dass keine einzige
Werkstdtte ,,Standardfragen nach Pro-
zess” gestellt habe. ,Eine Werkstatt hat
mich im Zuge des Gesprachs gefragt, ob
ich bzw. wie ich denn zahlen kdnnte®
plaudert Gossmann aus der erleb-
ten Praxis. Bei einem anderen Betrieb

WWW.STRAGUE.AT



konnte er mithoren, wie der Mitarbei-
ter, der das Gesprach angenommen hat,
iiber seinen Kollegen geflucht hat, weil
dieser sein Telefon falsch umgeschaltet
hatte. ,Nachdem ich aus der Leitung
flog, gab es am selben Tag (dreimal je
eine Minute lduten gelassen, Anm.)
kein Durchkommen mehr®, schildert
der Mystery Shopper, ,erst am ndchsten
Tag wurde abgehoben — da aber sofort!“

ERSCHEINUNGSBILD

Das duflere und innere Erscheinungs-
bild der Betriebe beurteilte der erfah-
rene, einstige After Sales-Manager — bis
auf zwei Werkstitten — als ,sehr gut“ bis
»durchschnittlich“. Die Durchschnitt-
lichkeit ist zumeist in der Sauberkeit
und/oder in der Ordnung am Firmen-
gelinde (auflen wie innen) begriindet.

=== In den meisten
Werkstitten wurde
etwas zum Trinken an-
geboten — einmal gab
es sogar Frankfurter
Wiirstchen. ---

»Die Top-Standorte verfiigen neben der
Marken-CI auch iiber ein gutes Wege-
leitsystem inklusive Bodenmarkierun-
gen®, erldutert Gossmann. ,Innen heben
sich die Top-Standorte durch eine
liickenlose Beschilderung sowie durch
mit viel Engagement gestaltete und vor
allem saubere Vitrinen und tibersicht-
liche Prospekt- bzw. Informations-
stander hervor. Die Arbeitspldtze

der Mitarbeiter in der Repara-
turannahme sind stets auf-
gerdumt.“ Dort wo alles
einen gehobenen Stan-
dard habe, sei auch
die Werkstatt sauber
und die Mecha-

niker tragen CI-konforme Arbeitsklei-
dung, ,welche auch an einem Don-
nerstag noch nicht verschmutzt ist"
resiimiert Gossmann.

REPARATURANNAHME

In allen 20 getesteten Werkstdtten
wurde der Mystery Shopper freund-
lich begriifit. ,Die besten Werkstdtten
waren jene, wo primdr auch die bauli-
chen Voraussetzungen entsprechend
gegeben sind* urteilt Gossmann. Dort
wo der Platz sehr eingeschrankt ist, war
es auch eher unordentlich bis chaotisch
und meistens auch nicht sauber. GrofRes
Potenzial ortet er im Prozess der Direkt-
oder Dialogannahme. Dieser fand laut
Gossmann in keinem der 20 iiberpriif-
ten Betriebe statt.

AUFTRAGSERTEILUNG

Im Zuge der Auftragserteilung
kristallisierten sich fiir Heinz
Gossmann drei unterschied-
liche Ablidufe heraus:
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iberpriift“. Das Fahrzeug wird dann von
einem Mechaniker geholt, der auch den
Schutz-Sitzbezug tiberstreift.

. nimmt einen Sitzbezug aus dem
Foyer mit und geht direkt zum Lkw um
den angegebenen Km-Stand zu priifen
bzw. auch um (eventuelle) Schiden zu
besichtigen.

... ohne mit dem Fahrer zum Fahrzeug
zu gehen, um den Fahrer dann mit dem
Auftrag in der Hand in den Werkstattbe-
reich zu schicken, wo dieser sich beim
zustdndigen Meister melden soll. Dieser
war aber im Normalfall nicht informiert
und reagierte dementsprechend.

Ein kleines, aber nicht zu unterschit-
zendes Detail: Bei den meisten Werk-
stitten wurde dem Mystery Shopper
im Zuge der Auftragserteilung etwas
zum Trinken angeboten — einmal gab es
sogar Frankfurter Wiirstchen.

MANGELBEHEBUNG

Obwohl die Rechnungslegung ein ande-
res Bild vermittelt (mehr dazu spiter),
wurde fiir die Behebung der Mingel
tiberall in etwa gleich viel Zeit aufge-
wendet. ,Lediglich bei einer Werkstatt

--= Die verrechnete
Arbeitszeit variierte
von 67 bis 212 Euro
—bei nahezu identer
Reparaturzeit! ---

hat sich der Mechaniker in die Irre leiten
lassen und nicht gleich die Sicherungen
gecheckt®, berichtet Gossmann, ,dem-
zufolge hat er unnotigerweise das halbe
Armaturenbrett zerlegt und somit Zeit
vergeudet, die sich dann aber fairerweise
nicht auf der Rechnung wiederfand.

Im Zuge der Mingelbehebung konnte
sich der Mystery Shopper auch ein Bild
tiber die Sauberkeit in den Arbeitsberei-
chen verschaffen. ,,Auch hier stachen
ein paar wenige positiv heraus — die
meisten liegen im Durchschnitt. Es gibt
aber auch jene, wo akuter Handlungs-
bedarf besteht!”

RECHNUNGSBEURTEILUNG

Obwohl der manipulierte Lkw in allen
20 Werkstitten fast gleich lang bearbei-
tet wurde, erstreckt sich die Bandbreite
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[EEVEE:TA Bei der verrechneten Arbeitszeit heimischer Lkw-Werkstitten treten deutliche

Diskrepanzen auf!

der letztlich verrechneten Arbeitszeit
von 67,48 Euro bis 212,64 Euro! Bei zwei
von 16 Rechnungen war der falsche
Kilometerstand angefiihrt. Interessant
auch die Dauer, bis die Rechnung fertig
gestellt wurde: Zumeist war dies nach
spdtestens sieben Tagen der Fall, einmal
dauerte es 12 Tage. Von zwei Werkstdt-
ten erhielt der Mystery Shopper auch
nach drei Monaten (und bis heute) noch
keine Rechnung, obwohl ein Auftrag
angelegt wurde. Zwei Werkstatten hat-
ten gar keinen Auftrag angelegt, daher
gab es auch keine Rechnung ...

FAHRZEUG-RUCKGABE

Ahnlich wie bei der Fahrzeug-Ubergabe
stellten sich fiir den Mystery Shopper
auch bei der Riickgabe drei Szenarien dar:
 Der Fahrer wurde vom zustidndigen
Meister bzw. Kundendienstberater
informiert, dass das Fahrzeug fertig
sei und bereits am Hof zum Abfahren
bereit steht. ,In einer Werkstatt musste
ich am Hof suchen®, so Gossmann.

« Das Fahrzeug wird vom Mechaniker
oder vom zustdndigen Meister bzw.
Kundendienstberater direkt im Arbeits-
bereich tibergeben und der Fahrer fahrt
selbstindig hinaus.

» Das Fahrzeug wird am Hof durch den
zustdndigen Meister bzw. Kunden-
dienstberater iibergeben, wo durch-
gefiihrte Arbeiten noch einmal kurz
erklirt werden. Demzufolge gibt es

also eine stark abweichende, oder gar
nicht stattfindende letzte Informations-
Kommunikation mit dem Fahrer. Bei
lediglich zwei Werkstdtten wurden dem
Fahrer anhand eines Erstausdrucks der
Rechnung die Tdtigkeiten erldutert.

FAZIT

»Lediglich zwei der 20 getesteten Werk-
stdtten im gesamten Bundesgebiet sorg-
ten fiir einen liickenlosen Ablauf und
haben alle Fehler ,und mehr‘ gefunden®,
attestiert Heinz Gossmann abschliefend.
Neben den liickenlos gelebten Prozessen
stachen diese zwei Betriebe seiner Mei-
nung nach durch Ordnung und Sauber-
keit hervor, sowie eine hohe Begeisterung
an der Arbeit, die die Mitarbeiter vor Ort
vermittelten. Alle anderen bewegen sich
im Mittelfeld, ,mit groflem Entwick-
lungspotential nach oben®, wie Goss-
mann sagt.

Zwei von 20 Werkstitten bewegen sich
fir ihn auf ,einem nicht akzeptablen
Niveau“. Und eine Erfahrung fand er
besorgniserregend: So war Gossmann
in einer Werkstatt Augen- und Ohren-
zeuge einer Diskussion, wo der Kunde
das §57a-Picker]l Anfang Dezember ver-
abreicht bekommen wollte, obwohl die
notwendigen Reparaturen erst im Nach-
hinein (Jénner) durchgefithrt werden
konnten. ,Leider oder gottseidank konnte
ich das Gesprdch nicht bis zum Ende mit-
verfolgen®. Il
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