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Werkstattumbau

„Im Service liegt die Zukunft“
Autohaus Rausch investiert in ein Kundenzentrum und in eine transparente Dialogannahme

Fehlerfreie Reparaturen rei-
chen zur Kundenbindung heu-
te nicht mehr aus. Ob die Au-
tofahrer ihrer Werkstatt treu
bleiben oder nicht, hängt viel-
mehr von der Kompetenz der
Servicemitarbeiter, der persön-
lichen Ansprache, einer fairen
Kostenermittlung und vom
Ambiente der Reparaturan-
nahme ab. Rund zwei Drittel
der Autohäuser, die das Bera-
tungsgespräch mit dem Ser-
vicekunden in der Dialogan-
nahme konsequent durchfüh-
ren, verbuchen einen
Mehrumsatz von rund
20 Prozent pro Werk-
stattdurchlauf. Dies
ergab eine Umfrage
der Redaktion »kfz-be-
trieb«.
„Im Service liegt die

Zukunft. Deshalb ha-
ben wir uns dazu ent-
schlossen, in eine neue
Dialogannahme zu in-
vestieren und wollen
diese auch aktiv ein-
setzen“, erläutert Willi
Bartosch, Geschäfts-
führer des Autohauses
Rausch im hessischen

Lauterbach. Die Planung des
Werkstattumbaus übernahm
Rudi Kunkel von der Brosig &
Kunkel GmbH. Gemeinsam
mit Andrea und Willi Bartosch
besuchte er vor dem Umbau
mehrere Referenzobjekte, um
ihnen kosten- und praxisorien-
tierte Dialogannahmen zu
demonstrieren. „Die Autohaus-
rundtour hat uns stark beein-
druckt. Wir waren nicht nur
von der baulichen Umsetzung
der Annahmeplätze und der
Kundenzentren fasziniert, son-

dern auch von den professio-
nellen Serviceabläufen“, be-
tont der Geschäftsführer.

Annahme im Zentrum

Ihre ursprüngliche Planung,
die Dialogannahme an die
bestehende Werkstatt anzu-
gliedern und dafür einige Kun-
denparkplätze zu opfern, revi-
dierte der Bauherr gleich
nach seiner Besichtigungs-
tour. „Das Servicegeschäft
ist der Ertragsbringer im

Autohaus. Deshalb
muss die Dialogan-
nahme im Mittel-
punkt des Unterneh-
mens stehen und an
das Kundenzentrum,
die Fahrzeugpräsenta-
tion und an den Teile-
und Zubehörbereich
unmittelbar angebun-
den sein“, erklärt Rudi
Kunkel.
Dank des groß-

flächigen Gebäudes
konnten Bauherr und
Planer die drei Annah-
meplätze, das Prüf-
zentrum und den AU-

Raum direkt in den Werkstatt-
bereich integrieren. Hebebüh-
nen wurden versetzt und
schräg angeordnet, um keine
Arbeitsplätze einbüßen zu
müssen. Das Kundenzentrum
erhielt riesige Glasfassaden,
eine neue Empfangstheke und
eine Sitzecke mit Wohlfühl-
atmosphäre. Ziel war es,
den gesamten Servicebereich
transparenter zu gestalten.
Heute befinden sich die Ar-

beitsplätze der vier Service-
berater direkt in der Dialogan-
nahme, die eher spartanisch
eingerichtet ist. Denn bei der
Annahme direkt am Fahrzeug
stehen der Kunde und die
Kompetenz des Beraters im
Mittelpunkt und nicht das
Werkstatt-Equipment, erklärt

Unternehmensführung

Serviceleiter Ulrich Wuscheck, Autohausinhaber
Andrea und Willi Bartosch sowie Planer Rudi Kunkel
(v. li.) freuen sich über den gelungenen Umbau des
Kundenzentrums.

Die drei Arbeitsplätze
der Serviceberater, das
Prüfzentrum und den
AU-Raum integrierten

die Planer in die
bestehende Werkstatt. Fo
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Ihre ursprüngliche Planung,
die Dialogannahme an die
bestehende Werkstatt anzu-
gliedern und dafür einige Kun-
denparkplätze zu opfern, revi-
dierte der Bauherr gleich
nach seiner Besichtigungs-
tour. „Das Servicegeschäft
ist der Ertragsbringer im

Autohaus. Deshalb
muss die Dialogan-
nahme im Mittel-
punkt des Unterneh-
mens stehen und an
das Kundenzentrum,
die Fahrzeugpräsenta-

Werkstatt-Equipment, erklärt

Bauherr Willi Bar-
tosch investierte rund

550.000 Euro in den Umbau seines
VW-, Audi-, Skoda- und Seat-Betriebs.

Mit dem neuen Kundenzentrum und der
Dialogannahme möchte er das Service-
geschäft aufwerten, da es der Ertragsbringer
im Autohaus ist. Ausschlaggebend für die
hohe Investition war auch die Besichti-
gung mehrerer Kfz-Betriebe mit gut

funktionierenden Dialogan-
nahmen.

Auf
den Punkt

Kunkel. Zur Ausstattung der
Annahmeplätze zählen ledig-
lich die Schreibtische und
EDV-Anlagen der Berater und
zwei Hebebühnen – eine drit-
te ist geplant. Zudem erfüllt
der Umbau die folgenden An-
sprüche des Bauherrn:
Eine eindeutige Signalisati-

on als Dialogannahme nach
außen, ummittelbar über den
Einfahrtstoren
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Zwischenwände und Türen
aus Glas, die einen uneinge-
schränkten Blick vom Kunden-
zentrum bis zur Prüfstraße er-
lauben
Identischer Bodenbelag in

der Dialogannahme und im
Kundenzentrum

Ausnutzung der natürlichen
Beleuchtung durch lichtdurch-
lässige Wände und Tore
Ausreichend große Raum-

flächen für die Annahme am
Fahrzeug und die Arbeitsplät-
ze der Serviceberater sowie für
eine verkaufsfördernde Zube-
hörpräsentation
Komfortable Fußbodenhei-

zung für eine behagliche Wär-
me
Flächenheizsysteme wie in der
200 Quadratmeter großen Di-
alogannahme des Lauter-
bacher Betriebs erhöhen nicht
nur das Wohlbefinden der
Kunden und Mitarbeiter.
Durch die konstante Strah-
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lungswärme lassen sich auch
bis zu zwölf Prozent der Ener-
giekosten senken, da im Ver-
gleich zu herkömmlichen Hei-
zungen die Raumtemperatur
um zwei Grad reduziert wer-
den kann. Für eine behagliche
Atmosphäre in der Dialogan-
nahme sorgen zudem die
Pflanzen und der helle Fliesen-
belag. „Es war unbedingt er-
forderlich, die Arbeitsplätze
der Serviceberater aufzu-
werten, weil dort das Geld
verdient wird“, erklärt der Pla-
nungsexperte.

Etwa 85 Prozent aller Werk-
stattarbeiten will das Rauscher
Serviceteam über die Dialog-
annahme schleusen. „Bereits
heute schon, also rund sechs
Wochen nach dem Umbau,
beraten wir 50 Prozent unserer
Kunden direkt am Fahrzeug“,
freut sich Serviceleiter Ulrich
Wuscheck. Im 20-Minuten-
Takt diagnostizieren die Ser-

viceberater die Fahrzeugmän-
gel, ermitteln die Reparatu-
rumfänge, weisen ihre Kunden
auf verschlissene Teile hin und
machen sie auf nützliche
Zubehörangebote aufmerk-
sam.
Den wirtschaftlichen Erfolg

der neuen Dialogannahme
konnte der Serviceleiter noch
nicht beziffern, da der Umbau
noch viel zu jung sei. Ein erstes
Fazit zog Ulrich Wuscheck
dennoch: „Durch die Entzer-
rung der Termine ist die An-
nahme sehr viel ruhiger und
störungsfreier geworden. Au-
ßerdem verbesserte die Neu-
gestaltung des Kundenzen-
trums, der Werkstatt und der
Annahmeplätze die innerbe-
trieblichen Abläufe – von der
Terminvereinbarung mit dem
Kunden über die Werkstattdis-
position bis hin zur Fahr-
zeugabholung.“

Norbert Rubbel

Hebebühnen wurden versetzt und schräg angeordnet, um keine Arbeits-
plätze in der Werkstatt einbüßen zu müssen. Eine neue Deckenstrahlhei-
zung sorgt für eine angenehme Arbeitsatmosphäre.

Riesige Glaswände machen den
Umbau transparent. Sie erlauben
den Kunden den Durchblick vom
Kundenzentrum zu den Annahme-
plätzen der Serviceberater und zur
Prüftechnik.

Zurzeit verfügt die neue Dialogannahme über zwei Hebebühnen. Eine drit-
te Zweistempelbühne will der Bauherr demnächst installieren. Die bau-
lichen Voraussetzungen dafür sind bereits vorhanden.
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