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Die fiinf Kernbereiche im Uberblick x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Produkt & Marke Vertriebspolitik Netzpolitik Gebrauchtwagen After Sales
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Ubersicht: Die fiinf Kernbereiche und dazugehérige

Kriterien

Qualitat der Fahrzeuge
2. Preis-/ Leistungsverhaltnis der Fahrzeuge
3. Image der Marke

4. Attraktivitat der Modellpalette

Vertriebspolitik

1. Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs
Margen- und Bonussystem fiir Neuwagen

2
3. Werbliche Aktivitaten des Importeurs
4

Werbekostenzuschuss fur MarketingmalRnahmen

des Kfz-Markenbetriebs

5. Liefertreue des Importeurs

6. Zusammenarbeit mit Finanz- und
Versicherungssparten des Importeurs

7. Groflabnehmerregelung des Importeurs

8. Aktivitdten des Importeurs zur Einddmmung des
Wettbewerbs auf Internet-NW-Portalen

9. Erreichbarkeit der Zielvorgaben

10. Angemessenheit der NW Standards

11.  Umfang und Kosten von Auditierungen bei
Neuwagen

GrolRe des Einzugsgebiets speziell fir NW

Einbezug der Kfz-Markenbetriebe bei
Entscheidungen des Importeurs

Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen
des Importeurs

Kompetenz des AuRendienstes speziell fir
Neuwagen

Umfang der Schulungen speziell fur Neuwagen
Qualitat der Schulungen speziell fir Neuwagen

Kosten der Schulungen speziell flir Neuwagen

Kundenkontakt- und Kundenbindungs-
programme des Importeurs

Offenheit im Hinblick auf Mehrmarkenbetriebe

Gebrauchtwagen

1.

Unterstitzung des GW-Verkaufs durch den
Importeur

Unterstiitzung durch importeursinitiierte GW-
Programme bzw. —Marken

Gebrauchtwagengarantie des Importeurs
Gebrauchtwagenborse des Importeurs

Profitabilitat des GW-Geschéafts insgesamt

—
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automobilwirtschaft

Produkt und Marke Netzpolitik und allg. Zusammenarbeit After Sales

10.

1.

12.

13.

Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile

Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehor

Liefertreue des Importeurs fiir Teile und Zubehdr

Unterstiitzung zur besseren Werkstattauslastung

Vorgabezeiten fur Wartungs- und
Reparaturarbeiten

Kostendeckende Vergitung fir Garantie- und
Gewahrleistungsarbeiten

Unburokratische Abwicklung von Garantie- und
Gewahrleistungsarbeiten

Angemessenheit der Standards fiir den
Servicevertrag

GroRe des Einzugsgebiets speziell fir den Bereich
After Sales

Umfang und Kosten von Auditierungen fiir After
Sales

Angemessenheit der geforderten Investitionen in
die Werkstattausristung

Kompetenz des AuRendienstes speziell fur After
Sales

Umfang und Qualitat der Schulungen speziell fur
After Sales



Interpretation der Grafiken x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Ausweis der Handlerzufriedenheit in drei Zonen

A Zone der Zufriedenheit
(1,0 bis 2,5)
- gute Zusammenarbeit

Zone der Indifferenz (> 2,5 bis 3,0)
- Optimierungschancen prifen

Zone der Unzufriedenheit
(>3.,0)
- Handlungsbedarf
- Schwachen priifen

Zufriedenheit

Zur Interpretation: Als Faustregel gilt, dass Unterschiede von
0.2 und mehr interpretierbar sind, darunter Trendergebnisse!

L)
ijfa
institut fir
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Studiendesign

)

Stichprobe
(Nettofallzahl)

Erhebungsmethode

Befragungszeitraum

Befragungsdauer

Konzeption, Analyse,
Interpretation,
Handlungsempfehlungen

NSTONTNTSN

=z puls

530 markengebundene Automobilhandler in Osterreich, quotiert nach Marke

Zur Erreichung belastbarer und reprasentativer Fallzahlen nicht nur Haupthandler,
sondern auch Agenturbetriebe und Werkstattpartner

Computergestutzte telefonische Interviews (CATI) im Telefonstudio im Hause puls
September 2017
ca. 10-15 Minuten

Institut far Automobilwirtschaft und puls Marktforschung GmbH

i fa

institut fir
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Stichprobe nach Marke und strategischer Gruppe

Segment Marke

Ford
Hyundai
Opel
Renault
Seat
Skoda
VW
Citroen
Dacia
Fiat (inkl. Abarth)
MittelgroRe Marken Kia
Uber 2% bis 5% Marktanteil Mazda
Nissan
Peugeot
Toyota
Honda
Kleine Marken Jeep
bis 2% Marktanteil Mitsubishi
Subaru
Suzuki
Alfa Romeo

. Audi
Premium-Marken BMW
Fabrikate mit qualitats- und preisorientiertem
Premiumanspruch

GroRe Marken
ab 5% Marktanteil

Jaguar / Land Rover
Mercedes-Benz
\Volvo

25
25
25
25
25
25
25
20
20
20
20
20
20
20
20
15
15
15
15
15
15
25
25
15
25
15

=z puls

Fallzahl
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Stichprobenstruktur , pUIS

FOR BETTER DECISIONS

GrofRRe Marken Mittelgrofie Kleine Marken Premium-
Marken Marken

n=175 n=160 n=120

@ Anzahl der Mitarbeiter 19 21 74

@ Anzahl verkaufter NW 2016 “ 395 176 272 545
@ Anzahl verkaufter GW 2016 “ 241 124 180 331

GroRe Marken ARl Kleine Marken Premium-
Marken Marken

n=175 n=160 n=75 n=120
Inhaber / Geschaftsfuhrer / Prokurist 0%

67% 77% 75% 61%

Verkaufs-/ Serviceleiter /
Markenverantwortlicher 33% 23% 25% 39%

L)
ijfa
institut fir
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Management Summary x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Zentrale Ergebnisse

1. Leicht rucklaufige Handlerzufriedenheit im Vergleich zum Vorjahr.

2. Der neue Sieger des MarkenMonitors Osterreich 2017 Mazda platziert sich als einzige grofRe/
mittelgrole Marke in der Zone der Zufriedenheit. Handler kleiner Marken und von Premium-Marken

sind insgesamt zufriedener.

3. Trotz hoherer Zufriedenheit sind Handler kleiner Importeure besorgter im Hinblick auf die

Zukunftsfahigkeit ihres Importeurs.

L)
ijfa
institut fir

— .
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 Basis: n=530 automobilwirtschaft 10



Ranking MarkenMonitor Osterreich 2017

,‘ FOR BETTER DECISIONS

- GroRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken

_ .3 237 1. &= 2,27
Zone der = 2 {; 2418 2. ) 239
Zufriedenheit 3. Jeep 242 %
@ 1. 2,51 § 2. @D 264 & 3. 2 251 3. D 251 §
2. ® 2528 3. & 272 4. @ 272 4. & 2793
Zone der 3. 2,54 4. G 2,82 5.~ @ 208
Indifferenz 4. fj 262
5. 3 2688
@ 6. €& 275
7. & 301 5. @ 3018 6. 3,03 &
Zone der 6. @\ 3,03
Unzufriedenheit 7. R 314
8. A 3338
ifa
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Leicht riicklaufige Tendenz in allen Bereichen x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Entwicklung Bereiche

| 2017
A 2016
To}
©
= = o\
o )
P N
c
(V]
©
2
(-
[
=]
N
Durchschnittliche Produkt und Marke Vertriebspolitik Netzpolitik + allg. Gebrauchtwagen After Sales
Gesamtzufriedenheit Zusammenarbeit
ijfa

institut fir
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Management Summary i fa x pUIS

automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

MittelgroRe . Premium-
n=75

Ubersicht Mittelwerte — Strategische Gruppen

Bereiche

m n=175 n=160 n=120
% Gesamtzufriedenheit (Index) m 2,66 2,86 2,64
B Produkt und Marke m 1,96 226 222
g Vertriebspolitik 2,88 2,79 3,01 2,90
3 Netzpolitik + allg. Zusammenarbeit m 2,51 2,72 m 2,53
g Gebrauchtwagen (RIS 2.9 3,29 3,17
O After Sales 2,80 2,89 2,67
Abgefragte Gesamtzufriedenheit 2,41 2,70 @ 2,46
Zufriedenheit Gesamtumsatzrendite 2,90 2,93 @ 2,86
Intensitat Intrabrandwettbewerb “ 3,33 3,45 @ 3,31
Zukunftsfahigkeit Automobilimporteur [ECINN 2,29 2,63 2.89 2,40
S Unterstiitzung bei der Digitalisierung 2,90 3,05 2,77
E Gefahr durch Steuerung Kundenkontakte 3,22 3,22 @ 3,36
§ Gefahr Direktvertrieb 3,21 3,19 @ 3,49
8 Steuerung Kundenkontakte Webportal 3,10 2,70 2,71
Qualitat Kundenkontakte Webportal 3,22 3,67 3,33
—
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Management Summary i fa x pUIS

automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

GroRe %7 2y @ = swooa
Marken I-IIHYunm:u II @ RENAULT seAaT @

n=175 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25

Ubersicht Mittelwerte — GroBe Marken

Bereiche

2 Gesamtzufriedenheit (Index) 266 275 301 254 282 268 (252) (251)
S
o Produkt und Marke 196 191 200 205 19 209 (C178) 191
()]
m . »
= Vertriebspolitic PX-OM 2,79 265 337 2,71 273 206 (254) 258
3 Netzpolitik + allg. Zusammenarbeit m 2,51 2,56 2,89 2,39 2,45 2,58 @ 2,42
£
: Gebrauchtwagen m 290 327 355 343 276 267 2,60
® After Sales 280 303 295 279 275 28 276
Abgefragte Gesamtzufriedenheit 2,41 2,33 2,72 2,32 2,57 2,44 @ 2,42
Zufriedenheit Gesamtumsatzrendite 2,90 3,32 2,91 2,84 2,92 2,77 3,02
intensitat Intrabrandwettbewerd [EKER 333 318 320 3,64 352 318 379
Zukunftsfahigkeit Automobilimporteur m 229 266 248 255 212 (200) 207 219
E Unterstiitzung bei der Digitalisierung 2,57 2,61 2,80 2,88 2,96 @ 2,42 2,23
% Gefahr durch Steuerung Kundenkontakte 3,22 @ 3,40 3,24 3,32 3,20 3,23 3,39
8 Gefahr Direktvertrieb 321 (229) 308 317 307 38 331 371
8 Steuerung Kundenkontakte Webportal 2,59 2,56 2,92 2,64 2,60 2,60 2,52 @
Qualitat Kundenkontakte Webportal 322 330 375 320 380 288 292 (249)
|
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Management Summary

Ubersicht Mittelwerte — MittelgroBe Marken

Bereiche

Gebrauchtwagen [EENIK] 3,29

= Gesamtzufriedenheit (Index) 2,86
‘© Produkt und Marke 2,26
a
2 Vertriebspolitk IPX:.IM 3,01
c
3 Netzpolitik + allg. Zusammenarbeit 2,72
(S
@
@
(G)

After Sales ¢! 2,89
Abgefragte Gesamtzufriedenheit 2,47 2,70
Zufriedenheit Gesamtumsatzrendite 2,88 2,93

Intensitat Intrabrandwettbewerb 3,33 3,45

Zukunftsfahigkeit Automobilimporteur 2,63
Unterstiitzung bei der Digitalisierung 2,78 2,90
Gefahr durch Steuerung Kundenkontakte 3,22

Gefahr Direktvertrieb 3,17 3,19
Steuerung Kundenkontakte Webportal 2,78 3,10

Qualitat Kundenkontakte Webportal 3,67

—
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FOR BETTER DECISIONS

n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
333 272 301 264 282 314 3,03
268 191 256 212 (187) 252 226 219
368 295 324 263 (228) 28 328 318
319 266 266 243 (201) 263 305 312
347 302 372 275 (251) 338 383 373
320 273 304 286 (233) 294 312 283
346 246 276 253 (1,83) 264 317 272
318 271 339 313 (242) 268 277 312
335 ((262) 404 366 332 346 361 356
303 237 308 214 244 292 296
325 295 317 248 303 322 317
377 317 358 278 306 335 342
370 285 363 319 (221) 293 371 328
349 272 38 284 (260) 318 311 296
420 341 39 388 323 344 403 (317D

Basis: n=530
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Management Summary i fa x pUIS

automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Ubersicht Mittelwerte — Kleine Marken

Kleine v 4

n=120 n=25 n=15 n=15 n=25 n=15

Bereiche

o Gesamtzufriedenheit (Index) 2,49 2,72 2,42 2,41 251 (2,37
8 Produkt und Marke [RNEXUIN 2,22 2,50 2,01 2,36 234 189 O
2 roaukt un arke g , , , ,
0
= Vertriebspolitik PR 2,77 3,13 274 237 D 318 2,45
3 Netzpolitik + allg. Zusammenarbeit m 2,15 2,25 2,12 m 2,07 2,27
E
; Gebrauchtwagen [N 3,17 3,27 2,97 3,45 3,41
O After Sales 2,39 2,55 2,44 2,38 @ 2,38
Abgefragte Gesamtzufriedenheit 2,09 2,09 2,00 @ 2,40 2,13
Zufriedenheit Gesamtumsatzrendite 2,75 2,85 2,85 @ 3,14
Intensitat Intrabrandwettbewerb 3,08 @ 3,80 3,06 2,92 2,86
Zukunftsfahigkeit Automobilimporteur [N 289 3,05 2,58 2,60 3,46 273
E Unterstiitzung bei der Digitalisierung 3,05 300 (250 ) 332 3,74 265
o Gefahr durch Steuerung Kundenkontakte 2,83 2,96 3,06 @ 2,72 2,87
£
0 . .
Gefahr Direktvertrieb 2,54 2,99 2,12 246 (199 D 3,14
g rsvors >
»n Steuerung Kundenkontakte Webportal 2,70 2,80 2,93 2,65 2,66
Qualitat Kundenkontakte Webportal 3,08 3,07 3,22 3,61 2,94

—
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Management Summary i fa x pUIS

automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS
Premium-
Marken

Ubersicht Mittelwerte — Premium-Marken

> 1 N
® llco = =
4 Audi

Bereiche

H n=120 n=15 n=25 n=25 n=15 n=25 n=15
o Gesamtzufriedenheit (Index) m 2,64 3,03 2,51 2,79 2,08 2,39 @
3 Produkt und Marke m 1,80 2,15 2,04 1,86 1,91 .@ 1,69
@ Vertriebspolitik PR 2,90 3.20 287 282 3,26 277 (262 )
= : : : :
> Netzpolitik + allg. Zusammenarbeit m 2,53 2,70 2,33 2,93 2,67 2,29
% Gebrauchtwagen m 2,79 3,92 2,75 3,09 2,49 2,61
o After Sales 2,67 3,05 2,47 2,99 3,23 2,36 @
Abgefragte Gesamtzufriedenheit 2,46 2,92 2,37 2,63 2,72 2,26
Zufriedenheit Gesamtumsatzrendite 2,86 3,64 2,66 2,53 2,87 3,13 @
Intensitat Intrabrandwettbewerb m 3,31 4,00 3,38 3,10 3,22 3,30 @
Zukunftsfahigkeit Automobilimporteur m 2,40 3,06 2,37 2,40 2,50 2,28 @
g Unterstiitzung bei der Digitalisierung 2,77 2,78 2,33 3,01 3,56 2,82 @
é Gefahr durch Steuerung Kundenkontakte 3,36 4,06 3,37 3,37 3,57 335 (246 )
3 Gefahr Direktvertrieb 3,49 4,25 3,82 3,92 2,99 2,90
8 Steuerung Kundenkontakte Webportal 2,71 3,47 @ 3,06 2,95 2,47 2,23
Qualitat Kundenkontakte Webportal 3,33 4,71 @ 3,40 3,73 3,01 3,21
e

—_
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GroBRte Bewertungsunterschiede bei der Offenheit der Importeure fiir

Mehrmarkenbetriebe.

Leistungsunterschiede in den Einzelkriterien aller Marken (1/2)
Abstand zwischen bester und schlechtester Beurteilung nach Einzelkriterien (allgemeiner Gap)

Offenheit fr Mehrmarkenbetriebe
"""""""""""""" Gebrauchtwagenbérse
Unbdurokratische Abwicklung Garantie-/ Gewahrleistungsarbeiten

Attraktivitat der Modellpalette
Angemessenheit der NW Standards
Gebrauchtwagengarantie
* Kostendeckende Vergiitung Garantie-/ Gewahrleistungsarbeiten
Liefertreue des Importeurs
Liefertreue fir Teile und Zubehor
Werbliche Aktivitaten des Importeurs
Persoénlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs
Unterstiitzung durch importeursinitiierte GW-Programme/ -Marken
Image der Marke
Umfang und Kosten Auditierungen bei NW
Umfang und Kosten von Auditierungen fur After Sales
Erreichbarkeit der Zielvorgaben
Unterstitzung des GW-Verkaufs
Verkaufsforderungsaktionen
Kosten der Schulungen fur NW

Margen- und Bonussystem fiur NW

Angemessenheit geforderter Investitionen in Werkstattausristung

__\ __________________ ---1 Gap > 3,0

——————— ‘l———" Gap>2,5

\\ ——Benchmark

—Worst

—
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Hinsichtlich der Einzugsgebiete unterscheiden sich die Marken am

wenigsten.

Leistungsunterschiede in den Einzelkriterien aller Marken (2/2)
Abstand zwischen bester und schlechtester Beurteilung nach Einzelkriterien (allgemeiner Gap)

GroRRabnehmerregelung

Einbezug bei Entscheidungen

Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten

Kompetenz des AuRendienstes fur After Sales

Aktivitdten zur Eindammung des Wettbewerbs auf NW-Portalen

Preis- / Leistungsverhaltnis der Fahrzeuge

Vorgabezeiten flir Wartungs- und Reparaturarbeiten
"""" Angemessenheit der Standards filr den Servicevertrag-

Gezahlter Werbekostenzuschuss fir MarketingmafRnahmen

Kundenkontakt- bzw. Kundenbindungsprogramme

Kompetenz des AulRendienstes fir NW

Unterstltzung zur besseren Werkstattauslastung

Umfang der Schulungen fur NW

Qualitat der Fahrzeuge

Margen- und Bonussystem fir Teile und Zubehdr

Qualitat der Schulungen fir NW

Profitabilitdt des GW-Geschafts insgesamt

Umfang und Qualitat der Schulungen fir After Sales

GroRe des Einzugsgebiets fir NW

Preise fir wettbewerbsgefahrdete Teile

GroRe des Einzugsgebiets firr After Sales

—
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_____ S oL Gap> 1,5
NN
/ /
o
T~
ey
/ / ——Benchmark
\ \ —Worst
i
NN
S/
(A
NN
______ /--——%————‘—-----‘-' Gap>1,0
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gerankt nach Gap

Geringste Leistungs-
unterschiede
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Fiat- und Alfa Romeo-Héndler sehen sich dem intensivsten Intrabrand- y pUIS
.

wettbewerb ausgesetzt. FOR BETTER DECIIONS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs - Markenubersicht

Und wie bewerten Sie den Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 1 = sehr gering | 6 = sehr intensiv

Dacia 2,62
Honda 2,76
Renault 2,80
Suzuki 2,86
Subaru 2,92
Volvo 2,96
Mitsubishi 3,06

BMW

Ford

Skoda

Hyundai

Jaguar / Land Rover
Mercedes-Benz
Mazda

Citroén

Audi

Nissan

Seat

Toyota

Peugeot

Opel

Kia

Volkswagen
Jeep

Alfa Romeo
Fiat

—
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3,10
3,18
3,18
3,20
3,22
3,30
3,32
3,35
3,38
3,46
3,52
3,56
3,61
3,64
3,66
3,79
3,80
4,00
4,04
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Interpretation der Tabellen

Handlerzufriedenheit im Wettbewerbsvergleich

2,34

=z puls

Zufriedenheit auf der Gesamtebene (n=530)

Zufriedenheit mit einer Marke

Grin: Ergebnis liegt in der Zone der
Zufriedenheit (bis 2,5)

Gelb: Ergebnis liegt in der Zone der Indifferenz
(> 2,5 bis 3,0)

Rot: Ergebnis liegt in der Zone der
Unzufriedenheit (> 3,0)

Benchmark / bestes Ergebnis bei diesem

P Kriterium / in diesem Bereich
ijfa
| 1 = = Ul institut fiir
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Hohe Zufriedenheitswerte der Handler ,,kleiner” Marken. , pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Durchschnittliche Zufriedenheit in den Kernbereichen
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

: GroRe Marken AlCElEEE Kleine Marken Premium-
Bereiche Marken Marken

n=175 n=160 n=120

Produkt und Marke 9 2,26 2,22 1,80
Vertriebspolitik 2,79 3,01 2,77 0 2,90
Gebrauchtwagen 2,90 3,29 3,17 2,79
After Sales 2,80 2,89 2,39 2,67
Gesamtzufriedenheit (Index) 2,66 2,86 2,49 \g: i 2,64
i|fa

institut fir

— . .
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Auch die abgefragte Zufriedenheit ist bei den kleinen Marken N
deutlich am hochsten. ,APUIS

Abgefragte Zufriedenheit mit dem Automobilimporteur - Strategische Gruppen

Und wie bewerten Sie insgesamt die Zusammenarbeit und die Unterstitzung durch...?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Zufriedenheit

Gesamt GroRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium Marken

L)
ijfa
institut fir

—
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Kleine und Premium-Marken erzielen durchschnittlich i f a y pUIS

d i e h 6 Ch S ten U msa tZ ren di ten . 'a"::;:";:;w' S FOR BETTER DECISIONS

Gesamtumsatzrendite 2016 - Strategische Gruppen
In welchem Bereich lag im Jahr 2016 lhre Gesamt-Umsatzrendite?

m

GroBe Marken Mittelgrofie Kleine Marken ST
Marken Marken

n=175 n=160 n=75 n=120
Negativ 3% 3% 3% 5%
0 bis 0,3% 2% 6% 5% 3%
0,4 bis 0,7% 6% 7% 1% 3%
0,8 bis 1,1% 18% 10% 12% 7%
1,2 bis 1,5% 9% 12% 5% 9%
1,6 bis 1,9% 4% 4% 6% 5%
2,0 bis 2,3% 1% 8% 8% 1%
2.4 bis 2,7% 3% 5% 4% 5%
Uber 2,7% 10% 7% 16% 12%
Mittelwert 1,6% 1,5% 1,7% 1,7%

—
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Leicht hohere Zufriedenheit mit der Umsatzrendite bei kleinen O
=% puls

Zufriedenheit mit der 2016 erzielten Umsatzrendite - Strategische Gruppen

Und wie bewerten Sie lhre im Jahr 2016 erzielte Gesamt-Umsatzrendite?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Zufriedenheit

Gesamt GroRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium Marken

L)
ijfa
institut fir

—
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Kleine Markenhandler nehmen die Intensitat des Intrabrand- N
Wettbewerbs am geringsten wabhr. IAPUIS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs — Strategische Gruppen

Und wie bewerten Sie den Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 1 = sehr gering | 6 = sehr intensiv

Zunehmende Intensitat

Gesamt GroRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premiummarken

L)
ijfa
institut fir
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Innerhalb der groBen Marken gewinnen VW und Skoda die , pUIS
meisten Bereiche - mit Ausnahme von After Sales, wo Opel fiihrt.

Durchschnittliche Zufriedenheit in den Kernbereichen — GroRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

GroRe /r>
Bereiche Gesamt | Marken HYunDFll

n=175

SKODA
RENAULT SEF'T
n=25 n=25

n=25

Produkt und Marke 1,91 2,00 2,05 1,95 2,09 1,78 1,91

Vertriebspolitik 2,79 2,65 3,37 2,71 2,73 2,96 2,547 258

Netzpolitik und allgemeine

‘\'“’}i
Zusammenarbeit 2,51 2,56 2,89 2,39 2,45 2,58 2,272 2,42

Gebrauchtwagen 2,90 3,27 3,55 3,13 2,76 2,67 2,60 2,36’%2"‘

After Sales 2,80 3,03 2,95 2,420 279 2,75 2,86 2,76

Gesamtzufriedenheit (Index) 2,66 2,75 3,01 2,54 2,62 2,68 2,52 2,510

L)
ijfa
institut fir
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Im Bereich Produkt und Marke erreichen alle groBen Marken fast
ausnahmslos Durchschnittsnoten besser als 2,5. , pUIS

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Produkt und Marke — GroRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

GroRe /r>
Bereiche Gesamt | Marken HYunDFll
n=175

SKODA
RENAULT SEF'T
n=25 n=25

n=25

Qualitat der Fahrzeuge 1,85 1,56!‘,;??4‘ 1,72 2,14 2,08 1,81 1,79

Preis- / Leistungsverhaltnis Fzg. 1,96 1,66@' 2,32 1,72 1,93 1,96 1,84 2,27

Image der Marke 2,26 2,50 2,08 2,88 2,30 2,40 1,63 2,01

Attraktivitat der Modellpalette 1,76 1,65 2,04 1,88 1 ,43‘§f" 1,92 1,83 1,58

Produkt und Marke gesamt 1,96 1,91 2,00 2,05 1,95 2,09 1,78‘<g?f 1,91

L)
ijfa
institut fir
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Skoda, VW und Ford liegen im Bereich Vertriebspolitik i f a y pUIS

vorne. institut fir FOR BETTER DECISIONS

automobilwirtschaft

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Vertriebspolitik — GroRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bereiche H

Grote | PETN | KE4 &

n=175 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25
2,53 2,12“§" 3,52 2,56 2,18 2,46 2,39 2,49

Verkaufsforderungsaktionen
Margen- und Bonussystem fur NW 3,33 3,35 2,98 4,52 3,04 2,96 &) 610) 2,90*;;" 3,70

Werbliche Aktivititen des Importeurs (P31 2,34 2,23 3,00 2,52 2,37 2,52 2,04 1,780

Gezahlter Werbekostenzuschuss fiir

Markotingmatnahmen IR 279 286 320 250 28 292 2360 278

Liefertreue des Importeurs 2,80 3,32 2,76 2,52 3,51 2,92 2,82 1,78;"5?-"

Zusammenarbeit mit Finanz- und

Versicherungesparton 203 210 245 250 19 204 1,71 1,59

GroRabnehmerregelung 2,66 2,19’*5"‘ 3,68 2,63 2,36 2,50 2,28 2,84

Aktivitaten zur Eindammung des

Wotbonerbe ot NWPooao: MEEPLEEN 308 307 329 292 319 348 325 235

Erreichbarkeit der Zielvorgaben 3,02 2,91 3,44 3,20 3,02 3,12 2,45";;2-" 2,88
Angemessenheit der NW Standards [ 11) 2,99 2,58‘%2" 3,50 2,63 2,75 3,50 2,92 2,99

Umfang + Kosten Auditierungen bei NW 3,24 2,71 & 4,04 2,84 2,74 3,63 3,47 3,33

Vertriebspolitik gesamt 2,79 2,65 3,37 2,71 2,73 2,96 2,54*1;,'2" 2,58
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Handler aller groBen Importeure sind mit dem Einbezug i f a y pUIS

bei Entscheidungen unzufrieden. et

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Netzpolitik und allg. Zusammenarbeit — GroRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Grole 57
Marken HYUNDAI

RENAULT

n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25

Bereiche

n=175

GroRe des Einzugsgebiets fir NW 2,27 2,28 2,78 2,04 1,97‘\2 2,42 2,11 2,28

Einbezug bei Entscheidungen IR 3,35 3,43 3,96 3,08 3,01 3,08 3,43 3,49

Personlicher Kontakt zu den b,
Verantwortlichen des Importeurs 2,35 2,69 2,79 2,12 2,49 2,20 1,96 2,26

Kompetenz des AuRRendienstes fiir NW 2,00 1,93 2,28 1,96 1,95 2,18 1,79";;5' 1,86

Umfang der Schulungen fir NW SSSwv¥é 2,27 2,38 2,79 2,24 2,19 2,17 1,99{2" 2,10

Qualitat der Schulungen fiir NW 2,17 2,47 2,48 2,20 2,59 1,83 1,81 1,780

Kosten der Schulungen flir NW 3,14 2,88 3,75 2,96 2,800 3,32 3,04 3,24
Kundenkontakt- bzw. <5,
Kundenbindungsprogramme 230 249 267 224 233 239 1997 203

Offenheit Mehrmarkenbetriebe 2,81 2,42‘§f’ 2,79 2,80 2,57 3,12 2,87 2,91

Netzpolitik gesamt 2,51 2,56 2,89 2,39 2,45 2,58 2270 2,42
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VW liegt im Bereich Gebrauchtwagen klar vorne. , pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Gebrauchtwagen — GroRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

SKDDA
RENAULT SEF'T
n=25 n=25

n=25

n=175

GroRe /F>
Bereiche Gesamt | Marken HYunl:lFll

Unterstiitzung des GW-Verkaufs 3,79 4,50 3,72 3,05 3,00 2,93 2,59'\2

Unterstutzung durch importeursinitiierte

GW-Programme baw. Marken 302 355 378 341 305 296 240 2,250

Gebrauchtwagengarantie 3,06 3,46 3,23 3,38 2,34;\‘2, 3,06 3,40 2,57

Gebrauchtwagenbdrse 2,66 3,36 3,48 3,21 3,58 2.00 213 1,61 :;“

Profitabilitat des GW-Geschafts

insgesamt 2,66 2,83 2,96 2,72 2,48 243 2,51 2,70

Gebrauchtwagen gesamt 2,90 3,27 3,55 3,13 2,76 2,67 2,60 2,36”\;5'

L)
ijfa
institut fir
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Opel gewinnt den Bereich After Sales, wobei auch

Renault in mehreren Einzelstatements punktet.

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich After Sales — GroRe Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bereiche

Preise fiir wettbewerbsgefahrdete Teile
Margen- u. Bonussystem fir Teile u. Zubehor

Liefertreue fur Teile u. Zubehor

Unterstlitzung des Kfz-Markenbetriebs zur
besseren Werkstattauslastung
Vorgabezeiten fur Wartungs- und
Reparaturarbeiten

Kostendeckende Vergutung fir Garantie- und
Gewahrleistungsarbeiten

Unbdrokratische Abwicklung von Garantie-
und Gewahrleistungsarbeiten

Angemessenheit der Standards fiir den
Servicevertrag

GroRe des Einzugsgebiets speziell fur den
Bereich After Sales

Umfang u. Kosten Auditierungen fiir After Sales

Angemessenheit der geforderten Investitionen
in die Werkstattausriistung

Kompetenz des AuRendienstes fiir After Sales

Umfang u. Qualitdt Schulungen fur After Sales

| 282

2,74
2,43

After Sales gesamt

—
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n=175 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25
2,81 2,88 3,16 2,48 3,31 2,33‘?;’ 2,60 2,80
2,76 2,90 3,32 2,38‘\2’ 2,68 2,42 2,60 2,88
2,32 3,31 2,24 2,17 3,42 1,71 1,69 1,59
2,84 3,07 3,35 2,59 2,75 2,73 2,82 2,52° 0
3,13 3,57 3,80 2,73 2,64*;2’ 2,96 3,16 3,00
3,27 3,70 3,56 2,65;';;" 2,88 3,17 3,53 3,38
3,29 4,02 2,83 2,48"*;;2”’ 3,16 3,04 4,01 3,52
2,81 2,79 2,56 2,29\;;2"' 2,65 3,04 3,14 3,18
2,30 2,28 2,79 2,18 2,02‘\2" 2,30 2,39 2,14
3,20 2,70 3,40 2,68 2,66“’;;’ 3,75 3,59 3,48
3,14 2,86 2,68 3,00 2,50“*5" 3,63 3,79 3,54
2,18 2,54 2,48 1,78”\5" 2,35 217 2,10 1,83
2,42 2,75 2,36 2,17*;’ 2,53 2,46 2,38 2,27
2,80 3,03 2,95 2,42‘;;" 2,79 2,75 2,86 2,76
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Gesamtzufriedenheit

Ranking Gesamtzufriedenheit — GroRe Marken

—
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Skoda-Hindler mit gréBter Zufriedenheit. ) 4 pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Abgefragte Zufriedenheit mit dem Automobilimporteur - GroRe Marken

Und wie bewerten Sie insgesamt die Zusammenarbeit und die Unterstitzung durch...?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

A
~
0
(3]
=
()
L
c
Q
©
()
=
u—
=}
N
Gesamt  Groie = oy = O X
Marken ~ seEAT RENAULT HYUNDAI

L)
ijfa
institut fir
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Ford- und Skoda-Héandler erzielen durchschnittlich die i fa y pUIS
.

héchsten Umsatzrenditen unter den groBen Marken. sttt i FOR BETTER DECISIONS

automobilwirtschaft

Gesamtumsatzrendite 2016 - GrofRe Marken
In welchem Bereich lag im Jahr 2016 lhre Gesamt-Umsatzrendite?

Grofle < 7 @ (= skopa
Bereiche H Marken - HYLINDAI RENAULT seAT @

n=175 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25

Negativ 3% 0% 0% 4% 6% 8% 0% 0%

0 bis 0,3% 4% 2% 4% 0% 8% 0% 0% 0% 0%

0,4 bis 0,7% 6% 6% 4% 12% 0% 1% 4% 4% 6%
0,8 bis 1,1% 12% 18% 12% 36% 16% 18% 8% 17% 15%
1,2 bis 1,5% 9% 9% 4% 4% 4% 21% 16% 8% 7%
1,6 bis 1,9% 5% 4% 3% 0% 8% 4% 4% 0% 10%
2,0 bis 2,3% 10% 1% 17% 12% 12% 9% 8% 0% 18%

2,4 bis 2,7% 4% 3% 1% 0% 0% 0% 4% 0% 4%

Uber 2,7% 11% 10% 18% 0% 12% 9% 12% 17% 4%

Mittelwert BN/ 1,6% 21%0 1,2% 1,6% 1,3% 1,6% 1,9% 1,7%

—
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Ford-Handler sind mit der erzielten Umsatzrendite am y pUIS

ZUfriedenSten. FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit mit der 2016 erzielten Umsatzrendite - GroRe Marken

Und wie bewerten Sie lhre im Jahr 2016 erzielte Gesamt-Umsatzrendite?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Zufriedenheit

Gesamt Grofe . Py A
Marken @ RENAULT seEAT H;ﬁ%ﬁl

L)
ijfa
institut fir
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Renault-Handler mit der am geringsten wahrgenommenen N
Wettbewerbsintensitat. IAPUIS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs — GroRe Marken

Und wie bewerten Sie den Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 1 = sehr gering | 6 = sehr intensiv

A
)
(0
=
0
c
[}
il
c <t
P R B e i o~ EEREE © EEEEE 5 BB
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ge)
c ™
)
£
c
)
c
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N

L)
ijfa
institut fir
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Inhalt | fa xpl'IIs

automobilwirtschaft

MittelgroBe Marken

A \paci] D 7 <A>
A Y O0®Y e B,

—
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Mazda dominiert die Gruppe der mittelgroBen Marken.

Durchschnittliche Zufriedenheit in den Kernbereichen — MittelgroRe Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

Bereiche

Produkt und Marke

Vertriebspolitik

Netzpolitik und allgemeine
Zusammenarbeit

Gebrauchtwagen

After Sales

Gesamtzufriedenheit (Index)

—
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2,88

% puls

FOR BETTER DECISIONS

7]

EUGEOT TOYOTA

n=20 n=20 n=20 n=20 n=20

2,26 2,68 1,91 2,56 2,12 1,87~§)" 2,52 2,26 2,19

3,01 3,68 2,95 3,24 2,63 2,28’§’ 2,82 3,28 3,18

2,72 3,19 2,66 2,66 2,43 2,01“—2/ 2,63 3,05 3,12

3,29 3,47 3,02 3,72 2,75 2,51“;;" 3,38 3,83 3,73

2,89 3,29 2,73 3,04 2,86 2,33'“\2' 2,94 3,12 2,83

2,86 3,33 2,72 3,01 2,64 2,21‘15"' 2,82 3,14 3,03
ifa

Basis: n=530 | Mittelwerte

institut fir

automobilwirtschaft
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Das Preis-Leistungs-Verhaltnis wird bei Dacia eine volle Note , pUIS
besser als der Durchschnitt mittelgroBer Marken eingestuft.

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Produkt und Marke — MittelgroRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

ol (o) 6
BereiChe . \ 74 EUGEOT TOYOTA
= n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
Qualitat der Fahrzeuge 1,91 2,30 2,22 2,08 1,58 1,54 2,23 2,09 1,28"\2
Preis- / Leistungsverhaltnis Fzg. 2,11 2,41 1,115;17" 2,12 2,31 2,10 2,10 2,19 2,56
Image der Marke 2,66 3,55 2,28 3,36 2,69 1,8811;;?/ 2,69 2,80 2,00
Attraktivitat der Modellpalette 2,37 2,46 2,02 2,68 1,90’<§" 1,95 3,06 1,94 2,92
Produkt und Marke gesamt 2,26 2,68 1,91 2,56 212 1,87&:2/‘ 2,52 2,26 219
ifa

institut fir
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Die GroBabnehmerregelung ist der einzige
Schwachpunkt von Mazda im Bereich Vertriebspolitik.

i'fa

institut fiir
automobilwirtschaft

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Vertriebspolitik — MittelgroRe Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

% puls

FOR BETTER DECISIONS

Mittel' />
—— groRe y ®U
ereiche Marken | i TOYOTA
n=160 n=20
Verkaufsférderungsaktionen m 2,79 3,40 2,58 3,08 2,44 224 2067 2,90 2,96
Margen- und Bonussystem fiir NW 3,43 3,74 4,32 3,63 3,03 2,68‘:; 2,80 3,70 3,58
Werbliche Aktivitaten des Importeurs [WVAr{) 2,93 3,95 2,37 3,04 2,66 2,01";;;}' 2,80 3,39 3,20
Gezahlter Werbekostenzuschuss flir
Marketingma@nahmen 3,02 3,15 3,82 3,08 3,65 2,39 234 294 3,21 3,74
Liefertreue des Importeurs m 2,85 3,82 3,97 2,68 2,33 1,55‘2 2,12 3,54 2,76
Zusammenarbeit mit Finanz- und B,
Versicherungssparten m 2,34 2,62 2,10 2,72 2,07 1,83 2,03 1,95 3,45
GroRabnehmerregelung m 3,19 3,69 3,21 3,62 2,58’\5" 3,25 2,82 3,17 3,25
Aktivitdten zur Einddmmung des 5
Wettbewerbs auf NW-Portalen 3,25 3,48 3,77 2,92 4,09 3,65 274 3,74 3,55 3,24
Erreichbarkeit der Zielvorgaben m 2,95 4,03 2,22 3,21 2,60 1,97‘;;? 3,06 3,63 2,78
Angemessenheit der NW Standards m 3,16 4,21 2,80 3,20 2,81 2,57‘:; 3,26 3,48 2,96
Umfang + Kosten Auditierungen bei NW EEEHIES 2,98 3,72 2,35 3,05 2,06;2-" 2,56 3,15 3,58 3,33
Vertriebspolitik gesamt JvR:1:] 3,01 3,68 2,95 3,24 2,63 2,28‘§~ 2,82 3,28 3,18

—
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Mazda dominiert auch den Bereich Netzpolitik und allg.

Zusammenarbeit.

ifa

institut fiir

automobilwirtschaft

% puls

FOR BETTER DECISIONS

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Netzpolitik und allg. Zusammenarbeit — MittelgroRe Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bereiche

CITROEN

TOYOTA

GréRe des Einzugsgebiets fiir NW 2,39 2,35 2110 2,74 2,29 2,17 2,27 2,54 2,70
Einbezug bei Entscheidungen L 3,66 3,92 4,20 3,82 3,05 2,47‘\; 3,84 3,81 4,22
Voranmoionon don moortes WEECM 269 373 290 242 208 1,390 295 350 258
Kompetenz des AuRRendienstes flir NW m 2,15 2,85 2,35 1,96 1,80 1,38‘;;:5" 2,04 2,34 2,50
Umfang der Schulungen fir NW 3¢ 2,49 3,08 2,44 2,37 2,50 1,95‘5" 2,15 2,71 2,64
Qualitat der Schulungen fiir NW m 2,41 2,87 2,60 2,38 2,23 1,8912/‘ 2,01 2,77 2,52
Kosten der Schulungen fiir NW m 309 367 267 270 313 2142 299 342 3,80
Kundenbindcnosorcaramone m 278 343 233 304 243 1950 260 340 3,05

Offenheit Mehrmarkenbetriebe 2,79 2,54 2,92 2,56 2,27 2,60 2,19“;;2?" 2,56 4,63
Netzpolitik gesamt 272 319 266 2,66 243 2010 263 3,05 312

—
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Mit der Unterstiitzung des GW-Verkaufs zeigen sich alle Handler
der mittelgroBen Importeure unzufrieden. , pUIS

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Gebrauchtwagen — MittelgroBRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

n=160 n=20 n=20 n=20

Bereiche ITROEN

GAD
\'
E UGEOT TOYOTA

n=20 n=20

n=20 n=20 n=20

Unterstitzung des GW-Verkaufs Y4 4,19 4,44 4,27 4,57 3,47 3,28 7 3,92 4,59 4,72

Unterstutzung durch importeursinitiierte

GW-Programmme baw, Marken 379 400 358 412 298 2900 368 457 4,16

Gebrauchtwagengarantic N 1¥4 3,47 3,29 3,07 4,31 1,98\;;?/' 3,05 4,46 3,50 4,24
Gebrauchtwagenborse

3,56 3,54 3,63 4,27 3,17 2,31 3,54 4,45 3,75

Profitabilitat des GW-Geschéfts insgesamt 2,57 2,63 2,17 3,09 2,46 2,14‘\2" 2,70 2,59 2,84

Gebrauchtwagen gesamt 3,29 3,47 3,02 3,72 2,75 2,51‘*;;5" 3,38 3,83 3,73

L)
ijfa
institut fir

— . .
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Mazda erhalt als einzige der mittelgroBen Marken im
Bereich After Sales keine Note schlechter als 3.

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich After Sales — MittelgroRe Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Mittel-
. groBe 5\\
Bereiche Marken | -

i'fa

institut fiir

automobilwirtschaft

% puls

FOR BETTER DECISIONS

TOYOTA

n=160 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20

Preise fir wettbewerbsgefahrdete Teile 201 295 265 347 310 2610 29 271 317
Margen- u. Bonussystem fiir Teile u. Zubehr 289 307 309 279 310 2512 261 297 292
Liefertreue fiir Teile u. Zubehér 2,82 3,77 3,48 2,61 2,45 1,75‘;2“ 3,24 3,03 2,28
Unterstlizung des KfzMarkerbeticbozur PR 3,17 3,63 305 370 276 2410 318 316 341
e B torpetton m 320 327 319 338 348 2680 347 29 320
Kostendeckende Vergitung fr Garartie-und NSRRI 345 440 2,330 354 381 290 375 361 321
S e Aniosstumoartotton 353 444 292 358 337 2650 374 420 336
A o S e ertras m 259 2,80 242 283 276 2220 261 255 250
Grofie des Einzugsgeblets spozell i don REPRYIM 244 234 230 2,83 248 2,260 227 258 243
Umfang u. Kosten Audterungen fir Afer [PRPRN 085 320 272 296 2330 236 252 368 276
A e N ratatiaartiatung m 201 305 263 358 291 2320 293 309 268
Kompetenz des AuRendienstes fiir After Sales m 2,44 3,16 2,28 2,08 2,28 1,65\1\;’ 2,32 3,32 2,36
Umfang u. Qualitdt Schulungen fir After Sales 2,53 2,55 2,71 2,57 2,64 2,04\15-’ 2,66 2,63 2,50
After Sales gesamt 2,89 3,29 2,73 3,04 2,86 2,330 2,94 3,12 2,83

—
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Gesamtzufriedenheit

Ranking Gesamtzufriedenheit — MittelgroRe Marken

—
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2,72

=z puls

ijfa
institut fir
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Bei den mittelgroBen Marken zeigen sich Mazda-Héandler mit y pUIS

deutlichem Abstand am zufriedensten.

Abgefragte Zufriedenheit mit dem Automobilimporteur - MittelgroBe Marken

Und wie bewerten Sie insgesamt die Zusammenarbeit und die Unterstitzung durch...?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Zufriedenheit
2,70 BN
2,53 |
3,17

Gesamt MittelgroBel P I \ pacia/ I I ‘/\7 I &/\») &;\ A
Marken g b/ @ @‘ .@\ p5§m c.{n\oén

L)
ijfa
institut fir

— . :
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Peugeot-, Mazda- und Dacia-Héandler erzielen im Durchschnitt i f a , pUIS

die hochsten Renditen unter den mittelgroBen Marken. institut i FOR BETTER DECISIONS
g

automobilwirtschaft

Gesamtumsatzrendite 2016 - MittelgroRe Marken

In welchem Bereich lag im Jahr 2016 lhre Gesamt-Umsatzrendite?

Mittel- - — ,
( ‘/\ Y GAD
: roRe \ @ & 9 @ % "
Bereiche I\I?arken > TOYOTA

n=160 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20 n=20
Negativ 3% 3% 1% 0% 8% 0% 0% 0% 5% 0%

0 bis 0,3% 4% 6% 0% 6% 12% 0% 0% 1% 0% 16%
0,4 bis 0,7% 6% 7% 1% 0% 0% 21% 10% 5% 1% 0%
0,8 bis 1,1% VA7 10% 5% 1% 12% 21% 5% 0% 16% 12%
1,2 bis 1,5% 9% 12% 15% 17% 4% 5% 14% 16% 1% 12%
1,6 bis 1,9% 5% 4% 1% 0% 0% 0% 0% 5% 10% 8%
2,0 bis 2,3% LY 8% 0% 5% 12% 5% 16% 5% 15% 8%
2,4 bis 2,7% 4% 5% 5% 5% 8% 0% 5% 0% 5% 8%

Uber 2,7% BEEEA 7% 5% 1% 4% 5% 5% 5% 20% 4%

Mittelwert BN/ 1,5% 1,1% 1,7% 1,2% 1,2% 1,7% 1,3% 1,8%0 1,4%

—
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Am zufriedensten sind abermals die Mazda-Héandler. x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit mit der 2016 erzielten Umsatzrendite - MittelgroBe Marken

Und wie bewerten Sie lhre im Jahr 2016 erzielte Gesamt-Umsatzrendite?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Zufriedenheit

_ap’

Gesamt IM'tteIgroBel | 7N\ I \oaZEy I
IMarken Q @ \d g\g

L)
ijfa
institut fir
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Dacia-Handler mit der geringsten wahrgenommenen Intensitat N
des Intrabrand-Wettbewerbs. IAPUIS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs — MittelgroRe Marken

Und wie bewerten Sie den Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 1 = sehr gering | 6 = sehr intensiv

Gesamt MittelgroBe \\\\nAc-A/‘ —

Marken

Zunehmende Intensitat
»
3,46

CITROEN

L)
ijfa
institut fir
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Inhalt

HONDA
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Gute Ergebnisse fiir die kleinen Importeure bei Gesamtzufriedenheit

mit Ausnahme von Vertrieb und GW.

Durchschnittliche Zufriedenheit in den Kernbereichen — Kleine Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

AEHnE ﬂg ﬂ/ Jeep )‘ S
Bereiche Marken omLA ‘ MTsuBiH SUBARU
n=75 n=15 n=15 n=15 n=15 n=15

= puls

FOR BETTER DECISIONS

Produkt und Marke “ 2,22 2,50 2,01 2,36 2,34 1,89
Vertriebspolitik 2,77 3,13 2,74 2,37 ' 3,18 2,45
Netzpoltl und aligemeine m 2,15 2,25 2,12 203 0 2,07 2,27
Gebrauchtwagen 3,17 3,27 2,97 3,45 3,41 2,78
After Sales 2,74 2,39 2,55 2,44 2,38 222 7 238
Gesamtzufriedenheit (Index) 2,49 2,72 2,42 2,41 2,51 2,37
ijfa

—
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Hohe Zufriedenheit der Handler kleiner Marken im Bereich

Produkt und Marke, vor allem bei Suzuki und Jeep.

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Produkt und Marke — Kleine Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

AEHnE ﬂg ﬂ/ Jeep )‘ S
Bereiche Marken omLA ‘ MTsuBiH SUBARU
n=75 n=15 n=15 n=15 n=15 n=15

% puls

FOR BETTER DECISIONS

Qualitat der Fahrzeuge n 1,64 1,57 2,00 1,53 1,39 \éf 1,73
Preis- / Leistungsverhaltnis Fzg. n 2,25 2,58 2,34 2,06 2,46 1,80 \é
Image der Marke m 2,13 2,59 1,73 2,18 2,20 1,92
Attraktivitat der Modellpalette 2,07 2,87 3,24 2,00 g/ 3,66 3,31 2,13
Produkt und Marke gesamt 2,05 2,22 2,50 2,01 2,36 2,34 1,89 5;
ijfa

—
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Im Bereich Vertriebspolitik sind Mitsubishi-Handler inner- i f a y pUIS

halb der Gruppe der kleinen Marken am zufriedensten.

automobilwirtschaft

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Vertriebspolitik — Kleine Marken

Kleine ) J ‘ @
n=15 n=15 n=15

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

n=15 n=15
Verkaufsforderungsaktionen m 2,88 3,04 2,50 2,39 4,17 2,40
Margen- und Bonussystem fir NW 2,94 2,93 3,00 2,58 3,39 2,85
Werbliche Aktivitaten des Importeurs 2,70 3,21 3,78 2,60 0 2,97 4,15 2,60
Gezahlter Werbekostenzuschuss fur <b,
MarketingmaRnahmen m 2,92 3,69 2,82 2,33 3,50 2,40
Liefertreue des Importeurs m 2,48 3,04 2,21 1,77 g 3,50 1,99
Zusammenarbeit mit Finanz- und b,
Versicherungssparten m 2,29 1,88 2,62 1,92 2,81 2,34
GroRabnehmerregelung m 2,91 3,71 1,83 :3( 2,51 3,69 2,83
Aktivitaten zur Eindammung des <P
Wettbewerbs auf NW-Portalen m 3,25 3,66 2,78 2 3,08 4,00 2,80
Erreichbarkeit der Zielvorgaben m 2,36 2,42 3,08 1,89 2,09 2,34
Angemessenheit der NW Standards m 2,32 3,31 2,54 1,90 1,61 2,12
Umfang + Kosten Auditierungen bei NW 3,05 2,29 2,63 2,45 1,88 g 2,00 2,42
Vertriebspolitik gesamt 2,88 2,77 3,13 2,74 2,37 \é 3,18 2,45

— . .
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Gute Ergebnisse fiir Mitsubishi, vor allem fiir den i|fa N
AuBendienst und bzgl. Einbezug bei Entscheidungen. IAPUIS

automobilwirtschaft

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Netzpolitik und allg. Zusammenarbeit — Kleine Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend
Klein ¢ s
ene _ d VA @
Marken MITSUBISHI SUBARU
n=75 n=15 n=15 n=15

Bereiche

GroRke des Einzugsgebiets fir NW 2,21 2,10 2,28 2,52 1,83 Q 2,32
Einbezug bei Entscheidungen 3,45 3,10 3,47 2,93 2,35 ‘*g" 3,38 3,32
ooz [R5 amp s sz e 1es
Kompetenz des Aufendienstes fiir NW m 1,79 1,62 2,06 1,46 g/ 1,78 1,98
Umfang der Schulungen fiir NW 2,27 212 2.00 1,99 7 2,06 2,56 2,00
Qualitat der Schulungen fiir NW m 2,07 2,38 1,76 ‘;;5/ 1,81 1,92 2,42
Kosten der Schulungen fir NW “ 2,27 2,32 2,50 2,24 1,75 g 2,49

cngonnioriona oo [N a4 26 221 281 262 2132
Offenheit Mehrmarkenbetriebe 1,76 2,21 1,86 1,72 1,23 g 1,83
Netzpolitik gesamt 2,15 2,25 212 2,03 2,07 2,27

— . .
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Auch von den Héandlern kleiner Marken wird der Bereich GW N
vergleichsweise schlecht bewertet. IAPUIS

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Gebrauchtwagen — Kleine Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

Bereiche Marken ONDA ’ MIsuBIS SUBARU
n=75 n=15 n=15 n=15 n=15 n=15

Unterstlitzung des GW-Verkaufs 3,93 4,06 3,79 3,95 4,20 3,66 \é:}/
mosomue morsrice [N sos  am smn s am s
Gebrauchtwagengarantie 3,13 3,84 3,37 3,69 2,38 \,,; 2,53
Gebrauchtwagenbdrse n 3,44 3,72 3,51 4,00 3,50 2,64
Profitabilitat des GW-Geschéfts insgesamt 2,41 2,17 gf’ 2,46 2,57 2,48 2,40
Gebrauchtwagen gesamt 3,17 3,27 2,97 3,45 3,41 2,78 g
ifa

institut fir

— . .
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Den Bereich After Sales kann unter den kleinen Marken i f a y pUIS

SUbaru fl:ir SiCh entSCheiden. institut flr FOR BETTER DECISIONS

automobilwirtschaft

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich After Sales — Kleine Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Kleine "\ ¢ S

n=75 n=15 n=15 n=15 n=15 n=15
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 2,83 3,15 3,15 2,82 2,67 2,43 ;;,
Margen- u. Bonussystem fiir Teile u. Zubehdr 2,74 2.40 2,67 2,28 2,62 2,21 2,21
Liefertreue fiir Teile u. Zubehér 204 1,92 250 1,08 2.08 1,80
ety o bt o 267 281 2280 307 3m 28
Yo R torespetton 2,68 2,78 2,73 2,50 0 2,53 2,85
e A elstmesarbetton 2,59 2,61 2,58 2,58 2,26 0 2,92
22 221 2 22 A 27
A e S e reevertrag 2,13 2,65 2,00 1,95 1,80 2 2,20
Grofe des Einzugsgeblets speziell fr con 2,31 2,47 2,15 2,52 2,06 0 232
Umfang u. Kosten Auditierungen fiir After Sales 229 270 2 40 227 2.07 2,00
B el 240 802 218 s D 221 28
Kompetenz des AuRendienstes fiir After Sales 1,86 1,85 1,46 2,21 1,79 1,86
Umfang u. Qualitat Schulungen fiir After Sales 2,20 2,42 1,70 1:2’ 2,37 2,21 2,14
After Sales gesamt 2,39 2,55 2,44 2,38 2,22 :;, 2,38
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Gesamtzufriedenheit

Ranking Gesamtzufriedenheit — Kleine Marken

MITSUBISHI
MOTORS

—
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Uberdurchschnittlich hohe Zufriedenheit mit dem Importeur bei N
Héndlern kleiner Marken. ,APUIS

Abgefragte Zufriedenheit mit dem Automobilimporteur - Kleine Marken

Und wie bewerten Sie insgesamt die Zusammenarbeit und die Unterstitzung durch...?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

A
NN < I 0 o N © I — o
<
o~
et
Q
<
[
[¢}]
ge]
20
[ -
—
=]
N
Gesamt  Kleine Marken Jeep N s @
‘ HONDA SUZUKI SUBARU.

L)
ijfa
institut fir
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Suzuki-Héandler mit den héchsten Umsatzrenditen unter den kleinen y pUIS

Marken.

Gesamtumsatzrendite 2016 - Kleine Marken

In welchem Bereich lag im Jahr 2016 lhre Gesamt-Umsatzrendite?

Bereiche

Negativ

0 bis 0,3%
0,4 bis 0,7%
0,8 bis 1,1%
1,2 bis 1,5%
1,6 bis 1,9%
2,0 bis 2,3%
2,4 bis 2,7%

Uber 2,7%

Mittelwert

3%

4%

6%

12%

9%

5%

10%

4%

11%

1,6%

MEIE \Qgﬂ/ Jeep )‘ S
Marken HONDA : MITSUBISHI SUBARU
n=15 n=15 n=15 n=15

FOR BETTER DECISIONS

n=75 n=15

3% 0% 7% 6% 0% 0%

5% 7% 0% 6% 7% 7%
1% 14% 7% 6% 27% 0%
12% 22% 13% 6% 13% 6%

5% 15% 0% 1% 0% 0%

6% 0% 7% 12% 7% 6%

8% 8% 7% 12% 6% 6%

4% 7% 0% 6% 7% 0%
16% 15% 20% 6% 13% 27%
1,7% 1,6% 1,8% 1,5% 1,5% 2,4% "0

ijfa
Basis: n=530 | Differenz zu 100%: weiR nicht/ k.A. mutomobiwirtschaf 62
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Deutlich iiberdurchschnittliche Zufriedenheit von Mitsubishi- und y pUIS

Suzuki-Handlern mit der Umsatzrendite. FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit mit der 2016 erzielten Umsatzrendite - Kleine Marken

Und wie bewerten Sie lhre im Jahr 2016 erzielte Gesamt-Umsatzrendite?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Zufriedenheit

Gesamt  Kleine Marken )‘ s Jeep @ @
e SUZUKI ‘ HONDA SUBARU.

L)
ijfa
institut fir
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Mit Ausnahme von Jeep empfinden Handler kleiner Marken den N
Intrabrand-Wettbewerb nicht sehr intensiv. IAPUIS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs — Kleine Marken

Und wie bewerten Sie den Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 1 = sehr gering | 6 = sehr intensiv

Zunehmende Intensitat

- o D
Gesamt  Kleine Marken UBJ s lﬁm s%u ':! Jeen

L)
ijfa
institut fir
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Inhalt

Premium-Marken
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Volvo erzielt unter den Premium-Marken das beste , pUIS

Gesamtergebnis.

Durchschnittliche Zufriedenheit in den Kernbereichen — Premium-Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

Premium- - @
Bereiche Gesamt | Marken Aud. )
n=120 n=25 = n=25

Produkt und Marke n 2,15 2,04 1,86 1,91 1,29 7 1,69
Vertriebspolitik 2,90 3,20 2,87 2,82 3,26 2,77 2,62
Netzpolitik und allgemeine <
Zusammenarbeit E 2,53 2,70 2,33 2,93 2,67 2,29 2,24

Gebrauchtwagen n 2,79 3,92 2,380 275 3,09 2,49 2,61
After Sales 2,67 3,05 2,47 2,99 3,23 2,36 2,10
Gesamtzufriedenheit (Index) 2,64 3,03 2,51 2,79 2,98 2,39 2,27

ifa

institut fir

— . .
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Hohe Zufriedenheit der Handler von Premium-Marken im Bereich , pUIS
Produkt und Marke, der insgesamt von Mercedes dominiert wird.

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Produkt und Marke — Premium-Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

GroRe
Bereiche Marken Aud.
n=25

n=175 n=25

Qualitat der Fahrzeuge n 1,93 1,43 1,99 2,57 1,28 \éff 1,62

Preis- / Leistungsverhaltnis Fzg. n 2,27 2,59 2,77 2,40 2,43 1,60 };f 1,84

Image der Marke n 1,57 2,01 1,95 1,49 1,28 1,23 145

Attraktivitat der Modellpalette 1,63 2,08 2,02 1,58 1,36 1,05 \é 1,84

Produkt und Marke gesamt 1,80 215 2,04 1,86 1,91 1,29 g 1,69
ijfa

institut fir

— . .
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Volvo mit starkster Performance im Bereich ifa

Vertriebspolitik.

institut fiir

automobilwirtschaft

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Vertriebspolitik — Premium-Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

2P

uls

FOR BETTER DECISIONS

GroRe \
Bereiche H Marken
n=175
Verkaufsforderungsaktionen m 2,67 2,92 2,91 2,53 2,57 2,68 2,32 3
Margen- und Bonussystem flr NW 3,41 3,71 3,90 3,04 3,33 3,42 2,84 \éf
Werbliche Aktivitaten des Importeurs 2,70 2,61 3,13 2,52 2,68 2,86 2,35 2,28 gj
Gezahlter Werbekostenzuschuss fur <%,
MarketingmaRnahmen 3,02 3,28 3,32 3,22 3,49 3,82 3,22 2,56
Liefertreue des Importeurs m 2,29 2,26 1,88 &? 2,18 2,94 2,48 2,21
Zusammenarbeit mit Finanz- und <%
Versicherungssparten m 2,24 2,35 1,80 . 2,00 2,82 2,34 2,51
GroRabnehmerregelung m 2,68 3,57 3,35 1,84 :3 2,95 2,28 2,53
Aktivitaten zur Einddammung des b
Wettbewerbs auf NW-Portalen 3,25 3,19 3,86 2,71 3,61 3,42 3,07 2,68 =
Erreichbarkeit der Zielvorgaben m 3,24 3,69 3,60 3,06 2,86 7 3,20 2,89
Angemessenheit der NW Standards 3,24 3,30 3,07 3,65 4,04 2,87 2,720
Umfang + Kosten Auditierungen bei NW 3,05 3,28 2,85 2,96 4,04 4,10 3,02 2,77 éf
Vertriebspolitik gesamt 2,88 2,90 3,20 2,87 2,82 3,26 2,77 2,62 \é

—
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Handler aller Premium-Marken sind mit dem Einbezug

bei Entscheidungen unzufrieden.

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Netzpolitik und allg. Zusammenarbeit — Premium-Marken

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

i'fa

institut fiir

automobilwirtschaft

2P

uls

FOR BETTER DECISIONS

GroRe
Bereiche Marken
n=175
GroRke des Einzugsgebiets fir NW m 2,30 2,93 2,04 2,48 1,89 ;:f 2,10 2,61
Einbezug bei Entscheidungen [EERL 3,55 3,42 3,45 4,00 3,66 3,37 3,08
Personlicher Kontakt zu den h
Verantwortlichen des Importeurs m 2,39 2,14 2,16 3,08 1,932 2,54 2,00
Kompetenz des Aufendienstes fiir NW m 2,01 2,60 1,78 1,94 1,69 g 2,21 1,89
Umfang der Schulungen fir NW 2,27 2,09 2,28 2,03 2,33 2,40 1,77 \é 1,96
Qualitat der Schulungen fiir NW m 1,94 2,28 1,72 2,23 2,16 1,70 g 1,79
Kosten der Schulungen fir NW m 3,00 2,64 2,83 3,69 3,43 2,85 2,47 :;
Kundenkontakt- bzw. <b,
Kundenbindungsprogramme m 2,65 3,20 2,31 3,00 3,31 213 ' 2,28
Offenheit Mehrmarkenbetriebe 2,75 2,73 2,66 3,33 3,29 2,32 2,310
Netzpolitik gesamt 2,53 2,70 2,33 2,93 2,67 2,29 2,24 g

—
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Audi gewinnt unter den Premium-Marken den GW-Bereich -
Hohe Unzufriedenheit bei Alfa Romeo-Héandlern , pUIS

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich Gebrauchtwagen — Premium-Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenigend

n=175 n=25

GroRe
Bereiche Marken Aud.
n=25

Unterstiitzung des GW-Verkaufs - 4,28 2,62 3,08 3,27 2,60 \(_; 2,99
nestimasenmovewsriere ROl 270 s 2wy 2 s;r 2w oam
Gebrauchtwagengarantie 2,67 4,34 2,94 2,93 2,79 1,87 g 2,10
Gebrauchtwagenbérse n 2,74 4,08 1,84 g’ 2,50 3,47 2,67 3,05
Profitabilitat des GW-Geschafts insgesamt 2,73 3,26 2,52 2,90 2,78 2,81 2,11 g
Gebrauchtwagen gesamt 2,79 3,92 2,38 g 2,75 3,09 2,49 2,61
ifa

institut fir

— . .
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Volvo mit durchweg sehr hoher Handlerzufriedenheit i f a y pUIS

im Bereich After Sales. institut flr FOR BETTER DECISIONS

automobilwirtschaft

Durchschnittliche Zufriedenheit im Bereich After Sales — Premium-Marken
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bereiche H

GrofRe ;«P RN Q11D
Marken / Audi

n=175 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25 n=25

Preise fiir wettbewerbsgefahrdete Teile 269 3,16 2,26 3,10 267 2.69 2.30
Margen- u. Bonussystem firr Teile u. Zubensr PR 2,71 2,71 2,47 3,19 3,16 2,46 2,12

Liefertreue fiir Teile u. Zubehor 2,31 2,72 1,380 242 3,60 2,53 1,73
Unrstng s G st 2 500 s 304 300 a5 200 2290
Y R mtorespetton 2,67 3,47 2,58 2,79 3,04 2,31 2,19
ke o wareistmeeareoiton TERL 2,76 3,98 2,77 2,93 3,44 2,02 1,96
i b 3,22 3,22 3,73 3,24 3,73 4,25 2,72 1,68
A e S e reevertrag 2,75 2,81 2,81 3,15 3,30 2,33 2,07

Grofie des Einzugsgeblets spoziell 7 don Ip P 2,17 2,46 1,92 2,66 2,02 1,90 0 223
Umfang u. Kosten Auditierungen fiir After Sales 3,19 3,07 3,09 3,37 4.16 2.88 2620
A O arkatatiaartistune 3,14 2,99 3,28 3,29 3,80 2,82 2,620
Kompetenz des AuRendienstes flr After Sales 2,12 2,42 1,91 2,61 1,91 2,13 1,62 2_5:
Umfang u. Qualitét Schulungen fiir After Sales 2,22 2,41 1,97 2,37 2,84 2,05 1,84 g
After Sales gesamt 2,67 3,05 2,47 2,99 3,23 2,36 2,10 é

— . .
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Gesamtzufriedenheit

Ranking Gesamtzufriedenheit — Premium-Marken

—
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2,51
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ijfa
institut fir
automobilwirtschaft
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Volvo-Héndler mit der gréBten Zufriedenheit unter den Premium- y pUIS

Marken- FOR BETTER DECISIONS

Abgefragte Zufriedenheit mit dem Automobilimporteur — Premium-Marken

Und wie bewerten Sie insgesamt die Zusammenarbeit und die Unterstitzung durch...?
(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Zufriedenheit
2,63 [

Gesamt Premium @ N B00)
Marken \j gm @

L)
ijfa
institut fir

—
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ijfa
institut fir
automobilwirtschaft

Unter den Premium-Marken erzielen BMW-Handler die
hochste Umsatzrendite.

=z puls

Gesamtumsatzrendite 2016 — Premium-Marken
In welchem Bereich lag im Jahr 2016 lhre Gesamt-Umsatzrendite?

Bereiche

Premium- 11D
n=15

n=120 n=25 n=25 n=25 n=15
Negativ 5% 0% 14% 0% 0% 9% 0%
0 bis 0,3% 3% 13% 0% 0% 0% 0% 1%
0,4 bis 0,7% 3% 13% 0% 0% 0% 5% 6%
0,8 bis 1,1% 7% 7% 0% 0% 15% 9% 17%
1,2 bis 1,5% 9% 13% 7% 15% 15% 4% 0%
1,6 bis 1,9% 5% 0% 1% 0% 14% 5% 0%
2,0 bis 2,3% 1% 7% 4% 31% 7% 0% 17%
2,4 bis 2,7% 5% 0% 0% 21% 0% 0% 6%
Uber 2,7% 1% 12% 6% 4% 19% 15% 13% 1%
Mittelwert 1,6% 1,7% 1,2% 1,0% 2,4%"\2’ 1,9% 1,4% 1,7%

—
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Basis: n=530 | Differenz zu 100%: weil} nicht/ k.A.
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Alfa Romeo-Hédndler sind mit der Umsatzrendite unter den y pUIS

Premium-Marken mit Abstand am unzufriedensten. FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit mit der 2016 erzielten Umsatzrendite — Premium-Marken
Und wie bewerten Sie lhre im Jahr 2016 erzielte Gesamt-Umsatzrendite?

(Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungenugend)

Gesamt Premium- @
Marken

Zufriedenheit

L)
ijfa
institut fir

— . :
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Alfa Romeo-Héandler schatzen den Intrabrand-Wettbewerb ihrer y pUIS

Marke sehr intensiv ein.

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs — Premium-Marken

Und wie bewerten Sie den Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 1 = sehr gering | 6 = sehr intensiv

Zunehmende Intensitat

Gesamt Premium- @
Marken \j @

L)
ijfa
institut fir

— . .
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Handler von Premium- und groBen Marken sehen ihre Importeure
als besonders zukunftsfahig an.

Zukunftsfahigkeit Importeur — Strategische Gruppen

Wie zukunftsfahig ist lhrer Meinung nach Ihr Importeur insgesamt aufgestellt?
Skala: 1 = sehr zukunftsfahig | 6 = Gberhaupt nicht zukunftsfahig

Gesamt

GrolRe Marken

MittelgrolRe Marken

Kleine Marken

Premiummarken

o)
o
38% 50% 1% I

58% 38% "/I

X

B (sehr) zukunftsfahig (1+2) ®3+4 " weniger/iberhaupt nicht zukunftsfahig (5+6) =Weil} nicht/k.A.

—
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Mittelwert

2,5

2,3

2,6

2,9

2,4

ijfa
institut fir
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Seat wird von den Héandlern unter den groBen Marken am %
2P

starksten, Opel am wenigsten zukunftsfahig eingeschatzt.
Zukunftsfahigkeit Importeur — GroRe Marken

Wie zukunftsfahig ist lhrer Meinung nach Ihr Importeur insgesamt aufgestellt?
Skala: 1 = sehr zukunftsfahig | 6 = Gberhaupt nicht zukunftsfahig

Gesamt 53% 41% 5%
GroRe Marken 61% 34% %I
= 84% 16%
KODA o o
@ 71% 29%
@ 71% 26% A%
&b 60% 28% 12%
55% 45%
< 52% 41% 7%
= 32% 56%

B (sehr) zukunftsfahig (1+2) ®3+4 " weniger/iberhaupt nicht zukunftsfahig (5+6) =Weil} nicht/k.A.

—
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uls

FOR BETTER DECISIONS

Mittelwert

2,5
2,3
2,0
2,1
2,1
2,5
2,2
2,7

2,6

ijfa
institut fir
automobilwirtschaft
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Drei Viertel der Kia-Héandler stufen ihren Importeur als (sehr) y pUIS

zukunftsfahig ein. FOR BETTER DECSIONS

Zukunftsfahigkeit Importeur — MittelgroBe Marken

Wie zukunftsfahig ist lhrer Meinung nach Ihr Importeur insgesamt aufgestellt?
Skala: 1 = sehr zukunftsfahig | 6 = Gberhaupt nicht zukunftsfahig

Mittelwert
Gesamt 53% 41% 5% 2,5
MittelgroRe Marken 47% 47% 5% 2,6
(ALY 76% 19% 5% 2,1
Y 62% 39% 2,4
& 61% 34% 2,1
- 54% 41% 2,4
R 39% 56% 5% 2,9
@ 32% 52% 16% 3,0
A 26% 69% 5% 3,0
@ 24% 68% 8% 3,1
B (sehr) zukunftsfahig (1+2) ®3+4 " weniger/iberhaupt nicht zukunftsfahig (5+6) =Weil} nicht/k.A.
i|fa

institut fir

——
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Unter den kleinen Marken befinden Jeep- und Mitsubishi-Handler y pUIS
ihren Importeur als am zukunftsfahigsten aufgestellt. A I oz ocsons

Zukunftsfahigkeit Importeur — Kleine Marken

Wie zukunftsfahig ist lhrer Meinung nach Ihr Importeur insgesamt aufgestellt?
Skala: 1 = sehr zukunftsfahig | 6 = Gberhaupt nicht zukunftsfahig

Gesamt 53% 41% 5% 2,5
Kleine Marken 38% 50% 11% I 29
Jeep 53% 34% 7% [ 2,6
41% 52% 6% 2,6
W 34% 43% 23% 3,1
$ 34% 66% 2.7
SUZUKI
D 27% 54% 20% 3,5
SUBARU

B (sehr) zukunftsfahig (1+2) ®3+4 " weniger/iberhaupt nicht zukunftsfahig (5+6) =Weil} nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir

——
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Volvo wird innerhalb der Premium-Marken von den eigenen A
=% puls

Handlern als am zukunftsfahigsten eingestuft.

Zukunftsfahigkeit Importeur — Premium-Marken

Wie zukunftsfahig ist lhrer Meinung nach Ihr Importeur insgesamt aufgestellt?
Skala: 1 = sehr zukunftsfahig | 6 = Gberhaupt nicht zukunftsfahig

Mittelwert
Gesamt 53% 41% 5% 2,5
Premium-Marken 58% 38% 3% 2,4
= 77% 17% 1,9
A 62% 28% 10% 2,3
() 60% 40% 2,4
aoo 58% 42% 2,4
57% 43% 2,5
27% 60% 6% 3,1
B (sehr) zukunftsfahig (1+2) ®3+4 © weniger/Uberhaupt nicht zukunfstfahig (5+6) =Weil} nicht/k.A.
ifa

institut fir

[
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Haéndler groBer Importeure fiihlen sich bei der Integration neuer N
=% puls

Informations- und Kommunikationskanale besser unterstiitzt.

Unterstutzung bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale — Strategische Gruppen

Wie bewerten Sie die Unterstlitzung durch ... bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale (bspw. Soziale Netzwerke) in das Handelsgeschaft?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Mittelwert
Gesamt 2,8
GrolRe Marken 2,6
MittelgroRe Marken I 29
Kleine Marken . 3.1
Premiummarken 38% 53% 7% I 2,8
B (sehr) gut (1+2) E3+4 mangelhaft/'ungenigend (5+6) Eweild nicht/k.A.
ifa

institut fir

—
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Renault, Hyundai und Opel Handler fiihlen sich weniger gut

unterstiitzt.

=z puls

Unterstutzung bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale — GroRe Marken
Wie bewerten Sie die Unterstlitzung durch ... bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale (bspw. Soziale Netzwerke) in das Handelsgeschaft?

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Gesamt 42%
GroRe Marken 55%
= 76%
66%
@ 66%
< 50%
= 48%
=23 40%
9. il
® (sehr) gut (1+2) u3+4

—
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49% 7% |
39% 5%
20%
34%
34%
50%
40% 12%
52% 8%
46% 1% ||
mangelhaft/ungeniigend (5+6) = weid nicht/k.A.

Basis: n=530 | gerankt nach ,(sehr) gut*

Mittelwert

2,8
2,6
21
2,2
2,4
2,6
2,9

2,8

3,0

ijfa
institut fir
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Mazda Héndler fiihlen sich bei der Integration neuer Informations-
und Kommunikationskanéle besonders gut unterstiitzt.

=z puls

Unterstutzung bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale — MittelgroRe Marken
Wie bewerten Sie die Unterstlitzung durch ... bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale (bspw. Soziale Netzwerke) in das Handelsgeschaft?

Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Gesamt

MittelgroBe Marken

PPPPP

nnnnnnn

42%
35%
65%
63%
32%
28%
24%
24%
24%
20%
® (sehr) gut (1+2) 3+4

[
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49% 7%
54% 8% | |
25%
31% 6%
62% 6%
56% 12% |
65% 1%
64% 8% |
56% 0%
70% 1%

mangelhaft/'ungenigend (5+6) Eweild nicht/k.A.

Basis: n=530 | gerankt nach ,(sehr) gut*

Mittelwert

2,8
2,9
1,9
2,5
3,0
3,2
3,2
3,2
3,0
3,3

ijfa
institut fir
automobilwirtschaft

85



Uber ein Viertel der Subaru-Héndler fiihlt sich zu wenig -
=% puls

unterstiitzt.

Unterstutzung bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale— Kleine Marken

Wie bewerten Sie die Unterstitzung durch ... bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale (bspw. Soziale Netzwerke) in das Handelsgeschaft?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Mittelwert

Gesamt 42% 49% 7% || 2,8

Kleine Marken 33% 5% 8% | 3,1

Jeep 54% 33% 7% - 2,5

$ 41% 59% 2,7
SUZUKI

Y 35% 58% 3,0

& 23% 65% oo | 33

S 13% 60% 27% 3,7
SUBARU

B (sehr) gut (1+2) E3+4 mangelhaft/'ungenigend (5+6) Eweild nicht/k.A.
i fa

institut fir

——
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In der Gruppe der Premium-Marken fiihlen sich Volvo-Héandler am N
= puls

besten unterstiitzt.

Unterstutzung bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale — Premium-Marken

Wie bewerten Sie die Unterstitzung durch ... bei der Integration neuer Informations- und Kommunikationskanale (bspw. Soziale Netzwerke) in das Handelsgeschaft?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Mittelwert
Gesamt 42% 49% 7% || 2,8
Premium-Marken 38% 53% 7% . 2,8
66% 34% 2,1
47% 46% 2,3
46% 35% 15% | 2,8
24% 71% 5% 3,0
22% 58% 20% 3,6
20% 74% 2,8
® (sehr) gut (1+2) "3+4 mangelhaft/ungeniigend (5+6) ® weild nicht/k.A.
ifa

institut fir

——
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Héandler kleiner Marken sehen sich durch vom Importeur N
= puls

gesteuerte Kundenkontakte oder Direktvertrieb weniger gefdhrdet.

Gefahren fur die Handler — Strategische Gruppen

Sehen Sie derzeit Gefahren fir die Handler durch ...?
Skala: 1 = keinerlei Gefahr | 6 = groRe Gefahr

Gefahren fur die Handler vor dem Hintergrund der Steuerung Gefahren fur die Handler durch einen moglichen

Direktvertrieb der Importeure ohne Einbindung der Handler

von Kundenkontakten durch die Importeure

Mittelwert Mittelwert
Gesamt 33% 47% 18% | 3,2 Gesamt 22% 3,2
GroRe Marken 30% 50% 20% 3,2 GroRe Marken 35% 44% 21% 3,2
Mittelgrose 35% 47% 16% || 3,2 Mittelgroiie 37% A 21% 3,2
Marken Marken
Kleine Marken 42% 48% 1% 2,8 Kleine Marken 54% 34% 12% 25
Premium- 2 & g Premium- T 9 &
Marken 30% 45% 24% | 34 Marken 29% 40% 31% 3,5
B keine Gefahr (1+2) ®3+4 (groBBe) Gefahr (5+6)  ®weil nicht/k.A. Bkeine Gefahr (1+2) ®3+4 (groRBe) Gefahr (5+6)  ®weil} nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir

— .
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Innerhalb der groBen Marken schétzen Ford-Héndler die %
Gefdhrdung am geringsten ein. IAPUIS

Gefahren fir die Handler — GroRe Marken

Sehen Sie derzeit Gefahren fir die Handler durch ...?
Skala: 1 = keinerlei Gefahr | 6 = groRe Gefahr

Gefahren fur die Handler vor dem Hintergrund der Steuerung Gefahren fur die Handler durch einen moglichen

von Kundenkontakten durch die Importeure Direktvertrieb der Importeure ohne Einbindung der Handler

Mittelwert Mittelwert
Gesamt 18% I 3,2 Gesamt 22% | 3,2
GroRe Marken 20% 3,2 GroRe Marken 21% I 3,2
<> 7% 28 <> 23
7
HYUNDAI 34 nsﬁn 31
= 3,2 D 3,1
SEAT HYUNDAI
SKODA
3,3 33
9, ®
SKODA 2
21% 3,2 & 3,2
& ; ©
1@ 16% 3!2 s?‘r 3’8
18% 34 DX,
Bkeine Gefahr (1+2) ®3+4 (groRe) Gefahr (5+6)  Eweil nicht/k.A. Bkeine Gefahr (1+2) ®3+4 (grofde) Gefahr (5+6)  ®weild nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir

—
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Jeweils ca. ein Drittel der Renault-Handler beftirchten Gefahren durch
vom Importeur gesteuerte Kundenkontakte/ Direktvertrieb.

Gefahren fur die Handler — MittelgroRe Marken

Sehen Sie derzeit Gefahren fir die Handler durch ...?
Skala: 1 = keinerlei Gefahr | 6 = groRe Gefahr

Gefahren fur die Handler vor dem Hintergrund der Steuerung

von Kundenkontakten durch die Importeure

Mittelwert
Gesamt 18% | 3,2
MittelgroRe M. 16% | 3,2
) 63% 0% 2,6
7 46% 39% 15% 3,2
s 40% 45% 15% 3,1
& 35% 45% 10% 000 28
D R 48% 20% W 34
ol 26% 70% 59, 3,4
A 44% 31% 3,8
@ B2 56% 24% B 3.6
B keine Gefahr (1+2) ®3+4 (groBBe) Gefahr (5+6)  ®weil nicht/k.A.

=z puls

Gefahren fur die Handler durch einen moglichen
Direktvertrieb der Importeure ohne Einbindung der Handler
Mittelwert

Gesamt 37% 22% | 3,2

MittelgroRe M. 37% 41% 21% | 3,2

& 60% 26% KA B¥:

s 54% 30% 16% 2,9

IS 45% 49% 6% 2.9

DY, 40% 32% 27% 3,2

A 26% A 35% 3,7

ol 25 50% 26% 3,7

Sl 24% 56% 20% 33

() 24% 44% 28% W 3.6

Bkeine Gefahr (1+2) ®3+4 (groBe) Gefahr (5+6)  ®weil} nicht/k.A.

—
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Subaru-Handler fiihlen sich am wenigsten geféahrdet. ," pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Gefahren fir die Handler — Kleine Marken

Sehen Sie derzeit Gefahren fir die Handler durch ...?
Skala: 1 = keinerlei Gefahr | 6 = groRe Gefahr

Gefahren fur die Handler vor dem Hintergrund der Steuerung Gefahren fur die Handler durch einen moglichen

von Kundenkontakten durch die Importeure Direktvertrieb der Importeure ohne Einbindung der Handler

Mittelwert Mittelwert
Gesamt 18% 3,2 Gesamt 22% 3,2
Kleine Marken 2,8 Kleine Marken 2,5
S 2,7 Jeep 2,1
SUBARU °
N 2,5 &S 2,0
MIsuBi SUBARU
Jeep 3,1 2,5
$ 2,9 W 3,0
SUZUKI HONDA
© 3,0 $ 3,1
HONDA SUZUKI
Hkeine Gefahr (1+2) ®3+4 (groRe) Gefahr (5+6)  ®weil} nicht/k.A. Bkeine Gefahr (1+2) ®3+4 (grofle) Gefahr (5+6)  ®weild nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir

—
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Premium-Markenhandler sehen hdufiger Gefahren durch vom y pUIS
Importeur gesteuerte Kundenkontakte oder Direktvertrieb. L

Gefahren fir die Handler — Premiummarken

Sehen Sie derzeit Gefahren fir die Handler durch ...?
Skala: 1 = keinerlei Gefahr | 6 = groRe Gefahr

Gefahren fur die Handler vor dem Hintergrund der Steuerung Gefahren fur die Handler durch einen moglichen

von Kundenkontakten durch die Importeure Direktvertrieb der Importeure ohne Einbindung der Handler

Mittelwert Mittelwert
Gesamt 18% | 32 Gesamt 22% | 32
Premium- I 34 Premium- 319 35
marken ’ marken 0 ’

=) % 25 17% 2,9
A 3.4 19% 3,0
B 3,6 20% 2,9
0 34 38% 3,8
3.4 3,9
4,1 40% 4,3

Bkeine Gefahr (1+2) ®3+4 (groRe) Gefahr (5+6)  Eweil nicht/k.A. B keine Gefahr (1+2) ®3+4 (grolRe) Gefahr (5+6)  ®weil} nicht/k.A.

ijfa

institut fir

—
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Kundenanfragen iiber das Webportal des Importeurs sehen v.a.

Héandler mittelgroBer Marken kritisch.

Kundenanfragen uber das Webportal des Importeurs — Strategische Gruppen

Wie bewerten Sie die Steuerung von Kundenanfragen / die Qualitat von Kundenanfragen vom Webportal Ihres Importeurs an den Handel?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bewertung der Steuerung von Kundenanfragen vom
Webportal des Importeurs

H(sehr) gut (1+2) ®=3+4

Mittelwert

arken

Premium- 38% 49% 50 27
Marken

mangelhaft/ungeniigend (5+6) ®weil} nicht/k.A.

=z puls

Qualitat von Kundenanfragen liber das Webportal des

Importeurs (,,tatsachliche®“ Kaufinteressenten?)

Gesamt 23% 53%

GroRe Marken 27% 50%

MittelgroRe 15% 57%
Marken
Kleine Marken 31% 52%
Premium- 239 539
Marken 0 °

18%

17%

23%

10%

18%

¥ (sehr) gut (1+2) ®3+4 mangelhaft/ungeniigend (5+6) ®weil} nicht/k.A.

Mittelwert

3,4

3,2

3,7

3,1

3,3

—
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Innerhalb der groBen Marken haben Hyundai und Renault die %
=% puls

kritischste Einstellung. FoR BeTER sons

Kundenanfragen uber das Webportal des Importeurs — GroRe Marken

Wie bewerten Sie die Steuerung von Kundenanfragen / die Qualitat von Kundenanfragen vom Webportal Ihres Importeurs an den Handel?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bewertung der Steuerung von Kundenanfragen vom
Webportal des Importeurs

Qualitat von Kundenanfragen liber das Webportal des

Importeurs (,,tatsachliche®“ Kaufinteressenten?)

Mittelwert Mittelwert
Gesamt G %. 2,8 Gesamt 18% . 34
GroRe Marken 2,6 GroRe Marken 17% . 3,2
58% 26% -0 Y 2,5
SKODA ==
) 58% L 9% I 25 = 2,9
SKODA
<> 46% 50% 2,6 2,9
() o ‘
= 44% 56% 2,6 - 3,2
&= 44% 52% 1% 2,6 < 33
< 39% 57% 2,6 5/ 3,8
RENAULT HYUNDAI
&b 28% 60% 8% 29 < 3,9
HYUNDAI RENAULT
H(sehr) gut (1+2) ®3+4 mangelhaft/ungeniigend (5+6) ®weil} nicht/k.A. H(sehr) gut (1+2) ®=3+4 mangelhaft/ungenigend (5+6) ®weil} nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir

—
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Mazda mit der besten Bewertung der Steuerung und Qualitdt von N
=% puls

Kundenanfragen iiber das Webportal des Importeurs.
Kundenanfragen uber das Webportal des Importeurs — MittelgroBe Marken

Wie bewerten Sie die Steuerung von Kundenanfragen / die Qualitat von Kundenanfragen vom Webportal Ihres Importeurs an den Handel?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bewertung der Steuerung von Kundenanfragen vom
Webportal des Importeurs

Qualitat von Kundenanfragen liber das Webportal des

Importeurs (,,tatsachliche®“ Kaufinteressenten?)

Mittelwert Mittelwert
Gesamt 38% 50% 6% | 2,8 Gesamt IR 18% [ 34
MittelgroRe M. 29% 55% 10%. 3,1 MittelgroRe M. BNV 57% 23% . 3,7
& 45% 40% 5ol 2.6 & 35% 45% 16% W 32
T;:TA 40% 40% 12% [ 3,0 T:fm 28% 56% 12% 1 3.2
&R 37% 52% 1% 28 Il 25% 45% 26% [ 34
IS 34% 51% 5o 2,7 R pB 56% 31% W 40
(=N 25% 60% 10%M 32 Y6 % 52% 37% W 39
ol 20% 75% 3,1 Y T 77% 6%l 34
Falll 20% 65% 15% 3.5 A BB 59% 35% 4,2
@ B 60% 24% [ 38 @ B 68% 24% W 40
H(sehr) gut (1+2) ®3+4 " mangelhaft/ungenligend (5+6) ®weil nicht/k.A. H(sehr) gut (1+2) ®=3+4  mangelhaft/ungeniigend (5+6) = weil nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir
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Mitsubishi und Subaru bewerten die Steuerung der Kunden- N
=% puls

anfragen relativ gut, die Qualitat jedoch vergleichsweise gering.

Kundenanfragen uber das Webportal des Importeurs — Kleine Marken
Wie bewerten Sie die Steuerung von Kundenanfragen / die Qualitat von Kundenanfragen vom Webportal Ihres Importeurs an den Handel?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bewertung der Steuerung von Kundenanfragen vom
Webportal des Importeurs

Qualitat von Kundenanfragen liber das Webportal des

Importeurs (,,tatsachliche®“ Kaufinteressenten?)

Mittelwert Mittelwert

Gesamt Gesamt 18% . 3,4

Kleine Marken Kleine Marken 10%. 3,1
[ $ 2,9

L SUZUKI
S ) 27

SUBARU HONDA
$ Jeep 13% . 3,1

SUZUKI :

Jeep MITSUBISHI 18% - 3,2
@ @ 13% - 3,6
HONDA SUBARU

H(sehr) gut (1+2) ®3+4 © mangelhaft/ungenligend (5+6) ®weil} nicht/k.A. B (sehr) gut (1+2) ®3+4 " mangelhaft/ungeniigend (5+6) ®weil} nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir
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Audi mit bester Bewertung der Kundenanfragen tiber das %
=% puls

Webportal innerhalb der Premium-Marken.

Kundenanfragen uber das Webportal des Importeurs — Premiummarken

Wie bewerten Sie die Steuerung von Kundenanfragen / die Qualitat von Kundenanfragen vom Webportal Ihres Importeurs an den Handel?
Skala: 1 = sehr gut | 6 = ungentigend

Bewertung der Steuerung von Kundenanfragen vom
Webportal des Importeurs

Qualitat von Kundenanfragen liber das Webportal des

Importeurs (,,tatsachliche®“ Kaufinteressenten?)

Mittelwert Mittelwert
Gesamt 6 %. 2,8 Gesamt 18% . 3,4
Premium- 38% 49% sl 2,7 Premium- 18% [ 33
55% A 2,2 Joo 2,6
54% 28% & ¥ 3,0
47% 31% = 3,2
27% 65% 3,0 . R 3,7
20% 60% 20% 35 () 3.4
20% 76% 5% 3,1 27% 4,7
H(sehr) gut (1+2) ®3+4 mangelhaft/ungeniigend (5+6) ®weil} nicht/k.A. H(sehr) gut (1+2) ®=3+4 mangelhaft/ungeniigend (5+6) ®weil} nicht/k.A.

L)
ijfa
institut fir

—
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Handlerstimmen insgesamt x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

,Dealers don‘t live in
spreadsheets!”

Wnsgesamt 1.927 Einzelzitate von Héndlern zu
den Griinden von Negativbeurteilungen!

L)
ijfa
institut fir
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,“ FOR BETTER DECISIONS
Absolute Anzahl negative @ Anzahl negative
Einzelnennungen Einzelnennungen pro Handler*

Anzahl Negativhennungen nach Marke

Citroén 175 8,8
Hyundai 183 7,3
Fiat (inkl. Abarth) 129 6,5
Peugeot 128 6,4
Toyota 113 5,7
Jaguar / Land Rover 76 51
Alfa Romeo 68 4.5
Subaru 64 4,3
Nissan 83 4,2
Audi 91 3,6
Dacia 71 3,6
Volkswagen 86 3,4
Seat 83 3,3
Honda 49 3,3
Ford 75 3,0
Kia 60 3,0
BMW 72 29
Skoda 68 2,7
Renault 64 2,6
Jeep 31 2,1
Mitsubishi 29 1,9
Mazda 29 1,5
Mercedes-Benz 33 1,3
Opel 33 1,3
Suzuki 17 1,1
Volvo 17 1,1
Gesamt 1.927 3,6
D. HéandlIrstimmen I f a

— *Index = Absolute Anzahl Einzelzitate institut fir
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 bezogen auf die Fallzahl pro Marke automobilwirtschaft 100



ifa % p I

Ausgewdéhlte Statements

Unzufriedenheit im Bereich Produkt und Marke (1/2)

Warum sind Sie unzufrieden mit dem Bereich Produkt und Marke?

/ \ ,Der Markpreis passt nicht mit Eiir den ésterreichischen
,Mit deq Elektroteilen gibt es immer dem Listenpreis zusammen. Markt gibt es keine passenden
mal wieder Probleme. Friiher hat
. . . ) Modelle und lang laufende
Nissan diese Teile selber produziert. ey
o sy Modelle werden plétzlich
Heute ist die Qualitat nicht mehr so abaesetzt “
gut, die Materialien nicht mehr so gut.*” g i

,Mit dem Preis sind wir nicht
konkurrenzfahig.*”

,ES wird am Kunden vorbei
produziert!”
,Der Grol3teil zweifelt an der
_ Qualitat von Fiat. Asia-
,uUnsere Marke macht zu wenig Fabrikate werden besser
Werbung. eingeschétzt.”

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 Inhaltlich identische Antworten sind nicht alle aufgelistet 101



Ausgewadhlte Statements i|fa x pUIS

institut fiir
automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Unzufriedenheit im Bereich Produkt und Marke (2/2)

Warum sind Sie unzufrieden mit dem Bereich Produkt und Marke?

,VW- oder Audi-Fahrer lassen sich schwer ,Sie sind sehr stark gewachsen.
liberzeugen einen KIA zu fahren, obwohl eine Qualitatsverlust, zu héufige
Serienausstattung bei KIA dabei ist.” Werkstattbesuche, speziell bei der

Elektronik im unteren Segment.”

,Die Marke will sich neu
positionieren, aber in den Képfen
der Neukunden sind noch die
alten Preise vorhanden. Wir sind
aktuell nicht konkurrenzfahig.*

,Wir hatten viele Jahre keine
Kombis und dadurch habe ich viele
Kunden verloren.”

»Weil kein Image mehr besteht. Wenig ,Es gibt zu wenig Modelle und zu wenig
Marketingprasenz und die Garantie ist unterschiedliche Motorisierungen. Es
teilweise unzufriedenstellend. muss eine kleine Motorisierung her und

die Preise sind zu hoch.”

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 Inhaltlich identische Antworten sind nicht alle aufgelistet 102



Ausgewadhlte Statements i|fa x pUIS

institut fiir
automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Unzufriedenheit im Bereich Vertriebspolitik (1/2)

Warum sind Sie unzufrieden mit der Vertriebspolitik?

,Die Verkaufsférderung schwankt sehr stark, ~Das Bonussystem ist abhéngig

Bestandsfahrzeuge des Handlers geraten von der Stiickzahl, das Ziel ist zu

durch die Verkaufsférderungsaktionen unter hoch.”
Preisdruck. Undurchsichtige Push-Aktionen . ..

ohne nachhaltige Wirkung beeinflussen auch und reg /ona_{e Werbung mu;ssen
wir zusétzlich machen.

k den Gebrauchtwagenmarkt.*”
L~Weil wir als B-Handler noch gekdirzt
,Der Werbekostenzuschuss ist werden bei den Ma(_g en und
. Bonussystemen, B-Héndler also
Zu gering. . . “
weniger als die anderen bekommen.

,ES gibt nur eine ungeféhre
Lieferauskunft. Wir miissen

,Die Betreuung funktioniert nicht. manchmal zwei Monate langer

Keine marktkonformen Konditionen. warten. Ein Lieferverzug von ein )
Man bekommt nur mit bis zwei Monaten ist nicht tragbar.

,Handler miissen gré3tenteils
die nationale Werbung zahlen

»ES wird zu wenig Werbung flir
aktuelle Produkte gemacht.
Generell zu wenig Werbung fiir
die Marke und die Autos.”

Zusatzprodukten einen Rabatt.“

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
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Ausgewadhlte Statements i|fa x pUIS

institut fiir
automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Unzufriedenheit im Bereich Vertriebspolitik (2/2)

Warum sind Sie unzufrieden mit der Vertriebspolitik?

- Internet-Neuwagenportale. Das jetzige Programm ist zu kurz im
Abstimmung und Einsatz, um es zu bewerten.“
Riicksichtnahme.*

,Die GroBabnehmerregelung ist
nicht marktgerecht und bedeutet
Kosten ftir Handler. Nicht jedes
Produkt verkauft sich gleich gut in
Jeder Region.*

,Die Ziele sind heuer so hoch
gesteckt, dass sie kein Handler
erreichen kann.”

,Die Standards sind so hoch, man sollte
schauen, was der Kunde wiinscht - wiinscht er
Glaspaléste oder individuelle Betreuung?*

»Zu oft Anpassung wahrend des ,Es gibt eigentliche keine effektiven GegenmalBnahmen gegen
laufenden Geschéftsjahres ohne

»Sle stellen viele Forderungen
an uns, aber ich kann nicht alle
Kosten libernehmen. Das ist
finanziell nicht méglich.“

,ES gibt keine Einddmmung der
Internet-Neuwagenportale.

L,Zu viele Audits innerhalb
klirzester Zeit.“

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 Inhaltlich identische Antworten sind nicht alle aufgelistet 104
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Ausgewdéhlte Statements

Unzufriedenheit im Bereich Netzpolitik und allgemeine Zusammenarbeit (1/2)
Warum sind Sie unzufrieden mit der Netzpolitik und allgemeine Zusammenarbeit?

,Die Griindung einer
Héndlervereinigung wurde
abgelehnt. Man kann nichts

=z puls

mitbestimmen. “

,Der AuBendienst hat keine Ahnung, das ist
Zeitverschwendung.

,Der AuRendienst hat
Kompetenz, aber darf diese
nicht benutzen. Kein Budget,
keine Entscheidungsfreiheit.”

~Extreme Kostensteigerung fiir
Schulungen und keine
Unterstiitzung.”

,Der Aul3endienst hat keine
Entscheidungsfreiheit vom

Importeur.”

,Zu enge Aufteilung des Marktgebiets.*

,Der Verantwortliche vom Importeur ist
wenig kompetent und personell sind sie zu
unterbesetzt.”

Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind

puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 Inhaltlich identische Antworten sind nicht alle aufgelistet

105



Ausgewadhlte Statements i|fa x pUIS

institut fiir
automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Unzufriedenheit im Bereich Netzpolitik und allgemeine Zusammenarbeit (2/2)
Warum sind Sie unzufrieden mit der Netzpolitik und allgemeine Zusammenarbeit?

,Weil die Kundenbindungsprogramme teils
umsténdlich sind fiir uns als Handler. Preislich
exorbitant teuer was Servicevertrdge angeht.”

»~Schlechte Schulungsqualitat .“

Wenn der Kunde die E-Mail-
Adresse bekannt gegeben hat,
werden Kunden sténdig
angeschrieben bzgl. Zufriedenheit,
das ist lastig.“

,Wir werden nicht eingebunden. Die

Kosten des Standortes werden nicht

berticksichtigt. Unsere Meinung und
Vorschldge wurden nie berticksichtigt.”

,Weil man da immer wieder auf Diskussionen stof3t,
die nur aus der Sicht des Importeurs betrachtet
werden. Der Grund einer 2. Marke ist immer
wirtschaftlicher, worauf der Importeur nicht eingeht.*

,Zu umfangreich, zu viele Schulungen
und die Schulungssorte sind zu weit
entfernt.”

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
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Ausgewadhlte Statements i|fa x pUIS

institut fiir
automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Unzufriedenheit im Bereich Gebrauchtwagen (1/2)
Warum sind Sie unzufrieden mit dem Bereich Gebrauchtwagen?

Das mtuissten wir selber machen und
anbieten.”

\
LWWenn man die Bérse besucht, kann
man nicht filtern, welche Autos bei
einem Héandler stehen. Es werden
die Autos in ganz Osterreich
angezeigt.”

)

LImporteurs-initiierte Gebrauchtwagen-

Programme sind nicht vorhanden und

notwendig. Allgemeine Bbrsen sind fiir
uns besser und lukrativer.“

,Wir sollen nur Neuwagen verkaufen!
Der Importeur interessiert sich nicht
ftr den Gebrauchtwagenverkauf.”

,ES werden zu wenig
, Teilweise kauft man Gebrauchte Gebrauchtwagenbdérsen angeboten und
beim Importeur teurer ein, als die sind nicht aktuell.“
Neuwagen bei Sonderaktionen.” . .
,Weil es liber fremde

Versicherungen abwickelt wird.
Eine Garantie gibt es nicht.”

[ ,ES gibt keine Garantie fiir Gebrauchte.

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
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Ausgewadhlte Statements i|fa x pUIS

institut fir
automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Unzufriedenheit im Bereich Gebrauchtwagen (2/2)
Warum sind Sie unzufrieden mit dem Bereich Gebrauchtwagen?

. . . ,ES gibt eine Internet-Plattform, die
,Die Gebrauchtwagen werden einfach in nicht der Renner ist, sonst gibt es

die Bérse gestellt. Es werden keine extra nichts. “
Aktionen gestartet, sie sind nicht flexibel.”

,ES gibt auch keine
Gebrauchtwagen-Garantie, nur eine

+Es gibt keine Unterstiitzung im gesetzliche Neuwagengarantie.”

Gebrauchtwagenbereich, der Importeur
moéchte nur Neuwagen verkaufen.

,Das Gebrauchtwagen-Programm ist
nicht kostendeckend, meistens ein

N1

,Das Programm macht nichts her. Das gesamte
,Draufleger.

Gebrauchtwagen-Geschéft steht in keiner Relation. Es ist
nicht rentabel. Man sollte sich an den Markt anpassen.*

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 Inhaltlich identische Antworten sind nicht alle aufgelistet 108



Ausgewdéhlte Statements I fa XPUIS

automobilwirtschaft

Unzufriedenheit im Bereich After Sales (1/2)

Warum sind Sie unzufrieden mit dem Bereich After Sales?

,ES gibt keine Aktionen / Aktivitaten von »In der Realitét braucht man 30 %

Seiten des Importeurs zur Unterstiitzung
der Werkstattauslastung.”

wir bekommen keine Such-
Arbeitszeiten bezahlt.“

mehr Zeit als vorgegeben.
,Die Vorgabezeiten stimmen
nicht mit der Realitéat liberein,

,Qualitat und Preisniveau von Teilen

lieferbar. Das ergibt lange
Stehzeiten der Fahrzeuge.”

,Die Bonusregelung ist nicht realistisch zu
erreichen, die Mengenvorgaben werden
Jedes Jahr sehr hoch angesetzt.”

entspricht nicht dem Niveau am \
freien Markt. ,Die Liefersituation ist derzeit
nicht tragbar. Lieferzeit zu lang,
der Gegenstand teilweise nicht

,ESs wird immer schwieriger, mit ,Die Lieferung klappt in den meisten
der Marge auszukommen in Féllen nicht, es kommt das falsche Teil
Bezug auf die Unkosten.* an oder es ist besch&digt.”

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 Inhaltlich identische Antworten sind nicht alle aufgelistet
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Ausgewadhlte Statements i|fa x pUIS

institut fiir
automobilwirtschaft FOR BETTER DECISIONS

Unzufriedenheit im Bereich After Sales (2/2)

Warum sind Sie unzufrieden mit dem Bereich After Sales?

entsprechen nicht der Realitét. Geringe
Verglitung flir Handlingkosten.“ Dinge erfiillen muss, die ich fiir
sinnlos erachte und dafiir auch

noch bezahlen muss.”

»Starker Personalabbau beim N
Aulendienst, kein Support durch

den AulBendienst, schlecht zu
erreichen und die L6sungen sind

teils unmdéglich.” )

,Unnoétig viel wird verlangt. Bei )
tiberschneidenden Marken, etwa Fiat
mit Abarth, muss doppelt angeschafft

. . ,Die Garantie- und
~Sehr aufwéndig, flir Fehlersuche keine L Gewéhrieistungsarbeiten sind fiir uns

Kosteniibernahme. Vorgabezeiten sehr biirokratisch und mit hohem - ". B
zeitlichen Aufwand verbunden.” »Weil ich fiir die Auditierung

,2Zu viele Spezialwerkzeuge, die nicht
gebraucht werden, aber
abgenommen werden miissen.“

sehr umfangreich. Bringt gar nichts,
auch fiir den Kunden nicht.”

,Die Standards fiir den Service sind ]7

,Weil manche Spezialwerkzeuge einfach geschickt werden und
diese sind sehr teuer. Die wiirde man sonst nicht kaufen. Da
glaubt man manchmal, diese Teile miissten aus Gold sein.”

werden. Auf den Werkzeug steht halt
dann Fiat oder Abarth drauf.” Y,

— Nur Personen, die mit dem Kriterium unzufrieden sind
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Unterstutzungswiinsche der Handler

L)
ijfa
institut fir

—
puls Marktforschung GmbH | Handlerzufriedenheitsanalyse gy 2017 automobilwirtschaft 111



Die Automobilhéndler wiinschen sich vor allem eine bessere y pUIS
@

Zusammenarbeit und Kommunikation. FOR BETTER DECISIONS

Gewiunschte Unterstiitzungsleistungen
Was sollte lhr Importeur vorrangig tun, um Sie als Kfz-Markenbetrieb zu unterstitzen?

Bessere Zusammenarbeit (z.B. mehr Verstandnis, Kommunikation etc.) 31%
Erhéhung der Margen/Gewinne

Verbesserung der Modellpalette

Mehr/bessere Werbung

Anpassung der Standards/weniger Blrokratie
Verbesserung der Verflgbarkeit/Lieferzeiten

Mehr Unterstiitzung/Aktivitaten bei Aktionen allgemein
Anderung der Preispolitik

Mehr Unterstiitzung/Aktivitaten im Sales Bereich
Verbesserungen im Bereich Gewahrleistung/Garantie

Mehr Unterstitzung/Aktivitaten im After Sales Bereich

Reduzierung des Preiskampfes

Mehr Unterstitzung/Aktivitaten im GW Bereich

L)
ijfa
institut fir
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Ausgewadhlte Statements x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Gewinschte Unterstutzungsleistungen (1/3)
Was sollte lhr Importeur vorrangig tun, um Sie als Kfz-Markenbetrieb zu unterstitzen?

Verkaufs- und Bestell-System Auge haben, nicht die Aktionére.“
vereinfachen. Starke, rasche Hilfe fiir

Abverkaufsmodelle. Bessere
Zusammenarbeit der Importeure und
Héndler. Intensivere Kommunikation und
K partnerschaftlicher Umgang.*

/ »,Systeme vereinfachen. EDV-, Garantie-, [ Sollten mehr die Kunden im

LStarkerer Focus auf den
Servicebereich. Mallnahmen zur
besseren Imagebildung der Marke.
Verbesserung der Lieferfahigkeit
bestellter Neuwagen.”

,Mehr Raum fiir den Kunden schaffen,
den administrativen Wahnsinn
reduzieren.”

~Sprachbarrieren abbauen, Liefersituation
verbessern, Nachverfolgung der zu
liefernden Autos, zeitnah erfahren, wo
sich diese befinden.”

~Servicewerkstatt unterstiitzen,
verkaufsférdernde MalBhahmen
erhbhen, Attraktivitat der Modelle auf
der Verkaufsseite verbessern, Marge
erhéhen.”

,Vereinfachung von sémtlichen Abwicklungen,
geschulteres Personal seitens des Importeurs und klare
Regeln. Héhere Grundmargen bei Neuwagen und
umfangreicheres Marketing.“

L)
ijfa
institut fir
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Ausgewadhlte Statements x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Gewinschte Unterstutzungsleistungen (2/3)
Was sollte lhr Importeur vorrangig tun, um Sie als Kfz-Markenbetrieb zu unterstitzen?

-

~Weniger
blirokratisch sein,
damit ich mehr Zeit
fiir meine Kunden
habe.”

Bessere und mehr Aktionen im
Neuwagenverkauf zur
Unterstiitzung, Margen erhéhen
und Bonussystem vereinfachen.”

,Dem Héndler Zeit lassen, welches Fahrzeug er als
Vorfiihrwagen anmeldet. Schulungskosten und -inhalte
unrealistisch, viel kbnnte online erledigt werden.”

I ,Bei der Gebrauchtwagen- \
Vermarktung die Zielvorgaben
realistisch festsetzen. Es sind
keine Vereinbarungen,
sondern Vorgaben. Es wird
nicht gemeinsam gemacht,
sondern vorgegeben ohne

wenn und aber.” /

,Die Gewéhrleistung vereinfachen,
unblirokratischer machen. Wir verwalten

zu viel Garantieabrechnungen.* />

/,,Anpassung von Servicezeiten
und Preisen von Ersatzteilen.

Es misste mehr
Pauschalpreise geben. Mehr

Sondermodelle anbieten, die LAUF regionale Gegebenheiten
sich giinstig von den normalen _Aktiver den Markt beobachten, auf eingehen, die ermbglichen, Aktivitaten
Modellen abheben, die wir zur Konkurrenzsituation besser eingehen. individuell zu steuern. Veereinbarungen,

k Verfligung haben.” Das ist aber auch eine preisliche die zu dem Gebiet passen.”
Geschichte.”
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Ausgewadhlte Statements x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Gewiunschte Unterstutzungsleistungen (3/3)
Was sollte lhr Importeur vorrangig tun, um Sie als Kfz-Markenbetrieb zu unterstitzen?

4 N

,Die extrem hohen Ziele zurtickschrauben, als
Héndler ist das Geschéft nicht planbar. Modernere,
verkaufsunterstlitzende Systeme. Konfigurator
passt nicht zu unserem System, dadurch kénnen
wir dem Kunden das Auto nicht zeigen.”

» 1adellose Neufahrzeuge liefern, nicht
Fehlerhafte! Der Hersteller sollte zu
den Fehlern stehen, die er macht!”

-

,Preisgestaltung bei E-Fahrzeugen
tiberdenken: Unverkéauflich! Die
Arbeitszeiten im Garantie-,
Karosseriebereich sind zu knapp
bemessen. Das Margensystem und
\ den Bonus fiir Mitarbeiter erhéhen.”

LLieferzeiten verkiirzen. Wir
verlieren Kunden dadurch.
Automatikgetriebe soll in alle
Modelle eingebaut sein.“

~Mebhr fiir den Handler machen
in Richtung
Gebrauchtfahrzeuge.“

,Er sollte die Handler wieder ernster
nehmen, in den Dialog gehen, mehr
abstimmen mit dem Héndler. Der
Importeur kann mit dem Héndler nicht

schritthalten.”

,Gezielter Werbungen schalten,
Produkte technisch weiter verbessern.
Margenprogramm an Mitbewerber
anpassen.”

L)
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Treiberanalyse: Stellhebel der Handlerzufriedenheit ," pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Top-Treiber zur Steigerung der Handlerzufriedenheit
r = Korrelationskoeffizient | MalR zur Messung der Starke des Zusammenhangs

1 Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 0,560 2,35
2 Angemessenheit der NW Standards 0,544 3,00
3 Margen- und Bonussystem fur Neuwagen 0,541 3,33
4 Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 0,533 2,69
5 Unburokratische Abwicklung von Garantie- und Gewahrleistungsarbeiten 0,530 3,22
6 Umfang der Schulungen speziell fur Neuwagen 0,529 2,27
7 Kostendeckende Vergutung fur Garantie- und Gewahrleistungsarbeiten 0,523 3,11
8 Einbezug der Kfz-Markenbetriebe bei Entscheidungen des Importeurs 0,512 3,45

Gerankt nach abnehmendem Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit
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