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Fiinf ausgewéhlte Ergebnisse x UIS

FOR BETTER DECISIONS

Stabile Handlerzufriedenheit insgesamt.

Mazda verweist den Vorjahressieger Seat auf Platz 3, Skoda schiebt sich auf Platz 2.

Opel rutscht auf den tiefsten Wert, der im Handlerradar Osterreich je gemessen wurde.

Die partnerschaftliche Zusammenarbeit ist der Top-Treiber der Handlerzufriedenheit
und zugleich das Kriterium mit der hochsten Varianz der Ergebnisse.

Kia wird Corona-Champion.
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Studiendesign x UIS

FOR BETTER DECISIONS

\

Stichprobe

(Nettofallzahl) 505 markengebundene Kfz-Betriebe in Osterreich, quotiert nach Marke

/ Erhebungsmethode Computergestitzte telefonische Interviews (CATI)
« Befragungszeitraum August - September 2020
v Befragungsdauer ca. 15 Minuten
Konzeption, Analyse,
/ Interpretation, puls Marktforschung GmbH, Schwaig b. Nurnberg

Handlungsempfehlungen
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Marken und Fallzahlen

=z puls

Segment Marke Fallzahl
Ford 25
£ Hyundai 25
GroRe Marken ? Opel 25
ab 5% Marktanteil - Renault 25
=. Seat 25
®  Skoda 25
9 vw 25
ty Dacia 20
@ Fiat (inkl. Abarth) 20
MittelgroBe Marken @p  Kia 20
2,5% bis unter 5% Marktanteil &  Mazda 20
R Peugeot 20
2 Suzuki 20
#. Citroen 15
& Honda 15
Kleine Marken Jeep Jeep 15
0,5% bis unter 2,5% Marktanteil £ Mitsubishi 15
€ Nissan 15
€2 Toyota 15
@ Alfa Romeo 15
Premium-Marken Ggo gkﬂd\/lv gg
E?:;:T::arétpcgs;l:tats und preisorientiertem ~~. @ Jaguar / Land Rover 15
) Mercedes-Benz 25
& \olvo 15
Gesamt 505
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Die abgefragten Inhalte erklaren 84% der gesamten Héandlerzufriedenheit.

, ‘ FOR BETTER DECISIONS

Inhalte puls Handlerradar Osterreich

Basiskriterien After Sales | Trendkriterien Beziehungskriterien

Qualitat der Fahrzeuge

Preise wettbewerbsgefahrdete

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke

Personlicher Kontakt zu den

2. Preis-Leistungsverhéltnis der Fahrzeuge Teile
2. Storekonzept fiir Erlebnisqualitat und Verantwortlichen des Importeurs
3. Image der Marke ) Atmosphare im Autohaus
4 Attraktivitat der Modelinalett 2. Margen- und Bonussystem fir
: raxtivitat ger Modeflpaletie Teile und Zubehdr 3. Technische Geréte zur Einbezug der Handler bei
3 i Verkaufsunterstitz im Autoh .
5. Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs Berl':t:lesti;] erstlitzung im Autohaus (z Entscheidungen des Importeurs
6. Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 3. Unterstiitzung des Werkstatt- und i
: — After Sales-Geschafts 4. Innovationen bei alternativen Antrieben
7. Werbliche Aktivitdten des Importeurs oL
(z. B. Elektromobilitat) .
8. Werbekostenzuschuss fur MarketingmafRnahmen i 0 - Vorgehensweise zur
: 4. Vorgabezeiten flr Wartungs- und || g Unterstiitzung beim Internetauftritt des Vereinbarung der Jahresziele
9. Liefertreue des Importeurs Reparaturarbeiten Autohauses (z. B. Website, Social
10. Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten Media) . i
5. Garantie- und Gewahrleistungs- . . Kooperation auf Augenhdhe /
11. GroRabnehmerregelung des Importeurs abwicklung bei Neuwagen 6. Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Partnerschaftliche
Fahrerassistenzsysteme) Zusammenarbeit
12. Umfang und Kosten von Auditierungen
1 536 des Ei bi 6. Angemessenheit der geforderten 7. Einddmmung des Wettbewerbs mit
3. Grofe des Einzugsgebiets Investitionen in die Neu- und Jungwagen-Portalen Unterstiitzung bei der
14. Kompetenz des AuRendienstes Werkstattausriistung ; ) o individuellen Profilierung als
8. Unterstitzung des Handlers bei seiner Autohaus im Markt
15. Schulungsangebot des Importeurs 7. Unterstutzung bei der Gewinnung Strategie fur das digitale Zeitalter
. von Werkstatt-kunden alterer
16. Unterstitzung des GW-Verkaufs durch den Importeur Fahrzeuge 9. Gewinnung und gemeinsame Bearbei-
i tung von digitalen Kundenanfragen . Angemessenheit der
17. Kundenkontakt- und Kundenbind des Imp. N
undenfontait Und Rundenbindungsprogramme Aes mMP- g - Tejefonischer / digitaler Support (Leads) mit dem Importeur Handlerstandards
18. Gebrauchtwagengarantie des Imp. bei technischen Problemen der
. Fahrzeuge 10. Einddmmung der Direktvertriebs-
19. Gebrauchtwagenbdrse des Imp. aktivitaten des Importeurs
20. Profitabilitat Gebrauchtwagen-Geschéaft insgesamt 9. Lieferfahigkeit von Teilen 11. Angebot alternativer Mobilititskonzepte Erreichbarkeit der Zielvorgaben
21. Bereitgestellte EDV-Systeme (z.B. Carsharing)
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Inhalt XPUIS

Studiendesign und Stichprobenstruktur

Wettbewerb und wirtschaftlicher Erfolg der Kfz-Betriebe

Importeur-Handlerbeziehung: Ubersicht

Importeur-Handlerbeziehung: Einzelkriterien

Spezialteil 2020: Unterstltzung zur Bewaltigung der Corona-Krise

Future Retail

EREREBRERRE

Erfolgstreiber der Handlerzufriedenheit mit den Importeuren




Sechs von zehn Héndlern beklagen intensiven Intrabrand-Wettbewerb. , lA pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs

Wie beurteilen Sie Ihre Wettbewerbssituation von ... mit anderen ...-Vertragshandlern, den sogenannten Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 0 = sehr intensiv bis 10 = sehr gering

M Geringer Intrabrand-
GroBe Marken 29% Wettbewerb
(Skalenwert 10-9)
Mittlerer Intrabrand-
Wettbewerb
MittelgroRe Marken 24% 60% (Skalenwert 8-7)
M Intensiver Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 6-0)
Kleine Marken 32% Y
B Weil} nicht

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt 8



Audi und Volvo mit dem hochsten Intrabrand-Wettbewerb. ," pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs

Wie beurteilen Sie Ihre Wettbewerbssituation von ... mit anderen ...-Vertragshandlern, den sogenannten Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 0 = sehr intensiv bis 10 = sehr gering

Honda 7,40
Mitsubishi 6,71
Land Rover / Jaguar 6,38

Skoda
Toyota
Mazda

Renault
Dacia

BMW

Fiat

Ford

Opel

Nissan
Citroen
Suzuki

Kia

Jeep
Peugeot
Mercedes-Benz
Seat
Volkswagen
Hyundai
Alfa Romeo
Volvo

Audi

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

6,36
6,27
6,25
6,24
5,90
5,80
5,80
5,71
5,69
5,65
5,64
5,35
5,25
5,15
4,99
4,97
4,67
4,58
4,55
4,52
4,20
4,18

Basis: variiert | Mittelwerte
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Konstant hoher Intrabrand-Wettbewerb im Vergleich zu den Vorjahren. ‘ pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs - Jahresvergleich
Wie beurteilen Sie Ihre Wettbewerbssituation von ... mit anderen ...-Vertragshandlern, den sogenannten Intrabrand-Wettbewerb?
Skala: 0 = sehr intensiv bis 10 = sehr gering

B Geringer Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 10-9)

Mittlerer Intrabrand-
Wettbewerb

2019 28% (Skalenwert 8-7)

M Intensiver Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 6-0)

25% B WeiB nicht

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt 10



Pessimistische Erwartungen fiir das Neuwagengeschaft. ,‘ pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Erwartete Entwicklung der Verkaufszahlen in den nachsten 12 Monaten (NW)
Wie werden sich lhrer Einschatzung nach die Verkaufszahlen in lhrem Betrieb in den nachsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

7% 6% 9% 8% 7%
) , [V 0, F 2% P 0, =
77 “ % G i “
Gesamt GrolRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken
7 7 7 ?
/ 9%
18% /
38% 7
46% 44%
53%
M Deutlich steigen Eher steigen B Deutlich sinken Eher sinken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt | Differenz zu 100% = gleich bleiben 11



Bei Gebrauchtwagen ist man wesentlich optimistischer als bei Neuwagen. , " pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Erwartete Entwicklung der Verkaufszahlen in den nachsten 12 Monaten (GW)
Wie werden sich lhrer Einschatzung nach die Verkaufszahlen in lhrem Betrieb in den nachsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

25% 23% 22% 2% 25%
?/
3% 4% 2% / 1% 3%
I ﬁ I
Gesamt GrolRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken

?/ 1%
%

18%

M Deutlich steigen Eher steigen B Deutlich sinken Eher sinken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt | Differenz zu 100% = gleich bleiben 12



Uber die Halfte der Handler erwartet eine sinkende Umsatzrendite. ‘ pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Erwartete Entwicklung der Umsatzrendite in den nachsten 12 Monaten
Wie wird sich lhrer Einschatzung nach die Gesamtumsatzrendite, die Sie mit ... erzielen, in den nachsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

12%

9% 8% 8% 7%
0, ? o -, o [ 4% " o -
Gesamt GrolRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken
7 7 7 7 7
) 9% 5%
1% / 14% / 15% /
7 /
% 37% 36% 7
42% 44%
53%
M Deutlich steigen Eher steigen B Deutlich sinken Eher sinken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt | Differenz zu 100% = gleich bleiben 13
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Mazda gewinnt vor Skoda und Seat. x UIS

FOR BETTER DECISIONS

Durchschnittliche Gesamtzufriedenheit (Index) der Handler mit der Zusammenarbeit
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

GrofRe Marken MittelgroBe Marken Kleine Marken Premium-Marken
Starken
scharfen
@ A 7,95
@ 7,81 mgjg@a
= 7,75
52"’ SL§KI 7 ’ 6 8 Mﬁfﬁ%ﬂl 7 ’ 6 6
Optimieren \C—jf/ 7,19 m@ﬂ 7,26
6,99
@ 6,89 @D Jeep 6,86 @ 6,85
6,79 QD 6,72
@i@j 6,70
‘m) 6,52
ot N 6,41 . ’
RenauLT ’ @ 6,39 ) 6,39
H%ﬂl i @ 6,18
TOYOTA
Handeln = 5,57
A
N 536 5,12
R 4,88
G; @. 460 | eeuccor
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Ausgehend von niedrigen Niveaus verbessern sich Nissan, Dacia und

Toyota.

Durchschnittliche Gesamtzufriedenheit im Vergleich zum Vorjahr
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

GroRe Marken

MittelgroBRe Marken

Kleine Marken

,‘ FOR BETTER DECISIONS

Premium-Marken

. 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020
@
Starken
scharfen
0.U
@ &0 7,95
S 783 @ 7 mame
s 7,75 $ 768 &
= ) 5 a2 1,66
@ 7,53 SEAT @ 7,59 suzuki oToRs
swooa SuUzZuKi 7 2 49
S & 741 e KX )
Optimieren & 719 £ 1,25 oo 1,26
@ 690 @D 6,99
=0 B W@ R Jeep 6,88 Jeep 6,86 O o8 O oss
C o 6,79 . QD . 6,72
2D 6,66 <= 5 665 &= (D) 6,69 & 670
@ S D™ 652
O N , M
Rsﬁym 6,44 asﬁm S & 6,34 @ 6,39 S 6.39
HYLNDAI 6’31 Tg;?‘\ 6,18
@ 5 /
/N
. =3 557
Handeln @ 546
$ A 538 : 5,12
F:fzgm 4’96 ﬁ 4,88 Q 4,93 . €D 0
G; = 460 e € 470
V.U
' Top 3 Aufsteiger ' Top 3 Absteiger
(Verbesserung = 0,7) (Verschlechterung = 0,6) 16
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Durchschnittliche Gesamtzufriedenheit mit der Zusammenarbeit (Index) nach Gruppen




Beziehungsstress bei Premium-Marken. x pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Durchschnittliche Gesamtzufriedenheit nach Bereich (Index) und Gruppen
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Zunehmende Zufriedenheit

Gesamt GroRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken

[l Basiskriterien B Trendkriterien [l Beziehungskriterien

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt | Mittelwerte 18



Osterreichs Hindler empfehlen ,,lhre Fahrzeuge deutlich stirker weiter y puIS
@

als einen Héandlervertrag. FOR BETTER DECSONS

Weiterempfehlungsbereitschaft / NPS*

Stellen Sie sich vor, ein guter Freund mdchte ein Autohaus eréffnen. Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie ihm empfehlen wirden, einen Handlervertrag mit ...
abzuschliellen? / Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Fahrzeuge von ... einem guten Freund / Bekannten weiterempfehlen?
Skala: 0 = unwahrscheinlich bis 10 = sehr wahrscheinlich

NPS*
Weiterempfehlung -28
Handlervertrag
Weiterempfehlung 16% 59 +74

Fahrzeuge

B Promotoren (10-9) Indifferente (8-7) W Kritiker (6-0) B Weil nicht

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt | *NPS (Net Promoter Score) = Promotoren (%) — Kritiker (%) 19



NPS beim Handlervertrag mehrheitlich negativ.

Weiterempfehlungsbereitschaft / NPS*

NPS Handlervertrag

Dacia IS 46 Skoda
Suzuki N 42 Alfa Romeo
Skoda I 28 Volvo
Mazda I 25 Volkswagen
Seat I 24 Mercedes-Benz
Honda WM 7 Toyota
Kia - 5 Honda
Suzuki
-15 I Ford Kia
-27 I Mercedes-Benz Dacia
-30 I Volkswagen Seat
:;,:253 | hBA'{;[I?,l\,I/bIShI Mitsubishi
I itroen
R —— qugoeeot
-40 I Volvo Ford
42 I Alfa Romeo
45 I Fiat BMW
45 I Hyundai Fiat
O —— Mazda
53 I Rcnault Renault
69 I Citroen AUDI
73 I Toyota Hyundai
77 I Jaguar / Land Rover Jeep
-78 I Nissan Nissan
-80 I Pcugeot Opel
-95 I Opel Jaguar / Land Rover

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

Basis: n=505 gesamt | *NPS (Net Promoter Score) = Promotoren (%) — Kritiker (%)

=z puls

NPS Fahrzeuge

I 96
— 95
—— 93
I—— 93
I 92
I 81
I 87
I 36
I 85
— B4
I 34

0

0

8
8
3
3
I 72
I /0
I 70
I 70
I 67
I 63
I 62
I 55
I 43

0

\1\1|
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Osterreichs Importeure begeistern ,,lhre Hindler” primér mit Produkten. y. UIS

FOR BETTER DECISIONS

Begeisterungsfaktoren
Womit begeistert Sie ... bzw. was macht ... besonders gut?

Fahrzeugdesign / Modelle 18%
Qualitat 16%

Preis-Leistungsverhaltnis / Lukrative Angebote

(Vielfaltigkeit der) Produktpalette

Zufriedenheit in der Zusammenarbeit

(Gute) Produkte

Innovation(-skompetenz) / Dynamik

Image / Zielgruppenansprache

Entwicklung von alternativen Antriebsarten (z.B. Hybrid)

Sportlichkeit

Tradition der Marke / Historie

(Motoren-) Technik

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt | Darstellung aller Nennungen = 3% 21



O-Tone der Handler

Begeisterungsfaktoren

Womit begeistert Sie ... bzw. was macht ...

,Mazda ist dem Handler
nahe und zum Dialog
bereit. Die Modelpolitik ist
qualitativ sehr hochwertig
und modern.”

(Mazda-Héndler)

,Modern und frisch fur
junge Leute, sehr gut in der

Elektromobilitat.”
(Kia-Héandler)

besonders gut?

,Sie haben Modelle, die fur
den o6sterreichischen
Markt gut passen, die

Zusammenarbeit mit dem
Importeur ist
unkompliziert.”

(Suzuki-Héndler)

,Die Qualitat der
Hybridautos ist sehr gut.”

(Toyota-Héandler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

,Die Zusammenarbeit
funktioniert wie in einer

groBen Familie.*
(Mazda-Héndler)

,Die handelnden Personen
des Importeurs und deren
Kontinuitat, die
Handschlagqualitat mit
dem Importeur.”

(Seat-Héandler)

,‘ FOR BETTER DECISIONS

,Design, Begehrlichkeit,
Emotion. Marketing,
Spots. Sie legen Wert auf
die Wertschatzung von
BMW in Osterreich in
Bezug auf Arbeitsplatze
und Motorenentwicklung.®

(BMW-Héndler)

.Preis-Leistungsverhaltnis,
unkomplizierte Abwicklung,

problemlose Autos.”
(Dacia-Héndler)

22
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Die Unterstiitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs wird innerhalb der y uIS
Basiskriterien am schlechtesten bewertet. < N

OR BETTER DECISIONS

Gesamtbewertung in den Einzelkriterien — Basis
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Qualitat der Fahrzeuge 8,11

Image der Marke 7,81

Kompetenz des AuRendienstes 7,75

Groflle des Einzugsgebiets 7,70

Attraktivitat der Modellpalette 7,44
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Imp. 7,41
Schulungsangebot des Importeurs 7,34
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,31
Profitabilitat des Gebrauchtwagen-Geschafts insgesamt 6,90
Werbliche Aktivitaten des Importeurs 6,77
Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 6,72
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,58
Liefertreue des Importeurs 6,50
GroRabnehmerregelung des Importeurs 6,42
Werbekostenzuschuss fiir MarketingmaRnahmen 6,18
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,03
Umfang und Kosten von Auditierungen 5,87
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,71
Gebrauchtwagen-Boérse des Importeurs 5,71
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,64
Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,70

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 | Mittelwerte 24



O-Tone der Handler

=z puls

Kritikpunkte Basiskriterien
Warum sind Sie unzufrieden mit ... ?

,ES gibt keine Unterstitzung
beim Gebrauchtwagen-
Verkauf, die wirden wir aber
dringend brauchen.”

(Honda-Héandler)

J

,Der Konfigurator ist nicht

mehr zu gebrauchen, weil

die Sachen einfach nicht
mehr aktuell sind.”

(Opel-Handler)

,Wir warten 4-6 Monate auf
die Autos. Der Kunde
bekommt sie Uber das

Internet schneller und kauft

dann dort.”

(Nissan-Héndler)

,orei Prozent Rendite sind
zu wenig. Bei Neuwagen
ist es ein Minusgeschaft.

Verdiene nur bei der
Werkstatt.”

(Dacia-Héndler)

,Die EDV ist nicht kompa-
tibel mit unserem Dealer
Management System.®

(Jaguar / Land Rover-Héndler)

,In Relation zu den
geforderten Investitionen
und der Manpower ist das,

was ubrig bleibt, zu wenig.
(Hyundai-Héndler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

.,ungerecht und kompliziert.
Es ist vom Handler nicht
beeinflussbar, ob ich jetzt
was erreiche oder nicht.”

(Peugeot-Héndler)

,Viele gute EDV-Systeme
wurden abgestellt.”

(Opel-Héandler)

.Veraltete EDV-Systeme, zu
langsame Serverleistung.
Nicht zeitgerecht.”

(Ford-Héndler)

,Der Jungwagenverkauf wird
zu wenig unterstutzt.”

(Audi-Handler)

,Wir arbeiten beim Verkauf
negativ. Das liegt am
Margensystem.

(Audi-Héandler)

,Bei der Gebrauchtwagen-
borse wird angegeben,
dass nur hohe Qualitat zu
finden ist, aber in Wirklich-
keit ist jeder Schrott drin.*

(Hyundai-Héndler)

,Die Spannen bei den E-
Autos sind ein Witz. An den
E-Autos wird nichts
verdient.”

(Renault-Handler) )

25



Bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge wiinscht man y uIS
. r

sich am meisten Unterstiitzung.

Gesamtbewertung in den Einzelkriterien — Basis After Sales

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Lieferfahigkeit von Teilen

Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen

Unterstutzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts

Angemessenheit der geforderten Investitionen in die
Werkstattausristung

Margen- und Bonussystem fir Teile und Zubehor

Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile

Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen
der Fahrzeuge

Vorgabezeiten fur Wartungs- und Reparaturarbeiten

Unterstutzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer
Fahrzeuge

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

Basis: n=505 | Mittelwerte

OR BETTER DECISIONS

6,95

6,89

6,39

6,31

6,30

6,16

6,08

6,04

5,57
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O-Tone der Handler

Kritikpunkte Basiskriterien After Sales
Warum sind Sie unzufrieden mit ... ?

,Kein Angebot fur Kunden
mit alteren Fahrzeugen,
keine Paketldsungen.”

(BMW-Héndler)

,Die Aktionen flur altere
Fahrzeuge sind zu freien
Werkstatten nicht

wettbewerbsfahig.”
(VW-Héndler)

,Die Vorgabezeiten fur
Reparaturen sind generell
viel zu gering und bei

steigendem Fahrzeugalter
ist es einfach
unzumutbar.®

(Audi-Handler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

,ZU hohe Kosten flr
Werkstattausrustung, die

fast nie benotigt wird.”
(VW-Héndler)

,Kein Support bei
technischen Problemen.
Wir warten schon seit
einer Woche auf ein
Telefonat. Es hebt keiner
ab, wenn ich da anrufe.
Wenn ich direkt bei der
PSA-Gruppe anrufe, gibt
es die Maoglichkeit, sich
mit verschiedenen
Marken verbinden zu
lassen auler mit der
Marke Opel.”

(Opel-Héandler)

,‘ FOR BETTER DECISIONS

,oie sind personell zu
dunn besetzt, deshalb
werden technische
Anfragen abgewiesen.
Sie kdnnen es nicht mehr
bearbeiten und das ist
alles andere als partner-
schaftlich.”

(Peugeot-Héandler)
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Innovative Ausstattungen werden vergleichsweise haufig, alternative
Mobilitdtskonzepte eher seltener angeboten.

Gesamtbewertung in den Einzelkriterien — Trend

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Angebot innovativer Ausstattungen (z.B. Fahrerassistenzsysteme)

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke

Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat)

Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen
Kundenanfragen (Leads) mit dem Importeur

Storekonzept fur Erlebnisqualitdt und Atmosphéare im Autohaus

Unterstutzung beim Internetauftritt des Autohauses

Einddmmung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs

Unterstitzung des Handlers bei seiner Strategie flr das digitale
Zeitalter

Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus

Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen

Angebot alternativer Mobilitatskonzepte (z.B. Carsharing)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

Basis: n=505 | Mittelwerte

,‘ FOR BETTER DECISIONS

8,19
7,65
7,19
6,86
6,84
6,75
6,50
6,10
5,99

5,81

5,14
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O-Tone der Handler

=z puls

Kritikpunkte Trendkriterien

Warum sind Sie unzufrieden mit ... ?

,Die Verkaufer arbeiten
vorsintflutlich, weil es keine
digitale Strategie gibt.”

(Jaguar / Land Rover-Héndler)

J

,Wir haben gar keine
technischen Gerate vom
Importeur zur Verfugung

gestellt bekommen.®

(Opel-Héandler)

,ES kommt wenig digitale
Unterstltzung und die, die
angeboten wird, ist sehr
teuer.”

(Toyota-Héndler)

L2Alternative Mobilitats-
konzepte werden nicht
vorangetrieben, hochstens
uber Kooperationen, aber
nichts Eigenstandiges.”

(Alfa Romeo-Héandler)

,Die verkaufen an jeden
jedes Auto, auch wenn es

kein Handler ist.”
(Nissan-Héandler)

,Die technischen Geréate sind
veraltet und haben noch nie
gut funktioniert.”

(Audi-Héndler)

,Bei der Website konnen wir
nicht eingreifen. Wir
bezahlen, kdnnen aber
keine Anderungen
vornehmen. Es ist keine
Verlinkung maoglich.”

(Nissan-Héandler)

,Die ,echten‘ Leads werden
ganz woanders vermittelt.”

(Fiat-Héndler)
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,ES wird nichts gegen den
Wettbewerbs mit Neu- und
Jungwagenportalen getan,

die Fahrzeuge sind auf allen
Plattformen verfugbar.®

(Fiat-Handler)

,Beim Internetauftritt hat
man selber keinen
Handlungsspielraum, muss
aber bezahlen.”

(Citroen-Héandler)

,ES gibt Tablets aber keine
passende Software dahinter
und far Flatscreens zu wenig

Videomaterial.”

(Ford-Handler)

,Die Qualitat der Leads ist
sehr schlecht. Es gibt keine
echten Interessenten.

(Citroen-Héandler)

J
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Trotz gutem personlichen Kontakt fiihlen sich die Handler zu wenig bei y uIS
@

Entscheidungen des Importeurs einbezogen. FOR BETTER DECISIONS

Gesamtbewertung in den Einzelkriterien — Beziehung
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Persdnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,41

Kooperation auf Augenhdéhe / partnerschaftliche 6.70

Zusammenarbeit

Angemessenheit der Handler-Standards 6,68

Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele _ 6,16
Unterstutzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus
. 5,96
im Markt

Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs _ 5,02

Basis: n=505 | Mittelwerte
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O-Tone der Handler

Kritikpunkte Beziehungskriterien
Warum sind Sie unzufrieden mit ... ?

-Wir werden in
Entscheidungen nicht
einbezogen.
Wahrscheinlich Aufgrund
unserer Grole.*

(Opel-Héandler)

,Der Handler wird zwar
gefragt, am Ende wird aber

trotzdem anders
entschieden.”

(Jaguar / Land Rover-Héndler)

,ES gibt zwar
Handlermeetings, die

Meinungen werden aber
nicht berucksichtigt.”

(Hyundai-Héndler)

,Gesprache des
Handlerverbands mit dem
Importeur werden seitens

Importeur ignoriert.”

(Renault-Handler)
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,Die Ziele spiegeln nicht die
Realitat wider.”

(BMW-Héndler)

,Da kommt niemand und
setzt sich mit uns mal
zusammen. Vom
Importeur kommen keine

Vorschlage und unsere
werden nicht
angenommen.”

(Opel-Héandler)

,‘ FOR BETTER DECISIONS

,ES gibt keine Vereinba-
rungen, sondern ein
Diktat der Jahresziele.
Man kann sich zwar dazu

aulern, bekommt aber
dennoch das Jahresziel
vorgegeben.”

(Volvo-Héndler)

,Man hat das Gefiihl, der
Sklave des Herstellers zu

sein.“

(Peugeot-Héandler)
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GroBte Ergebnisvarianz bei der partnerschaftlichen Zusammenarbeit und
der Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele.

uls

FOR BETTER DECISIONS

) <4

Leistungsunterschiede in den Einzelkriterien aller Marken
Abstand zwischen bester und schlechtester Beurteilung nach Einzelkriterien

Kooperation auf Augenhoéhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit / / Beziehung
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele \ / Beziehung
Umfang und Kosten von Auditierungen \ \ Basis
Lieferfahigkeit von Teilen Basis
T T A / _"___"___"_“//_ __________ Gap>6
Angebot alternativer Mobilitdtskonzepte (z.B. Carsharing) \ \ Trend
Attraktivitdt der Modellpalette / / Basis N
c
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme \ \ Basis (:l;
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke / / Trend g
Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge Basis CDD
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs Basis o)
. ) \ \ . ——Benchmark —
Persoénlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs Beziehung o
Liefertreue des Importeurs / / Basis Worst g..
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs / / Beziehung cg
Erreichbarkeit der Zielvorgaben \ \ Beziehung 2
-]
Image der Marke \ \ Basis D
=
Garantie- und Gewabhrleistungsabwicklung bei Neuwagen \ \ Basis ‘g
>
=
Storekonzept fur Erlebnisqualitadt und Atmosphére im Autohaus Trend %
Grolke des Einzugsgebiets \ \ Basis
Angebot innovativer Ausstattungen (z.B. Fahrerassistenzsysteme) \ \ Trend
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen / / Trend
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ \ ‘ ‘ \ ‘ Basis
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Basis: variiert | Mittelwerte
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Die Unterstiitzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im y UIS
@

Markt nimmt im Vergleich zum Vorjahr am deutlichsten ab.

FOR BETTER DECISIONS

Veranderungen in den Einzelkriterien im Vergleich zum Vorjahr
Bewertungen aller Marken insgesamt nach Einzelkriterien 2020 vs. 2019

Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts AN Basis

Garantie- und Gewabhrleistungsabwicklung bei Neuwagen \\ Basis
Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat) ) Trend g
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausristung ’\ Basis g
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt \\ Basis g
Schulungsangebot des Importeurs \ Basis g
Image der Marke Basis 8

Basis

Werbekostenzuschuss fir MarketingmafRnahmen des Kfz-Markenbetriebs

Basis

Umfang und Kosten von Auditierungen

GroRabnehmerregelung des Importeurs Basis

- =--2019

Beziehung

Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit

Persoénlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importéurs Beziehung

Basis

Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge
Trend

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke

/
/
%
4
!
\
. : ; N
Unterstltzung beim Internetauftritt des Autohauses 7 Trend —2020
/
\
A\

Basis

Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehor

Bunuajyos|yosiap

Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs \\; Basis
Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus / Trend
Unterstitzung des Handlers bei seiner Strategie fur das digitale Zeitalter }‘\ Trend
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt : : : : : A - : : Beziehung
0o 1 2 3 4 5 8 9 10
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Mazda ist insgesamt am haufigsten Benchmark?™.

Benchmarks* aller Kriterien

, ‘ FOR BETTER DECISIONS

Basiskriterien After Sales | Trendkriterien Beziehungskriterien

W) Qualitat der Fahrzeuge
&7 Preis-Leistungsverhaltnis der Fahrzeuge
&= Image der Marke
(L) Attraktivitat der Modellpalette

) Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs

%:?:‘ Margen- und Bonussystem bei Neuwagen

@ \Werbliche Aktivitaten des Importeurs
. Werbekostenzuschuss fur MarketingmaRnahmen
S Liefertreue des Importeurs

> Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten
@&Z2 GrolRabnehmerregelung des Importeurs

%:3:: Umfang und Kosten von Auditierungen
1) GroRe des Einzugsgebiets

HOND;

() Kompetenz des AuRendienstes

HONDA

@ Schulungsangebot des Importeurs

S Unterstitzung des GW-Verkaufs durch den Importeur

seaT

é; Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Imp.

Axe)

) Gebrauchtwagengarantie des Imp.
Gebrauchtwagenbdrse des Imp.

Profitabilitdt Gebrauchtwagen-Geschéft insgesamt

g’:w Bereitgestellte EDV-Systeme

nnnnn
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Preise wettbewerbsgefahrdete
""""" Teile

— Margen- und Bonussystem fiir
s 1eile und Zubehor

Unterstitzung des Werkstatt-
+ und After Sales-Geschafts

s Vorgabezeiten fir Wartungs-
uuuuuu und Reparaturarbeiten

i) Garantie- und Gewahrleistungs-
=onon gbwicklung bei Neuwagen

Angemessenheit der geforderten
,,,,,,,,, Investitionen in die

" Werkstattausriistung

Unterstitzung bei der
@ Gewinnung von Werkstatt-
kunden &lterer Fahrzeuge

Telefonischer / digitaler Support
@ bei technischen Problemen der
"7 Fahrzeuge

&9 Lieferfahigkeit von Teilen

@A Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke
@ Storekonzept fiir Erlebnisqualitat und
Atmosphére im Autohaus

. Technische Geréate zur

'CQ Verkaufsunterstiitzung im Autohaus (z.
B. Tablets)

@ Innovationen bei alternativen Antrieben
(z. B. Elektromobilitat)

Unterstltzung beim Internetauftritt des
w Autohauses (z. B. Website, Social
Media)

<> Angebot innovativer Ausstattungen (z.
B. Fahrerassistenzsysteme)

Einddmmung des Wettbewerbs mit
Neu- und Jungwagen-Portalen

&

Unterstltzung des Handlers bei seiner
Strategie fur das digitale Zeitalter

{7

Gewinnung und gemeinsame Bearbei-
tung von digitalen Kundenanfragen
(Leads) mit dem Importeur

®

&kona

@y Einddmmung der Direktvertriebs-
=onon gktivitdten des Importeurs

Angebot alternativer Mobilitdtskonzepte
wunoa (7 B, Carsharing)

~ Personlicher Kontakt zu den
() Verantwortlichen des

HONDA

Importeurs

s Einbezug der Handler bei
===~ Entscheidungen des Importeurs

<> Vorgehensweise zur
=== \ereinbarung der Jahresziele

Kooperation auf Augenhdhe /
Partnerschaftliche

Zusammenarbeit

uuuuuu

Unterstltzung bei der
@ individuellen Profilierung als
“*** Autohaus im Markt

Angemessenheit der
w2 Handlerstandards

*Benchmark = Bestes Ergebnis unter allen Marken 34



Hinweis zur Interpretation der folgenden Tabellen ,‘ UIS

FOR BETTER DECISIONS

Importeur-Handlerbeziehung im Wettbewerbsvergleich
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

A

Ve

<
Gesamt | Gruppe | Marke 1 | Marke 2 | Marke 3
o Index 6,59 6,98 6,00 7,12 7,78
Kriterium 1 8,20 8,40 7,83 9,17 7,77
e Kriterium 2 7,61 8,05 7,67 8,00 8,12
Kriterium 3 7,84 7,62 6,17 8,13 9,11
Index des Bereichs (Basis / Trend / Beziehung) - Benchmark: Bestes Ergebnis unter allen Marken

Einzelkriterien des Bereichs

Zufriedenheit auf Gesamtebene Bestes Ergebnis in der Gruppe

Zufriedenheit auf Ebene der Gruppe
Unterdurchschnittliches Ergebnis

Zufriedenheit mit der jeweiligen Marke im Vergleich zu allen Marken

00000
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Inhalt , pUIS

GroRe Marken

-E HYUNDAI @' @ §

RENAULT SEHAT &kopa Volkswagen

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 36



Seat oder Skoda sind fast durchgangig Gruppensieger bei den

Basiskriterien.

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — GroRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

) <4

uls

FOR BETTER DECISIONS

T Grofe s
Basiskriterien Gesamt Marken H@m @ Rf%m Sz_r e -
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,65 6,65 6,82 6,17 4,58 6,43 7,77 7,00
Qualitat der Fahrzeuge 8,11 7,87 7,69 8,58 6,66 7,40 8,60 7,56
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,31 7,43 8,38 6,64 5,91 7,70 8,80 6,22
Image der Marke 7,81 7,46 7,96 7,47 4,17 7,25 8,56 7,62
Attraktivitat der Modellpalette 7,44 7,94 8,45 8,19 5,68 7,81 8,68 8,03
Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 6,72 6,83 7,66 6,08 3,87 6,82 7,96 717
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,64 5,65 7,43 4,24 3,13 5,94 7,24 4,57
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,77 7,05 7,67 6,84 4,21 6,14 8,32 7,63
Werbekostenzuschuss fur MarketingmafRnahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,18 6,11 6,94 5,39 3,70 5,80 7,61 6,35
Liefertreue des Importeurs 6,50 6,20 6,88 6,74 3,48 5,89 7,20 6,39
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,41 7,43 7,02 7,15 4,49 7,37 8,50 8,82
GroRabnehmerregelung des Importeurs 6,42 6,77 5,13 5,24 6,76 7,68 7,03
Umfang und Kosten von Auditierungen 5,87 5,37 5,73 4,42 4,24 5,64 6,84 5,75
GréRe des Einzugsgebiets 7,70 7,57 7,81 6,40 7,60 7,54 8,08 7,52
Kompetenz des AulRendienstes 7,75 7,81 7,99 8,11 6,43 6,47 8,32 7,84
Schulungsangebot des Importeurs 7,34 7,38 7,20 7,24 5,29 7,45 7,80 8,21
Unterstltzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,70 4,82 3,37 3,66 2,91 3,79
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,58 6,79 7,11 5,84 4,50 6,52 8,00
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,71 5,64 4,06 4,20 2,27 5,75 6,56
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,71 5,93 3,14 4,64 4,31 4,62 7,95
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 6,90 6,81 6,49 6,32 6,90 6,77 7,27 7,50 6,58
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,03 6,38 5,14 6,86 4,09 5,10 7,75 7,87 7,77

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

Bestes Ergebnis
in der Gruppe

Unterdurchschnittliches Ergebnis
im Vergleich zu allen Marken

Basis: n=505 gesamt

Benchmark: Bestes Ergebnis
unter allen Marken
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Vergleichsweise schlechtes Abschneiden der groBen Marken bei den y UIS
After Sales-Kriterien. Ausnahmen: Seat und Skoda. @

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit in den Basisanforderungen After Sales — GroRe Marken
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Basiskriterien After Sales Gesamt Grofe & @ @ § ‘1'
Marken HYUNDAI RENAULT SEAT SKODA Volkswagen

Teilindex Basiskriterien After Sales 6,37 6,29 6,36 5,89 4,24 6,21 7,56 7,14 6,77
Preise fur wettbewerbsgeféhrdete Teile 6,16 6,15 6,59 5,73 3,91 6,56 7,39 6,93 5,95
Margen- und Bonussystem fur Teile und Zubehdr 6,30 6,14 6,56 5,84 3,92 6,10 7,47 6,86 6,78
Unterstltzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,39 6,13 6,24 5,57 3,67 6,38 7,41 7,44 6,76
Vorgabezeiten fur Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,04 5,78 o885 4,12 5,22 5,85 6,70 6,88 6,83
Garantie- und Gewabhrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,89 6,63 6,42 6,62 5,10 7,11 7,32 6,94 7,07
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausrustung 6,31 6,03 6,71 5,95 4,74 6,60 6,65 6,19 5,39
Unterstltzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,57 5,82 6,68 5,06 3,85 5,29 7,18 6,94 6,26
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,08 5,92 5,11 6,25 3,02 5,66 7,18 7,55 7,07
Lieferfahigkeit von Teilen 6,95 6,85 7,33 7,21 2,73 6,15 8,50 8,67 8,44

Bestes Ergebnis Unterdurchschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis

in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt 38



Opel unterdurchschnittlich in allen Trend- und Beziehungskriterien.

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — GroRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

) <4

uls

FOR BETTER DECISIONS

o GroRe

Trendkriterien Gesamt Marken H@m @» Rg?m
Index Trendkriterien 6,74 6,90 6,83 6,99 5,38 6,76
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,65 7,84 7,98 8,57 5,10 7,32
Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus 5,99 6,03 5,13 5,28 3,04 6,21
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,19 7,35 6,16 8,96 6,60 8,11
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,75 7,08 7,02 6,95 6,02 5,79
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,19 8,30 8,56 8,27 7,58 7,64
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,81 5,89 5,29 5,18 3,92 6,50
Unterstltzung des Handlers bei seiner Strategie flir das digitale Zeitalter 6,10 6,27 6,41 6,25 4,24 5,70
Storekonzept fur Erlebnisqualitadt und Atmosphére im Autohaus 6,84 6,66 6,42 6,22 5,34 6,85
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,86 7,12 7,39 7,21 5,69 6,44
Einddmmung der Direktvertriebsaktivitaten des Importeurs 6,50 6,14 6,70 4,67 5,02 6,01
Angebot alternativer Mobilitétskonzepte (z.B. Carsharing) 5,14 5,70 4,63 3,53 6,03

. o GroRe = :
Beziehungskriterien Gesamt | .~ . o '@- Rf%u Sg_r = W
Index Beziehungskriterien 6,35 6,32 6,64 5,94 3,60 5,83 7,94 7,99 6,35
Persodnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,41 7,06 7,40 7,15 3,89 6,54 8,75 9,08 6,66
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,02 5,04 5,20 4,82 2,06 4,38 6,37 5,10
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,16 6,41 5,96 5,98 3,50 6,05 7,91 8,14 7,05
Kooperation auf Augenhéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,70 6,49 6,94 5,83 3,38 5,71 8,48 8,65 6,63
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,96 5,96 6,68 5,76 3,19 4,94 7,46 m
Angemessenheit der Handler-Standards 6,68 6,42 7,24 5,56 4,26 6,50 7,74 7,27 6,50
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,36 6,64 6,96 6,29 4,13 6,62 8,13 7,91 6,39
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Bestes Ergebnis
in der Gruppe

Unterdurchschnittliches Ergebnis
im Vergleich zu allen Marken

Basis: n=505 gesamt

Benchmark: Bestes Ergebnis
unter allen Marken
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Inhalt XPUIS

MittelgroBe Marken

a & RN $

Mmazna PEUGEOT SUZUKI
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Dacia mit Spitzenwert im Preis-Leistungsverhéltnis.

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — MittelgroRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

) <4

uls

FOR BETTER DECISIONS

. ( . y @’ S
Basiskriterien Gesamt Mittelgr. N @) @ Q;Q ﬁ
Marken A= e PeuGEoT suzuki

Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,65 6,88 7,25 6,35 6,95 4,94 7,78
Qualitat der Fahrzeuge 8,11 8,51 8,35 8,15 8,80 8,95 7,61 9,18
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,31 7,85 7,93 7,50 7,55 6,16 8,39
Image der Marke 7,81 7,81 8,20 6,55 7,75 9,00 7,07 8,24
Attraktivitat der Modellpalette 7,44 7,43 7,18 5,23 8,35 7,90 8,57 7,33
Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 6,72 6,90 7,45 6,92 6,65 8,16 5,05 7,23
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,64 5,87 5,12 5,94 5,95 7,41 3,56 7,57
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,77 7,32 8,34 6,36 7,40 7,89 6,06 7,85
Werbekostenzuschuss fur MarketingmafRnahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,18 7,01 6,33 6,76 7,95 7,83

Liefertreue des Importeurs 6,50 7,05 6,65 7,07 7,35 4,05 8,49
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,41 7,75 8,39 5,71 8,05 7,87 7,44
GroRabnehmerregelung des Importeurs 6,42 6,32 6,29 5,81 6,33 7,88 4,64 7,77
Umfang und Kosten von Auditierungen 5,87 6,48 7,54 6,19 6,60 8,32 2,16 8,12
GréRe des Einzugsgebiets 7,70 7,70 7,90 7,82 7,70 8,35 7,04 7,38
Kompetenz des AulRendienstes 7,75 7,97 8,07 8,27 8,60 9,10 5,22 8,60
Schulungsangebot des Importeurs 7,34 7,51 8,33 7,13 7,25 5,62 8,08
Unterstltzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,70 4,47 4,96 3,75 5,26 2,20 5,23
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,58 6,75 7,98 6,08 6,75 4,29 7,35
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,71 5,22 6,17 4,54 6,38 5,82 3,20 6,58
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,71 5,18 6,57 4,38 4,78 7,11 3,08 5,12
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 6,90 7,32 7,98 6,13 7,40 7,80 6,34

Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,03 6,05 6,77 5,13 6,30 7,17 3,81 7,35

] Bestes Ergebnis Unterdurchschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis
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in der Gruppe

im Vergleich zu allen Marken

Basis: n=505 gesamt

unter allen Marken
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Mazda und Suzuki bei allen After Sales-Kriterien tiberdurchschnittlich. ," UIS

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit in den Basisanforderungen After Sales — MittelgroBRe Marken
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Basiskriterien After Sales Gesamt Mittelgr. \\Elii @ @ @ %
Marken \J mgj;@% PEUGEOT SUZUKI

Teilindex Basiskriterien After Sales 6,37 6,58 6,87 6,05 6,50 7,93
Preise fur wettbewerbsgeféhrdete Teile 6,16 6,48 6,95 6,13 5,95
Margen- und Bonussystem fur Teile und Zubehdr 6,30 6,40 6,28 6,67 5,84
Unterstltzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,39 6,56 7,00 6,14 6,70 7,83 3,97 7,86
Vorgabezeiten fur Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,04 6,46 6,80 5,30 6,05 7,05 5,74
Garantie- und Gewabhrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,89 6,95 7,73 6,84 6,35 8,16 4,36 8,21
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausrustung 6,31 6,71 7,20 5,94 6,90 8,05 4,00 8,26
Unterstltzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,57 5,67 5,14 5,32 5,90 7,45 3,54 6,71
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,08 6,70 6,78 6,06 6,75 8,65 3,50 8,34
Lieferfahigkeit von Teilen 6,95 7,10 7,35 6,79 7,90 8,79 3,17 8,67

Bestes Ergebnis Unterdurchschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis

in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Fiat bei den Trend- und Peugeot bei den Beziehungskriterien y UIS
@

unterdurchschnittlich.

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — MittelgroRe Marken
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Trendkriterien Gesamt Mittelgr. \&7 @) @ @ 5%2
Marken A= mazoa reuGeoT suzuki
Index Trendkriterien 6,74 6,81 7,08 5,94 7,31 7,66 OGS 7,09
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,65 8,07 8,35 7,38 8,50 8,05 7,92 8,19
Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus 5,99 6,09 7,32 5,64 3,86 5,00
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,19 7,12 5,04 6,22 8,42 7,32
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,75 6,89 7,00 6,60 4,06 7,40
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,19 7,85 6,48 6,71 8,07 8,00
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,81 5,98 4,28 6,40 6,58 4,89 6,25
Unterstltzung des Handlers bei seiner Strategie flir das digitale Zeitalter 6,10 6,30 6,50 5,91 6,63 7,39 4,04 7,12
Storekonzept fur Erlebnisqualitadt und Atmosphére im Autohaus 6,84 6,89 7,69 5,92 6,80 8,05 5,47 717
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,86 7,11 7,79 6,06 7,75 7,45 6,09 7,45
Einddmmung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs 6,50 6,80 8,29 4,91 6,95 8,41 4,46 7,47
Angebot alternativer Mobilitdtskonzepte (z.B. Carsharing) 5,14 4,84 5,22 3,65 5,06 5,57 5,19 3,87
. o Mittelgr. | |caca P ‘
Beziehungskriterien Gesamt Marken b/ @ @ r:\:;gm pEﬁm suZuKi
Index Beziehungskriterien 6,35 6,85 7,19 7,34 6,66 8,29 3,41 8,23
Persodnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7.41 8,08 8,21 8,67 8,40 9,20 4,62 9,30
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,02 5,04 4,97 5,26 4,85 6,50 2,24 6,85
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,16 6,46 6,10 7,53 6,60 8,79 2,03 8,02
Kooperation auf Augenhéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,70 7,29 7,76 7,75 7,40 8,90 2,49 9,37
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,96 6,52 7,24 7,22 5,80 7,60 3,78 7,57
Angemessenheit der Handler-Standards 6,68 7,32 8,66 7,34 6,70 8,26 4,56 8,47
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,36 6,74 6,82 6,86 6,90 8,70 3,49 7,80
] Bestes Ergebnis Unterdurqhschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Mitsubishi Gruppensieger in den meisten Basiskriterien. ,‘ UIS

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — Kleine Marken
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

o Kleine ) &>
Basiskriterien Gesamt | . o1 Q H(@A Jeep Mé%,“ @ m\q—’%\
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,65 6,52 5,60 7,34 6,82 7,77 5,61 5,99
Qualitat der Fahrzeuge 8,11 8,43 7,82 8,38 8,93 7,28 8,93
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,31 6,98 7,27 7,20 7,15 8,33 6,38 5,53
Image der Marke 7,81 7,52 6,14 7,80 8,69 8,86 5,90 7,80
Attraktivitat der Modellpalette 7,44 5,99 7,24 5,86 6,38 5,80 3,93 6,73
Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 6,72 6,53 5,84 6,43 717 7,93 5,92 5,87
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,64 573 4,16 6,43 6,15 5,62 4,27
Werbliche Aktivitaten des Importeurs 6,77 6,41 5,99 5,93 7,08 7,53 5,55 6,33
Werbekostenzuschuss fur MarketingmafRnahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,18 6,14 5,27 6,54 6,00 7,87 5,79 5,33
Liefertreue des Importeurs 6,50 6,95 5,38 8,36 7,38 8,40 5,87 6,29
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,41 7,56 8,09 8,71 6,75 8,14 7,13 6,50
GroRabnehmerregelung des Importeurs 6,42 5,79 5,13 5,70 6,27 7,08 5,48 8,18
Umfang und Kosten von Auditierungen 5,87 6,46 4,56 4,86 5,92
GroRe des Einzugsgebiets 7,70 7,70 6,34 7,61 8,31 7,33 7,79
Kompetenz des AulRendienstes 7,75 7,51 6,73 7,31 8,21 6,57 6,93
Schulungsangebot des Importeurs 7,34 6,96 6,09 7,93 7,92 7,87 5,88 6,00
Unterstltzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,70 3,97 2,70 3,50 4,67 5,40 3,59 4,14
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,58 6,20 5,81 7,87 6,69 7,07 4,39 5,33
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,71 5,27 4,73 6,22 5,72 517 3,47 6,46
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,71 4,80 4,28 4,25 6,14 6,25 3,07 5,08
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 6,90 7,15 6,60 7,67 8,00 6,86 6,14 7,57
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,03 6,09 5,05 6,69 6,77 5,21 4,14

] Bestes Ergebnis Unterdurqhschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020 Basis: n=505 gesamt 45



Auch im After Sales-Bereich liegt Mitsubishi vorn. ,‘ UIS

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit in den Basisanforderungen After Sales — Kleine Marken
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

C e Kleine N

Basiskriterien After Sales Gesamt | . Q H@%‘A Jeep méﬁm @ S
Teilindex Basiskriterien After Sales 6,37 6,34 4,99 7,48 6,32 7,94 5,40 OIS
Preise fur wettbewerbsgeféhrdete Teile 6,16 5,71 5,22 5,89 5,54 7,15 5,03 5,54
Margen- und Bonussystem fur Teile und Zubehdr 6,30 6,61 4,92 7,08 6,70 7,73 7,00 6,27
Unterstltzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,39 6,28 5,40 6,36 5,83 6,26 5,80
Vorgabezeiten fur Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,04 5,83 5,48 6,43 5,54 7,00 4,68 5,79
Garantie- und Gewabhrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,89 7,30 5,04 9,40 7,36 8,87 6,38 6,47
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausrustung 6,31 6,62 4,77 7,62 6,33 8,87 5,38 6,60
Unterstltzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,57 5,05 4,27 6,75 4,73 6,69 3,49 4,67
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,08 5,95 4,89 8,07 6,58 8,47 3,73 3,79
Lieferfahigkeit von Teilen 6,95 6,77 4,95 8,00 6,27 8,20 6,54 6,60

Bestes Ergebnis Unterdurchschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis

in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Mitsubishi mit Bestwerten in den Beziehungskriterien, schwaches
Abschneiden der kleinen Marken bei den Trendkriterien.

uls

FOR BETTER DECISIONS

) <4

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — Kleine Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Har Kleine (N ) @
Trendkriterien Gesamt | . Q HMA Jeep Mﬁm @ TS\%?A
Index Trendkriterien 6,74 6,48 5,58 7,10 6,97 6,57 5,89 6,79
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,65 6,96 7,27 7,80 8,23 3,31 5,51 9,07
Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus 5,99 5,58 3,99 5,30 6,67 6,10 5,51 6,00
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,19 7,35 6,95 8,50 717 7,21 7,80 7,33
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,75 6,23 4,29 6,64 6,25 7,64 6,52 6,64
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,19 8,27 8,48 8,80 7,85 7,40 8,00 9,07
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,81 5,76 5,00 7,30 6,08 7,08 4,11 5,64
Unterstlitzung des Handlers bei seiner Strategie fiir das digitale Zeitalter 6,10 5,63 4,52 6,29 6,75 6,93 3,59 5,60
Storekonzept fur Erlebnisqualitadt und Atmosphére im Autohaus 6,84 6,90 6,39 7,58 7,83 7,22 6,15 6,47
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,86 6,55 5,81 6,25 7,00 7,42 6,20 6,73
Einddmmung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs 6,50 6,99 5,37 6,50 8,36 6,52 6,33
Angebot alternativer Mobilitdtskonzepte (z.B. Carsharing) 5,14 4,04 4,30 3,71 5,84 4,56 1,59 3,75

. o Kleine ] >
Beziehungskriterien Gesamt Marken Q H«O@;A Jeep méém (ussa TS\A(;L)?A
Index Beziehungskriterien 6,35 6,27 3,99 7,24 6,91 8,42 4,99 6,06
Persodnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7.41 7,46 5,06 9,36 7,92 8,93 6,42 7,07
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,02 5,08 2,77 5,23 6,40 7,33 3,79 5,60
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,16 5,94 3,26 6,71 6,63 8,67 4,97 5,33
Kooperation auf Augenhéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,70 6,53 3,91 8,13 7,08 9,20 4,85 5,93
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,96 5,59 4,13 6,36 5,75 7,29 4,15 5,71
Angemessenheit der Handler-Standards 6,68 6,84 5,43 7,86 7,33 8,80 4,85 6,80
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,36 6,29 3,61 6,93 6,75 8,73 5,61 6,00

] Bestes Ergebnis
in der Gruppe

Unterdurchschnittliches Ergebnis
im Vergleich zu allen Marken

Benchmark: Bestes Ergebnis
unter allen Marken
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Audi am haufigsten Gruppensieger, aber auch mehrfach y UIS
@l

unterdurchschnittlich.

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — Premium-Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

C e Premium- TR 9 \
Basiskriterien Gesamt |' - 42j QI1D) @ @ \@
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,65 6,53 6,44 6,92 6,86 4,95 6,58 6,92
Qualitat der Fahrzeuge 8,11 7,82 8,19 8,15 8,32 4,23 8,81 8,00
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,31 6,83 6,49 5,88 7,32 6,08 7,43 7,67
Image der Marke 7,81 8,54 7,86 7,65 9,24 7,62 9,24
Attraktivitat der Modellpalette 7,44 7,82 3,41 8,02 9,20 7,16 7,80
Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 6,72 6,53 6,40 6,66 6,92 5,08 6,89 6,73
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,64 5,30 5,84 4,54 6,00 5,15 4,86 5,87
Werbliche Aktivitaten des Importeurs 6,77 6,09 5,10 7,16 6,44 3,77 6,26 6,87
Werbekostenzuschuss fir MarketingmalRnahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,18 5,45 6,16 6,44 4,91 4,34 5,06 6,07
Liefertreue des Importeurs 6,50 6,05 7,65 6,21 6,63 4,00 5,00 7,07
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,41 6,94 7,13 8,56 7,84 4,75 6,25 5,80
GroRRabnehmerregelung des Importeurs 6,42 6,46 6,14 6,47 6,48 5,17 7,12 6,92
Umfang und Kosten von Auditierungen 5,87 5,48 7,50 5,36 5,96 3,50 5,19 5,53
Grole des Einzugsgebiets 7,70 7,88 7,96 7,67 8,16 8,08 7,75 7,62
Kompetenz des AulRendienstes 7,75 7,60 7,00 8,59 7,72 6,69 7,35 7,80
Schulungsangebot des Importeurs 7,34 7,42 8,14 7,71 7,72 6,46 7,03 7,33
Unterstltzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,70 5,20 4,52 5,46 6,38 3,50 4,76 5,57
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,58 6,40 6,19 6,67 6,64 4,62 6,72 7,07
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,71 6,48 4,09 7,60 5,50 5,82 7,35 7,00
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,71 6,41 4,57 7,64 7,58 4,15 6,52 5,62
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 6,90 6,43 6,51 6,50 6,58 5,58 6,23 7,14
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,03 5,45 5,61 7,68 4,80 2,77 4,84 6,33

] Bestes Ergebnis Unterdurqhschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Vielfach unterdurchschnittliche Erfiillung der After-Sales-Kriterien bei

Jaguar / Land Rover, Mercedes und BMW.

Zufriedenheit in den Basisanforderungen After Sales — Premium-Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

) <4

uls

FOR BETTER DECISIONS

T Premium- D y
Basiskriterien After Sales Gesamt ' - &8) QoD @
Teilindex Basiskriterien After Sales 6,37 6,28 6,49 6,66 6,47 4,43 6,34 6,90
Preise fur wettbewerbsgeféhrdete Teile 6,16 6,15 6,38 6,24 5,88 4,82 6,19 7,50
Margen- und Bonussystem fur Teile und Zubehdr 6,30 6,19 7,37 5,98 5,96 5,09 6,05 7,14
Unterstltzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,39 6,68 7,40 7,28 7,00 4,82 6,15 7,33
Vorgabezeiten fur Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,04 6,11 4,99 6,51 717 3,18 7,14 5,87
Garantie- und Gewabhrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,89 6,89 7,04 6,96 7,24 4,38 7,75 7,20
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausrustung 6,31 6,02 7,05 6,25 6,17 4,58 5,95 6,20
Unterstltzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,57 5,46 5,33 5,73 5,42 3,38 5,34
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,08 5,73 6,81 6,11 5,33 4,27 6,03 5,80
Lieferfahigkeit von Teilen 6,95 7,06 7,29 8,70 6,92 5,50 6,25 7,79

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2020

Bestes Ergebnis
in der Gruppe

Basis: n=505 gesamt

Unterdurchschnittliches Ergebnis

im Vergleich zu allen Marken

Benchmark: Bestes Ergebnis

unter allen Marken
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Bei den Beziehungskriterien setzt Alfa Romeo die MaBstabe. ,‘ UIS

FOR BETTER DECISIONS

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — Premium-Marken
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

o Premium- AR ‘
Trendkriterien Gesamt |° . 42j QI1D) @ \@
Index Trendkriterien 6,74 6,62 6,00 6,72 7,34 5,48 6,75 6,78
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,65 7,45 5,56 7,50 8,20 5,69 8,64 7,73
Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus 5,99 6,11 5,53 6,48 7,36 4,77 5,89 5,67
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,19 6,90 4,59 7,28 7,56 6,85 6,84 7,13
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,75 6,50 7,02 6,89 6,92 5,46 5,74 6,80
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,19 8,31 6,66 8,25 8,96 7,54 8,97 8,67
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,81 5,56 3,99 5,62 6,30 4,70 6,38 5,47
Unterstltzung des Handlers bei seiner Strategie flir das digitale Zeitalter 6,10 6,00 6,72 6,36 6,52 3,83 5,61 6,50
Storekonzept fir Erlebnisqualitat und Atmosphéare im Autohaus 6,84 6,99 6,36 7,63 6,46 6,49 7,13
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,86 6,40 5,74 6,81 7,16 5,23 6,07 6,86
Einddmmung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs 6,50 6,30 6,18 5,81 6,95 6,00 6,12 6,62
Angebot alternativer Mobilitdtskonzepte (z.B. Carsharing) 5,14 5,34 6,00 5,57 6,06 2,67 6,13 5,44
Beziehungskriterien Gesamt || remium- @ aao @ . @R @ \@

Marken .
Index Beziehungskriterien 6,35 5,98 7,06 5,89 6,06 5,36 5,92 5,72
Persodnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7.41 7,21 8,61 7,21 6,92 6,46 7,33 7,20
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,02 4,91 6,79 4,50 5,30 4,77 4,33 4,53
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,16 5,64 7,30 6,03 5,61 4,92 5,73 4 47
Kooperation auf Augenhéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,70 6,55 8,19 6,21 6,38 6,00 6,35 6,87
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,96 5,65 6,47 5,67 5,95 5,46 5,08 5,60
Angemessenheit der Handler-Standards 6,68 6,30 7,10 6,63 6,40 5,23 6,20 6,13
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,36 5,61 5,81 5,31 5,60 4,69 6,67 5,27
] Bestes Ergebnis Unterdurqhschnittliches Ergebnis Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Vorsicht niedriges Ausgangsniveau: Nissan, Dacia und Toyofta als y pUIS
@

’,A Ufs teiger“. FOR BETTER DECISIONS

Detailanalyse der Marken mit der groBten Verbesserung im Vergleich zum Vorjahr

Top 5 Verbesserungen zum Vorjahr: Nissan A zum Vorjahr

Basis Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschafts 6,26 2,67

Basis Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,38 2,09

@ Basis Margen- und Bonussystem fir Teile und Zubehor 7,00 1,95
Basis GrofRabnehmerregelung des Importeurs 5,48 1,84

Basis Unterstlitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 3,59 1,82

Basis Werbekostenzuschuss fur MarketingmalRnahmen des Kfz-Markenbetriebs 5,79 1,82

Trend Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus 7,32 2,44

Trend Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 7,00 2,32

\@ Basis Liefertreue des Importeurs 6,65 1,84
Beziehung Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 8,21 1,81

Basis Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 6,57 1,52

Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,60 +3,11
s Basis Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,08 +2,97
Q‘]ﬁ Basis Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 6,50 +2,59
TOYOTA Trend Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,64 +2,44
Basis Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 6,46 +2,16
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Opel verliert am stéarksten in den Beziehungskriterien. ‘ pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Detailanalyse der Marken mit der groBten Verschlechterung im Vergleich zum Vorjahr

Top 5 Verschlechterungen zum Vorjahr: Opel A zum Vorjahr

Beziehung Unterstlutzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 3,19 -4,03

Beziehung Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit 3,38 -3,66

-@_ Beziehung Persdnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 3,89 -3,56
Basis Werbliche Aktivitadten des Importeurs 4,21 -3,17

Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 2,06 -3,07

Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 4,82 -1,91

Basis Vorgabezeiten fur Wartungs- und Reparaturarbeiten 4,12 -1,82

@ Basis Umfang und Kosten von Auditierungen 4,42 -1,52
HvLnoa! Trend Eindammung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,18 -1,52
Basis Werbekostenzuschuss fur MarketingmalRnahmen des Kfz-Markenbetriebs 5,39 -1,48

Basis Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 4,78 -1,93

Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 4,85 -1,92

@ Beziehung UnterstUtzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,80 -1,87
Basis Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,30 -1,22

Basis Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 6,38 -1,18
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Dacia erreicht beim Preis-Leistungs-Verhaltnis den besten Wert unter y pUIS
@

allen Kriterien und Marken. FOR BETTER DECSIONS

Detailanalyse: Ranking uber alle Kriterien und Marken

Top 10 Bestwerte uber alle Kriterien und Marken m

Basis Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 9,59 @
Basis Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 9,40 H\&fm
Beziehung Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit 9,37 >
Beziehung Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 9,36 H@A
Basis Image der Marke 9,33 @
Basis Kompetenz des AuRendienstes 9,32 HLN;A
Basis Attraktivitat der Modellpalette 9,30 @
Beziehung Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 9,30 sgﬂ
Basis Image der Marke 9,24 &
Basis Image der Marke 9,24 @
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Die Halfte der 10 niedrigsten Werte unter allen Kriterien und Marken wird y puIS
@

von Peugeot gestellt. FOR BETTER DECSONS

Detailanalyse: Ranking uber alle Kriterien und Marken

Top 10 niedrigste Werte uber alle Kriterien und Marken m

Basis Angebot alternativer Mobilitdtskonzepte (z.B. Carsharing) 1,59 @
Beziehung Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 2,03 A
Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 2,06

Basis Umfang und Kosten von Auditierungen 2,16

Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 2,20
Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 2,24

Basis Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 2,27
Beziehung Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit 2,49

Basis Angebot alternativer Mobilitdtskonzepte (z.B. Carsharing) 2,67

Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 2,70
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Bei zwei Drittel der Handler wurden zur Bewaltigung der Corona-Krise die y uIS
Verkaufsziele angepasst. @

FOR BETTER DECISIONS

UnterstiitzungsmaBnahmen zur Bewaltigung der Corona-Krise
Welche der folgenden UnterstlitzungsmalRnahmen im Zusammenhang mit Corona haben Sie von lhrem Importeur erhalten? / Welche waren besonders hilfreich?

Anpassung der Verkaufsziele 66%

,Offene Gesprache mit Video

Konferenzen. Klare Ansagen.
Ziele gestrichen. Standards

Finanzierungs- und Leasingangebote zu Sonderkonditionen

Aussetzen der Monatsraten von Leasingvertragen

angepasst. Hat alles perfekt
gepasst.”

(Kia-Handler)

MaRnahmen zur Sicherung der Liquiditat

Flexibilisierte Leasing- und Mietvertrage

Unterstltzung bei der Kundengewinnung tber Online-Kanéle

,<Zahlungszielverlangerung,
100% Ubernahme der
Werbekosten im Lockdown,
Comeback-Bonus.*

(Mazda-Héndler)

Fixierung / Vorauszahlung Boni
Anpassung der Standards
Unterstltzung bei der Qualifizierung von Kundenleads

Garantieverlangerungen zu Sonderkonditionen

Preisnachlassaktionen (Fahrzeuge oder
Wartungs-/ Reparaturarbeiten)

Bezuschussung von Aktionen wie Hol- und Bringservice,
kontaktlose Schlisselibergabe, Fahrzeugdesinfektion

Kreditausfallversicherung zu Sonderkonditionen

Keine UnterstitzungsmafRnahmen erhalten
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Neben der Anpassung der Verkaufsziele helfen Unterstiitzungen bei der y pUIS
@

Kundengewinnung und der Qualifizierung von Kundenleads am meisten. FOR BETTER DECSONS

Berechnung des Corona-Unterstitzungs-Index

Welche der folgenden Unterstlitzungsmalinahmen im Zusammenhang mit Corona haben Sie von lhrem Importeur erhalten? Wie bewerten Sie insgesamt die
Unterstitzung durch Ihren Importeur zur Bewaltigung der Corona-Krise?

Korrelation* mit der Gesamtzufriedenheit mit der
Unterstutzung zur Bewaltigung der CoronaKrise:

Anpassung der Verkaufsziele 0,34

Unterstiitzung bei der Kundengewinnung tuiber Online-

Kanile Top 5 Unterstitzungsmaflinahmen

mit dem héchsten Einfluss auf die
> Gesamtzufriedenheit mit der
Unterstutzung zur Bewaltigung
der Coronakrise

Unterstiitzung bei der Qualifizierung von Kundenleads

Preisnachlassaktionen (Fahrzeuge oder Wartungs-/
Reparaturarbeiten)

MaBnahmen zur Sicherung der Liquiditat

Fixierung / Vorauszahlung Boni ‘

Finanzierungs- und Leasingangebote zu Sonderkonditionen
Berechnung des Corona-
Unterstutzungs-Index auf Basis
der erhaltenen Unterstutzung
durch diese funf Malnahmen
(Mittlerer Anteil derjenigen,
die die funf Unterstutzungs-
malnahmen erhalten haben)

Bezuschussung von Aktionen wie Hol- und Bringservice,
kontaktlose Schlisselibergabe, Fahrzeugdesinfektion

Garantieverldngerungen zu Sonderkonditionen

Flexibilisierte Leasing- und Mietvertrage

Anpassung der Standards

Kreditausfallversicherung zu Sonderkonditionen

Aussetzen der Monatsraten von Leasingvertragen
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Kia wird Corona-Champion, gefolgt von Seat und Volvo.

Corona-Unterstlitzungs-Index nach Marken

Kia

Seat

Volvo
Hyundai
AUDI
Mazda
Volkswagen
Ford

Skoda
Toyota
BMW
Citroen
Suzuki
Honda
Jeep
Mitsubishi
Opel
Mercedes-Benz
Peugeot
Renault

Alfa Romeo
Dacia

Fiat

Nissan

Land Rover / Jaguar
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23
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63
61
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Handler erkennen auch Chancen durch Corona. ," UIS

FOR BETTER DECISIONS

Chancen durch Corona
Gibt es auch Chancen, die aus Corona fiir den Automobilhandel resultieren? Welche?

Autokauf/ -interesse steigt 12%

,Generell ist man als Unternehmer
wachgeruttelt worden. Man schaut, wie
man den Betrieb optimieren kann in puncto

Mehr Digitalisierung / Online Kauf und Portale

Marktbereinigung / Schwache Handler fallen weg

Effektivitat, Digitalisierung und
Kosteneinsparung.”

(Hyundai-Héndler)

Kundenbindung wird gestarkt

Hdéhere Auslastung der Werkstatten

,Es wird ein Wachstum kommen auf Basis
heute und Erhohung des Umsatzes. Weil
jetzt mehr Leute Auto fahren.”

Abbau des Lagerbestands

Keine/weniger Uberproduktion

(Fiat-Héndler)
Gebrauchtwagengeschaft steigt <
Starkerer Zusammenhalt im Team
Chance um Prozesse zu Uberdenken, Verande-
rungen vorzunehmen und sich zu verbessern
Regionalitat ist wichtiger geworden /
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Langfristig ist man eher pessimistisch. ‘ UIS

FOR BETTER DECISIONS

Langfristige Veranderungen des Automobilgeschafts durch Corona
Inwiefern wird Corona das Automobilgeschaft bzw. den Automobilhandel langfristig verandern?

,Corona ist ein Katalysator fur die

14% digitale Veranderung. Onlineverkaufe

Weniger Autos werden verkauft, weniger Geschaft

werden wichtiger, aber auch
Regionalitat wird mehr geschatzt.”

(Audi-Héndler)

Mehr Digitalisierung / Online Prozesse

Starke / Negative Veranderung allgemein

Autohauser mussen schlieBen ) o )
,Die Leute werden vorsichtiger mit

dem Kaufen. Sie werden mehr
nachdenken und langerfristiger
planen.”

(Hyundai-Héndler)

Kunden kaufen bewusster und bedachter

Individualverkehr steigt

Mehr Elektromobilitat /
Mehr Gebrauchtwagengeschaft
Homeoffice

J
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GroB3e und mittelgroBRe Marken sind mit der Elektroauto-Férderung y puIS
@

zufriedener als kleine und Premium-Marken. FOR BETTER DECSIONS

Bewertung der Erhohung der Elektroauto-Forderung
Wie zufrieden sind Sie mit der Erhéhung der Elektroauto-Férderung, die im Juli in Kraft getreten ist?
Skala: 0 = sehr zufrieden bis 10 = unzufrieden

Gesamt 24%

M Zufriedene
Indifferente
(Skalenwert 8-7)

B Unzufriedene
(Skalenwert 6-0)

Kleine Marken 48%

B Weil} nicht

Premium-Marken 47%
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Unterstiitzungsbedarf u. a. hinsichtlich der digitalen Transformation , " pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Voraussetzungen und Unterstitzung fiir zukiinftige Erfolge
Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? - Skala: 0 = stimme iiberhaupt nicht zu bis 10 = stimme voll zu

... bietet mir alle Voraussetzungen
und Unterstitzung, damit ich als
Unternehmer auch in Zukunft
erfolgreich sein kann.

M Hohe Zustimmung

... bietet mir alle Voraussetzungen (Skalenwert 10-9)

und Unterstitzung, die digitale
Transformation erfolgreich zu
meistern. Mittlere Zustimmung

(Skalenwert 8-7)

B Geringe Zustimmung

... bietet mir alle Voraussetzungen
(Skalenwert 6-0)

und Unterstiitzung, Kunden fiir das
Servicegeschift zu gewinnen.

44%

B Weil} nicht

Die Handler von ... spielen auch in
Zukunft als Vertriebspartner eine
wichtige Rolle.

39% 18%
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Modellpolitik als Treiber zukiinftiger Erfolge des Héandlers. ,‘ UIS

FOR BETTER DECISIONS

Unterstitzungsbedarf des Handlers fiir zukiuinftige Erfolge
Was sollte ... tun, damit Sie als Autohaus auch in Zukunft erfolgreich sind?

Ausbau der Modellpalette / Modellpflege 21%
Mehr Unterstltzung / bessere Zusammenarbeit

Hbéhere Margen

Besseres Marketing

Besseres Preis-Leistungsverhaltnis

Weiter so machen / sind zufrieden

Schnellere Liefertermine

Mehr Entscheidungsfreiheit und Einbezug der Handler
Alternative Antriebe weiterentwickeln

Innovativ werden / bleiben

Handler individueller behandeln (z.B. im Bezug auf die GroRe)

Planbare und erreichbare Ziele

Bessere Kommunikation und Erreichbarkeit
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O-Tone der Handler

Unterstitzungsbedarf des Handlers fiir zukiuinftige Erfolge

Was sollte ... tun, damit Sie als Autohaus auch in Zukunft erfolgreich sind?

~,Etwas mehr auf Gewerbe
und Fuhrparkkunden
konzentrieren, Insgesamt
eine grollere
Modelpalette.”

(Suzuki-Héndler) )

,Die Modelle bringen, die
wir auch verkaufen
konnen.”

(Renault-Handler)

,Die Modellpalette

erweitern, z.B. der
Familienmensch mdchte
einen groReren Kombi,
den hat Fiat nicht. Das
ware gut flrs Image.”

(Fiat-Héndler)

,Nischenmodelle fir juingere
Kaufer anbieten.”

(Opel-Héandler)

LAUf individuelle
Bediirfnisse der Handler
eingehen.”

(Peugeot-Héandler)

,In den oberen Reihen
schauen, dass die
erreichbar sind und dass
wir die Probleme
gemeinsam losen konnen.

Dass am Ende alle
miteinander mit der PSA
Gruppe zufrieden sind.”

(Opel-Héandler)
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,Dem Autohaus mehr
Eigenverantwortung und
Kompetenz geben.”

(Jaguar/Land Rover-Héndler)

,uns dort unterstutzen, wo

man Hilfe braucht.
Standards an Gegeben-
heiten ausrichten, Investi-
tionen mit Augenmal}
vornehmen. Also gut ab-
wagen, was mdglich ist.”

(Hyundai-Héndler)

,Sie mussen uns Geld
verdienen lassen.”

(Hyundai-Héndler)

=z puls

,Mehr partnerschaftliche
Zusammenarbeit, statt
standiger Margen- und

Pramienkurzungen.”
(Citroen-Héandler)

,Flexibilitat, Uber mehr
Einflhlungsvermégen
verfugen in der jetzigen
Corona Situation.*

(Toyota-Héandler)

J

,Mehr Miteinander, keine
Diktate, sondern

Vereinbarungen.®
(BMW-Héndler)
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Treiberanalyse: Stellhebel der Handlerzufriedenheit ‘ pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Die Korrelationsanalyse misst Zusammenhange zwischen jeweils zwei
Merkmalen.

Das Mal} fur die Starke des Zusammenhangs ist der Korrelationskoeffizient.
Bei maximal positivem Zusammenhang erreicht er einen Wert von 1, bei
maximal negativem Zusammenhang -1.

Ist eine Korrelation signifikant, so ist der gemessene Zusammenhang
besonders deutlich und aussagekraftig.

Mit Hilfe der Korrelationsanalyse werden die Stellschrauben zur
Verbesserung der Handlerzufriedenheit ermittelt.
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Partnerschaftliche Zusammenarbeit auf Augenhohe bleibt der Top-
Treiber der Héandlerzufriedenheit.

Treiberanalyse: Stellhebel der Handlerzufriedenheit
r = Korrelationskoeffizient | Mall zur Messung der Starke des Zusammenhangs

=z puls

Kategorie | Prioritat | Kriterium r xzflre;%hfé
Beziehung 1 Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit 0,741 0,742
Basis 2 Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 0,687 0,688
Basis 3 Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 0,667 0,576
Beziehung 4 Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 0,661 0,664
Basis 5 Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 0,656 0,541 Q
Beziehung 6 Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 0,642 0,584
Basis 7 Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 0,632 0,656
Beziehung 8 Erreichbarkeit der Zielvorgaben 0,620 0,570
Basis 9 Liefertreue des Importeurs 0,619 0,489 %y
Basis 10 Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschafts 0,618 0,522 Q

0

Alle Korrelationskoeffizienten der Top 10 Treiber >0,6
-> sehr hohe, signifikante Korrelationen!
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,,Partnerschaftlichste”“ Zusammenarbeit bei Suzuki, Mitsubishi und Mazda.

Markenperformance bei Top-Treiber der Handlerzufriedenheit
Wie zufrieden sind Sie mit der Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftlichen Zusammenarbeit?

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Suzuki
Mitsubishi
Mazda
Skoda

Seat

Alfa Romeo
Honda
Dacia

Fiat

Kia

Jeep

Ford

Volvo
Volkswagen
BMW
Mercedes-Benz
AUDI
Jaguar / Land Rover
Toyota
Hyundai
Renault
Nissan
Citroen
Opel
Peugeot
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7,0
6,94
6,87
6,63
6,38
6,35
6,21
6,00
5,93
5,83
5,71
4,85
3,91
3,38
2,49

Basis: variiert | Mittelwerte
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9,37

9,20
8,90
8,65
8,48
8,19
8,13
7,76
7,75
7,40
8
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Konstanz des Ansprechpartners maximal ein Jahr bei jedem fiinften Betrieb. ," pUIS

Konstanz des Ansprechpartners

FOR BETTER DECISIONS

Wie lange (in Jahren) gibt es in der Geschaftsleitung lhres Importeurs einen konstanten Ansprechpartner fur die Handler? / Wie lange werden Sie im Tagesgeschaft

schon von einem konstanten Ansprechpartner bei ... betreut (in Jahren)?

Konstanz des Ansprechpartners in der Geschaftsleitung

\
Seit weniger als 1%
einem Jahr Maximal
] 1 Jahr:
21%
Seit einem Jahr 10%
| -
Seit 2 bis 3 Jahren _ 23%

Seit 4 bis 5 Jahren

12%
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Konstanz des Ansprechpartners im Tagesgeschaft

\
Seit weniger als 10%
einem Jahr Maximal
. >' 1 Jahr:

20%

Seit einem Jahr 10%

-

Seit 2 bis 3 Jahren _ 25%
Seit 4 bis 5 Jahren - 18%

n=505 gesamt | Differenz zu 100% = weil} nicht 7



Die Gesamtzufriedenheit steigt mit der Konstanz des Ansprechpartners! I .A pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Konstanz des Ansprechpartners
Wie lange (in Jahren) gibt es in der Geschéftsleitung lhres Importeurs einen konstanten Ansprechpartner fur die Handler? / Wie lange werden Sie im Tagesgeschaft
schon von einem konstanten Ansprechpartner bei ... betreut (in Jahren)?

Gesamtzufriedenheit

(Index)
7,5
7,0 -
6,5 -
—+o—Konstanz des AP in
der Geschaftsleitung
6.0 - -B-—-Konstanz des AP im
’ Tagesgeschaft
5,5 1 1 1 ]
Seit bis zu einem Jahr Seit 2 bis 3 Jahren Seit 4 bis 5 Jahren 6 Jahre oder langer
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GroBe Handlungsspielrdume der Ansprechpartner bei Skoda.

Handlungsspielraum des direkten Ansprechpartners fir das Tagesgeschaft
Wie beurteilen Sie den Handlungsspielraum des direkten Ansprechpartners flr das Tagesgeschaft bei ...?

Skala: 0 = sehr gering bis 10 = sehr hoch

Skoda
Honda
Mitsubishi
Mazda

Fiat

Kia

Suzuki

Jeep

Seat

Dacia

Ford

Volvo
Renault
Mercedes-Benz
BMW
Volkswagen
AUDI
Hyundai
Alfa Romeo
Toyota

Land Rover / Jaguar
Nissan

Opel
Peugeot
Citroen
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7,65

7,27
7,20
7,05
6,72
6,60
6,45
6,00
5,96
5,68
5,41
5,33
4,95
4,88
4,79
4,77
4,69
4,52
4,47
4,47
4,15
4,12
4,05
3,73
3,53
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