HANDLER® Radar 2021

,Die Zielvorgaben sind utopisch. Wir
sollen mehr Autos verkaufen als der
Importeur tUberhaupt liefern kann.”

(Opel-Handler)
~Junge Marke, tolle Autos, sehr r

gute Zusammenarbeit mit dem
Importeur: Immer gespréchsbereit.”
(Seat-Handler)
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Ausgewiéhlte Ergebnisse H Am Radar 2021

Gesamtergebnisse

* Insgesamt stabile Handlerzufriedenheit mit hoher Spannweite.
« Uberragende Ergebnisse bei Seat.

* Audi gewinnt erstmals die Gruppe der Premium-Marken.

*  Opel rutscht weiter ab.

Einzelkriterien
» Stellantis-Marken Opel, Peugeot, Citroen und Fiat auf den untersten Platzen.

« Zufriedenheit mit der Liefertreue nimmt im Vergleich zum Vorjahr am deutlichsten ab und wird ungestutzt als
wichtigster Treiber zukunftiger Erfolge genannt.

Zukunftsfahigkeit
« Seat, Skoda und Kia sind in puncto Zukunftsfahigkeit vorn.
+ Teilweise groRe Diskrepanzen zwischen Wichtigkeit und Bewertung der Zukunftsfahigkeitskriterien.

* Hoher und in Zukunft noch steigender Beratungsbedarf bei E-Autos.
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Studiendesign HAm Radar 2021

&

Stichprobe

(Nettofallzahl) 485 markengebundene Kfz-Betriebe in Osterreich, quotiert nach Marke

{ Erhebungsmethode Computergestutzte telefonische Interviews (CATI)
/ Befragungszeitraum August - September 2021
J Befragungsdauer ca. 15 Minuten
/ Konzeption, Analyse,
Interpretation, puls Marktforschung GmbH, Schwaig b. Nurnberg

Handlungsempfehlungen
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HAm Radar 2021

Marken und Fallzahlen

Segment Marke Fallzahl

e« Ford 25

22, Hyundai 25

GroRe Marken . Renault 25
ab 5% Marktanteil S Seat 25
@  Skoda 25

/AW 25

=a=ia Dacia 20

@ Fiat (inkl. Abarth) 20

MittelgroRe Marken L1 Kia 20
2,5% bis unter 5% Marktanteil 59 Mazda 20
©  Opel 20

@ Peugeot 20

A Citroen 15

W Honda 15

Kleine Marken Jeep Jeep 15
0,5% bis unter 2,5% Marktanteil &  Mitsubishi 15
&« Nissan 15

2. Suzuki 15

@ Toyota 15

@ Alfa Romeo 15

Premium-Marken @D Audi 20
Fabrikate mit qualitats- und preisorientiertem - BMW 25
Premiumanspruch "> @ Jaguar / Land Rover 15
&) Mercedes-Benz 20

& Volvo 15
Gesamt 485

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021



Die abgefragten Inhalte erkldren 82% der gesamten

Handlerzufriedenheit.
Inhalte puls Handlerradar Osterreich

HANDL

\NDLER®

‘Radar 2021

Basiskriterien After Sales | Trendkriterien Beziehungskriterien
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Qualitat der Fahrzeuge

Preis-Leistungsverhaltnis der Fahrzeuge

Image der Marke

Attraktivitdt der Modellpalette
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen
Werbliche Aktivitédten des Importeurs
Werbekostenzuschuss fur MarketingmalRnahmen
Liefertreue des Importeurs

Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten

. GroRabnehmerregelung des Importeurs

Umfang und Kosten von Auditierungen
GréRe des Einzugsgebiets
Kompetenz des AuRendienstes
Schulungsangebot des Importeurs

Unterstitzung des GW-Verkaufs durch den Importeur

Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Imp.

Gebrauchtwagengarantie des Imp.
Gebrauchtwagenbérse des Imp.

Profitabilitdt Gebrauchtwagen-Geschéaft insgesamt

. Bereitgestellte EDV-Systeme
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9.

Preise wettbewerbsgefahrdete
Teile

Margen- und Bonussystem fir
Teile und Zubehoér

Unterstlitzung des Werkstatt- und
After Sales-Geschafts

Vorgabezeiten fur Wartungs- und
Reparaturarbeiten

Garantie- und Gewahrleistungs-
abwicklung bei Neuwagen

Angemessenheit der geforderten
Investitionen in die

Werkstattausriistung

Unterstitzung bei der Gewinnung
von Werkstatt-kunden alterer

Fahrzeuge

Telefonischer / digitaler Support
bei technischen Problemen der

Fahrzeuge

Lieferfahigkeit von Teilen

1.

2.

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke

Storekonzept fur Erlebnisqualitat und
Atmosphare im Autohaus

Technische Geréte zur
Verkaufsunterstltzung im Autohaus (z.
B. Tablets)

Innovationen bei alternativen Antrieben
(z. B. Elektromobilitat)

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

Angebot innovativer Ausstattungen (z. B.

Fahrerassistenzsysteme)

Einddmmung des Wettbewerbs mit
Neu- und Jungwagen-Portalen

Unterstlitzung des Handlers bei seiner
Strategie fur das digitale Zeitalter

9. Gewinnung und gemeinsame Bearbei-

10.

tung von digitalen Kundenanfragen
(Leads) mit dem Importeur

Einddmmung der Direktvertriebs-
aktivitaten des Importeurs

1.

Persdnlicher Kontakt zu den
Verantwortlichen des Importeurs

Einbezug der Handler bei
Entscheidungen des Importeurs

Vorgehensweise zur
Vereinbarung der Jahresziele

Kooperation auf Augenhéhe /
Partnerschaftliche

Zusammenarbeit

Unterstltzung bei der
individuellen Profilierung als
Autohaus im Markt

Angemessenheit der
Handlerstandards

Erreichbarkeit der Zielvorgaben
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V. a. die Hindler groBer Marken beklagen den oo = Sy
Intrabrand-Wettbewerb. HANDLER:Ra d ar 2021

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs

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

Gesamt 31% 58%

M Geringer Intrabrand-
27% 66% Wettbewerb

GroRe Marken
(Skalenwert 10-9)

Mittlerer Intrabrand-

Wettbewerb

MittelgroBe Marken 34% 54% (Skalenwert 8-7)

B Intensiver Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 6-0)

Kleine Marken 23% 61%

B Weil nicht

Premium-Marken 40% 50%

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 gesamt



Je ein Drittel der Handler von Dacia, Honda
und Volvo sehen einen geringen
Intrabrand-Wettbewerb.

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs

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

HANDLER® Radar 2021
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Basis: variiert

Dacia 26% 41%
Honda sy 27% 40%
Volvo IR . 27% . 40% |
Suzuki Y/ 29% 50%
Mitsubishi  I—)/ — 27% 5% |
Opel 30%
Seat 52% ,
BMW 42% # eriager Intrabrand-
Toyota LK/ 16% . 66%6 [ | (Skalenwert 10-9)
Jeep MEEc/EE 19% - /2% |
Fiat m:m 23% - 0% | Mittlerer Intrabrand-
Ford 25% Wettbewerb
Nissan 8% (Skalenwert 8-7)
Mercedes-Benz 49%
Kia K79 35% - 60% M Intensiver Intrabrand-
Peugeot ¥4 38% - 5%8% Wettbewerb
Volkswagen EA 34% 6% | (Skalenwert 6-0)
Skoda 16%
Hyundai 13% B Weil3 nicht
Renault &% 22%
Citroen & 35% S0k
Alfa Romeo 45% %%
Audi 44% 5% |
Jaguar / Land Rover 27%
Mazda 50%



Leicht riicklaufiger Intrabrand-Wettbewerb seit 2018. sl Am Ra d ar 2021

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs - Jahresvergleich

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

2021 31% 58%
M Geringer Intrabrand-
Wettbewerb

(Skalenwert 10-9)

2020 27% 62%

Mittlerer Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 8-7)

28% 61% M Intensiver Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 6-0)

2019

259 65% B Weild nicht
(o] 0

2018

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 (2021) 10



Knapp die Hélfte erwartet fiir das Neuwagengeschift HAm Radar 2021
riicklaufige Verkaufszahlen, jeder Fiinfte ist aber

auch optimistisch.
Erwartete Entwicklung der Verkaufszahlen in den nachsten 12 Monaten (NW)

Wie werden sich lhrer Einschatzung nach die Verkaufszahlen in lhrem Betrieb in den ndchsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

Gesamt GrolRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken

M Deutlich steigen Eher steigen M Deutlich sinken Eher sinken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 gesamt | Differenz zu 100% = gleich bleiben 1



Optimismus und Pessimismus halten sich bei e
HANDLER: Radar 2021

Gebrauchtwagen die Waage.

Erwartete Entwicklung der Verkaufszahlen in den
ndchsten 12 Monaten (GW)

Wie werden sich lhrer Einschatzung nach die Verkaufszahlen in lhrem Betrieb in den ndchsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

27% 27% 25% 29% 26%
_ 7 7 7
4% 29 / 6% / 4% 7%
7 7 0
Gesamt GrolRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken

M Deutlich steigen Eher steigen M Deutlich sinken Eher sinken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 gesamt | Differenz zu 100% = gleich bleiben 12



Beziiglich der zu erwartenden Umsatzrendite

ist man eher pessimistisch. Hﬂm Ra d ar 202 1

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)

14% 15% 14% 12% 13%
1% 2% 1% 1% [ 1%
mw I 0 I 0 % I > m
Gesamt GrolRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken

M Deutlich steigen Eher steigen M Deutlich sinken Eher sinken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 gesamt | Differenz zu 100% = gleich bleiben 13
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Seat gewinnt und erreicht als einzige Marke e

einen Wert iiber 8. HANDLER- RGdCH' 202]

Durchschnittliche Gesamtzufriedenheit (Index) der Handler
mit der Zusammenarbeit

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

GroRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken
([{u’])
Starken
scharfen S 8,42
s @ 79
o sSuzuki 7’68
Al i 743
imi &0 725
Optimieren ~ ) 7.0
jONDA 6,92
eep 6,83
L2, 660 Sacin 6,66 6,69
‘,n) @ 6,57 6.50
6,43 @ 620 6,34
RE%JLT 6,13
5,95
Handeln @ 578 < 567 5,24
5,12 )
A\ 4,95
= 448
@

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 15



Seat, Kia und Hyundai kénnen sich am o =t ey

meisten verbessern. HANDLER- RGdCI r 202 1

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

GroRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken
2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021
‘ilul)
Starken
scharfen S 842
‘ihl)
781 & @ 7,90 | 95 =
7,75 & Koes 7,68 R s 7,68
seaT 7,66 %.:N suzuki
LKL 7,56 = N 743
Optimieren 7,19 >Ac D 725 | 726 T
6,99 L<LA p W) 7,05
6,89 @ Z 6,86 Jeep J—lONDA 6 83
6,79 & 7 eep b,
HYUNDAI 6’60 Fasia 6’66
E; @ 6,57
031 ;; o e @ @ 629
’ HYUNDAI @ 6,13 \ 6,18 @ ’
Handeln @ 5,78 5,57 (ii‘ ~e|/s;:\?‘ 5,67
W 512 | 53 2. . 12— o D 5,24
488 QP 2N 495
@ 0O D

# Top 3 Aufsteiger # Top 3 Absteiger
puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 (Verbesserung 2 0,25) (Verschlechterung 2 0.5) 16



Die Schere zwischen dem besten und schlechtesten oo
Héndlerzufriedenheitsindex geht immer weiter auseinander. HANDLER" Radar 2021

Spannweite der Ergebnisse im Jahresvergleich
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Schlechtestes Ergebnis Bestes Ergebnis

2021 @ 1 4,48

2020 @ * 4,60

2019 @ 4,70

2018 @ 5,27

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 17



Negativrekord beim schlechtesten Einzelkriterium.

Spannweite der Ergebnisse im Jahresvergleich: Einzelkriterien
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

HAm Radar 2021

Schlechteste Werte Beste Werte
Einbezug der Handler Zusammenarbeit mit Finanz- e=
2021 it bei Entscheidungen und Versicherungssparten sear T 9,48
AN Unterstitzung des Preis-Leistungs-
2020 c.ﬁ\ogn GW-Verkaufs Verhaltnis der Fzg. sasin 9,59
-\ Unterstutzung des Attraktivitat der
2019 177 Y &2 cwoverkaufs Modellpalette @ 9,57
Unterstitzung des Attraktivitat der
2018 1,92 e GW-Verkaufs Modellpalette @
9,80
0 2 4 6 8 10
puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 18



Konstante Gesamtzufriedenheit liber o =t ey
alle Marken hinweg. HANDLER: Radar 2021

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

A m 2021
@2020
i 02019
'aé 6,85
§ 6,55 2 6,57 614 6,44 6.56 6,48 6,35 6,46 6,43
s
S /
(*]
il
1
: /
=
|
3
N %
_
Gesamt GroRe Marken* MittelgroRe Marken* Kleine Marken

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 gesamt | Mittelwerte | *Opel 2020 bei groRen, 2021 bei mittelgroRen Marken 19



Kritischste Bewertungen bei den Beziehungskriterien —

auBler bei den kleinen Marken. HAm RC] d ar 202 1

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

Zunehmende Zufriedenheit

Gesamt GrofRe Marken MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken

Il Basiskriterien B Trendkriterien [l Beziehungskriterien

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 gesamt | Mittelwerte 20



Osterreichs Hindler empfehlen ,,Ihre“ Fahrzeuge deutlich oo .f'\
stdrker weiter als einen Handlervertrag. HANDLER" Radar 2021

Weiterempfehlungsbereitschaft /| NPS*

Stellen Sie sich vor, ein guter Freund méchte ein Autohaus erdffnen. Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie ihm empfehlen wirden, einen Handlervertrag mit ...
abzuschlielen? / Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Fahrzeuge von ... einem guten Freund / Bekannten weiterempfehlen?

Skala: 0 = unwahrscheinlich bis 10 = sehr wahrscheinlich

NPS*
Weiterempfehlung 23
Handlervertrag
Weiterempfehlung 149 79, +72

Fahrzeuge

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

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 | *NPS (Net Promoter Score) = Promotoren (%) — Kritiker (%) 21



Mehrheitlich negative Weiterempfehlung eines

Handlervertrags, Seat bei der Weiterempfehlung des sl Am RC] d ar 202 1
Handlervertrags und der Fahrzeuge vorne.

Weiterempfehlungsbereitschaft / NPS*

NPS Handlervertrag NPS Fahrzeuge
Seat I 82 Seat I 06
Suzuki I 63 Toyota I 94
Skoda IEEEEEEEE————— 48 Hyundai I 35
Kia W 10 Skoda I S8
Mazda ® 5 Audi I 88
Honda 0 BMW I 55
Mitsubishi 0 Honda I 57
_ Mercedes-Benz I 85
-3 B Dacia Volkswagen I 4
-10 W= Ford . Suzuki I 83
2'218= Tg:;da' Dacia I G2
]
'25__ Aud Mitzljiizgr: ——— 28
20 Renault Renault I 79
-33 NN Mercedes-Benz
P —— For'd I 78
34 m— \/olkswagen Kia I 75
-50 I B\ Jeep INNNN———— 2
-53 I  Nissan Peugeot NN 68
-64 NN aguar / Land Rover Volvo I 67
-64 I Toyota Fiat HEE 53
-65 I /\|fa Romeo Nissan IS 50
-75 I—  Citroen Alfa Romeo IS 37
-78 I  Figt Citroen I 23
-91 I——  Peugeot Jaguar / Land Rover ml 8
-93 I Ope Opel HH 8

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: variiert | *“NPS (Net Promoter Score) = Promotoren (%) — Kritiker (%) 22



Osterreichs Importeure begeistern ,,lhre Hindler* oo ‘/-E\

v.a. mit den Fahrzeugen. HANDLER- RGdGI’ 2021

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

Fahrzeugdesign / Modelle 25%
Zufriedenheit in der Zusammenarbeit

(Gute) Produkte

Qualitat

Innovationskompetenz / Dynamik
Preis-/Leistungsverhaltnis / Lukrative Angebote
(Vielfaltigkeit der) Produktpalette

Entwicklung von alternativen Antriebsarten (z.B. Hybrid)
Technologiekompetenz

Image / Zielgruppenansprache

Emotion

Tradition der Marke / Historie

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 | Darstellung aller Nennungen = 4% 23



../-\

O-Téne der Handler HANDLER® Radar 2021

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

,Grolke Modellpalette,
super E-Fahrzeuge, es
werden alle
Antriebsformen geboten.”

(Hyundai-Héndler)

~Junge Marke, tolle Autos,
sehr gute Zusammenarbeit

LAlles. Die Produktpallette
und das Image. Wir sind
mit der Elektromobilitat

sehr fortgeschritten und
haben guten Status.”

(BMW-Hzndler)

,Baut schone innovative

,Bin damit aufgewachsen,
rein gefuhlsmaRig, mein

Herz hangt an der Marke.*
(Volvo-Héndler)

,Preis-Leistung stimmt,
hoher Standard. Kann ich
mit gutem Gewissen
verkaufen. Sondermodelle
verkaufen sich gut.”

(Hyundai-Héndler)

,nnovativ, die
Modellpalette wird
moderner. Sind im

technischen Bereich sehr
gut aufgestellt und
sprechen endlich auch
jungere Personen an.*

(Renault-Héandler)

mit dem Importeur: Immer Autos. Vorreiter fiir die y JPriffige tzcﬁnlsghe, “
gesprachsbereit.” Umwelt.* dsungen - Guter Preis.
(Seat-Handler) (Peugeot-Handler) (Fiat-Handler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021
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Die Unterstiitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs wird oo ./'\
innerhalb der Basiskriterien am schlechtesten bewertet. HANDLER:Ra d ar 2021

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

Qualitat der Fahrzeuge 7,94
GroRe des Einzugsgebiets 7,88
Image der Marke 7,76
Kompetenz des Aulendienstes 7,51
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Imp. 7,50

Attraktivitat der Modellpalette
Schulungsangebot des Importeurs

Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,23
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéafts insgesamt 7,19
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,67
Werbliche Aktivitaten des Importeurs 6,63
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,55
GroRabnahmeregelung des Importeurs 6,26
Werbekostenzuschuss flir MarketingmaRnahmen 6,22
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,15
Vom Importeuer bereitgestellte EDV-Systeme 6,07
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,75
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,67
Liefertreue des Importeurs 5,41
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,40
Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,80

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 Basis: n=485 | Mittelwerte 26



O-Téne der Handler HAm Radar 2021

Kritikpunkte Basiskriterien
Warum sind Sie unzufrieden mit ... ?

»Man hat jahrelang das ,Es misste eine echte : : :
Image verschlafen. Es gibt Gebrauchtwagen-Borse Lllzesf (grlttj):\;e;\r/]lzr;r\ri:i?s Ir?i é:I:,tr
nichts Sportliches fir die « . ,
| j’ugelnd “ oo vom Importeur geben. wann das Auto kommt.*
(Opel-Hander) (Honda-Héandler) (Audi-Héndler)

,Dem Importeur ist egal, ,Gibt keinen Werbekosten-

was mit den Gebraucht- zuschuss, wir mussen den

wagen passiert.” Importeur bezuschussen.”

(Nissan-Héndler) (Hyundai-Héandler)

.Elektrische Fahrzeuge,
Hybridfahrzeuge — wir haben
den Anschluss verpasst.”

,Keine Unterstitzung beim (Nissan-Héndler)
Gebrauchtwagen-Verkauf,
machen bei

,Lieferfahigkeit
katastrophal. Unter 4
Monaten gar nicht, eher 10
Monate Lieferzeit.”

(Toyota-Héndler)

,Lieferzeit nicht planbar.
Chaos. Schlimmer gehts
nicht.”

Gebrauchtwagen alles
selber.”

(Peugeot-Héandler)

(Peugeot-Héndler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 27



Bei der Gewinnung von Werkstattkunden élterer Fahrzeuge o =t ey

wiinscht man sich am meisten Unterstiitzung. HANDLER:Radar 2021

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

Garantie- und Gewabhrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,73
Lieferfahigkeit von Teilen 6,52
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die
. 6,50
Werkstattausrustung
Margen- und Bonussystem flr Teile und Zubehor 6,42
Unterstiitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,35
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 6,15
Vorgabezeiten fiir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,07
Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen 6.05
der Fahrzeuge ’
Unterstutzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer 560

Fahrzeuge
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O-Tone der Handler

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

.Mussen
Spezialwerkzeuge
abnehmen, die
uberwiegend nicht bendtigt

»Wir warten monatelang auf
Teile. Die Autos stehen
monatelang still.”

Peugeot-Héandler,
(Peug ) werden und verstauben,

aber viel zu teuer bezahlt
werden.”

(Opel-Héndler)

,vorgabezeiten sind utopisch
und nicht einzuhalten -
vorgegeben sind 3 Stunden,
man braucht aber 9
Stunden.”

(Hyundai-Héndler)

.Keine Aktionen zur
Verkaufsunterstutzung far

altere Fahrzeuge.”

(Renault-Handler)

,Fremdteile sind billig zu
bekommen. Originalteile
sind im Preis nicht
konkurrenzfahig.*

(Audi-Héndler)

»ES wird zu viel unnétiges
Werkzeug vorgeschrieben.*

(Volvo-Héndler)

HANDLER® Radar 2021

,Die Preise fur Teile sind
teilweise zu hoch.
Konkurrenz mit freien
Werkstatten, die mit

,Die Teile sind zu teuer, bei
alteren Fahrzeugen
bedeutet das einen

wirtschaftlichen
Totalschaden.”

(Hyundai-Héndler)

gunstigeren Preisen auf
dem Markt sind.”

(VW-Héndler)

»ochicke eine Anfrage und
warte dann 4 Tage auf
Antwort. Meistens kann man
mit dem Feedback nichts

,Preismitsprache gibt es
nicht. Rabattminderung zu
unseren Lasten.”

anfangen.”

(Mercedes Benz-Héndler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021

(Opel-Handler)

.Bei Anfragen per Malil
warten wir 3-4 Tage, in

: : : ,Kein vernunftiger Plan. Wir
dieser Zeit haben wir das

kennen die Margen nicht,
es ist keine Struktur mehr

Problem schon selbst
gelost. vorhanden.“

(Toyota-Héndler) (Peugeot-Handler)
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GroRe Unzufriedenheit mit technischen Geréaten

zur Verkaufsunterstiitzung.

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)

Storekonzept fur Erlebnisqualitat und Atmosphare im Autohaus

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

Unterstitzung beim Internetauftritt des Autohauses

Unterstitzung des Handlers bei seiner Strategie fur das digitale
Zeitalter

Einddmmung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen

Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021
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HAm Radar 2021

8,03
7,64
7,12
7,12
6,88
6,37
6,03
5,99
5,94

5,79
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O-Tone der Handler

Kritikpunkte Trendkriterien

Warum sind Sie unzufrieden mit ... ?

,Uber Innovationen bei
alternativen Antrieben wird
viel geredet, aber wenig
gemacht. Die Konkurrenz
hat uns schon Uberholt.”

(Volvo-Héndler)

,Massiver Intrabrandwett-
bewerb und der Importeur

macht nichts dagegen.”
(Hyundai-Héndler)

,Die Systeme sind veraltet
und nicht kompatibel.”

(Renault-Héandler)

,Katastrophe. Die
Webseite kann man nicht
richtig bearbeiten, kein
Zugriff. Uraltes System.

Neuwagen-Kalkulator
funktioniert haufig nicht
und ist unubersichtlich.”

(Peugeot-Handler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021

../-\

HAN

,Die technischen Gerate
werden geliefert und
berechnet und sind zum

Zeitpunkt der Lieferung
bereits veraltet.”

(Renault-Handler)

.Keine Strategie fur das
digitale Zeitalter erkennbar.
Unsere Seite machen wir
selbst.”

(BMW-Héndler)

ER:Radar 2021

.importeur untergrabt
unsere Preise mit seinen
eigenen Verkaufen.*

(Citroen-Héandler)

,lch sehe die Autos bei der
Konkurrenz stehen. Direkt-
vertriebsaktivitaten werden

nicht eingeschrankt.”
(Opel-Handler)
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Trotz gutem personlichen Kontakt fiihlen sich die Héandler oo ./'\
HANDLER: Radar 2021

zu wenig bei Entscheidungen des Importeurs einbezogen.

Gesamtbewertung in den Einzelkriterien — Beziehung

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Persdnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs

Angemessenheit der Handler-Standards 6,69
Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche _ 6.30
Zusammenarbeit ’
6,21

Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele

l |

5,94

Unterstutzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus
im Markt

l |

4,89

Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs
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O-Tone der Handler

Kritikpunkte Beziehungskriterien
Warum sind Sie unzufrieden mit ... ?

,Weil Ziele diktiert werden
und auch bei guten
Argumenten nicht

,ES gibt keinen
personlichen Kontakt. Uns
besucht ja nicht einmal ein

Aulendienstmitarbeiter.”

(Fiat-Héandler)

verhandelbar sind.*
(Toyota-Héndler)

,Wir werden nicht gefragt.
Es wird diktatorisch
mitgeteilt und

entschieden.”
(VW-Héndler)

,Nur eigene Interessen mit
der Brechstange
durchgesetzt. Keine
Mitsprache.”

(Audi-Héandler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021
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HANDL

,Die Distanz zwischen
Handler und Importeur wird
immer grof3er.”

(Ford-Héndler)

,2Jtopische Zielvorgaben,
wir sollen mehr Autos
verkaufen als der

Importeur Uberhaupt liefern
kann.“

(Opel-Handler)

ER:Radar 2021

,Bei den Verantwortlichen
des Importeurs sitzen
keine kompetenten Leute -
wenn es um Plaudereien

und Witze erzahlen geht
sind die gut, aber das ist
nicht zielfUhrend.*

(Renault-Handler)

,Wir dirfen nicht individuell
sein.”

(Renault-Héandler)
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Ergebnisvarianz bei der partnerschaftlichen Zusammenarbeit = S

fast liber die gesamte Skalenbreite. HANDLER: Radar 2021

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

Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit / / Beziehung
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs Beziehun
“““““ Personiicher Kontaki zu den Verantworfichen des Importaurs | \\\ S \\ § ‘B‘e;i;;u‘ni -1 Gap >7 Skalenpunkte
Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat) Trend
Unterstilitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur / / Basis
Liefertreue des Importeurs \\ \\ Basis IEJ
Attraktivitat der Modellpalette / / Basis 8
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme / / Basis g
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs \ \ Basis %
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele \ \ Beziehung — Benchmark %
Werbekostenzuschuss fiir MarketingmaBnahmen des Kfz-Markenbetriebs / / Basis 5
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen \ \ Basis ——Worst g'-
Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge Basis 8
Lieferfahigkeit von Teilen / / Basis (é)
Unterstiitzung des Handlers bei seiner Strategie fr das digitale Zeitalter // // Trend g"
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs Basis 8
. s
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen \ \ Trend %
Storekonzept fur Erlebnisqualitdt und Atmosphére im Autohaus Trend
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt \ / Basis
Angebot innovativer Ausstattungen (z.B. Fahrerassistenzsysteme) \ \ Trend
Grofie des Einzugsgebiets . . . . . . \, . ,\ Basis
6 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Die Liefertreue nimmt im Vergleich zum
Vorjahr am deutlichsten ab.

Veranderungen in den Einzelkriterien im Vergleich zum Vorjahr
Bewertungen aller Marken insgesamt nach Einzelkriterien 2021 vs. 2020

Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt -

\

Umfang und Kosten von Auditierungen

7\

Storekonzept fur Erlebnisqualitat und Atmosphére im Autohaus

Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausriistung

/\.
p

Grofie des Einzugsgebiets

Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen

Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehor

Margen- und Bonussystem bei Neuwagen

\\/ L

Unterstiitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur

Technische Geréate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus

Persoénlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs

Kompetenz des Auendienstes

Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs

4\
7
7 |\ A
\ /4
\(r

Unterstitzung beim Internetauftritt des Autohauses )
Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit :
Lieferfahigkeit von Teilen \ ;
Einddmmung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs /II
Liefertreue des Importeurs r T T T T /. —
o 1 2 3 4 5 6 7

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021

Basis: n=485 (2021) | Mittelwerte

Basis
Basis
Trend
Basis
Basis
Trend
Basis
Basis

Basis

Trend
Beziehung
Basis
Basis
Trend
Beziehung
Basis
Trend

Basis

HANDLER®

Buniassaqia/\

—2021
- --2020

BunJaIyos|yYoSIaA

R:Radar 2021
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In tiber der Hélfte der Kriterien ist Seat

der Benchmark®.

Benchmarks* aller Kriterien

../-\

HANDL

R:Radar 2021

Basiskriterien After Sales | Trendkriterien Beziehungskriterien

1 Qualitat der Fahrzeuge
AAAAA Preis-Leistungsverhéltnis der Fahrzeuge
(4 Image der Marke

(L) Attraktivitat der Modellpalette

S Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs

seAT

Margen- und Bonussystem bei Neuwagen

suzuki

S Werbliche Aktivititen des Importeurs

seAT

S Werbekostenzuschuss fiir Marketingmafinahmen

-

& Liefertreue des Importeurs

S Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten

se|

S GroRabnehmerregelung des Importeurs

) Umfang und Kosten von Auditierungen
) GroRe des Einzugsgebiets
,,é\;.im Kompetenz des AuRendienstes

S Schulungsangebot des Importeurs

seAT

S Unterstiitzung des GW-Verkaufs durch den Importeur

seAT

S§T Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Imp.

& Gebrauchtwagengarantie des Imp.

S Gebrauchtwagenborse des Imp.

.S Profitabilitat Gebrauchtwagen-Geschéft insgesamt
=

= _ Bereitgestellte EDV-Systeme

seAaT

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021

= Preise wettbewerbsgefahrdete
= .
=== Teile

= Margen- und Bonussystem flr
s==r Teile und Zubehor

= Unterstitzung des Werkstatt-
- .
==~ und After Sales-Geschéafts

= Vorgabezeiten fir Wartungs-
===~ und Reparaturarbeiten

iy Garantie- und Gewahrleistungs-
=onoa @bwicklung bei Neuwagen

Angemessenheit der geforderten
2 Investitionen in die

nnnnnnn

) Werkstattausristung

Unterstltzung bei der
S Gewinnung von Werkstatt-

seaT

kunden élterer Fahrzeuge

Telefonischer / digitaler Support
$  bei technischen Problemen der

uuuuuu

Fahrzeuge

S Lieferfahigkeit von Teilen

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke

&
HYUNDAI

@ Storekonzept fur Erlebnisqualitat und
Atmosphare im Autohaus

Technische Gerate zur Verkaufs-
SET unterstitzung im Autohaus (z. B.
Tablets)

Innovationen bei alternativen Antrieben
wunom (Z, B. Elektromobilitat)

Unterstltzung beim Internetauftritt des
S§ Autohauses (z. B. Website, Social

-

Media)

;) Angebot innovativer Ausstattungen (z.
noma B, Fahrerassistenzsysteme)

= Einddmmung des Wettbewerbs mit
=== Neu- und Jungwagen-Portalen

= Unterstltzung des Handlers bei seiner
==ar Strategie fUr das digitale Zeitalter

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

«y Einddmmung der Direktvertriebs-
=ovoa gktivitdten des Importeurs

Persénlicher Kontakt zu den
g’\ Verantwortlichen des
" Importeurs

Einbezug der Handler bei
- Entscheidungen des Importeurs

= Vorgehensweise zur
-— . .
s=ar \ereinbarung der Jahresziele

Kooperation auf Augenhdhe /
g’- Partnerschaftliche
Zusammenarbeit

Unterstitzung bei der
individuellen Profilierung als
Autohaus im Markt

s Angemessenheit der
szua Handlerstandards

n
i

Erreichbarkeit der Zielvorgaben

*Benchmark = Bestes Ergebnis unter allen Marken 36



Innovationen bei alternativen Antrieben ist das einzige
Kriterium, das sich im Vergleich zum Vorjahr bei Seat
nicht verbessert hat.

Veranderungen in den Einzelkriterien im Vergleich zum Vorjahr - Seat

Bewertungen Seat nach Einzelkriterien 2021 vs. 2020

Unterstiitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur ~ \ Basis
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme > Basis
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausriistung < : < Basis
Werbekostenzuschuss flr Marketingmaf3nahmen des Kfz-Markenbetriebs \, / Basis
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 4\ \ Basis
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs B ,3/ Basis
Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten r Basis

"""""""""" Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs | — L ‘Basis |
Unterstlitzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 2 < Basis
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs N \,\ Basis
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt \’ - \/ Basis
Unterstltzung des Handlers bei seiner Strategie flr das digitale Zeitalter \ Basis
Schulungsangebot des Importeurs ‘, \ Trend
Grofdabnehmerregelung des Importeurs I’ /I Basis
Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschafts 4 Basis
Gebrauchtwagen-Bdrse des Importeurs \\ Basis
Lieferfahigkeit von Teilen A \ Basis
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke > Trend

Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit 4 Beziehung

Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat) . . . . . : ./. r Trend
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HANDL

R:Radar 2021

Verbesserung > 1
Skalenpunkt

—2021
- --2020
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Hinweis zur Interpretation der folgenden Tabellen H Am Radar 2021

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

A

r Y
Gesamt | Gruppe | Marke 1 | Marke 2 | Marke 3
e 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

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021 38



Inhalt Hﬂm Radar 2021

/ Grofle Marken

e 2 v S ® W

RENAULT SEQT gKDDA
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Top Performance von Seat bei den o =t ey

Basisanforderungen. HANDLER: Ra d ar 2021

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

S GroRe ; = @ @
Basiskriterien Gesamt Marken HQHI nﬁiu Sg_r —
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,57 7,01 6,56 6,41 6,21 7,79 6,63
Qualitat der Fahrzeuge 7,94 8,05 7,90 8,75 7,60 8,95 8,20 6,92
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,23 7,49 8,00 7,06 6,96 9,14 7,92 5,89
Image der Marke 7,76 8,01 7,80 7,65 6,74 9,17 9,08 7,62
Attraktivitat der Modellpalette 7,31 8,38 7,98 8,78 7,73 9,00 9,04 7,72
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,55 7,20 7,41 5,83 6,17 8,08 6,70
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,75 6,13 6,47 5,01 5,32 7,60 4,50
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,63 7,49 7,65 6,35 6,49 8,32 7,24
Werbekostenzuschuss fir Marketingmaf3nahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,22 7,00 6,67 6,46 6,18 8,08 5,83
Liefertreue des Importeurs 5,41 5,40 5,35 4,81 4,49 5,36 4,75
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,50 8,15 7,42 7,24 7,85 8,68 8,17
GroRabnehmerregelung des Importeurs 6,26 6,84 7,16 5,81 6,43 6,76 6,27
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,15 6,03 6,11 4,35 5,71 7,39 7,00 5,71
GroRe des Einzugsgebiets 7,88 7,84 7,30 7,05 7,40 8,91 8,39 7,98
Kompetenz des Aufendienstes 7,51 7,72 7,22 7,69 5,42 8,96 8,84 8,10
Schulungsangebot des Importeurs 7,25 7,56 6,87 7,08 6,87 8,36 7,48
Unterstutzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,80 5,70 3,52 4,00 4,83 7,38 5,62
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,67 7,45 6,53 6,33 7,02 8,56 7,42
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,67 6,26 4,23 4,84 7,25 7,33 6,04
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,40 6,59 4,88 4,74 5,56 8,09 7,17
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 7,19 7,55 7,10 7,38 7,45 8,08 7,03
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,07 7,26 5,68 7,76 5,92 7,72 7,49

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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In zwei Dritteln der Basiskriterien After Sales stellt - ‘f\

Seat den Benchmark. HANDLER- RGdG r 202 1

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

Basiskriterien After Sales Gesamt N?ar:’kien H%, Rﬁin S§T s@% @
Teilindex Basiskriterien After Sales 6,31 6,63 6,17 6,05 5,70 7,46 6,21
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 6,15 6,50 5,92 5,91 5,34 7,18 6,07
Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehor 6,42 6,66 5,82 5,98 6,02 7,67 6,38
Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,35 6,84 6,18 6,09 5,71 8,00 6,66
Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,07 6,24 6,11 4,89 5,90 6,96 5,85
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,73 6,84 6,18 7,13 6,79 6,70 6,02
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausriistung 6,50 6,73 6,98 5,93 6,78 7,25 5,35
Unterstitzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden &lterer Fahrzeuge 5,60 6,07 6,03 5,09 3,93 7,61 5,68
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,05 6,28 5,58 5,91 5,01 7,44 5,96
Lieferfahigkeit von Teilen 6,52 6,95 5,66 6,52 5,82 7,63 7,36

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Hyundai bei Zukunftsfihigkeit und alternativen N

Antrieben fiihrend. HAN DLER- RGdCI r 202 1

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

I GroRe ; @ @
Trendkriterien Gesamt Marken H%I Rf—zn e
Index Trendkriterien 6,72 7,21 6,39 7,31 6,60 8,21 8,02 6,74
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,64 8,37 7,48 9,23 8,84 7,58
Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus 5,79 6,55 5,32 8,17 7,87 6,50
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,12 7,66 6,43 9,46 8,12 7,44
Unterstitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,37 6,99 6,18 6,63 5,20 8,60 7,96 7,23
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,03 8,33 8,35 8,38 7,52 8,76 8,16
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,94 6,43 5,26 5,98 6,27 7,73 7,37 5,72
Unterstiitzung des Handlers bei seiner Strategie fir das digitale Zeitalter 6,03 6,57 5,95 6,75 4,45 8,51 7,60 6,13
Storekonzept flr Erlebnisqualitdt und Atmosphare im Autohaus 7,12 7,49 6,95 7,09 7,62 8,32 6,59
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,88 7,43 6,62 8,06 6,89 8,39 7,80 6,80
Eind@mmung der Direktvertriebsaktivitaten des Importeurs 5,99 5,84 5,28 4,41 5,45 7,33 5,02
. I GrofRe s @ @
Beziehungskriterien Gesamt Marken H@m Rﬁiu Sg_r =
Index Beziehungskriterien 6,23 6,71 5,94 6,40 5,24 8,16 6,10
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,19 7,77 6,97 7,72 6,08 9,12 7,46
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 4,89 5,52 4,41 5,29 4,35 6,96 4,36
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,21 6,60 5,30 6,42 5,00 8,46 6,12
Kooperation auf Augenhdéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,30 6,79 6,37 6,08 4,81 8,52 6,33
Unterstiitzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,94 6,48 6,03 5,93 4,89 7,80 6,09
Angemessenheit der Handler-Standards 6,69 7,02 6,68 6,22 7,03 8,00 6,10
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,35 6,71 6,07 6,74 4,58 8,12 6,21

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Insgesamt erreicht Kia die besten Werte, Mazda punktet bei oo ./'\
der Liefertreue und Dacia beim Preis-Leistungs-Verhiltnis. HANDLER:Radar 2021

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

. g —

Basiskriterien Gesamt | Mittelar- | o, @ LI g @
Marken mazpa

Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,57 6,16 6,73 5,84 7,50 7,20 4,53 5,19
Qualitat der Fahrzeuge 7,94 7,87 7,78 7,89 8,80 8,55 6,13 8,07
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,23 7,35 7,64 7,80 7,30 5,53 6,55
Image der Marke 7,76 7,09 8,22 6,55 7,90 7,95 4,40 7,53
Attraktivitédt der Modellpalette 7,31 7,00 6,74 5,09 8,35 6,90 5,93 9,02
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,55 5,89 5,96 5,85 7,65 7,20 4,37 4,29
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,75 5,09 4,72 5,50 7,25 6,30 2,27 3,97
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,63 6,54 7,18 6,65 8,10 6,90 5,05 5,38
Werbekostenzuschuss fir MarketingmalRnahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,22 5,96 6,60 6,31 7,95 6,89 2,78 4,77
Liefertreue des Importeurs 5,41 5,11 4,53 5,69 7,25 2,10 2,69
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,50 7,33 8,08 6,03 8,30 7,16 6,06 8,14
Grofdabnehmerregelung des Importeurs 6,26 5,50 5,24 5,24 7,00 6,58 4,25 4,59
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,15 5,81 6,88 5,97 7,33 6,84 3,83 3,44
Grofie des Einzugsgebiets 7,88 7,74 8,10 7,01 7,95 7,20 8,05 8,20
Kompetenz des Aufendienstes 7,51 6,91 6,79 7,09 9,15 7,95 4,59 5,72
Schulungsangebot des Importeurs 7,25 717 7,56 7,59 8,15 7,95 5,78 5,97
Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,80 3,81 4,70 2,68 5,86 5,47 1,74 1,78
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,67 6,25 7,10 5,71 7,53 7,35 5,05 4,84
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,67 4,59 7,16 3,18 7,00 5,565 2,50 2,32
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,40 4,72 5,42 2,39 6,14 6,95 2,92 3,29
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 7,19 7,00 7,03 6,56 7,60 7,53 6,58 6,70
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,07 5,48 7,11 4,76 7,26 6,61 3,29 3,69

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Mazda bei mittelgroBen Marken mit héchster Zufriedenheit = S

bei den After Sales-Kriterien. HANDLER- RG d ar 202 1

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

Basiskriterien After Sales Gesamt Mittelgr. | _  —in @ (¢ Vg | @ @'
Marken mazoa
Teilindex Basiskriterien After Sales 6,31 5,85 6,53 5,49 7,01 7,28 4,21 4,60
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 6,15 5,57 6,43 5,66 6,35 6,35 3,74 4,71
Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehor 6,42 5,92 6,00 6,64 6,80 6,79 4,35 4,63
Unterstutzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,35 5,69 6,99 5,80 7,40 6,74 2,86 4,24
Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,07 577 5,99 4,53 6,10 6,61 5,32 6,10
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,73 6,39 7,55 4,83 7,90 8,00 4,76 5,20
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausriistung 6,50 6,17 7,07 5,95 7,30 7,37 4,11 5,24
Unterstitzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden &lterer Fahrzeuge 5,60 5,19 5,37 5,08 7,06 6,90 2,79 3,69
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,05 5,60 6,51 5,31 7,20 7,95 3,22 3,42
Lieferfahigkeit von Teilen 6,52 5,99 6,20 5,53 6,85 8,25 4,41 4,63

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Tiefstwerte bei den Beziehungskriterien der
Stellantis-Marken Opel, Peugeot und Fiat.

HA

_/\

ND

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — MittelgroRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

LER:

Radar 2021

. ! —

Trendkriterien Gesamt Mittelgr. |  \ o\ @ [ 4 Vg | g '@
Marken Mz

Index Trendkriterien 6,72 6,45 6,64 5,80 7,69 7,18 5,52 5,90
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,64 7,26 8,34 6,66 9,00 7,26 3,94 8,01
Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus 5,79 5,73 5,49 5,18 6,63 6,56 6,12 4,32
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,12 7,09 6,05 6,56 8,95 5,50 7,08 8,30
Unterstitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,37 6,02 6,20 5,99 7,47 7,70 4,53 3,92
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,03 7,83 7,01 7,35 8,35 8,35 7,30 8,61
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,94 5,63 6,58 3,99 6,39 7,06 4,14 5,32
Unterstitzung des Handlers bei seiner Strategie flr das digitale Zeitalter 6,03 5,74 6,14 5,21 7,30 7,40 5,26 2,83
Storekonzept flr Erlebnisqualitdt und Atmosphare im Autohaus 7,12 6,74 7,37 5,64 7,05 7,00 6,06 7,18
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,88 6,64 6,92 5,96 7,85 7,75 6,08 5,19
Eind@mmung der Direktvertriebsaktivitaten des Importeurs 5,99 5,90 6,49 5,39 7,53 7,26 3,53 4,76

. —
Beziehungskriterien Gesamt Mittelgr. DACIA @ L w @

Marken s

Index Beziehungskriterien 6,23 5,65 6,41 5,51 7,69 7,55 2,92 3,84
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,19 6,47 6,96 6,48 8,50 8,90 2,38 5,34
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 4,89 4,09 4,53 4,00 6,78 6,15 0,79 1,96
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,21 5,53 6,26 5,87 7,58 7,70 2,55 2,86
Kooperation auf Augenhéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,30 5,38 6,27 4,62 8,20 8,45 1,27 3,17
Unterstitzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,94 5,50 5,86 5,56 7,21 6,65 2,90 4,36
Angemessenheit der Handler-Standards 6,69 6,36 7,15 6,27 7,60 7,50 4,47 5,19
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,35 5,85 7,04 5,74 7,70 7,50 3,35 3,60

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021

Bestes Ergebnis
- in der Gruppe

| Unterdurchschnittliches Ergebnis
im Vergleich zu allen Marken

Basis: n=485 gesamt

[ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
unter allen Marken
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Honda bei vier Basiskriterien Benchmark. H Am Radar 2021

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

e Kleine A )
Basiskriterien Gesamt | o o Z HMA Jeep Mﬁm @‘ s|,§|(| @
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,57 6,60 4,98 7,20 6,88 7,48 5,66 7,77 6,24
Qualitat der Fahrzeuge 7,94 8,38 6,65 7,97 9,27 7,05 9,25 9,03
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,23 7,25 6,43 7,47 7,88 8,13 6,08 8,54 6,27
Image der Marke 7,76 7,38 5,50 7,53 8,87 7,40 5,45 8,92 8,00
Attraktivitédt der Modellpalette 7,31 5,91 6,23 4,93 7,31 4,67 3,60 7,71 6,95
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,55 6,60 4,64 7,29 7,66 7,00 6,38 7,21 6,00
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,75 6,17 3,82 6,79 7,50 6,80 5,35
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,63 6,31 5,40 5,00 7,38 7,40 6,18 7,29 5,563
Werbekostenzuschuss fir Marketingmaf3nahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,22 6,50 5,21 7,21 6,59 7,67 5,38 7,75 5,58
Liefertreue des Importeurs 5,41 6,44 3,95 8,13 6,59 8,13 5,10 7,63 5,51
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,50 7,34 7,63 8,07 7,26 7,80 6,03 6,58 7,97
Grofdabnehmerregelung des Importeurs 6,26 5,80 4,08 3,89 7,00 6,70 5,61 6,90 6,38
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,15 6,87 4,73 8,47 7,10 8,29 5,25 8,35 5,96
GroRe des Einzugsgebiets 7,88 7,95 7,25 9,20 8,28 8,27 7,23 8,25 7,14
Kompetenz des Aufendienstes 7,51 7,80 5,73 9,20 8,31 8,73 6,82 8,88 6,83
Schulungsangebot des Importeurs 7,25 7,00 5,00 7,73 8,28 7,60 5,65 8,29 6,44
Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,80 3,65 2,41 4,90 3,08 3,29 3,94 4,07 4,20
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,67 6,45 4,65 6,67 6,83 6,87 6,09 7,42 6,61
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,67 5,50 4,41 6,00 4,24 3,67 4,44 6,87
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,40 4,13 3,24 3,57 3,00 4,67 4,79 5,50
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 7,19 7,38 5,79 7,53 7,53 7,38 7,62
VVom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,07 5,88 4,25 6,69 5,56 8,53 4,83

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Bei allen Basiskriterien After Sales schneidet Suzuki N

tiberdurchschnittlich und Citroén und Nissan H AN DLER - RG d ar 202 '|
unterdurchschnittlich ab.

Zufriedenheit in den Basisanforderungen After Sales — Kleine Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Basiskriterien After Sales Gesamt “};;er;(:i mﬁn H@;ﬂ Jeep M@,ﬂ @ sﬁm @
Teilindex Basiskriterien After Sales 6,31 6,52 4,64 7,32 6,59 7,64 5,51 7,92 6,04
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 6,15 6,32 4,65 6,38 7,46 6,67 5,83 7,55 6,04
Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehor 6,42 6,48 5,30 7,20 7,00 7,60 5,73 7,42 517
Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,35 6,24 4,48 6,43 7,27 7,00 4,70 7,82 6,29
Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,07 6,28 5,15 6,93 6,19 7,40 5,80 7,43 5,18
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,73 7,11 5,05 8,93 6,09 8,67 6,40 7,79 6,83
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausriistung 6,50 6,98 4,18 7,67 6,86 8,87 5,75 8,64 7,03
Unterstiitzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden &alterer Fahrzeuge 5,60 5,78 4,40 6,27 5,56 5,80 4,33 7,29 7,00
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,05 6,46 3,78 7,87 7,22 8,80 4,72 3,92
Lieferfahigkeit von Teilen 6,52 6,93 4,80 7,93 6,34 8,00 6,30 8,17 6,95

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Mitsubishi mit den besten Bewertungen bei co T Sy
partnerschaftlicher Zusammenarbeit und HANDLER:Radar 2021

personlichem Kontakt.
Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — Kleine Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

o Kleine AN (W)

Trendkriterien Gesamt o | 2. HS(\%J:J;A Jeep M@m @ sﬁm @
Index Trendkriterien 6,72 6,46 5,38 6,41 6,88 6,49 5,79 7,15 7,12
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,64 7,07 6,64 7,47 7,91 5,40 5,45 8,38 8,35
Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus 5,79 4,89 3,90 2,69 6,59 4,50 5,13 5,38 6,04
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,12 6,61 6,30 7,87 5,91 6,33 5,68 6,33 7,88
Unterstitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,37 5,86 3,31 5,14 5,88 7,29 5,60 7,43 6,49
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,03 7,92 7,38 8,38 6,93 7,55 7,92 8,22
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,94 5,69 5,03 5,58 5,59 6,33 4,86 6,05 6,51
Unterstitzung des Handlers bei seiner Strategie flr das digitale Zeitalter 6,03 5,54 3,24 4,13 6,31 6,73 5,20 717 6,09
Storekonzept flr Erlebnisqualitdt und Atmosphare im Autohaus 7,12 6,81 5,95 7,07 7,41 6,33 6,58 7,59 6,68
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,88 6,89 6,64 6,60 7,56 7,21 6,00 7,04 7,19
Eindémmung der Direkivertriebsaktivitaten des Importeurs 5,99 6,67 4,68 6.87 7,25 5,22 7,81 7,00

. o Kleine (WA

Beziehungskriterien Gesamt Marken m@ i HS(\{\T_JIJ,A Jeep Mﬁm @ sﬁm @
Index Beziehungskriterien 6,23 6,54 4,24 7,40 6,62 8,43 5,54 8,13 5,44
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,19 7,33 3,67 8,73 8,28 6,50 8,88 5,75
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 4,89 4,94 2,86 4,87 4,09 7,69 4,28 6,24 4,94
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,21 6,77 5,16 8,21 6,69 8,40 5,50 8,27 4,98
Kooperation auf Augenhdéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,30 6,96 3,44 8,87 7,22 5,40 8,83 5,563
Unterstiitzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,94 6,09 4,63 6,93 6,16 7,20 5,00 7,82 5,85
Angemessenheit der Handler-Standards 6,69 7,13 4,90 7,40 7,25 8,80 5,93 6,64
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,35 6,89 4,86 8,00 6,63 8,27 6,13 8,18 6,07

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Mercedes hat nach Ansicht der Handler das beste Image oo ./'\

und die attraktivste Modellpalette. HANDLER'Radar 2021

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

T Premium-| &£ \
Basiskriterien Gesamt |\ .- ‘° Q11D @ @
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,57 6,39 6,26 6,94 6,54 6,46
Qualitat der Fahrzeuge 7,94 7,43 7,77 8,38 8,34 7,80
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 7,23 6,70 6,27 6,06 7,68 6,93
Image der Marke 7,76 8,52 7,79 8,31 9,00 7,89 8,40
Attraktivitat der Modellpalette 7,31 7,51 3,07 8,56 8,75 7,02 E
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,55 6,32 6,44 6,38 7,33 3,79 6,96 6,14
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,75 5,53 6,69 5,00 5,83 3,90 6,56 5,07
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,63 5,88 5,78 6,88 6,29 4,22 5,81 5,73
Werbekostenzuschuss fir Marketingmaf3nahmen des Kfz-Markenbetriebs 6,22 5,11 6,04 4,93 5,04 5,20 4,77 4,80
Liefertreue des Importeurs 5,41 4,73 7,07 3,93 4,71 2,15 4,73 6,00
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,50 6,92 7,06 8,80 7,75 4,27 6,40 6,25
Grofdabnehmerregelung des Importeurs 6,26 6,68 5,64 7,56 7,08 4,71 7,34 6,93
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,15 5,99 7,36 6,79 6,46 3,46 6,01 5,36
Grofie des Einzugsgebiets 7,88 7,99 7,57 8,31 8,42 7,82 7,78 7,73
Kompetenz des Aufendienstes 7,51 7,58 7,95 7,73 7,71 8,03 6,54 7,73
Schulungsangebot des Importeurs 7,25 7,15 7,44 8,07 7,08 6,89 6,65 6,73
Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,80 5,40 4,02 6,50 6,26 4,35 5,27 4,93
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,67 6,27 5,77 7,31 6,67 4,58 5,78 6,93
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,67 6,09 5,54 6,73 5,43 5,14 6,95 6,93
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,40 5,46 2,14 6,94 7,30 3,46 4,60 4,67
Profitabilitdt des Gebrauchtwagen-Geschéfts insgesamt 7,19 6,73 7,44 6,81 6,70 6,71 6,58 6,20
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,07 5,23 4,73 7,13 4,42 2,81 5,85 6,27

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Jaguar / Land Rover mit deutlich schlechtestem Ergebnis oo ./'\
der After Sales-Kriterien innerhalb der Premium-Marken. HANDLER:Ra d ar 2021

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

S Premium-| &= g \
Basiskriterien After Sales Gesamt '\ oo (B) €11)) a“ @
Teilindex Basiskriterien After Sales 6,31 6,16 6,13 6,76 6,40 4,49 6,22 6,59
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 6,15 6,15 6,17 5,73 6,05 5,39 6,46 7,13
Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehor 6,42 6,57 6,95 7,00 6,59 5,47 6,66 6,60
Unterstutzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,35 6,51 5,70 7,63 6,43 5,49 6,27 7,07
Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,07 5,98 4,74 6,40 6,86 3,94 7,19 5,33
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,73 6,58 6,47 6,81 7,09 3,92 7,44 7,07
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausriistung 6,50 6,09 6,60 5,87 6,59 4,56 6,60 6,00
Unterstiitzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden &alterer Fahrzeuge 5,60 5,24 4,46 6,07 6,00 3,85 4,27 6,47
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 6,05 5,81 6,49 6,27 5,23 4,98 5,71 6,40
Lieferfahigkeit von Teilen 6,52 6,10 6,55 7,53 6,48 3,00 5,43 7,27

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Alfa Romeo erneut Benchmark beim Storekonzept, N

auch wenn insgesamt Audi die Trendkriterien am sl AN DLER:Ra d ar 2021
besten erfiillt.

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — Premium-Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

o Premium-| &= \
Trendkriterien Gesamt .- . ‘° aa @ @
Index Trendkriterien 6,72 6,58 5,57 7,51 7,05 5,74 6,63 6,32
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,64 7,61 5,34 8,00 8,71 5,97 9,08 7,20
Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus 5,79 5,60 5,61 6,57 6,13 3,74 5,31 5,79
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,12 6,88 2,97 8,38 7,75 5,71 7,83 6,93
Unterstitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,37 6,35 6,13 7,94 7,05 5,72 5,26 5,20
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,03 7,93 7,15 8,38 8,50 6,78 8,36 7,73
Einddmmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 5,94 5,81 5,68 6,62 5,37 5,30 6,32 5,57
Unterstiitzung des Handlers bei seiner Strategie fir das digitale Zeitalter 6,03 6,06 5,91 7,36 6,63 4,20 5,51 6,27
Storekonzept fiir Erlebnisqualitét und Atmosphére im Autohaus 7,12 7,30 7,20 6,71 7,17 7,19 7,64
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,88 6,35 4,98 7,47 6,63 6,11 6,30 6,14
Eind@mmung der Direktvertriebsaktivitaten des Importeurs 5,99 5,69 4,51 6,50 6,45 6,71 4,37 4,86
Beziehungskriterien Gesamt T remium- @ aa @ @

Marken
Index Beziehungskriterien 6,23 5,90 5,16 6,07 5,92 5,98 6,26 5,82
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,19 7,02 6,18 6,87 6,96 7,68 6,85 7,73
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 4,89 4,82 3,01 5,29 4,87 5,39 5,59 4,67
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,21 5,86 5,50 5,33 5,77 6,81 7,26 4,43
Kooperation auf Augenhéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,30 6,00 5,25 6,44 5,83 5,83 6,17 6,40
Unterstitzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 5,94 5,52 4,72 6,40 5,96 5,02 5,32 5,20
Angemessenheit der Handler-Standards 6,69 6,21 6,24 6,38 6,13 5,01 6,81 6,53
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,35 5,87 5,07 5,67 5,88 5,98 6,78 5,64

J Bestes Ergebnis | Unterdurchschnittliches Ergebnis [ ] Benchmark: Bestes Ergebnis
in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Seat erreicht bei der Zusammenarbeit mit Finanz- und

Versicherungs-sparten den besten Wert unter allen H Am RCI d ar 202 1
Kriterien und Marken.

Detailanalyse: Ranking liber alle Kriterien und Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Top 10 Bestwerte uber alle Kriterien und Marken m

Basis Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 9,48 S§T
Basis Qualitat der Fahrzeuge 9,47 H@m
Trend Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat) 9,46 Hﬁm
Basis Attraktivitat der Modellpalette 9,27 @
Basis Qualitat der Fahrzeuge 9,27 ms}m‘
Beziehung Persoénlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 9,27 Mg:‘
Basis Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 9,26 DACIA
Beziehung Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 9,26 -_=.§T
Basis Qualitat der Fahrzeuge 9,25 suzuki
Trend Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 9,23 Hﬁm
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Opel hat beim Einbezug der Handler den schlechtesten je im oo ‘f\
Héndlerradar gemessenen Wert eines Einzelkriteriums. HANDLER' Radar 2021

Detailanalyse: Ranking liber alle Kriterien und Marken
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Top 10 niedrigste Werte liber alle Kriterien und Marken m

Basis Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 2,32
Basis Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 2,27
Basis Liefertreue des Importeurs 2,15
Basis Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 2,14
Basis Liefertreue des Importeurs 2,10
Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 1,96
Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 1,78
Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 1,74
Beziehung Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit 1,27
Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 0,79
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Die Mehrheit ist von der groen Bedeutung der Handler als

@0 m
Vertriebspartner der Zukunft liberzeugt. HANDLER" Radar 2021

Voraussetzungen und Unterstlitzung fiir zukunftige Erfolge
Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? - Skala: 0 = stimme uUberhaupt nicht zu bis 10 = stimme voll zu

... bietet mir alle Voraussetzungen
und Unterstutzung, damit ich als
Unternehmer auch in Zukunft

erfolgreich sein kann. B Hohe Zustimmung

(Skalenwert 10-9)

Mittlere Zustimmung

... bietet mir alle Voraussetzungen
(Skalenwert 8-7)

und Unterstutzung, die digitale
Transformation erfolgreich zu

meistern. B Geringe Zustimmung

(Skalenwert 6-0)

Die Handler von ... spielen auch in B WeiR nicht
Zukunft als Vertriebspartner eine

wichtige Rolle.
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Schnellere Liefertermine als wichtigster Stellhebel or " S

zukliinftiger Erfolge des Héndlers. HANDLER'Radar 2021

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

Schnellere Liefertermine 21%
Ausbau der Modellpalette / Modellpflege

Mehr Unterstitzung / bessere Zusammenarbeit
Besseres Preis-Leistungsverhaltnis

Besseres Marketing

Mehr Entscheidungsfreiheit und Einbezug der Handler
Alternative Antriebe weiterentwickeln

Hbéhere Margen

(Partnerschaftliche) Zusammenarbeit auf Augenhéhe
Weiter so machen / sind zufrieden

Bessere Kommunikation und Erreichbarkeit

Innovativ werden / bleiben

Marktgerechte Fahrzeuge
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._/-\

O-Téne der Handler HANDLER® Radar 2021

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

.Mehr Fahrzeuge mit
Alternativantrieben
anbieten, Hybrid oder
Elektro, speziell auch im
Kleinwagensegment.®

(Mazda-Handler)

»opannen nicht reduzieren
und Zielvorgaben

anpassen, damit man sie
erreichen kann.*

(Opel-Héandler)

,Produkte fur die Zukunft
kundenorientierter anbieten
und auf Anregungen der
Handler reagieren.”

(Renault-Héndler)

.Kooperativ auf Augen-
héhe mit dem Handler

zusammenarbeiten,
Modellpalette auffrischen

und Lieferzeiten drastisch
verbessern. Zukunfts-
perspektive fur kleine
Handler bieten.”

(Opel-Héandler)

puls Marktforschung GmbH | puls Handlerradar 2021

,<Angemessener und
menschlicher agieren.
Versprechen und Zusagen

halten.”
(Skoda-Héandler)

,Modellpalette wieder
erweitern und bezahlbar
machen.*

(Nissan-Héndler)

»-Mehr und breitere
Produktpalette nach
Europa bringen mit
Fahrzeugen, die ins
Konzept passen.”

(Honda-Héndler)

,Mehr Unterstutzung im
Bereich der Margen, mehr

Gewinn an die Handler
ausschutten.”

(Seat-Héandler)
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Die Kundenloyalisierung fiir das Werkstatt- und

Servicegeschift wird fiir die Zukunftsfdhigkeit als H AN DLER - Ra d ar 2021
am wichtigsten angesehen.

Wichtigkeit von Einzelaspekten fiur zukiunftige Erfolge der Handler

Wie wichtig sind |hrer Meinung nach die folgenden Aspekte, damit Sie als Autohaus auch in Zukunft erfolgreich sind?
Skala: 0 = iiberhaupt nicht wichtig bis 10 = sehr wichtig

Mittelwert

Kundenloyalisierung fir das Werkstatt- und Servicegeschaft 70% 26% 9,09

Individuelle Profilierung als Autohaus im Markt 62% 33% 8,85

Zukunftsfihige Strategie des Betriebs fiir das digitale Zeitalter 54% 37% 8,56

Starkung der eigenen Kundenschnittstelle und Alﬂ’ﬁﬁgeerig:?:r: 54% 329 8.45

Werkstatimiarbetir fir Sendcearbelten an E-Autos 525 e 840

Verkauf von Elektroautos und klimafreundlicher Mobilitat 54% 30% 8,25

Gewinnung}t(md gemeinsame Bearbeitgng von digitalen 40% 40% 7.90
undenanfragen (Leads) mit dem Importeur

Erganzendes Angebot elektrischer Kleinfahrzglthe flr den 37% 36% 751
adtverkehr

Flexible Autonutzungsangebote (z.B. Auto-Abo) 20% 32% 6,32
Onlineverkauf von Fahrzeugen 23% 31% 6,23

B Hohe Wichtigkeit Mittlere Wichtigkeit B Geringere Wichtigkeit M Weil} nicht
(10-9) (8-7) (6-0)
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GroBe Diskrepanzen zwischen Wichtigkeit und oo = ey
Erfiillung der Kriterien der Zukunftsfihigkeit. HANDLER" Radar 2021

Wichtigkeit und Erfullung von Einzelaspekten fiir zuktinftige Erfolge der Handler

Wie wichtig sind |hrer Meinung nach die folgenden Aspekte, damit Sie als Autohaus auch in Zukunft erfolgreich sind? / Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen
zu: ... unterstitzt mich bei ...

Skala: 0 = iiberhaupt nicht wichtig / stimme iiberhaupt nicht zu bis 10 = sehr wichtig / stimme voll und ganz zu

Erganzendes Angebot elektrischer Kleinfahrzeuge fiir den
Stadtverkehr

Zufriedenheit mit
der Unterstutzung

Wichtigkei
Starkung der eigenen Kundenschnittstelle und Aufbau eigener chtigkeit

Kundendaten

Individuelle Profilierung als Autohaus im Markt
Kundenloyalisierung fiir das Werkstatt- und Servicegeschaft
Zukunftsfahige Strategie des Betriebs fiir das digitale Zeitalter
Flexible Autonutzungsangebote (z.B. Auto-Abo)

Verkauf von Elektroautos und klimafreundlicher Mobilitat

Aufristung der Werkstatt und Schulung der
Werkstattmitarbeiter flr Servicearbeiten an Elektroautos

Onlineverkauf von Fahrzeugen

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

0 2 4 6 8 10
Uberhaupt nicht wichtig / Sehr wichtig /
Geringe Unterstitzung Hohe Unterstitzung
durch den Importeur durch den Importeur
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Seat, Skoda und Kia sind in puncto Zukunftsfahigkeit

am besten aufgestellt. HAm RGdG r 2021

Index Zukunftsfahigkeit nach Marken
Index Zukunftsfahigkeit = Mittelwert der Erfullung der 10 Kriterien der Zukunftsfahigkeit

Seat 765 U
Skoda 7,06
Kia 6,93
Hyundai 6,52
Mazda 6,50
Volkswagen 6,40
Audi 6,28
Suzuki 6,25
BMW 6,20
Renault
Mitsubishi
Mercedes-Benz
Toyota
Fiat
Honda
Dacia
Jeep
Citroen
Volvo 5,03
Ford 4,92
Opel 4,79
Nissan 4,78
Peugeot 4.47
Jaguar / Land Rover 4,20
Alfa Romeo 3,29

(ialﬁd.
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Klarer Zusammenhang zwischen Zukunftsfdahigkeit und
Handlerzufriedenheit

Portfolio Index Zukunftsfahigkeit und abgefragte Gesamtzufriedenheit

HANDLER® Radar 2021
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Ein Drittel der gekiindigten Handler will den neuen Vertrag oo .f'\
nicht annehmen bzw. ist sich dariiber noch nicht sicher. HANDLER:Ra d ar 2021

Anderungen / Kiindigungen Hindlervertrag

Haben Sie einen langfristig gliltigen Handlervertrag mit ..., bei dem auch keine Anderung oder Kiindigung ansteht? / Wenn nein: Wurde Ihnen von Seiten des Importeurs
signalisiert, dass Sie nach der Anderung / Kiindigung einen neuen Handlervertrag erhalten? / Wenn Sie im Zuge der Anderung / Kiindigung einen neuen Handlervertrag
erhalten, werden Sie diesen voraussichtlich annehmen?

Status Handlervertrag Geplante Annahme eines neuen Handlervertrags
(n=85)

m Langfristig gultiger Handlervertrag m Werde einen neuen Handlervertrag voraussichtlich annehmen
» Anderung/Kiindigung und neuer Handlervertrag

. m Werde einen neuen Handlervertrag voraussichtlich nicht annehmen
m Anderung/Kiindigung und bisher noch kein neuer Handlervertrag

Weil nicht / keine Angabe Weif} noch nicht
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V. a. die Beziehungskriterien werden im Fall einer oo ‘f\
Kiindigung deutlich schlechter bewertet. HANDLER: Radar 2021

Anderungen / Kiindigungen Hindlervertrag
Haben Sie einen langfristig gliltigen Handlervertrag mit ..., bei dem auch keine Anderung oder Kiindigung ansteht? / Wenn nein: Wurde Ihnen von Seiten des Importeurs
signalisiert, dass Sie nach der Anderung / Kiindigung einen neuen Handlervertrag erhalten?

Zunehmende Zufriedenheit

Gesamtergebnis Basiskriterien Trendkriterien Beziehungskriterien
Langfristig gultiger m Anderung / Kiindigung und n Anderung / Kiindigung und bisher
Handlervertrag neuer Handlervertrag noch kein neuer Handlervertrag
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Deutlich héherer Beratungsbedarf bei E-Autos. H Am Radar 2021

Beratungsbedarf bei Fahrzeugen mit Verbrennungsmotor vs. Elektroantrieb

Wie hoch schétzen Sie lhren durchschnittlichen Beratungsaufwand in Stunden pro verkauftem Fahrzeug (inkl. Probefahrt, Auslieferung und Ubergabe) bei Fahrzeugen
mit Verbrennungsmotor und bei Fahrzeugen mit Elektroantrieb?

Fahrzeuge mit Verbrennungsmotor Fahrzeuge mit Elektroantrieb

Bis 2 Stunden 27% Bis 2 Stunden 12%

2 bis 4 Stunden 47% 2 bis 4 Stunden 40%

Uber 4 Stunden 26% Uber 4 Stunden 46%

@ Beratungsbedarf: @ Beratungsbedarf:
3,7 Stunden 5,0 Stunden
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Der ohnehin schon héhere Beratungsbedarf bei E-Autos oo _f'\
wird in Zukunft noch steigen. HANDLER: Ra d ar 2021

Erwartete Veranderungen beim Beratungsbedarf
Wird der durchschnittliche Beratungsaufwand bei Fahrzeugen mit Verbrennungsmotor und bei Fahrzeugen mit Elektroantrieb Ihrer Einschatzung nach in Zukunft eher

steigen, gleichbleiben oder sinken? Um ca. wieviel Prozent wird der Beratungsaufwand steigen / sinken?

Fahrzeuge mit Elektroantrieb

Fahrzeuge mit Verbrennungsmotor

Der Beratungsbedarf wird ...

B ...eher steigen
M ... konstant bleiben

M ... eher sinken ]
@ Steigerungsrate des

B Weil ni
Weild nicht Beratungsbedarfs:

@ Steigerungsrate des

Beratungsbedarfs:
1% 11%
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Treiberanalyse: Stellhebel der Hindlerzufriedenheit -] Am Radar 2021

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 Augenhéhe bleibt .
der Top-Treiber der Handlerzufriedenheit, AuBendienst H AN

gewinnt an Bedeutung.

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

‘fﬁ Radar 2021

Kategorie | Prioritdt | Kriterium r ﬁ:?lre%‘zs(;
Beziehung 1 Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit 0,799 0,741
Basis 2 Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 0,705 0,687
Beziehung 3 Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 0,680 0,661
Beziehung 4 Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 0,676 0,606
Beziehung 5 Erreichbarkeit der Zielvorgaben 0,671 0,620
Beziehung 6 Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 0,632 0,642
Basis 7 Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 0,631 0,667
Basis 8 Kompetenz des Auliendienstes 0,626 0,519 %
Beziehung 9 Angemessenheit der Handler-Standards 0,622 0,599
Basis 10 Verkaufsforderungsaktionen des Importeurs 0,621 0,632
Beziehung 11 Unterstutzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 0,613 0,614
Basis 12 Unterstutzung des Werkstatt- und After Sales-Geschafts 0,611 0,618

U

Alle Korrelationskoeffizienten der Top 12 Treiber >0,6
-> sehr hohe, signifikante Korrelationen!
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Mitsubishi mit dem Bestwert bei partnerschaftlicher oo ‘f\

Zusammenarbeit. HANDLER- RGdG r 202 1

Markenperformance bei Top-Treiber der Handlerzufriedenheit

Wie zufrieden sind Sie mit der Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftlichen Zusammenarbeit?
Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Mitsubishi 9,20
Honda 8,87
Suzuki 8,83

Seat 8,63
Skoda 8,52
Mazda 8,45
Kia 8,20
Jeep
Audi
Volvo
Ford
Volkswagen
Dacia
Mercedes-Benz
Hyundai
BMW
Jaguar / Land Rover
Toyota
Nissan 5,40
Alfa Romeo 5,25
Renault 4,81
Fiat 4,62
Citroen 3,44
Peugeot 3,17
Opel 1,27

Jayuapallnz apusuyaunz
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