,otabilitat in
turbulenten Zeiten*

6. Erhebungswelle Handlerradar
Osterreich 2023

=% puls



Acht ausgewéhlte Ergebnisse I'. UIS

OR BETTER DECISIONS

1. Handlerzufriedenheit bleibt stabil.

2. Mitsubishi und Seat / Cupra teilen sich 2023 Platz 1, Hyundai und Mazda Platz 2.

3. Steigender Optimismus im Bereich GW, Zurlickhaltung bei NW.

4. Rucklaufiger Intrabrand-Wettbewerb seit 2018.

5. Viele Handler fiihlen sich unzureichend unterstitzt, sind aber dennoch zuversichtlich bzgl. ihrer Rolle als Vertriebspartner.
6. Hohe Bewertungsvarianzen zwischen den Marken bei den Beziehungs- und GW-Kriterien.

7. Mitsubishi in fast allen Beziehungskriterien Benchmark, Seat / Cupra in vielen Basiskriterien.

8. Hyundai ist E-Mobilitats-Champion, dicht gefolgt von MG.

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 2



Studiendesign und Stichprobenstruktur




Studiendesi D p I
udiendesign IA US

«  Stichprobe

(Nettofallzahl) 530 markengebundene Kfz-Betriebe in Osterreich, quotiert nach Marke
v Erhebungsmethode Computergestiitzte telefonische Interviews (CATI)
‘/ Befragungszeitraum Juli - September 2023
‘/ Befragungsdauer Ca. 15 Minuten
‘/ Konzeption und Analyse puls Marktforschung GmbH, Schwaig b. Nurnberg

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 4



Marken, Segmente und Fallzahlen 2023

uls

,‘ FOR BETTER DECISIONS

Segment Marke @ Marktanteil 2020-2022* Fallzahl
«&» Ford 5,3% 25 M
L2, Hyundai 5,1% 25
GroBe Marken ¢ Renault 4,6% 25 GroRe Marken gesamt:
ab 5% Marktanteil VSE; Seat / Cupra 6,7% 25 n=150
skopa Skoda 9,1% 25
®  vw 15,1% 25
=a=ia Dacia 3,0% 20 N
1 0,
IEII“A E‘.at Toyota 2023 neu 3’30A) 20
ia o 3,4% 20
MittelgroBe Marken &  Mazda bei mittelgroen 2 8% 20 MittelgroRe Marken
2,5% bis unter 5% Marktanteil = Marken (bis 2022 70 gesamt: n=140
2. Opel bei kleinen Marken) 3,3% 20
@  Peugeot 3,4% 20
@ Toyota 3,1% 20 _
% Citroén 2,1% 15 )
monoa  Honda 0,5% 15
Jeep Jeep MG und Mini: 0,8% 15
Kleine Marken @ ™G 2023 neu in 0,3% 15 Kleine Marken gesamt:
bis unter 2,5% Marktanteil <= Mini der Stichprobe 1,0% 15 n=120
2 Mitsubishi 1,0% 15
£ Nissan 1,0% 15
S Suzuki 2,0% 15 _J
& AlfaRomeo 0,4% 15 N
Premium-Marken & Aud > 1% 25
- . )
Fabrikate mit qualitats- und preisorientiertem ‘ ?;VIW /Land R g:;’ ?2 P:emlum-Marken gesamt:
Premiumanspruch : guar/lLand Rover 8% n=120
&  Mercedes-Benz 5,3% 25
v o rvo \/olvo 1,3% 15 _J

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

* Quelle: https://www.statistik.at/statistiken/tourismus-und-verkehr/fahrzeuge/kfz-neuzulassungen 5



47 Einzelkriterien der Handlerzufriedenheit in vier Beziehungsfeldern

Inhalte / Einzelkriterien puls Handlerradar Osterreich

Basiskriterien

Qualitat der Fahrzeuge

Preis-Leistungsverhaltnis der Fahrzeuge

Image der Marke

Attraktivitat der Modellpalette
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen
Werbliche Aktivitaten des Importeurs
Werbekostenzuschuss fur Marketingmafinahmen

© © N ok~

Liefertreue des Importeurs
. Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten

RN
= O

. Grof3abnehmerregelung des Importeurs

N
N

. Umfang und Kosten von Auditierungen

RN
w

. GroRe des Einzugsgebiets

N
N

. Kompetenz des AuRendienstes

N
(&)

. Schulungsangebot des Importeurs

N
[}

. Unterstutzung des GW-Verkaufs durch den Importeur

N
~

. Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs

N
oo

. Gebrauchtwagengarantie des Importeurs

N
©

. Gebrauchtwagenbdrse des Importeurs

N
o

. Profitabilitdt Gebrauchtwagen-Geschaft insgesamt

N
-

. Bereitgestellte EDV-Systeme

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

Basiskriterien After Sales Trendkriterien Beziehungskriterien

1.

Preise wettbewerbsgefahrdete Teile

Margen- und Bonussystem fur Teile
und Zubehor

Unterstutzung des Werkstatt- und
After Sales-Geschafts

Vorgabezeiten fur Wartungs- und
Reparaturarbeiten

Garantie- und Gewahrleistungs-
abwicklung bei Neuwagen

Angemessenheit der geforderten
Investitionen in die
Werkstattausriistung

Unterstutzung bei der Gewinnung von
Werkstattkunden alterer Fahrzeuge

Telefonischer / digitaler Support bei

technischen Problemen der
Fahrzeuge

Lieferfahigkeit von Teilen

1.

2.

10.

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke

Storekonzept fir Erlebnisqualitat und
Atmosphére im Autohaus

Technische Gerate zur Verkaufs-
unterstuitzung im Autohaus

Innovationen bei alternativen
Antrieben (z. B. Elektromobilitat)

Unterstitzung beim Internetauftritt
des Autohauses

Angebot innovativer Ausstattungen (z.

B. Fahrerassistenzsysteme)

Einddmmung des Wettbewerbs mit
Neu- und Jungwagen-Portalen

Unterstiitzung des Handlers bei
seiner Strategie fiir das digitale
Zeitalter

Gewinnung und gemeinsame
Bearbeitung von digitalen Kunden-
anfragen (Leads) mit dem Importeur

Einddmmung der Direktvertriebs-
aktivitaten des Importeurs

1.

2

uls

FOR BETTER DECISIONS

Personlicher Kontakt zu den
Verantwortlichen des Importeurs

Einbezug der Handler bei
Entscheidungen des Importeurs

Vorgehensweise zur Vereinbarung
der Jahresziele

Kooperation auf Augenhohe /
Partnerschaftliche Zusammenarbeit

Unterstitzung bei der individuellen
Profilierung als Autohaus im Markt

Angemessenheit der
Handlerstandards

Erreichbarkeit der Zielvorgaben



Wettbewerb und wirtschaftlicher Erfolg der Kfz-Betriebe




Riicklaufiger Intrabrand-Wettbewerb seit 2018 ," pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Wahrgenommene Intensitat des Intrabrand-Wettbewerbs — Zeitreihe

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

2023

M Geringer Intrabrand-
30 53 Wettbewerb
(Skalenwert 10-9)

2022

2021 0 31 58 Mittlerer Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 8-7)

2020 27 62

B Intensiver Intrabrand-
Wettbewerb
(Skalenwert 6-0)

2019 0 28 6

Weil} nicht

2018 25 65

LLLLL ||

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 Basis: n=530 (2023) | Angabe in Prozent 8



Audi wie schon im letzten Jahr mit dem hochsten Intrabrand-Wettbewerb, I
% pus

Uneinigkeit bei Dacia

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

FOR BETTER DECISIONS

Audi 80 20
Suzuki 65 20
Volkswagen 60 36
Fiat 56 42
Nissan 53 20
Skoda 52 28
BMW 52 36 B Intensiver Intrabrand-
Ford 51 47 Wettbewerb
Mazda 50 35 (Skalenwert 6-0)
Seat/ Cupra 48 28
MG - 3 Mittlerer Intrabrand-
Volvo - 47 Wettbewerb
Jeep - 40 (Skalenwert 8-7)
Alfa Romeo 46 34
Kia 4 50 | 5 |
Renault 45 30 M Geringer Intrabrand-
Citroén 43 36 Wettbewerb
Peugeot 41 46 (Skalenwert 10-9)
Hyundai 40 48
Dacia 6 23 Weil nicht
Toyota 4 41
Mitsubishi 33 47
Jaguar / Land Rover 47
Mercedes-Benz 1 45
Opel 1 39
Honda 23 46
Mini 23 33

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 Basis: variiert | Angabe in Prozent 9



Pessimismus beim NW Geschaft und der Umsatzrendite, Lichtblick GW ,.A pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Erwartete Entwicklung der Verkaufszahlen und der Umsatzrendite in den nachsten 12 Monaten
Wie werden sich Ihrer Einschatzung nach die Verkaufszahlen in Ihrem Betrieb / die Gesamtumsatzrendite, die Sie mit ... erzielen, in den nachsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

Anteil (deutlich) sinken Anteil (deutlich) steigen

Verkaufszahlen Neuwagen 19
Verkaufszahlen Gebrauchtwagen 24
Umsatzrendite 13

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 Basis: n=530 | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben 10



Leicht steigender Optimismus insbesondere fiir das GW Geschiift , pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Erwartete Entwicklung der Verkaufszahlen und der Umsatzrendite in den nachsten 12 Monaten
Wie werden sich Ihrer Einschatzung nach die Verkaufszahlen in Ihrem Betrieb / die Gesamtumsatzrendite, die Sie mit ... erzielen, in den nachsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

Anteil (deutlich) sinken Anteil (deutlich) steigen

15

19

Verkaufszahlen Neuwagen

Verkaufszahlen Gebrauchtwagen

Umsatzrendite
2022

M 2023

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 Basis: n=530 | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben 11



Entgegen dem Trend erwarten v. a. Honda- und Dacia-Handler steigende
Neuwagen-Verkaufszahlen

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

Anteil (deutlich) steigen

Anteil (deutlich) sinken

100 I Jaguar / Land Rover Honda mE 69
89 I Ford Dacia G 58
76 I Citroén MG I 47

67 I Alfa Romeo Toyota NN 42
67 I Fiat Suzuki I 40

67 I Nissan Mitsubishi EE—— 33
67 I \/olvO Jeep IS 27
64 I \/olkswagen Mini m— 25
61 I Mercedes-Benz Mazda mmmmmm 20
60 I Skoda Seat/ Cupra I 20
58 I Audi Hyundai s 20
56 I Peugeot Fiat mmm 18
55 I Opel Skoda mmmE 16
55 I Kia Opel mmmm 16
47 I Jcep Nissan mmm 13
45 I Mazda Audi mmm 13
44 I Renault BMW mmm 12
44 I Scat/ Cupra Peugeot mmm 12
40 I Mini Ford mmm 11
38 I Suzuki Kia m 10
33 . VG Renault mm 9
32 I BMW Volkswagen Bl 8
32 I Hyundai Alfa Romeo m 7
20 I Toyota Volvo mm 7
20 W Mitsubishi Mercedes-Benz | 2
8 Il Honda Jaguar / Land Rover
6 M Dacia Citroén 0
puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 Basis: variiert | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben 12



Neuwagen-Verkaufszahlen

Entgegen dem Trend erwarten v. a. Honda- und Dacia-Handler steigende = uIS
= P

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

FOR BETTER DECISIONS

Anteil (deutlich) steigen Anteil (deutlich) sinken Differenz (deutlich) steigen - sinken

Honda I 69 8 I 61
Dacia I 58 6 I 52
Toyota NN 42 20 I 22

MG I AT 33 I— 14
Mitsubishi I 33 20 I 13
Suzuki I 40 38 I— 2
Hyundai I 20 32— -12
Mini I 25 40 I —— -15

Jeep NI 27 47 I —— -20

BMW I 12 32— -20
Seat/ Cupra IS 20 44 I—— -24
Mazda IS 20 45 I— -25
Renault I 9 44 I—— -35
Opel NN 16 55 I —— -39
Skoda I 16 60 | — -44
Peugeot I 12 56 I — -44
Audi IS 13 58 I -45

Kia I 10 55 I —— -45

Fiat I 18 67 I —— -49

Nissan I 13 67 I — -54
Volkswagen I 3 64 I — -56
Mercedes-Benz W 2 61 I — -59
Alfa Romeo N 7 67 I — -60
Volvo M 7 67 I — -60
Citroén 0 76 I —— -76
Ford IS 11 89 I -78
Jaguar / Land Rover 0 oo | -100

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

Basis: variiert | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben
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Nissan und Honda sind bzgl. der GW-Verkdufe am optimistischsten

% puls

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

(o)
(o]

Anteil (deutlich) sinken

Alfa Romeo
Citroén

N
~

Fiat

Mazda
Volvo
Peugeot
Suzuki

Audi

Seat / Cupra
Hyundai
BMW
Renault
Jeep
Toyota

Ford

Kia
Volkswagen
Dacia

MG
Mitsubishi
Nissan

&
N NN
':')OOOOOOOOOII

N
> >

o NN
MRS OO
_”_ooooIIII

e}

—_

Skoda
Mini
Opel
Honda

AO)
omll

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

Jaguar / Land Rover

Mercedes-Benz

Anteil (deutlich) steigen

Nissan
Honda
Toyota

Mini

Jeep

MG

Dacia
Peugeot
Mazda
Mercedes-Benz
Hyundai
Suzuki

Opel

Ford

Audi

Skoda
Citroén

Kia
Volkswagen
Jaguar / Land Rover
Renault
BMW

Seat / Cupra
Alfa Romeo
Volvo
Mitsubishi
Fiat mm

w

© &
AN
>3

w
-

lllllll
D NN N
Gaaww
oogﬁ?ﬁ&’l\)m
\‘

Basis: variiert | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben 14



Nissan und Honda sind bzgl. der GW-Verkdufe am optimistischsten

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

Anteil (deutlich) steigen

Anteil (deutlich) sinken

% puls

Differenz (deutlich) steigen - sinken

Honda I 46 0 46

Mini I 38 6 I 32

Nissan I 47 20 I 27
Opel I 27 4 23
Toyota NI 39 26 I 13

MG I 33 20 I 13

Dacia I 33 23 I 10
Mercedes-Benz IS 29 19 I 10
Jeep I 34 26 I 8

Skoda NI 04 16 I 8
Peugeot IIII——— 31 30 I 1
Hyundai I 28 28 I 0
Ford I 25 25 I 0

Suzuki I 28 30 I -2
Volkswagen IS 20 24 I -4
Mazda I 30 35 I—— -5

Audi I 25 30 I -5

Kia I 20 25 I -5
Mitsubishi 20 I -13
Renault I 13 27 I -14
BMW I 12 28 I -16

Seat / Cupra 28 I -20
Volvo 33 I -26
Jaguar / Land Rover I 13 47 I— -34
Citroén I 21 56 I ——— -35

Fiat 44 I—— -38

Alfa Romeo 60 I -53

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

Basis: variiert | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben
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Vor allem Handler von JLR und Alfa Romeo rechnen mit einer

riicklaufigen Umsatzrendite

Erwartete Entwicklung der Umsatzrendite in den nachsten 12 Monaten

Wie wird sich Ihrer Einschatzung nach die Gesamtumsatzrendite, die Sie mit ... erzielen, in den nachsten 12 Monaten entwickeln? (standortbezogen)

Anteil (deutlich) sinken

©
w

(o]

o

~ ~
m33%°°‘

O
(o))
80‘

o
IO
rRDDBOCC
A A DO
w O o
w O
MQ‘)N
N
N =)
= O
w
\‘II
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Jaguar / Land Rover
Alfa Romeo
Ford

Kia

Fiat

Nissan
Volvo
Citroén

Opel

Jeep
Mercedes-Benz
Peugeot
Hyundai
Volkswagen
Mini

Mazda
BMW
Renault
Audi

Seat / Cupra
Skoda
Mitsubishi
Toyota

MG

Honda
Suzuki
Dacia

Anteil (deutlich) steigen

Honda NN 46
MG m——— 410
Dacia I 38
Suzuki I 33
Mazda mmmmm 20
Mini - 17
Hyundai mmmmm 16
Seat/ Cupra W 16
Toyota M 15
Peugeot mm 14
Nissan W 13
Mitsubishi mmm 13
BMW mmm 12
Renault Wl 11
Opel W 9
Skoda mm 8
Volkswagen Bl 8
Audi mm 8
Jeep M 7
Alfa Romeo I 7
Jaguar / Land Rover m 7
Volvo m 7
Fiat m 6
Citroén 1 3
Mercedes-Benz I 2
Ford 0
Kia 0
Basis: variiert | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben 16



Vor allem Handler von JLR und Alfa Romeo rechnen mit einer g I
riicklaufigen Umsatzrendite ‘ pu S

FOR BETTER DECISIONS

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

Anteil (deutlich) steigen Anteil (deutlich) sinken Differenz (deutlich) steigen - sinken
Honda I 46 15 I 31
Dacia I 38 7 . 31
MG I 40 20 I 20
Suzuki I 33 13 I 20
Toyota NN 15 26 I -11
Mitsubishi NG 13 27 I—— -14
Seat/ Cupra NN 16 36 I -20
Skoda NN 8 32 I—— -24
Mazda IS 20 45 I— -25
Renault I 11 40 I -29
Mini I 17 48 I—— -31
Hyundai I 16 48 I —— -32
BMW I 12 44 I—— -32
Audi N 8 40 I -32
Peugeot I 14 50— -36
Volkswagen N 8 48 I —— -40
Mercedes-Benz W 2 50 I -48
Opel N 9 60 -51
Jeep I 7 60 | — -53
Nissan I 13 67 I — -54
Volvo N 7 67 I — -60
Citroén I 3 65 I — -62
Fiat W 6 69 I — -63
Ford 0 70 I -70
Kia 0 70 I —— -70
Alfa Romeo N 7 80 I -73
Jaguar / Land Rover I 7 O3 | — -86

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 Basis: variiert | Angabe in Prozent | Differenz zu 100% = gleich bleiben 17



Importeur-Handlerbeziehung: Ubersicht




Durchschnittliche Handlerzufriedenheit bleibt stabil y UIS

FOR BETTER DECISIONS

Differenz ,worst” vs. ,best”

2,32 3,13 3,35 3,94 3,25 2,99
7,95 G 7,95
7,83 : = ,
7,59 7,64
= * ---------- * ---------- * ---------- *- ----- ----_‘-_--—-n-----‘
% 6,58 6,57 6,62 6,55 6,41 6,56
E’ 5,27 —— —— —— —— 4,96
El 4,70 4,60 4,48 4,39 ’
=@—DBest
= ¢ « Gesamtzufriedenheitsindex
! Skala: 10 = sehr gut bis 0 = unzufrieden —t=—Worst
2018 2019 2020 2021 2022 2023

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 19



Mitsubishi und Seat/ Cupra teilen sich 2023 Platz 1

GrofRe Marken

uls

FOR BETTER DECISIONS

2

MittelgroRe Marken Kleine Marken Premium-Marken
Starken
ia' scharfen! = r
7,95 7,95
HYUNDAI L'g;_:'g:@
i 7,51 7,51 @ svzuia
rc|)1‘i)<::'en' SKOLS 7$41 HONDA
! 7.25 7,28 sAciA 7,24 amm
) wie 524 7,10
4 6,97
6.9 6,88 @
6,70 o 5
@ <<)> b!b‘s VOoLYVO @
6,35 6,46 6,39
)
Handeln! 571 e Jeep
’ ’ 5,61 7
5,47
fT - A
5,11
506 503 = e ,
5,03 4,96
puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023
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Dacia gewinnt am starksten, JLR mit negativster Entwicklung ,.‘ pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Entwicklung der Gesamtzufriedenheit 2022-2023

Absteiger Aufsteiger
(Verschlechterung zum Vorjahr > 0,2) (Verbesserung zum Vorjahr > 0,2)

Dacia [N 0,93
Peugeot [N 0,54
Toyota [ 0.5
Opel I o.64
Seat / Cupra _ 0,44
BMW B 055
Mitsubishi NN 0,31
Renault [ o.26

-0,22 [ Volvo
0,53 [N  Vercedes-Benz

Jaguar / Land Rover

-1,45

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023 Basis: variiert 21



Mehrheitlich negativer NPS* bei der Weiterempfehlung eines

Héndlervertrags
Weiterempfehlungsbereitschaft / NPS*

NPS* Handlervertrag

Mitsubishi I 40
Seat/Cupra IEEE———— 40
Suzuki I 35
Dacia m—— 34
Skoda mmm 8
Honda mmm 8
MG 0

% puls

NPS* Fahrzeuge

Toyota

Honda
Mercedes-Benz
Dacia
Mitsubishi
Skoda

Mazda

100

o ©

2

[ee]
N8 o

-3
-5 .
-5 .
-16

Audi
Mazda
Kia
Toyota

Hyundai
Suzuki

Mini

Audi

Seat / Cupra

~
~

\‘
@ 00 O 00
o O o

N o

-16 I Hyundai
-20 s \/olkswagen
-37 I Renault
-42 I Mini
-45 I Peugeot
-48 I Mercedes-Benz
-51 I Ford
-53 I \/olvo
-56 I BMW
-72 I Citroén
-73 I Jeep
-77 I Fiat
-80 I Nissan
-84 I Opel
-93 I Jaguar / Land Rover
-100 I Alfa Romeo

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

©

Renault
Volvo

Kia
Volkswagen
Peugeot
BMW

Jeep

Ford

MG

Nissan

Alfa Romeo
Fiat

Citroén
Opel

o |
Cﬂgm

~N o
o

3
w
N
NN
o o
&
g
n
> 9

-33 I Jaguar / Land Rover

Basis: variiert | *NPS (Net Promoter Score) = Promotoren (%) — Kritiker (%) 22



,Hardware“ schéner und hochwertiger Fahrzeuge

Osterreichs Importeure begeistern ,,ihre“ Handler v. a. mit der = UIS
P 4

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

Fahrzeugdesign / Modelle

Qualitat der Produkte / Gute Produkte

Image / Zielgruppenansprache
Preis-Leistungsverhaltnis / Lukrative Angebote
Zufriedenheit in der Zusammenarbeit
Vielfaltigkeit der Produktpalette

Guter (freundlicher, familidrer) Umgang / Betrieb
Technologiekompetenz, (Motoren-) Technik
Innovation(-skompetenz)

Entwicklung von alternativen Antriebsarte / Elektromobilitat

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

25

24

-

,Die Produktpalette ist extrem
modern und mit sehr vielen
alternativen Antrieben. Die Marke
ist sehr innovativ. Die Fahrzeuge
haben eine gute Qualitat.”

(Hyundai-Héndler)

\_ J

Basis: n=530 | Darstellung aller Nennungen = 5%

FOR BETTER DECISIONS

23



Einzelaussagen der Héandler zu Begeisterungsfaktoren

,Die Technik und Optik der
Fahrzeuge ist top. Bei
Renault war im Vergleich zu

,Volkswagen ist fir jeden
Handler eine gute Marke, VW
hat den gréRten Marktanteil,
sehr treue Kunden und
schone Autos.”

(Volkswagen-Héndler)

anderen Importeuren der
deutlichste Qualitatssprung
zu beobachten.”

(Renault-Handler)

/ ~Extrem gutes

Preis/Leistungsverhaltnis.”
(Dacia-Héndler)

»,Am Puls der Zeit, fur den
Fortschritt.”
(Ford-Hé&ndler)

»Hervorragende Produkte auf

sehr hohem technischen

Niveau, sehr zukunftsorientiert

bei Elektro und solider
Geschéftspartner.”

,Hat einen Namen, tolle
Qualitat und begeistert viele
Kunden.*

(Audi-Héndler) (Mercedes-Benz-Héandler) /

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

,Die Zusammenarbeit findet
auf Augenhohe statt und alle
Absprachen, auch die
mundlichen werden
eingehalten.”

(Suzuki-Héndler)

,Wir Handler werden in
Planungen miteinbezogen. Es
fuhlt sich so an, als ob wir
Entscheidungen mit treffen
konnen.*

=% puls

.innovative und begehrliche
Produkte, sehr gute
Modellpalette.”

(BMW-Héndler)

(Hyundai-Handler) )

,Das Design ist viel besser als
bei den deutschen Marken.
Sehr innovativ, was die

Antriebe betrifft.”

(Nissan-Héndler)

~>eat denkt immer praktisch
und geht dahin, wo der Kunde
hin will. Egal ob gunstig oder
sportlich. Alles ist dabei.”

(Seat / Cupra-Héndler)

,Gute Lieferfahigkeit und
Produktpalette. Gutes Angebot
an alternativen Antrieben und
die 7 Jahres Garantie.”

(Kia-Héndler)
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Importeur-Handlerbeziehung: Einzelkriterien




Die Unterstiitzung des GW-Verkaufs wird innerhalb der Basiskriterien

am schlechtesten bewertet

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

Qualitat der Fahrzeuge

GroRe des Einzugsgebiets

Image der Marke

Kompetenz des Aufendienstes

Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs
Schulungsangebot des Importeurs

Profitabilitat des Gebrauchtwagen-Geschafts insgesamt
Attraktivitat der Modellpalette

Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge

Werbliche Aktivitdten des Importeurs

Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs

Umfang und Kosten von Auditierungen

GrofRabnehmerregelung des Importeurs
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs

Werbekostenzuschuss fur MarketingmafRnahmen des Kfz-Markenbetriebs
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs

Margen- und Bonussystem bei Neuwagen

Liefertreue des Importeurs

Unterstlitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur
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7,78
7,74
7,72
7,51
7,45
7,30
7,28
7,23
6,61
6,57
6,54
6,26
6,19
6,13
5,97
5,94
5,83
5,78
573
5,46

4,78
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Griinde fiir Kritik an Basisfaktoren: Einzelaussagen der Handler

,Wir hatten in den letzten 6
bis 12 Monaten nicht mehr
erklarbare Preis-
steigerungen und liegen
mittlerweile auf dem
Preisniveau der deutschen
Premiummarken.*

(Peugeot-Héandler)

.Keine Unterstltzung des
Gebrauchtwagen-Verkaufs

durch den Importeur.”
(BMW-Hzndler)

,Die tatsachlichen Lieferzeiten
entsprechen nicht den

angegebenen Lieferzeiten.”
(Fiat-Handler)

,Die neue Bank ist eine
Katastrophe. Es gibt keine
guten Leasingaktionen und

die Fahrzeugpapiere dauern
ewig.”

(Jaguar / Land Rover-H&andler)
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»ES gibt nicht wirklich
vernunftige Programme fur

Grolabnehmer.*
(Mazda-Héndler)

,Umfang und Kosten von
Auditierungen gehen 100% zu
Lasten des Handlers.”

(Alfa Romeo-Héndler)

% puls

,Die vom Importeur
bereitgestellten EDV-Systeme
sind zu teuer und
funktionieren nicht.”

(Audi-Héndler)

,ES gibt keine
Gebrauchtwagen-Garantie des

Importeurs.”
(Mini-Héndler)

27



Bei der Gewinnung von Werkstattkunden élterer Fahrzeuge wiinscht

man sich am meisten Unterstiitzung

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

Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen

Unterstlitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts

Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehér

Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausristung

Lieferfahigkeit von Teilen

Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten

Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile

Telefonischer / digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge

Unterstiitzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

Basis: n=530 | Mittelwerte

6,79

6,54

6,45

6,35

6,35

6,31

6,17

5,92

5,65
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Griinde fiir Kritik am After Sales: Einzelaussagen der Handler

LAUf viele, v. a. wichtige Teile
wie Zundkerzen oder
Windschutzscheiben warten
wir 2-3 Monate. Es ist eine
Katastrophe.”
(Jaguar / Land Rover-Héndler)

,Die Vorgabezeiten fur
Wartungs- und

Reparaturarbeiten sind
utopisch und nicht einhaltbar.”
(Kia-Héndler)

,ES dauert Tage bis man
Antworten des Supports
bekommt.”

(Dacia-Héndler)

»Hohen Anforderungen
Werkzeuge und Maschinen,
die dann doch nicht gebraucht
werden oder bereits
vorhanden sind.”

(Mercedes-Benz-Héndler)
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»ES gibt keine Unterstutzung
bei der Gewinnung von

Werkstattkunden alterer
Fahrzeuge.”

(Jaguar / Land Rover-H&ndler)

~ochlechte Erreichbarkeit des
telefonischen Supports. Wenn
man jemanden erreicht, sind
sie nicht kompetent oder es
gubt es gibt sprachliche
Barrieren.”

(Peugeot-Héndler)

=z puls

,Man bekommt keine
Ruckmeldung. Es ist als ob
man nicht existiert. Die
Kommunikation ist tot.”

(Opel-Héndler)

Wir werden kaum beim
Werkstatt- und After Sales-

Geschaft unterstutzt. Wir
werden alleine gelassen.”
(Ford-Héndler)
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Hohe Zufriedenheit mit dem Angebot innovativer Ausstattungen y UIS

FOR BETTER DECISIONS

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

Angebot innovativer Ausstattungen (z.B. Fahrerassistenzsysteme)

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,41
Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat) 7,03
Storekonzept fir Erlebnisqualitat und Atmosphare im Autohaus 6,98

Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen (Leads)

mit dem Importeur 6.83
Unterstiitzung beim Internetauftritt des Autohauses (z.B. Website, Social Media) 6,53
Einddmmung der Direktvertriebsaktivitadten des Importeurs 6,41
Eindd@mmung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 6,32

Unterstitzung des Handlers bei seiner Strategie fiir das digitale Zeitalter 6,23

Technische Gerate zur Verkaufsunterstiutzung im Autohaus (z.B. Tablets,

Flatscreen) 5.94
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Griinde fiir Kritik bei Trendkriterien: Einzelaussagen der Handler

,Neu- und Jungwagenportale
dammen den Wettbewerb nicht

,ES gibt keine technischen
Gerate zur Verkaufs-
unterstutzung im Autohaus.’

(Jeep-Héndler)

»~Wenn die eigenen Systeme
’ nicht funktionieren, wie soll
man dann die Handler

1]

ein.

unterstitzen wollen?* (Jaguar / Land Rover-H&ndler)

(Alfa Romeo-Héndler)

»Nicht genugend Modelle mit
alternativen Antrieben
vorhanden. Wenn, dann nur
teure und keine leistbaren
Modelle.”

»Wir sind komplett hinterher,
es gibt nur einen Hybrid und
ein Elektro-Auto mit wenig
Reichweite.”

(Mazda-Hé&ndler)

,Die Leads bringen uns nichts.
Ich habe noch nie daraufhin

ein Auto verkauft.“
(Dacia-Héndler)

»Wir missen die technischen
Gerate selbst kaufen. Es gibt

,Es gibt Null Unterstutzung
beim Internetauftritt des
Autohauses.”

,Die Direktvertriebsaktivitaten
des Importeurs werden nicht
eingedammt.”

(Mini-Héndler)

nur einen Verkaufsmonitor. Es
gibt keine Tablets.”

(Volvo-Hersteller)

(Peugeot-Héndler)
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=z puls

,Wir wissen nicht, ob wir noch
Modelle bekommen.*

(Fiat-Héndler)

(Suzuki-Hé&ndler) )

,Die technischen Gerate zur
Verkaufsunterstitzung im
Autohaus werden nicht
aktualisiert.”

(Skoda-Héndler)

,Der Hersteller hat keine
Strategie fur das digitale
Zeitalter. Es ist
Eigeninitiative.”
(Citroén-Héndler)
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Héandler fiihlen sich bei Entscheidungen zu wenig einbezogen y UIS

FOR BETTER DECISIONS

Gesamtbewertung in den Einzelkriterien — Beziehung

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

Persdnlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,23

Angemessenheit der Handler-Standards 6,78

Kooperation auf Augenhdhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit _ 6,47
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele _ 6,34

Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt _ 6,00
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs_ 5,06
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Griinde fiir Kritik bei Beziehungskriterien: Einzelaussagen der Handler ,.A pUIS

OR BETTER DECISIONS

,Nach mehrmaligen ,Es gibt Ziele, die nicht - .
Anschreiben und marktkonform, nicht erreichbar ,Die Zlelvorgaben sind
Telefonanrufen wurde keine und realitatsfern sind.” unerre_,-lchbar und werden
Reaktion gezeigt.” (Citrodn-Handler) beliebig festgelegt.

(Peugeot-Handler) (Mercedes-Benz-Héndler)

»Weil uns Toyota zur «Die individuelle

McDonald‘s Filiale machen A T S/ iV
will. Der Auftritt wird sehr im Markt interessiert den

Hersteller nicht, es geht nur
um die Marke selbst. Wir
als individueller Handler

spielen keine Rolle.*

(Renault-Héndler)

vereinheitlicht. Man soll nur

noch die Marke und nicht
mehr den Handler
wahrnehmen.“

(Toyota-Héndler)

,Ich kann keine schwer zu
erreichenden Zielvorgaben

erfullen wenn ich keine Autos

bekomme.* ,Es ist ein Diktat und keine
(Opel-Héndler) Vereinbarung der Jahresziele.”

(Fiat-Handler)

,Die Handlerstandards sind

viel zu hoch und umfangreich.”
(BMW-Héndler)
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GroBte Ergebnisvarianz bei Gebrauchtwagen-Kriterien

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

‘ FOR BETTER DECISIONS

Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs

Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs

Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur /\

Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs /

GrofRabnehmerregelung des Importeurs \

Basis
———————— / ----t------- Gap > 6 Skalenpunkte

Einddmmung der Direktvertriebsaktivitadten des Importeurs

Kooperation auf Augenhéhe / partnerschaftliche Zusammenarbeit

Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge >
Werbekostenzuschuss fiir MarketingmaRnahmen des Kfz-Markenbetriebs \
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Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs

Angebot innovativer Ausstattungen (z.B. Fahrerassistenzsysteme)

GrofRe des Einzugsgebiets ‘ ‘ ‘

Beziehung
Beziehung
Trend —Benchmark
. —Worst
‘ ‘ Basis
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Hohere Zufriedenheit mit GW-Bérse und Liefertreue im Vergleich zu 2022

Veranderungen in den Einzelkriterien im Vergleich zum Vorjahr

Bewertungen aller Marken insgesamt nach Einzelkriterien 2023 vs. 2022

Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs

Liefertreue des Importeurs

Einddmmung der Direktvertriebsaktivitadten des Importeurs

Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschafts

Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme

Profitabilitat des Gebrauchtwagen-Geschéafts insgesamt

Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat)

Qualitat der Fahrzeuge

Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke

Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge
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Seat/ Cupra ist in vielen Basiskriterien Benchmark®, Mitsubishi in fast

allen Beziehungskriterien

Benchmarks* aller Kriterien

@® Qualitat der Fahrzeuge
=~=~Preis-Leistungsverhaltnis der Fahrzeuge

=¥ Image der Marke
(L) Attraktivitit der Modellpalette

@ Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten
<@ GroRabnehmerregelung des Importeurs
.£. Umfang und Kosten von Auditierungen
=~=:~Grofle des Einzugsgebiets
=onon Kompetenz des AulRendienstes

¥ cumma

vs§;;_=Unterstthzung des GW-Verkaufs durch den Importeur v

$ Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs
@ Gebrauchtwagengarantie des Importeurs
@® Profitabilitat Gebrauchtwagen-Geschaft insgesamt

S. Bereitgestellte EDV-Systeme

¥ cumma
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S Preise wettbewerbsgefahrdete Teile

======

svBs

¢ Vorgabezeiten fiir Wartungs- und
“** Reparaturarbeiten

<, Garantie- und Gewabhrleistungs-
=== abwicklung bei Neuwagen

. Angemessenheit der geforderten
22 Investitionen in die
Werkstattausriistung

s Unterstlitzung bei der Gewinnung von
===== Werkstattkunden alterer Fahrzeuge

Telefonischer / digitaler Support bei

_$  technischen Problemen der
Fahrzeuge

& Lieferfahigkeit von Teilen

@ Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke
@ Technische Geréte zur Verkaufs-
unterstutzung im Autohaus

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

s Unterstlitzung beim Internetauftritt

v des Autohauses

® Angebot innovativer Ausstattungen (z.

B. Fahrerassistenzsysteme)

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

Unterstitzung des Handlers bei

& seiner Strategie fur das digitale

Zeitalter

& Storekonzept fir Erlebnisqualitat und
=== Atmosphare im Autohaus

Gewinnung und gemeinsame
2 Bearbeitung von digitalen Kunden-

™ anfragen (Leads) mit dem Importeur

2. Einddmmung der Direktvertriebs-

.......

= aktivitaten des Importeurs

*Benchmark = Bestes Ergebnis unter allen Marken

Beziehungskriterien

TsUB

% puls

OR BETTER DECISIONS

Personlicher Kontakt zu den
Verantwortlichen des Importeurs

Einbezug der Handler bei
Entscheidungen des Importeurs

Vorgehensweise zur Vereinbarung
der Jahresziele

Kooperation auf Augenhohe /
Partnerschaftliche Zusammenarbeit

Unterstiitzung bei der individuellen
Profilierung als Autohaus im Markt

Angemessenheit der
Handlerstandards

Erreichbarkeit der Zielvorgaben
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Einzelkriterien auf Markenebene:

GrofRe Marken




Seat / Cupra und Renault kbnnen sich im Vergleich zu 2022 am starksten = UIS
K P

verbessern, Hyundai iiberholt Skoda

Zeitreihe durchschnittliche Gesamtzufriedenheit groBe Marken

FOR BETTER DECISIONS

9 _

=

-— . *
8 . + Vsz'i':;n AUfSteIger

== SKODA

" - ©

<<)> Aufsteiger”
6 _
5 -
4 T T T T T 1

2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Erldauterungen zur Interpretation der folgenden Tabellen

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

Ve

A

~
Gesamt | Gruppe | Marke 1 | Marke 2 | Marke 3
o Index 6,59 6,98 6,00 7,12
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)
Einzelkriterien des Bereichs

Zufriedenheit auf Gesamtebene

Zufriedenheit auf Ebene der Gruppe

Zufriedenheit mit der jeweiligen Marke

00000
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- Benchmark: Bestes Ergebnis unter allen Marken

Bestes Ergebnis in der Gruppe

Unterdurchschnittliches Ergebnis
im Vergleich zu allen Marken

2

uls

FOR BETTER DECISIONS
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Top Performance von Seat/ Cupra bei den Basisanforderungen

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — GroRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

-
Basiskriterien Gesamt ﬁ;:’k[:: HvDmeRl <()> VSEL ~ SKODA @
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,54 6,92 5,69 7,32 6,33 7,24 6,90
Qualitat der Fahrzeuge 7,78 7,79 7,44 8,92 7,88 8,44 7,32 6,72
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 6,57 6,62 5,71 7,04 6,68 8,12 6,76 5,40
Image der Marke 7,72 7,69 6,13 8,36 7,04 8,76 8,64 7,24
Attraktivitat der Modellpalette 7,23 7,25 5,21 8,56 6,94 7,88 6,88
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,19 6,86 6,06 6,96 5,74 7,28 6,58
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,73 6,40 5,90 6,96 4,56 7,04 6,00
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,54 7,42 6,40 7,64 6,70 8,00 7,42
Werbekostenzuschuss fir Marketingmallinahmen des Kfz-Markenbetriebs 5,83 6,80 5,99 7,04 5,56 7,76 6,87 7,29
Liefertreue des Importeurs 5,46 5,66 4,26 5,42 5,36 7,48 5,60 5,84
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,45 7,89 7,03 7,84 7,84 8,76 7,72 8,08
GroRRabnehmerregelung des Importeurs 5,97 6,82 5,76 7,13 6,18 8,04 6,64 6,79
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,13 6,21 5,35 6,16 5,66 7,04 6,09 6,83
GroRRe des Einzugsgebiets 7,74 7,91 7,43 8,08 7,82 8,30 7,92 7,92
Kompetenz des AuRRendienstes 7,51 7,81 6,92 8,44 6,90 8,76 8,16 7,58
Schulungsangebot des Importeurs 7,30 7,85 6,42 8,04 7,74 8,44 8,24 8,25
Unterstlitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,78 5,34 2,59 5,05 3,77 7,58 5,91 6,00
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,61 7,20 5,45 7,92 6,98 8,04 7,56 7,29
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,94 6,06 2,88 6,60 4,36 8,14 6,24 6,89
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,78 6,23 2,88 5,82 4,26 7,36 7,35
Profitabilitat des Gebrauchtwagen-Geschafts insgesamt 7,28 7,60 7,35 7,58 7,39 7,71 7,61
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,26 7,16 5,20 8,00 6,23 7,64 7,46
Bestes Ergebnis [ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Auch bei den After Sales-Kriterien dominiert Seat / Cupra die Gruppe der = UIS
grofBen Marken ‘

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

FOR BETTER DECISIONS

-
Basiskriterien After Sales Gesamt ﬁ;:’k[:: H%I @ vi?:n _ | SKODA @
Index Basiskriterien After Sales 6,34 6,67 5,52 7,24 5,97 7,76 7,06 6,55
Preise fir wettbewerbsgefahrdete Teile 6,17 6,39 5,62 6,59 5,56 7,05 5,80
Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehér 6,45 6,59 5,12 7,13 5,74 7,18 6,90
Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,54 7,05 5,74 7,86 6,54 7,33 6,88
Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,31 6,51 5,84 6,33 6,01 7,59 6,82 6,57
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,79 6,95 5,22 8,00 7,14 8,13 6,91 6,38
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausristung 6,35 6,49 5,52 7,48 6,22 7,67 6,36 5,78
Unterstiitzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,65 6,35 5,38 6,30 5,16 6,87 6,63
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 5,92 6,47 4,61 7,52 6,18 7,61 6,92 5,95
Lieferfahigkeit von Teilen 6,35 6,94 6,41 7,54 4,28 8,23 7,68 7,48

[ ] Bestes Ergebnis [ Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Hyundai steht bei wichtigen Trendkriterien an der Spitze

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — GrofRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

-
Trendkriterien Gesamt ﬁ;:’k[:: HvDmeRl @ VSEL _ | SKODA @
Index Trendkriterien 6,80 7,15 585 I  7.02 7,68 7,20 7,15
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,41 7,42 5,31 9,04 7,32 7,96 7,88 7,04
Technische Gerate zur Verkaufsunterstiitzung im Autohaus 5,04 6,81 5,02 7,74 5,92 7,21 6,57
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,03 7,06 5,61 9,32 7,83 6,71 6,42 6,44
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,53 7,18 6,26 7,62 5,50 8,29 7,60 7,59
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,11 8,26 8,14 8,80 8,47 8,48 7,96 7,71
Einddammung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 6,32 6,87 5,20 7,39 6,70 7,70 6,67 7,33
Unterstiitzung des Handlers bei seiner Strategie fiir das digitale Zeitalter 6,23 6,78 5,51 5,55 7,38 7,25 6,67
Storekonzept fir Erlebnisqualitat und Atmosphare im Autohaus 6,98 7,15 6,12 7,28 7,13 7,46 7,48 7,45
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,83 7,40 5,92 8,00 7,44 8,29 7,70 7,08
Eindammung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs 6,41 6,68 5,58 6,83 7,23 7,32 6,37 6,52
[ —
Beziehungskriterien Gesamt ﬁ;:’k[:?‘ H%I <()> vi%lm SKODA @
Index Beziehungskriterien 6,31 6,85 5,62 7,57 5,60 8,17 7,31 6,86
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,23 7,86 6,94 8,44 6,43 8,92 8,40 7,96
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,06 6,01 5,07 6,96 3,97 7,57 6,48 5,65
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,34 7,00 5,43 7,83 5,45 8,04 7,58 7,09
Kooperation auf Augenhoéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,47 712 5,33 7,60 5,56 8,92 8,25 7,13
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 6,00 6,59 4,92 7,12 5,64 7,87 6,80 7,18
Angemessenheit der Handler-Standards 6,78 6,97 6,59 7,28 5,91 8,00 7,13 6,87
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,40 6,57 5,10 7,72 5,51 7,83 7,04 6,17
Bestes Ergebnis [ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Einzelkriterien auf Markenebene:

Mittelgrol3e Marken




Vier der sieben mittelgroBen Marken verbessern sich im Vergleich zum = UIS
Vorjahr 2P

Zeitreihe durchschnittliche Gesamtzufriedenheit mittelgroRe Marken

FOR BETTER DECISIONS
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Die Stellantis-Marken Fiat, Opel und Peugeot sind in fast allen

Basiskriterien unterdurchschnittlich

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — MittelgroRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

| . )
Basiskriterien Gesamt I\Icllttelgr. SACIA HHT L<LA Q’/) Neoa @ @
arken mazoa OPEL

Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,54 6,42 7,20 5,04 6,92 7,51 5,14 5,84 7,28
Qualitat der Fahrzeuge 7,78 8,15 8,19 7,49 8,25 8,70 7,58 7,34 9,49
Preis-Leistungs-Verhalinis der Fahrzeuge 6,57 6,98 6,03 7,00 7,55 5,17 5,57 7,96
Image der Marke 7,72 7,32 8,78 6,78 8,50 8,10 4,48 5,67 8,92
Attraktivitat der Modellpalette 7,23 7,25 8,45 3,77 7,95 7,15 6,68 8,27 8,50
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,19 6,12 6,97 4,55 6,33 7,30 5,13 5,06 7,43
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,73 5,24 5,04 4,14 6,55 7,25 3,95 4,12 5,38
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,54 6,26 7,38 4,55 7,68 6,95 4,55 5,27 7,44
Werbekostenzuschuss fiir MarketingmaBnahmen des Kfz-Markenbetriebs 5,83 5,15 5,35 3,29 7,22 2,68 3,03 6,42
Liefertreue des Importeurs 5,46 5,70 5,98 4,37 6,00 7,90 3,78 5,03 6,91
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,45 7,75 8,54 6,49 7,89 8,15 5,82 8,43 8,85
GroRRabnehmerregelung des Importeurs 5,97 5,59 5,84 4,54 5,69 5,88 4,53 5,58 7,35
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,13 5,87 6,00 5,49 6,61 7,31 4,90 4,33 6,31
GréRe des Einzugsgebiets 7,74 7,76 8,44 7,84 7,60 8,35 7,39 6,95 7,82
Kompetenz des Auliendienstes 7,51 7,21 7,61 4,83 8,53 8,50 5,80 7,84 7,27
Schulungsangebot des Importeurs 7,30 7,06 8,32 6,42 7,35 8,35 5,59 6,08 7,32
Unterstlitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,78 4,50 5,35 1,45 4,73 5,29 3,59 4,50 6,13
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,61 6,48 7,09 4,75 6,89 7,70 5,26 5,79
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,94 5,95 6,33 2,15 6,81 5,63 5,27 5,43
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,78 5,38 4,99 1,95 5,08 7,28 4,19 5,10
Profitabilitat des Gebrauchtwagen-Geschafts insgesamt 7,28 7,30 7,93 6,26 7,39 7,85 6,75 6,67

Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,26 5,96 7,06 5,38 7,15 6,80 4,60 4,03

puls Marktforschung GmbH | Handlerradar Osterreich 2023

Bestes Ergebnis
in der Gruppe

[ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis
im Vergleich zu allen Marken

 Benchmark: Bestes Ergebnis

unter allen Marken
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Mazda mit sehr guten Werten im Bereich After Sales

Zufriedenheit in den Basisanforderungen After Sales — MittelgroRe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

i . )
Basiskriterien After Sales Gesamt I\Icllttelgr. SACIA HHT L<LA \MQ Neoa @ @
arken mazoa OPEL
Index Basiskriterien After Sales 6,34 6,18 6,76 4,79 6,43 7,49 5,29 5,89 6,63
Preise fur wettbewerbsgefahrdete Teile 6,17 6,00 6,70 5,12 6,06 6,85 4,89 5,64 6,79
Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehér 6,45 6,22 6,36 5,66 6,63 7,15 5,93 5,07 6,57
Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,54 6,36 7,18 5,11 6,67 7,20 4,94 6,31 7,07
Vorgabezeiten fir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,31 6,10 6,33 5,57 5,28 6,55 6,31 6,32 6,34
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,79 6,66 7,71 4,55 7,06 8,50 5,55 6,26 7,08
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausristung 6,35 6,33 7,30 5,21 6,82 7,55 5,74 4,51 6,96
Unterstltzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,65 5,57 5,85 3,10 5,82 7,11 4,11 5,51 7,27
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 5,92 5,27 6,14 3,34 7,05 8,10 3,09 4,33 4,75
Lieferfahigkeit von Teilen 6,35 6,31 5,01 4,45 6,63 8,40 6,37 6,32 6,90
Bestes Ergebnis [ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Auch bei den Beziehungskriterien ist Mazda Spitzenreiter unter den

mittelgroBen Marken

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — MittelgroBe Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

i |
Trendkriterien Gesamt I\Icllttelgr. SACIA HHT LA Q’/) N @ @
arken mazog OPEL
Index Trendkriterien 6,80 6,62 7,31 5,36 7,21 7,25 5,32 5,90 7,97
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,41 7,43 9,29 6,02 7,84 7,32 5,50 6,70 9,33
Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus 5,94 5,25 7,16 3,65 5,74 6,19 3,96 4,21 6,34
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,03 6,89 6,45 7,21 8,30 4,85 5,86 6,55 8,98
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,53 6,20 6,54 4,70 7,06 7,20 4,82 5,55 7,59
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,11 8,05 7,45 7,20 8,53 8,35 7,60 8,04 9,20
Einddammung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 6,32 6,03 6,27 4,09 6,65 7,60 5,21 4,93 6,91
Unterstlitzung des Handlers bei seiner Strategie fur das digitale Zeitalter 6,23 6,03 6,88 4,42 6,50 7,15 4,55 5,19 7,36
Storekonzept fiir Erlebnisqualitat und Atmosphare im Autohaus 6,98 6,92 7,63 5,47 7,33 5,70 5,92 7,68
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,83 6,67 7,42 5,24 7,37 8,00 5,26 5,78 7,52
Einddmmung der Direktvertriebsaktivitaten des Importeurs 6,41 6,00 7,17 3,01 6,71 7,57 5,54 4,37 7,03
. —~
Beziehungskriterien Gesamt I\Icllttelgr. DACIA HH]I LA Q;O‘ @ @ @
arken mazoa OPEL
Index Beziehungskriterien 6,31 5,79 6,52 4,89 6,26 8,01 4,22 4,38 6,22
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,23 6,45 7,04 4,78 7,89 8,80 4,41 477 7,25
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,06 4,57 4,62 3,60 5,37 6,88 2,28 3,71 5,82
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,34 5,84 5,90 5,71 5,60 8,26 5,33 4,01 5,66
Kooperation auf Augenhoéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,47 5,80 6,79 4,81 5,95 8,63 4,01 3,61 6,82
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 6,00 5,54 5,78 3,09 6,67 7,21 4,38 5,06 6,29
Angemessenheit der Handler-Standards 6,78 6,40 6,72 6,14 6,80 8,26 5,05 5,18 6,49
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,40 6,24 7,77 4,97 6,25 8,16 5,58 4,40 6,29
Bestes Ergebnis [ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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% puls

Einzelkriterien auf Markenebene:
Kleine Marken




Mitsubishi kann seine Fiihrung innerhalb der kleinen Marken ausbauen ,.‘ pUIS

FOR BETTER DECISIONS

Zeitreihe durchschnittliche Gesamtzufriedenheit kleine Marken
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Nissan, Citroén und Jeep sind in fast allen Basiskriterien

unterdurchschnittlich

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — Kleine Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

FOR BETTER DECISIONS

2

e Kleine @ ¢
Basiskriterien Gesamt | \1orken | o | HoNPA Jeep @ W A A .
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,54 6,48 4,97 7,19 5,59 6,30 7,05 7,88 5,23 7,66
Qualitat der Fahrzeuge 7,78 8,01 6,86 9,31 7,45 7,07 7,94 9,27 7,13 9,03
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 6,57 6,75 5,06 7,00 6,28 8,67 6,75 7,87 4,00 8,35
Image der Marke 7,72 7,63 4,78 8,62 8,26 6,87 8,33 6,33 8,32
Attraktivitat der Modellpalette 7,23 6,80 5,51 7,23 6,52 8,27 8,06 6,60 5,00 7,17
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,19 5,95 4,29 6,15 4,41 6,40 6,96 8,07 4,50 6,73
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,73 5,87 3,82 6,23 4,03 5,93 7,07 6,73 5,67 7,40
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,54 6,28 4,81 5,50 5,40 7,53 7,02 8,20 5,20 6,60
Werbekostenzuschuss fir Marketingmallinahmen des Kfz-Markenbetriebs 5,83 5,76 3,38 5,85 2,87 7,40 5,13 7,93 5,58 7,65
Liefertreue des Importeurs 5,46 5,39 4,11 6,46 4,11 3,07 4,27 7,35
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,45 7,58 7,63 7,38 7,20 7,83 8,00 6,33 8,47
GroRRabnehmerregelung des Importeurs 5,97 5,50 3,39 4,33 4,59 5,67 7,50 4,83 5,17
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,13 6,93 5,06 7,00 6,61 8,00 6,50 8,00 5,89
GréRe des Einzugsgebiets 7,74 7,65 7,01 8,15 7,75 7,33 8,25 8,36 6,87 7,50
Kompetenz des AuBendienstes 7,51 7,67 6,21 6,13 7.13 6,87 9,27 7,08 9,05
Schulungsangebot des Importeurs 7,30 6,89 5,51 7,85 5,93 7,53 7,00 7,80 5,93 7,59
Unterstlitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,78 4,18 2,92 4,60 2,91 2,22 5,66 6,33 3,38 6,14
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,61 6,39 5,06 7,54 5,65 5,79 6,77 7,79 4,36
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,94 5,15 3,37 6,86 4,73 3,75 5,33 5,80 4,83 7,38
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,78 4,95 3,49 5,00 3,86 2,00 7,73 6,17 4,25 5,83
Profitabilitat des Gebrauchtwagen-Geschafts insgesamt 7,28 7,25 7,16 8,00 7,45 6,10 7,45 7,57 6,50 7,43
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,26 6,18 3,75 7,00 5,56 7,64 5,54 8,29 4,20 7,55
Bestes Ergebnis Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Bereich

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

Mitsubishi und Suzuki mit sehr guter Performance im After Sales- = UIS
K

FOR BETTER DECISIONS

o Kleine @ ¢ ™\
Basiskriterien After Sales Gesamt | |\ en O |monpa Jeep @ Fei =S
Index Basiskriterien After Sales 6,34 6,36 4,99 7,51 5,34 5,53 6,96 4,82 7,82
Preise fir wettbewerbsgefahrdete Teile 6,17 6,30 5,67 7,44 5,15 5,67 6,71 5,21 7,26
Margen- und Bonussystem fir Teile und Zubehor 6,45 6,59 5,69 6,64 6,30 5,50 6,92 6,08 7,78
Unterstiitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,54 6,21 4,74 7,55 5,20 5,67 7,07 7,73 4,43 7,54
Vorgabezeiten fiir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,31 6,41 5,18 7,18 576 547 7,11 7,50 543
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,79 6,91 6,11 8,46 6,19 5,07 7,79 8,20 5,27 8,03
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausristung 6,35 6,90 5,13 7,50 6,37 7,64 6,57 m 5,21 7,68
Unterstltzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,65 5,14 3,00 6,60 4,07 3,33 5,66 6,93 3,93 7,65
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 5,92 6,35 4,17 8,50 4,45 6,80 6,31 8,47 3,73
Lieferfahigkeit von Teilen 6,35 5,96 5,19 7,31 4,80 2,93 7,22 7,93 4,27 8,05

[ ] Bestes Ergebnis [ Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Mitsubishi mit deutlichem Vorsprung bei den Beziehungskriterien

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — Kleine Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

o Kleine @ ¢
Trendkriterien Gesamt Marken e HONDA Jeep @ W ngf'glé"' AN SUZUKI
Index Trendkriterien 6,80 6,67 5,41 7,21 6,21 7,38 7,09 7,73 5,97 6,39
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,41 7,52 6,18 8,08 7,20 8,73 8,24 7,93 6,07 7,70
Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus 5,94 5,31 3,98 5,25 5,02 5,00 6,47 7,36 4,92 4,86
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,03 7,09 5,83 7,92 7,40 9,00 7,54 6,53 6,60 5,83
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,53 6,21 4,60 6,09 5,06 7,42 6,76 7,77 6,21 5,89
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,11 7,84 6,99 8,83 7,80 8,00 8,17 7,64 8,00 7,32
Eindammung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 6,32 6,14 5,26 6,30 5,66 6,67 6,14 5,30 5,95
Unterstlitzung des Handlers bei seiner Strategie fur das digitale Zeitalter 6,23 6,07 4,31 6,55 5,21 6,21 7,07 7,60 5,00 6,58
Storekonzept fir Erlebnisqualitat und Atmosphare im Autohaus 6,98 6,69 5,48 7,67 6,48 6,46 6,74 7,71 6,20 6,73
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,83 6,67 6,04 6,45 6,32 7,20 6,67 8,40 5,53 6,69
Eindammung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs 6,41 6,56 5,37 7,22 4,87 7,67 6,03 8,73 5,45 7,17
. o Kleine @ @
Beziehungskriterien Gesamt Marken | _ < HONDA Jeep W Mﬁ;ﬁm NISsAN >
Index Beziehungskriterien 6,31 6,63 4,42 7,60 4,90 7,47 6,52 5,77 7,78
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,23 7,53 4,64 9,31 4,91 8,53 7,56 6,79 8,53
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,06 5,21 3,38 6,17 3,44 5,93 4,56 4,69 5,61
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,34 6,50 4,26 7,38 5,09 7,13 5,22 5,71 8,10
Kooperation auf Augenhoéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,47 6,85 4,14 8,38 4,48 7,93 5,96 5,86 8,63
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 6,00 6,12 3,93 6,17 4,35 7,00 6,48 5,40 7,86
Angemessenheit der Handler-Standards 6,78 7,36 5,71 7,46 6,57 8,33 7,09 5,93 8,48
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,40 6,64 4,22 7,92 5,92 7,36 6,64 5,60 7,05
Bestes Ergebnis Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Einzelkriterien auf Markenebene:
Premium-Marken




BMW verbessert sich als einzige der Premium-Marken

Zeitreihe durchschnittliche Gesamtzufriedenheit Premium-Marken
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Alfa Romeo in allen Basisanforderungen unterdurchschnittlich

Zufriedenheit in den Basisanforderungen — Premium-Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

. R, JAGUAR
Basiskriterien Gesamt P;::II(::'- ;@% Q11D @ vorvo
Index Basiskriterien (incl. After Sales) 6,54 6,25 5,41 7,03 6,45 4,78 6,49 6,55
Qualitat der Fahrzeuge 7,78 7,12 6,72 7,83 7,28 4,33 7,69 7,93
Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 6,57 5,86 5,81 6,30 6,67 4,53 5,22 6,27
Image der Marke 7,72 8,33 7,15 8,38 8,96 7,00 9,09 8,47
Attraktivitat der Modellpalette 7,23 7,61 5,41 8,00 8,68 6,73
Verkaufsférderungsaktionen des Importeurs 6,19 5,67 5,02 7,31 6,68 3,27 4,69 6,00
Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 5,73 5,33 4,99 6,21 5,80 2,53 5,53 5,93
Werbliche Aktivitdten des Importeurs 6,54 6,03 5,28 7,43 6,08 3,67 6,33 6,27
Werbekostenzuschuss fir Marketingmallinahmen des Kfz-Markenbetriebs 5,83 5,42 3,94 6,50 4,68 5,50 5,89 5,60
Liefertreue des Importeurs 5,46 5,01 5,40 5,40 5,76 2,80 4,60 5,60
Zusammenarbeit mit Finanz- und Versicherungssparten des Importeurs 7,45 6,42 5,82 8,38 6,96 2,80 7,13 5,47
GroRRabnehmerregelung des Importeurs 5,97 5,68 4,16 7,05 7,68 2,15 4,35 6,23
Umfang und Kosten von Auditierungen 6,13 5,57 4,94 6,11 5,40 4,62 5,30 6,67
GroRRe des Einzugsgebiets 7,74 7,61 7,71 7,33 7,68 7,93 7,80 7,27
Kompetenz des AuRRendienstes 7,51 7,32 5,77 8,53 7,00 9,07 6,63 6,64
Schulungsangebot des Importeurs 7,30 7,32 6,11 7,88 7,24 6,60 8,09 7,13
Unterstlitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 4,78 4,91 2,51 6,00 5,32 2,87 5,48 4,87
Kundenkontakt- und Kundenbindungsprogramme des Importeurs 6,61 6,22 5,30 7,30 6,17 4,80 6,22 6,79
Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 5,94 6,36 5,04 6,82 4,89 5,13 7,71 7,33
Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 5,78 6,19 417 7,11 7,52 4,20 6,33 5,14
Profitabilitat des Gebrauchtwagen-Geschafts insgesamt 7,28 6,88 6,60 7,10 6,80 5,87 7,45 7,00
Vom Importeur bereitgestellte EDV-Systeme 6,26 5,58 4,55 7,53 4,88 3,47 5,35 6,87
Bestes Ergebnis [ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Im Bereich After Sales liegt Jaguar / Land Rover in allen Kriterien unter

dem Durchschnitt

Zufriedenheit in den Basisanforderungen After Sales — Premium-Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

e Premium- @“ €11)) == @
Basiskriterien After Sales Gesamt .- o vorLvo
Index Basiskriterien After Sales 6,34 6,09 5,24 6,77 6,10 4,75 6,29 6,78
Preise flir wettbewerbsgefahrdete Teile 6,17 5,98 5,01 6,28 6,17 4,92 6,13 6,85
Margen- und Bonussystem fiir Teile und Zubehér 6,45 6,39 5,91 6,81 6,75 4,77 6,69 6,67
Unterstitzung des Werkstatt- und After Sales-Geschéfts 6,54 6,45 4,69 6,92 6,04 6,29 7,34 7,07
Vorgabezeiten flir Wartungs- und Reparaturarbeiten 6,31 6,22 6,47 6,23 6,38 4,36 7,29 5,93
Garantie- und Gewahrleistungsabwicklung bei Neuwagen 6,79 6,62 5,49 6,50 6,96 4,67 7,58 7,73
Angemessenheit der geforderten Investitionen in die Werkstattausristung 6,35 5,63 5,39 6,08 5,72 4,08 5,53 6,47
Unterstltzung bei der Gewinnung von Werkstattkunden alterer Fahrzeuge 5,65 5,30 4,23 6,47 5,25 3,77 4,94 6,27
Telefonischer/digitaler Support bei technischen Problemen der Fahrzeuge 5,92 5,60 4,13 6,19 5,20 5,13 5,88 6,73
Lieferfahigkeit von Teilen 6,35 6,10 5,30 7,66 6,40 4,50 4,91 7,27
Bestes Ergebnis [ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis  Benchmark: Bestes Ergebnis
. in der Gruppe im Vergleich zu allen Marken unter allen Marken
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Audi schneidet unter den Premium-Marken sowohl bei den Trend- als
auch bei den Beziehungskriterien am besten ab

Zufriedenheit in den Trend- und Beziehungsanforderungen — Premium-Marken

Skala: 0 = unzufrieden bis 10 = sehr zufrieden

uls

2

FOR BETTER DECISIONS

. " “G% JAGUAR
Trendkriterien Gesamt P;:::ll(:r:- "@" sz @ VOoOLYVO
Index Trendkriterien 6,80 6,70 5,35 7,42 6,74 5,67 7,35 6,72
Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 7,41 7,24 5,95 7,77 8,08 4,93 8,08 7,00
Technische Gerate zur Verkaufsunterstitzung im Autohaus 5,94 6,16 4,52 7,08 6,71 4,73 6,59 5,93
Innovationen bei alternativen Antrieben 7,03 7,10 4,67 7,43 7,96 5,50 8,33 7,00
Unterstlitzung beim Internetauftritt des Autohauses 6,53 6,38 5,12 7,83 5,88 5,50 6,64 6,40
Angebot innovativer Ausstattungen (z. B. Fahrerassistenzsysteme) 8,11 8,26 7,35 8,35 8,68 7,07 9,05 8,13
Einddammung des Wettbewerbs mit Neu- und Jungwagenportalen 6,32 6,09 4,52 7,00 5,65 5,23 6,90 6,36
Unterstlitzung des Handlers bei seiner Strategie fur das digitale Zeitalter 6,23 5,97 4,83 6,73 5,92 4,47 6,71 6,20
Storekonzept fir Erlebnisqualitat und Atmosphare im Autohaus 6,98 7,14 5,86 7,64 6,71 7,43 7,46 7,36
Gewinnung und gemeinsame Bearbeitung von digitalen Kundenanfragen 6,83 6,45 4,90 7,32 6,52 5,67 6,94 6,40
Eindammung der Direktvertriebsaktivitdten des Importeurs 6,41 6,36 6,18 7,08 5,26 7,00 6,34 6,78
. . Premium- AR ‘a =" @
Beziehungskriterien Gesamt Marken @ G[ID Q vewwvo
Index Beziehungskriterien 6,31 5,92 4,87 6,91 5,64 5,67 6,14 5,71
Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 7,23 7,03 6,10 8,00 6,56 7,07 7,02 7,13
Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 5,06 4,31 2,95 5,42 3,92 3,80 4,45 4,80
Vorgehensweise zur Vereinbarung der Jahresziele 6,34 5,88 4,89 7,03 5,32 6,79 6,16 4,43
Kooperation auf Augenhoéhe / Partnerschaftliche Zusammenarbeit 6,47 6,04 4,65 7,85 5,00 5,33 6,25 6,40
Unterstltzung bei der individuellen Profilierung als Autohaus im Markt 6,00 5,64 5,02 6,65 5,52 4,87 5,61 5,67
Angemessenheit der Handler-Standards 6,78 6,37 4,81 6,72 6,60 5,60 6,91 6,87
Erreichbarkeit der Zielvorgaben 6,40 6,13 5,22 6,92 6,56 6,79 5,77 4,79
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Bestes Ergebnis
in der Gruppe

[ ] Unterdurchschnittliches Ergebnis
im Vergleich zu allen Marken

 Benchmark: Bestes Ergebnis

unter allen Marken
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Dacia erreicht mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge den o uIS
P <

besten Wert unter allen Kriterien und Marken

Detailanalyse: Ranking uber alle Kriterien und Marken

Top 10 Bestwerte uiber alle Kriterien und Marken m

FOR BETTER DECISIONS

Basis Preis-Leistungs-Verhaltnis der Fahrzeuge 9,56 DACIA
Basis Qualitat der Fahrzeuge 9,49 @
Basis Kompetenz des AulRendienstes 9,46 HONDA
Beziehung Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 9,33 Mfsu&...
Trend Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 9,33 @
Trend Innovationen bei alternativen Antrieben (z.B. Elektromobilitat) 9,32 Hﬁm
Basis Qualitat der Fahrzeuge 9,31 HONDA
Beziehung Personlicher Kontakt zu den Verantwortlichen des Importeurs 9,31 HONDA
Trend Zukunftsfahigkeit der Herstellermarke 9,29 2DACIA
Basis Kompetenz des AulRendienstes 9,27 ”M':‘s
Basis Qualitat der Fahrzeuge 9,27 }\

MITSUBISHI
MOTORS
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Die niedrigsten Werte aller Kriterien und Marken beziehen sich g I
tiberwiegend auf Gebrauchtwagen ‘ pu S

FOR BETTER DECISIONS

Detailanalyse: Ranking uber alle Kriterien und Marken

Top 10 niedrigste Werte uber alle Kriterien und Marken m

Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 1,45 HHT
Basis Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 1,95 HHT
Basis Gebrauchtwagen-Borse des Importeurs 2,00 @
Basis Groldabnehmerregelung des Importeurs 2,15 JR
Basis Gebrauchtwagen-Garantie des Importeurs 2,15 HHT
Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 2,22 @
Beziehung Einbezug der Handler bei Entscheidungen des Importeurs 2,28 '@-
Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 2,51 ’
Basis Margen- und Bonussystem bei Neuwagen 2,53 JA;Z;;::: 5

Basis Unterstitzung des Gebrauchtwagen-Verkaufs durch den Importeur 2,59
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Future Retall




Besseres Preis-Leistungsverhaéltnis als wichtigster Stellhebel = UIS
zukliinftiger Erfolge ‘

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

FOR BETTER DECISIONS

Besseres Preis-Leistungsverhaltnis der Produkte 25
Ausbau der Modellpalette / Modellpflege
Schnellere Liefertermine / Verflgbarkeit von Autos

Mehr Unterstiitzung / bessere Zusammenarbeit

Hohere Margen

,Preise attraktiver gestalten und Handler trotzdem
etwas verdienen lassen. Mitarbeiter einstellen
und Lieferzeiten einhalten und verkirzen.”

Kundenorientiert arbeiten

Besseres Marketing / Werbung
(Citroén-Héndler)

(Verkaufsférderungs-) Aktionen

Mehr Entscheidungsfreiheit und Einbezug der Handler
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Unterstiitzung der Handler fiir zukiinftige Erfolge: Einzelaussagen der

Héandler

,Marktgerechte Preise und
héhere Marketingausgaben
vom Hersteller. Sichtbarkeit
der Marke muss erhoht
werden, damit sie in den
Kopfen der Bevolkerung
ankommt.”

(Mini-Héndler)

,Hohere Margen zulassen. Mit
den aktuellen Vorgaben
konnen wir als Werkstatt nicht

uberleben.”
(Jeep-Héandler)

LAttraktivere Elektro-Modelle
im Kleinwagenbereich und
preisgunstigere Modelle
bieten.”

(Seat / Cupra-Héndler)

,uns zuhoren, Vorschlage
annehmen und auf Augenhdhe

kommunizieren.*
(BMW-Handler)
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,Man sollte von der Luxus
Strategie wegkommen. Die
Preise nicht in dem Malke

anheben, wie es momentan
passiert. Die A-Klasse sollte
beibehalten werden.”

(Mercedes-Benz-Héndler)

,uns nicht die Modelle
streichen, sondern die
Produktpaletten erweitern und
nicht verkleinern.”

(Mazda-Héndler)

% puls

.Mehr Partnerschaftlichkeit
und mehr auf die Handler
eingehen. Mehr Handler-

Denken, weniger Konzern-

Denken.”

(BMW-Héndler)

,Mehr
Verkaufsforderprogramme, das

Preisleistungs-Paket muss
passen.”

(Mercedes-Benz-Héndler)
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Hohe Anteile der Handler, die sich nicht geniigend unterstitzt fiihlen, o UIS
2P

aber iiberwiegend Zuversicht bzgl. ihrer Rolle als Vertriebspartner

Voraussetzungen und Unterstiitzung fiir zukunftige Erfolge

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
Skala: 0 = stimme iiberhaupt nicht zu bis 10 = stimme voll zu

FOR BETTER DECISIONS

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

41

M Hohe Zustimmung
(Skalenwert 10-9)

38 45
Mittlere Zustimmung

... bietet mir alle Voraussetzungen und
Unterstltzung, die digitale Transfor-
mation erfolgreich zu meistern.

(Skalenwert 8-7)

... bietet mir alle Voraussetzungen und
Unterstiitzung zur Kundenloyalisierung
fiir das Werkstatt- und Servicegeschift.

B Geringe Zustimmung

4% (Skalenwert 6-0)

Weil} nicht
Die Handler von ... spielen auch in
Zukunft als Vertriebspartner eine

wichtige Rolle.
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Nur noch 13 Prozent der Handler fiihlen sich vom Importeur fiir g UIS
zukiinftige Erfolge geniigend unterstiitzt ‘ R D
Einschatzung der Unterstutzung fur zukiinftige Erfolge — Zeitreihe

... bietet mir alle Voraussetzungen und Unterstiitzung, damit ich als Unternehmer auch in Zukunft erfolgreich sein kann. - Inwieweit stimmen Sie dieser Aussage zu?
Skala: 0 = stimme iiberhaupt nicht zu bis 10 = stimme voll zu

M Hohe Zustimmung
2022 15 36 47 (Skalenwert 10-9)
(Skalenwert 8-7)
1 (Skalenwert 6-0)
Weil} nicht
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Spezialteil 2023: Unterstutzung im Bereich E-Mobilitat




Ermittlung und Pramierung des E-Mobilitats-Champions 2023

Abfrage der Zufriedenheit mit der Unterstutzung der Handler im Bereich E-Mobilitat

insgesamt (50%) und bei einzelnen Teilkriterien (50%):

> 4

N N N NN

Verkauf / Verkaufsforderung

Schulung der Verkaufer

Schulung der Werkstattmitarbeiter (Hochvolttechnik)

Angebot / Vermittlung von Lademoglichkeiten vor Ort (Wallbox / Stromvertrage)
Abwicklung Garantie und Gewahrleistung (v. a. in Bezug auf die Batterie)

Prufung der Leistungsfahigkeit der Batterie (Battery Health Check)
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.

> 4

> 4

‘ FOR BETTER DECISIONS

Bildung eines Indexes zur
Ermittlung des E-Mobilitats-
Champions

Pramierung des E-Mobilitats-
Champions beim A&W-Tag
am 17. Oktober 2023
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Die Zufriedenheit mit der Schulung der Verkaufer im Bereich E-Mobilitat
korreliert am starksten mit der Gesamtzufriedenheit E-Mobilitat

Korrelationsanalyse
Korrelation der Zufriedenheit mit der Unterstiitzung im Bereich E-Mobilitat insgesamt mit einzelnen Teilkriterien

Korrelation*

0,54

Schulung der Verkaufer

|

Angebot bzw. Vermittlung von Lademdglichkeiten vor Ort
(z. B. Wallbox oder Stromvertrage)

0,52

0,51

Schulung der Werkstattmitarbeiter

0,50

Verkauf / Verkaufsférderung

Prifung der Leistungsfahigkeit der Batterie (Battery Health Check) 0,46

Abwicklung von Garantie und Gewabhrleistung
(v. a. in Bezug auf die Batterie)

0,42

|
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% puls
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Unzufriedenheit mit der Unterstiitzung bei E-Mobilitat insgesamt und v. a.

bzgl. Verkaufsforderung und Angebot/Vermittlung von Lademadglichkeiten ‘p UIS

FOR BETTER DECISIONS

Unterstiitzung der Handler bei der E-Mobilitat - Einzelkriterien

Unterstitzung im Bereich E-Mobilitat
insgesamt

IS
Mittlere Zufriedenheit
(Skalenwert 8-7)
20
B (Eher) Unzufrieden
I -

B (Sehr) Zufrieden
(Skalenwert 10-9)

Schulung der Verkaufer

Schulung der Werkstattmitarbeiter

Abwicklung von Garantie und Gewahr-
leistung (v. a. in Bezug auf die Batterie)

Angebot bzw. Vermittlung von
Lademdglichkeiten vor Ort (z. B.
Wallbox oder Stromvertrage)

Prifung der Leistungsfahigkeit der
Batterie (Battery Health Check)

Verkauf / Verkaufsférderung
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Hyundai ist E-Mobilitats-Champion

Unterstlitzung der Handler bei der E-Mobilitat - Index

Hyundai
MG

Seat/ Cupra
Kia
Mitsubishi
Audi
Volkswagen
Mercedes-Benz
Mini

Skoda
BMW
Renault
Dacia

Honda

Fiat

Peugeot
Volvo

Jeep
Toyota
Citroén

Ford

Opel
Jaguar / Land Rover
Suzuki

Alfa Romeo
Nissan
Mazda
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7,40
7,31
7,14
7,09
7,08
7,06
6,98

6,95

6,91

6,90

6,70
6,67
6,51
6,49
6,43
5,91
5,76
5,69
5,69
5,43
5,20
5,15
5,07
5,06
5,00

Basis: variiert | Mittelwerte

8,42
8,30

Rangplatz

© O NO OB WN=

2

Rangplatz
Héndlerradar

2
12
1
11
1
8
10
13
9
5
15
16
7
6
23
18
14
19
4
25
17
24
22
3
21
20
2

uls

FOR BETTER DECISIONS
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Hohe Korrelation zwischen Héandlerzufriedenheit und Unterstiitzung bei
der Elektromobilitat. Toyota, Suzuki und Mazda als Ausnahmen

Portfolio E-Mobilitat — Index und Gesamtzufriedenheit

% puls

Al )
([
1:) o Hyundai
o MG
c
) Seat / Cupra
- Kia PY
:-S (
_ Mercedes-Benz Volkswagen .
'S ™Y ..g ® Skoda M't. .
o) Renault @@ Min Audi @ itsubishi
E BMW PY
1 Dacia
LLl () ) ° Honda
z<, Fiat Peugeot Volvb
©
= n °
Citroén
o Jeep o °
Ford Toyota

(o) Opel ®
£
) Jaguar / @ Alfa Romeo °
(o) Land Rover ® N'. Suzuki @
\ A Mazda )

<« gering Gesamtzufriedenheit hoch P>
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Basis: variiert | Mittelwerte
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Zusatzanalysen 2023




9% der 6sterreichischen Automobilhandler hangen beziiglich ihres o I
Vertrags in der Luft ,‘ s U S

Status Handlervertrag / Agentursystem
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? / Ist das Agenturmodell bei lhnen fir die Marke ... bereits vollstandig umgesetzt, teilweise umgesetzt oder in Planung?

BETTER DECISIONS

Status Handlervertrag Status Agentursystem

B | angfristig gultiger Handlervertrag B Ja, das Agenturmodell ist bereits vollstandig umgesetzt
B Anderung / Kiindigung und neuer Handlervertrag Das Agenturmodell ist teilweise umgesetzt (z.B. nur fur E-Modelle)
B Anderung / Kiindigung und bisher noch kein neuer Handlervertrag = Agenturmodell istin Planung

Weif nicht / keine Angabe B Nein, Agenturmodell ist nicht umgesetzt oder geplant
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Sehr zufriedene Héandler haben iberdurchschnittlich hdufig das Agentur- = UIS
2

modell entweder schon vollstdandig umgesetzt oder gar nicht geplant

Vergleich sehr zufriedener vs. sehr unzufriedener Handler

Sehr zufriedene Handler
(Gesamtzufriedenheit = 8,0)

Sehr unzufriedene Handler
(Gesamtzufriedenheit < 5,0)

FOR BETTER DECISIONS

Eher langfristig gultiger Handlervertrag

Agenturmodell ist eher entweder bereits vollstandig
umgesetzt oder gar nicht geplant

Eher Haupthandler

Eher Ein-Marken-Handler

Betrieb eher in kleiner / mittelgroBer Stadt
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Eher kein langfristig gultiger Handlervertrag

Agenturmodell ist eher teilweise umgesetzt oder geplant

Eher angeschlossene oder B-Handler

Eher Mehr-Marken-Handler

Betrieb eher in GroRstadt oder landlichem Gebiet
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Beziehungskriterien mit der h6chsten Spannweite der Bewertungen

Indizes und Varianzen der Bereiche
Durchschnittliche Gesamtzufriedenheit und Varianz nach Bereich (Index)

Indizes
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Spannweite Markenergebnisse

532%/// 8,01

s: variiert | Mittelwerte / Varianzen

% puls

Varianz
(statistisches Mal fir die Streuung der
Einzelergebnisse um den Mittelwert)
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Hochste Varianz der Gesamtzufriedenheit bei Citroén, Fiat und MG

Varianz Gesamtzufriedenheit nach Marke

Citroén

Fiat

MG

Peugeot
Mini

Opel

Dacia

Ford

Jeep
Suzuki
Renault
Hyundai
Honda
Volkswagen
Jaguar / Land Rover
Mitsubishi
Seat/ Cupra
Skoda
Toyota
Volvo

Alfa Romeo
BMW

Mazda

Kia

Nissan
Mercedes-Benz
Audi
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2,38
2,33
2,04
1,95
1,71
1,60
1,59
1,51
1,50
1,49
1,45
1,35
1,35
1,33
1,24
1,15
0,99
0,97
0,96
0,96
0,82
0,72

4,06
3,98
3,86
3,31
3,10

Basis: variiert | Varianzen

2

uls

FOR BETTER DECISIONS
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Ihre Ansprechpartner bei puls

2

uls

FOR BETTER DECISIONS

Dr. Konrad WeRner
Geschéaftsfuhrer
0911-9535-400

wessner@puls-marktforschung.de
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Angelika Rothermund
Senior Consultant
0911-9535-410
rothermund@puls-marktforschung.de
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