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GUT GEFAHREN

Mehr als 28 000 Leser der AUTO ZEITUNG haben die Zuverlédssigkeit und die Produktqualitit ihrer Autos
beurteilt. Alles iiber die Starken und Schwéachen der Marken von Audi bis Volvo

esign, Technik, Image,
D Preis — beim Kauf eines
Autos spielen viele Krite-

rien eine Rolle. Manches ist Ge-
schmacksache oder eine Frage der
Anspriiche. Auf einen Punkt legen
aber alle gleichermaBen wert: Qua-
litdt. Um hier auf Nummer sicher
zu gehen, fragt man am besten
jemanden, der sich wirklich aus-
kennt —die K&ufer und Fahrer einer
Marke, die jeden Tag mit ihrem
Auto unterwegs sind.
Fir den groBen
Qualitats- und

.'

lassigkeitsreport haben wir deshalb
im Fruhjahr 2007 die Leser gebe-
ten, uns tber Erfahrungen mit ihrem
Auto zu berichten. Mehr als 28 000
haben bei der Umfrage mitge-
macht. Wie zufrieden sind Sie mit
lhrem Wagen? Wie oft blieben Sie
mit ihrem Auto liegen? Aus dem
Mittelwert der Antworten zu diesen
und anderen Fragen haben wir den
Zuverlassigkeitsindex errechnet,
die Hitparade der Qualitat.
Schon beim ersten Blick auf die
Ergebnisse fallen einige Uberra-
schende und einige weniger Uber-
raschende Ergebnisse auf. Zur
letzteren Sorte gehort der erste
Platz von Lexus. Nach Rang zwei
und drei in den vergan-
- genen Jahren

1

hat sich Toyotas Premium-Marke
an die Spitze gesetzt. Die Konzern-
mutter hingegen schwéchelt: Nach
den Platzen eins (2005) und zwei
(2006) rangiert Toyota in diesem
Jahr auf Position finf. Immer noch
eine guter Wert, aber schlechter
als gewohnt. Mit Subaru und
Suzuki haben sich zwei japanische
Hersteller an Toyota vorbeigescho-
ben. Und auch Porsche schneidet
besser ab. Die Zuffenhausener sind
nicht nur der beste deutsche Her-
steller unseres Qualitatsreports,
sondern auch einer der Aufsteiger
der vergangenen drei Jahre: von
Platz zehn Uber Platz sieben errei-
chen sie diesmal Rang vier.
Dass mit Mini und Jaguar in GroB-
britannien gebaute Autos die Pl&t-
ze sechs und sieben belegen,
durfte auch nicht
jeder er-

wartet haben. Die Kultmarke Mini
liegt damit funf Positionen vor der
Konzernmutter BMW. Jaguar hat
mit Rang sieben unterstrichen,
dass der Sieg im vergangenen
Jahr kein Zufallsprodukt auf Grund
relativ geringer Fallzahlen war.
Daihatsu, Honda und Mazda kom-
plettieren die Top Ten.

Nicht mehr zu diesem Kreis gehort
BMW. Die Minchner liegen aber
immer noch deutlich vor der Kon-
kurrenz von Audi und Mercedes.
Noch weiter sind Ford, Volkswagen
und Opel von den eigenen Ansprii-
chen entfernt. Aber auch Hersteller
wie Citroén (26.), Peugeot (29.)
Renault (31.) und Fiat (32.) kon-
nen mit ihrer Position nicht zufrie-

den sein. Klaus Uckrow

ZUVERLASSIGKEITS-INDEX

Hier wird der Mittelwert der positiven
Antworten auf die Fragen zur Zuver-
lassigkeit und Zufriedenheit
gewertet
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Wie zufrieden sind Sie mit lhrem Auto?

FRAGE 1 Kleinere, aber feine Marken haben die zufriedensten Kunden.
Insgesamt sind die Autofahrer gliicklicher mit ihren Wagen als vor einem Jahr

> Vernunftehen kdnnen gliicklich sein, sind aber
nichts im Vergleich zu einer Heirat aus Licbe.
Ahnlich ist es mit dem Autokauf: Wer seine
Markenwahl von der Dienstwagenordnung oder
dem knappen Budget diktiert bekommt, wird
mit seinem Wagen nicht so richtig warm. Vorteil
fiir Lexus, Porsche und Subaru, die meistens von
wahren Fans gekauft werden und in diesem Jahr
am besten bei der Frage nach der Zufriedenheit
abschneiden. Rekordverdéachtig: 70,1 Prozent
der Lexus-Fahrer zeigten sich ,,sehr zufrieden®,
26,9 Prozent waren ,,zufrieden®. In der Additi-
on ergibt das den Traumwert von 97 Prozent.
Vorjahressieger Jaguar, diesmal auf Rang 13
abgerutscht, hatte 94,4 Prozent erreicht.

Zu den Aufsteigern gehéren neben Subaru
(von 20 auf 3) auch Suzuki (von 17 auf 5) und
Skoda (von 16 auf 7). Ordentlich ist auch das
Abschneiden von Smart: Die Mini-Marke stieg
vom 32. auf den 17. Rang auf.

Insgesamt, vom ersten bis zum 33. Platz, liegen
die erzielten Zufriedenheitswerte fast durchgdn-
gig tiber dem Ergebnis der Vorjahresumfrage.
Selbst Schlusslicht Fiat, 2006 noch mit 57,7 Pro-

zent Trager der Roten Laterne, kommt diesmal
auf 62, 9 Prozent. Das bedeutet: Fast zwei Drittel
aller Fiat-Kdufer sind mit ihrem Auto zufrieden.
Fiir die Italiener, einschlieflich der Tochtermar-
ken Alfa Romeo (24.) und Lancia (28.), bleibt
aber noch Spielraum fiir Verbesserungen. Das
gilt auch fiir die franzdsischen Marken und
ebenso fiir Opel, Ford und Volkswagen.

PLATZ 1

Qualitats-Sieger Lexus schneidet bei der Zufrieden-
heit mit dem Traumwert 97 Prozent am besten ab

WIE ZUFRIEDEN SIND SIE MIT
IHREM JETZIGEN AUTO?

SEHR %

ZUFRIEDEN

MARKE JZUFRIEDEN'  GESAMT

1 Lexus 70,1 269 97,0

2 Porsche 653 213 92,6

3 Subaru 67,2 254 92,6

4 Toyota 552 352 904

5 Suzuki 59,5 30,7 90,2

6 Mini 549 345 894

7 Skoda 419 473 89,2

8 Volvo 448 43 89,1

9 BMW 475 45 89,0
10 Audi 489 39,2 88,1
1 Mazda 452 426 87,8
12 Honda 495 374 86,9
13 Jaguar 512 41 85,3
14 Mercedes 41,6 124 84,0
15 Mitsubishi 35,5 478 83,3
16 Hyundai 353 46,7 82,0
17 Smart 295 514 80,9
18 Daihatsu 45,7 348 80,5
19 Saab 313 49,0 80,3
20 Nissan 31,2 468 78,0
2 Citroén 317 458 775
2 Seat 309 455 764
23 Volkswagen 294 46,9 76,3
24 Alfa Romeo 330 4,6 746
2% Peugeot 20,9 52,3 73,2
2 Ford 252 46,0 72
27 Opel 252 45,0 70,2
28 Lancia 235 456 69,1
29 Chevrolet (Ex-Daewoo) 254 433 68,7
30 Kia 333 3438 68,1
3 Chrysler 187 46,2 64,9
32 Renault 236 4,0 64,6
B Fiat 171 458 629

WIE OFT SIND SIE IN DEN LETZTEN ZWOLF
MONATEN UNTERWEGS LIEGEN GEBLIEBEN?

MARKE LGAR NICHT*

1 Lexus 95,5

2 Subaru 93,4

3 Jaguar 92,7

4 Mazda 91,4

5 Mini 91,2

6 Smart 90,8

7 Hyundai 90,7

8 Suzuki 90,1

9 Toyota 90,1
10 Porsche 89,3
1 Honda 88,6
12 BMW 88,4
13 Mercedes 88,4
14 Chevrolet (Ex-Daewoo) 88,1
15 Skoda 87,7
16 Volvo 87,2
17 Nissan 86,9
18 Seat 86,8
19 Audi 86,6
2 Mitsubishi 85,7
21 Citroén 83,7
22 Peugeot 83,2
23 Ford 83,0
2% Daihatsu 82,6
25 Opel 82,5
2 Kia 82,3
27 Saab 82,3
28 Alfa Romeo 81,9
29 Volkswagen 81,5
30 Lancia 79,4
3 Fiat 775
32 Renault 75,8
33 Chrysler 74,7

Wie oft blieben Sie mit Ihrem Auto liegen?

FRAGE 2 Eine Panne ist der Super-Gau fiir jeden Autofahrer. Kaufer von
Lexus und Subaru sind von dieser Gefahr am wenigsten bedroht

> Nicht fiir jede Panne ist der Autohersteller
oder die Werkstatt verantwortlich. Ein selbst-
verursachter Reifenschaden, Marderbisse oder
ein leergefahrener Tank konnen genauso zum
Zwangsstopp fiihren. Dass die Autos mancher
Marken aber doch anfilliger sind als andere,
zeigt das Ergebnis der Leser-Befragung. Mit
Lexus und Subaru, Jaguar, Mazda, Hyundai,

PLATZ 2

Fiir Subaru-Eigner gehdren Pannen zu den eher
seltenen Ereignissen im Autofahrer-Alltag

Bei gleichen Prozentwerten entscheiden die weiteren Stellen hinter dem Komma (iber die Platzierung
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Suzuki und Toyota befinden sich auch 2007
wieder fast die gleichen (iiberwiegend japani-
schen) Hersteller unter den Top Ten, die auch
schon 2006 dort vertreten waren. Vorjahressie-
ger Hyundai ist zwar auf Platz sieben abge-
rutscht, hilt sich aber immer noch gut. Neu im
Spitzenfeld sind lediglich Mini (von 28 auf 5)
und Smart (von 30 auf 6).

Ansonsten hat es im Feld der Hersteller, bei
denen eine Panne nicht ganz so selten wie ein
Sechser im Lotto ist, nur relativ geringfiigige
Platzwechsel gegeben. Deutlichster Aufsteiger
ist Porsche (von 19 auf 10). Zu den Marken, bei
denen die Pannenhidufigkeit zugenommen hat,
zdhlen Saab (von 10 auf 27), Alfa Romeo (von
11 auf 28) und Volvo (von 9 auf 16).

Chrysler, Renault, Fiat und Lancia bilden das
Schlussquartett in der Pannenwertung. Erschre-
ckend: Fast jedes vierte Auto dieser Marken ist
in den letzten zwolf Monaten mindestens ein-
mal liegengeblieben. Aber auch die deutschen
Hersteller Volkswagen (29.), Opel (25.), Ford
(23.) und Audi (19.) kénnen sich nicht auf ihren
Lorbeeren ausruhen.
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WIE OFT MUSSTEN SIE MIT IHREM AUTO
AUSSERPLANMASSIG IN DIE WERKSTATT?

AUSSAGE
MARKE JGAR NICHT*
1 Lexus 82,1
2 Subaru 78,7
3 Daihatsu 78,3
4 Suzuki 77,4
5 Toyota 73,2
6 Mitsubishi 70,9
7 Kia 70,2
8 Mini 69,9
9 Porsche 69,4
10 Honda 67,5
1 Mazda 67,3
12 Hyundai 66,0
13 Nissan 65,2
14 Smart 64,2
15 Jaguar 63,4
16 Volvo 61,2
17 Skoda 60,4
18 Chevrolet (Ex-Daewoo) 59,7
19 Mercedes 59,0
20 BMW 57,9
2 Seat 57,3
2 Audi 56,0
23 Ford 54,3
24 Saab 54,2
25 Alfa Romeo 53,4
26 Opel 52,9
27 Volkswagen 50,5
28 Peugeot 49,3
29 Citroén 46,3
30 Fiat 45,6
3 Renault 44,8
32 Lancia 42,6
33 Chrysler 1,8

Wie oft mussten Sie in die Werkstatt?

FRAGE 3 Ungeplante Werkstattbesuche kosten Zeit und Geld. Erfreulich:
Diese nervigen Ereignisse gab es im Vergleich zum Vorjahr deutlich seltener

> Mag der Werkstattmeister auch noch so nett
sein — Autofahrer sind in der Regel froh, wenn
sie ihn moglichst selten sehen, am besten nur zu
den turnusmaBigen Inspektionen. Deshalb soll-
ten Lexus-Fahrer besonders gliicklich sein: 82,1
Prozent von ihnen mussten in den vergangenen
zwo6lf Monaten nicht einmal auBerplanmafig in
die Werkstatt — das ist der Bestwert unter allen
33 gewerteten Marken. Auch Konzernmutter
Toyota schldgt sich auf Platz fiinf recht wa-
cker. Zusammen mit Subaru, Daihatsu, Suzuki,
Mitsubishi und Honda rangieren damit sieben
japanische Hersteller unter den besten Zehn. Mi-
ni landet auf Platz acht, Kia auf Rang sieben.
Zuverlassigste einheimische Marke ist Porsche
auf dem neunten Rang. Die anderen Vertreter der
deutschen Autoindustrie finden sich auf Pldtzen
in der unteren Tabellenhilfte wieder.

Aulffillig ist, dass sich dort auch alle Marken
aus dem Volkswagenkonzern platzieren: Skoda
auf Platz 17 ist noch die beste, gefolgt von
Seat (21.), Audi (22.) und Volkswagen (27.).
Die gemeinsam genutzte Technik scheint zu
gemeinsamen Problemen zu fithren. Aber auch

die Konkurrenz von Mercedes, BMW und Ford
enttduschte. Bei Peugeot, Citroén, Fiat, Renault
und Chrysler war in den letzten zwolf Monaten
sogar jedes zweite Auto auBerplanméBig in der
Werkstatt. Insgesamt hat es im Vergleich zu 2006
aber einen deutlichen Riickgang gegeben. Die
meisten Autofahrer sehen den Werkstattmeister
tatsdchlich nur zu den Inspektionen.

PLATZ 3

Gutes Ergebnis: Der Daihatsu Copen ldsst sich
nur selten in der Werkstatt blicken

> Kein Automodell ist wie das andere, jedenfalls
wenn es um seine Schwachstellen geht. So miis-
sen Daihatsu-Fahrer zwar nur ausgesprochen
selten einen auBerplanméfigen Werkstattbesuch
einlegen, aber dann haben sie meistens Proble-
me mit der Auspuffanlage oder der Kraftiibertra-
gung. Bei Saab-Fahrern geht’s in den ebenfalls
seltenen Krisensituationen meistens um Brem-
sen, Lenkung oder das Fahrwerk. Zu den eher
unzuverldssigen Automarken gehort Lancia.
Beim Blick auf die Tabellen (rechts) fallt das
Problem sofort ins Auge: Besonders oft sorgen
Elektrik, Beleuchtung und Motor fiir Verdruss.
Auch bei Jaguar, Porsche und Mercedes sind
es besonders oft Storungen von Elektrik und
Elektronik, die Kummer bereiten.

Die groBten Sorgen haben aber Autofahrer, de-
ren Schwierigkeiten nicht beim ersten Werk-
stattbesuch beseitigt wurden. So sind 15 Prozent
der Chrysler-Fahrer in den vergangenen zwolf
Monaten dreimal oder sogar 6fter zum Repara-
turstopp gezwungen worden. Auch bei Jaguar,
Renault und Fiat war ein nicht unerheblicher
Teil der Kunden von solchem Arger betrof-
fen. Entsprechend gering ist die Zufriedenheit
mit den Autos (siche Grafik Seite 102). Aber
auch bei den deutschen Herstellern Mercedes,
Volkswagen und Ford haben eine ganze Reihe
von Autofahrern solchen Erfahrungen machen
missen. Das ist wahrlich kein Giitesiegel fiir
Qualitat.
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Weshalb musste Ihr Auto in die Werkstatt?

FRAGE 4 Hier geht es um die auftauchenden Technik-Defekte —
von der ausgefallenen Instrumentenbeleuchtung bis zum Motorschaden

AN WELCHEN BAUGRUPPEN TRATEN DIE HAUFIGSTEN DEFEKTE AUF?

ELEKTRIK/  KRAFTUBERTRAGUNG FAHRWERK

MOTOR ABGASANLAGE ELEKTRONIK ACHSE BREMSANLAGE LENKUNG

1 Chevrolet' 37,0 Daihatsu 40,0 Jaguar 53,3 Daihatsu 30,0 Lexus 36,4 Lancia 35,9
2 AlfaRomeo 36,3 Peugeot 25,0 Lancia 48,7 Lancia 23,1 Kia 35,7 = Chevrolet' 33,3
3 Opel 349 Citroén 21,4 Porsche 41,7 'AlfaRomeo 21,6 Mitsubishi 32,9 Chrysler 28,3
4 Renault 32,8 Fiat = 21,4 Daihatsu 40,0 Jaguar 20,0 Saab 31,8 Hyundai 25,5
5 Fiat 31,0 ' Mitsubishi = 20,5 Renault 39,5 Chrysler 17,0 Lancia 30,8 Saab 25,0
6 Lancia 30,8 Honda = 20,4 Mercedes 38,0 ~Mercedes 16,9  Chevrolet' 29,6 AlfaRomeo 24,5
7 Chrysler 30,2 Opel 187 BMW 37,8 Toyota 15,8 Ford 28,1 Porsche 22,2
8 Volkswagen 30,2  Chevrolet' 185 Chevrolet' 37,0 Fiat 14,7 Jaguar 26,7 Ford 21,3
9 Audi 289 Lancia 17,9 Audi 36,8 Volvo 14,3 Mazda 26,6 Skoda 20,9
10 Ford 28,2 Suzuki 16,1 Skoda 35,9 Audi 14,0 Renault 25,9 Seat 20,7

AN WELCHEN WEITEREN BAUGRUPPEN
TRATEN DIE HAUFIGSTEN DEFEKTE AUF?

WIE OFT MUSSTEN SIE IN DEN
LETZTEN 12 MONATEN AUSSER-
PLANMASSIG IN DIE WERKSTATT?

HEIZUNG, LUFTUNG, BELEUCHTUNG LDREIMAL*
PLATZ KAROSSERIE INNENRAUM KLIMAANLAGE INSTRUMENTE PLATZ MARKE  ODER HAUFIGER
1 Mini 35,3 Lexus 36,4 Jaguar 20,0 Porsche 27,8 1 Chrysler 15,4
2 Subaru 26,9 Daihatsu 20,0 Skoda 16,5 Lancia 23,1 2 Jaguar 98
8 Seat 26,1 AlfaRomeo 18,6 Volvo 16,4 ~ Mercedes 19,9 3 Renault 9,5
4 Smart 258 Saab 18,2 Nissan 15,2 AlfaRomeo 18,6 4 Fiat 8,9
D Lancia 25,6 Mini 17,6 Chrysler 15,1 Toyota 17,9 5 Lancia 88
6 Hyundai 25,5 Chrysler ' 15,1 Chevrolet' 14,8 Smart 17,7 6 Citroén 8,4
7 Porsche 25,0 BMW 138 Mini 14,7 Citroén 16,8 7 Mercedes 78
8 Mercedes 24,9 Toyota 13,0 Mercedes 14,6 Audi 16,6 8 Volkswagen 78
9 Chrysler 24,5 Nissan 12,8 Kia 14,3 Saab 159 9 Peugeot 78
10 AlfaRomeo 235 Peugeot 12,5 Opel 14,2 Volkswagen 15,8 10 Ford 68 >

" ehemals Daewoo

Bei gleichen Prozentwerten entscheiden die weiteren Stellen hinter dem Komma {iber die Platzierung
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GUT BERATEN

Kompetente Verkéufer, giinstige Finanzierungen und Garantien, gute Werkstatten — freundlicher Service ist
auch bei den Vertragshandlern der Autohersteller immer noch nicht selbstverstandlich

ie meisten Autohersteller
D haben in den vergangenen
Jahren ihr Handler- und
Werkstattnetz véllig umgekrempelt.
Gleichzeitig sorgen sinkende Ab-
satzzahlen fir Druck. Umso wich-
tiger ist guter Service, der nicht viel
kostet, aber groBe Wirkung zeigt.
So darf man das Lacheln eines
Verkaufers flr selbstverstandlich
halten wie sein Wissen Uber die
angebotenen Produkte.
Dass man sich dar-
auf aber

- . =
l‘ F

keineswegs verlassen kann, zeigt
der Service-Report der AUTO
ZEITUNG, der sich erstmals aus-
schlieBlich mit den Vertragshénd-
lern der Autohersteller befasst.
Viele Kunden beméangeln Freund-
lichkeit und Kompetenz des Per-
sonals, aber auch die Prasentation
und Auswahl der Ausstellungsfahr-
zeuge. Ein Problem, das nattrlich
besonders oft bei Herstellern mit
groBem Modell- und Motorenan-
gebot auftaucht. Welcher VW-
Handler kann schon alle Fahr-
zeuge in allen Versionen zur
Probefahrt bereithalten? Auch

des-

halb finden sich Mercedes, Renault,
Peugeot, Audi, Ford, Volkswagen
und Opel in der zweiten Halfte des
Service-Rankings wieder.

Der Umkehrschluss, dass Marken
mit Ubersichtlicherem Angebot im
Vorteil sind, bestétigt sich bei
Subaru, Mini und Lexus. Subaru
hat sich im Vergleich zum Vorjahr
von Rang neun auf eins, Mini von
sieben auf zwei verbessert. Lexus
konnte Rang drei verteidigen. Die-
se Anbieter haben offenbar ihre
Hausaufgaben gemacht. Geradezu
eine Service-Revolution gab es bei
Suzuki: Die japanische Marke stieg
von Platz 28 auf die flinfte Position
auf-da haben Vertragshandler und

W W B 2 23 04 5P 27 e

Vertrieb gut gearbeitet. Mit Mazda,
Toyota und Honda befinden sich
drei weitere japanische Marken
unter den Top Ten. Porsche auf
dem achten und BMW auf dem
neunten Rang sind die besten
deutschen Hersteller. Die Stuttgar-
ter Sportwagen-Spezialisten fielen
allerdings um sechs Positionen
zurlick. Aus der anderen Richtung
marschierte Chrysler nach vorn:
Die frihere Daimler-Tochter hat sich
um zehn Rénge auf die zehnte
Position vorgearbeitet. Kiaus Uckrow

SERVICE-INDEX

Die Platzierungen ergeben sich aus
den positiven Antworten auf die zwolf
Fragen zur Servicequalitat

a0 31, 32, 33
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Wie zufrieden waren Sie mit der Prasentation der Fahrzeuge?

FRAGE 1 Mit geschmackvoll gestalteten Ausstellungsraumen und BEWERTUNG
. DER PRASENTATION DER FAHRZEUGE
appetitlich arrangierten Fahrzeugen kann man Kaufer anlocken

% %

PLATZ MARKE ~ GESAMT MARKE  GESAMT

> Es muss nichtimmer der Glaspalast sein — sonst ] Mind _ 90,1  SESlA Saah. _67.6
.. . . L 2 Subaru 82,1 18 AlfaRomeo 67,3
wiren die deutschen Premiumhersteller in die- 3 Lexus  80.0 19 Renault ~ 65.2
sem Kapitel uneinholbar vorn. Mini-Kunden 4 Porsche. 79,5 2 Peugeot _ 650
mogen offenbar eher kleine, durchdesignte g Chnm %i— 2 Volkswaog::: %ﬁg
Ladenlokale — Platz eins. Und auch Subaru- 7 T;!;{ota T4y B Jaguar 625
Héndler stehen nicht fiir Pracht und Protz. Mit 8 Mercedes 74,1 gé "3'.232 %g—
Lexus, Porsche, BMW und Mercedes sind dann 9 Mal 739  pn Citrogn 61,0
. . 10 Suzuki 71,9 27 Ford 607
aber doch vier Premiumbhersteller unter den Top 11 Voo 719 | 5 Hyun?iai ¥
Ten. Marken wie Volvo (11.), Audi (13.) oder 12 Smart 70,7 | 9 Lancia 56,3
13 Audi: 704 [ 3) Fiat 56,1
Jaguar (23.) haben noch Nachholbedarf. Aber 14 Witsubishi® 699 - ——

auch Volkswagen (21.), Opel (22.) und Ford Hier gibt es ein Lebensgefiihl zu kaufen — und 15 Honda 688 32 Seat.  50.7
3

(27.) miissen sich was einfallen lassen. natiirlich den einen oder anderen Mini 16 Kia 68,0 Chewrolet (Ex-Daewoo) 49,0

Wie grof3 war die Neuwagen-Auswahl bei lhrem Handler?

BEWERTUNG DER AUSWAHL . - .
AN VORHANDENEN FAHRZEUGEN FRAGE 2 Autos will man anschauen, anfassen und in ihnen Probe sitzen.

b % Nur Prospekte durchzublattern, reicht den meisten potenziellen Kaufern nicht

PLATZ MARKE GESAMT |PLATZ ~ MARKE  GESAMT
1 Mini 82,7 17 Audi 58,0
2 Subaru 76,2 18 Nissan 57,9 > Nehmen wir den Kombi oder die Limousine? {iberrascht. Dass Massenhersteller mit grolem
3 Mazda 702 ;g Volkswg:;: g;g Wer vor dieser Frage steht, will die Autos Angebot hier ihre Probleme haben, ist nicht
; P;Ls;::z %’% 21 | Mitsubishi 572 sehen, fiihlen, riechen, alles ausprobieren — weiter verwunderlich — nur grofle Autohéuser,
6 BMW 639 | 22 AfaRomeo 569 30000 oder 40 000 Euro gibt man schlieBlich  beispielsweise von Opel (19.) oder Renault
7 Mercedes 655 S ::nr:ﬁl': % nicht auf Verdacht aus. Bei diesem Kriterium  (24.), konnen alle Modelle in ausreichender
g T"’I‘l’m %’f— 25 Chrysler "84 sind natiirlich Hersteller im Vorteil, die nur  Anzahl auf dem Hof oder der Ausstellungshalle
10 leus 617 2‘7‘ Peugm %Z— wenige unterschiedliche Modelle im Angebot  bereitstehen haben. Marken wie Daihatsu (33.),
1 Honda 615 2% Fist 526 haben. Dementsprechend sind Mini, Subaru, Lancia (30.), Jaguar (30.), Hyundai (30.) oder
::2; chmIet(Ex-DmFm %g:% 29 Seat 507 Porsche und Suzuki ganz weit vorn. Aber auch ~ Seat (29.) sind wohl vorwiegend mit kleineren
14 Saah 588 % H“l’:;::: % BMW, Mercedes und Lexus punkten hier mit ~ Autohdusern und weniger Kapital und weniger
15 Skoda 588 30 Lancia 50,0 ihren meist grofziigig angelegten Autohdusern.  Platz verbunden — oder werden bevorzugt als
16 Smart. 58,6 33| Daihatsu 48,6 Das Ergebnis von Smart (16.) und Audi (17.) Zweitmarke eines Héndlers angeboten.

Wie gut fanden Sie die Beratung bei Ihrem Handler insgesamt?

FRAGE 3 Kompetente Beratung und seridse Empfehlungen sollten DER BERATUNGEN INSGESAMT

selbstverstandlich sein. Leider nicht (iberall, wie die Umfrage zeigt

% %

PLATZ  MARKE GESAMT JPLATZ MARKE ~ GESAMT

1 Mini® 88,9 17 Mitsubishi 75,1
> Auch bei der Bewertung der Beratungsqualitit g Pil:sb:t:: gg’z :: c':‘:ﬂ: %’%
liegen Mini und Subaru vorn, Porsche ist dies- 4 leus 833 2 Renault 73,3
mal wieder Dritter. Hindler und Verkéufer die- 5| Sumki 829 2 Skoda 731
ser drei Marken betreiben ihr Geschéft offenbar 6  Chrysler 825 ig D:;E;:: %’%
mit Leidenschaft und Engagement. Bei Suzuki, ; :?::: % 2% Ford 724
im vergangenen Jahr noch auf Platz 18, scheint 9 Mazda 813 2 Volkswagen 715
sich im Vertrieb viel getan zu haben. Eine Kom- 10 Saab 80,9 gg Hyug::: %;‘g*
petenzwiiste sind nach wie vor viele Chevrolet- n BMW. 798 23 AfaRomeo 686
Autohiuser. Die General Motors-Tochter landet :g ‘?;Zfl:': ;g; 2 Fiat 671
wie 2006 abgeschlagen auf dem letzten Platz. % Voo 781 g? La's':: %’%
Erfreulich: Insgesamt fiihlten sich die Autokdu-  Kompetente Beratung: In Porsche-Autohéusern 15 Smat 767 32 Kia 660
fer 2007 deutlich besser beraten. fithlen sich die Kunden gut aufgehoben 16 | Mercedes 75,9 33 Chevrolet (Ex-Daewoo) 61,2

Bei gleichen Prozentwerten entscheiden die weiteren Stellen hinter dem Komma {iber die Platzierung
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Wie gut war die Kompetenz des Personals bei lhrem Autokauf?

FRAGE 4 Autoverkaufer, die sich wirklich auskennen und gut beraten,
schaffen Vertrauen beim Kunden. Subaru und Lexus liegen wieder vorn

Mini-Verkéaufer verstehen ihr Handwerk: 86 Prozent
ihrer Kunden fiihlen sich gut beraten

> Autoverkaufer ist ein Ausbildungsberuf. Trotz-
dem scheinen in der Branche viele ungelernte
Krifte titig zu sein. Einzige Ausnahme: die
japanischen Hersteller. Denn bis auf Mini (3.)
und Porsche (5.) machen Marken von Subaru bis
Daihatsu die Top Ten unter sich aus. Européische
und koreanische Anbieter bilden zusammen mit
Chrysler das Verfolgerfeld. Bei Lancia (31.),
Chevrolet (32.) und Seat (33.) fiihlt sich nicht
einmal jeder dritte Kédufer gut beraten. Wie viele
Interessenten durch schlechte Verkaufer abge-
schreckt wurden, ist ein anderes Kapitel.

BEWERTUNG
DER FACHKENNTNIS DES PERSONALS

% %

GESAMT MARKE ~ GESAMT

MARKE

1 Subaru 869 17 Smart 741
2 Lexus 86,7 18 Hyundai 73,5
3 Mini 864 19 Saab 735
4 Mazda 845 20 AlfaRomeo 732
5 | Porsche 836 21 Renault 73,0
6 Sumki 829 z Ol 72,7
23 Peugeot 72,5
T Toola 819 oy Audi 715

8 Honda 80,2 2% Volkswa B
— gen 71,0
9 Mitsubishi 78,6 % Jaguar 708

10 Daihatsu 784 27 Fat 706
1 BMW 782 pi] opel 703
12~ Nissan 77,3 29 Chrysler 70,2
13 = Citroén 768 30 Kia 701
14 | Skoda 76,1 31 Lancia 68,8
15 Mercedes 757 32 Chevrolet (Ex-Daewoo) 65,3
16 Volvo 746 33 Seat 64,6

Wie bewerten Sie die Freundlichkeit des Personals beim Autokauf?

BEWERTUNG
DER HOFLICHKEIT DES VERKAUFSPERSONALS

% b
GESAMT GESAMT

PLATZ  MARKE PLATZ MARKE
1 Daihatsu 97,3 17 Mercedes 86,7
2 Subaru 940 18 Suzuki 86,3
3 Mini 938 19 Citroén 85,7
4 Lexus 917 20 Henaul! 85,7
5 Mazda 91,1 2 - :::; %ﬁg
g Nslml,: gg'g 23 AlfaRomeo. 837
’ 24 Opel 836
g c“’;m ggg % Volkswagen 834
L 26 Jaguar 833
10 Honda 89,1 27 Peugeot 83,1
11 Porsche 89,0 2 Ford 827
12" Toyota 838 2 Lancia 81,3
13 Saab 882 30 Chewrolet (Ex-Daewoo) 79,6
14 Mitsubishi 87,3 3 Fiat 796
15 Volvo 87,1 32 Seat 789
16~ Hyundai 86,7 33 Kia 773

FRAGE 5 Freundlichkeit gehdrt zum Kleinen Einmaleins des Verkaufens.
In einigen Autohdusern fehlt es sogar an solchen Selbstverstandlichkeiten

> Der Kunde ist Konig, der Autohéndler ist Kai-
ser. Nach diesem Motto scheint es immer noch
bei den Handlern einiger Hersteller zuzugehen.
Oder schlégt die schlechte Stimmung in einigen
Betrieben auch auf die Laune des Personals?
Wie auch immer: Bei Kia (33.), Seat (32.), Fiat
(31.) oder Chevrolet (30.) scheint einiges schief
zu laufen: Dort wird im Durchschnitt jeder vier-
te Kéufer, der immerhin einen fiinfstelligen
Euro-Betrag abliefert, zum Dank auch noch
angemault. Chevrolet, Kia und Fiat gehorten
bereits im vergangenen Jahr zu den Schluss-

lichtern im Freundlichkeits-Ranking. Aber
auch andere Marken haben keinen Grund, sich
auf ihren Lorbeeren auszuruhen: Rang 28 fiir
Ford, Rang 25 fiir Volkswagen und Rang 24
fiir Opel sind ebenfalls ziemlich bescheiden,
Mercedes ist auf Platz 17 nur unwesentlich
besser. Wie so oft sind auch hier unter den bes-
ten 15 fast alle japanischen Anbieter, deren Per-
sonal den unmittelbaren Zusammenhang zwi-
schen Hoflichkeit und Verkaufserfolg offenbar
erkannt haben. Nur bei Suzuki scheint es noch
einigen Nachholbedarf zu geben.

Wie fanden Sie die Probefahrtmoglichkeiten bei lhrem Autohaus?

FRAGE 6 Noch ein Punkt aus dem kleinen Verkaufs-Einmaleins:
Mit einer Probefahrt gewinnen Autohduser Kunden. Bitte weitersagen!

> Frage des Kunden: ,,Ich wiirde den Wagen
gern nach Feierabend ausprobieren.” Antwort
des Verkéufers: ,,Das geht nicht, mit dem fahre
ich abends nach Hause.“ So oder dhnlich lauft
es immer noch in manchen Autohdusern. Wih-
rend zur selben Zeit die Autohersteller mit auf-
wiandigen Aktionen fiir Probefahrten werben.
Auch bei dieser Frage schnitten wieder einmal
die japanischen Marken auffillig gut ab, mit
Chrysler (4.), Mini (6.) und Smart (9.) konnten
sich immerhin auch drei andere Hersteller un-
tern den besten Zehn platzieren.
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Eine Probefahrt, dazu eine ausfiihrliche Einweisung:
Bei Honda stimmt der Service meistens

BEWERTUNG
DER PROBEFAHRT-MOGLICHKEIT BEIM AUTOKAUF

%

0
GESAMT

PLATZ MARKE PLATZ  MARKE GESAMT
1 Daihatsu 94,6 Lancia 833
2 Lexus 933 18 Nissan 82,6
3 Honda 92,2 19 Renault 81,7
4 Chrysler 91,2 2 Saab 809
5 Mitsubishi. ~ 90,2 g; MHYU:;Z" %%
6 Mini 90,1 GGG 0%
7 Mazda 892 23 AlfaRomeo 797
’ 24 Jaguar 79,2
8 Subaru 88,1 2% Ford 791
s Smart 87126 Gitodn 79,0
10 Suzuki 87,0 27 Audi 789
1 Porsche 86;3 28 ope| 786
12 Toyota 845 2 Skoda 774
13 BMW 837 | 30 Volkswagen 773
14 Chevrolet (Ex-Daewoo) 837 31 Fiat 772
15 Volvo 836 32 Seat 76,9
16 Peugeot 834 33 Kia 763
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Wie zufrieden waren Sie bei Ihnrem Autokauf mit den Rabatten?

FRAGE 7 Ein ordentlicher Nachlass gehért heute zum guten Ton. Aber in
dieser Rubrik liegen Hersteller und Handler ungern auf den vorderen Platzen

> Zehn, zwolf oder mehr Prozent Nachlass sind
keine Seltenheit. Wer weniger Rabatt aushan-
delt, fiihlt sich fast schon iibervorteilt. Bei den
Ergebnissen zu dieser Frage bietet sich ein an-
deres Bild: Porsche, Smart und Mercedes auf
den hinteren Platzen werden ihrem Ruf gerecht.
In Spitzenpositionen liegen Subaru, Jaguar und
Citroén. VW (28.), Opel (24.), aber auch Fiat
(30.) werden mit ihren Positionen zufrieden
sein. Wie andere Marken auch gewihren sie
Nachlédsse meist iiber Finanzierungen oder In-
zahlungnahmen von Gebrauchtwagen.

Mit den von Saab-Handlern gewahrten Rabatten
sind die Kaufer der schwedischen Marke zufrieden

BEWERTUNG
DER GEWAHRTEN RABATTE

0% %

PLATZ MARKE ~ GESAMT JPLATZ ~ MARKE  GESAMT

1 Subaru 774 17 Renault 58,7

2 Jaguar 750 | 18 Lancia 58,3

& Citroén 70,2 19 Toyota 564

4 Saab 69,1 2 Seat 558

5 Mazda 658 21 BMW. 553

6 Suzuki 658 22 Chrysler 544

7 Honda 645 23 Minil 543

8 Hyundai 64,3 Opell 537
—— & Kia 53,6

9 Lexus 633 2% Audi —’*535

10 Daihatsu 62,2 27 Alfa Romeo 4’;529

n Volvo 62,1 28 Volkswagen 52,3

12 Skoda __ 61,7 29 | Mitsubishi 514

13 Chevrolet (Ex-Daewoo) 61,2 30 Fiat 481

14 Nissan 60,3 31 Mercedes 425

15 Peugeot 59,4 2 Smart 414

16 Ford 587 33 Porsche 41,1

Wie gut waren die Finanzierungsangebote lhres Autohauses?

BEWERTUNG
DER FINANZIERUNGSANGEBOTE
%

GESAMT

N
GESAMT | PLATZ

MARKE MARKE

1 Suzuki 67,8 17 Jaguar 50,0
2 Chevrolet (Ex-Daewoo) 67,3 18 Fiat 498
3 Subaru' 66,7 19 Seat 497
4 Smart 60,3 2 Mini. 494
5 Mazda 58,6 21 Peugeot 491
6 Honda 57,8 2 AfaRomeo 490
7 Mitsubishi 578 =~ 23 Kia 485
: 2% BMW 4738
8 Hyundai 56,1
% Opel 476
3 NI 559 s Fod 475
10 Citroén __ 55,1 27 Volkswagen 473
1 Renault 549 28 Audi 46,0
12 Skoda 54,5 2 Lancia 458
13 Daihatsu 54,1 30 Saab 441
14 Lexus 51,7 3 Volvo 43,0
15 Nissan 51,0 32 Porsche. 41,1
16 Chrysler 50,9 33 Mercedes 39,2

FRAGE 8 Gute Konditionen und eine verniinftige Finanzierung sind fiir
viele Kunden wichtige Voraussetzungen fiir eine Kaufentscheidung

> Autoverkéufer haben viele Mdglichkeiten, ihren
Kunden geldwerte Vorteile zu bieten — zum Bei-
spiel eine giinstige Finanzierung mit 0,0, 0,9 oder
1,9 Prozent Zinsen. Wer dazu noch das passende
Paket mit den richtigen Versicherungen schniirt,
ist auf der sicheren Seite. Die Befragungsergeb-
nisse zeigen, dass einige Marken gezielt auf diese
Marketingmafnahmen setzen. Smart, bei Rabat-
ten auf dem vorletzten Platz, rangiert hier zum
Beispiel an vierter Position. Saab, bei Nachldssen
grofiziigig, ist wiederum bei giinstigen Finanzie-
rungen knauseriger. Suzuki, Subaru, Mazda,

Honda, Hyundai und Citroén, die bei beiden
Fragen unter die jeweils besten zehn kamen, schei-
nen ihren Kunden optimale Pakete zu schniiren.
Die Premiumhersteller zeigen sich auch bei den
Finanzierungen eher zuriickhaltend. Mercedes,
Porsche, Volvo, Audi, BMW und Mini gehéren
der zweiten Halfte der Ergebnisliste an. Sie locken
Kunden meist nicht mit giinstigen Kreditzinsen,
sondern eher mit niedrigen Leasingraten. Davon
profitieren dann in erster Linie gewerbliche Kun-
den. Opel, hier auf Platz 25, setzt auch bei privaten
Kéufern auf giinstige Leasingpakete.

Wie wurde bei der Abholung iiber das Fahrzeug informiert?

FRAGE 9 Eine ausfiihrliche Einweisung ins neue Auto sollte in der
Automobilbranche selbstverstandlich sein. Es gibt aber noch Defizite

> Autos werden immer komplizierter, dic Bedie-
nungsanleitungen erreichen fast Telefonbuch-
Format. Schon, wenn sich der Verkdufer dann
Zeit fiir eine ausfiihrliche Einweisung nimmt.
Bei Daihatsu, Mini und Subaru scheint das die
Regel zu sein, bei Lancia und Opel eher die
Ausnahme. Wie bei vielen Fragen zum Service
schneiden auch hier japanische Hersteller sehr
gut ab. Lediglich Mitsubishi fallt mit Platz 23
etwas aus dem Rahmen. Die deutschen Marken
positionieren sich bis auf Porsche, BMW und
Mercedes in der zweiten Halfte.
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Bei Daihatsu scheint man sich bei der Abholung des
Autos noch Zeit fiir den Kunden zu nehmen
Bei gleichen Prozentwerten entscheiden die weiteren Stellen hinter dem Komma Uber die Platzierung

BEWERTUNG
DER ERKLARUNG BEI DER FAHRZEUGABHOLUNG

% %

PLATZ  MARKE GESAMT JPLATZ MARKE ~ GESAMT

1  Daihatsu 94,6 AlfaRomeo 79,1
2 Mini 90,1 Hyundai 78,6
3 Subaru 881 Skoda 769
4 Porsche 86,3 Renault 76,7
5  Mazda 845 Sl;la;! %
6  Chrysler 842 udi- 764
7 Tx;soh 837 Mitsubishi 76,3
3 lexus 833 Chevrolet (Ex-Daewoo) 75,5

Ford 75,0
Peugeot 746
Volkswagen 74,3

9 Nissan 82,6
10 Suzuki 82,2
1 Honda 8138

SRUSBBIBRRBRYBs =

Ka 732
12 BMW. 81,0 Fiat 73,0
13 Sab 809 Set 721
14 Volvo 80,1 Jaguar 708
15 = Mercedes 79,5 Lancia 70,8
16 | Citrogn 79,4 Opel 708
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Wie zufrieden sind Sie mit dem Werkstatt-Service?

FRAGE 10 Kompetente Meister und zuverlassige Mechaniker sorgen fiir
hohe Kundenzufriedenheit. Die Werkstatt-Qualitat stimmt aber nicht tiberall

> Reparaturen kosten viel Geld, dafiir erwartet
der Kunde ordentliche Qualitdt und guten Ser-
vice. Saab, Lexus und Subaru kénnen hier am
stirksten punkten. Neben den japanischen Her-
stellern schneiden auch Mini, BMW und Por-
sche in diesem Kapitel gut ab. Volvo, Citroén
und Smart liegen im Mittelfeld. Das Tabellenen-
de zieren stideuropéische Hersteller wie Lancia,
Alfa Romeo und Seat. Auch die Koreaner Kia
(31.), Hyundai (27.) und Chevrolet (26.) tiber-
zeugen nicht. Bei Mercedes (17.) und Audi (20.)
gibt es ebenfalls Diskussionsbedarf.

B et T -..!.___.:.
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Auch bei den Werkstétten rangiert Mini unter den
besten zehn, hier stimmt der Service

BEWERTUNG
DER WERKSTATTLEISTUNG

% %

PLATZ  MARKE  GESAMT MARKE ~ GESAMT

1 Saab 837 17 Mercedes 72,5

2 Lexus 81,8 18 Opel 721
3| Subaru 808 19 Jaguart 714
4| Mazda 80,1 2 Audi 708
5 | Daihatsu 80,0 2 Peugeot _ 70,8

6 Sumki 792 g V°'kswag°a'; %g g
; P“'::n"','j m % Skoda 697
9 Vi 77’ 3 25 Renault 69,6
: 26 Chevrolet (Ex-Daewoo) 69,2
10 T9yota 172 27 Hyundai 68,9
}; m’l‘r'ys:;': ;g; P Mitsubishi. 676

5 w12 g St 608
14 Citroén 75,1 3 Kia 605
15 Smart 74,1 2 AlfaRomeo 604
16 Honda 738 33 Lancia 556

Wie bewerten Sie die Garantieleistungen?

FRAGEN 11 BIS 12 Argerlich, wenn beim neuen Auto Defekte auf-
treten. Wie gut sind Kulanz, Gewahrleistung und Garantien der Hersteller?

> Bis auf BMW bieten alle von uns aufgefiihr-
ten Marken freiwillige Garantien von min-
destens zwei und ldngstens fiinf Jahren (Kia
c’eed/Sportage). Die bayrischen Autobauer
beschrinken sich auf die allerdings freiwillig
erweiterte gesetzliche Gewdhrleistung von zwei
Jahren. Trotzdem landen sie bei dieser Umfrage
aufRang 14, wihrend Kia im Garantie-Ranking
auf Rang 23 positioniert wird. Offenbar spielt
hier das subjektive Empfinden der Autofahrer
eine entscheidende Rolle.

Mit Mini, Subaru und Lexus liegen auch bei
Garantien/Gewdhrleistung wieder drei Mar-
ken an der Spitze, die von ihren Kunden beim
Service generell sehr positiv wahrgenommen
werden. Jaguar und Saab konnen sich bei die-
sem Thema unter den besten zehn behaupten.

Auch bei Smart stimmen Garantien und Kulanz,
sagen die Fahrer der Marke

WWW.AUTOZEITUNG.DE

Bis auf BMW (14.) und Porsche (12.) haben
die deutschen Hersteller bei den Garantien und
Gewihrleistungen keinen besonders guten Ruf.
Das gilt auch bei der Kulanz, die dann greift,
wenn alle Garantien abgelaufen sind. Nur Por-
sche, BMW und Mercedes platzieren sich in
der ersten Halfte, Opel, Ford, Volkswagen und
Audi rangieren weiter hinten. Daihatsu, sonst
einer der Gewinner unserer Service-Befragung,
landet hier sogar auf dem letzten Rang. Fast um-
gekehrt verhilt es sich mit Chevrolet/Daewoo:
Die koreanische GM-Tochter wird von ihren
Kunden eher kritisch beurteilt. Bei der Kulanz
zeigen sich Handler und Hersteller aber offen-
bar recht grofziigig. Jedenfalls erreicht die
Marke mit Rang vier ihre beste Position in der
Leserbefragung der AUTO ZEITUNG.

BEWERTUNG GEWAHRLEISTUNG/GARANTIE

%

GESAMT

%

GESAMT

PLATZ

MARKE MARKE

1 Mini 778 17 Mercedes 55,2

2 Subaru 769 18 Peugeot 549

30 lexs 727 19 Renault 54,5

4| Toyota 689 20 Skoda 537

5 Jaguar 643 2 Opel 527

6 Smart 621 2 25

7 Nissan 612 gi F:)"r: %ﬁ

: s:::z m % Chrysler. 510
o g % Audi 506

10 * Citroén| _ 60,0 27 Chewrolet (Ex-Daewoo) 50,0

11 Mazda _ 59 7 Daihatsu 50,0

12 “Porsche 594 | g9 Volkswagen 49,7

13 © Honda 583 | 39 Seat 46,7

14 BMW 570 [ 3 Mitsubishi. 45,6

15 Volvo 56,0 32 AlfaRomeo 44,8

16 = Hyundai 556 3 Lancia 444

Fahrer des Suzuki Swift diirfen mit guten Garantien
und bei der Kulanz mit Entgegenkommen rechnen

Die Garantien von Porsche reiBen keinen Kunden
vom Hocker, die Kulanz wird aber gelobt

BEWERTUNG DER KULANZLEISTUNG

% %

MARKE ~ GESAMT MARKE ~ GESAMT
1 Mini 66,7 17 Skoda 441
2 Subaru 61,5 18 Fiat 440
3 Porsche 56,3 19 Toyota 431
4 Chewrolet (Ex-Dagwoo) 53,8 20 Jaguar 429
5 Honda 51,2 g :e“!le‘:: igs
6 Mazda 50,3 enault, _ 42,7
7 Smart 500 23 \Volkswagen 42,3
8 Chirysler. 49,0 4 S 121
. 25 Kia 421
Hyundai 489
- 2 Saah 419
10 Suzuki 47,9 27 opell 413
1 Nissan 47,4 28 Ford 400
12 Volvo 47,2 29 Lancia 389
13 BMW 46,5 30  Mitsubishi 38,2
14 Citroén 459 31 Seat 373
15 Mercedes 457 32 AlfaRomeo 302
16 Lexus 455 33 | Daihatsu 30,0
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