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Importgrunderspgelsen 2017/

AutoBranchen Danmark har for niende gang gen-
nemfort en importorundersogelse blandt de dan-
ske nyvognsforhandlere.

Undersogelsens formal er at klarleegge forholdet
mellem bilimporter og forhandler og pa sigt vise
vejen til et bedre forhold. Importerundersogelsen
er en god og konstruktiv metode til at kortleegge
forholdet mellem de enkelte forhandlere og deres
importorer. Forhandlerne tover ikke med at frem-
hzeve de omrader, hvor de mener, samarbejdet kan
forbedres. Derved far importgrerne information,
som de under andre omstandigheder ikke ville fa.
Flertallet af importerer tager undersggelsen meget
serigst. Resultaterne fra tidligere undersogelser
viser, at de enkelte importorer efterfelgende ivaerk-
saetter konkrete tiltag for at forbedre de omrader,
hvor de scorer lavt pa tilfredsheden.

Om undersggelsen

Alle nyvognsforhandlere i Danmark er blevet tilbudt at
deltage i undersggelsen, uanset ejer- eller medlemska-
ber. Resultatet af undersggelsen og importgrernes pla-
cering er baseret pa forhandlernes svar pa 28 spgrgs-
mal om forholdet til importgren. Alle bilmaerker, som har
modtaget faerre end fem besvarelser, er ikke medtaget
i det endelige resultat. Det sker for at sikre den enkelte
forhandlers anonymitet. Unders@gelsen er baseret pa i
alt 153 besvarelser fordelt pa 108 forhandlere. | ar er 17
meerker repraesenteret mod 19 maerker i 2015. Opel og
Volvo er gledet ud af undersggelsen, da disse maerker
har modtaget for fa besvarelser.

De 17 meerker, der er repreesenteret i arets undersg-
gelse, udggr knap 81 procent af det samlede nyvogns-
salg i 2016.

Resultaterne af de enkelte spgrgsmal fremgar af bilaget.




Figur 1 - Samlet tilfredshed med bilimportgrerne i 2017, indeks gennemsnit = 100
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Resultat af undersggelsen
Dacia er Arets Importer i 2017. Renault har klaret sig
naestbedst og far andenpladsen.

Renault Danmark er inde i en god stime. Importgren
vandt ogsa titlen som arets importar med bilmeerket
Dacia i 2015 og med bilmeaerket Renault i 2013 og 2011.

Dacia har i ar en score, der er naesten 32 procent hgje-
re end gennemsnittet. Renault indtager i ar andenplad-
sen, mens Suzuki trods generel hg;j tilfredshed ma se
sig skubbet ned pa tredjepladsen. Suzuki har ellers vae-
ret nummer to i de seneste tre importgrundersggelser.

Dacias placering er baseret pa en generel hgj tilfreds-
hed, hvor maerket har klaret sig bedst i 14 af de 28
spergsmal, som undersggelsen er baseret pa. | 25 af
de 28 spargsmal er Dacia placeret blandt de tre bedste
meerker. De 28 spergsmal i undersggelsen tilhgrer fire
kategorier om importgrforholdet:

1. Forhandlers relation til importaren
2. Eftermarked

3. Brugerbetaling

4. Konkurrencedygtighed

80 100 120 140

| samtlige fire kategorier placerer Dacia sig bedst med
den hgjeste tilfredshed. Renault og Suzuki har ogsa en
hgj tilfredshed i de fire kategorier. Renault, der er endt
pa andenpladsen, placerer sig i top-tre i tre ud af fire
kategorier, mens Suzuki placerer sig i top-tre i samtlige
fire kategorier.

For samtlige repraesenterede bilmaerker er den sam-
lede tilfredshed steget marginalt fra 2015 til 2017. Det er
naturligvis en positiv udvikling, at forhandlernes gene-
relle tilfredshed med bilimportererne er steget.

Ser vi neermere pa de forrige ars analyser, fremgar det,
at sterstedelen af importgrernes individuelle samlede
tilfredshed i 2017 ligger i omegnen af de forrige ars re-
sultater. Nogle maerker har formaet at score hgjere end
ved seneste undersggelse, maske pa grund af nye til-
tag. Sterst forbedring fra 2015 til 2017 star Renault for.

DACIA
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Samlet tilfredshed med bilimportgrerne i 2013, 2015 og 2017

2017 2015 2013
Dacia 4.5 4.4 Ikke medtaget
Renault 4.4 3,9 4,0
Suzuki 4,2 4,2 3,8
Honda 3,7 3,3 Ikke medtaget
Toyota 3,6 3,3 3,4
Mitsubishi 3,6 3,8 3,1
Mazda 3,5 3,5 Ikke medtaget
Kia 3,2 3,3 815
Seat 3,2 3,2 Ikke medtaget
Skoda 3,1 3,2 3,1
Volkswagen 3,1 3,0 2,8
Peugeot 3,1 2,9 2,6
Ford 3,0 3,3 2,9
Nissan 3,0 3,7 Ikke medtaget
Citroén 29 3,2 3,1
Fiat 2,9 2,6 2,8
Hyundai 2,4 2,5 2,6

Anm.: | figuren er svarmulighederne omregnet til en gennemsnitsveerdi af en 5-trinsskala, hvoraf 5 er meget tilfreds, 4 er tilfreds, 3 er hverken

eller, 2 er utilfreds og 1 er meget utilfreds. Hvis der har veeret feerre end fem besvarelser for et meerke, er dette ikke medtaget i analysen

Kilde: AutoBranchen Danmark

1. Relation til bilimporteren

Dacia opnar hgijest tilfredshed i denne kategori. Dacia
scorer bedst pa spargsmal om garantipolitik, evnen til
at motivere forhandleren og pa spgrgsmal om importg-
rens organisation., Renault klarer sig bedst i seks af de
11 spergsmal i kategorien, men er knapt s& konstant i
toppen som Dacia er. Suzuki er bedst pa spegrgsmalet
om krav til forhandlerens investeringer, og bliver samlet
nummer tre i kategorien pa grund af en generelt hg;j til-
fredshed.

Forhandlerne er generelt tilfredse med deres relation
til bilimportererne. | dette ars undersggelse er tilfreds-
heden med relationen ganske vist faldet sammenlignet
med sidste ars analyse, men det skal understreges, at
der er tale om et marginalt fald.

Ligesom i de forrige undersgagelser er bilimportarens for-
staelse for forhandlernes indtjening, det punkt, hvor der
er starst utilfredshed. Godt 60 procent af de adspurgte
forhandlere er utilfredse med bilimportgrens forstaelse
for forhandlerindtjeningen. Men selvom der er stor util-
fredshed med bilimportgrens forstaelse for forhandler-
nes indtjening, er der alligevel sket en forbedring set i
forhold til forrige ars undersggelser.
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Figur 2 - Samlet tilfredshed med relationen til bilimportgren
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Anm.: | figuren er svarmulighederne omregnet til en gennemsnitsveerdi af en 5-trinsskala, hvoraf 5 er meget tilfreds, 4 er tilfreds, 3 er hverken

eller, 2 er utilfreds og 1 er meget utilfreds
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2. Eftermarked

Dacia og Honda forleder fgrstepladserne ligeligt imel-
lem sig pa de fem spgrgsmal om eftermarkedet. Dacia,
der ma kares som vinder i kategorien, scorer bedst pa
spargsmal om "Reservedelsforsyning”, "Tilbehgrsforsy-
ning” og deler fgrstepladsen med Honda, nar det geelder
"Holdning til levering af reservedele og tilbehgr fra andre
leverandgrer.” Honda er til gengaeld bedst pa spgrgsma-
lene om "Support vedr. teknisk assistance og backup”

og "Godtggrelse ved garantireparationer.”

Samlet er Dacia bedst i kategorien "Eftermarked” foran
Honda og Suzuki.

Forhandlerne er iszer tilfredse med reservedels- og til-
behgrsforsyningen. Godtggrelse ved skadesreparation
er det punkt, hvor der er stgrst utilfredshed blandt for-
handlerne. Denne utilfredshed er desvaerre steget siden
sidste undersggelse.

Alligevel er det en tydelig tendens ogsa fra tidligere un-
dersggelser, at forhandlerne generelt er godt tilfredse
med importgrernes eftermarkedsdel.
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Figur 3 - Samlet tilfredshed med eftermarked
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Anm.: | figuren er svarmulighederne omregnet til en gennemsnitsvaerdi af en 5-trinsskala, hvoraf 5 er meget tilfreds, 4 er tilfreds, 3 er hverken

eller, 2 er utilfreds og 1 er meget utilfreds
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3. Brugerbetaling

Dacia scorer hgjest pa tilfredsheden. Bilmaerket har bed-
ste score i seks af de syv spgrgsmal. Det geelder "Ge-
nerelt”, "Annoncering og markedsfaring”, "Abent Hus-ar-
rangementer”, "Fragt m.v. af nye biler”, "Datasystemer”
og "@vrige meerkerelaterede udgifter.”

Suzukis forhandlere placerer Suzuki som topscorer, nar
det handler om "Brochurer og reklamemateriale.” Re-
nault far dog et bedre samlet resultat i kategorien efter at
have placeret sig i top-tre i samtlige spgrgsmal.

Blandt de fire kategorier i undersggelsen, er den gene-
relle tilfredshed med brugerbetaling den laveste. For-
handlerne er dog stadig positivt stemt. Forhandlerne er
seerligt tilfredse med brugerbetalingen for fragt af nye
biler, mens tilfredsheden med brugerbetaling til datasy-
stemer er veesentligt lavere.




Figur 4 - Samlet tilfredshed med brugerbetaling
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Anm.: | figuren er svarmulighederne omregnet til en gennemsnitsvaerdi af en 5-trinsskala, hvoraf 5 er meget tilfreds, 4 er tilfreds, 3 er hverken

eller, 2 er utilfreds og 1 er meget utilfreds
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4. Konkurrencedygtighed

Ogsa néar det geelder konkurrencedygtighed, scorer
Dacia den hgijeste tilfredshed i kategorien, efterfulgt af
Renault og Suzuki.

Dacias forhandlere er tilsyneladende sveert tilfredse med
udbuddet af biler. | hvert fald sender de bilmeaerket til tops
i spgrgsmal om prisen pa bilen og om produkternes kon-
kurrencedygtighed.

Renault scorer hgjest pa udvalget af biler. Suzuki be-
dgmmes bedst, nar det geelder reklameindsatsen, hvil-
ket gar godt i spaend med meerkets fgrsteplads i "Bro-
churer og reklamemateriale.”

Toyotas forhandlere er til gengeeld seerligt glade for "Kunde-
tilfredshedspolitkken”, hvor meerket scorer fgrstepladsen.

Pa tveers af bilmaerker er forhandlerne overordnet me-
get tilfredse med importgrernes konkurrencedygtighed,
og deres tilfredshed indenfor denne kategori er i arets
undersggelse steget betydeligt sammenlignet med for-
rige undersggelse. Forhandlerne er seerligt tilfredse med
importgrernes reklameindsats og produkternes konkur-
rencedygtighed. | de fire kategorier i undersggelsen, star
tifredsheden med importagrernes konkurrencedygtighed
steerkest.
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Figur 5 — Samlet tilfredshed med konkurrencedygtighed
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Anm.: | figuren er svarmulighederne omregnet til en gennemsnitsvaerdi af en 5-trinsskala, hvoraf 5 er meget tilfreds, 4 er tilfreds, 3 er hverken

eller, 2 er utilfreds og 1 er meget utilfreds
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Salg af de enkelte meerker

Ud over de 28 spgrgsmal, som danner grundlag for vur-
deringen af importererne, er forhandlerne ogsa blevet
stillet spgrgsmal om, hvor mange biler de saelger af hvert
enkelt maerke. Der er ingen fast sammenhaeng mellem
placeringen i undersggelsen og antallet af solgte biler.
Det tyder pa, at der umiddelbart ingen skaevvridning er
i tilfredsheden i forhold til forhandlernes salgsvolumen.
Man kunne veere fristet til at antage at forhandlere, der
seelger flest biler ogsa far den bedste behandling, men
sadan en forskel synes der ikke at veere.

Stoerrelsen af forhandlernetvaerket

Forhandlerne bliver i undersggelsen ogsa hart om de-
res holdning til importgrernes forhandlernetveerk — om
det skal veere sterre, mindre eller er tilfredsstillende.
Af besvarelserne mener 83 procent af forhandlerne, at

importgren har et tilfredsstillende forhandlernetveerk.
Dog skiller enkelte maerker sig ud. Som det fremgar af fi-
gur 2, mener forhandlerne af visse meerker, at der enten
er for fa eller for mange i forhandlernetveerket.

Blandt andet mener en stgrre andel af forhandlerne af
meaerkerne Kia, Mitsubishi og Skoda at der er for mange
forhandlere i Danmark. Dette skyldes formentlig en op-
fattelse af, at hvis der var feerre forhandlere, ville mulig-
heden for at seelge flere biler forbedres.

| den anden ende af skalaen er maerkerne Fiat, Mazda
og Nissan, hvor en stgrre andel mener, at der er for fa
forhandlere i Danmark. Dette kan skyldes opfattelsen
af, at et starre forhandlernetvaerk vil forbedre maerkets
markedsandel og derved komme samtlige forhandlere
til gode.
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Figur 6 - Forhandlernes tilfredshed med importgrens forhandlernetveaerk
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Konklusion

Forhandlernes samlede tilfredshed med importgren er
generelt steget en anelse i forhold til forrige undersg-
gelse.

Renault og Honda er hgjdespringere i forhold til 2015,
mens Toyota og Fiat ogséa har forbedret sig en del.

At Renault Danmark topper undersggelsen med bilmeer-
kerne Dacia og Renault er ganske markant. Importg-
ren ma gere noget rigtigt i forhold til sine forhandlere

og seerligt indenfor Renault, ma man antage at seerlige
tiltag har givet forbedringen pa 0,5 point i den samlede
score.

Punktet "Brugerbetaling” er det den kategori, som giver
mindst tilfredshed blandt forhandlerne.

Set over samtlige bilmzerker er det dog stadig veerd at
bemaerke, at den samlede generelle tilfredshed er steget
en anelse i forhold til undersggelsen i 2015.




Bilag: Resultater for importgrundersggelsen 201/

| dette bilag finder du de i alt 28 spgrgsmal, som det- Svarmulighederne er omregnet vha. en 5-trinsskala,
te ars importerundersogelse samlede tilfredsheds- hvoraf 5 er meget tilfreds, 4 er tilfreds, 3 er hverken
rangering baseres pa. Disse 28 sporgsmal er opdelt eller, 2 er utilfreds og 1 er meget utilfreds. Ud fra
i fire kategorier: Forhandlers forhold til bilimporter, 5-trinsskalaen er der udregnet en gennemsnitsveer-
eftermarkedet, brugerbetaling og konkurrencedyg- di, til at udtrykke markeforhandlernes tilfredshed.
tighed. For hvert spergsmal er det muligt at se det

enkelte maerkes samlede tilfredshed med omradet.

Forhandlers relation til bilimporter:

Figur 1 - Lydhgrhed over for forhandlerens synspunkter
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Figur 2 - Salgsindsats over for andre, eksempelvis leasingselskaber

aall

Meget tilfreds

Hverken eller J I I I I . . N B u

Meget utilfreds

> QO > S @ P S @ > > L& @ 2 e
F & T & e & F P g N
S« &L & o § 9 O & ¥ S P L
S & WP T O SO
©

Kilde: AutoBranchen Danmark

Figur 3 - Billeveringer
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Figur &4 - Garantipolitik
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Figur 5 - | sd fald at importgren har eget finansieringsselskab, hvor tilfreds er du med
dette selskabs produkter?
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Figur 6 - Krav til forhandlerens investeringer
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Figur 7 - Forstdelse for forhandlerindtjening
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Figur 8 - Samarbejde med din markeforening
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Figur 9 - Kommunikation med forhandleren
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Figur 10 - Evne til at motivere forhandleren
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Figur 11 - Deres organisation
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Eftermarkedet

Figur 12 - Reservedelsforsyning
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Figur 13 - Tilbehgrsforsyning
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Figur 14 - Holdning til levering af reservedele og tilbehgr fra andre leverandgrer
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Figur 15 - Support vedr. teknisk assistance og backup
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Figur 16 - Godtggrelse ved garantireparationer
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Brugerbetaling af aktiviteter

Figur 17 - Generelt
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Figur 18 - Annoncering og markedsfgring
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Figur 19 - Abent hus arrangementer
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Figur 20 - Brochurer og reklamemateriale
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Figur 21 - Fragt m.v. af nye biler
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Figur 22 - Datasystemer
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Figur 23 - @vrige maerkerelaterede omkostninger
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Konkurrencedygtighed

Figur 24 - Reklameindsatsen
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Figur 25 - Udvalget af biler
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Figur 26 - Prisen pa bilerne
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Figur 27 - Produkternes konkurrencedygtighed
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Figur 28 - Kundetilfredshedspolitikken
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