Autofahrer sind
uninformiert

in Drittel der K&ufer von
E Neuwagen und ein Viertel
der Erwerber von ge-
brauchten Fahrzeugen stellten
bei ihren Automobilhdndlern
und Versicherern schon einmal
Garantieanspriiche. 98 bezie-
hungsweise 95 Prozent von ihnen
waren mit der Abwicklung der
Garantiearbeiten zufrieden. Die-
se hohe Prozentzahl an zufriede-
nen Kunden spricht fiir einen
guten Service der Kfz-Betriebe.
Allerdings haben viele Fahr-
zeughalter Informationsliicken.
So meinen 36 Prozent der Kdufer
von neuen Autos, dass ihre Fahr-
zeuggarantie auch verschlissene
Ersatzteile abdeckt. Gut jeder
zweite Neuwagenkéufer ist da-
von {iberzeugt, dass er zum Er-
halt seiner Garantieanspriiche
paufjeden Fall“ in eine Vertrags-
werkstatt fahren muss. Nur 40
Prozent wissen, dass die Werks-
garantie nicht verloren geht,
wenn sie Wartungs- und Inspek-
tionsarbeiten innerhalb der Ga-
rantielaufzeit von Freien Werk-
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Peter Schuler,
Bundesgeschafts-
fohrer der KUS.
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Autokaufer vor Garantieabschluss
umfassend informieren

g 1 ,Garantien sind ein starkes Kundenbindungsins-
trument. Sie werden wahrgenommen als Sicher-
heiten gegen unvorhergesehene Kosten, Bemer-
kenswert ist dabei, dass Rundumversicherungen
auf groRes Interesse stoken. Eher erschreckend
ist die Tatsache, dass die Autofahrer sehr schlecht
Ober die Leistungen wie Laufzeiten und Umfang
% der Garantien informiert sind. VerschieiRteile wer-
< den auch auf Garantie ersetzt - so zumindest der
& Glaube der Autofahrer laut Trend-Tacho. Bemer-
& kenswert ist auch die Furcht, Garantieanspriche
2 7y verlieren. Daher kommt fir den GroBteil der
Befragten nur der Besuch in der Vertragswerkstatt
infrage. Eine umfassende Information vor Ab-
schluss einer Garantieversicherung hat Vorteile
und spart Geld."

stétten durchfiihren lassen. Hier
besteht Aufkldrungsbedarf, Denn
72 Prozent der Neu- und 79 Pro-
zent der Gebrauchtwagenbesit-
zer mochten im Garantiefall die
Werkstatt selbst aussuchen kén-
nen.

Aufdie Frage , Welche Laufzeit
wiirden Sie bei einer Garantie fiir
Ihr Fahrzeug bevorzugen?”
nannten 34 Prozent der Fahrer
von Neuwagen ,fiinf Jahre® Von
den Gebrauchtwagenfahrern fa-
vorisieren 29 Prozent eine ,, Fiinf-
jahresgarantie”.

Aufrelativ grofies Interesse (55
Prozent) stof3en Garantiepakete,
die neben der Herstellergarantie
auch zusétzliche Mobilitdts- und
Serviceleistungen wie Pannen-
hilfen, Inspektionen oder Up-
dates der Navigationskarten be-
inhalten. NORBERT RUBBEL

kfz-betrieb DIGITAL

Unter www.trend-tacho.de/
finden Sie alle verdffentlichten
Trend-Tacho-Ergebnisse.
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Unterstotzt von:

Garantiefalle

Haben Sie die Garantie fiir Ihr Fahrzeug schon einmal in Anspruch
genommen?

Jeder dritte Kaufer eines
Neuwagens hat schon ein-
mal einen Garantieanspruch
gestellt.
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Fahrzeugalter 0-3 Jahre: 27%
Fahrzeugalter 4-7 Jahre: 46%

Quelle; BBE/»kfz-betrieb« kfz-betrieb

Herstellerranking

Welcher Automobilhersteller bietet seinen Neuwagenkdufern die beste
Garantie?

Neuwagenkdufer Gebrauchtwagenkaufer
Mercedes IR 9% Mercedes NN 9%
Kia N 9% Audi N 6%
Audi I 8% Mw I 6%
v I 7% v [ 6%
BMw I 6% Kia I 3%
Hyundai B 3% ope! I 3%
Porsche I 3% Hyundai I 3%
Toyota BN 3% Toyota HM 2%
Opel M 2% Ford [ 2%
fFord I 2% Porsche B 1%

Weif nicht: 42% WeiB nicht: 53%

Nach Ansicht der Neuwagenkaufer nehmen Mercedes-Benz und Kia beim
Qualitatsranking den ersten Platz ein.

Quelle: BBE/=kfz-betrieb= kfz-betrieb

Freie Werkstattwahl
Wie wichtig ist es bei einer Fahrzeuggarantie fiir Sie, die Werkstatt frei aus-
wiihlen zu kénnen?

Neuwagenkaufer Gebrauchtwagenkaufer

A3%
[ B sehr wichtig wichtig [0 B unwichtig
57 vollkommen unwichtig weiB nicht

Die groBe Mehrheit der befragten Autofahrer machte im Garantie-
‘\\ fall die Werkstatt selbst aussuchen.

Quelle: BBE/=kfz-betrieb= kfz-betrieb

Wartungen von markenfremden Werkstédtten

Gehen Garantieanspriiche verloren, wenn eine Freie Werkstatt innerhalb
der Garantielaufzeit Wartungs- und Inspektionsarbeiten durchfiihrt?

Zum Erhalt der Garantieanspriiche ...

muss man auf jeden Fall immer noch 35% 53%
in eine Vertragswerkstatt fahren
kann man auch in eine Freie 40% 53%

Werkstatt fahren

. 7%
weiB nicht 12%

M Neuwagenkaufer
B Gebrauchtwagenkaufer

5 3 % meinen, dass nur Vertragswerkstatien Servicearbeiten

innerhalb der Garantielaufzeit durchfiihren dirfen,

Quelle: BBE/»kfz-betrieh« kfz-betrieb

Garantiepakete

Wie interessant sind fiir Sie Garantiepakete, die neben einer Gewdhrleis-
tung auch Mobilitits- und Serviceleistungen (Pannenhilfe, Inspektionen,
Ersatzwagen) enthalten?

Neuwagenkaufer Gebrauchtwagenkadufer

54%

55%

I I habe ich bereits fir mein Fahrzeug
ist fir mich interessant
[0 | st fir mich nicht interessant

Garantiepakete mif zusatzlichen Serviceleistungen stofen bei den befragten
Autofahren auf groBes Interesse.

Quelle: BBE/>kfz-betrieb= kfz-betrieb
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Die deutschen Autofahrer sind
GarantiebefUrworter

JDer Autofahrer ist verunsichert, Einerseits mach-
te er gerne eine freie Werkstattwahl haben. An-
derseits wurde ihm anscheinend glaubhaft ver-
mittelt, er misse zu seinem Handler beziehungs-
weise in eine Vertragswerkstatt seiner Fahrzeug-
marke fahren, um Garantieanspriche nicht zu
verlieren. Die Automobilhersteller scheinen gute
Uberzeugungsarbeit geleistet zu haben. Dies ist
umso einfacher, je uninformierter der Autofahrer
@ ist. Unwissenheit ist hier verbreitet, wie der Glau-
& be, dass im Rahmen der Garantie sogar die Ver-
© schleiRteile ersetzt werden. Der Autofahrer ist ein
GarantiebefUrworter und hat ein ausgepragtes
Interesse an Garantiepaketen. Die Freien Werk-
statten kdnnen hier profitieren: Fir viele Befrag-
te kommen auch sie als Anbieter infrage.”

Agnieszka Sion, Re-
search Analyst, BBE
Automative GmbH.

Lange der Garantie

Welche Laufzeit wiirden Sie bei einer Garantie fiir Ihr Fahrzeug bevorzu-
gen?

Neuwagenkaufer Gebrauchtwagenkaufer
1 Jahr [ 1% 1Jahr I 4%
2 Jahre I 6% 2 Jahre I 13%
3 Jahre RN 25% 3 Jahre IR 21%
4 Jahre DD 10% 4 Jahre I 7%
5 Jahre NN 34% 5 Jahre NEEE 29%
6 Jahre Bl 4% 6 Jahre l 2%
7 Jahre NN 12% 7 Jahre I 8%

WeiB nicht: 8% Weil nicht: 16%

Gut ein Drittel der befragten Neuwagenkaufer favorisiert eine Garantielauf-
zeit von finf Jahren.

Quelle: BBE/»kfz-betrigb« kfz-betrieb

Einstellungen zu Garantien
Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

Eine Garantie gibt mir Sicherheit bei 90%
unvorhergesehenen Schaden und _53%

Kosten

Was von den Garanfiebedingungen 72%
abgedecktist, ist for mich Kiar und | 557
nachvoliziehbar

Garantien erh6hen den Wiederver- _ 62%
kaufswert meines Fahrzeugs 59%

Bei Fahrzeugen mit hoher Qualitat _ 61%
bekommt man auch lange Garantien 60%

Im Zweifel wird die Garantie sowie- 43%
50 gegen den Kunden ausgelegt a47%
Garantien der Fahrzeughersteller 35%
sind eigentlich nur Marketinggags 38%

B Neuwagenkaufer trifft voll zu
B Gebrauchtwagenkaufer trifft voll zu

Die meisten Autafahrer sind fUr Garantien, um sich vor groRen Schaden und
vor allem Kosten zu schitzen.

Quelle; BBE/»kfz-betrigb« kfz-betrieb
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BEFRAGTE: Pkw-Fahrer und -Fahrerinnen in Deutschland,
die fir die Reparatur und Wartung ihres Fahrzeugs
verantwortlich sind
STICHPROBE: n = 1.000, reprasentative Zufallsauswahl

DURCHFUHRUNG: ABH Marketingservice GmbH und BBE
Automative GmbH

AUFTRAGGEBER: KUS Kraftfahrzeug-Uberwachungsorganisation freiberuf-

licher Kfz-Sachverstandiger e. V. und »kfz-betrieb«

en bereits erschienenen Trend-Tacho

Kenntnissen der Autofahrer Gber die Garantielaufzeit und -abdeckung sowie
zur Zahlungsbereitschaft fir Garantiepakete, Zufriedenheit mit der Kulanz- und
Garantieabwicklung erhalten Sie fir nur 49 Euro. E-Mail: info@kfz-betrieb.de.

kfz-betrieb 20/2016 15



